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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาเรื่อง แนวทางการจัดการธุรกจิสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว

ชาวจีนที่ใช้บริการสปาในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) วิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโนม้

ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 2) เพื่อวิเคราะห์ตลาดการท่องเที่ยว การรับรูคุ้ณภาพการบริการ การจัดการ

ธุรกิจสปา ความพึงพอใจนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการสปาในประเทศไทย และ 3) เพื่อเสนอแนวทางการจัดการ

ธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจนีที่ใชบ้รกิารสปาในประเทศไทย  

การวิจัยครั ้งนี้ ผู ้วิจัยได้ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู ้ให้ข้อมูลสำคัญ 

ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง 3 กลุ่ม คือ 1)หน่วยงานภาครัฐ จำนวน 9 คน 2) หน่วยงานภาคเอกชน จำนวน 10 คน  

และ 3) นักท่องเที่ยว จำนวน 10 คน โดยผลวิจัยพบว่า ธุรกิจสปาในประเทศไทยมคีวามโดดเด่น และได้รับ

การยอมรับจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติทั้งในด้านศักยภาพการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน ด้านบุคลากร 

ที่ให้บริการ ในส่วนของการตลาดการท่องเที่ยว การรับรู้คุณภาพการให้บริการ การจัดการธุรกิจสปา  

ความพึงพอใจนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการสปาในประเทศไทย โดยในด้านผลิตภัณฑ์สปาไทยมีความโดดเด่น 

ในความหลากหลายของการให้บริการ มีการใช้วัตถุดิบจากธรรมชาติ เน้นความเป็นไทย และตั้งราคาขาย

แบบ High Value จึงเป็นการกำหนดอัตราของราคาการบริการที่มีคุณค่าสูง มีการจัดการตลาดทั้งออนไลน์

และออฟไลน์เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้และรองรับจำนวนนักท่องเที่ยวไดม้าก  

สำหรับแนวทางในการจัดธุรกิจสปาในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจนีน้ัน มีการเสนอ

แนวทางในหลายแง่มุม ซึ่งสรุปออกมาได้เป็น 7 ประเด็นคือ 1) ด้านมาตรฐานและความปลอดภัย 2) การจัดการ

ด้านการประชาสัมพันธ์ 3) มาตรการกำชับการดำเนินกิจการอย่างถูกต้อง 4) งบประมาณสนับสนุนจาก

ภาครัฐ 5) สรา้งการมีส่วนร่วมจากชุมชน 6) สถานประกอบการและหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งร่วมกันหาจุดเด่น  

7) มมีาตรการลงโทษผูฉ้วยโอกาสกับนักท่องเที่ยว  
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ABSTRACT 

This research aims to study about ways to develop the spa business to welcome Chinese 

tourists who experiences spa service in Thailand. This study has purpose 1) to analyses the current situation 

and scenario of spa businesses in Thailand; 2) to analyses the tourism marketing, the service quality 

perceptions, spa businesses management, and tourists’s satisfaction towards spa businesses in Thailand; 

and 3) to suggest the way to manage spa businesses in Thailand to welcome Chinese tourists who 

experiences spa service in Thailand.  

This research is qualitative research by in-depth interview from the key informant persons  

3 groups that is; 1) government sectors 9 people; 2) private sectors 10 people; and 3) tourists 10 people. 

The research results reveal that the spa businesses in Thailand’s outstanding and accepted by international 

tourists in term of the quality of service standard is qualified, quality staff at spa services. In term of 

tourism marketing, especially spa products are variety and outstanding for services, using natural local 

products and show Thainess, and mark the price as “High value”-that’s why the price for service is quite 

high. Also there are doing the online and offline marketing that could reach to the large amount of 

customers and tourists  

The ways to manage spa businesses to welcome Chinese tourists has many aspects, can be 

concluded to be 7 topics including; 1) the standard and security; 2) the public relations; 3) the rules about 

run the business correctly; 4) the support budget from government; 5) the co-cooperating from 

community; 6) the business and others stakeholders to looking for strength; and 7) the rules to punish 

scammer for tourists 
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บทที่ 1 

 

บทนำ 

 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

สปาเพื่อสุขภาพนับเป็นศาสตร์อย่างหนึ่งที่ช่วยผ่อนคลายจากความเครยีดและวิถีชีวิต

การทำงานในปัจจุบัน ยิ่งเมื่อผสมผสานกับการบริการที่หลากหลายยิ่งเพิ่มความสบายให้กับ

ร่างกายและจิตใจมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ ่งการเพิ่มตัวของนักท่องเที ่ยวในกลุ่มสุขภาพ 

ที่เพิ่มขึ้นมากขึ้นทุกปี (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2552, สื่อออนไลน์) ได้ให้นิยามของ 

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพว่า เป็นการเดินทางท่องเที่ยว เพื่อทำกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพและ

กิจกรรมรักษาฟื้นฟูสุขภาพ นักวิชาการบางคนให้ความสำคัญแก่สุขภาพใจด้วย เช่น Gee, et al. 

(1989 อา้งอิงใน Douglas, 2001) ใหค้วามหมายของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพว่า เป็นการเดินทาง

ไปจุดหมายปลายทางในประเทศหรอืในพื้นที่ธรรมชาติ เพื่อหลกีหนจีากความจำเจและเพื่อความสงบ

ในจติใจของนักธุรกจิที่กังวลใจ (วรรณา วงษ์วานชิ, 2546) ไดก้ล่าวว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 

หมายถึง การท่องเที่ยวพักผ่อนไปท่ามกลางธรรมชาติ เรยีนรู้วิธีการใช้พลังงานจากธรรมชาติ

มาบำบัดและเสริมสร้างสุขภาพให้แข็งแรง จิตใจสดชื่นแจ่มใสควบคู่ไปกับการท่องเที ่ยว 

เห็นวัฒนธรรมทอ้งถิ่น และนำสิ่งท่ีไดรั้บมาปรับปรุงคุณภาพชีวติใหด้ข้ึีน 

ธุรกิจสปาและความงามเป็นธุรกิจสำคัญในอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพ 

ซึ่งเป็นอุตสาหกรรมหลักในห้าอุตสาหกรรมที ่ม ีศักยภาพ และเป็นอุตสาหกรรมหลักใน 

การขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทย (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2559, สื่อออนไลน์) 

โดยกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาโดยได้เผยแพร่ผลการวิเคราะห์ภาวะเศรษฐกิจการท่องเที่ยว 

ในส่วนของการท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ (Health Tourism) ในประเทศไทยออกเป็น 2 ประเภท ตามพื้นฐาน

พฤติกรรมและความต้องการของนักท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างกัน ได้แก่ 1) การท่องเที่ยว 

เชิงการแพทย์ (Medical Tourism) หรือการท่องเที ่ยวเพื่อวัตถุประสงค์ในการรักษาสุขภาพ 

หมายถึงการเข้ามาเพื่อรักษาพยาบาลและรับบริการทางการแพทย์เป็นหลัก โดยอาจจะมี

กิจกรรมการท่องเที ่ยวบางส่วนร่วมกับการเข้ารับการรักษาร่วมด้วย 2) การท่องเที ่ยวเพื่อ

อายุวัฒนะ (Wellness Tourism) การเข้ามาท่องเที ่ยวเพื่อวัตถุประสงค์ในการฟื้นฟูร่างกาย  

จากการเจ็บป่วยหรือเสริมสร้างร่างกายให้สมบูรณ์แข็งแรง ซึ่งสอดคล้องกับ Global Wellness 

Institute ที่ไดใ้หค้ำอธิบายไว้ว่า การส่งเสริมสุขภาพเป็นลักษณะของการป้องกันปรับปรุงดูแลสุขภาพ 

ส่งเสริมคุณภาพชวีิต เพื่อให้การใช้ชีวิตมีความเป็นอยู่ที่ดยีิ่งขึ้น ซึ่งความหมายนี้ เป็นเป้าประสงค์ 
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ของประเทศไทยในการเป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ คือ เป็นศูนย์กลางบริการเพื่อสุขภาพ 

(Wellness Hub) และเป็นศูนย์กลางในการใหบ้รกิารสุขภาพ (Medical Service Hub)  

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพนับเป็นแนวโน้มอนาคตโลก ตามที่บริษัท Frost and Sullivan 

(2014a) ได้เผยแพร่บทความวิจัยเกี่ยวกับ “Global Mega Trends” ซึ่งเป็นแนวโน้มของสิ่งที่จะ

เปลี่ยนแปลงโลก จนถึงปี ค.ศ. 2025 พบว่า นอกจากเรื่องของเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ ๆ 

และพลังงานสะอาดที่จะเข้ามาช่วยในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมแล้ว แนวโนม้ในการท่องเที่ยวก็จะ

เปลี่ยนไปเป็นการท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) และการท่องเที ่ยวเชิงอายุวัฒนะ 

(Wellness Tourism) เป็นเพราะกระแสการสนใจและดูแลสุขภาพเพิ่มมากขึ้นเพื่อสร้างสภาวะ 

ที่สมบูรณ์ของร่างกายและจติใจ ประการหนึ่งที่องค์การอนามัยโลก (World Health Organization: WHO) 

ได้ใหค้วามหมายของสุขภาพไวใ้นธรรมนูญขององค์การอนามัยโลก เมื่อปี ค.ศ.1948 ว่า สุขภาพ

หมายถึง สภาวะแห่งความสมบูรณ์ของร่างกายและจิตใจ รวมถึงการดำรงชีวิตอยู่ในสังคม 

ได้อย่างปกตสุิขปราศจากโรคภัย และมคีวามสมบูรณ์ของร่างกายและจิตใจ   

จากสถานการณ์และแนวโนม้การเตบิโตของเศรษฐกจิไทยพบว่าอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

เป็นอุตสาหกรรมหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ โดยในปี 2558 ประเทศไทย 

ได้ถูกจัดอันดับที่ 13 ของโลก โดยมีค่าใช้จ่าย 9.4 พันลา้นเหรียญสหรัฐ มีจำนวนการเดินทาง 

9.7 ลา้นครัง้ โดยเพิ่มขึ้นจากปี 2556 ในอัตราการขยายตัวถึงร้อยละ 8.5 ต่อปี ซึ่งสูงกว่าอัตรา

การขยายตัวของการท่องเที ่ยวโดยรวม นอกจากนั้น ประเทศไทยยังมีความเชี ่ยวชาญและ 

เป็นศูนย์รวมของนักท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) ซึ ่งเมื ่อเทียบกับประเทศคู่แข่ง 

ที ่สำคัญในภูมิภาคอาเซียนด้วยกัน พบว่า การบริการทางด้านสุขภาพของไทย มีจุดเด่นทั้ง 

ในเรื ่องการบริการ คุณภาพบุคลากร รวมไปถึงเครื ่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ (Global Wellness 

Institute: GWI, 2018, Online) จากรายงาน พบว่า มีรายรายรับถึง 1.75 ลา้นล้านบาท หรือเป็น

สัดส่วนร้อยละ 12 จาก GDP เมื่อป ี2016 (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2561, สื่อออนไลน์)  

สถานการณ์และแนวโนม้การท่องเที่ยวของไทย ผลจากการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตามแผนพัฒนา

การท่องเที่ยวแห่งชาติ ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2560-พ.ศ. 2564) สะท้อนให้เห็นว่า การท่องเที่ยว 

ซึ ่งเป็นสาขาที ่ม ีศักยภาพสูง โดยพบว่า ในปี 2561 ที ่ผ่านมามีนักท่องเที ่ยวชาวต่างชา 

ตเิดินทางเข้ามามากกว่า 30 ลา้นคน ซึ่งในจำนวนนี้เป็นนักท่องเที่ยวจีนมากกว่า 8.8 ล้านคน 

ซึ่งเป็นสถิติสูงที่สุดและมีแนวโน้มมากขึ้นเรื่อย ๆ โดยเป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มเที่ยวด้วยตัวเอง 

(Free Independent Traveler: FIT) โดยมีความนยิมมากในการท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ  

จากข้อมูลของกระทรวงสาธารณสุข ในช่วงระหว่างปี พ.ศ. 2548-2557 พบว่า 

มจีำนวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาตทิี่เดนิทางมาประเทศไทยเพื่อเข้ารับการบรกิารรักษาพยาบาล
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เฉลี ่ย 1.2 ล้านครั ้งต่อปี ในขณะที ่ศูนย์วิจัยกสิกรไทย ได้มีการประมาณการรายได้จาก 

การท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพไว้ไม่ต่ำกว่า 6.19 หมื่นล้านบาท และนักท่องเที ่ยว 7.57 แสนคน 

ในป ีพ.ศ. 2561 โดยกลุ่มที่ขยายตัวยังเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวจีนและตะวันออกกลาง ซึ่งจาก

สถานการณ์และแนวโน้มของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ นับเป็นที่นิยมของผู้คน

ทั ่วโลกมากขึ้นเรื ่อย ๆ ในปัจจุบัน นับเป็นกิจกรรมที่สอดคล้องกับแนวโน้มของอนาคตโลก 

สอดคล้องกับบทความวิจัย Global Mega Trends (Frost and Sullivan, 2014b) ซึ่งเป็นแนวโน้ม

ของปัจจัยต่าง ๆ ที่จะเปลี่ยนแปลงโลกในอนาคตถึงป ีค.ศ. 2025 โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยว

ชาวจนี ซึ่งสาเหตุที่กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวจีนเดินทางท่องเที่ยวต่างประเทศติดอันดับ 1 ใน 4 ของโลก 

สืบเนื่องมาจากการเติบโตทางเศรษฐกิจของจีนในช่วงทศวรรษที่ผ่านมาส่งผลทำให้ชาวจีน 

มีวิถีชีว ิตความเป็นอยู ่ที ่ด ีขึ ้น อีกทั ้งรัฐบาลจีนได้เปิดโอกาสให้ชาวจีนเดินทางท่องเที ่ยว 

นอกประเทศมากขึ ้น ซึ ่งหนึ ่งในจุดหมายปลายทางยอดนิยมอันดับ 1 ในภูมิภาคเอเชีย 

ที่นักท่องเที่ยวชาวจนีนิยมเดนิทางท่องเที่ยว คือ ประเทศไทยเนื่องมาจากว่าเป็นประเทศที่อยู่ 

ไม่ไกลจากประเทศจีน มีแหล่งท่องเที่ยวและกิจกรรมทางการท่องเที่ยวที่หลากหลาย อีกทั้ง 

การทำการตลาดของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาร่วมกับภาคเอกชน (สภาอุตสาหกรรม 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2560) ก็เป็นส่วนสำคัญที่ทำให้จำนวนของนักท่องเที่ยวชาวจนี

เดนิทางเขา้มาท่องเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง  

นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมาจำนวนนักท่องเที่ยวจีนมาไทยเติบโตแบบก้าวกระโดด

และขึ้นมาสู่จุดสูงสุดแตะสถิติเกือบ 8 ล้านคน และในปี พ.ศ. 2558 ที่ผ่านมา โดยข้อมูลของ

กรมการท่องเที ่ยว กระทรวงท่องเที ่ยวและการกีฬา ระบุว่า จำนวนรวมของนักท่องเที ่ยว

ต่างชาติ ในปี พ.ศ. 2558 มีจำนวนมากถงึ 29.8 ลา้นคน อีกทั้งกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวจีนยังเป็น

กลุ่มที่มีสัดส่วนมากที่สุด หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 26.55 เมื่อเทยีบกับนักท่องเที่ยวชาตอิื่น ๆ สำหรับ

สถิติจำนวนนักท่องเที่ยวชาวจีนในปี พ.ศ. 2559 นั้น เติบโตขึ้นจากปี พ.ศ. 2558 อีกร้อยละ 

12.5 (Access ที ่ปรึกษาทางการตลาดจีนครงวงจร, 2559, สื ่อออนไลน์) แทรเวล เอ็มไทย 

ได้สำรวจ พบว่า แหล่งท่องเที่ยวขวัญใจชาวจนี 10 อันดับ คอื กรุงเทพมหานคร ภูเก็ต เชียงใหม่ 

เกาะสมุย (สุราษฎร์ธานี) พระนครศรีอยุธยา พัทยา (ชลบุรี) เชียงราย หมู่เกาะพีพี (กระบี่)  

อัมพวา (สมุทรสงคราม) และกาญจนบุรี (แทรเวล เอ็มไทย, 2559, สื่อออนไลน์) จากข้อมูล 

ของกรุงเทพธุรกิจ (สุชาติ เลียงแสงทอง, 2558, สื่อออนไลน์) สิ่งที่นักท่องเที ่ยวจีนชื่อชอบ 

มากที่สุด เมื่อมาเยือนประเทศไทยนั้น คือ สปา แต่ขาดการประชาสัมพันธ์ของผู้ประกอบการสปา

ที่มีชื่อเสียงในหมู่คนจีนได้แก่ The Dheva Spa (โรงแรมดาราเทวี จังหวัดเชียงใหม่ สปามนต์

เมืองเหนือ สถาปัตยกรรมล้านนาศตวรรษ 13 ที ่ถูกใจชาวจีน) Banyan Tree (จังหวัดภูเก็ต 
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Resort and Spa คุณภาพดี) และ Let’s Relax (จังหวัดภูเก็ต สปาไทยที่ดีที่สุด) ทั้งนี ้เป็นข้อมูล

จากผลโหวตของนักท่องเที่ยวจนีที่เคยเดินทางมาท่องเที่ยวที่ประเทศไทยผ่านเว็บไซต์ Tatnews 

ประจำป ี2558 สิ่งที่นักท่องเที่ยวจีนช่ืนชอบสปาไทยมอียู่ด้วยกันสามประการ คอื ประการแรก 

คือ สไตล์การตกแต่งและบรรยากาศของสถานที่ ประการที่สอง คือ ครบรส สปาไทยไปที่เดียว

แต่ได้ครบทัง้รูป รส กลิ่น เสียง สัมผัส และความพงึพอใจ ประการสุดทา้ย คอื ความน่าเชื่อถือ

ของผลิตภัณฑ์และการดูแลเอาใจใสในผลิตภัณฑ์ และการบรกิารที่ไม่ได้เป็นการแค่ทำให้หายเม่ือย 

แต่ตอบประสบการณ์อันน่าจดจำของลูกคา้  

จากสถิตกิารเตบิโตข้ึนอย่างต่อเนื่องในทุก ๆ ปี ของจำนวนนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เดินทาง 

เขา้มาท่องเที่ยวในประเทศไทยประมาณ 10 ลา้นคน รอ้ยละ 60 นักท่องเที่ยวกลุ่มที่มาเที่ยวเอง  

(FIT) และอีกรอ้ยละ 40 เป็นกลุ่มที่มากับบริษัทนำเที่ยว หรือกรุ๊ปทัวร์ ส่งผลทำใหน้ักท่องเที่ยว

ชาวจนีกลุ่มดังกล่าวเข้ามาใช้บริการธุรกจิสปาในประเทศไทยเพิ่มมากขึ้นดว้ยเช่นกัน จากข้อมูล

ของศูนย์วิจัยกสิกรไทยประเมินว่า ปี 2561 จำนวนนักท่องเที่ยวชาวจีนไม่ต่ำกว่า 40,000 คน  

ที ่วางแผนการเดินทางเข้ามายังประเทศไทย ประกอบด้วยกลุ ่มลูกค้าสองกลุ่มใหญ่ คือ  

กลุ่มที่มีภาวะมบีุตรยากและกลุ่มที่เน้นการดูแลสุขภาพและความงาม ดังนัน้ ผูว้จิัยมีความสนใจ

ที่จะศึกษาเรื่องแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการสปา 

ในประเทศไทย เพื่อการนำไปพัฒนาเป็นโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุแนวทางการจัดการ

ธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจนีที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทยต่อไป 

 

คำถามการวจิัย 

1. สถานการณ์ปัจจุบ ันและแนวโน้มในอนาคตของธ ุรก ิจสปาในประเทศไทย 

เป็นอย่างไร 

2. การตลาดการท่องเที่ยว การรับรูคุ้ณภาพบรกิาร การจัดการธุรกิจสปา ความพึงพอใจ

นักท่องเที่ยว มีรายละเอยีดอย่างไรบา้ง 

3. รูปแบบแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการสปา

ในประเทศไทยที่เหมาะสมกับประเทศไทยประกอบดว้ยอะไรบา้ง 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อวเิคราะห์สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโนม้ของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

2. เพื่อวเิคราะห์การตลาดการท่องเที่ยว การรับรูคุ้ณภาพบริการ การจัดการธุรกิจสปา 

ความพงึพอใจนักท่องเที่ย ที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทย  
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3. เพื ่อเสนอแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที ่ยวชาวจีนที ่ใช้

บรกิารสปาในประเทศไทย 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

การวิจ ัยครั ้งน ี ้  ผ ู ้ว ิจ ัยทำการศึกษาแนวทางการจัดการธุรก ิจสปาเพื ่อรองรับ

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการสปาในประเทศไทยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยกำหนด

ขอบเขตการวจิัยไว้ ดังนี้ 

ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากร เป็นผู ้ม ีส่วนได้เส ียในธุรกิจสปาในเขตจังหวัดที ่ เป็นที ่น ิยมของกลุ่ม

นักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บรกิารสปา อันได้แก่ จังหวัดเชยีงใหม่ จังหวัดภูเก็ต จังหวัดชลบุรี 

และกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตัวอย่าง 29 กลุ่มตัวอย่าง ดังนี้  

1. ภาครัฐ หรือผู้แทนจากหน่วยงานรัฐที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว จำนวน 9 ราย 

ได้แก่ 

 1.1 การท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดเชียงใหม่ ประชาสัมพันธ์จังหวัดจังหวัดเชยีงใหม่ 

สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ และองค์การบรหิารส่วนจังหวัดเชยีงใหม่  

 1.2 การท่องเที ่ยวและกีฬาจังหวัดภูเก็ต ประชาสัมพันธ์จังหวัดจังหวัดภูเก็ต 

สาธารณสุขจังหวัดภูเก็ต และองค์การบรหิารส่วนจังหวัดภูเก็ต 

 1.3 การท่องเที ่ยวและกีฬาจังหวัดชลบุรี ประชาสัมพันธ์จังหวัดจังหวัดชลบุรี 

สาธารณสุขจังหวัดชลบุร ีและองค์การบรหิารส่วนจังหวัดชลบุร ี

 1.4 กรมการท่องเที ่ยวแห่งประเทศไทย กระทรวงการท่องเที ่ยวและกีฬา 

กรมประชาสัมพันธ์ และกระทรวงสาธารณสุข  

2. ภาคเอกชน จำนวน 10 ราย ได้แก่ ผู้แทนจากผู้ประกอบการธุรกิจสปาในจังหวัด

เชียงใหม่ จำนวน 3 ราย ผู้แทนจากผู้ประกอบการธุรกิจสปาในจังหวัดภูเก็ต จำนวน 3 ราย 

ผู ้แทนจากผู ้ประกอบการธ ุรก ิจสปาในจ ังหวัดชลบุร ี จำนวน 2 ราย และผู ้แทนจาก

ผูป้ระกอบการธุรกจิสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 1 ราย และสมาคมไทยสปา 1 ราย   

3. นักท่องเที ่ยว ตัวแทนนักท่องเที ่ยวชาวจีนที ่เดินทางมาใช้บริการธุรก ิจสปา 

ในประเทศไทย จำนวน 10 คน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. สปา (Spa) หมายถึง การบำบัดด้วยน้ำภายใต้การดูแลของนักบำบัดโดยแพทย์ 

หรอืผูเ้ช่ียวชาญ รวมถงึเป็นสถานทีพ่ักผ่อนเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสุขภาพองค์รวมที่ดี 

2.  ธุรกิจสปา หมายถึง สถานบรกิารกจิกรรมส่งเสรมิสุขภาพแบบสปา  

3. บริการสปา หมายถึง กจิกรรมบริการส่งเสริมสุขภาพ ซึ่งเป็นกิจกรรมการให้บริการ 

ที่ช่วยผ่อนคลายความเหน็ดเหนื่อยเมื่อยล้าของร่างกายและความตึงเครียดของจิตใจ โดยใช้

นำ้แร่และนำ้อุ่นผสมผสานไปพรอ้มกับกจิกรรมการบำรุงรักษาสุขภาพอื่น ๆ เช่น การนวดน้ำมัน 

สุคนธ์บำบัด (Aroma Therapy) การอบและการประคบสมุนไพร เป็นตน้  

4. เดย์สปา (Day Spa) หมายถึง สถานบริการสปาที่มีรูปแบบการใหบ้ริการที่สะดวก

รวดเร็ว ขั ้นตอนการบริการไม่ยุ ่งยากสามารถใช้บริการได้ในระหว่างวัน จึงไม่จำเป็นต้อง 

มีห้องพักไว้บริการที่ตั ้งของสถานบริการสปาประเภทนี้ ส่วนใหญ่จะอยู ่ในเมืองใหญ่หรือ 

ย่านธุรกิจที่สำคัญ ที่ผู้ที่ใชบ้ริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย และเน้นการให้บรกิารเสริมความงาม 

การผ่อนคลายความตึงเครียด ด้วยน้ำมันหอมระเหย เป็นบริการสปาที่ได้รับความนิยมมาก 

ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารที่มเีวลานอ้ย หรอืผูท้ี่ทำงานในเมือง  

5. การบริหารธุรกิจสปา หมายถึง การบริหารธุรกิจสปาที่ประกอบด้วยการบริหาร 

ใน 4 ดา้น คอื การวางแผน ดา้นการจัดการ ดา้นการควบคุม ดา้นการพัฒนา 

6. ผู ้ประกอบการธุรกิจ หมายถึง ผู ้ที ่ประกอบธุรกิจสปาในเขตจังหวัดเชียงใหม่ 

กรุงเทพฯ ภูเก็ต และชลบุร ี 

7. ผู้ใชบ้ริการสปา หมายถึง ผู้ที่เข้ารับบริการสปาต่าง ๆ ในจังหวัดเชียงใหม่ กรุงเทพฯ 

ภูเก็ต และชลบุร ี  

8. สปาเพื่อสุขภาพ หมายถึง การประกอบกิจการเพื่อให้การดูแลและเสริมสร้าง 

สุขภาพ โดยมีบรกิารหลัก คอื การนวดเพื่อสุขภาพและการใช้นำ้เพื่อสุขภาพ และอาจมีบริการเสรมิ

ประเภทต่าง ๆ อาท ิการทำสมาธิและโยคะ การอบเพื่อสุขภาพ การออกกำลังกายเพื่อสุขภาพ 

โภชนบำบัดและการ ควบคุมอาหาร การใช้สมุนไพรหรือผลิตภัณฑ์เพื ่อสุขภาพ ตลอดจน

การแพทย์ทางเลอืกอื่น ๆ  

9. Health Tourism หมายถึง การท่องเที่ยวที่มีแรงจูงใจหรือจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริม

สุขภาพ และหรือบำบัดรักษาฟื้นฟูสุขภาพ หรือเป็นการท่องเที ่ยวที ่ผสมผสานการรักษา 

และฟื้นฟูสุขภาพทั้งทางร่างกายและจิตใจควบคู่กันไป โดยมีจติสำนกึต่อการอนุรักษ์ทรัพยากร

ท่องเที่ยว และสิ่งแวดลอ้มในแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาตแิละวัฒนธรรม 
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ประโยชน์ที่จะได้รับจากการวจิัย  

1. ไดศ้กึษาวเิคราะห์สถานการณ์การท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ 

2. ได้ทราบถงึความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสปา

ในประเทศไทย 

3. ได้แนวทางการพัฒนารูปแบบการใหบ้รกิารสปาในประเทศไทย 



บทที่ 2 

 

เอกสารและงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาวิจัยเรื ่อง แนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทย ผูว้จิัยไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง ดังนี้ 

1. แนวคดิเกี่ยวกับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ    

2. แนวคดิเกี่ยวกับสปา 

 2.1 ความหมายของสปา 

 2.2 องค์ประกอบของสปา 

 2.3 การจัดการสปา 

 2.4 ประเภทของสปา 

3. แนวคดิเกี่ยวกับพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยว  

 ความหมายของพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยว 

4. แนวคดิเกี่ยวกับการบรกิาร 

 4.1 ความหมายของการบรกิาร 

 4.2 องค์ประกอบของการบรกิาร 

 4.3 คณุภาพการบรกิาร 

 4.4 ความคาดหวัง และการรับรูคุ้ณภาพบรกิาร 

5. แนวคดิเกี่ยวกับการตลาดการท่องเที่ยว 

 5.1 ความหมายของการตลาดการท่องเที่ยว 

 5.2 องค์ประกอบการตลาดการท่องเที่ยว 

6. แนวคดิเกี่ยวกับการตลาด 4.0 

7. แนวคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 7.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

 7.2 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 

8. งานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง 

9. กรอบแนวคดิงานวจิัย 
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แนวคดิเกี่ยวกับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ    

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) เป็นการท่องเที่ยวในรูปแบบที่เน้นการสร้าง

แรงจูงใจและส่งเสริมให้นักท่องเที่ยวดูแลสุขภาพ รักษาฟื้นฟูสุขภาพ และจิตใจควบคู่กันไป  

โดยมนีักการศกึษาไดใ้หน้ยิามของการท่องเที่ยวเชงิสุขภาพไวม้ากมาย ดังนี้ 

การท่องเที ่ยวแห่งประเทศไทย (2551, สื ่อออนไลน์) กล่าวว่า เป็นการท่องเที ่ยว 

เพื่อเยี่ยมชมความสวยงามตามแหล่งท่องเที่ยวธรรมชาติ เรียนรู้วัฒนธรรม ตลอดจนวิถีชีวิต

และพักผ่อนต่าง ๆ โดยเวลาส่วนหนึ่งจากการท่องเที ่ยวได้มีการกำหนดแบ่งให้กับกิจกรรม

ส่งเสรมิสุขภาพและรักษาฟื้นฟูสุขภาพ 

วรรณา วงษ์วานิช (2546) กล่าวว่า การท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพ คือ การพักผ่อน

ท่ามกลางธรรมชาติ เรียนรู้การใช้พลังงานจากธรรมชาติมาบำบัดและสร้างความแข็งแรง 

ให้กับสุขภาพ ซึ่งจะส่งผลให้จิตใจมีความแจ่มใส มีความสดชื่นควบคู่ไปกับการท่องเที่ยว 

ได้เรยีนรูว้ัฒนธรรมทอ้งถ่ินและนำสิ่งที่ไดเ้รยีนรูม้าพัฒนาคุณภาพชวีติใหด้ขีึ้น  

Gee, et al. (1989 อ้างอิงใน Douglas, 2001) กล่าวว่า เป็นการเดนิทางไปสถานที่ปลายทาง

ในประเทศใดประเทศหนึ่งหรือในพื้นที่ที่มีความเป็นธรรมชาต ิเพื่อหลีกเลี่ยงจากความวุ ่นวาย 

และเพื่อสรา้งความสงบในจติใจของนักท่องเที่ยว 

Smith and Puczko (2009) กล่าวว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ คอื ผลรวมของความสัมพันธ์

และปรากฏการณ์ที่เกดิจากการเดินทางออกจากที่อยู่อาศัยโดยมีแรงจูงใจหลัก คอื การรักษา

หรือการส่งเสริมสุขภาพ โดยเข้าพักในโรงแรมเฉพาะด้าน มีมืออาชีพที่มีความรู้ที่เหมาะสม 

ให้การดูแลแต่ละบุคคล โดยนักท่องเที่ยวต้องใช้แพ็คเกจบริการที่ครอบคลุม ซึ่งประกอบด้วย 

สมรรถภาพทางกาย การดูแลความงาม โภชนาการเพื่อสุขภาพ อาหารลดน้ำหนักการผ่อนคลาย 

การทำสมาธแิละจติใจ และกิจกรรมใหค้วามรู ้

Hall (1992) กล่าวว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ เป็นส่วนหนึ่งของบริบทของการท่องเที่ยว

เชิงกีฬาและการผจญภัยการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพนั้นได้ถูกเปรียบเทียบกับ 2 รูปแบบของ

พื้นฐานการท่องเที่ยวบนระดับของกิจกรรมและความคดิเกี่ยวกับแรงจูงใจ 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า การท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ (Health Tourism) คอื การท่องเที่ยว

ที่เป็นการสร้างแรงจูงใจหรอืส่งเสรมิจุดมุ่งหมายเพื่อการดูแลสุขภาพ รักษาฟื้นฟูสุขภาพ รวมไปถึง

การท่องเที่ยวที่ส่งเสริมให้การรักษาและฟื้นฟูสุขภาพของร่างกายและจติใจมีความสอดคล้องกัน 

โดยส่งเสริมให้มีจิตสาธารณะที่ดีต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรท่องเที ่ยวและสิ่งแวดล้อมใน 

แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาตวิัฒนธรรม การท่องเที่ยวเชงิสุขภาพนั้นเป็นกิจกรรมการท่องเที่ยว

หรอืการพักผ่อนควบคู่ไปกับการดูแลสุขภาพของนักท่องเที่ยว  
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รูปแบบของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 

รูปแบบของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ประกอบด้วย การท่องเที่ยวเชิงส่งเสรมิสุขภาพ 

(Health Promotion Tourism) คือ การท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อนหย่อนใจ เป็นการท่องเที่ยวโดยการชม

สถานที่ที่มีความสวยงาม เพื่อเรยีนรูว้ัฒนธรรม วถิีชีวติ และเพื่อการพักผ่อน โดยมีการจัดสรรเวลา

ส่วนหนึ่งมาใช้ในการทำกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพทั้งบริเวณภายในและภายนอกที่พักอย่าง

ถูกตอ้งตามหลักวิชาการ โดยคำนึงถงึมาตรฐานที่แท้จริง ไม่ว่าจะเป็นการอาบนํ้าแร่/นํ้าพุร้อน 

การนวดแผนไทย การอบสมุนไพร การบริการสุคนธบำบัด (Aroma Therapy) และวารีบำบัด 

(Water Therapy) เป็นต้น จุดประสงค์หลักของการท่องเที่ยวเชิงส่งเสริมสุขภาพ คือ ส่งเสริม

รักษาสุขภาพกายและสุขภาพจิต พยาบาลรักษาและฟื้นฟูสุขภาพร่างกาย รวมไปถงึแลกเปลี่ยน

ประสบการณ์และเป็นการสังสรรค์ทางสังคมเพื่อส่งเสริมสุขภาพที่ด ีให้กับนักท่องเที ่ยว 

ในระหว่างการท่องเที่ยวอีกด้วย การสรา้งเสรมิสุขภาพด้วยตัวเองนั้น สามารถแสดงออกมาได้

ในหลากหลายวิธี ไม่ว ่าจะเป็นการออกกำลังกายการเล่นกีฬา การควบคุมนํ ้าหนักตัว 

การรับประทานอาหารและเครื่องดื่มที่มีประโยชน์ต่อสุขภาพ การทำจติใจใหส้งบดว้ยการฝกึสมาธิ

และการใช้ยารักษาโรคที่มาจากสมุนไพร เป็นต้น และอีกรูปแบบหนึ่ง คือ การท่องเที ่ยว 

เชิงบำบัดรักษาสุขภาพ (Health Healing Tourism) คือ การเดินทางท่องเที่ยวเพื่อการพักผ่อน 

โดยมกีารจัดสรรเวลาเพื่อทำกจิกรรมบำบัดโรคหรอืฟื้นฟูสุขภาพ โดยใชว้ธิกีารที่มีความหลากหลาย

เป็นไปตามหลักวิชาการ และมีคุณภาพได้มาตรฐาน วิธีการที่นำมาใช้ เช่น การตรวจร่างกาย 

การทำทันตกรรม การรักษาสุขภาพฟัน การผ่าตัดเปลี่ยนสะโพก การผ่าตัดเปลี่ยนข้อเข่า  

การผ่าตัดเสริมความงาม หรือการแปลงเพศ เป็นต้น บางครั้งเรียกการท่องเที่ยวรูปแบบนีว้่า

เป็นการท่องเที่ยวเชงิแพทย์ (Medical Tourism)   

การท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ สามารถแบ่งตามลักษณะสุขภาพของการท่องเที่ยวออกเป็น 

3 ระดับ คอื 

1. การท่องเที่ยวเพื่อรักษาสุขภาพของนักท่องเที่ยวใหด้ยีิ่งขึ้น การท่องเที่ยวลักษณะนี้

เป็นที่นิยมเป็นอย่างมาก นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่หันมารักษาสุขภาพของตนเองกันมากขึ้น โดยมี

การออกกำลังกายและดูแลสุขภาพในทางที่ถูก เช่น การนั่งสมาธิ การฝึกโยคะ การฝึกไทเก๊ก 

การอาบน้ำแร่ การทำสปา การนวดแผนโบราณ การรับประทานสมุนไพร การรับประทาน

อาหารเพื่อสุขภาพและการพักผ่อนในที่อากาศบริสุทธิ์  สถานที่บริการการท่องเที่ยวในลักษณะนี้

ในประเทศไทย ได้แก่ การนวดแผนโบราณที่วัดโพธิ์ การนั่งสมาธิในวัดที่มีความสำคัญทาง 

พุทธศาสนา เป็นตน้ 
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2. การท่องเที่ยวเพื่อฟื้นฟูสุขภาพนักท่องเที่ยว นักท่องเที่ยวที่มีการท่องเที่ยวลักษณะนี้ 

คือ นักท่องเที ่ยวที่มีความต้องการอากาศบริสุทธิ ์ สิ ่งแวดล้อมที่ดี รับประทานอาหารที่ดี 

ต่อสุขภาพ และมีการออกกำลังกายเพื่อฟื้นฟูร่างกาย โดยสถานที่ท่องเที ่ยวที่มีการบริการ 

ในรูปแบบนี้ คอื ชวีาศรม สถานพักตากอากาศชายทะเล เป็นตน้ 

3. การท่องเที่ยวเพื่อรักษาโรค การท่องเที่ยวในรูปแบบนี้ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก 

เพราะค่าใชจ้่ายในการรักษาพยาบาลในประเทศไทยนั้นถูกกว่าที่ต่างประเทศ และประเทศไทย 

มแีพทย์ผู้เช่ียวชาญในหลายด้าน เช่น แพทย์ทางด้านศัลยกรรมความงาม แพทย์วชิาชีพโรคเฉพาะ 

เป็นตน้ 

สรุปได้ว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพนั้น ประกอบด้วยการท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 

และทางวัฒนธรรม รวมไปถึงการปรับสมดุลเรื ่องอาหาร การปรนนิบัติ การเสริมสร้าง 

ให้ร่างกายแข็งแรง การปรับสภาพจิตใจ และปรับความสมดุลให้แก่ร่างกาย เช่น กิจกรรม 

การนวด การทำสปา การอาบนํ้าแร่หรือน้ำพุรอ้น การฝึกสมาธ ิการลดความน้ำหนัก การลด

ความเครียด การแก้ไขโครงสร้างรูปร่างให้มคีวามสมส่วน การออกกำลังกาย การรับประทานอาหาร

เพื่อสุขภาพ เป็นต้น ธุรกิจที่เป็นธุรกิจหลักรองรับนักท่องเที่ยวในธุรกจิประเภทนี้ ได้แก่ ธุรกิจ 

สปาเพื่อสุขภาพและความงาม ธุรกิจรีสอร์ท แหล่งท่องเที ่ยวประเภทนํ้าพุร้อนหรือนํ ้าแร่  

ศูนย์สุขภาพ รวมไปถึงโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเพื่อสุขภาพ 

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health tourism) เป็นการท่องเที่ยวที่ผสานกิจกรรมทาง

สุขภาพเข้าไปด้วย การท่องเที่ยวในรูปแบบนี้ได้รับความนิยมเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วตามกระแส

การใจใส่ทางด้านสุขภาพ สำหรับประเทศไทยการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ถอืเป็นช่องทางที่สำคัญ

ที่จะสามารถเพิ่มพูนรายได้ภายในประเทศได้เป็นอย่างมาก และยังสามารถขยายโอกาสให้ 

มีการลงทุนเพิ่มมากขึ้น ทั้งนี้โดยอาศัยความได้เปรียบด้านค่าใช้จ่ายในบริการทางการแพทย์ 

ที่ถูกกว่าดว้ยมาตรฐานการรักษาในระดับสากลและความพรอ้มในด้านทรัพยากรการท่องเที่ยว

รวมทัง้บรกิารรองรับดา้นการท่องเที่ยว (ศูนย์วจัิยกสกิรไทย, 2555, สื่อออนไลน์) การท่องเที่ยว

เชิงสุขภาพ ถือได้ว่าเป็นการท่องเที่ยวรูปแบบหนึ่งที่มีเป้าหมายเพื่อการป้องกันหรือรักษา

สุขภาพผสมผสานกับการดูแลสุขภาพร่างกายและจิตใจ รวมไปถึงการเลือกรับประทานอาหาร 

การท่องเที ่ยวแห่งประเทศไทย (2555, สื ่อออนไลน์) ได้ให้ความหมายของ การท่องเที ่ยว 

เชิงสุขภาพ (Health Tourism) ว่า เป็นการเดินทางท่องเที ่ยวเพื่อเยี ่ยมชมสถานที่ท่องเที ่ยว 

ที่สวยงามในแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติและวัฒนธรรม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเรยีนรู้วิถชีวีติ

และพักผ่อนหย่อนใจโดยแบ่งเวลาจากการท่องเที่ยว เพื่อทํากิจกรรมส่งเสริมสุขภาพหรือ 

การบำบัดรักษาฟื้นฟูสุขภาพ เช่น การรับคําปรกึษาแนะนำด้านสุขภาพ การออกกำลังกายอย่างถูกวธิ ี
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การนวดอบ หรือประคบสมุนไพรการฝึกสมาธิ รวมไปถึงการตรวจร่างกายการรักษาพยาบาล 

เป็นต้น โดยเป็นการท่องเที่ยวที่มีจิตสำนึกต่อการส่งเสริมและรักษาสุขภาพและสิ่งแวดล้อม

โดยทั่วไป ซึ่งสอดคล้องกับ ศูนย์วจิัยกสกิรไทย (2555, ส่ือออนไลน)์ ที่กล่าวไวว้่า การท่องเที่ยว

เชิงสุขภาพ เป็นการเดินทางท่องเที ่ยวที ่ผนวกกิจกรรมด้านสุขภาพไว้ด้วย ซึ ่งแบ่งเป็น 

การท่องเที ่ยวเพื่อการพักผ่อน และการท่องเที่ยวบริการด้านสุขภาพ เพื่อป้องกัน บำบัด 

และฟืน้ฟูสุขภาพ และเป็นไปในแนวทางเดียวกับ Hall (1992) ที่กล่าวว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 

หมายถึง การออกจากบ้านโดยมีแรงจูงใจที่สำคัญ คือ การใช้เวลาว่างโดยมีวัตถุประสงค์ 

เพื่อสุขภาพมีส่วนประกอบ 5 ประการ ดังนี้ ดวงอาทิตย์และกิจกรรมเพื่อความสนุกสนาน 

การมสี่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสุขภาพดีแรงจูงใจหลักสําหรับการเดินทาง คอื สุขภาพการเดินทาง

เพื่อทำกิจกรรม เช่น ซาวน่า นวดและกิจกรรมสุขภาพอื่น ๆ และการรักษาทางการแพทย ์

จะเห็นได้ว่า การท่องเที ่ยวนั ้นมีส่วนประกอบที่ม ีความสำคัญทางด้านกายภาพ 

เป็นอย่างมาก โดยนักท่องเที่ยวย่อมมคีวามคาดหวังที่จะได้รับการบรกิารที่ด ีทัง้สภาพแวดล้อม 

วัฒนธรรม สถานที่ เพื่อให้การเดินทางมาท่องเที่ยวนั ้นเกิดความผ่อนคลาย และมีประโยชน์ 

ในการพัฒนาร่างกายและสุขภาพจิตของตนนอกจากนี้แล้ว การท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพยังมี 

ความสอดคล้องกับการท่องเที ่ยวในรูปแบบอื ่น ๆ โดยนักวิชาการบางส่วนได้มีการนำ 

การท่องเที ่ยวดังกล่าวมาเชื ่อมโยงให้มีความสัมพันธ์กัน เช่น การท่องเที ่ยวในเชิงสุขภาพ

และสปา (Spa and Health Tourism) (Hall, 2003) หรือการท่องเที่ยวเชิงความงาม (Health and 

Wellness Tourism) (Erfurt-Cooper and Cooper, 2009) เป็นตน้ 

 

แนวคดิเกี่ยวกับสปา 

ความหมายของสปา 

คำว่าสปา (Spa) มีนักการศึกษาได้ให้คำนิยามของคำว่าสปาไว้อย่างหลากหลาย 

โดยสปามาจากภาษาลาตินคำว่า Sanus per Aquam หรือ Sanitas per aquas ซึ่งแปลว่า สุขภาพ

จากสายน้ำ การบำบัดด้วยน้ำ การดูแลสุขภาพโดยการใช้น้ำ ดังนัน้ แนวคิดต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

อาจสรุปในความหมายกว้าง ๆ ได้ว่า สปา คือ การบำบัดด้วยน้ำภายใต้การดูแลของนักบำบัด 

แพทย์ หรอืผู้เชี่ยวชาญ รวมถึงเป็นสถานที่พักผ่อนเพื่อใหไ้ด้มาซึ่งสุขภาพองค์รวมที่ด ี 

สปา (Spa) หมายถงึ การดูแลสุขภาพโดยวธิีทางธรรมชาติในองค์รวม โดยมีการใช้นํ้า

เป็นส่วนประกอบร่วมกับบริการอื่น ๆ เพื่อสร้างภาวะสมดุลของร่างกาย ส่งเสริมสุขภาพ 

ป้องกันการเจ็บป่วย และพักผ่อนคลายเครียด สปาในต่างประเทศมักรวมอยู่ในแหล่งนํ้าพุร้อน/

นํ ้าแร่ เช่น Polynesian Spa ที ่เมือง Rotorua ประเทศนิวซีแลนด์ สำหรับในประเทศไทยสปา 
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จะเน้นในการให้บริการนวดแผนไทยเป็นหลัก โดยใช้ศาสตร์แพทย์แผนไทยเป็นกรอบใน 

การใหบ้ริการ เวลเนส (Wellness) หมายถึง การดูแลสุขภาพที่ดีใหม้คีวามแข็งแรงและสมบูรณ์ 

ซึ่งมีความหมายคล้ายกับคำว่าสุขภาพ แต่เวลเนสจะเน้นในเรื่องของการสมบูรณ์แข็งแรงของ

ร่างกายและสุขภาพของความงาม ซึ่งเป็นแนวคดิที่ธุรกิจในอุตสาหกรรมสปามองว่ามีความสำคัญ

ในการดึงดูดให้นักท่องเที ่ยวหันมาสนใจการให้บริการดังกล่าวมากขึ ้น โดยนักท่องเที ่ยว 

กลุ่มสุขภาพเวลเนส สามารถแยกออกได้หลายความหมาย ดังน้ี (Cohen, 2008; Erfurt-Cooper 

and Cooper, 2009) 

1. การดูแลบำรุงรักษาสุขภาพที่มุ่งเนน้ในเรื่องของการปอ้งกันอาการเจ็บป่วย การรักษา

ใหช้วีติยนืยาว  

2. สภาวะที่มีสุขภาพแข็งแรงทั้งทางร่างกายและจิตใจ โดยใส่ใจในเรื่องของ 

การรับประทานอาหาร การออกกำลังกาย และการสรา้งเสรมิสุขนสิัยที่ด ี 

3. สภาวะของรา่งกายทีม่สีุขภาพดี ปราศจากโรคภัยไขเ้จ็บ 

4. สภาวะของการมีสุขภาพดีในรูปแบบของการส่งเสริมความแข็งแรงสมบูรณ์ของ

ร่างกาย 

กล่าวได้ว่า การท่องเที ่ยวเพื ่อส ุขภาพดี (Wellness Tourism) คือ การท่องเที ่ยว 

ที ่มีกิจกรรมที่ก่อให้เกิดสุขภาพร่างกายที่สมบูรณ์แข็งแรง ปราศจากโรคภัยไข้เจ็บ รวมถึง 

มีกิจกรรมที่ทำให้ผ่อนคลาย ได้แก่ การออกกำลังกาย การรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพ การสปา

และการนวดเพื่อสุขภาพ เป็นต้น นักท่องเที่ยวสามารถใช้บริการได้อย่างครบวงจรในรีสอร์ท 

ที่ส่งเสริมเพื่อสุขภาพ ศูนย์สุขภาพ หรือ Destination Spa นอกจากนี้แล้ว Erfurt-Cooper and 

Cooper (2009) ยังไดจ้ำแนกการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่รวมเวลเนสนัน้เป็น Health and Wellness 

Spa Tourism นักท่องเที่ยวสามารถรับบริการด้านสุขภาพในสถานที่ท่องเที่ยวที่มสีปาเพื่อสุขภาพ

หรือการสปาในแหล่งนํ้าแร่หรือนํ ้าพุร้อน นักท่องเที ่ยวสามารถประกอบกิจกรรมได้หลาย

ลักษณะ ได้แก่ การเลือกและปรับแบบแผนชีวิต (Lifestyle Choice) การป้องกันความเจ็บป่วย 

(Prevention of Illness) เช่น การออกกำลังกาย การดูแลความงาม เป็นต้น นอกจากนี้ยังเป็น 

การสร้างความตระหนักเรื่องสุขภาพ (Health Awareness) สำหรับกิจกรรมสปาในแหล่งนํ้าแร่

หรือนํ้าพุร้อน ประกอบไปด้วย วิทยาการอาบนํ้าแร่หรือนํ้าพุร้อน (Thermalism Balneology)  

เพื่อผ่อนคลายความตงึเครยีด การฟื้นฟูจากความเจ็บป่วย (Recovery from Illness) การพักผ่อน

และนันทนาการ (Leisure and Recreation)เป็นตน้ 

นอกจากนี้ กระทรวงสาธารณสุขยังได้ประกาศเรื่อง การกำหนดสถานที่เพื่อสุขภาพ

หรอืเพื่อเสรมิสวย โดยแบ่งสถานประกอบการออกเป็น 3 ประเภท คอื  
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1. กจิการสปาเพื่อสุขภาพ หมายถึง การประกอบกิจการเพื่อใหก้ารดูแลและเสริมสร้าง 

สุขภาพ โดยมีบรกิารหลัก คอื การนวดเพื่อสุขภาพและการใชน้ำ้เพื่อสุขภาพ อาจมีบริการเสริม

ประเภทต่าง ๆ เช่น การทำสมาธิและโยคะ การอบเพื่อสุขภาพ การออกกำลังกายเพื่อสุขภาพ 

โภชนบำบัดและการควบคุมอาหาร การใช้สมุนไพรหรือผลิตภัณฑ์เพื ่อสุขภาพ ตลอดจน

การแพทย์ทางเลือกอื่น ๆ ซึ่งตามประกาศกระทรวงสาธารณสุขไดก้ำหนดเพิ่มเติมไว้ว่า กิจการ

ต้องมีบริการหลักและให้มีบริการเสริมอื่นอีกอย่างน้อย 3 รายการ อาทิเช่น การพอกโคลน  

การเสรมิสวยโยคะ ฯลฯ เป็นตน้  

2. ก ิจการนวดเพื ่อส ุขภาพ หมายถ ึง การนวดเพ ื ่อการผ่อนคลายกล้ามเน ื ้อ 

ความเมื่อยลา้ เช่น การนวดแผนไทย (ที่ไม่ใช่การรักษาโรค) และการนวดฝ่าเท้า เป็นตน้  

3. กิจการนวดเพื่อเสริมสวย หมายถึง การนวดที่มีวัตถุประสงค์เพื่อเสริมความงาม 

เช่น การนวดในรา้นทำผม รา้นเสรมิสวย  

โดยกิจการทั้ง 3 ประเภทนี ้ต้องอยู่ภายใตก้ารควบคุมตามกฎหมาย คือ พระราชบัญญัติ

การสาธารณสุขและประกาศกระทรวงสาธารณสุขตามพระราชบัญญัติสถานบริการ นอกจากนั้น 

ในการประกอบกิจการยังมีกฎหมายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องด้วย เช่น กฎหมายว่าด้วยการคุ้มครอง

แรงงาน กฎหมายประกันสังคม พระราชบัญญัติภาษีสรรพสามิต กฎหมายว่าด้วยการควบคุม

อาคาร เป็นตน้ 

องค์ประกอบสปา 

สมาคมสปาระหว่างประเทศ หรือที่เรียกว่า The International Spa Association (ISPA) 

ได้ให้คำนิยามของคำว่า องค์ประกอบของสปาเพื่อสุขภาพและความงามไว้ว่าประกอบด้วย

ปัจจัยสำคัญ 10 ประการ ได้แก่ 

1. น้ำ (Water) น้ำสามารถนำไปใช้ได้หลายรูปแบบทั ้งภายในและภายนอกสปา  

โดยนำมาเป็นส่วนประกอบในการบรกิารและการตกแต่งสถานที่ 

2. การบำรุง (Nourishment) เช่น อาหารสุขภาพ เครื่องด่ืมสมุนไพร 

3. การเคล ื ่อนไหวและการออกกำล ั งกาย (Movement, Exercise and Fitness)  

การเคลื่อนไหวในท่าทางที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่าง ๆ สร้างความกระปรี้กระเปร่าและเพิ่มพลังงาน 

เช่น การออกกำลังกายแบบต่าง ๆ การผ่อนคลายกลา้มเนื้อ 

4. การนวด (Touch and Massage) การนวดถือได้ว่าเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่สำคัญ 

เป็นการการสัมผัสที่สื่อสารความรู้สกึต่าง ๆ ให้ความรู้สึกที่อบอุ่นผ่อนคลายและบำบัดอาการ

ปวดเม่ือย 
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5. การบำบัดร่างกาย จิตใจและจิตวิญญาณ (Body, Mind & Spirit) กิจกรรมสุขภาพ 

ที่บูรณาการระหว่างความสัมพันธ์ที่สอดคล้องกันระหว่างกาย ความคิด จิตใจและจิตวญิญาณ

กับสภาพแวดลอ้ม 

6. การเสริมความงาม (Aesthetics) เป ็นการใช้ผลิตภัณฑ์ท ี ่มาจากสมุนไพรใน 

การเสรมิความงาม ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะมผีลต่อร่างกายของมนุษย์โดยตรง 

7. สภาพแวดลอ้มของที่ตั้ง (Environment) ซึ่งจะเป็นการจัดตัง้สถานทีใ่หอ้ยู่ในสภาพแวดล้อม

ที่มคีวามเหมาะสม บรรยากาศด ีมรีูปแบบที่ตกแต่งใหผู้ใ้ช้บรกิารรูส้กึผ่อนคลายมากขึน้ 

8. การรักษาศิลปะและวัฒนธรรม (Art, Culture and Social) การรักษาศิลปะวัฒนธรรม

ทางสังคมเป็นการสร้างสัมพันธภาพที่ดี และก่อให้เกิดความประทับใจในการพักผ่อนที่มี 

ความผ่อนคลาย และมสีัมพันธภาพที่ดตี่อสังคม 

9. ช่วงเวลาและจังหวะชีวิต (Time, Space, Rhythms) จะมีการใช้วงจรธรรมชาติ 

ในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพ โดยสิ่งเหล่านี้จะมีการคำนึงถึงช่วงเวลาของการดูแล

สุขภาพและจังหวะชวีติที่เหมาะสม 

10. ระบบการบรหิารจัดการที่ด ี(Management and Operation System) มีการบริหารงาน

อย่างเป็นระบบ 

การจัดการสปา 

ในปัจจุบันคำว่า สปาเป็นที่รู ้จักอย่างกว้างขวางส่วนใหญ่แล้วจะเน้นในเรื ่องของ 

การดูแลสุขภาพในเชิงองค์รวมทั้งทางร่างกาย จิตใจ และจิตวิญญาณ (Body-Mind-Spirit) 

ดว้ยกรรมวธิตี่าง  ๆเช่น การนวดเพื่อสุขภาพ การใชน้ำ้เพื่อสุขภาพ อาหารเพื่อสุขภาพ การออกกำลังกาย

เพื่อสุขภาพ การฝึกสมาธิรวมไปถึงการบำรุงรักษาความงามซึ่งการให้บริการในรูปแบบของ

ธุรกิจสปานัน้ ประกอบดว้ย 

1. การออกแบบ ให้ลูกค้าได้สัมผัสรูป รส กลิ่น เสียง และสัมผัสของเอกลักษณ์ไทย 

ในแต่ละภูมภิาค เช่น ล้านนาสไตล์อยุธยาสไตล์ เป็นตน้ 

2. การสร้างบรรยากาศด้วยสถาปัตยกรรมไทยย้อนยุค และการตกแต่งสไตล์ที่เป็น

เอกลักษณ์ของแต่ละภูมภิาค 

3. การจัดบรกิารเครื่องด่ืมสมุนไพรไทย ตามหลักโภชนาการและถูกสุขอนามัย 

4. การจัดการด้านกลิ่น โดยเลือกใช้น้ำมันหอมระเหยจากธรรมชาติ เช่น ตะไคร้ 

ใบมะกรูด เพื่อสรา้งความสมดุลทางจติและวญิญาณ รวมทัง้การปอ้งกันเชื้อโรคทางเดนิหายใจ 

5. การจัดการด้านเสียง โดยเลือกใช้ดนตรีบรรเลงที่ผ่อนคลายเพื ่อลดการเต้น 

ของหัวใจ ในขณะใชบ้รกิารสปา 
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6. การจัดการด้านสัมผัส การให้ความรู ้ที ่ถูกต้องสำหรับการนวดแต่ละประเภท 

กับลูกคา้การใชน้้ำมันหอมระเหยที่เหมาะสมกับความตอ้งการของลูกคา้ 

นอกจากนี้ กระทรวงสาธารณสุขยังไดก้ำหนดเกณฑม์าตรฐานในการแยกสถานประกอบการ

เพื่อสุขภาพออกเป็น 3 ประการ ได้แก่ 1) สปาเพื่อสุขภาพ 2) นวดเพื่อสุขภาพ (นวดไทย)  

และ 3) นวดเพื่อการเสริมสวย โดยเกณฑ์มาตรฐานรับรองสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ 

5 ดา้น ตามมาตรฐานกระทรวง ไดแ้ก่ 

1. มาตรฐานการบรกิาร เพื่อทำการตรวจสอบการบริการว่า กจิกรรมนั้นมีการบริการ

ครบถว้นถูกตอ้ง มคีุณภาพตามหลักวชิาการตลอดจนความพึงพอใจของลูกคา้ 

2. มาตรฐานด้านบุคลากร มีการตรวจสอบความรู ้ความสามารถของบุคลากร 

ในสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพว่า มีคุณสมบัติที่จะบริการลูกคา้ได้อย่างปลอดภัยและ

ประทับใจหรอืไม่ผ่านหลักสูตรการอบรมด้านสปา 

3. มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์เครื่องมือและอุปกรณ์ เพื่อประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ์

ประเภทพอกตัว ขัดผวิ สำหรับนวดตัว และอื่น ๆ ที่เป็นหัวใจสำคัญของสปาที่ใหบ้รกิาร 

4. มาตรฐานการบริหารและการจัดการองค์การ ตอ้งม ีSpa Manager ที่ผ่านการประเมิน

ความรูแ้ละผ่านการอบรมจากกระทรวงสาธารณสุข 

5. มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็น 2 มาตรฐานหลักของการดำเนิน

กิจการสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ เพื่อให้ผู้รับบริการได้ประทับใจในสภาพแวดล้อม

ครบทัง้ 5 มติ ิคอื รูป รส กลิ่น เสียง และสัมผัส โครงสรา้งพื้นฐานอาคาร แสงสว่าง ความปลอดภัย

ในด้านสุขจ้างงานและสุขบริบาลการวัดระดับคุณภาพของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ  

(Thai Spa Certicated) 

เกณฑ์มาตรฐานที่สำนักงานกระทรวงสาธารณสุขไดเ้ลือกใช้ในการคัดเลอืกบริการสปา

ที่ไดม้าตรฐานนัน้ มีเกณฑ์การพจิารณาจากปัจจัย ดังนี้ 

1. สถานที่ที ่รองมาตรฐาน จากกระทรวงสาธารณสุขโดยสังเกตจากเครื่องหมาย

มาตรฐาน สบส. Thai World Class SPA หรอื Thai SPA Standards เป็นตน้ 

2. ใบรับรองมาตรฐาน (Certificate) มีอายุ 1 ปี นับจากวันออกใบรับรองและต้องต่อ

อายุทุกปไีดร้ับ 

3. ตอ้งมีผูด้ำเนนิการสปา (SPA Manager) ซึ่งผ่านการสอบความรู้ความสามารถจาก

กระทรวงสาธารณสุข 

4. ผู้ให้บริการ (Therapist) ต้องผ่านการเรียนในหลักสูตรที่ได้รับรองจากกระทรวง

สาธารณสุข หรอืผ่านการทดสอบความรูค้วามสามารถจากกระทรวงสาธารณสุข 
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นอกจากนี้แล้ว เกณฑ์คุณภาพธุรกิจสปาที่กำหนดขึ้นโดยกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

กระทรวงพาณิชย์ ได้มีการกำหนดมาตรฐานสถานประกอบการเพื่อสุขภาพไว้ด้วยกัน 5 ด้าน 

ได้แก่ 

1. การบรหิารจัดการธุรกจิ 

2. การตลาด 

3. คุณภาพการใหบ้รกิาร 

4. การพัฒนาบุคลากร 

5. ผลประกอบการ 

ปัจจุบันกระทรวงสาธารณสุขจัดระดับคุณภาพสปา ตามมาตรฐานเป็น 3 ระดับ

สำหรับผู้ประกอบการธุรกจิสปาที่ผ่านการรับรองจะได้รับการจัดเกรดเพื่อให้เครื่องหมายสปา

ระดับโลก (Thai World Class Spa) โดยมีเกณฑ์ดังนี้ ระดับ Platinum จะต้องผ่านเกณฑ์ ร้อยละ 90 

(สปาหรูระดับ 5 ดาว) ระดับ Gold จะตอ้งผ่านเกณฑ์ รอ้ยละ 80 (สปาระดับ 4 ดาว) และระดับ Silver 

จะตอ้งผ่านเกณฑ์ ร้อยละ 70 (สปาระดับ 3 ดาว) โดยมีกำหนดระยะเวลาให้มาตรฐานคุณภาพ

สปาระดับโลกมีอายุ 3 ปี 

ประเภทของสปา 

ในปัจจุบันคำว่า สปา เป็นที่รู ้จักอย่างกว้างขวาง ส่วนใหญ่แล้วจะเน้นในเรื่องของ 

การดูแลสุขภาพในเชิงองค์รวมทั้งทางร่างกาย จิตใจ และจิตวิญญาณ (Body –Mind-Spirit)  

ดว้ยกรรมวธิตี่าง  ๆเช่น การนวดเพื่อสุขภาพ การใชน้ำ้เพื่อสุขภาพ อาหารเพื่อสุขภาพ การออกกำลังกาย 

เพื่อสุขภาพ การฝึกสมาธิรวมไปถึงการบำรุงรักษาความงามเป็นต้น สปาเป็นวิธีการหนึ่งใน 

การดูแลสุขภาพแบบองค์รวมด้วยวิธีการทางธรรมชาติที ่ใช้น้ำเป็นองค์ประกอบในการดูแล

สุขภาพควบคู่ไปกับวิธีการแพทย์ทางเลือกอื่น ๆ โดยใช้ศาสตร์สัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ รูป รส กลิ่น 

เสยีง สัมผัส ซึ่งถอืเป็นปัจจัยที่สรา้งภาวะสมดุลระหว่างร่างกาย จติใจ สังคม และอารมณ์  

บริการสปาในประเทศไทย เป็นสถานบริการที่ให้บริการเพื่อสุขภาพหรือสถานพยาบาล 

ที่ให้บรกิารลูกค้าทั่วไปด้วยศาสตร์ของการนวดเพื่อสุขภาพ การปฏิบัติต่อร่างกายเพื่อสุขภาพ 

และการใช้น้ำเพื่อสุขภาพเป็นการบริการหลัก เป็นไปโดยมีวัตถุประสงค์ปรับความสมดุลของ

ร่างกายและจติใจโดยให้คำแนะนำด้านบริการที่จัดไว้ตามหลักวิชาการ รวมถึงอาจจะมกีารให้

คำแนะนำการส่งเสริมสุขภาพด้วยการออกกำลังกาย โภชนาการ การปรับพฤติกรรมตาม

หลักการแพทย์สากลและการสร้างหลักสุขภาพด้วยศาสตร์การแพทย์ทางเลือก ประเทศไทย 

ได้มีการแบ่งประเภทของธุรกิจสปาไว้หลายรูปแบบโดยพิจารณาจากนิยามที่ได้มกีารกำหนดไว้

องค์การสปาระหว่างประเทศ (International Spa Association: ISPA-Europe) ได้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
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กจิกรรมสปา โดยธุรกจิสปาสามารถแบ่งออกเป็น 7 ประเภท คอื 

1. สปาที่ส่งเสริมทางด้านสุขภาพ (Destination Spa) เป็นสถานบริการที่ให้บริการ 

ในการส่งเสริมสุขภาพและดูแลโดยเฉพาะเกี่ยวกับการสปา บริการประเภทนี้จะมีการอำนวย

ความสะดวกต่าง ๆ ใหผู้้ใช้บริการอย่างครบวงจร รวมถึงหอ้งพัก ซึ่งผู้ใช้บริการจะต้องเข้าร่วม

กจิกรรมตามโปรแกรมที่สถานบรกิารได้กำหนดไว้ เช่น การฝึกสมาธิ โปรแกรมการผ่อนคลาย

และพัฒนาสุขภาพจติ เป็นตน้ 

2. สปาที ่ให้บริการในรีสอร์ทหรือโรงแรม (Resort/Hotel Spa) เป็นสถานบริการ 

ที่ให้บรกิารในรสีอร์ทหรอืโรงแรม โดยตั้งอยู่ในสถานที่ที่มีความสวยงาม มีความเป็นธรรมชาติ 

ไม่ว่าจะเป็นบรรยากาศทะเล ภูเขา บ่อนำ้รอ้น โดยการใหบ้ริการประเภทนี้จัดขึ้นเพื่อให้บริการ

แก่นักท่องเที่ยวที่มีความเครียดและต้องการผ่อนคลายด้วยการสปา ซึ่งเป็นการให้บริการ

นอกเหนอืจากการใชบ้รกิารหอ้งพักของรสีอร์ทหรอืโรงแรมนัน้ 

3. เดย์สปา (Day Spa or City Spa) การสปาในรูปแบบที่เรียกว่าเดย์สปานั้น เป็นการให้บริการ 

ที่คำนึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และไม่มคีวามยุ่งยากในการให้บริการ โดยผู้ใช้บรกิารสามารถ

เลือกช่วงเวลาในการเดนิทางไปใช้บริการได ้โดยไม่จำเป็นต้องไปใช้บริการห้องพัก โดยธุรกิจสปา

ประเภทนี้มักจะอยู่ในย่านชุมชนเมอืงหรอืย่านธุรกจิที่ผู้ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการได้ง่าย 

โดยจะเน้นการให้บริการในเรื ่องของความงาม การคลายความเครียดด้วยการนวดน้ำมัน 

หอมระเหย เป็นตน้ 

4. เมดคิอลสปา (Medical Spa) เป็นการบรกิารที่มกีารใช้ศาสตร์ทางการแพทย์มาเป็น

การรักษาควบคู่กันไป โดยจะมีการใช้เครื่องมือทางการแพทย์ที ่ได้รับการรับรองมาตรฐาน 

จากบุคลากรทางการแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญ โดยมักจะได้รับการบริการในสถานพยาบาล

หรอืคลนีคิเป็นส่วนใหญ ่

5. สปาน้ำแร่ (Mineral Spring Spa) เป็นการบริการสปาตามแหล่งท่องเที่ยวที ่เป็น 

บ่อนำ้รอ้น หรอืนำ้พุรอ้นที่เกิดข้ึนตามธรรมชาติ 

6. คลับสปา (Club Spa) เป็นสถานบริการสปาที่มีการผสมผสานกับการออกกำลังกาย

เพื่อบรกิารสมาชกิที่ตอ้งการการผ่อนคลายหลังจากออกกำลังกาย 

7. สปาบนเรือสำราญ (Cruise/Ship Spa) การให้บริการสถานบริการสปาบนเรือ

สำราญผสานกับการออกกำลังกาย และการจัดเตรียมอาหารเพื่อสุขภาพ เพื่อให้ผู้ใช้บริการ 

มคีวามสุขสบาย และรูสึ้กผ่อนคลายในระหว่างการเดนิทาง 

นอกจากนี้แลว้ ประกาศกระทรวงสาธารณสุขตามพระราชบัญญัติสถานบรกิาร แก้ไข

เพิ่มเตมิ (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2546 ไดก้ำหนดรูปแบบของธุรกจิประเภทสปาไว ้3 ประเภท คอื  
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1. Western Spa หรอืสปาตะวันตก เป็นการใหบ้รกิารที่ใช้นำ้เป็นหลัก โดยมีมาตรฐาน

ของการบรกิารในรูปแบบเดียวกับประเทศไทย 

2. Thai Spaya หร ือสปาแบบไทยสัปปายะ เป็นการให้บร ิการสุขภาพแบบไทย 

ในรูปแบบองค์รวม โดยมีการเน้นเรื่องของการใช้สมุนไพร การนวดแผนไทย การประคบด้วย 

ลูกประคบ  

3. Thai Spa หรอืไทยสปา มกีารใหบ้รกิารเหมือนกับสปาตะวันตก แต่มกีารนำภูมิปัญญา

ของไทยและตะวันออกมาใช้ในการบรกิารดว้ย 

อัตราการเติบโตของธุรกิจสปาในประเทศไทย มมีูลค่า 8,300 ลา้นบาท คดิเป็นรอ้ยละ 15 

ต่อปี โดยแบ่งเป็นตลาดนวดเพื่อสุขภาพ 1,200 ล้านบาท ที่เหลือเป็นตลาดสปาเพื่อสุขภาพ 

และเสรมิความงาม 7,100 ล้านบาท และมกีารรับรองมาตรฐานสถานประกอบการธุรกจิสุขภาพ 

รวม 938 แห่ง จากผูข้ึ้นทะเบียนจำนวน 3,673 ราย 

 

แนวคดิเกี่ยวกับพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยว 

ความหมายของพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยว 

มนีักการศกึษาไดใ้หแ้นวคดิเกี่ยวกับพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวไว้ ดังนี้ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) กล่าวถึง ผู้บริโภค ว่าเป็นบุคคลที่มีกำลังในการซือ้สินคา้ 

หรอืเรยีกว่า Ability to Buy ซึ่งทัศนคตขิองนักการตลาดน้ัน กล่าวว่า ผูบ้รโิภคจะตอ้งมีความพึงพอใจ

ในการที่จะซื้อหรือใช้บริการสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ด้วย ซึ่งก็คอื ผู้บรโิภคจะต้องไม่ซือ้สินค้า

เพื่อประโยชน์ส่วนตน หรอืนำไปขายตอ่หรอืทำการตลาดเพื่อหวังผลประโยชน์จากสนิค้าน้ัน ๆ ต่อ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดใ้ห้ความหมายของความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 

ประกอบดว้ย 4 มติ ิดังนี้ 

1. ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) การที่ผู ้บริโภคตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าหรือ

เลอืกใชบ้รกิารนัน้ ๆ  

2. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคบอกต่อ

ถงึแต่เรื่องที่ดขีองการใหบ้รกิารและการบรกิาร รวมถึงแนะนำและชักชวนใหบุ้คคลอื่น ๆ เข้ามา

รับบรกิาร 

3. ความอ่อนไหวดา้นราคา (Price Sensitivity) เป็นการที่ผูบ้รโิภคมีความยนิดีที่จะจ่าย

ค่าบรกิาร เมื่อผูใ้หบ้รกิารข้ึนราคาและผูบ้รโิภคยอมจ่ายในราคาที่สูงกว่าที่อื่น ๆ 

4. พฤติกรรมการร้องเรยีน (Complaining Behavior) ผู้บริโภคร้องเรยีนเมื่อเกิดปัญหา 

อาจจะเป็นการรอ้งเรยีนเกี่ยวกับการใหบ้รกิาร 
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เสร ีวงษ์มณฑา (2552) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 

ลักษณะการซื้อของผู้บรโิภค เช่นซื้อที่ไหน ซื้อเมื่อใด ซือ้มากน้อยเพียงใด ใครเป็นผูซ้ือ้ และใช้

มาตรการอะไรในในการตัดสนิใจซื้อ และพฤติกรรมการใช้ (Using Behavior) หมายถึงลักษณะ

การบรโิภคสนิคา้ของผูบ้รโิภค เช่น บรโิภคที่ไหน บรโิภคกับใครบรโิภคในอัตรามากน้อยเพียงไร 

เป็นตน้  

Schiffman and Kanuk (2007) กล่าวว่า Consumer Behaviorหรือพฤตกิรรมของผู้บรโิภค 

หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บรโิภคทำการคน้หาการซือ้ การใช้ การประเมนิผลการใช้สอยผลิตภัณฑ์ 

และการบรกิาร ซึ่งจะตอบสนองความตอ้งการของผู้บรโิภค เป็นการศกึษาพฤตกิรรมการตัดสินใจ

และการกระทำของผู้บรโิภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชส้ินค้า นักการตลาดจำเป็นต้องศึกษา

และวเิคราะห์พฤตกิรรมผูบ้รโิภคดว้ยเหตุผลหลายประการ กล่าวคอื 

1. พฤติกรรมของผู้บริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจประสบความสำเร็จ 

ถา้กลยุทธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผู้บรโิภคได้ 

2. เพื่อให้สอดคล้องกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ที่ว่าการทำ

ใหลู้กคา้พงึพอใจ 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การกระทำของ

บุคคลที่แสดงให้เห็นทั้งจากภายในจิตใจและภายนอก เป็นการกระทำที่แสดงออกมาทั้งที่รู ้ตัว

และไม่รูต้ัว โดยบุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็นไดห้รอือาจสังเกตจากการใช้เครื่องมือวัดก็ได ้

การวเิคราะห์พฤตกิรรมของการเลอืกใช้บรกิารของนักท่องเที่ยว 

การวเิคราะห์พฤตกิรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือ

วิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ และการใช้ของผู ้บริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการ 

และพฤตกิรรมการซื้อและการใช้ของผู้บรโิภค คำถามที่ใชค้น้หาลักษณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื 

6Ws และ 1Hs เพื่อคน้หาคำตอบ 7 ประการ หรอื 7 Os รายละเอยีดมีดังต่อไปนี้ 

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is In The Target Market ?) เป็นคำถามที่ต้องการ 

ทราบถึงลักษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์จิตวิทยา 

และพฤติกรรมศาสตร์ โดยกลยุทธ์ที ่มีความสัมพันธ์กับเรื ่องดังกล่าวคือ กลยุทธ์การตลาด 

(7Ps) ซึ่งไดแ้ก่ ผลิตภัณฑ์ราคา การจำหน่าย การสง่เสรมิการตลาด ความพงึพอใจ  

2. ผูบ้รโิภคซื้ออะไร (What does The Consumer Buy?) เป็นสิ่งที่ตอ้งการทราบเพื่อให้

รูว่้าผู้บรโิภคนัน้ มคีวามตอ้งการซื้อสินค้าอะไร และสนใจเลอืกสินคา้นั้นเพราะอะไร เช่น การคำนึงถึง

คุณสมบัติ องค์ประกอบอื่น ๆ  ของผลิตภัณฑ์ ความแตกต่างที่เหนือคู่แข่ง กลยุทธ์ที่มีความเกี่ยวข้อง

ทางด้านผลติภัณฑ์นั้น ประกอบด้วย ผลติภัณฑ์ รูปลักษณ์ต่าง ๆ ของสินค้า เช่น บรรจุภัณฑ์ 
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ตราสนิคา้ การใหบ้รกิาร นวัตกรรม ผลติภัณฑ์ควบ และศักยภาพของผลิตภัณฑ์ โดยความแตกต่าง

ทางการแข่งขันนัน้ จะประกอบดว้ยความแตกต่างดา้นผลิตภัณฑ์ บรกิาร พนักงาน และดา้นภาพลักษณ ์

3. เพราะเหตุใดผู ้บริโภคถึงเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ (Why Does The Consumer Buy?) 

คำถามนี้ตอ้งการที่จะทราบจุดมุ่งหมายในการซื้อสนิคา้ของผูบ้รโิภค โดยจะเป็นการศกึษาปัจจัย

ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเลอืกซื้อสนิคา้ ไดแ้ก่ ปัจจัยทางสังคม จิตวทิยา วัฒนธรรม และปัจจัย

ส่วนบุคคล โดยกลยุทธ์ทางด้านผลิตภัณฑ์ที่เลือกใช้มากที่สุดคือ การโฆษณาโดยพนักงาน  

การส่งเสรมิการขาย และการประชาสัมพันธ์สนิคา้ 

4. ใครมบีทบาทร่วมในการเลือกตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ (Who Participates In The Buying?) 

เป็นการศกึษาถึงลักษณะของกลุ่มต่าง ๆ ที่มีผลต่อการตัดสนิใจเลอืกซื้อผลติภัณฑ์ ซึ่งประกอบด้วย

ผูร้ิเริ่ม ผู้มีอิทธิพลต่อการตัดสนิใจ ผู้ซื้อและผู้บริโภค โดยกลยุทธ์ที่มีความสำคัญมากที่สุด คือ  

การโฆษณาและการส่งเสรมิการตลาด โดยศกึษากลุ่มผูม้ผีลต่อการเลอืกซื้อสนิคา้ 

5. ลูกค้าควรซื้อสินค้าเมื่อใด (When does The Consumer Buy?) คำถามนี้ต้องการ

ทราบโอกาสที่จะซือ้สินค้านั้น ๆ อาจจะเป็นการคาดคะเนถึงช่วงฤดูของปี เดอืน หรือวันสำคัญ 

โอกาสพิเศษต่าง ๆ ในช่วงเวลานั้น ๆ เป็นต้น กลยุทธ์ที่ถูกนำมาใช้มากที่สุดคือ การส่งเสริม

การตลาด เช่น การศึกษาการตลาดว่าช่วงเวลาดังกล่าวผู้บริโภคสนใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ใดมาก 

ในช่วงเวลานัน้ ๆ 

6. ลูกคา้สามารถหาซื้อสนิค้าไดท้ี่ไหน (Where does the consumer buy?) เป็นคำถาม

ที่ต้องการทราบถึงช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ที่ผู้บริโภคไปซื้อ เช่น ห้างสรรพสินค้า รา้นค้า 

ซุปเปอร์มาร์เก็ต ฯลฯ กลยุทธ์ที ่มีความสำคัญและใช้กันมากคือ กลยุทธ์ทางด้านการจัด

จำหน่าย (Distribution Channel Strategies) โดยจะมีการพิจารณาว่าจะผ่านพ่อค้าคนกลาง 

ได้โดยวธิกีารใด และบรษิัทสามารถที่จะนำผลิตภัณฑส์ู่กลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างไร 

7. ลูกค้ามีการเลือกซื้อสินค้าอย่างไร (How does The Consumer Buy?) เป็นการศึกษา

ขั้นตอนในการเลือกซื้อสินค้า ขั้นตอนประกอบไปด้วยการรับรู้ปัญหาของสินค้า การค้นคว้า

ข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อประกอบการเลือกสินค้า และการรับความคิดเห็นหลังการซื้อสินค้านั้น ๆ  

กลยุทธ์ที่นำมาใช้มากที่สุด คือ กลยุทธ์ทางด้านการส่งเสริมทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วย 

กลยุทธ์ย่อย คือ การโฆษณา การขายโดยพนักงานขาย การให้ข่าวสารข้อมูล การประชาสัมพันธ์ 

การตลาดทางตรงต่อลูกคา้ เป็นตน้ 
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แนวคดิเกี่ยวกับการบรกิาร 

ความหมายของการบรกิาร 

มนีักการศกึษาไดใ้หค้วามหมายของการบรกิารไว ้ดังนี้ 

Gronroos (1990); Ramaswamy (1999); Zeithaml and Bitner (2003) กล่าวว่า การบริการ 

หมายถึง การดำเนินการและกิจกรรมทางธุรกิจอย่างเป็นขั้นตอนมีความเกี่ยวเนื่องกับผูใ้ห้บรกิาร 

(Service Provider) กับผู้รับบรกิาร (Customer) เพื่อที่จะแก้ไขปัญหาที่เกดิขึน้หรอืเพื่อผลิตผลลัพธ์ที่

สร้างความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการ กล่าวโดยรวมแล้ว การบริการ คือ การบริการเป็น 

การกระทำ (Act) ที่เป็นขั้นตอน (Process) และแสดงเป็นผลงาน (Performance) จากผู้ใหบ้ริการ

ส่งมอบให้กับผู ้มารับบริการหรือลุกค้า โดยในบางครั ้งอาจจะมีผลิตภัณฑ์ที ่จะจับต้องได้

ประกอบในการแลกเปลี่ยนบริการด้วยแต่ผูร้ับบรกิารหรือลูกค้าไม่สามารถเป็นเจ้าของหรอืถือ

ครองสิทธิ์บรกิารนัน้ได ้

Kotler (2000) กล่าวว่า การบรกิารเป็นการแสดงหรอืเป็นสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่ง 

สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานหนึ่งอันเป็นสิ่งที่มีลักษณะอย่างเป็นแก่นสารและไม่มีผลลัพธ์

ในสภาพความเป็นเจ้าของในปี 2003 ได้ให้คำนิยามเพิ่มเติมว่าเป็นการจัดบริการที่ตรงกับ 

ความคาดหวังหรอืความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985); Lovelock (1983) ใหค้ำนิยามของสินค้าบริการ 

(Service Product) ประกอบดว้ย 4 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) สินค้าบริการไม่สามารถจับต้องได้ ผู้บริโภค

หรือลูกค้าไม่สามารถมองเห็นและผูบ้ริโภคหรือลูกค้าไม่สามารถรูส้ึกและสัมผัสบริการได้ก่อน 

ที่จะมีการซื้อสินคา้บรกิาร 

2. ไม่มคีวามคงที่ (Heterogeneity) สินค้าบริการไม่มีความคงที่ทำให้ยากต่อการควบคุม

คุณภาพและรักษามาตรฐานให้สม่ำเสมอ การให้บริการผู้ที่สร้างสรรค์หรือการผลิตบริการ 

เป็นบุคลากร อาจจะเกิดข้อบกพร่องหรือผิดพลาดขึ ้นได้ในการสร้างสรรค์ผลงานหรือ 

ผลิตสนิค้าบริการ เพราะผู้ใหบ้ริการแต่ละคนมีลักษณะเฉพาะบุคคลที่ไม่สามารถใหบุ้คคลอื่น

บรกิารแทนได้เป็นผลทำใหก้ารผลติสนิคา้บรกิารจำนวนมากเป็นส่ิงที่ทำได้ยาก 

3. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) ส ินค้าบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ 

การผลิตสนิค้าบรกิารและการบรโิภคเกิดขึ้นพรอ้มกันและสนิค้าบรกิารบางประเภทผู้รับบริการ

หรือลูกค้าอาจมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินค้าบริการเป็นผลให้ยากต่อการควบคุม 

ใหก้ระบวนการผลิตสนิคา้บรกิารในแต่ละครัง้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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4. มีขอ้จำกัดในเรื่องของเวลา (Perishability) สนิคา้บรกิารมีขอ้จำกัดในเรื่องของเวลา  

สินค้าบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ โดยมีความต่างจากสินค้าผลิตภัณฑ์ ซึ ่งสามารถ 

เก็บรักษาไว้ได้ หากผู้ร ับบริการและลูกค้ามีความต้องการสินค้าบริการอย่างสม่ำเสมอ 

การใหบ้ริการก็จะไม่เกิดปัญหา ในทางตรงกันข้ามหากลักษณะความต้องการของผู้รับบริการ

หรือลูกค้ามีความต้องการที่ไม่แน่นอนหรอืคงที่อาจทำให้เกดิปัญหา คือ การผลิตสนิค้าบริการ

ไม่ทันต่อความต้องการของผู้รับบรกิารหรอืลูกค้า ทำใหผู้้รับบรกิารหรือลูกค้ารอนาน ส่งผลให้

ผู ้มารับบริการหรือลูกค้าไม่พึงพอใจในการให้บริการ ส่งผลต่อการใช้บริการในครั ้งต่อไป 

ผูร้ับบรกิารหรอืลูกคา้อาจจะไมก่ลับมาใช้บรกิารอกี 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ ผู้วิจัยสามารถนิยาม

ความหมายของคำว่า คุณภาพบริการได้ว่า เป็นการที่ผู ้ให้บริการส่งมอบการบริการให้กับ

ผู ้รับบริการและผู้รับบริการได้รับบริการเป็นอย่างดี โดยการบริการที่ได้รับจริงมากกว่า 

สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ก่อนเข้ารับบริการ ทั้งนี้ ผู้รับบริการประเมินคุณภาพในองค์รวม 

ประกอบด้วย สถานที่ สิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ พนักงานบริการทุกภาคส่วน 

และผลลัพธ์ที่ไดร้ับ 

องค์ประกอบของการบรกิาร 

Kotler (1994) ได้อธิบายถึงลักษณะของการบริการซึ่งสอดคล้องกับ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1985); Lovelock and Wirtz (2007) โดยไดก้ล่าวถงึลักษณะของการบรกิาร

ประกอบดว้ย 4 ลักษณะ ประกอบดว้ย 

1. การบริการเป็นสิ ่งที ่ไม่มีตัวตน (Intangibility) การบริการมีความแตกต่างจาก

ผลิตภัณฑ์ เพราะการบริการเป็นนามธรรมไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องหรือสัมผัสได้ 

แต่สามารถแสดงผลลัพธ์ออกมาในรูปของผลงานที่เกิดขึ้นภายหลังการรับบริการ (Performance) 

โดยก่อนที่มารับบริการจะตัดสินใจเลือกรับบริการนั ้น ผู ้มารับบริการไม่สามารถประเมิน

คุณภาพบริการได้จากการนับ การวัด การประเมินหรือการทดสอบโดยตรงได้ ด้วยเหตุนี ้ 

ผูร้ับบรกิารจึงกำหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบรกิารจากสถานที่ ตัวบุคคล อุปกรณ์/

เครื่องมือ วัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารสัญลักษณ์และราคา เพื่อให้ผู้มารับบริการสามารถ

ประเมนิคุณภาพและตัดสนิใจเลอืกรับบรกิารไดเ้ร็วข้ึน 

2. การบริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกให้บริการได้ (Inseparability) การบริการเป็นทั้ง

การผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน ซึ่งมีความแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ 

โดยที่ผลิตภัณฑ์ต้องมีการผลิต จัดเก็บและจัดจำหน่าย โดยผ่านผู ้แทนจำหน่ายแล้ว จึงมี 

การบรโิภคเกิดข้ึน แต่สำหรับการบรกิาร ผูม้ารับบรกิารตอ้งมสี่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการ 
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โดยผู้รับบริการต้องอยู่ต่อหน้าผู้ให้บริการซึ่งปรากฏตัวในขณะรับบริการทำใหเ้กดิปฏิสัมพันธ์

รูปแบบพเิศษทางการตลาดเกิดขึ้นระหวา่งผู้ใหบ้รกิารและผูม้ารับบรกิาร 

3. การบริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability) ลักษณะของการให้บริการ 

มคีวามหลากหลายในตัวเอง คุณภาพการบรกิารอาจจะเปลี่ยนแปลงได ้หากมีการเปลี่ยนแปลง

ผูใ้ห้บรกิาร เปลี่ยนผู้มารับบรกิารหรอืแม้แต่เปลี่ยนเวลาในการใหบ้ริการหรือรับรกิาร สถานที่ 

สิ่งแวดลอ้มส่งผลใหค้วามสม่ำเสมอเกิดขึ้นไดย้ากสิ่งที่ผู้ใหบ้รกิารตอ้งการให้อาจไม่ตรงกับส่ิงที่

ผูม้ารับบรกิารตอ้งการได้รับ 

4. ไม่สามารถเก็บการให้บริการไว้ได้ (Perishability) การให้บริการถือได้ว่าเป็น 

การบริโภคและการผลิตหรือให้บริการในช่วงเวลาเดียวกัน ดังนั ้นแล้ว จึงไม่สามารถเก็บ

ผลิตภัณฑ์ไว้จำหน่ายเหมือนกับบริการอื่น ๆ ได้ ดังนั้นแล้ว จึงต้องมีการเตรียมความพร้อม 

ในการจัดหาทรัพยากรในการผลิตและบุคลากรในการผลิต ทั ้งการจัดหาบุคลากรเตรียม 

การผลติ การจัดซื้ออุปกรณ์ การจัดหาสถานที่ในการผลิต นอกจากนี้แลว้ หากมีการให้บริการ

ในช่วงเวลาเดียวกันเป็นจำนวนมาก ทำให้การให้บริการเกิดความล่าช้า หรือไม่ท ันต่อ 

ความตอ้งการของผู้รับบรกิาร ย่อมจะส่งผลถึงความพงึพอใจที่ผูร้ับบรกิารจะมีต่อการให้บรกิาร

แน่นอน 

กระบวนการการส่งมอบงานบริการประกอบไปด้วยบุคคล 3 กลุ่ม ได้แก่ องค์กร 

ผูใ้หบ้รกิาร พนักงานผูใ้หบ้รกิารและผูร้ับบรกิาร โดยสามารถจำแนกกิจกรรมการติดต่อส่ือสาร

ทางการตลาด (Marketing Activity) ออกเป็น 3 ลักษณะ ดังภาพ 1 

 

 
 

ภาพ 1 แบบจำลองสามเหลี่ยมการตลาดบรกิาร (The Services Marketing Triangles) 

 

ที่มา: Zeithaml and Bitner, 2003 



25 

การตดิต่อสื่อสารทางการตลาดทัง้ 3 ลักษณะนัน้ ประกอบดว้ย 

1. การตดิต่อสื่อสารทางการตลาดระหว่างองค์กรกับลูกคา้ (External Marketing) คอื 

การที่องค์กรผู้ใหบ้ริการให้คำมั่นสัญญา (Making Promises) ต่อลูกค้าว่าสามารถคาดหวังอะไรไดบ้า้ง 

จากการบรกิารและบรกิารจะถูกส่งมอบได้อย่างไรและโดยวธิใีด สำหรับกจิกรรมทางการตลาด

แบบเดิม (Traditional marketing Activity) ประกอบด้วย การโฆษณา การประชาสัมพันธ์หรือ

ราคาก็เป ็นสิ ่งท ี ่สามารถสร้างความคาดหว ังต ่อล ูกค้าได้ เช ่นก ัน (Zeithaml, Berry and 

Parasuraman, 1993) และยังมปีัจจัยอื่น ๆ ที่สามารถสื่อสารกับลูกค้าในลักษณะคำมั่นสัญญา 

เช่น พนักงานผูใ้หบ้รกิาร การตกแต่งและออกแบบสถานที่ใหบ้รกิาร กระบวนการการให้บริการ 

ปัจจัยที ่กล่าวมาแล้วข้างต้น สามารถสื่อสารและสร้างความคาดหวังให้เกิดขึ้นกับลูกค้าได้ 

(Zeithaml and Bitner, 2003) 

2. การติดต่อสื่อสารทางการตลาดระหว่างองค์กรกับพนักงานผู้ให้บริการ (Internal 

Marketing) ในกระบวนการผลิตและการส่งมอบบริการให้กับลูกค้า พนักงานผู ้ให้บริการ

จำเป็นตอ้งมีความสามารถ ทักษะ เครื่องมอื เทคโนโลยแีละแรงจูงใจ เพื่อที่จะปฏบิัติตามคำม่ันสัญญา

ที่องค์กรได้ใหไ้วก้ับลูกคา้ใหเ้กดิผลสัมฤทธิ์ (Enabling Promises) 

3. การติดต่อสื่อสารทางการตลาดระหว่างพนักงานผู้ให้บรกิารกับลูกค้า (Interactive 

Marketing) การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างพนักงานผู้ให้บริการกับลูกค้า คำมั่นสัญญาที่ให้ไว้กับ

ลูกค้าองค์กรจะสามารถรักษาได้หรือไม่หรือปฏิบัติตามนั้นได้หรือไม่ ย่อมขึ้นอยู่กับพนักงาน

ให้บริการเป็นสำคัญ (Keeping Promises) สำหรับบริการด้านการแพทย์น ั ้นผู ้ร ับบร ิการ 

ที่มปีฏิสัมพันธ์โดยตรงกับพนักงานผู้ใหบ้รกิาร คือ ผูเ้ขา้รับการรักษาของสถานพยาบาลแห่งนั้น 

ส่วนผูใ้หบ้รกิาร คอื แพทย์และบุคลากรทางการแพทย ์

จากการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ผู้วิจัยจึงได้กำหนดคำนิยามของ 

การบริการว่า การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซึ่งเกิดขึ้นจากบุคคล

หรอืกลุ่มบุคคลผูท้ำกิจกรรมหรอืประโยชน์ เรยีกว่า ผูใ้หบ้รกิาร ส่งมอบใหก้ับบุคคลอีกคนหนึ่ง

หรือกลุ่มบุคคลกลุ่มหนึ่ง เรียกว่า ผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการไม่สามารถครอบครองหรือ 

ถอืกรรมสิทธิ์ในสิ่งที่ส่งมอบให้ไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมและการบรกิารแต่ละครั้งจะมลีักษณะแปร

เปลี่ยนไปตามสภาพการณ์ ผู้ใหบ้รกิารไม่สามารถผลิตบรกิารไดใ้นคราวเดยีวกันเป็นจำนวนมาก 

คุณภาพการบรกิาร 

ความหมายของคุณภาพการใหบ้รกิารหรอืService Qualityไดมี้นักการศกึษาอธิบายไว้

ดังนี้  

 



26 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ให ้ความหมายของคุณภาพบริการว่า

หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการและการรับรู้ที่มีต่อ

การบริการจริง โดยได้สร้างเครื่องมือที่เรียกว่า SERVQUAL โดยกำหนดมิติคุณภาพการบริการ

ออกเป็น 5 มิต ิไดแ้ก่  

1. ดา้นการสัมผัสและรับรูไ้ด้ทางกายภาพของปัจจัยการบรกิาร (Tangibility)  

2. ดา้นความเช่ือถอืไดข้องคุณลักษณะหรอืมาตรฐานการบรกิาร (Reliability)  

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness)  

 4. ด้านความรูค้วามสามารถที่จะนำไปสู่ความเชื่อมั่นและน่าเช่ือถือ (Assurance)  

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy)  

Gronroos (2000) กล่าวถึง คุณภาพบริการ ว่าเป็นการรับรู ้ของรับบริการเกี่ยวกับ 

การบริการในขณะที่ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ให้บริการกับผู้รับบริการหรือหลังจากการบริการ

สิ้นสุดลงโดยบรกิารที่ผูร้ับบรกิารไดร้ับสามารถตอบสนองตรงต่อความต้องการของผูร้ับบริการ

ทำใหเ้กิดผลลัพธ์ที่ดแีละผูรั้บบรกิารมีความพงึพอใจ 

Juran (1964) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกับการใช้งาน การเป็นไปตาม

ความต้องการหรอืสอดคลอ้งกับข้อกำหนด โดยเป็นผลผลิตของคุณภาพของการออกแบบและ

คุณภาพของความสอดคล้องในการดำเนินงานที่จะนำมาซึ่งความภาคภูมิใจแก่ผู ้เป็นเจ้าของ

ผลงาน 

Garvin (1984) ไดอ้ธิบายความหมายของคุณภาพ ประกอบดว้ย 5 ด้าน ดังนี้ 

1. คุณภาพตามความหมายเดิม (Traditional View) หมายถึง ความยอดเยี ่ยมของ

ผลติภัณฑ์ที่ไม่สามารถวเิคราะห์ได้ก่อนที่จะบริโภคแต่สามารถตระหนักได้หลังจากมีประสบการณ์

ในการบรโิภคสนิคา้ชนดินัน้แลว้ 

2. คุณภาพที่อยู่บนพื้นฐานของผลิตภัณฑ์ (Product-Based Quality) ซึ่งสามารถวัด

และประเมนิผลไดจ้ากสมรรถนะหน้าที่เสรมิและความทนทานของผลติภัณฑ ์

3. คุณภาพที่อยู่บนพื้นฐานของการผลิต (Manufacturing-Based Quality) คือ คุณภาพ 

ที่พจิารณาจากงานดา้นวศิวกรรมในการออกแบบและการผลิต 

4. คุณภาพอยู่บนพื้นฐานของผูใ้ช ้(User-Perceived Based Quality) หมายถงึ คุณลักษณะ

ของผลิตภัณฑ์ที ่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้บริโภคที่เป็นลักษณะอัตตะวิสัยของ

ผูบ้รโิภคแต่ละคน 

5. คุณภาพที่อยู ่บนพื้นฐานของการประหยัด (Economic-Based Quality) หมายถึง 

คุณลักษณะของผลิตภัณฑท์ีต่รงต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคในราคาที่ผูบ้รโิภคยอมรับได้ 
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จากที่กล่าวมา สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ คือ สิ่งที่ช่วยใหผู้้ผลิตสินค้าผลิตภัณฑ์

และสินค้าบริการวางแผนและปรับปรุงคุณภาพได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่ามุมมองอื่น 

และคุณภาพในด้านของลูกค้านั้น มีประโยชน์และมีความเหมาะสมกว่า โดยเฉพาะสำหรับ

หน่วยงานผู้ใหบ้ริการที่กระบวนการการผลติบริการจำเป็นตอ้งใช้แรงงานคน (Labor Intensive) 

ต้องมีการปฏิสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับลูกค้า (High Contact) ต้องอาศัยความรู้และทักษะของ

บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร (Knowledge and Skills) 

Donabedian (1988) ได้อธบิายเกีย่วกับ องค์ประกอบของคุณภาพ ไวว้่า องค์ประกอบ

ของคุณภาพอยู่พื้นฐานของทฤษฎีระบบซึ่งอาจจำแนกระบบการทำงานที่เกี่ยวเนื่องกับคุณภาพ 

แบ่งเป็น3 องค์ประกอบ ได้แก่ โครงสร้าง (Structure) กระบวนการ (Process) และผลลัพธ์ 

(Outcome) โดยสามารถอธิบายได้ดังน้ี 

1. โครงสร้าง (Structure) เป็นคุณลักษณะต่าง ๆ ของแพทย์และโรงพยาบาล เช่น 

ความพอเพียงของทรัพยากร เครื ่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ คุณวุฒิของแพทย์และ

บุคลากรทางการแพทย์ การบริหารจัดการ การเงินและงบประมาณโครงสรา้งเป็นปัจจัยนำเข้า 

(Input) ของการบรกิารสุขภาพเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการใหบ้รกิารสุขภาพ 

2. กระบวนการ (Process) เป็นส่วนประกอบของปฏิสัมพันธ์ระหว่างแพทย์ บุคลากร

ทางการแพทย์ กับผูเ้ข้ารับการรักษา โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ดา้นเทคนคิ เป็นศาสตร์ของ

การดูแลรักษา เป็นการประยุกต์ศาสตร์หรือเทคโนโลยีมาบริหารจัดการกับปัญหาทางสุขภาพ 

โดยขึ้นอยู ่กับความรู ้ การตัดสินใจและทักษะการใช้กลยุทธ์ที ่เหมาะสมในการดูแลและ 

ด้านปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่ถือเป็นศิลป์ของการรักษาและการดูแล เป็นการปฏิสัมพันธ์ 

ทางจิตและทางสังคมระหว่างผู ้รับและผู้ให้บริการ ด้านการปฏิสัมพันธ์เป็นการตอบสนอง 

ความต้องการของบุคคลและสอดคล้องกับความคาดหวังและมาตรฐานของการให้บริการ 

อย่างไรก็ตาม ผู ้ป ่วยหรือผู ้ใช้บริการมักไม่สามารถพิจาณาถึงกระบวนการด้านเทคนิคได้  

โดยส่วนใหญ่จะพิจารณาเพยีงคุณภาพของกระบวนการ เฉพาะการปฏสิัมพันธ์ระหว่างบุคคล

เป็นสำคัญ ดังน้ัน จงึใหค้วามสำคญัและมุ่งศกึษาความพึงพอใจในการใหบ้รกิาร 

3. ผลลัพธ์ (Outcome) หมายถึง สภาวะของสุขภาพผู้รับบริการ การเปลี่ยนแปลง 

ในสภาวะสุขภาพในปัจจุบันและในอนาคตหลังจากเข้ารับการรักษา 

นอกจากนี้ Gronroos (2000) ได้กล่าวถึงคุณภาพเกิดขึ ้นในขณะที่ผู ้ให้บริการและ

ผูร้ับบรกิารมปีฏสิัมพันธ์กัน ซึ่งมีผลต่อการรับรูคุ้ณภาพบรกิาร ประกอบดว้ย 3 ด้าน ดังนี้ 

1. ค ุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality: What) เป ็นผลลัพธ์ของกระบวนการ

หลังจากรับการรักษาหรือรับการบริการเสร็จสิ ้นและทำการประเมินผลการบริการ เช่น 
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ผู้รับบริการใช้บริการของสายการบินเดินทางจากท่าอากาศยานมุ่งไปยังจุดหมายปลายทาง 

อีกสถานที่หนึ ่ง โรงแรมจัดหาห้องพักให้กับลูกค้า เมื ่อลูกค้าต้องการรับประทานอาหาร 

ในหอ้งอาหารของโรงแรม ควรมอีาหารไวบ้รกิารลูกคา้ที่เขา้พักในโรงแรม 

2. คุณภาพเชงิหน้าที่ (Functional Quality: How) เป็นการปฏสิัมพันธ์ขณะที่มีการใหบ้ริการ 

ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เช่น การเข้ารับการตรวจรักษาในโรงพยาบาล การทำ

ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร การแสดงออกและพฤติกรรมของพนักงาน การกระทำ คำพูด 

การสื่อสาร ลว้นมอีทิธิพลต่อการรับรูคุ้ณภาพบรกิาร 

3. ภาพลักษณ์ขององค์กร (Image Corporate) เป็นภาพลักษณ์ที ่ผู ้ร ับบริการรับรู้ 

โดยเกิดจากประสบการณ์ในการเข้ามารับบริการครั้งที่ผ่านมาหรือการได้ฟังจากบุคคลอื่น 

ที่เขา้มารับบริการ หากผู้รับบรกิารได้รับการบริการอย่างดีเยี่ยม รู้สึกชื่นชมมปีระสบการณ์ที่ดี

ต่อหน่วยงานหรือองค์กร ภาพลักษณ์ที่ดีหรือภาพลักษณ์ที่เป็นบวกจะเกิดขึ้น และเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาดในการส่งมอบการบริการเพียงเล็กน้อย ผู้รับบริการอาจจะไม่สนใจในพฤติกรรม

บริการที่บกพร่องเพยีงเล็กนอ้ย หากเกิดการผดิพลาดขึ้นบ่อยหรอืความผิดพลาดส่งผลกระทบ

ต่อผูร้ับบรกิาร ประสบการณ์ที่ผูร้ับบรกิารมีต่อองค์กรหรอืหน่วยงานจะเป็นลบ ดังภาพ 2 

 

 
 

ภาพ 2 แบบจำลองคุณภาพโดยองค์รวม (Total Quality) 

 

ที่มา: Gronroos, 2000 
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Gronroos (2000) อธิบายเพิ่มเติมว่า คุณภาพ 3 ด้านนั ้น ประกอบด้วย คุณภาพ 

เชิงเทคนิค คุณภาพเชิงหน้าที่และภาพลักษณ์ขององค์กร โดยที่ Gronroos ได้อธิบายเพิ่มเติม

เพื่อให้มีความชัดเจนยิ่งขึ้นและเพิ่มอีก 1 ด้าน คือ คุณภาพเชิงโครงสร้าง (Structure Quality) 

ประกอบด้วย ภูมิทัศน์ของการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพที่มีผลต่อการให้ ได้แก่  

อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องอำนวยความสะดวกต่าง ๆ และทรัพยากรที่ใช้ในการสนับสนุนการ

บริการหรือการบริการโดยตรง รวมถึงรูปแบบและกระบวนการของการรับรู้คุณภาพบริการ 

ประกอบดว้ย 4  ดา้น โดยสามารถอธิบายรายละเอยีดได้ ดังนี้ 

1. คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) เป็นผลของการให้บริการที่ผู ้รับบริการ

ได้รับจากผู้ให้บริการหลังเสร็จสิ้นการใช้บรกิาร ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพและความเชี่ยวชาญ  

(Professionalism and Skill) ซึ่งหมายถึงบุคลากรที่ให้บริการ กระบวนการให้บริการและระบบ

การปฏบิัตงิาน 

2. คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นการบริการที่ผู้รับบริการได้รับขณะที่ 

มีการปฏสิัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยการให้บริการเป็นการสร้างความพึงพอใจ

หรือความไม่พึงพอใจนั้นขึ้นอยู่กับการสร้างสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

ในขณะที่มีการบรกิารเกดิขึ้น ดังนี้ 

 2.1 เจตนาและพฤติกรรม (Attitudes and Behavior) เป็นพฤติกรรมที่ผู้ให้บริการ

แสดงในการพูดการกระทำต่อผู้รับบริการ ส่งผลให้ผู ้รับบริการรู ้สึกว่าผู้ให้บริการเอาใจใส่

เกี่ยวกับตัวผู้รับบริการรู้สึกว่าผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่เกี่ยวกับผู้รับบริการและมีความใส่ใจ สนใจ 

ที่จะแกไ้ขปัญหาด้วยความเป็นมติรและกระทำหรอืแสดงออกอย่างจรงิใจ 

 2.2 การเข้าถึงและความยืดหยุ ่น (Accessibility and Flexibility) เป็นการเข้าถึง 

การบรกิาร เช่น สถานที่ เวลาปฏิบัตงิาน บุคลากร และระบบการปฏิบัติงาน ผูใ้หบ้รกิารมกีารออกแบบ

และบรหิารจัดการใหผู้ร้ับบรกิารสามารถเข้าถึงบริการไดง้่าย และมกีารเตรยีมความพร้อมและ

ความยดืหยุ่นใหเ้หมาะสมกับความตอ้งการของผูเ้ข้ารับบรกิาร 

 2.3 ความเที่ยงตรงและความไว้วางใจ (Reliability and Trustworthiness) เป็นสิ่งที่

ผูร้ับบริการรู้ว่าจะมารับบริการในช่วงเวลาใด อย่างไร ผู้ใหบ้ริการจะปฏิบัติตามข้อกำหนดหรือ

คำมั่นสัญญาและใหบ้รกิารด้วยไมตรจิีตต่อผูรั้บบรกิาร 

 2.4 การปรับข้อผิดพลาดจากการให้บริการ (Service Recovery) หากการบริการ

เกดิสิ่งผิดพลาดหรอืสิ่งที่เป็นเหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดการณ์ไวล้่วงหนา้เป็นเหตุสุดวิสัย ผูใ้หบ้รกิาร

สามารถที่จะจัดการควบคุมสถานการณ์ได ้พรอ้มทัง้หาแนวทางแก้ไขสถานการณ์ที่จะเกิดขึ้นได้

อย่างทันต่อเหตุการณ์ โดยผู้รบับรกิารเกดิความพงึพอใจ 
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3. คุณภาพเชิงโครงสร้าง (Structure Quality) คือ สิ ่งแวดล้อมทางด้านกายภาพ  

สิ่งแวดล้อมอื่น ๆ และสิ่งอำนวยความสะดวกที่สนับสนุนการให้บริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการ

ได้รับความพงึพอใจต่อกระบวนการใหบ้รกิาร 

4. ภาพลักษณ์ขององค์กร (Image Corporate) เป็นแนวคดิที่ไม่ไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิม 

ค ือ ความมีช ื ่อเส ียงและความน่าเช ื ่อถ ือ (Reputation and Credibility) เป ็นภาพลักษณ์ที่

ผูร้ับบริการรับรู้ โดยเกิดจากประสบการณ์ในการเข้ามารับบริการครั้งที่ผ่านมาหรือการได้ฟัง

จากบุคคลอื่น ๆ ที่เข้ามารับบริการ หากผู้รับบริการได้รับการบริการอย่างดีเยี่ยม รู้สึกชื่นชม 

มปีระสบการณ์ที่ดตี่อหน่วยงานหรือองค์กร ภาพลักษณ์ที่ดหีรอืภาพลักษณ์ที่เป็นบวกจะเกิดข้ึน

และเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการส่งมอบการบริการเพียงเล็กน้อย ผู้รับบริการอาจจะไม่สนใจ 

ในพฤติกรรมบรกิารที่บกพร่องเพียงเล็กน้อย หากเกิดการผิดพลาดขึ้นบ่อย ๆ หรือความผิดพลาด

ส่งผลกระทบต่อผูร้ับบรกิารประสบการณ์ที่ผูร้ับบรกิารมีต่อองค์กรหรือหน่วยงานจะเป็นลบ 

Feigenbam and Carter (1987) ให้ความหมายของ คุณภาพบริการ ว่าเป็นการตัดสินใจ

ของผู้รับบริการไม่ใช่หน้าที่ของผู้ให้บริการ แต่คุณภาพบริการขึ้นอยู่กับผู้รับบริการที่ได้รับ

ประสบการณ์เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างไร โดยคุณภาพบริการวัดได้จากความต้องการ

หรอืความคาดหวังของผู้รับบรกิาร   

Gronroos (2000) ไดก้ำหนดประเด็นคุณภาพบริการตามการรับรูข้องผู้รับบริการท่ีดีเยี่ยม

ไว้ 7 ประการ ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพและเป็นผู ้มีความชำนาญ (Professionalism and Skill) 

ทัศนคติและพฤติกรรม (Attitudes and Behavior) การเข้าถึงและความยืดหยุ ่น (Accessibility 

and Flexibility) ความเที ่ยงตรงและความไว้วางใจ (Reliability and Trustwortiness) การปรับ

ข้อผิดพลาดจากการให้บริการ (Service Recovery) ภูมิทัศน์ของการบริการ (Service Scape) 

และความมเีชื่อเสยีงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดจ้ำลองปัจจัยที่มผีลต่อการรับรู้คุณภาพ

บริการ โดยได้ทำการศึกษาวิจัยโดยการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างลูกค้าและผู้บริหารของธุรกิจ  

4 ประเภท ได้แก่ ธนาคาร บริษัทบัตรเครดิตบริษัทซื้อขายหลักทรัพย์และธุรกิจบริการซ่อมบำรุง 

พบว่า ลูกค้าใช้บรรทัดฐานใกล้เคียงกันในการตัดสินใจประเมินคุณภาพบริการ ผลจาก

การศกึษาจงึกำหนดปัจจัยที่มผีลต่อการรับรูคุ้ณภาพบรกิารของผู้บรโิภค 10 ประการ ดังภาพ 3 
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ภาพ 3 แบบจำลองปัจจัยที่มผีลต่อการรับรู้คุณภาพบรกิาร  

   (Determinants of PerceivedService Quality) 

 

ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 

 

ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ (Determinants of Perceived Service  Quality) 

มคีวามหมาย ดังนี้ 

1. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) มีความง่ายในการเข ้าถ ึงและการติดต่อใน 

การใหบ้รกิาร 

2. การตดิต่อสื่อสาร (Communications) สามารถติดต่อสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย

และรับฟังปัญหาจากลูกคา้เสมอ 

3. สมรรถนะ (Competence) บุคลากรมีทักษะ ความรู ้ ความเชี ่ยวชาญ ชำนาญใน 

การปฏบิัตงิาน 

4. ความสุภาพ (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพอ่อนน้อม มีอัธยาศัยดี

และมกีารเอาใจใส่ลูกคา้ผู้รบับรกิาร 

5. ความเชื่อถอืในผูใ้หบ้รกิาร (Credibility) บุคลากรที่ใหบ้รกิารจะต้องมีความซื่อสัตย์  

น่าเช่ือถือและมคีวามจรงิใจ 

6. ความเชื่อถือได้(Reliability) บุคลากรมีความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่าง

น่าเช่ือถือในมาตรฐานการบรกิารและมคีวามถูกตอ้ง 

7. การตอบสนอง(Responsiveness) บุคลากรมีความเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ

ลูกคา้และบรกิารไดอ้ย่างรวดเร็วฉับไว 
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8. ความปลอดภัย (Security) ลูกค้ามีความปลอดภัย ไม่มีความเสี่ยงในการเข้ามา 

ใช้บรกิาร 

9. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) ลักษณะของสิ่งอำนวยความสะดวกที่สามารถ 

จับตอ้งได้ เช่น วัสดุ อุปกรณ์ พนักงานที่ใหบ้รกิาร 

10. ความเข้าใจในลูกค้า (Understanding) เป็นการพยายามทำความรู้จักกับลูกค้า

และเข้าใจถงึความตอ้งการที่แทจ้รงิของลูกคา้ 

Gronroos (1990); Zeithaml and Bitner (2003) กล่าวว่า คุณภาพบริการเป็นผลลัพธ์ 

ที่เกดิขึ้นระหว่างการรับรู ้(Perceived) และความคาดหวัง (Expected) ของผูใ้ชบ้รกิาร เพราะบรกิารนั้น

ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibles) ทำให้การประเมินคุณภาพบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า 

การประเมินคุณภาพบริการเกิดขึ ้นระหว่างการส่งมอบบริการ (Process of Service Delivery) 

และผลลัพธ์ของการบริการ (Output) Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) ซึ่งคุณภาพ

บริการในการรับรู ้ของลูกค้า (Perceived Service Quality) มาจากกระบวนการประเมินของ

ลูกค้าโดยการเปรียบเทียบระหว่างการร ับรู ้การส่งมอบบริการ (Preceptions of Service 

Delivery) กับความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectations) โดยการวัดคุณภาพบริการ 

ใช้ SERVQUAL Dimensions ถูกพัฒนาโดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ซึ่งเครื่องมือ

วัดคุณภาพบรกิาร SERVQUAL มีข้อคำถามทั้งหมด 21 ข้อ ถูกแบ่งอยู่ในปัจจัยกำหนดคุณภาพ

ทัง้ 5 ประการ ดังน้ี 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึงผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 

ในการให้บริการบริการตามที่สัญญาไว้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้ามีความผิดพลาด

นอ้ยที่สุดหรอืไม่เกดิขึ้นเลยมคีวามผดิพลาด 

 1.1 ใหบ้รกิารตามที่สัญญาไว ้

 1.2 การแก้ไขปัญญาใหก้ับลูกคา้ได้ เมื่อลูกคา้ประสบปัญหา 

 1.3 ใหบ้รกิารได้อย่างถูกต้องต้ังแต่ครัง้แรก 

 1.4 ใหบ้รกิารได้ตามเวลาที่สัญญาไว ้

 1.5 การบอกเวลาในการใหบ้รกิารที่แน่นอนกับลูกคา้ 

2. การสรา้งความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง การสรา้งความมั่นใจใหก้ับลูกค้าที่เข้ามา

รับบรกิารเมื่อลูกคา้มาหรอืผูร้ับบรกิารมาติดต่อมคีวามสุภาพอ่อนนอ้มและมีความรู้ความเชี่ยวชาญ

ในงานบรกิารเป็นอย่างด ี

 2.1 สามารถสรา้งความมั่นใจใหก้ับลูกคา้ 

 2.2 การสรา้งความปลอดภัยและความรูสึ้กไม่เสยีงเมื่อเขา้รับการบรกิาร 
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 2.3 กริยิามารยาทที่สุภาพอ่อนนอ้ม 

 2.4 ความรูข้องพนักงานผู้ใหบ้รกิารในการตอบคำถามของลูกคา้ 

3. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอำนวยความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ 

ที่จัดเตรยีมไวร้องรับลูกคา้หรอืผูรั้บบรกิารดูสวยงาม ทันสมัยบุคลากรมบีุคลกิภาพแบบมอือาชีพ 

 3.1 ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการใหบ้รกิาร 

 3.2 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณ์ที่ใหบ้รกิาร 

 3.3 ความเหมาะสมของการแต่งกายของพนักงานผูใ้หบ้รกิาร 

 3.4 ความเหมาะสมของวัสดุ อุปกรณ์ในการใหบ้รกิาร 

 3.5 ความสะดวกของช่วงเวลาการใหบ้รกิาร 

4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการ

ของลูกค้าหรือผู ้รับบริการอย่างเอาใจใส่และให้ความสำคัญต่อผลประโยชน์ของลูกค้าหรือ

ผูร้ับบรกิารเป็นสำคัญ 

 4.1 ใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตัว 

 4.2 การใหบ้รกิารอย่างเอาใจใส่ 

 4.3 การถือประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นสำคัญ 

 4.4 การเข้าใจความตอ้งการของลูกคา้ 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ผูใ้ห้บริการหรือบุคลากรด้านการบรกิารมี

ความตัง้ใจที่แสดงออกถึงความพร้อมยินดใีหบ้รกิารเสมอและรวดเร็วเม่ือลูกคา้เข้ามาติดต่อเข้า

รับบรกิาร 

 5.1 การเตรยีมพรอ้มในการใหบ้รกิาร 

 5.2 ความยนิดใีนการใหบ้รกิาร 

 5.3 ความรวดเร็วในการตอบสนองข้อเรยีกรอ้งของลูกคา้ 

จากปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการทั ้ง 5 ประการ ในเครื ่องมือวัดคุณภาพบริการ  

SERVQUAL มิติที่สำคัญที่สุดเป็นอันดับแรก คือ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) (Boulding, et al., 1993) 

ซึ่งสอดคล้องกับ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1991) และครรชิตพล ยศพรไพบูลย์ (2551) 

ที ่ได้กล่าวว่า มิติที ่มีความสำคัญที่สุด คือ ความน่าเชื ่อถือ (Reliability) ต่อมา Duggirala, 

Rajendran and Anantharaman (2008) ไดน้ำ SERVQUAL Dimensions (Parasuraman, Zeithaml, 

and Berry, 1988) มาเพิ่มเตมิรายละเอยีดในแต่ละดา้นของ SERVQUAL และพัฒนาเครื่องมือวัด

คุณภาพบริการโดยรวม(Total Quality Service) เพื ่อใช้ในการทดสอบคุณภาพบริการเป็น

แบบทดสอบเฉพาะของผู้รับบรกิารในสถานพยาบาล ประกอบดว้ย 7 ประเด็น ดังนี้ 
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1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles)  

 1.1 สิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพ (Infrastructure) ประกอบด้วย เครื่องมือ  

อุปกรณ์ การจัดวางผังของห้องอาคารสถานที่ต่าง ๆ ในโรงพยาบาล ห้องคอยพบแพทย์  

หอ้งตรวจ บรกิารรถพยาบาล หอ้งจ่ายยา ธนาคารเลอืด และการใหข้้อมูลแก่ผูรั้บบรกิาร 

2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  

 2.1 กระบวนการดูแลทางการแพทย์ (Process of Clinical Care) เป็นประสบการณ์

ของผู้ป่วยที่มต่ีอกระบวนการบรกิารทางการแพทย์ เช่น กระบวนการรักษา ผลการรักษา เป็นตน้ 

 2.2 ขั ้นตอนการบริหารจัดการ (Administrative Procedures) เป็นประสบการณ์

ของผู้มารับบริการ เช่น ขั้นตอนการรับเข้ารักษา ขั้นตอนการรักษา ขั้นตอนหรือกระบวนการ

ออกจากโรงพยาบาล ข้ันตอนทางเภสัชกรรม 

 2.3 ตัวบ่งชี้เรื่องความปลอดภัย (Safety Indicators) เป็นการรับรู้ของมารับบรกิาร

ในด้านมาตรการความปลอดภัยที่ในระหว่างขั้นตอนการรับการรักษา รวมถึงความปลอดภัย

ขณะที่ผูร้ับบรกิารพักอยู่ในโรงพยาบาล  

 2.4 คุณภาพบุคลากร (Personnel Quality) การดูแลโดยแพทย์ พยาบาลและนักงาน

ของโรงพยาบาลที่ให้ความช่วยเหลือผูร้ับบรกิาร เป็นปัจจัยสำคัญของผูร้ับบรกิารเกดิความพึงพอใจ

กับการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ยทักษะ ประสบการณ์ การตอบสนองและกริยิามารยาททีสุ่ภาพ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 

4. การสรา้งความมั่นใจ (Assurance)  

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  

 5.1 ประสบการณ์ทัง้หมดที่ได้รับการรักษาพยาบาล (Overall Experience of Medical Care 

Received) เป็นประสบการณ์ของผู้รับบริการกับโรงพยาบาลในภาพรวม ไดแ้ก่ ผู้รับบริการของ

โรงพยาบาลแนะนำให้สมาชกิในครอบครัวหรือเพื่อน ความคาดหวังและการรับรูใ้นการรักษา 

คุณภาพของการดูแลในโรงพยาบาล เป็นตน้ 

 5.2 ความรับผดิชอบต่อสังคม (Social Responsibility) เป็นการสนับสนุนสังคม เช่น 

ความเป็นธรรมของค่ารักษาพยาบาล จรรยาบรรณของโรงพยาบาล การเก็บขอ้มูลขอผู้รักษา

เป็นความลับ บรกิารทางการแพทย์ฟรสีำหรับผูรั้บบรกิารที่ไม่มีค่าใชจ่้ายในการรักษา ค่าใช้จ่าย

การรักษาพยาบาลไม่สูงเกนิกว่าความเป็นจรงิ 

การบริการเป็นสิ่งที่สำคัญยิ่งในธุรกิจทุกประเภทเพราะการบรกิาร คอื การช่วยเหลือ  

อำนวยความสะดวกหรอืการทำส่ิงที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่นดว้ยความเต็มใจ ในบางกรณกีารส่งมอบ

คุณภาพบริการอาจจะเกิดข้อผิดพลาดไม่ตรงกับวัตถุประสงค์หรือความต้องการของผู้รับบริการ 
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จงึทำใหลู้กคา้ไม่พงึพอใจและไม่กลับมาใช้บรกิารอกีในครัง้ต่อไปจะทำใหอ้งค์กรเกดิการสูญเสีย

ลูกค้าของธุรกิจได้ ซึ่งองค์กรสามารถจำแนกช่องว่างคุณภาพ (Quality Gap) หรือข้อผิดพลาด 

ที่เกิดจากการส่งมอบบริการอันเป็นสาเหตุที่ทำให้หน่วยงานหรือธุรกิจไม่ประสบความสำเร็จ 

มอียู่ด้วยกัน 5 ช่องว่าง (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) โดยมีรายละเอยีด ดังนี้ 

ช่องว่างที่ 1 เป็นช่องว่างความคาดหวังของผูบ้รโิภคและการรับรูข้องผูบ้รหิาร คอื  ผูบ้รหิาร

ไม่ทราบหรือไม่เข้าใจความต้องการของลูกค้าว่า มีความคาดหวังสิ่งใดอย่างแท้จริง การเกิด

ช่องว่างนี้ อาจเป็นสาเหตุมาจากขาดการทำวจิัยทางการตลาด (Marketing Research) ขาดการสื่อสาร

จากกลุ่มผู้บริโภคสู่ผู ้บริหารหรือการสื่อสารแบบล่างขึ้นบน (Upward Communication)  และ

การมีลำดับชัน้การบังคับบัญชามากเกินไป (Levels of Management) 

ช่องว่างที่ 2 เป็นช่องว่างการรับรู้ของผู ้บริหารและการกำหนดคุณภาพการบริการ 

ช่องว่างนี ้ผู้บรหิารอาจจะเกิดความเขา้ใจหรอืทราบความตอ้งการของผู้บรโิภคไดอ้ย่างถูกต้อง 

แต่ไม่มีการกำหนดมาตรฐานหรือหลักเกณฑ์ในการทำงานที่ชัดเจน สาเหตุของการเกิดช่องว่างนี้ 

เพราะผู้บริหารขาดการยึดมั่นในคุณภาพบริการ (Management Commitment to Service Quality) 

ขาดการกำหนดเป้าประสงค์เชิงปริมาณ (Goal Setting) ขาดการกำหนดมาตรฐานการทำงาน 

(Task Standardization) และผู ้บริหารขาดความเชื ่อมั ่นว่าจะสามารถปฏิบัติในการส่งมอบ

คุณภาพบรกิารไดต้ามความคาดหวังของลูกคา้ (Perception of Feasibility) 

ช่องว่างที่ 3 เป็นช่องว่างการกำหนดคุณภาพบรกิารและการใหบ้ริการจริง ช่องว่างนี้

เป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับพนักงานผู้ให้บริการกับผู้รับบริการโดยตรงเป็นผลจากกระบวนการ 

ขั้นตอนและวิธีการที่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการทำงาน 

แนวคิด เทคนิคและทักษะในการให้บริการ สาเหตุของการเกิดช่องว่างนี ้ เกิดจากการขาด 

การปฏิบัตงิานเป็นทมี (Teamwork) การใช้พนักงานไม่เหมาะสมกับตำแหน่งหน้าที่ (Employee-

Job Fit) การใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีที่ไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน (Technology-Job Fit) 

ความกังวลของพนักงาน การขาดประสทิธภิาพในการวางระบบควบคุม ความขัดแยง้ในบทบาท

ของพนักงานผู้ใหบ้รกิาร (Role Conflict) และความไม่ชัดเจนในบทบาทหนา้ที่รับผดิชอบ 

ช่องว่างที่ 4 เป็นช่องว่างระหว่างการให้บริการและการติดต่อสื่อสารภายนอกไปสู่

ผู ้บริโภค ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวังของผู้บริโภคที่จะได้รับการบริการตามสื่อโฆษณาของ

องค์กรหรือหน่วยงานที่ปรากฏสู่สาธารณชนใหไ้ด้รับข้อมูล เมื่อผู้บริโภคเข้ารับการบริการและ

เมื่อเสร็จสิน้การรับรกิาร ผูบ้รโิภคได้ประเมินและผลการประเมินไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้และ

ไม่เป็นไปตามส่ิงที่ประกาศใหท้ราบหรอืแจ้งใหท้ราบในทางสื่อต่าง ๆ สาเหตุของการเกิดช่องว่างน้ี  
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เพราะการขาดการสื่อสารตามแนวนอนหรือการสื่อสารระหว่างหน่วยงาน (Horizontal Communication) 

และการใหค้ำมั่นสัญญาที่เกนิไปจากความเป็นจรงิ (Propensity is Over Promise)   

ช่องว่างที่ 5 เป็นช่องว่างการบริการที่ได้รับและการบริการที่คาดหวังไว้ ช่องว่างนี้ 

จะเกิดขึ้นก็ต่อเมื ่อผู้บริโภคได้รับรู้ผลการบริการที่แตกต่างจากการบริการที่ได้คาดหวังไว้

ช่องว่างช่องที่ 5 เป็นผลสืบเนื่องมาจากช่องว่างตั้งแต่ ช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4 (Parasuraman, 

Zeithaml and Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) ดังภาพ 4 

 

 
 

ภาพ 4 แบบจำลองคุณภาพการบรกิาร (Service Quality Model) 

 

ที่มา: Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985 

 

การพัฒนาคุณภาพของการบรกิารจะเกิดจากข้อผิดพลาดที่เกดิขึ้นของการคาดหวัง

ของลูกค้ากับผลลัพธ์ที่ได้รับจริง เพื่อเป็นการยื่นข้อเสนอให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจในบริการ 

ที่มากขึ้น ดังน้ันแลว้จะเห็นไดว้่า ความคาดหวังของลูกค้าจะมคีวามสำคัญเป็นอย่างมาก เพราะ

ลูกค้าสามารถนำคุณภาพที ่ได้รับมาเปรียบเทียบการให้บริการได้อยู ่เสมอ โดยลูกค้าจะ

เปรียบเทียบคุณภาพที่ได้รับจากการบริการ(Perceived Quality)กับสิ่งที่ลูกค้าคาดไว้ว่าเป็นไป 
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ตามมาตรฐานที่ตั ้งไว้หรือไม่ (Customer Expectations) ทฤษฎีที่เกี ่ยวกับความคาดหวังของ

ผูบ้รโิภคนัน้ เกิดขึ้นจากปัจจัยดังนี้ 

1. ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใช้บรกิารที่ผ่านมาในอดตี (Past Experience) 

2. ข้อมูลทีไ่ด้รับจากคำบอกเล่าของเพื่อน (Word of Mouth Communication: WOM) 

3. การศกึษาขอ้มูลจากคู่แข่งขัน 

4. การโฆษณาขององค์กรหรอืหรอืงานเอง 

5. ความตอ้งการส่วนตัว (Personal Needs) 

ความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบรกิาร 

ได้มีนักการศึกษาให้ความหมายของความคาดหวังและการรับรู ้คุณภาพบริการ 

ไวม้ากมาย ดังนี้ 

Collins (1997); Neufeldt and Guralnik (1964) กล่าวว่า ความคาดหวัง (Expectation) 

หมายถึง การคาดการณ์อนาคตในสิ่งที่เชื่อว่าจะเกิดขึ้นและควรจะเป็นไปตามที่ต้องการที่ได้

คาดหวังไว ้

Vroom (1964) กล่าวว่า ทฤษฎีความคาดหวัง เรียกว่า V.I.E. Theory หมายถึง การที่

บ ุคคลใดจะกระทำส ิ ่งใดสิ ่งหนึ ่งบุคคลจะมีความคาดหวังว ่าจะได้ร ับความสำเร ็จเป็น

ผลตอบแทนของการกระทำ ความคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่เกิดก่อนที่บุคคลจะมกีารกระทำจงึเป็น

เหตุของการกระทำเพราะพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจากความคาดหวังที่จะได้รับผลสำเร็จจาก

การกระทำนั้นโดยองค์ประกอบของความคาดหวังตามทฤษฎีของ V.I.E. Theory มีรายละเอียด

ดังนี้ 

V=Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษย์ที ่ม ีต่อผลลัพธ์ (Outcomes) ของ 

การกระทำลักษณะที่สำคัญที่สุดของความพึงพอใจของมนุษย ์ซึ่งเกี่ยวขอ้งกับผลลัพธ์ที่เกิดจาก

การทำงาน คอื ระดับความพงึพอใจที่มนุษย์คาดหวังว่าจะไดร้ับผลลัพธ์นัน้ไม่ใช่เกดิจากการเห็น

คุณค่าที่แทจ้รงิของผลลัพธ์นัน้เสมอไป 

I=Instrumentality หมายถึง วิธีการที่มนุษย์เชื่อว่าจะนำไปสู่ผลลัพธ์ที ่น่าพอใจและ

สามารถนำไปสู่เปา้หมาย (Goal) ที่กำหนดไว ้

E=Expectancy หมายถึง ความคาดหวังของบุคคลนั ้น ๆ บุคคลมีความต้องการ 

ที่หลากหลายหากมีความต้องการปัจจัยพื้นฐาน ไดแ้ก่ อาหารที่อยู่อาศัยเครื่องนุ่งห่มยารักษาโรค 

เมื่อได้รับการตอบสนองแล้วก็จะมคีวามตอ้งการในระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ ตามลำดับ 
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ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า ความคาดหวังคุณภาพบริการ (Expected 

Service Quality) หมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บรโิภคที่ผู้ให้บริการควรจะ

เสนอให ้และรับรูคุ้ณภาพบรกิารที่ดเียี่ยม ลูกคา้จะเกิดความพงึพอใจ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้ให้คำอธิบายถึงปัจจัยที ่มีอิทธิพลต่อ

การสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของผู้บริโภคว่า มีที่มาจากความต้องการส่วนบุคคล 

(Personal Needs) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) และการสื่อสารแบบปากต่อปาก 

(Word of Mouth Communications)   

Maslow (1943) กล่าวไว้ว่า ความต้องการส่วนบุคคลเป็นเงื่อนไขและสิ่งจำเป็นที่มี

ความสำคัญต่อรา่งกาย (Physical) หรอืต่อสภาวะจติใจ (Psychological) ขึ้นอยู่กับลักษณะเฉพาะ

ของแต่ละบุคคล ดังนี้ 

1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการทางร่างกาย

ขั ้นพื้นฐานของมนุษย์และเป็นสิ ่งที ่จำเป็นที่สุดสำหรับการดำรงชีวิต ร่างกายจะต้องได้รับ 

การตอบสนองภายในช่วงระยะเวลาและสม่ำเสมอ หากร่างกายไม่ได้รับการตอบสนองอาจจะ

ส่งผลใหชี้วติไม่สามารถดำรงอยู่ได ้เช่น ความตอ้งการอาหาร น้ำดื่มยารักษาโรคและที่อยู่อาศัย 

เป็นตน้ 

2. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นความต้องการการยอมรับในผลงาน 

ความเอื้ออาทร ความเป็นมติรที่ด ีความมมีนุษย์สัมพันธ์ที่ด ีและความรักจากผู้บริหารองค์การ

และเพื่อนร่วมงาน เป็นความตอ้งการการยอมรับจากกลุ่มเพื่อนและผูค้นในสังคม 

3. ความต้องการทางดา้นจิตใจ (Psychological Needs) เป็นความต้องการที่จิตใจเป็น

สิ่งที่ต้องการการปกป้องและต้องการสภาวะแวดล้อมที่เหมาะสมและให้ความรู้สึกปลอดภัย 

ซึ่งจิตใจมีความเหมือนกับร่างการที่อาจจะถูกคุกคามจากการโจมตีทางกายภาพจากวัตถุ

สิ่งของต่าง ๆ หรืออาจจะถูกโจมตีทางด้านอารมณ์ความรูส้ึกซึ่งการคุกคามทัง้สองดา้นนำไปสู่

การแตกสลายของจิตใจของมนุษย์ได้เพื่อป้องกันจิตใจของมนุษย์จึงต้องสร้างเครื่องป้องกัน 

ทั้งทางด้านวัตถุหรือกายภาพและเครื่องป้องกันทางด้านจิตวิทยาหรืออารมณ์ความรู้สึก เช่น 

ความรื่นรมย์ ความสุข เป็นตน้ 

4. ความต้องการทางด้านการทำงานได้ตามหน้าที่ (Functional Needs) หรอืความต้องการ

เพื่อแกไ้ขปัญหาเฉพาะอย่าง ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีระดับความต้องการไม่เท่ากัน จงึเป็นเหตุหนึ่ง 

ที่ทำใหมี้ความคาดหวังที่ต่างกัน (Zeithaml and Bitner, 2003) 

Kotler (1997); Lovelock (1983) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปาก คือ คำกล่าว

หรอืข้อความที่ผู้บรโิภคไดร้ับจากบุคคลอื่นที่ไม่ใช่บุคลากรขององคก์รหรอืหน่วยงานที่ให้บริการ 
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การสื่อสารแบบปากต่อปากมีน้ำหนักมากสำหรับผู้บริโภค ซึ่งเป็นข้อมูลที่ไม่มีอคตหิรือมีอคติ

นอ้ยที่สุด เพราะเป็นข้อมูลจากบุคลที่ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องหรือมีความสัมพันธ์กับองค์กรหรือ

หน่วยงานใหบ้รกิาร ทัง้น้ีสนิคา้การบรกิารมีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ส่งผล

ให้ผู้บริโภคไม่สามารถที่จะประเมินและทดลองสินค้าได้ก่อนที่จะทำการซื้อ ดังนั้น ผู้บริโภค 

จงึสรา้งความคาดหวังขึ้นจากข้อมูลที่ได้รับผ่านมาจากการสื่อสารแบบปากต่อปาก อาจจะมาจาก

กลุ่มเพื่อน เจ้านาย บุคคลในครอบครัว บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญหรือจากเอกสารหรือคำบอก

เล่าของผู้บรโิภค 

จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความคาดหวังคุณภาพ

บรกิาร ผูว้จิัยไดก้ำหนดคำนยิามของความคาดหวังไวว้่า เป็นสิ่งที่บุคคลหรอืกลุ่มบุคลกำหนดไว้

ก่อนล่วงหน้าที่จะกระทำสิ่งใดสิ่งหนึ่งและเป็นแรงจูงใจในการกระทำสิ่งใดสิ่งหนึ่งให้บรรลุตาม

เปา้ประสงค์กำหนด 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการตลาดการท่องเที่ยว 

ความหมายของการตลาดการท่องเที่ยว 

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมบริการจึงจำเป็นต้องศึกษาแนวคดิเกี่ยวกับ

ตลาดบรกิาร โดยมนีักวชิาการไดอ้ธบิายไว ้ดังนี้ 

Holloway and Plant (1992) กล่าวว่า สินค้าบริการมีลักษณะพิเศษต่างจากสินค้าทั่วไป 

ดังนั ้นการดำเนินการด้านการตลาดของสินค้าบริการจึงแตกต่างจากของสินค้าทั่วไปด้วย

คุณลักษณะพเิศษของสินคา้บรกิารสรุปได ้ดังนี้ 

1. จับต้องไม่ได้ (Intangibility) สินค้าบริการเป็นสินค้าที ่จับต้องไม่ได้ผู ้ซื ้อสินค้า 

ไม่สามารถสัมผัสหรือมองเห็นสินค้าก่อนที่จะตัดสินใจซื้ออาทิเช่นการประกันชีวิต ดังนั้นผูซ้ือ้ 

จึงมีความรู ้สึกขาดความมั่นใจที่จะซื้อการจะทำให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อได้ต้องอาศัยการสร้าง

ความฝันสรา้งความมั่นใจใหเ้กดิขึ้น 

2. แยกออกจากกันไม่ได ้(Inseparability) สนิคา้บรกิารเป็นสนิคา้ที่การผลติและการใช้

บริการเกิดขึ้นในที่เดียวกันผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการจึงต้องพบปะสัมพันธ์กันดังนั้นทัศนคติ

มุมมองความคาดหวังฯลฯของผู้ใช้บริการจงึมีผลต่อความพึงพอใจในการบริการนั้นด้วยแตกต่าง

จากสินค้าทั่วไปที่ผู ้ผลิตได้ผลิตสินค้าในที่หนึ่งแลว้นำมาขายยังอีกที่หนึ่งผู้ซื้อจงึมีหน้าที่เพยีง

เลอืกซื้อตามความพอใจในสนิคา้ที่มองเห็นอยู่แลว้ 

3. มีความหลากหลาย (Variability) สินค้าบริการต้องใช้คนเป็นผู้ให้บริการ ดังนั ้น 

การควบคุมคุณภาพให้คงที่จึงกระทำได้ยากเพราะคนมีความคิดมีอารมณ์และมีการฝึกฝน 
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ที่ต่างกันพนักงานคนหนึ่งอาจให้บริการไดด้ไีม่เท่ากับพนักงานอีกคนหนึ่งก็ได้ต่างจากสินค้าทั่วไป

ที่การผลติอาจดำเนินการโดยเครื่องจักรและมีการตรวจสอบคุณภาพมาจากโรงงานเรยีบรอ้ยแล้ว 

4. เก็บรักษาไว้ไม่ได้ (Perish Ability) สินค้าบริการไม่สามารถเก็บรักษาคงค้างไว้ได้

หากไม่สามารถขายได้ในวันนี้จะเก็บไปขายวันพรุ่งนี้ไม่ได้อาทิเช่นห้องพักในโรงแรม หากวันนี้ 

ไม่มผีูเ้ขา้พัก ก็คอืว่าขายไม่ไดแ้ล้ว จะเก็บไวข้ายพรุ่งน้ี หรอืวันอื่นก็ไม่ได้ 

ปัจจุบันท่ามกลางธุรกจิที่เกิดขึน้มากมายและมีการแข่งขันที่รุนแรงองค์กรที่สามารถ

อยู่รอดได้และประสบความสำเร็จมักจะมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาดขององค์กรทั้งระยะสั้น

และระยะยาวไว้โดยการวางแผนกลยุทธ์การตลาดนั้นจะเน้นลูกค้าที ่เป็นกลุ่มเป้าหมายเป็น

สำคัญ (Target Consumer) องค์กรตอ้งระบุอย่างชัดเจนว่าลูกค้ากลุ่มเป้าหมายคอืใคร แล้วแยก

ลูกค้าเป้าหมายเหล่านั้นให้เป็นกลุ่มเล็ก (Segments) เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของ

แต่ละกลุ่มได้จากนั้นก็ออกแบบส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ที่เหมาะสมกับ

ลูกคา้แต่ละกลุ่ม 

องค์ประกอบการตลาดการท่องเที่ยว 

องค์ประกอบการตลาดการท่องเที่ยวสามารถนำทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

ที่มีส่วนสำคัญมาใช้ในการประกอบการวางหลักการดำเนินร้านอาหารให้ประสบผลสำเร็จ

โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกจิที่มกีารตอ้นรับขับสู ้(Hospitality) เป็นหัวใจหลักในการทำธุรกจิ  

เสร ีวงษ์มณฑา (2542) กล่าวว่า สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 

การที่กิจการมีสินค้าหรือบริการไว้ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเปา้หมายสามารถ

สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ ทั้งนี้ราคาของสินค้า หรือบริการต่าง ๆ เหล่านั้นต้องอยู่ 

ในระดับที่ผู้บรโิภคยอมรับไดแ้ละพรอ้มยนิยอมที่จะจ่าย (Willing to Pay) ซึ่งมช่ีองทางการจัดจำหน่ายที่

เหมาะสมและลูกค้าสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกสบาย อีกทั้งยังมีความพยายามจูงใจ เพื่อให้

ลูกคา้เกดิความสนใจตัดสนิใจซื้อสนิคา้หรอืเลอืกใช้บรกิารอย่างถูกตอ้ง 

Kotler (1996) ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจบริการ (Service 

Marketing Mix) ไว้ว่า เป็นธุรกิจให้บริการซึ่งเป็นธุรกิจที่แตกต่างสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป 

จำเป็นจะต้องใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P’s ในการกำหนด 

กลยุทธ์การตลาด ซึ่งประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ดังน้ี  

1. ด ้านผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภัณฑ์ หมายถ ึง ส ิ ่งท ี ่ร ้านอาหารเสนอขาย 

เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ให้พึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรอื 

ไม่มตัีวตนได้ เช่น สินคา้ และบรกิาร องค์กรหรอืบุคคล ผลิตภัณฑ์ ตอ้งมีประโยชน์และมีคุณค่า

สำหรับลูกคา้ จงึจะทำใหผ้ลิตภัณฑ์นัน้ ๆ สามารถขายได ้ และการกำหนดกลยุทธ์ ตอ้งคำนึงถึง
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ความแตกต่าง การแข่งขัน องค์ประกอบ และการกำหนดตำแหน่งผลติภัณฑ ์เพื่อกำหนดคุณค่า

ในจติใจของลูกค้าเป้าหมาย การพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้นอยู่เสมอต้องดำเนินการ

โดยคำนึงถึงลูกค้าเป็นหลักการกำหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ควรจะต้องคำนึงและให้

ความสำคัญเกี่ยวกับปัจจัยดา้นต่าง ๆ ดังนี้ 

 1.1 ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product/Service Differentiation) หรือความ

ความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) เพื่อใหส้นิคา้หรอืบรกิารของกิจการ

มคีวามแตกต่างอย่างโดดเด่น 

 1.2 องค ์ประกอบหรือค ุณสมบัต ิของผล ิตภัณฑ์ (Product Component) เช่น

ประโยชนพ์ื้นฐาน คุณภาพ รูปร่างลักษณะ การบรรจุภัณฑต์ราสนิคา้ เป็นต้น 

 1.3 การกำหนดตำแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป ็นการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์เพื่อแสดงตำแหน่งของผลิตภัณฑ์ว่าอยู่ในส่วนใดของตลาด ซึ่งจะมีความแตกต่าง 

(Differentiation) และมคีุณค่า (Value) ในจติใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

 1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพื่อทำให้ผลิตภัณฑ์มีความ

ใหม่ โดยการปรับปรุงและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น (New and Improved) อย่างสม่ำเสมอ ทัง้นีจ้ะต้อง

คำนงึถงึความสามารถของบรษิัทในการตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าใหด้ยีิ่งข้ึนไปเรื่อย ๆ 

 1.5 กลยุทธ์เกี ่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ์

(Product Line) 

2. ด้านราคา (Price) หมายถึงสิ่งที่บุคคลจ่ายสำหรับสิ่งที่ได้รับมา ซึ่งอาจแสดงถึง

มูลค่าในรูปแบบเงินตรา จำนวนเงนิ หรอืสิ่งอื่นใดที่ใชเ้พื่อให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์และการบริการ 

นักการตลาดต้องกำหนดกลยุทธ์ในด้านราคาโดยคำนึงถึงการยอมรับของลูกค้า ต้นทุน และ

ภาวะการณ์แข่งขัน โดยต้องให้สินค้าที ่ส่งมอบให้ลูกค้ามีมูลค่าในตัวมากกว่าราคาสินค้า  

นอกจากนี ้ ย ังหมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปแบบของตัวเง ิน ลูกค้าสามารถใช้ใน 

การเปรียบเทยีบระหว่างราคา (Price) ที่ต้องจ่ายเงินออกไปกับคุณค่า (Value) ที่ลูกค้าจะได้รับ

กลับมาจากผลิตภัณฑ์นั้น ซึ่งหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้าก็จะทำการตัดสินใจซือ้ (Buying 

Decision) ทัง้นี้ กิจการควรจะคำนงึถึงปัจจัยต่าง ๆ ในขณะที่การกำหนดกลยุทธ์ดา้นราคา ดังน้ี 

 2.1 สถานการณ ์สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขันในตลาด 

 2.2 ตน้ทุนทางตรงและตน้ทุนทางออ้มเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้หรอืบรกิาร 

 2.3 คุณค่าที่รับรูไ้ดใ้นสายตาของลูกคา้กลุ่มเปา้หมาย 

 2.4 ปัจจัยอื่น ๆ ที่อาจเกี่ยวขอ้ง 
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3. ดา้นสถานที่ หรอืช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) หมายถงึ กจิกรรมที่เกี่ยวข้องกับ

บรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการนำเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ ่งมีผลต่อการรับรู ้ของลูกค้า 

ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบรกิารที่นำเสนอ ซึ่งจะตอ้งพจิารณาในด้านทำเลที่ตัง้ (Location) 

และช่องทางในการนำเสนอบรกิาร (Channels) ซึ่งมีหลักเกณฑ์ที่ตอ้งพิจารณากลุ่มเป้าหมายว่า

คือใคร และควรกระจายสินค้าหรือบริการสู่ผู ้บริโภคผ่านช่องทางใดจึงจะเหมาะสมมากที่สุด 

ทั้งนี้ความสำคัญของทำเลที่ตั้ง (Location) จะมีความสำคัญมากน้อยแตกต่างไปตามลักษณะ

ของธุรกิจแต่ละประเภท โดยในส่วนของการกำหนดช่องทางการจัดจำหน่ายจะต้องคำนึงถึง

ปัจจัยทัง้ 3 ส่วนดังนี้ 

 3.1 ลักษณะและรูปแบบของการดำเนนิธุรกจิ 

 3.2 ความจำเป็นในการใช้คนกลาง (Intermediary) เพื ่อจัดจำหน่ายสินค้าหรือ

บรกิารของธุรกจิ 

 3.3 ลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ   

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotions) การส่งเสรมิการตลาด เป็นเครื่องมือหนึ่ง

ที่มคีวามสำคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูง 

ใหเ้กิดทัศนคติและพฤตกิรรม การใช้บรกิารและเป็นกุญแจสำคัญของการสานสัมพันธ์กับลูกค้า 

เป็นเครื่องมือเพื่อสร้าง เพื่อสร้าง แรงจูงใจ (Motivation) ความคดิ (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) 

ความต้องการ (Need) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินค้า หรือบริการ เพื ่อเป็น 

การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างผู ้ซ ื ้อและผู ้ขายโดยมีการใช้การสื ่อสารการตลาด 

ในรูปแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) โดยมีเครื่องมอืที่ใช้ส่งเสรมิ

การตลาดแบบบูรณาการประกอบไปดว้ย 5 เครื่องมือหลัก ๆ ดังนี้  

 4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร 

เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจและความต้องการซื้อสินค้า หรือบริการ ให้แก่ผู้ที่ได้รับสารจาก

โฆษณาดังกล่าว ซึ่งการโฆษณาสามารถทำได้ในหลากหลายช่องทางการสื่อสาร เช่น โทรทัศน์ 

วิทยุ ป้ายโฆษณา หนังสือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต ตามแต่ละพฤติกรรมของกลุ่มที ่เป็นลูกค้า

เปา้หมาย 

 4.2 การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) การใหข้่าว 

หมายถึง การนำเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสินค้าและ/หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั ้ง 

ในรูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ต้องมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ได้ 

ในการประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารข้อมูลจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร 
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ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองค์กรถึงผู้บริโภคทั่วไป หรือจากองค์กรถึงองค์กร

ดว้ยกัน เป็นตน้ 

 4.3 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินค้าที่มีการสื่อสาร

ทั้งสองทาง (Two-Ways Communication) หรือ การขายแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) ซึ่งผู้ขาย

และผูซ้ื้อจะไดพ้บหน้ากัน มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนข้อมูล และเสนอขายสินค้าหรือบรกิารกัน

โดยตรง 

 4.4 การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่จะ

ช่วยเพิ่มปริมาณการขายสินค้าหรือบริการให้มากขึ้น โดยใช้วิธีการต่าง ๆ เช่น การลดราคา 

การแลกสนิคา้สมนาคุณ การแจกสินค้าตัวอย่าง การแถมสนิคา้ ทัง้นี้เพื่อกระตุ้นความต้องการ

ของผูบ้รโิภคที่มต่ีอสนิคา้และ/หรอืบรกิาร และก่อใหเ้กิดพฤตกิรรมการตัดสินใจซื้อในทา้ยที่สุด 

 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดที่สามารถ

เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายได้โดยตรงเพื่อนำเสนอสินค้าหรือบริการ โดยไม่มีความจำเป็น 

ในการใช้คนกลางเพื่อทำหน้าที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่

การตลาดทางโทรศัพท์ จดหมายอีเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ข้อความผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

จดหมายตรง เป็นตน้ 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง ทรัพยากรมนุษย์ซึ่งต้อง

อาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

ให้แตกต่างให้สามารถแข่งขันกับคู ่แข่งได้ ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการและ

ผู้ใช้บริการขององค์กร ผู้ให้บริการต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองต่อ

ผู้ใช้บริการ สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ มีความคิดสร้างสรรค์ และสร้างค่านิยมภายใน

องค์กรได ้

6. ด้านสิ ่งแวดล้อมและการนำเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 

สิ่งแวดล้อมและการนำเสนอถือเป็นลักษณะที่แสดงออกเป็นรูปธรรม ซึ่งจะมีการมุ่งสร้าง

คุณภาพในภาพรวม เพื่อเป็นการทำใหผู้้รบับรกิารไดร้ับประสบการณ์และคุณค่าที่ดจีากการรับบรกิาร 

นอกจากนี้ รวมไปถึงเรื่องของการแต่งกาย ความสุภาพ และการให้บริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน 

โดยจะต้องมีการรักษาผลประโยชน์ด้านอื่น ๆ ที่ผู้รับบรกิารควรไดร้ับด้วย เป็นการสร้างความ

แตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบของการจัดจานอาหาร 

การแต่งกายของพนักงานในร้าน การพูดจาต่อลูกค้า การบริการที่รวดเร็ว เป็นต้น สิ่งเหล่านี้

จำเป็นต่อการดำเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจทางด้านการบริการ ที่ควรจะต้องสร้าง

คุณภาพในภาพรวม ในส่วนของสภาพทางกายภาพที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ ลักษณะทาง



44 

กายภาพที่ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจ และความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพที่แตกต่างไปจาก

ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 

7. ด้านกระบวนการ (Process)เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่เกี ่ยวข้องกับระเบียบ

วธิกีารและงานปฏิบัตใินดา้นการบรกิาร ที่นำเสนอใหกั้บผู้ใช้บรกิารเพื่อมอบการให้บรกิารอย่าง

ถูกตอ้งรวดเร็ว และทำใหผู้ใ้ช้บรกิารเกดิความประทับใจในการใชบ้รกิาร 

ส่วนประสมการตลาดทัง้ 7 อย่างข้างตน้ ถอืเป็นสิ่งสำคัญที่ช่วยกำหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ 

ทางดา้นการตลาดของธุรกิจ ที่จะตอ้งมีการจัดส่วนประสมแต่ละอย่างใหมี้ความเหมาะสมลงตัว

กับสภาพแวดล้อมและประเภทของธุรกิจ โดยต้องคำนึงถึงความแตกต่างของอุตสาหกรรม 

ในแต่ละพื้นที่โดยไม่ยดึถอืเป็นรูปแบบตายตัว 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการตลาด 4.0 

การตลาด4.0 คือ การตลาดที่เอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาช่วย เพื่อให้เข้าถงึผู้บรโิภค

หรือลูกค้ามากยิ่งขึน้การขายของหรือการทำการตลาดจะไม่หยุดเพียงแค่ที่หน้าร้านแต่จะเป็น

การทำการตลาดออนไลน์ด้วย หัวใจสำคัญของการตลาด 4.0 คือ การตลาดที่มี “มนุษย์”  

เป็นจุดศูนย์กลางโดยใช้เทคโนโลยใีหเ้ข้าถึงลูกค้าที่เป็น “มนุษย์” โดยมีกลยุทธ์ 5A ที่เข้ามาช่วย

ในการทำการตลาด ซึ่งกลยุทธ์ 5A ประกอบดว้ย 

1. รู ้จ ักสินค้า (Aware) Aware หมายถึง การที ่นำเสนอให้ลูกค้ารู ้จักสินค้า เช่น  

การสรา้งสนิคา้แบรนดA์ขึ้นมาและลูกคา้ได้รับรูว้่ามสีนิค้าแบรนดA์ อยู่ในโลกใบนี้ 

2. ชื่นชอบสินค้า (Appeal) A ตัวที่สองคือคำว่า Appeal มีความหมายว่า เป็นช่วงที่

นักการตลาดต้องดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ ชื่นชอบสินค้ามากกว่าแบรนด์ของคู่แข่ง โดยให้เปลี่ยน

ความชื่นชอบจากแบรนด์คู่แข่งมาเป็นสนิคา้ของตนเองใหไ้ด ้

3. ถามต่อ (Ask) คือการที่ลูกค้าเรียนรู้สินค้าจากการถาม ลูกค้าที่สนใจจะเริ ่มมี 

การซักถามถึงรายละเอียดสินค้า หรือเช็คราคา และรวมถึงลูกค้าเริ่มถามเพื่อนหรอืคนใกล้ตัว 

ที่เคยใชสิ้นคา้นัน้ ๆ 

4. การตัดสินใจซื้อ (Act) หลังจากถามถึงสินค้าแล้ว ถ้าลูกค้าพอใจ และรู ้สึกว่า 

พงึพอใจในสนิคา้นี้ ก็จะเกิดสิ่งที่เรยีกว่า “Act” หรอืการตัดสนิใจซื้อสนิคา้ขึ้น 

5. เกดิการแนะนำสนิคา้จากผูอ้ื่น (Advocate) การเกดิการแนะนำสนิคา้จากลูกค้าไปสู่

ผูอ้ื่น เช่น อาหารอร่อยมากจนลูกคา้นำไปรวีวิ หรอืเอาไปบอกต่อเพื่อน ถอืเป็นช่วงที่สำคัญที่สุด 

เพราะการที่ลูกค้าบอกต่อสินค้าเรา จะเป็นการประชาสัมพันธ์สินค้าให้กับเรา ซึ่งจะเกิดพลัง

ของการบอกต่อแบบปากต่อปาก ดังตัวอย่างภาพด้านล่าง 
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ภาพ 5 Mapping the Customer Path throughout the Five A’s 

 

ที่มา: Kotler, 2000 

 

แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

มนีักการศกึษาไดใ้หน้ยิามความหมายของความพงึพอใจไว ้ดังนี้ 

Maynard (1995) ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าเป็นความรู้สึกความคาดหวัง

ของบุคคลที่มตี่อสิ่งหน่ึงส่ิงใดเมื่อไดร้ับการสนองตอบทัง้ทางด้านวัตถุและทางด้านจิตใจ เพื่อให้

บรรลุเปา้หมายในสิ่งที่ต้ังไว้จะเป็นความพงึพอใจและหากไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวัง

จะเป็นความไม่พึงพอใจความพึงพอใจนี้เป็นความรู ้ส ึกทางบวกที่แตกต่างจากความรู ้ส ึก

ทางบวกด้านอื่น ๆ เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนซึ่งเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า

ความรู้สึกทางด้านอื่นความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพและลักษณะส่วนบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกของลูกค้า 

ที่มผีลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์หรือการทำงานของ

ผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้าระดับความพอใจของลูกค้าเกิดขึ ้นจากความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวังของผู ้บริโภคกับผลลัพธ์ที่ได้จากสินค้า การคาดหวังของผู้บริโภคนั้น 

ส่วนใหญ่เกิดขึ้นจากความรู้ภูมิหลังและประสบการณ์ของผู้บริโภค สำหรับผลลัพธ์ที่ความ

คาดหวังจากสนิค้า มักเกิดจากนักลงทุนหรือนักประชาสัมพันธ์ที่นำเสนอผลลัพธ์ของสินค้านัน้ 
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นักการตลาดจำเป็นต้องสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ ่มลูกค้าให้เพิ ่มมากขึ้น โดยประสาน 

การทำงานร่วมกับระหว่างฝ่ายผลิตสินค้า ฝ่ายการตลาด และอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยคำนึงถงึ

การสรา้งคุณค่าภาพรวมของสินคา้นัน้ ๆ  

Kotler (1994) กล่าวว่า ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นความรูส้กึของลูกคา้หลังจาก

การซื้อสนิคา้หรอืบรกิารโดยเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการต่อ

การปฏิบัติงานของผู ้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า (Perceived Performance) กับ 

การให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้าที ่ผู ้รับบริการคาดหวัง (Expected Performance)  

หากผลที่ได้รับจากสินค้าหรือการบริการ (Product Performance) ต่ำกว่าความคาดหวังของ

ลูกค้าส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) หากผลที่ได้รับจากสินค้า

หรือการบริการเท่ากับความคาดหวังของผูร้ับบริการหรอืลูกค้าส่งผลใหลู้กค้าเกดิความพึงพอใจ 

(Satisfied Customer) และหากผลที่ไดร้ับจากสนิคา้หรอืการบรกิารสูงกว่าความคาดหวังที่ลูกคา้

กำหนดไวก้็จะทำใหลู้กคา้หรอืผู้รบับรกิารเกดิความประทับใจ (Delight Customer) 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2539) กล่าวถึง ความพึงพอใจ ว่าระดับความพึงพอใจของ

ผู ้บริโภคหรือลูกค้าจะมีผลต่อการเปลี่ยนไปซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการอื่น (Brand Switching) 

การซื้อซำ้ (Repeated Purchase) และความจงรักภักดตี่อตราสินค้าหรือบรกิาร (Brand Loyalty) 

โดยความพึงพอใจในระดับสูง (Highly Satisfied, Pleased, Delight) ม ีแนวโน้มท ี ่จะแสดง

พฤติกรรมการซื้อซ้ำและการซื่อสัตย์ต่อตราสินค้าหรือบริการได้มากกว่าในขณะที่ผู้บริโภค 

ไม่พึงพอใจหรือเฉย ๆ (Dissatisfied and Satisfied) มีโอกาสที่จะเปลี่ยนตรายี่ห้อได้มากกว่า  

ดังภาพ 6 

 

 
 

ภาพ 6 คุณภาพบรกิารและความพึงพอใจลูกค้าต่อการรับรู้ของลูกค้า 

 

ที่มา: Valarie and Zeithaml, 2009 
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อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) กล่าวเพิ ่มเติมว่า ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) หมายถึง ความรู ้สึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือ 

การปฏบิัตงิานของผลติภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า โดยส่ิงที่จุดสำคัญ คอื การปฏิบัติงาน

ของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง หากผลของการปฏิบัติงานน้อยกว่าความคาดหมายที่ลูกค้าตั้งไว ้

ลูกค้าจะประเมินว่า “ไม่พงึพอใจ” หากผลของการปฏิบัตงิานเท่ากับความคาดหมายที่ลูกค้าตัง้ไว้ 

ลูกค้าจะประเมินว่า “พงึพอใจ” หากผลของการปฏบิัตงิานมากกว่าความคาดหมายที่ลูกค้าตั้งไว้ 

ลูกคา้จะประเมนิว่า “พงึพอใจมาก” 

ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfactions/Dissatisfaction) 

คือ การรับรู้คุณภาพบริการและถ่ายทอดไปถึงผลลัพธ์ของการประเมินที่ได้มีการเปรียบกัน

ระหว่างความคาดหวังกับการรับรู ้จริง โดยมีการจำลองคุณภาพในการรับรู ้ในภาพรวม  

(The Total Perceived Quality) ตามหลักของ Gronroos โดยแบ่งออกเป็น 2 ด้านคุณภาพด้วยกัน 

คอื (Gronroos, 1983)   

1. คุณภาพทางด้านเทคนิค (Technical Quality) ลูกค้าจะได้รับการบรกิารที่วัดคุณภาพ

ได้ชัดเจน  

2. คุณภาพเกี่ยวกับประสิทธิภาพหน้าที่ (Function Quality) การให้บริการที่วัดคุณภาพ

ได้ยาก สามารถเปลี่ยนแปลงไปได้หลายทาง ดังนัน้ การประเมนิคุณภาพเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

หนา้ที่จะประเมนิเกี่ยวขอ้งกับทางจติวทิยา  

จากการศกึษาแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  ผู้วจิัยได้กำหนดคำนิยาม

ของความพึงพอใจ คือ เจตคติหรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของบุคคลหรือกลุ่มบุคคล 

ที่มตี่อกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งที่ไดร้ับจากการปฏบิัติและเป็นเจตคติหรอืความรู้สึกในทางบวก 

มีความรูส้ึกชื่นชอบและมคีวามสุขกับกิจกรรมที่ผู้ใหบ้ริการหรือบุคคลหรือกลุ่มบุคคลส่งมอบ

กจิกรรม 

องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

สุรี (2556) กล่าวถึง องค์ประกอบของความพึงพอใจว่า เป็นการตอบสนองความพอใจ

ต่อการบรกิารระหว่างผู้บริโภคและผู้ใหบ้ริการ ซึ่งจะเป็นการประเมินคุณภาพการได้รับบรกิารว่า

ตรงตามที่ผูบ้ริโภคคาดหวังไว้หรือไม่ ดังนั้นแล้ว ระดับความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้

ตามแต่ช่วงเวลาที ่มีความแตกต่างกัน โดยองค์ประกอบของความพึงพอใจมีอยู ่ด้วยกัน  

2 องค์ประกอบ คอื 

1. การรับรู้ด้านคุณภาพของผลติภัณฑ์และการให้บริการ ผูบ้ริโภคจะสามารถรับรู้ได้

ทันทีว่าการบริการนัน้ ๆ เป็นไปตามที่ควรจะเป็นหรือไม่ ยกตัวอย่างเช่น ลูกค้าที่พักในโรงแรม
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จะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที ่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั ่ง เป็นต้น  

สิ่งเหล่านี้เป็นบรกิารที่ผู้รบับรกิารควรจะได้รับตามลักษณะของการบรกิารแต่ละประเภท ซึ่งจะ

สรา้งความพงึพอใจใหกั้บลูกคา้ในสิ่งที่ลูกคา้ตอ้งการ 

2. ด้านการรับรู้คุณภาพการนำเสนอ ผู ้บริโภคจะรับรู ้ในรูปแบบการนำเสนอของ 

ผูใ้หบ้รกิารว่า มคีวามเหมาะสมหรอืไม่ มีความสะดวกในการเข้าถึงขอ้มูลหรอืไม่ และการแสดงออก

ของผู้ให้บริการนั้นมีการตอบสนองต่อผู้รับบริการอย่างไร รวมไปถึงความรับผิดชอบต่อการใช้

ภาษาในการนำเสนอและการวางตัวในการนำเสนอการบริการ จึงจะเกิดเป็นความพึงพอใจ 

ในการรับรู ้การนำเสนอบริการ เพื่อนำการรับรู ้ท ี ่ได้นั ้นมาประเมินการบริการที่เก ี ่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์บริการตามการให้บริการ กระบวนการนำเสนอการให้บริการนั้น ถ้าเป็นไปตาม 

ที่ผูร้ับบรกิารคาดหวังไว้หรอืได้รับประสบการณ์ตามเดิม จะส่งผลใหผู้ร้ับบรกิารเกิดความพึงพอใจ

ในการใชบ้รกิาร แต่หากผลลัพธ์ที่ไดต้รงกันขา้ม ผู้รบับรกิารไดร้ับบรกิารที่ไม่พงึพอใจ ไม่เป็นไป

ตามที่คาดหวัง ผูร้ับบรกิารย่อมไม่พงึพอใจต่อการได้รับบรกิารทัง้สิ้น องค์ประกอบของความพึงพอใจ

ในการใชบ้รกิารสามารถแสดงเป็นภาพได้ ดังนี้ 

 

 
 

ภาพ 7 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบรกิาร 

 

นอกจากนี้ ราณี (2545) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 

ต่างมีความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจ 

ในการบรกิารจำเป็นที่จะตอ้งดำเนนิการควบคู่กันไปทัง้ต่อผูรั้บบรกิารและผูใ้หบ้รกิาร 
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งานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

สุณีย ์ ล ่องประเสร ิฐ (2562) ได ้ศ ึกษาเรื ่อง การพัฒนามาตรฐานธุรก ิจสปา 

ในอำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฏร์ธาน ีสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน วัตถุประสงค์ในการศึกษา 

เพื่อศกึษามาตรฐานของธุรกิจสปา ศึกษาความตอ้งการและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสปา 

ระดับการพัฒนาธุรกิจสปาและผลที่ได้รับในอำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ดำเนนิการ

เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้ประกอบการธุรกิจสปา จำนวน 40 ราย และ

ผูใ้ช้บริการสปาจำนวน 400 คน เป็นชาวต่างชาติจำนวน 320 คน และชาวไทยจำนวน 80 คน 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใชส้ถิตพิื้นฐาน ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ

ทดสอบ ได้แก่ สถิติทดสอบที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว และค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์เพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า มาตรฐานของธุรกิจสปาในอำเภอเกาะสมุย จังหวัด 

สุราษฎร์ธานี ตามความคิดเห็นของผู ้ประกอบการสปา โดยรวมอยู ่ในระดับมากที ่สุด 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 

ได้แก่ ด้านบริการ ด้านความปลอดภัย ด้านผู้ให้บริการ ด้านผู ้ดำเนินการ และด้านสถานที่ 

ระดับความต้องการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสปา พบว่า ทั้งโดยรวมและรายด้าน 

อยู่ในระดับมาก ความต้องการของผูใ้ช้บริการเรยีงลำดับจากมากไปหานอ้ยได้แก่ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ดา้นทำเลที่ตัง้ ด้านการส่งเสรมิการตลาด 

และด้านกระบวนการบรกิาร ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเรยีงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 

ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด และด้านทำเลที่ตั้ง ผลการเปรียบเทียบความต้องการและความพงึพอใจ

ของผู ้ใช้บริการสปาในอำเภอเกาะสมุย ทั ้งโดยรวมและรายด้านทุกด้านแตกต่างกันอย่าง 

มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ระดับการพัฒนาธุรกิจสปา และผลที่ได้รับทั้งโดยรวมและ

รายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ความสัมพันธ์ระหว่างระดับการพัฒนาและผลที่ได้รับ 

มีค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.96 ส่วนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หลังจาก 

การพัฒนาทัง้โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดับมาก และเมื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจก่อนและ

หลังการพัฒนา พบว่า ทั้งโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ยกเวน้ ดา้นทำเลที่ตัง้ที่ไม่แตกต่างกัน 

สรรเพชญ  ภุมรนิทร์ และอานนท์ ศักดิ์วรวชิญ ์(2560) ทำการวจิัยเรื่อง การวเิคราะห์

แบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวจีนตามพฤติกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทยโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ  

1) แบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวจีนที่เดินทางท่องเที่ยวในประเทศไทยตามพฤติกรรมการท่องเที่ยว  

2) ศึกษาลักษณะของกลุ่มนักท่องเที่ยวจีนที่เดินทางท่องเที่ยวในประเทศไทยตามพฤติกรรม 
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การท่องเที่ยว ทั ้งรูปแบบการเดินทางท่องเที ่ยวด้วยตนเอง และท่องเที่ยวกับบริษัทนาเที่ยว 

โดยใช้ข้อมูลจากโครงการสำรวจข้อมูลเพื่อการวิเคราะห์พฤติกรรมของนักท่องเที ่ยวเชิงลึก  

ปี 2556-2558 ของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย รวมจำนวน 1,900 หน่วยตัวอย่าง โดยใช้ 

การวิเคราะห์แบ่งกลุ่ม K Mean Cluster  กจิกรรมท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวจนีในแต่ละจังหวัด 

ผลการวิจัย พบว่า พฤติกรรมการเดินทางท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวจีนที่เดินทางท่องเที ่ยว

ประเทศไทยในรูปแบบการเดินทางท่องเที่ยวด้วยตนเองสามารถแบ่งกลุ่มได้ 6 กลุ่มและนักท่องเที่ยว 

ที่ท่องเที่ยวกับบริษัทนำเที่ยวสามารถแบ่งกลุ่มได้ 5 กลุ่ม โดยที่นักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มของ 

แต่ละรูปแบบการเดินทางต่างก็มีพฤติกรรมการเดินทางท่องเที่ยว และลักษณะของกลุ่มของ

นักท่องเที่ยวในแต่ละกลุ่มที่แตกต่างกันอย่างชัดเจน  

ยาใจ แสวงหาทรัพย์ (2559) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาพิมพ์เขียวการบริการสำหรับ

ธุรกิจสปาไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจริงในการดำเนนิงาน

ของธุรกิจสปาพร้อมทั้งวิธ ีการแก้ปัญหาและใช้กรณีศึกษาจากธุรกิจสปาในประเทศไทย 

ที่ประสบความสำเร็จ และมีขั้นตอนการดำเนนิงานที่ชัดเจนเป็นระบบเพื่อพัฒนาเครื่องมือพิมพ์

เขียวการบริการ “Service Blueprint” เพื ่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงบริการในสปาให้ได้

มาตรฐานต่อไป จากการวิจัย พบว่า พิมพ์เขียวการบริการ (Service Blueprint) สามารถช่วย 

ในการวางระบบการบริการได้อย่างมปีระสิทธิภาพและประสิทธิผล การวิจัยนี้ แสดงใหเ้ห็นว่า  

การนำพิมพ์เขียวการบริการ (Service Blueprint) มาใช้ในการวิเคราะห์จุดบกพร่องล้มเหลว  

ทำให้สามารถแยกแยะปัญหาได้เด่นชัดและแก้ไขปัญหาได้อย่างเป็นระบบ ทั้งในส่วนของฝ่าย 

ที่เผชิญกับลูกคา้โดยตรง และฝ่ายสนับสนุน สามารถประสานกันอย่างมปีระสทิธภิาพ กล่าวคือ 

สามารถสร้างกระบวนการติดตามงาน วิเคราะห์ปัญหาได้ตรงประเด็น และชัดเจนมากยิ่งขึ้น  

อันจะส่งผลให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด ส่วนผลการศึกษาปัญหาและอุปสรรคใน 

การดำเนินกิจการของธุรกิจสปากลุ ่มตัวอย่างพบว่า ประเด็นปัญหาส่วนใหญ่มาจาก 

การปฏิบัติงานของพนักงานที่ไม่ได้มาตรฐานและกระบวนการขั ้นตอนที่ไม่ชัดเจน รวมถึง 

การสื่อสารภายในขององค์กรเองไม่ชัดเจน ทำให้บริการบกพร่อง ประเด็นปัญหารองลงมา 

พบว่า มาจากลูกค้าที่มีพฤติกรรมการใช้บริการสปาไม่เหมาะสม เกิดจากความเข้าใจผิดของ 

ตัวลูกค้าเองหรือความตั้งใจเพื่อจะเรียกร้องการชดเชยบริการในรูปแบบต่าง ๆ ส่วนประเด็น

ปัญหาของสถานที่และผู ้บริหารธุรกิจสปานั้นเนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเป็นสปาที่ได้ผ่านเกณฑ์ 

การรับรองคุณภาพสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ จึงมีมาตรฐานด้านการบริหารจัดการองค์กร 

สถานที่และสิ่งแวดล้อมดีเยี่ยมอยู่แล้ว จึงพบประเด็นปัญหาน้อยดังนั ้น ธุรกิจสปาควรให้

ความสำคัญกับการสรา้งมาตรฐานการบรกิาร ถงึแม้ว่าความต้องการของลูกค้าและตัวแปรต่าง ๆ 
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จะหลากหลายและเปลี่ยนแปลงเสมอ แต่หากอาศัยเครื่องมือนวัตกรรม ดังเช่น พิมพ์เขียว 

การบริการ ในการออกแบบมาตรฐานกระบวนการในขั้นตอนการปฏบิัติงานต่าง ๆ และปฏิบัติ

ตามมาตรฐาน โดยมีการพัฒนาแกไ้ขปรับปรุงการบรกิารอย่างต่อเนื่อง ผู้วจัิยเชื่อว่าจุดบกพร่อง

ลม้เหลวในการใหบ้รกิารย่อมลดลงอย่างแน่นอน 

สุชาดา คำชะนะ (2555) ทำการศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด

ในการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวชาวสแกนดิเนเวีย กลุ่ม Baby Boomer Generation B 

ในเมืองพัทยา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจ 

ต่อส่วนประสมทางการตลาดในการท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ การศกึษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ส่วนประสมทางการตลาดในการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ และการศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพ

การใหบ้ริการกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของนักท่องเที่ยว โดยผลการวิจัย 

พบว่า ปัจจัยคุณภาพการใหบ้รกิารของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวชาวสแกนดิเนเวีย 

กลุ่ม Baby Boomer Generation B ในเมืองพัทยา ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดใน 3 อันดับแรก 

มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการการให้บริการ  ด้านลักษณะทางกายภาพ 

และด้านผลผลิตและคุณภาพ  

อัครพงศ์ อั้นทอง และมิ่งสรรพ์ ขาวสะอาด (2557) ศึกษาเปรียบเทียบสมรรถนะ 

และประสิทธิภาพการดำเนินงานของธุรกิจสปา โดยใชต้ัวช้ีวัดประเมินผลการดําเนินงาน และใช้วิธี 

DEA เป็น Slacks-Based Measure (SBM) of Super-Effificiency ประเมินประสทิธิภาพการดําเนินงาน

ของธุรกิจสปา จำนวน 21 แห่งแบ่งเป็นเดย์สปา 7 แห่ง และโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา 14 แห่ง 

ผลการศึกษา พบว่า ธุรกิจสปาที่มีผลการดำเนินงานดีที่สุดสามารถใช้ทรัพยากรที่มีอยู ่ได้ 

อย่างมีประสิทธิภาพ และกระตุ้นให้นักบำบัดมีผลิตภาพในการให้บริการดีที่สุด ทั้งนี้เดย์สปา

และโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปามีประสิทธิภาพการดำเนินงานไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติ การลดตน้ทุนค่าผลิตภัณฑ์สปาเป็นหนึ่งในปัจจัยสำคัญที่ทำใหธุ้รกจิสปามีประสิทธิภาพ

การดำเนินงานเพิ ่มขึ ้น นอกจากนี ้ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ธุรกิจสปาที ่ม ีผล 

การดำเนินงานดีย่อมมีประสิทธิภาพการดําเนินงานที่ดีด้วย ข้อเสนอแนะของการศึกษา คือ  

ควรส่งเสริมการพัฒนาทักษะการให้บริการของนักบำบัด และกระตุ ้นให้ผู ้ประกอบการใช้ 

แนวทางการประหยัดจากขนาดในการลดต้นทุนค่าผลิตภัณฑ์สปา รวมทั ้งส่งเสริมให้มี 

การจัดการความรู้ในอุตสาหกรรมสปาไทยเพื่อกระตุ ้นให้เกิดการเรียนรู ้จากผู้ที่มีแนวทาง 

การปฏบิัตทิี่เป็นเลิศในอุตสาหกรรม ซึ่งจะนำมาสู่การยกระดับความสามารถในการแข่งขันของ

อุตสาหกรรมสปาไทยในอนาคต 
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นฤมล ผุยมูลตร และศิริจิต สุนันต๊ะ (2554) ได้ทำการศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจ 

ในการทำงานของพนักงานสปาในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์วิจัยเพื่อ 1) ศึกษาระดับ

ความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานสปา 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจในการทำงานของ

พนักงานสปา จำแนกตามประเภทสปา รายได ้คุณวุฒทิางวชิาชีพและประสบการณ์การทำงาน 

กลุ่มตัวอย่างคอื พนักงานสปา 2 ประเภท ไดแ้ก่ สปาทั่วไป และสปาโรงแรมหรอืรสีอร์ท จำนวน 

209 คน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานสปาโดยรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง (Χ=3.34) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า 

ด้านสภาพการทำงาน (Χ=3.84) ด้านลักษณะงาน ( Χ=3.38) ด้านโอกาสความก้าวหน้าใน 

การทำงาน ( Χ=3.38) ด้านความปลอดภัยและความมั่นคง ( Χ=3.37) ด้านความสัมพันธ์

ระหว่างหัวหน้าและเพื ่อนร่วมงาน ( Χ=3.25) และด้านรายได้และสวัสดิการ ( Χ=2.74)  

เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจในการทำงาน จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 

พนักงานสปาที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการทำงานสปา ด้านสภาพ 

การทำงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พนักงานสปาที่มีประสบการณ์

การทำงานต่างกัน มีความพึงพอใจในการทำงานสปา ด้านรายได้และสวัสดิการแตกต่างกัน

อย่างมนีัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พนักงานสปาที่มคีุณวุฒทิางวิชาชีพต่างกัน มคีวามพึงพอใจ

ในการทำงานสปา ด้านความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้าและเพื ่อนร่วมงาน และด้านโอกาส

ความก้าวหน้าในการทำงานแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พนักงานสปา 

ที่ทำงานในประเภทสปาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการทำงาน ด้านรายได้และสวัสดกิาร 

ด้านสภาพการทำงาน และด้านความปลอดภัยและความมั่นคงแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

สิทธิชัย ธรรมเสน่ห์ (2554) ทำการวิจัยเรื ่อง การบริหารจัดการธุรกิจสปาใน 

เขตอำเภอเมอืง จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการบริหารธุรกิจสปาในเขตอำเภอ

เมอืงจังหวัดชลบุร ีศึกษาพฤตกิรรมการเลือกใช้สปาของผู้ใช้บริการ ศึกษาปัจจัยที่มีความสำคัญ

ต่อการเลอืกใช้ธุรกิจสปาของผูใ้ชบ้ริการ เปรียบเทยีบปัจจัยที่มีความแตกต่างต่อการเลือกใช้

ธุรกิจสปาของผู้ใช้บริการที่มีความแตกต่างในเรื่องเพศอายุ ระดับการศึกษาและอาชีพกลุ่ม

ตัวอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คอื ผู้ประกอบการธุรกิจสปาจำนวน 10 คน และผูใ้ช้บริการสปา

จำนวน 200 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างจากรา้นสปาแต่ละร้าน ผลการศกึษาพบว่า ส่วนใหญ่ 

ผู ้ประกอบธุรกิจสปาจะมีการวางแผนในรูปแบบ Day Spa เป็นอาชีพเสริม และวางแผน 

การดำเนินงานในระยะสั้น โดยใช้เงินทุนที่มาจากทุนส่วนตัวและจากสถาบันการเงิน การจัด

โครงสร้างขององค์กรมีความชัดเจน มีการบรกิารงานเป็นไปในรูปแบบครอบครัว มีการดำเนินงาน
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ไม่เกิน 10 คน และส่วนใหญ่จะให้ความสำคัญในเรื่องของการพัฒนาประสทิธภิาพของพนักงาน 

การรักษาบุคลากรที่มีความรู ้ความสามารถ ผู ้ประกอบการมีการสั ่งการทั ้งทางตรงและ

ทางอ้อม โดยผู้จัดการเป็นผู้รับผิดชอบดูแล และมีการเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถแสดง

ความคดิเห็นซึ่งกันและกัน สถานประกอบการมีกระบวนการในการควบคุมและสรา้งมาตรฐาน

การบรกิารตามหลัก 6S ปัญหาที่พบ คอื บุคลากรไม่เพยีงพอ ผูใ้ช้บรกิารเป็นเพศหญิง มีอาชีพ

พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง ศึกษาระดับปริญญาตรี อายุระหว่าง 24-29 ปี รายได้เฉลี่ย 8,001-

10,000 บาท โดยเลือกใช้สปาในรูปแบบสปาหน้า เพื่อผ่อนคลายความเครียด และใช้บริการ

เดือนละ 1-2 ครั ้งด้วยตนเอง ค่าใช้จ่ายต่อครั ้งอยู ่ที ่ 301-500 บาท ระยะเวลาในการรับ 

การบริการคือ 30-60 นาที ช่วงเวลาที่ผู ้รับบริการจะมาใช้บริการคือวันอาทิตย์ โดยจะไป 

กับกลุ่มเพื่อนในร้านสปาเพียง 1 แห่ง ผู้รับบริการจะพักผ่อนเพื่อผ่อนคลายตอนรับบริการ 

นอกจากนี ้แล้ว ปัจจัยรายด้าน และปัจจัยรวม คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคาสถานที่ต ั ้ง 

การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านสิ่งแวดล้อมและการให้บริการ มีส่วนสำคัญต่อ 

การเลือกรับบริการของผู ้รับบริการในระดับมาก ปัจจัยรายข้อแต่ละด้านมีความสำคัญใน 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการต่อผู ้รับบริการในระดับมาก เพศของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน 

มีความสำคัญกับปัจจัยด้านสถานที่ตั้งและราคาแตกต่างกัน อายุที่แตกต่างกันของผู้ใช้บรกิาร 

มคีวามสำคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน ระดับการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิารที่แตกต่างกัน

มีความสำคัญกับปัจจัยทุกดา้นแตกต่างกันอย่างมนีัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศกึษา

ครั้งนี้ ทำให้ทราบแนวทางการบริหารธุรกิจสปา พฤติกรรมและปัจจัยที ่มีความสำคัญต่อ 

การเลือกใช้ธุรกิจสปา ซึ่งข้อสนเทศที่ได้จากการศึกษาจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการใน 

การพัฒนาใหธุ้รกิจมคีวามสามารถ และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขันต่อไป  

เสรี วงษ์มณฑา และชุษณะ เตชคณา (2553) ศึกษาเรื่องการตลาด 4.0 ในบริบท

ประเทศไทย 4.0 โดยพบว่าผู้บริโภค 4.0 เป็นผูท้ี่ใหค้วามสำคัญกับผลลัพธ์ในการเลือกสินค้า 

โดยจะเลือกสินค้าที ่ม ีค ุณภาพคุ ้มค่าผู ้บริโภคต้องการผู ้ประกอบการที ่สามารถช่วยได้ 

แบบทันทีทันใด (Real Time) ผู้บริโภคเป็นสมาชิกของเครือข่ายทางสังคมที่เชื่อมต่อเข้าด้วยกัน

แบบดิจิตอล (Social Media) ซึ่งมักจะเป็นแหล่งใช้หาความรู้ หาคำแนะนำ หาความบันเทงิหรอื

ตลอดไปจนแบ่งปันข้อมูล ประสบการณ์ซึ ่งกันและกัน พร้อมกันนั้นยังเป็นผู้บริโภคข่าวสาร 

(Consumer) เป็นผู้สร้างข่าวสาร (Creator) และเป็นผู้ชื่นชม Brand Curator ไปจนวิพากวิจารณ์

สนิคา้ (Brand Critic)  การดำเนินธุรกิจ 4.0 เป็นการดำเนินธุรกิจที่มุ่งม่ันพัฒนาคุณภาพของมนุษย์ 

เคารพศักดิ ์ศรีของมนุษย์ นักธุรกิจที ่จะประสบความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจได้ในยุค 

ประเทศไทย 4.0 จะต้องแสวงหาสมดุลระหว่างการสร้างกำไรให้ธุรกิจพร้อม ๆ กับการจ่าย 
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ปันผลคืนแก่สังคมของมวลมนุษยชาติ การดำเนินธุรกิจ การตลาด 4.0 เป็นการตลาดแบบ

บูรณาการด้วยการผสมผสานการทำการตลาดออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วยกันอย่างกลมกลืน 

การสื่อสารการตลาดก็ต้องบูรณาการทั้งการสื่อสารแบบออฟไลน์บนพื้นที่ของสื่อสารมวลชน 

และแบบออนไลน์บนพื้นที ่ของสื่อดิจิทัล ทั ้ง Search Engine และสื่อสังคมออนไลน์ (Social 

Media) การจูงใจผู้บริโภคด้วยการใชก้ารโฆษณาผ่านการตลาด 4.0 เป็นการใช้เครื่องมอืผสานกัน

ระหว่างเครื่องมือตลาด เครื่องมือขาย และเครื่องการสื่อสาร เพื่อขับเคลื่อนการตัดสินใจของ

ลูกคา้ ตาม Customer Journey คอื จากรูจ้ักว่ามสีนิคา้ภายใตต้ราสนิคา้ของเราดำรงอยู่ในตลาด 

(Presence) ใหข้อ้มูลเกี่ยวกับตราสนิค้าเพื่อดึงดูดความสนใจ (Attract) ใหเ้ข้ามาอยู่ในกระบวนการ

ทางการตลาดของเรา เพื่อที่จะเปลี่ยนเขา (Convert) ใหเ้ขามาเป็นลูกคา้ของเรา ต่อจากนั้นสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องจนกระทั่งเขากลายมาเป็นแฟนพันธุ์แท้ที่ช่วยส่งเสริมตรา

สินค้าของเรา (Advocate)เมื ่อการก้าวเดินพัฒนามาถึงจุดนี ้การดำเนินธุรกิจ4.0 ต้องมี

ยุทธศาสตร์การตลาดแบบยุคจิตปัญญาที่เจ้าของตราสินคา้ต้องรู้จักการให้ การเสียสละเพื่อ

สร้างบารมีให้ตราสินค้า ต้องเป็นผู ้มีจิตใจสะอาดบริสุทธิ์ มีปณิธานเด็ดเดี่ยว รักษาพันธะ

สัญญา และเคารพสทิธิเสรีภาพความเป็นมนุษย์ของทุกคน การเข้าสู่ประเทศไทย 4.0 เป็นยุค

แห่งโอกาส เพราะเทคโนโลยช่ีวยใหผู้ป้ระกอบการสามารถเขา้ถึงกลุ่มผู้บรโิภคหลายสิบล้านคน

ได้ในเวลาอันรวดเร็ว Big Data ทำใหนั้กการตลาดสามารถพัฒนาสนิคา้และบรกิารใหต้อบโจทย์

ตรงใจกลุ่มเปา้หมายไดเ้ป็นรายบุคคล หรอืเป็นกลุ่มย่อยเฉพาะกลุ่มในลักษณะ Micro Segmentation 

กุญแจสู่ความสำเร็จของการดำเนินธุรกิจ 4.0คือความสามารถในการการนำเทคโนโลยีและ

ข้อมูลมหาศาลที่มีอยู ่มาแปรเปลี่ยนเป็นความเข้าใจลูกค้าอย่างลึกซึ ้ง ทั ้งความต้องการ  

ความปรารถนา รูปแบบในการดำเนินชีวิต ค่านิยม รสนิยม กระแสแฟชั่น และกระบวนการ 

ในการตัดสินใจ เร ียกว่า Consumer Lifestyle and Journey Intelligence นอกจากข้อมูลใน 

การขายสนิคา้แลว้ ยังใช้ขอ้มูลที่มอียู่สรา้งความสัมพันธ์กับผู้บรโิภคในระดับบุคคล ผ่านรูปแบบ

ของการทำตลาดแบบ Mass Customization Marketing นักธุรกิจ 4.0 ต้องดำเนินธุรกิจแบบ

มุ่งม่ันสรา้งคุณค่าใหผู้บ้รโิภค (Value–Based Business) ที่ขับเคลือ่นดว้ยนวัตกรรมและความคิด

สรา้งสรรค์ และความสามารถในการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลย ี

สัญชัย เกยีรตทิรงชัย (2555) ไดท้ำการวจิัยเรื่อง พฤตกิรรมนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ

ในการบริโภคผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยวในเขตเทศบาลเมืองเชียงคาน อำเภอเชียงคาน 

จังหวัดเลย มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพื่อ 1) ศึกษาข้อมูลทั ่วไปของนักท่องเที ่ยวชาวต่างชาติ 

ที ่เดินทางมาท่องเที่ยวในเขตเทศบาลเมืองเชียงคานอำเภอเชียงคาน จังหวัดเลย 2) ศึกษา

พฤติกรรมของนักท่องเที ่ยวชาวต่างชาติในการบริโภคผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที ่ยวในเขต
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เทศบาลเมอืงเชยีงคานอำเภอเชยีงคานจังหวัดเลย ผลการวจิัย พบว่า นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ

ที ่เดินทางมาท่องเที่ยวในเขตเทศบาลเมืองเชียงคาน อำเภอเชียงคาน จังหวัดเลย ส่วนใหญ่ 

เป็นเพศชายอายุระหว่าง 20-30 ปี ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีอาชีพเป็นพนักงาน

บริษัทรายได้เฉลี่ยสูงกว่า 15,000 เหรียญสหรัฐต่อปี และส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที ่ยวที่มีถิ่น

พำนักอยู ่ในทวีปยุโรปซึ่งเป็นชาวเบลเยี ่ยมมากที่สุด โดยมีวัตถุประสงค์ในการท่องเที ่ยว 

เพื่อพักผ่อนและใชร้ถโดยสารสาธารณะในการเดนิทางส่วนใหญ่เดินทางมากับเพื่อนรวม 2 คน

นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เพิ่งเคยมาท่องเที่ยวที่อำเภอเชียงคานเป็นครั้งแรกโดยใช้วิธีการจัดการ

เดินทางด้วยตัวเองและสืบค้นข้อมูลเกี ่ยวกับการเดินทางท่องเที ่ยวจากเพื ่อนมากที ่สุด

นอกจากนั้น ยังพบว่า แรงจูงใจในการเดินทางมาอำเภอเชียงคาน คือ การพักผ่อนโดยเลือก 

ไปเที่ยวที่ชุมชนบ้านไม้เก่ามากที่สุดกิจกรรมที่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเลือกทำมากที่สุด คือ 

ปั่นจักรยานในการเดินทางท่องเที่ยวนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติใช้จ่ายเงินเฉลี่ย 3,644.69 บาท

ต่อคนโดยค่าใช้จ่ายเฉลี่ยแยกเป็นด้านดังนี้ด้านที่พัก 1,371.43 บาทด้านอาหารและเครื่องดื่ม 

936.67 บาท ดา้นของที่ระลึก 668.18 บาท ดา้นนันทนาการ 533.33 บาท ด้านค่าธรรมเนียม 

861.11 บาท ด้านพาหนะภายในอำเภอเชยีงคาน 758.33 บาทดา้นนวด/สปา 400 บาท และด้านอื่น ๆ  

ได้แก่ การบรจิาคซื้อสนิคา้ 868.33 บาท 

พันธุมดี เกตะวันดี และศันธยา กิตติโกวิท (2548) ได้วิจัยเรื่อง กลยุทธ์การพัฒนา 

การจัดการการท่องเที่ยวในเชงิสุขภาพ สำหรับธุรกิจโรงแรมการท่องเที่ยวในเชิงสุขภาพสำหรับ

ธุรกิจโรงแรมเป็นการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ เพราะช่วยเพิ่มมิติและความหลากหลายใน 

การท่องเที่ยว การศึกษาครั้งนี้ ให้ความสำคัญกับพื้นที่ท่องเที่ยวหลักสามพื้นที่ ได้แก่ ภูเก็ต  

หัวหิน และเชียงใหม่ โดยพบว่า ธุรกิจสปาไดร้ับความนยิมอย่างแพร่หลายโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 

ในกรุงเทพมหานครและเมืองท่องเที ่ยวหลัก การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่ให้บริการในโรงแรม 

จึงมีความโน้มเอียงไปในลักษณะของการให้บริการสปามากกว่าที ่จะใช้ประโยชน์จาก

ทรัพยากรธรรมชาติในท้องถิ่น เช่น น้ำพุร้อน ในช่วงเวลาการศึกษา (พ.ศ. 2546-2547 หรือ 

ค.ศ. 2003-2004) พบว่า ธุรกิจสปาในโรงแรมมีสภาพการแข่งขันสูงทั ้งในระดับประเทศ  

และภายในประเทศเอง โดยมีบาหลีและมัลดีฟเป็นคู่แข่งสำคัญ และอินเดยีซึ่งเป็นประเทศที่ให้

ความสนใจและพร้อมที่จะแข่งขัน ส่วนภายในประเทศเอง การให้บริการสปาในโรงแรมต้อง

เผชิญกับคู่แข่งจาก Day Spa ซึ่งมีอัตราการบริการในระดับต่ำ และให้บริการอย่างแพร่หลาย 

ในบรเิวณที่มนัีกท่องเที่ยวพักอาศัยอยู่เป็นจำนวนมาก การแข่งขันที่สูงทำให้มีการจัดตั้งสมาคม

ต่าง ๆ  เพื่อการรวมตัว รักษาผลประโยชน์ และการเรยีนรูร้่วมกัน ในขณะเดยีวกันรัฐบาลได้เข้ามา

มีบทบาทในการกำหนดมาตรฐานบริการและการฝึกอบรมและให้ใบรับรองพนักงาน นอกจากนั้น 
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ก็มีความพยายามที ่จะกระตุ ้นความต้องการโดยทำการตลาดมากกว่าจะเป็นการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ๆ สำหรับกลยุทธ์ที่มีความเหมาะสมเมื่อพิจารณาจากสภาวะแวดล้อม

ทางด้านการท่องเที่ยวไทย จึงควรเป็นกลยุทธ์เตบิโตแบบ Concentration โดยพัฒนาความเชี่ยวชาญ

ที่มีอยู่ให้ชัดเจนยิ่งขึ้น แต่จัดหาประเภทของบริการที่สามารถครอบคลุมและเพิ่มฐานลูกค้า 

ให้กวา้งขึ้น นอกจากนี้หน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้องควรมุ่งพัฒนาให้การบริการสปา กลายเป็น

สนิคา้หรอืสัญลักษณ์ของสินค้าการท่องเที่ยวไทย ในรูปแบบเดยีวกับการมาเยอืนวัด วัง การข่ีชา้ง 

เที ่ยวตลาดน้ำ การพัฒนามาตรฐานการให้บริการและกลยุทธ์การสร้างเอกลักษณ์ให้กับ 

การบริการ ควรเป็นการต่อยอดโดยพัฒนาแบรนด์เนมของประเทศไทย หรือแบรนด์เนม 

ในระดับโรงแรม นอกจากนัน้ การสรา้งเครอืข่ายทางธุรกิจควรมุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ

การบริการ และขยายขอบเขตการใหบ้รกิารและกลุ่มลูกคา้ โดยการใช้ทรัพยากรในพืน้ที่ใหเ้กิด

ประโยชน์ผสานเอกลักษณ์และทุนทางวัฒนธรรมของไทย ทรัพยากรในพื้นที่อาทิเช่น น้ำพุร้อน 

หรือเชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวในประเภทอื่น ๆ เช่น Eco-Tourism การท่องเที่ยวเชงิวัฒนธรรม 

หรือ Meditation Tourism อีกทั ้งความร่วมมือกับสถานพยาบาล ในแนวทางของการแพทย์

สมัยใหม่หรอืแผนโบราณหรอืแผนตะวันออก อาทเิช่น Dental Tourism หรอื ธรรมชาตบิำบัด 

อรพรรณ สทิธชิัย (2540) ทำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่กำหนดพฤติกรรมการบรโิภคเดย์สปา 

และต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ของการประกอบการเดย์สปา ในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์ 

คือ เพื่อหาปัจจัยที่กำหนดพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้ากลุ่มเดย์สปา เพื่อหาต้นทุนทาง

เศรษฐศาสตร์ของการประกอบการเดย์สปากลุ่มเป้าหมายคือ ประชาชนทั่วไปที่บริโภคเดย์สปา

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ผู ้บริโภคให้ความสำคัญในการตัดสินใจ

บรโิภคสนิคา้ประเภทสปา น้ันคอื ราคาการบรกิารต่อครัง้และละประโยชน์ที่ได้รับจากการใชบ้รกิาร 

ศมน พรหมหิตาทร (2560) ได้ทำการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการสปาเพื ่อสุขภาพประเภท Day Spa ของผู ้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล 

วัตถุประสงค์เพื่อมาสร้างความไดเ้ปรยีบในการแข่งขันทางธุรกจิ จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัย

ดา้นประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงใจในการใช้ บริการสปาเพื่อสุขภาพประเภท Day Spa 

ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้แก่ ปัจจัยด้านเพศ อายุและรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน ในขณะเดียวกันปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่ส่งผลต่อความพึงใจ

ในการใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพประเภท Day Spa ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยเรียงลำดับอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัย

ดา้นผลิตภัณฑ์และความเพยีงพอของสาขาที่ใหบ้รกิาร ปัจจัยดา้นกระบวนการและการแต่งกาย 

ของพนักงาน ปัจจัยดา้นราคาและความเหมาะสมของระยะเวลาการใหบ้รกิาร ปัจจัยดา้นบุคคล 
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ปัจจัยด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพและความรู้ในการให้บริการของ

พนักงาน และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดและการอธิบายขั้นตอนการใช้บริการอย่าง

ชัดเจน ตามลำดับ 

สุพรรณกิาร์ ขวัญเมอืง และเบญจวรรณ โมกมล (2548) ไดท้ำการวจัิยเรื่อง ศักยภาพ

และความพร้อมของการท่องเที ่ยวเชิงสปาในจังหวัดเชียงราย โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อทราบ

ศักยภาพและความพร้อมของผู ้ประกอบการต่อการส่งเสริมการท่องเที่ยวและเพื่อการแข่งขัน 

ในระดับสากล และเพื่อทราบความต้องการของนักท่องเที ่ยวต่อรูปแบบการให้บริการของ 

ผูป้ระกอบธุรกิจสปาในเชียงราย ผลการวิจัยพบว่า ด้านผู้ให้บรกิาร ประเภทสถานบริการสปา

ในจังหวัดเชียงราย ส่วนมากเป็นแบบ Resort/Hotel Spa มีจํานวนมากที่สุด คือ จํานวน 6 แห่ง 

แต่ขณะทําการศึกษา มี 1 แห่งปิดชั่วคราว เนื่องจากเป็นช่วง Low Season และเป็นแบบ น้ำพุร้อน, 

Amenity Spa, Day Spa, Destination Spa ซึ ่งเปิดบริการเพื่อสุขภาพในสถานพยาบาลเพื่อน 

แบบกายภาพบำบัด การนวด และอบสมุนไพร และแบบ Salon Spa ซึ่งส่วนมากพัฒนามาจาก

ร้านเสริมสวย และมีเพียง 3 แห่ง ที ่ได้รับใบรับรองมาตรฐาน จากกระทรวงสาธารณสุข  

อีกประมาณ 16 แห่ง อยู่ระหว่างการเตรยีมการ ซึ่งส่วนใหญ่ยินดีต่อการกําหนดมาตรฐานภาครัฐ 

การที่ผู ้ประกอบการสปามีจํานวนน้อย แต่ละแห่งได้มีการวางตําแหน่งทางธุรกิจและลูกค้า

กลุ่มเป้าหมาย โดยขึ้นอยู่กับความชอบของเจ้าของธุรกิจและสภานภาพทางการเงิน โดยจะ

พยายามสร้างวัฒนธรรมและภาพลักษณ์เฉพาะตัว จากการที่มีจํานวนผู้ให้บริการน้อย และมี

ความแตกต่างอย่างชัดเจน ทำให้ผู้ประกอบการสามารถกำหนดรูปแบบ การวัตถุประสงค์ 

การใหบ้ริการตามความพอใจแต่พนักงาน ผู้ให้บริหาร ซึ่งมักคนท้องถิ่นยิ่งขาดทักษะ  แต่จังหวัด

เชียงรายไดม้ีสถาบันการศึกษาที่สามารถผลิต ฝมืีอแรงงานระดับพื้นฐานได้ แต่ขาดฝีมือแรงงาน

ระดับสูง ซึ่งปัจจุบันได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานภาครัฐในจังหวัด ที่จะจัดอบรมทั้งใน 

และนอกจังหวัด ทําให้ตอ้งลงทุนด้านการศกึษา และค่าเดินทาง ทําให้ต้นทุนเริ่มต้นค่อนข้างสูง 

นอกจากนี้ ผู้ให้บริการสปาซึ่งส่วนมาก มีความรู้ และเข้าใจในการให้บริการและยินดีทจะเข้า

ระบบมาตราฐานสปาของกระทรวงสาธารณสุข 

ภาพรวมของธุรกิจสปาได้รับการส่งเสริมอย่างมากจากภาครัฐบาลมีหน่วยงาน

ประสานงานด้านความร่วมมือและการถ่ายทอดด้านความรู้อยู่เสมอ มีการก่อตั้งชมรมสปา 

รวมตัวเป็นกลุ่ม (Cluster) เพื่อการพัฒนาธุรกิจการบริการสุขภาพ ซึ่งประกอบจากธุรกจิสปา 

นวดและผลิตภัณฑ์สนิคา้สมุนไพร  
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1. จากแบบสอบถาม เพื่อประเมินศักยภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ ทำให้

ผู ้ร ับบริการชาวไทยมีความรู ้ส ึกพึงพอใจน้อยกว่าความคาดหวัง ในขณะที่น ักท่องเที ่ยว 

ชาวต่างประเทศ มคีวามรูสึ้กพงึพอใจเกนิกว่าความคาดหวัง 

2. ความพร้อมของผู้ประกอบการสปาในจังหวังเชียงราย เมื่อพิจารณาการจัดการ

ภายในหน่วยธุรกจิสปาจากลูกโซ่แห่งคุณค่า (Value Chain) พบว่า 

 2.1 การจัดซื้ออุปกรณ์และผลติภัณฑส์ปาต่าง ๆ ส่วนใหญ่ต้องนำเข้าจากจังหวัดอื่น 

ได้แก่ กรุงเทพ หรอืเชยีงใหม่ ซึ่งมีราคาถูกกว่าและมหีลากหลายมากกว่า 

 2.2 เนื่องจากสถานที่แต่ละแห่งอยู่ห่างไกลกัน ทำใหร้ะบบการคมนาคมสาธารณะ

ไม่สะดวก แต่บริษัทนำเที ่ยวและให้บริการเช่ามีจำนวนมาก ดังนั ้น หากมีการร่วมมือใน 

การลักษณะแบ่งทรัพยากรร่วมมอืกันจะช่วยเออำนวยประโยชน์ 

3. ธุรกิจสปาในจังหวัดเชียงรายเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานผู้ประกอบธุรกิจสปา 

ที่ได้รับใบรับรองมาตรฐานสถานบริการ 3 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 14 ถือว่าน้อย ซึ่งเป็นเพราะ 

อยู่ระยะเริ่มตน้ แต่ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ยนิดปีฏบิัตแิละยังอยู่ระหว่างการของยื่นขอใบรับรอง 

ในทุกด้านของการพิจารณามาตรฐานสปา ได้แก่ ด้านสถานประกอบการ ด้านผลิตภัณฑ์ 

ที่ใช้ในสปา ด้านผู้ให้บริการ ด้านความปลอดภัย ส่วนใหญ่เป็นสปาเพื่อเพิ่มคุณค่าของโรงแรม

และรีสอร์ทนั้น มีการลงทุนสูง ซึ่งผู้ประกอบการก็พร้อมและยินดีที่จะส่งเสริมบุคลากรและ

ปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานตามที่รัฐบาลจะกำหนด 

4. นักท่องเที ่ยวชาวต่างประเทศ ให้ความสำคัญด้านมาตรฐานผลิตภัณฑ์และ 

ด้านความปลอดภัย มีความต้องการรับบริการเพื ่อส่งเสริมสุขภาพ และเพื ่อการบำบัด 

โดยอาศัยหลักการของไทย เช่น การนวดไทย การใช้วิถีไทย สมุนไพรไทย ธุรกิจสปา จึงควร

สรา้งรูปแบบการบริการสปาควบคู่กับการใช้ผลิตภัณฑ์สปาไทย และนักท่องเที่ยวต่างประเทศ

ตระหนักถงึความปลอดภัยและไดรั้บการรับรองเรื่องการใหบ้รกิาร 

5. ธุรกิจสปาในจังหวัดเชียงราย สำหรับนักท่องเที่ยวชาวไทย ควรเป็นแบบ Day Spa  

ที่การใช้ผลิตภัณฑ์จากสมุนไพร เพื่อส่งเสริมสุขภาพและเพื่อการบำบัด และเข้าถึงได้สะดวก 

สำหรับนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ควรเป็นแบบ Resort/ Hotel Spa ซึ่งตอ้งพถีิพถัินกับสถานที่

การตกแต่ง เครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก 

ข้อเสนอแนะ คือ ควรมกีารสร้างลักษณะการให้บรกิารที่มเีอกลักษณ์ และแบ่งระดับ

ของการใหบ้รกิารที่ชัดเจน 
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งานวจัิยต่างประเทศ 

Vryoni,  Bakirtzoglou and Ioannou (2017) ได้ทำการวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของสปาในประเทศกรีซ (Customer Satisfaction and Service 

Quality of Spa Centers in Greece) โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อทราบถึงผลกระทบของคุณภาพ 

การใหบ้รกิารของสปาในประเทศกรซีที่มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารของลูกคา้ โดยใช้ SERVQUAL 

เป็นเครื่องมือกำหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ผลการวิจัย พบว่า จากโมเดล

คุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้รกิารสปา จากการศึกษา พบว่า มิติคุณภาพ

การบริการทั้ง 5 มีผลในการเพิ่มยอดขาย ส่วนแบ่งการตลาด ความพึงพอใจของลูกค้าผ่าน 

การบรกิารที่มคีุณภาพในระดับสูง ซึ่งทำใหส้ามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้อย่างยั่งยนื 

Li, Huang and Yang (2011) ได้ศึกษาอิทธิพลของความตั้งใจเชงิพฤติกรรมในการรับรู้

คุณภาพบริการ เพื่อตรวจสอบความพึงพอใจที่มีความสัมพันธ์กันระหว่างคุณภาพบริการกับ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม โดยแบบสอบถามวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL ประกอบด้วย 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่

และด้านการตอบสนอง กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลขนาดกลาง จำนวน 100 ตัวอย่าง 

จาก 12 โรงพยาบาลในประเทศใต้หวัน ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการที่โรงพยาบาล 

ส่งมอบให้กับผู ้ป่วยนอก ผู้ป่วยประเมินระดับการให้บริการเป็นความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (การกลับมาใช้บริการซ้ำ ความเต็มใจในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล

และการแนะนำหรือการบอกต่อ) หากผู้ป่วยประเมินระดับการให้บริการเป็นความพึงพอใจ 

ในระดับมาก เมื่อเทียบกับความคาดหวังของผู้ป่วย ส่งผลให้มีอิทธิพลต่อการใช้บริการซ้ำ 

มีความเต็มใจในการจ่ายค่ารักษาพยาบาลและผู้ป่วยที่เคยใช้บริการจะแนะนำให้กับบุคคล 

ที่เกี่ยวขอ้งมาใช้บรกิารในโรงพยาบาลที่ผูป้่วยเขา้รับการรักษา  

Gaur, et al. (2011) ได้ศึกษาผลกระทบความสัมพันธ์ของการแสดงพฤติกรรมตอบโต้

ผูใ้หบ้รกิารในการบรกิารด้านสุขภาพ (Relational Impact of Service Providers Interaction Behavior 

in Healthcare) มีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเป็นการตรวจสอบความภักดีและความเชื่อมั่นของ

ผู้ป่วยที่มีต่อแพทย์ โดยประเมินจากพฤติกรรมปฏิสัมพันธ์ การฟังและพฤติกรรมการอธิบาย 

โดยทำการสำรวจกลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้ป่วยที่เข้ารับการบริการมากกว่า 3 ครั้ง ในรอบ 1 ปี  

ในสถานบริการสุขภาพ ณ เมืองมุมไบ ประเทศอินเดีย มีกลุ ่มตัวอย่าง 340 ตัวอย่าง  

ผลการศึกษา พบว่า ความเชื่อมั่นในแพทย์ผู้ร ักษามีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมภักดีต่อ

สถานพยาบาล ความเชื ่อม ั ่นในแพทย ์ผู ้ร ักษามีอ ิทธ ิพลทางอ ้อมต่อพฤติกรรมภักดี 

โดยผ่านความพึงพอใจของผู ้ป่วยและความพึงพอใจของผู ้ป่วยมีผลทางตรงต่อพฤติกรรม 
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ความภักดีของผู ้ป่วย โดยพฤติกรรมภักดีต่อสถานพยาบาล คือ ผู ้ป่วยจะเข้ารับการรักษา  

ณ สถานพยาบาลเดิมหากมีความเจ็บป่วยในครั ้งต่อ ๆ ไปและผู้ป่วยที่เข้ารับบริการจะทำ 

การแนะนำบุคคลอื่น ๆ มาใชบ้รกิารในสถานพยาบาลที่ตนเข้ารับการรักษา 
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กรอบแนวคดิการวจัิย 

 

 
 

ภาพ 8 กรอบแนวคิดการวจิัย (Conceptual Framework) 61 



บทที่ 3 

 

วธิดีำเนนิการวจิัย 

 

 

การวจิัยครัง้น้ีมุ่งศกึษาถงึความตั้งใจเชงิพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บรกิาร

ธุรกิจสปาในประเทศไทย ใช้ว ิธ ีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ ่งผู ้ว ิจ ัยได้

ดำเนนิการศกึษาตามขัน้ตอน ดังนี้  

1. ผูใ้หข้้อมูลสำคัญ  

2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ 

ผูว้ิจัยไดค้ัดเลือกผู้ใหข้้อมูลสำคัญ (Key Informants) โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง

ที่ยดึจุดหมายของการศึกษาเป็นหลัก (Purposive Sampling) จำนวน 29 ราย ด้วยวธิีการสัมภาษณ์

เชิงลึก (In-Dept Interview)`และอาศัยแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured) 

เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งข้อมูลที่แท้จรงิ (สุภางค์ จันทวานชิ, 2554) จากความคดิเห็นของตัวแทนทุกภาคส่วน 

ทัง้ระดับผูบ้รหิาร และระดับปฏบิัตกิารในพื้นที่ ไดแ้ก ่

1. ภาครัฐ หรือผู้แทนจากหน่วยงานรัฐที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว จำนวน 9 ราย 

ได้แก่ 

 1.1 การท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดเชียงใหม่ ประชาสัมพันธ์จังหวัดจังหวัดเชยีงใหม่ 

สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ และองค์การบรหิารส่วนจังหวัดเชยีงใหม่  

 1.2 การท่องเที ่ยวและกีฬาจังหวัดภูเก็ต ประชาสัมพันธ์จังหวัดจังหวัดภูเก็ต 

สาธารณสุขจังหวัดภูเก็ต และองค์การบรหิารส่วนจังหวัดภูเก็ต 

 1.3 การท่องเที ่ยวและกีฬาจังหวัดชลบุรี ประชาสัมพันธ์จังหวัดจังหวัดชลบุรี 

สาธารณสุขจังหวัดชลบุร ีและองค์การบรหิารส่วนจังหวัดชลบุร ี

 1.4 กรมการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา  

กรมประชาสัมพันธ์ และกระทรวงสาธารณสุข  

2. ภาคเอกชน จำนวน 10 ราย ได้แก่ ผู้แทนจากผู้ประกอบการธุรกิจสปาในจังหวัด

เชียงใหม่ จำนวน 3 ราย ผู้แทนจากผู้ประกอบการธุรกิจสปาในจังหวัดภูเก็ต จำนวน 3 ราย 
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ผู ้แทนจากผู ้ประกอบการธ ุรก ิจสปาในจ ังหวัดชลบุร ี จำนวน 2 ราย และผู ้แทนจาก

ผูป้ระกอบการธุรกจิสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 1 ราย และสมาคมไทยสปา 1 ราย   

3. นักท่องเที ่ยว ตัวแทนนักท่องเที ่ยวชาวจีนที ่เดินทางมาใช้บริการธุรก ิจสปา 

ในประเทศไทย จำนวน 10 คน 

 

เคร่ืองมอืที่ใช้ในการวจัิย 

การศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการธุรกิจสปา 

ในประเทศไทย ผู้วจัิยไดใ้ช้เครื่องมอืในการวจัิย ดังน้ี 

การวจิัยเชงิคุณภาพ ประกอบดว้ยเครื่องมือดังต่อไปนี้ 

1. การศึกษาเอกสาร ได้แก่ หนังสือ ตำรา เว็บไซต์ และงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งกับธุรกิจ 

สปาในประเทศไทย 

2. รายการที่ตอ้งตรวจสอบเพื่อศึกษามาตรฐานของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

3. แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้วิจัยนำผลจากการศึกษาเอกสาร 

แนวคิด หลักการ และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยว มาเป็นแนวทางในการสรา้ง

แบบสัมภาษณ์ เพื่อเป็นขอ้มูลสำคัญในการทราบถงึพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวชาวจนี 

  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร และงานวจัิยที่เกี่ยวขอ้ง ซึ่งมีวธิกีารดังน้ี 

1. ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลที่ได้จากเอกสารตามความมุ่งหมายของ

การวจิัย 

2. ผู้วิจัยใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) เพื่อความเที่ยงตรง

และความเช่ือถอืไดข้องข้อมูล (สุภางค์ จันทวานชิ, 2553, หน้า 128-130) 

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากภาคสนาม (Field Study) 

โดยมวีธิกีาร ดังน้ี 

1. การสำรวจ (Survey) ผู้วิจัยได้ทำการสำรวจข้อมูลทั ่วไปของสถานประกอบการ

ธุรกิจสปาในประเทศไทย สถานประกอบการธุรกจิสปาในจังหวัดเชียงใหม่ สถานประกอบการ 

ธุรกิจสปาในจังหวัดภูเก็ต สถานประกอบการธุรกจิสปาในจังหวัดชลบุร ีและสถานประกอบการ

ธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร 
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2. การสัมภาษณ์ (Interview) ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) 

จำนวน 40 คน ในจังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดภูเก็ต จังหวัดชลบุร ี และกรุงเทพมหานครโดยใชแ้บบ

สัมภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) 

3. การสังเกต (Observation) ผูว้จิัยทำการสังเกตสถานที่ และกลุ่มตัวอย่างในการวจิัย

โดยการเฝา้ดูสิ่งที่เกิดขึ้นอย่างใส่ใจและมีระเบียบวธิี เพื่อวเิคราะห์หาความสัมพันธ์ของสิ่งที่เกิด

ขึ้นกับสิ่งอื่น (สุภางค์ จันทวานชิ, 2549) โดยการสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant Observation)

 4. การวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research: PAR) โดยผู้วิจัย

เป็นผู้แนะนำองค์ความรู้การใช้เครื่องมือให้แก่ ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ ซึ่งได้แก่ ผู้แทนจากภาครัฐ 

ภาคเอกชน ประชาชน และนักท่องเที ่ยว ทั ้งระดับผู ้บริหารและระดับผู ้ปฏิบัติการในพื้นที่ 

เพื่อแสดงความคดิเห็นร่วมกัน (Consensus) เกี่ยวกับการจัดการธุรกจิสปาในพื้นที่  

ท ั ้งน ี ้สามารถสรุปเครื ่องมืองานวิจัยเป็นแผนภูมิแสดงขั ้นตอนการวิจัย โดยมี

รายละเอยีดดังนี้แผนภูมิแสดงขัน้ตอนการวิจัย การศึกษาวิจัยนี้แบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน โดยใน

ขัน้ตอนที่ 1 เป็นการศกึษาเอกสาร ข้ันตอนที่ 2 ศกึษาธุรกจิสปา  

ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาเอกสารด้วยกระบวนการสืบค้นข้อมูลจากเอกสาร ตำรา เว็บไซต์ 

และแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ และศึกษามาตรฐานธุรกิจสปาในประเทศไทยเพื่อออกแบบ

กรอบแนวคดิในการวจิัย แลว้นำไปสรา้งเป็นแบบสัมภาษณ์เชงิลกึ และแบบสอบถาม  

ขั ้นตอนที่ 2 การวิจัยเชิงคุณภาพ ศึกษาธุรกิจสปา ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก  

(In-depth Interview) จากผู้ให้ข้อมูลสำคัญที่เป็นผู้ประกอบการธุรกิจสปา สมาคมสปาไทย 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ บริษัทนำเที่ยว และนักท่องเที่ยวชาวจีน จาก 4 จังหวัดแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยม

ของนักท่องเที ่ยวชาวจีน คือ จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดภูเก็ต ชลบุรี และกรุงเทพมหานคร  

รวมจำนวน 29 ราย แล้วทำการประเมินผลเพื่อตรวจสอบข้อมูล เพื่อให้ทราบถึงกลยุทธ์ 

ทางการตลาดบรกิาร และระบบการจัดการธุรกจิสปา 

 



บทที่ 4 

 

ผลการวจิัย 

 

การศกึษาแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจนีที่ใชบ้ริการสปา

ในประเทศไทย ผู้วิจัยได้กำหนดวิธกีารศกึษาเป็นการศึกษาวิจัยแบบใชว้ิธกีารวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยมีวัตถุประสงค์ของการศกึษาดังน้ี 

1. เพื่อวเิคราะห์สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโนม้ของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

2. เพื่อวเิคราะห์การตลาดการท่องเที่ยว การรับรูคุ้ณภาพบริการ การจัดการธุรกิจสปา 

ความพงึพอใจนักท่องเที่ยว ที่ใชบ้รกิารสปาในประเทศไทย  

3. เพื่อเสนอแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการสปา

ในประเทศไทย 

ผูว้ิจัยทำการเก็บข้อมูลโดยใช้การสัมภาษณ์อย่างไม่เป็นทางการ (Informal Interview) 

แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) กับผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) รวมถึง 

การวเิคราะห์ ข้อมูลจากแนวคดิ ทฤษฎี เอกสาร บทความวชิาการ งานวจัิยและการลงสำรวจพื้นที่

โดยการสำรวจสถานประกอบการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในจังหวัดที่มีนักท่องเที่ยวจีนนิยม 

ได้แก่ กรุงเทพมหานคร เชยีงใหม่ ชลบุร ีและภูเก็ต  

การศกึษาแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจนีที่ใชบ้ริการสปา

ในประเทศไทย ประชากร เป็นผู้มีส่วนได้เสียในธุรกิจสปาในเขตจังหวัดที่เป็นที่นิยมของกลุ่ม

นักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บรกิารสปา อันได้แก่ จังหวัดเชยีงใหม่ จังหวัดภูเก็ต จังหวัดชลบุรี 

และกรุงเทพมหานคร โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มตัวอย่างรวมทั้งสิ้น 29 ราย ดังนี้ กลุ่มที่ 1 

ผู ้แทนภาครัฐที ่มีส่วนเกี ่ยวข้องกับนักนักท่องเที ่ยว ใช้การสัมภาษณ์อย่างไม่เป็นทางการ 

(Informal Interview) แบบกึ ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) กับผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(Stakeholder) ไดแ้ก่ สำนักงานการท่องเที่ยวจังหวัดชลบุร ีสำนักงานการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต 

สำนักงานท่องเที่ยวเทศบาลเชียงใหม่ สำนักพัฒนาการการท่องเที่ยว กรมการท่องเที่ยวและกีฬา 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยสำนักงานจังหวัดภูเก็ต สาธารณสุขจังหวัดเชยีงใหม่ สาธารณสุข

จังหวัดชลบุรี สำนักงานประชาสัมพันธ์จังหวัดภูเก็ต สำนักงานประชาสัมพันธ์จังหวัดชลบุรี 

จำนวน 9 ท่าน กลุ่มที่ 2 ภาคเอกชน ใชก้ารสัมภาษณ์แบบกึ่งมีโครงสรา้ง (Semi-Structure) กับ

ตัวแทนผูป้ระกอบการ และองค์กรภาคเอกชนที่มส่ีวนได้เสีย จำนวน 10 คน ได้แก่ สมาคมสปาภูเก็ต 

สมาคมสปาล้านนา สมาคมสปาจังหวัดชลบุรี สมาคมสปาไทย ตัวแทน ผู้ประกอบการสปา  
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ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ ชลบุรี และภูเก็ต และ กลุ่มที ่ 3 นักท่องเที ่ยวชาวจีน  

ใชก้ารสัมภาษณ์อย่างไม่เป็นทางการ (Informal Interview) แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure 

Interview) กับนักท่องเที่ยวชาวจนี จำนวน 10 คน ผลการวจิัย มดีังนี้ 

 

ประเด็นที่ 1 สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มในอนาคตของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มในอนาคต ของธุรกจิสปาในประทศไทย 

สถานการณ์ของธุรกจิสปาในประเทศไทยนั้นมแีนวโนม้ที่ดขีึ้น เนื่องจากการท่องเที่ยว

ประเภท สปาเป็นหนึ ่งในการท่องเที ่ยวประเภท Health and Wellness ที ่มีจุดมุ ่งหมายเพื่อ 

การรักษาพยาบาลและฟื้นฟูสุขภาพ ซึ่งธุรกิจสปาของไทยนัน้เป็นการนวดเพื่อส่งเสรมิสุขภาพ 

กล่าวคอื สามารถทำใหผู้้ทไีด้รับบริการมคีวามผ่อนคลาย บำบัดความปวดเมื่อยล้าหรือรักษา

บรรเทาอาการเจ็บป่วยได้ และสามารถเสริมความงามได้ จึงสามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวให้ 

เขา้มาใช้บรกิารสปาไดม้าก ดังผู้ใหสั้มภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า สปาเป็นหนึ่งในธุรกจิ Health 

and Wellness ซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพื่อการรักษาพยาบาลและฟื้นฟูสุขภาพ นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้

สามารถเพิ่มรายได้และยกระดับคุณภาพในการท่องเที่ยวใหก้ับการท่องเที่ยวไทยได ้โดยปัจจุบัน

ธุรกิจ Health and Wellness เป็นกลุ่มที่สรา้งรายได้เป็นอันดับ 3 ของประเทศ สอดคล้องกับผู้ให้

สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า สปามีแนวโน้มที่ดีขึ้นเพราะการนวดไทยเป็นการบำบัด  

ผ่อนคลายและรักษาสุขภาพซึ่งเป็นจุดขายที่สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวชาวจีน. สอดคล้องกับ

ผู้ให้สัมภาษณ์ในส่วนของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า สปาไทยสามารถผ่อนคลายร่างกาย 

และจติใจจากการเมื่อยล่า จากการทำงานหนัก การบาดเจ็บจากการเล่นกฬีา หรอืการเดินทาง

ท่องเที่ยวได ้ 

ในปัจจุบันนั้น มีร้านสปาเปดิเพิ่มมากขึน้ทัง้ร้านนวดขนาดเล็กและสถานประกอบการสปา

ขนาดใหญ่ นอกจากนี้ในปัจจุบันนัน้โรงแรมขนาดใหญ่ก็มกีารเปิดใหบ้รกิารสปากับนักท่องเที่ยว

ด้วยเช่นกัน แต่การให้บริการและมาตรฐานของสถานประกอบการสปาในแต่ละร้านนั ้น 

จะแตกต่างกัน ดังผู้ที่ให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ภูเก็ตเป็นเมืองท่องเที่ยวที่เป็นที่นิยม

ของนักท่องเที่ยว โดยโรงแรมต่าง ๆ มักจะมีสปาที่เปิดให้บริการกับนักท่องเที่ยวโดยเฉพาะ

โรงแรมขนาดใหญ่ สอดคล้องกับผู้ให้สัมภาษณ์ภาครัฐที่กล่าวว่า ปัจจุบันมีธุรกิจสปามากถึง 

600 แห่ง และส่วนใหญ่เป็นร้านนวด ซึ่งสถานประกอบการสปานั้นส่วนใหญ่จะเป็นไปตาม

เกณฑ์มาตรฐานขั้นต่ำ ถงึแม้จะมีมาตรฐานในระดับสปาแต่ผู้ประกอบการเลือกที่จะเปิดเป็นแค่

ร้านนวด เพราะการเปิดเป็นสปามีข้อกำหนดมาก และใช้ทุนสูง มีความไม่ชัดเจนในข้อบังคับ 
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ข้อกำหนดต่าง ๆ ทำใหห้ลายร้านเลี่ยงที่จะใชค้ำว่าสปา ทำให้ธุรกิจสปาไม่ได้รับการพัฒนาไป

ถงึขีดสุดสอดคลอ้งกับการใหส้ัมภาษส์ของหน่วยงานภาคเอกชน  

ในสถานการณ์ปัจจุบันนั้น เกิดเหตุการณ์ระบาดของไวรัสโคโรน่า ส่งผลใหน้ักท่องเที่ยว

ต่างประเทศลดลง และธุรกจิสปาในประเทศไทยซบเซาลงมากถึงแม้ว่าการท่องเที่ยวสปาจะเป็น

ที่นยิมของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและต่างชาต ิดังผู้ใหสั้มภาษณ์จากภาครัฐที่กล่าวว่า ธุรกิจสปา

ในปัจจุบันนัน้มีการประยุกต์ใหเ้ป็นสากล มีการนวดเพื่อสุขภาพและนวดผ่อนคลายเสริมความงาม

และมีความเกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยวประเภทอื่น เนื่องจากนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยว

ประเภทอื่นนั ้น เมื่อเกิดความเหนื่อยล้าจะเข้ามาใช้บริการสปา หรือนักท่องเที ่ยวที่เข้ามา 

เพื่อทำสปานั้นก็สามารถท่องเที่ยวประเภทอื่นได้ นอกจากนี้สถานการณ์สปาของพัทยานั้น 

มีสปาระดับ 5 ดาวมาก แต่ในปัจจุบันนั ้นมีปัญหาไวรัสโคโรนาทำให้ธุรกิจสปาซบเซาลง 

สอดคล้องกับผู ้ให้สัมภาษณ์ภาคเอกชนที ่กล่าวว่า ธุรกิจสปาเป็นที่นิยมของนักท่องเที ่ยว 

ดังนั้นจึงมีแนวโน้มที่เพิ ่มขึ้น แต่ในปัจจุบันนั้นเกิดการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่าจึงทำให้

ธุรกิจสปาซบเซา 

ธุรกิจสปานั้น มีแนวโน้มที่ดีขึ ้นเพราะสปาเป็นเอกลักษณ์ของไทยสามารถดึงดูด

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติใหเ้ข้ามาใช้บริการไดเ้ป็นจำนวนมาก ทำให้เกดิการแข่งขันของสถาน

ประกอบการที่เปิดใหบ้รกิารมากขึน้เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของนักท่องเที่ยวที่มีมากขึ้น 

ดังคำใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ธุรกิจสปามแีนวโน้มที่ดข้ึีนอันเนื่องมาจากธุรกิจสปานั้น

มคีวามเป็นเอกลักษณ์ของไทย สอดคลอ้งกับผูใ้หส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ธุรกจิสปา

ในปัจจุบันนัน้มีแนวโน้มที่ดีขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากมกีารแข่งขันที่สูง และสืบเนื่องจากการประกาศ

ใหก้ารนวดไทยนัน้เป็นมรดกโลกจงึเป็นจุดสำคัญในการดงึดูดนักท่องเที่ยวใหเ้ขา้มาใชบ้รกิาร 

ธุรกิจสปามีความต่อเนื่องเกี่ยวพันกับการท่องเที่ยวประเภทต่าง ๆ โดยนักท่องเที่ยว 

ที ่เข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยทั้งการท่องเที ่ยวเชิงวัฒนธรรม การท่องเที ่ยวเชิงอาหาร  

การท่องเที่ยวเชิงผจญภัย เป็นต้น เช่นเมื่อรู้สึกเหนื่อยสามารถแนะนำให้เข้ามาผ่อนคลาย

ความเครียดและความเหนื่อยล้าได้ด้วยบริการสปาที่มีบริการหลากหลายให้นักท่องเที ่ยว

สามารถเลือกใช้ได ้ดังคำให้สัมภาษณ์ของผู้ให้สัมภาษณ์ภาครัฐ ที่กล่าวว่า ปัจจุบันเศรษฐกิจ

โลกไม่ดีส่งผลถึงธุรกิจไทยหลายประเภท แต่ธุรกิจ สปากลับมแีนวโน้มเป็นไปในทิศทางที่ดีขึ้น 

เนื่องจากธุรกิจสปาเป็นที่ต้องการของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและต่างประเทศ และธุรกิจสปานั้น

เป็นธุรกิจที่ต่อเนื่องกับการท่องเที่ยวประเภทอื่น เมื่อเสร็จภารกิจต่าง ๆ ที่เกิดความเมื่อยลา้ 

นักท่องเที่ยวจะผ่อนคลายและคลายเครยีดโดยการนวดหรอืทำสปา ประกอบกับการให้บริการสปา

ในประเทศไทยนั้นมีราคาถูกกว่าต่างประเทศมาก สอดคล้องกับผู้ใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชน 
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ที่กล่าวว่า ธุรกิจสปาในประเทศไทยนั้นมีแนวโน้มเป็นไปในทิศทางที่ดีขึ้น เพราะนักท่องเที่ยว

สามารถใช้บรกิารไดห้ลากหลายตัง้แต่ราคาถูกไปจนถงึราคาแพง 

ธุรกิจสปานั้น มีปัญหาในเรื่องของสปาแฝง ทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อธุรกิจสปา 

รวมถึงภาพลักษณ์ที่ไม่ดีของประเทศก็ส่งผลถึงการเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว

ชาวจีนที่ลดลง ดังผู้ใหส้ัมภาษณ์ภาครัฐที่กล่าวว่า ภาพลักษณ์ของประเทศไทยต่อนักท่องเที่ยว

ชาวจนีในช่วง 2 ปทีี่ผา่นมา ทำใหน้ักท่องเที่ยวชาวจนีลดลง การใชจ้่ายลดลง สอดคล้องกับผูใ้ห้

สัมภาษณ์ภาคเอกชนที่กล่าวว่าในช่วง 4-5 ป ีธุรกจิสปามีแนวโนม้ไปในทางที่ดีข้ึน เพราะชาวต่างชาติ

เข้ามาค่อนข้างมาก หากแต่ในปัจจุบันนัน้ธุรกิจสปามีแนวโน้มที่จะเตบิโตช้าลงเพราะธุรกิจสปานั้น

มีปัญหาหลายอย่าง เช่น แรงงานต่างชาติที่เข้ามาเรียนนวดและอาจจะนำกลับไปทำไม่เหมอืน

ต้นฉบับ ทำให้ชื่อเสียงของสปาเป็นไปในด้านลบ นอกจากนี้ยังมีปัญหาในเรื่องของสปาแฝง 

ที่ทำใหน้ักท่องเที่ยวเข้าใจผดิ ซึ่งทางรัฐบาลก็ได้ใชก้ฎหมายเข้ามาควบคุมมากข้ึนและผู้ประกอบการ

ก็ตอ้งปรับตัว เพื่อใหธุ้รกจิสามารถดำเนนิต่อไปไดอ้ย่างราบรื่น 

ธุรกิจสปานั้น สามารถเติบโตได้มากขึ้นเนื่องจากนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใชบ้ริการสปา 

ในประเทศนั้นมีมากขึ้น และผูป้ระกอบการจำเป็นต้องศึกษากลุ่มนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บรกิาร

เพื่อทำให้การบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเที่ยวได้สูงสุด ดังผู้ใหส้ัมภาษณ์

จากทางภาครัฐที่กล่าวว่า มีแนวโน้มที่ดขีึ้น หากแต่ต้องเปลี่ยนการรองรับนักท่องเที่ยวจากเดมิ

ที่เป็นแบบการท่องเที่ยว Mass tourism มาเป็นการรองรับนักท่องเที่ยวแบบ Niche Tourism มากขึ้น

เพื่อเพิ่มค่าใช้จ่ายต่อครั้งของนักท่องเที่ยวให้สูงขึ้น สอดคล้องกับผู ้ให้สัมภาษณ์ภาคเอกชน 

ที่กล่าวว่า ธุรกจิสปาในปัจจุบันนัน้สามารถเตบิโตไดม้ากขึ้น ซึ่งในปัจจุบันน้ันชาวจีนรูจ้ักสปามากขึ้น

และกลุ่มลูกค้าที่ต้องดึงดูดนั้นจะเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวประเภท FIT ซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยว 

ที ่เดินทางมาท่องเที ่ยวเองตามคำแนะนำบอกกล่าวจากเพื่อน คนรู ้จัก ซึ ่งผู ้ประกอบการ

จำเป็นตอ้งเขา้ไปศึกษาช่องทางการสื่อสารกับนักท่องเที่ยวชาวจีน เช่น เว็บไซต์ แอพพลิเคช่ัน 

เนื่องจากเว็บไซต์ของไทยยังไม่ตอบโจทย์นักท่องเที่ยวชาวจนี 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า สถานการณ์ธุรกิจสปาในประเทศไทยนัน้มแีนวโน้มเป็นไปในทางที่ดี

อันเนื่องมาจากสปานั้น มีเอกลักษณ์ของความเป็นไทยที่สามารถสร้างความผ่อนคลายได้ 

จงึดึงดูดนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติให้เข้ามาใช้บริการได้เป็นจำนวนมาก ส่งผลให้เกิดการแข่งขัน

ของธุรกิจสปามากขึ้น ดังนัน้ผูป้ระกอบการสปาจึงจำเป็นต้องศกึษากลุ่มนักท่องเที่ยวที่เข้ามา 

ใชบ้รกิารเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มนั้น ๆ ใหไ้ดม้ากขึ้น นอกเหนือจากนี้

ยังจำเป็นต้องดูแลในเรื่องของภาพลักษณ์ธุรกิจสปาไม่ให้เกิดธุรกิจสปาแฝงซึ่งจะส่งผลให้เกิด 
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ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อธุรกิจสปา ทั้งนีใ้นปัจจุบันได้เกิดวกิฤติการระบาดของไวรัสโคโรน่าทำให้

ธุรกิจสปาซบเซา 

สถานการณ์บรกิารสปาในประเทศไทยให้กับนักทอ่งเที่ยวจนี 

นักท่องเที่ยวชาวจีนเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้นและชาวจีนนั ้นชื่นชอบ 

การนวดการบริการของไทยที่แตกต่างจากชาตอิื่น และมรีาคาที่ไม่แพงจึงส่งผลให้การบริการสปา

ในประเทศไทยเป็นที่ต้องการและเติบโตขึน้ ดังผู้ใหส้ัมภาษณ์ภาครัฐที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวจีน

และเกาหลีนั้นชื่นชอบการนวดของไทย เพราะการนวดของไทยแตกต่างจากการนวดแบบจีน  

ซึ่งนักท่องเที่ยวชาวจนีที่เข้ามาท่องเที่ยวนั้นต่างก็ชื่นชมและอัตราค่าบริการของสปาในประเทศไทยนัน้

ไม่แพง สอดคลอ้งกับผูใ้หส้ัมภาษณ์อกีท่านที่กล่าวว่า แนวโนม้ของธุรกิจสปาในประเทศไทยนั้น

มแีนวโนม้เตบิโตข้ึน ทัง้นี้ข้ึนอยู่กับการท่องเที่ยวไทยซึ่งมีแนวโน้มดีขึ้น โดยนักท่องเที่ยวที่เข้ามา

ใช้บริการนั ้น มีนักท่องเที ่ยวชาวต่างชาติร้อยละ 80 และนักท่องเที ่ยวชาวไทยร้อยละ 20  

ในปัจจุบันนั้น มีปัญหาไวรัสโคโรน่าทำให้ธุรกิจสปาซบเซาลงมาก เมื่อแก้ปัญหานี้ได้แล้วนั้น

จำเป็นต้องปรับกลยุทธ์ในการขายที ่นอกเหนือจากจะดึงด ูดนักท ่องเที ่ยวชาวจีนแล ้ว 

ตอ้งสามารถดงึดูดนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาตอิื่น ๆ ไดอ้กีดว้ย  

วิกฤติไวรัสโคโรน่าที่กำลังระบาดนั้นส่งผลถึงนักท่องเที่ยวชาวจีนเดินทางท่องเที่ยว

ลดลงประกอบชาวจนีบางคนไดเ้ปิดธุรกิจสปาเองและมกีารเรยีนรูก้ารนวดสปาจากประเทศไทย

ทำให้ธุรกิจสปามีแนวโน้มที่ลดลง ดังผู ้ให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า ธุรกิจสปากับ

นักท่องเที่ยวชาวจีนในปัจจุบันมีแนวโน้มที่ลดลงเพราะนักท่องเที่ยวชาวจีนมีการส่งคนเข้ามา

เรยีนรูว้ธิกีารนวดจากประเทศไทย และมกีารท่องเที่ยวประเภทอื่นที่สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยว

ชาวจีนได้มากกว่า เช่น การท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์ การท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม การท่องเที่ยว 

เชิงเกษตร การท่องเที ่ยวผจญภัย เป็นต้น ดังนั ้นจึงจำเป็นต้องรู ้จักการประยุกต์ระหว่าง 

การท่องเที่ยวประเภทต่าง ๆ ให้เข้ากับการท่องเที่ยวสปาซึ่งสามารถไปด้วยกันได้ ทั้งนี้ต้อง

อาศัยความร่วมมือของหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนในการจัดการ สอดคล้องกับผู ้ให้

สัมภาษณ์จากภาคเอกชน ที่กล่าวว่า ปัจจุบันเกิดปัญหาโรคไวรัสโคโรน่าระบาดและมีวิกฤติ

เศรษฐกิจโลก ทำใหน้ักท่องเที่ยวชาวจีนเขา้มาท่องเที่ยวลดลง ดังนัน้ธุรกิจสปาในประเทศไทย

นัน้จงึมีแนวโนม้ลดลง 

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามาในประเทศไทยนั้น ชื่นชอบราคาที่ถูก ทำใหน้ักท่องเที่ยว

ชาวจนีใช้บริการสปาน้อยลงโดยเฉพาะสปาแบบเต็มรูปแบบ ดังผูใ้ห้สัมภาษณ์ภาครัฐ ได้กล่าวว่า 

ธุรกิจสปาในประเทศไทยนั้นมีหลายรูปแบบ นักท่องเที่ยวชาวจีนส่วนใหญ่จะชอบเข้าร้านสปา 

ที่มคีวามสะดวกสบายและราคาที่ไม่แพง และนักท่องเที่ยวชาวจนีนัน้ไม่เนน้เขา้รา้นสปาแบบเต็ม
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รูปแบบ สอดคล้องกับผู ้ให้สัมภาษณ์ภาคเอกชนที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชาวจีนนั้นมีมากขึ้น 

แต่สถานการณ์สปาในประเทศไทยนั้นมีแนวโน้มลดลง เนื่องจากนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามา

ท่องเที่ยวสปาชื่นชอบราคาถูกและเกิดการแข่งขันในด้านของราคามากขึ้นส่งผลถึงคุณภาพ 

ที่ลดลงรวมถึงหมอนวดที่ไม่ได้รายได้ตามที่ต้องการจึงไปทำงานต่างประเทศส่งผลถึงปัญหา 

การขาดแคลนหมอนวดที่มีฝมืีอในประเทศไทย 

ธุรกิจสปาในประเทศไทยนั้นมีแนวโน้มในการเติบโตสูงขึ้นอันเนื่องมาจากชาวจีนนั้น 

ชื่นชอบการนวดของไทยประกอบกับมีเทคโนโลยีที ่เข้ามาช่วยดึงดูดนักท่องเที ่ยวได้มากขึ้น

หากแต่ต้องดูแลไม่ให้เกิดปัญหาธุรกิจสปาแฝงที่อาจทำให้นักท่องเที ่ยวลดลงได้ ดังผู ้ให้

สัมภาษณ์ภาครัฐที่กล่าวว่าสถานการณ์ธุรกิจสปาในประเทศไทยน้ันยังสามารถเตบิโตได้เรื่อย ๆ 

เพราะสามารถดำเนินธุรกิจได้ง่ายแต่ต้องควบคุมคุณภาพและราคาไม่ให้สูงหรือต่ำจนเกินไป 

ประกอบกับมีเทคโนโลยีเข ้ามาช ่วยในการด ึงด ูดนักท่องเท ี ่ยวได ้มากขึ ้น นอกจากนี้

ผู้ประกอบการต้องคอยดูแลควบคุมไม่ให้เกิดสปาแฝงขึ้นเพื่อป้องกันปัญหาที่อาจตามมาได้ 

สอดคล้องกับผูใ้ห้สัมภาษณ์ภาคเอกชนที่กล่าวว่า สถานการณ์สปาในปัจจุบันนั้นมีแนวโน้มสูงขึ้น

และนักท่องเที ่ยวชาวจีนมีความประทับใจในการนวดหรือสปาของไทยนับตั้งแต่อดีตจนถึง

ปัจจุบัน นอกจากนีย้ังจำเป็นตอ้งดูแลควบคุมในเรื่องของการเกิดปัญหาธุรกิจสปาแฝงที่ทำให้

นักท่องเที่ยวสปาและภาพลักษณ์สปาของประเทศไทยลดลงดว้ย 

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามาใช้บริการธุรกิจสปาในประเทศไทยนั้นมีแนวโน้มสูงขึ ้น

หากแต่มีการเปลี่ยนแปลงประเภทของนักท่องเที่ยวจากเดิมเป็นนักท่องเที่ยวประเภท Mass Tourism 

แต่ในปัจจุบันนั้นเป็นนักท่องเที่ยวประเภทคู่รักหรือกลุ่มเพื่อน ดังคำให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ 

ที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชาวจนีที่เดินทางเข้ามาในประเทศไทยนั้นมีมากเป็นอันดับหนึ่ง ดังนั้น 

จงึเป็นสิ่งที่ส่งผลใหธุ้รกิจสปาในประเทศไทยมีแนวโน้มที่สูงข้ึน นอกจากนี้ในช่วง High Season นั้น

นักท่องเที่ยวชาติอื่น ๆ ก็มีมากขึ้นและสามารถเข้ามาใช้บริการได้มากขึ้น ประกอบกับคำให้

สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามาใช้บรกิารสปาภายในประเทศไทยนั้นมี

จำนวนมาก แต่มีการเปลี่ยนรูปแบบในการท่องเที่ยว ซึ่งในปัจจุบันนั้นนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ที่เข้ามาเป็นนักท่องเที่ยวประเภทคู่รักและกลุ่มเพื่อน และราคานัน้มผีลต่อการดึงดูดนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ธุรกิจสปาในปัจจุบันสามารถเชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวประเภทอื่นไดท้ำให้มแีนวโน้ม

ที่ทำให้สามารถพัฒนาขึ้นได้ นอกจากนี้ผู้ประกอบการธุรกิจสปาได้มีการพัฒนาคุณภาพและ

มาตรฐานของสถานประกอบการสปาเพื่อรอบรับนักท่องเที่ยวจนีมากขึ้น ดังคำใหส้ัมภาษณ์ของ

ภาครัฐ ที่กล่าวว่า ผู้ประกอบการสปามีการพัฒนาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวมากขึ้น ทั้งในเรื่อง

ของความสะอาดของสถานที่ อุปกรณ์ ความสะดวกในการเข้ารับบริการของนักท่องเที ่ยว 
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การบริการที่ดีและมีมาตรฐาน มีการสอบถามประวัติของนักท่องเที่ยวก่อนให้บริการเพื่อ 

ความปลอดภัย สอดคลอ้งกับผูใ้ห้สัมภาษณ์ภาคเอกชน ที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชาวจีนเข้ามา

ท่องเที่ยวลดลง แต่ธุรกิจสปาสามารถดำเนินต่อไปได้อันเนื ่องมาจากการท่องเที่ยวสปานั้น

สามารถเชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวประเภทอื่นและธุรกจิอื่นในระบบการท่องเที่ยวได้  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า สถานการณ์บริการธุรกิจสปาในประเทศไทยกับนักท่องเที่ยว 

ชาวจีนนั้น มีแนวโน้มที่สามารถโตขึ้นได้ เพราะจำนวนนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เขา้มาใช้บริการนั้น 

มีมากขึ้นเพราะนักท่องเที่ยวชาวจีนชื่นชอบการนวดและนอกจากนี้ยังมีเทคโนโลยทีี่เข้ามาช่วย

ดงึดูดนักท่องเที่ยวใหม้ากข้ึนประกอบกับการท่องเที่ยวประเภทอื่นก็สามารถเชื่อมโยงมหธุรกิจสปา

มีนักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บรกิารได ้แต่นักท่องเที่ยวที่เขา้มานัน้มกีารเปลี่ยนรูปแบบจากการท่องเที่ยว

แบบกลุ ่มเป ็นการท่องเที ่ยวประเภทคู ่ร ัก และมีใช้บริการสปาที ่ม ีราคาถูกมากขึ ้น ดังนั้น

ผูป้ระกอบการสปาจงึตอ้งปรับตัวในเรื่องของการควบคุมคุณภาพของสปาและการควบคุมราคา

ให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้นรวมถึงต้องดูแลไม่ให้เกิดธุรกิจสปาแฝงที่สามารถส่งผลทำให้

จำนวนนักท่องเที่ยวลดลงได้ 

 

ประเด็นที่ 2 การตลาดการท่องเที่ยว การรับรู้คุณภาพบริการ การจัดการธุรกิจสปา 

ความพึงพอใจนักทอ่งเที่ยว  

การบรหิารจัดการ และการตลาดเพ่ือรองรับนักทอ่งเที่ยว 

ในการทำการตลาดในปัจจุบันนั ้นควรมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการเข้าถึง

น ักท ่องเท ี ่ยวได้โดยตรงโดยการพัฒนาช่องทางจัดจำหน่ายท ั ้งออนไลน์และออฟไลน์ 

และนำมาใช้ในการเพิ่มความสะดวกแกนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการ ดังผู ้ที ่ให้สัมภาษณ์ 

ของภาครัฐที ่กล่าวว่า ม ีการใช ้เทคโนโลยีในการทำการตลาดเพื ่อรองรับนักท่องเที ่ยว  

ซึ่งช่องทางนี้สามารถเข้าถึงนักท่องเที ่ยวได้โดยตรง และทางสถานประกอบการนั้น ก็ได้มี 

การปรับตัวในการทำการตลาดให้มากขึ้น เพื ่อดึงดูดนักท่องเที ่ยวที่มีน้อยลงเพราะวิกฤติ 

ไวรัสโคโรน่า สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการนำเทคโนโลยี 

เข้ามาพัฒนาในช่องทางการจัดจำหน่าย การชำระเงิน เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กับนักท่องเที่ยว

ที่จะเข้ามาใชบ้รกิารและเจา้ของธุรกจิสามารถเข้าถงึนักท่องเที่ยวไดม้ากขึ้น 

ราคานัน้มีผลกับนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บรกิารธุรกิจสปา ดังนัน้จึงจำเป็นต้องกำหนด

ราคาให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ผู ้ประกอบการ

จำเป็นต้องกำหนดราคาให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย โดยกำหนดกลุ่มเป้าหมายในต่างประเทศ

เนื่องจากพฤตกิรรมนักท่องเที่ยวชาวจนีที่เข้ามานัน้มานัน้ไดร้ับคำแนะนำจากกลุ่มเพื่อน คนรู้จัก
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หรือสื่อออนไลน์เป็นส่วนใหญ่ จึงจะเป็นต้องเข้าถึงนักท่องเที ่ยวในต่างประเทศให้มากขึ้น 

นอกจากนี้ยังจำเป็นต้องศึกษาการตลาดในการเพิ่มกลุ่มเป้าหมาย ช่องทางการจัดจำหน่าย  

การประสานงานกับทัวร์ต่างประเทศ เอเจนซี่ เป็นต้น สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชน ที่กล่าวว่า ผู้ประกอบการสปานัน้จำเป็นตอ้งทำการตลาดในดา้นของราคาเพื่อดึงดูด

นักท่องเที่ยวชาวจีน แต่ก็ต้องดูแลในเรื่องของคุณภาพไม่ให้ด้อยจนเกินไปเพราะต้องแข่งขัน 

กับทัวร์ศูนย์เหรยีญ และนอกจากการทำการตลาดทางด้านของราคาแล้วนั้นกำต้องเจาะกลุ่ม

ลูกคา้ที่มกีำลังซื้อหรอืกลุ่มที่เดินทางเข้ามาประชุมเพราะมีโอกาสในการใชบ้รกิารสปาได้สูง 

มีการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมแบบครบวงจรและมีกิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด

ของธุรกิจสปาโดยตรงควบคู่กัน ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า มีการส่งเสริม

การตลาดในลักษณะของอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยว ไม ่ได ้ม ีการส่งเสร ิมเฉพาะด้าน 

การท่องเที่ยวสปา ทางภาครัฐมีการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่ครบวงจร โดยนักท่องเที่ยว

สามารถเข้าถึงได้ครบทุกด้านในเรื่องของการท่องเที่ยวทั ้งที่พัก ร้านอาหาร กิจกรรมทาง 

การท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยว สปา เป็นตน้ และทางภาครัฐนัน้มีการจัดกิจกรรมในลักษณะของ

การทำ Road Show สนับสนุนผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ในภาคเอกชน 

ตอ้งมีการสรา้งความหลากหลายของผลิตภัณฑ์หรอืการบรกิารใหม้ากขึน้และมกีารประสานกับ

ธุรกิจอื่น ๆ เพื่อสร้างการท่องเที่ยวแบบครบวงจร เช่น ประสานกับโรงแรมเพื่อทำเป็นแพ็คเกจ

การท่องเที่ยว อาจเป็น 2 วัน 1 คืน โดยนักท่องเที่ยวจะได้ท่องเที่ยวแบบครบวงจร มีที่พัก 

มีการพาไปตามแหล่งท่องเที่ยวในเมืองท่องเที ่ยวขนาดใหญ่ ทานอาหารในร้านอาหารและ 

มีการทำสปาในช่วงเช้าหรือเย็น เป็นต้น สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชน 

ที่กล่าวว่า มีการจัดการประกวดสปาซึ่งประกอบด้วย นวดน้ำมัน เครื่องดื่มสปาทั้งแบบร้อน 

และแบบเย็น การร้อยดอกไม้ ซึ่งการประกวดนี้จัดขึ้นโดยชมรมสปาพัทยาร่วมกับสมาคมโรงแรม 

เพื่อเป็นกิจกรรมส่งเสรมิทางดา้นการตลาด 

มีการสร้างเอกลักษณ์และความแตกต่างเพื่อเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เข้ามา 

ใชบ้ริการ ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า การทำการตลาดสปานั้นจำเป็นต้องแสดง

เอกลักษณ์ใหส้อดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวที่จะเข้ามาใชบ้รกิาร โดยนักท่องเที่ยวจีน

ที่เข้ามาใช้บริการนั้นมีมากกว่าประเทศอื่น ๆ ถ้าหากสามารถแสดงเอกลักษณณ์ที ่สามารถ

ดึงดูดนักท่องเที่ยวชาวจีนได้จะสามารถทำกำไรได้สูงขึ้น สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการแสดงเอกลักษณ์เพื่อเป็นจุดดงึดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการมากขึ้น

โดยเฉพาะนักท่องเที ่ยวชาวจีนที่ชื ่นชอบวัฒนธรรมไทย ดังนั ้นภาคเอกชนจึงมีการปรับตัว 

โดยการนำเอกลักษณ์ความเป็นไทยมาใช้ เช่น การให้นักท่องเที่ยวใส่ชุดไทยเพื่อถ่ายรูป การใช้



73 
 

ผลิตภัณฑ์และอุปกรณ์แบบไทยทั้งหมด เช่น ลูกประคบ ยาหม่อง เตียงไม้ เก้าอี ้ไม้ เป็นต้น 

สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวจีนที่กล่าวว่ามีความประทับใจในการประดับ

ตกแต่งร้านที่มีเอกลักษณ์ความเป็นไทย ร่วมทั้งผลิตภัณฑ์และสินค้าที่ใช้และจำหน่ายในสปา 

มคีวามเป็นเอกลักษณ์ มีความเป็นไทยทัง้รูป รส กลิ่น เสยีง  

การทำการตลาดสปานัน้ จำเป็นตอ้งมีการอาศัยความร่วมมือระหว่างองค์กร เพื่อเพิ่ม

กลุ่มลูกคา้ให้มากขึ้นและมีการสนับสนุนกันระหว่างภาครัฐและเอกชน ดังผลการสัมภาษณ์ของ

ภาครัฐที่กล่าวว่า การทำการตลาดสปานัน้ตอ้งมีการรวมประยุกต์รวมกับธุรกจิที่พัก เนื่องจาก

นักท่องเที ่ยวที่เข้ามาท่องเที ่ยวในประเทศส่วนใหญ่นั ้นชื ่นชอบความสะดวกสบาย ดังนั ้น 

หากมกีารประสานงานกันระหว่างที่พักเพื่อให้สปาสามารถเข้าไปมีส่วนร่วมได้จะสามารถเพิ่ม

กลุ่มลูกค้าได้มากขึ้น นอกจากนี้ในเรื่องของทำเลที่ตั้งของสถานประกอบการสปาก็เป็นปัจจัย 

ในการดงึดูดนักท่องเที่ยวไดม้ากขึ้นเช่นกัน สนับสนุนผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า 

ภาคเอกชนจำเป็นตอ้งมีการตื่นตัวในการทำการตลาดใหม้ากขึ้นทั้งธุรกิจนวดขนาดเล็ก ธุรกิจสปา

ขนาดใหญ่ โดยต้องมกีารทำโปรโมชั่นให้มากขึ้นและมกีารสร้างความแตกต่างเพื่อดึงดูดลูกค้า

ใหม้ากขึ้น ทัง้น้ีภาครัฐก็ตอ้งใหก้ารสนับสนุนมากที่สุดเท่าที่จะทำได ้

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การทำการตลาดของธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวนั ้น 

ต้องมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการทำการตลาดเพื่อทำให้สามารถเข้าถึงนักท่องเที ่ยว 

และสามารถเพิ ่มความสะดวกให้กับนักท่องเที ่ยวได้ ทั ้งนี ้ในการดึงดูดนั ้นจำเป็นต้องใช้

เอกลักษณ์และความแตกต่างของแต่ละสถานประกอบการโดยอาศัยความร่วมมือระหว่างองค์กร 

นอกจากนี ้ ยังต้องมีการดูแลในเรื ่องของราคาเพราะมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ

นักท่องเที่ยว ทั้งนีก้ารส่งเสริมการตลาดของภาครัฐนั้นจะมีการส่งเสริมในภาพรวมโดยธุรกิจสปา

ตอ้งเขา้ไปมสี่วนร่วมในการจัดกิจกรรม 

การจัดการตลาดตามแนวทางส่วนประสมทางการตลาด 7 P’s (Product, Price, 

Place, Promotion, People, Physical Evidence, Process)  

1. การจัดการสปาในเรื่องของผลิตภัณฑ์ ประเภทของผลิตภัณฑ์ จุดเด่นของ

ผลติภัณฑ ์

 ผลิตภัณฑ์ของแต่ละร้านสปานั้นต้องมีเอกลักษณ์เป็นของตนเองและมีความ

หลากหลาย ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า รา้นสปานั้นต้องมีเอกลักษณ์เป็นของ

ตัวเองที่สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เข้ามาใช้บริการได้ เช่น เกาะช้างที ่มีสปาสูตรพิเศษ 

นักท่องเที่ยวจะตัง้ใจเขา้มาใช้บรกิารโดยเฉพาะ สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชน

ที่กล่าวว่าผลิตภัณฑ์ของทางร้านนั้นเป็นธรรมชาติทั้งหมด ซึ่งจะทำให้นักท่องเที่ยวประทับใจ
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เป็นพเิศษและไดช้่วยเพิ่มรายไดใ้หก้ับประชาชนในชุมชนดว้ย สนับสนุนกับผลการสัมภาษณ์ของ

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์ของสปาไทยมีหลายแบบ หลายกลิ่นให้เลือก เช่น  

กลิ่นของน้ำมันมะพรา้ว  

 ผลติภัณฑ์นัน้ตอ้งมคีุณภาพและมีมาตรฐานที่ยอมรับไดเ้พื่อเป็นการสร้างความเช่ือถือ

และความเช่ือม่ันใหก้ับนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บรกิาร ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า 

ของที่ใช้ต้องมีมาตรฐาน และมีเอกลักษณ์เป็นของตัวเอง โดยร้านสปาใหญ่ ๆ นั้นจะมีการทำ

ผลิตภัณฑ์สปา เช่น น้ำมันนวด น้ำมันอโรม่า ยาหม่อง แต่ร้านนวดขนาดเล็กจะมีร้านขายส่ง 

ที่ผลิตจากโรงงาน ซึ่งได้ร้านมาตรฐานอยู่แล้ว สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชน 

ที่กล่าวว่า ทางร้านมีการให้บริษัทที่ได้มาตรฐานผลิตผลิตภัณฑ์ที่เป็นสูตรเฉพาะของทางร้าน 

โดยเอกลักษณ์ของทางร้านนั ้น คือ น้ำมันนวดที่จะมีส่วนผสมของทองคำ สนับสนุนกับผล 

การสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในบริการธุรกิจสปามีคุณภาพ 

มาตรฐานที่ดี มีกลิน่หอมที่แตกต่างจากเมืองจนี และดต่ีอสุขภาพผวิ 

ผลิตภัณฑ์ที่ใชน้ัน้ มีการนำวัตถุดิบที่มีอยู่ในพืน้ที่เข้ามาเป็นส่วนประกอบในการนำเสนอ

ใหก้ับนักท่องเที่ยวและเป็นการสร้างรายได้ให้แก่ชุมชน ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า 

จังหวัดภูเก็ตมีหอยเป่าฮื้อมาใช้เป็นส่วนหนึ่งของผลิตภัณฑ์สปาและนำมาผลิตเป็นเครื่องสำอาง 

เมื่อนักท่องเที่ยวใชบ้รกิารสปาเรยีบรอ้ยแล้วก็สามารถซื้อกลับไปเป็นของฝากได ้นอกจากนีย้ังมี

การนำสับปะรดภูเก็ตเข้ามาเป็นจุดขาย โดยลูกค้าทำสปาเสร็จแล้วก็ดื ่มน้ำสับปะรดเป็น 

การกระจายรายได้สู่ชุมชน สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการทำ

แพคเกจที่ไม่เหมือนใคร โดยมีการสร้างเอกลักษณ์ของทางร้าน คือ โนห์ราเทอราปี โดยใช้ 

การนวดไทยแบบโนราห์ผสมผสานกับอโรม่าแบบโฟร์แฮนด์และมีการใช้ข้าวสามหยดของพัทลุง

มาทำเป็นน้ำมันนวดเป็นการเพิ่มมูลค่าให้ข้าวในภาคใต้ สนับสนุนผลการให้สัมภาษณ์ของ

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชอบน้ำมันนวดเพราะน้ำมันนวดของไทยมั่นใจว่า 

มาจากธรรมชาต ิและปลอดภัย เช่น นำ้มันมะพรา้วสามารถเอามาทาหน้าทามือได ้

มกีารนวดที่เป็นเอกลักษณ์ของร้านโดยมีคุณภาพคงที่หรือดขีึ้น ซึ่งจะทำให้นักท่องเที่ยว

สนใจและอยากกลับมาใช้บรกิารซำ้ ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่าผลิตภัณฑ์สปา

ในไทย ส่วนมากทำมาจากสมุนไพรไทยที่สามารถตอบโจทย์และเสนอขายให้กับลูกค้าที่มาใช้

บริการสปาได้อย่างด ีแต่ควรเน้นเรื่องการนวดที่จริงจัง หรือ ทวนสอบความต้องการของลูกค้า

เพื่อให้ลูกค้ารู ้สึกดีและประทับใจมากที่สุด นำไปสู่การซื้อสินค้าและบริการในครั ้งต่อไป 

สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการนวดน้ำมันที่เป็นจุดเด่น  
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นอกจากนี้ ยังมีบริการที่ครบวงจรคอืมบีริการทำเล็บ นวดตัว ทรีทเม้นท์ผิว มีการทำกิจกรรม

เพื่อส่งเสรมิสุขภาพ ในส่วนของผลิตภัณฑจ์ะมกีารนำเข้าและทำในประเทศไทย  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า สปาแต่ละแห่งนัน้จำเป็นตอ้งมีเอกลักษณ์ของตนเองทั้งในเรื่อง

ของการนวดที่ต้องรักษาคุณภาพให้คงที่หรือเพิ่มขึ้นเพื่อสร้างความประทับใจให้นักท่องเที่ยว

กลับมาใช้บริการซ้ำและผลิตภัณฑ์ที ่ใช้นั ้นต้องมีความหลากหลายและโดดเด่นโดยการนำ

วัตถุดิบในท้องถิ่นเข้ามาเป็นส่วนประกอบในการนำเสนอให้กับนักท่องเที่ยวและผลิตภัณฑ์ที่ใช้

จะตอ้งมีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับไดเ้พื่อสรา้งความเชื่อม่ันใหก้ับนักท่องเที่ยวที่เขา้มารับบรกิาร  

2. การจัดการและการกำหนดช่วงราคาของการบรกิาร 

 การกำหนดราคาของสถานประกอบการบางแห่งใช้วิธีสำรวจจากคู่แข่งที่มีขนาด

ของสถานประกอบการใกล้เคียงกัน ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ดูคู่แข่ง

เนื่องจากแต่ละรา้นนั้นมเีอกลักษณ์เป็นของตัวเองจึงตอ้งตั้งราคาที่ใกลเ้คยีงกันไม่ให้เกดิปัญหา

การตัดราคา สอดคล้องกับผลการใหสั้มภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า ราคาค่อนข้างโอเค 

ซึ่งแล้วแต่ขนาดร้าน ถ้าร้านเล็กเริ่มตน้ที่ 500 – 600 บาทค่ะ ร้านที่มีมาตรฐานใหญ่โตก็จะมี

ราคาที่สูง 

 มีการกำหนดราคาของสถานประกอบการโดยคำนวณจากต้นทุนได้แก่ แรงงาน 

ผลติภัณฑ์ที่ใช ้สถานที่ใหบ้รกิารและตอ้งสอดคลอ้งกับราคาหอ้งพัก ดังผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่า มกีารกำหนดราคาโดยดูจากตน้ทุนและความเป็นส่วนตัวของรา้นซึ่งลูกค้า

ส่วนใหญ่จะเป็นลูกค้าที่มีฐานะ และตั้งใหส้อดคล้องกับห้องพัก สอดคล้องกับผลการใหส้ัมภาษณ์

ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า ราคาไม่แพงสำหรับตนที่ชื่นชอบการทำสปา เพราะการทำสปา

ราคาย่อมสูงเป็นปกติ โดยตกที่ครั้งละ 2,800 บาท เมื่อรวมทุกอย่างแล้วรู้สึกคุ้มค่าคุ้มราคา 

ผลติภัณฑ์ที่ใชมี้คุณภาพดี ไม่เกิดอากรแพห้รอืระคายเคอืงผวิ 

 มีการกำหนดราคาที ่ เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าที ่ต ั ้งไว ้ของแต่ละร้าน ซึ ่งเป็น 

การเขา้ถงึนักท่องเที่ยวไดม้ากขึ้น ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่ามีการกำหนด

ราคาที ่สมเหตุสมผลเพื ่อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของ

นักท่องเที่ยวชาวจนีที่ส่วนใหญ่กล่าวว่า ราคาสมเหตุสมผล รูส้กึถงึความคุม้ค่าระหว่างราคากับ

การบรกิารที่ไดร้ับ นอกจากนี้ราคาเดยีวกันกับคนไทย  

 กำหนดราคาเพื่อสร้างคุณค่าให้กับสปาของไทยโดยมีการเพิ่มราคาให้สูงขึ ้น 

และนำเสนอให้กับนักท่องเที ่ยวที่มีกำลังจ่ายเท่านั้น ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชน 

ที่กล่าวว่า มีการเพิ่มราคาขึน้ในแต่ละปีเพื่อให้นักท่องเที่ยวเห็นคุณค่าของสปาไทย สอดคลอ้ง

กับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวมีความรู้สึกว่าราคา 
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ไม่แพงในการนวดแต่ละครั้ง แต่ถ้าทำสปาในโรงแรมราคาจะค่อนข้างสูงหากแต่ผลิตภัณฑ์ 

ที่ทางรา้นใช้และบรกิารนัน้มีคุณภาพที่แตกต่างกันออกไป 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การกำหนดราคาของธุรกิจสปานั ้นโดยส่วนใหญ่ใช้วิธี 

การสำรวจจากคู่แข่งขันที ่มีกลุ ่มลูกค้าอยู ่ในระดับเดียวกัน เพื่อไม่ให้เป็นการตัดราคากัน

ประกอบกับการคำนวณต้นทุนและพิจารณาตามความเหมาะสมในการจำหน่ายให้กับ

นักท่องเที่ยว นอกเหนือจากนี้มีเรื่องของการเพิ่มมูลค่าให้กับสปาเพื่อให้สปาเป็นสิ่งที่มีคุณค่า

และเป็นสิ่งที่นักท่องเที่ยวตอ้งการ 

3. การจัดการช่องทางการจัดจำหน่าย 

 ช่องทางออฟไลน์ในธุรกิจสปาจะเป็นแบบ Walk In การใช้บริการตัวแทนทาง 

การท่องเที่ยวรวมถึงการติดต่อกับโรงแรมในการส่งลูกค้าเข้ามาใช้บริการและการบอกต่อ 

ของลูกคา้ ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ดา้นออฟไลน์นัน้ลูกค้าสามารถ Walk In ได้ 

สนับสนุนกับผู้ให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านที่กล่าวว่า ส่วนใหญ่ทางร้านจะใช้ Travel Agent 

และลูกค้ามีการใช้ WhatsApp ในการบอกต่อกับคนรู้จักและมีการแนะนำจากโรงแรมให้มาใช้

บริการกับทางรา้น สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า มีเพื่อน

แนะนำ หาเอง และเมื่อเดินผ่านหน้าร้านแล้วเห็นว่าร้านน่าเข้า มีลูกค้าเยอะ หรือหน้าร้านมี

รองเท้าเยอะมาก แสดงว่าร้านนี้นวดดี มีคนมาใช้บริการเยอะ ก็จะตัดสินใจไปลองใช้บริการ 

มีเพื่อนไปใช้บริการที่ร้านไหนแล้วรู้สึกดี เพื่อนเหล่านั้นก็จะแชร์ใน We chat บ้าง ถ้าเห็นแล้ว

นา่สนใจก็จะไปใช้บรกิารเหมือนเพื่อน 

 ช่องทางออนไลน์ในธุรกิจสปาจะใช้เว็บไซต์และแอพพลิเคชั ่นต่าง ๆ เช่น Line 

Facebook Instagram Shopee Lazada เป็นต้น ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า 

ทางออนไลน์จะผ่านแอพพลิเคช่ัน เช่น tiktok, Lazada, Shopee, Facebook, Website ซึ่งบางครัง้

จะมีการมอบส่วนลดใหก้ับลูกค้าหากจองล่วงหน้าผ่านช่องทางออนไลน์ นอกจากนี้ก็มีเอเจนซี่ 

ที ่ครอบคลุมทุกภาค สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า  

มกีารโฆษณาผ่านแอพพลเิคชั่น และการบอกต่อของเพื่อน 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ช่องทางการจำหน่ายของผู้ประกอบการจะมีหลากหลาย  

ทัง้ออนไลน์และออฟไลน์ และช่องทางที่สำคัญ คอื ขายผ่านเอเจนซี่ หรอืบริษัททัวร์และควรใช้

ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ให้ตรงกลุ่มนักท่องเที่ยว We chat, Lazada, Shopee นอกจากนี้

นักท่องเที่ยวชาวจีนส่วนใหญ่จะมีการบอกต่อระหว่างเพื่อนซึ่งเป็นส่วนสำคัญในการใช้บริการ

ธุรกิจสปา 
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4. การจัดการกจิกรรมส่งเสรมิการขาย การตลาดออฟไลน์และออนไลน์  

 การทำราคาพิเศษโดยการจัดทำ Voucher จัดจำหน่ายในการจัดงานต่าง ๆ เช่น 

งานไทยเที่ยวไทย เที่ยวทั่วไทยไปไกลทั่วโลก เป็นต้น ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า 

มีการจัดทำโปรโมชั่นในงานไทยเที่ยวไทยซึ่งได้จัดทำ Voucher ราคาพิเศษออกมาจำหน่าย 

สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า เพื่อนได้ Voucher มาจาก 

งานไทยเที่ยวไทยและพามาใช้บรกิารพรอ้มกัน 

 มีการลดราคาสำหรับนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการในช่วงเวลาที่นักท่องเที่ยว 

ไม่มาก และมีการแถมบริการให้กับนักท่องเที่ยว ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า 

มีการจัดโปรโมชั่นให้ส่วนลดกับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการก่อน 10 โมง เพราะเป็นช่วงที่ลูกค้า 

ยังนอนพักผ่อน สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านว่า มีการแถมบริการ

ประคบใหกั้บนักท่องเที่ยวที่เขา้มาใชบ้รกิารนวดไทย 

 มีส่วนลดให้กับลูกค้าที่จองผ่านทาง Facebook หรือการจัดของแถมให ้เมื่อลูกค้า

เข้าเยี่ยมชมเว็บไซต์ของทางร้าน ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการจัด

โปรโมชั่นซื้อ 1 แถม 1 และเสริ์ฟข้าวเหนียวมะม่วงสำหรับลูกค้าที่เยี่ยมชมเว็บไซต์ของสปา และ

ผ่านการจองผ่านทาง Facebook สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่าน 

ที่กล่าวว่า มรีาคาพเิศษสำหรับนักท่องเที่ยวที่จองล่วงหน้าผ่านแอพพลเิคช่ัน 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การจัดการกิจกรรมส่งเสริมการขายทางออฟไลน์ ธุรกิจสปานั้น

มีการใช้การลดราคาให้กับนักท่องเที่ยวที่เขา้ใช้บรกิารในช่วงที่กำหนดและการจัดทำ Voucher 

ราคาพิเศษจัดจำหน่ายภายในงานต่าง ๆ รวมถึงการจัดโปรโมชั่นประจำเดือน ในการส่งเสริม

การขายทางออนไลน์นั้น ธุรกิจสปาได้มีการจัดส่วนลดและของแถมใหน้ักท่องเที่ยวที่เขา้เยี่ยม

ชมเพจของรา้นหรอืจองผ่านทางแอพพลเิคช่ัน 

5. การจัดการบรหิารทรัพยากรบุคคล และการพัฒนาบุคลากร  

 ผู ้นวดที่เข้ามาสมัครเป็นพนักงานจะต้องมีใบอนุญาตและผ่านการอบรมจาก

กระทรวงสาธารณสุขและต้องผ่านการฝึกอบรมจากองค์กรเพื่อใหก้ารให้บริการเป็นแบบแผน

เดยีวกัน ดังผลการสัมภาษณ์จากทางภาคเอกชนที่กล่าวว่า มโีรงเรยีนของตัวเอง โดยการอบรม

ต้องได้มาตรฐานตามที ่กระทรวงกำหนด หากมีการอบรมมาจากที ่อื ่นต้องมีการปรับท่า 

ให้เหมือนกับทางสถานประกอบการกำหนด มีการหาบุคลากรผ่านทางแอพพลิเคชั ่นและ

Facebook สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านที ่กล่าวว่าต้องมีใบผ่าน 

การอบรมที่ขึ ้นทะเบียนกับกระทรวงสาธารณสุข แต่ถ้ามาฝึกอบรมที่สถานประกอบการ 
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จะมีหอ้ง Training ตั้งแต่นวดไทย อโรม่า ตามโปรแกรมและต้องเทรนจนกว่าจะผ่านมาตรฐาน

ของทางรา้น พนักงานจะเป็นผูห้ญงิท้ังหมด ผูช้ายดูไม่สุภาพสำหรับลูกคา้บางคน 

 มีการฝึกอบรมบุคลากรอย่างสม่ำเสมอเพื ่อให้มีคุณภาพที ่คงที ่และมีทักษะ 

ที่เพิ่มมากข้ึน ดังผลการใหสั้มภาษณข์องภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการพัฒนาบุคลากรเป็นประจำทุกปี

เพื ่อให้แน่ใจว่าพนักงานมีการนวดที่เหมือนกัน และนอกจากนี้ยังมีการอบรมในเรื ่องของ

ผลิตภัณฑ์ที ่ใช้ก่อนที่จะให้พนักงานปฏิบัติงานจริง สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนอีกท่านที ่กล ่าวว่า มีการส่งพนักงานไปอบรมทุกครั ้งท ี ่ม ีเปิดการอบรมและ 

ใหพ้นักงานไดเ้รยีนรูส้ิ่งใหม่ ๆ 

 สร้างการมีส่วนร่วมในการพัฒนาการบริการให้กับพนักงานโดยมีการสร้าง

แรงจูงใจและการสร้างบทลงโทษกับพนักงานที่เรียกร้องผลประโยชน์ ดังผลการให้สัมภาษณ์

ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการให้พนักงานแสดงความคิดเห็น และมีส่วนร่วมในการพัฒนา 

การให้บริการ สร้างแรงจูงใจในการทำงาน และการลงโทษพนักงานหากกระทำความผิด 

สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าพนักงานให้บริการค่อนขา้งดี 

มีการสอบถามว่าเจ็บหรือไม่ พูดจาดี สุภาพอ่อนน้อม และให้เกียรติลูกค้า พนักงานไม่มี 

การบังคับใหจ่้ายค่าบรกิารเพิ่มเตมิ 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า พนักงานนวดนั้นจำเป็นตอ้งมีใบอนุญาตการประกอบวิชาชีพ

และผ่านการอบรมจากกระทรวงสาธารณสุขก่อนที่เข้ารับการอบรมจากสถานประกอบการ

เพื่อใหม้ีแนวทางในการให้บริการลูกเป็นไปในแนวทางเดียวกัน นอกจากนี้ทางสถานประกอบการ

ยังมีการฝึกอบรมเพื่อเพิ ่มทักษะให้กับพนักงานและให้พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็น 

ในการพัฒนาบรกิารพรอ้มทัง้มีการสรา้งแรงจูงใจและบทลงโทษเม่ือพนักงานทำความผดิ 

6. การจัดการการนำเสนอทางกายภาพ  

 มีการนำจุดเด่นในเรื ่องของสถานที่ต ั ้งมาเป็นเอกลักษณ์ในการดึงดูดลูกค้า 

ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า มีการนำเอกลักษณ์ของจังหวัดมาใช้ คือ การหา

สถานที่ตั้งของสถานประกอบการให้นักท่องเที่ยวสามารถชมวิวทะเลระหว่างการรับบรกิารได ้

สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ทางร้านจะเป็นการตกแต่งที ่เป็น

เอกลักษณ์ของภาคใต้ เช่น นำผา้ปาเต๊ะมาขลิบ มีเพลงของทางใต้ประกอบโดยมีการประสานเสียง

ระหว่างเสียงคลื่น เสียงลมและเสียงนก มีการสร้างกลิ่นที่เป็นเอกลักษณ์ซึ่งขึ้นอยู่กับสถานที่ 

เวลา เพศ หรอืการดูแลสุขภาพ 

 ใช้กลิ ่นในการสร้างบรรยากาศภายในร้านให้ผู ้ที ่เข้ารับบริการรู ้สึกสดชื่นและ 

ผ่อนคลาย ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่าสปาของไทยก็ค่อนข้างมีความหลากหลาย
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ของเมนูสูง สร้างอัตลักษณ์ไทยล้านนาสปา จะประกอบด้วย 5 ด้าน คือ รูป เสียง กลิ่น รส  

และสัมผัส รูป คือ การแต่งกาย เสียง คือ ดนตรีบำบัด เป็นเพลงบรรเลง ไม่มีเสียงร้อง  

สร้างเป็นเพลงบำบัด กลิ ่นจะต้องเอาพืชหอมจากท้องถิ ่นที ่ม ีอยู ่ รสก็คืออาหารสุขภาพ 

จะจัดการอย่างไรให้เป็นแพ็คเกจในสปา เป็น Spa Cuisine เพื่อเป็นการยกระดับ สอดคล้องกับ

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีเรื่องกลิ่นเป็นหลัก โดยเนน้ 4 กลิ่น ยูคาลปิตัส ตะไคร ้ส้ม 

และลาเวนเดอร์ โดยกลิ่นลาเวนเดอร์มีคุณสมบัติคือผ่อนคลายและหลับ เสียงเพลงต้องเป็น

ทำนองสปา ตอ้งผ่อนคลายมากที่สุด และการจัดดอกไม้ สนับสนุนกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของ

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า รา้นสปาไทยมีการตกแต่งก็คล้าย ๆ กัน กลิ่นในร้านเหมือนกัน 

จะมคีวามหอมสมุนไพร แต่จะมบีางรา้นที่เคยไปก็รูสึ้กเก่าและภายนอกก็ไม่ตกแต่งมาก 

 ใช้เสียงในการสร้างบรรยากาศภายในร้านให้มีความผ่อนคลาย ดังผลการให้

สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่าการสร้างอัตลักษณ์ไทยล้านนาสปา จะประกอบดว้ย 5 ด้าน คือ 

รูป เสียง กลิ่น รส และสัมผัส เสียง คอื ดนตรีบำบัด เป็นเพลงบรรเลง ไม่มีเสียงร้องสรา้งเป็น

เพลงบำบัด สอดคลอ้งกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มกีารใชเ้สยีงในการบำบัด

ซึ่งเป็นจุดเด่นที่ทำให้ลูกค้าประทับใจ สนับสนุนโดยผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ที ่กล่าวว่า การตกแต่งร้านสวยงาม มีความเป็นเอกลักษณ์แบบไทยรวมถึงเพลงบรรเลง 

ที่เป็นดนตรไีทย ฟังแล้วรูส้กึผ่อนคลายมาก  

 มีการใช้เอกลักษณ์ความเป็นไทยในการดึงดูดลูกค้าชาวต่างชาติ ดังผลการให้

สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า จะเป็นไทยล้วน เนน้ไมส้ัก โซฟาก็จะมาจากจังหวัดเชียงใหม่ 

สอดคล้องกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าการตกแต่งรา้นบางที่จะดู

เรียบง่ายขนาดเหมาะสมและคงเอกลักษณ์ความเป็นไทย เช่น ผา้ปูเตียงลายไทย มีการใชตุ้๊กตา

รูปชา้ง หรอืพับผา้เช็ดตัวรูปช้างเพื่อใหบ้รกิารลูกคา้ มแีสงไฟที่เหมาะสมกับการพักผ่อน 

 เน้นความสะอาดภายในร้านทั ้งผู ้ให้บริการและสถานที่ เพื ่อให้ลูกค้าเชื ่อถือ 

และมั่นใจในการเข้ารับบรกิาร ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่าผู้ให้บรกิารต้อง

มีภาพลักษณ์ที่ดูด ีสะอาดสะอ้าน และมีความน่าเชื่อถือ ร้านต้องมคีวามสะอาด อุปกรณ์ที่ใช้

ตอ้งตรวจสอบ ความสะอาดและอยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งานเสมอ ผลิตภัณฑ์ตอ้งหม่ันตรวจสอบ

วันหมดอายุ และใช้เฉพาะที ่มีการรับรองเท่านั ้น สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าร้านที่ไปใช้บริการบ่อย ๆ การตกแต่งรู้สึกเฉย ๆ ไม่ได้หรูหรา 

แต่ดูสะอาด ซึ่งนักท่องเที ่ยวให้ความสำคัญกับความสะอาดมาก ทั้งสถานที่ หรืออุปกรณ์ 

เสื้อผา้ ที่ใชเ้ปลี่ยน ในรา้นไม่มีกลิ่นอะไร แสงไฟไม่สว่างมาก 
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 จัดตกแต่งร้านให้มีเอกลักษณ์เป็นของตนเองและมีการปรับเปลี ่ยนรูปแบบ 

ตามเทศกาล ดังผลการให้ส ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที ่กล่าวว่า มีการจัดตกแต่งสถาน

ประกอบการตามฐานลูกค้า โดยสาขาทองหล่อได้มีการเน้นออนเซ็นตามฐานลูกค้าที ่เป็น 

คนญี่ปุ่น แต่ยังคงความเป็นไทย สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่าน 

ที่กล่าวว่า เจ้าของร้านมีการออกแบบตกแต่งร้านตามเทศกาลเพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีไม่ให้

ลูกคา้หรอืพนักงานมีความรูสึ้กเบื่อ 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การจัดการการนำเสนอด้านกายภาพนัน้ธุรกิจสปาจะต้องมี

การนำเอกลักษณ์ความเป็นไทยและใช้เอกลักษณ์ของทอ้งถิ่นมาเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที่ยว ทั้งนี้

บางร้านได้จัดตกแต่งเปลี่ยนแปลงไปตามเทศกาลต่าง ๆ นอกเหนือจากนี้ยังได้มีการใช้เสียง 

กล่ิน และสีในการสรา้งบรรยากาศภายในรา้นใหเ้กดิความผ่อนคลายกับนักท่องเที่ยว และส่วนสำคัญ 

คอื ความสะอาดภายในรา้นและพนักงานที่มีผลต่อการใชบ้รกิารของนักท่องเที่ยว 

7. การจัดการการสร้างความแตกต่างในด้านกระบวนการ   

 มีการเริ่มต้นและจบการให้บรกิารด้วยการบริการน้ำดื่มสมุนไพร ทั้งนีน้้ำสมุนไพร

จะแตกต่างกันแต่ละรา้นและบางรา้นอาจเพิ่มการบรกิารเป็นอาหาร ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่าจะต้องม ีWelcome Drink น้ำตะไคร ้จะช่วยในการลดความรอ้นในร่างกาย 

และช่วยระบบขับถ่ายได้ดี และหลังจากนวดเสร็จจะมีการเสิร์ฟน้ำขิง สอดคล้องกับผล 

การสัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านที่กล่าวว่า มีเวลคัมดริ ๊งค์เป็นน้ำใบเตย อย่างลูกค้ามา 

ทำแพ็คเกจสปา ระหว่างที่รอสครับเสร็จอย่างนี้ อาบน้ำเสร็จ รอ เราจะมกีารเสิร์ฟน้ำขิงร้อน 

เพื่อเป็นการวอร์มร่างกายลูกค้า พอนวดเสร็จจะมีการเสิร์ฟข้าวเหนียวมะม่วงซึ่งถือเป็นจุดแข็ง

เพราะที่อื่นไม่มี 

 มีการสร้างความแตกต่างเพื่อเพิ่มความประทับใจโดยการใช้ดอกไม้ หรือการบริการ

ล้างเท้าก่อนเข้ารับบริการ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่าพนักงานมีการนำ

ดอกกุหลาบไปต้อนรับนักท่องเที ่ยวด้านหน้าร้านและเชิญมาบริเวณจุดบริการด้านหน้า 

เพื่อกรอกแบบฟอร์มจากนั้นให้ลูกค้านั่งเล่นระหว่างรอ พอเสร็จพนักงานจะส่งมาว่าพรอ้มแล้ว 

จะเป็นอาบน้ำอุ่น มีมะกรูดหั่น เกลือสปา และดอกกุหลาบ ให้ลูกค้าแช่น้ำอุ่น 3 นาที ล้างแล้ว

เชญิลูกคา้เข้าหอ้งเปลี่ยนเสื้อผา้ ซึ่งทางรา้นจะมีล็อคเกอร์ลูกคา้ขา้งในใหเ้ก็บของ สอดคล้องกับ

ผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านที่กล่าวว่าลูกค้ามาถึงจะให้ล้างเท้า มีการใชม้ะกรูด 

กลิ่นจะหอมสดชื่น จากนั้นมีเกลือล้างเท้า แอนตี้แบคทีเรีย เสร็จแล้วมีการนวดผ่อนคลาย

เล็กนอ้ยก่อนเข้าหอ้งสตรมี เพื่อคลายความเมื่อยล้า เกี่ยวกับสมุนไพร สดชื่น ใช้คามร้อนก่อน 

และเชิญไปหอ้งทรทีเมน้ท์ ก่อนจะเริ่มนวด 
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 ใชเ้ทคโนโลยีเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการใหบ้ริการและสร้างมาตรฐาน เพื่อควบคุม

คุณภาพการให้บริการ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่ามีการใช้แท็บเล็ต 

ให้ลูกค้าเลือกความหนักเบาในการนวด ซึ่งข้อดี คือ มีระบบแปลภาษาและระหว่างการนวด 

หมอนวดจะสอบถามความหนักเบาของลูกค้าอยู่ตลอด สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่ามี Standard of Service ชัดเจน ซึ่งทางร้านใชค้รอบทั้งระบบ เรียกว่า LQA 

และทางสถานประกอบการได้ทำการตรวจสอบทุกวันเพราะเป็นมาตรฐานกลางของ 5 ดาว 

สนับสนุนโดยผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าร้านสปาส่วนใหญ่ที่เป็นสปา 

ดี ๆ คุณภาพการบริการจะเป็นแบบสากล มีกระบวนการให้บริการ เริ่มตั้งแต่ลูกค้าเข้าร้าน 

จนกระทั่งลูกคา้ออกจากรา้นเป็นระบบ 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การจัดการสร้างความแตกต่างในกระบวนการให้บริการนั้น

สามารถใช้เทคโนโลยีเข้ามาสร้างความแตกต่าง และการสรา้งความประทับใจใหก้ับนักท่องเที่ยว 

ที ่เข้ามาใช้ธุรกิจสปานั้น สามารถเริ่มต้นและจบการบริการด้วยการบริการน้ำดื ่มสมุนไพร 

ที่แตกต่างกันในแต่ละรา้นโดยบางร้านอาจใชอ้าหารที่เป็นที่รู้จัก เช่น ข้าวเหนียวมะม่วง เข้ามา

สร้างความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยวได้ โดยกระบวนการให้บริการนั ้นจะสามารถทำให้ 

มคีวามคงที่ไดโ้ดยการสรา้งมาตรฐานใหเ้ป็นไปในแนวทางเดยีวกัน 

การรับรู้คุณภาพบรกิาร  

1. การจัดการการช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าเพื่อทราบความคิดเห็นและ

ความคาดหวังของลูกค้า 

 มีการสอบถามลูกค้าทั้งขณะที่นวดและหลังนวดว่ามคีวามรู้สึกเป็นอย่างไร ดังผล

การสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการแสดงความคิดเห็นว่านวดเป็นอย่างไร รู้สึก

อย่างไร มีการขออีเมลล์เพื่อติดต่อกลับ สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยว 

ชาวจีนที่กล่าวว่า หลังจากการนวดเสร็จแล้วพนักงานจะถามว่าสบายขึ้นไหม เป็นอย่างไรบา้ง

พรอ้มกับบรกิารนำ้สมุนไพรและขนม 

 มีแบบฟอร์มให้ลูกค้ากรอกเพื่อขอข้อมูลติดต่อกลับและความรู้สึกหลังการรับบริการ 

ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีแบบฟอร์มในการสอบถามลูกค้าก่อนการเข้า

รับบริการ เช่น มีโรคประจำตัวหรือไม่ ท้องหรือไม่ เป็นต้น สอดคล้องกับผลการใหส้ัมภาษณ์

ของนักท่องเที ่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า มีการสอบถามหลังการนวดและมีแบบสอบถามให้ทำ 

ในรา้นสปาขนาดใหญ่ สนับสนุนดว้ยผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจนีอกีท่านที่กล่าวว่า 

ในบางที่จะมีการแจกแบบสอบถามเพื่อสำรวจความพงึพอใจ 
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 ลูกค้าสามารถเข้ามาแสดงความคดิเห็นผ่านบาร์โค้ดหรือช่องทางออนไลน์ได้ เช่น 

ทางเว็บไซต์ อีเมลล์ เป็นต้น ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่าสามารถสร้างช่องทาง 

การสื่อสารของลูกค้าได้โดยการสร้างบาร์โค้ดให้ลูกค้าในการคอมเม้นท์การให้บริการของ 

ทางสถานประกอบการ โดยมแีผนกที่คอยรับและตอบอเีมลล์การแสดงความคิดเห็นของลูกค้า

โดยตรง สอดคลอ้งกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าหลังจากนวดเสร็จ

พนักงานจะมีเอกสารให้กรอกขอ้มูลส่วนตัว และระดับความพึงพอใจขณะที่เรากำลังดื่มน้ำอุ่น

หลังจากนวดเสร็จ หลังจากนัน้จะมสี่วนใหก้รอก E-mail ดว้ยเพื่อส่งเอกสารการประชาสัมพันธ์ 

และโปรโมช่ันต่าง ๆ ใหภ้ายหลัง 

 มีการให้นามบัตรเพื่ออำนวยความสะดวกให้ลูกค้าสามารถจองคิวก่อนเข้ารับ

บริการและลูกค้ายังสามารถสื ่อสารได้ผ ่านทางการโทรศัพท์ ดังผลการสัมภาษณ์ของ

นักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าหลังจากใช้บริการเสร็จแล้วทางร้านให้นามบัตรและแจ้งว่ารอบ

หนา้สามารถโทรมาจองควิได ้สอดคลอ้งกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจนีอีกท่าน

ที่กล่าวว่าหลังจากนวดเสร็จทางร้านให้นามบัตรและบอกว่าหากต้องการใช้บริการรอบหน้า

สามารถโทรมาจองควิล่วงหน้าได้ 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ธุรกิจสปาสามารถติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้ ตั ้งแต่ก่อน

ให้บร ิการ ระหว่างให้บริการ และหลังให ้บริการ โดยก่อนการให้บร ิการนั ้นสามารถ 

ให้นักท่องเที่ยวกรอกแบบฟอร์ม เพื่อขอช่องทางการติดต่อและทำให้ทราบประวัติของลูกค้า 

ระหว่างการใหบ้รกิารผู้ใหบ้รกิารสามารถสอบถามความรูส้กึของลูกค้าได้และหลังการใหบ้รกิารมี

การแจกแบบสอบถาม เพื่อสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งสามารถทำได้ทั้งแบบออฟไลน์

และผ่านช่องทางออนไลน์ นอกจากนี้ยังมีการแจกนามบัตรเพื่อเพิ่มโอกาสในการกลับมาใช้

บรกิารซำ้ของนักท่องเที่ยว 

2. การจัดการมาตรฐานที่ได้คุณภาพตามที่ได้แจ้งลูกค้า 

 มีการสร้างมาตรฐานที่ชัดเจนเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติแบบเดียวกันของ

พนักงานทุกคนและเพื่อเป็นการรักษาคุณภาพที่ส่งมอบให้กับลูกค้า ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการสร้างมาตรฐานเป็นของตนเองและให้พนักงานทุกคนมีการปฏิบัติ

ตามอย่างชัดเจน สอดคลอ้งกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนอกีท่านที่กล่าวว่ามีการสรา้ง

มาตรฐานกลางในการใหบ้รกิารระดับ 5 ดาวที่ขัดเจนและเป็นระบบ 

 ในการนวดแต่ละครั้งจะมกีารแจ้งลำดับขั้นตอนการนวดและเวลาในการให้บริการ

ให้กับลูกค้าได้รับทราบ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า นวดตามขั้นตอนค่ะ 

นวดเต็มเวลา และการบริการนวดแต่ละครั ้งจะบอกให้ลูกค้าทราบในลำดับของการนวด 
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มพีนักงานมาสอบถามความพงึพอใจ สอดคลอ้งกับผลการใหสั้มภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน

ที่กล่าวว่า นวดตามขัน้ตอน นวดเต็มเวลา และการบริการนวดแต่ละครั้งจะบอกให้ลูกค้าทราบ

ในลำดับของการนวดมพีนักงานมาสอบถามความพึงพอใจบ้าง 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ธุรกิจสปามีการสร้างมาตรฐานเพื่อให้พนักงานได้ปฏบิัตไิป 

ในแนวทางเดียวกันและรักษาคุณภาพที่จะมอบให้กับลูกค้า ซึ ่งการมาตรฐานนี้และลำดับ

ขั ้นตอนการนวด เวลาที ่ให้บริการได้มีการแจ้งให้ลูกค้าได้รับทราบก่อนให้บริการและมี 

การสอบถามความพงึพอใจหลังใหบ้รกิารซำ้อกีครัง้ 

3.  การจัดการตดิต่อสื่อสารกับลูกค้า 

 มีการสอบถามแบบปากต่อปากกับลูกค้าพร้อมทั้งมีการให้นามบัตร เพื่อให้ลูกค้า

สามารถติดต่อกับทางร้านได้ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที ่กล่าวว่าสอบถาม 

แบบปากต่อปากในขณะการให้บริการ สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที ่ยว 

ชาวจนีที่กล่าวว่า ทางรา้นมนีามบัตรใหห้ากวันหลังอยากใช้บรกิารก็สามารถโทรจองควิได ้

 มีการขอเบอร์โทรศัพท์และอีเมล์หรือแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ในการติดต่อกับลูกค้า 

ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการขอเบอร์โทรศัพท์เพื่อติดต่อสื่อสาร 

หากเกดิปัญหาขึน้ สนับสนุนโดยผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านที่กล่าวว่า สื่อสาร

ผ่านทางโซเชียลแปลภาษาในกรณีที ่ลูกค้าไม่สามารถพูดอังกฤษได้ และสื่อสารกับลูกค้า 

ผ่านทางอีเมลล์ สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่ามีทาง  

E-mail เรื่อย ๆ และมกีารโฆษณาในเพจ และมสี่วนลดต่าง ๆ ผ่าน Application 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การจัดการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ธุรกิจสปาสามารถ

สอบถามแบบปากต่อปากกับลูกค้าไดโ้ดยตรงและสามารถแจกนามบัตรเพื่อให้ลูกค้าสามารถ

ตดิต่อกับทางร้านไดน้อกจากนี้ยังมีการขอเบอร์โทรศัพท์ อีเมล์หรอืช่องทางการตดิต่อผ่านทาง

แอพพลเิคชั่นต่าง ๆ เพื่อสื่อสารกับลูกคา้ในกรณทีี่ไม่เขา้ใจในดา้นภาษาหรอืเกดิปัญหาขึ้น 

4. การจัดการคุณภาพของพนักงาน 

 มีการฝึกอบรมพนักงานที่เข้ามาใหม่และสร้างจิตบริการให้กับพนักงาน ดังผล 

การใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการอบรมนวดไทย นวดอโรมา นวดหินรอ้น โดยมี

การวางรูปแบบที ่แน่นอนเพื่อให้เป็นความต่อเนื ่องของท่าและให้ได้สิ ่งที ่ลูกค้าต้องการ 

สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าพนักงานมีการให้บริการ 

ที่ยิ้มแย้มแจ่มใส มี Service Mind ที่สัมผัสได้ และมีความสุภาพ การแต่งกายสะอาด และให้

เกยีรตลิูกคา้เป็นอย่างด ี
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 พนักงานต้อนรับต้องมีความรู้ด้านภาษาจีนและพนักงานที่ให้บริการนวดต้องมี

ใบรับรองจากกระทรวงสาธารณสุข ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่าต้องมี 

ใบนวด 150 ชั่วโมง ที่ไหนก็ได้แต่ตอ้งขึ้นทะเบยีนสาธารณสุข และจะมีการทดสอบน้ำหนักมือ 

ถา้น้ำหนักมือได้ถือว่าผ่าน สอดคล้องกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่านที่กล่าวว่า

พนักงานนวดทุกคนที่เข้ามาสมัครงานตอ้งมีใบรับรองวชิาชีพ 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การจัดการคุณภาพของพนักงานนั้น พนักงานต้อนรับต้อง 

มีความรู้ด้านภาษาจีน และพนักงานนวดต้องมีใบประกอบวิชาชีพและทั้งสองตำแหน่งต้อง 

มีการอบรมในด้านของจิตบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความสุภาพและให้เกียรติลูกค้า บางสถาน

ประกอบการอาจมกีารสรา้งแรงจูงใจกับพนักงานเพื่อใหเ้กดิคุณภาพในการใหบ้รกิาร 

5. การตกแต่งสถานที่ประกอบการ   

 มีการจัดและตกแต่งร้านให้มเีอกลักษณ์ของความเป็นไทย ดังผลการใหส้ัมภาษณ์

ของภาคเอกชนที ่กล่าวว่าตกแต่งตามภูมิลำเนา เช่น ภาคใต้ใช้ผ ้าบาเต๊ะในการตกแต่ง 

สอดคล้องกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า ตกแต่งแบบไทย สวยงาม 

เป็นเอกลักษณ์ ที่มองดูแลว้สัมผสัได้ถึงความเป็นไทย ทัง้ลักษณะทางกายภาพ กลิ่นอโรมา และ

เสยีงดนตรบีรรเลงเพลง 

 มกีารใชแ้สง เสียง และกลิ่นในการสร้างบรรยากาศภายในร้านใหเ้กิดความผ่อนคลาย

กับนักท่องเที่ยว ดังผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่ามีเสียงเพลงบรรเลงและมีกลิ่น 

ในการสร้างบรรยากาศภายในร้าน สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ที่กล่าวว่า การตกแต่งเน้นความเป็นเอกลักษณ์แบบไทย ๆ ทัง้กลิ่น ทั้งผลติภัณฑ์ และบริการ 

รวมถงึสถานที่ใหบ้รกิาร 

 การตกแต่งสถานที่เน้นความสะอาดและมีระเบียบเป็นปัจจัยสำคัญที่สามารถ

ดงึดูดลูกค้าได้ ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่าจัดให้มีระเบียบ สะอาดสะอ้าน 

และดูมีชีวิตชีวา สอดคล้องกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่าตกแต่งได้

สวยงาม มีความสะอาด เหมาะกับการนวด และการพักผ่อนเป็นอย่างมาก 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การตกแต่งสถานที่นั้น ธุรกิจสปาแต่ละรา้นจะใช้เอกลักษณ์

ความเป็นไทยเป็นหัวข้อในการตกแต่งโดยเฟอร์นเิจอร์ภายในรา้น การสรา้งบรรยากาศด้วยแสง 

สี สียง และกลิ่นรวมถึงอาหารที่นำมาบริการต้องมีความเป็นไทยและผ่อนคลาย นอกจากนี้ 

ยังต้องเน้นความสะอาดและเป็นระเบียบ เพื่อสร้างความน่าเชื ่อถือให้ลูกค้าสนใจที่จะเข้า 

รับบรกิาร 
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6. สิ่งอำนวยความสะดวกใหก้ับลูกค้า   

 สิ่งอำนวยความสะดวกที่มีใหลู้กคา้ในดา้นที่เกี่ยวกับการใหบ้รกิารสปานัน้ มบีรกิาร

ห้องน้ำและชุดสำหรับเปลี่ยนให้กับลูกค้า ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า 

มีห้องน้ำให้บริการภายในห้องนวด สนับสนุนโดยผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่าน 

ที่กล่าวว่า มีสตรมี วชิชี่ คือ ฝักบัว เอาน้ำรอ้นน้ำอุ่นลงมา ลูกค้าใช้นำ้อุ่นทรทีจุดลูกค้า เขาจะ

เหมือนเล่นน้ำ เป็นการกระตุ้นเลอืด ผวิหนัง ลูกค้าชอบมาก สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์

ของนักท่องเที่ยวชาวจนีที่กล่าวว่าทางรา้นมเีสือ้ผา้ใหเ้ปลี่ยนก่อนนวดและมหีอ้งน้ำใหใ้ช้ 

 สิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ ได้แก่ บริการไวไฟและบริการชาร์จแบตหรือปลั๊กไฟ 

รวมถึงบริการแท็กซี่รับ-ส่งลูกค้า มุมเด็ก มุมสูบบุหรี่ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชน 

ที่กล่าวว่า มีบริการแบตสำรอง ไวไฟฟรี บริการรับฝากของ ผ้าขนหนู แชมพู ครีมอาบน้ำ 

บริการออนเซ็นแบบไม่จำกัดเวลา สนับสนุนโดยผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนอีกท่าน 

ที่กล่าวว่า มีรถแท็กซี่เพื ่อรับส่งลูกค้า บริการฟรี Wi-Fi บริการห้องทรีทเมนท์สำหรับลูกค้า 

ที่มาคนเดยีว มากับเพื่อน มาเป็นคู่รัก และมาเป็นครอบครัว มุมนั่งเล่นสำหรับเด็ก มุมสูบบุหรี่

และลานจอดรถ สอดคลอ้งกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจนีที่กล่าวว่าตรงหัวเตียงมี

ที่เสียบปลั๊กให ้สามารถชาร์จแบตโทรศัพท์ได้ พร้อมกับมี TV และ Free Wifi มีบริการรองเท้า 

Slipper 

 กล ่าวโดยสร ุปได ้ว ่า ส ิ ่งอำนวยความสะดวกที ่ม ีให ้ก ับล ูกค ้าในด ้านของ 

การให้บริการสปา ได้แก่ ห้องน้ำหรือห้องสำหรับเปลี่ยนชุด เสื้อผ้าที่ใช้สำหรับนวด รองเท้า 

เดินภายในร้าน ในด้านของสิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ ที่ช่วยอำนวยความสะดวกให้ลูกค้า 

ที่เขา้มารอรับบริการ ได้แก่ ฟรีไวไฟ ปลั๊กไฟ บริการชาร์จแบต บริการฝากของ บริการแท็กซี่ 

รับ-ส่งลูกคา้ มุมสำหรับเด็ก มุมสูบบุหรี่ เป็นตน้  

 

ประเด็นที่ 3 รูปแบบแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้

บรกิารสปาในประเทศไทยที่เหมาะสมกับประเทศไทย 

นโยบายมาตรฐานและการสนับสนุนอุตสาหกรรมสปาในประเทศไทย 

การสนับสนุนอุตสาหกรรมสปาในประเทศไทยนัน้ในภาครัฐได้มีการดึงเอกลักษณ์ของ

แต่ละพื้นที่ออกมาเพื่อเป็นสิ่งดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เข้าไปใช้บริการและมีการประชาสัมพันธ์

อย่างต่อเนื่อง ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐ ที่กล่าวว่า ในส่วนของททท. มีการสนับสนุน

อุตสาหกรรมสปาในประเทศไทยโดยการทำ Road Show ในต่างประเทศ ซึ่งในกิจกรรมนี้นั้น 

มีการนำการนวดไทยไปแสดง เช่น การนวดบ่า นวดไหล่ ทำให้เป็นจุดสนใจของชาวต่างชาติ 
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นอกจากนี้ ทางภาครัฐยังมีการวางแผนในการส่งเสริมสปาใหม้ากขึ้นโดยการนำเอาเอกลักษณ์

ในแต่ละสถานที่มาเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที ่ยว เช่น ในจังหวัดขอนแก่นมีการนำข้าวมาเป็น

ส่วนประกอบในการนวด จังหวัดภูเก็ตมกีารนำหอยเป่าฮื้อมาใชเ้ป็นส่วนหนึ่งของผลิตภัณฑ์สปา

หรือการนำเอาสับปะรดมาคั้นเป็นน้ำทำเป็นเครื่องดื่มสปาให้กับนักท่องเที ่ยว ซึ ่งแนวคิดนี้

นอกเหนอืจากจะสามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวใหท้่องเที่ยวแบบทั่วถึงทุกภูมิภาคได้แล้วนั้นยังเป็น

การกระจายรายได้สู่ชุมชน สอดคล้องกับผลการวิจับของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ภาครัฐควรมี

การส่งเสริมอุตสาหกรรมในองค์รวม โดยมีการประชาสัมพันธ์และทำการตลาดเพื่อดึงดูด

นักท่องเที่ยวหลากหลายกลุ่มมากขึ้น  

ในส่วนของการควบคุมมาตรฐานสปานั ้น สาธารณสุขได้มีการออกใบอนุญาต  

โดยมมีาตรฐาน ระยะเวลาและค่าใช้จ่ายที่แน่นอน ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า 

กระทรวงสาธารณสุขได้มีระบบในการออกใบอนุญาตที่มีมาตรฐาน มีระยะเวลา ค่าใช้จ่าย 

ที่แน่นอนตามที่กระทรวงกำหนด และมเีจ้าหน้าที่ตรวจสอบมาตรฐานของสถานประกอบการสปา 

อย่างจรงิจัง ซึ่งจะเป็นการส่งสเรมิคุณภาพในภารรวมของจังหวัดใหสู้งขึ้นดว้ย  

ภาครัฐต้องมีการจัดฝึกอบรมเจ้าหน้าที่เพื่อให้สามารถสื่อสารกับภาคเอกชนได้ง่ายขึ้น 

และมีการจัดอบรมเรื ่องของแรงงานให้มากขึ ้น ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า 

ภาครัฐต้องมีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่เพื่อฟื้นฟูศักยภาพของเจ้าหน้าที่ของภาครัฐ ทั้งด้านของ

การอบรมทางด้านของการนวดในรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้น เทรนด์ของสปาในปัจจุบัน เพื่อทำให้

สื่อสารกับผู้ประกอบการสปาได้ง่ายขึ้น ก่อให้เกิดความร่วมมือที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน

ระหว่างภาครัฐและเอกชน สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการจัด

อบรมในเรื่องการนวดใหกั้บผูท้ี่เขา้มาใหบ้รกิารด้านการนวดทัง้รา้นสปาขนาดใหญ่และร้านนวด

ขนาดเล็ก และต้องมีการจัดตั้งสมาคมเพื่อเป็นศูนย์กลางในการกระจายข้อมูลข่าวสารและจัด

ฝกึอบรมดา้นต่าง ๆ 

ต้องมีมาตรการควบคุมไม่ให้เกิดสปาแฝงเพื่อรักษาภาพลักษณ์ของอุตสาหกรรม 

สปาไทย โดยมีการดูแลในเรื่องของใบประกอบวิชาชีพให้กับผูใ้ห้บรกิาร ดังผลการให้สัมภาษณ์

ของภาครัฐที่กล่าวว่า ภาครัฐควรมีการสนับสนุนและส่งเสริมในเรื่องของแรงงานการนวดของไทยให้

มากขึ้น และการดูแลเรื่องใบประกอบการเพื่อลดปัญหาสปาแฝงที่ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ไม่ดี

ต่ออุตสาหกรรมสปาของไทย และลดปัญหาหมอเถื่อน สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่า ภาครัฐสามารถเพิ่มมาตรการในการส่งเสริมอุตสาหกรรมสปาที่เป็น

มรดกโลกให้มากยิ่งขึ้น และมีมาตรการควบคุมไม่ให้เกิดสปาแฝงที่จะทำให้ภาพลักษณ์ของ

อุตสาหกรรมสปาไทยเป็นไปในแนวทางไม่ดี 
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เมื่อนักท่องเที่ยวจีนเข้ามาในประเทศมากขึ้นจากการลดวีซ่าของประเทศจีน ภาครัฐ

ควรหารือกันควบคุมไม่ให้เกิดปัญหาการเป็นเจ้าของธุรกิจของนักท่องเที ่ยวชาวต่างชาติ 

ซึ่งอาจจะเข้ามาแย่งงานของคนไทยได้ ดังผลการสัมภาษณ์ภาครัฐที่กล่าวว่า ภาครัฐมีนโยบาย

ลดวีซ่าให้นักท่องเที ่ยวจีนส่งผลให้นักท่องเที ่ยวจีนเดินทางเข้ามาในประเทศไทยมากขึ ้น 

เป็นโอกาสที่ดีให้กับอุตสาหกรรมสปา แต่รัฐบาลจำเป็นต้องมีการหารือการควบคุมไม่ให้ 

เกิดปัญหาการเป็นเจ้าของสถานประกอบการของชาวต่างชาติเพราะเมื่อชาวต่างชาติเข้ามาใช้

บรกิารแลว้นัน้ มโีอกาสสูงที่จะเขา้มาเป็นเจา้ของสถานประกอบการเอง 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ภาครัฐนั้นมีการสนับสนุนและส่งเสริมธุรกิจสปา โดยการดึง

เอกลักษณ์ของแต่ละพื้นที่ออกมาเป็นจุดดึงดูนักท่องเที่ยวและมกีารทำการประชาสัมพันธ์อย่าง

ต่อเนื่อง ทั้งนี้เพื่อให้นักท่องเที่ยวกลับมาใช้บริการซ้ำนั้น จำเป็นต้องมีมาตรฐานให้กับสถาน

ประกอบการสปา โดยสาธารณะสุขได้เป็นผู้ออกใบอนุญาตและมีการฝึกอบรมผูท้ี่ต้องการนวด

และอบรมเจ้าหน้าที ่ของรัฐเพื่อให้ง่ายต่อการสื่อสารกับผู ้ประกอบธุรกิจสปาและภาครัฐ

จำเป็นต้องมีมาตรการควบคุมไม่ให้เกิดปัญหาสปาแฝงและการเป็นเจ้าของธุรกิจสปาของ

ชาวต่างชาติ 

ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการจัดการและการให้บริการสปากับนักท่องเที่ยว

ชาวจีน 

การเตรยีมความพรอ้มดา้นความรู ้ความเข้าใจของผูล้งทุนและผูป้ระกอบการสปาไทย 

ดังผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ภาษาที่ 3 ของผู้ให้บริการในปัจจุบันนั้นยังไม่ดีพอ 

ทำให้เกิดปัญหาในด้านการสื่อสารกับนักท่องเที่ยวชาวจีนหรือนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเป็น

อย่างมาก สอดคลอ้งกับผลการสัมภาษณ์ของภาคเอกชน ที่กล่าวว่า ภาษาที่ใชใ้นการสื่อสารกับ

นักท่องเที่ยวชาวจีนนั้น เป็นปัญหาหลักและการใช้แอพพลิเคชั่นของนักท่องเที่ยวชาวจีนนั้น 

ต่างจากแอพพลเิคชั่นของประเทศไทย นอกจากนี้ยังมีปัญหาในด้านของชาวจีนได้ทำแพ็คเกจ

ทัวร์เอง แต่จัดจำหน่ายในราคาถูก ทำใหแ้พ็คเกจทัวร์ที่จัดจำหน่ายโดยคนไทยนัน้ขายไม่ได้ 

ปัญหาขาดแคลนแรงงานที่มีคุณภาพและมาตรฐานระดับนานาชาติ รวมถึงการเปิด

ประชาคมอาเซียนยังให้เสรีภาพต่อแรงงานในการประกอบอาชีพในประเทศสมาชิก ทำให้

แรงงานไทยที่มีคุณภาพถูกชักจูงไปทำงานที่ต่างประเทศ และขาดแคลนแรงงานมากยิ่งขึ ้น  

ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ ที่กล่าวว่า ปัญหาการบริหารจัดการในด้านสถานที่และ 

หมอนวดที่มฝีีมือ ซึ่งหาได้ยากและไม่สามารถบังคับให้ทำประจำได้ ส่วนมากหมอนวดที่มีฝีมือ

จะรับเป็นประเภทอิสระ สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ภาคเอกชนที ่กล่าวว่า พนักงาน 

ไม่เพยีงพอในการใหบ้รกิารนักท่องเที่ยวที่เขา้มาครัง้ละมาก ๆ 
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ปัญหานักท่องเที ่ยวจีนที ่เข้ามาลงทุนในประเทศไทยก่อให้เกิดการตัดราคาและ 

การแทรกแซงกลไกราคาขึ้น ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชาวจนี

อาจเข้ามาลงทุนในด้านธุรกิจสปาในประเทศไทย สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นในอุตสาหกรรมสปาในประเทศไทยนั้น คือ การตัดราคา

และการแทรกแซงราคาโดยหุ้นส่วนชาวจนีทำใหมี้ผลกระทบในการบรหิารจัดการตน้ทุน 

ปัญหาด้านมาตรฐานของสถานประกอบการสปา ซึ่งมีหลายแห่งที่ไม่มีใบอนุญาต 

ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า กระทรวงสาธารณสุขมกีารใช้ พรบ. สถานประกอบการ

เพื่อสุขภาพในการดูแลมาตรฐานสถานประกอบการสปาและง่ายต่อการควบคุมดูแลในเรื่องต่าง ๆ 

โดยอาศัยความร่วมมือระหว่างกระทรวงสาธารสุข เทศบาล และตำรวจ ซึ่งเกิดปัญหาในเรื่อง

ของการจับร้านที่ไม่ได้ดำเนินตาม พ.ร.บ. ดังกล่าว ทำให้ต้องมีการแก้ปัญหาอย่างหนัก 

สอดคลอ้งกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า รา้นนวดนัน้เปดิง่ายและไม่สามารถ

ตรวจสอบไดว้่ามใีบรับรองหรอืไม่ทำใหเ้กิดปัญหาในการควบคุมคุณภาพของสถานประกอบการ ซึ่ง

ปัจจุบันสถานประกอบการสปาที่มีการขอใบอนุญาตนั้นส่วนใหญ่จะเป็นร้านสปามากกว่า 

รา้นนวด  

ปัญหาในด้านพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ส่งผลถึงการเข้ารับบริการสปา ดังผล

การใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่านักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามานั้นยังไม่กล้าใช้บริการสปา

ของไทย สอดคล้องกับผลการให้ส ัมภาษณ์ของภาคเอกชนที ่กล ่าวว ่า พฤติกรรมของ

นักท่องเที่ยวชาวจนีที่ไม่พงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงาน 

ปัญหาด้านพนักงานที่มีคุณภาพไม่สม่ำเสมอ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ 

ที่กล่าวว่า การใหบ้ริการที่ล่าช้าก่อให้เกิดความไม่พอใจของนักท่องเที่ยวบางคน สอดคล้องกับ

ผลการใหสั้มภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า พนักงานใหบ้รกิารไม่ดเีท่าที่ควร บางคร้ังไม่สนใจ

ลูกคา้ที่เขา้รับการบรกิาร 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ปัญหาและอุปสรรคที่เกดิข้ึนในการจัดการและกาใหบ้ริการสปา

กับนักท่องเที่ยวชาวจีนนัน้ มีปัญหาหลัก คือ การสื่อสารภาษาจีนและการขาดแคลนแรงงานนวด

ในประเทศไทยส่งผลใหเ้กิดปัญหาคุณภาพของพนักงาน ปัญหาในดา้นของชาวจนีที่เข้ามาลงทุน

ในประเทศไทยและปัญหาที่เกดิจากพฤตกิรรมนักทอ่งเที่ยวชาวจนี 

แนวทางแก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่เกดิขึ้น 

มีการแก้ปัญหาในเรื่องของการสื่อสารได้โดยการจัดอบรมภาษาที่ 3 โดยภาครัฐ 

และภาคเอกชนได้มีการจ้างพนักงานที่สื่อสารภาษาจีนได้เข้ามาทำงานและมีใช้เทคโนโลยี 

ในการรองรับการสื่อสารภาษาจีน ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า มีการหารอืกัน
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เพื่อจัดอบรมในเรื่องของการนวดและการอบรมภาษาที่ 3 ให้กับผู้ที่ให้บริการ สอดคล้องกับ 

ผลการใหสั้มภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ปัญหาในเรื่องของการส่ือสารนัน้ได้มีวธิกีารแก้ไข

โดยการจ้างพนักงานที่มีความสามารถในการสื่อสารภาษาจีนเข้ามา นอกจากนั้นได้มีการจัด

อบรมภาษาจีนให้กับพนักงานมากขึ้นเพื่อเป็นการสื่อสารเบื้องต้น และสนับสนุนผลการให้

สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า มีการจัดทำเมนูภาษาจีนเพื่อรองรับปัญหาในด้านของ 

การสื่อสารการชำระค่าบริการผ่านแอพพลิเคชั่น และมีการจัดทำช่องทางการชำระเงินผ่าน 

บัตรเครดติ และ Mobile Banking 

ปัญหาในเรื่องของพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวจันนั้นสามารถแก้ไขได้โดยผู้ให้บรกิาร

ต้องทำความเข ้าใจนักท่องเที ่ยวชาวจีนมากขึ ้น และพยายามสื ่อสารเพื ่อให ้ทราบถึง 

สิ่งนักท่องเที่ยวต้องการ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวที่ไม่กล้า

ลองใช้บริการสปานั้น เราจะบอกให้เขาทดลอง เมื่อลองแล้วเขาก็ชอบสปามากขึ้น ซึ่งสามารถ

ขายสปากับนักท่องเที ่ยวกลุ ่มนี ้ได้ในระยะยาว สอดคล้องกับผลการให้ให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่า ทำความเขา้ใจกับนักท่องเที่ยวชาวจีนให้มากขึน้ โดยนักท่องเที่ยวชาวจีน

ที่เข้ามาใช้บริการนั้นมีมากถึงร้อยละ 80 ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่สำคัญ จึงจำเป็นอย่างยิ่งที่ต้อง 

มกีารปรับตัวทัง้ในเรื่องของการสื่อสารภาษจีนทั้งในเรื่องของการขึ้นป้ายให้นักท่องเที่ยวชาวจนี

เขา้ใจตรงกันว่าสิ่งใดที่สามารถทำได้ สิ่งใดที่ไม่สามารถทำได ้เป็นตน้ และนอกจากนี้ยังมีการตั้ง

ชมรมผู้ประกอบการไทยล้านนาที่มีนักวิชาการเข้ามาวิเคราะห์ ศึกษา และปรับเปลี่ยนกลุ่ม

ลูกคา้ใหเ้ป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวจนีที่มกีำลังซื้อ 

ปัญหาในด้านของสถานประกอบการที่ไม่มีใบอนุญาตสามารถแก้ได้โดยภาครัฐนั ้น 

ได้ปรับปรุงเกณฑ์การขอใบอนุญาตกิารเปิดสถานประกอบการสปาและมีความชัดเจนในการขอ

ใบอนุญาตมากขึ้น ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่าส่วนกลางมีการปรับปรุงเกณฑ์

การขอใบอนุญาตเปิดร้านสปาให้เหมาะสมมากขึ้นเพื่อควบคุมข้อมูลในระบบ สอดคล้องกับ 

ดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาคเอกชน ที่กล่าวว่า ธุรกิจสปาทั่วไปนัน้มมีาตรฐานหรอืใบอนุญาต

การประกอบการ ซึ่งเป็นสิ่งที่ควบคุมคุณภาพและสร้างความมั่นใจให้กับนักท่องเที่ยวที่เข้ามา

รับบรกิาร 

ปัญหาเรื่องการขาดแรงงานในส่วนของพนักงานนวดนั้น ทางภาครัฐมีการจัดอบรม

โดยไม่มีค่าใช้จ่ายและมีใบประกอบวิชาชีพให้ ในส่วนของภาคเอกชนนั้นมีการขึ ้นเงินเดือน 

เพื่อเป็นการสร้างขวัญและกำลังใจให้กับพนักงานนวด ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ 

ที่กล่าวว่า ภาครัฐควรมีการจัดการอบรมในเรื่องของการนวดให้คนไทยโดยที่ไม่มีค่าใช้จ่าย 

เพื่อเป็นการส่งเสริมใหเ้กิดแรงงานด้านการนวดและเพิ่มความเข้มงวดในเรื่องของแรงงานต่างด้าว
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ให้มากขึ้น สอดคล้องกับดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่ามีการแสดงอัตรา

ค่าบริการอย่างชัดเจนและมีการขอใบอนุญาตจากสาธารสุขใหช้ัดเจนรวมถึงการขึ้นเงินเดอืน

ใหก้ับพนักงานนวดที่มีฝมืีอ และมคีวามเชี่ยวชาญ 

มีการทำสัญญาในเกี่ยวกับข้อปฏิบัติในการท่องเที่ยวและการลงทุนจากชาวต่างชาติ

เพื่อป้องกันปัญหาการเป็นเจ้าของธุรกิจโดยชาวต่างชาติ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ 

ที ่กล่าวว่า ควรมีการทำสัญญาในเรื ่องข้อปฏิบัติในการท่องเที ่ยว มัคคุเทศก์ การลงทุน 

จากชาวต่างชาต ิเพื่อปอ้งกันปัญหาในเรื่องของการแย่งงานและแทรกแซงกลไกตลาด 

เพื่อป้องกันการเกดิปัญหาจากพฤติกรรมของชาวต่างชาติน้ัน จำเป็นตอ้งมีกฎระเบียบ

ข้อบังคับและการสร้างมาตรฐานการให้บริการ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า 

ในการจัดการกับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ไม่พงึพอใจต่อการรับบริการนั้นจำเป็นต้องใช้กฎระเบียบ

ข้อบังคับของทางสถานประกอบการและการต่อรองที่ยุติธรรมทั้ง 2 ฝ่าย สอดคล้องกับผล 

การให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ต้องมีมาตรการป้องกันปัญหาก่อนที่จะเกิด เช่น  

การช้ีแจงใหลู้กคา้ทราบถึงกฎระเบยีบของการใชส้ถานที่ การสรา้ง SOP Standard เป็นต้น 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ปัญหาที่เกดิจากพฤตกิรรมนักท่องเที่ยวนั้นสามารถแก้ได้ด้วย

การศึกษาพฤติกรรมของักท่องเที่ยวและการสร้างมาตรฐานการให้บริการ ในส่วนของปัญหา

ดา้นการสื่อสารต้องอาศัยความร่วมมือของทางภาครัฐในการเข้ามาจัดอบรมภาษาที่ 3 ใหก้ับ

บุคคลากรในอุตสาหกรรมสปาและภาคเอกชนจำเป็นต้องลงทุนโดยการสรรหาบุคลากร 

ที่มคีวามสามารถทางดา้นภาษาเข้ามา นอกจากนี้ ยังตอ้งมีการลงทุนในดา้นเทคโนโลยีให้เข้ามา

ช่วยแกป้ัญหาด้วย สำหรับปัญหาการขาดแรงงานนวดนัน้ภาครัฐตอ้งมีการจัดฝกึอบรมแบบไม่มี

ค่าใช้จ่ายและทางภาคเอกชนอาจต้องเพิ่มเงินเดือนให้กับหมอนวดเพื่อเป็นขวัญและกำลังใจ 

ในดา้นปัญหาของสถานประกอบการที่ไม่มีใบอนุญาตนั้นภาครัฐไดป้รับเกณฑ์การขอให้ง่ายและ

มคีวามชัดเจนมากขึ้น  

นโยบายของประเทศในการส่งเสริมธุรกจิสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่

เข้ามาใช้บรกิารในประเทศไทย 

มีการควบคุมดูแลมาตรฐานของสถานประกอบการสปามากขึน้ ดังผลการให้สัมภาษณ์

ของภาครัฐที่กล่าวว่า สาธารณสุขมีการควบคุมดูแลมาตรฐานของสถานประกอบการสปา 

ในเรื่องของการออกใบอนุญาต มีการตรวจสอบในเรื่องต่าง ๆ ก่อนที่จะออกใบอนุญาตใหก้ับ

สถานประกอบการสปาดังกล่าว สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ที่กล่าวว่า มีการสร้างมาตรฐาน

ขึ้นมาควบคุม ทำให้การบริการจัดการธุรกิจสปาง่ายขึ ้น และทางภาครัฐได้มีนโยบายใน 

การประชาสัมพันธ ์เพื่อดงึดูดนักท่องเที่ยวใหเ้ขา้มาใช้บรกิารธุรกจิสปามากขึ้น 
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มีการดึงเอกลักษณ์ของสปาแต่ละพื้นที่ออกมาและทำการส่งเสริมธุรกิจสปา เพื่อให้

นักท่องเที่ยวกลับมาใช้บริการซ้ำ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า นโยบายของ 

ทางภาครัฐ มีการวางแผนส่งเสริมธุรกิจสปาเพื่อสร้างผลิตภัณฑ์ที่มีเอกลักษณ์ในแต่ละพื้นที่ 

เพื ่อให้เกิดการท่องเที ่ยวอย่างทั ่วถ ึงของนักท่องเที ่ยวที ่จะเข้ามาใช้บริการ นอกจากนี้ 

ในการนำเอาเอกลักษณ์ของท้องถิ่นมาเป็นส่วนหนึ่งของสปานั้นทำให้เกิดการกระจายรายได้ 

สู่ชุมชน สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ที่กล่าวว่ามีการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมธุรกิจสปา

มากขึ้น โดยมีงบประมาณสนับสนุนให้ทางสปาสามารถจัดงานประชาสัมพันธ์ได้ทุก 3 เดือน 

หมุนเวียนไปแต่ละพื้นที ่ และการสนับสนุนนี้จำเป็นต้องมีความต่อเนื ่องเพื่อให้ธุรกิจสปา 

มีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังต้องมีการพบปะพูดคุยกันระหว่างธุรกิจสปาเพื่อแสดงให้เห็น

ความกา้วหน้าของนวัตกรรมดา้นสปาเพื่อเป็นการเพิ่มมุมมองและความรูใ้นการนำไปปรับใช้กับ

ธุรกิจสปาแต่ละแห่ง 

มีการหารือเรื่องปัญหาที่เกิดขึน้และใช้นโยบายในการส่งเสรมิปัญหาต่าง ๆ ให้ตรงจุด 

รวมทั้งมีการบูรณาการนโยบายเพื่อก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีที่สุด ดังผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาครัฐที่กล่าวว่านโยบายส่งเสริมนั้น ภาครัฐอาจจะต้องหารือเพิ่มเติมในเรื่องของปัญหาและ

สถานการณ์สปาที ่เก ิดขึ ้นก่อนที ่จะออกแบบนโยบายให้สอดคล้องกับปัญหาเพื่อให้เกิด 

การแก้ปัญหาและการส่งเสริมที่เกิดประโยชน์สูงสุด สนับสนุนผลการให้สัมภาษณ์ที่กล่าวว่า 

ต้องมีการบูรณาการนโยบายในการส่งเสริมการท่องเที่ยวประเภทต่าง ๆ เข้าด้วยกัน เพื่อให้

สามารถตอบโจทย์นักท่องเที่ยวที่จะเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศ โดยการท่องเที่ยวสปานั้นถอื

เป็นการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ เมื่อนักท่องเที่ยวชาวจีนเข้ามานั้น สามารถเสนอโปรแกรมการ

ท่องเที่ยวแบบองค์รวมได้ เช่น พานักท่องเที่ยวชาวจีนไปท่องเที่ยวเชิงนเิวศน์ก่อน จากนั้นพาไป

รับประทานขา้วเหนยีวมะม่วง ทุเรยีน ผัดไทย และพามาสปาเป็นการรักษาสุขภาพ 

ภาครัฐควรส่งเสริมการส่งออกแรงงานไทยโดยมีกฎหมายหรือมาตรการในการดูแล

และควบคุม รวมถึงแรงงานที่มีอายุมากขึ้นต้องมีการเพิ่มทักษะและความรู้เพื่อทำให้แรงงาน

เหล่านี้ มีรายได้มากขึ้นส่งผลดีต่อธุรกิจสปาดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ ที่กล่าวว่า  

รัฐบาลควรส่งเสริมการส่งออกแรงงานไทยโดยการดูแลเรื่องของกฎหมายให้มีการคุ้มครอง

แรงงานไทยที่ไปทำงานอยู่ต่างประเทศเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาตามมา เช่น ปัญหาค่าแรงที่ถูก 

เอาเปรียบจากนายหน้า เป็นต้น และการรับรองหมอนวดที่ทำงานแบบอิสระไม่ประจำร้านนั้น 

ก็ตอ้งมีกฎหมาย สอดคลอ้งกับผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า เมื่อหมอนวดอายุมากขึ้น 

ควรจะจัดอบรมและฝกึฝนใหห้มอนวดมคีวามรูม้ากขึ้นเพื่อสรา้งบุคลากรในการถ่ายทอดความรู ้
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ให้กับคนรุ่นหลัง หรือการเพิ่มทักษะให้กับหมอนวดได้ไปเป็นแพทย์แผนไทยเพื่อให้หมอนวด 

มรีายได้ที่สูงข้ึน 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า นโยบายของประเทศในการส่งเสรมิธุรกิจสปานั้นตอ้งมีการดูแล

มาตรฐานของสถานประกอบการสปา มีการดึงเอกลักษณ์ของสถานประกอบการแต่ละที่

ออกมาเพื่อดงึดูดนักท่องเที่ยวและทำการส่งเสรมิใหน้ักท่องเที่ยวกลับไปเที่ยวซ้ำ มีการบูรณาการ

นโยบายเข้าด้วยกันเพื่อก่อให้เกิดการส่งเสริมที่ดีที่สุดและส่งเสริมแรงงานไทยโดยการดูแล

ควบคุมการส่งออกแรงงานไทยไปต่างประเทศรวมทั้งเพิ่มทักษะความรู้ความสามารถให้กับ

แรงงานในธุรกิจสปา 

ปัจจัยด้านการให้บรกิารกับนักท่องเที่ยว 

มาตรฐานของสปานั้นมรีาคาเข้ามาเป็นปัจจัยหลักที่มีผลต่อนักท่องเที่ยวใหเ้ข้ามาใช้

บริการและมกีารกลับมาใช้ซ้ำดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า มาตรฐานของสปา

นั้นขึ้นอยู่กับราคาที่เสนอกับลูกค้า โดยสังเกตได้ว่าสปาที่มรีาคาที่สูงนั้นมักจะมีมาตรฐานสูง 

ทั ้งด้านความสะอาด การตกแต่ง สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า  

สถานประกอบการสปาในภูเก็ตนั้น มีมาตรฐานค่อนข้างสูง ลูกค้าสามารถเลือกรับบริการได้

อย่างหลากหลาย หากแต่ต้องดูแลเรื่องราคาให้สมเหตุสมผลและสามารถจับต้องได้ และ

สนับสนุนผลการสัมภาษณ์ของภาครัฐซึ ่งกล่าวว่า ราคา การบริการ ความประทับใจและ 

การบอกต่อเพื่อใหเ้กดิการกลับมาใช้ซ้ำ นอกจากนี้จำเป็นต้องมีมาตรการนอกจากนี้จำเป็นต้อง

มมีาตรการการรับ สนับสนุนผลการสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนซึ่งกล่าวว่าราคาของสปา

ขึ้นอยู่กับมาตรฐานและขนาดและการตกแต่งรา้นทั้งนี้นักท่องเที่ยวมักจะเลือกใช้บริการกับสปา

ที่มีราคาสมเหตุผลถึงแม้จะมีราคาสูงแต่ถ้ามีมาตรฐานและการบริการที่ดีมีคุณภาพก็เป็น 

ที่ตอ้งการของนักท่องเที่ยวเช่นกัน 

มีการสร้างเอกลักษณ์ให้กับสปาเพื่อให้นักท่องเที ่ยวสนใจและเป็นการเพิ่มคุณค่า

ให้ก ับสปาไทย ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า มีการสร้างเอกลักษณ์ใน 

การท่องเที่ยวสปาเพิ่มมากขึ้น เช่น การนำผลิตภัณฑ์พื้นบ้านเช่นไม่ไผ่มาใช้ประกอบการนวด 

การนวดบนชายหาด เพื่อให้นักท่องเที ่ยวได้รับรู ้ว ่าสปาของภูเก็ตนั ้นมีคุณภาพอย่างไร 

สอดคล้องกับดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า สปาต้องมีองค์ประกอบอย่างน้อย  

3 อย่าง คือ มีศาสตร์การนวด จะนวดไทย น้ำมัน นวดฝ่าเท้า มีอันเดียวยังไม่ครบ จะต้อง 

มีศาสตร์การใชน้้ำ แต่ถ้ามทีี่อาบน้ำเฉย ๆ ไม่นับ อาจจะน้ำร้อน นำ้เย็น แช่น้ำกี่นาทีให้ผลอะไร 

มีคำเตือน ข้อห้ามข้อควรระวัง เป็นศาสตร์ สามคือต้องมีศาสตร์อื่น ๆ เช่นอาหารสุขภาพ 

เครือ่งดื่มสุขภาพ โยคะ มีการออกกำลังกาย เตมิมา อะไรก็ได้ การทำความสะอาดหน้า การขัดตัว 
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พอกผวิ ตอ้งเลอืกมาจาก 29 ตัวตามกฎหมาย ถึงจะเรยีกว่าสปาได ้ถ้ามนีวดอย่างเดยีวขอไม่ได้ 

จะเป็นรา้นนวดสุขภาพ 

สถานประกอบการตอ้งมีคุณภาพและมาตรฐานทั้งในส่วนของสถานที่และผู้ให้บริการ 

ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า สถานประกอบการต้องมีความสะอาด ราคา

สมเหตุสมผล และบรรยากาศต้องผ่อนคลาย ส่วนพนักงานนวดต้องแต่งตัวสะอาดเรียบร้อย 

อัธยาศัยดี สอดคล้องกับ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ ที ่กล่าวว่า ภาคเอกชนต้อง 

มกีารบรกิารจัดการอบรมผูใ้หบ้รกิารเพื่อใหนั้กท่องเที่ยวประทับใจมากที่สุด 

มีการศึกษาพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวจีนและต้องมีการสื่อสารกับนักท่องเที่ยวได้  

ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ ที ่กล่าวว่า การให้บริการนักท่องเที ่ยวนั ้นจำเป็นต้องดู

พฤติกรรมนักท่องเที่ยว เช่น นักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวที่เชียงใหม่ชื่นชอบธรรมชาติและ 

การเรยีนรู ้แต่นักท่องเที่ยวที่เขา้มาท่องเที่ยวในพัทยาก็มีจุดประสงค์ที่แตกต่างกัน ดังนั้นจงึต้อง

ระวังในเรื ่องของปัญหาสปาแฝงที ่อาจะเกิดขึ ้นเพื ่อเป็นการตอบสนองความต้องการของ

นักท่องเที่ยวบางกลุ่ม สอดคล้องกับดังผลการใหส้ัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ควรมีการเพิ่ม

ภาษาจนีลงในโฆษณาต่างประเทศเพื่อดงึดูดนักท่องเที่ยวใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารแบบเจาะจงสถานที ่

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านการให้บริการกับนักท่องเที่ยวนั ้นขึ ้นอยู่กับราคา 

เอกลักษณ์ของสปาที่สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ การจัดการด้านคุณภาพและมาตรฐาน 

ที่จะทำให้นักท่องเที ่ยวเกิดความพึงพอใจและจะเกิดความพึงพอใจสูงสุดเมื ่อมีการศึกษา

พฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บรกิาร ทัง้น้ีทางดา้นของการรับรูคุ้ณภาพการบรกิารของ

นักท่องเที่ยวนัน้มีความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสปาในประเทศไทย 

ปัจจัยในด้านการบรหิารธุรกจิ  

ต้องมีการร่วมมือกันระหว่างภาครัฐและเอกชนเพื่อทำการเชื่อมโยงการท่องเที่ยว

ประเภทต่าง ๆ ให้เข ้าสู ่ธ ุรกิจสปา ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐ ที ่กล่าวว่า ต้องมี 

การร่วมมือกันทั ้งภาครัฐและเอกชนและสามารถบูรณาการร่วมกันตั ้งแต่ระดับกระทรวง 

สอดคล้องกับ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า มีการเชื่อมโยงการท่องเที่ยวอื่น 

ใหส้ามารถส่งเสรมิธุรกิจสปาได ้

มีการนำเอกลักษณ์ของประเทศไทยมาเป็นสิ ่งดึงดูดชาวต่างชาติ ดังผลการให้

สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่ามกีารนำเอาเอกลักษณ์ของประเทศไทยออกมาแสดง เพื่อดึงดูด

ชาวต่างชาติ ทัง้ในเรื่องของราคานั้นถูกกว่าต่างประเทศในเรื่องของการท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพ 

และนอกจากนี้ นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ยังมีค่าใช้จ่ายต่อหัวที่ค่อนข้างสูงจึงสามารถสร้างกำไรใหก้ับ

การท่องเที ่ยวภายในประเทศได้เป ็นจำนวนมาก สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ
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ภาคเอกชนที ่กล่าวว่า มีการนำเสนอผลไม้ท้องถิ ่นให้กับนักท่องเที ่ยวที ่เข้ามาใช้บริการ  

เมื่อนักท่องเที่ยวไดล้องแลว้เกดิความพงึพอใจจะซื้อกลับบ้าน นอกจากนี้ในการนวดถ้ามีการต้ัง

ราคาที่ต่ำต้องขายอย่างอื่นร่วมด้วย การนวดต้องดูแลลูกค้าอย่างดี ต้องล้างมือให้สะอาด  

มีการพูดที่เป็นเอกลักษณ์ของภาษาถิ่น และร้านนวดสามารถเอาไปพัฒนาให้กลายเป็นสินค้า 

พรีเมียมได ้สอดคล้องกับผลสัมภาษณ์ของนักท่องเที่ยวที่ใช้บรกิารและประทับใจในผลิตภัณฑ ์

ที ่ใช้ในการนวดบำบัด เช่น ลูกประคบ ยาหม่อง น้ำมันนวด และมักจะซื้อสินค้านั ้น ๆ กลับ

ประเทศด้วย  

ตอ้งมีการศกึษาเทรนด์ที่กำลังจะเกดิข้ึนและศึกษาสถานการณ์ปัจจุบัน เพื่อสร้างแผน

รับมือ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า มีการศึกษาเทรนด์ที ่กำลังจะเกิดขึ ้น 

โดยนักท่องเที่ยวส่วนหนึ่งเน้นเรื่องสุขภาพ ดังนั้นจำเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพให้คงที่ สอดคลอ้ง

กับผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า สถานการณ์ปัจจุบันไม่สามารถให้บริการได้ 

และน่าจะมีผลไปอีก 3-6 เดือน ดังนั้นการคงอยู่ของกิจการจะขึ้นกับต้นทุน และการบริหาร

พนักงานในองค์กร เพื่อรับมือและเตรยีมพรอ้มจนกว่าจะสามารถเปดิทำการธุรกจิต่อได้ 

ในดา้นทำเลและการทำโปรโมชั่นนั้นเป็นปัจจัยในด้านการบริหารธุรกิจที่ทำให้ธุรกิจสปา

สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เข้ามาใช้บริการได้มากขึ้นได้ และจำเป็นตอ้งอาศัยการสนับสนุน

จากรัฐบาลในการดูแลนักท่องเที่ยวให้กลับมาเที่ยวซ้ำ ดังผลการใหสั้มภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า 

ด้านเอกชนต้องดูในเรื ่องของทำเล เพิ ่มเรื่องโปรโมชั ่น และอาจจะมีการทำสัญญาร่วมกัน

ระหว่างโรงแรม นอกจากนีผู้้บรหิารเองต้องหมั่นรักษามาตรฐาน ความสะอาด และผลิตภัณฑ์

ใหด้อียู่เสมอ ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการใหสั้มภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ข้ึนอยู่กับภาคเอกชนว่า

จะบริหารอย่างไร เราไม่สามารถเข้าไปกำหนดได้ แต่ถ้ามีเรื ่องที ่ทางภาครัฐเองสามารถ

สนับสนุนไดก้็ยนิด ี

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ปัจจัยในดา้นการบริหารธุรกิจนั้นจำเป็นตอ้งได้รับความร่วมมือ

จากทั้งภาครัฐและเอกชน โดยเอกชนเป็นผู้ดำเนินการในด้านของการศึกษาเทรนด์ในปัจจุบัน 

สถานการณ์ปัจจุบันและทำการตลาด ดูในส่วนของทำเลที่ตั้งและโปรโมชั่นต่าง ๆ พร้อมทั้ง

ค้นหาเอกลักษณ์ของตนออกมาดึงดูดนักท่องเที ่ยว โดยภาครัฐจะทำการสนับสนุนให้

นักท่องเที่ยวเกดิการเข้ามาท่องเที่ยวซำ้ 

ความคดิเห็นเพ่ิมเตมิเกี่ยวกับการจัดการธุรกจิสปาเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ภาครัฐควรมีการส่งเสรมิ ประชาสัมพันธ์และกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บริการ

ธุรกิจสปาอย่างสม่ำเสมอ ดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ภารกจิของ ททท. คอื 

นำสนิค้าที่ทุกคนทำออกมาแล้วไปส่งเสริม เพื่อให้นักท่องเที่ยวไดก้ลับมาในพืน้ที่ และในแต่ละ
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พื้นที ่นั ้นมีดีแตกต่างกัน เช่น จังหวัดภูเก็ตนั ้น มี 3 อำเภอ แต่ละอำเภอก็จะมีเอกลักษณ์ 

ที่แตกต่างกันสามารถส่งเสริมการท่องเที่ยวได้ทั้ง 3 อำเภอ สอดคลอ้งกับผลการให้สัมภาษณ์

ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ททท. ควรทำกิจกรรม Road Show ทั้งในเมืองหลักและเมืองรอง  

ในเรื่องของการให้ใบประกอบการต้องดูและไม่ให้มีการซื้อขายหากแต่ต้องเข้ารับการอบรม

อย่างจริงจ ัง มีการคัดกรองอย่างดี ควรมีการนำ SOP กลางเข้ามาใช้ และแต่ละสถาน

ประกอบการสปานัน้ มีเอกลักษณ์เป็นของตนเองดังนัน้ควรจะโปรโมทไปพร้อมกันและมีการตั้ง

ราคาที่เท่ากันเพื่อไม่ใหเ้กดิปัญหาในเรื่องของการตัดราคา 

ทั้งภาครัฐและเอกชนต้องมีการปรับตัวเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีน ไม่ว่าจะเป็น 

ในเรื่องของการจัดการมาตรฐานการให้บริการหรือในเรื ่องของการสื่อสารภาษาจีน ดังผล 

การให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที ่กล่าวว่า มีการร่วมมือกันระหว่าง ททท.และสาธารณสุข 

โดยสาธารณสุขได้ควบคุมดูแลในเรื่องของมาตรฐาน และทาง ททท. จะช่วยดูแลในเรื่องของ

การตลาดเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยว สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า 

ตอ้งมีการจัดอบรมเรื่องภาษาจีนใหก้ับผูใ้หบ้รกิารดา้นสปามากขึน้ เพราะปัญหาที่เกิดขึ้นตอนนี้ 

คือ การสื่อสารกับนักท่องเที่ยวชาวจีน แต่ในส่วนของภาษาอังกฤษนั้นส่วนใหญ่ผู ้ให้บริการ

ค่อนขา้งมคีวามรูอ้ยู่แล้ว 

ควรมกีารศึกษาพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามาใช้บริการเพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหา

ในด้านการบริการและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้อย่างดี ดังผล 

การให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า ควรมีการศึกษาพฤติกรรมของคนจีนว่ามีการเข้ามา

ท่องเที่ยวประเภทใด หากเข้ามาแบบทัวร์ การทำธุรกิจควรเป็นไปในทศิทางของการทำแพ็คเกจทัวร์ 

และเมื่อนักท่องเที่ยวที่เข้ามานั้นเป็นประเภท F.I.t. ตอ้งมกีารทำโฆษณาในหนังสือที่มีภาษาจีน 

พ็อคเก็ทบุ๊ค หรือตดิผ้ายโฆษณาที่สนามบินขนาดใหญ่ เช่น อู่ตะเภา กรุงเทพ ภูเก็ต นอกจากนี้

ตอ้งมตีัวเลือกให้กับนักท่องเที่ยวประเภทนี้ด้วย เช่น มีราคาให้เลือกแบบหลากหลาย มสีิ่งใหม่

ให้นักท่องเที่ยวได้รับบริการ รวมถึงการปรับปรุงคุณภาพของการบริการ กิริยามารยาทของ 

ผูใ้หบ้รกิารตอ้งดอีย่างสม่ำเสมอ มกีารอบรมภาษาจนีใหก้ับผูใ้หบ้รกิาร สอดคลอ้งกับผลการให้

สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ควรมีการจัดการปัญหาในเรื่องพฤติกรรมนักท่องเที ่ยว 

ที่ไม่ดี ควรจะมมีาตรการเด็ดขาดมากกว่านี้ แต่ก็ขึ้นอยู่กับสปาว่าจะแบล็คลิสต์หรอืไม่ ถ้าทำได้

มันจะมผีลกระทบอะไรหรอืเปล่า 

ควรมีมาตรการในการดูแลและควบคุมปัญหาสปาแฝง เพื่อไม่ใหเ้กดิภาพลักษณ์ที่ไม่ดี

และมกีารตรวจสอบการขึ้นทะเบียนอย่างถูกต้องดังผลการให้สัมภาษณ์ของภาครัฐที่กล่าวว่า 

ในประเทศมีภาพลักษณ์ที่ทำให้เสีย คือ สปาแฝงควรมีมาตรการจัดการอย่างจรงิจัง หมอที่เก่ง



96 
 

คนนี้อยู่ที่สปารา้นนี้ไปลงทะเบยีนว่าตนเองเก่งด้านไหน รา้นสปา ตอ้งมีใบ Spa Manager ตอนนี้

ต้องไปสอบยกระดับ 1 2 3 ของกระทรวงแรงงาน เป็นลักษณะข้อสอบมันไม่ได้มีการันตี หรือ

เพิ่มความสามารถเฉพาะทาง อันนี้ใหไ้ปสอบเสน้ประธาน 10 ท่องไดค้อืสอบผ่าน แต่ภาคปฏิบัติ

ไม่ได้ คนที่มีปัญหาเส้น คือยกระดับเฉพาะทางเกินไป ควรมีการช่วยเหลือ สอดคล้องกับผล 

การให้สัมภาษณ์ของภาคเอกชนที่กล่าวว่า ทุกที่ควรมีการขึ้นทะเบียนและทำอย่างถูกต้อง  

เพื่อยกระดับภาพลักษณ์ที่ดขีองสปา 

สถานประกอบการต้องมกีารปรับตัวเพื่อรองรับคนจีนที่เข้ามาเรียนรู้การนวด โดยการดึง

เอาเอกลักษณ์ของนวดไทยที่มีชื่อเสียงเป็นการดึงดูดนักท่องเที่ยวและหารือกับภาครัฐในการนำเงิน

ที่อาจะเสียใหก้ับคนจนีที่นำวชิาความรูไ้ปเปิดธุรกิจในประเทศจนีกลับมา ดังผลการใหส้ัมภาษณ์

ของภาครัฐที่กล่าวว่า สถานประกอบการต้องมีการปรับตัวเพื่อรองรับคนจีนที่เข้ามาลงทุน

เรยีนรูก้ารนวดหรอืสปาในประเทศไทยและนำไปเปดิธุรกิจในประเทศจีน โดยการปรับมาตรฐาน

ที่แสดงอัตลักษณ์ความเป็นไทย นอกจากนี้ควรมีการบริหารจัดการให้เกิดระบบเงินไหลเข้า

ประเทศโดยการส่งหมอนวดของไทยไปทำงานและนำรายได้กลับเข้าประเทศ สนับสนุนผล 

การให้สัมภาษณ์ของภาครัฐโดยนักท่องเที่ยวชาวจีนที่กล่าวว่า สปาที่เมืองไทยมีชื่อเสียงมาก

และมีบริการที่หลากหลายทั้งการบริการและราคา สอดคล้องกับผลการให้สัมภาษณ์ของ

ภาคเอกชนที่กล่าวว่าต้องมีการพูดคุยกันระหว่างหน่วยงานให้มากขึ้น ทั้งภาคเอกชนกับเอกชน

หรอืภาคเอกชนกับรัฐบาลซึ่งจะสามารถทำใหข้อความช่วยเหลือจากภาครัฐไดต้รงจุดมากขึ้นว่า

ตอ้งการอะไร แบบไหน อย่างไร และสามารถช่วยเหลอืและแก้ปัญหาไดต้รงจุดมากข้ึน 

กล่าวโดยสรุปได้ว ่า ความคิดเห็นเพิ ่มเต ิมของทั ้งภาคร ัฐ ภาคเอกชน และ

นักท่องเที ่ยวจีนนั ้น ทุกภาคส่วนควรให้ความร่วมมือกันเป็นอย่างดีในการส่งเสริมให้เกิด 

การบริการเพื่อการประชาสัมพันธ์ให้นักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บริการ ทั้งนี้ภาคเอกชนจำเป็นต้อง

เรียนรู ้พฤติกรรมของนักท่องเที ่ยวชาวจีนเพื ่อสร้างบริการที ่สร้างความพึงพอใจให้กับ

นักท่องเที่ยวได้และนอกจากนี้ยังต้องมีการปรับตัวเพื่อรงอรับนักท่องเที่ยวชาวจีนให้มากขึ้น 

อีกทั้งยังต้องมีมาตรการดูแลและควบคุมไม่ให้เกิดปัญหาที่จะส่งผลถงึภาพลักษณ์ของธุรกจิสปา

ในประเทศ 



บทที่ 5 

 

บทสรุป 

 

การศึกษาเรื ่อง แนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที ่ยวชาวจีน 

ที่ใช้บริการสปาในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ในการทำวิจัย เพื่อวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบัน 

และแนวโน้มของธุรกิจสปาในประเทศไทย เพื่อวิเคราะห์การตลาดการท่องเที่ยว การรับรู้

คุณภาพบริการ การจัดการธุรกิจสปา ความพงึพอใจนักท่องเที่ยว ที่ใช้บริการสปาในประเทศไทย 

เพื่อเสนอแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื ่อรองรับนักท่องเที ่ยวชาวจีนที ่ใช้บริการสปา 

ในประเทศไทย ซึ่งการศกึษาวจิัยครัง้น้ีเป็นการศกึษาวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research  

โดยการวจิัยเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ม ี เคร ื ่องม ือท ี ่ ใช ้ ในการว ิจ ัย ค ือ  

แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) เพื่อใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

(In-Depth Interview) กับผู ้ให้ข ้อมูลสำคัญ (Key Information) ประกอบไปด้วย ผู ้ให้ข ้อมูล  

3 กลุ ่ม ได้แก่ ผู ้แทนภาครัฐที ่มีส่วนเกี ่ยวข้องกับนักนักท่องเที ่ยว ตัวแทนผู้ประกอบการ  

และองค์กรภาคเอกชนที่มสี่วนไดเ้สีย นักท่องเที่ยวชาวจีน รวมจำนวนทั้งสิ้น 29 ท่าน โดยใช้วิธี

ตรวจสอบข้อมูลแบบสามเสา้ (Triangulation) เพื่อความเที่ยงตรงและความเชื่อถอืได้ของข้อมูล 

(สุภางค์ จันทวานชิ, 2553, หนา้ 128-130) 

 

สรุปผลการวจิัย 

ประเด็นที่ 1 สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มในอนาคตของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

1. สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มของธุรกจิสปาในประเทศไทย  

 ธุรกิจสปาของประเทศไทยมีความโดดเด่น และไดร้ับการยอมรับจากชาวต่างชาติ

ทัง้ด้านศักยภาพการบริการ โดยมกีารบริการที่เป็นมาตรฐาน ผลติภัณฑ์สินค้าสปาที่มีคุณภาพ

รวมถึงกลิ่นสมุนไพรที่มีเอกลักษณ์ และค่าใช้จ่ายที่ถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศคู่แข่งอื่น ๆ 

สังคมในปัจจุบันนั้น ผูบ้รโิภคไดใ้หค้วามสำคัญกับการดูแลสุขภาพมากขึ้นทั้งการป้องกันโรคภัย 

และฟี้นฟูสุขภาพ โดยสปาไทยมีรูปแบบการให้บริการที่หลายหลาย โดยมีการตรวจสอบ

คุณภาพจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอย่างสม่ำเสมอ ทำใหคุ้ณภาพ และมาตรฐานของสปาไทยนัน้

เป็นที่ยอมรับของต่างชาติทั่วโลก โดยการเตบิโตของธุรกิจมีแนวโน้มการเติบโตเพิ่มจำนวนขึ้น

อย่างต่อเน่ืองแต่ไม่ได้เฟื้องฟูก้าวกระโดดเหมือนกับในอดีต ส่วนอุปสรรคและปัญหาของธุรกิจสปา

ในประเทศไทย พบปัญหาในหลายด้าน คือ การเตรยีมความพรอ้มด้านความรู ้ความเข้าใจของ
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ผูล้งทุน ปัญหาขาดแคลนแรงงานที่มคีุณภาพและมาตรฐานระดับนานาชาติ ปัญหาด้านคุณธรรม

และจริยธรรมของบุคลากรสปาและพนักงานให้บริการ ปัญหาความแตกต่างด้านวัฒนธรรม 

เชื้อชาต ิปัญหาดา้นเศรษฐกิจ และโรคระบาด ปัญหาความชัดเจนในเรื่องมาตรการ กฎระเบียบ 

และการสนับสนุนจากภาครัฐ รวมถึงการบูรณาการจากทุกหน่วยงานของรัฐในการร่วมกัน

สนับสนุนธุรกิจนี้  

2. สถานการณ์บริการสปาในประเทศไทยให้กับนักทอ่งเที่ยวจนี 

 สถานการณ์บริการธุรกิจสปาในประเทศไทยกับนักท่องเที่ยวชาวจีนนั้นมีแนวโนม้ 

ที ่สามารถเติบโตขึ้นอีกได้ เพราะจำนวนนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามาใช้บริการนั้นมีมากขึ้น 

และนักท่องเที่ยวชาวจีนยังชื่นชอบการนวด และนอกจากนี้ยังมีเทคโนโลยีที่เข้ามาช่วยดึงดูด

นักท่องเที่ยวให้มากขึ้น ประกอบกับการท่องเที่ยวประเภทอื่นก็สามารถเชื่อมโยงธุรกิจสปา 

มนีักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บรกิารได ้แต่นักท่องเที่ยวที่เข้ามานั้นมีการเปลี่ยนรูปแบบจากการท่องเที่ยว

แบบกลุ่มไปเป็นการท่องเที่ยวประเภทคู่รัก และมีใช้บริการสปาที่มีราคาถูกมากขึ้น ดังนั้น

ผู้ประกอบการสปา จึงต้องปรับตัวในเรื่องของการควบคุมคุณภาพของสปาและการควบคุม

ราคาให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึน้รวมถึงต้องดูแลไม่ให้เกดิธุรกิจสปาแฝงที่สามารถส่งผลทำให้

จำนวนนักท่องเที่ยวลดลงได้ 

ประเด็นที่ 2 การตลาดการท่องเที่ยว การรับรู้คุณภาพบรกิาร การจัดการธุรกจิสปา 

ความพึงพอใจนักทอ่งเที่ยว  

1. การบรหิารจัดการ และการตลาดเพ่ือรองรับนักทอ่งเที่ยว 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การทำการตลาดของธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวนั้น

ตอ้งมกีารนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการทำการตลาดเพื่อทำให้สามารถเข้าถึงนักท่องเที่ยวและ

สามารถเพิ่มความสะดวกให้กับนักท่องเที่ยวได้ ทั้งนี้ในการดึงดูดนั้นจำเป็นต้องใช้เอกลักษณ์

และความแตกต่างของแต่ละสถานประกอบการโดยอาศัยความร่วมมือระหว่างองค์กร 

นอกจากนี ้ยังต้องมีการดูแลในเรื ่องของราคาเพราะมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ

นักท่องเที่ยว ทั้งนีก้ารส่งเสริมการตลาดของภาครัฐนั้นจะมีการส่งเสริมในภาพรวมโดยธุรกิจสปา

ตอ้งเขา้ไปมสี่วนร่วมในการจัดกิจกรรม 

2. การจัดการตลาดตามแนวทางส่วนประสมทางการตลาด 7 P’s 

 การจัดการสปาในเรื่องของผลิตภัณฑ์ ประเภทของผลิตภัณฑ์ จุดเด่นของผลิตภัณฑ์ 

สปาแต่ละแห่งน้ันจำเป็นตอ้งมีเอกลักษณ์ของตนเองทัง้ในเรื่องของการนวดที่ต้องรักษาคุณภาพ

ให้คงที่หรือเพิ่มขึ้นเพื่อสร้างความประทับใจให้นักท่องเที่ยวกลับมาใชบ้ริการซ้ำและผลติภัณฑ์ 

ที่ใช้นัน้ตอ้งมีความหลากหลายและโดดเด่นโดยการนำวัตถุดิบในทอ้งถิ่นเข้ามาเป็นส่วนประกอบ
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ในการนำเสนอให้กับนักท่องเที ่ยวและผลิตภัณฑ์ที ่ใช้จะต้องมีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับได้ 

เพื่อสรา้งความเชื่อมั่นใหก้ับนักท่องเที่ยวที่เขา้มารับบรกิาร 

3. การจัดการและการกำหนดช่วงราคาของการบรกิาร 

 การกำหนดราคาของธุรกิจสปานั้นโดยส่วนใหญ่ใช้วิธีการสำรวจจากคู่แข่งขัน 

ที่มกีลุ่มลูกค้าอยู่ในระดับเดียวกันเพื่อไม่ให้เป็นการตัดราคากันประกอบกับการคำนวณต้นทุน

และพจิารณาตามความเหมาะสมในการจำหน่ายใหก้ับนักท่องเที่ยว นอกเหนอืจากนี้มีเรื่องของ

การเพิ่มมูลค่าใหก้ับสปาเพื่อใหส้ปาเป็นสิ่งที่มีคุณค่าและเป็นสิ่งท่ีนักท่องเที่ยวตอ้งการ 

 3.1 การจัดการช่องทางการจัดจำหน่าย 

  ช่องทางการจำหน่ายของผู ้ประกอบการจะมีหลากหลาย ทั ้งออนไลน์ 

และออฟไลน์ และช่องทางที่สำคัญคือขายผ่านเอเจนซี่ หรือบริษัททัวร์และควรใช้ช่องทาง 

การสื่อสารออนไลน์ให้ตรงกลุ่มนักท่องเที่ยว We chat, Lazada, Shopee นอกจากนี้ นักท่องเที่ยว 

ชาวจนีส่วนใหญ่จะมกีารบอกต่อระหว่างเพื่อนซึ่งเป็นส่วนสำคัญในการใชบ้รกิารธุรกิจสปา 

 3.2 การจัดการกจิกรรมส่งเสริมการขาย การตลาดออฟไลน์และออนไลน ์

  การจัดการกิจกรรมส่งเสริมการขายทางออฟไลน์ ธุรกิจสปานั้นมีการใช้ 

การลดราคาให้กับนักท่องเที่ยวที่เข้าใชบ้รกิารในช่วงที่กำหนดและการจัดทำ Voucher ราคาพเิศษ

จัดจำหน่ายภายในงานต่าง ๆ รวมถึงการจัดโปรโมชั่นประจำเดอืน ในการส่งเสริมการขายทาง

ออนไลน์นัน้ ธุรกจิสปาไดมี้การจัดส่วนลดและของแถมใหนั้กท่องเที่ยวที่เขา้เยี่ยมชมเพจของร้าน

หรอืจองผ่านทางแอพพลเิคช่ัน 

 3.3 การจัดการบรหิารทรัพยากรบุคคล และการพัฒนาบุคลากร 

  พนักงานนวดนั ้นจำเป็นต้องมีใบอนุญาตการประกอบวิชาชีพและผ่าน 

การอบรมจากกระทรวงสาธารณสุขก่อนที่เข้ารับการอบรมจากสถานประกอบการ เพื่อให้ 

มีแนวทางในการให้บริการลูกเป็นไปในแนวทางเดียวกัน นอกจากนี้ทางสถานประกอบการ 

ยังมีการฝึกอบรมเพื่อเพิ ่มทักษะให้กับพนักงานและให้พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็น 

ในการพัฒนาบรกิารพรอ้มทัง้มีการสรา้งแรงจูงใจและบทลงโทษเม่ือพนักงานทำความผดิ 

 3.4 การจัดการการนำเสนอทางกายภาพ 

  การจัดการการนำเสนอด้านกายภาพนัน้ธุรกิจสปาจะตอ้งมกีารนำเอกลักษณ์

ความเป็นไทยและใช้เอกลักษณ์ของท้องถิ่นมาเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที่ยวทั ้งนี้บางร้านได้จัด

ตกแต่งเปลี่ยนแปลงไปตามเทศกาลต่าง ๆ นอกเหนือจากนี้ยังได้มีการใช้เสียง กลิ่น และสี 

ในการสร้างบรรยากาศภายในร้านให้เกดิความผ่อนคลายกับนักท่องเที่ยว และส่วนสำคัญ คือ 

ความสะอาดภายในรา้นและพนักงานที่มผีลต่อการใชบ้รกิารของนักท่องเที่ยว 
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 3.5 การจัดการการสร้างความแตกต่างในด้านกระบวนการ 

  การจัดการสร้างความแตกต่างในกระบวนการให้บริการนั ้น สามารถใช้

เทคโนโลยเีข้ามาสรา้งความแตกต่าง และการสรา้งความประทับใจใหกั้บนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้

ธุรกิจสปานั้น สามารถเริ่มต้นและจบการบริการด้วยการบริการน้ำดื่มสมุนไพรที่แตกต่างกัน 

ในแต่ละร้านโดยบางร้านอาจใช้อาหารที่เป็นที่รู้จัก เช่น ข้าวเหนียวมะม่วง เข้ามาสร้างความ

ประทับใจให้กับนักท่องเที่ยวได้ โดยกระบวนการให้บริการนัน้จะสามารถทำให้มีความคงที่ได้

โดยการสรา้งมาตรฐานใหเ้ป็นไปในแนวทางเดยีวกัน 

4. การรับรู้คุณภาพบรกิาร 

 4.1 การจัดการการช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าเพื่อทราบความคิดเห็นและ

ความคาดหวังของลูกค้า 

  ธุรกิจสปาสามารถติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้ตั้งแต่ก่อนให้บริการ ระหว่าง

ให้บริการ และหลังให้บริการ โดยก่อนการให้บริการนั ้นสามารถให้นักท่องเที ่ยวกรอก

แบบฟอร์มเพื่อขอช่องทางการติดต่อและทำให้ทราบประวัติของลูกค้า ระหว่างการให้บริการ

ผู ้ให้บริการสามารถสอบถามความรู ้ส ึกของลูกค้าได้และหลังการให้บริการมีการแจก

แบบสอบถามเพื่อสำรวจความพึงพอใจของลูกค้า ซึ ่งสามารถทำได้ทั ้งแบบออฟไลน์และ 

ผ่านช่องทางออนไลน์ นอกจากนี้ยังมีการแจกนามบัตรเพื่อเพิ่มโอกาสในการกลับมาใช้บริการ

ซำ้ของนักท่องเที่ยว 

 4.2 การจัดการมาตรฐานที่ได้คุณภาพตามที่ได้แจ้งลูกค้า 

  ธุรกจิสปามกีารสรา้งมาตรฐานเพื่อใหพ้นักงานไดป้ฏบิัติไปในแนวทางเดียวกัน

และรักษาคุณภาพที่จะมอบให้กับลูกค้า ซึ่งการมาตรฐานนี้และลำดับขั้นตอนการนวด เวลา 

ที่ให้บริการได้มีการแจ้งให้ลูกค้าได้รับทราบก่อนให้บริการและมีการสอบถามความพึงพอใจ

หลังใหบ้รกิารซำ้อกีครัง้ 

 4.3 การจัดการตดิต่อสื่อสารกับลูกค้า 

  การจัดการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ธุรกิจสปาสามารถสอบถามแบบปากต่อปาก

กับลูกค้าได้โดยตรง และสามารถแจกนามบัตรเพื่อให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับทางร้านได้

นอกจากนี้ ยังมีการขอเบอร์โทรศัพท์ อีเมล์หรือช่องทางการตดิต่อผ่านทางแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ 

เพื่อสื่อสารกับลูกคา้ในกรณทีี่ไม่เขา้ใจในดา้นภาษาหรอืเกดิปัญหาข้ึน 

 4.4 การจัดการคุณภาพของพนักงาน 

  การจัดการคุณภาพของพนักงานนั้น พนักงานต้อนรับต้องมีความรู้ดา้นภาษาจีน

และพนักงานนวดต้องมีใบประกอบวิชาชีพและทั้งสองตำแหน่งต้องมีการอบรมในด้านของ 
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จิตบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความสุภาพและให้เกียรติลูกค้า บางสถานประกอบการอาจมี 

การสรา้งแรงจูงใจกับพนักงานเพื่อใหเ้กดิคุณภาพในการใหบ้รกิาร 

 4.5 การตกแต่งสถานที่ประกอบการ   

  การตกแต่งสถานที่นั ้น ธุรกิจสปาแต่ละร้านจะใช้เอกลักษณ์ความเป็นไทย 

เป็นหัวข้อในการตกแต่งโดยเฟอร์นิเจอร์ภายในร้าน การสร้างบรรยากาศด้วยแสง สี สียง  

และกลิ่นรวมถึงอาหารที่นำมาบริการต้องมีความเป็นไทยและผ่อนคลาย นอกจากนี้ ยังต้องเน้น

ความสะอาดและเป็นระเบยีบเพื่อสรา้งความน่าเช่ือถือใหลู้กคา้สนใจที่จะเข้ารับบรกิาร 

 4.6 สิ่งอำนวยความสะดวกใหก้ับลูกค้า   

  สิ่งอำนวยความสะดวกที่มีให้กับลูกค้าในด้านของการให้บริการสปา ได้แก่ 

ห้องน้ำหรือห้องสำหรับเปลี่ยนชุด เสื้อผ้าที่ใช้สำหรับนวด รองเท้าเดินภายในร้าน ในด้านของ 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ ที่ช่วยอำนวยความสะดวกให้ลูกค้าที่เข้ามารอรับบริการ ได้แก่  

ฟรีไวไฟ ปลั๊กไฟ บริการชาร์จแบต บรกิารฝากของ บริการแท็กซี่รับ-ส่งลูกค้า มุมสำหรับเด็ก 

มุมสูบบุหรี่ เป็นตน้ 

ประเด็นที่ 3 รูปแบบแนวทางการจัดการธุรกจิสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีน

ที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทยที่เหมาะสมกับประเทศไทย 

1. นโยบายมาตรฐานและการสนับสนุนอุตสาหกรรมสปาในประเทศไทย 

 ภาครัฐนั้นมีการสนับสนุนและส่งเสริมธุรกิจสปาโดยการดึงเอกลักษณ์ของแต่ละ

พืน้ที่ออกมาเป็นจุดดึงดูนักท่องเที่ยวและมีการทำการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้เพื่อให้

นักท่องเที่ยวกลับมาใช้บริการซ้ำนั ้น จำเป็นต้องมีมาตรฐานให้กับสถานประกอบการสปา 

โดยสาธารณะสุขได้เป็นผู ้ออกใบอนุญาตและมีการฝึกอบรมผู ้ที ่ต ้องการนวดและอบรม

เจ้าหน้าที่ของรัฐเพื่อให้ง่ายต่อการสื่อสารกับผู้ประกอบธุรกิจสปาและภาครัฐจำเป็นต้องมี

มาตรการควบคุมไม่ใหเ้กดิปัญหาสปาแฝงและการเป็นเจ้าของธุรกจิสปาของชาวต่างชาติ 

2. ปัญหาและอุปสรรคที่เกดิขึ้นในการจัดการและการให้บริการสปากับนักท่องเที่ยว

ชาวจีน 

 ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการจัดการและกาให้บริการสปากับนักท่องเที่ยว

ชาวจีนนั้น มีปัญหาหลักคือการสื่อสารภาษาจีนและการขาดแคลนแรงงานนวดในประเทศไทย

ส่งผลใหเ้กดิปัญหาคุณภาพของพนักงาน ปัญหาในดา้นของชาวจีนที่เข้ามาลงทุนในประเทศไทย

และปัญหาที่เกดิจากพฤตกิรรมนักท่องเที่ยวชาวจนี 

 

 



102 

3. แนวทางแก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่เกดิขึ้น 

 ปัญหาที่เกดิจากพฤตกิรรมนักท่องเที่ยวนัน้สามารถแก้ได้ดว้ยการศกึษาพฤติกรรม

ของนักท่องเที ่ยวและการสร้างมาตรฐานการให้บริการ ในส่วนของปัญหาด้านการสื่อสาร 

ต้องอาศัยความร่วมมือของทางภาครัฐในการเข้ามาจัดอบรมภาษาที ่ 3 ให้กับบุคลากร 

ในอุตสาหกรรมสปาและภาคเอกชนจำเป็นต้องลงทุนโดยการสรรหาบุคลากรที่มคีวามสามารถ

ทางดา้นภาษาเขา้มา นอกจากนี้ยังตอ้งมีการลงทุนในดา้นเทคโนโลยใีหเ้ขา้มาช่วยแก้ปัญหาด้วย 

สำหรับปัญหาการขาดแรงงานนวดนั้น ภาครัฐต้องมีการจัดฝึกอบรมแบบไม่มีค่าใช้จ่ายและ 

ทางภาคเอกชนอาจต้องเพิ่มเงินเดือนให้กับหมอนวดเพื่อเป็นขวัญและกำลังใจ ในด้านปัญหา

ของสถานประกอบการที่ไม่มใีบอนุญาตน้ันภาครัฐไดป้รับเกณฑ์การขอใหง่้ายและมีความชัดเจน

มากขึน้ 

 3.1 นโยบายของประเทศในการส่งเสริมธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว

ชาวจีนที่เข้ามาใช้บรกิารในประเทศไทย 

  นโยบายของประเทศในการส่งเสรมิธุรกิจสปานั้นต้องมีการดูแลมาตรฐานของ

สถานประกอบการสปา มีการดึงเอกลักษณ์ของสถานประกอบการแต่ละที่ออกมาเพื่อดึงดูด

นักท่องเที่ยวและทำการส่งเสริมให้นักท่องเที ่ยวกลับไปเที่ยวซ้ำ มีการบูรณาการนโยบาย 

เข้าด้วยกัน เพื่อก่อให้เกิดการส่งเสริมที่ดีที่สุดและส่งเสริมแรงงานไทยโดยการดูแลควบคุม 

การส่งออกแรงงานไทยไปต่างประเทศรวมทั้งเพิ่มทักษะความรู้ความสามารถให้กับแรงงาน 

ในธุรกิจสปา 

 3.2 ปัจจัยด้านการให้บรกิารกับนักท่องเที่ยว 

  ปัจจัยด้านการให้บริการกับนักท่องเที ่ยวนั ้นขึ ้นอยู ่กับราคา เอกลักษณ์ 

ของสปาที่สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ การจัดการด้านคุณภาพและมาตรฐานที่จะทำให้

นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจและจะเกดิความพึงพอใจสูงสุดเมื่อมีการศึกษาพฤติกรรมของ

นักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการ ทั้งนีท้างด้านของการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว

นัน้มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสปาในประเทศไทย 

 3.3 ปัจจัยในด้านการบรหิารธุรกจิ  

  ปัจจัยในดา้นการบรหิารธุรกิจนัน้จำเป็นต้องได้รับความร่วมมือจากทั้งภาครัฐ

และเอกชน โดยเอกชนเป็นผู้ดำเนินการในด้านของการศึกษาเทรนด์ในปัจจุบัน สถานการณ์

ปัจจุบันและทำการตลาด ดูในส่วนของทำเลที่ตั้งและโปรโมชั่นต่าง ๆ พรอ้มทัง้คน้หาเอกลักษณ์

ของตนออกมาดึงดูดนักท่องเที่ยว โดยภาครัฐจะทำการสนับสนุนให้นักท่องเที่ยวเกิดการเขา้มา

ท่องเที่ยวซำ้ 
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 3.4 ความคิดเห็นเพิ ่มเติมเกี ่ยวกับการจัดการธุรกิจสปาเพื ่อรองรับ

นักท่องเที่ยวชาวจีน 

  ความคิดเห็นเพิ ่มเติมของทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และนักท่องเที ่ยวจีนนั ้น 

ทุกภาคส่วนควรใหค้วามร่วมมอืกันเป็นอย่างดีในการส่งเสรมิใหเ้กดิการบรกิารเพื่อการประชาสัมพันธ์

ให้นักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บริการ ทั้งนีภ้าคเอกชนจำเป็นต้องเรียนรู้พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว

ชาวจีน เพื่อสร้างบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวได้ และนอกจากนี้ยังต้อง 

มีการปรับตัวเพื่อรองรับนักท่องเที ่ยวชาวจีนให้มากขึ้น อีกทั้งยังต้องมีมาตรการดูแลและ

ควบคุมไม่ใหเ้กดิปัญหาที่จะส่งผลถึงภาพลักษณ์ของธุรกจิสปาในประเทศ 

4. แนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการ 

สปาในประเทศไทย  

 จากการสัมภาษณ์ มีการเสนอแนะแนวทางในการจัดการธุรกิจหลายแง่มุม ซึ่งสรุปได้ 

7 ประเด็นคือ 1) มาตรการด้านความปลอดภัย โดยภาครัฐควรมีมาตรการในการดูแลทั้ง

นักท่องเที ่ยวผู ้ใช้บริการสปา รวมถึงหมอนวดผู้ให้บริการนักท่องเที่ยวด้วย เนื ่องจากเป็น 

ความไม่ปลอดภัยของหมอนวด ซึ่งอาจได้รับความไม่ปลอดภัยจากนักท่องเที่ยวที่มีจุดประสงค ์

ที่ไม่ดี 2) จัดการด้านการประชาสัมพันธ์ เพื่อให้นวดสปาไทยเป็นที่รู้จักมากยิ่งขึ้น โดยได้รับ 

การสนับสนุนจากทางภาครัฐ 3) ควรมีมาตรการกำชับใหส้ถานประกอบการดำเนนิกจิการอย่าง

ถูกต้อง และพนักงานต้องได้รับการอบรมตามมาตรฐานที่หน่วยงานกำหนด เพื่อคุณภาพ  

และภาพลักษณ์ที ่ดีขึ ้นของสปาไทย 4) ภาครัฐควรเพิ ่มงบประมาณในการสนับสนุนด้าน 

การพัฒนาบุคลากรทั้งด้านการนวด และการสื่อสารทางภาษาต่างประเทศ เพื่อให้สามารถ

สื่อสารและบริการนักท่องเที่ยวได้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากยังมีความขาดแคลน และเพื่อยกระดับ

มาตรฐานธุรกิจสปาไทยมากยิ่งขึ้น 5) ภาครัฐได้มีการสร้างการมีส่วนร่วมทั้งในส่วนชุมชน 

ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายในการพัฒนาอาชพีที่เป็นเอกลักษณ์ของไทย 6) ภาคเอกชน

หรือสถานประกอบการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ควรศกึษาและหาจุดเด่น ร่วมกับศึกษาความ

ต้องการของนักท่องเที่ยวเพื่อให้เกิดการพัฒนาที่ตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยว และ  

7) ภาครัฐมีมาตรการในการลงโทษผู้ที่ฉวยโอกาสกับนักท่องเที ่ยว เพื่อให้นักท่องเที ่ยวเกิด 

ความมั่นใจในการใชบ้รกิารสปาไทย   
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อภปิรายผลการวจิัย 

สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มในอนาคตของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโน้มของธุรกิจสปาในประเทศไทย โดยธุรกิจสปาไทย 

มีความโดดเด่น และได้รับการยอมรับจากชาวต่างชาติทั้งด้านศักยภาพการบริการ โดยมี 

การบริการที่เป็นมาตรฐาน รวมถึงกลิ่นสมุนไพรที ่ม ีเอกลักษณ์ และค่าใช้จ่ายที ่ถ ูกกว่า 

เมื่อเปรียบเทียบกับประเทศคู่แข่งอื่น ๆ สังคมในปัจจุบันนั ้นผู้บริโภคได้ให้ความสำคัญกับ 

การดูแลสุขภาพมากขึ ้นทั ้งการป้องกันโรคภัย และฟื ้นฟูสุขภาพ โดยสปาไทยมีรูปแบบ 

การให้บริการที่หลายหลาย โดยมีการตรวจสอบคุณภาพจากหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องอย่าง

สม่ำเสมอ ทำให้คุณภาพ และมาตรฐานของสปาไทยนั้นเป็นที่ยอมรับของต่างชาติทั ่วโลก 

โดยการเตบิโตของธุรกจิมแีนวโนม้การเตบิโตอย่างต่อเนื่องแต่ไม่ไดเ้ฟื้องฟูเหมือนกับในอดตี  

การตลาดการท่องเที ่ยว การรับรู ้คุณภาพบริการ การจัดการธุรกิจสปา 

ความพึงพอใจนักทอ่งเที่ยว 

ดา้นการตลาดของบรกิารสปาในประเทศไทย โดยด้านผลิตภัณฑ์ ผลิตภัณฑ์สปาไทย 

ส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับความหลากหลายของบริการ และเน้นการสร้างความแตกต่าง

เพื่อให้เกดิจุดเด่นเพื่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกจิ ต่อมาดา้นราคา การตั้งราคาของ

ธุรกิจสปา โดยส่วนใหญ่ ใช้กลยุทธ์การตั้งราคาแบบ Hight Value ด้านช่องทางการจำหน่าย 

ของสถานประกอบการนวดไทยจะมีหลากหลาย ทั ้งออนไลน์และออฟไลน์ ต ่อมาด้าน 

การส่งเสร ิมการขายเป็นลักษณะของการโฆษณา ประชาสัมพันธ ์ การออกร้านทั ้งใน 

และต่างประเทศ เพื่อให้อุตสาหกรรมบริการนี้เป็นที่รู ้จักมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ด้านบุคลากร 

ซึ ่งพนักงานในสถานบริการทุกแห่งจะต้องผ่านการอบรมตามมาตรฐานกำหนด และด้าน

ลักษณะทางด้านกายภาพและสิ่งอำนวยความสะดวก โดยการตกแต่งส่วนใหญ่เน้นความ

สวยงามในแบบไทย และสิ่งของที่เตรยีมไวเ้พื่อการบรกิารเนน้รูปแบบไทย โดยสภาพภายในเน้น

ตกแต่งเพื ่อความผ่อนคลาย มีกลิ ่นหอมอ่อน ๆ อากาศเย็นพอดี มีการตกแต่งแสงไฟให้ 

ความอบอุ่น ส่วนสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีให้บริการสำหรับผู ้ใช้บริการ ก็มีการเตรียมไว้ 

อย่างครบครัน และกระบวนการให้บริการจะมีลักษณะคล้ายกัน โดยการบริการเริ่มต้นด้วย 

การบริการเครื่องดื่มสมุนไพร ก่อนเริ่มบริการนวดนั้นจะมีสอบถามความต้องการของลูกค้า 

ว่าต้องการนวดในรูปแบบใด น้ำหนักการนวดอย่างไร พร้อมทั้งมีการแจ้งราคา ระยะเวลา  

และเรียกเก็บค่าบรกิารตรงตามที่แจ้งไว้กับ และจะมีการสอบถามความพงึพอใจกับผู้ใช้บริการ  

ซึ ่งโดยการจัดการด้านการตลาดภาพรวมนั้นผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของ สุชาดา คำชะนะ (2555) ไดท้ำการศกึษาเรื่องความพงึพอใจส่วนประสมทาง
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การตลาดในการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวชาวสแกนดิเนเวีย กลุ่ม Baby Boomer 

Generation B ในเมืองพัทยา พบว่า นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

ในการท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ และผลการวิจัยของ สิทธิชัย ธรรมเสน่ห์ (2554) ได้ทำการวิจัย

เรื่องการบริหารจัดการ ธุรกจิสปาในเขตอำเภอเมือง จังหวัดชลบุร ีพบว่า ผู้ประกอบธุรกิจสปา

ให้ความสำคัญในเรื ่อง การพัฒนาความรู ้ความสามารถของพนักงาน การรักษาบุคลากร 

ที่มคีวามรูค้วามสามารถ ผูป้ระกอบการมกีารสั่งการทัง้ทางตรงและทางอ้อม 

การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจ จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการมีการรับรู้

ถงึสปาไทยว่า มีคุณภาพ และให้บริการเป็นที่พอใจ และประทับใจ โดยทั้งหมดมคีวามคิดเห็น 

ที ่สอดคล้องกัน คือ พึงพอใจในการให้บริการของสปาไทย เมื ่อพิจารณาในด้านพนักงาน 

ที่ให้บริการนั ้น ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่ามีน้ำใจบริการ มีความยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกาย

สะอาด มีการให้เกียรติลูกค้า แต่มีบางส่วนที่เคยพบปัญหาเกี่ยวกับพนักงาน คือ บริการช้า  

รอนาน มีการเรียกค่าบริการพิเศษ ซึ่งทำให้นักท่องเที่ยวชาวจีนไม่ค่อยพึงพอใจ ด้านการตกแต่ง

ของสถานที ่นั ้น มีความคิดเห็นว่า มีการจัดตกแต่งอย่างดี มีความสะอาดและปลอดภัย  

พร้อมทั ้งสิ ่งอำนวยความสะดวกที่จำเป็นอย่างเพียงพอซึ ่งนักท่องเทียวมีความพึงพอใจ 

นอกจากนี้ ยังมีการสอบความความพึงพอใจหลังใช้ของผู ้ใช้บริการอยู ่เสมอ ส่วนปัญหา 

ที่นักท่องเที่ยวชาวจีนพบเจอ คือ บางแห่งอยู่ติดกับถนนซึ่งไม่ค่อยเงียบสงบ และปัญหาจาก 

การสื่อสาร ทำใหไ้ม่เข้าใจความตอ้งการ ในประเด็นเรื่องความพึงพอใจนัน้ สอดคล้องกับ สุณยี์  

ล่องประเสริฐ (2562) ได้ทำการวิจัยเรื่อง การพัฒนามาตรฐานธุรกิจสปาในอำเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฏร์ธาน ีสู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมีความพงึพอใจ หลังจาก

การพัฒนามาตรฐานธุรกิจสปาในอำเภอเกาะสมุย ส่วนในประเด็นดา้นปัญหานั้นสอดคล้องกับ 

ยาใจ แสวงหาทรัพย์ (2559) ได้ศึกษาเรื่องการพัฒนาพมิพ์เขยีวการบรกิารสำหรับธุรกิจสปาไทย 

พบว่า ประเด็นปัญหาส่วนใหญ่มาจากการปฏิบัติงานของพนักงานที่ไม่ได้มาตรฐาน รวมถึง

ปัญหาดา้นการสื่อสารทำใหเ้กดิความเขา้ใจไม่ชัดเจน ทำใหบ้รกิารบกพร่อง  

รูปแบบแนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีนที ่ใช้

บรกิารสปาในประเทศไทยที่เหมาะสมกับประเทศไทย 

แนวทางการจัดการธุรกิจสปาเพื ่อรองรับนักท่องเที ่ยวชาวจีนที ่ใช้บริการสปา 

ในประเทศไทย ของภาครัฐ คือ จัดการมาตรการด้านความปลอดภัย และการสรา้งการมีส่วนร่วม

ทัง้ในส่วนชุมชน ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกฝ่าย การพัฒนาจุดเด่นของแต่ละแห่ง ตดิตาม

และมีมาตรการในการลงโทษผู้กระทำความผิด เพิ ่มงบประมาณในการสนับสนุนความรู้ 

ด้านการพัฒนาบุคลากรทั้งด้านการนวด และการสื่อสารทางภาษาต่างประเทศ ในส่วนของ
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ภาคเอกชน ต้องมีการจัดการอบรมพนักงานในเรื ่องของการสื ่อสารภาษาต่างประเทศ  

มีการกำหนดมาตรฐานดา้นการให้บรกิารเพื่อความสม่ำเสมอในการให้บริการกับนักท่องเที่ยว 

เพิ่มการอบรมพนักงานในเรื ่องของการเรียนรู้พฤติกรรมนักท่องเที ่ยวชาวจีน สอดคล้องกับ

ผลการวิจ ัยของ อัครพงศ์ อ ั ้นทอง และมิ ่งสรรพ์ ขาวสะอาด (2557) ได ้ทำการศึกษา 

การเปรียบเทียบสมรรถนะ และประสิทธิภาพการดำเนินงานของธุรกิจสปา พบว่า ควรมีแนวทาง 

การพัฒนาโดยการส่งเสริมให้มีการจัดการความรู้ในอุตสาหกรรมสปาไทยเพื่อกระตุ้นให้เกิด

การเรียนรู้จากผูท้ี่มีแนวทางการปฏิบัติติที่เป็นเลิศในอุตสาหกรรม ซึ่งจะนำมาสู่การยกระดับ

ความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมสปาไทยในอนาคต 
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ตาราง 1 แสดงสรุปผลการอภปิราย 

ประเด็นอภปิราย ภาครัฐ ภาคเอกชน นักท่องเที่ยวชาวจนี 

1. สถานการณ์ปัจจุบัน และแนวโนม้ของ

ธุรกจิสปาในประเทศไทยน้ัน ผูว้จิัยได้พบว่า

ปัจจุบันมกีารเตบิโตเพิ่มขึ้นในทุกจงัหวัด

โดยเฉพาะจังหวัดที่เป็นเป็นที่นยิม 

ในการท่องเที่ยว เพราะเป็นที่นยิมทัง้ในหมู่

นักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาต ิ

ดว้ยเอกลักษณแ์ละเสน่ห์ในเรื่องของ 

การบรกิาร และสถานที่ ที่มคีวามเปน็ไทย 

ประกอบกับกระแสดูแลสุขภาพ และความงาม 

และความต้องการในเรื่องของธรรมชาตบิำบัด 

หรอืการบำบัดดูแลรักษาสุขภาพ 

ดว้ยผลิตภัณฑ์จากธรรมชาต ิทำให ้

ความตอ้งการบรกิารสปา และสนิคา้

ผลติภัณฑ์ที่เกี่ยวเนื่องมคีวามตอ้งการสูง 

แต่ก็มกีารแข่งขันของสถานประกอบการ 

ที่เกิดขึ้นใหม่สงูขึน้ดว้ยเช่นกัน 

 

1. สถานการณป์ัจจุบันและแนวโนม้ในอนาคต

ของธุรกิจสปาในประเทศไทยนัน้ มแีนวโนม้

สูงขึ้น อันเนื่องมาจากสถิตทิี่ขอเปดิรา้นสปายัง

เพิ่มขึน้อยู่เรื่อย ๆ และธุรกิจนีเ้ป็นที่ตอ้งการ

ของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ 

โดยธุรกิจนี้เป็นหนึ่งในกลุ่มการท่องเที่ยว 

แบบ Health and wellness ซึ่งสามารถสรา้ง

รายได้ให้กับประเทศไทยได้มหาศาล 

และนักท่องเที่ยวที่เขา้มาจะได้รับคำแนะนำ 

จากเพื่อนหรอืเอเจนซี่ดา้นสุขภาพและเว็บไซต์

ของโรงพยาบาลและได้ทำการจองแบบ

ออนไลน์ ประกอบกับสถานที่ท่องเทีย่ว 

ในประเทศไทย เช่น กรุงเทพ เชยีงใหม่ ภูเก็ต  

ที่เป็นแหล่งดงึดูดนกัท่องเที่ยว พรอ้มทัง้จังหวัด

ดังกล่าวนัน้มทีี่พักซึ่งมสีปาให้บรกิารควบคู่ดว้ย 

ทัง้นี้ก็มปีัญหาในด้านของโรคระบาดที่เขา้มา 

มผีลทำให้นักท่องเที่ยวลดลงอยา่งรวดเร็ว 

และจำเป็นตอ้งอาศัยการฟื้นฟูเป็นเวลา 

ที่ค่อนขา้งนาน 

 1. แนวโน้มธุรกิจสปานัน้มแีนวโนม้ทีจ่ะ

สามารถเตบิโตขึ้นได ้ถึงแมว้่าจะมกีารแข่งขัน 

ที่ค่อนขา้งสูง และมเีหตกุารณ์ต่าง ๆ ที่เขา้มา

ทำให้เกดิปญัหาในดา้นการดำเนนิธุรกจิ เช่น 

ปัญหาโรคระบาดจากเชื้อไวรัสโคโรนา 

ในปัจจุบัน ปัญหาเรอืนักท่องเที่ยวจนีล่ม 

ในอดตี ปัญหาธุรกจิสปาแฝง หรอืปัญหา

ชาวต่างชาตทิี่เข้ามาเรยีนรูว้ธิกีารนวดของไทย

แลว้เปดิสปาหรอืทำการนวดเองทำใหคุ้ณภาพ

การนวดของไทยมีคุณภาพที่ลดลง หากแต่

ธุรกจิสปานัน้เป็นเอกลักษณ์ของประเทศไทย

ประกอบกับทรัพยากรการท่องเที่ยวของไทย

เป็นที่สนใจของต่างชาตแิละมคีวามหลากหลาย 

ดังนัน้จงึยังคงสามารถดงึดูดนกัท่องเที่ยวใหเ้ข้า

มาใชบ้รกิารได้อยู่เรื่อย ๆ ประกอบกับ

ผูป้ระกอบการหลายรายไดใ้ห้ความสนใจกับ

กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มกีำลงัจ่ายสูงทำใหส้่งผลถงึ

การพัฒนาและต่อยอดในธุรกจิสปาไดม้ากขึ้น 

- 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ประเด็นอภปิราย ภาครัฐ ภาคเอกชน นักท่องเที่ยวชาวจนี 

2. การตลาดของบรกิารสปาในประเทศไทย  

การตลาดผูว้จิัยพบว่ามกีารจัดการในดา้นของ

การตลาดสปาในประเทศไทยดังนี้  

  2.1 ในด้านผลติภัณฑ ์มกีารนำภูมปิัญญา

พื้นบา้นมาเป็นจุดขายในทางผลิตภัณฑ์ ทัง้ใน

เรื่องของรูป รส กลิ่น เสยีง เช่น มกีารนำหอย

เปา๋ฮื้อที่ขึน้ชื่อในจังหวัดภูเกต็ นำมาเป็น

ส่วนประกอบในครมีที่ใช้สปา มกีารนำข้าว

เหนยีวมะม่วงมาใชเ้สริ์ฟหลังจากการทำสปา 

 มกีารนำเพลงพื้นบา้นมาดดัแปลงทำนองเปดิ

ใหเ้ข้ากับบรรยากาศสปา และมกีารนำพชื

สมุนไพรในทอ้งถิ่น เช่น ว่านสาวหลง ของ

จังหวัดเชยีงใหม่สกัดเป็นนำ้มันนวดทีม่ี

สรรพคุณในการบำบัดดว้ยกลิ่น เป็นตน้  

  2.2 ในด้านราคา พบว่าสปาไทยมรีาคา 

ที่ถูกกว่าในต่างประเทศมากหากเปรยีบกับ 

การบรกิารและผลิตภัณฑ์ที่ใชถ้ือว่าอยู่ใน

เกณฑ์ที่คุม้ค่า  

- ด้านผลติภัณฑ ์ผลติภัณฑ์สปาไทย ส่วนใหญ่

ใหค้วามสำคัญกับความหลากหลายของบรกิาร 

และเนน้การสรา้งความแตกต่างเพื่อให้เกดิ

จุดเด่นเพื่อความสามารถในการแข่งขนัของ

ธุรกจิ ต่อมา 

ด้านราคา การตัง้ราคาของธุรกจิสปา โดยส่วน

ใหญ่ ใช้กลยทุธ์การต้ังราคาแบบ Hight Value  

ด้านช่องทางการจำหน่าย ของสถาน

ประกอบการนวดไทยจะมหีลากหลาย ทัง้

ออนไลน์และออฟไลน์  

ด้านการส่งเสรมิการขาย มลีกัษณะของการ

โฆษณา ประชาสัมพันธ์ การออกรา้นทัง้ในและ

ต่างประเทศ เพื่อให้อุตสาหกรรมบรกิารนี้เป็นที่

รูจ้ักมากยิ่งขึน้  

ด้านบุคลากร พนักงานในสถานบรกิารทุกแหง่

จะตอ้งผ่านการอบรมตามมาตรฐานกำหนด  

- 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ประเด็นอภปิราย ภาครัฐ ภาคเอกชน นักท่องเที่ยวชาวจนี 

2.3 ในด้านช่องทางการจัดจำหน่าย พบว่า มี

การจัดทำการตลาดสง่เสรมิการขายทัง้

ออนไลน์และออฟไลน์ ยิ่งตลาดนกัทอ่งเที่ยวจนี 

การตลาดออนไลน์ ในแอพพลเิคชั่นทีเ่ข้าถงึ

นักท่องเที่ยวจนีมีผลอย่างมากในการตัดสินใจ

ใชบ้รกิาร รว่มกับการตลาดแบบออฟไลน์หรอื

การตลาดที่เป็นปากต่อปาก จากคนใชบ้รกิาร

จรงิมผีลสำคัญในการเลอืกใชบ้รกิาร 

  2.4 ด้านบุคลากร บุคลากรที่จะทำงาน

ดา้นสปาได้จะตอ้งผ่านคุณสมบัตแิละ 

การอบรมความรูใ้นการนวดต่าง ๆ ตามที่

กระทรวงสาธารณสุขกำหนดแต่ยงัไมม่กีาร

กำหนดมาตรฐานในการให้บรกิาร  และพบการ

ขาดแคลนบุคลากร และมคีวามตอ้งการพัฒนา

ในดา้นภาษาที่ 3  

  2.5 ในด้านกายภาพและสิ่งอำนวย 

ความสะดวก พบหลายร้านที่มกีารจัดตกแตง่

ที่เป็นเอกลกัษณ์ของความเป็นไทย  

มบีรรยากาศที่ดเีหมาะกับการพักผ่อน 

มสีิ่งอำนวยความสะดวก ให้กับลูกคา้ ขึน้อยู่กับ

พื้นที่และขนาดของสปา  

- ด้านลักษณะทางด้านกายภาพและสิ่ง

อำนวยความสะดวก โดยการตกแต่งส่วนใหญ่

เนน้ความสวยงามในแบบไทย และสิง่ของที่

เตรยีมไวเ้พื่อการบรกิารเนน้รูปแบบไทย โดย

สภาพภายในเนน้ตกแต่งเพื่อความผ่อนคลาย มี

กลิ่นหอมอ่อนๆ อากาศเย็นพอด ีมกีารตกแต่ง

แสงไฟให้ความอบอุ่น ส่วนสิ่งอำนวยความ

สะดวกที่มใีห้บรกิารสำหรับผูใ้ช้บรกิาร ก็มีการ

เตรยีมไวอ้ย่างครบครัน  

กระบวนการให้บรกิาร มลีักษณะคลา้ยกัน 

โดยการบรกิารเริ่มตน้ด้วยการบรกิารเครื่องดื่ม

สมุนไพร ก่อนเริ่มบรกิารนวดนัน้จะมสีอบถาม

ความตอ้งการของลกูคา้ วา่ต้องการนวดใน

รูปแบบใด นำ้หนกัการนวดอย่างไร พรอ้มทัง้มี

การแจง้ราคา ระยะเวลา และเรยีกเกบ็

ค่าบรกิารตรงตามทีแ่จง้ไวก้บัลูกคา้ และจะมี

การสอบถามความพงึพอใจกับผูใ้ชบ้รกิาร 

- 

109 



110 

ตาราง 1 (ต่อ) 

ประเด็นอภปิราย ภาครัฐ ภาคเอกชน นักท่องเที่ยวชาวจนี 

  2.6 กระบวนการให้บรกิารของสปาไทย มี

แบบแผนตามข้อกำหนดมกีารซักถามประวัตผิู้

เข้ารบัการบรกิาร เพื่อปอ้งกันอันตรายจากการ

นวดบำบัด 

- - - 

3. การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารและความพงึพอใจ 

ผูว้จิัยพบอาจจะมเีรื่องของปัญหาใน 

การสื่อสารหรอืการเขา้ใจในเรื่องวัฒนธรรม

ต่างชาต ิแต่โดยรวมจากการสัมภาษณ์

นักท่องเที่ยวมคีวามพงึพอใจ 

ทัง้ในการใหบ้รกิารของพนักงาน และการจัด

ตกแตง่ของสถานที่ แต่อาจมีบา้งกลุม่ที่อาจจะ

ไม่ชอบกลิ่นสมุนไพรบางชนิด หรอืไม่พงึพอใจ

ในการเรยีกรับทปิของพนักงาน  

- - การรบัรูถ้งึสปาไทยว่ามคีุณภาพ และให้บรกิาร

เป็นที่พอใจ และประทับใจ แต่มบีางส่วนที่เคย

พบปัญหาเกี่ยวกับพนกังานคือ บรกิารชา้  

รอนาน มกีารเรยีกค่าบรกิารพเิศษซึง่ทำให้

นักท่องเที่ยวชาวจนีไมค่่อยพงึพอใจ  

ดา้นการตกแต่งของสถานที่นัน้มคีวามดิเห็นว่า

มกีารจัดตกแต่งอยา่งด ีมคีวามสะอาดและ

ปลอดภัย พรอ้มทัง้สิ่งอำนวยความสะดวกที่

จำเป็นอยา่งเพยีงพอซึง่นักท่องเทีย่ว 

มคีวามพงึพอใจ นอกจากนี้ยงัมีการสอบ 

ความความพงึพอใจหลังใชข้องผูใ้ช้บรกิารอยู่

เสมอ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ประเด็นอภปิราย ภาครัฐ ภาคเอกชน นักท่องเที่ยวชาวจนี 

4. แนวทางการจัดการธุรกจิสปาเพื่อรองรับ

นักท่องเที่ยวชาวจนีที่ใช้บรกิารสปาในประเทศ

ไทย ผูว้จิัยพบว่าสปาไทยท่ีไดส้ำรวจมี

มาตรการในการจัดการธุรกจิสปาเพือ่รองรับ

นักท่องเที่ยวชาวจนีทีแ่ตกต่างกัน เชน่บา้งรา้น

มกีารจัดพนักงานที่สามารถพูดภาษาจันได ้ถา้

รา้นไหนไม่มกี็ใชข้้อมูลทางคอมพวิเตอรแ์ปล

แปะไว้ใชใ้นการสื่อสารกับลูกคา้ การสื่อสาร 

และความเขา้ใจในวัฒนธรรมต่างชาตยัิงเป็นสิ่ง

ที่เป็นที่ตอ้งการในการพัฒนาบุคลากร 

รองลงมาคอืมคีวามตอ้งการพัฒนาในเรื่องของ

วชิาชพี และการอบรมพัฒนาการทำการตลาด

ออนไลน์ ใหถ้ึงกลุ่มเปา้หมายมากขึ้น  

   มาตรการดา้นความปลอดภัย จัดการดา้น

การสรา้งการมสี่วนร่วมทัง้ในส่วนชุมชน 

ร่วมกันหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องทุกฝ่าย   

การพัฒนาจุดเด่นของแต่ละแห่ง ตดิตาม 

และมมีาตรการในการลงโทษผูก้ระทำความผดิ 

เพิ่มงบประมาณในการสนับสนุนความรู ้

ดา้นการพัฒนาบคุลากรทัง้ดา้นการนวด  

และการสือ่สารทางภาษาต่างประเทศ 

1.  มกีารพัฒนาทกัษะดา้นการส่ือสารใหก้ับ

พนักงานที่ใหบ้รกิารกับนกัท่องเที่ยว  

2. เพิ่มมาตรฐานการให้บรกิารเพื่อให้พนักงาน

ปฏิบัตไิปในแนวทางเดยีวกัน 

3. เพิ่มการอบรมด้านพฤตกิรรมนักทอ่งเที่ยว

ชาวจนีให้กับพนกังาน  

 

- 
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ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการนำผลการวจัิยไปใช้ 

การศกึษาในครัง้นี้พบประเด็นสำคัญ ที่จะนำเสนอดังต่อไปนี้  

1. ภาครัฐและเอกชนควรมีการร่วมมือกันในการพัฒนาบุคลากร โดยการมีศูนย์ 

การในการแบ่งปันความรู้ และดำเนินการอย่างเป็นรูปธรรม ในการสร้างบุคลากรที่มีความรู ้ 

ความสามารถเนื่องจากปัจจุบันยังมีความขาดแคลนบุคลากร  

2. ภาครัฐควรส่งเสริมอาชีพ และรายได้ของพนักงานนวดเพื่อให้มรีายได้อย่างมั่นคง

เพื่อลดปัญหาการขาดแคลนแรงงานเนื่องจากไปประกอบอาชีพอื่น และพัฒนาเรื ่องความ

ปลอดภัยในชวีติและทรัพย์สนิของผู้ปฏบิัติหนา้ที่เนื่องจากมคีวามเสี่ยงสูง   

3. หน่วยงานที่รับผิดชอบควรมีมาตรการอย่างเด็ดขาดในการจัดการกับ พนักงาน

หรอืสถานบรกิารที่ มกีารนวดแอบแฝงและ ขายบรกิารทางเพศ ก่อใหเ้กิดภาพลักษณ์ที่เสียหาย

ต่ออาชีพสปา และชื่อเสยีงของประเทศ  

4. หน่วยงานควรสร้างความรู ้ความเข้าใจของผู ้ปฏิบัติงานในเรื ่องประเพณี และ

วัฒนธรรม ของลูกค้าที่หลากหลาย เพื่อให้เกิดความเข้าใจระหว่างพนักงานและผูใ้ช้บริการที่มี

ความหลากหลายทางเชื้อชาติศาสนาขนบธรรมเนียมวัฒนธรรม ซึ่งมีผลต่อการคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ผลติภัณฑ์   

5. เนื ่องจากปัจจุบันซึ ่งมีการระบาดของเชื ้อ Covid-19 ส่งผลกระทบอย่างมากต่อ

ธุรกิจ ซึ ่งเป็นปัญญาที่สำคัญและจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจสปาต่อเนื่องในระยะยาวซึ่งอาจ

ต่อเนื่องเป็นปี หรอืหนักที่สุดคอืกระทบต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารสปาของผู้บรโิภคในระยะยาว

ดังนัน้ภาครัฐจงึควรเร่งหามาตรการในการแกไ้ข และดูแล ฟื้นฟูเพื่อใหอุ้ตสาหกรรมคงอยู่อย่าง

มั่นคงต่อไป 

6. เพิ ่มการบูรณาการของหน่วยงานภาครัฐในการพัฒนาการบริหารสปาของ  

4 หน่วยงาน ดังนี้ 1) กระทรวงสาธารณสุข 2) การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 3) กระทรวง 

การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย 4) กระทรวงวัฒนธรรม 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยครั้งต่อไป 

1. ควรศึกษากลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ การสื ่อสารแบรน์สำหรับธุรกิจสปา 

เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวชาวต่างชาติจากกลุ่มประเทศต่าง ๆ ที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทย 

เพื่อการพัฒนาการประชาสัมพันธ์อย่างเหมาะสมและสามารถเข้าถึงนักท่องเที่ยวที่สนใจใน 

การนวดสปา  
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2. ควรศึกษากลยุทธ์การตลาดออนไลน์ของสปาไทย หรือผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวกับข้อง 

ในการพัฒนาขยายตลาดผลติภัณฑ์สปาของไทย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผู้บริโภค

เฉพาะกลุ่มและต่อยอดเพิ่มรายไดใ้หธุ้รกจิสปาในประเทศไทย 

3. สปาไทยได้รับความนิยมและมีชื่อเสียงเป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยวชาวจนี และชาว

ต่างประเทศ ซึ่งถือว่าเป็นโอกาสสำคัญในการสร้างรายได้เพิ่มจากการท่องเที ่ยว จึงควรมี

การศกึษาแนวทางพัฒนาต่อยอดสปาไทยหรือผลติภัณฑ์ที่เกี่ยวเนื่องกับสปาไปสู่การเป็น สปา

ในเชงิการจัดการสุขภาพแบบองค์รวม (Wellness Spa) และมมีาตรฐานในระดับสากล 
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ภาพ 22 ผู้ประกอบการสปาเชียงใหม่ 

 

 
 

ภาพ 23 นายกสมาคมสปาเพ่ือสุขภาพจังหวัดภูเก็ต 
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ภาคผนวก ข ภาพประกอบสถานประกอบการสปาในจังหวัดชลบุรี เชียงใหม่ ภูเก็ต  

  และกรุงเทพมหานคร 

 

การจัดเตยีงเพื่อให้ความรู้สกึเป็นส่วนตัว 

 

 
 

ภาพ 24 เตยีงเด่ียว 
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ภาพ 25 เตยีงคู่ 

 

การประดับตกแต่งห้อง 

 

 
 

ภาพ 26 หอ้งสปา 
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ภาพ 27 การตกแต่งโทนดำ-ทอง 

 

การตกแต่งหอ้งสปาด้วยผ้าไทยและสนิค้าหัตถกรรมไทย 

 

 
 

ภาพ 28 การตกแต่งห้องด้วยผ้าไทย 
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อาหารและเคร่ืองดื่มในสถานประกอบการสปา 

 

 
 

ภาพ 29 การตกแต่งห้องด้วยผ้าไทย 

 

 
 

ภาพ 30 ข้าวเหนียวมะม่วง 
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การจัดเตรียมของใช้พร้อมกับสมุนไพรตัวอย่าง 

 

 
 

ภาพ 31 ผลติภัณฑ์ที่ใช้ในการทำสปา 

 

ผลติภัณฑส์ปาที่นำมาจัดจำหน่ายเป็นของที่ระลกึ 

 

 
 

ภาพ 32 ครีมสปา 
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ภาพ 33 ของที่ระลกึ 

 

 
 

 ภาพ 34 น้ำมันนวด 
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ภาพ 35 ผ้าพ้ืนเมอืงของทางภาคใต ้

 

ผลติภัณฑค์วามงามและสปาไทย 

 

 
 

ภาพ 36 Natural Beauty of Thailand 
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ภาพ 37 ผลติภัณฑ์สปาเพื่อความงาม 

 

 

 
 

ภาพ 38 บุหงา 
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ภาพ 39 ผลติภัณฑ์สำหรับนวด 
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ภาคผนวก ค ประเด็นคำถามแบบสัมภาษณ ์

 

 

 

ประเด็นคำถามแบบสัมภาษณ์ 

รูปแบบการจัดการความตั้งใจเชงิพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการ  

ธุรกจิสปาในประเทศไทย 

Chinese Tourist Behavior Management Model for the Spa and Wellness Service  

Industry in Thailand 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. ช่ือ-นามสกุล ผูใ้หข้้อมูลสำคัญ …………………………………………………………………………………….………. 

2. เพศ ……………… อาย ุ……………………………………………………………………………………………………………….. 

3. สถานที่ทำงาน ………………………….………………ตำแหน่ง ………………….…………………………………………. 

4. ที่อยู ่………………………………………………………………………………..…………………………………….……………… 

5. ประวัต/ิประสบการณ์การทำงาน ………………………………………………..………………………………………... 

6. ประวัติการศกึษา/อบรม …………………………………………………………………………………………………………. 

 

ส่วนที่ 2 ความคดิเห็นของผู้ให้ข้อมูลสำคัญ 

1. บรบิทของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

 1.1 สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโนม้ในอนาคตของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.2 คุณคดิอย่างไรกับสถานกาณ์การบรกิารสปาในประเทศไทยใหกั้บนักท่องเที่ยวชาวจนี  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.3 โอกาสของการพัฒนาและการเตบิโตของสปาในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.4 การบรหิารจดัการ และการตลาดเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว  

  1.4.1  การจัดการตลาดตามแนวทางส่วนประสมทางการตลาด 7’P (Product, Price, 

Place, Promotion, People, Physical Evidence, Process)  

สำหรับภาคเอกชน 
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  1.4.2 การจัดการสปาในเรื ่องของผลิตภัณฑ์ ประเภทของผลิตภัณฑ์ จุดเด่นของ

ผลติภัณฑ ์

  1.4.3 การจัดการและการกำหนดช่วงราคาของการบรกิาร 

  1.4.4 การจัดการช่องทางการจัดจำหน่าย 

  1.4.5 การจัดการกจิกรรมส่งเสรมิการขาย การตลาดออฟไลน์และออนไลน์  

  1.4.6 การจัดการบรหิารทรัพยากรบุคคล และการพัฒนาบุคลากร  

  1.4.7 การจัดการการนำเสนอทางกายภาพ  

  1.4.8 การจัดการการสรา้งความแตกต่างในด้านกระบวนการ  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.5 การจัดการรับรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร 

  1.5.1 การจัดการการช่องทางการสื ่อสารกับลูกค้าเพื ่อทราบความคิดเห็นและ 

ความคาดหวังของลูกคา้ อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  1.5.2 มกีารจัดการมาตรฐานที่ได้คุณภาพ ตามที่ไดแ้จง้ลูกคา้อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.5.3 มกีารจัดการตดิต่อสื่อสารกับลูกคา้อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  1.5.4 คุณภาพของพนักงานเป็นอย่างไร  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  1.5.5 การตกแต่งสถานที่ประกอบการ  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  1.5.6 สิ่งอำนวยความสะดวกใหก้ับลูกคา้  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.6 ปัญหาและอุปสรรค ที่เกิดขึ้นในการจัดการและการใหบ้รกิารสปากับนักท่องเที่ยวชาวจีน  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.7 แนวทางแก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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 1.8 คุณคดิอย่างไรกับนโยบายของประเทศในการส่งเสรมิธุรกจิสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว

ชาวจนีที่เข้ามาใช้บรกิารในประเทศไทย  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับการจัดการธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ประเด็นคำถามแบบสัมภาษณ์ 

รูปแบบการจัดการความตั้งใจเชงิพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการ  

ธุรกจิสปาในประเทศไทย 

Chinese Tourist Behavior Management Model for the Spa and Wellness Service  

Industry in Thailand 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. ช่ือ-นามสกุล ผูใ้หข้้อมูลสำคัญ …………………………………………………………………………………….………. 

2. เพศ ……………… อาย ุ……………………………………………………………………………………………………………….. 

3. สถานที่ทำงาน ………………………….………………ตำแหน่ง ………………….…………………………………………. 

4. ที่อยู ่………………………………………………………………………………..…………………………………….……………… 

5. ประวัต/ิประสบการณ์การทำงาน ………………………………………………..………………………………………... 

6. ประวัติการศกึษา/อบรม …………………………………………………………………………………………………………. 

 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลสำคัญ 

1. บรบิทของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

 1.1 สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโนม้ในอนาคตของธุรกจิสปาในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.2 คุณคดิอย่างไรกับสถานกาณ์การบรกิารสปาในประเทศไทยใหกั้บนักท่องเที่ยวชาวจนี  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.3 การบรหิารจัดการ และการตลาดเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

1.4 นโยบายมาตรฐานและการสนับสนุนอุตสาหกรรมสปาในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.5 ปัญหาและอุปสรรค ที่เกิดข้ึนในการจัดการและการใหบ้รกิารสปากับนักท่องเที่ยวชาวจนี  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.6 แนวทางแก้ไขปัญหา และอุปสรรคที่เกดิขึ้น  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

สำหรับภาครัฐ 
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 1.7 คุณคดิอย่างไรกับนโยบายของประเทศในการส่งเสรมิธุรกิจสปาเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว

ชาวจนีที่เข้ามาใช้บรกิารในประเทศไทย  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.8 ปัจจัยในดา้นการใหบ้รกิารกับนักท่องเที่ยว  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.9 ปัจจัยในดา้นผลิตภัณฑ ์ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 1.10 ปัจจัยในดา้นการบรหิารธุรกจิ  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ความคิดเห็นเพ่ิมเตมิเกี่ยวกับการจัดการธุรกจิสปาเพ่ือรองรับนักทอ่งเที่ยวชาวจนี 

ที่ใช้บรกิารสปาในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัตผู้ิวจัิย 
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ประวัตผู้ิวจัิย 

 

ชื่อ นามสกุล ว่าที่รอ้ยตร ีปฏิภาณ บัณฑุรัตน์ 

วัน เดอืน ปี เกดิ  14 ธันวาคม 2527 

ที่อยู่ปัจจุบัน  1/166 เวนชิดไิอรสิ วัชรพล แขวงท่าแรง้ เขตบางเขน 

กรุงเทพฯ 10220 

ที่ทำงานปัจจุบัน  สาขานวัตกรรมการท่องเที่ยวและการบรกิาร 

สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบัง 

ตำแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน  อาจารย์ประจำ 

ประสบการณการทำงาน   

 พ.ศ. 2560-ปัจจุบัน อาจารย์ประจำ สาขานวัตกรรมการท่องเที่ยวและการบรกิาร 

  สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบัง, 

กรุงเทพฯ 

 พ.ศ. 2560-ปัจจุบัน กรรมการ สมาคมนักเรยีนเก่าสวสิส์ในพระอุปถัมภ์สมเด็จ

พระเจา้พี่นางเธอเจา้ฟ้ากัลยาณวิัฒนา กรมหลวงนราธิวาส

ราชนครนิทร,์ กรุงเทพฯ 

 พ.ศ. 2559-ปัจจุบัน กรรมการบรหิาร บรษิัท ในเครอืเวเนโตก้รุ๊ป, กรุงเทพฯ 

 พ.ศ. 2558 ผูจั้ดการรา้นอาหาร The Wicked, กรุงเทพฯ 

 พ.ศ. 2556-2558 ผูจั้ดการฝ่ายการขายและการตลาด โรงแรมในเครอืสวัสดกีรุ๊ป, 

กรุงเทพฯ 

 พ.ศ. 2555-2556 ผูจั้ดการฝกึหัด Residence and Bernerhof hotels, กรุงเทพฯ 

 

ประวัตกิารศกึษา 

 พ.ศ. 2553 ศศ.ม. (การจัดการท่องเที่ยวและการโรงแรม), 

มหาวทิยาลัยนเรศวร, พษิณุโลก 

 พ.ศ. 2551 นศ.บ. (การประชาสัมพันธ์), มหาวทิยาลัยกรุงเทพ, กรุงเทพฯ 
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