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ABSTRACT 

The purposes of this research are 1) to compare customer loyalty of spa shops in Chonburi Province, classified 

by personal factors, and 2) to study the level of service quality of spa shops influencing customer loyalty of spa 

shops in Chonburi province. The sample group of this research is customers who used spa services in Chonburi 

province, the sample size was 400. Statistics used in data analysis included frequency, mean, and test of 

variance and analysis of multiple regression lines. The results of the study showed that 1)  different personal 

factors that affect the loyalty of customers of spa shops in Chonburi Province, included gender, age, education, 

occupation, average monthly income. and marital status, and 2) the service quality of the spa shop in terms of 

physical environment, safety, employee competence, uniqueness, responsiveness, and service process had 

effects on customer loyalty of spa shops in Chonburi Province at the significance level of .05 
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บทคดัย่อ 

การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อเปรยีบเทยีบความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรจีําแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล และ 2) เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ต่ีอความภกัดขีองลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีกลุ่ม

ตวัอย่างของงานวจิยันี้ คอื กลุ่มลูกค้าที่ใช้บรกิารร้านสปาในจงัหวดัชลบุร ีซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรทัง้หมด ได้

จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ความถี ่ค่าเฉลีย่ การทดสอบความแปรปรวน และ

การวเิคราะหส์มการเสน้ถดถอยพหุคณู ผลการศกึษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดขีอง

ลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรซีึง่ประกอบดว้ย เพศ, อาย,ุ การศกึษา, อาชพี, รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และสถานภาพสมรส 

และ 2) คุณภาพการบรกิารของร้านสปาในด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ, ด้านความปลอดภยั, ด้านศกัยภาพของ

พนักงาน, ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ, ดา้นการตอบสนอง และ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มผีลต่อความภกัดขีอง

ลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

คาํสาํคญั: คุณภาพการบรกิาร, ความภกัด,ี รา้นสปา 
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บทนํา 

ธุรกจิสปาในประเทศไทยมกีารขยายตวัอย่างมาก เนื่องจากคนไทยใส่ใจและให้ความสําคญักบัการดูแลสุขภาพ และ

ความงามมากขึน้จํานวนสถานประกอบการสปาเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง สถานประกอบการสปา 1,436 แห่ง จดทะเบยีน

อย่างถูกตอ้งตามกฎหมายทัว่ประเทศและไดร้บัการรบัรองจากกระทรวงสาธารณสุข เดมิสปาจะพบไดใ้นโรงแรมระดบั 

5 ดาวเท่านัน้ บรกิารสปาไดแ้พร่กระจายไปทุกหนทุกแห่ง สปาสามารถพบไดใ้นแหล่งท่องเทีย่วทีส่ําคญัๆ ในประเทศไทย 

เช่น กรุงเทพฯ, พทัยา, เกาะสมุย, ภูเกต็ และเชยีงใหม่ โดยแนวโน้มเกี่ยวกบัความสนใจการดูแลสุขภาพทีเ่พิม่สูงขึน้

ของคนไทยในกลุ่มชนชัน้กลางซึ่งเป็นประชากรส่วนใหญ่รอ้ยละ 70 ของประชากรทัง้หมด รวมถงึประชากรในจงัหวดั

ชลบุร ีทีถ่อืเป็นโอกาสใหธุ้รกจิสปาขยายตวัสู่ตลาดระดบักลางซึง่มกีลุ่มเป้าหมายจากนักท่องเทีย่วทีม่าจากต่างจงัหวดั

และนักท่องเทีย่วต่างชาต ิจงึส่งผลต่อการใชบ้รกิารทีเ่พิม่สงูขึน้ดว้ย อกีทัง้สงัคมไทยในทุกวนันี้อยูใ่นยคุของการแขง่ขนั

ทุกๆ คนจงึหนัมาใหค้วามสาํคญักบัการศกึษา การทาํงานและการพฒันาความรูท้างดา้นต่างๆ มากเกนิไป เช่นความรู้

ทางดา้นวทิยาศาสตร์ เทคโนโลย ีและเศรษฐกจิ เป็นต้น สิง่เหล่านี้ทําใหเ้กดิความเครยีดส่งผลใหเ้กดิปัญหาเกี่ยวกบั

สขุภาพรา่งกายและจติใจไมด่ ีแสดงถงึคุณภาพชวีติทีไ่มด่ ี(ปวรศิร ์ดาํรงพฒุเิมธา, 2562) 

ผูใ้ชบ้รกิารสปาเพื่อการผ่อนคลายร่างกายบรรเทาความเครยีดและการจดัการสุขภาพ ซึง่บรกิารสปาอาจรวมถงึบรกิาร

นวดสครบั ขดัผวิ ทรทีเมน้ต์ ดูแลผวิ ต่อตา้นริว้รอยและหอ้งอบไอน้ํา Klaysung (2016) กล่าวว่า บรกิารสปาในประเทศไทย

เป็นองคป์ระกอบสาํคญัสาํหรบัธุรกจิบรกิาร ตลาดสปาในประเทศไทยมศีกัยภาพในการเตบิโตสงู ช่วยขยายโอกาสใน

การประกอบอาชพีการบรกิารและธุรกจิใหก้บัคนไทยจาํนวนมาก ดงันัน้คุณภาพของสนิคา้และบรกิารจะตอ้งมมีาตรฐาน 

เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ช้บรกิาร ผูป้ระกอบการสปาได้ปรบัปรุงมาตรฐานคุณภาพการบรกิาร เทคนิค และ

ผลติภณัฑต่์างๆ สาํหรบัการดูแลสุขภาพแบบองคร์วม เช่น สปาทีม่น้ํีามนัหลากหลาย การนวดสปาในจุดต่างๆ เช่น ห ู

ผม หนังศรีษะ และเทา้ ความสาํเรจ็ของธุรกจิสปาขึน้อยู่กบัคุณภาพของบรกิารเพื่อตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา้ 

คุณภาพบรกิารตอ้งตอบสนองหรอืเกนิความคาดหวงัของลูกคา้ การเขา้ถงึความพงึพอใจของลูกคา้เป็นเป้าหมายหลกั

ของผูใ้หบ้รกิาร (Chieochankitkan and Sukpatch, 2014) 

การบรกิารทีเ่ป็นเลศิสามารถเพิม่ความพงึพอใจของลกูคา้ อยา่งไรกต็าม ลกูคา้มมีมุมองและความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั

ตามผลติภณัฑ์และบรกิารต่างๆ จากผูใ้ห้บรกิาร Kandampully (2002) ความพงึพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กบัการวดัว่า 

ผลติภณัฑม์คีุณสมบตัติรงตามหรอืเกนิความคาดหวงัของลูกคา้หรอืไม่ เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎรธ์านี มนีักท่องเทีย่ว

เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวจํานวนมากและมีจํานวนเพิ่มขึ้นทุกปี เนื่องจากมีทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่

หลากหลาย มกีารคมนาคมที่สะดวกสบาย มสีิง่อํานวยความสะดวกครบครนั และมโีรงแรมชัน้นําระดบัโลกที่เปิด

ใหบ้รกิารนกัท่องเทีย่วอยา่งมากมายซึง่สรา้งรายไดอ้ยา่งมหาศาล เกาะสมยุ มศีกัยภาพในการท่องเทีย่วเชงิสขุภาพและ

สามารถผลกัดนัใหเ้ป็นศูนยก์ลางสปาได ้(Hub of spa) สุณีย ์ล่องประเสรฐิ (2557) จากการขยายตวัของสถานบรกิารส

ปาที่มีอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป้าหมายสําคัญของผู้ให้บริการสปาส่วนใหญ่คือการทําให้ลูกค้าพึงพอใจในบริการและ

ผลติภณัฑ์มากที่สุด ด้วยการแข่งขนัที่เพิม่มากขึ้นส่งผลให้ผู้ให้บรกิารสปาบางรายประสบความสําเร็จในธุรกจิสปา 

ในขณะทีบ่างแหง่ไมป่ระสบความสาํเรจ็ 

วตัถปุระสงค ์

1) เพือ่เปรยีบเทยีบความภกัดขีองลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรจีาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล  

2) เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ต่ีอความภกัดขีองลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ี

 

การทบทวนวรรณกรรม 

คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื สิง่ผูร้บับรกิารประเมนิและเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร ระหว่างบรกิารที่

คาดหวงั (Expectation Service) กบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (Perception Service) หากใหบ้รกิารใหบ้รกิารทีส่อดคล้องกบั
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ความคาดหวงั หรอืมรีะดบัทีส่งูกว่าทีค่าดหวงั สะทอ้นใหเ้หน็ถงึคุณภาพการบรกิาร และส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความ

พงึพอใจ ไดม้นีกัวชิาการ ศกึษาเกีย่วกบัคุณภาพของการบรกิาร และไดใ้หแ้นวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ดงันี้  

Buzzell and Bradely (1987) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ได้รบัความสําคญัเป็น อย่างมาก เนื่องจาก มี

ผลงานวจิยัที่ศกึษาเรื่อง พฤติกรรมและความคาดหวงัของผู้บรโิภค พบว่า คุณภาพการบรกิารมลีกัษณะที่ซบัซ้อน 

ขึน้อยูก่บัทศันคตแิละมมุมองของผูใ้ชบ้รกิาร 

การบรหิารความแตกต่างทางการแข่งขนั (Managing Competitive Differentiation) เป็นเป้าหมายของธุรกิจที่จะต้องทําให้ 

ผลติภณัฑ์มคีวามแตกต่างจากคู่แข่งขนั ซึ่งการบรหิารความแตกต่างต้องมุ่งพฒันาคุณภาพการบรกิารที่เหนือกว่าคู่

แข่งขนัรายอื่น โดยมลีกัษณะ คอื การส่งเสรมิใหเ้กดิคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) จะสรา้งความแตกต่าง

ทางการแข่งขัน้ได้นัน้ ธุรกิจต้องนําเสนอคุณภาพการบรกิารที่ถูกถ่ายทอดผ่านพนักงานบรกิาร ตามที่ผู้ใช้บรกิาร

คาดหวงัหากผูใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิาร จะเกดิพฤตกิรรมการบอกต่อไปยงับุคคลอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง โดยทัว่ไป

คุณภาพการบรกิารมคีวามหมายดงันี้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2541) 

คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) หมายถงึ สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารหรอืผูข้ายทาํการส่งมอบใหแ้ก่ผูร้บับรกิารหรอืผูซ้ื้อที่

ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้แต่เมือ่ผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารไปแลว้ เกดิความประทบัใจในการใหบ้รกิารกบัสิง่เหล่านัน้ (สมวงศ ์

พงศส์ถาพร, 2550) 

Schmenner (1995) ไดศ้กึษาถงึคุณภาพการบรกิาร พบว่า คุณภาพการบรกิารเกดิจากคุณค่าทีร่บัรู ้เปรยีบเทยีบกบั

คุณค่าตามความคาดหวงัจากการบรกิาร หากการรบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารตดิลบ ซึ่งหมายถงึ คุณภาพการบรกิารมี

ระดบัที่น้อยกว่าสิง่ที่ผูใ้ช้บรกิารคาดหวงั จะส่งผลให้ผูบ้รโิภคมองว่าการบรกิารนัน้ไม่มคีุณภาพ ในทางตรงขา้มหาก

ผูบ้รโิภครบัรูว้่าคุณภาพการบรกิารมรีะดบัทีส่งูกว่าสิง่ทีค่าดหวงั จะส่งผลใหผู้บ้รโิภครบัรูว้่าเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพ

พมิล เมฆสวสัดิ ์(2550) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การส่งมอบการบรกิารที่เหมาะสม ทัง้เวลา สถานที่ 

รูปแบบ ทีป่รากฏทางลกัษณะจติวทิยาทีถู่กส่งผ่านการบรกิาร โดยใชแ้รงงานมนุษย ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิาร ทําให้เกดิความพงึพอใจสูงสุด หากมคีวามประทบัใจในด้านบวกและอยากกลบัมาใช้

บรกิารอกี รวมถงึยงับอกต่อแก่บุคคลอื่นในทางทีด่ ีซึง่ส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของธุรกจิบรกิาร หากธุรกจิ

บรกิารมภีาพลกัษณ์ทีด่ ีแสดงถงึคุณภาพการบรกิารทีด่ ี

วไิลพร เยย้กระโทก (2551) กล่าววา่ คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ คุณภาพทีเ่กดิจากความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อ

ธุรกจิบรกิาร หากสามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงั โดยพจิารณาเปรยีบเทยีบระหว่างบรกิารทีไ่ด้รบั

จรงิกบัระดบัของความคาดหวงั หากไดร้บัการบรกิารทีร่บัรูเ้ท่ากบัหรอืสูงกว่าบรกิารทีค่าดหวงั จงึเป็นการบรกิารทีม่ ี

คุณภาพ 

สุจติรา งามใจ (2555) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ สามารถในการตอบสนองความต้องการในการใหบ้ริ

การโดยเน้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการและการคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารเป็นสาํคญั เพื่อเป็นการสรา้ง

ความแตกต่างและการไดเ้ปรยีบระดบัจากคูแ่ขง่ขนั 

งานวจิยันี้จะมุ่งเน้นศกึษาคุณภาพการบรกิารของร้านสปาที่มต่ีอความภกัดขีองลูกค้าในจงัหวดัชลบุร ีและวเิคราะห์

ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดใีนดา้นการแนะนําบอกต่อและดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของลกูคา้ในจงัหวดัชลบุร ีโดย

ผลวจิยัทีไ่ดร้บัจะสามารถใชใ้นการวางแผนเพื่อใหธุ้รกจิรา้นสปา และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่า

ใชบ้รกิารรา้นสปา 

สมมติฐานการวิจยั 

1) ลกูคา้ทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรทีีแ่ตกต่างกนั 

2) คุณภาพการบรกิารของรา้นสปามผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรทีีแ่ตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรอสิระ (X)  ตวัแปรตาม (Y) 

ปัจจยัสว่นบุคคล 

1) เพศ 

2) อาย ุ

3) ระดบัการศกึษา 

4) อาชพี 

5) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

6) สถานภาพสมรส 

 

 

ความภกัดขีองลูกคา้ 

รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ี 

1) ดา้นการแนะนําบอกต่อ  

2) ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า 

  

  

คุณภาพการใหบ้รกิาร 

1) ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 

2) ดา้นความปลอดภยั 

3) ดา้นศกัยภาพของพนกังาน 

4) ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

5) ดา้นการตอบสนอง 

6) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสาํรวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั

ครัง้นี้ คอื กลุ่มลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารรา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีโดยไมท่ราบจาํนวนทีแ่น่นอน จงึไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง

เป็นจํานวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างการเลือกตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบ

ความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมคี่าตัง้แต่ .70 ขึ้นไปทุกด้าน ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถือ 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และ ฐติา วานิชยบ์ญัชา, 2558) การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชแ้จก

แจงความถี ่(Frequency) คา่รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มูล และการวเิคราะห์ขอ้มูลสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยแบบ

อิสระ (Independent Sample t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 

66.0 มอีายุมากกว่า 41 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 32.0 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 51.5 มอีาชพีพนักงานบรษิทั 

คดิเป็นรอ้ยละ 36.5 มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 32.8 และมสีถานภาพสมรส คดิเป็น

รอ้ยละ 40.3 ตามลาํดบั 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูลปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่า ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารรา้นสปา 

โดยรวมมคีา่เฉลีย่อยู่ในระดบัมาก (X� = 3.77, SD = 0.84) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย 

พบว่า อันดับแรกคือ ด้านศักยภาพของพนักงาน โดยมีค่าเฉลี่ยมาก (X� = 3.91, SD = 0.87) อันดับสองคือ ด้าน
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กระบวนการให้บรกิารโดยมคี่าเฉลี่ยมาก (X� = 3.82, SD = 0.82) อนัดบัสามคอื ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพโดยมี

ค่าเฉลี่ยมาก (X� = 3.75, SD = 0.85) อนัดบัสีค่อื ดา้นการตอบสนองโดยมคี่าเฉลี่ยมาก (X� = 3.74, SD = 0.81) อนัดบัหา้

คอื ดา้นความปลอดภยัโดยมคี่าเฉลี่ยมาก (X� = 3.73, SD = 0.85) และ อนัดบัหกคอื ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

โดยมคีา่เฉลีย่มาก (X� = 3.69, SD = 0.85) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 ลูกคา้ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความภกัดขีองลูกค้า

รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรทีีแ่ตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบคุคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. ค่าเฉล่ีย 

1) เพศ t-test 5.87 0.00* ชาย = 4.04 

หญงิ = 3.64 

2) อาย ุ F-test 8.62 0.00* 41 ปี ขึน้ไป = 4.12 

25-30 ปี = 3.69 

3) ระดบัการศกึษา F-test 3.43 0.03* สงูกวา่ปรญิญาตร ี= 3.94 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี= 3.68 

4) อาชพี F-test 8.97 0.00* เจา้ของกจิการ = 3.69 

พนกังานบรษิทั = 3.96 

5) รายได ้ F-test 4.58 0.00* 50,001 ขึน้ไป = 3.62 

30,001-40,000 บาท = 3.93 

6) สถานภาพสมรส F-test 7.49 0.00* หมา้ย/หยา่รา้ง = 3.88 

สมรส = 3.62 

* p < .05 

 

จากตารางที ่1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และสถานภาพสมรส ทีม่ผีลต่อ

ความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีดา้นการแนะนําบอกต่อ และดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า ทีแ่ตกต่างกนั 

โดยที ่ดา้นเพศ พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นสปาเพศชายมคีวามภกัดมีากกวา่เพศหญงิ 

ดา้นอาย ุพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นสปาทีม่อีาย ุ41 ปี ขึน้ไปมคีวามภกัดมีากกวา่ลกูคา้ทีม่อีาย ุ25-30 ปี 

ดา้นระดบัการศกึษา พบว่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นสปาทีม่กีารศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรมีคีวามภกัดมีากกว่าลูกคา้ทีม่ ี

ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

ดา้นอาชพี พบว่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นสปาที่อาชพีเป็นเจา้ของกจิการและอาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิมคีวามภกัดี

น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่อีาชพีนกังานบรษิทั 

ดา้นรายได ้พบว่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นสปาทีม่รีายได ้50,001 ขึน้ไป มคีวามภกัดน้ีอยกว่าลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001-

40,000 บาท 

ดา้นสถานภาพสมรส พบว่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นสปาทีม่สีถานภาพ หมา้ย/หย่ารา้ง มคีวามภกัดมีากกว่าลูกคา้ทีม่ ี

สถานภาพ โสด และ สมรส 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 คุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปา

ในจงัหวดัชลบุร ีดา้นการแนะนําบอกต่อ ทีแ่ตกต่างกนั  

คณุภาพการบริการของร้านสปา 
ด้านการแนะนําบอกต่อ 

b Sig. 

1) ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 0.04 0.47 

2) ดา้นความปลอดภยั 0.18 0.00* 

3) ดา้นศกัยภาพของพนกังาน 0.08 0.11 

4) ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 0.24 0.00* 

5) ดา้นการตอบสนอง 0.26 0.00* 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 0.15 0.01* 

* p < .05 

 

จากตารางที ่2 พบว่า คุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีมากทีสุ่ด 

ได้แก่ ด้านความปลอดภยั รองลงมาคอื ด้านความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ด้านการตอบสนอง และด้านกระบวนการ

ใหบ้รกิาร ตามลาํดบั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ตารางท่ี 3 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 คุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปา

ในจงัหวดัชลบุร ีดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า ทีแ่ตกต่างกนั 

คณุภาพการบริการของร้านสปา 
ด้านความตัง้ใจใช้บริการซํา้ 

b Sig. 

1) ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 0.21 0.00* 

2) ดา้นความปลอดภยั 0.20 0.00* 

3) ดา้นศกัยภาพของพนกังาน 0.01 0.83 

4) ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 0.09 0.03* 

5) ดา้นการตอบสนอง 0.25 0.00* 

6) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 0.15 0.02* 

* p < .05 

 

จากตารางที ่3 พบว่า คุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุรมีากทีสุ่ด 

ได้แก่ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ รองลงมาคือ ด้านความปลอดภัย ด้านความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ด้านการ

ตอบสนอง และดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ตามลาํดบั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีสามารถ

นํามาอภปิรายตามผลเชงิพรรณนาไดด้งัต่อไปนี้ 

สมมตฐิานที ่1 ผลวจิยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และสถานภาพสมรส จะมี

ผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีดา้นการแนะนําบอกต่อ และดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า ทีแ่ตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จนัตยิา เพชรมาลา (2565) ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสปาศรีษะของคนวยั
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ทาํงาน ผลการวจิยัพบวา่ มปัีจจยัดา้นเพศ อาย ุระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารสปาศรีษะของคนวยัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลทีแ่ตกต่างกนั 

สมมตฐิานที ่2 คุณภาพการบรกิารของรา้นสปามผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้รา้นสปาในจงัหวดัชลบุร ีทีแ่ตกต่างกนั ดา้น

สิง่แวดล้อมทางกายภาพ ดา้นความปลอดภยั ดา้นศกัยภาพของพนักงาน ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ดา้นการ

ตอบสนอง และด้านกระบวนการให้บรกิาร ที่แตกต่างกนั โดยสอดคล้องกบังานวจิยัของ แสงอรุณ วรากุลศริศิกัดิ ์

(2564) คุณภาพการบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการสื่อสารแบบบอกต่อของธุรกจิสปาในเขตเทศบาลเมอืงมหาสารคาม 

จงัหวดัมหาสารคาม ผลการวจิยัพบว่า ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารต่อการสื่อสารแบบ

บอกต่อของธุรกิจสปา พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านกายภาพ ด้านความ

น่าเชือ่ถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรบัประกนัคุณภาพ และดา้นการเอาใจใส ่มคีวามสมัพนัธก์บัการสือ่สารแบบบอก

ต่อของธรุกจิสปาในเขตเทศบาลเมอืงมหาสารคาม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากผลการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการบรกิารของรา้นสปาทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นสปาในจงัหวดั

ชลบุร ี

1) ด้านการตอบสนอง จากการศึกษาพบว่า พนักงานร้านปสาควรมีความนอบน้อมถ่อมตนเพื่อดูแลเอาใจใส่ให้

คาํปรกึษาแก่ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทีร่า้นสปา และทางรา้นสปาตอ้งมกีารตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงจุด

ของลกูคา้แต่ละคน 

2) ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ จากการศกึษาพบว่า รา้นสปาควรเพิม่การใชเ้สยีงดนตรทีีผ่่อนคลายมคีวามเหมาะสม

กบัรปูแบบการใหบ้รกิาร และรา้นสปาควรจดัหอ้งรบัประทานอาหารของพนกังานแยกส่วนเพื่อความปลอดภยัเพื่อความ

สะอาดของรา้น และรา้นสปาควรเพิม่ขนาดพืน้ทีใ่หเ้พยีงพอสาํหรบัการบรกิารในรา้นสปา 

3) ดา้นความปลอดภยั จากการศกึษาพบวา่ รา้นสปาควรมคีวามปลอดภยัเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ เชน่ ในขณะทีล่กูคา้รบั

บรกิารของรา้นนวดสปาทรพัสนิของลูกคา้ควรมทีีจ่ดัเกบ็สําหรบัลูกคา้เพื่อความปลอดภยัต่อทรพัย์สนิของลูกคา้ และ

รา้นสปาควรเพิม่สิง่อาํนวยความสะดวกสาํหรบัเปลีย่นเสือ้ผา้ 

4) ด้านกระบวนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ร้านสปาควรให้บริการอย่างรวดเร็วลูกค้าไม่ต้องรอนานและ

ปรบัเปลีย่นการสือ่สารกบัลกูคา้แบบใหม ่ตอ้งบรกิารดว้ยความซือ่สตัยต่์อลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารในรา้นสปา 

5) ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ จากการศกึษาพบว่า รา้นสปาควรใชผ้ลติภณัฑท์ีใ่ชใ้นการบรกิารทีม่คีุณภาพด ีเช่น 

น้ํามนันวดและอปุกรณ์ต่างๆ เป็นตน้ เพือ่เป็นการรองรบัมาตราฐานของรา้นสปา 

6) ดา้นศกัยภาพของพนักงาน จากการศกึษาพบว่า พนักงานรา้นสปาควรตอบคําถามกบัลูกคา้ไดช้ดัเจนในเรื่องการ

บรกิารของร้านสปาเพื่อให้ลูกค้าสามารถตดัสนิใจในการเขา้รบับรกิารที่ร้านสปาได้อย่างรวดเร็ว และร้านสปาต้อง

สามารถไวว้างใจพนกังานรา้นสปาไดร้า้นสปาไดใ้นเรือ่งของทรพัยส์นิและของใชส้ว่นตวัของลกูคา้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรศึกษาเพิม่เติมเกี่ยวคุณภาพการบริการในด้านอื่นๆ เพิ่มเติม โดยนําตัวแปรต่างๆ ในคุณภาพการบริการ

นอกเหนือจากการวจิยัครัง้นี้มาทาํการศกึษาคน้ควา้เพิม่เตมิ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมมากมากยิง่ขึน้ เพื่อเป็นขอ้มลู

ในการวจิยัครัง้ต่อไป 

2) ควรศกึษาวจิยัในเชงิคุณภาพเพื่อใหไ้ดป้ระเดน็ทีย่งัไม่ถูกคน้พบเพิม่เตมิเพื่อประโยชน์ของงานวจิยัและการทาํธุรกจิ

รา้นสปา 

3) ควรศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองลูกค้าในเขตหรอืภูมภิาคอื่นๆ เพื่อ

เปรยีบเทยีบผลลพัธใ์นงานวจิยั 
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