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 This research aimed to examine the influence of motive, service quality, service value, 
and customer satisfaction on word of mouth communication of European consumers at day spa in 
Pattaya, Chonburi. A sample used was European tourists who had visited day spa in Pattaya area 
and the results indicated that the word of mouth communications coming from service value and 
satisfaction perceived by people who had experienced the service there. To explain, service 
qualities including physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy were 
significantly related to service value and satisfaction because the consumers had focused on 
perceived quality whether it was worth what they had paid or not. In conclusion, the researcher 
found that there were four direct effects and two indirect effects between the factors as follows: 1) 
motive directly influenced service quality, 2) service quality directly influenced service value and 
customer satisfaction, 3) service value directly influenced customer satisfaction and word of 
mouth communication, 4) motive indirectly influenced service value, customer satisfaction, and 
word of mouth communication, and 5) service quality indirectly influenced word of mouth 
communication. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 
 ในปัจจุบนัมีการพบเจอปัญหาอาการเครียด ปวดเม่ือยหรืออาการปวดตามร่างกายกบัการด าเนิน
ชีวติของหลาย ๆ คนซ่ึงเกิดข้ึนไดก้บั ทุกเพศ ทุกวยั ท่ีอยูใ่นยคุของสถานการณ์เร่งรีบ โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ผูท่ี้มีอายมุาก สาเหตุอาจจะมาจากหลาย ๆ ปัจจยั เช่น การนัง่ท างานนานจนเกิดความเม่ือยลา้
การอยูใ่นอิริยาบถ นัง่ ยนื เดิน หรือนอนนานเกินไป เป็นตน้ ซ่ึงอาการต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ีอาจจะ
ส่งผลกระทบทั้งในดา้นจิตใจและสภาพร่างกายของแต่ละคน ดงันั้นเพื่อเป็นการผอ่นคลาย
ความเครียด บรรเทาอาการปวดเม่ือย การท าสปา นวดแผนไทยจึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงเพื่อเป็นการ
บรรเทา และผอ่นคลายใหก้บัผูท่ี้เกิดอาการเหล่าน้ีได ้ 
 สปา มาจากภาษาละติน Sanus Per Aquam ซ่ึงมีความหมายวา่ การดูแลสุขภาพจากการใชน้ ้าท่ี
จะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกผอ่นคลายและมีสุขภาพท่ีดี โดยทัว่ไปแลว้ สปา หมายถึงการดูแลหรือบ าบดั
สุขภาพแบบองคร์วมท่ีใชว้ธีิทางธรรมชาติท่ีมีน ้าเป็นองคป์ระกอบ ซ่ึงจะควบคู่ไปกบัการบ าบดัดว้ย
วธีิทางการแพทยอ่ื์น ๆ ท่ีใชส้ัมผสัทั้ง 5 คือ รูป รส กล่ิน เสียง และสัมผสั ซ่ึงเป็นการสร้างความ
สมดุลระหวา่ง จิตใจ ร่างกาย จิตวิญญาณ และอารมณ์ สปาเป็นการดูแลสุขภาพนวดเพื่อ 
ผอ่นคลาย เนน้การป้องกนัการเจบ็ป่วยมากกวา่การรักษาท่ีอาการ เสริมสร้างสุขภาพความงามของ
ผวิพรรณท่ีเกิดจากการสัมผสัระหวา่ง ผูบ้  าบดัและผูท่ี้ไดรั้บการบ าบดั ในประเทศสหรัฐอเมริกาได้
น าการนวดสปาไปใชก้ระตุน้การเปล่ียนแปลงของร่างกายความเจบ็ปวดหรือความปวดเม่ือยปรับ
ระบบการไหลเวยีนโลหิตการหลบันอน การท าหนา้ท่ีของระบบภูมิคุม้กนัและคุณภาพชีวติ
นอกจากน้ีไดน้ าไปใชเ้พื่อลดความตึงของกลา้มเน้ือ ความเม่ือยลา้แรงดนัเลือด อตัราการหายใจและ
การเตน้ของหวัใจ ซ่ึงการท าสปาสามารถท าใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีและความรู้สึกท่ีดีระหวา่งผูรั้บ
การบ าบดักบันกับ าบดัจะส่งผลต่อจิตใจและร่างกายของผูรั้บการบ าบดัในแนวทางท่ีดี  
 ในหลาย ๆ ประเทศไดมี้การน ากระแสทางดา้นการดูแลสุขภาพมาท าการผนวกเขา้กบัการ
ท่องเท่ียว จุดเร่ิมตน้ของสปาในประเทศไทยในช่วงปี 1994 ท่ีส่วนใหญ่ตั้งอยูใ่นโรงแรม  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีในช่วงเวลานั้นไดรั้บความนิยมมากซ่ึง
ประเทศไทยไดมี้โอกาสท่ีดีในการท าธุรกิจสปา และไดมี้การขยายตวัมาไดร้ะยะหน่ึง และไดรั้บ
กระแสตอบรับท่ีดีจากตลาด ประเทศไทยมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีสวยงามสามารถท่ีจะดึงดูด
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติและยงัมีผลิตภณัฑท่ี์ใชใ้นสปาของไทยท่ีมีคุณสมบติัเฉพาะ 



2 

 

โดยใชส้มุนไพรท่ีมีอยูใ่นประเทศกวา่ 100 ชนิดมาแปรรูปเป็นผลิตภณัฑส์ปาท่ีมีสรรพคุณมี
ประโยชน์มากมาย ซ่ึงสร้างความแตกต่างใหก้บัสปาของไทยและยงัเป็นการลดค่าใชจ่้ายในการ
น าเขา้ผลิตภณัฑ์จากต่างประเทศไดอี้กดว้ย ซ่ึงเป็นเหตุผลท่ีท าใหส้ปาใหม่ผดุข้ึนมามากมายทั้ง 
ในเมืองและสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียง เน่ืองจากการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในธุรกิจสปา 
รัฐบาลไดด้ าเนินการในบทบาทในการควบคุมสปาส าหรับการคุม้ครองผูบ้ริโภค ช่วยใหม้ัน่ใจ 
ประสิทธิภาพและความปลอดภยัสูงสุดในการใหบ้ริการท่ีท าใหแ้น่ใจวา่ผูบ้ริโภคจะไดรั้บใน 
ส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอโดยบุคลากรท่ีมีทกัษะและในสถานท่ีท่ีถูกสุขอนามยั สปาจึง
จ าเป็นตอ้งไดรั้บการรับรองโดยกระทรวงสาธารณสุขและจดทะเบียนเป็น "สปาท่ีไดรั้บการรับรอง" 
(Patin et al., 2009) ความนิยมในการท าสปาของไทยท่ีไม่จ  ากดัอยูเ่ฉพาะแค่ชาวไทย ไดมี้การ
ขยายตวัออกไปในหมู่นกัท่องเท่ียวต่างชาติ โดยสปาไทยเป็นท่ีนิยมมากส าหรับชาวต่างชาติถึง 80% 
ซ่ึงเป็นระดบัท่ีค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบกบัคนไทยเพียง 20% (Thaifta, 2011) เม่ือเกิดฐานความตอ้งการ
ของลูกคา้มากข้ึนจึงส่งผลใหผู้ป้ระกอบการมีมากข้ึนดว้ย ดงันั้นผูป้ระกอบการแต่ละแห่งจึงตอ้งมี
การพฒันารูปแบบการบริหารจดัการของตนเองเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบการ เช่น 
การเพิ่มทกัษะของผูใ้หบ้ริการ การเพิ่มการลงทุน การพฒันาอุปกรณ์และการอ านวยความสะดวก 
การขยายการประกอบการในรูปแบบต่าง ๆ เป็นตน้ 
 ในปัจจุบนัมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งปิดตวัเองไปมากมายเน่ืองจากการ
ท าธุรกิจโดยมีการบริหารจดัการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ การบริหารจดัการควรตอ้งมีมาตรฐานบริการท่ี
ดี มีจุดเด่นแก่ลูกคา้ ตกแต่งสถานท่ีใหดู้สะอาด และสวยงาม มีบริการหลากหลายใหลู้กคา้เลือก 
อุปกรณ์และห้องนวดท่ีใหบ้ริการตอ้งสะอาดและเหมาะสม การรักษาความสะอาดของพนกังาน 
การสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้คุณภาพในการใหบ้ริการของพนกังานและการใช้
ภาษาต่างประเทศของพนกังานนวด รวมทั้งการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองของการ
ใหบ้ริการเพื่อน าเอาปัญหาหรือขอ้คิดเห็นดงักล่าวมาปรับปรุงและด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพ 
มากยิง่ข้ึน นอกจากน้ีความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการนวดแผนไทย ก็เป็น 
ส่ิงส าคญัท่ีควรน ามาศึกษาและน าไปพฒันาใหเ้หมาะสมในการจดัการนวดแผนไทยให้ประสบ
ความส าเร็จในอาชีพ Parasuraman et al. (1988) คุณภาพการใหบ้ริการหรือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL 
คือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในดา้นการส่ือสาร การเขา้ถึงลูกคา้ ความสามารถ
ของบุคลากรท่ีใหบ้ริการควรมีความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจความมีน ้าใจ การตอบสนองลูกคา้ การ
สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั สร้างความปลอดภยั และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ Zeithaml et al. (1990) 
 พทัยาเป็นเมืองท่ีไดรั้บการพฒันาเป็นแหล่งท่องเท่ียวหลกัของภาคตะวนัออก และเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยม ทั้งจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยมีประชากร 
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ส่วนใหญ่ร้อยละ 87 (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2558) ประกอบอาชีพดา้นการคา้และ 
การบริการนกัท่องเท่ียวในรูปแบบต่าง ๆ และหน่ึงในนั้นคือ ธุรกิจบริการสปา ท่ีไดรั้บความนิยม
เป็นอยา่งมากจากนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติในเมืองพทัยามีจ านวนร้านท่ีเปิด
ใหบ้ริการสปาเป็นจ านวนมาก มีอตัราการขยายเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และมีอตัราการแข่งขนัท่ีเพิ่ม
สูงข้ึน  
  จากสถิตินกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวประเทศไทย พบวา่ ในปี 2557 มี
นกัท่องเท่ียวจากหลายทวปีเดินทางเขา้มาเท่ียวในประเทศไทย จากสถิติของกรมการท่องเท่ียว. 
(2558). นกัท่องเท่ียวท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุด คือ นกัท่องเท่ียวจากเอเชีย จ  านวน 14,603,825 คน
รองลงมา คือนกัท่องเท่ียวจากกลุ่มยโุรป 6,161,893 คน และจากสถิติล่าสุดของขอ้มูลนกัท่องเท่ียว
ในปี 2558 พบวา่ นกัท่องเท่ียวจากเอเชีย จ  านวน 19,871,773 คน รองลงมา คือนกัท่องเท่ียวจากกลุ่ม
ยโุรป 5,629,122 คน ถึงแมว้า่นกัท่องเท่ียวจากเอเชียจะเป็นกลุ่มท่ีเดินทางเขา้ประเทศไทยมากท่ีสุด 
แต่กลุ่มนกัทองเท่ียวยุโรปก็ยงัคงมีความส าคญัต่อการท่องเท่ียวของไทยเป็นอนัดบัท่ีสอง นอกจากน้ี
ยงัมีงานวจิยัในประเทศไทยท่ีศึกษากลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียโดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดิน
ทางเขา้มาประเทศไทย แต่ยงัมีงานวจิยัจ  านวนไม่มากท่ีศึกษานกัท่องเท่ียวกลุ่มยโุรปแบบจ าเพาะ
เจาะจง  
 
ตารางท่ี 1-1  สถิตินกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยปี 2557-2558  
 

Nationality 

2015 2014 %∆ 

Number %Share Number %Share 2015/2014 
East  Asia 19,871,773 66.50 14,603,825 58.86 36.07 
Europe 5,629,122 18.84 6,161,893 24.84 -8.65 
The  Americas 1,235,095 4.13 1,099,709 4.43 12.31 
South  Asia 1,403,977 4.70 1,239,183 4.99 13.30 
Oceania 921,355 3.08 942,706 3.80 -2.26 
Middle  East 658,129 2.20 597,892 2.41 10.07 
Africa 161,640 0.54 164,475 0.66 -1.72 
Grand  Total 29,881,091 100.00 24,809,683 100.00 20.44 
 
ท่ีมา: กรมการท่องเท่ียว (2558) 
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 จากสถิตินกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยโุรปท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวประเทศไทย พบวา่ ในปี 2557 มี
นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ ชาวรัสเซีย จ านวน 1,606,430 คน รองลงมา คือ
นกัท่องเท่ียวชาวองักฤษ จ านวน 907,877 คน และจากสถิติล่าสุดของขอ้มูลนกัท่องเท่ียวในปี 2558 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ ชาวองักฤษ จ านวน 946,919 คน รองลงมา คือ 
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย จ านวน 884,085 คน จากสถิติกรมการท่องเท่ียว (2558) แสดงดงั          
ตารางท่ี 1-2 
 
ตารางท่ี 1-2  สถิตินกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยปี 2557-2558 
 

Nationality 

2015 2014 %∆ 

Number %Share Number %Share 2015/2014 

Europe 5,629,122 18.84 6,161,893 24.84 -8.65 
Austria 97,806 0.33 100,968 0.41 -3.13 
Belgium 106,100 0.36 99,729 0.40 6.39 
Denmark 159,425 0.53 160,977 0.65 -0.96 
Finland 134,731 0.45 142,425 0.57 -5.40 
France 681,097 2.28 635,073 2.56 7.25 
Germany 760,604 2.55 715,240 2.88 6.34 
Ireland 64,716 0.22 63,038 0.25 2.66 
Italy 246,066 0.82 219,895 0.89 11.90 
Netherlands 221,657 0.74 211,524 0.85 4.79 
Norway 135,347 0.45 145,207 0.59 -6.79 
Russia 884,085 2.96 1,606,430 6.48 -44.97 
Spain 150,940 0.51 116,983 0.47 29.03 
Sweden 321,663 1.08 324,865 1.31 -0.99 
Switzerland 206,454 0.69 201,271 0.81 2.58 
United  Kingdom 946,919 3.17 907,877 3.66 4.30 
East  Europe 364,967 1.22 370,726 1.49 -1.55 
Others 146,545 0.49 139,665 0.56 4.93 

ท่ีมา: กรมการท่องเท่ียว (2558) 
 



5 

 

 จากสถิตินกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยโุรปท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเมืองพทัยา พบวา่ ในปี 2556 มี
นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ ชาวรัสเซีย จ านวน 1,601,019 คน รองลงมา คือ
นกัท่องเท่ียวชาวเยอรมนั จ านวน 434,070 คน และจากสถิติล่าสุดของขอ้มูลนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทาง
มาท่องเท่ียวเมืองพทัยา ในปี 2557 พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ ชาวรัสเซีย 
จ านวน 1,348,664 คน รองลงมา คือ นกัท่องเท่ียวชาวเยอรมนั จ านวน 389,510 คน จากสถิติ
กรมการท่องเท่ียว (2558)  แสดงดงัตารางท่ี 1-3 
 
ตารางท่ี 1-3  สถิตินกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเมืองพทัยาปี 2556-2557 
 

Nationality January - December 

 
2014 2013 

Austria 42,498 47,007 
Belgium 20,291 21,710 
Denmark 37,130 39,836 
Finland 60,299 72,758 
France 78,288 85,477 

Germany 389,510 434,070 
Italy 57,060 59,069 

Netherlands 86,707 95,083 
Norway 73,587 78,651 
Russia 1,348,664 1,601,019 
Spain 3,743 3,879 

Sweden 83,398 92,344 
Switzerland 57,670 58,914 

United Kingdom 258,004 286,556 
East Europe 245,320 257,433 

Grand Total 2,842,169 3,233,806 
 
ท่ีมา: กรมการท่องเท่ียว (2558) 
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 แหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นท่ีนิยม คือ ภูเก็ต พทัยา เชียงใหม่ หวัหิน ฯลฯ ซ่ึงงานวจิยัน้ีจะศึกษากลุ่ม
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีมาท่องเท่ียวท่ีเมืองพทัยา เน่ืองจากพทัยาเป็นแหล่งท่องเท่ียวส าคญัของภาค
ตะวนัออก มีอตัราการท่องเท่ียวเฉล่ียสูงเป็นอนัดบัท่ี 5 ของประเทศ  ส่วนภาพรวมการท่องเท่ียวใน
พื้นท่ีเมืองพทัยาในปี 2557 ท่ีผา่นมา พบวา่ มีจ  านวนนกัท่องเท่ียวชาวไทยจ านวน 2.6 ลา้นคน 
ต่างชาติ 6.5 ลา้นคน ซ่ึงตามสถิติแลว้พบวา่มีอตัราส่วนลดลงจากเดิมปีก่อน 8.18% ขณะท่ีอตัรา
ค่าเฉล่ียของรายไดอ้ยูท่ี่ 9.7 หม่ืนลา้นบาท ซ่ึงต ่ากวา่การคาดการณ์ไม่มากนกัขณะท่ี 
สถาณการณ์การท่องเท่ียวในช่วงไตรมาสแรกของปี 2558 (ม.ค.-เม.ย.) พบวา่ มีนกัท่องเท่ียวเดิน
ทางเขา้พ  านกัท่ีเมืองพทัยาแลว้กวา่ 4.1 ลา้นคน สร้างรายไดแ้ลว้กวา่ 4.8 หม่ืนลา้นบาท (ผูจ้ดัการ
ออนไลน์, 2558) และการท่ีมีนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาท่ีพทัยา นกัท่องเท่ียวจะมีการใชบ้ริการต่าง 
ๆ ในพทัยา ธุรกิจท่ีนกัท่องเท่ียวนิยมใชบ้ริการไดแ้ก่ ธุรกิจในดา้นท่ีพกั ธุรกิจในดา้นร้านอาหาร
ธุรกิจทางดา้นบนัเทิงและการพกัผอ่น เป็นตน้ ซ่ึงธุรกิจสปาก็เป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยม 
โดยในเมืองพทัยามีร้านสปาเปิดบริการจ านวน 495 แห่ง (ส านกัการสาธารณสุขเมืองพทัยา, 2559) 
 ดงันั้นการวจิยัคร้ังน้ี ขอ้มูลท่ีศึกษาเก่ียวกบัธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จะสามารถน าไปสนบัสนุน
ในเร่ืองของการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรมได ้เสริมศกัยภาพท่ีมีในธุรกิจสปาเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี สามารถปรับปรุงธุรกิจบริการขนาดเล็ก ใหเ้ป็นธุรกิจบริการท่ีมีมาตรฐานเพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยา ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจและการบอกต่อแบบปากต่อปากของธุรกิจนวดแผนไทยเพื่อให้ไดข้อ้มูล
สนบัสนุนการวางแผนในการพฒันาการท่องเท่ียวเมืองพทัยาสู่ความย ัง่ยนืต่อไป  

 
วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปในการใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการ และความพึง
พอใจต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไดท่ี้เขา้รับบริการเดยส์ปาในเขต
เมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษาแรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีใช้
บริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 

แรงจูงใจ (Motivation) 

(Mak et al., 2009, 

Azman & Chan, 2010) 

กำรรับรู้คุณภำพบริกำร 

(Service quality) 

- ดา้นกายภาพ 

- ดา้นความน่าเช่ือถือ 

- ดา้นการตอบสนอง 

- ดา้นการรับประกนั

คุณภาพ 

- ดา้นการเอาใจใส่ 

(Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1988, 

Orel & Kara, 2014) 

 

มูลค่ำกำรบริกำร (Service value) 

(Sweeney & Soutar’s, 2001,  

Petrick’s, 2002a) 

 

ควำมพงึพอใจ (Satisfaction) 

(Jones & Suh, 2000, 

Chen & Chen, 2010) 

 

กำรส่ือสำรแบบปำกต่อปำก 

(Word of mouth) 

(Arsal, 2008, Hirschman & 

Wallendorf, 1982,  Sohn & 

Leckeny, 2005) 

 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
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สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ปัจจยัแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการ และความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปไดท่ี้เขา้รับบริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา
จงัหวดัชลบุรี 
   1.1  แรงจูงใจมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีนกัท่องเท่ียวนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปไดรั้บจาก
การเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
  1.2  การรับรู้คุณภาพบริการมีผลต่อมูลค่าการบริการท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไดรั้บจากการเขา้

ใชบ้ริการเดยส์ปา 

  1.3  การรับรู้คุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไดรั้บจากการเขา้ใช้

บริการเดยส์ปา 

1.4  มูลค่าการบริการมีผลต่อความพึงพอใจท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการ

เดยส์ปา 

1.5  มูลค่าการบริการมีผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปจากการ

เขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 

1.6  ความพึงพอใจมีผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปจากการเขา้

ใชบ้ริการเดยส์ปา 

 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
  1.  ท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของการบริการเดย์สปาท่ี
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปเขา้ใช้บริการในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรีเพื่อพฒันาธุรกิจการให้บริการ
เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาซ่ึงเป็นประโยชน์กบัผูป้ระกอบการและผูท่ี้สนใจในธุรกิจเดยส์ปาท่ีจะ
น ามาเป็นแนวทางในการประกอบอาชีพนวดแผนไทยใหมี้ความเหมาะสม 
  2.  เพื่อเป็นขอ้มูลให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งน าไปใช้ก าหนดนโยบายเพื่อพฒันาและสนับสนุน
ธุรกิจเดยส์ปา 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
  1.  ขอบเขตด้ำนพืน้ทีข่องกำรศึกษำ 
  1.1  ขอบเขตดา้นพื้นท่ีการวจิยั ท าการก าหนดพื้นท่ีเฉพาะเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีโดย
แบ่งเป็น พทัยาเหนือ พทัยากลาง พทัยาใต ้และหาดจอมเทียน 
  1.2  ขอบเขตดา้นประชากร ท าการเก็บขอ้มูลจากประชากรคือ นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ี
สามารถส่ือสารภาษาองักฤษและภาษารัสเซียไดท่ี้เขา้มาท่องเท่ียวและใชบ้ริการร้านเดยส์ปาในเขต
เมืองพทัยา 
 2.  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  
  การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัมุ่งศึกษาแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการท่ีส่งผลต่อ ความ
พึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปากของธุรกิจเดยส์ปาของนักท่องเท่ียวต่างชาติชาวยุโรปท่ี
สามารถส่ือสารภาษาองักฤษและภาษารัสเซียไดใ้นเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 3.  ขอบเขตด้ำนวธีิวจัิย  
 ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ดว้ยการเก็บแบบสอบถามกบันกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปท่ีสามารถส่ือสารภาษาองักฤษและภาษารัสเซียไดท่ี้เขา้มาท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยาและ
ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา จ านวน 500 คน 
 4.  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 การศึกษาคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล คือเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 ถึงเดือน
เมษายน พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป หมายถึง บุคคลชาวยโุรปท่ีเดินทางจากประเทศท่ีพกัอาศยัของตนมายงั
ประเทศไทยดว้ยความสมคัรใจ และมาท่องเท่ียวเมืองพทัยาโดยอาศยัอยูเ่ป็นระยะเวลาไม่นอ้ยกวา่ 
24 ชัว่โมง และตอ้งเคยใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา โดยนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ประกอบดว้ย 
นกัท่องเท่ียวจากองักฤษ รัสเซีย เยอรมนั ชาวฝร่ังเศส ออสเตรีย เบลเยีย่ม เดนมาร์ก ฟินแลนด ์ไอส์
แลนด ์อิตาลี เนเธอร์แลนด ์นอร์เวย ์สเปน สวเีดน สวติเซอร์แลนด ์ยุโรปตะวนัออก 
 สปา (spa) หมายถึง สถานบริการเพื่อสุขภาพ หรือสถานพยาบาลท่ีใหบ้ริการลูกคา้ทัว่ไปดว้ย
ศาสตร์ของการนวดเพื่อสุขภาพ และการใชน้ ้าเพื่อสุขภาพเป็นบริการหลกั เพื่อปรับความสมดุลของ
ร่างกายและจิตใจ โดยใหค้  าแนะน าดา้นบริการท่ีจดัไวต้ามหลกัวชิาการ  
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 เดย ์สปา (Day spa) หมายถึง สปาท่ีไม่มีหอ้งพกัคา้งคืน ใชร้ะยะเวลาสั้น ๆ ประมาณ 1-5 ชัว่โมง 
จะเนน้เร่ืองความสวยงามและผอ่นคลาย การบ าบดัใหค้ลายเครียดในเวลาสั้น ๆ โดยมีจุดเด่นเร่ือง
การท าทรีตเมนทค์วามงามเช่น นวดหนา้ ขดัผิวอบตวั ส่วนการบ าบดัคลายความเครียดนั้นใชท้ั้งสุ
คนธบ าบดัหรืออโรมาเทอราปี (Aromatherapy) ในการนวดน ้ามนัหอมระเหยและการนวดแผนไทย
ยดืเส้น เป็นตน้ 
 ผูป้ระกอบการ (Entrepreneur)หมายถึง ผูท่ี้ด าเนินธุรกิจข้ึนมาเป็นของตนเอง มีการวางแผนการ
ด าเนินงาน และด าเนินธุรกิจดว้ยตวัเองโดยยอมรับความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา และมุ่งหวงั
ก าไรท่ีเกิดจากธุรกิจของตนเองผูป้ระกอบการในการวจิยัคร้ังน้ี คือ เจา้ของธุรกิจเดยส์ปาในเขตเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 แรงจูงใจ(Motivation) หมายถึง ส่ิงซ่ึงควบคุมพฤติกรรมของมนุษย ์ท่ีเกิดจากความตอ้งการ 
(Needs) พลงักดดนั (Drives) หรือ ความปรารถนา (Desires) ท่ีพยายามเพือ่ใหบ้รรลุผลส าเร็จตาม
ความตอ้งการ ซ่ึงอาจจะเกิดมาตามธรรมชาติหรืออาจเกิดจากการเรียนรู้ ซ่ึงแรงจูงใจนั้นอาจจะเกิด
ไดจ้ากส่ิงเร้าภายในและจาดภายนอกตวับุคคล ซ่ึงส่ิงเร้าภายใน ไดแ้ก่ ความรู้สึกตอ้งการ บางอยา่ง 
จึงเป็นส่ิงท่ีชกัจูงกระตุน้ใหป้ระกอบกิจกรรมเพื่อทดแทนส่ิงท่ีตอ้งการหรือส่ิงท่ีขาดเหล่านั้น ส่วน
ส่ิงเร้าภายนอกไดแ้ก่ ส่ิงใดก็ตามท่ีเร่งเร้า และมาเสริมสร้างความปรารถนาความตอ้งการในการ
ประกอบกิจกรรมในร้านเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 การรับรู้คุณภาพบริการ(Service Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบ
โดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เพียงใด การส่ง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบน
พื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการโดยประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นกายภาพ หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพของร้านเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี เช่นอุปกรณ์ และบุคลากร 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือหมายถึง ความสามารถของพนกังานในการด าเนินการตามสัญญาท่ีใหไ้ว้
กบัลูกคา้ และมีความเท่ียงตรงเช่ือถือไดข้องร้านเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 3.  ดา้นการตอบสนองหมายถึง ความเตม็ใจของพนกังานท่ีจะช่วยลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
และใหก้ารบริการท่ีรวดเร็วในร้านเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 4.  ดา้นการรับประกนัคุณภาพหมายถึง การท่ีพนกังานตอ้งมีความรู้ ความสามารถ และมารยาท
ในการใหบ้ริการ สร้างแรงบนัดาลใจ และความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในร้านเดยส์ปาในเขตเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี 
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 5.  ดา้นการเอาใจใส่ หมายถึง การท่ีพนกังานสามารถดูแลและใหค้วามสนใจลูกคา้ในร้าน      
เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีไดเ้ป็นรายบุคคลและอยา่งทัว่ถึง 
 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว(Satisfaction) หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในเชิงบวก
ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีมีการตอบสนองต่อการท่องเท่ียว โดยการประเมินคุณภาพบริการท่ีได้
จากความรู้สึก ความคาดหวงั ความคิดเห็น และทศันคติของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือ
นกัท่องเท่ียวไดรั้บการตอบสนองตรงตามความตอ้งการ 
 มูลค่าของบริการ (Services  value)  หมายถึง การท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปเขา้รับบริการแลว้ได้
ท าการประเมินการบริการเปรียบเทียบกบัค่าใชจ่้าย เวลาและมูลค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) หมายถึง การท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปแจง้ขอ้มูล
ใหผู้อ่ื้นตามประสบการณ์ในการเขา้รับบริการ แนะน า หรือค าบอกต่อเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บ 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง “แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใช้บริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี” ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ด าเนินการทบทวนเอกสารทั้งในและต่างประเทศ เพื่อน ามาเป็นขอ้มูล
สนบัสนุนงานวจิยั โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 1.  บริบทการท่องเท่ียวเมืองพทัยา 
 2.  ธุรกิจสปา 
 3.  แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการนวดบ าบดั (Massage therapy) 
 4.  ทฤษฎีการรับรู้คุณภาพบริการ 
 5.  แนวคิดเก่ียวกบัมูลค่าของการบริการ 
 6.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 7.  แนวคิดเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 8.  งานวจิยั และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
     

บริบทการท่องเทีย่วเมืองพทัยา 

 จากการท่ีเมืองพทัยาไดเ้ปล่ียนจากหมู่บา้นชาวประมงในอดีต ท่ีประชาชนส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพการประมงเพื่อเล้ียงชีพ จนกลายเป็นเมืองท่องเท่ียวนานาชาติ ท่ีมีนักลงทุนชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาลงทุน มีความหลากหลายทางดา้นเช้ือชาติ มีนกัท่องเท่ียวเดินทางมาพกัผ่อน
เป็นจ านวนมากในแต่ละปี ท าให้เกิดการขยายตวัทางด้านเศรษฐกิจ มีค่าครองชีพของประชาชน
สูงข้ึน และท าใหเ้กิดสภาพสังคมท่ีมีความหลากหลายซบัซ้อนเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้การปกครองใน
รูปแบบสุขาภิบาลไม่สามารถบริหารงานและแก้ไขปัญหาของเมืองได้ ประกอบกับรัฐบาลใน
ขณะนั้นไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของเมืองพทัยา และเล็งเห็นถึงความส าคญัด้านกิจกรรมการส่งเสริม
การท่องเท่ียว ไดเ้สนอให้น าการปกครองรูปแบบพิเศษมาใชท่ี้เมืองพทัยา ซ่ึงมีความแตกต่างไปจาก
รูปแบบการปกครองทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ  ท่ีใชก้นัอยูใ่นประเทศไทยเพื่อแกไ้ขปัญหาและ เพื่อสร้างอนาคต
ท่ีมัน่คงใหแ้ก่เมืองพทัยาต่อไป  (ประวติัเมืองพทัยา, 2558) 
 การท่องเท่ียวพทัยามีความหลากหลายจากทั้ งลักษณะทางกายภาพ ท่ีมีทั้ งทะเล ภูเขา และ
สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีถูกสร้างข้ึนในรูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงกิจกรรมการท่องเท่ียวร้อยละ 84  
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เป็นการท่องเท่ียวเพื่อความเพลิดเพลินและการพกัผอ่นจากกิจกรรมชายหาด สถานท่ีท่องเท่ียว และ
สถานบนัเทิง (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2557) ความหลากหลายของนกัท่องเท่ียวทั้งอายุ เช่ือ
ชาติ ภูมิล าเนา อาชีพและรายได้ รวมทั้ งความสนใจพิ เศษ และประสบการณ์ท่ีต่างกัน และ
พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวจึงแสดงออกมาในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั ท าให้การท่องเท่ียวพทัยามี
เสน่ห์และความน่าสนใจเฉพาะตวัท่ีไม่เหมือนกบัท่ีใด 
 พทัยาเติบโตเป็นอยา่งมากตั้งแต่กลางปี พ.ศ. 2530 โดยในช่วงนั้นพทัยามีการก่อสร้าง 
เป็นจ านวนมาก ซ่ึงเป็นผลมาจากการพฒันาพื้นท่ีชายฝ่ังทะเลตะวนัออก จึงท าให้สภาพการลงทุน
เป็นไปอยา่งคึกคกั ท าให้เมืองพทัยาเป็นแหล่งท่องเท่ียวและแหล่งของธุรกิจควบคู่กนัไป โดยมีการ
ก่อสร้างในส่วนของท่ีพกัเช่นโรงแรมขนาดใหญ่ และสถานบริการต่าง ๆ หลายชนิด จากบทบาท
ของพทัยาท่ีเป็นเมืองท่องเท่ียวจึงส่งผลให้เมืองพทัยาเจริญเติบโตข้ึนอยา่งเป็นล าดบั โดยช่วงแรก
ของการขยาย ตวัเมืองพทัยาจะขยายตวัจากแนวชายหาดชุมชนนาเกลือลงไปยงัทางทิศใตสู่้บริเวณ
อ่าวพทัยา ไปจนถึงบริเวณชายหาดจอมเทียน ต่อมาไดมี้การขยายตวัจากชายฝ่ังทะเลออกไปสู่ถนน
สุขุมวิท ตามถนนสายส าคญัเขา้สู่ชายหาด ในปัจจุบนัไดเ้ร่ิมขยายจากถนนสุขุมวิทขา้มทางรถไฟ
สายภาคตะวนัออกเขา้สู่พื้นท่ีต่อเน่ืองกบัเขตเมืองพทัยา (ด าริห์ รัตนวงศ,์ 2553) 
 จากการส ารวจพื้นท่ีเมืองพทัยาพบว่า พทัยามีศักยภาพในการเป็นเมืองท่องเท่ียวครบตาม
องคป์ระกอบส าคญัของการท่องเท่ียว (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2548) คือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อ
การท่องเท่ียว (Facilities utilities) ซ่ึงประกอบดว้ย ระบบรักษาความปลอดภยั ระบบการเดินทางท่ี
สมบูรณ์ สถานท่ีพกั ศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียวท่ีมีเพียงพอกบัความตอ้งการของนักท่องท่ีสามารถ
ให้บริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง มีทรัพยากรท่องเท่ียว (Tourism resource) มีนกัท่องเท่ียว (Tourism) และมี
กิจกรรมการท่องเท่ียวท่ีมีประสิทธิภาพและมีความหลากหลาย รวมทั้งการมีส่วนร่วมของคนใน
ชุมชนท้องถ่ิน (Local community participation) ในธุรกิจการท่องเท่ียว ท าให้การท่องเท่ียวเมือง
พทัยาพฒันาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 องคป์ระกอบทางกายภาพในดา้นทรัพยากรธรรมชาติและการท่องเท่ียว ส่ิงอ านวยความสะดวก
โครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ ในพทัยา รวมทั้งการบริการการท่องเท่ียวในดา้น สถานท่ี กิจกรรม การให้
ขอ้มูลและการดูแลนกัท่องเท่ียวนั้น ซ่ึงสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของการท่องเท่ียวได ้
แต่ยงัมีส่ิงท่ีไม่เพียงพอต่อการท่องเท่ียวนั่นก็คือ การสร้างจิตส านึกในด้านบวกให้กับบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งในพื้นท่ี รวมถึงนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียว เพื่อการพกัผอ่นและรับบรรยากาศ
จากธรรมชาติ ในความขดัแยง้ระหวา่งการท่องเท่ียวของเมืองพทัยากบัการท่องเท่ียวในเชิงบวกนั้น
คือ ความเส่ือมโทรมของทางวฒันธรรมในการท่องเท่ียวต่าง ๆ ค่านิยมและภาพลักษณ์ของการ
ท่องเท่ียวในยามราตรีรวมทั้งการท่องเท่ียวในสถานอโคจรต่าง ๆ ถึงแมพ้ทัยาจะมีศกัยภาพในการ
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รองรับการท่องเท่ียวเชิงบวกได ้แต่การท่องเท่ียวในประเภทของแหล่งบนัเทิง ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของ
พทัยามานานจนกลายวิถีชีวิตคนในพื้นท่ีไปแลว้นั้น ไดก่้อให้เกิดเป็นภาพลกัษณ์ในเชิงลบท่ีควบคู่
กนัไป แม้ว่าการท่องเท่ียวในเชิงลบน้ีจะเกิดข้ึนในพื้นท่ีบางส่วนและในเวลาท่ีเฉพาะก็ตามโดย
เส้นทางและกิจกรรมการท่องเท่ียวในเชิงบวกและในเชิงลบในเมืองพทัยา จะเกิดการซ้อนทับ
ในช่วงของเวลากลางคืนแต่จากโครงข่ายของการจราจรในเมืองพทัยาสามารถท าให้หลีกเล่ียงได ้
จากการศึกษาความสัมพนัธ์และศกัยภาพของการท่องเท่ียวในเมืองพทัยา แสดงให้เห็นว่า การ
ท่องเท่ียวในเชิงลบปัจจุบนั สามารถท่ีจะอยู่ร่วมกับการท่องเท่ียวในเชิงบวกของเมืองพทัยาใน
อนาคตได ้โดยสามารถท่ีจะเอ้ือประโยชน์และไม่ส่งผลกระทบในเชิงลบต่อกนัได ้
 

ธุรกจิสปา 
 สปามีรากศพัท์มาจากภาษาละตินวา่ Sanus Per Acqua หมายถึง สุขภาพจากสายน ้ า การบ าบดั
ดว้ยน ้ า การดูแลสุขภาพโดยการใช้น ้ า (Health through water) เช่น อาบน ้ าในบ่อน ้ าพุร้อนแช่ตวัใน
น ้าแร่ แช่น ้ านมอบตวั อบผิวดว้ยไอน ้ า บ ารุงผิวดว้ยผลิตภณัฑน์านาชนิด เป็นตน้ ทั้งน้ีจากความเช่ือ
และแนวคิดต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอาจสรุปความหมายกวา้ง ๆ ไดว้า่ สปา คือ การบ าบดัดว้ยน ้ าภายใต้
การดูแลของนกับ าบดั แพทย ์หรือ ผูเ้ช่ียวชาญ รวมถึงเป็นสถานท่ีพกัผ่อนเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสุขภาพ
องคร์วมท่ีดี (จรินพร ตนัติกิจศิริวงศ ์2546, หนา้ 52-65) 
 สปา นอกจากจะเป็นกิจกรรมการบ าบดัสุขภาพดว้ยน ้าแลว้ ยงัมีกิจกรรมท่ี 
เก่ียวขอ้งดา้นโภชนาการ ความสวยงาม และการออกก าลงักาย ซ่ึงเป้าหมายของกิจกรรมเหล่าน้ีคือ 
การตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการท่ี มีความแตกต่างกันไปโดยกิจกรรมสปามี
องคป์ระกอบดงัน้ี 
 1.  รูป สถานท่ีซ่ึงมีบรรยากาศใหค้วามร่มร่ืน สงบ รู้สึกผอ่นคลาย ใหค้วามรู้สึกสดช่ืน 
จากธรรมชาติ เช่น ป่าเขา บ่อน ้าพุร้อน มุมสงบของทะเล หรืออาจเป็นการตกแต่งสถานบริการ 
ดว้ยสีสันของตน้ไมน้านาพนัธ์ุหรือใหค้วามเป็นธรรมชาติ 
 2.  รส อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีประโยชน์และมีคุณสมบติัช่วยขบัสารพิษในร่างกาย เสริมสร้าง 
สุขภาพท่ีควบคู่กนัไปดว้ยศาสตร์แห่งโภชนาการ 
 3.  กล่ิน การบ าบดัดว้ยสมุนไพรหรือพฤกษาธรรมชาติ เพื่อสร้างความสมดุลของ จิตใจ  
ร่างกาย และจิตวญิญาณ 
 4.  เสียง การน าเสียงเพลงมาบรรเลงท่ีจะช่วยในเร่ืองของการผอ่นคลาย และยงัเป็นการเปิด 
โอกาสใหผู้บ้  าบดัท่ีแสวงหาความสงบในสถานบริการสปาไดห้ลีกเล่ียงจากเสียงรบกวน โดยมีความ
เช่ือกนัวา่เสียงมีพลงัในการบ าบดัโรคได ้
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 5.  สัมผสั การบ าบดัดว้ยการนวดเพื่อช่วยใหเ้กิดการผอ่นคลาย โดยอาจจะมีการน าภูมิปัญญา 
ตะวนัตกมาผสมผสานกบัการนวดแผนโบราณของแต่ละทอ้งถ่ินได ้
 องค์ประกอบของสปา 
 จากค านิยามของ ISPA (The International Spa Association) ท่ีระบุว่าสปานั้นประกอบไปดว้ย
ปัจจยัท่ีส าคญั 10 ประการ ซ่ึงไดแ้ก่ 
 1.  น ้า (Water) ท่ีสามารถจะน าไปใชไ้ดใ้นหลายรูปแบบโดยสามารถใชไ้ดท้ั้งภายในและ 
ภายนอก เช่น การแช่ การด่ืม การอบ การกิน หรือน ามาเป็นส่วนประกอบในการบริการและการ
ตกแต่งสถานท่ีเป็นตน้ 
 2.  การบ ารุง (Nourishment) ตวัอยา่งเช่น เคร่ืองด่ืมสมุนไพร อาหารสุขภาพ และสารอาหารท่ี 
ใชใ้นการบ ารุงต่างๆ 
 3.  การเคล่ือนไหวร่างกาย และ การออกก าลงักาย (Movement,Exercise & Fitness) ซ่ึงการ 
เคล่ือนไหวร่างกายด้วยท่าทางท่ีจะท าให้เกิดประโยชน์ต่าง ๆ นั้นจะช่วยเพิ่มพลงังาน และสร้าง
ความกระปร้ีกระเปร่าการ เช่น การออกก าลงักาย และ การผอ่นคลายของกลา้มเน้ือ 
 4.  การสัมผสั (Touch) การนวดและการสัมผสัท่ีใหเ้กิดความรู้สึกต่าง ๆ เช่น ความรู้สึกท่ีมี 
ความผอ่นคลาย มีความอบอุ่น และบ าบดัอาการปวดเม่ือย 
 5.  Integration กิจกรรมทางสุขภาพท่ีบูรณาการกบัความสัมพนัธ์ท่ีมีความสอดคลอ้งกนั 
ระหวา่งความคิด จิตใจ จิตวญิญาณ ร่างกาย กบัสภาพแวดลอ้ม 
 6.  ศาสตร์ทางดา้นความงาม (Aesthetics) คือการบ ารุงรักษาความงามกบักระบวนการท่ี 
ใชผ้ลิตภณัฑจ์ากพืชพรรณไมใ้นธรรมชาติ และ สมุนไพรต่าง ๆ ท่ีมีผลกบัร่างกายมนุษย ์
 7.  สภาพแวดลอ้ม (Environment) สถานท่ีตั้งท่ีประกอบไปดว้ยสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม 
และมีสภาพภูมิอากาศท่ีดี มีการออกแบบตกแต่ง ใหบ้รรยากาศท่ีดี และใหค้วามรู้สึกผอ่นคลาย 
 8.  การแสดงออกถึงศิลปวฒันธรรม (Art, Culture & Social ) ท่ีเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ท่ีสร้าง 
ความประทบัใจและความสุนทรียะ ในช่วงเวลาท่ีไดพ้กัผอ่น และ มีสังคมท่ีดี 
 9.  เวลา และจงัหวะ (Time, Space, Rhythms) การใชเ้วลาและจงัหวะชีวติดูแลสุขภาพใหก้บั 
ตนเอง มีเวลาในการปรับเปล่ียนของพฤติกรรมท่ีท าใหเ้กิดผลดีต่อสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัธรรมชาติ 
 10.  มีระบบการบริหารจดัการท่ีดี (Management and Operation System) มีการบริหารงานเป็น 
อยา่งดีและมีความเป็นระบบ 
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 การแบ่งประเภทสปา  
 ตามค านิยามของประกาศกระทรวงสาธารณสุข ว่าด้วยเร่ืองก าหนดสถานท่ีเพื่อสุขภาพและ
เสริมสวย ตามพระบัญญัติสถานบริการ พ.ศ.2509 และมีการแก้ไขเพิ่มเติมในฉบับท่ี 4 ในปี        
พ.ศ. 2546 ไดมี้การก าหนดรูปแบบของธุรกิจเพื่อสุขภาพ ไว ้3 แบบ ดงัน้ี 
 1.  กิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนวดเพื่อสุขภาพ 
 2.  กิจการท่ีน าการนวดมาใชเ้พื่อการเสริมสวย 
 3.  กิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าสปาเพื่อสุขภาพ 
 ในกิจการสปาเพื่อสุขภาพนั้นคือ การประกอบกิจการท่ีเป็นการดูแลและเสริมสร้างสุขภาพ โดย
ประกอบไปดว้ยบริการหลกัและบริการเสริมประเภทต่างๆ ซ่ึงบริการหลกั จะประกอบไปดว้ยการ
ใชน้ ้าเพื่อสุขภาพ และ การนวดเพื่อสุขภาพ ในส่วนของการบริการเสริม คือ กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีการ
จดัใหมี้อยูใ่นรายการเพื่อเป็นการดึงดูดใหลู้กคา้หนัมาสนใจใชบ้ริการไดบ้่อยข้ึน และยงัเป็นการเพิ่ม
ความหลากหลายในสปาใหม้ากข้ึน ตวัอยา่งของกิจกรรมต่าง ๆ เช่น 
 1.  การอบเพื่อสุขภาพ 
 2.  การออกก าลงักายเพื่อสุขภาพ 
 3.  การควบคุมของการทานอาหาร และ โภชนบ าบดั 
 4.  การท าโยคะ และ ท าสมาธิ 
 5.  การแพทยท์างเลือก 
 จากค านิยามของ The International Spa Association (ISPA- พ.ศ. 2538) ได้มีการแบ่งประเภท
ของสปาออกเป็น 7 ประเภทดงัน้ี 
 1.  น ้าพุร้อน สปา (Mineral spring spa) คือ สปาท่ีตั้งอยูใ่นสถานท่ีของแหล่งน ้าแร่ธรรมชาติ 
หรือ น ้ าพุร้อนโดยมีการบริการท่ีเนน้การบ าบดัดว้ยการใชอุ้ณภูมิท่ีร้อนของน ้ า หรือ แร่ธาตุท่ีอยูใ่น
น ้ าต่าง ๆ ท่ีอยู่ในธรรมชาติ เช่น การใช้เกลือมาเป็นส่วนประกอบในการบ าบดัรักษา ตวัอย่างคือ 
สปาท่ีตั้งอยู่ตามแหล่งบ่อน ้ าร้อนเช่นในประเทศญ่ีปุ่นและรัสเซีย ซ่ึงประเทศไทยมีโอกาสท่ีจะ
สามารถพฒันาแหล่งน ้ าพุร้อนธรรมชาติท่ีมีในประเทศให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวไดใ้นอนาคต เช่น 
จงัหวดัระนอง เชียงใหม่ สุราษฏร์ธานี เชียงราย ท่ีเป็นแหล่งท่ีมีน ้ าพุร้อน หรือ น ้ าแร่จากธรรมชาติ 
เป็นตน้ 
 2.  คลบั สปา (Club spa) คือ สปาท่ีมุ่งเนน้การออกก าลงักาย เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะความ 
แข็งแรงของร่างกาย เป็นสปาขนาดเล็กท่ีมกัจะจดัไวเ้ป็นส่วนหน่ึงของสถานบริการ ในการบริหาร
ร่างกาย (Fitness) หรือศูนย์สุขภาพ (Health club) ให้ผูท่ี้มาออกก าลังกายได้ผ่อนคลายความตึง
เครียด และมีการใหบ้ริการในดา้นการนวดแบบสปอร์ตดว้ยน ้ามนัท่ีผอ่นคลายกลา้มเน้ือ  
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(เช่น สะระแหน่ ส้ม มะนาว เป็นตน้) การอบเซาน่า การอบไอน ้ า การแช่น ้ าร้อน น ้ าเยน็ โยคะ หรือ
การออกก าลงักายอ่ืน ๆ สปาประเภทน้ีจะไม่มีห้องพกัคา้งคืนให้บริการ เหมาะส าหรับนกักีฬาและ
คนทัว่ไปท่ีตอ้งการออกก าลงักาย 
 3.  โรงแรมและ รีสอร์ต สปา (Hotel & resort spa) คือ โรงแรมและรีสอร์ทใหญ่ ๆ มีกระจาย 
อยูท่ ัว่ทุกภูมิภาคตามในสถานท่ีท่องเท่ียวส าคญั เช่น ภูเก็ต เชียงใหม่ เชียงราย สมุย พทัยา หัวหิน 
ฯลฯ ท่ีเน้นให้เป็นสถานท่ีพกัผ่อนหย่อนใจ ให้ความส าคญักบัการนวดตวัมากกว่าทรีตเมนท์เร่ือง
ของความงาม โดยผูใ้ช้บริการมกัเป็นแขกของโรงแรมและรีสอร์ท ซ่ึงเป็นลูกค้าชั่วคราวท่ีไม่
สามารถมีโอกาสกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เน่ืองจากการท าทรีตเมนทค์วามงามนั้นจะไดผ้ลดีจ าเป็นตอ้ง
ใชบ้ริการซ ้ าหลาย ๆ คร้ัง และยงัมีกิจกรรมอ่ืน ๆ เช่น บริการอาบน ้ าแร่ แช่น ้ านม อบไอน ้ า และอบ
เซาน่า ซ่ึงเป็นบริการพื้นฐานท่ีสปาแทบทุกแห่งตอ้งมี โดยเฉพาะการอบตวัในประเภทการอบเซา
น่าและอบไอน ้ า ในบางแห่งอาจมีการบ ารุงผิว ขดัผิว สปามือและสปาเทา้ หากมีลูกคา้สม ่าเสมอ 
โดยสปาประเภทน้ีมกัจะมีขนาดใหญ่กวา่เม่ือเทียบกบั Day spa ทัว่ไป 
 4.  เดสติเนชัน่ สปา (Destination spa) คือ สปาท่ีเนน้การพ านกัในระยะเวลายาวเพื่อท า 
กิจกรรมเพื่อสุขภาพ สร้างเสริมสุขภาพหรือฟ้ืนฟูสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เป็น
สถานท่ีบริการสปาแบบองค์รวม มีบริการครบวงจร เช่น มีการให้ค  าปรึกษาแนะน าโดยทีมงานท่ี
เช่ียวชาญจะเป็นผูพ้ิจารณาจดัโปรแกรมให้เหมาะสมกบัลกัษณะสุขภาพแต่ละคน การดูแลสุขภาพ 
การออกก าลงักาย การนวดรูปแบบต่าง ๆ การสร้างสมดุลโดยอาศยัความร้อนและความเยน็ของน ้าท่ี
เรียกว่า วารีบ าบดั การฝึกโยคะ การท าสมาธิ ซ่ึงอาจมีแพทยท์างเลือกประจ าสปาการดูแลรักษา
สุขภาพท่ีถูกตอ้ง และตามดว้ยเคร่ืองด่ืมและอาหารสุขภาพในรูปแบบครัวสปา (Spa Cuisine) เป็น
โภชนบ าบดัท่ีจะมีนักโภชนาการท่ีคอยให้ค  าปรึกษาในด้านของอาหารการกินท่ีมีประโยชน์ บาง
แห่งอาจจะเนน้การรับประทานอาหารแบบมาโครไบโอติก ในรีสอร์ทท่ีมีบริการสปาแบบองคร์วม
ลกัษณะน้ีจึงเป็นทั้งรีสอร์ทและเดสติเนช่ีน สปา ในเวลาเดียวกนั มกัตั้งอยูใ่กลแ้หล่งทรัพยากรทาง
ธรรมชาติโดยส่วนใหญ่จะใชป้ระโยชน์จากแหล่งธรรมชาตินั้นเขา้มาเป็นตวัช่วยในการจดักิจกรรม 
เช่น ภูเขา ทะเล น ้าพุร้อน โคลน ฯลฯ 
 5.  เดย ์สปา (Day spa) คือ สปาท่ีไม่มีหอ้งพกัคา้งคืน ใชร้ะยะเวลาอนัสั้นประมาณ 1-5 ชัว่โมง 
จะเนน้เร่ืองความสวยงามและผอ่นคลาย สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทางส าหรับลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ เช่น ห้างสรรพสินคา้ ในท่ีพกัอาศยั อาคารพาณิชย์ หรือตามสนามบิน โปรแกรมใน
การให้บริการค่อนขา้งหลากหลาย เดย ์สปา เป็นประเภทของสปาท่ีเปิดบริการมากท่ีสุด โดยมกัจะ
เน้นเร่ืองความงามและการบ าบดัให้คลายเครียดในเวลาสั้ น ๆ เป็นธุรกิจท่ีขยายตวัค่อนขา้งสูงใน
ระยะเวลา 10 ปีท่ีผ่านมา เพราะใช้เงินลงทุนไม่มากเหมือนธุรกิจสปาอ่ืน ๆ เดย ์สปา หลายแห่งมี
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จุดเด่นเร่ืองการท าทรีตเมนท์ความงาม นวดหน้า ขัดผิวอบตัว ซ่ึงบางแห่งอาจมีเคร่ืองส าอาง
สมุนไพรไวบ้ริการ ส่วนการบ าบัดคลายความเครียดนั้นใช้ทั้ งสุคนธบ าบัดหรืออโรมาเทอราปี 
(Aromatherapy) ในการนวดน ้ามนัหอมระเหย และการนวดแผนไทยยดืเส้น 
 6.  เมติคอน สปา (Medical spa) คือ สปาท่ีตั้งโดยกฎหมายวา่ดว้ยสถานพยาบาลโดยมีแพทย ์
และพยาบาลดูแลก ากบัเนน้การบ าบดัสุขภาพ โดยจะเนน้เชิงการแพทยม์ากกวา่สปาอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่
เป็นการน าธรรมชาติบ าบดัมาผสมผสานกบัวทิยาการทางการแพทย ์ซ่ึงมีบริการทางการแพทย ์
ให้เลือกทั้งแพทยแ์ผนปัจจุบนัและการแพทยแ์ผนไทย แผนจีน ฯลฯ มกัจะผสมผสานองค์ความรู้
ระหว่างการแพทยแ์ผนปัจจุบนักบัศาสตร์ทางการแพทยแ์บบตะวนัออกท่ีมีมาแต่โบราณ ในการ
เสริมสร้างการดูแลรักษาสุขภาพแนวใหม่ จะเนน้แกปั้ญหาจากตน้เหตุของการเกิดโรค และการรู้จกั
ดูแลตนเอง โดยอยูภ่ายใตก้ารดูแลของแพทยเ์ฉพาะทางหรือบุคคลท่ีเช่ียวชาญเฉพาะ เป็นท่ีนิยมใน
ต่างประเทศมานานแลว้ ปัจจุบนัในประเทศไทยเร่ิมหันมานิยมเมดิคอล สปา โดยมกัเป็นส่วนหน่ึง
ของคลีนิกเอกชนหรือในโรงพยาบาลขนาดใหญ่ บางแห่งพฒันามาจากสปาเพื่อความงามมาเป็น 
สปาเพื่อสุขภาพ โดยกลุ่มผูใ้ช้บริการมีทั้งผูป่้วยท่ีตอ้งการมารักษากบัแพทยท์างเลือก รวมทั้งผูท่ี้
ต้องการฟ้ืนฟูสุขภาพ ส่วนใหญ่มักอยู่ในวยัท างาน และวยัสูงอายุ กิจกรรมท่ีมี เช่น การอาบ
แสงอาทิตย ์การเพิ่มออกซิเจนดว้ยเคร่ืองมือ การฝังเข็ม การสวนลา้งล าไส้ใหญ่ วารีบ าบดั การนวด 
การอบสมุนไพร การโภชนาการบ าบดั เป็นตน้ 
 7.  สปา บนเรือส าราญ (Cruise ship spa) คือ สปาบนเรือส าราญ ซ่ึงจะเนน้การผอ่นคลาย 
ผสานกบัการออกก าลงักาย และการจดัเตรียมอาหารเพื่อสุขภาพโภชนาการบ าบดั การนวดความ
งาม หรือแมแ้ต่การท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ท่ีท าให้จิตใจสงบ เพื่อให้ผูท่ี้ใช้บริการมีความรู้สึกผอ่นคลาย
และมีความสุขสบายในระหวา่งการเดินทาง แนวโนม้สปาบนเรือส าราญ จะไดรั้บความนิยมมากข้ึน 
 นอกจากน้ียงัมี โฮม สปา (Home spa) คือการท าสปาด้วยตนเองท่ีบ้านโดยการซ้ืออุปกรณ์ท่ี
จ าเป็นในการท าสปาและการเรียกใช้บริการในลกัษณะท่ีให้บริการถึงบา้นของสถานบริการสปา 
โดยจะส่งพนกังานมาให้บริการท่ีบา้น เน่ืองจากหลาย ๆ คนคิดวา่ ไม่จ  าเป็นตอ้งเสียเงินแพง ๆ กบั
การอาบน ้ า นวดตวั บ ารุงผิวพรรณ กับสปาต่าง ๆ ท่ีมีทั่วไป เพราะบริการหลายอย่างใน สปา
เหล่านั้นสามารถท าท่ีบา้นได ้เช่น แช่น ้ าลา้งสารพิษใส่น ้ ามนัหอมระเหย ใส่ดอกไมท่ี้ช่ืนชอบลงไป
ในอ่างตามใจชอบ โดยท่ีไม่มีใครมาจบัเวลาในการท าสปา บางบา้นท่ีมีทุนทรัพยอ์าจเป็นอ่างน ้ าวน
หรืออ่างจากูซซี ส่วนการอบสมุนไพรสามารถท าเองท่ีบา้นไดเ้ช่นกนัเพราะตูอ้บตวัแบบส าเร็จรูป
ในปัจจุบนัมีขายอยูม่ากมาย (คู่มือการสุขาภิบาลสถานประกอบกิจการสปาเพื่อสุขภาพ, 2554) 
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แรงจูงใจทีส่่งผลต่อการใช้บริการนวดบ าบัด (Massage therapy) 
 จากการตรวจสอบของนกัวชิาการการท่องเท่ียวและการโรงแรม มีทฤษฎีต่าง ๆ มากมายท่ีไดรั้บ
การแนะน าและผลกัดนั ซ่ึงรวมถึงทฤษฎีแรงจูงใจ และอาจจะเป็นทฤษฎีท่ีนิยมน ามาใชม้ากท่ีสุด 
(Azman & Chan, 2010; Crompton, 1979; Mohammad & Som 2010; Tezak, Sergo, & Luk, 2010) 
ปัจจยัผลกัดนัถือไดว้า่เป็นแรงจูงใจท่ีแทจ้ริง ในขณะท่ีปัจจยัภายนอกเป็นปัจจยัผลกัดนัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความตอ้งการของการท่องเท่ียวของแต่ละบุคคลเช่น ความตอ้งการในการหลีกเล่ียงความวุน่วาย 
การผอ่นคลาย การมีปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม การมีสุขภาพท่ีดี และการด าเนินชีวติท่ีดีเพื่อสุขภาพของ
นกัท่องเท่ียว ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งอีกเช่น แสงแดด วิวทะเล สปา และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความน่าสนใจของทรัพยากรในการท่องเท่ียว (Azman & Chan, 2010; Dann, 
1977; Mohammad & Som, 2010)  
 ส าหรับอุตสาหกรรมสปาในปี 2008 สมาคมสปานานาชาติไดศึ้กษาผูบ้ริโภคทัว่โลก  
(ISPA 2008) และมีการรายงานเก่ียวกบัแรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการสปาดงัต่อไปน้ี 
 1.  สถานประกอบการมีใบรับรองมาตรฐานน่าเช่ือถือ 

2.  ค  าแนะน าของเพื่อนและครอบครัวท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการ 
3.  ค  าแนะน าในเร่ืองของการดูแลสุขภาพ 
4.  มีบริการเสริมหรือโปรโมชัน่ในการเขา้ใชบ้ริการ 
5.  ความสวยงามน่าสนใจของแพคเกจ 
6.  มีโฆษณาท่ีดึงดูดและน่าสนใจ 
7.  สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้และตรงตามเวลา 
ความน่าสนใจของแรงจูงใจท่ีมีการรายงานโดย ISPA ทั้งหมดจดัเป็นปัจจยัดึงดูด แต่ในทาง

กลบักนัเม่ือ Mak et al. (2009) ไดส้ ารวจปัจจยัพื้นฐานของแรงจูงใจของผูเ้ขา้ใชส้ปาในฮ่องกง ซ่ึง
เป็นปัจจยัผลกัดนัท่ีกระตุน้การท่องเท่ียว โดยมุ่งเนน้การตรวจสอบปัจจยัผลกัดนัท่ีเป็นแรงจูงใจให้
นกัท่องเท่ียวเขา้ใชส้ปา  

ปัจจยัท่ีผลกัดนัในการเขา้ใชบ้ริการสปาในฮ่องกงท่ีใชส้ร้างแรงจูงใจโดยระบุไวด้งัต่อไปน้ี 

(Mak, Wong & Chang, 2009) 
1.  เลือกใชบ้ริการสปาเพื่อการผอ่นคลายและลดความเครียด 
2.  เลือกใชบ้ริการสปาเพื่อท่ีจะฟ้ืนฟูร่างกาย 
3.  เลือกใชบ้ริการสปาเพื่อท่ีจะใหร้างวลัตนเองส าหรับการท างานอยา่งหนกั 
4.  มีความเป็นส่วนตวั 
5.  แสวงหาความสงบสุขทางจิตใจ 
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6.  ไดรั้บแรงกดดนัจากการท างานและชีวติทางสังคม 
7.  เลือกใชบ้ริการสปาเพื่อท่ีจะมีประสบการณ์ท่ีหรูหรา 
8.  เลือกใชบ้ริการสปาเพื่อความกระปร่ีกระเปร่า 
9.  หลีกหนีความจ าเจจากกิจวตัรประจ าวนั 
10.  ด่ืมด ่ากบัประสบการณ์ท่ีหรูหรา 
11.  เพิ่มความน่าดึงดูดใจทางกายภาพ 
12.  เป็นการบ าบดัทางการแพทย ์
13.  สปามีความใหม่และทนัสมยัอยูเ่สมอ 
14.  การท าใหชี้วติมีความสดช่ืนมีชีวติชีวา 
15.  สามารถใชเ้วลากบัเพื่อน 
16.  แบ่งปันประสบการณ์ในการใชส้ปากบัเพื่อนและครอบครัว 
17.  สร้างสัมพนัธ์มิตรภาพ 
18.  ใชเ้วลาอยูก่บัครอบครัว 
19.  การเช่ือมความสัมพนัธ์ในครอบครัว 
20.  สามารถลดน ้าหนกัได ้
21.  มีความปรารถนาท่ีจะถูกมองวา่เป็นท่ีนิยม 

 Mak et al. (2009) ไดน้ าปัจจยัผลกัดนัมาตรวจสอบปัจจยัท่ีสร้างแรงจูงใจพื้นฐานในการเขา้ใช้
บริการสปาในฮ่องกง Azman and Chan (2010) ไดน้ าปัจจยัผลกัดนัและปัจจยัดึงดูดมาใชใ้นการ
ส ารวจปัจจยัทางจิตวทิยาของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน  Saba, Malaysia ท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนย์
สุขภาพและสปา ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัผลกัดนัและปัจจยัดึงดูดสามารถสร้างแรงจูงใจและเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีกระตุน้ใหน้กัท่องเท่ียวมาเขา้ใชบ้ริการ แต่ถา้ปัจจยัผลกัดนัสามารถเพิ่มแรงผลกัดนัท่ี
มีประสิทธิภาพใหม้ากข้ึนกวา่น้ีได ้จะก่อใหเ้กิดนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้ใชบ้ริการสปามากข้ึน อยา่งไรก็
ตามไดมี้การอธิบายเพิ่มเติมวา่ปัจจยัดึงดูดก็มีความส าคญัเช่นกนั ในการกระตุน้จิตใตส้ านึกความ
ตอ้งการทางจิตวทิยา คือ ปัจจยัผลกัดนัของนกัท่องเท่ียวท่ีจะไดเ้ขา้ไปสัมผสักบัการเขา้ใชบ้ริการ
สปา ส่วนปัจจยัดึงสามารถคน้พบไดจ้ากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการสปาใน Saba, Malaysia โดยสรุปได้
ดงัน้ี รูปแบบของปัจจยัผลกัดนัและปัจจยัดึงสามารถกระตุน้นกัท่องเท่ียวต่างชาติให้เขา้ใชบ้ริการ 
สปาในซาบาประเทศมาเลเซียได ้
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ตารางท่ี 2-1 รูปแบบของปัจจยัผลกัดนัและปัจจยัดึง (Azman & Chan, 2010) 
 

ปัจจัยผลกัดันและปัจจัยดึงดูด ปัจจัยย่อย 
ปัจจยัผลกัดนั: 
เป้าหมายของความพึงพอใจของตวัเอง 
ความตอ้งการเติมเตม็ความสมบูรณ์ใหชี้วิต 

พกัผอ่นและผอ่นคลาย 
รางวลัหลงัจากท่ีท างานอยา่งหนกั 
ความทุกข ์บรรเทาความเครียดจากการท างาน 
หยดุพกัผอ่นเพื่อผอ่นคลาย/ ความสดช่ืน/ ฟ้ืนฟู 
จากความตึงเครียดในชีวิตท่ีวุน่วาย 
การเดินทางไกล/ เท่ียวบินยาว 
การท ากิจกรรมท่องเท่ียว 

ปัจจยัดึงดูด: 
คุณลกัษณะของสปา 

ลกัษณะทางกายภาพ–ทรัพยากรจบัตอ้งได ้ 
ส่ิงแวดลอ้ม/ บรรยากาศ การตกแต่งอยา่ง
สวยงาม ภาพลกัษณ์ของการตลาด ราคาท่ี
สามารถจ่ายได ้ความพร้อมในการใชง้านและ
การเขา้ถึงช่วงของการรักษา ความเป็นมืออาชีพ 

 
แรงจูงใจที่นักท่องเที่ยวเข้าใช้บริการสปา 
นกัท่องเท่ียวมีความแตกต่างกนัมีความปรารถนาท่ีต่างกนั ซ่ึงนกัท่องเท่ียวมีแนวโนม้ท่ีมีความ

ตอ้งการแตกต่างกนัแต่มีความตอ้งการในการใชบ้ริการเดียวกนั (Crompton & McKay, 1997) 
Cockerell (1996) ไดมี้การตั้งขอ้สังเกตวา่สปาในยโุรปประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการสปา
เพื่อสุขภาพเป็นหลกัดว้ยเหตุผลทางการแพทย ์และผูท่ี้มีแรงจูงใจส าหรับการเขา้ใชบ้ริการสปาของ
นกัท่องเท่ียวแบบดั้งเดิม 
 สังคมสมยัใหม่ท่ีมีการเปล่ียนแปลงกระบวนทศัน์ของสปา เป็นสถานท่ีซ่ึงเป็นตวัแทนในการ
รักษา และยงัเป็นสถานท่ีเพื่อสุขภาพและคุณภาพชีวติ ซ่ึงผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการเพื่อสุขภาพนั้นตอ้งการ
แพคเกจท่ีครอบคลุมการใหบ้ริการซ่ึงรวมถึงการดูแลสมรรถภาพทางกาย ความงาม โภชนาการเพื่อ
สุขภาพ ผอ่นคลายทางจิตใจ และการเรียนรู้ (Mueller & Kaufmann, 2001) และยงัตอ้งการความ
สะดวกสบาย ความหรูหราอีกดว้ย (Konu & Laukkanen, 2010). ในหลาย ๆ สปาไดพ้บกบัความทา้
ทายอยา่งมากของการท่ีจะตอ้งพยายามตามใหท้นัการเปล่ียนแปลงและตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาดการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพ ท่ีเพิ่มข้ึนโดยไม่สูญเสียลูกคา้เดิม ซ่ึงการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพเป็น
แนวคิดแบบไดนามิกและท าใหมี้ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการวิจยัมากข้ึนโดยมีวตัถุประสงค ์คือ 
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การคาดการณ์ความตอ้งการและความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว ยงัมีการศึกษาไม่มากนกัท่ีมุ่งเนน้
ไปท่ีแรงจูงใจส าหรับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ โดยโครงสร้างความคิดของการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพ
ไดรั้บการพฒันาโดย Sheldon and Bushell (2009) และมีการเช่ือมต่อระหวา่งประเภทของ
ประสบการณ์ท่ีต่างกนัของนกัท่องเท่ียวท่ีมีสุขภาพเป็นแรงจูงใจ และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ โดยแรงจูงใจของการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพท่ีมีการเขา้ใชบ้ริการสปา มีความ
หลากหลายซ่ึงไดรั้บการพิสูจน์ในวจิยัก่อนหนา้น้ี  (Chen & Prebensen, 2009; Chen et al., 2008; 
Lee, Ou, & Huang, 2009;Magdalini & Paris, 2009; Mak et al., 2009; Sheldon & Bushell, 2009) 

ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการสปาโดยทัว่ไป ส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีรายไดสู้ง ผูสู้งอาย ุมีแรงบนัดาลใจและความ
ปรารถนาท่ีจะผอ่นคลาย หรือฟ้ืนฟูสุขภาพ (Smith & Puczko, 2009) ซ่ึงความเขา้ใจในปัจจยัการ
ด าเนินชีวติของผูสู้งอายเุป็นส่ิงท่ีส าคญัส าหรับผูใ้หบ้ริการ (Simpson & Siguaw, 2013) และผูท่ี้เขา้
ใชบ้ริการส่วนมากเป็นผูห้ญิงโดยเฉพาะผูท่ี้แต่งงานแลว้ท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปี (Koh et al., 2010; 
Mcneil & Ragins, 2005; Smith & Puczko, 2009) แต่รายงานล่าสุดระบุวา่มีการเพิ่มข้ึนของผูช้ายท่ี
ตอ้งการเขา้รับบริการเพื่อสุขภาพ และสปาบางส่วนไดเ้ร่ิมตน้ในการเตรียมความพร้อมส าหรับการ
ใหบ้ริการท่ีออกแบบมาส าหรับลูกคา้ผูช้าย นอกจากน้ีจ านวนประชากรท่ีมีอายนุอ้ยท่ีเขา้รับบริการส
ปาเพื่อรักษาสุขภาพไดมี้เพิ่มข้ึนเช่นกนั ซ่ึงผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอายนุอ้ยไดต้ระหนกัถึงปัญหา
สุขภาพจึงมีความตอ้งการเขา้ใชบ้ริการสปาท่ีสามารถป้องกนัผลกระทบ และความเครียดท่ีเกิดข้ึน
ในชีวติประจ าวนัได ้(Mcneil & Ragins, 2005) โดยผูท่ี้เขา้รับบริการสปาไม่เพียงแต่คาดหวงัการ
รักษาสุขภาพเท่านั้น แต่ยงัมีโอกาสท่ีจะพบปะแลกเปล่ียนประสบการณ์กบัเพื่อน ญาติ และคู่คา้ท่ีมี
ความสนใจท่ีเก่ียวกบัความสมดุลและคุณภาพชีวติทางกายภาพ Pesonen, Laukkanen, and 
Komppula (2011) ไดก้ล่าววา่ การท่องเท่ียวสุขภาพท่ีดีจะสามารถมองเห็นเป็นรูปแบบของการ
ท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพท่ีมุ่งเนน้ในดา้นของแรงจูงใจ อารมณ์ มีความหรูหราและเป็นศูนยสุ์ขภาพ 
 การวจิยัคร้ังน้ีนอกเหนือจากการมุ่งเนน้ไปท่ีแรงจูงใจของนกัท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพ  
(Chen & Prebensen, 2009; Chen et al., 2008; Lee et al., 2009; Magdalini & Paris, 2009;  
Mak et al., 2009) ยงัมีความพยายามท่ีจะเช่ือมโยงระหวา่งแรงจูงใจและลกัษณะทางสงัคมของ
ประชากร เช่น อายแุละเพศ (Deng, 2007; Lee et al., 2009; Magdalini & Paris, 2009;Mak et al., 
2009; Mueller & Kaufmann, 2001) สถานภาพสมรส (Mak et al., 2009) ระดบัการศึกษา 
(Deng, 2007; Lee et al., 2009;Magdalini & Paris, 2009; Mak et al., 2009) และระยะเวลาของการ
เขา้ใชบ้ริการ (Suresh, Ravichandran, & Ganesan, 2011; Pesonen et al., 2011). 

สรุปไดว้า่ แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อนกัท่องเท่ียวท่ีตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการสปามีปัจจยัส าคญัคือ
เพื่อการผอ่นคลาย การดูแลสุขภาพใหแ้ขง็แรง ฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูสู้งอายุ หรืออาจ
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หลีกหนีความวุน่วายท่ีเกิดจากการท างาน การหลีกหนีความเครียดท่ีเกิดข้ึนในชีวิตประจ าวนั และ
ในบางคนอาจเกิดความอยากรู้อยากลองเปิดประสบการณ์ใหม่ๆท่ียงัไม่เคยไดรั้บโดยผูท่ี้เขา้ใช้
บริการส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิงท่ีแต่งงานแลว้ แต่ในปัจจุบนัมีผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการทุกเพศทุกวยัท่ีเร่ิมหนัมา
ดูแลสุขภาพมากข้ึนและเขา้ใชบ้ริการสปามากข้ึน 
 
ตารางท่ี 2-2 การสังเคราะห์แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อนกัท่องเท่ียวท่ีตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
 

ปัจจัย Huang H-B 
(2003) 

ISPA 
(2008) 

Mak et al. 
(2009) 

Azman & 
Chan 
(2010) 

อคัรพงศ์  
อั้นทอง  
(2557) 

Kamata & 
Misui 
(2015) 

1.  การผอ่นคลาย 
และลดความเครียด 

  ✓ ✓ ✓ ✓ 

2.  มีความเป็น
ส่วนตวั 

  ✓    

3.  ใหร้างวลั
ส าหรับการท างาน
อยา่งหนกั 

✓  ✓ ✓  ✓ 

4.  แสวงหาความ
สงบสุขทางจิตใจ 

  ✓    

5.  ไดรั้บแรงกดดนั
จากการท างานและ
ชีวติทางสังคม 

  ✓ ✓   

6.  ฟ้ืนฟูร่างกาย ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  

7.  ประสบการณ์
การผอ่นคลายดว้ย
การเขา้ใชบ้ริการ 

  ✓  ✓  

8.  ความกระปร่ี
กระเปร่า 

  ✓    
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ตารางท่ี 2-2 (ต่อ) 
 

ปัจจัย Huang H-B 
(2003) 

ISPA 
(2008) 

Mak et al. 
(2009) 

Azman & 
Chan 
(2010) 

อคัรพงศ์  
อั้นทอง  
(2557) 

Kamata & 
Misui 
(2015) 

9.  หลีกหนีความ
จ าเจจากกิจวตัร
ประจ าวนั 

  ✓    

10.  มี
ประสบการณ์ท่ี
หรูหรา 

  ✓    

11.  ความน่าดึงดูด
ใจทางกายภาพ 

 ✓ ✓  ✓  

12.  เพื่อการรักษา   ✓    
13.  สปามีความ
ใหม่และทนัสมยั
อยูเ่สมอ 

  ✓    

14.  ท าใหชี้วติมี
ความสดช่ืนมี
ชีวติชีวา 

  ✓ ✓   

15.  สามารถใช้
เวลากบัเพื่อน 

  ✓   ✓ 

16.  ไดรั้บ
ค าแนะน า
ประสบการณ์ใน
การใช ้สปาจาก
เพื่อนและ
ครอบครัว 

 ✓ ✓    

17.  สร้างสัมพนัธ์
มิตรภาพ 

✓  ✓    
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ตารางท่ี 2-2 (ต่อ) 
 

ปัจจัย Huang H-B 
(2003) 

ISPA 
(2008) 

Mak et al. 
(2009) 

Azman & 
Chan 
(2010) 

อคัรพงศ์  
อั้นทอง  
(2557) 

Kamata & 
Misui 
(2015) 

18.  ใชเ้วลาอยูก่บั
ครอบครัว 

  ✓    

19.  เช่ือม
ความสัมพนัธ์ใน
ครอบครัว 

  ✓    

20.  สามารถลดน ้า
หนกัได ้

  ✓    

21.  ตามความนิยม   ✓    
22.  มีส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีดี 

   ✓   

23.  บรรยากาศ 
การตกแต่งอยา่ง
สวยงาม 

   ✓   

24.  ภาพลกัษณ์
ของการตลาด 
ราคาท่ีสามารถจ่าย
ได ้

 ✓  ✓ ✓ ✓ 

25.  ความพร้อมใน
การใหบ้ริการและ
การเขา้ถึงช่วงของ
การรักษา 

 ✓  ✓ ✓  

26.  ความเป็นมือ
อาชีพ 

 ✓  ✓   

27.  มีโฆษณาท่ี
ดึงดูดและน่าสนใจ 

 ✓    ✓ 
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 เน่ืองจากข้อจ ากัดในเร่ืองความยาวของแบบสอบถาม ดังนั้ น จากตารางสังเคราะห์ข้อมูล
เก่ียวกับปัจจยัของแรงจูงใจในการเขา้ใช้บริการเดยส์ปา ท่ีมีงานวิจยักล่าวถึงปัจจยันั้นๆตั้งแต่ 3 
งานวจิยัข้ึนไปในการน าขอ้มูลมาท าแบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ี 

ทฤษฎกีารรับรู้คุณภาพบริการ 
 การรับรู้คุณภาพบริการ 
 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึงความสามารถในกาตอบสนองความ
ตอ้งการของธุรกิจการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสร้างคามแตกต่างใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั คุณภาพ
การบริการนั้ นผู ้รับบริการจะพอใจได้ถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ และตรงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ  
 Schmenner (1995) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการจะได้จากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบกบัความ
คาดหวงัท่ีคิดว่าจะไดรั้บ ซ่ึงถา้การรับรู้ในบริการนั้นมีน้อยกว่าความคาดหวงั จะท าให้ลูกคา้มอง
คุณภาพการให้บริการนั้นไม่ดีหรือติดลบ แต่ถา้หากลูกคา้รับรู้วา่การบริการท่ีไดรั้บจริงมีมากกว่า
ความคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้มองวา่มีคุณภาพในการใหบ้ริการหรือเป็นบวก 
 Grönroos (1984) ไดร้ะบุว่า การรับรู้คุณภาพการบริการนั้นคือการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัของลูกคา้ กบัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงในการส่งมอบการบริการนั้นประกอบดว้ย 
2 องค์ประกอบคือ คุณภาพการบริการจากบุคลากรท่ีให้บริการ และคุณภาพบริการด้านเทคนิค 
กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการท่ีเก่ียวกบัส่ิงท่ีให้บริการ เช่น การท่ีบุคลากรนั้นจะให้บริการลูกคา้
อย่างไร ส่วนคุณภาพการบริการดา้นเทคนิคนั้น เช่น ส่ิงท่ีให้บริการแก่ลูกคา้มีอะไรบา้งในธุรกิจ 
Grönroos ยงัเพิ่มเติมอีกวา่ การให้บริการของบุคคลากรนั้นมีความส าคญักว่าตวัสินคา้ท่ีให้บริการ 
เพราะการท่ีลูกค้าจะประเมินคุณภาพการบริการนั้ น จะพิจารณาจากการบริการท่ีได้รับจาก
บุคคลากร 
 SERVQUAL เป็นโมเดลท่ีเกิดข้ึนจากงานวิจยัโดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) 
ซ่ึงเป็นโมเดลท่ีใช้กนัอย่างแพร่หลาย ซ่ึงต่อมาไดถู้กน ามาเพิ่มเติมดดัแปลงโดย Brady and Cronin 
(2001) โดยท่ีหลกัการพื้นฐานของ SERVQUAL ศึกษาจากช่องวา่งของคุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึน 
กบัความคาดหวงั และการรับรู้ของคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ โดยเร่ิมแรก Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1988) ไดก้ล่าวถึง SERVQUAL ไวท้ั้งหมด 10 องค์ประกอบ หลงัจากน ามา
ทดสอบก็ไดมี้การเปล่ียนแปลงโมเดลเหลือเพียง 5 องคป์ระกอบโดยวดัจาก 22 ประเด็นค าถาม 
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ตารางท่ี 2-3 โมเดล SERVQUAL 5 องคป์ระกอบโดยวดัจาก 22 ประเด็นค าถาม  
                     (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
 

องค์ประกอบ ค านิยาม ประเด็นทีใ่ช้ในการวดั 
ทางดา้นกายภาพ  (Tangibles) ส่ิงอ านวยความสะดวก

ทางกายภาพ เช่นอุปกรณ์ 
และบุคลากร 

1.  อุปกรณ์มีความทนัสมยั 
2.  ส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพมีความดึงดูดสายตา 
3.  พนกังานแต่งตวัดีและเรียบร้อย 
4.  มีรูปแบบของการใหบ้ริการ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)   ความสามารถในการ
ด าเนินการตามสัญญาท่ี
ใหไ้วก้บัลูกคา้ และมี
ความเท่ียงตรงเช่ือถือได ้
 

1.  มีความตรงต่อเวลาท่ีไดน้ดัหมาย 
2.  เม่ือมีปัญหาสามารถเขา้ใจและมี
ความเห็นอกเห็นใจ 
3.  สามารถไวว้างใจได ้
4.  ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดต้กลง
กนัไว ้
5.  เก็บบนัทึกรักษาขอ้มูลของลูกคา้
ไดแ้ละถูกตอ้ง 

การตอบสนอง (Responsiveness)   ความเตม็ใจท่ีจะช่วยลูกคา้ 
และใหก้ารบริการท่ี
รวดเร็ว 

1.  แจง้ลูกคา้เม่ือมีการเปล่ียน แปลง
การด าเนินการใหบ้ริการ 
2.  ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วจาก
พนกังาน 
3.  พนกังานเตม็ใจในการให้บริการ
หรือช่วยเหลือแก่ลูกคา้ 
4.  พนกังานมีเวลาวา่งพอท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ทนัท่วงที 

การรับประกนัคุณภาพ (Assurance)   พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ และ
มารยาทในการใหบ้ริการ 
สร้างแรงบนัดาลใจ และ 

1.  สามารถไวว้างใจพนกังานได ้
2.  มีปลอดภยัในการท าธุรกรรมกบั
พนกังาน 
3.  พนกังานมีความสุภาพ 
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ตารางท่ี 2-3 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ค านิยาม ประเด็นทีใ่ช้ในการวดั 
 ความไวว้างใจใหก้บั

ลูกคา้ 
4.  พนกังานไดรั้บการสนบัสนุนท่ีดี
เพียงพอท่ีจะท างานใหมี้ประสิทธิภาพ 

การเอาใจใส่  (Empathy)   สามารถดูแลและใหค้วาม
สนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล
ได ้
 

1.  ใหค้วามสนใจลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
2.  พนกังานไดใ้หค้วามสนใจเป็น
รายบุคคลแก่ลูกคา้ 
3.  พนกังานทราบความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
4.  เสนอผลประโยชน์ท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่
ลูกคา้ 
5.  มีเวลาท่ีเพียงพอใหก้บัลูกคา้ 

 
 ตั้งแต่มีการเผยแพร่โมเดล SERVQUAL ไดมี้การน าไปใชก้นัอยา่งแพร่หลายโดยเฉพาะงานวจิยั
ท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวและการใหบ้ริการ ถึงแมว้า่โมเดลจะไดรั้บความนิยมแต่ยงัมีการวจิารณ์และ
ตั้งค  าถามถึงความเป็นมาตรฐานสากล Cronin and Taylor (1992) ไดใ้หค้วามเห็นวา่โมเดล
SERVQUAL ยงัไม่สมบูรณ์ พวกเขาอา้งวา่คุณภาพการให้บริการมีผลกระทบต่อการด าเนินงานใน
ปัจจุบนัมากกวา่การคาดหวงัของผลงาน  
 นกัวชิาการหลายท่านคิดวธีิการประเมินคุณภาพบริการ โดยวธีิท่ีใชก้นัแพร่หลายท่ีสุด คือการ
ประเมินการบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Disconfirmation) (Robeldo, 2001; Cronin & 
Taylor, 1992,) ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบผลระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริงหรือท่ี
เรียกวา่ SERVQUAL เป็นโมเดลในการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al., (1988) 
และเป็นมาตราวดัท่ีนิยมน ามาประยกุตใ์ชม้าท่ีสุด ต่อมา Parasuraman  ไดมี้การปรับมาตรวดั  
SERVQUAL  เพื่อท าให้เกิดการยอมรับมากข้ึน  นอกจากน้ี  ยงัมีการปรับค าถามใหอ้ยูใ่นรูปของ
ประโยคท่ีมีการใชค้  าท่ีมีความหมายเชิงบวก (Positive worded statement) ทั้งหมด  เพื่อท าให ้
มาตรวดั  SERVQUAL  มีโครงสร้างท่ีเขา้ใจง่าย 
 SERVQUAL มีโมเดลเพิ่มอีก 3 องคป์ระกอบหลงัจากเผยแพร่ออกไปได ้2-3 ปี  
Rust and Oliver (1994) ไดอ้ธิบายใหรู้้จกักบัคุณภาพการใหบ้ริการอีก 3 องคป์ระกอบท่ีเกิดข้ึนซ่ึง
จะประกอบดว้ย ผลิตภณัฑท่ี์ใชใ้นการใหบ้ริการ การส่งมอบบริการ และสภาพแวดลอ้มใน 
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การใหบ้ริการ ซ่ึงองคป์ระกอบแรกผลิตภณัฑท่ี์ใชใ้นการใหบ้ริการแสดงใหเ้ห็นถึงการบริกาท่ีมี
คุณภาพในทางดา้นเทคนิค ในขณะท่ีองคป์ระกอบท่ี 2 การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอธิบายถึงการ
ท างานของผูใ้หบ้ริการ และองคป์ระกอบท่ี 3 สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการทั้งภายในและ
ภายนอกของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 
 สองปีหลังจากท่ีโมเดล SERVQUAL ท่ีมี 3 องค์ประกอบได้เผยแพร่ออกไป Dabholkar, 
Thrope, and Rentz (1996) ไดน้ าเสนอปัจจยัล าดบัชั้นท่ีแบ่งคุณภาพการให้บริการเป็น 3 ระดบั ซ่ึง
ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ คือ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การมีปฏิสัมพนัธ์ส่วนบุคคล 
การแกปั้ญหา และนโยบายการวางแผน ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบในระดบัท่ีสูงข้ึนและเป็นปัจจยัท่ีจะท า
ให้มีลูกคา้ท่ีสูงข้ึน ซ่ึงมี 2 องค์ประกอบจากใน 5 องค์ประกอบคือ การแกปั้ญหา และนโยบายการ
วางแผนท่ีเพิ่มเขา้มาเป็นแรงผลกัดนัท่ีส าคญัในการสร้างมาตราวดัคุณภาพการให้บริการส าหรับ
อุตสาหกรรมบริการ เน่ืองจากเป็นไปไม่ไดท่ี้จะใชโ้มเดลเดียวกนัในทุกอุตสาหกรรมการบริการท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะไม่เหมือนกนั ดงันั้นเม่ือมีความแตกต่างกนัควรจะวางแผนเพื่อวตัถุประสงค์ในการ
วดัคุณภาพการใหบ้ริการของแต่ละอุตสาหกรรมการบริการท่ีแตกต่างกนั (Dabholkar et al., 1996). 
 เม่ือเข้าสู้สหัสวรรษใหม่ Brady and Cronin’s (2001) พยายามท่ีจะสังเคราะห์คุณภาพการ
ให้บริการต่าง ๆ ท่ีวดัแนวความคิดในหลายๆองค์ประกอบแบบล าดบัชั้น คล้ายกบัรูปแบบของ 
Dabholkar et al. (1996) ซ่ึงรูปแบบของ Brady and Cronin คือรูปแบบท่ีปรับมาจากรูปแบบของ 
Rust and Oliver’s (1994) โดยในรูปแบบจะมี 3 องค์ประกอบหลกั จะประกอบดว้ย คุณภาพการมี
ปฏิสัมพันธ์ คุณภาพ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ และคุณภาพของประสิทธิภาพการท างาน 
องคป์ระกอบเหล่าน้ีจะมีผลต่อภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ  จะมี 2ใน 3 องค์ประกอบหลกั
คือ คุณภาพของประสิทธิภาพการท างาน และคุณภาพการมีปฏิสัมพันธ์ ท่ีปรับเปล่ียนมาจาก
องคป์ระกอบของ Grönroos (1984) ซ่ึงเป็นแนวคิดการท างานทางดา้นเทคนิค ในส่วนของคุณภาพ
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพจะไม่มีอยู่ในองค์ประกอบของ Dabholkar et al. (1996) แต่คุณภาพ
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพได้รับการพิสูจน์ว่าเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัในการให้บริการ Bitner’s 
(1992)  
 ในทางกลบักนัในแต่ละ 3 องคป์ระกอบหลกัมีการเช่ือมโยงกบั 3 องคป์ระกอบรอง และ 
องคป์ระกอบรองเหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีคดัเลือกจากโมเดล SERVQUAL  และไดอ้ธิบายดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 2-4 แสดงการเช่ือมโยงองคป์ระกอบหลกัและองคป์ระกอบรองจากโมเดล SERVQUAL   
 

องค์ประกอบหลกั องค์ประกอบรอง ข้อบ่งช้ี 
คุณภาพการมีปฏิสัมพนัธ์ ทศันคติ 

พฤติกรรม 
ความเช่ียวชาญ ทกัษะ ความรู้ 

R, RP, E* 
R, RP, E 
R, RP, E 

คุณภาพส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

สภาพโดยรอบของการให ้
บริการ 
การออกแบบการใหบ้ริการ 
ปัจจยัทางสังคม 

R, RP, E 
R, RP, E 
R, RP, E 

คุณภาพของประสิทธิภาพการ
ท างาน 

เวลาท่ีรอคอย 
ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดท้างกายภาพ 
valence 

R, RP, E 
R, RP, E 
R, RP, E 

* R = ความน่าเช่ือถือ, RP = การตอบสนองและ E = เอาใจใส่ 
 
 Brady and Cronin (2001) ผ่านการทดสอบโมเดลและถูกน าไปใช้ใน 4 อุตสาหกรรมท่ี
แตกต่างกัน คือ ฟาสฟูดส์ การถ่ายภาพ สวนสนุก และซักรีด ดังนั้ นโมเดลดังกล่าวประสบ
ความส าเร็จในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 
 ปัจจัยทีม่ีการวดัคุณภาพการบริการ 
 นกัวชิาการไดร้ะบุถึงปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดงัต่อไปน้ี 
Sasser et al. (1978) ช้ีใหเ้ห็นวา่การวดัคุณภาพการใหบ้ริการไดมี้ 7 ปัจจยั 
 1.  ความปลอดภยั ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัของลูกคา้หรือทรัพยสิ์นของลูกคา้  
 2.  การบ ารุงรักษาอุปกรณ์ และคู่มือความปลอดภยั 
 3.  ความสอดคลอ้ง ระหวา่งมาตรฐานท่ีก าหนดและบริการท่ีส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 
 4.  ความเป็นมิตรและความสุภาพเม่ือมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 5.  ความครบถว้นสมบูรณ์ ของบริการท่ีประกอบดว้ยความหลากหลายความเพียบพร้อมของ 
      อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 
 6.  มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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 7.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการลูกคา้เสร็จส้ินทนัตามเวลาท่ีคาดการณ์เอาไว ้
 8.  ความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้อ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
 สมาคมการตลาดอเมริกนั (AMA) ช้ีใหเ้ห็นวา่การวดัคุณภาพการใหบ้ริการมี 5 ตวัช้ีวดัคือ ความ
น่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความสัมพนัธ์ การตอบสนอง  และเคร่ืองมือ (Shen, 1999) 
 Gupta and Chen (1995) ช้ีใหเ้ห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการควรมีการพิจารณาน าเสนอความตั้งใจ
ท่ีดี ความเช่ือท่ีดีส าหรับการแกปั้ญหาการมีทศันคติเชิงบวกในการรับฟังลูกคา้ และความรับผดิชอบ 
 Schvaneveldt, Enkawa, and Miyakawa (1991) ช้ีให้ เห็นว่าคุณภาพการให้บริการมี 5 ปัจจัย
ต่อไปน้ีคือ 
 1.  ประสิทธิภาพการท างาน ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีหลกัในการให้บริการ 
 2.  สร้างความเช่ือมัน่ ความถูกตอ้ง และความไวว้างใจแก่ลูกคา้ 
 3.  ความครบถว้นสมบูรณ์มีความหลากหลายในการใหบ้ริการ มีอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 
            ครบถว้น 
 4.  มีความสะดวกในการใชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดง่้าย 
 5.  ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายและความรู้สึกของความพึงพอใจท่ีไดรั้บนอกเหนือจากการ 
            ใหบ้ริการหลกั 
 ในดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลสุขภาพไดเ้นน้หลกัวธีิการวดัประสิทธิภาพการ
บริการ Muhammad and Cyril (2010) ช้ีใหเ้ห็นวา่งานวจิยัไดรั้บประโยชน์จากการใชท้ฤษฎีในการ
วเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นผลใหพ้วกเขามีการพฒันาจากการปฏิบติังานท่ีดีในดา้น
การตลาดและการบริการ การวจิยัรูปแบบของทฤษฎีตามแนวคิดมุ่งเนน้ไปท่ีองคป์ระกอบของความ
คาดหวงัของผูป่้วยท่ีจะไดรั้บคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการดูแลสุขภาพ Isık et al. (2011) ได้
ตรวจสอบการใชอ้งคป์ระกอบ SERVQUAL ในการใหบ้ริการดา้นการดูแลสุขภาพ ผา่นการ
วเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง จากผลการวิจยัคร้ังน้ีช้ีใหเ้ห็นวา่เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็น
เคร่ืองมือวดัท่ีมีประโยชน์ในการประเมินและการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีช่วยให้
พนกังานมีการปรับปรุงบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  
 จากการศึกษาช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยัส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ 
(e.g., Chi & Qu, 2008; Orel & Kara, 2014) และการวิจยัของ He and Li (2011) ผลการวิจยัระบุว่า 
ยิ่งผูใ้ชบ้ริการมีความช่ืนชมในการบริการมากเท่าใด ระดบัความช่ืนชอบในผูใ้ห้บริการมากเท่านั้น 
คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยับ่งช้ีท่ีส าคญัของผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการ (He & Li, 2011; Lam, 
Ahearne, & Schillewaert, 2012)  
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 คุณภาพการให้บริการถือไดว้่าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อพึงพอใจของลูกคา้และการส่ือสาร
ค าพูดจากปาก (Lang, 2011) ความสัมพนัธ์ระหว่างแนวคิดของการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี การ
รับรู้คุณภาพการให้บริการจะมาก่อนความพึงพอใจ (Lee, Lee & Yoo, 2000), (Murray & Howat, 
2002) การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีผลทางตรงและทางออ้มต่อพฤติกรรมความตั้งใจเช่น การ
บอกต่อแบบปากต่อปากในเชิงบวก (Ladhari, 2009) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการ (Lee, Kim, Ko, & Sagas, 2011) 
และคุณภาพการให้บริการในเชิงบวกท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Kuo, Wu, & Deng,  
2009)  
 การสังเคราะห์ของผูเ้ช่ียวชาญและนักวิชาการท่ีวิจยัวดัคุณภาพการให้บริการดังท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ปัจจยัส าคญัในการวดัคือ มีรูปธรรมความน่าเช่ือถือ และการตอบสนอง 
 สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพบริการท่ีส าคญัมีอยู่ 5 ตวัช้ีวดั คือ ทางดา้นกายภาพ  ความน่าเช่ือถือ 
การตอบสนอง การรับประกนัคุณภาพ และการเอาใจใส่ ซ่ึงสามารถเป็นมาตรฐานในการวดัคุณภาพ
บริการท่ีสร้างความน่าเช่ือถือให้กับธุรกิจการบริการ โดยความน่าเช่ือถือคือมีการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพ ความเช่ือมั่นคือการสร้างความไว้วางใจให้กับลูกค้า ความสัมพันธ์ คือสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ การตอบสนองคือมีการตอบสนองลูกคา้อยา่งรวดเร็ว
ท่ีสามารถตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้และเคร่ืองมือ คือมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั สะอาดและ
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ได ้
 

แนวคดิเกีย่วกบัมูลค่าของการบริการ 
 ก่อนปี 1990 โครงสร้างคุณภาพการให้บริการได้รับการพิจารณาเป็นเคร่ืองมือเชิงกลยุทธ์
ส าหรับการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัและการปรับปรุงฐานะทางการเงินขององคก์ร ท่ี
ใช้กนัอย่างแพร่หลายและถือไดว้่าเป็นปัจจยัหลกัส าหรับความพึงพอใจของลูกคา้ (McDougall & 
Levesque, 2000; Parasuraman et al., 1988; Reichheld & Sasser, 1990) อย่างไรก็ตามในการท่ีจะ
เขา้ใจความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจจ าเป็นตอ้งตรวจสอบแนวคิด
ของการสร้างมูลค่า (Huber, Herrmann, & Henneberg, 2007) ในความเป็นจริงตั้ งแต่ช่วงปลาย
ทศวรรษ 1980 นกัวิจยัไดส้ ารวจอิทธิพลต่อการสร้างมูลค่าท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Eggert 
& Ulaga, 2002; Sinha & DeSarbo, 1998). 
 มี 2 เหตุผลท่ีอธิบายว่าท าไมนักวิจยัให้ความสนใจในการสร้างมูลค่า เหตุผลประการแรก
กล่าวถึงความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัระหวา่งความพึงพอใจและความคุม้ค่า เหตุผลประการท่ี 2 บทบาท
ส าคญัในการมีอิทธิพลของลูกคา้ พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้อาจมีความจงรักภกัดีต่อองคก์ร  



33 
 

ถ้าลูกคา้เช่ือว่าองค์กรจะน าเสนอมูลค่าท่ีดีกว่าคู่แข่งขนัรายอ่ืน (Molinari, Abratt, & Dion, 2008; 
Tam, 2004). ดงันั้นความสามารถขององค์กรในการสร้างมูลค่าท่ีเหนือกว่าคู่แข่งให้กบัลูกคา้ จะ
กลายเป็นกลยุทธ์การตลาดท่ีจ าเป็นส าหรับเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดและก าไรของบริษทั (Huber et 
al., 2007; Woodruff, 1997). 
 ถึงแมว้า่การศึกษาถึงมูลค่าของการบริการนั้นจะตอ้งพิจารณาจากคุณลกัษณะของการบริการดี 
มีความเป็นนามธรรม มีความไม่แน่นอน ยากท่ีจะจ ากัดความและวัดผล (Holbrook, 1994; 
Parasuraman and Grewal, 2000; Woodruff, 1997; Zeithaml, 1988) แต่นกัวิจยัก็พยายามท่ีจะศึกษา
ถึงวธีิการท่ีจะใชว้ดัมูลค่าของการบริการ  
 จากการศึกษาของนกัวิจยัหลายๆคนท่ีผา่นมา แนวคิดมูลค่าของการบริการนั้น ไดย้ึดถือแนวคิด
ของ Zeithaml (1988) เพราะเป็นแนวคิดท่ีได้รับความนิยม เป็นท่ียอมรับในระดับสากลว่ามี
ประสิทธิภาพ สามารถเช่ือมโยงมูลค่าการบริการกบัการรับรู้ (Chen & Hsin, 2010; Zeithaml, 1988) 
 Zeithaml (1988) ระบุว่าความสัมพันธ์ของห่วงโซ่มูลค่าท่ีเกิดข้ึนนั้ นมาจากส่ิงท่ีลูกค้าจ่าย 
(Give) กบั ส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับ (Get) การรับรู้ด้านราคาเก่ียวขอ้งกบัการประเมินด้านการเงินหรือไม่
เก่ียวขอ้งกบัการเงิน ส าหรับตวัช้ีวดัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัดา้นการเงินคือ การท่ีลูกคา้ประเมินจากตน้ทุน 
เวลาท่ีใชไ้ป ความเครียดหรืออารมณ์ต่างๆท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 Zeithaml (1988) ได้ระบุถึงมูลค่าบริการไว ้4 องค์ประกอบคือ มูลค่าจากราคาท่ีถูก มูลค่าจาก
การท่ีลูกคา้ได้รับการบริการ มูลค่าจากคุณภาพบริการท่ีได้รับเปรียบเทียบกบัราคา และมูลค่าท่ี
ไดรั้บจากส่ิงท่ีลูกคา้ไดใ้หไ้ป 
 วรรณกรรมดา้นการตลาดบริการไดมี้การพฒันาโครงสร้างมูลค่าบริการท่ีจะแสดงให้เห็นถึง
ความส าคญัระหวา่งผลประโยชน์และค่าใชจ่้าย ท่ีลูกคา้จะพิจารณาร่วมกนัเพื่อตดัสินใจเก่ียวกบัการ
ใชบ้ริการ (Bolton & Drew, 1991; Dodds & Monroe, 1991) ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการบริการเม่ือมี
การเสียค่าใชจ่้ายคือมูลค่าการบริการ (Johnson, Herrmann, & Huber, 2006; Sirdeshmukh, Singh, & 
Sabol, 2002; Sweeney & Soutar, 2001) การค านวณมูลค่าการรับรู้นั้นเป็นความแตกต่างของการ
รับรู้ในผลประโยช์เทียบกบัค่าใชจ่้ายท่ีใชไ้ป (Brady et al., 2005; Harris & Goode, 2004; Ravald & 
Gronroos, 1996; Sweeney et al., 1999) ขณะท่ีการรับรู้ประโยชน์และค่าใชจ่้ายแตกต่างกนัในแต่ละ
ประเภทการบริการและการส่งมอบบริการ ลูกคา้บางรายอาจรับรู้ไดถึ้งคุณภาพ การอ านวยความ
สะดวกท่ีสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ อาจท าใหเ้กิดความกงัวลเก่ียวกบัราคาและ
ความเส่ียงท่ีเกินกวา่ค่าใชจ่้าย (Drew & Bolton, 1987; Heskett, Earl, & Christopher, 1990) อยา่งไร
ก็ดี ตราบใดท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ประโยชน์ท่ีไดรั้บเกินกวา่ค่าใชจ่้ายท่ีเสียไป นัน่เป็นเหตุผลท่ีแสดง 
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ใหเ้ห็นความตั้งใจของพฤติกรรม และทา้ยท่ีสุดลูกคา้ยงัคงใชบ้ริการและรักษาความจงรักภกัดีต่อไป 
(Cronin, Brady, & Hult, 2000; Johnson et al., 2006) 
 วรรณกรรมในดา้นการตลาดไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่การรับรู้มูลค่าบริการท าหนา้ท่ีเป็นตวัท านายท่ีดีท่ีสุด
ของความตั้งใจท่ีจะซ้ือและการใชบ้ริการซ ้ า (Cronin et al., 2000; Gale, 1994; Grewal et al.; 1998; 
Lee, 2005; Parasuraman, 1997) ในท านองเดียวกนับางวรรณกรรมยงัไดเ้นน้ย  ้าวา่เพื่อให้ธุรกิจไดรั้บ
ประโยชน์จากการแข่งขนั ส่ิงส าคญัคือความเขา้ใจในการสร้างของมูลค่าการรับรู้ มูลค่าการรับรู้ท่ี
ก าหนดโดย Zeithaml (1988)  คือ ผูบ้ริโภคประเมินโดยรวมของประโยชน์ท่ีได้รับและส่ิงท่ีจะ
ไดรั้บ ตามค านิยามของมูลค่า ท่ีระบุความหมายท่ีแตกต่างกนัไว ้4 ขอ้ คือ 1) ราคาต ่า 2) ส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการในผลิตภณัฑ์ 3) ไดรั้บคุณภาพส าหรับราคาท่ีจ่าย 4) อะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บท่ีไดใ้ห้ลูกคา้
ไป นอกจากน้ีมูลค่าการบริการเป็นการแลกเปล่ียนของผู ้เข้าใช้บริการระหว่างการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการและส่ิงท่ีไดรั้บจากการใช้บริการ จากความหมายท่ีระบุไวข้า้งตน้ นกัวิจยัยอมรับวา่การ
ประเมินมูลค่าการรับรู้เป็นหน่วยวดัท่ีถูกตอ้งมากข้ึนเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีไดรั้บและส่ิงท่ีให้
ไปส าหรับการซ้ือขายผลิตภณัฑห์รือบริการ 
 จากการศึกษาวิจยั ผลการวิจยัได้สนับสนุนความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพและ
ความคุม้ค่าของการรับรู้ (Bolton & Drew, 1991; Zeithaml, 1988) การวิจยัดงักล่าวได้ช้ีให้เห็นว่า
การรับรู้คุณภาพการท างานเป็นตวับ่งช้ีท่ีส าคญัของมูลค่าการรับรู้ ซ่ึงในท่ีสุดจะน าไปสู่ความตั้งใจ 
Bolton and Drew (1991) เสนอว่าความตั้งใจในอนาคตบางส่วนมาจากการพิจารณาโดยการรับรู้
มูลค่าบริการ ผลการศึกษาบางส่วนแสดงให้เห็นว่า การรับรู้มูลค่าบริการมีอ านาจในการพยากรณ์
ความตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือคืนมากกว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ (Cronin et 
al., 2000; Lee, 2005; Oh, 2000) นอกจากน้ี Tam (2000) กล่าวว่า การรับรู้มูลค่าการบริการมี
แนวโน้มท่ีจะเช่ือมโยงอย่างมากกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใช้
บริการยกตวัอยา่งเช่น 
 Lee (2005) ด าเนินการศึกษาในงานเทศกาลซ่ึงหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง 3 ตวัช้ีวดั  
(การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้มูลค่าบริการ และความพึงพอใจ) จากผลแสดงให้เห็นวา่ทั้ง 
3 ตวัช้ีวดัมีอ านาจมากในการท่ีจะคาดการณ์พฤติกรรมและความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการ การรับรู้มูลค่า
การบริการมีความสัมพนัธ์อย่างมากกับพฤติกรรมความตั้ งใจของผูใ้ช้บริการมากกว่าการรับรู้
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ ดงันั้นการรับรู้มูลค่าบริการเป็นปัจจยับ่งช้ีท่ีดีท่ีสุดของ
ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม นอกจากน้ีผลการวิจยัช้ีให้เห็นวา่ การรับรู้มูลค่าการบริการจะตอ้งเกิด
ก่อน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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 ในการวจิยัไดรั้บการด าเนินการท่ีเก่ียวกบัมูลค่าการบริการ และมีความส าคญัของบทบาท
ของการเป็นรูปแบบในการประเมินการบริการ การท างานท่ีจ ากัด ในการด าเนินการในด้าน
การตลาดการให้บริการท่ีเก่ียวกบัความส าคญัของโครงสร้างและอิทธิพลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของ
ลูกคา้ ดงันั้นเพื่อให้ได้เปรียบในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นในการ
ตรวจสอบผลกระทบของการรับรู้มูลค่าการบริการ ยกตวัอยา่งเช่นในการตั้งค่าอุตสาหกรรมสายการ
บินพบว่ากลยุทธ์ท่ีมีการรับรู้มูลค่าการบริการเพิ่มข้ึนมา สามารถน ามาใช้เพื่อให้ไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัของบริษทั (Dennett et al., 2000) 
 เพื่อการด าเนินการ การรับรู้มูลค่าบริการ Petrick (2002) ไดพ้ฒันาระดบัการวดัการรับรู้มูลค่า
บริการ 5 ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ประกอบด้วย คุณภาพ การตอบสนองทางอารมณ์ มูลค่าของเงิน 
พฤติกรรม และช่ือเสียง ซ่ึง Lee’s (2005) ไดน้ าองคป์ระกอบของ Petrick (2002) มาใชใ้นการศึกษา
การวดัการรับรู้มูลค่าบริการในงานเทศกาล ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าการรับรู้มูลค่าบริการมี
บทบาทท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจในอนาคตของผูใ้ช้บริการ และท าให้ทราบว่า การ
รับรู้มูลค่าบริการมีความสัมพนัธ์อย่างมากกบัความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม การศึกษาดงักล่าวแสดง
ให้เห็นถึงความส าคญัของการศึกษาการรับรู้มูลค่าบริการท่ีจะคาดการณ์ของผูเ้ขา้ใช้บริการเชิง
พฤติกรรมโดยระบุความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีสามารถระบุความสัมพนัธ์ท่ีเฉพาะเจาะจงมากข้ึน 
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคมีปัจจยัหน่ึงท่ีไดรั้บการยอมรับ คือ การรับรู้มูลค่า มีงานวจิยัท่ีแสดงให้
เห็นว่าผลของการรับรู้มูลค่าส่งผลต่อการกลบัมาซ้ือสินคา้และความตั้งใจในการบอกต่อแบบปาก
ต่อปาก (Baker & Crompton, 2000; Chen & Tsai, 2007; Cronin et al., 2000; Petrick et al., 2001; 
Petrick et al., 1999; Zeithaml, 1988) ดงันั้นงานวิจยัยงัแสดงให้เห็นว่า มูลค่าอาจเป็นปัจจยับ่งช้ีท่ีดี
ของความจงรักภกัดี ทั้งความพึงพอใจหรือคุณภาพการใหบ้ริการ (Cronin et al., 2000; Parasuraman 
et al., 1994; Petrick, 2004; Petrick & Backman, 2002b)  
 อย่างไรก็ดีงานวิจยัเก่ียวกบัมูลค่าบริการมีความซับซ้อนเน่ืองจากมี ความหลากหลายของการ
ตีความ ท่ีผูบ้ ริโภคสร้างข้ึนมา Zeithaml (1988) เป็นมูลค่าท่ีก าหนดเป็นผลประโยชน์ท่ีได้รับ
ส าหรับราคาท่ีจ่าย Chen and Tsai (2007) อธิบายมูลค่าโดยรวม ประเมินมูลค่าสุทธิของการเดินทาง
ข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีได้รับและส่ิงท่ีจะได้รับ การท าความเขา้ใจส่ิงท่ีมีมูลค่า หมายถึง มีศกัยภาพในการ
บริการลูกค้า มีการพฒันาความภกัดีของลูกค้า และความส าเร็จทางการเงินขององค์กร  Bojanic 
(1996) อธิบายว่าการรับรู้มูลค่าของลูกคา้มี 3 ประการคือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพเทียบเคียงกบั
ราคา การน าเสนอคุณภาพท่ีเหนือกวา่ราคา การน าเสนอคุณภาพท่ีดอ้ยกวา่ในราคาท่ีพิเศษ 
 มูลค่าท่ีไดรั้บการกล่าววา่เป็นการตดัสินใจของแต่ละบุคคลมากกว่าความพึงพอใจและ
ผลประโยชน์ท่ีได้รับส าหรับราคาท่ีจ่ายไป เหมือนกับคุณภาพการให้บริการท่ีมีมูลค่าเป็นการ
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ตอบสนองความรู้ความเข้าใจในขณะท่ีความพึงพอใจเป็นหน่ึงในอารมณ์ (Baker & Crompton, 
2000; Cronin et al., 2000; Petrick, 2004; Zeithaml, 1988) มีการวิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพและความคุม้ค่า ตามท่ี Zeithaml (1988) กล่าววา่ ความแตกต่างของมูลค่าท่ีมาจาก
คุณภาพมี 2 ประการ คือ ประการแรกมูลค่าของความเป็นปัจเจกมากข้ึนและ ความเป็นส่วนบุคคลท่ี
แสดงให้เห็นวา่เป็นแนวคิดท่ีมีระดบัท่ีสูงข้ึน ประการท่ีสอง คือมูลค่าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคา้ท่ีใหแ้ละ
ไดรั้บในส่ิงท่ีไม่มีคุณภาพ 
 ในการวิจยัของ Petrick & Backman (2002b)ไดศึ้กษาลกัษณะความสัมพนัธ์ของ 3 ตวัแปร คือ 
ความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค โดย
พบวา่ความแตกต่างท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมีผลกระทบโดยตรงมากท่ีสุดต่อความจงรักภกัดี คือการเขา้ใจถึง
การรับรู้มูลค่าการบริการท่ีจะเกิดข้ึนและการกลบัมาซ้ือซ ้ า กล่าวคือผูใ้ห้บริการตอ้งมีความตั้งใจใน
การจดัสรรบริการอยา่งเหมาะสมทั้งทางการตลาดและทรัพยากรณ์องคก์ร    
 Petrick et al. (2001) ช้ีให้เห็นว่ามูลค่าอาจมาก่อนความพึงพอใจและความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน
น าไปสู่ความภกัดีเช่นเดียวกนักบั Chen and Tsai (2007) พบวา่มูลค่ามีผลกระทบโดยตรงต่อความ
พึงพอใจ และ Cronin et al. (2000) พบว่ามูลค่าถูกก าหนดโดยการรับรู้คุณภาพและการท่ีผูบ้ริโภค
ให้ความส าคญัมากข้ึนในคุณภาพของการบริการมากกวา่ค่าใชจ่้ายในการบริการ ในการศึกษาของ 
Petrick (2004) การตรวจสอบผูโ้ดยสารเรือพบวา่ คุณภาพน าไปสู้การรับรู้มูลค่าเพื่อความพึงพอใจ 
ซ่ึงจะน าไปสู่ความภกัดี การศึกษาคร้ังน้ียงัตั้งขอ้สังเกตวา่ มีความเป็นไปไดท่ี้ความพึงพอใจท่ีจะมา
ก่อนมูลค่าการบริการ และมูลค่าการบริการน าไปสู่ความภกัดี จากการศึกษาของ Hutchison, et al. 
(2009) พบวา่มูลค่าบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของความพึงพอใจ 
 สรุปไดว้่า มูลค่าของการบริการนั้นคือ ความคุม้ค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริการ โดยลูกคา้
สามารถรับรู้ดา้นราคา คุณภาพ และมูลค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ มีการเปรียบเทียบมูลค่าท่ีได้รับ
จากการบริการกบัราคาท่ีจ่ายไป  
 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ในช่วง 3 ทศวรรษท่ีผ่านมานักวิชาการไดมี้ความสนใจในการก าหนดแนวคิด ความพึงพอใจ
ของลูกคา้วา่จะเป็นการก่อให้เกิดหรือท าลาย ฐานะทางการเงินของผูป้ระกอบการ ซ่ึงความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในเชิงบวกมีแรงในการยกระดบัรายไดข้องสถานประกอบการ โดยการกระตุน้ลูกคา้ให้
เกิดความตั้งใจท่ีจะซ้ือและการบอกต่อโดยลูกคา้ อีกดา้นหน่ึงการเกิดความรู้สึกในเชิงลบคือ การท่ี
ลูกค้าชักชวนกันเปล่ียนสถานประกอบการในการเข้าใช้บริการ (Bearden & Teel, 1983; Tam, 
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2004) ซ่ึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้นั้นยงัคงเป็นปริศนาต่อไป (Ekinci, Dawes, & Massey, 
2008) 
 Oliver (1980) ระบุวา่ความพึงพอใจเป็นแนวคิดท่ีเปรียบเทียบระหวา่งทศันคติ 2 ส่วน คือ ความ
คาดหมาย (Preexposure) และ ประสิทธิภาพ (Postexposure) การประเมินผลความพึงพอใจของ
แนวคิดน้ีเรียกวา่ การบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (disconfirmation) และเป็นท่ีนิยมใชใ้น
การประเมินผลความพึงพอใจ เพื่ออธิบายรายละเอียดของแนวคิดน้ี ซ่ึงเป็นความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการรับรู้ผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริงของผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ไม่ว่า
ผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจ (เชิงบวก) หรือไม่พอใจ (เชิงลบ) เก่ียวกบัการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
(Churchill & Surprenant, 1982; Eggert & Ulaga, 2002; Parasuraman et al., 1988) 
 Churchill & Surprenant (1982) ได้ท าการทดสอบแนวคิดน้ีพบว่าแนวคิดใช้เพื่อสินค้าท่ีไม่
คงทน แต่ส าหรับสินคา้ท่ีคงทนนั้นดูเหมือนจะเป็นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ท่ีถูก
สร้างข้ึนมาจากผลการด าเนินงาน ถึงแมว้่าความคาดหวงัของการรับรู้ยงัคงท างานร่วมกบัผลการ
ด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริงในแนวคิด การบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Disconfirmation) แต่
ความส าคญัของมนัไม่ไดส่้งผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการรับรู้ 
 Churchill & Surprenant (1982) ระบุว่าความพึงพอใจเป็นผลจากแนวคิด การบริการท่ีไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั (Disconfirmation)  คือผลของการซ้ือและการใช้งานท่ีเกิดจากการ
เปรียบเทียบของผูซ้ื้อและค่าใชจ่้ายในการซ้ือ เก่ียวขอ้งกบัผลกระทบท่ีคาดวา่น่าจะเป็น (หนา้ 493) 
ซ่ึงโครงสร้างน้ีควรจะถือเป็นโครงสร้างหลงัการซ้ือ ในอุตสาหกรรมการบริการ โดย Woodside, 
Frey, and Daly (1989) ได้เห็นว่าความพึงพอใจควรจะถือเป็นประสบการณ์หลงัการซ้ือเพราะมนั
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความชอบหรือไม่ชอบในบริการ 
 แนวคิด การบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Disconfirmation) ท่ีใช้ส าหรับวดัความพึง
พอใจถือเป็นแนวคิดในการประเมินโครงสร้างท่ีวา่ดว้ยเร่ืองการประเมินความพึงพอใจ อธิบายการ
ท างาน การจ่ายเงิน และวดัระดบัความพึงพอใจในลกัษณะท่ีเป็นองคค์วามรู้ ถา้ไม่มีความสนใจใน
องค์ประกอบของการสร้างแรงจูงใจ (Martin, O’Neill, Hubbard, and Palmer, 2008) คือ ดูอารมณ์
ความพึงพอใจท่ีเกิดจากขั้นตอนในการประเมิน Martin et al. (2008) แยง้วา่ความสนใจในการซ้ือคือ
องคป์ระกอบของอารมณ์สร้างความพึงพอใจ เช่นองคป์ระกอบทางปัญญาควรจะใชค้วามพึงพอใจ
ในการประเมิน โดยการตรวจสอบลงไปท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกและกระบวนการให้บริการ ท่ี 
Major american league football stadium, Martin et al. (2008) ยืนยนัว่าระดับท่ีลูกค้าพึงพอใจทาง
อารมณ์ท่ีใช้ไม่ได้มีผลกระทบอย่างมีนัยส าคญั การรับรู้คุณภาพการให้บริการของตน ความพึง
พอใจโดยรวม และความตั้งใจในอนาคต 
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 นอกเหนือจากแนวคิด การบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Disconfirmation)  ในมุมมอง
ของ การคิด และอารมณ์ยงัมีความขดัแยง้กนัอยูม่ากในการศึกษาลกัษณะโครงสร้างของความพึง
พอใจ Heskett, Sasser, and Hart (1990) อา้งวา่ถา้หากผูป้ระกอบการสามารถท าส่ิงท่ีถูกตอ้งในคร้ัง
แรก จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในคร้ังแรก และมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการ
อีกคร้ัง  นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีพอใจจะมีความเตม็ใจท่ีจะบอกต่อผูอ่ื้นเก่ียวกบัประสบการณ์ของพวกเขา
ท่ีไดรั้บ ซ่ึงจะเป็นการกระตุน้ใหซ้ื้อสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีไดรั้บจากสถานประกอบการเดียวกนั 
 Spreng and Olshavsky (1993) กล่าววา่ยงัมีการถกเถียงกนัอยูว่า่แนวคิด การบริการท่ีไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั (Disconfirmation) ยงัไม่ครอบคลุมเพียงพอส าหรับการวดัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยใหเ้หตุผลวา่ เม่ือผูซ้ื้อประเมินคุณลกัษณะของสินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือไว ้แต่อาจจะมีโอกาสท่ี
จะพบคุณลักษณะใหม่ได้ในผลิตภณัฑ์นั้ นท่ีผูซ้ื้อไม่ได้คาดไวก่้อนท่ีจะซ้ือ ดังนั้ นแนวคิด การ
บริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Disconfirmation) คือการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั 
การรับรู้ของคุณลักษณะท่ีรู้จกัของผลิตภณัฑ์ และประสิทธิภาพการท างานจริง ซ่ึงไม่ได้แสดง
ภาพรวมทั้งหมดของคุณลกัษณะท่ียงัไม่รู้จกัและยงัใหม่ ซ่ึงผูซ้ื้อสามารถคน้พบคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงคข์องผลิตภณัฑ์ไม่วา่จะเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือไม่คาดคิด ก่อให้เกิดแนวความคิดวา่ผลท่ี
ตามมาจะสอดคลอ้งกบัความตอ้งการเหล่าน้ี และผูซ้ื้อจะเปรียบเทียบความตอ้งการเหล่าน้ีกบัผลการ
ด าเนินงานท่ีแท้จริงของผลิตภณัฑ์ท่ีจะให้ความรู้สึกถึงความพึงพอใจทกับสินค้าท่ีซ้ือหรือไม่ 
(Spreng & Olshavsky, 1993). 
 Oliver (1997, 1999) ความพึงพอใจท่ีก าหนด เป็นประสบการณ์ของการปฏิบติัตามความพึง
พอใจ คือผูบ้ริโภคท่ีใชก้ระบวนการการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการบางอยา่งหรือเป้าหมาย
ท่ีมีความพึงพอใจ เช่นความพึงพอใจอาจหมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคว่าการบริโภคมีผลกบั
มาตรฐานของความสุขกบัความไม่พอใจ นอกจากน้ี Oliver (1999) ระบุว่ายงัมีความพึงพอใจท่ีจะ
ส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีในรูปแบบของท่ีใช้บ่อยหรือของสะสม เป็นการรวบรวมหรือ
ผสมผสานความพึงพอใจอีกดว้ย 
 ในบริบทอุตสาหกรรมการบริการ Jones and Suh (2000) ได้แบ่งความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั
ออกเป็น 2 ประเภทคือ การท าธุรกรรมเฉพาะความพึงพอใจ และความพึงพอใจโดยรวม การท า
ธุรกรรมเฉพาะความพึงพอใจหรือไม่พอใจท่ีถูกสร้างข้ึนจากการบริการ หรือการติดตามท่ีไม่
ต่อเน่ืองของสถานประกอบการ เช่นการติดต่อสอบถามของพนักงานของสถานประกอบการ แต่
ในขณะท่ีความพึงพอใจหรือไม่พอใจโดยรวม ก็ข้ึนอยูก่บัการติดตามลูกคา้ของสถานประกอบการ
เช่นเดียวกัน เช่น อัตราความล้มเหลวการให้บริการของบริษัท Jones and Suh (2000) กล่าวว่า
นอกจากน้ียงัช้ีให้เห็นวา่ความพึงพอใจโดยรวมมีอิทธิพลโดยตรงต่อลูกคา้ท่ีตั้งใจซ้ือ แต่เม่ือความ
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พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับต ่ า ดังนั้ นการพูดจึงเป็นส่ิงส าคัญส าหรับลูกค้าใหม่ ท่ียงัไม่ มี
ประสบการณ์กับสถานประกอบการ ซ่ึงความพึงพอใจของการท าธุรกรรมเฉพาะท าได้โดยการ
ด าเนินการท่ีมีอิทธิทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือ 
 จากการอภิปรายเก่ียวกบัความหมายของความพึงพอใจท่ีวา่ คุณภาพมาก่อนความพึงพอใจ หรือ
ความพึงพอใจมาก่อนคุณภาพ แมว้่าจะมีหลกัฐานการวิจยัมากท่ีพูดถึงคุณภาพมาก่อนท่ีจะสนอง
ความต้องการ แต่เสียงท่ีได้รับการหยิบยกข้ึนมาว่า มันควรจะเป็นวิธีอ่ืน (O’Neill, 2001) เพื่อ
สนับสนุนคุณภาพเพื่อความพึงพอใจ  ซ่ึง Huber et al. (2007) ช้ีให้เห็นว่าจากหลายรูปแบบท่ี
น าเสนอทั้งความพึงพอใจของลูกคา้ในสวีเดน และความพึงพอใจของลูกคา้ชาวอเมริกนั เป็นดชันี
บ่งช้ีว่าคุณภาพไม่ได้ก าหนดความพึงพอใจ (Anderson, Fornell, and Lehmann, 1994; Johnson, 
1997). 
 Cardozo (1965) เป็นหน่ึงในนักวิจัยคนแรกท่ีท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า เขา
ช้ีให้เห็นวา่เม่ือความพึงพอใจของลูกคา้เพิ่มข้ึนจะมีความเต็มใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง Buttle 
(1996) ช้ีให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกคา้ใช้ในการวดัผลลพัธ์การตลาดและประสิทธิภาพการ
ท างานขององค์กร Dubrovsky (2001) ช้ีให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นแรงผลักดันท่ีอยู่
เบ้ืองหลงัการซ้ือซ ้ าและความไดเ้ปรียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความอยูร่อดขององคก์ร 
 ในเร่ืองของการท่องเท่ียวและการบริการท่ีไดตี้พิมพ์ ได้มีการศึกษาไวว้่า ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัและมาก่อนพฤติกรรมความตั้งใจ ความจงรักภกัดีหลงัการซ้ือ (Chen & Chen, 
2010; Chi & Qu, 2008; Hutchinson et al., 2009; Kozak & Rimmington, 2000; Su & Hsu, 2013; 
Su, Hsu, & Swanson, 2014) 
 Chen and Chen (2010) กล่าววา่จากการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ประสบการณ์ท่ีไดรั้บรู้มูลค่าการ
บริการได้รับการสนับสนุนโดยตรงจากความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการ นอกจากน้ีมูลค่าการ
บริการและความพึงพอใจยงัมีผลในเชิงบวกโดยตรงในพฤติกรรมความตั้งใจ พวกเขายงับอกว่า
ประสบการณ์จะส่งผลในเชิงบวกมากกวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  
 สรุปได้ว่าในการศึกษาน้ีคุณภาพถูกก าหนดให้มาก่อนความพึงพอใจ โดยถ้าการได้รับการ
บริการของลูกคา้มีคุณภาพจะท าให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ และอาจท าให้เกิดการกลบัมา
ใช้ใหม่หรือเกิดการบอกต่อได้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกค้าน้ีมีผลต่อความอยู่รอดของสถาน
ประกอบการอีกดว้ยวา่จะสามารถยกระดบัรายไดข้ององคก์รไดห้รือไม่ 
 
 
 



40 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2553, หน้า 369) ได้กล่าวว่า การบอกต่อแบบปากต่อปาก หมายถึง การท่ี
ผูบ้ริโภคได้รับข้อมูลจากผู ้อ่ืนท่ีมีประสบการณ์ในการเข้ารับบริการ ซ่ึงอาจจะเป็นค าต าหนิ 
ค าแนะน า หรือค าบอกต่ออ่ืนๆท่ีเก่ียวกบัการไดรั้บบริการนั้นๆ 
 ปณิศา มีจินดา (2553, หนา้ 411) ไดก้ล่าววา่การบอกต่อแบบปากต่อปาก หมายถึง การส่ือสารท่ี
ไม่เป็นทางการตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป ในการส่ือสารแบบกลุ่มจะเป็นการส่ือสารท่ีมีความน่าเช่ือถือและ
มีอิทธิพลมาก ซ่ึงการส่ือสารแบบกลุ่มอาจเกิดข้ึนภายในครอบครัวหรือเพื่อนบา้น ส่วนการส่ือสาร
แบบระหวา่งกลุ่มนั้นอาจเกิดข้ึนจากกระบวนการแพร่กระจายขอ้มูลท่ีมีอิทธิพลกบัผูรั้บข่าวสาร 
 ศิวฤทธิ พงศกรรังศิลป์ (2555, หน้า 107) ได้กล่าวว่าการบอกต่อแบบปากต่อปาก หมายถึง 
ปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อการบอกต่อระหวา่งลูกคา้กบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บ ส่ิงท่ีเคยไดย้นิมา หรือ
ข่าวลือ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกซ้ือไม่วา่จะเป็นในดา้นดีและไม่ดี 
 การส่ือสารแบบการบอกต่อภายในกลุ่ม เป็นการสนทนาหรือขอ้มูลท่ีไม่มีอคติ ไม่เป็นทางการ
จากบุคคลหน่ึงท่ีมีประสบการณ์ในการเขา้รับบริการหรือการใช้สินคา้  เช่น ครอบครัว ท่ีปรึกษา 
หรือเพื่อน (ปญิศา มีจินดา, 2553, หนา้ 411-417) 
 ลกัษณะของการส่ือสารโดยการบอกต่อแบบปากต่อปาก ท่ีท าให้เกิดการบอกต่อในเชิง
บวกท่ีเก่ียวกับบริการหรือการใช้สินค้าจะต้องท าความเข้าใจดังน้ี (ปญิศา มีจินดา, 2553, หน้า    
411-417) 
 1.  ชนิดการส่ือสารโดยการบอกต่อ 
 2.  กระบวนการส่ือสารโดยการบอกต่อ 
 3.  สถานการณ์ในการส่ือสารโดยการบอกต่อ 
 การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นการส่ือสารโดยตรงจากผูบ้ริโภค ท่ีเก่ียวกับสินคา้หรือการ
บริการ ไปยงัผูป้ระกอบการโดยผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ต (Westbrook, 1987) ถือเป็นกลยทุธ์ในการ
สนบัสนุนให้บุคคลส่งผา่นขอ้มูลทางการตลาด (Markting message) ไปยงับุคคลอ่ืน ซ่ึงจะท าใหเ้กิด
การกระจายขอ้มูลเป็นทวคูีณ เป็นการสร้างความเช่ือและการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 อิทธิพลของการส่ือสารแบบปากต่อปาก เป็นการติดต่อกนัระหวา่งบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป เช่น
ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ หรือ ระหวา่งสมาชิกภายในกลุ่ม (Assael, 1998; P.604) โดยบุคคลทั้ง 2 
ฝ่ายจะท าการแลกเปล่ียนขอ้มูล ประสบการณ์ ความรู้สึก ขอ้วิพากษว์ิจารณ์ ความคิดเห็นท่ีเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ ์ถือวา่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 จากการท่ีไม่มีค่าใช้จ่ายเขา้มาเก่ียวขอ้งและความสามารถน ามาซ่ึงผลกระทบทางธุรกิจ การ
ส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นส่ิงท่ีมีคุณประโยชน์อย่างมาก มีอิทธิพลและเป็นวิธีในการส่งเสริม
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การตลาดท่ีสามารถชกัจูงลูกคา้ได ้และเป็นฐานขอ้มูลทางธุรกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดในการสร้างธุรกิจใหม่ ๆ 
(Ellis, 2008; Reisinger, 2001). การส่ือสารแบบปากต่อปากในบริบทของธุรกิจบริการหมายถึง 
ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีการพูดคุยและแบ่งปันกบัคนอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงในการ
ได้รับบริการ ซ่ึงการพูดคุยจะเก่ียวกับประสบการณ์และความพึงพอใจของลูกค้าท่ีตั้ งใจจะ
แพร่กระจายค าบอกเล่าท่ี ดีออกไป (Swanson & Davis, 2003) และให้ค  าแนะน า (Ladhari & 
Morales, 2008) เช่นในการท าก าไรของบริษัทจะข้ึนอยู่กับทัศนะคติของลูกค้าท่ีแบ่ งปัน
ประสบการณ์การซ้ือใหก้บัสมาชิกในครอบครัว เพื่อร่วมงานหรือคนอ่ืน ๆ ผูซ้ื้อจะมีศกัยภาพในการ
ตดัสินใจซ้ือ ท่ีไดรั้บอิทธิพลจากค าแนะน าเหล่านั้น (Molinari et la., 2008). 
 Balter and Butman (2005) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นการส่ือสารของผูบ้ริโภคท่ี
เก่ียวกบัสินคา้หรือการบริการไม่วา่จะเป็นในเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได ้โดยไม่มีผูค้วบคุมหรือผูบ้งัคบั
ทิศทางตามท่ีตอ้งการ เป็นการส่ือสารท่ีมีพลงั เน่ืองจากคนรอบขา้งมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค 
 เอ็มมานูเอล โรเซน (2545) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ี
กระตุน้ให้เกิดการส่งข่าวสารจากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึงต่อกนัไปเร่ือยๆ ซ่ึงเป็นการกระจาย
ข่าวท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถแยกตามส่ือท่ีใชใ้นการส่งข่าวสารได ้2 ประเภท คือ 
 1.  การส่งข่าวสารผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์  (Viral Marketing) เช่น E-mail ท าให้สามารถ
แพร่กระจายข่าวสารไดร้วดเร็วโดยในปัจจุบนัมีการพฒันาทางด้านเทคโนโลยีมากข้ึนท าให้การ
แพร่กระจายข่าวสารวธีิน้ีไดรั้บความนิยม 
 2.  การตลาดแบบปากต่อปาก เป็นกระบวนการส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการเหมาะส าหรับ การ
ส่ือสารเพื่อย  ้าขอ้มูล โดยไม่เนน้ในเชิงการคา้ 
 3.  การส่งข่าวสารการใช้แบบพูดปากต่อปาก (Word of mouth marketing) เป็นการพูดจาก
บุคคลหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึงหรือเป็นกลุ่ม จนกลายเป็นเร่ืองท่ีคนพูดถึง  
 ธีรกิตติ นวรัตน ณ อยธุยา (2549, หนา้ 117) ไดใ้ห้แนวคิดไวว้า่ ในส่วนประสมของการส่ือสาร
การตลาดบริการแบบปากต่อปาก เป็นแหล่งข้อมูลอ้างอิงส าคญัโดยเฉพาะธุรกิจบริการ ซ่ึงการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีสามารถส่งต่อขอ้มูลไดท้ั้งในเชิงบวกและเชิงลบ 
 ค าว่า เชิงบวก เป็นกลาง หรือเชิงลบของขอ้มูลท่ีมาจากปากต่อปากโดยการแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ของผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภค ในขณะค าบอกต่อเชิงบวกจากผูบ้ริโภคสามารถท าให้บริษทั
เจริญรุ่งเรืองและมีก าไรได้ ส่วนของผลกระทบของค าเชิงลบจากปากต่อปากจะมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคและจะมีผลต่อการรักษาลูกคา้ของบริษทั (Arsal, 2008) 
 ผูใ้ห้บริการตอ้งการท่ีจะรู้ว่ามีแนวโน้มในเชิงบวก เป็นกลาง หรือเชิงลบจากปากของ
ผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญและผูบ้ริโภคทัว่ไป ส าหรับผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญจะใหก้ารสนบัสนุน
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ในสินคา้ท าให้มีแนวโนม้ในเชิงบวกมากกวา่เชิงลบจากการบอกต่อ ส าหรับผูบ้ริโภคทัว่ไปท่ีไม่ได้
มีความรู้มากเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีจะซ้ือ จะดูจากการท างานต่าง ๆ และประโยชน์ของผลิตภณัฑ์
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการประเมินประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ในเชิงลบของผูบ้ริโภค เช่น ผูบ้ริโภค
อาจมีแนวโน้มท่ีจะบอกต่อค าเชิงลบหรือความคิดเห็นท่ีเป็นกลางต่อผลิตภณัฑ์นั้น (Arsal, 2008; 
Hirschman & Wallendorf, 1982; Sohn & Leckeny, 2005) 
 การส่ือสารแบบปากต่อปากในเชิงบวก เม่ือลูกค้าเกิดการพอใจในการรับบริการจะส่งต่อ
ประสบการณ์ให้กบัผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นมีความส าคญัและมีผลมากโดยเฉพาะธุรกิจดา้นการให้บริการ ใน
ส่วนของการส่ือสารแบบปากต่อปากในเชิงลบ ถา้หากลูกคา้เกิดความไม่พอใจจะเกิดการบอกเล่า
ประสบการณ์ ความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจไปยงัลูกคา้คนอ่ืน ๆ ดงันั้นนกัการตลาดบริการจึงตอ้งมีความ
ระมดัระวงัในเร่ืองของผลกระทบของการส่ือสารแบบปากต่อปากเชิงลบใหม้าก 
 ในบริบทของอุตสาหกรรมการบริการ ค าพูดท่ีบอกจากปากต่อปากเป็นส่ิงส าคญัโดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งกระบวนการบริโภคหรือการบริการท่ีเต็มไปดว้ยประสบการณ์ คุณภาพท่ีน่าเช่ือถือ (Datta, 
Showdury, & Chakraborty, 2005) และเป็นเร่ืองยากท่ีจะประเมินจริงในการซ้ือบริการ ดงันั้นค าพูด
จากปากจึงกลายเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้จะท าให้จ  านวนลูกคา้ลดลง ซ่ึงมีความเส่ียงในกระบวนการซ้ือ 
(Harrison-Walker, 2001) นอกจากน้ียงัมีค าพูดจากปากของส่ือท่ีจะเป็นประโยชน์และเป็นช่อง
ทางการส่ือสารท่ีเป็นทางการ (File, Judd, & Prince, 1992) 
 จากการศึกษาของวงั (Wang, X., 2011) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีอาจจะส่งผลหรืออาจจะ
ไม่ส่งผลในการบอกต่อแบบปากต่อปากในเชิงบวกท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ แต่ในขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ี
ไม่พอใจมีแนวโนม้ท่ีมากในการท่ีจะบอกคนอ่ืนเก่ียวกบั ความไม่พอใจของเขาหรือแมก้ระทัง่การ
แสดงออกถึงประสบการณ์ท่ีไม่ดี 
 สรุปไดว้่า การบอกต่อแบบปากต่อปาก คือ ขอ้มูลหรือประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากผูท่ี้เคยเขา้รับ
การบริการหรือใชสิ้นคา้นั้นๆแลว้ มาเป็นค าแนะน า หรือเล่าถึงส่ิงท่ีไดรั้บ ซ่ึงการบอกต่อแบบปาก
ต่อปากยงัเป็นส่ิงส าคญัในอุตสาหกรรมการบริการอีกดว้ยโดยค าพูดท่ีออกมานั้นจะเป็นค าพูดในเชิง
บวกหรือเชิงลบซ่ึงมีผลต่อการเขา้รับบริการในคร้ังต่อไปของผูท่ี้ไดรั้บฟัง 
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งานวจิัย และวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัแรงจูงใจทีส่่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 Liu (2013) ไดศึ้กษาเร่ือง แรงจูงใจคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการศูนย์
ฟิตเนสสปา ในประเทศไตห้วนั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการของศูนยฟิ์ตเนสสปา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลสูงสุดในการเลือกใชบ้ริการศูนย์
ฟิตเนสสปาของลูกคา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ นอกจากแรงจูงใจ
ของผูใ้ช้บริการคือ ท าให้สุขภาพแข็งแรง ผ่อนคลายความเครียดแล้วยงัพบว่า ผูใ้ช้บริการได้ให้
ความส าคญัขององค์ประกอบของคุณภาพการบริการดงัน้ี ดา้นท่ีสามารถจบัตอ้งไดคื้อ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ มีการตอบสนองของผูใ้ห้บริการ มีสภาพแวดลอ้มท่ีสวยงาม พื้นท่ีภายใน
กวา้งขวา้ง เป็นตน้ 
 ภาณิกานต์ คงนันทะ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการนวด
แผนไทยของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ บนถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร วตัถุประสงคใ์นการวิจยั
คร้ังน้ี เพื่อ ศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการนวดแผนไทยของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ บนถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ จ  านวน 400 คน จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการนวดแผนไทยของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ คือ ปัจจยัในด้านการผลิตท่ีมีความปลอดภยั ท่ีได้มาตรฐานกระทรวง 
ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ มีการบริการท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐาน มีความหลากหลายของ
บริการ ปัจจยัดา้นบุคลากร บุคลากร มีบุคลิกภาพและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีทกัษะดา้นการส่ือสาร มี
จิตใจในการให้บริการ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ปัจจยัดา้นสถานท่ี มีความปลอดภยั เดินทางสะดวก 
ใกลแ้หล่งชุมชม ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีเป็นแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อ การเลือกใชบ้ริการนวดแผนไทยของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ บนถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร 
 อคัรพงศ ์อั้นทอง (2557) จากการศึกษางานวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ
ซ่ึงเป็นการสะทอ้นถึงพฤติกรรมก่อนการใชบ้ริการสปาในประเทศไทยมีอิทธิพลโดยตรงและโดย
ออ้มต่อคุณภาพการใหบ้ริการ มูลค่าท่ีไดรั้บการบริการ และความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ ท่ี
สะทอ้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการสปาในประเทศไทย รวมถึงพฤติกรรมในอนาคตของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้ใชบ้ริการสปาในประเทศไทย ดงันั้นการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์และ
แรงจูงใจในการเขา้ใชส้ปาไทยจะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการสปาใน
ประเทศไทยดว้ย (คุณภาพการใหบ้ริการ มูลค่าท่ีไดรั้บ และความพึงพอใจ) และยงัส่งผลต่อเน่ืองไป
ยงัพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในอนาคต 
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 Cheung, Bryan Chun-Man (2012) จากการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ แรงจูงใจของผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ มี
อิทธิพลในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานประกอบการก่อนท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการเขา้ใชบ้ริการ โดยมีการรับรองคุณภาพบริการจากการพูด บอกเล่า 
จากผูท่ี้เคยใชบ้ริการมาสนบัสนุน ผูใ้ชบ้ริการมีความปรารถนาท่ีจะไดรั้บการผอ่นคลายและฟ้ืนฟู 
และมีหลกัฐานท่ีสมเหตุสมผล เช่น สภาพแวดลอ้มท่ีน่าสนใจ มีทีมงานท่ีเป็นมืออาชีพ ผูเ้ขา้ใช้
บริการจึงมีความมัน่ใจท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ โดยการศึกษาน้ีแรงจูงใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสปาเป็น
สมมติฐานในเชิงบวกท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการสมมติฐานน้ีไดรั้บการสนบัสนุน
ทางสถิติจากผลการวจิยัและผลท่ีไดก้็คลา้ยคลึงกบังานวจิยัของ McCabe et al, (2007) ท่ีเป็นหน่ึงใน
ไม่ก่ีคนท่ีศึกษาการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจและคุณภาพการใหบ้ริการคือ 
แรงจูงใจในการซ้ือของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อประสบการณ์การซ้ือของผูบ้ริโภค 
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการรับรู้คุณภาพบริการทีส่่งผลต่อมูลค่าการบริการ 
 ภาณิกานต์ คงนันทะ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการนวด
แผนไทยของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ บนถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร วตัถุประสงคใ์นการวิจยั
คร้ังน้ี เพื่อ ศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการนวดแผนไทยของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ บนถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ จ  านวน 400 คน จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการนวดแผนไทยของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีหลายปัจจยัซ่ึง หน่ึงในนั้นคือ ปัจจยัดา้นราคาโดยท่ีคุณภาพการใหบ้ริการ
นั้นมีความเหมาะสมกบัราคาท่ีจ่ายไป มีการแจง้อตัราค่าบริการ และมีความสะดวกในการช าระเงิน  
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการรับรู้คุณภาพบริการทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ 
 สุทธิพร วนัเต (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ระดับของความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
หลงัจากไดเ้ขา้รับบริการนวดแผนไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีการส ารวจ เก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 375 ตวัอยา่ง ในสถานประกอบการ 34 แห่ง เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจ ตามแบบ D-1 Scale (Delighted – terrible Scale) 7 ระดบัของ Andrew and Withey 
จากผลการวิจยัพบว่า นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะมีความพึงพอใจด้านผูใ้ห้บริการ ความสะอาด 
ความรู้ความสามารถในการนวดของผูใ้ห้บริการท่ีต่างกนัตามระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้น ซ่ึง
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองของการได้รับบริการนวดท่ีมี
คุณภาพ แต่ความพึงพอใจโดยรวมทั้งหมดของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติอยูใ่นระดบัค่อนขา้งพอใจ 
 Liu (2013) ไดศึ้กษาเร่ือง แรงจูงใจคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการศูนย์
ฟิตเนสสปา ในประเทศไตห้วนั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการของศูนยฟิ์ตเนสสปา ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามส าคญัขององคป์ระกอบ
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ของคุณภาพการบริการ เช่น มีอุปกรณ์ทางกายภาพท่ีสะดวกสบาย และภาพลกัษณ์ขององค์กร มี
สภาพแวดล้อมท่ีสวยงาม พื้นท่ีภายในกวา้งขวา้ง มีการตอบสนอง มีความน่าเช่ือถือของการ
ให้บริการ มีความเอาใจใส่ และความส าคญัสูงสุดคือมีความปลอดภยั ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยฟิ์ตเนสสปา ในประเทศไตห้วนั 
 Wu Chin-Rung (2008) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บของลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกท่ี Yi shi Bang Health Club in Kaohsiung ผลการศึกษาพบว่า สมาชิก
มีความพึงพอใจกบัคุณภาพของการบริการและไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี โดยสมาชิกส่วนใหญ่เป็น
เพศชายมากกวา่เพศหญิงและสมาชิกมีสถานภาพสมรสมากกวา่สถานภาพโสด มีอายุระหวา่ง 30-39 
ปี ซ่ึง Yi shi Bang Health Club in Kaohsiung สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูสู้งอายุไดแ้ละ
ยงัมีความเป็นมืออาชีพ มีท่ีจอดรถจ านวนมาก จากสถิติแสดงให้เห็นวา่สมาชิกเพศชายมีความพึง
พอใจท่ีสูงกวา่สมาชิกเพศหญิง อยา่งไรก็ตามสมาชิกมีความพึงพอใจท่ีสมเหตุสมผลกบัคุณภาพของ
บริการและไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี 
 Su Wen-Yi (2006) ไดศึ้กษาปัจจยัความส าเร็จท่ีส าคญัในกลุ่มอุตสาหกรรมสุขภาพในเขตพื้นท่ี
ไทเป จากการวจิยัแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัความส าเร็จท่ีส าคญัท่ีมีผลในเชิงบวกคือความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการเขา้รับบริการ โดยไดรั้บคุณภาพการบริการจากบุคลากร มีความสะดวกสบาย เป็นตน้ 
ซ่ึงจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จของสโมสรสุขภาพ นอกจากน้ี
พบวา่คุณภาพการให้บริการของสโมสรสุขภาพเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
รองลงมาคือคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ค่าธรรมเนียมสมาชิก และคุณสมบติัขององคก์รตามล าดบั 
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัมูลค่าการบริการทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ 
 สุทธิพร วนัเต (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ระดับของความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
หลงัจากไดเ้ขา้รับบริการนวดแผนไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีการส ารวจ เก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 375 ตวัอยา่ง ในสถานประกอบการ 34 แห่ง เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจ ตามแบบ D-1 Scale (Delighted – terrible Scale) 7 ระดบัของ Andrew and Withey 
จากผลการวิจยัพบวา่ เพศท่ีต่างกนัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจ
ในดา้นของราคาท่ีต่างกนั และระดบัการศึกษาท่ีสูงข้ึนของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการยงั
ส่งผลต่อความพึงพอใจในดา้นของราคาท่ีสูงข้ึนตามล าดบัเช่นกนั 
 Liu (2013) ได้ศึกษาเร่ือง แรงจูงใจคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ของลูกค้าท่ีใช้
บริการศูนยฟิ์ตเนสสปา ในประเทศไตห้วนั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาคุณภาพและความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการของศูนยฟิ์ตเนสสปา ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการของศูนยฟิ์ตเนส 
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สปา ไดใ้ห้ความส าคญัในเร่ืองของ การลดราคา หรือการมีโปรโมชัน่แนะน า ซ่ึงจะส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฟิ์ตเนสสปาต่อไป 
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัมูลค่าการบริการทีส่่งผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
 สุทธิพร วนัเต (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ระดับของความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
หลงัจากไดเ้ขา้รับบริการนวดแผนไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีการส ารวจ เก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 375 ตวัอยา่ง ในสถานประกอบการ 34 แห่ง เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจ ตามแบบ D-1 Scale (Delighted – terrible Scale) 7 ระดบัของ Andrew and Withey 
จากผลการวิจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะมีความพึงพอใจท่ีต่างกนัตามระดบัความพึงพอใจ
ท่ีได้รับบริการรวมถึงในด้านของราคาด้วยเช่นกัน ซ่ึงความพึงพอใจโดยรวมทั้ งหมดของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติอยูใ่นระดบัค่อนขา้งพอใจโดยระดบัความพึงพอใจในในดา้นของราคายงั
ส่งผลในดา้นของการบอกต่อของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ 
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
 สุทธิพร วนัเต (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ระดับของความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
หลงัจากไดเ้ขา้รับบริการนวดแผนไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีการส ารวจ เก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 375 ตวัอยา่ง ในสถานประกอบการ 34 แห่ง เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจ ตามแบบ D-1 Scale (Delighted–terrible Scale) 7 ระดับของ Andrew and Withey 
จากผลการวจิยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะมีความพึงพอใจดา้นผูใ้ห้บริการ ดา้นความสะอาด 
ความรู้ความสามารถในการนวดของผูใ้ห้บริการท่ีต่างกนัตามระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองของการนวด และความพึงพอใจโดยรวม
ทั้งหมดของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติอยูใ่นระดบัค่อนขา้งพอใจโดยระดบัความพึงพอใจจะส่งผลใน
ดา้นของการบอกต่อ 
  
   



บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

  
 การศึกษาวจิยั เร่ือง แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและ
การส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี มีวธีิการด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี 
 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใชว้ธีิการส ารวจ (Survey research method) โดย
วธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) กบันกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนา
ภาษาองักฤษและภาษารัสเซียได ้
 โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดรายละเอียดวธีิการด าเนินการศึกษาออกเป็น การก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 
วธีิการสุ่มตวัอยา่งและขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ
ในการวจิยั ลกัษณะแบบสอบถาม ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั การจดัท าขอ้มูลและ
วเิคราะห์ผล และสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ไดแ้ก่ 
นกัท่องเท่ียวจาก ยโุรปตะวนัออก ยโุรปใต ้ยโุรปตะวนัตก และยโุรปเหนือ ท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนา
ภาษาองักฤษและภาษารัสเซียไดซ่ึ้งไม่ทราบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน 
 

วธีิการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 1.  วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ท่ีเขา้ใช้
บริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการ
สนทนาภาษาองักฤษและภาษารัสเซียได ้ซ่ึงไม่ทราบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอนดงันั้น จึงไดใ้ช้
สูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ Cochran (1977) ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% คิดขนาดค่าความคลาดเคล่ือน (e) ท่ี 5% ซ่ึงสามารถแสดงสูตรได้
ดงัน้ี 
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    n    =      Z2 
                     4e2 
  
 โดยท่ี  n =   ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  Z   =   ระดบัความเช่ือมัน่ก าหนดท่ี 95% 
      e =   ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดโ้ดยก าหนดท่ี ±5% 
 
 สามารถค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรดงักล่าวไดด้งัน้ี 
 
    n   =       1.962 
                   4 (0.05) 2 
    n   =   384.16   หรือ 385  
 
 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณไดเ้ท่ากบั 385 ชุดเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความครบถว้นตามตวั
แปรท่ีตอ้งการจะศึกษา คือ จ านวนตวัแปรสังเกตได ้31 ตวัเก็บขอ้มูล 15 เท่า (Hair, Hult, Ringle & 
Sarstedt, 2013) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 465 ชุด เพื่อป้องกนัการเก็บแบบสอบถามท่ีอาจจะไม่
สมบูรณ์จึงไดเ้พิ่มกลุ่มตวัอยา่งอีก 55 ชุด รวมมีขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 520 ชุด  
 2.  ขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 
 ผูว้จิยัไดมี้การล าดบัขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น  
(Nonprobability Sampling) โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling) ซ่ึง
มีขั้นตอนดงัน้ี  
 ขั้นตอนท่ี 1ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive/ Judgmental 
Sampling) ในการเก็บขอ้มูล ท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาองักฤษและภาษา
รัสเซียได ้
 ขั้นตอนท่ี 2 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดสัดส่วน (Proportion 
sampling) โดยจ าแนกจ านวนนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีมาเยีย่มเยอืนในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
ออกเป็น 4 ภูมิภาคของทวปียุโรป คือ  
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 ยโุรปเหนือ          45   คน 
 ยโุรปตะวนัตก    165 คน 
 ยโุรปตะวนัออก   280 คน 
 ยโุรปใต ้     10   คน 
  
 การวจิยัในคร้ังน้ีตอ้งการสุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 520 ชุด โดยก าหนดสัดส่วนของแต่ละภูมิภาคได้
ดงัตารางท่ี 3-1 ในการแสดงจ านวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ท่ีมา
เยีย่มเยอืนในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตามสัดส่วน ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3-1  จ  านวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีใชบ้ริการเดยส์ปา 
     ในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรีโดยจ าแนกตามสัดส่วน 
 

ภูมิภาค สัดส่วน จ านวนแบบสอบถาม (ชุด) 
ยโุรปเหนือ 9% 45 
ยโุรปตะวนัตก 33% 165 
ยโุรปตะวนัออก   56% 280 
ยโุรปใต ้ 2% 10 

 
 จากตารางท่ี 3-1 แสดงจ านวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ท่ีมา 
เยีย่มเยอืนในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ จ  านวนแบบสอบถามท่ีจะใช้
ในการด าเนินการวจิยัในแต่ละภูมิภาคคือ ยโุรปเหนือ 45 ชุด ยโุรปตะวนัตก 165 ชุด ยโุรป
ตะวนัออก 280 ชุด ยโุรปใต ้10 ชุด แต่อยา่งไรก็ดีการเก็บแบบสอบถามข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของ
ผูต้อบแบบสอบถามและช่วงเวลาในการมาท่องเท่ียวของชาวยโุรปท่ีอาจมีความแตกต่างจาก
สัดส่วนท่ีก าหนดไวใ้นเบ้ืองตน้ตามตารางน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 3ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience 
Sampling) ในการเก็บขอ้มูล ดว้ยการแจกแบบสอบถามใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ท่ีเขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการ
สนทนาภาษาองักฤษและภาษารัสเซียไดต้ามสถานบริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยาส าหรับ
นกัท่องเท่ียวจากรัสเซีย ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามภาษารัสเซีย จากนั้นเก็บแบบสอบถามใหค้รบตาม
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้ าหนดไวท้ั้งหมด 520 ชุด 
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วธีิการเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดจ้ากการเก็บขอ้มูลจาก 
การตอบแบบสอบถามของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี และสามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาองักฤษและภาษารัสเซียได้
จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษาทั้งหมด 520 ชุด ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง 
เพื่อใหก้ารด าเนินการเก็บขอ้มูลมีความถูกตอ้งและครบถว้น 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีผู ้
รวบรวมขอ้มูลทั้งจากเอกสารบทความหนงัสืองานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลทัว่ไป เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการศึกษาการวจิยัในคร้ังน้ี 
 เม่ือผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามทั้งหมด 520 ชุด ครบถว้นแลว้ จึงท า
การตรวจสอบขอ้มูลของแบบสอบถามถึงความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ และความครบถว้น หาก
พบวา่แบบสอบถามชุดใดไม่มีความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ และความครบถว้น ตามแบบท่ีผูว้จิยั
ตอ้งการ แบบสอบถามชุดนั้นก็จะไม่ถูกน ามาใชใ้นการท าวจิยั และผูว้จิยัจะท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลของแบบสอบถามจนครบ 520 ชุด ตามท่ีไดก้ าหนดไว ้จากนั้น ผูว้ิจยัจะท าการประมวลผล
ขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวจิยั โดยใชร้ะดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (Level or significance) 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 
 1.  ผูว้จิยัท  าการศึกษาจากเอกสารบทความทฤษฎีหลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อก าหนด
ขอบเขตของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้มีความครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 2.  ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม และท าการตรวจสอบวา่แบบสอบถามมีความ
ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
 3.  ผูว้จิยัท  าการแปลภาษาในแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั จากภาษาไทยเป็นภาษาองักฤษและ
จากภาษาองักฤษเป็นภาษารัสเซีย จากนั้นท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามในการ
วจิยัโดยผูเ้ช่ียวชาญดา้นภาษา 
 4.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีร่างไดม้าท าการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) 
จากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน พร้อมทั้งพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความถูกตอ้ง
ของการใชส้ านวนและภาษา ความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามและวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
และขอค าแนะน าในการแกไ้ขปรับปรุงจากนั้นผูว้ิจยัจึงน าแบบสอบถามท่ีผา่นการประเมินจาก
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ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน มาใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(Index of consistency หรือ IOC) โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ใหค้ะแนน  +1       หมายถึง    แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน   0    หมายถึง    ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน  -1    หมายถึง    แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน หาดชันีความสอดคลอ้ง
ระหวา่งแบบสอบถามและวตัถุประสงคใ์นการวจิยัโดยค านวณจากสูตรดงัน้ี 
 
       IOC   =   ∑R/N 

 
    ∑R   =    ผลรวมของคะแนนในการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N    =    จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
 
 5.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการแกไ้ขตามค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน มาน าเสนอ
กบัอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยพิจารณาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกคร้ัง จากนั้นจึงน า
แบบสอบถามมาด าเนินการทดสอบความเช่ือมัน่ (Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด 
 6.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการเก็บรวบรวม มาทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability 
analysis) 
 7.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามเสนอต่อกรรมการจริยธรรมเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งแบบสอบถาม 
 8.  ผูว้จิยัท  าการปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญชุดเดิม เพื่อแกไ้ข
ปรับปรุงเพิ่มเติม (ถา้มี) เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 9.  ผูว้จิยัด าเนินการน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง คือ 
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสาร
ดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาองักฤษและภาษารัสเซียไดจ้  านวนทั้งหมด 520 ชุด 
 

ลกัษณะแบบสอบถาม  
 เคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยัในคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงมีเน้ือหาเก่ียวกบัแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการ ความพึง
พอใจ และการบอกต่อแบบปากต่อปาก ท่ีมีผลต่อความตั้งใจเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาของนกัท่องเท่ียว



52 
 

ชาวต่างชาติ ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีซ่ึงเป็นค าถามชนิดปลายปิด และไดท้ าการแบ่ง
โครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 7 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเทศท่ีอยูอ่าศยั จ  านวน
ค าถาม 5 ขอ้ โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดหรือแบบเลือกตอบ (Check list) และ
แบบสอบถามแบบปลายเปิด ซ่ึงเป็นการวดัขอ้มูลประเภทมาตรานามบญัญติั (Nominal scale) 
เรียงล าดบั (Ordinal scale)และอตัราส่วน(Ratio scale) 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการท่องเท่ียวเมืองพทัยาและการเขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปาของผูต้อบแบบสอบถามจ านวนค าถาม 10 ขอ้ โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดหรือ
แบบเลือกตอบ (Check list) ซ่ึงเป็นการวดัขอ้มูลประเภทมาตรานามบญัญติั (Nominal scale)และ
เรียงล าดบั (Ordinal scale) 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยาโดย
ประกอบดว้ย 2 ปัจจยัไดแ้ก่ ปัจจยัผลกัดนัและปัจจยัดึงดูดในการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีจ านวนค าถาม 6 ขอ้ ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลง
แบบสอบถามจากงานวจิยัของ Cheung, Bryan Chun-Man (2012) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง A study of the 
interrelationship of spa guests’ motivation, perceived service quality, value, satisfaction, and 
behavioral intentions เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale)ตามรูปแบบ
ของ Likert’s scale โดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใช้
บริการเดยส์ปาของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีโดยแบ่งเป็น 5 ดา้น คือ 
ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับประกนัคุณภาพ และ ดา้น 
การเอาใจใส่ จ านวนค าถาม 16 ขอ้ ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลงแบบสอบถามจากงานวจิยัของ Cheung, 
Bryan Chun-Man (2012) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง A study of the interrelationship of spa guests’ motivation, 
perceived service quality, value, satisfaction, and behavioral intentions เป็นค าถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scaleโดยเป็นการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 
 ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัมูลค่าบริการท่ีไดรั้บของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปในเขต
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา จ านวนค าถาม 3 ขอ้ ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลง
แบบสอบถามจากงานวจิยัของ Cheung, Bryan Chun-Man (2012) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง A study of the 
interrelationship of spa guests’ motivation, perceived service quality, value, satisfaction, and 
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behavioral intentions เป็นค าถามแบบมาตราวนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบ
ของ Likert’s scaleโดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 
 ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ในเขตเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา จ านวนค าถาม 3ขอ้ ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลง
แบบสอบถามจากงานวจิยัของ Cheung, Bryan Chun-Man (2012) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง A study of the 
interrelationship of spa guests’ motivation, perceived service quality, value, satisfaction, and 
behavioral intentions เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบ
ของ Likert’s scaleโดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 
 ส่วนท่ี 7 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป
ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  านวนค าถาม 3 ขอ้ ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลงแบบสอบถามจากงานวจิยั
ของ Loureiro, Correia, Almeida & Rita (2013) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง The effect of atmospheric cues and 
involvement on pleasure and relaxation: The spa hotel context เป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scaleโดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาคชั้น (Interval scale) 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 3-7 เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale)
ตามรูปแบบของ Likert’s scaleโดยมีการก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี  
  ระดบั   คะแนน     
  มากท่ีสุด                            คิดเป็นระดบัน ้าหนกัความส าคญัเป็น 5 คะแนน  
  มาก   คิดเป็นระดบัน ้าหนกัความส าคญัเป็น 4 คะแนน 
  ปานกลาง คิดเป็นระดบัน ้าหนกัความส าคญัเป็น 3 คะแนน  
  นอ้ย                             คิดเป็นระดบัน ้าหนกัความส าคญัเป็น 2 คะแนน  
  นอ้ยท่ีสุด                            คิดเป็นระดบัน ้าหนกัความส าคญัเป็น 1 คะแนน 
 วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย (Mean) ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน  ความหมาย 
  ระดบั   5         ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00     หมายถึง    มากท่ีสุด 
  ระดบั   4  ค่าเฉล่ีย   3.51 - 4.50     หมายถึง    มาก 
  ระดบั   3                            ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
  ระดบั   2  ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50     หมายถึง    นอ้ย 
  ระดบั   1  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50     หมายถึง    นอ้ยท่ีสุด 
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ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ผูว้จิยัไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ในการพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) เพื่อน าแบบสอบถามไป
ปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริงและแต่ละค าถามจะตอ้งมีค่า IOC 
ไม่ต ่ากวา่ 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1997)  โดยมีรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญดงัน้ี 
 1.1  ดร. กฤช จรินโท 
 1.2  ดร.ศุภสิทธิ์ เลิศบวัสิน 
 1.3  ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ 
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาท าการปรับปรุง 
แกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ  
(Try-out) จ  านวน 30 ชุดกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการจะศึกษา
และใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS PC Windows ในการหาความเช่ือมัน่ เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha ดว้ยการใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ท่ีไดน้ าเสนอไว ้คือ 
ค่าแอลฟ่า (α) มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 (Nunnally, 1978)  
 
ตารางท่ี 3-2 ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 

ตัวแปร    Cronbach’s alpha 
แรงจูงใจ (Motivation) .793 
การรับรู้คุณภาพบริการ (Service Quality) .918 
มูลค่าการบริการ (Service Value) .861 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) 

.807 

.806 
 

การจัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ผล 
 หลงัจากท าการด าเนินการรวบรวมเก็บแบบสอบถามทั้งหมดเรียบร้อยสมบูรณ์แลว้ ผูว้ิจยัจะน า
แบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
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 1.  ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูว้ิจยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 520 ชุด และท าการจ าแนกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์หรือมีขอ้ผิดพลาดออก 
 2.  คดัเลือกแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์เรียบร้อยแลว้น ามาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูล
ทางคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรม SPSS for Window และ WarpPLS ในการวเิคราะห์สมการ
โครงสร้าง 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 
Windows ในการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติดงัน้ี 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ท่ีใชท้ดสอบสมมุติฐาน  
 2.1 การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor analysis) โดย ใชห้ลกั  2-stage rule (Nunnally, 1978) เพื่อท่ีจะ
แบ่งกลุ่มตวัแปร ดงัน้ี 
  2.1.1  ดูวา่ค่าท่ีไดจ้ากการท าLoading มีค่าต ่ากวา่เกณฑห์รือไม่ ถา้ต ่ากวา่ใหต้ดัตวัแปรนั้น
ทิ้ง ซ่ึงงานวจิยัคร้ังน้ีใชเ้กณฑ์ท่ี 0.3 ของ Hair (1995) ท่ีไดเ้สนอตารางแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ค่า Loading ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ต่อจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเน่ืองมาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีมีจ  านวน 520 ตวัอยา่ง   
 
ตารางท่ี 3-3 ค่า Loading ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ต่อจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

Factor loading 0.30 0.35 0.40 0.45 0.50 0.55 0.60 0.65 0.70 
จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 350 250 200 150 120 100 85 70 60 

   
  2.1.2  เพื่อเป็นการหลีกเล่ียงปัญหาทางดา้น Cross-loadings ใชห้ลกัท่ีวา่ความแตกต่าง
ระหวา่ง Loading ในแถวเดียวกนัของค าถามนั้นตอ้งแตกต่างกนัมากกวา่ 0.1 ถา้แตกต่างกนันอ้ยกวา่ 
0.1 จะท าการตดัค าถามนั้นทิ้ง เพื่อป้องกนัไม่ใหค้  าถามขอ้นั้น แสดงถึงความหมายของตวัแปรดา้น
อ่ืน ๆ ดว้ย 
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 2.2  การก าหนดโครงสร้างโมเดล 
 โครงสร้างโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัหลายตวัแปรน้ีประกอบดว้ยตวัแปรแฝง (Latent 
variable) 5 ตวัคือ แรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก ของการเขา้ใชบ้ริการนวดแผนไทยของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ซ่ึงตวัแปรแฝง 
แต่ละตวัแปรมีตวัแปรสังเกตได ้(Observed variable) ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3-4 ตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดข้องโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
 
ตัวแปรแฝง (Latent variable) ตัวแปรสังเกตได้ (Observed variable) 

1.  แรงจูงใจ  (Motivation) 1.  เพื่อการผอ่นคลายและลดความเครียด 
2.  เพื่อท่ีจะฟ้ืนฟูร่างกาย 
3.  เพื่อท่ีจะให้รางวลัส าหรับการท างานอยา่งหนกั 
4.  มีภาพลกัษณ์ทางการตลาดท่ีดีและ ราคาท่ีสมเหตุสมผล 
5.  มีการบริการดี และใหบ้ริการทั้งดา้นสุขภาพท่ีดีและ
และการรักษา 
6.  มีความประทบัใจในการตกแต่งร้านของเดยส์ปา 

2.  การรับรู้คุณภาพบริการ     
(Service quality) 

1.  มีการตกแต่งร้าน และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีน่าดึงดูด
ในแบบไทย 
2.  มีการออกแบบจดัร้านท่ีสะดวกสบายและท าใหรู้้สึก
ผอ่นคลาย 
3.  พนกังานของสถานประกอบการ สปามีความเป็น 
มืออาชีพและแต่งตวัเรียบร้อย 
4.  ผลิตภณัฑท่ี์ร้านเดยส์ปาใช ้มีคุณภาพดี 
5.  พนกังานของสถานประกอบการ เดยส์ปามีความรู้
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ ผลิตภณัฑ ์และการรักษา 
6.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาใหข้อ้มูลท่ี
เพียงพอ ชดัเจน และตรงไปตรงมาเก่ียวกบัเดยส์ปา 
7.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปามีความเป็น 
มืออาชีพและมีความช านาญ 
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
 

ตัวแปรแฝง (Latent variable) ตัวแปรสังเกตได้(Observed variable) 
 
 
 

8.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
9.  พนกังานสถานประกอบการเดยส์ปาแจง้เวลา และส่ิงท่ี
จะรักษา และการใหบ้ริการก่อนท่ีจะด าเนินการ 
10.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาแสดงใหเ้ห็นถึง
ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ 
11.  ท่านสามารถไวว้างใจพนกังานของสถานประกอบการ
เดยส์ปาได ้
12.  สถานประกอบการ เดยส์ปามีมาตรการรักษา 
ความปลอดภยัทางกายภาพส่วนบุคคลและของมีค่าของท่าน 
13.  ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินกบั
สถานประกอบการ เดยส์ปา 
14.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาสามารถรับรู้ถึง
ความตอ้งการของท่าน 
15.  ท่านไดรั้บความความเอาใจใส่อยา่งเป็นส่วนตวัจาก
พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปา 
16.  พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
เพื่อใหท้่านไดรั้บความสะดวกสบาย 

3.  มูลค่าการบริการ (Service value) 1.  ราคาท่ีท่านจ่ายเงินมีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีดี 
2.  เม่ือเปรียบเทียบเวลาท่ีตอ้งเสียไปกบัราคาค่าบริการท่าน
คิดวา่มีความคุม้ค่า 
3.  โดยรวมท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการบริการคุม้ค่า
กบัเงินท่ีตอ้งจ่าย 

4.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) 1.  ท่านมีความพึงพอใจกบัการตดัสินใจท่ีเขา้ใชบ้ริการ   
เดยส์ปา 
2.  บริการเดยส์ปาท่ีไดรั้บสามารถตอบสนองกบั 
ความคาดหวงัของท่าน 
3.  โดยรวมมีความพึงพอใจกบัการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
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ตารางท่ี 3-4  ตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดข้องโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนั(ต่อ) 
 

ตัวแปรแฝง (Latent variable) ตัวแปรสังเกตได้(Observed variable) 
5.  การส่ือสารแบบปากต่อปาก 
(Word of mouth) 

1.  ท่านคาดวา่จะแนะน าร้าน เดยส์ปาน้ีใหก้บัผูอ่ื้น 
2.  ท่านจะแนะน าการบริการในการเดยส์ปา ถา้มีคนขอ
ค าแนะน าจากท่าน 
3.  ท่านจะแนะน าให้เพื่อน ๆ และญาติของท่านเขา้ใช้
บริการเดยส์ปา 
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 จากการวเิคราะห์โมเดลในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ WARP PLS โดยใชก้ารวเิคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนั ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปรแฝง (Latent variable) 5 ตวัและตวัแปรสังเกตได ้
(Observed variable) 31 ตวั 
 

 
 
ภาพท่ี 3-1 โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัหลายปัจจยั (Multi-factor congeneric model) 

serv16 
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 ความหมายของช่ือย่อตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้ 
     mot หมายถึง  แรงจูงใจในการใชบ้ริการ 
  serv หมายถึง  การรับรู้คุณภาพบริการ  
  value หมายถึง  มูลค่าการบริการ 
  sat หมายถึง  ความพึงพอใจ 
  wom หมายถึง  การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

  mot1 หมายถึง  เลือกใชบ้ริการ สปาเพื่อการผอ่นคลาย 
           และลดความเครียด 

  mot2 หมายถึง  เลือกใชบ้ริการ สปาเพื่อท่ีจะฟ้ืนฟูร่างกาย 
  mot3 หมายถึง  เลือกใชบ้ริการ สปาเพื่อท่ีจะให้รางวลัส าหรับการท างาน 
                  อยา่งหนกั 
  mot4 หมายถึง  เลือกใชบ้ริการเพราะร้านมีภาพลกัษณ์ทางการตลาดท่ี 
                   ดีและ ราคาท่ีสมเหตุสมผล 
  mot5 หมายถึง  เลือกใชบ้ริการเพราะทางร้านมีการบริการดี และ 
                   ใหบ้ริการทั้งดา้นสุขภาพท่ีดีและและการรักษา 
  mot6 หมายถึง  เลือกใชบ้ริการเพราะประทบัใจในการตกแต่งร้านของ 
                   เดยส์ปา 
  serv1 หมายถึง  สถานประกอบการเดยส์ปามีการตกแต่งร้าน และ 
                   ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีน่าดึงดูดในแบบไทย 

  serv2 หมายถึง  สถานประกอบการมีการออกแบบจดัร้านท่ีสะดวกสบายและ 
                   ท าใหรู้้สึกผอ่นคลาย 

  serv3 หมายถึง  พนกังานของสถานประกอบการ สปามีความเป็นมืออาชีพ 
                   และแต่งตวัเรียบร้อย 
  serv4 หมายถึง  ผลิตภณัฑท่ี์ร้านเดยส์ปาใช ้มีคุณภาพดี   
  serv5 หมายถึง  พนกังานของสถานประกอบการ เดยส์ปามีความรู้ 
                   เก่ียวกบัการใหบ้ริการ ผลิตภณัฑ ์และการรักษา 
  serv6 หมายถึง  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาใหข้อ้มูลท่ี 
                   เพียงพอ ชดัเจน และตรงไปตรงมาเก่ียวกบัเดยส์ปา 
  serv7 หมายถึง  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปามีความเป็น 
                   มืออาชีพและมีความช านาญ                 
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  serv8 หมายถึง  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
  serv9 หมายถึง  พนกังานสถานประกอบการเดยส์ปาแจง้เวลา และ 
                   ส่ิงท่ีจะรักษา และการใหบ้ริการก่อนท่ีจะด าเนินการ 
  serv10 หมายถึง  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาแสดงให้เห็นถึง 
                   ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ 
  serv11 หมายถึง  ท่านสามารถไวว้างใจพนกังานของสถานประกอบการ 
                                                              เดยส์ปาได ้
  serv12 หมายถึง  สถานประกอบการ เดยส์ปามีมาตรการรักษาความ 
                                         ปลอดภยัทางกายภาพส่วนบุคคลและของมีค่าของท่าน 
  serv13 หมายถึง  ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินกบั 
                   สถานประกอบการ เดยส์ปา 
  serv14 หมายถึง  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาสามารถรับรู้ถึง 
                   ความตอ้งการของท่าน 

  serv15 หมายถึง  ท่านไดรั้บความความเอาใจใส่อยา่งเป็นส่วนตวัจาก 
                   พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปา 
  serv16 หมายถึง  พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ 
                   เพื่อใหท้่านไดรั้บความสะดวกสบาย 
  value1 หมายถึง  เม่ือเปรียบเทียบกบัราคาท่ีท่านตอ้งจ่ายท่านคิดวา่การ 
                   บริการเดยส์ปามีความเหมาะสมกบัราคา  
  value2 หมายถึง  เม่ือเปรียบเทียบเวลาท่ีตอ้งเสียไปกบัราคาค่าบริการ 
                   ท่านคิดวา่มีความคุม้ค่า 
  value3 หมายถึง  โดยรวมท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการบริการคุม้ค่า 
                   กบัเงินท่ีตอ้งจ่าย 
  sat1 หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจกบัการตดัสินใจของตวัท่านเองท่ี 
                                             เขา้ใชบ้ริการ เดยส์ปา 
  sat2 หมายถึง  ประสบการณ์ท่ีท่านไดรั้บจาก เดยส์ปาตรงตามความ     
                                                คาดหวงัของท่าน   
  sat3 หมายถึง  โดยรวมท่านมีความพึงพอใจกบัการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 

  wom1 หมายถึง  ท่านคาดวา่จะแนะน าร้านฌญืสปาใหก้บัผูอ่ื้น 
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  wom2 หมายถึง  ท่านจะแนะน าการบริการในการ เดยส์ปา ถา้มีคน 
                                                              ขอค าแนะน าจากท่าน 
  wom3              หมายถึง  ท่านจะส่งเสริมใหเ้พื่อน ๆ และญาติของท่านเขา้ใช ้
               บริการ เดยส์ปา 
 2.3 การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) เป็นการ
ทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ท่ีก าหนดไวร้ะหวา่งตวัแปรแฝงท่ีสร้างข้ึนในโมเดลโดยผูว้จิยัท า
การก าหนดสมการโครงสร้างไวล่้วงหนา้ก่อนท่ีจะท าการทดสอบ เพื่อหาโมเดลท่ีมีความสอดคลอ้ง
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 ในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ในการศึกษาคร้ังน้ีใชด้ชันีความเหมาะสมดงัแสดงใน
ตารางท่ี 3-5 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3-5 ค่าสถิติช้ีวดัความเหมาะสมของโมเดล 
 

ค่าสถิติ เกณฑ์การพจิารณา อ้างองิ 
Average block VIF (AVIF) < = 5 Kock (2012) 
Average full collinearity < = 5 Kock (2012) 
Tenenhaus GoF (GoF) > = 0.70 Kock (2012) 
Sympson’s paradox ratio (SPR) > = 0.70 Kock (2012) 
R-squared contribution ratio (RSCR) > = 0.90 Kock (2012)) 
Statistical suppression ratio (SSR) > = 0.70 Kock (2012) 
Nonlinear bivariate causality 
direction ratio (NLBCDR) 

> = 0.70 Kock (2012) 

 



บทที ่4  
ผลการวจิยั 

 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความ
พึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี” ผูท้  าการวจิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้ไปเก็บ
ขอ้มูลจ านวน 520 ชุด และไดแ้บบสอบถามคืนมาจ านวน 520 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และไดค้ดัเลือก
แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์สามารถใชใ้นการประมวลทั้งส้ิน 504 ชุด คิดเป็นร้อยละ 96.92 ของ
แบบสอบถามทั้งหมด หลงัจากนั้นน ามาวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยผูว้จิยัได้
จดัล าดบัการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลการท่องเท่ียวและพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการเดยส์ปาของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
 ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์แรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 ส่วนท่ี 4  การวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใช้
บริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 ส่วนท่ี 5  การวิเคราะห์มูลค่าบริการของการรับรู้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดย์
สปาในเมืองพทัยา 
 ส่วนท่ี 6  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา
ในเมืองพทัยา  
 ส่วนท่ี 7  การวิเคราะห์การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการเดย์
สปาในเมืองพทัยา 
 ส่วนท่ี 8  ผลการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor analysis) 
 ส่วนท่ี 9  การทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนที ่1  การวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 314 62.30 
หญิง 190 37.70 
รวม 504 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-1  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 314 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.30  และเป็นเพศหญิงจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 37.70 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 25 ปี 40 7.94 
25–34 ปี 184 36.51 
35–44 ปี 120 23.81 
45–54 ปี 93 18.45 
55–64 ปี 43 8.53 
64 ปีข้ึนไป 24 4.76 
รวม 504 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ25-34 ปี มาก
ท่ีสุด จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 36.51 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ35-44 ปี จ  านวน 120 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.81  ช่วงอาย ุ45-54 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 18.45  ช่วงอาย ุ55-64 ปี จ  านวน 43 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.53  ช่วงอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 7.94  และช่วงอาย ุ64 ปี
ข้ึนไปนอ้ยท่ีสุด จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 4.76 ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 32 6.35 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 125 24.80 
พนกังานบริษทัเอกชน 122 24.21 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 158 31.35 
เกษียณ 25 4.96 
อาชีพอ่ืน ๆ 42 8.33 
รวม 504 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 31.35 รองลงมา คือ อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 125 
คน คิดเป็นร้อยละ 24.80  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 24.21  อาชีพอ่ืน 
ๆ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33  อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 6.35  
และเกษียณนอ้ยท่ีสุด จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 4.96 ตามล าดบั   
 
ตารางท่ี 4-4  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม  
 
รายได้ จ านวน (คน) รายได้ต ่าสุด รายได้สูงสุด Χ  SD 
รายไดส่้วนบุคคล 90 1000 35000 7834.44 7133.04 
ไม่ตอบ 414 0 0 0 0 
รวม 504     

 
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 504 คน มีผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม 90 คน ส่วนใหญ่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนสูงสุด จ านวน 35000 $ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่าสุด จ านวน 1000 $ มีค่าเฉล่ีย 7834.44 
$ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 7122.04 $ 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเทศในทวปียโุรป 
 

ประเทศในทวปียุโรป จ านวน (คน) 
ออสเตรีย 4 
เบลเยีย่ม 18 
ฟินแลนด์ 1 
เยอรมนั 60 
อิตาลี 56 
เดนมาร์ก 16 
ฝร่ังเศส  32 
ไอร์แลนด์ 19 
รัสเซีย 142 
สวเีดน 6 
สหราชอาณาจกัร 101 
สวติเซอร์แลนด์ 1 
เนเธอร์แลนด์ 1 
สเปน 44 
นอร์เวย ์  3 
รวม 504 
 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาวรัสเซีย   จ  านวน 142 
คน รองลงมาคือสหราชอาณาจกัร จ านวน 101 คน เยอรมนั จ านวน 60 คน สเปน 44 คน ฝร่ังเศส 
จ านวน 32 คน ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามภูมิภาคของทวปียโุรป 
 

ภูมิภาคของทวปียุโรป จ านวน (คน) ร้อยละ 
ยโุรปเหนือ 45 8.94 
ยโุรปใต ้ 100 19.84 
ยโุรปตะวนัออก 142 28.17 
ยโุรปตะวนัตก 217 43.05 
รวม 504 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-6  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นภูมิภาคยุโรปตะวนัตก 
จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 43.05 รองลงมา คือ ภูมิภาคยโุรปตะวนัออก จ านวน 142 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.17  ภูมิภาคยุโรปใต ้จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 19.84  และภูมิภาคยโุรปเหนือ นอ้ย
ท่ีสุด จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 8.94 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  การวิเคราะห์ข้อมูลการท่องเทีย่วและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการเดย์สปาของ
นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติ 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ 1 คือ เพื่อศึกษาขอ้มูลการท่องเท่ียวและ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการเดยส์ปาของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนคร้ังท่ีเคยมาเยีย่มเยอืนท่ีเขตเมืองพทัยา  
 

จ านวนคร้ังทีม่าเยีย่มเยือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
1-5 คร้ัง 319 63.29 
6-10 คร้ัง  155 30.75 
11-15 คร้ัง 11 2.18 
มากกวา่ 15 คร้ัง 11 2.18 
ไม่ตอบ 8 1.59 
รวม 504 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยมาเยีย่มเยอืนท่ีเขตเมือง
พทัยา 1-5 คร้ัง จ  านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 63.29 รองลงมา คือ 6-10 คร้ัง จ านวน 155 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.75  11-15 คร้ัง จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.18 มากกวา่ 15 คร้ัง จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.18  และไม่ประสงคท่ี์จะตอบ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.59 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  จ  านวนวนัท่ีวางแผนท่ีจะเยีย่มเยอืนในเขตเมืองพทัยาในคร้ังน้ี 
 
จ านวนวนัทีว่างแผนในการเยี่ยมเยือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 8 วนั 82 16.27 
8-14 วนั 183 36.31 
15-21 วนั 83 16.47 
22-28 วนั 70 13.89 
มากกวา่ 4 สัปดาห์ 76 15.08 
ไม่ตอบ 10 1.98 
รวม 504 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4-8  พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการวางแผนจ านวน
วนัท่ีจะเยี่ยมเยือนในเขตเมืองพทัยา 8-14 วนั จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 36.31 รองลงมา
คือ 15-21 วนั จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 16.47 น้อยกว่า 8 วนั จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อย
ละ 16.28 มากกว่า 4 สัปดาห์ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 15.08 22-28 วนั จ านวน 70 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.89 และไม่ตอบ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 1.98 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 69 

ตารางท่ี 4-9  วตัถุประสงคห์ลกัของการมาเยีย่มเยอืนในเขตเมืองพทัยา 
 

วตัถุประสงค์ในการมาเยีย่มเยือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น 218 43.25 
ติดต่อธุรกิจ/ ศึกษาต่อ/ ประชุม/ สัมมนา/
ฝึกอบรม 

75 14.88 

เยีย่มญาติพี่นอ้ง/ เยีย่มเพื่อน 125 24.80 
ซ้ือสินคา้ 26 5.16 
อ่ืน ๆ 57 11.31 
รวม 504 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-9  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการมาเยีย่ม
เยอืนเขตเมืองพทัยาเพื่อ ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมา คือ เยีย่ม
ญาติพี่นอ้ง/ เยีย่มเพื่อน จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80  ติดต่อธุรกิจ/ ศึกษาต่อ/ ประชุม/  
สัมมนา/ ฝึกอบรม จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 14.88  วตัถุประสงคอ่ื์น ๆ จ านวน 57 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.31  และซ้ือสินคา้ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 5.16ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  รูปแบบการเดินทางเขา้มาเยีย่มเยอืนในเขตเมืองพทัยา 
 

รูปแบบการเดินทาง จ านวน (คน) ร้อยละ 
ใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวทั้งหมด 94 18.65 
ใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวในส่วนของ
ท่ีพกัและยานพาหนะเท่านั้น 

33 6.55 

ไม่ไดใ้ชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียว/
เดินทางเองโดยอิสระ 

276 54.76 

จดัเตรียมการเดินทางโดยบริษทั 16 3.17 
อ่ืน ๆ  85 16.87 
รวม 504 100.00 

  



 70 

 จากตารางท่ี 4-10  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรูปแบบการเดินทางเขา้
มาเยีย่มเยือนในเขตเมืองพทัยาโดยไม่ไดใ้ชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียว/ เดินทางเองโดยอิสระ จ านวน 
276 คน คิดเป็นร้อยละ 54.76  รองลงมา คือ ใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวทั้งหมด 94 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.65  อ่ืน ๆ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 16.87  ใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวในส่วนของท่ีพกัและ
ยานพาหนะเท่านั้น จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 6.55  และจดัเตรียมการเดินทางโดยบริษทั จ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.17 ตามล าดบั   
 
ตารางท่ี 4-11  จ  านวนคร้ังท่ีเคยใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 

จ านวนคร้ังที่เคยใช้บริการเดย์สปา จ านวน (คน) ร้อยละ 
คร้ังแรก 125 24.80 
คร้ังท่ี 2 175 34.72 
คร้ังท่ี 3 76 15.08 
มากกวา่ 3 คร้ัง 128 25.40 
รวม 504 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-11  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการเดยส์ปาใน
เขตเมืองพทัยาเป็นคร้ังท่ี 2 จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 34.72 รองลงมา คือ มากกวา่ 3 คร้ัง 
จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 25.40 คร้ังแรก จ านวน 125 คน คืดเป็นร้อยละ 24.80 และคร้ังท่ี 3 
จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 15.08 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-12  ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีเขา้รับบริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ังทีเ่ข้ารับบริการ 
เดย์สปา 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 400 บาท 131 25.99 
400–500 บาท 266 52.78 
501–600 บาท 98 19.44 
601–700 บาท 1 0.20 
701 บาทข้ึนไป 8 1.59 
รวม 504 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4-12  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ี
เขา้รับบริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยามีค่าใชจ่้าย 400–500 บาท จ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.78  รองลงมา คือ นอ้ยกวา่ 400 บาท จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 25.99 ค่าใชจ่้าย 501–600 
บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 19.44 ค่าใชจ่้าย 701 บาทข้ึนไป จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.59 และค่าใชจ่้าย 601–700 บาท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-13  สถานท่ีในการใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 

สถานทีใ่นการใช้บริการเดย์สปา จ านวน (คน) ร้อยละ 
นวดในหา้งสรรพสินคา้ 71 14.09 
นวดท่ีร้าน 428 84.92 
อ่ืน ๆ 5 0.99 
รวม 504 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-13  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดใ้ชส้ถานท่ีในการใช้
บริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาโดย นวดท่ีร้าน จ านวน 428 คน คิดเป็นร้อยละ 84.92  รองลงมา คือ 
นวดในหา้งสรรพสินคา้ จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 14.09 และอ่ืน ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.99 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-14  ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อท่านในการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
          

อทิธิพลในการเข้าใช้บริการเดย์สปา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประสบการณ์ท่ีท่านเคยไดรั้บ 328 65.08 
เพื่อน 144 28.57 
ครอบครัว 21 4.17 
การบริการของสถานประกอบการ 3 0.60 
กลุ่มอา้งอิง (ผูท่ี้มีช่ือเสียง) 6 1.19 
อ่ืน ๆ 2 0.40 
รวม 504 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4-14 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดรั้บอิทธิพลในการเขา้ใช้
บริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาจากประสบการณ์ท่ีท่านเคยไดรั้บ จ านวน 328 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.08 รองลงมา คือ เพื่อน จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ครอบครัว จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.17 กลุ่มอา้งอิง (ผูท่ี้มีช่ือเสียง) จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.19 การบริการของสถาประกอบการ 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 และอ่ืน ๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.40 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-15  ส่ือการรับรู้ในการใหบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 

ส่ือการรับรู้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
จากการบอกเล่าจากผูท่ี้มี
ประสบการณ์ 

83 16.47 

อินเทอร์เน็ต 283 56.15 
หนงัสือพิมพ ์ 24 4.76 
นิตยสาร 33 6.55 
โทรทศัน์ 76 15.08 
อ่ืน ๆ 5 0.99 
รวม 504 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-15  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ในการใหบ้ริการ
เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาจากอินเทอร์เน็ต จ านวน 283 คน คิดเป็นร้อยละ 56.15 รองลงมา คือ จากการ
บอกเล่าจากผูท่ี้มีประสบการณ์ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 16.47  โทรทศัน์ จ  านวน 76 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.08  นิตยสาร จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 6.55 หนงัสือพิมพ ์จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.76 และอ่ืน ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 0.99 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-16  ประเภทท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 

ประเภทของบริการเดย์สปา จ านวน (คน) ร้อยละ 
นวดตวั 330 17.10 
นวดเทา้ 408 21.14 
นวดน ้ามนั 238 12.33 
นวดสลายไขมนั 43 2.23 
นวดอโรม่า 183 9.48 
สปาเทา้ 109 5.65 
ขดัตวัสมุนไพร 29 1.50 
นวด คอ บ่า ไหล่ 200 10.36 
นวดอบไอน ้าสมุนไพร 51 2.64 
นวดหนา้ 78 4.04 
นวดน ้านม 14 0.73 
สปามือ 7 0.36 
สปาหนา้ 68 3.52 
สครับตวั 172 8.91 
รวม 1930 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-16  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชบ้ริการเดยส์ปา 
ประเภท นวดเทา้ จ านวน 408 คน คิดเป็นร้อยละ 21.14 นวดตวั จ านวน 330 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.10 นวดน ้ามนั จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 12.33 นวด คอ บ่า ไหล่ จ านวน 200 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.36 นวดอโรม่า จ  านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 9.48 สครับตวั จ านวน 172 คน  



 74 

คิดเป็นร้อยละ 8.91 สปาเทา้ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 5.65 นวดหนา้ จ านวน 78 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.04 สปาหนา้ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 3.52 นวดอบไอน ้าสมุนไพร จ านวน 51 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.64 นวดสลายไขมนั จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 2.23 ขดัตวัสมุนไพร จ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.50 นวดน ้านม จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 0.73 และสปามือ จ านวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.36 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3  การวิเคราะห์แรงจูงใจทีเ่ข้าใช้บริการเดย์สปาในเมืองพทัยา 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 เพื่อเปรียบเทียบการใหค้วามส าคญัต่อแรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปาในเขตเมือง  
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียแรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา โดยใชเ้กณฑ์
ในการแปลค่าเฉล่ียดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2535, หนา้ 101)  
 ระดบัคะแนน                                              ความหมาย 
       ระดบั   5        ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00                 ระดบัแรงจูงใจ อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
       ระดบั   4        ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50                 ระดบัแรงจูงใจ อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
       ระดบั   3        ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50                 ระดบัแรงจูงใจ อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
       ระดบั   2        ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50                 ระดบัแรงจูงใจ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
       ระดบั   1        ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50                 ระดบัแรงจูงใจ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของแรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมือง 
   พทัยา 
 

แรงจูงใจทีเ่ข้าใช้
บริการเดย์สปาใน

เมืองพทัยา 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เลือกใชบ้ริการ
เดยส์ปาเพื่อการผอ่น
คลายและลด
ความเครียด 

346 
68.65% 

108 
21.43% 

49 
9.72% 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.59 

 
0.67 

 
มาก
ท่ีสุด 

 
1 
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ตารางท่ี 4-17 (ต่อ) 
 

แรงจูงใจทีเ่ข้าใช้
บริการเดย์สปาใน

เมืองพทัยา 

ระดับความส าคัญ  

Χ  
 

 
SD 

ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

2.  เลือกใชบ้ริการ
เดยส์ปาเพื่อท่ีจะ
ฟ้ืนฟูร่างกาย 

240 
47.62% 

196 
38.89% 

67 
13.29% 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.34 

 
0.71 

 
มาก 

 
4 

3.  เลือกใชบ้ริการ
เดยส์ปาเพื่อท่ีจะให้
รางวลัตนเองส าหรับ
การท างานอยา่งหนกั 

190 
37.70% 

254 
50.40% 

58 
11.51% 

2 
0.40% 

0 
0% 

 
4.25 

 
0.67 

 
มาก 

 
6 

4. เลือกใชบ้ริการ
เพราะร้านมี
ภาพลกัษณ์ทาง
การตลาดท่ีดีและ 
ราคาท่ีสมเหตุสมผล 

213 
42.26% 

235 
46.63% 

53 
10.52% 

3 
0.60% 

0 
0.00% 

 
4.31 

 
0.68 

 
มาก 

 
5 

5. เลือกใชบ้ริการ
เพราะทางร้านมีการ
บริการดี และ
ใหบ้ริการทั้งดา้น
สุขภาพท่ีดีและและ
การรักษา 

296 
58.73% 

170 
33.73% 

35 
6.94% 

3 
0.60% 

0 
0.00% 

 
4.51 

 
0.65 

 
มาก
ท่ีสุด 

 
2 

6. เลือกใชบ้ริการ
เพราะประทบัใจใน
การตกแต่งร้านของ
เดยส์ปา 

275 
54.56% 

205 
40.67% 

22 
4.37% 

1 
0.20% 

1 
0.20% 

 
4.49 

 
0.61 

 
มาก 

รวม (n = 504)      4.41 0.46   มาก 
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 จากตารางท่ี 4-17 พบว่า แรงจูงใจของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมือง
พทัยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.41) โดยมีรายละเอียดของดา้นยอ่ย ๆ ตามล าดบัดงัน้ี ล าดบัท่ี 
1 เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาเพื่อการผอ่นคลายและลดความเครียด มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด  4.59  
ล าดบัท่ี 2 เลือกใชบ้ริการเพราะทางร้านมีการบริการดี และใหบ้ริการทั้งดา้นสุขภาพท่ีดีและและการ
รักษา มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด 4.51 ล าดบัท่ี 3 เลือกใชบ้ริการเพราะประทบัใจในการตกแต่งร้าน
ของเดยส์ปา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.49 ล าดบัท่ี 4 เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาเพื่อท่ีจะฟ้ืนฟูร่างกาย มี
ค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.43 ล าดบัท่ี 5 เลือกใชบ้ริการเพราะร้านมีภาพลกัษณ์ทางการตลาดท่ีดีและ ราคา
ท่ีสมเหตุสมผล มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.31 และล าดบัท่ี 6 เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาเพื่อท่ีจะใหร้างวลั
ตนเองส าหรับการท างานอยา่งหนกั มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.25  
 

ส่วนที ่4  การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการทีไ่ด้รับจากการเข้าใช้บริการเดย์สปาในเมือง
พทัยา 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 4 เพื่อเปรียบเทียบการใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา  
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจาก
การเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 
2535, หนา้ 101)  
 ระดบัคะแนน                                             ความหมาย 
 ระดบั   5        ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00                ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
       ระดบั   4        ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50                ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
       ระดบั   3        ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50                ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
       ระดบั   2        ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50                ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
       ระดบั   1        ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50                ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 



 77 

ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นกายภาพ 
 

คุณภาพการให้บริการ
ทางด้านกายภาพ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  สถานประกอบการเดย์
สปามีการตกแต่งร้าน และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
น่าดึงดูดในแบบไทย 

181 
35.91% 

236 
46.83% 

86 
17.06% 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.18 

 
0.71 

 
มาก 

 
4 

2.  สถานประกอบการมี
การออกแบบจดัร้านท่ี
สะดวกสบายและท าให้
รู้สึกผอ่นคลาย 

242 
48.02% 

230 
45.63% 

30 
5.95% 

2 
0.40% 

0 
0% 

 
4.41 

 
0.62 

 
มาก 

 
3 

3.  พนกังานของสถาน
ประกอบการเดยส์ปามีการ
แต่งกายอยา่งมืออาชีพและ
เรียบร้อย 

267 
52.98% 

205 
40.67% 

32 
6.35% 

0 
0% 

0 
0% 

 
4.47 

 
0.61 

 
มาก 

 
1 

4.  ผลิตภณัฑท่ี์ร้านเดยส์ปา
ใช ้มีคุณภาพดี 

260 
51.59% 

204 
40.48% 

40 
7.94% 

0 
0% 

0 
0% 

 
4.44 

 
0.64 

 
มาก 

 
2 

รวม (n = 504)      4.40 0.75 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-18  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้
ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.40) โดยมีรายละเอียด 
ตามล าดบัดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 พนกังานของสถานประกอบการเดยส์ปามีการแต่งกายอยา่งมืออาชีพและ
เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.47  ล าดบัท่ี 2 ผลิตภณัฑท่ี์ร้านเดยส์ปาใช ้มีคุณภาพดี มีค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก 4.44 ล าดบัท่ี 3 สถานประกอบการมีการออกแบบจดัร้านท่ีสะดวกสบายและท าใหรู้้สึก
ผอ่นคลาย มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.41 และ ล าดบัท่ี 4 สถานประกอบการเดยส์ปามีการตกแต่งร้าน 
และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีน่าดึงดูดในแบบไทย มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.18  
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ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นความ 
   น่าเช่ือถือ 
 

คุณภาพการให้บริการ   
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานของ 
สถานประกอบการ เดย์
สปามีความรู้เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ ผลิตภณัฑ ์และ
การรักษา 

190 
37.70% 

234 
46.43% 

79 
15.76% 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.22 

 
0.70 

 
มาก 

 
3 

2.  พนกังาน 
สถานประกอบการ  
เดยส์ปาใหข้อ้มูลท่ีเพียงพอ 
ชดัเจน และตรงไปตรงมา
เก่ียวกบัเดยส์ปา 

194 
38.49% 

259 
51.39% 

48 
9.52% 

3 
0.60% 

0 
0% 

 
4.28 

 
0.65 

 
มาก 

 
2 

3.  พนกังาน 
สถานประกอบการเดยส์ปา 
มีความเป็นมืออาชีพและมี
ความช านาญ 

241 
47.82% 

236 
46.83% 

26 
5.16% 

 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.42 

 
0.60 

 
มาก 

 
1 

รวม (n = 504)      4.31 0.53 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-19  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (  = 4.31) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปามี
ความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญ มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.42  ล าดบัท่ี 2 พนกังานสถาน
ประกอบการ เดยส์ปาใหข้อ้มูลท่ีเพียงพอ ชดัเจน และตรงไปตรงมาเก่ียวกบัเดยส์ปา มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก 4.28 และล าดบัท่ี 3 พนกังานของสถานประกอบการ เดยส์ปามีความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
ผลิตภณัฑ ์และการรักษา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.22  
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ตารางท่ี 4-20  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการ 
   ตอบสนอง 
 

คุณภาพการให้บริการ
ทางด้านการตอบสนอง 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังาน 
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว 

160 
31.75% 

249 
49.40% 

93 
18.45% 

2 
0.40% 

0 
0% 

 
4.13 

 
0.71 

 
มาก 

 
2 

2.  พนกังาน 
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาแจง้เวลา และส่ิงท่ี
จะรักษาและการใหบ้ริการ
ก่อนท่ีจะด าเนินการ 

142 
28.17% 

268 
53.17% 

93 
18.45% 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.09 

 
0.68 

 
มาก 

 
3 

3.  พนกังาน 
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาแสดงใหเ้ห็นถึง
ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ 

212 
42.06% 

 

245 
48.61% 

44 
8.73% 

3 
0.60% 

0 
0% 

 
4.32 

 
0.66 

 
มาก 

 
1 

รวม (n = 504)      4.18 0.57 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-20  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (  = 4.18) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปา
แสดงใหเ้ห็นถึงความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.32 ล าดบัท่ี 2 พนกังานสถาน
ประกอบการ เดยส์ปาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.13 และล าดบัท่ี 3 พนกังานสถาน
ประกอบการเดยส์ปาแจง้เวลา และส่ิงท่ีจะรักษา และการใหบ้ริการก่อนท่ีจะด าเนินการ ค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก 4.09 
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ตารางท่ี 4-21  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นประกนั 
   คุณภาพ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านประกนัคุณภาพ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ท่านสามารถไวว้างใจ
พนกังานของ 
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาได ้

149 
29.56% 

286 
56.75% 

68 
13.49% 

1 
0.20% 

0 
0% 

 
4.16 

 
0.64 

 
มาก 

 
3 

2.  สถานประกอบการ เดย์
สปามีมาตรการรักษาความ
ปลอดภยัทางกายภาพส่วน
บุคคลและของมีค่าของ
ท่าน 

151 
29.96% 

303 
60.12% 

50 
9.92% 

0 
0% 

0  
0% 

 

 
4.20 

 
0.60 

 
มาก 

 
2 

3.  ท่านรู้สึกปลอดภยัใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน
กบัสถานประกอบการ เดย์
สปา 

172 
34.13% 

297 
58.93% 

34 
6.75% 

1 
0.20% 

0  
0% 

 

 
4.27 

 
0.59 

 
มาก 

 
1 

รวม (n = 504)      4.21 0.53 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-21  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นประกนัคุณภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (  = 4.21) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรม
ทางการเงินกบัสถานประกอบการ เดยส์ปา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.27  ล าดบัท่ี 2 สถานประกอบการ 
เดยส์ปามีมาตรการรักษาความปลอดภยัทางกายภาพส่วนบุคคลและของมีค่าของท่าน มีค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก 4.20 และล าดบัท่ี 3 ท่านสามารถไวว้างใจพนกังานของสถานประกอบการเดยส์ปาได ้มี
ค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.16 
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ตารางท่ี 4-22  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเอา 
   ใจใส่ 
 

คุณภาพการให้บริการ
ทางด้านการเอาใจใส่ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานสถาน
ประกอบการ เดยส์ปา
สามารถรับรู้ถึงความ
ตอ้งการของท่าน 

183 
36.31% 

272 
53.97% 

49 
9.72% 

0 
0% 

0 
0% 

 
4.27 

 
0.62 

 
มาก 

 
3 

2.  ท่านไดรั้บความความ
เอาใจใส่อยา่งเป็นส่วนตวั
จากพนกังานสถาน
ประกอบการ เดยส์ปา 

199 
39.48% 

266 
52.78% 

38 
7.54% 

1 
0.20% 

0  
0% 

 

 
4.32 

 
0.62 

 
มาก 

 
2 

3.  พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการ
เพื่อใหท้่านไดรั้บความ
สะดวกสบาย 

241 
57.38% 

134 
31.90% 

38 
9.05% 

5 
1.18% 

2 
0.48% 

 
4.35 

 
0.62 

 
มาก 

 
1 

รวม (n = 504)      4.31 0.53 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-22  พบว่า การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก (  = 4.31) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการเพื่อใหท้่านไดรั้บความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.35 ล าดบัท่ี 2 ท่าน
ไดรั้บความความเอาใจใส่อยา่งเป็นส่วนตวัจากพนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปา มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก 4.32  และล าดบัท่ี 3 พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาสามารถรับรู้ถึงความตอ้งการของ
ท่าน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.27  
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ส่วนที ่5  การวิเคราะห์มูลค่าบริการของการรับรู้ประสบการณ์ทีไ่ด้รับจากการเข้าใช้บริการ
เดย์สปาในเมืองพทัยา 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 5 เพื่อเปรียบเทียบการใหค้วามส าคญัต่อมูลค่าบริการของการรับรู้
คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา  
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใช้
บริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียดงัน้ี 
 (บุญชม ศรีสะอาด, 2535, หนา้ 101)  
     ระดบัคะแนน                                               ความหมาย 
      ระดบั   5        ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00                 ระดบัมูลค่าบริการ อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
      ระดบั   4        ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50                 ระดบัมูลค่าบริการ อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
      ระดบั   3        ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50                 ระดบัมูลค่าบริการ อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
      ระดบั   2        ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50                 ระดบัมูลค่าบริการ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
      ระดบั   1        ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50                 ระดบัมูลค่าบริการ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของมูลค่าบริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ี 
       ไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา  
  

มูลค่าบริการของการรับรู้
คุณภาพบริการที ่ได้รับ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เม่ือเปรียบเทียบกบัราคา
ท่ีท่านตอ้งจ่ายท่านคิดวา่
การบริการเดยส์ปา 
มีความเหมาะสมกบัราคา 

241 
47.82% 

222 
44.05% 

36 
7.14% 

5 
0.99% 

0 
0% 

 
4.39 

 
0.66 

 
มาก 

 
2 

2.  เม่ือเปรียบเทียบเวลาท่ี
ตอ้งเสียไปกบัราคา
ค่าบริการท่านคิดวา่มี 
ความคุม้ค่า 

242 
48.02% 

209 
41.47% 

48 
9.52% 

5 
0.99% 

0 
0% 

 
4.37 

 
0.69 

 
มาก 

 
3 
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ตารางท่ี 4-23 (ต่อ) 
 

มูลค่าบริการของการรับรู้
คุณภาพบริการที ่ได้รับ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

3.  โดยรวมท่านคิดวา่ส่ิงท่ี
ท่านไดรั้บจากการบริการ
คุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย 

249 
49.40% 

213 
42.26% 

38 
7.54% 

4 
0.79% 

0.79%%  

0 
0% 

 
4.40 

 
0.66 

 
มาก 

 
1 

รวม (n = 504)      4.38 0.56 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-23  พบว่า มูลค่าบริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.38) โดยมีรายละเอียด ตามล าดบัดงัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 โดยรวมท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก 4.40  ล าดบัท่ี 2 เม่ือเปรียบเทียบกบัราคาท่ีท่านตอ้งจ่ายท่านคิดวา่การบริการเดยส์ปามีความ
เหมาะสมกบัราคา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.39  และล าดบัท่ี 3 เม่ือเปรียบเทียบเวลาท่ีตอ้งเสียไปกบั
ราคาค่าบริการท่านคิดวา่มีความคุม้ค่า มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.37 
 

ส่วนที ่6  การวิเคราะห์ระดับความพงึพอใจของประสบการณ์ทีไ่ด้รับจากการเข้าใช้บริการ
เดย์สปาในเมืองพทัยา 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 5 เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประสบการณ์ท่ีไดรั้บ
จากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจาก
การเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียดงัน้ี                          
       ระดบัคะแนน                                              ความหมาย 
       ระดบั   5        ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00                 ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
       ระดบั   4        ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50                 ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
       ระดบั   3        ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50                 ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
       ระดบั   2        ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50                 ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
       ระดบั   1        ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50                 ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-24  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
       จากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 

ระดับความพงึพอใจของ
ประสบการณ์ทีไ่ด้รับ 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจกบั
การตดัสินใจของตวัท่าน
เองท่ีเขา้ใชบ้ริการ เดยส์ปา 
ในเขตเมืองพทัยา 

179 
35.52% 

284 
56.35% 

37 
7.34% 

4 
0.79% 

0.79%%  

0 
0% 

 
4.27 

 
0.62 

 
มาก 

 
3 

2.  ประสบการณ์ท่ีท่าน
ไดรั้บจาก เดยส์ปาในเขต
เมืองพทัยา 
ตรงตามความคาดหวงัของ
ท่าน 

192 
38.10% 

275 
54.56% 

32 
6.35% 

5 
0.99% 

0 
0% 

 
4.30 

 
0.63 

 
มาก 

 
2 

3.  โดยรวมท่านมี 
ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการเดยส์ปาในเขต 
เมืองพทัยา 

198 
39.29% 

272 
53.97% 

30 
5.95% 

4 
0.79% 

0 
0% 

 
4.32 

 
0.62 

 
มาก 

 
1 

รวม (n = 504)      4.29 0.55 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-24  พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประสบการณ์ท่ีไดรั้บ จากการเขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปาในเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.29) โดยมีรายละเอียด ตามล าดบัดงัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก 4.32  ล าดบัท่ี 2 ประสบการณ์ท่ีท่านไดรั้บจาก เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาตรงตามความคาดหวงั
ของท่าน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.30  และล าดบัท่ี 3 ท่านมีความพึงพอใจกบัการตดัสินใจของตวัท่าน
เองท่ีเขา้ใชบ้ริการ เดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.27 
 
 



 85 

ส่วนที ่7  การวิเคราะห์การบอกต่อแบบปากต่อปากของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติทีใ่ช้
บริการเดย์สปาในเมืองพทัยา 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 5 เพื่อเปรียบเทียบการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา  

 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจาก
การเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียดงัน้ี                          
       ระดบัคะแนน                                     ความหมาย 
       ระดบั   5        ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00        ระดบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
       ระดบั   4        ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50        ระดบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
       ระดบั   3        ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50        ระดบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
       ระดบั   2        ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50        ระดบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
       ระดบั   1        ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50        ระดบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-25  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียว 
       ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 

การบอกต่อแบบ 
ปากต่อปาก 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ท่านจะแนะน าร้าน เดย์
สปาในเขตเมืองพทัยา
ใหก้บัผูอ่ื้น 

250 
49.60% 

234 
46.43% 

17 
3.37% 

3 
0.60% 

0.79%%  

0 
0% 

 
4.45 

 
0.59 

 
มาก 

 
1 

2.  ถา้มีคนมาขอค าแนะน า 
ท่านจะพูดถึงแต่ส่ิงท่ีดี
เก่ียวกบัการบริการเดยส์ปา 
ในเขตเมืองพทัยา 

225 
44.64% 

244 
48.41% 

32 
6.35% 

3 
0.60% 

0 
0% 

 
4.37 

 
0.63 

 
มาก 

 
3 
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ตารางท่ี 4-25 (ต่อ) 
 

การบอกต่อแบบ 
ปากต่อปาก 

ระดับความส าคัญ 

Χ  SD 
ระดับ 
ความ
ส าคัญ 

ล า
ดับ 
ที่ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

3.  ท่านจะแนะน าให้ 
เพื่อน ๆ และญาติของท่าน
เขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาใน
เขตเมืองพทัยาเมืองพทัยา 

229 
45.44% 

245 
48.61% 

27 
5.36% 

3 
0.60% 

0 
0% 

 
4.39 

 
0.62 

 
มาก 

 
2 

รวม (n = 504)      4.40 0.55 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-25  พบวา่ การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ
เดยส์ปาในเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.40) โดยมีรายละเอียด ตามล าดบัดงัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 ท่านจะแนะน าร้าน เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาให้กบัผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.45  ล าดบั
ท่ี 2 ท่านจะแนะน าให้เพื่อน ๆ และญาติของท่านเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาเมืองพทัยา 
มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.39  และล าดบัท่ี 3 ถา้มีคนมาขอค าแนะน า ท่านจะพูดถึงแต่ส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัการ
บริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 4.37 
 

ส่วนที ่8  ผลการวเิคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) 
 เป็นการทดสอบโครงสร้างเชิงส ารวจ Exploratory factor analysis (EFA) ดว้ยการสกดั
องคป์ระกอบดว้ยวธีิการวเิคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั (Principal component analysis) โดยใชว้ธีิ
วาริแมค็ (Varimax rotation) (Loehlin, McCrae, Costa & John, 1998)  วธีิการแบ่งจ านวนของ
องคป์ระกอบท่ีจะไดใ้นกลุ่มการวเิคราะห์น้ี ใชค้่าไอเกน (Eigenvalue) > 1 และใชห้ลกั 2-Stage rule 
(Nunnally, 1978) คือ ดูวา่ค่าท่ีไดจ้ากการท า Loading มีค่าต ่ากวา่เกณฑห์รือไม่ ถา้ต ่ากวา่ใหต้ดัตวั
แปรนั้นทิ้ง และเพื่อเป็นการหลีกเล่ียงปัญหาทางดา้น Cross-loadings โดย Snell and Dean (1992) 
ใชห้ลกัท่ีวา่ความแตกต่างระหวา่ง Loading ในแถวเดียวกนัของค าถามนั้นตอ้งแตกต่างกนัมากกวา่ 
0.1 ถา้แตกต่างกนันอ้ยกวา่ 0.1 จะท าการตดัค าถามนั้นทิ้ง เพื่อป้องกนัไม่ใหค้  าถามขอ้นั้นแสดงถึง
ความหมายของตวัแปรดา้นอ่ืน ๆ ดว้ยเป็นหลกัในการวเิคราะห์ การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิง
ส ารวจ ผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบจากการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ มี
ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4-26  ค่าการทดสอบความเพียงพอของกลุ่มตวัอยา่ง KMO (Kaiser-Meyer-olkin measure  
   of sampling adequacy) และค่าการทดสอบความครอบคลุมของขอ้ค าถาม   
   (Bartlett’s test) ในตวัแปรดา้นแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการ  
       ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
 

Kaiser-Meyer-olkin measure of sampling adequacy .855 
Bartlett's test of sphericity Approx. Chi-square 6632.757 

 df 465 
 Sig. 0.000 

* Sig ≤ 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-26 พบวา่ ค่าสถิติดชันีไกเซอร์-ไมเยอร์-ออลคิน (Kaiser-Meyer-olkin measure of 
sampling adequacy หรือ KMO) มีค่าเท่ากบั .855 ซ่ึงมากกวา่ 0.5 และเขา้ใกล ้1  
จึงแสดงใหเ้ห็นวา่ มีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมากและมีความเหมาะสมท่ีจะใชว้ธีิการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ และจากการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัเมทริกซ์สหสัมพนัธ์วา่เป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ 
(Identity matrix) หรือไม่ โดยใช ้Bartlett’s test of sphericity ไดค้่าไค-สแควร์เท่ากบั 6632.757,     
P-value =  .000 แสดงวา่ ค่าสหสัมพนัธ์แตกต่างจากศูนย ์และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัหรือมี
องคป์ระกอบร่วมกนั จึงเหมาะสมท่ีจะน าเมทริกซ์สหสัมพนัธ์น้ีไปวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
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ตารางท่ี 4-27  ผลการวเิคราะห์ปัจจยั (Factor analysis) ดา้นแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ  
  มูลค่าการบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
 

 
 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

4.  เลือกใชบ้ริการ
เพราะร้านมี
ภาพลกัษณ์ทาง
การตลาดท่ีดีและ 
ราคาท่ี
สมเหตุสมผล 

.716 .053 .137 .066 .020 .091 -.092 .040 .072 

6.  เลือกใชบ้ริการ
เพราะประทบัใจ
ในการตกแต่งร้าน
ของเดยส์ปา 

.709 .097 .110 -.051 -.018 .181 -.005 .132 .148 

5.  เลือกใชบ้ริการ
เพราะทางร้านมี
การบริการดี และ
ใหบ้ริการทั้งดา้น
สุขภาพท่ีดีและ
และการรักษา 

.694 .022 .024 .020 .037 .221 -.012 .194 .081 

3.  เลือกใชบ้ริการ
เดยส์ปา
เพื่อท่ีจะให้รางวลั
ตนเองส าหรับการ
ท างานอยา่งหนกั 

.657 .021 .067 .164 .132 -.042 .070 .014 .139 

2.  เลือกใชบ้ริการ
เดยส์ปาเพื่อท่ีจะ
ฟ้ืนฟูร่างกาย 

.628 .033 .040 .046 .294 -.058 .135 -.025 -.025 
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ตารางท่ี 4-27 (ต่อ) 
 

 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1.  เลือกใชบ้ริการ
เดยส์ปาเพื่อการ
ผอ่นคลายและลด
ความเครียด    

.447 .099 -.014 .048 .108 .208 .037 .168 .295 

30.  ถา้มีคนมาขอ
ค าแนะน า ท่านจะ
พูดถึงแต่ส่ิงท่ีดี
เก่ียวกบัการบริการ
เดยส์ปาในเขต
เมืองพทัยา 

.062 .845 .251 .082 .063 .182 .125 .016 .010 

31.  ท่านจะ
แนะน าใหเ้พื่อน ๆ 
และญาติของท่าน
เขา้ใชบ้ริการเดย์
สปาในเขตเมือง
พทัยา 

.058 .837 .255 .130 .043 .207 .087 .060 .042 

29.  ท่านจะ
แนะน าร้าน เดย์
สปาในเขตเมือง
พทัยาใหก้บัผูอ่ื้น 

.105 .805 .092 .035 .094 .066 .094 .113 .069 

26.  ท่านมีความ
พึงพอใจกบัการ
ตดัสินใจของตวั
ท่านเองท่ีเขา้ใช้
บริการ เดยส์ปาใน
เขตเมืองพทัยา 

.123 .145 .832 .088 .087 .095 .069 .006 .049 
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ตารางท่ี 4-27 (ต่อ) 
 

 

 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
27.  ประสบการณ์
ท่ีท่านไดรั้บจาก 
เดยส์ปาในเขต
เมืองพทัยาตรง
ตามความคาดหวงั
ของท่าน 

.118 .250 .796 .132 .111 .234 .120 .100 .068 

28.  โดยรวมท่านมี
ความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการเดย์
สปาในเขตเมือง
พทัยา 

.119 .236 .751 .109 .178 .248 .098 .026 .079 

18.  สถาน
ประกอบการ เดย์
สปามีมาตรการ
รักษาความ
ปลอดภยัทาง
กายภาพส่วน
บุคคลและของมี
ค่าของท่าน 

.043 .105 .003 .834 .120 -.008 .168 .051 .106 

19.  ท่านรู้สึก
ปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการ
เงินกบัสถาน
ประกอบการ เดย์
สปา 

.092 .006 .166 .826 .183 -.021 .102 .027 .005 
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ตารางท่ี 4-27 (ต่อ) 
 

 
 
 
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
17.  ท่านสามารถ
ไวว้างใจพนกังาน
ของสถาน
ประกอบการเดย์
สปาได ้

.094 .114 .110 .800 .102 .052 .136 .097 .068 

21.  ท่านไดรั้บ
ความความเอาใจ
ใส่อยา่งเป็น
ส่วนตวัจาก
พนกังานสถาน
ประกอบการเดย์
สปา 

.133 .065 .067 .234 .808 .100 .116 .157 .053 

22.  พนกังานมี
ความมุ่งมัน่ท่ีจะ
ตอบสนองความ
ตอ้งการเพื่อให้
ท่านไดรั้บความ
สะดวกสบาย 

.102 .086 .133 .226 .786 .088 .052 .145 .115 

20.  พนกังาน
สถานประกอบการ  
เดยส์ปาสามารถ
รับรู้ถึงความ
ตอ้งการของท่าน 

.175 .072 .142 .017 .775 .136 .119 .018 .040 
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ตารางท่ี 4-27 (ต่อ) 
 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
25.  โดยรวมท่าน
คิดวา่ส่ิงท่ีท่าน
ไดรั้บจากการ
บริการคุม้ค่ากบั
เงินท่ีตอ้งจ่าย 

.186 .121 .119 .040 .153 .800 -.074 .180 .081 

24.  เม่ือ
เปรียบเทียบเวลาท่ี
ตอ้งเสียไปกบั
ราคาค่าบริการ
ท่านคิดวา่มีความ
คุม้ค่า 

.098 .216 .162 -.022 .055 .760 .075 .167 -.001 

23.  เม่ือ
เปรียบเทียบกบั
ราคาท่ีท่านตอ้ง
จ่ายท่านคิดวา่การ
บริการเดยส์ปา 
มีความเหมาะสม
กบัราคา 

.169 .109 .254 .003 .125 .684 .111 -.018 .127 

15.  พนกังาน
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาแจง้เวลา 
และส่ิงท่ีจะรักษา 
และการใหบ้ริการ
ก่อนท่ีจะ
ด าเนินการ 

.001 .077 .053 .192 .148 .047 .822 .104 -.038 
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ตารางท่ี 4-27 (ต่อ) 
 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
16.  พนกังาน
สถานประกอบการ  
เดยส์ปาแสดงให้
เห็นถึงความตั้งใจ
ท่ีจะช่วยเหลือ 

-.027 .050 .090 .042 .049 .021 .800 .176 .178 

14.  พนกังาน
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็ว 

.093 .164 .098 .186 .078 .038 .783 -.045 -.011 

11.  พนกังานของ
สถานประกอบการ 
เดยส์ปามีความรู้
เก่ียวกบักาให ้
บริการ ผลิตภณัฑ ์
และการรักษา 

.162 .070 .016 .048 .173 .058 -.001 .789 .019 

12. พนกังาน 
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาใหข้อ้มูลท่ี
เพียงพอ ชดัเจน 
และตรงไปตรงมา
เก่ียวกบัเดยส์ปา 

.212 .024 .031 .072 .064 .113 .127 .764 -.013 

13.  พนกังาน
สถานประกอบการ 
เดยส์ปามีความ
เป็นมืออาชีพและ
มีความช านาญ 

-.017 .105 .066 .062 .032 .128 .127 .709 .310 
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ตารางท่ี 4-27 (ต่อ) 
 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
8.   
สถานประกอบการ 
มีการออกแบบจดั
ร้านท่ี
สะดวกสบายและ
ท าใหรู้้สึกผอ่น
คลาย 

.355 .107 .052 .018 .090 .125 -.020 .246 .638 

7.  
สถานประกอบการ
เดยส์ปามีการ
ตกแต่งร้าน และ
ส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีน่าดึงดูด
ในแบบไทย 

.236 -.029 .232 .045 .101 -.170 -.004 .145 .623 

9.  พนกังานของ
สถานประกอบการ 
เดยส์ปาแต่งการ
อยา่งมืออาชีพและ
เรียบร้อย 

.162 .336 -.030 .140 .212 -.016 .067 .136 .608 

10.  ผลิตภณัฑท่ี์
ร้านเดยส์ปาใช ้มี
คุณภาพดี 

.001 -.084 -.001 .037 -.075 .208 .077 -.104 .592 

Eigenvalue
  

7.61 2.71 2.44 1.73 1.50 1.37 1.23 1.19 1.05 

Percentage of 
variance explaned 

24.55 8.74 7.86 5.59 4.85 4.42 3.97 3.84 3.38 
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ส่วนที ่9  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยสมการโครงสร้างความสัมพนัธ์ของตัวแปร 
 
ตารางท่ี 4-28  ตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดข้องแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่า 
   การบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก ท่ีมีผลต่อการเขา้ใช ้
   บริการเดยส์ปา ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 
ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกตได้ 

mottotal แรงจูงใจ 

mot1 
mot2 
mot3 
mot4 
mot5 
mot6 

service การรับรู้คุณภาพบริการ 
 

serv1           
serv2              
serv3          
serv4 
serv5 
serv6 
serv7 
serv8     
serv9         
serv10             
serv11         
serv12 
serv13 
serv14 
serv15 
serv16   
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Mottotal 
(F)6I 

service 
(R)16i 

value 
(F)3i 

cussat 
(F)3I 

wom 
(F)3i 

β = 0.36 
P < 0.01 

ตารางท่ี 4-28 (ต่อ) 
 
ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกตได้ 

value มูลค่าบริการ 
value1 
value2 
value3 

cussat ความพึงพอใจ  
sat1 
sat2 
sat3 

wom การส่ือสารแบบปากต่อปาก 
wom1 
wom2 
wom3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4-1  ตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดข้องแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการ 
ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก ท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 
 
 

R2 = 0.32 

R2 = 0.21 

R2 = 0.13 

R2 = 0.32 

β = 0.46 
P < 0.01 

β = 0.37 
P < 0.01 

β = 0.32 
P < 0.01 

β = 0.20 
P < 0.01 

β = 0.44 
P < 0.01 
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 จากภาพท่ี 4-1 ผลการวเิคราะห์พบวา่ Average path coefficient (APC)=0.308, P<0.010 
Average R-squared (ARS)=0.277, P<0.001 Average adjusted R-squared (AARS)=0.275, P<0.001 
Average block VIF (AVIF)=1.228, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3 Average full collinearity 
VIF (AFVIF)=1.476, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3 TenenhausGoF (GoF)=0.412, 
 small >= 0.1, medium >= 0.25, large >= 0.36 Sympson's paradox ratio (SPR)=1.000, acceptable 
if >= 0.7, ideally = 1 R-squared contribution ratio (RSCR)=1.000, acceptable if >= 0.9, 
 ideally = 1Statistical suppression ratio (SSR)=1.000, acceptable if >= 0.7 Nonlinear bivariate 
causality direction ratio (NLBCDR)=1.000, acceptable if >= 0.7 
 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องปัจจยัดา้น mottotal แรงจูงใจ service การ
รับรู้คุณภาพบริการ value มูลค่าบริการ cussat ความพึงพอใจ wom การส่ือสารแบบปากต่อปาก
สามารถแยกเป็นชุดค่าสัมประสิทธ์ิแลว้พิจารณาค่าสหสัมพนัธ์ดงัแสดงในตารางท่ี 4-28 และ
สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4-29 ค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องปัจจยัดา้นแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อ 
  ปากท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 

 mot1 mot2 mot3 mot4 mot5 mot6 serv1 serv2 serv3 serv4 serv5 serv6 serv7 serv8 serv9 serv10 serv11 serv12 serv13 serv14 serv15 serv16 value1 value2 value3 sat1 sat2 sat3 wom1 wom2 wom3 
mot1 1                               
mot2 .280** 1                              
mot3 .276** .385** 1                             
mot4 .319** .355** .404** 1                            
mot5 .317** .316** .385** .405** 1                           
mot6 .373** .297** .337** .471** .566** 1                          
serv1 .265** .187** .249** .238** .184** .239** 1                         
serv2 .378** .191** .308** .309** .377** .380** .444** 1                        
serv3 .229** .198** .254** .163** .229** .262** .299** .506** 1                       
serv4 .117** .023 .107* .099* .111* .111* .122** .174** .181** 1                      
serv5 .262** .151** .145** .170** .268** .228** .162** .245** .208** .048 1                     
serv6 .209** .156** .198** .176** .280** .244** .142** .309** .177** .032 .517** 1                    
serv7 .209** .064 .134** .102* .174** .158** .246** .310** .306** .139** .466** .445** 1                   
serv8 .067 .137** .151** .016 .082 .092* .037 .077 .181** .031 .069 .109* .109* 1                  
serv9 .067 .115** .105* -.002 .032 .018 .046 .036 .143** .025 .107* .227** .175** .591* 1                 
serv10 .168** .116** .059 -.011 .033 .041 .141** .133** .175** .094* .146** .176** .281** .499** .582** 1                
serv11 .188** .149** .222** .154** .100* .017 .132** .171** .222** .054 .162** .161** .194** .283** .319** .187** 1               
serv12 .138** .158** .146** .089* .055 .045 .179** .114* .248** .043 .137** .137** .134** .301** .314** .215** .609** 1              
serv13 .063 .166** .236** .102* .120** .067 .133** .092* .180** .023 .089* .131** .110* .267** .254** .188** .587 .648** 1             
serv14 .150** .290** .262** .197** .162** .203** .185** .193** .184** .030 .208** .145** .150** .198** .245** .126** .212** .171** .211** 1            
serv15 .211** .301** .231** .159** .235** .157** .139** .215** .310** .034 .282** .256** .198** .242** .265** .192** .341** .308** .363** .577** 1           
serv16 .292** .230** .210** .174** .216** .154** .189** .233** .297** .038 .265** .219** .184** .177** .238** .191** .297** .316** .366** .542** .707** 1          
value1 .245** .164** .146** .201** .245** .260** .177** .258** .132** .103* .101* .196** .158** .184** .140** .116** .132** .110* .068 .317** .207** .177** 1         
value2 .202** .087 .096* .176** .254** .236** .028 .244** .159** .032 .196** .227** .230** .121** .146** .148** .103* .034 .03 .188** .190** .187** .482** 1        
value3 .314** .153** .173** .265** .309** .300** .070 .271** .182** .118** .264** .223** .296** .049 .044 .054 .122** .057 .098* .259** .248** .270** .544** .625** 1       

sat1 .154** .141** .157** .207** .172** .198** .154** .162** .138** .085 .118** .057 .113* .216** .142** .145** .232** .123** .227** .231** .200** .260** .322** .261** .235** 1      
sat2 .189** .152** .180** .224** .204** .254** .197** .229** .237** .038 .150** .180** .214** .246** .231** .221** .292** .200** .256** .279** .280** .296** .414** .410** .365** .683** 1     
sat3 .193** .202** .194** .204** .172** .243** .174** .201** .211** .108* .102* .174** .168** .235** .193** .189** .229** .176** .272** .295** .300** .335** .397** .367** .385** .603** .741** 1    

wom1 .196** .142** .117** .162** .140** .161** .128** .185** .258** .029 .161** .164** .241** .197** .176** .184** .164** .182** .124** .224** .176** .192** .254** .256** .230** .261** .333** .308** 1   
wom2 .167** .105* .107* .148** .108* .181** .038 .167** .282** .040 .141** .116** .152** .296** .206** .178** .234** .182** .137** .193** .210** .211** .298** .376** .279** .370** .478** .472** .627** 1  
wom3 .174** .075 .127** .129** .152** .203** .090* .172** .302** .040 .149** .150** .199** .252** .211** .167** .271** .197** .182** .190** .184** .235** .331** .368** .326** .365** .489** .477** .645** .824** 1 

หมายเหตุ** หมายถึง p-value < 0.01หรือ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01, * หมายถึง p-value < 0.05หรือ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 99 

 จากตารางท่ี 4-29  ค่าสหสัมพนัธ์ของแรงจูงใจ mot1 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (mot1↔mot2, mot1↔mot3,  
mot1↔mot4, mot1↔ mot5, mot1↔ mot6, mot1↔ serv1, mot1↔ serv2,  mot1↔ serv3, 
mot1↔ serv4, mot1↔ serv5, mot1↔ serv6, mot1↔ serv7, mot1↔ serv8,                
mot1↔ serv9, mot1↔ serv10,  mot1↔ serv11,  mot1↔ serv12, mot1↔serv13,       
mot1↔ serv14,  mot1↔ serv15, mot1↔ serv16, mot1↔ value1, mot1↔ value2,    
mot1↔ value3, mot1↔ sat1, mot1↔ sat2, mot1↔ sat3, mot1↔ wom1,  mot1↔ wom2,  
mot1↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.280, 0.276, 0.319, 0.317, 0.373, 0.265, 
0.378, 0.229, 0.117, 0.262, 0.209, 0.209, 0.067, 0.067, 0.168, 0.188, 0.138, 0.063, 0.150, 0.211, 
0.292, 0.245, 0.202, 0.314, 0.154, 0.189, 0.193, 0.196, 0.167, 0.174 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 
0.067 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.378 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของแรงจูงใจ mot2 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง ต ่า กบัตวัแบบ
ของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (mot2↔mot3,  mot2↔mot4, mot2↔ mot5,        
mot2↔ mot6, mot2↔ serv1, mot2↔ serv2,  mot2↔ serv3, mot2↔ serv4, mot2↔ serv5, 
mot2↔ serv6, mot2↔ serv7, mot2↔ serv8, mot2↔ serv9, mot2↔ serv10,              
mot2↔ serv11,  mot2↔ serv12, mot2↔serv13, mot2↔ serv14,  mot2↔ serv15,     
mot2↔ serv16, mot2↔ value1, mot2↔ value2, mot2↔ value3, mot2↔ sat1,            
mot2↔ sat2, mot2↔ sat3, mot2↔ wom1,  mot2↔ wom2,  mot2↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.385, 0.355, 0.316, 0.297, 0.187, 0.191, 0.198, 0.023, 0.151, 0.156, 
0.064, 0.137, 0.115, 0.116, 0.149, 0.158, 0.166, 0.290, 0.301, 0.230, 0.164, 0.087, 0.153, 0.141, 
0.152, 0.202, 0.142, 0.105, 0.075 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.023 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.385 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
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 ค่าสหสัมพนัธ์ของแรงจูงใจ mot3 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง ต ่า กบัตวัแบบ
ของแรงจูงใจ คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (mot3↔mot4, mot3↔ mot5, mot3↔ mot6, mot3↔ serv1, 
mot3↔ serv2,  mot3↔ serv3, mot3↔ serv4, mot3↔ serv5, mot3↔ serv6, mot3↔ serv7, 
mot3↔ serv8, mot3↔ serv9, mot3↔ serv10, mot3↔ serv11, mot3↔ serv12, 
mot3↔serv13, mot3↔ serv14,  mot3↔ serv15, mot3↔ serv16, mot3↔ value1,  
mot3↔ value2, mot3↔ value3, mot3↔ sat1, mot3↔ sat2, mot3↔ sat3, mot3↔ wom1,  
mot3↔ wom2,  mot3↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.404, 0.385, 0.337, 0.249, 
0.308, 0.254, 0.107, 0.145, 0.198, 0.134, 0.151, 0.105, 0.059, 0.222, 0.146, 0.236, 0.262, 0.231, 
0.210, 0.146, 0.096, 0.173, 0.157, 0.180, 0.194, 0.117, 0.107, 0.127 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 
0.059 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.404 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของแรงจูงใจ mot4 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง ต ่า กบัตวัแบบ
ของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (mot4↔ mot5, mot4↔ mot6, mot4↔ serv1,       
mot4↔ serv2,  mot4↔ serv3, mot4↔ serv4, mot4↔ serv5, mot4↔ serv6, mot4↔ serv7, 
mot4↔ serv8, mot4↔ serv9, mot4↔ serv10, mot4↔ serv11, mot4↔ serv12, 
mot4↔serv13, mot4↔ serv14,  mot4↔ serv15, mot4↔ serv16, mot4↔ value1,          
mot4↔ value2, mot4↔ value3, mot4↔ sat1, mot4↔ sat2, mot4↔ sat3, mot4↔ wom1,  
mot4↔ wom2,  mot4↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.405, 0.471, 0.238, 0.309, 
0.163, 0.099, 0.170, 0.176, 0.102, 0.016, -0.002, -0.011, 0.154, 0.089, 0.102, 0.197, 0.159, 0.174, 
0.201, 0.176, 0.265, 0.207, 0.224, 0.204, 0.162, 0.148, 0.129 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ -0.011 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.471 มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของแรงจูงใจ mot5 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง ต ่า กบัตวัแบบ
ของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (mot5↔ mot6, mot5↔ serv1, mot5↔ serv2,      
mot5↔ serv3, mot5↔ serv4, mot5↔ serv5, mot5↔ serv6, mot5↔ serv7, mot5↔ serv8, 
mot5↔ serv9, mot5↔ serv10, mot5↔ serv11, mot5↔ serv12, mot5↔serv13,             
mot5↔ serv14,  mot5↔ serv15, mot5↔ serv16, mot5↔ value1, mot5↔ value2,      
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mot5↔ value3, mot5↔ sat1, mot5↔ sat2, mot5↔ sat3, mot5↔ wom1,  mot5↔ wom2,  
mot5↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.566, 0.184, 0.377, 0.229, 0.111, 0.268, 
0.280, 0.174, 0.082, 0.032, 0.033, 0.100, 0.055, 0.120, 0.162, 0.235, 0.216, 0.245, 0.254, 0.309, 
0.172, 0.204, 0.172, 0.140, 0.108, 0.152 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.032 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.566 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของแรงจูงใจ mot6 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง ต ่า กบัตวัแบบ
ของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (mot6↔ serv1, mot6↔ serv2, mot6↔ serv3,             
mot6↔ serv4, mot6↔ serv5, mot6↔ serv6, mot6↔ serv7, mot6↔ serv8, mot6↔ serv9, 
mot6↔ serv10, mot6↔ serv11, mot6↔ serv12, mot6↔serv13, mot6↔ serv14,       
mot6↔ serv15, mot6↔ serv16, mot6↔ value1, mot6↔ value2, mot6↔ value3,            
mot6↔ sat1, mot6↔ sat2, mot6↔ sat3, mot6↔ wom1,  mot6↔ wom2,  mot6↔ wom3) 
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.239, 0.380, 0.262, 0.111, 0.228, 0.244, 0.158, 0.092, 0.018, 
0.041, 0.071, 0.045, 0.067, 0.203, 0.157, 0.154, 0.260, 0.236, 0.300, 0.198, 0.254, 0.243, 0.161, 
0.181, 0.203 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.018 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมี 
ค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.300 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv1 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv1↔ serv2, serv1↔ serv3, serv1↔ 
serv4, serv1↔ serv5, serv1↔ serv6, serv1↔ serv7, serv1↔ serv8, serv1↔serv9, serv1↔ 
serv10, serv1↔ serv11, serv1↔ serv12, serv1↔serv13, serv1↔ serv14, serv1↔ serv15, 
serv1↔ serv16, serv1↔ value1, serv1↔ value2, serv1↔ value3, serv1↔ sat1,  
serv1↔ sat2, serv1↔ sat3, serv1↔ wom1,  serv1↔ wom2,  serv1↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.444, 0.299, 0.122, 0.162, 0.142, 0.246, 0.037, 0.046, 0.141, 0.132, 
0.179, 0.133, 0.185, 0.139, 0.189, 0.177, 0.028, 0.070, 0.154, 0.197, 0.174, 0.128, 0.038, 0.090 
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.028 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูง
ท่ีสุดคือ 0.444 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
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 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv2 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv2↔ serv3, serv2↔ serv4,  
serv2↔ serv5, serv2↔ serv6, serv2↔ serv7, serv2↔ serv8, serv2↔ serv9, 
serv2↔serv10, serv2↔ serv11, serv2↔ serv12, serv2↔serv13, serv2↔ serv14,  
serv2↔ serv15,    serv2↔ serv16, serv2↔ value1, serv2↔ value2, serv2↔ value3, 
serv2↔ sat1,       serv2↔ sat2, serv2↔ sat3, serv2↔ wom1,  serv2↔ wom2,   
serv2↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.506, 0.174, 0.245, 0.309, 0.310, 0.077, 
0.036, 0.133, 0.171, 0.114, 0.092, 0.193, 0.215, 0.233, 0.258, 0.244, 0.271, 0.162, 0.229, 0.201, 
0.185, 0.167, 0.172 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.036 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมี
ค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.506 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv3 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv3↔ serv4, serv3↔ serv5, serv3↔ 
serv6, serv3↔ serv7, serv3↔ serv8, serv3↔ serv9, serv3↔ serv10,  
serv3↔ serv11, serv3↔ serv12, serv3↔serv13, serv3↔ serv14, serv3↔ serv15,  
serv3↔ serv16, serv3↔ value1, serv3↔ value2, serv3↔ value3, serv3↔ sat1,  
serv3↔ sat2, serv3↔ sat3, serv3↔ wom1, serv3↔ wom2, serv3↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.181, 0.208, 0.177, 0.306, 0.181, 0.143, 0.175, 0.222, 0.248, 0.180, 
0.184, 0.310, 0.297, 0.132, 0.159, 0.182, 0.138, 0.237, 0.211, 0.258, 0.282, 0.302 โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.132 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 
0.302 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv4 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv4↔ serv5, serv4↔ serv6, serv4↔ 
serv7, serv4↔ serv8, serv4↔ serv9, serv4↔ serv10, serv4↔ serv11, serv4↔ serv12, 
serv4↔serv13, serv4↔ serv14, serv4↔ serv15, serv4↔ serv16, serv4↔ value1,  
serv4↔ value2, serv4↔ value3, serv4↔ sat1, serv4↔ sat2, serv4↔ sat3, serv4↔ wom1, 
serv4↔ wom2, serv4↔ wom3)  
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โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.048, 0.032, 0.139, 0.031, 0.025, 0.094, 0.054, 0.043, 0.023, 
0.030, 0.034, 0.038, 0.103, 0.032, 0.118, 0.085, 0.038, 0.108, 0.029, 0.040, 0.040 โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.023 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 
0.139 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv5 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv5↔ serv6, serv5↔ serv7, serv5↔ 
serv8, serv5↔ serv9, serv5↔ serv10, serv5↔ serv11, serv5↔ serv12, serv5↔serv13, 
serv5↔ serv14, serv5↔ serv15, serv5↔ serv16, serv5↔ value1, serv5↔ value2,   
serv5↔ value3, serv5↔ sat1, serv5↔ sat2, serv5↔ sat3, serv5↔ wom1, serv5↔ wom2, 
serv5↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.517, 0.466, 0.069, 0.107, 0.146, 0.162, 
0.137, 0.089, 0.208, 0.282, 0.265, 0.101, 0.196, 0.264, 0.118, 0.150, 0.102, 0.161, 0.141, 0.149
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.069 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูง
ท่ีสุดคือ 0.517 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv6 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv6↔ serv7, serv6↔ serv8, serv6↔ 
serv9, serv6↔ serv10, serv6↔ serv11, serv6↔ serv12, serv6↔serv13, serv6↔ serv14,    
serv6↔ serv15, serv6↔ serv16, serv6↔ value1, serv6↔ value2, serv6↔ value3,  
serv6↔ sat1, serv6↔ sat2, serv6↔ sat3, serv6↔ wom1, serv6↔ wom2, serv6↔ wom3) 
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.445, 0.109, 0.227, 0.176, 0.161, 0.137, 0.131, 0.145, 0.256, 
0.219, 0.196, 0.227, 0.223, 0.057, 0.180, 0.174, 0.164, 0.116, 0.150 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 
0.057 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.445 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv7 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv7↔ serv8, serv7↔ serv9, serv7↔ 
serv10, serv7↔ serv11, serv7↔ serv12, serv7↔serv13, serv7↔ serv14, serv7↔ serv15,   
serv7↔ serv16, serv7↔ value1, serv7↔ value2, serv7↔ value3, serv7↔ sat1, 
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serv7↔ sat2, serv7↔ sat3, serv7↔ wom1, serv7↔ wom2, serv7↔ wom3)                    
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.109, 0.175, 0.281, 0.194, 0.134, 0.110, 0.150, 0.198, 0.184, 
0.158, 0.230, 0.296, 0.113, 0.214, 0.168, 0.241, 0.152, 0.199 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.109 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.296 มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv8 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv8↔ serv9, serv8↔ serv10, 
serv8↔ serv11, serv8↔ serv12, serv8↔serv13, serv8↔ serv14, serv8↔ serv15,  
serv8↔ serv16, serv8↔ value1, serv8↔ value2, serv8↔ value3, serv8↔ sat1,  
serv8↔ sat2, serv8↔ sat3, serv8↔ wom1, serv8↔ wom2, serv8↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.591, 0.499, 0.283, 0.301, 0.267, 0.198, 0.242, 0.177, 0.184, 0.121, 
0.049, 0.216, 0.246, 0.235, 0.197, 0.296, 0.252 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.049 มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.591 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv9 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv9↔ serv10, serv9↔ serv11,             
serv9↔ serv12, serv9↔serv13, serv9↔ serv14, serv9↔ serv15, serv9↔ serv16,                
serv9↔ value1, serv9↔ value2, serv9↔ value3, serv9↔ sat1, serv9↔ sat2, serv9↔ sat3, 
serv9↔ wom1, serv9↔ wom2, serv9↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.582, 
0.319, 0.314, 0.254, 0.245, 0.265, 0.238, 0.140, 0.146, 0.044, 0.142, 0.231, 0.193, 0.176, 0.206, 
0.211 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.044 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์
สูงท่ีสุดคือ 0.582 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv10 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และ 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv10↔ serv11,  
serv10↔ serv12, serv10↔serv13, serv10↔ serv14, serv10↔ serv15, serv10↔ serv16,         
serv10↔ value1, serv10↔ value2, serv10↔ value3, serv10↔ sat1, serv10↔ sat2, 
serv10↔ sat3, serv10↔ wom1, serv10↔ wom2, serv10↔ wom3)  
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โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.187, 0.215, 0.188, 0.126, 0.192, 0.191, 0.116, 0.148, 0.054, 
0.145, 0.221, 0.189, 0.184, 0.178, 0.167 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.054 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.221 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv11 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และ 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv11↔ serv12, 
serv11↔serv13, serv11↔ serv14, serv11↔ serv15, serv11↔ serv16, serv11↔ value1, 
serv11↔ value2, serv11↔ value3, serv11↔ sat1, serv11↔ sat2, serv11↔ sat3,  
serv11↔ wom1,   serv11↔ wom2, serv11↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 
0.609, 0.587, 0.212, 0.341, 0.297, 0.132, 0.103, 0.122, 0.232, 0.292, 0.229, 0.164, 0.234, 0.271 
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.103 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูง
ท่ีสุดคือ 0.609 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv12 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และ 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv12↔serv13,  
serv12↔ serv14, serv12↔ serv15, serv12↔ serv16, serv12↔ value1, serv12↔ value2, 
serv12↔ value3, serv12↔ sat1, serv12↔ sat2, serv12↔ sat3, serv12↔ wom1,  
serv12↔ wom2, serv12↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.648, 0.171, 0.308, 
0.316, 0.110, 0.034, 0.057, 0.123, 0.200, 0.176, 0.182, 0.182, 0.197 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 
0.034 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.648 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv13 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และ 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv13↔ serv14,  
serv13↔ serv15, serv13↔ serv16, serv13↔ value1, serv13↔ value2, serv13↔ value3, 
serv13↔ sat1, serv13↔ sat2, serv13↔ sat3, serv13↔ wom1, serv13↔ wom2,  
serv13↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.211, 0.363, 0.366, 0.068, 0.036, 0.098, 
0.227, 0.256, 0.272, 0.124, 0.137, 0.182 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.036 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.366 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
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 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv14 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv14↔ serv15,  
serv14↔ serv16, serv14↔ value1, serv14↔ value2, serv14↔ value3, serv14↔ sat1, 
serv14↔ sat2, serv14↔ sat3, serv14↔ wom1, serv14↔ wom2, serv14↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.577, 0.542, 0.317, 0.188, 0.259, 0.231, 0.279, 0.295, 0.224, 0.193, 
0.190 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.188 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์
สูงท่ีสุดคือ 0.577 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv15 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และ 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv15↔ serv16,  
serv15↔ value1, serv15↔ value2, serv15↔ value3, serv15↔ sat1, serv15↔ sat2, 
serv15↔ sat3, serv15↔ wom1, serv15↔ wom2, serv15↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ 
ตามล าดบัดงัน้ี 0.707, 0.207, 0.190, 0.248, 0.200, 0.280, 0.300, 0.176, 0.210, 0.184 โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.176 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 
0.707 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ serv16 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และ 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (serv16↔ value1,  
serv16↔ value2, serv16↔ value3, serv16↔ sat1, serv16↔ sat2, serv16↔ sat3,  
serv16↔ wom1, serv16↔ wom2, serv16↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.177, 
0.187, 0.270, 0.260, 0.296, 0.335, 0.192, 0.211, 0.235 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.177 มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.335 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ value1 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (value1↔ value2,  
value1↔ value3, value1↔ sat1, value1↔ sat2, value1↔ sat3, value1↔ wom1,  
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value1↔ wom2, value1↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.482, 0.544, 0.322, 
0.414, 0.397, 0.254, 0.298, 0.331 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.254 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.544 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ value2 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (value2↔ value3, value2↔ sat1, 
value2↔ sat2, value2↔ sat3, value2↔ wom1, value2↔ wom2, value2↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.625, 0.261, 0.410, 0.367, 0.256, 0.376, 0.368 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์
ต ่าสุดคือ 0.256 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.625 มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ value3 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (value3↔ sat1, value3↔ sat2, 
value3↔ sat3, value3↔ wom1, value3↔ wom2, value3↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ 
ตามล าดบัดงัน้ี 0.235, 0.365, 0.385, 0.230, 0.279, 0.326 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.230 มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.385 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ sat1 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (sat1↔ sat2, sat1↔ sat3, sat1↔ 
wom1, sat1↔ wom2, sat1↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.683, 0.603, 0.261, 
0.370, 0.365 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.261 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมี 
ค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.683 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ sat2 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (sat2↔ sat3, sat2↔ wom1,  
sat2↔ wom2, sat2↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.741, 0.333, 0.478, 0.489 
โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 0.333 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูง
ท่ีสุดคือ 0.741 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
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 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ sat3 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปานกลาง 
ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการส่ือสาร
แบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (sat3↔ wom1, sat3↔ wom2,  
sat3↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.308, 0.472, 0.477 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุด
คือ 0.308 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.477 มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ wom1 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (wom1↔ wom2,  
wom1↔ wom3) โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ ตามล าดบัดงัน้ี 0.627, 0.645 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ต ่าสุดคือ 
0.627 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า และมีค่าสหสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ 0.647 มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัสูง 
 ค่าสหสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการ wom2 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง ปาน
กลาง ต ่า กบัตวัแบบของแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าบริการ ความพึงพอใจ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (wom2↔ wom3) โดยมี 
ค่าสหสัมพนัธ์ 0.824 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 
ตารางท่ี 4-30  ค่าความเท่ียงของตวัแปรแฝง ความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัไดด้ว้ยองคป์ระกอบ และ   
                       สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 motivation service value satisfaction wom 

motivation 1     
service 0.446** 1    
value 0.366** 0.349** 1   

satisfaction 0.314** 0.416** 0.473** 1  
wom 0.233** 0.363** 0.405** 0.500** 1 

หมายเหตุ:  * หมายถึง p-values < 0.05 และ -1.96 > t-value > 1.96  
 ** หมายถึง p-values < 0.01 และ -2.576 > t-value > 2.576  
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 จากตารางท่ี 4-30 แสดงใหเ้ห็นวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพ
บริการมีความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.446 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจและมูลค่าบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัปาน
กลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.366 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัปาน
กลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.314
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจและการบอกต่อแบบปากต่อปากมีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.233 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการและมูลค่าบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.349 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.416 
  ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการและการบอกต่อแบบปากต่อปากมี
ความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.363 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งมูลค่าบริการและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบั
ปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.473 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งมูลค่าบริการและการบอกต่อแบบปากต่อปากมีความสัมพนัธ์
ทางบวก ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.405   
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและการการบอกต่อแบบปากต่อปากมีความสัมพนัธ์
ทางบวก ในระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.500 
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ตารางท่ี 4-31 ค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ (Path coefficient) อิทธิพลทางตรง (DE; Direct effects) อิทธิพลทางออ้ม (IE; Indirect effects) และอิทธิพลรวม 
      (TE; Total effects) จากตวัแปรแฝงภายนอกท่ีส่งอิทธิพลต่อตวัแปรแฝงภายใน และอิทธิพลจากตวัแปรแฝงภายในดว้ยกนัเอง 

 

Predicted 
variable 

 
Antecedent variable 

 R2 Motivation Service Value Customer satisfaction 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
Motivation - - - - - - - - - - - -  
Service 0.046** - 0.046** - - - - - - - - - 0.21 
Value - 0.169** 0.169** 0.370** - 0.370** - - - - - - 0.13 
Customer 
satisfaction - 0.210** 0.210** 0.320** 0.136** 0.456** 0.365** - 0.365** 

   
0.32 

WOM - 0.126** 0.126** - 0.274** 0.274** 0.200** 0.161** 0.361** 0.440** - 0.440** 0.32 
          หมายเหตุ:   ** หมายถึง p-values < 0.01 และ -2.576 > t-value > 2.576 
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 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4-31 พบวา่ ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นระหวา่ง
แรงจูงใจ mottotal  ซ่ึงเป็นตวัแฝงภายนอก มีอิทธิพลต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ service ซ่ึงเป็น
ตวัแปรแฝงภายใน และ การรับรู้คุณภาพการบริการ service มีอิทธิพลต่อ มูลค่าการบริการ value 
และ ความพึงพอใจของลูกคา้ cussat นอกจากน้ีมูลค่าการบริการ value และ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ cussat มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม การบอกต่อแบบปากต่อปาก wom ซ่ึงอิทธิพลของตวัแปร
ภายนอกและตวัแปรแฝงในสมการโครงสร้างมีทั้งอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มต่อตวัแปรตาม 
 1.  ความสอดคลอ้งของ Motivation แรงจูงใจ  
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.046 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยออ้มต่อมูลค่าบริการดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 
0.169 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยออ้มต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 
0.210 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยออ้มต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิง
วถีิ เท่ากบั 0.126 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อการรับรู้คุณภาพบริการดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.046 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อมูลค่าบริการดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 0.169 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 
0.210 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดา้นแรงจูงใจมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิง
วถีิ เท่ากบั 0.126 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 2. ความสอดคลอ้งของ Service การรับรู้คุณภาพบริการ 
 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อมูลค่าบริการดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.370 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.320 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยออ้มต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.136 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยออ้มต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่า
สัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 0.274 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อมูลค่าบริการดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.370 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ 
เท่ากบั 0.456 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่า
สัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 0.274 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 3. ความสอดคลอ้งของ Value มูลค่าบริการ  
 มูลค่าบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 
0.365 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 มูลค่าบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิง
วถีิ เท่ากบั 0.200 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 มูลค่าบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยออ้มต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิง
วถีิ เท่ากบั 0.161 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 มูลค่าบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิงวถีิ เท่ากบั 
0.365 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 มูลค่าบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิเชิง
วถีิ เท่ากบั 0.361 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 4. ความสอดคลอ้งของ Customer satisfaction ความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ
เชิงวถีิ เท่ากบั 0.440 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกโดยรวมต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ
เชิงวถีิ เท่ากบั 0.440 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 1.7 การทดสอบสมมติฐาน 
 1.  สมมติฐานขอ้ท่ี 1 แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ  
 H0: แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
 H1: แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
 สามารถปฏิเสธ H0 กล่าวคือ แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
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 2.  สมมติฐานขอ้ท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อมูลค่าการบริการ  
 H0: การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีผลต่อมูลค่าการบริการ  
 H1: การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อมูลค่าการบริการ 
 สามารถปฏิเสธ H0 กล่าวคือ การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อมูลค่าการบริการ 
 3. สมมติฐานขอ้ท่ี 3 การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 H0: การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 H1: การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 สามารถปฏิเสธ H0 กล่าวคือ การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 4. สมมติฐานขอ้ท่ี 4 มูลค่าการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 H0: มูลค่าการบริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 H1: มูลค่าการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 สามารถปฏิเสธ H0 กล่าวคือ มูลค่าการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 5. สมมติฐานขอ้ท่ี 5 มูลค่าบริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 H0: มูลค่าบริการ ไม่มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 H1: มูลค่าบริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 สามารถปฏิเสธ H0 กล่าวคือ มูลค่าบริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 6. สมมติฐานขอ้ท่ี 6 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ไม่มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 สามารถปฏิเสธ H0 กล่าวคือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มีผลต่อการบอกต่อ 
แบบปากต่อปาก
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บทที ่5 
สรุปผลและอภปิรายผล 

 
 การวจิยัเร่ือง “เร่ือง แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงใชว้ธีิการส ารวจ (Survey research 
method) โดยวธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนมาจากการทบทวน
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ในการ
อธิบายความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัตวัแปรท่ีไดท้  าการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งของผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปในการใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา และอิทธิพลของปัจจยัแรงจูงใจ การรับรู้
คุณภาพบริการ มูลค่าการบริการ และความพึงพอใจต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปไดท่ี้เขา้รับบริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี 
 ผูว้จิยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจกบัผูผู้ท่ี้เขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 520 ชุด รวมแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัมาทั้งส้ิน 520 ชุด คิดเป็นร้อยละ 
100.00 ของแบบสอบถามทั้งหมด แบบสอบถามท่ีไดม้านั้นมีความสมบูรณ์สามารถใชใ้นการ
ประมวลผลทั้งส้ิน 504 ชุด คิดเป็นร้อยละ 96.92  
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 504 คน เป็นเพศชาย 314 คน เพศ
หญิง 190 คน อายอุยูร่ะหวา่ง 25 -34 ปี ส่วนมากประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 7122.04 $ โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นภูมิภาคยโุรปตะวนัตก 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการท่องเท่ียวและพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการเดยส์ปาของ
นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยุโรป 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีวตัถุประสงคเ์ขา้มา
ท่องเท่ียวพกัผอ่น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการเดินทางเองโดยอิสระ และมีการใชบ้ริการเดย์
สปา ในเมืองพทัยาสถานท่ีในการใชบ้ริการนั้นส่วนมากนวดท่ีร้าน และมีการรับรู้ในการใหบ้ริการ
เดยส์ปาทางอินเตอร์เน็ต โดยบริการเดยส์ปาส่วนใหญ่ท่ีเขา้ใช ้คือ นวดเทา้ รองลงมาคือ นวดตวั 
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 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์แรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่แรงจูงใจของกลุ่มตวัอยา่งในการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาเพื่อการ
ผอ่นคลายและลดความเครียด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.59, SD = 0.67) โดยแรงจูงใจ
ท่ีส าคญัท่ีสุดคือเพื่อการผอ่นคลายและลดความเครียด มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( X  = 4.41)  
 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใช้
บริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นกายภาพกลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญัเก่ียวกบัพนกังานของสถานประกอบการเดยส์ปามีการแต่งกายอยา่งมืออาชีพและ
เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.47, SD = 0.61) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัการแต่ง
กายอยา่งมืออาชีพและเรียบร้อย ค่าเฉล่ียระดบัมาก (X  = 4.40) ดา้นความน่าเช่ือถือกลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญัเก่ียวกบัพนกังานของสถานประกอบการเดยส์ปามีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญ มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.42, SD = 0.60) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัความเป็นมืออาชีพและมี
ความช านาญ มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  = 4.31) ดา้นการตอบสนองกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบั
พนกังานสถานประกอบการเดยส์ปาแสดงให้เห็นถึงความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (X  = 4.32, SD = 0.66) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก (X  = 4.18) ดา้นประกนัคุณภาพกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบั ความปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการเงินกบัสถานประกอบการเดยส์ปา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.27, SD = 0.59) 
โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 
 (X  = 4.21) ดา้นการเอาใจใส่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัความมุ่งมัน่ของพนกังานท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการเพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.35,  
SD = 0.62) โดยให้ความส าคญัสูงสุดกบัความมุ่งมัน่ของพนกังานท่ีจะตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้
ไดรั้บความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (X  = 4.31) 
 ส่วนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์มูลค่าบริการของการรับรู้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดย์
สปาในเมืองพทัยา 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ
คุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.40, SD = 0.66) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุด
กบัการบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( X  = 4.38) 
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 ส่วนท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดย์
สปาในเมืองพทัยา 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมต่อ
การใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.32, SD = 0.62) โดยให้
ความส าคญัสูงสุดกบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการเดยส์ปา มีค่าเฉล่ียระดบัมาก  
( X  = 4.29) 
 ส่วนท่ี 7 ผลการวเิคราะห์การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ
เดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการแนะน าร้านเดยส์ปาใน
เขตเมืองพทัยาใหก้บัผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.45, SD = 0.59) โดยใหค้วามส าคญั
สูงสุดกบัการแนะน าร้านเดยส์ปาใหก้บัผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( X  = 4.40) 
 ส่วนท่ี 8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ  
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อมูลค่าการบริการ 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 การรับรู้คุณภาพบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ   
 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 มูลค่าการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 มูลค่าบริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 6 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก    

 
อภิปรายผลการวจิัย 
 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี  1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปในการใชบ้ริการเดยส์ปา
ในเขตเมืองพทัยา 
 จากผลการวจิยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยามีส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 25 ถึง 34 ปี เคยใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาเป็นคร้ังท่ี 2 มี
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 400-500 บาท โดยจะสอบถามขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการมาก่อนและคน้หา
ขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ต ประเภทการบริการท่ีชอบ คือ การนวดเทา้ และรองลงมาคือนวดตวั นวด
น ้ามนั นวด คอ บ่า ไหล่ ตามล าดบั ซ่ึงพฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นปัจจยัผลกัดนัใหเ้กิดความตอ้งการมาใช้
บริการ ดงัท่ีนกัวจิยัไดร้ะบุถึงความส าคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะเช่ือมโยงระหวา่งแรงจูงใจและ
ลกัษณะทางสังคมของประชากร เช่น อายแุละเพศ (Deng, 2007; Lee et al., 2009; Magdalini & 
Paris, 2009;Mak et al., 2009; Mueller & Kaufmann, 2001) ระดบัการศึกษา  
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(Deng, 2007; Lee et al., 2009;Magdalini & Paris, 2009;Mak et al., 2009)  
 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี  2  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัแรงจูงใจ การรับรู้คุณภาพบริการ มูลค่าการ
บริการ และความพึงพอใจต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไดท่ี้เขา้รับ
บริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี 
 จากผลการวจิยัท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัเร่ือง “แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีใช้
บริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” สามารถอภิปรายผลโดยอา้งอิงจากงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1  แรงจูงใจมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีนกัท่องเท่ียวนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรปไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
 จากผลการวจิยั พบวา่ แรงจูงใจมีผลทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพบริการของสถานประกอบการ
เดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยมีแรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการท่ีส าคญัคือ เพื่อการ
ผอ่นคลายและลดความเครียด สถานประกอบการมีบริการท่ีดีทั้งในดา้นสุขภาพและการรักษา มีการ
ตกแต่งของร้านท่ีน่าประทบัใจ มีภาพลกัษณ์ท่ีดีทางการตลาด มีราคาท่ีสมเหตุสมผล และเลือกใช้
บริการเดยส์ปาเพื่อให้รางวลัตนเองจากการท่ีท างานอยา่งหนกัเพื่อท่ีจะฟ้ืนฟูร่างกาย จึงอธิบายไดว้า่ 
เม่ือนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปมีแรงจูงใจ ในการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาหรือมีส่ิงกระตุน้ท่ีส่งผลใหเ้ขา้ใช้
บริการยอ่มส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของสถานประกอบการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Mak et al. (2009) ท่ีไดต้รวจสอบปัจจยัท่ีสร้าง
แรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการสปาในฮ่องกง โดยมีปัจจยัผลกัดนั ไดแ้ก่ ความตอ้งการผอ่นคลาย
ความเครียด ฟ้ืนฟูร่างกาย สถานประกอบการมีความน่าดึงดูดใจ และมีความใหม่ทนัสมยัอยูเ่สมอ 
เช่นเดียวกนักบั Cheung, Bryan Chun-Man (2012) ไดร้ะบุวา่ ผูใ้ชบ้ริการสปามีความปรารถนาท่ีจะ
ไดรั้บการผอ่นคลายและฟ้ืนฟู  นอกจากน้ีการศึกษาของ Azman and Chan (2010) ท่ีไดน้ าปัจจยั
ผลกัดนัและปัจจยัดึงดูดมาใชใ้นการส ารวจปัจจยัทางจิตวิทยาของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน ซาบา 
ประเทศมาเลเซีย ท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยสุ์ขภาพและสปา ยงัพบวา่ปัจจยัเหล่าน้ีสามารถสร้างแรงจูงใจ
และเป็นปัจจยัส าคญัท่ีกระตุน้ใหน้กัท่องเท่ียวมาเขา้ใชบ้ริการ แต่ถา้สามารถเพิ่มแรงผลกัดนัท่ีมี
ประสิทธิภาพใหม้ากข้ึนกวา่น้ีได ้จะท าใหเ้กิดนกัท่องเท่ียวมาใชบ้ริการสปามากข้ึน  
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการมีผลต่อมูลค่าการบริการท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป
ไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
 จากผลการวจิยั พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการมีผลทางบวกต่อมูลค่าบริการของสถาน
ประกอบการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส าคญั 5 ดา้น 
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คือ ดา้นกายภาพ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการรับประกนั และดา้นการตอบสนอง 
จึงสามารถอธิบายไดว้า่เม่ือนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปมีการไดรั้บการรับรู้คุณภาพบริการประกอบการ
เดยส์ปา ยอ่มส่งผลต่อมูลค่าบริการท่ีตอ้งจ่ายเม่ือเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บ ดงัท่ี Bolton & Drew (1991) 
และ Zeithaml (1988)  ไดร้ะบุถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพและความคุม้ค่าของการรับรู้
วา่การรับรู้คุณภาพการท างานเป็นตวับ่งช้ีท่ีส าคญัของมูลค่าการรับรู้ การค านวณมูลค่าการรับรู้นั้น
เป็นความแตกต่างของการรับรู้ในผลประโยช์เทียบกบัค่าใชจ่้ายท่ีใชไ้ป (Brady et al., 2005; Harris 
& Goode, 2004; Ravald & Gronroos, 1996; Sweeney et al., 1999) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
ภาณิกานต ์คงนนัทะ (2553) ท่ีไดก้ล่าววา่ คุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บตอ้งมีความเหมาะสมกบั
ราคาท่ีจ่ายไป เช่นเดียวกนักบั Bolton and Drew (1991) Tam (2000) และ Cronin et al. (2000) ท่ีได้
กล่าววา่การรับรู้คุณภาพการท างานเป็นตวับ่งช้ีท่ีส าคญัเก่ียวกบัมูลค่าการรับรู้ในบริการ  
 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 การรับรู้คุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไดรั้บ
จากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 
 จากผลการวจิยั พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยการรับรู้คุณภาพบริการท่ี
ส าคญั 5 ดา้น คือ ดา้นกายภาพ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการรับประกนั และดา้น
การตอบสนอง โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นปัจจยัส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ (Chi & Qu, 
2008; Orel & Kara, 2014) นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการแต่งกายท่ีเรียบร้อย 
มีความเป็นมืออาชีพ ความสะดวกสบาย ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในทางบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ Liu (2013) และ Wu Chin-Rung (2008) ท่ีไดก้ล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามส าคญั
ขององคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ เช่น มีอุปกรณ์ทางกายภาพท่ีสะดวกสบาย และภาพลกัษณ์
ขององคก์ร มีสภาพแวดลอ้มท่ีสวยงาม พื้นท่ีภายในกวา้งขวา้ง มีการตอบสนอง มีความน่าเช่ือถือ
ของการใหบ้ริการ มีความเอาใจใส่ และความส าคญัสูงสุดคือมีความปลอดภยั ซ่ึงส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัท่ี Su Wen-Yi (2006) ไดร้ะบุวา่ปัจจยัความส าเร็จท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ในการเขา้รับบริการ คือคุณภาพการบริการจากบุคลากร  
 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 มูลค่าการบริการมีผลต่อความพึงพอใจท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปไดรั้บจากการ
เขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 

 จากผลการวจิยั พบวา่ มูลค่าบริการมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของของนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีโดยมูลค่าบริการท่ีนกัท่องเท่ียวให้
ความส าคญั คือไดรั้บการบริการท่ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ สถานประกอบการ
เดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา มีราคาท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการท าใหเ้กิดความพึงพอใจในเชิงบวก
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ต่อนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Liu (2013) ท่ีไดก้ล่าววา่ 
ผูใ้ชบ้ริการของศูนยฟิ์ตเนส สปา ไดใ้หค้วามส าคญัในเร่ืองของราคาหรือการมีโปรโมชัน่ และ ยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Chen & Tsai (2007) พบวา่มูลค่าการบริการมีผลกระทบโดยตรงต่อความ
พึงพอใจ โดยจากการศึกษาของ สุทธิพร วนัเต (2551) พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีสูงข้ึนของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการยงัส่งผลต่อความพึงพอใจในดา้นของราคาท่ีสูงข้ึนเช่นกนั  
 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 มูลค่าการบริการมีผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรปจากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 

 จากผลการวจิยั พบวา่ มูลค่าบริการมีผลเชิงบวกต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยมูลค่าการบริการ
ท่ีนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปไดรั้บรู้เม่ือเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา เป็นไปตามท่ีคาดหวงัและมีความ
เหมาะสมกบัส่ิงท่ีไดรั้บยอ่มส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากในเชิงบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Petrick & Backman (2002b) ท่ีไดศึ้กษาลกัษณะความสัมพนัธ์ของ 3 ตวัแปร คือ ความ
พึงพอใจ คุณภาพการใหบ้ริการ และมูลค่าบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค โดยพบวา่
ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมีผลกระทบโดยตรงมากท่ีสุดต่อความจงรักภกัดี คือการเขา้ใจถึงการรับรู้มูลค่า
การบริการท่ีเกิดข้ึนและท าใหเ้กิดการบอกต่อ รวมถึงการกลบัมาซ้ือซ ้ าในอนาคต เช่นเดียวกนักบั
Cronin et al.( 2000); Gale (1994); Grewal et al. (1998); Lee (2005) และ Parasuraman (1997) ท่ี
ระบุวา่การรับรู้มูลค่าบริการท าหนา้ท่ีเป็นตวัท านายท่ีดีท่ีสุดของความตั้งใจท่ีจะซ้ือและการใช้
บริการซ ้ า  

 สมมติฐานขอ้ท่ี 6 ความพึงพอใจมีผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป
จากการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา 

 จากผลการวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ 
สถานประกอบการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
และมูลค่าบริการท่ีดีส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท าใหเ้กิดการบอกต่อแบบปากต่อ
ปาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Wang ( 2011) และ Dubrovsky (2001) ท่ีกล่าววา่ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคส่งผลในการบอกต่อแบบปากต่อปากในเชิงบวกเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ และยงั
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Jones & Suh (2000) ท่ีไดก้ล่าววา่ความพึงพอใจโดยรวมมีอิทธิพล
โดยตรงต่อการบอกต่อของลูกคา้และความตั้งใจซ้ือ  
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ข้อจ ากดัของการวจิัย 
 เน่ืองจากการวจิยัในคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยโุรปท่ีเขา้ใช้
บริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งตามภูมิภาคคือ ยโุรปเหนือ 
ยโุรปใต ้ยุโรปตะวนัออก และยโุรปตะวนัตก ซ่ึงมีการแบ่งสัดส่วนตามจ านวนนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรปท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยการเก็บแบบสอบถามคร้ังน้ีมี
แบบสอบถามท่ีไดใ้นส่วนของยโุรปตะวนัออกไม่ครบตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้อาจดว้ยเน่ืองจาก
ในช่วงของเดือนมีนาคม – เมษายน ท่ีเก็บแบบสอบถามนกัท่องเท่ียวท่ีอยูใ่นภูมิภาคยโุรปตะวนัออก
มีจ านวนท่ีนอ้ย  
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง “แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ  
 1.  ดา้นแรงจูงใจ  
 สถานประกอบการธุรกิจสปานอกจากจะใหค้วามสะดวกสบาย หรือเป็นสถานบริการเพื่อผอ่น
คลายความเครียดแลว้ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการบริการท่ีดี การใหบ้ริการ
ดา้นสุขภาพและการรักษาท่ีดี มีภาพลกัษณ์ทางการตลาด การตกแต่งร้านท่ีสวยงาม เพื่อเป็น
แรงจูงใจและเป็นความประทบัใจใหแ้ก่ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการสปาจะท าใหส่้งผลดีแก่ผูป้ระกอบการ ท า
ใหเ้กิดการบอกต่อแบบปากต่อปากในทางบวกหรือการบอกต่อท่ีดีในอนาคต  
 2.  ดา้นคุณภาพการบริการ   
 ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัทางดา้นกายภาพ ในเร่ืองของการแต่งกายท่ีดูมีความเป็นมือ
อาชีพและเรียบร้อย มีการใชผ้ลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ เพื่อดึงดูดผูใ้ชบ้ริการและเพื่อใหส้ถาน
ประกอบการดูมีความมาตรฐาน ดา้นของความน่าเช่ือถือ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในเร่ือง
ของความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสนใจในเร่ืองของการแสดงความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการแก่ 
ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ดา้นประกนัคุณภาพ ผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจเร่ืองความปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการเพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือใหก้บัสถานประกอบการและในดา้น
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ของการเอาใจใส่ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสนใจในเร่ืองการความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองหรือให้
ความสะดวกสบายแก่ผูรั้บบริการ 
 3.  ดา้นมูลค่าบริการ  
 ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองของความคุม้ค่าของลูกคา้ โดยลูกคา้จะไดรั้บรู้ถึง
ความคุม้ค่าในส่ิงท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัราคาท่ีตอ้งจ่าย ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการ
และราคาท่ีตอ้งเสียมีความคุม้ค่ากนั และควรส่งเสริมให้เกิดมาตรฐานเดียวกนัในดา้นของราคา
ค่าบริการในการใชส้ปาต่าง ๆ หรือให้เกิดความเหมาะสมของราคาและส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บ จะท าให้
เกิดความพึงใจในการเขา้ใชบ้ริการและมีการบอกต่อหรือกลบัมาใชซ้ ้ าต่อไปในอนาคต  
 4.  ดา้นความพึงพอใจ 
 ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในทุก ๆ ดา้นของการให้บริการคือ คุณภาพการใหบ้ริการ 
มูลค่าบริการ การตดัตกแต่งร้านหรือการตลาดท่ีท าใหเ้กิดแรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ โดยลูกคา้จะ
ประเมินเปรียบเทียบ ส่ิงท่ีคาดหวงักบัประสิทธิภาพการท างานจริงหรือส่ิงท่ีไดรั้บ จะท าใหเ้กิด
ความรู้สึกถึงความพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บวา่มากนอ้ยเพียงใด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรส่งเสริม
การใหบ้ริการในทุกๆดา้นเพื่อท าใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อไปในอนาคต 
 5.  ดา้นการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในทุก ๆ ดา้นของการให้บริการคือ คุณภาพการใหบ้ริการ 
มูลค่าบริการ การจดัตกแต่งร้านหรือท าการตลาดท่ีท าใหเ้กิดแรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ เพื่อท าให้
เกิดความพึงพอใจ เน่ืองจากทุก ๆ ดา้นท่ีกล่าวมาส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก ในทางบวก 
และเกิดการตดัสินใจท่ีจะกลบัมาใชซ้ ้ า หรือการบอกต่อในทางท่ีดี ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้
ความส าคญักบัการใหบ้ริการในทุก ๆ ดา้นเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและการบอกต่อในทางท่ีดี
ต่อไปในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป  
 1.  งานวจิยัเร่ือง “แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการ 
ส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี” ในคร้ังน้ีเป็นการศึกษานกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
การศึกษาในคร้ังน้ีไดท้  าการวิจยัในเชิงปริมาณเพียงอยา่งเดียว ดงันั้นในการวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการ
วจิยัในเชิงคุณภาพเพิ่มข้ึนมาเพื่อเพิ่มความสมบูรณ์ใหก้บัวิจยัในเร่ือง แรงจูงใจและการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีใช้
บริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่อไป 
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 2.  ในงานวจิยัคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาตวัแปรเดิมซ ้ าอีกคร้ังส าหรับงานวจิยัในคร้ัง 
ต่อไป โดยมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของช่วงเวลาในการศึกษาและเก็บตวัอยา่งขอ้มูล เพื่อท่ีจะน า
ผลการวจิยัมาเปรียบเทียบกบังานวจิยัในคร้ังน้ีวา่ผลการวิจยัมีความแตกต่างกนัหรือไม่ และยงั
สามารถน าผลการวจิยัมาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาธุรกิจสปา ใหมี้ความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ต่อไปในอนาคต 
 3.  เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป ท่ีสามารถส่ือสาร 
ดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนา เป็นภาษาองักฤษและรัสเซียไดเ้ท่านั้น โดยนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรปจะมีผูท่ี้ส่ือสาร ดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนาเป็นภาษาเยอรมนั ฝร่ังเศส เป็นตน้ 
ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการสร้างแบบสอบถามภาษาอ่ืน ๆ เช่น ภาษาเยอรมนั ภาษา
ฝร่ังเศส ซ่ึงจะท าใหไ้ดข้อ้มูลตรงกลุ่มเป้าหมายและจ านวนท่ีตอ้งการในการศึกษา จากนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรป ท่ีไม่สามารถส่ือสารดว้ยการอ่าน การเขียน และการสนทนาเป็นภาษาองักฤษหรือรัสเซีย
ได ้ใหส้ามารถท าแบบสอบถามได ้
 4.  งานวจิยัในคร้ังน้ี มีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยโุรปท่ีเดินทางมา 
ท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เพียงเท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป ควรมี
การศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวอ่ืน ๆ เช่น 
กรุงเทพมหานคร ภูเก็ต เชียงใหม่ และหวัหิน เป็นตน้ ซ่ึงเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยมและ
มีความพร้อมดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปในพื้นท่ีอ่ืน ๆ มาเปรียบเทียบกบังานวจิยัในคร้ังน้ีเพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดม้าประยกุต์
ปรับปรุง และพฒันาธุรกิจสปา ใหมี้ความพร้อมมากยิง่ข้ึนเพื่อท่ีจะสามารถรองรับนกัท่องเท่ียว
ต่างชาติชาวยโุรปไดม้ากยิง่ข้ึนในอนาคต 
 5.  ในงานวจิยัในคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียว 
ต่างชาติในแต่ละภูมิภาคของโลกเช่น เอเชีย อเมริกา เป็นตน้ โดยอาจมีการเลือกเปรียบเทียบจากการ
ท่ีนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยเป็นอนัดบัตน้ เพื่อเป็นการตรวจสอบ การรับรู้
คุณภาพบริการ แรงจูงใจ ความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากและความตั้งใจ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ และยงัสามารถน ามาประยกุตป์รับปรุง และ
พฒันาธุรกิจ สปาใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดห้ลากหลาย
และเหมาะสมมากข้ึนต่อไปในอนาคต 
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เร่ือง อทิธิพลของแรงจูงใจและคุณภาพบริการต่อความพงึพอใจของลูกค้าและการส่ือสาร 

แบบปากต่อปากของนักท่องเทีย่วชาวยุโรปเกี่ยวกบัเดย์สปา ในเขตเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

 

 แบบสอบถามชุดน้ี จดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง 
ในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีและขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 เดยส์ปา คือ สถานท่ีท่ีท่านเขา้รับการบริการในเวลากลางวนัเพ่ือนวด  ท าทรีทตเ์มนตวัหรือหนา้ เช่นการขดั
ผิวดว้ยเกลือทะเลและการพอกโคลน สถานท่ีเหล่าน้ีถูกเรียกวา่เดยส์ปา เพราะจุดประสงคไ์ม่เหมือนดงัเช่น  
เดสทิเนชัน่สปาหรือรีสอร์ทสปาท่ีคุณไม่ตอ้งใชบ้ริการในเวลากลางคืน 
 

1.  ท่านเคยเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาใดๆในระหวา่งเดินทางในเขตเมืองพทัยาหรือไม่ 
 (  )ใช่ (กรุณาตอบค าถามถดัไป) (  ) ไม่ใช่ (จบการตอบแบบสอบถาม ขอบพระคุณค่ะ) 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค  าช้ีแจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีเวน้ไวต้รงตามความเป็นจริง 
 

1.  เพศ (  ) ชาย (  ) หญิง 

2.  อาย ุ (  ) ต ่ากวา่ 25 ปี (  ) 25 – 34 ปี 

 (  ) 35 – 44 ปี (  ) 45 – 54 ปี 

 (  ) 55 – 64 ปี (  ) 65 ปี หรือมากกวา่ 65 ปีข้ึนไป 

3.  อาชีพ (  ) นกัเรียน/  นกัศึกษา (  ) ขา้ราชการ/  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 (  ) พนกังานบริษทัเอกชน (  ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 (  ) เกษียณ  (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)____________ 
4.  รายไดต้่อเดือน _____________________ (สามารถขา้มค าถามน้ีไดถ้า้ท่านไม่สะดวก) 
5.  สญัชาติ (  ) ออสเตรีย              (  ) เดนมาร์ก (  ) สหราชอาณาจกัร 
 (  ) เบลเยีย่ม               (  ) ฝร่ังเศส (  ) สวติเซอร์แลนด ์
 (  ) ฟินแลนด ์            (  ) ไอร์แลนด ์ (  ) เนเธอร์แลนด ์
 (  ) เยอรมนั                (  ) รัสเซีย (  ) สเปน 
 (  ) อิตาลี                    (  ) สวเีดน (  ) นอร์เวย ์                 
 (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ____________  

เลขที่แบบสอบถาม………. 



 
 

ส่วนที ่2  ข้อมูลการท่องเทีย่ว 
ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีเวน้ไวใ้หต้รงตามความเป็นจริง 
 

1.  ท่านเคยมาเยีย่มเยอืนท่ีเขตเมืองพทัยาแลว้ก่ีคร้ัง รวมคร้ังน้ีดว้ย 
 จ านวนคร้ังท่ีมาเยีย่มเยอืน__________  
 

2.  ท่านวางแผนท่ีจะพกัในเขตเมืองพทัยาในคร้ังน้ีก่ีวนั 
 จ านวนวนั__________  
 

3.  วตัถุประสงคห์ลกัของการเดินทางมาเขตเมืองพทัยาคืออะไร (เลือกเพียงหน่ึงตวัเลือก) 
 (  ) ท่องเท่ียว/  พกัผอ่น (  ) ติดต่อธุรกิจ/  ประชุม/  ทศันศึกษา/ ฝึกอบรม 
 (  ) เยีย่มญาติพี่นอ้ง/  เยีย่มเพื่อน (  ) ซ้ือสินคา้ 
 (  ) อ่ืน ๆ (โปรด

ระบุ)________________ 
 

 

4.  ท่านเดินทางมาเขตเมืองพทัยาในรูปแบบใด 
 (  ) ใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวทั้งหมด 
 (  ) ใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวในส่วนของท่ีพกัและยานพาหนะเท่านั้น 
 (  ) ไม่ไดใ้ชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียว/เดินทางเองโดยอิสระ 
 (  ) จดัเตรียมการเดินทางโดยบริษทั 
 (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)_______________________ 

5.  ท่านเคยใชบ้ริการเดยส์ปาก่ีคร้ัง  
 (  ) หน่ึงคร้ัง (  ) สองคร้ัง 
 (  ) สามคร้ัง (  ) มากกวา่ 3 คร้ัง 

 

6.  ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีเขา้รับบริการนวดแผนไทย/สปา 
 (  ) นอ้ยกวา่ 400 บาท (  )  400–500 บาท 

 (  ) 501–600 บาท (  ) 601–700 บาท 

 (  ) มากกวา่ 700 บาท  

7.  ท่านใชบ้ริการเดยส์ปาท่ีใด 
 (  ) ร้านนวดในหา้งสรรพสินคา้ (   ) ร้านนวด/ สปา 

 (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)______________  

 
8.  ใครเป็นผูท่ี้มีอิทธิพลต่อท่านในการเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
 (  ) ประสบการณ์ของท่านเอง (  ) เพื่อน 

 (  ) ครอบครัว (  ) พนกังานขายของสปา 

 (  ) กลุ่มอา้งอิง (ผูท่ี้มีช่ือเสียง) (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)___________________ 



 
 

9.  ส่ือชนิดใดมีอิทธิพลต่อท่านในการใชบ้ริการเดยส์ปา ในเขตเมืองพทัยา 

 (  ) อินเทอร์เน็ต (  ) การบอกเล่าจากผูท่ี้มีประสบการณ์ 

 (  ) หนงัสือพิมพ ์ (  ) นิตยสาร 

 (  ) โทรทศัน ์ (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)___________________ 

 

10.  ท่านเขา้ใชบ้ริการ นวดประเภทใด (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (  ) นวดตวั (  ) นวด คอ และไหล่ 
 (  ) นวดเทา้ (  ) นวดอบไอน ้ าสมุนไพร 
 (  ) นวดน ้ ามนั (  ) นวดหนา้ 
 (  ) นวดสลายไขมนั (  ) นวดน ้ านม 
 (  ) นวดอโรม่า (  ) สปามือ 
 (  ) สปาเทา้ (  ) สปาหนา้ 
 (  ) ขดัตวัสมุนไพร (  ) ขดัตวั 

 
ส่วนที ่3 กรุณาแสดงระดบัความความเห็นของท่านในข้อความด้านล่างนีเ้พ่ืออธิบายถึงแรงจูงใจทีเ่ข้าใช้บริการ 
เดย์สปาในเขตเมืองพทัยา โดยใช้ข้อมูลจากการใช้บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยาของท่านเอง 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน:      5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง     2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

แรงจูงใจทีเ่ข้าใช้บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยา 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
1.  เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาเพ่ือการผอ่นคลายและลดความเครียด      
2.  เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาเพื่อท่ีจะฟ้ืนฟรู่างกาย      
3.  เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาเพื่อท่ีจะใหร้างวลัตนเองส าหรับการท างานอยา่งหนกั      
4.  เลือกใชบ้ริการเพราะร้านมีภาพลกัษณ์ทางการตลาดท่ีดีและ ราคาท่ีสมเหตุสมผล      
5.  เลือกใชบ้ริการเพราะทางร้านมีการบริการดี และใหบ้ริการทั้งดา้นสุขภาพท่ีดีและ
และการรักษา 

     

6.  เลือกใชบ้ริการเพราะประทบัใจในการตกแต่งร้านของเดยส์ปา      
 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที่ 4  กรุณาแสดงระดับความความเห็นของท่านในข้อความด้านล่างนี้เพ่ืออธิบายถึงคุณภาพการบริการ 
ของร้านทีท่่านเคยใช้บริการ โดยใช้ข้อมูลจากการใช้บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยาของท่านเอง 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน:      5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง     2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการบริการทีไ่ด้รับ 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 

ทางด้านกายภาพ 
1.  สถานประกอบการเดยส์ปามีการตกแต่งร้าน และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีน่าดึงดูด
ในแบบไทย 

     

2.  สถานประกอบการมีการออกแบบจดัร้านท่ีสะดวกสบายและท าใหรู้้สึกผอ่นคลาย      
3.  พนกังานของสถานประกอบการ เดยส์ปาแต่งกายอยา่งมืออาชีพและเรียบร้อย      
4.  ผลิตภณัฑท่ี์ร้านเดยส์ปาใช ้มีคุณภาพดี      
ความน่าเช่ือถือ 
5.  พนกังานของสถานประกอบการ เดยส์ปามีความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการ ผลิตภณัฑ ์
และการรักษา 

     

6.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาใหข้อ้มูลท่ีเพียงพอ ชดัเจน และตรงไปตรงมา
เก่ียวกบัเดยส์ปา 

     

7.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปามีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญ 
 

     

การตอบสนอง      
8.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว      
9.  พนกังานสถานประกอบการเดยส์ปาแจง้เวลา และส่ิงท่ีจะรักษา และการใหบ้ริการ
ก่อนท่ีจะด าเนินการ 

     

10.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาแสดงใหเ้ห็นถึงความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ      
การรับประกนัคุณภาพ      
11.  ท่านสามารถไวว้างใจพนกังานของสถานประกอบการเดยส์ปาได ้      
12.  สถานประกอบการ เดยส์ปามีมาตรการรักษาความปลอดภยัทางกายภาพส่วน
บุคคลและของมีค่าของท่าน 

     

13.  ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัสถานประกอบการ เดยส์ปา      
การเอาใจใส่      
14.  พนกังานสถานประกอบการ เดยส์ปาสามารถรับรู้ถึงความตอ้งการของท่าน      
15.  ท่านไดรั้บความความเอาใจใส่อยา่งเป็นส่วนตวัจากพนกังานสถานประกอบการ 
เดยส์ปา 

     



 
 

คุณภาพการบริการทีไ่ด้รับ 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
16.  พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการเพ่ือใหท่้านไดรั้บความ
สะดวกสบาย 

     

 
ส่วนที ่5  อธิบายถึงมูลค่าบริการทีไ่ด้รับจากการเข้าใช้บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยา 
โดยใช้ข้อมูลจากการใช้บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยาของท่านเอง 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน:      5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง     2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

มูลค่าบริการทีไ่ด้รับ 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
1.  เม่ือเปรียบเทียบกบัราคาท่ีท่านตอ้งจ่ายท่านคิดวา่การบริการเดยส์ปา 
มีความเหมาะสมกบัราคา 

     

2.  เม่ือเปรียบเทียบเวลาท่ีตอ้งเสียไปกบัราคาค่าบริการท่านคิดวา่มีความคุม้ค่า      
3.  โดยรวมท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย      

 
ส่วนที่ 6 อธิบายถึงระดับความพึงพอใจในร้านที่ท่านเข้าใช้บริการเดย์สปาในเมืองพัทยาโดยใช้ข้อมูลจากการใช้
บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยาของท่านเอง 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน:      5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง     2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจ 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
1.  ท่านมีความพึงพอใจกบัการตดัสินใจของตวัท่านเองท่ีเขา้ใชบ้ริการ เดยส์ปา 
ในเขตเมืองพทัยา 

     

2.  ประสบการณ์ท่ีท่านไดรั้บจาก เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา 
ตรงตามความคาดหวงัของท่าน 

     

3.  โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเดยส์ปาในเขต 
เมืองพทัยา 

     

 



 
 

ส่วนที่ 7  อธิบายถึงระดับความเห็นด้วยต่อข้อมูลเกี่ยวกับการบอกต่อแบบปากต่อปากถึงประสบการณ์การใช้
บริการเดย์สปาในเมืองพทัยา โดยใช้ข้อมูลจากการใช้บริการเดย์สปาในเขตเมืองพทัยาของท่านเอง 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน:      5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง     2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
1.  ท่านจะแนะน าร้าน เดยส์ปาในเขตเมืองพทัยาใหก้บัผูอ่ื้น      
2.  ถา้มีคนมาขอค าแนะน า ท่านจะพดูถึงแต่ส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัการบริการเดยส์ปา 
ในเขตเมืองพทัยา 

     

3.  ท่านจะแนะน าใหเ้พ่ือน ๆ และญาติของท่านเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตเมืองพทัยา      
 

“ ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนีเ้ป็นอย่างสูง”
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Questionnaire 
The influence of motivation and service quality on customer satisfaction and word of 

mouth communication of European tourists about day spa in Pattaya, Chonburi   
 

 This questionnaire is for the study of an independent study, which is a part of the thesis of  

Business Administration Program of the Graduate School of Commerce, Burapha University. The 

researcher would like to request your assistance to answer this questionnaire. Thank you very much for 

your cooperation. 

 

  

 Day spas are a place you go for the day to get massage, facials, and body treatments, like sea salt 

scrubs and mud wraps. They’re called day spas because, unlike destination spas or resort spas , you 

don’t spend the night. 

 

1. Have you visited any day spa shops during your trip in Pattaya? 

(  ) Yes (Please continue with the next question) (  ) No (Terminate the interview. Thank you) 

 

Section 1 : Respondents’ Personal Information 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 

1.  Gender: (  ) Male (  ) Female 

   

2.  Your age group: (  ) Below 25  

 (  ) 25–34 (  ) 35–44 

 (  ) 45–54 (  ) 55–64 

 (  ) 65 or above  

   

3.  Occupation: (  ) Student (  ) Public or State enterprise worker 

 (  ) Private company Official Worker (  ) Business owner 

 (  ) Retirement (  ) Others: ___________________ 

   

4.  Monthly Income $ : 
 ___________________  

(If you are inconvenience to answer this question, please skip it.)                                              

  

5.  Nationality (  ) Austria               (  ) Denmark (  ) United Kingdom 

 (  ) Belgium             (  ) France (  ) Switzerland 

 (  ) Finland               (  ) Ireland (  ) Netherlands 

 (  ) Germany            (  ) Russia (  ) Spain 

 (  ) Italy                    (  ) Sweden (  ) Norway 

 (  ) Others: ___________________  

   

 

 

Questionnaire No…………… 

 



 
 

Section 2 : Trip Profile 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 
1.  How many times have you been to Pattaya, including this visit? 

 No. of times: __________  

   

2.  How many days are you planning to stay in Pattaya this time? 

 No. of days: __________  

   

3.  What is your MAIN purpose for visiting Pattaya? (tick one box only) 

 (  ) Vacation/leisure (  ) Business/meeting/field study/training 

 (  ) Visiting relatives/friends (  ) Shopping 

 (  ) Others: ___________________  

 

4.  Type of travel arrangement to Pattaya:  
 (  ) a fully packaged tour 

 (  ) a partially packaged tour with transport and accommodation only 

 (  ) non-packaged/independent travel 

 (  ) arranged by company 

 (  ) other (please specify): _______________________ 

 

5.  How many times did you use day spa in Pattaya? 

 (  ) One time (  ) Two times 

 (  ) Three times (  ) More than three times 

   

6.  Average payment per one time for using Thai massage/spa? 

 (  ) Less than 400 baht (  ) 400–500 baht 

 (  ) 501–600 bath (  ) 601–700 baht 

 (  ) More than 700 baht  

   

7.  Where do you use Thai massage/spa service? 

 (  ) Massage shop in Department store (   ) Massage/spa shop 

 (   ) Others:________________  

   

8.  Who is influencing you to use the day spa in Pattaya? 

 (  ) Your own experiences (  ) Friends 

 (  ) Family (  ) Spa sales 

 (  ) Reference group (Celebrity) (  ) Others:________________ 

   

9.  Which media that influencing you to use the day spa in Pattaya? 

 (  ) Internet (  ) Word of mouth (recommend by someone) 

 (  ) Newspaper (  ) Magazine 

 (  ) Television (  ) Others:_________________ 

   

10.  Which type of massage do you use? (You can select more than one choice) 

 (  ) Body massage (  ) Neck and shoulder massage 

 (  ) Foot massage (  ) Herbal stream massage 

 (  ) Oil massage (  ) Face massage 

 (  ) Anti cellulite massage (  ) Water milk massage 

 (  ) Aroma massage (  ) Hand spa 

 (  ) Foot spa (  ) Face spa 

 (  ) Herbal body scrub (  ) Body scrub 

   



 
 

Section 3 : Based on your experience when visit the day spa in Pattaya, please indicate 

your level of agreement for the following statements that describe what motivated you to 

visit the day spa. 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 

Score Level:      5 = very high 4 = rather high       3 = medium    2 = rather low       1 = very low 

 

Motivation to use day spa in Pattaya 
Score Level 

5 4 3 2 1 

1.  I visited day spa for relaxation and stress reduction.      

2.  I visited day spa to refresh myself.      

3.  I visited day spa to reward myself for working hard.      

4.  I visited day spa because the shop had good marketing image and 

reasonable price. 
     

5.  I visited day spa because the shop had good service quality and provided 

health & healing. 
     

6.  I visited Because I felt impressed by the decoration of day spa.      

 

Section 4 : Based on your experience when visit the day spa in Pattaya, please indicate 

your level of agreement for the following statements that describe the perceived service 

quality of that shop experience. 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 

Score Level:      5 = very high 4 = rather high       3 = medium    2 = rather low       1 = very low 

 

Perceived service quality 
Score Level 

5 4 3 2 1 

Tangibles 

1.  The spa had attractive decoration and facilities with a unique traditional 

Thai style. 

     

2.  The layout of spa made me feel convenience and relax.      

3.  The spa employees were professionally dressed and appeared neat.      

4.  The spa used products that contained good quality.                        

Reliability 

5.  The spa employees were knowledgeable about the resort/hotel spa 

services, treatments and products. 
     

6.  The spa employees provided adequate, clear and fair information about the 

spa. 
     

7.  The spa employees were professional and skillful.      

Responsiveness 

8.  The spa employees provided prompt service.      

9.  The spa employees told me exactly when and what treatment(s) and 

service(s) would be performed. 
     

10.  The spa employees demonstrated their willingness to help me.      

Assurance 

11.  I could trust the spa employees.      

12.  Measures were taken by this spa to ensure personal physical safety and 

security of my valuables. 
     

13.  I felt safe in my financial transactions with this spa.      

Empathy 

14.  The spa employees recognized my needs.      



 
 

Perceived service quality 
Score Level 

5 4 3 2 1 

15.  The spa employees gave me personal attention.      

16.  The employees were committed to fulfilling my comfort needs.      

 

Section 5 : Based on your experience when visit the day spa in Pattaya, please indicate 

your level of agreement for the following statements that describe the perceived service 

value of that shop experience. 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 

Score Level:      5 = very high 4 = rather high       3 = medium    2 = rather low       1 = very low 

 

service value 
Score Level 

5 4 3 2 1 

1.  Compared with the price I paid, day spa in Pattaya provided good service 

value. 
     

2.  Compared with the time I spent, visiting day spa in Pattaya was 

worthwhile. 

     

3.  Overall I received good value for the money I spent.      

 

Section 6 : Based on your experience when visit the day spa in Pattaya, please indicate 

your level of agreement for the following statements that describe the level of 

satisfaction of that shop experience. 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 

Score Level:      5 = very high 4 = rather high       3 = medium    2 = rather low       1 = very low 

 

Customer satisfaction 
Score Level 

5 4 3 2 1 

1.  I was satisfied with my decision to visit day spa in Pattaya.      

2.  Experience that I received from day spa in Pattaya, met my expectation.      

3.  Overall I was satisfied with my visit to day spa in Pattaya.      

 

Section 7 : Based on your experience when visit the day spa in Pattaya, please indicate 

your level of agreement for the following statements that describe the level of word of 

mouth toward that shop experience. 
Explanation  Please make a tick () in the parenthesis or fill in the blanks the information that is true 

for you. 

 

Score Level:      5 = very high 4 = rather high       3 = medium    2 = rather low       1 = very low 
 

Word of Mouth 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
1.  I will recommend day spa in Pattaya to other people.      
2.  If any people ask for my recommendation, I will talk positively about the 

service of day spa in Pattaya. 
     

3.  I will encourage my friends and relatives to visit day spa in Pattaya.      

“ Thank you very much for your cooperation ” 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
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Анкета 
Влияние мотивации и качества сервиса на удовлетворенность посетителей, а так 

же их рекомендации основанные на посещении массажных салонов (СПА) в 

городе Паттая. Чонбури.  
 

 Эта анкета для независимого исследования, в рамках программы  “Business Administration 

Program of the Graduate School of Commerce, Burapha University”. Исследователь просит Вас 

оказать содействие и заполнить все поля этой анкеты.  

 

  

 Массажные салоны (СПА) это места куда Вы ходите с целью получить оздоровительный 

массаж или же провести косметические процедуры.  

 

1. Приходилось ли Вам бывать в массажных салонах (СПА) в городе Паттая? 

(  ) Да (Переходите к следующему вопросу) (  ) Нет (Вопросов больше нет. Спасибо) 

 

Часть 1: Личная информация 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас, или заполните 

пустые поля в случае отсутствия оных. 

 

1.  Пол: (  ) Мужской (  ) Женский 

   

2.  Возрастная группа: (  ) 25 и менее  

 (  ) 25–34 (  ) 35–44 

 (  ) 45–54 (  ) 55–64 

 (  ) 65 и более  

   

3.  Род занятий: (  ) Студент (  ) Гос. служащий 

 (  ) Предприниматель (  ) Владелец бизнеса  

 (  ) На пенсии (  ) Другое: ___________________ 

   

4.  Месячный доход $: 
 _______________ (Если Вы не хотите отвечать на этот вопрос, то 

можете его пропустить.)                                              

  

5.  Национальность: ____________________   

   

   

   

   

   

   

 

 

 

 

Анкета No…………… 

 



 
 

Часть 2: Профиль путешественника 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас, или заполните 

пустые поля в случае отсутствия оных. 

 
1.  Сколько раз Вы бывали в Паттае (включая этот раз)? 

  : __________  

   

2.  На сколько дней Вы приехали в этот раз? 

  : __________  

   

3.  Какова главная цель Вашего визита? (выберите только одно значение) 

 (  ) Отпуск/развлечения (  ) Работа/учеба 

 (  ) Навещаю родственников/друзей (  ) За покупками (шопинг) 

 (  ) Другая: ___________________  

 

4.  Как организованна Ваша поездка в Паттаю:  
 (  ) Полностью через турагентство 

 (  ) Частично через турагентство (только проживание и транспорт) 

 (  ) путешествую самостоятельно 

 (  ) оплачена моей компанией 

 (  ) Другое: _______________________ 

 

5.  Сколько раз вы пользовались услугами массажных салонов (СПА) в Паттае? 

 (  ) Один раз (  ) Два раза 

 (  ) Три раза (  ) Более трех раз 

   

6.  Средняя стоимость одного визита в массажный салон (СПА)? 

 (  ) Меньше 400 бат (  ) 400 – 500 бат 

 (  ) 501 – 600 бат (  ) 601 – 700 бат 

 (  ) Больше чем 700 бат  

   

7.  Где находился массажный салон (СПА), которым Вы пользовались? 

 (  ) В супермаркете  (   ) Отдельно стоящий салон 

 (  ) Другое  :___________________  

   

8.  Кто порекомендовал Вам воспользоваться массажным салоном (СПА)? 

 (  ) Мой личный выбор (  ) Друзья 

 (  ) Семья (  ) Сотрудники салона (СПА) 

 (  ) Рекомендации знаменитостей (  ) Другое:________________ 

   

9.  Какой из источников информации повлиял на  

Ваш выбор? 

 (  ) Интернет (  ) Слухи  

 (  ) Газета (  ) Журналы 

 (  ) Телевидение  (  ) Другое:_________________ 

   

10.  Какой тип массажа (процедур) вы использовали? (можете выбрать несколько) 

 (  ) Массаж тела (  ) Массаж шеи и плеч 

 (  ) Массаж ног (  ) Массаж с травами 

 (  ) Массаж с маслом (  ) Массаж лица 

 (  ) Анти-целюлитный массаж (  ) Водно-молочный массаж 

 (  ) Ароматический массаж (  ) СПА для рук 

 (  ) СПА для ног (  ) СПА для лица 

 (  ) Травяной скраб для тела (  ) Скраб для тела 

   

 



 
 

Часть 3: Основываясь на Вашем опыте посещения массажного салона (СПА) в 

Паттае, отметьте уровень вашего согласия с приведенными в таблице 

утверждениями. Эти утверждения раскрывают, что мотивировало Вас посетить 

массажный салон СПА. 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас. 

Оценка: 5 = Высокая (Да!)  4 = скорее высокая (скорее да)  3 = средняя (скорее да чем нет)  

2 = скорее низкая (скорее нет чем да)  1 = низкая ( Нет!) 

 

Мотивация к использованию массажного салона (СПА) в Паттае 
Оценка 

5 4 3 2 1 

1.  Я посетил(а) массажный салон (СПА) для расслабления, снятия стресса      

2.  Я посетил(а) массажный салон (СПА) что бы освежиться       

3.  Я посетил(а) массажный салон (СПА) что бы доставить себе удовольствие      

4.  Я посетил(а) массажный салон (СПА) потому что меня заинтересовала 

реклама и была приемлемая цена. 
     

5.  Я посетил(а) массажный салон (СПА) в связи с высоким качеством 

обслуживания, а так же медицинских услуг. 
     

6.  Я посетил(а) массажный салон (СПА) потому что мне понравилось его 

оформление (дизайн) 
     

 

Часть 4: Основываясь на Вашем опыте посещения массажного салона (СПА) в 

Паттае, отметьте уровень вашего согласия с приведенными в таблице 

утверждениями. Эти утверждения связанны с качеством обслуживания. 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас. 

 

Оценка: 5 = Высокая (Да!)  4 = скорее высокая (скорее да)  3 = средняя (скорее да чем нет)  

2 = скорее низкая (скорее нет чем да)  1 = низкая ( Нет!) 

 

Качество сервиса 
Оценка 

5 4 3 2 1 

Ощущения 

1.  Оформление массажного салона (СПА) было на высоком уровне, 

салон был оформлен в Тайском национальном стиле.  

     

2.  Планировка и атмосфера салона позволила мне расслабиться       

3.  Сотрудники салона, выглядели аккуратно.      

4.  В салоне использовались средства ухода высокого качества.                        

Надежность 

5.  Сотрудники салона были осведомлены о всех услугах и процедурах, а 

так же о средствах ухода, используемых в салоне. 
     

6.  Сотрудники салона предоставили адекватную и честную 

информацию о самом салоне. 
     

7.  Профессиональный уровень сотрудников был на высоте.      

Отзывчивость 

8.  Услуги в салоне предоставлялись без задержек.       

9.  Сотрудники салона информировали о всех деталях процедуры.      

10.  Сотрудники салона были готовы помочь в решение любого вопроса.      

Уверенность  

11.  Отношения с сотрудниками салона были доверительными.       

12.  Уровень безопасности в салоне был на высоте.      

13.  Я не чувствовал (а) беспокойства при оплате услуг салона.      

      

      

      



 
 

Качество сервиса 
Оценка 

5 4 3 2 1 

Заботливость 

14.  Сотрудники салона понимали мои желания.      

15.  Сотрудники салона оказывали мне персональное внимание.      

16.  Сотрудники салона делали все чтоб мое пребывание в салоне было 

комфортным. 
     

 

Часть 5: Основываясь на Вашем опыте посещения массажного салона (СПА) в 

Паттае, отметьте уровень вашего согласия с приведенными в таблице 

утверждениями. Эти утверждения связанны с оценкой сервиса. 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас. 

 

Оценка: 5 = Высокая (Да!)  4 = скорее высокая (скорее да)  3 = средняя (скорее да чем нет)  

2 = скорее низкая (скорее нет чем да)  1 = низкая ( Нет!) 

 

Оценка сервиса 
Оценка 

5 4 3 2 1 

1. Соотношение цены и качества в массажных салонах (СПА) Паттаи, на 

высоком уровне. 
     

2. Я не жалею о потраченном времени в массажных салонах (СПА) 

Паттаи. 

     

3. В целом – Хорошее качество услуг за разумные деньги.      

 

Section 6: Основываясь на Вашем опыте посещения массажного салона (СПА) в 

Паттае, отметьте уровень вашего согласия с приведенными в таблице 

утверждениями. Эти утверждения связанны с Вашей удовлетворенностью. 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас. 

 

Оценка: 5 = Высокая (Да!)  4 = скорее высокая (скорее да)  3 = средняя (скорее да чем нет)  

2 = скорее низкая (скорее нет чем да)  1 = низкая ( Нет!) 

 

Удовлетворенность 
Оценка 

5 4 3 2 1 

1. Я доволен (ьна) своим решением посетить массажный салон (СПА) в 

Паттае. 

     

2. Опыт посещения массажного салона (СПА) соответствовал моим 

ожиданиям. 
     

3. В целом - Я доволен (ьна) посещением массажного салона (СПА) в 

Паттае. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Section 7: Основываясь на Вашем опыте посещения массажного салона (СПА) в 

Паттае, отметьте уровень вашего согласия с приведенными в таблице 

утверждениями. Эти утверждения связанны с Вашей готовностью рекомендовать. 
Подсказка:  Пожалуйста отметьте галочкой () значения верные для Вас. 

 

Оценка: 5 = Высокая (Да!)  4 = скорее высокая (скорее да)  3 = средняя (скорее да чем нет)  

2 = скорее низкая (скорее нет чем да)  1 = низкая ( Нет!) 
 

Готовность рекомендовать 
Оценка 

5 4 3 2 1 
1. Я буду рекомендовать массажные салоны (СПА) Паттаи другим 

людям. 
     

2. Если кто то спросит мое мнение о массажных салонах (СПА) Паттаи, 

то я скажу лишь хорошее.  
     

3. Я посоветую моим родным и друзьям посетить массажный салон 

(СПА) в Паттае. 
     

 

“СПАСИБО за участие!” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

สรุปผลการทดสอบ IOC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

สรุปผลการทดสอบ IOC 
ส่วนท่ี  1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

1.  เพศ +1 +1 +1 1 
2.  อาย ุ +1 +1 +1 1 

3.  สถานภาพสมรส +1 +1 +1 1 

4.  ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 1 

5.  อาชีพ +1 +1 +1 1 

6.  รายไดส่้วนบุคคลต่อ
เดือน 

+1 +1 +1 1 

7.  สัญชาติ +1 +1 +1 1 

 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลการท่องเท่ียวและพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการเดยส์ปาของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
 ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

1.  ท่านไดม้าเยีย่มเยอืนท่ี
เขตปกครองเมืองพทัยาเป็น
คร้ังแรกใช่หรือไม ่

+1 +1 +1 1 

2.  ท่านเคยมาเยีย่มเยอืนท่ี
เขตเมืองพทัยาแลว้ก่ีคร้ัง 
รวมคร้ังน้ีดว้ย 

+1 +1 +1 1 

3.  ท่านวางแผนท่ีจะเยีย่ม
เยอืนในเขตเมืองพทัยาใน
คร้ังน้ีก่ีวนั 

+1 +1 +1 1 



 
 

 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
 ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

4.  วตัถุประสงคห์ลกัของ
การมาเยีย่มเยอืนในเขต
เมืองพทัยาคืออะไร 

+1 +1 +1 1 

5.  ท่านเดินทางเขา้มาเยีย่ม
เยอืนในเขตเมืองพทัยาใน
รูปแบบใด 

+1 +1 +1 1 

6.  จานวนผูร่้วมเดินทางใน
การเยีย่มเยอืนเขตเมือง
พทัยาในคร้ังน้ี (รวมตวั
ท่านเองดว้ย)  

+1 +1 +1 1 

7.  ท่านเคยใชบ้ริการเดย์
สปาก่ีคร้ัง 

+1 +1 +1 1 

8.  ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ี
เขา้รับบริการเดยส์ปา 

+1 0 +1 0.66 

9.  ท่านชอบใชบ้ริการเดย์
สปาท่ีใดมากท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 

10.  ใครเป็นผูท่ี้มีอิทธิพล
ต่อท่านในการเขา้ใชบ้ริการ
เดยส์ปา 

+1 +1 +1 1 

11.  ท่านรับรู้การใหบ้ริการ
เดยส์ปาจากส่ือชนิดใด 

+1 +1 +1 1 

12.  ประเภทท่ีท่านเขา้ใช้
บริการเดยส์ปา (เลือกตอบ
ไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 +1 1 

13.  ท าไมท่านถึงเขา้ใช้
บริการเดยส์ปา 

+1 +1 +1 1 

 



 
 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามดา้น แรงจูงใจท่ีเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

1.  เลือกใชบ้ริการสปาเพื่อ
การผอ่นคลายและลด
ความเครียด 

+1 0 +1 0.66 

2.  เลือกใชบ้ริการสปา
เพื่อท่ีจะฟ้ืนฟูร่างกาย 

+1 0 +1 0.66 

3.  เลือกใชบ้ริการสปา
เพื่อท่ีจะให้รางวลัตนเองสา
หรับการทางานอยา่งหนกั 

+1 +1 +1 1 

4.  มีภาพลกัษณ์ทาง
การตลาดท่ีดีและ ราคาท่ี
สามารถจ่ายได ้

+1 +1 +1 1 

5.  มีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการและการเขา้ถึง
ของการรักษา 

+1 +1 +1 1 

6.  ลกัษณะการออกแบบ
ตกแต่งร้านจูงใจใหม้าใช้
บริการ 

+1 +1 +1 1 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามดา้น อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจาก 
              การเขา้ใชบ้ริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ 

 เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
 ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

ดา้นกายภาพ 
1.  สถานประกอบการมี
การออกแบบจดัร้านและส่ิง
อานวยคามสะดวกท่ีดึงดูด
ใจ 

+1 0 +1 0.66 

2.  สถานประกอบการมี
การจดัร้านท่ีบ่งบอกถึง
ความเป็นเอกลกัษณ์
ของสปา 

+1 +1 +1 1 

3.  พนกังานของสถาน
ประกอบการ สปามีความ
เป็นมืออาชีพและแต่งตวั
เรียบร้อย 

+1 +1 +1 1 

4.  ผลิตภณัฑท่ี์ร้านสปามี
คุณภาพไดม้าตรฐาน 

+1 +1 +1 1 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
5.  พนกังานของสถาน
ประกอบการ สปามีความรู้
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
ผลิตภณัฑ ์และการรักษา 

+1 +1 +1 1 

6.  พนกังานสถาน
ประกอบการ สปาใหข้อ้มูล
ท่ีเพียงพอ ชดัเจน และ
ตรงไปตรงมาเก่ียวกบัสปา 

+1 +1 +1 1 



 
 

 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ 

 เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
 ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

7.  พนกังานสถาน
ประกอบการ สปามีความ
เป็นมืออาชีพและมีความชา
นาญ 

+1 +1 +1 1 

ดา้นการตอบสนอง 
8.  พนกังานสถาน
ประกอบการ สปา
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1 

9.  พนกังานสถาน
ประกอบการสปาแจง้ส่ิงท่ี
จะรักษา และการใหบ้ริการ
ก่อนท่ีจะดาเนินการ 

+1 +1 +1 1 

10.  พนกังานสถาน
ประกอบการ สปาแสดงให้
เห็นถึงความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ 

+1 +1 +1 1 

ดา้นการรับประกนัคุณภาพ 
11.  ท่านสามารถไวว้างใจ
พนกังานของสถาน
ประกอบการสปาได ้

+1 +1 +1 1 

12.  สถานประกอบการ 
สปามีมาตรการรักษาความ
ปลอดภยัทางกายภาพส่วน
บุคคลและของมีค่าของ
ท่าน 

+1 +1 +1 1 

 



 
 

 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ 

 เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
 ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

13.  ท่านรู้สึกปลอดภยัใน
การทาธุรกรรมทางการเงิน
กบัสถานประกอบการ สปา 

+1 +1 +1 1 

ดา้นการเอาใจใส่ 
14.  พนกังานสถาน
ประกอบการ สปาสามารถ
รับรู้ถึงความตอ้งการของ
ท่าน 

+1 +1 +1 1 

15.  ท่านไดรั้บความความ
เอาใจใส่อยา่งเป็นส่วนตวั
จากพนกังานสถาน
ประกอบการ สปา 

+1 +1 +1 1 

16.  พนกังานมีความมุ่งมัน่
ท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการเพื่อใหท้่านไดน้บั
ความสะดวกสบาย 

+1 +1 +1 1 

 
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามดา้น อธิบายถึงมูลค่าบริการของการรับรู้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ใช ้
              บริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

1.  เม่ือเปรียบเทียบกบัราคา
ท่ีท่านตอ้งจ่ายท่านคิดวา่การ
บริการท่ีไดรั้บมีความ
เหมาะสมกบัราคา 

+1 +1 +1 1 



 
 

 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั 
ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

2.  เม่ือเปรียบเทียบเวลาท่ี
ตอ้งเสียไปกบัราคา
ค่าบริการท่านคิดวา่มีความ
คุม้ค่า 

+1 +1 +1 1 

3.  ท่านคิดวา่ส่ิงท่ีท่านไดรั้บ
จากการบริการคุม้ค่ากบัเงิน
ท่ีตอ้งจ่าย 

+1 0 +1 0.66 

 
ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามดา้น อธิบายถึงระดบัความพึงพอใจของประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ใช้            
              บริการเดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

1.  ท่านมีความพึงพอใจกบั
การตดัสินใจท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
สปา 

+1 +1 +1 1 

2.  การบริการของ สปา
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและตรงกบัความ
คาดหวงัของท่าน 

+1 +1 +1 1 

3.  ท่านมีทศันคติท่ีดีต่อการ
ใชบ้ริการสปา 

+1 +1 +1 1 

 
 
 
 



 
 

ส่วนท่ี 7 แบบสอบถามดา้น การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ 
               เดยส์ปาในเมืองพทัยา 
 
 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดร.กฤช จรินโท ดร.ศุภสิทธ์ิ  

เลิศบวัสิน 
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ผล 
IOC 

1.  ท่านคาดวา่จะแนะน า
ร้าน สปาน้ีใหก้บัผูอ่ื้น 

+1 +1 +1 1 

2.  ท่านจะแนะน าการ
บริการในการท าสปา ถา้มี
คนขอค าแนะนาจากท่าน 

+1 0 +1 0.66 

3.  ท่านจะแนะน าให้เพื่อน 
ๆ และญาติของท่านเขา้ใช้
บริการ สปา 

+1 +1 +1 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ. 

ผลการตรวจสอบการลอกเลียนวรรณกรรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ผลการตรวจสอบการลอกเลยีนวรรณกรรม 

 
 

 

 



 
 

 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ. 

หนงัสือขอความอนุเคราะห์ขอ้มูล นายกเมืองพทัยา ส านกังานสาธารณสุข 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 

 

ช่ือ-สกุล                                                      นาวสาวศวติา นพเกตุ 
วนั เดือน ปี เกิด                                           12 กรกฎาคม 2534 
สถานท่ีเกิด                                                  อ  าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 

สถานท่ีอยูปั่จจุบนั                                       261/1 ม.1 ต.ทุ่งนนทรี อ.เขาสมิง จ.ตราด 23130 
ประวติัการศึกษา                                         
       พ.ศ. 2553-2556                 วทิยาศาสตร์บณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา 
       พ.ศ. 2557   บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
                                                                     (บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร)     
    วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 


