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ช่ือเรื่อง : การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปาในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดพะเยา ผู�วิจัย : นายปวริศร    ดํารงพุฒิเมธา ช่ือปริญญา : บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อาจารย�ท่ีปรึกษา : ดร.นิตยา  วงศ ยศ อาจารย�ท่ีปรึกษาร�วม : ดร.ฐิติพงศ   ไชยองค การ ป�ท่ีสําเร็จการศึกษา สถาบัน : : 2561 สถาบันวิทยาการจัดการแห1งแปซิฟ4ค  บทคัดย�อ   การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค  1) เพ่ือศึกษาการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  2) เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามป;จจัยพ้ืนฐานส1วนบุคคล กลุ1มตัวอย1างท่ีใช�ในการวิจัย  คือ กลุ1มลูกค�าท่ีเคยใช�บริการนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จํานวน 385 คน  เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย ใช�แบบสอบถามในการเก็บข�อมูล สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห ข�อมูล ได�แก1 ค1าร�อยละ ค1าเฉลี่ย และส1วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค1า t-test  และค1า F-test เม่ือพบความแตกต1างจึงทดสอบรายคู1ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference)  ผลการวิจัยพบว1า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก ( x  = 3.99)  เม่ือพิจารณาเปTนรายด�าน เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไป    หาน�อย คือ  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ อยู1ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.36) รองลงมา คือ ด�านกายภาพและการนําเสนอ อยู1ในระดับมาก ( x= 4.16)  และด�านกระบวนการ  ( x  = 4.09) ด�านผลิตภัณฑ  ( x  = 4.08) ด�านสถานท่ี ( x  = 3.85) ด�านส1งเสริมการตลาด ( x  = 3.84)  ด�านราคา ( x  = 3.54) อยู1ในระดับมาก ตามลําดับ  การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  โดยจําแนกตามข�อมูลป;จจัยพ้ืนฐานส1วนบุคคล พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ และรายได� ต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ของผู�ใช�บริการแตกต1างกัน อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง ท่ีมีระดับการศึกษาต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ไม1แตกต1างกัน   คําสําคัญ : การตัดสินใจ , นวดสปา 



 Abstract   The purposes of this research was to study the decision to use spa massage services. 2) To compare the decision to use spa massage in Muang District, Phayao Province, based on personal factors. The samples used in the research were clients who used spa massage. 385 people in Muang District, Phayao Province. Use a questionnaire to collect data. The statistics used for data analysis were percentage, mean and standard deviation, t-test and F-test. When the difference was found, LSD (Least Significant Difference) The research found that The decision to use the spa massage. In the urban area of Phayao province, the overall level was ( x  = 3.99). The average order of descending order is the service provider. At the highest level ( x  = 4.36), followed by physical and presentation In terms of market ( x  = 3.85), the market promotion         ( x  = 3.84) in terms of price ( x  = 3.54) was High level, respectively. Comparison of decision to use spa massage services. In terms of personal factors, it was found that the users of massage parlor, spa, sex, age, occupation and income had different decision to use spa massage. In the district of Phayao, different users of the service. There was a significant difference at the 0.05 level. In the district. There are different levels of education. Have decided to use the spa massage. In Muang district, Phayao province is not different.  Keyword : decision , spa massage Title : The consumer buying decision of spa massage service in Mueang  district, Phayao province  Author : Mr. Pawarit  Damrongbhutthimeta Degree : Master of Business Administration Advisor : Dr.Nittaya  Wongyos Co-advisor : Dr.Thitipong  Chaiongkarn Graduated year Institute : : 2018  Pacific Institute of Management Science 
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สารบัญตาราง  ตาราง หน
า 4.1 แสดงผลการวิเคราะห�ข*อมูลพ้ืนฐานท่ัวไปของผู*ตอบแบบสอบถาม 32 4.2 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยรวมและรายได* 34 4.3 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ  ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านผลิตภัณฑ� 35 4.4 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ  ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านราคา 36  4.5 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ  ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านสถานท่ี 37  4.6 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านส3งเสริมการตลาด 38  4.7 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านพนักงานผู*ให*บริการ 38  4.8 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านกายภาพและการนําเสนอ 39  4.9  4.10 แสดงค3าเฉลี่ย ( x )และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด*านกระบวนการ การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช*บริการร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง    จังหวัดพะเยา จําแนกตามเพศ 39  40 4.11  4.12  4.13  4.14 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช*บริการร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง     จังหวัดพะเยา จําแนกตามอายุ เปรียบเทียบการทดสอบรายคู3ภายหลังด*วยวิธี LSD การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ด*านผลิตภัณฑ� จําแนกตามอายุ การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช*บริการร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามระดับการศึกษา การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช*บริการร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามอาชีพ 41  42  43  44 



 สารบัญตาราง  ภาพ 4.15  เปรียบเทียบการทดสอบรายคู3ภายหลังด*วยวิธี LSD การเลือกตัดสินใจเลือกใช* บริการร*านนวดสปา ด*านราคา จําแนกตามอาชีพ หน*า 45 4.16 เปรียบเทียบการทดสอบรายคู3ภายหลังด*วยวิธี LSD การเลือกตัดสินใจเลือกใช* บริการร*านนวดสปา ด*านพนักงานผู*ให*บริการ จําแนกตามอาชีพ 46 4.17 เปรียบเทียบการทดสอบรายคู3ภายหลังด*วยวิธี LSD การเลือกตัดสินใจเลือกใช* บริการร*านนวดสปา ด*านกระบวนการ จําแนกตามอาชีพ 47 4.18  4.19 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช*บริกากรร*านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามรายได* เปรียบเทียบการทดสอบรายคู3ภายหลังด*วยวิธี LSD การตัดสินใจเลือกใช*บริการ ร*านนวดสปา ด*านส3งเสริมการตลาด จําแนกตามรายได*  48  49              



สารบัญภาพ  ภาพ หน
า 1 ภาพกรอบแนวคิดในการวิจัย 3  



บทที่ 1 บทนํา  1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา   การท�องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Wellness travel) กําลังอยู�ในความสนใจของนักท�องเท่ียวท่ัวโลกและเอเชียก็เป.นหนึ่งในจุดหมายปลายทางท่ีนักท�องเท่ียวให2ความสนใจเป.นอย�างมาก สปาในเอเชียถือเป.นสปาท่ีมีภาพลักษณ7ท่ีดี เพราะมีศักยภาพทางภูมิศาสตร7ท่ีเอ้ือต�อการสร2างสปาท่ีเน2นแนวธรรมชาติอีกท้ังคนเอเชียมีพ้ืนฐานแห�งความเป.นคนท่ีมีความอบอุ�น เป>ดเผยและจริงใจ อีกท้ังต2นทุนในการทํา สปาไม�สูงมากนักจึงสามารถสร2างสิ่งอํานวยความสะดวกได2มากข้ึน เช�น ฟ>ตเนส ห2องเรียนโยคะสถานท่ีรํามวยจีน หรือแม2แต�กิจกรรมการเรียนทําอาหารเพ่ือสุขภาพเพ่ือให2นักท�องเท่ียวสามารถเรียนรู2และทํารับประทานได2เองท่ีบ2าน สปาในเอเชียถือเป.นต2นแบบท่ีสปาท่ัวโลกพยายามจะเลียนแบบ สปาไทยเองก็มีชื่อเสียงในระดับโลก เป.นต2นแบบของสปาหลายแห�ง ท้ังในด2านการตกแต�งสถานท่ี ด2านการอบรมบุคลากร การรักษาแบบการนวดแผนไทยท่ีมีเอกลักษณ7เฉพาะตัวในการรักษาสุขภาพองค7รวมสปาในประเทศไทยจึงเป.นหนึ่งในเปCาหมายปลายทางของนักท�องเท่ียวท่ีต2องใช2บริการเม่ือเดินทางมาถึงประเทศไทย การขยายตัวของธุรกิจ สปาไทยเป.นไปอย�างต�อเนื่อง เนื่องจากมีปDจจัยการสนับสนุนหลายอย�าง เช�น มีแหล�งท�องเท่ียวธรรมชาติท่ีสวยงาม และมีการนําสมุนไพรไทยมาประยุกต7ใช2ในธุรกิจสปานับเป.นการสร2างเอกลักษณ7เฉพาะตัวให2กับธุรกิจสปาไทย การให2บริการท่ีเป.นเอกลักษณ7ไทยซ่ึงเต็มไปด2วยความสุภาพเรียบร2อย ยิ้มแย2มแจ�มใส และอ�อนโยนมาใช2 นับเป.นมนต7เสน�ห7อันหนึ่งของสปาไทย ปDจจุบันได2มีการร�วมมือกันระหว�างภาครัฐและเอกชนในการส�งเสริมและให2ความรู2ความเข2าใจในธุรกิจสปา และส�งเสริมการลงทุนให2กับธุรกิจปสปาด2วย การบําบัดโรคโดยวิธีการนวดแผนไทยถือเป.นการบําบัดรักษาโรคท่ีมีมานาน ธุรกิจด2านนี้มีมูลค�าตลาดไม�น2อยเชื่อว�ามูลค�ารวมของตลาดได2เพ่ิมข้ึนทุกปFซ่ึงเป.นการเติบโตพร2อมๆ กับอุตสาหกรรมการท�องเท่ียว เนื่องจากการนวดเป.นบริการท่ีนอกเหนือจากปDจจัยสี่ ในปDจจุบันมักพบว�าผู2คนนั้นมักมีปDญหาเรื่องความเครียด มีอาการปวดเม่ือยตามร�างกาย โดยส�วนใหญ�พบในผู2สูงอายุซ่ึงเกิดจากหลายปDจจัย เช�น การนั่งทํางานนานๆ หรือเครียดจากปDญหาต�างๆ ทําให2ผู2คนเริ่มหันมาใช2บริการนวดแผนไทยเพ่ือช�วยบําบัดอาการและช�วยคลายเครียด นอกจากนี้ผู2ท่ีไม�มีปDญหาด2านสุขภาพก็ไปใช2บริการนวดแผนไทยมากข้ึนเรื่อยๆ เพ่ือเป.นการผ�อนคลายและการพักผ�อน (ผกาพันธ7 อรพินท7เงิน, 2555)  ปDจจุบันธุรกิจให2บริการด2านสุขภาพได2ขยายตัวและเติบโตข้ึน โดยเฉพาะธุรกิจสปาซ่ึงเป.นธุรกิจท่ีได2รับความนิยมเป.นอย�างมาก ส�วนหนึ่งอาจเป.นเพราะความเครียดและความกดดันจากการดําเนิน



2  ชีวิตสมัยใหม�ท่ีนับวันจะเพ่ิมพูนข้ึน ทําให2ผู2คนหันมองหาทางเลือกรูปแบบใหม�ในการพักผ�อนและใส�ใจกับสุขภาพกันเพ่ิมมากข้ึน มีการดูแลรักษาสุขภาพก�อนท่ีจะเกิดโรคภัยไข2เจ็บมากข้ึน โดยเน2นการปCอนกันและสร2างเสริมสุขภาพให2แข็งแรง ทําให2ธุรกิจบริการสุขภาพหรือสปา ได2รับความนิยมอย�างแพร�หลาย สําหรับตัวผู2ประกอบการสปาเองก็ต2องพยายามแข�งขันให2เป.นท่ีรู2จักและยอมรับของลูกค2าในหลายๆ ด2าน อาทิเช�น การให2บริการ บรรยากาศภายในร2าน การตกแต�ง ตลอดจนการสร2างความสัมพันธ7กับลูกค2าให2ประทับใจและกลับมาใช2บริการ จนนําไปสู�การชักชวนให2คนรู2จักเข2ามาใช2บริการด2วย เป.นสาเหตุให2มีการแข�งขันเพ่ิมสูงข้ึน การให2บริการในปามีวัตถุประสงค7เพ่ือทําให2ผู2เข2ามาใช2บริการได2รับความผ�อนคลายในประสาทสัมผัสท้ัง 5 อันได2แก� รูป รส กลิ่น เสียง สัมผัส (ธีรา ฤทธากร: 2553)  แนวโน2มเก่ียวกับความสนใจการดูแลสุขภาพท่ีเพ่ิมสูงข้ึนของคนไทยในกลุ�มชนชั้นกลางซ่ึงเป.นประชากรส�วนใหญ�ร2อยละ 70 ของประชากรไทยท้ังหมด รวมถึงประชากรในจังหวัดพะเยา ท่ีถือเป.นโอกาสให2ธุรกิจสปาขยายตัวสู�ตลาดระดับกลางซ่ึงมีลูกค2ากลุ�มเปCาหมายจากนักท�องเท่ียวท่ีมาจากต�างจังหวัดและนักท�องเท่ียวชาวต�างชาติ จึงส�งผลต�อความต2องการใช2บริการสปาท่ีเพ่ิมสูงข้ึนด2วย และพ้ืนท่ีเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา เป.นพ้ืนท่ีท่ีมีการขยายตัวเพ่ือรองรับเศรษฐกิจการท�องเท่ียวท่ีมีผลจากการสร2างทางรถไฟ และการสร2างสนามบินในอนาคตอันใกล2 อีกท้ังสังคมไทยในทุกวันนี้อยู�ในยุคของการแข�งขันทุกๆ คนจึงหันมาให2ความสําคัญกับการศึกษา การทํางานและการพัฒนาความรู2ทางด2านต�างๆ มากเกินไป เช�นความรู2ทางด2านวิทยาศาสตร7 เทคโนโลยี และเศรษฐกิจ เป.นต2น สิ่งเหล�านี้ทําให2เกิดความเครียดส�งผลให2เกิดปDญหาเก่ียวกับสุขภาพร�างกายและจิตใจไม�ดี แสดงถึงคุณภาพชีวิตท่ีไม�ดี  จากเหตุผลนี้เองทําให2ผู2วิจัยสนใจท่ีจะศึกษาการตัดสินใจเลือกใช2บริการร2านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา เพ่ือจะได2นํามาวิเคราะห7เป.นแนวทางในการปรับปรุงวางแผนการตลาด และกําหนดกลยุทธ7การตลาดเพ่ือให2สอดคล2องกับความต2องการของผู2บริโภคในปDจจุบัน   1.2 คําถามการวิจัย  การตัดสินใจเลือกใช2บริการของผู2ใช2บริการ ร2านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยาเป.นอย�างไร   



3  1.3 วัตถุประสงค&ของการวิจัย   1.  เพ่ือศึกษาการตัดสินใจเลือกใช2บริการร2านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา   2.  เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช2บริการ ร2านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามปDจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล  1.4 ขอบเขตของการวิจัย  1. ขอบเขตด2านพ้ืนท่ี การศึกษาครั้งนี้ ผู2ศึกษาได2เลือกศึกษาพ้ืนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  2. ขอบเขตด2านเนื้อหา  เนื้อหาท่ีศึกษาคือ การตัดสินใจเลือกใช2บริการร2านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด2านผลิตภัณฑ7 ด2านราคา ด2านสถานท่ี ด2านส�งเสริมการตลาด ด2านพนักงานผู2ให2บริการ ด2านกายภาพและการนําเสนอ และด2านกระบวนการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน7 : 2541. ส�วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ) 3.  ขอบเขตด2านประชากรและกลุ�มตัวอย�าง ในครั้งนี้ คือ กลุ�มลูกค2าท่ีใช2บริการนวดสปาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต้ังแต� 20 – 60 ปF ซ่ึงผู2วิจัยไม�ทราบจํานวนประชากรท่ีแน�นอน ดังนั้น จึงเก็บรวบรวมข2อมูลโดยการใช2การสุ�มอย�างง�าย  โดยใช2สูตร ดับเบิลยู จี คอชราน (W.G. Cochran) ดังนี้ (ยุทธ ไกยวรรณ7, 2546 : 102) ได2กลุ�มตัวอย�าง 385 คน   1.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย   จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี และการศึกษาท่ีเก่ียวข2อง จึงกําหนดกรอบแนวคิดของการศึกษาไว2ดังนี้        



4             ตัวแปรอิสระ                     ตัวแปรตาม                    ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย   1.6  ประโยชน&ของการวิจัย 1. ทําให2ทราบการตัดสินใจเลือกใช2บริการร2านสปาของผู2ใช2บริการ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  2. ผู2ประกอบการร2านสปา สามารถนําข2อมูลไปปรับปรุง ด2านผลิตภัณฑ7 ด2านราคา ด2านช�องทางการจัดจําหน�าย ด2านการส�งเสริมการตลาด ด2านบุคลากร และด2านกระบวนการให2บริการ  เพ่ือให2ตรงกับความต2องการของผู2ใช2บริการ 3. ผู2ท่ีสนใจธุรกิจสปา สามารถนําข2อมูลไปใช2ประโยชน7ในการดําเนินกิจการได2ท�ามกลางภาวะการแข�งขันอย�างมากในปDจจุบัน  1.7 นิยามศัพท&   ผู2ใช2บริการ หมายถึง  บุคคลผู2ซ่ึงเลือกใช2บริการร2านนวดสปา  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะยา  การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง จากหลาย ๆ ทางเลือกท่ีได2พิจารณา หรือประเมินอย�างดีแล2ว ว�า เป.นทางให2บรรลุวัตถุประสงค7 และเปCาหมายขององค7การ การ ตัดสินใจเป.นสิ่งสําคัญ และเก่ียวข2องกับ หน2าท่ีการบริหาร หรือ การจัดการเกือบทุกข้ันตอน ไม�ว�าจะเป.นการวางแผน การจัด องค7การ การจัดคนเข2าทํางาน การประสานงาน และการควบคุม ป�จจัยพ้ืนฐานส5วนบุคคล  1. เพศ 2. อายุ 3. การศึกษา 4. อาชีพ 5. รายได2 การตัดสินใจเลือกใช6บริการ ร6านนวดสปา 1. ด2านผลิตภัณฑ7 2. ด2านราคา 3. ด2านสถานท่ี 4. ด2านการส�งเสริมการตลาด 5. ด2านพนักงานผู2ให2บริการ 6.  ด2านกายภาพ และการนําเสนอ 7. ด2านกระบวนการ 



5  ด2านผลิตภัณฑ7  หมายถึง  ความหลากหลายของผลิตภัณฑ7 คุณภาพการออกแบบรูปทรง ตรายี่ห2อ บรรจุภัณฑ7หรือหีบห�อ การรับประกัน ขนาดและรูปร�างการบริการ            ด2านราคา  หมายถึง  ราคาสินค2า ส�วนลด การรับรู2ราคาสินค2าของผู2บริโภค ระยะเวลาการจ�ายเงิน  ด2านสถานท่ี หมายถึง ร2านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด2านส�งเสริมการตลาด  หมายถึง เครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดต�อสื่อสารให2ผู2ใช2บริการ  โดยมีวัตถุประสงค7ท่ีแจ2งข�าวสารหรือชักจูงให2เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช2บริการร2านนวดสปาและเป.นกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ7  ด2านพนักงานผู2ให2บริการ หมายถึง หมอนวด ซ่ึงต2องอาศัยการคัดเลือก  การฝ`กอบรม  การจูงใจ  เพ่ือ ให2สามารถสร2างความพึงพอใจให2กับลูกค2าท่ีมาใช2บริการนวดสปาได2แตกต�างเหนือกว�าธุรกิจสปาคู�แข�งขัน  ด2านกายภาพและการนําเสนอ หมายถึง การสร2างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพให2กับลูกค2า  โดยพยายามสร2างคุณภาพโดยรวม  ท้ังทางด2ายกายภาพและรูปแบบการให2บริการเพ่ือสร2างคุณค�าให2กับลูกค2า  ไม�ว�าจะเป.นด2านการแต�งกายสะอาดเรียบร2อย  การเจรจาต2องสุภาพอ�อนโยน  และการให2บริการท่ีรวดเร็ว  หรือผลประโยชน7อ่ืน ๆ ท่ีลูกค2าควรได2รับ  ด2านกระบวนการ  หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข2องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด2านการบริการ  ท่ีนําเสนอให2กับผู2ใช2บริการเพ่ือมอบการให2บริการอย�างถูกต2องรวดเร็ว  และทําให2ผู2ใช2บริการเกิดความประทับใจ นวดสปา  หมายถึง  การทําความสะอาด และเสริมอาหารบํารุงให2ลึกถึงผิวชั้นในโดยมีวิธีต�างๆ ออกไป ไม�ว�าจะเป.นการนวด การบําบัดด2วยน้ํา ซ่ึงส�วนมากแล2วการทําสปาเพียงครั้งเดียวจะไม�ค�อยเห็นผลอย�างชัดเจน จึงจําเป.นท่ีจะต2องทําอย�างต�อเนื่องเป.นประจําซ่ึงในการทําสปาแต�ละครั้งนั้นก็เหมือนกับการพักผ�อนของผิวพรรณเพราะนอกจากสิ่งสกปรก และสิ่งอุดตัน ก็จะถูกขจัดออกจนหมด หลังจากทําสปาแล2ว ก็จะสัมผัสได2ถึงความสบายของผิวพรรณท่ีแตกต�างจากการพักผ�อนท่ัวไป 



บทที่ 2 ทฤษฎี แนวคิด และงานวจัิยที่เกี่ยวข�อง   การศึกษาการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผู�วิจัยได�ศึกษาค�นคว�าจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องตามหัวข�อต*อไปนี้ คือ 2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวข�อง 2.1.1 แนวคิดทฤษฎีการส*งเสริมสุขภาพ 2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจสปา 2.1.3 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับการตัดสินใจ 2.1.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับส*วนประสมทางการตลาด 7 P’s 2.2  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง    2.1  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�อง  2.1.1   แนวคิดทฤษฎีการส งเสริมสุขภาพ การส*งเสริมสุขภาพเป9นบทบาทท่ีสําคัญของพยาบาลอีกบทบาทหนึ่ง การส*งเสริมสุขภาพต�องการองค;ความรู�ในการนํามาออกแบบกิจกรรม หรือวางแผนให�บุคคล ชุมชนได�ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมสู*การส*งเสริมสุขภาพตนเอง ทฤษฎีการส*งเสริมสุขภาพของเพนเดอร;(Pender et al.,2002) เป9นทฤษฎีท่ีได�รับการนํามาประยุกต;ใช�มาก โดยเฉพาะเก่ียวกับการส*งเสริมการออกกําลังกาย การปรับเปลี่ยนวิถีชีวิต การจะเข�าใจทฤษฎีใดสิ่งท่ีควรเรียนรู�เข�าใจในเบ้ืองต�นคือการรู�จักผู�พัฒนาทฤษฎีเพ่ือเข�าใจท่ีมาของแนวคิดทฤษฎี ทฤษฎีนี้ให�ความสําคัญกับคุณลักษณะของบุคคล และประสบการณ;ของบุคคล( Individual characteristics and experiences)การคิดรู�และอารมณ;ท่ีจําเพาะต*อพฤติกรรม (Behavioral specific cognitions and affect)และพฤติกรรมท่ีได� (Behavioral Outcome) การรู�ตัวแปรท่ีเป9นปZจจัยต*อการเกิดพฤติกรรมจะเป9นประโยชน;ต*อการออกแบบกิจกรรมเพ่ือสนับสนุนให�เกิดพฤติกรรม จากทฤษฎีนี้แสดงให�รู�ว*าแต*ละบุคคลมีลักษณะและความเฉพาะของปZจจัยท่ีจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  คําอธิบายรายละเอียดทฤษฎี คุณลักษณะของบุคคล และประสบการณ)ของบุคคล( Individual characteristics and experiences)เป9นส*วนท่ีต�องให�ความสําคัญและประเมินในเบ้ืองต�นเพ่ือวิเคราะห;หาปZจจัยท่ีจะนํามาสู*การออกแบบกิจกรรมส*งเสริมสุขภาพ มี 2 ส*วนดังนี้ 1.พฤติกรรมเดิมท่ีเก่ียวข�อง (Prior related behavior) พฤติกรรมเดิมเป9นผลท้ังโดยตรงและโดยอ�อม ในการปฏิบัติพฤติกรรมสุขภาพ ผลโดยตรงจากพฤติกรรมสุขภาพเดิม ทําให�เกิดเป9นลักษณะ



7  นิสัย จนทําเป9นอัตโนมัติ และเพ่ิมพูนการกระทําซํ้า ๆ กลายเป9นพฤติกรรมถาวร อธิบายเช*นเดียวกับทฤษฎีการเรียนรู�ทางสังคม พฤติกรรมเดิมมีผลโดยอ�อมต*อพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพโดยผ*านการรับรู�ถึงความสามารถของตน ประโยชน;อุปสรรค และกิจกรรมท่ีเก่ียวเนื่องกับผล Bandura ได� บอกว*าการปฏิบัติจริงและการให�ข�อมูลย�อนกลับเป9นส*วนสําคัญของทักษะหรือความสามารถ สิ่งใดท่ีเคยเรียนรู�ว*ามีอุปสรรคจะเกิดความต�องการท่ีจะเอาชนะพฤติกรรมจะเก่ียวข�องกับอารมณ; ความรู�สึก เม่ือมีเหตุการณ;ท่ีซํ้าเดิมบุคคลจะดึงประสบการณ;มาใช� พยาบาลมีส*วนช*วยเสริมให�บุคคลมองเห็นประโยชน;ของพฤติกรรมสอนให�รู�ถึงวิธีการเอาชนะความยากลําบาก 2.ปZจจัยส*วนบุคคล(Personal factors) ปZจจัยส*วนบุคคลเป9นองค;ประกอบหนึ่งในการคาดหมายพฤติกรรม มีการจัดกลุ*มดังนี้ชีววิทยา สังคม วัฒนธรรม จิตวิทยา ด�านชีววิทยา ได�แก* เพศ อายุ ลักษณะรูปร*าง สภาวะวัยรุ*น วัยหมดประจําเดือน ความแข็งแรง ความสามารถออกกําลัง ด�านจิตวิทยาประกอบด�วย แรงจูงใจความสามารถส*วนบุคคล การรับรู�สภาวะสุขภาพ การให�คําจํากัดความของสุขภาพ ด�านสังคมวัฒนธรรมได�แก* ตัวแปรด�านเชื้อชาติ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ เป9นต�นแต*อย*างไรก็ตามลักษณะบางอย*างของบุคคลเปลี่ยนไม*ได� ดังนั้นจึงไม*ได�นํามาเป9นส*วนท่ีจะกระทําเพ่ือเพ่ิมพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ การคิดรู�และอารมณ)ท่ีจําเพาะต อพฤติกรรม (Behavioral specific cognitions and affect) เป9นปZจจัยสําคัญท่ีต�องค�นหาและพัฒนาให�เป9นแรงเสริมต*อการเกิดความมุ*งม่ันในการกระทํา ปฏิบัติพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ 1. การรับรู�ถึงประโยชน;ของการกระทํา (Perceived benefits of action) การรับรู�ถึงประโยชน;ทําให�เกิดพฤติกรรมท้ังในด�าน intrinsicและ extrinsic เช*น ด�าน intrinsic ได�แก* เพ่ิมความต่ืนตัว ลดความรู�สึกอ*อนล�า ด�าน extrinsic ได�แก* การมีปฏิสัมพันธ;ทางสังคมทําให�เกิดแรงจูงใจท่ีสําคัญขณะท่ี intrinsic ทําให�เกิดการปฏิบัติอย*างต*อเนื่อง 2.  การรับรู�อุปสรรคของการกระทํา (Perceived barriers to action)การรับรู�ถึงอุปสรรคซ่ึงรวมท้ังจินตนาการ หรือความจริง เช*น หาได�ยาก ไม*สะดวกใช�แพง ทํายาก หรือใช�เวลามากอุปสรรคดังกล*าวมองเป9นตัวก้ันเป9นเครื่องกีดขวาง เช*น การสูบบุหรี่ การกินอาหารท่ีมีไขมันสูง 3. การรับรู�ความสามารถของตน(Perceived Self – Efficacy) แบนดูรา ให�คําจํากัดความ Self – efficacy ว*าคือการตัดสินความสามารถของบุคคลในการจัดการให�สําเร็จ การท่ีบุคคลรับรู�ว*าตนเองมีทักษะและสามารถจัดการได�จะทําให�มีความต�องการปฏิบัติซ่ึงตัดสินอยู*บนฐานของข�อมูล4 ประการได�แก* 1. การท่ีจะบรรลุสู*พฤติกรรมเก่ียวข�องกับมาตรฐานของตนเอง หรือการประเมินจากบุคคลอ่ืน 2. การมีประสบการณ;จากการสังเกต การปฏิบัติของบุคคลอ่ืน และการประเมินตนเองและได�รับข�อมูลย�อนกลับ 3. การได�รับคําพูดสนับสนุนว*าสามารถทําได� 4. สภาวะร*างกาย เช*น ความวิตกกังวล กลัว งุ*มง*าม ความสงบ 4.  กิจกรรมและความเก่ียวเนื่องผลท่ีได� (Activity – related affect) สภาวะความรู�สึก ก*อน ระหว*าง หรือภายหลังกิจกรรม ข้ึนกับคุณสมบัติสิ่งท่ีมากระตุ�นความรู�สึกอาจมากหรือน�อย อยู*ท่ีระดับ



8  ความรู� ความทรงจํา และเก่ียวกับความคิดพฤติกรรม ซ่ึงมี 3 องค;ประกอบคือ สิ่งเร�า การปฏิบัติและสิ่งแวดล�อมมีงานวิจัยท่ีพบว*า ถ�ามีความรู�สึกสนุก ร*าเริง มีแนวโน�มท่ีจะปฏิบัติ แต*ถ�ารู�สึกไม*น*ายินดี     มีความรู�สึกอึดอัด ก็จะไม*ปฏิบัติแต*อย*างไรก็ตามในบางงานวิจัยพบว*า ท้ัง 2 ความรู�สึกอาจทําให�เกิดพฤติกรรมได� โดยสัมพันธ;กับความสมดุลระหว*าง 2 ความรู�สึกก*อนระหว*างและหลังการปฏิบัติ 5. อิทธิพลความสัมพันธ;ระหว*างบุคคล (Interpersonal influences) ความสัมพันธ;ระหว*างบุคคลเป9นอิทธิพลสําคัญ ซ่ึงครอบครัว เพ่ือน และผู�ให�บริการทางด�านสาธารณสุขคือแหล*งแรกของอิทธิพลดังกล*าว การสนับสนุนทางสังคม แบบสําหรับปฏิบัติและบรรทัดฐานของสังคม (การคาดหวังของคนอ่ืน) จะทําให�บุคคลตัดสินว*าจะปฏิบัติกิจกรรมนั้นๆ หรือไม* 6. อิทธิพลของสถานการณ; (Situational influences) การรับรู�บริบทของสถานการณ; รวมถึงการรับรู�ว*ามีสิ่งท่ีเอ้ือต*อการปฏิบัติ จากงานของ Kaplan และ Kaplan ท่ีพยายามรักษาสภาพธรรมชาติสิ่งแวดล�อม มาจากการตระหนักว*าสิ่งแวดล�อมมีผลต*อสุขภาพและพฤติกรรมสุขภาพ ความรู�สึกเป9นหนึ่งเด่ียวกับสถานการณ;ไม*รู�สึกแปลกแยกความรู�สึกม่ันใจปลอดภัย สภาวะแวดล�อมท่ีน*าสนใจ จะทําให�เกิดพฤติกรรม ยกตัวอย*างเช*นสิ่งแวดล�อมไม*สูบบุหรี่ จะส*งผลให�บุคคลไม*สูบบุหรี่ 3 ผลลัพธ)ของพฤติกรรม (Behavioral Outcome)เป9นผลจากความเก่ียวเนื่องจาก 2 ส*วนคือคุณลักษณะของบุคคล และประสบการณ;ของบุคคลการคิดรู�และอารมณ;ท่ีจําเพาะต*อพฤติกรรม โดยจะทําให�เกิดความมุ*งม่ัน และพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ และเก่ียวข�องกับความต�องการ ความชอบของบุคคลดังรายละเอียดต*อไปนี้ 1. ความยึดม่ันต*อแผนปฏิบัติ ประกอบด�วย      1.1 การยึดม่ันท่ีจะดําเนินตามการกระทําเฉพาะในเวลา สถานท่ี และบุคคล       1.2 แยกแยะกลยุทธ;ในการท่ีจะปฏิบัติ การปฏิบัติบนข�อตกลง ด�วยความเข�าใจ มีรางวัลท่ีเห็นชัดเจนกลยุทธ;ในการปฏิบัติสามารถเลือกได�โดยปฏิบัติตามความชอบหรือตามท่ีบุคคลนั้นถนัด หรือปฏิบัติได�ง*าย การยอมรับท่ีจะทําแต*ไม*มีกลยุทธ;สนับสนุน ส*วนมากมักจะล�มเหลวในการสร�างพฤติกรรม      1.3 ความต�องการ ความชอบท่ีเกิดข้ึนขณะนั้น (Immediate Competing Demands and Preferences) การท่ีจะเลือกพฤติกรรมใดปฏิบัติ มี 2 ประเด็นคือ Competing demands หมายถึง  ประเด็นท่ี 1 บุคคลสามารถเอาชนะได�บ�าง เช*น จากสภาพแวดล�อม เช*น ในงาน ครอบครัว ล�มเหลวท่ีจะตอบสนองความต�องการมีผลต*อตนเองและผู�อ่ืน และ  ประเด็นท่ี 2 Competing preferences หมายถึงบุคคลมีพลังอํานาจในการท่ีจะควบคุมเล็กน�อย ท้ังนี้ข้ึนอยู*กับความสามารถ การจัดการ เช*นความชอบในการท่ีจะกินอาหารไขมันสูง แทนท่ีจะเลือกไขมันตํ่า ต�องการพลังและความสามารถในการจัดการสูง แต*ละบุคคลมีความแตกต*างในความสามารถท่ีจะดํารงไว� หรือหลีกเลี่ยง บุคคลบางคนอาจจะสามารถโน�มน�าวง*าย การท่ีจะต*อสู�กับความชอบ ต�องการการจัดการท่ีดีและมีความสามารถในการควบคุม 



9       1.4 พฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ (Health promoting behavior) พฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ เป9นเปlาหมายท่ีต�องการได�รับสูงสุด โดยบูรณาการเป9นวิถีสุขภาพในการดํารงอยู* ผลคือทําให�เกิดสุขภาพท่ีดีในแต*ละแนวคิดมีความเชื่อมโยงกันดังภาพท่ี 1 ดังนั้นการนํามาประยุกต;ใช�ตามกระบวนการพยาบาลจะเริ่มด�วยการประเมินเพ่ือระบุปZญหา ปZจจัยท่ีเอ้ือต*อการออกแบบกิจกรรมเพ่ือการส*งเสริมสุขภาพต*อไป และการจะใช�ทฤษฎีใดนั้นความเข�าใจเก่ียวกับข�อตกลงเบ้ืองต�นของทฤษฎี และข�อความท่ีเป9นจริงของทฤษฎี เพ่ือนํามาเป9นหลักคิดในการออกแบบกิจกรรมการพยาบาลเพ่ือการส*งเสริมสุขภาพต*อไป ข�อตกลงเบ้ืองต�นของทฤษฎี (Assumtions of Health Promotion Model)เป9นความเชื่อพ้ืนฐานเก่ียวกับการส*งเสริมสุขภาพของทฤษฎี 1. บุคคลจะสร�างเง่ือนไขของการดํารงอยู* ซ่ึงสามารถแสดงศักยภาพสูงสุดของสุขภาพของมนุษย;นั่นคือมนุษย;ทุกคนมีเปlาหมายสุขภาพท่ีดี 2. บุคคลมีความสามารถสะท�อนการตระหนักรู� และการประเมินความสามารถของตนนั่นคือบุคคลสามารถทําความเข�าใจจุดอ*อน จุดแข็งเก่ียวกับความสามารถของตน 3. บุคคลมองคุณค*าของการเติบโต ในทางบวกและพยายามท่ีจะไปให�ถึงเปlาหมาย คือความสมดุลระหว*างการเปลี่ยนแปลง และความคงท่ี นั่นคือบุคคลจะพยายามรักษาสมดุลของตนกับการเปลี่ยนแปลงของบริบท และสิ่งท่ีเป9นตัวแปรท้ังหลาย 4. บุคคลหาวิธีการท่ีจะทําให�พฤติกรรมดําเนินไปอย*างดีนั่นคือเชื่อว*าบุคคลต�องการหาวิธีการนําพาตนเองให�มีสุขภาพท่ีดี 5. บุคคลมีความซับซ�อนในลักษณะร*างกาย อารมณ; สังคม ซับซ�อนในการท่ีจะมีปฏิสัมพันธ;กับสิ่งแวดล�อม การเปลี่ยนแปลงอย*างรวดเร็วของสิ่งแวดล�อม และมีการปรับตัวตลอดเวลา นั่นคือ บุคคลจะมีตัวแปรท้ังภายใน และภายนอกตน ต*อการท่ีจะเกิดพฤติกรรมใด ๆ 6. บุคลากรทางสุขภาพ เป9นองค;ประกอบส*วนหนึ่งของสิ่งแวดล�อม ซ่ึงมีอิทธิพลต*อบุคคลทุกช*วงชีวิต นั่นคือ พยาบาลหรือบุคคลากรทางสุขภาพเป9นปZจจัยภายนอกท่ีสําคัญต*อการเกิดพฤติกรรม 7. การปรับเปลี่ยนมุมมองต*อตนเองระหว*างบุคคลกับสิ่งแวดล�อม คือความจําเป9นในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม นั่นคือ การจะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมได�นั้นต�องเป9นการริเริ่มต้ังต�นโดยตัวบุคคลนั้น ๆจากข�อตกลงเบ้ืองต�นดังกล*าวในข้ันตอนการประเมินเพ่ือออกแบบกิจกรรมการพยาบาลสิ่งท่ีประเมินมีดังนี้ วิถีชีวิตของบุคคล ความสัมพันธ;ของบุคคลกับสิ่งแวดล�อม ความคิด ความเชื่อการตระหนักรู�ของบุคคล ข�อความท่ีเปKนจริงของทฤษฎี (Propositions of Health Promotion Model) เป9นข�อความท่ีเป9นจริงผ*านการพิสูจน;สามารถนํามาเป9นหลักคิดในการออกแบบกิจกรรมกระบวนการในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมได�ข�อความทฤษฎี นํามาซ่ึงฐานคิดของการทํางานในเรื่องพฤติกรรมสุขภาพมีดังนี้ 



10  1. พฤติกรรมก*อนหน�านี้ และยังคงอยู* มีผลทําให�เกิดคุณลักษณะท่ีมีอิทธิพลต*อความเชื่อความรู�สึก และการกระทําของพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ ดังนั้นจากความจริงนี้การค�นหาสิ่งท่ีบุคคลรับรู�พึงพอใจเพ่ือนํามาเป9นตัวกระตุ�นให�ต�องการปฏิบัติ 2. ความยึดม่ันของบุคคล สามารถนํามาสู*ความยึดม่ันในการปฏิบัติถือว*าเป9นตัวกลางสําคัญของพฤติกรรม ดังนั้นการค�นหาสิ่งท่ีบุคคลยึดม่ันเพ่ือนํามาเป9นตัวกระตุ�นในการทําให�เกิดพฤติกรรม 3. การรับรู�ถึงความสามารถของตน นํามาซ่ึงความสําเร็จในการปฏิบัติโดยเสริมกับความยึดม่ันต*อการปฏิบัติตามความเป9นจริงของพฤติกรรม 4. การรับรู�ถึงความสามารถของตนมาก ทําให�การรับรู�ถึงอุปสรรคลดลง 5. ผลในทางบวกต*อพฤติกรรม ทําให�รับรู�ในความสามารถของตนยิ่งข้ึน ทําให�เกิดผลย�อนกลับในทางบวกเพ่ิมมากข้ึน 6. เม่ืออารมณ;ในทางบวกหรือความรู�สึกในทางบวก เก่ียวข�องกับพฤติกรรมความน*าจะเป9นต*อความยึดม่ันและกระทําจะเพ่ิมข้ึน 7. บุคคลชอบท่ีจะผูกพันและนํามาซ่ึงพฤติกรรมสุขภาพเม่ือเห็นความสําคัญของรูปแบบพฤติกรรม การคาดการณ;ถึงการเกิดข้ึนของพฤติกรรม และความช*วยเหลือ สนับสนุนต*อพฤติกรรม 8. ครอบครัว กลุ*มเพ่ือน และผู�ให�บริการด�านสุขภาพคือแหล*งประโยชน;สําคัญของอิทธิพลระหว*างบุคคล ซ่ึงมีผลท้ังเพ่ิมหรือลดความยึดม่ันต*อการปฏิบัติพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ 9. สถานการณ;ท่ีมีอิทธิพลในสิ่งแวดล�อมภายนอก สามารถเพ่ิมหรือลดความยึดม่ันหรือการเข�าร*วมในพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพ 10. ความยึดม่ันต*อแผนการปฏิบัติท่ีมาก นํามาซ่ึงพฤติกรรมส*งเสริมสุขภาพท่ีคงอยู*เป9นเวลานาน 11. ความยึดม่ันต*อการปฏิบัติจะลดลง เม่ือพฤติกรรมท่ีต�องการของบุคคล สามารถควบคุมได�ลดลง 12. ความยึดม่ันต*อแผนการปฏิบัติลดลงเม่ือการปฏิบัติอ่ืน น*าสนใจมากกว*า หรือชอบมากกว*า 13. บุคคลสามารถประยุกต;การเรียนรู� ความรู�สึก และสัมพันธภาพระหว*างบุคคลและสภาพแวดล�อมทางกายภาพต*อการสร�างสรรค;แรงจูงใจในการปฏิบัติจากข�อความท่ีเป9นจริงของทฤษฎีจะเห็นได�ว*าปZจจัยท่ีต�องแสวงหาเพ่ือนํามาเป9นแหล*งประโยชน;ในการส*งเสริมสุขภาพ คือการประเมินสิ่งท่ีผู�ปoวยให�ความสําคัญ ชอบตัวบุคคลท่ีผู�ปoวยยอมรับหรือให�ความสําคัญ การทําให�เห็นประโยชน; การรับรู�ต*อสมรรถนะของตน อิทธิพลภายนอกท่ีจะมีผลต*อพฤติกรรม และการให�กิจกรรมท่ีส*งเสริมต*อการคิดรู�เพ่ือสร�างแรงจูงใจเป9นต�น ท้ังนี้การทําความเข�าใจข�อความท่ีเป9นจริงของทฤษฎี จะทําให�มองเห็นแนวทางการใช�ทฤษฎีเพ่ือการส*งเสริมสุขภาพมากข้ึน   



11  2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจสปา      2.1.2.1แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจสปา   ความหมายของสปา สปามาจากภาษาลาตินว*า “Sanus per Aquam” หรือ Sanitas per Aquas แปลว*าสุขภาพจากสายน้ําการบําบัดด�วยน้ําการดูแลสุขภาพโดยการใช�น้ําท้ังนี้จากความเชื่อและแนวคิดต*างๆท่ีเก่ียวข�องอาจสรุปความหมายกว�างๆได�ว*าสปาคือการบําบัดด�วยน้ําภายใต�การดูแลของนักบําบัดแพทย;หรือผู�เชี่ยวชาญรวมถึงเป9นสถานท่ีพักผ*อนเพ่ือให�ได�มาซ่ึงสุขภาพองค;รวมท่ีดีจากประกาศกระทรวงสาธารณสุขเรื่องกําหนดสถานท่ีเพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือเสริมสวยฯแบ*งสถานประกอบการออกเป9น 3 ประเภทคือ (กรมเจรจาการค�าระหว*างประเทศ, 2554 ข)  1. กิจการสปาเพ่ือสุขภาพหมายถึงการประกอบกิจการเพ่ือให�การดูแลและเสริมสร�างสุขภาพโดยมีบริการหลักคือการนวดเพ่ือสุขภาพและการใช�น�าเพ่ือสุขภาพและอาจมีบริการเสริมประเภทต*างๆอาทิการทาสมาธิและโยคะการอบเพ่ือสุขภาพการออกกาลังกายเพ่ือสุขภาพโภชนาบําบัดและการควบคุมอาหารการใช�สมุนไพรหรือผลิตภัณฑ;เพ่ือสุขภาพตลอดจนการแพทย;ทางเลือกอ่ืนๆประกอบด�วยซ่ึงตามประกาศกระทรวงสาธารณสุขข�างต�นได�กําหนดเพ่ิมเติมไว�ว*ากิจการฯต�องมีบริการหลักและให�มีบริการเสริมอ่ืนอีกอย*างน�อย 3 รายการอาทิการพอกโคลนการเสริมสวยโยคะเป9นต�นเป9นต�น 2. กิจการนวดเพ่ือสุขภาพหมายถึงการนวดเพ่ือการผ*อนคลายกล�ามเนื้อความเม่ือยล�าเช*นการนวดแผนไทย (ท่ีไม*ใช*การรักษาโรค) และการนวดฝoาเท�าเป9นต�น 3. กิจการนวดเพ่ือเสริมสวยหมายถึงการนวดท่ีมีวัตถุประสงค;เพ่ือเสริมความงามเช*นการนวดในร�านทําผม/เสริมสวยท้ังนี้กิจการท้ัง 3 ประเภทนี้ต�องอยู*ภายใต�การควบคุมตามกฎหมายคือพระราชบัญญัติการสาธารณสุขและประกาศกระทรวงสาธารณสุขตามพระราชบัญญัติสถานบริการนอกจากนั้นในการประกอบกิจการยังมีกฎหมายอ่ืนๆท่ีเก่ียวข�องด�วยอาทิกฎหมายว*าด�วยการคุ�มครองแรงงานกฎหมายประกันสังคมพระราชบัญญัติภาษีสรรพสามิตกฎหมายว*าด�วยการควบคุมอาคารเป9นต�นนับต้ังแต*รัฐบาลไทยประกาศนโยบายการพัฒนาประเทศให�เป9นศูนย;กลางสุขภาพนานาชาติมีการสนับสนุนธุรกิจในสาขาดังกล*าวโดยส*งเสริมให�ประเทศไทยเป9น “Capital Spa of Asia” ด�วยการผลักดันการสร�างมาตรฐานและเอกลักษณ;ของธุรกิจสปาไทยสู*มาตรฐานสากลและเน�นการทาการตลาดเชิงรุกในประเทศเปlาหมายโดยจัดให�มีการประชาสัมพันธ;การจัดกิจกรรมส*งเสริมธุรกิจและสนับสนุนการขยายตลาดไปยังต*างประเทศท้ังด�านการลงทุน/ ร*วมทุนจัดต้ังธุรกิจการสร�างเครือข*ายการสร�างแบรนด;เป9นต�นส*งผลให�ธุรกิจสปาและนวดไทยมีชื่อเสียงและมีมาตรฐานเป9นท่ียอมรับในระดับสากลและกลายเป9นธุรกิจบริการอีกสาขาหนึ่งท่ีมีบทบาทสําคัญในการเสริมสร�างความเข�มแข็งทางเศรษฐกิจของไทยโดยเป9นธุรกิจบริการท่ีไทยมีศักยภาพในฐานะเป9น “บริการท่ีส*งออกได�” ท้ังในรูปแบบการรองรับชาวต*างชาติท่ีเข�ามาใช�บริการในประเทศการออกไปลงทุนจัดต้ังธุรกิจในต*างประเทศรวมถึงการส*งบุคลากรเดินทางไปให�บริการในต*างประเทศนอกจากนั้นยังเป9นธุรกิจท่ีสนับสนุนให�เกิดการขยายตัวในสาขาบริการอ่ืนๆท่ีเก่ียวข�องอาทิการท*องเท่ียวสินค�าเพ่ือสุขภาพเป9นต�นส*งผลให�มีเงินตราไหลเข�าประเทศจากธุรกิจในกลุ*มนี้เพ่ิมมากข้ึนปZจจุบันธุรกิจสปาและนวดไทยจึงขยายตัวเป9นอย*างมากสามารถ



12  สร�างรายได�และสร�างอาชีพให�แก*ธุรกิจบริการสาขานี้เพ่ิมข้ึนอย*างต*อเนื่องโดยในปw2555 มีจานวนสถานประกอบการท่ีข้ึนทะเบียนและได�ผ*านการรับรองมาตรฐานจากกระทรวงสาธารณสุขรวม 1,435 แห*งโดยสถานประกอบการท่ีผ*านการรับรองมาตรฐาน 5 ด�านตามประกาศกระทรวงสาธารณสุขเรื่องกําหนดสถานท่ีเพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือเสริมสวยมาตรฐานของสถานท่ีผู�ให�บริการหลักเกณฑ;และวิธีการตรวจสอบเพ่ือให�เป9นไปตามมาตรฐานสาหรับสถานท่ีเพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือเสริมสวยตามพระราชบัญญัติสถานบริการพ.ศ. 2509 พ.ศ. 2551 ท่ีผ*านการรับรองมาตรฐานปw 2555 จานวน 1,435 รายแบ*งเป9นกรุงเทพมหานครจานวน 292 รายและต*างจังหวัดจานวน 1,143 รายและสามารถแบ*งประเภทสถานประกอบออกเป9น 3 ประเภทได�แก*สปาเพ่ือสุขภาพนวดเพ่ือสุขภาพและนวดเพ่ือเสริมสวย 27 2.6.2 ประเภทของสปากรมเจรจาการค�าระหว*างประเทศ (2554 ก) ได�มีการกําหนดตามคํานิยามของ The International Spa Association (ISPA- พ.ศ. 2538) แบ*งชนิดของสปาออกเป9น 7 ประเภทดังนี้ 1. Club Spa คือสปาท่ีต้ังข้ึนเพ่ือให�บริการเฉพาะสมาชิก (Member) โดยเน�นการให�ความสะดวกสบายและครบครันเก่ียวกับวัตถุประสงค;ในการออกกาลังกายและดูแลสุขภาพร*างกายพร�อมกับบริการด�านอ่ืนๆ 2. Day Spa คือสปาท่ีต้ังอยู*ในทําเลท่ีสะดวกต*อการเดินทางสาหรับลูกค�ามาใช�บริการเช*นในท่ีพักอาศัยอาคารพาณิชย;ห�างสรรพสินค�าหรือตามสนามบินโปรแกรมการบริการค*อนข�างหลากหลายลักษณะผู�มาใช�บริการจะเป9นระยะเวลาสั้นๆจากการสํารวจพบว*าเป9นสปาท่ีเป{ดให�บริการมากท่ีสุด 3. Hotel & Resort Spa คือสปาท่ีตั้งอยู*ภายในหรือในบริเวณเดียวกันกับโรงแรมหรือรีสอร;ทท่ีมีสถานท่ีออกกาลังกายอาหารโปรแกรมบริการมักประกอบด�วยการนวดแบบต*างๆเพ่ือผ*อนคลายสาหรับผู�คนท่ีต�องการเปลี่ยนบรรยากาศและหลีกหนีความจาเจในชีวิตประจาวันมักจะมีขนาดใหญ*กว*าเม่ือเทียบกับ Day Spa ท่ัวไป 4. Cruise Ship Spa คือสปาท่ีต้ังอยู*ในเรือโปรแกรมการบริการประกอบด�วยการนวดแบบต*างๆการออกกาลังกายกิจกรรมเพ่ือสุขภาพอาหารเพ่ือสุขภาพ 5. Mineral Spring Spa คือสปาท่ีต้ังอยู*ในสถานท่ีท่ีเป9นแหล*งน�าพุร�อนหรือน�าแร*ธรรมชาติโปรแกรมการบริการจะเน�นการบาบัดโดยการใช�ความร�อนของน�าหรือแร*ธาตุต*างๆเช*นใช�เกลือมาเป9นส*วนหนึ่งในการบาบัดรักษาตัวอย*างเช*นสปาท่ีต้ังอยู*ตามแหล*งบ*อน�าร�อนในประเทศญ่ีปุoนและรัสเซียประเทศไทยมีโอกาสท่ีจะพัฒนาแหล*งน�าพุร�อนธรรมชาติหลายแห*งให�เป9นแหล*งท*องเท่ียวได�เป9นอย*างดีในอนาคตเช*นท่ีจังหวัดเชียงใหม*เชียงรายระนองสุราษฎร;ธานี 6. Destination Spa คือสปาท่ีตั้งข้ึนเพ่ือให�การดูแลสุขภาพเป9นหลักโดยมีท่ีพักอยู*ภายในนั้นมีกิจกรรมเพ่ือสุขภาพครบวงจรอาหารสุขภาพการออกกาลังกายการให�ความรู�ในด�านต*างๆผู�มาใช�บริการส*วนใหญ*มักจะมีความต�องการการพานักอยู*เป9นระยะเวลานานเพ่ือผ*อนคลายและปรับปรุงวิถีชีวิตให�ดีข้ึนปรับความสมดุลของร*างกายและจิตใจลดน�าหนักออกกาลังกายท่ีถูกต�องโดยทีมงานท่ีเชี่ยวชาญจะเป9นผู�พิจารณาจัดโปรแกรมให�เหมาะสมกับลักษณะสุขภาพแต*ละคนมักต้ังอยู*ใกล�แหล*งทรัพยากรทาง



13  ธรรมชาติโดยส*วนใหญ*จะใช�ประโยชน;จากแหล*งธรรมชาตินั้นเข�ามาเป9นตัวช*วยในการจัดกิจกรรมเช*นภูเขาทะเลน�าพุร�อนโคลนเป9นต�น 7. Medical Spa คือสปาท่ีต้ังโดยพ.ร.บ. สถานพยาบาลโดยมีแพทย;และพยาบาลดูแลกํากับมีวัตถุประสงค;เพ่ือบําบัดรักษาสุขภาพและความสวยงามโปรแกรมการบริการประกอบด�วยโภชนาการบําบัดและอาหารสุขภาพการออกกาลังกายกิจกรรมเพ่ือสุขภาพการนวดแบบต*างๆการบําบัดและดูแลลูกค�าโดยใช�ความรู�ด�านสุขภาพมีบริการทางการแพทย;ให�เลือกท้ังแพทย;แผนปZจจุบันและการแพทย;แผนไทยแผนจีนเป9นต�นมีโปรแกรมการนวดท่ีรักษาอาการเจ็บปoวยเช*นการนวดกดจุดการบําบัดด�วยสมุนไพรการปรับโครงสร�างร*างกายการสะกดจิตการฝZงเข็มศัลยกรรมผิวหนังการต*อต�านริ้วรอยผู�มาใช�บริการส*วนใหญ*มักจะมีความต�องการการพักระยะยาวและการบําบัดท่ีชี้เฉพาะเช*นการลดน�าหนักการออกกาลังกายท่ีถูกต�องการเลิกบุหรี่เป9นต�นนอกจากนี้จากการศึกษาของวิวรรณศรีรับสุข (2551, หน�า 6-8 อ�างในกรมเจรจาการค�าระหว*างประเทศ, 2554 ก, หน�า 8-12) กล*าวว*าในภาพรวมอุตสาหกรรมสปามีการขยายตัวเพ่ิมข้ึนท้ังในด�านจานวนผู�มาใช�บริการและสถานท่ีให�บริการเนื่องจากไทยมีความพร�อมท้ังด�านบุคลากรสถานท่ีและทรัพยากรประกอบกับมีบริการสนับสนุนสุขภาพท่ีเป9นเอกลักษณ;ของประเทศอาทินวดไทยการใช�สมุนไพรไทยและมีจุดเด*นด�านอัธยาศัยและมารยาทในการให�บริการทาให�ธุรกิจบริการในสาขานี้มีอัตราการเติบโตค*อนข�างสูงกล*าวคือในปw2547 ไทยมีรายได�จากการใช�บริการในธุรกิจสปาประมาณกว*า 4,000 ล�านบาทและเพ่ิมข้ึนอย*างต*อเนื่องเป9นกว*า 9,000 ล�านบาทในปw 2549 โดยในปw2551 ธุรกิจสปาในไทยมีผู�เข�าใช�บริการสปาถึงประมาณ 4 ล�านครั้ง (เพ่ิมข้ึนจาก 3.6 ล�านครั้งในปw 2549) และเฉลี่ยกว*าร�อยละ 80 ของผู�ใช�บริการสปาดังกล*าวเป9นชาวต*างชาติท้ังท่ีอาศัยอยู*ในประเทศไทยและนักท*องเท่ียวจากต*างประเทศสร�างรายได�รวมมากกว*า 14,000 ล�านบาทและสร�างงานมากกว*า 5,000 คนโดยสปาท่ีได�รับความนิยมมากท่ีสุดและเป9นรายได�หลักคือสปาประเภท Hotel & Resort Spa ซ่ึงมีกลุ*มตลาดหลักเป9นชาวต*างชาติท่ีมีกาลังซ้ือสูงและ Day Spa ซ่ึงกลุ*มลูกค�าคนไทยได�ให�ความนิยมใช�บริการมากข้ึนสาหรับปw2553 คาดว*าจากสถานการณ;ทางการเมืองในประเทศท่ีเกิดข้ึนอย*างต*อเนื่องน*าจะส*งผลให�จานวนผู�ใช�บริการชาวต*างประเทศลดลงจากการชะลอ/ ยกเลิกการเดินทางมาท*องเท่ียวในประเทศไทยอย*างไรก็ดีรายได�ในภาพรวมของภาคธุรกิจนี้น*าจะยังทรงตัวอยู*เนื่องจากผู�ใช�บริการชาวไทยหันมาให�ความใส*ใจกับเรื่องการดูแลสุขภาพและความงามของตนมากข้ึนท้ังนี้ธุรกิจบริการสปาและนวดไทยน*าจะยังขยายตัวได�โดยคาดว*าจะสร�างรายได�กว*า 16,000 ล�านบาทต้ังแต* ปw 2556 เป9นต�นไปท้ังนี้ผู�ประกอบการไทยยังมีธุรกิจในลักษณะบริษัทท่ีปรึกษาด�านการจัดต้ังสปาหรือ Spa Consultant จานวน 20 แห*งและมีสถาบันการศึกษาท่ีเป9นหน*วยงานราชการและเอกชนซ่ึงได�รับอนุญาตจากกระทรวงศึกษาธิการให�จัดการเรียนการสอนนวดไทยและสปาไทยโดยได�รับการ 29 รับรองหลักสูตร Spa Academy จานวน 238 แห*งในจานวนนี้ต้ังอยู*ท่ีกรุงเทพฯ 46 แห*ง 12 โดยมีหลักสูตรการสอนท่ีได�รับอนุญาตจากกระทรวงสาธารณสุขรวม 318 หลักสูตร13 ซ่ึงช*วยผลิตบุคลากรเพ่ือรองรับการขยายตัวของธุรกิจท้ังในประเทศและต*างประเทศโดยปZจจุบันมีท้ังหน*วยงานราชการและเอกชนจากต*างประเทศเช*นยุโรป (อิตาลีออสเตรียสเปนเยอรมนี) เอเชีย (จีนญ่ีปุoนเกาหลีใต�ฮ*องกงไต�หวันสิงคโปร;) 



14  เข�ามาศึกษาวิธีการวางระบบสปาไทยจากหน*วยงานของกระทรวงสาธารณสุขกระทรวงศึกษาธิการกรมส*งเสริมการส*งออกและสมาคมสปาไทยนอกจากนั้นผู�ประกอบการธุรกิจท*องเท่ียวและสุขภาพในต*างประเทศได�เข�ามาเรียนกับสถาบันของไทยเพ่ือนาความรู�ด�านสปารวมท้ังนวดแผนไทยและศาสตร;ด�านการแพทย;แผนไทยไปประยุกต;ใช�ในบริการส*งเสริมสุขภาพของตนมากข้ึน ส*งผลให�ไทยมีรายได�จากค*าสมัครเรียนหลักสูตรต*างๆรวมไม*ตํ่ากว*า 50 ล�านบาทต*อปwและช*วยสนับสนุนและประชาสัมพันธ;สปาและนวดไทยไปสู*ระดับสากลมากยิ่งข้ึนและยังเป9นการส*งเสริมการส*งออกบริการในสาขานี้ท้ังในด�านการจัดต้ัง/บริหารกิจการสปาการส*งบุคลากรออกไปให�บริการรวมถึงการขยายตลาดการผลิตและส*งออกอุปกรณ;และผลิตภัณฑ;สปา/ สมุนไพรไทยและธุรกิจท่ีเก่ียวข�องอ่ืนๆด�วยอย*างไรก็ตามการขยายตัวอย*างรวดเร็วของธุรกิจสปาภายในช*วงเวลาไม*ก่ีปwได�ส*งผลต*อการควบคุมคุณภาพในการให�บริการภาครัฐและเอกชนท่ีเก่ียวข�องจึงต�องเร*งให�ความสําคัญในเรื่องดังกล*าวเพ่ือรักษามาตรฐานการให�บริการโดยในการพัฒนาคุณภาพธุรกิจบริการในสาขานี้ให�ไปสู*ระดับสากลนั้นกรมสนับสนุนบริการสุขภาพกระทรวงสาธารณสุขได�รับมอบหมายให�รับผิดชอบในการจัดทาเกณฑ;การรับรองคุณภาพสถานประกอบการสปาเพ่ือสุขภาพโดยพิจารณามาตรฐานจานวน 5 ด�านคือด�านบริการด�านบุคคลากรด�านผลิตภัณฑ;เครื่องมือและอุปกรณ;ด�านการบริหารและการจัดการองค;กรและด�านสถานท่ีและสิ่งแวดล�อมโดยสถานประกอบการท่ีมีมาตรฐานผ*านเกณฑ;ตามท่ีกําหนดจะได�ใบรับรองคุณภาพและได�รับอนุญาตให�ใช�โลโก�Spa Shop ของกระทรวงสาธารณสุข 15 ซ่ึงในปZจจุบันมีจานวนสถานประกอบการท่ีเข�าร*วมและได�รับรองมาตรฐานดังกล*าวรวม 383 แห*งแบ*งเป9นสปามาตรฐานระดับโลก (Spa World Class) 12 แห*งสปาเพ่ือสุขภาพ 105 แห*งนวดเพ่ือสุขภาพ 244 แห*งและนวดเพ่ือเสริมสวย 22 แห*งและจากการท่ีรัฐบาลได�ออกกฎระเบียบต*างๆสาหรับธุรกิจสปารวมถึงการจดทะเบียนสถานท่ีให�บริการทุกเเห*งการออกใบรับรองพนักงานและการให�ยื่นขอรับรองมาตรฐานทาให�ผู�ประกอบการสปาไทยมีความต่ืนตัวในการแข*งขันเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให�บริการของตนจนสามารถเลื่อนข้ันข้ึนเทียบเท*ามาตรฐานสากลซ่ึงนอกจากการแข*งขันระหว*างผู�ประกอบการภายในประเทศด�วยกันแล�วการดาเนินธุรกิจบริการสปาในตลาดโลกยังต�องเผชิญกับสภาวะการแข*งขันระหว*างประเทศสูงท้ังในด�านการบริการและคุณภาพเนื่องจากเป9นธุรกิจท่ีสามารถสร�างรายได�สร�างมูลค*าเพ่ิมทางการค�าและบริการและมีโอกาสในการพัฒนาได�มาก 30 สาหรับศักยภาพการแข*งขันของไทยในตลาดโลกในส*วนของธุรกิจสปาไทยนั้นนอกจากจะนาเงินตราเข�าประเทศเป9นจานวนมากแล�วยังส*งผลต*อเนื่องถึงการขยายตลาดผลิตภัณฑ;สปาเพ่ือบาบัด/ เสริมความงามโดยเฉพาะท่ีทาจากสมุนไพรไทยรวมถึงสินค�าอ่ืนๆท่ีใช�ในสปาด�วยอย*างไรก็ดีจากข�อมูลของสมาคมสปาไทยผู�ประกอบการไทยท่ีมีความพร�อมในการลงทุนขยายกิจการไปยังต*างประเทศมีจานวนไม*มากนักเนื่องจากยังมีปZญหาด�านเงินทุนความจากัดของข�อมูลประกอบการตัดสินใจลงทุนธุรกิจในต*างประเทศข�อกีดกันการลงทุนในกิจการของประเทศต*างๆและปZญหาเรื่องวีซ*าและใบอนุญาตทางานของบุคลากรสปาเป9นต�นปZจจุบันผู�ประกอบการไทยท่ีไปดาเนินธุรกิจในต*างประเทศโดยส*วนใหญ*จึงเป9นการร*วมทุนกับคนชาติซ่ึงช*วยอานวยความสะดวกด�านกฎระเบียบการจัดต้ังสปาและการจัดส*งบุคลากรสปาไทยไปทางานในต*างประเทศเช*น Thai Privilege Spa ไปร*วมทุน



15  เป{ดสปาท่ีเซ่ียงไฮ�และนิวยอร;ค, Thann Sanctuary Spa ไปร*วมทุนเป{ดธุรกิจสปาท่ีสิงคโปร;ออสเตรเลียและปารีสเป9นต�นนอกจากนั้นผู�ประกอบการไทยยังออกไปดาเนินการในรูปแบบบริการให�คาปรึกษา Spa Consultant แบบ Turn Key Project เช*น Spa Ovations และ Aromavera Spa ในอินเดียและบังคลาเทศเป9นต�นเม่ือเปรียบเทียบกับประเทศใกล�เคียงในทวีปแถบเอเชีย-แปซิฟ{ก 7 ประเทศ (สิงคโปร;อินโดนีเซียมาเลเซียฮ*องกงออสเตรเลียนิวซีแลนด;) พบว*าสปาไทยยังได�รับความนิยมสูงสุดอันเป9นผลมาจากปริมาณนักท*องเท่ียวต*างชาติท่ีเดินทางเข�ามาในไทยเป9นสําคัญโดยในปZจจุบันตลาดหลักท่ีไทยให�ความสําคัญคือลูกค�าชาวต*างชาติท่ีมาจากเอเชียยุโรปและตะวันออกกลางเป9นสําคัญโดยเฉพาะตลาดกลุ*มอาเซียน +6 ซ่ึงเป9นตลาดท่ีมีศักยภาพเช*นเวียดนามจีนอินเดียลาวและกัมพูชาโดยกลุ*มลูกค�าตลาดเอเชียมีความคุ�นเคยกับรูปแบบของสปาไทยและเป9นตลาดท่ีอยู*ใกล�ขณะท่ียุโรปเป9นตลาดเปlาหมายเนื่องจากลูกค�ามีกาลังซ้ือสูงและหันมาให�ความสนใจกับวิธีการผ*อนคลาย/ บาบัดแบบตะวันออกมากข้ึนเช*นรัสเซียตุรกีสาหรับตลาดตะวันออกกลางเป9นตลาดท่ีมีข�อจากัดเรื่องแรงงานและการนาเข�าผลิตภัณฑ;เพ่ือใช�ในสปาไม*มากจึงจูงใจนักธุรกิจจากต*างประเทศให�เข�าไปลงทุนบุกเบิกตลาดสาหรับประเทศท่ีเป9นคู*แข*งสาคัญของไทยในบริการธุรกิจสปาส*วนใหญ*เป9นประเทศใกล�เคียงได�แก*สิงคโปร;(กลุ*ม Banyan Tree, Apsara) มาเลเซียอินโดนีเซีย (Mandara) และฮ*องกง 20 ซ่ึงต*างก็มีการเติบโตในธุรกิจสปาสูงโดยเฉพาะธุรกิจสปาของสิงคโปร;ท่ีมีความพร�อมในการขยายกิจการของตนไปยังตลาดต*างประเทศและมีการผ*อนปรนกฎหมายต*างๆท่ีเอ้ือประโยชน;ต*อผู�ประกอบการเช*นอนุญาตให�สามารถเป{ดให�บริการได�24 ชั่วโมงขณะท่ีอินโดนีเซียมีจุดเด*นในการเป9นต�นแบบของสปาแบบตะวันออกโดยธุรกิจสปาเป9นหนึ่งในแหล*งรายได�สําคัญของประเทศในช*วงปw2551 – 2553 ตลาดสปาของโลกยังถือได�ว*ามีความเติบโตอย*างต*อเนื่องอย*างไรก็ดีในระยะยาวอัตราการขยายตัวสูงคงเป9นไปไม*ได�ตลอดเนื่องจากผู�ประกอบการสปาจะต�องมีจุดขายท่ีเป9น 31 เอกลักษณ;และไม*สามารถลอกเลียนแบบจาลองทางธุรกิจ (Business Model) ระหว*างกันได�โดยบริการธุรกิจสปาในกลุ*มประเทศอาเซียนได�แก*สิงคโปร;อินโดนีเซียไทยมาเลเซียและฟ{ลิปป{นส;มีการเติบโตค*อนข�างมากดังได�กล*าวถึงแล�วขณะท่ีประเทศบรูไนกัมพูชาลาวพม*าและเวียดนามถือเป9นตลาดใหม*ท่ีมีโอกาสและศักยภาพโดยจากสถิติของ Intelligent Spas ในช*วงปw2551 – 2553 กัมพูชาและเวียดนามมีอัตราการขยายตัวของธุรกิจสปาร�อยละ 14 และ 11 ตามลําดับ  2.1.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ การตัดสินใจ  (Decision) คือ                     ความหมายของการตัดสินใจ นักวิชาการได�ให�ความหมายไว�แตกต*างกันดังนี้                              - บาร;นาร;ด (Barnard) ได�ให�ความหมายของการตัดสินใจว*าเป9นเทคนิควิธีท่ีลดทางเลือกลงมาให�เหลือเพียงทางเดียว                               - ไซมอน (Simon) ได�ให�ความหมายว*า การตัดสินใจ เป9นกระบวนการของการหาโอกาสท่ีจะตัดสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป9นไปได� และทางเลือกจากงานต*าง ๆ ท่ีมีอยู*                                - มูดี (Moody) ได�ให�ความหมายว*า การตัดสินใจเป9นการกระทําท่ีต�องทําเม่ือ



16  ไม*มีเวลาท่ีจะหาข�อเท็จจริงอีกต*อไป ปZญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะตัดสินใจว*าควรหยุดหาข�อเท็จจริง แนวทางแก�ไขจะเปลี่ยนแปลงไปตามปZญหาท่ีต�องการแก�ไข ซ่ึงการรวบรวมข�อเท็จจริงเก่ียวพันกับการใช�จ*ายและการใช�เวลา                                 - กิบสันและอิวาน เซวิช (Gibson and Ivancevich) ได�ให�ความหมายของการตัดสินใจไว�ว*า เป9นกระบวนการสําคัญขององค;การท่ีผู�บริหารจะต�องกระทําอยู*บนพ้ืนฐานของข�อมูลข*าวสาร (information) ซ่ึง ได�รับมาจากโครงสร�างองค;การ พฤติกรรมบุคคล และกลุ*มในองค;การ                                  - โจนส; (Jones) ได�ให�ความหมายของการตัดสินใจองค;การว*าเป9นกระบวนการ ท่ีจะแก�ไขปZญหาขององค;กร โดยการค�นหาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด เพ่ือบรรลุเปlาหมายขององค;การท่ีได�กําหนดไว�                        ดังนั้นกล*าวได�ว*า การตัดสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลข้ันสุดท�ายของกระบวนการคิดอย*างมีเหตุผลเพ่ือเลือกแนวทางการปฏิบัติท่ีถูกต�องเหมาะสมกับสถานการณ; ทรัพยากร และบุคคล สามารถนําไปปฏิบัติและทําให�งานบรรลุเปlาหมายและวัตถุประสงค;ตามท่ีต�องการ การตัดสินใจ เป9นส*วนหนึ่งของบทบาทของผู�บริหารท่ีเกิดจากตําแหน*งและอํานาจท่ีเป9นทางการ คือบทบาทการเป9นผู�ประกอบการ(Enterpreneur) บทบาทผู�จัดการสถานการณ;ท่ีเป9นปZญหา(Disturbance Handler) บทบาทผู�จัดทรัพยาการ(Resource Allocator) และบทบาทผู�เจรจาต*อรอง(Negotiator) ความสําคัญของการตัดสินใจ (Decision)                    ทฤษฎีการบริหารองค;การในยุคหนึ่งได�ให�ความสําคัญเก่ียวกับกระบวนการบริหาร (Management Process) อันได�แก* การวางแผน การจัดการองค;การ การบริหารงานบุคคล การอํานวยการและการควบคุม ต*อมาได�มีการปรับเปลี่ยนแนวคิดไปว*า แม�ว*าจะทําหน�าท่ีดังกล*าวได�ดีเพียงใดก็ตามแต*ถ�าขาดการตัดสินใจท่ีดีพอแล�วยากท่ีจะทําให�การบริหารองค;การสู*ความสําเร็จได� การตัดสินใจจึงมีความสําคัญ 4 ประการ ดังนี้                    1. การตัดสินใจเป9นเครื่องวัดความแตกต*างระหว*างผู�บริหารกับผู�ปฏิบัติงาน ผู�ท่ีเป9นผู�บริหารในระดับต*าง ๆ จะต�องแสดงความรู� ความสามารถในการตัดสินใจท่ีดีกว*าผู�ปฏิบัติงาน ผู�บริหารจะต�องมีเหตุผล มีหลักการ มีเจตคติและวิจารณญาณท่ีดีกว*า ความสามารถในการตัดสินใจคือมูลค*าเพ่ิมท่ีผู�บริหารต�องทําให�เห็นว*า นี่คือความแตกต*างท่ีสมแล�วกับค*าจ�างเงินเดือนในตําแหน*งผู�บริหาร                    2. การตัดสินใจเป9นมรรควิธีนําไปสู*เปlาหมายองค;การ ผู�บริหารควรตระหนักเสมอว*า การตัดสินใจมิใช*เป9นเปlาหมายในตัวของมันเอง แต*เป9นมรรควิธี แนวทาง วิธีการและเครื่องมือท่ีจะทําให�การบริหารองค;กรประสบความสําเร็จบรรลุเปlาหมายท่ีได�กําหนดไว� ดังนั้น การกําหนดเปlาหมายองค;การให�ชัดเจนก็เป9นสิ่งสําคัญท่ีจะต�องเริ่มต�น การหาวิธีการและแนวทางปฏิบัติท่ีหลากหลายก็เป9นข้ันตอนท่ีกระทําตามมา และนี่คือการตัดสินใจนั่นเอง การกําหนดแนวทางวิธีการท่ีดี ท่ีหลากหลายและสร�างสรรค;จะนําพาให�องค;การสู*ความสําเร็จได�                    3. การตัดสินเป9นเสมือนสมองขององค;การ การตัดสินใจท่ีดีก็เหมือนกับคนเรามีสมอง และระบบประสาทท่ีดีก็จะทําให�ตัวเราประสบผลสําเร็จในชีวิตการงาน ชีวิตส*วนตัวและชีวิตทางสังคมได� 



17  ในขณะเดียวกันถ�าเป9นการตัดสินใจขององค;กรท่ีดีก็จะต�องมีสมอง และระบบประสาทขององค;กรท่ีดีด�วยจึงจะทําให�องค;กรมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลได� ผู�บริหารท่ีดีจะต�องกระตือรือร�น ใฝoหาแนวทางแก�ไขปZญหาอยู*ตลอดเวลา จะต�องดําเนินการอย*างต*อเนื่องเพ่ือปรับปรุงสถานการณ; กําหนดแนวทางใหม*ๆ ยกระดับมาตรฐานและปlองกันปZญหาท่ีส*งผลกระทบต*อการดําเนินงานตามแผนท่ีกําหนดไว�ได�                   4. การตัดสินปZญหาเป9นกลยุทธ;การแก�ปZญหาในอนาคต ในทฤษฎีการตัดสินใจท่ัวไปมองว*าเป9นการแก�ไขปZญหาในอดีต ซ่ึงได�แก*ปZญหาข�อขัดข�องซ่ึงมีสะสมมาต้ังแต*ในอดีต และมีแนวโน�มมากข้ึนในอนาคต ซ่ึงก็ไม*สามารถแก�ปZญหาได�หมดสิ้นและยังมีปZญหาใหม* ๆ เข�ามาอีกมากมาย โดยเฉพาะการปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิด (paradigm) ในการมองปZญหาใหม*ให�มองไปถึงปZญหาในอนาคต ซ่ึงได�แก*ปZญหาปlองกัน รู�แล�วว*าจะเกิดข้ึนในอนาคต ก็ควรมีการตัดสินใจล*วงหน�าก*อนท่ีปZญหาจะเกิดข้ึน ปZญหาเชิงพัฒนาก็เป9นอีกเรื่องหนึ่งท่ีผู�บริหารต�องให�ความสนใจ เป9นการมองโดยใช�วิสัยทัศน; (vision) ของผู�บริหารในการพยากรณ;เหตุการณ;ในอนาคต กําหนดภาพอนาคต (scenario) ไว�พร�อมกําหนดทางเลือกเพ่ือแก�ปZญหาในแต*ละภาพอนาคตนั้นด�วย อาทิ ภาพอนาคตมุ*งเน�น 3 C ได�แก* ลูกค�า (Customer) การแข*งขัน (Competition) และการเปลี่ยนแปลง (Change) ดังนั้นผู�บริหารเตรียมการท่ีจะคิดวางแผนและกําหนดกลยุทธ;ในเรื่องดังกล*าว ไม*ว*าจะเป9นกลยุทธ;ในการบริการลูกค�าเหนือความคาดหวัง กลยุทธ;การแข*งขันสู*ความเป9นเลิศ และกลยุทธ;สู*องค;การอัจฉริยะ เป9นต�น กระบวนการตัดสินใจ(Process of decision making)   กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การกําหนดข้ันตอนของการตัดสินใจต้ังแต*ข้ันตอนแรกไปจนถึงข้ันตอนสุดท�าย การตัดสินใจโดยมีลําดับข้ันของกระบวนการ ดังกล*าว เป9นการตัดสินใจโดยใช�หลักเหตุผลและมีกฎเกณฑ; ซ่ึงเป9นการตัดสินใจโดยใช�ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร;เป9นเครื่องมือช*วยในการหาข�อสรุปเพ่ือการตัดสินใจ ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจมีอยู*หลายรูปแบบ แล�วแต*ความคิดเห็นของนักวิชาการ พลันเกต และแอ็ตเนอร; (Plunkett and Attner, 1994:162) ได�เสนอลําดับข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจเป9น 7 ข้ันตอน ดังนี้ อ�างจาก กุลชลี ไชยนันตา (2539:135-139)   ข้ันท่ี 1 การระบุปZญหา (Define the problem) เป9นข้ันตอนแรกท่ีมีความสําคัญอย*างมาก เพราะการระบุปZญหาได�ถูกต�องหรือไม* ย*อมมีผลต*อการดําเนินการในข้ันต*อ ๆ ไปของกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงจะส*งผลกระทบต*อคุณภาพของการตัดสินใจด�วย   ข้ันท่ี 2 การระบุข�อจํากัดของปZจจัย (Indentify limiting factors) เม่ือสามารถระบุปZญหาได�ถูกต�องแล�ว ผู�บริหารควรพิจารณาถึงข�อจํากัดต*าง ๆ ขององค;การ โดยพิจารณาจากทรัพยากรซ่ึงเป9นองค;ประกอบของกระบวนการผลิต ได�แก* กําลังคน เงินทุน เครื่องจักร สิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ รวมท้ังเวลาซ่ึงมักเป9นปZจจัยจํากัดท่ีพบอยู*เสมอๆ การรู�ถึงข�อจํากัดหรือเง่ือนไขท่ีไม*สามารถเปลี่ยนแปลงได� จะช*วยให�ผู�บริหารกําหนดขอบเขตในการพัฒนาทางเลือกให�แคบลงได� ตัวอย*างเช*น ถ�ามีเง่ือนไขว*า  



18  ต�องส*งสินค�าให�แก*ลูกค�าภายในเวลา 1 เดือน ทางเลือกของการแก�ไขปZญหาการผลิตสินค�าไม*เพียงพอท่ีมี ระยะเวลาดําเนินการมากกว*า 1 เดือน ก็ควรถูกตัดท้ิงไป   ข้ันท่ี 3 การพัฒนาทางเลือก (Develop potential alternatives) ข้ันตอนต*อไป ผู�บริหารควรทําการพัฒนาทางเลือกต*าง ๆ ข้ึนมา ซ่ึงทางเลือกเหล*านั้นควรเป9นทางเลือกท่ีมีศักยภาพและมีความเป9นไปได� ในการแก�ปZญหาให�น�อยลงหรือให�ประโยชน;สูงสุด ตัวอย*างเช*น กรณีท่ีองค;การประสบปZญหาเวลาการผลิตไม*เพียงพอ ผู�บริหารอาจพิจารณาทางเลือกดังนี้ 1) เพ่ิมการทํางานกะพิเศษ 2) เพ่ิมการทํางานล*วงเวลาโดยใช�ตารางปกติ 3) เพ่ิมจํานวนพนักงาน หรือ 4) ไม*ทําอะไรเลย ในการพัฒนาทางเลือกผู�บริหารอาจขอความคิดเห็นจากนักบริหารอ่ืน ๆ ท่ีประสบความสําเร็จท้ังภายในและภายนอกขององค;การ ซ่ึงอาจใช�วิธีการปรึกษาหารือเป9นรายบุคคล หรือจัดการประชุมกลุ*มย*อยข้ึน ข�อมูลท่ีได�รับจากบุคคลเหล*านั้นเม่ือผนวกรวมกับสติปZญญา ความรู�  ความสามารถ ความคิดสร�างสรรค;และประสบการณ;ของตนเองจะช*วยให�ผู�บริหารสามารถพัฒนาทางเลือกได�อย*างมีประสิทธิภาพ ข้ันท่ี 4 การวิเคราะห;ทางเลือก (Analyze the alternatives) เม่ือผู�บริหารได�ทําการพัฒนาทางเลือก ๆ โดยจะนําเอาข�อดีและข�อเสียของแต*ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกันอย*างรอบคอบ ทางเลือกบางทางเลือกท่ีอยู*ภายใต�ข�อจํากัดขององค;การก็อาจทําให�เกิดผลต*อเนื่องท่ีไม*พึงประสงค;ตามมา เช*น ทางเลือกหนึ่ง ของการเพ่ิมผลผลิต ได�แก*การลงทุนติดต้ังระบบคอมพิวเตอร; ซ่ึงจะช*วยให�แก�ปZญหาได� แต*อาจมีปZญหาเก่ียวกับการลดลงของขวัญกําลังใจของพนักงานในระยะต*อมาเป9นต�น   ข้ันท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เม่ือผู�บริหารได�ทําการ วิเคราะห;และประเมินทางเลือกต*าง ๆ แล�ว ผู�บริหารควรเปรียบเทียบข�อดีและข�อเสียของแต*ละทางเลือกอีกครั้งหนึ่ง เพ่ือพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียว ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมีผลเสียต*อเนื่องในภายหลังน�อยท่ีสุด และให�ผลประโยชน;มากท่ีสุด แต*บางครั้งผู�บริหารอาจตัดสินใจเลือกทา ง เ ลื อกแบบประนี ป ระนอม โดย พิจ า รณาองค; ป ระกอบ ท่ี ดี ท่ี สุ ด ของแต* ล ะทา ง เ ลื อก   ข้ันท่ี 6 การนําผลการตัดสินใจไปปฏิบัติ (Implement the decision) เม่ือผู�บริหารได�ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดแล�ว ก็ควรมีการนําผลการตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ เพ่ือให�การดําเนินงานเป9นไปอย*างมีประสิทธิภาพ ผู�บริหารควรกําหนดโปรแกรมของการตัดสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการดําเนินงาน งบประมาณ และบุคคลท่ีเก่ียวข�องกับการปฏิบัติ ควรมีการมอบหมายอํานาจหน�าท่ีท่ีชัดเจน และจัดให�มีระบบการติดต*อสื่อสารท่ีจะช*วยให�การตัดสินใจเป9นท่ียอมรับ นอกจากนี้ผู�บริหารควรกําหนดระเบียบวิ ธี  กฎ  และนโยบาย ซ่ึ ง มีส* วนสนับสนุน ให� การ ดํา เนิน งาน เป9 น ไปอย* า ง มีประสิทธิ ภาพ   ข้ันท่ี 7 การสร�างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation system) ข้ันตอนสุดท�ายของกระบวนการตัดสินใจ ได�แก* การสร�างระบบการควบคุมและการประเมินผล ซ่ึงจะช*วยให�ผู�บริหารได�รับข�อมูลย�อนกลับเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานว*าเป9นไปตามเปlาหมายหรือไม* ข�อมูลย�อนกลับจะช*วยให�ผู�บริหารแก�ปZญหาหรือทําการตัดสินใจใหม*ได�โดยได�ผลลัพธ;ของการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด  



19  ทฤษฎีการตัดสินใจ ประกอบด�วย    ยกตัวอย างมาพอประมาณ พร�อมบอกแนวคิดของทฤษฎี วุฒิชัย จํานงค; (2523) กล*าวว*า การตัดสินใจเป9นเรื่องของการจัดการท่ีหลีกเลี่ยงไม*ได�และในการจัดการนั้น การตัดสินใจเป9นหัวใจในการปฏิบัติงานทุกๆ เรื่องทุกๆ กรณีเพ่ือดํา เนินการไปสู*วัตถุประสงค; อาจมีเครื่องมือมาช*วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส*วนตัวอารมณ; ความรักใคร* ชอบพอ เข�ามามีส*วนเก่ียวข�องในการตัดสินใจ และมีลักษณะเป9นกระบวนการอันประกอบด�วยข้ันตอนต*าง ๆ ต*อเนื่องกันไป ดังนี้ 1) การแยกแยะตัวปZญหา(problem identification) ในข้ันตอนแรกของการตัดสินใจนั้นจึงเป9นเรื่องราวของการสร�างความแน*ใจ ม่ันใจ โดยการค�นหาความเข�าใจกับตัวปZญหาท่ีแท�จริง ก็เพราะเหตุว*ากระบวนการตัดสินใจจะเริ่มต�นตามข้ันตอนแรก เม่ือผู�ทํา การตัดสินใจมีความรู�สึกว*าได�เกิดปZญหาข้ึนมา นั่นก็คือ เป9นความรู�สึกท่ีเกิดข้ึนภายในว*าได�มีปรากฎบางสิ่ง บางอย*างมิได�เป9นไปตามท่ีคาดคิด 2) การหาข*าวสารท่ีเก่ียวกับตัวปZญหานั้น(information search) การเสาะหาข*าวสารต*างๆ    ท่ีเก่ียวข�องกับตัวปZญหานั้นก็คือ การเสาะหาสิ่งท่ีเป9นสาเหตุหรือสิ่งท่ีก*อให�เกิดปZญหานั้น ซ่ึงอาจจะไม*ใช*สาเหตุโดยตรงก็ได� 3) การประเมินค*าข*าวสาร (evaluation of information) เป9นความจํา เป9นท่ีจะต�องประเมินค*าดูว*า ข*าวสารท่ีได�มานั้นถูกต�อง เหมาะสมเพียงพอตรงกับเวลา และสามารถท่ีจะนําไปวิเคราะห;ปZญหาได�หรือไม* 4) การกําหนดทางเลือก (listing alternative) เป9นข้ันตอนสําคัญของการตัดสินใจคือ        การกําหนดทางเลือกมากท่ีสุดเท*าท่ีจะมากได� เป9นการท่ีพยายามจะครอบคลุมวิถีทางท่ีจะแก�ปZญหาได�หลาย ๆ วิธีถ�าเรามีข*าวสารสมบูรณ;สําหรับปZญหาแต*ละเรื่อง เราอาจจะกําหนดทางเลือกได�เหมาะสมและครอบคลุมอย*างแท�จริงได� 5) การเลือกทางเลือก (selection of alternative) เม่ือได�กําหนดทางเลือกต*างๆ ออกมาแล�ว พร�อมท้ังกําหนดลํา ดับความสําคัญและความเหมาะสมในการแก�ปZญหา ข้ันตอนต*อไป คือ การเลือกทางเลือกท่ีจะปฏิบัติการต*อไป (selection of a course of action) และข้ันนี้เองท่ีเป9นท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปว*า เป9นการตัดสินใจอย*างแท�จริง 6) การปฏิบัติตามการตัดสินใจ (implement of decision) เม่ือทางเลือกได�ถูกเลือกเข�ามาแล�ว ก็เป9นการปฏิบัติตามผลของการตัดสินใจหรือทางเลือก ปPญหาและอุปสรรคในการตัดสินใจ เม่ือทางเลือกของการแก�ปZญหาหรือตัดสินใจดําเนินงานต*าง ๆ ได�ถูกเสนอแนะโดยกลุ*มหรือโดยผู�นํา ทางเลือกเหล*านี้ก็จะถูกประเมิน จากนั้นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดหรือสมาชิกของกลุ*มเห็นพร�องต�องกันมากท่ีสุดก็จะได�รับการเลือก ในกระบวนการนี้ผู�นําพึงต�องรู�ถึงอุปสรรคหรือสิ่งท่ีสามารถจะบ่ันทอนประสิทธิภาพของการเลือกทางเลือกของกลุ*มลงไปได� ซ่ึงได�แก*  ยุคล) (Yukl, 1989 : 253-261)   1. การเร งรีบตัดสินใจ (Hasty Decision) การรีบเร*งทําการตัดสินใจคือการตัดสินใจท่ีไม*ได�มีการประเมินทางเลือกต*าง ๆ ให�ดีก*อนทําการตัดสินใจเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง ซ่ึงจะส*งผลต*อ



20  คุณภาพของการตัดสินใจ แม�นว*าจะได�มีการหาทางเลือกมาอย*างมี ประสิทธิภาพก็ตาม สิ่งสําคัญท่ีทําให�เกิดความรีบเร*งในการตัดสินใจของกลุ*มก็คือกลุ*มท่ีมีลักษณะ ความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน หรือกลุ*มท่ีเป9นพรรคพวกเดียวกัน ซ่ึงเป9นทางหนึ่ง  ประการท่ีสองท่ีทําให�รีบเร*งในการตัดสินใจของกลุ*ม คือเวลา โดยเฉพาะเม่ือการตัดสินใจกระทําใกล� ๆ จะได�เวลาป{ดการประชุม ทุกคนจึงมักต�องการให�เสร็จสิ้นไป ไม*อยากให�เลื่อนไปพิจารณาในคราวหน�า หรือต�องมีการประชุมเพ่ือพิจารณาอีกครั้ง   2. ความไม สมบูรณ)ของการมีส วนร วม (Incomplete Participation) หรือการไม มีส วนร วมจริงของสมาชิกในการตัดสินใจ  กรณีนี้เกิดข้ึนได�เม่ือสมาชิกของกลุ*มบางส*วนไม*มีโอกาสหรือไม*อยากแสดงความคิดเห็น ท้ังนี้เพราะมีสมาชิกของกลุ*มบางคน แสดงการสนับสนุนต*อทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งอย*างจริงจังและเคร*งเครียด จนทําให�พวกเขาไม*อยากโต�แย�งจึงเงียบเฉย โดยเฉพาะเม่ือผู�ให�การสนับสนุนนั้นมีตําแหน*งหน�าท่ีค*อนข�างสูง หรือการได�รับความเห็นชอบจากผู�นําของกลุ*ม ซ่ึงการเงียบของสมาชิกบางส*วนทําให�ผู�นําและสมาชิกคนอ่ืนๆ ลงความเห็นว*านั่นคือการเห็นชอบด�วย ซ่ึงตามความเป9นจริงอาจจะไม*เห็นด�วย ดังนั้นประชามติของการตัดสินใจจึงเป9นประชามติท่ีผิด (False Consensus) อันทําให�คุณภาพของการตัดสินใจตํ่าได� และไม*เป9นท่ียอมรับของสมาชิกบางทีท่ีเงียบได� (Silent Majority) ผู�นําสามารถจะทําให�การมีส*วนร*วมสมบูรณ;ได� โดยการสนับสนุนให�สมาชิกทุกคนได�มีโอกาสแสดงความคิดเห็นและประเมินแต*ละทางเลือก โดยปlองกันไม*ให�มีการแสดงอาการขู*เข็ญ  พูดเย�ยหยัน หรือขู*สมาชิกท่ีโต�แย�งได�   3. การแบ งกลุ มหรือแบ งพวก (Polarization) การแบ*งกลุ*มหรือแบ*งพวกจะเกิดข้ึนเม่ือในกลุ*มตัดสินใจ เม่ือสมาชิกมีความคิดเห็นในแนวทางเลือกต*างกันแค* 2 แนวทางอย*างชัดเจน และต*างฝoายก็สนับสนุนทางเลือกของตนอย*างเอาจริงเอาจังและเคร*งเครียด โดยไม*สนใจท่ีจะพิจารณาในส*วนดีของทางเลือกของอีกฝoายหนึ่ง ไม*มีใครสนใจในส*วนท่ีเหมือนกันของทางเลือกท้ังสอง แต*จะหาทางโจมตีจุดอ*อนของกันและกัน การต*อสู�ด�วยอารมณ;จะมีมาก บางทีกว*าความสนใจในเปlาหมายของการตัดสินใจ สมาชิกแต*ละฝoายจะแย*งกันพูด พูดสอดแทรกอีกฝoายหนึ่ง เม่ือต*างฝoายต*างไม*สนใจว*าพูดว*าอะไร ต*างก็ไม*เข�าใจว*าอีกฝoายพูดอะไรในท่ีสุด   4. การวางแผนปฏิบัติการ (Superficial Action Planning) ข้ันสุดท�ายของการตัดสินใจโดยกลุ*มก็คือการกําหนดแผนท่ีทําการตัดสินใจไปสู*การปฏิบัติหรือแผนปฏิบัติการดังนั้นในทางเลือกควรมีรายละเอียดแต*ละข้ันตอนค*อนข�างละเอียด วิธีการติดตามดูความก�าวหน�าก็ควรถูกกําหนดไว�ด�วย เพราะว*าการตัดสินใจถึงแม�จะดีอย*างไรก็พบว*าไม*สามารถประสบความสําเร็จได� เพราะไม*มีสมาชิกคนใดสนใจหรือใส*ใจจะนําไปปฏิบัติ แผนปฏิบัติการจึงนับว*าสําคัญมาก เพราะจะสามารถบอกว*าอะไรอาจจะเกิดจากความผิดพลาดได�ในข้ันตอนปฏิบัติเหตุการณ;เหล*านั้นเราควรจะหาวิธีการปlองกันอย*างไรไว� ล* ว งหน� าและจะหลี ก เ ลี่ ย ง กา รสูญ เสี ยจ าก เห ตุการณ; ท่ี ต� อ ง เ กิ ด ให� น� อย ท่ีสุ ดอย* า ง ไ ร           ข�อสําคัญอีกประการหนึ่งของแผนปฏิบัติการคือ การต�องกําหนดหรือพิจารณามอบหมายให�บุคคลรับผิดชอบกิจกรรมแต*ละส*วน เพ่ือให�การตัดสินใจประสบความสําเร็จตามต�องการอย*างมีประสิทธิภาพ 



21           ดังนั้นจึงมีความจําเป9นท่ีจะต�องถามสมาชิกในท่ีประชุมว*าบุคคลใดจะรับผิดชอบส*วนไหน จึงทําให�เห็นชัดได�เลยว*าถ�าผู�ปฏิบัติได�เป9นผู�มีส*วนร*วมในการตัดสินใจ ทางเลือกก็จะถูกนําไปปฏิบัติด�วยความเข�าใจอันถูกต�อง และมีความรู�สึกรับผิดชอบมากข้ึน เพราะได�ร*วมในการเลือกทางเลือกด�วย แต*ถ�าไม*ใช*ผู�ปฏิบัติโดยตรง ผู�ท่ีจะมอบหมายต�องให�ข�อมูลอย*างดี และต�องสร�างความเข�าใจอย*างถูกต�องด�วย เพ่ือการยอมรับในผลการตัดสินใจและเต็มใจท่ีจะรับผิดชอบปฏิบัติตามอย*างเต็มความสามารถ  2.1.4  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับส วนประสมทางการตลาด  2.1.4.1 ความหมายของส วนประสมทางการตลาด ส*วนประสมการตลาด ( Marketing Mix ) ความหมายและองค;ประกอบของส*วนประสมการตลาดส*วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค;ประกอบท่ีสําคัญในการดําเนินงานการตลาดเป9นปZจจัยท่ีกิจการสามารถควบคุมได� กิจการธุรกิจจะต�องสร�างส*วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธ;ทางการตลาด ( ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ, 2541: 35-36, 337 ) ส*วนประสมการตลาด ประกอบด�วย ผลิตภัณฑ; (Product) การจัดจําหน*าย (Place) การกําหนดราคา (Price) การส*งเสริมการตลาด (Promotion) เราสามารถเรียกส*วนประสมทางการตลาดได�อีกอย*างหนึ่งว*า 4’Ps ส*วนประกอบท้ัง 4 ตัวนี้ ทุกตัวมีความเก่ียวพันกัน P แต*ละตัวมีความสําคัญเท*าเทียมกันแต*ข้ึนอยู*กับผู�บริหารการตลาดแต*ละคนจะวางกลยุทธ; โดยเน�นน้ําหนักท่ี P ใดมากกว*ากัน เพ่ือให�สามารถตอบสนองความต�องการของเปlาหมายทางการตลาด คือ ตัวผู�บริโภค 1. ผลิตภัณฑ; (Product) ปZจจัยแรกท่ีจะแสดงว*ากิจการพร�อมจะทําธุรกิจได� กิจการนั้นจะต�องมีสิ่งท่ีจะเสนอขาย อาจเป9นสินค�าท่ีมีตัวตน บริการ ความคิด (Idea) ท่ีจะตอบสนองความต�อง การได� การศึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑ;นั้น นักการตลาด มักจะศึกษาผลิตภัณฑ;ในรูปของผลิต ภัณฑ;เบ็ดเสร็จ (Total Product) ซ่ึงหมายถึง ตัวสินค�า บวกกับความพอใจและผลประโยชน;อ่ืนท่ีผู�บริโภคได�รับจากการซ้ือสินค�านั้นผู�บริหารการตลาดจะต�องมีการปรับปรุงสินค�าหรือบริการท่ีผลิตข้ึนมาให�สอดคล�องกับความต�องการของกลุ*มเปlาหมาย โดยเน�นถึงการสร�างความพอใจให�แก*ผู� บริโภคและสนองความต�องการของผู�บริโภคเป9นสําคัญในการศึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑ; จะต�องศึกษาปZญหาต*างๆ ท่ีครอบคลุมถึงการเลือกตัวผลิตภัณฑ; หรือ สายผลิตภัณฑ; การเพ่ิมหรือลดชนิดของสินค�าในสายผลิตภัณฑ; ลักษณะของผลิตภัณฑ; ในเรื่องคุณภาพประสิทธิภาพ สี ขนาด รูปทรง การให�บริการประกอบการขาย การรับประกัน ฯลฯ ผลิตภัณฑ;ท่ีผลิตออกมาจําหน*ายตอบสนองความต�องการของผู�บริโภคกลุ*มใด วงจรผลิตภัณฑ;ของสินค�ามีระยะเวลานานเท*าใด ในแต*ละช*วง เวลาของวงจรผลิตภัณฑ;นั้น นักบริหารการตลาดควรจะใช�กลยุทธ;ทางการตลาดอย*างไร และเม่ือต�องการท่ีจะสร�างความเจริญก�าวหน�าให�แก*กิจการ ธุรกิจจะต�องมีการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ;ใหม*ให�สอดคล�องกับความต�องการของตลาดได�อย*างไรปZจจุบันจะเห็นได�ว*าผู�บริโภคให�ความสนใจและพิถีพิถันในการเลือกซ้ือสินค�ามากกว*าแต*ก*อน บทบาทของการบรรจุภัณฑ;จึงมีความสําคัญต*อตัวผลิตภัณฑ;อย*างยิ่ง การบรรจุภัณฑ;จะก*อให� เกิดประโยชน;หลักอยู* 2 ประการด�วยกัน คือ เป9นการปlองกันคุณภาพของสินค�าและช*วยส*งเสริมการจําหน*ายดังนั้น รูปร*างของภาชนะบรรจุหรือหีบห*อในปZจจุบันจึงมีสีสันสะดุดตา 



22  และวัสดุท่ีใช�ทําหีบห*อแปลกใหม*กว*าเดิม บ*อยครั้งท่ีผู�บริโภคตัดสินใจซ้ือสินค�าโดยคํานึงถึงตัวบรรจุภัณฑ;มากกว*าตัวสินค�า ผลิตภัณฑ;ท่ีผลิตข้ึนมาจําหน*ายในตลาดจะต�องมีการกําหนดตราสินค�าและเครื่องหมายการค�า เพ่ือเป9นการแสดงให�เห็นว*าผลิตภัณฑ;นั้นเป9นของผู�ผลิตรายใดรายหนึ่งอย*างชัดเจน ตราสินค�าเป9นสิ่งมีประโยชน;แก*ผู�บริโภค ทําให�ผู�บริโภคทราบว*าสินค�าชนิดนั้น เป9นของผู�ผลิตรายใด ผู�บริโภคจะสามารถใช�ประสบการในอดีตมาช*วยในการตัดสินใจซ้ือได�ง*ายข้ึน โดยมิต�องสอบถามข�อมูลอยู*ตลอดเวลาและเกิดความม่ันใจในการตัดสินใจซ้ือสินค�านั้น 2. การจัดจําหน*าย (Place or Distribution) ผลิตภัณฑ;ท่ีผู�ผลิตผลิตข้ึนมาได�นั้น ถึงแม�ว*าจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถ�าผู�บริโภคไม*ทราบแหล*งซ้ือและไม*สามารถจะจัดหามาได�เม่ือเกิดความต�องการ 2 ผลิตภัณฑ;ท่ีผลิตข้ึนมาก็ไม*สามารถตอบสนองความต�องการผู�บริโภคได� ดังนั้น นักการตลาดจึงจําเป9นต�องพิจารณาว*าท่ีไหน เม่ือไร และโดยใครท่ีจะเสนอขายสินค�า การจัดจําหน*ายเป9นเรื่องท่ีซับซ�อน แต*ก็เป9นสิ่งจําเป9นท่ีต�องศึกษาการจัดจําหน*ายแบ*งกิจกรรมออกเป9น 2 ส*วน คือ ช*องทางจําหน*ายสินค�า ( Channel of Distribution) เน�นการศึกษาถึงชนิดของช*องทางการจําหน*ายว*าจะใช�วิธีการขายสินค�าให�กับผู�บริโภคโดยตรง หรือการขายสินค�าผ*านสถาบันคนกลางต*างๆ บทบาทของสถาบันคนกลางต*างๆ เช*น พ*อค�าส*ง (Wholesalers ) พ*อค�าปลีก (Retailers) และตัวแทนคนกลาง (Agent Middleman) ท่ีมีต*อตลาด อีกส*วนหนึ่งของกิจกรรมการจัดจําหน*ายสินค�า คือ การแจกจ*ายตัวสินค�า (Physical Distribution) การกระจายสินค�าเข�าสู*ตัวผู�บริโภค การเลือกใช�วิธีการขนส*ง Transportation) ท่ีเหมาะสมในการช*วยแจกจ*ายสินค�า สื่อการขนส*งได�แก* การขนส*งทางอากาศ ทางรถยนต; ทางรถไฟ ทางเรือ และทางท*อ ผู�บริหารการตลาดจะต�องคํานึงว*าจะเลือกใช�สื่ออย*างใดถึงจะดีท่ีสุด โดยเสียค*าใช�จ*ายตํ่าและสินค�านั้นไปถึงลูกค�าทันเวลา ข้ันตอนท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งในการแจกจ*ายตัวสินค�า คือ ข้ันตอนของการจัดเก็บรักษาสินค�า (Storage) เพ่ือรอการจําหน*ายให�ทันเวลาท่ีผู�บริโภคต�องการ 3. การกําหนดราคา (Price) เม่ือธุรกิจได�มีการพัฒนาผลิตภัณฑ;ข้ึนมา รวมท้ังหาช*องทางการจัดจําหน*ายและวิธีการแจกจ*ายตัวสินค�าได�แล�ว สิ่งสําคัญท่ีธุรกิจจะต�องดําเนินการต*อไป คือ การกําหนดราคาท่ีเหมาะสมให�กับผลิตภัณฑ;ท่ีจะนําไปเสนอขายก*อนท่ีจะกําหนดราคาสินค�า ธุรกิจต�องมีเปlาหมายว*าจะต้ังราคาเพ่ือต�องการกําไร หรือเพ่ือขยายส*วนถือครองตลาด (Market Share) หรือเพ่ือเปlาหมายอย*างอ่ืน อีกท้ังต�องมีการใช�กลยุทธ;ในการต้ังราคาท่ีจะทําให�เกิดการยอมรับจากตลาดเปlา หมายและสู�กับคู*แข*งขันได�ในการแข*งขันในตลาด กลยุทธ;ราคาเป9นเครื่องมือท่ีคู*แข*งขันนํามาใช�ได� ผลรวดเร็วกว*าปZจจัยอ่ืนๆ เช*น การลดราคา หรืออาจต้ังราคาสินค�าให�สูงสําหรับสินค�าท่ีมีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพ่ือแสดงภาพพจน;ท่ีดี อาจใช�ผลทางจิตวิทยามาช*วยเสริมการต้ังราคา การต้ังราคาสินค�าอาจมีนโยบายการให�สินเชื่อหรือนโยบายการให�ส*วนลดเงินสดส*วนลดการค�า หรือส*วน ลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากนั้นธุรกิจจะต�องคํานึงถึงกฎข�อบังคับทางกฎหมายท่ีจะมีผลกระทบต*อราคาด�วย ราคามูลค*าผลิตภัณฑ;ในรูปตัวเงิน ราคาเป9นต�นทุนของลูกค�า ผู�บริโภคจะเปรียบเทียบระหว*างคุณค*าของผลิตภัณฑ;กับราคาผลิตภัณฑ;นั้น ถ�าคุณค*าสูงกว*าราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผู�กําหนดกลยุทธ;การตลาดด�านราคาต�องคํานึงถึงประเด็นต*างๆ ดังนี้ 3.1 คุณค*าท่ีรับรู� ในสายตาของลูกค�า ซ่ึงต�องพิจารณาว*าการยอมรับของลูกค�าในคุณค*าของผลิตภัณฑ;ว*าสูงกว*าราคา



23  นั้น ผลิตภัณฑ;นั้น 3.2 ต�นทุนสินค�าและค*าใช�จ*ายท่ีเก่ียวข�อง 3.3 การแข*งขัน 3.4 ปZจจัยอ่ืนๆ 4. การส*งเสริมการตลาด (Promotion) เป9นการศึกษาเก่ียวกับกระบวนการติดต*อสื่อสารไปยังตลาดเปlาหมาย การส*งเสริมการตลาดเป9นวิธีการท่ีจะบอกให�ลูกค�าทราบเก่ียวกับผลิตภัณฑ;ท่ีเสนอขายวัตถุประสงค;ของการส*งเสริมการตลาด เพ่ือบอกให�ลูกค�าทราบว*ามีผลิตภัณฑ;ออกจําหน*ายในตลาดพยายามชักชวนให�ลูกค�าซ้ือและเพ่ือเตือนความทรงจํากับตัวผู�บริโภค 3 การส*งเสริมการตลาดจะต�องมีการศึกษาถึงกระบวนการติดต*อสื่อสาร (Communication Process) เพ่ือเข�าใจถึงความสัมพันธ;ระหว*างผู�รับกับผู�ส*ง การส*งเสริมการตลาดมีเครื่องมือสําคัญท่ีจะใช�อยู* 4 ชนิดด�วยกัน ท่ีเรียกว*าส*วนผสมของการส*งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ได�แก* 4.1 การขายโดยใช�พนักงาน (Personal Selling) เป9นการเสนอขายสินค�าแบบเผชิญหน�ากัน (Face-to-Face) พนักงานขายต�องเข�าพบปะกับผู�ซ้ือโดยตรงเพ่ือเสนอขายสินค�า การส*งเสริมการตลาดโดยวิธีนี้เป9นวิธีท่ีดีท่ีสุด แต*เสียค*าใช�จ*ายสูง 4.2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงรูปแบบของการจ*ายเงินเพ่ือการส*งเสริมการตลาด โดยมิได�อาศัยตัวบุคคลในการน าเสนอหรือช*วยในการขาย แต*เป9นการใช�สื่อโฆษณาประเภทต*างๆเช*น โทรทัศน; วิทยุ หนังสือพิมพ; นิตยสาร ปlายโฆษณา อินเตอร;เนท (Internet) สื่อโฆษณาเหล*านี้จะสามารถเข�าถึงผู�บริโภคเป9นกลุ*มใหญ* เหมาะสําหรับสินค�าท่ีต�องการกระจายตลาดกว�าง 4.3 การส*งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมท่ีทําหน�าท่ีช*วยพนักงานขายและการโฆษณาในการขายสินค�า การส*งเสริมการขายเป9นการกระตุ�นผู�บริโภคให�เกิดความต�องการในตัวสินค�า การส*งเสริมการขายจัดทําในรูปของการแสดงสินค�า การแจกของตัวอย*าง แจกคูปอง ของแถม การใช�แสตมป�เพ่ือแลกสินค�าการชิงโชคแจกรางวัลต*างๆ ฯลฯ 4.4 การเผยแพร*และประชาสัมพันธ; (Publicity and Public Relation) ในปZจจุบันธุรกิจมักสนใจภาพพจน;ของกิจการ ธุรกิจได�ใช�เงินจํานวนมากเพ่ือสร�างชื่อเสียงและภาพพจน;ของกิจการ ปZจจุบันองค;กรธุรกิจส*วนใหญ*ไม*ได�เน�นท่ีการแสวงหากําไร (Maximize Profit) เพียงอย*างเดียว ต�องเน�นท่ีวัตถุประสงค;ของการให�บริการแก*สังคมด�วย (Social Objective) เพราะความอยู*รอดขององค;การธุรกิจจะข้ึนอยู*กับการยอมรับของกลุ*มผู�บริโภคในสังคม ถ�าหากกลุ*มผู�บริโภคต*อ ต�านหรือมีความคิดว*าองค;การธุรกิจแสวงหาผลประโยชน;ให�กับตนมากจนไม*คํานึงถึงสังคม หรือผู�บริโภค เช*น การผลิตสินค�า แล�วปล*อยน้ําเสียลงแม*น้ํา หรือทําให�อากาศเป9นพิษ ก*อให�เกิดผลเสียแก*ส*วนรวม โดยมิได�หาวิธีแก�ไข จะสร�างภาพพจน;ท่ีไม*ดีขององค;การธุรกิจหรือตัวอย*างของ บริษัทบุญรอดบริเวอรี่ จํากัด เป9นกิจการขายเบียร; ซ่ึงมีส*วนในการเสนอสิ่งท่ีเป9นพิษภัยต*อประชาชน จึงพยายามทําปlายโฆษณาเพ่ือเสริมสร�างภาพพจน; ด�วยการเสนอเรื่องการอนุรักษ;ธรรมชาติอนุรักษ;วัฒนธรรมไทย เป9นการชดเชย เบ่ียงเบนความรู�สึกต*อต�านของสังคม หากกลุ*มผู�บริโภคไม*พอใจและไม*ต�องการซ้ือสินค�าและบริการของผู�ผลิต ย*อมเป9นสาเหตุท่ีจะจํากัดการเจริญเติบโตของธุรกิจได� 4.5.กระบวนการ (Process) เป9นการสร�างสรรค;และการส*งมอบส*วนประกอบของผลิตภัณฑ;โดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาเป9นอย*างดี กลยุทธ;ท่ีสําคัญสําหรับการบริการ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในกาส*งมอบรวมถึงต�องง*ายต*อการปฏิบัติการ เพ่ือท่ีพนักงานจะได�ไม*เกิดความสับสน ทํางานได�อย*างถูกต�องและมีแบบแผนเดียวกันและงานท่ีได�ต�องดีมีประสิทธิภาพและ



24  คุณภาพ 4 ส*วนประสมการตลาด7 อย*าง หรือ Marketing Mix 7P's ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต*างจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินค�าอุปโภคและบริโภคท่ัวไป เพราะมีท้ังผลิตภัณฑ;ท่ีจับต�องได� (Tangible Product) และผลิตภัณฑ;ท่ีจับต�องไม*ได� (Intangible Product) เป9นสินค�าและบริการท่ีนําเสนอต*อลูกค�าหรือตลาด กลยุทธ;การตลาดท่ีนํามาใช�กับธุรกิจการบริการจําเป9นท่ีจะต�องจัดให�มีส*วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต*างจากการตลาดโดยท่ัวไป โดยเฉพาะอย*างยิ่งธุรกิจท่ีมีการต�อนรับขับสู� (Hospitality) เป9นหัวใจหลักในการทําธุรกิจศาสตราจารย;ฟ{ลลิป ค็อตเล*อร;(Philip Kotler) กูรูด�านการตลาดชั้นนําของโลก ได�ให�แนวคิดส*วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไว�ว*าเป9นแนวคิดท่ีเก่ียวข�องกับธุรกิจท่ีให�บริการซ่ึงเป9นธุรกิจท่ีแตกต*างสินค�าอุปโภคและบริโภคท่ัวไป จําเป9นจะต�องใช�ส*วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย*าง หรือ 7P's ในการกําหนดกลยุทธ;การตลาดซ่ึงประกอบด�วย 1. ด�านผลิตภัณฑ;(Product) เป9นสิ่งซ่ึงสนองความจําเป9นและความต�องการของมนุษย;ได�คือ สิ่งท่ีผู�ขายต�องมอบให�แก*ลูกค�าและลูกค�าจะได�รับผลประโยชน;และคุณค*าของผลิตภัณฑ;นั้น ๆ โดยท่ัวไปแล�ว ผลิตภัณฑ;แบ*งเป9น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ;ท่ีอาจจับต�องได�(Tangible Products) และ ผลิตภัณฑ;ท่ีจับต�องไม*ได�(Intangible Products) 2. ด�านราคา (Price) หมายถึง คุณค*าผลิตภัณฑ;ในรูปตัวเงิน ลูกค�าจะเปรียบเทียบระหว*างคุณค*า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถ�าคุณค*าสูงกว*าราคาลูกค�าจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดราคาการให�บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให�บริการชัดเจน และง*ายต*อการจําแนกระดับบริการท่ีต*างกัน3. ด�านช*องทางการจัดจําหน*าย (Place) เป9น กิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับบรรยากาศสิ่งแวดล�อมในการนําเสนอบริการให�แก*ลูกค�า ซ่ึงมีผลต*อการรับรู�ของลูกค�าในคุณค*าและคุณประโยชน;ของบริการท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะต�องพิจารณาในด�านทําเลท่ีต้ัง (Location) และช*องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 4. ด�านการส*งเสริม (Promotions) เป9นเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดต*อสื่อสารให�ผู�ใช�บริการ โดยมีวัตถุประสงค;ท่ีแจ�งข*าวสารหรือชักจูงให�เกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช�บริการและเป9นกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ; 5. ด�านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต�องอาศัยการคัดเลือก การฝ�กอบรม การจูงใจ เพ่ือให�สามารถสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าได�แตกต*างเหนือคู*แข*งขันเป9นความ สัมพันธ;ระหว*างเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการและผู�ใช�บริการต*าง ๆ ขององค;กร เจ�าหน�าท่ีต�องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองต*อผู�ใช�บริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก�ไขปZญหา สามารถสร�างค*านิยมให�กับองค;กร 6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป9นแสดงให�เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให�กับลูกค�าให�เห็นเป9นรูปธรรม โดยพยายามสร�างคุณภาพโดยรวมท้ังทางด�ายกายภาพและรูปแบบการให�บริการเพ่ือสร�างคุณค*าให�กับลูกค�า ไม*ว*าจะเป9นด�านการแต*งกายสะอาดเรียบร�อย การเจรจาต�องสุภาพอ*อนโยน และการให�บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน;อ่ืน ๆ ท่ีลูกค�าควรได�รับ 7. ด�านกระบวนการ (Process) เป9นกิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด�านการบริการ ท่ีนําเสนอให�กับผู�ใช�บริการเพ่ือมอบการให�บริการอย*างถูกต�องรวดเร็ว และทําให�ผู�ใช�บริการเกิดความประทับใจ 5 ส*วนประสมการตลาดท้ัง 7 อย*างข�างต�นเป9นสิ่งสําคัญต*อการกําหนดกลุยทธ;ต*างๆ ทางด�าน



25  การตลาดของธุรกิจ ท่ีจะต�องมีการจัดส*วนประสมแต*ละอย*างให�มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล�อมของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต*าง กันไปไม*มีสูตรท่ีตายตัวแหล*งข�อมูล :  http://publicandprivategolfcourses.blogspot.com/2012/12/blog-post_3290.html  2.2 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง ณภัทร ทวีแสงศิริ (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกค�าต*อปZจจัยส*วนประสมทางการตลาดของการบริการสปาและภาพลักษณ;ธุรกิจนวดสปาท่ีมีต*อพฤติกรรมการใช�บริการในสายตาลูกค�าในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาปZจจัยด�านคุณลักษณะทางประชากรรวมถึงศึกษาความสัมพันธ;ระหว*างความคาดหวังในทางบวกต*อปZจจัยด�านส*วนประสมทางตลาดและการรับรู�ภาพลักษณ;ต*อธุรกิจสปาในสายตาของลูกค�าในเขตกรุงเทพมหานคร และผู�วิจัยได�ใช�แบบสอบถามเป9นเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย รวบรวมข�อมูลกลุ*มตัวอย*าง จํานวน 400 คน โดยใช�วิธีการสุ*มกลุ*มแบบแบ*งชั้นภูมิ (Stratified Cluster Sampling) และการสุ*มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) มาเคราะห;ค*าร�อยละ ค*าเฉลี่ยส*วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค*า t-test ค*า ANOVA และค*าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ;ของเพียร;สัน ซ่ึงกลุ*มตัวอย*างส*วนใหญ*เป9นเพศหญิง อายุระหว*าง 20-30 ปw ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได�เฉลี่ย คือ 10,001 – 20,000 บาท ต*อเดือน และผู�วิจัยสามารถสรุปผลการศึกษา พบว*าผลการศึกษา ผู�วิจัยสามารถสรุปได�ว*า 1. ผลการศึกษาเก่ียวกับการรับรู�ภาพลักษณ;ของธุรกิจสปา พบว*า การรับรู�ภาพลักษณ;ด�านคุณภาพในการบริการของพนักงาน เป9นปZจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธุรกิจสปาจะต�องมีการพัฒนาผลิตภัณฑ;เพ่ือส*งเสริมสุขภาพของผู�ใช�บริการอย*างต*อเนื่อง และตอบสนองต*อความต�องการของกลุ*มลูกค�าท่ีใช�บริการสูงสุด 2. ผลการศึกษาเก่ียวพฤติกรรมการเลือกใช�บริการร�านสปาของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว*า กลุ*มตัวอย*างส*วนใหญ*เคยรับรู�บริการสปาผ*านช*องทางนิตยสารมากท่ีสุด และใช�บริการสปานวดแผนไทย มากท่ีสุด และเหตุผลท่ีใช�บริการสปา เพราะต�องการพักผ*อน คลายเครียดมากท่ีสุด และจะใช�บริการสปา 1-2 ครั้งต*อเดือน และมีค*าใช�จ*ายโดยเฉลี่ย ประมาณ 1,000 บาท เป9นต�น 3. การสรุปผลตามสมมติฐานของการวิจัย พบว*า (1) กลุ*มตัวอย*างท่ีมีความแตกต*างด�านคุณลักษณะทางประชากรทางเพศ วุฒิการศึกษา อาชีพ และระดับเงินเดือน จะมีความคาดหวังต*อปZจจัยด�านส*วนแบ*งทางการตลาดท่ีแตกต*างอย*างมีนัยสําคัญทางสถิติ (2) กลุ*มตัวอย*างท่ีมีความแตกต*าง ด�านปZจจัยลักษณะประชากรทางอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับเงินเดือน จะรับรู�การรับรู�ภาพลักษณ;ต*อธุรกิจสปาท่ีแตกต*างอย*างมีนัยสําคัญทางสถิติ แตกต*างกัน (3) ความคาดหวังของกลุ*มตัวอย*างต*อปZจจัยส*วนแบ*งทางการตลาดด�านผลิตภัณฑ; (บริการ) ด�านราคา ด�านสภาพแวดล�อมทางกายภาพ ด�านการส*งเสริมการตลาด และด�านกระบวนการ มีความสัมพันธ;ต*อการรับรู�ภาพลักษณ;ต*อธุรกิจสปาในสายตาของลูกค�าในเขตกรุงเทพมหานคร อย*างมีนัยสําคัญทางสถิติ (4) ปZจจัยประสมทางตลาดในสายตาของลูกค�าในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ;ต*อพฤติกรรมการใช�บริการสปาในเขต



26  กรุงเทพมหานคร อย*างมีนัยสําคัญทางสถิติ (5) การรับรู�ของกลุ*มตัวอย*างต*อการรับรู�ภาพลักษณ;ด�านตราสินค�า ด�านการพัฒนาผลิตภัณฑ; ด�านมาตรฐานการบริการ และด�านคุณภาพในการบริการ มีความสัมพันธ;ต*อพฤติกรรมการใช�บริการสปาในเขตกรุงเทพมหานคร อย*างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ละอองทราย โกมลมาลย; (2556:บทคัดย*อ)การศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปZจจัยคุณภาพการบริการของร�านสปา (Service Quality of Spa Shops) ปZจจัยการรับรู�ด�านราคา (Perceived Relative Price) ปZจจัยการให�บริการส*งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Treatment) ปZจจัยคุณสมบัติของพนักงานนวด (Therapist Qualification) ปZจจัยบรรยากาศท่ีเป9นสิ่งกระตุ�น (Atmospheric Cues) ปZจจัยศูนย;กลางในการดําเนินชีวิต (Centrality in Lifestyle) ท่ีมีผลเชิงบวกต*อปZจจัยความพึงพอใจของลูกค�า (Customer Satisfaction) จากแบบสอบถาม จํานวน 320 ชุด จากร�านสปาในเขตคลองสาน จังหวัดกรุงเทพมหานคร ช*วงกันยายนถึงเดือนตุลาคม 2557 และวิเคราะห;ข�อมูลโดยใช�ค*าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ;แบบเพียร;สันและวิเคราะห;ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว*า มีเพียงปZจจัยศูนย;กลางในการดําเนินชีวิต (Centrality in Lifestyle) (β = 0.477) ปZจจัยบรรยากาศท่ีเป9นสิ่งกระตุ�น (Atmospheric Cues) (β = 0.172) ปZจจัยการรับรู�ด�านราคา (Perceived Relative Price) (β = 0.168) มีอิทธิพลเชิงบวกต*อความพึงพอใจของลูกค�าร�านสปา ซ่ึงสามารถอธิบายอิทธิพลต*อความพึงพอใจของลูกค�าร�านสปาได�ร�อยละ 68.7 อย*างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 หทัยรัตน; สิทธิโชค (2552:บทคัดย*อ) ได�ศึกษาเรื่อง ส*วนประสมาทางการตลาดท่ีมีผลต*อพฤติกรรมตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land ในเขตกรุงเทพมหานครในการศึกษาคมุ*งศึกษาถึงปZจจัยด�าน ส*วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต*อพฤติกรรมการตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land โดยจะศึกษาจากความคิดเห็นของกลุ*มตัวอย*างท่ีอาศัยอยู*ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land มีวัตถุประสงค;เพ่ือ ศึกษาข�อมูลส*วนบุคคล จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได�ต*อเดือนและประเภทของสถานท่ีพักอาศัย ท่ีมีผลต*อพฤติกรรมในการตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยท่ี Health Land ในเขตกรุงเทพมหานครและเพ่ือศึกษาปZจจัยด�านส*วนประสมทางการตลาด ได�แก* ด�านผลิตภัณฑ;ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส*งเสริมการตลาด ด�านบุคลากร ด�านการนําเสนอทางกายภาพ ด�านกระบวนการ และพฤติกรรมการใช�บริการ ท่ีมีแนวโน�มพฤติกรรมการตัดสินใจใช�บริการสปาเพ่ือสุขภาพและความงามในย*านถนนสีลมของผู�บริโภคท่ีมีผลต*อพฤติกรรมในการตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยท่ี Health Land ในเขตกรุงเทพมหานครกลุ*มตัวอย*างคือผู�บริโภคท่ีใช�สถานบริการนวดแผนไทยท่ี Health Land ในเขตกรุงเทพมหานครใช�วิธีการคํานวณหาจํานวนกลุ*มตัวอย*างโดยใช�สูตรสําหรับกรณีท่ีไม*ทราบจํานวนประชากรท่ีแน*นอนและกําหนดค*าระดับความเชื่อม่ัน 95% (กัลยาวานิชย;บัญชา, 2545) ซ่ึงสามารถคํานวณขนาดของกลุ*มตัวอย*างสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ได�385 คน และเพ่ิมจํานวนตัวอย*าง 4% ได�กลุ*มตัวอย*างเท*ากับ 400 คนเครื่องมือท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูลท่ีใช�ในการวิจัยครั้งนี้ท่ีมีผลต*อพฤติกรรมการตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Landในเขตกรุงเทพมหานครผู�วิจัยได�



27  สร�างข้ึนจากการค�นคว�าจากตําราบทความ และงานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข�องโดยแบ*งโครงสร�างของแบบสอบถามออกเป9น 3 ส*วนได�แก* แบบสอบถามเก่ียวกับข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามได�แก*เพศอายุสถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาอาชีพ รายได�ต*อเดือน ประเภทของท่ีพักอาศัยแบบสอบถามเก่ียวกับข�อมูลด�านพฤติกรรมการใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land แบสอบถามด�านส*วนประสมการตลาด โดยใช�แบบสอบถามแบบมาตราส*วนประมาณค*า (Rating Scale Method) มี39 ข�อ สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห;ข�อมูล สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห;ผลโดยคอมพิวเตอร;โปรแกรม SPSS for Window ได�แก*ค*าร�อยละค*าเฉลี่ยเลขคณิต ค*าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ใช�สถิติอ�างอิง (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมติฐาน โดยใช�วิธีการทดสอบของ Chi-Square เพ่ือวิเคราะห;ค*าความสัมพันธ;ของตัวแปรจากการศึกษา พบว*าผู�บริโภคส*วนใหญ*เป9นเพศหญิงมีอายุระหว*าง41-50 ปwจบการศึกษาระดับปริญญาตรีรายได�เฉลี่ยต*อเดือน 30,001-40,000 บาท ประกอบอาชีพ เป9นพนักงานเอกชนและอาศัยอยู* บ�านเด่ียวด�านพฤติกรรมการใช�นวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land พบว*าผู�บริโภคส*วนใหญ*ใช�บริการการนวดน้ํามันมากท่ีสุด ความถ่ีในการมาใช�บริการ 2ครั้ง/เดือน และสะดวกมาใช�บริการในวันเสาร;-วันอาทิตย; หลังเวลา 16.00 น.และทราบข�อมูลจากปlายของสถานบริการมากกว*าสื่ออ่ืนๆมักมาใช�บริการด�วยตนเองและมาใช�บริการพร�อมเพ่ือนปZจจัยด�านส*วนประสมการตลาดท้ัง7 ด�าน พบว*า ผู�บริโภคมีความคิดเห็นต*อปZจจัยด�านส*วนประสมการตลาดท้ัง7 ด�านโดยรวม อยู*ในระดับเห็นด�วยเม่ือวิเคราะห;เป9นรายข�อพบว*าผู�บริโภคมีความคิดเห็น ด�านผลิตภัณฑ;ด�านราคา ด�านสถานท่ีด�านบุคลากรและ ด�านกายภาพ ด�านกระบวนการโดยรวมอยู*ในระดับ เห็นด�วยอย*างยิ่ง และด�านการส*งเสริมการตลาดผู�บริโภคมีความคิดเห็นโดยรวม อยู*ในระดับปานกลาง 



บทที ่3  วิธีดําเนินการวิจัย  การวิจัย เรื่อง การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา เป นการวิจัยเชิงสํารวจ มีวิธีการดําเนินการ ดังนี้  3.1 ประชากรและกลุ)มตัวอย)าง 3.2 เครื่องมือท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูล 3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข�อมูล 3.4 การวิเคราะห0ข�อมูล  3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง  3.1.1 ประชากร  ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาคือ ผู�ใช�บริการธุรกิจร�านนวดสปาในเขต อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ในช)วงเวลาท่ีสํารวจ โดยการเลือกกลุ)มตัวอย)าง ใช�การสุ)มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซ่ึงเป นผู�ท่ีใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา   3.1.2 กลุ)มตัวอย)าง  เนื่องจากไม)ทราบจํานวนประชากรท่ีแน)นอน ดังนั้นจึงใช�วิธีการกําหนดขนาดตัวอย)าง  โดยใช�สูตร ดับเบิลยู จี คอชราน (W.G. Cochran) ดังนี้ (ยุทธ ไกยวรรณ0, 2546 : 102 ) เม่ือ  n = ขนาดของกลุ)มตัวอย)างท่ีต�องการ P = สัดส)วนของประชากร (.5) Z = ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (.05 มีค)าเท)ากับ 1.96หรือม่ันใจ 95%) d = สัดส)วนของความคลาดเคลื่อนท่ีย)อมให�เกิดข้ึนได� แทนค)า n = .5(1 – 0.5)(1.96)2         .052  ผลจากการคํานวณได� 384.16 ดังนั้นผู�วิจัยจึงกําหนดขนาดกลุ)มตัวอย)างจํานวน 385 ตัวอย)าง      =   384.16 



29   3.2 เครื่องมือท่ีใช%ในการเก็บรวบรวมข%อมูล  3.2.1 เครื่องมือรวบรวมข�อมูล      เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข�อมูล ในครั้งนี้ คือ แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยแบ)งเป น 3 ส)วน ดังนี้  ตอนท่ี 1 เป นแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะส)วนบุคคล จํานวน 4 ข�อ ลักษณะแบบสอบถามเป นแบบให�เลือกตอบ โดยถามเก่ียวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได�     ตอนท่ี 2 เป นแบบสอบถามระดับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา 7 ด�าน ประกอบด�วย ด�านผลิตภัณฑ0 ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส)งเสริมการตลาด ด�านพนักงาน  ผู�ให�บริการ ด�านกายภาพและการนําเสนอ ด�านกระบวนการ เป นคําถามแบบมาตราส)วนประมาณค)า (Rating scale) ประกอบด�วยข�อความ ท่ีเป นความสําคัญแต)ละด�าน และ มีคําตอบให�เลือก 5 ระดับ ของลิเคิร0ท สเกล (Likert scale) ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2556 : 121)  5  หมายถึง  มากท่ีสุด 4  หมายถึง  มาก 3  หมายถึง  ปานกลาง 2  หมายถึง  น�อย 1  หมายถึง  น�อยท่ีสุด       ตอนท่ี 3 ข�อเสนอแนะของผู�ใช�บริการเก่ียวกับการให�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา 3.2.2 การสร�างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ        ได�ดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้                    3.2.2.1 ศึกษาค�นคว�าจากตํารา เอกสาร ทฤษฎี แนวคิด งานผู�วิจัยท่ีเก่ียวข�องท้ังในประเทศและต)างประเทศเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  รายละเอียดวัตถุประสงค0ของการวิจัยเพ่ือเป นแนวทางในการสร�างแบบสอบถาม          3.2.2.2 ศึกษาวิธีการสร�างเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย เพ่ือใช�เป นแนวทางในการสร�างเครื่องมือและปรับแบบสอบถาม ในการสร�างแบบสอบถาม          3.2.2.3 ศึกษาความหมาย ทฤษฎี หลักการ แนวคิด องค0ประกอบเพ่ือทํานิยามศัพท0ในการวิจัย เพ่ือมาเป นแนวทางในการสร�างข�อคําถาม          3.2.2.4 นําแบบสอบถามฉบับร)างท่ีจัดทําข้ึนเสนออาจารย0ท่ีปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบแก�ไขให�มีความตรง และความสมบูรณ0ของเนื้อหา รวมท้ังการใช�ภาษาท่ีเหมาะสม 



30           3.2.2.5 นําแบบสอบถามท่ีผ)านการพิจารณาจากอาจารย0ท่ีปรึกษาเสนอผู�เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบเครื่องมือ ท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูล แล�วนําแบบสอบถามไปหาค)าดัชนีความสอดคล�อง  (IOC : Index of Item-Objective Congruence) พบว)าทุกข�อมีค)ามากกว)า 0.5           3.2.2.6 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงตามข�อเสนอแนะของผู�เชี่ยวชาญ จํานวน 3 ท)าน  เม่ือปรับปรุงแก�ไขแล�วนําเสนออาจารย0ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบพิจารณาอีกครั้งนี้          3.2.2.7 นําแบบสอบถามท่ีจัดทําสมบูรณ0แล�วไปทดลองใช� (Try-0ut) กับประชากรท่ีมิใช)กลุ)มตัวอย)าง จํานวน 30 ราย ได�แก) ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ได�ค)าเท)ากับความเชื่อม่ัน 0.925          3.2.2.8 นําแบบสอบถามท่ีผ)านการทดลองใช�แล�วมาวิเคราะห0หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับด�วยวิธีการหาค)าสัมพันธ0 แอลฟqา ตามวิธี Conbach & Alpha coefficient ได�ค)าความเชื่อม่ันเท)ากับ 0.89                    3.2.2.9 จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ0เพ่ือเตรียมส)งไปยังกลุ)มตัวอย)างในการวิจัย  3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข%อมูล   ผู�วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข�อมูลดังต)อไปนี้     3.3.1 ดําเนินการเก็บรวบรวมข�อมูล ด�วยตนเอง      3.3.2 นําแบบสอบถามท่ีได�รับคืนท้ังหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ0ทุกฉบับ     3.3.3 จําแนกแบบสอบถามโดยการคัดแยกฉบับตามสภาพของผู�ตอบแบบสอบถามแล�ว นําคะแนนท่ีได�จัดพิมพ0ลงเครื่องคอมพิวเตอร0 เพ่ือเตรียมการวิเคราะห0ข�อมูล  3.4 การวิเคราะห+ข%อมูล ผู�วิจัยนําข�อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห0ด�วยโปรแกรมคอมพิวเตอร0สําเร็จรูป โดยใช�วิธีทางสถิติท่ีนํามาใช�ในการวิเคราะห0ข�อมูล ดังนี้ 1. วิเคราะห0ปsจจัยพ้ืนฐานส)วนบุคคลของกลุ)มตัวอย)าง นํามาวิเคราะห0โดยการแจกแจงความถ่ี และค)าร�อยละ (Percentage) และนําเสนอในรูปตาราง 2. วิเคราะห0การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา วิเคราะห0โดยหาค)าเฉลี่ย (Mean) และค)าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และนําเสนอในรูปตาราง 3. เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการของผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  จําแนกตามปsจจัยพ้ืนฐานส)วนบุคคล วิเคราะห0โดยใช�สถิติเชิงอนุมาน (Inferential) 



31  ได�แก) (t-test) และ (F-test) หรือวิเคราะห0ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต)างจึงทดสอบรายคู)ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference)   



บทที่ 4 ผลการวิเคราะห�ข�อมูล  การวิจัย เรื่อง การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค$เพ่ือ ศึกษาระดับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา และเพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  สามารถนําเสนอผลการวิเคราะห$ข�อมูลตามลําดับ ดังนี้ ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห$ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห$ระดับการตัดสินใจการเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห$การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการของผู�ใช�บริการ ร�านสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห�ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม   การศึกษาการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา วิเคราะห$ป1จจัยพ้ืนฐานส3วนบุคคลของผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการวิเคราะห$ข�อมูลปรากฏ ดังตารางท่ี 4.1  ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห$ข�อมูลพ้ืนฐานท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม  รายการ จํานวน ร�อยละ 1.เพศ       - ชาย       - หญิง  78 307  20.25 79.74 2.อายุ       - 20 – 30 ป?       - 31 – 40 ป?       - 41 – 50 ป?       - 51 – 60 ป?ข้ึนไป  17 42 116 210  4.41 10.90 30.12 54.54  



33  3.ระดับการศึกษา       - ตํ่ากว3าปริญญาตรี       - ปริญญาตรี       - ปริญญาโท       - สูงกว3าปริญญาโท  22 189 163 31   5.71 49.09 42.33 8.05  รายการ จํานวน ร�อยละ 4.อาชีพ       - แม3บ�าน/พ3อบ�าน       - ค�าขาย/ธุรกิจส3วนตัว       - รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ       - พนักงานบริษัทเอกชน       - ไม3ได�ทํางาน       - อ่ืนๆ  87 64 163 26 8 37  22.59 16.62 42.33 6.75 2.07 9.61  5.รายได�ต3อเดือน       - ตํ่ากว3า      5,000   บาท       - 5,000   – 8,000   บาท       - 8,001   – 11,000 บาท       - 11,001 – 14,000 บาท       - 14,001 – 17,000 บาท       - 17,001   บาทข้ึนไป  0 5 47 62 83 188  0 1.29 12.20 16.10 21.55 48.83  รวมท้ังสิ้น     385 100  จากตารางท่ี 4.1 พบว3า ผู�ท่ีใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส3วนใหญ3เปFนเพศหญิง มีจํานวน 307 คน คิดเปFนร�อยละ 79.74 และเปFนเพศชายมีจํานวน 78 คน คิดเปFนร�อยละ 20.25 ด�านอายุ ส3วนใหญ3ผู�ใช�บริการร�านนวดสปามีช3วงอายุ 51 – 60 ป? มีจํานวน 210 คน คิดเปFนร�อยละ 54.54 รองลงมาอยู3ในช3วงอายุ 41 – 50 ป? มีจํานวน 116 คน คิดเปFนร�อยละ 30.12  ด�านระดับการศึกษา ส3วนใหญ3ผู�รับบริการร�านนวดสปามีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 189 คน คิดเปFนร�อยละ 49.09 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาโท มีจํานวน 163 คน คิดเปFนร�อยละ 42.33 ด�านอาชีพ ส3วนใหญ3ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา มีอาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 163 คน คิดเปFนร�อยละ 42.33 รองลงมามีอาชีพแม3บ�าน/พ3อบ�าน มีจํานวน 87 คน คิดเปFนร�อยละ 22.59 ด�านรายได�ต3อเดือน ส3วนใหญ3ผู�ใช�บริการร�าน



34  นวดสปามีรายได�อยู3ในช3วง 17,001 บาทข้ึนไป มีจํานวน 188 คน คิดเปFนร�อยละ 48.83 รองลงมามีรายได�อยู3ในช3วง 14,001 – 17,000 บาท มีจํานวน 83 คน คิดเปFนร�อยละ 21.55  ตอนท่ี 2   ผลการวิเคราะห�ระดับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ในเขตอําเภอเมือง              จังหวัดพะเยา   จากการศึกษาครั้งนี้ ผู�วิจัยได�วิเคราะห$การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยการหาค3าเฉลี่ย (Mean) และส3วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซ่ึงผลการวิเคราะห$ข�อมูลปรากฏดังตารางท่ี 4.2 – 4.8  ตารางท่ี 4.2 แสดง ค-าเฉล่ีย ( x ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ               ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยรวมและรายด�าน  การตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1. ด�านผลิตภัณฑ$ 4.08 0.62 มาก 2. ด�านราคา 3.54 0.71 มาก 3. ด�านสถานท่ี 3.85 0.51 มาก 4. ด�านส3งเสริมการตลาด 3.84 0.66 มาก 5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 4.36 0.62 มากท่ีสุด 6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ 4.16 0.53 มาก 7. ด�านกระบวนการ 4.09 0.52 มาก รวม 3.99 0.39 มาก  จากตาราง 4.2 พบว3า ผู�ใช�บริการมีระดับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ในภาพรวม อยู3ในระดับมาก ( x= 3.99)  เม่ือพิจารณาเปFนรายด�าน เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย คือ  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ อยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.36) รองลงมา คือ ด�านกายภาพและการนําเสนอ อยู3ในระดับมาก ( x= 4.16)  และด�านกระบวนการ  ( x  = 4.09)  ด�านผลิตภัณฑ$ ( x  = 4.08) ด�านสถานท่ี ( x  = 3.85) ด�านส3งเสริมการตลาด ( x  = 3.84)  ด�านราคา  ( x  = 3.54) อยู3ในระดับมาก ตามลําดับ 



35  ตารางท่ี 4.3 แสดงค-าเฉล่ีย ( x  ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ               ร�านนวดสปา  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ�  ด�านผลิตภัณฑ$ ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1. ร�านนวดสปามีบริการหลายประเภทให�ผู�บริการเลือกใช� 4.24 0.69 มากท่ีสุด 2. ร�านนวดสปามีการแสดงใบรับรองหรือมาตรฐานของผลิตภัณฑ$ต3างๆ ท่ีใช�อย3างชัดเจน 4.36 0.70 มากท่ีสุด 3. ผลิตภัณฑ$ ท่ีใช�ต�องมีคุณภาพ และผ3านมาตรฐานอาหารและยา (อย.) และไม3ใส3สารท่ีมีอันตรายต3อร3างกาย 4.08 0.78 มาก 4. สามารถให�ลูกค�าได�ทดลองผลิตภัณฑ$เพ่ือตรวจสอบการแพ�ของการใช�ผลิตภัณฑ$ 3.82 0.54 มาก 5. ร�านนวดสปามีการแสดงใบอนุญาตการประกอบกิจการร�านนวดสปา 3.94 0.75 มาก รวม 4.08 0.62 มาก  จากตารางท่ี 4.3 พบว3า ผู�ใช�การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ$ ในภาพรวม อยู3ในระดับมาก ( x  = 4.08)  เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อเรียงลําดับค3าเฉลี่ย จากมากไปหาน�อย พบว3า ร�านนวดสปามีการแสดงใบรับรองหรือมาตรฐานของผลิตภัณฑ$ต3างๆท่ีใช�อย3างชัดเจน  ( x  = 4.36)  อยู3ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ร�านนวดสปามีบริการหลายประเภทให�ผู�รับบริการเลือกใช� ( x  = 4.24) อยู3ในระดับมากท่ีสุด และผลิตภัณฑ$ท่ีใช�ต�องมีคุณภาพ และผ3านมาตรฐานอาหารและยา (อย.) และไม3ใส3สารท่ีมีอันตรายต3อร3างกาย ( x  = 4.08)  ร�านนวดสปามีการแสดงใบอนุญาตการประกอบกิจการร�านนวดสปา  ( x  = 3.94) อยู3ในระดับมาก ตามลําดับ และค3าเฉลี่ยท่ีน�อยท่ีสุด คือ สามารถให�ลูกค�าได�ทดลองผลิตภัณฑ$เพ่ือตรวจสอบการแพ�ของการใช�ผลิตภัณฑ$ ( x  = 3.82) อยู3ในระดับมาก       



36  ตารางท่ี 4.4 แสดงค-าเฉล่ีย ( x ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ               ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านราคา  ด�านราคา ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1.ร�านนวดสปา มีการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมต3อการให�บริการ 3.58 0.70 มาก 2.ร�านนวดสปา มีการแจ�งราคาค3าใช�บริการก3อนเข�ารับบริการทุกครั้ง 3.74 0.64 มาก 3.ร�านนวดสปา มีส3วนลดพิเศษสําหรับสมาชิก 3.82 0.72 มาก 4.ร�านนวดสปามีการแสดงราคาในการคิดค3าบริการกับลูกค�าท่ีใช�บริการ 3.27 0.76 ปานกลาง รวม 3.54 0.71 มาก   จากตารางท่ี 4.4 พบว3า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านราคา ในภาพรวมอยู3ในระดับมาก ( x  = 3.54) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อ เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ ร�านนวดสปา มีส3วนลดพิเศษสําหรับสมาชิก อยู3ในระดับมาก ( x  = 3.82) รองลงมา คือ ร�านนวดสปามีการแจ�งราคาค3าใช�บริการก3อนเข�ารับบริการทุกครั้ง  ( x  = 3.74) และร�านนวดสปา มีการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมต3อการให�บริการ( x  = 3.58) อยู3ในระดับมาก ตามลําดับ และค3าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด คือ ร�านนวดสปามีการแสดงราคาในการคิดค3าบริการกับลูกค�าท่ีใช�บริการ ( x  = 3.27) อยู3ในระดับปานกลาง            



37  ตารางท่ี 4.5 แสดงค-าเฉล่ีย ( × ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ               ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านสถานท่ี  ด�านสถานท่ี ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1. ร�านนวดสปา มีการจัดสถานท่ีจอดรถให�เพียงพอ 4.25 0.71 มากท่ีสุด 2. ร�านนวดสปา มีลZอคเกอร$ไว�สําหรับการเก็บของใช�ส3วนตัวของผู�ใช�บริการ 3.49 0.57 มาก 3. ร�านนวดสปา มีห�องส3วนตัวในขณะให�บริการลูกค�าโดยเฉพาะการนวดตัว  3.66 0.62 มาก 4. ร�านสปามีการแสดงป\ายบ3งชี้จุดต3างๆท่ีให�บริการชัดเจน 3.21 0.68 ปานกลาง 5. สถานท่ีท้ังในบริเวณภายใน-ภายนอก มีความสะอาด 4.56 0.66 มากท่ีสุด รวม 3.85 0.51 มาก   จากตารางท่ี 4.5 พบว3า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านสถานท่ี ในภาพรวม อยู3ในระดับมาก ( x  = 3.85) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อ เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ สถานท่ีท้ังในบริเวณภายใน-ภายนอก มีความสะอาด อยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.56)  รองลงมาคือร�านนวดสปามีการจัดสถานท่ีจอดรถให�เพียงพออยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.25) และร�านนวดสปา มีห�องส3วนตัวในขณะให�บริการลูกค�าโดยเฉพาะการนวดตัว ( x  = 3.66) ร�านนวดสปา มีลZอคเกอร$ไว�สําหรับการเก็บของใช�ส3วนตัวของผู�ใช�บริการ  ( x  = 3.49) อยู3ในระดับมาก ตามลําดับ  และค3าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ ร�านนวด สปามีการแสดงป\ายบ3งชี้จุดต3างๆท่ีให�บริการชัดเจน ( x  = 3.21) อยู3ในระดับปานกลาง         



38  ตารางท่ี 4.6  แสดงค-าเฉล่ีย ( x  ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ                ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านส-งเสริมการตลาด  ด�านส3งเสริมการตลาด ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1. มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ$ 4.40 0.59 มากท่ีสุด 2. มีแผ3นพับ ใบปลิวแจก 3.82 0.61 มาก 3. มีระบบสมาชิกเพ่ือรับส3วนลดพิเศษ     และแจกของสมนาคุณ 4.88 0.65 มากท่ีสุด รวม 4.36 0.62 มากท่ีสุด   จากตารางท่ี 4.6 พบว3า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านการส3งเสริมการตลาด ในภาพรวม อยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.36) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อ เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ มีระบบสมาชิกเพ่ือรับส3วนลดพิเศษ และแจกของสมนาคุณ  อยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.88) รองลงมาคือมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ$ อยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.40)  และมีค3าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ มีแผ3นพับ ใบปลิวแจก อยู3ในระดับมาก ( x  = 3.82)  ตามลําดับ                



39  ตารางท่ี 4.7  แสดงค-าเฉล่ีย ( x  ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ                ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1.พนักงานต�องมีมนุษย$สัมพันธ$ท่ีดี พูดจาไพเราะ และ  แต3งกายสะอาด เรียบร�อย 4.11 0.58 มาก 2.พนักงานมีความรู� มีความเข�าใจเก่ียวกับการให�บริการต3างๆ เช3น นวดตัว นวดหน�า เปFนต�น 4.43 0.63 มากท่ีสุด 3.พนักงานผ3านการอบรมและมีใบรับรองการทํางาน 3.96 0.64 มาก รวม 4.16 0.53 มาก   จากตารางท่ี 4.7 พบว3า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ในภาพรวม อยู3ในระดับมาก ( x  = 4.16) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อ เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ พนักงานมีความรู� มีความเข�าใจเก่ียวกับการให�บริการต3างๆ เช3น นวดตัว นวดหน�า เปFนต�นอยู3ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.43) รองลงมา คือ พนักงานต�องมีมนุษย$สัมพันธ$ท่ีดี พูดจาไพเราะ และแต3งกายสะอาด เรียบร�อย  อยู3ในระดับมาก ( x  = 4.11)  และมีค3าเฉลี่ยท่ีน�อยท่ีสุด คือ พนักงานผ3านการอบรมและมีใบรับรองการทํางาน อยู3ในระดับมาก ( x  = 3.86) ตามลําดับ             



40  ตารางท่ี 4.8 แสดงค-าเฉล่ีย ( x  ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ                ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านกายภาพและการนําเสนอ  ด�านกายภาพและการนําเสนอ ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1.มีการสื่อสารชัดเจนในเรื่องการให�บริการและเง่ือนไขต3างๆ ในการให�บริการ 4.16 0.61 มาก 2.โดยรวมของร�านนวดสปามีความน3าเชื่อถือเม่ือใช�บริการ 4.03 0.64 มาก รวม 4.09 0.52 มาก   จากตารางท่ี 4.8 พบว3า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านกายภาพและการนําเสนอ ในภาพรวม อยู3ในระดับมาก ( x  = 4.09)  เม่ือพิจารณาเรียงลําดับค3าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ มีการสื่อสารชัดเจนในเรื่องการให�บริการและเง่ือนไขต3างๆในการให�บริการ อยู3ในระดับมาก ( x  = 4.03)  ตามลําดับ  ตารางท่ี 4.9 แสดงค-าเฉล่ีย ( x  ) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D. ) การตัดสินใจเลือกใช�บริการ               ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านกระบวนการ  ด�านกระบวนการ ระดับการตัดสินใจ แปลผล 
x  S.D. 1. สามารถใช�บริการได�ทันที ไม3ต�องรอนาน 4.28 0.54 มากท่ีสุด 2. สามารถชําระเงินแบบบัตรเครดิต 3.97 0.62 มาก 3. มีใบเสร็จรับเงินทุกครั้ง 3.76 0.68 มาก รวม 3.99 0.39 มาก   จากตารางท่ี 4.9 พบว3า การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ด�านกระบวนการ ในภาพรวม อยู3ในระดับมาก ( x  = 3.99) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อ เรียงลําดับค3าเฉลี่ยจาก



41  มากไปน�อย คือ สถานท่ีท่ีมีผลต3อการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านสปามากท่ีสุดคือสามารถใช�บริการได�ทันที ไม3ต�องรอนาน อยู3ในระดับมากท่ีสุด  ( x  = 4.28) รองลงมา คือ สามารถชําระเงินแบบบัตรเครดิต อยู3ในระดับมาก( x  = 3.97) และมีค3าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ มีใบเสร็จรับเงินทุกครั้ง มีค3าเฉลี่ยท่ี ( x  = 4.28)     ส-วนท่ี 3  การวิเคราะห�ผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ในเขตอําเภอเมือง             จังหวัดพะเยา         การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได�ศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  โดยจําแนกตามป1จจัยพ้ืนฐานส3วนบุคคล ได�แก3 เพศ อายุ อาชีพ  รายได�ต3อเดือน และสถานภาพสมรส โดยใช�สถิติค3า t-test และค3า F-test หรือวิเคราะห$ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต3างจึงทดสอบรายคู3ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิเคราะห$ข�อมูล ดังตารางท่ี 4.9 – 4.17   ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา               จําแนกตามเพศ  การตัดสินใจเลือกใช� ร�านนวดสปา เพศ t Sig ชาย หญิง 
x  S.D. 

x  S.D. 1. ด�านผลิตภัณฑ$ 4.03 0.65 4.09 0.61 .831 .412 2. ด�านราคา 3.72 0.48 3.48 0.75 3.142 .001* 3. ด�านสถานท่ี 4.00 0.42 3.80 0.52 2.945 .003* 4. ด�านส3งเสริมการตลาด 3.89 0.53 3.81 0.69 .951 .352 5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 4.35 0.54 4.37 0.64 .224 .821 6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ 4.15 0.54 4.16 0.43 .151 .882 7. ด�านกระบวนการ 4.09 0.48 4.08 0.52 .143 .891 รวม 4.03 0.34 3.97 0.41 1.262 .215 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   จากตาราง 4.10 พบว3า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีเพศต3างกัน มีการตัดสินใจใช�บริการร�านนวดสปา  ในภาพรวมต3างกันอย3างมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ 0.05  เม่ือพิจารณา



42  เปFนรายด�าน พบว3า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีเพศต3างกันมีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ�านนวดสปา ด�านราคา และ ด�านสถานท่ี แตกต3างกันอย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา                 จําแนกตามอายุ การตัดสินใจ แหล-งความแปรปรวน SS Df MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว3างกลุ3ม 3.960 3 .783 2.131 .063* ภายในกลุ3ม 89.981 381 .367   รวม 93.941 384    2. ด�านราคา ระหว3างกลุ3ม 2.343 3 .145 .305 .905 ภายในกลุ3ม 167.766 381 .476   รวม 170.109 384    3. ด�านสถานท่ี ระหว3างกลุ3ม .583 3 .912 1.578 .162 ภายในกลุ3ม 75.151 381 .581   รวม 75.743 384    4. ด�านส-งเสริมการตลาด ระหว3างกลุ3ม 1.055 3 .441 .611 .681 ภายในกลุ3ม 158.142 381 .714   รวม 159.197 384    5. ด�านพนักงาน   ผู�ให�บริการ ระหว3างกลุ3ม 2.031 3 .342 1.062 .382 ภายในกลุ3ม 83.284 381 .339   รวม 85.315 384 .   6. ด�านกายภาพ   และการนําเสนอ ระหว3างกลุ3ม 2.906 3 .372 1.603 .165 ภายในกลุ3ม 78.822 381 .116   รวม 81.728 384    7. ด�านกระบวนการ ระหว3างกลุ3ม 1.802 3 .121 .187 .971 ภายในกลุ3ม 121.006 381 .658   รวม 122.808 384     รวม ระหว3างกลุ3ม 2.079 3 .445   ภายในกลุ3ม 110.593 381 .464   รวม 112.690 384    *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



43  จากตารางท่ี 4.11 พบว3า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต3างกัน ในภาพรวมมีการตัดสินใจเลือกใช�ร�านนวดสปา ไม3แตกต3างกัน แต3เม่ือพิจารณาเปFนรายด�านพบว3า ผู�ใช�บริการท่ีมีอายุต3างกัน มีการตัดสินใจใช�บริการด�านผลิตภัณฑ$ แตกต3างกัน อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จึงทดสอบรายคู3ด�วยวิธี  LSD (Least Significance) มีผลการทดสอบปรากฏ ดังตารางท่ี 4.12   ตารางท่ี 4.12  เปรียบเทียบการทดสอบรายคู-ภายหลังด�วยวิธี LSD  การตัดสินใจเลือกใช�บริการ         ร�านนวดสปา  ด�านผลิตภัณฑ� จําแนกตามอายุ  อายุ    ค-าเฉล่ีย อายุ 20-30 ป? 31-40 ป? 41-50 ป? 51-60 ป?ข�นไป 20-30 ปI 4.35 - .423* .487* .235 31-40 ปI 4.02 - - .243 .179 41-50 ปI 3.91 - - - .218 51-60 ปIข้ึนไป 4.01 - -  - *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  จากตารางท่ี 4.12  พบว3า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะยา ท่ีมีอายุน�อยระกว3าง 20-30 ป? มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านผลิตภัณฑ$ แตกต3างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีอยู3 31-40 ป? และผู�บริการท่ีมีอายุ 41-50 อย3างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05             



44  ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา                 จําแนกตาม ระดับการศึกษา  การตัดสินใจ แหล-งความแปรปรวน SS Df MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว3างกลุ3ม 1.367 3 .482 1.167 .387 ภายในกลุ3ม 97.654 380 .398   รวม 99.021 383    2. ด�านราคา ระหว3างกลุ3ม .338 3 .112 .355 .881 ภายในกลุ3ม 132.487 381 .439   รวม 132.825 384    3. ด�านสถานท่ี ระหว3างกลุ3ม .285 3 .087 .154 .934 ภายในกลุ3ม 176.143 379 .583   รวม 176.428 382    4. ด�านส-งเสริมการตลาด ระหว3างกลุ3ม 3.654 3 1.306 1.860 .176 ภายในกลุ3ม 198.546 381 .701   รวม 202.200 384    5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว3างกลุ3ม .543 3 .142 .532 .643 ภายในกลุ3ม 87.981 380 .376   รวม 88.524 383 .   6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ ระหว3างกลุ3ม .356 3 .129 .528 .650 ภายในกลุ3ม 98.546 381 .276   รวม 98.902 384    7. ด�านกระบวนการ ระหว3างกลุ3ม .361 3 .275 .426 .751 ภายในกลุ3ม 76.034 380 .697   รวม 76.395 383     รวม ระหว3างกลุ3ม .986 3 .445   ภายในกลุ3ม 123.923 382 .464   รวม 124.899 385      จากตารางท่ี 4.13 พบว3า  ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีระดับการศึกษา มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ไม3แตกต3างกัน 



45  ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา               จําแนกตามอาชีพ   การตัดสินใจ แหล-งความแปรปรวน SS Df MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว3างกลุ3ม 1.762 5 .793 .934 .812 ภายในกลุ3ม 88.981 381 .391   รวม 90.743 384    2. ด�านราคา ระหว3างกลุ3ม 4.267 5 .187 2.987 .046* ภายในกลุ3ม 12.656 376 .423   รวม 16.923 381    3. ด�านสถานท่ี ระหว3างกลุ3ม .578 3 .912 .591 .187 ภายในกลุ3ม 143.115 380 .556   รวม 143.693 383    4. ด�านส-งเสริมการตลาด ระหว3างกลุ3ม 1.565 5 .460 .684 .681 ภายในกลุ3ม 148.144 377 .722   รวม 149.709 383    5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว3างกลุ3ม 2.363 5 .351 3.061 .003* ภายในกลุ3ม 99.271 379 .363   รวม 101.634 384 .   6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ ระหว3างกลุ3ม 2.926 5 .349 .819 .167 ภายในกลุ3ม 75.715 377 .125   รวม 78.641 382    7. ด�านกระบวนการ ระหว3างกลุ3ม 1.801 5 .128 .188 .035 ภายในกลุ3ม 143.986 381 .632   รวม 145.748 384     รวม ระหว3างกลุ3ม 2.180 5    ภายในกลุ3ม 101.695 379    รวม 103.876 384    *มีค3านัยสําคัญท่ีระดับ 0.05   จากตาราง  4.14 พบว3า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพต3างกัน 



46  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในภาพรวมแตกต3างกัน  เม่ือพิจารณาเปFนรายด�าน พบว3า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา  ท่ีมีอาชีพต3างกันมีการมีเลือกใช�บริการ ด�านราคา ด�านบุคลากร  ด�านกระบวนการ มีการเลือกใช�บริการแตกต3างกัน อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จึงทดสอบรายคู3ด�วยวิธี LSD (Least Significance) มีผลการทดสอบปรากฏ ดังตารางท่ี 4.17 ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบการทดสอบรายคู-ภายหลังด�วยวิธี LSD การตัดสินใจเลือกใช�บริการ   ร�านนวดสปา  ด�านราคา  จําแนกตามอาชีพ   อาชีพ  ค-าเฉล่ีย อาชีพ แม3บ�าน/พ3อบ�าน ค�าขาย/  ธุรกิจส3วนตัว พนักงานบริษัทเอกชน ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ไม3ได�ทํางาน อ่ืนๆ แม3บ�าน/พ3อบ�าน 4.65 - .007 .332 .376* .119 .236 ค�าขาย/ ธุรกิจส3วนตัว 4.45 - - .311 .354* .193 .317 ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.52 - - - .047 .306 .279 พนักงานบริษัทเอกชน 3.56 - - - - .254 .236 ไม3ได�ทํางาน 4.07 - - - - - .252 อ่ืนๆ 4.58 - - - -  -   จากตารางท่ี 4.15 พบว3า ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม3บ�านพ3อบ�าน อาชีพค�าขาย/ธุรกิจส3วนตัว  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านราคา แตกต3างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย3างมีนัยสําคัญทาสถิติท่ีระดับ 0.05      



47  ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบการทดสอบรายคู-ภายหลังด�วยวิธี LSD การตัดสินใจเลือกใช�บริการ                              ร�านนวดสปา  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ จําแนกตามอาชีพ  อาชีพ  ค-าเฉล่ีย อาชีพ แม3บ�าน/พ3อบ�าน ค�าขาย/  ธุรกิจส3วนตัว พนักงานบริษัทเอกชน ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ไม3ได�ทํางาน อ่ืนๆ แม3บ�าน/พ3อบ�าน 4.37 - .186 .130 .456* .137 .226 ค�าขาย/ ธุรกิจส3วนตัว 4.24 - - .524* .065 .235 .328 ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.87 - - - .211 .321 .254 พนักงานบริษัทเอกชน 3.68 - - - - .176 .280 ไม3ได�ทํางาน 4.37 - - - - . .217 อ่ืนๆ 4.42 - - - - - -  จากตารางท่ี 4.16 พบว3า ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม3บ�านพ3อบ�าน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ แตกต3างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพค�าขายธุรกิจส3วนตัว  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ  แตกต3างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กิจ อย3างมีนัยสําคัญทาสถิติท่ีระดับ 0.05      



48  ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบการทดสอบรายคู-ภายหลังด�วยวิธี LSD การตัดสินใจเลือกใช�บริการ                ร�านนวดสปา  ด�านกระบวนการ จําแนกตามอาชีพ  อาชีพ  ค-าเฉล่ีย อาชีพ แม3บ�าน/พ3อบ�าน ค�าขาย/  ธุรกิจส3วนตัว พนักงานบริษัทเอกชน ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ไม3ได�ทํางาน อ่ืนๆ แม3บ�าน/พ3อบ�าน 4.36 - .478* .275 .489* .092 .324 ค�าขาย/ ธุรกิจส3วนตัว 4.32 - - .324 .455* .165 .403 ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.79 - - - .216 .342 .247 พนักงานบริษัทเอกชน 3.89 - - - -  .267 .352 ไม3ได�ทํางาน 4.47 - - - - - .125 อ่ืนๆ 4.34 - -  -  - *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากตารางท่ี 4.17 พบว3า ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม3บ�านพ3อบ�าน  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านกระบวนการ แตกต3างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส3วนตัว อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพค�าขายธุรกิจส3วนตัว  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านกระบวนการ แตกต3างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการและรัฐวิสาหกิจ อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05       



49  ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา                     จําแนกตาม รายได�  การตัดสินใจ แหล-งความแปรปรวน SS Df MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว3างกลุ3ม 3.356 3 .671 1.356 .087 ภายในกลุ3ม 92.465 381 .334   รวม 95.821 384    2. ด�านราคา ระหว3างกลุ3ม 4.235 5 .127 .765 .812 ภายในกลุ3ม 177.342 377 .424   รวม 181.577 382    3. ด�านสถานท่ี ระหว3างกลุ3ม 2.583 5 .925 .976 .368 ภายในกลุ3ม 93.143 379 .598   รวม 95.726 384    4. ด�านส-งเสริมการตลาด ระหว3างกลุ3ม 18.055 5 3.236 5.451 .000* ภายในกลุ3ม 176.131 377 .689   รวม 194.186 382    5. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ระหว3างกลุ3ม 2.478 5 .325 .856 .323 ภายในกลุ3ม 84.632 379 .328   รวม 87.110 384 .   6. ด�านกายภาพและการนําเสนอ ระหว3างกลุ3ม 2.648 5 .373 .893 .472 ภายในกลุ3ม 76.599 381 .167   รวม 79.247 384    7. ด�านกระบวนการ ระหว3างกลุ3ม 1.802 5 .136 .187 .691 ภายในกลุ3ม 86.264 379 .663   รวม 86.088 384     รวม ระหว3างกลุ3ม 5.022 5 .445   ภายในกลุ3ม 112.368 377 .464   รวม 117.390 382    *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 



50   จากตารางท่ี 4.18  พบว3า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต3างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในภาพรวมไม3แตกต3างกัน  แต3เม่ือพิจารณาเปFนรายด�านพบว3า ผู�ใช�บริการท่ีมีรายได�ต3างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ด�านส3งเสริมการตลาดแตกต3างกัน อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จึงทดสอบรายคู3ด�วยวิธี LSD (Least Significance) มีผลการทดสอบปรากฏ ดังตารางท่ี 4.19 ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบการทดสอบรายคู-ภายหลังด�วยวิธี LSD การตัดสินใจเลือกใช�บริการ                ร�านนวดสปา  ด�านส-งเสริมการตลาด จําแนกตามรายได�  รายได�   ค-าเฉล่ีย รายได� ตํ่ากว3า  5,000 บาท 5,001 -8,000  บาท 8,001 -11,000  บาท 11,001 -14,000  บาท 14,001 -17,000  บาท 17,001 บาท ข้ึนไป ตํ่ากว3า 5,000 บาท 4.64 - - - - - .- 5,001-8,000 บาท 4.35 - - .120 .168 .057 .215 8,001-11,000 บาท 3.82 - - - .325 .080 .311 11,001-14,000 บาท 3.73 - - - - .568* .321 14,001-17,000 บาท 4.07 - - - - - .563* 17,001บาท ข้ึนไป 4.45 - - - - - - *มีค3านัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  จากตารางท่ี 4.19  พบว3า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีรายได�ระหว3าง  11,001-14,000 บาท มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ด�านส3งเสริมการตลาด แตกต3างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีรายได�ระหว3าง  14,001-17,000 บาท อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



51   ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีรายได�ระหว3าง  14,001-17,000 บาท มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ด�านส3งเสริมการตลาด แตกต3างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีรายได�ระหว3าง  17,001 บาทข้ึนไป อย3างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



52  บทที่ 5 สรุป อภิปรายผลและข�อเสนอแนะ  การวิจัยครั้งนี้ต�องการศึกษาเรื่อง  การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค*เพ่ือศึกษาระดับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา และเพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจของผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามป/จจัยพ้ืนฐานส1วนบุคคล สมมติฐานของการวิจัยป/จจัยพ้ืนฐานส1วนบุคคลของผู�ใช�บริการร�านสปา แตกต1างกัน กลุ1มตัวอย1าง ได�แก1 ลูกค�าผู�มาใช�บริการร�านสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  จํานวน 385 คน เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยเป5นแบบสอบถาม วิเคราะห*ข�อมูลโดยการหาค1าความถ่ี ค1าร�อยละ ค1าเฉลี่ย และส1วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค1า t-test และค1า F-test  หรือวิเคราะห*ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต1างจึงทดสอบรายคู1ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference) สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข�อเสนอแนะ ดังนี้    5.1  สรุปผลการวิจัย  การศึกษาเรื่องเรื่อง  การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการวิจัยสรุป ดังนี้   1. ผลการวิเคราะห*ป/จจัยส1วนบุคคล พบว1า กลุ1มตัวอย1าง ผู�ตอบแบบสอบถามส1วนใหญ1เป5นเพศหญิง จํานวน 307 คน มีอายุระหว1าง 51-60 ปV   ศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได�เฉลี่ยต1อเดือน17,001 ข้ึนไป ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2. ผลการวิเคราะห*ข�อมูล ผู�ใช�บริการมีระดับการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก ( x= 3.99)  เม่ือพิจารณาเป5นรายด�าน เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย คือ  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ อยู1ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.36) รองลงมา คือ ด�านกายภาพและการนําเสนอ อยู1ในระดับมาก ( x= 4.16) และด�านกระบวนการ      ( x  = 4.09)  ด�านผลิตภัณฑ* ( x  = 4.08) ด�านสถานท่ี ( x  = 3.85) ด�านส1งเสริมการตลาด ( x  = 3.84)  ด�านราคา  ( x  = 3.54) อยู1ในระดับมาก ตามลําดับเม่ือพิจารณาเป5นรายด�าน สรุปได�ดังนี้ ด�านผลิตภัณฑ* โดยรวม อยู1ในระดับมาก ( x  = 3.54)  เม่ือพิจารณาเป5นรายข�อเรียงลําดับค1าเฉลี่ย จากมากไปหาน�อย พบว1า ร�านนวดสปามีการแสดงใบรับรองหรือมาตรฐานของผลิตภัณฑ*ต1างๆท่ีใช�อย1างชัดเจน  ( x  = 4.36)  อยู1ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ร�านนวดสปามีบริการหลายประเภทให�ผู�รับบริการเลือกใช� ( x  = 4.24) อยู1ในระดับมากท่ีสุด และผลิตภัณฑ*ท่ีใช�ต�องมีคุณภาพ และผ1าน 



53  มาตรฐานอาหารและยา (อย.) และไม1ใส1สารท่ีมีอันตรายต1อร1างกาย ( x  = 4.08)  ร�านนวดสปามีการแสดงใบอนุญาตการประกอบกิจการร�านนวดสปา  ( x  = 3.94) อยู1ในระดับมาก ตามลําดับ และค1าเฉลี่ยท่ีน�อยท่ีสุด คือ สามารถให�ลูกค�าได�ทดลองผลิตภัณฑ*เพ่ือตรวจสอบการแพ�ของการใช�ผลิตภัณฑ* ( x  = 3.82) อยู1ในระดับมาก ด�านราคา โดยรวมอยู1ในระดับมาก ( x  = 3.54) เม่ือพิจารณาเป5นรายข�อ เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ ร�านนวดสปามีส1วนลดพิเศษสําหรับสมาชิก ( x  = 3.82) อยู1ในระดับมาก รองลงมา คือ ร�านนวดสปามีการแจ�งราคาค1าใช�บริการก1อนเข�ารับบริการทุกครั้ง  ( x  = 3.74) และร�านนวดสปามีการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมต1อการให�บริการ( x  = 3.58) อยู1ในระดับมาก ตามลําดับ และค1าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด คือ ร�านนวดสปามีการแสดงราคาในการคิดค1าบริการกับลูกค�าท่ีใช�บริการ           ( x  = 3.27) อยู1ในระดับปานกลาง  ด�านสถานท่ี ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก ( x  = 3.85) เม่ือพิจารณาเป5นรายข�อ เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ สถานท่ีท้ังในบริเวณภายใน-ภายนอก มีความสะอาด           ( x  = 4.56)  อยู1ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือร�านนวดสปามีการจัดสถานท่ีจอดรถให�เพียงพอ        ( x  = 4.25) อยู1ในระดับมากท่ีสุด และร�านนวดสปา มีห�องส1วนตัวในขณะให�บริการลูกค�าโดยเฉพาะการนวดตัว     ( x  = 3.66) ร�านนวดสปา มีล_อคเกอร*ไว�สําหรับการเก็บของใช�ส1วนตัวของผู�ใช�บริการ      ( x  = 3.49) อยู1ในระดับมาก ตามลําดับ  และค1าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ ร�านนวดสปามีการแสดงปaายบ1งชี้จุดต1างๆท่ีให�บริการชัดเจน ( x  = 3.21) อยู1ในระดับปานกลาง ด�านการส1งเสริมการตลาด ในภาพรวม อยู1ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.36) เม่ือพิจารณาเป5นรายข�อ เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ มีระบบสมาชิกเพ่ือรับส1วนลดพิเศษ และแจกของสมนาคุณ  อยู1ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.88) รองลงมาคือมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ* อยู1ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.40)  และมีค1าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ มีแผ1นพับ ใบปลิวแจก อยู1ในระดับมาก ( x  = 3.82)  ตามลําดับ ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก ( x  = 4.16) เม่ือพิจารณาเป5นรายข�อ เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ พนักงานมีความรู� มีความเข�าใจเก่ียวกับการให�บริการต1างๆ เช1น นวดตัว นวดหน�า เป5นต�นอยู1ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.43) รองลงมา คือ พนักงานต�องมีมนุษย*สัมพันธ*ท่ีดี พูดจาไพเราะ และแต1งกายสะอาด เรียบร�อย  อยู1ในระดับมาก ( x  = 4.11)  และมีค1าเฉลี่ยท่ีน�อยท่ีสุด คือ พนักงานผ1านการอบรมและมีใบรับรองการทํางาน อยู1ในระดับมาก ( x  = 3.86) ตามลําดับ ด�านกายภาพและการนําเสนอ โดยรวม อยู1ในระดับมาก ( x  = 4.09)  เม่ือพิจารณาเรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ มีการสื่อสารชัดเจนในเรื่องการให�บริการและเง่ือนไขต1างๆในการให�บริการ อยู1ในระดับมาก ( x  = 4.03)  ตามลําดับ 



54                    ด�านกระบวนการ ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก ( x  = 3.99) เม่ือพิจารณาเป5นรายข�อ เรียงลําดับค1าเฉลี่ยจากมากไปน�อย คือ สถานท่ีท่ีมีผลต1อการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านสปามากท่ีสุดคือสามารถใช�บริการได�ทันที ไม1ต�องรอนาน อยู1ในระดับมากท่ีสุด  ( x  = 4.28) รองลงมา คือ สามารถชําระเงินแบบบัตรเครดิต อยู1ในระดับมาก( x  = 3.97) และมีค1าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ มีใบเสร็จรับเงินทุกครั้ง มีค1าเฉลี่ยท่ี 3.76 ค1าเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.68 ตามลําดับ  3. ผลการเปรียบเทียบ  การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  โดยจําแนกตามป/จจัยพ้ืนฐานส1วนบุคคล ได�แก1 เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได�  โดยใช�สถิติค1า t-test และค1า F-test หรือวิเคราะห*ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต1างจึงทดสอบรายคู1ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิเคราะห*ข�อมูล  สรุปได�ดังนี้    ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยาจําแนกตามเพศ พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีเพศต1างกัน มีการตัดสินใจใช�บริการร�านนวดสปา  ในภาพรวมต1างกันอย1างมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ 0.05  เม่ือพิจารณาเป5นรายด�าน พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีเพศต1างกันมีการตัดสินใจเลือกมช�บริการ�านนวดสปา ด�านราคา และ ด�านสถานท่ี แตกต1างกันอย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามอายุ พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต1างกัน ในภาพรวมมีการตัดสินใจเลือกใช�ร�านนวดสปา ไม1แตกต1างกัน แต1เม่ือพิจารณาเป5นรายด�านพบว1า ผู�ใช�บริการท่ีมีอายุต1างกัน มีการตัดสินใจใช�บริการด�านผลิตภัณฑ* แตกต1างกัน อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผู�ใช�การตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา  ด�านผลิตภัณฑ* จําแนกตามอายุ พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะยา ท่ีมีอายุน�อยระหว1าง 20-30 ปV มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านผลิตภัณฑ* แตกต1างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีอยู1 31-40 ปV และผู�บริการท่ีมีอายุ 41-50 อย1างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามระดับการศึกษา มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ไม1แตกต1างกัน ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในภาพรวมแตกต1างกัน  เม่ือพิจารณาเป5นรายด�าน พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา  ท่ีมีอาชีพต1างกันมีการมีเลือกใช�บริการ ด�านราคา ด�านบุคลากร  ด�านกระบวนการ มีการเลือกใช�บริการแตกต1างกัน อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และมีการ



55  ตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา  ด�านราคา  จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม1บ�านพ1อบ�าน อาชีพค�าขาย/ธุรกิจส1วนตัว และพนักงานเอกชน  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านราคา แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย1างมีนัยสําคัญทาสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม1บ�านพ1อบ�าน และพนักงานเอกชน  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพค�าขายธุรกิจส1วนตัว  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ  แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กิจ อย1างมีนัยสําคัญทาสถิติท่ีระดับ 0.05และมีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ  ร�านนวดสปา  ด�านกระบวนการ จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม1บ�านพ1อบ�าน  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านกระบวนการ แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส1วนตัว อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพค�าขายธุรกิจส1วนตัว  และพนักงานบริษัทเอกชน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านกระบวนการ แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการและรัฐวิสาหกิจ อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตาม รายได�พบว1า พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีรายได�ระหว1าง  11,001-14,000 บาท มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ด�านส1งเสริมการตลาด แตกต1างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีรายได�ระหว1าง  14,001-17,000 บาท อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในภาพรวมไม1แตกต1างกัน  แต1เม่ือพิจารณาเป5นรายด�านพบว1า ผู�ใช�บริการท่ีมีรายได�ต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ด�านส1งเสริมการตลาดแตกต1างกัน อย1างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  5.2  อภิปรายผลการวิจัย   การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก  อาจเป5นเพราะว1าพนักงานผู�ให�บริการกระตือรือร�นเอาใจใส1ลูกค�า รวมถึงมีการแจ�งราคาค1าบริการท่ีชัดเจน และด�านกระบวนการท่ีหลากหลาย สอดคล�องกับ พิมพ*ภัทรา  โตศรีบรรเจิด (2551 : 61-62)  ได�ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านสปาแลง สปา  พบว1า ผู�ใช�บริการร�านสปา มี



56  การตัดสินใจเลือกใช�บริการ โดยรวมอยู1ในระดับมาก คือ ด�านบุคลากร ด�านช1องทางการจัดจําหน1าย และด�านส1งเสริมการขาย  เป5นเพราะว1าบุคคลากรท่ีให�บริการมีการเอาใจใส1และให�ความสําคัญกับลูกค�าผู�มาใช�บริการ ดังนั้นร�านนวดสปาจึงต�องมีความกระตือรือร�นในการทํางาน  ด�านผลิตภัณฑ$ โดยรวม อยู1ในระดับมาก ร�านนวดสปามีการแสดงใบรับรองหรือมาตรฐานของผลิตภัณฑ*ต1างๆท่ีใช�อย1างชัดเจน  มีบริการหลายประเภทให�ผู�รับบริการเลือกใช� ผลิตภัณฑ*ใช�มีคุณภาพ และผ1านมาตรฐานอาหารและยา (อย.) และไม1ใส1สารท่ีมีอันตรายต1อร1างกาย มีการแสดงใบอนุญาตการประกอบกิจการร�านนวดสปา สอดคล�องกับ สุชาดา กิตินาม (2551)  ได�ศึกษาเรื่อง ป/จจัยท่ีมีผลต1อการเลือกใช�บริการ สปา แขวงทุ1งสองห�อง  เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร พบว1า ผู�ใช�บริการสปา มีความคิดเห็นเก่ียวกับป/จจัยส1วนผสมการทางการตลาดท่ีมีผลต1อการเลือกใช�บริการสปา ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป5นรายด�าน สรุปได�ว1า ด�านผลิตภัณฑ* อยู1ในระดับมาก  ด�านราคา ในภาพรวมอยู1ในระดับมาก อาจเป5นเพราะว1าร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีส1วนลดพิเศษสําหรับสมาชิก มีการแจ�งราคาค1าใช�บริการก1อนเข�ารับบริการทุก มีการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมต1อการให�บริการ สอดคล�องกับ หทัยรัตน* สิทธิโชค (2552) ได�ศึกษาเรื่อง ส1วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต1อพฤติกรรมตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land ในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศึกษาถึงป/จจัยด�าน ส1วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต1อพฤติกรรม การตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land โดยจะศึกษาจากความคิดเห็นของ กลุ1มตัวอย1างท่ีอาศัยอยู1ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช�บริการนวดแผนไทยแบบสปาท่ี Health Land มีวัตถุประสงค*เพ่ือ ศึกษาข�อมูลส1วนบุคคล จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา สูงสุด อาชีพ รายได�ต1อเดือนและประเภทของสถานท่ีพักอาศัย ท่ีมีผลต1อพฤติกรรมในการตัดสินใจ ใช�บริการนวดแผนไทยท่ี Health Land ในเขตกรุงเทพมหานครและเพ่ือศึกษาป/จจัยด�านส1วน ประสมทางการตลาด ได�แก1 ด�านผลิตภัณฑ*ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส1งเสริมการตลาด ด�าน บุคลากร ด�านการนําเสนอทางกายภาพ ด�านกระบวนการ และพฤติกรรมการใช�บริการ ท่ีมีแนวโน�มพฤติกรรมการตัดสินใจใช�บริการสปาเพ่ือสุขภาพและความงามในย1านถนนสีลมของ ผู�บริโภคท่ีมีผลต1อพฤติกรรมในการตัดสินใจใช�บริการนวดแผนไทยท่ี Health Land ในเขต กรุงเทพมหานคร ป/จจัยด�านส1วนประสมการตลาดท้ัง7 ด�าน พบว1า ผู�บริโภคมีความคิดเห็นต1อป/จจัยด�าน ส1วนประสมการตลาดท้ัง 7 ด�านโดยรวม อยู1ในระดับเห็นด�วยเม่ือวิเคราะห*เป5นรายข�อ พบว1าผู�บริโภคมีความคิดเห็น ด�านผลิตภัณฑ*ด�านราคา ด�านสถานท่ีด�านบุคลากรและ ด�าน กายภาพ ด�านกระบวนการโดยรวมอยู1ในระดับ เห็นด�วยอย1างยิ่ง  ด�านสถานท่ี ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก อาจเป5นเพราะว1าร�านนวดสปา มีสถานท่ีท้ังในบริเวณภายใน-ภายนอก มีความสะอาด มีการจัดสถานท่ีจอดรถให�เพียงพอ มีห�องส1วนตัวในขณะให�บริการลูกค�าโดยเฉพาะการนวดตัว และร�านนวดสปา มีล_อคเกอร*ไว�สําหรับการเก็บของใช�ส1วนตัวของ



57  ผู�ใช�บริการ ดังท่ีศิริวรรณ เสรีรัตน* (2538) ได�กล1าวถึงคุณภาพของการให�บริการท่ีดีไว�ว1า การเข�าถึงลูกค�าได�นั้นจักต�องมีการบริการอํานวยความสะดวกในด�านเวลาและสถานท่ีแก1ลูกค�าไม1ให�ลูกค�าต�องคอยนาน ทําเลท่ีต้ังมีความเหมาะสม เพ่ือให�ลูกค�าเกิดความประทับใจและกลับมาใช�บริการอีก นอกจากนี้ยังสอดคล�องกับ สุชาดา กิตินาม (2551)  ได�ศึกษาวิจัย เรื่อง ป/จจัยท่ีมีผลต1อการเลือกใช�บริการ สปา แขวงทุ1งสองห�อง  เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร พบว1า ผู�ใช�บริการสปา มีความคิดเห็นเก่ียวกับป/จจัยส1วนผสมการทางการตลาดท่ีมีผลต1อการเลือกใช�บริการสปา ด�านสถานท่ีและทําเลท่ีต้ัง อยู1ในระดับมาก   ด�านการส'งเสริมการตลาด ในภาพรวม อยู1ในระดับมากท่ีสุด อาจเป5นเพราะว1าร�านนวดสปามีระบบสมาชิกเพ่ือรับส1วนลดพิเศษ และแจกของสมนาคุณ  การโฆษณา ประชาสัมพันธ* สอดคล�องกับงานวิจัยชองสุชาดา กิตินาม (2551)  ได�ศึกษาวิจัย เรื่อง ป/จจัยท่ีมีผลต1อการเลือกใช�บริการ สปา แขวงทุ1งสองห�อง  เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร พบว1า ผู�ใช�บริการสปา มีความคิดเห็นเก่ียวกับป/จจัยส1วนผสมการทางการตลาดท่ีมีผลต1อการเลือกใช�บริการสปา ด�านการส1งเสริมการตลาด อยู1ในระดับมาก  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก อาจเป5นเพราะว1าร�านนวดสปา พนักงานมีความรู� มีความเข�าใจเก่ียวกับการให�บริการต1างๆ เช1น นวดตัว นวดหน�า มีมนุษย*สัมพันธ*ท่ีดี พูดจาไพเราะ และแต1งกายสะอาด เรียบร�อย  สอดคล�องกับ ณภัทร ทวีแสงศิริ (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกค�าต1อป/จจัยส1วนประสมทางการตลาดของการบริการสปาและภาพลักษณ*ธุรกิจ นวดสปาท่ีมีต1อพฤติกรรมการใช�บริการในสายตาลูกค�าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว1า การศึกษาป/จจัยด�านคุณลักษณะทางประชากร และความสัมพันธ*ระหว1างความคาดหวังในทางบวกต1อป/จจัยด�านส1วนประสมทางตลาดและการรับรู�ภาพลักษณ* ต1อธุรกิจสปาในสายตาของลูกค�าในเขตกรุงเทพมหานคร   พบว1า ผลการศึกษาการรับรู�ภาพลักษณ*ของธุรกิจสปา พบว1า การรับรู�ภาพลักษณ*ด�าน คุณภาพในการบริการของพนักงาน เป5นป/จจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด และยังสอดคล�องกับ ละอองทราย โกมลมาลย* (2556) การศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของป/จจัยคุณภาพการบริการของร�านสปา (Service Quality of Spa Shops) ป/จจัยการรับรู�ด�านราคา (Perceived Relative Price) ป/จจัยการให�บริการส1งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Treatment)        ป/จจัยคุณสมบัติของพนักงานนวด (Therapist Qualification) ป/จจัยบรรยากาศท่ีเป5นสิ่งกระตุ�น (Atmospheric Cues) ป/จจัยศูนย*กลางในการดําเนินชีวิต (Centrality in Lifestyle) ท่ีมีผลเชิงบวกต1อป/จจัยความพึงพอใจ ของลูกค�า (Customer Satisfaction)  ด�านกายภาพและการนําเสนอ ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก อาจเป5นเพราะว1าร�านนวดสปามีการสื่อสารชัดเจนในเรื่องการให�บริการ  รวมถึงเง่ือนไขต1างๆในการให�บริการชัดเจน ลูกค�าเกิดความประทับใจ  สอดคล�องกับแนวคิดของ   ศิริวรรณ  เสรีรัตน* และคณะ (2541)  ท่ีว1า ด�านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป5นแสดงให� เห็นถึงลักษณะ



58  ทางกายภาพแลการนําเสนอให�กับลูกค�าให�เห็นเป5นรูปธรรม โดยพยายามสร�างคุณภาพโดยรวม ท้ังทางด�ายกายภาพและรูปแบบการให�บริการเพ่ือสร�างคุณค1าให�กับลูกค�า ไม1ว1าจะเป5นด�านการแต1งกายสะอาด เรียบร�อย การเจรจาต�องสุภาพอ1อนโยน และการให�บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน*อ่ืนๆ ท่ีลูกค�าควรได�รับ ดังท่ีอํานวย ต้ังเจริญชัย (2547) กล1าวไว�ว1า การให�บริการท่ีดี และมีคุณภาพ ต�องอาศัยเทคนิค กลยุทธ* ทักษะท่ีจะทาให�ชนะใจผู�รับบริการ ซ่ึงสามารถกระทาได�ท้ังก1อนการติดต1อ ระหว1างการติดต1อ และหลังการติดต1อ โดยได�รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค*การ ท้ังผู�บริหารขององค*กรนั้น ๆ ท้ังนี้ การบริการท่ีดีจะเป5นเครื่องมือช1วยให�ผู�ติดต1อรับบริการ เกิดความเชื่อถือศรัทธา และสร�างภาพลักษณ* ซ่ึงจะมีผลในการให�บริการต1าง ๆ ในโอกาสหน�า โดยมีหลักการพ้ีนฐานของการบริการ คือ ทําให�ผู�รับบริการพอใจ และไม1เกิดความเครียดในการมารับบริการ ไม1ล1อยให�ผู�รับบริการรอนานเกินไป ไม1ทําผิดพลาดจนผู�รับบริการเดือดร�อน  มีการสร�างบรรยากาศงานบริการให�น1ารื่นรมย* รวมถึงการทําให�ผู� รั บ บ ริ ก า ร เ กิ ด ค ว า ม คุ� น เ ค ย  รู� จั ก ส ถ า น ท่ี  แ ล ะ ข้ั น ต อ น ท า ง ก า ร บ ริ ก า ร            ด�านกระบวนการ ในภาพรวม อยู1ในระดับมาก  อาจเป5นเพราะร�านนวดสปา มีสถานท่ีสามารถใช�บริการได�ทันที ไม1ต�องรอนาน  และมีบริการชําระเงินท่ีหลากหลายช1องทาง อาทิ สามารถชําระเงินแบบบัตรเครดิต คิวอาร*โค�ด เป5นต�น สอดคล�องกับของ   ศิริวรรณ  เสรีรัตน* และคณะ (2541)  ท่ีว1า กระบวนการ (Process) เป5นการสร�างสรรค*และการส1งมอบส1วนประกอบของ ผลิตภัณฑ*โดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาเป5นอย1างดี กลยุทธ*ท่ีสําคัญสําหรับการบริการ คือ เวลาและ ประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในกาส1งมอบ รวมถึงต�องง1ายต1อการปฏิบัติการ ซ่ึงหากร�านนวดสปามีกระบวนการดังกล1าวข�างต�น จะส1งผลให�ผู�ใช�บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และกลับมาใช�บริการต1อไป ผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  โดยจําแนกตามป/จจัยพ้ืนฐานส1วนบุคคล ได�แก1 เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได�  พบว1า  ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยาจําแนกตามเพศ พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีเพศต1างกัน มีการตัดสินใจ   ใช�บริการร�านนวดสปา ในภาพรวมต1างกัน และรายด�าน ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีเพศต1างกันมีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านราคา และ ด�านสถานท่ี แตกต1างกัน สอดคล�องกับ     พิมพ*ภัทรา  โตศรีบรรเจิด (2551) ได�ศึกษาวิจัย เรื่อง การตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านสปาแลง สปา  พบว1า  ผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการสปา ร�านชบาแลง สปา โดยจําแนกตามข�อมูลส1วนบุคคล  พบว1า ผู�ใช�บริการร�านชบาแลง สปา ท่ีมีเพศ อาชีพ และรายได�ต1างกัน มีการตัดสินใจ เลือกใช�บริการสปา ในภาพรวมแตกต1างกัน            



59   ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามอายุ พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต1างกัน ในภาพรวมมีการตัดสินใจเลือกใช�ร�านนวดสปา ไม1แตกต1างกัน แต1เม่ือพิจารณาเป5นรายด�านพบว1า ผู�ใช�บริการท่ีมีอายุต1างกัน มีการตัดสินใจใช�บริการด�านผลิตภัณฑ* แตกต1างกัน ละผู�ใช�การตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา  ด�านผลิตภัณฑ* จําแนกตามอายุ พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะยา ท่ีมีอายุน�อยระกว1าง 20-30 ปV มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านผลิตภัณฑ* แตกต1างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีอยู1 31-40 ปV และผู�บริการท่ีมีอายุ 41-50  ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในภาพรวมแตกต1างกัน  เม่ือพิจารณาเป5นรายด�าน พบว1า ผู�ใช�บริการร�านนวดสปา  ท่ีมีอาชีพต1างกันมีการมีเลือกใช�บริการ ด�านราคา ด�านบุคลากร  ด�านกระบวนการ มีการเลือกใช�บริการแตกต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านนวดสปา  ด�านราคา  จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ท่ีมีอาชีพแม1บ�านพ1อบ�าน อาชีพค�าขาย/ธุรกิจส1วนตัว และพนักงานเอกชน  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านราคา แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ส1วนด�านพนักงานผู�ให�บริการ จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ      ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  ท่ีมีอาชีพแม1บ�านพ1อบ�าน และพนักงานเอกชน การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านพนักงานผู�ให�บริการแตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  และผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีอาชีพค�าขายธุรกิจส1วนตัว  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านพนักงานผู�ให�บริการ  แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กิจ  สําหรับด�านกระบวนการ จําแนกตามอาชีพ พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ท่ีมีอาชีพแม1บ�านพ1อบ�าน  มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านกระบวนการ แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส1วนตัว และผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพค�าขายธุรกิจส1วนตัว  และพนักงานบริษัทเอกชน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ด�านกระบวนการ แตกต1างจากผู�ใช�บริการท่ีมีอาชีพข�าราชการและรัฐวิสาหกิจ สอดคล�องกับพิมพ*ภัทรา  โตศรีบรรเจิด (2551)  ได�ศึกษาวิจัย เรื่อง การตัดสินใจเลือกใช�บริการ ร�านสปาแลง สปา  พบว1า ทํางาน    ผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช�บริการสปา ร�านชบาแลง สปา โดยจําแนกตามข�อมูลส1วนบุคคล พบว1า ผู�ใช�บริการร�านชบาแลง สปา ท่ีมีเพศ อาชีพ และรายได�ต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการสปา ในภาพรวมแตกต1างกัน และรายด�านแตกต1างกัน เพศ ด�านบุคลากร ด�านช1องทางจัดจําหน1าย ด�านการส1งเสริมการตลาด  ด�านบุคลากร และด�านกระบวนการให�บริการ ส1วนผู�ใช�บริการร�านชบาแลง สปา ท่ีมีอายุ และสถานภาพต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ในภาพร1วมไม1แตกต1างกัน รายด�านอายุแตกต1างกัน ด�านผลิตภัณฑ* 



60  ผู�ใช�บริการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จําแนกตาม รายได�พบว1า พบว1า ผู�ใช�บริการ ร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ระหว1าง  11,001-14,000 บาท มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา  ด�านส1งเสริมการตลาด แตกต1างจากผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ท่ีมีรายได�ระหว1าง  14,001-17,000 บาท 0.05 และผู�ใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา         ในภาพรวมไม1แตกต1างกัน แต1เม่ือพิจารณาเป5นรายด�านพบว1าผู�ใช�บริการท่ีมีรายได�ต1างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช�บริการ ด�านส1งเสริมการตลาดแตกต1างกัน 5.3  ข�อเสนอแนะท่ัวไป 5.3.1   ข�อเสนอแนะจากผลการวิจัย  จากการวิจัย เรื่อง การตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีข�อเสนอแนะ ดังนี้  1. ผู�บริหารธุรกิจนวดแผนไทย ควรมีการสร�างกลยุทธ*ให�เกิดความแตกต1างในเชิงธุรกิจ และให�เหมาะสมกับผู�บริโภคท่ีมีความแตกต1างกันท้ังในด�านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได�ต1อเดือน เพ่ือให�มีผู�มาใช�บริการมากข้ึนและสร�างความได�เปรียบทางการตลาดต1อไปควรวางแผนและกําหนดกลุ1มลูกค�าเปaาหมาย เป5นเพศหญิง อายุระหว1าง 51-60 ปV โดยควรจะกําหนดแผนการตลาดและกลยุทธ*การตลาดท่ีสอดคล�องกับพฤติกรรมผู�บริโภค และควรวางกลยุทธ*ตามลักษณะการใช�นวดแผนไทยแบบสปาของผู�บริโภคให�ถูกต�อง นอกจากนั้นควรจะปรับปรุงป/จจัยส1วนประสมทางการตลาดท่ีสนองต1อความต�องการของผู�บริโภคให�สอดคล�องและแก�ไขป/ญหาต1างๆ ท่ีพบตามลําดับความสําคัญของป/ญหา เนื่องจากผลการวิจัย พบว1า ผู�บริโภคส1วนใหญ1เป5นเพศหญิง มีอายุระหว1าง 41-50 ปV มีรายได�โดยเฉลี่ย 17,001 บาทข้ึนไป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ส1วนใหญ1มีอาชีพเป5นข�าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ข�อมูลท่ีได�จากการวิจัยในส1วนนี้ สามารถใช�ในการกําหนดลักษณะประชากร กลุ1มลูกค�าเปaาหมายเพ่ือใช�ในการวางแผนด�านการตลาด และมุ1งการให�ข�อมูลข1าวสารท่ีพุ1งตรงต1อผู�บริโภคสินค�า 2. ผู�บริหารธุรกิจนวดแผนไทย ควรให�ความสําคัญต1อป/จจัยด�านส1วนประสมการตลาด ด�านผลิตภัณฑ$  ควรให�ความสําคัญกับ น้ํามันหอมระเหยควรมีให�เลือกหลายกลิ่น สมุนไพรท่ีใช�ควรมีความสดใหม1และควรมีการจัดวางมุมหนังสือเก่ียวกับสปาเพ่ือสุขภาพและความงามไว�บริการ  



61  ด�านราคา  ควรดูราคาเปรียบเทียบกับคู1แข1งท่ีอยู1ในระดับเดียวให�อยู1ในความเหมาะสมว1าราคาท่ีลูกค�าได�จ1ายไปคุ�มค1าหรือเปล1า  ด�านสถานท่ี  ควรดูความเพียงพอของห�องให�บริการว1ามีเพียงพอแคไหนและท่ีจอดรถมีเพียงพอต1อลูกค�าท่ีมาใช�บริการหรือเปล1า   ด�านการส'งเสริมการตลาด ผู�บริหารธุรกิจนวดแผนไทย ควรมีการจัดทําโปรโมชั่น โดยผ1านทางเว็ปไซต*ต1างๆ ท่ีเก่ียวกับนวดแผนไทยภาพ รวมถึงการประชาสัมพันธ*โดยการให�ส1วนลดโดยการทําโปรโมชั่นร1วมกับสถานบันอ่ืนๆ เช1น บัตรเครดิต เป5นต�น นอกจากนี้ ยังรวมถึงการให�ส1วนลด โดยการท าโปรโมชั่นสะสมจํานวนการใช�บริการ หรือซ้ือ 1 แถม 1 เช1น ผู�บริโภคท่ีมาใช�บริการนวดแผนไทยครบ 10 ครั้ง ฟรี 1 ครั้ง หรือ สมัครคอร*สนวดแผนไทย 1 คน ใช�ฟรี 1 คนเป5นต�น   ด�านพนักงานผู�ให�บริการ   ควรให�ความรู�กับพนักงานเก่ียวกับการนวดแผนไทยอย1างถูกต�องกับพนักงาน ควรฝxกความเชี่ยวชาญให�กับพนักงาน และพนักงานทุกคนควรให�บริการลูกค�าอย1างเท1าเทียมกันและควรตรงต1อเวลา  ด�านกายภาพและการนําเสนอ   ควรตกแต1งสปา อาณาเขตรอบๆตกแต1งด�วยดอกไม� ต�นไม�ท่ีเป5นธรรมชาติ และองค*ประกอบในการให�บริการควรสะอาดและเรียบร�อยเช1น ผ�าขนหนุ เตียง หมวกคลุมผมและ ชุดเปลี่ยน  ด�านกระบวนการ  ควรอบรมพนักงานให�มีข้ันตอนในการบริการการนวด ให�ถูกต�องและเหมาะสม และการให�บริการแต1ละครั้งมีความรวดเร็วและตรงต1อเวลา  5.3.2  ข�อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต'อไป  1. การวิจัยครั้งต1อไป ควรศึกษาถึงทัศนคติพฤติกรรมการตลาดท่ีมีผลต1อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช�บริการร�านนวดสปา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  2. การวิจัยครั้งต1อไปควรศึกษาจากกลุ1มตัวอย1างอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีผู�วิจัยได�ศึกษาแล�ว เช1น กลุ1มตัวอย1างชาวต1างประเทศเพ่ือขยายฐานลูกค�าและเพ่ิมรายได�เข�าประเทศไทย  3. ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบการดําเนินธุรกิจนวดแผนไทยแบบสปา ในแหล1ง ท่ีต้ังเขตอ่ืนๆ เพ่ือจะทราบถึงป/จจัยแวดล�อมอ่ืนๆ ท่ีมีผลต1อการตัดสินใจของผู�บริโภคยิ่งข้ึน  4. ควรมีการศึกษาในด�านพฤติกรรมเรื่องสุขภาพของผู�บริโภคด�วย เพ่ือเป5นแนวทางใน การดําเนินธุรกิจให�สอดคล�องกับความต�องการของผู�บริโภค 
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