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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการที่มผีลต่อความภกัด ี 
ของผู้ใช้บริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY OF I SPA WELLNESS CLUB IN HATYAI, 

SONG KHLA PROVINCE 
 

ชชัริน โชคธนมณี1 สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ์2 และประภสัสร วิเศษประภา3 

 
บทคดัย่อ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) สภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีของผูใ้ช้บริการ (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึง
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มากกว่า 1 คร้ังขึ้นไป จ านวน 261 คน 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานใชเ้พือ่ทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุเชิงเสน้ตรง  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1 เป็นจริง และยอมรับสมมติฐาน ณ ระดับนัยส าคญัที่ 0.01 หมายความว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ เม่ือวเิคราะห์รายละเอียดพบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการบริการมาก
ที่สุด และผลการทดสอบสมมติฐาน 2 เป็นจริง และยอมรับสมมติฐาน ณ ระดบันัยส าคญัที่ 0.01 หมายความว่า 
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เม่ือ
วเิคราะห์รายละเอียดพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มากที่สุด  
 
ค าส าคญั : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ, ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ,  

ร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
1ชชัริน โชคธนมณี นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาการตลาด โครงการ Twin Program 6 มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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ABSTRACT 
 
 The propose of this research are (1) To study of general conditions of marketing mix factors and 
satisfaction of service quality on customer loyalty of I spa wellness club in Hatyai, Song Khla province and 
(2) To study of the relationship between marketing mix factors and satisfaction of service quality on customer 
loyalty of I spa wellness club in Hatyai, Song Khla province by applying quantitative research approach. The 
samples of 261 I Spa’s customers who ever used I Spa more than 1 times.  Descriptive statics used in 
analyzing data were frequency, percentage, mean and standard deviation. And inferential statistics is multiple 
liner regression.   
 Result of hypothesis testing 1 is true and has a statistic significant at the 0.01 level that means overall 
marketing mix factors influence satisfaction of service quality especially marketing mix factors in promotion 
has the most influence on satisfaction of service quality. Result of hypothesis testing 2 is true and has a 
statistic significant at the 0.01 level that means overall satisfaction of service quality influence customer 
loyalty of I spa wellness club in Hatyai, Song Khla province especially responsiveness has the most influence 
on customer loyalty of I spa wellness club in Hatyai, Song Khla province. 
 
Keywords : marketing mix factors, satisfaction of service quality, customer loyalty and I spa wellness club in  

Hatyai, Song Khla province 
 

บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ประเทศไทยถือเป็นจุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวทั่วโลก ที่คร้ังหน่ึงในชีวิตตอ้งเดินทางมา
ท่องเที่ยว ซ่ึงในแต่ละปีมีนกัท่องเที่ยวจ านวนมากเดินทางเขา้มาท่องเที่ยวในประเทศไทย ท าใหร้ายไดจ้ากการใช้
จ่ายของนกัท่องเที่ยวมีมูลค่ามหาศาล ดงันั้นภาพรวมของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยจึงเป็นส่วน
ส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ เห็นไดจ้ากรายไดจ้ากการท่องเที่ยวในปี 2561 มีมูลค่ากวา่ 3 ลา้น
ลา้นบาท แบ่งออกเป็นรายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวต่างชาติจ านวน 2 ลา้นลา้นบาท (เติบโตขึ้นร้อยละ 9.63 เม่ือเทียบ
กบัปี 2560) และรายได้จากนักท่องเที่ยวไทยมีจ านวน 1 ลา้นล้านบาท โดยพบว่าจ  านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ
ส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเที่ยวจีนมีจ านวน 10.53 ลา้นคน (เติบโตร้อยละ 7.44 เม่ือเทียบกบัปี 2560) มีการใชจ่้าย 5.8 
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แสนลา้นบาท (เติบโตร้อยละ 11.52 เม่ือเทียบกบัปี 2560) ซ่ึงคิดเป็น 1 ใน 4 ของรายไดจ้ากนักท่องเที่ยวต่างชาติ
ทั้งหมด นบัวา่ประเทศไทยถือเป็นแบรนดท์่องเที่ยวที่มีช่ือเสียงระดบัโลก (บีแอลทีแบงคค์อ็ก, 2562) 
 จากที่กล่าวมา ประเทศไทยถือเป็นจุดหมายปลายทางที่ส าคัญของนักท่องเที่ยว เน่ืองจากมีแหล่ง
ท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่สวยงาม และวฒันธรรมประเพณีที่ดึงดูดนักท่องเที่ยว ตลอดจนแหล่งชอ้ปป้ิงที่มีความ
หลากหลาย ซ่ึงลว้นเป็นส่ิงที่ไดรั้บความนิยมและอยูใ่นความตอ้งการของนักท่องเที่ยวยคุปัจจุบนั เช่นเดียวกบั
รูปแบบการท่องเที่ยวแบบใหม่ที่ภาครัฐใหก้ารสนบัสนุนคือ การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ กล่าวคือ ในปัจจุบนัภาวะ
ความตึงเครียดจากการท างานและกระแสนิยมเร่ืองการดูแลรักษาสุขภาพของคนในสังคม ท าให้ เกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมและกลุ่มผูบ้ริโภคที่ใส่ใจสุขภาพมากขึ้น ซ่ึงสินคา้และบริการต่าง ๆ ที่มีความเก่ียวขอ้ง
กบัการดูแลรักษาสุขภาพตอ้งพยายามปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดงักล่าว ท าให้ธุรกิจท่องเที่ยว
ตอ้งสร้างจุดขายใหม่ ๆ เพื่อรองรับกระแสความนิยมดังกล่าว ซ่ึงการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเป็นการเดินทาง
ท่องเที่ยวรูปแบบหน่ึงที่มุ่งเนน้การดูแลสุขภาพแบบองคร์วม เพือ่สร้างความสมดุลทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ 
โดยมีการผนวกกิจกรรมทางดา้นสุขภาพเขา้มารวมอยูใ่นการท่องเที่ยวนั้นดว้ย เช่น การเล่นโยคะ การท าสปา 
อาหารเพือ่สุขภาพ และบริการทางการแพทย ์เป็นตน้ จากที่กล่าวมาท าใหก้ระแสการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเติบโต
อยา่งรวดเร็ว ถึงแมว้่าในช่วงที่ผ่านมาเศรษฐกิจโลกจะถดถอย แต่ธุรกิจน้ีกลับเติบโตขึ้น โดยพบว่าในปี 2560 
ตลาดของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพทัว่โลก มีมูลค่าประมาณ 124 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงมีขนาดใหญ่กว่า GDP ของ
ประเทศไทยถึง 9,000 เท่าและมีอตัราการเติบโตอยูท่ี่ร้อยละ 10.6 ซ่ึงเติบโตกว่าภาพรวมของการท่องเที่ยวของ
โลกถึง 2 เท่า และยงัมีแนวโนม้ที่จะเติบโตขึ้นอยา่งต่อเน่ือง  
 ส าหรับประเทศไทยนับเป็นอีกหน่ึงตลาดที่มีความโดดเด่นดา้นการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่ไดรั้บความ
นิยมจากนักท่องเที่ยวทัว่โลก เน่ืองจากมีความไดเ้ปรียบในเร่ืองของการให้บริการดา้นสุขภาพที่ดี มีค่าใชจ่้ายที่
ถูก ภูมิปัญญาท้องถ่ินที่น่าสนใจ และแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่มีความสวยงาม ซ่ึงข้อมูลจาก Global 
Wellness Institute (GWI) ระบุว่าในปี 2560 มูลค่าของตลาดการท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพของประเทศไทยมีขนาด
ใหญ่เป็นอันดับที่ 13 ของโลก และสามารถสร้างรายได้ไม่ต  ่ากว่า 100,000 ล้านบาท โดยมีชาวต่างชาติเดิน
ทางเขา้มาใช้บริการมากกว่า 9.7 ล้านคร้ัง จากสถิติและแนวโน้มดงักล่าวถือเป็นโอกาสทางธุรกิจท่องเที่ยวที่
ส าคญัของผูป้ระกอบการชาวไทยที่น่าสนใจและควรเร่งพฒันาการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเพื่อรองรับกบัความ
ตอ้งการของตลาดดงักล่าวอยา่งแทจ้ริง และท าให้เกิดเงินหมุนเวียนเพื่อขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยในอนาคต (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2562)  
 ปัจจุบนัภาพรวมของอุตสาหกรรมสปาและเวลเนสของประเทศไทย เป็นอนัดบัที่ 16 ของโลกและเป็น
อันดับที่ 5 ของภูมิภาคเอเชีย และมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงคาดการณ์ว่าในปี 2562 จะมีมูลค่า
มากกว่า 37,000 ล้านบาท จากมูลค่าตลาดโลก (เติบโตร้อยละ 8 เทียบกับปี 2561) ท าให้ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกับ
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สุขภาพในประเทศไทยมีอตัราการเติบโตสูงกวา่อตัราเฉล่ียทัว่โลกอยา่งน่าสนใจ โดยเฉพาะ "ธุรกิจสปา" ซ่ึงเป็น
ธุรกิจเพือ่สุขภาพและความงามที่ยงัคงไดรั้บความนิยมอยา่งต่อเน่ือง จากนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ โดย
พบวา่ธุรกิจสปาของประเทศไทยนั้นยงัมีโอกาสเติบโตอยา่งต่อเน่ือง และมีความคาดหวงัจะเป็นที่ 1 ใน 10 ของ
โลกภายในระยะเวลา 3 ปี ตลอดจนเป็นที่ 1 ใน 5 ของโลก ภายในระยะเวลา 5 ปี เน่ืองจากมีผูป้ระกอบการที่มี
ศกัยภาพเป็นแรงผลกัดนัที่ส าคญั 
 อย่างไรก็ตามธุรกิจสปา ธุรกิจเพื่อสุขภาพและความงามของประเทศไทยที่ได้รับความนิยมจาก
นกัท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ เช่น จีน ฮ่องกง และไตห้วนั เป็นตน้ โดยพบว่าสปาไทยมีจุดแขง็ทางดา้น
วฒันธรรมที่เป็นเอกลกัษณ์ การให้บริการที่ดี บุคลากรที่มีทกัษะ และสมุนไพรไทยที่มีสรรพคุณที่ดีต่อสุขภาพ 
(แนวหน้าออนไลน์, 2562) จากที่กล่าวมาท าให้ธุรกิจสปาเกิดสภาพการแข่งขนัที่สูงมาก ผูป้ระกอบการจึงตอ้ง
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดว้ยการสร้างความแตกต่างในสายตาของผูรั้บบริการ ดา้นผลิตภณัฑท์ี่ดีและ
คุณภาพการบริการที่มีคุณภาพ เพื่อท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและความภักดีมากที่สุด ดังนั้นจาก
การศึกษาค้นควา้ข้อมูลงานวิจยัและวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งจะพบว่า การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านสปายงัมีจ  านวนไม่
มากนกัและที่มีอยูไ่ดท้  าการศึกษามานานแลว้ และไม่มีประเด็นที่ผูว้จิยัตอ้งการศึกษา ท าใหผู้ว้จิยัเกิดความสนใจ
และท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ช ้บริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพือ่น าองคค์วามรู้ที่ไดรั้บไปใชป้ระโยชน์ในการวาง
แผนการให้บริการสปา ก าหนดกลยทุธ์การแข่งขนั และเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการของร้านไอสปา 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.  เพือ่ศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการและ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1.  ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
 2.  ขอบเขตด้านเน้ือหา ประกอบด้วย ตวัแปรอิสระคือ (1) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ 
ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานที่ การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการและสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และ (2) 
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ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกคา้ การ
รับประกนัและความเอาใจใส่ลูกคา้ และตวัแปรตามคือ ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการบอกต่อ ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ดา้นพฤติกรรมร้องเรียน 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนเมษายน-สิงหาคม 2562 ประมาณ 5 เดือน 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ประโยชน์เชิงวิชาการ ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีสามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการศึกษาและ
พฒันารูปแบบงานวจิยัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และความพงึพอใจในคุณภาพการบริการที่มีผล
ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านสปา ซ่ึงผูว้ิจยัคาดหวงัว่าจะเป็นประโยชน์กบัผูท้ี่เก่ียวขอ้งและผูท้ี่สนใจศึกษา
เก่ียวกบัตวัแปรดงักล่าว ตลอดจนเป็นพื้นฐานส าหรับงานวจิยัในคร้ังต่อไป 
 2.  ประโยชน์เชิงนโยบาย ผลจากการวจิยัคร้ังน้ี ท  าใหผู้บ้ริหาร ผูท้ี่เก่ียวขอ้งหรือผูท้ี่สนใจในธุรกิจสปา
ไดท้ราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการร้านสปา เพื่อใช้เป็นแนวทางน าไปประยกุต์กับธุรกิจของตนเอง เพื่อเพิ่มยอดขายและส่วนแบ่ง
การตลาด ตลอดจนน าไปสู่การก าหนดกลยทุธใ์นการแข่งขนัและการเติบโตที่ย ัง่ยนืของธุรกิจ 
 
แนวคดิและทฤษฎี 
แนวคดิและทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ (2545) และชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) กล่าวว่า ส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงตอ้งมีการผสมผสานให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพงึพอใจใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส าหรับธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งมีการด าเนินกลยทุธ์
ทางการตลาด โดยใชส่้วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่  
 1.  ผลิตภัณฑ์ (product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิด
ความพงึพอใจ อาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑใ์นที่น้ีประกอบดว้ยสินคา้และบริการ ซ่ึงผลิตภณัฑ์
ตอ้งมีอรรถประโยชน์และมีคุณค่าและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้จึงสามารถขายได ้
 2.  ราคา (price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน เป็นส่ิงที่ก  าหนดรายไดข้องกิจการ การตั้ง
ราคาสินคา้และบริการนั้นมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของผูรั้บบริการ เน่ืองจากผูรั้บบริการมกัเปรียบเทียบ
ราคากบัคุณค่าที่คิดวา่จะไดรั้บ หากคุณค่าที่ไดรั้บสูงกวา่ราคายอ่มเกิดการตดัสินใจซ้ือซ ้ าตามมา อีกทั้งสินคา้และ
บริการนั้นตอ้งมีคุณภาพ ตลอดจนสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพือ่ใหเ้กิดความพงึพอใจ 
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 3.  สถานที่ (place) หมายถึง ช่องทางที่ใชโ้ดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจาก
ธุรกิจไปให้ถึงมือลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ปัจจุบนัมีช่องทางการจดัจ าหน่ายที่หลากหลายทั้งการติดต่อผ่านทาง
หน้าร้าน จดัส่งสินคา้และบริการถึงบา้นโดยใช้สมาร์ทโฟนและเทคโนโลยเีขา้มาช่วยให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึง
สินคา้และบริการไดส้ะดวกและรวดเร็วขึ้น 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง กิจกรรมการติดต่อส่ือสาร น าข้อมูลที่เก่ียวขอ้งกับ
สินคา้และบริการที่ธุรกิจมีไปสู่ลูกคา้ เพื่อสร้างการรับรู้ ทศันคติ มุ่งหวงัใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือหลงัจากทราบ
ขอ้มูล ทั้งช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ การจะเลือกใชเ้คร่ืองมือกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม อาจใชห้น่ึงเคร่ืองมือหรือ
หลายเคร่ืองมือผสมกันก็ได้ ขึ้นอยูก่ ับความเหมาะสมของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 
2541; อดุลย ์จาตุรงคกุล และคณะ, 2546) 
 5.  บุคคล (people) หมายถึง บุคคลหรือพนักงานทุกคนในองคก์รที่มีหน้าที่ส่งมอบสินคา้และบริการ
ให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัที่ท  าให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพในการบริการ ดงันั้นธุรกิจตอ้งให้ความส าคญักับ
กระบวนการเก่ียวกบัคนหรือบุคลากร ตั้งแต่การสรรหา ฝึกอบรมการพูดและการบริการ เพื่อใหพ้นกังานทุกคน
มีแนวทางการด าเนินงานและมีเป้าหมายเดียวกนั  
 6.  กระบวนการให้บริการ (process) หมายถึง กระบวนการตั้งแต่ตน้ที่ผูรั้บบริการเขา้มาในร้านจนจบคือ
ส่งผูรั้บบริการออกจากร้าน เป็นการส่งมอบสินคา้และบริการไปยงัผูรั้บบริการ โดยมีผูใ้ห้บริการเป็นตวักลางใน
การท าหนา้ที่นั้น ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีตอ้งมีการออกแบบและจดัการในเชิงปฏิบติัอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 
และมีประสิทธิภาพ ผูใ้ห้บริการทุกคนสามารถปฏิบตัิได้และมีแบบแผนเดียวกนัเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจในสินคา้และบริการในที่สุด 
 7.  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) หมายถึง ทุกส่ิงทุกอย่างที่เก่ียวขอ้งกับการ
บริการที่ผูรั้บบริการสามารถมองเห็นหรือสัมผสัได้ ซ่ึงสะทอ้นถึงรูปแบบ ภาพลักษณ์และคุณภาพของธุรกิจ 
ผูรั้บบริการมักใช้เป็นเกณฑ์หน่ึงในการพิจารณาและตดัสินใจใช้บริการ ซ่ึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดู
หรูหรา บริการก็มีแนวโนม้วา่จะมีคุณภาพตามดว้ย (อดุลย ์จาตุรงคกุล และคณะ, 2546; ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547) 
 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงที่ท  าให้งานประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิง่งานที่
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นความรู้สึกที่เกิดจากการที่บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงใดส่ิงหน่ึง แลว้เกิดทศันคติ
ดา้นบวกขึ้นแสดงให้เห็นเป็นความพึงพอใจในส่ิงนั้น ๆ โดยส่วนมากเกิดจากการเปรียบเทียบสินคา้หรือการ
บริการที่ไดรั้บกบัความคาดหวงัหรือประสิทธิภาพของสินคา้หรือการบริการหลงัการใชง้านหรือไดรั้บบริการ 
ความพงึพอใจน ามาซ่ึงการใชบ้ริการซ ้ า ความจงรักภกัดีและน ามาซ่ึงการบอกต่อผูอ่ื้น (Kotler & Keller, 2011) 
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แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การเสนอบริการที่ดีที่สุดดว้ยความตั้งใจ เพือ่ท  าใหไ้ดผู้รั้บบริการเกิดความ
พงึพอใจสูงสุด ซ่ึงผูรั้บบริการมกัเปรียบเทียบการบริการที่ไดรั้บกบัส่ิงที่คาดหวงัก่อนรับการบริการ ซ่ึงหากส่ิงที่
ไดรั้บนั้นสูงกว่าที่คาดหวงัยอ่มท าให้เกิดความพึงพอใจ ความประทบัใจสูงสุด ความรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 
ส่งผลท าให้เกิดการบอกต่อไปยงัคนใกล้ชิด (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988; Parasuraman & Grewal,  
2000) ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 

1.  ส่ิงที่สามารถจับต้องได้ (tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่เป็นรูปธรรม สามารถปรากฏให้
เห็นอยา่งชดัเจนทางกายภาพและจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ สถานที่ในการให้บริการ การจดัและตกแต่งสถานบริการ ส่ิง
อ านวยความสะดวกในสถานบริการ บุคลากร เคร่ืองแบบพนักงาน เส้ือผา้ เคร่ืองแต่งกาย เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
อุปกรณ์ต่าง ๆ และเคร่ืองมือส่ือสาร  

2.  ความน่าเช่ือถือ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการที่ตรงกบัวสิัยทศัน์ พนัธกิจของ
องคก์รและสญัญาที่ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงตอ้งมีความถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอในทุกคร้ังที่ใหบ้ริการ และเกิด
กบัผูรั้บบริการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั ท  าใหผู้รั้บบริการเกิดความพงึพอใจทุกคร้ังที่มาใชบ้ริการและเกิดความ
ไวว้างใจตามมา (Parasuraman & Grewal, 2000; Zeithaml et al., 2002) 

3.  การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการดว้ยความพร้อมและความเต็มใจ คลอดจนการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 
ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งตอ้งกระจายการ
บริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว เพือ่ท  าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความประทบัใจและความพงึพอใจสูงสุด  

4. การรับประกัน (assurance) หมายถึง ความรู้ความเช่ียวชาญ ความสุภาพ อ่อนน้อมหรือมีมารยาทใน
การให้บริการของบุคลากรที่ ให้บริการกับผู ้รับบริการ ซ่ึงต้องมีทักษะในการให้บริการเป็นเลิศและมี
ความสามารถที่ดี ท  าใหเ้กิดความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บการบริการที่ดีที่สุด (Parasuraman & Grewal, 2000) 

5.  การเอาใจใส่ลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและสามารถใหบ้ริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะบุคคลไดโ้ดยไม่เลือกปฏิบติั ตลอดจนมีพฤติกรรมที่
เอ้ืออาทร ห่วงใยและเขา้ใจความรู้สึกหรือความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี (Zeithaml et al., 2002) 

 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
 เน่ืองจากงานวจิยัช้ินน้ีไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 2 แนวคิดและ
ทฤษฎีคือ ความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ ท าให้ผูว้ิจยัตอ้งให้ค  านิยามของความพึงพอใจในคุณภาพการ
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บริการ หมายถึง การน าเสนอบริการที่ดีที่สุดดว้ยความตั้งใจ เพือ่ท  าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึง
ผูรั้บบริการมักท าการเปรียบเทียบการบริการที่ไดรั้บกบัส่ิงที่คาดหวงัก่อนรับบริการ กล่าวคือ หากส่ิงที่ไดรั้บ
บริการนั้นสูงกว่าที่คาดหวงัย่อมเกิดทศันคติด้านบวกขึ้น เพื่อแสดงความพึงพอใจในส่ิงนั้น ๆ และท าให้เกิด
ความประทบัใจสูงสุด มีความรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไปและส่งผลใหเ้กิดการบอกต่อไปยงัคนใกลชิ้ด 
 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวความภักดี 

ความภกัดีของลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรมของผูรั้บบริการที่ผูกพนักบัการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการที่
ตนเองมีความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ โดยความภกัดีของผูรั้บบริการนั้นมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือ
และทศันคติที่มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ รวมถึงผูใ้หบ้ริการและองคก์ร กล่าวคือ เม่ือผูรั้บบริการเกิดทศันคติและ
ความสมัพนัธ์ที่ดีในระยะยาวแลว้ยอ่มส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอแมมี้ราคาสูงขึ้น ตลอดจน
มีการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนและมีส่วนร่วมในการปกป้องสินคา้ บริการและองคก์รที่ตนเองพงึพอใจ นอกจากน้ี
ความภกัดียงัสามารถเพิ่มยอดขายจากการซ้ือซ ้ า ช่วยลดตน้ทุนในการหาผูรั้บบริการรายใหม่ และเป็นก าแพง
ป้องกันอย่างดีเยี่ยมส าหรับการเขา้มาของคู่แข่งในตลาดอีกด้วย (Dick & Basu, 1994; Oliver, 1999; Giddens, 
2002) ซ่ึงองคป์ระกอบของความภกัดี ไดแ้ก่  

(1) การบอกต่อ หมายถึง การพูดถึงส่ิงที่ดีเก่ียวกับผูใ้ห้บริการและการบริการ รวมถึงการแนะน าและ
กระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืนสนใจที่จะใชก้ารบริการ  

(2) ความตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึง การเลือกใชบ้ริการจากสถานที่/ ผูใ้หบ้ริการรายเดิมเป็นอนัดบัแรกในการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อไป  

(3) ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การที่ผูรั้บบริการไม่มีปัญหาในการที่ผูใ้หบ้ริการขึ้นราคาและยอม
จ่ายมากกวา่ที่อ่ืน ๆ หากการบริการที่ไดรั้บนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ 

(4) พฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึง การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา โดยอาจจะร้องเรียนกับผูใ้ห้บริการ 
บอกต่อบุคคลอ่ืน หรือ ร้องเรียนผา่นองคก์รที่เก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 
 
งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

เพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการและกลยทุธ์การตลาดบริการสุขภาพที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการธุรกิจสปาในประเทศไทย พบวา่ ตวัแปรตน้ ตวัแปรแทรก และตวัแปรตาม ทุก
สมมติฐาน มีความสัมพนัธก์นัอยา่งมีระดบันัยส าคญัทางสถิติ เน่ืองจากค่าที่ไดจ้ากการทดสอบเขา้ใกล ้1 ทุกตวั
แปร โดยกลยทุธก์ารตลาดบริการของผูรั้บบริการธุรกิจสปาดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการและคุณภาพบริการที่ผูรั้บบริการรับรู้ อีกทั้งคุณภาพบริการ



9 
 

ที่ผูรั้บบริการรับรู้และความพึงพอใจก็ส่งผลต่อความตั้งกลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการธุรกิจสปาในประเทศ
ไทยอีกดว้ย 
 หลิงหลิง เหลียง (Lingling Liang, 2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณค่าที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความภกัดีต่อร้านสปาของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร พบว่า (1) 
คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือมัน่ได ้ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ การรับรู้คุณค่าดา้นคุณค่าเชิงหนา้ที่ เชิงสังคมและ
เชิงอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจ (2) คุณภาพการบริการดา้นส่ิงที่มองเห็นได ้ดา้นความเช่ือมัน่ได ้
การรับรู้คุณค่าดา้นคุณค่าเชิงหน้าที่ เชิงทางสังคมและเชิงอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ และ (3) 
ความพงึพอใจและความไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี 
 ศิวาพร พยคัฆนันท์และคณะ (2554) ศึกษาเร่ืองศกัยภาพการบริการต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ใน
ธุรกิจสปาและนวดแผนไทยจงัหวดัสุรินทร์ พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อการให้บริการของ
ลูกคา้ในธุรกิจสปาและนวดแผนไทย ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม ดา้นสังคม ดา้นส่วนบุคคล ดา้นจิตวิทยา 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่/ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ส่ิง
น าเสนอทางกายภาพและดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก  
 วาสนา อินทะแสง (2559) ศึกษาเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจคลินิกเสริมความงามที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
คลินิกเสริมความงามที่มีผลต่อความภกัดีในการให้บริการของคลินิกเสริมความงาม จากผลการวิเคราะห์ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด 7 ปัจจยั มีจ  านวน 6 ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความภกัดีในการให้บริการของคลินิกเสริม
ความงามของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นความเหมาะสมของคุณค่าที่ไดรั้บ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและกระบวนการ โดย 
พบวา่ปัจจยัดา้นราคาไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการคลินิกเสริมความงามของผูบ้ริโภค   
 นทัธมน นกัพาณิชย ์(2560) ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณค่าดา้นราคาและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
พงึพอใจและความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ (1) 
การรับรู้คุณค่าด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อคลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร (2) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อคลินิกเสริม
ความงามดา้นผิวพรรณของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ (3) ความพึงพอใจลูกคา้มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามดา้นผวิพรรณของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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กรอบแนวความคดิ 

 
 

 

 

 

 

 

 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของร้านไอสปา 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2.  ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มากกว่า 
1 คร้ังขึ้นไป โดยท าการพจิารณากลุ่มตวัอยา่งจากการเปิดตารางของทาโรยามาเน่ (Yamane, 1973) มีความคลาด
เคล่ือนร้อยละ 5 ท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษา 233 คน แต่ทางผูว้จิยัท  าการเก็บแบบสอบถามทั้งส้ิน 250 
คน เพื่อป้องกนัความผิดพลาด และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความน่าจะเป็นและแบบมีระบบจากทะเบียน
ประวตัิของผูรั้บบริการร้านไอสปา จ านวน 500 คน กล่าวคือ ผูว้ิจยัน ารายช่ือทั้งหมดมาเรียงต่อกนัแลว้ท าการ
เลือกเก็บแบบสอบถามจากผูรั้บบริการที่มีรหัสเป็นเลขคู่ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานเพื่อใชท้ดสอบ
สมมติฐาน ไดแ้ก่ การวเิคราะห์การถดถอยพหุเชิงเสน้ตรง 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.  ดา้นราคา 
3.  ดา้นสถานที่ 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.  ดา้นบุคลากร 
6.  ดา้นกระบวนการ 
7.  ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการ 

1.  ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้
2.  ความน่าเช่ือถือ 
3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การรับประกนั 
5.  ความเอาใจใส่ลูกคา้ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ      
ร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่  

จังหวัดสงขลา 
1.  ดา้นการบอกต่อ 
2.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
3.  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
4.  ดา้นพฤติกรรมร้องเรียน 
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สรุปผลการวิจัย 
 

 ผลการวเิคราะห์ตามสมมติฐาน 1 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการอยา่งมีนัยส าคญัที่ 0.01 โดยเม่ือวิเคราะห์รายละเอียดพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการและด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 โดยปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมากที่สุด  
ส าหรับผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 2 พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อร้าน
ไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อย่างมีนัยส าคญัที่ 0.01 โดยเม่ือวิเคราะห์รายละเอียดพบว่า ความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการทุกดา้น ประกอบด้วย ดา้นส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได้  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรับประกนัและดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้าน
ไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 โดยความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มากที่สุด 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

 จากการวิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐาน 1 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยเม่ือวิเคราะห์รายละเอียดพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
แนวคิดและทฤษฎีของคอทเลอร์และเคลเลอร์ (Kotler and Keller, 2011) ที่กล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สึก

หลงัการซ้ือหรือใชบ้ริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบติังาน
ของผูใ้ห้บริการ หรือ ประสิทธิภาพของสินคา้กับการให้บริการ หรือ ประสิทธิภาพของสินคา้ที่ผูรั้บบริการ

คาดหวงั ถา้ผลที่ได้รับจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะท าให้เกิดความพึงพอใจ 

และถา้ผลที่ไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหวงัที่ผูรั้บบริการตั้งไวก้็จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทับใจ (Kotler & Keller, 2011) และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัเพ็ญศรี วรรณสุข (2556) วิจยัเร่ืองคุณภาพ

บริการและกลยทุธ์การตลาดบริการสุขภาพที่ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการธุรกิจสปาในประเทศ

ไทย พบว่า เสน้ทางความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ ตวัแปรแทรก และตวัแปรตาม ทุกสมมติฐานมีความสัมพนัธ์
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กนัอยา่งมีระดบันัยส าคญัทางสถิติ เน่ืองจากค่าที่ไดจ้ากการทดสอบเขา้ใกล ้1 ทุกตวัแปร โดยกลยทุธ์การตลาด

บริการเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการและคุณภาพการบริการที่
ผูรั้บบริการรับรู้ อีกทั้งคุณภาพบริการที่ผูรั้บบริการรับรู้และความพึงพอใจก็ส่งผลต่อความตั้งกลบัมาใชบ้ริการ

ของผูรั้บบริการธุรกิจสปาในประเทศไทยอีกดว้ย  
 จากการวิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐาน 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นจริง ณ 
ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 หมายความวา่ ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเม่ือวิเคราะห์รายละเอียดพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทุกดา้น ประกอบดว้ย ดา้นส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น
การรับประกนัและดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ศึกษาเร่ือง
คุณภาพบริการและกลยทุธก์ารตลาดบริการสุขภาพที่ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการธุรกิจสปาใน
ประเทศไทย พบวา่ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการและคุณภาพบริการที่ผูรั้บบริการรับรู้ส่งผลต่อความตั้งกลบัมา
ใชบ้ริการของผูรั้บบริการธุรกิจสปาในประเทศไทย และยงัสอดคลอ้งกบันัทธมน นักพาณิชย ์(2560) วิจยัเร่ือง
การรับรู้คุณค่าดา้นราคาและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม
ดา้นผิวพรรณของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า (1) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พงึพอใจต่อคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ความพึงพอใจ
ลูกค้ามี อิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อคลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณของผู ้ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 จากการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีท  าใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ีผูว้ิจยัขอสรุป
ขอ้เสนอแนะต่อผูป้ระกอบการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูป้ระกอบการธุรกิจสปาอ่ืน ๆ และ
บุคคลทัว่ไปที่มีความสนใจในเร่ืองดงักล่าว เพือ่น าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางการคิดกลยทุธท์างการตลาดที่
แตกต่างจากคู่แข่งขนัและสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ เพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและ
ความภกัดีต่อธุรกิจสปา ดงัน้ี 
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 1.  จากการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาและดา้นสถานที่ ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในดา้นน้ี
มากที่สุด ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญัมากที่สุดดว้ย เพราะธุรกิจสปาเป็นงานบริการที่ตอ้งอาศยั
บุคลากรเป็นแกนหลกัในการด าเนินธุรกิจ ผูป้ระกอบการจึงตอ้ง ใส่ใจตั้งแต่ขั้นตอนการสรรหา การฝึกอบรม
ทกัษะการตอ้นรับและการให้บริการสปา ส่วนดา้นสถานที่ ถึงแมว้่าจากการศึกษาจะไม่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ แต่ผูต้อบแบบสอบถามก็ยงัใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นผูป้ระกอบการควร
มีการพฒันาปัจจยัดา้นน้ีดว้ย เพือ่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจสูงขึ้น เช่น หาท าเลที่ตั้งร้านสปาติดถนนใหญ่ 
สงัเกตเห็นไดง่้าย ใกลย้า่นธุรกิจ เดินทางไปใชบ้ริการไดส้ะดวก เป็นตน้ 
 2.  จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านไอสปา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลามากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นส่ิงที่
สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการรับประกนั ตามล าดบั  
  2.1  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรฝึกอบรมพนักงานให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ตรงจุด มีความเต็มใจช่วยเหลือ มีการแจง้ผูรั้บบริการอยา่งชัดเจนว่าจะไดรั้บ
บริการเม่ือไรและมีช่องทางการรับขอ้เสนอแนะ หรือขอ้ร้องเรียนในการให้บริการและมีการแก้ปัญหาอยา่ง
ทันท่วงที เพื่อจะได้น าข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะมาปรับปรุงธุรกิจสปาให้ตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการใหม้ากที่สุด จะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่เป็นคนส าคญั สามารถก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อธุรกิจได ้
  2.2  ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรฝึกอบรมพนักงานให้พนกังานสามารถรับฟัง
ปัญหา ขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งตั้งใจ คอยดูแลเอาใจใส่โดยค านึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
  2.3  ดา้นส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัท าเล ที่ต ั้งร้านสปาที่หา
ง่าย เดินทางไดส้ะดวก การจดัสถานที่ภายในร้าน สปาเป็นระบบท าใหเ้กิดความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ วสัดุ 
อุปกรณ์ที่ใช้ในการตกแต่งร้านมีความโดดเด่น ทันสมัยและการแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อยและ
เหมาะสมกบัลกัษณะงาน 
  2.4  ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูป้ระกอบการตอ้งท าให้ร้านสปาภาพลกัษณ์ที่ดี มีความน่าเช่ือถือ โดย
น าผลิตภัณฑ์ที่มีมาตรฐานและผ่านการรับรองจากอย. อบรมพนักงานความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ ส่งไป
ฝึกอบรมคอร์สการใหบ้ริการสปาต่าง ๆ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามที่ประชาสมัพนัธไ์ว ้
  2.5  ด้านการรับประกัน ผูป้ระกอบการควรฝึกให้พนักงานมีความรู้เก่ียวกับประโยชน์ของ
บริการแต่ละชนิดเป็นอยา่งดี สามารถให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีความสุภาพ อ่อนน้อม มีมารยาทใน
การใหบ้ริการจนมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
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ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.  จากขอ้จ ากัดในการวิจยัขา้งตน้ท าให้เกิดขอ้เสนอแนะว่า ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาที่
ครอบคลุมไปถึงร้านสปาอ่ืน ๆ ในพื้นที่อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาด้วย เพื่อจะได้ทราบถึงภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการสปาในพื้นที่มากยิง่ขึ้น ประกอบกบัเม่ือมีกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มมากขึ้น จะท าให้ทราบถึงแง่มุมอ่ืน ๆ ที่
เป็นบริบทของร้านสปาอ่ืน ๆ ที่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัเพิม่เติมจากที่มีอยู ่
 2.  การใชว้ธีิการศึกษาเชิงคุณภาพเขา้มามีส่วนร่วมในการวจิยั เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูรั้บบริการ
รายคนหรือเป็นแบบกลุ่มยอ่ย จะท าให้ทราบขอ้มูลเชิงลึกที่อาจเป็นประโยชน์กบัการพฒันากลยทุธก์ารแข่งขนั
ของธุรกิจสปาไดดี้มากยิง่ขึ้น หรือมีการเพิม่เติมในส่วนที่เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมหรือวถีิชีวติของผูใ้ชบ้ริการสปา 
เพื่อน ามาสร้างเป็นกลยทุธ์การส่ือสารทางการตลาดหรือกลยทุธ์การแข่งขนัที่เก่ียวขอ้ง จ  าเพาะและเจาะจงกับ
กลุ่มเป้าหมายไดดี้มากยิง่ขึ้น  
 3.  ในอนาคตหากมีการเปล่ียนแนวความคิดและทฤษฎีที่ใช้ในการศึกษาอาจท าให้ผลลัพธ์ที่ศึกษา
แตกต่างออกไปอีกดว้ย 
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