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บทคัดยอ
 การวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคารานสปาในเขตเมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคารานสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 
จําแนกโดยปจจัยสวนบุคคล และเพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพการบริการของรานสปาที่มีตอ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางของงานวิจัยคือ ลูกคา
ที่ใชบริการรานสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ 
แบบสอบถามแบบมาตรา 4 สวน สถิติที่ใชคือ ความถี่ คาเฉลี่ย การทดสอบความแปรปรวน 
และการวิเคราะหสมการเสนถดถอยพหุคุณ
 ผลการวจิยัพบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอบริการรานสปาในเขตเมอืงพัทยา 
จังหวัดชลบุรี อยูในระดับมาก 2) ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอบริการรานสปา
ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี แตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา และ 3) ปจจัย
ดานคุณภาพการบริการของรานสปาท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสปาตามลําดับคือ 
ดานการติดตอสื่อสาร ดานความสุภาพ ออนโยน ดานความปลอดภัย ดานความเอาใจใส และดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, รานสปา, ความพึงพอใจของลูกคา  
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ABSTRACT
 The objectives of this research were to determine the level of customer 
satisfaction on spa shops in Pattaya district, Chonburi province, compare the level of 
customer satisfaction on spa shops in Pattaya district, Chonburi province by personal 
factors, and to examine the influence of service quality of spa shops on customer 
satisfaction in Pattaya district, Chonburi province. The sample was 400 customers 
of spa shops in Pattaya district, Chonburi province. A tool used in data collection 
of this research was a questionnaire. Statistics used to provide the results were the 
percentage, median, standard deviation, analysis variance, and multiple regression 
analysis.
 The results showed that: 1) the respondents rated their satisfaction on spa 
shops in Pattaya district, Chonburi province at a high level, 2) the respondents had 
different levels of customer satisfaction on spa shops in Pattaya district, Chonburi 
province due to their educational level and gender, and 3) the factors of service quality 
of spa that affected customer satisfaction were communication, caring and politeness, 
safety, courtesy, and physical environment respectively.
Keywords: service quality, spa shop, customer satisfaction.

บทนํา
 ในชวงที่กระแสนิยมธรรมชาติไดรับความสนใจมากขึ้น มีการอนุรักษฟนฟูภูมิปญญาทองถิ่น 
ทําใหเกิดโอกาสท่ีประเทศไทยจะนําภูมิปญญาไทยมานําเสนอ ไมวาจะเปนการนวดแผนไทย การใช
สมุนไพรไทยเพื่อการบําบัดรางกาย ตลอดจนการผสมผสานใหเปนธุรกิจทองเที่ยวรูปแบบใหม 
ที่เรียกวา การทองเที่ยวเชิงสุขภาพ (health tourism) โดยเปนรูปแบบการทองเที่ยวที่นักทองเที่ยว
สนใจในการดูแลสุขภาพควบคูกันไป สามารถแบงเปนมิติดานการรักษา (medical) และดาน
สุขภาพ (wellness) ที่เนนการใหบริการสุขภาพ ท้ังในการบําบัดรักษาโรคและเพ่ือการผอนคลาย
จากความเครียดท่ีเกิดจากการทํางานหรือการอยูอาศัยในภาวะแวดลอมที่เปนมลพิษ เพื่อใหไดสัมผัส
กับความผอนคลายท้ังทางรางกายและอารมณ ธุรกิจสปาไทยจึงเกิดขึ้นเพื่อรองรับความตองการของ
นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ เนื่องจากเปนธุรกิจบริการดานสงเสริมสุขภาพที่มีศักยภาพ 
 การท่ีจํานวนผูประกอบการธุรกิจสปาเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วเพื่อตอบสนองความตองการของ
นักทองเที่ยว ทําใหเกิดการแขงขันในอุตสาหกรรมธุรกิจสปา ผูประกอบการจึงมุงพัฒนาการใหบริการ
ของตนเพื่อใหไดมาตรฐานระดับสากล เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และเพื่อใหผูบริโภค
เกิดการรับรูถึงระดับคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาผูประกอบการรายอื่น การเพิ่มคุณภาพการ
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บริการจะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาไดเปนอยางดี แหลงทองเที่ยวที่มีรานสปาจํานวนมาก ไดแก 
เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ซึ่งเปนเมืองทองเที่ยวที่ติดอันดับของโลก มีนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวตางชาติใหความสนใจเดินทางมาทองเที่ยว 
 งานวิจัยที่ผานมาไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจสปาในดานตาง ๆ โดยเฉพาะ
ดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ธุรกิจสปาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี (สิทธิชัย 
ธรรมเสนห, 2554) อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา (วรางคณา บูรณะโสภณ, 2554) นอกจากนี้
ยังมีการศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการในเขตอําเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ (ไชยวัฒน นวมบาง, 2559) อยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้มุงศึกษาปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการรานสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 
ซึ่งผลการวิจัยจะเปนประโยชนในการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธการบริการของรานสปาตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการรานสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี
         2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรานสปา จําแนกโดยปจจัยสวนบุคคล
        3.  เพือ่ศกึษาระดบัอทิธพิลของคณุภาพการบรกิารของรานสปาในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุี 
ที่มีตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอรานสปา

กรอบแนวคิดในการวิจัย

 ตัวแปรตน (independent analysis) ตัวแปรตาม (dependent analysis)

ปจจัยสวนบุคคล
 1.  เพศ     2. อายุ
 3. ระดับการศึกษา 4.  อาชีพ
 5.  สัญชาติ 6. รายไดตอเดือน

คุณภาพการใหบริการ
 1.  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ 2.  ความนาเชื่อถือ
 3.  ความรวดเร็ว 4.  ความเอาใจใส
 5.  การสรางความมั่นใจในบริการ 6.  การเขาถึงลูกคา
 7.  การติดตอสื่อสาร 8.  ความสามารถของพนักงาน
 9.  ความสุภาพ ออนโยน 10.  ความปลอดภัย

ดัดแปลงจาก ยาใจ แสวงหาทรัพย (2558)

ความพึงพอใจของผูใชบริการ
รานสปา ในเขตเมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี
ดัดแปลงจาก 

ละอองทราย โกมลมาลย  (2556) 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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ขอบเขตของการวิจัย
 1.  ศกึษาขอมลูปจจยัสวนบคุคลของผูทีเ่คยใชบรกิารรานสปาในเขตเมอืงพทัยา  จงัหวดัชลบรุี
 2.  ศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูท่ีเคยใชบริการราน
สปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี
 3. ประชากรและกลุมตัวอยาง (population and sample) ที่ใชในการวิจัย ไดแก กลุมผูที่
เคยใชบริการรานสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี

วิธีดําเนินการวิจัย
 ผูวจัิยใชวิธกีารศกึษาเอกสาร (documentary study) โดยรวบรวมขอมลูจากหนงัสอื บทความ 
วารสาร ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาประกอบการศึกษาใหสมบูรณ ผูวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัย
เชิงปริมาณซึ่งมีรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) มีแบบวัดผลเปนการศึกษาระยะสั้น
ที่จุดเวลาใดเวลาหนึ่งโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล และใหผู ตอบกรอก
แบบสอบถามเอง (self-administered questionnaire) เพ่ือใหไดขอมูลที่เปนประโยชนมากที่สุด 
โดยดดัแปลงขอคาํถามดานคณุภาพการใหบริการจาก เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) และยาใจ แสวงทรัพย 
(2558) 
 ผูวจิยัเลอืกกลุมตวัอยางดวยวธิแีบบสะดวก  (convenience sampling) โดยสุมจากกลุมลูกคา
ที่กําลังใชบริการอยูในรานสปา ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ใหไดตามจํานวนที่กําหนด 

ผลการวิจัย  
 สถติเิชงิพรรณนา คารอยละของปจจยัสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม แสดงในตารางที ่1

ตารางที่ 1 จํานวนและรอยละขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ

เพศชาย
เพศหญิง

157
243

39.25
60.75

รวม 400 100.00

อายุ 20-30 ป
อายุ 31-40 ป
อายุ 41-50 ป
อายุมากกวา 50 ป

56
168
116
60

14.0
42.00
29.00
15.00

รวม 400 100.00
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ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาหรือตํ่ากวา
การศึกษาระดับอนุปริญญา (ปวช./ปวส.)
การศึกษาระดับปริญญาตรี
การศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี

81
148
132
39

20.25
37.00
33.00
9.75

รวม 400 100.00

อาชีพรับราชการ / พนักงานรัฐ
อาชีพคาขาย / ธุรกิจสวนตัว
อาชีพพนักงานบริษัท
อาชีพนักเรียน / นักศึกษา
อาชีพพอบาน / แมบาน

97
134
100
39
30

24.25
33.50
25.00
9.75
7.50

รวม 400 100.00

สัญชาติไทย
สัญชาติอังกฤษ
สัญชาติเดนมารก
สัญชาติรัสเซีย
สัญชาตินอรเวย

88
141
86
48
37

22.00
35.25
21.50
12.00
9.25

รวม 400 100.00

รายไดตอเดือน 20,000 - 30,000 บาท
รายไดตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท
รายไดตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท
รายไดตอเดือนมากกวา 50,001 บาท

54
179
127
40

13.50
44.75
31.75
10.00

รวม 400 100.00

 จากตารางที่ 1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 60.75 มีอายุ
อยูในชวง 31 - 40 ป คิดเปนรอยละ 42.00 มีการศึกษาระดับอนุปริญญา (ปวช./ปวส.) คิดเปน
รอยละ 37.00 อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 33.50 สัญชาติอังกฤษ คิดเปน
รอยละ 35.25 รายไดตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.75 

ตารางที่ 1 (ตอ)
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 ระดับคะแนนปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของรานสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนดานความเอาใจใสมากที่สุด ( X  = 4.15) รองลงมาคือ ดานการ
สรางความมั่นใจในบริการและดานการเขาถึงลูกคา (  X  = 4.09) ดานการติดตอสื่อสาร ดาน
ความสามารถของพนักงาน และดานความสุภาพ ออนโยน ( X  = 4.01) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
( X  = 3.92) ดานความปลอดภัย (  X  = 3.86) ดานความรวดเร็ว (  X  = 3.43) และดานความ
นาเชื่อถือ ( X  = 3.38) ตามลําดับ
 สถิติเชิงอนุมาน
 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจที่มีตอรานสปา
ที่แตกตางกัน ผลการวิจัยแสดงในตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  

ความพึงพอใจของ
ลูกคา

ปจจัยสวนบุคคล

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สัญชาติ รายได

คาสถิติ t หรือ F –.40 .65 .03* 1.15 .77 .45

คาเฉลี่ยของแตละกลุม ม.ตน/ตํ่ากวา ( X  = 3.87)

อนุปริญญา ( X = 4.14)

ปริญญาตรี ( X = 4.11)

สูงกวาปริญญาตรี ( X   = 3.91)

*p < .05

 จากตารางท่ี 2 พบวากลุมตัวอยางที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก ระดับการศึกษา จะมีความ
พึงพอใจที่มีตอรานสปาท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่การศึกษาระดับ
อนุปริญญาจะมีความพึงพอใจมากกวาระดับปริญญาตรี สูงกวาระดับปริญญาตรี และ ม.ตนหรือ
ตํ่ากวา
 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของรานสปาจะมีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาที่แตกตางกัน ผลการวิจัยแสดงในตารางที่ 3
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ตารางที่ 3 คาสมัประสทิธิก์ารถดถอยของปจจัยดานคณุภาพการใหบริการทีม่อีทิธพิลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ

B t

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
ดานความนาเชื่อถือ
ดานความรวดเร็ว
ดานความเอาใจใส
ดานการสรางความมั่นใจในบริการ
ดานการเขาถึงลูกคา
ดานการติดตอสื่อสาร
ดานความสามารถของพนักงาน
ดานความสุภาพ ออนโยน
ดานความปลอดภัย

0.07
0.04
0.01
0.09
0.01
0.03
0.76
0.02
0.12
0.12

2.99*
1.19
0.30
2.93*
0.39
0.81

26.57*
0.70
3.92*
4.42*

R 2= 0.78 *p < .05 
 
 จากตารางที่ 3 พบวาระดับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของรานสปาในเขตเมืองพัทยา 
จังหวดัชลบรุ ีทีม่ผีลตอความพงึพอใจของลกูคา ตามลาํดบัดงันี ้ดานการตดิตอสือ่สาร ดานความสภุาพ 
ออนโยน ดานความปลอดภัย ดานความเอาใจใส และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05

อภิปรายผล
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรานสปา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
รานสปาแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุณีย ลองประเสริฐ 
(2557) ที่กลาวถึงการพัฒนามาตรฐานธุรกิจสปาในอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี วาปจจัย
สวนบุคคลดานระดับการศึกษามีความแตกตาง เพราะปจจัยเหลานี้มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
เลือกใชบริการสปามากที่สุด
 ผลการศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการของรานสปาที่มีตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการสปาในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี พบวาคุณภาพการใหบริการดานความสุภาพ 
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ออนโยน และดานความเอาใจใสในการบริการ ซึ่งสอดคลองกับ ไพโรจน สมศรี (2553) ที่ศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการสปาในเขตอําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี พบวา
นักทองเที่ยวชาวไทยกับผู อาศัยในทองถ่ินและผูใชบริการสปาใหความพึงพอใจตอพนักงานที่มี
มนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส ใหบริการเร็ว ผลการวิจัยยังสอดคลองกับ สุธีราภรณ ติมานนท 
(2551) ทีศ่กึษาความพงึพอใจของผูบรโิภคตอการใชบริการภเูกต็พรรณนารา สปา จังหวดัภเูกต็ พบวา
การตอนรับของพนักงานมีกิริยามารยาทที่ออนหวาน ออนชอยนุมนวล บริการดวยอัธยาศัยไมตรี 
พนักงานใหบริการใบหนายิ้มแยม แจมใส การแตงกายสะอาดเรียบรอย สวยงาม 

ขอเสนอแนะ
 ขอเสนอแนะเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรานสปาในเขตเมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี มีดังนี้  
 1.  ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ ผูประกอบการควรตกแตงบรเิวณสปาใหมธีรรมชาตแิวดลอม
ที่สวยงาม และมีความเงียบสงบเปนสวนตัว (เพ่ือเพ่ิมสปาใหมีสภาพแวดลอมที่สวยงามและมีความ
เงียบสงบทั้งภายในและภายนอกสถานประกอบการ โดยเนนชาวยุโรปเปนหลัก) และควรตั้งสปา
ใหอยูในทําเลที่ดี หาไดงาย
 2. ดานความเอาใจใส ในระหวางการสนทนา ผูประกอบการควรสังเกตพฤติกรรมของ
ผูใชบริการวาเปนเชนไร เพื่อใหสามารถปฏิบัติไดถูกตองในระหวางการนวด ผูประกอบการควรแสดง
ความเปนมิตรตอลกูคาทัง้ในดานการสนทนาและการประพฤตติน เพือ่เพิม่การรบัรูในประเดน็การนวด
เปนมิตรกับลูกคา
 3. ดานการติดตอสื่อสาร ผูประกอบการและพนักงานตอบอธิบายขอซักถามและขอสงสัย
ของผูใชบริการสปาไดชัดเจน ควรแสดงราคาคาบริการท่ีชัดเจนเพ่ือลดความกังวลของผูบริโภค และ
ตองปรับปรุงคุณภาพของสปาใหดีขึ้นอยูเสมอ เพ่ือเพ่ิมความสุขของการเขารับบริการสปา โดยอาจ
เพิ่มกิจกรรมท่ีแปลกใหมท่ีจัดข้ึนเฉพาะสปา เพื่อใหลูกคามีความรูสึกเบิกบานใจและเพลิดเพลินกับ
กิจกรรม ซึ่งลูกคานิยมเขารับบริการเปนหมูคณะ ดังนั้นกิจกรรมท่ีจัดข้ึนควรเปนกิจกรรมท่ีทําได
หลายคนเพื่อสรางความสนุกสนานใหแกลูกคาที่มาใชบริการเพิ่มขึ้น
 4.  ดานความสุภาพ ออนโยน ดวยนิสัยของชาวยุโรปที่ชอบความเปนสวนตัวซึ่งดูจากการ
ที่นิยมมาทองเท่ียวเพียงลําพัง ดังน้ันในระหวางการใหบริการสปาหรือการนวด ผูนวดควรใหลูกคา
ชาวยุโรปไดพักผอนอยางเต็มที่ จึงไมควรซักถามสิ่งที่ไมจําเปนถึงแมจะเปนการแสดงความมีไมตรี
ตอกัน และควรจัดสถานท่ีใหมีความเงียบสงบเพื่อตอบสนองความตองการดานความเปนสวนตัวเพื่อ
ใหไดรับการผอนคลายที่แทจริง 
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 5. ดานความปลอดภัย ภายในรานสปานอกจากจะมีล็อกเกอร ตูเซฟ หองเปลี่ยนเสื้อผาให
กับลูกคาแลว สิ่งสําคัญท่ีรานสปาจะตองใหความสําคัญนั่นคือ เครื่องมือในสปาตองมีการพัฒนาให
ทันสมัยและมีคุณภาพอยูตลอดเวลา มีการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชเพิ่มมากขึ้น เชน ตูอบซาวนา 
เตียงนวด เปนตน โดยเครื่องมือเหลานี้ตองมีการติดตั้งอยางถูกตองและปลอดภัย รวมถึงเครื่องมือ
สําหรับฆาเชื้ออุปกรณตาง ๆ ที่ใชในสปา เพื่อใหเกิดความสะอาด เชน ตูอบผารอน ตูฆาเชื้อ เปนตน 
นอกจากน้ีตองหมั่นตรวจสอบอุปกรณตาง ๆ ถาหากชํารุดตองเรงแกไข โดยเฉพาะเครื่องมือที่
เกี่ยวกับไฟที่อาจเกิดอันตรายถึงชีวิตได
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