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บทคดัย่อภาษาไทย  
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เบื้องต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผูกพันของลูกค้า. ( INNOVATIVE FACIAL 
ANALYST AND CONSULTANT SYSTEM ON SMARTPHONE FOR CUSTOMER 
ENGAGEMENT) อ.ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก: อ. ดร. ชัชวาล ใจซื่อกุล , อ.ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ร่วม: ศ. กิตติคุณ ดร. อัจฉรา จันทร์ฉาย, 118 หน้า. 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการคลินิกเสริม
ความงามต่อแอปพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือใช้ในการออกแบบระบบต้นแบบนวัตกรรมระบบ
ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบื้องต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผูกพันของ
ลูกค้า โดยใช้แบบสอบถามต่อกลุ่มตัวอย่างคือผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทั่วไปจ านวน 400 
ราย ในห้างสรรพสินค้าเขตพระรามเก้า เพ่ือจ าแนกบุคลิกลักษณะของลูกค้าคลินิกเสริมความงาม
และยืนยันความคาดหวังจาก 8 ประเด็นของลูกค้าคลินิกเสริมความงามต่อแอปพลิเคชั่นบนสมาร์ท
โฟน ข้อมูลได้ถูกวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม SPSS และน าไปใช้ในการออกแบบระบบต้นแบบการ
ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบื้องต้นบนสมาร์ทโฟนและสามารถน าระบบต้นแบบนู้
ไปพัฒนาเป็นต้นแบบส าหรับคลินิกเสริมความงาม 

ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทั่วไปมีความคาดหวังต่อ
แอปพลิเคชั่น (1) รูปแบบไอคอนมีลักษณะที่สอดคล้อง เหมาะสมต่อการใช้งาน มีความเสถียรต่อ
ระบบและง่ายต่อการเข้าสู่ระบบ (2) ฟังก์ชั่นการใช้งานต่างๆ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย (3) มี
ข้อมูลตอบกลับมาจากคลินิกอย่างรวดเร็วและตรงประเด็น (4) มีเมนูบริการต่างๆ ให้เลือก กลุ่ม
ตัวอย่างมีความสนใจมากทู่จะใช้แอปพลิเคชั่นนี้จ านวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมาคือ
กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่แน่ใจที่จะใช้แอปพลิเคชั่นนู้ คิดเป็นร้อยละ 36 และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่สนใจที่จะใช้
แอปพลิเคชั่นมีน้อยมากซึ่งคิดเป็นร้อยละ 2 เท่านั้น ผลสรุปการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ต่อ
ระบบต้นแบบโดยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากกลุ่มโฟกัสจ านวน 10 คน พบว่ามีการยอมรับ
แอปพลิเคชั่น 9 คน และอีก 1 คนยังไม่แน่ใจ แอปพลิเคชั่นนี้จะสามรถช่วยในการสร้างความ
ผูกพันต่อลูกค้าคลินิกเสริมความงามได้ในอนาคต 

สาขาวิชา ธุรกิจเทคโนโลยีและการจัดการ
นวัตกรรม 
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This research aimed to study the behavior and segmentation of beauty 
clinic customers, in order to enhance customer engagement through Innovative 
facial analysis and consultant system. Questionnaires were given to 400 customers 
and would be customers at department stores in Rama IX area to characterize 
beauty client profile and to validate 8 expectations of the mobile application. The 
data was analyzed using the SPSS and the information were collected to design the 
mock up of the facial analysis and consultant application that could be further 
developed to prototype application for each beauty clinic.  

The result found that most beauty clinic customers expects 4 basis 
features which are (1) Icon stability (2) Convenience functions (3) Photos upload 
speed (4) Menu. The majority of samples (62%) were interested in this application 
mock-up while 36% were unsure and 2% were not interested. The mock up was 
validated through Technology Acceptance Model (TAM) with a ten-member focus 
group of stakeholders. Nine stakeholders accpeted the mock up while one 
stakeholder was unsure. This application could help to engage customers for beauty 
clinics in the future. 
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วิทยานิพนธ์ ซึ่งประกอบด้วย อาจารย์ ดร.ชัชวาล ใจซื่อกุล อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  และ 
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ต้องการของภาคธุรกิจเสริมความงามและความต้องการของผู้บริโภค ตลอดจนการประยุกต์ใช้ 
งานวิจัยเพ่ือคุณประโยชน์ต่อสังคมและประเทศชาติ ให้แก่ผู้ท าวิจัยด้วยความเมตตากรุณา  และ 
เสียสละเวลาในการให้ค าปรึกษาแนะน าอย่างสม ่าเสมอตลอดระยะเวลาของการจัดท าวิทยานิพนธ์ 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารย์ทั้ง 2 ท่าน เป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ และขอ
ระลึกถึงพระคุณของท่านด้วยความเคารพอย่างสูงตลอดไป ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.พงศ์พันธ์ อนันต์วรณิชย์ ผู้อ านวยการหลักสูตรธุรกิจเทคโนโลยี และ การจัดการ
นวัตกรรมที่กรุณาให้โอกาสในการศึกษาและชี้แนะการเป็นนักวิชาการที่ดีของสังคมแก่ผู้วิจัยมาตลอด
ระยะเวลาการศึกษาในหลักสูตรนี้ ท าให้ผู้วิจัยมีก าลังใจและมีความพยายามตั้งใจ และมุ่งมั่นศึกษา
หวัข้อนี้อย่างมีคุณภาพ 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยต้องขอกราบขอบพระคุณกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ได้แก่             ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.สุกรี สินธุภิญโญ ที่กรุณาสละเวลาอันมีค่ามาเป็นกรรมการสอบ รวมถึง กรรมการ
ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก ดร.เดชรัตน์ สัมฤทธิ์ ที่กรุณาสละเวลาให้ความรู้  ข้อคิดเห็นที่จะ เป็นประโยชน์
ต่อการประยุกต์ใช้งานวิจัยสู่การสร้างนวัตกรรมเพ่ือประโยชน์แก่ธุรกิจแสริมความ งามของประเทศ
ไทย อีกทั้งผู้วิจัยได้ส านึกมาโดยตลอดถึง พระคุณของคุณพ่อสมชาย วิริยะไพบูลย์ และคุณแม่ประภา 
ยิ่งเภตรา ที่เป็นก าลังใจให้ผู้วิจัยได้มีความมุ่งมั่นและทุ่มเทพยายาม              ในการ ศึกษามาตลอด 
รวมถึง นางสาวศิริจรรยา วิริยะไพบูลย์ ที่คอยให้ก าลังใจ ค าปรึกษา ค าแนะน า และช่วยเหลือในการ
ท ารูปเล่มเคียงข้างกันมาตลอดจนจบ ผู้วิจัยขอกราบท่านทั้งสาม ด้วยความเคารพอย่างสูงสุดในชีวิต
ของผู้วิจัย และขอจดจ าค าสั่งสอน และแบบอย่างของ ความซื่อสัตย์ อดทน กตัญญู และการมองเห็น
คุณค่าของการท าความดี การช่วยเหลือ และ การอยู่เคียงกันกันมาตลอด เพ่ือน ามาใช้ในการด าเนิน
ชีวิตต่อไป 
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บทที ่1 

บทน า 

 

1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

  ในปัจจบุนักระแสความต่ืนตวัในเร่ืองของสขุภาพ การเอาใจใส่บคุลิคหน้าตา

ผิวพรรณ ได้รับความสนใจอยา่งมากจากคนทัว่โลก ประกอบกบัการท่ีรัฐบาลไทยได้มีก าหนดแผน

ยทุธศาสตร์การพฒันาให้ประเทศไทยเป็นศนูย์กลางสขุภาพเอเชีย (พ.ศ. 2549-2553) ขึน้ สง่ผลให้

ในชว่ง 2-3 ปีท่ีผา่นมาธุรกิจเก่ียวกบับริการสขุภาพและความงามได้รับความนิยมมากขึน้ตามไป

ด้วย (วารสารวไลยอลงกรณ์ปริทศัน์, 2555) และการประกาศ 10 อนัดบัธุรกิจเดน่ในปี 2557 ธุรกิจ

เดน่อนัดบั 1 นัน้ได้แก่ ธุรกิจบริการทางการแพทย์และความงาม เป็นธุรกิจท่ีตดิอนัดบัหนึง่ถึง 3 ปี

ซ้อน ตัง้แตปี่ 2555-2557 โดยพิจารณาจากยอดขาย ต้นทนุ ก าไร ความสามารถในการรับความ

เส่ียง และความสอดคล้องกบักระแสนิยม ซึง่ธุรกิจบริการทางการแพทย์และความงามของไทยมี

คณุภาพดี ราคาไมแ่พงในสายตาชาวไทยและชาวตา่งชาต ิ รวมถึงพฤตกิรรมการดแูลสขุภาพและ

ความงามมีมากขึน้ สว่นธุรกิจอนัดบั 2 ได้แก่ ธุรกิจด้านเทคโนโลยีการส่ือสาร โดยในปี 2557 เป็น

การเข้าสูย่คุ 3 จี และการพฒันาระบบการส่ือสาร โดยราคาอปุกรณ์ส่ือสารตา่งๆ มีระดบัราคาต ่าลง 
(วชิร คณูทวีเทพ, ศนูย์พยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย.ออนไลน์: 2557)  

 จากข้อมลูของผู้ประกอบการ ในธุรกิจเสริมความงามท่ีพบวา่ ธุรกิจคลินิกรักษาสิว เสริม

ความงาม และศลัยกรรมตกแตง่ มีมลูคา่ตลาดในปี 2552 มีประมาณ 11,0001 ล้านบาท มีอตัรา

การขยายตวัเฉล่ีย อยูท่ี่ประมาณ ร้อยละ 10.0 เม่ือเทียบกบัปีท่ีผ่านมาซึง่มีมลูคา่ตลาด 10,000 

ล้านบาท (ส านกังานสถิติแหง่ชาติ, 2552) ธุรกิจเสริมความงามนบัเป็นธุรกิจหนึง่ท่ีนา่สนใจ 

เน่ืองจาก ปัจจบุนัคนไทย มีความใสใ่จ และหว่งใยสขุภาพมากขึน้โดยเฉพาะอย่างยิ่งความสวย

ความงาม ท าให้ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกบั ความสวยความงาม ยงัคงมีอตัราการเติบโตอยา่งตอ่เน่ือง 

ตามจ านวนประชากรและก าลงัซือ้ของประชาชน รวมทัง้พฤตกิรรมทางด้านการรักสขุภาพ และ

ความงามตามวฒันธรรมและคา่นิยมจากตา่งประเทศ อยา่งไรก็ตาม ธุรกิจเสริมความงาม  

จะสามารถอยูร่อดได้ ภายใต้สถานการณ์แขง่ขนัของธุรกิจท่ีรุนแรงนัน้ ผู้ประกอบการ จะต้องมี การ

ปรับกลยทุธ์ทางการตลาดให้มีความแตกตา่งเหนือคูแ่ขง่ และสอดคล้องกบั พฤตกิรรมของลกูค้า  
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ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยูเ่สมอ เพ่ือเป็นการรักษาฐานลกูค้าเก่า และเป็นการขยายฐาน ลกูค้าใหม่ ให้

เพิ่มมากขึน้ นอกจากนี ้ธุรกิจจะต้องมีการปรับกลยทุธ์ ทางการตลาด ให้แตกตา่งจากคูแ่ขง่ อ่ืน ๆ 

ไมว่า่จะเป็นการโฆษณา ผา่นส่ือ ประเภทตา่ง ๆ  เพ่ือให้ธุรกิจ เป็นท่ีรู้จกัอยา่งกว้างขวางมากขึน้  

การฝึกอบรมพนกังาน ให้มี ความเช่ียวชาญ ในการให้ข้อมลู รวมทัง้การให้บริการท่ีดี เพ่ือให้

ผู้บริโภครู้สึก ประทบัใจ ในการเข้ามาใช้บริการทกุครัง้ (ศนูย์วิจยักสิกรไทย , 2554)  

 ในปัจจบุนัจากการท่ีคลินิกนัน้ได้มีชอ่งทางการถามตอบและให้ค าปรึกษานัน้ การสนทนา

กนัระหวา่งหมอกบัคนไข้ถึงปัญหาตา่งๆ ไมว่า่จะเป็นทางการสอบถามผา่นทางโทรศพัท์ (Call 

center) การปรึกษาทางสงัคมออนไลน์ (Facebook) และการปรึกษาผา่นทางอินเทอร์เน็ต (Web 

board)ของคลินิกซึง่ทัง้ 3 ชอ่งทางนีเ้ป็นชอ่งทางท่ีใช้ในปัจจบุนั แตย่งัไมมี่ชอ่งทางไหนท่ีผู้ใช้บริการ

จะใช้การปรึกษาด้วยการสง่รูปภาพท่ีถ่ายจริง และท าไมผู้ใช้บริการจงึไมใ่ช้รูปภาพในการปรึกษา

แพทย์ หรืออาจมีปัจจยับางอยา่ง เชน่ ความเขินอายในการเอารูปลงบนช่องทาง (Platform) 

ดงักลา่วท่ีเป็นพืน้ท่ีสาธารณะ ซึง่ผู้ ท่ีมีความตัง้ใจท่ีจะมาใช้บริการ อาจได้รับค าแนะน าหรือ

ค าปรึกษาท่ีไมช่ดัเจนพอ (ฝ่ายบริหารการจดัการ, แพนคลินิก 2557)  

 อีกประเดน็ท่ีเก่ียวข้องคือ อตัราการเติบโตของสมาร์ทโฟน จากยอดขายโทรศพัท์มือถือทัว่

โลกในชว่ง ไตรมาสแรกของปี 2010 พบวา่ มีจ านวนผู้ใช้มาก ถึง 314.7 ล้านเคร่ือง เพิ่มขึน้จากปีท่ี

แล้วถึงร้อย ละ 17 โดยมียอดขายของสมาร์ทโฟนทัว่โลก จ านวน 54.3 ล้านเคร่ือง เพิ่มขึน้จากไตร

มาสแรก ของปี 2009 ถึงร้อยละ 48.7 (บษุรา ประกอบธรรม, 2010) 

 ดงันัน้ ด้วยเหตผุลข้างต้นท่ีแสดงถึงความส าคญัและความจ าเป็นตอ่เร่ืองท่ีจะศกึษา

ดงักลา่ว จงึท าให้ผู้ศกึษาสนใจจะศกึษาวิจยัเร่ือง “นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการ

ให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า”  ซึง่ประโยชน์จาก

การศกึษาครัง้นี ้ ไมเ่พียงแตจ่ะเกิดประโยชน์ตอ่ระบบธุรกิจเสริมความงามท่ีก าลงัเตบิโตอยา่ง

รวดเร็วเท่านัน้แตจ่ะเป็นประโยชน์อนัส าคญัตอ่ผู้บริโภคทัว่ไปอีกด้วย 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.เพ่ือศกึษาถึงความคาดหวงัตอ่การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) ท่ีมี

แนวโน้มสง่ผลตอ่ความผกูพนัในการใช้บริการคลินิกเสริมความงาม  

2.เพ่ือการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

ส าหรับลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมีศกัยภาพ 

 3.เพ่ือทดสอบการยอมรับการร่างแบบแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบ

ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า” และการน านวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ 

 

1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 

ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 

1.เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ใหมจ่ากการตอ่ยอดนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) 

ภายใต้เทคโนโลยีโครงสร้างเดิม (Incremental Innovation) บนแพลตฟอร์มแอปพลิเคชัน่ ในการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นเก่ียวกบัผิวหน้าผา่นแอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนตอ่ธุรกิจเสริมความงามซึง่ยงั

ไมมี่วิวฒันาการนีเ้กิดขึน้กบัวงการธุรกิจเสริมความงามในประเทศไทยท่ีในก าลงัเตบิโต  

2.เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ใหมจ่ากความนา่จะเป็นในการใช้บริการคลินิกธุรกิรเสริมความ

งาม การสร้างความผกูพนัของลกูค้าท่ีมาจากการใช้แอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน ซึ่งเป็นชอ่งทาง

ใหมท่ี่มีความส าคญัทางการตลาดในสว่นของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer Relationship 

Management) ของธุรกิจ 

 

ประโยชน์ทางด้านธุรกิจ 

 1.เพ่ือประโยชน์แก่เจ้าของธุรกิจในการวางแผนกลยทุธ์การตลาดท่ีแตกตา่งและเพิ่มรายได้

ตอ่ตวัธุรกิจผ่านแอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน 
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 2.เพ่ือประโยชน์แก่ลกูค้าผู้ใช้บริการในการมีช่องทางสว่นตวัในการปรึกษาปัญหาผิวหน้า

เบือ้งต้นกบัแพทย์ท่ีสะดวกและทนัสมยัขึน้ และทัง้เพ่ือเป็นการสร้างความพงึพอใจและรักษา

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมีศกัยภาพ 

 

1.4 ขอบเขตของการท าวิจัย 

 1.การศกึษาครัง้นีจ้ะท าการศกึษา รวบรวมข้อมลูเฉพาะจากลกูค้าคลินิกเสริมความงาม

ทัว่ไป จ านวน 400 คน ในพืน้ท่ีใกล้เคียงห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพระรามเก้าเทา่นัน้  

2.ในการพฒันารูปแบบการบริการใหมห่รือการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน

เพ่ือการปรึกษาปัญหาผิวหน้าเบือ้งต้นนัน้ จะเป็นเพียงการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น 

(Mock up) ท่ีใช้บนสมาร์ทโฟนท่ีเป็นระบบปฏิบตักิารแอนดรอยด์ (Android) เทา่นัน้ 

 3.การศกึษาครัง้นีจ้ะมีการสรุปผลความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีตอ่การจดัท าแบบร่าง

แอปพลิเคชัน่ (Mock up) จากความคาดหวงัมากท่ีสดุ 4 อนัดบัมาวิเคราะห์เพ่ือใช้ในการ

ประมวลผลและการก าหนดความสามารถหลกัในการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน

ต้นแบบ 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

สถาบันเสริมความงาม หมายถึง คลินิกตรวจรักษาปัญหาผิวพรรณ และความงามโดยแพทย์และ

พยาบาล  

ลูกค้าคลินิกเสริมความงาม หมายถึง ผู้ ซือ้หรือได้รับบริการจากสถานเสริมความงาม 

ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สินค้าทกุชนิด ทกุรูปแบบภายใต้การจดัจ าหนา่ยของคลินิกเสริมความงาม 

บุคลากร หมายถึง ผู้ปฏิบตัิงานตามหน้าท่ีของแตล่ะหน่วย ในสถานเสริมความงาม 

แพทย์ผิวหนัง หมายถึง แพทย์ผู้ เช่ียวชาญด้านโรคผิวหนงั หรือ อาจเรียกสัน้ ๆ ว่า “แพทย์ผิวหนงั” 

หรือ Dermatologist ผู้ให้การดแูลรักษาผู้ ท่ีมาใช้บริการท่ีสถานเสริมความงาม 
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บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

 ในการศกึษาวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัมีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้คลินิกเสริมความงามทัว่ไป ได้มีการ

พฒันาชอ่งทางการปรึกษาปัญหาผิวหน้าเบือ้งต้นท่ีแตกตา่งและทนัสมยัขึน้เพ่ืออ านวยความ

สะดวกและกระจายข้อมลูประชาสมัพนัธ์ตา่งๆของคลินิกได้มากขึน้ในทกุพืน้ท่ี ทัง้เป็นการสร้าง

เสริมความผกูพนัของลกูค้าผู้วิจยัจงึได้ศกึษาเอกสารตา่งๆและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อใช้เป็น

แนวคิด และทฤษฎีหลกัในการน าทางเพ่ือออกแบบระบบนดัหมายบนสมาร์ทโฟน ซึง่การศกึษา

ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องตา่งๆ ทัง้หมดนัน้ ประกอบไปด้วยเนือ้หาดงัตอ่ไปนี ้ 

  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาด (Marketing) 

  2.2แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

  2.3 แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) 

  2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความผกูพนัของลกูค้า (Customer Engagement) 

  2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม (Innovation) 

  2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแบบจ าลองการยอมรับการใช้เทคโนโลยี (TAM) 

  2.7 การทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง (Literature Review) 

  2.8 กรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework)  
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2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาด (Marketing) 

 
 2.1.1 การจ าแนกส่วนแบ่งตลาด (Market Segmentation)  

แนวคิดด้านการจ าแนกกลุ่มการตลาด  

 การจ าแนกกลุม่ทางด้านการตลาดนัน้จะประกอบไปด้วยการทบทวนความหลากหลาย

ของตลาด โดยจ าแนกคณุลกัษณะหนึง่ใดโดยการจ าแนกอปุสงค์ของผู้บริโภคออกเป็นกลุม่เล็กๆ 

ตามความหลากหลายของตลาด อีกแนวคิดหนึง่กลา่วว่า การจ าแนกการตลาดเป็นการแบง่ตลาด

ทัง้หมดออกเป็นกลุม่ๆ โดยจดักลุม่คนท่ีมีลกัษณะเหมือนกนัไว้เป็นกลุม่เดียวกนั (Morrison, 2002) 

การจ าแนกกลุม่การตลาดเป็นเทคนิคทางการตลาดท่ีมีมานาน การจ าแนกกลุม่การตลาดท าเพ่ือ

ลดความซบัซ้อน ชว่ยในการการจดัการและการท าความเข้าใจธุรกิจทอ่งเท่ียวในเชิงปฏิบตักิารมาก

ยิ่งขึน้ Smith (1956) กลา่ววา่การจ าแนกกลุม่การตลาดเป็นกลยทุธ์การตลาดอย่างหนึง่ (Smith, 

1956) ทางด้าน Kotler (2009) กลา่วว่าการจ าแนกกลุม่การตลาดประกอบไปด้วยกลุ่มของผู้บริโภค

ท่ีมีความต้องการท่ีคล้ายกัน (Kotler and Keller, 2009) นกัวิชาการตลาดและนกัการตลาดน า

หลกัการจ าแนกกลุม่ตลาดและประยกุต์ใช้อย่างแพร่หลาย ประโยชน์จากการจ าแนกกลุม่

การตลาดคือการประสิทธิภาพในการท าการตลาด ผู้ประกอบการเข้าใจความต้องการและต าแหนง่ 

(Positioning) ของกลุม่ผู้บริโภคมากขึน้ และท่ีส าคญัท่ีสดุคือท าให้ผู้ประกอบการสามารถเลือกและ

น าเสนอโปรโมชัน่ได้เหมาะสมกบักลุม่ผู้บริโภคอยา่งมีประสิทธิภาพสงูสดุประสิทธิภาพของการ

จ าแนกกลุม่การตลาดขึน้อยู่กบัการวดัและจ าแนกกลุม่ผู้บริโภค ซึง่ต้องมีความแตกตา่ง 

(Heterogeneous) สามารถวดัได้ (Measurable) มีขนาดใหญ่พอ (Substatial) ปฏิบตัไิด้ 

(Actionable) และเข้าถึงได้ (Accessible) (Kotler et al., 2001) คอตเลอร์กลา่ววา่การจ าแนกกลุม่

การตลาดต้องสามารถวดัได้วา่ขนาดของกลุม่และขนาดของผู้ มีอ านาจซือ้มีขนาดใหญ่เทา่ใด 

ส าหรับการเข้าถึงได้ต้องสามารถเข้าถึงและสามารถตอบสนองด้วยกลยทุธ์การตลาดอยา่งมี

ประสิทธิภาพ นอกจากนัน้ การจ าแนกกลุม่การตลาดต้องเป็นรูปธรรม กลา่วคือ ต้องใหญ่เพียงพอ

และสร้างก าไรได้เพียงพอตอ่การท าการตลาด และกลุม่การตลาดต้องน าไปปฏิบตัใิช้ได้จริง 

สามารถออกแบบกลยทุธ์การตลาดได้ดงึดดูกลุม่ผู้บริโภคนัน้ๆ ได้ และสามารถตอบสนองความ

ต้องการท่ีแตกตา่งกนัได้  

 



 7 

2.1.2 วิธีการจ าแนกส่วนแบ่งตลาด (Market Segmentation Method)  

 การจ าแนกกลุม่การตลาดด้วยตวัแปรท่ีแตกตา่งกนัตามแตผู่้วิจยัแตล่ะคนสนใจ ซึง่ม ี 2 

แนวทางหลกัท่ีนิยมกนั และจ าแนกกลุม่การตลาด คือ วิธี A Priori Segmentation และวิธี 

Posterioti Segmentation (Mazanec, 1992; Hanlan, 2006; Dolnicar, 2007) รายละเอียดดงันี ้ 

 A priori Segmentation เป็นวิธีการแบง่สว่นตลาดท่ีเกิดขึน้ เม่ือมีการเลือกปัจจยัท่ีใช้ใน

การแบง่ตลาดขึน้มาก่อน เชน่ อาย ุ หรือรายได้ แล้วคอ่ยระบเุพ่ือจ าแนกลกูค้าตามลกัษณะปัจจยั

ดงักลา่ว (Wing, 1978) เชน่ การศกึษาในครัง้นี ้ผู้ศกึษาได้แบง่กลุม่ผู้ใช้บริการก่อนโดยแยกตามตวั

แปรท่ีก าหนดขึน้ก่อน จากฐานข้อมลูลกูค้าเก่า  

 Posterioti Segmentation เป็นวิธีการแบง่สว่นตลาดท่ีเก่ียวข้องกบัการตรวจสอบ ข้อมลู

ลกูค้าเก่าท่ีมีอยูแ่ล้ว แล้วคอ่ยมาท าการแบง่ตลาดเพ่ือจ าแนกลกูค้าออกเป็นสว่นๆ หรือกลุม่ๆ ตาม

ปัจจยัตา่งๆ ท่ีเหมือนกนัอยู่กลุม่เดียวกนั (Wing, 1978) ในการศกึษานีผู้้วิจยั ซึง่เทคนิคการการจดั

กลุม่ (Clustering) ซึง่เป็นเทคนิคท่ีเร่ิมใช้กนัอยา่งแพร่หลาย และหลายองค์กรประสบความส าเร็จ

ในการจ าแนกและก าหนดเป้าหมายกลุม่ผู้บริโภค อยา่งไรก็ตาม ในการเพิ่มขีดความสามารถใน

การแขง่ขนัภายในอตุสาหกรรมด้วยการก าหนดกลุม่เป้าหมาย จ าแนกกลุม่ผู้ใช้บริการและการ

เข้าใจพฤตกิรรมผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจเสริม

ความงามแบบออนไลน์ เพราะผู้ใช้บริการในปัจจบุนัมีพฤตกิรรมในการค้นหาข้อมลูจ านวนมาก

และมีความต้องการด้านการขอค าปรึกษา การเปรียบเทียบราคา บริการ และสิ่งท่ีทางบริษัทมอบ

ให้ แล้วจงึท าการตดัสินใจเลือกซือ้หรือใช้บริการเสริมความงาม จากการทบทวนวรรณกรรมท่ี

เก่ียวข้องกบัการจ าแนกกลุม่การตลาด (e.g. Jainszeewski, 1998; Chen and Cooper 2001; 

Moe and Fader, 2004 ) การศกึษาเหลา่นีมี้ความพยายามในการจะเสนองานมมุมองงานวิจยัอ่ืน

ท่ีเก่ียวข้องของแตล่ะคน และมุง่เน้นไปท่ีความต้องการบนระบบให้ค าปรึกษาบนแอปพลิเคชัน่ของ

ลกูค้า โดยท าการศกึษาเพ่ือระบคุวามต้องการของลกูค้าท่ีมีความชอบ มีลกัษณะ และมีความ

คาดหวงัเหมือนกนั มีหลายงานวิจยัส่วนใหญ่ท่ีใช้ปัจจยัในด้านจิตวิทยาเป็นข้อมลูเบือ้งต้นใน

การศกึษา ในขณะท่ีงานวิจยัอีกสว่นหนึง่ท่ีมีจ านวนไมม่ากนกัจะศกึษาลกัษณะตามพืน้ฐานด้าน

ประชากรศาสตร์ และคณุลกัษณะท่ีเก่ียวข้อง (Related Attributes) ซึง่เป็นเร่ืองยากท่ีจะศกึษาวา่
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การใช้คณุลกัษณะแบบใดในการให้ค าปรึกษาผู้บริโภคท่ีเป็นวิธีท่ีเหมาะสมกวา่ ( Moe and Fader, 

2004 ) 

 

2.1.3 ความส าคัญของการสื่อสารการตลาดธุรกิจออนไลน์  

 ธุรกิจออนไลน์เป็นการด าเนินกิจกรรมระหว่างผู้ ซือ้และผู้ขายผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 

เชน่ การสัง่ซือ้ การช าระเงินหรือการสง่สินค้า ซึง่ไมเ่หมือนกบัการท าธุรกิจการค้าโดยทัว่ไป 

เน่ืองจากผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการไมไ่ด้มีความจ าเป็นต้องพบกนัจริงๆ หรือต้องเห็นหน้ากนัก่อน

การซือ้ขายสินนัน้ ดงันัน้ลกูค้าท่ีจะเข้าท าธุรกรรมการซือ้ขายกนับนอินเทอร์เน็ตนัน้ จะต้องเข้าใจถึง

ลกัษณะเฉพาะของตลาดบนอินเทอร์เน็ตท่ีมีความแตกตา่งไมเ่หมือนกนักบัธุรกิจอ่ืน (อรชร, 2546) 

กลา่วคือตลาดอินเทอร์เน็ต คือตลาดของผู้บริโภค เน่ืองจากวา่ในการกระท าการซือ้ขายตา่งๆ เกิด

จากการใช้การตดัสินใจของผู้บริโภคเป็นปัจจยัหลกั โดยธุรกิจนัน้จะสามารถประสบความส าเร็จใน

การเปิดการท าการซือ้ขายแบบตลาดอินเทอร์เน็ตได้นัน้ต้องสามารถท่ีจะท าให้ลกูค้ามีความพงึ

พอใจในบริการนัน้ๆ ได้มากท่ีสดุ โดยต้องมีการยึดข้อควรปฏิบตัไิว้ 2 ประการในการท่ีจะท าการ

สร้างความพอใจใดๆ มอบให้แก่ผู้บริโภค หมายถึง ท าให้ผู้ ซือ้สินค้าหรือบริการได้รับสินค้าหรือ

บริการท่ีถกูใจ (Customization) ตรงตามความต้องการท่ีคาดหวงัไว้และสามารถบริการสินค้าได้

ทนัเวลา ในการประกอบธุรกิจออนไลน์ Clow and Baack (2004) ได้น าเสนอวิธีการตา่งๆ เพ่ือจะ

ท าการส่ือสารการตลาดให้ลกูค้าสนใจ และซือ้สินค้าและบริการจากเว็บไซต์  ดงัตวัอยา่งคร่าวๆ 

ตอ่ไปนี ้ 

 1. เว็บไซต์ควรจะมีการก าหนดกลุม่ลกูค้าหลกัท่ีชดัเจน กลยทุธ์ในการประกอบธุรกิจ เชน่ 

เพ่ือการซือ้ขายสินค้าหรือบริการ เพ่ือการน าเสนอข้อมลูท่ีมีประโยชน์ เพ่ือการสมทบรายได้ด้วยการ

ประชาสมัพนัธ์ และท าการตลาดในแนวทางท่ีไปในทางเดียวกนั และสนบัสนนุวิธีการตา่งๆ ทาง

ธุรกิจ และเป้าหมายในการจดัสร้างเว็บไซต์หรือชอ่งทางท่ีใกล้เคียง 

 2. เว็บไซต์ควรมีการออกแบบท่ีงไมยุ่ง่ยากในการใช้งาน ไมวา่จะเป็นสว่นของการน าเสนอ

เนือ้หาข้อมลู การจดัโครงสร้างหน้าเว็บ ควรมีการจดัการรูปแบบท่ีเข้าใจง่าย และรวดเร็ว  
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 3. ควรมีความรวดเร็วในการโหลดข้อมลูมาใช้ โดยอาจจะมีการแบง่จ านวนข้อมลูในแตล่ะ

สว่น การก าหนดจ านวนและขนาด ได้อยา่งเหมาะสมเพ่ือความสะดวกรวดเร็วและความพงึพอใจท่ี

จะตามมา 

2.1.4 การจ าแนกพฤติกรรมผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าออนไลน์  

 ลกูค้าในธุรกิจออนไลน์ McKinsey and Media Metric (ภิเษก, 2551) ได้ท าการวิจยั

เก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการออนไลน์ของชาวอเมริกนั ซึง่ก็มีกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการ

สม ่าเสมอจ านวน 50,000 คน ซึง่พบวา่มีการแบง่สว่นตลาดลกูค้าออกได้เป็น 6 กลุม่ ดงันี ้ 

 1. กลุม่ Simplifier เป็นกลุม่ผู้บริโภคท่ีมีเป้าหมายในการท ากิจกรรม เชน่ หวงัจะซือ้สินค้า

และบริการ โดยท่ีลกูค้าเกือบคร่ึงมาจากคนกลุม่นี ้ กลุม่นีจ้ะเป็นพวกท่ีไมต้่องการความสวยงาม

ซบัซ้อน แตจ่ะเน้นถึงประโยชน์ ซึง่ถ้าหากต้องการท าตลาดกบัคนกลุม่นี ้เว็บไซต์จะต้องง่ายตอ่การ

เข้าถึง และการบริการลกูค้าท่ีดีเป็นปัจจยัส าคญั และการใช้งาน โดยจะต้องมีรายละเอียดของ

ข้อมลูสินค้า  

 2. กลุม่ Surfers  กลุม่นีส้ว่นใหญ่จะมีรายได้มาจากการโฆษณา เข้ามาเว็บไซต์มีหลาย

จดุประสงค์ตัง้แตก่ารหาข้อมลู ความบนัเทิง ซือ้สินค้าส าหรับธุรกิจออนไลน์ท่ีต้องการท าการตลาด

กบักลุม่นีจ้ะต้องออกแบบเว็บไซต์ให้สวยงาม มีข้อมลูท่ีทนัสมยัเสมอ สินค้าและบริการต้องมีความ

หลากหลายท าให้เกิดความสนใจท่ีจะซือ้รวมถึงการมีเกม แชท ไดอาร่ี วิดีโอคลิป เพลง หรืออ่ืนๆ 

กลุม่นีเ้ป็นกลุม่ท่ีเน้นการดเูป็นหลกั ไมค่อ่ยภกัดีตอ่เว็บใดเว็บหนึง่นานๆ เฉล่ียแล้วจะมีจ านวนหน้า

เว็บไซต์ท่ีถกูเปิดมากกวา่กลุ่มอ่ืนๆ ถึง 4 เทา่ กลุม่ ท่ีท าให้คนกลุม่นีก้ลบัมาใช้บริการท่ีเว็บไซต์อีก

ครัง้ เว็บไซต์ท่ีเน้นลกูค้า  

 3. กลุม่ Bargainers คนกลุ่มนีช้อบเข้าเว็บไซต์เก่ียวกบัการประมลู เชน่ www.ebay.com 

การท่ีธุรกิจออนไลน์ บริการสมเหตสุมผล เป็นบคุคลท่ีมีความสขุในการควบคมุการท าธุรกรรม

ค้นหาราคาท่ีดีท่ีสดุ จะดงึดดูคนกลุม่นีไ้ด้ และจะต้องตัง้ราคาสินค้าและ และชอบการเป็นสว่นหนึง่

ของชมุชนออนไลน์ สร้างความตื่นเต้นในการค้นหาและสร้างชมุชนออนไลน์ขึน้ท่ีเว็บไซต์ของตน  
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 4. กลุม่ Connectors บคุคลกลุม่นีย้งัรู้สกึกล้าๆ กลวัๆ กบัการใช้อินเตอร์เน็ทในการท า

ธุรกรรมตา่งๆ และมกัจะเช่ือมัน่ตอ่แบรนด์ท่ีรู้จกัอยูแ่ล้ว เป็นพวกหน้าใหมส่ าหรับอินเทอร์เน็ตท่ี

ก าลงัค้นหาวา่ต้องการอะไรในการเข้าสู่โลกออนไลน์สว่นใหญ่จะใช้อินเทอร์เน็ตในการพดูคยุ

ส่ือสารผา่นโปรแกรม MSN นอกจากนีย้งัชอบสง่ E-Card การท าการส่ือสารการตลาดออนไลน์กบั

คนกลุม่นีค้วรมีการท าโฆษณาเว็บไซต์ผา่นชอ่งทางตา่งๆ 

 5. กลุม่ Routiners และ กลุม่ Sportsters คนทัง้สองกลุม่นีไ้มน่ิยมซือ้ของออนไลน์ สว่น

กลุม่ Sportsters ก็จะมีพฤตกิรรมเหมือนกลุม่ Routiners ทกุอยา่งแตจ่ะสนใจเว็บไซต์ท่ีเก่ียวกบั

กีฬาและความบนัเทิง เว็บไซต์จงึต้องมีสีสนัและโต้ตอบได้ เว็บไซต์ท่ีจบัสองกลุม่นีจ้ะมีรูปแบบ

รายได้จากการโฆษณาเป็นหลกั หรืออาจจะมีเนือ้หาในบางสว่นท่ีให้อา่นได้ฟรี แตอี่กสว่นอาจจะ

ต้องเสียคา่ใช้จา่ยจงึจะอา่นได้ เป็นต้น บคุคลทัง้สองกลุม่นีใ้ช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือท าการหาข้อมลู กลุม่ 

Routiners จะเข้าเว็บไซต์แบบเจาะจง ชอบอา่นขา่วและข้อมลูเก่ียวกบัการธนาคาร สนใจหน้า

หนงัสือพิมพ์ท่ีมีข้อมลูท่ีลกึกวา่  

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

2.2.1 นิยามของพฤติกรรมผู้บริโภค   

 ชิฟแมน และคะนคุ (Schiffman and Kanuk, 2000) ได้ให้ความหมายของพฤตกิรรมของ

ผู้บริโภคไว้ว่าการศกึษาการตดัสินใจของลกูค้าในการใช้สิ่งท่ีมีนัน้ ทัง้เงิน เวลา และก าลงัทรัพเพ่ือ

การซือ้สินค้าและบริการตา่ง ๆ ซึง่ประกอบด้วย ซือ้อะไร ซือ้ท าไม ซือ้เม่ือไร ซือ้อยา่งไร ซือ้ท่ีไหน 

และซือ้บอ่ยแคไ่หน เป็นพฤติกรรมท่ีผู้บริโภคแสดงออกไมว่า่จะเป็นการเสาะหา ซือ้ ใช้ ประเมินผล 

หรือการบริโภคผลิตภณัฑ์ บริการ และแนวคดิตา่ง ๆ ซึง่ผู้บริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความ

ต้องการของตนได้ (Schiffman and Kanuk, 2005)  

 แมคคอลและคณะ (McColl, Kiel, Lusch, and Lusch, 1994) ได้ให้ความหมายว่า การ

ตดัสินใจท่ีเกิดก่อนและเป็นสิ่งก าหนดการกระท านัน้ พฤตกิรรมผู้บริโภคเป็นพฤตกิรรทของบคุคลท่ี

มีผลตอ่การซือ้หรือใช้สินค้าและบริการ 
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 ในการศกึษาถึงธุรกิจเสริมความงามนัน้ นกัการตลาดจ าเป็นอย่างยิ่งจะต้องท าความ

เข้าใจถึงพฤตกิรรมตา่ง ๆ ในกระบวนการตดัสินใจ (Swarbrooke and Horner, 2007) ของ

ผู้ใช้บริการเสริมความงามท่ีเป็นสว่นประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุของตลาดเสริมความงาม ในการท่ีจะ

เข้าใจถึงเหตผุลท่ีวา่ท าไมผู้บริโภคถึงตดัสินใจซือ้หรือไมซื่อ้ผลิตภณัฑ์ตวัใดตวัหนึง่ และ

ผู้ประกอบการธุรกิจเสริมความงามท่ีจะประสบความส าเร็จในอตุสาหกรรมความงามได้ ต้อง

สามารถระบแุละเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการความงามและสามารถตอบสนองความ

ต้องการไก้ (AMA, 1985)            

 โซโลมอน (Solomon, 2007) ได้นิยามว่ากระบวนการท่ีเกิดขึน้เป็นการเรียงล าดบัขัน้ตอน

ตัง้แตแ่รกเร่ิมจนถึงการได้ซือ้สินค้าหรือบริการ พฤตกิรรมลกูค้าเป็นการตดัสินใจของคนหรือหมู่คน

วา่จะซือ้ จะใช้หรือไมส่นใจสินค้า บริการ ความคดิคดิ หรือประสบการณ์ท่ีได้รับ รู้สกึมีความพงึ

พอใจหรือตรงตามความต้องการหรือไมอ่ยา่งไร ซึง่โซโลมอนได้ระบวุา่ กระบวนการดงักลา่วเร่ิม

จากการตระหนกัถึงความต้องการหรือส่วนของปัญหาจนกระทัง่ถึงการได้สินค้าหรือบริการนัน้มา

ครอบครอง  

 แองเจิล คอลแลต และแบลคเวลล์ (Engel, Kollat, and Blackwell, 1968) ได้ให้

ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภควา่ หมายถึง การกระท าของบคุคลใดบคุคลหนึง่ซึ่งเก่ียวข้อง 13 

โดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาและการใช้ซึง่สินค้าและบริการ ทัง้นีห้มายรวมถึง กระบวนการ

ตดัสินใจซึง่มีมาอยูก่่อนแล้ว และซึง่มีสว่นในการก าหนดให้มีการกระท าดงักล่าว 

 

 1. ส่ิงกระตุ้นภายนอกของผู้บริโภค (Stimuli) เชน่ ความหิว ความกระหาย หรืออาจเป็น

สิ่งกระตุ้นท่ีอยูภ่ายนอกอาจหมายถึงสิ่งกระตุ้นทางการตลาด และสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ สิ่งท่ีกระตุ้น

ความต้องการของผู้บริโภคอาจเกิดจากแรงกระตุ้นภายในร่างกายของผู้บริโภค สว่นมาก

นกัวิชาการทางการตลาดจะให้ความส าคญักบัสิ่งกระตุ้นภายนอก โดยพยายามจดัสิ่งกระตุ้น

ภายนอกโดยเฉพาะสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้สามารถจงูใจให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซือ้สินค้า

ขึน้  
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 1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) เชน่ การออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม
สะดดุตา สิ่งกระตุ้นด้านราคา เชน่ การก าหนดเง่ือนไขการช าระเงินหรือการเสนอสว่นลดท่ีดีกวา่คู่
แขง่ขนั สิ่งกระตุ้นด้านการจดัชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย เชน่ มีการจดัผลิตภณัฑ์ให้มีจ าหนา่ยอยา่ง
ทัว่ถึง สิ่งกระตุ้นทางการตลาดเป็นสิ่งกระตุ้นท่ีนกัการตลาดสามารถควบคมุและจดัให้มีขึน้ เป็นสิ่ง
กระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซึง่ประกอบด้วย สิ่งกระตุ้นด้าน
ผลิตภณัฑ์ และสิ่งกระตุ้นด้านการสง่เสริมการตลาด เชน่ การลดแลกแจกแถม การโฆษณาท่ี
สม ่าเสมอ สิ่งตา่ง ๆ เหลา่นีห้ากนกัการตลาดสามารถเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภค และ
สามารถจดัสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสมกบัความต้องการของกลุม่ผู้บริโภคแล้วยอ่มจะ
เป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถจะกระตุ้นผู้บริโภคให้เกิดความต้องการได้ ซึง่จะน าไปสูพ่ฤตกิรรมของการ
ซือ้ในท่ีสดุ  
 1.2. สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimuli) สิ่งกระตุ้นเหลา่นีอ้าจหมายถึง สิ่งกระตุ้นเร่ือง

เศรษฐกิจ เชน่ สภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภคจะมีผลตอ่ความต้องการซือ้ของผู้บริโภค สิ่ง

กระตุ้นอ่ืน ๆ จะเป็นสิ่งกระตุ้นท่ีอยูภ่ายนอกองค์การและนกัการตลาดไมส่ามารถควบคมุได้ สิ่ง

กระตุ้นเร่ืองกฎหมายและการเมือง เชน่กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินค้า จะมีผลตอ่ความต้องการใน

สินค้าชนิดนัน้ สิ่งกระตุ้นเร่ืองเทคโนโลยี เชน่เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและรวดเร็วทางด้านส่ือสาร ท าให้

ผู้บริโภคมีความต้องการใช้มือถือกนัมากขึน้ และสิ่งกระตุ้นทางด้านของวฒันธรรม เชน่ 

ขนบธรรมเนียมประเพณีตา่งๆ ในเทศกาล จะเป็นตวักระตุ้นให้เกิดความต้องการสินค้าได้ เป็นต้น  

 

 2. การรู้สึกนึกคิดได้ของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) กระบวนการตดัสินใจของผู้ ซือ้ 

(Buyer Decision Process) ท่ีประกอบได้ด้วยขัน้ตอนตา่ง ๆ 5 ขัน้ตอน ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การ

สืบหาข้อมลู การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และพฤตกิรรมหลงัการซือ้ กลอ่งด าหรือ

ความรู้สกึลึกๆของผู้ ซือ้ เป็นสว่นท่ีได้รับอิทธิพลมาจากลกัษณะของผู้ ซือ้ (Buyer Characteristic) 

ซึง่ได้รับอิทธิพลมาจาก ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัทาง

จิตวิทยา  

 3. การตอบสนองของผู้บริโภค (Buyer’s Responses) การเลือกผู้ขาย (Dealer 

Choice) การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase Time) การเลือกปริมาณในการซือ้ (Purchase 

Amount) การตอบสนองของผู้ ซือ้ หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจใน



 13 

เร่ืองตา่งๆ ดงันี ้การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) ท่ีจะมาตอบสนองความต้องการ เชน่ เลือก

ข้าวต้มกุ้งเป็นอาหารเช้าหรือเลือกนมสดเป็นอาหารเช้า การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) เชน่ 

หากต้องการด่ืมนมเป็นอาหารเช้าแล้วจะดื่มนมสดตราอะไร  

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Customer satisfaction) 

2.3.1 นิยามความพึงพอใจ  

 ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง ภาวะความรู้สกึตอ่สินค้าและบริการท่ีลกูค้า

ต้องการและคาดหวงัตลอดอายกุารใช้งานของสินค้าหรือตลอดเวลาท่ีใช้บริการ ถ้าเป็นไปตาม

ความคาดหวงัหรือมากกวา่ จะมีผลท าให้มีการซือ้สินค้าหรือใช้บริการอีก รวมทัง้มีการภกัดีตอ่

สินค้า (สมิต,2543) 

 Wolman (1975 อ้างในสริุนทร์ หยกสวรรค์, 2548: 6) ความพงึพอใจ (Satisfaction) 

หมายถึง สภาพความรู้สกึของบคุคลท่ีมีความสขุ ความอ่ิมเอมใจเม่ือความต้องการหรือแรงจงูใจ

ของตนได้รับการตอบสนอง 

 กนก อภชิาตบุิตร (2544 : 28) สรุปวา่ ความรู้สกึพงึพอใจจะเกิดขึน้ได้เม่ือบคุคล

ได้รับสิ่งท่ีต้องการหรือบรรลจุดุหมายในระดบัหนึง่ซึง่ความรู้สกึดงักลา่วจะลดลงหรือไมน่ัน้ เกิดจาก

ความต้องการหรือจดุหมายนัน้ได้รับการตอบสนองหรือไม ่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึของบคุคล

ท่ีมีตอ่สิ่งหนึง่สิ่งใด 

 หทัยกาญจน์  คงด้วง (2544 : 19) ได้กล่าววา่เม่ือบคุคลสามารถปรับตวัให้เข้ากบั

สิ่งแวดล้อมได้ดี ความพงึพอใจ คือ ความสขุจะเกิดขึน้ขึน้หากความต้องการได้รับการตอบสนองจน

เกิดความสมดลุ ดงันัน้ ความพงึพอใจคือสภาพอารมณ์ความรู้สกึด้านบวกของบคุคล 

 บังอร  ผงผ่าน (2538 : 29) สรุปวา่ ความพงึพอใจเป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกตอ่

สิ่งเร้าหรือกระตุ้น ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะผลลพัธ์สดุท้ายของกระบวนการประเมิน ความพงึ

พอใจเป็นความรู้สกึของบคุคลท่ีมีตอ่เร่ืองหนึง่เร่ืองใดในเชิงประเมินคา่ ซึง่จะเห็นได้วา่แนวคิด

เก่ียวกบัความพงึพอใจนี ้ เก่ียวข้องกบัความสมัพนัธ์กบัทศันคติอยา่งแยกไมอ่อก โดยบง่บอกถึง
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ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม ่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ตอ่

สิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนัน้ก็ได้  

 Philip Kotler (2003 อ้างในสริุนทร์ หยกสวรรค์, 2548: 6) ได้ให้ความหมายพงึพอใจ

ของลกูค้าไว้วา่ความพงึพอใจ คือ ระดบัความรู้สกึของบคุคล อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ

ระหวา่งผลงานท่ีรับรู้ท่ีได้จากสินค้าหรือบริการ กบัความคาดหวงัของบคุคลนัน้ ๆ ดงันัน้ ระดบั

ความพงึพอใจในระดบั 3 ระดบั อยา่งกว้าง ๆ คือ 

  1.   ถ้าผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลกูค้าผู้นัน้จะเกิดความรู้สกึไม่ 

   พอใจ 

2. ถ้าผลงานท่ีรับรู้เทียบเทา่กบัความคาดหวงั ลกูค้าผู้นัน้จะเกิดความรู้สกึ 
   พงึพอใจ 

3. ถ้าผลงานท่ีรับรู้สงูกวา่ความคาดหวงัลกูค้าผู้นัน้จะเกิดความรู้สกึยินดี 
หรือพอใจมาก 

 

2.3.2 การด าเนินการติดตามและการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภค 

วิธีการติดตามและวดัความพงึพอใจของลกูค้า สามารถท าได้ด้วยวิธีการตา่ง ๆ ดงันี ้

(Tool for Tracking and Measuring Customer Satisfaction) Philip Kotler (2003 อ้างถึงใน

สริุนทร์  หยกสวรรค์ ,2548 : 8) 

 1. ระบบการตเิตียนและให้ค าแนะน า (Complaint and Suggestion System) เป็น

การหาข้อมลู ทศันคตขิองลกูค้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการของบริษัท ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์

และบริการ รวมทัง้ข้อเสนอแนะตา่ง ๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช้ ได้แก่ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล 

ภตัตาคาร ห้างสรรพสินค้า ธุรกิจเหลา่นีจ้ะมีกล่องเพ่ือรับความคดิเห็นจากลกูค้า 

 2. การส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction Surveys) ในกรณี

นีจ้ะเป็นการส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า เคร่ืองมือท่ีใช้มาก คือ การวิจยัตลาด วิธีนีจ้ะต้อง

เตรียมแบบสอบถามเพื่อค้นหาความพงึพอใจของลกูค้า โดยทัว่ไปลกูค้าไมส่นใจจะเลือกวิธีแรก 
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ลกูค้าสว่นใหญ่จะเปล่ียนจะเปล่ียนไปซือ้ผู้ขายรายอ่ืนแทนท่ีจะเสนอแนะค าตชิม เป็นผลท าให้ต้อง

สญูเสียลกูค้า เทคนิคตา่ง ๆ ท่ีใช้ส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า เชน่  

  2.1  การให้คะแนนความนิยมความพงึพอใจ (Rating Customer Satisfaction) 

ท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยูใ่นรูปแบบของการให้คะแนน เชน่ ไมพ่อใจอยา่งยิ่ง ไมพ่อใจ ไม่

แนใ่จ พอใจ และพอใจอย่างยิ่ง 

  2.2  การถามลกูค้าวา่ได้รับความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการอยา่งไร 

  2.3  เป็นการถามให้ลูกค้าระบเุป็นปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ และ

เสนอแนะประเดน็ตา่ง ๆ ท่ีจะแก้ไขปัญหานัน้ วิธีนีเ้รียกวา่ การวิเคราะห์ปัญหา (Problem 

Analysis)  

  2.4  เป็นการถามลกูค้าเพ่ือให้คะแนนคณุสมบตัิตา่ง ๆ และการท างานของ

ผลิตภณัฑ์ หรือ บริการ (Product and Service Performance Rating) วิธีนีจ้ะชว่ยให้ทราบถึง

จดุอ่อน จดุแข็งของผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

  2.5  เป็นการส ารวจความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ของลกูค้า (Repurchase Intention) 

  

 3. การเลือกซือ้โดยกลุม่ท่ีคาดวา่จะเป็นกลุม่เป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีนีจ้ะ

เชิญบคุคลท่ีคาดวา่จะเป็นผู้ ซือ้ท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จดุแข็งจดุออ่นในการซือ้สินค้าของบริษัท

และคูแ่ขง่ขนั พร้อมทัง้ระบปัุญหาเก่ียวกบัสินค้าและบริการ 

 4. การวิเคราะห์ถึงลกูค้าท่ีสญูเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนีจ้ะ

วิเคราะห์หรือสมัภาษณ์ลกูค้าเดมิท่ีเปล่ียนใจ เชน่ ราคาสงูเกินไป บริการมาดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่

นา่เช่ือถืออาจจะศกึษาถึงอตัราการสญูเสียลกูค้าด้วย 

 พอสรุปได้ว่า การสร้างชอ่งทางการปรึกษาปัญหาผิวหน้าเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน ยงั

ต้องด าเนินการ  
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 (1) การติดตามและวดัความพงึพอใจของลกูค้าเป็นประการส าคญั เพ่ือเป็นหา

ข้อมลู หรือทศันคตขิองลกูค้าเก่ียวกบัการบริการของคลินิก รวมทัง้รับฟังข้อเสนอแนะตา่ง ๆ     จาก

ลกูค้า  

 (2) ส ารวจความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การจดังาน และ (3) วิเคราะห์ถึงลกูค้าท่ี

สญูเสียไปหรือไมม่าร่วมงาน/เลือกซือ้สินค้า เพ่ือให้ผู้ศกึษาทราบข้อมลูเพื่อน าไปปรับใช้ในการจดั

งานครัง้ตอ่ไป 

 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 

2.4.1 ความหมาย 

แม้วา่จะมีการกลา่วถึงความภกัดีของลกูค้ามานานแล้ว แตแ่นวคดิเก่ียวกบัเร่ืองดงักลา่ว 

ยงัมีวิวฒันาการไปตามยคุสมยั กลา่วคือ ในช่วงก่อน ค.ศ.1970 ความภกัดีของลกูค้าจะถกู

พิจารณาเฉพาะในมมุมองเชิงพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) ซึง่สว่นใหญ่วดัจากความตอ่เน่ือง

ของการซือ้ และในชว่งหลงั ค.ศ.1970ได้ขยายมมุมองครอบคลมุไปยงัความภกัดีเชิงทศันคต ิ

(Attitudinal Loyalty) และปี ค.ศ.1994 มีการน าทัง้สองมมุมองมาพิจารณาร่วมกนั เป็นการความ

ภกัดีในเชิงรวม (Composite Loyalty) โดยสามารถสรุปความหมายหรือค านิยามเก่ียวกบัความ

ภกัดีในแตล่ะชว่งเวลาได้ดงันี ้

ความภกัดีของลกูค้าเปรียบได้เหมือนกบัภาพพจน์ของสญัญาใจท่ีไมมี่ค าถาม ซึ่งเป็น

องค์ประกอบท่ีเกิดขึน้จากพฤตกิรรมท่ีซ่ือสตัย์ ความพอดีกบัทศันคติ ความเช่ือของบคุคลท่ี

ผสมผสานกบัการรับรู้อ่ืนๆ    (Gamble, Stone and Woodcock,1999)   

  พฤตกิรรมท่ีสะท้อนความเจาะจงของผู้บริโภค (Consumer Insistence) ตอ่ตราย่ีห้อ

สินค้า (Copeland,1923) 

  ความจงรักภกัดีในตราสินคาสามารถวดัได้จากจ านวนหรือความถ่ีในการซือ้แตล่ะครัง้ 

หรือวดัได้จากยอดการสัง่ซือ้โดยรวม (Guest,1964) 

  ความจงรักภกัดี ในตราสินค้าเกิดจากปัจจยั 6 สว่นคือ ความมีอคต ิการตอบสนอง ความ

ตอ่เน่ือง การตดัสินใจซือ้ การมีหลายทางเลือก และการซือ้ซ า้ (Jacoby and Kyner, 1973) 
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 ความภกัดี คือความสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งทศันคตท่ีิเก่ียวข้องของแตล่ะบคุคล 

(Individual’s Relative Attitude) และการอปุถมัภ์หรือซือ้ซ า้ (Repeated Patronage) ในสินค้าและ

บริการ ( Dick and Basu, 1994) 

ความภกัดี คือ ข้อผกูพนัอยา่งลกึซึง้ท่ีจะให้การอปุภมัภ์หรือซือ้ซ า้ในสินค้าหรือบริการท่ี

ตนเองพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซึง่จะเป็นลกัษณะการซือ้ในตราสินค้าเดิม หรือชดุของ

ตราสินค้าเดมิ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมนีจ้ะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและ

ศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด (Oliver, 1999) 

ความภกัดี คือ พนัธกิจท่ีลึกซึง้ในการกลบัมาซือ้สินค้าหรือให้การสนบัสนนุอยา่งตอ่เน่ือง

ในสินค้าและบริการท่ีช่ืนชอบ โดยไมส่นใจตอ่อิทธิพลใดๆ ไมว่า่จะเป็นทางสถานการณ์และความ

พยายามเร่ืองของทางการตลาดท่ีมีแนวโน้มในการท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรม (ภาณ ุ

ลิมมานนท์, 2548) 

ความภกัดีของลกูค้า สรุปคือ พฤตกิรรมและความตัง้ใจของลกูค้าท่ีผกูพนักบัการซือ้สินค้า

หรือบริการท่ีได้รับอยา่งพงึพอใจอยูส่ม ่าเสมอ โดยความภกัดีนัน้จะมีเก่ียวข้องกบัทัง้พฤตกิรรมการ

ซือ้และทศันคตขิองลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการ รวมถึงผู้ให้บริการ และองค์กรผู้ให้บริการ เม่ือ

ลกูค้าเกิดทศันคตท่ีิดี และความสมัพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลกูค้ากบัองค์กรแล้ว จะสง่ผลให้

เกิดการซือ้ซ า้ท่ีสม ่าเสมอ รวมถึงการบอกตอ่ไปยงับคุคลอ่ืน และการมีสว่นร่วมในการปกป้องสินค้า 

บริการ และองค์กรผู้ให้บริการท่ีตนเองพงึพอใจดงักลา่ว 

   

2.4.2 การวัดความภักดีของผู้บริโภค 

แนวคิดในการวดัความภกัดีผู้บริโภค มีทัง้การวดัในเชิงพฤตกิรรม และวดัในเชิงรวมทัง้

ทศันคตแิละพฤตกิรรมทศันคตหิรืออารมณ์ ดงันี ้

 การวดัระดบัความภกัดีของลกูค้าในแตล่ะมิตนิัน้ มีความจ าเป็นท่ีจะต้องก าหนดขอบเขต

ตามระดบัทศันคตขิองลกูค้า ท่ีรู้สกึตอ่สินค้าและบริการด้วย โดยการประเมินระดบัทศันคตนิัน้ จะ

ประกอบด้วย 3 ล าดบัขัน้ ซึง่จะเช่ือมโยงตอ่เน่ืองไปยงัการประเมินระดบัความภกัดีอยา่งลกึซึง้ได้

โดยปัจจยั 3 ล าดบัขัน้ดงักล่าว คือ ความพงึพอใจตอ่องค์ประกอบของตราสินค้า ซึง่หมายถึงความ
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เช่ือ (Beliefs) ความรู้สกึพงึพอใจท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์ซึง่หมายถึงทศันคต ิ (Attitude) และความตัง้ใจ

อยา่งแนว่แนท่ี่จะซือ้ทกุสิ่งทกุอยา่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ซึ่งหมายถึงพฤตกิรรม (Conation) ดงันัน้ 

ความภกัดีเชิงทศันคตินัน้จะพิจารณาจาก 4 มิต ิ คือ ความเข้าใจ ความรู้สกึ พฤตกิรรม และการ

กระท า (Oliver, 1999)  กลา่วคือ 

             - ความเข้าใจ (Cognitive) หมายถึง การท่ีลกูค้าเกิดความเข้าใจตอ่ขีด

ความสามารถในการบริการของธุรกิจในระดบัท่ีไมล่กึซึง้ โดยพิจารณาจากการท่ีลกูค้ามีความ

เข้าใจวา่ธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่ประจ ามีคณุประโยชน์มากกวา่ท่ีอ่ืน มีบริการท่ีดีมากกว่า และมีบริการ

ท่ีครบวงจรท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้มากกว่าท่ีอ่ืน 

             - ความรู้สกึ (Affective) หมายถึง ความรู้สึกชอบธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึง่ โดย

พิจารณาจากความชอบท่ีเพิ่มขึน้ ความถกูใจเม่ือมาใช้บริการ และการบริการของธุรกิจท่ีมี

ความส าคญัตอ่ลกูค้า 

             - พฤตกิรรม (Conation) หมายถึง แรงจงูใจอยา่งลกึซึง้ท่ีจะซือ้ซ า้ และเป็นการ

ปฏิบตัใินเชิงบวก โดยพิจารณาจากความตัง้ใจใช้บริการธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึง่ตอ่ไป การท่ีลกูค้ามี 

สว่นรวมกบักิจกรรมตา่งๆ ท่ีธุรกิจจะจดัขึน้ในอนาคตหรือครัง้ตอ่ไป และการท่ีลกูค้าไม่

เปล่ียนไปใช้บริการจากธุรกิจอ่ืนๆ 

             - การกระท า (Action) หมายถึง ระดบัสดุท้ายของความจงรักภกัดีเชิงทศันคตท่ีิ

ลกูค้ามีตอ่ธุรกิจ ซึง่จะเกิดความตัง้ใจซือ้ร่วมกบัการจงูใจท่ีสร้างขึน้ เพ่ือการเตรียมพร้อมในการ

แสดงออก เป็นความปรารถนาท่ีจะเอาชนะอปุสรรคและเป็นพฤตกิรรมท่ีแข็งแกร่งมาก โดย

พิจารณาจากการกระท าท่ีลกูค้า ใช้บริการจากธุรกิจแหง่นีโ้ดยไมใ่ช้จากรายอ่ืน ลกูค้าใช้บริการเป็น

ประจ าสม ่าเสมอ และใช้บริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 ได้สร้างแนวคดิเร่ืองความภกัดีจากมมุมองของการตลาด ทัง้ในสว่นของทศันคติ

หรืออารมณ์ และพฤตกิรรม ดงันี ้

  - ความภกัดีทางอารมณ์ ซึง่เป็นมมุมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) โดยมองวา่

ความภกัดีในตราสินค้า คือตราสินค้าท่ีท าให้ผู้บริโภคมีทศันคตท่ีิดีและผกูพนัด้วยเป็นอยา่งมาก ซึง่
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ทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสินค้านัน้เกิดจาก 3 สว่นท่ีส าคญั คือ ความเช่ือมัน่ (Confidence) การเข้าไปอยู่

กลางใจผู้บริโภค (Centrality) และความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) 

 - ความภกัดีทางพฤตกิรรม เป็นการพิจารณาจากพฤติกรรมการซือ้ (Purchase 

Behavior) ซึง่เป็นความหมายท่ีถกูน ามาใช้มากท่ีสดุ เพราะสามารถสงัเกตและวดัได้ง่าย การ

พิจารณาจากการซือ้อาจจะมีข้อจ ากดัและแปลความหมายผิดพลาด เพราะการซือ้ซ า้ของผู้บริโภค

รายหนึง่อาจจะไมใ่ชเ่กิดจากการภกัดีในตราสินค้าก็ได้ โดยความภกัดีในตราสินค้าคือการท่ี

ผู้บริโภคมีการซือ้ซ า้ในตราสินค้าเดมิ และบอ่ยครัง้จนเกิดเป็นความภกัดี ซึง่รูปแบบของพฤตกิรรม

ท่ีสงัเกตได้ เช่น อตัราการกลบัมาใช้บริการ ความถ่ีในการซือ้สินค้า หรือจ านวนเงินจากการซือ้

สินค้า เป็นต้น อย่างไรก็ตาม อาจจะเกิดจากการท่ีไมมี่ทางเลือกอ่ืนเลย ท าให้ต้องบริโภคอยู่ตรา

สินค้าเดียว (Blare, Armstrong และ Murphy, 2003) 

 การวดัขีดความสามารถของการบริการในปัจจบุนั มีพฒันาการเพิ่มขึน้จากอดีต

เป็นอย่างมาก การใช้เพียงความพงึพอใจเบือ้งต้นมาวดัขีดความสามารถของการบริการ ไม่

เพียงพอแล้วส าหรับการก าหนดแบบจ าลองความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีอยู่ในอดีต องค์ประกอบท่ี

ส าคญัของกรอบแนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า ซึง่ต้องวดัทัง้ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

เชน่ ความตัง้ใจซือ้ซ า้ และความตัง้ใจท่ีจะไมเ่ปล่ียนผู้ให้บริการ รวมถึงการวดัผลได้เชิงพฤตกิรรม

หรือการกระท า ซึง่มีองค์ประกอบ 5 ด้าน คือ การบอกตอ่ ความหนกัแนน่ในสิ่งท่ีชอบ การแสดงตวั 

การมีสว่นรวมในการปกป้อง และการไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Bourdeau, 2005) โดยมีรายละเอียด 

ดงันี ้

  - การบอกตอ่ (Word-of-Mouth) หรือการเป็นผู้สนบัสนนุ (Advocacy) หมายถึง 

ความเตม็ใจท่ีลกูค้าท่ีให้การสนบัสนนุสินค้าและบริการ มีการแนะน าสินค้าและบริการดงักลา่ว ท่ี

ตนคิดว่ามีช่ือเสียงและยอมจ่ายเงินไปแล้ว ให้แก่เพ่ือน ครอบครัว และบคุคลอ่ืนๆ การบอกตอ่และ

การสนบัสนนุดงักล่าวจะชว่ยลดความไมแ่นน่อนลงไปได้ โดยเฉพาะบริการซึง่เป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ 

 - ความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ (Strength of Preference) หมายถึง ความรู้สกึชอบ

ธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึง่อยา่งหนกัแนน่ โดยพิจารณาจากการท่ีลกูค้าชอบใช้บริการประจ ามากกว่า

แหง่อ่ืนๆ การจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบัหนึง่เม่ือเทียบกบัแหง่อ่ืน การระบวุา่ธุรกิจนีดี้ท่ีสดุ และมี

ความชอบตอ่ธุรกิจนีต้อ่ไปเร่ือยๆ 
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  จากแนวคดิในการวดัความภกัดีข้างต้น งานวิจยัฉบบันีมุ้ง่เน้นการวดัความภกัดี

ของลกูค้าในลกัษณะของเชิงรวม คือวดัทัง้ทศันคตหิรืออารมณ์ และพฤติกรรม โดยความภกัดีเชิง

ทศันคตนิัน้ จะวดัเชน่เดียวกบังานของ ( Oliver, 1999) ซึง่วดัจาก 4 มิต ิคือ ความเข้าใจ ความรู้สกึ 

พฤตกิรรม และการกระท า สว่นความภกัดีเชิงพฤติกรรมวดัเชน่เดียวกบังานของ ( Bourdeau, 

2005) ท่ีวดัจาก 5 มิต ิ คือ การบอกตอ่ ความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ การแสดงตวั การมีสว่นร่วมใน

การปกป้อง และการไตร่ตรองเป็นพิเศษ 

 

2.4.3 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 

การสร้างความภกัดีกิจการจะต้องสร้างสายสมัพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นแข็งแรงกบัผู้บริโภคให้ได้ 

เพ่ือความส าเร็จในระยะยาว แม้วา่การสร้างสายสมัพนัธ์ต้องท าหลายสิ่งท่ีแตกตา่งกนัไปตามกลุม่

ลกูค้า แตถื่อเป็นมลูคา่เพิ่มทางการเงิน เป็นประโยช์ทางสงัคม และการท าให้โครงสร้างของกิจการ

มัน่คงแข็งแรง (Leonard and Parasuraman, 1991) โดยกระบวนการในการสร้างความภกัดี

ดงักลา่ว จะต้องมีความเข้าใจเก่ียวกบัปัจจยัตา่งๆ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเหลา่นัน้  

    จากแนวคดิเก่ียวกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภคและแบบจ าลองกระบวนการการบริโภคท่ี

กลา่วมาแล้วก่อนหน้านี ้ จงึสามารถสรุปได้วา่ความภกัดีของลกูค้าได้รับอิทธิพลมาจากปัจจยั

ทางด้านจิตวิทยาหรือปัจจยัภายในตวัผู้บริโภค และปัจจยัภายนอกท่ีเป็นอิทธิพลของ

สภาพแวดล้อม การวิเคราะห์ในเชิงทฤษฎีเพ่ือค้นหาปัจจยัท่ีคาดว่าจะมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของ

ลกูค้าในกรณีนี ้จงึแบง่ปัจจยัท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรมออกเป็น 2 กลุม่ ดงันี ้

(1) กลุม่ของปัจจยัร่วมสมยั ท่ีเกิดจากการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ทางการตลาดและ

สภาพแวดล้อมทางการแขง่ขนัของธุรกิจในยคุปัจจบุนั ซึง่ประกอบด้วย ความคาดหวงัของลกูค้าใน

การแสดงความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Corporate Social Responsibility Expectation: CSR 

Expectation) และต้นทนุในการเปล่ียนบริการ (Switching Cost)  

(2) กลุม่ของปัจจยัดัง้เดมิ ซึง่เป็นปัจจยัภายนอกหรือภายในตวัผู้บริโภค ท่ีมีการศกึษา

มาแล้วในอดีตและได้รับการยืนยนัว่ามีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้า อนัประกอบด้วย การรับรู้
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คณุภาพบริการ (Perceived Service Quality) ความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 

ความไว้วางใจของลกูค้า (Customer Trust)  

ส าหรับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัตา่งๆ ดงักล่าว รวมถึงการวดั

องค์ประกอบของปัจจยัเหลา่นัน้ และความสมัพนัธ์ท่ีคาดวา่จะมีตอ่ความภกัดีของลกูค้า จะได้

กลา่วถึงในล าดบัตอ่ไป 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรม (Innovation) 

 นวตักรรมยงัเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการน าความคิดใหมม่าแปลงเป็น สินค้า (Product) 

กระบวนการ (Process) หรือการบริการท่ีสร้างมลูคา่เพิ่ม (Value Added) งานบริการเสริมความ

งามในประเทศไทยเพ่ือให้แข่งขนัได้จ าเป็นต้องให้ความส าคญักบันวตักรรมบริการเสริมความงาม 

ซึง่เก่ียวข้องโดยตรงกบัความผกูพนัของลกุค้า แตค่วามผกูพนัอยา่งเดียวไมส่ามารถแปลงมาเป็น

นวตักรรมได้ นวตักรรมยงัต้องอาศยัสว่นประกอบอ่ืนๆ เพ่ือท าความคิดนัน้ให้เป็นการบริการ เป็น

สินค้า กระบวนการผลิต และการบริการรูปแบบใหม่ รวมทัง้การสร้างองค์ความรู้ใหม่ และการ

เผยแพร่ความรู้อย่างมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ จงึไมจ่ าเป็นเสมอไปท่ีนวตักรรมเป็นเร่ืองเก่ียวกบั

เทคโนโลยี เพราะสว่นมากแล้ว นวตักรรมเป็นการสร้างกระบวนการแบบใหมห่รือพฒันาให้ดีขึน้ก็

ได้เชน่เดียวกนั (Lazenby and Herron, Amabile, Conti, Coon, 1996)  

 นวตักรรมได้เข้ามามีบทบาทในภาคบริการเพิ่มมากขึน้ (Miles, 2001) นวตักรรมในนิยาม

ทางเศรษฐศาสตร์หมายรวมไปถึงรูปแบบหรือสินค้า 5 ประการ ได้แก่ สินค้าใหม่ วิธีการใหมใ่นการ

ผลิตสินค้า การเปิดตลาดสินค้าใหม่ การได้มาเพื่อแหลง่วตัถดุบิใหม่ และการด าเนินการองค์กรใน

รูปแบบใหม่ (Schumpeter, 1934) ในแนวคดิของโดร์ฟ และ บายเยอร์ กลา่วว่า ธุรกิจสามารถสร้าง

ความได้เปรียบในการแขง่ขนัได้ องค์กรควรให้ความส าคญักบันวตักรรมหรือมีความสามารถในเชิง

นวตักรรม (Dorf and Byers, 2008) ซึง่นวตักรรมเองก็มีบทบาทส าคญัในธุรกิจเสริมความงาม

เชน่กนั (Hjalager A. M., 2002)  
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2.5.1 นิยามของนวัตกรรม  

 นวตักรรมคือ ความคิด การกระท า หรือวตัถใุหม่ ๆ ซึง่ถกูรับรู้วา่เป็นสิ่งใหม่ๆ  ด้วยตวับคุคล

แตล่ะคนหรือหนว่ยอ่ืนๆ ของการยอมรับในสงัคม (Rogers, 1983) การพิจารณาว่าสิ่งหนึง่สิ่งใด

เป็นนวตักรรมนัน้ โรเจอร์ได้ชีใ้ห้เห็นวา่นวตักรรมขึน้อยูก่บัการรับรู้ของแตล่ะบคุคลหรือกลุม่บคุคล

นัน้ๆ วา่เป็นสิ่งใหมส่ าหรับเขา ดงันัน้ นวตักรรมของบคุคลกลุม่ใดกลุม่หนึง่อาจไมใ่ชน่วตักรรมของ

บคุคลกลุม่อ่ืน ๆ ก็ได้ ขึน้อยูก่บัการรับรู้ของบคุคลนัน้ว่าเป็นสิ่งใหมส่ าหรับเขาหรือไม่ อีกประการ

หนึง่ความใหม่ (newness) อาจขึน้อยู่กบัระยะเวลาด้วย สิ่งใหม่ๆ  ตามความหมายของนวตักรรมไม่

จ าเป็นจะต้องใหมจ่ริงๆ แตอ่าจจะหมายถึงสิ่งใดสิ่งหนึง่ท่ีเป็นความคิดหรือการปฏิบตัท่ีิเคยท ากนั

มาแล้วแตไ่ด้หยดุกนัไประยะเวลาหนึง่ ตอ่มาได้มีการรือ้ฟืน้ขึน้มาท าใหมเ่น่ืองจากเห็นวา่สามารถ

ชว่ยแก้ปัญหาในสภาพการณ์ใหมน่ัน้ได้ ก็นบัว่าสิ่งนัน้เป็นสิ่งใหมไ่ด้ (Rogers, 1983) 

 ดงันัน้ นวตักรรมอาจหมายถึงสิ่งใหม่ๆ  ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. นวตักรรมใหมท่ี่ไมเ่คยมีผู้ ใดเคยท ามาก่อนเลย  

2 นวตักรรมใหมท่ี่เคยท ามาแล้วในอดีตแตไ่ด้มีการรือ้ฟืน้ขึน้มาใหม่  

3 นวตักรรมใหมท่ี่มีการพฒันามาจากของเก่าท่ีมีอยูเ่ดมิ  

 

 สว่นในความหมายของ ฮอล์และวิลเล่ียม ให้นิยามค าว่านวตักรรม หมายถึง กระบวนการ

ของการท าให้สิ่งใหมเ่กิดขึน้ ไมว่า่จะวิธีการแก้ปัญหาท่ีจะน าไปใช้งาน ความคิดในการจดัระเบียบ 

การลดต้นทนุคา่ใช้จ่าย การวางระบบงบประมาณใหม่ หรือการปรับปรุงการส่ือสาร การปรับปรุง

สว่นประกอบใดๆ ของผลิตภณัฑ์โดยสมาชิกในทีม ล้วนนบัวา่เป็นนวตักรรมทัง้สิน้ นอกจากนี ้

นวตักรรม ยงัหมายรวมถึง ความคดิ กระบวนการ ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับการยอมรับ 

(Acceptance) และความใหมน่ัน้ได้ถกูน าไปใช้งาน (Implementation) ใจความหลกัของนวตักรรม

คือ การยอมรับและการน าไปปฏิบตัใิช้ และยงัรวมถึงการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัเพ่ือยอมรับ

ความใหม่ (Hall and Williams, 2008) มากไปกวา่นัน้ นวตักรรม ยงัหมายรวมถึงสิ่งประดษิฐ์ใหม่ ท่ี

ไมใ่ชเ่พียงความคดิเทา่นัน้ แตย่งัได้ลงมือประดิษฐ์ และน าไปสูก่ารค้าเชิงพาณิชย์ตอ่ไป (Hjalager 

A. M., 1994)  
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 จากบทความของ สมนกึ เอือ้จิระพงศ์พนัธ์ และคณะ (2553) ได้รวบรวมนิยามจาก

นกัวิชาการตา่งๆ ดงันี ้

 นวตักรรม เป็นกระบวนการของการพฒันาความคดิใหม่ Evan (1996) 

 นวตักรรม เป็นสิ่งท่ีตอ่ยอดของสิ่งประดษิฐ์ ให้เข้าถึงและเป็นท่ียอมรับของตลาดใน

ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ใหม่ หรือเป็นกระบวนการใหมท่ี่มีการพฒันาขึน้มาใช้เป็นครัง้แรก และท า

ให้เกิดประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ Utterback (1971,1994,2004) 

 นวตักรรม คือ การสร้างผลิตภณัฑ์ บริการ หรือกระบวนการท่ีเป็นของใหม่ Tushman and 

Nadler (1986) 

 นวตักรรม คือ ผลิตภณัฑ์ใหม ่หรือกระบวนการใหม่ หรือท่ีได้ท าการปรับปรุงแล้วมาในเชิง

พาณิชย์เป็นครัง้แรก Freeman and Soete (1997) 

 นวตักรรมผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product/Service Innovation) เป็นการกลา่วถึงการ

เปล่ียนแปลงท่ีผู้บริโภคสงัเกตได้ถึงความใหมห่รือเป็นความใหมท่ี่ผู้บริโภคไมเ่คยพบมี

ประสบการณ์ มาก่อนหรือเป็นสิ่งท่ีใหมเ่ฉพาะระดบัองค์กร หรือระดบับริการเสริมความงาม

บางสว่นเทา่นัน้ นวตักรรมผลิตภณัฑ์หรือบริการ  

ลกูค้าคลินิกเสริมความงามสามารถรับรู้ได้วา่เกิดความใหมข่องบริการเสริมความงามเพิ่มเตมิ

ขึน้มา ซึง่เป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ๆ ทชัแมนและแอนเดอสนั แบง่

นวตักรรมเป็น 2 ประเภท ได้แก ่(Tushman & Anderson, 1986)  

 1. นวตักรรมท่ีสร้างจากความเปล่ียนแปลงเดมิโดยสิน้เชิง (Breakthrough Innovation) 

สว่นใหญ่นวตักรรมประเภทนีจ้ะใช้เทคโนโลยีแบบใหมส่ร้างตลาดใหม่ ซึง่เป็นผลจากการท างาน

ของนกัวิจยัหรือหนว่ยงานวิจยัและพฒันา (Research and Development) เชน่ โธมสั อลัวา เอดิ

สนั ได้ประดษิฐ์หลอดไฟฟ้าขึน้มาเพื่อใช้แทนตะเกียงน า้มนั กล้องถ่ายรูปดจิิตลัได้ท าให้ตลาดฟิล์ม

ถ่ายรูปมีมลูคา่ลดลงอย่างรวดเร็ว ประดิษฐ์กรรมรถยนต์ ได้สร้างตลาดผู้ใช้รถยนต์ในชว่งต้น

ศตวรรษท่ี 20 รถยนต์ได้เข้ามาแทนท่ีตลาดผู้ใช้รถไฟ หรือรถม้า เป็นต้น  

 2. นวตักรรมจากสว่นเพิ่มเตมิ (Incremental Innovation) เป็นการตอ่ยอดการพฒันา

นวตักรรมจากท่ีมีเดมิอยู่แล้วและมีการเปล่ียนแปลงทีละเล็กทีละน้อยแบบคอ่ยเป็นคอ่ยไปเพ่ือเพิ่ม
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มลูคา่ของสินค้า ตวัอย่างเชน่ สายการบินลฟุท์ฮนัซา่ ให้บริการน า้ส้มคัน้สดแก่ผู้ โดยสารชัน้ธุรกิจ 

หลอดไฟฟ้าหลายชนิดพฒันาจากหลอดไฟฟ้าดัง้เดมิของโทมสั อลัวา เอดสินั เชน่ หลอดตะเกียบ 

หลอดนีออน บริษัท ยิลเลตต์แปรงสีฟันแบบ 3 ด้าม แทนแปรงสีฟันแบบเดมิท่ีมี 2 ด้าม หรือ เป็นต้น  

 

2.5.2 แหล่งที่มาของนวัตกรรม (Source of Innovation)  

 อิริค วอน ฮิปเปล ได้อธิบายวา่แหลง่ท่ีมาของนวตักรรม (Source of Innovation) วา่เกิดได้

จากหลายแหลง่ นวตักรรมอาจมาจากสิ่งแวดล้อมท่ีท้าทายความสามารถท าให้มนษุย์สร้าง

สมมตฐิานใหม่ๆ  กระตุ้นอยากแก้ไขปัญหา ต้องการจะหาแนวทางใหมแ่ละอยากรวบรวมความคดิ

ใหม่ๆ  จากหลายๆท่ีตา่งกนั ซึง่ได้แก่ ผู้บริโภค (Consumers as contributors) มีความต้องการท่ี

เปล่ียนแปลงและเป็นแรงบนัดาลให้สร้างสรรค์เพ่ือสนองตอ่ความต้องการ ผู้ เช่ียวชาญนอกวงการ 

(External Contributors) ถือเป็นจดุก าเนิดความคิดดีๆ ได้มากมาย หรือแม้กระทัง่ผู้ เช่ียวชาญ และ

พนกังานในองค์กร หรืออตุสาหกรรมนัน้ๆ (Employee as contributors) อาจเป็นสว่นหนึง่ในการ

สร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ  หากมีการสนบัสนนุเกิดขึน้อยา่งถกูต้อง (Hippel, 1988) นอกจากนี ้

กระบวนการท่ีอาจท าให้เกิดการสร้างนวตักรรม (Process of Innovation) ยงัอาจพิจารณาได้จาก

หลายมมุมองด้วย หากจ าแนกตามปัจจยัหลกัของการเกิดนวตักรรม ซึง่ประกอบด้วย เทคโนโลยี 

(Technology) และความต้องการของผู้บริโภค (Market Demand) ท าให้สามารถจ าแนกลกัษณะ

ตา่งๆ ของกระบวนการท่ีก่อให้เกิดการสร้างนวตักรรมได้ 3 ลกัษณะ คือ  

 1. นวตักรรมเกิดจากการผลกัดนัทางด้านเทคโนโลยี (Technology Push) หมายถึง

นวตักรรม เกิดจากความเข้มแข็งของการลงทนุและการพฒันาทางด้านวิทยาศาสตร์และการ

พฒันาทางด้านเทคโนโลยี (Gopalakrishnan and Damanpour, 1997)  

 2. นวตักรรมเกิดจากการถกูดงึของความต้องการของผู้บริโภค (Demand Pull) การเกิด

นวตักรรมในลกัษณะนี ้เป็นการเกิดจากปัญหาและความต้องการหลายๆด้านของผู้บริโภคเป็นหลกั 

และจะน ากลบัมาสู่การสร้างและพฒันาความเป็นนวตักรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผู้บริโภคตอ่ไป (Gopalakrishnan and Damanpour, 1997)  
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 3. นวตักรรมเกิดจากการผสมผสานทัง้ทางด้านเทคโนโลยีและทางด้านความต้องการของ

ผู้บริโภค (Coupling) เป็นการสร้างนวตักรรม โดยอาศยัความต้องการของผู้บริโภค และเทคโนโลยี

เดมิท่ีมีอยูแ่ล้ว เพ่ือพฒันาความเป็นนวตักรรมให้เป็นท่ีต้องการของผู้บริโภคด้วยการพฒันาและ

การยกระดบัเทคโนโลยีท่ีมีอยูไ่ปพร้อมๆ กนั (Rothwell, 1994) จากการศกึษาวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบั

นวตักรรมเก่ียวกบัธุรกิจเสริมความงาม พบวา่ มีการสร้างนวตักรรมมากพอสมควร แตใ่นเชิงของ

การสร้างความผกูพนัโดยการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนยงัมีน้อยมากในประเทศไทย 

แม้วา่นวตักรรมจะมีบทบาทส าคญัในการเพิ่มความสามารถในการแขง่ขนัอยูท่ัว่ไปก็ตาม (Poon, 

1993) ในระยะหลงั นวตักรรมได้สร้างสินค้าใหมใ่ห้กบัวงการเสริมความงาม โดยมีอินเทอร์เน็ตเป็น

ปัจจยัส าคญัในการขบัเคล่ือนระบบการให้บริการเพ่ือการแขง่ขนั และในปัจจบุนัท่ีองค์กรเร่ิมใช้เว็บ

แอปพลิเคชัน่ 2.0 (Web 2.0 Application) เพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความผกูพนัระหวา่งความ

ผกูพนัของลกูค้า (Marcussen, 2009. Werthner and Klein, 2006. Buhulis and Law, 2008)  

 

2.5.3 ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation)  

Everett M. Roger คือ นกัทฤษฎีคนส าคญั ซึง่เป็นนกัวิชาการชาวสหรัฐอเมริกา ทฤษฎีการ

แพร่กระจายของนวตักรรม (The Diffusion of Innovation) เป็นทฤษฎีท่ีพฒันาจากทฤษฎีการ

แพร่กระจายนวตักรรมทางวฒันธรรม มีสาระส าคญัดงันี ้ 

ปัจจยัส าคญัของการเปล่ียนแปลงทางสงัคมและวฒันธรรม ทฤษฎีนีเ้ช่ือว่าการ

เปล่ียนแปลงสงัคมและวฒันธรรมเกิดขึน้จากการแพร่กระจายของสิ่งใหม่ ๆ จากสงัคมหนึง่ไปยงัอีก

สงัคมหนึง่ และสงัคมนัน้รับเข้าไปใช้สิ่งใหม่ ๆ นี ้ คือ นวตักรรม ซึง่เป็นทัง้ความรู้ ความคดิ เทคนิค

วิธีการ และเทคโนโลยีใหม่ๆ  ซึง่กระบวนการของการแพร่กระจายนวตักรรม ประกอบไปด้วย 

องค์ประกอบ 4 ประการ (Rogers, 1983) คือ  

1) การมีนวตักรรมหรือสิ่งคิดค้นใหมท่ี่จะแพร่กระจายไปสู่สงัคมเกิดขึน้  

2) นวตักรรมมีการส่ือสาร โดยผา่นส่ือทางใดทางหนึง่ เพ่ือให้คนในสงัคมได้รับรู้ถึงนวตักรรม 

3) ชว่งเวลาหนึง่ใดเวลาหนึง่เพ่ือให้คนในสงัคมได้รู้จกันวตักรรม  

4) นวตักรรมแพร่เข้าสูโ่ดยสมาชิกของสงัคม  
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2.5.4 ปัจจัยในการยอมรับนวัตกรรม  

การยอมรับนวตักรรมของสงัคมขึน้อยูก่บัปัจจยัส าคญั 5 ประการ คือ บคุคล ระบบสงัคม 

ระบบการส่ือสาร นวตักรรม และระยะเวลา (Rogers, 1983) ดงันี ้ 

 1. คนเราแตล่ะคนจะมีการรับนวตักรรมท่ีแตกตา่งกนั แม้วา่จะอยูใ่นสงัคมเดียวกนัก็ตาม 

แตจ่ากการศกึษาระยะเวลาแหง่การยอมรับนวตักรรมนัน้ ของชาวสหรัฐอเมริกนัพบว่ามี 5 กลุม่ 

(Rogers, 1983) ดงันี ้ 

 

 

ภาพท่ี 2.1 การแพร่กระจายนวตักรรม (Diffusion of innovation) 

ท่ีมา: Diffusion of Innovation (Rogers, 1983) 

 

 1.1 กลุม่รับนวตักรรมขัน้แรกสดุ (Innovators) เรียกได้วา่ "พวกหวัไสลองของใหม่" กลุม่นี ้

จะมีประมาณร้อยละ 2.50 เปรียบเทียบกบัผู้ รับนวตักรรมทัง้หมด เป็นกลุม่ท่ีเรียกได้วา่ยอมรับ

นวตักรรมก่อนกลุม่อ่ืนๆ และเป็นพวกชอบความเส่ียงหรือชอบผจญภยั  

 1.2 กลุม่ท่ียอมรับนวตักรรมเร็ว (Early Adopters) เรียกได้วา่ "พวกกลุม่ท่ีรอดทีูท่าชัน้เชิง" 

คือ รอดพูฤตกิรรมการรับของกลุม่แรกก่อนทัง้หมด เป็นกลุม่ท่ีมีการยอมรับนวตักรรมรับชว่งตอ่จาก

กลุม่แรก จดัเป็นกลุม่ท่ีมีความสามารถรับนวตักรรมได้เร็วเชน่เดียวกนั แตส่ว่นใหญ่ก็เป็นพวกท่ีมี

การยอมรับนบัถือหรือเป็นผู้น าทางสงัคม 
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 1.3 กลุม่ใหญ่กว่าท่ีรับนวตักรรมก่อน (Early Majority) เป็นกลุม่คนท่ีมีจ านวนมากกวา่

กลุม่แรกๆ ท่ีมีการยอมรับนวตักรรม คืออาจคิดเป็นร้อยละ 34 ของผู้ ท่ียอมรับนวตักรรมทัง้หมด เป็น

หมูพ่วกท่ีต้องคิดให้ถ่ีถ้วนและรอบคอบ และรอผลท่ีเกิดจากการรับนวตักรรมของกลุม่แรกกลุม่สอง

ก่อน ถ้าเกิดมีผลดีจงึคดิจะยอมรับ อาจเรียกวา่ "พวกยอมรับจากผลลพัท์ก่อนหน้า"  

 1.4 กลุม่ใหญ่ท่ีรับนวตักรรมซ า้ (Late Majority) เป็นพวกท่ีมกัจะชอบมีค าถาม ไมค่อ่ยเช่ือ

อะไรง่ายดายนกัมีความหวาดระแวงและจะรอให้คนส่วนใหญ่ท่ีรับนวตักรรมไปแล้วได้รับประโยชน์

หรือประสบความส าเร็จจากการน านวตักรรมไปใช้ก่อน เป็นกลุม่คนจ านวนมากท่ีรับนวตักรรมช้า 

คือ มีประมาณร้อยละ 34 ของผู้ รับนวตักรรมทัง้หมด ซึง่จะยอมรับนวตักรรมนัน้ อาจจะเรียกได้วา่ 

"พวกหวัดือ้ไมย่อมเสียให้เข้าเนือ้" 

 1.5 กลุม่คนท่ีมีความล้าหลงั (Laggards) กลุม่นีมี้ประมาณร้อยละ 16 ของผู้ รับนวตักรรม

ทัง้หมด เป็นกลุม่ท่ีมกัจะเปิดรับนวตักรรมทีหลงัสดุ เป็นกลุม่ท่ีเคร่งครัดในความเช่ือเดมิๆ ไม่

ยอมรับการเปล่ียนแปลงง่าย ๆ แม้วา่คนส่วนมากในสงัคมจะยอมรับและเกิดผลดีแล้วก็ตาม และ

ถ้าจะรับก็อาจจะเน่ืองมาจากไมมี่ทางเลือกอ่ืน เม่ือยอมรับก็มกัจะมีนวตักรรมอ่ืนเข้ามาแทนท่ีอีก

แล้ว อาจจะเรียกได้ว่า "พวกงอมืองอเท้า" ก็ได้ 

 2.ระบบสงัคมประเภทตา่ง ๆ มีอิทธิพลตอ่การรับนวตักรรม กลา่วคือสงัคมในยคุสมยัใหมมี่

ระบบของสงัคมท่ีจะเอือ้ทัง้ความรวดเร็วและปริมาณ เพราะวา่มีมาตรฐานและการตอบรับคา่นิยม

ของสงัคมท่ีสนบัสนนุการเปล่ียนแปลงไปในทางสงัคมและวฒันธรรม กลา่วคือเม่ือมีสิ่งใหม่ๆ  ใดๆ 

เข้ามาในหมูส่งัคมก็จะเกิดการยอมรับได้ง่าย สว่นสงัคมล้าหลงัหรือสงัคมประเพณีน าหน้า ซึง่เป็น

กลุม่สงัคมโบราณซึง่จะมีลกัษณะตรงกนัข้ามกบัสงัคมสมยัใหม่ การยอมรับของนวตักรรมจงึมกัจะ

เกิดขึน้ได้ช้าและน้อยกว่าหรืออาจจะมีการยอมรับเลยใดๆ เลยก็เป็นได้ (Rogers, 1983)  

 3. ระบบของการส่ือสาร เป็นสว่นท่ีมีความส าคญัตอ่การรับนวตักรรมอยูม่ากพอสมควร ถ้า

ผู้สง่และผู้ รับนัน้มีความคิดก้าวหน้า มีระดบัการศกึษาท่ีดี มีลกัษณะความเป็นผู้น า มีชว่งอายไุม่

หา่งกนัมากนกั การรับนวตักรรมก็จะเกิดขึน้ได้มากและรวมเร็ว แตถ้่ามีลกัษณะส่วนใหญ่ตรงกนั

ข้ามกบัลกัษณะท่ีกลา่วมาแล้ว การรับนวตักรรมก็จะเกิดขึน้ได้ช้าและน้อย และก็อาจจะไมมี่การ

ยอมรับนัน้เกิดขึน้เลย นัน่คือ การติดตอ่ระหวา่งผู้ส่งขา่วสารกบัผู้ รับข่าวสารโดยผา่นส่ือหรือ

ตวักลางใดตวักลางหนึง่ การแพร่กระจายนวตักรรมจงึเป็นการส่ือสารรูปแบบหนึง่ท่ีนวตักรรมนัน้



 28 

แพร่กระจายจากแหลง่ก าเนิดไปสูผู่้ ใช้หรือผู้ รับนวตักรรม อนัเป็นกระบวนการกระท าระหวา่งกนั

ของมนษุย์ (Rogers, 1983)  

 4. นวตักรรมท่ีจะเกิดการกระจายและเป็นท่ียอมรับสงัคมนัน้ สว่นใหญ่ก็จะมีสว่นส าคญั 2 

สว่นหลกัๆ คือ สว่นท่ีเป็นวตัถ ุ และสว่นท่ีเป็นความคดิ นวตักรรมใดจะถกูยอมรับหรือไมน่ัน้ 

นอกจากจะเก่ียวกบัตวัผู้ รับ ระบบสงัคมและรับการส่ือสารแล้ว ตวัของนวตักรรมเองก็มี

ความส าคญั นวตักรรมท่ียอมรับไดง่ายมีลกัษณะดงันี ้(Rogers, 1983)  

  4.1 เข้ามาแทนท่ี และ ได้ประโยชน์มากกวา่เดมิ (Relative Advantage)  

  4.2 วฒันธรรมในสงัคมท่ีจะรับนัน้มีความสอดคล้องกนั (Compatibility)  

  4.3 ไมค่วรจะมีความซบัซ้อนมากนกั (Less Complexity)  

  4.4 สามารถท่ีจะแบง่ท าการทดลองทีละครัง้ทีละน้อยได้ (Triability)  

  4.5 สามารถท่ีจะมองเห็นหรือท าความเข้าใจได้ง่าย (Observables)  

ลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีตรงกนัข้ามกบัสิ่งท่ีกลา่วมาแล้วนี ้มกัจะเป็นนวตักรรมท่ีมีการยอมรับได้ยาก  

 5. ระเวลาเป็นอีกสิ่งหนึง่ท่ีมีอิทธิพลในการยอมรับของนวตักรรมใหม่ เพราะการท่ีแตล่ะ

บคุคนหรือแตล่ะสงัคมจะยอมรับนวตักรรมได้หรือไมน่ัน้ จะต้องมีการใช้เวลาในการพิจารณา

ไตร่ตรองไมช่ว่งใดก็สกัชว่งหนึง่ นอกเหนือจากนีแ้ล้วระยะเวลานัน้ก็ยงัเป็นตวัชว่ยท่ีจะบง่บอก

ระดบัหรือประเภทของบคุคลท่ีรับนวตักรรมท่ีกลา่วมาแล้วอีกด้วย (Rogers, 1983)  

 

2.5.5 กระบวนการตัดสินใจของบุคคล  

ถ้าบคุคลตดัสินใจรับนวตักรรมก็จะเกิดการแพร่กระจายของนวตักรรมเข้ามาใช้ในสงัคม 

แตถ้่าบคุคลตดัสินใจไมรั่บนวตักรรมนัน้ก็ไมส่ามารถแพร่กระจายมาสูส่งัคมได้ กระบวนการ

ตดัสินใจเก่ียวกบัการรับนวตักรรมของบคุคลมี 5 ขัน้ตอน ขัน้ตอนสดุท้ายของการรับหรือไมรั่บ

นวตักรรมนัน้ คือ กระบวนการตดัสินใจของบคุคล ตามล าดบัตอ่ไปนี ้                                          
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 1) ตระหนกัในนวตักรรม (Awareness) คือ รู้ได้หรือทราบวา่มีนวตักรรมเกิดขึน้ท่ีอาจจะ

รับมาใช้ได้                                                                                                                           

 2) มีความสนใจตอ่นวตักรรมนัน้ๆ (Interest) เป็นขัน้ตอนของผู้ ท่ีสนใจจะค้นหาข้อมลูหา

ความรู้เก่ียวกบัสิ่งท่ีตนสนใจ เพ่ือศกึษารายละเอียดตา่ง ๆ มากขึน้                                                          

 3) การลองประเมินคา่ของนวตักรรม (Evaluation) ถ้าเห็นวา่ดีกวา่ก็จะยอมรับ ถ้าเห็นวา่

ไมดี่กวา่ก็จะไมย่อมรับ เป็นขัน้ตอนเปรียบเทียบนวตักรรมใหมก่บัสิ่งท่ีใช้อยูเ่ดมิ                                                            

 4) การท าการทดลองการใช้นวตักรรม (Trial) เป็นขัน้ตอนท่ีแตล่ะคนจะประเมินคา่

นวตักรรมแล้ว เกิดการไมม่ัน่ใจในนวตักรรม แตอ่ยากจะทดลองใช้ให้เกิดความมัน่ใจก่อนจงึจะเร่ิม

เปิดใจยอมรับ ถ้าทดลองแล้วไมมี่ความพงึพอใจเกิดขึน้ก็จะไมย่อมรับ                                

 5) การยอมรับหรือไมย่อมรับนวตักรรม (Adoption or Rejection) เป็นขัน้ตอนท่ีเป็นผลมา

จากขัน้ท่ี 4 กลา่วคือ ถ้าผลเป็นท่ีนา่พอใจก็จะยอมรับนวตักรรมและน าไปใช้ตอ่ไป ด้วย  

 การแพร่กระจายนวตักรรมทางด้านคลินิกเสริมความงาม (Beauty Clinic Diffusion of 

Innovation) จ าเป็นต้องท่ีผู้ เช่ียวชาญ และเจ้าหน้าท่ีผู้ มีความรู้ตา่งๆ ท่ีจะต้องให้ความร่วมมือกนั 

และมีสว่นร่วมด้วยกนัเพ่ือท าการชว่ยเหลือ ดแูล ให้ข้อมลู และสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าได้ ซึง่

เป็นกลยทุธ์ส าคญัในวงจรธุรกิจคลินิกเสริมความงาม รูปแบบของการแพร่กระจายนวตักรรมตา่งๆ 

ของธุรกิจเสริมความงามมีความซบัซ้อนและต้องใช้ความรู้ท่ีได้รับการพิสจูน์ทางวิทยาศาสตร์ท่ีมี

ต้นทนุสงู ในการพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑ์เพ่ือความงามตา่งๆ ซึง่ต้องรวบรวมองค์ประกอบท่ี

หลากหลาย ได้แก่การผสมผสานทัง้ด้านข้อมลู เทคโนโลยีและการผสมระหว่างบริการและ

ผลิตภณัฑ์เพ่ือความงามท่ีเก่ียวเน่ือง (Maskell, Bathelt and Malmberg, 2005)  

 

2.5.6 ประเภทของนวัตกรรม (Innovation Taxonomy)  

นวตักรรมอาจจะจ าแนกเป็นประเภทตา่งๆ ได้หลายๆมมุมอง ตามวตัถปุระสงค์หรือ

ขอบเขตของผู้ ท่ีศกึษาและใช้งาน การจ าแนกนีท่ี้พบมากและบอ่ยคือมีวตัถปุระสงค์และมิตใินการ

มองนวตักรรม (อจัฉรา, พกัตร์ผจง, สมนกึ, & ประกอบ, 2553) ดงันี ้ 
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 จ าแนกตามเป้าหมายของนวัตกรรม (Target of Innovation) แบง่เป็นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ 

(Product Innovation) และนวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation)  

 1. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) คือ การพฒันาและน าเสนอผลิตภณัฑ์

ใหมไ่มว่า่จะเป็นด้านเทคโนโลยี หรือวิธีการใช้ก็ดี รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภณัฑ์เดมิท่ีมีอยู่ให้มี

คณุภาพและประสิทธิภาพท่ีดียิ่งขึน้ นวตักรรมผลิตภณัฑ์ถือเป็นผลิตผล (Output) ขององค์การหรือ

ธุรกิจ โดยอาจจะอยูใ่นรูปของตวัสินค้า (Goods) หรือบริการ (Services) ก็ได้ และตวัแปรหลกัท่ี

ส าคญัของการพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑ์มี 2 ตวัแปร คือ โอกาสทางด้านเทคโนโลยี หมายถึง องค์

ความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เคร่ืองมืออปุกรณ์ และกระบวนการท่ีจะท าให้สามารถ

พฒันาผลิตภณัฑ์ให้เกิดขึน้ได้ และตวัแปรท่ีสองคือ ความต้องการของตลาด หมายถึง ความ

ต้องการของผู้ใช้ ท่ีมีความต้องการในผลิตภณัฑ์ใหมน่ัน้ และพร้อมท่ีจะซือ้หรือใช้ และสง่ผลกระทบ

ท าให้ผู้ เป็นเจ้าของนวตักรรมได้รับประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจหรือสงัคม เชน่ บริษัท แอปเปิล้ ได้

พฒันานวตักรรมไอพอด ไอโฟน ไอแพด จนสามารถเป็นท่ีต้องการและตอบสนองความต้องการ

ของผู้บริโภคได้ภายใต้รูปแบบและวิถีการด าเนินชีวิตในยคุปัจจบุนั ซึง่สง่ผลท าให้บริษัทประสบ

ความส าเร็จและได้รับประโยชน์เชิงเศรษฐกิจอยา่งสงู เป็นต้น (อ้างถึงใน สมนกึและคณะ, 2553)  

 2. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) หมายถึง การประยกุต์ใช้แนวคดิ 

วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ๆ ท่ีสง่ผลให้กระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลสงูขึน้อย่างเห็นได้ชดั เชน่ การใช้คอมพิวเตอร์ ในการออกแบบกระบวนการผลิต

ใหม ่ ซึง่เป็นการสะท้อนให้เห็นวา่นวตักรรมกระบวนการ เป็นเร่ืองของการเปล่ียนแปลงในองค์การ 

ไมว่า่จะเป็นเคร่ืองมือ กรรมวิธีการผลิต การจดัจ าหน่าย หรือรูปแบบการจดัองค์การ ทัง้นีมี้

เป้าหมายท่ีจะน าไปสูก่ารพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑ์ ให้ไปถึงมือผู้บริโภคหรือผู้ ใช้อย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอ่องค์การมากท่ีสดุ แม้วา่นวตักรรมผลิตภณัฑ์จะเป็นรูปธรรมมาก

วา่ แตน่วตักรรมกระบวนการก็ส าคญัไมต่า่งกนัเพราะจะชว่ยให้องค์การมีความได้เปรียบเชิงการ

แขง่ขนั เพราะนวตักรรมกระบวนการจะมุง่เน้นเร่ืองการควบคมุคณุภาพ (Quality Control) และ

การปรับปรุงประสิทธิภาพอย่างตอ่เน่ือง เชน่ บริษัท วอลล์มาร์ท ซึง่ด าเนินธุรกิจค้าปลีก สามารถ

พฒันาระบบกระจายสินค้าและโลจิสตกิส์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้บริหารค้นทนุได้ต ่ากวา่
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คูแ่ขง่ รวมถึงการสามารถเข้าไปครองตลาดประเทศจีนซึง่มีก าลงัซือ้มหาศาลได้ส าเร็จ เป็นต้น (อ้าง

ถึงใน สมนกึและคณะ, 2553)  

 

 จ าแนกตามระดบัของการเปล่ียนแปลง (Degree of Change) แบง่นวตักรรมออกเป็น

นวตักรรมในลกัษณะเฉียบพลนั (Radical Innovation) และนวตักรรมแบบคอ่ยเป็นคอ่ยไป 

(Incremental Innovation)  

 1. นวัตกรรมในลักษณะเฉียบพลัน (Radical Innovation)นวตักรรมลกัษณะเฉียบพลนั

จะมีเพียง 10% ของนวตักรรมทัง้หมด ตวัอยา่งนวตักรรมลกัษณะนี ้คือ การเปล่ียนจากการถ่ายรูป

โดยใช้ฟิล์ม เป็นการใช้กล้องดจิิตอลแทน หรือการใช้โทรศพัท์เป็นอปุกรณ์ส่ือสารแทนการใช้

จดหมาย เป็นต้น นวตักรรมลกัษณะเฉียบพลนัจะมีความส าคญัตอ่การเป็นผู้น าตลาดของธุรกิจ 

เป็นนวตักรรมท่ีมีระดบัความใหม่ ท่ีมีแนวคดิและกรรมวิธีเปล่ียนไปจากแนวคดิเดิมอยา่งสิน้เชิง 

เป็นการเปล่ียนแปลงแบบถอนรากถอนโคน ดงันัน้ นวตักรรมท่ีมีลกัษณะการเปล่ียนแปลงแบบ

เฉียบพลนั จงึมีนยัส าคญัมากกวา่การปรับปรุงสิ่งท่ีมีอยู่เดมิ แตเ่ป็นการออกแบบและใช้แนวคิด

ใหมท่ัง้หมดในการพฒันานวตักรรม การพฒันานวตักรรมในลกัษณะนีจ้ะท าให้เกิดการออกแบบท่ี

เป็นต้นแบบของใหมข่องนวตักรรม (New dominant design) รวมถึงแนวคิดของการออกแบบ และ

รายละเอียดขององค์ประกอบและโครงสร้างทางสถาปัตยกรรมด้วย นกัวิชาการอย่าง Rothwell 

and Gardner (1989) ได้ประมาณวา่ รวมทัง้สามารถสร้างมลูคา่ทางการตลาดและความอยูร่อด

ของธุรกิจได้มากกวา่นวตักรรมแบบคอ่ยเป็นคอ่ยไป (อ้างถึงใน สมนกึและคณะ, 2553)  

 2. นวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Innovation) ในเร่ืองของ

เทคโนโลยีภายใต้โครงสร้างหรือสถาปัตยกรรมเดมิ เชน่ เคร่ืองซกัผ้าท่ีมีการเปล่ียนระบบหมนุให้มี

ประสิทธิภาพในการซกัมากขึน้ หรือเคร่ืองปรับอากาศท่ีพฒันาระบบการฟอกอากาศให้มีการ

ท างานดีขึน้ นวตักรรมท่ีเกิดขึน้บนโลกมกัเป็นนวตักรรมประเภทนีเ้ป็นสว่นมาก และมีความถ่ีใน

การเกิดบอ่ยกวา่นวตักรรมแบบเฉียบพลนั โดยมีการเปล่ียนแปลงท่ีคอ่ยเป็นคอ่ยไป ปรับปรุงระบบ

ให้มีประสิทธิภาพสงูขึน้ทีละน้อยจากเทคโนโลยีท่ีมีอยูเ่ดิม Christensen (1997) ให้ความหมาย

ของนวตักรรมแบบนีว้า่ เป็นนวตักรรมท่ีเปล่ียนแปลงความเช่ียวชาญขององค์การหรือธุรกิจ เป็นต้น 

(อ้างถึงใน สมนกึและคณะ, 2553)  
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2.5.7 จ าแนกตามขอบเขตของผลกระทบ (Area of Impact)  

 แบง่นวตักรรมออกเป็น นวตักรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) และ

นวตักรรมทางการบริหาร (Administrative Innovation) (อ้างถึงใน สมนกึและคณะ, 2553)  

 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) 

 เป็นนวตักรรมท่ีมีพืน้ฐานหรือขอบเขตของการพฒันามาจากเทคโนโลยี โดยในปัจจบุนัการ

พฒันานวตักรรมทางเทคโนโลยีมีบทบาทและความส าคญัตอ่หลายๆ อตุสาหกรรม ทัง้นี ้ เน่ืองจาก

เทคโนโลยี ชว่ยท าให้การพฒันานวตักรรมสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าหรือผู้บริโภค 

และสามารถสร้างความได้เปรียบเชิงการแขง่ขนัได้เป็นอย่างดี รวมทัง้เป็นนวตักรรมท่ีมีแรงผลกัดนั

ท่ีส าคญัของความก้าวหน้าในด้านตา่งๆ ทัง้ทางด้านสงัคม เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดล้อม และ

ความเป็นอยู่ของประชากร นวตักรรมทางเทคโนโลยีอาจเป็นได้ทัง้นวตักรรมผลิตภณัฑ์ นวตักรรม

กระบวนการ นวตักรรมท่ีมีลกัษณะเฉียบพลนั นวตักรรมทีมีลกัษณะคอ่ยเป็นคอ่ยไป ถ้าการพฒันา

นวตักรรมนัน้อยูบ่นพืน้ฐานของการใช้เทคโนโลยีเพ่ือการเปล่ียนแปลง (อ้างถึงใน สมนกึและคณะ, 

2553)  

 

นวัตกรรมทางการบริหาร (Administrative Innovation)  

 เป็นเร่ืองการคิดค้นและเปล่ียนแปลงรูปแบบวิธีการ ตลอดจนกระบวนการจดัการองค์การ

ใหม ่ ท่ีสง่ผลให้ระบบงาน การผลิต การออกแบบผลิตภณัฑ์ และการให้บริการขององค์การมี

ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ เชน่ การบริหารองค์การในลกัษณะโครงสร้างแบบเมตริกซ์ การใช้แนวคดิ

สมดลุ 4 มิติ (Balanced score card) ในการวางแผนและประเมินผลงานขององค์การ การจดัการ

ความรู้เพ่ือการพฒันาองค์การ การพฒันารูปแบบการด าเนินธุรกิจในลกัษณะท่ีเป็นรูปแบบเปิด

เพ่ือให้สอดคล้องกบันวตักรรมแบบเปิด (Open Innovation) ก็จดัได้ว่าเป็นลกัษณะของนวตักรรม

ทางการบริหาร ซึง่จะสง่ผลกระทบตอ่การเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินงานขององค์การให้มี

ประสิทธิภาพหรือประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจเพิ่มมากขึน้ (อ้างถึงใน สมนกึและคณะ, 2553) 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแบบจ าลองการยอมรับการใช้เทคโนโลยี (TAM) 

 แบบจ าลองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี (A technology acceptance model หรือ 

TAM) เป็นทฤษฎีท่ีมีการยอมรับและมีช่ือเสียงในการเป็นตวัชีว้ดัความส าเร็จของการใช้เทคโนโลยี 

ซึง่เป็นการปรับแตง่เพิ่มเตมิตอ่จากทฤษฎี TRA เพ่ือพฒันาเป็นแบบจ าลอง TAM และใช้ศกึษาใน

บริบทการยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศ โดยไมน่ าบรรทดัฐานของบคุคลท่ีอยูโ่ดยรอบการแสดง

พฤตกิรรม เข้ามาใช้เป็นปัจจยัในการพยากรณ์พฤตกิรรมการใช้ท่ีเกิดขึน้จริง เพ่ือให้สามารถอธิบาย

ความตัง้ใจได้อยา่งละเอียดถ่ีถ้วนย่ิงขึน้ และสามารถนามาใช้พยากรณ์การยอมรับการใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศของแตล่ะบคุคล (Davis Bagozze และ Warshaw , 2011) และสามารถใช้

อธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งความตัง้ใจและพฤตกิรรมการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี เชน่ 

งานวิจยัของ Davis ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัตามทฤษฎี TAM แสดงในรูปของแบบจ าลอง ดงั

ภาพท่ี 2.2 

 

2.2 แบบจ าลองต้นฉบบัของ TAM 

  

 ทัง้นีแ้ม้วา่ TAM สามารถใช้พยากรณ์การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ แต ่Taylor และ Todde กลา่วว่า TAM มีข้อจ ากดับางประการ จงึขาดความสมบรูณ์

ส าหรับความต้องการใหมท่ี่เกิดขึน้  
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 ปัจจยัท่ีสง่ผลให้เกิดการใช้งานจริง มีเพียงความตัง้ใจแสดงพฤตกิรรมการใช้เท่านัน้จึงนา

ไปสูก่ารพฒันาขยายเพิ่มเติมแบบจ าลอง TAM โดยเพิ่มปัจจยัตา่งๆเพื่อนามาศกึษาในบริบทการ

ยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศให้มีความครอบคลมุมากยิ่งขึน้ เชน่งานวิจยัของ Chan และ

งานวิจยัของ Kim  โดยหลกัการของ TAM จะศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจแสดงพฤตกิรรม

การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึง่ประกอบด้วยปัจจยัหลกั 4 ประการ ได้แก่ ตวัแปรภายนอก 

(External variables) การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (Perceived 

usefulness หรือ PU) การรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่ายตอ่การใช้งาน (Perceived ease of Use หรือ 

PEOU) และทศันคติท่ีมีตอ่การใช้งาน (Attitude toward using) ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัตาม

ทฤษฎี TPB ข้างต้น ( Malhotra และ Galletta, 2010) แสดงในรูปของแบบจ าลอง ดงัรูปท่ี 2.3 

 

2.3 แบบจ าลองความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัใน TAM 

 

 

2.4 แบบจ าลองขยายเพิ่มเติมความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัใน TAM 
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 จากรูปท่ี 2.4 ตวัแปรภายนอก เชน่ ข้อมลูประชากร-ศาสตร์ (Demographic) ประสบการณ์ 

(Previous experience) เป็นต้น มีอิทธิพลตอ่การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับจากเทคโนโลยี

สารสนเทศ และการรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่ายตอ่การใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจาก

เทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ปัจจยัท่ีก าหนดการรับรู้ในแตล่ะบคุคลวา่เทคโนโลยีสารสนเทศมีสว่น

ชว่ยพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบตังิานได้อยา่งไร และเป็นปัจจยัท่ีสง่ผลโดยตรงตอ่ความตัง้ใจ

แสดงพฤตกิรรมการใช้ด้วยการรับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายตอ่การใช้งาน คือ ปัจจยัท่ีก าหนดในแง่

ปริมาณหรือความส าเร็จท่ีได้รับวา่ตรงกบัความต้องการหรือท่ีคาดหวงัไว้หรือไม่ ซึง่เป็นปัจจยัท่ี

สง่ผลตอ่การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศด้วย ทศันคตท่ีิมีตอ่การใช้งานได้รับ

อิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่าย

ตอ่การใช้งาน ในขณะท่ีความตัง้ใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานได้รับอิทธิพลจาก ทศันคตท่ีิมีตอ่การ

ใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และสง่ผลให้เกิดการยอมรับการ

ใช้งานจริงในท่ีสดุ แตอ่ย่างไรก็ตามจากผลการวิจยัท่ีผา่นมาแสดงให้เห็นถึงความจาเป็นท่ีต้องเพิ่ม

ตวัแปรอ่ืนๆใน แบบจ าลอง TAM เพ่ือสามารถสร้างความเข้าใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใช้

เทคโนโลยีใหมข่องแตล่ะบคุคลได้ชดัเจนยิ่งขึน้ ( Malhotra และ Galletta, 2010) และเพ่ือให้

สามารถอธิบายเหตผุลของบคุคลในการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากระบบสารสนเทศ จงึนาไปสู่

การพฒันาแบบจ าลอง TAM 2 เป็นการพฒันาเพื่อขยายเพิ่มเตมิแบบจ าลอง TAM เพ่ือสามารถ

ชว่ยพยากรณ์พฤตกิรรมการใช้ระบบสารสนเทศได้ชดัเจนยิ่งขึน้ เชน่งานวิจยัของ Mei-Ying Wu 

และคณะ ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในแบบจ าลอง (TAM 2 Venkatesh และ Davis , 2010)  

ดงัแสดงในรูปของแบบจ าลองท่ี 2.5 
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2.5 แบบจ าลองขยายเพิ่มเติมความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัใน TAM 2 

 

จากรูปท่ี 2.5 แบบจ าลอง TAM 2 ได้รับการปรับปรุงท่ี ตวัแปรภายนอก และปัจจยัท่ีเกิดก่อน 

(Antecedents) ท่ีมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้

วา่เป็นระบบท่ีง่ายตอ่การใช้งานให้มีความทนัสมยัมากย่ิงขึน้ และจากการวิจยัพบว่ากระบวนการ

ของอิทธิพลจากสงัคม (Social influence process) เชน่  

 

(1) บรรทดัฐานของบคุคลท่ีอยูโ่ดยรอบการแสดงพฤตกิรรม  

(2) ความสมคัรใจ (Voluntariness) และ  

(3) ภาพลกัษณ์ (Image) ตลอดทัง้กระบวนการใช้ปัญญา (cognitive instrumental process) เชน่  

(1) ความเก่ียวข้องสมัพนัธ์กบังาน (Job relevance)  

(2) คณุภาพของผลลพัธ์ (Output quality)  
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(3) ผลลพัธ์ท่ีสามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ (Results demonstrability) และ  

(4) การรับรู้วา่เป็นระบบท่ีง่ายตอ่การใช้งาน เป็นต้น ตา่งเป็นปัจจยัท่ีเอือ้ตอ่การ

ยอมรับเทคโนโลยีใหม่   

 

นอกจากนี ้TAM 2 ได้น าเสนอแนวคดิใหมว่า่ บรรทดัฐานของบคุคลท่ีอยู่โดยรอบการแสดง

พฤตกิรรม เป็นปัจจยัหลกัท่ีก าหนด ความตัง้ใจท่ีจะใช้งาน (Intention to use) และมีอิทธิพลตอ่การ

รับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และภาพลกัษณ์ในเชิงบวก ส าหรับผลกระทบ

ของตวัแปรเสริมตวัผนัแปร (Moderating variable) (ประสบการณ์ และความสมคัรใจ) เกิดควบคู่

และมีความเช่ือมโยงระหวา่งบรรทดัฐานของบคุคลท่ีอยู่โดยรอบการแสดงพฤตกิรรม และความ

ตัง้ใจท่ีจะใช้งาน ( Malhotra และ Galletta, 2010) 

 นอกจากนี ้ยงัพบวา่ปัจจยัท่ีเกิดก่อนซึง่ได้แก่ 1. ความเก่ียวข้องสมัพนัธ์กบังาน  

2. คณุภาพของผลลพัธ์ และ 3. ผลลพัธ์ท่ีสามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ มีอิทธิพลตอ่ การรับรู้ถึง

ประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศในเชิงบวก และพบอีกวา่ ภายใต้เง่ือนไงการใช้งานโดย

บงัคบัและผู้ใช้งานมีประสบการณ์จ ากดั บรรทดัฐานของบคุคลท่ีอยูโ่ดยรอบการแสดงพฤตกิรรมจะ

มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจท่ีจะใช้งานในเชิงบวก ( Malhotra และ Galletta, 2010) 
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2.7 การทบทวนและสรุปงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง (Literature Review) 

 จากการค้นคว้าศกึษาหาข้อมลูพบวา่มีผู้ ท่ีท าการวิจยัในหวัข้อท่ีใกล้เคียงอยู่ 5 งานวิจยั ซึง่

มีรายละเอียดดงันี ้

 

2.7.1 ความภักดีของผู้ใช้โทรศัพท์มือถือ 

จากการศกึษาพบว่ามีผู้ท าวิจยัในเร่ืองนีไ้ว้คือ ยง ฮนุ คมิ (Yong Hoon Kim), แดน เจ คมิ 

(Dan J.Kim) และ เคท่ี วอชเตอร์ (Katy Watcher) ปี 2013  ท าการวิจยัเร่ือง "ความภกัดีของผู้ใช้มือ

ถือ (Moen) ท่ีสง่ผลมาจาก แรงจงูใจแหง่ความผกูพนัธ์ การรับรู้คณุคา่ ความพงึพอใจและความ

ตัง้ใจท่ีจะมีความผกูพนัในการใช้บริการตอ่ไป ซึง่การเจริญเตบิโตของ เทคโนโลยีทางด้าน

โทรศพัท์มือถือ สภาพแวดล้อมท่ีมีแรงกระตุ้น โดย การเข้าถึงและ การใช้เคร่ืองมือท่ีง่ายดาย เชน่ 

สมาร์ทโฟน และแท็บเล็ท ผู้ใช้ ใช้งานง่าย และผลกัดนัคณุคา่ตอ่ผู้ใช้และสร้างความพงึพอใจอีก

ด้วย คณุสมบตัเิหล่านี ้กระตุ้นและ ผลกัดนัความตัง้ใจผู้ ท่ีผกูพนัตอ่การใช้งานในอนาคต เชน่ ผู้ใช้

สามารถควบคมุได้วา่ต้องการจะใช้คณุสมบตัอิะไร ท่ีไหน เม่ือไหร่ และวิธีการอะไรเพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของพวกเขา ท าให้ของพวกเขาประหยดัเวลา จบงานท่ีค้างไว้อยา่งเป็นประโยชน์ 

สร้างความบนัเทิง หรือ เช่ือมตอ่กบัคนอ่ืนในสงัคม มีการตรวจสอบสาเหตแุละวิธีการใช้

โทรศพัท์มือถือ อย่างตอ่เน่ือง การมีสว่นร่วมในกิจกรรมโทรศพัท์มือถือมุง่เน้นไปท่ี โทรศพัท์มือถือ 

การสู้รบ ท่ียงัไมไ่ด้ ส ารวจก่อนหน้านี ้การศกึษานีมี้การส ารวจ แนะน า และทดสอบโทรศพัท์มือถือ 

ความผกูพนัของผู้ใช้ (Moen) รูปแบบ ท่ีจะอธิบายถึงความตัง้ใจของ ผู้ใช้มือถือท่ีมีความภกัดี ผา่น

แรงจงูใจของผู้ ใช้มลูคา่การรับรู้ และความพงึพอใจ  

 ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ ผู้ใช้มือถือมีแรงจงูใจท่ีมีอิทธิพลตอ่ความผกูพนั การสร้าง

คณุคา่ และความพงึพอใจ จะก่อให้เกิดความตัง้ใจท่ีจะภกัดีตอ่การใช้โทรศพัท์มือถือตอ่ไป  

  

2.7.2 ข้อมูลด้านสุขภาพบนโทรศัพท์มือถือ 

 จากการศกึษาพบว่ามีผู้ท าวิจยัในเร่ืองนีไ้ว้คือ พรีแดรก กลาสนจา (Predrag Glasnaja), 

วรรณา แพรต (Wanna Pratt) ปี 2011   
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ในขณะท่ีโทรศพัท์มือถือก าลงักลายเป็นแพลตฟอร์มท่ีส าคญัมากขึน้ส าหรับการจดัสง่ของ

การเพิ่มข้อมลูสขุภาพ ในปีท่ีผา่นมานกัวิจยัได้ใช้โทรศพัท์มือถือเป็นเคร่ืองมือในการสง่เสริมการ

ออกก าลงักายและ อาหารท่ีดีตอ่สขุภาพส าหรับการตรวจสอบอาการในโรคหอบหืดและโรคหวัใจ 

เพ่ือสง่การแจ้งเตือนให้กบัผู้ ป่วยเก่ียวกบัการนดัหมายท่ีจะเกิดขึน้เพ่ือสนบัสนนุการเลิกสบูบหุร่ี

และจดัการชว่งของปัญหาสขุภาพอ่ืน ๆ งานวิจยันีมี้ภาพรวมของการสร้างการเตบิโตของร่างกาย

อยา่งรวดเร็ว มีการอธิบายคณุสมบตักิารท างานของโทรศพัท์มือถือ ท่ีท าให้แพลตฟอร์มนีท่ี้มี

แนวโน้มอยา่งยิ่งส าหรับการสร้างเสริมสขุภาพและการระบ ุ กลยทุธ์ไว้ เพ่ือการเพิ่มเตมิข้อมลูขัน้

พืน้ฐานท่ีมีการใช้งานเพื่อสขุภาพ ด้วยโทรศพัท์มือถือท่ีมีระบบรองรับเง่ือนไขทางสขุภาพแตกตา่ง

กนั ในท่ีสดุได้มีการร่างแนวทางส าหรับการวิจยัในอนาคตท่ีจะเพิ่มเนือ้หาความเข้าใจนีร้วมถึง

ความต้องการของลกัษณะการท างานและการออกแบบเพ่ือการพฒันาโทรศพัท์มือถือท่ีมี

ประสิทธิภาพสงูในการสร้างเสริมข้อมลูสขุภาพ 

  

2.7.3 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

จากการศกึษาพบว่ามีผู้ท าวิจยัในเร่ืองนีไ้ว้คือ เอ็ดเวิร์ด ซี มอลเฮาส์ (Edward 

C.Malthouse), เอ็กเบิร์ด เวก (Egbert Wege) และ ไมเคลิ ซงั (Micheal Zhang) ปี 2013   

CRM ในความหมายเดิมคือ บริษัทท่ีมีการบริหารจดัการเก่ียวกบัความสมัพนัธ์กบั

ลกูค้า  การเพิ่มขึน้ของส่ือทางสงัคมกบัขีดความสามารถและการติดตอ่ส่ือสารกบัลกูค้าเป็นการท้า

ทายตอ่รูปแบบงานเดมิ งานวิจยันีจ้ะพิสจูน์วา่ CRM จ าเป็นท่ีจะต้องปรับให้เข้ากบัการเติบโตขึน้

ของส่ือสงัคม การมาบรรจบกนัของส่ือสงัคมและ CRM ส ารวจพบทัง้ความความผิดพลาดและ

โอกาส เรามีการจดัอภิปรายรอบใหมใ่นเร่ือง "ศนูย์ส่ือออนไลน์และ CRM" และหารือถึงวิธีการท่ีส่ือ

สงัคมมีสว่นร่วมสง่ผลกระทบตอ่ธุรกิจสว่นหลกั (เชน่การซือ้, การเก็บรักษาและการเลิกจ้าง) และ

ธุรกิจท่ีสนบัสนนุธุรกิจ (เช่น คน ไอที ประเมินผลตวัชีว้ดั และกลยทุธ์การตลาดโดยรวม) 

ข้อผิดพลาดท่ีกล่าวรวมถึงการขาดขององค์กรในการควบคมุการแพร่กระจายข้อความชดุข้อมลู

ขนาดใหญ่และไมมี่โครงสร้างความเป็นส่วนตวัความปลอดภยัของข้อมลูปัญหาการขาดแคลน

ก าลงัคนท่ีมีคณุสมบตัเิหมาะสมในการวดั ROI ของส่ือทางสงัคมการตลาดกลยทุธ์ส าหรับการ

จดัการพนกังานรวมจดุสมัผสัลกูค้าและเนือ้หา การตลาด 
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2.7.3 การจ่ายค่าสื่อสังคมเพื่อเปิดใช้งานการมีส่วนร่วมของลูกค้า 

จากการศกึษาพบว่ามีผู้ท าวิจยัในเร่ืองนีไ้ว้คือ ฟรานเซสก้า (Yong Hoon Kim), มานเูอลา 

เดอ คารโล (Manuela De Carlo) และ เคท่ี วอชเตอร์ (Katy Watchter) ปี 2014   

การยอมรับของส่ือออนไลน์กบัความผกูพนัของลกูค้า ความเข้าใจของเราเก่ียวกบัข้อจ ากดั

ในเร่ืองนีแ้ละทฤษฎีใหมท่ี่สามารถชว่ยเป็นแนวทางการใช้งานทางส่ือออนไลน์ในบริบทการ

ทอ่งเท่ียว งานนีก้่อให้บทความสนบัสนโุดย การก าหนดมมุมองท่ีน าไปสู่การระบสุามสิ่งท่ีโดดเดน่

เก่ียวกบัส่ือออนไลน์ส าหรับความผกูพนักบัลกูค้าในการท่องเท่ียว: แบบถาวร แบบท่ีก าหนดเอง

และแบบท่ีขึน้อยู่กบัสถานการณ์ งานนีร้วมถึงขอบเขตการวิจยัก่อนหน้าเก่ียวกบัความผกูพนัของ

ลกูค้าโดยการตรวจสอบกระบวนการของการรับรู้ (proprioception exteroceptionและ 

coperception) ไปกบัองค์กรท่ีมีสว่นร่วมกบัลกูค้าในสงัคมส่ือออนไลน์ 

 

2.7.4 ความร่วมมือในการสร้างอินเทอร์เน็ตเป็นแพลตฟอร์มส าหรับความผูกพันของลูกค้าต่อการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  

จากการศกึษาพบว่ามีผู้ท าวิจยัในเร่ืองนีไ้ว้คือ โมฮนัเบียร์ ซอว์ฮเนย์ (Mohanbir Sawhney) 

และ เกียนมาริโอ เวโรน่า (Gianmario Verona) ปี 2013   

ในโลกเครือข่าย บริษัทตา่งก็รู้ถึงพลงัของอินเทอร์เน็ตเป็นแพลตฟอร์มส าหรับการสร้าง

มลูคา่ร่วมกนักบัลกูค้า เรามุง่เน้นถึงวิธีท่ีอินเทอร์เน็ตจะมีผลกระทบตอ่กระบวนการของนวตักรรม

การท างาน วิธีการสร้างมลูคา่ร่วมกนั เราร่างความสามารถท่ีโดดเดน่ของอินเทอร์เน็ตเป็น

แพลตฟอร์มส าหรับความผกูพนัของลกูค้ารวมถึงการติดตอ่ส่ือสาร การเข้าถึงท่ีเพิ่มขึน้ ความคงทน 

ความเร็วและความยืดหยุน่  ชีใ้ห้เห็นว่า บริษัทสามารถใช้ความสามารถเหลา่นีเ้พ่ือมีสว่นร่วมกบั

ลกูค้าในการสร้างสรรค์นวตักรรมผลิตภณัฑ์ การท างานร่วมกนัผา่นความหลากหลายของ

อินเทอร์เน็ตท่ีใช้กลไก เราหารือถึงวิธีการกลไกเหล่านีส้ามารถอ านวยความสะดวกให้กบันวตักรรม

การท างานร่วมกนั ในแตล่ะขัน้ตอนของกระบวนการการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม ่ (หลงัจบเม่ือเทียบ

กบัชว่งปลายด้านหน้า) และในระดบัท่ีแตกตา่งกนัของการมีสว่นร่วมของลกูค้า (เข้าถึงสงูเม่ือเทียบ
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กบัความอดุมสมบรูณ์สงู) เราน าเสนอสองรายละเอียดของกรณีศกึษา แสดงให้เห็นถึงการใช้งาน

อินเทอร์เน็ตแบบบรูณาอยา่งเป็นระบบ  ดคูาต(ิDucatiX จากอตุสาหกรรมรถจกัรยานยนต์ และอีไล 

ลิลล่ี(Eli Lily) จากอตุสาหกรรมยา เราได้รับผลกระทบตอ่การปฏิบตังิานการบริหารจดัการและการ

วิจยัทางวิชาการกบันวตักรรมการท างานร่วมกนั 
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2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 การศกึษาวิจยัครัง้นี ้ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือการร่างแบบแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up)  

"นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง

ความผกูพนัของลกูค้า” ซึง่กระบวนการในการวิจยั ได้ถกูวางแนวทางการด าเนินการวิจยั โดย

แบง่เป็น 3 ขัน้ตอน คือ  

1) กระบวนศกึษาข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าคลินิกเสริมความงามทัง้ลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ี

มีศกัยภาพ และเก็บรวมรวมข้อมลูจากผลส ารวจและวิเคราะห์ความคาดหวงัของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมี

ตอ่แอปพลิเคชัน่เพ่ือก าหนดความสามารถของระบบและเตรียมการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่

เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน

สมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

2) กระบวนการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

3) กระบวนการการทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

"นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง

ความผกูพนัของลกูค้า”และการน านวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ ซึง่รายละเอียดของทัง้ 3 ขัน้ตอน จะ

อธิบายในบทท่ี 3 
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ภาพท่ี 2.6 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 

จดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่

เบือ้งต้น (Mock up) 

ศกึษาผลส ารวจกลุม่ตวัอยา่ง

ผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงาม 

400 ตวัอยา่งและวิเคราะห์ผลและ

สรุปผลความคาดหวงัของ        

กลุม่ตวัอยา่ง 

 

การยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่

เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรม

ระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและ

การให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน

สมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความ

ผกูพนัของลกูค้า” และการน า

นวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ 

ทดสอบการยอมรับแบบร่าง

เบือ้งต้นแอปพลิเคชัน่ (Mock up) 

สมัภาษณ์เชิงลกึ 

ศกึษาข้อมลูทบทวนวรรณกรรม 

ออกแบบเคร่ืองมือวิจยั 

(แบบสอบถาม) 

ตรวจสอบความเท่ียงตรงของ

แบบสอบถาม และขอความเห็น

ของผู้ เช่ียวชาญ วิเคราะห์ผลด้วย 

การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
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บทที ่3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 

 

 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัทัง้แบบเชิงคณุภาพ (Qualitative Research ) และการวิจยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research )  ผู้วิจยัได้วางแผนการด าเนินงาน ขัน้ตอนการวิจยั และวิธีทาง

สถิติตา่งๆท่ีเก่ียวข้อง พอจะสรุปได้ดงัตารางท่ี 3.1 ดงัตอ่ไปนี ้ 

3.1 การด าเนินการวิจยัในกระบวนการท่ี 1 
3.2 การด าเนินการวิจยัในกระบวนการท่ี 2 
3.3 การด าเนินการวิจยัในกระบวนการท่ี 3 
3.4 ล าดบัขัน้ตอนในการเสนอผลการวิจยั 

 

ตารางท่ี 3.1  วิธีการด าเนินการวิจยัของ “นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

ขัน้ตอน วิธีการด าเนินการวิจัย 

ขัน้ตอนท่ี 1: 

กระบวนศกึษาข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าคลินิก

เสริมความงามทัง้ลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมี

ศกัยภาพ และเก็บรวมรวมข้อมลูจากผล

ส ารวจและวิเคราะห์ความคาดหวงัของกลุม่

ตวัอยา่งท่ีมีตอ่แอปพลิเคชัน่เพ่ือก าหนด

ความสามารถของระบบและเตรียมการจดัท า

แบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

"นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและ

การให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือ

เสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

วัตถุประสงค์: 
1.เพ่ือศกึษาถึงความคาดหวงัตอ่การจดัท า
แบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) ท่ีมี
แนวโน้มสง่ผลตอ่ความผกูพนัในการใช้บริการ
คลินิกเสริมความงาม  
 
เคร่ืองมือ:  
แบบสอบถาม  
 
 
 
 
 



 45 

ผลลัพธ์:  
รายละเอียดข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่างและ- 
ความคาดหวงัตอ่การร่างแบบแอปพลิเคชัน่
เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมิน
ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้น
บนสมาร์ทโฟน” 

ขัน้ตอนท่ี 2: 

กระบวนการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่

เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้น

บนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วัตถุประสงค์:  
2.เพ่ือการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่

เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้น

บนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า” ส าหรับลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมี

ศกัยภาพ 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการพัฒนา 
1)การพฒันาแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน่ 
(Android Application) ใช้โปรแกรม Eclipse 
ด้วยภาษา JAVA 
2)ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการจดัการ
ฐานข้อมลู (Database) ใช้ระบบฐานข้อมลู 
MySQL 
 
ผลลัพธ์:  
- แบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 
และความสนใจ "นวตักรรมระบบประเมิน
ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้น
บนสมาร์ทโฟน” 
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ขัน้ตอนท่ี 3: 

กระบวนการการทดสอบการยอมรับแบบร่าง

แอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรม

ระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือ

เสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า”และการน า

นวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ ซึง่รายละเอียด

ของทัง้ 3 ขัน้ตอน 

 

วัตถุประสงค์:  
 3.เพ่ือทดสอบการยอมรับการร่างแบบ

แอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรม

ระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือ

เสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” และการน า

นวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ 

เคร่ืองมือ:  
แบบสอบถาม 
 
ผลลัพธ์:  
- การยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น 
(Mock up) “นวตักรรมระบบประเมินปัญหา
ผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน
สมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ
ลกูค้า” และการน านวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ 
  

         

3.1 การด าเนินการวิจัยในขัน้ตอนที่ 1 

   ขัน้ตอนท่ี 1 ขัน้ตอนการศกึษาข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าคลินิกเสริมความงามทัง้ลกูค้าปัจจบุนั
และลกูค้าท่ีมีศกัยภาพ และเก็บรวมรวมข้อมลูจากผลส ารวจและวิเคราะห์ความคาดหวงัของกลุม่
ตวัอยา่งท่ีมีตอ่แอปพลิเคชัน่เพ่ือก าหนดความสามารถของระบบและเตรียมการจดัท าแบบร่าง
แอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา
เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า”  

มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาถึงความคาดหวงัตอ่การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น 
(Mock up) ท่ีมีแนวโน้มสง่ผลตอ่ความผกูพนัในการใช้บริการคลินิกเสริมความงาม ซึง่กระบวนการ
นีใ้ช้แบบสอบถาม ในการศกึษาข้อมลูและประมวลผลด้วยด้วยการวิเคราะห์จากคา่ความถ่ีและ
คา่เฉล่ีย   
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การก าหนดประชากร   
ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นีคื้อ ลกูค้าคลินิกเสริมความงามทัว่ไป จ านวน 400 คน ใน

พืน้ท่ีใกล้เคียงห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพระรามเก้าเท่านัน้ โดยให้ถือวา่เป็นลกูค้าท่ีใช้บริการคลินิก
เสริมความงามท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการด้านความสวยงามด้วยตนเอง 
อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นเขตเมืองท่ีมีอตัราการใช้บริการคลินิกเสริมความงามและ
ใช้โทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟนในการหาข้อมลูสงูท่ีสดุในประเทศ จากข้อมลูของศนูย์วิจยักสิกร
พบวา่ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ มีการถือครองสมาร์ทโฟนในสดัสว่นสงูถึงร้อยละ 50.4 โดยกลุม่
ผู้บริโภคท่ีเพิ่งเร่ิมท างานในช่วงอาย ุ20 ถึง 24 ปี มีสดัสว่นการใช้งานสมาร์ทโฟนมากท่ีสดุถึงร้อยละ 
56  

 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

ในการศกึษาครัง้นี ้ไมท่ราบขนาดของประชากร (Population Size) ท่ีใช้บริการคลินิกเสริม
ความงามวา่มีอยูเ่ป็นจ านวนเทา่ใดเพราะมีอยูจ่ านวนมากยากแก่การส ารวจ ดงันัน้ เม่ือท าการ
ก าหนดจ านวนกลุม่ตวัอย่างจงึจ าเป็นต้องใช้วิธีการเปิดตารางหาขนาดของกลุม่ตวัอย่างท่ี
เหมาะสม จากตารางยามาเน่ (Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้เกิดความ
คลาดเคล่ือน (E) ท่ี 0.05  

ดงันัน้ ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้จากการเปิดตาราง คือ 400 คน (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547: 
120) โดยใช้แบบสอบถามชดุเดียวกนัทัง้หมดเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั  
 
 
การสุ่มตัวอย่าง 

ใช้วิธีเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งโดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
ในพืน้ท่ีหน้าคลินิกเสริมความงามทัว่ไปในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค าถามเปิดการสมัภาษณ์วา่ 
“ทา่นเป็นลกูค้าท่ีใช้บริการคลินิกเสริมความงามบอ่ยๆใช่หรือไม่” หากกลุม่ตวัอย่างตอบวา่ไมเ่คย 
จะปิดการสมัภาษณ์ทนัที เน่ืองจากกลุม่ตวัอยา่งของงานวิจยันีต้้องเป็นผู้ เคยใช้บริการคลินิกเสริม
ความงามและเคยปรึกษาข้อมลูปัญหาผิวหน้าผา่นอินเทอร์เน็ตด้วย 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
ผู้วิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั และเพ่ือให้เคร่ืองมือในการวิจยัมีความ

เท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และมีความเช่ือมัน่ (Reliability) ผู้วิจยัได้มีขัน้ตอนการสร้าง

เคร่ืองมือในการวิจยั 2 ขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้ 

1.การศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  

การวิจยัในครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ศกึษาและรวบรวมข้อมลูจากงานวิจยั ทฤษฎี และเอกสารตา่งๆ 

ท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคิด ทฤษฎีประเภทคลินิกเสริมความงาม การขอค าปรึกษาทางชอ่งทางตา่งๆ

ในปัจบุนั ทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค แนวคดิในการจ าแนกกลุม่การตลาด แนวคดิทางด้าน

การตลาด และการประยกุต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการขอค าปรึกษาผ่านรูปภาพท่ีอพัโหลด

ผา่นแอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน จากนัน้ท าการออกแบบและสร้างแบบสอบถาม  

 

2.การสร้างแบบสอบถาม  

การสร้างแบบสอบถามเพื่อศกึษาพฤตกิรรมผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงาม พฤตกิรรมใน
การขอค าปรึกษาเบือ้งต้นทัว่ไปในปัจจบุนั เพ่ือพฒันาฐานข้อมลูด้านพฤตกิรรมผู้ใช้บริการคลินิก
เสริมความงามตามสว่นการตลาด โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 2  ตอน  ดงันี ้
 ตอนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย

ค าถามจ านวน 6 ข้อ ตัง้แตข้่อ 1 – 6 ได้แก่ เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย

ตอ่เดือน ลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Multiple Choices Question)  

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้บริการและการขอค าปรึกษาเบือ้งต้น

จากคลินิกเสริมความงาม เป็นแบบสอบถามความคดิเห็นเก่ียวกบัสถานะการเป็นลกูค้าในปัจจบุนั

และชอ่งทางการขอค าปรึกษารวมถึงการใช้บริการทัว่ไป ประกอบด้วยค าถามจ านวน 11 ข้อ ตัง้แต่

ข้อ 1 – 7 มีลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Multiple Choices Question) 

 
แบบสอบถามข้อ 2.8 สอบถามเก่ียวกบัช่องทางการให้ค าปรึกษาตา่งๆในปัจจบุนัของคลินิกเสริม
ความงาม ท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจไปใช้บริการท่ีคลินิก ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตร
ประมาณคา่ดดัแปลงจากลิเคอร์ท (Likert Rating Scales)  
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แบบสอบถามข้อ 2.9 สอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจท่ีได้รับมีผลท าให้เกิดความผกูพนัในการไป
ใช้บริการท่ีคลินิกอยา่งตอ่เน่ือง ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณคา่ดดัแปลงจาก
ลิเคอร์ท (Likert Rating Scales) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนดงัตารางท่ี 3.2  
 
ตารางท่ี 3.2 เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามเก่ียวกบัชอ่งทางการให้ค าปรึกษาตา่งๆในปัจจบุนั
ของคลินิกเสริมความงาม ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจไปใช้บริการท่ีคลินิกและเกณฑ์การให้คะแนน
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจท่ีได้รับมีผลท าให้เกิดความผกูพนั 
 

ระดับความส าคัญ คะแนน 

มากท่ีสดุ 5 

มาก 4 

ปานกลาง 

เฉยๆ 

ไมมี่ผลเลย 

3 

2 

1 

 
 แบบสอบถามตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัตอ่การจดัท าแบบร่างแอป

พลอเคชัน่ (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน

สมาร์ทโฟน"  ซึง่มีการก าหนดหวัข้อเบือ้งต้นของความคาดหวงัทัง้หมดไว้ 8 หวัข้อ ได้แก่  

 1. รูปแบบไอคอนมีลกัษณะท่ีสอดคล้องเหมาะสมตอ่การใช้งาน มีความเสถียรตอ่ระบบ 

     และง่ายตอ่การเข้าสูร่ะบบ 

 2. ฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆ มีความชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจง่าย 

 3. มีเมนบูริการตา่งๆ ของคลินิกให้เลือก 

 4. มีเมน ู"Request”, “Upload photo" และ "Send photo" เพ่ือให้สง่รูปภาพ 

    พร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะรายได้ 
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 5. มีข้อมลูตอบกลบัมาจากคลินิกอย่างรวดเร็วและตรงประเดน็ 

 6. ระบบมีค าแนะน าการใช้ผลิตภณัฑ์ตา่งๆ ท่ีเหมาะสมโดยไมต้่องไปพบแพทย์ 

 7. มีเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงามตา่งๆ ของคลินิกพร้อมรายละเอียดและราคาให้เลือก 

    พร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ี 

 8. แอปพลิเคชัน่สามารถติดตัง้ได้ฟรีทัง้บนระบบปฏิบตัิการ iOS และ Android 

จ านวนแบบสอบถามทัง้หมด 8  ข้อ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราประมาณคา่ดดัแปลง
จากลิเคอร์ท (Likert Rating Scales) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนดงัตารางท่ี 3.3  
 
ตารางท่ี 3.3 เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามเก่ียวกบัหวัข้อเบือ้งต้นของความคาดหวงั 
 

ระดับความส าคัญ คะแนน 

คาดหวงัมากท่ีสดุ 5 

มาก 4 

ปานกลาง 

เฉยๆ 

ไมค่าดหวงัเลย 

3 

2 

1 

 

 

ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัตามล าดบั ดงันี ้ 
1)   ศกึษาหลกัการ  ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ขอค าแนะน า ข้อคิดเห็นจาก

ผู้ เช่ียวชาญทางการออกแบบสอบถาม ก าหนดกรอบแนวคดิและวตัถปุระสงค์การสร้างเคร่ืองมือ 
2) ร่างเคร่ืองมือตามขอบเขตของเร่ืองท่ีจะศกึษา แล้วน าไปขอค าแนะน าและข้อคิดเห็น

ของอาจารย์ท่ีปรึกษาให้ตรวจสอบความเหมาะสมของเนือ้หาและภาษาท่ีใช้ 
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3.2 การด าเนินการวิจัยในขัน้ตอนที ่2 

ขัน้ตอนท่ี 2 ขัน้ตอนการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบ

ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า” มีวตัถปุระสงค์เพ่ือจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบ

ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า”   

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการพฒันาระบบต้นแบบมีดงันี ้
1) การพฒันาแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน่ (Android Application) ใช้โปรแกรม Eclipse ด้วย
ภาษา JAVA 
2) ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการจดัการฐานข้อมลู (Database) ใช้ระบบฐานข้อมลู MySQL 

 
3.3 การด าเนินการวิจัยในขัน้ตอนที ่3 

ขัน้ตอนท่ี 3 ขัน้ตอนการทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 
"นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง
ความผกูพนัของลกูค้า”และการน านวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ มีวตัถปุระสงคืเพ่ือทดสอบการ
ยอมรับการร่างแบบแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและ
การให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” และการน า
นวตักรรมเข้าสูเ่ชิงพาณิชย์ ขัน้ตอนนีมี้การใช้แบบสมัภาษณ์เชิงลกึในการส ารวจการยอมรับ มี
วตัถปุระสงค์เพ่ือทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบ
ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน” ซึง่ใช้แบบสอบถามเชิงลกึ
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัและท าการสมัภาษณ์เชิงลกึกลุม่ตวัอยา่งผู้ใช้บริการคลินิกทัว่ไปแค ่10 
ราย ซึง่เป็นการเลือกกลุม่ตวัอยา่งแบบโควต้าเพ่ือวิเคราะห์วา่อตัราการยอมรับนวตักรรมวา่เป็น
อยา่งไร ทัง้นี ้ผู้วิจยัใช้โมเดลการยอมรับการใช้เทคโนโลยี Technology Acceptance Model 
(Davis, 1989) ส าหรับสอบถามกลุม่ตวัอยา่งดงักลา่ว ดงัแสดงในภาคผนวก ข แบบสมัภาษณ์เชิง
ลกึผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทัว่ไปอีกจ านวน 10 ราย  
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การก าหนดประชากร  

ในการศกึษาครัง้นี ้ไมท่ราบขนาดของประชากร (Population Size) ท่ีใช้บริการคลินิกเสริม

ความงามวา่มีอยูเ่ป็นจ านวนเทา่ใดเพราะมีอยูจ่ านวนมากยากแก่การส ารวจ 

 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง และการสุ่มตัวอย่าง 

ในการศกึษาครัง้นีเ้ป็นการเลือกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง จ านวน 10 ตวัอยา่ง เพ่ือท าการ
สมัภาษณ์เชิงลกึในการทดสอบการยอมรับ 

 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  

ผู้วิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั และเพ่ือให้เคร่ืองมือในการวิจยัมีความ

เท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และมีความเช่ือมัน่ (Reliability) ผู้วิจยัได้มีขัน้ตอนการสร้าง

เคร่ืองมือในการวิจยั 2 ขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้ 

1 การศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  

การวิจยัในครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ศกึษาและรวบรวมข้อมลูจาก ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance Model) ของเดวิส (1989) จากนัน้ท าการออกแบบและสร้าง
แบบสอบถาม 
 

2 การสร้างแบบสอบถาม  

การสร้างแบบสอบถามเพื่อทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

“นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน” โดยแบง่

แบบสอบถามออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้ 

สว่นท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย

ค าถามจ านวน 6 ข้อ ตัง้แตข้่อ 1 – ข้อ 6 ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และ

รายได้ตอ่เดือน ลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Multiple Choices Question)  
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สว่นท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

“นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน” ลกัษณะ

แบบสอบถามเจตนาการใช้งานเชิงพฤตกิรรม (Behavior Intention) และมีค าถาม 1 ข้อ คือข้อ 3.9   

 
ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัตามล าดบั ดงันี ้ 

1)   ศกึษาหลกัการ  ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ขอค าแนะน า ข้อคิดเห็นจาก
ผู้ เช่ียวชาญทางการออกแบบสอบถาม ก าหนดกรอบแนวคดิและวตัถปุระสงค์การสร้างเคร่ืองมือ 

2)   ร่างเคร่ืองมือตามขอบเขตของเร่ืองท่ีจะศกึษา แล้วน าไปขอค าแนะน าและข้อคิดเห็นของ
อาจารย์ท่ีปรึกษาให้ตรวจสอบความเหมาะสมของเนือ้หาและภาษาท่ีใช้ 
 

การทดสอบและวิเคราะห์เคร่ืองมือ  

ในการทดสอบและวิเคราะห์เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู มีขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้ 

 

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity)  

โดยการน าแบบสอบถามฉบบัร่างไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาเป็นผู้ตรวจสอบความเท่ียงตรงในด้าน

เนือ้หา โครงสร้างแบบสอบถามและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้เพ่ือขอค าแนะน าในการปรับปรุง

แก้ไขแบบสอบถามเบือ้งต้น หลงัจากนัน้จงึท าการตรวจสอบวา่ค าถามในแตล่ะข้อว่าสามารถส่ือ

ความหมายตรงตามท่ีผู้วิจยัต้องการ มีความชดัเจนและเหมาะสมหรือไม ่ เพ่ือท าการศกึษา

ข้อบกพร่องในเร่ืองของการใช้ภาษา  

 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง โดยผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามไปแจกให้กบั

กลุม่ตวัอยา่งท่ีเลือกไว้และรอรับแบบสอบถามกลบัทนัที จ านวน 10 ชดุจากการสมัภาษณ์เชิงลกึ  
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถติท่ีิใช้ 

ในการวิจยัผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 10 ชดุจากการ
สมัภาษณ์เชิงลกึ มาท าการประมวลผลตามระเบียบวิธีทางสถิติ ซึง่มีขัน้ตอนการวิเคราะห์ ดงันี ้ 

 

สถติพิรรณา  

ข้อมลูเก่ียวกบัความคดิเห็นของผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทัว่ไปตอ่การจดัท าแบบ

ร่างแอปพลิเคชัน่ส าหรับการประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน 

ในแบบสอบถามสว่นท่ี 4 นีมี้ตวัแปรประกอบไปด้วยฟังก์ชัน่การใช้งานของแอปพลิเคชัน่ส าหรับ

แอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา

เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน” ประกอบด้วย ระบบข้อมลู ระบบภาพถ่าย สงัคมเครือข่าย และระบบ

การตลาด และตวัแปรความสนใจในการดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน่เพ่ือใช้งาน ท าการวิเคราะห์โดย

การแจกแจงความถ่ี (Frequency) คา่ร้อยละ (Percentage) และคา่เฉล่ีย (Mean)  
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3.4 ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิจัย  

ตาราง 3.4 ล าดับขัน้ตอนในการเสนอผลการวิจัย  

เวลา แผนการท างาน 

ต.ค.-56 1.หาข้อมลูและศกึษาเพ่ือสรุปหวัข้อ 

พ.ย.-56 1.ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องและศกึษาข้อมลูเพิ่มเตมิ 

 2.สรุปหวัข้อ 

ธ.ค.-56 1.เตรียมเนือ้หาเพ่ือเขียนโครงร่างและน าเสนอโครงร่าง 

ม.ค.-57 1.ย่ืนสอบโครงร่างวิทยานิพนธ์ (เล่ือนก าหนด จาก 27 ม.ค. เป็น 3 ก.พ.) 

 2.ร่างแบบสอบถามเพื่อประเมินความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 

ก.พ.-57 1.สอบโครงร่างวิทยานิพนธ์ (3 ก.พ) 

 2.แจกและรวบรวมแบบสอบถามเพ่ือประเมินความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  

มี.ค.-57 1.วิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามเพื่อประเมินความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 

 2.น าสง่หวัข้อการประชมุวิชาการระดบัชาติ (ภายใน 31 มี.ค) 

เม.ย.-57 

1.เตรียมบทความวิจยัและเนือ้หาพร้อมท าโปสเตอร์เพ่ือน าเสนอในการประชมุ

วิชาการระดบัชาติ (25 เม.ย) 

 2.การประชมุวิชาการระดบัชาติ (เล่ือนก าหนดจาก 25 เม.ย เป็น 2 พ.ค.) 

พ.ค.-57 1.น าเสนอหวัข้อการประชมุวิชาการระดบัชาติ (2 พ.ค)  

 

2.รวบรวมแบบสอบถาม ประมวณผลวิเคราะห์ข้อมลูและเตรียมข้อมลูส าหรับ

ท า mock up application 

ม.ิย.-57 1.สรุปผลและเขียนรายงานผลการศกึษา 

ก.ค.-57 1.สอบป้องกนัวิทยานิพนธ์ 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ผู้วิจยัได้ใช้แบบสอบถามทัง้หมด จ านวน  400 ชดุ ได้รับการ

ตอบกลบั 400 ชดุ โดยแจกให้กบักลุม่คนท่ีได้สนใจและได้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทัว่ไป 

และน าข้อมลูท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยสถิตเิชิงพรรณนา ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อการออกแบบระบบ

ต้นแบบของ "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน

เพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า"  ในการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้ประมวลผลด้วยโปรแกรม 

SPSS for Window Version 19.0 ซึง่เป็นโปรแกรมส าเร็จรูป และน าเสนอในรูปแบบของตาราง

ประกอบค าอธิบายโดยเรียงล าดบัหวัข้อออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้ 

   4.1   ผลการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้การส ารวจแบบสอบถาม 

   4.2   การร่างแบบแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมินปัญหา

ผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า”    

   4.3   การทดสอบการยอมรับแบบแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบ

ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า” และแผนการน าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมิน 

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

ไปพฒันาและใช้จริงในธุรกิจเสริมความงาม 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้การส ารวจแบบสอบถาม  

4.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป  

ผู้วิจยัได้ท าการประมวลผลในสว่นของสถิตเิชิงพรรณนาด้วยโปรแกรม SPSS ส าหรับ  

Window Version 19.0 และน าเสนอในรูปแบบของตารางและแผนภมูิแทง่ ประกอบค าอธิบาย 

 ข้อมูลส่วนบุคคล การวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นท่ี 1 นีเ้ป็นการน าเสนอข้อมลูสว่นบคุคลของ

กลุม่ตวัอยา่ง ซึง่ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน

ของผู้ตอบแบบสอบถาม คา่สถิตท่ีิ น าเสนอได้แก่ คา่ความถ่ี และคา่ร้อยละ ดงัแสดงตอ่ไปนี ้ 

 

 

ภาพท่ี 4.1 ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามเพศ 

 

จากภาพท่ี4.1พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเพศหญิงมีจ านวนมากกวา่กลุม่ตวัอยา่งเพศชายโดย

กลุม่ตวัอยา่งเพศหญิงมีจ านวน 272 คนคิดเป็นร้อยละ 68 สว่นกลุม่ตวัอย่างเพศชายมีจ านวน 128 

คนคิดเป็นร้อยละ 32  
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ภาพท่ี 4.2 ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามสถานภาพสมรส 

จากภาพท่ี 4.2พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเป็นโสดจ านวนมากท่ีสดุจ านวน  252 คนคดิเป็นร้อยละ 

63 รองลงมาคือสถานภาพสมรส 130 คนคดิเป็นร้อยละ 32.5 และสถานภาพหย่าร้างมีจ านวน  18 

คนคิดเป็นร้อยละ  4.5   

 

 

ภาพท่ี 4.3 ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามอายุ 

จากภาพท่ี 4.3 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 21 - 30 ปีมีจ านวน 196 คนคดิ

เป็นร้อยละ 49 รองลงมาคืออายรุะหวา่ง 31 - 40 ปีมีจ านวน 142 คนคิดเป็นร้อยละ 36 สว่นกลุม่ท่ี

มีจ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่อายตุ ่ากวา่ 20 ปีมีจ านวน 30 คนคดิเป็นร้อยละ 15   
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ภาพท่ี 4.4ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามระดบัการศกึษา 

จากภาพท่ี 4.4พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีการศกึษาในระดบัปริญญาตรีมีจ านวน 303 

คนคิดเป็นร้อยละ 75.75 รองลงมาคือระดบัปริญญาตรีขึน้ไปมีจ านวน 68 คนคิดเป็นร้อยละ 17 

สว่นระดบัการศกึษาท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ านวน  29 คนคดิเป็นร้อย

ละ 7.25   

 

ภาพท่ี 4.5ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

จากภาพท่ี 4.5พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเป็นพนกังานบริษัทเอกชนจ านวนมากท่ีสดุจ านวน 206 

คนคิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมาคือกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีธุรกิจสว่นตวั จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 26 

ข้าราชการรัฐวิสาหกิจเจ้าหน้าท่ีรัฐจ านวน  43 คนคดิเป็นร้อยละ 21 สว่นกลุม่เหลือมีจ านวนกลุม่

ละ 4 คนคิดเป็นร้อยละ 1   

75.75%

17%

7.25%

ข้อมลูกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามระดบัการศกึษา

ปริญญาตรี 303คน ปริญญาตรีขึน้ไป 68คน ต ่ากวา่ปริญญาตรี  29คน 
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ภาพท่ี 4.6ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

จากภาพท่ี 4.6 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีรายได้ 20,001-30,000 บาทจ านวนมากท่ีสดุโดยมี

จ านวน 160 คนคดิเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคือกลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาทมี

จ านวน  105 คนคิดเป็นร้อยละ 26.3 กลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 30,001-40,000 บาทมีจ านวน  65 

คนคิดเป็นร้อยละ  16.3 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้ 40,001-50,000 บาทมีจ านวน  26 คนคดิเป็นร้อย

ละ 6.5 กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีรายได้  50,001 บาทขึน้ไปมีจ านวน 22 คนคิดเป็นร้อยละ 5.5และกลุม่

ตวัอยา่งท่ียงัไมมี่รายได้เป็นของตวัเองมีจ านวน  5 คนคิดเป็นร้อยละ 1.25  มีคา่เฉล่ียคือ 3.2 และ

สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 1.26 

  

 จากข้อมลูท่ีได้ พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่กลุม่ตวัอย่างเพศชายซึง่

เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสดเป็นจ านวนมากท่ีสดุและพบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายุ

ระหวา่ง 21 - 30 ปีรองลงมาคือชว่งอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปีเป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีการศกึษาในระดบั

ปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชนเป็นจ านวนมากท่ีสดุรองลงมาคือ

กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีธุรกิจส่วนตวั และพบวา่กลุม่ตวัอยา่งนีมี้รายได้ 20,001-30,000 บาทจ านวนมาก

ท่ีสดุรองลงมาคือกลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท 

 

40%

26.3%

16.3%

6.5%

5.5%

1.26%

ข้อมลูกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามรายได้

รายได้ 20,001-30,000
บาท 160คน
รายได้ 10,001-20,000
บาท 105คน
รายได้ 30,001-40,000
บาท 65คน
รายได้ 40,001-50,000
บาท 26คน
รายได้  50,001 บาท ขึน้ไป
22คน
ยงัไมมี่รายได้เป็นของตวัเอง
มีจ านวน  5 คน 
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4.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นในการใช้บริการและการขอ
ค าปรึกษาเบื้องต้นจากคลีนิคเสริมความงาม 

ผู้วิจยัได้ท าการประมวลผลในสว่นของสถิตเิชิงพรรณนาด้วยโปรแกรม SPSS ส าหรับ  

Window Version 19.0 และน าเสนอในรูปแบบของตารางและแผนภมูิแทง่ ประกอบค าอธิบาย 

 

ภาพท่ี 4.7 ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามสถานภาพการเป็นลกูค้าของคลินิกเสริมความงาม 

จากภาพท่ี 4.7 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นลกูค้าทัว่ไปมีจ านวนมากกวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็น

ลกูค้าประจ าโดยกลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นลกูค้าทัว่ไปมีจ านวน 271คนคิดเป็นร้อยละ 67.7 สว่นกลุม่

ตวัอยา่งท่ีเป็นลกูค้าประจ ามีจ านวน 129 คนคดิเป็นร้อยละ 32.3  มี 

 

 

ภาพท่ี 4.8 ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการคลินิกเสริมความงาม 

จากภาพท่ี 4.8 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการคลินิกเสริม

ความงามน้อยกวา่ 1ปีมีจ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 230 คนคิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมาคือ

กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการระหวา่ง 1 - 2 ปีมีจ านวน 120 คน 
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คดิเป็นร้อยละ 30 สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระยะเวลาในการใช้

บริการมากกว่า 2ปีมีจ านวน 50 คนคิดเป็นร้อยละ 12.5  มีคา่เฉล่ียคือ 1.6 และสว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐาน คือ 0.71 

 

 

ภาพท่ี 4.9 ข้อมลูกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประเภทของการรับบริการ 

 

จากภาพท่ี 4.9 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามประเภทของการเข้ารับบริการรักษาผิวหน้า

มีจ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 227 คนคิดเป็นร้อยละ 56.75 รองลงมาคือกลุม่ตวัอย่างจ าแนก

ตามประเภทของการเข้ารับบริการบ ารุงผิวหน้ามีจ านวน 166 คนคิดเป็นร้อยละ 41.5 สว่นกลุม่ท่ีมี

จ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามประเภทของการเข้ารับบริการแบบอ่ืนๆมีจ านวน 7 

คนคิดเป็นร้อยละ 1.75   
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ภาพท่ี 4.10 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามประเภทของความถ่ีในการเข้ารับบริการ 

 

จากภาพท่ี 4.10 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามความถ่ีในการเข้ารับบริการเดือนละครัง้มี

จ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 219 คนคิดเป็นร้อยละ 54.75 รองลงมาคือกลุม่ตวัอยา่งจ าแนก

ตามความถ่ีในการเข้ารับบริการไมแ่นน่อนมีจ านวน 115 คนคิดเป็นร้อยละ 28.75 กลุม่ตวัอยา่ง

จ าแนกตามความถ่ีในการเข้ารับบริการมากกว่า 1 ครัง้ตอ่เดือนมีจ านวน 52 คนคดิเป็นร้อยละ 13 

กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามความถ่ีในการเข้ารับบริการสปัดาห์ละครัง้มีจ านวน 8 คนคิดเป็นร้อยละ 2 

สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามความถ่ีในการเข้ารับบริการมากกวา่ 1 

ครัง้ตอ่สปัดาห์ 6 คนคดิเป็นร้อยละ 1.5  มีคา่เฉล่ียคือ 3.7 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.98 
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ภาพท่ี 4.11 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 

 

จากภาพท่ี 4.11 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 2,001 – 

2,500 บาทมีจ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 97 คนคิดเป็นร้อยละ 24.25 รองลงมาคือกลุม่ตวัอยา่ง

จ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 1,001 – 1,500 บาทมีจ านวน 89 คนคดิเป็นร้อยละ 

22.25 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 2,501 – 3,000 บาทมีจ านวน 60 

คนคิดเป็นร้อยละ 15 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 1,501 – 2,000 บาท

มีจ านวน 45 คนคิดเป็นร้อยละ 11.25 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 501 

– 1,000 บาทมีจ านวน 37 คนคดิเป็นร้อยละ 9.25กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จ่ายในการเข้ารับ

บริการ 3,001 – 3,500 บาทมีจ านวน 37 คนคิดเป็นร้อยละ 9.25กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตาม

คา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการมากกวา่ 3,501 บาทมีจ านวน 20 คนคดิเป็นร้อยละ 5 สว่นกลุม่ท่ีมี

จ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการน้อยกวา่ 500 บาทมี

จ านวน 15 คนคิดเป็นร้อยละ 3.75  มีคา่เฉล่ียคือ 4.5 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 1.78 

 



 65 

 

ภาพท่ี 4.12 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามสาเหตท่ีุเลือกใช้บริการ 

 

จากภาพท่ี 4.12 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามสาเหตท่ีุเลือกใช้บริการจากความมี

ช่ือเสียงของคลินิกมีจ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 138 คนคดิเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมาคือกลุม่

ตวัอยา่งจ าแนกตามสาเหตท่ีุเลือกใช้บริการจากผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพและได้ผลลพัธ์ท่ีดีมีจ านวน 

104 คนคดิเป็นร้อยละ 26 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามสาเหตท่ีุเลือกใช้บริการจากราคาท่ียตุธิรรมมี

จ านวน 99 คนคิดเป็นร้อยละ 24.75 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามสาเหตท่ีุเลือกใช้บริการจากความ

ช านาญองแพทย์มีจ านวน 45 คนคิดเป็นร้อยละ 11 สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอยา่ง

จ าแนกตามสาเหตท่ีุเลือกใช้บริการจากบริการท่ีดีมีจ านวน 15 คนคิดเป็นร้อยละ 3. 
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ภาพท่ี 4.13 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษา 

 

จากภาพท่ี 4.13 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามช่องทางการปรึกษาจาก Facebook มี

จ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 106 คนคิดเป็นร้อยละ 26.5 รองลงมาคือกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตาม

ชอ่งทางการปรึกษาจากโทรศพัท์ถามแพทย์ท่ีคลินิกมีจ านวน 101 คนคิดเป็นร้อยละ 25.25 กลุม่

ตวัอยา่งจ าแนกตามช่องทางการปรึกษาจากการโทรศพัท์ถามพนกังานท่ีคลินิกมีจ านวน 44 คนคิด

เป็นร้อยละ 11 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษาจากช่องทางอ่ืนๆมีจ านวน 42 คนคิด

เป็นร้อยละ 10.5 กลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษาจาก Email ของคลินิกมีจ านวน 40 

คนคิดเป็นร้อยละ 10กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษาจาก Website องคลินิกมีจ านวน 

39 คนคิดเป็นร้อยละ 9.75กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามช่องทางการปรึกษาจากการเข้าไปใช้บริการท่ี

คลินิกมีจ านวน 25 คนคิดเป็นร้อยละ 6.25 สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอย่างจ าแนก

ตามชอ่งทางการปรึกษาจาก Call center มีจ านวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 0.75   
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ภาพท่ี 4.14 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัของการตดัสินใจรับบริการ 

จากค าปรึกษาของคลินิก 

จากภาพท่ี 4.14 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัของการตดัสินใจรับบริการจาก

ค าปรึกษาของคลินิกระดบัปานกลางมีจ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 178 คนคิดเป็นร้อยละ 44.5 

รองลงมาคือกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามระดบัเฉยๆมีจ านวน 99 คนคิดเป็นร้อยละ 24.75 กลุม่

ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัมากมีจ านวน 86 คนคิดเป็นร้อยละ 21.5 กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบั

มากท่ีสดุมีจ านวน 20 คนคิดเป็นร้อยละ 5 สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอย่างจ าแนก

ตามระดบัไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจจ านวน 17 คนคิดเป็นร้อยละ 4.25   

 

ภาพท่ี 4.15 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัของความพงึพอใจจากการบริการเพ่ือใช้บริการ

อยา่งตอ่เน่ือง 

X   = 
3.1 

SD  = 0.98 
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จากภาพท่ี 4.15 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัของความพงึพอใจจากการบริการ

เพ่ือใช้บริการอย่างตอ่เน่ืองแบบปานกลางมีจ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 138 คนคดิเป็นร้อยละ 

34.5 รองลงมาคือแบบเฉยๆมีจ านวน 134 คนคดิเป็นร้อยละ 33.5 แบบมากมีจ านวน 88คนคิด

เป็นร้อยละ 22 แบบมากท่ีสดุมีจ านวน 26 คนคดิเป็นร้อยละ 6.5 สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือ

กลุม่ตวัอยา่งไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจจ านวน 14 คนคดิเป็นร้อยละ 3.5  มีคา่เฉล่ียคือ 3.1 และสว่น

เบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.98 

 

ภาพท่ี 4.16 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามการสง่รูปปัญหาผิวหน้าผ่านชอ่งทางอ่ืนๆ 

จากภาพท่ี 4.16 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีไมเ่คยสง่รูปภาพปัญหาผิวหน้ามีจ านวนมากกว่า

กลุม่ตวัอยา่งท่ีเคยสง่รูปภาพปัญหาผิวหน้า โดยกลุม่ตวัอยา่งท่ีไมเ่คยสง่รูปภาพมีจ านวน 394คน

คดิเป็นร้อยละ 98.5 สว่นกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยสง่รูปภาพมีจ านวน 6 คนคิดเป็นร้อยละ 1.5  มี

คา่เฉล่ียคือ 2.0 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.12 

จากข้อมลูท่ีได้ พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นลกูค้าทัว่ไปมากกวา่กลุม่ตวัอยา่งลกูค้า

ประจ าซึง่เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการคลินิกเสริมความงามน้อยกวา่ 1 ปีท่ีเข้ามารับบริการประเภท

การรักษาผิวหน้า โดยใช้บริการเพียงเดือนละครัง้ มีคา่ใช้จา่ยอยู่ท่ี 2,001 - 2,500 บาท ตอ่ครัง้และ

พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเลือกใช้บริการคลินิกเสริมความงามจากความมีช่ือเสียงของคลินิกมากท่ีสดุ 

สอบถามปัญหาท่ีมีผา่นทาง Facebook มากท่ีสดุ  สว่นค าปรึกษาท่ีได้รับมานัน้มีผลปานกลางตอ่

การเข้ารับบริการท่ีคลินิกและเมื่อเข้ารับบริการจากคลินิกแล้วระดบัความพงึพอใจในการบริการ

แบบปานกลางเป็นระดบัท่ีมีการเลือกเพ่ือกลบัมาใช้บริการในครัง้ตอ่ไปมากท่ีสดุ โดยท่ีไมเ่คยสง่

รูปภาพปัญหาผิวหน้าผา่นช่องทางอ่ืนๆ 
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4.1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและการจัดอันดับสรุป
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด 4 อันดับเพื่อก าหนดความสามารถหลักเบื้องต้น  

ผู้วิจยัได้ท าการประมวลผลในสว่นของสถิตเิชิงพรรณนาด้วยโปรแกรม SPSS ส าหรับ  

Window Version 19.0 และน าเสนอในรูปแบบของตารางและแผนภมูิแทง่ ประกอบค าอธิบาย 

การวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นท่ี 3 นีเ้ป็นการน าเสนอข้อมลูจดัล าดบัความคาดหวงัของกลุม่

ตวัอยา่ง ซึง่ได้แบง่ความคาดหวงัทัง้หมดไว้ 8 หวัข้อ ได้แก่  

 1. รูปแบบไอคอนมีลกัษณะท่ีสอดคล้องเหมาะสมตอ่การใช้งาน มีความเสถียรตอ่ระบบ 

     และง่ายตอ่การเข้าสูร่ะบบ 

 2. ฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆ มีความชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจง่าย 

 3. มีเมนบูริการตา่งๆ ของคลินิกให้เลือก 

 4. มีเมน ู"Request" ,"Upload photo" และ "Send photo" เพ่ือให้สง่รูปภาพ 

    พร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะรายได้ 

 5. มีข้อมลูตอบกลบัมาจากคลินิกอย่างรวดเร็วและตรงประเดน็ 

 6. ระบบมีค าแนะน าการใช้ผลิตภณัฑ์ตา่งๆ ท่ีเหมาะสมโดยไมต้่องไปพบแพทย์ 

 7. มีเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงามตา่งๆ ของคลินิกพร้อมรายละเอียดและราคาให้เลือก 

    พร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ี 

 8. แอปพลิเคชัน่สามารถติดตัง้ได้ฟรีทัง้บนระบบปฏิบตัิการ iOS และ Android 
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ภาพท่ี 4.17รูปแบบไอคอ่น 

 

จากภาพท่ี 4.17พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัรูปแบบไอคอ่นมีลกัษณะท่ีสอดคล้อง

เหมาะสมตอ่การใช้งาน มีความเสถียรตอ่ระบบและง่ายตอ่การเข้าสูร่ะบบในระดบั 3 มากท่ีสดุ ซึง่

หมายถึงกลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัปานกลางในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 271 คน หรือ คิด

เป็นร้อยละ 67.75  มีคา่เฉล่ียคือ 3.27 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.29 

 

ภาพท่ี 4.18 ฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆ  

จากภาพท่ี 4.18พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัรูปแบบฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆ ท่ีมี

ความชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจง่ายในระดบั 3 มากท่ีสดุ ซึง่หมายถึงกลุม่ตวัอย่างมีความ

คาดหวงัในระดบัปานกลางในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 256 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 64  มีคา่เฉล่ียคือ 

3.36 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.70 

X   = 
3.27 

SD  = 0.29 

 

X   = 
3.36 

SD  = 0.70 
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ภาพท่ี 4.19 มีเมนบูริการตา่งๆ ของคลีนิคให้เลือก 

จากภาพท่ี 4.19พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในเร่ืองของเมนบูริการตา่งๆ ของ

คลีนิคท่ีมีให้เลือกในระดบั 3 มากท่ีสดุ ซึง่หมายถึงกลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง

ในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 242 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 60.5  มีคา่เฉล่ียคือ 3.27 และสว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐาน คือ 0.74 

 

ภาพท่ี 4.20มีเมน ู"Request" ,"Upload photo" และ "Send photo"  

เพ่ือให้สง่รูปภาพพร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะรายได้ 

จากภาพท่ี 4.20พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในเร่ืองของเมน ู"Request" ,"Upload 

photo" และ "Send photo" เพ่ือให้สง่รูปภาพพร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะราย ในระดบั 3 มากท่ีสดุ 

ซึง่หมายถึงกลุม่ตวัอย่างมีความคาดหวงัในระดบัปานกลางในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 234 คน หรือ คดิ

เป็นร้อยละ 58.5 มีคา่เฉล่ียคือ 3.27 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.73 

X   = 
3.27 

SD  = 0.74 

 

X   = 
3.27 

SD  = 0.73 
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ภาพท่ี 4.21 ความรวดเร็ว 

จากภาพท่ี 4.22พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในเร่ืองของข้อมลูตอบกลบัมาจาก

คลีนิคอย่างรวดเร็วและตรงประเดน็ ในระดบั 3 มากท่ีสดุ ซึง่หมายถึงกลุม่ตวัอย่างมีความคาดหวงั

ในระดบัปานกลางในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 243 คน หรือ คดิเป็นร้อยละ 60.75  มีคา่เฉล่ียคือ 3.26 

และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.75 

 

ภาพท่ี 4.22 ค าแนะน าการใช้ผลิตภณัฑ์ตา่งๆ 

จากภาพท่ี 4.22พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในเร่ืองของข้อมลูระบบท่ีมีค าแนะน า

การใช้ผลิตภณัฑ์ตา่งๆ ท่ีเหมาะสมโดยไมต้่องไปพบแพทย์ ในระดบั 3 มากท่ีสดุ ซึง่หมายถึงกลุม่

ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัปานกลางในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 239 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 

59.75  มีคา่เฉล่ียคือ 3.26 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.75 

X   = 
3.26 

SD  = 0.75 

 

X   = 
3.26 

SD  = 0.75 
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ภาพท่ี 4.23 มีเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงามตา่งๆ ของคลีนิคพร้อมรายละเอียดและราคาให้เลือก

พร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ี 

จากภาพท่ี 4.23 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในเร่ืองของเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความ

งามตา่งๆ ของคลีนิคพร้อมรายละเอียดและราคาให้เลือกพร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ีในระดบั 3 

มากท่ีสดุ ซึง่หมายถึงกลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัปานกลางในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 209 

คน หรือ คดิเป็นร้อยละ 52.25  มีคา่เฉล่ียคือ 3.4 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.74 

 

ภาพท่ี 4.24 แอปพลิเคชัน่สามารถติดตัง้ได้ฟรีทัง้บนระบบปฏิบตฺัการ iOS และ Android 

จากภาพท่ี 4.24 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในเร่ืองของแอปพลิเคชัน่สามารถ

ตดิตัง้ได้ฟรีทัง้บนระบบปฏิบตฺัการ iOS และ Android ในระดบั 4 มากท่ีสดุ ซึง่หมายถึงกลุม่

ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัเฉยๆ ในเร่ืองนี ้เป็นจ านวน 198 คน หรือ คดิเป็นร้อยละ 49.5  มี

คา่เฉล่ียคือ 3.9 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.79 

X   = 
3.4 

SD  = 0.74 

 

X   = 
3.9 

SD  = 0.79 
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ความคาดหวงัในการใช้
แอปพลิเคชัน่ 

ระดบัความคาดหวงั 

คา่เฉล่ีย     
( X ) 

สว่น
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(SD) 

5 4 3 2 1 

1.แอปพลิเคชัน่สามารถติดตัง้ได้ฟรี
ทัง้บนระบบ iOS และ Andriod 

104 198 85 11 2 3.9 0.79 

2.มีเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงาม
ตา่งๆของคลินิกพร้อมรายละเอียด
และราคาให้เลือก พร้อมสัง่และ
บริการสง่ถึงท่ี 

29 133 209 27 2 3.4 0.74 

3.ฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆมีความ
ชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจง่าย 

34 93 256 17 0 3.36 0.70 

4.มีเมนบูริการตา่งๆของคลินิกให้
เลือก 

30 88 242 40 0 3.27 0.74 

5.รูปแบบไอคอ่นมีลกัษณะท่ี
สอดคล้องเหมาะสมตอ่การใช้งาน มี
ความเสถียรตอ่ระบบและง่ายตอ่การ
เข้าสูร่ะบบ 

27 80 271 19 3 3.27 0.29 

6.มีเมน ู“Request” ,”Upload 
photo” และ “Send photo” เพ่ือให้
สง่รูปภาพ พร้อมขอค าปรึกษา
เฉพาะราย 

26 98 234 42 0 3.27 0.73 

7.มีข้อมลูตอบกลบัจากคลินิกอยา่ง
รวดเร็วและตรงประเดน็ 

29 88 243 38 2 3.26 0.75 

8.ระบบมีค าแนะน าการใช้ผลิตภณัฑ์
ท่ีเหมาะสมโดยไมต้่องไปพบแพทย์ 

27 95 239 36 3 3.26 0.75 

 

ตารางท่ี 4.1 ผลการจดัอนัดบัความคาดหวงั 
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จากตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความคาดหวงัมากท่ีสดุตามผลของคา่เฉล่ียดงันี ้

1. ความคาดหวงัมากท่ีสดุเป็นอนัดบัหนึง่คือความสามารถในการติดตัง้ของแอปพลิเคชัน่ท่ี

สามารถติดตัง้ได้ฟรีทัง้บนระบบปฏิบตัิการ iOS และ ระบบปฏิบตักิาร Android โดยมีคา่เฉล่ีย 

อยูท่ี่ 3.9 

2. ความคาดหวงัอนัดบัท่ีสองคือเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงามตา่งๆของคลินิกพร้อมรายละเอียด

และราคาให้เลือก พร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ี โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 3.4 

3. ความคาดหวงัอนัดบัท่ีสามคือฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆมีความชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจ

ง่าย โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 3.36 

4. ความคาดหวงัอนัดบัท่ีส่ี คือ เมน ู“Request” ,”Upload photo” และ “Send photo” เพ่ือให้สง่

รูปภาพ พร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะราย และ รูปแบบไอคอ่นมีลกัษณะท่ีสอดคล้องเหมาะสมตอ่การ

ใช้งาน มีความเสถียรตอ่ระบบและง่ายตอ่การเข้าสูร่ะบบ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ 3.27  
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4.2   การร่างแบบแอปพลิเคชั่นเบื้องต้น (Mock up) “นวัตกรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้า
และการให้ค าปรึกษาเบื้องต้นบนสมาร์ทโฟนเพื่อเสริมสร้างความผูกพันของลูกค้า”    

  จากการศกึษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  ผู้วิจยัได้ศกึษาความคาดหวงัเพ่ือก าหนด

ความต้องการเบือ้งต้นของแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า”  

เพ่ือใช้ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน ด้วยภาพถ่ายซึง่ได้มี

การก าหนดขัน้ตอนการด าเนินงาน ดงัภาพท่ี 4.27  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4.27 วิธีการวิจยัขัน้ตอนท่ี 4.3 การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

“นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง

ความผกูพนัของลกูค้า” 

 

 

 

จดัท าแบบร่างระบบ 

Technology Acceptance Model ผลการทดสอบการยอมรับ 

แบบสอบถามเชิงลกึ 10 ตวัอยา่ง  

เพ่ือทดสอบการยอมรับแบบร่าง

เบือ้งต้นแอปพลิเคชัน่ (Mock up) 

วิเคราะห์ความต้องการเบือ้งต้น

จากความคาดหวงัของผู้ใช้ 
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4.2.1 การศึกษาและรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  

ผู้วิจยัได้ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลของงานวิจยันีจ้ากหลายๆ แหล่ง และแบ่งส่วน
ของการศกึษาทฤษฏีและรวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องออกเป็น 2 สว่น ดงัตอ่ไปนี ้ 
 

1. ศึกษาทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค แนวคิดในการจ าแนกกลุ่มการตลาด แนวคิด
ทางด้านการตลาด การศึกษาทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค แนวคิดในการจ าแนกกลุ่มการตลาด 
แนวคิดทางด้านการตลาด มีวตัถปุระสงค์ท่ีส าคญั คือ น าความรู้ท่ีได้มาใช้ในการออกแบบส่วนตอ่
ประสานกบัผู้ ใช้ (User Interface) และกระบวนการภายในของแบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) 
นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง
ความผูกพันของลูกค้า โดยผลลัพธ์ท่ีได้จากการศึกษานี  ้คือ ส่วนต่อประสานกับผู้ ใช้และ
กระบวนการของแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน่ (Android Application)  
 

2. ศึกษาเคร่ืองมือที่ ใช้ในการพัฒนาระบบ การศึกษาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการพัฒนา
ระบบมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งเน่ืองจากงานวิจยันีต้้องใช้อาศยัเคร่ืองมือท่ีใช้ในการพฒันาระบบ
อยู่หลายชนิด เน่ืองจากว่าการใช้เคร่ืองมือนัน้จะมีการเร่ิมใช้ในขัน้ตอนเบือ้งต้นคือการพัฒนา
ระบบต้นแบบ (Prototype)  
 

4.2.2 การวิเคราะห์ความต้องการของระบบ  

หลงัจากได้ท าการศกึษาและรวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องทัง้หมดแล้ว ท าให้ผู้วิจยัสามารถ

ทราบความต้องการของระบบ และได้สามารถแบง่ความต้องการออกเป็น 2 ประเภท ดงันี ้ 

1 ความต้องการของระบบด้านหน้าท่ี (Functional Requirement)  

2 ความต้องการของระบบท่ีไมใ่ชห่น้าท่ี (Non-Functional Requirement)  

ความต้องการของระบบด้านหน้าท่ี (Functional Requirement)  

ความต้องการด้านหน้าท่ีของแบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า 

จะท าการสรุปความต้องการเชิงหน้าท่ี ได้จากความต้องการของลกูค้า สามารถแบง่เป็นระบบงาน

ยอ่ยได้ 5 ระบบ ดงัตอ่ไปนี ้ 
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1) ระบบตรวจสอบสิทธิการใช้งาน 

2) ระบบลงทะเบียนผู้ใช้งาน  

3) ระบบจดัการข้อมลู  

4) ระบบน าเข้าข้อมลูรูปภาพ  

5) ระบบค้นหาข้อมลู 

เพ่ืออธิบายให้ผู้ ท่ีเก่ียวข้องเข้าใจถึงรายละเอียดการท างานของแตล่ะฟังก์ชนั ข้อมลูน าเข้า ข้อมลู

น าออก จะมีอธิบายในขัน้ตอนของการพฒันาระบบต้นแบบ (Prototype) ขัน้ตอ่ไป 

 

ความต้องการของระบบท่ีไม่ใชห่น้าท่ี (Non-Functional Requirement)  

แบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้ามีความต้องการของระบบท่ี

ไมใ่ชห่น้าท่ี ดงัตอ่ไปนี ้ 

1) ระบบควรมีสว่นตอ่ประสานกบัผู้ใช้งานแบบกราฟิก (Graphical User Interface: GUI)   

2) ลักษณะส่วนต่อประสานกับผู้ ใช้  (User Interface) ของเว็บแอปพลิเคชั่นควรจะมี
รูปแบบสอดคล้องกบัสว่นตอ่ประสานกบัผู้ใช้ของแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน่ (Android Application)  

3) ระบบจะต้องอนุญาตให้ผู้ ใช้งานท่ีมีสิทธิเป็นผู้ดูแลระบบเท่านัน้ถึงจะสามารถเข้าใช้
งานเว็บแอปพลิเคชัน่ได้ (Web Application)  

4) ระบบต้องใช้ฐานข้อมูลร่วมกันระหว่าง Web Application และ Android Application 
5) ข้อมลูท่ีเก็บในระบบต้องมีความสอดคล้องกนั (Consistency) 
 

4.2.3 การออกแบบระบบ (System Design)  

การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและ

การให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผูกพนัของลกูค้า ประกอบด้วย การ
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ออกแบบสถาปัตยกรรมของระบบ การออกแบบหน้าท่ีการท างานของระบบ และการออกแบบ

แบบจ าลองข้อมลู  

การก าหนดประเภทผู้ใช้งานระบบ  

สามารถแบง่ประเภทผู้ใช้งานได้เป็น 3 ประเภทดงันี ้ 

1) ผู้ดแูลระบบ ท าหน้าท่ีในการบริหารจดัการข้อมลูสินค้าและบริการด้านการบริการของ
คลินิกผา่นทางเว็บแอปพลิเคชัน่ (Web Application)  

2) ผู้ท าหน้าท่ีในการบริหารจดัการข้อมลูรูปภาพ สินค้าและบริการด้านการบริการของ
คลินิก ทางเว็บแอปพลิเคชัน่ (Web Application)  

3) ผู้ใช้งาน จะใช้แบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) นวตักรรมระบบประเมินปัญหา
ผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ
ลกูค้า ในการขอค าปรึกษาเบือ้งต้นจากรูปภาพผา่นทางแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน่ 
(Android Application)  

 

การท างานของระบบ  

แบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า แบง่หน้าท่ีการท างานได้

เป็น 5 ระบบย่อย ได้แก่  

1) ระบบตรวจสอบสิทธิการใช้งาน มีหน้าท่ีในการตรวจสอบตวัตนของผู้ใช้งาน โดยท า
การตรวจสอบจากช่ือผู้ใช้และรหสัผา่น 

2) ระบบลงทะเบียนผู้ใช้งาน มีหน้าท่ีในการเพิ่มข้อมลูผู้ใช้งานเข้าสูร่ะบบ  โดยท าการ
อนมุตัิการก าหนดช่ือผู้ใช้และรหสัผา่น 

3) ระบบจดัการข้อมลู มีหน้าท่ีในการจดัการข้อมลูการให้บริการของคลินิกจากหน้าท่ี
ดงักลา่ว 
สามารถแสดงเป็นความต้องการด้านหน้าท่ีได้ดงันี ้ 

(1) สามารถเพิ่ม แก้ไข ลบ ข้อมลูรูปภาพ  

(2) สามารถเพิ่ม แก้ไข ลบ ข้อมลูผลิตภณัฑ์  
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(3) สามารถเพิ่ม แก้ไข ลบ ข้อมลูการบริการ  

(4) สามารถเพิ่ม แก้ไข ลบ ข้อมลูเก่ียวกบัปัญหาผิวหน้าและผิวพรรณ  

(5) สามารถเพิ่ม แก้ไข ลบ ข้อมลูคลินิก 

4) ระบบน าเข้าข้อมลูรูปภาพ มีหน้าท่ีในการน าเข้าข้อมลูรูปภาพท่ีถกูสง่มาจากระบบ

ผู้ใช้งาน โดยจ ามีการก าหนดชนิดไฟล์รูปภาพและขนาดเพ่ือตรวจสอบความถกูต้อง 

5) ระบบค้นหาข้อมลู มีหน้าท่ีในค้นหาข้อมลูจากเง่ือนไขท่ีผู้ใช้งานก าหนด 
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4.2.4 การออกแบบส่วนต่อประสานผู้ใช้งาน (User Interface Design)  

การออกแบบสว่นตอ่ประสานผู้ใช้งาน มีวตัถปุระสงค์เพ่ือแสดงโครงสร้าง และ
องค์ประกอบ ของหน้าจอท่ีปรากฏในแบบร่างแอปพลิเคชัน่ (Mock up) นวตักรรมระบบประเมิน
ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า 
ซึง่ออกแบบตามหลกัการวิศวกรรมความสามารถในการใช้งาน 

 

ภาพท่ี 4.25 แผนผงัรวมโครงสร้างของ Mock up 

จากภาพ จะมีการเร่ิมต้นจากการเข้าสู่แอปพลิเคชัน่จากหน้าไอคอ่น แล้วหน้าจอต้อนรับก็ปรากฎ

ขึน้ ดงัภาพท่ี 4.26  และ 4.27 จากนนัน้ ก็จะเข้าสหูน้าจอหลกั ซึง่จะแบง่การเช่ือมตอ่ออกไปอีก 4 

หน้าจอย่อย 

 

ภาพท่ี 4.26 รูปแบบไอคอนท่ีแสดงบนสมาร์ทโฟน 
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ภาพท่ี 4.27 หน้าจอต้อนรับเข้าสูร่ะบบ 

 

ซึง่ ใน 4 หน้าจอยอ่ยจะมีหน้าจอการป้อนข้อมลูผู้ใช้งาน มี ทัง้หมด 4 ชอ่งทาง ดงันี ้

1. Create new account คือ ผู้ใช้งานใหม ่จะต้องป้อนข้อมลูเพื่อยืนยนัการใช้งาน ด้วย

การสร้าง ช่ือผู้ใช้และรหสัผา่นเพ่ือเข้าสูร่ะบบครัง้ตอ่ไป เม่ือสร้างข้อมลูผู้ใช้งานเสร็จแล้วจงึเข้าสู่

หน้าเมนหูลกั หรือ ออกจากระบบ ดงัแสดงในรูปภาพท่ี 4.28 และ 4.29 

  

 

ภาพท่ี 4.28 หน้าจอการลงทะเบียน 
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ภาพท่ี 4.29 หน้าจอการลงทะเบียน 

 

2. Log in ผู้ใช้งานท่ีสร้างบญัชีผู้ใช้งาน และได้ท าการสร้างช่ือและรหสัผู้ใช้งานไว้แล้ว

สามารถป้อนข้อมลูเพื่อเข้าสู่ระบบได้เลย แล้วจงึออกจากระบบ สูห่น้าไอคอ่น 

 

ภาพท่ี 4.30 หน้าจอการเข้าสูร่ะบบ 

 

3, Forgot password คือหน้าตา่งส าหรับผู้ ท่ีลืมรหสัผ่าน เพ่ือป้อนอีเมล แล้วรอรับ

รหสัผา่นเพ่ือเข้าสูเ่มนกูารใช้งานตอ่ไป 
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ภาพท่ี 4.31 หน้าจอลืมรหสัผา่น 

 

4. Skip ส าหรับข้ามขัน้ตอนการลงทะเบียนผู้ ใช้งานใหม ่เพ่ือเข้าสูห่น้าเมนเูบือ้งต้น 

สามารถดขู้อมลูได้ แตไ่มส่ามารถใช้บริการอพัโหลดรูปภาพ หรือบริการอ่ืนบางบริการได้ เพราะ

ระบบจะถามถึงการสร้างข้อมลูผู้ใช้งานใหมเ่พ่ือเป็นการยืนยนัการรักษาความปลอดภยัของ

ผู้ใช้งาน 
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ภาพท่ี 4.32 แผนผงัโครงสร้างการเช่ือมตอ่จากหน้าตา่งหลกัของ Mock up 

 

จากภาพจะเร่ิมจากหน้าจอหลกั หลงัจากท่ีลงทะเบียนผู้ใช้ใหม ่หรือ ป้อนข้อมลูผู้ใช้ 

เรียบร้อยแล้วแล้วเข้าสู่แอปพลิเคชัน่ ซึง่แอพพลิคชัน่จะปรากฎการเช่ือมตอ่อีก 4 หน้า ท่ีจะเข้าสู่

การใช้งานตา่งๆ ตอ่ไป ได้แก่ 

1. หน้าเมน ูจะประกอบไปด้วย 8 เมน ูยอ่ย ได้แก่  
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ภาพท่ี 4.33 หน้าจอเมนหูลกั 

 

1.1 Facial analyst request คือ หน้าจอการอพัโหลดรูปภาพเพ่ือขอค าปรึกษา เร่ิมการอพั

โหลดรูปภาพ หลงัจากอพัโหลดไฟล์รูปภาพส าเร็จ ระบบจะมีการถามเพื่อยืนยนัการส่งรูปภาพ 

และยืนยนัความเป็นสว่นตวั ถ้ากด “Yes” ระบบจะท าการยืนยนัข้อมลูทนัที แตถ้่ากด “No” ก็จะ

กลบัสูห่น้าเมนหูลกั  

 

 

ภาพท่ี 4.34 หน้าจออพัโหลดรูปภาพเพ่ือขอค าปรึกษา 
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1.2 About เป็นหน้าจอเก่ียวกบัข้อมลูของคลินิก และ ข้อมลูแพทย์ผู้ เช่ียวชาญของคลินิก 

 

 

ภาพท่ี 4.35 หน้าจอข้อมลูคลินิกและแพทย์ 

 

1.3 Products เป็นหน้าจอแสดงรายการและรายละเอียดผลิตภณัฑ์ตา่งๆ ของคลินิก 

พร้อมชอ่งทางการแชร์ข้อมลูขา่วสารตอ่ไปยงัสงัคมออนไลน์หรือทางอีเมลล์ 

 

 

ภาพท่ี 4.36 หน้าจอแสดงรายการผลิตภณัฑ์ของคลินิก 
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ภาพท่ี 4.37 หน้าจอแสดงรายการผลิตภณัฑ์ของคลินิก 

 

1.4 Gallery เป็นหน้าจอแสดงรูปภาพทัง้หมดในระบบท่ีเคยได้อพัโหลดไว้ สามารถเปิดดู

ประวตัรูิปภาพได้ 

 

 

 

ภาพท่ี 4.38 หน้าจอรูปภาพรวมตา่งๆ  
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1.5 Social media เป็นสงัคมออนไลน์ของทางคลินิกท่ีท าการเช่ือมตอ่กบัแอปพลิเคชัน่ไว้ 

1.6 Branches เป็นหน้าจอแสดงรายช่ือสาขา และ รายละเอียดการตดิตอ่ของสาขาท่ีมี 

ระบบจะมีการถามวา่ต้องการจะเข้าสูแ่ผนท่ีออนไลน์หรือไม ่ถ้าตอบว่า “Yes” ระบบจะท าการ

เช่ือมตอ่กบัแผนนท่ีออนไลน์ของกเูกิล (Google) ให้ทนัที แตถ้่าตอบวา่ “NO” ก็จะกลบัสูห่น้าเมนู

ตอ่ไป 

 

 

ภาพท่ี 4.39 หน้าจอแสดงสาขาตา่งๆ 

 

ภาพท่ี 4.40 หน้าจอแสดงแผนท่ีของสาขา 
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ภาพท่ี 4.41 หน้าจอแสดงแผนท่ีสาขาออนไลน์ 

 

1.7 News เป็นหน้าจอการประชาสมัพนัธ์กิจกรรมทางการขายตา่งๆ ของคลินิก 

 

ภาพท่ี 4.42 หน้าจอขา่วสารของคลินิก 
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1.8 Notifications เป็นหน้าจอการแจ้งเตือนท่ีเคยบนัทึกไว้เพ่ือเตือนความจ า เชน่การนดั

หมาย หรือ การขอรับสิทธิประโยชน์ตา่งๆ  

 

ภาพท่ี 4.43 หน้าจอการแจ้งเตือนตา่งๆ 

 

2. Treatments เป็นหน้าจอแสดงบริการ และรายละเอียดของการใช้บริการตา่งๆ ของคลินิก แตล่ะ

รายการสามารถแชร์ผา่นสงัคมออนไลน์ และ อีเมลล์ตอ่ได้ 

 

ภาพท่ี 4.44 หน้าจอแสดงการบริการตา่งๆ 



 92 

 

ภาพท่ี 4.45 หน้าจอแสดงรายละเอียดของบริการตา่ง 

 

ภาพท่ี 4.46 หน้าจอแสดงการแชร์ข้อมลู 

3. Privilege เป็นหน้าจอการแสดงกิจกรรมการสง่เสริมการขาย เฉพาะลกูค้าสมาชิก เชน่

การ แชร์ข้อมลูแล้วรับบตัรก านลั หรือสว่นลด หรือ การดาว์นโหลดข้อมลูแล้วรับบริการท าทรีท

เม้นท์ฟรี เป็นต้น 

 

ภาพท่ี 4.47 หน้าจอการประชาสมัพนัธ์ 
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4. Log out เป็นหน้าจอสดุท้ายของโครงสร้าง เพ่ือท าการออกจากระบบ 

 

 

ภาพท่ี 4.48 หน้าจอการตัง้คา่ออกจากระบบ 
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4.3   การทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชั่นเบื้องต้น (Mock up) “นวัตกรรมระบบ 

ประเมนิปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบื้องต้นบนสมาร์ทโฟนเพื่อเสริมสร้าง 

ความผูกพันของลูกค้า 

 
ผู้วิจยัท าการทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรม

ระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง 
ความผกูพนัของลกูค้า ด้วยการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แนวคดิของ Technology Acceptance 

Model (Davis, 1989) ผู้วิจยัท าการส ารวจความคิดเห็นของกลุม่ตวัอยา่งลกูค้าคลินิคท่ีเป็นลกูค้า

ทัว่ไปท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 คน ซึง่ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 

และท าการวิจยัเชิงคณุภาพ โดยการสมัภาษณ์กลุม่ตวัอย่างลกูค้าคลินิคอีกทัง้ 10 ทา่น ในสว่นท่ี 

4.4 น าเสนอการวิเคราะห์แบง่ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

1 การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา  

2 การสมัภาษณ์เชิงลกึกลุม่ตวัอยา่งลกูค้าคลินิคเพ่ือทดสอบการยอมรับแบบร่าง
แอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้
ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า 

 
การวิเคราะห์สถติเิชิงพรรณนา  

ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 
“นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง
ความผกูพนัของลกูค้าผู้วิจยัได้ประมวลผลในสว่นของสถิตเิชิงพรรณนาด้วยโปรแกรม SPSS for 
Window Version 19.0 และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายโดยเรียงล าดบัหวัข้อ
ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้ 
 

สว่นท่ี 1 ข้อมลูสว่นบคุคล  
สว่นท่ี 2 การทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) นวตักรรม

ระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความ
ผกูพนัของลกูค้า 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล  

การวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นท่ี 1 นีเ้ป็นการน าเสนอข้อมลูสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง ซึง่

ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนของผู้ตอบ

แบบสอบถาม คา่สถิตท่ีิ น าเสนอได้แก่ คา่ความถ่ี และคา่ร้อยละ ดงัแสดงตอ่ไปนี ้ 

 

ภาพท่ี 4.49  ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 

จากภาพท่ี 4.49 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเพศหญิงมีจ านวนมากกวา่กลุม่ตวัอย่างเพศชาย โดย

กลุม่ตวัอยา่งเพศหญิงมีจ านวน 7 คน คดิเป็นร้อยละ 7 สว่นกลุม่ตวัอย่างเพศชายมีจ านวน 3 คน 

คดิเป็นร้อยละ 3 

 

ภาพท่ี 4.50 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

จากภาพท่ี 4.50 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเป็นโสดจ านวนมากท่ีสดุ จ านวน  9 คน คดิเป็นร้อย

ละ 9รองลงมา คือ สถานภาพสมรส 1 คน คดิเป็นร้อยละ 1 และไมมี่สถานภาพหยา่ร้าง  
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ภาพท่ี 4.51 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ

จากภาพท่ี 4.51 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี มีจ านวน 8 คน คิด

เป็นร้อยละ 80 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี มีจ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 20  

 

 

ภาพท่ี 4.52 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

 

จากภาพท่ี 4.52 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีการศกึษาในระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 6 

คน คดิเป็นร้อยละ 6 รองลงมาคือระดบัปริญญาตรีขึน้ไป มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4  
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ภาพท่ี 4.53 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 

 

จากภาพท่ี 4.53 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเป็นพนกังานบริษัทเอกชนจ านวนมากท่ีสดุ จ านวน 6 

คน คดิเป็นร้อยละ 6 รองลงมา คือ กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศกึษา จ านวน  4 คน คดิเป็นร้อยละ 4  

 

 

 

ภาพท่ี 4.54 ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

 

จากภาพท่ี 4.53 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีรายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวนมากท่ีสดุ โดยมี

จ านวน 6 คน คดิเป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท มี

จ านวน  4 คน คิดเป็นร้อยละ 40  
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การทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) นวตักรรมระบบ
ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ
ลกูค้า การวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการน าเสนอข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง ซึง่ได้แบง่ไว้เป็น 3 
อนัดบัความสนใจ ได้แก่ สนใจมาก ไมแ่นใ่จ และไมส่นใจ ดงัรูปภาพ 4.64 ตอ่ไปนี ้

 

 

รูปภาพ 4.55 การทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

 

จากภาพท่ี 4.55 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความสนใจมากท่ีจะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้จ านวนมาก

ท่ีสดุ โดยมีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 90 รองลงมา คือ กลุม่ตวัอยา่งท่ีไมแ่นใ่จท่ีจะใช้

แอปพลิเคชัน่นี ้มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 10  

จากข้อมลูท่ีได้ สรุปได้วา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่ากลุม่ตวัอยา่งเพศ

ชาย ซึง่เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสดเป็นจ านวนมากท่ีสดุ และพบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่

มีอายรุะหว่าง 21 - 30 ปี รองลงมาคือชว่งอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีการศกึษาใน

ระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชนเป็นจ านวนมากท่ีสดุ และ

พบวา่กลุม่ตวัอยา่งนีมี้รายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวนมากท่ีสดุ รองลงมา คือ กลุม่ตวัอยา่งท่ี

มีรายได้ 20,001-30,000 บาท พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความสนใจมากท่ีจะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้จ านวน

มากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 90 รองลงมา คือ กลุม่ตวัอยา่งท่ีไมแ่นใ่จท่ีจะใช้

แอปพลิเคชัน่นี ้มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 10 



 99 

แผนการน าแบบร่างแอปพลิเคช่ันเบือ้งต้น (Mock up) “นวัตกรรมระบบประเมิน
ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพื่อเสริมสร้างความผูกพัน
ของลูกค้า” ไปพัฒนาและใช้จริงในธุรกิจเสริมความงาม 

 

ผู้วิจยัได้น าผลงานนวตักรรมระบบไปเสนอตอ่แพนคลินิค เพ่ือพิจารณาน าไปใช้ให้เกิด

ประโยชน์สงูสดุตอ่ภาคธุรกิจ โดยท่ีคลินิค ยินดีรับแอปพลิเคชัน่ไปพฒันาตอ่ยอดเพ่ือให้บริการแก่

ลกูค้าผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงาม ซึง่แพนคลินิก เป็นหนว่ยงานท่ีมีสาขาและรูปแบบการ

บริการทางด้านความงามหลากหลายรูปแบบ และพร้อมน านวตักรรมชิน้นีไ้ปเป็นอีกช่องทางหนึง่

ในการให้บริการท่ีเหนือกว่าเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า  โดยผู้วิจยัได้น าเสนอแบบร่าง

แอปพลิเคชัน่นีใ้ห้ตอ่ ในงบประมาณท่ีอ้างอิงตามการพฒันาและสร้าง แอปพลิเคชัน่บน

โทรศพัท์มือถือทัว่ไปของบริษัท เร่ิมต้นท่ี 250,000 บาท ซึง่สามารถน าเสนอให้กบัคลินิกอ่ืนทัว่ไป

ได้  
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บทที ่5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวิจัย 

1.จากผลการศกึษาถึงความคาดหวงัตอ่การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock 

up) ท่ีมีแนวโน้มสง่ผลตอ่ความผกูพนัในการใช้บริการคลินิกเสริมความงามนัน้สรุปวา่ กลุม่

ตวัอยา่งมีความคาดหวงัในความสามารถหลกัของระบบท่ีส าคญัคือ 1) ความคาดหวงัมากท่ีสดุ

เป็นอนัดบัหนึง่คือความสามารถในการติดตัง้ของแอปพลิเคชัน่ท่ีสามารถติดตัง้ได้ฟรีทัง้บน

ระบบปฏิบตักิาร iOS และ ระบบปฏิบตักิาร Android โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 3.9     2) ความคาดหวงั

อนัดบัท่ีสองคือเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงามตา่งๆของคลินิกพร้อมรายละเอียดและราคาให้เลือก 

พร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ี โดยมีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี 3.4 3) ความคาดหวงัอนัดบัท่ีสามคือฟังก์ชัน่การใช้

งานตา่งๆมีความชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจง่าย โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 3.36            4) ความ

คาดหวงัอนัดบัท่ีส่ี คือ เมน ู“Request” ,”Upload photo” และ “Send photo” เพ่ือให้สง่รูปภาพ 

พร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะราย และ รูปแบบไอคอ่นมีลกัษณะท่ีสอดคล้องเหมาะสมตอ่การใช้งาน 

มีความเสถียรตอ่ระบบและง่ายตอ่การเข้าสูร่ะบบ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กนัอยูท่ี่ 3.27  และผลสรุปการ

ยอมรับนวตักรรมพบว่ากลุม่ตวัอยา่งมีการยอมรับและมสนใจมากท่ีจะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้จ านวน

มากท่ีสดุ คดิเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมา คือ กลุม่ตวัอย่างท่ีไมแ่นใ่จท่ีจะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้คดิ

เป็นร้อยละ 36 และ กลุม่ตวัอยา่งท่ีไมส่นใจท่ีจะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้ มีน้อยมาก ซึง่คิดเป็นร้อยละ 

2.25 เทา่นัน้  

2.การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) “นวตักรรมระบบประเมินปัญหา

ผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” ส าหรับ

ลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมีศกัยภาพ ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาและรวบรวมข้อมลูของงานวิจยันีจ้าก

หลายๆ แหลง่ และแบง่สว่นของการศกึษาทฤษฏีและรวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องออกเป็น 2 สว่น 

ดงัตอ่ไปนี ้ คือ ศกึษาทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค แนวคดิในการจ าแนกกลุม่การตลาด แนวคิด

ทางด้านการตลาด และศกึษาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการพฒันาระบบ การศกึษาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ

พฒันาระบบมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งเน่ืองจากงานวิจยันีต้้องใช้อาศยัเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
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พฒันาระบบอยูห่ลายชนิด เน่ืองจากว่าการใช้เคร่ืองมือนัน้จะมีการเร่ิมใช้ในขัน้ตอนเบือ้งต้นคือการ

พฒันาระบบต้นแบบ (Prototype) มีการวิเคราะห์ความต้องการของระบบ ทัง้ทางด้านความ

ต้องการของระบบด้านหน้าท่ี (Functional Requirement) และความต้องการของระบบท่ีไมใ่ช่

หน้าท่ี (Non-Functional Requirement) และในสว่นการออกแบบระบบ (System Design) จะมี

การศกึษาเพ่ือการก าหนดประเภทผู้ใช้งานระบบ และการท างานของระบบ แล้วจงึท าการออกแบบ

สว่นตอ่ประสานผู้ใช้งาน (User Interface Design)  

 3.การวิเคราะห์ข้อมลูการทดสอบการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้าง

ความผกูพนัของลกูค้าของกลุม่ตวัอยา่ง สรุปได้วา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่

กลุม่ตวัอยา่งเพศชาย ซึง่เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสดเป็นจ านวนมากท่ีสดุ และพบวา่กลุม่

ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี รองลงมาคือชว่งอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี  เป็นกลุม่

ตวัอยา่งท่ีมีการศกึษาในระดบัปริญญาตรีเป็นสว่นใหญ่ และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชนเป็น

จ านวนมากท่ีสดุ และพบวา่กลุม่ตวัอยา่งนีมี้รายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวนมากท่ีสดุ 

รองลงมา คือ กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความสนใจมากท่ี

จะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้จ านวนมากท่ีสดุ โดยมีจ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 9 รองลงมา คือ กลุม่

ตวัอยา่งท่ีไมแ่นใ่จท่ีจะใช้แอปพลิเคชัน่นี ้มีจ านวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 1 

 

อภิปรายผล  

การศกึษาวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความคาดหวงัของผู้ใช้บริการคลินิกเสริม
ความงามตอ่การจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) เทา่นัน้เพ่ือเป็นแนวคดิต้นแบบ 
“นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือ
เสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” กลุม่ตวัอย่างคือ ผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทัว่ไปจ านวน 
400 ราย และได้ท าการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) โดยมีข้อสรุปจากการ
ศกึษาวิจยั ดงันี ้
 
 1. ประชากรในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามทัว่ไปจ านวน 400 
ราย โดยให้ถือวา่เป็นผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและ
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บริการด้านความงามด้วยตนเอง พกัอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นเขตเมืองท่ีมีอตัราการ
ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในการหาข้อมลูสงูท่ีสดุในประเทศ ประชากรในการศกึษาไมท่ราบจ านวนท่ี
แนน่อน แตมี่การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษา จ านวน 400 ราย เพ่ือให้ข้อมลูมีจ านวน
มากเพียงพอท่ีจะท าการวิเคราะห์ความคาดหวงัและความต้องการเบือ้งต้นเพ่ือใช้วิเคราะห์และ
ก าหนดความสามารถของระบบ นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา 
เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า ขอบเขตพืน้ท่ีในการศกึษาคือ เขต
จงัหวดักรุงเทพมหานครโดยให้ถือว่าการเดนิทางไปคลินิกเสริมความงามของผู้ใช้บริการท่ีอาศยัอยู่
ในกรุงเทพมหานครต้องมีการใช้ระยะเวลาและข้อมลูท่ีแน่ชดัเก่ียวกบัการขอค าปรึกษาและการใช้
บริการคลินิกเสริมความงาม มีระยะเวลาระดบัหนึง่ท่ีผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องวางแผนและปรึกษาหา
ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องแนช่ดัก่อนการเดนิทางไปใช้บริการท่ีคลินิก 

 2. เคร่ืองมือท่ีใช้การวิจยั ประกอบด้วยค าถาม 4 สว่น คือ สว่นท่ี 1 เป็นแบบสอบถาม

เก่ียวกบัข้อมลูสว่นบุคคลทัว่ไป สว่นท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการขอค าปรึกษาเบือ้งต้นจาก

คลินิกเสริมความงาม ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคดิเห็นตอ่การจดัท าแบบร่าง

แอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา 

เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน" และการยอมรับแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

และในสว่นท่ี 4 เป็นข้อเสนอแนะและความคาดหวงัตอ่แบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) 

"นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน" 

แบบสอบถามนีไ้ด้ถกูสร้างขึน้จากทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

ดงัแสดงในภาคผนวก ก เพ่ือสอบถามข้อมลูสว่นบคุคล ความคิดเห็นการใช้บริการและการขอ

ค าปรึกษาเบือ้งต้นจากคลินิกเสริมความงาม และความคิดเห็นตอ่การตอ่การออกแบบจ าลอง 

(Mock up)  "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน"  

3. กระบวนการวิจยั ได้ถกูก าหนดแนวทางการด าเนินการวิจยั คือ  

1) กระบวนการศกึษาข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าคลินิกเสริมความงามทัง้ลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมี

ศกัยภาพ 2) กระบวนการเก็บรวมรวมข้อมลูจากผลส ารวจและวิเคราะห์ความคาดหวงัและความ

สนใจตอ่แอปพลิเคชัน่เพ่ือเตรียมการร่างแบบแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบ

ประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของ
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ลกูค้า” 3) กระบวนการจดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) นวตักรรมระบบประเมิน

ปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน และกระบวนการทดสอบการยอมรับ

แบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock up) "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้

ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัของลกูค้า” 

 4. การวิเคราะห์ข้อมลูการวิจยั ในการวิจยัได้ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Window 
Version 19.0 วิเคราะห์คา่สถิตพิรรณนา ได้แก่ คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และเสนอข้อมลู
ตารางและแผนภาพอธิบายรายละเอียดความคาดหวงัท่ีได้ เพ่ือสรุปความคาดหวงัสงูสดุ 4 อนัดบั 
เพ่ือท าการก าหนดความสามารถของระบบ จากนัน้ จดัท าแบบร่างแอปพลิเคชัน่เบือ้งต้น (Mock 
up)   "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน"  ท่ี
สามารถปฏิบตักิารได้บนระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ (Android)  

5. พฤตกิรรมการขอค าปรึกษาปัญหาผิวหน้าโดยไมไ่ด้เข้ามาท่ีคลินิกด้วยตนเองของลกูค้า

คลินิกเสริมความงามทัง้ลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าใหม่ สามารถจ าแนกได้ตามชอ่งทางการปรึกษา

และพบวา่พบวา่กลุม่ตวัอย่างมีพฤตกิรรมการขอค าปรึกษาปัญหาผิวหน้าตามล าดบั จ าแนกตาม

ชอ่งทางการปรึกษาจาก Facebook มีจ านวนมากท่ีสดุรองลงมาคือ ช่องทางการปรึกษาจากจาก

โทรศพัท์ถามแพทย์ท่ีคลินิก กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษาจากการโทรศพัท์ถาม

พนกังานท่ีคลินิก กลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษาจากชอ่งทางอ่ืนๆมี กลุม่ตวัอยา่ง

จ าแนกตามชอ่งทางการปรึกษาจาก Email ของคลินิก การปรึกษาจาก Website ของคลินิก การ

เข้าไปใช้บริการท่ีคลินิก สว่นกลุม่ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือการปรึกษาจาก Call center  

ข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามการสง่รูปปัญหาผิวหน้าพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีไมเ่คยสง่

รูปภาพปัญหาผิวหน้ามีจ านวนมากกวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีเคยสง่รูปภาพ มีคา่เฉล่ียคือ 2.0 และสว่น

เบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 0.12 

 6.ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจและความผูกพนัของลกูค้าคลินิก

เสริมความงาม ในการได้รับค าปรึกษาปัญหาผิวหน้าบนสมาร์ทโฟนจากคลินิกเสริมความงามและ

ได้ตดัสินใจใช้บริการ สาเหตท่ีุเลือกใช้บริการพบวา่กลุม่ตวัอยา่งเลือกใช้บริการจากความมีช่ือเสียง

ของคลินิก กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัของการตดัสินใจรับบริการจากค าปรึกษาของคลินิก 

จ าแนกตามระดบัของการตดัสินใจรับบริการจากค าปรึกษาของคลินิกระดบัปานกลางมีจ านวน
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มากท่ีสดุ  พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัของความพงึพอใจจากการบริการเพ่ือใช้บริการ

อยา่งตอ่เน่ืองแบบปานกลางมีจ านวนมากท่ีสดุ  

 7.ลกูค้าคลินิกเสริมความงามท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีตา่งกนั มีพฤตกิรรมการ

ตดัสินใจในการใช้บริการ หลงัจากท่ีได้รับค าปรึกษาผา่นแอปพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนจากคลินิก

เสริมความงามแตกตา่งกนัหรือไม ่พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามความถ่ีในการเข้ารับบริการเดือน

ละครัง้มีจ านวน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลกูค้าทัว่ไปมีจ านวนมากกวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นลกูค้า

ประจ า ระยะเวลาในการใช้บริการคลินิกเสริมความงามน้อยกวา่ 1ปี เข้ารับบริการรักษาผิวหน้ามี

จ านวนมากท่ีสดุ มีคา่ใช้จา่ยในการเข้ารับบริการ 2,001 – 2,500 บาท 
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ข้อเสนอแนะ   

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยันี ้

1. ถ้ามีการพฒันาขึน้จริงก็จะอ านวยความสะดวกมากขึน้ตอ่ลกูค้าผู้ใช้บริการคลินิก ทัง้

ลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าท่ีมีศกัยภาพ เพราะจะท าให้การหาหมอหรือการใช้บริการใดๆ ไมต้่อง

เสียเวลารอควินาน  

2. แนะน าวา่ต้องการความสะดวก รวดเร็ว แมน่ย า เพ่ือความสะดวกและประหยดัเวลา 

รวมถึงการมีวตัถปุระสงค์ท่ีชดัเจนขึน้ในการมาใช้บริการหรือการขอค าปรึกษา  

3. ควรมีแอปพลิเคชัน่นีอ้อกมาเร็วๆ เพราะชว่ยในเร่ืองของ ประหยดัเวลา  

4. การคดิค้นออกแบบแอปพลิเคชัน่นีน้บัวา่เป็นโปรแกรมบนสมาร์ทโฟนท่ีนา่สนใจ และถ้า

ใช้ส าหรับคลินิกศลัยกรรมใบหน้าด้วยก็จะดีมาก 

  

ข้อเสนอแนะการวิจยัในอนาคต  

1. ควรมีการส ารวจความต้องการของผู้ใช้บริการคลินิกเพิ่มเตมิและเจาะจงมากขึน้ เพราะถ้ามีการ

พฒันาขึน้จริงก็จะอ านวยความสะดวกมากขึน้ตอ่ลกูค้าผู้ ใช้บริการคลินิก ทัง้ลกูค้าปัจจบุนัและ

ลกูค้าท่ีมีศกัยภาพ เพราะจะท าให้การหาหมอหรือการใช้บริการใดๆ เป็นการตอบสนองความ

ต้องการได้อยา่งชดัเจน 

2. การน า Mock up นีไ้ปพฒันาตอ่ควรมีการน าไปทดสอบใช้จริงเพ่ือน าข้อคดิเห็นจากกลุม่ผู้

ทดลองใช้มาปรับปรุง ควรมีการสร้างความพงึพอใจด้วยการเพิ่มคณุลกัษณะชอ่งทางในการ

ประชาสมัพนัธ์ตอ่ไปในอนาคตเพ่ือให้เกิดความผกูพนัในการใช้งานอยา่งตอ่เน่ือง 
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แบบสอบถามเพื่อการศึกษาและออกแบบ 

"นวัตกรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน 
เพ่ือเสริมสร้างความผูกพันของลูกค้า"  

 
ค าชีแ้จง 
 
 1. แบบสอบถามนี ้ผู้ศกึษามีความประสงค์ใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามให้ครบทกุข้อตามความเป็นจริง แสดงความคดิเห็นอย่างอิสระ และไมต้่องลงช่ือ
ในแบบสอบถาม 

 
 2. แบบสอบถามนี ้จดัท าขึน้เพ่ือการศกึษาและออกแบบจ าลอง (Mock up) "นวตักรรม
ระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟนเพ่ือเสริมสร้างความ
ผกูพนัของลกูค้า" เป็นสว่นหนึง่ของวิทยานิพนธ์ หลกัสตูรวิทยาศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวิชา
ธุรกิจเทคโนโลยีและการจดัการนวตักรรม (สหสาขาวิชา)  
คณะบณัฑิตวิทยาลยั จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 ในการเก็บข้อมลูครัง้นีจ้ะไมมี่การเปิดเผยข้อมลูใดๆทัง้สิน้ ข้อมลูท่ีได้จะน าไปใช้
ประกอบการวิจยัเทา่นัน้ ผู้ศกึษาขอรับรองวา่ค าตอบของทา่นจะถือเป็นความลบัและจะไมมี่
ผลกระทบใดๆเกิดขึน้แก่ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 3. แบบสอบถามชดุนีป้ระกอบด้วยค าถาม 4 สว่น คือ 
 สว่นท่ี 1: แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูส่วนบคุคลทัว่ไป 
 สว่นท่ี 2: แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้บริการและการขอค าปรึกษา
เบือ้งต้น 
   จากคลีนิคเสริมความงาม 
 สว่นท่ี 3: แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นตอ่การออกแบบจ าลอง (Mock up)  
  "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน
สมาร์ทโฟน" 
 สว่นท่ี 4: ข้อเสนอแนะและความคาดหวงัตอ่การออกแบบจ าลอง (Mock up)  
  "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน
สมาร์ทโฟน" 
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 ผู้ศกึษาขอขอบพระคณุผู้ตอบแบบสอบถามทกุทา่นท่ีได้สละเวลาอนัมีคา่ในการตอบ
แบบสอบถามให้ครบถ้วน 
และตามความเป็นจริงท่ีตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมา ณ โอกาสนี ้
                 
ส่วนที่ 1:  ข้อมูลส่วนบุคคลท่ัวไป 
ค าชีแ้จง:  โปรดใส่เคร่ืองหมาย √   ลงในข้อที่ตรงกับความเป็นจริง  
 
1.1  เพศ     
  (   ) ชาย      (   ) หญิง  
 
1.2  สถานภาพ     
  (   ) โสด      (   ) สมรส     (   ) อยา่ร้าง 
 
1.3  อาย ุ     
  (   ) ต ่ากวา่ 20 ปี     (   ) 21-30 ปี (   ) 31-40 ปี     (   ) มากกว่า 40 ปี   
 
1.4  การศกึษา     
  (   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี     (   ) ปริญญาตรี   (   ) สงูกวา่ปริญญาตรี       
 
1.5  อาชีพ   
  (   ) นกัเรียน นกัศกึษา   (   ) ข้าราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
   (   ) พนกังานบริษัทเอกชน   (   ) ธุรกิจสว่นตวั อาชีพอิสระ 
  (   ) อ่ืนๆ กรุณาระบุ…………………..  
1.6  รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
 (   )  ต ่ากวา่ 10,000   (   )  10,001-20,000 บาท   
 (   )  20,001-30,000 บาท  (   )  30,001-40,000 บาท   
 (   )  40,001-50,000 บาท  (   )  50,001 บาทขึน้ไป     
 (   )  ยงัไมมี่รายได้เป็นของตนเอง 
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ส่วนที่ 2:  ความคิดเหน็การใช้บริการและการขอค าปรึกษาเบือ้งต้นจากคลีนิคเสริม
ความงาม 
ค าชีแ้จง:  โปรดอ่านข้อความต่อไปนี ้แล้วท าเคร่ืองหมาย √   ในข้อที่ตรงกับความเป็น
จริง 
 
2.1  สถานภาพการเป็นลกูค้าของคลีนิคเสริมความงาม (ตอบได้มากกวา่หนึง่ค าตอบ) 

 (   )  เป็นลกูค้าประจ าท่ี โปรดระบ.ุ................. (   )  เป็นลกูค้าทัว่ไป 
 
2.2  ระยะเวลาท่ีทา่นเป็นลกูค้าประจ าหรือระยะเวลาท่ีท่านใช้บริการนานคลีนิคเสริมความงาม
เทา่ใด  
   (   )  น้อยกวา่ 1 ปี   (   )  1 ปี – 2 ปี  (   )  มากกวา่ 2 ปี  
 
2.3  บริการท่ีทา่นใช้เป็นบริการประเภทใด (ตอบได้มากกวา่หนึง่ค าตอบ) 

 (   )  บริการประเภทบ ารุงผิวหน้า (   )  บริการประเภทรักษาปัญหาผิวหน้า  
 (   )  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........................................................................ 

 
2.4  ท่านใช้บริการบอ่ยเพียงใด (ตอบได้มากกวา่หนึง่ค าตอบ) 
   (   )  สปัดาห์ละครัง้  (   )  มากกวา่ 1 ครัง้ ตอ่สปัดาห์ โปรดระบ.ุ........... 

  (   )  เดือนละครัง้  (   )  มากกวา่ 1 ครัง้ ตอ่เดือน โปรดระบ.ุ...........  
 (   )  ไมแ่นน่อน โปรดระบ.ุ........................................................................ 

 
2.5  โดยเฉล่ียตอ่เดือน ทา่นใช้จา่ยเงินเพ่ือใช้บริการท่ีคลีนิคเสริมความงาม เป็นจ านวนเงิน
เทา่ใด ?  

(ค าตอบเดียว) 
  (   ) ต ่ากวา่ 500 บาท  (   ) 501-1,000 บาท (   ) 1,001-1,500 บาท (   ) 

1,501-2,000 บาท 
  (   ) 2,001-2,500 บาท (   ) 2,501-3,000 บาท (   ) 3,001-3,500 บาท (   ) 

มากกวา่ 3,500 บาท 
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2.6  สิ่งท่ีท าให้ทา่นตดัสินใจใช้บริการท่ีคลีนิคเสริมความงามท่ีทา่นใช้บริการอยู่ (ตอบได้
มากกวา่หนึง่ค าตอบ) 
   (   )  เป็นคลีนิคท่ีมีช่ือเสียง   (   )  มีแพทย์ผิวหนงัท่ีมีความ
เช่ียวชาญ 

  (   )  ใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพและได้ผลลพัท์ท่ีดี (   )  ราคายตุธิรรม  
 (   )  ประทบัใจการให้ค าปรึกษาและบริการ   (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ
.................................... 

 
2.7  ช่องทางในการขอค าปรึกษาจากคลีนิคเสริมความงามท่ีทา่นมกัจะใช้เป็นประจ าก่อน
ตดัสินใจใช้บริการ 
(ตอบได้มากกวา่หนึง่ค าตอบ) 

 (   )  โทรศพัท์สอบถามเจ้าหน้าท่ี Call center      (   )  โทรศพัท์สอบถามพนกังาน
ท่ีคลีนิค 

 (   )  โทรศพัท์สอบถามหมอท่ีคลีนิคโดยตรง      (   )  ใช้ช่องทางถาม-ตอบทาง
เว็บไซต์ของคลีนิค 
  (   )  ใช้ช่องทางถาม-ตอบทาง Facebook ของคลีนิค    (   )  ใช้ชอ่งทางถาม-ตอบทาง
อีเมลล์ของคลีนิค 
  (   )  ใช้ช่องทางอ่ืน โปรดระบ.ุ................................. (   )  เข้าไปใช้บริการท่ีคลีนิคเลย

  
 
2.8  ท่านคิดวา่การให้ค าปรึกษาจากคลีนิคเสริมความงามเก่ียวกับปัญหาผิวหน้าของท่านผา่น
ชอ่งทางตา่งๆ เช่น Facebook-Email-Website มีผลตอ่การตดัสินใจไปใช้บริการของท่านมาก
น้อยเพียงใด 
(โปรดระบคุะแนนระดบัความเห็นของทา่น) 

  (   )  5 มีผลตอ่การตดัสินใจมากท่ีสดุ          
  (   )  4 มีผลตอ่การตดัสินใจมาก     
  (   )  3 มีผลตอ่การตดัสินใจปานกลาง 
  (   )  2 เฉยๆ 
  (   )  1 ไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจเลย 



 115 

 
2.9  ความพงึพอใจจากบริการท่ีทา่นได้รับมีผลท าให้ทา่นใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง  
(โปรดระบคุะแนนระดบัความเห็นของทา่น) 

  (   )  5 มีผลมากท่ีสดุ          
  (   )  4 มีผลมาก     
  (   )  3 มีผลปานกลาง 
  (   )  2 เฉยๆ 
  (   )  1 ไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจเลย 

3.0  ท่านเคยถ่ายรูปสภาพปัญหาผิวหน้าของทา่นแล้วสง่ผา่นชอ่งทางตา่งๆ เชน่ Facebook-
Email-Website เพ่ือขอค าปรึกษาจากคลีนิคเสริมความงามก่อนไปใช้บริการหรือไม ่ 

 (   )  เคย โปรดระบ.ุ.........................    
     (   )  ไมเ่คย 
 
3.1  ท่านเห็นด้วยกบัการพฒันาระบบนีใ้ห้เป็นระบบ Online ตอ่ไปหรือไม ่ 

 (   )  เห็นด้วย    
     (   )  ไมเ่ห็นด้วย 
 
 
ส่วนที่ 3:  ความคิดเหน็ต่อการออกแบบจ าลอง (Mock up) "นวัตกรรมระบบประเมิน
ปัญหาผิวหน้าและการให้    ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน" 
 
"นวัตกรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน"  
เป็นแอฟพลิเคชัน่ 
บนสมาร์ทโฟนท่ีจะถกูออกแบบเพ่ือประโยชน์แก่ลกูค้าผู้ใช้บริการคลีนิคเสริมความงามในการท่ี
จะมีชอ่งทางสว่นตวัเพ่ือปรึกษาปัญหาผิวหน้าเบือ้งต้นกบัแพทย์ท่ีสะดวกและทนัสมยัขึน้ โดยท่ี
แอฟพลิเคชัน่นีจ้ะเป็นส่ือกลางระหวา่ง 
ผู้ให้ค าปรึกษาของคลีนิคและผู้ใช้บริการ ซึง่ผู้ใช้บริการสามารถ Download ได้ฟรี ซึง่
แอพพลิเคชัน่นีจ้ะมีฟังก์ชัน่หลกั 
ในการท างานคือสามารถถ่ายรูปสภาพปัญหาผิวหน้าจริงสง่ผา่นแอพพลิเคชัน่พร้อมค าถามหรือ
ขอค าปรึกษาก่อนท่ีจะตดัสินใจเข้าไปใช้บริการ สว่นฟังก์ชัน่อ่ืนได้แก่ หน้าตา่งแสดงเมน ู(บริการ
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ตา่งๆของคลีนิค) ผลิตภณัฑ์บ ารุงรักษาตา่งๆ รายนามคณุหมอและแพทย์ผิวหนงั และการสง่ค า
ร้อง (Request) ตา่งๆ เป็นต้น  
 
ค าชีแ้จง:  กรุณาประเมิณคะแนนความคาดหวังต่อแบบจ าลอง (Mock up)   
"นวัตกรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน"  

ระดับความคิดเหน็  : 
     5 คะแนน คือ “คาดหวงัอยา่งยิ่ง”, 
     4 คะแนน คือ “คอ่นข้างคาดหวงั”, 
     3 คะแนน คือ “คาดหวงัปานกลาง”, 
     2 คะแนน คือ “เฉยๆ”, 
     1 คะแนน คือ “ไมค่าดหวงัเลย”, 
 

ความคาดหวังในการใช้แอพพลิเคช่ัน 
ระดบัความคาดหวงั 

5 4 3 2 1 

3.1 รูปแบบไอคอ่นมีลกัษณะท่ีสอดคล้องเหมาะสมตอ่การใช้งาน มี

ความเสถียรตอ่ระบบและง่ายตอ่การเข้าสูร่ะบบ 
     

3.2 ฟังก์ชัน่การใช้งานตา่งๆ มีความชดัเจนถึงจดุประสงค์และเข้าใจ

ง่าย 
     

3.3 มีเมนบูริการตา่งๆ ของคลีนิคให้เลือก      

3.4 มีเมน ู"Request" ,"Upload photo" และ "Send photo" เพ่ือให้

สง่รูปภาพพร้อมขอค าปรึกษาเฉพาะรายได้  
     

3.5 มีข้อมลูตอบกลบัมาจากคลีนิคอย่างรวดเร็วและตรงประเดน็      

3.6 ระบบมีค าแนะน าการใช้ผลิตภณัฑ์ตา่งๆ ท่ีเหมาะสมโดยไม่ต้อง

ไปพบแพทย์ 
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3.7 มีเมนผูลิตภณัฑ์เสริมความงามตา่งๆ ของคลีนิคพร้อม

รายละเอียดและราคาให้เลือก 

พร้อมสัง่และบริการสง่ถึงท่ี 

     

3.8 แอพพลิเคชัน่สามารถติดตัง้ได้ฟรีทัง้บนระบบปฏิบตฺัการ iOS 

และ Android 
     

 
3.9  ถ้ามีการออกแบบระบบ "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษา
เบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน" ดงักลา่วข้างต้นตามท่ีทา่นคาดหวงัไว้ ทา่นสนใจใช้บริการหรือไม่ 

 (   )  สนใจมาก  
  (   )  ไมแ่นใ่จ  
  (   )  ไมส่นใจ เพราะ (   )1. ไมไ่ด้ใช้สมาร์ทโฟน 
          (   )2. ใช้สมาร์ทโฟน แตไ่มมี่ความถนดัการใช้แอพพลิเคชัน่ 
          (   )3. ใช้สมาร์ทโฟน ไม่มีความจ าเป็นการใช้แอพพลิเคชัน่ 
          (   )4. เหตผุลอ่ืน กรุณาระบ.ุ................................ 

 
ส่วนที่ 4:  ข้อเสนอแนะและความคาดหวงัตอ่การออกแบบจ าลอง (Mock up)  
   "นวตักรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบนสมาร์ทโฟน" 
 
ค าชีแ้จง:  โปรดเขียนข้อเสนอแนะและความคาดหวังของท่าน ต่อการออกแบบจ าลอง 
(Mock up)  
   "นวัตกรรมระบบประเมินปัญหาผิวหน้าและการให้ค าปรึกษาเบือ้งต้นบน
สมาร์ทโฟน" ด้านล่างนี ้
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
 

ขอขอบคณุท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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นางสาวกัญญาดา วิริยะไพบูลย์ เกิดเม่ือวันศุกร์ ที่ 6 ธันวาคม 2528  

ที่อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีในหลักสูตรศิลป
ศาสตร์บัณฑิต จากคณะมนุษยศาสตร์ เอกวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
หอการค้าไทย เมื่อปี 2553 และศึกษาต่อในระดับมหาบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจเทคโนโลยีและการ
จัดการนวัตกรรม (สหสาขาวิชา)  

บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

ปี 2554 ท างานต าแหน่งเลขานุการประธานบริษัท ที่ บริษัทเอเชีย แพลนเทชั่น เมเนจ
เม้นท์ ไทยแลนด์ 

ปี 2556 ท างานต าแหน่งรองผู้จัดการฝ่ายส่งออก บริษัท ลิควิ โมลี่ เยอรมัน จนถึงปัจจุบัน 
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