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บทคัดย่อ 

 
งานวิจัยฉบับน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) วิเคราะห์เน้ือหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของ

นักท่องเท่ียวในการให้บริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่จากฐานขอ้มูลออนไลน์ 2) เพื่อ
แยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกและ         
เชิงลบ 3) เพื่อจดักลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวท่ีปรากฎในเว็บไซต์
เก่ียวกบัการให้บริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยเป็นความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวท่ี
เคยใช้บริการสปามาแล้ว โดยเป็นการบอกเล่า แบ่งปัน หรือสะทอ้นประสบการณ์ หรือการรับรู้
เก่ียวกบับริการสปาในเวป็ไซต ์โดยในการเก็บรวบรวมขอ้มูลค าวจิารณ์ของลูกคา้ ผูว้จิยัเก็บรวบรวม
จากแหล่งขอ้มูลของ Trip Advisor การวเิคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ารวิเคราะห์ดา้นเน้ือหา 
และสถิติท่ีใชส้ าหรับการวจิยัคร้ังน้ี คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ผลการศึกษา พบว่า สามารถจดัหมวดหมู่ค  าวิจารณ์ได้เป็น 10 ประเด็น เรียงตามล าดบั 
ไดแ้ก่ ราคาในการให้บริการ  การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง การบริการของพนกังาน การนวดช่วย
บรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม การแต่ง
กายของพนกังาน ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปามี ทกัษะในการนวดของพนกังาน และส่ิง
อ านวยความสะดวก ค าวจิารณ์ชิงบวกของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมีมากท่ีสุด คือ การ
ใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร ค าวิจารณ์เชิงลบท่ีมีค าวิจารณ์มากท่ีสุด คือ ราคาในการให้บริการ ค า
วจิารณ์เชิงบวกส่วนใหญ่ตกอยูใ่นองคป์ระกอบคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของการบริการ และ
ค าวจิารณ์เชิงลบส่วนใหญ่ตกอยูใ่นองคป์ระกอบคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้  
ค าส าคัญ : ค  าวจิารณ์, ออนไลน์, สปา 
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ABSTRACT 
 
The objectives of this research were to 1 )  analyze the content and group the tourist 

reviews on the services of spa businesses in Chiang Mai from an online database, 2 )  classify the 
reviews into positive and negative constructs, 3) categorize positive and negative reviews as related 
to the service quality issues. The population used in this study were the online reviews of tourists 
who had used the spa services in the past. These reviews were posted online (websites of spa 
businesses in Chiang Mai) by telling, sharing, or reflecting on experiences about spa services. The 
researcher collected the reviews (data) from the Trip Advisor source. The analysis of the data in 
this study was based on content analysis, and descriptive statistics, which were frequency and 
percentage. The study found that reviews can be categorized into ten topics in order, namely the 
price of the service, location and accessibility, staff service, massages alleviating existing 
symptoms, the use of English in communication, decoration and environment, staff dressing, spa 
products and equipment, massage skills of staff, and facilities. The majority of positive reviews of 
spa users in Chiang Mai was about the use of English for communication. The majority of negative 
reviews was about the price of the service. Most of the positive reviews fell into the tangible service 
quality component, and most of the negative reviews fell into the responsiveness service quality 
component. 

 
Keywords : Reviews, Online, Spa 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคัญในการขับเคล่ือน
เศรษฐกิจของประเทศ ดว้ยความพร้อมดา้นแหล่งท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีมีอยูห่ลากหลาย ท าให้
ศกัยภาพของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไดเ้ป็นส่วนส าคญัในการพฒันาระบบเศรษฐกิจไทย ท าให้มี
รายไดเ้ขา้สู่ประเทศเป็นจ านวนมาก ซ่ึงประเทศไทยเป็นประเทศหน่ึงในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียง
ใตท่ี้มีศกัยภาพดา้นการท่องเท่ียวในระดบัท่ีดี มีทั้งแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติและแหล่งท่องเท่ียว
ทางดา้นประวติัศาสตร์ วฒันธรรม จึงสามารถดึงดูดและสร้างความประทบัใจให้แก่นกัท่องเท่ียว
ท่ีมาเยือนได้เป็นอย่างมาก จึงท าให้ประเทศไทยเป็นท่ีสนใจของนักท่องเท่ียวจากหลากหลาย
ประเทศ ให้เดินทางเข้ามาท่องเท่ียวภายในประเทศ รวมถึงนักท่องเท่ียวชาวไทยเอง ก็เดินทาง
ท่องเท่ียวภายในประเทศเป็นจ านวนมาก 

อย่างไรก็ดี การตดัสินใจเลือกท่องเท่ียวหรือใช้บริการด้านการท่องเท่ียว Reimer & 
Benkenstein (2016) ได้ท าการศึกษาและคน้พบว่าข้อมูลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกสินค้าของ
ลูกคา้ และส่ิงท่ีเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางคือ ค าพูดปากต่อปาก (Word of Mouth – WOM) ทั้ง
แง่บวกและแง่ลบ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของลูกคา้ ซ่ึงเป็นการ
ส่ือสารทางค าพูด การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจส าหรับบุคลากรดา้นการตลาดใน
ช่วงเวลาหน่ึง และปัจจุบนัมีรูปแบบใหม่ของค าพูดปากต่อปากท่ีเกิดข้ึนในหลายช่องทางการส่ือสาร 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ นอกจากน้ี การส่งต่อค าวิจารณ์ (Comments) อยา่ง
แพร่หลายเป็นช่องทางการส่ือสารใหม่ท่ีท าให้บุคคลสามารถส่งต่อขอ้มูลต่าง ๆ ผา่นเวบ็บล็อกหรือ
เวบ็ไซตว์จิารณ์สินคา้และการบริการเฉพาะได ้เน่ืองจากผูค้นในปัจจุบนัมีโอกาสและความสามารถท่ี
จะโพสตป์ระสบการณ์หรือประเมินค่าการบริโภคไดท้ั้งเชิงบวกและเชิงลบให้แก่กลุ่มบุคคลท่ีสนใจ
ได้รับทราบ (Reimer & Benkenstein, 2016) ส าหรับผูบ้ริโภคในอนาคตบทวิจารณ์เหล่าน้ีจะมีผล
อย่างยิ่งในการเพิ่มหรือลดค่าของแบรนด์ ซ่ึงกระทบต่อช่ือเสียงของบริษทัและธุรกิจด้านบริการ       
ต่าง ๆ ได ้ดงันั้นค าพูดปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Word of Mouth – eWOM) จึงไดเ้กิด
ข้ึนมาจากบรรดาผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาวิพากษ์วิจารณ์เก่ียวกับลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์และการ
บริการเพื่อท่ีจะใหค้วามคิดเห็นเชิงลึก ดงันั้นในการตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ผูซ้ื้อ
สามารถเขา้ถึงชุมชนของผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้หรือการบริการ เพื่อรับทราบขอ้มูลข่าวสารก่อนท่ีจะท าการ
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ตดัสินใจซ้ือ ตามหลกัการแลว้ WOM มีอิทธิพลต่อการคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภคและการตดัสินใจ
ซ้ือซ่ึงเห็นไดช้ดัวา่ ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคตั้งใจท่ีจะพึ่งพา eWOM ในฐานะท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั
ของสินคา้หรือการบริการเฉพาะ เพราะฉะนั้นการเขา้ใจถึง eWOM ในสินคา้หรือการบริการนั้น ๆ 
เป็นส่ิงส าคญัซ่ึงผูบ้ริโภคจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ก่อนท าการจองและซ้ือสินคา้และบริการออนไลน์ 
เช่น โรงแรม สายการบิน และธุรกิจบริการต่าง ๆ (Reimer & Benkenstein, 2016) 

ประเทศไทยเป็นประเทศแรกของโลก ท่ีมีการก าหนดมาตรฐานการบริการดา้นสปาเพื่อ
สุขภาพออกมาอย่างชดัเจน ตามประกาศกระทรวงสาธารณสุขว่าดว้ยเร่ืองการก าหนดสถานท่ีเพื่อ
สุขภาพและเสริมสวยในการประกอบธุรกิจสปาไปจนถึงกฎกระทรวงท่ีเก่ียวกบัการข้ึนทะเบียนเป็น
ผูใ้ห้บริการในสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ (กระทรวงสาธารณสุข, 2560) ธุรกิจสปาถือเป็นส่วน
หน่ึงของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวโดยเฉพาะ ธุรกิจด้านสปาในไทย สามารถสร้างมูลค่าทาง
เศรษฐกิจไดม้ากถึง 3.5 หม่ืนลา้นบาท มีอตัราการเติบโตโดยเฉล่ียประมาณ 8 เปอร์เซ็นต์ต่อปี จาก
ข้อมูลของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพและการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ของ
ประเทศไทย พบวา่ มีจ  านวนนกัท่องเท่ียวชาวไทย และชาวต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้รับบริการจาก
อุตสาหกรรมข้างต้นถึง 16.1 ล้านคน สร้างรายได้ให้ประเทศมากถึง 450,200 ล้านบาท ท าให้
ประชากรไทยไดรั้บการจา้งงานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพและการท่องเท่ียว
เชิงการแพทย ์ถึง 539,195 คน (Global Wellness Institute, 2560) จึงท าใหธุ้รกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ
แระการรักษาในประเทศไทย มีอตัราการเติบโตสูงเป็นอนัดบัตน้ ๆ ของโลก ปัจจุบนัอุตสาหกรรม
การท่องเท่ียวดา้นธุรกิจสปา ธุรกิจเพื่อสุขภาพและความงามท่ียงัคงไดรั้บความนิยมจากชาวไทยและ
ต่างประเทศ เน่ืองจากมีจุดแข็งดา้นการให้บริการและการใช้สมุนไพรไทยเป็นวตัถุดิบ ซ่ึงมาจาก
ธรรมชาติท่ีหาไดจ้ากภายในประเทศจึงท าให้เกิดการมีส่วนร่วมของอุตสาหกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
เกิดการกระจายและสร้างรายไดใ้หก้บัผูมี้ส่วนร่วมท่ีเก่ียวขอ้ง (ฐานเศรษฐกิจ, 2562) 

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นจุดหมายปลายทางส าคญัของการท่องเท่ียวในประเทศไทย เน่ืองจาก
มีพื้นท่ีถึง 20,107.057 ตารางกิโลเมตร มีความกวา้งใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 1 ของภาคเหนือ และเป็น
อนัดบัท่ี 2 ของประเทศ รองจากจงัหวดันครราชสีมา ประกอบกบัลกัษณะภูมิประเทศโดยทัว่ไปมี
สภาพเป็นภูเขาและป่าไม ้มีท่ีราบอยูต่อนกลาง เป็นจงัหวดัท่ีมีสภาพอากาศค่อนขา้งเยน็เกือบตลอด
ทั้งปี มีแหล่งท่องเท่ียวกว่า 689 แห่ง ในปี 2561 ก่อนสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือ
ไวรัสโคโรนา 2019 มีนักท่องเท่ียวเดินทางมาเยือนจงัหวดัเชียงใหม่กว่า 8,677,624 คน มากเป็น
อนัดบั 1 ของภาคเหนือ และอุตสาหกรรมภาคบริการเป็นแหล่งรายได้ส าคญักว่า 68 เปอร์เซ็นต์ 
(ส านักงานสถิติ จงัหวดัเชียงใหม่, 2559) โดยในปัจจุบนัได้มีผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการสปาใน
จงัหวดัเชียงใหม่เกิดข้ึนหลายราย จึงเกิดการรวมตวักนัจดัตั้งเป็นสมาคมเพื่อแลกเปล่ียนข่าวสารและ
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การก าหนดรูปแบบมาตรฐานการบริการเพื่อใหล้า้นนาไทยสปามีคุณภาพและมาตรฐานท่ีดี ปัจจุบนั
มีการให้การรับรองมาตรฐานคุณภาพสถานประกอบการธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่มากถึง 201 
แห่งโดยมีการรับรองจากส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อรับรองการใหบ้ริการธุรกิจสปา
ใน 3 รูปแบบไดแ้ก่ 1) นวดเพื่อสุขภาพจ านวน 154 สถานประกอบการ 2) นวดเพื่อเสริมสวยจ านวน 
2 สถานประกอบการ และ 3) สปาจ านวน 45 สถานประกอบการ (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 ตุลาคม 2558) 
จะเห็นไดว้า่จงัหวดัเชียงใหม่มีการเติบโตของธุรกิจบริการนวดแผนไทยและธุรกิจสปาเป็นอยา่งมาก 
ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัค าวิจารณ์ออนไลน์ของนกัท่องเท่ียวท่ีเก่ียวกบัการให้บริการของ
ธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการให้มี
คุณภาพ เพื่อรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดี และส่งเสริมจุดแข็งให้ธุรกิจสปาของจงัหวดัเชียงใหม่สามารถ
เติบโตไปไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 
1.2  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.2.1  เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและจดักลุ่มค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวในการให้บริการของธุรกิจส
ปาในจงัหวดัเชียงใหม่ จากฐานขอ้มูลออนไลน์  
 1.2.2   เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ออกเป็นค าวิจารณ์
เชิงบวกและเชิงลบ  
 1.2.3  เพื่อจดักลุ่มค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบใหเ้ช่ือมโยงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ 
 
1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.3.1  ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบธุรกิจสปา ผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีให้บริการสปา 
และหน่วยงานท่ีก ากบัดูแลธุรกิจสปา ไดท้ราบถึงเน้ือหาค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวเพื่อน าขอ้มูลท่ี
ไดม้าพฒันาการบริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ใหมี้คุณภาพ  
 1.3.2  ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวข้องได้ทราบถึงทิศทางค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวเพื่อน ามาปรับปรุง
แกไ้ขการบริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ให้สอดคลอ้งกบัปัญหาและความเป็นจริง เพื่อ
แกไ้ขจุดบกพร่อง เสริมจุดแขง็ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี 
 1.3.3  ผูป้ระกอบการธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่สามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาไปพฒันา     
กลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อสร้างความสามารถทางการแข่งขนั น ามาซ่ึงผลประกอบการท่ีดีอย่าง
ต่อเน่ือง 
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1.4 กรอบแนวคิดการวจัิย       
 
                                                                                  
 
       
 
 
 
 

ค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียว

จากฐานขอ้มูลออนไลน์ 
ค าวจิารณ์เชิงบวก 

ค าวจิารณ์เชิงลบ 

เช่ือมโยงกบัคุณภาพการบริการ 

1. การตอบสนองลูกคา้  

2. ความน่าเช่ือถือ  

3. รูปธรรมของการบริการ  

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  



 

 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจัยเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวเก่ียวกับการ

ใหบ้ริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยผูว้จิยัการศึกษาเก่ียวกบั แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

2.1  ความหมายและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวและนกัท่องเท่ียว 
2.2 การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพและขอ้มูลทัว่ไปของธุรกิจสปา 
2.3  ความส าคญัของความคิดเห็นของลูกคา้ 
2.4  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัมาตรฐานคุณภาพ 
2.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ความหมายและแนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการท่องเที่ยวและนักท่องเทีย่ว  

2.1.1  ความหมายของการท่องเท่ียว  
ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2546) กล่าวว่า การท่องเท่ียว หมายถึง การเดินทางเพื่อ ความ

เพลิดเพลิน พกัผอ่นหยอ่นใจ และเป็นการเดินทางท่ีมีเง่ือนไข 3 ประการ คือ 
1.  เดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว 
2.  เดินทางดว้ยความสมคัรใจ 
3.  เดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ดๆ ก็ได ้ท่ีไม่ใช่การประกอบอาชีพหรือหารายได ้
ปรีชา แดงโรจน์ (2544) ได้ให้ความหมายของการท่องเท่ียวไวว้่า การท่องเท่ียวเป็น

กิจกรรมอย่างหน่ึงของมนุษย ์ ซ่ึงกระท า เพื่อผ่อนคลายความตึงเครียดจากกิจการงานประจ า โดย
ปกติจะเดินทางจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง โดยไม่ค  านึงถึงระยะทางนั้นจะใกล้หรือไกลและการ
เดินทางนั้นจะมีการคา้งแรมหรือไม่  

บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2548) การท่องเท่ียว เป็นเร่ืองของการเดินทางท่ีเป็นการชัว่คราว
ด้วยความสมคัรใจ มิใช่ถูกบงัคบัหรือเพื่อสินจา้ง แต่เพื่อวตัถุประสงค์อ่ืนๆ เช่น เพื่อการพกัผ่อน
หย่อนใจความสนุกสนานเพลิดเพลิน การศึกษา ศาสนา กีฬา เยี่ยมญาติมิตร ติดต่อธุรกิจการ 
ประชุมสัมมนา เป็นตน้ มิฉะนั้นก็จะเป็นการเดินทางท่ีไม่ใช่การท่องเท่ียว 

สถาบนัวิจยัวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทย (2542) ให้ความหมายว่าการ
ท่องเท่ียวเป็นการนนัทนาการรูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งเวลาวา่งท่ีมีการเดินทางจากท่ีหน่ึงไปท่ี
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หน่ึง ซ่ึงมักหมายถึงเดินทางจากท่ีอยู่อาศัยไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว เพื่อเปล่ียน
บรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม โดยมีแรงกระตุน้จากความตอ้งการในดา้นกายภาพ ดา้นวฒันธรรม ดา้น
ปฏิสัมพนัธ์ และดา้นสถานะหรือเกียรติคุณ 

รัชพร จนัทร์สวา่ง (2546) ให้ความหมายของการท่องเท่ียว หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการเคล่ือนไหล การโยกยา้ยของการเดินทางของบุคคลจากท่ีอยู่อาศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการ
ชัว่คราว เพื่อวตัถุประสงคใ์ดๆ ท่ีไม่ใช่เพื่อการหารายได ้

McIntosh R.W. & Gupta S. (1980) ได้กล่าวว่า การท่องเท่ียวเป็นการเดินทางเพื่อ
จุดหมายต่าง ๆโดยมีมูลเหตุจูงใจ 4 ประเภท ดงัน้ี 

1.  มูลเหตุจูงใจทางดา้นกายภาพ หมายถึง ความตอ้งการท่องเท่ียวเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ 
เช่น เขา้ร่วมกิจกรรมทางการกีฬา หรือรักษาสุขภาพ พกัผอ่นตากอากาศชายทะเล หรือร่วมกิจกรรม
บนัเทิงอ่ืน ๆ 

2.  มูลเหตุจูงใจทางวฒันธรรม หมายถึง ความตอ้งการเรียนรู้เร่ืองต่าง ๆ ในแหล่งอ่ืนท่ี
มิใช่ท่ีอยูเ่ดิม ไม่วา่จะเป็นดา้นศิลปะวฒันธรรม นาฏศิลป์ ดุริยางคศิลป์ ประเพณีต่าง ๆ 

3.  มูลเหตุจูงใจดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล หมายถึง ความตอ้งการพบปะสังสรรค์
กบัผูค้นใหม่ ๆ หรือเพื่อนเก่า ญาติพี่นอ้ง 

4.  มูลเหตุจูงใจดา้นสถานภาพและเกียรติภูมิ หมายถึง ความตอ้งการพฒันาตนเองให้มี
ฐานะหรือเกียรติภูมิสูง อาจเป็นไปเพื่อการศึกษา การประชุมและการติดต่อธุรกิจ 

Lumsdon (1999) ไดก้ล่าววา่ การท่องเท่ียว หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆท่ีติดต่อและสัมพนัธ์
กับกิจกรรมของบุคคล โดยสามารถเกิดข้ึนจากการท่ีเดินทางจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อการพกัผ่อนและการติดต่อธุรกิจ ซ่ึงเอาเหตุผลกระบวนการแลกเปล่ียนทางสังคม 
เศรษฐกิจ และวฒันธรรม อนัเป็นองคป์ระกอบพื้นฐานของการเดินทางและการท่องเท่ียว 

ดงันั้น การท่องเท่ียว หมายถึง การเดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติ ไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ เป็น
การชั่วคราวด้วยความสมคัรใจและพึงพอใจของผูเ้ดินทาง เช่น การเดินทางเพื่อการพกัผ่อนการ
เดินทาง การเดินทางเพื่อแลกเปล่ียนวฒันธรรม การเดินทางเพื่อการศึกษา การเดินทาง เพื่อเยีย่มญาติ
พี่นอ้งหรือเพื่อน เป็นตน้ ไม่ใช่เพื่อการประกอบอาชีพหรือหารายได ้

องคก์ารสหประชาชาติ (United Nation: UN) ใหค้วามหมายของ “นกัท่องเท่ียว” ไวด้งัน้ี  
ผูม้าเยือน (Visitor) หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางไปยงัประเทศท่ีตนมิได้พกัอาศยัอยู่เป็น

ประจ า ด้วยเหตุผลใด ๆ ก็ตามท่ีมิใช่ไปประกอบอาชีพเพื่อหารายได้ ดงันั้น ผูม้าเยือน จึงหมาย
รวมถึงผูเ้ดินทาง 2 ประเภท คือ  
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1.  นกัท่องเท่ียว (Tourist) คือ ผูเ้ดินทางมาเยือนชัว่คราวท่ีพกัอยู่ในประเทศท่ีมาเยือน 
ไม่นอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง  

2.  นักทศันาจร (Excursionist) คือ ผูเ้ดินทางมาเยือนชั่วคราว และอยู่ในประเทศท่ีมา
เยือนนอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง ประเทศไทยไดใ้ช้ค  าจ  ากดัความท่ีไดก้ าหนดข้ึนน้ี เป็นหลกัในการจดนบั
สถิติจ านวน นกัท่องเท่ียวระหว่างประเทศ ซ่ึงสรุปแลว้ ก็หมายถึง ชาวต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้มา
ประเทศไทย และพ านกัอยูค่ร้ังหน่ึง ๆ ไม่นอ้ยกวา่ 1 คืน หรือ 24 ชัว่โมง และไม่มากกวา่ 60 วนั โดย
มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเขา้มาเพื่อท ากิจกรรม ดงัน้ี  

1.  มาท่องเท่ียวพกัผอ่น มาเยีย่มญาติ หรือเพื่อมาพกัฟ้ืน ฯลฯ  
2.  มาร่วมประชุม หรือเป็นตวัแทนของสมาคม ผูแ้ทนของศาสนา นักกีฬา นักแสดง 

ฯลฯ  
3.  มาเพื่อติดต่อธุรกิจ แต่ไม่ใช่ท างานหารายได ้
4.  มากบัเรือเดินสมุทรท่ีแวะจอด ณ ท่าเรือ แมว้า่จะนอ้ยกวา่ 1 คืน  
พร้อมกนัน้ีไดก้ าหนดค านิยามของ “นกัท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีคา้งคืน” (Domestic 

Tourist) ไวว้า่ คือคนไทยหรือคนต่างดา้วท่ีอยู่ในประเทศไทย เดินทางจากจงัหวดัซ่ึงเป็นท่ีอยู่อาศยั
ปกติของตนไปยงัจงัหวดัอ่ืน ๆ โดยมีวตัถุประสงค์ในการเดินทางอะไรก็ตาม ท่ีมิใช่ไปท างานหา
รายได ้และระยะเวลาท่ีพ  านกัอยูไ่ม่เกิน 60 วนั  

จากความหมายของนกัท่องเท่ียวท่ีกล่าวไว ้สรุปไดด้งัน้ี “นกัท่องเท่ียว” หมายถึง บุคคล
ท่ีเดินทางไปประเทศอ่ืน หรือภูมิล าเนาท่ีมิใช่ถ่ินท่ีอยูอ่าศยัของตนเป็นเวลาอยา่งนอ้ย 24 ชัว่โมง เช่น
บุคคลท่ีเดินทางไปพกัผ่อน ไปเยี่ยมญาติ ไปรักษาสุขภาพ ไปร่วมประชุม เพื่อธุรกิจ เป็นตน้ ส่วน
บุคคลท่ีไม่ใช่นกัท่องเท่ียว ไดแ้ก่ บุคคลท่ีเดินทางไปท างาน มาตั้งหลกัแหล่ง นกัเรียนนกัศึกษา และ
นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางผา่นประเทศนั้นโดยไม่ไดห้ยดุพกั แมว้า่จะเดินทางมามากกวา่ 24 ชัว่โมง 

2.1.2  องคป์ระกอบของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
Pike Steven (2008) กล่าวถึงคุณลกัษณะของแหล่งท่องเท่ียววา่ แหล่งท่องเท่ียวเป็นการ

ผสมผสานระหว่างผลิตภณัฑ์ทางการท่องเท่ียว ประสบการณ์ และการน าเสนอทรัพยากรท่ีจบัตอ้ง
ไม่ไดอ่ื้นๆ แก่ผูบ้ริโภค ส่ิงส าคญัคือแหล่งท่องเท่ียวเป็นสถานท่ีซ่ึงนกัท่องเท่ียวจะเดินทางมาเยี่ยม
ชมหรือพกัอาศยั ดงันั้นแหล่งท่องเท่ียวควรประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 6 ประการ (6A’s) ดงัต่อไปน้ี  

1. ความสามารถในการจดัโปรแกรมการท่องเท่ียว (Available Package) เป็นการจดัการ
ท่องเท่ียวให้นกัท่องเท่ียวรู้สึกถึงความสะดวกรวดเร็ว รู้ถึงแหล่งท่องเท่ียวในสถานท่ีท่ีจะเดินทางไป 
เพื่อใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงคข์องการเดินทางท่องเท่ียว 
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2.  ความสามารถในการเขา้ถึง (Accessibility) ไดแ้ก่ การมีระบบโครงสร้างพื้นฐานท่ี
เหมาะสม เช่น สนามบิน ระบบคมนาคม ตลอดจนบริการดา้นอุตสาหกรรมขนส่ง เช่น การขนส่ง
ทางอากาศ ทางบก และทางน ้ า ซ่ึงจะเอ้ืออ านวยให้นักท่องเท่ียวสามารถเดินทางไปถึงจุดหมาย
ปลายทางหรือแหล่งท่องเท่ียว (Attraction) ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและปลอดภยั 

3.  ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) นับเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัท่ีสุดเพราะเป็นจุด
ดึงดูดให้นกัท่องเท่ียวเดินทางมาท่องเท่ียวแหล่งท่องเท่ียวอาจเป็นแหล่งธรรมชาติท่ีมีความโดนเด่น 
หรือแหล่งท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม ประวติัศาสตร์ 

4.  ส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenities) ไดแ้ก่ โรงแรม รีสอร์ท และโฮมสเตย ์Bed & 
Breakfast และ Guest House โดยท่ีพกัแรมประเภทต่าง ๆ จะมีส่ิงอ านวยความสะดวกในระดับท่ี
แตกต่างกัน ซ่ึงจะท าให้มีราคาและบริการในระดับต่างกันอีกด้วย เช่น ภตัตาคาร บาร์ ฟิตเนส           
เซ็นเตอร์ สระวา่ยน ้า ซาวน่า และส่ิงอ า นวยความสะดวกอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

5.  กิจกรรม (Activities) นับเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญั เช่นกนั ในยุคปัจจุบนัซ่ึง การ
ท่องเท่ียวมิได้หมายเพียงแค่การเดินทางไปชมโบราณสถาน อนุสาวรีย์ ความงดงามของป่าไม้ 
ธรรมชาติ หากความส าคญัส าหรับผูม้าเยือน คือ การไดมี้โอกาสท ากิจกรรมต่าง ๆ อาทิเช่น การเดิน
ป่า เพื่อศึกษาระบบนิเวศเขตเส้นศูนยสู์ตรในป่าดิบช้ืน การล่องแก่งในแม่น้า ของทอ้งถ่ิน การปีน
หนา้ผา การด าน ้า รูปแบบ Scuba Diving หรือ Snorkeling การพายเรือแคนู บริเวณป่าชายเลน การตก
ปลาหมึกในทะเลลึก ตลอดจนการร่วมท ากิจกรรมกบัชุมชนทอ้งถ่ิน เช่น การไถนา การด านา การ
เก่ียวขา้ว การร่วมพิธีบายศรีสู่ขวญั เป็นตน้ ซ่ึงกิจกรรมทั้งหมดจะเป็นประสบการณ์ท่ีอยู่ในความ
ทรงจ าของนกัท่องเท่ียวและกิจกรรมดงักล่าวมกัก่อใหเ้กิดการกระจายรายไดสู่้ชุมชนทอ้งถ่ิน 

6.  การให้บริการของแหล่งท่องเ ท่ียว (Ancillary Service) ได้แก่  ทั้ งหมดท่ีมีให้
นกัท่องเท่ียว อาทิเช่น บริการดา้นร้านอาหาร โรงพยาบาล ไปรษณีย ์สถานีบริการน ้ามนั ร้านคา้ ร้าน
ขายของท่ีระลึก หอ้งสุขา เป็นตน้ สรุปไดว้า่ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นแหล่งท่ีช่วยกระตุน้ให้มี
การน าเอาทรัพยากรของประเทศไปใชเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงประกอบไปดว้ย ธุรกิจและการ
บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับนักท่องเท่ียว องค์ประกอบท่ีส าคญัในการ
ท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวนั้น ๆ ควรมีองคป์ระกอบหลกั 6 ประการ (6A’s) ไดแ้ก่ ความสามารถใน
การจดัโปรแกรมการท่องเท่ียว (Available Package) ความสามารถในการเข้าถึง (Accessibility)          
ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) ส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenities) กิจกรรม (Activities) การใหบ้ริการของ
แหล่งท่องเท่ียว (Ancillary Service) และการจะพฒันาแหล่งท่องเท่ียวนั้นให้มีความสมบูรณ์มาก
ท่ีสุดหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนควรท่ีจะตอ้งมีหน้าท่ีความรับผิดชอบเพื่อสร้างความร่วมมือ
ร่วมกนัวางแผนและประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเท่ียวดว้ย 
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2.2  การท่องเทีย่วเชิงสุขภาพและข้อมูลทัว่ไปของธุรกจิสปา 
2.2.1 ความหมายของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Medical & Health Tourism)  

การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพหมายถึง การเดินทาง ท่องเท่ียวเยี่ยมชมสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวย
สดงดงามในแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติและวฒันธรรม ท่ีมีจิตส านึกต่อการส่งเสริมและรักษา
สุขภาพและส่ิงแวดลอ้ม ส่วนใหญ่ยงักระจุกตวัตามกรุงเทพฯ และเมืองท่องเท่ียวส าคญัอาทิเช่นเมือง
ภูเก็ต พทัยาและเชียงใหม่ซ่ึงพร้อมในดา้นบริการทางการแพทยแ์ละ บริการดา้นการท่องเท่ียวต่าง ๆ 
จากสถานการณ์ปัจจุบนั ความเจ็บป่วยก าลงัเกิดข้ึนกบัคนทุกวยัอีกทั้งยงัเกิดโรคใหม่ ๆ อีกมากมาย 
ท าให้การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของประเทศไทยก าลงัเป็นท่ีตอ้งการของชาวต่างประเทศ จากขอ้มูล       
ปี พ.ศ. 2550 มีชาวต่างประเทศท่ีใช้บริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลเอกชนประเทศไทย                    
1.42 ลา้นคน สามารถสร้างรายไดเ้ป็นมูลค่ารวมทั้งส้ินประมาณ 37,300 ลา้นบาท โดยส่วนมากแลว้
ชาวต่างประเทศท่ีใชบ้ริการทางการแพทยใ์นประเทศไทยร้อยละ 57 เป็นชาวต่างประเทศท่ีมาพ านกั
หรือท างานในประเทศ ร้อยละ 43 เป็นนกัท่องเท่ียว ซ่ึงประมาณการณ์ไดอี้กว่าเป็นนกัท่องเท่ียวท่ี
ตั้ งใจเดินทางเข้ามารับบริการทางการแพทย์มากถึงร้อยละ 75 และท่ีเหลืออีกร้อยละ 25 เป็น
นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการเน่ืองจากเกิดเจบ็ป่วยหรือเกิดอุบติัเหตุระหวา่งการท่องเท่ียว เม่ือผูป่้วย
เหล่าน้ีท าการบ าบดัรักษาสุขภาพของตวัเองเรียบร้อยแลว้ ส่ิงต่อไปท่ีบุคคลเหล่าน้ีตอ้งการคือ การ
พกัฟ้ืน ประเทศไทยมีแรงดึงดูดต่อส่ิงน้ีเป็นอย่างดี เพราะประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีแหล่ง
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพมากมายดว้ยสภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ และยงัมีการให้บริการท่ีดี ความเป็น
กนัเองของคนไทยท่ีถือวา่เป็นเสน่ห์ดึงดูดอีกแรงดว้ย 

2.2.2  ประเภทของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพมีอยู ่2 ประเภทคือ 
1.  การท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Tourism) เป็นลกัษณะเดินทาง

เยีย่มชมสถานท่ีท่องเท่ียวต่าง ๆ ท่ีตวัเองชอบ แลว้จึงจดัสรรเวลาส่วนหน่ึงเพื่อมาท ากิจกรรมส่งเสริม
สุขภาพอยา่งถูกวิธีตามหลกัวิชาการและมีมาตรฐาน เช่น การนวด/อบ/ประคบสมุนไพร การบริการ
สุวคนธบ าบดั (Aroma Therapy) และวารีบ าบดั (Water Therapy) การท่องเท่ียวในลกัษณะน้ีช่วย
ส่งเสริมให้ร่างกายของนักท่องเท่ียวรู้สึกผ่อนคลาย ส่งผลให้มีสุขภาพจิตท่ีดี เป็นการเพิ่มพูน
พละก าลงัใหส้มบูรณ์แขง็แรง ปรับความสมดุลใหก้บัร่างกาย 

2.  การท่องเท่ียวเชิงบ าบดัรักษาสุขภาพ (Heath Healing Tourism) เป็นการเดินทาง
ท่องเท่ียว โดยแบ่งเวลาส่วนหน่ึงในช่วงเท่ียวไปรับบริการบ าบดัรักษาสุขภาพการรักษาพยาบาล 
และการฟ้ืนฟูสุขภาพในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน เช่น การตรวจร่างกาย 
การรักษาโรคต่าง ๆ การท าฟัน และการรักษาสุขภาพฟัน การผา่ตดัเสริมความงาม การผา่ตดัแปลง
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เพศ ฯลฯ การท่องเท่ียวเชิงบ าบดัรักษาสุขภาพจึงมุ่งประโยชน์ต่อการรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพนกัท่องเท่ียว
เป็นส าคญั หรืออาจจะเป็นการพกัฟ้ืนหลงัจากตอ้งเขา้รักษาตวัในโรงพยาบาลนาน ๆ การท่ีผูป่้วยได้
ท ากายภาพบ าบัดหรือพกัฟ้ืนในสถานท่ีท่ีไม่ใช่โรงพยาบาลแต่เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ามกลาง
ธรรมชาติท่ีมีอากาศท่ีบริสุทธ์ิ ยอ่มส่งผลดีต่อสุขภาพและสภาพจิตใจของผูป่้วยอยา่งเตม็ท่ี 

ปัจจุบนัมีสถานท่ีให้บริการการท่องเท่ียวในลกัษณะน้ีเป็นจ านวนมาก และมีแนวโนม้ท่ี
ก าลงัจะเกิดข้ึนใหม่หลายแห่ง เน่ืองจากมีความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก แต่ละแห่งไดมี้การปรับ
กลยุทธ์ให้ทนัสมยั พฒันาและใช้เทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพทั้งในเร่ืองของความปลอดภยัหรือ
แมก้ระทัง่เพื่อความสะดวกสบายของการใชบ้ริการ ผลพลอยไดท่ี้ตามมาคือการรักษาและอนุรักษ์
ส่ิงแวดลอ้มทางธรรมชาติ เห็นไดจ้ากบางกิจกรรมของการท่องเท่ียว เช่น กิจกรรมปลูกป่า ปล่อยปลา 
หรือแมก้ระทัง่กิจกรรมธรรมชาติบ าบดั ซ่ึงถือว่าเป็นการปลูกฝังพฤติกรรมการรักษาส่ิงแวดล้อม
ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวหรือสามารถเช่ือมโยงไปยงั Eco-tourism ไดอี้กดว้ย (ศศิพงศ ์บุญยงค,์ 2558) 

ความหมายของธุรกิจสปาธุรกิจสปา คือ ธุรกิจท่ีเป็นสถานบริการเพื่อสุขภาพ หรือ
สถานพยาบาลท่ีให้บริการ ลูกคา้ทัว่ไปดว้ยศาสตร์การนวดเพื่อสุขภาพ การปฏิบติัต่อร่างกายเพื่อ
สุขภาพ และการใชน้ ้ า เพื่อ สุขภาพเป็นบริการหลกั เพื่อปรับความสมดุลของร่างกายและจิตใจโดย
ให้ค  าแนะน าด้านบริการท่ี จดัไวต้ามหลกัวิชาการ รวมถึงอาจจะมีการให้ค  าแนะน า การส่งเสริม
สุขภาพดว้ยการออกกาย โภชนาการ การปรับพฤติกรรม ตามหลกัการแพทย์กลและการสร้างหลกั
สุขภาพดว้ยศาสตร์ การแพทยท์างเลือก (กองการประกอบโรค ศิลปะ กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ 
กระทรวงสาธารณสุข, 2562) ธุรกิจสปา หมายถึงธุรกิจท่ีเปิดการให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยศาสตร์การ
นวดเพื่อสุขภาพและ การใช้น ้ า เพื่อสุขภาพเป็นหลัก เน้นปรับสมดุลของร่างกายและจิตใจ 
(Yoopetch, 2017)  

2.2.3  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจสปาและการบริการต่าง ๆ 
ธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพประเภทธุรกิจสปา ท่ีมุ่งเน้น การดูแล สุขภาพแบบองค์รวมโดย

การใช้ศาสตร์และศิลป์มีการใช้น ้ า และเทคนิคการนวดเพื่อผ่อนนคลาย ร่างกายและจิตใจเป็น
องค์ประกอบหลกั สปา ไดรั้บความนิยมอย่างงมากทัว่โลก สปา เป็นท่ี รู้จกัแพร่หลายและชัดเจน 
เป็นบริการเพื่อสุขภาพของร่างกาย จิตใจ และจิตวิญญาณ (body, mind and spirit) ดว้ยวิธีการต่าง ๆ 
เช่น การใชน ้า เพื่อบ าบดั การนวด มีประกอบ ของพืชธรรมชาติมาเสริมคุณประโยชน์ต่อร่างกายการ
บริโภคอาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ การออกก าลงักายเพื่อสุขภาพ การฝึกสมาธิรวมทั้งการ
บริการเพื่อสุขภาพและความงาม และชะลอวยัเป็นตน้ มีผลต่อประสารทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่รูป รส 
กล่ิน เสียงและสัมผสัจากประโยชน์ท่ีไดรั้บ ท าใหไ้ดรั้บการพฒันารูปแบบของ สปาอยา่งหลากหลาย
เพื่อให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ ผูบ้ริโภค ในประเทศไทยนั้นมีกฎหมายและ ขอ้ก าหนดท่ี
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แตกต่างจากต่างประเทศ หากท่าน ตอ้งการด าเนินธุรกิจสปา ธุรกิจของท่านต้องเป็นไปตามข้อ
ระเบียบบงัคบัท่ีไดรั้บอนุญาตจาก ประกาศกระทรวงสาธารณสุขเร่ืองก าหนดความหมายของสถาน
ประกอบการเพื่อสุขภาพเพื่อเสริม ความงาม (พุทธพร อกัษรไพโรจน์, 2561)  

2.2.4  การแบ่งประเภทของธุรกิจสปา 
การแบ่งประเภทของธุรกิจสปาแบ่งออกออกเป็น 3 ประเภท คือ (พุทธพร อกัษรไพโรจน์, 

2561)  
1.  กิจการสปาเพื่อสุขภาพ หมายถึง การประกอบกิจการเพื่อให้การดูแลและเสริมสร้าง 

สุขภาพ โดยการใช้น ้ า และการนวดร่างกายเป็นหลกั และอาจมีบริการเสริมประเภทต่าง ๆ เสริมอ่ืน 
อีกอย่างน้อย 3 รายการ เว ้นแต่เป็นการด า เนินการในสถานพยาบาลตามกฎหมายว่าด้วย 
สถานพยาบาล หรือการอาบน ้า  การนวดตวั หรือการอบตวั ตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการ  

บริการเสริมท่ีเราสามารถการไดต้ามท่ีก าหนดในกฎกระทรวงสาธารณสุขว่า ดว้ยการ 
ก าหนดบริการอ่ืนในกิจการสปา พ.ศ. 2560 เพื่อเป็นการดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ ให้มาใช้บริการบ่อย 
ข้ึนและมีความหลากหลายในบริการสปามากข้ึน ดงัน้ี 

การท าความสะอาดผิวหน้าการขดัผิวหน้า การนวดหน้า การบ ารุงผิวหน้า การพอก
ผิวหนา้ การปรับสภาพผิวหนา้ การขดัผิวกาย การท าความสะอาดผิวกาย การบ ารุงผิวกาย การพอก
ผิวกาย การพนัตวั การแปรงผิว การประคบดว้ยหินร้อนการ ประคบตวัดว้ยความเย็น การพนัร้อน 
การอบไอน้า การอบซาวน่า การอาบด้วยทรายร้อน การใช้ผ ้า ห่มร้อน การบริการอาหารหรือ
เคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ การท าสมาธิ ไทชิ ไทเก๊ก พิลาทิส แอโรบิค ฟิตบอล ชิบอล และ ฤาษีดดัตน  

ตามค า นิยามของThe International Spa Association (ISPA- ค .ศ .  1995) แบ่ งช นิด
ของสปา ออกเป็น 7 ประเภทดั้งน้ี  

(1)  Club Spa คือ สปาท่ีตั้งข้ึนเพื่อให้บริการเฉพาะสมาชิกของตนเอง (Member) โดย
เนน้ การให้ความสะดวกสบายและมีอุปกรณ์ครบครัน ในการออกก าลงักายและดูแลสุขภาพร่างกาย 
พร้อมกบับริการดา้นอ่ืน  

(2)  Day Spa คือ สปาท่ีตั้ งอยู่ในสถานท่ีสะดวกต่อการเดินทางส าหรับลูกค้าท่ีมาใช้
บริการ เช่น ในท่ีพกัอาศยั อาคารพาณิชย ์ห้างสรรพสินคา้ หรือตามสนามบิน โปรแกรมการบริการ
ค่อนขา้งหลากหลาย ลกัษณะผูม้าใช้บริการจะเป็นระยะเวลาสั้ นๆ สปาประเภทน้ีเป็นสปาท่ีได้รับ
ความนิยมมากท่ีสุด  

(3) Hotel & Resort Spa คือ สปาท่ีตั้ งอยู่ในหรือในบริเวณเดียวกันกับโรงแรมหรือ          
รีสอร์ท ท่ีมีสถานท่ีไวส้ าหรับการด าเนินกิจกรรมสปา มีโปรแกรมการนวดในรูปแบบต่าง ๆ การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ เพื่อการผ่อนนคลาย ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการเปล่ียนบรรยากาศ
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และหลีกหนีความเครียด ความวุ่นวายใน ชีวิตประจ าวนั ด่ืมด ่ากบัความสวยงามของโรงแรมและ
ความสวยงามของธรรมชาติ สปาประเภทน้ีมีมาตรฐานในการใหบ้ริการสูงกวา่ Day Spa ทัว่ไป 

(4)  Cruise Ship Spa คือ สปาท่ีตั้ งอยู่ในเรือส าราญขนาดใหญ่โปรแกรมการบริการ 
ประกอบด้วย การนวดแบบต่าง ๆ การออกก าลงักาย กิจกรรมเพื่อสุขภาพ อาหารเพื่อสุขภาพท่ี 
ออกแบบมาโดยเฉพาะ  

(5)  Mineral Spring Spa คือ สปาท่ีตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีเป็นแหล่งน ้ า พุร้อนธรรมชาติ หรือ 
น ้ าแร่ธรรมชาติโปรแกรมการบริการจะเน้นการบ าบดัโดยการใช้ความร้อนของน้า แร่ธาตุต่าง ๆ 
ประเทศไทยมีโอกาสท่ีจะพฒันาแหล่งน ้าพุธรรมชาติหลายแห่งให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี
ในอนาคต 

(6)  Destination Spa คือ สปาท่ีตั้งข้ึนเพื่อการให้การดูแลดา้นสุขภาพเป็นหลกั มีสถานท่ี
พกัอาศยั มีกิจกรรมสุขภาพครบวงจร โดยทีมแพทยแ์ละผูท่ี้เช่ียวชาญจะเป็นผูพ้ิจารณาจดัโปรแกรม
ให้เหมาะสมกบัสุขภาพแต่ละคน จะจดัตั้งอยูใ่นแหล่งท่ีมีทรัพยากรทางธรรมชาติ โดยส่วนใหญ่จะ
ใชป้ระโยชน์จากแหล่งธรรมชาติเขา้มาเป็นตวัช่วยในการจดักิจกรรมใหลู้กคา้รู้สึกผอ่นคลาย   

(7)  Medical Spa คือ สปาท่ีตั้งโดย พ.ร.บ.สถานพยาบาลโดยมีแพทยแ์ละพยาบาลเป็น 
ผูดู้แล มีวตัถุประสงค์เพื่อบ าบดั รักษาสุขภาพ และความงาม โปรแกรมการบริการ ประกอบด้วย 
โภชนาการบ าบดัและอาหารสุขภาพ การออกก าลงักาย กิจกรรมเพื่อสุขภาพ การนวดแบบต่าง ๆ โดย
ใช้ความรู้ด้านสุขภาพ มีบริการทางการแพทยใ์ห้เลือก ทั้งแพทยแ์ผนปัจจุบนั และการแพทย ์แผน
ไทย แผนจีน ฯลฯ มีโปรแกรมการนวดท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย เช่น การนวดกดจุด การบ าบดั ดว้ย
สมุนไพร การปรับโครงสร้างร่างกาย การสะกดจิต การฝังเข็ม ศลัยกรรมความงามผิวหนงั ชะลอวยั 
ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มกัจะมีความต้องการท่ีเฉพาะเช่น การลดน ้ าหนกั การปรับปรุง สภาพผิว 
รูปร่าง เป็นตน้  

ในการแยกประเภทธุรกิจสปาให้ชัดเจน เน่ืองจากธุรกิจสปาบางประเภทอาจมีความ
คล้ายหรือก ้ าก่ึงในการให้บริการ จึงได้มีการแบ่งประเภทของธุรกิจสปา ตาม 10 ประกาศของ
กระทรวงสาธารณสุขขั้นใหม่ ในปี พ.ศ. 2551 โดยแบ่งสปาออกเป็น 2 ประเภท คือ สปา แบบมีท่ีพกั
และสปาแบบไม่มีท่ีพกั  

2.  กิจการนวดเพื่อสุขภาพ หมายถึงการนวดเพื่อการผ่อนคลายกลา้มเน้ือ คลายเครียด 
ความ เม่ือยลา้ เช่น การนวดแผนไทย (ท่ีไม่ใช่การรักษาโรค) และการนวดฝ่าเทา้ เป็นตน้ ทั้งน้ีตอ้ง
ไม่มี สถานท่ีอาบน ้าใหบ้ริการ เวน้แต่ เป็นการนวดเพื่อสุขภาพในสถานพยาบาลตามกฎหมายวา่ดว้ย 
สถานพยาบาล หรือในหน่วยบริการ สาธารณสุขของหน่วยงานของรัฐ หรือการนวดท่ีเป็นการ
ใหบ้ริการในสถานอาบนา้ นวด หรืออบตวั ตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการ  
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3.  กิจการนวดเพื่อเสริมความงาม หมายถึงการนวดท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเสริมความงาม 
เช่น การนวดในร้านท าผม / เสริมสวย เพื่อเสริมความงามทั้งน้ีตอ้งไม่มีสถานท่ีอาบน ้ า ให้บริการ 
เวน้แต่ เป็นการนวดเพื่อสุขภาพในสถานพยาบาลตามกฎหมายว่าดว้ยสถานพยาบาล หรือในหน่วย
บริการ สาธารณสุขของหน่วยงานของรัฐ หรือการนวดท่ีเป็นการให้บริการในสถานอาบน ้ า นวด 
หรืออบตวั ตามกฎหมายวา่ ดว้ยสถานบริการ  

ธุรกิจสปาทั้ ง 3 ประเภทน้ีต้องอยู่ภายใต้การควบคุมตามกฎหมาย คือ พรบ.การ
สาธารณสุขและ ประกาศกระทรวงสาธารณสุข ตาม พรบ. สถานบริการ นอกจากนั้น ในการ 
ประกอบกิจการยงัมีกฎหมายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย อาทิกฎหมายวา่ดว้ยการคุม้ครองแรงงาน กฎหมาย
ประกนัสังคม พรบ.ภาษีสรรพสามิต กฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคาร ฯลฯ กิจการสปา เพื่อสุขภาพ 
คือ การประกอบกิจการท่ีใหก้ารดูแลเสริมสร้างสุขภาพ โดยประกอบไปดว้ยบริการ หลกัและบริการ
เสริมประเภทต่าง ๆ  

ธุรกิจสปาเป็นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ดั้งและส่งเสริมประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลาง
ด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพให้เป็นไปตามยุทธศาสตร์การพฒันา ไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพ
นานาชาติ 10 ปี (พ.ศ. 2559-2568) และมุ่งสู่ศูนยก์ลางการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Medical & Wellness) 
ก าลงัเติบโตอย่างต่อเน่ืองตลาดท่องเท่ียวเชิงสุขภาพทัว่โลกมีมูลค่า 1.6 ลา้นลา้นบาท ขยายตวัปีละ
เกือบ 10 เปอร์เซ็นต ์ช่วยสร้างรายไดใ้หก้บัผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไดอ้ยา่งสูง  

 
2.3  ความส าคัญของความคิดเห็นของลูกค้า 

2.3.1  การวจิารณ์ 
การวิจารณ์ เป็นการแสดงความคิดเห็นติชม มีทั้งแง่บวกและแง่ลบ หรือ สร้างสรรคแ์ละ

ท าลาย ดงันั้น คนส่วนมากจึงไม่ชอบถูกวจิารณ์ตาม พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2524
ใหค้วามหมายของค าวา่ วจิาน,วจิาระนะ, วจิาน ก. ใหค้  าตดัสินส่ิงท่ีเป็น ศิลปกรรมหรือ วรรณกรรม 
เป็นต้น โดยผูมี้ความรู้ควรเช่ือถือได้ ว่ามีค่าความงามความไพเราะดีอย่างไร หรือมีข้อขาดตก
บกพร่องอยา่งไรบา้ง เช่น เขาวิจารณ์วา่ หนงัสือเล่มน้ีแสดงปัญหาสังคมในปัจจุบนัไดดี้มากสมควร
ไดรั้บรางวลั, ติชม, มกัใชเ้ตม็ค าวา่ วพิากษว์จิารณ์ เช่น คนดูหนงัวพิากษว์ิจารณ์วา่หนงัเร่ืองน้ีด าเนิน
เร่ืองชา้ท าใหค้นดูเบ่ือ 

การวิจารณ์ หมายถึง การพิจารณาเทคนิคหรือกลวิธีท่ีแสดงออกมานั้น ให้เห็นว่าน่าคิด 
น่าสนใจ น่าติดตาม มีชั้ นเชิงยอกยอ้นหรือตรงไปตรงมา องค์ประกอบใดมีคุณค่าน่าชมเชย 
องคป์ระกอบใดน่าทว้งติงหรือบกพร่องอยา่งไร การวิจารณ์ ส่ิงใดก็ตามจึงตอ้งใชค้วามรู้ มีเหตุมีผล 
มีหลกัเกณฑ์และมีความรอบคอบดว้ย ตามปกติแลว้ เม่ือจะวิจารณ์ส่ิงใด จะตอ้งผ่านขั้นตอนและ
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กระบวนการของการวิเคราะห์สาร วินิจสาร และประเมินค่าสาร ให้ชดัเจนเสียก่อนแลว้ จึงวิจารณ์
แสดงความเห็นออกมาอยา่งมีเหตุมีผลให้น่าคิด น่าฟังและเป็นค าวจิารณ์ท่ีเช่ือถือไดส้ารท่ีไดรั้บจาก
การฟังมีมากมาย แต่ก็ไดรั้บเป็นประจ าในชีวิตประจ าวนั ไดแ้ก่ ข่าวและสารประชาสัมพนัธ์ ละคร  
การสนทนา ค าสัมภาษณ์บุคคล  ค าปราศรัย การบรรยาย บทอภิปราย โอวาท งานประพนัธ์ร้อยกรอง
ประเภทต่าง ๆ  

2.3.2  ความคิดเห็นของลูกคา้ออนไลน์ 
บทวิจารณ์ออนไลน์เป็น UGC รูปแบบหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคสร้างข้ึนจากประสบการณ์การใช้

สินคา้ โดยผูบ้ริโภคจะท าการประเมินและเสนอบทวิจารณ์เก่ียวกบัสินคา้นั้น ๆ (Park Lee & Han, 
2007) เม่ือผูบ้ริโภคอ่ืนมีความสนใจสินคา้หรือบริการใด ๆ และไม่มัน่ใจท่ีจะตดัสินใจซ้ือ จะท าการ
คน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการนั้น ๆ ก่อน เพื่อลดความเส่ียงท่ีจะไดสิ้นคา้และบริการท่ีไม่
ตรงตามความตอ้งการหรือไม่มีคุณภาพ (O'Connor, 2008) และความเป็นสังคมแห่งขอ้มูลข่าวสาร 
(Information Society) ในปัจจุบนัท าให้ทุกคนสามารถหาขอ้มูลข่าวสารผ่านอินเทอร์เน็ตได้อย่าง
อิสระ สะดวกรวดเร็ว ไม่มีขอ้จ ากดัดา้นเวลาและสถานท่ี ผูบ้ริโภคจึงหาขอ้มูลของสินคา้และบริการ
จากแหล่งต่าง ๆ เช่น บล็อก ส่ือสังคมออนไลน์ เวบ็ไซตข์องเจา้ของสินคา้และบริการหรือเว็บไซต์
ต่าง ๆ ท่ีมีพื้นท่ีให้ผูบ้ริโภคอ่ืน ๆ เข้ามาร่วมแบ่งปันประสบการณ์ท่ีตนได้พบเจอมา และมีการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลบทวิจารณ์ซ่ึงกนัและกนั จึงท าให้ผูบ้ริโภคจ านวนมากใช ้e-WOM ซ่ึงเป็นรูปแบบ
หน่ึงของ UGC ประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการ โดย e-WOM  

ในรูปแบบของบทวจิารณ์ออนไลน์สามารถแสดงรายละเอียดของบทวจิารณ์ท่ีสะทอ้นมา
จากผูบ้ริโภคหลายๆคนท่ีมีมุมมองต่างกนัและจากต่างสถานท่ีกนัได ้ท าให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ขอ้มูล
ของสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย (Bhatnagar and Ghose, 2004) เน้ือหาของบทวจิารณ์ท่ีโพสต์ตาม
ส่ือออนไลน์หรือเวบ็ไซตต่์าง ๆ อาจมีหลายรูปแบบข้ึนอยูก่บัคุณลกัษณะของสินคา้และบริการท่ีถูก
ประเมิน โดยทัว่ไปสามารถแบ่งออกเป็น2 แบบ คือ ลกัษณะเด่นส าคญัและประสบการณ์ดา้นการ
บริการ โดยมกัประกอบด้วยบทวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบต่อสินคา้และบริการ (Ye Law & Gu, 
2009) ซ่ึงบทวจิารณ์เหล่าน้ีคือขอ้มูลท่ีมา 

จากคนแปลกหนา้ท่ีไม่รู้จกัและไม่เคยพบหนา้กนัมาก่อน ผูบ้ริโภคจึงตอ้งพิจารณาความ
น่าเช่ือถือของทั้งผูเ้ขียนและเวบ็ไซตท่ี์น าเสนอขอ้มูลก่อนท่ีจะเช่ือถือขอ้มูลเหล่านั้น โดยท่ีผูบ้ริโภค
จะพิจารณาความน่าเช่ือถือของแหล่งขอ้มูลจากเน้ือหาของบทวิจารณ์นั้น ๆ (Schlosser, 2005) หาก
ผูบ้ริโภคเช่ือถือในขอ้มูลบทวิจารณ์ท่ีไดรั้บ จะเกิดความคาดหวงัว่าจะไดรั้บสินคา้และบริการแบบ
เดียวกนักบัท่ีผูแ้สดงบทวิจารณ์ได้รับมา เม่ือผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อสินคา้และบริการสูงข้ึน 
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ความเป็นไปไดใ้นการซ้ือก็จะสูงข้ึนดว้ย จึงกล่าวไดว้า่ ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความตั้งใจซ้ือ (Wu, 2013) 

 
2.4  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัมาตรฐานคุณภาพ 
 2.4.1  มาตรฐานคุณภาพธุรกิจสปา 

การด าเนินงานการพฒันาคุณภาพสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ จะมีการประเมิน
รับรองคุณภาพโดยคณะกรรมการ ท่ีได้มีการแต่งตั้งจากหลายหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน มี
หน้าท่ีก าหนดนโยบาย แนวทางการด าเนินงานและประเมินรับรองสถานประกอบการสปาเพื่อ
สุขภาพ ท่ีผา่นการประเมินแล้ววา่ มีระบบการบริการและระบบการบริหารจดัการท่ีมีคุณภาพระดบั
มาตรฐานสากลคณะกรรมการรับรองคุณภาพสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ ประกอบดว้ย 

1.  อธิบดีกรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ 
2.  ผูว้า่การการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยหรือผูแ้ทน 
3.  ผูอ้  านวยการส านกังานการท่องเท่ียวหรือผูแ้ทน 
4.  เลขาธิการส านกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรมหรือผูแ้ทน 
5.  ประธานสมาพนัธ์สปาไทย 
6.  ผูแ้ทนจากสถาบนัการศึกษา 
7.  ผูท้รงคุณวฒิุจากหน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน 
8.  ผูอ้  านวยการส านกังานส่งเสริมธุรกิจบริการสุขภาพ–เลขานุการ 
โดยมีอ านาจหนา้ท่ีดงัน้ี 
1.  ก าหนดนโยบายแนวทางการด าเนินงาน 
2.  พิจารณาสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ ท่ีขอตรวจรับรอง 
3.  รับรองคุณภาพสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ 
4.  แต่งตั้งคณะอนุกรรมการต่างๆ ตามความจ าเป็น 

 2.4.2  หลกัการการพฒันาคุณภาพ 
เกณฑ์การพฒันาคุณภาพสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ เป็นบรรทดัฐานส าคญัของ

การประเมินตนเองการคัดเลือกผู ้ท่ีผ่านการประเมินคุณภาพ และการให้ข้อมูลป้อนกลับแก่          
สถานประกอบการ 

สปาเพื่อสุขภาพ ท่ีสมคัรเขา้กระบวนการพฒันาคุณภาพ ยิ่งกว่านั้นยงัมีบทบาทส าคญั
สามประการในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัดงัต่อไปน้ี 
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1.  ช่วยในการปรับปรุงวิธีการด าเนินการความสามารถ และผลการด าเนินการของ
สถานประกอบการ สปาเพื่อสุขภาพ 

2.  กระตุน้ให้มีการส่ือสารและแลกเปล่ียนขอ้มูล วิธีปฏิบติัท่ีมีคุณภาพระหว่างสถาน
ประกอบการสปาเพื่อสุขภาพต่างๆ 

3.  เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีสามารถน ามาใช้ในการจัดการการด าเนินการของสถาน
ประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ รวมทั้งใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้
การพฒันาคุณภาพสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ จะช่วยใหส้ถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ
ใชแ้นวทางบูรณาการในการจดัการผลการด าเนินการ ซ่ึงจะใหผ้ล ดงัน้ี 

1.  การส่งมอบคุณค่าท่ีดีข้ึนเสมอให้แก่ลูกค้า ซ่ึงจะส่งผลต่อความส าเร็จในการ
ประกอบธุรกิจ 

2.  การปรับปรุงประสิทธิภาพและความสามารถของสถานประกอบการสปาเพื่อ
สุขภาพ 

3.  การเรียนรู้ของสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ และของบุคลากร 
 2.4.3  ประโยชน์ต่อองคก์ร 

1.  สามารถปรับปรุงประสิทธิผลการด าเนินงาน โดยการประเมินตนเองของสถาน
ประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ (Self - Assessment) ท าให้ มีการประมวลผลข้อมูลว่าสถาน
ประกอบการ สปาเพื่อสุขภาพของตนเองมีจุดอ่อนในเร่ืองใด ซ่ึงสามารถก าหนดวธีิการและเป้าหมาย
ท่ีชดัเจนในการแก่ไขเพื่อพฒันาต่อไป 

2.  เป็นการยกระดบัการบริหารจดัการและการบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูม้ารับบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย อนัจะท าให้เป็นท่ีนิยมชมชอบของผูม้ารับบริการและผูเ้ก่ียวขอ้งทัว่ไปสามารถ
สร้างช่ือเสียงและเพิ่มรายได ้

3.  สามารถส่งมอบคุณค่าท่ีดีข้ึนเสมอให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อความส าเร็จใน
การประกอบธุรกิจของสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ 

4.  สามารถเรียนรู้และเกิดการพัฒนาของสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพ สู่
มาตรฐานสากล 

2.4.4 เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ 
Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ี

ลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ
การบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก5 ดา้นดงัน้ี 
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1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์และ
เคร่ืองใชก้บังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่งการแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั และเอกสารต่าง ๆ 
ป้ายประกาศความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวช่วยให้
ลูกคา้รับรู้วา่ มีความตั้งใจในการใหบ้ริการและลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บั
ลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ 
มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถนา มาใชไ้ดอ้ยา่งงรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ
และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  

3.  การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึงความรวดเร็วเป็นความตั้ งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็น
ลูกคา้ แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็ว
จะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมี 
ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีสามารถทา ให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจ
วา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย
ดว้ยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 
ต่าง ๆ ให้รับทราบศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 
เร่ืองใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 
2.5  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

พหล ศกัดิคะทศัน์ และคณะ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาความเขม้แข็งของธุรกิจ 
สปาและนวดแผนไทยโดยชุมชนในจงัหวัดเชียงใหม่มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความเขม้แข็งและ
ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความความเขม้แข็งของกลุ่มธุรกิจ สปาและนวดแผนไทยโดยชุมชน ในจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยท าการสุ่มตวัอย่างจ านวน 111 กลุ่ม จาก 6 อ าเภอ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสัมภาษณ์ กบัหวัหนา้กลุ่มหรือผูแ้ทนทีสามารถให้ขอ้มูลไดดี้ ของธุรกิจสปาและนวดแผนไทย
โดยชุมชนนั้น ๆ ใชก้ารวดัตามแบบของ Likert วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนาและการวิเคราะห์
เส้นทาง ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มธุรกิจฯ มีความเขม้แข็งอยู่ในระดบัมาก (เฉล่ีย 3.85) ส่วนปัจจยัทีมี
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อิทธิพลต่อความเขม้แข็งของธุรกิจสปาและนวดแผนไทยจาก 8 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทุนทางสังคม การมี
เครือข่าย ภาวะผูน้ า การมีส่วนร่วม ทรัพยากรบุคคล ทรัพยากรดา้นเงินทรัพยากรดา้นวสัดุ และกลไก
และการบริหารจดัการ ทางพบว่าปัจจยัทีมีอิทธิพลโดยรวมและอิทธิพลทางตรงทีส่งผลต่อความ
เขม้แข็งมากทีสุด คือกลไกและกระบวนการบริหารจดัการ ส่วนอิทธิพลทางออ้ม คือ ทรัพยากรดา้น
เงิน 

ราณี อิสิชัยกุล และ รชพร จันทร์สว่าง (2559) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาศักยภาพ         
สถานประกอบการสปาไทย A STUDY OF POTENTIALS OF SPA BUSINESSES IN THAILAND 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา1) ความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและความเป็นจริงของศกัยภาพสถาน
ประกอบการสปาของไทย และ 2) นโยบายและการสนับสนุนจากภาครัฐในการส่งเสริมสถาน
ประกอบการสปาของไทย ประชากรของการวิจยั ไดแ้ก่ ผูด้  าเนินการสปาและผูใ้ห้บริการสปาของ
สถานประกอบการสปา ซ่ึงเป็นหน่วยในการวเิคราะห์ จ านวน 271 แห่ง และผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภาครัฐ
และเอกชนใน 4 จงัหวดั ท่ีเป็นเมืองจุดหมายท่องเท่ียวหลกั กลุ่มตวัอย่างค านวณหาขนาดตวัอย่าง
ตามสูตรของทาโร ยามาเน่และสุ่มตวัอย่างแบบง่ายไดจ้  านวน 478 คน จาก 97 สถานประกอบการ 
สปา โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล และการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภาครัฐ
และเอกชนจ านวน 49 คน งานวิจยัวิเคราะห์ผลเชิงปริมาณโดยใช้สถิติแบบพรรณนา และการ
วิเคราะห์เน้ือหาเชิงคุณภาพ ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัความคาดหวงัของศกัยภาพสถานประกอบการสปาในปัจจยั 7 ดา้นในระดบัมากท่ีสุดใน         
ทุกดา้น และมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพความเป็นจริงในปัจจยั 7 ดา้นในระดบัมากทุกดา้น โดย
ปัจจยัดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีอยูใ่นความคาดหวงัและ
สภาพความเป็นจริงของสถานประกอบการสปา และ 2) ขณะท่ีจุดแข็งของศกัยภาพของสถาน
ประกอบการสปาไทยหลายด้านท่ีได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ในการ
ส่งเสริมให้ศกัยภาพสถานประกอบการสปาไทยมีคุณภาพและมาตรฐาน อย่างไรก็ตามยงัมีสถาน
ประกอบการสปาจ านวนมากท่ียงัไม่ปฏิบติัตามมาตรฐานและกระบวนการท่ีภาครัฐก าหนด 

กิตติวฒัน์ จิตรวตัร (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัการซ้ือสินค้าออนไลน์และคุณภาพ
เว็บไซต์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากเว็บไซต์ลาซาด้า ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ปัจจยัการซ้ือสินคา้ออนไลน์และคุณภาพเว็บไซต์ ท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าจากเว็บไซต์ลาซาด้าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้ 
แบบสอบถามปลายปิดท่ีผา่นการทดสอบความเช่ือมัน่และความตรงเชิงเน้ือหาในการเก็บรวม ขอ้มูล 
จากผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเวบ็ไซต์ลาซาดา้ และอาศยัในกรุงเทพมหานคร จ านวน 
250 คน สถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา
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พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20-25 ปี การศึกษาอยู่ในระดับ         
ปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 15,000 – 25,000 บาท นอกจากน้ี ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ คุณภาพการบริการชอปปิง ออนไลน์ 
และคุณภาพเว็บไซต์ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าจากเว็บไซต์ลาซาด้าของผู ้บริโภคใน 
กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 65.1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในขณะท่ีปัจจัย 
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ การแสดงตนในการซ้ือ
สินคา้ ออนไลน์ และการประมูลสินคา้ออนไลน์ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าจากเว็บไซต์
ลาซาดา้ของ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ศมน พรหมหิตาทร (2560) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการสปาเพื่อสุขภาพประเภท Day spa ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล            
จึงท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสปาเพื่อ
สุขภาพประเภท Day spa ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) เพื่อน ามาสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัทางธุรกิจจากผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงใจในการ
ใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพประเภท Day spa ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ได้แก่ปัจจยัด้านเพศ อายุและรายได้เฉล่ียต่อเดือน ในขณะเดียวกันปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ท่ีส่งผลต่อความพึงใจในการใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพประเภท Day spa ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเรียงล าดบัอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
จากมากไปน้อย ได้แก่ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และความเพียงพอของสาขาท่ีให้บริการ ปัจจยัด้าน
กระบวนการและการแต่งกายของพนกังาน ปัจจยัดา้นราคาและความเหมาะสมของระยะเวลาการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นบุคคลปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและความรู้ใน
การให้บริการของพนักงานและปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดและการอธิบายขั้นตอนการใช้
บริการอยา่งชดัเจนตามล าดบั 

อศัวนิ แสงพิกุล (2561) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การวเิคราะห์ค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียวกบั
การใหบ้ริการธุรกิจสปาในเมืองท่องเท่ียวหลกัของประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ เม่ือน าค าวิจารณ์
ทั้งเชิงลบและเชิงบวกมาจดักลุ่มโครงสร้างค าวิจารณ์ เพื่อให้ประเด็นต่าง ๆ ขา้งตน้ มีผลชดัเจนข้ึน 
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 องคป์ระกอบ ท่ีมีโครงสร้างคลา้ย ๆ กนั ทั้งค  าวจิารณ์เชิงบวกและ เชิงลบ 
ซ่ึงไดแ้ก่ 1) คน 2) องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ และ 3) ปัญหาดา้นการตลาด ส าหรับ       
ค  าวิเคราะห์วิจารณ์ภายใตแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหา
นอ้ย ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การตอบสนอง 3) การสัมผสักนั 4) การประกนัและ 5) การเอาใจใส่ 
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ส่วนค าวิจารณ์เชิงลบสามารถจดัเป็นหมวดหมู่ในมิติของคุณภาพบริการ โดยเรียงล าดบัตามความถ่ี
จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การประกนั 3) การตอบสนอง 4) การเอา ใจใส่ และ            
5) ความเป็นรูปธรรม โดยข้อคน้พบท่ีน่าสนใจในคร้ังน้ีคือ มิติคุณภาพการบริการในเร่ือง ความ
ไวว้างใจ (ทักษะของพนักงาน) มีการกล่าวถึงมากท่ีสุดทั้ งจากค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบ                       
ซ่ึงผลการวิจยัในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบของโครงสร้างค าวิจารณ์ อนัดบัแรกคือ ดา้น 
พนักงานและการบริการ ซ่ึงผลการวิจัยในคร้ังน้ีได้ขยายองค์ความรู้ในเร่ืองธุรกิจสปาเพื่อการ 
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ อีกทั้งยงัให้ขอ้เสนอท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจสปาทั้งในดา้นค า
วิจารณ์เชิงบวกเพื่อรักษาจุดแข็งเอาไวแ้ละเชิงลบเพื่อพฒันาคุณภาพพนักงานและการบริการ 
ตลอดจนให้ข้อเสนอแนะในเร่ืองคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ เพื่อพฒันามาตรฐานคุณภาพการ 
บริการของธุรกิจสปาไทย 

พฤธา เกษเวชสุริยา (2563) ได้ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของ
นกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธุรกิจสปาในเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี งานวจิยัมีวตัถุประสงค์
ดงัต่อไปน้ี 1) เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและจดักลุ่มค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของธุรกิจ 
สปาในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีจากฐานขอ้มูลออนไลน์ 2) เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของ
นกัท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกเชิงลบ 3) เพื่อจดักลุ่มค าวิจารณ์
เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีธุรกิจสปา
จะต้องจดทะเบียนกับกระทรวงสาธารณสุขตามมาตรฐานท่ีก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข            
(การวิเคราะห์เน้ือหา) กบัความถ่ีและร้อยละของการจดักลุ่มและแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ออกเป็น
เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ ผลการวจิยัพบวา่ขอ้มูลผูใ้หค้  าวิจารณ์         
จ  านวน 250 คน ท่ีใช้บริการธุรกิจสปาในเมืองพทัยา เพศ ส่วนใหญ่ไม่ระบุเพศไม่ระบุอายุไม่ระบุ
ภูมิภาค มีขอ้มูลค าวิจารณ์ออนไลน์ทั้งหมด 400 ประเด็น จดัเป็นหมวดหมู่โดยเรียงล าดบัจ านวน
ความถ่ีจากมากไปหาน้อย 1) บริการของพนกังานและนกับ าบดั 2)ประสบการณ์การพกัผ่อนและ
ผอ่นคลาย 3) การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 4) ผลิตภณัฑ์และการรักษา 5) ราคา 6) แนะน าบอกต่อ
ให้กับคนรู้จกั 7) ท่ีตั้ งและการเข้าถึง 8) ส่ิงอ านวยความสะดวก 9) ภาษาองักฤษและการส่ือสาร             
10) ระบบการจอง 11) การตลาดและการจดักา และ12) อ่ืน ๆ หากน ามาวเิคราะห์แยกแยะประเด็นค า
วิจารณ์ท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบออกเป็นประเด็นต่าง ๆ พบวา่ ประเด็นท่ีเป็นเชิงบวก มี 11 ประเด็น 
ในส่วนประเด็นเชิงลบ มี 9 ของธุรกิจสปาในเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรีมาจดักลุ่มในลกัษณะของการ
วเิคราะห์องค ์ประกอบหรือโครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ 
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การศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวเก่ียวกบัการให้บริการ

ของธุรกิจสปาจงัหวดัเชียงใหม่ มีระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.3  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ค าวิจารณ์ออนไลน์ของนักท่องเท่ียวท่ีปรากฎใน

เว็บไซต์เก่ียวกับการให้บริการของธุรกิจสปาในจังหวดัเชียงใหม่ โดยเป็นความคิดเห็นของ
นกัท่องเท่ียวท่ีเคยใช้บริการสปามาแล้ว โดยเป็นการบอกเล่า แบ่งปัน หรือสะทอ้นประสบการณ์ 
หรือการรับรู้เก่ียวกบับริการสปาลงในเวป็ไซต์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเดินทางท่องเท่ียว โดยในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลค าวิจารณ์ของลูกคา้จะตอ้งเป็นค าวิจารณ์ท่ีนกัท่องเท่ียวแสดงความคิดเห็นต่อธุรกิจ 
สปาท่ีไดจ้ดทะเบียนอยา่งถูกตอ้งกบักระทรวงสาธารณสุข  

 
3.2  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวจากแหล่งขอ้มูลของเวบ็ไซต์ Trip 
Advisor (ภาวิตา ไอยวริญญ์, 2562) ซ่ึง Trip Advisor เป็นเวบ็ไซตท่ี์มีการรีวิวเก่ียวกบัประสบการณ์
การเดินทางท่ีมีช่ือเสียงในสหรัฐอเมริกา ซ่ึงถือเป็นเว็บไซต์รีวิวการเดินทางท่ี มีความส าคญั และ
ได้รับความนิยม และเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้ต้องการใช้บริการในธุรกิจด้านการท่องเท่ียวต่าง ๆ 
เน่ืองจากมีบทวิจารณ์ของผู ้ใช้บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ท่ีเก่ียวข้องกับการท่องเท่ียวทั่วโลก 
(Memarzadeh & Chang, 2015; Sparks & Browning, 2010; Au, Buhalis & Law, 2014) อยา่งไรก็ตาม
ขอ้มูลจากแหล่งดงักล่าวอาจมีขอ้จ ากดับางประการเม่ือเปรียบเทียบกบัวิธีการส ารวจแบบสอบถาม 
ในแง่ของขอ้มูลท่ีครบสมบูรณ์ตามแบบแผนการรวบรวมขอ้มูล ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลเฉพาะ
ช่ือของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีปรากฏอยูใ่นเวบ็ไซต ์Trip Advisor เท่านั้น ซ่ึงมีการรีวิวการ
ใช้บริการสปาท่ีเป็นขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2564 – 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2564 ซ่ึงเวบ็ไซต์ 
Trip Advisor ไดร้วบรวมขอ้มูลการรีววิของนกัท่องเท่ียวเป็นระยะเวลาสูงสุด 1 ปี  
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3.3  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีใช้การวิเคราะห์เน้ือหา เพราะเป็นเทคนิคในการ
รวบรวมขอ้มูลใหเ้ป็นระบบส าหรับจดัการกบัขอ้ความจ านวนมากใหส้ามารถแยกออกเป็นหมวดหมู่ 
เพื่อใหเ้น้ือหามีความกระชบัตามกฎของการเขา้รหสั (Krippendorf, 1980) และมีความยดืหยุน่ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Braun & Clarke, 2006 อ้างถึงใน Memarzadeh & Chang, 2015) โดย
หลงัจากท่ีรวบรวมขอ้มูลบทวิจารณ์ (ประกอบดว้ยหลายความคิดเห็น) จะถูกวิเคราะห์และระบุเป็น
ความคิดเห็นของแต่ละบุคคลก่อน ซ่ึงมีขอ้สังเกตวา่ โดยทัว่ไปแลว้นกัท่องเท่ียวหน่ึงคน จะเขียนรีวิว
เก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บการบริการสปาของเขา โดยภายในหน่ึงบทวิจารณ์อาจมีความคิดเห็น
หลากหลายประการ ความคิดเห็นเฉพาะน้ีจะถูกนบัเป็นความถ่ี และจะถูกน ามาจดักลุ่มในภายหลงั 
และจ าแนกเป็นประเด็นเชิงบวกและเชิงลบ ต่อมาปัญหาในเชิงบวกและเชิงลบเหล่าน้ีจะถูกจดั
หมวดหมู่เป็นธีมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสปา จากนั้น ความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวทั้งหมด
จะไดรั้บการวิเคราะห์อีกคร้ัง เพื่อจ าแนกตามมิติคุณภาพการบริการตามมิติของ SERVQUAL ซ่ึง
ประกอบดว้ย 5 มิติ ไดแ้ก่ 1) การตอบสนองลูกคา้ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) รูปธรรมของการบริการ           
4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

วิธีการทางสถิติท่ีใชส้ าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ หรือการรวบรวมวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูลดว้ยวธีิท่ีมีความหมาย 
 
 
 
 



 

 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดศึ้กษาเก่ียวกบัเร่ือง การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของ
นกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัการให้บริการของธุรกิจสปา จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีจุดมุ่งหมายในการศึกษา 
คือ ท าให้ทราบถึงเน้ือหาค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวเพื่อน ามาพฒันาการบริการของธุรกิจสปาใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ท าให้ทราบถึงทิศทางค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวเพื่อน ามาปรับปรุงแกไข้การ
บริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ และท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจสปาทราบถึงเน้ือหาค า
วิจารณ์และทิศทางค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวเพื่อน ามาพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการของ
ธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งน้ีเพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการส ารวจรวบรวมขอ้มูลเฉพาะช่ือของธุรกิจส
ปาในจงัหวดัท่ีปรากฏในเวบ็ไซต์ Trip Advisor แลว้น ามาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติ ปรากฏผล
การวเิคราะห์ดงัน้ี 

4.1  ขอ้มูลผูใ้หค้  าวจิารณ์ในการใชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
4.2  การจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เก่ียวกบับริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
4.3  การจดัประเภทค าวจิารณ์เชิงบวกของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
4.4  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีเป็นเชิงบวก 
4.5  การจดัประเภทค าวจิารณ์เชิงลบของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
4.6  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเป็นเชิงลบ 
4.7  แสดงการจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เชิงบวกกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 
4.8  แสดงการจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เชิงลบกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 

 
4.1  ข้อมูลผู้ให้ค าวจิารณ์ในการใช้บริการสปาในจังหวดัเชียงใหม่ 

ผลการศึกษาขอ้มูลผูใ้ห้ค  าวจิารณ์ในการใชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ปรากฏผลดงั
ตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.1  ขอ้มูลผูใ้หค้  าวจิารณ์ในการใชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 

 
จากตารางท่ี 4.1 จากผลการศึกษาขอ้มูลผูใ้ห้ค  าวิจารณ์จ านวน 200 คน ท่ีใชบ้ริการสปา

ในจงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ผูว้ิจารณ์ส่วนใหญ่ไม่ระบุเพศ จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 45 เป็นเพศ
ชายจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 32 และเพศหญิงจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ผูว้ิจารณ์
จ านวน 200 คน ไม่มีการระบุอายุ คิดเป็นร้อยละ 100 ภูมิภาค ผูว้ิจารณ์ส่วนใหญ่ไม่ระบุภูมิภาค 
จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 ระบุภูมิภาคเอเชีย จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 ภูมิภาค
อเมริกาจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7 ภูมิภาคยุโรป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ภูมิภาค
ออสเตรเลียนิวซีแลนด ์จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 

ลกัษณะประชากร ค าอธิบาย ความถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 65 32.00 
หญิง 45 22.50 

ไม่ระบุเพศ 90 45.00 
อาย ุ ไม่ระบุ 200 100.00 

ภูมิภาค 

เอเชีย 61 30.50 
ยโุรป 9 4.50 
อเมริกา 14 7.00 

ออสเตรเลีย/
นิวซีแลนด์ 

3 1.50 

ไม่ระบุ 113 56.50 
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4.2  การจัดหมวดหมู่ค าวจิารณ์เกีย่วกบับริการสปาในจังหวดัเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาการจัดหมวดหมู่ค  าวิจารณ์เก่ียวกับบริการสปาในจังหวัดเชียงใหม่

ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2 ดงัน้ี 
 

ตารางที ่4.2  การจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เก่ียวกบับริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ 
1. ราคาในการใหบ้ริการ 65 18.75 
2. การแนะน า ท่ีตั้งและการเขา้ถึง 57 16.29 
3. การบริการของพนกังาน 55 15.71 
4. การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่ 35 10.00 
5. การใชภ้าษาองักฤษในการสือสาร 30 8.57 
6. การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 28 8.00 
7. การแต่งกายของพนกังาน 25 7.14 
8. ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา 25 7.14 
9. ทกัษะในการนวดของพนกังาน 15 4.29 
10. ส่ิงอ านวยความสะดวก 15 4.29 

รวม 350 100 
 

จากตารางท่ี 4.2 จะเห็นไดว้า่ ผูใ้ห้ค  าวิจารณ์ 200 คน มีค าวิจารณ์ ทั้งหมด 350 ประเด็น 
และสามารถจดัหมวดหมู่ไดเ้ป็น 10 ประเด็น เรียงตามล าดบัความถ่ีดงัน้ี คือ 1) ราคาในการใหบ้ริการ 
จ านวน 65 ประเด็น 2) การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง จ านวน 57 ประเด็น 3) การบริการของพนกังาน 
จ านวน 55 ประเด็น 4) การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู่ จ  านวน35 ประเด็น 5) การใช้
ภาษาองักฤษในการส่ือสาร จ านวน 30 ประเด็น 6) การตกแต่งและสภาพแวดล้อม จ านวน 28 
ประเด็น 7) การแต่งกายของพนกังาน จ านวน 25 ประเด็น 8) ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปา 
จ านวน 25 ประเด็น 9) ทกัษะในการนวดของพนกังาน จ านวน 15 ประเด็น และ 10) ส่ิงอ านวยความ
สะดวก จ านวน 15 ประเด็น ตามล าดบั  
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4.3  การจัดประเภทค าวจิารณ์เชิงบวกของผู้ใช้บริการสปาในจังหวดัเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาการจดัประเภทค าวิจารณ์เชิงบวกของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 

ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.3 ดงัน้ี  
 

ตารางที ่4.3  การจดัประเภทค าวิจารณ์เชิงบวกของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ออกเป็น
ประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 25  17.00 "ส่ือสารภาษาองักฤษได"้ 

"พนกังานสามารถพูดภาษาองักฤษได้
ระดบัหน่ึง" 
"ทกัษะภาษาองักฤษใชไ้ด ้ส่ือสารได"้ 
"พนกังานมีความกระตือรือร้ันท่ีจะพูด
ภาษาองักฤษ" 

2. การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 24  16.33 "ตกแต่งอยา่งดีในสไตลไ์ทยดั้งเดิม" 
"ตกแต่งดี มีสไตลท่ี์เป็นเอกลกัษณ์" 
"สถานท่ีสวยงาม จดัสถานท่ีไดดี้ท าให้
รู้สึกผอ่นคลาย" 
"มีความสงบ ไม่อึดอดัอากาศถ่ายเท" 
"สถานท่ี โปร่งๆ สบายตา เขา้ไปแลว้
รู้สึกผอ่นคลาย" 
"สปาท่ีแวดลอ้มไปดว้ยคน้ไมแ้ละ
บรรยากาศอบอุ่นร่มร่ืน" 
"หอ้งนวดเตียงนวดห้องน ้ามีความ
สะอาดมาก" 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
3. การนวดช่วยบรร เทาอาการ ท่ี
เป็นอยู ่

21 14.29 "นวดแลว้รู้สึกผอ่นคลายไม่ปวดเม่ือย" 
"สบายตวัผอ่นคลายหายเหน่ือย" 
"ผอ่นคลายจากการเม่ือยลา้" 
"กลา้มเน้ือหายปวดเม่ือนวดเสร็จ" 
"ผอ่นคลายสบายตวัหลงัจากนวด" 
"เป็นการนวดท่ีท าใหส้บายตวัผอ่นคลาย" 
"หายเหน่ือยล ้าจากการนวด" 
"นวดแลว้ไดรู้้สึกพกัผอ่น" 
"มีบริการท่ีดีมาก ท าให้รู้สึกผอ่นคลาย
สบายใจ" 

4. การแต่งกายของพนกังาน 20 13.61 "พนกังานแต่งกายสะอาดสุภาพ" 
"พนกังานแต่งกายยนิูฟอร์มสุภาพ
เรียบร้อย" 

5. ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท า
สปา 

19 12.93 "ช านาญดา้นผลิตภณัฑก์ารนวดเป็นอยา่งดี" 
"พนกังานใหค้ าแนะดีท าให้ตดัสินใจ 
เลือกใชผ้ลิตภณัฑง่์ายข้ึน" 
"นกับ าบดัอธิบายการนวดใชน้ ้ามนั" 
"แนะน าและอธิบายสรรพคุณของ 
ผลิตภณัฑ"์ 
"แนะน าน ้ามนันวดไดดี้" 

6. การบริการของพนกังาน 10  6.80 "พนกังานเป็นกนัเองมาก" 
"พนกังานดูเป็นมิตร" 
"พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสดีมาก" 
"พนกังานพูดจาเพราะ แนะน าดี บริการดี" 
"พนกังานบริการอยา่งสุภาพ" 
"พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี" 
"พนกังานอธัยาศยัดี" 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
7. การแนะน า ท่ีตั้งและการเขา้ถึง 8  5.44 "โดยรวมพอใจมากและจะกลบัไปใช้

บริการอีกแน่นอน" 
"แนะน าใหทุ้กคนลองไปใชบ้ริการคู" 
"เหมาะแก่การมาพกัผอ่นกบัครอบครัว
จะกลมัมาอีกแน่นอน" 
"สปาดีๆท่ีไปกนัไดท้ั้งครอบครัว 
แนะน า" 
"ฉนัจะท าแนะน าสปาของคุณใหก้บั
เพื่อนและครอบครัวของฉนั" 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวก 8  5.44 "บริการใหเ้คร่ืองด่ืมตอ้นรับส าหรับ
เรา" 
"ไดรั้บเคร่ืองด่ืม ชาตอ้นรับเม่ือมาถึง" 
"ตอ้นรับมีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี" 
"มีบริการน ้าด่ืมสมุนไพร่" 
"หลงัจากนวดเสร็จมีขนมกลีบล าดวน
และชาอุ่นๆใหท้าน" 
"มีท่ีจอดรถใหบ้ริการ" 

9. ราคาในการใหบ้ริการ 6  4.08 "ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ" 
"การนวดท่ีดีในราคายอ่มเยา" 
"ราคาเป็นกนัเองไม่แพง" 
"เป็นมืออาชีพเหมาะสมกบัราคาท่ีจ่าย" 
"ราคาเหมาะสมต่อชัว่โมงมนัคุม้ค่า
แน่นอน" 
"คุม้ค่ามากเป็นการนวดท่ีดี" 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
10. ทกัษะในการนวดของพนกังาน 6  4.08 "นกับ าบดันวดมีความเป็นมืออาชีพ" 

"นวดอยา่งมีสมาธิมัน่ใจอยา่งมืออาชีพ" 
"มีสมาธิในการนวดทกัษะดี" 
"นกับ าบดันวดใชน้ ้าหนกัมือได้
เหมาะสม" 
"น ้าหนกัการนวดของนกับ าบดันวดได้
ตามท่ีแจง้ไว"้ 
"นกับ าบคันวดไดม้าตรฐานการบริการ
ดี" 
"นกับ าบดัมีทกัษะฝีมือท่ีดี" 
"นวดไดต้รงจุดรู้สึกผอ่นคลาย" 

รวม 147  100  
 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงประเภทของค าวิจารณ์ชิงบวกของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดั

เชียงใหม่ ประเด็นท่ีมีค าวิจารณ์มากท่ีสุด คือ การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร จ านวน 25 ประเด็น 
คิดเป็นร้อยละ 17 รองลงมา คือ การตกแต่งและสภาพแวดลอ้มจ านวน 24 ประเด็น คิดเปีนร้อยละ 
16.33 การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่จ  านวน 24 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 14.29 การแต่งกายของ
พนกังาน จ านวน 20 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 13.61 ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปา จ านวน          
19 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 12.93 การบริการของพนกังาน จ านวน 10 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 6.80 
การแนะน า ท่ีตั้งและการเขา้ถึงและส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 8 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 5.44 
ราคาในการให้บริการจ านวน 6 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 4.08 และทกัษะในการนวดของพนกังาน 
จ านวน 6 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 4.08 ตามล าดบั 
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4.4  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผู้ใช้บริการสปาในจังหวดัเชียงใหม่ทีเ่ป็นเชิงบวก 
ผลการศึกษาโครงสร้างหลกัของค าวิจารณ์ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีเป็นเชิง

บวก ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.4 ดงัน้ี 
 

ตารางที ่4.4  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเป็นเชิงบวก 
 

โครงสร้างของประเด็น ความถี่ ร้อยละ 

1. องค์ประกอบทางอารมณ์และกายภาพ  65 44.23 
การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม  24 16.33 
การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่ 21 14.29 
การแต่งกายของพนกังาน  20 13.61 
2. บุคคลการและบริการ  49 33.32 
การใชภ้าษาองักฤษในการสือสาร  25 17 
การบริการของพนกังาน  10 6.80 
ส่ิงอ านวยความสะดวก  8 5.44 
ทกัษะในการนวดของพนกังาน  6 4.08 
3. การตลาดทีเ่กีย่วข้อง  33 22.45 
ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา  19 12.93 
การแนะน า ท่ีตั้งและการเขา้ถึง  8 5.44 
ราคาในการใหบ้ริการ  6 4.08 

ความถี่ 147 100 
 

จากตารางท่ี 4.4 ผูว้ิจยัน าข้อมูลมาจดัเป็นโครงสร้างความคล้ายคถึงกนัของประเด็น 
สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเด็นหลกั ดงัน้ี 1) องค์ประกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ จ านวน          
65 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 44.23 2) บุคลากรและบริการ จ านวน 49 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 33.32 
และ 3) การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน 33 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 22.45 เม่ือพิจารณารายละเอียด
โครงสร้างท่ี 1 คือ องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ จะประกอบดว้ย 3 ประเด็น ไดแ้ก่ การ
ตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม จ านวน 24 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 16.33 การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ี
เป็นอยู่ จ  านวน 21 ประเด็น คิดเป็นร้อนละ 14.29 การแต่งกายของพนักงาน จ านวน 20 ประเด็น         
คิดเป็นร้อยละ 13.61 โครงสร้างท่ี 2 บุคลากรและบริการ มี 4 ประเด็น ไดแ้ก่ การใชภ้าษาองักฤษใน
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การส่ือสาร จ านวน 25 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 17 การบริการของพนักงาน จ านวน 10 ประเด็น        
คิดเป็นร้อยละ6.80 ส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 8 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 5.44 ทกัษะในการนวด
ของพนกังาน จ านวน 6 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 4.08 โครงสร้างท่ี 3 การตลาดท่ีเก่ียวขอ้งมี 3 ประเด็น 
ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปา จ านวน 19 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 12.93 การแนะน า
ท่ีตั้งและการเขา้ถึง จ านวน 8 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 5.44 ราคาในการให้บริการ จ านวน 6 ประเด็น 
คิดเป้นร้อยละ 4.08 
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4.5  การจัดประเภทค าวจิารณ์เชิงลบของผู้ใช้บริการสปาในจังหวดัเชียงใหม่ 
จากการศึกษาการจดัประเภทค าวิจารณ์เชิงลบของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่  

ผลปรากฏดงัตารางท่ี 4.5 ดงัน้ี  
 

ตารางที ่4.5  การจดัประเภทค าวจิารณ์เชิงลบของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ประเด็น ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. ราคาในการใหบ้ริการ 59  29.06 "ราคาสูงบริการไม่เป็นมืออาชีพ" 

"คิดวา่ราคาสูงไปนิดหน่อย" 
"ระยะเวลาการนวดไม่เหมาะสมกบั
ราคา" 
"ไม่คุม้ค่ากบัราคา" 
"ราคาไม่แพงไปกบัเวลา 1 ชัว่โมง" 
"ราคาไม่โอเคเพราะรู้สึกเจบ็จากการ
นวด" 
"ราคาไม่คุม้ค่าจากการนวด" 
"ราคาสูงไปกบัสปาเล็กๆ" 

2. การแนะน า ท่ีตั้งและการเขา้ถึง 49  24.14 "การตอ้นรับท่ีรู้สึกแยไ่ม่ประทบัใจ" 
"พนกังานหนา้ตาไม่ยิม้แยม้ ไม่เอาใจ
ใส่แนะน าบริการ" 
"พนกังานตอ้นรับพูดจาไม่สุภาพต่อ
หนา้" 
"ส่ิงท่ีท าใหฉ้นัผดิหวงัมากท่ีสุดคือ
พนกังานตอ้นรับท่ีไม่ไดย้ิม้" 
"พนกังานผูห้ญิงท่ีแผนกลอ้นรับวางตวั
ดูหยิง่" 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงประเภทค าวิจารณ์เชิงลบของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 

ประเด็นค าวิจารณ์ท่ีมีมากท่ีสุด คือ ราคาในการให้บริการ จ านวน 59 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 29.06 
รองลงมา คือ การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง จ านวน 49 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 24.14 การบริการ
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ของพนกังาน จ านวน 45 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 22.17 การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่จ  านวน 
14 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 6.90 ทกัษะในการนวดของพนกังาน จ านวน 9 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 
4.43 ส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 7 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 3.45 ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท า
สปา จ านวน 6 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 2.96 การแต่งกายของพนกังาน จ านวน 5 ประเด็น คิดเป็น  
ร้อยละ 2.46 และการใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสาร จ านวน 5 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 2.46 การ
ตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม จ านวน 4 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 1.97 ตามล าดบั 
 
4.6  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผู้ใช้บริการสปาในจังหวดัเชียงใหม่ ทีเ่ป็นเชิงลบ 

จากการศึกษาโครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเป็นเชิงลบ 
ผลปรากฏดงัตารางท่ี 4.6 ดงัน้ี  

 
ตารางที ่4.6  โครงสร้างหลกัของค าวจิารณ์ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเป็นเชิงลบ 
 

โครงสร้างของประเด็น ความถี่ ร้อยละ 

1. องค์ประกอบทางอารมณ์และกายภาพ  118 11.33 
การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่ 59 6.90 
การแต่งกายของพนกังาน  49 2.46 
การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม  6 1.97 
2. บุคคลการและบริการ  66 32.51 
การบริการของพนกังาน  45 22.17 
ทกัษะในการนวดของพนกังาน  9 4.43 
ส่ิงอ านวยความสะดวก  7 3.45 
การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร  5 2.46 
3. การตลาดทีเ่กีย่วข้อง  23 56.16 
ราคาในการใหบ้ริการ  14 29.06 
การแนะน า ท่ีตั้งและการเขา้ถึง  5 24.14 
ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา  4 2.96 

ความถี่ 203 100 
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 จากตารางท่ี 4.6 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาจดัเป็นโครงสร้างความคลา้ยคลึงกนัของประเด็น แบ่ง
ออกเป็น 3 ประเด็นหลกั ดงัน้ี 1) การตลาดท่ีเก่ียวขอ้งจ านวน 118 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 56.16 2)
บุคคลการและบริการจ านวน 66 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 32.51 และ3) องค์ประกอบทางกายภาพ 
จ านวน 23 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 11.33 ประเด็นหลักทั้ง 3 น้ี หากพิจารณารายละเอียด พบว่า 
โครงสร้างท่ี 1 ด้านการตลาดท่ีเก่ียวข้อง มี 3 ประเด็น ได้แก่ ราคาในการให้บริการจ านวน 59 
ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 29.06 การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึงจ านวน 49 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 
24.14 ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปา จ านวน 6 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 2.96 โครงสร้างท่ี 2 
บุคคลกรและบริการ มี 5 ประเด็น ได้แก่ การบริการของพนักงาน จ านวน 45 ประเด็น คิดเป็น         
ร้อยละ22.17 ทกัษะในการนวดของพนกังาน จ านวน 9 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 4.43 ส่ิงอ านวยความ
สะดวก จ านวน 7 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 3.45 และการใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสาร จ านวน                  
5 ประเด็นคิดเป็นร้อยละ 2.46 และโครงสร้างท่ี 3 องคป์ระกอบทางอารมณ์และกายภาพ มี 3 ประเด็น 
ไดแ้ก่ การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่จ  านวน 14 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 6.90 การแต่งกายของ
พนักงาน จ านวน 5 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 2.46 และการตกแต่งและสภาพแวดล้อม 4 ประเด็น          
คิดเป็นร้อยละ 1.97 
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4.7  แสดงการจัดหมวดหมู่ค าวจิารณ์เชิงบวกกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 
จากการจดัหมวดหมู่ค  าวิจารณ์เชิงบวกกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ผลปรากฏดงั

ตารางท่ี 4.7 ดงัน้ี  
 

ตารางที ่4.7  แสดงการจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เชิงบวกกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 

 
 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 
44 29.93 "ตกแต่งอยา่งดีในสไตลไ์ทยดั้งเดิม" 

"ตกแต่งดี มีสไตลท่ี์เป็นเอกลกัษณ์" 
"สถานท่ีสวยงาม จดัสถานท่ีไดดี้ท า
ใหรู้้สึกผอ่นคลาย" 
"มีความสงบ ไม่อึดอดัอากาศ
ถ่ายเท" 
"สถานท่ีโปร่งๆ สบายตา เขา้ไปแลว้
รู้สึกผอ่นคลาย" 
"สปาท่ีมีแวดลอ้มไปดว้ยตน้ไมแ้ละ
บรรยากาศอบอุ่นร่มร่ืน" 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
 

31 21.09 "นกับ าบดันวดมีความเป็นมืออาชีพ" 
"นกับ าบดันวดไดม้าตรฐานการ
บริการดี" 
"นกับ าบดัมีทกัษะฝีมือท่ีดี" 
"นกับ าบดันวดใชน้ ้าหนกัมือได้
เหมาะสมมีคุณภาพ" 
นกับ าบดัสามารถเขา้ใจภาษาองักฤษ
ได"้ 
"ภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับ
ดีและเขา้ใจดี" 
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ตารางที ่4.7  (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
3. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
 

29 19.73 "บริการของพวกเขาท าใหฉ้นั
เหมือนรู้สึกประทบัใจ" 
"ประทบัใจการบริการตอ้นรับ" 
"น ้าหนกัการนวดของนกับ าบดันวด
ไดต้ามท่ีแจง้ไว"้ 
"หลงัจากนวดเสร็จมีขนมกลีบ
ล าดวนและชาอุ่นๆใหท้าน" 
"พนกังานสอบถามความตอ้งและ
แนะน า" 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) 
 

25 17.01 "ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ" 
"การนวดท่ีดีในราคายอ่มเยา" 
"ราคาเหมาะสมต่อชัว่โมงมนัคุม้ค่า
แน่นอน" 
"สถานท่ีสะอาดเรียบร้อยปลอดภยั" 
"สถานท่ีสะอาดมีอนามยั" 
"หอ้งนวดเตียงนวดห้องน ้ามีความ
สะอาดมาก" 

5. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
 

18 12.24 "พนกังานเป็นกนัเองมาก" 
"พนกังานดูเป็นมิตร" 
"พนกังานอธัยาศยัดี" 
"พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสดีมาก" 
"พนกังานพูดจาเพราะ แนะน าดี 
บริการ 
"พนกังานบริการอยา่งสุภาพ" 
"พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี" 

รวม 147 100  
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 จากตารางท่ี 4.7 ค าวิจารณ์เชิงบวกเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ค าวิจารณ์
จ านวนมากตกอยู่ในองค์ประกอบด้านรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) จ  านวน 44 ประเด็น           
คิดเป็นร้อยละ 29.93 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) จ  านวน 31 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 
21.09 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) จ านวน 29 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 19.73 การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) จ านวน 25 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 17.01 และการตอบสนองลูกค้า 
(Responsive) จ านวน 18 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 12.24 ตามล าดบั 
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4.8  แสดงการจัดหมวดหมู่ค าวจิารณ์เชิงลบกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 
จากการจดัหมวดหมู่ค  าวิจารณ์เชิงลบกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ปรากฏผลดงัตารางท่ี 

4.8 ดงัน้ี 
 

ตารางที ่4.8 แสดงการจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เชิงลบกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
1. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
 

94 46.31 "มารยาทของนกับ าบดัไม่ดี" 
"พนกังานตอ้นรับแสดงพฤติกรรม
พูดจาไม่สุภาพ" 
"พนกังานหนา้ตาไม่ยิม้แยม้ ไม่เอาใจ
ใส่แนะน าบริการ" 
"มีปัญหาในการส่ือสารกบัพนกังาน
ตอ้นรับ" 
"นกับ าบดัไม่สามารถท าตาม
ค าแนะน าของฉนัและการร้องขอไม่
ตอบสนองต่อฉนั" 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 
 

65  32.02 "นกับ าบดัไม่ไดม้าตรฐานการบริการ 
ไม่ดี ไม่เป็นมืออาชีพเหมือนไม่ได้
ฝึกฝน" 
"การนวดไม่ดีรู้สึกไม่ไดช่้วยใหดี้ข้ึน" 
"ใชน้ ้ามนันวดมากเกินไป ผวิหนงัไม่
ดูดซึม" 
"รู้สึกเจบ็ปวดจากการนวด" 
"ทกัษะภาษาไม่ค่อยดี พนกังานท่ีสปา
น้ีไม่เขา้ใจภาษาองักฤษ" 
"นกับ าบดัไม่เขา้ใจค าขอของฉนั
เพราะพวกเขาพูดภาษาองักฤษไม่ดี" 
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ตารางที ่4.8 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ ความถี่ ร้อยละ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 
3.รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

21  10.34 "เสียงดงัรบกวนจาก
เคร่ืองปรับอากาศ" 
"อากาศในหอ้งมีกล่ินเหมน็อบั" 
"ฉนัผดิหวงัมากกบัสภาพและความ
สะอาดของห้องน ้ามีคราบสกปรก" 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้
(Assurance) 

14  6.90 "ราคาสูงบริการไม่เป็นมืออาชีพ" 
"ระยะเวลาการนวดไม่เหมาะสมกบั
ราคา" 
"ไม่คุม้ค่ากบัราคา" 
"ราคาไม่แพงไปกบัเวลา 1 ชัว่โมง" 
"ราคาไม่โอเคเพราะรู้สึกเจบ็จากการ
นวด" 
"ราคาไม่คุม้ค่าจากการนวด" 
"ราคาสูงไปกบัสปาเล็กๆ" 
"หอ้งนวด มีฝุ่ น มีหยกัไยดูไม่
สะอาด" 
"หอ้งน ้าไม่สะอาด มีคราบสกปรก" 
"ท่ีน่ีนวดเทา้ไม่สะอาด" 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
 

9  4.43 "บริการท่ีแยไ่ม่ควรใชบ้ริการสปา
ท่ีน่ี" 
"จะไม่กลบัมานวดอีก ทั้งปวดทั้งเจบ็ 
"ฉนัจะไม่กลบัมาอีกแน่นอน มีราคาท่ี
แพงมาก" 
"ไม่แนะน าใหไ้ปถา้ตอ้งการความ
เงียบ" 

รวม 203  100  
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จากตารางท่ี 4.8 ค าวิจารณ์เชิงลบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ค  าวิจารณ์
จ านวนมากตกอยู่ในองค์ประกอบดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) จ านวน 94 ประเด็น คิด
เป็นร้อยละ 46.31 รองลงมา คือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) จ  านวน 65 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 
32.02 รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) จ  านวน 21 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 10.34 การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) จ านวน 14 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 6.90 และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
(Empathy) จ านวน 9 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 4.43 ตามล าดบั 

 
 



 

 

 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อวิ เคราะห์เ น้ือหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของ
นกัท่องเท่ียวในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเมืองจงัหวดัเชียงใหม่จากฐานขอ้มูลออนไลน์ เพื่อ
แยกแยะประเด็นค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียวในเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ออกเป็นค าวิจารณ์เชิงบวกและ
เชิงลบ และเพื่อจดักลุ่มค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ โดย
การรวบรวมข้อมูล 10 ประเด็นค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวท่ีปรากฏเยอะท่ีสุดในเว็บไซต์ Trip 
Advisor เก่ียวกบัการรับบริการสปา ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดย เทคนิค Random Forest และ
สถิติเชิงพรรณนา และผูว้จิยัขอน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี  
 5.1  สรุปผลการวจิยั 
 5.2  อภิปรายผลการวจิยั 
 5.3  ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา 
 5.4  ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร้ังต่อไป 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 
 ผูว้ิจยัได้สรุปผลการศึกษาจากการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยจดักลุ่มประเภทค าวิจารณ์ของ
นกัท่องเท่ียว จากฐานขอ้มูลออนไลน์ เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์จดักลุ่มค าวิจารณ์เชิงบวกและ
เชิงลบให้เช่ือมโขงกบัประเด็นคุณภาพการบริการ จากเวบ็ไซต์ Trip Advisor ของนกัท่องเท่ียวใน
การใชบ้ริการของธุรกิจสปาในเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัน้ี 
 5.1.1  ขอ้มูลผูใ้หค้  าวจิารณ์ในการใชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 จากผลการศึกษาข้อมูลผูใ้ห้ค  าวิจารณ์จ านวน 200 คน ท่ีใช้บริการสปาในจังหวัด
เชียงใหม่ ผูว้ิจารณ์ส่วนใหญ่ไม่ระบุเพศ คิดเป็นร้อยละ 45 ระบุเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 32 และระบุ
เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 22.5 ตามล าดบั ผูว้ิจารณ์ไม่มีการระบุอายุ คิดเป็นร้อยละ 100 ภูมิภาคของ         
ผูว้ิจารณ์ส่วนใหญ่จะไม่ระบุภูมิภาค คิดเป็นร้อยละ 56.5 ระบุภูมิภาคเอเชีย คิดเป็นร้อยละ 30.5 
ภูมิภาคอเมริกาคิดเป็นร้อยละ 7 ภูมิภาคยุโรป คิดเป็นร้อยละ 4.5 และภูมิภาคออสเตรเลียนิวซีแลนด์ 
คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 
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 5.1.2  การจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เก่ียวกบับริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 จากการศึกษาพบว่าผูว้ิจารณ์ 200 คน มีขอ้มูลให้ค  าวิจารณ์ทั้งหมด 350 ประเด็น โดย
สามารถจดัหมวดหมู่ไดเ้ป็น 10 ประเด็น เรียงตามล าดบัความถ่ีไดด้งัน้ี คือ 1) ราคาในการให้บริการ 
2) การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง 3) การบริการของพนกังาน 4) การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่
5) การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 6) การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 7) การแต่งกายของพนกังาน 
8) ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปามี 8) ทกัษะในการนวดของพนักงาน และ 10) ส่ิงอ านวย
ความสะดวก ตามล าดบั  
 5.1.3 การจดัประเภทค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 ค  าวิจารณ์เชิงบวกของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงประเด็นค าวิจารณ์ท่ีมีมาก
ท่ีสุด คือ การใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสาร รองลงมา คือ การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม การนวด
ช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู่ การแต่งกายของพนักงาน ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปา การ
บริการของพนักงาน การแนะน าท่ีตั้ งและการเข้าถึงและส่ิงอ านวยความสะดวก ราคาในการ
ใหบ้ริการ และทกัษะในการนวดของพนกังาน ตามล าดบั และจากค าวจิารณ์เชิงลบของผูใ้ชบ้ริการส
ปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ประเด็นท่ีมีค าวิจารณ์มากท่ีสุด คือ ราคาในการให้บริการ รองลงมาคือ การ
แนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง การบริการของพนกังาน การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่ทกัษะใน
การนวดของพนกังาน ส่ิงอ านวยความสะดวก ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา การแต่งกายของ
พนกังาน การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร และการตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม ตามล าดบั  
 5.1.4  โครงสร้างหลกัของค าวิจารณ์ผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีเป็นเชิงบวกและ          
เชิงลบ 

ขอ้มูลท่ีมีโครงสร้างความคลา้ยคถึงกนัของประเด็นเชิงบวกและเชิงลบ สามารถแบ่งออก
ไดเ้ป็น 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี ค  าวิจารณ์เชิงบวก มีดงัน้ี 1) องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ 
2) บุคลากรและบริการ และ 3) การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง องคป์ระกอบทั้ง 3 องคป์ระกอบน้ีหากพิจารณา
รายละเอียด จะพบวา่องคป์ระกอบทางอารมณ์และทางกายภาพ มี 3 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ การตกแต่ง
และสภาพแวดลอ้ม การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู่ การแต่งกายของพนกังาน องค์ประกอบ
ดา้นบุคลากรและบริการ มี 4 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร การบริการของ
พนักงาน ส่ิงอ านวยความสะดวก ทกัษะในการนวดของพนักงาน องค์ประกอบด้านการตลาดท่ี
เก่ียวขอ้งมี 3 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง 
ราคาในการให้บริการ และเชิงลบน้ีหากพิจารณารายละเอียด จะพบวา่องคป์ระกอบทางอารมณ์และ
ทางกายภาพ มี 3 ประเด็น ไดแ้ก่ การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่การแต่งกายของพนกังาน การ
ตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม องค์ประกอบด้านบุคคลการและบริการ มี 4 ประเด็น การบริการของ
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พนกังาน ทกัษะในการนวดของพนกังาน ส่ิงอ านวยความสะดวก และการใช้ภาษาองักฤษในการ
ส่ือสาร องคป์ระกอบทางอารมณ์และกายภาพ มี 3 ประเด็น ไดแ้ก่ ราคาในการใหบ้ริการ การแนะน า
ท่ีตั้งและการเขา้ถึง ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา  
 5.1.5  การจดัหมวดหมู่ค  าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบกบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 

ค าวิจารณ์เชิงบวกส่วนใหญ่ตกอยู่ในองคป์ระกอบคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของ
การบริการ รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ
การตอบสนองลูกคา้ ตามล าดบั และค าวจิารณ์เชิงลบส่วนใหญ่ตกอยูใ่นองคป์ระกอบคุณภาพการบริ
การดา้นการตอบสนองลูกคา้รองลงมา ความน่าเช่ือถือ รูปธรรมของการบริการ การให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ตามล าดบั 
   
5.2  อภิปรายผลการวจัิย 
 5.2.1 จากวดัถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 1 เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและจัดกลุ่มค าวิจารณ์ของ
นักท่องเท่ียวในการใช้บริการของธุรกิจสปาในเมืองจังหวดัเชียงใหม่จากฐานข้อมูลออนไลน์ 
ผูใ้ชบ้ริการไห้ค  าวิจารณ์ 200 คน แยกประเด็นความคิดเห็นได ้350 ประเด็นโดยจดัเป็นหมวดหมู่ได ้
10 ประเด็น  

การศึกษาวิจยัประเด็นค าวิจารณ์ท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัการให้บริการของธุรกิจ 
สปานั้น จะเห็นได้ว่า สามารถจดัหมวดหมู่ได้เป็น 10 ประเด็น เรียงตามล าดบัความถ่ีได้ดงัน้ี คือ             
1) ราคาในการให้บริการ 2) การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง 3) การบริการของพนกังาน 4) การนวด
ช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู ่5) การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 6) การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 
7) การแต่งกายของพนักงาน 8) ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ในการท าสปามี 8) ทกัษะในการนวดของ
พนกังาน และ 10) ส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั ผลการคร้ังน้ีมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
ราณี อิสิชยักุล และ รชพร จนัทร์สวา่ง (2559) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองการศึกษาศกัยภาพสถานประกอบการ 
สปาไทย ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัของศกัยภาพ
สถานประกอบการสปาในปัจจยั 7 ด้านในระดบัมากท่ีสุดในทุกด้าน และมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
สภาพความเป็นจริงในปัจจยั 7 ดา้นในระดบัมากทุกดา้น โดยปัจจยัดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ี
และส่ิงแวดล้อมเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีอยู่ในความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงของสถาน
ประกอบการสปา  
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 5.2.2  จากวดัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 2 เพื่อแยกแยะประเด็นค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวในเมือง
จงัหวดัเชียงใหม่ออกเป็นค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบ 

จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้จัดประเภทค าวิจารณ์เชิงบวกของผูใ้ช้บริการ 
สปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ค  าวิจารณ์เชิงบวกของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงประเด็นค า
วิจารณ์ท่ีมีมากท่ีสุด คือ การใช้ภาษาอังกฤษในการส่ือสาร  รองลงมา คือ การตกแต่งและ
สภาพแวดล้อม การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ีเป็นอยู่ การแต่งกายของพนักงาน ผลิตภณัฑ์และ
อุปกรณ์ในการท าสปา การบริการของพนกังาน การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึงและส่ิงอ านวยความ
สะดวก ราคาในการให้บริการ และทกัษะในการนวดของพนกังาน ตามล าดบั และจากค าวิจารณ์เชิง
ลบของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ประเด็นท่ีมีค าวจิารณ์มากท่ีสุด คือ ราคาในการใหบ้ริการ 
รองลงมาคือ การแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง การบริการของพนกังาน การนวดช่วยบรรเทาอาการท่ี
เป็นอยู ่ทกัษะในการนวดของพนกังาน ส่ิงอ านวยความสะดวก ผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการท าสปา 
การแต่งกายของพนักงาน การใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสาร และการตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม 
ตามล าดบั จากผลการศึกษาน้ี มีความสอดคลอ้งกบัอศัวิน แสงพิกุล (2561) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง
การวิเคราะห์ค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวกบัการให้บริการธุรกิจสปาในเมืองท่องเท่ียวหลกัของ
ประเทศไทย ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า เม่ือน าค าวิจารณ์ทั้งเชิงลบและเชิงบวกมาจดักลุ่มโครงสร้างค า
วิจารณ์ เพื่อให้ประเด็นต่าง ๆ ขา้งตน้ มีผลชดัเจนข้ึน สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 องค์ประกอบ ท่ีมี
โครงสร้างคลา้ย ๆ กนัทั้งค  าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบ ซ่ึงไดแ้ก่ 1) คน 2) องคป์ระกอบทางอารมณ์
และทางกายภาพ และ 3) ปัญหาดา้นการตลาด 
 5.2.3  จากวดัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ท่ี 3 เพื่อจดักลุ่มค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบให้เช่ือมโยงกบั
ประเด็นคุณภาพการบริการ 

ค าวิจารณ์เชิงบวกส่วนใหญ่ตกอยู่ในองคป์ระกอบคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของ
การบริการ รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ
การตอบสนองลูกคา้ ตามล าดบั และค าวิจารณ์เชิงลบส่วนใหญ่ตกอยู่ในองค์ประกอบคุณภาพการ
บริการด้านการตอบสนองลูกคา้รองลงมา ความน่าเช่ือถือ รูปธรรมของการบริการ การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ตามล าดบั ผลการศึกษาคร้ังน้ี มีความสอดคล้องกบั
อศัวิน แสงพิกุล (2561) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ของนักท่องเท่ียวกับการ
ให้บริการธุรกิจสปาในเมืองท่องเท่ียวหลกัของประเทศไทย ซ่ึงพบว่าค าวิเคราะห์วิจารณ์ภายใต้
แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ เรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) 
การตอบสนอง 3) การสัมผสักนั 4) การประกนั และ 5) การเอาใจใส่ ส่วนค าวิจารณ์เชิงลบสามารถ
จดัเป็นหมวดหมู่ในมิติของคุณภาพบริการโดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 1) ความ
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น่าเช่ือถือ 2) การประกนั 3) การตอบสนอง 4) การเอาใจใส่ และ5) ความเป็นรูปธรรม ผลการวิจยัมี
ความสอดคล้องกบังานวิจยัของอศัวิน แสงพิกุล (2561) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ค า
วิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวกบัการให้บริการธุรกิจสปาในเมืองท่องเท่ียวหลกัของประเทศไทย ท่ีพบวา่ 
ค าวิเคราะห์วิจารณ์ภายใตแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหา
นอ้ย ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การตอบสนอง 3) การสัมผสักนั 4) การประกนัและ 5) การ เอาใจ
ใส่ ส่วนค าวิจารณ์เชิงลบสามารถจดัเป็นหมวดหมู่ในมิติของคุณภาพบริการ โดยเรียงล าดบัตาม
ความถ่ีจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การประกนั 3) การตอบสนอง 4) การเอาใจใส่ 
และ 5) ความเป็นรูปธรรม โดยขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจในคร้ังน้ีคือ มิติคุณภาพการบริการในเร่ืองความ
ไวว้างใจ (ทกัษะของพนกังาน) มีการกล่าวถึงมากท่ีสุดทั้งจากค าวจิารณ์เชิงบวกและเชิงลบ 

 
5.3  ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

จากผลการศึกษาการวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ของของผูใ้ช้บริการสปาในจงัหวดั
เชียงใหม่ ผลงานการวิจัยในคร้ังน้ีได้ขยายองค์ความรู้ในเร่ืองความคิดเห็น ค าวิจารณ์ของ
นักท่องเท่ียวเก่ียวกับประสบการณ์ในการใช้บริการธุรกิจสปาในจังหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์ส าหรับธุรกิจสปาหรือผูป้ระกอบการ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ข
การให้บริการของธุรกิจสปา โดยผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาบริการแก่
ผูป้ระกอบการธุรกิจสปา ดงัน้ี 
 5.31 จากผลการการจดัหมวดหมู่ค าวิจารณ์เก่ียวกับบริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า             
ผูว้ิจารณ์ให้ค  าวิจารณ์ 200 คน มีขอ้มูลทั้งหมด 350 ประเด็น โดยเม่ือจดัเป็นหมวดหมู่ จะพบว่า
หมวดหมู่ท่ีมีการกล่าวถึงมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นราคาในการให้บริการการแนะน า ดา้น
ท่ีตั้งและการเขา้ถึง และดา้นการบริการของพนกังาน ดงันั้นผูป้ระกอบการควรวางแผนการตลาดโดย
การใหค้วามส าคญักบักลยุทธ์ดา้นราคามากข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั ผูใ้ชบ้ริการ
ในปัจจุบนัมีความอ่อนไหวต่อราคา ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการตอ้งพิจารณาการซ้ือจากราคาเป็นส าคญั 
ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจสปาจะตอ้งพิจารณาทั้งในเร่ืองของการก าหนดราคา โปรโมชัน่ ความ
คุม้ค่าของราคากบัคุณภาพการบริการมากข้ึน ดงันั้นการบริหารจดัการราคาท่ีมีความเหมาะสม และ
การช้ีใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นถึงความคุม้ค่าจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ และเกิดการบอกต่อผา่น
ส่ือออนไลน์ในทางท่ีดี ประเด็นถดัมาคือ เร่ืองของการแนะน าท่ีตั้งและการเขา้ถึง ผูใ้ห้บริการธุรกิจ
สปา ควรแนะน าวธีิการเดินทางท่ีสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถึง เช่น แผนท่ีเดินทางแบบอินโฟกราฟิก 
แผนท่ี Google Map เป็นตน้ เน่ืองจากนักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการสปาส่วนใหญ่มีรายได้ในระดบั
หน่ึงท่ีสามารถเดินทางมาใช้บริการโดยรถส่วนตวั ดงันั้นจึงตอ้งการการแนะน าวิธีการเดินทางท่ี
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ถูกตอ้ง สะดวก รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย ประหยดัเวลา เพื่อให้สามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว 
ประหยดั และปลอดภยั ต่อมาเป็นเร่ืองของการบริการของพนกังาน ซ่ึงพนกังานถือไดว้า่เป็นผูท่ี้อยู่
กบัลูกคา้ตลอดกระบวนการให้บริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ีจะตอ้งคดัเลือกผูท่ี้มีความรู้
ความสามารถเขา้มาท างาน ฝึกฝนใหพ้นกังานมีความพร้อมในการให้บริการ และปลูกฝังทศันคติท่ีดี
ในงานบริการ เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 5.3.2 จากการจดัประเภทค าวิจารณ์เชิงบวกและเชิงลบของผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
ซ่ึงพบวา่ ประเด็นเชิงบวกซ่ึงประเด็นค าวิจารณ์ท่ีมีมากท่ีสุด คือ การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 
ดงันั้นจะเห็นไดว้่า ภาษาองักฤษเป็นจุดแข็งของพนกังานท่ีให้บริการของจงัหวดัเชียงใหม่ ดงันั้น 
ผูป้ระกอบการจะตอ้งส่งเสริมเร่ืองภาษาภาษาองักฤษอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้พนกังานมีทกัษะ ความ
ช านาญ และมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดีมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากพนักงานเป็นตัวแทน และเป็น
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดงันั้นการส่ือสารภาษาองักฤษไดอ้ยา่งราบร่ืน จะช่วยสร้างความเขา้ใจอนัดี
ระหว่างสถานประกอบการกับผูม้าใช้บริการได้ดชเป็นอย่างดี และจากค าวิจารณ์เชิงลบของ
ผูใ้ชบ้ริการสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ประเด็นท่ีมีค าวิจารณ์มากท่ีสุด คือ ราคาในการให้บริการ 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการจะตอ้งวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้เป้าหมายว่าเป็นลูกคา้กลุ่มใด มีก าลงัซ้ือมากน้อย
เพียงใด มีความคาดหวงัหรือตอ้งการส่ิงใดบา้ง เพื่อให้สามารถวางแผนกลยุทธ์การก าหนดราคาให้
สอดคลอ้งกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  เพื่อจะไดต้อบสนองความตอ้งการ อันจะน ามาซ่ึงความรู้สึกถึง
ความคุม้ค่าท่ีเขาไดรั้บจากการมาใชบ้ริการ  
 5.3.3 จากการศึกษาและจดัหมวดหมู่คุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ความคิดเห็นท่ีเป็น
เชิงบวกจ านวนมากท่ีสุด อยู่ในองค์ประกอบด้านรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการ ควรใหค้วามส าคญักบัส่ิงท่ีมองเห็นได ้และสามารถสัมผสั จบัตอ้งได ้เช่น ส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ การตกแต่ง สภาพแวดลอ้มโดยรอบ กล่ิน เสียงเพลง ความพร้อมของพนกังานใน
การให้บริการท่ีปลอดภยัตามมาตราการกระทรวงสาธารณะสุขท่ีก าหนด เป็นส่ิงท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกประทบัใจ มีความสบายใจ และอุ่นใจเม่ือไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ ต่อมา ค าวจิารณ์เชิงลบ พบวา่ ส่วน
ใหญ่ตกอยู่ในองค์ประกอบคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) ดังนั้ น 
ผูป้ระกอบการจะตอ้งศึกษาความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
เพื่อจกัไดต้อบสนองการบริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ โยเฉพาะอย่างยิ่งความตอ้งการ
รายบุคคล อันจะเป็ฯการสร้างเสน่ห์ในการให้บริการ นอกจากน้ีจะต้องสร้างทัศนคติในการ
ให้บริการดว้ยใจแก่พนกังาน เพื่อส่งเสริมให้มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ อนัจะน ามาซ่ึงการ
บอกต่อในเชิงบวกมากข้ึน และจะเป็นผลดีต่อผลประกอบการของธุรกิจ และพนกังานก็เกิดความ
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ภาคภูมิใจเม่ือลูกคา้มีความประทบัใจและท าให้อยากกลบัมาใช้บริการ ซ่ึงอาจจะมีแนวโน้มท่ีจะ
กลายมาเป็นลูกคา้ประจ าก็ได ้
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป 
 เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 
เพื่อเป็นการลดความเส่ียงในการสัมผสัหรือพบปะผูค้นจ านวนมากในขณะลงพื้นท่ีเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยั
จึงใช้วิธีการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นแบบออนไลน์จากเว็บไซต์ อย่างไรก็ดีในอนาคตเม่ือ
สถานการณ์คล่ีคลายลงแลว้ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะใหก้ารศึกษาคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาเชิงคุณภาพ
ควบคู่ไปกบัการศึกษาเชิงปริมาณ เช่น ใชว้ธีิการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามเพื่อท าความเขา้ใจความ
คิดเห็นของนักท่องเท่ียว และการรับรู้ในด้านต่าง ๆ และอาจลงพิ้นท่ีเพื่อเก็บข้อมูลโดยละเอียด 
รวมทั้งควรมีการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการเพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึก ในการเติมเต็มให้การวิจยัมีความ
สมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง วเิคราะห์ค าวจิารณ์ของนกัท่องเท่ียวกบัการใหบ้ริการของธุรกิจสปาจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการศึกษาดงัน้ี  

 
1. ขอ้มมูลทัว่ไปของค าวิจารณ์ของนกัท่องเท่ียวกบัการให้บริการของธุรกิจสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ 
ช่ือธุรกจิสปาในเมืองเชียงใหม่ ทีต่รงตามเกณฑ์

ของการศึกษา 
จ านวนค าวจิารณ์ของธุรกจิสปา ในจังหวดั

เชียงใหม่ 
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1.2 ลกัษณะประชากรท่ีมาใชบ้ริการธุรกิจสปาจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีตรงตามเกณฑข์องการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ของ

นกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการ
ธุรกิจสปาในจงัหวดั

เชียงใหม่ 

 
 

ค  าอธิบาย 

 
 

ความถ่ี (n=100) 

 
 

เปอร์เซ็นต ์(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. การจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการธุรกิจสปาจงัหวดัเชียงใหม่ 
2.1 หมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบัธุรกิจสปาจงัหวดัเชียงใหม่ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ประเด็น ความถี่ 
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2.2 การวเิคราะห์และจดัประเภทค าวจิารณ์สปาในจงัหวดัเชียงใหม่ เชิงบวกเป็นประเด็นต่างๆ 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
2.3 โครงสร้างหลกัของค าวิจารณ์สปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเป็นเชิงบวก 
 

โครงสร้างของประเด็กหลกั ความถี่ 
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2.4 การวเิคราะห์และจดัประเภทค าวจิารณ์สปาในจงัหวดัเชียงใหม่ เชิงลบเป็นประเด็นต่างๆ 
 

ประเด็น ความถี่ ตัวอย่างค าวจิารณ์ 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
 2.5 โครงสร้างหลกัของค าวิจารณ์สปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเป็นเชิงลบ 
 

โครงสร้างของประเด็กหลกั ความถี่ 
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3. การจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบัมาตราฐานคณภาพในการใหบ้ริการธรกิจสปาในจงัหวดั
เชียงใหม่ 
3.1 หมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบัมาตราฐานคุณภาพการใหบ้ริการธุรกจิสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ี
เป็นเชิงบวก 

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

 
3.2 หมวดหมู่ความคิดเห็นเก่ียวกบัมาตราฐานคุณภาพการใหบ้ริการธุรกจิสปาในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ี
เป็นเชิงลบ 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 

 

ประวตัิผู้เขียน 
 
ช่ือ – นามสกุล                            นายธานินทร์ จีวะเจริญ 
ประวติัการศึกษา                   พ.ศ. 2559 บริหารธุรกิจ การจดัการ 
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