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บทคัดย่อ 

  
สถานเสริมความงามถือว่าเป็นธุรกิจท่ีมีความสำคัญต่อการให้บริการด้านความงาม การ

ดูแลตัวเอง และเป็นธุรกิจท่ีมีอัตราการเติบโตอย่างต่อเนื่อง การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้าจึงเป็นปัจจัยสำคัญต่อความสำเร็จของธุรกิจ องค์กรจึงต้องให้ความสำคัญต่อการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าเพื่อให้เกิดความสำเร็จขององค์กรตามท่ีกำหนดเป้าหมายไว้ ดังนั้น ผู้วิจัย
จึงได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จของ
องค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารสถานเสริม
ความงามในประเทศไทย จำนวน 130 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ t – test, F – test (ANOVA และ MANOVA) การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การ
วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่ายและการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงาม มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการ
บริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่  ด้านเสียง
ของลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
ด้านการควบคุมคุณภาพ และด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ และผู้บริหารสถานเสริมความงาม มี
ความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก 
ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  

ผู้บริหารสถานเสริมความงาม ท่ีมีประเภทธุรกิจ แตกต่างกันมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม  ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ และ ด้านการควบคุมคุณภาพ แตกต่างกัน ผู้บริหารสถานเสริมความงาม ท่ีมี
จำนวนพนักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
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ลูกค้าโดยรวม แตกต่างกัน ผู้บริหารสถานเสริมความงาม ท่ีมีประเภทธุรกิจ แตกต่างกันมีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน และ ด้านลูกค้า แตกต่างกัน ผู้บริหารสถาน
เสริมความงาม ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จของ
องค์กรโดยรวม และ ด้านกระบวนการภายใน แตกต่างกัน 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการ
ภายใน 2) การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน 3) การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านลูกค้า 4) การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร
โดยรวม ด้านกระบวนการภายใน 

โดยสรุป การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิง
บวกกับความสำเร็จขององค์กร ดังนั้น ผู้บริหารสถานเสริมความงาม ควรให้ความสำคัญเกี่ยวกับการ
บริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า โดยเฉพาะความรวดเร็วในการให้บริการ และ การส่ือสารกับ
ลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการรับบริการและเกิดความจงรักภักดีในตราสินค้าและบริการ 
ซึ่งส่งผลให้เกิดความสำเร็จขององค์กรต่อไป 

 
คำสำคัญ : การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า, ความสำเร็จขององค์กร, สถานเสริมความ
งามในประเทศไทย 
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ABSTRACT 

  
Beauty Clinic are considered an important business for providing beauty 

services personal care. is a business that has a continuous growth rate. customer 
response orientation is an important factor for business success. The organization 
must therefore customer response orientation to achieve the organization's success 
as defined. This research aims to study relationships between customer response 
orientation and organizational success of beauty clinic in Thailand. The data were 
collected by a questionnaire. The sample of the research consisted of 130 executives 
of beauty clinic. The statistic used the t – test, F – test (ANOVA and MANOVA), 
Multiple Correlation, Simple Regression Analysis and Multiple Regression analysis. 

Results of the research found that the overall and each dimension of 
customer response orientation have been assessed at the high level: voice of 
customer, customer engagement, speed of service, customer communication, quality 
control and product sufficiency, whilst the overall and all dimension of 
organizational success have also been rated at high level: financial perspective, 
customer perspective, internal process perspective, and learning and growth 
perspective. 

Executives of beauty clinic which have different average business model 
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had opinions about having customer response orientation in the dimensions: 
customer engagement, speed of service and quality control by objective differently, 
Executives of beauty clinic which have different average number of employees had 
opinions about having customer response orientation by objective differently, 
Executives of beauty clinic which have different average business model had 
opinions about having organizational success in the dimensions: financial perspective 
and customer perspective by objective differently, Executives of beauty clinic which 
have different average business period had opinions about having organizational 
success in the dimensions: Internal Process Perspective by objective differently. 

According to the analyses of the relationship and the impact, it was 
found that customer response orientation of speed of service and voice of customer 
positively affected and related to organizational success overall: financial perspective 
customer perspective and internal process perspective., customer response 
orientation of customer communication positively affected and related to 
organizational success overall: financial perspective,. customer response orientation 
of speed of service and customer communication positively affected and related to 
organizational success overall: customer perspective,. customer response orientation 
of voice of customer positively affected and related to organizational success overall 
internal process perspective.. 

In conclusion, customer response orientation positively affected and 
related to organizational success. Therefore, Executives of beauty clinic should focus 
on the importance of customer response orientation. Especially, speed of service and 
customer communication, So that customers are satisfied with the service and brand 
loyalty and service. Which results in the success of the organization. 

 
Keyword : Customer Response Orientation, Organizational Success, Beauty Clinic  in 
Thailand 
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บทที่ 1 
 

บทนำ 
 

ภูมิหลัง 
 

  ในโลกแห่งยุคโลกาภิวัตน์ธุรกิจทุกแขนงมีการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเนื่องและรวดเร็วจาก
ปัจจัยหลายๆด้าน ประเทศไทยเป็นประเทศหนึ่งท่ีมีการเปล่ียนแปลงด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม
อย่างรวดเร็วส่งผลให้ธุรกิจต่าง ๆ ในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง ท่ีสำคัญประเทศไทยยังได้เข้าร่วมเป็น
สมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเพื่อเปิดการค้าอย่างเสรีเช่นกัน โดยประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมี
รายได้จากการประกอบธุรกิจ คือ การขายสินค้าและบริการ ซึ่งอุตสาหกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจ
ดังกล่าว เช่น ธุรกิจโรงแรม กลุ่มร้านอาหาร กลุ่มท่องเท่ียว รวมถึงกลุ่มธุรกิจสปา ตลอดจน
อุตสาหกรรมทางการแพทย์ ธุรกิจต่าง ๆ มีการพัฒนาและให้ความสำคัญเกี่ยวกับวิธีการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อให้ธุรกิจของตัวเองอยู่รอดในภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ำ (ธิติมา พลพวก, 
2559: 1) จากการขยายตัวของเศรษฐกิจทำให้ธุรกิจบริการเกิดการแข่งขันกันมากขึ้นส่งผลให้ธุรกิจ
บริการต่างสรรหากลยุทธ์ทางการตลาดต่าง ๆ เพื่อครองใจลูกค้าท้ังด้านสินค้าและบริการ ดังนั้นสินค้า
และบริการจึงเป็นส่วนสำคัญยิ่งท่ีจะสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งได้ ธุรกิจการบริการจึงจำเป็นต้องมี
การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีมีทางเลือกมากมายให้ตัดสินใจเลือก
สินค้าและบริการของธุรกิจตนเอง (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560: 2)  
 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Orientation)  
เป็นความสามารถหรือความพร้อมท่ีจะรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้าและสามารถตอบสนองลูกค้าได้
อย่างตรงจุดและสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้อย่างสูงสุด โดยธุรกิจจะต้องตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าเพื่อท่ีจะบรรลุความสำเร็จ ความต้องการของลูกค้าทุกคนคือต้องการซื้อ
ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีดีท่ีสุดสำหรับตัวเขาและความต้องการของคนจะต้องได้รับการตอบสนองไมว่่า
ทางใดก็ทางหนึ่งและการบริการจัดได้ว่าเป็นการตอบสนองความต้องการท่ีดีอีกทางหนึ่ง ลูกค้าท่ีมาใช้
บริการจะเป็นผู้กำหนดความต้องการของตัวเองและตัดสินเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ (กนกพรรณ นวลงาม, 2557: 1-2) ส่ิงหนึ่งท่ีสามารถทำให้ สถานเสริม
ความงามประสบความสำเร็จคือการทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ท้ังสินค้าและบริการตลอดจนการ
นำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการบริหารงานเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า เป็นการ
เสริมสร้างศักยภาพสร้างความสัมพันธ์ระหว่างสถานเสริมความงามกับลูกค้าได้ในระยะยาว (กิติยา 
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ปล้ืมจิตไพบูลย์, 2557: 1) ลักษณะการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า โดยนำแนวคิดการ
มุ่งเน้นลูกค้าและกลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็วมาใช้ในการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้าเพื่อจะได้ทราบถึงความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการและนำไปพัฒนาให้ก้าวหน้ากว่าคู่แข่ง 
โดยการมุ่งเน้นลูกค้าและกลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็วสามารถแบ่งออกเป็น 6 ด้าน 1. ด้านการ
ส่ือสารกับลูกค้า 2. ด้านเสียงของลูกค้า 3. ด้านความผูกพันของลูกค้า 4. ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 5. ด้านการควบคุมคุณภาพ 6. ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (จิรประภา อัครบวร และ
ดาวิษา ศรีธัญรัตน์, 2558: 69) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2553: 193) ซึ่งการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้
การตอบสนองลูกค้าจะให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานเสริมความงามเกิดความพึงพอใจส่งผลให้องค์กร
ประสบผลสำเร็จท่ีองค์กรกำหนดไว้       
            ความสำเร็จขององค์กร (Organizational Success) เป็นผลลัพธ์หนึ่งของความสามรถใน
การทำงานของธุรกิจ และเป็นเครื่องมือตรวจสอบความแข็งแกร่งขององค์กรในการบรรลุเป้าประสงค์ 
เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายท่ีกำหนดไว้ ความสำเร็จขององค์กรสามารถวัดได้หลายรูปแบบและได้
ปริมาณและคุณภาพของการใช้ทรัพยากรอย่างเต็มศักยภาพในการทำงาน โดยมีการประเมินผลลัพธ์ที่
สร้างออกมาเปรียบเทียบกับเป้าหมายของธุรกิจ  เพื่อให้บรรลุความสำเร็จตามวิสัยทัศน์ ซึ่งการวัดผล
ความสำเร็จขององค์กรแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน  
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (พสุ เดชะรินทร์, 2551 : 38-46) แต่ละองค์กรจะมีปัจจัยแห่ง
ความสำเร็จเป็นหลักหมายท่ีเป็นรูปธรรมในการเช่ือมโยงการปฏิบัติงานทุกระดับให้มุ่งไปในทิศทาง
เดียวกัน ทำให้พนักงานและผู้บริหารของสถานเสริมความงามรู้ว่าต้องทำส่ิงใดบ้างเพื่อให้ธุรกิจประสบ
ความสำเร็จและทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นองค์กรจึงจำเป็นท่ีจะต้องมีการบริหารงานท่ีดี
โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีมีการแข่งขันกันสูง ประกอบกับปัจจัยนอกควบคุมไม่ได้ท่ีมีการเปล่ียนแปลง
อยู่ตลอดเวลา ซึ่งจะส่งผลกระทบกับการดำเนินงานเป็นอย่างมาก และปัจจัยอีกอย่างหนึ่งท่ีสามารถ
ควบคุมได้ คือการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าท่ีควรมีการปรับปรุงและพัฒนาอยู่
ตลอดเวลา เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างครบถ้วนจนทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลให้เกิดความสำเร็จขององค์กร 
(กนกพรรณ นวลงาม, 2557: 2)  
           สถานเสริมความงาม (Beauty Clinic) เป็นธุรกิจท่ีให้บริการด้านความงามและการดูแล
ตัวเอง มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องผู้ประกอบการมีท้ังรายใหญ่และรายเล็ก มีท้ังท่ีเปิดกิจการเองใน
ลักษณะของคลินิกเสริมความงาม และแยกตัวออกมาจากผู้ประกอบการรายใหญ่และจุดขายหลักของ
สถานเสริมความงาม คือราคาท่ีถูกกว่า ศูนย์ศึกษาการค้นคว้าระหว่างประเทศ มหาวิทยาลัยหอการค้า
ไทย ได้จัดอันดับ 10 ธุรกิจท่ีโดดเด่น พิจารณาจากการประเมินธุรกิจต่าง ๆ ด้านการนำ เข้าและ
ส่งออก สินเช่ือการผลิตและอัตราการใช้กำลังผลิต พบว่าธุรกิจอันดับหนึ่งท่ีได้รับความนิยมเป็นของ
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การแพทย์และความงามซึ่งเป็นไปตามกระแสการให้ความสำคัญเรื่องการรักษาสุขภาพและความงาม 
รวมถึงคุณภาพและความสามารถการให้บริการดีข้ึนเรื่อย ๆ อีกท้ังธุรกิจตลาดความงามนั้นมีความ
เจริญเติบโตเป็นไปตามกระแสท่ัวโลกท่ีมีแนวโน้มเพิ่มสูงมากขึ้นทุกปี (สุทินีกรณ์ โภชากร, 2558: 11) 
การเติบโตของธุรกิจเพื่อสุขภาพและความงามถ้าวัดจากตลาดระดับโลกมีมูลค่ามากกว่า 900,000 
ล้านบาท ตลาดอาเซียนมีมูลค่ามากถึงร้อยละ 500,000 ล้านบาท และในประเทศไทยมีมูลค่าสูงถึง 
250,000 ล้านบาท โดยมีอัตราเติบโตต่อเนื่องร้อยละ 15-2 ทุกปี ขณะเดียวกันในตัวเลขกว่า 250,000 
ล้านบาท หยิบเฉพาะตลาดคลินิกความงาม มีมูลค่ามากกว่า 30,000 ล้านบาท และตลาดศัลยกรรม
ความงามอีก 30,000 ล้านบาท ซึ่งท้ัง 2 ตลาดเติบโตเฉล่ียไม่ต่ำกว่า 10% ต่อป ี(สุรเกียรติ์ เสถียรไทย
, 2561: 1) ดังนั้น สถานเสริมความงามจำเป็นต้องมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการสนองลูกค้าได้อย่าง
ครบถ้วนและรอบด้าน การตอบสนองลูกค้าท่ีดีเย่ียมถือเป็นปัจจัยหลักท่ีจะทำให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจและจงรักภักดี ผู้บริหารสถานเสริมความงามจะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงและแกไ้ขข้อผิดพลาด
เพื่อเพิ่มศักยภาพการตอบสนองลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและช่วยสร้างเสริมโอกาสทางธุรกิจให้มีเพิ่มมาก
ขึน้ในภาวะท่ีมีการแข่งขันสูง 
            จากเหตุผลท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสนใจท่ีจะศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อจะทดสอบว่า การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จขององค์กร
เป็นอย่างไร โดยทำการเก็บข้อมูลจากสถานเสริมความงามท่ีจดทะเบียนกับกระทรวงสาธารณสุขอย่าง
ถูกต้อง ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย สามารถนำไปใช้เป็นข้อมูลในการวางแผนการบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความงามให้มีความเหมาะสม และเพื่อเป็นแนวทางในการประเมิน
ความสำเร็จขององค์กร และเป็นข้อมูลในการแก้ไขปัญหาและวางแผนการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้าขององค์กร เพื่อให้สถานเสริมความงามอยู่รอดในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันและสภาวะ
สังคมท่ีมีทางเลือกมากมายสำหรับลูกค้า ดังนั้น จึงศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าและความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย เพื่อ
เป็นแนวทางให้สถานเสริมความงามในประเทศไทยสามารถนำการวิจัยครั้งนี้ไปปรับปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่องและพัฒนาสถานเสริมความงามในประเทศไทยให้ก้าวหน้าต่อไป 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย  
   2. เพื่อศึกษาความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
   3. เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประทศไทย 
   4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าท่ีมีต่อความสำเร็จ
ขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
   5.  เพื่อเปรียบเทียบการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทยท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ และ
จำนวนพนักงานท่ีแตกต่างกัน 
   6.  เพื่อเปรียบเทียบความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมี
รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ และจำนวนพนักงาน
ท่ีแตกต่างกัน 
 
ความสำคัญของการวิจัย 
 

1.  เพื่อเป็นข้อสนเทศสำหรับผู้บริหารในการนำไปใช้ในการพัฒนาการบริหารงานท่ีมุ่งเน้น 
การตอบสนองลูกค้าให้กับองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 2.  เพื่อเป็นแนวทางสำหรับผู้ประกอบการสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยท่ีสามารถ
นำข้อมูลจากการวิจัยไปใช้ในการตัดสินใจด้านการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
   3.  เพื่อเป็นข้อสนเทศในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจโดยกลยุทธ์ใหม่ๆ
ให้กับองค์กร 
   4.  เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า  
เพื่อให้เหมาะสมกับสภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปัจจุบัน 
   5.  เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและเสริมสร้างความสำเร็จของสถานเสริมความงามให้
สอดคล้องกับภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขันอย่างรุนแรงของประเทศไทย 
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
         การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ดังนี ้
  1.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Orientation)   
โดยประยุกต์ประยุกต์จาก แนวคิดการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focus) ของ (จิรประภา อัครบวร 
และดาวิษา ศรีธัญรัตน์, 2558: 69) และกลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick Response)  
ของ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2553: 193)  
        1.1  ด้านเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) 
        1.2  ด้านความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
                  1.3  ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) 
               1.4  ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (Customer Communication) 
               1.5  ด้านการควบคุมคุณภาพ (Quality Control) 
               1.6  ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (Product Sufficiency) 
       2.  ความสำเร็จขององค์กร (Organizational Success) โดยประยุกต์จากแนวคิด             
การวัดผลการดำเนินงานแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ของ (พสุ เดชะรินทร์, 2551:  
38-46) ประกอบด้วย 
          2.1  ด้านการเงิน (Financial Perspective) 
          2.2  ด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
          2.3  ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 
          2.4  ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศ 
ไทย จำนวน 1,753 คน (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข, 2561: เว็บไซต์)  

  2.  กลุ่มตัวอย่าง (Sample) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารสถานเสริมความงาม 
ในประเทศไทย จำนวน 350 โดยเปิดตาราง Krejcie และ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด, 2556: 121) 
และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) 
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   3.  พื้นท่ีท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ สถานเสริมความงามในประเทศไทย 
   4.  ระยะเวลาท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 1 กุมพาพันธ์ – 28 กุมภาพันธ์ 2562  
   5.  ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย  
    กลุ่มท่ี 1 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้น 
การตอบสนองลูกค้าและความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
     ตัวแปรอิสระ  ได้แก่   การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
     ตัวแปรตาม    ได้แก่   ความสำเร็จขององค์กร 
            กลุ่มท่ี 2 การเปรียบเทียบ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าและความสำเร็จ
ขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
     ตัวแปรอิสระ  ได้แก่   รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน  
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ และจำนวนพนักงาน 
     ตัวแปรตาม    ได้แก่  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ 
ความสำเร็จขององค์กร 
 
สมมุติฐานในการวิจัย 
 
   1.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความสำเร็จขององค์กร 
ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
        2.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ามีผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กรของ
สถานเสริมความงามในประเทศไทย 
         3.  สถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน 
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ และจำนวนพนักงานท่ีแตกต่างกัน มีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้าแตกต่างกัน 
         4.  สถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน 
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ และจำนวนพนักงานท่ีแตกต่างกัน มีความสำเร็จขององค์กรแตกต่างกัน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1.  สถานเสริมความงาม (Beauty Clinic) หมายถึง สถานท่ีท่ีมีเครื่องมือทางการแพทย์และ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยสำหรับบริการลูกค้า และเป็นท่ีให้บริการคำปรึกษาและคำแนะนำเกี่ยวกับ            
การดูแลตัวเอง ท้ังด้านผิวพรรณเรืองร่างและการศัลยกรรมตกแต่งทุกสัดส่วนของร่างกาย 
 2.  ผู้บริหาร (Executives) หมายถึง ผู้ท่ีมีตำแหน่งเป็นหัวหน้าหรือผู้มีอำนาจหน้าท่ีในการ
ตัดสินใจในการบริหารงานสูงสุดและเป็นผู้ท่ีมีความรับผิดชอบสูงสุดในองค์กร ควบคุมการดำเนินงาน
และการวางแผนกลยุทธ์ภายในองค์เมื่อกิจการประสบผลสำเร็จมีผลกำไรก็จะได้รับผลประโยชน์  
   3.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Orientation) 
หมายถึง ความเต็มใจให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการท้ังด้านบุคลากร เทคโนโลยีสมัยใหม่และ
ผลิตภัณฑ์ ตลอดจนถึงการแนะนำส่ิงท่ีเป็นประโยชน์สำหรับลูกค้าท่ีมารับบริการของสถานเสริมความ
งามในปัจจุบัน ประกอบไปด้วย 
   3.1  ด้านเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) หมายถึง การรับฟังความคิดเห็นและ 
การรับรู้ความต้องการของลูกค้าเกี่ยวกับการให้บริการของสถานเสริมความงาม เพื่อนำมาปรับให้
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า โดยใช้ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาช่วยในการปฏิบัติงาน
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  
    3.2  ด้านความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) หมายถึง กระบวนการสร้าง
ความพึงพอใจในการให้บริการท่ีดีกับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจกลับมาใช้บริการสถานเสริมความงาม
อย่างต่อเนื่อง คุณลักษณะของความผูกพันนี้รวมถงึการคงอยู่และความจงรักภักดีของลูกค้า  
ความเต็มใจของลูกค้าท่ีจงใจเลือกและสนับสนุนบริการของสถานเสริมความงามนี้  
   3.3  ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) หมายถึง การให้บริการ
สำหรับลูกค้าด้านมิติของเวลา การใช้เวลาน้อยลงในการผลิต การใช้เวลาน้อยลงในการจัดส่งและการ
ใช้เวลาน้อยลงในการตอบคำถามลูกค้าทำให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วสำหรับลูกค้าทำให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในการได้รับบริการ 
    3.4  ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (Customer Communication) หมายถึง กระบวนการ
การให้ข้อมูลการส่ือสารกับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพ และเป็นกระบวนการส่งข้อมูลข่าวสารของสถาน
เสริมความงามและการรับรู้ข้อมูลจากลูกค้า เพื่อนำมาปรับการให้บริการให้เกิดความรวดเร็ว และการ
ส่ือสารท่ีดีจะต้องมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาช่วยในการส่ือสารกับลูกค้าเป็นหลักสำคัญจะทำให้เกิด
ความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการกับลูกค้าและรับรู้ปัญหาของลูกค้าอย่างท่ัวถึง 
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              3.5  ด้านการควบคุมคุณภาพ (Quality Control) หมายถึง การดูแลและตรวจสอบ
ผลิตภัณฑ์และการบริการของคลินิกเสริมความงามอยู่เป็นประจำ สินค้าและบริการของคลินิกเสริม
ความงามจะต้องมีการจัดการท้ังด้านระยะเวลาในการผลิตและดูแลควบคุมคุณภาพตลอดเวลาและมี
การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการผลิตสินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต่อความต้องการของลูกค้า
อย่างท่ัวถึงและรวดเร็ว  
             3.6  ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (Product Sufficiency) หมายถึง การผลิตและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและมีจำนวนท่ีเพียงพอสำหรับความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยให้เกิดความรวดเร็วในการผลิตและตระหนักถึงคุณภาพการผลิตควบคู่กัน
ไป โดยไม่คำนึงถึงแต่การเพิ่มผลผลิตอย่างเดียวไม่ได้ เนื่องจากกระแสแห่งคุณภาพของการผลิตสินค้า
มีความสำคัญต่อท้ังผู้ผลิตและผู้บริโภค 
          4.  ความสำเร็จขององค์กร (Organizational Success) หมายถึง การบริหารท่ีเกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์และการบริการลูกค้าและการร่วมมือกันของคนในองค์กรผลักดันให้องค์กรขับเคล่ือนไปตาม
เป้าหมายท่ีวางไว้ ให้เกิดความสำเร็จตามเป้าหมายของท่ีองค์ได้วางไว้ โดยมีการจัดสรรและใช้
ทรัพยากรท่ีมีอยู่ได้อย่างคุ้มค่าและการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในกระบวนการการปฏิบัติงาน
ซึ่งเป็นส่วนช่วยให้เกิดความพึงพอใจแก่ทุกฝ่าย ประกอบด้วย 
       4.1  ด้านการเงิน (Financial Perspective) หมายถึง ผลลัพธ์ที่วัดความสำเร็จท่ีมีต่อการ
ปฏิบัติงานและนโยบายจากผู้บริหารระดับบนท่ีกระจายไปสู่ระดับต่าง ๆ เพื่อนำไปปฏิบัติ โดยจะเน้น
ท่ีผลกำไร การเจริญเติบโตของบริษัท และผลตอบแทนท่ีส่งกลับไปยังผู้ถือหุ้น ซึ่งเป็นมุมมองท่ีมี
ความสำคัญมาก โดยเฉพาะองค์กรท่ีแสวงหากำไร เพราะมุมมองทางด้านการเงินเป็นตัวที่บอกกลยุทธ์
ท่ีกำหนดขึ้นมาและนำไปใช้ในทางปฏิบัติแล้วได้ผลดีต่อความสำเร็จขององค์กร ซึ่งการวัดผลทาง
การเงิน สามารถวัดได้ง่ายและหลายรูปแบบ ท่ีเห็นเป็นตัวเลขท่ีชัดเจน อย่างเช่น กำไรท่ีได้จาก 
ผลการดำเนินงาน การเติบโตของยอดขายหรือรายได้ท่ีได้จากผลตอบแทนของการลงทุน 
       4.2  ด้านลูกค้า (Customer Perspective) หมายถึง คนท่ีมีความสำคัญต่อการดำเนิน
ธุรกิจ เพราะถ้าลูกค้าเกิดความพึงพอใจด้านสินค้าและบริการ ธุรกิจก็ประสบความสำเร็จ และธุรกิจ 
ก็ต้องรักษาฐานลูกค้ารายเก่า และการเพิ่มขึ้นของฐานลูกค้ารายใหม่ โดยจะต้องมีการนำเสนอสินค้า
หรือบริการท่ีมีคุณภาพและรวดเร็วเพียงพอสำหรับความต้องการของลูกค้า  
       4.3  ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) หมายถึง การวัด
ประสิทธิภาพการทำงานขององค์กรโดยมีการตรวจสอบพนักงานในองค์กรอยู่สม่ำเสมอเพื่อพร้อมต่อ
การทำงาน และจะได้นำข้อผิดพลาดในองค์กรมาปรับปรุงและพัฒนาให้องค์กรมีประสิทธิภาพในการ
ทำงานท่ีรวดเร็วและมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า  
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       4.4  ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) หมายถึง  
มีกระบวนการในการเรียนรู้และพัฒนาศักยภาพของพนักงานในองค์กรอยู่เป็นประจำเพื่อให้พนักงาน 
มีความรู้และพร้อมท่ีจะให้บริการสำหรับลูกค้า โดยมุ่งเน้นด้านทักษะความสามารถ ทัศนคติ จริยธรรม 
รวมถึงการเปิดโอกาสให้พนักงานได้แสดงความสามารถและแสดงความคิดเห็นได้ เพื่อจะได้เป็น
แรงจูงใจและกำลังใจในการทำงานของพนักงาน พนักงานจะได้มีกำลังแรงใจทุ่มเทในการทำงานให้กับ
องค์กรอย่างมีคุณภาพ 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

 

 
 

 

บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
  

การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ 
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ศึกษาทางเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการวิจัย ดังนี ้
              1. ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย   
              2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า         
              3. แนวคิดเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร            
              4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
ข้อมูลทั่วไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 
 1.  ประวัติของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 

    ในอดีตท่ีผ่านมา การทำศัลยกรรมเพื่อเสริมความงามดูเหมือนจะเป็นเรื่องท่ีต้องหลบ 
ซ่อน ปกปิดค่อนข้างมาก สังเกตได้ชัดเจนจากวงการบันเทิงท่ีดาราจะต้องเผชิญกับคำถามท่ีจับผิด
เรื่องการทำศัลยกรรมอยู่ตลอด แต่ปัจจุบันภาพลักษณ์ของการทำศัลยกรรมเพื่อความงามเริ่มมีการ
เปล่ียนไป  โดยกลายเป็นเรื่องธรรมดาและได้รับการยอมรับมากขึ้น และกำลังมีศักยภาพการเติบโต
มากขึ้นทำนองเดียวกับการดูแลรักษาผิวหน้าท่ีได้รับการยอมรับและเติบโตสูงมาก่อนหน้านี้  

 ในช่วงปี พ.ศ. 2552 – 2554 สถานเสริมความงามในประเทศไทยมีการเติบโตอย่าง 
ก้าวกระโดดโดยผู้ประกอบการท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมมีรายได้เติบโตเฉล่ียสูงถึงร้อยละ 24 ต่อปี และมี

การขยายสาขาท้ังในเขตกรุงเทพมหานคร และต่างจังหวัดอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้เมื่อเปรียบเทียบ

ค่าใช้จ่ายในการทำศัลยกรรมในไทยถูกกว่าต่างประเทศมาก ยกตัวอย่างเช่น การทำศัลยกรรมจมูกนั้น 

พบว่า ราคาเริ่มต้นในไทยอยู่ท่ี 660 ดอลลาร์สหรัฐ หรือประมาณ 20,000 บาท ขณะท่ีในประเทศ

เกาหลีราคาเริ่มต้นท่ี 2,000 ดอลลาร์สหรัฐ หรือประมาณ 60,000 บาท นอกจากนี้ทำศัลยกรรมใน

ไทยยังช่วยตัดปัญหาการเดินทางเพื่อไปซ่อมแซมในต่างประเทศท่ีอาจมีค่าใช้จ่ายในการเดินทางเพิ่ม

มากขึ้น ซึ่งการเลือกสถานท่ีจึงเป็นอีกปัจจัยสำคัญท่ีผู้บริโภคต้องพิจารณา ซึ่งจะเป็นอีกปัจจัย

สนับสนุนสำคัญให้สถานเสริมความงามเติบโตได้ดีในประเทศไทย (ธันยาพร เล้าโสภาภิรมย์, 2559: 

เว็บไซต์)  
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ในช่วงปี พ.ศ. 2555 – 2557 เป็นช่วงสถานเสริมความงามท่ัวโลกเติบโตสูง โดย 
ภูมิภาคเอเชียมีการเติบโตสูงถึงร้อยละ 14 ต่อปี โดยมีปัจจัยสนับสนุนจากแนวโน้มการดูแลสุขภาพ
และความงาม และการเข้าสู่สังคมสูงอายุ โดยภาพรวมตลาดเสริมความงามท่ัวโลกมีมูลค่าประมาณ 
21 ล้านล้านบาท เติบโตร้อยละ 7 ต่อปี ในขณะท่ีตลาดในทวีปเอเชียมีมูลค่าราว 1 ใน 5 ของตลาด
เสริมความงามท่ัวโลก ท้ังนี้ การให้บริการในตลาดเสริมความงามท่ีได้รับความนิยมส่วนใหญ่มีแนวโนม้
มุ่งไปสู่การใช้บริการด้านการชะลอวัย ซึ่งเพิ่มขึ้นร้อยละ 7.5 ต่อปี โดยเฉพาะการฉีดโบท็อกซ์และฟิล
เลอร์ ขณะท่ีตลาดศัลยกรรมยังมีแนวโน้มเติบโตรอ้ยละ 7.4 ต่อปี โดยศัลยกรรมท่ีนิยมได้แก่การ 
ศัลยกรรมตา จมูก และเสริมหน้าอก นอกจากนี้ แนวโน้มการใช้บริการในตลาดเสริมความงามไม่ได้
จำกัดเฉพาะวัยใดวัยหนึ่งเท่านั้น แต่มีการขยายตัวในทุกช่วงวัยซึ่งมีความนิยมแตกต่างกัน โดยวัย
ทำงานเป็นกลุ่มท่ีใช้บริการท้ังการดูแลรักษาผิวและศัลยกรรมมากท่ีสุดถึงร้อยละ 40  

ถึงแม้ว่าตลาดเสริมความงามจะเติบโตอย่างต่อเนื่อง แต่สถานเสริมความงามกลับ 
ต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรงเพิ่มมากขึ้นจากการภาวะล้นตลาด เนื่องจากการเติบโตของตลาด
เสริมความงามได้สร้างความสนใจให้กับนักลงทุนหน้าใหม่เข้ามาลงทุนมากขึ้น ท้ังท่ีบริหารจัดการโดย
แพทย์จริง เหล่าศิลปินดารา บุคคลชนช้ันสูงท่ีมีช่ือเสียง (Celeberity) ท่ีอยากมีธุรกิจและสนใจใน
เรื่องการทำศัลยกรรมนิยมมาลงทุนทำธุรกิจเสริมความงามและศัลยกรรมกันเพิ่มมากขึ้น 
(ฐานเศรษฐกิจ, 2560: เว็บไซต์) โดยเฉพาะด้านการดูแลรักษาผิวและศัลยกรรม อีกท้ังมีการขยาย
สาขาและการพัฒนาของผู้ประกอบการเดิมเพิ่มขึ้น จึงส่งผลให้ตลาดคลินิกเสริมความงามมีการแข่งขัน
ด้านราคาท่ีรุนแรงมากขึ้น ส่วนหนึ่งสังเกตได้จากอัตรากำไรเฉล่ียของธุรกิจท่ีมีแนวโน้มลดลงในช่วง 3 
ปีท่ีผ่านมาจากประมาณการรายได้เดิมร้อยละ 11 เป็นร้อยละ 3 และผลักดันให้คลินิกเสริมความงาม
เริ่มหันมาจับตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche Market) มากขึ้น โดยการสร้างจุดเด่นในการเป็นผู้เช่ียวชาญ
เฉพาะด้าน เช่น ศัลยกรรมแปลงเพศ ซึ่งไทยเริ่มมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จักในตลาดโลกมากข้ึน (ธันยาพร 
เล้าโสภาภิรมย์, 2559: เว็บไซต์)  

ในปี พ.ศ. 2559 มีการสำรวจสถานเสริมความงามในประเทศไทย พบว่า ประเทศ 
ไทยติดอันดับท่ี 21 ของโลก (ประเทศท่ีติด 5 อันดับแรกได้แก่ สหรัฐอเมริกา มีการทำศัลยกรรม
ตกแต่งเสริมสวยจำนวน 4.22 ล้านครั้ง ตามด้วยบราซิล 2.52 ล้านครั้ง ญี่ปุ่น 1.14 ล้านครั้ง อิตาลี 
9.58 แสนครั้ง และเม็กซิโก 9.23 แสนครั้ง) โดยมีการทำศัลยกรรมตกแต่งเสริมสวยกว่า 1.12 แสน
ครั้ง โดยประเภทท่ีมีการทำศัลยกรรมมากท่ีสุดคือ เปลือกตา ตามมาด้วยการเสริมหน้าอก และการ
เสริมจมูก ซึ่งสาเหตุท่ีการทำศัลยกรรมเปลือกตาได้รับความนิยมมากในประเทศไทย เนื่องจากตาเป็น
ปัญหาท่ีเป็นกันทุกคน เมื่อคนอายุมากจะหนังตาตก หรือมีปัญหากล้ามเนื้อตาอ่อนแรง รวมถึงกระแส
ความนิยมในการทำตาสองช้ันและทำตาโตโดยดึงกล้ามเนื้อตาให้โตขึ้น (นันท์ชนก วงษ์สมุทร์, 2560: 
เว็บไซต์)  
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ตาราง 1 ศัลยกรรมความงามยอดนิยม 5 อันดับในประเทศไทย ปี 2559 
 

อันดับ ประเภทศัลยกรรม จำนวน (ครั้ง) 
1 เปลือกตา 16,584 
2 เสริมหน้าอก 14,435 
3 เสริมจมูก 12,182 
4 ดูดไขมัน 9,173 
5 ผ่าตัดไขมันหน้าท้อง 4,598 

ท่ีมา : นันท์ชนก วงษ์สมุทร์, (2560: เว็บไซต์)  
 

ในปัจจุบันแนวโน้มธุรกิจสุขภาพและความงามก็ยังเป็นธุรกิจท่ีมีอนาคตท้ังใน 
ประเทศไทย และเอเชีย เพราะธุรกิจความงามในประเทศไทยมีมูลค่าสูงถึง 2.5 แสนล้านบาท ท้ังนี้ 
เนื่องจากปัจจัยจากทิศทางของธุรกิจสุขภาพเป็นอนาคตของประเทศไทยและภูมิภาคเติบโตต่อเนื่อง 
ประกอบกับประเทศไทยกำลังก้าวสู่สังคมผู้สูงอายุ โดยในปี พ.ศ. 2568 จะมีผู้สูงอายุร้อยละ 20 และ
นโยบายรัฐบาลให้ความสำคัญกับการนำนวัตกรรมเข้ามาขับเคล่ือนประเทศหรือท่ีเรียกว่าไทยแลนด์ 
4.0  มีผลให้แต่ละคลินิกเสริมความงามเริ่มให้ความสำคัญกับนวัตกรรมต่าง ๆ ท่ีจะช่วยส่งเสริม
ภาพลักษณ์นวัตกรรมการแพทย์ของไทยสู่ความเป็นผู้นำ สนับสนุนการทำงานของแพทย์ให้สะดวก
และแม่นยำมากขึ้น รวมท้ังเอื้อต่อการสร้างความเข้าใจและพึงพอใจของคนไข้เมื่อมาใช้บริการรักษา
ด้านสุขภาพและความงามของคลินิกเสริมความงาม ซึ่งจะนำไปสู่เป้าหมายสำคัญของประเทศ คือ  
การเป็นศูนย์กลางความงามและศัลยกรรมอาเซียน (กรุงเทพธุรกิจ, 2560: เวบ็ไซต์)  
           2.  ประเภทของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
              สถานเสริมความงามแบ่งตามประเภทของการให้บริการลูกค้าได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ ดังนี้  
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2554: 1) 

        2.1  สถานเสริมความงามเพื่อรักษาปัญหาเกี่ยวกับผิวหนัง 
  การรักษาปัญหาผิว เช่น สิว ผดผ่ืนและฝา เริ่มมีให้บริการตั้งแต่ในยุคแรกของ 

สถานเสริมความงาม สวนใหญ่จะเปิดให้บริการในรูปแบบคลินิก และมีแพทย์ประจำคลินิกเป็นผู้ตรวจ
รักษา โดยการรักษาจะมีต้ังแต่การแนะนำ การดูแลทำความสะอาดผิวหนา ให้ความรูเกี่ยวกับปัจจัยท่ี
เกิดปัญหาผิว และรักษาด้วยยาฉีด ยาทา และยารับประทาน ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นกลุ่มวัยรุน ท่ีมีปัญหา
สิว ฝา ผดผ่ืนบนใบหนา และทำเลท่ีต้ังส่วนใหญ่อยู่ใกล้สถาบันทางการศึกษา 
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  2.2  สถานเสริมความงามเพื่อปรับปรุงสภาพผิวหน้าใส ขาวใส ไรริ้วรอย 
 สถานเสริมความงามเพื่อปรับปรุงสภาพผิวหน้าใส ขาวใส ไรริ้วรอยเป็นการขยาย
ขอบเขตการให้บริการของสถานเสริมความงาม เพื่อตอบสนองลูกค้าท่ีมีความต้องการเฉพาะ 
นอกเหนือจากการรักษาปัญหาผิวหนัง โดยการบริการจะมีหลายโปรแกรมให้เลือก เช่น ทรีทเมนตลบ
รอยจากสิว ลบริ้วรอยเห่ียวย่น ปรับผิวขาว ยกกระชับผิว ขัดและพอกผิวการให้บริการจะมีท้ังคลินิก 
ท่ีพัฒนาเป็นสถานเสริมความงามครบวงจรให้บริการท้ังการรักษาปัญหาผิว และการฟื้นฟูสภาพผิว  
ซึ่งตรวจและวินิจฉัยโดยแพทย์เฉพาะทาง และคลินิกเสริมความงามท่ีให้บริการทำทรีทเมนตหน้า
และสปาผิวกลุ่มลูกค้าค่อนข้างหลากหลายต้ังแต่วัยรุน วัยกลางคน จนถึงวัยสูงอายุ และทำเลท่ีต้ัง 
ตามย่านธุรกิจและอาคารสำนักงานห้างสรรพสินคา สถานศึกษา หรือบริเวณท่ีมีคนผ่านเยอะ                       
ในแต่ละวัน 
 3.  ปัจจัยในการประกอบสถานเสริมความงาม 
 ปัจจุบันตลาดสถานเสริมความงามจะเติบโตอย่างต่อเนื่อง ทำให้ได้สร้างความสนใจให้กับ
นักลงทุนหน้าใหม่เข้ามาลงทุนมากขึ้น ท้ังท่ีบริหารจัดการโดยแพทย์จริง เหล่าศิลปินดารา บุคคล
ช้ันสูงท่ีมีช่ือเสียง ท่ีอยากมีธุรกิจและสนใจในเรื่องการทำศัลยกรรมก็หันมาลงทุนทำธุรกิจกันเพิ่มมาก
ขึ้น ดังนั้นก่อนท่ีผู้ประกอบการจะประกอบสถานเสริมความงาม ควรพิจารณาปัจจัยท่ีสำคัญดังต่อไปนี้ 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2554: 4-6)   
                  3.1  ทำเลท่ีต้ัง 
      ทำเลท่ีต้ังเป็นส่ิงสำคัญมากสำหรับสถานเสริมความงามเนื่องจากทำเลท่ีดีจะช่วย
เพิ่มโอกาสในการรับรูและการเข้าถึงของกลุ่มผู้บริโภค โดยการเลือกทำเลท่ีต้ังท่ีเหมาะสมกับการเปิด
สถานเสริมความงาม ควรพิจารณาเลือกท่ีต้ังใกล้กับบริเวณท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายง่ายแกการเข้าถงึ 
เช่น ย่านธุรกิจและอาคารสำนักงานห้างสรรพสินคา สถานศึกษา หรือบริเวณท่ีมีคนผ่านเยอะในแต่ละ
วัน โดยทำเลท่ีต้ังท่ีดีจะต้องเป็นจุดท่ีคนสามารถสังเกต หรือมองเห็นได้ง่าย สะดวกในการเดินทางไป
ใช้บริการ มีท่ีจอดรถซึ่งมีทางเข้าและท่ีจอดได้สะดวก ซึ่งหากพิจารณาในช่วงท่ีผ่านมา การเลือกทำเล
เปิดสถานเสริมความงามในห้างสรรพสินค้าและศูนย์การค้า ๆ จะมีผู้ใช้บริการค่อนข้างมาก เนื่องจาก 
มีสถานท่ีจอดรถท่ีค่อนข้างสะดวก และเป็นศูนย์รวมของกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การชอปปง ออกกำลัง
กาย ทานอาหาร เรียนพิเศษ ซึ่งจะช่วยเพิ่มความสะดวกแกลูกค้า หากต้องการทำกิจกรรมอื่น ๆ ก่อน
หรือหลังการใช้บริการเสริมความงาม แต่การเลือกทำเลท่ีต้ังอยู่ในย่านเศรษฐกิจท่ีสำคัญ หรือย่าน
ชุมชนมีข้อเสียท่ีพบคือ ค่าเช่าสูงและถูกรายล้อมด้วยคู่แข่งท่ีมีแบรนด์ท่ีแข็งแกร่งจำนวนมาก ดังนั้น 
ธุรกิจอาจถูกบีบให้ต้องใช้กลยุทธ์ด้านราคามาใช้ในการแข่งขัน แต่ถ้าหากตั้งในรูปแบบ เด่ียว ๆ ไม่ได้
อยู่ในทำเลทอง ข้อดี คือ มีพื้นท่ีมากกว่า และสามารถให้บริการท่ีเฉพาะทางมากกว่า แต่การทำ
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การตลาดจะต้องมีค่าใช้จ่ายท่ีค่อนข้างสูง ดังนั้น ควรเจาะลูกค้าเฉพาะกลุ่มมากขึ้น เช่น กลุ่มระดับบน
ท่ีเน้นความเป็นส่วนตัว และมีค่าใช้จ่ายต่อครั้งท่ีสูงกว่าในรูปแบบแรก  

  การเปิดสถานเสริมความงามจะต้องดำเนิน การขอใบอนุญาตอย่างถูกต้องจาก 
กระทรวงสาธารณสุข โดยคลินิกท่ีต้ังอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถย่ืนขอเปิดคลินิกได้ท่ีสำนัก
สถานพยาบาล และการประกอบโรคศิลปะ กระทรวงสาธารณสุข ส่วนคลินิกท่ีมีต้ังส่วนภูมิภาคให้ยื่น
ขอเปิดคลินิกท่ีสาธารณสุขจังหวัด 

3.2  เครื่องมือหรืออุปกรณ์ 
 วัสดุอุปกรณ์ท่ีนำมาใช้บริการในสถานเสริมความงามส่วนใหญ่จัดเป็นเครื่องมือ 

แพทย์ ท่ีต้องขออนุญาตให้ถูกต้อง ซึ่งจะต้องมีใบรับรองการนำเข้าจากสำนักงานคณะกรรมการอาหาร
และยา (อย.) ก่อน จึงจะนำมา ใช้บริการได้ หากฝ่าฝืนต้องระวางโทษจำคุกหรือปรับ หรือท้ังจำท้ัง
ปรับ นอกจากนี้การใช้เครื่องมือแพทย์กับผู้รับบริการเสริมความงาม ดังกล่าว เข้าข่ายประกอบโรค
ศิลปะหรือ การประกอบวิชาชีพเวชกรรม ซึ่งต้องใช้โดย ผู้เช่ียวชาญหรือแพทย์เท่านั้น 

3.3  พนักงาน 
  พนักงานในสถานเสริมความงาม หากมีการนำวัสดุอุปกรณ์ท่ีนำมาใช้บริการ                 

ในสถานเสริมความงามท่ีจัดเป็นเครื่องมือแพทย์ จำเป็นต้องมีแพทย์ประจำอยู่ตลอดระยะเวลาการ
เปิดทำการ ซึ่งบุคลากรนี้จะนับว่าเป็นผู้ให้บริการหลักแกลูกค้า โดยบุคลากรท่ีทำงานในธุรกิจเสริม
ความงามจำเป็นตองมีทักษะเฉพาะ ผู้บริหารควรสร้างให้บุคลากรของตนเองมีความรูต้ังแต่วิธีการใช้
เครื่องมืออย่างถูกตอง ขั้นตอนในการทำ เพื่อให้การบริการเป็นไปในมาตรการและวิธีการเดียวกัน 
รวมทั้งบุคลากรควรมีความรูความเข้าใจเกี่ยวกับยา และวิตามินท่ีใช้ในการบำรุงผิวหนา ตลอดจน
ความแตกต่างระหว่างโปรแกรมต่าง ๆ เพื่อท่ีจะช่วยแนะนำให้แก่ลูกค้า และสามารถท่ีจะตอบคำถาม
ลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น ท้ังนี้ ในช่วงเริ่มต้นธุรกิจ หากผู้บริหารไม่สามารถท่ีจะฝึกอบรมพนักงาน และหา
บุคลากรท่ีมีประสบการณมาร่วมทำงาน อาจจะคัดสรรบุคลากรท่ีจบการศึกษาจากโรงเรียนสอน
วิชาชีพการให้บริการทางความงาม (เช่น โรงเรียนสอนนวดหนา สอนทำสปาผิว) ท่ีมีช่ือเสียงและได้รับ
มาตรฐานในการสอน  

3.4  เครื่องสำอางหรือสมุนไพร 
  ประเทศไทยมีความหลากหลายทางด้านสมุนไพรไทยท่ีสามารถนำมาประยุกต์ใช้

กับ การให้บริการด้านความงามได้ แต่เครื่องสำอางท่ีสถานเสริมความงามใช้ต้องผ่านการอนุมัติจาก
สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) เนื่องจาก อาจมีส่วนผสมสารห้ามใช้ให้แก่ลูกค้า 
นอกจากนี้เครื่องสำอางต้องแสดงฉลากท่ีถูกต้อง เช่น มีฉลากภาษาไทยแสดงช่ือ ท่ีต้ังผู้ผลิต แสดง  
วัน เดือน ปี ท่ีผลิต เป็นต้น หากไม่แสดง มีโทษจำคุก หรือท้ังจำท้ังปรับ หรือหากพบ การขาย
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เครื่องสำอางท่ีโอ้อวดสรรพคุณเกินจริงท่ีเจตนาก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระสำคัญเกี่ยวกับ
เครื่องสำอางจะมีโทษจำคุก หรือปรับ หรือท้ังจำท้ังปรับเช่นกัน 

3.5  ยา 
  การจ่ายยาในสถานเสริมความงามต้องระมัดระวงัไม่ให้ผิดกฎหมาย หรือ

กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้องโดยต้องศึกษา ระบบบัญชีรายช่ือยาท่ีเกี่ยวข้องด้วย 
         4.  มาตรฐานของสถานเสริมความงาม 
        กำหนดมาตรฐานของสถานเสริมความงามจะต้องแสดงหลักฐาน 5 ประการ คือ 
(สำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ, 2561: เว็บไซต์)  
                  4.1  ช่ือสถานพยาบาล รวมทั้งเลขท่ีใบอนุญาต 11 หลักติดท่ีหน้าสถานพยาบาล 
                  4.2  แสดงใบอนุญาตประกอบกิจการและใบอนุญาตให้ดำเนินการสถานพยาบาลใน
ท่ีต้ังชัดเจนและเปิดเผย 
                  4.3  แสดงหลักฐานการชำระค่าธรรมเนียมประจำปีของปีปัจจุบัน 
                  4.4  มีแพทย์อยู่ประจำจริง โดยต้องแสดงช่ือ รูปถ่าย รวมทั้งเลขท่ีใบประกอบ 
วิชาชีพ 
                  4.5  แสดงราคาค่ารักษาท่ีชัดเจน ติดท่ีหน้าห้องตรวจ เพื่อให้ประชาชนแยกแยะได้ง่าย
ยิ่งขึ้น 
                  ดังนั้น สถานเสริมความงามจึงนับว่าเป็นธุรกิจท่ีน่าสนใจอีกทางเลือกหนึ่ง และใน
ปัจจุบันประเทศไทยยอมรับการทำศัลยกรรมเพื่อความงามเป็นเรื่องธรรมดา และยังคงมีความใสใจ
และห่วงใยดูแลสุขภาพมากขึ้น โดยเฉพาะด้านผิวพรรณ และรูปร่างหน้าตา ซึ่งปัจจุบันสถานเสริม
ความงามในประเทศไทยมีมูลค่าสูงถึง 2.5 แสนล้านบาท ประกอบกับประเทศไทยกำลังก้าวสู่สังคม
ผู้สูงอายุ โดยในปี 2568 จะมีผู้สูงอายุ 20% และนโยบายรัฐบาลให้ความสำคัญกับการนำนวัตกรรม
เข้ามาขับเคล่ือนประเทศหรือท่ีเรียกว่าไทยแลนด์ 4.0  มีผลให้แต่ละสถานเสริมความงามเริ่มให้
ความสำคัญกับนวัตกรรมต่าง ๆ ท่ีจะช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์นวัตกรรมการแพทย์ของไทยสู่ความเป็น
ผู้นำ สนับสนุนการทำงานของแพทย์ให้สะดวกและแม่นยำมากขึ้น รวมทั้งเอื้อต่อการสร้างความเข้าใจ
และพึงพอใจของคนไข้เมื่อมาใช้บริการรักษาด้านสุขภาพและความงามของสถานเสริมความงาม ซึ่งจะ
นำไปสู่เป้าหมายสำคัญของประเทศ คือ การเป็นศูนย์กลางความงามและศัลยกรรมอาเซียน รองรับ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนท่ีกำลังจะมาถึง แต่อย่างไรก็ตาม สถานเสริมความงามกลับต้องเผชิญกับ
การแข่งขันที่รุนแรงเพิ่มมากขึ้นจากการภาวะล้นตลาด เนื่องจากการเติบโตของสถานเสริมความงาม
ได้สร้างความสนใจให้กับนักลงทุนหน้าใหม่เข้ามาลงทุนมากขึ้นนั้น ผู้บริหารจึงต้องมีการปรับกลยุทธ์
การตลาดให้เหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีกำลังเผชิญอยู่ และยังต้องมุ่งเนน้การตอบสนองลูกค้า เพื่อเป็น
การรักษาฐานลูกค้าเก่าและขยายฐานลูกค้าใหม่ให้เพิ่มข้ึน 
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แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานที่มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
 

 1.  ความหมายของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ศึกษาความหมายของการ
บริหารงานและความหมายของการตอบสนองลูกค้า พร้อมท้ังได้สรุปความหมายของการบริหารงาน 
ท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าดังนี้ 
 1.1  ความหมายของการบริหารงาน ได้มีนักวิชาการให้นิยามความหมายของการ
บริหารงาน ดังนี ้
  สุจรรยา จันทวารา (2557: 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง  
การจัดการท่ีเป็นระบบทันสมัย โปร่งใส  และเทียบเคียงกับมาตรฐานอยู่ตลอดเวลา โดยให้
ความสำคัญต่อสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อองค์การ ผู้บริหารต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา รวมทั้งมีความรู้เกี่ยวกับรูปแบบการบริหารท่ีช่วยให้
องค์การประสบความสำเร็จ 
  ปรีชา แดงโรจน์ (2556: 306) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง 
กระบวนการดำเนินงานของฝ่ายบริหารในการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรต่าง ๆ ขององค์กรใน 
การปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
  วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2555: 11) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง  
การดำเนินงานหรือปฏิบัติงานขององค์กรนำมาใช้เพื่อนำไปสู่วัตถุประสงค์หรือจุดหมายปลายทาง             
ท่ีได้กำหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  พัชนี นนทศักดิ์ และคณะ (2552: 2) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน  
หมายถึง กระบวนการท่ีผู้บริหารดำเนินการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
  วิเชียร วิทยอุดม, (2550: 1) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง  
การดำเนินการในกิจกรรมต่าง ๆ ในองค์กร อันเป็นเรื่องของกลุ่มบุคคลท่ีร่วมมือในการดำเนินการ 
อย่างใดอย่างหนึ่ง เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ีองค์กรต้ังไว้ 
  Dejon (2009: 11-12) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง  
กระบวนท่ีจะทำให้วัตถุประสงค์ประสบความสำเร็จโดยผ่านทางบุคคล และการใช้ทรัพยากรอื่น 
กระบวนการดังกล่าวรวมถึงองค์ประกอบของการบริหาร ได้แก่ การกำหนดวัตถุประสงค์ การวางแผน 
การจัดองค์การ การกำหนดนโยบายการบริหาร และการควบคุม 
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  Gregory, Moorhead and Griffin (2008: 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า                         
การบริหารงาน หมายถึง การกำหนดทิศทางในการใช้ทรัพยากรท้ังหลายอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล เพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายขององค์กร การใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ (Efficient) 
หมายถึง การใช้ทรัพยากรได้อย่างเฉลียวฉลาด และคุ้มค่า (Cost-effective) การใช้ทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิผล (Effective) 
  Weihrich (2007: 4) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง กระบวนการ
ออกแบบและรักษาซึ่งสภาพแวดล้อมซึ่งบุคคลทางานร่วมกนัในกลุ่มให้บรรลุเป้าหมายท่ีกำหนดไว้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
  Etzation (2005: 129) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงาน หมายถึง 
การจัดการความสัมพันธ์ส่วนต่าง ๆ ภายในองค์กร เพื่อให้บุคคลากรสามารถทำหน้าท่ีต่าง ๆ               
เมื่อรวมกันเข้าเป็นหน่วยงานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถบรรลุเป้าหมายในการทำงาน 
  Gulick (1973: 13) อ้างถึงใน (สมคิด บางโม, 2538: 29) ได้ให้ความหมายไว้ว่า 
การบริหารงาน หมายถึง ศิลปะในการใช้ คน เงิน วัสดุ อุปกรณ์ ในองค์การและนอกองค์การ เพื่อให้
บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การอย่างมีประสิทธิภาพ  
              การบริหารงานคือการทำงานของคนในองค์กรเพื่อท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าและการบริหารทรัพยากรขององค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรและต่อลูกค้าท่ีมาใช้
บริการและพัฒนาการทำงานของคนในองค์กรให้กา้วหน้ากว่าคู่แข่งเพื่อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ 
         1.2  ความหมายของการตอบสนองลูกค้า ได้มีนักวิชาการให้นิยามความหมายของการ
ตอบสนองลูกค้า ดังนี้ 

  พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: เว็บไซต์) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การตอบสนอง 
ลูกค้าหมายถึง การแจ้งข้อมูลลูกค้าให้ลูกค้าทราบทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าไม่ถูกทอดท้ิงไม่สนใจและทำให้
ลูกค้าไม่รู้สึกว่าแจ้งอะไรไปแล้วบริษัทเงียบหายไปลูกค้าต้องการใช้เวลาให้น้อยท่ีสุดในการรอคอย
บริการ 

  วิเชียร วิทยอุดม (2553: 93) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การตอบสนองลูกค้า  
หมายถึง การท่ีต้องสามารถปฏิบัติงานได้ดีกว่าคู่แข่งขันและตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจการสร้างความแตกต่างอยู่บนพื้นฐานของข้อได้เปรียบเชิงการแข่งขันการปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ต้องมีความสอดคล้องกับการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจุดการ
ระบุถึงความต้องการของลูกค้าเป้าหมายและจัดกลุ่มสินค้าหรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ต้องการท่ีทำให้ลูกค้าพึงพอใจได้ต้องใช้ความสามารถสังเกตได้จากปฏิกิริยาของลูกค้าอันจะนำไปสู่
การสร้างความพึงพอใจท้ังในอนาคตและปัจจุบันโดยต้องมีการสร้างความสามารถของผลิตภัณฑ์หรือ
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บริการให้เป็นที่โดดเด่นนำมาซึ่งการแข่งขันได้ต้องมีความสามารถท่ีจะเข้าใจถึงความต้องการของ
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้ได้เพื่อท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงตามความต้องการ 

  สุพานี สฤษฎ์วานิช (2553: 254) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การตอบสนองลูกค้า  
หมายถึง การรู้จักลูกค้าให้ลึกซึ้งรับฟังเสียงของลูกค้าและนำปัญหาข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะมา
ปรับแต่งสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกค้าให้ได้ลูกค้าสามารถเลือก
องค์ประกอบต่าง ๆได้ตามความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของตนได้จึงจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างดี 

  Kuvin (2014: เว็บไซต์) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึง  
ความรับผิดชอบขององค์กรเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้า  ท่ีองค์กรต้องกระทำเพื่อตอบสนองลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการ                   

  Adam (2012: เว็บไซต์) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึง 
ความสามารถในการรับรู้ความคาดหวังท่ีมากขึ้นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการและรู้ถึงวิธีการบริการลูกค้าท่ี
ดีเพื่อการตอบสนองลูกค้าอย่างแท้จริง       
                       การตอบสนองลูกค้าคือหน้าท่ีขององค์กรท่ีทำตามความต้องการของลูกค้า 
การศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริงเพื่อท่ีจะตอบสนองได้อย่างต่อเนื่องและตรงจุด              
ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเมื่อมาใช้บริการหรือซื้อสินค้าของเรา ถ้าองค์กรสามารถตอบสนองลูกค้า
ลูกค้าได้เป็นอย่างดีองค์กรก็จะประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจบริการท่ีได้นำหลักการนี้มา
ประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้กับการบริการลูกค้า ส่ิงสำคัญอยู่ท่ีการจัดการวางแผนเรื่องเวลาเพราะ
งานท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพย่อมก่อให้เกิดประโยชน์ตามมาอย่างมากมาย เนื่องจากธุรกิจการ
บริการปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง   
        ดังนั้น การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความเต็มใจ
ให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการท้ังด้านบุคลากร เทคโนโลยีสมัยใหม่ และผลิตภัณฑ์ ตลอดจนถึง
การแนะนำส่ิงท่ีเป็นประโยชน์สำหรับลูกค้าท่ีมารับบริการของคลินิกเสริมความงามในปัจจุบัน 
 2.  การตัดสินใจการเลือกใช้บริการของลูกค้า 
              การทราบถึงรูปแบบพฤติกรรมของลูกค้านี้ จะทำให้สามารถทราบถึงแนวทางท่ีผู้บริหาร
เลือกใช้กลยุทธ์ เพื่อท่ีจะให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ และตัดสินใจเลือกใช้บริการมีด้วยกันอยู่ 3 รูปแบบ ดังนี้ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2554: 112)  
                  2.1  ต้ังเกณฑ์คุณสมบัติท่ีต้องการ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้อง และนำทางเลือก
มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ท่ีต้ังไว้ ถ้าทางเลือกการให้บริการจากบริษัทใดใกล้เคียงกับเกณฑ์มากท่ีสุด            
ก็เลือกทางนั้น 
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                  2.2  ให้ลูกค้าจัดลำดับความสำคัญของคุณสมบัติ แล้วนำทางเลือกมาพิจารณา
คุณสมบัติโดยการให้คะแนนจากคุณสมบัติท่ีกำหนดขึ้น ถ้าทางเลือกให้บริการของบริษัทใดได้คะแนน
รวมมากท่ีสุด ลูกค้าจะเลือกทางนั้น 
                  2.3  เปรียบเทียบทางเลือกทุกทางเลือก แล้วตัดทางเลือกท่ีคุณสมบัติด้วยออกไป              
จนเหลือทางเลือกท่ีลูกค้าท่ีคิดว่าดีท่ีสุด 
          3.  องค์ประกอบของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าคือการท่ีองค์กรแต่ละองค์กรทำกิจกรรมใด ๆ
เพื่อท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าซึ่งกิจกรรมท่ีองค์กรทำจะต้องมาจากการรับฟังและ
ศึกษาถึงความต้องการท่ีลูกค้าต้องการอย่างจริง ๆ และองค์กรต้องมีการพัฒนาสินค้ารับฟังลูกค้าและ
การบริการขององค์กรให้มีคุณภาพอยู่เสมอเพื่อสร้างความได้เปรียบกว่าคู่แข่งและสร้างความรวดเร็ว
ในการให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วนและรวดเร็ว 
                  3.1  องค์ประกอบการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focus) ของ จิรประภา อัครบวร 
และดาวิษา ศรีธัญรัตน์ (2558: 69)               
        องค์ประกอบการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focus) เป็นแนวคิดท่ีเกี่ยวกับ               
การสร้างความผูกพันกับลูกค้าของบริษัท และลูกค้าของบริษัทอื่น เพื่อความสำเร็จในด้านการตลาด 
ในระยะยาว รวมท้ังวิธีการท่ีบริษัทรับฟังเสียงของลูกค้าเพื่อสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าของบริษัท และ
ลูกค้าของบริษัทอื่น และใช้สารสนเทศของบริษัทเพื่อปรับปรุง และค้นหาโอกาสทางวัฒนธรรมของ
บริษัท ซึ่งการมุ่งเน้นลูกค้าให้ความสำคัญในสองเรื่องหลัก คือ 
                           3.1.1  ด้านการรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) หมายถึง การฟัง
เสียงของลูกค้า การรับรู้ความต้องการของลูกค้าและรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการซึ่งมี
ช่องทางในการรับฟังเสียงของลูกค้าท่ีทันสมัยโดยการนำระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาช่วยในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑ์ บริการ และองค์กร ซึ่งผู้บริหารจำเป็นต้องเข้า
ใจความต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน เพื่อสามารถออกแบบสินค้าหรือบริการได้อย่างเหมาะสม    
                               การรับฟังเสียงของลูกค้าจึงเป็นกระบวนการท่ีธุรกิจจะสามารถเข้าใจ 
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถ่องแท้และแม่นยำ กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า ท่ีมี
ประสิทธิภาพ มักจะเริ่มจากการจำแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า เพื่อทำให้สามารถกำหนดวิธีการและกลยุทธ์
ท่ีจะทำให้ลูกค้าเป้าหมายท่ีกำหนดไว้มีการซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของเราเพิ่มขึ้น ท้ังใน
ปัจจุบันและใช้ต่อไปในอนาคตกระบวนการค้นหาเสียงของลูกค้า เริ่มจากการรวบรวมข้อมูล 
ข้อเท็จจริง หรือพฤติกรรมท่ีเกี่ยวกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ข้อมูลท่ีสำคัญอาจได้แก่ความต้องการ 
ของลูกค้าท่ีอยากได้สินค้าหรือบริการประเภทใดความจำเป็นของลูกค้าท่ีจะต้องใช้สินค้าหรือบริการใด
ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าหรือบริการท่ีได้รับ การรวบรวมข้อมูลท่ีถือได้ว่าเป็นเสียงของ
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ลูกค้า อาจได้มาจาก การสำรวจตลาดและพฤติกรรมผู้บริโภค การสอบถามกลุ่มตัวอย่างหรือ
กลุ่มเป้าหมาย การบันทึกการขายหรือรายงานการขาย บันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้า ข้อมลูตอบรับ
การประกันสินค้า ข้อมูลภาคสนาม ข้อมูลจากแหล่งอื่น ๆ เช่น เว็บไซต์ของคู่แข่ง เป็นต้น ข้อมูล 
ความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า จะต้องนำมาเปรียบเทียบกับคุณลักษณะหรือคุณสมบัติ
ของสินค้าท่ีเรานำเสนอด้วย คุณสมบัติของสินค้าหรือบริการท่ีจะมีส่วนทำให้ลูกค้าเกิดความต้องการ
หรือ ความพึงพอใจ อาจได้แก่ ความโดดเด่นท่ีแตกต่างจากสินค้าคู่แข่ง ระดับราคา ความเช่ือถือได้ 
ความง่ายในการใช้ ความคงทน การจัดส่งหรือส่งมอบท่ีรวดเร็ว ความทันสมัยหรือสวยงาม การ
เปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าหรือบริการของเรากับความต้อง การหรือพฤติกรรมการใช้ของลูกค้า 
จะสะท้อนให้เห็นถึงความนิยมและโอกาสในการขายสินค้าหรือบริการของเราได้ การได้ยินเสียงของ
ลูกค้า นอกจากจะทำให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าเก่า และเพิ่มความภักดีให้กับลูกค้าได้แล้ว  
ยังสามารถนำมาใช้ในการวางแผนพัฒนาธุรกิจ สร้างสินค้า ผลิตภัณฑ์ หรือบริการใหม่ ๆ ให้มี 
ความโดดเด่น ตรงใจลูกค้าให้มากขึ้นอีกด้วยเมื่อเรามีกระบวนการหรือกรรมวิธีของตนเองท่ีจะค้นหา
รับทราบถึง “เสียงของลูกค้า” ได้แล้ว ขั้นตอนต่อไปก็คือ จะทำอย่างไรให้ “เสียงของลูกค้า” ท่ีได้ 
รับฟัง กลับมาสร้างความได้เปรียบให้กับกิจการของเราได้ ยกตัวอย่างเช่นนำมาเป็นแนวทางท่ีจะ
ตอบสนองให้เหนือความคาดหวังของลูกค้า เพิ่มความภักดี การกลับมาซื้อซ้ำ เพื่อให้ลูกค้าบอกต่อ 
หรือกล่าวถึงในทางท่ีดีอบรมให้พนักงานหรือผู้เกี่ยวข้องปฏิบัติงานให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า
ปรับปรุงสินค้าหรือการบริการให้ดีขึ้นการประเมินหรือสร้างตัววัดเกี่ยวกับความพึงพอใจหรือความไม่
พึงพอใจของลูกค้าสร้างนวัตกรรมทางธุรกิจใหม่ ๆ ท่ีล้ำหน้าตลาด (สถาบันฝึกอบรมและให้คำปรึกษา
แนะนำด้านการพัฒนาบริการลูกค้าอย่างเป็นระบบ (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2557: เว็บไซต์)  
                  3.1.2  ด้านความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) หมายถึง  
ความพึงพอใจในการได้รับการบริการท่ีดีและได้รับการตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างครบถ้วน 
ทำให้ลูกค้าตัดสินใจเข้าใช้บริการ ท้ังนี้ขึ้นกับความสามารถของคลินิกเสริมความงามในการสนอง 
ความต้องการ และสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้ายังคงมาใช้บริการของคลินิกเสริม
ความงาม คุณลักษณะของความผูกพันนี้ รวมถึงการคงอยู่และความจงรักภักดีของ ความเต็มใจของ
ลูกค้าท่ีจงใจเลือกและสนับสนุนบริการของคลินิกเสริมความงามนี้ รวมถึงความเต็มใจท่ีจะอุทิศตน
สนับสนุนและแนะนำผู้อื่นให้รู้จักคลินิกเสริมความงาม และเป็นส่ิงท่ีองค์กรจะต้องดำเนินการในการ
สร้างความผูกพันกับลูกค้า เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้า การสร้างสัมพันธ์จนเกิดเป็นความผูกพันกับลูกค้า ซึ่งเรื่องนี้ทำให้เกิดความสามารถในการ
แข่งขันระยะยาว เพราะลูกค้าจะเป็นผู้บอกต่อถึงความพึงพอใจเมื่อมาใช้สินค้าหรือบริการ 
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                               การทำให้ลูกค้าเกิดความผูกพันระยะยาวกับองค์กรหรือแบรนด์ขององค์กร 
หากพูดถึงคำว่าผูกพัน นำมาตีออกมาเป็นพฤติกรรมท่ีสำคัญ ๆ จะมี 2 พฤติกรรมของลูกค้า คือ ซื้อซ้ำ
และบอกต่อ คือการท่ีลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือใช้บริการอีกกับองค์กรหรือแบรนด์ขององค์กรนั้น ๆ  
และจะสรุปได้ว่า ลูกค้าจะนึกถึงองค์กรหรือแบรนด์ขององค์กรนั้นเป็นรายแรก และอีกท้ังยงัชักชวน 
คนรอบข้างให้มาซื้อสินค้าและใช้บริการด้วย การจะทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จได้นั้น จำเป็นต้อง 
มีการวางแผน การบริหารงาน และการทำตลาด ซึ่งหากองค์กรต้องการให้สินค้าหรือบริการเข้าถึงกลุ่ม
ของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น ต้องนำกลยุทธ์ทางการตลาดต่าง ๆ มาใช้ รวมถึงนำเครื่องมือ
หรือระบบท่ีจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้แก่ลูกค้า อย่างระบบ CRM (ซีอาร์
เอ็ม) และ CEM (ซีอีเอ็ม)ซึง่เป็นกระบวนการท่ีเช่ือมโยงกัน หลังจากสร้างความพึงพอใจและความ
ประทับใจให้แก่ลูกค้าแล้ว กระบวนการต่อเนื่องท่ีควรทำคือการสร้างความผูกพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
องค์กร หรือ Customer Engagement ซึ่งไม่ใช่เรื่องง่าย และจำเป็นต้องมีการทำ CRM และ CEM 
มาก่อน (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2560: เว็บไซต์)  
                 ขั้นตอนสร้างความผูกพันของลูกค้า 
           1.  สร้างความมั่นใจ เริ่มต้นต้องให้ความจริงใจ และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ เพื่อทำให้ลูกค้ารู้สึกมั่นใจท่ีจะซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากเรา 
           2.  สร้างความภาคภูมิใจ เป็นการทำให้ลูกค้ารู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้สินค้า
หรือบริการจากองค์กรของเรา นั่นหมายถึงว่าสินค้าหรือบริการของเราต้องมีคุณภาพดีและเหนือกว่า
ของคู่แข่ง 
           3.  สร้างความหลงใหลติดใจ ทำให้ลูกค้ารู้สึกดีท่ีได้ใช้สินค้าหรือ
บริการของเรา แล้วอยากลองใช้สินค้าหรือบริการอื่น ๆ และรู้สึกว่าไม่มีองค์กรไหนจะมาทดแทนหรือ
เหนือกว่าได้ 
           4.  สร้างความไว้ใจ เมื่อลูกค้าติดใจสินค้าหรือบริการของเราแล้ว  
ต้องทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าเขาคือคนสำคัญและเราต้องรักษามาตรฐานนี้ไว้ตลอด เพื่อให้ลูกค้ายังอยู่กับเรา
ต่อไป 
                               การมุ่งเน้นลูกค้าถือได้ว่าเป็นการให้ความสำคัญต่อการให้บริการเพื่อความ
สะดวกสบายต่อลูกค้าทุกช่องทางเพื่อความสำเร็จตามท่ีองค์กรได้ต้ังเป้าหมายไว้ ผู้วิจัยได้ประยุกต์จาก
แนวคิดการมุ่งเน้นลูกค้าของ จิรประภา อัครบวร และดาวิษา ศรีธัญรัตน์ (2558: 69) มาเป็นกรอบ
แนวคิดประกอบด้วย 1) ด้านการรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) 2) ด้านความผูกพัน
ของลูกค้า (Customer Engagement) เพราะล้วนเป็นแนวทางในการบริหารงานเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและส่งผลให้องค์กรประสบความสำเร็จ         
 

https://www.mdsoft.co.th/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89/286-%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A-crm-customer-relation-management-%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B.html
https://www.mdsoft.co.th/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89/286-%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A-crm-customer-relation-management-%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B.html
https://www.mdsoft.co.th/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89/491-crm-and-cem.html
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                ดังนั้น การมุ่งเน้นลูกค้าเป็นการศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม
ได้อย่างถูกต้อง การมุ่งเน้นลูกค้าเป็นองค์ประกอบสำคัญอีกองค์ประกอบหนึ่งท่ีใช้ในการบริหารงาน 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดีเพื่อให้องค์กรนำมาใช้ให้ประสบความสำเร็จ 
ในสภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ำ 
    3.2  องค์ประกอบการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick response) ของ ศิริวรรณ  
เสรีรัตน์ และคณะ (2553: 193)  
                       องค์ประกอบของกลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็ว หรือ Quick Response 
Concept เป็นแนวคิดท่ีนิยมกันมา ในการบริหารเชิงกลยุทธ์ซัพพลายเชน และโลจิสติกส์ มานานแล้ว 
โดยมีปรัชญาท่ีต้องการจะตอบสนองต่อความต้องการสินค้าและบริหารของลูกค้าอย่างรวดเร็ว อันจะ
เป็นการรักษาและเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็วมีความคล่องตัวต่อการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการนำเสนอสินค้าใหม่การปรับปรุงสินค้าหรือแม้แต่
การตัดสินใจของผู้บริหาร ซึ่งสามารถใช้แนวคิดนี้มาขยายและต่อยอดเป็นกลยุทธ์ขององค์กร  
เพื่อรักษาและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ท้ังก่อนการขาย ระหว่างการขาย และหลังการขาย  
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว เป็นกลยุทธ์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
ไม่ว่าจะเป็นการผลิตสินค้าใหม่ ๆ การพัฒนาสินค้า และ การบริการสินค้า จำแนกเป็น การตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว ในประเด็นต่อไปนี้ (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, 2561: เว็บไซต์)  
            3.2.1  ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) หมายถึง  
การให้บริการสำหรับลูกค้าด้านมิติของเวลา การใช้เวลาน้อยลงในการผลิต การใช้เวลาน้อยลงในการ
จัดส่งและการใช้เวลาน้อยลงในการตอบคำถามลูกค้าทำให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วสำหรับลูกค้า
ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการได้รับบริการ การบริการ (Service)  คือ การให้ความช่วยเหลือ 
หรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นการบรกิารท่ีดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และ
ช่ืนชมองค์กร ซึ่งเป็นส่ิงดีส่ิงหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา  เบ้ืองหลังความสำเร็จเกือบทุกงาน  
มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการ
วิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตา
ขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย การบริการท่ีดีต้องเกิดขึ้นจากใจ  เพราะการบริการ
เป็นการอำนวยความสะดวกให้กับผู้ใช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว  สบายใจและพอใจ  คนส่วนใหญ่ 
คิดว่า  งานบริการเป็นเรื่องของบริการ เป็นเรื่องของการรับใช้  แท้ท่ีจริงไม่ใช่งานบริการคืองานใด ๆ    
ก็ได้ท่ีเกิดจากมีผู้ให้และมีผู้รับอย่างมีเงื่อนไขกล่าวคือ  เป็นบริการท่ีดีแล้วผู้รับต้องพึงพอใจต้อง
ให้บริการ  
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                               การให้ความสำคัญกับการให้บริการนั้นมีความสำคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้อง
ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็น
สำคัญ   ดังนั้นผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร  
การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น 
ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความประทับใจ
กับผู้รับบริการทุกคน  และท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไกสำคัญท่ีสุดท่ีจะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและ
ทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสำนึกในการรักการให้บริการ เพื่อการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 
ย้ำให้เห็นว่าความสำคัญของการให้บริการ เพื่อช่วยให้ทุกฝ่ายในองค์กรได้มองเห็นภาพร่วมกนัว่า 
เป้าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อหรือลูกค้าว่าทำอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดยถือว่าลูกค้า
มีความสำคัญ จนมีคำพูดว่า “Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผลโดยถือหลักง่าย ๆ     
“เอาใจเขามาใส่ใจเรา” ทำให้ส่ิงท่ีเขาต้องการให้สำเร็จให้ได้ด้วยยุทธศาสตร์เริ่มต้นง่าย ๆ คือ “ยิ้ม
แย้มแจ่มใส ทักทาย ช่วยเหลือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถ้าสร้างคุณลักษณะดังกล่าว
ให้เกิดได้ จะเกิดพลังสำคัญ คือ “การบอกต่อ” ท่ีเรียกว่า “ปากต่อปาก” จะทำให้เกิดผลรับกลับคืน
มากกว่าอย่าลืมว่าการบริการคือปัจจัยแห่งความสำเร็จของทุกองค์กรทุกหน่วยงาน (ราชัน นาสมพงษ์, 
2555: เว็บไซต์)  
        3.2.2  ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (Customer Communication) หมายถึง  
การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพท้ังการบริการต่อหน้าและการบริการผ่านเทคโนโลยีและการส่ือสารท่ีดี
จะต้องมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาช่วยในการส่ือสารกับลูกค้าเป็นหลักสำคัญจะทำให้เกิด 
ความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการกับลูกค้าและรับรู้ปัญหาของลูกค้าอย่างท่ัวถึง 
                               ปัจจุบันมีวิธีการส่ือสารกับลูกค้าได้เยอะกว่าเดิม ท้ัง E-mail, Social 
Media และโทรศัพท์มือถือ ซึ่งถือได้ว่าได้เปล่ียนวิธีการโต้ตอบกับลูกค้าไปจากเดิม เพราะการ
ติดต่อส่ือสารท่ีไม่ดีอาจทำให้ความสัมพันธ์ทางธุรกิจต่าง ๆ แย่ลงได้ดังนั้นการใช้การส่ือสารท่ีถูกต้อง
ท้ังท่ีเกี่ยวกับความคิด วิธีท่ีใช้โต้ตอบกับลุกค้าในทุกจุดการติดต่อ จะทำการส่ือสารได้หากเพียงแต่ต้อง
เข้าใจลูกค้า และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า กลยุทธ์การส่ือสารท่ีดีนั้น คือการปรับวิธีการ
ให้ตรงกับแต่ละบุคคล ทฤษฎีท่ีมีประโยชน์อย่างหนึ่งท่ีสามารถใช้ได้ก็คือลูกค้าของคุณจะมีลักษณะ
นิสัยหนึ่งในส่ีแบบ อย่างก้าวร้าว ไม่ตอบโต้ ใช้การวิเคราะห์ และแสดงออกว่าไม่พอใจ โดยแต่ละ
ประเภทบุคลิกภาพเหล่านี้กำลังตัดสินใจซื้อด้วยวิธีของตัวเอง เราจึงต้องรับคำร้องเรียนและตอบสนอง
ความต้องการ ซึ่งลูกค้าแต่ละรายเหล่านี้นั้นทำงานแต่ละรูปแบบต่างกันคุณควรให้ลูกค้าได้ทราบ
วิธีการลงทะเบียนการร้องเรียนหลายๆ วิธี เช่น ผ่านทงช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ ผ่านทางสายด่วน
ให้บริการลูกค้า หรือใช้แบบฟอร์มในเว็บไซต์ ท่ีสำคัญท่ีสุดคืออย่าลืมฟังลูกค้าอย่างต้ังใจ อย่า
ขัดจังหวะ และเพื่อพัฒนาบทสนทนากับลูกค้าควรถามคำถามปลายเปิดและฟังคำตอบโดยใช้คำและ
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วลีท่ีลูกค้าเคยใช้เพื่อแสดงให้เห็นว่าคุณกำลังฟังและสร้างความพอใจให้กับลูกค้า วิธีการปรับปรุงการ
ส่ือสารในการรับคำร้องเรียนจากลูกค้า การส่ือสารท่ีไม่ดีไม่ใช่แค่การตอบสนองลูกค้า เมื่อลูกค้าเดิน
เข้ามาถาม แต่ควรวางแผนกลยุทธ์การส่ือสาร ซึ่งจะช่วยให้มั่นใจได้ว่าคุณจะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้า โดยลูกค้าจะตอบแทนคุณด้วยการให้ความร่วมมือในการทำธุรกิจมากขึ้น ทำการติดต่อกันเป็น
ประจำโดยใช้วิธีการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละรายไม่ว่าจะเป็นทางโทรศัพท์, E-mail, 
เครือข่ายส่ือสังคมออนไลน์หรือข้อความ และควรถามลูกค้าด้วยว่าสะดวกให้ติดต่อทางช่องทางใดมาก
ท่ีสุด โดยปกติคนส่วนใหญ่จะมีความพึงพอใจเป็นพิเศษ เมื่อคุณสามารถตอบสนองต่อความต้องการท่ี
เปล่ียนไปของลูกค้าได้ ดังนั้นคุณควรสร้างความสัมพันธ์รวมถงึผูกมัดความสัมพันธ์และพัฒนาฐาน
ลูกค้าท่ีจงรักภักดีอยู่เสมอ นอกจากนี้คุณยังต้องวางขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน เพราะการจัดการข้อ
ร้องเรียนถือเป็นประเด็นหลักท่ีลูกค้าจะใช้ตัดสินธุรกิจ การจัดการข้อร้องเรียนอย่างดีช่วยเพิ่มความ
เข้าใจในธุรกิจ และการกล่าวขอโทษจะเป็นท่ีช่ืนชมจากลูกค้าเสมอ โปรดจำไว้ว่าความผิดไม่ได้ทำให้
เราผิดพลาด แต่มันจะทำให้เราเกิดความรอบครอบมากขึ้น (พรพัฒน์ วัฒนนิยมขจร, 2560: เว็บไซต์)
        3.2.3  การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) หมายถึง การดูแลและ
ตรวจสอบผลิตภัณฑ์และการบริการของคลินิกเสริมความงามอยู่เป็นประจำ สินค้าและบริการของ
คลินิกเสริมความงามจะต้องมีการจัดการท้ังด้านระยะเวลาในการผลิตและดูแลควบคุมคุณภาพ
ตลอดเวลาและมีการใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการผลิตสินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต่อความ
ต้องการของลูกค้าอย่างท่ัวถึงและรวดเร็ว 
                               ในภาวการณ์แข่งขันทางการค้าและการตลาดยุคโลกาภิวัฒน์ท่ีรุนแรงนั้น 
องค์กรธุรกิจต้องมีการปรับตัวที่ รวดเร็วเพอตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในขณะท่ีผู้บริโภค 
มีความต้องการสินค้าท่ีหลากหลายและ เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ปัจจัยสำคัญอันหนึ่งท่ีผู้บริโภคใช้ใน
การตัดสินใจเลือกใช้สินค้าและบริการก็คือ “คุณภาพ” ของสินค้าและบริการนั่นเอง ดังนั้นเราจึงต้อง
ทำความเข้าใจว่า “คุณภาพ” คืออะไร และเราจะสามารถบริหาร ควบคุมและปรับปรุงคุณภาพของ
สินค้าและบริการได้อย่างไร 1. ความหมายของคำว่า “คุณภาพ” คำว่า “คุณภาพ (Quality)” 
สามารถกำหนดนิยามได้หลายแนวทาง คนส่วนใหญ่มีความเข้าใจว่าคุณภาพ เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีลูกค้าพึงพอใจ ซึ่งความหมายนี้จะใกล้เคียงกับท่ีนิยามไว้ใน ระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000:2000 ท่ีระบุว่า“คุณภาพ”คือระดับของ การบรรลุถึงข้อกำหนดหรือความต้องการ
ของกลุ่มมลักษณะจำเพาะภายในตัว คำจํากัดความนี้เป็นจุดเริ่มต้น ท่ีดีในการสร้างความตระหนักถึง
คุณภาพ ดังจะเห็นได้ว่าในปจัจุบัน คุณภาพถือว่าเปน็ปจัจัยสำคัญท่ีสุดท่ีผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจ
เลือกซื้อ ผลิตภัณฑ์และบริการท้ังในผู้บริโภคระดับบุคคลและระดับองค์กรดังนั้น ความเข้าใจ ความ
ตระหนักและการปรับปรุงคุณภาพถือได้ว่าเป็นปจัจัย หลักในการดำเนินธุรกิจใหป้ระสบความสำเร็จ
และสามารถแข่งขันได้นอกจากนั้นยงัมีการกำหนดคำจํากัดความของคุณภาพไว้ในหลากหลายรูปแบบ
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ด้วยกันโดยอยู่บนพื้นฐาน ท่ีว่าผลิตภัณฑ์และบริการต้องเป็นไปตามข้อกำหนดของผู้ท่ีใช้ผลิตภัณฑ์
หรือบริการนั้น คำจํากัดความเหล่านั้น สามารถสรุปได้ดังนี้ – สอดคล้องกับข้อกำหนด
(Conformance to Requirement) – เหมาะสมกับการใช้งาน (Fitness to Use) – ความพึงพอใจ
ของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นต้น (สุภาพร เพียรดี, 2562: เว็บไซต์)  
        3.2.4  ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (Product Sufficiency) หมายถึง  
การจะผลิตและพัฒนาผลิตภัณฑ์ด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัยให้เกิดความรวดเร็วในการผลิตและตระหนัก
ถึงคุณภาพการผลิตควบคู่กันไป โดยไม่คำนึงถึงแต่การเพิ่มผลผลิตอย่างเดียวไม่ได้ เนื่องจากกระแส
แห่งคุณภาพของการผลิตสินค้ามีความสำคัญต่อท้ังผู้ผลิตและผู้บริโภคดังนั้น ผู้ผลิตจึงต้องให้
ความสำคัญกับการผลิตสินค้าให้มีคุณภาพและมีจำนวนท่ีเพียงพอสำหรับความต้องการของลูกค้า 
ท่ีมาใช้บริการ  
                               เนื่องจากผลกระทบหรืออาจก่อให้เกิดผลกระทบต่อความสามารถของ
องค์กรในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้สอดคล้องกับข้อกำหนดลูกค้า ลูกค้า คือ บุคคล และ
กลุ่มอื่น ๆ ท่ีเพิ่มมูลค่าให้กับองค์กร หรือสนใจหรือรับผลกระทบจาก กิจกรรมขององค์กร การ
สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าจะสนับสนุนให้องค์กรประสบความสำเร็จ
อย่างยั่งยืน ความต้องการและความคาดหวังของแต่ละคนมีสนใจท่ีแตกต่างกัน ซึ่งอาจขัดแย้งกับ
ลูกค้าอื่น ๆ หรือสามารถเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็ว การรู้ความจำเป็นและความคาดหวังและการ
ทำให้สอดคล้อง นี้ทำได้หลากหลายรูปแบบวิธี ไม่ว่าการร่วมมือ ต่อรอง เจรจา การจ้าง หรือการ
ยกเลิก หรือ การทำให้มีกิจกรรม แต่เดิมระบบการจัดการบริหารและการดำเนินธุรกิจ มักมีขอบเขต
ครอบคลุมเฉพาะในกระบวนการดำเนินงานของตัวเองกล่าวคือมองเพียงในระดับกระบวนการผลิต
และส่งมอบสินค้าและบริการของธุรกิจเท่านั้น ต่อมามีแนวคิดว่าระบบการบริหารธุรกิจและการ
ดำเนินธุรกิจขององค์กรหนึง่ ไม่ได้เป็นผลมาจากการบริหารจัดการและการดำเนินงานของตัวธุรกิจ
เองเท่านั้น แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับธุรกิจตลอดห่วงโซ่อุปทานของตนเองด้วยว่ามีการบริหารจัดการและ
การดำเนินงานอย่างไร รวมถึงมีการสอดคล้องกับส่ิงท่ีผู้มีส่วนได้เสียของธุรกิจมองเห็นและคิดว่ามี
ความสำคัญหรือไม่อย่างไร เป็นไปตามจุดยืนตามแผนการตลาดตามกรอบกลยุทธ์องค์กร ลูกค้านั้นมี
ความสำคัญอย่างยิ่งกับต่อการดำเนินธุรกิจองค์กร ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าจึงเป็น
ข้อมูลสำคัญ ท่ีใช้ในการกำหนดกลยุทธ์ ทิศทาง แผนการดำเนินงาน และ แนวทางในการพัฒนา
องค์กร เพื่อให้ผลการดำเนินงานตามแนวทางการพัฒนาดังกล่าวมีส่วนร่วม ซึง่มิใช่เพียงการสร้างผล
กำไรเพียงอย่างเดียว แต่ยังตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าท้ังหมด องค์กรจึง
ต้องทำการระบุความสำคัญและต้องให้ความสำคัญกับการใช้กลยุทธ์เพื่อตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มนั้นและการวิเคราะห์อิทธิพลของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องจะทำให้สามารถระบุข้ันตอนของการสร้าง        
กลยุทธ์เพื่อตอบสนองความต้องการได้ ซึ่งจะเริ่มโดยระบุผู้มีส่วนได้เสียสำคัญ และทำการระบุความ
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สนใจ ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าผู้มีส่วนเกี่ยวข้องท่ีสำคัญต่อองค์กร การวิเคราะห์
ดังกล่าวจะทำให้องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ (กิตติพัทธ์ จิรวัสวงศ์, 2558: 
เว็บไซต์)  
        การตอบสนองอย่างรวดเร็วเป็นการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการท้ังด้านของการให้บริการหรือการผลิตสินค้าเพื่อตรงและทันความต้องความต้องการของลูกค้า
ได้เป็นอย่างดีเพื่อให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ผู้วิจัยได้
ประยุกต์จากแนวคิดกลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็วของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ (2553:193)  
มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย ประกอบด้วย 1) ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of 
Service) 2) ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (Customer Communication) 3) การควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control) และ 4) ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (Product Sufficiency) เพราะเป็น
การตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครอบคลุมในทุกความต้องการของลูกค้า  
        ดังนั้น การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความเต็มใจให้บริการ 
ความพร้อมท่ีจะให้บริการท้ังความพร้อมด้านสินค้า ความพร้อมด้านบุคลากร เทคโนโลยีสมัยใหม่ 
ตลอดจนถึงการแนะนำส่ิงท่ีเป็นประโยชน์สำหรับลูกค้าท่ีมาใช้บริการของสถานเสริมความงามใน
ปัจจุบัน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดเมื่อมาใช้บริการของสถานเสริมความงามท่ีมีการ
บริหารงานท่ีดีและมีการบริการที่รวดเร็วเพื่อตอบสนองลูกค้าได้ทันทีเพราะลูกค้าปัจจุบันไม่ชอบล่าช้า
ในการบริการ 
          4.  ประโยชน์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การตอบสนองลูกค้า  
              การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ต้องมีองค์ประกอบหลักคือการมุ่งเน้นลูกค้า
และการตอบสนองอย่างรวดเร็ว เป็นส่ิงสำคัญในการบริหารงานขององค์กรเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้า ซึ่งความต้องการของลูกค้าแต่ละคนมีไม่เหมือนกันดังนั้นองค์กรจึงต้องศึกษาถึง
ความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มว่าเป็นอย่างไรแล้วมาพัฒนาการทำงานขององค์กรให้ทันต่อความ
ต้องการของลูกค้า ถ้าองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วน องค์กรก็จะ
ประสบความสำเร็จตามเป้าหมายท่ีองค์กรได้ต้ังไว้ส่งผลให้คนในองค์กรมีกำลังใจในการทำงานอย่างมี
ประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ามีประโยชน์สำคัญ ดังนี้ 
(รัชเขต วีสเพ็ญ, 2555: 6) 
     4.1  ประหยัด มีการใช้ทรัพยากรท่ีน้อยท่ีสุดแต่ได้ผลงานมากท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นการใช้
เงินลงทุน ใช้คน หรือใช้วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานขององค์กร 
                  4.2  ประสิทธิผล ในการทำลงมือปฏิบัติงานต่าง ๆ ได้ผลตามวัตถุประสงค์ขององค์กร
ท่ีต้ังไว้ให้ประสบความสำเร็จมากท่ีสุด 
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                  4.3  ประสิทธิภาพ เป็นการเปรียบเทียบกันระหว่างต้นทุนหรือทรัพยากรท่ีใช้กับ
ผลงานท่ีออกมา ถ้าทรัพยากรท่ีใช้ซึ่งเรียกว่า ต้นทุน (Cost) น้อย แต่ผลงานท่ีได้ออกมา (Benefit)  
มีมากก็เรียกว่าการทำงานหรือการบริหารมีประสิทธิภาวะ 
                  4.4  ความเป็นธรรมต่อทุกคนในองค์กรไม่ว่าจะเป็นผู้ร่วมงานหรือผู้ร่วมทุนหาก
กิจกรรมท่ีร่วมทุนมีจำนวนมากก็จะได้รับผลตอบแทนมากขึ้น 
                  4.5  มีเกียรติช่ือเสียงหากมีการบริหารงานท่ีดีจะทำให้องค์กรประสบความสำเร็จและ
เจริญก้าวหน้าได้รับการยกย่องจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการและมีการบอกต่อถึงการบริการท่ีเป็นเลิศของ
องค์กร 
 ดังนั้น ในภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขันค่อนข้างสูงทำให้ผู้บริหารในหลายๆองค์กรตองกา
รบริหารจัดการให้ดีท่ีสุด ซึ่งลูกค้าเป็นบุคคลสำคัญท่ีองค์กรต้องให้ความใส่ใจ ถ้าเกิดข้อผิดพลาดขึ้นมา
องค์กรอาจเกิดปัญหาร้ายแรงได้ เช่น ทำให้ลูกค้าไม่พอใจและไม่ใช้บริการขององค์กร ดังนั้นการใช้
การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
 
แนวคิดเก่ียวกับความสำเร็จขององค์กร  
 

1.  ความหมายของความสำเร็จขององค์กร 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของความสำเร็จ              

ขององค์กรไว้ ดังนี ้
        กิตติพงษ์ อิโน (2559: 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง  

ผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำเนินงานท่ีสำเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์กรท่ีต้ังไว้ตามกาลเวลาท่ีกำหนด             
มีคุณภาพและมาตรฐานเป็นท่ียอมรับจากทุกฝ่าย 

        วิยดา พิเนตร (2559: 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง  
การท่ีหน่วยงานได้ร่วมกนัดำเนินกิจกรรมรว่มกันอย่างมีประสิทธิภาพท่ีสุด จนเกิดการบรรลุเป้าหมาย
ความสำเร็จขององค์การตามท่ีต้องการ มีกระบวนการปฏิบัติงานท่ีได้ ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
มีประสิทธิภาพการทำงานท่ีมีคุณภาพ มีการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วย                     
ในกระบวนการปฏิบัติงานจนทำให้เกิดความพึงพอใจแกทุกฝ่าย 

       วีระยุทธ จันทุดม (2557: 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง 
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำเนินงานของธุรกิจ ซึ่งบรรลุผลตามเป้าหมายท่ีต้ังไว 

        เนตรพัณณา ยาวิราช (2553: 122) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร 
หมายถึง การนำเอาแผนงานท่ีได้กำหนดไว้ไปสู่การปฏิบัติ จะช่วยให้การทำงานประสบผลสำเร็จ 
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        อาศยา โชติพานิช (2553: 8) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง  
ระดับความสามารถขององค์กรในการท่ีจะดำเนินงานให้บรรลุเป้าหมายต่าง ๆ ท่ีกำหนดไว้ 
   Simon (2010: 50) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง การ
ปฏิบัติงานท่ีครอบคลุม กระบวนการวางแผน การบริหาร และการติดตามผลงาน เพื่อให้เป็นไปตามท่ี
องค์กรต้ังวัตถุประสงค์ไว ้

        Chin-Chun and Prerira (2008: 188-205) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จ 
ขององค์กร หมายถึง การกำหนดตัวชี้วัดท่ีเกี่ยวข้องกับความสำเร็จขององค์กรในด้านต่าง ๆ เช่น  
ความได้เปรียบจากการผลิตสินค้าและบริการ ความเป็นสากลขององค์กร ฐานะทางการเงิน  
การเรียนรู้ทางสังคม และเทคโนโลยี เพื่อให้องค์กรประสบความสำเร็จและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

        Argyris (2007: 40) ได้ให้ความหายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง  
การดำเนินงานท่ีมุ่งผลผลิต ซึ่งจะส่งผลโดยตรงจากการดำเนินกิจกรรม เพื่อให้องค์กรรับรู้ถึง
ความสำเร็จตามวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ 

        Heenri (2006: 10) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง  
ผลการปฏิบัติงานท่ีจะต้องทำให้ชัดเจน และสอดคล้องกับทิศทางตามยุทธ์ศาสตร์ขององค์กรและ 
มีการติดตามผลการดำเนินงานเพื่อวัด 
          จากความหมายความสำเร็จขององค์กรข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความสำเร็จขององค์กร 
หมายถึง การบริหารท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการบริการลูกค้าและการร่วมมือกันของคนในองค์กร
ผลักดันให้องค์กรขับเคล่ือนไปตามเป้าหมายท่ีวางไว้ ให้เกิดความสำเร็จตามเป้าหมายของท่ีองค์ได้วาง
ไว้ โดยมีการจัดสรรและใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ได้อย่างคุ้มค่าและการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยใน
กระบวนการการปฏิบัติงานซึง่เป็นส่วนช่วยให้เกิดความพึงพอใจแก่ทุกฝ่าย และการร่วมมือกันของคน
ในองค์กรในการผลักดันให้องค์กรขับเคล่ือนไปตามเป้าหมาย  ท่ีว่างไว้ให้เกิดความสำเร็จตาม
เป้าหมายของท่ีองค์ได้วางไว้ โดยมีการจัดสรรและใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ได้อย่างคุ้มค่า และการนำ
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในกระบวนการการปฏิบัติงานซึ่งเป็นส่วนช่วยให้เกิดความพึงพอใจแก่
ทุกฝ่าย 

2. ความสำคัญของความสำเร็จขององค์กร 
    การวัดความสำเร็จขององค์กรเป็นส่ิงท่ีมีความสำคัญเป็นอย่างมากในการดำเนินงาน 

ขององค์กร โดยเฉพาะการวัดความสำเร็จขององค์กรท่ีมีความเกี่ยวข้องกับแผนกลยุทธ์ขององค์กร               
ซึ่งจะช่วยทำให้องค์กรประสบความสำเร็จเพิ่มขึ้น องค์กรท่ีมีการดำเนินงาน โดยเน้นการวัด
ความสำเร็จขององค์กรอย่างสม่ำเสมอ จะทำให้สามารถปรับปรุงระบบงานและสภาพแวดล้อมของ
องค์กรให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงได้เป็นอย่างดี ซึ่งในอดีตการวัดความสำเร็จขององค์กร เฉพาะด้าน
การเงินเป็นอย่างเดียว ซึ่งในปัจจุบัน กระบวนการบริหารงานได้มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก และ 
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มีการเน้นทรัพย์สินท่ีจับต้องไม่ได้มากขึ้น เช่น ความรูของบุคลากร ความรูสึกของลูกค้า หรือผู้ส่ง
วัตถุดิบ รวมถึงวัฒนธรรมเกี่ยวกับความคิดริเริ่มต่าง ๆ นอกจากนี้แล้วบทบาทของยุทธศาสตร์ หรือ 
กลยุทธ์ที่ใช้ในปัจจุบันได้มีความสำคัญเพิ่มมากขึ้น การนำกลยุทธ์ท่ีใช้ในการปฏิบัติงานให้เกิด
ประสิทธิผลถือเป็นหัวใจสำคัญของความสำเร็จในโลกยุคโลกาภิวัฒน ซึ่งองค์กรต้องมีความร ู              
ความเข้าใจเกี่ยวกับลูกค้าและสภาพการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ เป็นอย่างดี ด้วยการสร้างระบบการวัด
ความสำเร็จขององค์กรท่ีสามารถสร้างความสมดุลระหว่างตัวชี้วัดในอดีตท่ีได้รับการยอมรับ คือ 
ตัวชี้วัดด้านการเงิน กับสภาพของการเปล่ียนแปลงของธุรกิจในปัจจุบัน โดยองค์กรจะต้องเน้นการนำ
กลยุทธ์ไปปฏิบัติให้ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งเครื่องมือท่ีได้สร้างขึ้นเพื่อเป็นเครื่องมือท่ีสำคัญ 
ในการอธิบาย หรือตีความเรื่องทรัพย์สินท่ีจับต้องไม่ได้เพื่อให้สามารถวัดผลได้อย่างเป็นรูปธรรม 
รวมทั้งสามารถท่ีจะช้ีให้บุคลากรท่ีเกี่ยวข้องทุก ๆ ฝ่าย ได้เห็นถึงความสำเร็จท่ีแท้จริง รวมถึงช่วยให้
องค์กรสามารถนำกลยุทธ์ท่ีแตกต่าง และหลากหลายไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ และประสบ
ความสำเร็จสูงสุด (สุรสิทธิ์ วชิรขจร, 2553: 1-2)  

3. การวัดความสำเร็จขององค์กร 
    การวัดผลสำเร็จขององค์กรตามแนวคิดของ Kaplan และ Norton เป็นระบบการวัดผล 

สำเร็จขององค์กรหรือธุรกิจแบบด้ังเดิม มุ่งเน้นการวัดด้านการเงินเป็นหลัก แต่ด้านการเงินเป็นการ
บอกเรื่องราวของเหตุการณ์ในอดีตซึ่งเหมาะสมกับยุคของธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีลงทุนในกำลังการผลิต
สำหรับระยะยาวและความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งไมใ่ช่เป็นจุดสำคัญท่ีนำไปสู่ความสำเร็จ เพราะธุรกิจใน
ปัจจุบันก้าวเข้าสู่ยุคของเทคโนโลยี ดังนั้น ธุรกิจจำเป็นต้องสร้างคุณค่าในอนาคตโดยผ่านการลงทุน
ด้านลูกค้า นักลงทุน พนักงาน และกระบวนการดา้นเทคโนโลยีและนัวตกรรม ซึ่งจะทำให้สามารถ
วัดผลความสำเร็จขององค์กรได้ชัดเจนมากขึ้น โดยการวัดความสำเร็จขององค์กรนั้นเป็นเครื่องมือท่ี
ช่วยในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ อาศัยการวัดท่ีช่วยทำให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็นอันหนึ่ง
อันเดียวกันและมุ่งเน้นใน ส่ิงท่ีมีความสำคัญต่อความสำเร็จขององค์กร การวัดความสำเร็จขององค์กร 
ประกอบด้วยมุมมอง 4 มุมมองได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้
และพัฒนา (พสุ เดชะรินทร์, 2551: 38-46)  

        3.1  ด้านการเงิน (Financial Perspective) หมายถึง ผลลัพธ์ที่วัดความสำเร็จท่ีมีต่อ 
การปฏิบัติงานและนโยบายจากผู้บริหารระดับบนท่ีกระจายไปสู่ระดับต่าง ๆ เพื่อนำไปปฏิบัติ โดยจะ
เน้นท่ีผลกำไร การเจริญเติบโตของบริษัท และผลตอบแทนท่ีส่งกลับไปยังผู้ถือหุ้น ซึ่งเป็นมุมมองท่ีมี
ความสำคัญมาก โดยเฉพาะองค์กรท่ีแสวงหากำไร เพราะมุมมองทางด้านการเงินเป็นตัวที่บอกกลยุทธ์
ท่ีกำหนดขึ้นมาและนำไปใช้ในทางปฏิบัติแล้วได้ผลดีต่อความสำเร็จขององค์กร ซึ่งการวัดผลทาง
การเงิน สามารถวัดได้ง่ายและหลายรูปแบบ ท่ีเห็นเป็นตัวเลขท่ีชัดเจน อย่างเช่น กำไรท่ีได้จากผลการ
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ดำเนินงาน การเติบโตของยอดขายหรือรายได้ท่ีได้จากผลตอบแทนของการลงทุน ซึ่งกลยุทธ์ทางด้าน
การเงินมักจะมีวัตถุประสงค์ท่ีสำคัญ ดังนี้  
                      3.1.1  ด้านการเพิ่มขึ้นของรายได้ (Revenue Growth) องค์กรจะกำหนด
วัตถุประสงค์ท่ีเกี่ยวกับการเพิ่มขึ้นของรายได้ รวมทั้งตัวชี้วัดท่ีสำคัญ ซึ่งประกอบด้วย 
 1)  การเพิ่มขึ้นของรายได้จากสินค้าหรือบริการใหม่ ตัวชี้วัดท่ีนิยมใช้ ได้แก่ 
รายได้จากสินค้าหรือบริการใหม่ ต่อรายได้ท้ังหมด หรือกำไรสุทธิ 
 2)  การเพิ่มขึ้นของรายได้จากลูกค้ากลุ่มใหม่ โดยวัดจาก รายได้ของลูกค้าใหม่  
ต่อรายได้ท้ังหมด ซึ่งลูกค้าใหม่นี้ อาจเป็นวัดเป็นด้าน เช่น ด้านภูมิภาค 
 3)  การเพิ่มขึ้นของรายได้จากจากลูกค้ากลุ่มเดิม โดยวัดจาก การพยายามหา 
รายได้ให้ได้มากท่ีสุดจากลุกค้ากลุ่มเดิม ตัวช้ีวัดท่ีใช้ คือ ร้อยละการเพิ่มขึ้นของรายได้ต่อลูกค้า เช่น 
ธุรกิจโรงแรม อาจเพิ่มรายได้โดยมีบริการอย่างอื่นเพิ่มขึ้นมา เช่น ร้านอาหาร สปา บริการรถรับส่ง 
                           4)  การเพิ่มขึ้นของรายได้จากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างของราคาสินค้าหรือ
บริการ ตัวชี้วัดท่ีใช้ คือ รายได้ท่ีเพิ่มขึ้นหลังการเปล่ียนแปลง 
                           5)  ส่วนแบ่งการตลาด ตัวช้ีวัดท่ีใช้ ได้แก่ ส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพิ่มขึ้น
เปรียบเทียบกับกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกัน ในช่วงเวลาท่ีผ่านมา 
                      3.1.2  ด้านการลดลงของต้นทุน (Cost Reduction) หรือการเพิ่มขึ้นของผลิตภาพ 
(Productivity Improvement) ซึ่งประกอบไปด้วยการใช้สินทรัพย์ให้เป็นประโยชน์มากขึ้น (Asset 
Utilization) โดยองค์กรจะกำหนดวัตถุประสงค์ท่ีเกี่ยวข้องกับการลดลงของต้นทุน หรือการเพิ่มขึ้น
ของการใช้ประสิทธิภาพ ซึ่งมีวัตถุประสงค์และตัวช้ีวัดท่ีสำคัญ ประกอบด้วย 
                          1)  การลดลงของต้นทุนต่อหน่วย โดยธุรกิจต้องกำหนดว่าจะวัดเป็นหน่วยไหน 
เช่น หน่วยธุรกิจ หรือหน่วยผลิต ฯลฯ โดยวัดจาก ต้นทุนของหน่วยที่ลดลง หรือ ต้นทุนต่อผลผลิต 
หรือ ต้นทุนต่อพนักงาน เป็นต้น 
                          2)  การลดลงของต้นทุนในการดำเนินงาน โดยวัดจาก ต้นทุนการดำเนินงาน 
ท่ีลดลง หรือ อัตราส่วนของต้นทุนในการดำเนินงาน ต่อ ต้นทุนท้ังหมด เป็นต้น 
                          3)  การเพิ่มผลิตภาพในการดำเนินงาน เนื่องจากการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ดำเนินงานเป็นส่วนหนึ่งท่ีทำให้สามารถลดต้นทุนในการดำเนินงานได้ โดยวัดจาก รายได้ต่อพนักงาน 
หรือผลผลิตต่อพนักงาน เป็นต้น 
                      3.1.3  การใช้ประโยชน์จากทรัพย์สิน เนื่องจากการทรัพย์สินให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
จะเป็นการลดลงของต้นทุน โดยวัดจาก ผลตอบแทนของธุรกิจต่อสินทรัพย์ท้ังหมด หรือ อัตราการใช้
ทรัพย์สินในโรงงาน เป็นต้น 
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       จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความสำเร็จขององค์กรด้านการเงิน 
หมายถึง  ความสำเร็จท่ีเกี่ยวข้องกับผลการดำเนินของธุรกิจในด้านทางการเงินว่ามีสภาพคล่องในการ
บริหารองค์กร รวมถึงการลงทุนในด้านต่าง ๆ 
                  3.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspectives) ในปัจจุบันมีธุรกิจเกิดใหม่ข้ึนเรื่อย ๆ  
ทำให้แต่ละธุรกิจต้องแข่งขันแย่งลูกค้า ทำให้กิจการต้องปรับตัวทั้งการรักษาลูกค้า หรือการเพิ่มลูกค้า
ใหม่ แล้วยังต้องดูความพึงพอใจของลูกค้าต่อธุรกิจหรือสินค้าและบริหาร เพราะลูกค้าเป็นส่วนสำคัญ
ท่ีจะทำให้บริษัทเกิดรายได้ โดยส่วนใหญ่ประกอบไปด้วยวัตถุประสงค์สำคัญอยู่ 5 ประการ 
                       3.2.1  ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) โดยวัดจาก ส่วนแบ่งตลาดเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่แข่งท่ีสำคัญ เพราะ ในบางกรณีท่ีธุรกิจเรามีขนาดเล็ก เราก็ไม่สามารถเปรียบเทียบ
กับธุรกิจขนาดใหญ่ได้ เพราะฉะนั้นคู่แข่งท่ีสำคัญ คือ มีขนาดของธุรกิจใกล้เคียงกัน หรือ พื้นท่ี
ใกล้เคียงกัน เป็นต้น 
                       3.2.2  การรักษาลูกค้าเก่า (Customer Retention) เนื่องจากลูกค้าเก่ามีส่วน
สำคัญในการอยู่รอดของบริษัท และการเพิ่มลูกค้าใหม่นั้นก็มีค่าใช้จ่ายเป็นจำนวนมาก เพราะฉะนั้น           
ก็รักษาลูกค้าเก่าไว้มีความจำเป็นอย่างมาก โดยวัดจาก จำนวนลูกค้าเก่าท่ีสูญหายในแต่ละปี หรือ 
จำนวนลูกค้าท้ังหมด หรือ รายได้จากลูกค้าเก่าต่อรายได้ท้ังหมด 
                        3.2.3  การเพิ่มลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) เป็นการวัดว่าองค์กร                
มีความสามารถในการหาลูกค้ารายใหม่ โดยวัดจาก จำนวนลูกค้าใหม่ต่อลูกค้าท้ังหมด หรือ จำนวน
ลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้น หรือ รายได้จากลูกค้าใหม่ต่อรายได้ท้ังหมด 
                        3.2.4  ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นการวัดความพึง
พอใจของลูกค้าเดิมท่ีมีต่อองค์กรหรือสินค้าและบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของลูกค้ามีส่วนในการ
เพิ่มลูกค้ารายใหม่ จากการบอกต่อของลูกค้าเดิม โดยวัดจาก การสำรวจความพึงพอใจของลูกค้า หรือ 
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า เป็นต้น 
                       3.2.5  กำไรต่อลูกค้า (Customer Profitability) เป็นการวัดกำไรจากการขาย
สินค้าหรือบริหาร แก่ลูกค้า 1 คน โดยวัดจาก กำไรของลูกค้า 1 คน ต่อต้นทุนของลูกค้า โดยต้นทุน
ของลูกค้าสามารถหาได้จาก ต้นทุนตามกิจกรรมในระบบ ค่าใช้จ่ายตามกิจกรรม (ABC)  
              จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความสำเร็จขององค์กรด้านลูกค้า 
หมายถึง ความสำเร็จท่ีเกี่ยวข้องกับผลการดำเนินของธุรกิจในด้านลูกค้าว่ามีความสามารถในการ
รักษาฐานลูกค้ารายเก่า และการเพิ่มขึ้นของฐานลูกค้ารายใหม่ โดยจะต้องมีการนำเสนอสินค้าหรือ
บริการท่ีท่ีมีคุณภาพและรวดเร็ว 
 
 



 

 

   32 

                  3.3  ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) ยุคปัจจุบัน ธุรกิจ
ต้องให้ความสำคัญกับกระบวนการภายใน เพราะกระบวนการภายในของธรุกิจเป็นส่วนช่วยในการ
นำเสนอการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า และเป็นส่วนช่วยให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการเงินให้ประสบ
ความสำเร็จ ซึ่งเป็นนำห่วงโซ่คุณค่ามาใช้ในการวัดความสำเร็จ  
                       3.3.1  กิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดเก็บการแจกจ่ายวัตถุดิบ ได้แก่ กิจกรรมต่าง 
ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการได้รับการขนส่ง การจัดเก็บ และการแจกจ่ายวัตถุดิบ และการนำเข้าต่าง ๆ เช่น 
การจัดการวัตถุดิบ การควบคุมวัตถุดิบ การบริหารคลังสินค้า การจัดทำกำหนดเวลาของรถขนส่ง 
ในการเดินทางไป – กลับ กับแหล่งวัตถุดิบ 
                       3.3.2  การดำเนินงานในการผลิต ได้แก่ กิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับการเปล่ียนหรือ            
แปรรูปวัตถุดิบต่าง ๆ ให้ออกมาเป็นสินค้า ซึ่งได้แก่กิจกรรมต่าง ๆ เช่น การแปรรูป การประกอบการ
บรรจุหีบห่อ การดูแลรักษาเครื่องจักร การทดสอบ 
                       3.3.3  การขนถ่ายสินค้า ได้แก่ กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดเก็บรวบรวม
จัดจำหน่ายสินค้าและบริการท่ีเสร็จแล้วไปยังผู้บริโภค เช่น การจัดการคลังสินค้า หรือการจัดตาราง
การเดินรถเพื่อขนส่งสินค้า 
                       3.3.4  การขายและการตลาด ได้แก้ กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการชักจูง  
ให้ลูกค้าซื้อสินค้า และบริการขององค์กรธุรกิจ เช่น การโฆษณา การจัดรายการส่งเสริมการจำหน่าย 
การจัดทีมงานขาย การเลือกสรรช่องทางจัดจำหน่าย การกำหนดราคา 
              จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความสำเร็จขององค์กรด้านกระบวน 
การภายใน หมายถึง ความสำเร็จท่ีเกี่ยวข้องกับผลการดำเนินของธุรกิจในด้านกระบวนการภายใน 
ว่ามีประสิทธิภาพสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าลูกค้า เพื่อจะได้นำมาปรับปรุงและ
พัฒนาให้องค์กรมีประสิทธิภาพในการทำงานท่ีรวดเร็วและมีคุณภาพ  
                  3.4  ด้านการเรียนรู้ และการพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) เป็น
ด้านท่ีสำคัญมาก เพราะเป็นด้านท่ีบ่งบอกถึงอนาคตของธุรกิจ ซึ่งถ้าขาดด้านนี้ไปจะทำให้ไม่สามารถ
บรรลุวัตถุประสงค์ในด้านอื่น ๆ อีก 3 ด้านข้างต้นได้ โดยด้านนี้จะพิจารณาว่าธุรกิจต้องมีการเรียน 
พัฒนา และเตรียมตัวอย่างไรบ้าง เพื่อให้ด้านการเงิน ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการภายใน ประสบ
ความสำเร็จ และบรรลุวัตถุประสงค์ วัตถุประสงค์ของด้านการเรียนรู้สามารถแบ่งได้ 3 ด้านหลักๆ คือ 
                       3.4.1  ด้านเกี่ยวกับทรัพยากรบุคคลภายในองค์กร มักจะพิจารณาวัตถุประสงค์ใน
ด้านทรัพยากรบุคคล ดังนี้ 
                           1)  ทักษะความสามารถของพนักงาน (Skills) ซึ่งมักจะวัดได้ในหลายลักษณะ 
เช่น จำนวนช่ัวโมงท่ีพนักงานได้รับการอบรมต่อปี หรือการทำ Strategic Coverage ซึ่งเป็น               
การสำรวจทักษะท่ีมีความสำคัญต่อกลยุทธ์ขององค์กรและพิจารณาว่ามีพนักงานท่ีมีทักษะในด้าน 
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นั้น ๆ เพียงพอหรือยงั  
                           2)  ทัศนคติและความพึงพอใจของพนักงาน (Attitude and Employee 
Satisfaction) วัดโดยการทำสำรวจทัศนคติของพนักงาน  
                           3)  อัตราการหมุนเวียนเข้าออกของพนักงาน ซึ่งวัดโดยรับสมัครพนักงานใหม่
หรือพนักงานเก่าลาออกจากงาน 
                      3.4.2 ด้านระบบข้อมูลสารสนเทศ โดยจะพิจารณาว่า นอกจากความสามารถของ
พนักงานและทัศนคติท่ีดีต่อองค์กรแล้ว ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มีความสำคัญต่อ
ความสำเร็จหรือไม่ 
                       3.4.3 ด้านเกี่ยวกับวัฒนธรรมองค์กร ระบบการจูงใจและโครงสร้างองค์กรท่ี
เอื้ออำนวยในการทำงานของพนักงาน ตัวชี้วัด เช่น จำนวนข้อเสนอท่ีพนักงานเสนอหรือจำนวน
ข้อเสนอท่ีพนักงานเสนอและมีการนำไปปฏิบัติ 
             ดังนั้น ความสำเร็จขององค์กร หมายถึง การบริหารท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และ
การบริการลูกค้าและการร่วมมือกันของคนในองค์กรผลักดันให้องค์กรขับเคล่ือนไปตามเป้าหมายท่ี
วางไว้ ให้เกิดความสำเร็จตามเป้าหมายของท่ีองค์ได้วางไว้ โดยมีการจัดสรรและใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ได้
อย่างคุ้มค่าและการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในกระบวนการการปฏิบัติงานซึ่งเป็นส่วนช่วยให้
เกิดความพึงพอใจแก่ทุกฝ่าย 
 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

งานวิจัยในประเทศ 
1. งานวิจัยในประเทศ 
    ณภัทร จันทะกล (2561: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริการท่ี 

เป็นเลิศกับความสำเร็จทางการตลาดของธุรกิจสปาในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ธุรกิจสปามี
ความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการ ท่ีเป็นเลิศโดยรวม อยู่ในระดับมากด้แก่ ด้านการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งมอบบริการ และด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และผู้บริหารธุรกิจ
สปา มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
การเพิ่มขึ้นของรายได้ ด้านการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า และด้านการลดต้นทุนการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ ธุรกิจสปาท่ีมีจำนวนพนักงานในปจัจุบันแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
กลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศ ด้านการส่งมอบบริการแตกต่างกัน ธุรกิจสปาท่ีมีจำนวนพนักงานใน
ปัจจุบันแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จทางการตลาดโดยรวม ด้านการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าแตกต่างกัน ธุรกิจสปาท่ีมีจำนวนทุนในการดำเนินงานแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จทางการตลาดโดยรวม ด้านประสิทธิภาพการใช้เทคโนโลยี
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แตกต่างกัน ธุรกิจสปาท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
ความสำเร็จทางการตลาด ด้านการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าแตกต่างกัน ธุรกิจสปาท่ีมีจำนวน
รายได้เฉล่ียต่อปี แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จทางการตลาด โดยรวม 
ด้านประสิทธิภาพการใช้เทคโนโลยีแตกต่างกัน 

ธิติมา พลพวก (2559: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลกระทบของกลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศท่ีมี
ต่อความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือประเทศไทย ผลการวิจัย 
พบว่า ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศโดยรวม
และเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านวิสัยทัศน์แห่งการบริการ ด้านทักษะในการบริการ และ
ด้านความเข้าใจลูกค้า และผู้บริหารธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จของ
องค์กรโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการบรรลุเป้าหมายด้านมาตรฐานและ
ความเช่ือถือได้และด้านการลูกค้าและอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านการเงินผู้บริหารธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศโดยรวม 
และด้านวิสัยทัศน์แห่งการบริการ แตกต่างกัน ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีทุนในการดำเนินงาน 
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศด้านวิสัยทัศน์แห่งการ
บริการ ด้านทักษะในการบริการ และด้านความเข้าใจลูกค้าแตกต่างกันและผู้บริหารธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการท่ีเป็น
เลิศ ด้านวิสัยทัศน์แห่งการบริการ ด้านทักษะในการบริการ ด้านความเข้าใจลูกค้า และด้านการพัฒนา
องค์กรอย่างต่อเนื่อง แตกต่างกัน 

เกษกนก ศศิบวรยศ (2558: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
และคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนใน
เขตจังหวัดชลบุรี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่า 
ท่ีรับรู้จาการเข้ารับบริการ และความภักดีต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์ 
พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจและความ
น่าเช่ือถือ และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดี ซึ่งด้านความเอาใจใส่
ดูแลลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความภักดี ส่วนคุณค่าท่ีรับรู้จากการเข้ารับบริการมีอิทธิพลต่อความภักดี 
และพบว่าคุณค่าท่ีรับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภักดีมากกว่าการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 

จิตราภรณ์ ทับทม (2558: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาผลกระทบของมาตรฐานการบริการ 
ท่ีดีท่ีมีต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย พบว่า ผู้บริหารธุรกิจสปามีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมีมาตรฐานการบริการท่ีดีโดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากได้แก่ด้านวิสัยทัศน์ 
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การบริการด้านการพัฒนาทักษะการบริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองด้านวัฒนธรรมในการ
บริการด้านการรักษาลูกค้าอย่างต่อเนื่อง และด้านการประเมินผลในการบริการและผู้บริหารธุรกิจส
ปามีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีผลการดำเนินงานโดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากได้แก่
ด้านการเงินด้านลูกค้าด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา มาตรฐานการบริการท่ีดี
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการดำเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย ผลลัพธ์ได้จาก
การวิจัยสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางสำหรับผู้บริหารธุรกิจสปาในการกำหนดมาตรฐานการบริการท่ีดี
ให้กับองค์กรและช่วยในการวางแผนพัฒนาเพื่อเปล่ียนแปลงและเพิ่มกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้การบริการท่ีมีคุณภาพและได้มาตรฐานเพื่อเพิ่มผลการ
ดำเนินงานและความสำเร็จขององค์กรในอนาคต 
              บัวสอน พวงสวัสด์ิ (2557: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาผลกระทบของการบริการท่ีเป็นเลิศท่ีมีต่อ
ผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า การบริการท่ีเป็นเลิศ ด้านการ
ปรับปรุงมาตรฐานบริการ ด้านการจัดการฐานข้อมูล ด้านการออกแบบบริการ และด้านการปฏิบัติ
ตามมาตรฐานบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธรุกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนการบริการท่ีเป็นเลิศด้านการจัดข้อร้องเรียนไม่มีผลกระทบต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

งานวิจัยต่างประเทศ 

2.  งานวิจัยต่างประเทศ 
              Aguwa Olya and Monplaisir (2017: Abstract) ได้ศึกษา การสร้างแบบจำลองเสียง
ของลูกค้า สำหรับการวิเคราะห์การตัดสินใจทางธุรกิจ พบว่า การระบุการตีความและการตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าเป็นปัจจัยสำคัญท่ีทำให้บริษัทประสบความสำเร็จโดยไม่ต้องคำนึงถึง
อุตสาหกรรมของบริษัท การไม่ตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าอาจทำให้บริษัทเกิดความเสียหายอย่าง
หนัก (ด้านช่ือเสียง และความผูกพันของลูกค้า) นอกจากนี้การฟังเสียงของลูกค้าจำเป็นต้องมีการ
ตรวจว่าเสียงของลูกค้านั้นเป็นลูกค้าระดับใดของบริษัท ถ้าเป็นลูกค้าช้ันดีท่ีก่อให้เกิดกำไรแก้บริษัท
ควรรีบเร่งแก้ปัญหา เพื่อท่ีจะทำให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับลูกค้า แต่ถ้าเป็นลูกค้าท่ีไม่ก่อให้เกิดกำไร 
ควรแก้ปัญหาในด้านช่ือเสียงของบริษัทท่ีต้องเสียไป 
               Asif (2015: 763-783) ได้ศึกษา ความคิดเห็นท่ีสำคัญของรูปแบบการบริการท่ีเป็นเลิศ  
ท่ีมีต่อการพัฒนากรอบแบบบูรณาการ พบว่า การพัฒนากรอบความคิดเรื่องการบริการท่ีเป็นเลิศ            
ท่ีมีการรับรู้มากขึ้น ส่งผลต่อปัจจัยความสำเร็จของธุรกิจ แม้จะมีวิธีการหลากหลายแบบแตกต่างกัน 
แต่รูปแบบการบริการท่ีเป็นเลิศ ยังคงสามารถพัฒนาได้อย่างต่อเนื่อง งานวิจัยนี้ ได้วิเคราะห์เกี่ยวกับ
ความแตกต่างของการบริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อทดสอบจุดแข็งของการบริการ ข้อจำกัด ท่ีจะทำให้เกิด
วิธีการการบริการท่ีเป็นเลิศ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ขณะท่ีการบริการแต่ละแบบนั้นมีจุดแข็งและ
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ข้อจำกัด แต่ยังสามารถพัฒนาระบบได้อย่างต่อเนื่อง โดยงานวิจัยสร้างขึ้นบนพื้นฐานของรูปแบบการ
บริการท่ีเป็นเลิศ  
              Butler (2015: 30-31) ได้ศึกษา ความเป็นเลิศในการบริการลูกค้ารวมถึงการจ้างงาน          
ในระยะยาว พบว่า ความพึงพอใจของพนักงานท่ีทำงานร่วมกัน ผู้บริหารต้องใช้เวลาในการเข้าถึง
ความต้องการของพนักงาน ความรู้สึกดีท่ีมีต่อพนักงาน เป็นกลยุทธ์แรกท่ีผู้บริหารต้องส่ือสารต่อ
พนักงานทุกคน เพื่อให้พนักงานมีกำลังใจในการบริการลูกค้าอย่างเต็มความสามารถ เมื่อพนักงาน              
มีความรู้สึกว่าตัวเองไม่สำคัญ จะไม่ใส่ใจในการดูแลการบริการลูกค้า จะเกิดปัญหาตามมา เกิดการ
เรียกร้องความรับผิดจากลูกค้าท่ีพนักงานบริการไม่มีคุณภาพนำไปสู่ค่าใช้จ่ายในการแก้ไขปัญหา             
ต่าง ๆ เช่น การจัดอบรมพนักงาน และการจัดหาพนักงานใหม่ ดังนัน้การสร้างสภาพแวดล้อมท่ีดี  
และสร้างความผูกพันของพนักงาน จะเกิดความพึงพอใจของพนักงานนำไปสู่สภาพการทำงานท่ีดีขึ้น 
เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน มีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการท่ีดียิ่งขึ้น 
              Emeka and lke-Elechi (2015: 250-269) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการ
ให้บริการต่อความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีเข้ารับบริการศูนย์ซ่อมรถยนต์ 
พบว่า ประชากรคือ ลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์ซ่อมรถยนต์ในรัฐเอโบนยี ประเทศไนจีเรีย เก็บรวบรวม
ข้อมูลได้จ้านวน 215 คน ใช้การเลือกตัวอย่างแบบอาศัยสะดวก สถิติวิเคราะห์ในการทดสอบ
สมมติฐาน คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเข้ารับบริการศูนย์ซ่อมรถยนต์ในรัฐเอโบนยี ประเทศไนจีเรีย 
และ (2) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของลูกค้าท่ีเข้ารับบริการศูนย์ซ่อม
รถยนต์ในรัฐเอโบนยี ประเทศไนจีเรีย 
              Thaichon และ คณะ (2014: 289 - 274) ได้ศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อการ
บริการท่ีเป็นเลิศของธุรกิจบนอินเทอร์เน็ต พบว่า โครงสร้างของรูปแบบความคิดของลูกค้าแต่ละคน
รวมถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศ เช่น เครือข่ายคุณภาพของธุรกิจบนอินเทอร์เน็ตการ
บริการลูกค้า การสนับสนุนการส่งข้อมูล และความปลอดภัยท่ีเกิดขึ้นจากการบริการท้ังก่อนการขาย
และหลังการขาย รวมถึงปัจจัยภายนอกท่ีมีผลต่อธุรกิจ ปัจจัยทางความคิดและอารมณ์ เช่น ความ
ไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความมุ่งมั่นในการบริการ พฤติกรรมการ
เลือกใช้บริการของลูกค้าแต่ละคน มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
 



 

 

 
 

 

บทที่ 3 
 

วิธีการดำเนินงานวิจัย 
 

          การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามข้ันตอน 
ต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การจัดกระทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
6. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1. ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศ 
ไทยจำนวน 1,753 คน (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข. 2561 : เว็บไซต์)  

2.  กลุ่มตัวอย่าง (Simple) ท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศ
ไทย จำนวน 350 โดยเปิดตาราง Krejcie และ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด. 2556 : 121) และใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) ซึ่งมีข้ันตอนในการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 

    2.1 จำแนกผู้บริหารสถานเสริมความงามตามภูมิภาคในประเทศไทย 
    2.2 กำหนดกลุ่มตัวอย่างผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยตามสัดส่วน 
    2.3 ทำการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ตามข้อ 2.2 โดยใช้คอมพิวเตอร์ ดังตาราง 1 
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ตาราง 2 จำนวนประชากรกลุ่มตัวอย่างของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยจำแนกตาม                    
 ภูมิภาค 
 

ภูมิภาค 
จำนวนประชากร 

(คน) 
จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 

จำนวนผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

(คน) 
กรุงเทพมหานคร 
ภาคกลาง 
ภาคเหนือ                                                                                         
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                                                     
ภาคใต้     

1,486 
97 
24 
132 
14 

297 
 19 
  5 
26 
 3 

        100 
15 
3 
11 
1 

รวม  1,753                                                      350         130 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสร้างตามวัตถุประสงค์และ 
กรอบแนวคิดการวิจัยท่ีกำหนดขึ้น โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ขั้นตอน 
     ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จำนวน 7 ข้อ โดยครอบคลุมข้อมูลเกี่ยวกับ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการทำงาน รายได้เฉล่ียต่อเดือน และตำแหน่ง
ปัจจุบัน 
     ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถาม 
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จำนวน 5 ข้อ โดยครอบคลุมข้อมูลเกี่ยวกับ รูปแบบธุรกิจ 
ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินงาน และจำนวนพนักงาน 
     ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของ 
ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) จำนวน 23 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 6 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการส่ือสารกับลูกค้า จำนวน 4 ข้อ ด้านเสียงของลูกค้า จำนวน 4 ข้อ 
ด้านความผูกพันของลูกค้า จำนวน 4 ข้อ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  จำนวน 4 ข้อ ด้านการ
ควบคุมคุณภาพ จำนวน 4 ข้อ และด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ จำนวน 3 ข้อ 
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     ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรของผู้บริหารสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จำนวน 16 ข้อ 
โดยครอบคลุมเนื้อหาความสำเร็จขององค์กร 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการเงิน จำนวน 4 ข้อ ด้าน
ลูกค้า จำนวน 4 ข้อ ด้านกระบวนการภายใน จำนวน 4 ข้อ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา จำนวน 4 
ข้อ 

การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 

ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามลำดับดังนี้ 
              1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
กับความสำเร็จขององค์กร เพื่อนำมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
              2.  จัดทำแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีกำหนด โดยพิจารณาเนื้อหาให้สอดคล้องกับ
กรอบแนวคิด ความมุ่งหมาย และสมมุติฐานในการวิจัย 
               3.  นำแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามกรอบแนวคิด เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์  
เพื่อพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัยและ
นำมาปรับปรุงแก้ไขตามท่ีอาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะนำ 
               4.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารย์ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะนำ แล้วเสนอต่อ
ผู้เช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง และครอบคลุมของเนื้อหางานวิจัย ซึ่งผู้เช่ียวชาญได้แก่ 
                  4.1  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ธีรา เอราวัณ อาจารย์บัณฑิตย์ศึกษา 
ประจำคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
                  4.2  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. อารีรัตน์ ปานศุภวัชร อาจารย์บัณฑิตย์ศึกษา 
ประจำคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
                  4.3  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นิกร ยาสมร ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอกอาจารย์ 
ประจำคณะศิลปศาสตร์มหาวิทยาลัยการกีฬาแห่งชาติ วิทยาเขตมหาสารคาม 
                5.  ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ แล้วนำเสนออาจารย์ท่ีปรึกษา 
วิทยานิพนธ์พิจารณาอีกครั้ง 
               6.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
                   6.1  นำแบบสอบถามท่ีแก้ไขตามผู้เช่ียวชาญและไปทดสอบใช้กับผู้บริหารสถานเสริม
ความงามท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 คน 
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                   6.2  การหาค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminant Power) 
โดยใช้เทคนิค Item-total Correlation การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า มีค่าอำนาจ
จำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.286 - 0.872 (ตาราง 41) และความสำเร็จขององค์กร มีค่าอำนาจจำแนก 
(r) อยู่ระหว่าง 0.372 - 0.788 ซึ่งสอดคล้องกับ สมบัติ ท้ายเรือคำ (2552 : 90) ได้เสนอว่าการ
ทดสอบค่าอำนาจจำแนกรายข้อเกินกว่า 0.40 เป็นค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามท่ียอมรับได้ 
(ตาราง 41 ) 
                   6.3  การหาค่าเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability Test) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.720 – 0.855 (ตาราง 41) และความสำเร็จ
ขององค์กร มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.723 – 0.788 (ตาราง 41) ซึ่งแนะนำว่าค่าความ
เช่ือมั่นของคถามไม่ควรต่ำกว่า 0.70 (ตาราง 41) 
               7.  นำผลท่ีได้จากการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเสนออาจารย์ท่ีปรึกษา 
วิทยานิพนธ์อีกครั้ง เพื่อปรับปรุงแกไ้ขตามคำแนะนำ จากนั้นจัดทำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์เพื่อ
นำไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

ผู้วิจัยจะดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนและวิธีการ ดังนี ้
               1.  ดำเนินการจัดทำแบบสอบถามตามจำนวนเท่ากับจำนวนกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย
พร้อมตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน และความสมบูรณ์ของเอกสารเตรียมนำส่งทางไปรษณีย์ 
               2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดย
แนบพร้อมกับแบบสอบถามส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง คือผู้บริหารคลินิกเสริมความงามในประเทศไทยเพื่อ
ขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
               3.  ดำเนินการส่งแบบสอบถามถึงผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยเริ่มส่ง
แบบสองถาม ต้ังแต่วันท่ี 1 เมษายน 2562 จำนวน 350 ฉบับ ตามช่ือ ท่ีอยู่ ของสถานเสริมความงาม 
โดยแนบซองจดหมายตอบกลับไปพร้อมกับแบบสอบถาม ซึ่งกำหนดให้ส่งแบบสอบถามกลับมาภายใน 
15 วันหลังจากท่ีได้รับแบบสอบถาม            

4. เมื่อครบกำหนด ได้รับแบบสอบถามตอบกลุ่มมา จำนวน 82 ฉบับ ผู้วิจัยจึงได้ 
ดำเนินการโทรศัพท์ติดตามผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 1 พฤษภาคม 2562 ได้รับ
แบบสอบถามตอบกลับมาอีกจำนวน 48 ฉบับ รวมแบบสอบถามท่ีได้รับกลับคืนมาจำนวนท้ังส้ิน 130 
ฉบับ รวมระยะเวลาในการจัดเก็บข้อมูล 30 วัน 
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5. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีได้รับการตอบกลับท้ังหมด 130 ฉบับ ซึ่งมี 
แบบสอบถามท่ีตอบสมบูรณ์จำนวน 130 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 37.14 เมื่อเปรียบเทียบกับจำนวน
แบบสอบถามท่ีส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง (ดังตาราง 1) ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker Kumar and Day (2001) 
ได้เสนอว่าการส่งแบบสอบถาม ต้องมีอัตราตอบกลับมาอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงถือว่ายอมรับได้ 

6. ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้รับ เพื่อนำมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วย 
โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์และแปลผลต่อไป 
 
การจัดกระทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้วิจัยจะดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
สำเร็จรูป โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
             ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยใช้วิธีการ
ประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยนำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์หา
ค่าทางสถิติ ประกอบด้วย ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  
             ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยใช้วิธีการ
ประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบด้วย ความถ่ี (Frequency) และ
ร้อยละ (Percentage) 
             ตอนท่ี 3 และ 4 การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้ากับความสำเร็จขององค์กรของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ใช้วิธีการ
ประมวลผลตามหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยนำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์
หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วย ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) โดยนำเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย โดย
กำหนดคะแนนคำตอบของแบบสอบถาม บุญชม ศรีสะอาด (2556: 121) ดังนี้ 
                      ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด     กำหนดให้      5      คะแนน 
                      ระดับความคิดเห็นมาก           กำหนดให้       4       คะแนน 
                      ระดับความคิดเห็นปานกลาง    กำหนดให้      3      คะแนน 
                      ระดับความคิดเห็นน้อย          กำหนดให้      2     คะแนน 
                      ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด    กำหนดให้       1      คะแนน 
                 จากนั้นวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียของคำตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปล
ความหมายของค่าเฉล่ีย บุญชม ศรีสะอาด (2556: 121) ดังนี้ 
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                       ค่าเฉล่ีย   4.51-5.00   หมายถึง   มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
                       ค่าเฉล่ีย   3.51-4.50   หมายถึง   มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
                       ค่าเฉล่ีย   2.51-3.50   หมายถึง   มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
                       ค่าเฉล่ีย   1.51-2.50   หมายถึง   มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
                       ค่าเฉล่ีย   1.00-1.50   หมายถึง   มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
              ตอนท่ี 5 และ 6 การเปรียบเทียบการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ             
ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินงาน และจำนวนพนักงานท่ีแตกต่างกัน โดยใช้การ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม (Independent Samples t-test) 
และการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ด้วยการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปร (Multivariate Analysis of Variance : MANOVA) 
               ตอนท่ี 7 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้าท่ีมีต่อความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 
    1.  สถิติพื้นฐาน 
      1.1  ร้อยละ (Percentage) 
      1.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
      1.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    2.  สถิติท่ีใช้ในการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
      2.1  การหาค่าจำแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้
เทคนิค Item-total Correlation 
      2.2  การหาค่าความเช่ือของข้อมูล (Reliability Test) โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient Method) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
    3.  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบคุณลักษณะของตัวแปรคือการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง 
ตัวแปรอิสระ (Multicollinearity Test) โดยหาค่า Variance Inflation Factors (VIFs) 
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    4.  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
       4.1  t-test 
       4.2  F-test (ANOVA และ MANOVA) 
       4.3  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
              4.4  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
       4.5  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้ากับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้วิจัยได้นำเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูลตามลำดับ ดังนี้ 
     1.  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
   2.  ลำดับขั้นตอนในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
   3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เพื่อให้การนำเสนอข้อมูลเป็นที่เข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย ผู้วิจัยได้กำหนด
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

         แทน     ค่าเฉล่ีย (Mean)  
S.D.         แทน     ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t             แทน  สถิติทดสอบท่ีใช้เปรียบเทียบใน (t-distribution) 
F          แทน  ค่าสถิติทดสอบท่ีใช้ในการพิจารณาในการแจกแจง แบบ  
       F - distribution 
SS      แทน  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกำลังสอง (Sum of Squares) 
MS      แทน  ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนส่วนเบ่ียงเบนกำลังสอง (Mean Squares) 
df       แทน  ระดับช้ันของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
p-value  แทน  ระดับนัยสำคัญทางสถิติ (Significance) 
VIFs   แทน  ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Variance Inflation Factors) 
Adj R2  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
a    แทน  ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (Constant) 
CRO        แทน ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ 

ตอบสนองลูกค้าโดยรวม  

X
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 VOC แทน       ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ     
       ตอบสนองลูกด้านเสียงของลูกค้า 

CEM        แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ 
                                    ตอบสนองลูกด้านความผูกพันของลูกค้า 

SOS         แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ 
                                           ตอบสนองลูกด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 

CCT        แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ 
                                           ตอบสนองลูกด้านการส่ือสารกับลูกค้า   

QC         แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ 
                                           ตอบสนองลูกด้านการควบคุมคุณภาพ   

PSC        แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ  
                                           ตอบสนองลูกด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 

ONS   แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม  
FIN   แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร 
       ด้านการเงิน   
CPT   แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร 
       ด้านลูกค้า   
IPP   แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร 
       ด้านกระบวนการภายใน   
LGP   แทน  ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร 
       ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา   

 
ลำดับขั้นตอนในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้นำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามลำดับดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
   ตอนท่ี  2  ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 

  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถาน 
เสริมความงามในประเทศไทย 
   ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงาม 
ในประเทศไทย 
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   ตอนท่ี   5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาการ
ดำเนินธุรกิจ และ จำนวนพนักงาน 
    ตอนท่ี 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย ท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ และ  
จำนวนพนักงาน   
   ตอนท่ี 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย การวิเคราะห์
การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการพยากรณ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้วิจัยทำการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ 
การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการพยากรณ์ตามท่ี
ได้ต้ังสมมุติฐาน 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการทำงาน รายได้ต่อเดือน และตำแหน่งงานในปัจจุบัน 
 
ตาราง 3 ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย จำนวน (คน)  ร้อยละ 
1.  เพศ   
     1.1  ชาย 50 38.46 
     1.2  หญิง 80 61.54 

รวม 130 100.00 
2.  อายุ   
     2.1  30 – 35 ปี 58 44.62 
     2.2  36 – 40 ปี 
     2.3  มากกว่า 40 ปี 

35 
37 

26.92 
28.46 

รวม 130 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงาม 
ในประเทศไทย 

จำนวน(คน)  ร้อยละ 

3.  สถานภาพ 
     3.1  โสด 
     3.2  สมรส 
     3.3 หย่าร้าง 

 
55 
64 
11  

 
42.31 
49.23 
8.46 

รวม 130 100.00 
4.  ระดับการศึกษา 
    4.1  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
    4.2  สูงกว่าปริญญาตรี 

 
83 
47 

 
63.85 
36.15 

รวม 130 100.00 
5.  ประสบการณ์ในการทำงาน   
     5.1  น้อยกว่า 5 ปี 1 0.77 
     5.2  5 – 10 ปี 86 66.15 
     5.3  11 – 15 ปี 15 11.54 
     5.4  มากกว่า 15 ปี 28 21.54 

รวม 130 100.00 
6.  รายได้ต่อเดือน   
     6.1   ต่ำกว่า 30,000 บาท 5 3.85 
     6.2   30,001 – 50,000 บาท 52 40.00 
     6.3   50,001 – 60,000 บาท 
     6.4   มากกว่า 60,000 บาท 

29 
44 

22.31 
33.84 

รวม 130 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงาม 
ในประเทศไทย 

จำนวน(คน)  ร้อยละ 

7. ตำแหน่งงานในปัจจุบัน 
    7.1   ผู้บริหาร 
    7.2   ผู้จัดการ 

 
100 
30 

 
76.92 
23.08 

รวม 130 100.00 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง                
(ร้อยละ 61.54) อายุ 30 – 35 ปี (ร้อยละ 44.62) รองลงมา มากกว่า 40 ปี (ร้อยละ 28.46) สถานภาพ 
สมรส (ร้อยละ 49.23) รองลงมา โสด (ร้อยละ 42.31) ระดับการศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า                
(ร้อยละ 63.85) รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 36.15) ประสบการณ์ในการทำงาน 5 – 10 ปี 
(ร้อยละ 66.15) รองลงมา มากกว่า 15 ปี (ร้อยละ 21.24) รายได้ต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท                
(ร้อยละ 40.00) รองลงมา มากกว่า 60,000 บาท (ร้อยละ 33.84) และตำแหน่งงานในปัจจุบัน ผู้บริหาร 
(ร้อยละ 76.92)  
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 ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ประกอบด้วย รูปแบบธุรกิจ 
ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ จำนวนพนักงาน 
 
ตาราง 4 ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย จำนวน (คน) ร้อยละ 

1.  รูปแบบธุรกิจ   
     1.1   บริษัทจำกัด 109 83.85 
     1.2   ห้างหุ้นส่วน/ห้างหุ้นส่วนจำกัด 21 16.15 

รวม 130 100.00 

2.  ประเภทธุรกิจ 
     2.1   สถานเสริมความงามรูปแบบคลินิก 
     2.2   สถานเสริมความงามรูปแบบโรงพยาบาล 

 
69 
61 

 
53.08 
46.92 

รวม 130 100.00 

3.  ทุนในการดำเนินงาน   
     3.1   100,000 – 200,000 บาท 5 3.85 
     3.2   200,001 – 300,000 บาท 10 7.69 
     3.3   มากกว่า 300,000 บาท 115 88.46 

รวม 130 100.00 

4.  ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ   
     4.1   น้อยกว่า 5 ปี 2 1.54 
     4.2   5 – 10 ปี 93 71.54 
     4.3   11 – 15 ปี 10 7.69 
     4.4   มากกว่า 15 ปี 25 19.23 

รวม 130 100.00 

5.  จำนวนพนักงาน   
     5.1   5 – 10 คน                                     
     5.2   11 – 15 คน 
     5.3   มากกว่า 15 คน 

81 
17 
32 

62.31 
13.08 
24.61 

รวม 130 100.00 
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จากตาราง 4 พบว่า สถานเสริมความงามในประเทศไทย ส่วนใหญ่มี รูปแบบธุรกิจ บริษัทจำกัด  
(ร้อยละ 83.85) รองลงมา ห้างหุ้นส่วน/ห้างหุ้นส่วนจำกัด (16.15) ประเภทธุรกิจ สถานเสริมความงาม
รูปแบบคลินิก (ร้อยละ 53.08) ทุนในการดำเนินงาน มากกว่า 300,000 บาท (ร้อยละ 88.46) รองลงมา 
200,001 – 300,000 บาท (ร้อยละ 7.69) ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 5 – 10 ปี (ร้อยละ 71.54) 
รองลงมา มากกว่า 15 ปี (ร้อยละ 19.23) และจำนวนพนักงาน 5 – 10 คน (ร้อยละ 62.31) รองลงมา 
มากกว่า 15 คน (ร้อยละ 24.61)  
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานที่มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความ
งามในประเทศไทย ดังตาราง 5-8  
 
ตาราง 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวมและรายด้าน  
 ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ด้านเสียงของลูกค้า 4.15 0.51 มาก 
2. ด้านความผูกพันของลูกค้า 4.20 0.35 มาก 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 4.33 0.45 มาก 
4. ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
5. ด้านการควบคุมคุณภาพ 
6. ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 

4.27 
4.30 
4.38 

0.35 
0.43 
1.29 

มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 4.27 0.30 มาก 

 
 จากตาราง 5 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม อยู่ในระดับมาก (  = 4.27) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ดังนี้  
ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (  = 4.38) ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (  = 4.33) และ
ด้านการควบคุมคุณภาพ (  = 4.30)  
 

X

X

X X
X
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ตาราง 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้าเป็นราย
 ข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ด้านเสียงของลูกค้า  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 4.22 0.93 มาก 
2. ท่านมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้    

บริการ 
4.18 0.83 มาก 

3. ท่านให้ความสำคัญเกี่ยวกับการรับฟังความคิดเห็นของ   
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานเสริมความงาม 

4.21 0.72 มาก 

4. ท่านให้ความสำคัญในการใช้คำแนะนำของลูกค้ามาเป็น
แนวทางปรับปรุงการให้บริการ 

3.98 0.64 มาก 

โดยรวม 4.15 0.51 มาก 

 
 จากตาราง 6 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.15) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 
ดังนี้ ท่านมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า (  = 4.22) ท่านให้ความสำคัญเกี่ยวกับการรับฟัง
ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานเสริมความงาม (  = 4.21) และท่านมีช่องทางการรับฟัง
ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ (  = 4.18)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X

X

X
X

X
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ตาราง 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความผูกพันของ 
           ลูกค้าเป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความผูกพันของลูกค้า  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านให้ความสำคัญในการจัดโปรโมช่ันสำหรับการมาใช้ 
บริการของลูกค้า 

4.15 0.54 มาก 

2. ท่านให้ความสำคัญต่อการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ด้วยการบริการท่ีดี การส่ือสารท่ีเป็นกันเองกับลูกค้า 
และการคืนกำไรให้กับลูกค้าเป็นต้น 

4.32 0.71 มาก 

3. ท่านดูแลลูกค้าท่ีมาใช้บริการเท่าเทียมกันทุกคน 4.18 0.66 มาก 
4. ท่านสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้าน

สินค้าและบริการอย่างครบถ้วน 
4.16 0.61 มาก 

โดยรวม 4.20 0.35 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า อยู่ในระดับมาก                
(  = 4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
3 ลำดับแรก ดังนี้ ท่านให้ความสำคัญต่อการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วยการบริการท่ีดี การ
ส่ือสารท่ีเป็นกันเองกับลูกค้า และการคืนกำไรให้กับลูกค้าเป็นต้น (  = 4.32) ท่านดูแลลูกค้าท่ีมาใช้
บริการเท่าเทียมกันทุกคน (  = 4.18) และท่านสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า                
ด้านสินค้าและบริการอย่างครบถ้วน (  = 4.16)  
     
 
 
 
 
 
 
 

X

X

X
X

X
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ตาราง 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว 
 ในการให้บริการ เป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านมีความมุ่งมั่นท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 4.54 0.75 มาก 
2. ท่านให้ความสำคัญในการบริการท่ีใช้ระบบ 

เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วใน
การให้บริการ 

4.42 0.73 มาก 

3. ท่านมีการสร้างสรรค์การบริการ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

4.24 0.62 มาก 

4. ท่านมีการติดตามผลหลังจากลูกค้าได้รับบริการแล้ว 4.14 0.68 มาก 
โดยรวม 4.33 0.45 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก              
(  = 4.33) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
3 ลำดับแรก ดังนี้ ท่านมีความมุ่งมั่นท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว (  = 4.54) ท่านให้
ความสำคัญในการบริการท่ีใช้ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการ
ให้บริการ (  = 4.42) และท่านมีการสร้างสรรค์การบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า
อย่างรวดเร็ว (  = 4.24)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X

X
X

X
X
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ตาราง 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
 เป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ด้านการส่ือสารกับลูกค้า  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านสร้างปฏิสัมพันธ์โดยการเจรจากับลูกค้าอย่าง
สม่ำเสมอ 

4.23 0.73 มาก 

2. ท่านติดต่อส่ือสารกับลูกค้าด้วยความจริงใจอย่าง
สม่ำเสมอ 

4.22 0.72 มาก 

3. ท่านให้ความสำคัญในการใช้บริการระบบอินเทอร์เน็ต
หรือสร้างเว็บไซต์เพื่อเป็นช่องทางในการอัพเดท
ข่าวสารใหม่ของร้านให้ลูกค้ารับรู้และติดต่อผ่านเพจ
ของสถานเสริมความงาม 

4.34 0.67 มาก 

4. ท่านให้ข้อมูลข่าวสารของสถานเสริมความงามแก่ลูกค้า
อย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ 

4.28 0.55 มาก 

โดยรวม 4.27 0.35 มาก 

 
 จากตาราง 9 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.27) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 
ดังนี้ ท่านให้ความสำคัญในการใช้บริการระบบอินเทอร์เน็ตหรือสร้างเว็บไซต์เพื่อเป็นช่องทางใน          
การอัพเดทข่าวสารใหม่ของร้านให้ลูกค้ารับรู้และติดต่อผ่านเพจของสถานเสริมความงาม (  = 4.34) 
ท่านให้ข้อมูลข่าวสารของสถานเสริมความงามแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ (  = 4.28) และ
ท่านสร้างปฏิสัมพันธ์โดยการเจรจากับลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ (  = 4.23)  
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ตาราง 10 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ 
           เป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ด้านการควบคุมคุณภาพ  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านให้ความสำคัญต่อการพัฒนาบุคลากรในองค์กรและ
การบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
ครบถ้วน 

4.46 0.73 มาก 

2. ท่านมีการทดสอบความสามารถบุคลากรในองค์กรอย่าง
สม่ำเสมอในการปฏิบัติงาน 

4.32 0.68 มาก 

3. ท่านมีการจัดสรรพนักงานท่ีมีความสามารถตรงตาม
ความถนัดของแต่ละคน เพื่อให้บริการกับลูกค้าได้
ถูกต้องแม่นยำและรวดเร็ว 

4.21 0.70 มาก 

4. ท่านมีการให้ความรู้ในงานบริการกับพนักงานในองค์กร 
และตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์ขององค์กรอยู่
สม่ำเสมอ 

4.20 0.69 มาก 

โดยรวม 4.30 0.43 มาก 

 
 จากตาราง 10 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ อยู่ในระดับมาก (  = 4.30) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 
ดังนี้ ท่านให้ความสำคัญต่อการพัฒนาบุคลากรในองค์กรและการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ครบถ้วน (  = 4.46) ท่านมีการทดสอบความสามารถบุคลากรในองค์กรอย่างสม่ำเสมอ
ในการปฏิบัติงาน (  = 4.32) และท่านมีการจัดสรรพนักงานท่ีมีความสามารถตรงตามความถนัด
ของแต่ละคน เพื่อให้บริการกับลูกค้าได้ถูกต้องแม่นยำและรวดเร็ว (  = 4.21)  
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ตาราง 11 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความเพียงพอ 
 ของผลิตภัณฑ์ เป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการผลิตสินค้าให้มี
คุณภาพ 

4.55 3.63 มากท่ีสุด 

2. ท่านมีการทดสอบคุณภาพของสินค้าทุกครั้งก่อนมอบให้
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

4.28 0.66 มาก 

3. ท่านมีเครื่องมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัยในการ
ปฏิบัติงาน 

4.32 0.64 มาก 

โดยรวม 4.38 1.29 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก               
(  = 4.38) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด และอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ดังนี้ ท่านนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการผลิตสินค้าให้มี
คุณภาพ (  = 4.55) ท่านมีเครื่องมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัยในการปฏิบัติงาน (  = 4.32) และ
ท่านมีการทดสอบคุณภาพของสินค้าทุกครั้งก่อนมอบให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ (  = 4.28) 
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 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
ดังตาราง 10-15 
 

ตาราง 12 ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวมและรายด้านของสถาน                            
          เสริมความงามในประเทศไทย 
 

ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ด้านการเงิน 4.25 0.42 มาก 
2. ด้านลูกค้า 4.22 0.43 มาก 
3. ด้านกระบวนการภายใน 4.06 0.45 มาก 
4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 4.15 0.37 มาก 

โดยรวม 4.17 0.24 มาก 

 
 จากตาราง 12 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม อยู่ในระดับมาก (  = 4.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ดังนี้ ด้านการเงิน      
(  = 4.25) ด้านลูกค้า (  = 4.22) และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (  = 4.15) 
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ตาราง 13 ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงินเป็นรายข้อ 
 ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านการเงิน    S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านมีรายได้สุทธิจากการประกอบกิจการเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง 

4.42 0.67 มาก 

2. ท่านมีอัตราการเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

4.40 0.65 มาก 

3. ท่านสามารถลดต้นทุนในการดำเนินงานให้ลดจากปีท่ี
ผ่านมา โดยไม่กระทบต่อความต้องการของลูกค้า 

4.18 0.70 มาก 

4. ท่านมีรายได้จากการประกอบการเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ท่ีต้ังเอาไว้ 

4.00 0.69 มาก 

โดยรวม 4.25 0.42 มาก 

 
จากตาราง 13 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วย

เกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน อยู่ในระดับมากทุกข้อ (  = 4.25) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ดังนี้ ท่านมี
รายได้สุทธิจากการประกอบกิจการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง (  = 4.42) ท่านมีอัตราการเติบโตของส่วน
แบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง (  = 4.40)  ท่านสามารถลดต้นทุนในการดำเนินงานให้ลด
จากปีท่ีผ่านมา โดยไม่กระทบต่อความต้องการของลูกค้า (  = 4.18) 
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ตาราง 14 ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้าเป็นรายข้อ 
 ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านลูกค้า    S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านเอาใจใส่ต่อคำติชมของลูกค้า และนำคำติชม
ดังกล่าวมาวิเคราะห์ และปรับปรุงการดำเนินงานของ
กิจการ 

4.22 0.82 มาก 

2. ท่านตรวจสอบและแก้ไขปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการให้มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 

4.21 0.67 มาก 

3. ท่านมีการเก็บข้อมูลของลูกค้า เพื่อนำไปใช้ในการ
กำหนดกลุ่มเป้าหมายใหม่อยู่เสมอ 

4.25 0.70 มาก 

4. ท่านมีการเก็บข้อมูลลูกค้ารายเก่า และรายใหม่เพื่อเป็น
ฐานข้อมูลในการบริหารงาน 

4.21 0.63 มาก 

โดยรวม 4.22 0.43 มาก 

 
จากตาราง 14 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วย

เกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรด้านลูกค้า อยู่ในระดับมากทุกข้อ (  = 4.22) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ดังนี้ ท่านมีการ
เก็บข้อมูลของลูกค้า เพื่อนำไปใช้ในการกำหนดกลุ่มเป้าหมายใหม่อยู่เสมอ (  = 4.25) ท่านเอาใจใส่
ต่อคำติชมของลูกค้า และนำคำติชมดังกล่าวมาวิเคราะห์ และปรับปรุงการดำเนินงานของกิจการ           
(  = 4.22)  ท่านตรวจสอบและแก้ไขปรับปรุงคุณภาพของการบริการให้มีคุณภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า และ ท่านมีการเก็บข้อมูลลูกค้ารายเก่า และรายใหม่เพื่อเป็นฐานข้อมูลใน
การบริหารงาน (  = 4.21) 
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ตาราง 15 ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรด้านกระบวนการภายใน 
 เป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านกระบวนการภายใน    S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ท่านมีการคัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ตรงตามความต้องการของกิจการเพื่อ ให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

4.24 0.61 มาก 

2. ท่านมีการปรับปรุงทีมงานให้มีความรู้ความสามารถ
เพื่อให้บริการลูกค้าท้ังก่อนและหลังการให้บริการเสมอ
งานท่ีสูงขึ้น 

4.06 0.63 มาก 

3. ท่านปรับปรุงกิจกรรมเพื่อสร้างความสามัคคีของ
พนักงาน 

3.95 0.77 มาก 

4. ท่านส่งเสริมการจัดระบบการทำงานเป็นทีม เน้นการ
ปฏิบัติงานแบบมีส่วนร่วมเพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

3.99 0.77 มาก 

โดยรวม 4.06 0.45 มาก 

 
จากตาราง 15 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วย

เกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน อยู่ในระดับมากทุกข้อ (  = 4.06) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 
ดังนี้ ท่านมีการคัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ ตรงตามความต้องการของกิจการเพื่อ 
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ (  = 4.24) ท่านมีการปรับปรุงทีมงานให้มีความรู้ความสามารถ
เพื่อให้บริการลูกค้าท้ังก่อนและหลังการให้บริการเสมองานท่ีสูงขึ้น (  = 4.06)  ท่านส่งเสริม              
การจัดระบบการทำงานเป็นทีม เน้นการปฏิบัติงานแบบมีส่วนร่วมเพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ (  = 3.99) 
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ตาราง 16 ค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรด้านการเรียนรู้และการพัฒนา            
 เป็นรายข้อของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา    S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. กิจการมีการปรับโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสมกับ 
    กระบวนการในการปฏิบัติงาน 

4.02 0.69 มาก 

2. กิจการมีการสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึง 
    พอใจในการทำงานของพนักงานทุกระดับ 

4.25 0.66 มาก 

3. กิจการมีการนำเทคโนโลยีด้านต่าง ๆ มาช่วยในการ 
    ทำงานเพื่อความรวดเร็วทันสมัยและความถูกต้องของ  
    ข้อมูล 

4.12 0.68 มาก 

4. กิจการมีการพัฒนาองค์กรเพื่อตอบสนองต่อการ 
    เปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทางการตลาดอย่าง 
    ต่อเนื่อง เพื่อนำมาปรับใช้ในสถานการณ์เร่งด่วนได้ 
    อย่างราบรื่น 

4.21 0.64 มาก 

โดยรวม 4.15 0.37 มาก 

 
          จากตาราง 16 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน อยู่ในระดับมากทุกข้อ (  = 4.15) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 
ดังนี้ กิจการมีการสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานทุกระดับ                 
(  = 4.25) กิจการมีการพัฒนาองค์กรเพื่อตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทาง
การตลาดอย่างต่อเนื่อง เพื่อนำมาปรับใช้ในสถานการณ์เร่งด่วนได้อย่างราบรื่น (  = 4.21)                
กิจการมีการนำเทคโนโลยีด้านต่าง ๆ มาช่วยในการทำงานเพื่อความรวดเร็วทันสมัยและความถูกต้อง
ของข้อมูล (  = 4.12) 
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 ตอนท่ี 5 การเปร ียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบร ิหารงานท่ีมุ่ง เน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสร ิมความงามในประเทศไทย 

 ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมกีารบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้าของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน 
ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ และจำนวนพนักงาน แตกต่างกัน ดังตาราง 15-23 

5.1  รูปแบบธุรกิจ 
 
ตาราง 17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า  
             โดยรวมและเป็นรายด้าน ของสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบธุรกิจ  
             แตกต่างกัน (t-test) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า 

 
บริษัทจำกัด 

ห้างหุน้ส่วน
สามัญ/ห้าง

หุ้นส่วนจำกัด 
t P-value 

 S.D.  S.D. 
1. ด้านเสียงของลูกค้า 4.15 0.51 4.12 0.55 0.265 0.792 
2. ด้านความผูกพันของลูกค้า 4.20 0.35  4.24 0.30 -0.523 0.602 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 4.31 0.47 4.44 0.28 -1.214 0.227 
4. ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
5. ด้านการควบคุมคุณภาพ 
6. ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 

4.25 
4.28 
4.42 

0.37 
0.45 
1.40 

4.36 
4.40 
4.21 

0.28 
0.31 
0.34 

-1.244 
-1.234 
0.690 

0.216 
0.220 
0.491 

โดยรวม 4.27 0.32 4.29 0.17 -0.366 0.715 

  
 จากตาราง 17 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมรีูปแบบธุรกิจ แตกต่าง
กันมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวมและรายด้าน 
ได้แก่ ด้านเสียงของลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านการ
ส่ือสารกับลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ และด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ ไม่แตกต่างกัน 
(p>0.05) 
 
 
 
  

X X
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  5.2  ประเภทธุรกิจ 
 
ตาราง 18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
             โดยรวมและเป็นรายด้าน ของสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีประเภทธุรกิจ 
             แตกต่างกัน (t-test) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า 

สถานเสริมความ
งามรูปแบบ

คลินิก 

สถานเสริม
ความงาม
รูปแบบ

โรงพยาบาล 
t P-value 

 S.D.  S.D. 
1. ด้านเสียงของลูกค้า 4.11 0.47 4.19 0.56 -0.880 0.381 
2. ด้านความผูกพันของลูกค้า 4.12 0.39 4.29 0.26 -2.909* 0.004 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 4.25 0.48 4.43 0.39 -2.319* 0.022 
4. ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
5. ด้านการควบคุมคุณภาพ 
6. ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 

4.22 
4.19 
4.27 

0.40 
0.50 
0.41 

4.32 
4.42 
4.51 

0.28 
0.30 
1.83 

-1.567 
-3.153* 
-1.073 

0.120 
0.002 
0.314 

โดยรวม 4.19 0.23 4.36 0.35 -3.208* 0.002 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 18 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมปีระเภทธุรกิจ ประเภท
ธุรกิจสถานเสริมความงามรูปแบบโรงพยาบาล ความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ และ ด้าน
การควบคุมคุณภาพ มากกว่า ประเภทธุรกิจสถานเสริมความงามรูปแบบคลินิก อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และ ท่ีมปีระเภทธุรกิจ แตกต่างกันมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ารายด้าน ได้แก่ ด้านเสียงของลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า และ ด้าน
ความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
 
 
 

X X
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      5.3  ทุนในการดำเนินงาน   
 
ตาราง 19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
             โดยรวมของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีทุนในการดำเนินงาน  
             แตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การตอบสนองลูกค้า

โดยรวม 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 
127 
129 

0.014 
11.691 
11.795 

0.052 
0.092 

0.567 0.569 
 

  
 จากตาราง 19 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดำเนินงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม  
ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
 
ตาราง 20 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
 เป็นรายด้านของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดำเนินงาน 
 แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ  การบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการ

ตอบสนองลูกค้า 

Hypothesis 
df 

Error   
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 6 ด้าน 12.000 244.000 1.325 0.204 

 
 จากตาราง 20 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมทุีนในการดำเนินงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม  
ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
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  5.4  ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 
 
ตาราง 21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
 โดยรวมของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 
 แตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การตอบสนองลูกค้า

โดยรวม 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.442 
11.353 
11.795 

0.147 
0.090 

1.636 0.184 

  
 จากตาราง 21 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีจำนวนทุนในการ
ดำเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
 
ตาราง 22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
 เป็นรายด้านของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนิน
 ธุรกิจแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ  การบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการ

ตอบสนองลูกค้า 

Hypothesis 
df 

Error   
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 6 ด้าน 18.000 342.725 1.469 0.098 

 
 จากตาราง 22 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมรีะยะเวลาในการดำเนิน
ธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
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  5.5  จำนวนพนักงาน 
 
ตาราง 23 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
             โดยรวมของผู้บริหารผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงาน 
             แตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การตอบสนองลูกค้า

โดยรวม 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 
127 
129 

0.613 
11.183 
11.795 

0.306 
0.088 

3.479* 0.034 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 23 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงได้ทำการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็น
รายคู่  
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงาน มากกว่า 15 คน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม มากกว่า จำนวนพนักงาน 11 – 15 คน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 (ตาราง 44 ภาคผนวก ค) 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

   67 

ตาราง 24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
 เป็นรายด้านของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงาน  
 แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการ

ตอบสนองลูกค้า 

Hypothesis 
df 

Error   
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 6 ด้าน 12.000 244.000 1.501 0.124 

 
 จากตาราง 24 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมรีะยะเวลาในการดำเนิน
ธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า
โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
 

 ตอนท่ี 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริม
ความงามในประเทศไทย รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนิน
ธุรกิจ จำนวนพนักงาน แตกต่างกัน 
 
  6.1  รูปแบบธุรกิจ   
  
ตาราง 25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวมและ 
 เป็นรายด้าน ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีรูปแบบธุรกิจ  แตกต่างกัน (t-test) 
 

ความสำเร็จขององค์กร 
บริษัทจำกัด ห้างหุ้นส่วน 

t P-value 
 S.D.  S.D. 

1. ด้านการเงิน 4.24 0.44 4.29 0.36 -0.420 0.675 
2. ด้านลูกค้า 4.20 0.45 4.35 0.31 -1.415 0.160 
3. ด้านกระบวนการภายใน 4.06 0.46 4.05 0.42 0.153 0.878 
4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 4.12 0.37 4.25 0.34 -1.386 0.168 

โดยรวม 4.16 0.25 4.23 0.20 -1.278 0.204 

  

X X
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 จากตาราง 25 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีรูปแบบธุรกิจ แตกต่าง
กันมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวมและรายด้านทุกด้าน ได้แก่ ด้าน
การเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ไม่แตกต่างกัน
(p>0.05) 
 
     6.2  ประเภทธุรกิจ 
 
ตาราง 26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวมและ 
 เป็นรายด้านของสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีประเภทธุรกิจแตกต่างกัน (t-test) 
 

ความสำเร็จขององค์กร 

สถานเสริมความ
งามรูปแบบ

คลินิก 

สถานเสริม
ความงาม
รูปแบบ

โรงพยาบาล 
t P-value 

 S.D.  S.D. 
1. ด้านการเงิน 4.17 0.49 4.33 0.32 -2.260* 0.026 
2. ด้านลูกค้า 4.13 0.51 4.32 0.30 -2.620* 0.010 
3. ด้านกระบวนการภายใน 4.09 0.47 4.03 0.43 0.680 0.498 
4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 4.14 0.37 4.16 0.37 -0.340 0.734 

โดยรวม 4.13 0.28 4.21 0.18 -1.954 0.053 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 26 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีประเภทธุรกิจ สถานเสริม
ความงามรูปแบบโรงพยาบาลมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน 
และ ด้านลูกค้ามากกว่า ประเภทธุรกิจสถานเสริมความงามรูปแบบคลินิก อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และ ท่ีมีประเภทธุรกิจ แตกต่างกันมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร
โดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการภายใน และ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ไม่แตกต่างกัน 
(p>0.05) 
 
 

X X
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  6.3  ทุนในการดำเนินงาน   
 
ตาราง 27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ของผู้บริหาร 
 สถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีทุนในการดำเนินงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ความสำเร็จขององค์กร
โดยรวม 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 
127 
129 

0.241 
7.273 
7.514 

0.120 
0.057 

2.102 0.126 

 จากตาราง 27 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดำเนินงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p>0.05)  
 
ตาราง 28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรเป็นรายด้าน  
 ของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดำเนินงาน แตกต่างกัน 
 (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ  ความสำเร็จของ
องค์กร 

Hypothesis 
df 

Error   
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 4 ด้าน 8.000 248.000 1.085 0.374 

 
 จากตาราง 28 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดำเนินงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม  
ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
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  6.4  ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 
 
ตาราง 29 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ของผู้บริหาร 
 สถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ (ANOVA) 
 

ความสำเร็จขององค์กร
โดยรวม 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.571 
6.943 
7.514 

0.190 
0.055 

3.451* 0.019 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 29 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการ
ดำเนินธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงได้ทำการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ มากกว่า 15 ปี มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม มากกว่า น้อยกว่า 5 ปี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (ตาราง 
45 ภาคผนวก ค) 
 
ตาราง 30 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของ
 ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ แตกต่างกัน 
 (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ  ความสำเร็จของ
องค์กร 

Hypothesis 
df 

Error   
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 2.906 0.001* 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง 30 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมรีะยะเวลาในการดำเนิน
ธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรเป็นรายด้าน แตกต่างกันอย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผู้วิจัยจึงได้ทำการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบว่า ผู้บริหารสถานเสริม
ความงามในประเทศไทย ท่ีมรีะยะเวลาในการดำเนินธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
ความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.013   
(ตาราง 46 ภาคผนวก ค)  
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 11 - 15 ปี มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
ความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน มากกว่า ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ น้อยกว่า  
5 ปี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.013 (ตาราง 47 ภาคผนวก ค) 
  
  6.5  จำนวนพนักงาน 
 
ตาราง 31 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ของผู้บริหาร 
 สถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ความสำเร็จขององค์กร
โดยรวม 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 
127 
129 

0.185 
7.329 
7.514 

0.093 
0.058 

1.604 0.205 

  
 จากตาราง 31 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 
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ตาราง 32 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรเป็นรายด้าน  
 ของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงานแตกต่างกัน  
 (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ  ความสำเร็จของ
องค์กร 

Hypothesis 
df 

Error   
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 4 ด้าน 8.000 248.000 0.885 0.530 

 
 จากตาราง 32 พบว่า ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยท่ีมจีำนวนพนักงานแตกต่าง
กัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ไม่แตกต่าง
กัน (p>0.05) 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการสรา้งสมการพยากรณ์ของการบริหารงานที่มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 ตอนท่ี 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย การวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการพยากรณ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้วิจัยทำการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบ
พหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการ
พยากรณ์ตามท่ีได้ ต้ังสมมุติฐาน 
  H1 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
  H2 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
  H3 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
  H4 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
  H5 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
  H6 การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์  

มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
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ตาราง 33 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ
 ขององค์กรโดยรวมของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ตัวแปร ONS VOC CEM SOS CCT QC PSC VIFs 

X  4.17 4.15 4.20 4.33 4.27 4.30 4.38  

S.D. 0.24 0.51 0.35 0.45 0.35 0.43 1.29  

ONS - 0.232* 0.207* 0.290* 0.281* 0.257* 0.213*  

VOC  - 0.435* 0.249* 0.360* 0.176* 0.536* 1.118 

CEM   - 0.225* 0.273* 0.258* 0.250* 1.158 

SOS    - 0.233* 0.283* 0.226* 1.181 

CCT     - 0.338* 0.321* 1.082 

QC      - 0.236* 1.137 

PSC       - 1.059 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  
 ตาราง 33 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันอาจทำให้เกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยทำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า                  
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า มีค่าต้ังแต่ 1.059– 1.181 ซึ่งมี
ค่าน้อยว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity (Black, 2006:  585)  
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.207– 0.290 จากนั้น
ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม 
(ONS) ได้ดังนี้ 
 
ONS = 2.097 + 0.069VOC + 0.040CEM + 0.100SOS + 0.173CCT + 0.093QC + 0.011PSC 
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 ซึ่งจากสมการท่ีได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS) ได้อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 5.723; p < 0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง (Adj 
R2) เท่ากับ 0.180 (ตาราง 33) เมื่อนำไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้น
การตอบสนองลูกค้า แต่ละด้านกับตัวแปรตาม ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS)  
ปรากฏผลดังตาราง 34 
 
ตาราง 34 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม
 ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตาราง 34 พบว่า การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (SOS) และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 3 
และ 4 สำหรับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) ด้านความผูกพัน
ของลูกค้า (CEM) ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) และ ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (PSC)  
ไม่มีผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS) 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม 
(ONS) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 2.097 0.367 5.718* <0.0001 
ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) 0.069 0.040 1.729 0.086 

ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) 0.040 0.060 0.666 0.506 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 

0.100 0.047 2.126* 0.036 

ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 0.173 0.056 3.065* 0.003 

ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) 0.093 0.047 1.961 0.052 

ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
(PSC) 

0.011 0.015 0.741 0.460 

F = 5.723 p < 0.0001   Adj R2 = 0.180 
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 เมื่อนำการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (SOS) และ 
ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) ไปสร้างสมการของความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS) ได้ค่า
สัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.145 (ตาราง 48 ภาคผนวก ง) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี ้
 

ONS = 2.718 + 0.153SOS + 0.185CCT 
 
ตาราง 35 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ 
 ขององค์กร ด้านการเงินของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ตัวแปร FIN VOC CEM SOS CCT QC PSC VIFs 

X  4.25 4.14 4.20 4.33 4.26 4.29 4.38  

S.D. 0.42 0.51 0.34 0.44 0.35 0.43 1.28  

FIN - 0.258* 0.193* 0.226* 0.196* 0.189* 0.184*  

VOC  - 0.254* 0.249* 0.210* 0.176* 0.186* 1.118 

CEM   - 0.225* 0.273* 0.195* 0.285* 1.158 

SOS    - 0.233* 0.283* 0.226* 1.181 

CCT     - 0.238* 0.212* 1.082 

QC      - 0.199* 1.137 

PSC       - 1.059 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 
 
 ตาราง 35 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันอาจทำให้เกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยทำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า ค่า 
VIFs ของตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า มีค่าต้ังแต่ 1.059– 1.181 ซึ่งมาค่า
น้อยว่า 10  แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity  
(Black, 2006:  585)   
          เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน 
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(FIN) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.184– 0.258 
จากนั้นผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านการเงิน (FIN) ได้ดังนี้ 
 
FIN = 2.731 + 0.042VOC + 0.040CEM - 0.020SOS + 0.223CCT + 0.073QC + 0.000PSC 

 
 ซึ่งจากสมการท่ีได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน (FIN) ได้อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 13.766 ; p < 0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง 
(Adj R2) เท่ากับ 0.267 (ตาราง 35) เมื่อนำไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า แต่ละด้านกับตัวแปรตาม ความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน (FIN)  
ปรากฏผลดังตาราง 36 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 36 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความสำเร็จขององค์กร  
 ด้านการเงิน ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านการเงิน (FIN) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 2.731 0.712 3.839 <0.0001 
ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) 0.042 0.077 0.541 0.589 
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ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) 0.040 0.116 0.340 0.734 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 

-0.020 0.091 -0.224 0.823 

ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 0.223 0.110 0.186* 0.044 

ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) 0.073 0.092 0.797 0.427 

ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
(PSC) 

0.000 0.030 0.012 0.991 

F = 13.766 p < 0.0001  Adj R2 = 0.267 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 36 พบว่า การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
(CCT) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน (FIN) อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ี  4 สำหรับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (SOS) ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) และ ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (PSC)  
ไม่มีผลกระทบต่อกับความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน (FIN) 
 เมื่อนำการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) ไปสร้าง
สมการของความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน (FIN) ได้ค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) 
เท่ากับ 0.031 (ตาราง 49 ภาคผนวก ง) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 
 

FIN = 3.245 + 0.235CCT 
 
ตาราง 37 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ
 ขององค์กรโดยด้านลูกค้าของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ตัวแปร CPT VOC CEM SOS CCT QC PSC VIFs 

X  4.22 4.14 4.20 4.33 4.26 4.29 4.38  

S.D. 0.43 0.51 0.34 0.44 0.35 0.43 1.28  

CPT - 0.210* 0.172* 0.413* 0.233* 0.221* 0.417*  
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VOC  - 0.254* 0.249* 0.210* 0.176* 0.186* 1.118 

CEM   - 0.225* 0.273* 0.255* 0.235* 1.158 

SOS    - 0.233* 0,283* 0.226* 1.181 

CCT     - 0.238* 0.212* 1.082 
QC      - 0.197* 1.137 
PSC       - 1.059 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 ตาราง 37 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันอาจทำให้เกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยทำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า ค่า 
VIFs ของตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า มีค่าต้ังแต่ 1.059– 1.181ซึ่งมาค่า
น้อยว่า 10  แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity 
(Black, 2006:  585)  
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า 
(CPT) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.172– 0.417 
จากนั้นผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านลูกค้า (CPT) ได้ดังนี้ 
 
CPT = 0.803 + 0.099VOC + 0.024 CEM + 0.341SOS + 0.263CCT + 0.086QC - 0.014PSC 

 
 ซึ่งจากสมการท่ีได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า (CPT) ได้อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 16.294 ; p < 0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง 
(Adj R2) เท่ากับ 0.304 (ตาราง 37) เมื่อนำไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าแต่ละด้านกับตัวแปรตาม ความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า (CPT) ปรากฏผล
ดังตาราง 38 
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ตาราง 38 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า                   
 ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านลูกค้า (CPT) 

t p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือน

มาตรฐาน 
ค่าคงท่ี  ( a ) 0.803 0.649 1.237 0.218 
ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) 0.099 0.071 1.400 0.164 

ด้านความผูกพันของลูกค้า 
(CEM) 

0.024 0.106 0.226 0.822 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 

0.341 0.083 4.098* <0.0001 

ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 0.263 0.100 2.635* 0.009 

ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) 0.086 0.084 1.025 0.307 

ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
(PSC) 

-0.014 0.027 -0.504 0.615 

F = 16.294 p <0.0001 Adj R2 = 0.304 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 

จากตาราง 38 พบว่า การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (SOS) และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า (CPT) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 
3 และ 4 สำหรับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) ด้านความ
ผูกพันของลูกค้า (CEM) ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) และด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (PSC) 
ไม่มีผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า (CPT) 
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 เมื่อนำการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (SOS) 
และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) ไปสร้างสมการของความสำเร็จขององค์กร ด้านลูกค้า (CPT) ได้ค่า
สัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.207 (ตาราง 50 ภาคผนวก ง) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี ้

CPT = 1.358 + 0.396SOS + 0.269CCT 
 
ตาราง 39 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ 
 ขององค์กร ด้านกระบวนการภายในของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ตัวแปร IPP VOC CEM SOS CCT QC PSC VIFs 

X  4.06 4.14 4.20 4.33 4.26 4.29 4.38  

S.D. 0.45 0.51 0.34 0.44 0.35 0.43 1.28  

IPP - 0.246* 0.228* 0.221* 0.192* 0.188* 0.179*  

VOC  - 0.254* 0.249* 0.210* 0.176* 0.186* 1.118 

CEM   - 0.225* 0.273* 0.255* 0.195* 1.158 

SOS    - 0.233* 0.283* 0.226* 1.181 

CCT     - 0.238* 0.212* 1.082 

QC      - 0.186* 1.137 

PSC       - 1.059 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 
 
 
 ตาราง 39 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันอาจทำให้เกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยทำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า ค่า 
VIFs ของตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ามีค่าต้ังแต่ 1.059– 1.181 ซึ่งมาค่า
น้อยว่า 10  แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity 
(Black, 2006:  585)  
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้าในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการ



 

 

   81 

ภายใน (IPP) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.294 – 
0.451 จากนั้นผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความสำเร็จของ
องค์กร ด้านกระบวนการภายใน (IPP) ได้ดังนี้ 
 

IPP = 1.802 + 0.173VOC + 0.084CEM + 0.021SOS + 0.090CCT + 0.115QC + 0.051PSC 
 

 ซึ่งจากสมการท่ีได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน (IPP) 
ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 12.420 ; p < 0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์
ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.246 (ตาราง 39) เมื่อนำไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การ
บริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าแต่ละด้านกับตัวแปรตาม ความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการ
ภายใน (IPP) ปรากฏผลดังตาราง 40 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 40 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความสำเร็จขององค์กร  
 ด้านกระบวนการภายในของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านกระบวนการภายใน (IPP) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 1.802 0.735 2.453* 0.016 
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ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) 0.173 0.080 2.162* 0.033 

ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) 0.084 0.120 0.696 0.488 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 

0.021 0.094 0.228 0.820 

ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 0.090 0.113 0.793 0.429 

ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) 0.115 0.095 1.214   0.227 

ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
(PSC) 

0.051 0.031 1.644 0.103 

F = 12.420 p < 0.0001 Adj R2 = 0.246 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตาราง 40 พบว่า การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า (VOC)  

มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน (IPP) อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 1 สำหรับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (SOS) ด้านการส่ือสารกับ
ลูกค้า (CCT) ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) และ ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (PSC) ไม่มี
ผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน (IPP) 
 เมื่อนำการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) ไปสร้างสมการ
ของความสำเร็จขององค์กรด้านกระบวนการภายใน (IPP) ได้ค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) 
เท่ากับ 0.053  (ตาราง 51 ภาคผนวก ง) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 
 

IPP = 3.157 + 0.218VOC 
 

ตาราง 41 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า กับความสำเร็จ
 ขององค์กร ด้านการเรียนรู้และการพฒันา ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

ตัวแปร LGP VOC CEM SOS CCT QC PSC VIFs 

X  4.14 4.14 4.20 4.33 4.26 4.29 4.38  

S.D. 0.36 0.51 0.34 0.44 0.35 0.43 1.28  
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LGP - 0.210* 0.275* 0.296* 0.222* 0.238* 0.312*  

VOC  - 0.184* 0.249* 0.210* 0.176* 0.196* 1.118 

CEM   - 0.225* 0.273* 0.195* 0.185* 1.158 

SOS    - 0.233* 0.283* 0.226* 1.181 

CCT     - 0.238* 0.212* 1.082 

QC      - 0.186* 1.137 

PSC       - 1.059 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 ตาราง 41 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันอาจทำให้เกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยทำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า ค่า 
VIFs ของตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า มีค่าต้ังแต่ 1.059 – 1.181 ซึ่งมาค่า
น้อยว่า 10  แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity 
(Black, 2006:  585)  
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองลูกค้า ในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความสำเร็จขององค์กร ด้านการเรียนรู้
และการพัฒนา (LEA) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 
0.210– 0.312 จากนั้นผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความสำเร็จ
ขององค์กร ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (LGP) ได้ดังนี้ 
 

LGP = 3.050 - 0.038VOC + 0.013CEM + 0.058SOS + 0.116CCT + 0.097QC + 0.008PSC  
 
 ซึ่งจากสมการท่ีได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าความสำเร็จขององค์กร ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 
(LEA) ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 0.781; p 0.586) และค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์
ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ -0.010 (ตาราง 41) เมื่อนำไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การ
บริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า แต่ละด้านกับตัวแปรตาม ความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการ
ภายใน (LGP) ปรากฏผลดังตาราง 42 
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ตาราง 42 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความสำเร็จขององค์กร  
 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 42 พบว่า การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) 
ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ (SOS) ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
(CCT) ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) และ ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ (PSC) ไม่มีผลกระทบต่อ
ความสำเร็จขององค์กร ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (LGP

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร 
การเรียนรู้และการพัฒนา (LGP) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 3.050 0.623 4.898 <0.0001 
ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) -0.038 0.068 -0.556 0.579 

ด้านความผูกพันของลูกค้า (CEM) 0.013 0.102 0.124 0.901 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 

0.058 0.080 0.723 0.471 

ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 0.116 0.096 1.214 0.227 

ด้านการควบคุมคุณภาพ (QC) 0.097 0.080 1.209 0.229 

ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
(PSC) 

0.008 0.026 0.318 0.751 

F = 0.781 p = 0.586 Adj R2 = -0.010 



 

 

 
 

 

บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ
ขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย  มีประเด็นสำคัญในการนำเสนอตามลำดับ ดังนี้ 
     1.  ความมุ่งหมายของการวิจัย 
     2.  สรุปผล 
     3.  อภิปรายผล 
     4.  ข้อเสนอแนะ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความงามในประเทศไทย  
 2.  เพื่อศึกษาความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย   
 3.  เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ
ขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย       
 4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าท่ีมีต่อความสำเร็จของ
องค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย        
 5.  เพื่อเปรียบเทียบการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทย ท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ และ
จำนวนพนักงาน  
 6.  เพื่อเปรียบเทียบความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีรูปแบบ
ธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนในการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ จำนวนพนักงาน  
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สรุปผล 
 
  การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับ
ความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย  สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้  

 1.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุ 30 – 35 ปี 
สถานภาพ สมมรส ระดับการศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประสบการณ์ในการทำงาน 5 - 10 ปี 
รายได้ต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ ตำแหน่งงานในปัจจุบัน ผู้บริหาร 

 2.  สถานเสริมความงามในประเทศไทย ส่วนใหญ่มี รูปแบบธุรกิจ บริษัทจำกัด  ประเภท
ธุรกิจ สถานเสริมความงามรูปแบบคลินิก ทุนในการดำเนินงานมากกว่า 300,000 บาท ระยะเวลาการ
ดำเนินธุรกิจ 5 - 10 ปี จำนวนพนักงาน 5 - 10 คน และรายได้จากการดำเนินงานเฉล่ียต่อปี ต่ำกว่า 
3,000,000 บาท  
  3.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการ
บริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวมและรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเพียงพอ
ของผลิตภัณฑ์ เช่น ท่านนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการผลิตสินค้าให้มีคุณภาพ และ ท่านมี
เครื่องมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัยในการปฏิบัติงาน เป็นต้น ด้านความรวดเร็วในการให้บริการเช่น 
ท่านมีความมุ่งมั่นท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว และ ท่านให้ความสำคัญในการบริการท่ีใช้
ระบบ เป็นต้น ด้านการควบคุมคุณภาพ เช่น ท่านให้ความสำคัญต่อการพัฒนาบุคลากรในองค์กรและ
การบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วน และ ท่านมีการทดสอบความสามารถ
บุคลากรในองค์กรอย่างสม่ำเสมอในการปฏิบัติงาน เป็นต้น   

 4.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
ความสำเร็จขององค์กรโดยรวมและรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเงิน เช่น ท่านมีรายได้
สุทธิจากการประกอบกิจการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง และ ท่านมีอัตราการเติบโตของส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น ด้านลูกค้า เช่น ท่านมีการเก็บข้อมูลของลูกค้า เพื่อนำไปใช้ใน
การกำหนดกลุ่มเป้าหมายใหม่อยู่เสมอ และท่านเอาใจใส่ต่อคำติชมของลูกค้า และนำคำติชมดังกล่าว
มาวิเคราะห์ และปรับปรุงการดำเนินงานของกิจการ เป็นต้น และ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา เช่น 
กิจการมีการสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานทุกระดับ และ 
กิจการมีการพัฒนาองค์กรเพื่อตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทางการตลาดอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อนำมาปรับใช้ในสถานการณ์เร่งด่วนได้อย่างราบรื่น เป็นต้น 
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 5.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีประเภทธุรกิจ ประเภทธุรกิจสถาน
เสริมความงามรูปแบบคลินิก มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้าโดยรวม ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ และ ด้านการควบคุม
คุณภาพ น้อยกว่า ประเภทธุรกิจสถานเสริมความงามรูปแบบโรงพยาบาล  
 6.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมจีำนวนมากกว่า 15 คน มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 

 7.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีโดยรวม มากกว่า จำนวนพนักงาน  
11 – 15 คน  
 มีประเภทธุรกิจ ประเภทธุรกิจสถานเสริมความงามรูปแบบโรงพยาบาล มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน และ ด้านลูกค้ามากกว่า ประเภทธุรกิจ
สถานเสริมความงามรูปแบบคลินิก 

 8.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมรีะยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 
มากกว่า 15 ปี มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม มากกว่า น้อยกว่า 5 ปี 

     ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 11 - 15 ปี มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร 
ด้านกระบวนการภายใน มากกว่า ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ น้อยกว่า 5 ปี 

 9.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม (ONS) และตัวแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม 
(ONS) ได้แก่ การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า (SOS) และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 
ซึ่งสามารถสร้างสมการพยากรณ์ ได้ดังนี้     
 
    ONS = 2.718 + 0.153SOS + 0.185CCT 
         เมื่อพิจารณาสมการพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กรโดยเป็นรายด้าน พบว่า   
             1)  ด้านการเงิน 
                  FIN = 3.245 + 0.235CCT  
             2)  ด้านลูกค้า 
                  CPT = 1.358 + 0.396SOS + 0.269CCT 
             3)  ด้านกระบวนการภายใน 
          IPP = 3.157 + 0.218VOC 
             
 



 

 

   88 

อภิปรายผล          
 
 การวิจัยเรื่อง  ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จ
ขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

1. ผู้บริหารสถานเสริมความงาม มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้น 
การตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านเสียงของลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ และ ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก ในปัจจุบันนี้การแข่งขันทางธุรกิจในประเทศไทยมีการแข่งขันที่เพิ่มมากขึ้น 
จึงส่งผลให้ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย เล็งเหน็ถึงความสำคัญในการนำการบริหารงาน 
ท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ามาปรับใช้ในการบริหารงาน เพื่อเป็นการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
อย่างรวดเร็ว รวมท้ังลูกค้าสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้ง่ายขึ้น และยังเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างลูกค้ากับองค์กรได้มากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิติมา พลพวก (2559: บทคัดย่อ) พบว่า 
1) กลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศ ด้านการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
เชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านการเงิน และด้านลูกค้า และ 
2)กลยุทธ์การบริการท่ีเป็นเลิศ ด้านการมีส่วนร่วมจากพนักงาน เนื่องจาก กลยุทธ์การบริการท่ีเป็น
เลิศเป็นความสามารถขององค์กรในการเลือกกระบวนการในการด าเนินงาน เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ 
ท่ีกำหนด ตลอดจนมีข้อได้เปรียบในการแข่งขันที่เหนือกว่ากิจการอื่น ๆ ได้อย่างเหมาะสม และ
สอดคล้องกับสถานการณ์ท้ังภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตราภรณ์ ทับทม (2558: บทคัดย่อ) พบว่า 1) มาตรฐานการบริการท่ีดี                  
ด้านวิสัยทัศน์การบริการมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานด้านการเงิน                
2) มาตรฐานการบริการท่ีดีด้านความรวดเร็วในการตอบสนองมีความสัมพันธ์ และผลกระทบเชิงบวก
กับการมีผลการดำเนินงานด้านการเงิน และ 3) มาตรฐานการบริการท่ีดีด้านการประเมินผลงาน
บริการมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานโดยรวมด้านกระบวนการภายใน
และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
     2.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับความสำเร็จ
ขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก ความสำเร็จขององค์กรเป็นตัวชี้วัดประสิทธิภาพในการบริหารงาน
ขององค์กร ต้ังแต่การบริหารงาน กระบวนการดำเนินงานภายในองค์กร ว่าตรงตามทิศทางท่ีทาง
องค์กรได้กำหนดไว้หรือไม่ นอกจากนั้นแต่ละองค์กรควรเรียนรู้จุดอ่อนและจุดแข็งของคู่แข่งขันของ
ธุรกิจด้วย และนำคำติชมของลูกค้า เพื่อนำมาปรับใช้ในการบริหารและกำหนดทิศทางขององค์กร 
ให้เหมาะสม คิดเห็นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรพงษ์ ลาภสถาพร (2561: 95) พบว่า ผู้บริหาร
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ธุรกิจแฟรนไชส์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร โดยรวม  ด้านการเงิน                
ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก ผู้บริหาร  
แฟรนไชส์ จะให้ความสำคัญในเรื่องของวิธีการในการแสวงหาลูกค้ารายใหม่และเอาใจใส่ลูกค้าเก่า 
ควบคู่กันไปอย่างต่อเนื่อง การฝึกอบรมและพัฒนาทักษะของพนักงานอย่างสม่ำเสมอเพื่อสู่การเป็น
ผู้นำในการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัญชลี รักอริยะธรรม และ สุวรรณา พลอยศรี 
(2559) พบว่า รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจระหว่างประเทศ
ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ปัจจัยด้านกลยุทธ์ตามหน้าท่ีทางการจัดการ ส่งผลต่อ
ความสำเร็จมากกว่า กลยุทธ์การตลาดระหว่างประเทศ นอกจากนี้ ผลการศึกษาพบว่า การจัดการ
การตลาด ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา และด้านการเงิน สัมพันธ์กับผลการ
ดำเนินงานในระดับสูง แต่ด้านลูกค้าสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานในระดับกลาง แสดงให้เห็นว่า หาก
ธุรกิจมีการดำเนินงานการจัดการการตลาดในด้านดังกล่าว จะส่งผลให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภควรรณ อินทรา (2558: 1) พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีระดับความ
คิดเห็นมากท่ีสุดได้แก่ จริยธรรมการตลาด และความสำเร็จการดำเนินงานเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า จริยธรรมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ท่ีใช้ในการให้บริการมีการพัฒนา
คุณภาพได้มาตรฐานและน่าเช่ือถือ มีการพัฒนาเครื่องมืออุปกรณ์ให้ทันสมัย และมีการพัฒนา
โปรแกรมการให้บริการหลายรูปแบบให้เลือกใช้มีผลิตภัณฑ์เพื่อดูแลสุขภาพด้านโภชนาการสำหรับ
ลูกค้าท่ีมีปัญหาสุขภาพ และความสำเร็จการดำเนินงานด้านการบริหารงาน โดยเฉพาะมีการ
พัฒนาการลดขั้นตอนการทำงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและมีการพัฒนาโครงการใหม่ ๆ ท่ีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร 2) ผลการวิจัยด้านความสัมพันธ์ระหว่างความสำเร็จการดำเนินงาน จริยธรรม
การตลาด และประสิทธิภาพขององค์กร ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
     3.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีประเภทธุรกิจแตกต่างกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ และด้านการควบคุมคุณภาพ แตกต่างกัน เนื่องจาก ประเภทธุรกิจท่ีแตกต่าง
กัน จะมีลักษณะการดำเนินงานท่ีแตกต่างกัน ซึ่งบางธุรกิจก็จะมีการบริหารงานต่างกนัเช่นการนำ
เทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่อดำเนินงานอย่างแตกต่างกนัออกไป ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจินตนา สิงจา
นุสงค์ (2559: 102) พบว่า ผู้บริหารฝ่ายบัญชีธุรกิจเครื่องด่ืม ท่ีมีประเภทธุรกิจแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีระบบสารสนเทศทางการบัญชีเชิงกลยุทธ์โดยรวมด้านการรวบรวมข้อมูล 
ด้านการประมวลผลข้อมูล ด้านการควบคุมข้อมูล และด้านการจัดทำสารสนเทศ แตกต่างกัน 
เนื่องจาก ประเภทธุรกิจแตกต่างกัน มีลักษณะโครงสร้างการจัดการภายในองค์กร ลักษณะการ
ดำเนินงาน นโยบาย และเป้าหมายการดำเนินธุรกิจท่ีแตกต่างกัน ดังนั้นความเหมาะสมของการนำ
ระบบสารสนเทศทางการบัญชีเชิงกลยุทธ์เข้ามาช่วยในการปฏิบัติงานไปใช้ก็ย่อมแตกต่างกันตาม
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โครงสร้าง และความซับซ้อนของธุรกิจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพัชรนิทร์ คำหาญ (2556: 
บทคัดย่อ) พบว่า ผู้บริหารฝ่ายบัญชีธุรกิจ SMEs ท่ีมีประเภทธุรกิจแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับ การมีคุณภาพโปรแกรมสำเร็จรูปบัญชีโดยรวม ด้านประโยชน์การใช้งาน ด้านการจัดทำ
สารสนเทศทางการบัญชี ด้านความสะดวกในการใช้งาน ด้านการจัดเก็บข้อมูล แตกต่างกัน ธุรกิจ 
SMEs จึงควรศึกษาและวิเคราะห์ระบบการใช้งานของโปรแกรมสำเร็จรูปบัญชีให้เหมาะสมกับ
ประเภทธุรกิจ เพื่อให้ข้อมูลทางการบัญชีท่ีมีคุณภาพ นำไปสู่การสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ใช้
สารสนเทศทางการบัญชี ซึ่งจะก่อให้เกิดการพัฒนาธุรกิจ SMEs อย่างต่อเนื่องและมุ่งสู่ความสำเร็จใน
การดำเนินงานอย่างยั่งยนืต่อไป 
     4.  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านกระบวนการภายใน
แตกต่างกัน เนื่องจาก ผู้บริหารคลินิกเสริมความงาม ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจท่ีมากกว่าถือได้
ว่าเปน็ผู้บริหารท่ีมีประสบการณ์สูง ซึ่งสามารถสร้างความเช่ือมั่นในการบริหารงานท่ีดีให้กับองค์กร 
นำไปสู่การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีซึ่งจะส่งผลให้เกิดความสำเร็จต่อองค์กรได้
มากกว่าผู้บริหารท่ีมีประสบการณ์น้อย เพราะจะประสบกับปัญหาด้านความน่าเช่ือถือ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ธิติมา พลพวก (2559: 111) พบว่า ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื
ประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การ
บริการท่ีเป็นเลิศโดยรวม และเป็นรายด้าน ด้านวิสัยทัศน์แห่งการบริการ ด้านทักษะในการบริการ 
ด้านความเข้าใจลูกค้า และด้านการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องแตกต่างกัน เนื่องจาก ธุรกิจท่ีมี
ระยะเวลาในการดำเนินงานธุรกิจท่ียาวนานย่อมมีภาพลักษณ์และช่ือเสียงมาเป็นเวลานาน ย่อมมีกล
ยุทธ์ในการรักษาลูกค้าเก่าไว้เพื่อการดำรงธุรกิจต่อไป แต่ต้องมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์การบริการ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อรองรับสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และเพิ่มการแสวงหาลูกค้า
ใหม่ไปด้วยเช่นกัน เพราะมีคู่แข่งขันรายใหม่เพื่อขึ้นมาเรื่อย ๆ มากยิ่งขึ้น และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กิตติพงษ์ อิโน (2559: 79) พบว่า ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร ด้านความทันเวลาของผลิตภัณฑ์ 
และด้านความพึงพอใจจากผู้ท่ีเกี่ยวข้องแตกต่างกัน เนื่องจากผู้บริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีระยะเวลาใน
การดำเนินธุรกิจท่ีมากกว่าถือได้ว่าเป็นผู้บริหารท่ีมีประสบการณ์สูง ซึ่งสามารถสร้างความเช่ือมั่นใน
การบริหารงานท่ีดีให้กับองค์กรได้ และสามารถเพิ่มทักษะในการพัฒนาให้กับธุรกิจในด้านต่าง ๆ 
นำไปสู่การตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้ดี ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความสำเร็จต่อองค์กรได้
มากกว่าผู้บริหารท่ีมีประสบการณ์น้อย เพราะจะประสบกับปัญหาด้านความน่าเช่ือถือ เนื่องจากจะถูก
มองว่าประสบการณ์ยังไม่มี ซึ่งนั้นยงัส่งผลต่อการดำเนินงานด้วย 
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    5.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านกระบวนการภายใน เนื่องจาก ในสังคม
ปัจจุบันการแข่งขันทางธุรกิจมีการแข่งขันที่เพิ่มมากขึ้น ดังนั้นองค์กรควรพฒันาการบริหารงานและ
บุคคลากรในองค์กรให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอและควรศึกษาคู่แข่งขันทางธุรกิจ หากองค์กรไหน
สามารถรู้จุดอ่อนของคู่แข่งขันใช้ก็จะสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้มากยิ่งขึ้น ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ สุพิริยา ผลนาค และ เนาวลักษณ์ แสงสนิท (2560: 173 - 180) กล่าวว่า 
การรับฟังเสียงผู้ใช้บริการ เพื่อรวบรวมความต้องการ ความจำเป็น และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ต่อบริการ โดยมีกระบวนการในการรับฟังเสียงผู้ใช้บริการ ซึ่งได้กำหนดเป็นแนวปฏิบัติดังต่อไปนี้  
1. กำหนดกลุ่มเป้าหมาย กลุ่มผู้ใช้บริการ จำแนกผู้ใช้บริการ 2. พิจารณาคัดเลือกวิธีการในการรับฟัง
เสียงผู้ใช้บริการ โดยเลือกวิธีการในการรับฟังเสียงผู้ใช้บริการให้เหมาะสมในแต่ละกลุ่ม 3. รวบรวม
ข้อมูล ข้อเท็จจริง หรือพฤติกรรมท่ีเกี่ยวกับผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุทธพงษ์ พิมพ์
พิพัฒน์ (2559: 14 - 28) พบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้าน
สะดวกซื้อ โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ ด้านการติดตาม
ลูกค้า ด้านการสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า ด้านการบริหารส่ือสารกับลูกค้า ด้านความเข้าใจความ
คาดหวังของลูกค้า ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น และด้านการเสนอแนะ
บริการท่ีเป็นประโยชน์ และ สอดคล้องกับวิจัยของ นิตยา ชุ่มอภัย และ อัคริมา สุ่มมาตย์ (2561: 265 
– 273) พบว่า ภารกิจประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ สำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ท่ีสำคัญ
ประการหนึ่งคือ การให้ความสำคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าบนพื้นฐานการบริหารงานโดยใช้
ข้อเท็จจริง ด้วยการนำข้อมูลท่ีได้รับจากการตอบคำถาม ข้อร้องเรียน ข้อแนะนำ คำติชมจากผู้ใช้จาก
แต่ละช่องทาง โดยเฉพาะจากช่องทางเครือข่ายทางสังคม  
     6.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม เนื่องจาก องค์กรจะ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างถูกต้องและรวดเร็วนั้น องค์กรก็ต้องมกีารส่ือสารกับลูกค้า
อย่างชัดเจนเช่นกัน ดังนั้น การบริการท่ีดีและรวดเร็วต้องมีการติดต่อส่ือสารกับลูกค้าอย่างชัดเจนจะ
ทำให้ส่งผลดีต่อองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ สนอง ปัญญาฤกษ์ (2562: 12) กล่าวว่า  

การส่ือสารให้เกิดความเข้าใจเป็นกุญแจดอกสำคัญ ท่ีจะไขนำคุณไปสู่ความสำเร็จ ท้ังในชีวิตการ
ทำงานและสถานะทางสังคม คุณจำเป็นจะต้องมีความรู้ความเช่ียวชาญในเรื่องของการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ ต้องรู้จักวิธีที่จะแบ่งปันแนวคิดและประสบการณ์ เพื่อค้นหาส่ิงท่ีอยู่ในความสนใจ และ
เพื่อเป็นการอธิบายให้ผู้คนได้เข้าใจความต้องการของคุณ การส่ือสารชนะใจคนมีเทคนิคและเคล็ดลับ
ท่ีจะช่วยให้คุณประสบความสำเร็จอย่างครบครัน ช่วยตอบโจทย์คนเป็นนายท่ีต้องการสร้างทีมงาน
ของตนเองให้มีประสิทธิภาพ และต้องการจะเป็นเจ้านายท่ีได้ความเคารพจากลูกน้องและนำพา
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องค์กรไปสู่ความสำเร็จ สอดคล้องกับวิจัยของ ปภาวิน พชรโชติสุธี (2651: 849-865) พบว่า 
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 50 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบธุรกิจมานานกว่า 6 ปี จำนวนพนักงานประมาณ1 –10 คน เงินลงทุนในกิจการมากกว่า 
500,000 บาทรายได้ต่อเดือน 70,000 บาทส่วนมากอยู่ในเขตอำเภอเมือง และอยู่ใกล้ชุมชนกลยุทธ์
การให้บริการสมัยใหม่ประกอบด้วย นวัตกรรมการให้บริการ การปรับปรุงการบริการ กระบวนการ 
และการบริการจัดการ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน ประกอบด้วยการสร้างความแตกต่าง การ
เป็นผู้นำทางต้นทุน การตอบสนองอย่างรวดเร็ว และการมุ่งตลาดเฉพาะส่วนปัจจัยลักษณะธุรกิจของ
ผู้ประกอบการด้าน ตำแหน่งท่ีต้ัง ระยะห่างชุมชน เงินลงทุนกิจการ และรายได้ของกิจการท่ีต่างกันมี
ผลต่อกลยุทธ์การให้บริการสมัยใหม่ท่ีแตกต่างกัน และปัจจัยลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการด้าน
ระยะห่างชุมชน จำนวนพนกังาน เงนิลงทุนในกิจการ และรายได้ท่ีต่างกันมีผลต่อความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของธุรกิจนำเท่ียวที่แตกต่างกัน  
     7.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน เนื่องจาก การส่ือสารกับลูกค้า
เป็นปัจจัยสำคัญท่ีจะทำให้ลูกค้าเข้าใจ เพราะจะทำให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าลูกค้านั้นสามารถติดต่อส่ือกับ
ทางองค์กรได้โดยตรง หากองค์กรนั้น ๆ มีการจัดการช่องทางการส่ือสารกับลูกค้าท่ีดีจำทำให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจและจะส่งผลให้องค์ประสบความสำเร็จ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ อัจฉรา สุข
กล่ัน เกษราภรณ์ สุตตาพงค์ และ นนทิภัค เพียรโรจน์ (2561: 91-100) กล่าวว่า ส่ือสังคมออนไลน์
เป็นส่ือท่ีสามารถตอบสนองผู้บริโภคในยุคปัจจุบัน เนื่องจากปัจจุบัน เทคโนโลยีการส่ือสารถูก
พัฒนาขึ้น ส่งผลให้ธุรกิจเกษตรเกิดการ ปรับตัว ทำ ให้เกิดการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์เพื่อรองรบั 

พฤติกรรมของผู้บริโภค ท่ีมีการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพิ่มสูงขึ้น ซึ่งส่ือสังคมออนไลน์กลายเป็นส่ือกลาง
ในการให้ข้อมูลข่าวสารทางการตลาด เกี่ยวกับสินค้าเกษตรท่ีสำคัญ โดยการตลาดผ่านส่ือออนไลน์มี
บทบาทสำคัญอย่างมากสำหรับ ผู้ประกอบการเกษตรอัจฉริยะท่ีสามารถกำหนดกลุ่มเป้าหมาย 

ผู้บริโภคท่ีชัดเจน ส่งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าเกษตรไปยัง กลุ่มเป้าหมายได้โดยตรง และสอดคล้อง
กับแนวคิดของ นิมิต ซุ้นส้ัน และ กัมพล ซุ้นส้ัน (2559: บทคัดย่อ) พบว่า คุณลักษณะของการส่ือสาร
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้ช่องทางการส่ือสารทางการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของ
ธุรกิจสปาในจังหวัดภูเก็ต มีเพียง 2 คุณลักษณะ ได้แก่ ด้านการส่ือสาร และด้านการตอบสนองระดับ
บุคคล อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 แต่คุณลักษณะอื่น ๆ ไม่ได้มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้ช่องทาง
การส่ือสารทางการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจสปาในจังหวัดภูเก็ต 

     8.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร
โดยรวม ด้านลูกค้า เนื่องจาก ความพยายามขององค์กรท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง
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ถูกต้องและรวดเร็วนั้นองค์กรก็ต้องมีการส่ือสารกับลูกค้าอย่างชัดเจนเช่นกัน ดังนั้น การบริการท่ีดี
และรวดเร็วต้องมีการติดต่อส่ือสารกับลูกค้าอย่างชัดเจนจะทำให้ส่งผลดีต่อองค์กร รวมทั้งสามารถนำ
คำแนะนำของลูกค้าในด้านบริการมาปรับปรุงและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
จิตราภรณ์ ทับทม (2558: บทคัดย่อ) พบว่า มาตรฐานการบริการท่ีดีด้านวิสัยทัศน์การบริการมี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานด้านการเงิน 2) มาตรฐานการบริการท่ีดีด
านความรวดเร็วในการตอบสนองมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการมีผลการดำเนินงาน
ด้านการเงินและ 3) มาตรฐานการบริการท่ีดีด้านการประเมินผลงานบริการมีความสัมพันธ์ และ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานโดยรวมดา้นกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และ
พัฒนา และ สอดคล้องกับแนวคิดของ (วรวุฒิ อ่อนน่วม, 2555: 212) กล่าวคือ ปรากฏการทางการ
ส่ือสารปัจจุบันส่ือใหม่ถือเป็นการส่ือสารท่ีมีรูปแบบการส่ือสารใหม่ๆ เกิดขึ้นเพื่อเพิ่มส่วนขยายทางการ
ส่ือสาร เปิดโอกาสให้มนุษย์สามารถนาเสนอเรื่องราว ความรู้สึกนึกคิด ตลอดจนความคิดเห็นได้อย่าง
เสรีบนพื้นท่ีส่วนตัว หรือ โลกเสมือนจริง (Virtual Reality) และยังสามารถสร้างความสัมพันธ์กับผู้คน
ท่ีมีพื้นท่ีเสมือนจริงได้ จนขยายเป็นเครือข่ายสังคมแบบออนไลน์ (Social Networking) สร้าง
ปฏิสัมพันธ์ต่อกันได้หลากหลาย ท้ังการตอบกลับในเวลาต่อมา และโต้ตอบแบบทันทีทันใด  
(Real Time Interaction)  
              9.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า ไม่มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า  
ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา เนื่องจาก ปัจจุบันผู้คนให้ความสนใจการรับรู้
ข่าวสาร การรับบริการผ่านเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมากขึ้นจึงทำให้ลูกค้าสนใจในระบบมากกว่าเข้า
สอบถามท่ีสถานเสริมความงามเอง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2559:57) 
กล่าวคือ ปัจจุบันเรามักจะได้ยินคำว่า Customer Engagement และ Employee Engagement 
อยู่เป็นประจำ เนื่องจากว่าในทุกธุรกิจทุกองค์กรก็ย่อมต้องการให้ลูกค้าซื้อสินค้า หรือใช้บริการเราไป
ตลอด มิใช่ ซื้อครั้งเดียวทิ้งหรือใช้ครั้งเดียวแล้วเลิกจึงเป็นท่ีมาให้ทุกองค์กรไม่ว่าจะเป็นฝ่ายการตลาด 
ฝ่ายขาย ฝ่ายบริการลูกค้า และทุกฝ่ายในองค์กร หันมาสร้างความผูกพันให้เกิดขึ้นกับลูกค้าทุก ๆ ราย 
รวมทั้งหน่วยงานภาครัฐ หรือรัฐวิสาหกิจก็มุ่งเน้นในการสร้างความผูกพันของประชาชนผู้ใช้บริการ
ด้วยเช่นเดียวกัน เพราะนั่นหมายถึง การมีความสำคัญของหน่วยงานรัฐนัน้ เพื่อให้ประชาชนได้รับ
บริการท่ีดีต่อเนื่องยิ่งๆขึ้นไป 
      10.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ ไม่มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า  
ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา เนื่องจาก ปัจจุบันธุรกิจมีการแข่งขันกันสูง
มาก สถานเสริมความงามเป็นอีกหนึ่งธุรกิจท่ีผู้คนในปัจจุบันหันมาให้ความสนใจ จึงทำให้สถานเสริม

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/monitoring/customer-satisfaction-a-engagement-survey.html
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ความงามมีการบริหารงานเป็นอย่างดีรวามถึงมีการควบคุมคุณภาพในการทำงานเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ หยาดพิรุฬห์ สิงหาด และ ประเวศ เพ็ญวุฒิกลุ 
(2559 : บทคัดย่อ) พบว่า การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการ
ประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชีบริหารเพื่อการวางแผนและการพยากรณ์ การส่ังการ ประสิทธิภาพการ
ควบคุม และการตัดสินใจต่อความสำเร็จในการดำเนินงานของธุรกิจ SMEs ด้านความสามารถในการ
บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ(2) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชี
บริหารเพื่อการวางแผนและการพยากรณ์ การส่ังการ ประสิทธิภาพการควบคุม และการตัดสินใจต่อ
ความสำเร็จในการดำเนินงานของธุรกิจ SMEs ด้านการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ (3) เพื่อ
ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชีบริหารเพื่อการวางแผนและการพยากรณ์ 
การส่ังการ ประสิทธิภาพการควบคุม และการตัดสินใจต่อความสำเร็จในการดำเนินงานของธุรกิจ 
SMEs ด้านความสามารถในการปรับตัวขององค์การประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้บริหารระดับสูง
ของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตภาคใต้ตอนบน 7 จังหวัดจำนวน 571,694 ราย โดยมีกลุ่ม
ตัวอย่าง จำนวน 400 ราย ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิผลการวิจัย พบว่า ความสัมพันธ์
ระหว่างการประยกุต์ใช้ข้อมูลการบัญชีบริหารท้ัง 4 ด้านได้แก่ 1) การประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชี
บริหารเพื่อการวางแผนและการพยากรณ์ 2) การประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชีบริหารในการส่ังการ 3) 
การประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชีบริหารเพื่อประสิทธิภาพการควบคุม 4) การประยุกต์ใช้ข้อมูลการบัญชี
บริหารในการตัดสินใจ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ 
การใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ และความสามารถในการปรับตัวขององค์การอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01โดยเฉพาะด้านประสิทธิภาพในการควบคุม เช่น การสร้างความเช่ือมั่นว่าข้อมูล
ทางการบัญชีบริหารท่ีดีจะสามารถควบคุมการดำเนินงานให้ประสบความสำเร็จและควบคุมต้นทุน
การผลิตได้มีประสิทธิผล 

    11.  การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ ไม่มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้าน
กระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพฒันา เนื่องจาก ปัจจุบันธุรกิจต่างหาวิธีการบริหารงาน
อย่างครอบคลุม และมีการสรรหาสินค้าท่ีมีคุณภาพและจำนวนท่ีเพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภาลิน ศรัณย์
วงศ์ และ จูลิน ลิคะสิริ (2557 : บทคัดย่อ) พบว่า งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาปัญหาการจัดต้ังศูนย์
กระจายสินค้าในห่วงโซ่อุปทานโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างศูนย์กระจายสินค้าให้เพียงพอต่อความ
ต้องการของลูกค้าและเพื่อให้ค่าใช้จ่ายในระบบการกระจายสินค้าจากโรงงานไปยังลูกค้ามีค่าต่ำท่ีสุด 
ปัญหาการจัดต้ังศูนย์กระจายสินค้าเป็นกำหนดการเชิงจำนวนเต็มแบบผสมสองระดับ โดยแบบจำลอง
ระดับบนและระดับล่างเป็นการหาวิธีการส่งสินค้าจากโรงงานไปยงัศูนย์กระจายสินค้าและจากศูนย์
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กระจายสินค้าไปยังลูกค้าตามลำดับ เพื่อให้ค่าใช้จ่ายในการขนส่งมีค่าต่ำท่ีสุด ในงานวิจัยนี้นำเสนอ
วิธีการหาคำตอบในปัญหาระดับล่างท้ังหมด 6 วิธี นอกจากนี้ยังมีการนำคำตอบท่ีได้จากการจำลอง
สถานการณ์ทางคอมพิวเตอร์มาเปรียบเทียบประสิทธิภาพของขั้นตอนวิธีท้ัง 6 วิธี ท่ีได้นำเสนอใน
งานวิจัยนี้ด้วย 
 
ข้อเสนอแนะ   
 
 1.  ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้  
 1.1  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองของลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ และ ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 
เพราะส่งผลกระทบกับความสำเร็จขององค์กร ดังนั้นผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
ควรให้ความสำคัญในการให้บริการท่ีใช้ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการ
ให้บริการและควรมีความสร้างสรรค์ในการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว รวมท้ังควรให้ความสำคัญในการใช้บริการระบบอินเทอร์เน็ตหรือสร้างเว็บไซต์เพื่อเป็น
ช่องทางในการอัพเดตข่าวสารใหม่ ๆ ของร้านให้ลูกค้ารับรู้และติดต่อผ่านเพจของสถานเสริมความ
งาม 
 1.2  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองของลูกค้า ด้านเสียงของลูกค้า เพราะการรับฟังเสียงตอบรับของลูกค้าเป็นส่ิง
สำคัญในการบริหารงาน ดังนั้นผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยควรมีความเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้ามีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ความสำคัญเกี่ยวกับการ
รับฟังความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานเสริมความงาม และ ให้ความสำคัญในการใช้
คำแนะนำของลูกค้ามาเป็นแนวทางปรับปรุงการให้บริการ 
 1.3  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองของลูกค้า ด้านความผูกพันของลูกค้า เพราะการสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพอใจจึงเป็นผลดีต่อองค์กร ดังนั้นผู้บริหารสถานเสริมความงามใน
ประเทศไทยควรให้ความสำคัญในการจัดโปรโมช่ันสำหรับการมาใช้บริการของลูกค้า ให้ความสำคัญ
ต่อการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วยการบริการท่ีดี การส่ือสารท่ีดีสำหรับลูกค้า การคืนกำไรให้
ลูกค้าควรให้ความสำคัญกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการเท่าเทียมกันทุกคน และสามารถตอบสนองลูกค้าด้าน
สินค้าและบริการอย่างครบถ้วน 
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 1.4  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองของลูกค้า ด้านการควบคุมคุณภาพ เพราะคุณภาพคือส่ิงท่ีองค์กรต้องการมอบ
ให้แก่ลูกค้า ดังนั้นผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยควรให้ความสำคัญต่อการพัฒนา
บุคลากรในองค์กรและการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วน มีการทดสอบ
ความสามารถบุคลากรในองค์กรอย่างสม่ำเสมอในการปฏิบัติงาน มีการจัดสรรพนักงานท่ีมี
ความสามารถตรงตามความถนัดของแต่ละคน เพื่อให้บริการกับลูกค้าได้ถูกต้องแม่นยำและรวดเร็ว 

และมีการให้ความรู้ในงานบริการกับพนักงานในองค์กรตรวจสอบคุณภาพขิงผลิตภัณฑ์ขององค์กร
อย่างสม่ำเสมอ 
 1.5  ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับการบริหารงานท่ี
มุ่งเน้นการตอบสนองของลูกค้า ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ เพราะ ดังนั้นผู้บริหารสถานเสริม
ความงามในประเทศไทยควรนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการผลิตสินค้าให้มีคุณภาพสำหรับลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการ ทดสอบสินค้าทุกครั้งก่อนมอบให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และมีเครื่องมือทางการแพทย์ท่ี
ทันสมัยเพียงพอในการปฏิบัติงานสำหรับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
 2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1  ควรมีการศึกษาถึงผลกระทบและความสัมพันธ์ของการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการ
ตอบสนองของลูกค้าในด้าน อื่น ๆ เช่น การมุ่งเน้นลูกค้า และการบริหารลูกค้า ท่ีส่งผลต่อความสำเร็จ
องค์กร โดยใช้กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็น ธุรกิจโรงแรม หรือ ธุรกิจสปา เพื่อสามารถนำข้อมูลในการวิจัยไป
เปรียบเทียบและปรับใช้ได้อย่างเหมาะสมต่อธุรกิจ 
 2.2  ควรศึกษาตัวแปรกลางอื่นท่ีไม่ใช่ความสำเร็จขององค์กร เช่น ความจงรักภักดี และ
ความได้เปรียบในการแข่งขัน เป็นต้น 
 2.3  ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กรของ 
สถานเสริมความงามในประเทศไทย เพราะจะทำให้องค์กรรับรู้ถึง จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
อุปสรรคต่าง ๆขององค์กร เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 
      2.4  ควรเพิ่มเติมวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม เป็นการสัมภาษณ์แบบเชิง
ลึก เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการทำวิจัยต่อไป 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
 

วิจัยเร่ือง : ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้ากับความสำเร็จของ
องค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 

คำช้ีแจง 
1. แบบสอบถามฉบับนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทยจำนวน 7 ข้อ 
          ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย จำนวน 5 ข้อ 
          ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าของสถานเสริม
ความงามในประเทศไทย จำนวน 23 ข้อ 
 ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศ
ไทย จำนวน 16 ข้อ 

2. การตอบแบบสอบถามฉบับนี้ของท่านมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัย  
กรุณาตอบให้สมบูรณ์ครบถ้วนทุกข้อ ทุกตอน เพื่อให้การวิจัยมีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อย่าง
แท้จริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง 

3. ข้อมูลท่ีท่านตอบแบบสอบถามนี้จะเก็บเป็นความลับ โดยจะนำเสนอผลการวิจัยภาพรวม 
เท่านั้น 

4. หากท่านต้องการรับรายงานสรุปการวิจัย โปรดแนบนามบัตรมาพร้อมกับแบบสอบถามฉบับ 
นี้ ( ) ต้องการ ( ) ไม่ต้องการ 

5. หากท่านมีปัญหาหรือข้อสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามฉบับนี้ โปรดติดต่อข้าพเจ้า 
นางสาวนริศรา แพงแก้ว 3/109 ถ. ธรรมวงศ์สวัสด์ิ ต. ตลาด อ. เมืองมหาสารคาม จ. มหาสารคาม 
44000 หรือหมายเลขโทรศัพท์ 0956533691 และ Email : Angel_mini1@hotmail.com 
      ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการให้ข้อมูลและขอความกรุณาส่งแบบสอบถาม 
กลับภายใน 15 วัน ขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 

ขอบพระคุณท่ีให้ข้อมูลไว้ ณ โอกาสนี้  
(นางสาวนริศรา แพงแก้ว) 

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
คณะบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

1. เพศ 
( ) ชาย                                 ( ) หญิง 
 

2. อายุ 
( ) น้อยกว่า 30 ปี                    ( ) 30 – 35 ปี 
( ) 36 – 40 ปี                        ( ) มากกว่า 40 ปี 
 

3. สถานภาพ 
( ) โสด                                 ( ) สมรส 
( ) หย่าร้าง/หม้าย 
 

4. ระดับการศึกษา 
( ) ต่ำกว่าปริญญาตรี                 ( ) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
( ) สูงกว่าปริญญาตรี 
 

5. ประสบการณ์ในการทำงาน 
( ) น้อยกว่า 5 ปี                      ( ) 5 – 10 ปี 
( ) 11 – 15 ปี                        ( ) มากกว่า 15 ปี 
 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
( ) ต่ำกว่า 30,000 บาท             ( ) 30,001 – 50,000 บาท 
( ) 50,001 – 60,000 บาท         ( ) มากกว่า 60,000 บาท 
 

7. ตำแหน่งงานในปัจจุบัน 
( ) ผู้บริหาร                           ( ) ผู้จัดการ 
( ) พนักงานท่ัวไป 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

     1. รูปแบบธุรกิจ 
                   ( ) บริษัทจำกัด                     ( ) ห้างหุ้นส่วนสามัญ/ห้างหุ้นส่วนจำกัด 
 
               2. ประเภทธุรกิจ 
                   ( ) สถานเสริมความงามรูปแบบคลินิก 
                   ( ) สถานเสริมความงามรูปแบบโรงพยาบาล 
 
               3. ทุนในการดำเนินงาน 
                   ( ) ต่ำกว่า 100,000 บาท                                ( ) 100,000 – 200,000 บาท 
                   ( ) 200,001 – 300,000 บาท                           ( ) มากกว่า 300,000 บาท 
 
               4. ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ 
                   ( ) น้อยกว่า 5 ปี                                           ( ) 5-10 ปี 
                   ( ) 11-15 ปี                                                ( ) มากกว่า 15 ปี 
 
               5. จำนวนพนักงาน 
                   ( ) น้อยกว่า 5 คน                                         ( ) 5-10 คน 
                   ( ) 11-15 คน                                              ( ) มากกว่า 15 คน 
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ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การตอบสนองลูกค้าของ    
             สถานเสริมความงามในประเทศไทย 
 

การบริหารงานที่มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านเสียงของลูกค้า 

1. ท่านมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
     

2. ท่านมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

     

3. ท่านให้ความสำคัญเกี่ยวกับการรับฟังความ
คิดเห็นของลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานเสริมความ
งาม 

     

4. ท่านให้ความสำคัญในการใช้คำแนะนำของ
ลูกค้ามาเป็นแนวทางปรับปรุงการให้บริการ 

     

ด้านความผูกพันของลูกค้า 
5. ท่านให้ความสำคัญในการจัดโปรโมช่ันสำหรับ
การมาใช้บริการของลูกค้า 

     

6. ท่านให้ความสำคัญต่อการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า ด้วยการบริการท่ีดี การส่ือสารท่ีเป็น
กันเองกับลูกค้า และการคืนกำไรให้กับลูกค้าเป็น
ต้น 

     

7. ท่านดูแลลูกค้าท่ีมาใช้บริการเท่าเทียมกันทุก
คน  

     

8. ท่านสามารถตอบสนองลูกค้าด้านสินค้าและ
บริการอย่างครบถ้วน 
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ตอนท่ี 3  (ต่อ) 

การบริหารงานที่มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 

9. ท่านมีความมุ่งมั่นท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 

     

10. ท่านให้ความสำคัญในการบริการท่ีใช้ระบบ 
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อเพิ่มความสะดวกและ
รวดเร็วในการให้บริการ 

     

11. ท่านมีการสร้างสรรค์การบริการ เพื่อเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

     

12. ท่านมีการติดตามผลหลังจากลูกค้าได้รับ
บริการแล้ว 

     

ด้านการสื่อสารกับลูกค้า 
13. ท่านสร้างปฏิสัมพันธ์โดยการเจรจากับลูกค้า
อย่างสม่ำเสมอ 

     

14. ท่านติดต่อส่ือสารกับลูกค้าด้วยความจริงใจ
อย่างสม่ำเสมอ 

     

15. ท่านให้ความสำคัญในการใช้บริการระบบ
อินเทอร์เน็ตหรือสร้างเว็บไซต์เพื่อเป็นช่องทางใน
การอัพเดทข่าวสารใหม่ของร้านให้ลูกค้ารับรู้และ
ติดต่อผ่านเพจของ 

     

16. ท่านให้ข้อมูลข่าวสารของสถานเสริมความ
งามแก่ลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
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ตอนท่ี 3  (ต่อ) 

การบริหารงานที่มุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านการควบคุมคุณภาพ 

17 ท่านให้ความสำคัญต่อการพัฒนาบุคลากรใน
องค์กรและการบริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วน 

     

18 ท่านมีการทดสอบความสามารถบุคลากรใน
องค์กรอย่างสม่ำเสมอในการปฏิบัติงาน 

     

19.ท่านมีการจัดสรรพนักงานท่ีมีความสามารถ
ตรงตามความถนัดของแต่ละคน เพื่อให้บริการ
กับลูกค้าได้ถูกต้องแม่นยำและรวดเร็ว 

     

20. ท่านมีการให้ความรู้ในงานบริการกับ
พนักงานในองค์กร และตรวจสอบคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ขององค์กรอยู่สม่ำเสมอ 

     

ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 
21. ท่านนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการผลิต
สินค้าให้มีคุณภาพ  

     

22. ท่านมีการทดสอบคุณภาพของสินค้าทุกครั้ง
ก่อนมอบให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

     

23 ท่านมีเครื่องมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัยใน
การปฏิบัติงาน 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กรของสถานเสริมความงามในประเทศไทย 

ความสำเร็จขององค์กร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านการเงิน 

1. ท่านมีรายได้สุทธิจากการประกอบกิจการ
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

     

2. ท่านมีอัตราการเติบโตของส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

     

3.ท่านสามารถลดต้นทุนในการดำเนินงานให้
ลดจากปีท่ีผ่านมา โดยไม่กระทบต่อความ
ต้องการของลูกค้า 

     

4. ท่านมีรายได้จากการประกอบการเป็นไป
ตามวัตถุประสงค์ท่ีต้ังเอาไว้ 

     

ด้านลูกค้า 
5. ท่านเอาใจใส่ต่อคำติชมของลูกค้า และนำคำ
ติชมดังกล่าวมาวิเคราะห์ และปรับปรุงการ
ดำเนินงานของกิจการ 

     

6. ท่านตรวจสอบและแก้ไขปรับปรุงคุณภาพ
ของการบริการให้มีคุณภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 

     

7. ท่านมีการเก็บข้อมูลของลูกค้า เพื่อนำไปใช้
ในการกำหนดกลุ่มเป้าหมายใหม่อยู่เสมอ 

     

8. ท่านมีการเก็บข้อมูลลูกค้ารายเก่า และราย
ใหม่เพื่อเป็นฐานข้อมูลในการบริหารงาน 
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ตอนท่ี 4 (ต่อ) 

ความสำเร็จขององค์กร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านกระบวนการภายใน 

9. ท่านมีการคัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ ตรงตามความต้องการของ
กิจการเพื่อ ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

     

10. ท่านมีการปรับปรุงทีมงานให้มีความรู้
ความสามารถเพื่อให้บริการลูกค้าท้ังก่อนและ
หลังการให้บริการเสมองานท่ีสูงขึ้น 

     

11. ท่านปรับปรุงกิจกรรมเพื่อสร้างความ
สามัคคีของพนักงาน 

     

12. ท่านส่งเสริมการจัดระบบการทางานเป็น
ทีม เน้นการปฏิบัติงานแบบมีส่วนร่วมเพื่อให้
เกิดการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

     

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
13. ท่านมีการจัดอบรมเพื่อให้ความรู้ใหม่ๆ ให้
พนักงานอยู่เสมอ 

     

14. ท่านมีการส่งพนักงานให้เข้ารับการ
ฝึกอบรมเนื้อหาท่ีเกี่ยวกับงานอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อเติมทักษะในการทางานให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 

     

15. ท่านมีการนำเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาใช้ 
เพื่อให้พนักงานเกิดการเรียนรู้และพฒันาอย่าง
ต่อเนื่อง 

     

16. ท่านมีการนาข้อคิดเห็นเสนอแนะของ
พนักงานมาเป็นข้อมูลในการปรับปรุงองค์กร 

     

 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงท่ีท่านได้สละเวลากรอกแบบสอบถามฉบับนี้



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ข 
คุณภาพของเคร่ืองมือ 
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ตาราง 43 ค่าอำนาจจำแนกรายข้อ และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ข้อ ค่าอำนาจจำแนก (r) ค่าความเช่ือมั่น 
1. การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
    1.1 ด้านเสียงของลูกค้า 

1 

 
 

0.513 

 

2 0.523  
3 0.314  
4 0.286  

รวม  0.724 
    1.2 ด้านความผูกพันของลูกค้า 

1 
 

0.475 
 

2 0.460  
3 0.662  
4 0.858  

รวม  0.855 
1.3 ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 

1 
 

0.634 
 

2 0.599  
3 0.304  
4 0.872  

รวม  0.709 
1.4 ด้านการส่ือสารกับลูกค้า 

1 
 

0.558 
 

2 0.572  
3 0.570  
4 0.485  

รวม  0.702 
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ตาราง 43 (ต่อ) 

ข้อ ค่าอำนาจจำแนก (r) ค่าความเช่ือมั่น 
1.5 ด้านการควบคุมคุณภาพ 

1 
 

0.496 
 

2 0.424  
3 0.358  
4 0.454  

รวม  0.779 
1.6 ด้านความเพียงพอของผลิตภัณฑ์ 

1 
2 
3 

 
0.725 
0.445 
0.456 

 

รวม  0.747 
2. ความสำเร็จขององค์กร 
    2.1 ด้านการเงิน    

1 

 
 

0.439 

 

2 0.428  
3 0.460  
4 0.457  

รวม  0.788 
     2.2 ด้านลูกค้า 

1 
 

0.377 
 

2 0.477  
3 0.372  
4 0.452  

รวม  0.769 
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ตาราง 43 (ต่อ) 

ข้อ ค่าอำนาจจำแนก (r) ค่าความเช่ือมั่น 
    2.3 ด้านกระบวนการภายใน 

1 
 

0.460 
 

2 0.468  
3 0.549  
4 0.401  

รวม  0.723 
    2.4 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

1 
2 
3 
4 

 
0.440 
0.404 
0.825 
0.420 

 

รวม  0.742 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ค 
การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ 
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ตาราง 44 การเปรียบเทียบเป็นรายคู่การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของ 
          ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีจำนวนพนักงานแตกต่างกัน   
 

จำนวนพนักงาน น้อยกว่า 5 
คน 

5-10 คน 11-15 คน มากกว่า 15 คน 

 
น้อยกว่า 5 คน  

X  0.00 4.28 4.10 4.33 
0.00 - - - - 

5-10 คน  4.28  - 0.074 0.764 
11-15 คน 4.10   - 0.041* 

มากกว่า 15 คน 4.33    - 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 45 การเปรียบเทียบเป็นรายคู่การมีความสำเร็จขององค์กรโดยรวม ของผู้บริหารสถานเสริม
 ความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ แตกต่างกัน   
 

ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ น้อยกว่า 5 
ปี 

5 - 10 ปี 11 - 15 ปี มากกว่า 15 ปี 

 
น้อยกว่า 5 ปี  

X  3.69 4.16 4.20 4.23 
3.69 - 0.051 0.052 0.023* 

5 - 10 ปี  4.16  - 0.971 0.648 
11 - 15 ปี 4.20   - 0.990 

มากกว่า 15 ปี 4.23    - 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 46 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร เป็นรายด้านผู้บริหารสถาน
 เสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจแตกต่างกัน 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable Df SS MS F p-value 

ด้านการเงิน Contrast 
Error 

3 
126 

1.571 
21.679 

0.524 
0.172 

3.043 
 

0.031 

ด้านลูกค้า Contrast 
Error 

3 
126 

1.585 
22.696 

0.528 
0.180 

2.933 0.036 

ด้านกระบวนการภายใน Contrast 
Error 

3 
126 

3.876 
22.506 

1.292 
0.179 

7.234* p<0.0001 

ด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา           

Contrast 
Error 

3 
126 

0.031 
17.556 

0.010 
0.139 

0.074 0.974 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.013 
 
ตาราง 47 การเปรียบเทียบเป็นรายคู่การมีความสำเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน ของ
 ผู้บริหารสถานเสริมความงามในประเทศไทย ท่ีมีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ แตกต่างกัน   
 

ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ น้อยกว่า 5 
ปี 

5 - 10 ปี 11 - 15 ปี มากกว่า 15 ปี 

 
น้อยกว่า 5 ปี  

X  3.25 4.00 4.42 4.20 
3.25 - 0.113 0.007* 0.031 

5 - 10 ปี  4.00  - 0.035 0.245 
11 - 15 ปี 4.42   - 0.577 

มากกว่า 15 ปี 4.20    - 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.013 
 
 



 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ง 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
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ตาราง 48 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์การทดถอยของตัวแปรกลยุทธ์การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง 
            ลูกค้าท่ีมีผลต่อความสำเร็จขององค์กรโดยรวม 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กรโดยรวม 
t p-value สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย 
ความคลาด

เคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 2.718 0.300 9.054* < 0.0001 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 
ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 

0.153 
 

0.185 

0.044 
 

0.055 

3.456* 
 

0.341* 

0.001 
 

0.001 
F = 11.947 p < 0.0001   Adj R2 = 0.145 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 49 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์การทดถอยของตัวแปรการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
 ท่ีมีผลต่อความสำเร็จของธุรกิจด้านการเงิน (FIN) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร                 
ด้านการเงิน (FIN) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 3.245 0.445 7.298* <0.0001 
ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 0.235 0.104 2.267* 0.025 
F = 5.137 p = 0.025 Adj R2 = 0.031 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 50 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์การทดถอยของตัวแปรการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
 ท่ีมีผลต่อความสำเร็จของธุรกิจด้านลูกค้า (CPT) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนอง
ลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร 
ด้านลูกค้า (CPT) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 1.358 0.520 2.613* 0.010 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
(SOS) 
ด้านการส่ือสารกับลูกค้า (CCT) 

0.396 
 

0.269 

0.076 
 

0.096 

5.173* 
 

2.805* 

0.000 
 

0.006 
F = 17.812 p < 0.0001   Adj R2 = 0.207 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 51 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์การทดถอยของตัวแปรการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 
 ท่ีมีผลต่อความสำเร็จของธุรกิจด้านกระบวนการภายใน (IPP) 
 

การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองลูกค้า 

ความสำเร็จขององค์กร                 
ด้านกระบวนการภายใน (IPP) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน 

ค่าคงท่ี  ( a ) 3.157 0.317 9.955* <0.0001 
ด้านเสียงของลูกค้า (VOC) 0.218 0.076 2.874* 0.005 
F = 8.261 p 0.005 Adj R2 = 0.053 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  125 



 

 

 
 

 

 
ประว ัติผู้เขียน 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ นางสาวนริศรา แพงแก้ว 
วันเกิด วันท่ี 28 พฤษภาคม พ.ศ. 2536 
สถานที่เกิด อำเภอจังหาร จังหวัดร้อยเอ็ด 
สถานที่อยู่ปัจจุบนั บ้านเลขท่ี 132 หมู่ท่ี 14 ตำบลดงสิงห์ อำเภอจังหาร จังหวัดร้อยเอ็ด   

รหัสไปรษณีย์ 45000 
ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2554 มัธยมศึกษาตอนปลย โรงเรียนสตรีศึกษาร้อยเอ็ด  

    อำเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด  
พ.ศ.2559 ปริญญารัฐศาสตรบัณฑิต (ร.บ.)   
    สาขาวิชาความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ   
    มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
พ.ศ.2563 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บธ.ม.)   
    สาขาวิชาการจัดการการตลาด มหาวิทยาลัยมหาารคาม 
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