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บทคัดย่อ
	 การวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการ และกลยุทธ์การ

ตลาดบริการสุขภาพที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการ

ของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ใน

การวิจัยเพื่อศึกษา 1) ระดับความคิดเห็นของลูกค้า

ต่อคุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจ

สปา ความพึงพอใจ และความตั้งใจที่จะกลับมาใช้

บริการของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย 2) ปัจจัย

ของคุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจ

สปา ความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความตั้งใจที่จะกลับมา

ใช้บริการธุรกิจสปาในประเทศไทยโดยใช้กรอบในการ

ศึกษา ได้แก่ แนวคิดและทฤษฎีว่าด้วย คุณภาพบริการ 

กลยุทธ์การตลาดบริการ รูปแบบของการวิจัยใช้ทั้ง

เชิงปริมาณและคุณภาพ ส่วนเครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล 

ได้แก่ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เชิงลึก จากกลุ่ม

ตัวอย่างได้แก่ ผู้ใช้บริการที่เคยใช้บริการธุรกิจสปา และ

ผู้สนใจที่จะใช้บริการธุรกิจสปา จ�ำนวน 410 ราย และ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป

ด้าน สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์รายละเอียด

ทั้งตัวแปรต้น ตัวแปรแทรก ตัวแปรตาม ที่มีความ

สัมพันธ์กันตามข้อสมมติฐานของการวิจัย สถิติที่ใช ้

ได้แก่ ค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 

correlation) 

	 ผลการวจิยัพบว่า 1) ระดบัความคดิเหน็ของลกูค้า

ต่อคุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจ

สปา ความพงึพอใจ และความตัง้ใจทีจ่ะกลับมาใช้บรกิาร

ของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่ มีระดับความคิดเหน็มากทีสุ่ดได้แก่ ความพงึพอใจ

กับคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ และถ้าพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่าสมรรถนะการให้บริการ โดยเฉพาะ พนักงาน

รู้จักวิธีการนวดที่ถูกต้อง ส่วนระดับความคิดเห็นที่น้อย

ที่สุดได้แก่กลยุทธ์การตลาด ถ้าพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า การสื่อสารการตลาดผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญ
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น้อยที่สุด 2) ปัจจัยของคุณภาพบริการ กลยุทธ์การ 

ตลาดบริการของธุรกิจสปา ความพึงพอใจ ที่มีผล

ต่อความต้ังใจที่จะกลับมาใช ้บริการธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

พบว่ากลยุทธ์การตลาดธุรกิจสปามีความสัมพันธ์ทาง

ตรงกับคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ และความพึงพอใจ

ของลูกค้ามีผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการ อย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .01 ส่วนความสัมพันธ์ทางอ้อม 

พบว่ากลยุทธ์การตลาดและคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับ

รู้ มีผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการ ซึ่งมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ .01 และสมมติฐานที่ได้จากการวิเคราะห์

ความสัมพันธ์ ระหว่างตัวแปรต้น ตัวแปรแทรก และ

ตัวแปรตาม พบว่ามีความสัมพันธ์กันทุกตัวแปร เป็นไป

ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .01 

เนื่องจากผลการวิเคราะห์ที่ได้มีค่าออกมาเข้าใกล้ 1 ทุก

ตัวแปร ซึ่งข้อมูลเชิงคุณภาพที่ได้จากการสัมภาษณ์ได้

สนับสนุนผลการวิจัยเชิงปริมาณที่ได้ โดยข้อเสนอแนะ

ส�ำหรับผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญกับคุณภาพ

บริการที่ลูกค้ารับรู้ โดยเฉพาะการตอบสนอง ความเชื่อ

มั่น และสมรรถนะในการให้บริการของบุคลากร 

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพบริการ, กลยุทธ์การตลาดบริการ, 

การกลับมาใช้บริการ, ธุรกิจสปาในประเทศไทย

Abstract
	 The Research on “Quality and Marketing 

Strategy for Health Services that Exceed 

Consumers Expectations in Spa Business in 

Thailand” had two principal objectives : First, 

to investigate customers’ opinion and attitudes 

toward the service quality and strategy provided 

by Spa business so that they will repeat the 

service of spa in the future. Second, to study 

the service quality and strategy of Spa Business 

including the repetition of customers’ use of spa 

in the context of quantization and qualitative 

statistical analysis. The methodology used in 

the study include rigorous questionnaires with, 

the sample of 410 spa users. The statistical 

analysis involved in the application of the SPSS 

were the research hypothesis software on the 

dependent variables, the intermediate and 

the explanatory variables, along with person 

correlation coefficients. 

	 The study results were as follows: 1) 

The opinion of the customers about service 

quality, marketing strategy of Spa business 

service, satisfaction, and customer’s intention 

of returning to use services of Spa business in 

Thailand indicated that most of the samples had 

the highest level of satisfaction of service quality 

perception and service competency especially 

Spa personnel had skills in performing the correct 

massage. The lowest level of satisfaction was 

marketing strategy, users of service ranked it the 

lowest scores. 2) The factors of service quality, 

marketing strategy of Spa business service, 

customer’ and satisfaction suggested caused 

users’ intention of returning to use the services 

of Spa business in Thailand, the study found 

out that the marketing strategy of Spa business 

service was related directly to service quality 

of customer’s perception and satisfaction whit 

prompted users’ intention of returning to use 

services, with the statistical significance at .01. 

The indirect relation found out that marketing 

strategy and service quality of customer’s 

perception caused the intention return to use 

service, with the statistically significance at .01. 

The hypothesis of the research in analyzing the 
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relation between independent variables, variables 

inserted and dependent variable indicated that 

the related variables behaved according to the 

hypothesis, with the level of significance at .01 

and from analysis, all variables were closed to 

1. In addition, the collected quantitative data 

from the interview could support the result 

of all quantitative data. The research made 

the recommendation that the entrepreneur 

should take an interest in the customer service 

quality, especially, in its personnel’s response, 

confidence, and capability towards the customer 

service.

Keywords: Service quality, marketing strategy 

services, returning to use service, Spa business 

in Thailand

บทน�ำ
	 จากกระแสการให้ความส�ำคัญต่อสุขภาพอย่าง

จริงจังของคนไทย ท�ำให้ธุรกิจปาเริ่มขยับตัวออกจาก

โรงแรม และขยายตวัอย่างรวดเรว็ในย่านธรุกจิและแหล่ง

ท่องเท่ียว ภายใต้แนวคิดการให้บริการที่หลากหลาย

รูปแบบ และเป็นที่จับตากันว่าธุรกิจสปาจะเป็นหนึ่งใน

กลุ่มธุรกิจบริการด้านสุขภาพที่มีศักยภาพการเติบโตสูง 

อีกทั้งยังเป็นทางเลือกหนึ่งที่ช่วยรักษาสุขภาพ ด้านการ

ประสานพลังกายและใจให้ สดช่ืนมีความสุข ท�ำให้เกิด

ความผ่อนคลาย ด้วยการจัดกิจกรรมที่หลากหลายรูป

แบบให้เลือกในธุรกิจสปาไทย เช่น การนวดไทย การอบ 

ประคบสมุนไพร การพอกตัว การขัดผิว ด้วยสมุนไพร

พื้นบ้าน การรับประทานพืชผักผลไม้ไทย การรักษาจิต

ด้วยการท�ำสมาธิแนวพทุธ รวมทัง้การบรหิารร่างกายและ 

ที่ส�ำคัญคือบรรยากาศต้อนรับด้วยไมตรีจิตมิตรภาพ 

ความสงบร่มเยน็ใน วิถพีทุธ ความทรงคณุค่าเอกลกัษณ์

ไทยในภูมิประเทศ และวัฒนธรรมท้องถิ่นของไทยที่

สวยงามจากประเทศอ่ืน ๆ ทรงคุณค่า งดงาม มีเสน่ห์

อย่างไทย ธุรกิจสปาจึงพากันเปิดบริการเป็นจ�ำนวนมาก 

ประกอบกับแนวนโยบายของรัฐบาลในการสนับสนุน

ธุรกิจสปา เป็นตัวช่วยให้เกิดการกระจายของเศรษฐกิจ 

เป็นโอกาสทางตลาดสุขภาพและยังคงรวมถึงสินค้าและ

บรกิารทีเ่กีย่วข้องกบัสขุภาพให้มกีารแข่งขนัเพิม่มากขึน้ 

และจะน�ำไปสูก่ระบวนการรบัรองมาตรฐานธรุกิจสปาให้

เพิม่มากขึน้ เพือ่ประโยชน์ในการวางแผนและการส่งเสรมิ

พัฒนาธุรกิจสปาให้ไปสู่ระดับสากลและระดับโลกต่อไป 

(กมลธรณ์ พรหมพทิกัษ์, ภชุพงศ์ พนัธุเ์ถกงิอมร, & ภคนิ 

รักแต่งาม. 2548) ซึ่งการที่จะไปถึงจุดมุ่งหมายดังกล่าว

นั้นผู้ประกอบการจะต้องมีกลยุทธ์ในการบริหารกิจการ 

โดยเฉพาะกลยทุธ์ทางด้านการตลาดทีเ่หนอืกว่าคูแ่ข่งขนั

และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็น

อย่างด ีดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึ กลยทุธ์

การตลาดบริการธุรกิจสปาในประเทศไทย ที่ด�ำเนินการ

อยู่ ประกอบด้วย การวเิคราะห์สถานการณ์ของธรุกิจสปา 

และกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจสปา ได้แก่ กลยุทธ์ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ�ำหน่าย การส่งเสริมการตลาด 

บคุคล ทางกายภาพ และกระบวนการให้บรกิาร ซึง่จะเป็น

ประโยชน์แก่ผู้ประกอบการที่จะเข้ามาลงทุนหรือผู้สนใจ

ที่จะน�ำข้อมูลไปใช้ประกอบในการวางแผนธุรกิจต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อ

คุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจสปา 

ความพึงพอใจ และความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการของ

ลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย 

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยของคุณภาพบริการ กลยุทธ์

การตลาดบริการของธุรกิจสปา ความพึงพอใจ ที่มี

ผลต่อความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
	 การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยคาดหวังผลประโยชน์ที่ได้ 

ดังนี้คือ 

	 1.	 ผู้ประกอบการธุรกิจสปาสามารถน�ำข้อมูลที่

ค้นพบไปประยุกต์ใช้กับการวางแผนการด�ำเนินงานการ

ตัดสินใจทางธุรกิจ โดยเฉพาะการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

หรอืเพือ่เป็นแนวทางแก้ไขปัญหาและปรับปรงุพฒันาการ

ด�ำเนินงานให้สอดคล้องตามลักษณะของการประกอบ

ธุรกิจเพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดที่จะก่อให้เกิด

ความพึงพอใจและความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการ

	 2.	ภาครัฐบาลสามารถน�ำข้อมูลไปใช้ประโยชน์

เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนการลงทุนให้สอดคล้องกับ

สภาพการด�ำเนนิธรุกจิทีเ่หมาะสมและใช้ในการเผยแพร่

ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับธุรกิจสปา 

	 3.	ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพ จาก

การด�ำเนินงานของสถานประกอบการที่มุ่งเน้นกลยุทธ์

การตลาดส�ำหรับธุรกิจสปา ท�ำให้เกิดการพัฒนาในด้าน

คุณภาพ มาตรฐานการบริการ ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง

ผู้ใช้บริการและผู้ประกอบการธุรกิจสปา 

	 4.	นักวิจัย นักวิชาการ และผู้ที่สนใจน�ำผลการ

วิจัยครั้งนี้ไปประกอบการวิจัย หรือการศึกษาในระดับ

ต่อไป

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้อาศัยข ้อมูลทุติยภูมิจากการ

ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลปฐมภูมิ โดย

ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิง

คุณภาพ (Qualitative Research) ในส่วนของการวิจัย

เชิงคุณภาพ เพื่อศึกษาข้อมูลสภาพปัญหาการบริหารจัด

การธุรกิจสปา โดยการสัมภาษณ์ระดับลึกกับผู้ประกอบ

การ และผู้ใช้บริการสปา จ�ำนวนอย่างละ 10 คน เพื่อเป็น

ข้อมลูมาก�ำหนดประเดน็ในการวจัิย และการสร้างเครือ่ง

มือในการวิจัยในครั้งนี้

	 กลุ ่มตัวอย่างเชิงปริมาณ ประกอบด้วย ผู ้ใช้

บริการสถานประกอบการสปา จ�ำนวน 410 คนการแจก

แบบสอบถามท�ำการวิจัยได้ท�ำการแจกแบบสอบถาม 

ตามจ�ำนวนที่ค�ำนวณตามตัวอย่างที่ค�ำนวณได้ โดยให้

กลุ่มตัวอย่างท�ำการตอบแบบสอบถามด้วยตนเองและ

ท�ำการเก็บข้อมูลตามสถานประกอบการธุรกิจสปาที่

ก�ำหนดไว้โดยการกระจายการเก็บตัวอย่างในวันจันทร ์

ถึงอาทิตย์ ช่วงเวลา 9.00-20.00 น. เพื่อให้ได้กลุ่ม

ตัวอย่างที่เป็นตัวแทนของผู้ใช้บริการธุรกิจสปา 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เชิง

ปริมาณ ได้แก่แบบสอบถาม เครื่องมือเชิงคุณภาพ 

ประกอบด้วย แนวสัมภาษณ์ระดับลึก การวิเคราะห์

ข้อมูลเชิงปริมาณ ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Description 

Statistics Analysis) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  และค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์แบบ 

เพียร์สัน (Pearson Correlation = r) ผลที่ได้จากการ 

วิจัยในครั้งนี้ สามารถสรุปอภิปรายผล และข้อเสนอ 

แนะจากการวิจัย ตามล�ำดับดังต่อไปนี้

สรุปผลการวิจัย
	 การวิจัยในครั้ ง น้ีผู ้ วิ จั ยสรุปผลที่ ได ้ตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัย ซึ่งสรุปผลการวิจัยมีราย

ละเอียดดังนี้

	 1.	 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกค้า 

ต่อคุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจ

สปา ความพงึพอใจ และความตัง้ใจทีจ่ะกลับมาใช้บรกิาร

ของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย โดยมีผลการวิจัย

ดังนี้ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 81.0 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิด 

เป็นร้อยละ 58.8 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 45.5 

มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 44.9 

มีรายได้ ระหว่าง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

26.8 มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อย

ละ 34.1 

	 สรปุผลการศกึษาในภาพรวมเกีย่วกบัระดบัความ
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คิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ ่

มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพ

บริการ กลยุทธ์การตลาดบริการ ความพึงพอใจ และ

ความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช้บริการของลูกค้าธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ 

ด้านคณุภาพบรกิารทีล่กูค้ารับรู้ของธุรกจิสปา มค่ีาเฉล่ีย 

3.83 รองลงมาเป็นด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้

บริการธุรกิจสปา มีค่าเฉลี่ย 3.72 ด้านกลยุทธ์การตลาด

ของธุรกิจสปา มีค่าเฉลี่ย 3.67 และความตั้งใจของลูกค้า

ที่จะกลับมาใช้บริการธุรกิจสปา เป็นอันดับสุดท้าย มีค่า

เฉลี่ย 3.75 สรุปภาพรวมของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ

รักษาลูกค้ามีค่าเฉลี่ย 3.65

	 2.	ผลการศึกษาป ัจจัยของคุณภาพบริการ 

กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจสปา ความพึงพอใจ 

ที่มีผลต่อความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย โดยวิธีการทดสอบเส้นทางความสัมพันธ์

ของตัวแปรต้น ตัวแปรแทรก และตัวแปรตาม ดังมีราย

ละเอียด ดังนี้

	 สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์การตลาดบริการของลูก

ค้าธุรกิจสปา มีผลต่อความตั้งกลับมาใช้บริการของลูก

ค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า มีค่าความสัมพันธ์ .531 ณ ระดับนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ .01 สรุปว่า ยอมรับสมมติฐานที่ 1 

	 สมมติฐานที่ 2 กลยุทธ์การตลาดบริการของลูก

ค้าธุรกิจสปามีผลผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจ

สปาในประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า มี

ค่าความสัมพันธ์ .582 ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .01 

สรุปว่า ยอมรับสมมติฐานที่ 2 

	 สมมติฐานที่ 3 กลยุทธ์การตลาดบริการของลูก

ค้าธุรกิจสปามีผลต่อคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู ้ ผล

การทดสอบสมมติฐานพบว่า มีค่าความสัมพันธ์ .759 ณ 

ระดับนัยส�ำคัญทางสถิตทิี ่.01 สรปุว่า ยอมรบัสมมตฐิาน

ที่ 3 

	 สมมติฐานที่ 4 คุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ มีผล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า มีค่าความสัมพันธ ์

.703 ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .01 สรุปว่า ยอมรับ

สมมติฐานที่ 4 

	 สมมติฐานที่ 5 คุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้มีผล

ต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บรกิารธรุกิจสปาในประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า มีค่าความสัมพันธ ์

.597 ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .01 สรุปว่า ยอมรับ

สมมติฐานที่ 5 

	 สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจของลูกค้ามีผล

ต่อความตั้งใจกลับมาใช้ใจของลูกค้าธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า มีค่าความ

สัมพันธ์ .745 ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .01 สรุปว่า 

ยอมรับสมมติฐานที่ 6 

	 สรุปผลการศึกษา ปัจจัยของคุณภาพบริการ 

กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจสปา ความพึงพอใจ 

ที่มีผลต่อความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการธุรกิจสปา

ในประเทศไทย โดยวิธีการทดสอบสมมติฐานโดยวิธี

วิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ของตัวแปรต้น ตัวแปร

แทรก และตัวแปรตาม ทุกสมมติฐาน มีระดับนัยส�ำคัญ

ทางสถิติ เนื่องจากค่าที่ได้จากการทดสอบเข้าใกล้ 1 ทุก

ตัวแปร ดังตัวแบบที่แสดง ดังนี้
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อภิปรายผล 

	 การอภปิรายผลการวจิยัในครัง้นีผู้ว้จิยัได้จ�ำแนก

ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และผลที่ได้จากการ

ทดสอบสมมติฐานในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้

	 1.	ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ของลูกค้าต่อ

คุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจสปา 

ความพึงพอใจ และความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการ

ของลูกค้าธุรกิจ สปาในประเทศไทย

	 	 1.1	 ระดบัความคดิเหน็ของลกูค้าต่อคณุภาพ

บริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจสปา ความพึง

พอใจ และความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการของลูกค้า

ธุรกิจสปาในประเทศไทย ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัมาก อย่างมนียัส�ำคญั และหากพจิารณาเป็นราย

ด้าน พบว่า ด้านคณุภาพบริการทีล่กูค้ารับรู้มรีะดบัความ

ส�ำคญัอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ทัง้นีเ้นือ่งจากสิง่ทีผู่ใ้ช้บริการ

สามารถจับต้องได้ ด้านความทันสมัยของอุปกรณ์และ 

สิง่อ�ำนวยความสะดวก การตกแต่งสถานทีใ่ห้สวยงามทัง้

ภายในและภายนอก อีกทั้งการเอาใจใส่ของบุคลากรที่

ให้บริการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี ค�ำนึงถึงถึงประโยชน์

ของผู้ใช้บริการเป็นเรื่องส�ำคัญ เช่น การแนะน�ำการใช้

สมุนไพรที่เหมาะสมกับผู้ใช้บริการ ซึ่งท�ำให้ผู้ใช้บริการ

รู้สึกได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ ส่วนพนักงาน

เองก็มีความเข้าใจในความต้องการของผู ้ใช้บริการ 

นอกจากน้ีพนักงานทีใ่ห้บรกิารมีทกัษะการนวดทีถู่กต้อง 

มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการและให้บริการอย่าง

สุภาพอ่อนโยน หรือที่เรียกว่าสมรรถนะการให้บริการ

ของพนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (Zeithaml, 

Parasuraman et al. 2002) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการ น้ันเป็นสิ่งที่ก�ำหนดความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งมีปัจจัย 5 ประการ 

ด้วยกัน ที่เกี่ยวข้องกับระดับของคุณภาพ บริการ และ

ใช้เป ็นแนวทางในการประเมินคุณภาพของบริการ 

คือ 1) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) 

ที่มา: Path analysis สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation = r)

8 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
ที่มา: Path analysis สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation = r) 
 
 
อภิปรายผล    
  การอภิปรายผลการวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้จ าแนกตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และผลที่ได้
จากการทดสอบสมมติฐานในประเด็นต่าง ๆ  ดังนี้ 
  1. ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาด
บริการของธุรกิจสปา ความพึงพอใจ และความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการของลูกค้าธุรกิจ 
สปาในประเทศไทย 

1.1  ระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการ กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจ
สปา ความพึงพอใจ และความต้ังใจที่จะกลับมาใช้บริการของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย  ใน
ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก อย่างมีนัยส าคัญ และหากพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  ด้าน

กลยุทธ์การตลาด
บริการธุรกิจสปา 

คุณภาพบริการที่
ลูกค้ารับรู้ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการ 

ราคา 

ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ผลิตภัณฑ์ 

การสื่อสารการตลาด 

บุคลากร 

กระบวนการบริการ 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
งง 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
งง 

การจับต้องได้ 

ความเชื่อมั่น 

การตอบสนอง 

ความเอาใจใส่ สมรรถนะการให้บริการ 

การซื้อซ้ า 

การบอกต่อ 

ไม่หวั่นไหว
ต่อราคา 

.531 

.745 

.597 

.893 .874 

.703 

.930 
.911 

.753 

.747 .840 

.876 
.889 

.582 

.759 

.675 

.822 

.677 
.740 

.652 
.783 

.803 
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2) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

3) การรับรองความเชื่อมั่น การรับประกัน (Assurance) 

4) การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) และ 5 ) การสามารถ

จับต้องได้ (Tangibles) 

	 	 1.2	 ความคิดเห็นระดับรองลงมา ได้แก่ด้าน

ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจสปา ซึ่งมีความคิด

เห็น ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ ทั้งนี้ เป็นเพราะ เมื่อ

ผู้ใช้บริการได้รับคุณภาพบริการที่ดีแล้ว สิ่งที่ตามมาจึง

ท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เช่น ความพึงพอใจ

ในภาพรวมที่ได้รับภายหลังการใช้บริการแล้ว ความ

พึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการของพนักงานที่มีความ

ช�ำนาญ มีการตกแต่งสถานที่ให้บริการมีอัตลักษณ์แบบ

ไทย และสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ. (2546) ได้อธบิายไว้ว่า การวางแผนกลยทุธ์การ

ตลาดประกอบด้วยการแบ่งส่วนตลาดเพื่อก�ำหนดกลุ่ม

ลูกค้าเป้าหมาย การก�ำหนดต�ำแหน่งทางการตลาดเพื่อ

ความได้เปรยีบทางการแข่งขัน รวมไปถงึก�ำหนดกลยทุธ์

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ อันได้แก่ กลยุทธ์ด้าน

ผลติภณัฑ์ (Product) กลยทุธ์ด้านราคา (Price) กลยทุธ์

ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) กลยุทธ์ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) กลยุทธ์ด้านบุคคล 

(People) กลยุทธ์ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) ) และกลยุทธ์ด้านกระบวนการ (Process) 

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของศรายุธ เล็กผลิ

ผล, สายพิณ ร�ำพรรณ์. (2555) ได้ท�ำการศึกษาวิจัย เรื่อง 

การศึกษากลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจรีสอร์ทส

ปา ในจังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษา พบว่าด้านที่อยู่ใน

ระดับมาก มี 3 ด้าน คือ ด้านบุคลากรการให้บริการเกี่ยว

กบัพนกังานแสดงความเป็นมติร ความจริงใจและเตม็ใจ

ต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการเกี่ยวกับ

กระบวนการให้บริการของพนักงานสอดคล้องกับความ

ต้องการของลูกค้า ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพมีการ

จัดตกแต่งสถานท่ีภายในรีสอร์ทเป็นสัดส่วนเหมาะสม

สวยงาม 

	 2.	ผลการศึกษาปัจจัยของคุณภาพบริการ 

กลยุทธ์การตลาดบริการของธุรกิจสปา ความพึงพอใจ 

ที่มีผลต่อความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ Path Analy-

sis สัมประสิทธิ์สหพันธ์แบบเพียร ์สัน (Pearson 

Correlation = r) เพื่อหาทิศทางและความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรต้น ตัวแปรแทรก และตัวแปรตาม จาก

การทดสอบสมมติฐานที่ได้จากการศึกษาจากแนวคิด 

ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยตั้งสมมติฐานไว้ 

6 ด้านด้วยกัน ซึ่งผลการศึกษาการทดสอบสมมติฐาน 

อยู่ในระดับมากทุกด้าน และไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ มี

ระดับนัยส�ำคัญ สรุปผลได้ดังนี้

	 	 2.1	 กลยุทธ์การตลาดบริการของลูกค้าธุรกิจ

สปามีผลผลต่อความตั้งกลับมาใช้บริการของลูกค้า 

ธุรกิจสปาในประเทศไทย ผลที่ได้จากการทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า กลยุทธ์การตลาดบริการของลูกค้า

ธุรกิจสปาส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการของลูก

ค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย ทั้งนี้เป็นเพราะกลยุทธ์การ

ตลาดบริการของธุรกิจสปามีความสัมพันธ์กันกับความ

ตั้งใจกลับมาใช้บริการของลูกค้าในเชิงบวก เป็นไปตาม

สมมตฐิานทีไ่ด้ตัง้ไว้ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ สชุาวด ี

ยิ้มมี. (2549) โดยการศึกษาวิจัยและสรุปมาเป็นแนวคิด 

คือ กลยุทธ์การตลาดบริการสุขภาพธุรกิจสปา นอก

เหนือจากส่วนประสมการตลาดของบริการทางสุขภาพ

แล้ว ซึ่งได้แก่ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s (Payne, 

1993) กลยุทธ์ 7P’s ซึ่งประกอบด้วย 1. กลยุทธ์ด้าน

ผลิตภัณฑ์ (Product Strategies) 2. กลยุทธ์ด้านราคา 

(Price Strategies) 3. กลยุทธ์ด้านช่องทางจัดจ�ำหน่าย 

(Place/Channel strategies) 4. กลยุทธ์ด้านการส่ือสาร

ทางการตลาด (Promotion/Integrated Marketing 

Communication Strategies) 5. กลยุทธ์ด้านบคุลากร 

(People strategies) 6. กลยุทธ์ด้านกระบวนการบรกิาร 

(Process Strategies) 7. กลยุทธ์ด้านสิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพ (Physical evidence strategies) และ

สอดคล้องกับแนวคิดของ Lovelock and Wirtz (2007) 
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ได้พัฒนากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการเป็น

กลยุทธ์ 8P’s โดยเพิ่ม P ตัวที่ 8 คือประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล (Productivity and Quality) 

	 	 2.2	 กลยุทธ์การตลาดบริการของลูกค้าธุรกิจ

สปามีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจ สปาใน

ประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลยุทธ์

การตลาดบริการของลูกค้าธุรกิจสปาส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย เนื่องจากผล

การทดสอบที่ได้อยู่ในระดับมาก ประกอบกับกลยุทธ์

การตลาดบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก ท�ำให้ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด

ของ Kotler (2000) ให้ความหมายของความพึงพอใจ

ของลูกค้า หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมา

จากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคณุสมบตัิ

ผลิตภัณฑ์หรือการท�ำงานของผลิตภัณฑ์ กับการคาด

หวังของลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) เป็นระดบัความรูส้กึของลกูค้าทีม่ผีลจาก

การเปรียบเทียบผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ ์

หรอืการท�ำงานของผลติภณัฑ์ กบัการคาดหวงัของลูกค้า 

ส่วนระดบัความพอใจของลกูค้าจะเกดิจากความแตกต่าง

ระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวัง 

(Expectation) จะเกิดจากประสบการณ์ และความรู ้

ในอดีตของผู ้ ซ้ือส ่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติ

ผลิตภัณฑ์ หรือการท�ำงานของผลิตภัณฑ์ เกิดจาก

นักการตลาด และฝ่ายอื่น ๆ  ที่เกี่ยวข้องจะพยายามสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณค่า

เพิ่ม (Value Added) การสร้างคุณค่าเพิ่มจากการผลิต 

(Manufacturing) และการตลาด (Marketing) รวม

ทั้งมีการท�ำงานร่วมกับฝ่ายต่าง ๆ โดยยึดหลักการสร้าง

คุณภาพรวม (Total Quality) คุณค่าเกิดจากความแตก

ต่างทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) 

คุณค่าท่ีมอบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของ

ลูกค้า และต้นทุนของลูกค้าส่วนใหญ่ ก็คือ ราคาสินค้า

นั่นเอง นอกจากนี้ ผลการศึกษาวิจัย ที่ได้จากการ

ทดสอบสมมติฐาน สอดคล้องกับแนวคิดดังกล่าวแล้ว 

ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาลีรัตน์ ปานดี และ 

ศริศักด์ิ สุนทรไชย. (2547) ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนา 

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (สปา) โดยศึกษากับประชากร

พื้นที่ 7 จังหวัด ได้แก่ กาญจนบุรี ชลบุรี เชียงใหม ่

นครราชสีมา ภูเก็ต สุราษฏร์ธานี กรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล โดยมีผูใ้ห้ข้อมูล 4 กลุม่ดังน้ี (1) กลุม่ผูบ้รหิาร

ภาครัฐและเอกชน (2) กลุ่มบริษัทน�ำเที่ยว (3) กลุ่มผู้

ประกอบการสปา (4) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการสปา 

พบว่า กลุ่มของผู้ใช้บริการธุรกิจสปานั้นส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิงที่มาใช้บริการ มีความพึงพอใจทางด้านสภาพ

แวดล้อมของสปาในระดับมาก ในด้านความปลอดภัย 

ความสะอาด สิ่งอ�ำนวยความสะดวก ความสะดวกใน

การเดินทาง ความสวยงาม บรรยากาศของสถานที ่ความ

พร้อมของวัสดุอุปกรณ์ ท�ำเลที่ตั้ง การบริการ ความ

ประทับใจในบริการ รูปแบบของการบริการ อัธยาศัย

ไมตรีของพนักงาน ความสะอาดของพนักงาน ความ

สามารถในการให้บรกิาร จติส�ำนึกในการให้บรกิาร ความ

เพียงพอของพนักงานความรู ้เก่ียวกับการให้บริการ 

เครือ่งแบบการแต่งกายของพนกังาน การตอบปัญหาหรอื

ข้อสงสัยของพนักงาน 

	 	 2.3	 กลยุทธ์การตลาดบริการของลูกค้าธุรกิจ

สปามีผลต่อคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว่า กลยุทธ์การตลาดบริการของลูกค้า

ธุรกิจสปาส่งผลต่อคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ และเป็น

ไปตามสมมติฐานอย่างมีนัยส�ำคัญ ทั้งนี้เป็นเพราะ 

สถานประกอบการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านการให้

บริการของบุคลากร ผู้บริหารงานของสถานประกอบการ

มคีวามรูค้วามช�ำนาญ ในการบรหิารจดัการ และพนกังาน

ทีใ่ห้บรกิารมีประสบการณ์ในการบรกิาร อีกทัง้ยังมีความ

เป็นมิตร เอาใจใส่ในการให้บริการผู้มาใช้บริการ กลยุทธ์

ด้านกระบวนการให้บรกิาร และสิง่แวดล้อมทางกายภาพ 

ก็เป็นอีกส่วนหน่ึงที่ส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ในการให้บริการ

ของสถานประกอบการ ทั้งน้ี จากการศึกษาแนวคิด

ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม ผลที่ได้จึงสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Blackwell et al (1999) ได้ศึกษาเรื่อง 
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”The Antecedents of Customer Loyalty An 

Empirical Investigation of the Role of Personal and 

Situational Aspects an Repurchase Decisions„ ได้

ศกึษาถงึความจงรักภกัดขีองลกูค้า ซึง่วดัจากปัจจยัส่วน

บคุคลและความต้องการของลูกค้า การรับรู้ของลกูค้าใน

การบริการ และคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ที่มีต่อการใช้บริการ

ซ�้ำของลูกค้า โดยศึกษาผู้ใช้บริการสุขภาพในประเทศ

สหรัฐอเมริกา การวิจัยเป็นเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามส�ำรวจมีการ

แบ่งกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธี การสุ่มกลุ่มตัวอย่างอย่าง

ง่าย จ�ำนวน 2000 ตัวอย่าง แต่ได้รับการตอบกลับ 579 

ตัวอย่าง การวิเคราะห์กลุ่มตัวแปรใช้วิธีการวิธีวิเคราะห์

ปัจจัย (Factor Analysis) และหาอิทธิพลของตัวแปร

ใช้วิธีวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ผลการวิจัย 

พบว่าความจงรักภักดีของลูกค้าจากสถานการณ์ส่วน

บุคคลหรือความต้องการของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรง 

ต่อการใช้บริการซ�้ำของลูกค้า ในระดับน้อยที่ 0.32 ส่วน

ความจงรักภักดีของลูกค้า จากคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่ง

ประกอบด้วยสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ ต้นทุนบริการของ

ลูกค้าโดยสิทธิประโยชน์ที่ได้รับมีอิทธิพลต่อคุณค่าที่

ลูกค้ารับรู้ในระดับ 0.30 และ 0.63 ซ่ึงมากกว่าต้นทุน

การบริการของลูกค้า ส่วนความจงรักภักดีของลูกค้า 

จากคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้มีอิทธิพลต่อการใช้บริการซ�้ำของ

ลูกค้าในระดับมาก 

	 	 2.4	 คณุภาพบรกิารทีล่กูค้ารบัรูม้ผีลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ส่ง

ผลต่อความพงึพอใจของลกูค้าธรุกจิ สปาในประเทศไทย 

และเป็นไปตามสมมติฐานอย่างมีนัยส�ำคัญ ทั้งนี้เป็น

เพราะบุคลากรและผู้บริหารธุรกิจสปา ให้ความเอาใจใส่

ในการให้บริการเป็นอย่างดี ค�ำนึงถึงประโยชน์ของผู้มา

ใช้บริการเป็นเร่ืองส�ำคญัทีสุ่ด โดยบคุลากรทีใ่ห้บรกิารมี

ความเข้าใจในความต้องการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคล้อง

กับแนวคิดของ Lovelock and Wright (2007) ได้กล่าว

ถึง ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติหลัง

การประเมินจากการซื้อสินค้าหรือปฏิสัมพันธ์จากการ

รับบริการ การประเมินความพึงพอใจจากคุณค่าจาก

คุณภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับกับส่ิงที่ลูกค้าคาดหวัง 

ความพงึพอใจทางบวกทีย่ัง่ยนื และท�ำให้ลกูค้าประทบัใจ 

เรียกว่า Customer Delight โดย Customer Delight 

ประกอบด้วยองค์ประกอบ (Component) 3 ประการ 

ได้แก่ (1) ความประทบัใจจากการบรกิารทีเ่กินความคาด

หวังของผู้ใช้บริการ (Unexpectedly High Levels of 

Performance) (2) ความประทบัใจด้วยความตืน้ตนัหรอื

ประหลาดใจ (Arousal e.g., Surprise, Excitement) (3) 

ความประทบัใจด้วยความรูส้กึทางบวก (Positive Affect 

e.g., Pleasure, Joy or Happiness) 

	 	 2.5	 คุณภาพบริการที่ ลูกค้ารับรู ้ มีผลต่อ

ความตั้งใจกลับมาใช้บริการธุรกิจสปาในประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพบริการที่ลูกค้า

รับรู ้ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการธุรกิจสปา

ในประเทศไทย และเป็นไปตามสมมติฐานอย่างมีนัย

ส�ำคัญ ทั้งนี้เป็นเพราะลูกค้ามีความเชื่อมั่นในการบริการ

ของสถานประกอบการ โดยให้บริการตามสัญญาหรือ

โฆษณาที่แจ้งไว้ อีกทั้งพนักงานที่ให้บริการยังสามารถ

ให้ค�ำแนะน�ำกับลูกค้าด้วยความจริงใจ ประกอบกับ

พนักงานให้ความเอาใจใส่ ดูแลให้บริการเป็นอย่างดี 

รวมทั้งค�ำนึงถึงประโยชน์ที่จะได้รับบริการ และมีความ

เข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้อง

กับแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman et al. 

(2002) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ จึง

เป็นสิ่งที่ก�ำหนดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผู้

บริโภค ซึ่งมีปัจจัย 5 ประการด้วยกัน ที่เกี่ยวข้องกับ

ระดับของคุณภาพ บริการ และใช้เป็นแนวทางในการ

ประเมินคุณภาพของบริการดังนี้ 1) ความเชื่อถือและ

ไว้วางใจได้ (Reliability) 2) การตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) 3) การรับรองความเชื่อมั่น การรับ

ประกัน (Assurance) 4) การเอาใจใส่ลกูค้า (Empathy) 

5) การสามารถจับต้องได้ (Tangibles) นอกจากผล

การวิจัยครั้งนี้จะสอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml, 
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Parasuraman et al. (2002) แล้วยังสอดคล้องกับงาน

วิจัยของ สิปปศิณี บาเรย์. (2555) ปัจจัยทางการตลาด

ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสปาในประเทศไทยของนัก

ท่องเที่ยวชาวจีน กรณีศึกษาจังหวัดภูเก็ต ผลการวิจัย 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ

ระหว่าง 20-30 ปี ประกอบอาชีพเป็นลูกจ้าง พนกังาน และ

ข้าราชการ มกีารศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตร ีพฤตกิรรม

ในการเลอืกใช้บริการสปาของนกัท่องเทีย่วชาวจนี พบว่า 

ส่วนใหญ่เคยมปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารสปามาก่อน

ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ โดยเลือกใช้บริการส

ปาในโรงแรม ชอบการบรกิารนวดตวั โดยมเีหตจุงูใจ คอื 

ต้องการคลายเครียดจากการท�ำงานเป็นหลัก เลือกใช้

บรกิาร สปาในช่วงวนัหยดุสดุสปัดาห์ เวลาทีเ่หมาะสมใน

การทรีตเม้นท์ในสปาคือไม่เกิน 2 ชั่วโมง ในการตัดสิน

ใจเลือกใช้บริการสปาจะเลือกด้วยตนเอง จะจองการใช้

บริการสปาผ่านโทรศัพท์ ให้ความเชื่อถือข้อมูลข่าวสาร

เกี่ยวกับสปาจากการบอกต่อจากเพื่อนหรือคนรู้จัก

	 3.	ความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความตั้งใจ

กลับมาใช้บริการของลูกค้าธุรกิจสปาในประเทศไทย 

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจ

ของลูกค้าส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้ใจของลูกค้า

ธุรกจิสปาในประเทศไทย ทัง้นีเ้ป็นเพราะเมือ่ลกูค้าได้รบั

ความพึงพอใจในด้านการให้บริการที่ประทับใจ โดยการ 

ท่ีสถานประกอบการได้ใช้กลยุทธ์การตลาดทั้ง 8 ด้าน 

จนท�ำให้ลูกค้าได้รับรู้คุณภาพการบริการ จึงส่งผลต่อ

ความต้ังใจกลับมาใช้บริการสปา สอดคล้องกับงานวิจัย

ของ ธนิตศักดิ ประโลมรัมย์. (2551) ความพึงพอใจของ 

ผู ้ใช ้บริการสปาเพื่อสุขภาพของบริษัทล�ำปางรักษ์

สมุนไพร จังหวัดล�ำปาง ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรม 

สาเหตุที่มาใช้บริการคือต้องการผ่อนคลายความเครียด 

และความถี่ในการใช้บริการสปาคือ เดือนละครั้งข้อมูล

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสปาต่อคุณภาพในการให้

บริการของบุคลากรในธุรกิจการสปา เมื่อน�ำการรับรู ้

และความคาดหวังมาหาความแตกต่างทั้ง 5 ด้าน คือ 

คณุสมบตัด้ิานความรู้ ทกัษะ หน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ 

และด้านบุคลิกภาพ พบว่าระดับความคาดหวังและการ

รับรู้ในคุณภาพการบริการ ไม่มีความแตกต่างกับข้อมูล

เกีย่วกบัการบรหิารทรพัยากรมนษุย์ในธรุกจิการสปาทีไ่ด้

จากการสอบถามจากผูบ้รหิารธรุกจิบรกิารสปา จ�ำนวน 30 

แห่ง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจ

บริการสปาให้มีศักยภาพในการให้บริการสปา

ข้อเสนอแนะ
	 1.	 ข ้อเสนอแนะทางวิชาการ กรอบแนวคิด

และทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นมานั้น 

ประกอบด้วย ตวัแปรเหต ุได้แก่ กลยทุธ์การตลาดบรกิาร

ของธุรกิจสปา และคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ ตัวแปร

แทรก ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า ตัวแปรผล ได้แก่ 

ความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการของลูกค้าธุรกิจสปา 

ส�ำหรับนักวิจัย และผู้ที่สนใจในการศึกษาข้อมูลจาก

งานวิจัย จะได้น�ำกรอบแนวคิดและทฤษฎีนี้ สามารถไป

พัฒนารูปแบบการวิจัยที่เก่ียวข้องกับธุรกิจน้ีในอนาคต

ต่อไป

	 2.	 ข้อเสนอแนะการน�ำผลการวิจัย และตัวแบบ

ที่ค้นพบไปประยุกต์ใช้ส�ำหรับผู้ใช้บริการได้มีข้อมูล 

ในเลือกใช้บริการจากสถานประกอบการ ในขณะเดียว

กับสถานประกอบการจะได้น�ำผลการวิจัยไปพัฒนา

ศักยภาพในการด�ำเนินธุรกิจสปา เพื่อให้ธุรกิจเจริญ

เติบโตและยั่งยืนในอนาคต ซึ่งจากผลการวิจัย ที่ผู้วิจัย

ได้ศึกษามานั้น ปรากฏว่าความตั้งใจกลับมาใช้บริการ

ของลูกค้าธุรกิจสปา ขึ้นอยู่กับ คุณภาพบริการที่ลูกค้า

รับรู้ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้ การที่ลูกค้า

จะรับรู้คุณภาพบริการได้นั้น สถานประกอบการต้องใช้

การยุทธ์การตลาดบริการส�ำหรับธุรกิจบริการสปาไม่ว่า

จะเป็น สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เช่น การจัดสถานที่ให้ 

มีความสะอาด แปลกใหม่ บรรยากาศแบบที่เป็น อัต

ลักษณ์ของไทย และบุคลากร ที่มีความรู้ความช�ำนาญ

ในการให้บริการ มีอัธยาศัยที่ดีกับลูกค้า ตลอดจนสถาน

ประกอบการต้องบริหารจัดการด้านกระบวนการบริการ 

เช่นการจัดเก็บฐานข้อมูลของลูกค้าอย่างเป็นระบบ 
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สามารถตรวจสอบข้อมูลได้อย่างรวดเร็วในเวลาที่ลูกค้า

เข้ามาใช้บรกิาร ตลอดจนสถานประกอบการมเีมนกูารให้

บรกิารทีแ่สดงราคา และเวลาการให้บรกิารอย่างครบถ้วน

	 3.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป เพื่อให้ได้

องค์ความรูแ้ละข้อยนืยนัทีก่ว้างขวางชดัเจนและแน่นอน

ยิ่งขึ้น จึงขอเสนอให้มีการวิจัยด้านอื่น ๆ ดังนี้

	 	 3.1	 ศกึษาความสัมพนัธ์ของธุรกจิทีเ่ป็นธุรกจิ

ที่สามารถเชื่อมโยงกันได้ เช่น ธุรกิจท่องเที่ยวและการ

โรงแรม และธุรกิจอื่น ๆ ที่มีการบริการที่ใกล้เคียงกัน

	 	 3.2	 ศึกษารูปแบบการพัฒนากลยุทธ์การ

ตลาด โดยใช้รูปแบบ การวิจัยเชิงพัฒนา (R & D) 

(Research Development) หรือการวิจัยในรูปแบบ 

การมีส่วนร่วม โดยเฉพาะคุณภาพการให้บริการของ

สถานประกอบการ โดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพเป็นหลัก 

ควบคู่ไปกับการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อน�ำไปใช้ประโยชน์

ในการพัฒนาการบริการธุรกิจสปาอย่างต่อเนื่อง

	 	 3.3	 ควรให้ความส�ำคัญกับการท�ำวิจัยอย่าง

ต่อเนื่องเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 

โดยมีการเปรียบเทียบกับสถานประกอบการระหว่าง 

สปาชั้นน�ำกับสถานประกอบการธุรกิจสปาทั่วไป เพื่อ

ทราบถึงความแตกต่างของการให้การบริการการเข้าถึง

ผู้ใช้บริการของธุรกิจสปาและน�ำผลมาปรับปรุงให้ตรง 

กับความต้องการของผู้ใช้บริการ และเป็นการให้ลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายได้ตรงกับความต้องการได้
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