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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 จากผลกระทบของวิกฤติเศรษฐกิจทําใหธุรกิจขนาดใหญไดรับผลกระทบอยางรุนแรงแต
ธุรกิจที่สามารถอยูรอดไดในภาวะเศรษฐกจิถดถอย คือธุรกิจขนาดยอมที่มีความสามารถปรับสภาพ
ใหเขากับสถานการณทัว่ไปในประเทศ (วชัราภรณ อักษรแหลม, 2547) อีกทั้งเปนธุรกิจที่ใชเงนิทุน
ในจํานวนต่ํากวาธุรกิจขนาดใหญ และยังชวยรองรับแรงงานจากภาคเกษตรกรรมเมื่อหมดฤดูกาล
เพาะปลูกรวมถึงเปนแหลงทีส่ามารถรองรับแรงงานเขาใหม ทั้งเปนการปองกันการอพยบของ
แรงงานเขามาหางานทําในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซ่ึงชวยกระจายการกระจุกตวัของโรงงาน
กิจการวิสาหกจิในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลไปสูภูมภิาคและกอใหเกิดการพฒันาการเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจทั้งในสวนภูมภิาค และของประเทศอยางยัง่ยืนตอไป (ธีรยสุ วัฒนาศภุโชค, 2547) 
 ในปจจุบนัธุรกิจมีหลายประเภท ซ่ึงตางก็คนหากลยุทธทีจ่ะทําใหธุรกิจของตนประสบ
ความสําเร็จไมวาจะเปนธุรกจิขนาดใหญหรือขนาดเล็กในที่นี้รวมถึงธรุกิจ SMEs ตางก็พยายาม         
หากลยุทธตาง ๆ มาใชในธุรกิจของตนใหประสบความสําเร็จ (Sengupta & Chattopadhyay, 2006) 
ซ่ึงรวมถึงแนวความคิดดานการตลาดมีการเปลี่ยนแปลงไปจากรูปแบบเดิม จากพืน้ฐานสวนผสม
ทางการตลาด 4P แตเพยีงอยางเดียวไดเปล่ียนไปเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationships 
Marketing) มากขึ้นซึ่งมุงสรางความสัมพนัธระยะยาวระหวางผูประกอบการกับผูบริโภค และมีการ
ใหความสําคญัถึงประโยชนที่ไดรับจากการรักษาลูกคาเกามากขึ้น มกีารเสนอวาโมเดลสวนผสม
ทางการตลาด 4P เปนโมเดลเดิม ๆ ท่ีไมนาสนใจอีกตอไป (Groonroos, 1999) มีการทาํวิจยัถึงการ
ประยุกตใช 4P วายังไปไดดกีับการทําตลาดสินคาผูบริโภค  ซ่ึงมีขนาดตลาดขนาดใหญมาก ๆ ได
อยางไร (Huge Mass Markets of Consumer Packaged Goods) ซ่ึงพบวามีการโฆษณาลดลงในตลาด
เหลานี้ ซ่ึงอาจเกิดจากการโฆษณาที่ไมเขาถึงพื้นฐานทางการตลาด ยิ่งกวานั้นบางงานวิจัยเสนอวา 
ผูประกอบการในเขตชนบทใหความสําคัญกับการตลาดสัมพันธภาพมากกวา 4P  เพราะวาการตลาด
สัมพันธภาพเนนความสามารถในการปรับตัวและการตอบสนองตอลูกคาไดดีกวา (McAuley & 
Anderson, 1999) 
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 จากการวิจัยสวนใหญพบวาธุรกิจ SME ใช 4P แตเพยีงอยางเดียวไมคอยไดผล เนื่องจาก
ธุรกิจขนาดเลก็ทั่วไปมฐีานลูกคาและศักยภาพทางการตลาดจํากัด ในเรื่องการขาดการวางแผนที่เปน
ทางการ จึงเปนสิ่งที่ยากที่ธุรกิจขนาดเล็กสามารถประยุกตใชเทคนิคการตลาดที่เกี่ยวกับการ
ดําเนินการ เชน 4P และ การแบงสวนทางการตลาด (Market Segmentation)  การกําหนดตลาด
เปาหมาย (Market Targeting) และการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Positioning) ได (Zontanos & 
Anderson, 2004) เพราะสิ่งเหลานี้ตองใชเงินและคนมาก ผูประกอบการที่เปนผูบริหารงานเองมักให
ความสําคัญทางการตลาดนอยกวาหนาที่งานดานอื่น  หรืออาจมองวาการตลาดเปนเรือ่งที่บริษัท
ใหญทําเทานัน้ (Weinrauch, et al., 1991) แตบริษัทขนาดเล็กก็ตองการอยูรอดในธุรกิจ 
ผูประกอบการจึงใชประสบการณและความตองการในการทําตลาดที่ไมไดออกมาในรปู 4P แต
เพียงอยางเดยีว แตเปนการทําการตลาดที่มีการสื่อสารระหวางกัน เจาของหรือผูประกอบการมีความ
เชี่ยวชาญในการทําการตลาดที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงเพราะรูจักลูกคาเปนการสวนตัว
มากกวาการทาํการตลาดผานการสงเสริมการตลาดในวงกวาง (Day, et al., 1998) 
 ผูประกอบการเลือกสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวโดยการสื่อสาร ฟง และ
ตอบสนองลูกคาโดยตรง มากกวาจะเขาใจลูกคาผานวิธีการวิจัยตลาดทีม่ีรูปแบบทางการ (Carson,          
et al., 1995) การวิจัยตลาดไมวาจะมีรูปแบบเปนเชิงกลยทุธ ยุทธวิธี หรือเปนทางการก็ถือวามี
บทบาทสําคัญในทุกขั้นตอนของกระบวนการการตลาดรูปแบบเดิม เพราะการวจิัยตลาดที่เขมงวด
และเปนทางการนั้นสามารถบอกความตองการของลูกคาได และชวยกําหนดทิศทางการทําตลาด 
(Zontanos & Anderson, 2004) แตผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จทั้งหลายไมไดประยกุตใช
วิธีการวิจยัที่เปนทางการนี้เลย (Carson, et al., 1995) แตใชวิธีการหาขอมูลตลาดผานเครือขายการ
ติดตอคนที่เกีย่วของในวงการเดียวกันแบบไมเปนทางการมากกวา ดังนัน้การตลาดของ
ผูประกอบการจึงเนนหนักไปที่การตลาดปากตอปากแนะนําบอกตอกันเองในการขยายฐานลูกคา  
การตลาดแบบปากตอปากคอื  การพบปะเห็นหนากันโดยตรงระหวางผูติดตอไปและผูถูกติดตอทีรู่
วาตนเองไมมแีรงกดดนัในเรื่องที่คุยเกี่ยวกับสินคาและบริการ ดวยสาเหตุที่กลาวมานี้ผูวิจยัจึงเริ่ม
เขาใจวาผูประกอบการมีบทบาทสําคัญหรือเปนปจจยัสําคัญหนึ่งในการบริหารงานทางการตลาด
และการบริหารงานทั่วไปในธุรกิจขนาดเลก็  อยางไรก็ตาม การศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการ
สรางความสัมพันธ ระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษทัในธุรกิจ SMEs ยังไมชัดเจน ( Zontanos         
& Anderson, 2004) 
 นักวจิัยจํานวนไมนอยไดพยายามศึกษาวา ปจจัยใดที่จะทําใหธุรกิจ SMEs ประสบ
ความสําเร็จ (Granered, 2005) จากการวิจยัสวนใหญยังพบวาปจจยัที่ทําใหธุรกิจ SMEs ประสบ
ความสําเร็จไดนั้นจะตองใชการตลาดสัมพันธภาพ (Relationships Marketing) (Priluck, 2003)    
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โดย การตลาดสัมพันธภาพ (Relationships Marketing) จะสรางความสัมพันธระยะยาวระหวาง
ผูบริโภคและผูประกอบการ โดยในทฤษฎกีารตลาดสัมพันธภาพ พบวามีปจจัยสําคัญอยูหลายตวัใน
การสรางความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษัท เชน การลงทุนของผูบริโภคใน
ความสัมพันธ การติดตอส่ือสารระหวางบริษัทและผูบริโภค (Marketing Communication) และ
ปจจัยที่เกี่ยวกับตัวผูประกอบการและตัวบริษัทเองซึ่งงานวิจัยเหลานี้ สวนใหญจะเปนการศึกษา
ระหวางผูบริโภคและบริษัทขนาดใหญ โดยเฉพาะในธุรกิจบริการ (Garbarino & Johnson, 1999) 
 สําหรับธุรกิจ SMEs จากการวิจัยที่ผานมาพบวา การประกอบการและตวัผูประกอบการ
หรือตัวบริษัทเปนปจจยัหนึ่งที่ทําใหธุรกิจ SMEs ประสบความสําเร็จได (Carson, et al., 1995) 
อยางไรก็ตามยังมีงานวิจัยทีน่อยมากที่ศกึษาถึงความสัมพันธระหวางตวัผูประกอบการและ ตลาด
สัมพันธภาพ (Zontanos & Anderson, 2004) ในการสรางความสัมพันธระยะยาวของผูบริโภคและ
ผูประกอบการ (Morgan & Hunt, 1994) สําหรับธุรกิจสปา ในฐานะเปนธุรกิจบริการขนาดกลางและ
ขนาดยอม ชนดิหนึ่ง มีขอมูลจากกรมสงเสริมการสงออก กองการประกอบโรคศิลปะวา ในป พ.ศ.
2549 มีรายไดรวมจากธุรกิจนี้และผลิตภณัฑที่เกี่ยวของประมาณ 25,000 ลานบาทซึ่งถือวาเปนแหลง
ที่ทํารายไดใหกับประเทศไมนอยเมื่อเทยีบกับรายไดจากธุรกิจทางการแพทยที่มเีพียง 1,400 ลาน
บาท และในอนาคตรัฐบาลมีนโยบายทีจ่ะกาํหนดมาตรฐานของสปาใหเปนที่ยอมรับกนัทั่วโลกสปา 
โดยทั่ว ๆ ไปมีหลายประเภท แตที่กําลังขยายตวัอยางมาก คือ Day Spa และ Resort and Hotel Spa 
ตามที่ส่ือพิมพการทองเที่ยวระบุวา สปาเปนธุรกิจที่กําลังมาแรงติดอันดบัหนึ่งในป 2546 ประมาณ
การเม็ดเงินทีเ่กี่ยวของกับสปาไวสูงถึง 20,000 ลานบาทตอป ซ่ึงจากปริมาณเม็ดเงนิที่สูงมากขนาดนี้
เปนสิ่งดึงดูดใจใหผูประกอบการหลาย ๆ คน ตางสนใจที่จะเขามาดําเนินธุรกิจประเภทนี้กนัมากขึน้         
(วัชราภรณ อักษรแหลม, 2547) 
 ผูประกอบการธุรกิจสปาที่เปดใหบริการอยูในปจจุบนัมีการนําเสนอรูปแบบการ
ใหบริการในดานความงามหรือดานสุขภาพ เนนการนวดตัวเพื่อพักผอนหรือรวมทั้งสุขภาพและ
ความงามไวดวยกัน ในเขตกรุงเทพมหานครเปดใหบริการมากโดยเฉพาะแหลงหรอืยานธุรกิจ 
อยางเชน สุขุมวิท ทองหลอ สีลม ถนนแทบทุกสายในกรุงเทพมหานครจะมีรานสปากระจายอยู
ทั่วไป ทั้งที่เปนรานสปาแท ๆ ที่ใหผูเขารับบริการไดรับสัมผัสครบทั้งหาสัมผัส หรือเปนเพยีงสปา 
ที่อยูในรานเสริมสวยแตก็เรียกตนวาเปนสปาดวยเชนกัน ระดับราคากม็ีหลากหลายระดับแลวแต
เกรดของรานสปานั้น 
 ความสําคัญของการดําเนินธรุกิจสปา ไมเพียงแตบรรยายกาศภายในรานที่ดูสะอาด สบาย 
ผอนคลาย โปรแกรมการใหบริการที่นาสนใจ ตรงตามความตองการของผูเขารับบริการ ไมวาจะ
เปนการนวดเพื่อผอนคลาย เพื่อสุขภาพ การขัดตัว นวดตัว นวดหนาเพื่อเสริมความงาม ความเอาใจ
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ใสในการใหบริการหรือฝมือและคุณภาพของคนที่ใหบริการหรือผูนวดเพียงเทานั้น แผนการตลาด 
ก็เปนอีกสวนที่สําคัญอยางยิ่ง ที่จะสามารถสรางยอดขายและกําไรใหสามารถดําเนินธุรกิจให
เจริญเติบโตตอไปไดอยางตอเนื่อง สามารถสรางชื่อเสียงใหเปนที่ยอมรับทั้งดานคุณภาพและบริการ 
จึงจะทําใหธุรกิจสปาของไทยเปนทีย่อมรับไดทั่วโลก 
 จะเห็นไดวาธรุกิจสปาในประเทศไทยกําลังขยายตวัอยางรวดเร็ว กลายเปนจุดขายสําคัญ
ของโรงแรม และรีสอรทระดับ 4-5 ดาว สามารถทํารายได จากนกัทองเที่ยว ตางชาตปิละไมต่ํากวา 
2.4 หมื่นลานบาท ขณะที่สปาขนาดเล็กซึง่เปนตลาดของคนไทย ทํารายไดมากถึงปละ 2,000          
ลานบาท ดวยเหตุนี้การทองเที่ยวแหงประเทศไทยจึงไดประกาศใหสปา เปนแหลงทองเที่ยว และ
พักผอนอันดับหนึ่งของเมืองไทย พรอมเปนธุรกิจที่สรางเม็ดเงินใหประเทศอยางมหาศาล การกอตัว
ขึ้นของสถานบริการสปานั้นยังสอดรับกบันโยบายการสนับสนุนใหเกิดวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (Small and Medium Enterprises: SMEs) ของภาครัฐที่ตองการใหประชาชนไทยเปน
เจาของกิจการ เพื่อใหประชาชนมีรายไดและสรางความเขมแข็งใหกับภาคธุรกิจเอกชน อันจะเปน
รากฐานที่มั่นคงในดานเศรษฐกิจของประเทศในการพัฒนาไปสูความเจริญรุงเรื่องและมีเสถียรภาพ
อยางยั่งยืนในอนาคต (วัชราภรณ อักษรแหลม, 2547) ผูวิจัยจึงสนใจทีจ่ะศึกษาปจจยัที่มีผลตอ
ความสําเร็จในธุรกิจสปาที่ประสบความสําเร็จไดโดยการใช หลักการของการตลาดสัมพันธภาพ 
และปจจยัเกี่ยวกับตวัผูประกอบการ ซึ่งหมายรวมถึงทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอผูประกอบการและ
ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ ในฐานะเปนปจจยัหลักที่กําหนดความสําเร็จในระยะยาวของ
ผูบริโภคและบริษัทในระยะยาว (Zontanos & Anderson, 2004)  ดังนัน้งานวจิัยนี้จึงเปนงานวิจัย         
ที่เกี่ยวของกับกลยุทธในดานการบริการและปญหาตาง ๆ ของธุรกิจสปาและความตองการของ
ผูบริโภค เพื่อจะไดทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของผูประกอบการ และการใชกลยุทธ           
ที่เหมาะสมกบัธุรกิจบริการ  
 จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาปจจยัทั้ง 2 อยาง คือ การตลาดสัมพันธภาพ 
และปจจยัที่เกีย่วกับตัวผูประกอบการ วาสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจสปาไดอยางไร และอะไร
เปนตัวกําหนดความสําเร็จของธุรกิจ SMEs โดยเฉพาะอตุสาหกรรมสปาได ดังนั้นเพื่อตอบคําถาม
การวิจยัดังกลาวนี้ ผูวจิัยจงึเสนอวัตถุประสงคการวิจัยดงัตอไปนี ้
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
  1.  เพื่อศึกษาถงึปจจัยที่เกี่ยวของกับผูประกอบการที่สงผลตอการสรางความสัมพันธ
ระยะยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภคในธุรกิจสปา  
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 2.  เพื่อศึกษาตวัแปรที่สามารถอธิบายความสัมพันธระยะยาวระหวางผูประกอบการและ
ผูบริโภคในธุรกิจสปา 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัดานประชากรศาสตร และคุณภาพ
ความสัมพันธในการใชบริการสปาของผูบริโภค 
 
กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 ในทุก ๆ ธุรกจินั้นความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว ถือเปนสิ่งที่ทุก ๆ ธุรกิจตองการ 
(Adamson, Chan, & Handford, 2003) และความสัมพันธระหวางบริษทัและผูบริโภคในระยะยาวก็
จัดเปนความสาํเร็จหนึ่งของธุรกิจ (Garbarino & Johnson, 1999) โดยตัวแปรที่ใชอธิบาย
ความสัมพันธระยะยาว มีตางกันหลายตัวแปร เชน คํามั่นสัญญา (Commitment) (Morgan & Hunt, 
2004) ความพงึพอใจ (Satisfaction) (Garbarino & Johnson, 1999)  ความไววางใจ (Trust) (Klass, 
McClendon, & Gainey, 2002)  คุณภาพสัมพันธ (Relationship Quality) (De Wulf, Odekerken-
Schroder, & Lacobucci, 2001) และตวัแปรอื่น ๆ   
 สําหรับตัวแปรคุณภาพสัมพนัธภาพนัน้เปนตัวแปรที่เหมาะสมกวาในการตอบ
ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ เพราะวา คุณภาพสัมพนัธภาพนัน้เปน
การประเมินโดยรวมของความแข็งแกรงของความสัมพันธ (De Wulf, Odekerken-Schroder, & 
Lacobucci, 2001) ยิ่งกวานัน้ คุณภาพสัมพนัธภาพเปนการประเมินความสัมพันธระยะยาวโดยรวมที่
ประกอบไปดวยหลาย ๆ มิต ิซ่ึงรวมถึงความพึงพอใจ  ความไววางใจ และคํามั่นสัญญา (Garbarino 
& Johnson, 1999) โดยผูวจิัยนิยามคุณภาพสัมพันธภาพวาการยอมรับของผูบริโภควาความสัมพันธ
ที่ดีของพวกเขาทั้งหมดเปนอยางไร ที่จะเตมิเต็มความคาดหวัง การคาดเดา เปาหมาย ความ
ปรารถนา ของผูบริโภค เกี่ยวของกับความสัมพันธทั้งหมด (Jarvelin & Lehtinen, 1996) ซ่ึงเปนตัว
แปรรวมที่ประกอบดวยตัวแปรยอยอ่ืน ๆ หมายถึง ความพึงพอใจ  ความไววางใจ และคํามั่นสัญญา 
(Garbarino & Johnson, 1999) 
 โดยการศึกษาปจจัยตาง ๆ ทีผ่ลตอการสรางความสัมพันธระยะยาวที่ประสบความสําเร็จ
ระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ซ่ึงถูกวัดดวยตวัแปรคุณภาพสัมพนัธภาพทางผูวจิัยไดใช 
ทฤษฎีทางดานตลาดสัมพันธภาพของ (Garbarino & Johnson, 1999) ซ่ึงอธิบายความสัมพันธเหลานี้ 
โดยภาพที่ 1-1 แสดงถึงปจจยัตาง ๆ ที่สงผลกระทบตอความสําเร็จของผูประกอบการในระยะยาว 
โดยผูวิจยัเสนอตัวแปรอิสระ 4 ตัว ที่เกี่ยวของกับตัวพนกังานที่ใหบริการตอบริการ และสถาน
บริการที่มีผลตอคุณภาพสัมพันธภาพตวัแปรเหลานี้คือ  
 1.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ 
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 2.  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ 
 3.  ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ 
 4.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ   
และผูวิจยัเสนอตัวแปรอิสระอีก 2 ตวั ซ่ึงเปนตัวแปรที่เกี่ยวกับตวัผูประกอบการเอง (เจาของ) ทีม่ีผล
ตอตัวแปรคณุภาพสัมพันธภาพ ตัวแปรเหลานี้คือ  
 1.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 
 2.  ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ 
 สุดทายทางผูวจิัยไดเสนอตัวแปรทางดานประชากรศาสตร เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได  สถานที่ตั้งสถานประกอบการ ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอธุรกิจสปา เปนตัวแปรควบคุม 
สําหรับกรอบแนวความคิดนี้ 
 

ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 

ความสัมพันธระยะยาว 
1.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ให 
    บริการ 
2.  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ 
3.  ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ 
4.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ 
5.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 
6.  ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 

 คุณภาพสัมพนัธภาพ 
(Relationship Quality) 

 

ตัวแปรควบคมุ   

7.  ประชากรศาสตร 
8.  สถานที่ตั้งสถานประกอบการ 
9.  ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอธุรกิจสปา 

            - ระยะเวลาของความสัมพันธ 
 

   

 
ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคดิซึ่งแสดงถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความสัมพันธของผูประกอบการและ 
  ผูบริโภคในระยะยาว 
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โมเดลและสมมติฐานการวิจัย  
 ดานกรอบแนวความคิดใน ภาพที่ 1-1 ทางผูวิจัยสามารถนําเสนอ โมเดล และสมมตฐิาน
การวิจยั ที่ได ภาพที่ 1-2 โดยตัวแปรอิสระที่ถูกตั้ง สมมติฐาน เพื่ออธิบายผลของคุณภาพ
สัมพันธภาพ คือ 1. ความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ 2. ความคุนเคยของลูกคากับ
พนักงานทีใ่หบริการ 3. ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ  4. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ 
5. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 6. ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 7. เพศ          
8. อายุ 9. การศึกษา 10. รายได 11. สถานที่ตั้งสถานประกอบการ 12. ประสบการณที่ผูบริโภคที่มี
ตอธุรกิจสปา 
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     ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ        H1 
 
 
     ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ               H2 
  
                
     ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ                                   H3 
  
                                                                 H4           
     ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ                                                          Relationships Quality 
    
                                                                        H5 
    ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ               

 
       H6               

     ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ                          

                                 ตัวแปลดานประชากรศาสตร 
                       เพศ             (H7) 
                 อายุ             (H8) 
                                  การศึกษา    (H9) 
                  รายได        (H10) 
 
             สถานที่ตั้งสถานประกอบการ 
           (H11) 
             ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอ 
             ธุรกิจสปา (H12) 
  
ภาพที่ 1-2  โมเดลที่แสดงถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความสัมพันธของผูประกอบการและ 
   ผูบริโภคในระยะยาว 
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 อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาตอ คุณภาพสัมพนัธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอพนักงาน ไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ มีผลกระทบที่เปนบวก
ไปยังคุณภาพความสัมพันธระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลกัฐานดังกลาวขางตน ผูวิจยั        
ขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H1 :  ยิ่งความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอพนกังานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของความคุนเคยของลูกคาตอ คุณภาพสัมพันธภาพ 
 ผลของความสัมพันธระหวาง ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงาน ไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการมีผลกระทบที่เปนบวก         
ไปยังคุณภาพความสัมพันธการที่ลูกคาคุนเคยกับผูใหบริการเปนปจจัยระหวางบุคคลที่ลูกคามี
ประสบการณในการใชบริการดวย จึงสงผลในความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคกับบริษัท 
ดังนั้น จากหลกัฐานดังกลาวขางตนทาง ผูวจิัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H2 :  ยิ่งความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของทัศนคติของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการไปยังคุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอพนักงานไปยังคณุภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาทัศนคติของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง 
คุณภาพความสัมพันธ การที่ลูกคารับรูของคุณภาพการบริการของบริษัททําใหเกิดความสัมพันธ
ระยะยาวระหวางผูบริโภคกบับริษัท ดังนัน้ จากหลักฐานดังกลาวขางตนผูวิจยัขอนาํเสนอสมมติฐาน
ดังตอไปนี ้
 H3 : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ ไปยงั คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานใหบริการ มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง
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คุณภาพความสัมพันธ และการที่ลูกคารับรูของคุณภาพบริการของพนักงานทีใ่หบริการ รวมถึง         
การใหบริการในสถานประกอบการนั้น ๆ ที่ลูกคาไดรับ และสงผลตอความนึกคดิ และความผูกพนั
ทําใหลูกคาเกดิความสัมพันธกับสถานประกอบการ จึงสงผลตอความสัมพันธระยะยาวระหวาง
ผูบริโภคกับบริษัท  ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H4 :  ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอสถานบริการมากขึ้น ยิง่ทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ไปยัง คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Zontanos and 
Anderson (2004) เสนอวาทศันคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง 
ความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทกับผูบริโภคและสิ่งสําคัญคือ ความสามารถในการปรับตัวที่
สําคัญที่สุดที่ทําใหบริษัทขนาดเล็กมีการเตบิโตและอยูรอดไดคือ การพฒันาการตลาดที่ไมหยดุนิ่ง 
การวิจยัหาโอกาสทางการตลาดใหมอยางตอเนื่องและการขยายฐานลกูคาอยูเสมอ ทําใหเกิด
ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคกบับริษัท ดังนัน้จากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอ
นําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี้ 
 H5 : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอผูประกอบการมากขึ้น ยิ่งทําใหคณุภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ไปยัง คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการไปยังคณุภาพ
ของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Zontanos 
and Anderson (2004) เสนอวาความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ มผีลกระทบที่เปนบวก
ไปยัง ความสมัพันธระยะยาวระหวาง บริษัทกับผูบริโภคในความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภค
กับบริษัท และจะเห็นไดวาการพัฒนาความสัมพันธใหใกลชิดลูกคาและทําใหลูกคามีความ
จงรักภกัดีกับบริษัทมีความสําคัญพอ ๆ กันในกระบวนการทางการตลาด ดังนั้นจากหลักฐาน
ดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H6 : ยิ่งความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการมากขึน้ ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของเพศตอ คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง เพศ ไปยังคณุภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาด
เล็กและขนาดยอมยังไมมใีครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวาเพศ มีผลกระทบ
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ที่เปนบวกไปยังคุณภาพความสัมพันธ และจะเห็นไดวาเพศหญิงจะเปนตัวกําหนดการใชบริการของ
สถานประกอบการไดดีมากกวาเพศชายและสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเหน็ไดวา เพศ
หญิงจะมีผลตอความพึงพอใจระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลกัฐานดังกลาวขางตนผูวิจยั
ขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้

H7 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการเพศหญิงสูงกวาผูใชบริการเพศชาย 
 อิทธิพลของอายุตอ คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง อายุ ไปยังคณุภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาด
เล็กและขนาดยอมยังไมมใีครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวาอายุ มีผลกระทบ
ที่เปนบวกไปคุณภาพความสัมพันธ และเห็นไดวาอายุของผูใชบริการที่อยูระหวาง 25- 40 ปขึ้นไป
จะเปนผูที่รักสขุภาพมากกวาผูที่อายุนอย เปนตัวกาํหนดใหวาหากอายมุากขึ้นยิ่งจะสงผลตอการใช
บริการของสถานประกอบการไดดี และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และเห็นไดวา ยิ่งอายุของ
ผูใชบริการมาก จะมีผลตอความพึงพอใจ ระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลกัฐานดังกลาว
ขางตน  ผูวิจยัขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้

H8 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีอายุมาก สูงกวา ผูใชบริการที่มีอายุนอย 
 อิทธิพลของการศึกษาตอ คณุภาพสัมพนัธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวางการศึกษาไปยังคุณภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา 
ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวาการศกึษา 
มีผลกระทบที่เปนบวกไปยังคุณภาพความสัมพันธ และเห็นไดวาผูใชบริการที่มีการศึกษาที่ดยีิ่ง
สงผลตอการใชบริการของสถานประกอบการไดดี ผูใชบริการก็จะเปนผูที่รักสุขภาพและสงผลตอ
ความสัมพันธระยะยาว และจะเห็นไดวา การศึกษาจะมีผลตอความพึงพอใจระหวางผูบริโภคกับ
บริษัท ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H9 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีการศึกษาสูง จะมากกวาผูใชบริการที่มี
การศึกษานอย 
 อิทธิพลของรายไดตอ คณุภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง รายได ไปยังคุณภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา  
ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวารายได             
มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง คุณภาพความสัมพันธ เห็นไดวาผูใชบริการที่รายไดที่ดยีิง่สงผลตอการ
มาใชบริการของสถานประกอบการไดดี ผูที่มีรายไดดกี็จะมีกําลังที่จะจายคาบริการในแตละครั้งได 
และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเห็นไดวา รายได จะมีผลตอความพึงพอใจ ระหวาง
ผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
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 H10 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีรายไดสูง ยอมสูงกวาผูใชบริการที่มี
รายไดนอย 
 อิทธิพลของสถานที่ตั้งสถานประกอบการตอคุณภาพสมัพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง พื้นที่ ไปยังคุณภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาด
เล็กและขนาดยอมยังไมมใีครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita (1997)  เสนอวาพืน้ที่มี
ผลกระทบที่เปนบวกไปยังคุณภาพความสัมพันธ เห็นไดวาผูใชบริการที่อยูในเขตพืน้ที่เศรษฐกจิยิง่
สงผลตอการมาใชบริการของสถานประกอบการไดดี ผูทีอ่าศัยอยูในเขตพื้นที่เศรษฐกิจจะสามารถ
มาใชบริการไดบอยและสะดวก และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเหน็ไดวาสถานที่ตั้ง
สถานประกอบการ จะมีผลตอคุณภาพความสัมพันธ ระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้น จาก
หลักฐานดงักลาวขางตน ผูวจิัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H11 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่อาศัยอยูในพืน้ที่เศรษฐกิจ ยอมสูงกวา
ผูใชบริการที่อาศัยอยูในพื้นที่นอกเขตเศรษฐกิจ 
 อิทธิพลของระยะเวลาของความสัมพันธตอคุณภาพสัมพนัธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ระยะเวลาของความสัมพันธไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita 
(1997)  เสนอวาระยะเวลาของความสัมพันธมีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง คุณภาพความสัมพันธ 
เห็นไดวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธเปนเวลานาน ยิ่งสงผลตอการมาใชบริการของ
สถานประกอบการไดดี ผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธยาวนานกับบริษทัแสดงวา
ผูใชบริการมีความไววางใจ เชื่อใจในการใหบริการของบริษัทจึงทําใหยังใชบริการกับบริษัทเปน
เวลานาน และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเหน็ไดวาระยะเวลาของความสัมพันธจะมีผล
ตอคุณภาพความสัมพันธ ระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอ
นําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี้ 
 H12 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธยาวนาน 
ยอมสูงกวาระยะเวลาของความสัมพันธที่ส้ัน 

 

นิยามคําศัพทเฉพาะ 
  วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม  หมายถึง กิจการขนาดยอมที่มีทุนจดทะเบยีนหรือ
สินทรัพยอยูระหวาง 2-5 ลานบาท มีคนงานไมเกนิ 50 คน ยอดขายทั้งปไมเกิน 20 ลานบาท มีการ
แบงประเภทวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ครอบคลุมกิจการ 3 กลุมดังนี้ 

 1.  กิจการการผลิต คลอบคลุมการผลิตในภาคเกษตรกรรม อุตสาหกรรมและเหมืองแร 
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 2.  กิจการการคาปลีก ครอบคลุมการคาสง และการคาปลีก 
 3.  กิจการบริการ ครอบคลุมการขนสง การทองเที่ยว การศึกษา และการบริการอื่น ๆ   
(กรมสงเสริมอุตสาหกรรม, 2529) 
 ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ หมายถึง ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมประเภท
กิจการสถานบริการสปาหรือผูจัดการรานของสถานประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ประเภทสถานบริการสปาที่สามารถบริหารกิจการสถานบริการสปาผานพนวิกฤติการณเศรษฐกิจ
และยังคงสามารถเปดดําเนินการอยูได (ปาริชาต บุณยะโรจน, 2544) 
 ความสําเร็จของธุรกิจ หมายถึง พิจารณาจากผลประกอบการของกิจการคือ ผลกําไร 
ขาดทุน และอัตราผลตอบแทนจากการลงทุน (Return on Investment: ROI) เปนตวัแทนของระดับ
ความสําเร็จของกิจการ (ปาริชาต บุณยะโรจน, 2544) ความสัมพันธระยะยาว เชน ความพอใจ 
(Satisfaction)  ความไววางใจ (Trust) และคํามั่นสัญญา (Commitment) (Garbarino & Johnson, 
1999) 
 ปจจัยตาง ๆ ทีผู่ประกอบการประสบความสําเร็จ หมายถงึ ในการประกอบการธุรกิจ
ผูประกอบการจะตองตั้งเปาหมายใหธุรกิจนั้น ๆ บรรลุถึงเปาหมายความสําเร็จ โดยในการดําเนิน
ธุรกิจใหประสบผลสําเร็จนั้นจะตองอาศัยปจจัยตาง ๆ ที่จะสง ใหเกิดความสําเร็จแกธุรกิจ (ปาริชาต 
บุณยะโรจน, 2544) 
 กิจการสปาเพือ่สุขภาพ หมายถึง การประกอบกิจการที่ใหการดแูลและเสริมสรางสุขภาพ 
โดยบริการหลกัที่จัดไวประกอบดวย การนวดเพื่อสุขภาพและการใชน้าํเพื่อสุขภาพ โดยอาจมี
บริการเสริมประกอบดวย เชน การอบเพื่อสุขภาพ การออกกําลังกายเพือ่สุขภาพ โภชนาบําบัดและ
การควบคุมอาหาร โยคะและการทําสมาธิ การใชสมุนไพร หรือผลิตภัณฑเพื่อสุขภาพตลอดจน
การแพทยทางเลือกอื่น ๆ หรือไมก็ได (กระทรวงสาธารณสุข, 2548) 
 1.  สถานประกอบการสปา หมายถึง สถานประกอบการที่ใหบริการเพื่อดูแลและ
เสริมสรางสุขภาพ 
 2.  สถานประกอบการสปา หมายถึง สถานประกอบการที่ใหบริการดานการดูแลและ
เสริมสรางสุขภาพความงาม โดยวิธีการธรรมชาติ 
  3.  ผูประกอบการกิจการสถานบริการสปา หมายถึง เจาของกิจการหรือผูดําเนินกจิการ
สถานบริการสปา 
 4.  ความรู หมายถึง ขอมูลซ่ึงมีขอบเขตเนือ้หาเฉพาะดานของบุคคล 

 
 
 



 14 

 5.  ทักษะ หมายถึง คุณสมบัติในการปฏิบตัิงาน ทั้งทางรางกาย ความคิดและจติใจของ
บุคคลในระดบัที่สามารถคิดวิเคราะห ใชความคิดกําหนดเหตุผล หรือการวางแผนในการจดัการและ
ในขณะเดยีวกนัก็ตระหนักในความซับซอนของขอมูลได 
 6.  ลูกคา หมายถึง ผูเขารับบริการบําบัด ในสถานประกอบการสปา 
 7.  เดยสปา หมายถึง การใหบริการแบบเชาไป-เย็นกลับเฉพาะที่ตั้งอยูในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 8.  พฤติกรรมการใชบริการสปา หมายถึง การกระทําหรอืการแสดงออกในการ
แลกเปลี่ยนซ้ือขายดวยเงนิ รวมไปถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบริการสปา 
 คุณภาพสัมพันธภาพ หมายความถึง การยอมรับของผูบริโภควาความสัมพันธที่ดีของ
พวกเขาทั้งหมดเปนอยางไร ที่จะเติมเต็มความคาดหวัง การคาดเดา เปาหมาย ความปรารถนา ของ
ผูบริโภค เกี่ยวของกับความสัมพันธทั้งหมด (Jarvelin & Lehtinen, 1996) คุณภาพสัมพันธภาพ เปน
ตัวกําหนดความเขมแข็งของความสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ (De Wulf, 
Odekerken-Schroder, & Lacobucci, 2001) ดังนั้นผูวจิัยจึงนิยามคุณภาพสัมพันธภาพ (Relationship 
Quality) สําหรับธุรกิจ SMEs ในธุรกิจสปาวา คุณภาพสัมพันธภาพเปนตัวกําหนดความสัมพันธ
ระยะยาวของผูใชบริการและสถานบริการ จะเห็นถึงคุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ซ่ึงจะเห็นได
วาผูใชบริการมีการยอมรับความสัมพันธตาง ๆ ของสถานบริการ ซ่ึงเติมเต็มความคาดหวัง ความ
ตองการของผูใชบริการอยางมีคุณภาพจะทําใหเห็นถึงความสัมพันธระยะยาว ของผูใชบริการที่มี 
ตอสถานบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ คือ ความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการที่เคยไดรับจากพนักงานทีใ่หบริการ แลวสงผลใหผูใชบริการกลับมาใชอีก (Garbarino  
& Johnson 1999; Thamrongsinthaworn, Sombat, 2008 & Udorn, 1999) 
  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ คือ การที่ลูกคาคุนเคยกับผูใหบริการเปน
ปจจัยระหวางบุคคลที่สําคัญที่ลูกคามีประสบการณจากการรับการบริการ (Czepiel, 1990; Price, 
Arnould, & Tierney, 1995) 
 ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ คือ การที่ลูกคารับรูของคุณภาพของตัวบริการเองและ
พนักงานทีใ่หบริการ รวมถึงการใหบริการในสถานประกอบการนั้น ๆ ที่ลูกคาไดรับ และสงผลตอ
ความนึกคดิและความผูกพนัทําใหลูกคาเกิดความสัมพนัธกับสถานประกอบการ (Garbarino & 
Johnson, 1999) 
 ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานประกอบการ คือ การรับรูของคุณภาพของสถานบริการ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994) และความนึกคิดที่กอตัวขึน้อาจสะทอนความผูกพันธทาง
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อารมณตอความสัมพันธ อันไดแก ความไววางใจและการมีพันธกิจที่มีตอองคกร (Morgan & Hunt, 
1994)  
 ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ คอื การรับรูถึงความเอาใจใส ของผูประกอบการ 
และสงผลตอความสัมพันธของผูประกอบการและผูใชบริการ (Zontanos & Anderson, 2004) 
 ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ คือ การที่เจาของกิจการพยายามทาํความรูจักกับ
ลูกคาเปนการสวนตัว ทําใหมีความสัมพันธแนบแนน และลูกคามีความจงรักภกัดีและมีความ           
พึงพอใจในบริษัท (Carson, 1985) 
 ประชากรศาสตร  คือ  อายุ เพศ การศึกษา รายได อาชีพ และวิถีชีวิตในชุมชนนั้น ๆ  ที่มี
ผลตอความพึงพอใจ (Nancy & Rita, 1997) 
 สถานที่ตั้งสถานประกอบการคือ สถานที่สถานบริการตั้งอยูหรือดําเนินการอยู (Nancy & 
Rita, 1997) 
 พื้นที่เขตเศรษฐกิจ คือ ที่ดินประเภทพาณชิยกรรม ที่ใหใชประโยชนที่ดินเพื่อ 
พาณิชยกรรม การอยูอาศัย สถาบันราชการ และการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเปนสวนใหญ 
สําหรับการใชประโยชนที่ดนิเพื่อกิจการอืน่ ใหใชไดไมเกินรอยละสิบของที่ดินประเภทนี้ในแตละ
บริเวณ เชน สุรวงค สีลม สาธร สุขุมวิท เปนตน  
 ที่ดินประเภทที่อยูอาศัยหนาแนนมาก ใหใชประโยชนทีด่ินเพื่อการอยูอาศัย 
ซ่ึงมิใชอาคารขนาดใหญพิเศษ สถาบันราชการ และการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเปน 
สวนใหญ เชน บางกอกนอย บางกอกใหญ ยานนาวา  บางแค เปนตน  
 ระยะเวลาของความสัมพันธ คือ ระยะเวลาของผูบริโภคที่ไปใชบริการกับสถาน
ประกอบการเปนระยะเวลา 1 ปขึ้นไป (Nancy & Rita, 1997) 
 กรุงเทพมหานคร คือ เปนเขตปกครองพิเศษของประเทศไทย โดยมิไดมีสถานะเปน
จังหวดั ซ่ึงคําวา กรุงเทพมหานคร นั้น ยังใชเปนคําเรียกสํานักงานปกครองสวนทองถ่ินของ
กรุงเทพมหานครอีกดวย ปจจุบันกรุงเทพมหานครใชวิธีการเลือกตั้งผูบริหารแบบ การเลือกตั้ง
ผูบริหารทองถ่ินโดยตรง (กระทรวงมหาดไทย, 2551)  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  การวิจยัคร้ังนี้ผูวิจยัศึกษาความสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจะศกึษา ผูใชบริการสปาโดยเลือกศกึษาเฉพาะคนไทยที่เปนผูใชบริการสปา
ประเภทเดยสปา ที่ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจยัใชผูบริโภคเปนประชากรทั้งหมด 
 2.  ระยะเวลาในการศึกษาระหวางเดือนตุลาคม 2549 ถึง เมษายน 2552 
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  3. ขอบเขตดานเนื้อหาศึกษาความสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยศึกษาตวัแปรดังนี ้
 ตัวแปรตน คือ ความสัมพันธระยะยาว ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
พนักงานทีใ่หบริการ  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ   ทัศนคติของลูกคาดานการ
บริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอ ผูประกอบการ และ
ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ตัวแปรควบคุม คือ ประชากรศาสตร พื้นที่ 
ประสบการณที่ไดรับจากการใชบริการ 
 ตัวแปรตาม คอื คุณภาพสัมพันธภาพ  

 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย (ทางดานการศึกษา) 
 1.  งานวิจยันี้เปนงานวจิัยแรกที่พบวา ผลกระทบของปจจัยที่เกี่ยวของกับผูประกอบการ 
ซ่ึงก็คือ ความคุนเคย กับผูประกอบการ และทัศนคติของลูกคาตอผูประกอบการ มีผลตอการสราง
ความสัมพันธระยะยาว ระหวางผูบริโภคและบริษัท 

2.  ตัวแปรที่ใชอธิบาย ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภค 
3.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครที่มคีวามแตกตางใน

เร่ืองของเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชพีในกรงุเทพมหานคร 
 4.  อิทธิพลของปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวผูประกอบการ ในการอธิบายความสัมพันธระยะ
ยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภค 
  5.  ความสัมพันธของตัวแปรทางดานประชากรศาสตรที่มีตอการสรางความสัมพันธ
ระยะยาวของผูประกอบการและผูบริโภค 
 6. การทําทฤษฎีการตลาดสัมพันธภาพ มาใชในการอธิบายความสัมพันธระยะยาว
ระหวางผูประกอบการและผูบริโภคในธุรกจิ SMEs 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย (ทางดานธุรกิจ) 
1.  สรางความรูและความเขาใจในการสรางความสัมพันธระยะยาวของบริษัทที่

ใหบริการและผูบริโภค และปจจัยสําคัญที่กอเกิดความสัมพันธระยะยาว ซ่ึงจะนําผลสําเร็จมา           
สูบริษัท สําหรับธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดยอม 

 2.  ผูประกอบการ ควรลงทุนในการสรางความคุนเคยกับลูกคาและทาํใหลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอตัวผูประกอบการเอง ซ่ึงจะนํามาซึ่งความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทและลูกคา 
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 3.  ผูประกอบการควรลงทุนในกิจกรรมตาง ๆ ที่จะทําใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอสถาน
บริการมากขึ้น ซ่ึงจะนํามาซึ่งความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทและลูกคา 
 

ผูที่นําผลวิจัยไปใชประโยชน 
  1.  ผูประกอบการวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมประเภทธุรกจิบริการสปา 
  2.  หนวยงานภาครัฐ ที่เกีย่วของไดนําไปกาํหนดมาตรการสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมแตละประเภทในทิศทางที่ถูกตองและเสรมิสรางศักยภาพในการแขงขนัใหกับ
ผูประกอบการ 
 3.  สถาบันการศึกษา 

 
 
 


