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บทคัดย่อ
	 บทความนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อจ�ำแนกผลกระทบที่แตกต่างของแต่ละคุณภาพบริการสปาที่มีต่อ
ความพึงพอใจรวมของผู้ใช้บริการสปาไทย โดยประยุกต์ใช้วิธี Penalty-Reward และแนวคิดโครงสร้าง
องค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจของผู้บริโภค วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากสัมภาษณ์นักท่องเที่ยว
ต่างชาติที่ใช้บริการเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการแต่ละด้าน
ของเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาจัดอยู่ในกลุ่มโครงสร้างองค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจที ่
แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม ความสะอาดและการให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการ
เป็นเงื่อนไขส�ำคัญที่ต้องมีส�ำหรับธุรกิจสปา ส่วนทักษะการนวดเป็นปัจจัยท่ีธุรกิจสปาใช้แข่งขัน ส�ำหรับ 
สภาพแวดล้อมและบรรยากาศเป็นปัจจัยที่ส่งเสริมความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจสปา การศึกษา
เสนอว่า ผู้ประกอบควรให้ความส�ำคัญกับความสะอาดและสนใจต่อการต�ำหนิของผู้ใช้บริการในล�ำดับแรก 
ส่วนการควบคุมคุณภาพบริการของเทอราปิสต์ และการลงทุนปรับปรุงสภาพแวดล้อมและบรรยากาศ
เป็นสิ่งที่จะช่วยเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขัน นอกจากนี้ภาครัฐควรมีนโยบายส่งเสริมการพัฒนา
ทักษะการให้บริการของเทอราปิสต์ สิ่งเหล่านี้จะช่วยยกระดับความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจสปาใน
ประเทศไทย

ค�ำส�ำคัญ : คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ penalty-reward analysis สปาไทย
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Abstract
	 This paper decomposes the impact of different each of spa service quality on 
the overall satisfaction of Thai spa users. A penalty-reward analysis and the three-factor 
structure of customer satisfaction are applied to analysis the primary data from two samples 
of foreign tourists visiting Thailand: day spa and hotel & resort spa users. Finding showed 
that each of spa service quality in the day spa and hotel & resort spa classify to different 
groups of the three-factor structure of satisfaction. However, cleanliness and attention 
to customer’s complaints were identified as necessary attributes of this tourism product. 
Therapists’ massage skill is a common competition factor, while surrounding, exterior, 
interior and ambience were signaled as attributes that lead to competitive advantages. This 
study suggests that entrepreneurs should put the importance on cleanliness and complaints 
as a priority. In addition, they should have therapist’s qualities control and improve the 
atmosphere for competitive advantage. Furthermore, the government should have a policy 
promoting skill development on therapists. All of these could alleviate competitiveness of 
spa business in Thailand.

Keywords : service quality, satisfaction, penalty-reward analysis, Thai spa
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บทน�ำ
	 สปาเป็นหนึ่งในภาพลักษณ์ส�ำคัญของการท่องเท่ียวไทยซึ่งเป็นท่ีรู้จักกันดีในกลุ่มนักท่องเที่ยว
ต่างชาติ และเป็นกิจกรรมที่นักท่องเที่ยวต่างชาตินึกถึงและเลือกใช้บริการเสมอเมื่อเดินทางมาท่อง
เที่ยวไทย (Kaosa-ard, M. et al., 2010 ; Untong, A. et al., 2014) และเป็นธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ 
การท่องเที่ยวที่สร้างรายได้ให้กับประเทศไทยสูงถึง 2.8 หมื่นล้านบาท ในปี พ.ศ. 2557 และคาดว่าจะสูง
ถึง 3.1 หมื่นล้านบาท ในปี พ.ศ. 2558 (Department of International Trade Promotion, 2015) ในปี  
พ.ศ. 2560 คาดว่า สปายังคงสร้างรายได้ให้กับประเทศไทยเพิ่มขึ้น แต่เป็นการเพ่ิมขึ้นในอัตรา 
ที่ลดลง (Untong, A. et al., 2014) เนื่องจากการลดลงของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่มีคุณภาพสูง เช่น ยุโรป 
เป็นต้น และการแข่งขันท่ีเพิ่มข้ึนท้ังจากภายในและนอกประเทศ (Euromonitor International, 2012)  
ซึ่งผู้ประกอบการส่วนใหญ่นิยมใช้กลยุทธ์ราคาในการแข่งขัน และอาจท�ำให้ธุรกิจสปาของไทยประสบกับ
ปัญหากับดักราคาต�่ำ (Untong, A. & Kaosa-ard, M., 2014)
	 แม้ว่าการศึกษาของ Kaosa-ard, M. et al. (2010) พบว่า นักท่องเที่ยวต่างชาติพึงพอใจต่อ 
การให้บริการสปาน้อยกว่าอัธยาศัยของคนไทยและชายหาด แต่การศึกษาของ Untong, A. et al. (2014) 
พบว่า นักท่องเท่ียวต่างชาติพึงพอใจต่อบริการสปาไทยในระดับสูง ส่วนใหญ่ใช้บริการสปาเพื่อผ่อนคลาย
เกือบทุกครั้งที่เดินทางมาประเทศไทย โดยคุณภาพการให้บริการและตัวผลิตภัณฑ์บริการเป็นหนึ่งในปัจจัย
ส�ำคัญท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มาใช้บริการ และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ต่างชาติมาจากองค์ประกอบท่ีหลากหลายของบริการสปา (Spa Service’s Attributes) เช่น ความสะอาด 
ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ การให้บริการของพนักงาน สภาพแวดล้อมและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกภายในสปา เป็นต้น 
	 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นหนึ่งในตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการ (Chi & Qu, 2008) และมัก
ถูกใช้ในการแข่งขัน (Fuchs & Weiermair, 2004) รวมถึงการบ่งชี้ถึงความส�ำเร็จของการให้บริการ (Kozak, 
2004) การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์ประกอบของบริการที่ได้รับเปรียบเสมือน
การประเมินคุณภาพการให้บริการ (Juga, Juntunen & Grant, 2010 ; Abbas, Ghaleb & El-reface, 
2012) ในรูปแบบของการวัดผลการด�ำเนินงาน (Performance Measurement) ที่เป็นการติดต่อระหว่าง
ผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการ (Jain & Gupta, 2014) นอกจากนี้การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้
บริการเป็นหนึ่งในสิ่งแรกที่ผู้ใช้บริการคาดหวังจะได้รับจากผู้ให้บริการ (Vildova, Martincik, Tluchor & 
Jakubikova, 2015) และเป็นหนึ่งในสิ่งส�ำคัญที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ
	 การศึกษาในอดีต พบว่า คุณภาพบริการ (Service Quality) หรือความพึงพอใจที่ผู้บริโภคได้รับ
ในแต่ละองค์ประกอบของบริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจรวมของผู้บริโภค (Fuchs & Weiermair, 
2003; 2004) ซึ่งสามารถจ�ำแนกออกเป็น 3 องค์ประกอบ ได้แก่ องค์ประกอบท่ีก่อให้เกิดความ
พึงพอใจ องค์ประกอบที่หลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจ และองค์ประกอบที่เป็นผลมาจากทั้งสององค์ประกอบ
ข้างต้น (Füller & Matzler, 2007; Alegre & Garau, 2011) แนวคิดดังกล่าวน�ำมาสู่การเสนอแนวทาง 
การวิเคราะห์ “โครงสร้างองค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจของผู้บริโภค (Three-Factors Structure 
of Customer Satisfaction)” ท่ีสามารถน�ำมาประยุกต์ใช้จ�ำแนกองค์ประกอบของบริการที่แตกต่างกัน 
ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ (Matzler & Sauerwein, 2002)
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	 1) กลุ่มองค์ประกอบพื้นฐานจ�ำเป็น (Basic Factors) เป็นบริการขั้นต�่ำที่ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะ
ได้รับจากผู้ให้บริการ ซึ่งผู้บริโภคจะไม่พึงพอใจหากผู้ให้บริการไม่มีบริการดังกล่าว แต่การมีบริการดังกล่าว
ไม่ได้มีผลกระทบอย่างไรต่อความพึงพอใจรวมของผู้บริโภค บริการท่ีอยู่ในกลุ่มนี้ถือได้ว่าเป็นบริการพ้ืนฐาน 
หรือเกณฑ์ขั้นต�่ำที่ผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมี (หรือการันตี) ให้แก่ผู้บริโภค
	 2) กลุ่มองค์ประกอบที่มีผลต่อความส�ำเร็จ (Performance Factors) เป็นบริการที่มีผลกระทบ
โดยตรงต่อความพึงพอใจรวม กล่าวคือ ผู ้บริโภคจะมีความพึงพอใจ (หรือไม่พึงพอใจ) หากได้รับ 
(หรือไม่ได้รับ) บริการ บริการที่อยู่ในกลุ่มนี้ถือได้ว่าเป็นบริการที่ผู้ให้บริการใช้ในการแข่งขันเพื่อสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้บริโภค
	 3) กลุ่มองค์ประกอบที่กระตุ้นความตื่นเต้น (Excitement Factors) : เป็นบริการที่ท�ำให้ผู้บริโภค
พึงพอใจหากได้รับบริการ แต่การไม่มีบริการดังกล่าวก็ไม่ได้มีผลกระทบอย่างไรต่อความพึงพอใจรวม
ของผู้บริโภค บริการที่อยู่ในกลุ่มนี้ถือได้ว่าเป็นบริการท่ีช่วยให้ผู้ให้บริการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน
เหนือกว่าคู่แข่ง
	 จากข้างต้นจะเห็นได้ว่า การให้บริการที่แตกต่างกันย่อมมีผลกระทบและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้บริโภคแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับลักษณะเฉพาะของการท่องเที่ยวที่ว่า การท่องเที่ยวเป็นสินค้าที่
ประกอบด้วยสินค้าที่หลากหลาย (Not A Homogeneous Good or Not A Single Industry) และความ
พึงพอใจที่เกิดข้ึนจากการบริโภคสินค้าท่องเที่ยวได้รับอิทธิพลจากผู้ผลิตที่แตกต่างกันภายในอุตสาหกรรม 
(Yilmaz & Bititci, 2006; Zhang, Song & Huang, 2009) ดังนั้นจึงมีการประยุกต์ใช้แนวคิดดังกล่าวมา
อธิบายถึงโครงสร้างองค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและบริการท่องเที่ยว (Füller, 
Matzler & Faullant, 2006; Deng, 2007; Alegre, & Garau, 2011) ซึ่งส่วนใหญ่ศึกษาในระดับจุดหมาย
ปลายทางของการท่องเที่ยว (Tourism Destination) โดยจ�ำแนกความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณลักษณะของ
จุดหมายปลาย (Destination Attribute) ออกเป็นสามกลุ่มตามท่ีเสนอข้างต้น โดยแต่ละกลุ่มจะเกี่ยวข้อง
กับการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันด้านการท่องเที่ยว (Tourism Competitiveness) บทความนี้
พยายามประยุกต์ใช้แนวคิดดังกล่าวศึกษาระดับธุรกิจ
	 วิธีวิเคราะห์ที่ส�ำคัญภายใต้แนวคิดโครงสร้างองค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจของผู้บริโภค
มีอยู่ 2 วิธี ได้แก่ 1) Importance-grid (Vavra, 1997) ที่เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความส�ำคัญที่
เห็นชัด (Explicit Importance) และความส�ำคัญที่ซ่อนอยู่ (Implicit Importance) ขององค์ประกอบ
ที่แตกต่างกันของบริการ และ 2) Penalty-reward (Brandt, 1987) ที่เป็นการวิเคราะห์บนพื้นฐาน
ผลกระทบที่ไม่สมมาตร (Asymmetrical Effect) (ทั้งในเชิงบวกและลบ) ของความพึงพอใจในแต่ละองค์
ประกอบของบริการที่มีต่อความพึงพอใจรวม อย่างไรก็ตาม วิธีท้ังสองมีข้อตกลงเบื้องต้นและเง่ือนไขใน 
การวิเคราะห์แตกต่างกัน และยังไม่สามารถสรุปได้ว่า วิธีใดให้ผลการจ�ำแนกองค์ประกอบของความ 
พึงพอใจได้ดีกว่ากัน (Matzler & Sauerwein, 2002) แต่ท้ังสองวิธีให้ผลลัพธ์ไม่เหมือนกัน (Matzler & 
Sauerwein, 2002; Bartikowski & Llosa, 2004; Busacca & Padula, 2005; Alegre & Garau, 2011)  
อย่างไรก็ตาม Maizler & Sauerwein (2002) ให้ข้อสังเกตถึง ความตรงเชิงสอดคล้อง (Convergent  
Validity) ของวิธี Importance-grid ขณะที่การศึกษาของ Alegre & Garau (2011) พบว่า  
วิธี Penalty-reward ให้ผลการจ�ำแนกโครงสร้างองค์ประกอบของความพึงพอใจ (Factor Structure of 
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Satisfaction) ได้ดีกว่า Importance-grid ดังนั้นบทความฉบับนี้จึงเลือกวิธี Penalty-reward ในการศึกษา 
เนื่องจากผลลัพธ์ท่ีได้ท�ำให้ทราบถึงผลกระทบที่ไม่สมมาตรทั้งเชิงบวกและเชิงลบของแต่ละคุณภาพบริการ 
สปาที่มีต่อความพึงพอใจรวมในการใช้บริการสปาไทยของนักท่องเที่ยวต่างชาติ
	 จากสภาพการแข่งขันท่ีเพิ่มข้ึนของธุรกิจสปาในประเทศไทย ผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญ
มากขึ้นกับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มาใช้บริการแทนการแข่งขันด้วยราคา โดยเน้นการให้
บริการที่ตรงกับความต้องการและมีคุณภาพมากขึ้น เพื่อให้ผู ้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ประทับใจ 
ซึ่งจะน�ำมาสู่การเพิ่มความพึงพอใจและพฤติกรรมที่ดีในอนาคต อย่างเช่น การแนะน�ำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 
(Recommendation) และการกลับมาใช้บริการซ�้ำ (Revisit) เป็นต้น รวมทั้งการสร้างความภักดี (Loyalty) 
ต่อการใช้บริการสปาไทย (Untong, A., 2015) ดังนั้น การทราบความต้องการของผู้มาใช้บริการจึงเป็น 
สิ่งส�ำคัญ เนื่องจากคุณภาพบริการที่แตกต่างกันย่อมท�ำให้เกิดความพึงพอใจแตกต่างกัน 
	 จากแนวคิดการจ�ำแนกโครงสร้างองค์ประกอบของความพึงพอใจที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น ท�ำให้
ทราบว่า ผู้ให้บริการควรการันตีบริการขั้นต�่ำอะไรบ้างท่ีตรงกับต้องการของผู้บริโภค ขณะเดียวกันเพ่ือให้
สามารถแข่งขันในธุรกิจได้ ผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพบริการอะไรบ้างท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจของผู้บริโภค และหากต้องการเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันผู้ให้บริการควรพัฒนา
นวัตกรรมการให้บริการอะไรบ้างท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง เพ่ือให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจมากขึ้นเมื่อได้รับ
บริการ แต่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจหากไม่ได้รับบริการดังกล่าว
	 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประยุกต์แนวคิดการจ�ำแนกโครงสร้างองค์ประกอบของความ
พึงพอใจ ร่วมกับการวิเคราะห์ Penalty-reward จ�ำแนกคุณภาพบริการที่นักท่องเที่ยวต่างชาติได้รับจาก
การใช้บริการสปาในประเทศไทย ผลการศึกษาท�ำให้ทราบถึงคุณภาพบริการของสปาไทยท่ีเป็นตัวกระตุ้น
ความพึงพอใจรวมของนักท่องเท่ียวต่างชาติที่แตกต่างกัน ซึ่งน�ำมาสู่การก�ำหนดล�ำดับความส�ำคัญของการ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวต่างชาติ การปรับปรุงบริการที่สามารถท�ำให้ผู้
ประกอบการสปาของไทยแข่งขันได้ และการยกระดับหรือใช้นวัตกรรมการให้บริการที่น�ำมาสู่การเพ่ิมความ
ได้เปรียบในการแข่งขันของผู้ประกอบการสปาของไทย นอกจากน้ีข้อมูลดังกล่าวยังมีความส�ำคัญต่อการวาง
กลยุทธ์การแข่งขันของธุรกิจสปาในประเทศไทยโดยเน้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากกว่าการแข่งขันด้วย
ราคา ตลอดจากการวางกลยุทธ์เพื่อกระตุ้นให้มีการใช้นวัตกรรมการให้บริการที่เสริมสร้างความสามารถใน 
การแข่งขันให้กับธุรกิจสปาในประเทศไทย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษานี้ประยุกต์ใช้วิธี Penalty-Reward แบ่งกลุ่มคุณภาพบริการท่ีนักท่องเท่ียวต่างชาติได้รับ
จากการใช้บริการเดย์สปา (Day Spa) และโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา (Hotel & Resort Spa) ในประเทศไทย 
ภายใต้ข้อตกลงเบ้ืองต้นท่ีส�ำคัญว่า คุณภาพบริการแต่ละด้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมทั้งใน 
เชิงบวกและลบในลักษณะที่ไม่สมมาตร (Asymmetrical) (Brandt, 1987; Matzler & Sauerwein, 2002;  
Alegre & Garau, 2011) หมายความว่า ความพึงพอใจท่ีสูงในบางคุณภาพบริการอาจไม่มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจรวม ขณะที่ความพึงพอใจที่ต�่ำในบางคุณภาพบริการอาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวม
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	 แบบจ�ำลองสมการถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regression Model) ถูกประยุกต์ใช้วิเคราะห์ 
ความสัมพันธ์ระหว่างผลการประเมินคุณภาพบริการแต่ละด้านกับความพึงพอใจรวม ซ่ึงอาจมีความสัมพันธ์
แบบเชิงเส้นตรง (Linear) หรือไม่ใช่เชิงเส้นตรง (Nonlinear) (Busacca & Padula, 2005 ; Alegre 
& Garau, 2011) โดยตัวแปรตามในสมการถดถอย คือ ความพึงพอใจรวม (Overall Satisfaction)  
ต่อการใช้บริการสปาในประเทศไทยของนักท่องเที่ยวต่างชาติ ส่วนตัวแปรอิสระ คือ ชุดตัวแปรหุ ่น  
(Dummy Variables) ที่ก�ำหนดจากผลการประเมินคุณภาพบริการในแต่ละด้านของบริการสปาไทย  
(ประเมินโดยนักท่องเที่ยวต่างชาติ) ชุดตัวแปรหุ่นดังกล่าวจะดึงผลกระทบที่ไม่สมมาตรของคุณภาพบริการ
แต่ละด้าน โดยคุณภาพบริการแต่ละด้านสามารถก�ำหนดเป็นตัวแปรหุ่นได้ 2 ตัวแปร ที่สะท้อนถึง Reward 
(Positive Sign) และ Penalty (Negative Sign) ขณะที่ค่าคงที่ที่ได้จากการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ของ
สมการถดถอยแสดงถึงค่าเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการสปาในประเทศไทยของ 
นักท่องเที่ยวต่างชาติ (Alregre & Garau, 2011)
	 เมื่อพิจารณาความถี่ของคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแต่ละด้าน พบว่า มีลักษณะ
การกระจายแบบเบ้ขวา ดังนั้นจึงก�ำหนดให้ค่าตัวแปรหุ่นที่สะท้อน Reward (DR) หรือ Penalty (DP) 
มีค่าเท่ากับ 1 ส�ำหรับกรณีท่ีมีคะแนนมากกว่า ค่าเฉลี่ย + (หรือ –) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และมี
ค่าเป็น 0 ส�ำหรับกรณีอื่นๆ หลังจากได้ตัวแปรหุ่นทั้งหมด (30 ตัวแปร จากคุณภาพบริการ 15 ด้าน) ล�ำดับ
ต่อมาจะน�ำชุดตัวแปรหุ่นดังกล่าวมาหาความสัมพันธ์กับค่าคะแนนความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการ
สปาไทย ภายใต้สมการถดถอยเชิงซ้อนและประมาณค่าสัมประสิทธ์ิด้วยวิธี Ordinary Least Square 
(OLS) พร้อมทั้งตรวจสอบและแก้ไขปัญหาหากมีการละเมิดข้อตกลงเบื้องต้นในทางเศรษฐมิติ โดยเฉพาะ
ปัญหา Heteroskedasticity ซึ่งหากตรวจพบว่ามีการละเมิดข้อตกลงดังกล่าวจะแก้ไขปัญหาด้วย Robust 
Estimation ตามวิธีที่เสนอโดย White (1980) (Heteroskedasticity-Consistent Covariance Matrix 
Estimator)
	 ค่าสัมประสิทธิ์ที่ได้จากการประมาณค่า ถูกน�ำมาทดสอบสมมติฐานทางสถิติ ณ ระดับนัยส�ำคัญที่ 
0.10 เพื่อใช้แบ่งกลุ่มคุณภาพบริการออกตามแนวคิดโครงสร้างองค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค ซึ่งมีเงื่อนไขในการพิจารณา ดังนี้ (Matzler & Sauerwein, 2002 ; Alegre & Garau, 2011)
	 1) กลุ่มองค์ประกอบพื้นฐานจ�ำเป็น (Basic Factors) มีเงื่อนไขในการพิจารณา คือ ค่าสัมประสิทธิ์
ของตัวแปรหุ่นท่ีเป็น Reward (ß

DR
) ต้องมีค่าน้อยกว่า ตัวแปรหุ่นที่เป็น Penalty (ß

DP
) [ß

DR
 < ß

DP
] 

บริการใดที่อยู่ในกลุ่มนี้เป็นบริการท่ีนักท่องเที่ยวต่างชาติคาดว่าต้องได้รับ หรือการันตีว่าต้องมีเมื่อใช้
บริการสปาในประเทศไทย หากธุรกิจสปาของไทยไม่มีบริการดังกล่าวให้แก่นักท่องเท่ียวต่างชาติ จะท�ำให้
นักท่องเที่ยวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการสปาในประเทศไทย อย่างไรก็ตาม การมีบริการดังกล่าว
ไม่ได้ท�ำให้นักท่องเที่ยวต่างชาติพึงพอใจต่อการใช้บริการสปาในประเทศไทย
	 2) กลุ่มองค์ประกอบท่ีมีผลต่อความส�ำเร็จ (Performance Factors) มีเง่ือนไขในการพิจารณา 
คือ ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรหุ่นที่เป็น Reward (ß

DR 
) ต้องมีค่าเท่ากับ ตัวแปรหุ่นที่เป็น Penalty (ß

DP
) 

[ß
DR

 = ß
DP
] บริการใดที่อยู่ในกลุ่มนี้เป็นบริการส�ำคัญที่ธุรกิจสปาในประเทศไทยใช้แข่งขันหรือสร้างความ

พึงพอใจให้กับผู้มาใช้บริการ เนื่องจากการเพิ่มขึ้น (หรือลดลง) ของความพึงพอใจต่อบริการที่อยู่ในกลุ่มนี้จะ
มีผลต่อความพึงพอใจ (หรือท�ำให้ไม่พึงพอใจ) ต่อการใช้บริการสปาในประเทศไทย
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	 3) กลุ่มองค์ประกอบที่กระตุ้นความต่ืนเต้น (Excitement Factors) มีเง่ือนไขในการพิจารณา 
คือ ค่าสัมประสิทธ์ิของตัวแปรหุ่นท่ีเป็น Reward (ß

DR
) ต้องมีค่ามากกว่า ตัวแปรหุ่นที่เป็น Penalty (ß

DP
) 

[ß
DR

> ß
DP
] บริการใดท่ีอยู่ในกลุ่มน้ีเป็นบริการที่เป็นนวัตกรรมซึ่งมีความส�ำคัญต่อการเพิ่มความได้เปรียบใน

การแข่งขันของธุรกิจสปาในประเทศไทย
	 ข้อมูลที่ใช้ศึกษาได้จากการใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์นักท่องเที่ยวต่างชาติที่ใช้บริการสปาในจังหวัด
ท่องเที่ยวส�ำคัญ 3 แห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ภูเก็ต และเชียงใหม่ จ�ำนวน 722 ตัวอย่าง แบ่งเป็นการใช้
บริการที่เดย์สปาจ�ำนวน 332 ตัวอย่าง และที่โฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาจ�ำนวน 390 ตัวอย่าง ระหว่างเดือน
มีนาคม – พฤษภาคม พ.ศ. 2556 โดยเก็บข้อมูล ณ สนามบินสุวรรณภูมิ สนามบินภูเก็ต และสนามบินและ
สถานที่ท่องเที่ยวในตัวเมืองเชียงใหม่ ชุดตัวอย่างที่ได้ครอบคลุมนักท่องเที่ยวต่างชาติ 6 ภูมิภาค ได้แก่ เอเชีย
ตะวันออก อาเซียน โอเชียเนีย และเอเชียอื่นๆ ยุโรปตะวันตก ยุโรปตะวันออก และอเมริกา
	 ส�ำหรับการเลือกชุดตัวอย ่างใช ้วิธีสุ ่มตัวอย ่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 
ในแบบสอบถามมีค�ำถามเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของสปาในประเทศไทยจ�ำนวน 
15 ข้อ (ได้จากการประชุมกลุ่มย่อยและสัมภาษณ์ผู้ให้บริการสปาในท้ังสามจังหวัด) และความพึงพอใจ
รวมจากการใช้บริการสปาในประเทศไทยจ�ำนวน 1 ข้อ โดยให้นักท่องเที่ยวต่างชาติที่เป็นชุดตัวอย่างให้
คะแนนตั้งแต่ 1-7 (น้อยที่สุด-มากที่สุด) ในค�ำถามแต่ละข้อ คุณภาพบริการของสปาในประเทศไทยที่ให้
นักท่องเที่ยวต่างชาติประเมิน ประกอบด้วย 1) สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่งทั้งภายใน
ภายนอก 2) ระยะเวลาการให้บริการ 3) ห้องและสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 4) เทคโนโลยีและเครื่องมืออุปกรณ์ 
5) ความสะอาด 6) ความสงบ 7) ความมีเอกลักษณ์ 8) ความเป็นส่วนตัว 9) ทักษะการสื่อสารของผู้ให้
บริการ 10) ทักษะการนวด 11) ความสุภาพของผู้ให้บริการ 12) ความพร้อมในการให้บริการ/ตรงเวลา/
เวลารอ 13) ข้อมูลและการให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับบริการ 14) การให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่เกิดกับ
ผู้ใช้บริการ และ 15) การแก้ปัญหาของผู้ให้บริการ

ผลการศึกษา
	 ผลการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอยระหว่างความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการสปา
กับตัวแปรหุ่นจ�ำนวน 30 ตัวแปร (คุณภาพบริการหนึ่งด้านมีตัวแปรหุ่นสองตัวแปร) พบว่า ตัวแปรหุ่นบางตัว
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการสปาอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ี 0.10 หรืออาจกล่าวได้ว่า 
ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรหุ่นดังกล่าวมีค่าเท่ากับศูนย์ ดังนั้นจึงตัดตัวแปรหุ่นดังกล่าวออกจากแบบจ�ำลอง 
และประมาณค่าใหม่โดยเลือกเฉพาะตัวแปรหุ่นที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการสปา
เท่านั้น หรือมีค่าสัมประสิทธ์ิแตกต่างไปจากศูนย์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.10 โดยทั้งกรณีของเดย์สปา  
และโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา มีคุณภาพบริการ 4 ด้าน จาก 15 ด้าน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมต่อ 
การใช ้บริการสปาอย ่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่  0.10 ได ้แก ่  เทคโนโลยีและ/เครื่องมืออุปกรณ ์ 
ความมีเอกลักษณ์ ทักษะการสื่อสารของผู้ให้บริการ และความสุภาพของผู้ให้บริการ 
	 ตารางที่ 1 เป็นผลการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ในกรณีเดย์สปา พบว่า ตัวแปรหุ่นที่มีค่าสัมประสิทธิ์
แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.10   (p-value < 0.10) มี 12 ตัวแปร จาก 30 ตัวแปร  
แบบจ�ำลองมีค่าสัมประสิทธิ์แห่งการก�ำหนด (Coefficient of Determination : R2) เท่ากับ 0.676 
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หมายความว่า ความแปรปรวนของตัวแปรหุ ่นทั้ง 12 ตัวแปร สามารถอธิบายความแปรปรวนของ 
ความพึงพอใจรวมได้ร้อยละ 67.6 ขณะที่ค่าสัมประสิทธิ์ของค่าคงที่ แสดงให้เห็นว่า นักท่องเที่ยวต่างชาติ 
มีความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการที่เดย์สปาในประเทศไทยเฉลี่ย 5.636 (คะแนนเต็ม 7)
ตารางที่ 1 ผลการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ของการวิเคราะห์ Penalty-Reward ในกรณีเดย์สปา

หมายเหตุ	 : R-squared = 0.676, Adj. R-squared = 0.664
	  : แก้ไขปัญหา Heteroskedasticity ด้วยวิธี Heteroskedasticity-Consistent Covariance Matrix Estimator
	  : ***, ** และ * แสดงระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.01, 0.05 และ 0.10 ตามล�ำดับ
ที่มา : จากการค�ำนวณ

	 ส�ำหรับผลการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ในกรณีโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาที่แสดงในตารางที่ 2 พบว่า 
ตัวแปรหุ่นที่มีค่าสัมประสิทธิ์แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.10 มี 14 ตัวแปร จาก 30 ตัวแปร 
โดยแบบจ�ำลองมีค่าสัมประสิทธิ์แห่งการก�ำหนด (R2) เท่ากับ 0.649 หมายความว่า ความแปรปรวนของ
ตัวแปรหุ่นทั้ง 14 ตัวแปร สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจรวมได้ร้อยละ 64.9 ขณะที่
ค่าสัมประสิทธิ์ของค่าคงที่ แสดงให้เห็นว่า นักท่องเที่ยวต่างชาติมีความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการที่โฮเต็ล
แอนด์รีสอร์ทสปาในประเทศไทยเฉลี่ย 5.539 (คะแนนเต็ม 7)

คุณภาพบริการในด้าน
DR (Reward) DP (Penalty) p-value of 

ß
+R

p-value ß
-P

p-value H
0
 : ß

+R 
+ß

-P
 = 0

1.	สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการ
ตกแต่งทั้งภายในภายนอก

0.159* 0.087 - - -

2.	ระยะเวลาการให้บริการ - - -0.241*** 0.008 -

3.	ห้องและสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.215*** 0.007 - - -

 4.	ความสะอาด - - -0.289*** 0.003 -

 5.	ความสงบ 0.176** 0.045 - - -

 6.	ความเป็นส่วนตัว 0.232*** 0.003 - - -

 7.	ทักษะการนวด 0.236*** 0.005 -0.181** 0.019 0.677

8.	ความพร้อมในการให้บริการ/ตรงเวลา/
เวลาที่รอ

- - -0.304*** 0.000 -

9.	ข ้อมูลและการให ้ค�ำแนะน�ำเ ก่ียวกับ
บริการ

- - -0.263*** 0.007 -

10. การให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่
เกิดกับผู้ใช้บริการ

- - -0.361*** 0.001 -

11. ความสามารถในการแก้ปัญหาของผู้ให้
บริการ

0.206** 0.021 - - -

ค่าคงที่ 5.636 (p-value  = 0.000)
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ปีที่ 12 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2560)

ตารางที่ 2 ผลการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ของการวิเคราะห์ Penalty-Reward ในกรณีโฮเต็ลแอนด์
รีสอร์ทสปา

หมายเหตุ	 : R-squared = 0.649, Adj. R-squared = 0.636
	  : แก้ไขปัญหา Heteroskedasticity ด้วยวิธี Heteroskedasticity-Consistent Covariance Matrix Estimator
	  : ***, ** และ * แสดงระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.01, 0.05 และ 0.10 ตามล�ำดับ
ที่มา : จากการค�ำนวณ

	 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการท่ีเดย์สปาและโฮเต็ล
แอนด์รีสอร์ทสปา ท่ีเป็นการทดสอบความแตกต่างของค่าคงที่ที่ได้จากการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ของ
สมการถดถอยในกรณีของเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาด้วยสถิติ t (t-statistic) พบว่า นักท่องเที่ยว
ต่างชาติมีความพึงพอใจรวมต่อการใช้บริการท่ีเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาไม่แตกต่างกันอย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติที่ 0.10 อย่างไรก็ตาม ผลลัพธ์ในตารางที่ 1 และ 2 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพบริการที่แตกต่าง
กันของเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปามีผลท�ำให้นักท่องเที่ยวต่างชาติมีความพึงพอใจรวมแตกต่างกัน 
ดังนั้นอาจเป็นไปได้ว่าเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปามีโครงสร้างองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการของสปาในประเทศไทยแตกต่างกัน 
	 ในการจ�ำแนกโครงสร้างองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของสปาในประเทศไทย
ตามเกณฑ์ท่ีเสนอโดย Brandt (1987) จ�ำเป็นต้องทดสอบสมมติฐาน Symmetric effects ส�ำหรับกรณี

คุณภาพบริการในด้าน
DR (Reward) DP (Penalty) p-value of 

ß
+R

p-value ß
-P

p-value H
0
 : ß

+R 
+ß

-P
 = 0

1.	สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการ
ตกแต่งทั้งภายในภายนอก

0.332*** 0.000 - - -

2.	ระยะเวลาการให้บริการ 0.156** 0.041 - - -

3.	ห้องและสิ่งอ�ำนวยความสะดวก - - -0.249** 0.019 -

4.	ความสะอาด - - -0.325*** 0.003 -

5.	ความสงบ - - -0.165** 0.022 -

6.	ความเป็นส่วนตัว 0.122** 0.056 - - -

7.	ทักษะการนวด 0.144* 0.088 -0.212*** 0.007 0.606

8.	ความพร้อมในการให้บริการ/ตรงเวลา/
เวลาที่รอ

0.283*** 0.000 -0.127* 0.075 0.179

 9.	ข ้อมูลและการให ้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับ
บริการ

0.187** 0.010 - - -

10. การให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่
เกิดกับผู้ใช้บริการ

- - -0.204* 0.079 -

11. ความสามารถในการแก้ปัญหาของผู้ให้
บริการ

0.177** 0.012 -0.280** 0.022 0.500

ค่าคงที่ 5.539 (p-value = 0.000)
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ที่คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมทั้งในเชิงบวกและลบอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.10 
(มี 1 ด้าน ส�ำหรับกรณีเดย์สปา และ 3 ด้าน ส�ำหรับกรณีโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา) โดยใช้ Wald test 
ทดสอบสมมติฐานหลักที่ว่า ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรหุ่นทั้งสอง (ß

+R
 และ ß

-P
) ส�ำหรับคุณภาพบริการ

แต่ละด้านที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจรวมทั้งในเชิงบวกและลบมีค่าเท่ากัน (พิจารณา ณ ค่าสัมบูรณ์) หรือมี
สมมติฐานทางสถิติว่า H

0
 : ß

+R 
- ß

-P
 = 0 นอกจากสมมติฐานดังกล่าว ในคอลัมน์ p-value ของทั้งตัวแปรหุ่น 

DR (Reward) และ DP (Penalty) เป็นค่า p-value ของการทดสอบสมมติฐานหลักที่ว่า ค่าสัมประสิทธิ์ของ
ตัวแปรหุ่น DR และ DP มีค่าเท่ากับศูนย์ (หรือ H

0
 : ß

+R
 = 0 และ H

0
 : ß

-P
 = 0) 

	 ตารางที่ 1 และ 2 แสดงเฉพาะผลการทดสอบในกรณีที่ปฏิเสธสมมติฐานหลักเท่านั้น ผลการทดสอบ
สมมติฐานดังกล่าว สรุปได้ว่า คุณภาพบริการในแต่ละด้านของสปาในประเทศไทยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
รวมในลักษณะที่ไม่สมมาตร (Asymmetrical) หมายความว่า คุณภาพบริการที่นักท่องเท่ียวต่างชาติได้รับ
ในแต่ละด้านจากการใช้บริการสปาในประเทศไทยมีอิทธิพลท�ำให้นักท่องเที่ยวต่างชาติเกิดความพึงพอใจ 
(Positive Effects) และความไม่พึงพอใจ (Negative Effects) แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.10 
(ดูรายละเอียดในตารางที่ 1 และ 2)
	 ตารางที่ 3 เป็นผลลัพธ์จากการวิเคราะห์ Penalty-Reward (Brandt, 1987) ของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการที่นักท่องเที่ยวต่างชาติได้รับจากการใช้บริการเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา 
โดยในกรณีของเดย์สปามีระยะเวลาการให้บริการ ความสะอาด ความพร้อมในการให้บริการ/ตรงเวลา/
เวลาที่รอ ข้อมูลและการให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับบริการ และการให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่เกิดกับ
ผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่ต้องมี (หรือการันตี) ให้กับนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มาใช้บริการ เนื่องจากนักท่องเที่ยว
ต่างชาติจะไม่พึงพอใจหากไม่มีสิ่งเหล่าน้ี (จัดอยู่กลุ่มองค์ประกอบพ้ืนฐานจ�ำเป็น) ส่วนทักษะการนวด
เป็นสิ่งที่เดย์สปาใช้แข่งขันหรือสร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวต่างชาติ เพราะการเปลี่ยนแปลง
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการเหล่านี้มีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจรวมของนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มาใช้
บริการ (จัดอยู่ในกลุ่มองค์ประกอบที่มีผลต่อความส�ำเร็จ) ส�ำหรับเดย์สปาที่มีความได้เปรียบในการแข่งขัน
ให้ความส�ำคัญกับสภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่งทั้งภายในภายนอก ห้องและสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก ความสงบ ความเป็นส่วนตัว และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ เนื่องจาก
เป็นปัจจัยที่กระตุ้นให้นักท่องเท่ียวต่างชาติที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจรวมเพิ่มขึ้นเท่านั้น แต่ไม่ได้มีผล
ท�ำให้เกิดความไม่พึงพอใจหากผู้ให้บริการไม่มีสิ่งเหล่านี้ (จัดอยู่ในกลุ่มองค์ประกอบท่ีกระตุ้นความตื่นเต้น
ของนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มาใช้บริการ)
	 ส�ำหรับโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปามีห้องและส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ความสะอาด ความสงบ  
และการให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ ปัญหาที่เกิดกับผู้ใช้บริการ เป็นส่ิงท่ีโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาให้ส�ำคัญ
ในล�ำดับแรก เนื่องจากเป็นสิ่งท่ีต้องมีให้แก่นักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีมาใช้บริการ ส่วนคุณภาพบริการท่ีมีผล
ต่อความส�ำเร็จหรือที่ใช้แข่งขันในกรณีของโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา ได้แก่ ทักษะการนวด ความพร้อมใน 
การให้บริการ/ ตรงเวลา/ เวลาท่ีรอ และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ เนื่องจากสิ่งเหล่า
นี้ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจรวมของนักท่องเที่ยวต่างชาติโดยตรง ส�ำหรับคุณภาพบริการที่กระตุ้นความ
ตื่นเต้น ซึ่งมีความส�ำคัญต่อการเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา ได้แก่ 
สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่งทั้งภายในภายนอก ระยะเวลาการให้บริการ ความเป็นส่วนตัว 
และข้อมูลและการให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับบริการ
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ตารางที่ 3 โครงสร้างองค์ประกอบความพงึพอใจต่อคณุภาพบริการของเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา

ที่มา : จากการวิเคราะห์ Penalty-Reward

	 นอกจากน้ีข้อมูลในตารางท่ี 3 ยังแสดงให้เห็นว่า การใช้บริการที่เดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์
รีสอร์สปาในประเทศไทย นักท่องเที่ยวต่างชาติคาดหวังว่าจะได้รับบริการท่ีมีคุณภาพในเร่ืองของ 
ความสะอาด และการให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ ปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการ ขณะผู้ให้บริการสปาให้
ความส�ำคัญกับทักษะการนวดซึ่งเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ผู้ให้บริการใช้แข่งขัน ส่วนผู้ให้บริการที่ต้องการเพิ่มความ
ได้เปรียบในการแข่งขันให้ความส�ำคัญกับการปรับปรุงและพัฒนาในเรื่องของ สภาพแวดล้อม บรรยากาศ 
และการตกแต่งทั้งภายในภายนอก รวมทั้งการให้ความส�ำคัญกับความเป็นส่วนตัวของผู้มาใช้บริการสปา

สรุปผลการศึกษา
	 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อจ�ำแนกคุณภาพบริการที่นักท่องเที่ยวต่างชาติได้รับจากการใช้บริการ
สปาในประเทศไทยออกตามแนวคิดโครงสร้างองค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจ โดยประยุกต์ใช้
วิธี Penalty-Reward วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์นักท่องเที่ยวต่างชาติที่ใช้บริการเดย์สปา  
และโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาในประเทศไทย จ�ำนวน 322 ตัวอย่าง และ 390 ตัวอย่าง ตามล�ำดับ ผลลัพธ์
ที่ได้เป็นข้อมูลส�ำคัญในการก�ำหนดล�ำดับความส�ำคัญของคุณภาพบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของ
นักท่องเที่ยวต่างชาติ และใช้ในการวางกลยุทธ์การแข่งขันของธุรกิจสปาในประเทศไทยที่เน้นการให้บริการที่
มีคุณภาพมากกว่าการแข่งขันด้วยราคา รวมถึงการวางกลยุทธ์เพื่อกระตุ้นให้มีการใช้นวัตกรรมการให้บริการ
ที่เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจสปาของไทย

โครงสร้างองค์ประกอบ
ความพึงพอใจ

คุณภาพบริการในด้านต่างๆ ของ

เดย์สปา โฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปา

องค์ประกอบพื้นฐานจ�ำเป็น
(Basic factors)

-	ความสะอาด
-	การให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่
เกิดกับผู้ใช้บริการ
-	ระยะเวลาการให้บริการ
-	ความพร้อมในการให้บริการ/ตรงเวลา/
เวลาที่รอ
-	ข้อมลูและการให้ค�ำแนะน�ำเกีย่วกบับรกิาร

-	ความสะอาด
-	การให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ปัญหาที่เกิด
กับผู้ใช้บริการ
-	ห้องและสิ่งอ�ำนวยความสะดวก
-	ความสงบ

องค์ประกอบที่มีผลต่อความ
ส�ำเรจ็
(Performance factors)

-	ทักษะการนวด -	ทักษะการนวด
-	ความพร้อมในการให้บริการ/ตรงเวลา/ 
เวลาที่รอ
-	ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้
บริการ

องค์ประกอบที่กระตุ้น
ความตื่นเต้น
(Excitement factors)

-	สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่ง
ทั้งภายในและภายนอก 
-	ความเป็นส่วนตัว
-	ห้องและสิ่งอ�ำนวยความสะดวก
-	ความสงบ
-	ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้
บริการ

-	สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่ง
ทัง้ภายในภายนอก
-	ความเป็นส่วนตัว
-	ระยะเวลาการให้บริการ
-	ข้อมูลและการให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับบริการ
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	 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการของเดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาในประเทศไทย
จัดอยู่ในกลุ่มโครงสร้างองค์ประกอบสามด้านของความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
ที่ 0.10 อย่างไรก็ตาม ความสะอาด และการให้ความสนใจต่อค�ำต�ำหนิ/ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับผู้ใช้บริการ 
เป็นสองสิ่งที่เดย์สปาและโฮเต็ลแอนด์รีสอร์ทสปาการันตีให้กับผู้มาใช้บริการ ส่วนทักษะการนวดเป็นส่ิงท่ี
ธุรกิจสปาในประเทศไทยใช้แข่งขันเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ส�ำหรับสภาพแวดล้อม บรรยากาศ 
และการตกแต่งท้ังภายในภายนอก รวมท้ังการให้ความส�ำคัญกับความเป็นส่วนตัวของผู ้มาใช้บริการ 
เป็นสองสิ่งส�ำคัญที่ใช้เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจสปาในประเทศไทย
	 นอกจากปัจจัยต่างๆ ข้างต้นแล้ว ในกรณีของเดย์สปายังมีการการันตีเพิ่มเติมในเรื่องของระยะเวลา
การให้บริการ และความพร้อมในการให้บริการ/ ตรงเวลา/ เวลาที่รอ ส่วนการออกแบบภายในของห้อง
และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ความสงบ และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการเป็นอีกสามสิ่งท่ี
เดย์สปาใช้เสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันให้กับตนเอง
	 ส�ำหรับในกรณีของโฮเต็ลแอนต์รีสอร์ทสปามีการการันตีเพิ่มเติมในเรื่องของห้องและสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก และความสงบ ส่วนความพร้อมในการให้บริการ/ ตรงเวลา/ เวลาที่รอ และความสามารถใน
การแก้ไขบัญหาของผู้ให้บริการเป็นอีกสองสิ่งที่โฮเต็ลแอนต์รีสอร์ทสปาใช้แข่งขันนอกจากทักษะการนวด 
ส�ำหรับระยะเวลาการให้บริการ และข้อมูลและการให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับบริการเป็นอีกสองสิ่งที่โฮเต็ลแอนต์
รีสอร์ทสปาใช้เสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันให้กับตนเอง
	 จากผลการศึกษาที่ได้มีข้อเสนอแนะว่า ผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญกับความสะอาดและสนใจ
ต่อการต�ำหนิและการให้ข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการในล�ำดับแรก ต่อมาควรควบคุมคุณภาพการให้บริการ
ของเทอราปิสต์ (Therapist) เนื่องจากเป็นสิ่งส�ำคัญที่ธุรกิจสปาในประเทศไทยใช้แข่งขัน ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานศึกษาของ Untong, A. & Kaosa-ard, M. (2014) และ Untong, A. (2015) ท่ีพบว่า การให้บริการ
ของเทอราปิสต์เป็นหนึ่งในปัจจัยที่เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจสปา และมีอิทธิพลต่อ
เนื่องไปถึงพฤติกรรมในอนาคตของผู้มาใช้บริการ ส�ำหรับผู้ประกอบการที่ต้องการเสริมสร้างความสามารถ
ในการแข่งขันควรลงทุนปรับปรุงตกแต่งสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของสถานท่ีให้บริการ นอกจากนี้ 
ภาครัฐควรให้ความส�ำคัญและมีนโยบายส่งเสริมการพัฒนาทักษะการให้บริการของเทอราปิสต์ รวมทั้งการ
จัดหาหรือสนับสนุนเงินลงทุนท่ีมีดอกเบ้ียต�่ำให้กับผู้ประกอบการที่ต้องการปรับปรุงตกแต่งสถานที่ให้บริการ
ของตนเอง สิ่งต่างๆเหล่านี้จะน�ำมาสู่การยกระดับความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจสปาไทยในอนาคต
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