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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 จากผลกระทบของวิกฤติเศรษฐกิจทําใหธุรกิจขนาดใหญไดรับผลกระทบอยางรุนแรงแต
ธุรกิจที่สามารถอยูรอดไดในภาวะเศรษฐกจิถดถอย คือธุรกิจขนาดยอมที่มีความสามารถปรับสภาพ
ใหเขากับสถานการณทัว่ไปในประเทศ (วชัราภรณ อักษรแหลม, 2547) อีกทั้งเปนธุรกิจที่ใชเงนิทุน
ในจํานวนต่ํากวาธุรกิจขนาดใหญ และยังชวยรองรับแรงงานจากภาคเกษตรกรรมเมื่อหมดฤดูกาล
เพาะปลูกรวมถึงเปนแหลงทีส่ามารถรองรับแรงงานเขาใหม ทั้งเปนการปองกันการอพยบของ
แรงงานเขามาหางานทําในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซ่ึงชวยกระจายการกระจุกตวัของโรงงาน
กิจการวิสาหกจิในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลไปสูภูมภิาคและกอใหเกิดการพฒันาการเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจทั้งในสวนภูมภิาค และของประเทศอยางยัง่ยืนตอไป (ธีรยสุ วัฒนาศภุโชค, 2547) 
 ในปจจุบนัธุรกิจมีหลายประเภท ซ่ึงตางก็คนหากลยุทธทีจ่ะทําใหธุรกิจของตนประสบ
ความสําเร็จไมวาจะเปนธุรกจิขนาดใหญหรือขนาดเล็กในที่นี้รวมถึงธรุกิจ SMEs ตางก็พยายาม         
หากลยุทธตาง ๆ มาใชในธุรกิจของตนใหประสบความสําเร็จ (Sengupta & Chattopadhyay, 2006) 
ซ่ึงรวมถึงแนวความคิดดานการตลาดมีการเปลี่ยนแปลงไปจากรูปแบบเดิม จากพืน้ฐานสวนผสม
ทางการตลาด 4P แตเพยีงอยางเดียวไดเปล่ียนไปเปนการตลาดสัมพันธภาพ (Relationships 
Marketing) มากขึ้นซึ่งมุงสรางความสัมพนัธระยะยาวระหวางผูประกอบการกับผูบริโภค และมีการ
ใหความสําคญัถึงประโยชนที่ไดรับจากการรักษาลูกคาเกามากขึ้น มกีารเสนอวาโมเดลสวนผสม
ทางการตลาด 4P เปนโมเดลเดิม ๆ ท่ีไมนาสนใจอีกตอไป (Groonroos, 1999) มีการทาํวิจยัถึงการ
ประยุกตใช 4P วายังไปไดดกีับการทําตลาดสินคาผูบริโภค  ซ่ึงมีขนาดตลาดขนาดใหญมาก ๆ ได
อยางไร (Huge Mass Markets of Consumer Packaged Goods) ซ่ึงพบวามีการโฆษณาลดลงในตลาด
เหลานี้ ซ่ึงอาจเกิดจากการโฆษณาที่ไมเขาถึงพื้นฐานทางการตลาด ยิ่งกวานั้นบางงานวิจัยเสนอวา 
ผูประกอบการในเขตชนบทใหความสําคัญกับการตลาดสัมพันธภาพมากกวา 4P  เพราะวาการตลาด
สัมพันธภาพเนนความสามารถในการปรับตัวและการตอบสนองตอลูกคาไดดีกวา (McAuley & 
Anderson, 1999) 
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 จากการวิจัยสวนใหญพบวาธุรกิจ SME ใช 4P แตเพยีงอยางเดียวไมคอยไดผล เนื่องจาก
ธุรกิจขนาดเลก็ทั่วไปมฐีานลูกคาและศักยภาพทางการตลาดจํากัด ในเรื่องการขาดการวางแผนที่เปน
ทางการ จึงเปนสิ่งที่ยากที่ธุรกิจขนาดเล็กสามารถประยุกตใชเทคนิคการตลาดที่เกี่ยวกับการ
ดําเนินการ เชน 4P และ การแบงสวนทางการตลาด (Market Segmentation)  การกําหนดตลาด
เปาหมาย (Market Targeting) และการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Positioning) ได (Zontanos & 
Anderson, 2004) เพราะสิ่งเหลานี้ตองใชเงินและคนมาก ผูประกอบการที่เปนผูบริหารงานเองมักให
ความสําคัญทางการตลาดนอยกวาหนาที่งานดานอื่น  หรืออาจมองวาการตลาดเปนเรือ่งที่บริษัท
ใหญทําเทานัน้ (Weinrauch, et al., 1991) แตบริษัทขนาดเล็กก็ตองการอยูรอดในธุรกิจ 
ผูประกอบการจึงใชประสบการณและความตองการในการทําตลาดที่ไมไดออกมาในรปู 4P แต
เพียงอยางเดยีว แตเปนการทําการตลาดที่มีการสื่อสารระหวางกัน เจาของหรือผูประกอบการมีความ
เชี่ยวชาญในการทําการตลาดที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงเพราะรูจักลูกคาเปนการสวนตัว
มากกวาการทาํการตลาดผานการสงเสริมการตลาดในวงกวาง (Day, et al., 1998) 
 ผูประกอบการเลือกสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวโดยการสื่อสาร ฟง และ
ตอบสนองลูกคาโดยตรง มากกวาจะเขาใจลูกคาผานวิธีการวิจัยตลาดทีม่ีรูปแบบทางการ (Carson,          
et al., 1995) การวิจัยตลาดไมวาจะมีรูปแบบเปนเชิงกลยทุธ ยุทธวิธี หรือเปนทางการก็ถือวามี
บทบาทสําคัญในทุกขั้นตอนของกระบวนการการตลาดรูปแบบเดิม เพราะการวจิัยตลาดที่เขมงวด
และเปนทางการนั้นสามารถบอกความตองการของลูกคาได และชวยกําหนดทิศทางการทําตลาด 
(Zontanos & Anderson, 2004) แตผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จทั้งหลายไมไดประยกุตใช
วิธีการวิจยัที่เปนทางการนี้เลย (Carson, et al., 1995) แตใชวิธีการหาขอมูลตลาดผานเครือขายการ
ติดตอคนที่เกีย่วของในวงการเดียวกันแบบไมเปนทางการมากกวา ดังนัน้การตลาดของ
ผูประกอบการจึงเนนหนักไปที่การตลาดปากตอปากแนะนําบอกตอกันเองในการขยายฐานลูกคา  
การตลาดแบบปากตอปากคอื  การพบปะเห็นหนากันโดยตรงระหวางผูติดตอไปและผูถูกติดตอทีรู่
วาตนเองไมมแีรงกดดนัในเรื่องที่คุยเกี่ยวกับสินคาและบริการ ดวยสาเหตุที่กลาวมานี้ผูวิจยัจึงเริ่ม
เขาใจวาผูประกอบการมีบทบาทสําคัญหรือเปนปจจยัสําคัญหนึ่งในการบริหารงานทางการตลาด
และการบริหารงานทั่วไปในธุรกิจขนาดเลก็  อยางไรก็ตาม การศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการ
สรางความสัมพันธ ระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษทัในธุรกิจ SMEs ยังไมชัดเจน ( Zontanos         
& Anderson, 2004) 
 นักวจิัยจํานวนไมนอยไดพยายามศึกษาวา ปจจัยใดที่จะทําใหธุรกิจ SMEs ประสบ
ความสําเร็จ (Granered, 2005) จากการวิจยัสวนใหญยังพบวาปจจยัที่ทําใหธุรกิจ SMEs ประสบ
ความสําเร็จไดนั้นจะตองใชการตลาดสัมพันธภาพ (Relationships Marketing) (Priluck, 2003)    
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โดย การตลาดสัมพันธภาพ (Relationships Marketing) จะสรางความสัมพันธระยะยาวระหวาง
ผูบริโภคและผูประกอบการ โดยในทฤษฎกีารตลาดสัมพันธภาพ พบวามีปจจัยสําคัญอยูหลายตวัใน
การสรางความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและบริษัท เชน การลงทุนของผูบริโภคใน
ความสัมพันธ การติดตอส่ือสารระหวางบริษัทและผูบริโภค (Marketing Communication) และ
ปจจัยที่เกี่ยวกับตัวผูประกอบการและตัวบริษัทเองซึ่งงานวิจัยเหลานี้ สวนใหญจะเปนการศึกษา
ระหวางผูบริโภคและบริษัทขนาดใหญ โดยเฉพาะในธุรกิจบริการ (Garbarino & Johnson, 1999) 
 สําหรับธุรกิจ SMEs จากการวิจัยที่ผานมาพบวา การประกอบการและตวัผูประกอบการ
หรือตัวบริษัทเปนปจจยัหนึ่งที่ทําใหธุรกิจ SMEs ประสบความสําเร็จได (Carson, et al., 1995) 
อยางไรก็ตามยังมีงานวิจัยทีน่อยมากที่ศกึษาถึงความสัมพันธระหวางตวัผูประกอบการและ ตลาด
สัมพันธภาพ (Zontanos & Anderson, 2004) ในการสรางความสัมพันธระยะยาวของผูบริโภคและ
ผูประกอบการ (Morgan & Hunt, 1994) สําหรับธุรกิจสปา ในฐานะเปนธุรกิจบริการขนาดกลางและ
ขนาดยอม ชนดิหนึ่ง มีขอมูลจากกรมสงเสริมการสงออก กองการประกอบโรคศิลปะวา ในป พ.ศ.
2549 มีรายไดรวมจากธุรกิจนี้และผลิตภณัฑที่เกี่ยวของประมาณ 25,000 ลานบาทซึ่งถือวาเปนแหลง
ที่ทํารายไดใหกับประเทศไมนอยเมื่อเทยีบกับรายไดจากธุรกิจทางการแพทยที่มเีพียง 1,400 ลาน
บาท และในอนาคตรัฐบาลมีนโยบายทีจ่ะกาํหนดมาตรฐานของสปาใหเปนที่ยอมรับกนัทั่วโลกสปา 
โดยทั่ว ๆ ไปมีหลายประเภท แตที่กําลังขยายตวัอยางมาก คือ Day Spa และ Resort and Hotel Spa 
ตามที่ส่ือพิมพการทองเที่ยวระบุวา สปาเปนธุรกิจที่กําลังมาแรงติดอันดบัหนึ่งในป 2546 ประมาณ
การเม็ดเงินทีเ่กี่ยวของกับสปาไวสูงถึง 20,000 ลานบาทตอป ซ่ึงจากปริมาณเม็ดเงนิที่สูงมากขนาดนี้
เปนสิ่งดึงดูดใจใหผูประกอบการหลาย ๆ คน ตางสนใจที่จะเขามาดําเนินธุรกิจประเภทนี้กนัมากขึน้         
(วัชราภรณ อักษรแหลม, 2547) 
 ผูประกอบการธุรกิจสปาที่เปดใหบริการอยูในปจจุบนัมีการนําเสนอรูปแบบการ
ใหบริการในดานความงามหรือดานสุขภาพ เนนการนวดตัวเพื่อพักผอนหรือรวมทั้งสุขภาพและ
ความงามไวดวยกัน ในเขตกรุงเทพมหานครเปดใหบริการมากโดยเฉพาะแหลงหรอืยานธุรกิจ 
อยางเชน สุขุมวิท ทองหลอ สีลม ถนนแทบทุกสายในกรุงเทพมหานครจะมีรานสปากระจายอยู
ทั่วไป ทั้งที่เปนรานสปาแท ๆ ที่ใหผูเขารับบริการไดรับสัมผัสครบทั้งหาสัมผัส หรือเปนเพยีงสปา 
ที่อยูในรานเสริมสวยแตก็เรียกตนวาเปนสปาดวยเชนกัน ระดับราคากม็ีหลากหลายระดับแลวแต
เกรดของรานสปานั้น 
 ความสําคัญของการดําเนินธรุกิจสปา ไมเพียงแตบรรยายกาศภายในรานที่ดูสะอาด สบาย 
ผอนคลาย โปรแกรมการใหบริการที่นาสนใจ ตรงตามความตองการของผูเขารับบริการ ไมวาจะ
เปนการนวดเพื่อผอนคลาย เพื่อสุขภาพ การขัดตัว นวดตัว นวดหนาเพื่อเสริมความงาม ความเอาใจ
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ใสในการใหบริการหรือฝมือและคุณภาพของคนที่ใหบริการหรือผูนวดเพียงเทานั้น แผนการตลาด 
ก็เปนอีกสวนที่สําคัญอยางยิ่ง ที่จะสามารถสรางยอดขายและกําไรใหสามารถดําเนินธุรกิจให
เจริญเติบโตตอไปไดอยางตอเนื่อง สามารถสรางชื่อเสียงใหเปนที่ยอมรับทั้งดานคุณภาพและบริการ 
จึงจะทําใหธุรกิจสปาของไทยเปนทีย่อมรับไดทั่วโลก 
 จะเห็นไดวาธรุกิจสปาในประเทศไทยกําลังขยายตวัอยางรวดเร็ว กลายเปนจุดขายสําคัญ
ของโรงแรม และรีสอรทระดับ 4-5 ดาว สามารถทํารายได จากนกัทองเที่ยว ตางชาตปิละไมต่ํากวา 
2.4 หมื่นลานบาท ขณะที่สปาขนาดเล็กซึง่เปนตลาดของคนไทย ทํารายไดมากถึงปละ 2,000          
ลานบาท ดวยเหตุนี้การทองเที่ยวแหงประเทศไทยจึงไดประกาศใหสปา เปนแหลงทองเที่ยว และ
พักผอนอันดับหนึ่งของเมืองไทย พรอมเปนธุรกิจที่สรางเม็ดเงินใหประเทศอยางมหาศาล การกอตัว
ขึ้นของสถานบริการสปานั้นยังสอดรับกบันโยบายการสนับสนุนใหเกิดวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (Small and Medium Enterprises: SMEs) ของภาครัฐที่ตองการใหประชาชนไทยเปน
เจาของกิจการ เพื่อใหประชาชนมีรายไดและสรางความเขมแข็งใหกับภาคธุรกิจเอกชน อันจะเปน
รากฐานที่มั่นคงในดานเศรษฐกิจของประเทศในการพัฒนาไปสูความเจริญรุงเรื่องและมีเสถียรภาพ
อยางยั่งยืนในอนาคต (วัชราภรณ อักษรแหลม, 2547) ผูวิจัยจึงสนใจทีจ่ะศึกษาปจจยัที่มีผลตอ
ความสําเร็จในธุรกิจสปาที่ประสบความสําเร็จไดโดยการใช หลักการของการตลาดสัมพันธภาพ 
และปจจยัเกี่ยวกับตวัผูประกอบการ ซึ่งหมายรวมถึงทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอผูประกอบการและ
ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ ในฐานะเปนปจจยัหลักที่กําหนดความสําเร็จในระยะยาวของ
ผูบริโภคและบริษัทในระยะยาว (Zontanos & Anderson, 2004)  ดังนัน้งานวจิัยนี้จึงเปนงานวิจัย         
ที่เกี่ยวของกับกลยุทธในดานการบริการและปญหาตาง ๆ ของธุรกิจสปาและความตองการของ
ผูบริโภค เพื่อจะไดทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของผูประกอบการ และการใชกลยุทธ           
ที่เหมาะสมกบัธุรกิจบริการ  
 จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาปจจยัทั้ง 2 อยาง คือ การตลาดสัมพันธภาพ 
และปจจยัที่เกีย่วกับตัวผูประกอบการ วาสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจสปาไดอยางไร และอะไร
เปนตัวกําหนดความสําเร็จของธุรกิจ SMEs โดยเฉพาะอตุสาหกรรมสปาได ดังนั้นเพื่อตอบคําถาม
การวิจยัดังกลาวนี้ ผูวจิัยจงึเสนอวัตถุประสงคการวิจัยดงัตอไปนี ้
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
  1.  เพื่อศึกษาถงึปจจัยที่เกี่ยวของกับผูประกอบการที่สงผลตอการสรางความสัมพันธ
ระยะยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภคในธุรกิจสปา  
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 2.  เพื่อศึกษาตวัแปรที่สามารถอธิบายความสัมพันธระยะยาวระหวางผูประกอบการและ
ผูบริโภคในธุรกิจสปา 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัดานประชากรศาสตร และคุณภาพ
ความสัมพันธในการใชบริการสปาของผูบริโภค 
 
กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 ในทุก ๆ ธุรกจินั้นความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว ถือเปนสิ่งที่ทุก ๆ ธุรกิจตองการ 
(Adamson, Chan, & Handford, 2003) และความสัมพันธระหวางบริษทัและผูบริโภคในระยะยาวก็
จัดเปนความสาํเร็จหนึ่งของธุรกิจ (Garbarino & Johnson, 1999) โดยตัวแปรที่ใชอธิบาย
ความสัมพันธระยะยาว มีตางกันหลายตัวแปร เชน คํามั่นสัญญา (Commitment) (Morgan & Hunt, 
2004) ความพงึพอใจ (Satisfaction) (Garbarino & Johnson, 1999)  ความไววางใจ (Trust) (Klass, 
McClendon, & Gainey, 2002)  คุณภาพสัมพันธ (Relationship Quality) (De Wulf, Odekerken-
Schroder, & Lacobucci, 2001) และตวัแปรอื่น ๆ   
 สําหรับตัวแปรคุณภาพสัมพนัธภาพนัน้เปนตัวแปรที่เหมาะสมกวาในการตอบ
ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ เพราะวา คุณภาพสัมพนัธภาพนัน้เปน
การประเมินโดยรวมของความแข็งแกรงของความสัมพันธ (De Wulf, Odekerken-Schroder, & 
Lacobucci, 2001) ยิ่งกวานัน้ คุณภาพสัมพนัธภาพเปนการประเมินความสัมพันธระยะยาวโดยรวมที่
ประกอบไปดวยหลาย ๆ มิต ิซ่ึงรวมถึงความพึงพอใจ  ความไววางใจ และคํามั่นสัญญา (Garbarino 
& Johnson, 1999) โดยผูวจิัยนิยามคุณภาพสัมพันธภาพวาการยอมรับของผูบริโภควาความสัมพันธ
ที่ดีของพวกเขาทั้งหมดเปนอยางไร ที่จะเตมิเต็มความคาดหวัง การคาดเดา เปาหมาย ความ
ปรารถนา ของผูบริโภค เกี่ยวของกับความสัมพันธทั้งหมด (Jarvelin & Lehtinen, 1996) ซ่ึงเปนตัว
แปรรวมที่ประกอบดวยตัวแปรยอยอ่ืน ๆ หมายถึง ความพึงพอใจ  ความไววางใจ และคํามั่นสัญญา 
(Garbarino & Johnson, 1999) 
 โดยการศึกษาปจจัยตาง ๆ ทีผ่ลตอการสรางความสัมพันธระยะยาวที่ประสบความสําเร็จ
ระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ซ่ึงถูกวัดดวยตวัแปรคุณภาพสัมพนัธภาพทางผูวจิัยไดใช 
ทฤษฎีทางดานตลาดสัมพันธภาพของ (Garbarino & Johnson, 1999) ซ่ึงอธิบายความสัมพันธเหลานี้ 
โดยภาพที่ 1-1 แสดงถึงปจจยัตาง ๆ ที่สงผลกระทบตอความสําเร็จของผูประกอบการในระยะยาว 
โดยผูวิจยัเสนอตัวแปรอิสระ 4 ตัว ที่เกี่ยวของกับตัวพนกังานที่ใหบริการตอบริการ และสถาน
บริการที่มีผลตอคุณภาพสัมพันธภาพตวัแปรเหลานี้คือ  
 1.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ 
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 2.  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ 
 3.  ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ 
 4.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ   
และผูวิจยัเสนอตัวแปรอิสระอีก 2 ตวั ซ่ึงเปนตัวแปรที่เกี่ยวกับตวัผูประกอบการเอง (เจาของ) ทีม่ีผล
ตอตัวแปรคณุภาพสัมพันธภาพ ตัวแปรเหลานี้คือ  
 1.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 
 2.  ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ 
 สุดทายทางผูวจิัยไดเสนอตัวแปรทางดานประชากรศาสตร เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได  สถานที่ตั้งสถานประกอบการ ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอธุรกิจสปา เปนตัวแปรควบคุม 
สําหรับกรอบแนวความคิดนี้ 
 

ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 

ความสัมพันธระยะยาว 
1.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ให 
    บริการ 
2.  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ 
3.  ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ 
4.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ 
5.  ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 
6.  ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 

 คุณภาพสัมพนัธภาพ 
(Relationship Quality) 

 

ตัวแปรควบคมุ   

7.  ประชากรศาสตร 
8.  สถานที่ตั้งสถานประกอบการ 
9.  ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอธุรกิจสปา 

            - ระยะเวลาของความสัมพันธ 
 

   

 
ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคดิซึ่งแสดงถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความสัมพันธของผูประกอบการและ 
  ผูบริโภคในระยะยาว 
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โมเดลและสมมติฐานการวิจัย  
 ดานกรอบแนวความคิดใน ภาพที่ 1-1 ทางผูวิจัยสามารถนําเสนอ โมเดล และสมมตฐิาน
การวิจยั ที่ได ภาพที่ 1-2 โดยตัวแปรอิสระที่ถูกตั้ง สมมติฐาน เพื่ออธิบายผลของคุณภาพ
สัมพันธภาพ คือ 1. ความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ 2. ความคุนเคยของลูกคากับ
พนักงานทีใ่หบริการ 3. ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ  4. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ 
5. ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 6. ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ 7. เพศ          
8. อายุ 9. การศึกษา 10. รายได 11. สถานที่ตั้งสถานประกอบการ 12. ประสบการณที่ผูบริโภคที่มี
ตอธุรกิจสปา 
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     ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ        H1 
 
 
     ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ               H2 
  
                
     ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ                                   H3 
  
                                                                 H4           
     ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ                                                          Relationships Quality 
    
                                                                        H5 
    ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ               

 
       H6               

     ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ                          

                                 ตัวแปลดานประชากรศาสตร 
                       เพศ             (H7) 
                 อายุ             (H8) 
                                  การศึกษา    (H9) 
                  รายได        (H10) 
 
             สถานที่ตั้งสถานประกอบการ 
           (H11) 
             ประสบการณที่ผูบริโภคที่มีตอ 
             ธุรกิจสปา (H12) 
  
ภาพที่ 1-2  โมเดลที่แสดงถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความสัมพันธของผูประกอบการและ 
   ผูบริโภคในระยะยาว 
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 อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาตอ คุณภาพสัมพนัธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอพนักงาน ไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ มีผลกระทบที่เปนบวก
ไปยังคุณภาพความสัมพันธระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลกัฐานดังกลาวขางตน ผูวิจยั        
ขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H1 :  ยิ่งความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอพนกังานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของความคุนเคยของลูกคาตอ คุณภาพสัมพันธภาพ 
 ผลของความสัมพันธระหวาง ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงาน ไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการมีผลกระทบที่เปนบวก         
ไปยังคุณภาพความสัมพันธการที่ลูกคาคุนเคยกับผูใหบริการเปนปจจัยระหวางบุคคลที่ลูกคามี
ประสบการณในการใชบริการดวย จึงสงผลในความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคกับบริษัท 
ดังนั้น จากหลกัฐานดังกลาวขางตนทาง ผูวจิัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H2 :  ยิ่งความคุนเคยของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของทัศนคติของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการไปยังคุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอพนักงานไปยังคณุภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาทัศนคติของลูกคาที่มีตอพนักงานใหบริการ มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง 
คุณภาพความสัมพันธ การที่ลูกคารับรูของคุณภาพการบริการของบริษัททําใหเกิดความสัมพันธ
ระยะยาวระหวางผูบริโภคกบับริษัท ดังนัน้ จากหลักฐานดังกลาวขางตนผูวิจยัขอนาํเสนอสมมติฐาน
ดังตอไปนี ้
 H3 : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการมากขึ้น ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ ไปยงั คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Garbarino and 
Johnson (1999) เสนอวาทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานใหบริการ มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง
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คุณภาพความสัมพันธ และการที่ลูกคารับรูของคุณภาพบริการของพนักงานทีใ่หบริการ รวมถึง         
การใหบริการในสถานประกอบการนั้น ๆ ที่ลูกคาไดรับ และสงผลตอความนึกคดิ และความผูกพนั
ทําใหลูกคาเกดิความสัมพันธกับสถานประกอบการ จึงสงผลตอความสัมพันธระยะยาวระหวาง
ผูบริโภคกับบริษัท  ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H4 :  ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอสถานบริการมากขึ้น ยิง่ทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ไปยัง คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Zontanos and 
Anderson (2004) เสนอวาทศันคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง 
ความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทกับผูบริโภคและสิ่งสําคัญคือ ความสามารถในการปรับตัวที่
สําคัญที่สุดที่ทําใหบริษัทขนาดเล็กมีการเตบิโตและอยูรอดไดคือ การพฒันาการตลาดที่ไมหยดุนิ่ง 
การวิจยัหาโอกาสทางการตลาดใหมอยางตอเนื่องและการขยายฐานลกูคาอยูเสมอ ทําใหเกิด
ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภคกบับริษัท ดังนัน้จากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอ
นําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี้ 
 H5 : ยิ่งทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอผูประกอบการมากขึ้น ยิ่งทําใหคณุภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ไปยัง คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการไปยังคณุภาพ
ของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Zontanos 
and Anderson (2004) เสนอวาความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ มผีลกระทบที่เปนบวก
ไปยัง ความสมัพันธระยะยาวระหวาง บริษัทกับผูบริโภคในความสัมพันธระยะยาวระหวางผูบริโภค
กับบริษัท และจะเห็นไดวาการพัฒนาความสัมพันธใหใกลชิดลูกคาและทําใหลูกคามีความ
จงรักภกัดีกับบริษัทมีความสําคัญพอ ๆ กันในกระบวนการทางการตลาด ดังนั้นจากหลักฐาน
ดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H6 : ยิ่งความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการมากขึน้ ยิ่งทําใหคุณภาพของ
ความสัมพันธสูงขึ้น 
 อิทธิพลของเพศตอ คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง เพศ ไปยังคณุภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาด
เล็กและขนาดยอมยังไมมใีครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวาเพศ มีผลกระทบ
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ที่เปนบวกไปยังคุณภาพความสัมพันธ และจะเห็นไดวาเพศหญิงจะเปนตัวกําหนดการใชบริการของ
สถานประกอบการไดดีมากกวาเพศชายและสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเหน็ไดวา เพศ
หญิงจะมีผลตอความพึงพอใจระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลกัฐานดังกลาวขางตนผูวิจยั
ขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้

H7 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการเพศหญิงสูงกวาผูใชบริการเพศชาย 
 อิทธิพลของอายุตอ คุณภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง อายุ ไปยังคณุภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาด
เล็กและขนาดยอมยังไมมใีครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวาอายุ มีผลกระทบ
ที่เปนบวกไปคุณภาพความสัมพันธ และเห็นไดวาอายุของผูใชบริการที่อยูระหวาง 25- 40 ปขึ้นไป
จะเปนผูที่รักสขุภาพมากกวาผูที่อายุนอย เปนตัวกาํหนดใหวาหากอายมุากขึ้นยิ่งจะสงผลตอการใช
บริการของสถานประกอบการไดดี และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และเห็นไดวา ยิ่งอายุของ
ผูใชบริการมาก จะมีผลตอความพึงพอใจ ระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลกัฐานดังกลาว
ขางตน  ผูวิจยัขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้

H8 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีอายุมาก สูงกวา ผูใชบริการที่มีอายุนอย 
 อิทธิพลของการศึกษาตอ คณุภาพสัมพนัธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวางการศึกษาไปยังคุณภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา 
ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวาการศกึษา 
มีผลกระทบที่เปนบวกไปยังคุณภาพความสัมพันธ และเห็นไดวาผูใชบริการที่มีการศึกษาที่ดยีิ่ง
สงผลตอการใชบริการของสถานประกอบการไดดี ผูใชบริการก็จะเปนผูที่รักสุขภาพและสงผลตอ
ความสัมพันธระยะยาว และจะเห็นไดวา การศึกษาจะมีผลตอความพึงพอใจระหวางผูบริโภคกับ
บริษัท ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H9 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีการศึกษาสูง จะมากกวาผูใชบริการที่มี
การศึกษานอย 
 อิทธิพลของรายไดตอ คณุภาพสัมพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง รายได ไปยังคุณภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา  
ขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนกั โดย Nancy and Rita (1997) เสนอวารายได             
มีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง คุณภาพความสัมพันธ เห็นไดวาผูใชบริการที่รายไดที่ดยีิง่สงผลตอการ
มาใชบริการของสถานประกอบการไดดี ผูที่มีรายไดดกี็จะมีกําลังที่จะจายคาบริการในแตละครั้งได 
และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเห็นไดวา รายได จะมีผลตอความพึงพอใจ ระหวาง
ผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
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 H10 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีรายไดสูง ยอมสูงกวาผูใชบริการที่มี
รายไดนอย 
 อิทธิพลของสถานที่ตั้งสถานประกอบการตอคุณภาพสมัพันธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง พื้นที่ ไปยังคุณภาพของความสัมพันธในธุรกิจสปา ขนาด
เล็กและขนาดยอมยังไมมใีครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita (1997)  เสนอวาพืน้ที่มี
ผลกระทบที่เปนบวกไปยังคุณภาพความสัมพันธ เห็นไดวาผูใชบริการที่อยูในเขตพืน้ที่เศรษฐกจิยิง่
สงผลตอการมาใชบริการของสถานประกอบการไดดี ผูทีอ่าศัยอยูในเขตพื้นที่เศรษฐกิจจะสามารถ
มาใชบริการไดบอยและสะดวก และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเหน็ไดวาสถานที่ตั้ง
สถานประกอบการ จะมีผลตอคุณภาพความสัมพันธ ระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้น จาก
หลักฐานดงักลาวขางตน ผูวจิัยขอนําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี ้
 H11 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่อาศัยอยูในพืน้ที่เศรษฐกิจ ยอมสูงกวา
ผูใชบริการที่อาศัยอยูในพื้นที่นอกเขตเศรษฐกิจ 
 อิทธิพลของระยะเวลาของความสัมพันธตอคุณภาพสัมพนัธภาพ  
 ผลของความสัมพันธระหวาง ระยะเวลาของความสัมพันธไปยังคุณภาพของ
ความสัมพันธในธุรกิจสปาขนาดเล็กและขนาดยอมยังไมมีใครไดศึกษามากนัก โดย Nancy and Rita 
(1997)  เสนอวาระยะเวลาของความสัมพันธมีผลกระทบที่เปนบวกไปยัง คุณภาพความสัมพันธ 
เห็นไดวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธเปนเวลานาน ยิ่งสงผลตอการมาใชบริการของ
สถานประกอบการไดดี ผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธยาวนานกับบริษทัแสดงวา
ผูใชบริการมีความไววางใจ เชื่อใจในการใหบริการของบริษัทจึงทําใหยังใชบริการกับบริษัทเปน
เวลานาน และสงผลตอความสัมพันธระยะยาว และจะเหน็ไดวาระยะเวลาของความสัมพันธจะมีผล
ตอคุณภาพความสัมพันธ ระหวางผูบริโภคกับบริษัท ดังนั้นจากหลักฐานดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอ
นําเสนอสมมติฐานดังตอไปนี้ 
 H12 : คุณภาพของความสัมพันธของผูใชบริการที่มีระยะเวลาของความสัมพันธยาวนาน 
ยอมสูงกวาระยะเวลาของความสัมพันธที่ส้ัน 

 

นิยามคําศัพทเฉพาะ 
  วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม  หมายถึง กิจการขนาดยอมที่มีทุนจดทะเบยีนหรือ
สินทรัพยอยูระหวาง 2-5 ลานบาท มีคนงานไมเกนิ 50 คน ยอดขายทั้งปไมเกิน 20 ลานบาท มีการ
แบงประเภทวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ครอบคลุมกิจการ 3 กลุมดังนี้ 

 1.  กิจการการผลิต คลอบคลุมการผลิตในภาคเกษตรกรรม อุตสาหกรรมและเหมืองแร 
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 2.  กิจการการคาปลีก ครอบคลุมการคาสง และการคาปลีก 
 3.  กิจการบริการ ครอบคลุมการขนสง การทองเที่ยว การศึกษา และการบริการอื่น ๆ   
(กรมสงเสริมอุตสาหกรรม, 2529) 
 ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ หมายถึง ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมประเภท
กิจการสถานบริการสปาหรือผูจัดการรานของสถานประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ประเภทสถานบริการสปาที่สามารถบริหารกิจการสถานบริการสปาผานพนวิกฤติการณเศรษฐกิจ
และยังคงสามารถเปดดําเนินการอยูได (ปาริชาต บุณยะโรจน, 2544) 
 ความสําเร็จของธุรกิจ หมายถึง พิจารณาจากผลประกอบการของกิจการคือ ผลกําไร 
ขาดทุน และอัตราผลตอบแทนจากการลงทุน (Return on Investment: ROI) เปนตวัแทนของระดับ
ความสําเร็จของกิจการ (ปาริชาต บุณยะโรจน, 2544) ความสัมพันธระยะยาว เชน ความพอใจ 
(Satisfaction)  ความไววางใจ (Trust) และคํามั่นสัญญา (Commitment) (Garbarino & Johnson, 
1999) 
 ปจจัยตาง ๆ ทีผู่ประกอบการประสบความสําเร็จ หมายถงึ ในการประกอบการธุรกิจ
ผูประกอบการจะตองตั้งเปาหมายใหธุรกิจนั้น ๆ บรรลุถึงเปาหมายความสําเร็จ โดยในการดําเนิน
ธุรกิจใหประสบผลสําเร็จนั้นจะตองอาศัยปจจัยตาง ๆ ที่จะสง ใหเกิดความสําเร็จแกธุรกิจ (ปาริชาต 
บุณยะโรจน, 2544) 
 กิจการสปาเพือ่สุขภาพ หมายถึง การประกอบกิจการที่ใหการดแูลและเสริมสรางสุขภาพ 
โดยบริการหลกัที่จัดไวประกอบดวย การนวดเพื่อสุขภาพและการใชน้าํเพื่อสุขภาพ โดยอาจมี
บริการเสริมประกอบดวย เชน การอบเพื่อสุขภาพ การออกกําลังกายเพือ่สุขภาพ โภชนาบําบัดและ
การควบคุมอาหาร โยคะและการทําสมาธิ การใชสมุนไพร หรือผลิตภัณฑเพื่อสุขภาพตลอดจน
การแพทยทางเลือกอื่น ๆ หรือไมก็ได (กระทรวงสาธารณสุข, 2548) 
 1.  สถานประกอบการสปา หมายถึง สถานประกอบการที่ใหบริการเพื่อดูแลและ
เสริมสรางสุขภาพ 
 2.  สถานประกอบการสปา หมายถึง สถานประกอบการที่ใหบริการดานการดูแลและ
เสริมสรางสุขภาพความงาม โดยวิธีการธรรมชาติ 
  3.  ผูประกอบการกิจการสถานบริการสปา หมายถึง เจาของกิจการหรือผูดําเนินกจิการ
สถานบริการสปา 
 4.  ความรู หมายถึง ขอมูลซ่ึงมีขอบเขตเนือ้หาเฉพาะดานของบุคคล 
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 5.  ทักษะ หมายถึง คุณสมบัติในการปฏิบตัิงาน ทั้งทางรางกาย ความคิดและจติใจของ
บุคคลในระดบัที่สามารถคิดวิเคราะห ใชความคิดกําหนดเหตุผล หรือการวางแผนในการจดัการและ
ในขณะเดยีวกนัก็ตระหนักในความซับซอนของขอมูลได 
 6.  ลูกคา หมายถึง ผูเขารับบริการบําบัด ในสถานประกอบการสปา 
 7.  เดยสปา หมายถึง การใหบริการแบบเชาไป-เย็นกลับเฉพาะที่ตั้งอยูในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 8.  พฤติกรรมการใชบริการสปา หมายถึง การกระทําหรอืการแสดงออกในการ
แลกเปลี่ยนซ้ือขายดวยเงนิ รวมไปถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบริการสปา 
 คุณภาพสัมพันธภาพ หมายความถึง การยอมรับของผูบริโภควาความสัมพันธที่ดีของ
พวกเขาทั้งหมดเปนอยางไร ที่จะเติมเต็มความคาดหวัง การคาดเดา เปาหมาย ความปรารถนา ของ
ผูบริโภค เกี่ยวของกับความสัมพันธทั้งหมด (Jarvelin & Lehtinen, 1996) คุณภาพสัมพันธภาพ เปน
ตัวกําหนดความเขมแข็งของความสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ (De Wulf, 
Odekerken-Schroder, & Lacobucci, 2001) ดังนั้นผูวจิัยจึงนิยามคุณภาพสัมพันธภาพ (Relationship 
Quality) สําหรับธุรกิจ SMEs ในธุรกิจสปาวา คุณภาพสัมพันธภาพเปนตัวกําหนดความสัมพันธ
ระยะยาวของผูใชบริการและสถานบริการ จะเห็นถึงคุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ซ่ึงจะเห็นได
วาผูใชบริการมีการยอมรับความสัมพันธตาง ๆ ของสถานบริการ ซ่ึงเติมเต็มความคาดหวัง ความ
ตองการของผูใชบริการอยางมีคุณภาพจะทําใหเห็นถึงความสัมพันธระยะยาว ของผูใชบริการที่มี 
ตอสถานบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานที่ใหบริการ คือ ความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการที่เคยไดรับจากพนักงานทีใ่หบริการ แลวสงผลใหผูใชบริการกลับมาใชอีก (Garbarino  
& Johnson 1999; Thamrongsinthaworn, Sombat, 2008 & Udorn, 1999) 
  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานทีใ่หบริการ คือ การที่ลูกคาคุนเคยกับผูใหบริการเปน
ปจจัยระหวางบุคคลที่สําคัญที่ลูกคามีประสบการณจากการรับการบริการ (Czepiel, 1990; Price, 
Arnould, & Tierney, 1995) 
 ทัศนคติของลูกคาดานการบริการ คือ การที่ลูกคารับรูของคุณภาพของตัวบริการเองและ
พนักงานทีใ่หบริการ รวมถึงการใหบริการในสถานประกอบการนั้น ๆ ที่ลูกคาไดรับ และสงผลตอ
ความนึกคดิและความผูกพนัทําใหลูกคาเกิดความสัมพนัธกับสถานประกอบการ (Garbarino & 
Johnson, 1999) 
 ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานประกอบการ คือ การรับรูของคุณภาพของสถานบริการ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994) และความนึกคิดที่กอตัวขึน้อาจสะทอนความผูกพันธทาง
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อารมณตอความสัมพันธ อันไดแก ความไววางใจและการมีพันธกิจที่มีตอองคกร (Morgan & Hunt, 
1994)  
 ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ คอื การรับรูถึงความเอาใจใส ของผูประกอบการ 
และสงผลตอความสัมพันธของผูประกอบการและผูใชบริการ (Zontanos & Anderson, 2004) 
 ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอเจาของ คือ การที่เจาของกิจการพยายามทาํความรูจักกับ
ลูกคาเปนการสวนตัว ทําใหมีความสัมพันธแนบแนน และลูกคามีความจงรักภกัดีและมีความ           
พึงพอใจในบริษัท (Carson, 1985) 
 ประชากรศาสตร  คือ  อายุ เพศ การศึกษา รายได อาชีพ และวิถีชีวิตในชุมชนนั้น ๆ  ที่มี
ผลตอความพึงพอใจ (Nancy & Rita, 1997) 
 สถานที่ตั้งสถานประกอบการคือ สถานที่สถานบริการตั้งอยูหรือดําเนินการอยู (Nancy & 
Rita, 1997) 
 พื้นที่เขตเศรษฐกิจ คือ ที่ดินประเภทพาณชิยกรรม ที่ใหใชประโยชนที่ดินเพื่อ 
พาณิชยกรรม การอยูอาศัย สถาบันราชการ และการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเปนสวนใหญ 
สําหรับการใชประโยชนที่ดนิเพื่อกิจการอืน่ ใหใชไดไมเกินรอยละสิบของที่ดินประเภทนี้ในแตละ
บริเวณ เชน สุรวงค สีลม สาธร สุขุมวิท เปนตน  
 ที่ดินประเภทที่อยูอาศัยหนาแนนมาก ใหใชประโยชนทีด่ินเพื่อการอยูอาศัย 
ซ่ึงมิใชอาคารขนาดใหญพิเศษ สถาบันราชการ และการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเปน 
สวนใหญ เชน บางกอกนอย บางกอกใหญ ยานนาวา  บางแค เปนตน  
 ระยะเวลาของความสัมพันธ คือ ระยะเวลาของผูบริโภคที่ไปใชบริการกับสถาน
ประกอบการเปนระยะเวลา 1 ปขึ้นไป (Nancy & Rita, 1997) 
 กรุงเทพมหานคร คือ เปนเขตปกครองพิเศษของประเทศไทย โดยมิไดมีสถานะเปน
จังหวดั ซ่ึงคําวา กรุงเทพมหานคร นั้น ยังใชเปนคําเรียกสํานักงานปกครองสวนทองถ่ินของ
กรุงเทพมหานครอีกดวย ปจจุบันกรุงเทพมหานครใชวิธีการเลือกตั้งผูบริหารแบบ การเลือกตั้ง
ผูบริหารทองถ่ินโดยตรง (กระทรวงมหาดไทย, 2551)  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  การวิจยัคร้ังนี้ผูวิจยัศึกษาความสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจะศกึษา ผูใชบริการสปาโดยเลือกศกึษาเฉพาะคนไทยที่เปนผูใชบริการสปา
ประเภทเดยสปา ที่ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจยัใชผูบริโภคเปนประชากรทั้งหมด 
 2.  ระยะเวลาในการศึกษาระหวางเดือนตุลาคม 2549 ถึง เมษายน 2552 
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  3. ขอบเขตดานเนื้อหาศึกษาความสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยศึกษาตวัแปรดังนี ้
 ตัวแปรตน คือ ความสัมพันธระยะยาว ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
พนักงานทีใ่หบริการ  ความคุนเคยของลูกคากับพนักงานที่ใหบริการ   ทัศนคติของลูกคาดานการ
บริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสถานบริการ ทัศนคติของลูกคาที่มีตอ ผูประกอบการ และ
ความคุนเคยของลูกคาที่มีตอผูประกอบการ ตัวแปรควบคุม คือ ประชากรศาสตร พื้นที่ 
ประสบการณที่ไดรับจากการใชบริการ 
 ตัวแปรตาม คอื คุณภาพสัมพันธภาพ  

 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย (ทางดานการศึกษา) 
 1.  งานวิจยันี้เปนงานวจิัยแรกที่พบวา ผลกระทบของปจจัยที่เกี่ยวของกับผูประกอบการ 
ซ่ึงก็คือ ความคุนเคย กับผูประกอบการ และทัศนคติของลูกคาตอผูประกอบการ มีผลตอการสราง
ความสัมพันธระยะยาว ระหวางผูบริโภคและบริษัท 

2.  ตัวแปรที่ใชอธิบาย ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภค 
3.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการในกรุงเทพมหานครที่มคีวามแตกตางใน

เร่ืองของเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชพีในกรงุเทพมหานคร 
 4.  อิทธิพลของปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวผูประกอบการ ในการอธิบายความสัมพันธระยะ
ยาวระหวางผูประกอบการและผูบริโภค 
  5.  ความสัมพันธของตัวแปรทางดานประชากรศาสตรที่มีตอการสรางความสัมพันธ
ระยะยาวของผูประกอบการและผูบริโภค 
 6. การทําทฤษฎีการตลาดสัมพันธภาพ มาใชในการอธิบายความสัมพันธระยะยาว
ระหวางผูประกอบการและผูบริโภคในธุรกจิ SMEs 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย (ทางดานธุรกิจ) 
1.  สรางความรูและความเขาใจในการสรางความสัมพันธระยะยาวของบริษัทที่

ใหบริการและผูบริโภค และปจจัยสําคัญที่กอเกิดความสัมพันธระยะยาว ซ่ึงจะนําผลสําเร็จมา           
สูบริษัท สําหรับธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดยอม 

 2.  ผูประกอบการ ควรลงทุนในการสรางความคุนเคยกับลูกคาและทาํใหลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอตัวผูประกอบการเอง ซ่ึงจะนํามาซึ่งความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทและลูกคา 
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 3.  ผูประกอบการควรลงทุนในกิจกรรมตาง ๆ ที่จะทําใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอสถาน
บริการมากขึ้น ซ่ึงจะนํามาซึ่งความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทและลูกคา 
 

ผูที่นําผลวิจัยไปใชประโยชน 
  1.  ผูประกอบการวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมประเภทธุรกจิบริการสปา 
  2.  หนวยงานภาครัฐ ที่เกีย่วของไดนําไปกาํหนดมาตรการสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมแตละประเภทในทิศทางที่ถูกตองและเสรมิสรางศักยภาพในการแขงขนัใหกับ
ผูประกอบการ 
 3.  สถาบันการศึกษา 

 
 
 


