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บทคัดย่อ 

 
งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ ดงัต่อไปน้ี 1) เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและจดักลุ่มค าวิจารณ์

ของนักท่องเท่ียวในการใช้บริการของธุรกิจ สปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากฐานข้อมูล
ออนไลน์ 2)  เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ออกเป็น
ค าวิจารณ์เชิงบวกเชิงลบ  3) เพื่อจดักลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกับประเด็น
คุณภาพการบริการ โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีธุรกิจสปาจะตอ้งจดทะเบียนกบักระทรวงสาธารณสุข
ตามมาตรฐานท่ีก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข (การวิเคราะห์เน้ือหา) กบัความถ่ีและร้อยละของ
การจดักลุ่มและแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ออกเป็นเชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกบัประเด็น
คุณภาพการบริการ  

ผลการวิจยัพบว่า ขอ้มูลผูใ้ห้ค  าวิจารณ์จ านวน 250 คน ท่ีใช้บริการธุรกิจสปาในเมือง
พทัยา เพศ ส่วนใหญ่ไม่ระบุ เพศ ไม่ระบุอายุ ไม่ระบุภูมิภาค  มีขอ้มูลค าวิจารณ์ออนไลน์ทั้งหมด 
400 ประเด็น จดัเป็นหมวดหมู่ดงัน้ี โดยเรียงล าดบัจ านวนความถ่ีจากมากไปหานอ้ย 1) บริการของ
พนักงานและนักบ าบัด 2)  ประสบการณ์การพักผ่อนและผ่อนคลาย  3)  การตกแต่งและ
สภาพแวดลอ้ม 4) ผลิตภณัฑแ์ละการรักษา 5) ราคา 6) แนะน าบอกต่อใหก้บัคนรู้จกั 7) ท่ีตั้งและการ
เขา้ถึง 8) ส่ิงอ านวยความสะดวก 9) ภาษาองักฤษและการส่ือสาร 10) ระบบการจอง 11) การตลาด
และการจดักา  และ12) อ่ืนๆ 

หากน ามาวเิคราะห์แยกแยะประเด็นค าวจิารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบออกเป็นประเด็น
ต่างๆ พบว่า  ประเด็นท่ีเป็นเชิงบวก มี 11 ประเด็น ในส่วนประเด็นเชิงลบ มี 9 ประเด็น ทั้งน้ีหาก
น ามาจดักลุ่มในลกัษณะของการวเิคราะห์องคป์ระกอบหรือโครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ชดัเจนข้ึน 
สามารถแบ่งออกได้ 3 โครงสร้าง มีความคล้ายคลึงกันทั้งค  าวิจารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบ               

หวัขอัสารนิพนธ์           การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัการให้บริการ
ของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
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ซ่ึงไดแ้ก่ 1) บุคลากรและบริการ 2) องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ และ 3) การตลาดท่ี
เก่ียวขอ้ง  

ส าหรับการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ภายใต้แนวคิดเร่ืองคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า           
ค  าวิจารณ์เชิงบวกสามารถจดัหมวดหมู่ภายใตแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัตาม
ความถ่ีจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การตอบสนองลูกคา้ 3) การใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ 4) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 5) รูปธรรมของการบริการ ส่วนค าวิจารณ์เชิงลบสามารถจดัเป็น
หมวดหมู่คุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหาน้อยได้แก่ 1) การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ 2) การตอบสนองลูกคา้ 3) ความน่าเช่ือถือ 4) รูปธรรมของการบริการ 5) การเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ โดยการคน้พบท่ีน่าสนใจในคร้ังน้ีคือ คุณภาพการบริการในเร่ือง ความน่าเช่ือถือ          
มีการกล่าวถึงมากท่ีสุดจากค าวิจารณ์เชิงบวก และการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีการกล่าวถึง         
มากท่ีสุดจากค าวจิารณ์เชิงลบ ซ่ึงผลการวจิยัในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบของโครงสร้าง
ค าวจิารณ์อนัดบัแรก คือ ดา้น บุคลากรและบริการ 

ผลการวจิยัในคร้ังน้ีไดข้ยายองคค์วามรู้ในเร่ืองการใหบ้ริการของธุรกิจสปา อีกทั้งยงัให้
ขอ้เสนอท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจสปาทั้งในดา้นค าวิจารณ์เชิงบวกเพื่อรักษาจุดแข็ง
เอาไวแ้ละเชิงลบ เพื่อพฒันาคุณภาพพนกังานและการบริการ ตลอดจนให้ขอ้เสนอแนะในเร่ืองของ
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น เพื่อพฒันามาตรฐานคุณภาพการบริการของธุรกิจสปา 
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ABSTRACT 

 
This research has the following objectives: 1 )  to analyze the content and to group 

tourists' opinions on the use of spa business in Pattaya from online database 2) to differentiate the 
criticism of tourist opinions into positive and negative reviews and 3 )  to group the positive and 
negative reviews to be related to service quality. The reviews came from spa business who is 
registered with the Ministry of Public Health. Content analysis was used with the frequency and 
percentage of grouping and differentiating the positive and negative reviews to be linked with the 
quality of service. 

There were 250 reviews from the website with 400 online issues.  The 400 issues were 
rated in terms of frequency from high to low which were 1) services of staff and therapists                          
2) relaxing experience 3) decoration and environment 4) products and treatments 5) price                            
6) recommendations 7) location and access 8) facilities 9) English and communication 10) booking 
system 11) marketing and management. 

When analyzed into positive and negative issues, it was found that there were 11 
positive and 9 negative subjects. If grouped in the form of component analysis, there were                        
3 constructs for both positive and negative reviews, which are 1) personnel and services,                              
2) emotional and physical elements and 3) related marketing. 

For the analysis of reviews under the concept of service quality in 5 dimensions, it was 
found that positive reviews can be categorized under the concept of service quality including  
1) reliability 2) responsiveness 3) assurance 4) empathy 5) tangibles. Negative reviews can be 
classified into service quality categories. In order of frequency, they were 1) assurance  
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2) responsiveness 3) reliability 4) tangibility 5) empathy. The most important service quality was 
reliability. The most positive review was assurance.  

The results of this research have expanded the knowledge of spa services. It also 
provides useful proposals for spa operators in terms of positive reviews to maintain their strengths 
and negatives in order to improve staff quality and service as well as providing feedback on service 
quality in all 5 dimensions in order to improve the service quality standards of the spa business. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

ขา้พเจา้ขอกราบขอบพระคุณความอนุเคราะห์จาก รองศาสตราจารย ์ดร.อศัวนิ แสงพิกลุ 
ผูอ้  านวยการหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการการท่องเท่ียว อาจารยท่ี์ปรึกษา 
สารนิพนธ์ ผูซ่ึ้งให้ความดูแล ให้ค  าแนะน า  และให้ค  าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์อย่างใกล้ชิด 
จนกระทัง่งานวิจยัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี และขอกราบขอบพระคุณประธานกรรมการในการสอบ
ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.มณฑกานติ  ชุบชูวงศ์ ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณา  ศิลปอาชา และ         
ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สุรีย ์เข็มทอง ท่ีให้ค  าแนะน า รวมถึงอธิบายและช้ีให้เห็นถึงขอ้บกพร่อง     
ต่าง ๆ ในงานวจิยัเพื่อใหง้านวจิยัคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัท่ีสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

ขอขอบคุณเพื่อน ๆ พี่ ๆ น้อง ๆ ทุกคนท่ีคอยอยู่ขา้ง ๆ กนั คอยเป็นก าลงัใจให้แก่กนั
และกนัเสมอทุกเวลา ไม่วา่จะสุขหรือทุกข ์ทั้งเพื่อนสนิทท่ีเรียนและไม่ไดเ้รียนปริญญาโทด้วยกนั 
และทุกคนรอบตวัขา้พเจา้ท่ีให้ความช่วยเหลือในงานวิจยัน้ี รวมทั้ง เลขานุการหลกัสูตรการจดัการ
การท่องเท่ียว ท่ีคอยดูแลช่วยเหลือในทุก ๆ เร่ืองตั้งแต่เร่ิมจนกระทัง่งานวจิยัเสร็จสมบูรณ์ในท่ีสุด 

สุดทา้ยน้ีคนส าคญัท่ีขาดไม่ไดข้อกราบขอบพระคุณบิดามารดา ผูเ้ป็นท่ีรัก ซ่ึงให้ความ
รักความห่วงใย ความหวงัดี ก าลงัใจ การสนบัสนุน การสั่งสอน การผลกัดนั ให้ผ่านพน้อุปสรรค 
ช่วงเวลาท่ีเหน่ือยยาก ความทอ้แท ้และมีวนัท่ีน่าภูมิใจอย่างยิ่งน้ี และขอบคุณตนเองท่ีไม่ยอมแพ้
และกลา้ท่ีจะฝ่าฟันอุปสรรคต่างๆ ดว้ยตนเองจนลุล่วงอยูเ่สมอ 

ข้าพเจ้าหวงัว่า งานวิจัยคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์และแนวทางแก่องค์กรต่าง ๆ และ
ผูเ้ก่ียวข้อง ตลอดจนผูท่ี้ต้องการศึกษาวิจัยต่อยอดด้านการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของ
นักท่องเท่ียวเก่ียวกับการให้บริการของธุรกิจสปาต่อไป หากมีข้อผิดพลาดประการใดข้าพเจา้         
ขออภยัและรับความผดิไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและความเป็นมาของปัญหา 
   ประเทศไทยถือว่าเป็นประเทศแรกของโลก ท่ีมีการก าหนดมาตรฐานการบริการ
ดา้นสปา เพื่อสุขภาพออกมาอย่างชดัเจน โดยไดมี้การก าหนดค าจ ากดัความดงักล่าวตามประกาศ
กระทรวงสาธารณสุข ว่าดว้ยเร่ืองก าหนดสถานท่ีเพื่อสุขภาพและเสริมสวยในการประกอบธุรกิจ
สปา (กระทรวงสาธารณสุข, 2562) แต่ละปีอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวโดยเฉพาะ ดา้นสปาในไทย
สามารถสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจมากกวา่ 300 ลา้นบาทมีอตัราการเติบโตประมาณ 8% ต่อปี จาก
กระแสรักสุขภาพของผูบ้ริโภคทั้งในและต่างประเทศเป็นผลให้มีธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพใน
ประเทศไทยมีอตัราการเจริญเติบโตสูงกวา่อตัราเฉล่ียทัว่โลกอยา่งน่าสนใจโดยเฉพาะอุตสาหกรรม
การท่องเท่ียวดา้นธุรกิจสปาธุรกิจเพื่อสุขภาพและความงามท่ียงัคงไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและต่างประเทศ เน่ืองจากจุดแข็งด้านการให้บริการและสมุนไพร ซ่ึงเป็นวตัถุดิบจาก
ธรรมชาติ ดงันั้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจสปาและนวดไทย จึงถือเป็นอุตสาหกรรมท่ีมี
ความส าคญัและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจประเทศ อีกทั้งยงัสร้างอาชีพให้กบับุคคลทัว่ไปไดมี้รายไดแ้ละ
ในขณะเดียวกนัยงัก่อให้เกิดรายได้แก่อุตสาหกรรมอ่ืนท่ีเช่ือมโยงในกระบวนการสปานบัตั้งแต่        
ตน้น ้ากลางน ้าและปลายน ้ายาอุตสาหกรรมเกษตรและการท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก (ฐานเศรษฐกิจ, 
2562) 
 Reimer & Benkenstein (2016) เปิดเผยวา่แหล่งขอ้มูลต่อการตดัสินใจเลือกสินคา้เป็นท่ี
ยอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางคือ ค าพูดปากต่อปาก (Word of Mouth – WOM) ทั้งแง่บวกและแง่ลบมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของลูกคา้ ดงันั้น การส่ือสารทางค าพูดปากต่อปากเป็น
ส่ิงท่ีน่าสนใจส าหรับบุคลากรดา้นการตลาดในช่วงเวลาหน่ึง และเน่ืองจากปัจจุบนัรูปแบบใหม่ของ
ค าพูดปากต่อปากได้เกิดข้ึนจากหลายส่ือ โดยเฉพาะส่ือสังคมออนไลน์และการส่งต่อค าวิจารณ์ 
(Comments) อยา่งแพร่หลายเป็นช่องทางการส่ือสารใหม่ท่ีท าให้บุคคลสามารถส่งต่อขอ้มูลต่าง ๆ 
ผา่นเวบ็บล็อกหรือเวบ็ไซตว์ิจารณ์สินคา้และการบริการเฉพาะได ้เน่ืองจากคนในปัจจุบนัมีโอกาส
และความสามารถท่ีจะโพสต์ประสบการณ์หรือการประเมินค่าการบริโภคเชิงบวกและลบให้แก่
กลุ่มผูท่ี้สนใจไดท้ราบได ้(Reimer & Benkenstein, 2016) ส าหรับผูบ้ริโภคในอนาคต บทวิจารณ์
เหล่าน้ีจะมีศกัยภาพในการเพิ่มหรือลดค่าแบรนด ์ซ่ึงส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของบริษทั สินคา้และ
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ธุรกิจดา้นบริการต่าง ๆ ได ้ค  าพูดปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Word of Mouth – eWOM) 
จึงได้เกิดข้ึนมาจากผูบ้ริโภคจากหลากหลายท่ีมาวิพากษ์วิจารณ์เก่ียวกับลักษณะต่าง ๆ ของ
ผลิตภณัฑ์และการบริการเพื่อท่ีจะให้ความคิดเห็นเชิงลึกแก่กลุ่มผลิตภณัฑ์เป้าหมาย ดงันั้น การ
ตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพสามารถเขา้ถึงชุมชนของผูท่ี้เคยซ้ือ
สินคา้หรือการบริการ เพื่อจะรับขอ้มูลข่าวสารก่อนท่ีจะท าการซ้ือ ตามหลกัแลว้ WOM มีอิทธิพล
ต่อการคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภคและการตดัสินใจซ้ือซ่ึงเห็นไดช้ดัวา่ ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคตั้งใจท่ีจะ
พึ่งพา eWOM ในฐานะท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัของสินคา้หรือการบริการเฉพาะ ดงันั้น การเขา้ใจ 
eWOM ในสินคา้หรือการบริการนั้น ๆ เป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงผูบ้ริโภคจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ท าการจอง 
และซ้ือสินคา้และบริการออนไลน์ เช่น โรงแรม สายการบิน และธุรกิจบริการต่าง ๆ (Reimer & 
Benkenstein, 2016)  
 สังคมออนไลน์ในปัจจุบนัน้ีผูบ้ริโภคสามารถลดความเส่ียงไดโ้ดยการไดรั้บรู้ถึงความ
คิดเห็นท่ีเป็นอิสระผา่นการแบ่งปันประสบการณ์ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ก่อนท่ีจะพิจารณาตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ ผูบ้ริโภคอาจแสดงความคิดเห็นหรือการวิจารณ์ในเว็บไซต์ท่ีมีการ
สนทนาพูดคุยกนั เพื่อเป็นการโตต้อบเม่ือพวกเขารู้สึกถูกทรยศหักหลงัโดยบริษทัเจา้ของสินคา้ 
หรือผดิหวงัจากสถานท่ีท่องเท่ียว แรงบนัดาลใจในการโพสตค์วามคิดเห็นมาจากเหตุผลจ านวนมาก 
ซ่ึงหน่ึงในนั้น คือ ความเป็นกงัวลต่อลูกคา้บริโภคในอนาคตอาจจะไวใ้จในการแสดงความคิดเห็น
ของผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ เน่ืองจากความคิดเห็นเหล่านั้นเป็นการแสดงถึงประสบการณ์จริงท่ีไม่ได้
เก่ียวขอ้งกบัการตลาดและการโฆษณา การแนะน าของผูบ้ริโภคท่ีเคยไดรั้บประสบการณ์จากการ
บริโภคและบริการต่าง ๆ มีอิทธิพลต่อการเลือกสินค้ามากกว่าการให้ข้อมูลของท่ีปรึกษาหรือ
ผูเ้ช่ียวชาญของบริษทัเจา้ของสินคา้ (Chong, Li, Ngai, Ch'ng & Lee, 2016) เน้ือหาของบทวิจารณ์
อาจมีหลายรูปแบบข้ึนอยูก่บัคุณลกัษณะของสินคา้ท่ีถูกประเมิน ซ่ึงโดยทัว่ไปสามารถแบ่งออกเป็น 
2 หวัขอ้ คือ ความตั้งใจและความไวใ้จในการใชบ้ริการ ซ่ึงทั้งสองหวัขอ้ดงักล่าวเป็นประสบการณ์
ท่ีไดพ้บจากดา้นการบริการ เป็นท่ีรับรู้กนัอยา่งกวา้งขวางวา่ ส าหรับผูบ้ริโภคสินคา้และการบริการ
ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวแล้ว บทวิจารณ์ท่ีถูกพูดถึงบนอินเทอร์เน็ตท าให้เกิดกระบวนการเก็บ
ขอ้มูลเม่ือผูบ้ริโภคท าการเลือกสินคา้และการบริการ พร้อมกบัตอ้งการท่ีจะเขา้ใจวา่การคน้หาขอ้มูล
และวิจารณ์ออนไลน์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอย่างไรโดยเฉพาะแนวโน้มในการจอง
บริการ Kim, Yoon & Zemke (2017) พบวา่ เน้ือหาของบทวิจารณ์ในดา้นความตั้งใจและไวว้างใจ
ในสินค้าบริการส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อการตั้งใจท่ีจะใช้บริการสินค้า เว็บไซต์บทวิจารณ์             
ส่วนใหญ่มกัประกอบดว้ยทิศทางของบทวิจารณ์เชิงบวก เชิงลบ และทิศทางค าวิจารณ์ท่ีเป็นกลาง
ต่อสินคา้และบริการจ านวนหน่ึง โดยผูว้ิจารณ์จะท าการจดัอนัดบัสินคา้และบริการลงไปในบท
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วจิารณ์ดว้ย ซ่ึงผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ จะพบกบัขอ้มูลจ านวนมากท่ีมีอิทธิพลต่อการคน้หาและตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้และบริการ ส าหรับด้านธุรกิจ การท่ีจะเขา้ใจว่าการส่ือสารส่งผลต่อการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้อยา่งไรเป็นส่ิงส าคญัในการส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งบทวิจารณ์
ของลูกคา้และผลการด าเนินงานของธุรกิจ สรุปวา่ ผูจ้ดัการธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีความตระหนกัต่อส่ิงท่ี
ถูกเขียนข้ึนเก่ียวกบัธุรกิจใหม้ากข้ึน (Choi, 2019) 
 รัฐบาลประกาศให้ตั้งแต่ปี 2546 เป็นตน้ไปเป็นปีปฏิรูปการท่องเท่ียวภายในประเทศ
เพื่อใหเ้ศรษฐกิจหมุนเวยีน ประเทศไทยศึกษาหากลยุทธ์ ใหม่ ๆ ท่ีจะส่งเสริมการท่องเท่ียวอยูเ่สมอ 
ในช่วงท่ีกระแสนิยมธรรมชาติไดรั้บความสนใจมากข้ึน มีการอนุรักษฟ้ื์นฟูภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ท าให้
เกิดโอกาสท่ีประเทศไทยจะน าภูมิปัญญาไทยมาน าเสนอ ไม่ว่าจะเป็นการนวดแผนไทย การใช้
สมุนไพรไทยเพื่อการบ าบดัร่างกาย การส่งเสริมอาหารไทย ตลอดจนการผสมผสานให้เป็นธุรกิจ
ท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีเนน้การให้บริการสุขภาพ ทั้งในการบ าบดัรักษาโรคและเพื่อการผอ่นคลาย
จากความเครียดท่ีเกิดจากการท างานหรือการอยู่อาศยัใน ภาวะแวดล้อมท่ีเป็นมลพิษ ให้โอกาส
บุคคลไดส้ัมผสักบัความสงบร่ืนรมย ์เกิดเป็นธุรกิจสปา (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2562) 
รัฐบาลโดยองคก์รส่งเสริมการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ประกาศให้สปาเป็นแหล่งท่องเท่ียวและ
พกัผ่อนอนัดบัหน่ึง เพราะสปามีศกัยภาพดึงดูดนักท่องเท่ียวและน าเงินรายได้เขา้ประเทศปีละ         
ไม่น้อย จึงท าให้ผูป้ระกอบการให้ความสนใจในธุรกิจสปามากยิ่งข้ึน และส่วนของพื้นท่ีท่ีไดรั้บ
ความ สนใจมากเป็นพิเศษและประเมินกนัวา่จะมีเม็ดเงินไหลเขา้ไปพฒันาธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ 
ตลอดปี 2562 ไม่ต ่ากวา่ 25,000 ลา้นบาท (ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561-2580, 2562) โดยจงัหวดัท่ี
เป็นจังหวดัยอดนิยมท่ีนักลงทุนสนใจเข้า ไปปักหลักสร้างธุรกิจบริการสุขภาพ ได้แก่ กระบ่ี 
กรุงเทพฯ เชียงราย เชียงใหม่  ตราด นครราชสีมา สุราษฏร์ธานี ภูเก็ต และชลบุรี  เพราะแต่ละพื้นท่ี
สามารถสร้างจุดขายให้แตกต่างกนัได ้และสามารถกระตุน้ก าลงัซ้ือเขา้สู่อุสาหกรรมท่องเท่ียวได ้
ทนัทีภายใตเ้ง่ือนไขท่ีรัฐบาลส่งเสริม อยา่งจริงจงัตามกลยุทธ์ศาสตร์ท่ีวางไว ้(ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 
2561-2580, 2562) สปาเป็นแหล่งท่องเท่ียวและพกัผ่อนอนัดบัหน่ึงจากการส่งเสริมของรัฐบาล
ดงักล่าวแลว้ ในปัจจุบนัซ่ึงเป็นสังคมออนไลน์ การแบ่งปันประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวท่ีเคยมา
ใช้บริการสปาทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติผ่านการโพสต์ในช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ มีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการเป็นอยา่งมากดว้ยเช่นกนั (Cheng & Ho, 2015)   
 จงัหวดัชลบุรี เป็นจงัหวดัท่องเท่ียวชายทะเลตะวนัออกท่ีมีช่ือเสียงมาชา้นาน เป็นเมือง
ท่องเท่ียวระดับนานาชาติ และมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว ท าให้ตอ้งมีการบริหารปกครอง
ทอ้งถ่ินแบบพิเศษ เรียกว่า เมืองพทัยา โดยแยกออกจากการปกครองของอ าเภอบางละมุง  จงัหวดั
ชลบุรีมีประชากรจ านวน 301,607 คน (กรมการปกครอง, 2562) จากยุทธศาสตร์จงัหวดัชลบุรี ท่ีมี
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การกล่าวถึง ดา้นอุตสาหกรรม และดา้นการท่องเท่ียว อยา่งมีดุลยภาพ เพื่อให้ประชาชนมีคุณภาพ
ชีวติท่ีดี โดยการส่งเสริมการมีงานท าใหเ้กิดความมัน่คงในอาชีพ และรายได ้ ดงันั้น จึงสมควรอยา่ง
ยิ่งท่ีจะตอ้งมีการศึกษาถึงการบริหารจดัการดา้นธุรกิจสปา ในจงัหวดัชลบุรี เพราะ ถือเป็นธุรกิจท่ี
ก าลงัไดรั้บความนิยม และสร้างรายไดใ้ห้กบัผูป้ระกอบการเป็นอย่างมาก ซ่ึงการบริหารจดัการท่ี
เหมาะสมเคร่ืองมือส าคัญท่ีจะสร้างความภาคภูมิใจให้กับทั้ งผูป้ระกอบการ และผูใ้ช้บริการ 
หน่วยงานทั้งภาครัฐ เอกชนท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างช่ือเสียงให้แก่ประเทศชาติไดใ้นท่ีสุด  (กรมการ
ปกครอง, 2562) ประการส าคญัคณะกรรมการส่งเสริมและรักษามรดกภูมิปัญญาทางวฒันธรรมคร้ัง
ท่ี 7/2562 ประกาศให้นวดไทยข้ึนทะเบียนเป็นมรดกทางวฒันธรรมท่ีจบัตอ้งไม่ไดข้องมนุษยชาติ 
ประจ าปี 2562 ของยูเนสโก มีการประชาสัมพนัธ์องค์ความรู้เร่ืองนวดไทยแบบ 2 ภาษาคือ ไทย 
และองักฤษ ได้สร้างการมีส่วนร่วมชุมชนทอ้งถ่ินเพื่อสืบสานองค์ความรู้ ประกาศยกย่องเชิดชู
เกียรติแก่องค์กรเครือข่าย มรดกภูมิปัญญานวดไทย ขณะท่ีกรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือกไดจ้ดัท ามาตรฐานการนวดไทยไว ้(ไทยรัฐออนไลน์, 2562) 
 จากขอ้ความขา้งตน้ จะเห็นไดว้่าธุรกิจสปาเป็นหน่ึงในธุรกิจบริการท่ีมีการแข่งขนัสูง  
เพราะเป็นกระแสนิยม  และจากการท่ีมีการแบ่งปันประสบการณ์ของผูท่ี้เคยใช้บริการสปาผ่าน
ช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ผูป้ระกอบธุรกิจสปาจึงจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาหรือปรับปรุงแก้ไขการ
ใหบ้ริการของธุรกิจสปาท่ีมีอยู ่ผูว้จิยัจึงสนใจวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนกัท่องเท่ียวเก่ียวกบั
การให้บริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีการแชร์ขอ้มูลในเวบ็ไซต์ต่าง ๆ เพื่อ
เป็นแนวทางแก่ผูส้นใจในการลงทุนในธุรกิจสปาและประโยชน์ของงานวิจยัเพื่อในการพฒันาการ
บริการ 
   
1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

1.   เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและจดักลุ่มค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวในการใช้บริการของธุรกิจ 
สปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากฐานขอ้มูลออนไลน์ 

2.   เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ออกเป็น         
ค  าวจิารณ์เชิงบวกเชิงลบ 

3.   เพื่อจดักลุ่มค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบใหเ้ช่ือมโยงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ 
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1.3 กรอบแนวคิดการวจัิย 
 
        ตัวแปรอสิระ                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 

1.   ท าให้ทราบถึงเน้ือหาค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียว เพื่อน ามาพฒันาการบริการของธุรกิจ 
สปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

2.   ท าใหท้ราบถึงทิศทางค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียว เพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขการบริการของ
ธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

3.   ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจสปาทราบถึงเน้ือหาค าวิจารณ์และทิศทางค าวิจารณ์ของ
นกัท่องเท่ียว  เพื่อน ามาพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ก า ร จัด ก ลุ่ ม ค า วิ จ า ร ณ์ ข อ ง
นักท่องเท่ียวในการใช้บริการ
ของธุรกิจสปาในเมืองพัทยา 
จงัหวดัชลบุรี โดยแยกออกเป็น
ค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบ
แ ล ะ เ ช่ื อ ม โ ย ง กับ ป ร ะ เ ด็ น
คุณภาพในการบริการ 

ค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียว ธุรกิจ 

สปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

จากฐานขอ้มูลออนไลน์ 

 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวเก่ียวกับการ
ให้บริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจสปาและการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
 2.2 ความส าคญัของบทวจิารณ์ออนไลน์ 
 2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัมาตรฐานคุณภาพ 
 2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1   ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิสปาและการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพ 
 ความหมายของธุรกจิสปา 
 ธุรกิจสปา  หมายถึง  ธุรกิจท่ีเป็นสถานบริการเพื่อสุขภาพ  หรือสถานพยาบาลท่ี
ให้บริการ ลูกคา้ทัว่ไปดว้ยศาสตร์การนวดเพื่อสุขภาพ  การปฏิบติัต่อร่างกายเพื่อสุขภาพ  และการ
ใชน้ ้าเพื่อสุขภาพเป็นบริการหลกั  เพื่อปรับความสมดุลของร่างกายและจิตใจโดยให้ค  าแนะน าดา้น
บริการท่ีจดัไวต้ามหลกัวิชาการ  รวมถึงอาจจะมีการให้ค  าแนะน าการส่งเสริมสุขภาพดว้ยการออก
ก าลงักาย  โภชนาการ  การปรับพฤติกรรม ตามหลกัการแพทยา์กลและการสร้างหลกัสุขภาพดว้ย
ศาสตร์การแพทยท์างเลือก  (กองการประกอบโรค ศิลปะ  กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ  กระทรวง
สาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุข, 2562) 
 ธุรกิจสปา หมายถึง ธุรกิจท่ีเปิดการให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยศาสตร์การนวดเพื่อสุขภาพ
และการใชน้ ้าเพื่อสุขภาพเป็นหลกั เนน้ปรับสมดุลของร่างกายและจิตใจ (Yoopetch, 2017) 
 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิสปาและบริการต่าง ๆ 
 ธุรกิจสปาปี 2562 ถือเป็นปีทองของธุรกิจเพื่อสุขภาพประเภทธุรกิจสปา ท่ีมุ่งเนน้การ
ดูแลสุขภาพแบบองคร์วมโดยการใช้ทั้งศาสตร์และศิลป์ มีการ ใช้น ้ าและเทคนิคการนวดเพื่อผ่อน
คลายร่างกายและจิตใจเป็นองค์ประกอบหลกั ปัจจุบนัสปา ไดรั้บความนิยมอยา่งมากทัว่โลก สปา 
เป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายและชดัเจนข้ึน วา่เป็นบริการเพื่อสุขภาพของทั้ง ร่างกาย จิตใจ และจิตวิญญาณ 
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(body, mind and spirit) ดว้ยวิธีการต่าง ๆ เช่น การใชน้ ้ าเพื่อบ าบดั การนวด การใชส่้วนประกอบ
ของพืชธรรมชาติมาเสริมคุณประโยชน์ต่อร่างกาย การบริโภคอาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ การ
ออกก าลงักายเพื่อสุขภาพ การฝึกสมาธิ รวมทั้งกา บริการเพื่อสุขภาพและความงาม และชะลอวยั
เป็นตน้ มีผลต่อประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ รูป รส กล่ิน เสียงและ สัมผสั จากประโยชน์ท่ีไดรั้บ           
ท าให้ไดมี้การพฒันารูปแบบของการท าสปา อย่างหลากหลายเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค ในประเทศไทยนั้นมีกฎหมายและขอ้ก าหนดท่ีแตกต่างจากต่างประเทศ ซ่ึงหากท่าน
ตอ้งการด าเนินธุรกิจสปา ธุรกิจของท่านต้องเป็นไปตามข้อระเบียบบงัคบัท่ีได้รับอนุญาตจาก
ประกาศกระทรวงสาธารณสุขเร่ืองก าหนดความหมายของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ เพื่อเสริม
ความงามเท่านั้น (พุทธพร อกัษรไพโรจน,์ 2561) 
 การแบ่งประเภทของธุรกิจสปา แบ่งออกออกเป็น 3 ประเภท คือ  (พุทธพร  
อกัษรไพโรจน์, 2561) 
 1.  กิจการสปาเพื่อสุขภาพ 
 กิจการสปาเพื่อสุขภาพ หมายถึง การประกอบกิจการเพื่อให้การดูแลและเสริมสร้าง 
สุขภาพ โดยการใชน้ ้าและการนวดร่างกายเป็นหลกั และอาจมีบริการเสริมประเภท ต่าง ๆ เสริมอ่ืน
อีกอย่างน้อย 3 รายการ เว ้นแต่เป็นการด า เนินการในสถานพยาบาลตามกฎหมายว่าด้วย
สถานพยาบาล หรือการอาบน ้า การนวดตวั หรืออบตวั ตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการ 
 บริการเสริมท่ีเราสามารถใหบ้ริการได ้ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวงสาธารณสุขวา่ดว้ย
การก าหนดบริการอ่ืนในกิจการสปา พ.ศ. 2560 เพื่อเป็นการดึงดูดให้ลูกคา้สนใจ ให้มาใช้บริการ
บ่อยข้ึนและมีความหลากหลายในบริการสปามากข้ึน มีดงัน้ี การท าความสะอาดผิวหน้า การขดั
ผิวหนา้ การนวดหนา้ การบ ารุงผิวหน้า การพอกผิวหนา้ การปรับสภาพผิวหนา้ การขดัผิวกาย การ
ท าความสะอาดผวิกาย การบ ารุงผวิกาย การพอกผวิกาย การพนัตวั การแปรงผวิ การประคบดว้ยหิน
ร้อนการ ประกอบดว้ยความเยน็ การพนัร้อน การอบไอน ้ า การอบซาวน่า การอาบดว้ยทรายร้อน 
การใช้ผา้ห่มร้อน การบริการอาหารหรือเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ การท าสมาธิ ไทชิ ไทเก๊ก พิลาทิส  
แอโรบิค ฟิตบอล ชิบอล และ ฤาษีดดัตน 
 ตามค านิยามของThe International Spa Association (ISPA- ค.ศ. 1995) แบ่งชนิดของ 
สปาออกเป็น 7 ประเภท ดงัน้ี 
 (1)  Club Spa คือ สปาท่ีตั้งข้ึนเพื่อให้บริการเฉพาะสมาชิกของตนเอง (Member) โดย
เนน้การใหค้วามสะดวกสบายและมีอุปกรณ์ครบครัน ในการออกก าลงักายและดูแลสุขภาพร่างกาย 
พร้อมกบับริการดา้นอ่ืน 
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 (2)  Day Spa คือ สปาท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทางส าหรับลูกคา้มาใชบ้ริการ 
เช่น ในท่ีพกัอาศยั อาคารพาณิชยห์า้งสรรพสินคา้ หรือตามสนามบิน โปรแกรมการบริการค่อนขา้ง
หลากหลาย ลกัษณะผูม้าใช้บริการจะเป็นระยะเวลาสั้น ๆ เดยส์ปาเป็นสปาท่ีไดรั้บความนิยมมาก
ท่ีสุด 
 (3)  Hotel & Resort Spa คือ สปาท่ีตั้งอยูภ่ายในหรือในบริเวณเดียวกนักบัโรงแรมหรือ 
รีสอร์ท ท่ีมีสถานท่ีออกก าลงักาย มีโปรแกรมอาหารบริการ และมกัประกอบด้วย การนวดแบบ  
ต่าง ๆ เพื่อการผอ่นคลาย ส าหรับผูค้นท่ีตอ้งการเปล่ียนบรรยากาศและหลีกหนีความเครียด ความ
วุน่วายในชีวติประจ าวนั มกัจะมีขนาดใหญ่กวา่เม่ือเทียบกบั Day Spa ทัว่ไป 
 (4)  Cruise Ship Spa คือ สปาท่ีตั้งอยู่ในเรือส าราญขนาดใหญ่ โปรแกรมการบริการ
ประกอบด้วย การนวดแบบต่าง ๆ การออกก าลงักาย กิจกรรมเพื่อสุขภาพ อาหารเพื่อสุขภาพท่ี
ออกแบบมาโดยเฉพาะ 
 (5)  Mineral Spring Spa คือ สปาท่ีตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีเป็นแหล่งน ้ าพุร้อนธรรมชาติ หรือ
น ้ าแร่ธรรมชาติ โปรแกรมการบริการจะเน้นการบ าบดัโดยการใช้ความร้อนของน ้ าแร่ธาตุต่าง ๆ
 (6)  Destination Spa คือ โดยทีมแพทยแ์ละผูท่ี้เช่ียวชาญจะเป็นผูพ้ิจารณาจดัโปรแกรม
ใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะสุขภาพแต่ละคน มกัตั้งอยูใ่กลแ้หล่งทรัพยากรทางธรรมชาติ โดยส่วนใหญ่
จะใชป้ระโยชน์จากแหล่งธรรมชาตินั้นเขา้มาเป็นตวัช่วยในการจดักิจกรรมให้ลูกคา้รู้สึกผอ่นคลาย 
เป็นสปาท่ีมีท่ีพกัอยูภ่ายใน 
 (7)  Medical Spa คือ สปาท่ีตั้งโดย พ.ร.บ.สถานพยาบาล โดยมีแพทย ์และพยาบาลเป็น
ผูดู้แล มีวตัถุประสงคเ์พื่อบ าบดั รักษาสุขภาพ และความสวยงาม โปรแกรมการบริการประกอบดว้ย
โภชนาการบ าบดัและอาหารสุขภาพ การออกก าลงักาย กิจกรรมเพื่อสุขภาพ การนวดแบบต่าง ๆ 
โดยใช้ความรู้ดา้นสุขภาพ มีบริการทางการแพทยใ์ห้เลือก ทั้งแพทยแ์ผนปัจจุบนั และการแพทย์
แผนไทย แผนจีน ฯลฯ มีโปรแกรมการนวดท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย เช่น การนวดกดจุด การบ าบดั
ด้วยสมุนไพร การปรับโครงสร้างร่างกาย การสะกดจิต การฝังเข็ม ศลัยกรรมความงามผิวหนัง 
ชะลอวยั ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มกัจะมีความตอ้งการท่ีเฉพาะเช่น การลดน ้ าหนกั การปรับปรุง
สภาพผวิ รูปร่าง เป็นตน้ 
 อย่างไรก็ตาม ในการปฏิบติัยงัเกิดความสับสนในการแยกประเภธุรกิจสปาให้ชดัเจน 
และบางประเภทยงัมีความก ้ าก่ึงกนัในการให้บริการ จึงไดมี้ การแบ่งประเภทของธุรกิจสปา ตาม
ประกาศของกระทรวงสาธารณสุขข้ึนใหม่ในปี พ.ศ.2551 โดยแบ่งสปาออกเป็น 2 ประเภท คือ สปา
แบบมีท่ีพกัและ สปาแบบไม่มีท่ีพกั 
 



9 

 2.  กิจการนวดเพื่อสุขภาพ 
 กิจการนวดเพื่อสุขภาพ หมายถึง การนวดเพื่อการผ่อนคลายกล้ามเน้ือ คลายเครียด 
ความเม่ือยลา้ เช่น การนวดแผนไทย (ท่ีไม่ใช่การรักษาโรค) และการนวดฝ่าเทา้ เป็นตน้ ทั้งน้ีตอ้ง
ไม่มีสถานท่ีอาบน ้าใหบ้ริการ เวน้แต่ เป็นการนวดเพื่อสุขภาพในสถานพยาบาลตามกฎหมายวา่ดว้ย
สถานพยาบาล หรือในหน่วยบริการ สาธารณสุขของหน่วยงานของรัฐ หรือการนวดท่ีเป็นการ
ใหบ้ริการในสถานอาบน ้า นวด หรืออบตวั ตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการ 
 3.  กิจการนวดเพื่อเสริมความงาม 
 กิจการนวดเพื่อเสริมสวย หมายถึง การนวดท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเสริมความงาม เช่น 
การนวดในร้านท าผม / เสริมสวย เพื่อเสริมความงามทั้งน้ีตอ้งไม่มีสถานท่ีอาบน ้ าให้บริการ เวน้แต่ 
เป็นการนวดเพื่อสุขภาพในสถานพยาบาลตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานพยาบาล หรือในหน่วยบริการ 
สาธารณสุขของหน่วยงานของรัฐ หรือการนวดท่ีเป็นการให้บริการในสถานอาบน ้ า นวด หรืออบ
ตวั ตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการ 
 ทั้งน้ีธุรกิจสปา ทั้ง 3 ประเภทน้ี ตอ้งอยูภ่ายใตก้ารควบคุมตามกฎหมาย คือ พรบ. การ
สาธารณสุข และประกาศกระทรวงสาธารณสุข ตาม พรบ. สถานบริการ นอกจากนั้น ในการ
ประกอบกิจการยงัมีกฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องด้วย อาทิ กฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองแรงงาน 
กฎหมายประกนัสังคม พรบ.ภาษีสรรพสามิต กฎหมายว่าดว้ยการควบคุมอาคาร ฯลฯกิจการสปา
เพื่อสุขภาพ คือ การประกอบกิจการท่ีให้การดูแลเสริมสร้างสุขภาพ โดยประกอบไปด้วยบริการ
หลกัและบริการเสริมประเภทต่าง ๆ 
 จากการศึกษาเบ้ืองตน้ จดัได้ว่าธุรกิจสปาจดัเป็นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ดงันั้นการ
พฒันาและส่งเสริมประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางดา้นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ เพื่อยุทธศาสตร์การ
พฒันาไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ 10 ปี (พ.ศ. 2559-2568) และมุ่งสู่ศูนยก์ลางการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Medical & Wellness) ก าลงัเดินหนา้อยา่งไดผ้ล ตลาดท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
ทั่วโลกมีมูลค่า 1.6 ล้านล้านบาท ขยายตัวปีละเกือบ 10 เปอร์เซ็นต์ ช่วยสร้างรายได้ให้กลุ่ม
ผูป้ระกอบการ เติบโตเพิ่มข้ึนร้อยละ 30 การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Medical & Health Tourism) 
หมายถึง การเดินทางท่องเท่ียวเยี่ยมชมสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวยสดงดงามในแหล่งท่องเท่ียวทาง
ธรรมชาติและวฒันธรรมท่ีมีจิตส านึกต่อการส่งเสริมและรักษาสุขภาพและส่ิงแวดลอ้ม ส่วนใหญ่ยงั
กระจุกตวัตามกรุงเทพฯ และเมืองท่องเท่ียวส าคญั อาทิ ภูเก็ต พทัยา และเชียงใหม่ ซ่ึงพร้อมในดา้น
บริการทางการแพทยแ์ละบริการด้านการท่องเท่ียวต่าง ๆ บริการด้านการแพทย์ท่ีนักท่องเท่ียว
ต่างชาตินิยมใช้บริการในไทย ได้แก่ การตรวจเช็กสุขภาพ การท าเลสิก ศัลยกรรมความงาม             
ทนัตกรรม การผา่ตดั และการพกัฟ้ืน เป็นตน้ นอกจากน้ี บริการดา้นแพทยท์างเลือกของไทย อาทิ 
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นวดแผนไทย และสปา มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับไปทัว่โลก ส่งผลให้นกัท่องเท่ียวต่างชาติเขา้มาใช้
บริการในไทยเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ มีขอบเขตกวา้งขวาง ครอบคลุมตั้งแต่
การเดินทางเข้ามาใช้บริการ ไปจนถึงการท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมทางการแพทย์และการแพทย์
ทางเลือก จึงยากท่ีจะก าหนดขนาดของตลาดโดยรวมได้ชดัเจน อย่างไรก็ตาม ตลาดในส่วนท่ีใช้
บริการทางการแพทยจ์ากโรงพยาบาลเอกชนสามารถประเมินขนาดของตลาดไดจ้ากสถิติการเขา้มา
ใชบ้ริการ ร้อยละ 60 จะเป็นชาวต่างชาติท่ีท างานในประเทศไทย และร้อยละ 40 เป็นชาวต่างชาติท่ี
เดินทางเขา้มาใชบ้ริการทางการแพทย์ การด าเนินงานในระยะเร่งด่วน ภายใน 2 ปี พ.ศ. 2559-2560 
เร่งจดัท าระบบประกนัสุขภาพส าหรับต่างชาติ การพฒันาแหล่งน ้าพุร้อนน าร่อง 7 จงัหวดั ขยายเวลา
พ านกัในไทย กรณีเขา้รักษาพยาบาลกลุ่มประเทศกมัพูชา สปป.ลาว เมียนมา เวียดนาม และจีน จาก 
14-30 เป็น 90 วนั จัดท าแพ็กเกจสุขภาพพฒันาสถานบริการทั้ งภาครัฐและเอกชนในจังหวดั
ท่องเท่ียว พฒันาและส่งเสริมธุรกิจบริการเชิงสุขภาพ ล่าสุด รัฐบาลเพิ่มมาตรการส่งเสริมนโยบาย
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพโดยขยายเวลาพ านกัในราชอาณาจกัรไทยเพิ่มข้ึนรวม 90 วนัส าหรับกลุ่ม
ประเทศ CLMV และสาธารณรัฐประชาชนจีนเพื่ออ านวยความสะดวกในการเดินทางมารับการ
รักษาพยาบาลในไทย นอกจากน้ียงัขยายระยะเวลาพ านกัระยะยาวเป็นเวลา 10 ปีให้แก่ชาวต่างชาติ
จาก 14 ประเทศ ไดแ้ก่ ญ่ีปุ่น ออสเตรเลีย เดนมาร์ก ฟินแลนด ์ฝร่ังเศส เยอรมนี อิตาลี เนเธอร์แลนด ์
นอร์เวย ์สวเีดน สวติเซอร์แลนด ์สหราชอาณาจกัร แคนาดา และสหรัฐอเมริกา ซ่ึงทั้งสองมาตรการ
จะช่วยส่งเสริมให้การเป็นศูนยก์ลางสุขภาพระดบัโลกของประเทศไทยไดรั้บการยอมรับจากนานา
ประเทศมากยิ่งข้ึน การท่องเท่ียวในลกัษณะน้ี ยงัขาดการประชาสัมพนัธ์และท าการตลาดเป็นท่ีมา
การวางยุทธศาสตร์ให้ไทยเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพ ผูป้ระกอบการอาจจะขยายฐาน
ลูกคา้ครอบคลุมตลาดใหม่ท่ีมีศกัยภาพ อาทิ จีน และบางประเทศในอาเซียน เช่น ประเทศเวียดนาม 
ประเทศอินโดนีเซีย ซ่ึงถือเป็นตลาดขนาดใหญ่ ในขณะท่ีระบบสาธารณสุขอาจจะยงัไม่เพียงพอกบั
ความตอ้งการของคนในประเทศ ส่งผลให้กลุ่มคนท่ีมีก าลงัซ้ือตอ้งเดินทางไปรับการรักษาพยาบาล
ยงัต่างประเทศ และประเทศไทยน่าจะเป็นหน่ึงในประเทศเป้าหมายส าหรับลูกคา้กลุ่มดงักล่าว โลก
ก าลงักลายเป็นสังคมผูสู้งอายุซ่ึงตอ้งการดูแลรักษาสุขภาพเพื่อให้ตวัเองมีอายุยืนยาวข้ึน ท าให้
นกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีเดินทางเขา้มาในเมืองไทย ซ่ึงในอนาคตการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจะท ารายไดใ้ห้
มากข้ึน และตอ้งการให้นกัท่องเท่ียวอยู่ได้นานข้ึน แต่ทั้งน้ี ยงัมีจุดอ่อน คือ เร่ืองการส่ือสารดา้น
ภาษาต่างประเทศท่ียงัเป็นอุปสรรค (กรมประชาสัมพนัธ์, 2560) 
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2.2   ความส าคัญของบทวจิารณ์ออนไลน์ 
 อินเทอร์เน็ตออนไลน์ท่ีแพร่หลายได้น าไปสู่ปรากฏการณ์ท่ีเรียกว่า eWOM หรือ          
ค  าอิเล็กทรอนิกส์จากปาก (Sangpikul, 2019) ตาม Sangpikul (2019), eWOM อาจถูกก าหนดเป็น
ค าสั่งบวกหรือเชิงลบใด ๆ ท่ีท าโดยลูกคา้จริงหรืออดีตเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการซ่ึงมีให้กบัคน
จ านวนมากผ่านทางอินเทอร์เน็ต eWOM สามารถเกิดข้ึนได้หลายวิธีเช่นบทวิจารณ์จากลูกค้า
แพลตฟอร์มความคิดเห็นบนเวบ็ฟอรัมการสนทนากลุ่มข่าวบล็อกและช่องทางโซเชียลมีเดียอ่ืน ๆ 
(Zhang, D., Wu, C., & Liu, 2019) ปัญหาท่ีน่าเป็นห่วงส าหรับธุรกิจการท่องเท่ียวก็คือทุกคน
สามารถวิจารณ์โดยไม่เปิดเผยตวัตนไดอ้ยา่งง่ายดาย (Zhang, D., Wu, C., & Liu, 2019) ดงันั้นการ
แสดงความคิดเห็นออนไลน์สามารถท าและเผยแพร่ค าพูดจากปากโดยไม่ตอ้งกลวัการระบุ (Black 
& Kelley, 2009) โดยทัว่ไปความคิดเห็นออนไลน์สามารถผสมกบัขอ้ความเชิงบวกและเชิงลบ
เก่ียวกบับริการหรือผลิตภณัฑ์เฉพาะ (Xie, Miao, Kuo และ Lee, 2011) ความคิดเห็นออนไลน์อาจ
เป็นเคร่ืองมือท่ีมีค่าส าหรับผู ้ให้บริการ (เช่นธุรกิจสปา) เพื่อปรับปรุงการบริการและแก้ไข
ขอ้ผิดพลาดในการให้บริการรวมถึงปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ บริษทั ภายในองค์กร 
(Wagner, 2008 อา้งถึงใน Dawson & Titz, 2012 ) นอกจากน้ีธุรกิจการท่องเท่ียวสามารถใชบ้ท
วจิารณ์เชิงบวกเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อเพิ่มยอดขายและเพิ่มช่ือเสียงของ บริษทั (Dawson & 
Titz, 2012) เน่ืองจากมีแหล่งความคิดเห็นออนไลน์เก่ียวกบัธุรกิจสปาจึงเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งท่ีจะ
ท าใหบ้ทวจิารณ์ปัจจุบนัมีประโยชน์มากข้ึนส าหรับภาคธุรกิจผา่นวิจยัน้ี 
 
2.3   แนวคิดเกีย่วกบัมาตรฐานคุณภาพ 
 ค าว่า “สปา” ท่ีได้ยินกนัและเขา้ใจกนันั้นมีหลายความหมายและค่อนขา้งสับสนจาก
หลายส านัก  หลายต ารา  และหลายประเทศ  ดังนั้น  จึงควรท าความเข้าใจก่อนว่าความหมาย 
ขอบเขตและลกัษณะของกิจการสปาเพื่อสุขภาพตามกฎหมายของประเทศไทยนั้นเป็นอยา่งไร และ
ตามประกาศของกระทรวงสาธารณสุขท่ีออกตามความในพระราชบญัญติัการสาธารณสุข  พ.ศ. 
2535  และตามพระราชบญัญติัสถานบริการ  พ.ศ.  2509  ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัสถาน
บริการ  (ฉบับท่ี  4)  พ.ศ.  2546  ว่าก าหนดไว้อย่างไร  เพื่อให้การใช้กฎหมายเป็นไปตาม
เจตนารมณ์ ถูกตอ้งตรงกนั  คือ กิจการสปาเพื่อสุขภาพ หมายความวา่ การประกอบกิจการท่ีให้การ
ดูแลและเสริมสร้างสุขภาพ โดยบริการหลกัท่ีจดัไวป้ระกอบดว้ย การนวดเพื่อสุขภาพและการใชน้ ้ า
เพื่อสุขภาพ  โดยอาจมีบริการเสริมประกอบด้วย เช่น การอบเพื่อสุขภาพ การออกก าลงักายเพื่อ
สุขภาพ โภชนบ าบดัและการควบคุมอาหาร โยคะและการท าสมาธิการ การใช้สมุนไพรหรือ
ผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพ ตลอดจนการแพทยท์างเลือกอ่ืน ๆ หรือไม่ก็ได้ ทั้งน้ีในประกาศกระทรวง
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สาธารณสุข ท่ีออกตามกฎหมายว่าดว้ยสถานบริการก าหนดเพิ่มเติมว่า ตอ้งมีบริการเสริมอย่างอ่ืน
อีก 3 รายการเป็นอย่างน้อย ดงันั้นร้านสปาเพื่อสุขภาพท่ีมีเจตนาจดัให้มีบริการเสริมจึงสามารถ
จดัตั้งข้ึนไดโ้ดยง่ายเพียงแต่แสดงโปรแกรมการนวดวา่มีการนวดเพื่อสุขภาพประกอบดว้ยบริการ
เสริม 3 รายการ เช่น   มีการอบเพื่อสุขภาพ มีการประคบสมุนไพร และมีผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพ
จ าหน่ายภายในสถานประกอบการดว้ยก็เขา้ข่ายท่ีจะขอใบรับรองมาตรฐานสถานประกอบกิจการส
ปาเพื่อสุขภาพหรือกิจการนวดเพื่อสุขภาพจากกระทรวงสาธารณสุขได ้ทั้งท่ีความเป็นจริงมิไดมี้การ
ให้บริการเสริมเหล่านั้นเลย  เพียงแต่เขียนบริการเสริมต่าง ๆ ไวใ้นโปรแกรมการนวดและวาง
ผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพไวป้ระดบัหนา้ร้านเล็กนอ้ยก็สามารถขอรับใบรับรองมาตรฐานฯ ได ้ ตามท่ี
กฎหมายก าหนดแลว้ การขอใบรับรองมาตรฐานดงักล่าว ส่วนหน่ึงผูป้ระกอบการตอ้งการมีไวเ้พื่อ
รับรองวา่กิจการ สปาดงักล่าว มีมาตรฐานและด าเนินกิจการเก่ียวขอ้งกบัการนวดเพื่อสุขภาพโดยท่ี
ไม่มีการแอบแฝงคา้ประเวณีภายในสถานประกอบการด้วยเท่านั้น  วิธีการน้ีท าให้เล่ียงเจา้หน้าท่ี
ของรัฐและคนในสังคมไดใ้นระดบัหน่ึงและอาจท าให้เจา้หนา้ท่ีต ารวจไม่เขา้มากา้วก่ายไดอี้กดว้ย 
แต่อย่างไรก็ตามถึงแมผู้ป้ระกอบการจะไม่ขอใบรับรองมาตรฐานฯก็มิได้หมายความว่า จะเปิด
ร้านสปาเพื่อสุขภาพไม่ไดก้ล่าวคือ ประกาศหรือระเบียบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจการเพื่อสุขภาพ 
กระทรวงสาธารณสุขไม่ไดห้้ามประชาชนประกอบธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนวดแต่อยา่งใด  ดงันั้น  
ไม่ว่าบุคคลใดก็ตามสามารถเปิดสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพไดทุ้กสถานท่ี ซ่ึงเห็นไดจ้าก
ปัจจุบนัท่ีมีผูป้ระกอบการหลายรายน าท่ีพกัอาศยั  บา้นหรือหอ้งเช่า  มาเปิดเป็นร้านสปาเพื่อสุขภาพ
กนัมากมาย ประกอบกบัร้านสปาเพื่อสุขภาพไม่อยู่ในขอ้บงัคบัของการจดัพื้นท่ีตั้งสถานบริการ 
เพราะไม่ใช่สถานบริการตามพระราชบัญญัติสถานบริการ พ.ศ. 2509 ซ่ึงแก้ไขเพิ่มเติมโดย
พระราชบญัญติัสถานบริการ (ฉบบัท่ี 4)  พ.ศ.  2546  จึงยิ่งท าให้กิจการสปาเพื่อสุขภาพมีจ านวน
เพิ่มสูงข้ึนเร่ือย ๆ ผูป้ระกอบการหลายรายท่ีตอ้งการเปิดสถานบริการอาบ อบนวด เพื่อแอบแฝง
คา้ประเวณีแต่ไม่สามารถขออนุญาตจดัตั้งสถานบริการ  อาบ  อบ  นวดใหม่ได ้ เพราะมีขอ้จ ากดัใน
เร่ืองพื้นท่ีจึงมุ่งให้ความส าคญักบัการเปิดร้านสปาเพื่อสุขภาพแทน  ซ่ึงสามารถสังเกตไดโ้ดยง่าย  
เช่น  จากการตั้งช่ือว่า  ร้านสปาเพื่อสุขภาพบุรุษ,  ร้านสปาเพื่อสุขภาพ (รับเฉพาะสุภาพบุรุษ) 
พริตต้ีสปา  เป็นตน้  แต่หากผูป้ระกอบธุรกิจท่ีมีเจตนาเปิดร้านสปาเพื่อสุขภาพแต่มีการแอบแฝง
คา้ประเวณีดว้ย และตั้งช่ือร้าน สปาเพื่อสุขภาพในลกัษณะปกติ เช่น ร้านนวดเพื่อสุขภาพ เป็นตน้        
ก็จะเป็นการยากท่ีจะตรวจสอบได ้(กระทรวงสาธารณสุข, 2562) 
 ส าหรับการขอรับใบรับรองมาตรฐานสถานประกอบกิจการสปาเพื่อสุขภาพหรือกิจการ
นวดเพื่อสุขภาพหรือกิจการนวด เพื่อเสริมสวยจากกระทรวงสาธารณสุขนั้น ประกาศกระทรวง
สาธารณสุขท่ีออกตามพระราชบญัญติัสถานบริการ  พ.ศ.  2509  ก าหนดไวด้งัน้ี 
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 1.  สถานประกอบกิจการท่ีตั้ งอยู่ในท้องท่ีกรุงเทพมหานคร ให้ยื่นขอใบรับรอง
มาตรฐานฯ ท่ีกองการประกอบโรคศิลปะ กระทรวงสาธารณสุข 
 2.  สถานประกอบกิจการท่ีตั้งอยูใ่นทอ้งท่ีต่างจงัหวดัให้ยื่นขอใบรับรองมาตรฐานฯ ท่ี
ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั 
 แต่เพื่อเป็นการสนองนโยบายของรัฐในการส่งเสริมและสนับสนุนกิจการสปา               
เพื่อสุขภาพ  ตามกลยุทธศาสตร์เพิ่มพูนรายไดใ้ห้ประเทศไทยในการพิจารณาอนุญาตให้ราชการ
ส่วนทอ้งถ่ินและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งอ านวยความสะดวก  และลดขั้นตอนในการพิจารณาอนุญาต  
ดงัน้ี กรณีท่ีผูป้ระกอบกิจการมีใบรับรองมาตรฐานฯ แลว้ ให้ราชการส่วนทอ้งถ่ินพิจารณาอนุญาต
ไดเ้ลยโดยถือวา่ไดผ้่านการตรวจสอบของเจา้พนกังานสาธารณสุขดา้นสุขลกัษณะตามหลกัเกณฑ์
ในขอ้บญัญติัของทอ้งถ่ินนั้น 
 กรณีท่ีผูป้ระกอบกิจการยงัไม่มีใบรับรองมาตรฐานฯ ตามขอ้  1  และ  2  แลว้  และได้
ยืน่ขอใบรับรองมาตรฐานฯแลว้ใหแ้นบส าเนาการขอใบรับรองมาตรฐานฯประการยื่นขอใบอนุญาต
ดว้ยทั้งน้ีในการพิจารณาอนุญาต ราชการส่วนทอ้งถ่ินอาจพิจารณาร่วมกบัคณะกรรมการตรวจและ
ประเมินมาตรฐานสถานประกอบการ  ในการออกใบรับรองมาตรฐานฯ  ตามขอ้  1  และ  2  เพื่อ
เป็นการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน  และอ านวยความสะดวกให้กบัผูป้ระกอบกิจการท่ีมายื่นค าขอ
จากประกาศกระทรวงสาธารณสุขขา้งตน้ในส่วนของการออกใบรับรองมาตรฐานของจงัหวดัอ่ืน ๆ
นอกจากกรุงเทพมหานครนั้น หากเป็นกรณีท่ีผูป้ระกอบกิจการมีใบรับรองมาตรฐานแลว้ ราชการ
ส่วนท้องถ่ินสามารถพิจารณาอนุญาตได้เลยโดยถือว่าได้ผ่านการตรวจสอบของเจ้าพนักงาน
สาธารณสุข ดา้นสุขลกัษณะตามหลกัเกณฑ์ในขอ้บญัญติัของทอ้งถ่ินนั้นยิ่งเป็นการสนบัสนุนให้
กิจการสปา เพื่อสุขภาพสามารถเปิดไดโ้ดยง่าย การให้อ านาจราชการส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการกนัเอง
ในแต่ละจงัหวดัย่อมมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของมาตรฐานการออกใบอนุญาต ผูใ้ช้บริการอาจ
ไดรั้บอนัตรายจากการใชบ้ริการได ้ (กระทรวงสาธารณสุข, 2562) 
 คุณภาพมาตรฐานสปาไทย  
 กนกภรณ์ บุญมาพิชยักรณ์ (2552) กล่าวว่า กระทรวงสาธารณสุขไดจ้ดัท ามาตรฐาน
สปาไทยเพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจในคุณภาพของสปาไทยท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสุขภาพต่อผูม้า
รับบริการ โดยก าหนดมาตรฐานดูแลคุม้ครองความปลอดภยัให้แก่ผูบ้ริโภคถึง 4 ด้าน ด้วยกนั 
เกณฑม์าตรฐานท่ีมีส าหรับตลาดสปาของไทยนั้นรวมไปถึงประเภทของสปาสถานท่ีตั้ง โครงสร้าง
พื้นฐานเมนูการสร้างงานจ านวนผูม้าใช้บริการข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าช่วงรายได้และแนวโน้ม
อุตสาหกรรมเกณฑ์มาตรฐานอุตสาหกรรมช่วยให้ผูป้ระกอบการสปาสามารถติดตามความ
เปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรมเพื่อให้ธุรกิจของตนมีความสามารถในการแข่งขนัหรือความสามารถ
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ในการแข่งขนัและบริการต่าง ๆ ท่ีน าเสนอขณะเดียวกนัก็มีความสามารถในการท าก าไรสูงสุดโดยมี
รายละเอียดของมาตรฐานดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

มาตรฐานด้านสถานที ่
 ต้องตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวก ปลอดภยั ไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ หากอยู่ในอาคาร
เดียวกนักับการประกอบกิจการอ่ืนต้องมีการแบ่งสัดส่วนชัดเจน พื้นท่ีให้บริการทั้งภายในและ
ภายนอกสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย การจดัท่ีให้บริการเฉพาะบุคคลต้องไม่มิดชิดหรือลบัตา
จนเกินไปพื้นท่ีท่ีมีการใช้น ้ าพื้นท่ีตอ้งท าด้วยวสัดุท่ีท าความสะอาดง่าย และไม่ล่ืนมีการระบาย
อากาศเพียงพอมีการก าจดัส่ิงปฏิกลู มูลฝอย และน ้ าเสียท่ีถูกหลกัสุขาภิบาล มีห้องอาบน ้ า ห้องส้วม 
อ่างลา้งมือ ห้องผ่าตดัเปล่ียนเส้ือผา้ และตูเ้ก็บเส้ือผา้ท่ีสะอาดถูกสุขลกัษณะ มีการแยกส่วนหญิง-
ชาย การตกแต่งสถานท่ีไม่มีลกัษณะท่ีท าให้เส่ือมเสียต่อศีลธรรม หรือขดัต่อวฒันธรรมประเพณี       
อนัดีงามท่ีคณะกรรมการผูต้รวจและประเมินมาตรฐานสถานประกอบการกลางก าหนด สามารถ
ควบคุมดูแลกิจการของสถานประกอบการโดยใกลชิ้ด และไม่มีผูด้  าเนินการสถานประกอบการแห่ง
อ่ืนอยูก่่อนแลว้มีการจดัท าทะเบียนประวติัผูใ้ห้บริการและพนกังาน มีการจดัท าคู่มือปฏิบติังานของ
สถานประกอบการ 
 มาตรฐานด้านการบริการ 
 ผูป้ระกอบการต้องจดัให้มีผูใ้ห้บริการประกอบด้วยการนวดเพื่อสุขภาพ การใช้น ้ า       
เพื่อสุขภาพและบริการอีก 3 รายการเป็นอยา่งนอ้ย มีป้ายบอกเวลาการเปิดให้บริการตั้งแต่ 08.00 น.
และปิดให้บริการในเวลา 22.00 น มีการแสดงประวติัผูใ้ห้บริการ ทะเบียนประวติัผูรั้บบริการ ไม่มี
เคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์หรือของมึงเอาไวใ้ห้บริการในสถานประกอบการ และเป็นเขตปลอดบุหร่ี
ไม่มีการโฆษณาอวดอา้งเกินความเป็นจริง มีการแสดงรายการบริการและอตัราค่าบริการไวใ้นท่ี
เปิดเผยหรือตรวจสอบได้ ผูใ้ห้บริการมีเคร่ืองแบบท่ีรัดกุม สุภาพสะอาดเรียบร้อยสะดวกต่อการ
ปฏิบติังานและมีป้ายช่ือติดไวท่ี้อกเส้ือ 
 มาตรฐานด้านความปลอดภัย 
 ในสถานประกอบการตอ้งมีชุดปฐมพยาบาลพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลา  มีป้ายแสดง
ขอ้ความให้ผูใ้ชบ้ริการระวงัในบริเวณท่ีเส่ียงต่อการเกิดอนัตราย มีพนกังานท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ
ในการใชอุ้ปกรณ์เป็นอยา่งดี ตรวจตรา และดูแลสม ่าเสมอ มีนาฬิกากบัเวลาท่ีอ่านง่ายและชดัเจนใน
บริเวณท่ีมีการอบความร้อน อบไอน ้ า และอ่างน ้ ามนต์ มีระบบฉุกเฉินท่ีท างานอตัโนมติัเขา้ถึงง่าย
และสะดวก มีระบบคดักรองความเส่ียงต่อการใชบ้ริการในบางแผนก เช่นผูป่้วยความดนัโลหิตสูง 
มีการควบคุมคุณภาพน ้ า ผา้ อุปกรณ์และเคร่ืองมือเม่ือใช้แลว้ตอ้งซักลา้ง ท าความสะอาดอยา่งถูก
สุขลกัษณะก่อนน ามาใช้คร้ังต่อไป หรือผ่านกรรมวิธีฆ่าเช้ือ ผูใ้ห้บริการตอ้งส่งอุปกรณ์ป้องกนั
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ในขณะให้บริการท่ีอาจหายใจลดใบหน้าผูรั้บบริการ มีการป้องกนัการติดเช้ือท่ีเหมาะสมและมี
ระบบป้องกนัอคัคีภยั 
 กล่าวโดยสรุป คือ ธุรกิจสปามีการเจริญเติบโตและขยายตวัอย่างต่อเน่ือง ควบคู่ไปกบั
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ซ่ึงถือเป็นแหล่งสร้างรายได้ให้กับประเทศไทย และธุรกิจสปาก็มี
หลากหลายประเภทเพื่อรองรับความต้องการของผูใ้ช้บริการอย่างเหมาะสม ทั้ งยงัมีคุณภาพ
มาตรฐานก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน 
 บริบทเกีย่วกบัสถานประกอบการเพือ่สุขภาพระดับสากล (Thai Spa Quality Award) 
 ปัจจุบนัสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพเป็นธุรกิจท่ีสามารถท ารายไดใ้ห้กบัประเทศ
และยงัมีแนวโน้มของการเติบโตของธุรกิจอย่างต่อเน่ืองเน่ืองจากเป็นธุรกิจ ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของ
กิจกรรมท่ีมกัได้รับความนิยมส าหรับนักท่องเท่ียว การท่ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการทั้ งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติเกิดความประทับใจในธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพและกลับมาใช้บริการซ ้ า  สถาน
ประกอบการจ าเป็นต้องให้บริการด้วยความเอาใจใส่ให้บริการด้วยความช านาญหรือจัดการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ (กองสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ, 2559) 
 กระทรวงสาธารณสุข โดยกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เป็นผูรั้บผิดชอบโดยตรงใน
การก ากบัและดูแลสถานประกอบการเพื่อสุขภาพให้ไปตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข เร่ือง
ก าหนดสถานท่ีเพื่อสุขภาพหรือเพื่อเสริมสวย มาตรฐานของสถานท่ีการบริการผู ้ให้บริการ
หลกัเกณฑ์และวิธีตรวจสอบเพื่อการรับรองให้เป็นไปตามมาตรฐานส าหรับสถานท่ีเพื่อสุขภาพ 
หรือเพื่อเสริมสวยตามพระราชบญัญติัสถานบริการพ.ศ. 2509 ถึง พ.ศ. 2551 ซ่ึงเป็นมาตรฐาน         
ขั้นพื้นฐานของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพเพื่อใหก้ารพฒันาคุณภาพของสถานประกอบการสปา
เพื่อสุขภาพจึงเห็น ความจ าเป็นในการพฒันามาตรฐานท่ีมีเกณฑ์และตวัช้ีวดัท่ีสูงข้ึนไปอีก อนัจะ
น าไปสู่การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสปาไทยสู่ระดบัสากลได ้
 การสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยกองสถานประกอบการเพื่อสุขภาพได้จัดท าร่าง
พระราชบญัญติัสถานประกอบการเพื่อสุขภาพผ่านท่ีประชุมสภานิติบญัญติัแห่งชาติจนกระทัง่
ประกาศเป็นพระราชบญัญติัสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ พ. ศ. 2559 ในราชกิจจานุเบกษาเม่ือ
วนัท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2559 เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการควบคุมมาตรฐานเก่ียวกบัการประกอบกิจการ
และการให้บริการในสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ และเป็นการสร้างความปลอดภยัให้ผูบ้ริโภค
โดยมีประโยชน์ต่อสุขภาพท่ีแทจ้ริง ไม่ถูกมองวา่เป็นแอบแฝงบริการทางเพศรวมทั้งควบคุมการน า
ช่ือสถานประกอบการเพื่อสุขภาพทุกประเภทไปใชโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต ซ่ึงก าหนดให้ผูท่ี้ตอ้งการ
ด าเนินการสถานประกอบการเพื่อสุขภาพต้องมีการข้ึนทะเบียนและขอรับใบอนุญาตจากกรม
สนบัสนุนบริการสุขภาพกระทรวงสาธารณสุข 
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 ดังนั้น กรมสนับสนุนบริการสุขภาพกระทรวงสาธารณสุขจึงได้ร่วมมือหน่วยงาน
ภาครัฐและภาคเอกชนต่าง ๆ ได้แก่ กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 
กระทรวงพาณิชย ์การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย สถาบนัการศึกษา สมาพนัธ์สปาไทย และสมาคม
สภาต่าง ๆจดัท ารางวลั "Thai Spa Quality Award" เพื่อพฒันามาตรฐานสถานประกอบกิจการสปา
เพื่อสุขภาพในระดับสากลข้ึน พร้อมก าหนดวิสัยทัศน์ของมาตรฐานไว้ว่า “คุณภาพสถาน
ประกอบการสปาเพื่อสุขภาพจะตอ้งเป็นท่ียอมรับในดา้นการบริการและการบริหารท่ีทดัเทียมระดบั
มาตรฐานสากล” ซ่ึงในการพฒันาคุณภาพของสถานประกอบการกิจการสปาเพื่อสุขภาพ แบ่งการ
พฒันาออกเป็นระดบัของการพฒันาสารระดบัไดแ้ก่ระดบั Platinum ระดบั Gold และระดบั Silver 
โดยใชก้ลวธีิและกระบวนการในการพฒันาใหเ้ขา้สู่มาตรฐานของระบบคุณภาพให้เป็นท่ียอมรับให้
เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการให้บริการในสถานประกอบกิจการสปาเพื่อสุขภาพของไทยต่อไป 
(ภกัดี กลัน่ภกัดี, 2560) 
 เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ 
การบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ 
เคร่ืองใชส้ านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั และเอกสาร
ต่าง ๆ  ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าว
จะช่วย ใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว ้
กบัลูกค้างานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ 
สม่าํเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการ 
ใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
 3.  การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น          
เห็นลูกคา้ แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย 
ความรวดเร็ว จะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4.  การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมี 
ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของ
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ลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความ
มัน่ใจวา่ ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 
 5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย 
ดว้ยความเอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 
ต่าง ๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 
เร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 
2.4   งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ (2562) ได้ท าการศึกษาเร่ือง รูปแบบคุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณ์องค์กร ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศไทย         
ผลการศึกษา พบว่า 1) ปัจจยัท่ีส่งต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศ
ไทยมี 2 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัคุณภาพการบริการและปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร 2)อิทธิพลเชิงสาเหตุ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศไทย เส้นทางของ
รูปแบบ คือ 1) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 2) คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลกัษณ์องค์กร 3) ภาพลกัษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิง
พฤติกรรม และ 4) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อตัวแปรแฝงปัจจัยความตั้ งใจเชิง
พฤติกรรมผ่านภาพลกัษณ์องค์กร 3) รูปแบบของคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศไทย พบว่า การวิเคราะห์ค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า c2 = 71.08, df = 55, c2/ df = 1.29 P = 0.07 
GFI = 0.99 AGFI = 0.97 SRMR = 0.01 RMSEA = 0.02 และการยืนยนัผลการวิจยัดว้ยการจดัการ
สนทนากลุ่มพบประเด็นองค์ประกอบท่ีส าคญัทั้ง 2 องค์ประกอบ 13 ตวับ่งช้ี ว่ามีความเหมาะสม
หากน าไปใชป้ฏิบติัจริงในสถานประกอบการ 1) ปัจจยัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การรับประกนั และ
การรู้จกัและเขา้ใจ 2) ปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ยการติดต่อลูกคา้ การให้ค  าแนะน า การ
ขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ต าแหน่งในตลาด การขบัเคล่ือนทางสังคม ความเอาใจใส่ในผูใ้ช้บริการ 
การส่ือสารการตลาด และเอกลักษณ์สปาไทย รวมถึงเน้นมารยาทและน ้ าใจแบบไทย ใส่ใจใน
รายละเอียดการให้บริการผูรั้บบริการ ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั ความเป็นส่วนตวั ความสะอาดของ
สถานท่ี เช่น หอ้งสปา เตียงสปา อุปกรณ์สปา เนน้ธรรมชาติมีนวตักรรมท่ีผสมผสานกบัวฒันธรรม
ประเพณีของไทยเป็นตวัสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัการบริการและสร้างเอกลกัษณ์ความเป็นไทยของ
ธุรกิจสปาไทย 
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 พุทธพร อกัษรไพโรจน์ (2561) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์การเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขนัของธุรกิจสปาในโรงแรมและรีสอร์ท จงัหวดัภูเก็ต เพื่อรองรับประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน ผลการศึกษาพบว่า (1) จากแรงผลกัดนัในการท าธุรกิจ (Five Forces Model) ส่งผลให้
ภาพรวมขีดความสามารถในการแข่งขนัทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลาง (2) นักท่องเท่ียวมีความ
คิดเห็นวา่คุณภาพการให ้บริการทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ประเทศตน้ทางท่ี
แตกต่างกนัของนกัท่องเท่ียวท่ีเคยใชบ้ริการ ส่งผลต่อความคิดเห็นของคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั 
และนักท่องเท่ียวท่ีไม่ใช้บริการเพราะคิดเห็นว่ามีราคาแพงกว่าเดยส์ปาหรือร้านนวดไทย อีกทั้ง
ไม่ไดรั้บรู้ขอ้มูลของคุณค่าบริการท่ีสูงกวา่และรายการท่องเท่ียวท่ีซ้ือมาก็ถูกรวมบริการเดยส์ปาแลว้ 
(3) ปัจจัยท่ี มีความสัมพันธ์กับขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ พบว่า ภาพรวม                      
ขีดความสามารถในการใหบ้ริการทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง อิทธิพลท านายสูงสุดท่ีส่งผลให้เกิด
แรงผลกัดนัต่อขีดความสามารถในภาพรวม คือ แรงผลกัดนัจากการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ของ
ดา้นผลิตภณัฑ์ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ (4) กลยุทธ์ท่ีใช้เพื่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 
เพื่อรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในทุกดา้น คือ กลยุทธ์การเนน้เฉพาะส่วน (Focus) ท่ีมุ่งเนน้
กลุ่มนกัท่องเท่ียวระดบักลาง มีก าลงัซ้ือต่อชัว่โมงบริการระหวา่ง 1,200-3,000 บาท เป็นเดินทางมา
เพื่อพกัผอ่นและดูแลสุขภาพ (Leisure and Wellness Tourist) และกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation) ท่ีมุ่งเนน้การสร้างความแตกต่างท่ีบริการ ภาพลกัษณ์ ผูใ้ห้บริการ ผลิตภณัฑ์ และ
ช่องทางบริการ 
 อศัวิน แสงพิกุล (2561) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียว
กบัการให้บริการของธุรกิจสปาในเมืองท่องเท่ียวหลกัของประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ เม่ือน า
ค าวิจารณ์ทั้งเชิงลบและเชิงบวกมาจดักลุ่มโครงสร้างค าวิจารณ์ เพื่อให้ประเด็นต่าง ๆ ข้างต้น           
มีความชดัเจนข้ึน สามารถแบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบ ท่ีมีโครงสร้างคลา้ย ๆ กนัทั้งค  าวิจารณ์เชิง
บวกและเชิงลบ ซ่ึงไดแ้ก่ 1) คน 2) องค์ประกอบทางอารมณ์และทางกายภาพและ 3) ปัญหาดา้น
การตลาด ส าหรับค าวิเคราะห์วิจารณ์ภายใต้แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดับ              
ตามความถ่ีจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การตอบสนอง 3) การสัมผสักัน                
4) การประกัน และ 5) การเอาใจใส่ ส่วนค าวิจารณ์เชิงลบสามารถจดัเป็นหมวดหมู่ในมิติของ
คุณภาพบริการ โดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การ
ประกนั 3) การตอบสนอง 4) การเอาใจใส่และ 5) ควมเป็นรูปธรรม โดยขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจใน 
คร้ังน้ีคือ มิติคุณภาพการบริการในเร่ือง ความไวว้างใจ (ทักษะของพนักงาน) มีการกล่าวถึง           
มากท่ีสุดทั้งจากค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบ ซ่ึงผลการวจิยัในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบ
ของโครงสร้างค าวิจารณ์อนัดบัแรกคือ ดา้น พนกังานและการบริการ ซ่ึงผลการวิจยัในคร้ังน้ีได้
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ขยายองคค์วามรู้ในเร่ืองธุรกิจสปาเพื่อการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ อีกทั้งยงัใหข้อ้เสนอท่ีเป็นประโยชน์
แก่ผู ้ประกอบการธุรกิจสปาทั้ งในด้านค าวิจารณ์เชิงบวกเพื่อรักษาจุดแข็งเอาไว้และเชิงลบ           
เพื่อพฒันาคุณภาพพนกังานและการบริการ ตลอดจนให้ขอ้เสนอแนะในเร่ืองคุณภาพการบริการทั้ง 
5 มิติ เพื่อพฒันามาตรฐานคุณภาพการบริการของธุรกิจสปาไทย 
 วริศรา สมเกียรติคุณ และ วินยั วงศ์สุรวฒัน์ (2560) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การรับรู้ของ
อุตสาหกรรมสปา: การวิเคราะห์ประสิทธิภาพความส าคญั ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของลูกคา้ต่างประเทศท่ีใชบ้ริการสปาในเกาะสมุยประเทศไทย โดยเฉพาะความสัมพนัธ์
ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และการเติมเต็มความคาดหวงัเหล่านั้นภายในกลุ่มเป้าหมายผูม้า
เยอืนชาวต่างชาติสองกลุ่ม คือ นกัท่องเท่ียวท่ีมาพกัผอ่นและนกัธุรกิจ เพื่อวดัประสิทธิภาพของสปา
บนเกาะสมุย ผลลพัธ์สนบัสนุนการโตแ้ยง้วา่อุตสาหกรรมสปาบนเกาะจ าเป็นตอ้งปรับปรุงในหลาย
วิธีและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีได้รับมอบหมายให้พฒันาอุตสาหกรรมได้รับค าแนะน าให้พิจารณา
ความคาดหวงัของทั้งสองกลุ่มใหเ้ป็นไปในทางทิศทางเดียวกนัในทางปฏิบติั 
 ศศิรัตน์ ลพัธิกุลธรรม (2560) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินความเส่ียงเร่ืองการ
ทุจริตของธุรกิจสปา กรณีศึกษา ธุรกิจ ABC สปา ผลการศึกษาพบว่า สภาพแวดล้อมของการ
ควบคุมภายใน มีความเส่ียงจากปัจจยัด้านการลงทุนในธุรกิจหรือผลิตภณัฑ์ใหม่ และปัจจยัเส่ียง
ท่ีมาจากพนกังาน ประกอบดว้ย ปัญหาหน้ีสินของพนกังานและการใชจ้่ายมากกวา่เงินเดือนท่ีไดรั้บ 
การคาดหวงัผลงานขององค์กรท่ียากต่อการปฏิบติัของพนกังาน รวมทั้งองคก์รไม่ไดเ้ก็บขอ้มูลเชิง
สถิติในเร่ืองการทุจริต รูปแบบของการทุจริตท่ีอาจเกิดข้ึนในดา้นรายไดท่ี้มีความเส่ียงมากท่ีสุด คือ 
การลกัขโมยทรัพยสิ์นหลงัการบนัทึกบญัชี สาเหตุเกิดจากไม่มีการตรวจสอบเงินสดรับประจ าวนั 
รูปแบบของการทุจริตท่ีอาจเกิดข้ึนในด้านค่าใช้จ่ายท่ีมีความเส่ียงมากท่ีสุดคือ การขดัแยง้ทาง
ผลประโยชน์ เน่ืองจากไม่มีการตรวจสอบคุณสมบัติร้านคู่ค้า ไม่มีการสับเปล่ียนหน้าท่ีของ
พนักงานการเงินและไม่มีขั้นตอน การปฎิบติังานด้านการกระทบยอดเงินฝากและการจ่ายเช็ค 
รูปแบบของการทุจริตท่ีอาจเกิดข้ึนในด้านการจดัการสินค้าคงเหลือท่ีมีความเส่ียงมากท่ีสุด คือ 
โอกาสการลักขโมยสินคา้คงเหลือและเคร่ืองมืออุปกรณ์ เน่ืองจากไม่มีการสอบทานเอกสารท่ี
บนัทึกขอ้มูลของสินคา้และบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ ส าหรับขอ้เสนอแนะแนวทางการแกไ้ขปัญหา เพื่อ
ลดโอกาสท่ีจะเกิดการทุจริต ผูบ้ริหารควรประเมินความเส่ียงจากการลงทุนใหม่และติดตามผลการ
ด าเนินการของการลงทุน ปรับโครงสร้างเงินเดือนและสวสัดิการของพนักงานให้เหมาะสม 
แบ่งแยกหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของแต่ละฝ่ายใหช้ดัเจน รวมทั้งก าหนดนโยบายการป้องกนัการ
ทุจริตและบทลงโทษเป็นลายลกัษณ์อกัษรและส่ือสารให้พนกังานในองคก์รไดท้ราบ เพื่อป้องกนั
ความเส่ียงท่ีจะเกิดทุจริตข้ึนในองคก์รดว้ย 
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 ราณี อิสิชยักุล และรชพร จนัทร์สว่าง (2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาศกัยภาพ
สถานประกอบการสปาไทย ผลการศึกษาพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัความคาดหวงัของศกัยภาพสถานประกอบการสปาในปัจจยั 7 ด้านในระดบัมากท่ีสุดใน           
ทุกดา้น และมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพความเป็นจริงในปัจจยั 7 ดา้นในระดบัมากทุกดา้น โดย
ปัจจยัดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีอยูใ่นความคาดหวงัและ
สภาพความเป็นจริงของสถานประกอบการสปา และ 2) ขณะท่ีจุดแข็งของศกัยภาพของสถาน
ประกอบการสปาไทยหลายด้านท่ีได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ในการ
ส่งเสริมให้ศกัยภาพสถานประกอบการสปาไทยมีคุณภาพและมาตรฐาน อย่างไรก็ตามยงัมีสถาน
ประกอบการสปาจ านวนมากท่ียงัไม่ปฏิบติัตามมาตรฐานและกระบวนการท่ีภาครัฐก าหนด 
 สมร ดีสมเลิศ และสุดาพร สาวม่วง (2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง รูปแบบปัจจยัการ
มุ่งเนน้การตลาด ปัจจยัการมุ่งเนน้การบริการ ปัจจยัดา้นองค์กร และปัจจยันวตักรรมการบริการท่ี
ส่งผลต่อผลประกอบการของธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ (1) ปัจจยั
การมุ่งเนน้การตลาด ปัจจยัการมุ่งเนน้การบริการ ปัจจยัดา้นองคก์รมีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวก
ต่อปัจจยันวตักรรมการบริการ และมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลประกอบการของธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพ
โดยส่งผ่านปัจจยันวตักรรมการบริการ (2) รูปแบบปัจจยัการจดัการธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพท่ีมี          
ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบส าคญัท่ีสุดคือ ปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาด รองลงมาไดแ้ก่ปัจจยัการมุ่งเน้น
การบริการ ปัจจัยด้านองค์กร และปัจจัยนวตักรรมการบริการ ตามล าดับ และส่งผลต่อผล
ประกอบการดา้นยอดขายมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นผลก าไร ลูกคา้ และภาพลกัษณ์คุณภาพการ
บริการตามล าดบั โดยโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีมีผลต่อผลประกอบการธุรกิจสปาเสุขภาพมี
ความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ได้ดีปานกลาง (ค่า GFI = 0.92, AGFI = 0.86, Chi 
square=479.35, df =135 ท่ีค่า P-value =.000, RMSEA = 0.041) 
 องัศุมาส อินทร์งาม, อิศวพร นวลกัษณ์ และสุนีย ์วรรธนโกมล (2559) ไดท้  าการศึกษา
เร่ือง การบริหารจดัการธุรกิจสปาอยา่งย ัง่ยนื ผลการศึกษาพบวา่ ขอ้มูลของผูป้ระกอบการธุรกิจสปา
ท่ีตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนมากเป็นการบริการแบบไทยสปา ประสบการณ์
ในการด าเนินธุรกิจต ่ากวา่ 3 ปี จ  านวนพนกังาน 5-10 คน และจ านวนเงินลงทุน 500,000-1,000,000 
บาท เม่ือพิจารณาดา้นการบริหารจดัการพบว่า ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการบริหารธุรกิจสปาอยา่ง
ย ัง่ยืนโดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการ
บริหารทรัพยากรมนุษย ์ด้านการวางแผนบริหารจดัการ ด้านการบริหารการตลาด และด้านการ
บริหารการเงินและการบญัชี มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส าคญัใน
การบริหารจดัการท่ีมีต่อการบริหารจดัการธุรกิจสปาอย่างย ัง่ยืน จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไปของ
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ธุรกิจสปา พบวา่ ระดบัความส าคญัในการบริหารธุรกิจโดยภาพรวม แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการหลกัในสปามีความแตกต่างกนั 1 ขอ้ 
ดา้นจ านวนพนกังานทั้งหมดมีความแตกต่างกนั 4 ขอ้ และดา้นจ านวนเงินลงทุนมีความแตกต่างกนั 
4 ขอ้ 
 อรทยั จนัทรโร, สุณีย ์ล่องประเสริฐ และนนัทวรรณ ช่างคิด (2559) ไดท้  าการศึกษา
เร่ือง พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสปาของนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
นกัท่องเท่ียวท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31 - 35 ปี สถานภาพสมรส
แลว้ นบัถือศาสนาพุทธ สัญชาติไทย การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท การบริการสปาท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ นวดน ้ ามนั สถานท่ีท่ีเลือกใชส้ปา 
คือ สปาท่ีตั้งเด่ียว ๆ ระยะเวลาในการใช้บริการสปาในแต่ละคร้ัง คือ 2 ชัว่โมง มูลเหตุท่ีเลือกใช้
บริการสปา คือ เพื่อผอ่นคลายความเครียด ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ คือ ตดัสินใจเอง ความถ่ีในการ
ใช้สปาต่อเดือน คือ 1 –2 คร้ัง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสปาในแต่ละคร้ัง คือ 500 - 1,000 บาท 
ปัจจยัทางการตลาดมีความส าคญัต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสปาของนกัท่องเท่ียวในจงัหวดั   
สุราษฎร์ธานี โดยรวมอยู่ในระดับน้อย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับน้อยทุกด้าน โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้นการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร การวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสปาของนกัท่องเท่ียวใน
จังหวดัสุราษฎร์ธานี เพศ อายุ สถานภาพ ศาสนา สัญชาติ ระดับรายได้ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสปาของนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีในดา้นการบริการสปาท่ี
เลือกใชบ้ริการ สถานท่ีท่ีเลือกใชบ้ริการสปา ระยะเวลาในการใชบ้ริการสปาในแต่ละคร้ัง มูลเหตุท่ี
เลือกใช้บริการสปา ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสปา ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทาง
การตลาดกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสปาของนักท่องเท่ียว ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ 
สปาของนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีในดา้นสถานท่ีท่ีเลือกใชส้ปา ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสปา ปัญหาและขอ้เสนอแนะของพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสปาของนกัท่องเท่ียว
ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เป็นปัญหาดา้นสถานท่ีจอดรถ ปัญหาดา้นทกัษะภาษาองักฤษของพนกังาน
บริการ ปัญหาการสืบค้นข้อมูลสถานบริการสปา ปัญหาทางด้านราคา ปัญหาด้านทกัษะความ
ช านาญของพนกังานนวด และปัญหาดา้นมาตรฐานของสปา  
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 วสมน บุญรุ่ง (2557) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความต้องการใช้บริการธุรกิจสปาของ
ผูใ้ช้บริการสปาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการสปา        
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีอยู่ในวยัท างานมีอายุระหว่าง 31-40 ปี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน ท่ีมีรายไดป้านกลาง ซ่ึงจะใชบ้ริการในช่วงวนัหยุดเสาร์และอาทิตย ์ช่วงเวลา 13.00-
18.00 น. และมีการใชจ่้ายไม่เกิน 1,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงจะใชบ้ริการนวดแบบไทยเป็นส่วนใหญ่ เพื่อ
ผอ่นคลายความตึงเครียด และผลการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ
เลือกใช้บริการสปาของผูใ้ช้บริการสปา พบว่า เพศมีความสัมพนัธ์ต่อเวลาและความถ่ีในการใช้
บริการ อายุมีความสัมพนัธ์ต่อประเภทของบริการ และบริการเสริมในการให้บริการสปา ส่วน
การศึกษามีความสัมพนัธ์ต่อส่วนประสมการตลาด ทั้งพนกังานผูใ้ห้บริการ บรรยากาศของสถานท่ี 
การส่งเสริมการตลาด และช่องทางการรับข่าวสาร ส าหรับอาชีพมีความสัมพนัธ์ต่อผูมี้อิทธิพลใน
การตดัสินใจเลือกใช้บริการและวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการ ส่วนรายได้ของผูบ้ริโภคมี
ความสัมพันธ์ต่อบริการเสริมในการให้บริการสปา ส าหรับราคาค่าบริการหลากหลายมี
ความสัมพนัธ์ต่อความถ่ีในการใช้บริการ ราคาค่าบริการท่ีลดลง มีความสัมพนัธ์ต่อประเภทของ
บริการสปา และรสนิยมของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์ต่อบริการเสริมท่ีใชค้วบคู่ในสถานบริการสปา 

ปัจจุบนัมีงานวิจยัท่ีศึกษาสุขภาพหรือสปาจ านวนมากดงัท่ีทบทวนขา้งตน้ แต่ถ้าว่า
งานวิจยัขอ้มูลทุติยภูมิเก่ียวกบัธุรกิจสปายงันอ้ยอยูผู่ว้ิจยัจึงสนใจท าวิจยัเร่ืองน้ี วิเคราะห์ค าวิจารณ์
ของนกัท่องเท่ียวกบัการใหบ้ริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
  การศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัการให้บริการ
ของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.3 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

   
3.1   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรคือ ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวท่ีปรากฎในเว็บไซต์เก่ียวกับการ
ให้บริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เป็นจ านวนประชากรของการศึกษาน้ี ความ
คิดเห็นเหล่าน้ีมาจากนักท่องเท่ียว ท่ีเคยใช้บริการสปาแล้ว หลงัจากบริการพวกเขาอาจตอ้งการ
ตรวจสอบโดยการบอกเล่าแบ่งปันหรือสะทอ้นประสบการณ์หรือการรับรู้เก่ียวกบับริการสปาใน
เวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการเดินทาง ก่อนท่ีจะวิเคราะห์ความคิดเห็นธุรกิจสปาท่ีนกัท่องเท่ียวเคยใช้
จ  าเป็นตอ้งระบุ ในการศึกษาน้ีธุรกิจสปาจะตอ้งจดทะเบียนกบักระทรวงสาธารณสุข สปาท่ีไดรั้บ
การจดทะเบียนเหล่าน้ีเป็นมาตรฐานท่ีก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุขและควรส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพในประเทศไทย การศึกษาคร้ังน้ีไดว้ิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์นกัท่องเท่ียว
เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 
3.2   การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ค าวิจารณ์ของลูกคา้ถูกรวบรวมผ่านแหล่งขอ้มูล Trip Advisor (ภาวิตา ไอยวริญญ์, 
2562) Trip Advisor เวบ็ไซตรี์วิวการเดินทางท่ีมีช่ือเสียงในสหรัฐอเมริกา ถือเป็นเวบ็ไซตรี์วิวการ
เดินทางท่ีส าคญัและมีประโยชน์ เน่ืองจากเป็นบทวิจารณ์ของผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว
ทัว่โลก วารสารระดบันานาชาติยอมรับการตีพิมพจ์ากการวิเคราะห์ขอ้มูลทุติยภูมิเช่น Trip Advisor 
และการวิจยัก่อนหน้าน้ียงัใช้เวบ็ไซต์น้ีเพื่อวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้ในการศึกษาโรงแรม
และร้านอาหาร (Memarzadeh & Chang, 2015; Sparks & Browning, 2010; Au, Buhalis & Law, 
2014) อยา่งไรก็ตาม ขอ้มูลจากแหล่งดงักล่าวอาจมีขอ้จ ากดั บางประการเม่ือเปรียบเทียบกบัวิธีการ
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ส ารวจแบบสอบถาม ในแง่ของขอ้มูลท่ีสมบูรณ์เกณฑ์ส าหรับการรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี
ไดถู้กก าหนดไวด้งัน้ี 

1. รวบรวมขอ้มูลเฉพาะช่ือของธุรกิจสปาในเมืองพทัยาท่ีปรากฏในเว็บไซต์ Trip 
Advisor รีววิการเดินทางเท่านั้น ตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2563 – 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2563  

2.  เวบ็ไซตT์rip Advisor จากการรีวิวของนกัท่องเท่ียวจะถูกรวบรวมเป็นระยะเวลา
สูงสุด1 ปีโดยอา้งอิงจากการศึกษาท่ีผา่นมา โดยผูว้จิยัท าการรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง 

3. ค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียวต่างประเทศ 3 คนข้ึนไป จะถูกรวบรวมจากขอ้มูลท่ีเป็น
ภาษาองักฤษท่ีเช่ือถือได ้ 
  
3.3   การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ด้านเน้ือหาถูกน ามาใช้ส าหรับการศึกษาน้ี เพราะเป็นเทคนิคในการ
รวบรวมขอ้มูลใหเ้ป็นระบบส าหรับขอ้ความจ านวนมากให้ออกเป็นหมวดหมู่ เพื่อให้เน้ือหากระชบั
ตามกฎของการเขา้รหัส (Krippendorf, 1980) และความยืดหยุน่ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
(Braun & Clarke, 2006 อา้งถึงใน Memarzadeh &  Chang, 2015) หลงัจากรวบรวมขอ้มูลแลว้บท
วจิารณ์ (ประกอบดว้ยหลายความคิดเห็น) จะถูกวเิคราะห์และระบุเป็นความคิดเห็นของแต่ละบุคคล
ก่อน ควรสังเกตว่าโดยทัว่ไปนักท่องเท่ียวคนหน่ึงจะเขียนรีวิวเก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีใช้บริการ 
สปาของเขา / เธอ ภายในหน่ึงบทวจิารณ์อาจมีความคิดเห็นหลายประการ (ปัญหาหรือประเด็นหลกั
ท่ีอยากน าเสนอ) ความคิดเห็นเฉพาะน้ีจะถูกนบัเป็นความถ่ี ตามท่ีจะน าเสนอในบทท่ี 4 และจะถูก
จดักลุ่มในภายหลงั 
 ประการท่ีสอง ความคิดเห็นของแต่ละบุคคลไดรั้บการวิเคราะห์ต่อไปและจ าแนกพวก
เขาเป็นประเด็นเชิงบวกและเชิงลบ ประการท่ีสาม ปัญหาในเชิงบวกและเชิงลบเหล่าน้ีถูกจัด
หมวดหมู่เป็นธีมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการสปา ประการท่ีส่ี มีการจดักลุ่มหลายธีมเพื่อสร้าง
โครงสร้าง ประการท่ีห้า ความคิดเห็นนักท่องเท่ียวทั้งหมดไดรั้บการวิเคราะห์อีกคร้ังเก่ียวกบัมิติ
คุณภาพการบริการตามมิติ SERVQUAL 5 มิติ: ความมีตวัตน การตอบสนองความน่าเช่ือถือ การ
รับรอง และการเอาใจใส่ ในท่ีสุดข้อมูลจากวิธีการสัมภาษณ์ถูกวิเคราะห์เน้ือหาและใช้เพื่อ
สนบัสนุนการคน้พบจากการท่องเท่ียว นอกเหนือจากการวิเคราะห์เน้ือหาแลว้ใชส้ถิติเชิงพรรณนา
อธิบายขอ้มูลในรูปของความถ่ีและร้อยละ 
 
 
 



 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัการให้บริการ

ของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากรวบรวมขอ้มูลค าวิจารณ์ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล          
มีดงัน้ี 

4.1  ขอ้มูลผูใ้หค้  าวจิารณ์ 
4.2  การจดัหมวดหมู่ความคิดเห็น 
4.3  การวเิคราะห์และจดัประเภทค าวจิารณ์เชิงบวก 
4.4  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์เชิงบวก 
4.5  การวเิคราะห์และจดัประเภทค าวจิารณ์เชิงลบ 
4.6  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์เชิงลบ 
4.7  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการเชิงบวก 
4.8  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการเชิงลบ 
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4.1   ข้อมูลผู้ให้ค าวจิารณ์ 
 
ตารางที่ 4.1  ขอ้มูลผูใ้หค้  าวจิารณ์ท่ีมาใชบ้ริการธุรกิจสปาในเมืองพทัยา 
 
ลกัษณะประชากร ค าอธิบาย ความถี่ 

(n=250) 
เปอร์เซ็นต์ (100%) 

เพศ ชาย 23 9.2% 
 หญิง 26 10.4% 
 ไม่ระบุ 201 80.4% 

อายุ ไม่ระบุ 250 100% 
ภูมิภาค เอเชีย 57 22.8% 

 ยโุรป 14 5.6% 
 อเมริกา 8 3.2% 
 ออสเตรเลีย/นิวซีแลนด์ 1 0.4% 
 ไม่ระบุ 170 68% 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลผูใ้ห้ค  าวิจารณ์จ านวน 250 คน ท่ีใช้บริการธุรกิจสปาใน
เมืองพทัยา โดยแบ่งข้อมูลเป็น เพศ ส่วนใหญ่ไม่ระบุ โดยเพศท่ีไม่ระบุจ านวน 201 คน คิดเป็น       
ร้อยละ 80.4% รองลงมาคือเพศหญิงจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4% และเพศชายจ านวน          
23 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2% ตามล าดบั อายุ ประชากรศาสตร์จ านวน 250 คน ไม่ระบุอายุ คิดเป็น
ร้อยละ 100% ภูมิภาค ส่วนใหญ่ไม่ระบุภูมิภาค จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 68% รองลงมาคือ 
เอเชีย 57 คิดเป็นร้อยละ 22.8%  ยุโรป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6% อเมริกา จ านวน 8 คน    
คิดเป็นร้อยละ 3.2% ออสเตรเลีย/นิวซีแลนด ์จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.4% ตามล าดบั     

 
 
 
 
 
 
 



27 

4.2   การจัดหมวดหมู่ความคิดเห็น 
 

ตารางที ่4.2  การจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการธุรกิจสปาในเมืองพทัยา 
 

ประเด็น ความถี่ เปอร์เซ็นต์ (100%) 

1. บริการของพนกังานและนกับ าบดั 118 29.50% 
2. ประสบการณ์การพกัผอ่นและผอ่นคลาย 60 15.00% 
3. การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 55 13.75% 
4. ผลิตภณัฑแ์ละการรักษา 39 9.75% 
5. ราคา 22 5.50% 

6. แนะน าบอกต่อใหก้บัคนรู้จกั 19 4.75% 
7. ท่ีตั้งและการเขา้ถึง 18 4.50% 
8. ส่ิงอ านวยความสะดวก 15 3.75% 
9. ภาษาองักฤษและการส่ือสาร 14 3.50% 
10. ระบบการจอง 11 2.75% 
11. การตลาดและการจดัการ 10 2.50% 

12. อ่ืน ๆ  19 4.75% 
 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.2 ผูว้จิารณ์ใหค้  าวจิารณ์ 250 คน มีขอ้มูลทั้งหมด 400 ประเด็น โดยจดัเป็น

หมวดหมู่ดงัน้ี คือ 1. บริการของพนักงานและนกับ าบดั 118 จ านวน 2. ประสบการณ์การพกัผ่อน
และผอ่นคลาย 60 จ านวน 3. การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 55 จ านวน 4. ผลิตภณัฑ์และการรักษา 
39 จ านวน 5. ราคา 22 จ านวน 6. แนะน าบอกต่อให้กบัคนรู้จกั 19 จ านวน 7. ท่ีตั้ งและการเขา้ถึง               
18 จ านวน  8. ส่ิงอ านวยความสะดวก  15 จ านวน  9. ภาษาอังกฤษและการส่ือสาร  14 จ านวน              
10. ระบบการจอง 11 จ านวน 11. การตลาดและการจดัการ 10 จ านวน และ 12. อ่ืน ๆ 19 จ  านวน 
จากการวิเคราะห์ค าวิจารณ์เก่ียวกบับริการธุรกิจสปาได ้12 ประเด็นส าคญั ตามท่ีแสดงในตารางท่ี 
4.3 ค  าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวจะถูกวิเคราะห์เพิ่มเติม โดยแยกออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกและ          
เชิงลบ (ตารางท่ี 4.3, 4.5) และโครงสร้างหลกั (ตารางท่ี 4.4, 4.6) 
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4.3   การวเิคราะห์และจัดประเภทค าวจิารณ์เชิงบวก 
 

ตารางที ่4.3  การจดัประเภทค าวจิารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกออกเป็นประเด็นต่าง ๆ มีดงัน้ี 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. ทกัษะท่ีดีของนกับ าบดั 70 (21.21%) “นกับ าบดันวดมีความเป็นมืออาชีพ” 

“นวดอยา่งมีสมาธิมัน่ใจอยา่งมืออาชีพ” 
“มีสมาธิในการนวดทกัษะดี” 
“นกับ าบดันวดใชน้ ้าหนกัมือไดเ้หมาะสม” 
“น ้าหนกัการนวดของนกับ าบดันวดได้
ตามท่ีแจง้ไว”้ 
“นกับ าบดันวดไดม้าตรฐานการบริการดี” 
“นกับ าบดัมีทกัษะฝีมือท่ีดี” 
“นวดไดต้รงจุดรู้สึกผอ่นคลาย” 

2. ประสบการณ์ท่ีผอ่นคลาย 53 (16.06%) “นวดแลว้รู้สึกผอ่นคลายไม่ปวดเม่ือย” 
“สบายตวัผอ่นคลายหายเหน่ือย” 
“ผอ่นคลายจากการเม่ือยลา้” 
“กลา้มเน้ือหายปวดเม่ือนวดเสร็จ” 
“ผอ่นคลายสบายตวัหลงัจากนวด” 
“เป็นการนวดท่ีท าใหส้บายตวัผอ่นคลาย” 
“หายเหน่ือยลา้จากการนวด” 
“นวดแลว้ไดรู้้สึกพกัผอ่น” 
“มีบริการท่ีดีมาก ท าให้รู้สึกผอ่นคลาย
สบายใจ” 

3. ความเป็นมิตรของพนกังาน 49 (14.84%) “พนกังานเป็นกนัเองมาก” 
“พนกังานดูเป็นมิตร” 
“พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสดีมาก” 
“พนกังานพูดจาเพราะ แนะน าดี บริการดี” 
“พนกังานบริการอยา่งสุภาพ” 
“พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี” 
“พนกังานอธัยาศยัดี” 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
4. ประเด็นอ่ืน  ๆ (เช่น ราคา, 
การตลาด, ผลิตภณัฑท่ี์ดี) 

32 (9.69%) “ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ” 
“การนวดท่ีดีในราคายอ่มเยา” 
“ราคาเป็นกนัเองไม่แพง” 
“เป็นมืออาชีพเหมาะสมกบัราคาท่ีจ่าย” 
“ราคาเหมาะสมต่อชัว่โมงมนัคุม้ค่า
แน่นอน” 
“คุม้ค่ามากเป็นการนวดท่ีดี” 

5. การบริการและการด าเนินงานท่ีดี 31 (9.39%) “บริการท่ีดีมาก” 
“เป็นบริการท่ียอดเยีย่ม” 
“บริการท่ีน่ารักปล้ืมใจการบริการ” 
“ชอบการบริการของสถานประกอบการ
ธุรกิจสปา” 
“การบริการของพวกเขาท าใหฉ้นัเหมือน
รู้สึกประทบัใจ” 
“ประทบัใจการบริการตอ้นรับท่ีน่ี” 

6. การแนะน าบอกต่อและกลบัมาใช้
บริการอีกคร้ัง 

27 (8.18%) “โดยรวมพอใจมากและจะกลบัไปใช้
บริการอีกแน่นอน”  
“แนะน าใหทุ้กคนลองไปใชบ้ริการดู” 
“เหมาะแก่การมาพกัผอ่นกบัครอบครัว
จะกลมัมาอีกแน่นอน” 
“สปาดี ๆท่ีไปกนัไดท้ั้งครอบครัว แนะน า” 
“ฉนัจะท าแนะน าสปาของคุณใหก้บัเพื่อน
และครอบครัวของฉนั” 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
7. การตกแต่งท่ีสวยงามและ
สภาพแวดลอ้ม 

22 (6.66%) “ตกแต่งอยา่งดีในสไตลไ์ทยดั้งเดิม” 
“ตกแต่งดี มีสไตลท่ี์เป็นเอกลกัษณ์” 
“สถานท่ีสวยงาม จดัสถานท่ีไดดี้ท าใหรู้้สึก
ผอ่นคลาย” 
“มีความสงบ ไม่อึดอดัอากาศถ่ายเท” 
“สถานท่ีโปร่ง ๆ สบายตา เขา้ไปแลว้รู้สึก
ผอ่นคลาย” 
“สปาท่ีแวดลอ้มไปดว้ยตน้ไมแ้ละ
บรรยากาศอบอุ่นร่มร่ืน” 

8. ความสะอาด (เช่น ความสะอาด
โดยรวม) 

20 (6.06%) “พนกังานแต่งกายสะอาดสุภาพ” 
“สถานท่ีสะอาดและยอดเยีย่ม” 
“สะอาดสบายปลอดโปร่ง” 
“สถานท่ีสะอาดเรียบร้อยปลอดภยั” 
“สถานท่ีสะอาดดูมีอนามยั” 
“หอ้งนวดเตียงนวดห้องน ้ามีความสะอาด
มาก” 

9. การบริการฟรี เช่นฟรีเคร่ืองด่ืมชา
อาหารวา่งขนมหวานและการขนส่ง 

12 (3.63%) “บริการให้เคร่ืองด่ืมตอ้นรับส าหรับเรา” 
“ไดรั้บเคร่ืองด่ืม ชาตอ้นรับเม่ือมาถึง” 
“ตอ้นรับมีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี” 
“มีบริการน ้าด่ืมสมุนไพร่” 
“หลงัจากนวดเสร็จมีขนมกลีบล าดวนและ
ชาอุ่น ๆใหท้าน” 
“มีท่ีจอดรถใหบ้ริการ” 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
10. ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ 8 (2.42%) “ช านาญดา้นผลิตภณัฑก์ารนวดเป็นอยา่งดี” 

“พนกังานใหค้ าแนะดีท าให้ตดัสินใจ
เลือกใชผ้ลิตภณัฑง่์ายข้ึน” 
“นกับ าบดัอธิบายการนวดใชน้ ้ามนั” 
“แนะน าและอธิบายสรรพคุณของ
ผลิตภณัฑ”์ 
“แนะน าน ้ามนันวดไดดี้” 

11. การใชภ้าษาองักฤษของพนกังาน 6 (1.81%) “ส่ือสารภาษาองักฤษได”้ 
“พนกังานสามารถพูดภาษาองักฤษไดร้ะดบั
หน่ึง” 
“ทกัษะภาษาองักฤษใชไ้ด ้ส่ือสารได”้ 
“พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะพูด
ภาษาองักฤษ” 

รวม 330 (100%)  
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงประเภทของค าวจิารณ์เชิงบวกของนกัท่องเท่ียวกบัการให้บริการ
ธุรกิจสปาในเมืองพทัยา ประเด็นล าดับค าวิจารณ์มากท่ีสุด คือ ทกัษะท่ีดีของนักบ าบดั คิดเป็น        
ร้อยละ 21.21% รองลงมา คือ ประสบการณ์ท่ีผอ่นคลาย คิดเป็นร้อยละ 16.06% ความเป็นมิตรของ
พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 14.84% ประเด็นอ่ืน  ๆ (เช่น ราคา,การตลาด, ผลิตภณัฑท่ี์ดี) คิดเป็นร้อยละ 
9.69% บริการและการด าเนินงานท่ีดี คิดเป็นร้อยละ 9.39%  แนะน าบอกต่อและกลบัมาใช้บริการ
อีกคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 8.18% การตกแต่งท่ีสวยงามและสภาพแวดลอ้ม คิดเป็นร้อยละ 6.66%  ความ
สะอาด(เช่น ความสะอาดโดยรวม) คิดเป็นร้อยละ 6.06% บริการฟรี (เช่นฟรีเคร่ืองด่ืมชาอาหารวา่ง
ขนมหวานและการขนส่ง) คิดเป็นร้อยละ 3.63% ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ คิดเป็นร้อยละ 2.42% และ
การใชภ้าษาองักฤษ คิดเป็นร้อยละ 1.81% ตามล าดบั  
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4.4   โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์เชิงบวก 
 

ตารางที ่4.4 โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์สปาในเมืองพทัยา ท่ีเป็นเชิงบวก 
 

 
จากตารางท่ี 4.4 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาจดัเป็นโครงสร้างความคล้ายคลึงกนัของประเด็น  

แบ่งออกเป็น 3  ประเด็นหลกั ดงัน้ี 1.บุคลากรและบริการ คิดเป็นร้อยละ47.25% 2.องค์ประกอบ
ทางอารมณ์และทางกายภาพ  คิดเป็นร้อยละ 28.78%และ 3.การตลาดท่ีเก่ียวข้อง คิดเป็นร้อยละ 
23.92%  ประเด็นหลกัทั้ง 3 น้ี หากพิจารณารายละเอียดโครงสร้างท่ีหน่ึงมี 4 ประเด็น 1.ทกัษะท่ีดี
ของนักบ าบัด  (21.21%) 2.ความเป็นมิตรของพนักงาน (14.84%) 3.การบริการท่ี ดี  (9.39%)             
4.ภาษาองักฤษท่ีดี (1.81%) โครงสร้างท่ีสองมี 3 ประเด็น 1.การผ่อนคลาย (16.06%) 2.การตกแต่ง
และสภาพแวดลอ้มท่ีสวยงาม (6.66%) 3.ความสะอาด (6.06%) และโครงสร้างท่ีสามมี 4 ประเด็น  
1.ผลิตภัณฑ์ , ราคา (9.69%) 2.ข้อเสนอแนะ  (8.18%) 3.บริการฟรี (3.63%) 4.ความรู้เก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ ์(2.42%) 

 

โครงสร้างของประเด็นหลกั   ความถี่ (330) 

1. บุคลากรและบริการ (47.25%)  
1.1 ทกัษะท่ีดีของนกับ าบดั (21.21%) 70 
1.2 ความเป็นมิตรของพนกังาน (14.84%) 49 
1.3 การบริการท่ีดี (9.39%) 31 
1.4 ภาษาองักฤษท่ีดี (1.81%) 6 

2. องค์ประกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ (28.78%)  
2.1 การผอ่นคลาย (16.06%) 53 
2.2 การตกแต่งและสภาพแวดลอ้มท่ีสวยงาม (6.66%) 22 
2.3 ความสะอาด (6.06%) 20 

3. การตลาดทีเ่กีย่วข้อง (23.92%)  
3.1 ผลิตภณัฑ,์ ราคา (9.69%) 32 
3.2 ขอ้เสนอแนะ (8.18%) 27 
3.3 บริการฟรี (3.63%) 12 
3.4 ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์(2.42%) 8 
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4.5   การวเิคราะห์และจัดประเภทค าวจิารณ์เชิงลบ 
 
ตารางที ่4.5  การจดัประเภทค าวจิารณ์ท่ีเป็นเชิงลบออกเป็นประเด็นต่าง ๆ มีดงัน้ี 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. ราคาสูงแพงเกินไปไม่คุม้กบัเงิน
ท่ีจ่ายไป 

19 (20%) “ราคาสูงบริการไม่เป็นมืออาชีพ” 
“คิดวา่ราคาสูงไปนิดหน่อย” 
“ระยะเวลาการนวดไม่เหมาะสมกบัราคา” 
“ไม่คุม้ค่ากบัราคา” 
“ราคาไม่แพงไปกบัเวลา 1 ชัว่โมง” 
“ราคาไม่โอเคเพราะรู้สึกเจบ็จากการนวด” 
“ราคาไม่คุม้ค่าจากการนวด” 
“ราคาสูงไปกบัสปาเล็ก ๆ” 

2. พนกังานตอ้นรับไม่ดี 17 (17.89%) “การตอ้นรับท่ีรู้สึกแยไ่ม่ประทบัใจ” 
“พนกังานหนา้ตาไม่ยิม้แยม้ ไม่เอาใจใส่
แนะน าบริการ” 
“พนกังานตอ้นรับพูดจาไม่สุภาพต่อหนา้” 
“ส่ิงท่ีท าใหฉ้นัผดิหวงัมากท่ีสุดคือพนกังาน
ตอ้นรับท่ีไม่ไดย้ิม้” 
“พนกังานผูห้ญิงท่ีแผนกตอ้นรับวางตวัดู
หยิง่” 

3. พฤติกรรมไม่เหมาะสมหรือ
มารยาทของนกับ าบดัไม่ดี 

14 (14.73%) “นกับ าบดัพูดจาหยาบคาย ไม่มีรอยยิม้          
ไม่ใส่ใจการนวด” 
“พูดคุยกนับ่อยคร้ังซ่ึงน่าร าคาญมาก” 
“พูดคุยกบัเพื่อนร่วมงานของเธอเสียงดงัมาก” 
“นกับ าบดัหายไประหวา่งการนวดและพูดคุย
ระหวา่งการนวด ท าใหฉ้นัรู้สึกไม่ผอ่นคลาย” 
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ตารางที ่4.5  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
4. ส่ิงอ านวยความสะดวกและ
บรรยากาศไม่ดี 

12 (12.63%) “บรรยกาศอึดอดัไม่ถ่ายเท” 
“ท่ีสปามีกล่ินอบั มึนหวั” 
“มียงุมากเกินไป น่าร าคาญโดนยงุกดั” 
“อ่างอาบน ้าและฝักบวัไม่ค่อยดีดูเก่า” 

5. เสียงรบกวน 9 (9.47%) “มีเสียงพูดคุยไม่สงบผอ่นคลาย” 
“อยากนอนหลบัพกัผอ่น มีเสียงรบกวนท าให้
นอนไม่หลบั” 
“เสียงดงัรบกวนจากเคร่ืองปรับอากาศ” 
“มีเสียงรบกวนจากสภาวะแวดลอ้มขา้งนอก 
ดงัเกินไป” 

6. ความไม่สะอาด (เช่น ความ
สะอาดโดยรวม) 

8 (8.42%) “หอ้งนวด มีฝุ่ น มีหยกัไย ดูไม่สะอาด” 
“หอ้งน ้าไม่ค่อยสะอาด” 
“หอ้งน ้าไม่สะอาด มีคราบสกปรก” 
“ท่ีน่ีนวดเทา้ไม่สะอาด” 

7. ทกัษะดา้นภาษาองักฤษไม่ดีของ
พนกังานและนกับ าบดั 

6 (6.31%) “การส่ือสารทางภาษาของพนกังานไม่ดี” 
“พนกังานตอ้นรับไม่ค่อยพูดภาษาองักฤษ” 
“ทกัษะภาษาไม่ค่อยดี พนกังานท่ีสปาน้ี          
ไม่เขา้ใจภาษาองักฤษ” 
“นกับ าบดัไม่เขา้ใจค าขอของฉนัเพราะพวก
เขาพูดภาษาองักฤษไม่ดี” 

8. ทกัษะท่ีไม่ดีของนกับ าบดั 5 (5.26%) “นกับ าบดัไม่ไดม้าตรฐานการบริการไม่ดี  
ไม่เป็นมืออาชีพเหมือนไม่ไดฝึ้กฝน” 
“การนวดไม่ดีรู้สึกไม่ไดช่้วยใหดี้ข้ึน” 
“ใชน้ ้ามนันวดมากเกินไป ผวิหนงัไม่ดูดซึม” 
“รู้สึกเจบ็ปวดจากการนวด” 
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ตารางที ่4.5  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
9. ไม่แนะน าส าหรับการใช้
บริการสปาท่ีน่ีอีก 

5 (5.26%) “เป็นบริการท่ีแยไ่ม่ควรใชบ้ริการสปาท่ีน่ี” 
“จะไม่กลบัมานวดอีก ทั้งปวดทั้งเจบ็ ” 
“ฉนัจะไม่กลบัมาอีกแน่นอน มีราคาท่ี          
แพงมาก” 
“ไม่แนะน าใหไ้ปถา้ตอ้งการความเงียบ” 

รวม 95 (100%)  
 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงประเภทของค าวจิารณ์เชิงบวกของนกัท่องเท่ียวกบัการให้บริการ

ธุรกิจสปาในเมืองพทัยา ประเด็นล าดบัค าวิจารณ์มากท่ีสุด คือ ราคาสูงแพงเกินไปไม่คุม้กบัเงินท่ี
จ่ายไป คิดเป็นร้อยละ 20% รองลงมา คือ พนกังานตอ้นรับแย ่ คิดเป็นร้อยละ 17.89% พฤติกรรมแย่
หรือมารยาทของนักบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 14.73% ส่ิงอ านวยความสะดวกและบรรยากาศไม่ดี       
คิดเป็นร้อยละ 12.63% เสียงรบกวน คิดเป็นร้อยละ 9.47% ความไม่สะอาด (เช่น ความสะอาด
โดยรวม) คิดเป็นร้อยละ 8.42 % ทกัษะด้านภาษาองักฤษไม่ดีของพนักงานและนักบ าบดั คิดเป็น
ร้อยละ 6.31% ทกัษะท่ีไม่ดีของนักบ าบดั คิดเป็นร้อยละ 5.26% ไม่แนะน าส าหรับการใช้บริการ 
สปาท่ีน่ีอีก คิดเป็นร้อยละ 5.26% ตามล าดบั 
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4.6   โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์เชิงลบ 
 
ตารางที่ 4.6  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์สปาในเมืองพทัยา ท่ีเป็นเชิงลบ 
 

โครงสร้างของประเด็นหลกั ความถี่ (95) 

1. บุคลากรและบริการ (53.66%)  
1.1 พนกังานตอ้นรับ (17.89%) 17 
1.2 พฤติกรรมแยห่รือมารยาทของนกับ าบดั (14.73%) 14 
1.3 เสียงรบกวน (9.47%) 9 
1.4 ทกัษะดา้นภาษาองักฤษไม่ดี (6.31%) 6 
1.5 ทกัษะท่ีไม่ดีของนกับ าบดั (5.26%) 5 

 
2. ปัญหาด้านการตลาด (25.26%)  

2.1 ราคาสูง (20%) 19 
2.2 ไม่แนะน าและไม่บอกต่อ (5.26%) 5 

 
3. องค์ประกอบทางกายภาพ (21.05%)  

3.1 ส่ิงอ านวยความสะดวกและบรรยากาศไม่ดี (12.63%) 12 
3.2 ความไม่สะอาด (8.42%) 8 

 
 

จากตารางท่ี 4.6 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาจดัเป็นโครงสร้างความคล้ายคลึงกนัของประเด็น  
แบ่งออกเป็น 3  ประเด็นหลกั ดงัน้ี 1. บุคลากรและบริการ คิดเป็นร้อยละ 53.66% 2. ปัญหาด้าน
การตลาด คิดเป็นร้อยละ 25.26% และ 3.องคป์ระกอบทางกายภาพ คิดเป็นร้อยละ 21.05% ประเด็น
หลกัทั้ง 3 น้ี หากพิจารณารายละเอียดโครงสร้างท่ีหน่ึงมี 5 ประเด็น 1. พนกังานตอ้นรับ (17.89%)  
2. พฤติกรรมแย่หรือมารยาทของนักบ าบัด  (14.73%) 3. เสียงรบกวน  (9.47%) 4. ทักษะด้าน
ภาษาองักฤษไม่ดี (6.31%) 5. ทกัษะท่ีไม่ดีของนักบ าบดั (5.26%) โครงสร้างท่ีสองมี 2 ประเด็น             
1. ราคาสูง (20%) 2. ไม่แนะน าและไม่บอกต่อ  (5.26%) และโครงสร้างท่ีสามมี  2 ประเด็น  
1. ส่ิงอ านวยความสะดวกและบรรยากาศไม่ดี (12.63%) 2. ความไม่สะอาด (8.42%)  
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4.7   ความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการบริการเชิงบวก 
 

ตารางที่ 4.7  แสดงการจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นเชิงบวกกบัคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
(เช่นประสิทธิภาพของพนกังาน 
ทกัษะการท างานและความสามารถทาง
ภาษาองักฤษ) 

38 (36.19%) “นกับ าบดันวดมีความเป็นมืออาชีพ” 
“นกับ าบดันวดไดม้าตรฐานการบริการดี” 
“นกับ าบดัมีทกัษะฝีมือท่ีดี” 
“นกับ าบดันวดใชน้ ้าหนกัมือไดเ้หมาะสม
มีคุณภาพ” 
“ นกับ าบดัสามารถเขา้ใจภาษาองักฤษได”้ 
“ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับดีและ
เขา้ใจดี” 

2. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
(เช่นการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ความเป็น
มิตร /ความสุภาพของพนกังานบริการ
ลูกคา้ 
ค าอธิบายค าถามและค าตอบ) 

25 (23.80%) “พนกังานเป็นกนัเองมาก” 
“พนกังานดูเป็นมิตร” 
“พนกังานอธัยาศยัดี” 
“พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสดีมาก” 
“พนกังานพูดจาเพราะ แนะน าดี บริการดี” 
“พนกังานบริการอยา่งสุภาพ” 
“พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี” 

3. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) 
(เช่นความสะอาดคุณภาพของ 
ผลิตภณัฑคุ์ณค่าของผลิตภณัฑค์วามเป็น
ส่วนตวัความปลอดภยั) 

19 (18.09%) “ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ” 
“การนวดท่ีดีในราคายอ่มเยา” 
“ราคาเหมาะสมต่อชัว่โมงมนัคุม้ค่า
แน่นอน” 
“สถานท่ีสะอาดเรียบร้อยปลอดภยั” 
“สถานท่ีสะอาดมีอนามยั” 
“หอ้งนวดเตียงนวดห้องน ้ามีความสะอาด
มาก” 
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ตารางที่ 4.7  (ต่อ) 
 
คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
4. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
(เช่นพนกังานท่ีเอาใจใส่เป็นส่วนตวั 
บริการ / การรักษาความเขา้ใจลูกคา้ 
ความตอ้งการ) 
 

13 (12.38%) “บริการของพวกเขาท าใหฉ้นัเหมือน
รู้สึกประทบัใจ”  
“ประทบัใจการบริการตอ้นรับ” 
“น ้าหนกัการนวดของนกับ าบดันวดได้
ตามท่ีแจง้ไว”้  
“หลงัจากนวดเสร็จมีขนมกลีบล าดวน
และชาอุ่น ๆใหท้าน” 
“พนกังานสอบถามความตอ้งและ
แนะน า” 

5. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
(เช่นส่ิงอ านวยความสะดวกของสปาการ
ตกแต่ง 
บรรยากาศ) 

10 (9.52%) “ตกแต่งอยา่งดีในสไตลไ์ทยดั้งเดิม” 
“ตกแต่งดี มีสไตลท่ี์เป็นเอกลกัษณ์” 
“สถานท่ีสวยงาม จดัสถานท่ีไดดี้ท าให้
รู้สึกผอ่นคลาย” 
“มีความสงบ ไม่อึดอดัอากาศถ่ายเท” 
“สถานท่ีโปร่ง ๆ สบายตา เขา้ไปแลว้
รู้สึกผอ่นคลาย” 
“สปาท่ีมีแวดลอ้มไปดว้ยตน้ไมแ้ละ
บรรยากาศอบอุ่นร่มร่ืน” 

รวม 105 (100%)  
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ความคิดเห็นเชิงบวกจ านวนตกอยูใ่นองคป์ระกอบดา้น คือ ความ
น่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 36.19% จากหน่ึงในห้าองค์ประกอบ รองลงมา การตอบสนองลูกค้า          
คิดเป็นร้อยละ 23.80% การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 18.09% การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
คิดเป็นร้อยละ 12.38% และ รูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 9.52% ตามล าดบั 
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4.8   ความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการบริการเชิงลบ 
 
ตารางที ่4.8  แสดงการจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นเชิงลบกบัคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น 
 
คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
(เช่นความรู้ของพนกังานความสะอาด 
คุณภาพของผลิตภณัฑคุ์ณค่าของ
ผลิตภณัฑค์วามเป็นส่วนตวั 
ความปลอดภยั) 
 

11 (31.42%) “ราคาสูงบริการไม่เป็นมืออาชีพ” 
“ระยะเวลาการนวดไม่เหมาะสมกบั
ราคา” 
“ไม่คุม้ค่ากบัราคา” 
“ราคาไม่แพงไปกบัเวลา 1 ชัว่โมง” 
“ราคาไม่โอเคเพราะรู้สึกเจบ็จากการ
นวด” 
“ราคาไม่คุม้ค่าจากการนวด” 
“ราคาสูงไปกบัสปาเล็ก ๆ” 
“หอ้งนวด มีฝุ่ น มีหยกัไย ดูไม่
สะอาด” 
 “หอ้งน ้าไม่สะอาด มีคราบสกปรก” 
“ท่ีน่ีนวดเทา้ไม่สะอาด” 

2. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
(เช่นการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ความเป็น
มิตร / 
ความสุภาพของพนกังานบริการลูกคา้ 
ค าอธิบายค าถามและค าตอบ) 

8 (22.85%) “มารยาทของนกับ าบดัไม่ดี” 
“พนกังานตอ้นรับแสดงพฤติกรรม
พูดจาไม่สุภาพ” 
“พนกังานหนา้ตาไม่ยิม้แยม้            
ไม่เอาใจใส่แนะน าบริการ” 
“มีปัญหาในการส่ือสารกบัพนกังาน
ตอ้นรับ” 
“นกับ าบดัไม่สามารถท าตาม
ค าแนะน าของฉนัและการร้องขอ  
ไม่ตอบสนองต่อฉนั” 
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ตารางที ่4.8  (ต่อ) 
 
คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
3. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
(เช่นประสิทธิภาพของพนกังาน 
ทกัษะการท างานและความสามารถทาง
ภาษาองักฤษ) 

7 (20%) 
 

“นกับ าบดัไม่ไดม้าตรฐานการบริการ
ไม่ดี ไม่เป็นมืออาชีพเหมือนไม่ได้
ฝึกฝน” 
“การนวดไม่ดีรู้สึกไม่ไดช่้วยใหดี้
ข้ึน” 
“ใชน้ ้ามนันวดมากเกินไป ผวิหนงั
ไม่ดูดซึม” 
“รู้สึกเจบ็ปวดจากการนวด” 
“ทกัษะภาษาไม่ค่อยดี พนกังาน
ท่ีสปาน้ีไม่เขา้ใจภาษาองักฤษ” 
“นกับ าบดัไม่เขา้ใจค าขอของฉนั
เพราะพวกเขาพูดภาษาองักฤษไม่ดี” 

4. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
(เช่นส่ิงอ านวยความสะดวกของสปาการ
ตกแต่ง 
บรรยากาศ) 

5 (14.28%) “เสียงดงัรบกวนจาก
เคร่ืองปรับอากาศ” 
“อากาศในหอ้งมีกล่ินเหมน็อบั” 
“ฉนัผดิหวงัมากกบัสภาพและความ
สะอาดของห้องน ้ามีคราบสกปรก” 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
(เช่นบริการ / การบ าบดัเฉพาะบุคคล 
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้) 

4 (11.42%) “บริการท่ีแยไ่ม่ควรใชบ้ริการสปา
ท่ีน่ี” 
“จะไม่กลบัมานวดอีก ทั้งปวดทั้งเจบ็ 
” 
“ฉนัจะไม่กลบัมาอีกแน่นอน มีราคา
ท่ีแพงมาก” 
“ไม่แนะน าใหไ้ปถา้ตอ้งการความ
เงียบ” 

รวม 35 (100%)  
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ความคิดเห็นเชิงบวกจ านวนตกอยูใ่นองคป์ระกอบดา้น คือ การ
ให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 31.42% จากหน่ึงในห้าองค์ประกอบ รองลงมา การ
ตอบสนองลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 22.85% ความน่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 20% รูปธรรมของการ
บริการ คิดเป็นร้อยละ 14.28% และ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 11.42% ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่5  
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเร่ือง “การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวเก่ียวกับการ

ให้บริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” ผูว้ิจยัได้น าผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมาสรุป   
ผลการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
5.1   สรุปผลการศึกษาวจัิย 

ผูว้จิยัไดส้รุปผลการศึกษาจากการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคใ์นการวิเคราะห์และ
จดักลุ่มประเภทค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียว จากฐานขอ้มูลออนไลน์ เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์
จัดกลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกับประเด็นคุณภาพการบริการ จากสถาน
ประกอบการธุรกิจสปา 22 แห่ง ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

5.1.1   ขอ้มูลผูใ้หค้  าวจิารณ์  
พบว่า ขอ้มูลผูใ้ห้ค  าวิจารณ์จ านวน 250 คน ท่ีใช้บริการธุรกิจสปาในเมืองพทัยา เพศ 

ส่วนใหญ่ไม่ระบุ เพศ ไม่ระบุอาย ุไม่ระบุภูมิภาค 
5.1.2   ผลการวเิคราะห์จดัอนัดบัหมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการธุรกิจสปา  

พบว่า ผูว้ิจารณ์ให้ค  าวิจารณ์จ านวน 250 คน มีขอ้มูลทั้งหมด 400 ประเด็น โดยจดัเป็น
หมวดหมู่ดงัน้ีสรุปผลไดด้งัน้ี คือ 1.บริการของพนกังานและนกับ าบดั 118 จ านวน 2.ประสบการณ์
การพกัผอ่นและผอ่นคลาย 60 จ านวน 3.การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 55 จ านวน 4.ผลิตภณัฑ์และ
การรักษา 39 จ านวน 5.ราคา 22 จ านวน 6.แนะน าบอกต่อให้กบัคนรู้จกั 19 จ านวน 7.ท่ีตั้งและการ
เขา้ถึง 18 จ านวน 8.ส่ิงอ านวยความสะดวก 15 จ านวน 9.ภาษาองักฤษและการส่ือสาร 14 จ านวน 
10.ระบบการจอง 11 จ านวน 11.การตลาดและการจดัการ 10 จ านวน และ12.อ่ืน ๆ 19 จ  านวน  

5.1.3  ผลการวเิคราะห์การจดัประเภทค าวจิารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกออกเป็นประเด็นต่าง ๆ 
พบว่า ประเด็นท่ีเป็นเชิงบวก มี 11 ประเด็น คือ 1.ทักษะท่ีดีของนักบ าบัด                              

2.ประสบการณ์ท่ีผอ่นคลาย 3.ความเป็นมิตรของพนกังาน 4.ประเด็นอ่ืน  ๆ (เช่น ราคา, การตลาด, 
ผลิตภณัฑท่ี์ดี) 5.บริการและการด าเนินงานท่ีดี 6.แนะน าบอกต่อและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 7.การ
ตกแต่งท่ีสวยงามและสภาพแวดลอ้ม 8.ความสะอาด (เช่น ความสะอาดโดยรวม) 9.บริการฟรี เช่น
ฟรีเคร่ืองด่ืมชาอาหารวา่งขนมหวานและการขนส่ง 10.ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ 11.การใชภ้าษาองักฤษ
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ของพนกังาน ในส่วนประเด็นเชิงลบ มี 9 ประเด็น คือ 1.ราคาสูงแพงเกินไปไม่คุม้กบัเงินท่ีจ่ายไป  
2.พนกังานตอ้นรับแย ่  3.พฤติกรรมแย่หรือมารยาทของนกับ าบดั 4.ส่ิงอ านวยความสะดวกและ
บรรยากาศไม่ดี 5.เสียงรบกวน 6.ความไม่สะอาด 7.ทกัษะดา้นภาษาองักฤษไม่ดีของพนกังานและ
นกับ าบดั 8.ทกัษะท่ีไม่ดีของนกับ าบดั 9.ไม่แนะน าส าหรับการใชบ้ริการสปาท่ีน่ีอีก 

5.1.4 ผลการวเิคราะห์โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์  
พบวา่ ซ่ึงมีความคลา้ยคลึงกนัของประเด็น แบ่งออกเป็น 3  ประเด็นหลกั ท่ีเป็นเชิงบวก 

คือ 1.บุคลากรและบริการ 2.องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ และ 3.การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 
ประเด็นหลกัทั้ง 3 น้ี หากพิจารณารายละเอียดโครงสร้างท่ีหน่ึงมี 4 ประเด็น 1.ทกัษะท่ีดีของ          
นกับ าบดั 2.ความเป็นมิตรของพนักงาน 3.การบริการท่ีดี 4.ภาษาองักฤษท่ีดี โครงสร้างท่ีสองมี            
3 ประเด็น 1.การผ่อนคลาย 2.การตกแต่งและสภาพแวดล้อมท่ีสวยงาม 3.ความสะอาด และ
โครงสร้างท่ีสามมี 4 ประเด็น 1.ผลิตภณัฑ์, ราคา 2.ขอ้เสนอแนะ 3.บริการฟรี 4.ความรู้เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ ในส่วนประเด็นหลักเชิงลบ คือ 1.บุคลากรและบริการ 2.ปัญหาด้านการตลาด                           
3.องค์ประกอบทางกายภาพ ประเด็นหลกัทั้ง 3 น้ี หากพิจารณารายละเอียดโครงสร้างท่ีหน่ึงมี          
5 ประเด็น 1.พนกังานตอ้นรับ 2.พฤติกรรมแยห่รือมารยาทของนกับ าบดั 3.เสียงรบกวน 4.ทกัษะ
ดา้นภาษาองักฤษไม่ดี 5.ทกัษะท่ีไม่ดีของนกับ าบดั โครงสร้างท่ีสองมี 2 ประเด็น 1.ราคาสูง  
2.ไม่แนะน าและไม่บอกต่อ และโครงสร้างท่ีสามมี 2 ประเด็น 1.ส่ิงอ านวยความสะดวกและ
บรรยากาศไม่ดี 2.ความไม่สะอาด 

5.1.5 ผลการวเิคราะห์การจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นกบัคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น 
พบว่า ความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงบวกจ านวนมากท่ีสุด อยูใ่นองค์ประกอบดา้น คือ ความ

น่าเช่ือถือ จากหน่ึงในห้าองค์ประกอบ ในส่วนความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงลบจ านวนมากท่ีสุด อยู่ใน
องค์ประกอบดา้น คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ จาก 1 ใน 5 องคป์ระกอบ ท่ีให้ความส าคญั          
มากท่ีสุดกบัคุณภาพการบริการ  

 
5.2 อภิปรายผล  

จากวตัถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 1 เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและจดักลุ่มค าวิจารณ์ของ
นกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของธุรกิจ สปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากฐานขอ้มูลออนไลน์           
ผูว้ิจารณ์ให้ค  าวิจารณ์ 250 คน แยกประเด็นความคิดเห็นได ้ 400 ประเด็นโดยจดัเป็นหมวดหมู่ได ้
12 ประเด็น  

จากการศึกษาวิจยัประเด็นค าวิจารณ์ท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัจากการรีวิวการ
ใหบ้ริการของธุรกิจสปานั้น ส าหรับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด คือ บริการของพนกังานและนกับ าบดั 
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ดว้ยความถ่ี 118 จ านวน เก่ียวกบัการบริการของพนกังานและนกับ าบดั ซ่ึงเป็นประสบการณ์การ
พกัผ่อนและการผ่อนคลายของนักท่องเท่ียว ค าวิจารณ์ทัว่ไปเหล่าน้ี เป็นการแสดงความคิดเห็น
พูดคุยเม่ือนกัท่องเท่ียวใชบ้ริการของธุรกิจสปา เพราะเป็นองคป์ระกอบหลกัของประสบการณ์ใช้
บริการของธุรกิจสปา นกัท่องเท่ียวรู้สึกผอ่นคลายในระหวา่งการใชบ้ริการธุรกิจสปา ส่ิงน้ีช้ีให้เห็น
วา่บุคลากรธุรกิจสปา โดยเฉพาะพนกังานและนกับ าบดั อาจถือไดว้า่เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด
ส าหรับอุตสาหกรรมธุรกิจสปา ดงันั้นผลการวิจยัท่ีได้จึงมีความสอดคล้องกบังานวิจยัของอศัวิน 
แสงพิกุล (2561) เพราะบุคลากรเป็นบุคคลส าคญัท่ีส่งมอบประสบการณ์ใหก้บันกัท่องเท่ียวโดยตรง
ท่ีใช้บริการ นกัท่องเท่ียวจะมีความสุขหรือความพึงพอใจดว้ยการบริการของธุรกิจสปา ส่วนใหญ่
จะข้ึนอยูก่บัการบริการของพนกังานและนกับ าบดั  

จากวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 2  เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีออกเป็นค าวจิารณ์เชิงบวกเชิงลบ  

จากการศึกษาวิจยัประเด็นค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียว ประเด็นค าวิจารณ์ท่ีเป็นเชิงบวก
(ตารางท่ี 4.3) สามแรกประเด็นท่ีมากท่ีสุด คือ 1.ทักษะท่ีดีของนักบ าบดั 2.ประสบการณ์ท่ี         
ผอ่นคลาย 3.ความเป็นมิตรของพนกังาน ประเด็นค าวิจารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกมีความคลา้ยคลึงกบัการ
อภิปรายขา้งต้นเพราะเก่ียวขอ้งกบั บริการของพนักงานและนักบ าบดั ในขณะเดียวกนัประเด็น              
ค าวิจารณ์ท่ีเป็นเชิงลบ (ตารางท่ี 4.5) สามแรกประเด็นท่ีมากท่ีสุด คือ 1.ราคาสูงแพงเกินไปไม่คุม้
กบัเงินท่ีจ่ายไป  2.พนกังานตอ้นรับแย ่ 3.พฤติกรรมแยห่รือมารยาทของนกับ าบดั ขา้งตน้มีความ
ชดัเจนข้ึน สามารถแบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบ ประเด็นหลกัท่ีคลา้ยคลึงกนัทั้งค  าวิจารณ์เชิงบวก
และเชิงลบ ซ่ึงไดแ้ก่ 1.บุคลากรและบริการ 2.องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ 3.การตลาด
ท่ีเก่ียวขอ้ง มีความคลา้ยคลึงกบัประเด็นท่ีเป็นเชิงบวก เม่ือองค์ประกอบน้ีไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการ อาจไม่พึงพอใจเก่ียวกบัการให้การบริการของธุรกิจสปา 
และอาจการแสดงความคิดเห็นขอ้เสนอแนะหรือร้องเรียนไปยงัสถานประกอบการธุรกิจสปาผา่น
ทางเวบ็ไซต ์จากประสบการณ์การพกัผอ่นและการผอ่นคลายของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการของธุรกิจ
สปา ดงันั้นผลการวิจยัท่ีได้จึงมีความสอดคล้องกบังานวิจยัของอศัวิน แสงพิกุล (2561) เพราะ
เก่ียวขอ้งกบับุคลากรและการบริการ  

จากวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 3  เพื่อจดักลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยง
กบัประเด็นคุณภาพการบริการ 

จากการศึกษาวจิยัพบวา่ ค าวจิารณ์เชิงบวกโดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหานอ้ย 
คือ 1. ความน่าเช่ือถือ 2.การตอบสนองลูกคา้ 3.การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ และ 5.รูปธรรมของการบริการ ในแง่ของค าวิจารณ์เชิงลบโดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมาก
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ไปหานอ้ย คือ 1.การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  2.การตอบสนองลูกคา้ 3.ความน่าเช่ือถือ 4.รูปธรรม
ของการบริการ และ 5.การเข้าใจและรู้จกัลูกคา้ การค้นพบท่ีน่าสนใจในคร้ังน้ีคือ คุณภาพการ
บริการในเร่ือง ความน่าเช่ือถือ มีการกล่าวถึงมากท่ีสุดจากค าวจิารณ์เชิงบวก และการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้  มีการกล่าวถึงมากท่ีสุดจากค าวิจารณ์เชิงลบ เก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพของพนกังาน
ทกัษะการท างาน และความสามารถทางภาษาองักฤษ ความรู้ของพนกังาน ความสะอาด คุณภาพ
ของผลิตภณัฑ์ คุณค่าของผลิตภณัฑ์ ความเป็นส่วนตวั ความปลอดภัย เป็นส่ิงท่ีนักท่องเท่ียว
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการท่ีมีคุณภาพในการให้บริการ ผลการวิจยัท่ีไดจึ้งมีความสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของอศัวนิ แสงพิกุล (2561) เพราะเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ดา้นบุคลากรและการ
บริการ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

จากผลการศึกษาวิจยัการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวเก่ียวกับการ
ใหบ้ริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผลงานการวิจยัในคร้ังน้ีไดข้ยายองคค์วามรู้ใน
เร่ืองความคิดเห็นค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัประสบการณ์ในการให้บริการของธุรกิจสปาท่ี
เป็นประโยชน์ส าหรับธุรกิจสปา  การเสนอแนะผูป้ระกอบการธุรกิจสปา  

ส่วนแรกเห็นไดช้ดัวา่ ความถ่ีของความคิดเห็นในเชิงบวก (ตารางท่ี 4.3) สูงกว่าค่าเชิง
ลบ (ตาราง 4.5)  แสดงให้เห็นว่าภาพรวมของสถานประกอบการธุรกิจสปาก าลงัด าเนินงานการ
ให้บริการท่ีดีของบุคลากรและการให้บริการท่ีดีเหนือความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวซ่ึงน าไปสู่
ประสบการณ์การช่ืนชมและขอ้เสนอแนะตามท่ีแสดง ในการคน้พบผลการวิจยัจะช่วยให้สถาน
ประกอบการธุรกิจสปาไดท้ราบถึงขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามคิดเห็นในเชิงบวก
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของธุรกิจสปา ส่วนใหญ่ คือ  

1. ทกัษะท่ีดีของนกับ าบดั 
ถือวา่เป็นองคป์ระกอบหลกัการให้ประสบการณ์กบันกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการธุรกิจสปา 

เพื่อประโยชน์ด้านสุขภาพและประสบการณ์การพกัผ่อน ควรจดัสรรหาบุคลากรท่ีเป็นมืออาชีพ 
จากผลการวิจยัพบนักท่องเท่ียวจ านวนมากช่ืนชมเก่ียวกบัทกัษะท่ีดีของนักบ าบดั การนวดและ
ความเขา้ใจในความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว เพื่อรักษาจุดแข็งน้ี สถานประกอบการธุรกิจสปาควร
พฒันาการบริการท่ีมีอยูใ่หมี้คุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ  

2. ประสบการณ์ท่ีผอ่นคลาย 
ถือวา่เป็นประสบการณ์ท่ีส าคญัของลูกคา้(นกัท่องเท่ียว)โดยตรงสามารถรู้สึกผอ่นคลาย

และพึงพอใจระหว่างการให้บริการและหลงับริการ ความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวมีหลายปัจจยัท่ี
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ไดรั้บประสบการณ์ท่ีผอ่นคลายน้ี อาจรวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีสงบ การบริการะดบัมืออาชีพ กล่ิน
ของผลิตภณัฑ์ เสียงเพลง และเสียงพนกังาน สถานประกอบการธุรกิจสปาควรค านึงถึงส่ิงเหล่าน้ี 
เพื่อให้ลูกคา้ (นกัท่องเท่ียว) เขา้ใช้บริการไดพ้กัผอ่นและผ่อนคลาย สถานประกอบการธุรกิจสปา
ควรพฒันาการบริการท่ีมีอยูใ่หมี้คุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

3. ความเป็นมิตรของพนกังาน  
นักท่องเท่ียวจ านวนมากช่ืนชมเก่ียวกบัความเป็นมิตรของพนักงาน ประเทศไทยถูก

ขนานนามว่าเป็น“ดินแดนแห่งรอยยิ้ม”และมีช่ือเสียงในดา้นความเป็นมิตรการตอ้นรับ เน่ืองจาก
อุตสาหกรรมธุรกิจสปาเป็นธุรกิจท่ีเนน้การบริการเป็นหลกัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้(นกัท่องเท่ียว)
และผูใ้ห้บริการสถานประกอบการธุรกิจสปาควรรักษาจุดแข็งน้ี การสรรหาพนกังานท่ีมีใจรักการ
บริการและโครงการฝึกอบรมเก่ียวกบัลูกคา้(นกัท่องเท่ียว)ท่ีใช้บริการสามารถช่วยในการพฒันา
ความเป็นมิตรของพนกังาน 

ในส่วนความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงลบแมว้่าความคิดเห็นเชิงลบจะมีสัดส่วนเพียงเล็กน้อย 
เม่ือเปรียบเทียบกบัความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงบวก เพื่อให้สถานประกอบการธุรกิจสปาทราบเก่ียวกบั
จุดอ่อนหรือการบริการท่ีไม่ดีข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้(นกัท่องเท่ียว) ในการคน้พบผลการวิจยัจะ
ช่วยให้สถานประกอบการธุรกิจสปาได้ทราบถึงขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความ
คิดเห็นในเชิงลบเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธุรกิจสปา ส่วนใหญ่ คือ 

1. ราคาสูงแพงเกินไปไม่คุม้กบัเงินท่ีจ่ายไป 
ความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวใหญ่อา้งถึงเก่ียวกบัราคาสูงท่ีไม่คุม้ค่าเงิน อาจบ่งบอกวา่

การบริการหรือผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นนอ้ยกวา่ท่ีควรจะจ่าย โดยทัว่ไปการบริการธุรกิจสปา
ราคาค่อนขา้งสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑ์อ่ืน  ๆ ดว้ยผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาสูงสถานประกอบการ
ธุรกิจสปาควรให้บริการลูกคา้(นกัท่องเท่ียว)ดว้ยประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดและเกินความคาดหวงัของ
ลูกคา้(นกัท่องเท่ียว) การท าส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้(นกัท่องเท่ียว) สามารถช่วยให้สถาน
ประกอบการธุรกิจสปา ปรับปรุงการให้บริการและตอบสนองความต้องการของลูกค้า
(นกัท่องเท่ียว) และการตลาดการส่งเสริมการขาย (เช่นแพคเกจพิเศษ ส่วนลดบริการฟรี) เป็นอีก
แนวทางหน่ึงในการใหค้วามคุม้ค่ามากข้ึน 

2. พนกังานตอ้นรับไม่ดี 
นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญักบัการบริการไม่ดีจากพนกังานตอ้นรับ เก่ียวกบัการบริการ

ท่ีไม่เป็นมิตรหรือไม่เอ้ืออ านวย จะสังเกตไดว้า่การติดต่อคร้ังแรกความประทบัใจท่ีเกิดข้ึนจากการ
บริการเร่ิมท่ีพนกังานตอ้นรับสร้างความประทบัใจแรก ควรสรรหาพนกังานตอ้นรับท่ีมีทศันคติท่ีดี
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และการฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับ เพื่อช่วยพฒันาพนกังานให้มีทศันคติท่ีดี มีใจรักการบริการและ
เป็นมิตร สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อสถานประกอบการธุรกิจสปา 

3. พฤติกรรมไม่เหมาะสมหรือมารยาทของนกับ าบดัไม่ดี 
ในการบริการไม่เพียงแต่มุ่งเน้นไปท่ีทักษะของนักบ าบดั ลูกค้า(นักท่องเท่ียว) ยงั

ค านึงถึง ความเป็นมิตรของนักบ าบัด การต้อนรับ และพฤติกรรม มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า
(นกัท่องเท่ียว) ระหวา่ง การบริการการตอ้นรับท่ีไม่ดีหรือพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสม อาจท าให้ลูกคา้
ไม่พอใจหรือผิดหวงั อาจจ าเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมบุคลากร(นกับ าบดั) ภายในสถานประกอบการ
ธุรกิจสปา นอกจากน้ียงัต้องมีการส ารวจแบบประเมินพนักงานจากลูกค้า(นักท่องเท่ียว) เพื่อ
ปรับปรุงพฤติกรรมหรือมารยาทของนกับ าบดั  เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อสถานประกอบการธุรกิจ
สปา 

ส าหรับดา้นคุณภาพการบริการท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบ ในการคน้พบผลการวิจยัจะ
ช่วยให้สถานประกอบการธุรกิจสปาได้ทราบถึงขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความ
คิดเห็นค าวิจารณ์เชิงบวกส่วนใหญ่ คือ 1) ความน่าเช่ือถือ ประสิทธิภาพของพนกังาน ทกัษะการ
ท างาน และความสามารถทางภาษาองักฤษ 2) การตอบสนองลูกคา้ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความ
เป็นมิตร ความสุภาพของพนกังาน บริการลูกคา้ค าอธิบายและค าตอบ 3) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
ความสะอาดคุณภาพของผลิตภณัฑ ์คุณค่าของผลิตภณัฑ ์ความเป็นส่วนตวั ความปลอดภยั เป็นส่ิงท่ี
ส าคญัสถานประกอบการธุรกิจสปาควรรักษาจุดแข็งน้ี และควรพฒันาการบริการท่ีมีอยู่ให้มี
คุณภาพการบริการอยา่งสม ่าเสมอ  

ในส่วนเชิงลบคือจุดส าคญั เน่ืองจากคุณภาพการบริการไม่ดี อาจมีผลกระทบกบัสถาน
ประกอบการธุรกิจสปา ความคิดเห็นค าวิจารณ์เชิงลบส่วนใหญ่นั้น สถานประกอบการธุรกิจสปา
ควรใส่ใจกับ 1) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ความรู้ของพนักงาน ความสะอาด คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์ คุณค่าของผลิตภณัฑ์ ความเป็นส่วนตวั ความปลอดภยั เป็นส่ิงท่ีส าคญัในธุรกิจสปา           
2) การตอบสนองลูกคา้ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ความเป็นมิตร ความสุภาพของพนกังาน บริการ
ลูกคา้ค าอธิบาย และค าตอบ 3) ความน่าเช่ือถือ ประสิทธิภาพของพนกังาน ทกัษะการท างาน และ
ความสามารถทางภาษาองักฤษ เป็นส่ิงท่ีส าคญัในธุรกิจสปาท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการด้าน
บุคลากร ควรปรับปรุงและแก้ไขพฒันาข้อบกพร่องของคุณภาพการบริการของบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพท่ีดี 

ผลการวิจยัท่ีไดน้ี้เพื่อเป็นแนวทางให้สถานประกอบการธุรกิจสปา ไดข้ยายองคค์วามรู้
ในเร่ืองการให้บริการของธุรกิจสปา อีกทั้งยงัให้ขอ้เสนอท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจ
สปา ทั้งในดา้นค าวิจารณ์เชิงบวกเพื่อรักษาจุดแข็งเอาไวแ้ละค าวิจารณ์เชิงลบเพื่อพฒันาคุณภาพ



48 

บุคคลากรและการบริการ ตลอดจนให้ขอ้เสนอแนะในเร่ืองคุณภาพการบริการเพื่อพฒันาคุณภาพ
การบริการของธุรกิจสปา  

 
5.3  โอกาสวจัิยในอนาคต 

ผลงานการวจิยัคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดับางประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ซ่ึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บ
แกไ้ขวิจยัในอนาคต ซ่ึงเป็นขอ้มูลรอง เชิงปริมาณ อาจใชว้ิธีการส ารวจแบบสอบถามเพื่อท าความ
เขา้ใจความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียว และการรับรู้ในดา้นต่าง  ๆ เช่น ความสุขในชีวิต ความสุขทาง
อารมณ์ และประสบการณ์ โดยการศึกษาคร้ังน้ีไม่สามารถตรวจสอบระดบัคุณภาพการบริการของ
พนกังานและผลการปฏิบติังานอาจแตกต่างกนัและส่ิงเหล่าน้ีอาจส่งผลกระทบต่อค าวิจารณ์ความ
คิดเห็นนกัท่องเท่ียว การวิจยัในอนาคตอาจวิเคราะห์แยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ธุกิจสปาในระดบั
เดียวกนั 
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รายช่ือ สถานประกอบการธุรกจิสปาในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี ทีผ่่านการรับรอง 
 

ล าดับ ช่ือสถานประกอบการ เลขทีใ่บรับรอง/ใบอนุญาติ 
1 ยโูนะโมริ ออนเซ็น แอนด ์สปา 20010000762 
2 รีเล็คซ่ิง นวดเพื่อสุขสภาพ 20020002463 
3 คูลรีแล็ค นวดเพื่อสุขสภาพ 20020032562 
4 ที บี เอม็ ไอ นวดเพื่อสุขสภาพ 20020007162 
5 จอมเทียน นวดเพื่อสุขสภาพ 20020004861 
6 ที ทรี สปา  20010001161 
7 อินฟินนิท้ี นวดเพื่อสุขสภาพ 20020041462 
8 สวสัดี แอด๊จอมเทียน นวดเพื่อสุขสภาพ 20020038262 
9 ทีซิกไฟว ์นวดเพื่อสุขสภาพ 20020020462 

10 ดรีมทีน นวดเพื่อสุขสภาพ 20020008062 
11 นารา สปา แอนด ์มาสสาจ 20010002162 
12 นาราญา เทพประสิทธ์ิ นวดเพื่อสุขสภาพ 20020030262 
13 นารายา นวดเพื่อสุขสภาพ 20020022662 
14 พิมศิริ นวดเพื่อสุขสภาพ 20020005962 
15 ลานาน นวดเพื่อสุขสภาพ 20020011762 
16 ศิลาดล นวดเพื่อสุขสภาพ 20020033962 
17 โฮริง1 นวดเพื่อสุขสภาพ 20020036662 
18 โฮริง3 นวดเพื่อสุขสภาพ 20020002363 
19 สบายเขามะกอก นวดเพื่อสุขสภาพ 20020034462 
20 สบายดี นวดเพื่อสุขสภาพ 20020032662 
21 สบายดี นวดไทย นวดเพื่อสุขสภาพ 20020017062 
22 บานาน่า นวดเพื่อสุขสภาพ 20020012862 
23 สไบทอง นวดเพื่อสุขสภาพ 20020001762 
24 บา้นผาสุก นวดเพื่อสุขสภาพ 20020038762 
25 รุ่งวดี นวดเพื่อสุขสภาพ 20020035662 
26 รุ่งทิพย ์นวดเพื่อสุขสภาพ 20020032362 

https://www.google.com/url?client=internal-element-cse&cx=000658608310128962738:z4ykq5ogghm&q=http://hssdemo.1mediasoft.net/wellness_hub/spa_directory_thailand_cercouse&sa=U&ved=2ahUKEwijlJCisYPoAhUFxjgGHfR0DUUQFjABegQIBRAB&usg=AOvVaw1mLhigLpuagIXIfhD3H9iG
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27 รุ่งโรจน์ นวดเพื่อสุขสภาพ 20020014062 
28 รุ่งนภาค นวดเพื่อสุขสภาพ 20020002962 
29 รุ่ง นวดเพื่อสุขสภาพ 20020003962 
30 รุ่งเรือง นวดเพื่อสุขสภาพ 20020003961 
31 จอยหตัถานวดเพื่อสุขสภาพ 20020024362 
32 จอย นวดเพื่อสุขสภาพ 20020007662 
33 นีโม่ นวดเพื่อสุขสภาพ 20020011062 
34 สปา ศิลาวดี 20010001361 
35 ออร์คิด เดญ่า สปา  20010001262 
36 เล็ทส์ รีแล็กซ์ นวดเพื่อสุขสภาพ พทัยาเหนือ 20020043462 
37 เล็ทส์ รีแล็กซ์ นวดเพื่อสุขสภาพเทอมินอลพทัยา  20020043562 
38 เล็ทส์รีแล็กซ์นวดเพื่อสุขสภาพพทัยาบีชฟร้อนท ์ 20020043362 
39 ใจดี นวดเพื่อสุขสภาพ 20020002662 
40 ดิ โอเอชิส 20010000961 
41 สุขสบาย นวดเพื่อสุขสภาพ 20020015162 
42 จุฑามาศ นวดเพื่อสุขสภาพ 20020029262 
43 นนัทิกา นวดเพื่อสุขสภาพ 20020020262 
44 นนัทิกา2 นวดเพื่อสุขสภาพ 20020020362 
45 อารี นวดเพื่อสุขสภาพ 20020019662 
46 อารี นวดเพื่อสุขสภาพ  20020019562 
47 บา้นสบาย พทัยา นวดเพื่อสุขสภาพ 20020036062 
48 สบาย กาย นวดเพื่อสุขสภาพ 20020026362 
49 มุมสบาย นวดเพื่อสุขสภาพ 20020015562 
50 อมับูรายา สปา 20010000561 

 
ขอ้มูลจาก กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข (Spa Directory Thailand) 

http://hssdemo.1mediasoft.net/wellness_hub/spa_shop?shopType=1 
 
 

https://www.google.com/url?client=internal-element-cse&cx=000658608310128962738:z4ykq5ogghm&q=http://hssdemo.1mediasoft.net/wellness_hub/spa_directory_thailand_cercouse/%3Fpage%3D12&sa=U&ved=2ahUKEwijlJCisYPoAhUFxjgGHfR0DUUQFjACegQIABAB&usg=AOvVaw2PD5y_vMKMBEHIYTnG9B5R
http://hssdemo.1mediasoft.net/wellness_hub/spa_shop?shopType=1
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การศึกษาวจัิยเร่ือง วเิคราะห์ค าวจิารณ์ของนักท่องเทีย่วกับการให้บริการของธุรกจิสปาในเมือง
พทัยา จังหวดัชลบุรีโดยผู้วจัิยได้ใช้เคร่ืองมือในการศึกษา ดังนี ้

 
1. ข้อมูลทัว่ไปของค าวจิารณ์ของนักท่องเที่ยวกบัการให้บริการของธุรกจิสปาในเมืองพัทยา 

จังหวดัชลบุรี 
2.  

1.1 ช่ือธุรกจิสปาในเมืองพัทยา ทีต่รงตามเกณฑ์ของการศึกษาและจ านวนค าวจิารณ์ 
 

ช่ือธุรกจิสปาในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรีทีต่รง
ตามเกณฑ์ของการศึกษา 

จ านวนค าวจิารณ์ของธุรกจิ สปาในเมืองพทัยา 
จังหวดัชลบุรี 

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

10. 
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1.2 ลกัษณะประชากรทีม่าใช้บริการธุรกจิสปาในเมืองพัทยา ทีต่รงตามเกณฑ์ของการศึกษา 
 

ลกัษณะประชากรของ
นักท่องเทีย่วทีใ่ช้
บริการธุรกจิสปาใน
เมืองพทัยา จังหวดั

ชลบุรี 

 
 

ค าอธิบาย 

 
 

ความถี่ (n=100) 

 
 

เปอร์เซ็นต์ (100%) 

 
เพศ 

ชาย   

หญิง   
ไม่ระบุ   

 
อาย ุ 

20 - 30 years   

31 - 45 years   
46 - 60 years   
61 or older   

ไม่ระบุ   
 
 
ภูมิภาค 

เอเชีย   

ยโุรป   
อเมริกา   

ออสเตรเลีย/ 
นิวซีแลนด์ 

  

ไม่ระบุ   
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2. การจัดหมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกบับริการธุรกจิสปาในเมืองพทัยา  
2.1 หมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกบับริการธุรกจิสปาในเมืองพทัยา  
 

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 การวเิคราะห์และจัดประเภทค าวจิารณ์สปาในเมืองพัทยา เชิงบวกออกเป็นประเด็นต่าง ๆ 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
7.   
8.   
9.   
10.   

 
2.3 โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์สปาในเมืองพทัยา ทีเ่ป็นเชิงบวก 
 

โครงสร้างของประเด็นหลกั ความถี่ 

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  
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2.4 การวเิคราะห์และจัดประเภทค าวจิารณ์สปาในเมืองพัทยา เชิงลบเป็นประเด็นต่าง ๆ 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
7.   
8.   
9.   
10.   

 
2.5 โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์สปาในเมืองพทัยา ทีเ่ป็นเชิงลบ 
 

โครงสร้างของประเด็นหลกั ความถี่ 

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  
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3. การจัดหมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกบัมาตรฐานคุณภาพการบริการธุรกจิสปาในเมืองพทัยา  
 
3.1 หมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกบัมาตรฐานคุณภาพการบริการธุรกจิสปาในเมืองพัทยา ทีเ่ป็นเชิง
บวก 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive)   
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)   
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)   

 
3.2 หมวดหมู่ความคิดเห็นเกี่ยวกบัมาตรฐานคุณภาพการบริการธุรกจิสปาในเมืองพัทยา ทีเ่ป็นเชิง
ลบ 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive)   
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)   
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)   
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ประวตัิผู้เขียน 
 
 

ช่ือ-นามสกุล นางสาวพฤธา เกษเวชสุริยา                                   
ประวติัการศึกษา พ.ศ. 2559 บริหารธุรกิจบณัฑิต การจดัการธุรกิจคา้ปลีก 
 สถาบนัการจดัการปัญญาภิวฒัน์ 
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