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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) วิเคราะห์เนื้อหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนใน
การใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จากฐานข้อมูลออนไลน์ (2) แยกแยะประเด็นค าวิจารณ์
ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวก             
เชิงลบ และ (3) จัดกลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เชื่อมโยงกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 สิ่ งที่ศึกษาคือ ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ ยวชาวจีนที่ปรากฏในเว็บไซต์ เกี่ยวกับ                 
การให้บริการของธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมข้อมูลค าวิจารณ์ผ่านเว็บไซต์ TripAdvisor 
และวิเคราะห์ข้อมูลด้านเนื้อหา  
 ผลการวิจัยพบว่า เนื้อหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของ             
ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร มี 12 ประเด็น ได้แก่ การบริการของพนักงานและนักบ าบัด ประสบการณ์
การพักผ่อนและผ่อนคลาย การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม ราคา ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด สถานที่ตั้ง
และการเข้าถึง สิ่งอ านวยความสะดวก ระบบการจอง การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก ภาษาและการสื่อสาร 
การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล และอ่ืน ๆ  
 ค าวิจารณ์เชิงบวกของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของธุรกิจสปาในเขต
กรุงเทพมหานคร มี 11 ประเด็น ได้แก่ ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด การ
บริการที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม ภาษาและการสื่อสาร ราคา  
ระบบการจอง สิ่งอ านวยความสะดวก การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล และ 
สถานที่ตั้งและการเข้าถึง และค าวิจารณ์เชิงลบ มี 8 ประเด็น ได้แก่ ราคาสูงเกินไปไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป  
ความไม่เป็นมิตรของพนักงาน สิ่งอ านวยความสะดวกและบรรยากาศไม่ดี มีเสียงดังรบกวน ความไม่สะอาด  
ความไม่เป็นมืออาชีพของนักบ าบัด ทักษะการสื่อสารด้านภาษาไม่ดี และไม่แนะน าหรือบอกต่อคนรู้จัก     
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 ค าวิจารณ์เชิงบวกเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมากที่สุดคือ ความน่าเชื่อถือ รองลงมาคือ การ
ตอบสนองความต้องการ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดับ ในส่วนค าวิจารณ์เชิงลบมากที่สุดคือ การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า รองลงมาคือ การตอบสนองความ
ต้องการ ความน่าเชื่อถือ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ 
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ABSTRACT 

 
 The objectives of this research were (1) to analyze the content and to group reviews 
of Chinese tourists in using spa services in Bangkok from online databases; (2)  to classify the 
reviews of Chinese tourists in using services of spa businesses in Bangkok into positive and 
negative categories, and (3)  to classify positive and negative reviews in relation to service 
quality. 
 The subjects being studied were online reviews of Chinese tourists appearing on 
websites about the services of spa business in Bangkok by collecting the data through 
TripAdvisor website and analyzing them based on content analysis. 
 The results showed that content about the reviews of Chinese tourists in using 
services of spa business in Bangkok had 12 issues:  service of employees and therapists, rest 
and relaxation experiences, decoration of place and environment, prices, products and 
treatments, location and facilities, booking system, customer recommendations, language and 
communication, advertising, public relations, and etc. 
 Positive reviews by Chinese tourists about services of spa businesses in Bangkok 
included 11 themes: rest and relaxation experience, products and treatments, good service of 
staff and therapists, place decoration and environment, language and communication, prices, 
booking system, facilities, advertising and information, location and accessibility.  Negative 
reviews had 8 issues: high prices, not worth the money, staff unfriendliness, poor facilities and 
atmosphere, noise, uncleanness, unprofessionalism of therapists, poor language 
communication skills and no recommends to acquaintances. 
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 The most positive reviews about service quality were reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, and tangibles, respectively.  The most negative reviews were assurance, 
responsiveness, reliability, empathy, and tangibles, respectively. The most positive reviews 
about service quality were reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, 
respectively. The most negative reviews were assurance, responsiveness, reliability, empathy, 
and tangibles, respectively. 
  
Keywords: Reviews, Chinese Tourists, Services, Spa 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ประเทศไทยเป็นประเทศที่มีศักยภาพสูงในการให้บริการส่งเสริม และสนับสนุนสุขภาพ (Health 
Promotion Services) เช่น สปา นวดแผนไทย และธุรกิจความงาม โดยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 รัฐบาลไทยได้ให้
การสนับสนุนธุรกิจสาขานี้ด้วยนโยบายการพัฒนาประเทศให้เป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ เป็นจุดหมายของ
การดูแลสุขภาพในระดับโลก Thailand as World Class Healthcare Destination และก าหนดให้ธุรกิจ
บริการส่งเสริมสุขภาพเป็นหนึ่งในบริการหลักภายใต้แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลาง
สุขภาพนานาชาติ จากสถิติในช่วงที่ผ่านมาพบว่า อุตสาหกรรมสปาและนวดเพ่ือสุขภาพเมืองไทย มีตัวเลขการ
เติบโตขึ้นทุกปี สมาคมสปาไทยรายงานภาพรวมธุรกิจสปาและนวดเพ่ือสุขภาพไทยในปี พ.ศ. 2560 มีมูลค่า 
3.85 หมื่นล้านบาทเติบโตขึ้นจากปี พ.ศ. 2559 ที่มีมูลค่า 3.5 หมื่นล้านบาท โดยในปี พ.ศ. 2562 มีการขึ้น
ทะเบียนเป็นผู้ประกอบการสปาและนวดเพ่ือสุขภาพทั้งประเทศกว่า 40,000ราย เนื่องจากเป็นธุรกิจ                
ที่นักท่องเที่ยวทั้งในและต่างประเทศต้องการบริการเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับนโยบายของการ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) ที่สนับสนุนแคมเปญการท่องเที่ยว วิถีไทย มุ่งเน้นจับกลุ่มนักท่องเที่ยว
คุณภาพ ธุรกิจสปาและนวดเพื่อสุขภาพ (ธนพงษ์ ร่วมสุข และพรธิภา องค์คุณารักษ,์ 2564) 
 ปัจจุบันเว็บไซต์และ Social Media มีบทบาทมากขึ้นในการเผยแพร่ข้อมูล และการแสดงความ
คิดเห็นที่ให้บริการต่าง ๆ เกี่ยวกับการรีวิวสินค้าออนไลน์ในหัวข้อต่าง ๆ ไม่ว่าจะสินค้า หรือการบริการบน
เว็บไซต์ รวมทั้งการแสดงความคิดเห็นรีวิวเกี่ยวกับการบริการด้านธุรกิจสปา ทั้งนี้ เว็บไซต์ TripAdvisor 
(https://th.tripadvisor.com) ซึ่งถือว่าเป็นเว็บไซต์ที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก ซึ่งได้มีผู้ที่เข้ามาติชมหรือ
แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการและการใช้บริการ หรือรีวิวสินค้าผ่านทางเว็บไซต์จ านวนมาก อีกท้ัง Social 
Media เป็นรูปแบบหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญอย่างมากในการเผยแพร่ข่าวสารได้โดยตรงผ่ าน Smartphones 
หรือ Mobile Devices ซึ่งรองรับผู้ใช้งานได้เป็นจ านวนมาก และยังสามารถเข้าถึงข้อความ รีวิวได้โดยตรงจาก
ผู้เข้ารับบริการเว็บไซต์ โดยรีวิวส่วนใหญ่น าเสนอความคิดเห็นจากผู้บริโภคที่เคยใช้บริการธุรกิจสปาในรูปแบบ
ข้อความต่างๆ ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ (รวิสุดา เทศเมือง และ นิเวศ จิระวิชิตชัย , 2560) หากลูกค้าที่เคยใช้
บริการธุรกิจสปาแสดงข้อความคิดเห็นเชิงบวกจ านวนมากก็จะส่งผลต่อผู้ประกอบการ แต่หากลูกค้าแสดง
ความคิดเห็นเชิงลบจะส่งผลต่อธุรกิจสปา เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตามจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ยังไม่มี
งานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 เนื่องจากธุรกิจสปาในประเทศไทยค่อนข้างมีชื่อเสียงและมีการให้บริการที่ดี ซึ่งในแต่ละปีมี
นักท่องเที่ยวชาวจีนมาใช้บริการธุรกิจสปาเป็นจ านวนมาก นอกจากนี้ ข้อมูลจากผลโหวตของนักท่องเที่ยวจีนที่
เคยเดินทางมาท่องเที่ยวที่ประเทศไทยผ่านเว็บไซต์ tatnews ประจ าปี 2563 สิ่งที่นักท่องเที่ยวจีนชื่นชอบ   
สปาไทยคือ สไตล์การตกแต่งและบรรยากาศของสถานที่ สปาไทยไปที่เดียวแต่ได้ครบทั้งรูป รส กลิ่น เสียง 
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สัมผัส ความพึงพอใจ และความน่าเชื่อถือของผลิตภัณฑ์และการดูแลเอาใจใสในผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการบริการที่
ไม่ได้เป็นการแค่ท าให้หายเมื่อย แต่ตอบประสบการณ์อันน่าจดจ าของลูกค้า (ปฏิภาณ บัณฑุรัตน์ และเสรี                 
วงษ์มณฑา, 2563) อีกท้ังยังมีการบอกเล่าประสบการณ์ผ่านสื่อสังคมออนไลน์เป็นจ านวนมาก 
 จากเหตุผลข้างต้น จะเห็นได้ว่าธุรกิจสปาเป็นหนึ่งธุรกิจบริการที่มีการแข่งขันสูงเนื่องจากเป็นกระ
แสนนิยม และจากการแบ่งปันประสบการณ์ของผู้ที่เคยใช้บริการสปาผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ผู้วิจัย              
จึงสนใจวิเคราะห์ความคิดเห็นออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อธุรกิจ สปาในเขตกรุง เทพมหานครที่มี
การแชร์ข้อมูลในเว็บไซต์ต่าง ๆ เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจสปาที่สามารถรับรู้ข้อบกพร่องของ
ธุรกิจตนเอง และสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น              
   
1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย      

1.2.1  เพ่ือวิเคราะห์เนื้อหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของธุรกิจสปา
ในเขตกรุงเทพมหานคร จากฐานข้อมูลออนไลน์ 
 1.2.2  เพ่ือแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเขต
กรุงเทพมหานคร ออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกเชิงลบ 
 1.2.3  เพ่ือจัดกลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เชื่อมโยงกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
     
1.3  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ         
 1.3.1  ท าให้ทราบถึงเนื้อหาค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน เพ่ือน ามาพัฒนาการบริการของธุรกิจสปา
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2  ท าให้ทราบถึงทิศทางค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน เพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขการบริการของ
ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.3  ผู้ประกอบการได้รับรู้ข้อบกพร่องของธุรกิจตนเอง และสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการให้ดีข้ึน 
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย  
 1.4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาความคิดเห็นออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อธุรกิจสปาใน
เขตกรุงเทพมหานคร      
 1.4.2  ขอบเขตของสิ่งที่ศึกษา 
 สิ่งที่ศึกษาคือ ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ปรากฏในเว็บไซต์ เกี่ยวกับการ
ให้บริการของธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ซึ่งความคิดเห็นที่มาจากนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เคยใช้บริการสปา
แล้ว หลังจากบริการพวกเขาอาจต้องการตรวจสอบโดยการบอกเล่าแบ่งปันหรือสะท้อนประสบการณ์หรือการ
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รับรู้เกี่ยวกับบริการสปาในเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง ก่อนที่จะวิเคราะห์ความคิดเห็นธุรกิจสปาที่
นักท่องเที่ยวชาวจีนเคยใช้บริการ ในการศึกษานี้ธุรกิจสปาจะต้องจดทะเบียนกับกระทรวงสาธารณสุขและควร
ส่งเสริมการท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพในประเทศไทย การศึกษาครั้งนี้ได้วิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์นักท่องเที่ยว
ชาวจีนเกี่ยวกับผู้ให้บริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ในช่วงระยะเวลา 12 เดือน ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2565 
ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2566    
 1.4.3  ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 
 พ้ืนที่ในการศึกษาครั้งนี้ คือ กรุงเทพมหานคร    
 1.4.4  ขอบเขตด้านเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษา ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2565 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2566    
 
1.5  นิยามศัพท์เฉพาะ  

ความคิดเห็นออนไลน์ หมายถึง การแสดงออกด้านความรู้สึก ความเชื่อ และการตัดสินใจต่อการ
บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยฐานความรู้ การรับรู้  และประสบการณ์ของ
นักท่องเที่ยวชาวจีนผ่านเว็บไซต์ TripAdvisor ในช่วงระยะเวลา 12 เดือน ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2565 ถึงเดือน
กุมภาพันธ์ 2566    

ธุรกิจสปา หมายถึง สถานบริการเพ่ือสุขภาพ หรือ สถานพยาบาลที่ให้บริการลูกค้าทั่วไปด้วย
ศาสตร์การนวดเพ่ือสุขภาพ การปฏิบัติต่อรางกายเพ่ือสุขภาพ และการใช้น้ าเพ่ือสุขภาพเป็นบริการหลัก เพ่ือ
ปรับความสมดุลของร่างกายและจิตใจ โดยให้ค าแนะน าด้านบริการที่จัดไว้ตามหลักวิชาการ รวมถึงอาจจะมี
การให้ค าแนะน าการส่งเสริมสุขภาพด้วยการออกก าลังกาย โภชนาการการปรับพฤติกรรมตามหลักการแพทย์
สากล และการสร้างหลักสุขภาพด้วยศาสตร์การแพทย์ทางเลือก ในกรุงเทพมหานครผ่านเว็บไซต์ TripAdvisor 

คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะที่สามารถจับต้องและไม่สามารถจับต้องได้
ของการบริการที่ดี เป็นที่รับรู้และพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่ได้รับ ทั้งความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าที่ได้ตรงตามมาตรฐานและการบริการที่ตรงกับคุณภาพการ
ให้บริการที่ธุรกิจคาดหวัง และตรงหรือเหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการตั้งไว้ 

นักท่องเที่ยว หมายถึง  ประชาชนชาวจีนที่เข้ามาแสดงความคิดเห็นต่อการบริการของธุรกิจสปา
ในกรุงเทพมหานครผ่านเว็บไซต์ TripAdvisor



 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษา การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของ
ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามา
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 2.1  ข้อมูลพื้นฐานของธุรกิจสปาและการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
 2.2  ความส าคัญของบทวิจารณ์ออนไลน์ 
 2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพ 
 2.4  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.5  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2.1  ข้อมูลพื้นฐานของธุรกิจสปาและการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ             
 2.1.1  ความหมายของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
 วรรณา วงษ์วานิช (2560) กล่าวว่า การท่องเที่ยวพักผ่อนไปท่ามกลางธรรมชาติ เรียนรู้วิธีการใช้
พลังงานจากธรรมชาติมาบ าบัดและเสริมสร้างสุขภาพให้แข็งแรง จิตใจสดชื่นแจ่มใสควบคู่ไปกับการท่องเที่ยว 
เห็นวัฒนธรรมท้องถิ่น และน าสิ่งที่ได้รับมาปรับปรุงคุณภาพชีวิตให้ดีขึ้น ส่วนใหญ่นิยมเดินทางไปพักผ่อนยัง
ต่างจังหวัด ซึ่งปัจจุบันนิยมกันมากในรูปแบบของศูนย์สุขภาพ โดยมีหลักส าคัญ คือ  

(1) สถานที่นั้นควรจะมีสภาพธรรมชาติที่สวยงาม ร่มรื่น สะอาด ปราศจากมลพิษต่าง ๆ  
(2) มีสิ่งอ านวยความสะดวก และความปลอดภัย  
(3) มีบุคลากรที่มีความรู้ทางด้านสุขภาพ อนามัย สุขภาพกาย สุขภาพจิต ที่พร้อมจะช่วยให้ความ

ช่วยเหลืออยู่ตลอดเวลา 
(4) มีระบบการจัดการด้านการออกก าลังกาย และสันทนาการที่ถูกต้องและปลอดภัย โดยจัดแบ่ง เวลา

ให้เหมาะสม มีกิจกรรมที่ส่งผลต่อการพัฒนาสุขภาพทางด้านร่างกาย และจิตใจ 
(5) มีแพทย์ และพยาบาลคอยดูแล และพร้อมที่จะปฏิบัติการได้ทันที 
(6) นักท่องเที่ยวได้รับประโยชน์ความรู้ประสบการณ์ด้านต่าง ๆ ความประทับใจ พร้อมที่จะกลับ ไป

พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีสืบต่อไป 
    การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2556) ได้ให้นิยามของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health 
Tourism) ว่าเป็นการเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือเยี่ยมชมสถานที่ท่องเที่ยวที่ สวยงามในแหล่งท่องเที่ยวทาง
ธรรมชาติและวัฒนธรรม ตลอดจนการเรียนรู้วิถีชีวิตและพักผ่อนหย่อนใจ โดยแบ่ง เวลาส่วนหนึ่งจากการ
เดินทางท่องเที่ยวเพื่อท ากิจกรรมส่งเสริมสุขภาพและกิจกรรมรักษาฟ้ืนฟู สุขภาพ  
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 อารัญ บุญชัย และจินนา ตันศราวิพุธ (2560) ได้ให้นิยามของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพว่า หมายถึง 
การเดินทางท่องเที่ยวเยี่ยมชมสถานที่ที่สวยสดงดงามในแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติและวัฒนธรรม เพ่ือการ
เรียนรู้วิถีชีวิต และพักผ่อนหย่อนใจ ด้วยการแบ่งเวลาจากการท่องเที่ยวเพ่ือท ากิจกรรมส่งเสริมสุขภาพและ/
หรือการบ าบัดรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยทั่วไปการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพจะมีการจัดรายการท่องเที่ยวพักผ่อนทาม
กลางธรรมชาติ เพ่ือเรียนรู้วิธีใช้พลังงานจากธรรมชาติมาบ าบัดรักษาและสร้างเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิต
ให้สดชื่นผ่องใส เป็นการเพ่ิมพูนพละก าลังให้สมบูรณ์แข็งแรงปรับสภาพจิตใจ และร่างกายให้สมดุล และ
สามารถ น ากลับไปปรับประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวันได้ 
 ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2562) ได้ให้ความหมายว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเป็นการเดินทาง
ท่องเที่ยวที่ผนวกกิจกรรมด้านสุขภาพไว้ด้วย ซึ่งแบ่งเป็นการท่องเที่ยวเพ่ือการพักผ่อน และการท่องเที่ยว
บริการด้านสุขภาพ เพ่ือป้องกัน บ าบัดและฟ้ืนฟ ู
 Muller and Kaufmann (2001) ให้ความหมายการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ว่า การท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพ หมายถึง ผลรวมของความสัมพันธ์และปรากฏการณ์ที่เกิดจากการเดินทางออกจากที่อยู่อาศัยโดยมี
แรงจูงใจหลัก คือ การรักษาหรือการส่งเสริมสุขภาพ โดยเข้าพักในโรงแรมเฉพาะด้าน ให้มืออาชีพที่มีความรู้ที่
เหมาะสมให้การดูแลแต่ละบุคคล โดยนักท่องเที่ยวต้องใช้แพ็คเกจบริการที่ครอบคลุมซึ่งประกอบด้วย 
สมรรถภาพทางกาย การดูแลความงาม โภชนาการเพ่ือสุขภาพ อาหารลดน้ าหนักการผ่อนคลาย การท าสมาธิ
และจิตใจ และกิจกรรมให้ความรู้ 
 Hall (2011) กล่าวว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ หมายถึง การออกจากบ้านโดยมีแรงจูงใจที่ส าคัญ 
คือ การใช้เวลาว่างโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสุขภาพมีส่วนประกอบ 5 ประการ ดังนี้ กิจกรรมเพ่ือความสนุกสนาน 
การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสุขภาพ สุขภาพเป็นแรงจูงใจหลักส าหรับการเดินทาง การเดินทางเพ่ือท า
กิจกรรม เช่น ซาวน่า นวด และกิจกรรมสุขภาพอ่ืน ๆ และการรักษาทางการแพทย์ 
 โดยสรุปความหมายของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) หมายถึง การท่องเที่ยวที่มี
แรงจูงใจหรือจุดมุ่งหมายเพ่ือส่งเสริมสุขภาพ และ/หรือบ าบัดรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ หรือเป็นการท่องเที่ ยวที่
ผสมผสานการรักษาและฟ้ืนฟูสุขภาพทั้งทางร่างกายและจิตใจควบคู่กัน โดยมีจิตส านึกต่อการอนุรักษ์
ทรัพยากรการท่องเที่ยวและสิ่งแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติและวัฒนธรรม   
 2.1.2  ลักษณะของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
 ในปี ค.ศ.1973 องค์การการท่องเที่ยวระหว่างประเทศ ( International Union of Tourist 
Publicity Organization : IUTO) แนะน าว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเป็นการให้การบริการด้านสุขภาพและ
การแพทย์ และบริการส าหรับการท่องเที่ยวที่ใช้ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติของประเทศ เช่น อากาศที่
สะอาดและน้ าแร ่
 ค าแนะน าเช่นนี้ได้ถูกน ามาใช้เป็นรากฐานในการจัดการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ วัตถุประสงค์
หลักของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ คือ การฟ้ืนฟูหรือรักษาสุขภาพที่ดี ดังนั้น นักท่องเที่ยวด้านสุขภาพอาจมี
เป้าหมายที่แตกต่างกันตามความต้องการเพ่ือให้บรรลุตามเป้าหมาย ค านิยามดังกล่าวอาจตีความได้ว่า เป็น
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สถานที่ท่องเที่ยวเพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยวด้วยการส่งเสริมบริการด้านสุขภาพและสิ่งอ านวยความสะดวก
นอกเหนือจากสิ่งอ านวยความสะดวกตามปกติ (Richter, 2003) บริการด้านสุขภาพเหล่านี้อาจรวมถึงการ
ตรวจสุขภาพโดยแพทย์และพยาบาลที่มีคุณสมบัติที่รีสอร์ทหรือโรงแรม อาหารพิเศษ การฝังเข็ม การฉีด    
ทรานส์วีท การบริโภควิตามินคอมเพล็กซ์ การรักษาพิเศษส าหรับโรคต่าง ๆ เช่น โรคไขข้อ และยาสมุนไพร 
(Van Spielen, 1992) 
 ในบางครั้งการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่รู้จักกันในชื่อ “การท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพ” นั้น อาจรวมถึง
บริบทของการผจญภัยและการท่องเที่ยวเชิงกีฬาว่าเป็นกิจกรรมที่สนุกสนาน หรือการมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่มี
แรงจูงใจในการเดินทางเป็นหลักเพ่ือสุขภาพ เช่น เดินทางไปซาวน่า นวด และกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
สุขภาพ และการรักษาพยาบาล (Hall, 2011) ค าจ ากัดความอ่ืน ๆ จะเป็นเรื่องเทคนิคการดูแลสุขภาพด้วยการ
บ าบัดเพ่ือเพ่ิมความเป็นอยู่ที่ดี รักษาและป้องกันการเจ็บป่วย ความเป็นอยู่ที่ดีมีสุขภาพดี และมีความสุข 
(Smith & Puezko, 2014) ในท านองเดียวกัน นักวิชาการท่านอ่ืน ๆ ดูเหมือนจะแนะน าว่า การท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพเป็นการปรับปรุงสุขภาพอย่างต่อเนื่องในระดับบุคคล รวมถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพ สังคม 
บทบาท และวัฒนธรรม   (กรมการท่องเที่ยว, 2558) 
 การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพนั้นเป็นกิจกรรมการท่องเที่ยวหรือการพักผ่อนควบคู่ไปกับการดูแล
สุขภาพของนักท่องเที่ยว การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพสามารถแบ่งตามลักษณะสุขภาพของการท่องเที่ยวออกเป็น 
3 ระดับ คือ 

(1) การท่องเที่ยวเพ่ือรักษาสุขภาพของนักท่องเที่ยวที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้น การท่องเที่ยวใน
ลักษณะนี้ก าลังเป็นที่นิยมอย่างสูงทั่วโลก เนื่องจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เริ่มให้ความส าคัญกับการรักษา
สุขภาพของตนเองภายใต้สภาพแวดล้อมที่เสื่อมโทรมในปัจจุบัน โดยการออกก าลังกายและดูแลสุขภาพอย่าง
ถูกวิธี เช่น การนั่งสมาธิ การฝึกโยคะ การฝึกไทเก๊ก การอาบน้ าแร่หรือสปา การนวดแผนโบราณ การ
รับประทานสมุนไพร การรับประทานอาหารเพ่ือสุขภาพ และการพักผ่อนในที่มีอากาศบริสุทธิ์ใกล้ชิดธรรมชาติ
มากขึ้น ซึ่งประเทศไทยมีสถานที่ให้บริการการท่องเที่ยวเพ่ือรักษาสุขภาพหลายประเภท เช่น การนวดแผน
โบราณที่วัดโพธิ์ การนั่งสมาธิในวัดส าคัญทางพุทธศาสนา เป็นต้น 

(2) การท่องเที่ยวเพ่ือฟ้ืนฟูสุขภาพของนักท่องเที่ยว หรืออยู่ในระยะพักฟ้ืน การท่องเที่ยว
ลักษณะนี้นักท่องเที่ยวต้องการอากาศที่บริสุทธิ์อยู่ในสิ่งแวดล้อมที่ดีและเป็นธรรมชาติ รับประทานอาหารเพ่ือ
สุขภาพ และออกก าลังกายอย่างเบาๆ เพ่ือฟ้ืนฟูสุขภาพ สถานที่ท่องเที่ยวที่ให้บริการลักษณะนี้ เช่น ชีวาศรม 
สถานพักตากอากาศชายทะเล เป็นต้น 

(3) การท่องเที่ยวเพ่ือรักษาโรคของนักท่องเที่ยว การท่องเที่ยวในลักษณะนี้ก าลังได้รับความนิยม
เป็นอย่างสูงในประเทศไทย เนื่องจากค่ารักษาพยาบาลในประเทศไทยถูกกว่าต่างประเทศ และประเทศไทยมี
แพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญและมีฝีมือหลายด้าน เช่น การท าทันตกรรม การเปลี่ยนสะโพก การเปลี่ยนข้อเข่า 
การผ่าตัดเพื่อเสริมความงาม เป็นต้น  
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 กรมการท่องเที่ยว (2558) ได้แบ่งลักษณะของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพตามจุดมุ่งหมายหรือ
วัตถุประสงค์เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 

(1) การท่องเที่ยวเชิงส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Tourism) หมายถึง การเดินทาง
ท่องเที่ยวเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ ด้วยการเยี่ยมชมสถานที่ท่องเที่ยวที่สวยสดงดงามในแหล่งท่องเที่ยวธรรมชาติ
และวัฒนธรรม เพ่ือการเรียนรู้วิถีชีวิตและพักผ่อนหย่อนใจ โดยแบ่งเวลาจากการท่องเที่ยวส่วนหนึ่งมาท า
กิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพทั้งในหรือนอกท่ีพักแรมอย่างถูกวิธี ตามหลักวิชาการและมีคุณภาพมาตรฐานอย่าง
แท้จริง เช่น การอาบน้ าแร่/น้ าพุร้อน การนวดแผนไทย การอบสมุนไพร การบริการสุวคนธบ าบัด (Aroma 
Therapy) และวารีบ าบัด (Water Therapy) เป็นต้น จุดประสงค์หลักของการท่องเที่ยวเชิงส่งเสริมสุขภาพ 
คือ การส่งเสริมบ ารุงรักษาสุขภาพกายและสุขภาพจิต การบ าบัดรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสุขภาพ 
ตลอดจนการได้มีโอกาสได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์และสังสรรค์ทางสังคมเพ่ือการสร้างเสริมสุขภาพที่ดีกับ
ผู้อ่ืนในระหว่างการท่องเที่ยว ซึ่งก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ทัศนคติ และค่านิยมในการส่งเสริมและ
รักษาฟ้ืนฟูสุขภาพให้สมบูรณ์ด้วยตัวเองมากยิ่งขึ้น  

(2) การท่องเที่ยวเชิงบ าบัดรักษาสุขภาพ (Health Healing Tourism) หมายถึง การเดินทาง
ท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อนหย่อนใจ โดยแบ่งเวลาจากการท่องเที่ยวเพื่อท ากิจกรรมบ าบัดรักษาโรคหรือฟ้ืนฟูสุขภาพ
ต่าง ๆ ที่หลากหลาย ตามหลักวิชาการและมีคุณภาพมาตรฐานอย่างแท้จริง เช่น การตรวจร่างกาย รวมทั้ง 
การท าทันตกรรม การรักษาสุขภาพฟัน การผ่าตัดเปลี่ยนสะโพก การผ่าตัดเปลี่ยนข้อเข่า การผ่าตัดเสริมความ
งาม หรือการแปลงเพศ เป็นต้น ในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลที่มีคุณภาพมาตรฐาน หรือบางครั้งเรียกว่า 
“การท่องเที่ยวเชิงแพทย์ (Medical Tourism)”  
 กล่าวโดยสรุป การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเป็นการเดินทางท่องเที่ยวเยี่ยมชมสถานที่ ๆ สวยงามใน
แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติและวัฒนธรรม เพ่ือการเรียนรู้วิถีชีวิต และพักผ่อนหย่อนใจ พร้อมทั้งมีการแบ่ง
เวลาจากการท่องเที่ยวเพ่ือท ากิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ หรือการบ าบัดรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ เพ่ือเพ่ิมพูนพละก าลัง
ให้สมบูรณ์แข็งแรง ปรับสภาพจิตใจให้เกิดความรู้สึกผ่อนคลาย ขจัดความเครียด และปรับความสมดุลให้แก่
ร่างกาย เช่น กิจกรรมการนวด สปา การอาบน้ าแร่ น้ าพุร้อน การฝึกปฏิบัติสมาธิ การลดความอ้วน การลด
ความเครียด การปรับปรุงรูปร่างให้สมส่วน การออกก าลังกาย การรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพ เป็นต้น     
 2.1.3  แนวโน้มการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
 เศรษฐกิจภาคการบริการเชิงสุขภาพมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว Global Wellness Economy 
(2017) รายงานว่าระหว่างปี ค.ศ. 2015 - 2017 บริการเชิงสุขภาพมีอัตราการเติบโตเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 12.8 
สร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจเพ่ิมจาก 3.7 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐฯ เป็น 4.2 ล้านล้านดอลล่าร์สหรัฐ ส่งผลให้เกิด
การขยายตัวสู่ธุรกิจที่เกี่ยวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการวิเคราะห์สถานการณ์ความต้องการของธุรกิจ
บริการโดยรวมของ  United Nations (UN, 2019)  พบว่า ความต้องการด้านการรักษาและส่งเสริมสุขภาพมี
แนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นตามอายุเฉลี่ย และจ านวนประชากรโลก  มีการคาดการณ์ว่าในปี ค.ศ. 2050 ประชากรโลก
จะเพ่ิมขึ้นถึง 9,300 ล้านคน โดยภูมิภาคเอเชียจะมีการเพ่ิมของประชากรมากที่สุด ซึ่งจะส่งผลให้การใช้จ่าย
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ด้านสุขภาพเพ่ิมขึ้นเป็นเงาตามตัว (ผู้จัดการออนไลน์ , 2562) ส าหรับในประเทศไทย พบว่า ระหว่างปี พ.ศ. 
2557-2560 นักท่องเที่ยวที่เข้ามารับบริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลเอกชน มีจ านวนถึง 1 ,654,884 คน 
แบ่งออกเป็น 1) รับบริการเชิงส่งเสริมสุขภาพจ านวน 871,993 คน ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาจาก
ประเทศจีน ออสเตรเลีย รัสเซีย กัมพูชา และสหราชอาณาจักร และ 2) รับบริการเชิงการแพทย์ จ านวน 
782,891 คน โดยส่วนใหญ่มาจากประเทศกัมพูชา ลาว เมียนมาร์ สหรัฐอาหรับเอมิเรสต์ และโอมาน 
สอดคล้องกับ BltBangkok (2018) ที่เปิดเผยว่า อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของประเทศไทยมีขนาด
ใหญ่เป็นอันดับ 6 ของโลก ในขณะที่ Kasikorn Research Center (2012) ประเมินว่าจะมีการขยายตัวร้อย
ละ 7-9 ต่อปี จากข้อมูลข้างต้นแสดงให้เห็นการเติบโตอย่างต่อเนื่องของตลาดการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่มีการ
ขยายตัวทั้งในกลุ่มนักท่องเที่ยวจากประเทศฝั่งตะวันตกและนักท่องเที่ยวจากภูมิภาคอาเซียนด้วยกัน 
 2.1.4  ธุรกิจสปา 
 ธุรกิจสปา หมายถึง ธุรกิจที่เปิดสถานบริการเพ่ือสุขภาพ หรือสถานพยาบาลที่ให้บริการลูกค้า
ทั่วไปด้วยศาสตร์การนวดเพ่ือสุขภาพ การปฏิบัติต่อร่างกายเพ่ือสุขภาพ และการใช้น้ าเพ่ือสุขภาพเป็นบริการ
หลัก เพ่ือปรับความสมดุลของร่างกายและจิตใจ โดยให้ค าแนะน าด้านบริการที่จัดไว้ตามหลักวิชาการ รวมถึง
อาจจะมีการให้ค าแนะน าการส่งเสริมสุขภาพด้วยการออกก าลังกาย โภชนาการ การปรับพฤติกรรมตาม
หลักการแพทย์สากลและการสร้างหลักสุขภาพด้วยศาสตร์การแพทย์ทางเลือก (กระทรวงสาธารณสุข, 2562) 
ส าหรับในประเทศไทยนั้น มีการแบ่งประเภทของธุรกิจสปาไว้หลายรูปแบบ โดยพิจารณาจากนิยามที่ได้มีการ
ก าหนดไว้จาก 3 องค์กร ดังนี้ 
 องค์กรสปาระหว่างประเทศ ( International Spa Association: ISPA Europe) จัดตั้งขึ้นเพ่ือ
เผยแพร่ความรู้ความเข้าใจและให้ข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมสปาได้แบ่งธุรกิจสปาออกเป็น 7 ประเภท ดังนี้ 

(1) Destination Spa คือ สถานบริการสปาที่ให้บริการด้านการดูแลและส่งเสริมสุขภาพด้วย
บริการสปาโดยเฉพาะ สปาประเภทนี้จะมีบริการห้องพักและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ส าหรับผู้ใช้บริการ
อย่างครบวงจร โดยผู้ใช้บริการจะต้องเข้าพักและร่วมกิจกรรมภายใต้โปรแกรมที่สถานบริการจัดเตรียมไว้ เช่น 
โปรแกรมคลายความเครียด โปรแกรมท าสมาธิและดูสุขภาพจิต เป็นต้น 

(2) Resort / Hotel Spa คือ สถานบริการสปาในรีสอร์ท หรือโรงแรม ซึ่งตั้งอยู่ในสถานที่พักตาก
อากาศที่มีความสวยงามตามธรรมชาติ เช่น ริมทะเล ภูเขา บ่อน้ าร้อน สปาประเภทนี้เกิดขึ้นเพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวที่ต้องการผ่อนคลายความตึงเครียดด้วยบริการสปา นอกเหนือจากการใช้บริการห้องพักของรีสอร์
ทหรือโรงแรมนั้น ๆ 

(3) Day Spa / City Spa คือ สถานบริการสปาที่มีรูปแบบการให้บริการที่สะดวกรวดเร็วขั้นตอน
การบริการไม่ยุ่งยาก สามารถใช้บริการในระหว่างวันได้โดยไม่จ าเป็นต้องเข้าพัก ที่ตั้งของ   สปาประเภทนี้ส่วน
ใหญ่จะอยู่ในเมืองใหญ่ หรือย่านธุรกิจส าคัญ ๆ ที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่ายเน้นการให้บริการนวดเส ริม
ความงาม และการผ่อนคลายความตึงเครียดด้วยน้ ามันหอมระเหย สปา ประเภทนี้ได้รับความนิยมมากในกลุ่ม
ผู้ใช้บริการที่มีเวลาน้อย หรือผู้ที่ท างานอยู่ในเมือง 
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(4) Medical Spa คือ สถานบริการสปาที่มีการบ าบัดรักษาควบคู่กับศาสตร์ทางการแพทย์และใช้
เครื่องมือแพทย์บางอย่าง อยู่ภายใต้การดูแลของบุคลากรทางการแพทย์ ผู้ เชี่ยวชาญมักอยู่ในสถาน
รักษาพยาบาล เช่น โรงพยาบาล คลินิก เป็นต้น 

(5) Mineral Spring Spa คือ การให้บริการสปาตามแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นบ่อน้ าแร่ หรือน้ าพุร้อนที่
เกิดข้ึนตามธรรมชาติ 

(6) Club Spa คือ สถานบริการสปาที่มีการผสมผสานกับการออกก าลังกายเพ่ือบริการสมาชิกที่
ต้องการการผ่อนคลายหลังจากออกก าลังกาย 

(7) Cruise Ship Spa คือ สถานบริการสปาบนเรือส าราญผสานกับการออกก าลังกาย และการ
จัดเตรียมอาหารเพื่อสุขภาพ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความสุขสบายและรู้สึกผ่อนคลายในระหว่างการเดินทาง  
 ในขณะที่ตามค านิยามของ ประกาศกระทรวงสาธารณสุข ตามพระราชบัญญัติสถานบริการ แก้ไข
เพ่ิมเติม (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดรูปแบบของธุรกิจประเภทสปาไว้ 3 แบบดังนี้ 

(1) กิจการสปาเพ่ือสุขภาพ 
(2) กิจการนวดเพ่ือสุขภาพ 
(3) กิจการนวดเพ่ือเสริมสวย 
ขณะที่ ไทยสปา (Thai Spa) เป็นลักษณะของการผสมผสานระหว่างการนวดแผนไทยกับการบริการ

ในธุรกิจสปาที่ถูกน ามาจัดรูปแบบให้มีเอกลักษณ์ตามความนิยมของคนไทยโดยคณะอนุกรรมการมาตรฐาน
ฝีมือแรงงาน สาขาสถานบริการส่งเสริมสุขภาพ กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงานได้จ าแนกประเภท
ของสปาตามองค์ความรู้ที่มาประยุกต์ใช้กับสปาในประเทศไทยเป็น 3 ประเภท (ส านักงานส่งเสริมธุรกิจบริการ
สุขภาพ, 2561) ได้แก่  

(1) สปาแบบตะวันตก (Western Spa) หมายถึง สถานที่ที่ให้บริการสุขภาพด้วยน้ าเป็นหลัก 
ประกอบกับการอุปกรณ์และเครื่องมือที่มักจะน าเข้าจากต่างประเทศ  

(2) ไทยสปาหรือสปาแบบประยุกต์ (Thai Spa) หมายถึง สถานที่ที่ให้บริการสุขภาพที่ใช้น้ าเป็น
หลัก มีมาตรฐานการให้บริการแนวเดียวกับประเทศตะวันตก แต่มีการประยุกต์ภูมิปัญญาทางตะวันออกและ
ภูมิปัญญาไทยเข้าสู่การบริการในสถานที่เดียวกัน  

(3) ไทยสัปปายะหรือสปาแบบไทยแท้ (Thai Spaya) หมายถึง สถานที่ที่ให้บริการสุขภาพองค์รวม
แบบไทย เน้นการอบสมุนไพร การใช้ลูกประคบ และการนวดไทย เป็นของสปาแบบไทยที่เชื่อมโยงมาจากภูมิ
ปัญญาชุมชน สปาในประเทศไทยมีชื่อเสียงติดอับดับโลกหลายแห่งจากการส ารวจความนิยมของนักท่องเที่ยว 
โดยสิ่งที่เป็นเครื่องรับประกันศักยภาพด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อมของสปาไทย คือรางวัลด้านสปาของไทยที่มี
สร้างชื่อเสียงระดับโลก ในปี ค.ศ. 2009 สปาของไทยได้รับรางวัล “Asian Spa Capital of the Year 2009” 
(Thai Spa, 2010: 16-17) 
 ส าหรับมาตรฐานของสถานที่ การบริการ และผู้ให้บริการของกิจการสปาเพ่ือสุขภาพ กระทรวง
สาธารณสุข ได้จัดท ามาตรฐานสปาไทยเพ่ือให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าคุณภาพของสปาไทยมีมาตรฐานความปลอดภัย
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ด้านสุขภาพโดยก าหนดมาตรฐานดูแลคุ้มครองความปลอดภัย 5 ด้าน คือ มาตรฐานสถานที่ของสถานประกอบ
กิจการสปาเพ่ือสุขภาพ มาตรฐานผู้ด าเนินการกิจการสปาเพ่ือสุขภาพ มาตรฐานผู้ให้บริการกิ จการสปาเพ่ือ
สุขภาพ มาตรฐานการบริการกิจการสปาเพ่ือสุขภาพ และมาตรฐานความปลอดภัยกิจการสปาเพ่ือสุขภาพ 
นอกจากนั้นเกณฑ์การรับรองมาตรฐานกิจการสปาเพ่ือสุขภาพตามประกาศของกระทรวงสาธารณสุขได้
ก าหนดเกณฑ์การรับรองคุณภาพสถานประกอบการสปาเพ่ือสุขภาพ ยังมีการก าหนดมาตรฐานอีก  5 ด้าน 
(ส านักงานส่งเสริมธุรกิจบริการสุขภาพ , 2561) ประกอบด้วยมาตรฐานด้านบริการ (Service Quality) 
มาตรฐานด้านบุคลากร (Skill Staff) มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์เครื่องมือและอุปกรณ์ (Tool & Equipment) 
มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร (Organization & Management Quality) และมาตรฐาน
ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม (Ambience) โดยมาตรฐานคุณภาพเหล่านี้จะสนับสนุนสปาเพ่ือสุขภาพที่ผ่านการ
รับรองให้ได้เครื่องหมายไทยสปาระดับโลก ซึ่งมี 3 ระดับ คือ ระดับแพลทตินัม ระดับโกลด์ และระดับซิลเวอร์ 
 
2.2  ความส าคัญของบทวิจารณ์ออนไลน์   
 2.2.1  แนวคิดเก่ียวกับผู้ใช้เป็นผู้สร้างเนื้อหา (User Generated Content: UGC) 
 UGC คือ ลักษณะของเนื้อหาที่ปรากฏในอินเทอร์เน็ต โดยแหล่งที่มาของเนื้อหานั้น ๆ เกิดจาก
ผู้บริโภคเป็นผู้สร้าง และมีการปรับปรุงเนื้อหาอยู่เรื่อย ๆ ตามข้อมูลที่มีการเปลี่ยนแปลง เช่น Wikipedia, 
Blog, Facebook เป็นต้น (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ , 2555) โดยรูปแบบของ UGC นั้นมี
หลากหลายรูปแบบ เช่น เว็บบอร์ด, ฟอรั่ม, วิกิพีเดีย ซึ่งบทวิจารณ์ออนไลน์เป็น UGC รูปแบบหนึ่งที่ผู้บริโภค
สร้างข้ึนจากประสบการณ์การใช้สินค้า โดยผู้บริโภคจะท าการประเมินและเสนอบทวิจารณ์เกี่ยวกับสินค้านั้น ๆ 
(Park et al., 2007) เมื่อผู้บริโภคอ่ืนมีความสนใจสินค้าหรือบริการใด ๆ และไม่มั่นใจที่จะตัดสินใจซื้อ จะท า
การค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ก่อน เพ่ือลดความเสี่ยงที่จะได้สินค้าและบริการที่ไม่ตรงตาม
ความต้องการหรือไม่มีคุณภาพ (O'Connor, 2008) และการที่ผู้บริโภคมาแบ่งปันประสบการณ์การใช้สินค้า
และบริการ โดยการเขียนบทวิจารณ์เพ่ือเป็นตัวช่วยส าหรับผู้บริโภคที่ก าลังจะตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการต่าง 
ๆ เช่น Agoda.com ซึ่งเว็บไซต์ดังกล่าวถือเป็นเว็บไซต์ที่ผู้บริโภคนิยมใช้บริการจองโรงแรมและที่พัก และยังมี
พ้ืนที่บริการส าหรับให้ผู้บริโภคแสดงบทวิจารณ์เกี่ยวกับสถานที่พักที่ตนเคยไปใช้บริการมาก่อนหน้า เพ่ือเป็น
ข้อมูลให้ผู้บริโภคอ่ืนใช้ในการตัดสินใจ 
 การศึกษาอิทธิพลของบทวิจารณ์ของผู้บริโภคในเว็บไซต์ Tripadvisor ที่ส่งผลต่อผลการ
ด าเนินงานของโรงแรม พบว่า ผลการด าเนินงานมีความสัมพันธ์โดยตรงกับจ านวนบทวิจารณ์ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของ Ghose และ Ipeirotis (2006) ที่พบว่า เมื่อจ านวนบทวิจารณ์เกี่ยวกับโรงแรมมากขึ้น จะท าให้
ยอดจองห้องพักมากขึ้นด้วยเช่นกัน นอกจากนี้ Parket al. (2007) พบว่า จ านวนของบทวิจารณ์สามารถ
สะท้อนถึงความนิยมของสินค้าได้และการมีบทวิจารณ์ที่ดีต่อสินค้าจ านวนมากจะส่งผลให้ความตั้งใจซื้อสินค้า
นั้น ๆ เพ่ิมมากขึ้น แต่ในขณะเดียวกัน Park and Lee (2008) พบว่า บทวิจารณ์จ านวนมากนั้นท าให้ผู้บริโภค
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รู้สึกต้องใช้เวลาอ่านมากเกินไป จึงใช้วิธีอ่านแบบสแกนเพ่ือให้ได้รู้แนวคิดของผู้อ่ืนอย่างรวดเร็ว ซึ่งอาจท าให้
พลาดรายละเอียดส าคัญท่ีต้องการได้ รวมทั้งอาจส่งผลให้ตัดสินใจผิดพลาดได้มากข้ึน         
 2.2.2  ทัศนคติ (Attitude) 
 ทัศนคติเป็นเครื่องมือที่ช่วงให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้น เพราะทัศนคติจะท าให้ผู้บริโภค
ทราบว่าสิ่งใดเป็นหรือไม่เป็นประโยชน์ต่อตนเอง ทัศนคติจึงเป็นสาเหตุหนึ่งของการเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อหรือไม่ซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภค โดย ทัศนคติ หมายถึง ความโน้มเอียงที่บุคคลเรียนรู้เพ่ือให้มี
พฤติกรรมที่สอดคล้องกับลักษณะที่พึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง นอกจากนี้ทัศนคติเป็นความรู้สึก
โน้มเอียงของจิตใจที่มีต่อประสบการณ์ที่มนุษย์ได้รับ อาจมากหรือน้อยก็ได้ และทัศนคตินี้จะแสดงออกได้
ทางด้านพฤติกรรม 2 ลักษณะ คือ ลักษณะของความพึงพอใจ เห็นด้วยหรือชอบ เรียกว่า ทัศนคติทางบว ก 
และอีกลักษณะหนึ่งคือ การแสดงออกทางพฤติกรรมในลักษณะไม่พึงพอใจ ไม่ชอบหรือไม่เห็นด้วย ซึ่งเรียกว่า
ทัศนคติทางลบ ทัศนคติเป็นสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู้ ซึ่งสะสมจากประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางอ้อมของแต่
ละบุคคล ทัศนคติจึงเป็นสิ่งที่เปลี่ยนแปลงได้ยาก แต่สามารถเปลี่ยนแปลงได้จากการได้รับประสบการณ์หรือ
การเรียนรู้ใหม่ โดยทัศนคติของผู้บริโภคสามารถเปลี่ยนแปลงได้จากเนื้อหาในสาร โดยเนื้อหาในสารที่ผู้รับสาร
ได้รับนั้นไม่เพียงแต่เป็นภาษาเท่านั้น แต่ยังรวมถึงอารมณ์ความรู้สึกที่ผู้ส่งสารต้องการถ่ายทอดมาถึงผู้รับสาร
อีกด้วย (ชูชัย สมิทธิไกร, 2553) 
 จากค ากล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่า ทัศนคติเป็นความรู้สึกและท่าทีที่บุคคลมีต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งอาจจะเป็นในด้านบวกหรือด้านลบก็ได้และทัศนคติมีผลต่อการตีความหมายของสิ่งที่เกิดขึ้นและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งบทวิจารณ์ออนไลน์เชิงบวกและลบท าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติต่อสินค้าต่างกัน 
และการเกิดทัศนคตินั้น ผู้บริโภคจะน าความรู้ความเข้าใจและอารมณ์ความรู้สึกเข้ามาใช้พิจารณาบทวิจารณ์
ออนไลน์ด้วย (Kim, 2012) โดยบทวิจารณ์เชิงบวกจะท าให้เกิดความตั้งใจในการเลือกใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น 
(Vermeulen & Seegers, 2009) และสัดส่วนของบทวิจารณ์เชิงลบต่ าจะท าให้ผู้บริโภคทีทัศนคติที่ดีต่อสินค้า
มากกว่าสัดส่วนของบทวิจารณ์เชิงลบสูง (Lee et al., 2008) นอกจากนี้บทวิจารณ์ท่ีเป็นข้อความ รูปภาพและ
วีดีโออย่างใดอย่างหนึ่งหรือผสมกันก็มีอิทธิพลต่อการสร้างทัศนคติและความตั้งใจซื้อที่ต่างกันด้วยเช่นกัน 
(Jiang, 2013)    
   
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพ 
 Spechler (1988) กล่าวว่า การที่จะท าให้คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จเป็นที่พอใจของ
ลูกค้านั้นไม่จ าเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น และวิธีการที่ประสบความส าเร็จอย่างสูงในที่
แห่งหนึ่งก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่อ่ืนด้วยเสมอไปทั้ง ๆ ที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่ง
ส าคัญที่คือ รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการซึ่งเป็นหลักการทั่วไปที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี 
ถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกันก็ตาม แต่การน าไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ในการผลิตก็
เช่นเดียวกัน คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการ หรือ
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ระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ 
ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยส าคัญให้พบ และท าการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้อง และสร้าง
ให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กรให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญ
สองประการที่จะต้องตระหนักอยู่เสมอ นั่นคือ การเพ่ิมผลผลิต (productivity) และคุณภาพ (quality) จาก 
service quality effectiveness model จะพบว่า เน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของ
คุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซึ่งมีปัจจัยส าคัญ 
7 ประการ คือ  

(1) การท าให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (customer satisfaction and beyond)  
(2) การประกันคุณภาพ (quality assurance)  
(3) วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (methods, system and technology)  
(4) การตระหนักถึงคุณภาพ (quality awareness)  
(5) การฝึกอบรม (training) 
(6) การมีส่วนร่วม (involvement) 
(7) การเป็นที่รู้จัก การยอมรับนับถือ (recognition)  

 นิติพล  ภูตะโชติ (2557) ได้กล่าวถึง หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังนี้ 
(1) การเข้าถึงลูกค้า (access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ด้านท าเลที่ตั้ง 
สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลารอนาน เพราะอาจท าให้
ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน 

(2) ความพึงพอใจของลูกค้า (satisfaction) คือเป้าหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการหากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ 

(3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของลักษณะลูกค้าแต่
ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น ลูกค้าย่อมมีความคาดหวังที่
จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน 

(4) การติดต่อสื่อสาร (communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึงรายละเอียดของ
สินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย 

(5) ความพร้อมในการให้บริการ (readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการให้บริการ ซึ่ง
จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

(6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความ
ช านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ 
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(7) คุณค่าของการให้บริการ (value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับการบริการ 
กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้าได้รับกาบริการตรง
ตามท่ีคาดหวัง 

(8) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) หมายถึง ความมีน้ าใจของพนักงาน ความจริงใจ และรู้สึก
ยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ 

(9) ให้ความสนใจในลูกค้า (interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็นสิ่งจ าเป็นไม่
ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการเอาใจใส่จากพนักงาน 

(10) ความเชื่อถือได้ (credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการได้รับ
รางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตามมาตรฐานที่
สม่ าเสมอจะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  

(11) ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้องสม่ าเสมอเท่า
เทียมกับลูกค้ารายอื่น ๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

(12) การตอบสนองลูกค้า (response) หมายถึง การให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้าต้องการใช้
บริการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ ได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้อง 

(13) ความปลอดภัย (security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ ไม่เสี่ยง ไม่
เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงานให้บริการ  

(14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (understanding the customer) ผู้ให้บริการจะต้องทราบว่าลูกค้า
ต้องการอะไร ดังนั้น ต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ถ้าผู้
ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองซึ่งหมายถึงความมีประสิทธิภาพ
ของบริการ 
 เชิดชาติ  ตะโกจีน (2559) ได้กล่าวถึง การสร้างมิติแห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการนั้น
พอดีที่จะท าให้ลูกค้ารับรู้และรู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป เพ่ือสร้างความผูกพันระยะยาว 
ได้ก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก ่

(1) สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (tangible) เช่น การมีท่ีจอดรถที่เพียงพอ การมีท่ีนั่งส าหรับ
รับรองลูกค้า การมีห้องน้ าที่สะอาด 

(2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้องและตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม 

(3) การตอบสนอง (responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ควรให้ลูกค้ารอนานรวมถึง
ให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด 

(4) การสร้างความมั่นใจ (assurance) เป็นการสร้างความม่ันใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้านั้น 
เป็นผู้มีความรู้ความสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้ 
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(5) การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการและการแก้ไขปัญหาตาม
ความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารการท าความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้พัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ หรือ SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติหลัก ดังนี้ 
 มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร
และสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้
ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนขึ้น 
 มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมใน
ทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ 
 มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที  ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
รวดเร็ว  
 มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีท่ีสุด 
 มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
 SERVQUAL ได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกว้างขวาง 
ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายตามความต้องการในบริการที่เขา
ต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ  
 นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคัญเพ่ือให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 
 Douglas (2007, p. 42) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง 
ทัศนคติที่เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด ในขณะที่ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ 
(2552, น. 85) ได้กล่าวว่า บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ได้รับการ
ตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า คือ บริการที่ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ท าให้เกิดความรู้สึก
ประทับใจ เช่นเดียวกับ อีทเซล (Etzel, 2014, p. 87) กล่าวว่า การจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้น
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ควรจะค านึงถึงการตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และ
พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่ง ยุวดี  มีพรปัญญาทวีโชค 
(2553, น. 10) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงลูกค้าสามารถประเมินออกมาได้ ซึ่ง
เป็นสิ่งส าคัญอย่างมากเพราะเป็นการล่วงรู้ถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง สิ่งที่ลูกค้ามีความชอบ และสิ่งที่
ลูกค้าชื่นชมยินดี เมื่อกล่าวในส่วนของการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า เป็นลักษณะที่ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยาท่าทาง
และมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความม่ันใจว่าจะได้
บริการดีที่สุด สอดคล้องกับ สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550, น. 7) เสนอว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติท่ี
ผู้รับบริการสะสม ข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ โดยเมื่อพิจารณาในส่วนของการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ลักษณะของความยินดีที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ และพร้อมที่จะให้บริการได้ในทันที ซึ่งหากอยู่ใน
ระดับท่ียอมรับได้ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ และตัดสินใจที่จะใช้บริการต่อไป        
          การด าเนินธุรกิจให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานที่ดีนั้น จ าเป็นต้องมีระบบการจัดการภายใน
องค์กรที่เหมาะสม ซึ่งต้องเริ่มจากความมุ่งมั่นของผู้บริหารระดับสูงขององค์กร การก าหนดวิสั ยทัศน์พันธกิจ 
และค่านิยมองค์กร เป้าหมายองค์กรที่ชัดเจน ตลอดจนการวางแผนและการน าไปปฏิบัติเพ่ือให้เกิดประสิทธิผล
ต่อไป เพ่ือให้การด าเนินงานขององค์กรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและมีความยั่งยืนในการด าเนินธุรกิจ กรม
พัฒนาธุรกิจการค้า จึงได้พัฒนาและจัดท าเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพการบริหารจัดการธุรกิจสปาให้แก่ผู้ประกอบ
ธุรกิจใช้เป็นหลักการด าเนินธุรกิจเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพการบริหารจัดการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุก าหนดขึ้นโดย
น าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพ่ือองค์กรที่เป็นเลิศ (Thailand Quality Award: TQA) ปี 2561 – 2562 
และหลักการวิธีการตรวจประเมินระบบคุณภาพการบริหารจัดการองค์กร ประกอบด้วย แนวทาง (Approach-
A) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment-D) การเรียนรู้ (Learning-L) และการบูรณาการ (Integration-I) 
มาใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดการด าเนินงานขององค์กรอย่างยั่งยืน (กรมธุรกิจการค้า, 2561) 
ดังนี้ 

(1) เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า
เป็นการประเมินว่าองค์กรมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในอดีต ปัจจุบัน และอนาคต เพ่ือทราบถึง
ข้อมูลตอบกลับ (Feedback) ของลูกค้าที่มีต่อองค์กร รวมถึงมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
คู่แข่ง น าข้อมูลที่ตอบกลับจากลูกค้ามาสรุปผลการประเมิน วิเคราะห์ข้อมูล และน าข้อเสนอแนะจากลูกค้าไป
ปรับปรุงแก้ไข 

  (1.1) กระบวนการค้นคว้าหาความพึงพอใจและไม่พอใจของลูกค้า องค์กรมีวิธีการสร้าง
กระบวนการประเมินผลความพึงพอใจและไม่พอใจในการใช้บริการของลูกค้าต่อองค์กรของตนด้วยวิธีการใด มี
การประเมินผล และแก้ไขปัญหาของผลการแสดงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า 
  (1.2) กระบวนการค้นหาความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าขององค์กรเปรียบเทียบกับ
ความพึงพอใจของลูกค้ าของตนเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน องค์กรมีวิธีการในการสอบถามความพึงพอใจของ
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ลูกค้าในการรับข้อมูลของคู่แข่งและมีแนวทางในการเปรียบเทียบการบริการลูกค้าระหว่างตนและคู่แข่ง เพ่ือ
ทราบระดับความส าเร็จในการมุ่งเน้นลูกค้า 
  (1.3) กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า องค์กรมีแนวทางในการจัดท าแบบสอบถามหรือการสอบถามเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลความ
ต้องการผลิตภัณฑ์หรือสินค้าตามความต้องการของลูกค้าอย่างเหมาะสม โดยมีวิธีการเลือกใช้สารสนเทศ อาทิ 
การออกแบบสอบถาม การใช้สื่อในการประเมินความต้องการของสินค้าโดยมีเงื่อน ไขที่ไม่รบกวนการได้รับ
บริการของลูกค้าจนเกิดความไม่พึงพอใจ 
  (1.4) กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของตลาด องค์กรมีวิธีการสร้างกระบวนการได้รับสารสนเทศเพ่ือการสร้างหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการที่ตอบสนองความต้องการของตลาด และมีแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนจากการได้รับสารสนเทศ
เพ่ือการสร้างหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของตลาด 
 (2)  เกณฑ์คุณภาพด้านความผูกพันของลูกค้า 
  เกณฑ์คุณภาพด้านความผูกพันของลูกค้าเป็นการประเมินว่าองค์กรมีวิธีการในการก าหนด
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย มีการจัดท าฐานข้อมูลของลูกค้ามาใช้ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ยังคงใช้บริการกับองค์กรอย่างต่อเนื่อง และต้องมี
การศึกษาตลาดธุรกิจที่มีผลกระทบกับองค์กร เพ่ือน าข้อมูลมาจัดท าแผนการตลาด รวมทั้งวิธีการจัดการ ข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้า โดยองค์กรต้องมีการวิเคราะห์สาเหตุ การด าเนินการแก้ไขและป้องกันข้อร้องเรียนที่ได้รับ
จากลูกค้า 
  (2.1) กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่รักษาลูกค้าเก่าและเพ่ิม
ความผูกพันกับลูกค้า องค์กรมีแนวทางจัดท ากระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่ 
รักษาลูกค้าเก่า และเพ่ิมความผูกพันกับลูกค้าและวิธีการสร้างความเข้าใจในองค์กรของตนในกระบวนการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่ รักษาลูกค้าเก่าและเพ่ิมความผูกพันกับลูกค้าที่เหมาะสม ไม่
สร้างภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีต่อองค์กร 
  (2.2) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าองค์กรมีแนวทางจัดท ากระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าโดยมีล าดับขั้นตอนในการเรียกร้องและมีการแก้ ไขปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าให้
เหมาะสมตามความต้องการของลูกค้าและภาพลักษณ์ขององค์กร 
 จากความหมาย แนวคิด ทฤษฎี ข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การพัฒนามาตรฐานการบริการ หมายถึง 
การปรับปรุงบริการธุรกิจสปาให้มีคุณภาพและได้มาตรฐานคุณภาพดีขึ้น รักษามาตรฐานนั้นให้เป็นที่ประทับใจ 
เอาใจใส่สร้างความมั่นใจต่อลูกค้า และสื่อสารแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า    
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2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 กรรวัษณพงศ์ รัฐวรวงศ์ (2556) ได้มีการศึกษาวิจัยในเรื่อง ผลกระทบของรูปแบบบทวิจารณ์

ออนไลน์ที่มีต่อทิศทางทางความคิดเห็น การรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ของบทวิจารณ์ออนไลน์และความ
ตั้งใจซื้อสินค้า งานวิจัยนี้ศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบบทวิจารณ์ออนไลน์ 3 รูปแบบ ได้แก่ 1. บทวิจารณ์ที่มีเฉพาะ
ข้อความอย่างเดียว 2. บทวิจารณ์ที่มีข้อความและรูปภาพ 3. บทวิจารณ์ที่มีข้อความและวีดีโอที่มีต่อทิศทาง
ทางความคิดเห็น การรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ของบทวิจารณ์ออนไลน์และความตั้งใจซื้อสินค้า รูปแบบ
บทวิจารณ์ที่เป็นข้อความและวีดีโอ จะท าให้ผู้อ่านบทวิจารณ์เกิดความคิดเห็นในทิศทางบวก รับรู้คุณภาพ และ
รับรู้ประโยชน์ได้มากกว่ารูปแบบอื่น 

สาธิตา สุทธิไตรรงค์ (2557) ได้มีการศึกษาวิจัยในเรื่อง ผลกระทบของการสื่อสารแบบปากต่อปากบน
อินเทอร์เน็ต (Electronic Word-of-mouth: eWOM) ต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อในร้านอาหารของผู้บริโภค
จากตัวแปร 1) ช่องทางการสื่อสาร 2) ผู้เขียนรีวิว 3) เนื้อหา และ 4) ผลตอบรับจากผู้อ่าน แต่ละตัวแปร         
มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อโดยเฉพาะอย่างยิ่งกับขั้นตอนการค้นหาข้อมูลและการประเมินข้อมูล          
ในด้านช่องทางการสื่อสารพบว่า ผู้บริโภคชื่นชอบเว็บไซต์ที่เป็นชุมชนมากกว่าเว็บไซต์ประเภทที่เฉพาะเจาะจง
ด้านร้านอาหาร และด้านผู้เขียนรีวิวพบว่า ผู้คนทั่วไปจะไม่สนใจผู้เขียนรีวิว ในขณะที่ผู้เชี่ยวชาญด้านการเขียน
รีวิวจะสามารถจดจ าและเลือกอ่านนักเขียนที่ตนเองชื่นชอบได้ ในด้านเนื้อหาพบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญใน
ด้านรูปภาพประกอบการเขียนมากกว่าการบรรยาย 

รวีนันท์ จันทร์ศิริวัฒนา และพัฒน์ธนะ บุญชู (2558) ได้มีการศึกษาวิจัยในเรื่ อง อิทธิพลของบท
วิจารณ์ออนไลน์ที่มีต่อความตั้งใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม และที่พักของผู้บริโภค ผลการศึกษาพบว่า             
บทวิจารณ์ออนไลน์เชิงบวกส่งผลให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อโรงแรมในทางตรงกันข้ามบทวิจารณ์เชิงลบส่งผล
ให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อโรงแรม และบทวิจารณ์ออนไลน์เชิงบวกปริมาณมากและบทวิจารณ์ออนไลน์         
เชิงลบปริมาณมาก/น้อย สามารถเปลี่ยนแปลงทัศนคติและความตั้งใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมของ
ผู้บริโภคได้ 

นภัสสร แย้มอุทัย (2559) ได้มีการศึกษาวิจัย How online review and rating systems affect 
online consumer buying behavior in the hotel industry โดยใช้ส่วนประกอบของ eWOM เป็นตัวแปร
ส าคัญ ประกอบไปด้วย 1) ผลลัพธ์ของรีวิว (Review Valence) 2) เนื้อความที่เป็นตัวอักษร 3) จ านวนของ
รีวิว 4) ความน่าเชื่อถือของแหล่งที่มา 5) ระดับประโยชน์ของรีวิว 6) การตอบสนองของตราสินค้า ซึ่งผลลัพธ์
ออกมาว่าในทุกส่วนประกอบของ eWOM ต่างส่งผลเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมของผู้บริโภค และ
ยังเสริมว่านอกจาก ส่วนประกอบเหล่านี้นั้น เนื้อหาของบทความที่ระบุเหตุผลก็ส่งผลมากกว่าบทความที่เขียน
ด้านอารมณ 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2559) ได้ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและ
ความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความ
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ต้องการให้บริการ ด้านการสร้างความมันใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพันธ์ 
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ยุพิณดา ครูวิวัฒนานนท์ (2560) ได้มีการศึกษาวิจัยในเรื่อง กลยุทธ์ทางการตลาดแบบบอกต่อบนสื่อ
สังคมออนไลน์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค โดยผลการวิจัยพบว่า  กลยุทธ์การท าการตลาด
แบบบอกต่อบนสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ ด้านข้อมูลจากผู้น าทางความคิด ด้านข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าในเชิงบวก
และเชิงลบ และด้านช่องทางการสื่อสารการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้าของผู้บริโภค 

อัศวิน แสงพิกุล (2561) ได้ศึกษาการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการสปาในเมือง
นักท่องเที่ยวหลัก ผลการวิจัยพบว่า ค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวเกี่ยวกับการให้บริการของธุรกิจสปาในเมือง
ท่องเที่ยวหลักของประเทศไทย สามารถแบ่งออกเป็น 13 หัวข้อหลัก (subjects) และจ าแนกออกเป็นเชิงบวก
และเชิงลบได้อย่างละ 10 ประเด็น (themes) ทั้งนี้หากน าค าวิจารณ์ทั้งเชิงบวกและเชิงลบมาจัดกลุ่มใน
ลักษณะของการวิเคราะห์องค์ประกอบหรือโครงสร้าง (constructs) เพ่ือให้เกิดแนวคิดและเห็นองค์ประกอบ
หลักชัดเจนขึ้น สามารถแบ่งออกได้ 3 โครงสร้างที่คล้ายๆ กัน ทั้งค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบซึ่งได้แก่                
1) พนักงานและการบริการ 2) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และ 3) ประเด็นด้านการตลาด ผลการวิจัยใน            
ครั้งนี้ได้ขยายองค์ความรู้ในเรื่องธุรกิจสปาเพ่ือการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ อีกทั้งยังให้ข้อเสนอแนะที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจสปาทั้งในด้านค าวิจารณ์เชิงบวกเพ่ือรักษาจุดแข็งเอาไว้ และค าวิจารณเ์ชิงลบ
เพ่ือพัฒนาการให้บริการแก่ลูกค้า 

สริชัย ดีเลิศ และกุลยา แก้ววิไล (2562) ได้ศึกษาอิทธิพลของบทวิจารณ์ออนไลน์ที่ส่งผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจซื้อเครื่องส าอางของผู้บริโภคกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 18-24 ปี ระดับการศึกษาเฉลี่ยสูงสุดคือ ระดับปริญญาตรี อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท โดยเลือกซ้ือเครื่องส าอางประเภทผลิตภัณฑ์และ
อุปกรณ์ดูแลผิวหน้า (Skin Care) จากร้านค้าเฉพาะอย่างมากที่สุด ความถี่ในการซื้อเครื่องส าอางเดือนละ 1-2 
ครั้ง ครั้งละ 500 - 1,000 บาท โดยจะค้นหาบทวิจารณ์ออนไลน์ทุกครั้งก่อนการตัดสินใจซื้อ ใช้เวลาในการ
ค้นหาข้อมูล 1-2 วันต่อสัปดาห์ ใช้เวลาโดยเฉลี่ย 1 ชั่วโมงต่อครั้ง ผ่านทาง Google, Sanook, Pantip, Jeban 
และ Facebook ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ส่งผลต่อบทวิจารณ์ออนไลน์ และ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ ปัจจัยบทวิจารณ์ออนไลน์ด้านช่องทางในการสื่อสาร ด้านผู้เขียนบทวิจารณ์ และด้าน
ผลลัพธ์ของบทวิจารณ์ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อเครื่องส าอาง 

พฤธา เกษเวชสุริยา (2563) ได้ศึกษาการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวเกี่ยวกับการ
ให้บริการของธุรกิจสปาในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี พบว่า ประเด็นเชิงบวกมี 11 ประเด็น ในส่วนประเด็น         
เชิงลบมี 9 ประเด็น มีความคล้ายคลึงกันทั้งค าวิจารณ์ที่เป็นเชิงบวกและเชิงลบ ได้แก่ 1) บุคลากรและบริการ 
2) องค์ประกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ และ 3) การตลาดที่เกี่ยวข้อง ส าหรับการวิเคราะห์ค าวิจารณ์
ภายใต้แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า ค าวิจารณ์เชิงบวกสามารถจัดหมวดหมู่โดยเรียงล าดับ
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ความถี่จากมากไปน้อย ได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือ 2) การตอบสนองลูกค้า 3) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า          
4) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า และ 5) รูปธรรมของการบริการ ส่วนค าวิจารณ์ เชิงลบสามารถจัดหมวดหมู่โดย
เรียงล าดับความถี่จากมากไปน้อย ได้แก่ 1) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 2) การตอบสนองลูกค้า 3) ความ
น่าเชื่อถือ 4) รูปธรรมของการบริการ และ 5) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

อารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้าน
คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองของ
พนักงาน ด้านคุณภาพสิ่งที่จับต้องได้และด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับดีมากทุกด้าน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ด้านความไว้วาง ด้านการตอบสนอง
ของพนักงาน และด้านคุณภาพสิ่งที่จับต้องได้ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ให้บริการธุรกิจ Nail Spa สามารถน าผลการวิจัยนี้ไป
ปรับปรุงเลือกใช้ให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ของธุรกิจ และพัฒนาในส่วนของคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้
ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายเกิดการตัดสินใจใช้บริการ ไว้วางใจและพึงพอใจในบริการมากที่สุด 

Chen, Liu & Chang (2013) ได้ศึกษามุมมองของผู้บริโภคที่สูงอายุในการใช้บริการของโรงแรมเพ่ือ
หาปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อการให้บริการลูกค้า พบว่า หลายประเทศก าลังเผชิญกับจ านวนประชากรและ
โอกาสทางการตลาดส าหรับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่ก าลังเป็นที่นิยมในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว จาก
การศึกษานี้บอกให้ทราบถึงการให้ความส าคัญในการให้บริการที่ดี รวมไปถึงวิธีการให้บริการที่หลายหลาก
ให้กับลูกค้าได้ทุกช่วงอายุ ซึ่งแสดงให้เห็นถึงข้อได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจเป็นอย่างมาก ทางโรงแรมจึง
จ าเป็นที่จะต้องให้ความส าคัญกับปัจจัยการให้บริการส่ งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Treatment) 
หมายถึง การท าสปาที่ค านึงถึงสุขภาพด้วย เช่น การอาบน้ าด้วยสมุนไพร การนวดไทยแผนโบราณ การนวด
น้ ามัน ขัดผิว อบสมุนไพร บ ารุงผิวหน้า หรือนวดเท้า เป็นต้น 

Kucukusta & Guillet (2014) ได้ท าการศึกษาการวิเคราะห์องค์ประกอบโดยรวมของการให้บริการ
ด้านสปาพบว่า ราคาและผลิตภัณฑ์ที่มีตราสินค้าเป็นสิ่งที่ต้องการของลูกค้ารวมไปถึงคุณสมบัติของพนักงาน
นวดและระดับความเป็นส่วนตัวก็เป็นสิ่งที่ส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสปา โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจัย
คุณสมบัติของพนักงานนวด (Therapist Qualification) ถือเป็นหนึ่งในลักษณะส าคัญต่อการจองการใช้บริการ
สปา โดยคุณสมบัติของพนักงานนวดในงานวิจัยนี้จะพิจารณาจากการมีประกาศนียบัตรผ่านการฝึกอบรมเรื่อง
การให้บริการสปาหรือประสบการณ์ของพนักงานในการให้บริการสปา เป็นต้น 

Lee et al.(2018) ศึกษาบทวิจารณ์ออนไลน์ของโรงแรมได้รับการรวบรวมจาก TripAdvisor.com 
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าลักษณะของผู้วิจารณ์เป็นตัวพยากรณ์ท่ีดีในประโยชน์ของบทวิจารณ์ 
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2.5  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาการวิเคราะห์ความคิดเห็นออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อธุรกิจสปาในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และก าหนดกรอบแนวคิด            
ในการวิจัย ดังภาพที่ 2.1 
       
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน
ในการใช้บริการธุรกิจสปา 

ในกรุงเทพมหานคร  
- ค าวิจารณ์เชิงบวก 
- ค าวิจารณ์เชิงลบ 
- วิเคราะห์เชื่อมโยงกับคุณภาพการบริการ 

ค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับ
ธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร  

จากฐานข้อมูลออนไลน์ 
 



 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
  การศึกษาเรื่อง การวิ เคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับ                     
การให้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการศึกษา ดังนี้  
  3.1  สิ่งที่ศึกษา  
  3.2  การเก็บรวมรวมข้อมูล    
  3.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1  สิ่งทีศ่ึกษา 
 สิ่งที่ศึกษาคือ ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ปรากฏในเว็บไซต์เกี่ยวกับการ
ให้บริการของธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ซึ่งความคิดเห็นที่มาจากนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เคยใช้บริการสปา
แล้ว หลังจากบริการพวกเขาอาจต้องการตรวจสอบโดยการบอกเล่าแบ่งปันหรือสะท้อนประสบการณ์หรือการ
รับรู้เกี่ยวกับบริการสปาในเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง ก่อนที่จะวิเคราะห์ความคิดเห็นธุรกิจสปาที่
นักท่องเที่ยวชาวจีนเคยใช้บริการ ในการศึกษานี้ธุรกิจสปาจะต้องจดทะเบียนกับกระทรวงสาธารณสุขและควร
ส่งเสริมการท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพในประเทศไทย การศึกษาครั้งนี้ได้วิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์นักท่องเที่ยว
ชาวจีนเกี่ยวกับผู้ให้บริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร จ านวน 250 ราย 
 
3.2  การเก็บรวมรวมข้อมูล    
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลค าวิจารณ์ผ่านเว็บไซต์ TripAdvisor ซ่ึง
เป็นเว็บไซต์รีวิวการเดินทางที่มีชื่อเสียงในสหรัฐอเมริกา ซึ่งถือว่าเป็นเว็บไซต์ที่มีการรีวิวการเดินทางที่ส าคัญ
และมีประโยชน์ เนื่องจากเป็นบทวิจารณ์ของบริการที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวทั่วโลก อย่างไรก็ตาม ข้อมูล
จากหล่งดังกล่าวอาจมีข้อจ ากัดบางประการ เมื่อเปรียบเทียบกับวิธีการส ารวจแบบสอบถาม ในแง่ของข้อมูลที่
สมบูรณ์ โดยผู้วิจัยได้ก าหนดหลักเกณฑ์ส าหรับการรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ไว้ ดังนี้ 
 3.2.1 รวบรวมข้อมูลเฉพาะชื่อของธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานครที่ปรากฏในเว็บไซต์ TripAdvisor 
ในส่วนของการรีวิวการเดินทางเท่านั้น ในช่วงระยะเวลา 12 เดือน ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2565 ถึงเดือน
กุมภาพันธ์ 2566    
 3.2.2 การรีวิวของนักท่องเที่ยวชาวจีนในเว็บไซต์ TripAdvisor จะถูกรวบรวมเป็นระยะเวลา 12 
เดือน โดยอ้างอิงจากการศึกษาท่ีผ่านมา และผู้วิจัยท าการรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง 
 3.3.3  ค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีน 3 คนขึ้นไป จะถูกรวบรวมจากข้อมูลที่เป็นภาษาจีน           
ที่เชื่อถือได้             
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    3.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ด้านเนื้อหาถูกน ามาใช้ส าหรับการศึกษานี้ เพราะเป็นเทคนิคในการรวบรวมข้อมูลให้
เป็นระบบส าหรับข้อความจ านวนมากให้แบ่งเป็นหมวดหมู่ เพ่ือให้เนื้อหากระชับตามกฎของการเข้ารหัส 
(Krippendorf, 1980) และความยืดหยุ่นในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Braun & Clarke, 2006) ดังนี้ 

(1) หลังจากรวบรวมข้อมูลแล้ว บทวิจารณ์จะถูกวิเคราะห์และระบุเป็นความคิดเห็นของแต่ละ
บุคคลก่อน ควรสังเกตว่าโดยทั่วไปนักท่องเที่ยวคนหนึ่งจะเขียนรีวิวเกี่ยวกับประสบการณ์ที่ใช้บริการสปา 
ภายในหนึ่งบทวิจารณ์อาจมีความคิดเห็นหลายประการ (ปัญหาหรือประเด็นหลั กที่อยากน าเสนอ) ความ
คิดเห็นเฉพาะนี้จะถูกนับเป็นความถี่ และจะถูกจัดกลุ่มในภายหลัง 

(2) ความคิดเห็นของแต่ละบุคคลได้รับการวิเคราะห์ต่อไปและจ าแนกเป็นประเด็นเชิงบวกและ         
เชิงลบ  

(3) ปัญหาในเชิงบวกและเชิงลบถูกจัดหมวดหมู่เป็นธีมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบริการสปา 
(4) มีการจัดกลุ่มหลายธีมเพ่ือสร้างโครงสร้าง 
(5) ความคิดเห็นนักท่องเที่ยวชาวจีนทั้งหมดได้รับการวิเคราะห์อีกครั้งเกี่ยวกับมิติคุณภาพการ

บริการตามมิติ SERVQUAL 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อ
ลูกค้า การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

(6) ข้อมูลบทวิจารณ์ถูกวิเคราะห์เชิงเนื้อหา และใช้เพ่ือสนับสนุนการค้นพบจากการท่องเที่ยว 
นอกเหนือจากการวิเคราะห์เนื้อหาแล้วใช้สถิติเชิงพรรณนาอธิบายข้อมูลในรูปของความถี่และร้อยละ        
          



 

บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของ
ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จากการรวบรวมข้อมูลค าวิจารณ์ผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 
 4.1  ข้อมูลผู้ให้ค าวิจารณ์ท่ีมาใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4.2  การจัดหมวดหมู่ค าวิจารณ ์
 4.3  การวิเคราะห์และจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงบวก 
 4.4  การจัดหมวดหมู่ค าวิจารณ์เชิงบวกเพ่ือให้เชื่อมโยงกับคุณภาพการบริการ 
 4.5  การจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงลบ 
 4.6  การจัดโครงสร้างค าวิจารณ์เชิงลบ 
 4.7  ค าวิจารณ์เชิงบวกเก่ียวกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 4.8  ค าวิจารณ์เชิงลบเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 
4.1  ข้อมูลผู้ให้ค าวิจารณ์ที่มาใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลผู้ให้ค าวิจารณ์ท่ีมาใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ลักษณะประชากร ค าอธิบาย ความถี่ ร้อยละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
ระบุ 

32 
36 
182 

12.80 
14.40 
72.80 

อายุ ไม่ระบุ 250 100.00 

ภูมิภาค ภาคเหนือของจีน 5 2.00 
 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือของจีน 2 0.80 

 ภาคตะวันออกของจีน 1 0.40 

 ภาคกลางและใต้ของจีน 6 2.40 
 ภาคตะวันตกเฉียงใต้ของจีน 1 0.40 

 ภาคตะวันตกเฉียงเหนือของจีน 1 0.40 
 ไม่ระบุ 234 93.60 

(N = 250) 

 



24 
 

จากตารางที่ 4.1 ผู้ให้ค าวิจารณ์ที่มาใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 250 
ราย พบว่า ส่วนใหญ่ไม่ระบุเพศ จ านวน 182 ราย คิดเป็นร้อยละ 72.80 รองลงมาคือ เพศหญิง จ านวน 36 
ราย คิดเป็นร้อยละ 14.40 และเพศชาย จ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.80 ตามล าดับ ในส่วนของอายุของ
ผู้ให้ค าวิจารณ์ไม่ได้ระบุทั้งหมด จ านวน 250 ราย คิดเป็นร้อยละ 100.00 และภูมิภาคของผู้ให้ค าวิจารณ์ส่วน
ใหญ่ไม่ระบุ จ านวน 234 ราย คิดเป็นร้อยละ 93.60 รองลงมาคือ ภาคกลางและใต้ของจีน จ านวน 6 ราย             
คิดเป็นร้อยละ 2.40 ภาคเหนือของจีน จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.00 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือของจีน 
จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.80 ภาคตะวันออกของจีน ภาคตะวันตกเฉียงใต้ของจีน และภาคตะวันตกเฉียง
เหนือของจีน จ านวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.40 ตามล าดับ 
 
4.2  การจัดหมวดหมู่ค าวิจารณ์ 
 
ตารางท่ี 4.2 การจัดหมวดหมู่ค าวิจารณเ์กี่ยวกับบริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ 
1. การบริการของพนักงานและนักบ าบัด 122 28.11 

2. ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย 86 19.82 

3. การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม 84 19.35 
4. ราคา 32 7.37 

5. ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด 20 4.61 

6. สถานที่ตั้งและการเข้าถึง 18 4.15 
7. สิ่งอ านวยความสะดวก 15 3.46 

8. ระบบการจอง 14 3.23 
9. การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก 12 2.76 

10. ภาษาและการสื่อสาร 11 2.53 

11. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล 10 2.30 
12. อ่ืน ๆ 10 2.30 

รวม 434 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 ผู้ให้ค าวิจารณ์ 250 ราย มีข้อมูลทั้งหมด 434 ประเด็น โดยจัดเป็นหมวดหมู่

ได้แก่ (1) การบริการของพนักงานและนักบ าบัด จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 122 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.11                
(2) ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 86 ราย คิดเป็นร้อยละ19.82 (3) การ
ตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 84 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.35 (4) ราคา จ านวน
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ผู้ให้ความคิดเห็น 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.37 (5) ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 20 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 4.61 (6) สถานที่ตั้งและการเข้าถึง จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.15              
(7) สิ่งอ านวยความสะดวก จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.46 (8) ระบบการจอง จ านวน
ผู้ให้ความคิดเห็น 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.23 (9) การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 
12 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.76 (10) ภาษาและการสื่อสาร จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 11 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.53 
(11) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.30 และ (12) อื่น ๆ 
จ านวนผู้ให้ความคิดเห็น 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.30 ตามล าดับ 
 
4.3  การวิเคราะห์และจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงบวก 
 
ตารางท่ี 4.3 การจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงบวก 
  

ประเด็น ความถี่  
และร้อย

ละ 

ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

1. การบริการที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด 58 
(16.43%) 

“พนักงานให้บริการดีมาก” 
“การบริการของพนักงานดีและ 
แจ้งรายละเอียดดี” 

  “พนักงานแนะน าการให้บริการ 
ที่เป็นประโยชน์” 
“พนักงานอธิบาย และแนะน าวิธีการโฟลท 
และประโยชน์” 
“พนักงานพูดจาไพเราะ” 
“พนักงานนวดมืออาชีพลงน้ าหนักมือดีมาก” 
“พนักงานใส่ใจลูกค้าดีมาก” 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่  
และร้อย

ละ 

ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

2. ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย 65 
(18.41%) 

“นวดแล้วรู้สึกตัวเบาสบายเหมือนได้พักผ่อน
อย่างเต็มที”่ 
“เป็นการเปิดประสบการณ์ครั้งเเรกในการ
นวดผ่อนคลาย” 
“เปิดประสบใหม่ของการบ าบัดร่างกาย” 
“รู้สึกเบา รีเเลกซ์ ไม่เกร็ง” 
“หลังท านวดเสร็จรู้สึกสดชื่นและผ่อนคลาย
มาก” 
“ความเงียบและความมืดช่วยให้ได้ฝึกสมาธิ
และความสงบของสมองและร่างกาย” 

   “ได้ความผ่อนคลาย อารมณ์ดี ปลดปล่อย
ความตึงเครียด” 

3. การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม 50 
(14.16%) 

“ร้านมีความสะอาดมาก” 
“ร้านสะอาดมากเป็นบรรยากาศ 
ที่เหมาะกับการพักผ่อน” 
“สถานที่สวยงามสไตล์จีน” 
“มีมุมถ่ายรูปเยอะ” 
“ชอบบรรยากาศท่ีสปามาก รู้สึกเงียบสงบ” 
“สปาสวย ห้องสะอาด” 

  “บรรยากาศสงบ” 
“ห้องนวดตกแต่งสวยงาม” 

4. ราคา 23 
(6.52%) 

“ราคาจับต้องได้” 
“มีโปรโมชั่นลดราคา” 
“ราคาถูกมาก” 
“ราคาก็คุ้มค่ามาก” 
“บริการเกินราคาท่ีจ่าย” 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่  
และร้อย

ละ 

ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

   “มีบริการนวดด้วยน้ ามันมะพร้าว” 
“มีบริการแช่น้ าเกลือ”  

6. สถานที่ตั้งและการเข้าถึง 10 
(2.83%) 

“อยู่ติดถนน” 
“เดินทางสะดวก” 
“สามารถเดินทางได้หลายช่องทาง” 
“ 

7. สิ่งอ านวยความสะดวก 12 
(3.40%) 

“มีสิ่งอ านวยความสะดวก 
ครบครัน” 
“เตียงสปาดีมากนอนแล้วไม่ 
ปวดตัว” 

  “ห้องน้ าสะอาด” 
“ห้องเปลี่ยนเสื้อผ้าสะดวก” 
“ห้องอบสมุนไพรดูมีความปลอดภัย” 

8. ระบบการจอง 20 
(5.67%) 

“มีบริการจองล่วงหน้า” 
“การจองใช้บริการง่าย” 
“สามารถจองได้หลายช่องทาง” 
“คิวการจองถูกต้อง” 
“จองผ่านไลน์ได้” 

9. การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก 12 
(3.40%) 

“แนะน าคนที่สนใจมาลองนวด” 
“จะชวนเพื่อนๆ ไปใช้บริการ” 
“จะแนะน าเพ่ือนมาใช้บริการ” 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่  
และร้อย

ละ 

ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

10. ภาษาและการสื่อสาร 30 
(8.50%) 

“พนักงานสามารถใช้ภาษาอังกฤษได้ระดับ
หนึ่ง” 
“พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้าเข้าใจ” 

   “พนักงานมีน้ าเสียงอ่อนโยน” 
“ทักษะการใช้ภาษาในการสื่อสารใช้ได้” 
“พนักงานกระตือรือร้นที่จะสื่อสารกับลูกค้า” 

11. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล 11 
(3.12%) 

“พนักงานของร้านให้ข้อมูลดี” 
“มีป้ายบอกสถานที่ต่าง ๆ “ 
“มีป้ายแจ้งรายการและราคาบริการชัดเจน” 
“มีเพจในเฟสบุ๊กประชาสัมพันธ์ข้อมูลร้าน” 
“มีการโฆษณาร้านในสื่อโซเชียล” 

รวม 353 
(100%) 

 

 
จากตารางที่ 4.3 ประเภทค าวิจารณ์เชิงบวกของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของ

ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ประเด็นค าวิจารณ์มากที่สุดคือ ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย    
คิดเป็นร้อยละ 18.41 รองลงมาคือ ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 17.56 ถัดมาคือ การบริการที่ดี
ของพนักงานและนักบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 16.43 การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม คิดเป็นร้อยละ 14.16 
ภาษาและการสื่อสาร คิดเป็นร้อยละ 8.50 ราคา คิดเป็นร้อยละ 6.52 ระบบการจอง คิดเป็นร้อยละ 5.67                
สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 3.40% การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก คิดเป็นร้อยละ 3.40 การ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 3.12 และสถานที่ตั้งและการเข้าถึง คิดเป็นร้อยละ 2.83 
ตามล าดับ 
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4.4  การจัดหมวดหมู่ค าวิจารณ์เชิงบวกเพื่อให้เชื่อมโยงกับคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.4 โครงสร้างหลักค าวิจารณ์เชิงบวกของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
  

โครงสร้างของประเด็นหลัก ความถี่ (353) 
1. บุคลากรและการบริการ (28.33%) 

1.1 ทักษะที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด (16.43%) 
1.2 ความเป็นมิตรของพนักงาน (3.40%) 
1.3 ทักษะด้านภาษาท่ีดีในการสื่อสาร (8.50%) 

 
58 
12 
30 

2. องค์ประกอบทางอารมณ์และกายภาพ (38.81%) 
2.1 การผ่อนคลาย (18.41%) 
2.2 การตกแต่งและสภาพแวดล้อม (14.16%) 
2.3 ความสะอาด (6.23%) 

 
65 
50 
22 

3. การตลาดที่เกี่ยวข้อง (32.86%) 
3.1 ผลิตภัณฑ์ และราคา (24.08%) 
3.2 บริการจอง (4.25%) 
3.3 การประชาสัมพันธ์ (2.55%) 
3.4 ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ (1.98%) 

 
85 
15 
9 
7 

 
จากตารางที่ 4.4 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลมาจัดเป็นโครงสร้างความคล้ายคลึงกันของประเด็นแบ่ง

ออกเป็น 3 ประเด็นหลัก คือ (1) บุคลากรและการบริการ คิดเป็นร้อยละ 28.33 ประกอบด้วย 3 ประเด็น 
ได้แก่ ทักษะที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 16.43 ความเป็นมิตรของพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 
3.40 และทักษะด้านภาษาที่ดีในการสื่อสาร คิดเป็นร้อยละ 8.50 (2) องค์ประกอบทางอารมณ์และกายภาพ 
คิดเป็นร้อยละ 38.81 ประกอบด้วย 3 ประเด็น ได้แก่ การผ่อนคลาย คิดเป็นร้อยละ 18.41 การตกแต่งและ
สภาพแวดล้อม คิดเป็นร้อยละ 14.16 และความสะอาด คิดเป็นร้อยละ 6.23 และ (3) การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
คิดเป็นร้อยละ 32.86 ประกอบด้วย 4 ประเด็น ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ และราคา คิดเป็นร้อยละ 24.08 บริการจอง 
คิดเป็นร้อยละ 4.25 การประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 2.55 และความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ คิดเป็นร้อยละ 
1.98 
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4.5  การจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงลบ 
 
ตารางท่ี 4.5 การจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงลบ 
 

ประเด็น ความถี่  
และร้อย

ละ 

ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

1. ราคาสูงเกินไปไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 18 
(24.66%) 

“ราคาบริการสูงเกินไป” 
“ราคาไม่เหมาะสมกับระยะเวลาในการนวด” 
“ราคาไม่คุ้มค่าในการนวด” 
“ราคาแพงกว่าที่อ่ืน” 
“ราคาสูงแต่การบริการไม่เป็นมืออาชีพ” 

2. ความไม่เป็นมิตรของพนักงาน 14 
(19.18%) 

“พนักงานต้อนรับไม่ประทับใจ” 
“พนักงานไม่ยิ้มแย้ม” 
“พนักงานพูดจาไม่ไพเราะ” 
“พนักงานไม่เอาใจใส่ลูกค้าเท่าที่ควร” 
“พนักงานไม่ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า” 

3. สิ่งอ านวยความสะดวก และบรรยากาศ 
ไม่ด ี

12 
(16.44%) 

“การตกแต่งร้านไม่สวยงาม” 
 “บรรยากาศแออัด อากาศไม่ถ่ายเท” 
“แสงสว่างในห้องนวดมากเกินไป” 
“กลิ่นในห้องนวดไม่ดีนัก” 
“มียุงหรือแมลงรบกวน” 

4. มีเสียงดังรบกวน 9 
(12.33%) 

“พนักงานคุยกันเวลานวด” 
“ติดถนนเสียงภายนอกรบกวน” 
“เสียงเครื่องปรับอากาศดังมาก” 
“เสียงดังจากห้องนวดใกล้เคียง ท าให้รู้สึกไม่ได้
พักผ่อน” 

5. ความไม่สะอาด 7 
(9.59%) 

“ห้องน้ าไม่ค่อยสะอาด” 
“ห้องนวดมีฝุ่น หยักไย่” 
“อ่างล้างมือมีคราบสกปรก” 
“การจัดเรียงเครื่องนวด และสิ่งของอ่ืนๆ ดูรก” 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) การจัดประเภทค าวิจารณ์เชิงลบ 
 

ประเด็น ความถี่  
และร้อย

ละ 

ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

7. ทักษะการสื่อสารด้านภาษา 5 
(6.85%) 

“พนักงานสื่อสารไม่เข้าใจ” 
“ทักษะด้านภาษาอังกฤษไม่ดี” 
“นักบ าบัดไม่เข้าใจสิ่งที่ลูกค้าสื่อสาร” 

8. ไม่แนะน าหรือบอกต่อคนรู้จัก 3 
(4.11%) 

 

“ไม่ค่อยประทับใจ จะไม่บอกคนอ่ืนให้มาใช้
บริการ” 
“บริการแย่จะไม่กลับมาใช้บริการอีก” 
“จะไม่กลับมาเพราะราคาสูงเกินไป” 
“ถ้าต้องการความสงบและ 
ผ่อนคลาย จะไม่มาใช้บริการอีก” 

 
จากตารางที่ 4.5 ประเภทค าวิจารณ์เชิงลบของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของ

ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ประเด็นค าวิจารณ์มากที่สุดคือ ราคาสูงเกินไปไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป              
คิดเป็นร้อยละ 24.66 รองลงมาคือ ความไม่เป็นมิตรของพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 19.18 ถัดมาคือ สิ่งอ านวย
ความสะดวก และบรรยากาศไม่ดี คิดเป็นร้อยละ 16.44 มีเสียงดังรบกวน คิดเป็นร้อยละ 12.33 ความไม่
สะอาด คิดเป็นร้อยละ 9.59 ความไม่เป็นมืออาชีพของนักบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 6.85 ทักษะการสื่อสารด้าน
ภาษาไม่ดี คิดเป็นร้อยละ 6.85 และไม่แนะน าหรือบอกต่อคนรู้จัก คิดเป็นร้อยละ 4.11 ตามล าดับ 
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4.6  การจัดโครงสร้างค าวิจารณ์เชิงลบ 
 
ตารางท่ี 4.6 โครงสร้างหลักของค าวิจารณ์ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานครที่เป็นเชิงลบ 
 

โครงสร้างของประเด็นหลัก ความถี่ (73) 
1. บุคลากร (50.68%) 

1.1 พนักงานต้อนรับ (16.44%) 
1.2 นักบ าบัดไม่เป็นมืออาชีพ (13.70%) 
1.3 ทักษะด้านภาษาไม่ดี (9.59%) 
1.4 ทักษะการนวดไม่ดีของนักบ าบัด (6.85%) 
1.5 เสียงรบกวน (4.11%) 

 
12 
10 
7 
5 
3 

จากตารางที่ 4.6 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลมาจัดเป็นโครงสร้างความคล้ายคลึงกันของประเด็นแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเด็นหลัก คือ (1) บุคลากร คิดเป็นร้อยละ 50.68 ประกอบด้วย 5 ประเด็น ได้แก่  พนักงาน
ต้อนรับ คิดเป็นร้อยละ 6.44 นักบ าบัดไม่เป็นมืออาชีพ คิดเป็นร้อยละ 13.70 ทักษะด้านภาษาไม่ดี คิดเป็นร้อย
ละ 9.59 ทักษะการนวดไม่ดีของนักบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 6.85 และเสียงรบกวน คิดเป็นร้อยละ 4.11 (2) การ
บริการ คิดเป็นร้อยละ 26.03 ประกอบด้วย 3 ประเด็น ได้แก่ ราคาสูง คิดเป็นร้อยละ 15.07 ไม่แนะน าและไม่
บอกต่อ คิดเป็นร้อยละ 6.85 และไม่ประทับใจในการบริการ คิดเป็นร้อยละ 4.11 และ (3) องค์ประกอบทาง
กายภาพ คิดเป็นร้อยละ 23.29 ประกอบด้วย 3 ประเด็น ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 9.59 
บรรยากาศไม่ดี คิดเป็นร้อยละ 8.22 และความไม่สะอาด คิดเป็นร้อยละ 5.48  
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4.7  ค าวิจารณ์เชิงบวกเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค าวิจารณ์เชิงบวกเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เช่น ประสิทธิภาพของ
พนักงาน ทักษะการท างาน และความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร 

35 
(33.98%) 

“นักบ าบัดมีความเป็นมืออาชีพ” 
“นักบ าบัดมีทักษะการนวดที่ดี” 
“นักบ าบัดใช้น้ าหนักมือในการนวดเหมาะสม” 
“พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกคา้ได้ดี” 
“นักบ าบัดสามารถใช้ภาษาสื่อสารกับลูกค้าได้
เข้าใจ” 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เช่น 
การมีปฏสิัมพันธ์กับลูกค้า ความเป็นมิตร ความสุภาพของ
พนักงาน การให้ข้อมูลแก่ลูกค้า 

27 
(26.21%) 

“พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส” 
“พนักงานดูเป็นมิตร” 
“พนักงานพูดจาไพเราะ” 
“พนักงานดูแลเอาใจใสลู่กค้า 
ดีมาก” 
“พนักงานแนะน าบริการต่างๆ ดี” 

3. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) เช่น ความ
สะอาด คณุภาพการบริการ คุณคา่ ราคาเหมาะสม 

18 
(17.48%) 

“ราคาเหมาะสมกับคณุภาพการบริการ” 
“การนวดคุ้มค่ากับราคา” 
“สถานท่ีสะอาดเรียบร้อย” 
“ห้องน้ ามีความสะอาด” 
“สถานท่ีถูกสุขอนามัย” 

4. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) เช่น พนักงานเอา
ใจใส่ เข้าใจความต้องการของลูกคา้ 

13 
(12.62%) 

“พนักงานบริการประทับใจ” 
“การต้อนรับของพนักงานดี” 
“น้ าหนักการนวดตามที่ลูกค้าต้องการ” 
“พนักงานสอบถามความต้องการ” 
“พนักงานมีการแนะน า” 

5. รูปธรรมของการบริการ (Tangibility) เช่น  
สิ่งอ านวยความสะดวกของสปา การตกแต่ง บรรยากาศ 

10 
(9.71%) 

“ตกแต่งสไตลไ์ทยดั้งเดิม” 
“สถานท่ีสวยงาม รูส้ึกผ่อนคลาย” 
“สถานท่ีโล่งโปร่งสบาย” 
“มีความสงบ ไม่อึดอัด อากาศถ่ายเท” 
“มีต้นไมล้้อมรอบสปา” 

รวม 103 
(100%) 
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จากตารางที่ 4.7 พบว่า ค าวิจารณ์เชิงบวกเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านที่มีสัดส่วนมากที่สุด
คือ ความน่าเชื่อถือ คิดเป็นร้อยละ 33.98 รองลงมาคือ การตอบสนองความต้องการ คิดเป็นร้อยละ 26.21  
ถัดมาคือ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 17.48 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 12.62 
และรูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 9.71 ตามล าดับ 
 
4.8  ค าวิจารณ์เชิงลบเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค าวิจารณ์เชิงลบเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เช่น 
ประสิทธิภาพของพนักงาน ทักษะการท างาน 
และความสามารถในการติดต่อสื่อสาร 

6 
(17.14%) 

“นักบ าบัดไมม่ีมาตรฐานการบริการแบบมืออาชีพ” 
“การนวดไม่ดีท าให้รูส้ึกเจ็บ” 
“ใช้น้ ามันนวดมากเกินไป  
ท าให้เหนอะหนะ” 
“พนักงานสื่อสารด้านภาษา 
ไม่ค่อยดี” 
“รู้สึกเจ็บปวดจากการนวด” 

2. การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) เช่น การมีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ความเป็นมิตร ความสุภาพของพนักงาน 
การให้ข้อมูลแกลู่กค้า 

8 
(22.86%) 

“พนักงานต้อนรับไม่ประทับใจ” 
“พนักงานไม่เอาใจใส่ลูกค้าเท่าที่ควร” 
“พนักงานไม่ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า” 
“นักบ าบัดไมส่ามารถท าตามค าแนะน าและการร้องขอ
จากฉัน” 
“พนักงานไม่ยิ้มแยม้” 

3. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
เช่น ความสะอาด คุณภาพการบรกิาร คุณค่า 
ราคาเหมาะสม 

12 
(34.29%) 

“ราคาสูงไม่คุ้มคา่กับการบริการ” 
“นักบ าบัดยังไมเ่ป็นมืออาชีพ” 
“สถานท่ีไมส่ะอาด เช่น ห้องน้ า” 
 “ราคาไมเ่หมาะสมกับระยะเวลาในการนวด” 

   “ห้องนวดมีฝุ่น หยักไย่” 
“การจัดเรียงเครื่องนวด และสิ่งของอื่นๆ ดูรก” 

4. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) เช่น 
พนักงานเอาใจใส่ เข้าใจความต้องการของลูกค้า 

5 
(14.29%) 

“พนักงานบริการไม่ประทับใจ” 
“การต้อนรับของพนักงานไม่ดี” 
“พนักงานสอบไม่ถามความต้องการ” 
“ไม่ค่อยประทับใจ จะไม่บอกคนอืน่ให้มาใช้บริการ” 
“บริการแย่จะไม่กลับมาใช้บริการอีก” 
“นักบ าบัดไมเ่ข้าใจสิ่งท่ีลูกค้าสื่อสาร” 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 
5. รูปธรรมของการบริการ (Tangibility) เช่น  
สิ่งอ านวยความสะดวกของสปา การตกแต่ง 
บรรยากาศ 

4 
(11.43%) 

“การตกแต่งร้านไม่สวยงาม” 
 “บรรยากาศแออัด อากาศไม่ถ่ายเท” 
“แสงสว่างในห้องนวดมากเกินไป” 
“กลิ่นในห้องนวดไม่ดีนัก” 
“มียุงหรือแมลงรบกวน” 
“เสียงดังจากห้องนวดใกล้เคียง ท าให้รู้สึก
ไม่ได้พักผ่อน” 
“ถ้าต้องการความสงบและ 
ผ่อนคลาย จะไม่มาใช้บริการอีก” 

รวม 35 
(100%) 

 

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า ค าวิจารณเ์ชิงลบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านที่มีสัดส่วนมากที่สุดคือ                

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 34.29 รองลงมาคือ การตอบสนองความต้องการ คิดเป็นร้อยละ 
22.86 ถัดมาคือ ความน่าเชื่อถือ คิดเป็นร้อยละ 17.14 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 14.29 และ
รูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 11.43 ตามล าดับ 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
  การวิจัยเรื่อง การวิ เคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับ                   
การให้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) วิเคราะห์เนื้อหาและจัดกลุ่ม              
ค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จากฐานข้อมูล
ออนไลน์ (2) แยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเขต
กรุงเทพมหานคร ออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกเชิงลบ และ (3) จัดกลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เชื่อมโยง
กับประเด็นคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยได้น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาสรุปผลการศึกษา ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 ผู้วิจัยได้สรุปผลการศึกษาจากการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้    
              
 5.1.1  ข้อมูลผู้ให้ค าวิจารณ์ท่ีมาใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 พบว่า ผู้ให้ค าวิจารณ์ที่มาใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 250 ราย             
ส่วนใหญ่ไม่ระบุเพศ ไม่ระบุอายุ และไม่ระบุภูมิภาค       
 5.1.2  ผลการวิเคราะห์เนื้อหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของ             
ธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 พบว่า ผู้ให้ค าวิจารณ์ 250 ราย มีข้อมูลทั้งหมด 434 ประเด็น โดยจัดเป็นหมวดหมู่ได้แก่ (1) การ
บริการของพนักงานและนักบ าบัด จ านวน 122 ความคิดเห็น (2) ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย 
จ านวน 86 ความคิดเห็น (3) การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม จ านวน 84 ความคิดเห็น (4) ราคา จ านวน 
32 ความคิดเห็น (5) ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด จ านวน 20 ความคิดเห็น (6) สถานที่ตั้งและการเข้าถึง จ านวน 
18 ความคิดเห็น (7) สิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 15 ความคิดเห็น (8) ระบบการจอง จ านวน 14 ความ
คิดเห็น (9) การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก จ านวน 12 ความคิดเห็น (10) ภาษาและการสื่อสาร จ านวน 11 
ความคิดเห็น (11) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล จ านวน 10 ความคิดเห็น และ (12) อ่ืน ๆ จ านวน 10 
ความคิดเหน็    
 5.1.3  ผลการวิเคราะห์และจัดประเภทค าวิจารณ์ 
 พบว่า ประเภทค าวิจารณ์เชิงบวกของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของธุรกิจสปาใน
เขตกรุงเทพมหานคร มี 11 ประเด็น ได้แก่ (1) ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย (2) ผลิตภัณฑ์และการ
บ าบัด (3) การบริการที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด (4) การตกแต่งสถานที่และสภาพแวดล้อม (5) ภาษาและ
การสื่อสาร (6) ราคา (7) ระบบการจอง (8) สิ่งอ านวยความสะดวก (9) การแนะน าบอกต่อให้กับคนรู้จัก               
(10) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล และ (11) สถานที่ตั้งและการเข้าถึง  
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 ในส่วนประเด็นเชิงลบมี 8 ประเด็น ได้แก่ (1) ราคาสูงเกินไปไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป (2) ความไม่
เป็นมิตรของพนักงาน (3) สิ่งอ านวยความสะดวก และบรรยากาศไม่ดี (4) มีเสียงดังรบกวน (5) ความไม่สะอาด 
(6) ความไม่เป็นมืออาชีพของนักบ าบัด (7) ทักษะการสื่อสารด้านภาษาไม่ดี และ (8) ไม่แนะน าหรือบอกต่อ  
คนรู้จัก     
 5.1.4  ผลการวิเคราะห์โครงสร้างหลักของค าวิจารณ์ 
 พบว่า ข้อมูลที่มีโครงสร้างความคล้ายคลึงกันเชิงบวก แบ่งออกเป็น 3 ประเด็นหลัก คือ            
(1) บุคลากรและการบริการ มี 3 ประเด็น ได้แก่ ทักษะที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด ความเป็นมิตรของ
พนักงาน และทักษะด้านภาษาท่ีดีในการสื่อสาร (2) องค์ประกอบทางอารมณ์และกายภาพ มี 3 ประเด็น ได้แก่  
การผ่อนคลาย การตกแต่งและสภาพแวดล้อม และความสะอาด และ (3) การตลาดที่เกี่ยวข้อง มี 4 ประเด็น 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ และราคา บริการจอง การประชาสัมพันธ์ และความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์  
 ข้อมูลที่มีโครงสร้างความคล้ายคลึงกันเชิงลบ แบ่งออกเป็น 3 ประเด็นหลัก คือ (1) บุคลากร มี 5 
ประเด็น ได้แก่  พนักงานต้อนรับ นักบ าบัดไม่เป็นมืออาชีพ ทักษะด้านภาษาไม่ดี ทักษะการนวดไม่ดีของนัก
บ าบัด และเสียงรบกวน (2) การบริการ มี 3 ประเด็น ได้แก่ ราคาสูง ไม่แนะน าและไม่บอกต่อ และ              
ไม่ประทับใจในการบริการ และ (3) องค์ประกอบทางกายภาพ มี 3 ประเด็น ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก 
บรรยากาศไม่ดี และความไม่สะอาด 
 5.1.5  ผลการวิเคราะห์ค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบเชื่อมโยงกับประเด็นคุณภาพการบริการ 
 พบว่า ค าวิจารณ์เชิงบวกเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมากที่สุดคือ ความน่าเชื่อถือ รองลงมาคือ 
การตอบสนองความต้องการ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และรู ปธรรมของการ
บริการ ตามล าดับ ในส่วนค าวิจารณ์เชิงลบมากที่สุดคือ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า รองลงมาคือ การ
ตอบสนองความต้องการ ความน่าเชื่อถือ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ 
 
5.2  อภิปรายผล 
 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 เพ่ือวิเคราะห์เนื้อหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาว
จีนในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร จากฐานข้อมูลออนไลน์ ผู้ให้ค าวิจารณ์ 250 ราย 
แยกประเด็นความคิดเห็นได้ 434 ประเด็น โดยจัดเป็นหมวดหมู่ได้ 12 ประเด็น 
 จากการศึกษาประเด็นค าวิจารณ์ที่นักท่องเที่ยวชาวจีนให้ความส าคัญจากการรีวิวการให้บริการ
ของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ส าหรับความคิดเห็นที่มากที่สุด คือ การบริการของพนักงานและ         
นักบ าบัด จ านวน 122 ความคิดเห็น ซึ่งเป็นประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลายของนักท่องเที่ยว           
ค าวิจารณ์เหล่านี้เป็นการแสดงความคิดเห็นเมื่อนักท่องเที่ยวใช้บริการธุรกิจสปา นักท่องเที่ยวรู้สึกผ่อนคลายใน
ระหว่างการใช้บริการธุรกิจสปา สิ่งนี้ชี้ให้เห็นว่าพนักงานและนักบ าบัดของธุรกิจสปาเป็นปัจจัยส าคัญที่สุด
ส าหรับธุรกิจสปา ดังนั้น ผลการวิจัยที่ได้จึงมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ พฤธา เกษเวชสุริยา (2563) 
พบว่า ค าวิจารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบมีความคล้ายคลึงกัน  ได้แก่ 1) บุคลากรและบริการ 2) องค์ประกอบ
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ทางอารมณ์และทางกายภาพ และ 3) การตลาดที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับ อัศวิน แสงพิกุล (2561) พบว่า 
ทั้งค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบซึ่งได้แก่ 1) พนักงานและการบริการ 2) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และ                 
3) ประเด็นด้านการตลาด เพราะบุคลากรเป็นทรัพยากรส าคัญที่จะส่งมอบประสบการณ์ให้กับนักท่องเที่ยว
โดยตรงในการใช้บริการ ซึ่งนักท่องเที่ยวจะมีความสุข เกิดความพึงพอใจ และประทับใจในการใช้บริการธุรกิจ
สปา มักขึ้นอยู่กับการบริการของพนักงานและนักบ าบัด 
 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้
บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกเชิงลบ  
 จากการศึกษาประเด็นค าวิจารณ์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเขต
กรุงเทพมหานคร ประเด็นค าวิจารณ์เชิงบวก 3 ประเด็นแรก คือ ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย 
ผลิตภัณฑ์และการบ าบัด และการบริการที่ดีของพนักงานและนักบ าบัด ประเด็นค าวิจารณ์ที่เป็นเชิงบวก          
มีความคล้ายคลึงกับการอภิปรายข้างต้นเพราะเกี่ยวข้องกับบริการของพนักงานและนักบ าบัด ในขณะเดียวกัน
ประเด็นค าวิจารณ์เชิงลบ 3 ประเด็นแรกคือ ราคาสูงเกินไปไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ความไม่เป็นมิตรของ
พนักงาน และสิ่งอ านวยความสะดวก และบรรยากาศไม่ดี ซึ่งประเด็นที่คล้ายคลึงกันทั้งค าวิจารณ์เชิงบวกและ
เชิงลบ ได้แก่ บุคลากรและการบริการ องค์ประกอบทางอารมณ์และกายภาพ และการตลาดที่เกี่ยวข้อง          
มีความคล้ายคลึงกับประเด็นที่เป็นเชิงบวก เมื่อองค์ประกอบนี้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวที่ใช้บริการ อาจไม่พึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจสปา และอาจแสดงความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ หรือข้อร้องเรียน ไปยังสถานประกอบการธุรกิจสปาผ่านเว็บไซต์ จากประสบการณ์การพักผ่อน
และผ่อนคลายของนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการของธุรกิจสปา ดังนั้น ผลการวิจัยที่ได้จึงมีความสอดคล้องกับ             
ผลการศึกษาของ Kucukusta & Guillet (2014) พบว่า ราคาและผลิตภัณฑ์ที่มีตราสินค้าเป็นสิ่งที่ต้องการของ
ลูกค้ารวมไปถึงคุณสมบัติของพนักงานนวดและระดับความเป็นส่วนตัวก็เป็นสิ่งที่ส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสปา โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจัยคุณสมบัติของพนักงานนวดถือเป็นหนึ่งในลักษณะส าคัญต่อการจอง         
การใช้บริการสปา โดยคุณสมบัติของพนักงานนวดในงานวิจัยนี้จะพิจารณาจากการมีประกาศนียบัตรผ่าน      
การฝึกอบรมเรื่องการให้บริการสปาหรือประสบการณ์ของพนักงานในการให้บริการสปา เป็นต้น  และ
สอดคล้องกับ อารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563) พบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านการเอาใจใส่
ของพนักงาน ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านคุณภาพสิ่งที่จับต้องได้และด้านความ
น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับดีมากทุกด้าน 
 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 เพ่ือจัดกลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เชื่อมโยงกับประเด็น
คุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาพบว่า ค าวิจารณ์เชิงบวกโดยเรียงล าดับตามความถี่จากมากไปหาน้อย คือ ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และรูปธรรม
ของการบริการ ตามล าดับ ในส่วนของค าวิจารณ์เชิงลบโดยเรียงล าดับตามความถี่จากมากไปหาน้ อย คือ การ
ให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การตอบสนองความ ความน่าเชื่อถือ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และรูปธรรมของการ
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บริการ ตามล าดับ ข้อค้นพบที่น่าสนใจคือ คุณภาพการบริการในเรื่องความน่าเชื่อถือมีการกล่าวถึงมากที่สุด
จากค าวิจารณ์เชิงบวก และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ ามีการกล่าวถึงมากที่สุดจากค าวิจารณ์เชิงลบ                     
ซึ่งเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพของพนักงาน ทักษะการท างาน และความสามารถด้านภาษาในการสื่อสาร ความรู้
ของพนักงาน ความสะอาด คุณค่าของผลิตภัณฑ์ ความช านาญของนักบ าบัด เป็นสิ่งที่นักท่องเที่ยวคาดหวังที่
จะได้รับจากการให้บริการที่มีคุณภาพและมาตรฐาน ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับผลการศึกษาของ พฤธา           
เกษเวชสุริยา (2563) พบว่า ส าหรับการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ภายใต้แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 
พบว่า ค าวิจารณ์เชิงบวกสามารถจัดหมวดหมู่โดยเรียงล าดับความถี่จากมากไปน้อย ได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือ 
2) การตอบสนองลูกค้า 3) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 4) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า และ 5) รูปธรรมของการ
บริการ ส่วนค าวิจารณ์เชิงลบสามารถจัดหมวดหมู่โดยเรียงล าดับความถ่ีจากมากไปน้อย ได้แก่ 1) การให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า 2) การตอบสนองลูกค้า 3) ความน่าเชื่อถือ  4) รูปธรรมของการบริการ และ 5) การเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า และสอดคล้องกับ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2559) พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการให้บริการ 
ด้านการสร้างความมันใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

 (1) จากผลการศึกษาค าวิจารณ์เชิงบวกเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว              

ชาวจีน โดยนักท่องเที่ยวให้ความส าคัญความน่าเชื่อถือ (Reliability) มากที่สุด ดังนั้น สถานประกอบการ
ธุรกิจสปาควรสรรหาบุคลากรที่เป็นมืออาชีพ ผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี และควรมีการพัฒนาทักษะ
บุคลากรในด้านการบริการและการนวดอย่างต่อเนื่อง เพ่ือรักษาจุดแข็งนี้ไว้  และวางแผนยุทธศาสตร์พัฒนา
พนักงานด้านการให้บริการ การแนะน าบริการต่าง ๆ อย่างละเอียด และเป็นประโยชน์ มารยาทในการ
ให้บริการลูกค้า พัฒนาทักษะด้านการนวดและสปา เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการซ้ า 
  (2) จากผลการศึกษาค าวิจารณ์เชิงลบเกี่ยวกับประเด็นคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว              
ชาวจีน โดยนักท่องเที่ยวให้ความส าคัญการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) มากที่สุด ดังนั้น สถาน
ประกอบการธุรกิจสปาควรให้บริการนักท่องเที่ยวด้วยประสบการณ์ที่ดีที่สุด เกินความคาดหวังของลูกค้า 
ส ารวจความพึงพอใจอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือปรับปรุงการให้บริการที่ตรงตามความต้องการและมีคุณภาพมาก
ยิ่งขึ้น เนื่องจากผลิตภัณฑ์สปามีราคาค่อนข้างสูงอยู่แล้ว สถานประกอบการจึงควรสร้างความคุณค่าให้กับ
บริการและเงินที่ลูกค้าจ่าย พัฒนาพนักงานต้อนรับและนักบ าบัดให้มีใจรักการบริการ ยิ้มแย้ม เป็นมิตรกับ
ลูกค้า และควรสรรหาพนักงานที่มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ รวมทั้งควรปรับปรุงภูมิทัศน์ของสปาอย่างต่อเนื่อง 
สร้างบรรยากาศทั้งภายในและโดยรอบให้มีความร่มรื่น เงียบสงบ สะอาด ปลอดภัย และถูกสุขอนามัย 
จัดบรรยากาศาภายในห้องนวดสปาที่ดูอบอุ่น ผ่อนคลาย ไม่มีเสียงรบกวน       



40 
 

 5.3.2  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

 (1)  ควรศึกษาวิจัยในเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เพ่ือให้ได้ผลการวิจัยในเชิงลึกมากขึ้น และได้ทราบถึงความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวในหลายมุมมอง  
 (2)  ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจสปาในมุมมองของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติในหลายๆ ภูมิภาค เพื่อให้ได้ผลการศึกษาที่หลากหลาย    
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การศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับ 
การให้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.  ข้อมูลทั่วไปของค าวิจารณ์นักท่องเที่ยวชาวจีนเกี่ยวกับการให้บริการของธุรกิจสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.1 ชื่อธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ที่ตรงตามเกษณ์ของการศึกษาและจ านวนค าวิจารณ์ 
 

ชื่อธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร  
ที่ตรงตามเกษณ์ของการศึกษา 

จ านวนค าวิจารณ์ของธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร  

1.  
2.  

3.  

4.  
5.  

6.  
7.  

8.  

9.  
10.  
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1.2 ลักษณะประชากรที่มาใช้บริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ที่ตรงตามเกษณ์ของการศึกษา 
 

ลักษณะประชากรของ
นักท่องเที่ยวที่ใช้
บริการธุรกิจสปา 

ในกรุงเทพมหานคร 

 
ค าอธิบาย 

 
ความถี่ (n=100) 

 
เปอร์เซ็น (100%) 

เพศ 
ชาย   
หญิง   

ไม่ระบุ   

อายุ 

20 - 30 years   
31 - 45 years   

46 - 60 years   
61 or older   

ไม่ระบุ   

ภูมิภาค ภาคเหนือของจีน   
 ภาคตะวันออกเฉียง 

เหนือของจีน 
  

 ภาคตะวันออกของจีน   

 ภาคกลางและใต้ 
ของจีน 

  

 ภาคตะวันตกเฉียงใต้
ของจีน 

  

 ภาคตะวันตกเฉียงเหนือ
ของจีน 

  

 ไม่ระบุ   
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2.  การจัดหมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร 
2.1 หมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร 

 

ประเด็น ความถี่ 

1.  
2.  

3.  

4.  
5.  

6.  

7.  
8.  

9.  
10.  

11.  

12.  
13.  

14.  

15.  
16.  

17.  
18.  

19.  

20.  
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2.2 การวิเคราะห์และจัดประเภทค าวิจารณ์ธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร เชิงบวกออกเป็นประเด็นต่างๆ 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

1.   
2.   

3.   

4.   
5.   

6.   

7.   
8.   

9.   
10.   

 
2.3 โครงสร้างหลักของค าวิจารณ์ธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ที่เป็นเชิงบวก 
 

โครงสร้างของประเด็นหลัก ความถี่ 
1.  

2.  

3.  
4.  

5.  
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2.4  การวิเคราะห์และจัดประเภทค าวิจารณ์ธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร เชิงลบเป็น 
ประเด็นต่างๆ 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

1.   
2.   

3.   

4.   
5.   

6.   

7.   
8.   

9.   
10.   

 
2.5 โครงสร้างหลักของค าวิจารณ์ธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร ที่เป็นเชิงลบ 
 

โครงสร้างของประเด็นหลัก ความถี่ 
1.  

2.  

3.  
4.  

5.  
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3.  การจัดหมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพการบริการธุรกิจสปาใน 
กรุงเทพมหานคร 
3.1  หมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพการบริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานครที่เป็น             

เชิงบวก 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

1. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)   

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

  

4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance)   

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy)   
 

3.2  หมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพการบริการธุรกิจสปาในกรุงเทพมหานคร  
ที่เป็นเชิงลบ 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวิจารณ์ 

1. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)   
3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

  

4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance)   

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy)   
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