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ผลของปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวผู ประกอบการตอคุณภาพสัมพันธภาพระหวาง
ผู ประกอบการกับผู บริ โภคในธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดย อมในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ปยะพร ไทยสรวง และ สมบัติ ธํารงสินถาวร
คณะการจัดการและการทองเท่ียว มหาวิทยาลัยบูรพา

THE EFFECT OF FACTORS RELATED TO ENTREPRENEUR TO RELATIONSHIP 

QUALITY BETWEEN CONSUMER AND FIRM OF SMES SPA BUSINESS IN BANGKOK 

บทคัดยอ
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวของกับผู ประกอบการ ที่สงผลตอการสรางความ

สัมพันธระยะยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภคในธุรกิจสปา เพื่อศึกษาการนําทฤษฎีทางดานการตลาด
สัมพันธภาพ (Relationship Marketing) มาใชในธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) โดยการศึกษา
ตัวแปรตางๆ ที่สามารถอธิบายความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคกับผูประกอบการในธุรกิจสปายิ่งกวา
นั้นยังศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประชากรศาสตร และความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภค
กับผูประกอบการในธุรกิจสปา  สําหรับผลการวิจัย พบวา ตัวแปรอิสระ 5 ตัว คือ ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอพนักงานใหบริการ ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ  
ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการสงผลกระทบตอตัวแปรตาม
คือ คุณภาพสัมพันธภาพอยางมีนัยสําคัญ ขณะท่ีตัวแปรอิสระท่ีเหลืออีก 1 ตัว คือ ทัศนคติของลูกคาดานการ
บริการ ไมไดสงผลกระทบตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญ สําหรับการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดาน
ประชากรศาสตรตอความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและผูประกอบการในธุรกิจสปา พบวา ผูใชบริการ
เพศหญิงมีระดับของความสัมพันธระยะยาว สูงกวาเพศชาย ระดับของความสัมพันธระยะยาวของผูมีรายไดสูง 
มากกวา ผูมีรายไดตํ่า และกลุมที่มีระยะความสัมพันธ กับสถานประกอบการยาวนานกวา ยอมมีระดับความ
สัมพันธระยะยาวที่สูงกวากลุมที่มีระยะความสัมพันธสั้นอยางมีนัยสําคัญ

คําสําคัญ: ทัศนคติของลูกคา ความคุนเคยตอผูประกอบการสปา คุณภาพสัมพันธภาพ ธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม 

Abstract
This research aims to study factors related to entrepreneur that impact on relationship 

quality between entrepreneur and consumers in the spa business. This study also focuses 
on the implementation of relationship marketing theory in SMEs  by studying the various 
theoretical variables that can describe quality relationship between consumer and service 
provider in the spa business. Moreover, this research also studies the relationship between 
demographic factors and long-term relationship between consumers and service provider in the    
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spa business, and the behavior of using spa service of consumers.
The findings shows that five independent variables have the significant effect on relationship 

quality, they are customer’s satisfaction toward service provider’s employees, 
customer’s familiarity with service provider’s employees, customer attitude toward service 
location, customer attitude toward entrepreneur and familiarity with spa entrepreneur. 
However, another independent variable, customer attitude toward provided service, does not 
affect relationship quality significantly. The study, the relationship between demographic 
factors and long-term relationship between consumers and spa business service provider, 
is also found that female users have the level of long-term relationship higher than male 
users. The levels of long-term relationship of people who have high income are higher than 
low-income people. It is found that the longer term relationship with service provider, the 
higher level of significant relationship.

Keywords: Customer Attitude, Familiarity with Spa Entrepreneur, Relationship Quality, SMEs 

คํานํา
ปจจุบันมีการแขงขันดานธุรกิจสูง ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ตางก็คนหากลยุทธที่จะ

ทําใหธุรกิจของตนประสบความสําเร็จอันประกอบดวยกลยุทธทางธุรกิจหลายๆ ดาน เชน กลยุทธทางดาน
การบริการ กลยุทธดานผลิตภัณฑใหม กลยุทธการตลาดซึ่งรวมถึงกลยุทธที่ใชแนวความคิดดานการตลาดที่มี
การเปลี่ยนแปลงไปจากรูปแบบเดิม กลาวคือจากพื้นฐานสวนผสมทางการตลาด 4P แตเพียงอยางเดียวไดเปลี่ยน
ไปเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationship Marketing) มากข้ึนซึ่งมุงสรางความสัมพันธระยะยาวระหวาง
ผูประกอบการและผูบริโภค และใหความสําคัญถึงประโยชนที่ไดรับจากการรักษาลูกคาเกามากขึ้น

มีนักวิจัยจํานวนไมนอยไดพยายามศึกษาวา ปจจัยใดที่จะทําใหธุรกิจ SMEs ประสบความสําเร็จซึ่ง การวิจัย
สวนใหญพบวาปจจัยที่ทําใหธุรกิจ SMEs ประสบความสําเร็จไดตองใชการตลาดสัมพันธภาพ (Relationships 
Marketing) (Priluck, 2003)    เนื่องจาก การตลาดสัมพันธภาพ (Relationships Marketing) จะสรางความสัมพันธ
ระยะยาวระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ เน่ืองจากทฤษฎีการตลาดสัมพันธภาพ มีปจจัยสําคัญหลายตัว
เพื่อการสรางความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษัท เชน การลงทุนของผูบริโภค การติดตอสื่อสาร
ระหวางบริษัทและผูบริโภค (Marketing Communication) และปจจัยที่เก่ียวกับตัวผูประกอบการและตัวบริษัท
เองซึง่งานวจิยัเหลานี ้สวนใหญจะเปนการศกึษาระหวางผูบรโิภคและบรษิทัขนาดใหญ โดยเฉพาะในธรุกจิบริการ 
(De Wulf, Odekerken-Schroder and Lacobucci 2001; Morgan and Hunt 1994; Garbarino & Johnson, 
1999)

สําหรับธุรกิจสปา ซึ่งเปนธุรกิจบริการขนาดกลางและขนาดยอมชนิดหนึ่ง มีขอมูลจากกรมสงเสริมการสง
ออก กองการประกอบโรคศิลปะวา ในป พ.ศ.2546 มีรายไดรวมจากธุรกิจนี้และผลิตภัณฑที่เก่ียวของประมาณ 
25,000 ลานบาทซ่ึงถือวาเปนแหลงที่ทํารายไดใหกับประเทศไมนอยเม่ือเทียบกับรายไดจากธุรกิจทางการ
แพทยที่มีเพียง 1,400 ลานบาท ในอนาคตรัฐบาลมีนโยบายที่จะกําหนดมาตรฐานของสปาใหเปนที่ยอมรับกัน
ทั่วโลก ธุรกิจสปามีหลายประเภทแตที่กําลังขยายตัวอยางมาก คือ Day Spa และ Resort and Hotel Spa 
(วัชราภรณ อักษรแหลม, 2547: 2)
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ในประเทศไทยธุรกิจสปาเปนธุรกิจที่กําลังขยายตัวอยางรวดเร็วจนกลายเปนจุดขายสําคัญของโรงแรม 
และรีสอรทระดับ 4-5 ดาว สามารถทํารายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติปละไมตํ่ากวา 2.4 หมื่นลานบาท ขณะที่
สปาขนาดเล็กซึ่งเปนตลาดของคนไทย ทํารายไดมากถึงปละ 2,000 ลานบาท ดวยเหตุนี้การทองเที่ยวแหง
ประเทศไทยจึงไดประกาศใหสปา เปนแหลงทองเที่ยว และพักผอนอันดับหนึ่งของเมืองไทย ในขณะเดียวกัน
การกอตัวขึ้นของสถานบริการสปาน้ันยังสอดรับกับนโยบายการสนับสนุนใหเกิดวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอม (Small and Medium Enterprises: SMEs) ของภาครัฐที่ตองการใหประชาชนไทยเปนเจาของกิจการ 
เพื่อใหประชาชนมีรายไดและสรางความเขมแข็งใหแกภาคธุรกิจเอกชน (วัชราภรณ อักษรแหลม, 2547: 3) 
ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในธุรกิจสปาซ่ึงใชหลักการของการตลาดสัมพันธภาพ 
(Relationships marketing) และปจจัยเก่ียวกับตัวผูประกอบการ โดยรวมถึงทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอผู
ประกอบการและความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ ในฐานะเปนปจจัยหลักท่ีกําหนดความสําเร็จในระยะ
ยาวของผูบริโภคและบริษัทในระยะยาว (Zontanos & Anderson, 2004) ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงเปนงานวิจัย ที่
เกี่ยวของกับกลยุทธในดานการบริการและจัดการปญหาตาง ๆ ของธุรกิจสปารวมท้ังความตองการของผูบริโภค 
เพื่อไดทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของผูประกอบการ และการใชกลยุทธ ที่เหมาะสมในธุรกิจบริการ

สมมตฐิานการวิจัย ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานไวดังนี้ 
สมมติฐานที่ 1 : ยิ่งความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพ

สัมพันธภาพสูงขึ้น 
สมมติฐานที่ 2 : ยิ่งความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากข้ึน ยิ่งทําใหคุณภาพสัมพันธภาพ

สูงขึ้น
สมมติฐานที่ 3 : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากข้ึน ยิ่งทําใหคุณภาพสัมพันธภาพ

สูงขึ้น
สมมติฐานที่ 4  : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอสถานบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพสัมพันธภาพสูงข้ึน
สมมติฐานที่ 5  : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอผูประกอบการมากข้ึน ยิ่งทําใหคุณภาพสัมพันธภาพสูงข้ึน
สมมติฐานที่ 6 : ยิ่งความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพสัมพันธภาพ

สูงขึ้น
สมมติฐานที่ 7  : คุณภาพสัมพันธภาพของผูใชบริการเพศหญิงสูงกวาผูใชบริการเพศชาย
สมมติฐานที่ 8  : คุณภาพสัมพันธภาพของผูใชบริการที่มีอายุมาก สูงกวา ผูใชบริการที่มีอายุนอย
สมมติฐานที่ 9  : คุณภาพสัมพันธภาพของผูใชบริการที่มีการศึกษาสูง จะมากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษา

นอย
สมมติฐานที่ 10 : คุณภาพสัมพันธภาพของผูใชบริการที่มีรายไดสูง ยอมสูงกวาผูใชบริการที่มีรายไดนอย
สมมติฐานที่ 11 : คุณภาพสัมพันธภาพของผูใชบริการที่อาศัยอยูในพื้นที่เศรษฐกิจ ยอมสูงกวาผูใชบริการ

ที่อาศัยอยูในพื้นที่นอกเขตเศรษฐกิจ
สมมติฐานท่ี 12 : คุณภาพสัมพันธภาพของผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธยาวนาน ยอมสูง

กวาระยะเวลาของความสัมพันธที่สั้น
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
 จากแนวความคิดในการวิจัยนี้ ผูวิจัยใชแนวความคิดดานการตลาดสัมพันธภาพของ Garbarino and 

Johnson (1999) เปนแนวความคิดพ้ืนฐานหลัก โดยผูวิจัยสามารถสรุปแนวความคิดของ Garbarino and 
Johnson (1999) ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษัทซึ่งวัดดวยตัวแปร ความพึงพอใจโดยรวม 
(Overall Satisfaction) ตัวแปร ความไววางใจ (Trust) และตัวแปรพันธสัญญา (Commitment) จะขึ้นอยูกับ
ตัวแปรความพึงพอใจไปยังผูใหบริการ ตัวแปรความคุนเคยกับผูใหบริการ ตัวแปรทัศนคติตอผูใหบริการและ
ตัวแปรทัศนคติไยังสถานประกอบการบริการ จากแนวความคิดดังกลาวนี้ทางผูวิจัยจึงขอเสนอกรอบแนวคิดของ
งานวิจัยตามภาพประกอบที่ 1 ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ ความคุนเคย
ของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ 
ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผู ประกอบการ ความคุ นเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ และตัวแปรควบคุม คือ 
ประชากรศาสตร เพศ อายุ การศึกษา รายได สถานที่ตั้งสถานประกอบการ ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอธุรกิจ
สปา ที่สงผลตอตัวแปรตาม คือ คุณภาพสัมพันธภาพ (Relationship quality)

 ตัวแปรอิสระ
ความสัมพันธระยะยาว
1. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ
2. ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ
3. ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ
4. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ
5. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ
6. ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอ  ผูประกอบการ
 ตัวแปรควบคุม
7. ประชากรศาสตร
8. สถานที่ตั้งสถานประกอบการ
9. ประสบการณที่ผูบริโภคมีตอธุรกิจสปา
   • ระยะเวลาของความสัมพันธภาพ

 ตัวแปรตาม
คุณภาพสัมพนัธภาพ
(Relationship Quality)

ภาพประกอบท่ี 1 กรอบแนวคิดแสดงถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความสัมพันธของผู ประกอบการและ
ผูบริโภคในระยะยาว

นิยามศัพท ผูวิจัยไดกําหนดนิยามศัพทเพื่อใหสอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกัน ดังนี้
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอพนักงานท่ีใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีเคยได

รับจากพนักงานที่ใหบริการ แลวสงผลใหผู ใชบริการกลับมาใชอีก (Garbarino and Johnson, 1999; 
Thamrongsinthaworn, 2008; Udorn, 1999)

ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ หมายถึง การท่ีลูกคาคุนเคยกับผูใหบริการเปนปจจัย
ระหวางบุคคลท่ีสําคัญที่ลูกคามีประสบการณจากการรับการบริการ (Price, Arnould, and Tierney, 1995)

ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ หมายถึง การที่ลูกคารับรู คุณภาพของตัวบริการและพนักงาน
ที่ใหบริการ รวมถึงการใหบริการในสถานประกอบการนั้นๆ สงผลตอความนึกคิดและความผูกพันทําใหลูกคา
เกิดความสัมพันธกับสถานประกอบการ (Garbarino and Johnson, 1999)

ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ หมายถึง การรับรูคุณภาพของสถานบริการ (Parasuraman, 
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Zeithaml, and Berry, 1985) และความนึกคิดที่กอตัวขึ้นอาจสะทอนความผูกพันทางอารมณตอความสัมพันธ 
อันไดแก ความไววางใจและการมีพันธกิจที่มีตอองคกร (Morgan and Hunt, 1994) 

ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอผูประกอบการ หมายถึง การรับรูถึงความเอาใจใส ของผูประกอบการ และสงผล
ตอความสัมพันธของผูประกอบการและผูใชบริการ (Zontanos and Anderson, 2004)

ความคุนเคยของลูกคาท่ีมีตอผูประกอบการ หมายถึง การท่ีเจาของกิจการพยายามทําความรูจักกับ
ลูกคาเปนการสวนตัว ทําใหมีความสัมพันธแนบแนน และลูกคามีความจงรักภักดีและมีความพึงพอใจในบริษัท 
(Garbarino and Johnson, 1999)

คุณภาพสัมพันธภาพ (Relationship quality) หมายความถึง “การประเมินโดยรวมของความแข็งแกรง
ของความสัมพันธ” (De Wulf, Odekerken-Schroder and Lacobucci, 2001: 36) ซึ่งผูบริโภคยอมรับวา
ความสัมพันธที่ดีของพวกเขาทั้งหมดเปนอยางไร ซึ่งจะเติมเต็มความคาดหวัง การคาดเดา เปาหมาย ความ
ปรารถนา ของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธทั้งหมด 

วิธีการดําเนินงานวิจัย
การศึกษานี้คร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาผลกระทบของ

ปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวผูประกอบการตอคุณภาพสัมพันธภาพระหวางผูประกอบการกับผูบริโภคในธุรกิจส
ปาขนาดกลางและขนาดยอมในเขตกรุงเทพมหานครประชากรและกลุมตัวอยางที่สนใจ คือ กลุมประชากร
ที่เปนผูใชบริการรานสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามท่ีผานการประเมิน
ความเที่ยงตามเนื้อหา ดวยวิธีสุมตัวอยางแบบ Non-probability sampling ใชวิธี Convenience sampling 
จะสุมตัวอยางจํานวน 400 คน จากประชากร สูตรการคํานวณสุมตัวอยางคือ

   n = Z2 (p) (1-p) / e2
โดย  n = ขนาดกลุมตัวอยาง
   Z = คาความคลาดเคล่ือนมาตรฐานท่ีระดับของความเช่ือมั่น 95% 
   p = คาสัดสวนของประชากร (estimated ratio of service usage in the population)
   e = คาความผิดพลาดท่ียอมรับได
สําหรับการเก็บขอมูลผูวิจัยเก็บจากผูบริโภคคนไทย ในเขตกรุงเทพมหานครบริเวณ สาทร สีลม รัชดา 

สุขุมวิท บางแค พระราม 2  สาเหตุที่เก็บขอมูลจากพ้ืนที่ดังกลาว เพราะรานสปาในแตละรานจะมีลักษณะ
การบริการแตตางกัน เชนแถวสีลมจะเปนยานธุรกิจ จะเนนการบริการในเรื่องของการนวดแผนไทย การนวด
นํ้ามันอโรมา จะมีนักลงทุนจากตางชาติมาใชบริการคอนขางมาก และราคาก็จะสูงในยานบางแคและทาพระ
มีลักษณะเปนชุมชน คนอยูอาศัยเปนจํานวนมาก จะเนนการบริการ นวดแผนไทย นวดตัว นวดเทา การให
บริการและราคาก็จะแตกตางกันไป สวนการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี 
รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง คือ t-test และF-test ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
และ คาสหสัมพันธ  (Correlation Analysis) การวเิคราะหสมการถดถอยชนิดหลายตวัแปร (Multiple Linear 
Regression Analysis)
 เครื่องมือวัด (Measurement Items)

เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือใชแบบสอบถาม ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาถึงความสัมพันธ
ของตัวแปรแตละตัวที่สงผลกระทบ ตอ คุณภาพสัมพันธภาพ (Relationship quality) ซึ่งวัดดวยมาตรวัด
ทัศนคติของลิเคอรท (Likert Scale) ระดับ (1-5) 
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 1. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานท่ีใหบริการ
  1. ทานมีความพึงพอใจตอบุคลิกภาพและการแตงกายสะอาดเรียบรอยของพนักงาน
  2. ทานมีความพึงพอใจตอพนักงานที่ยิ้มแยมแจมใส ยินดีใหบริการ
  3. ทานมีความพึงพอใจตอพนักงานพูดจาสุภาพ
  4. ทานมีความพึงพอใจตอพนักงานที่มีความรูสามารถใหคําตอบที่ตองการได
  5. ทานมีความพึงพอใจตอพนักงานที่แสดงออกถึงความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธที่ดี
  6. ทานมีความพึงพอใจกับพนักงานที่ยินดีใหคําแนะนําและความชวยเหลือทานเมื่อมคีวาม 

   ตองการ

 2. ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานท่ีใหบริการ
  1. ทานชอบเห็นการใหบริการของพนักงานคนเดิมในหลายๆหนาที่ของสถานบริการ
  2. ทานชอบความรูสึกที่เปนกันเองของพนักงานที่ใหบริการ ของสถานบริการ
  3 .ทานรูสึกวาทานไดรูจักพนักงานที่ใหบริการดีขึ้นของสถานบริการ

 3. ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ
  1. โดยปกติแลวทานมีความพึงพอใจกับบริการที่สถานบริการ
  2. ทานชอบบริการที่มีอยูหลากหลายในสถานบริการ
  3. ทานคิดวาการบริการในสถานบริการนาสนใจมาก
  4. ทานคิดวาการบริการในสถานบริการจริงๆ แลวไมคอยดี (R)
  5. ทานคิดวาการบริการที่เลือกใชเปนเหตุผลหลักที่ทานมาใชบริการ
  6. ทานคิดวาการบริการที่เลือกใชเปนเหตุผลหลักที่ทําใหไมมาใชบริการบอยมากนัก (R)

 4. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ
  1. ทานมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในปจจุบันที่ไดรับจากสถานบริการ
  2. ทานรูสึกคุนเคย สนิทสนมกับสถานบริการ
  3. ทานเห็นดวยกับสถานบริการมีพนักงานบริการเพียงพอ
  4. ทานเห็นดวยวาสถานบริการมีทําเลที่งายตอการติดตอ
  5. ทานเห็นดวยวาสถานบริการมีสถานที่จอดรถเพียงพอตอความตองการ
  6. ทานเห็นดวยวาสถานประกอบการมีพื้นที่สําหรับรับรองลูกคากวางขวาง
  7. ทานเห็นดวยวาสถานบริการมีสิ่งอํานวยความสะดวกใหลูกคาอยางเหมาะสม
  8. ทานเห็นดวยวาสถานบริการมีชวงเวลาเปด-ปดบริการเหมาะสม

 5. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ
  1. ทานเห็นดวยวาผูประกอบการของสถานบริการเปนผูที่คิดคนสินคาหรือบริการใหมๆ เสมอ
  2. ทานเห็นดวยวาผูประกอบการของสถานบริการสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี
  3. ทานเห็นดวยวาผูประกอบการของสถานบริการเปนผูมีวาทศิลปที่ดี
  4. ทานเห็นดวยที่ผูประกอบการของสถานบริการเปนผูมีความรับผิดชอบ และเชื่อมั่นในตนเอง
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  5. ทานเห็นดวยที่ผูประกอบการของสถานบริการมีความกระตือรือรนที่จะดําเนินกิจกรรมให 
   เปนผลสําเร็จ

 6. ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ
  1. ทานชอบเห็นการใหบริการของเจาของในหลายๆ บทบาทในสถานบริการ
  2. ทานชอบความรูสึกที่เปนกันเองของเจาของในสถานบริการ
  3. ทานรูสึกวาทานไดรูจักเจาของสถานบริการดีขึ้น

 7. สถานที่ตั้งสถานประกอบการ
  1. สถานบริการสปาแหงนี้ ตั้งอยูในพื้นที่ใด

 8. ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอธุรกิจสปา
  1. ทานเคยใชบริการสปาหรือไม
  2. ทานรูจักและเคยพบผูประกอบการในรานสปาที่ทานไปใชบริการหรือไม
  3. ทานไปใชบริการสปาดังกลาวเปนระยะเวลานานเทาไร...ป....เดือน

 9. คุณภาพสัมพันธภาพ
  1. ในฐานะท่ีทานเปนลูกคาปกติ ทานมีความสัมพันธที่มีคุณภาพที่ดีกับสถานบริการ
  2. ทานมีความสุขตอการบริการตางๆ ที่สถานบริการไดพยายามทําใหแกทาน
  3. ทานรูสึกพอใจกับความสัมพันธที่ทานมีกับสถานบริการ

 เครื่องมือวัดความเที่ยงตรง
 ผลการวิเคราะหคา ความนาเชื่อถือ (Reliability) และคาความเท่ียงตรง (Validity)

 ผลการวิเคราะหคา ความนาเชื่อถือ (Reliability) (Cronbach’s Alpha) จากการเก็บและวิเคราะหขอมูล 
พบวา ตัวแปรสวนใหญที่ทําการเก็บขอมูลนั้น มีคาความนาเชื่อถือสูงกวา 0.7 ซึ่งเปนคามาตรฐาน (Nunally,
1959) โดยคาความเช่ือถือไดควรจะสูงกวา 0.7 ดังนั้นผูวิจัยจึงสรุปไดวาเครื่องมือวัดทั้งหมดในงานวิจัยนี้มีคาอยู
ในระดับที่ยอมรบัได

การหาคาความเท่ียงตรง (Validity) ใชการวัดจากโครงสรางวัตถุประสงค โดยผูเชี่ยวชาญในสาขาวิชานั้น ๆ  
ไดพิจารณาวาแบบสอบถามแตละขอ และจํานวนขอของแบบสอบถามที่สรางข้ึนนั้น เปนเครื่องมือที่สามารถวัด
ไดตรงตามวัตถุประสงคที่ตองการ มีเนื้อหาครอบคลุมครบถวนและสามารถวัดไดถูกตองตรงตามความเปนจริง 

ผูเชี่ยวชาญไดนําคามาหาดัชนีความสอดคลอง (Index of Consistency: IOC) IOC = R/N เมื่อ N คือ
จํานวนผูเชี่ยวชาญ และ R คือคาคะแนนความสอดคลอง ถาคา IOC ที่คํานวณไดมีคาตั้งแต 0.80 (วุฒิชาติ สุนทร
สมัย, 2552: 206) ขึ้นไปถือวาแบบสอบถามขอนั้นมีความเที่ยงตรงอยูในเกณฑยอมรับได

สรุปจากการวิเคราะหจากเครื่องมือของผูวิจัย โดยสวนใหญแลว จากตัวแปรทั้งหมดในการสรางความ
สัมพันธระยะยาวระหวางผูบริการและผูใชบริการสปา มีความเชื่อถือที่ยอมรับได และมีความเที่ยงตรงในระดับ
ที่ยอมรับได
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ภาพประกอบที่ 2 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation) 

ผลการวิจัย
ผลการทดสอบสมมติฐาน

ภาพประกอบท่ี 2 แสดงคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอพนักงานใหบริการ 
ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถาน
บริการทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการท่ีมีผลกระทบตอ
คุณภาพสัมพันธภาพ

ผลของคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอพนักงานใหบริการ ความคุนเคย
ของลูกคากับพนักงานท่ีใหบริการ ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอสถานบริการ 
ทัศนคติ  ของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผู ประกอบการท่ีมีผลกระทบตอ
คณุภาพสมัพนัธภาพ  และคาระดบัความมนียัสาํคญั พบวา ความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอพนกังานใหบรกิาร ความ
คุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ 
ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการที่มีผลกระทบตอคุณภาพ
สัมพันธภาพ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธนอยกวา 0.80 ทุกคา แสดงวาตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับปกติก็
มีแนวโนมที่จะไมกอใหเกิดปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระในระดับที่สูงเกิน (multicollinearity) และ
จากการทดสอบปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระในระดับที่สูงเกิน (multicollinearity) นี้ทางผูวิจัยได
ทําการทดสอบตอดวยการวิเคราะหสมการถดถอยหลายตัวแปรโดยผลจากภาพประกอบท่ี 3 แสดงใหเห็นวา
ไมมีปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระในระดับที่สูงเกิน (multicollinearity) เกิดข้ึนโดยพิจารณาดูได
จากผลของคา VIF ที่มีคา ตํ่ากวา 0.5 ทุกตัวแปร
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ผลของสมการถดถอยหลายตัวแปรในการศึกษาผลกระทบของปจจัยท่ีเกี่ยวของกับตัวผูประกอบการ
ไปยังความสัมพันธระยะยาวระหวางผูประกอบการกับผูบริโภคในธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดยอมในเขต
กรุงเทพมหานคร

การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient Analysis : X ) เปนการทดสอบความ
สัมพันธระหวางตัวแปรตามกับตัวแปรอิสระทีละตัว คาสัมประสิทธิ์ถดถอย ไดคาคงที่ 0.482 

ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ พบวา มีตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานให
บริการ ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ ทัศนคติของลูกคา
ที่มีตอผูประกอบการ ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการท่ีมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม คือ คุณภาพ
สัมพันธภาพ (Y) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ขณะท่ีตัวแปรทัศนคติของลูกคาดานการบริการสงผล
กระทบไปยังตัวแปรคุณภาพสัมพันธภาพ (Y) อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

สรุปผลการวิจัย
จากผลการวิเคราะหขอมูล โดยการใชสมการถดถอยหลายตัวแปรในภาพที่ 3 พบวาตัวแปรความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานใหบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถาน
บริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ และความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการสงผลกระทบ
ตอตัวแปรคุณภาพสัมพันธภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวนี้สนับสนุนสมมุติฐานท่ี 1 
สมมุติฐานที่ 2 สมมุติฐานท่ี 4 สมมุติฐานท่ี 5 และสมมุติฐานที่ 6 ขณะที่ตัวแปรทัศนคติตอลูกคาดานบริการไม
สงผลกระทบตอตัวแปรคุณภาพสัมพันธภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งทําใหสมมุติฐานที่ 3 ไมสามารถไดรับ
การสนับสนุน 

ยิ่งกวานั้นจากผลการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรประชากรศาสตร สถานท่ีตั้งของสถานประกอบ
การ และประสบการณของผูบริโภคที่มีตอธุรกิจสปากับตัวแปรคุณภาพสัมพันธภาพพบวา ระดับของคุณภาพ
สัมพันธภาพของเพศหญิงสูงกวาระดับคุณภาพสัมพันธภาพของเพศชายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t = -1.484) 
และพบวา ระดับของคุณภาพสัมพันธภาพของผูมีรายไดสูง มากกวาระดับคุณภาพสัมพันธภาพของผูมีรายได
ตํ่าอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t=0.085) และยังพบวาระดับของคุณภาพสัมพันธภาพของกลุมท่ีมีความสัมพันธ
ระยะยาวกับสถานประกอบการสูงกวาระดับคุณภาพสัมพันธภาพของกลุมที่มีความสัมพันธระยะสั้นกับสถาน

ภาพประกอบที่ 3 การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient Analysis) 
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ประกอบการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t=0.872) ดังนั้นจึงสนับสนุนสมมุติฐานที่ 7 สมมุติฐานที่ 10 สมมุติฐานที่ 12 
ขณะท่ีสมมุติฐานท่ี 8 สมมุติฐานท่ี 9 สมมุติฐานท่ี 11 ผลจากงานวิจัยไมสามารถสนับสนุนสมมุติฐาน
ดังกลาวได

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
งานวิจัยนี้ไดนําเสนอแนวคิดของผลกระทบของปจจัยที่เก่ียวของกับตัวผูประกอบการเชนความคุนเคยกับ

ตัวผูประกอบการและทัศนคติของลูกคาตอตัวผูประกอบการท่ีมีผลตอการสรางความสัมพันธระยะยาวของผู
บริโภคกับบริษัท สปาขนาดกลางและขนาดยอมในประเทศไทย

ขอเสนอแนะ
เนื่องจากงานวิจัยนี้ศึกษาผลของปจจัยที่เก่ียวของกับตัวผูประกอบการตอคุณภาพความสัมพันธระหวางผู

ประกอบการและผูบริโภคในธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดยอมเทานั้นการขยายกรอบของงานวิจัยออกไปโดย
รวมตัวแปรอ่ืนๆ ที่เปนผลลัพธของความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษัทเชนการซ้ือซ้ํา ความภักดี
ตอบริการ จะทําใหงานวิจัยนี้สมบูรณมากขึ้น
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