
วารสาร อัล-ฮิกมะฮฺ มหาวิทยาลัยฟาฏอนี                                                   ปี ท่ี  8 ฉบับ ท่ี  16 กรกฎาคม-ธันวาคม 2561              
ณัฏฐวงศ์ ชาวเวียง, วิชิต อู่อ้น         ปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้า...
  

 

87 

 
 
ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้าในธุรกิจสปา 
ขนาดกลางและขนาดเล็กของไทย 
 
ณัฏฐวงศ์ ชาวเวียง 
วิชิต อู่อ้น 

 
บทคัดย่อ 

 
การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อประสบการณ์ลูกค้า (2) เพื่อศึกษา

ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้า (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของประสบการณ์ลูกค้าที่มีต่อประสบการณ์
ลูกค้า ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดประชากรคือ สถานบริการสปาขนาดกลางและขนาดเล็ก ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ
ด้วยการสัมภาษณ์ สนทนากลุ่ม รวมไปถึงการทบทวนวรรณกรรมจากต่างประเทศ แล้วน าข้อมูลที่ได้มาสังเคราะห์เพื่อ
สร้างเคร่ืองมือวิจัยเป็นแบบสอบถามและท าการตรวจความตรงของเนื้อหาโดยผู้เชี่ยวชาญ จากนั้นผู้วิจัยได้เลือกกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นสถานบริการสปาในกรุงเทพมหานคร  จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน บริการหลัก บรรยากาศในการ
บริการ พฤติกรรมของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อประสบการณ์ลูกค้าและพฤติกรรมของลูกค้า นอกจากนี้
ประสบการณ์ลูกค้ายังมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
 
ค าส าคัญ : ประสบการณ์ลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า 

 บทความวิจัย 
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Abstract 

 

The research aims to (1) Study the causal factor influencing customer experience (2) Study 
the causal factor influencing customer behavior (3) Study the influencing customer experience to 
customer behavior. The researcher determined population in this research is SME spa service 
provider with interview, focus group include literature review to be synthesized as a research tool 
and questionnaire survey by the expert. Then the researcher selected spa in Bangkok Metropolis 
50 subdivisions are answer from respondents to indication quality service provider. The researcher 
collected data by questionnaire between April to October 2015 and were used in the research 
consisted 400 samplings. The data were analyzed by Structural Equation Modeling (SEM)  
The result show that the coreservice, servicescap and employee behavior have direct effect to 
customer experience.  

The coreservice, servicescap and employee behavior have direct effect to customer 
behavior. Moreover customer experience has direct effect to customer behavior. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Research 
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บทน า 
ปัจจุบันตลาดสปาและบริการสุขภาพมีการ

เติบโตเป็นอย่างมาก โดยมีมูลค่ารวมของตลาดการท่อง
เที่ยงเชิงสุขภาพไม่ต่ ากว่า 140,000 ล้านบาทโดยเพิ่มขึ้น
ร้อยละ 18 เมื่อเทียบกับปีก่อนหน้านี้ จากข้อมูลของ
บริษัทศูนย์วิจัยกสิกรไทยจ ากัด (2013) โดยธุรกิจสปามี
มูลค่าตลาดรวม 30,000 ล้านบาท ส าหรับสปาและนวด
ไทยจากปี 2013 สามารถสร้างรายได้จาก 14,000 บาท
เป็น 16,000 บาท ซึ่งพบว่าสปาไทยได้รับความนิยม
สูงสุดในแถบเอเชียแปซิฟิก 7 ประเทศ ในช่วง 4 เดือน
แรกของ ปี 2013 พบว่ามีนักท่องเที่ยว เพิ่มขึ้นร้อยละ19 
เมื่อเทียบกับปีเดียวกันก่อนหน้านี้ โดยนักท่องเที่ยว 8.84 
ล้านคนเป็นชาวเอเชีย นอกจากนี้ยังมีการขยายตัวของ
นักท่องเที่ยวยุโรปเพิ่มขึ้นร้อยละ11.9 ด้วยเหตุที่ 
ประเทศไทยมีความพร้อมด้านบุคลากร สถานที่และ
ทรัพยากรอีกทั้งยังมีบริการที่เป็นเอกลักษณ์ของประเทศ
ไทย ท าให้ธุรกิจสปามีอัตราการเจริญเติบโตสูง (มติชน
ออนไลด์, 2013) เมื่อพิจารณาคู่แข่งของประเทศไทย
พบว่าส่วนใหญ่เป็นประเทศในกลุ่มเอเซียด้วยกันได้แก่ 
สิงคโปร์ ญี่ปุ่น มาเลเซีย เกาหลี อินเดีย ฮ่องกงและ
ไต้หวัน ซึ่งสิงคโปร์มีความถนัดทางการแพทย์ที่ทันสมัย 
ญี่ปุ่นเป็นคู่แข่งด้านส่งเสริมสุขภาพและการท่องเที่ยว 
มาเลเซียท าตลาดไปพร้อมกับสายการบินราคาประหยัด
และมีการแพทย์แบบอิสลาม เกาหลีมีความโดดเด่นด้าน
การท่องเที่ยวเพื่อศัลยกรรม ความงามและเครื่องส าอาง
มีโสมเป็นส่วนผสมของยาบ ารุงต่างๆ ฮ่องกงและไต้หวันมี
ความโดดเด่นทางแพทย์แผนจีน จะเห็นว่าคู่แข่งของ
ประเทศไทยต่างก็มีกลยุทธ์ที่แตกต่างกันออกไปเพื่อช่วง
ชิงตลาดเศรษฐกิจเชิงสุขภาพ ส่วนประเทศไทยมีความ
โดดเด่นในเรื่องของการให้บริการที่มีความอ่อนน้อม ให้
ความใส่ใจกับลูกค้า มีความเป็นกันเองกับลูกค้า มี
อัธยาศัยไมตรีที่เป็นมิตร สปาไทยจึงเป็นที่ยอมรับของ
ชาวต่างชาติเป็นอย่างมาก ดังนั้นสถานบริการสปาจึงมี
ความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องพัฒนา ปรับปรุงการ
ให้บริการ สถานที่ และความสามารถของบุคลากร ให้
มากขึ้นเพื่อเป็นแรงผลักดันขับเคลื่อนธุรกิจสปาไทยให้
เป็นศูนย์กลางของการให้บริการสุขภาพของเอเซีย 

 วิทยานิพนธ์ฉบับนี้จึงท าการศึกษาถึงปัจจัยเชิง
สาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้าในธุรกิจสปา
ขนาดกลางและขนาดเล็กของไทย ซึ่งปัจจัยเหตุที่พบจาก
งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นแนวทางในการน าไปพัฒนาธุรกิจส
ปาเพื่อให้มีศักยภาพในการแข่งขันกับตลาดธุรกิจเชิง
สุขภาพ โดยปัจจัยเชิงสาเหตุที่ผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้า
ได้แก่ บริการหลัก บรรยากาศในการบริการ พฤติกรรม
ของบุคลากร ซึ่งปัจจัยดังกล่าวจะเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อประสบการณ์ลูกค้าและพฤติกรรมของบุคลากร 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1 เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อ
ประสบการณ์ลูกค้า 

2 เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของลูกค้า 

3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของประสบการณ์ลูกค้าที่มี
ต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัย
มุ่งเน้นศึกษาถึงปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ของลูกค้าซึ่งประกอบด้วยตัวแปรเหตุและผลดังนี้ 
(1.1) บริการหลัก ประกอบด้วย ความหลากหลายของ
การให้บริการ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ บริการด้าน
นวัตกรรมใหม่ๆ ความพร้อมในการให้บริการ (1.2) 
บ ร ร ย า ก า ศ ใ น ก า ร บ ริ ก า ร  ป ร ะ ก อ บ ไ ป ด้ ว ย 
สภาพแวดล้อมที่มีต่อประสาทสัมผัสทั้งห้า รูปแบบของ
สถานที่ ป้ายสัญลักษณ์ (1.3) พฤติกรรมของบุคลากร 
ประกอบไปด้วย การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้า การเข้าใจลูกค้า (1.4) ประสบการณ์
ลูกค้า ประกอบไปด้วย ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส 
ประสบการณ์ทางความรู้สึก ประสบการณ์ความคิด 
ประสบการณ์ทางพฤติกรรม ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้อง
ทางสังคม (1.5) พฤติกรรมของลูกค้า ประกอบไปด้วย 
ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า 

2 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้คือ สถานบริการสปาขนาดกลางและ
ขนาดเล็กของไทย มีผู้จดทะเบียนธุรกิจกับกรมพัฒนา
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ธุรกิจการค้าในปี 2558 โดยแยกประเภทของการจด
ทะเบียนออกเป็น 2 ประเภทคือ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 47 
แห่งและบริษัทจ านวน 329 แห่ง รวมทั้งสิ้น 376 แห่งมี
สถานบริการที่ไม่ได้ท าการจดทะเบียนไม่ทราบจ านวน 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ท าการเก็บข้อมูลจดทะเบียนใน
รูปแบบห้างหุ้นส่วนจ ากัดจ านวน 1 แห่ง บริษัทจ ากัด
จ านวน 4 แห่งและไม่ได้จดทะเบียนในรูปแบบใดๆ
จ านวน 134 แห่ง รวมกลุ่มตัวอย่างที่ท าการเก็บข้อมูลใน
เชิงปริมาณจ านวน 134 แห่ง 

3 ขอบเขตด้านเวลา ผู้วิจัยท าการศึกษาและ
ทบทวนวรรณกรรมระหว่าง เมษายน 2555 ถึง เมษายน 
2556 ใช้พัฒนากรอบแนวคิดระหว่าง เมษายน 2556 ถึง 
เมษายน 2557 พัฒนาข้อค าถามระหว่าง ธันวาคม 2556 
ถึง เมษายน 2558 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่าง 
เมษายน 2558 ถึง ตุลาคม 2558 วิเคราะห์ข้อมูล 
ตุลาคม 2558 ถึง กุมภาพันธ์ 2559 สรุปและอภิปรายผล 
กุมภาพันธ์ 2559 ถึง พฤษภาคม 2559 พัฒนาข้อมูล 
พฤษภาคม 2559 ถึง ตุลาตม 2560  
 
การทบทวนวรรณกรรม   

ผู้วิจัยท าการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องจาก
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ โดยท าการศึกษาค้นคว้าจากต ารา 
เอกสารงานวิจัย รวมไปถึงเอกสารทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง
ในและต่างประเทศ เพื่อท าให้ผู้วิจัยได้รับความรู้พื้นฐาน
ในการวิจัย และน ามาพัฒนากรอบแนวคิดของการวิจัย 
ซึ่งผู้วิจัยท าการทบทวนวรรณกรรมเพื่อหาตัวแปรที่
เกี่ยวข้องจากฐานข้อมูลต่างๆ เช่น Emerald EBSCO 
ProQuest ซึ่งเป็นบทความวิชาการจากนักวิชาการทั่ว
โลกจ านวนทั้งสิ้น 910 บทความซึ่งเป็นบทความที่ใช้ได้
จริง 455 บทความ ส าหรับปัจจัยเหตุที่ 1 ผู้วิจัยได้ท าการ
ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับบริการหลักและอ้างอิงใช้
ทฤษฏีของ Sureshchandar, G.S., & Rajendran, C. 
(2001). ปัจจัยเหตุที่ 2 คือ บรรยากาศในการบริการ 
ผู้วิจัยอ้างอิงทฤษฎีของ Cronin, Jr., J.J. & Taylor, S. 
(1992). Bitner, M.J.(1992) ปัจจัยเหตุที่ 3 คือ 
พฤติกรรมของบุคลากร ผู้วิจัยอ้างอิงทฤษฎีของ Cronin, 
Jr., J.J. & Taylor, S. (1992). Parasuraman, A., 
Zeithaml, V.A., & Berry, L.L (1988). ส าหรับตัวแปร

กลางที่ผู้วิจัยท าการศึกษาคือ ประสบการณ์ลูกค้า ผู้วิจัย
ได้อ้างอิงทฤษฎีของ Schmitt B. (1999) ส าหรับตัวแปร
พฤติกรรมของลูกค้า ผู้วิจัยอ้างองทฤษฎีมาจาก Oliver, 
R.L. (1980). Zeithaml, V.A., Berry, L.L, & 
Parasuraman, A. (1996). 
สมมติฐานการวิจัย 
การวิจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้าใน
ธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดเล็กของไทยครั้งนี้ ผู้วิจัย
ได้ท าการก าหนดสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 
สมมติฐานข้อที่ 1 บริการหลักมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ประสบการณ์ลูกค้า 
สมมติฐานข้อที่ 2 บรรยากาศในการบริการมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อประสบการณ์ลูกค้า 
สมมติฐานข้อที่ 3 พฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อประสบการณ์ลูกค้า 
สมมติฐานข้อที่ 4 บริการหลักมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
พฤติกรรมของลูกค้า 
สมมติฐานข้อที่ 5 บรรยากาศในการบริการมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
สมมติฐานข้อที่ 6 พฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
สมมติฐานข้อที่ 7 ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้ท าการสรุปถึงตัว
แปรต่างๆรวมไปถึงตัวแปรเหตุที่มีอิทธิผลต่อตัวแปรผล
และองค์ประกอบของตัวแปรในแต่ละตัวแปรว่ามี
องค์ประกอบใดบ้าง ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและสังเคราะห์
ออกมาเป็นกรอบแนวคิดดังในรูปภาพประกอบที่ 1 
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ภาพประกอบที่ 1 แสดงกรอบแนวคิด 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 1 ระเบียบวิธีวิจัย การวิจัยฉบับนี้เป็นการวิจัย
เชิงส ารวจ โดยเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน ด้วยการวิจัย
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ และน ามาสร้างแบบจ าลอง
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: 
SEM) ซึ่ ง เป็น เทคนิคทางสถิติที่ ใช้ ในการทดสอบ
ความสัมพันธ์เชิงเหตุผล (Causal Relationship) เพื่อให้
งานวิจัยคร้ังนี้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
 2 ขั้นตอนการวิจัย ขั้นตอนที่ 1 ทบทวน
วรรณกรรมศึกษาทฤษฏีต่างๆจากแหล่งข้อมูล 
ทุติยภูมิทั้งในและต่างประเทศเพื่อหาตัวแปรที่เกี่ยวข้อง
ในการก าหนดกรอบแนวคิด ขั้นตอนที่  2 ร่าง
แบบสอบถามของการวิจัย โดยผู้วิจัยน าแบบสอบถามมา
จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่มาจากการทบทวน
วรรณกรรม รวมไปถึงแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ขั้นตอนที่ 3 
การศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ซึ่งผู้วิจัยก าหนดให้เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงในการ
สัมภาษณ์ กลุ่มตัวอย่างจ าต้องมีความส าเร็จในธุรกิจสปา
และต้องด าเนินงานมาแล้วไม่ต่ ากว่า 5 ปี โดยผู้วิจัยท า
การสัมภาษณ์ทั้งหมด 8 คนเมื่อเกิดความอิ่มตัวของ

ข้อมูลผู้วิจันจึงหยุดการสัมภาษณ์ ขั้นตอนที่ 4 น าผลที่ได้
จากการลงพื้นที่ในการส ารวจข้อมูลมาท าการวิเคราะห์
สร้างและพัฒนาตัวแบบจ าลองปัจจัยเชิงสาเหตุที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้าและน าผลมาวิเคราะห์
เป็นตัวแบบโครงสร้างเพื่อสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามใน
การศึกษาเชิงปริมาณ ขั้นตอนที่ 5 ทดสอบค่าความเที่ยง
ของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือ
แบบสอบถามจากการสังเคราะห์และพัฒนาข้อค าถาม
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องรวมถึงท าการ
ทดสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัยโดยผู้วิจัยได้ท าการ
ทดสอบหาค่าความเที่ยง (Validity) ด้วยการน า
แบบสอบถามไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญท า
การตรวจสอบความตรงของเนื้อหา (Content Validity) 
โดยมีผู้เชี่ยวชาญจ านวน 8 คน เป็นนักวิชาการ 5 คน 
สถิติ 2 คน วิชาชีพ 1 คน โดยความตรงของเนื้อหาใน
งานวิจัยฉบับนี้มีค่าความเที่ยงตรงของเนื้อหาเท่ากับ 1 
ซึ่งสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย โดยมีข้อ
ค าถามทั้งสิ้นจ านวน 66 ข้อ ขั้นตอนที่ 6 การทดสอบหา
ความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบความ
เชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัย หลังจากท าการแก้ไขและ
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ปรับปรุงจากที่อาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญแล้ว 
ผู้วิจัยจึงน าไปทดสอบกับผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร
จ านวน 40 คนซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง โดยมีค่าความ
เชื่อมั่น 0.7 ขึ้นไปซึ่งถือว่าข้อค าถามมีความเชื่อมั่น วิชิต 
อู่อ้น (2553) จากผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นของ
เครื่องมือวิจัย พบว่าเครื่องมือวิจัยมีค่าความเชื่อมั่น
สามารถน าไปใช้ในการศึกษาได้และเป็นไปตามกฎเกณฑ์
ที่ก าหนด ขั้นตอนที่ 7 การวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยขั้น
ตอนนี้เป็นการด าเนินการวิจัยในรูปแบบของ Survey 
Research ด้วยการเก็บแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการสปา
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ชุด โดยผู้วิจัยท า
การเก็บข้อมูลหลังจากผู้ใช้บริการใช้บริการเสร็จ และได้
ตรวจสอบแบบสอบถามทันที เมื่อผู้ ใช้บริการตอบ
แบบสอบถามไม่ครบ ผู้วิจัยจะท าการทักท้วงเพื่อขอให้
ตอบแบบสอบถามใหม่ ผู้วิจัยจึงได้แบบสอบที่ที่ถูกต้อง
กลับมา 100 เปอร์เซ็นต์ เมื่อได้ข้อมูลเชิงปริมาณ
ครบถ้วนผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบค่าความเที่ยงของ
ข้อมูลอีกครั้งซึ่งข้อมูลทั้งหมดที่ได้อยู่ระหว่าง 0.710-
0.914 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ซึ่งค่าความเที่ยงไม่ควร
ต่ ากว่า 0.7 Gable, R.K.(1986) ขั้นตอนที่ 8 การ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคทางสถิติที่เป็นสถิติเชิงพรรณา
และสถิติเชิงอนุมานด้วยการประเมินแบบจ าลองการวัด
เพื่อตรวจสอบความเที่ยงของตัวแปรและตรวจสอบ
ความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นและแบบจ าลองโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling: SEM) ผู้วิจัยได้ใช้
สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบไปด้วย 4 ส่วนคือ 
สถิ ติ ก า รวิ เ ค ราะห์ เ ชิ งพรรณนา  สถิ ติ วิ เ ค ร าะห์
ความสัมพันธ์ ระหว่างตัวแปร สถิติ การวิ เคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง สถิติการวิเคราะห์
แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง ขั้นตอนที่ 9 น าผลจาก
การวิเคราะห์ในเชิงปริมาณมาสรุปเป็นแบบจ าลองทาง
สถิติและด าเนินการวิจัยแบบกลุ่ม (Focus Group) เพื่อ
ยืนยันแบบจ าลองที่ค้นพบและน ามาใช้งานร่วมกับการ
อภิปราย โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยแบบกลุ่มแบบ
เจาะจงจ านวน 5 กลุ่มซึ่งเป็นผู้ใช้บริการสปาใน
กรุงเทพมหานคร แล้วน าบทสนทนาที่ได้มาวิเคราะห์โดย
การใช้วิธี Content Analysis จัดระบบเพื่อยืนยัน 
(Confirm) ผลที่ได้จากการวิจัยเชิงปริมาณ ขั้นตอนที่ 10 

สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ โดยผู้วิจัยได้ท า
การสรุปข้อเสนอแนะสาระส าคัญให้ครอบคลุมถึง
วัตถุประสงค์ของการศึกษาและรวมถึงสมมติฐานการวิจัย 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่

เหมาะสมในงานวิจัยครั้งนี้ควรอยู่ระหว่าง 170-340 
ตัวอย่างโดยผู้วิจัยได้พิจารณาถึงขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่
มีความเหมาะสม ส าหรับการวิ เคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรมลิสเรล ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้วิธีการก าหนดตัวอย่าง
ตามกฏแห่งความชัดเจน (Rule of Thump) ตาม
ข้อเสนอของ Lomax, R.G., & Schumacker, R.E. 
(1996) , Hair, J.F., Tatham, R.L., Anderson R.E. & 
Black, W. (1998). อ้างใน นงลักษณ์ วิรัชชัย (2542) ซึ่ง
การวิจัยในครั้งนี่มีตัวแปรสังเกตได้จ านวน 17 ตัวแปร 
ขนาดตัวอย่างที่มีความเหมาะสมและเพียงพอจึงควรมี
จ านวนอย่างน้อย 170 ถึง 340 ตัวอย่าง เพื่อให้การเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถามมีความเท่ากันในแต่ละเขตการ
ปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึ่งกรุงเทพมหานครมีเขต
การปกครองจ านวน 50 เขต ผู้วิจัยจึงควรเก็บตัวอย่าง
จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยท าการเก็บตัวอย่างเขตการ
ปกครองละ 8 ตัวอย่างรวมทั้งสิ้น 50 เขต 400 ชุด ซึ่ง
เป็นการเก็บตัวอย่างเผื่อไว้จ านวน 60 ตัวอย่าง ซึ่งเป็น
การเหมาะสมเพียงพอแก่การน าไปวิเคราะห์ข้อมูล 
ส าหรับวิธีการเก็บรวมรวมข้อมูลของผู้วิจัย ผู้วิจัยได้ท า
การเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการ เพราะผู้ใช้บริการสปาจะ
เป็นคนที่บอกได้ถึงคุณภาพบริการของสปาว่าดีอย่างไร 
เพื่อให้แน่ใจว่าบุคคลคนนั่นได้ใช้บริการสปาจริง ผู้วิจัยได้
ท าการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการรอให้ผู้ใช้บริการ ใช้บริการ
เสร็จเสียก่อน จึงจะแน่ใจได้ว่าผู้ใช้บริการคนนั้นได้รับ
ประสบการณ์จากการใช้บริการอย่างแท้จริง จากนั้น
ผู้ วิ จั ยจึ ง เ ข้ า ไปขอความอนุ เค ราะห์ ในการตอบ
แบบสอบถาม เมื่อผู้วิจัยได้แบบสอบถามกลับคืนผู้วิจัยจะ
ท าการตรวจแบบสอบถามในทันที เมื่อผู้วิจัยพบว่า
แบบสอบถามมีข้อผิดพลาด เช่นลืมตอบ ผู้วิจัยจะท าการ
ทักท้วงทันทีเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามท าแบบสอบถาม
ให้ครบถ้วนสมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงได้แบบสอบถามกลับมา
ครบถ้วนสมบูรณ์ 100 เปอร์เซ็นต์ 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
เมื่อผู้วิจัยได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว ผู้วิจัยท าการ

วิเคราะห์ข้อมูลโดยแบ่งออกตามรายละเอียดดังนี้ ตอนที่ 
1 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์
ค่าสถิติพื้นฐานข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอน
ที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการ
หลัก บรรยากาศในการบริการ พฤติกรรมของบุคลากร 
ประสบการณ์ลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า โดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูล
ก่อนการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ตอนที่ 5 ผล
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษา 
ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์เส้นทาง ตอนที่ 7 ผลการ
วิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์การวิจัย 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที่ 1 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นการ
สัมภาษณ์เชิงลึกซึ่งเป็นแนวคิดจากการปฏิบัติจาก
ประสบการณ์จริงซึ่งท าให้ผู้วิจัยได้กรอบแนวคิดที่ชัดเจน
มากขึ้นและยืนยันได้ถึงการทบทวนวรรณกรรมที่มาจาก
ต่างประเทศ เช่น ปัจจัยเหตุ บริการหลัก บรรยากาศใน
การบริการ พฤติกรรมของบุคลากรและรายละเอียดของ
ค าถามและรายละเอียดของการสัมภาษณ์ที่มีความ
เหมือนกันของผู้ให้บริการสปา ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง 
อายุระหว่าง 41-50 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพบุคลากรบริษัทเอกชน มีรายได้ระหว่าง 15,000-
20,000 บาท ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับบริการหลัก บรรยากาศในการบริการ 
พฤติกรรมของลูกค้า ประสบการณ์ลูกค้าและพฤติกรรม
ของลูกค้า ในส่วนของบริการหลัก องค์ประกอบที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความพร้อมในการบริการ โดยมี
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.03 (ระดับมาก) ในส่วนของตัวแปร
บรรยากาศในการบริการ องค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดคือ สภาพแวดล้อมที่มีผลต่อประสาทสัมผัสทั้งห้า 
โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.24 (ระดับมาก) ในส่วนของ
พฤติกรรมของบุคลากรมีองค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดได้แก่การเข้าใจลูกค้า ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.21 
(ระดับมาก) ด้านประสบการณ์ลูกค้ามีองค์ประกอบที่มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ประสบการณ์ทางความรู้สึก มี
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.23 (ระดับมาก) ด้านพฤติกรรม
ของลูกค้า มีองค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความ
พึงพอใจของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.23 (ระดับ
มาก) ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อน
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิเคราะห์
ค่าสถิติพื้นฐานพบว่าตัวแปรทั้งหมดอยู่ในระดับมาก 
4.36-3.67 ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบ
วัตถุประสงค์ของการศึกษา พบว่า บริการหลัก มีตัวแปร
จ านวน 4 คู่ที่มีค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ใน
ระดับ 0.01 โดยอยู่ในระดับน้อยมาก 1 คู่ น้อย 3 คู่ ไม่มี
นัยส าคัญ 2 คู่ เมื่อน าโมเดลการวัดบริการหลักไปทดสอบ 
CFA พบว่ามีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดคือความ
พร้อมในการบริการ ด้านบรรยากาศในการบริการ พบว่า
มีระดับความสัมพันธ์ในระดับ 0.01 ทั้ง 3 คู่ อยู่ในระดับ
น้อย 2 คู่ ปานกลาง 1 คู่มีความเหมาะสมในการ
วิเคราะห์องค์ประกอบ เมื่อน าโมเดลบรรยากาศในการ
บริการไปทดสอบ CFA พบว่ามีความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์โดยน้ าหนักองค์ประกอบที่มีค่ามากที่สุดคือ 
ป้ายสัญลักษณ์ ด้านพฤติกรรมของบุคลากร พบว่าค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.01 
ทั้ง 3 คู่มีความส าคัญระดับปานกลาง 2 คู่ น้อย 1 คู่ มี
ความเหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบ และเมื่อ
น าโมเดลไปทดสอบ CFA พบว่าสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์โดยน้ าหนักองค์ประกอบที่มีค่ามากที่สุดคือการ
เข้าใจลูกค้า ด้านโมเดลประสบการณ์ลูกค้าพบว่าค่า
สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 จ านวน 7 คู่ มีความสัมพันธ์ระดับน้อยที่สุด 
1 คู่ น้อย 2 คู่ ปานกลาง 4 คู่ มีความสัมพันธ์ระดับ 0.05 
1 คู่ ไม่มีความสัมพันธ์จ านวน 2 คู่ ตัวแปรมีความ
เหมาะสมที่จะวิ เคราะห์องค์ประกอบได้ เมื่อน าไป
วิเคราะห์องค์ประกอบ CFA พบว่าโมเดลมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมีน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุดคือประสบการณ์ทางความรู้สึกเมื่อ
ท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝง
ภายนอก พบว่ามีตัวแปร 45 คู่มีความสัมพันธ์ในระดับ 
0.01จ านวน 42 คู่ ไม่มีความสัมพันธ์ 3 คู่ตัวแปรมีความ
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เหมาะสมที่จะท าการวิเคราะห์องค์ประกอบได้และเมื่อ
น าไปวิเคราะห์ CFA และท าการปรับโมเดลพบว่าตัวแปร
สังเกตได้ทั้งหมด 10 ตัวมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ นอกไปจากนี้โมเดลตัวแปรแฝงภายใน ผู้วิจัยได้
ท าการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ ป ระกอบย่ อยทั้ ง 7องค์ ป ระกอบ  พบว่ า  ค่ า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จ านวน 17 คู่  มีความเหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์
องค์ประกอบได้ดี เมื่อน าไปวิเคราะห์ CFA และท าการ
ปรับโมเดลพบว่าโมเดลตัวแปรแฝงภายในมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ส าหรับผลการ

วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน ผู้วิจัยได้
ท าการปรับโมเดลโดยการพิจารณาจากค าแนะน าในการ
ปรับพารามิ เตอร์ในโมเดลด้วยค่าดัชนีปรับโมเดล 
(Model Modification Indices: MI) จากนั้นปรับ
พารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผ่อนคลายข้อตกลงเบื้องต้นให้
ค่าความคลาดเคลื่อนสัมพันธ์กันได้ จนกระทั่งค่าดัชนี
ความกลมกลืนมีความสอดคล้องกันกับข้อมู ล เชิ ง
ประจักษ์ ดังภาพประกอบที่ 2 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 2 โมเดลสมการโครงสร้างประสิทธิผลการท างานเป็นกลุ่ม 
 

เมื่อพิจารณาโมเดลสมการโครงสร้างพบว่ามี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมีค่าดัชนีความ
กลมกลืนทั้ง 5 ดัชนีผ่านเกณฑ์ การยอมรับคือ χ² = 
44.23, df = 39, P-Value = 0.26044 , CFI = 1.00, 
GFI = 0.99, RMSEA = 0.018 จึงสรุปได้ว่าโมเดล
สมการโครงสร้างมีความเหมาะสมกลมกลืนกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์เส้นทาง ผู้วิจัย
สามารถสรุปผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของตัวแปร
ทีมีต่อกันได้คือ (1) บริการหลักมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อประสบการณ์ลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.26 
มีนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.05 (2) บรรยากาศในการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อประสบการณ์ลูกค้า
ซึ่งมีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.48 มีนัยส าคัญทางสถิติ

เท่ากับ 0.01 (3) พฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อประสบการณ์ลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลทางตรง
เท่ากับ 0.13 ซึ่งมีนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.01 (4) 
บริการหลักมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมของ
ลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.19 มีนัยส าคัญทาง
สถิติเท่ากับ 0.05 (5) บรรยากาศในการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมของลูกค้าซึ่งมีอิทธิพล
ทางตรงเท่ากับ 0.36 มีนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.01 
(6) พฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
พฤติกรรมของลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.16 มี
นัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.01 (7) ประสบการณ์ลูกค้ามี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมของลูกค้าซึ่งมี
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อิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.31 มีนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 
0.05 ตอนที่ 7 ผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์
การวิจัย จากผลการวิเคราะห์เส้นทางสามารถตอบ
วัตถุประสงค์การวิจัยได้ทุกสมมุติฐาน โดยทุกสมมุติฐาน
มีนัยส าคัญ ดังนี้ สมมติฐานที่ 1 บริการหลักมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อประสบการณ์ลูกค้า สมมุติฐานที่ 2 
บรรยากาศในการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ประสบการณ์ลูกค้า สมมุติฐานที่ 3 พฤติกรรมของ
บุคลากรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อประสบการณ์ลูกค้า 
สมมุติฐานที่ 4 บริการหลักมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
พฤติกรรมของลูกค้า สมมุติฐานที่ 5 บรรยากาศในการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
สมมุติฐานที่ 6 พฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพลทางตรง
เชิ งบวกต่อพฤติกรรมของลูกค้ า  สมมุ ติ ฐ านที่  7 
ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงเชิ งบวกต่อ
พฤติกรรมของลูกค้า 
 
อภิปรายผล 
 คุณลักษณะด้านบริการหลักที่มีอิทธิพลต่อ
ประสบการณ์ลูกค้าและพฤติกรรมของผู้บริโภค ผู้วิจัย
พบว่าผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า ชื่อเสียงของสถานบริการ ใส่ใจในด้านนวัตกรรม
บริการใหม่ๆ การมีอุปกรณ์ที่ทันสมัยเอื้อและอ านวย
ประโยชน์ในการใช้งานของลูกค้า มีการผสมผสานบริการ
ระหว่างตะวันตกและตะวันออก รักษาคุณภาพบริการให้
อยู่ในมาตรฐานสากล จัดเตรียมงานบริการให้มีความ
พร้อมเสมอส าหรับลูกค้าที่เข้ามารับบริการ จัดเตรียม
ช่องการบริการให้เพียงพอส าหรับลูกค้าที่เข้ารับบริการ 
ควรมีบริการที่หลากหลายและครบวงจร ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Grage, R., Rahman, Z. & Qureshi, 
M.N. (2014). Ismail, A.R., Melewar, TC., Lim, L., & 
Woodside, A. (2011). Hume, M., & Mort, G.S. 
(2010). Ismail, M.B.M., & Velnampy, T. (2013). 
และสอดคล้องกับงานวิจัยเชิงคุณภาพจากการสนทนา
กลุ่ม  

คุณลักษณะด้านบรรยากาศในการบริการที่มี
อิทธิพลต่อประสบการณ์ลูกค้าและพฤติกรรมของลูกค้า 
ผู้วิจัยพบว่าผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับการสื่อสาร

ต่างๆเช่น ป้ายสัญลักษณ์ที่ต่อการสื่อสารข้อมูลให้ลูกค้า
ทราบควรมีความชัดเจน ถูกต้อง อ่านเข้าใจง่ าย การ
ตกแต่งสถานที่ควรสร้างความประทับเช่น ดูดีมีรสนิยม 
การออกแบบอย่างเป็นธรรมชาติ การออกแบบอย่าง
หรูหรา กว้างขวาง จัดวางสิ่ งต่างๆได้อย่ างลงตัว
เหมาะสมกับพื้นที่ท าให้ไม่อึดอัด สร้างความผ่อนคลาย
ด้วยการเปิดเสียงเพลงเบาๆ ดูแลเรื่องของความสะอาด
รวมไปถึงอุปกรณ์ทุกชนิดต้องมีความสะอาด วัสดุ
อุปกรณ์ต้องเหมาะสมต่อการใช้งาน มีอุปกรณ์ต่างๆที่
สร้างความสะดวกสบายเมื่อลูกค้าเข้ามาใช้งาน ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Daunt, K.L., & Harris, L.C. 
(2011). Hightower, R. (2013). Quoquab, F., 
Abdullah, N.L. & Mohammad J. (2016). Phan, 
C.A.& Nham, P.T. (2015). นอกจากนี้ยังสอดคล้องใน
ทิ ศท า ง เ ดี ย ว กั นกั บ กา รสนทนากลุ่ มที่ ผู้ วิ จั ย ไ ด้
ท าการศึกษา 

คุณลักษณะด้านพฤติกรรมของบุคลากรที่มี
อิทธิพลต่อประสบการณ์ลูกค้าและพฤติกรรมของลูกค้า 
ผู้วิจัยพบว่าผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับการสร้างความ
เชื่อมั่นในคุณภาพ ควรมีบุคลากรที่ได้รับการฝึกฝนอบรบ
และได้รับประกาศนียบัตรจากหน่วยงานที่เชื่อถือได้ 
บุคลากรต้องเอาใจใส่ในความต้องการของลูกค้า พูดจา
สุภาพมีไมตรีสร้างความประทับใจท าให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริ การอี กครั้ ง  ให้บริการด้ วยความรวด เร็ ว ไม่ มี
ข้อผิดพลาด มีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือลูกค้า ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Grage, R., Rahman, Z. & 
Qureshi, M.N. (2014). Sathish, A.S., & 
Venkatesakumar, R. (2011) Quoquab, F., 
Abdullah, N.L. & Mohammad J. (2016). Phan, 
C.A.& Nham, P.T. (2015). และสอดคล้องกับการ
สนทนากลุ่มที่ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1 ข้อเสนอแนะเพื่อน าผลการวิจัยไปใช้งาน 
ผู้ประกอบการควรมุ่งเน้นกลุ่มของลูกค้าส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ที่มีอายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี ช่วงของ
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพบริษัทเอกชนและมี
รายได้ 15,000-20,000 บาท จากข้อมูลวิจัยที่ได้ท าให้
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ทราบถึงลักษณะประชากรของกลุ่มเป้าหมาย สามารถใช้
เป็นแนวทางในการเน้นกลุ่มของลูกค้าโดยค านึงถึง
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มผู้บริโภค พบว่า
กลุ่มของลูกค้ามีรายได้ปานกลาง สถานบริการควรตั้ง
ราคาให้เหมาะสมกับรายได้ซึ่งเป็นราคาไม่แพงนัก สถาน
บริการควรเน้นเร่ืองของความพร้อมในการบริการ รวมไป
ถึงความพร้อมของบุคลากร ควรจัดให้มีการอบรม
ผู้บริหารและบุคลากรให้มีความรู้ความเชี่ยวชาญ มี
คุณภาพด้านสปาอย่างแท้จริง โดยจัดอบรมในช่วงที่มี
ลูกค้าน้อย ไม่สร้างผลกระทบให้กับการบริการ ต้อง
จัดเตรียมความพร้อมอุปกรณ์ต่างๆในแต่ละแผนกเพื่อให้
บริการเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว ไม่ควรปล่อยให้ลูกค้ารอ
นาน เน้นในเรื่องของนวัตกรรมบริการใหม่ๆซึ่งเป็นจุด
ขายของสถานบริการ เช่น อุปกรณ์ที่สถานบริการอื่นไม่มี 
หรือ บริการที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้าในรูปแบบ
ที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะของทางร้าน ท าสถานบริการให้มี
ความสะอาดอยู่เสมอ ท าบรรยากาศของสถานบริการให้
มีความเงียบสงบ สร้างบรรยากาศโดยรวมให้อยู่ในเกณฑ์
ที่ดี ป้ายที่บอกข้อมูลต่างๆของสถานบริการต้องมีความ
ชัดเจนสื่อสารได้ง่าย การออกแบบสถานที่ต้องตอบสนอง
ต่อการใช้งานของลูกค้า อุปกรณ์อ านวยความสะดวก
ต่างๆต้องใช้งานได้โดยง่าย สถานบริการต้องสร้างความ
เชื่อมั่นให้กับลูกค้าในการเข้ารับบริการว่าเมื่อเข้ามารับ
บริการแล้วจะได้รับการบริการอย่างมีคุณภาพโดยมี
ผู้เชี่ยวชาญที่มากด้วยประสบการณ์ ถ้าสถานบริการเป็น
สถานบริการที่มีประกาศนียบัตรจากหน่วยงานต่างๆที่
เชื่อถือได้ก็จะได้รับการยอมรับมากขึ้นและได้รับความ
ไว้วางใจจากลูกค้ามากกว่าปกติ สถานบริการต้องให้
ความใส่ใจหมั่นไต่ถามถึงความต้องการของลูกค้าอย่าง
สม่ าเสมอว่าความต้องการของลูกค้านั้นเป็นอย่างไร และ
จดจ าความต้องการของลูกค้าแต่ละรายให้ได้ ให้ความใส่
ใจ ให้ความส าคัญในความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 
 2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยครั้งต่อไป 
 1 จากข้อมูลที่ผู้วิจัยได้จากกลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
แบบสอบถามในเชิงปริมาณ และได้ข้อสรุปของงานวิจัย
ในบทที่ 4 และข้อสรุปต่างๆ โดยผู้วิจัยได้ท าการ
วิเคราะห์จากเครื่องมือการวิเคราะห์ชื่อ SPSS และ 
LISREL ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการน าข้อมูลที่ได้ไปท า

การวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือสถิติชนิดอื่นๆอีกเพื่อหา
ข้อสรุปที่มีมากข้ึนกว่าการท าวิจัยด้วยเครื่องมือเพียงชนิด
เดียว ซึ่งผลลัพท์ที่ได้จะท าให้มีความเที่ยงตรงมากข้ึน  
 2 น าแบบจ าลองและตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้ไปท าการวิจัยซ้ ากับธุรกิจบริการอื่นๆในประเทศ
ไทยหรือประเทศอื่นๆ เพื่อตรวจสอบโมเดลว่ามีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ต่อไป 

3 การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาถึงปัจจัย
เหตุด้านอื่นๆที่เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้า 
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