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บทคัดย่อ
	 การวิิจััยเร่�อง	 คุ์ณภาพื่การให็�บริการท้ี่�ส่งผลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจั
สปาของนักที่่องเที่้�ยวิชาวิไที่ยในจัังห็วิัดเช้ยงให็มี่	 เพ่ื่�อการวิางแผนด�านการที่่องเที่้�ยวิ
เชิงสุขภาพื่	แต่ที่ว่ิางานวิิจััยที่างด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการธิรุกิจัสปาในจัังห็วิดัเช้ยงให็มี่
ยงัม้ีไม่ีมีากนัก	จึังอาจัที่ำาให็�เส้ยโอกาสส่งเสริมีการท่ี่องเท้ี่�ยวิประเภที่น้�ในอนาค์ต	ดังนั�น	
งานวิิจััยน้�จึังม้ีวัิตถุุประสงค์์	1)	เพ่ื่�อศึึกษาระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการ
และการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาตามีส่วินประสมีที่างการตลาด	และ	2)	เพ่ื่�อ
ห็าค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธิุรกิจัสปาท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการ
ตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา	 โดยการเก็บรวิบรวิมีข�อม้ีลด�วิยแบบสอบถุามีจัาก
นักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ย	 จัำานวิน	 400	 ค์น	 ด�วิยวิิธ้ิเล่อกกลุ่มีตัวิอย่างแบบตามีสะดวิก	
วิิเค์ราะห์็ข�อม้ีลด�วิยสถิุติ	ค่์าเฉล้�ย	ส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐาน	และที่ดสอบสมีมีติฐานด�วิย
การวิิเค์ราะห็์ค่์าสัมีประสิที่ธิิ�สห็สัมีพัื่นธ์ิพื่หุ็ค้์ณ	 (Multiple	 Regression)	 โดยกำาห็นด
ระดับนัยสำาคั์ญที่างสถิุติท้ี่�	.05	
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		 ผลการวิิจััย	พื่บว่ิา	1)	นักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยม้ีระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นต่อคุ์ณภาพื่การ
ให็�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 ในภาพื่รวิมีอย้่ในระดับมีาก	 เม่ี�อพิื่จัารณาเป็น
รายข�อ	พื่บว่ิา	 นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นในเร่�องปัจัจััยด�านการเอาใจัใส่	 ปัจัจััย
ด�านการประกันคุ์ณภาพื่	และปัจัจััยด�านการตอบสนองต่อล้กค์�า	อย้่ในระดับมีาก	ส่วิน
นักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�ม้ีระดบัการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาตอ่ปัจัจััยส่วินประสมีที่างการ
ตลาด	โดยรวิมีอย้ใ่นระดับมีาก	เม่ี�อพิื่จัารณาเป็นรายข�อ	พื่บว่ิา	นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีระดับการ
ตัดสินใจัในด�านภาพื่รวิมีผลิตภัณฑ์ิ	 อย้่ในระดับมีากท้ี่�สุด	 รองลงมีา	 ค่์อ	 ด�านนโยบาย
ของสถุานประกอบการ	และด�านการรบัร้�ภาพื่ลักษณ์	อย้่ในระดบัมีาก	และ	2)	ค์วิามีค์ดิ
เห็็นของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยต่อปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการธุิรกิจัสปา	ด�านผลิตภัณฑ์ิ
ห็ร่อการบริการ	ด�านบุค์ลากรและพื่นักงาน	ด�านลักษณะที่างกายภาพื่	และด�านราค์า	ม้ี
ค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิและม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	
อย่างม้ีระดับนัยสำาคั์ญที่างสถิุติท้ี่�	.05
คำาสำาคัญ :	คุ์ณภาพื่การให็�บริการ;	ธุิรกิจัสปา;	การตัดสินใจั

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

บทนำา
	 ปัจัจุับันธุิรกิจัสปาม้ีการเปิดดำาเนินการเป็นจัำานวินมีากในจัังห็วิัดเช้ยงให็ม่ี	 ทัี่�งน้�
ยงัเป็นศ้ึนยก์ลางของภาค์เห็น่อท้ี่�ม้ีศัึกยภาพื่ด�านการท่ี่องเท้ี่�ยวิแห่็งห็นึ�ง	จัากยทุี่ธิศึาสตร์
การพัื่ฒินากลุ่มีจัังห็วัิดล�านนา	 และยุที่ธิศึาสตร์การพัื่ฒินาจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 กำาห็นดให็�
ธุิรกิจับริการสุขภาพื่เป็นแนวิที่างการพัื่ฒินาจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี		ให็�เป็นจัังห็วัิดนำาร่องจัังห็วัิด
ห็นึ�งในเร่�องของการเป็นศ้ึนยก์ลางสุขภาพื่แห่็งเอเช้ย	และการให็�บริการสปาเป็นร้ปแบบ
การท่ี่องเท้ี่�ยวิห็นึ�งของไที่ยท้ี่�ได�รับค์วิามีนิยมีอย่างมีาก	และม้ีแนวิโน�มีการขยายตัวิเพิื่�มี
ขึ�นอย่างต่อเน่�อง	ซึึ่�งจัังห็วัิดในภาค์เห็น่อม้ีศัึกยภาพื่ส้งในการบริการท้ี่�ค์รอบค์ลุมี	โดยม้ี
อัตลักษณ์ทัี่�ง	5	ด�าน	ได�แก่	ร้ป	(ภาพื่ลักษณ์สะที่�อนวัิฒินธิรรมี)	รส	(สะที่�อนภ้มิีปัญญา)	
กลิ�น	(สะที่�อนค์วิามีห็อมีล�านนา)	เส้ยง	(สะที่�อนธิรรมีชาติล�านนา)	สัมีผัส	(สะที่�อนวิิถุ้
ช้วิิต)	 ตามีเกณฑ์ิการรับรองท้ี่�พัื่ฒินาขึ�น	 เพ่ื่�อพัื่ฒินามีาตรฐานการให็�บริการของธุิรกิจั
สปาของตนเองให็�ม้ีค์วิามีโดดเด่น	 สร�างค์วิามีพึื่งพื่อใจัและค์วิามีมัี�นใจัในค์ุณภาพื่ของ
การให็�บริการของสปาล�านนาแก่ผ้�มีารับบริการและสร�างรายได�เพิื่�มีขึ�น	 จึังต�องพัื่ฒินา
ภ้มิีปัญญาของล�านนาในการด้แลสุขภาพื่	 สำาห็รับการให็�บริการในสถุานประกอบการ	
สปาเพ่ื่�อต่อยอดการประกอบธุิรกิจัสปา	รองรับการท่ี่องเท้ี่�ยวิเชิงสุขภาพื่จัากทิี่ศึที่างแผน
พัื่ฒินาเศึรษฐกิจัและสังค์มีแห่็งชาติ	ฉบับท้ี่�	12	ซึึ่�งม้ียุที่ธิศึาสตร์สำาคั์ญ	ค่์อ	การพัื่ฒินา
สินค์�าและบริการท่ี่องเท้ี่�ยวิโดยเฉพื่าะการท่ี่องเท้ี่�ยวิเชิงสุขภาพื่ (อาร้วิรรณ	 กลั�นกลิ�น,	
2563)
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	 จัากแนวิค์วิามีคิ์ดเก้�ยวิกับการท่ี่องเท้ี่�ยวิเชิงสุขภาพื่	 ในปัจัจุับันกระแสการ
ท่ี่องเที่้�ยวิเชิงสุขภาพื่	(Heath	tourism)	กำาลังได�รบัค์วิามีสนใจัจัากนกัท่ี่องเที่้�ยวิทัี่�วิโลก
แมี�กระทัี่�งในประเที่ศึไที่ยเอง	 ผ้�ค์นก็หั็นมีาใส่ใจัด�านสุขภาพื่	 เที่รนด์การรักษาสุขภาพื่
เป็นท้ี่�นิยมีอย่างมีากไปทัี่�วิโลกในขณะน้�	 ผ้�ค์นหั็นมีาให็�ค์วิามีใส่ใจัสุขภาพื่กันมีากขึ�น
เน่�องจัากสภาวิะค์วิามีตึงเค์ร้ยดของสังค์มีและเศึรษฐกิจั	 ดังนั�น	 การท่ี่องเท้ี่�ยวิเพ่ื่�อการ
พัื่กผ่อนในการด้แลสุขภาพื่	 กินอาห็ารท้ี่�ด้	 ออกกำาลังกาย	 เล่นโยค์ะ	 นวิดผ่อนค์ลาย	
สปาบำาบัดโรค์ด�วิยนำ�า	ด�วิยหิ็นร�อน	แร่ธิรรมีชาติ	โค์ลน	ล�วินแล�วิแต่เป็นการรักษาสุขภาพื่
ในการส่งเสริมีสุขภาพื่ให็�สมีบ้รณ์	 ซึึ่�งเป็นร้ปแบบห็นึ�งของที่างเล่อกในการตอบสนอง
ค์วิามีต�องการของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิในยุค์ปัจัจุับัน	ท้ี่�ให็�ค์วิามีสำาคั์ญกับการรักษาฟ้�นฟ้สุขภาพื่
กาย	และสุขภาพื่ใจั	เพ่ื่�อให็�ร่างกายม้ีสภาวิะท้ี่�สมีบ้รณ์ทัี่�งกายและใจั	ดังนั�น	ห็ลักค์วิามี
สำาคั์ญของแนวิคิ์ดที่างด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการจึังม้ีค์วิามีสำาคั์ญกับการดำาเนินงานท้ี่�ม้ี
ประสิที่ธิิภาพื่เป็นไปตามีข�อกำาห็นดท้ี่�ต�องการ	 โดยสินค์�าและบริการนั�นสร�างค์วิามีพึื่ง
พื่อใจัให็�กับล้กค์�า	 และม้ีต�นทุี่นการดำาเนินงานท้ี่�เห็มีาะสมีได�เปร้ยบค่้์แข่งขัน	 ล้กค์�าม้ี
ค์วิามีพึื่งพื่อใจั	 และยอมีจ่ัายตามีราค์าเพ่ื่�อซ่ึ่�อค์วิามีพื่อใจันั�น	 สำาห็รับการท่ี่องเท้ี่�ยวิเชิง
สุขภาพื่	 มัีกจัะเก้�ยวิข�องกับการใช�บริการในสถุานประกอบการที่้�เก้�ยวิข�องกับสุขภาพื่	
เช่น	สปา	ศ้ึนย์สุขภาพื่	โรงพื่ยาบาล	เป็นต�น	ซึึ่�งสถุานประกอบการเห็ล่าน้�ในฐานะเป็น
แห็ล่งท่ี่องเท้ี่�ยวิเชิงสุขภาพื่จัำาเป็นจัะต�องพัื่ฒินาคุ์ณภาพื่การบริการเพ่ื่�อยกระดับ
มีาตรฐาน	และสร�างค์วิามีพึื่งพื่อใจั	ค์วิามีประทัี่บใจัให็�กับนักท่ี่องเท้ี่�ยวิ	 โดยม้ีแนวิที่าง
ในการพัื่ฒินาคุ์ณภาพื่ในการให็�บริการ	 ในการเข�าถึุงล้กค์�า	 โดยล้กค์�าสามีารถุเข�ามีาใช�
บริการได�อย่างสะดวิกและรวิดเร็วิ	ธุิรกิจัจึังต�องค์ำานึงถึุงการอำานวิยค์วิามีสะดวิกต่าง	ๆ	
ในด�านที่ำาเล	ท้ี่�ตั�งสถุานท้ี่�ติดต่อ	เวิลา	ขั�นตอนของกระบวินการต่าง	ๆ	ท้ี่�รวิดเร็วิ	เพ่ื่�อไม่ี
ให็�ล้กค์�าต�องค์อยนาน	 รวิมีถึุงการติดต่อส่�อสารเป็นการบอกให็�ล้กค์�าที่ราบถึุงราย
ละเอ้ยดของสินค์�าและบริการต่าง	ๆ 	ท้ี่�ถุ้กต�อง	และชัดเจัน	ใช�ภาษาท้ี่�ล้กค์�าเข�าใจัง่าย	ม้ี
ภาพื่ประกอบ	 ซึึ่�งต�องม้ีค์วิามีสามีารถุและค์วิามีชำานาญในการให็�บริการของพื่นักงาน	
เพ่ื่�อสร�างค์วิามีเช่�อมัี�นให็�ล้กค์�าจัะได�รับการบริการท้ี่�ถุ้กต�อง	และยุติธิรรมี	ให็�บริการอย่าง
สุภาพื่	อ่อนโยนแสดงถึุงค์วิามีม้ีนำ�าใจั	จัริงใจั	ยินด้ต�อนรับ	และม้ีค์วิามีเป็นกันเอง	โดย
จัะต�องสร�างค์วิามีน่าเช่�อถุ่อให็�แก่ล้กค์�าโดยให็�การบริการท้ี่�ด้ท้ี่�สุด	 (ภาวิิณ้	 ที่องแย�มี,	
2560)	ล้กค์�าเกดิค์วิามีเช่�อมัี�นว่ิาจัะได�รบัการบรกิารด้ท้ี่�สุด	และพื่อใจั	ที่ำาให็�เกิดค์วิามีไวิ�
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วิางใจั	 มัี�นใจัในบริการท้ี่�มีอบให็�อย่างปลอดภัย	 เป็นการสร�างบริการให็�เป็นท้ี่�ร้�จัักและ
สามีารถุตอบสนองค์วิามีต�องการของล้กค์�าได�อย่างรวิดเร็วิ
	 คุ์ณภาพื่การให็�บริการเป็นเค์ร่�องม่ีอสำาคั์ญในการบริห็ารจััดการ	ซึึ่�งปัจัจุับันธุิรกิจั
ได�ที่างด�านบริการ	 ได�ตระห็นักถึุงค์วิามีสำาคั์ญเป็นอย่างมีากต่อค์วิามีสำาเร็จัของธุิรกิจั
บริการ	บที่ค์วิามีน้�ม้ีวัิตถุุประสงค์์เพ่ื่�อเสนอค์วิามีคิ์ด	และร้ปแบบของคุ์ณภาพื่การบริการ
ต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา	ค์วิามีสำาคั์ญของคุ์ณภาพื่การบริการทัี่�งมุีมีมีอง
ด�านค์วิามีค์ดิและห็ลกัการ	โดยใช�วิิธ้ิการที่บที่วินวิรรณกรรมี	ท้ี่�เก้�ยวิข�อง	ได�แก่	เค์ร่�องม่ีอ
ในการวัิดคุ์ณภาพื่การบริการ	การรับร้�คุ์ณภาพื่การบริการ	ตัวิแปรท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อคุ์ณภาพื่
การบริการ	และเสนอแนะเค์ร่�องม่ีอวัิดคุ์ณภาพื่การบริการ	โดยใช�ร้ปแบบในการวัิดจัาก	
SERVQUAL	 และส่วินประสมีที่างการตลาด	 เพ่ื่�อให็�ธุิรกิจัสามีารถุอำานวิยบริการท้ี่�ม้ี
คุ์ณภาพื่ท้ี่�ด้เพ่ื่�อสร�างค์วิามีพึื่งพื่อใจัท้ี่�ยั�งย่นแก่ผ้�รับบริการ
	 เค์ร่�องม่ีอวัิดคุ์ณภาพื่การบริการท้ี่�นำามีาใช�อยา่งแพื่ร่ห็ลายและได�รับค์วิามีนิยมี	ค่์อ	
SERVQUAL	 (Service	 Quality)	 ของ	 Parasuraman,	 Zeithaml,	 &	 Berry	
(1988)	 ซึึ่�งการวัิดประกอบด�วิยคุ์ณภาพื่การบริการ	 5	 ด�าน	 ได�แก่	 1)	 สิ�งท้ี่�จัับต�องได�	
(Tangible)	 2)	 ค์วิามีน่าเช่�อถุ่อ	 (Reliability)	 3)	 การตอบสนองของพื่นักงาน	
(Responsiveness)	4)	การเอาใจัใส่	(Empathy)	และ	5)	ค์วิามีไวิ�วิางใจั	(Assurance)	
ในงานวิิจััยน้�	ผ้�วิิจััยได�นำาเอาแนวิคิ์ดด�านคุ์ณภาพื่การ	จัากแนวิคิ์ดของให็�บริการมีาเป็น
ตัวิแปรต�นในการใช�วัิดการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา	จัากการศึึกษาค์�นค์วิ�าข�อม้ีล
งานวิิจััยที่้�ที่ำาให็�ล้กค์�าม้ีต่อธุิรกิจัสปา	 ถุ่อเป็นตัวิแปรท้ี่�ได�รับอิที่ธิิพื่ลจัากค์วิามีเช่�อถุ่อไวิ�
วิางใจั	 (Deng,	et	 al.,	 2010)	 ซึึ่�งคุ์ณภาพื่การให็�บริการของสถุานบริการม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อ
การตดัสินใจัเล่อกใช�บริการสปา	เป็นสาเห็ตุห็ลักท้ี่�ม้ีค์วิามีสำาคั์ญต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�
บริการ	ก่อให็�เกิดการพิื่จัารณาที่างเล่อกห็ร่อตัดสินใจัท้ี่�จัะได�มีาระห็ว่ิางสิ�งใดสิ�งห็นึ�งจัาก
แนวิคิ์ดของ	Walters	(1987)	ห็ร่อการเล่อกบริการในสถุานท้ี่�ใดสถุานท้ี่�ห็นึ�งจัากคุ์ณภาพื่
การให็�บริการตามีค์วิามีพึื่งพื่อใจัในคุ์ณค่์าของการบริการนั�น	 ๆ	 โดยผ้�วิิจััยได�เล่อกใช�
แนวิคิ์ดเก้�ยวิกับการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการสปาจัาก	10P’s	 ซึึ่�งเป็นแนวิคิ์ดและที่ฤษฎ้ี
จัากการศึึกษาทัี่�งสองแนวิค์ิดน้�ม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิกันท้ี่�สามีารถุบ่งช้�ถึุงตัวิช้�วัิดในเร่�องของ
มีาตรฐานด�านค์ณุภาพื่การให็�บริการของปจััจััยในการเล่อกใช�บริการในกลุ่มีนกัท่ี่องเท้ี่�ยวิ
ท้ี่�เป็นล้กค์�าธุิรกิจัสปาเพ่ื่�อสุขภาพื่
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	 ทัี่�งน้�	ผ้�วิิจััยได�เล็งเห็็นถึุงศัึกยภาพื่ของจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ีในเร่�องของธุิรกิจัสปา	ด�าน
คุ์ณภาพื่ของการให็�บริการถุ่อเป็นสิ�งสำาคั์ญท้ี่�จัะดึงด้ดใจันักท่ี่องเท้ี่�ยวิ	โดยผ้�เข้ยนใช�กรอบ
ในการวิิเค์ราะห็์จัากที่ฤษฎี้ส่วินประสมีที่างการตลาด	 (10P’s)	 จัากแนวิค์ิดของ	 (เสร้	
วิงษ์มีณฑิา	(2563)	และคุ์ณภาพื่ของการบริการ	สอบถุามีจัากกลุ่มีนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ย	
เพ่ื่�อรวิบรวิมีวิิเค์ราะห์็ค์วิามีคิ์ดเห็็น	และการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ี	เพ่ื่�อที่ำาการวิิเค์ราะห์็ประเด็นต่าง	ๆ 	ท้ี่�สะที่�อนให็�เห็็นถึุงค์วิามีคิ์ดเห็็นและค์วิามี
พึื่งพื่อใจัต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการสปา	 ในการเดินที่างมีาท่ี่องเท้ี่�ยวิในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ี

วัตถุประสงค์
	 1.	เพ่ื่�อศึึกษาระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการและการตัดสินใจัเล่อก
ใช�บริการธุิรกิจัสปาจัำาแนกตามีส่วินประสมีที่างการตลาด	
	 2.	เพ่ื่�อห็าค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางปัจัจััยค์ุณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาท้ี่�ม้ี
อิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา

แนวคิดทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม 
	 กรอบแนวิคิ์ดในการวิิจััย	(Conceptual	Framework)	เร่�องคุ์ณภาพื่การให็�บริการ
ท้ี่�ส่งผลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ีนั�น	มีาจัากการที่บที่วินวิรรณกรรมีเก้�ยวิกับแนวิคิ์ดและที่ฤษฎ้ีคุ์ณภาพื่การให็�
บริการและส่วินประสมีที่างการตลาด	และงานวิิจััยท้ี่�เก้�ยวิข�อง	
 1. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ
	 คุ์ณภาพื่การให็�บริการ	(Service	Quality)	เป็นค์วิามีแตกต่างระห็ว่ิางค์วิามีค์าด
ห็วัิง	(Expectation-What	They	Want)	กับการรับร้�	(Perception-What	they	get)	
เป็นการวัิดค์ล�ายกับการประเมีนิในร้ปแบบคุ์ณภาพื่ผลติภัณฑ์ิ	(Product	Quality)	และ	
2)	คุ์ณภาพื่เชิงห็น�าท้ี่�	(Functional	Quality)	ม้ีค์วิามีเก้�ยวิข�องกับกระบวินการประเมิีน	
(Gronroos,	 1982)	 ดังนั�น	 ผ้�ให็�บริการจัะต�องตอบสนองค์วิามีต�องการในเร่�องการให็�
บริการกับผ้�รับบริการโดยการสร�างค์วิามีพึื่งพื่อใจัให็�แก่ล้กค์�าให็�ได�มีากท้ี่�สุด	เพ่ื่�อจัะที่ำาให็�
เกิดการบริการได�เกินกว่ิาค์วิามีค์าดห็วัิงของล้กค์�าท้ี่�มีารับบริการซึึ่�งจัะเป็นผลที่ำาให็�ล้กค์�า
เกิดค์วิามีพึื่งพื่อใจัส้งสุดต่อการให็�บริการ	
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 2. แนวคิดการตัดสินใจเล้อกใช้บริการ
	 จัากการศึึกษาแนวิคิ์ดเก้�ยวิกับการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ	 โดยนักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ี
พื่ฤติกรรมีในการตัดสินใจั ห็ร่อการพิื่จัารณาโดยใช�ข�อม้ีล	ห็ลักการและเห็ตุผล	วิิเค์ราะห์็
อย่างถุ้�ถุ�วินในการมีองห็าที่างเล่อกท้ี่�ด้ท้ี่�สุดให็�กับตนเองโดยจัะพิื่จัารณาจัากที่างเล่อก
คุ์ณภาพื่การให็�บริการห็ร่อปัจัจััยส่วินประสมีที่างการตลาด	(Marketing	Mix)	เป็นที่าง
เล่อกท้ี่�เห็มีาะสมีท้ี่�สุดจัากห็ลาย	 ๆ	 ที่างเล่อก	 โดยองค์์ประกอบในการตัดสินใจัจัะ
ประกอบไปด�วิยตัวิผ้�ตัดสินใจัที่างเล่อก	 และผลของที่างเล่อก	 (ศิึริวิรรณ	 เสร้รัตน์	
ปริญ	ลักษิตานนท์ี่	และ	ศุึภร	เสร้รัตน์,	2541	:	35-36)	ได�อธิิบายค์วิามีห็มีายของส่วิน
ประสมีการตลาด	(Marketing	Mix)	เป็นองค์์ประกอบท้ี่�สำาคั์ญในการดำาเนินการตลาด
เป็นปัจัจััยท้ี่�กิจัการสามีารถุค์วิบค์ุมีได�	 กิจัการธิุรกิจัจัะต�องสร�างส่วินประสมีที่างการ
ตลาดท้ี่�เห็มีาะสมีในการวิางกลยทุี่ธ์ิที่างการตลาด	ธุิรกิจัในอุตสาห็กรรมีบริการ	(Service	
Industry)	ม้ีค์วิามีแตกต่างจัากธุิรกิจัอุตสาห็กรรมีสินค์�าอุปโภค์และบริโภค์ทัี่�วิไปเพื่ราะ
ม้ีทัี่�งผลิตภัณฑ์ิท้ี่�จัับต�องได�	 (Tangible	 Product)	 และผลิตภัณฑ์ิท้ี่�จัับต�องไมี่ได�	
(Intangible	Product)	เป็นสินค์�าและบริการท้ี่�นำาเสนอต่อล้กค์�าที่างการตลาด	จึังจัำาเป็น
ท้ี่�จัะต�องจััดให็�ม้ีส่วินประสมีที่างการตลาดท้ี่�แตกต่างจัากการตลาดโดยทัี่�วิไป	
 3. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและการตัดสินใจเล้อกใช้บริการ
	 ค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางคุ์ณภาพื่การให็�บริการและการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ	ถุ่อว่ิา
เป็นกระบวินการที่้�ม้ีค์วิามีสมัีพัื่นธ์ิร่วิมีกนัม้ีการตระห็นกัถึุงค์วิามีต�องการของล้กค์�าแล�วิ
เสาะแสวิงห็าข่าวิสาร	 โดยการประเมีินที่างเล่อก	 และเกิดการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ	
แล�วิถึุงเกิดพื่ฤติกรรมีห็ลังการใช�บริการ	(บุญเก้ยรติ	ช้วิะตระก้ลจิัต,	2548)	เป็นกระบวิน
การสดุที่�ายท้ี่�ม้ีการประมีวิลผลที่างค์วิามีค์ดิออกมีาอยา่งเป็นเห็ตุเป็นผลเพ่ื่�อที่ำาการเล่อก
วิิธ้ิท้ี่�ถุ้กต�อง	และด้ท้ี่�สุดต่อสถุานการณ์	
	 จัากการที่บที่วินวิรรณกรรมีได�นำามีาประยุกต์ใช�เพ่ื่�อเป็นกรอบแนวิค์ิดการวิิจััย	
ดังน้�
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กรอบแนวคิดการวิจัย

รูปภาพที� 1 กรอบแนวิคิ์ดการวิิจััย

วิธีการวิจัย
	 เป็นการวิิจััยเชิงปริมีาณ	(Quantitative	Research)	ประชากร	ค่์อ	นักท่ี่องเท้ี่�ยวิ
ชาวิไที่ยท้ี่�เดินที่างมีาท่ี่องเท้ี่�ยวิในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ีและเค์ยใช�บริการสปา	 ในช่วิงเด่อน	
มีกราค์มี-ธัินวิาค์มี	2563	 ม้ีจัำานวิน	5,443,027	ค์น	 (กระที่รวิงการท่ี่องเท้ี่�ยวิและการ
ก้ฬา,	2563)	คิ์ดเป็นร�อยละ	25	จัากจัำานวินนักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�ใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ี	จัำานวิน	1,360,756.75	ค์น	(การท่ี่องเท้ี่�ยวิและก้ฬาจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี,	2563)	
ในการค์ำานวิณห็ากลุ่มีตัวิอย่างโดยใช�ส้ตรจัากการเล่อกกลุ่มีตัวิอย่างแบบเจัาะจัง	
(Purposive	 Sampling)	 ค่์อ	 นักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยท้ี่�เดินที่างมีาท่ี่องเท้ี่�ยวิในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ีและเค์ยใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	จึังได�ขนาดกลุ่มีตัวิอย่างของนัก
ท่ี่องเท้ี่�ยวิเป็นแบบที่ราบจัำานวินประชากร	ใช�การค์ำานวิณจัากส้ตรของ	Taro	Yamane	
(1973)	ได�จัำานวิน	400	ค์น	จัากกลุ่มีประชากรนักท่ี่องเท้ี่�ยวิ	ดังกล่าวิ

การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริการธุุรกิจสิปา

ส่ิวนประสิมทางการตัลืาด (10 P’s) 

(เสิรี วงษ์์มณฑา, 2563)

1) ด้้านผู้ลิตภััณฑ์์หร้อการบริการ (Product) 

2) ด้้านราค่า (Price) 

3) ด้้านสื่ถานท่ี่�ให้บริการ (Place) 

4) ด้้านการส่ื่งเสื่ริมการตลาด้ (Promotion) 

5) ด้้านบุค่ลากรและพันักงาน (People) 

6) ด้้านลักษณะที่างกายภัาพั (Physical 

Evident) 

7) ด้้านกระบวันการให้บริการ (Process)

8) ด้้านค่วัามเข้้าใจ (Perception)

9) ด้้านบรรจุภััณฑ์์ (Packaging)

10 ด้้านนโยบายข้ององค์่กร (Policy) 

คุุณภาพการให้้บริการของธุุรกิจสิปา

(Parasuraman A.,Zeithaml V.A. and 

L.L. Berry (1988)

1. ค่วัามเป็นร้ปธ์รรมข้องบริการ 

(Tangibles)

2. ค่วัามเช้ื่�อถ้อได้้ (Reliability) 

3. การตอบสื่นองต่อล้กค้่า 

(Responsiveness)

4. การประกันคุ่ณภัาพั (Assurance) 

5. ค่วัามเข้้าอกเข้้าใจ (Empathy) 
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	 ผ้� วิิจััยเก็บข�อม้ีลในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 ใช�วิิธ้ิแบบเจัาะจังสถุานท้ี่�เก็บข�อม้ีล
นักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�เดินที่างมีาใช�บริการสปาตามีแห็ลง่ท่ี่องเท้ี่�ยวิในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ีท้ี่�ม้ีสถุาน
บริการสปาที่้�ผ่านการรบัรองมีาตรฐานสถุานประกอบการสปาเพ่ื่�อสขุภาพื่	โดยการเล่อก
สอบถุามีนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยแบบตามีสะดวิก	 (Convenience	 Sampling)	 (อัศึวิิน	
แสงพิื่กุล,	2556)	ทัี่�งน้�	ผ้�วิิจััยได�ค์ำานึงถึุงห็ลักจัริยธิรรมีในการวิิจััย	โดยการไม่ีไปรบกวิน
นักท่ี่องเท้ี่�ยวิห็ร่อตั�งค์ำาถุามีท้ี่�อาจัที่ำาให็�ผ้�ตอบค์ำาถุามีร้�สึกอึดอัดใจัห็ร่อไม่ีพึื่งพื่อใจัท้ี่�จัะ
ตอบค์ำาถุามี	โดยจัะม้ีการสอบถุามีและขออนุญาตนักท่ี่องเท้ี่�ยวิก่อน	ห็ากนักท่ี่องเท้ี่�ยวิ
ให็�ค์วิามียนิยอมีในการตอบแบบสอบถุามี	ผ้�วิิจััยจัะแจักแบบสอบถุามีและเกบ็ข�อม้ีลจัาก
นักท่ี่องเท้ี่�ยวิ	ห็ลังจัากได�ข�อม้ีลแล�วิผ้�วิิจััยได�ที่ำาการวิิเค์ราะห์็ข�อม้ีลลงระบบอัตโนมัีติและ
ที่ำาการวิิเค์ราะห์็สถิุติการด�วิยการใช�สมีการถุดถุอยพื่หุ็ค้์ณ	 (Multiple	 Regressions)	
เพ่ื่�อที่ดสอบสมีมีติฐานอิที่ธิิพื่ลของตัวิแปรอิสระ	 ค่์อ	 คุ์ณภาพื่การให็�บริการกับตัวิแปร
ตามี	ค่์อ	การเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในประสมีที่างการตลาด	ของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ย

ผลการวิจัย
	 เพ่ื่�อศึึกษาระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการและการตัดสินใจัเล่อกใช�
บริการธุิรกิจัสปา	จัำาแนกตามีส่วินประสมีที่างการตลาด	แสดงดังตารางท้ี่�	1	และตารางท้ี่�		2	

ตารางที� 1	 แสดงค่์าเฉล้�ยและส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐานของระดบัค์วิามีคิ์ดเห็็นต่อคุ์ณภาพื่
การให็�บริการของธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	

คุวามคิุดเห็้นต่ัอคุุณภาพการให้้บริการของธุุรกิจสิปา X S.D.
ระดับ

คุวามคิุดเห็้น

1. ด้้านค่วัามเป็นร้ปธ์รรมข้องบริการ (Tangibles) 3.89 .589 มาก

2. ด้้านค่วัามเช้ื่�อถ้อได้้ (Reliability) 3.92 .579 มาก

3. ด้้านการตอบสื่นองต่อล้กค้่า (Responsiveness) 3.93 .607 มาก

4. ด้้านการประกันคุ่ณภัาพั (Assurance) 3.95 .623 มาก

5. ด้้านการเอาใจใส่ื่ (Empathy) 3.97 .556 มาก

รวม 3.93 .525 มาก
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	 จัากตารางท้ี่�	 	1	 พื่บว่ิา	 ระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิในภาพื่รวิมีท้ี่�ม้ีต่อ
คุ์ณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	ม้ีค่์าเฉล้�ยรวิมีอย้ใ่น	ระดับมีาก	
(X	=	3.93)	เม่ี�อพิื่จัารณาเป็นรายข�อ	พื่บว่ิา	นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีค์วิามีคิ์ดเห็็นต่อคุ์ณภาพื่การ
ให็�บริการ	ม้ีค่์าเฉล้�ยอย้ใ่นระดับมีากทุี่กด�าน	เร้ยงค่์าเฉล้�ยมีากท้ี่�สุด	ค่์อ	ด�านการเอาใจัใส่ 
(Empathy)	ม้ีค่์าเฉล้�ย	(X	=	3.97)		รองลงมีา	ค่์อ	ด�านการประกนัคุ์ณภาพื่	(Assurance)		
ม้ีค่์าเฉล้�ย	(X	=	3.95)	และด�านการตอบสนองต่อล้กค์�า	(Responsiveness)	ม้ีค่์าเฉล้�ย	
(X	=	3.93)	ตามีลำาดับ

ตารางที� 2	 ค่์าเฉล้�ยและส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐานของระดับการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ
ธุิรกิจัสปาท้ี่�ม้ีต่อปัจัจััยส่วินประสมีที่างการตลาดของธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ี	

การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริการธุุรกิจสิปา X S.D. การตััดสิินใจ

1. ด้้านผู้ลิตภััณฑ์์หร้อการบริการ (Product) 4.01 .614 มาก

2. ด้้านราค่า (Price) 3.95 .674 มาก

3. ด้้านสื่ถานที่่�ให้บริการ (Place) 3.95 .620 มาก

4. ด้้านการสื่่งเสื่ริมการตลาด้ (Promotion) 3.93 .755 มาก

5. ด้้านบุค่ลากรและพันักงาน (People) 4.04 .613 มาก

6. ด้้านลักษณะที่างกายภัาพั (Physical evidence) 4.02 .576 มาก

7. ด้้านกระบวันการ (Process) 4.02 .610 มาก

8. ด้้านการรับร้้ภัาพัลักษณ์ (Perception) 4.04 .626 มาก

9. ด้้านการรวัมผู้ลิตภััณฑ์์ (Packaging) 4.23 .587 มากที่่�สืุ่ด้

10. ด้้านนโยบายข้องสื่ถานประกอบการ (Policy) 4.16 .612 มาก

รวัม 4.03 .497 มาก

	 จัากตารางท้ี่�	 2	 พื่บว่ิา	 ระดับการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาท้ี่�ม้ีต่อปัจัจััย
ส่วินประสมีที่างการตลาดในภาพื่รวิมีม้ีค่์าเฉล้�ย	 (X	 =	 4.03)	 ซึึ่�งถุ่อว่ิาอย้ใ่นระดับมีาก	
เม่ี�อพิื่จัารณาเป็นรายข�อ	โดยพิื่จัารณาจัากด�านท้ี่�ม้ีค์วิามีสำาคั์ญมีากท้ี่�สุดเร้ยงลำาดับลงมีา	
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3	 ลำาดับ	 พื่บว่ิา	 นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา	 ด�านการรวิมี
ผลิตภัณฑ์ิ	(Packaging)	ม้ีค่์าเฉล้�ย	(X	=	4.23)	อย้่ในระดับมีากท้ี่�สุด	รองลงมีา	ค่์อ	ด�าน
นโยบายของสถุานประกอบการ	 (Policy)	 ม้ีค่์าเฉล้�ย	 (X	=	4.16)	และด�านท้ี่�สามี	 ค่์อ	
ด�านบุค์ลากรและพื่นักงาน	(People)	กับ	ด�านการรับร้�ภาพื่ลักษณ์	(Perception)	ม้ีค่์า
เฉล้�ยเท่ี่ากัน	ค่์อ		(X	=	4.04)	

สมมติฐาน
	 1.	เพ่ื่�อห็าค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางปัจัจััยด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาท้ี่�
ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา
	 ผลการวิิเค์ราะห์็สมีการถุดถุอยพื่หุ็ค้์ณ	(Multiple	Regressions)	ดังน้�
	 H

0
:		คุ์ณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ

ธุิรกิจัสปา
	 H

1
:	 คุ์ณภาพื่การให็�บริการของธิุรกิจัสปาไมี่ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�

บริการธุิรกิจัสปา

ตารางที� 3 การวิิเค์ราะห์็สมีการถุดถุอยพื่หุ็ค้์ณ	 (Multiple	 Regressions)	 ห็าค์วิามี
สัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธิุรกิจัสปาที่้�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อ
การตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจั	สปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี

Variable Correlation B Beta t-value VIF Sig.

(Constant) .742 5.744 .000**

1. ด้้านผู้ลิตภััณฑ์์หร้อการ

บริการ (Product)

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

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

3. ด้้านสื่ถานที่่�ให้บริการ 

(Place)

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

4. ด้้านการสื่่งเสื่ริมการตลาด้ 

(Promotion)

.647 .063 .076 1.635 2.667 .103

5. ด้้านบุค่ลากรและพันักงาน 

(People)

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

6. ด้้านลักษณะที่างกายภัาพั 

(Physical evidence)

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

7. ด้้านกระบวันการ 

(Process)

.661 .021 .024 .406 4.365 .685

8.การรับร้้ภัาพัลักษณ์ 

(Perception)

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

9. ด้้านการรวัมผู้ลิตภััณฑ์์ 

(Packaging)

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

10. ด้้านนโยบายข้องสื่ถาน

ประกอบการ (Policy)

.440 .008 .009 .168 3.778 .867

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

0
)	เม่ี�อค่์าระดับนัยสำาคั์ญที่างสถิุติ	(Sig.)	ม้ีค่์าน�อยกว่ิา	.05

 
	 จัากตารางท้ี่�	3	ผลการวิิเค์ราะห์็สมีการถุดถุอยพื่หุ็ค้์ณ	(Multiple	Regressions)	
ห็าค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการ
ตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 พื่บว่ิา	 ม้ีปัจัจััยของค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิ	
(Correlation)	 ที่างด�านส่วินประสมีที่างการตลาด	 ในแต่ละด�านเป็นไปในทิี่ศึที่างบวิก	
ซึึ่�งพื่บว่ิา	ปัจัจััย	4	ประการ	ท้ี่�ม้ีนัยสำาคั์ญในการที่ำานายปัจัจััยด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการ
ของธุิรกิจัสปาท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ	 การถุดถุอยบ่งช้�ว่ิา	 ปัจัจััยท้ี่�
สำาคั์ญท้ี่�สุดท้ี่�เอ่�อต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิ	 ปัจัจััยด�าน
ท้ี่�ห็นึ�ง	ค่์อ	ด�านผลิตภัณฑ์ิห็ร่อการบริการ	(Beta=.322)	สิ�งสำาคั์ญอันดับท้ี่�สอง	ค่์อ	ปัจัจััย
ด�านบคุ์ลากรและพื่นกังาน	(Beta=.259)	ปจััจััยด�านลกัษณะที่างกายภาพื่	(Beta=.234)	
และลำาดับสุดที่�าย	 ค่์อ	 ปัจัจััยด�านราค์า	 (Beta=.106)	 ตัวิที่ำานายท้ี่�ไม่ีม้ีนัยสำาคั์ญ	 6	
ประการ	ค่์อ	ปัจัจััยด�านสถุานท้ี่�ให็�บริการ	(Beta	=		-.025)	ปัจัจััยด�านการส่งเสริมีการ
ตลาด	(Beta	=	.076)	ปัจัจััยด�านกระบวินการ	(Beta	=	.024)	ปัจัจััยด�านการรับร้�ภาพื่
ลักษณ์	(Beta	=	-	.056)	ปัจัจััยด�านการรวิมีผลิตภัณฑ์ิ	(Beta	=	-.059)	และปัจัจััยด�าน
นโยบายของสถุานประกอบการ	(Beta	=.009)	ตามีลำาดับ

ตารางที� 3 การวิิเค์ราะห์็สมีการถุดถุอยพื่หุ็ค้์ณ	 (Multiple	 Regressions)	 ห็าค์วิามี
สัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิางปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธิุรกิจัสปาที่้�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อ
การตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจั	สปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	(ต่อ)
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สรุป 
	 1.	ระดบัค์วิามีค์ดิเห็็นด�านคุ์ณภาพื่การให็�บริการและการตดัสินใจัเล่อกใช�บริการ
ธุิรกิจัสปา	จัำาแนกตามีสว่ินประสมีที่างการตลาดนั�น	กลุ่มีนักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�เดินที่างมีาที่อ่ง
เท้ี่�ยวิและใช�บริการสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 จัากการวิิจััย	 ได�ค์�นพื่บปัจัจััยท้ี่�ม้ีสำาคั์ญต่อ
การตัดสินใจัเล่อกใช�บริการสปาอย้่	 5	 ปัจัจััย	 จัากผลการวิิเค์ราะห์็ด�วิยสถิุติเชิงพื่รรนา
เพ่ื่�อห็าค่์าเฉล้�ยและแสดงระดับค์วิามีสำาคั์ญของคุ์ณภาพื่การให็�บริการ	จัากค์วิามีคิ์ดเห็็น
ของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�เค์ยเดินที่างมีาท่ี่องเท้ี่�ยวิจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	พื่บว่ิา	ระดับค์วิามีคิ์ดเห็็น
ของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�ม้ีต่อคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธิุรกิจัสปาในจัังห็วิัดเช้ยงให็ม่ี	 ม้ีค่์า
เฉล้�ยรวิมีอย้ใ่นระดับมีาก	ม้ีค่์าเฉล้�ย	3.93	เม่ี�อพิื่จัารณาเร้ยงตามีลำาดับและค์วิามีสำาคั์ญ
ของค์วิามีคิ์ดเห็็น	พื่บว่ิา	นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีระดับค์วิามีคิ์ดเห็็นต่อคุ์ณภาพื่การให็�บริการของ
ธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	ในปัจัจััยด�านท้ี่�ม้ีค์วิามีสำาคั์ญมีากท้ี่�สุด	ค่์อ	1)	ปัจัจััยด�าน
การเอาใจัใส	่อย้ใ่นระดบัมีาก	ม้ีค่์าเฉล้�ย	3.97	รองลงมีา	2)	ปัจัจััยด�านการประกนัคุ์ณภาพื่	
อย้่ในระดับมีาก	ม้ีค่์าเฉล้�ย	3.95	3)	ปัจัจััยด�านการตอบสนองต่อล้กค์�า	อย้่ในระดับมีาก	
ม้ีค่์าเฉล้�ย	3.93	4)	ปัจัจััยด�านค์วิามีเช่�อถุ่อได�	และปัจัจััยท้ี่�สำาคั์ญน�อยท้ี่�สุด	ค่์อ	5)	ปัจัจััย
ด�านค์วิามีเป็นร้ปธิรรมีของบริการ	ตามีลำาดับ
	 2.	ปัจัจััยส่วินประสมีที่างการตลาด	 ท้ี่�ม้ีผลต่อค์วิามีพึื่งพื่อใจัของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิใน
การตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	ม้ี	10	ปัจัจััย	ท้ี่�ใช�เป็นตัวิวัิดใน
การตัดสินใจัของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิ	 โดยม้ีภาพื่รวิมีอย้่ในระดับมีาก	 ม้ีค่์าเฉล้�ย	 4.03	 เม่ี�อ
พิื่จัารณาเป็นรายข�อ	 พื่บว่ิา	 นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา	
มีากท้ี่�สุด	ค่์อ	ด�านการรวิมีผลิตภัณฑ์ิ	ม้ีค่์าเฉล้�ย	4.23	รองลงมีา	ค่์อ	ด�านนโยบายของ
สถุานประกอบการ	อย้ใ่นระดับมีาก	ม้ีค่์าเฉล้�ย	4.16	และด�านบุค์ลากรและพื่นักงาน	กับ
ด�านการรับร้�ภาพื่ลักษณ์	อย้่ในระดับมีาก	ม้ีค่์าเฉล้�ย	4.04	ตามีลำาดับ
	 3.	ปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�
บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วิดัเช้ยงให็ม่ี	ม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิต่อปัจัจััยคุ์ณภาพื่การให็�บริการของ
ธุิรกิจัสปาท้ี่�มี้อิที่ธิิพื่ลในการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา	 พื่บว่ิา	 ม้ี	 4	 ปัจัจััยที่้�มี้
อิที่ธิิพื่ลต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการส่วินประสมีที่างการตลาด	 พื่บว่ิา	 การถุดถุอย
บ่งช้�ถึุงปัจัจััยท้ี่�สำาคั์ญท้ี่�สุดเอ่�อต่อการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาของนกัท่ี่องเท้ี่�ยวิ	
ค่์อ	1)	ปัจัจััยด�านผลิตภัณฑ์ิห็ร่อการบริการ	ปัจัจััยสำาคั์ญอันดับรองลงมีา	ค่์อ	2)	ปัจัจััย
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ด�านบุค์ลากรและพื่นกังาน	3)	ปัจัจััยด�านลักษณะที่างกายภาพื่	และปจััจััยลำาดับสุดที่�าย	
ค่์อ	4)	ปัจัจััยด�านราค์า	และตัวิที่ำานายท้ี่�ไม่ีม้ีนัยสำาคั์ญอย้่	6	ประการ	ค่์อ		1)	ปัจัจััยด�าน
สถุานท้ี่�ให็�บริการ	 2)	 ปัจัจััยด�านการส่งเสริมีการตลาด	 3)	 ปัจัจััยด�านกระบวินการ	 4)	
ปัจัจััยด�านการรับร้�ภาพื่ลักษณ์	5)	ปัจัจััยด�านการรวิมีผลิตภัณฑ์ิ	และลำาดับสุดที่�าย	ค่์อ	
6)	ปัจัจััยด�านนโยบายของสถุานประกอบการ	ตามีลำาดับ

อภิปรายผลการวิจัย 
	 1.	คุ์ณภาพื่การให็�บริการของธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 กลุ่มีนักท่ี่องเท้ี่�ยวิได�
ให็�ค์วิามีคิ์ดเห็็นเก้�ยวิกับคุ์ณภาพื่การให็�บริการ	(Parasuraman,	Zeithaml	&	Berry,	
1988)	ห็ลังจัากเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ีแล�วิ	พื่บว่ิา	ระดับค์วิามีคิ์ด
เห็็นของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีค์วิามีสำาคั์ญอย้่	3	ปัจัจััย	ค่์อ	1)	ปัจัจััยด�านการเอาใจัใส่	2)	ปัจัจััย
ด�านการประกันคุ์ณภาพื่	และ	3)	 ปัจัจััยด�านการตอบสนองต่อล้กค์�า	 ซึึ่�งสอดค์ล�องกับ
งานวิิจััยของ	Lagrosen	and	Lagrosen	(2016)	กล่าวิว่ิา	การรับร้�คุ์ณภาพื่การบริการ
ในธุิรกิจัสปาของล้กค์�าท้ี่�ม้ีต่อคุ์ณภาพื่แสดงถึุงมิีติด�านผลกระที่บที่างกายภาพื่	
ผลกระที่บที่างจัิตใจั	 ค์วิามีสุข	 และการผ่อนค์ลาย	 สิ�งท้ี่�ล้กค์�าค์าดห็วัิงจัากผ้�ให็�บริการ	
ค่์อ	การให็�บริการท้ี่�ม้ีคุ์ณภาพื่	ทัี่�งด�านการนวิดบำาบัด	และผลติภัณฑ์ิสปา	รวิมีถึุงบรรยากาศึ
ภายในสปา	ล้กค์�าค์ำานึงถึุงปัจัจััยพ่ื่�นฐานเก้�ยวิกับการตอบสนองตอ่ค์วิามีเพื่ลิดเพื่ลิน	การ
บำาบัดรักษา	การเอาใจัใส่	และคุ์ณภาพื่เห็มีาะสมีกับราค์า	ทัี่�งน้�ยังสอดค์ล�องกับผลงาน
วิิจััยของ	ราณ้	อิส้ชัยกุล	และ	รชพื่ร	จัันที่ร์สว่ิาง	(2559)	ล้กค์�าส่วินให็ญ่ม้ีค์วิามีคิ์ดเห็็น
เก้�ยวิกับค์วิามีค์าดห็วัิงของศัึกยภาพื่สถุานประกอบการสปาในปัจัจััยท้ี่�สำาคั์ญเก้�ยวิกับ
การประกันคุ์ณภาพื่ท้ี่�ได�มีาตรฐานในด�านสถุานท้ี่�และสิ�งแวิดล�อมี	 รวิมีถึุงได�ค์ำานึงถึุง
ปัจัจััยด�านบุค์ลากรท้ี่�ม้ีการตอบสนองต่อล้กค์�าไม่ีว่ิาจัะเป็นการบริการ	การเอาใจัใส่	และ
การบำาบัด	ม้ีทัี่กษะอย่างม่ีออาช้พื่
	 2.	การตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาในปัจัจััยส่วินประสมีที่างการตลาด	จัาก
มุีมีมีองของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยท้ี่�ที่ำาให็�นักท่ี่องเท้ี่�ยวิตัดสินใจัเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปา
ในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	 ผลการวิิเค์ราะห์็ปัจัจััยส่วินประสมีที่างการตลาด	 ม้ีค์วิามีสำาคั์ญ
สำาห็รับนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิไที่ยท้ี่�เดินที่างมีาท่ี่องเท้ี่�ยวิและเค์ยใช�บริการธุิรกิจัสปาในจัังห็วัิด
เช้ยงให็ม่ี	พื่บว่ิา	นักท่ี่องเท้ี่�ยวิม้ีการตัดสินใจัเล่อกใช�บริการสปาท้ี่�ม้ีค์วิามีสำาคั์ญส้งสุดอย้่	



5

104
วารสารร่มพฤกษ์ มหาวิทยาลัยเกริก
ปีที่ 40 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2565  

4	ด�าน	ค่์อ	1)	ด�านการรวิมีผลิตภัณฑ์ิ	2)	ด�านนโยบายของสถุานประกอบการ	และ	3)	
ด�านบุค์ลากรและพื่นักงาน	กับ	4)	ด�านการรับร้�ภาพื่ลักษณ์	ซึึ่�งสอดค์ล�องกับผลงานวิิจััย
ของ	ภานุวัิฒิน์	 กิจัเกศึาเจัริญ	และ	พื่สชนันท์ี่	 บุญช่วิย	(2561)	 นักท่ี่องเท้ี่�ยวิให็�ค์วิามี
สำาคั์ญเก้�ยวิกับค์วิามีพื่งึพื่อใจัในการให็�บริการของธิรุกิจัสปา	ในด�านกระบวินการการให็�
บริการและของสถุานประกอบการท้ี่�เป็นนโยบายของสถุานประกอบการ	 รวิมีถึุงด�าน
การส่งเสริมีการตลาด	 ด�านบุค์ลากร	 ด�านสถุานที่้�และกายภาพื่	 ด�านราค์าและด�าน
ผลิตภัณฑ์ิ	ซึึ่�งม้ีค์วิามีสอดค์ล�องกันในเร่�องของบุค์ลากร	การตลาดในการรวิมีผลิตภัณฑ์ิ
ที่างด�านการบรกิารสปา	รวิมีถุงึนโยบายของสถุานประกอบการที่้�นำาเสนอแกล้่กค์�า	และ
ยังสอดค์ล�องกับผลงานวิิจััยของ	ศึมีน	พื่รห็มีหิ็ตาที่ร	 (2560)	 ท้ี่�พื่บว่ิา	 ปัจัจััยด�านส่วิน
ประสมีที่างการตลาด	 (7P’s)	 ท้ี่�ส่งผลต่อค์วิามีพึื่งใจัในการใช�บริการสปาเพ่ื่�อสุขภาพื่
ประเภที่	Day	spa	ของผ้�ใช�บริการในเขต	กรุงเที่พื่มีห็านค์ร	และปริมีณฑิล	ม้ีปัจัจััยด�าน
ผลิตภัณฑ์ิและค์วิามีเพ้ื่ยงพื่อของสาขาท้ี่�ให็�บริการ	 สอดค์ล�องกับด�านรวิมีผลิตภัณฑ์ิใน
การตัดสินใจัเล่อกใช�บริการ	นอกจัากนั�นยังม้ีปัจัจััยด�านกระบวินการ	การแต่งกายของ
พื่นักงาน	ยังม้ีค์วิามีสอดค์ล�องกับงานวิิจััยในมุีมีมีองของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิห็ร่อล้กค์�าท้ี่�มีาใช�
บริการท้ี่�ม้ีการตัดสินใจัเล่อกเล่อกใช�บริการธุิรกิจัสปาซึึ่�งม้ีปัจัจััยส่วินประสมีที่างการ
ตลาดเข�ามีาเก้�ยวิข�อง	และยงัสอดค์ล�องกับงานวิิจััยของ	วิรลักษณ์	เข้ยวิม้ีส่วิน	สันติภาพื่	
ค์ำาสะอาด	และ	พิื่ทัี่กษ์	ศิึริวิงศ์ึ	(2561)	ศึึกษาเร่�อง	แนวิที่างการพัื่ฒินาศัึกยภาพื่ธุิรกิจั		
สปาเพ่ื่�อตอบสนองค์วิามีค์าดห็วัิงในการใช�บริการของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิชาวิต่างประเที่ศึ	
บริเวิณอำาเภอหั็วิหิ็น	พื่บว่ิา	กลุ่มีนักท่ี่องท่ี่องเท้ี่�ยวิที่ว้ิปยุโรป	ม้ีพื่ฤติกรรมีการใช�บริการ
นวิดแผนไที่ยโดยเล่อกใช�บริการสปาเป็นการจัองผ่านอินเที่อร์เน็ตและม้ีค์วิามีค์าดห็วัิง
การใช�บริการสปาอย้่ในระดับมีาก	

ข้อเสนอแนะ 
	 1.	 ผ้�ประกอบการสปาสามีารถุนำาผลการศึึกษามีากำาห็นดแนวิที่างในการพื่ัฒินา
ศัึกยภาพื่ธุิรกิจัสปา	เพ่ื่�อตอบสนองค์วิามีค์าดห็วัิงและค์วิามีพึื่งพื่อใจัในการใช�บริการของ
นักท่ี่องเท้ี่�ยวิท้ี่�เดินที่างมีาท่ี่องเท้ี่�ยวิในจัังห็วัิดเช้ยงให็ม่ี	ได�อยา่งม้ีคุ์ณภาพื่ทัี่�งการบริการ
และค์วิามีเช่�อมัี�นของนักท่ี่องเท้ี่�ยวิต่อการบริการ	 ท้ี่�จัะที่ำาให็�นักท่ี่องเท้ี่�ยวิอยากกลับมีาใช�
บริการซึ่ำ�าและม้ีการบอกต่อ
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	 2.	ค์วิรให็�ค์วิามีสำาคั์ญกับการที่ำาวิิจััยอย่างต่อเน่�องเก้�ยวิกับคุ์ณภาพื่การบริการ
ค์วิามีค์าดห็วัิง	และค์วิามีพึื่งพื่อใจัต่อค์วิามีต�องการของล้กค์�า	โดยม้ีการเปร้ยบเท้ี่ยบจัาก
กลุ่มีนักท่ี่องเท้ี่�ยวิแยกช่วิงอายุ	 อาช้พื่	 รายได�	 เพ่ื่�อท้ี่�จัะได�สามีารถุตอบสนอง	 ค์วิามี
ต�องการและค์วิามีค์าดห็วัิงของล้กค์�าได�อย่างชัดเจันและตรงเป้าห็มีาย	
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