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บริการสปา ความพึงพอใจ ความไววางใจ และพฤติกรรมการใชบริการสปาของผูบริโภค เปนการวิจัย
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Abstract

The objectives of this research wereto study the attitude, subjective norms, 
perceivedbehavioral control,intention to use spa service, satisfaction, accountability and 

behavior on spa usage of customers.The research was based on quantitative method. Sample 
was randomly drawn from the spa customers. Research results revealed thatamong the 
customers, there were more female than male, most of the customers were 25-34 years old, 
married, monthly income of 20,000-40,000baht, mostly employed in private sector and well 
educated, with mostly bachelor’s degree. They agreed that spa is useful for health, and it is an 
integration of folk wisdom and herbal treatmentin form of massage, aroma and relaxing music. 
An analysis of the structural equationmodeling found that the subjective norms, perceived 
behavioral control and customer satisfactionhad direct influenceon the intention to use spa 
treatment. Trust influenced on attitude toward spa use and customer satisfaction,but customer 
satisfaction, intention to use and perceived behavioral control did not significantly influence on 
actual spa use.
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ดานการทองเท่ียวของไทย และอีกประมาณ 20,000 

ลานบาทสะพัดสู ธุรกิจสถานใหบริการดานแพทย

ทางเลือก (Department of Trade Negotiations 

Business, 2011)

ธุรกิจทองเที่ยวเชิงสุขภาพและสปาไดพัฒนาและ

บูรณาการหลายบริการเขาดวยกันอยางตอเนื่องเพื่อ

สนองความตองการของผูใชบริการใหมีความสุขท้ัง

รางกายหายจากโรคและจิตใจผอนคลายความเครียด

ความกงัวลซึง่ประเทศไทยสามารถใหบรกิารไดดเีพราะ

มศีกัยภาพในดานการทองเท่ียวเชิงสขุภาพมาก มปีจจยั

การสนับสนุนหลายประการโดยเฉพาะคุณภาพของ

บุคลากรผูใหบริการเฉพาะธุรกิจสปาพบวามีแนวโนม

ขยายตัวไดอีกมาก และเมื่อมีการเปดเสรีประชาคม

อาเซยีนในป พ.ศ. 2558 คาดวาจะสามารถขยายตลาด

ระดบับนในกลุมประเทศเพือ่นบานอาท ิเมยีนมาร ลาว 

กัมพูชา และเวียดนามคาดวาประเทศไทยจะมีรายได

ท องเ ท่ียวเชิงสุขภาพจากตลาดอาเซียนเพ่ิมข้ึน 

(Department of Industrial Promotion, 2011) 

ปญหาจึงอยูท่ีธุรกิจสปาและธุรกิจบริการดานสุขภาพ

สามารถพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพไดมากพอหรือไม 

นกัทองเทีย่วนยิมใชบรกิารสปาแบบใด เมือ่ไร ใชบรกิาร

บอยครั้งเพียงใด มีทัศนคติตอบริการสปาในทิศทางใด 

พึงพอใจและไววางใจในบริการมากนอยเพียงใด เปน

ไปตามทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนหรือไม

วัตถุประสงคของการศึกษา
เพือ่ศกึษาทศันคตอิทิธพิลคนรอบขางการควบคมุ

พฤติกรรมความตั้งใจใชบริการสปา ความพึงพอใจ 

ความไววางใจและพฤติกรรมการใชบริการสปาของ

ผูบริโภค

ขอบเขตของการวิจัย
ด  านประชากรผู  ที่ ใ ช  บ ริ ก า รสปา ใน เขต

กรุงเทพมหานครเปนการศึกษาแบบจําลองพฤติกรรม

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การแขงขนัทีค่อนขางสงูสงผลกระทบใหประชากร

มคีวามเรงรบีและเกิดความเครียด และสงผลตอปญหา

เกี่ยวกับสุขภาพทําใหประชาชนตองหันมาสนใจใน

เร่ืองสุขภาพเพิ่มมากขึ้น ดวยเหตุดังกลาว ธุรกิจสปา

จึงเกิดขึ้นมาและกอตัวเปนธุรกิจการทองเที่ยวในรูป

แบบสปารีสอรทประเทศไทยในปจจุบันจึงติดอันดับ

ตนๆ ของเมอืงทองเทีย่วทีม่ชีือ่เสยีง ในเรือ่งสปาทีผ่สม

ผสานการดแูลสุขภาพ และการดแูลดานความงามดวย

ภูมิปญญาพื้นบาน เกี่ยวกับศาสตรการแพทยแผนไทย 

และการนวดแผนโบราณทีบ่รกิารท้ังการรกัษาและการ

ผอนคลายดวยสมุนไพรหลากหลายชนิดรวมถึงการ

บริการที่มีคุณภาพทําใหสปาเปนที่ยอมรับและชื่นชม

จากนักทองเที่ยวชาวตางประเทศหรือแมแตชาวไทย

เอง (Sritham, 2009)

กิจการสปาไดแกบริการที่เกี่ยวกับการดูแลและ

เสริมสรางสุขภาพโดยวธิกีารบาํบดัดวยนํา้และการนวด

รางกายเปนหลัก ประกอบกับบริการอื่นตามที่กําหนด

ในกฎกระทรวงของกิจการสปา พ.ศ. 2560 (Depart-

ment of Industrial Promotion, 2011) การเปดเสรี

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอาจมีผลกระทบตอธุรกิจ

สปาและธุรกิจทองเท่ียวเชิงสุขภาพของประเทศไทย

เพราะการเปดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอาจมี

ผลใหมนัีกทองเทีย่วเขามาในประเทศมากขึน้ทาํใหเพิม่

ระดับความรุนแรงของการแขงขันดานบริการในธุรกิจ

สปาดวยกันเองและกับธุรกิจการทองเที่ยวเชิงสุขภาพ

อื่น เชน ธุรกิจบริการดานการแพทยและแพทยทาง

เลือก ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับการสงเสริมสุขภาพ ธุรกิจ

ฟนฟสูขุภาพ ธรุกจิบริการเสริมความงาม และธรุกจิการ

ทองเทีย่วทีม่กีจิกรรมเกีย่วกบัสขุภาพรวมอยูดวย ธุรกจิ

เหลาน้ีสรางรายไดเขาประเทศคิดเปนมูลคารวมทั้ง

สิ้นไมตํ่ากวา 140,000 ลานบาทในจํานวนนี้ประมาณ 

70,000 ลานบาทสะพัดสูธุรกิจหลักของบริการดาน

การแพทย ประมาณ 50,000 ลานบาทสะพัดสูธุรกิจ
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แบบแผนการใช บริ การสปาประชากรใน เขต

กรุงเทพมหานคร

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  ทําใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเก่ียวของทราบ

ถึงทัศนคติของผูมาใชบริการสปา ดานทัศนคติ ความ

พึงพอใจ ความวางใจ และปจจัยที่เปนไปตามทฤษฎี

ตามพฤติกรรมตามแผนท่ีมีความเกี่ยวของกับการ

บริหารสปา สามารถนาํไปปรบัปรงุและพฒันาธรุกจิสปา

ใหตรงตามความตองการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ

2.  ทําใหผูบริหาร ผูประกอบการธุรกิจสปา รวม

ถึงท่ีมีความสนใจทําธุรกิจสปาสามารถนําไปปรับการ

วางแผน การบริหารงาน การดําเนินการทางการตลาด 

และการวางแผนเชงิกลยทุธทีเ่กีย่วของกบักบัธรุกจิสปา

ไดอยางมีทิศทาง

3.  เพื่อใหผู ที่มีความสนใจทําการศึกษาการดํา

เนินธุรกิจสปา สามารถนําผลงานวิจัยนี้ไปเปนขอมูล

เพื่อใชในการศึกษาเรื่องทัศนคติ อิทธิพลคนรอบขาง 

พฤติกรรม ความตั้งใจใชบริการ ความพึงพอใจ และ

ความไววางใจ ไดตอไป

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน

ทฤษฎพีฤตกิรรมตามแผน (Theory of Planned 

Behavior: TPB) สําหรับทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนนั้น

เปนทฤษฎทีีพ่ฒันาตอจากทฤษฎกีารกระทาํดวยเหตุผล 

(Theory of Reasoned Action: TRA) โดย Ajzen 

and Fishbein (1980) มแีนวคิดวามนุษยจะกระทาํการ

สิ่งใดยอมมีเหตุผลและวิเคราะหขอมูลอยางเปนระบบ 

อกีท้ังพจิารณาผลทีเ่กดิจากกระทาํเสมอวาควรทาํหรอื

ไมควรทํา (Yzer, 2012) ควบคมุหรอืกาํหนดพฤตกิรรม

ที่จะกระทํา (perceived behavioral control) ดวย

ตนเองโดยอาศัยโอกาส เงิน เวลา และความรวมมือ

ของบุคคลที ่Ajzen เสนอเพิม่ขึน้จากทฤษฎกีารกระทาํ

ดวยเหตุผล ประกอบดวยตัวแปรดังภาพ 2 ซึ่งผูวิจัยจะ

ไดเสนอรายละเอียดของตัวแปรตามทฤษฎี TPB

พฤติกรรม (behavior) หมายถึง การกระทําทุก

อยางของมนษุย ไมวาจะกระทาํโดยรูตวัหรอืไมรูตวัคน

อืน่จะสงัเกตเหน็การกระทาํนัน้ไดหรอืไมและไมวาการ

กระทํานั้นจะพึงประสงคหรือไมพึงประสงค การเดิน 

การคิด การตัดสินใจ การปฏิบัติตามหนาที่ การละทิ้ง

หนาที่เปนพฤติกรรมทั้งสิ้น (Witokco, 1989)

ความพึงพอใจคือความรูสึกที่แสดงถึงความยินดี

หรือความผิดหวังอันเปนผลจากการที่เปรียบเทียบ

ผลลัพธที่ไดจากการใชหรือบริโภคผลิตภัณฑจริงๆ กับ

ความคาดหวังเดิม ดังสมการ

 ความพอใจ = การบริการท่ีไดรับหรือผลจาก

การใชงานสินคา - ความคาดหวัง

 ความพึงพอใจของลูกคาสวนใหญมีสาเหตุ

มาจากคุณภาพการบริการของพนักงานและคุณภาพ

สนิคา มากกวาเหตผุลทางดานคูแขง ราคา หรอือทิธพิล

จากปจจยัอืน่ๆ ผลการศกึษาวิจยัโดย Lorpraditpong 

(2006) พบวา เหตุผลที่ทําใหไมประสบความสําเร็จ

ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพราะพนักงาน

ขายขาดการเอาใจใสลูกคา มีการบริการที่ไมดี และ

สินคามีคุณภาพไมเปนไปตามที่คาดหวัง 

ความตั้งใจซื้อ (purchase intention): เปน

กระบวนการท่ีเกี่ยวของกับจิตใจท่ีบงบอกถึงการ

วางแผนการของผูบริโภคที่จะซ้ือสินคาในตราสินคา

หนึ่งในชวง เวลาใดเวลาหนึ่งท่ีผูบริโภคพรอมท่ีจะ

เลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดใหสอดคลองกับความตองการ 

การซ้ือสินคาของผูบริโภคอาจไมไดข้ึนอยูกับตัวสินคา

เพียงอยางเดียวหากแตเปนการซ้ือผลประโยชนที่

จะไดรับจากสินคาใหตรงกับความ ตองการท่ีเกิดขึ้น 

(Kim & Pysarchik, 2000) ความตั้งใจซื้อขึ้นอยูกับ

ประสบการณการใชสินคาของผูบริโภคและทัศนคติที่

มีตอตราสินคา (Morwitz & Fitzsimons, 2004)
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ความไววางใจ

ความไววางใจ (Trust) คือความตั้งใจของบุคคลที่

จะเส่ียงกับบคุคลอืน่โดยขึน้อยูกบัความเชือ่ทีว่าอกีฝาย

มีความสามารถเปดเผยและเชื่อถือได 

McKnight and Chervany (1996) แบงความ

ไววางใจไวดังนี้คือ 1) เจตนารมณแหงความไววางใจ 

(trusting intention) คือการท่ีฝายหน่ึงเต็มใจที่จะ

พึ่งพาอีกฝายหนึ่งในสถานการณหรือเหตุการณใดๆ ที่

เกิดข้ึน 2) พฤตกิรรมการไววางใจ (trusting behavior) 

เปนพฤติกรรมท่ีฝายหนึ่งไววางใจมอบหมายภาระ 

หนาที่และอํานาจใหอีกฝายหนึ่งกระทําการแทนตน 

3) ความเชื่อในการไววางใจ (trusting beliefs) หมาย

ถึงบุคคลหนึ่งเต็มใจและสามารถที่จะทําสิ่งตางๆ เพ่ือ

ผลประโยชนของผูอื่นไดดวยความเมตตากรุณา ความ

ซ่ือสตัยสจุรติ และดวยความสามารถ 4) ความไววางใจ

ในระบบ (system trust) ความเชือ่วาหนวยงานนัน้จะ

ทาํใหผูทีเ่ขารวมประสบความสาํเรจ็ในอนาคต 5) ความ

ไววางใจตอบุคคล (dispositional trust) เชื่อมั่นและ

ไววางใจบุคคลอื่นโดยไมสนใจสถานการณที่เกิดขึ้น 

และ 6) ความไววางใจตอสถานการณ (situational 

decision to trust) เชื่อมั่นและไววางใจสถานการณ

หรือเหตุการณที่เกิดขึ้น 

ทัศนคติตอบริการ 

ทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude toward The 

Behavior) หมายถึงผลการประเมินเปนบวกหรือลบ 

หรอืเปนการตดัสินใจวาเปนเรือ่งทีด่หีรอืเลวของบคุคล

ตอการกระทําพฤติกรรมหรือสนับ สนุนการกระทํา

นั้น ถามีทัศนคติทางบวกตอการกระทําพฤติกรรมนั้น

มากเพียงใดบุคคลก็จะมีความมุงมั่นต้ังใจท่ีจะกระทํา

พฤติกรรมมากเพียงนั้น ในทางตรงกันขามถาบุคคลมี

ทัศนคติทางลบตอการกระทําพฤติกรรมนั้นมากเพียง

ใดบุคคลก็จะมีความตั้งใจหนักแนนที่จะไมกระทํา

พฤติกรรมนั้นมากเชนกัน (Ajzen & Fishbein, 1980).

อิทธิพลคนรอบขาง 

การคลอยตามกลุมอางอิง (subjective norm)

หมายถึงการรับรูของบุคคลวาบุคคลอื่นท่ีแวดลอมตน

อยูและมีความสําคัญกับตนตองการหรือไมตองการให

ตนกระทําพฤติกรรมนั้น

การวัดการคลอยตามกลุมอางอิงโดยตรงเปนการ

ประเมินความเช่ือวาบุคคลท่ีมีความสําคัญตอเขาคิด

วาเขาควรหรือไมควรทําพฤติกรรมนั้นๆ โดยเริ่มจาก

บคุคลในครอบครวัซึง่ถอืไดวาใกลชดิทีส่ดุแลวขยายไกล

ออกไปตามระดับความใกลชิดที่ลดลง เชน เพื่อนสนิท 

เพือ่นรวมงาน บุคคลท่ัวไป พรเีซนเตอร คาํถามอาจเปน

ดงันี ้“ในบรกิารสปา ทานมบีคุคลใดบางทีม่คีวามสาํคญั

ตอทานที่ทานนึกถึงเมื่อทานจะขอรับบริการสปา”

การควบคุมพฤติกรรม

ความสามารถในการความคุมพฤติกรรม (Per-

ceived Behavioral control: PBC) หมายถึงการ

รับรูการกระทําของบุคคลที่สะทอนจากเหตุการณ/

ประสบการณในอดีตวามีความเช่ือวาตนมีความเช่ือ

วาจะไดรับประโยชนการกระทําหรือประสบอุปสรรค

เมือ่จะกระทําการใดไมวาจะมากหรอืนอยเพยีงใด ยาก

หรืองายเพียงใดวาตนมีความสามารถในการควบคุม

ตนเองใหลงมือกระทําได มีแนวความคิดแบบเดียวกับ

คําวาสมรรถนะแหงตน (self-efficacy) ของแบนดูรา 

(Yzer, 2012) 

การวัดการรับรู ความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรมโดยตรงเปนการสะทอนถึงความรูสึกของ

บุคคลท่ีมตีอการรบัรูความยากงายในกระทําพฤตกิรรม

กรอบแนวคิดวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ผสมผสานกรอบแนวคิดเพื่อการ

วิจัยระหวางทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Ajzen, 2002) 

และงานวิจัยเชิงประจักษ ภาพกรอบแนวความคิด

ตามภาพ 1
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ความ

พึงพอใจ

ความ

ไววางใจ
ทัศนคติ

R2=093

อิทธิพล

คนรอบขาง

การควบคุม

พฤติกรรม

ความ

ตั้งใจ
พฤติกรรม

ภาพ 1 กรอบแนวคิดเพื่อการวิจัย

สมมติฐาน 
1.  ทัศนคติอิทธิพลตอความต้ังใจการใชบริการ

สปาเขตกรุงเทพมหานคร

2.  การคลอยตามบุคคลรอบขางมีอิทธิพลตอ

ความตั้งใจใชบริการสปาเขตกรุงเทพมหานคร

3.  การรับรู  ค วามสามารถในการควบ คุม

พฤติกรรมมีอิทธิพลตอความต้ังใจผูใชบริการสปาใน

เขตกรุงเทพมหานคร

4.  ความไววางใจที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

บริการสปาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

5.  ความไววางใจมีออิทธิพลตอความพึงพอใจ

บริการสปาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

6.  ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอความตั้งใจบริการ

สปาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

7.  ความพึงพอใจทีม่อิีทธพิลตอพฤตกิรรมบรกิาร

สปาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

8.  ความตั้งใจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมบริการสปา

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

9.  ความรบัความสามารถในการควบคมุพฤตกิรรม

ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมบริการสปาของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร

ระเบียบวิธีวิจัย
1.  การกําหนดประชากร (population) และ

การสุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือผูใชบริการ

สปาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยจํานวนสถาน

ประกอบการสปาในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 321 

แหงสํารวจเมื่อป พ.ศ. 2554 เปนหนวยสํารวจขั้นที่ 

1 และเนื่องจากไมมีสถิติจํานวนผูเขารับบริการ การ

สาํรวจครัง้นีจ้งึถอืวาจาํนวนประชากรเปนสิง่ทีไ่มทราบ 

แตถือวามีขนาดใหญ (unknown population size 

but large)

2.  การสุมตัวอยาง ผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยาง

เทากับ 400 คน ทําการสุมตัวอยาง 3 ข้ันตอนคือ 

1) สุมตัวอยางเขตในกรุงเทพมหานครที่มีอยูท้ังสิ้น 

260

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร



วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2563)

50 เขตมาเปนพ้ืนทีส่าํรวจจาํนวน 6 เขต 2) สุมตัวอยาง

สถานประกอบการสปาในเขตทีสุ่มในขอ 1) สุมตัวอยาง

มาเขตละ 1 แหง และ 3) สุมตัวอยางผูเขารับบริการใน

สถานประกอบการสปามาแหงละ 67 คน 

3.  นําขอมูลที่ผานการตรวจสอบความสมบูรณ

มาแลวมาวิเคราะหโดยใชสถิติ ดังนี้ 

 1)  คารอยละ (percentage) โดยใชวิเคราะห

ขอมูลเกี่ยวลักษณะสวนบุคคลและพฤติกรรมการใช

บริการของกลุมตัวอยาง

 2)  คาเฉลี่ย (mean) ใชวิเคราะหขอมูลเพื่อ

สรุปผลและอธิบายลักษณะของตัวแปรแฝงตางๆ ตาม

กรอบแนวความคิดเพื่อการวิจัย

 3)  สถิติอนุมาน (inferential statistics) 

เป นการทดสอบสมมติฐานด วยตัวแบบสมการ

โครงสราง (structural equation modeling--SEM) 

โดยวิเคราะหดวยโปรแกรม Visual PLS

ผลการวิจัย
1.  ผลกการวิเคราะหลักษณะทั่วไปของกลุ ม

ตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง (รอยละ 

58.50) มากกวาเพศชาย รอยละ 58.15 เปนผูสมรส

แลว รอยละ 80 เปนผูมีการศึกษาดีคือมีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีหรือสูงกวาประมาณรอยละ 40 

เปนพนักงานภาคเอกชนและหากรวมกลุมพนักงาน

ภาคเอกชน ผูทําธุรกิจสวนตัวและอาชีพอิสระเปน

กลุมเดียวกันจะมีสัดสวนสูงถึงรอยละ 80 ที่เหลือเปน

พนักงานภาครัฐ รอยละ 48.25 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ในชวง 20,000-40,000 บาท มี รอยละ 85.35 เสียคา

ใชจายคาบริการไมเกินครั้งละ 2,000 บาท 

2.  ผลการวิเคราะห ทัศนคติ การคลอยตาม

บคุคลรอบขาง การรบัรูความสามารถในการควบคมุ

พฤตกิรรม ความพงึพอใจ ความไววางใจ ความตัง้ใจ 

และพฤติกรรม พบวา

ทัศนคติ ในภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย = 3.82, CV = 0.13) โดยเห็นวาเปนบริการที่

ชวยดานการผอนคลาย รักษาโรคไดบางชนิด ชวย

ดานการดูแลสุขภาพและความงาม ชอบและคาดวา

จะใชบริการบอยๆ คาสัมประสิทธิ์ผันแปรรวมตํ่ามาก 

(CV = 0.13) แสดงใหเห็นวาผูบริโภคมีทัศนคติตอ

สปาคลายๆ กัน 

การคลอยตามบคุคลรอบขาง มคีาเฉลีย่รวมอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.61 CV = 0.16) ผูบริโภคจะมี

การคลอยตามบุคคลในครอบครัว เพื่อน และพนักงาน

ผูใหบริการมากกวาบุคคลอื่น คาสัมประสิทธิ์ผันแปร

คอนขางตํ่าแสดงวาผู บริโภคมีความคิดเห็นในเรื่อง

คลอยตามบุคคลรอบขางคลายๆกัน

การรับรู ความสามารถในการควบคุม ในภาพ

รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.74, 

CV = 0.14) ผูบริโภคมีความใสใจจดจําจุดบริการ 

ตัดสินใจเขาใชบริการแบบไมลังเล แมจะแพงไปบางก็

ไมรังเกียจ

ความพึงพอใจในภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย = 3.68, CV = 0.13) ผูบริโภคมีความ

พึงใจเพราะคุณภาพบริการสูงกวาความคาดหวัง เปน

บริการท่ีดี มีคุณภาพ เปนประสบการณท่ีดีและเปน

สิ่งท่ีตรงกับความตองการ คาสัมประสิทธิ์ผันแปรคอน

ขางตํ่าแสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจการใชบริการ

สปาคลายๆ กัน

ความไววางใจในภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย = 3.76, CV = 0.13) ผูบริโภคมีความ

ไววางใจเพราะบริการสปาเปนการบริการท่ีมีคุณภาพ 

คลายเครียดได มีความนาเชื่อถือสูงและปลอดภัยตอ

สขุภาพ คาสมัประสทิธิผ์นัแปรคอนขางตํา่ แสดงใหเหน็

วาผูบริโภคมีความไววางใจบริการสปาคลายกัน

ความตั้งใจในภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย = 3.85, CV = 0.28) ผูบริโภคมีความตั้งใจ

ใชดวยเหตุผลเพือ่การผอนคลายและมคีวามเปนไปไดท่ี

จะใชบริการอีก สัมประสิทธิ์ผันแปรคอนขางสูง แสดง
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ใหเห็นวาผูบริโภคมีความตั้งใจใชแตกตางกันแตไม

แตกตางกันมากนัก

พฤตกิรรมการใชบรกิารสปาในภาพรวมมคีาเฉลีย่

ระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.13, CV = 0.21) พบวาผูรับ

บริการนิยมใชบริการนวดตัว นวดแผนไทย นวด

สมุนไพร นวดหนา อโรมา อบตัว โดยใชบริการ 

เดือนละ 1 ถึง 2 ครั้ง โดยมากเปนวันหยุดและหลังเลิก

งาน ใชเวลา 1-2 ชั่วโมง

3. ปจจัยที่มิอิทธิพลตอการใชบริการสปา

การศึกษาในสวนนี้เปนการวิเคราะหอิทธิพลเชิง

สาเหตุของทัศนคติที่มีตอการใชบริการสปา การคลอย

ตามบุคคลรอบขาง การรับรู ความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม ความพึงพอใจ ความไววางใจ ความ

ตัง้ใจทีม่ตีอพฤตกิรรมการใชบรกิารสปาของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางจะดําเนิน

การเปน 3 สวนคือ 

1) การวิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงเหมือน 

(convergent validity) โดยยึดเกณฑวานํ้าหนักปจจัย

ของตัวช้ีวัดตองมีคาไมตํ่ากวา 0.707 มีนัยสําคัญทาง

สถิติและมีคา average variance extract (AVE) 

ไมตํ่ากวา 0.50 หรือนํ้าหนักปจจัยของตัวชี้วัดตองมีคา

ไมตํ่ากวา 0.50 แต AVE ตองไมตํ่ากวา 0.50 

 2) มีความเที่ยงตรงเชิงจําแนก คือตัวชี้วัดของ

ตวัแปรแฝงตองวดัไดเฉพาะจากกลุมตัวช้ีวดัของตวัมใิช

วัดไดจากตัวชี้วัดของตัวแปรแฝงอื่น 

ผลการวิเคราะหคุณภาพเครื่องมือปรากฏดัง

ตาราง 1

ตาราง 1

ความเที่ยงตรงเชิงเหมือนของมาตรวัด

ทัศนคติตอการบริการ   0.773 0.538

 At3 เสริมความงาม 0.5632 6.8652  

 At7 มีความชอบ 0.7626 13.9248  

 At8 ตองการรับบริการบอยๆ 0.8454 23.7341  

การคลอยตามคนรอบขาง   0.809 0.518

 Sn2 เพื่อนมีอิทธิพลตอการใชบริการสปา 0.7862 21.5505  

 Sn3 ทานเลือกโปรโมชั่นและคําแนะนําของพนักงาน 0.6011 11.6357  

 Sn4 บุคคลผูใหบริการในสถานประกอบการสปา 0.7996 21.4480  

 Sn5 ดารา/พรีเซ็นเตอร/ผูมีชื่อเสียง 0.6741 13.4325  

การรับรูดานการควบคุมการเขาถึงบริการ   0.794 0.565

 Pbc1 ทานสามารถจดจําสถานบริการได 0.8335 27.5492  

 Pbc2 การตัดสินใจใชบริการสปาสามารถทําไดงาย 0.7701 27.1516  

 Pbc3 สถานที่บริการสปาหาไดงาย 0.6385 11.6563

 Construct/Item Loading t stat CR AVE

262

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร



วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2563)

ตาราง 1

ความเที่ยงตรงเชิงเหมือนของมาตรวัด (ตอ)

ความไววางใจ   0.841 0.515

 Trst1  มีคุณภาพ 0.7258 29.6976  

 Trst2  สปาเปนการผอนคลายความเครียดได 0.7043 21.619  

 Trst3  มีความนาเชื่อถือ 0.6591 17.6340  

 Trst5  มีมาตรฐานการ

  (มีใบรับรองจากกระทรวงสาธารณสุข) 0.7584 26.3277  

 Trst6  ปลอดภัยตอสุขภาพ 0.7356 24.5310  

ความพึงพอใจ   0.751 0.502

 Cs1  ความพึงพอใจบริการสปาสูงกวา 0.7431 22.920

  ความคาดหวัง   

 Cs3  การบริการสปาเปนสิ่งที่ทานตองการ 0.7023 17.4901

  อยางแทจริง   

 Cs6 การใชบริการสปาเปนประสบการณที่ดี 0.6784 14.6596  

ความตั้งใจ   0.808 0.585

 Int1  ทุกครั้งที่ตองการผอนคลายจะนึกถึงสปา 0.7698 32.0092  

 Int2  ทานมีตั้งใชบริการครั้งตอไป 0.7202 20.1630  

 Int3  เปนไปไดที่ทานจะใชบริการสปา 0.8023 30.5561  

พฤติกรรม   1.000 1.000

พฤติกรรมการใชสปา 1.0000 1.0000  

 Construct/Item Loading t stat CR AVE

หมายเหตุ: CR = Composite Reliability, AVE = Average Variance Extracted

จากตาราง 1 พบวา ตัวแปรแฝง (Latent Varia-

ble – LV) ทุกตัวมีคา Loading สูงตรงตามตาราง คือ 

ไมนอยกวา 0.707 หรือมีคาไมถึง 0.707 และ AVE 

ไมตํ่ากวา 0.50 และมีนัยสําคัญ (คา t stat ตองมีคาไม

ตํ่ากวา 1.96 และมีเครื่องหมายบวก) ทุกหมวดมีความ

นาเช่ือถอืได (Composite Reliability--CR ) อยูในชวง 

0.773-0.809 (ไมตํ่ากวา 0.60 ) มีความเที่ยงตรงเชิง

เหมือนคือ ตัวชี้วัดในแตละหมวดสามารถวัดคาตัวแฝง

ไดตรงกันและ CR ไมตํ่ากวา 0.808 ทุกหมวด แสดง

มาตรวัดมีความคงเสนคงวาในการวัด คือ ผูใหขอมูล

จะแสดงความคิดเห็นเหมือนเดิมมีตํ่ากวา ครั้ง 80 

ครั้ง และเม่ือพิจารณาคา AVE (Average Variance 

Extracted) พบวา มีคาอยูในชวง 0.563-0.841 (คา 

AVE ไมตํ่ากวา 0.50 ) ซึ่งคา AVE สูงกวา 0.50 แสดง

วา ตัวช้ีวัดตัวแปรแฝงอธิบายตัวช้ีวัดแตละตัวไดเฉลี่ย

เทากับ 0.50

263

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร



ตาราง 2

วิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงจําแนกของตัวมาตรวัด
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1. ทัศนคติตอบริการ  0.733      

2. อิทธิพลคนรอบขาง              0.363 0.719     

3. การควบคุมพฤติกรรม    0.317 0.433 0.751    

4. ความตั้งใจ 0.252 0.403 0.433 0.898   

5. พฤติกรรม  0.057 0.007 0.022 0.061 1.000  

6. ความไววางใจ 0.306 0.413 0.412 0.600 0.033 0.717 

7. ความพีงพอใจ 0.316 0.406 0.394 0.563 0.039 0.588 0.708

   1 2 3 4 5 6 7

constructconstruct

หมายเหตุ: ตัวเอนคือรากที่สองของ AVE, AVE = Average Variance Extracted

พบวาคาสหสัมพันธภายในกลุมตัวชี้วัดเดียวกัน 

(รากทีส่องของ AVE) สงูกวาสหสมัพนัธระหวางตวัแปร

แฝงที่กําลังพิจารณากับตัวแปรแฝงอื่น (ใหพิจารณาวา

ตัวเอนมีคาสูงกวาตัวเลขทุกตัวท่ีอยูในสดมภและแถว

เดียวกันหรือไม) แสดงวาตัวชี้วัดของตัวแปรแฝงหนึ่งๆ

ตางอิสระตอกัน ใชแยกวัดเฉพาะเรื่องราวของตนเอง

เทานั้น คือมีความเที่ยงตรงเชิงจําแนก

ผลการวเิคราะหสวนที ่1) และ 2) สรปุไดวาเครือ่ง

มือมีคุณภาพ

3) วิเคราะหตัวแบบสมการโครงสร างด วย

ซอฟทแวรที่เหมาะสม

ผลการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางปรากฏ

ดังนี้

ภาพ 2 ตัวแบบสมการโครงสราง

ความ
ไววางใจ

ทัศนคติ
R2=0.093

อิทธิพล
คนรอบขาง

ความ
ตั้งใจ

R2=0.385

พฤติกรรม
R2=0.007

การควบคุม
พฤติกรรม

ความ
พึงพอใจ
R2=0.346

0.306**

0.424**

0.141**

0.204**

0.588**

0.002ns

0.020ns

0.077ns

-0.063ns
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ตาราง 3

อิทธิพลของตัวแปร

 พฤติกรรม 0.007 DE 0.000 0.000 –0.630 0.000 0.077 0.020

   IE 0.0002 0.011 0.016 0.029 0.000 0.033

   TE 0.0002 0.011 –0.047 0.029 0.077 0.053

ตัวแปร R2 Effect

ความ
พึงพอใจ

การ
ควบคุม

พฤติกรรม

ความ
ตั้งใจ

อิทธิพล
คน

รอบขาง

ความ
ไววางใจ

ทัศนคติ

หมายเหตุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect

สรุปผลการวิจัย
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ มอีายุ

ระหวาง 25-34 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานเอกชนมีรายได เฉลี่ย 

20,000-40,000 บาทตอเดือน เสียเงินคาบริการสปา 

1,000-2,000 บาทตอครั้ง

จากภาพ 2 และตาราง3 พบวาปจจัยที่มีอิทธิพล

ทางตรงตอพฤตกิรรมคอืความพงึพอใจ ความต้ังใจและ

การควบคุมพฤติกรรม แตปจจัยทั้ง 3 ไมมีนัยสําคัญ

และรวมกนัควบคมุความผนัแปรของพฤติกรรมไดเพยีง 

0.007 ทีเ่ปนเชนนีอ้าจเปนเพราะการเขารบับรกิารสปา

เปนพฤติกรรมปกติไมจําเปนตองตั้งใจเสียกอนจึงคอย

มาขอรับบริการ หมายความวาการวเิคราะหเร่ืองบริการ

สปาอาจหยุดที่ความต้ังใจวามีปจจัยใดสงผลกระทบ

ตอความตั้งใจ และผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจ 

อิทธิพลคนรอบขาง และการควบคุมพฤติกรรมสงผล

กระทบตอความตั้งใจ แตทัศนคติไมมีอิทธิพลอยางมี

นยัสาํคญั ทัง้น้ีอาจเปนเพราะเรือ่งความตัง้ใจใชบรกิาร

สปาไมจําเปนตองมีการกอตัวของทัศนคติเสียกอน 

และการเขารับบริการก็ไมจําเปนตองเตรียมตัวเตรียม

ใจถึงระดับตั้งใจจึงจะไปใชบริการ ทั้งนี้เพราะบริการ

สปาเปนบริการทีเ่ขาถึงงาย ราคาเหมาะสมกับคณุภาพ

บริการ มีความเปนไทยใชภูมิปญญาไทยเปนบริการ

หลัก เปนเรื่องของความเชื่อถือ ความมั่นใจ ความ

เช่ือใจและความเคารพในคณุคาและคณุภาพของมรดก

ท่ีบรรพบุรุษของไทยสั่งสมเอาไวให การเขาใชบริการ

จึงไมจําเปนตองเตรียมการใดๆ การขอรับบริการอาจ

เปนไปโดยอัตโนมัติเพราะเปนที่รูจักและทราบวาเปน

บริการลักษณะใดอยูแลว และไมจําเปนตองมีการกอ

ตัวของทัศนคติเสียกอนจึงคอยตั้งใจ

การอภิปรายผล
ผลการศึกษาคร้ังนี้มีประเด็นที่นาสังเกตวาความ

พงึพอใจและความตัง้ใจไมสงผลกระทบทางตรงตอการ

เขาใชบริการสปา และทัศนคติไมมีอิทธิพลตอความ

ตั้งใจอยางนัยสําคัญแสดงใหเห็นถึงความเช่ือถือและ

เคารพในคณุคามรดกไทย และความเชือ่มัน่ในคณุภาพ

บริการสปาที่เปนบริการที่มีชื่อเสียงดานบริการเปน

ที่ประจักษ สวนอิทธิพลคนรอบขางและการควบคุม

พฤติกรรมเปนไปตามทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน แสดง

บริการสปาจะตองเนนความเปนไทย ภูมิปญญาไทย 

เชนนวดแผนไทย อบสมุนไพร ประคบสมุนไพร วารี

บําบัดดวยนํ้าผสมสมุนไพร ซึ่งเปนบางสวนของบริการ

ใหเดนข้ึน สวนบริการอื่นใหมีไดตามความเหมาะสม

ดานบุคลากรและอุปกรณ
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