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บทคัดย่อ
	 การวิิจััยเร่ื่�อง คุ ณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจ
สปาของนัักท่่องเที่่�ยวชาวไทยในจัังหวััดเชีียงใหม่่ เพ่ื่�อการวางแผนด้้านการท่่องเที่่�ยว
เชิิงสุุขภาพ แต่่ทว่างานวิิจััยทางด้้านคุุณภาพการให้้บริิการธุรุกิิจสปาในจัังหวัดัเชีียงใหม่่
ยังัมีีไม่่มากนััก จึงอาจทำำ�ให้้เสีียโอกาสส่่งเสริิมการท่่องเท่ี่�ยวประเภทนี้�ในอนาคต ดังนั้้�น 
งานวิิจััยน้ี้�จึึงมีีวัตถุุประสงค์์ 1) เพ่ื่�อศึึกษาระดัับความคิดเห็็นด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ
และการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาตามส่วนประสมทางการตลาด และ 2) เพ่ื่�อ
หาความสัมพันธ์์ระหว่างปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อการ
ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา โดยการเก็็บรวบรวมข้้อมููลด้้วยแบบสอบถามจาก
นัักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทย จำ ำ�นวน 400 ค น ด้้ว ยวิิธีีเลืือกกลุ่่�มตัวอย่่างแบบตามสะดวก 
วิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิ ค่าเฉลี่่�ย ส่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้้วย
การวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพันธ์์พหุคููณ (Multiple Regression) โดยกำำ�หนด
ระดัับนััยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่� .05 
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 	 ผลการวิิจััย พบว่่า 1) นักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยมีีระดัับความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการ
ให้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก เม่ื่�อพิิจารณาเป็็น
รายข้้อ พบว่่า นักท่่องเท่ี่�ยวมีีระดัับความคิดเห็็นในเร่ื่�องปััจจััยด้้านการเอาใจใส่่ ปัจจััย
ด้้านการประกัันคุุณภาพ และปััจจััยด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า อยู่่�ในระดัับมาก ส่วน
นัักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�มีีระดับัการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาต่อ่ปััจจััยส่่วนประสมทางการ
ตลาด โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อ พบว่่า นักท่่องเท่ี่�ยวมีีระดัับการ
ตััดสิินใจในด้้านภาพรวมผลิิตภััณฑ์์ อยู่่�ในระดัับมากท่ี่�สุุด รองลงมา คืื อ ด้้ านนโยบาย
ของสถานประกอบการ และด้้านการรับัรู้้�ภาพลักษณ์์ อยู่่�ในระดับัมาก และ 2) ความคิดิ
เห็็นของนัักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยต่่อปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการธุุรกิิจสปา ด้้านผลิิตภััณฑ์์
หรืือการบริิการ ด้้านบุุคลากรและพนักงาน ด้้านลัักษณะทางกายภาพ และด้้านราคา มีี
ความสัมพันธ์์และมีีอิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ 
อย่่างมีีระดัับนััยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่� .05
คำำ�สำำ�คัญ : คุณภาพการให้้บริิการ; ธุรกิิจสปา; การตััดสิินใจ

Abstract	
	 The research of quality of services affecting the decision on using 
spa business of Thai tourists in Chiang Mai for health tourism planning. 
However, despite the great increase in this topic, there is a lack of academic 
interest and research effort. Then, it may lose the opportunity to promote 
this type of tourism in the future. In this regard, this study attempted 1) 
to study the level of opinions of the service quality and the decision on 
using spa business according to the marketing mix and 2) to find the 
relationship between the factors of service quality of the spa business 
that affecting the decision on using spa business. Data were collected a 
sampling of 400 Thai tourists by accidental sampling. Then, the data were 
analyzed statistically using mean, standard deviation, and hypothesis tests 
in multiple regression. There were at the level of 0.05.
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	 Results showed that 1) the overall Thai tourists’ opinion levels had 
the high level toward service quality of spa business in Chiang Mai, with 
the factor of empathy, quality assurance factors, customer response 
factors in order. Moreover, the overall Thai tourists’ decision had also the 
high level of the spa business on the marketing mix factor with the product, 
the policy of the establishment and image perception in order and 2) 
Thai tourists’ opinions on the quality factor of spa business services in 
terms of products or services, personnel, and staff physical, characteristics 
and prices, there were significant differences at 0.05 level.  
Keywords : Service Quality; Spa Business; Decision

บทนำ�
	 ปััจจุบัันธุุรกิิจสปามีีการเปิิดดำำ�เนิินการเป็็นจำำ�นวนมากในจัังหวััดเชีียงใหม่ ทั้้ �งน้ี้�
ยังัเป็็นศููนย์ก์ลางของภาคเหนืือท่ี่�มีีศักยภาพด้้านการท่่องเท่ี่�ยวแห่่งหนึ่่�ง จากยุทุธศาสตร์์
การพััฒนากลุ่่�มจัังหวัดล้้านนา และยุุทธศาสตร์์การพััฒนาจัังหวัดเชีียงใหม่ กำ ำ�หนดให้้
ธุุรกิิจบริิการสุุขภาพเป็็นแนวทางการพััฒนาจัังหวัดเชีียงใหม่  ให้้เป็็นจัังหวัดนำำ�ร่องจัังหวัด
หนึ่่�งในเร่ื่�องของการเป็็นศููนย์ก์ลางสุุขภาพแห่่งเอเชีีย และการให้้บริิการสปาเป็็นรููปแบบ
การท่่องเท่ี่�ยวหนึ่่�งของไทยท่ี่�ได้้รับความนิยมอย่่างมาก และมีีแนวโน้้มการขยายตััวเพิ่่�ม
ขึ้้�นอย่่างต่่อเน่ื่�อง ซ่ึ่�งจัังหวัดในภาคเหนืือมีีศักยภาพสููงในการบริิการท่ี่�ครอบคลุม โดยมีี
อััตลัักษณ์์ทั้้�ง 5 ด้้าน ได้้แก่่ รููป (ภาพลักษณ์์สะท้้อนวััฒนธรรม) รส (สะท้้อนภููมิปััญญา) 
กลิ่่�น (สะท้้อนความหอมล้้านนา) เสีียง (สะท้้อนธรรมชาติิล้้านนา) สัมผัส (สะท้้อนวิิถีี
ชีีวิิต) ตามเกณฑ์์การรัับรองท่ี่�พััฒนาขึ้้�น เพ่ื่�อพััฒนามาตรฐานการให้้บริิการของธุุรกิิจ
สปาของตนเองให้้มีีความโดดเด่่น สร้้างความพึงพอใจและความมั่่�นใจในคุุณภาพของ
การให้้บริิการของสปาล้้านนาแก่่ผู้้�มารัับบริิการและสร้้างรายได้้เพิ่่�มขึ้้�น จึ งต้้องพััฒนา
ภููมิปััญญาของล้้านนาในการดููแลสุุขภาพ สำ ำ�หรับการให้้บริิการในสถานประกอบการ 
สปาเพ่ื่�อต่่อยอดการประกอบธุุรกิิจสปา รองรัับการท่่องเท่ี่�ยวเชิิงสุุขภาพจากทิิศทางแผน
พััฒนาเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิ ฉบัับท่ี่� 12 ซ่ึ่�งมีียุุทธศาสตร์์สำำ�คัญ คืือ การพััฒนา
สิินค้้าและบริิการท่่องเท่ี่�ยวโดยเฉพาะการท่่องเท่ี่�ยวเชิิงสุุขภาพ (อารีีวรรณ กลั่่�นกลิ่่�น, 
2563)
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	 จากแนวความคิดเกี่่�ยวกับการท่่องเท่ี่�ยวเชิิงสุุขภาพ  ในปััจจุบัันกระแสการ
ท่่องเที่่�ยวเชิิงสุุขภาพ (Heath tourism) กำำ�ลังได้้รับัความสนใจจากนักัท่่องเที่่�ยวทั่่�วโลก
แม้้กระทั่่�งในประเทศไทยเอง ผู้ �คนก็็หัันมาใส่่ใจด้้านสุุขภาพ  เทรนด์์การรัักษาสุุขภาพ
เป็็นท่ี่�นิิยมอย่่างมากไปทั่่�วโลกในขณะน้ี้� ผู้ �คนหัันมาให้้ความใส่่ใจสุขภาพกันมากขึ้้�น
เน่ื่�องจากสภาวะความตึงเครีียดของสัังคมและเศรษฐกิิจ ดั งนั้้�น การท่่องเท่ี่�ยวเพ่ื่�อการ
พัักผ่่อนในการดููแลสุุขภาพ กิ นอาหารท่ี่�ดีี  ออกกำำ�ลังกาย เล่่นโยคะ นวดผ่่อนคลาย 
สปาบำำ�บัดโรคด้้วยน้ำำ�� ด้้วยหิินร้้อน แร่่ธรรมชาติิ โคลน ล้้วนแล้้วแต่่เป็็นการรัักษาสุุขภาพ
ในการส่่งเสริิมสุขภาพให้้สมบููรณ์์ ซ่ึ่�งเป็็นรููปแบบหนึ่่�งของทางเลืือกในการตอบสนอง
ความต้้องการของนัักท่่องเท่ี่�ยวในยุุคปัจจุบััน ท่ี่�ให้้ความสำำ�คัญกัับการรัักษาฟ้ื้�นฟููสุขภาพ
กาย และสุุขภาพใจ เพ่ื่�อให้้ร่างกายมีีสภาวะท่ี่�สมบููรณ์์ทั้้�งกายและใจ ดังนั้้�น หลักความ
สำำ�คัญของแนวคิดทางด้้านคุุณภาพการให้้บริิการจึึงมีีความสำำ�คัญกัับการดำำ�เนิินงานท่ี่�มีี
ประสิิทธิิภาพเป็็นไปตามข้้อกำำ�หนดท่ี่�ต้้องการ โดยสิินค้้าและบริิการนั้้�นสร้้างความพึง
พอใจให้้กับลููกค้้า และมีีต้้นทุุนการดำำ�เนิินงานท่ี่�เหมาะสมได้้เปรีียบคู่่�แข่่งขััน ลูู กค้้ามีี
ความพึงพอใจ  และยอมจ่ายตามราคาเพ่ื่�อซื้้�อความพอใจนั้้�น สำ ำ�หรับการท่่องเท่ี่�ยวเชิิง
สุุขภาพ มั กจะเกี่่�ยวข้้องกัับการใช้้บริิการในสถานประกอบการที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสุุขภาพ 
เช่่น สปา ศููนย์์สุุขภาพ โรงพยาบาล เป็็นต้้น ซ่ึ่�งสถานประกอบการเหล่าน้ี้�ในฐานะเป็็น
แหล่งท่่องเท่ี่�ยวเชิิงสุุขภาพจำำ�เป็็นจะต้้องพััฒนาคุุณภาพการบริิการเพ่ื่�อยกระดัับ
มาตรฐาน และสร้้างความพึงพอใจ ความประทัับใจให้้กับนัักท่่องเท่ี่�ยว  โดยมีีแนวทาง
ในการพััฒนาคุุณภาพในการให้้บริิการ ในการเข้้าถึึงลููกค้้า โดยลููกค้้าสามารถเข้้ามาใช้้
บริิการได้้อย่่างสะดวกและรวดเร็็ว ธุรกิิจจึงต้้องคำำ�นึงถึึงการอำำ�นวยความสะดวกต่่าง ๆ 
ในด้้านทำำ�เล ท่ี่�ตั้้�งสถานท่ี่�ติิดต่่อ เวลา ขั้้�นตอนของกระบวนการต่่าง ๆ ท่ี่�รวดเร็็ว เพ่ื่�อไม่่
ให้้ลููกค้้าต้้องคอยนาน รวมถึงการติิดต่่อส่ื่�อสารเป็็นการบอกให้้ลููกค้้าทราบถึึงราย
ละเอีียดของสิินค้้าและบริิการต่่าง ๆ  ท่ี่�ถููกต้้อง และชััดเจน ใช้้ภาษาท่ี่�ลููกค้้าเข้้าใจง่าย มีี
ภาพประกอบ ซ่ึ่�งต้้องมีีความสามารถและความชำำ�นาญในการให้้บริิการของพนักงาน 
เพ่ื่�อสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นให้้ลููกค้้าจะได้้รับการบริิการท่ี่�ถููกต้้อง และยุุติิธรรม ให้้บริิการอย่่าง
สุุภาพ อ่อนโยนแสดงถึึงความมีีน้ำำ��ใจ จริงใจ ยิินดีีต้้อนรัับ และมีีความเป็็นกัันเอง โดย
จะต้้องสร้้างความน่าเช่ื่�อถืือให้้แก่่ลููกค้้าโดยให้้การบริิการท่ี่�ดีีท่ี่�สุุด (ภาวิิณีี ท องแย้้ม, 
2560) ลููกค้้าเกิดิความเช่ื่�อมั่่�นว่่าจะได้้รับัการบริกิารดีีท่ี่�สุุด และพอใจ ทำำ�ให้้เกิิดความไว้้
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วางใจ มั่่ �นใจในบริิการท่ี่�มอบให้้อย่่างปลอดภััย เป็็นการสร้้างบริิการให้้เป็็นท่ี่�รู้้�จัักและ
สามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างรวดเร็็ว
	 คุุณภาพการให้้บริิการเป็็นเครื่�องมืือสำำ�คัญในการบริิหารจััดการ ซ่ึ่�งปััจจุบัันธุุรกิิจ
ได้้ทางด้้านบริิการ ได้้ตระหนักถึึงความสำำ�คัญเป็็นอย่่างมากต่่อความสำำ�เร็็จของธุุรกิิจ
บริิการ บทความนี้�มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อเสนอความคิด และรููปแบบของคุุณภาพการบริิการ
ต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา ความสำำ�คัญของคุุณภาพการบริิการทั้้�งมุุมมอง
ด้้านความคิดิและหลักัการ โดยใช้้วิิธีีการทบทวนวรรณกรรม ท่ี่�เกี่่�ยวข้้อง ได้้แก่่ เครื่่�องมืือ
ในการวััดคุุณภาพการบริิการ การรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการ ตัวแปรท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อคุุณภาพ
การบริิการ และเสนอแนะเครื่�องมืือวััดคุุณภาพการบริิการ โดยใช้้รููปแบบในการวััดจาก 
SERVQUAL และส่่วนประสมทางการตลาด เพ่ื่�อให้้ธุรกิิจสามารถอำำ�นวยบริิการท่ี่�มีี
คุุณภาพท่ี่�ดีีเพ่ื่�อสร้้างความพึงพอใจท่ี่�ยั่่�งยืืนแก่่ผู้้�รัับบริิการ
	 เครื่�องมืือวััดคุุณภาพการบริิการท่ี่�นำำ�มาใช้้อย่า่งแพร่หลายและได้้รับความนิยม คืือ 
SERVQUAL (Service Quality) ของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
(1988) ซ่ึ่�งการวััดประกอบด้้วยคุุณภาพการบริิการ 5 ด้้ าน ได้้แก่่ 1) สิ่่ �งท่ี่�จัับต้้องได้้ 
(Tangible) 2) คว ามน่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) 3) การตอบสนองของพนัักงาน 
(Responsiveness) 4) การเอาใจใส่่ (Empathy) และ 5) ความไว้้วางใจ (Assurance) 
ในงานวิิจััยน้ี้� ผู้�วิิจััยได้้นำำ�เอาแนวคิดด้้านคุุณภาพการ จากแนวคิดของให้้บริิการมาเป็็น
ตััวแปรต้้นในการใช้้วัดการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา จากการศึึกษาค้้นคว้้าข้้อมููล
งานวิิจััยที่่�ทำำ�ให้้ลููกค้้ามีีต่อธุุรกิิจสปา ถืื อเป็็นตััวแปรท่ี่�ได้้รับอิิทธิิพลจากความเช่ื่�อถืือไว้้
วางใจ  (Deng, et al., 2010) ซ่ึ่�งคุุณภาพการให้้บริิการของสถานบริิการมีีอิทธิิพลต่่อ
การตัดัสิินใจเลืือกใช้้บริิการสปา เป็็นสาเหตุหลักท่ี่�มีีความสำำ�คัญต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้
บริิการ ก่อให้้เกิิดการพิิจารณาทางเลืือกหรืือตััดสิินใจท่ี่�จะได้้มาระหว่างสิ่่�งใดสิ่่�งหนึ่่�งจาก
แนวคิดของ Walters (1987) หรืือการเลืือกบริิการในสถานท่ี่�ใดสถานท่ี่�หนึ่่�งจากคุุณภาพ
การให้้บริิการตามความพึงพอใจในคุุณค่่าของการบริิการนั้้�น ๆ โดยผู้้�วิิจััยได้้เลืือกใช้้
แนวคิดเกี่่�ยวกับการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสปาจาก 10P’s ซ่ึ่�งเป็็นแนวคิดและทฤษฎีี
จากการศึึกษาทั้้�งสองแนวคิิดน้ี้�มีีความสัมพันธ์์กัันท่ี่�สามารถบ่งช้ี้�ถึึงตััวชี้�วััดในเร่ื่�องของ
มาตรฐานด้้านคุณุภาพการให้้บริิการของปัจัจััยในการเลืือกใช้้บริิการในกลุ่่�มนักัท่่องเท่ี่�ยว
ท่ี่�เป็็นลููกค้้าธุุรกิิจสปาเพ่ื่�อสุุขภาพ
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	 ทั้้�งน้ี้� ผู้�วิิจััยได้้เล็็งเห็็นถึึงศัักยภาพของจัังหวัดเชีียงใหม่ในเร่ื่�องของธุุรกิิจสปา ด้้าน
คุุณภาพของการให้้บริิการถืือเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�จะดึึงดููดใจนักท่่องเท่ี่�ยว โดยผู้้�เขีียนใช้้กรอบ
ในการวิิเคราะห์์จากทฤษฎีีส่วนประสมทางการตลาด (10P’s) จ ากแนวคิิดของ (เสรีี 
วงษ์์มณฑา (2563) และคุุณภาพของการบริิการ สอบถามจากกลุ่่�มนักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทย 
เพ่ื่�อรวบรวมวิิเคราะห์์ความคิดเห็็น และการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัด
เชีียงใหม่ เพ่ื่�อทำำ�การวิิเคราะห์์ประเด็็นต่่าง ๆ  ท่ี่�สะท้้อนให้้เห็็นถึึงความคิดเห็็นและความ
พึึงพอใจต่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสปา ในการเดิินทางมาท่่องเท่ี่�ยวในจัังหวัด
เชีียงใหม่

วัตถุประสงค์
	 1.	เพ่ื่�อศึึกษาระดัับความคิดเห็็นด้้านคุุณภาพการให้้บริิการและการตััดสิินใจเลืือก
ใช้้บริิการธุุรกิิจสปาจำำ�แนกตามส่วนประสมทางการตลาด 
	 2.	เพ่ื่�อหาความสัมพันธ์์ระหว่างปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาท่ี่�มีี
อิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา

แนวคิดทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม 
	 กรอบแนวคิดในการวิิจััย (Conceptual Framework) เร่ื่�องคุุณภาพการให้้บริิการ
ท่ี่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาของนัักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยในจัังหวัด
เชีียงใหม่นั้้�น มาจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่่�ยวกับแนวคิดและทฤษฎีีคุณภาพการให้้
บริิการและส่่วนประสมทางการตลาด และงานวิิจััยท่ี่�เกี่่�ยวข้้อง 
	 1. แนวคิิดและทฤษฎีีคุุณภาพการให้้บริิการ
	 คุุณภาพการให้้บริิการ (Service Quality) เป็็นความแตกต่่างระหว่างความคาด
หวัง (Expectation-What They Want) กับการรัับรู้้� (Perception-What they get) 
เป็็นการวััดคล้้ายกัับการประเมินิในรููปแบบคุุณภาพผลิติภััณฑ์์ (Product Quality) และ 
2) คุณภาพเชิิงหน้้าท่ี่� (Functional Quality) มีีความเกี่่�ยวข้้องกัับกระบวนการประเมิิน 
(Gronroos, 1982) ดั งนั้้�น ผู้ �ให้้บริิการจะต้้องตอบสนองความต้้องการในเร่ื่�องการให้้
บริิการกัับผู้้�รัับบริิการโดยการสร้้างความพึงพอใจให้้แก่่ลููกค้้าให้้ได้้มากท่ี่�สุุด เพ่ื่�อจะทำำ�ให้้
เกิิดการบริิการได้้เกิินกว่่าความคาดหวังของลููกค้้าท่ี่�มารัับบริิการซ่ึ่�งจะเป็็นผลทำำ�ให้้ลููกค้้า
เกิิดความพึงพอใจสููงสุุดต่่อการให้้บริิการ 
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	 2. แนวคิิดการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
	 จากการศึึกษาแนวคิดเกี่่�ยวกับการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ โดยนัักท่่องเท่ี่�ยวมีี
พฤติิกรรมในการตััดสิินใจ หรืือการพิิจารณาโดยใช้้ข้้อมููล หลักการและเหตุผล วิิเคราะห์์
อย่่างถี่่�ถ้้วนในการมองหาทางเลืือกท่ี่�ดีีท่ี่�สุุดให้้กับตนเองโดยจะพิิจารณาจากทางเลืือก
คุุณภาพการให้้บริิการหรืือปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็็นทาง
เลืือกท่ี่�เหมาะสมท่ี่�สุุดจากหลาย ๆ ท างเลืือก โดยองค์์ประกอบในการตััดสิินใจจะ
ประกอบไปด้้วยตััวผู้�ตััดสิินใจทางเลืือก และผลของทางเลืือก (ศิิริิวรรณ เสรีีรัตน์์ 
ปริิญ ลักษิิตานนท์์ และ ศุภร เสรีีรัตน์์, 2541 : 35-36) ได้้อธิิบายความหมายของส่่วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) เป็็นองค์์ประกอบท่ี่�สำำ�คัญในการดำำ�เนิินการตลาด
เป็็นปััจจััยท่ี่�กิิจการสามารถควบคุุมได้้ กิ จการธุุรกิิจจะต้้องสร้้างส่่วนประสมทางการ
ตลาดท่ี่�เหมาะสมในการวางกลยุทุธ์ทางการตลาด ธุรกิิจในอุุตสาหกรรมบริิการ (Service 
Industry) มีีความแตกต่่างจากธุุรกิิจอุตสาหกรรมสินค้้าอุุปโภคและบริิโภคทั่่�วไปเพราะ
มีีทั้้�งผลิิตภััณฑ์์ท่ี่�จัับต้้องได้้  (Tangible Product) และผลิิตภััณฑ์์ท่ี่�จัับต้้องไม่่ได้้ 
(Intangible Product) เป็็นสิินค้้าและบริิการท่ี่�นำำ�เสนอต่่อลููกค้้าทางการตลาด จึงจำำ�เป็็น
ท่ี่�จะต้้องจััดให้้มีีส่วนประสมทางการตลาดท่ี่�แตกต่่างจากการตลาดโดยทั่่�วไป 
	 3. ความสััมพัันธ์์ระหว่่างคุุณภาพการให้้บริิการและการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
	 ความสัมพันธ์์ระหว่างคุุณภาพการให้้บริิการและการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ ถืือว่่า
เป็็นกระบวนการที่่�มีีความสัมัพันธ์์ร่่วมกันัมีีการตระหนักัถึึงความต้้องการของลููกค้้าแล้้ว
เสาะแสวงหาข่่าวสาร โดยการประเมิินทางเลืือก และเกิิดการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ 
แล้้วถึงเกิิดพฤติิกรรมหลังการใช้้บริิการ (บุุญเกีียรติิ ชีีวะตระกููลจิิต, 2548) เป็็นกระบวน
การสุดุท้้ายท่ี่�มีีการประมวลผลทางความคิดิออกมาอย่า่งเป็็นเหตุเป็็นผลเพ่ื่�อทำำ�การเลืือก
วิิธีีท่ี่�ถููกต้้อง และดีีท่ี่�สุุดต่่อสถานการณ์์ 
	 จากการทบทวนวรรณกรรมได้้นำำ�มาประยุุกต์์ใช้้เพ่ื่�อเป็็นกรอบแนวคิิดการวิิจััย 
ดัังน้ี้�
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กรอบแนวคิดการวิจัย

รููปภาพที่่� 1 กรอบแนวคิดการวิิจััย

วิธีการวิจัย
	 เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) ประชากร คืือ นักท่่องเท่ี่�ยว
ชาวไทยท่ี่�เดิินทางมาท่่องเท่ี่�ยวในจัังหวัดเชีียงใหม่และเคยใช้้บริิการสปา ในช่่วงเดืือน 
มกราคม-ธัันวาคม 2563 มีีจำำ�นวน 5,443,027 คน (กระทรวงการท่่องเท่ี่�ยวและการ
กีีฬา, 2563) คิดเป็็นร้้อยละ 25 จากจำำ�นวนนัักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�ใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัด
เชีียงใหม่ จำำ�นวน 1,360,756.75 คน (การท่่องเท่ี่�ยวและกีีฬาจัังหวัดเชีียงใหม่, 2563) 
ในการคำำ�นวณหากลุ่่�มตััวอย่่างโดยใช้้สููตรจากการเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) คืื อ นั กท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยท่ี่�เดิินทางมาท่่องเท่ี่�ยวในจัังหวัด
เชีียงใหม่และเคยใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ จึงได้้ขนาดกลุ่่�มตัวอย่่างของนััก
ท่่องเท่ี่�ยวเป็็นแบบทราบจำำ�นวนประชากร ใช้้การคำำ�นวณจากสููตรของ Taro Yamane 
(1973) ได้้จำำ�นวน 400 คน จากกลุ่่�มประชากรนัักท่่องเท่ี่�ยว ดังกล่่าว

การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา

ส่่วนประสมทางการตลาด (10 P’s) 

(เสรี วงษ์์มณฑา, 2563)

1) ด้้านผลิตภััณฑ์์หรืือการบริิการ (Product) 

2) ด้้านราคา (Price) 

3) ด้้านสถานท่ี่�ให้้บริิการ (Place) 

4) ด้้านการส่่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5) ด้้านบุุคลากรและพนักงาน (People) 

6) ด้้านลัักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evident) 

7) ด้้านกระบวนการให้้บริิการ (Process)

8) ด้้านความเข้้าใจ (Perception)

9) ด้้านบรรจุุภััณฑ์์ (Packaging)

10 ด้้านนโยบายขององค์์กร (Policy) 

คุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปา

(Parasuraman A.,Zeithaml V.A. and 

L.L. Berry (1988)

1. ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ 

(Tangibles)

2. ความเช่ื่�อถืือได้้ (Reliability) 

3. การตอบสนองต่่อลููกค้้า 

(Responsiveness)

4. การประกัันคุุณภาพ (Assurance) 

5. ความเข้้าอกเข้้าใจ (Empathy) 
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	 ผู้้� วิิจััยเก็็บข้้อมููลในจัังหวัดเชีียงใหม่ ใช้้วิิธีีแบบเจาะจงสถานท่ี่�เก็็บข้้อมููล
นัักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�เดิินทางมาใช้้บริิการสปาตามแหล่ง่ท่่องเท่ี่�ยวในจัังหวัดเชีียงใหม่ท่ี่�มีีสถาน
บริิการสปาที่่�ผ่่านการรับัรองมาตรฐานสถานประกอบการสปาเพ่ื่�อสุขุภาพ โดยการเลืือก
สอบถามนักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) (อััศวิิน 
แสงพิิกุุล, 2556) ทั้้�งน้ี้� ผู้�วิิจััยได้้คำำ�นึงถึึงหลักจริยธรรมในการวิิจััย โดยการไม่่ไปรบกวน
นัักท่่องเท่ี่�ยวหรืือตั้้�งคำำ�ถามท่ี่�อาจทำำ�ให้้ผู้�ตอบคำำ�ถามรู้�สึึกอึึดอััดใจหรืือไม่่พึึงพอใจท่ี่�จะ
ตอบคำำ�ถาม โดยจะมีีการสอบถามและขออนุุญาตนัักท่่องเท่ี่�ยวก่อน หากนัักท่่องเท่ี่�ยว
ให้้ความยินิยอมในการตอบแบบสอบถาม ผู้้�วิิจััยจะแจกแบบสอบถามและเก็บ็ข้้อมููลจาก
นัักท่่องเท่ี่�ยว หลังจากได้้ข้้อมููลแล้้วผู้�วิิจััยได้้ทำำ�การวิิเคราะห์์ข้้อมููลลงระบบอััตโนมััติิและ
ทำำ�การวิิเคราะห์์สถิิติิการด้้วยการใช้้สมการถดถอยพหุคููณ (Multiple Regressions) 
เพ่ื่�อทดสอบสมมติิฐานอิิทธิิพลของตััวแปรอิิสระ คืื อ คุ ณภาพการให้้บริิการกัับตััวแปร
ตาม คืือ การเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในประสมทางการตลาด ของนัักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทย

ผลการวิจัย
	 เพ่ื่�อศึึกษาระดัับความคิดเห็็นด้้านคุุณภาพการให้้บริิการและการตััดสิินใจเลืือกใช้้
บริิการธุุรกิิจสปา จำำ�แนกตามส่วนประสมทางการตลาด แสดงดัังตารางท่ี่� 1 และตารางท่ี่�  2 

ตารางที่่� 1	 แสดงค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของระดับัความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพ
การให้้บริิการของธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ 

ความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปา X S.D.
ระดัับ

ความคิิดเห็็น

1. ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (Tangibles) 3.89 .589 มาก

2. ด้้านความเช่ื่�อถืือได้้ (Reliability) 3.92 .579 มาก

3. ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness) 3.93 .607 มาก

4. ด้้านการประกัันคุุณภาพ (Assurance) 3.95 .623 มาก

5. ด้้านการเอาใจใส่่ (Empathy) 3.97 .556 มาก

รวม 3.93 .525 มาก
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	 จากตารางท่ี่� 1 พ บว่่า ระดัับความคิดเห็็นของนัักท่่องเท่ี่�ยวในภาพรวมท่ี่�มีีต่อ
คุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ มีีค่าเฉลี่่�ยรวมอยู่่�ใน ระดัับมาก 
(X = 3.93) เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อ พบว่่า นักท่่องเท่ี่�ยวมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการ
ให้้บริิการ มีีค่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้าน เรีียงค่่าเฉลี่่�ยมากท่ี่�สุุด คืือ ด้้านการเอาใจใส่่ 
(Empathy) มีีค่าเฉลี่่�ย (X = 3.97)  รองลงมา คืือ ด้้านการประกันัคุุณภาพ (Assurance)  
มีีค่าเฉลี่่�ย (X = 3.95) และด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness) มีีค่าเฉลี่่�ย 
(X = 3.93) ตามลำำ�ดับ

ตารางที่่� 2	 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของระดัับการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
ธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีต่อปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาดของธุุรกิิจสปาในจัังหวัด
เชีียงใหม่ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจสปา X S.D. การตัดสินใจ

1. ด้านผลิตภัณฑ์หรือการบริการ (Product) 4.01 .614 มาก

2. ด้านราคา (Price) 3.95 .674 มาก

3. ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 3.95 .620 มาก

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.93 .755 มาก

5. ด้านบุคลากรและพนักงาน (People) 4.04 .613 มาก

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 4.02 .576 มาก

7. ด้านกระบวนการ (Process) 4.02 .610 มาก

8. ด้านการรับรู้ภาพลักษณ์ (Perception) 4.04 .626 มาก

9. ด้านการรวมผลิตภัณฑ์ (Packaging) 4.23 .587 มากที่สุด

10. ด้านนโยบายของสถานประกอบการ (Policy) 4.16 .612 มาก

รวม 4.03 .497 มาก

	 จากตารางท่ี่� 2 พ บว่่า ระดัับการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีต่อปััจจััย
ส่่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมมีีค่าเฉลี่่�ย (X = 4.03) ซ่ึ่�งถืือว่่าอยู่่�ในระดัับมาก 
เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อ โดยพิิจารณาจากด้้านท่ี่�มีีความสำำ�คัญมากท่ี่�สุุดเรีียงลำำ�ดับลงมา 
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3 ลำ ำ�ดับ พ บว่่า นั กท่่องเท่ี่�ยวมีีการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา ด้้ านการรวม
ผลิิตภััณฑ์์ (Packaging) มีีค่าเฉลี่่�ย (X = 4.23) อยู่่�ในระดัับมากท่ี่�สุุด รองลงมา คืือ ด้้าน
นโยบายของสถานประกอบการ (Policy) มีีค่าเฉลี่่�ย (X = 4.16) และด้้านท่ี่�สาม คืือ 
ด้้านบุุคลากรและพนักงาน (People) กับ ด้้านการรัับรู้้�ภาพลักษณ์์ (Perception) มีีค่า
เฉลี่่�ยเท่่ากััน คืือ  (X = 4.04) 

สมมติฐาน
	 1. เพ่ื่�อหาความสัมพันธ์์ระหว่างปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาท่ี่�
มีีอิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา
	 ผลการวิิเคราะห์์สมการถดถอยพหุคููณ (Multiple Regressions) ดังน้ี้�
	 H

0
:  คุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปามีีอิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ

ธุุรกิิจสปา
	 H

1
: คุ ณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาไม่่มีีอิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้

บริิการธุุรกิิจสปา

ตารางที่่� 3	การวิิเคราะห์์สมการถดถอยพหุคููณ (Multiple Regressions) ห าความ
สััมพันธ์์ระหว่างปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาที่่�มีีอิทธิิพลต่่อ
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจ สปาในจัังหวัดเชีียงใหม่

Variable Correlation B Beta t-value VIF Sig.

(Constant) .742 5.744 .000**

1. ด้านผลิตภัณฑ์หรือการ

บริการ (Product)

.757 .302 .322 6.301 3.204 .000**

2. ด้านราคา (Price) .668 .092 .106 2.106 3.130 .036*

3. ด้านสถานที่ให้บริการ 

(Place)

.660 -.022 -.025 -.468 3.638 .640

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)

.647 .063 .076 1.635 2.667 .103

5. ด้านบุคลากรและพนักงาน 

(People)

.751 .221 .259 4.558 3.962 .000**

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence)

.752 .213 .234 3.345 6.018 .001*
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Variable Correlation B Beta t-value VIF Sig.

7. ด้านกระบวนการ 

(Process)

.661 .021 .024 .406 4.365 .685

8.การรับรู้ภาพลักษณ์ 

(Perception)

.597 -.047 -.056 -.998 3.857 .319

9. ด้านการรวมผลิตภัณฑ์ 

(Packaging)

.384 -.052 -.059 -1.093 3.549 .275

10. ด้านนโยบายของสถาน

ประกอบการ (Policy)

.440 .008 .009 .168 3.778 .867

R= .826a   R2 = .682, Adjusted R2= .647   F = 83.59   Durbin Watson = 1.824
หมายเหตุุ : ** ยอมรับสมมติฐานหลัก (H

0
) เม่ื่�อค่่าระดัับนััยสำำ�คัญทางสถิิติิ (Sig.) มีีค่าน้้อยกว่่า .05

	
	 จากตารางท่ี่� 3 ผลการวิิเคราะห์์สมการถดถอยพหุคููณ (Multiple Regressions) 
หาความสััมพันธ์์ระหว่างปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อการ
ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ พบว่่า มีีปัจจััยของความสัมพันธ์์ 
(Correlation) ท างด้้านส่่วนประสมทางการตลาด ในแต่่ละด้้านเป็็นไปในทิิศทางบวก 
ซ่ึ่�งพบว่่า ปัจจััย 4 ประการ ท่ี่�มีีนัยสำำ�คัญในการทำำ�นายปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ
ของธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ การถดถอยบ่่งช้ี้�ว่่า ปั จจััยท่ี่�
สำำ�คัญท่ี่�สุุดท่ี่�เอื้้�อต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาของนัักท่่องเท่ี่�ยว ปั จจััยด้้าน
ท่ี่�หนึ่่�ง คืือ ด้้านผลิิตภััณฑ์์หรืือการบริิการ (Beta=.322) สิ่่�งสำำ�คัญอัันดัับท่ี่�สอง คืือ ปัจจััย
ด้้านบุคุลากรและพนักังาน (Beta=.259) ปัจัจััยด้้านลักัษณะทางกายภาพ (Beta=.234) 
และลำำ�ดับสุุดท้้าย คืื อ ปั จจััยด้้านราคา (Beta=.106) ตั วทำำ�นายท่ี่�ไม่่มีีนัยสำำ�คัญ 6 
ประการ คืือ ปัจจััยด้้านสถานท่ี่�ให้้บริิการ (Beta =  -.025) ปัจจััยด้้านการส่่งเสริิมการ
ตลาด (Beta = .076) ปัจจััยด้้านกระบวนการ (Beta = .024) ปัจจััยด้้านการรัับรู้้�ภาพ
ลัักษณ์์ (Beta = - .056) ปัจจััยด้้านการรวมผลิิตภััณฑ์์ (Beta = -.059) และปััจจััยด้้าน
นโยบายของสถานประกอบการ (Beta =.009) ตามลำำ�ดับ

ตารางที่่� 3	การวิิเคราะห์์สมการถดถอยพหุคููณ (Multiple Regressions) ห าความ
สััมพันธ์์ระหว่างปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาที่่�มีีอิทธิิพลต่่อ
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจ สปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ (ต่่อ)
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สรุป 
	 1.	ระดับัความคิดิเห็็นด้้านคุุณภาพการให้้บริิการและการตัดัสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
ธุุรกิิจสปา จำำ�แนกตามส่ว่นประสมทางการตลาดนั้้�น กลุ่่�มนักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�เดิินทางมาท่อ่ง
เท่ี่�ยวและใช้้บริิการสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ จ ากการวิิจััย ได้้ค้้นพบปััจจััยท่ี่�มีีสำำ�คัญต่่อ
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสปาอยู่่�  5 ปั จจััย จ ากผลการวิิเคราะห์์ด้้วยสถิิติิเชิิงพรรนา
เพ่ื่�อหาค่่าเฉลี่่�ยและแสดงระดัับความสำำ�คัญของคุุณภาพการให้้บริิการ จากความคิดเห็็น
ของนัักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�เคยเดิินทางมาท่่องเท่ี่�ยวจัังหวัดเชีียงใหม่ พบว่่า ระดัับความคิดเห็็น
ของนัักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�มีีต่อคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาในจัังหวััดเชีียงใหม่ มีีค่า
เฉลี่่�ยรวมอยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ย 3.93 เม่ื่�อพิิจารณาเรีียงตามลำำ�ดับและความสำำ�คัญ
ของความคิดเห็็น พบว่่า นักท่่องเท่ี่�ยวมีีระดัับความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของ
ธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ ในปััจจััยด้้านท่ี่�มีีความสำำ�คัญมากท่ี่�สุุด คืือ 1) ปัจจััยด้้าน
การเอาใจใส่ ่อยู่่�ในระดับัมาก มีีค่าเฉลี่่�ย 3.97 รองลงมา 2) ปัจจััยด้้านการประกันัคุุณภาพ 
อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ย 3.95 3) ปัจจััยด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า อยู่่�ในระดัับมาก 
มีีค่าเฉลี่่�ย 3.93 4) ปัจจััยด้้านความเช่ื่�อถืือได้้ และปััจจััยท่ี่�สำำ�คัญน้้อยท่ี่�สุุด คืือ 5) ปัจจััย
ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ ตามลำำ�ดับ
	 2.	ปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด ท่ี่�มีีผลต่่อความพึงพอใจของนัักท่่องเท่ี่�ยวใน
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ มีี 10 ปัจจััย ท่ี่�ใช้้เป็็นตััววัดใน
การตััดสิินใจของนัักท่่องเท่ี่�ยว  โดยมีีภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ย 4.03 เม่ื่�อ
พิิจารณาเป็็นรายข้้อ พ บว่่า นั กท่่องเท่ี่�ยวมีีการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา 
มากท่ี่�สุุด คืือ ด้้านการรวมผลิิตภััณฑ์์ มีีค่าเฉลี่่�ย 4.23 รองลงมา คืือ ด้้านนโยบายของ
สถานประกอบการ อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ย 4.16 และด้้านบุุคลากรและพนักงาน กับ
ด้้านการรัับรู้้�ภาพลักษณ์์ อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ย 4.04 ตามลำำ�ดับ
	 3. ปัจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้
บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดัเชีียงใหม่ มีีความสัมพันธ์์ต่่อปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการของ
ธุุรกิิจสปาท่ี่�มีีอิิทธิิพลในการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา พ บว่่า มีี  4 ปั จจััยที่่�มีี
อิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการส่่วนประสมทางการตลาด พ บว่่า การถดถอย
บ่่งช้ี้�ถึึงปััจจััยท่ี่�สำำ�คัญท่ี่�สุุดเอื้้�อต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาของนักัท่่องเท่ี่�ยว 
คืือ 1) ปัจจััยด้้านผลิิตภััณฑ์์หรืือการบริิการ ปัจจััยสำำ�คัญอัันดัับรองลงมา คืือ 2) ปัจจััย
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ด้้านบุุคลากรและพนักังาน 3) ปัจจััยด้้านลัักษณะทางกายภาพ และปัจัจััยลำำ�ดับสุุดท้้าย 
คืือ 4) ปัจจััยด้้านราคา และตััวทำำ�นายท่ี่�ไม่่มีีนัยสำำ�คัญอยู่่� 6 ประการ คืือ  1) ปัจจััยด้้าน
สถานท่ี่�ให้้บริิการ 2) ปั จจััยด้้านการส่่งเสริิมการตลาด 3) ปั จจััยด้้านกระบวนการ 4) 
ปััจจััยด้้านการรัับรู้้�ภาพลักษณ์์ 5) ปัจจััยด้้านการรวมผลิิตภััณฑ์์ และลำำ�ดับสุุดท้้าย คืือ 
6) ปัจจััยด้้านนโยบายของสถานประกอบการ ตามลำำ�ดับ

อภิปรายผลการวิจัย 
	 1.	คุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่ กลุ่่�มนักท่่องเท่ี่�ยวได้้
ให้้ความคิดเห็็นเกี่่�ยวกับคุุณภาพการให้้บริิการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1988) หลังจากเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัดเชีียงใหม่แล้้ว พบว่่า ระดัับความคิด
เห็็นของนัักท่่องเท่ี่�ยวมีีความสำำ�คัญอยู่่� 3 ปัจจััย คืือ 1) ปัจจััยด้้านการเอาใจใส่่ 2) ปัจจััย
ด้้านการประกัันคุุณภาพ และ 3) ปัจจััยด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับ
งานวิิจััยของ Lagrosen and Lagrosen (2016) กล่่าวว่า การรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการ
ในธุุรกิิจสปาของลููกค้้าท่ี่�มีีต่อคุุณภาพแสดงถึึงมิิติิด้้านผลกระทบทางกายภาพ 
ผลกระทบทางจิิตใจ คว ามสุข และการผ่่อนคลาย สิ่่ �งท่ี่�ลููกค้้าคาดหวังจากผู้้�ให้้บริิการ 
คืือ การให้้บริิการท่ี่�มีีคุณภาพ ทั้้�งด้้านการนวดบำำ�บัด และผลิติภััณฑ์์สปา รวมถึงบรรยากาศ
ภายในสปา ลููกค้้าคำำ�นึงถึึงปััจจััยพื้้�นฐานเกี่่�ยวกับการตอบสนองต่อ่ความเพลิดเพลิน การ
บำำ�บัดรัักษา การเอาใจใส่่ และคุุณภาพเหมาะสมกับราคา ทั้้�งน้ี้�ยัังสอดคล้้องกัับผลงาน
วิิจััยของ ราณีี อิสีีชัยกุุล และ รชพร จัันทร์สว่่าง (2559) ลููกค้้าส่่วนใหญ่มีีความคิดเห็็น
เกี่่�ยวกับความคาดหวังของศัักยภาพสถานประกอบการสปาในปััจจััยท่ี่�สำำ�คัญเกี่่�ยวกับ
การประกัันคุุณภาพท่ี่�ได้้มาตรฐานในด้้านสถานท่ี่�และสิ่่�งแวดล้้อม  รวมถึงได้้คำำ�นึงถึึง
ปััจจััยด้้านบุุคลากรท่ี่�มีีการตอบสนองต่่อลููกค้้าไม่่ว่่าจะเป็็นการบริิการ การเอาใจใส่่ และ
การบำำ�บัด มีีทักษะอย่่างมืืออาชีีพ
	 2.	การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด จาก
มุุมมองของนัักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยท่ี่�ทำำ�ให้้นักท่่องเท่ี่�ยวตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปา
ในจัังหวัดเชีียงใหม่ ผลการวิิเคราะห์์ปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด มีีความสำำ�คัญ
สำำ�หรับนัักท่่องเท่ี่�ยวชาวไทยท่ี่�เดิินทางมาท่่องเท่ี่�ยวและเคยใช้้บริิการธุุรกิิจสปาในจัังหวัด
เชีียงใหม่ พบว่่า นักท่่องเท่ี่�ยวมีีการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสปาท่ี่�มีีความสำำ�คัญสููงสุุดอยู่่� 
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4 ด้้าน คืือ 1) ด้้านการรวมผลิิตภััณฑ์์ 2) ด้้านนโยบายของสถานประกอบการ และ 3) 
ด้้านบุุคลากรและพนักงาน กับ 4) ด้้านการรัับรู้้�ภาพลักษณ์์ ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับผลงานวิิจััย
ของ ภานุุวััฒน์ กิจเกศาเจริญ และ พสชนัันท์์ บุญช่่วย (2561) นักท่่องเท่ี่�ยวให้้ความ
สำำ�คัญเกี่่�ยวกับความพึงึพอใจในการให้้บริิการของธุรุกิิจสปา ในด้้านกระบวนการการให้้
บริิการและของสถานประกอบการท่ี่�เป็็นนโยบายของสถานประกอบการ รวมถึงด้้าน
การส่่งเสริิมการตลาด ด้้ านบุุคลากร ด้้ านสถานที่่�และกายภาพ ด้้ านราคาและด้้าน
ผลิิตภััณฑ์์ ซ่ึ่�งมีีความสอดคล้้องกัันในเร่ื่�องของบุุคลากร การตลาดในการรวมผลิิตภััณฑ์์
ทางด้้านการบริกิารสปา รวมถึงึนโยบายของสถานประกอบการที่่�นำำ�เสนอแก่ลูู่กค้้า และ
ยัังสอดคล้้องกัับผลงานวิิจััยของ ศมน พรหมหิตาทร (2560) ท่ี่�พบว่่า ปัจจััยด้้านส่่วน
ประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ี่�ส่่งผลต่่อความพึงใจในการใช้้บริิการสปาเพ่ื่�อสุุขภาพ
ประเภท Day spa ของผู้้�ใช้้บริิการในเขต กรุุงเทพมหานคร และปริิมณฑล มีีปัจจััยด้้าน
ผลิิตภััณฑ์์และความเพีียงพอของสาขาท่ี่�ให้้บริิการ สอดคล้้องกัับด้้านรวมผลิิตภััณฑ์์ใน
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ นอกจากนั้้�นยัังมีีปัจจััยด้้านกระบวนการ การแต่่งกายของ
พนักงาน ยังมีีความสอดคล้้องกัับงานวิิจััยในมุุมมองของนัักท่่องเท่ี่�ยวหรืือลููกค้้าท่ี่�มาใช้้
บริิการท่ี่�มีีการตััดสิินใจเลืือกเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจสปาซ่ึ่�งมีีปัจจััยส่่วนประสมทางการ
ตลาดเข้้ามาเกี่่�ยวข้้อง และยังัสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ วรลัักษณ์์ เขีียวมีีส่วน สันติิภาพ 
คำำ�สะอาด และ พิทัักษ์์ ศิริิวงศ์์ (2561) ศึึกษาเร่ื่�อง แนวทางการพััฒนาศัักยภาพธุรกิิจ  
สปาเพ่ื่�อตอบสนองความคาดหวังในการใช้้บริิการของนัักท่่องเท่ี่�ยวชาวต่างประเทศ 
บริิเวณอำำ�เภอหััวหิน พบว่่า กลุ่่�มนักท่่องท่่องเท่ี่�ยวทวีีปยุุโรป มีีพฤติิกรรมการใช้้บริิการ
นวดแผนไทยโดยเลืือกใช้้บริิการสปาเป็็นการจองผ่่านอิินเทอร์์เน็็ตและมีีความคาดหวัง
การใช้้บริิการสปาอยู่่�ในระดัับมาก 

ข้อเสนอแนะ 
	 1.	 ผู้้�ประกอบการสปาสามารถนำำ�ผลการศึึกษามากำำ�หนดแนวทางในการพััฒนา
ศัักยภาพธุรกิิจสปา เพ่ื่�อตอบสนองความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้้บริิการของ
นัักท่่องเท่ี่�ยวท่ี่�เดิินทางมาท่่องเท่ี่�ยวในจัังหวัดเชีียงใหม่ ได้้อย่า่งมีีคุณภาพทั้้�งการบริิการ
และความเช่ื่�อมั่่�นของนัักท่่องเท่ี่�ยวต่อการบริิการ ท่ี่�จะทำำ�ให้้นักท่่องเท่ี่�ยวอยากกลัับมาใช้้
บริิการซ้ำำ��และมีีการบอกต่่อ
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	 2.	ควรให้้ความสำำ�คัญกัับการทำำ�วิิจััยอย่่างต่่อเน่ื่�องเกี่่�ยวกับคุุณภาพการบริิการ
ความคาดหวัง และความพึงพอใจต่อความต้้องการของลููกค้้า โดยมีีการเปรีียบเทีียบจาก
กลุ่่�มนักท่่องเท่ี่�ยวแยกช่่วงอายุุ อาชีีพ  รายได้้  เพ่ื่�อท่ี่�จะได้้สามารถตอบสนอง คว าม
ต้้องการและความคาดหวังของลููกค้้าได้้อย่่างชััดเจนและตรงเป้้าหมาย 
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