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บทคัดย่อ 
 
 การจัดทําแผนธุรกิจน้ี  มีวัตถปุระสงค์ คือ 1) เพ่ือสร้างการรับรู้ (Brand Awareness) ต่อ
WoW!!! HairStylist ผ่านทางช่องทางการจําหน่ายแบบต่าง ๆ และรูปแบบการแสดงสินค้าใหม่ให้เป็น 
ที่รู้จักแก่ผู้บริโภค 2) เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ (Image) ของ WoW!!! HairStylist ให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความ
คุ้มค่าความรู้สกึมั่นใจและภูมใิจทุกครั้งทีใ่ช้บริการของ WoW!!! HairStylist 3) เพ่ือเพ่ิมยอดขายและกําไร 
30% ต่อปี ในการจัดทําแผนธุรกิจน้ี มีการวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคของธุรกิจรวมทั้ง 
การวิเคราะห์ความเสี่ยงความได้เปรียบในการแข่งขัน นอกจากน้ี ได้มีการทําการวิจัยการตลาด โดยวิธี 
การสํารวจ ผู้ทีใ่ช้บริการร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist จํานวน 150 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไป พฤติกรรมการใช้บริการและ
ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist 

ผลการวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค พบว่า จุดแข็งของธุรกิจ คือ สถานที่ต้ัง 
สามารถเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก ในเรื่องของผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพสูงในด้านของช่างเสริมสวยมี
ประสบการณ์เป็นอย่างมาก และสุดท้ายมีบริการที่เน้นการนําเทคโนโลยีในรูปแบบใหมส่ําหรับการ
ให้บริการ ในขณะท่ีจุดอ่อน ได้แก่ สถานที่ต้ังอยู่ในซอยจึงทําให้ไม่เป็นทีส่ังเกตของผู้ที่ผ่านไปผ่านมา 
ในด้านของผลิตภัณฑ์ที่เลือกใช้มีราคาต้นทุนค่อนข้างสูง สําหรับโอกาส คือ สถานที่ต้ังของร้านแหล่ง
ชุมชน และสุดท้ายอุปสรรค คือ คู่แข่งรายใหม่สามารถเข้ามาได้ง่าย เน่ืองจากแหล่งชุมชนจึงต้องการ
เข้ามาลงทุนสว่นในด้านเศรษฐกิจในยคุเศรษฐกิจที่ตกตํ่าผู้บริโภคมีกําลงัในการจ่ายลดลง อย่างไรก็
ตามความได้เปรียบ คือ การนําเทคโนโลยีนวัตกรรมใหม่เข้ามาใช้ในการใหบ้ริการสําหรับผลการวิจัย
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อด้านบริการมากท่ีสุด ตามด้วยด้านช่างผู้ให้ 
บริการ และด้านข้ันตอนการให้บริการ 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล ธุรกิจได้กําหนดกลยุทธ์ การสือ่สารออนไลน์เพ่ือติดต่อสื่อสารกับ
ผู้บริโภคได้อย่างสะดวกรวดเร็ว กลยุทธ์ด้านการให้บริการที่ดีจะต้องเข้าถึงใจของลูกค้าจึงจะสามารถ
สร้างความโดดเด่นให้กับธุรกิจ และสุดท้ายเป็นกลยุทธ์การส่งเสริมการขายโดยการใช้สื่อโฆษณา เป็น
การสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าเกิดความสนใจในบริการ ในส่วนของการลงทุนร้าน WoW!!! HairStylist 



 

ต้องใช้การลงทุนประมาณ 765,000 บาท โดยมีมูลค่าปัจจบัุนสุทธิ (NPV) เท่ากับ 2,984,847.75 บาท 
อัตราผลตอบแทนภายใน (IRR) ของโครงการน้ีเท่ากับ 197% ในการดําเนินงานค่อนข้างสูง และระยะ 
เวลาคืนทุน เทา่กับ 6 เดือน 18 วัน 
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ABSTRACT 
 

The objectives of the business are 1) to build brand awareness of the  
WoW!!! HairStylist Beauty Salon through various sales channels and introduction of  
new products to consumers; 2) to create and disseminate a brand image for WoW!!! 
HairStylist Beauty Salon. The brand image will provide consumers with a sense of 
confidence and pride, and a recognition of value every time they use the services,  
and 3) to increase sales and profits by 30% each per year. In preparing this business 
plan, an analysis of strengths, weaknesses, opportunities and threats of the business, 
including risk analysis of the business competitions, were conducted. Moreover,  
a questionnaire, given to 150 people, was used for the marketing research to collect 
data, with the purposive sampling method. To describe general information, the  
statistics used for data analysis included Percentage and Standard Deviation.  
Information analyzed includes, service usage behavior and customer satisfaction  
related to the services of WoW!!! HairStylist Beauty Salon. 

The results highlighted that the location of the business was a major strength as 
it is conveniently reachable for consumers. To give high quality services, experienced 
hairdressers were needed, and a new technology should be used. Negative issues or 
weaknesses were the location in a small street which may impede visibility for walk-by 
traffic. In terms of the products, a high cost products were chosen. The opportunities 
were based on the location in the community and associated demographic. A major 
obstacle was the possibility a new competitor could easily intervene, because they  
may pursue investment in a similar business due to the convenient location. In terms  
of economy, during the economic downturn, consumers had less purchasing power. 
However, the advantage was the use of innovative technology for services. The results 



 

showed that the majority of respondents were satisfied with the services and most; 
followed by technicians and the process of services.  

From the data analysis, the results showed that the business strategy was 
online platforms to communicate with customers. A strategy to provide good services 
and become distinctive was to impress the customers. Lastly, the sales promotion 
strategy was to use the media to attract customers’ interest. For the investment of the 
WoW!!! HairStylist Beauty Salon, would require approximately 765,000 baht, with a net 
present value (NPV) at 2,984,847.75 baht, internal rate of return (IRR) of this project at 
197%, and payback period of 6 months and 18 days. 
 
Keywords: Business Plan, Beauty Salon 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ร้าน WoW!!! HairStylist เป็นกิจการเปิดใหม่ ให้บริการในรูปแบบของร้านเสริมสวย และทํา

เล็บ ธุรกิจร้านเสริมสวยเป็นธุรกิจที่น่าสนใจ เน่ืองจากมนุษย์ในปัจจุบันต้องการเสริมสร้างความมั่นใจ
และสร้างบุคลกิภาพที่ดีให้กับตนเอง ธุรกิจเสริมสวยจึงเป็นธุรกิจที่สามารถสร้างรายได้ให้แก่ผู้กอบการ
ได้อย่างเป็นกอบเป็นกํา และยังมีอัตราการขยายตัวอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้เกิดการพัฒนาศักยภาพด้าน
การให้บริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างต่อเน่ือง 

 
1.1 แนะนาํธรุกิจ 

1.1.1 สถานทีต้ั่ง 
ช่ือร้าน WoW!!! HairStylist 
7/5 ชุมชน ตลาดเจ้าพรหม ถนนนเรศวร ตําบลหอรัตนไชย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
จุดสังเกตซอย ธนาคารไทพาณิชย์ (ตลาดเจ้าพรหม)  ฝั่งตรงข้าม 7/11 ร้านต้ังอยู่ซ้ายมือ 
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ภาพที่ 1.1: แผนที่ ร้าน WoW!!! HairStylis 
 

 
 

1.1.2 ประเภทของธรุกิจ 
ร้าน WoW!!! HairStylist เป็นธุรกิจให้บริการเสริมสวย โดยทางร้านได้มีการบริการที่

หลากหลายทั้ง ดังน้ี 
- สระ - ซอยเซท็  
- สระ - ไดร์ 
- ทําสีผม  
- ไฮไลท์ 



3 

- เคลือบเงา 
- สปาผม 
- ยืดผมถาวร 
- อบไอนํ้าทรีทเม้นท์บํารุงผม  
- แต่งหน้าทําผม เจ้าสาว รับปริญญา และออกงานต่าง ๆ นอกสถานที ่
- ทําเล็บ เล็บมือ เล็บเท้า  

 
ภาพที่ 1.2: บริเวณหน้าร้าน WoW!!! HairStylist 

 

 
 

1.1.3 จุดเด่นของบริการ  
1) การให้บริการลูกค้าด้วยความจริงใจ จากรอยยิ้ม และการมีอัธยาศัยที่ดีให้กับลูกค้า 
2) ช่างมีฝีมือในการทําผมให้กับลูกค้าที่มีความสมารถและประสบการณ์ 
3) ภายในบริเวณร้านมีความสะอาด และมีกิจกรรมให้ลูกค้าทําระหว่างรอใช้บริการ ไม่ว่า 

จะเป็นหนังสือสําหรับให้ลูกคา้อ่านระหว่างรอ และมีโทรทัศน์เพ่ือความบันเทิงผ่อนคลายให้กับลูกค้า 
4) สถานที่ในการให้บริการความเป็นส่วนตัวไม่วุ่นวายซึ่งกันและกัน 
5) มีบริการให้ลูกค้าได้ตัดสินใจเลือกใช้บริการที่หลากหลาย 
6) ผลิตภัณฑ์ที่เลอืกใช้ในการใหบ้ริการเป็นผลติภัณฑ์ที่มีช่ือเสียงและได้รับการยอมรับ 
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1.1.4 การนํานวัตกรรมมาใช้กับร้าน WoW!!! HairStylist 
ในการประกอบธุรกิจร้านเสริมสวยเกิดความแปลกใหมแ่ละแตกต่างจากคู่ขันแข่งในตลาดใน

เร่ืองของการให้บริการที่มีความแปลกใหม่จงึเป็นสิ่งสําคัญที่ร้าน WoW!!! HairStylist เลือกที่จะนํามา
เป็นทางเลือกให้กับลูกค้า โดยการนํานวัตกรรมเครื่องอบไอนํ้าไมโครมิส Micromis Hair Steam มาใช้
ในการบริการ และก็เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้ลกูค้าเกิดความต้อการใช้ในนวัตกรรมใหม่น้ี เคร่ืองอบไอน้ําไม
โครมิส Micromis Hair Steam จึงเหมาะสมอย่างย่ิงกับการให้บริการสําหรับลูกค้าทีร่ักเส้นผม เคร่ือง 
อบไอนํ้าไมโครมิส Micromis Hair Steam คือ วิวัฒนาการล่าสุดของเคร่ืองอบไอนํ้า โดยการรวม
เทคโนโลยีการบําบัดด้วยแสงสีและการทําไอนํ้าด้วยระบบอัลตร้าโซนิคเขา้ไว้ด้วยกัน เป็นการสร้าง 
ความแตกต่างจากรูปแบบเดิม ๆ ของอุปกรณ์การทําผม ซึง่ไม่เพียงแต่จะช่วยให้ผมของลูกค้ามีสุขภาพ
แข็งแรง ยังเพ่ิมความอ่อนนุ่ม และนอกจากการช่วยในเรื่องของบํารุงเส้นผมแล้ว ไม่ว่าลูกค้าเลือกใช้
บริการดัดผม ทําสีผม ยังสามารถใช้เคร่ืองอบไอน้ําไมโครมิส Micromis Hair Steam รวมกันได้  
เพ่ือประโยชน์ในการให้บริการที่มากข้ึน 

ลักษณะพิเศษของ เคร่ืองอบไอนํ้าไมโครมิส Micromis Hair Steam 
- ออกแบบอย่างสวยงามและมสีไตล์ 
- ไอนํ้าระดับไมโครแบบใหม่ช่วยให้สามารถแทรกซึมเข้าไปในเส้นผมได้อย่างล้ําลึก 
- การทําโอโซนแบบไดนามิคจะช่วยฆ่าเช้ือโรคและกําจัดกลิ่น 
- แสงสีแดง ใช้เพ่ือช่วยกระตุ้นและบํารุงเส้นผมอย่างล้ําลึก 
- แสงสีนํ้าเงิน ใช้เพ่ือควบคุมการฆ่าเช้ือและกําจัดรังแคที่หนังศีรษะและเสน้ผม 
- ปรับเปลี่ยนลมร้อนและเย็นได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
การถนอมรักษาเส้นผมด้วยแสงสีเก่ียวข้องกับการใช้สีเพ่ือสร้างความสมดุลในระบบรา่งกาย 

เช่น เป็นตัวกระตุ้นการรักษาอาการเจ็บป่วยตามธรรมชาติ สีจะมีความเร็วในการสั่นสะเทือน จังหวะ
การเคลื่อนตัวความยาวและความเร็วของคลื่นที่ต่างกัน และมีผมอย่างมากต่อสภาพร่างกาย จิตใจ  
และอารมณ์ รวมถึงมีส่วนในการกระตุ้นพลังงานท่ีสําคัญของร่างกายด้วย 
 การถนอมรักษาเส้นผมด้วยแสงสีแดงจะทาํงานโดยปล่อยแสงร้อนที่มีความยาวคลื่นเฉพาะที่
สามารถแทรกซึมผ่านช้ันนอก ลงไปจนถึงผวิหนังช้ันใน ผลของการกระตุ้นด้วยแสงสีแดงคือ ทําให้เสน้
ผมพร้อมจะขยายตัว กระตุ้นการสร้างและซอ่มแซมของผิวหนัง ในขณะเดียวกันยังช่วยสร้างคอลาเจน
ด้วย ช่วยให้เซลผิวหนังทําหน้าที่ได้ดีขึ้น กระตุ้นการไหลเวียนของเลือด ทําให้การดูดซมึผลิตภัณฑ์และ
อัตราการทํางานของเมตาโบลิซึ่มดีขึ้น ชะลอความแก่และปอ้งกันผมร่วง 
 การถนอมรักษาเส้นผมด้วยแสงสนี้ําเงินจะทํางานโดยปล่อยแสงเย็นบริสุทธ์ิและมีคณุสมบัติ
ในการแทรกซมึได้ดี ช่วยป้องกันการติดเช้ือ อาการอักเสบและช่วยสมานแผล แสงสีนํ้าเงินยังสามารถทํา
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ให้เลือดที่ออกหยุดไหลได้ กําหนดการผลิตไขมันของต่อมไขมัน ลดความมันของผิวหนังและอาการผม
ร่วงอีกด้วย การบําบัดด้วยแสงสีนําเงินเหมาะสําหรับผู้ที่มผีวิแพ้ง่าย เหมาะสําหรับผมทุกประเภทท่ีผ่าน
การดัด ทําสี และไดร์บ่อย ๆ 
 โอโซน (03) โอโซนเป็นรูปแบบของออกซิเจนที่มีประสิทธิภาพสูง เป็นตัวออกซิไดซ์ที่ดีกว่าสาร
ฆ่าเช้ือปกติ เช่น คลอรีน โอโซน ใช้กันอย่างแพร่หลายในการฆ่าเช้ือโรคที่มีประสิทธิภาพ ไม่มีกากที่เป็น
อันตรายใด ๆ หลงเหลือเพราะจะถูกเปลี่ยนกลับไปออกซิเจนภายในเวลาอันรวดเร็ว โอโซนเป็นสาร 
ฆ่าเช้ือที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพในการแพร่กระจายเป็นอนุภาพเล็ก ๆ อย่างสมํ่าเสมอ  
เมื่อเปรียบเทียบกับการฆ่าเช้ือดัวยรังสียูวีที่ไม่อาจแทรกซมึเข้าไปได้ทุกพ้ืนที่ การนําโอโซนเข้ามาใช้ใน
ชีวิตประจําวันอย่างแพร่หลาย โอโซนถูกนํามาใช้เพ่ือถนอมผิวด้วยไอนํ้า จะช่วยกําจัดปรสิตและเหา  
ลดอาการอักเสบจากผิวหนังที่บาดเจ็บ ผื่นแดง และอาการบวมพอง ช่วยสมานแผล ปรับสภาพผิวหนัง 
กําจัดกลิ่นต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ โอโซนที่ใช้มนร้านเสริมสวยจะช่วยกําจัดจุลินทรย์ีขนาดเล็กและ
กลิ่นไม่พ่ึงประสงค์จากการใช้สารเคมีต่าง ๆ ด้วย  
 

1.1.5 วิสัยทัศน ์  
เป็นผู้นําในการออกแบบทรงผมทั้งสุภาพบุรุษและสุภาพสตรีในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
1.1.6 พันธกิจ 
1) ให้บริการครบวงจรทุกด้าน ด้านทรงผมทุกแบบทุกสไตล์ด้านบริการเก่ียวกับเส้นผมทุก

ประเภทที่มีคณุภาพครบวงจรราคาสมเหตุผลด้วยนวัตกรรมและผลิตภัณฑ์ใหม ่ๆ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 

2) ดําเนินธุรกิจอยู่บนพ้ืนฐานของการมีความรับผิดชอบต่อสังคม 
 
1.1.7 เป้าเหมาย 
เพ่ือพัฒนากิจการให้บริการที่มีคุณภาพ ทนัสมัยใหม้ีความโดดเด่นตรงกับความต้องการของลูกค้า 

 
1.1.8 วัตถุประสงค์ของธุรกิจ 
1) เพ่ือสร้างการรับรู้ (Brand Awareness) ต่อ WoW!!! HairStylist ผ่านทางช่องทางการ

จําหน่ายแบบต่าง ๆ ให้เป็นที่รู้จักแก่ผู้บริโภค 
2) เพ่ือสร้างภาพลักษณ ์(Image) ของ WoW!!! HairStylist ให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความคุ้มคา่

ทุกครั้งที่ใช้บริการของ WoW!!! HairStylist 
3) เพ่ือเพ่ิมยอดขายและกําไร 30% ต่อปี 
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1.1.9 ทุนจดทะเบียน 
 1,000,000 บาท 

 
1.1.10 โครงสร้างการบริหารงานของธรุกิจ 
ร้าน WoW!!! HairStylist มีการจัดโครงสร้างองค์กร ดังน้ี 

 
ภาพที่ 1.3: โครงสร้างร้าน WoW!!! HairStylist 
 

 
1.1.11 จํานวนพนักงาน 

 4    คน 
 

1.1.12 รายนามหัวหนา้งานแต่ละส่วน (แผนก) และภาระหน้าที ่
1) ช่ือ  นางสาวกันยกานต์ ส่องแสง 

ตําแหน่ง ผู้จัดการร้าน 
ภาระหน้าที่ บริหารจัดการ  

- ด้านการเงิน 
- ด้านความเรียบร้อยทั้งภายใน และภายนอกบริเวณร้าน 
- ด้านการสต๊อกผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ เก่ียวกับเส้นผม 

2) ช่ือ  นางสาวสุธาสินี ศิลาโชติ 
ตําแหน่ง ช่างตัดผม  (ชาย, หญิง) 
ภาระหน้าที่ ตัดผม (ชาย, หญิง) สระ - ไดร์ทําเคมีต่าง ๆ เก่ียวกับเส้นผม เช่น ยืดผม, 

ดัดผม, ทําสีผม 
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3) ช่ือ   นายจีรัชญ์ ลาภบังเกิด 
ตําแหน่ง ช่างสระ ไดร์ 
ภาระหน้าที่ สระ – ไดร์ ทําเคมีต่าง ๆ เก่ียวกับเส้นผม เช่น ยืดผม, ดัดผม, ทําสีผม

แต่งหน้าทําผม เจ้าสาว รับปริญญา และออกงานต่าง ๆ 
4) ช่ือ   นางสาวแสงมณี ชํานาญเริง 

ตําแหน่ง ช่างทําเล็บ 
ภาระหน้าที่ ตัดแต่งเล็บมือ เล็บเท้า 

 
1.1.13 ที่มาของการจัดทําแผน 

 แนวความคิดของแผนธุรกิจร้านเสริมสวย  จึงจําเป็นต้องมีการดําเนินธุรกิจแบบใหม ่(New 
Business Idea) ทีแ่ตกต่างและเหนือกว่าธุรกิจคู่แข่ง โดยจะบอกถึงจุดแข็ง ข้อได้เปรียบในการทําธุรกิจ
ความโดเด่นและบริการที่มีความแตกต่าง การนํานวัตกรรมใหม ่ๆ เข้ามาใช้ในการสร้างความแตกต่าง 

ธุรกิจเสริมสวยเป็นธุรกิจอย่างหน่ึงที่มีความสาํคัญมาก สําหรับผู้หญิงท่ีรักสวยรักงาม และไม่มี
เวลาในการดูแลตัวเอง จึงทําให้เล็งเห็นว่าธุรกิจน้ีน่าจะเป็นธุรกิจที่จะทําให้เราประสบความสําเร็จในการ
ดําเนินธุรกิจ เน่ืองจากตัวผู้ประกอบการน้ันเป็นผู้ที่รักสวย รักงาม และชอบเข้าร้านเสริมสวย ทําให้จดุ
ประกายที่จะเปิดร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist โดยเริ่มจากการศึกษาข้อมูลที่จะต้ังร้าน จํานวน
ผู้คนที่อาศัยอยู่บริเวณน้ัน จุดเด่นของสถานที่แก่ผู้พบเห็น จํานวนคู่แขง่ขันที่เปิดร้านใกล้เคียงมีมาน้อย
เท่าไร ความเป็นไปได้ของลูกค้าที่จะเข้ามาใช้บริการ รวมถึงการสร้างความแตกต่างของร้านเสริมสวยที่
จะต้องโดนเด่นเป็นที่สะดุดตาแก่ลูกค้าและผู้พบเห็น ที่เห็นแล้วต้องอยากที่จะมาใช้บรกิาร นอกจากน้ียัง
มีการเพ่ิมความแตกต่างใหม ่ๆ ของการเป็นร้านเสริมสวยที่จะต้องมีนวัตกรรมที่ทันสมัยให้แก่ลูกค้า 
 

1.1.14 ความสําคัญของการจัดทําแผน 
 เน่ืองจากมีธุรกิจเสริมสวยที่เปิดให้บริการในแถบพ้ืนที่เดียวกันกับร้าน WoW!!! HairStylist  
จึงทําให้ร้าน WoW!!! HairStylist มองเห็นปัญหาในการดําเนินกิจการเน่ืองจากมีร้านเสริมสวยอ่ืน ๆ
เกิดขึ้น จึงทําให้เกิดการแข่งขันกันเป็นอย่างมาก ทางร้าน WoW!!! HairStylist ได้ตระหนักดีว่าธุรกิจ
บริการน้ัน ผู้ดําเนินธุรกิจไม่สามารถจะหยุดการพัฒนาได้ จึงได้ดําเนินการสํารวจความต้องการในการ
บริโภคธุรกิจเสริมสวยว่า สิ่งใดที่ร้านต้องทําการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง เพ่ือใช้ในการดําเนินธุรกิจ และ
สามารถแข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือดําเนินธุรกิจให้ประสบความสําเร็จและผลประกอบการที่
เพ่ิมขึ้นในอนาคต 
 ปัจจุบันการแข่งขันระหว่างผู้ประกอบการมีการแข่งขันกันอย่างเข้มข้น โดยต่างก็มุ่งหวังที่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ตรงใจลูกค้ามากที่สุดไม่ว่าจะเป็นในด้านของคุณภาพของการ
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ให้บริการที่ดีเย่ียม ความรวดเร็วในการให้บริการและบรกิารที่หลากหลาย ตลอดจนการสรรหาต้นทนุ  
ที่ประหยัดมีคณุภาพและคุ้มค่า ดังน้ันการนําธุรกิจก้าวไปสู่ความสําเร็จ ผู้ประกอบการจึงจําเป็นต้อง
ประเมินความต้องการของกลุ่มลูกค้า เพ่ือสันสร้างความต้องการตรงใจลูกค้า รวมไปถงึจะให้บริการที่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ลกูค้าเพ่ือจะนําไปสู่การกลับมาใช้บริการซ้ําจนเกิดความจงรักภักดีต่อธุรกิจ  

สําหรับกรอบการดําเนินงานของธุรกิจจึงจําเป็นจะต้องมีกลยุทธ์ที่จะทําใหธุ้รกิจสามารถ
ขับเคลื่อนเพ่ือบรรลุเป้าหมายและในทางเดียวกันก็สามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้อีกด้วย 
 

1.1.15 วัตถุประสงค์ของการทําแผน 
วัตถุประสงค์ของการทําแผนธุรกิจน้ี เพ่ือศึกษาความเป็นไปได้ในการปรับปรุงการให้บริการ

ของธุรกิจร้านเสริมสวยและรปูแบบในการนําเสนอบริการของร้าน WoW!!! HairStylist 
 
1.2 วิธีการศึกษา 

1.2.1 การค้นคว้าจากแนวคิดทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
ทําแผนธุรกิจน้ีได้มีการใช้แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องดังน้ี 
1) ทฤษฎีของคุณภาพการให้บรกิาร 
ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) ในเรื่องคุณภาพการให้บริการ

ประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคดิความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) และคุณค่าของลูกค้า (Customer Value) (Cronin & 
Taylor, 1992; Oliver, 1993 และ Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1988) ตามแนวคิดพ้ืนฐาน
ดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือ
เกิดขึ้น (Oliver, 1993) 

ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดย Cronin 
และ Taylor (1992) ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของ
การเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการน้ันมีใน
ช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการ
ให้บริการในมมุมองเชิงการตลาด Cordupleski, Rust และ Zahorik (1993) ได้ให้คําจํากัดความไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถ
ตอบสนองหรือทําให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการ
ให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีก
ท่านหน่ึง คือ Bitner (1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยทําการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ
สามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ โดยประการที่ได้กล่าวมาข้างต้น ก่อให้เกิดกรอบ



9 

การพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐาน 3 แนวคิดดังกล่าวได้ในสอง 
นัยยะ กล่าวคือ นัยยะแรก คณุภาพการให้บริการสามารถพิจารณาได้จากทั้งสามองค์ประกอบ หรือ
อย่างน้อย 2 องค์ประกอบรวมกัน และนัยยะที่สอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาได้จากตัวช้ีวัดซึ่ง
พัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลัก เช่น แนวคิดพ้ืนฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องผู้เขียนพบว่า นักวิจัยส่วนใหญม่ักให้ความสนใจ
ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐานสองแนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของ
ลูกค้า และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่างหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวัดความพึงพอใจในมิติ
ต่าง ๆ ส่วนแนวคิดที่สอง วัดคุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ที่เสนอโดย Ziethaml 
และคณะ (1988)  

2) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ 

 ความหมายของความพึงพอใจของลูกค้า 
 Shelly  (1975 อ้างใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบ
ของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สกึบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้ว
จะทําให้เกิดความสุข ดังน้ันจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกทีซ่ับซ้อนและความสุขจะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ อาจกล่าวได้ว่าความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมี
ความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสาม  เรียกว่า ระบบความ
พึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สกึในทางบวกมากกว่าความรู้สึก
ในทางลบ จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อได้รับในสิ่งที่บรรลจุุดมุ่งหมาย และจะลดลงเมือ่จุดมุ่งหมายน้ันได้รับการตอบสนอง 
 Kotler (2003 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ ศุภร เสรีย์รัตน,์ องอาจ ปทะวานิช และปริญ  
ลักษิตานนท,์ 2546, หน้า 90) กล่าวว่า “ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซึ่งมีระดับความพึงพอใจ 
ที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็นและเข้าใจกับความคาดหวัง ดังน้ัน 
ระดับความพอใจ จึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหว่างการทํางานที่มองเห็นและความเข้าใจกับความ
คาดหวังหากบุคคลเห็นและเข้าใจการทํางานของผลิตภัณฑ์ว่าตํ่ากว่า ความคาดหวังจะส่งผลให้บุคคลน้ี 
เกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดับของการเห็นและความเข้าใจของผลิตภัณฑ์ว่าตรงกับ 
ความคาดหวังบุคคลน้ัน จะเกิดความพอใจ (Satisfaction) และถ้าผลที่ได้รับจากการทํางานของผลิตภัณฑ์ 
ว่าสงกว่าความคาดหวังจะทําให้เกิดความประทับใจ (Delight) ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ําของลูกค้า
และประชาสัมพันธ์ถึงสิ่งที่ดีของผลิตภัณฑ์ต่อบุคคลอ่ืนต่อไป” 
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แนวความคิดในการสร้างความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มที่จนสุดความ 
สามารถลูกค้าจะรู้สึกว่าคุ้มคา่ที่ได้มาใช้บริการ ความพึงพอใจสําหรับการบริการน้ันสร้างได้ยากกว่า
สินค้าเน่ืองจากคุณภาพของสินค้าเป็นสิ่งที่พัฒนามาแล้วอยู่น่ิงไม่เปลี่ยนแปลง แต่คุณภาพการบริการ
ขึ้นกับพนักงาน ซึ่งแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ หรอืลูกค้าที่มาใช้บริการบางราย
อาจมีความต้องการเฉพาะที่มากเกินความต้องการที่พนักงานจะให้บริการได้อย่างเต็มที่ จึงทําให้เกิด
ความไม่พอใจ  ดังน้ันปัจจัยหลักในการสร้างความพึงพอใจมี  3 ประการ (ธีรกิติ ณ อยุธยา, 2547) ดังน้ี 

(1) ผู้รับบริการมีความต้องการและความคาดหวังสําหรับการบริการที่แตกต่างกันไป
ในแต่ละคน รวมท้ังความต้องการน้ันยังเปล่ียนไปสําหรับการบริการแต่ละครั้ง เช่น คนที่นวดแผน
โบราณในคร้ังแรกย่อมต้องการการนวดที่ไม่แรงนัก แต่การนวดคร้ังต่อไปต้องแรงขึ้น 

(2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมด้าน
ร่างกายและอารมณ์ ในขณะให้บริการของผู้ให้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 

(3) สภาพแวดล้อมอ่ืน ๆ ตัวอย่าง เช่น อากาศ แดด เก้าอ้ี โต๊ะ สิ่งเหล่าน้ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับประทานอาหาร หรือเข้ามาใช้บริการในสถานที่ที่มาใช้บริการ ย่ิงไปกว่า
น้ันความพึงพอใจของลูกค้ายังมีผลจากจํานวนลูกค้าที่มาใช้บริการด้วย แถวที่ยาวเหยียดของธนาคารใน
วันศุกร์ย่อมสรา้งความไม่อยากใช้บริการ หรอืหากจําเป็นต้องการใช้บริการธนาคารในวันน้ันลูกค้าจะมี
แนวโน้มของความไม่พอใจสูงกว่าปกติ สิ่งที่ทําได้ คือ ต้องจัดการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ ตัวอย่างที่
เห็นได้ชัด คือ แถวในธนาคารซึ่งได้รับการปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเน่ือง 

ทฤษฎีความพงึพอใจ 
Korman (1977 อ้างใน สมศกัด์ิ คงเที่ยง และอัญชลี โพธ์ิทอง, 2542, หน้า 161-162) ได้

จําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
(1) ทฤษฎีการสนองความต้องการ กลุ่มน้ีถือว่าความพึงพอใจในงานเกิดจากการต้อง 

การส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อผลที่ได้รับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคล 
(2) ทฤษฎีอ้างอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์ในทางการบวกกับ

คุณลักษณะของงานตามความปรารถนาของกลุ่ม ซึ่งสมาชิกให้กลุม่เป็นแนวทางในการประเมินผลการ
ทํางานส่วน มัมฟอร์ด 

ทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ Maslow’s General Theory of Human & Motivation โดย
Maslow (1954, pp. 80-106 อ้างใน วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ, 2555) ได้อธิบายถึงความต้องการของ
มนุษย์ ซึ่งมีลักษณะเป็นลําดับข้ันจากตํ่าไปหาสูง (Hierarchy & Needs) และเป็นทฤษฎีที่ยอมรับกัน
แพร่หลาย สมมติฐานดังกล่าวมีความเก่ียวกับพฤติกรรมของมนุษย์ดังน้ี มนุษย์มีความต้องการ ความ
ต้องการมีอยู่เสมอ และไม่มทีี่สิ้นสุด แต่สิ่งที่มนุษย์ต้องการน้ันขึ้นอยู่กับว่าเขามีสิ่งน้ันอยู่แล้วหรือยัง 
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ขนาดที่ความต้องการใด ได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการอ่ืนจะมาแทนที่ กระบวนการน้ีไม่มีที่
สิ้นสุด และจะเริ่มต้ังแต่เกิดจนกระทั่งตาย 

(1) ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความต้องการท่ีไม่ได้รับการตอบสนองเท่าน้ันที่เป็นแรงจูงใจของพฤติกรรม 

(2) ความต้องการของมนุษย์มีลําดับข้ันความสําคัญ เมื่อความต้องการระดับตํ่าได้รับ
การตอบสนองแล้ว ความต้องการระดับสูงก็จะมีการเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 

ตามทฤษฎีของ Maslow (1954) ได้แบ่งลําดับข้ันตอนความต้องการ (Hierarchy of 
Human Needs) 

(1) ต้องการของร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐานเพื่อ
ความอยู่รอดของชีวิต ได้แก่ ความต้องการปัจจัยสี่ ความต้องการการยกย่อง และความต้องการทางเพศ 
เป็นต้น 

(2) ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า
ความต้องการอยู่รอด ซึ่งมนุษย์ต้องการเพ่ิมความต้องการในระดับที่สูงขึ้น เช่น ต้องการความม่ันคงใน
การทํางาน ความต้องการได้รับการปกป้องคุ้มครอง ความต้องการความปลอดภัยจากอันตรายต่าง ๆ 
เป็นต้น 

(3) ความต้องการด้านสังคม (Social Needs) หรือความต้องการความรักและการ
ยอมรับ (Love and Belongingness Needs) ความต้องการทั้งในแง่ของการให้และการได้รับ ซึ่งความ
รักความต้องการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความต้องการให้ได้รับการยอมรับ เป็นต้น 

(4) ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) ซึ่งเป็นความต้องการการยกย่อง
ส่วนตัว (Self-esteem) ความนับถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคม ตลอดจนเป็น
ความพยายามที่จะให้มีความสัมพันธ์ระดับสูงกับบุคคลอ่ืน เช่น ความต้องการให้ได้การเคารพนับถือ 
ความสําเร็จ ความรู้ ศักด์ิศรี ความสามารถ สถานะที่ดีในสงัคมและมีช่ือเสียงในสังคม 

(5) ความต้องการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization Needs) 
เป็นความต้องการสูงสุดแต่ละบุคคล ซึ่งถ้าบุคคลใดบรรลคุวามต้องการในขั้นน้ีได้ จะได้รับการยกย่องว่า
เป็นบุคคลพิเศษ เช่น ความต้องการที่เกิดจากความสามารถทําทุกสิ่งทุกอย่างได้สําเร็จ นักร้องหรือ
นักแสดงที่มีช่ือเสียง เป็นต้น 

3) ทฤษฏีเก่ียวกับการรับรู้ในตราสนิคา้ (Brand Awareness) 
การรับรู้ในตราสินค้า หมายถึง กระบวนการที่มนุษย์เลือกที่จะรับรู้ สรุปการรับรู้ คือ การตีความ 

หมายการรับรู้สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่สัมผสัได้ เพ่ือที่จะสร้างภาพในสมองให้เป็นภาพที่มีความหมายและมีความ
กลมกลืน (เสรี วงษ์มณฑา, 2542) 
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สรุปได้ว่า การรับรู้คือ การเลอืกสรรและการจัดระเบียบน้ันเอง แต่ละคนมักจะมีการรับรู้ที่
แตกต่างกันออกไป แมแ้ต่ในสถานการณ์เดียวกันก็ขึ้นอยู่กับพ้ืนฐานความคิดของแต่ละบุคคล นอกจากน้ี 
ความรู้สึก สภาพแวดล้อมของผู้บริโภคยังมีส่วนในการรับรู้อีกด้วย สิ่งเหล่าน้ีขึ้นอยู่กับการเลือกสรรเร่ือง
ที่จะรับรู้และการจัดระเบียบข้อมูลที่ได้รับรวมถึงทั้งการตีความในสิ่งที่รบัรู้ 

4) แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการสร้างภาพลักษณ ์
การสร้างภาพลักษณ์เป็นแนวคิดที่องค์กรธุรกิจต่างตระหนักถึงความสําคัญอย่างสูงโดยพยายาม

พัฒนากลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์อย่างเป็นระบบจากเดิมที่อาศัยการประชาสัมพันธ์เป็นเคร่ืองมือหลัก
มาเป็นการประยุกต์และผสมผสานกลยุทธ์การส่ือสารหลากหลายรูปแบบโดยใช้เทคนิควิธีต่าง ๆ อย่าง
เป็นเอกภาพเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานสู่เป้าหมายภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ขององค์กรโดยแบ่ง
ภาพลักษณ์ออกเป็น 6 ลักษณะ (ปุณยวีร์ เลิศพรนฤพงศ์, 2553) คือ 

(1) ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่ถูกจําลองขึ้นมา (An Image is Synthetic) ไม่ได้เกิดขึ้นเอง
ตามธรรมชาติแต่เกิดจากการวางแผนที่ประกอบกันขึ้นมาเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงค์บางอย่างที่
กําหนดไวเช่นวัตถุประสงค์ของการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์จึงเกิดจากการวางแผนประชาสัมพันธ์
การกําหนดกระบวนการและกลยุทธ์ต่าง ๆ เป็นอย่างดีและขึ้นอยู่กับประสบการณ์และข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับองค์การสินค้าหรือบริการที่ประชาชนได้รับสิ่งเหล่าน้ีจะก่อตัวขึ้นเป็นความประทับใจซึ่ง
อาจจะเป็นความประทับใจทีดี่หรือไม่ดีก็ได้แล้วแต่พฤติกรรมขององค์การหรือการให้บริการของ
องค์การ 

(2) ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เช่ือถือได้ (An Image is Believable) เป็นการสร้างภาพใน
ใจของคนเราเก่ียวกับบุคคลองค์การสถาบันหรือสิ่งต่าง ๆ ให้มั่นคงเป็นที่ยอมรับโดยอยู่บนพ้ืนฐานของ
ความน่าเช่ือถือซึ่งเป็นสิ่งสําคัญทีสุ่ดการสร้างความน่าเช่ือถือในบุคคลหรือองค์การสถาบันน้ัน 

(3) ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่อยู่น่ิงและรับรู้ได้ (An Image is Passive) ภาพลักษณ์เป็น
สิ่งที่ต้องไม่ขัดแย้งกับความเป็นจริงถึงแม้ว่าภาพลักษณ์จะไม่ใช่ความเป็นจริงแต่ภาพลักษณ์จะต้องถูก
นําเสนออย่างสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกับความเป็นจริงน้ันควรดําเนินงานการประพฤติ
ปฏิบัติรวมท้ังคุณภาพของสินค้าและบริการ 

(4) ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจน (An Image is Vivid and Concrete) 
ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นจากสิ่งที่เป็นนามธรรมให้เป็นสิ่งที่เป็นรูปธรรมซึ่งอาจเรียกได้ว่าเป็น
การสร้างจินตนาการรูปธรรมเพ่ือให้ตอบสนองดึงดูดใจและเกิดความรู้สึกทางอารมณ์ได้อย่างชัดเจน 
ต่อกลุ่มประชาชนจะต้องชัดเจนง่ายต่อการเข้าใจและจดจาํและมีความแตกต่างจากกันทําให้สื่อ
ความหมายได้ครบถ้วนตามต้องการ 

(5) ภาพลักษณ์ต้องเป็นสิ่งที่ถูกทําให้ดูง่ายแก่การเข้าใจและแตกต่าง (An Image is 
Simplified) ซึง่ต้องชัดเจนง่ายแก่การทําความเข้าใจและจดจํามีความแตกต่างที่โดดเด่นแต่สื่อ



13 

ความหมายได้ครบถ้วนตามต้องการเช่นเคร่ืองหมาย (Logo) คําขวัญ (Slogan)  ซึ่งสร้างภาพลักษณ์
ให้มีความโดดเด่นแตกต่างน่ันเอง 

(6) ภาพลักษณ์มีความหมายและแง่มุม (An Image is Ambiguous) เป็นสิ่งที่
สามารถเปลี่ยนแปได้กล่าวคือเราสามารถเปลี่ยนจากภาพลักษณ์ที่ดีเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีหรือเปลี่ยน
จากภาพลักษณ์ที่ไม่ดีเป็นภาพลักษณ์ที่ดีได้อันเน่ืองมาจากสภาพการณ์ภายในหรือปัจจัยภายนอก
องค์การมากระทบดังน้ันองค์การต่าง ๆ จึงต้องมีการสํารวจภาพลักษณ์ปัจจุบันขององค์การอย่าง
สม่ําเสมอเพ่ือจะได้ทราบว่าภาพลักษณ์ต่อองค์การเป็นอย่างไรรวมถึงสินค้าและบริการด้วยเพ่ือจะได้
ส่งเสริมและรักษาหรือแก้ไขภาพลักษณ์ขององค์การสินค้าและบริการตลอดไปภาพลักษณ์ในบางคร้ัง
อาจเป็นสิ่งที่ดูเหมือนกํากวม มีลักษณะที่ก้ําก่ึงระหว่างความคาดหวังกับความเป็นจริงมาบรรจบกัน 

5) แนวคิด และทฤษฏีเก่ียวกับความภักดีต่อตราสนิคา้หรือความภักดีต่อแบรนด์ (Brand 
Loyalty)  

Aaker (1991) ได้อธิบายว่าความภักดีต่อตราสินค้าหรือความภักดีต่อแบรนด์ (Brand  
Loyalty) น้ันทุกวันน้ีถือเป็นงานสําคัญแทบทุกบริษัทแสวงหาย่ิงลูกค้ามีความภักดีต่อตราสินค้ามาก
เท่าใดมูลค่าโดยรวมของตราสินค้า (Brand Value) น้ันก็จะมีค่าเพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วยและการที่ลูกค้ามี
ความภักดีสูงต่อแบรนด์ใดแบรนด์หน่ึงก็ยังหมายถึงโอกาสในการสร้างความมั่นคงให้กับแบรนด์น้ัน ๆ ทัง้
ในแง่ยอดขายการบริหารต้นทุนในการทําธุรกิจที่ตํ่าลงโอกาสในการทํากําไรที่มากข้ึนรวมถึงโอกาสในการ
ขยายตลาดของแบรนด์ให้กว้างขวางมากข้ึนแต่การจะสร้างความภักดีต่อแบรนด์น้ันคงจะเหมารวมว่า
ลูกค้าทุกคนน้ันมีความภักดีเหมือน ๆ กันหรือมีความภักดีที่อยู่ในระดับเดียวกันน้ันก็คงจะเป็นการสรุป
รวบจนเกินไปซึ่งแท้ทีจ่ริงแลว้ความภักดีต่อตราสินค้าสามารถแบ่งแยกออกเป็นได้หลายกลุ่ม (Loyalty 
Segmentation)  

ความภักดีของลูกค้าน้ันอาจจะสามารถแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มดังน้ี 
(1) กลุ่มที่ไมใ่ช่ลูกค้า (Non-customer) กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มผู้ทีใ่ช้สนิค้าของแบรนด์ของ 

คู่แข่งขัน หรือได้ใช้สินค้าในรปูแบบหรือชนิดที่บริษัทเสนอเข้าสู่ตลาด 
(2) กลุ่มที่อ่อนไหวต่อราคา (Price-switcher) เป็นกลุ่มที่มคีวามภักดีต่อแบรนด์ 

สินค้าในระดับตํ่าราคาเป็นเคร่ืองจูงใจในการตัดสินใจซื้อสนิค้าและลูกค้าในกลุ่มน้ีพร้อมที่จะเปลี่ยนไป
ใช้สินค้าแบรนด์อ่ืน ๆ เมื่อเปรียบเทียบแล้วราคาของคู่แข่งดูเหมาะสมกว่าหรือบางคร้ังอาจจะถูกกว่า
หรือเกิดจากความเคยชินในการซื้อสินค้ามากกว่าที่จะใช้เหตุผลพิจารณาในการซื้อสินค้าดังน้ันราคาจึง
เป็นปัจจัยสําคัญที่จะดึงดูดให้เกิดการซื้อซ้ําเพ่ือที่จะกระตุ้นหรือสนับสนุนส่งเสริมให้ลูกค้ามีความภักดี
ต่อแบรนด์เราอาจจะต้องเข้าใจลูกค้าให้ถ่องแท้และดูว่าสิ่งใดที่ทําใหลู้กค้าเกิดความเช่ือมั่นและภักดีต่อ  
แบรนด์ของเราตัวอย่างของสินค้าที่จัดอยู่ในกลุ่มน้ีเช่นกลุ่มลูกค้าที่เติมแกส๊รถยนต์น้ันอาจจะไม่ได้สนใจ
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แบรนด์ซักเท่าใดเพราะแบรนด์แต่ละแบรนด์น้ันไม่ได้แตกต่างอะไรกัน ซึ่งหากพบว่าแบรนด์สินค้าได้มี
ราคาถูกกว่าก็จะหันมาบริโภคแบรนด์น้ัน ๆ ทันท ี

(3) กลุ่มทีใ่ช้สองหรือสามแบรนด์ (Fence Sitter) หากแบรนด์และสินค้าที่บรษิัท
วางขายอยู่ในท้องตลาดไม่ได้โดดเด่นหรือ แตกต่างจากคู่แข่งแล้วลูกค้าบางกลุ่มก็อาจจะมีความภักดีต่อ
สินค้าสองถึงสามแบรนด์ในเวลาเดียวกันและพร้อมที่จะเปลี่ยนแบรนด์ไปมาได้ตลอดเวลาหรือใช้แบรนด์
ใดแบรนด์หน่ึงทดแทนกันได้โดยไม่ได้ยึดติดกับแบรนด์ใดแบรนด์หน่ึงเฉพาะเจาะจงตัวอย่างในกรณีที่
เห็นได้ชัดคือนํ้าอัดลมโคลาทีลู่กค้าหลาย ๆ คนพร้อมที่จะเลือกด่ืมได้ทั้งโคคา-โคลาหรือเป๊ปซี่ขึ้นอยู่กับ
ร้านค้าหรือสถานการณ์ที่กําลังเผชิญอยู่น้ันมีสินค้าแบรนด์ใดจําหน่ายอยู่ในกรณีน้ีอาจจะพบลูกค้าที่มี
ความภักดีต่อแบรนด์ (Committed Loyalty) โคคา-โคลาหรือแบรนด์เปปซี่ในระดับทีท่ดแทนกันไม่ได้
ร่วมด้วย 

(4) กลุ่มที่หนักแนน่มั่งคงต่อแบรนด์ (Committed Loyalty) ลูกค้ากลุม่น้ีถอืเป็น 
ยอดปรารถนาของเจ้าของสินค้าเพราะลูกค้ายึดติดในแบรนด์ใดแบรนด์หน่ึงโดยมีความรู้สึกว่าแบรนด์ ๆ 
น้ันเสมือนเพ่ือนคนสนิทหรือคู่ใจ (My Brand) ซึ่งในกรณีลกูค้าที่มีความหนักแน่นมั่นคงต่อแบรนด์ใด 
แบรนด์หน่ึงน้ันมักจะซื้อสินค้าเพียงแบรนด์เดียวไม่ลังเลใจที่จะซื้อแบรนด์สินคน้ัน ๆ และเกิดการซือ้ 
ซ้ํา ๆ อย่างต่อเน่ืองตัวอย่างของสินค้าในกลุม่น้ีเช่นในกลุ่มเคร่ืองใช้ไฟฟ้าแบรนด์ Sony อาจจะพบว่า
ลูกค้าบางรายปฏิเสธที่จะซื้อสินค้าแบรนด์อ่ืน ๆ แต่จะจําเพาะเจาะลงไปท่ีแบรนด์ Sony เท่าน้ันซึ่งการ
ที่บริษัทสามารถสร้างความภักดีต่อแบรนด์ในระดับบนได้น้ันไม่ใช่เร่ืองง่ายต้องอาศัยทั้งเวลาการเข้าใจ
ลูกค้ารวมทั้งการ 

6) แนวความคิดเก่ียวกับการบรกิาร 
 มีผู้เสนอแนวความคิดเก่ียวกับบริการ (Conceptical Frameworks) ไว้หลายท่านในทีน้ี่ขอ
เสนอเพียง 3 ท่าน ดังน้ี 
 Eiglier และ Langered (1990 อ้างใน ยุพาวรรณ วรรณวาณิช์, 2541, หน้า 98) เสนอหลัก
พ้ืนฐาน 3 ข้อ เก่ียวกับบริการไว้ดังน้ี  

(1) จับต้องไม่ได้ (Intangible)  
บริการเป็นสิ่งที่จับต้องหรือสัมผัสไม่ได้ด้วยประสาททั้งห้า ไม่ว่าจะก่อนซือ้หรือหลังซื้อ 

ดังน้ันปัญหาการขายบริการจึงขึ้นอยู่ที่โปรแกรมส่งเสริมการตลาดของกิจการ เช่น พนักงานขาย การจัด
โฆษณาช้ีให้ถึงประโยชน์ที่จะได้จากบริการ  

อน่ึงการขายบริการได้ตัดปัญหาหลายประการคือไม่ต้องคํานึงถึงการแจกจ่ายสินค้า  
ไม่ต้องเก็บรักษา ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง และไมม่ีปัญหาเก่ียวกับสินค้าที่ชํารุดหรือเสียหาย 

(2) เป็นความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกิจการกับลูกค้า 
(3) ลูกค้ามีส่วนร่วมในการผลิตบริการ 
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ลูกค้าจะต้องมีการแสดงออก คือ บอกความต้องการของตัวเองออกมา ผู้ขายจึงจะทราบว่า 
จะต้องหาอะไรมาสนองความต้องการของลูกค้า เฉพาะรายเน่ืองจากลูกค้าแต่ละรายมคีวามต้องการ
แตกต่างกัน เช่น คนป่วยจะต้องบอกอาการของตนกับหมอ  

Shostack (1990 อ้างใน ยุพาวรรณ วรรณวาณิช์, 2541, หน้า 100) เน้นความสําคัญของ
ความจับต้องไม่ได้ ซึ่งเป็นลักษณะพ้ืนฐานของการบริการ และ ได้กล่าวว่าธุรกิจสามารถเสนอผลิตภัณฑ์
เข้าสู่ตลาดได้ในรูปของสินค้า บริการ หรือ สินค้าและบริการร่วมกัน โดยแบ่งปันระดับได้ 3 ระดับ
ด้วยกัน  

(1) ขายสินค้าที่มีลกัษณะจับต้องได้ (A Purg Tangible Good) เช่น เกลือ ยาสีฟัน 
สบู่ มีบริการเขา้มาเก่ียวข้อง วัตถุประสงค์ในการขายจะขายตัวสินค้าที่จับต้องได้  

(2) ขายสินค้าที่จับต้องได้และมีบริการควบคู่ไปด้วย (Atangible Good with 
Accompanying Services) เช่น การขายคอมพิวเตอร์ พร้อมบริการติดต้ังและสาธิตวิธีการใช้
วัตถุประสงค์ในการขายยังเน้นการขายตัวสินค้า  

(3) ขายบริการเป็นหลักผลิตภัณฑ์ (สินค้าและบริการ) เป็นเพียงส่วนเสริม            
(A Service with Accompanying Good and Services) วัตถุประสงค์ในการขายเป็นการขายบริการ
ที่จับต้องไม่ได้ มีบริการหรือสนิค้าเป็นส่วนสนับสนุน เช่น ผู้โดยสารการบิน บริการ ทีต้่องการซื้อ คือ 
วัดคุณภาพของบริการ โดยวัดที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction Index) ของ
ลูกค้าหลังจากได้รับบริการน้ัน ๆ ไปแล้ว ในการประเมินระดับคุณภาพของบริการน้ัน เราอาจใช้ปัจจัย
หรือองค์ประกอบของบริการในลักษณะต่างๆ เช่น สามารถตรวจสอบ/ ตรวจวัด/ ทดสอบ/ ประเมินค่า  
หรือ เกรดหรือนับจํานวน หรือ ให้หน่วยคะแนน หรือ ระดับความรู้สึกพอใจ ในลักษณะที่ผู้อ่ืนส่วนมาก
ยอมรับได้  

 ดังน้ัน ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการต่างๆ จึงต้องพิจารณาระดับความ 
พึงพอใจ ที่ลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพ (Service Characteristics and Attributers) ต่าง ๆ 
ตลอดจนระยะเวลาที่ใช้ในบรกิารอยู่น้ัน จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ หรือเสร็จวงจรบริการ
หน่ึง ๆ (ที่เรียกว่า Service Cycle)  

 ปัจจัยคุณภาพบริการ ปัจจัยคุณภาพบริการ มักประกอบด้วยคํา 2 คํา มีความหมายแตกต่าง
กันเล็กน้อย กล่าวคือ  

 Characteristics of Service Quality หมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการ 
มุ่งเน้นที่บุคลิกภาพ หรือ ลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผู้ให้บริการ หรือตัวบริการน้ัน ๆ  

Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุ่งเน้นถึง
หน่วยวัด หรือ ประเด็นเปรียบเทียบ หรือ มาตราวัดท่ัวไป ที่ใช้วัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของ



16 

หน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นยํา ความสะอาด ฯลฯ ถือว่าเป็น Attribute 
Factor ของคุณภาพบริการ ในที่น้ีขอเรียกรวม ๆ กันว่า ปัจจัยคุณภาพบริการ 

 การบริการคุณภาพในธุรกิจบริการ การให้บริการลูกค้าอาจจะมีประสิทธิผลหรือไมม่ีประสิทธิผล
ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง  ปัจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกต่อการรับรู้ของลูกค้าในด้านคุณภาพการบริการ
มี 6 ปัจจัย คือ Longnecker (1997 อ้างใน จิราพัชร อัศวฤทธิพรหม์, 2555, หน้า 29)  

(1)  มุ่งไปที่เป้าหมาย (Being on Target) กําหนดและสนองตอบความคาดหวังของ
ลูกค้า ทําสิ่งทีใ่ห้สัญญา ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ให้ลูกค้าได้ทราบถึงสิ่งที่ผู้ให้บริการได้ปฏิบัติ 

(2) เอาใจใส่และเป็นธุระให้ (Car and Concern) ให้ความเห็นอกเห็นใจ ปรบัอารมณ์
ให้อยู่ในสถานนะการณ์ทางจิตใจและความต้องการของลูกค้าเอาใจใส่ดูแลและเต็มใจที่จะช่วยเหลือ  

(3) ปฏิบัติโดยทันที (Spontaneity) ให้อํานาจผู้ให้บริการในการคิดและสนองตอบ
อย่างรวดเร็ว ยินยอมให้ใช้ดุลพินิจและสติปัญญาในการตัดสินใจด้วยตนเองแทนที่ต้องคําสั่งหรือทําตาม
ระเบียบ  

(4) การแก้ปัญหา (Problem Solving) อบรมและส่งเสริมผูใ้ห้บริการเรื่องการ
แก้ปัญหาผูใ้ห้บริการต้องให้ความสนใจอยา่งเต็มที่เมื่อลูกค้ามีปัญหา ลกูค้าจะจดจําการตอบสนองที่ดีไป
ตลอด จึงควรใช้โอกาสน้ีแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงศักยภาพและความสามารถขององค์การ  

(5) การติดตามผล (Follow-up) การติดตามผลจะได้รับความสนใจจากลูกค้า และ 
มักได้รับความนิยมชมชอบอย่างจริงใจ การติดตามผลสัมพันธ์กับการเอาใจใส ่และความเป็นมืออาชีพ 
จึงควรติดตามผลอย่างมีไหวพริบและสร้างช่ือเสียงให้เลื่องลือถึงคุณภาพของการให้บริการ  

(6) การกอบกู้ (Recovery) ลูกค้าที่ประสบกับปัญหามักต้ังความคาดหวังในการแก้ไข
ปัญหาไว้ตํ่าดังน้ันลูกค้าจะประทับใจมากหาการแก้ไขเกิดขึน้อย่างรวดเร็ว การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว
เป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยรักษาภาพลักษณ์ของการให้บริการที่มีคุณภาพสูงไว้อยู่ไปอย่างถาวร  

7) แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค (Major  Factors Influencing Buying 
Behavior) ประกอบด้วย (Kotler, 1997) 

(1) วัฒนธรรม ซึ่งเป็นพ้ืนฐานของพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภค ได้แก่ 
ค่านิยม ความชอบ เช้ือชาติ ศาสนา สภาพภูมิศาสตร์ และชนช้ันทางสังคม  

(2) สังคม ประกอบด้วยกลุ่มสังคม ครอบครัว  บทบาทและ สถานภาพทางสังคม  
(3) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ ช่วงอายุ อาชีพ  รายได้  การใช้จ่าย แบบแผนของ

ดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวคิด  
(4) จิตวิทยา ได้แก่ แรงจูงใจ มุมมอง การเรียนรู้ ความเช่ือ และทัศนคติ  
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  ทฤษฎีด้านลูกค้าสัมพันธ ์
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์: CRM (Customer Relationship Management) 
ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ ์
          ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546, หน้า 12-13)  คือ “กจิกรรมการตลาดที่กระทําต่อลูกค้า อาจจะ
เป็นลูกค้าผู้บริโภคหรือลูกค้าคนกลางในช่องทางการจัดจําหน่ายแต่ละรายอย่างต่อเน่ืองมุ่งให้ลูกค้า
เกิดความเข้าใจมีการรับรู้ที่ดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท ทั้งน้ีจะ
มุ่งเน้นกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางมีจุดมุ่งหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้า
ให้ได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน” 
          สินธ์ฟ้า แสงจันทร ์(2547, หน้า 47-49) คือ “กลยุทธ์การตลาดที่ใช้ปฏิบัติต่อลูกค้าหรือ
กลุ่มเป้าหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเป็นลักษณะตัวต่อตัวหรือเฉพาะกลุ่มเพ่ือให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าในแต่ละคนหรือแต่ละกลุม่ อันก่อให้เกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการ 
รวมถึงการจงรักภักดีต่อตราย่ีห้อหรือองค์กร ซึ่งเป็นการสร้างความ สัมพันธ์ที่ย่ังยืนและเพ่ือผลกําไรใน
ระยะยาวขององค์กร” 
          วิรพงศ์ จันทร์สนาม (2551, หน้า 45) คือ “การบูรณาการเคร่ืองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์
และกระบวนการการให้บริการลูกค้าในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ
กระบวนการสั่งซื้อ และการสนับสนุนการให้บริการลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์แบบ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความ
เข้าใจและรับรู้ที่ดี ทั้งยังต้องสามารถทําการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความสําคัญของลูกค้าแต่ละบุคคล 
(Customization) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) และสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กรตลอดไป” 
          โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2552, หน้า 1-3) การศึกษา “ความต้องการ” และ “พฤติกรรม” ของ
ลูกค้าเป็นกระบวนการตอบสนองให้ลูกค้าเกิดความประทับใจมีความสมัพันธ์ที่ดีย่ิงขึ้น นําไปสู่รายได้
ผลงานที่มากข้ึนในอนาคต นําข้อมูลที่ได้จาก CRM มาวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์ กําหนดนโยบายการ
ขาย การให้บริการที่เหมาะสมแก่ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สินค้าหรืองานแต่ละชนิด ในการปรบัปรุง เพ่ิม/ลด 
การทํางานให้เหลือเท่าที่จําเป็น เพ่ือลดค่าใช้จ่ายลง นําข้อมูลที่ได้จากระบบมาใช้ในการตรวจสอบ
และควบคุมภายในได้ง่ายและสะดวกข้ึน 
          กล่าวโดยสรุป  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ที่นํามา
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  การสร้างความ พึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่าง
ต่อเน่ือง การรักษาลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อ
องค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตัวลูกค้าและองค์กร (Win-Win Strategy) อย่าง
ต่อเน่ืองเป็นระยะยาวนาน 
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1.2.2 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 จากการตรวจสอบเอกสารงานผลวิจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บรกิาร
ร้านเสริมสวย มีรายละเอียดสรุปได้ดังน้ี 
 วลัยพร ริ้วตระกูลไพบูลย์ (2550, หน้า 74) กล่าวว่า “ในธุรกิจบริการน้ัน ๆ การให้ความสําคัญ
กับผู้รับบริการและค้นหาความต้องการเพ่ือเสนอการบริการที่ผู้รับบริการนับว่าเป็นหัวใจสําคัญของการ
บริการ เพราะเป้าหมายสูงสุดของการบริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ เพ่ือให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและติดใจกลบัมาใช้บริการอีกต่อ ๆ ไป กจิการบริการก็จะประสบความ 
สําเร็จและมคีวามมั่นคงในการดําเนินงานอย่างราบร่ืน การทําความเข้าใจเก่ียวกับความพึงพอใจในการ
บริการจะทําให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เก่ียวข้องกับการ
บริการทั้งในฐานะของผู้รับบริการและผูใ้ห้บริการ ซึ่งเป็นผูท้ี่มีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ” 
 บังอร รัตนมณี และกันยา เจริญศักด์ิ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อ
งานบริการการศึกษา วิทยาลยัเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน คือ บุคลากร การให้บริการ 

ความสะดวกรวดเร็ว สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบความพึง
พอใจของนักศึกษาในภาพรวมบุคลากร การให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว พบว่านักศึกษาที่เรียน
หลักสูตรระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการการศึกษา ไม่แตกต่างกัน 

ยกเว้นด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกนักศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.5 และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู ่พบว่านักศึกษาปริญญาตรีต่อเน่ือง 2-3 ปี มีความ
พึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากกว่านักศึกษาปริญญาตรี 4 ปี 
 เขมจิรา กุลขํา (2553) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้าน
เสริมสวยในอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฏ์ร์ธานี ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ี
มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้านเสริมสวยในอําเภอเกาะสมุย พบว่า โดยรวม
ผลการประเมนิอยู่ในระดับมาก พบว่า ด้านกระบวนการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สดุรองลงมา ได้แก่ด้านพนักงาน/
บุคลากร ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกายภาพ และด้านสถานที ่ตามลําดับ สวยการส่งเสริมการตลาด 

ผลการประเมนิความสําคัญอยู่ในระดับน้อย ปัจจัยส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.5 ส่วนระดับการศึกษาและระดับรายได้ไม่มีผลต่อการตัดสินใจ 
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1.3 การดําเนนิการวิจัย  
1.3.1 วิธีการดําเนนิการวิจัย 
การศึกษาวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูล

จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยได้กําหนดแนวทางในการดําเนินการวิจัยโดยมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้คือลูกค้าของร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist ในปี 2557 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist ในปี
2557 โดยได้ทํากําหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยโปรแกรม G*Power 3.1 โดยกําหนดอํานาจในการทดสอบ 
(Power of Test) ที่ระดับ .80 ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Level of Significance) .05 (=.05) และ
ขนาดอิทธิพลปานกลาง คือ 0.15 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 102 คน เพ่ือป้องกันความผิดพลาดที่
อาจจะเกิดขึ้นในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงได้ทําการสํารองกลุ่มตัวอย่างไว้ 48คน รวมเป็นขนาด
กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 150 คน 
 2) เครื่องมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้คือแบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วน (ภาคผนวก ก) ดังน้ี 
ส่วนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ข้อ ประกอบไปด้วย 

เพศ อายุ อาชีพ การศึกษาและรายได้ต่อเดือนคําถามในสว่นน้ีเป็นคําถามประเภทเลือกตอบ 
ส่วนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บรกิารร้านเสริมสวย จํานวน 5 ข้อ ประกอบไปด้วย

ระยะเวลา วัตถุประสงค์ ค่าใช้จ่ายที่มาใช้บริการ การใช้บริการกับร้านอ่ืนและสิ่งอํานวยความสะดวกที่
ต้องการ  คําถามในส่วนน้ีเป็นคําถามประเภทเลือกตอบ 

ส่วนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการจํานวน 20 ข้อ แบ่งออกเป็น 7 ด้าน 
ได้แก่ ด้านช่างผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการบริการ ด้านบริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านราคา 
ด้านเวลาและสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยใช้มาตรวัดแบบประเมินค่า 5 ระดับ (5 Points 
Rating Scale) จาก 1 หมายถึงความพึงพอใจน้อยที่สุดไปถึง 5 หมายถึงความพึงพอใจมากที่สุด 

ส่วนที่ 4 คําถามเกี่ยวกับความภักดีต่อร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist จํานวน 5 ขอ้ ซึ่งเป็น
คําถามถึงความต้ังใจของผู้ใช้บริการที่จะกลบัมาใช้บริการร้านเสริมสวยนี้อีกครั้งและการบอกต่อโดยใช้
มาตรวัดแบบประเมินค่า 5 ระดับ (5 Points Rating Scale) จาก 1 หมายถึงเห็นด้วยน้อยที่สุดไปถึง 5 
หมายถึงเห็นด้วยมากที่สุด 
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3) การทดสอบเครื่องมือ 
3.1) การทดสอบการเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถามผู้วิจัยได้นําแบบสอบถาม

ที่สร้างขึ้นหาความเที่ยงตรงโดยให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา 
(Content Validity) โดยสร้างแบบสอบถามและความเหมาะสมของถ้อยคําที่ใช้เพ่ือขอคําแนะนําและ
นํามาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องและจึงนําแบบสอบถามท่ีได้รับการตรวจสอบความเที่ยงตรงที่เรียบร้อย
แล้วไปทดลองแจกแบบสอบถาม 

3.2) การหาความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้วิจัยหาความเช่ือมั่นโดยนําแบบสอบถาม
ไปทดสอบ (Try-out) กับกลุ่มเป้าหมายในการวิจัยและนํามิเคราะห์ความน่าเช่ือถือเป็นรายข้อ (Item 
Analysis) โดยหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค 
(Cronbachs’ Alpha Coefficient) โดยได้ผลการทดสอบดังตารางที่ 1.1 

 
ตารางที่ 1.1: ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

 
ความพึงพอใจ 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

จํานวนข้อ กลุ่มทดลอง (n=30) 
ด้านช่างผู้ให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการบริการ 
ด้านบริการ 
ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
ด้านราคา 
ด้านเวลาและสถานที ่
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
รวมความพึงพอใจ 
การกลับมาใช้ซ้ํา 

4 
2 
3 
5 
2 
2 
2 
20 
5 

0.790 
0.713 
0.834 
0.632 
0.709 
0.697 
0.630 
0.883 
0.809 

รวม 25 0.904 
 

ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นได้ค่าความเช่ือมั่น รายตัวแปรและรายมิติเกิน 0.60 คือ ด้าน
ช่างผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการบริการ ด้านบริการ ด้านราคา ด้านเวลาและสถานที่ และการกลับมา
ใช้ซ้ํา จึงสรุปได้ว่า แบบสอบถามท่ีได้สามารถนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ 
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4) วิธีการเก็บข้อมูล 
 เจ้าของร้านได้ร่วมกับนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพผ่านทางการเรียนการ
สอนวิชาวิจัย ช่วยในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยวางแบบสอบถามไว้ที่ร้านเป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ 
ทั้งน้ีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังกล่าวเป็นในนามของการเรียนการสอนวิชาวิจัย เพ่ือให้ลูกค้าที่ใช้บริการ
ร้าน WoW!!! HairStylist สามารถตอบแบบสอบถามได้อย่างอิสระ  

5) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยน้ีใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไป พฤติกรรม
การใช้บริการและข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บรกิารร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist 

6) ผลการวิจัย 
จากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถาม 150 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 131 คน 

(87.3%)  อายุ 21-30 ปี (49.3%) ส่วนใหญเ่ป็นนักศึกษา 87 คน (58.0% ) มกีารศึกษาตํ่ากว่าระดับ
ปริญญาตรี 86 คน (57.3%) และยังไม่มีรายได้มากที่สุด 49 คน (32.7%) ตามด้วยมีรายได้ต่อเดือน
10.000-15,000 บาท จํานวน 40 คน (26.7%) 

พฤติกรรมการใช้บริการร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist 
 ลูกค้าของร้าน WoW!!! HairStylist ส่วนใหญ่ มาใช้บริการที่ร้านมากกว่า 3 ครั้ง ภายใน
ระยะเวลา 3 เดือนที่ผ่านมา จํานวน 77 คน (51.3%) วัตถุประสงค์ที่มาใช้บริการเพ่ือไดร์ผม 57 คน  
(38.0%) ตามด้วยสระซอย 37 คน (24.7%) โดยมีค่าใช้จ่ายต่อครั้งที่มาใช้บริการ 150-500 บาท 124 
คน (82.7%) นอกจากร้าน WoW!!! HairStylist แล้วยังเคยใช้บริการร้าน Avis Hair 34 คน (22.7%) 
และ ร้าน แอ๋มบิวต้ี 17 คน (11.3%)  สิ่งอํานวยความสะดวกที่ต้องการให้ทางร้านมี คอื Wi-Fi  93 คน 
(19.7%) ตามด้วย ห้องนํ้า 62 คน (13.2%) นิตยสาร59 คน (12.5%) 

ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของรา้นเสริมสวย WoW!!! HairStylist 
 โดยรวม ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมาก ( = 3.81,S.D = 0.536) โดยมีความพึงพอใจต่อ 
ด้านบริการมากที่สุด ( = 4.10, S.D. = 0.65) ตามด้วย ด้านช่างผู้ให้บริการ ( = 3.83, S.D.=0.46) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( = 3.81, S.D. = 0.551) ด้านราคา ( = 3.80, S.D.= 0.552) ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ( = 3.75, S.D.= 0.568)  ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ( = 3.71, S.D. = 0.471) 
และ ด้านเวลาและสถานที ่( =3.70, S.D. = 0.555)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.2  
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ตารางที่ 1.2: แสดงค่า เฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการแปลผลของความพอใจต่อการให้บริการ
ร้าน WoW!!! HairStylist 

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ  S.D. การแปลผล

ด้านช่างผู้ให้บรกิาร 3.83 0.467 มาก
1. ช่างเสริมสวยให้บริการด้วยความสุภาพเป็นกันเอง
2. ช่างเสริมสวยให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 
3. ช่างเสริมสวยดูแลเอาใจใส่กระตือรอืร้น 
4. ความสามารถของช่างเสริมสวยต่อผู้มาใช้บริการ

3.81 
3.85 
3.79 
3.87 

0.606 
0.564 
0.597 
0.616 

มาก
มาก 
มาก 
มาก

ด้านขั้นตอนการบรกิาร 3.81 0.551 มาก
1. การบริการเป็นไปตามลําดับอย่างเป็นระบบ
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

3.74 
3.88 

0.650 
0.601 

มาก
มาก

ด้านบริการ 4.10 0.593 มาก
1. ความหลากหลายของบรกิาร เช่น เคลือบเงา แต่งหน้า ทําผม
2. คุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ใช ้
3. ผลิตภัณฑ์ทีร่า้นใช้มีหลากหลายยี่ห้อให้เลือก

4.08 
4.08 
4.17 

0.755 
0.747 
0.781 

มาก
มาก 
มาก

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 3.71 0.471 มาก 
1. ที่จอดรถเพียงพอ 
2. ขนาดของพ้ืนที่ร้านสําหรับการให้บรกิาร 
3. การตกแต่งภายในร้าน 
4. ความสะอาดภายในร้าน 
5. ความสะดวกสบายของที่นั่งรอในระหว่างการใช้บริการ

3.80 
3.59 
3.93 
4.00 
3.98 

0.916 
0.770 
0.667 
0.635 
0.680 

มาก
มาก 
มาก 
มาก 
มาก

ด้านราคา 3.80 0.552 มาก 
1. ราคาสมเหตสุมผลต่อการใหบ้ริการ
2. ราคาอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานหากเทียบกับร้านทั่วไป

3.72 
3.89 

0.646 
0.608 

มาก
มาก

ด้านเวลาและสถานที ่ 3.70 0.555 มาก 
1. เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการ 
2. ที่ตั้งของร้านสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ

3.66 
3.75 

0.611 
0.657 

มาก
มาก

ด้านการส่งเสรมิการตลาด 3.75 0.563 มาก 
1. Check-in ผ่าน Facebook ส่วนลดในรายการทําเคมีเกี่ยวกบัเส้นผม10%
2. แนะนําเพื่อนมาเข้ารับบริการรับส่วนลดในรายการทําเคมีเกีย่วกับเส้นผม
10% 

3.69 
3.83 

0.687 
0.632 

มาก
มาก 

โดยรวม 3.8181 0.5365 มาก
 



บทที่ 2 
การวิเคราะหป์ัจจัยสิ่งแวดล้อมทางธุรกิจ 

 
เป็นการนําเสนอเน้ือหาเก่ียวกับการวิเคราะห์ปัจจัยแวดล้อมภายใน และการวิเคราะห์ปัจจัย

แวดล้อมภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจภายใต้แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน 
โอกาสและอุปสรรค (SWOT Analysis) เพ่ือนํามาสรุปเป็นปัจจัยเสี่ยงต่อการดําเนินงานของธุรกิจโดย
แบ่งเป็นปัจจัยเสี่ยงภายใน และปัจจัยเสี่ยงภายนอก ดังรายละเอียดเป็นรายข้อต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 2.1: การวิเคราะห์ปัจจัยแวดล้อมภายใน 

 
ประเภทของปัจจยั สถานการณ์ และ ผลที่มีต่อธรุกิจ 

1. ปัจจัยด้าน ทําเลที่ต้ัง 1. สถานการณ์ สถานที่ตั้งสามารถเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก หากลูกค้า
ไม่สะดวกนํารถยนต์ส่วนตัวมา ลูกค้าสามารถเดินทางโดยรถโดยสารประจํา
เส้นทางมาได้ เพราะร้าน WoW!!!  HairStylist ตั้งอยู่บริเวณท่ารถโดยสาร
ประจําทางทกุสายของจังหวัดพระนครศรีอยธุยา 
2. ผลต่อธุรกิจ ลูกค้าไม่ต้องเสียเวลาเดินทางไปที่อื่น เพือ่ความสะดวกรวดเรว็

2.ปัจจัยด้าน ผลิตภัณฑ์   
 

1. สถานการณ์ ผลิตภัณฑ์ที่นํามาใช้ มีการเลือกผลิตภัณฑ์ที่มชีื่อ เสียงไดร้ับ
การยอมรับจาก ผู้เชี่ยวชาญทางด้านเส้นผม 
2. ผลต่อธุรกิจ สร้างความมั่นใจใหก้ับลูกค้าว่าทางร้านคัดสรรแต่ผลิตภัณฑ์ที่ดี
ที่สุดในการให้บริการ 

3.ปัจจัยด้านบุคลากร  
(ช่างทําผม) 

1. สถานการณ์ ช่างเสริมสวยมีฝีมือและมีประสบการณ์ทั้งในเรื่องของความ
ประณีต การเกบ็รายละเอียดและมีความเชี่ยวชาญทางด้านการทําเคมทีี่
เกี่ยวกับเส้นผม 
2. ผลต่อธุรกิจ ได้รับการยอมรบัขากลูกค้าจํานวนมาก และมีลูกค้าทั้งที่ใช้
บริการเป็นประจําและลูกค้าที่ผ่านไปมา 

4. ปัจจัยด้านการบริการ 1. สถานการณ์ มีความเอาใจใส่ลูกค้า รับฟังพร้อมเสนอแนะทางออกเกีย่วกับ
ปัญหาเส้นผม มีบริการหลังการใช้บรกิารและมีบริการที่เน้นการนําเทคโนโลยี
ในรูปแบบใหม่สําหรับการให้บริการ เช่น เครือ่งอบไอน้ําไมโครมิส Micromis 
Hair Steam 
2. ผลต่อธุรกิจ สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า ทําให้ลูกค้าเกดิความต้องการ
ในการใช้ซ้ํา สรา้งแรงจูงใจในการต้องการที่จะใช้บรกิารและจงรกัภักดีตอ่ร้าน 
WoW!!! HairStylist 
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ตารางที่ 2.2: การวิเคราะห์ปัจจัยแวดล้อมภายนอก 
 

ประเภทของปัจจยั สถานการณ์ และผลที่มีต่อธุรกิจ 
1. ปัจจัยด้านลกูค้า 
 

1.สถานการณ์ การบริการของเราจะบรกิารลูกค้าด้วยความจรงิใจ มี
ทักทาย และส่งรอยยิ้มใหก้ับลูกค้าเมื่อเข้ามาเข้าร้าน 
2.ผลต่อธุรกจิ การบริการลูกค้าที่ดีจะทําให้ลูกค้ากลับเข้ามารา้นเรา
มากกว่า 1 ครัง้ และยังที่จะสามารถนําไปบอกต่อเพิ่มลูกค้าใหก้ับทาง
ร้านของเรา 

2. ปัจจัย ด้านคู่แข่งขัน 
 

1.สถานการณ์ การตัง้สถานที่ประกอบการที่มคู่ีแข่งขันรายเดมิ
ประกอบกิจการเดียวกัน 
2.ผลต่อธุรกจิ ทําให้ลูกค้าบางรายยงัมีค่านิยมที่ยังใช้บรกิารรายเดิม
อยู่ ยังไม่ค่อยกล้าตัดสินใจเปล่ียนร้าน 

3. ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ 
 

1. สถานการณ์ ในภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าส่งผลตอ่การใช้บรกิารร้าน
เสริมสวย 
2. ผลต่อธุรกิจ เศรษฐกิจมีผลทาํให้ลูกค้าเกิดการใช้จ่ายทีร่ะมัด ระวัง
มากขึ้น โดยจะมีผลต่อจํานวนครั้งที่มาใช้บรกิารต่อเดือนที่ลดลง 

 
ตารางที่ 2.3: ปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจากปัจจัยแวดล้อมภายใน 
 

ประเภทของปัจจยัเสี่ยง 
ระดับความเสี่ยง สิ่งทีจ่ะต้องดําเนินการเพื่อลด/  

ป้องกันความเสี่ยง สูง กลาง ตํ่า 
1. ปัจจัยด้านสถานที ่

สถานที่ตัง้อยูใ่นซอย จึงทําให้ไมเ่ป็น
ที่สังเกตของผู้ทีผ่่านไปผ่านมา 

/   ทําป้ายโฆษณาตามจุดรถผ่านบริเวณ
ถนนเส้นหลักและแหล่งชุมชนต่าง ๆ ใน
ตัวจังหวัด เพื่อบ่งบอกว่าร้าน WoW!!! 
HairStylist ตั้งอยู่ทีใ่ด  

2. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ผลิตภัณฑ์ที่เลือกใช้มรีาคาต้นทนุ

ค่อนข้างสูงและหลากหลายแบรนด์จงึ
อาจทําให้ต้องมีสินค้าคงคลังจํานวน
มาก จึงจําเป็นต้องมกีารจดัการที่ด ี

  
/ 

 ควรเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพใกล้ 
เคียงกับผลิตภัณฑ์ที่ใช้อยู่แต่ราคาถูกกว่า 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ): ปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจากปัจจัยแวดล้อมภายใน 
 

ประเภทของปัจจยัเสี่ยง 
ระดับความเสี่ยง สิ่งทีจ่ะต้องดําเนินการเพื่อลด/ 

ป้องกันความเสี่ยง สูง กลาง ตํ่า 
3. ปัจจัยด้านบุคลากร 

คัดเลือกบุคลากรที่มทีักษะและความ
เชี่ยวชาญเกี่ยวกับเส้นเพื่อประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ 

 
/ 
 
 

  ก่อนคัดเลือกบุคลากรควรทดสอบถึง
ทักษะของบุคลากรว่ามีมากน้อยเพียง 
เพื่อให้การบรกิารออกมามีประสิทธิภาพ
สูงสุด 

4. ปัจจัยด้านบริการ 
รูปแบบการบรกิารเน้นที่ความพึง

พอใจของลูกค้าเป็นหลักและบริการที่
ทันสมัยอยู่เสมอ 

 
 
 
 
 

 
 
/ 

 คุณภาพของการบรกิารตอ้งเข้าใจถงึใจ
ลูกค้าตอบสนองตรงตามความต้องการ
ของลูกค้าและเข้าฝึกอบรม เพือ่นํา 
นวัตกรรมกรรมใหม่ ๆ มาใช้ในการให้ 
บริการ 

 
ตารางที่ 2.4: ปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจากปัจจัยแวดล้อมภายนอก 
 

ประเภทของปัจจยัเสี่ยง 
ระดับความเสี่ยง สิ่งทีจ่ะต้องดําเนินการเพื่อลด / 

ป้องกันความเสี่ยง สูง กลาง ตํ่า 
ปัจจัยด้านคู่แขง่ 
คู่แข่งรายใหม่สามารถเข้ามาไดง้่าย
เพราะผู้ประกอบการเร่งเห็นว่าสถานที่
แห่งนี้เป็นแหล่งชุมชนจึงต้อง การเข้า
มาลงทุนเพือ่ต้องแยกส่วนแบ่งตลาดได้ 

 
 

/ 

  ทางร้านจะต้องมีบริการทัง้ก่อนการขาย
และหลังการขาย เช่น ถ้าลูกค้ามายืดผม
ทางร้านจะทําทรีทเมนท์ให้ลูกค้า และมี
การดูแลเส้นผมให้กับลูกค้าหลังการยดื
ผมฟรี 1 ครั้ง 

ปัจจัยด้านลูกคา้ 
ลูกค้ามีสิทธิในการเลือกเข้าใช้บริการ
ร้านที่ตนต้องการและพึงพอใจในการ
ให้บรกิาร 

 
 
/ 

  ทางร้านจําเป็นต้องให้บรกิารทีต่รงตาม
ความต้องการของลูกค้าและทําให้ลูกค้า
เกิดความจงรกัภักดีต่อทางร้าน เพื่อให้
เกิดการใช้บรกิารซ้ํา 

ปัจจัยด้านเศรษฐกิจในยุค 
เศรษฐกิจที่ตกต่าํเช่นนี้ทําให้ผู้บริโภค
ต้องตดัค่าใช้จ่ายฟุ่มเฟือยออก ซึ่งอาจ
มีกลุ่มคนส่วนใหญ่ยังอาจไม่เหน็ความ 
สําคัญในการใช้บริการร้านเสรมิสวย 

   
 
/ 

จัดทําโปรโมชั่นส่วนลดให้กับลูกค้า เช่น 
สระ-ไดร์ ครบ 7 ครั้ง ฟรีหมกัทรทีเมนท์
โครนเกาหลี 1 ครั้ง 

 



บทที่ 3 
การวิเคราะหก์ารแข่งขนั 

 
ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์การแข่งขันภายใต้ทฤษฎีเร่ือง Five Forces Model ของ Michael 

Porter ประกอบด้วยสภาพการแข่งขัน และที่มาของการแข่งขัน คูแ่ข่งขันของธุรกิจ การวิเคราะห์
สถานภาพทางธุรกิจ การวิเคราะห์ตําแหน่งของสินค้า และการวิเคราะห์ความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของธุรกิจ ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
3.1 สภาพของการแข่งขนั และท่ีมาของการแข่งขนั 

3.1.1 ระดับของการแข่งขนั 
 ในปัจจุบันมีการขยายของธุรกิจร้านเสริมสวยมากขึ้น ก่อให้เกิดความต้องการใช้บริการใน
รูปแบบที่หลากหลายมากข้ึนโดยธุรกิจร้านเสริมสวยน้ันมีการสร้างเอกลักษณ์เฉพาะตัวมากเพ่ือตอบ 
สนองกลุ่มลูกค้าที่ต้องการใช้บริการในด้านต่าง ๆ ส่งผลให้ร้านเสริมสวยเพิ่มจํานวนมากข้ึนพร้อมทั้งมี
ขนาดใหญ่อีกทั้งการปรับตัวในธุรกิจท้องถิ่นก่อให้เกิดการพัฒนาร้านค้าให้มีรูปแบบทีท่ันสมัยและมี
ความโดดเด่นและดึงดูดให้น่าเข้าไปใช้บริการลูกค้ามีความพึงพอใจจึงทําให้มีการแข่งขันสูงในธุรกิจร้าน
เสริมสวยโดยจะเห็นได้จากการที่มีจํานวนร้านเสริมสวยเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วในปี พ.ศ. 2548 – 2550 
เพ่ิมขึ้น 29,466 ร้าน หรือประมาณ 34 เปอร์เซ็นต์  
 
ตารางที่ 3.1: แสดงจํานวนสถานประกอบการและรายรับกิจการด้านบริการการเสริมสวยปี 2548 – 

2552 ทั่วราชอาณาจักร 
 

ปี จํานวนสถานประกอบการ 
รายรับจากการขายสินค้าและบริการ 

(บาท) 
2548 86,703 32,150,090 
2550 116,169 28,798,827.8 
2552 116,088 22,843,711.90 

 

ที่มา: สํานักงานสถิติแห่งชาติ. (ม.ป.ป.). การสํารวจธุรกิจทางการค้าและธุรกิจบริการ พ.ศ. 2549 – 
2553. สืบค้นจาก http://service.nso.go.th/nso/web/survey/surbus4-2-2.html. 
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3.1.2 จุดเด่น/ ความได้เปรียบที่นํามาแข่งขัน 
 จุดเด่นของคู่แข่งขันที่ส่งผลให้มีความได้เปรียบในการแข่งขันได้แก่ ร้านเสริมสวยการเปิด
ให้บริการภายในพ้ืนที่เป็นเวลายาวนานก่อให้เกิดความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ยาวนานการขยายตัวของ
ร้านเสริมสวยเช่นร้าน Avis Hair มีความได้เปรียบด้านฝีมือช่างเสริมสวยที่หลากหลาย 

3.1.3 ผูค้รองส่วนครองตลาด 
 ผู้ครองตลาดภายในพ้ืนที่บริเวณ ชุมชน ตลาดเจ้าพรหม โดยแยกประเภทตามประเภทร้าน 
ดังน้ี 

1) ประเภทร้านเสริมสวยซาลอน 
ร้านเสริมสวยประเภทน้ีจะให้บริการในด้วนการตัดสระซอย ยืด ดัด ทําสีโดยร้านเสริมสวยจะ

ให้บริการได้ทั้งผู้หญิงและผู้ชายโดยผู้ครองตลาดในส่วนของร้านเสริมสวยซาลอนได้แก่รา้น Avis Hair, 
ร้าน CHART-HAIRCUT, ร้าน  แอ๋มบิวต้ี, ร้าน CELEB Hairshop 

2) ประเภทบาร์เบอร์ 
ร้านประเภทน้ีเป็นร้านบาร์เบอร์สามารถให้บริการตัดผม โกนหนวด โดยสามารถให้การบริการ

ในการตัดผมสัน้เพียงอย่างเดียวโดยผู้ครองตลาดในส่วนร้านบาร์เบอร์ได้แก่สยามเชวู 
 
3.2 ที่มาของการแข่งขนั  

ที่มาของการแข่งขันของธุรกิจร้านเสริมสวยมีแนวโน้มการแข่งขันที่มากข้ึนอันเน่ืองมาจาก
การขยายตัวของประชากรทําให้ผู้ประกอบการร้านเสริมสวยส่วนใหญ่มองเห็นโอกาสทางธุรกิจที่จะ
ปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขันการขยายตัวของสาขาและเปิดธุรกิจร้านเสริมสวยใหม่
เพ่ิมขึ้นคนหันมาประกอบอาชีพอิสระมากขึ้น โดยเฉพาะร้านเสริมสวย เน่ืองจากธุรกิจร้านเสริมสวย
เป็นธุรกิจที่ไม่ซับซ้อนสามารถประกอบธุรกิจด้วยเงินทุนที่มีจํานวนไม่มากนัก จึงทําให้ธุรกิจเสริมสวย
เป็นธุรกิจที่ได้รับความสนใจจากกลุ่มคนทีต้่องการมีธุรกิจส่วนตัว 
 
3.3 คู่แข่งขนัของธุรกิจ 

คู่แข่งหลัก  
ร้าน Avis Hair 
ประเภท ซาลอน และตัดผมชาย 
ร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานานประมาณ 14 ปี บริเวณร้านอยู่ภายในอาคารพาณิชย์ 4 ช้ัน 1 

คูหา ร้าน Avis Hair อยู่ช้ัน 1 การตกแต่งร้านจะเน้นสีแดงเป็นหลัก ภายในร้านมีบริการขายเครื่องด่ืม
ให้แก่ลูกค้าที่รอรับบริการ สถานที่ต้ังก็อยู่บริเวณท่ีมีผู้คนสญัจรไปมาตลอดทั้งวัน เน่ืองจากบริเวณที่ต้ัง
เป็นท่ารถ 
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ภายในมีรายละเอียดดังน้ี 
- ช่างซอยผม 1 คน  
- ช่างสระไดร์ 3 คน 
- เก้าอ้ีทําผม 6 ตัว 
- เตียงสระ 3 เตียง 
- ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ แชมพู ครีมนวดผม ชนิดเติมสีย้อมผม เบอริน่าและดีแคช 

 

ภาพที่ 3.1: ภาพร้าน Avis Hair 
 

 
 
จุดแข็ง 
1) ร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานานประมาณ 14 ปี  
2) มีช่ือเสียงและเป็นที่รู้จัก ได้รบัความน่าเช่ือถือจากกลุ่มลูกค้า 
3) สถานที่ต้ังก็อยู่บริเวณท่ีมีผู้คนสัญจรไปมาตลอดทั้งวัน เน่ืองจากบริเวณท่ีต้ังเป็นท่ารถ  
4) ช่างผมมีอัธยาศัยดี กันเอง ดูแลลูกค้า ราคาเป็นกันเอง 
5) ช่างซอยผมมีรางวัลการันตี เป็นแชมป์ตัดผม ปี 1989 
6) เปิดให้บริการเช้ากว่าร้านอ่ืน ๆ 
จุดอ่อน 
1) เน่ืองจากร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานาน การตกแต่งร้านไม่ได้มีการพัฒนาปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงรา้นไปจากเมื่อ 14 ปีที่แล้ว 
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2) ร้านไม่มีความทันสมัย ดึงดูดลูกค้ากลุ่มใหม ่ๆ 
3) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการให้บริการมีมาตรฐานทีตํ่่ากว่าร้านอ่ืนในบริเวณใกลข้้าง 

 
ร้าน CHART-HAIRCUT 
ประเภท ซาลอน และตัดผมชาย 
ร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานานประมาณ 9 ปี บริเวณร้านอยู่ภายในอาคารพาณิชย์ 4 ช้ัน 1 

คูหา ร้าน CHART-HAIRCUT อยู่ช้ัน 1การตกแต่งร้านจะเน้นการแสดงย่ีห้อของผลิตภัณฑ์ที่ทางร้าน
ใช้ในการให้บรกิารลูก 

ภายในมีรายละเอียดดังน้ี 
- ช่างซอยผม 1 คน  
- ช่างสระไดร์ 3 คน 
- ช่างรับจ้างช่ัวคราว 1 คน 
- เก้าอ้ีทําผม 7 ตัว 
- เตียงสระ 3 เตียง 
- ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ แชมพู ครีมนวดผม ชนิดเติมสีย้อมผม ลอรีอัลและชวาร์สคอฟ สเปรย์ โลแลน 

 
ภาพที่ 3.2: ร้าน CHART HAIRCUT 
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จุดแข็ง 
1) บริเวณหน้าร้านอยู่ติดกับถนนสายหลักของการเดินทางเข้าสู่ตัวเมือง   
2) บริเวณใกล้เคียงมีบริษัทเอกชนและรัฐบาล ซึ่งมีพนักงานออฟฟิศทํางานอยู่เป็นจํานวนมาก

และมีลูกค้าประจําคือพนักงานออฟฟิศจํานวนมาก 
3) ร้านเปิดมา 9 ปี จึงมีลูกค้าประจําจํานวนมาก 
4) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการให้บริการมีช่ือเสียงและมีคุณภาพดี 
5) ช่างซอยผมและช่างสระไดร์ มีความเป็นมืออาชีพ ทําเร็วทันเวลาสําหรับลูกค้าที่ต้องการ

เข้างานตรงเวลา 
จุดอ่อน 
1) ช่างสระไดร์มีใบหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจในการให้บริการ 
2) ที่น่ังสําหรับน่ังรอใช้บริการน้อยมาก ทําใหลู้กค้าที่มาใช้บริการในช่วงเช้าที่มีจํานวนมาก

ต้องยืนรอ 
3) ไม่มีที่จอดรถ สําหรับลูกค้าทีเ่ดินทางโดยรถส่วนตัว 

 
ร้านแอ๋มบิวต้ี 
ประเภท ซาลอน 
ร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานานประมาณ 6 ปี บริเวณร้านอยู่ภายในอาคารพาณิชย์ 4 ช้ัน 1 

คูหา ร้าน แอ๋มบิวต้ี อยู่ช้ัน 1 การตกแต่งร้านจะเน้นสีชมพูเป็นหลักและมกีารจัดวางเก้าอ้ีสําหรับ
ให้บริการลูกค้าแบ่งเป็น 2 ฝัง่ ฝั่งละ 3 ตัว เตียงสระจะอยู่ด้านในสุดของร้าน 

ภายในมีรายละเอียดดังน้ี 
- ช่างสระไดร์ 2 คน 
- ช่างรับจ้างช่ัวคราว 2 คน 
- เก้าอ้ีทําผม 6 ตัว 
- เตียงสระ 3 เตียง 
- ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ แชมพู ครีมนวดผม ชนิดเติมสีย้อมผม เบอริน่าและดีแคช 
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ภาพที่ 3.3: ร้านแอ๋มบิวต้ี 
 

 
 

จุดแข็ง 
1) มีบริการต่อขนตาและดัดขนตาถาวร 
2) ราคาในการใช้บริการต่อครั้งไม่สูงจนเกินไป ลูกค้าส่วนใหญจ่ะเป็นนักเรียน ซึ่งจะมีกําลัง

ในการจ่ายน้อย 
3) สถานที่ต้ังก็อยู่บริเวณท่ีมีผู้คนสัญจรไปมาตลอดทั้งวัน เน่ืองจากบริเวณท่ีต้ังเป็นท่ารถ  
4) ร้านเปิดให้บริการเช้าต้ังแต่เวลา 6:00 น. และปิดบริการ 21:00 น. 
5) ช่างจะถามความต้องการขอลูกค้าก่อนให้บริการ ว่าลูกค้าต้องการรูปแบบไหน  เช่น 

หนีบผม ช่างก็จะถามว่า “หนีบตรง หรือ หนีบแบบงุ๊มเข้าคะ” 
จุดอ่อน 
1) การตกแต่งร้านมีรูปแบบที่ไม่น่าสนใจ 
2) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการให้บริการมีมาตรฐานทีตํ่่ากว่าร้านอ่ืนในบริเวณใกลข้้าง 
3) ร้านไม่มีความทันสมัย ดึงดูดลูกค้ากลุ่มใหม ่ๆ 

 
 



32 
 

ร้าน  CELEB Hairshop 
ประเภท ซาลอน 
ร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานานประมาณ 17 ปี ต้ังอยู่ในบริเวณตลาด บริเวณร้านอยู่ภายใน

อาคารพาณิชย์ 2 ช้ัน 1 คูหา ร้าน CELEB Hairshop อยู่ช้ัน 1 ทางร้านเคยปรับปรุงรูปแบบร้านมาแลว้ 
2 ครั้ง เน่ืองปรับให้เข้ากับยุคสมัย การตกแต่งร้านจะเน้นการผสมผสานระหว่างสี แดง ดําและขาว 

ภายในมีรายละเอียดดังน้ี 
- ช่างสระไดร์ 2 คน (สามารถทําเล็บได้) 
- เก้าอ้ีทําผม 3 ตัว 
- เตียงสระ 2 เตียง 
- ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ แชมพู ครีมนวดผม ชนิดเติมสีย้อมผม เบอริน่าและดีแคช 

 
ภาพที่ 3.4: ร้าน CELEB Hairshop เซเลบ 
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จุดแข็ง 
1) อยู่ในบริเวณตลาด จะมีลูกค้าประจําเป็นแม่ค้าในตลาดสว่นใหญ ่
2) เป็นบริเวณท่ีกลุ่มเป้าหมายใช้เป็นเส้นทางหลักในการเดินเข้าตลาดเพ่ือจับจ่ายใช้สอยใน

ตลาดแห่งน้ี 
3) ราคาในการใช้บริการต่อครั้งไม่สูงจนเกินไป ลูกค้าส่วนใหญจ่ะเป็นแม่ค้าในตลาดที่หาเช้า

กินคํ่า 
จุดอ่อน 
1) เปิด – ปิด ไม่เป็นเวลา ทําใหไ้ม่มีลูกค้าประจํา เน่ืองจากลูกค้าไม่ทราบถงึเวลาเปิดปิดที่

แน่นอน 
2) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการให้บริการมีมาตรฐานทีตํ่่ากว่าร้านอ่ืนในบริเวณใกลข้้าง 
3) ช่างสระไดร์เป็นคนต่างด้าว  จึงทําให้ไม่เข้าใจภาษาไทย การส่ือสารเกิดการผิดพลาด 

ให้บริการไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 

คู่แข่งรอง 
ร้าน สยามเชวู 
ประเภท บาร์เบอร์ 
ร้านเปิดมาเป็นระยะเวลานานประมาณ 20 ปี ต้ังอยู่ในบริเวณตลาด บริเวณร้านอยู่ภายใน

อาคารพาณิชย์ 2 ช้ัน 1 คูหา ร้าน สยามเชวู อยู่ช้ัน 1 ร้านจะเน้นการให้บริการผู้ชายเป็นหลัก 
เพราะฉะน้ันบริเวณร้านจึงใช้เป็นกระจกสีดํา 

ภายในมีรายละเอียดดังน้ี 
- ช่างสระไดร์ 2 คน 
- เก้าอ้ีทําผม 3 ตัว 
- เตียงสระ 1 เตียง 
- ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ แชมพู ครีมนวดผม ชนิดเติมสีย้อมผม เบอริน่าและออด๊าช 
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ภาพที่ 3.5: ร้าน สยามเชวู 
 

 
 

จุดแข็ง 
1) มีบริการตัดผมชายโดยเฉพาะ และบริการโกนหนวด แคะห ู
2) มีบริการที่ตรงจุดสําหรับผู้ชาย เพราะผู้ชายส่วนใหญ่จะไมก่ล้าที่จะเข้าไปตัดผมในร้านที่

เป็นซาลอน 
3) ช่างมีความเป็นมืออาชีพเพราะให้บริการมาเป็นระยะเวลาเกือบ 20 ปี 
4) เข้าใจถึงการให้บริการในรูปแบบที่ผู้ชายต้องการได้ 
จุดอ่อน 
1) บริเวณหน้าร้านเป็นกระจกสีดํา ทําให้ลูกค้ามองไม่เห็นถึงการให้บริการภายในร้าน 
2) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการให้บริการมีมาตรฐานทีตํ่่ากว่าร้านอ่ืนในบริเวณใกลข้้าง 
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3.4 การวิเคราะห์สถานภาพทางธุรกิจ 
1) การเขียนภาพวิเคราะห์ (BCG Model) 

 
ภาพที่ 3.6: ภาพวิเคราะห์ BCG Model  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

2) คําอธิบายสถานภาพของธุรกิจ 
 ในการวิเคราะห์ BCG Model ของ WoW!!! HairStylist น้ัน ได้จัดอยู่ในกลุ่มของ QUESTION 
MARK เพราะเป็นการเพ่ิงที่จะเข้าสู่กลุ่มตลาดใหม่ ซึ่งในบริเวณดังกล่าวจะมีอัตราการเจริญเติบโตของ
ตลาดค่อนข้างสูง แต่ร้าน WoW!!! HairStylist มีส่วนแบ่งการตลาดตํ่าเพราะเป็นธุรกิจเปิดใหม่โดยเรามี
ความได้เปรียบทางด้านช่างเสริมสวยมีฝมีือในด้านทําสีแต่อาจตกมาอยู่ในตําแหน่ง Dog ได้เพราะร้าน
เสริมสวยขาดช่างฝีมือดีในการตัดซอยจึงทําให้เสียส่วนแบ่งตลาดในส่วนน้ีได้ทางร้านเสริมสวยจึงต้องจัด
ปรับปรุงบุคลากรทําให้กลุม่ลกูค้าใหม่มคีวามสนใจที่จะมาใช้บริการกับทางเรา 
 
 
 

WoW!!!  
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3.5 การวิเคราะห์ Five Force Model 
1) Rivalry Among Current Competitors (การแข่งขันภายในอุตสาหกรรม) 

 อุตสาหกรรมร้านเสริมสวยน้ันมีจํานวนมากรายนับว่าความรุนแรงของการแข่งขันใน
อุตสาหกรรมน้ันมีค่อนข้างสูงจึงเป็นอุปสรรคไม่จูงใจให้เขา้ไปลงทุนแต่อย่างไรก็ตามเนื่องจากธุรกิจเสริม
สวยเป็นธุรกิจที่สามารถลอกเลียนแบบและดําเนินธุรกิจได้ง่ายอีกทั้งใช้เงินลงทุนจํานวนไม่มากนัก จึงทํา
ให้ธุรกิจร้านเสริมสวยเพ่ิมขึ้นอย่างมากมายในปัจจุบัน 
 การแข่งขันในธุรกิจการบริการเสริมสวยค่อนข้างสูง ผู้ประกอบการจึงจําเป็นต้องนํากลยุทธ์
สําหรับการบริการมาใช้เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและสร้างมาตรฐานในการบริการเพ่ือเป็นการ
ดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก 

2) Bargaining Power of Suppliers (อํานาจการต่อรองของ Suppliers)  
 Suppliers สําหรับธุรกิจเสริมสวยมีจํานวนมากราย กิจการจึงสามารถสั่งซื้อปัจจัยที่ใช้ในการ
บริการได้โดยง่าย และในส่วนของวัตถุดิบสิ้นเปลือง ประเภทใช้แล้วหมดไป เช่นนํ้ายาสระผม ครมีนวด
ผมและทรีทเมน้ท์ต่าง ๆ สามารถจัดหาได้โดยตรงจากตัวแทนจําหน่าย ผลิตภัณฑ์ดังกล่าวได้หลายเกรด
และหลายยี่ห้อ ดังน้ันเมื่อมี Suppliers มากราย ทําให้อํานาจต่อรองของ Suppliers มีไม่สูงนัก จึงส่ง 
ผลบวกต่อธุรกิจ WoW!!! HairStylist เน่ืองจากสามารถต่อรองราคาจาก Suppliers ได้ซึ่งจะมีผลต่อ
ต้นทุนการให้บริการต่ําลงด้วย 

3) Bargaining Power of Customer (อํานาจการต่อรองของลูกคา้) 
 ผู้บริโภคในธุรกิจร้านเสริมสวยน้ันมีอํานาจต่อรองสูงเกิดจากจํานวนร้านที่มากและคูแ่ข่งหัน 
มาเอาใจผู้บริโภคมากขึ้นทําให้ผู้บริโภคมีอํานาจต่อรองมากข้ึนเน่ืองจากในบริเวณชุมชนมีร้านเสริมสวย
จํานวนมากและหลากหลายแนว แต่ทางร้านเสริมสวย WoW!!! HairStylist น้ันมีทําเลท่ีดีใกล้บริเวณ 
ท่ารถและตลาดจึงทําให้มีความสะดวกสบายประหยัดเวลาในการเดินทางโดยลูกค้าน้ันจะเลือกเข้ามา 
ใช้บริการ WoW!!! HairStylist โดยไม่ต่อรองและส่งผลแรงบวกต่อธุรกิจร้านเสริมสวย WoW!!!  
HairStylist 

4) Threat of Substitute Products or Services (ภัยคุกคามจากสนิค้าทดแทน) 
 มีสินค้าทดแทนได้ง่ายโดยปัจจุบันมีนวัตกรรมให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์ได้ง่ายขึ้น
และมีทางเลือกที่มากข้ึนโดยสามารถทําเองได้ที่บ้าน เช่น ครีมหมักผมหรือ นํ้ายาย้อมผมเป็นต้น 
และง่ายต่อการใช้งานและทกุผลิตภัณฑ์จะมีคู่มือการใช้งานอย่างละเอียดอยู่ด้วยส่วนสินค้าทดแทนที่
สําคัญอีกอย่างหน่ึงคือการทาเล็บโดยปัจจุบันมีการสอนการทาเล็บและเพ้นเล็บเองที่บ้านก่อให้เกิดความ
สะดวกแต่ทางร้านนั้นอยู่ในทาํเลท่ีเหมาะสมและมีผู้เช่ียวชาญทางด้านนวัตกรรมการทําสีผมจึงจูงใจให้
ลูกค้าบริการมากกว่าซื้อกลับบ้านหรือใช้บริการอ่ืนทดแทน 
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5) Threat of New Entrants (ภัยคุกคามจากผู้แข่งขนัหน้าใหม่) 
 ธุรกิจเสริมสวยเป็นธุรกิจที่ได้รับความสนใจทั้งจากนักลงทุนรายใหม่ที่ไมม่ีความรู้และ
ประสบการณ์มากก่อนเพราะธุรกิจสามารถลอกเลียนแบบและดําเนินธุรกิจได้ง่ายและจากผู้ที่ผ่านการ
เรียนวิชาชีพเสริมสวยที่ต้องการจะเป็นเจ้าของกิจการเพราะเป็นธุรกิจที่ไม่มีความซับซ้อนและไม่มี
กฎหมายควบคุม จึงสามารถเปิดดําเนินกิจการได้โดยง่ายอีกทั้งยังเป็นธุรกิจที่สามารถสร้างรายได้ดีหาก
ได้ทําเลท่ีต้ังกิจการที่ดีและถ้ากิจการมีผลประกอบการที่ดีอาจจะมีผู้สนใจมาลงทุนได้ในบริเวณใกล้เคียง
จึงต้องมีการวางแผนในเรื่องการให้บริการทีม่ีคุณภาพและมีมาตรฐานรวมถึงการบริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าหรือ CRM เพ่ือรักษาฐานลูกค้าและพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่เพ่ิมขึ้น
และยังสามารถดึงลูกค้าจากคู่แข่งที่ต้ังอยู่ในละแวกเดียวกันมาได้อีกด้วย 
 
3.6 การวิเคราะห์ตําแหน่งของสนิคา้และบริการ 

 

ตารางที่ 3.2: การวิเคราะห์ตําแหน่งของสินค้าและบริการ 
 

ปัจจัยที่นํามา
วิเคราะห ์ ธุรกิจ คู่แข่ง 

การบริการและ 
ความหลากหลาย
ของผลิตภัณฑ์ 

ผลิตภัณฑ์ร้านเสริมสวย WoW!!!  
HairStylist มีผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายที่
ได้รับการยอมรบัและมาตรฐานจากผู้เชี่ยว 
ชาญทางด้านเส้นผมนอกจากน้ีผลิตภัณฑ์ที่
ทางร้านเลือกใช้ยังเป็นผลิตภัณฑ์ร้านเสริม
สวยช้ันนําเลือกใช้ เช่น  ยี่หอ้ MATRIX, 
Schwarzkopf, Dcash Master, 
SHISEIDO, L’OREAL เป็นต้น ผลิตภัณฑ์ที่
ทางร้านเลือกใช้จะเน้นผลิตภัณฑ์แก้ไข
ปัญหาเส้นผมได้อย่างตรงจุด เช่น ปัญหา
ผมร่วง ปัญหาผมแห้งเสีย เป็นต้น  
บริการมีช่างฝีมือมากด้วยประสบการณ์
พร้อมทั้งไดร้ับการรับรองจากสถาบันชั้นนํา
ในด้านช่างเสริมสวยและมีประสบการณ์
การประกอบอาชีพช่างเสริมสวยมากกว่า 
10 ปี ที่สามารถทําไดใ้นหลายด้านและ

ผลิตภัณฑ์ความหลากหลายของสินค้าของ
คู่แข่งที่นํามาใช้ในการให้บริการที่มรีาคา
ต้นทุนที่ค่อนข้างต่ํา จงึทําให้คู่แข่งมรีาคาใน
การให้บรกิารทีไ่ม่สูง ตัวอย่างเช่น แชมพู
และครีมนวดผมที่ใชใ้นการใหบ้ริการจะ
เลือกผลิตภัณฑ์ที่เป็นแบบชนิดเติมแบบกระ
รอนเพราะมีราคาที่ถูก และไมค่่อยให้ความ 
รู้เกีย่วกับสินค้าพร้อมทั้งขาดสินค้าที่หลาก 
หลายและได้รับการยอมรับ 
บริการ มีช่างทีม่ีรางวัลการันตรี ในด้านการ
แข่งขันตัดผม มบีริการสําหรับลูกค้าที่ต้อง 
การบริการในเรือ่งของการทําสี ยืดผม และ
อื่น ช่างมีความเอาใจใสลูกค้าด ี

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): การวิเคราะห์ตําแหน่งของสินค้าและบริการ 
 

ปัจจัยที่นํามา
วิเคราะห ์ ธุรกิจ คู่แข่ง 

การบริการและ 
ความหลากหลาย
ของผลิตภัณฑ์ 

ให้บรกิารได้อยา่งตรงตามความต้องการ
ของลูกค้าทําใหลู้กค้ามั่นใจได้วา่จะได้รับ
บริการที่ดอีย่างแน่นอนและส่ิงเหล่านี้เอง
จึงทําใหร้้าน WoW!!!  HairStylist ของ
เรามีจุดเด่นทางด้านผลิตภัณฑ์โดยลูกค้า
สามารถซ้ือสินค้าเพื่อนําไปทําเองที่บ้านได้
พร้อมทั้งสอนวธิีใช้เบื้องต้น เชน่ ทรทีเม้นท์
บํารุงเส้นผมและเซรั่มบํารงุเส้นผมสูตร 
ต่าง ๆ เป็นต้น 

ราคา เนื่องจากผลิตภัณฑ์ที่ร้าน WoW!!!  
HairStylist  เลือกใช้ต่าง ๆ มรีาคาต้นทุน
ค่อนข้างสูงและมีความหลากหลาย จึงส่ง 
ผลให้การตั้งราคาในการให้บรกิารสูงเพื่อ
รักษาภาพลักษณ์ของบรกิารใหดู้มีระดับ
รวมทัง้สินค้าร้านเรามีความหลากหลาย
กว่าร้านอื่นจึงสามารถต้ังราคาสูงได้เพราะ
ร้านอื่นไม่ม ี

การตัง้ราคาของคู่แข่งขันในตลาดน้ันจะมี
การตัง้ราคาที่ใกล้เคียงกันในบริการ
บางอย่างและบริการทางร้านคู่แข่งนั้นจะ
เลือกผลิตภัณฑ์เกรดที่ไม่ไดร้ับมาตรฐาน จงึ
ตั้งสามารถราคาไม่สูงได้  

เทคโนโลยี ทางร้านมีเทคโนโลยีชนิดพิเศษช่วยให้
สารอาหารเข้าถงึเส้นผมได้อย่างดีเครื่องอบ
ไอน้ําไมโครมิส Micromis Hair Steam 
มาใช้ในการบรกิาร และก็เพือ่สร้าง
แรงจงูใจให้ลูกค้าเกิดความตอ้การใช้ใน
นวัตกรรมใหม่นี ้เครื่องอบไอน้ําไมโครมิส 
Micromis Hair Steamจึงเหมาะสมอย่าง
ยิ่งกับการให้บรกิารสําหรับลูกค้าที่รกัเส้น
ผม เครื่องอบไอนํ้าไมโครมิส Micromis 
Hair Steam คือ วิวัฒนาการล่าสุดของ
เครื่องอบไอน้ํา โดยการรวมเทคโนโลยีการ
บําบัดด้วยแสงสีและการทําไอน้ําด้วยระบบ

โดยทางร้านคู่แข่งนั้นยงัใช้อุปกรณ์ตัดผมใน
รูปแบบเก่าโดยจะเน้นที่ตัดสระซอยมากกว่า
นําเทคโนโลยีมาใช้ร่วมกับบรกิารจึงทําให้
ลูกค้ารายใหม่ไม่เพิ่มขึ้น 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): การวิเคราะห์ตําแหน่งของสินค้าและบริการ 
 

ปัจจัยที่นํามา
วิเคราะห ์ ธุรกิจ คู่แข่ง 

เทคโนโลยี อัลตร้าโซนิคเขา้ไว้ด้วยกัน เป็นการสร้าง
ความแตกต่างจากรูปแบบเดิม ๆ ของ
อุปกรณ์การทําผม ซึ่งไม่เพียงแต่จะช่วยให้
ผมของลูกค้ามสุีขภาพแข็งแรง ยังเพิ่ม
ความอ่อนนุ่ม และนอกจากการช่วยในเรื่อง
ของบํารุงเส้นผมแล้ว ไม่ว่าลูกค้าเลือกใช้
บริการดัดผม ทาํสีผม ยังสามารถใช้
เครื่องอบไอน้ําไมโครมิส Micromis Hair 
Steam รวมกันได้ เพื่อประโยชน์ในการ
ให้บรกิารที่มากขึ้นและมีช่างทีม่ีฝีมือ
ทางด้านเทคโนโลยีในการทําสีผม

 
การวางตําแหน่งของบริการ (Service Positioning) 

 ธุรกิจบริการจะต้องหาตําแหน่งของตนเองในตลาดให้ได้ การวางตําแหน่งจะเป็นการสร้างจุด
ขายหรือจุดมัดใจใหลู้กค้านึกถึงธุรกิจน้ัน  นอกจากน้ี การวางตําแหน่งยังเป็นการสร้างความเป็นตัวเอง
ของธุรกิจให้โดดเด่นจากคู่แข่ง ธุรกิจบริการที่ประสบความสําเร็จในการวางตําแหน่งบริการ สามารถ
วัดผลเบ้ืองต้นได้จากการสอบถามลูกค้าและลูกค้าสามารถตอบได้อย่างชัดเจน ในทางตรงกันข้าม หาก
ลูกค้าไม่สามารถให้คําตอบได้ แสดงว่าการวางตําแหน่งของธุรกจิยังไม่ชัดเจน 
 การวางตําแหน่งบริการของร้าน WoW!!! HairStylist 

ร้าน WoW!!! HairStylist เป็นร้านเสริมสวยมีการตกแต่งที่ทันสมัยดึงดูดใจลูกค้า โดยเน้น
กลุ่มลูกค้าช่ืนชอบการทดลองใช้นวัตกรรมใหม่ การให้บรกิารการออกแบบทรงผมในรปูแบบที่
แตกต่างจากคู่แข่ง พร้อมทั้งมอบบริการที่มมีาตรฐานในราคาที่สมเหตุสมผล เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเก่า
และเพ่ือให้เกิดความต้องการใช้บริการให้แก่ลูกค้ากลุ่มใหม ่การวางตําแหน่งบริการของร้าน WoW!!!  
HairStylist ในสายตาผู้บริโภคคือ“เทคโนโลยีในการบริการท่ีแตกต่าง ในราคาที่สมเหตุสมผล” 
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ภาพที่ 3.7: การวางตําแหน่งของบริการ (Service Positioning) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
3.7 การวิเคราะห์ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

1) ความได้เปรียบทางด้านทําเลท่ีต้ัง 
ทางร้าน WoW!!! HairStylist น้ันมีความได้เปรียบทางทําเลท่ีต้ังโดยทางร้านนั้นจะอยู่ใกล้กับ

ท่ารถท่ีสามารถเดินทางได้ทุกอําเภอของจังหวัด พระนครศรีอยุธยา จึงทําให้มีผู้คนเดินผ่านหน้าร้าน
เป็นจํานวนมากรวมถึงบริเวณพ้ืนที่โดยรอบของร้านยังใกล้ตลาดที่ใหญ่ของอําเภอ ซึ่งเป็นแหล่งจับจ่าย
ใช้สอยสินค้าทกุประเภท ไม่จะเป็น กับข้าวแบบสําเร็จ หรอื กุ้ง หอย ปลา และเน้ือสัตย์ชนิดต่าง ๆ 
รวมไปถึงสินค้าอุปโภคอีกหลากหลายชนิดอีกด้วยจึงทําให้ร้านเสริมสวยของเราได้เปรียบทางด้านทําเล
และรวมถึงหน้าร้านมีป้ายร้านเสริมสวยที่ชัดเจนเป็นที่สะดุดตาก่อให้เกิดผู้เข้าใช้บริการที่หลากหลาย 

2) ปัจจัยด้านการให้บริการ 
เน่ืองจากทางร้านมีจุดเด่นทางด้านเทคโนโลยีทางร้านจึงมีความเข้าใจถึงความต้องการของ

ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในการประกอบธุรกิจร้านเสริมสวยเกิดความแปลกใหม่และแตกต่างจากคู่ขัน
แข่งในตลาดในเรื่องของการให้บริการที่มีความแปลกใหมจ่ึงเป็นสิ่งสําคัญที่ร้าน WoW!!! HairStylist 
เลือกที่จะนํามาเป็นทางเลือกให้กับลูกค้า โดยการนํานวัตกรรมเครื่องอบไอนํ้าไมโครมิส Micromis 
Hair Steam มาใช้ในการบรกิาร และก็เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าเกิดความต้อการใช้ในนวัตกรรมใหม่
น้ี เคร่ืองอบไอนํ้าไมโครมิส Micromis Hair Steamจึงเหมาะสมอย่างย่ิงกับการให้บริการสําหรับ
ลูกค้าที่รักเส้นผม 

เทคโนโลยีในการให้บริการ 

ราคา 

Avis Hair 

 CHART-HAIRCUT

แอ๋มบิวตี้ 

CELEB Hairshop 

WoW!!!  HairStylist
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ภาพที่ 3.8: เคร่ืองอบไอน้ําไมโครมิส Micromis Hair Steam 
 

 
 
เคร่ืองอบไอน้ําไมโครมิส Micromis Hair Steam คือ วิวัฒนาการล่าสุดของเคร่ืองอบไอนํ้า 

โดยการรวมเทคโนโลยีการบําบัดด้วยแสงสีและการทําไอนํ้าด้วยระบบอัลตร้าโซนิคเข้าไว้ด้วยกันเป็น
การสร้างความแตกต่างจากรูปแบบเดิม ๆ ของอุปกรณ์การทําผม ซึ่งไม่เพียงแต่จะช่วยให้ผมของลูกค้า 
มีสุขภาพแข็งแรง ยังเพ่ิมความอ่อนนุ่ม และนอกจากการช่วยในเรื่องของบํารุงเส้นผมแล้ว ไม่ว่าลูกค้า
เลือกใช้บริการดัดผม ทําสผีม ยังสามารถใช้เครื่องอบไอนํ้าไมโครมิส Micromis Hair Steam รวมกันได้ 
เพ่ือประโยชน์ในการให้บริการที่มากข้ึน 

ดังน้ันทางร้าน WoW!!! HairStylist จึงเร่งเห็นถึงการให้บริการที่แตกต่างในเรื่องของนวัตกรรม 
เน่ืองจากเพราะทุกร้านสามารถตัดสระซอยได้แต่ทางร้านสามารถให้ลูกค้าเข้าถึงนวัตกรรมและเทคโนโลยี
เป็นบริการเสริมรวมทั้งพร้อมให้ความรู้แกล่กูค้าที่เข้ามาใช้บริการอีกด้วยทําให้ลูกค้าเกดิความประทับใจ
เพราะทางร้านคู่แข่งยังขาดการทําเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้เราจึงเป็นผู้นําทางด้านนี้ 
 



บทที่ 4 
การจัดทําแผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ 

 
ผู้ศึกษาได้จัดทาํกลยุทธ์ และแผนงานภายใต้แนวคิดและทฤษฏีเร่ือง ส่วนประสมการตลาด

ของการบริการ ประกอบด้วย 7Ps (Payne, 1993) 
 โดยเนื้อหาประกอบด้วย ภาพกรอบแนวคิดที่นําไปสู่กลยุทธ์ที่จะต้องสร้าง ประเภทของกล

ยุทธ์แผนปฏิบัติการและการกําหนดตัวช้ีวัดเพ่ือการประเมิน แผนด้านการเงิน และงบประมาณและ
แผนการรับรองธุรกิจในอนาคต 
 
4.1 แสดงกรอบนําไปสู่กลยุทธ์ 
 
ภาพที่ 4.1: แสดงกรอบแนวคิดที่นําไปสู่กลยุทธ์ 
 

 
 

วิธีการที่ธุรกิจจะใช้ในการปรบัปรุงการหาบริการให้มีมาตรฐานสูง โดยเน้นการเพ่ิมกําไร 
ความสะดวก และปลอดภัยของธุรกิจอย่างย่ังยืน รักษาฐานลูกค้าในระยะยาว 
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4.2 แนวคิดและทฤษฏีที่นาํมาใช้  
ส่วนประสมการตลาดของการบริการ ประกอบด้วย 7Ps (Payne, 1993) ดังน้ี 
ผลิตภัณฑ์ (Product) บริการจะเป็นผลิตภัณฑ์อย่างน้ี แต่เป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน 

(Intangible Product) ไมส่ามารถจับต้องได้ มีลักษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความ
รวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้คําปรึกษา เป็นต้น 

ราคา (Price) ราคาเป็นสิ่งที่กําหนดรายได้ของกิจการ กลา่วคือ การต้ังราคาสูงก็จะทําให้ธุรกิจ
มีรายได้สูงข้ึน การต้ังราคาตํ่าก็จะทําให้รายได้ของธุรกิจน้ันตํ่า ซึ่งจะนําไปสู่ภาวะขาดทุนได้ ธุรกิจ
จะต้องอยู่ในสภาวะของการมีคู่แข่ง หากต้ังราคาสูงกว่าคู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจน้ันไม่ได้มี
คุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมากเท่ากับราคาที่เพ่ิม ย่อมทําใหลู้กค้าไม่มาใช้บริการ  

การจัดจําหน่าย (Place) ในการให้บริการนั้น สามารถใหบ้ริการผ่านช่องทางการจัดจําหน่ายได้ 
4 วิธี คือ  

1) การให้บริการผ่านร้าน เช่น ร้านตัดผม ร้านซักรีด ร้านอินเทอร์เน็ต 
2) การให้บริการถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่ทีลู่กค้าต้องการ เช่น การบริการจัดส่งอาหารตามส่ัง 
3) การให้บริการผ่านตัวแทน เช่น แมคโดนัลด์หรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก 
4) การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การให้บริการผ่านเครื่องเอทีเอ็ม 
การส่งเสริมการขาย (Promotion) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคล้ายกับ

ธุรกิจขายสินคา้ คือการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําได้ในทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา 
การประชาสัมพันธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่านสื่อต่าง ๆ ซึ่งการบริการที่
ต้องการเจาะลูกค้าระดับสูง ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์ช่วยสร้างภาพลักษณ์ ส่วนบริการที่ต้องการ
เจาะลูกค้าระดับกลางและระดับล่างซึ่งเน้นราคาค่อนข้างตํ่า ต้องอาศัยการลดแลกแจกแถม เป็นต้น 

พนักงาน (People) พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทั้งหมดในองค์กรที่ให้บริการน้ัน ซึ่งจะรวม
ต้ังแต่เจ้าของผู้บริหาร พนักงานในทุกระดับ ซึ่งบุคคลดังกล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ 

กระบวนการให้บริการ (Process) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ความสําคัญมาก ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมยัในการทําให้เกิดกระบวนการ
ที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคณุภาพได้เน่ืองจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลาย
ขั้นตอน ได้แก่ การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบ้ืองต้น การให้บริการความต้องการ การชําระเงิน เป็น
ต้น ซึ่งในแต่ละขั้นตอนต้องประสานเช่ือมโยงกันอย่างดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทํา
ให้การบริการไม่เป็นที่ประทบัใจแก่ลกูค้า 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของ
ธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การ
ตกแต่งสถานที่ ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน หอ้งนํ้า ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ สิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ี
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เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ คือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพเป็นปัจจัยหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดังน้ัน สิ่งแวดล้อมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วย 
 
4.3 เครื่องมือที่นํามาใช้ในการวิเคราะห์ 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 
 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการให้บริการของเราน้ันมีความหลากหลายรวมถึงในด้านการให้บริการช่าง
มีความสุภาพเป็นกันเองกับลูกค้าและให้บรกิารที่รวดเร็วและตรงตามความต้องการของลูกค้า เราจึงที่
จะจําเป็นที่จะรักษาคุณภาพของการให้บริการ 

ราคา (Price) 
 เน่ืองจากการบริการของเรานั้นเน้นการบริการที่ดีสร้างความประทับใจแกลูกค้าเราจึงต้ังราคา 
ในการสระซอย สระไดร์ อาจจะสูงกว่าคู่แข่งไม่มากนัก แต่หากจะใช้บริการเสริม เช่น ทําสี ดัดผมและ
ยืดผม จะต้ังราคาสูงกว่าคู่แข่งนิดหน่อยเพราะเรามีความชํานาญในการใช้เทคโนโลยี 

ช่องทางการจัดจําหนา่ย (Place) 
เน่ืองจากเราเป็นการให้บริการช่องทางการ จัดจําหน่ายมีช่องทางเดียวเพียงหน้าร้านแต่มีการ

ทําสัญลกัษณ์ทีชั่ดเจน  
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
โดยเราจะส่งเสริมการขายในส่วนของการทํา CSR 
เช่น - แนะนําเพ่ือนมาเข้าใช้บริการ รับส่วนลดในรายการทําเคมีเกี่ยวกับเส้นผม 10% 

- Check – In ผ่าน Facebook รับส่วนลดในรายการทําเคมีเก่ียวกับเส้นผม 10% 
- การให้บริการตัดผมเด็กฟรีในงานวันเด็กและสถานเลี้ยงกําพร้า เป็นต้น 

เพ่ือให้เกิดความประทับใจแก่ผู้ปกครองและเด็ก ในการเข้ามารับการบริการของทางร้าน 
รวมถึงจะมีการสะสมคูปองเพ่ือให้ผู้บริโภคได้รับส่วนลด 

พนักงาน (People) 
 ในส่วนของพนักงาน มีการนําบุคลากร (ช่างเสริมสวย) เข้าฝึกอบรม ทั้งในเร่ืองของการเพ่ิม
ทักษะทางด้านเส้นผมและยังต้องสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าได้อย่างแตกต่างเหนือคู่แข่งขัน 
บุคลากร (ช่างเสริมสวย) จําเป็นต้องมีความสามารถ มทีัศนคติที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้และมคีวามคิดสร้างสรรค์ในการใหบ้ริการ 

กระบวนการให้บริการ (Process) 
 เป็นการนําเสนอบริการที่บุคลากร (ช่างเสริมสวย) จะแสดงความเป็นกันเองกับลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้ารับรู้ถึงการส่งมอบบริการที่ประทับใจ โดยเร่ิมต้ังแต่ลูกค้าก้าวเข้ามาในร้านจะมีการกล่าวทักทาย
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ด้วยกิริยาที่แสดงถึงการมีอัชฌาศัยที่ดี ย้ิมแย้มแจ่มใสและพูดคุยถามถึงความต้องการของลูกค้าด้วย
ความเอาใจใส่ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ร้าน WoW!!! HairStylist จึงเกิดความประทับใจและกลับมา
ใช้บริการเป็นประจํา 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 ในส่วนของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพทางร้าน WoW!!! HairStylist เน้นเป็นพิเศษในเรื่องของ
บริเวณภายในร้านที่ให้บริการ การตกแต่งที่ดูสะอาดตาและดูทันสมัย เครื่องมือต่าง ๆ และอุปกรณ์ที ่
ใช้ในการให้บรกิารจะต้องสะอาดอยู่เสมอ เช่น ใบมีดโกนที่ใช้สําหรับกันคิ้วให้ลูกค้าทีม่าแต่งหน้าต้อง
เปลี่ยนใหม่ทกุคร้ังและหวีที่ใช้ในการให้บรกิารกับลูกค้าจะต้องทําความสะอาดทุก ๆ สัปดาห์ สิ่งต่าง ๆ 
เหล่าน้ีเป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ ดังน้ันสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
ที่ดูสวยงามเพียงใดบริการก็ต้องมีคุณภาพตามไปด้วย 
 
4.4 ประเภทของกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

4.4.1 กลยุทธ์การสื่อสารผ่านทางออนไลน์ 
 การนํากลยุทธ์การสื่อสารผ่านช่องทางที่เรียกว่า การสื่อสารออนไลน์ เน่ืองจากสามารถส่งข้อมูล
ข่าวสารถึงกันได้อย่างกว้างขวางช่วยให้การดําเนินธุรกิจติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภคได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 
 วัตถุประสงค์ 

(1) เพ่ือให้ผู้บริโภคในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาได้รู้จัก ร้าน WoW!!! HairStylist 
(2) เพ่ือถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารให้แก่กลุม่ผู้บริโภครับทราบ 

 งบประมาณ  
 ไม่มีการใช้งบประมาณ 
 แผนปฏิบัติ 

(1) วางแผน กําหนดขอบเขตของข้อมูลที่จะนําเสนอในช่องทางของ Facebook และ Line 
(2) ออกแบบในหน้าของ Facebook และ Line ที่สามารถดึงดูดให้กลุ่มลูกคา้สนใจ 
(3) ผลิต ออกมาในรูปแบบของร้าน โดยมีเน้ือหารายละเอียดของร้าน WoW!!! HairStylist 

และบริการที่ทางร้านมี 
1.4.2 กลยุทธ์ด้านการให้บริการ 
เป็นการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นในใจของลูกค้าเมื่อมาเข้ารับบริการ โดยมีขั้นตอนใน 

การให้บริการที่เป็นมาตรฐาน โดยมีการส่งบุคลากร (ช่างเสริมสวย) เข้าอมรมในเรื่องของ การสร้าง
ความประทับให้แก่ลูกค้า เป็นต้น ในการบริการแก่ลูกค้าจะต้องสอบถามถึงความต้องการของลูกค้า 
การให้บริการที่ดีจะต้องเข้าถึงใจของลูกค้าจึงจะสามารถสร้างความโดดเด่นให้กับธุรกิจ 
 



46 

 วัตถุประสงค ์
(1) เพ่ีอให้ลูกค้าทีไ่ด้เข้ามาใช้บริการ เกิดความประทับใจที่รับบริการที่ถูกต้องใจออกจาก

ร้านไปด้วยรอยย้ิมที่แจ่มใส 
(2) เพ่ือสร้างความแตกต่างในด้านการให้บริการที่เหนือคู่แข่งขัน 
งบประมาณ  
20,000 บาท 
แผนการปฏิบติั 
(1) การส่งบุคลากร (ช่างเสริมสวย) ในร้านไปเรยีนรู้ศึกษาเกี่ยวกับการสร้างความประทับให้ 

กับลูกค้าและอบรมในเรื่องของทักษะในด้านการให้บริการที่หลากหลายทั้งในเร่ืองของแตกแต่งทรงผม 
การตกหน้า เสริมสร้างพัฒนาความรู้ให้มาพัฒนาภายในกิจการ เดือนละ 1 คน 

(2) การบริการลูกค้าที่ดี จะทําให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการร้าน เป็นคร้ังที่  2 3 4 5 นอกจากน้ี
ยังจะทําให้ลูกค้าชักชวน เพ่ือน พ่ีน้องเข้ามาใช้บริการได้อีก 

4.4.3 กลยุทธก์ารส่งเสริมการขาย  
กลยุทธ์การส่งเสริมการขายโดยการใช้สื่อโฆษณา เป็นการสร้างแรงจูงใจ ให้ลูกค้าเกิดความ 

สนใจในบริการ ซึ่งการโฆษณาจะช่วยสร้างภาพลักษณ์ในทางบวกให้กับสินค้าและสร้างความแตกต่าง
จากคู่แข่งขัน 

วัตถุประสงค ์
(1) เพ่ือทําให้ ร้าน WoW!!! HairStylist เป็นที่รู้จักในบริเวณขางใกล้ข้าง 
(2) เพ่ือกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการใช้บริการร้าน WoW!!! HairStylist 
งบประมาณ 
30,000 บาท 
แผนการปฏิบติั 
(1) การแจกโปรชัวร์และการติดป้ายหน้าร้านสําหรับโปรโมช่ันประจําเดือนให้กับลูกค้า 
(2) การทําบัตรสมาชิกให้กับลูกค้า สําหรับลูกค้าที่มาใช้บริการในคร้ังแรก โดยบัตรสมาชิกยัง

สามารถสะสมแต้มแล้วนํามาเป็นส่วนลดในการใช้บริการคร้ังต่อไปได้อีก  
(3) การลงโฆษณา เช่น โดยใช้รถขับโฆษณาเคล่ือนที่โดยขับในตัวเมืองของจังหวัด 

พระนครศรีอยุธยา 
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4.5 แผนงานด้านการเงนิ และงบประมาณแหล่งเงินทนุ 
 กิจการมีแผนใช้แหล่งเงินทุนภายในโดยใช้เงินลงทุนส่วนตัว 100% ซึ่งจะมีข้อดีและข้อเสีย
ดังน้ี 
 ข้อดี  

1) ลดต้นทุนดอกเบ้ีย 
2) สามารถบริหารการลงทุนได้อย่างอิสระ 

 ข้อเสีย 
1) มีความเสี่ยงสูง 
2) เงินจมและมีต้นทุนค่าเสียโอกาส การนําเงินส่วนตัวมาลงทุนทั้งหมด ทําให้ผู้ประกอบการ

ขาดโอกาสที่จะนําเงินไปลงทุนในธุรกิจอ่ืน ๆ หรือตราสารทางการเงิน    
 
ตารางที่ 4.1: แสดงรายละเอียดงบประมาณการลงทุน 
 

งบประมาณการลงทุน 

รายการ รวม 
แหล่งที่มา 

ส่วนของ
เจ้าของ 

เจ้าหนี ้
(เงินกู้ยืม) 

สินทรัพย์ถาวร    
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ 500,000.00 500,000.00 0
สินทรัพย์ถาวรรวม 500,000.00  
ค่าใช้จ่ายก่อนเร่ิมดําเนนิงาน  
ค่าจดทะเบียนและค่าตกแต่ง 200,000.00 200,000.00 0
ค่ามัดจําสถานที่ 50,000.00 50,000.00 0
 0 0 0
เงินทนุหมุนเวียน 15,000.00 15,000.00 0
 0 0 0
รวมเงินลงทนุเริ่มต้น 765,000.00 765,000.00 0
สัดส่วนโครงสร้างเงินทุน (%) 100 100 0
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ในการลงทุนต่อยอดของธุรกิจน้ี ประกอบไปด้วย 
- ค่าอุปกรณ์ต่าง ๆ เก้าอ้ีสระผม กรรไกรตัดผม ช้ันวางของต่าง ๆ 

  โดยรายละเอียดที่มาของราคาต้นทุนในแต่ละส่วนได้แจกแจงไว้ดังตาราง สินทรัพย์ข้างต้น 
เป็นสินทรัพย์ของธุรกิจ และจะนํามาใช้เมื่อมีการดําเนินธุรกิจ สินทรัพย์หรืออุปกรณ์มีการใช้งานทําให้
มูลค่าสินทรัพย์เหล่าน้ีจะลดลงเรื่อย ๆ แต่ละปี จากสมรรถภาพของสินทรัพย์เหล่าน้ีลดลง จึงต้องนํา
สินทรัพย์เหล่าน้ีไปคิดค่าเสื่อมราคา เพ่ือหามูลค่าที่แท้จริงในแต่ละปี ซึ่งอยู่ในส่วนของค่าเสื่อม 

ดังน้ันรวมต้นทุนในการทําธุรกิจร้านเสริมสวย เท่ากับ 765,000 บาท โดยสัดส่วนของแหล่ง
เงินทุนที่ใช้ในการลงทุนน้ันเป็นเงินทุนในสว่นของเจ้าของทั้งหมด 100%  
 
ตารางที่ 4.2: แสดงรายละเอียดการคิดค่าเสื่อมราคาและการตัดจ่ายค่าใช้จ่ายก่อนการดําเนินงาน 
 

การคํานวณ 
ค่าเสื่อมราคา 

ปีที ่1 ปีที ่2 ปีที ่3 ปีที ่4 ปีที ่5 

สินทรัพย์ถาวรรวม 500,000.00  
ค่าเสื่อมราคาต่อปี 100,000.00 100,000.00 100,000.00 100000.00 100,000.00
ค่าเสื่อมราคาสะสม 100,000.00 200,000.00 300,000.00 400,000.00 500,000.00
ค่าใช้จ่ายก่อนเร่ิม
ดําเนนิงาน 

250,000  

ค่าใช้จ่ายตัดจ่ายต่อปี 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000
 

จากข้อมูลในตารางดังกล่าวสินทรัพย์เมื่อใช้ไปเรื่อย ๆ มลูค่าของสินทรัพย์น้ัน ๆ ลดลงด้วย 
จึงต้องหักค่าใช้จ่ายที่เรียกว่า ค่าเสื่อมราคาซึ่งจําเป็นที่จะต้องหักค้าเสื่อมราคาจะได้มูลค่าสินทรัพย์
ถาวรรวมสุทธิในแต่ละปี ทั้งน้ีค่าเสื่อมราคาถือเป็น ค่าใช้จ่ายที่ไม่ใช่ตัวเงินโดยค่าเสื่อมราคาเท่ากับ
มูลค่าสินทรัพย์ถาวร (500,000 บาท)/ จํานวนปีที่ใช้งาน (5) ซึ่งในการใช้งานจริงอาจใช้มากกว่า  
5 ปี = ปีละ 100,000บาท 

โดยอุปกรณ์จะแสดงมูลค่าตามราคาทุน ค่าเสื่อมราคา และค่าเสื่อมราคาสะสม ค่าเสื่อมราคา
ของอุปกรณ์คํานวณจากราคาทุนโดยใช้วิธีเส้นตรงตามอายุการใช้งาน 5 ปี 
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ตารางที่ 4.3: แสดงการประมาณการรายได้  
 

การประมาณการ 
รายได้ 

ปีที ่1 ปีที ่2 ปีที ่3 ปีที ่4 ปีที ่5 

จํานวนผ้าใช้บริการต่อวัน      
ช่วง  (9.00 – 12.00 น.) 2 3 3 3 3
ช่วง  (12.00 – 17.00 น.) 3 3 4 4 4
ช่วง  (17.00 – 19.00 น.) 3 4 4 4 4
เวลาผู้มาใช้บริการต่อวัน/ 
ห้อง 

8 10 11 11 11

รายได้บริการต่อชม. เฉลี่ย 300 300 300 300 300
รายได้บริการต่อวัน 2400 3,000 3,300 3,300 3,300
จํานวนที่น่ังให้บริการ 4 4 4 4 4
รายได้รวมต่อวัน 9,600 12,000 13,200 13,200 13,200
รายได้ค่าบริการต่อปี 3,360,000 4,200,000 4,620,000 4,620,000 4,620,000

 
การแจกแจงรายได้ในแต่ละปี คิดราคาเท่ากันทุกปีโดยจะไม่มีการปรับราคา โดยหลังจาก

ปรับปรุงร้านแล้วจะเห็นได้ว่ามีจํานวนลูกค้าต่อวันเพ่ิมขึ้นโดย1วันจะมีผู้เข้าบริการอย่างน้อย8 คนต่อ
หน่ึงเก้าอ้ีตัดผมค่าบริการต่อคนคนละ 300 บาทรายได้รวมต่อวันเท่ากับ 9,600 บาท รายได้ค่าบริการ
ต่อปีเท่ากับ 3,360,000 บาท 
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ตารางที่ 4.4: การประมาณการค่าใช้จ่าย 
 

ต้นทุนคงที ่ ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 
ค่าเช่าสถานที ่ 360,000 360,000 360,000 360,000 360,000
ค่าน้ําประปา 
(เพิ่ม 2%) 

6,000 6,120 6,242.4 6,367.248 6,494.593

ค่าไฟฟ้า (เพิ่ม 5%) 60,000 63,000 66,150 69,457.5 72,930.375
ค่าโทรศัพท์  
(เพิ่ม 5%) 

10,800 11,340 11,907 12,502.35 13.127.468

ค่าเส่ือมราคา 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000
ค่าใช้จ่ายตัดจ่าย 40,000 40,000 40,000 40,000 40,000
เงินเดอืน 576,000 604,800 635,040 666,792 700,131.6
โฆษณา 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000
รวมต้นทุนคงที ่ 1,172,000 1,205,260 1,239,339.4 1,275,119.09 1,312,684.03

รายไดร้วม 3,360,000 4,200,000 4,620,000 4,620,000 4,620,000
นโยบายการส่งเสริมการขาย 
ลูกค้าทําบัตรสมาชิก   10% 
คาดว่าลูกค้าจะนําบัตรมาใช้  30% 
ส่วนลดสําหรับสมาชิก   25% 
ค่าส่งเสริมการขาย

(บัตรสมาชิก) 
ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 

รายได้รวม 3,360,000 4,200,000 4,620,000 4,620,000 4,620,000
ลูกค้าทําบัตรสมาชิก 3,360,00 4,200,00 4,620,00 4,620,00 4,620,00
คาดว่าลูกค้าจะนํา
บัตรสมาชิกมาใช้ 

67,200 84,000 92,400 92,400 92,400

จะให้ส่วนลด 16,800 21,000 23,100 23,100 23,100
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): การประมาณการค่าใช้จ่าย 
 
ต้นทุนการให้บริการ 20% 
ต้นทุนผันแปร ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 
ต้นทุนการให้บริการ 672,000 840,000 924,000 924,000 924,000
ค่าใช้จ่าย 
เบ็ดเตล็ด  5% 

168,000 210,000 231,000 231,000 231,000

ส่งเสริมการขาย 16,800 21,000 23,100 23,100 23,100
รวมต้นทุนผันแปร 856,800 1,071,000 1,178,100 1,178,100 1,178,100
การคํานวณ
จุดคุ้มทุน 

ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 

กําไรส่วนเกิน 2,503,200 3,129,000 3,441,900 3,441,900 3,441,900
อัตรากําไรส่วนเกิน 0.745 0.745 0.745 0.745 0.745
จุดคุ้มทุนต่อปี 1,574,228 1,617,798 1,663,542 1,711,569 1,761,991
จุดคุ้มทุนต่อเดือน 131,185.682 134,816.555 138,628.568 142,630.772 146,832.666
จุดคุ้มทุนต่อวนั 4,372.856 4,493.885 4,620.952 4,754.359 4,894.422

 
กําไรส่วนเกิน  คือ รายได้รวม หัก ต้นทุนผนัแปร เป็นกําไรเบ้ืองต้นที่ได้รับ 
อัตรากําไรส่วนเกิน  คือ กําไรส่วนเกิน หาร รายได้รวม บอกสัดส่วนของกําไรเบ้ืองต้นที่ได้รับ 
จุดต้นทุนต่อปีจะดูว่าความสามารถในการบริหารจัดการต้นทุนกับกําไรที่ได้คุ้มพอที่จะดําเนิน

ธุรกิจต่อไปหรือควรปรับปรุงร้านเสริมสวย 
 

ค่าใช้จ่ายคงที่ในแต่ละปีจะมอัีตราเพ่ิมขึ้น  ค่าน้ําประปา เพ่ิมขึ้นปีละ 2% ค่าไฟฟ้าเพ่ิมขึ้น 
ปีละ 5% ค่าโทรศัพท์เพ่ิมขึน้ปีละ 5% และเงินเดือนเพ่ิมขึ้นปีละ 10%  

ต้นทุนการให้บริการ (ผันแปร) จะมีอัตราเพ่ิมขึ้น ปีละ 20% ตามปัจจัยสถานการณ์ที่อาจจะ
เกิดขึ้นค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ด เพ่ิมขึ้นปีละ 5% การส่งเสริมการขายที่จะเพ่ิมขึ้นปีละ 5% โดยจะประมาณ
การผู้ที่ทําบัตรสมาชิก 90% ส่วนลดมาใช้ 40%  

จากข้อมูลข้างต้น การคํานวณจุดคุ้มทุนกิจการมีแนวโน้มที่กิจการจะมีการเจริญเติบโตของ
ธุรกิจมากข้ึน จากจุดคุ้มทุนต่อวัน 4,372.856/ 4,493.885/ 4,620.952/ 4,754.359 และ 
4,894.422 ตามลําดับ จุดคุ้มทุนต่อเดือน 131,185.682/ 134,816.555/ 138,628.568/ 
142,630.772 และ 146,832.666 ตามลําดับ จุดคุ้มทุนต่อปี 1,574,228/ 1,617,798/ 1,663,542/ 
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1,711,569 และ 1,761,991 ตามลําดับซึ่งจะเป็นผลที่ดีต่อการดําเนินกิจการโดยจุดทุนที่เกิดขึ้นต่อวัน
น้ันทําให้กิจการสามารถที่บริหารเงินสดในร้านโดยไม่ขาดมือ และใน 1 ปีจะได้จุดคุ้มทุน ปีที่ 1 
1,574,228 ของเงินลงทุนในกิจการ 765,000 บาท 

 
ตารางที่ 4.5: งบกระแสเงินสด ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
 

งบกําไรขาดทนุ ประมาณการกรณีสถานการณ์ปกติ 
 ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 
รายได้รวม 3,360,000 4,2000,000 4,620,000 4,620,000 4,620,000
หักต้นทุนผันแปร 856,800 1,071,000 1,178,100 1,178,100 1,178,100
กําไรส่วนเกิน 2,503,200 3,129,000 3,441,900 3,441,900 3,441,900
หักต้นทุนคงที ่ 1,172,800 1,205,260 1,239,339.4 1,275,119.1 1,312,684.04
กําไรก่อนการ
ดําเนินงาน 

1,330,400 1,923,740 2,202,560.6 2,166,780.9 2,129,215.96

หักดอกเบ้ียจ่าย 0 0 0 0 0
กําไรก่อนหักภาษี 1,330,400 1,923,740 2,202,560.6 2,166,780.9 2,129,215.96
หักภาษี 30% 399,120 577,122 660,768.18 650,034.27 638,764.79
กําไรสุทธ ิ 931,280 1,346,618 1,541,792.42 1,516,746.63 1,490,451.18
 
กําไรสะสมประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
ยกยอดไปงบดุล ปีที่ 1  ปีที่ 2  ปีที่ 3  ปีที่ 4  ปีที่ 5  
กําไรสะสมต้นป ี 0 838,152 2,050,108.2 3,437,721.38 4,802,793.35
บวกกําไรสุทธ ิ 931,280 1,346,618 1,541,792.42 1,516,746.63 1,490,451.18
หักเงินปันผล 93,128 134,661.8 154,179.24 151,674.66 149,045.12
กําไรสะสม 
ปลายงวด 

838,152 2,050,108.2 3,437,721.38 4,802,793.35 6,144,199.4

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): งบกระแสเงินสด ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
 

งบกําไรขาดทนุ ประมาณการกรณีสถานการณ์ปกติ 
ยกยอดไปงบ
กระแสเงินสด 

ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 

ภาษีเงินได ้ 399,120 577,122 660,768.18 650,034.27 638,764.79
ภาษีเงินได้ค้าง
จ่ายที่เพิ่มขึ้น 

399,120 178,002 83,646.18 -10,733.9094 -11,269.4812

 
ยกยอดไปงบ
กระแสเงินสด 

ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 

เงินปันผลจ่าย 93,128 134,661.8 154,179.24 151,674.66 149,045.12
เงินปันผลค้างจา่ย
ที่เพิ่มขึ้น 

93,128 41,533.8 19,517.44 -2,504.57886 -2,629.54562

 
จากข้อมูลข้างต้นทําให้กิจการยังคงมีความสามารถที่จะเจริญเติบโตได้ จากผลกําไรสุทธิ 

931,280/ 1,346,618/ 1,541,792.42/ 1,516,746.63 และ 1,490,451.18 ตามลําดับ โดยเพ่ิมขึ้น 
ปีละ 13.18% 19.51% 22.65% 22.42% และลดลง 22.20% ตามลําดับ 

ยอดการจ่ายภาษีเงินได้จะมีการจ่ายภาษีเงินได้ เพ่ิมขึ้นทุกปี ปีแรก 399,120/ 577,122/ 
660,768.18/ 650,034.27 และ 638,764.79 ตามลําดับ 

การจ่ายเงินปันผลจ่าย 50% ปีแรก 93,128/ 134,661.8/ 154,179.24/ 151,674.66 และ
149,045.12 โดยยอดการจ่ายเงินปันผลจะมีเพ่ิมขึ้นและลดลงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: งบแสดงฐานะการเงิน ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
 

งบแสดงฐานะการเงิน ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
สินทรัพย ์ ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 
สินทรัพยห์มุนเวียน      
เงินสดและเงินฝาก
ธนาคาร 

1,485,400 3,056,892 4,687,688.8 6,179,502.28 7,647,009.31

รวมสินทรัพย์
หมุนเวียน 

1,485,400 3,056,892 4,687,688.8 6,179,502.28 7,647,009.31

สินทรัพยถ์าวร 
รวมสุทธ ิ

400,000 300,000 200,000 100,000 0

ค่าตกแต่งสทุธ ิ 160,000 120,000 80,000 40,000 0
ค่ามัดจําสถานที ่ 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000
รวมสินทรัพย ์ 2,095,400 3,526,892 5,017,668.8 6,369,502.28 7,697,009.31
หน้ีสินและ 
ส่วนของเจ้าของ 

 

ภาษีเงินได้ค้างจ่าย 399,120 577,122 660,768.18 650,034.271 638,764.789
เงินปันผลค้างจ่าย 93,128 134,661.8 154,179.242 151,674.663 149,045.118
หน้ีสินหมุนเวียน 492,248 711,783.8 814,947.422 801,708.934 787,809.907
เงินกู้สุทธ ิ 0 0 0 0 0
รวมหน้ีสิน 492,248 711,783.8 814,947.422 801,708.934 787,809.907
ทุนเรือนหุ้นสามัญ 765,000 765,000 765,000 765,000 765,000
กําไรสะสม 838,152 2,050,108.2 3,437,721.38 4,802,793.35 6,144,199.4
ส่วนของเจ้าของ 1,603,152 2,815,108.2 4,202,721.37 5,567,793.34 6,909,199.40
รวมหน้ีสินและ 
ส่วนของเจ้าของ 

2,095,400 3,526,892 5,017,668.8 6,369,502.28 7,697,009.31

 
กระแสเงินสดจากกิจกรรมการดําเนินงาน: เงินที่ได้จากการดําเนินธุรกิจ ซึ่งเท่ากับกําไรสุทธิที่

ได้จากการดําเนินงาน บวก ค่าเสื่อมราคา (เน่ืองจากเป็นค่าใช้จ่ายที่ไม่ใช้ตัวเงินจึงต้องบวกกลับไป) 
บวก ค่าใช้จ่ายตัดจ่าย (เน่ืองจากเป็นค่าใช้จ่ายที่ไม่ใช้ตัวเงินจึงต้องบวกกลับไป) บวก ภาษีจ่ายได้ค้าง
จ่ายที่เพ่ิมขึ้น (เน่ืองจากในแต่ละปียังไม่ได้จ่ายภาษีเป็นเงินสดออกไปจึงต้องบวกเพ่ิม) 

 



55 

จากข้อมูลข้างต้น กิจการได้มีงบแสดงฐานทางการเงิน 
มีสินทรัพย์รวมในปีแรก 2,095,400/ 3,526,892/ 5,017,668.8/ 6,369,502.28 และ 

7,697,009.31 ที่จะเพ่ิมขึ้นในทุก ๆ ปี ตามลําดับโดยแยกเป็นสินทรัพย์หมุนเวียน1,485,400/ 
3,056,892/ 4,687,688.8/ 6,179,502.28 และ 7,647,009.31 ตามลําดับ สินทรัพย์ไม่หมุนเวียน 
660,000/ 520,000/ 580,000/ 240,000 และ 100,000 ตามลําดับ 

หน้ีสินและส่วนของเจ้าของ ในปีแรก 2,095,400/ 3,526,892/ 5,017,668.8/ 
6,369,502.28 และ 7,697,009.31 ตามลําดับ โดยแยกเป็นหน้ีสิน492,248/ 711,783.8/ 
814,947.422/ 801,708.934 และ 787,809.907 ตามลําดับ ส่วนของเจ้าของ 1,603,152/ 
2,815,108.2/ 4,202,721.37/ 5,567,793.34 และ 6,909,199.40 ตามลําดับ นอกจากน้ี กิจการยังมี
กําไรสะสมที่เพ่ิมขึ้นทุกปี 
 
ตารางที่ 4.7: กระแสเงินรับตลอดโครงการ 
 

กระแสเงินรบัตลอดโครงการ 
ปีที ่  
0  กระแสเงินสดจ่าย ณ วันลงทนุ -765,000
1  กระแสเงินสดรับ 1,485,400
2  กระแสเงินสดรับ 1,571,492
3  กระแสเงินสดรับ 1,630,776.8
4  กระแสเงินสดรับ 1,491,833.48
5  กระแสเงินสดรับ* 1,532,507.03
การคํานวณมูลคา่ปัจจุบนัสทุธิโดยใช้อัตราคิดลด                                                  30%  
มูลค่าปัจจุบนัของกระแสเงนิสดรบั ฿3,749,847.75
หักมูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดจ่าย -765,000
มูลค่าปัจจุบนัสุทธ ิ(NPV) ฿2,984,847.75
อัตราผลตอบแทนของโครงการ 197%

*กระเงินสดรบัในปทีี่ 5 = เงินสดสุทธิจากงบกระแสเงนิสด + เงนิทนุหมุนเวียน + เงินมัดจําร้าน 
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จากข้อมูลข้างต้นกระแสเงินสดตลอดโครงการกิจการมีกระแสเงินสด 1,485,400/ 
1,571,492/ 1,630,776.8/ 1,491,833.48 และ 1,532,507.03 ที่จะเพ่ิมขึ้นและลดลงตามลําดับโดย
อัตราผลตอบแทนของโครงการ ที่เกิน 100%ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีต่อการดําเนินกิจการ 
 
ตารางที่ 4.8: การวิเคราะห์อัตราส่วนทางการเงิน  
 

การวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงิน 
รายการการวิเคราะห ์ ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีที่ 5 
การวัดสภาพคล่องทางการเงนิ      
อัตราส่วนเงินทนุหมุนเวียน (เทา่) 3.018 4.295 5.752 7.708 9.707
อัตราส่วนสินทรัพย์คล่องตัว (เท่า) 3.018 4.295 5.752 7.708 9.707
การวัดประสิทธิภาพการใช้ทรัพย์สิน   
อัตราการหมุนสินทรัพย์ถาวร (รอบ) 8.4 14 23.1 46.2 
อัตราการหมุนของสินทรัพยร์วม (รอบ) 1.604 1.191 0.920746 0.725331 0.600233
การวัดความสามารถในการชําระหน้ี   
อัตราแหง่หนี้ (Debt to Equity Ratio) 
(เท่า) 

0.307050111 0.252844 0.193909 0.143990 0.114023

อัตราส่วนความสามารถในการชําระ
ดอกเบีย้ (เท่า) 

  

การวัดความสามารถในการบริหาร   
อัตราส่วนผลตอบแทนต่อสินทรพัย์(ROA) 0.444440 0.381814 0.307272 0.238126 0.193640
อัตราส่วนผลตอบแทนต่อผู้ถือหุน้ (ROE) 0.5809056 0.478353 0.366855 0.272414 0.215719
อัตราส่วนกําไรส่วนเกิน (%) 74.5 74.5 74.5 74.5 74.5
อัตราส่วนกําไรจากการดําเนินงาน (%) 39.595 45.803 47.674 46.9 46.087
อัตราส่วนกําไรสุทธิ (%) 27.717 32.062 33.372 32.83 32.261
ข้อมูลทางการเงินจากการลงทนุ   
มูลค่าปัจจุบันสุทธิ  
(Net Present Vaule) 

฿2,984,847.75

อัตราผลตอบแทนภายใน (IRR) 197%
ระยะเวลาคืนทนุ (ปี) 0.515
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ตัวเลข คือ การล้ิงค์มาจาก ต้นทุนเริ่มแรก ค่าใช้จ่าย และรายได้ NPV: คํานวณมาจาก กระแส
เงินสดในแต่ละปีตามตารางข้างต้น ซึ่งกระแสเงินสดมาจากในส่วนของงบกระแสเงินสดสุทธิ (เงินทีเ่หลือ
จากการหักค่าใช้จ่ายต่างๆแลว้ในแต่ละปี) นํามาคํานวณ ซึง่ถ้าเป็นบวก แสดงว่าเหมาะสมในการลงทุน 
IRR: เป็นตัวช้ีวัดทางการเงินว่า โครงการดังกล่าวเหมาะจะลงทุน หรือไม่ โดยเทียบกับ % ขั้นตํ่าที่เรา
อยากได้รับคือ ต้นทุนทั้งหมดที่เราลงทุนไป ถ้าหาก IRR > % ขั้นตํ่าที่เราอยากได้รับ เราจะลงทุน ซึ่งใน
ธุรกิจน้ี IRR สูง เน่ืองจาก Margin ในการดําเนินงานค่อนข้างสูง กําไรดี จึงทําให้ IRR สูงเหมาะแก่การ
ลงทุน จะเห็นว่า IRR ของโครงการน้ีที่ได้ = 197%  น่ันหมายถึงอัตราผลตอบแทนที่จะได้รับของ
โครงการ ที่ค่อนข้างสูง ใช้ระยะเวลาคืนทุนประมาณ 7 เดือน 
 
4.6 แผนสํารองฉุกเฉิน 
 
ตารางที่ 4.9: แสดงแผนสํารองฉุกเฉิน 
 
ลําดับ 

 
ลักษณะปัญหาหรือ

ความเสี่ยง 
ผลกระทบที่จะเกิดขึ้น แนวทางในการแก้ไข 

1. ปัญหาเร่ืองบุคลากร
เปลี่ยนงานบ่อย 

ผลกระทบ คือ ลูกค้าที่เคยรบั
บริการจากช่างทําผมคนเดิม
อาจจะตามไปใช้บริการร้านที่
ช่างทําผมย้ายไป จึงอาจทําให้
เสียลูกค้าประจําไป 

ทางร้านจําเป็นต้องมีโบนัสหรือ
ของขวัญ รางวัลต่าง ๆ ใน
โอกาสสําคัญให้แก่ช่างทําผม 
เพ่ือเป็นการแสดงนํ้าใจ 

2. ปัญหาเร่ืองคู่แข่ง 
รายใหม ่

ผลกระทบ คือ เมื่อคู่แข่งราย
ใหม่เข้ามาในตลาด ทําให้ลูกค้า
เกิดความต้องการท่ีจะทดลองใช้
บริการ อาจทําให้ทางร้านมี
ลูกค้าลดลง 

ทางร้านต้องรักษาฐานลูกค้า
เก่าไว้ให้ดี โดยการมอบสิทธิ
พิเศษต่าง ๆ ให้แก่ลูกค้า ทําให้
ลูกค้ารู้สึกว่าเขาคือคนสําคัญ
และนําโปรโมช่ันต่าง ๆ มาใช้
ในการกระตุ้นให้ลูกค้าเกิด
ความต้องการท่ีจะใช้บริการ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): แสดงแผนสํารองฉุกเฉนิ 
 
ลําดับ 

 
ลักษณะปัญหาหรือ

ความเสี่ยง 
ผลกระทบที่จะเกิดขึ้น แนวทางในการแก้ไข 

3. ปัญหาเร่ืองจํานวน
บุคลากรไม่เพียงพอ 
ต่อการให้บริการ 

ผลกระทบ คือ ลูกค้าเสียเวลาไป
กับการรอเพ่ือเข้ารับบริการ จึง
อาจทําให้ลูกค้าเดินออกจากร้าน
เพ่ือไปใช้บริการร้านอ่ืนจึงทําให้
เสียลูกค้าได้ 

หากิจกรรมใหลู้กค้าทําระหว่าง
ใช้บริการ เช่น นํานิตยสารให้
ลูกค้า เปิดทีวีที่น่าสนใจให้
ลูกค้าชม เพ่ือทําให้ลูกค้าไม่
รู้สึกเสียเวลาไปกับการน่ังรอ 
เปิดรับสมัครพนักงานเพ่ิม  
ทั้งแบบ Part Time และ  
Full Time 

4. ปัญหาเร่ืองเศรษฐกิจ
ตกตํ่า 

ผลกระทบ คือ เน่ืองจากภาวะ
เศรษฐกิจชะลอตัวทําให้ผู้บริโภค
เกิดการใช้จ่ายอย่างระมัดระวัง
และตัดการใช้จ่ายที่ไม่จําเป็น 

ทางร้านจึงต้องมีทําโฆษณา
โปรโมช่ันที่สุดคุ้มให้แก่ลูกค้า
และกําหนดระยะเวลาที่จํากัด
สําหรับโปรโมช่ันน้ัน ๆ ทําให้
ลูกค้ารู้สึกถึงความคุ้มค่าในการ
เข้ารับบริการ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจทีส่่งผลต่อการกลับมาใช้บริการรา้นเสริมสวย 

 
คําชี้แจง : แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของงานวิจัยเรื่อง การกลับมาใช้บริการร้านเสริมสวยโปรด
กรอกข้อมูลในแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงซึ่งข้อมูลที่ได้จากท่านในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์อย่าง
ย่ิงในการนําไปพัฒนาการให้บริการของร้านเสริมสวย 
 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 
1. เพศ 
   [   ]  1.ชาย          [   ]  2. หญงิ 
2.           อายุ 
 [   ]  1.)  ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่ากับ 20 ปี                          [   ]  2.)  21-30  ปี 
 [   ]  3.)  31-40  ปี                                                  [   ]  4.)  41-50  ปี 
 [   ]  5.)  มากกว่า  50  ปี 
3. อาชีพของท่าน 
 [   ]  1.)  นักเรียน/นักศึกษา                           [   ]  2.)  ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 
 [   ]  3.)  พนักงานเอกชน    [   ] 4.)  รับจ้างทั่วไป 
 [   ]  5.)  ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว    [   ]  6.)  อ่ืนๆ.................................. 
4.             การศึกษา  
 [   ]  1.)  ตํ่ากว่าปริญญาตรี   [   ]  2.)  ปรญิญาตร ี
 [   ]  3.)  สูงกว่าปริญญาตรี    [   ]  4.)  อ่ืนๆ...................................  
5.             รายได้ต่อเดือน 
 [   ]  1.)  ไมม่รีายได้     [   ]  2.)  น้อยกว่า 10,000  บาท 
 [   ]  3.)  10,000-15,000  บาท                      [   ]  4.)  15,001-20,000  บาท 
 [   ]  5.)  20,001-25,000 บาท                       [   ]  6.)  25,001  ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการร้านเสริมสวย 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
1. ภายในระยะเวลา 3 เดือนทีผ่า่นมา ท่านมาใช้บริการร้านเสริมสวยแห่งน้ีกีค่รั้ง 
 [   ]  1.)  1  ครั้ง    [   ]   2.)  2  ครั้ง 
 [   ]  3.)  3  ครั้ง    [   ]   4.)  มากกว่า  3  ครั้ง 
2. วัตถุประสงค์ที่มาใช้บริการร้านเสริมสวย 
 [   ]  1.)  ตัดผม     [   ]  2.)  สระ-ซอย 
 [   ]  3.)ไดร์ผม     [   ]  4.)  ทําสีผม 
 [   ]  5.)  อ่ืนๆโปรดระบุ.................................................... 
3.)           ค่าใช้จ่ายต่อครั้งที่เข้าใช้บริการ 
  [   ]  1.) 150-500 บาท     [   ]  2.)  501-1,000  บาท 
 [   ]  3.) 1,001-2,000  บาท        [   ]  4.)  มากกว่า 2,000  บาท 
4. ) นอกจากร้านเสริมสวยแห่งน้ีที่ท่านใช้บริการ ท่านใช้บริการร้านใดอีก 
 [   ]  1.)  ใช้บริการร้านน้ีที่เดียว    [   ]  2.)  ร้าน  Avis Hair 
 [   ]  3.)  ร้านแอ๋มบิวต้ี    [   ]   4.)  ร้าน Chart haircut 
5.) สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีต้องการให้มีในร้าน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 [   ]  1.)  WiFi      [   ]  2.)  นิตยสาร 
 [   ]  3.)  หนังสือพิมพ์     [   ]  4.)  หนังสือแบบทรงผม 
 [   ]  5.)  บริการเคร่ืองด่ืม   [   ]   6.)  ทีน่ั่งรอสําหรับใช้บริการ 
 [   ]  7.)  เครือ่งปรับอากาศ    [   ]  8.)  ห้องน้ํา 
 [   ]  9.)  โทรทัศน์    [   ] 10.)  ที่จอดรถ 
 [   ] 11.)  อ่ืนๆ ระบุ........................................ 
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ส่วนที่ 3   ความพ่ึงพอใจต่อการให้บริการ 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านต่อการให้บริการของ
ร้านนี้ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร 
ระดับความพงึพอใจ 

น้อย
ที่สุด

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก
มาก
ที่สุด

ด้านชา่งผู้ให้บริการ 
1. ช่างเสริมสวยให้บริการด้วยความสุภาพเป็นกันเอง      

     2. ช่างเสริมสวยให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว      
     3. ช่างเสริมสวยดูแลเอาใจใส่กระตือรือร้น      
     4. ความสามารถของช่างเสริมสวยต่อผูม้าใช้บริการ      
ด้านขัน้ตอนการบริการ 
     5. การบริการเป็นไปตามลําดับอย่างเป็นระบบ      
     6. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
ด้านบริการ 
     7. ความหลากหลายของบริการ เช่น เคลือบเงา แต่งหน้า 
ทําผม ทําเล็บ 

     

     8. คุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ใช้      
     9. ผลิตภัณฑ์ที่ร้านใช้มหีลากหลายย่ีหอ้ให้เลือก      
ด้านสิ่งแวดล้อมภายทางกายภาพ 
    10. ที่จอดรถเพียงพอ      
    11. ขนาดของพ้ืนที่ร้านสําหรับการให้บริการ      
    12. การตกแต่งภายในร้าน      

 13. ความสะอาดภายในร้าน      
 14. ความสะดวกสบายของท่ีน่ังรอในระหว่างการใช้บริการ      

ด้านราคา 
     15. ราคาสมเหตุสมผลต่อการให้บริการ      
     16. ราคาอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานหากเทียบกับร้านทั่วไป      
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ความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร 
ระดับความพงึพอใจ 

น้อย
ที่สุด

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก
มาก
ที่สุด

ด้านเวลาและสถานที ่
17. เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการ      

     18. ที่ต้ังของร้านสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ      
ด้านการส่งเสริมการตลาด      
     19. Check – In ผ่าน Facebook  ส่วนลดในรายการทํา
เคมีเก่ียวกับเส้นผม 10% 

     

     20. แนะนําเพ่ือนมาเข้ารับบริการรับส่วนลดในรายการทํา
เคมีเก่ียวกับเส้นผม 10% 

     

 
ส่วนที่ 4  การกลับมาใช้บริการซ้ํา 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

การกลับมาใชบ้ริการซํ้า 
ระดับความคดิเห็น 

น้อย
ที่สุด

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด

1. ท่านมีความต้ังใจที่จะกลับมาใช้บริการร้านเสริมสวยน้ีอีก
เพราะการบริการที่ดีของร้าน 

     

2. ถ้าท่านต้องการเสริมสวยในคร้ังต่อไป ท่านจะกลับมาใช้บริการ
ที่ร้านน้ี 

     

3. การให้บริการของช่างเสริมสวยเป็นเหตุผลสําคญัที่ทําให้ท่าน
ยังใช้บริการร้านน้ี 

     

4. ถึงแม้ว่าร้านฯ อ่ืน มีการลดราคา ท่านยังคงต้ังใจที่จะมาใช้
บริการร้านน้ีเหมือนเดิม 

     

5. ท่านมีความต้ังใจที่จะแนะนําคนรู้จักมาใช้บริการกับร้านเสริม
สวยน้ี 
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ส่วนที่ 5   ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงร้านเสริมสวย 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 



67 
 

ประวัติผูเ้ขียน 
 

ชื่อ – นามสกุล   นางสาว กันยกานต์ ส่องแสง 
 
อีเมล    kanyakarn.ks@hotmail.com 
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