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ประกาศคุณูปการ 
 
 วิทยานิพนธ์เล่มนี้  ส าเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างสูงยิ่ง 
จากบุคคลทั้งหลาย  ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ที่ให้ความอนุเคราะห์ในด้านต่าง ๆ  ดังต่อไปนี้ 
 ขอขอบพระคุณ  อาจารย์  ดร.ศรัญญา  รักสงฆ์  ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์   
และอาจารย์  ดร.สุธีรา  พ่วงพรพิทักษ์  กรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์  ที่ได้กรุณาให้ค าแนะน า   
เสนอแนะ  และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องตลอดมาตั้งแต่ต้นจนแล้วเสร็จ  ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ 
เป็นอย่างสูง 
 ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์  ดร.ปพฤกษ์บารมี  อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดี 
คณะการบัญชีและการจัดการ  และ  ดร.แคทลียา  ชาปะวัง  ผู้อ านวยการศูนย์บริการวิชาการ 
คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ที่ได้ให้ค าแนะน าและที่ได้ให้ความช่วยเหลือ
ในการตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณ  ผู้บริหาร  และคณาจารย์การบัญชีและการจัดการ  ที่ได้ประสิทธิ์ประสาท
วิชาความรู้  ตลอดจนเจ้าของผลงาน  ต ารา  และเอกสารทางวิชาการทุกท่าน  ที่ผู้วิจัยได้น ามาศึกษา
ก่อให้เกิดแนวคิดอันมีคุณค่าต่องานวิจัยฉบับนี้ 
 ขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัวทุกท่านที่คอยเป็นก าลังใจช่วยเหลือ  และการให้ 
การสนับสนุนในการท าวิจัยให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
 ขอขอบพระคุณบุคลากรบัณฑิตศึกษา  คณะการบัญชีและการจัดการทุกท่านที่ได้ช่วยเหลือ 
ในการด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ประสบความส าเร็จได้ด้วยดีตลอดมา 
 ขอขอบพระคุณ  เพ่ือนนิสิตหลักสูตรเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิตรุ่น  11  ทุกท่าน   
ที่คอยเป็นก าลังใจและให้ความช่วยเหลือในการท าวิจัยให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
 ขอขอบคุณผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทยทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์และสละเวลา 
ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการวิจัย 
 คุณค่าและประโยชน์จากวิทยานิพนธ์เล่มนี้  ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดามารดา  
ตลอดจนบูรพาจารย์  และผู้มีพระคุณที่ให้การอบรมสั่งสอน  ประสิทธิ์ประสาทวิชาซึ่งผู้วิจัยจะน าไป
พัฒนาการท างานให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือประโยชน์ต่อตนเอง  สังคม  และประเทศชาติไปในอนาคต 
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บทคัดย่อ 
 

 ปัจจุบันธุรกิจสปามีการแข่งขันกันมากขึ้น  เกิดการเปลี่ยนแปลงท าให้ต้องมีการปรับตัวให้ทัน
ต่อสภาวะแวดล้อม  ผลของการเปลี่ยนแปลงก่อให้เกิดการสูญเสียได้ไม่ว่าจะเป็นเงินทุน  สินค้า  ทักษา  
เวลา  ก าลังคน  และทรัพยากรอ่ืน  ๆ  ท าให้แตละธุรกิจตองแสวงหากลยุทธ์เพ่ือเพ่ิมความสามารถใน
การแข่งขัน  กลยุทธที่เลือกน ามาประยุกตใชจะตองสอดคลองกับความสามารถของธุรกิจ  เพ่ือที่จะ
แสวงหาโอกาสที่จะท าใหธุรกิจเจริญรุดหนา  การพัฒนาการบริหารจัดการภายในโดยเลือกใชกลยุทธ 
ที่เหมาะสมก็สามารถท่ีจะท าใหธุรกิจประสบผลส าเร็จได  การวางแผนกลยุทธ  หากกิจการไมสามารถ 
ที่จะด าเนินการสรางความเจริญเติบโตใหมีความตอเนื่อง  โดยอาศัยแผนกลยุทธแลวก็เปนที่แนนอน 
วาการด าเนินธุรกิจอาจจะ  ตองประสบกับปญหาตางๆ  มากมาย  ธุรกิจจะตองน ามาพิจารณา 
ใหรอบคอบและมีการก าหนดกลยุทธที่เหมาะสมกับสภาพแวดลอมของธุรกิจ  เพ่ือใหธุรกิจสามารถ
เจริญเติบโตไปไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่ศึกษาวิจัยผลกระทบของกลยุทธ์การ
บริหารการบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  โดยท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  จ านวน  110  คน  และใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือ  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)  การวิเคราะห์
สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย  และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ   
 ผลการวิจัย  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่โดยรวม  อยู่ในระดับมาก  ได้แก ่ ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการออกแบบ
งานบริการ  และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  และผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมคีวามส าเร็จขององค์กรโดยรวม  อยู่ในระดับมาก  ได้แก่  ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า   
ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร 
 ผู้บริหารธุรกิจสปา  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลา
ในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การม ี กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ไม่แตกต่างกัน   
 ผู้บริหารธุรกิจสปา  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลา
ในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การมคีวามส าเร็จขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน 
 จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ  พบว่า  1)  กลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จของ
องค์กรโดยรวม  ด้านการเงิน  2)  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ   
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มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ด้านกระบวนการภายใน   
และ  3)  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม ่ ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  มีความสัมพันธ์ 
และผลกระทบเชิงบวก  กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการ
ภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร 
 โดยสรุป  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก 
กับความส าเร็จขององค์กร  ดังนั้น  ผู้บริหารธุรกิจสปาจะต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาการบริการ  
โดยน าเสนอความคิด  วิธีการใหม่ๆ  พัฒนากลยุทธ์และวิธีการบริหารจัดการระบบบริการให้มี
ประสิทธิภาพ  ตอบสนองความต้องการของลูกค้า  ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการ  
สามารถน าผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยไปใช้ประโยชน์ต่อกระบวนการด าเนินงาน  ท าให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน  มีความเป็นมืออาชีพและมีมาตรฐานในด้านการบริการ  เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด
กับธุรกิจต่อไป 
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ABSTRACT 

 
 Nowadays  spa  businesses  are  facing  high  competition  and  need  to  
adjust  themselves  to  keep  pace  with  the  rapidly  changing  business   
environment.  The  impacts  of  the  changes  are  the  loss  of  capital,  goods,  skills,  
time,  labors,  and  other  resources  and  as  a  result  spa  businesses  have  to  find  
out  different  strategies  to  increase  their  competitive  capabilities.  Strategy  
implementation  must  be  consistent  with  the  businesses’  capability  because  this  
will  create  opportunities  for  businesses.  Developing  internal  management  by  
using  appropriate  strategies  could  also  increase  the  effectiveness  of  business  
and  contribute  to  the  organizational  success.  Therefore,  the  researcher  were  
interested  in  investigating  the  effects  of  modern  service  management  strategy  
on  organizational  success  of  spa  businesses  in  Thailand.  Data  were  collected  
from  110  executives  of  spa  businesses  in  Thailand  and  questionnaires  were  
used  as  the  instrument  of  the  research.  Statistics  used  in  data  analysis  are  t-
test,  F-test  (ANOVA  and  MANOVA),  multiple  correlation  analysis,  simple  
regression  analysis,  and  multiple  regression  analysis. 
 The  findings  revealed  that  the  executives  of  spa  businesses  in  Thailand  
have  expressed  their  opinions  on  modern  service  management  strategy  for  
overall  at  mostly  agree  level  such  as  service  transition,  service  design,  and  
continual  service  improvement.  The  executives  of  spa  businesses  have  also  
expressed  their  opinions  on  organizational  success  for  overall  at  mostly  agree  
level  such  as  financial  perspective,  customer  perspective,  internal  process  
perspective  and  learning  and  growth  perspective.   
 The  executives  of  spa  businesses  in  Thailand  who  have  different  form  
of  business,  regional  location,  initial  capital  of  operation,  period  of  operation,  
number  of  employees,  and  annual  average  income  have  expressed  their  
opinions  on  modern  service  management  strategy  indifferently.   
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 The  executives  of  spa  businesses  in  Thailand  who  have  different  form  
of  business,  regional  location,  initial  capital  of  operation,  period  of  operation,  
number  of  employees,  and  annual  average  income  have  expressed  their  
opinions  on  organizational  success  indifferently. 
 According  to  the  correlation  and  regression  analysis,  the  results  found  
that  1)  modern  service  management  strategy  for  service  design  is  positively  
correlated  with  organizational  success  for  overall  and  financial  perspective;   
2)  modern  service  management  strategy  for  service  operation  is  positively  
correlated  with  organizational  success  for  overall  and  internal  process  
perspective;  and  3)  modern  service  management  strategy  for  continual  service  
improvement  is  positively  correlated  with  organizational  success  for  overall,  
financial  perspective,  customer  perspective,  internal  process  perspective,  and  
learning  and  growth  perspective. 
 In  conclusion,  modern  service  management  strategy  is  positively  
correlated  with  organizational  success.  Therefore,  the  executives  of  spa  
businesses  need  to  focus  on  developing  services.  By  offering  ideas  for  new  
ways  to  develop  strategies  and  methods  for  effective  service  management.  
Meet  customer  needs  Give  customers  the  impression  of  the  service  could  bring  
this  research’s  findings  to  develop  their  operation  process,  to  build  the  
competitive  advantage,  to  promote  the  professional  and  standard  services  in  
order  to  increase  the  organizational  efficiency. 
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บทที ่ 1 
 

บทน า 
 
ภูมิหลัง 
 
 ปัจจุบันการด าเนินธุรกิจต้องเผชิญกับภาวการณ์แข่งขันท่ีรุนแรง  ซึ่งเป็นผลมาจาก
สภาพแวดล้อมที่เกิดการเปลี่ยนแปลงท าให้ต้องมีการปรับตัวให้ทันต่อสภาวะแวดล้อม  ผลของ   
การเปลี่ยนแปลงก่อให้เกิดการสูญเสียได้ไม่ว่าจะเป็นเงินทุน  สินค้า  ทักษา  เวลา  ก าลังคน   
และทรัพยากรอ่ืน ๆ  ท าให้แตละธุรกจิตองแสวงหากลยุทธ์เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน  ซึ่งใน
การประกอบธุรกิจนั้นคงไมไดมีการหวังผลเพียงในระยะสั้น  แตในทุกธุรกิจตางก็มีความตองการที่จะให
ธุรกิจของตนเองนั้น  อยูรอดและกาวสูความเจริญรุงเรืองตอไปในอนาคต  อีกท้ังการด าเนินธุรกิจ 
ยังจะตองค านึงถึงภาวการณแขงขนัทางการตลาดที่จัดเปนสภาพแวดลอมภายนอกท่ีสงผลกระทบอยาง
มากตอการด าเนินการของธุรกิจ  ไมวาจะเปนการแขงขนัระหวางธุรกิจหรือแมกระทั่งการแขงขัน 
ระหวางประเทศ  จากภาวะเศรษฐกิจที่ผานมาธุรกิจจะตองหันมาพิจารณาถึงขดีความสามารถท่ีแทจริง
ของธุรกิจ  กลยุทธที่เลือกน ามาประยุกตใชจะตองสอดคลองกับความสามารถของธุรกิจเพ่ือที่จะแสวงหา
โอกาสที่จะท าใหธุรกิจเจริญรุดหนา  การพัฒนาการบริหารจัดการภายในโดยเลือกใชกลยุทธที่เหมาะสม
ก็สามารถที่จะท าใหธุรกจิประสบผลส าเร็จได  การวางแผนกลยุทธ  หากกิจการไมสามารถท่ีจะ
ด าเนินการสรางความเจริญเติบโตใหมีความตอเนื่อง  โดยอาศัยแผนกลยุทธแลวก็เปนทีแ่นนอนวาการ
ด าเนินธุรกิจอาจจะตองประสบกับปญหาตาง ๆ  มากมาย  ธุรกิจจะตองน ามาพิจารณาใหรอบคอบ 
และมีการก าหนดกลยุทธที่เหมาะสมกบัสภาพแวดลอมของธุรกิจเพ่ือใหธุรกิจสามารถเจริญเติบโตไปได
อยางมปีระสิทธิภาพ  (ปุญญาพัฒน  ฉาสูงเนิน.    2547)   
 กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  (Modern  Service  Management  Strategy)  
เป็นวิธีการใช้ทรัพยากรอย่างมีเป้าหมายเพ่ือช่วยสนับสนุนให้ผู้บริหารธุรกิจใช้เป็นแนวทางในการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ  ให้เกิดประโยชน์สูงสุด  อีกทั้งช่วยวางแผนสร้างคุณค่า  หน้าที่และ   
ความรับผิดชอบ  โดยมุ่งเน้นให้งานบริการที่จะสร้างข้ึนสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ  มีความ
พร้อมให้บริการมีขีดความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจและมุ่งมั่นให้งานบริการที่จะสร้าง
นั้นสอดคล้องกับมาตรฐานและกฎระเบียบที่ก าหนดไว้  ซึ่งรวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการต่าง ๆ  
ส าเร็จลุล่วงและการพัฒนาแผนงานธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  อนึ่ง  กลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่นั้นมีองค์ประกอบหลักอยู่  4  ด้าน  ได้แก่  การออกแบบงานบริการ  (Service  Design)   
การส่งมอบงานบริการ  (Service  Transition)  การปฏิบัติงานบริการ  (Service  Operation)   
การพัฒนางานด้านบริการ  (Continual  Service  Improvement)  (Pevzner.    2007)   
โดยที่กลยุทธ์การบริหาร  การบริการสมัยใหม่จะช่วยท าให้เกิดความส าเร็จขององค์กร   
 ความส าเร็จขององค์กร  (Organizational  Success)  เป็นความสามารถขององคกร 
ในการด าเนินธุรกิจให้บรรลุเปาหมายด าเนินการตามแผนอยางมีประสิทธิภาพ  ใชทรัพยากร 
อยางมีประสิทธิภาพจนบรรลุผลส าเร็จได้ตามเป้าหมายอยางมีประสิทธิผล  ความสามารถ  ในการสร้าง 
คุณค่าและมูลค่าเพ่ิมให้กับองค์กร  มุ่งเน้นการบรรลุชี้วัดความส าเร็จ  ความส าเร็จนี้ทั้งในระดับบุคคล   
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ระดับหน่วยงาน  ระดับแผนก  และระดับฝ่าย  ซึ่งนโยบายการท างานที่เน้นตัวชี้วัดความส าเร็จนี้ 
ได้ส่งผลให้บุคลากรต้องปรับตัวและพัฒนาตนเองอย่างเต็มที่  เพ่ือให้ก้าวทันรูปแบบการท างาน 
ทีป่รับเปลี่ยนไป  โดยการพัฒนาที่ได้รับการยอมรับกันอย่างกว้างขวาง  ก็คือ  การพัฒนาทีมงานให้เป็น
ทีมงานประสิทธิภาพประสิทธิผลเพื่อน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมาย  มุ่งสู่ความเป็นเลิศ  ซึ่งบริหารเพ่ือสร้าง
คุณค่า  โอกาสใน  การพัฒนาศักยภาพให้สูงขึ้นในองค์กร  ความส าเร็จขององค์กรนั้น  มีองค์ประกอบ
หลักอยู่  4  ด้าน  ได้แก่  ด้านการเงิน  (Financial  Perspectives)  ด้านลูกค้า  (Customer  
Perspectives)  ด้านกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspectives)  ด้านการเรียนรู้ 
และการเติบโตขององค์กร  (Learning  and  Growth  Perspectives)  (พสุ  เดชะรินทร์.    2548  :   
61  -  107)   
 ธุรกิจสปา  (Spa  Businesses)  เป็นสถานบริการเพ่ือสุขภาพ  หรือ  สถานพยาบาล 
ที่ให้บริการลูกค้าท่ัวไปด้วยศาสตร์การนวดเพื่อสุขภาพ  การปฏิบัติต่อร่างกายเพื่อสุขภาพ  และการใช้
น้ าเพื่อสุขภาพ  เป็นสถานที่อ านวยความสะดวก  ซึ่งในปัจจุบันธุรกิจสปาในประเทศไทย  มีการขยายตัว
อย่างรวดเร็ว  และต่อเนื่อง  เป็นผลมาจากพฤติกรรมการดูแลสุขภาพของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
มาก  โดยเฉพาะความต้องการความผ่อนคลายในรูปแบบต่าง ๆ  หันมาใช้วิธีทางธรรมชาติในการบ าบัด  
ท าให้ตลาด  การดูแลรักษาสุขภาพมีการขยายตัวมากข้ึน  (สมาคมสปาแห่งประเทศไทย.    2556  :   
เว็บไซต์)  ปัจจุบัน  สปาได้สร้างเอกลักษณ์ข้ึนมาได้อย่างเด่นชัดในเรื่องของสถานที่และการตกแต่ง 
ที่ค านึงถึงการอนุรักษ์ธรรมชาติและรักษาสิ่งแวดล้อม  เหตุนี้ท าให้ธุรกิจบริการด้านสุขภาพอย่างสปา 
มีแนวโน้มของการเติบโตอย่างรวดเร็ว  และเป็นธุรกิจที่นักลงทุนให้ความสนใจ  เพราะกระแส 
ความนิยมสปาส่งผลให้จ านวนผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น  ซึ่งผู้ใช้บริการสปา  มีอยู่ทุกหนแห่งทั่วโลก   
โดยไม่จ ากัดเพศ  วัย  ระดับฐานะ  เพราะทุกคนต่างก็รักและห่วงใยสุขภาพของตนเอง  ทุกคนต่างก็
ปรารถนาที่จะมีสุขภาพร่างกายและสุขภาพจิตใจที่แข็งแรงสมบูรณ์กันทั้งนั้น  (กระทรวงสาธารณสุข.     
2556  :  เว็บไซต์) 
 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น  ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาวิจัยผลกระทบของกลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  โดยมีวัตถุประสงค์   
เพ่ือทดสอบว่า  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่มีผลกระทบต่อความส าเร็จขององค์กรหรือไม่  
อย่างไร  ซึ่งท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากธุรกิจสปาในประเทศไทย  ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย  สามารถ
ใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาความส าเร็จขององค์กรธุรกิจสปาในการยกระดับกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่  อีกทั้งยังเป็นข้อมูลช่วยในการตัดสินใจในการบริหารงานภายในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล  สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจสปา  และเป็นแนวทางในการพัฒนา   
การด าเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทยต่อไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 2.  เพ่ือศึกษาความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 3.  เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่กับความส าเร็จ  
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
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 4.  เพ่ือทดสอบผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จ 
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 5.  เพ่ือเปรียบเทียบกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปาในประเทศไทย   
ที่มรีูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ   
จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 6.  เพ่ือเปรียบเทียบความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  
ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน   
และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือเป็นข้อสนเทศส าหรับผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทยในการปรับปรุงและพัฒนา  
กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน  เมื่อเปรียบเทียบกับธุรกิจ
ประเภทเดียวกันอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 2.  เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับธุรกิจสปาในประเทศไทยในการสร้างมูลค่าเพ่ิมของการบริการ   
ให้มีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่แตกต่างจากคู่แข่งขัน 
 3.  เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างความส าเร็จของธุรกิจสปาในประเทศไทยให้บรรลุ
วัตถุประสงค์และจุดมุ่งหมายขององค์กร 
 4.  เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับธุรกิจประเภทบริการในการน าไปประยุกต์ใช้ก าหนดกลยุทธ์ 
การด าเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย  เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันและความส าเร็จ
ขององค์กรธุรกิจ 
 5.  เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารจัดการธุรกิจสปาในประเทศไทย  ในการยกระดับกลยุทธ์  
การบริหารการบริการสมัยใหม่ภายในองค์กรให้มีมาตรฐานสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จ   
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดการวิจัย  ดังนี้ 
  1.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  (Modern  Service  Management  
Strategy)  โดยประยุกต์จากแนวคิดการบริหารจัดการด้านการให้บริการของ  Pevzner  (2007)  
ประกอบด้วย 
   1.1  ด้านการออกแบบงานบริการ  (Service  Design)   
   1.2  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (Service  Transition)   
   1.3  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (Service  Operation) 
   1.4  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (Continual  Service  Improvement)   
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  2.  ความส าเร็จขององค์กร  (Organizational  Success)  โดยประยุกต์จากแนวคิด 
การวัดผล  การด าเนินงานแบบดุลยภาพ  (Balanced  Scorecard  :  BSC)  ของ  พสุ  เดชะรินทร์  
(2548  :  61-107)  ประกอบด้วย 
   2.1  ด้านการเงิน  (Financial  Perspectives) 
   2.2  ด้านลูกค้า  (Customer  Perspectives) 
   2.3  ด้านกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspectives) 
   2.4  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  (Learning  and  Growth   
Perspectives) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  
จ านวน  1,435  คน  (ส านักงานส่งเสริมธุรกิจบริการสุขภาพ  :  เว็บไซต์) 
 2.  กลุ่มตัวอย่าง  (Sample)  ที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  
จ านวน  306  คน  โดยเปิดตาราง  Krejcie  และ  Morgan  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  43)  
และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ  (Stratified  Random  Sampling) 
 3.  พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก ่ ธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 4.  ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  วันที่  7  ตุลาคม  –  30  พฤศจิกายน  2556 
 5.  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย   
  5.1  การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  
ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรธุรกิจสปาในประเทศไทย 
   ตัวแปรต้น  ได้แก่  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
   ตัวแปรตาม  ได้แก ่ ความส าเร็จขององค์กร 
  5.2  การเปรียบเทียบกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่และความส าเร็จขององค์กร  
ของธุรกิจสปาในประเทศไทย   
   ตัวแปรต้น  ได้แก่  รูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน   
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี 
   ตัวแปรตาม  ได้แก ่ กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  และความส าเร็จ 
ขององค์กร 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจ  
สปาในประเทศไทย   
 2.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่มีผลกระทบต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจ 
สปาในประเทศไทย   
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 3.  ธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มรีูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน  มีกลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่แตกต่างกัน 
 4.  ธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มรีูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน  มีความส าเร็จ   
ขององค์กรแตกต่างกัน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1.  ผู้บริหาร  (Executive)  หมายถึง  กรรมการผู้จัดการ  หุ้นส่วนผู้จัดการ  ผู้จัดการหรือผู้ที่
มีหน้าที่ทางด้านการบริหารจัดการด้านธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 2.  ธุรกิจสปา  (Spa  Businesses)  หมายถึง  ธุรกิจที่จดทะเบียนพาณิชย์กับกรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า  ในประเทศไทย  เป็นธุรกิจที่เปดสถานบริการเพ่ือสุขภาพ  หรือสถานพยาบาลที่ใหบริการ
ลูกคาทั่วไปด้วยศาสตรการนวดเพ่ือสุขภาพ  การปฏิบัติตอรางกายเพ่ือสุขภาพ  และการใชน้ าเพื่อ
สุขภาพ  เปนบริการหลัก  เพ่ือปรับความสมดุลของรางกายและจิตใจโดยใหค าแนะน าดานบริการที่จัดไว
ตามหลักวิชาการ   
 3.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  (Modern  Service  Management  Strategy)  
หมายถึง  กระบวนการของการบริหารจัดการด้านการให้บริการ  ช่วยวางแผนที่สร้างคุณค่า  หน้าที่ 
และความรับผิดชอบ  โดยมุ่งเน้นให้งานบริการที่จะสร้างข้ึนสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ  มีความ
พร้อมให้บริการมีขีดความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจและมุ่งมั่นให้งานบริการที่จะสร้าง
นั้นสอดคล้องกับมาตรฐานและกฎระเบียบที่ก าหนดไว้  ซึ่งรวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการต่าง ๆ  
ส าเร็จลุล่วงและการพัฒนาแผนงานธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  โดยแบ่งออกได้  ดังนี้ 
  3.1  ด้านการออกแบบงานบริการ  (Service  Design)  หมายถึง  การน าเสนอความคิด
และวิธีการออกแบบงานบริการมาท าแผนงานบริการรูปแบบใหม่หรือการปรับเปลี่ยนงานบริการเดิม
เพ่ือให้แน่ใจว่าจะไม่เกิดเหตุการณ์ใด ๆ  ที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจในทุกรอบด้าน 
  3.2  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (Service  Transition)  หมายถึง  การออกแบบงาน
บริการ  โดยมุ่งเน้นให้งานบริการที่จะสร้างขึ้นสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ  มีความพร้อม
ให้บริการ  มีขีดความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจ  มีแผนรองรับเหตุไม่คาดฝันเพ่ือ
ให้บริการ  มีความต่อเนื่อง  มีการติดตามมาตรฐานระดับการให้บริการที่ได้ตกลงไว้  และมุ่งม่ันให้งาน
บริการ  ที่จะสร้างนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานและกฎระเบียบที่ก าหนดไว้ 
  3.3  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (Service  Operation)  หมายถึง  แนวทางในการจัดการ  
งานที่ต้องท าในแต่ละวัน  รวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการต่าง ๆ  ส าเร็จลุล่วง  และมีการเฝ้า
ติดตามหรือรับแจ้งเหตุผิดปกติที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการต้องหยุดชะงัด  พร้อมหาแนวทางการ
แก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วนเพ่ือให้บริการกลับสู่สภาพปกติและวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาให้
พบเพื่อลดโอกาสการเกิดปัญหาซ้ าอีกในอนาคต 
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  3.4  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (Continual  Service  Improvement)  หมายถึง
แนวทางในการเอาข้อมูลการให้บริการมาวิเคราะห์และจัดรายงานสรุป  เพ่ือปรับปรุงและพัฒนา   
อย่างต่อเนื่อง 
 4.  ความส าเร็จขององค์กร  (Organizational  Success)  หมายถึง  ความสามารถ 
ขององคกรในการด าเนินธุรกิจให้บรรลุเปาหมายด าเนินการตามแผนอยางมีประสิทธิภาพ  ใชทรัพยากร 
อยางมีประสิทธิภาพจนบรรลุผลส าเร็จได้ตามเป้าหมายอยางมีประสิทธิผล  โดยแบ่งออกได้  ดังนี้ 
  4.1  ด้านการเงิน  (Financial  Perspectives)  หมายถึง  ความสามารถในการสร้างการ
เติบโตทางธุรกิจในการด าเนินงานและการบริหารของกิจการมีส่วนช่วยในการปรับปรุงองค์กรให้ดีขึ้น 
  4.2  ด้านลูกค้า  (Customer  Perspectives)  หมายถึง  ความสามารถในการตอบสนอง  
ความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป  ดึงดูดลูกค้าใหม่ให้เข้ามาใช้สินค้าบริการ  การรักษา 
  4.3  ด้านกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspectives)  หมายถึง  
ความสามารถหยิบยื่นข้อเสนอต่าง ๆ  ทางด้านคุณค่าท่ีจะดึงดูดและรักษาลูกค้าไว้  ความพรอมในการ
ปฏิบัติงานภายในองคกรและการควบคุมภายในขององคกร  นโยบายและแนวทางตาง ๆ  มีความเปน 
รูปธรรม  สามารถเขา้ใจ 
  4.4  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  (Learning  and  Growth  
Perspectives)  หมายถึง  ความสามารถในการหารูปแบบใหม่ ๆ  ของสื่อ  กระบวนการการน าไป
แก้ปัญหาหรือพัฒนากระบวนการเรียนรู้หรือองค์ความรู้กิจการ  การศึกษาคนควาแนวคิดในการบริหาร
จัดการและน าเทคโนโลยีเขามาชวยในการบริหารจัดการเพ่ือใหกิจการประสบผลส าเร็จตามเปาหมาย 
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เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความสําเร็จ 
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ผู้วิจัยได้ศึกษาจากเอกสารทางวิชาการและผลงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย  ดังนี้ 
  1.  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจสปา 
  2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
  3.  แนวคิดเก่ียวกับความสําเร็จขององค์กร 
  4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจสปา 
 
 1.  ประวัติและความเป็นมา 
  ธุรกิจสปาเข้ามาในประเทศไทยเมื่อประมาณ  10  ปีที่แล้ว  ช่วงนั้นสปาเป็นเพียงธุรกิจ   
ที่แฝงตัวอยู่ภายในโรงแรมหรูเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวต่างชาติเป็นหลัก  และไม่มลีักษณะเป็นธุรกิจ   
เชิงพาณชิย์เท่าใดนัก  ปัจจุบันนอกจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่แสวงหาบริการด้านสปาแล้ว  คนไทย
เองก็ให้ความสนใจไม่แพ้กัน  ส่งผลให้ธุรกิจสปามีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ  ธุรกิจสปาใน
ประเทศไทยจึงมีผู้ประกอบการที่เป็นชาวไทยและผู้ประกอบการชาวไทยที่ร่วมลงทุนกับชาวต่างชาติ  
โดยเลือกลงทุนให้บริการสปาในโรงแรมรสีอร์ท  หรือตามแหล่งท่องเที่ยวทั่วประเทศ 
  กระแสการให้ความสําคัญต่อสุขภาพอย่างจริงจังของคนไทย  ทําให้ธุรกิจสปาเริ่มขยับตัว
ออกจากโรงแรม  และขยายตัวอย่างรวดเร็วในย่านธุรกิจและแหล่งท่องเที่ยว  ภายใต้แนวคิดการ
ให้บริการที่หลากหลายรูปแบบ  และเป็นที่จับตากันว่าธุรกิจสปาจะเป็นหนึ่งในกลุ่มธุรกิจบริการด้าน
สุขภาพที่มีศักยภาพการเติบโตสูงต่อไป  จากท่ีเคยมีอัตราการขยายตัวเฉลี่ยร้อยละ  20-30  ต่อปี  
ธุรกิจสปาสามารถดึงรายได้จากนักท่องเที่ยวต่างชาติได้ไม่ต่ํากว่า  24,000  ล้านบาท  และธุรกิจสปา  
ขนาดเล็กที่เป็นตลาดของคนไทยมีกําลังบริโภคประมาณ  2,000  ล้านบาทต่อปี  คาดว่ารายได้จาก
ธุรกิจ  สปาในตลาดท่องเที่ยวต่างประเทศในส่วนนี้น่าจะขยายตัวได้อีก  เนื่องจากความต้องการมีโอกาส
เติบโตตามอุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่ภาครัฐให้การส่งเสริมและสนับสนุนมาโดยตลอด  ทั้งยังเป็นหนึ่งใน
ธุรกิจบริการด้านสุขภาพที่ภาครัฐกําหนดเปูาหมายให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพของเอเชีย   
ป ี 2546  -  2554  และนํารายได้เข้าประเทศไม่น้อยกว่า  100,000  ล้านบาท 
  แนวโน้มเกี่ยวกับความสนใจในการดูแลสุขภาพที่เพ่ิมสูงขึ้นของคนไทยในกลุ่มชนชั้นกลาง  
ซึ่งเป็นประชากรส่วนใหญ่หรือร้อยละ  70  ของประชากรไทยทั้งหมด  เป็นโอกาสให้ธุรกิจสปาขยายตัว  
สู่ตลาดระดับกลางซึ่งมีลูกค้ากลุ่มเปูาหมายทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติที่พํานักอยู่ในประเทศไทยรวมถึง
กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีกําลังซื้อระดับปานกลางขึ้นไป  โดยผู้ประกอบการธุรกิจสปาส่วนใหญ่จะเป็นคนไทย  
เปิดดําเนินธุรกิจอยู่ในเมืองใหญ่  หรือย่านธุรกิจ  ครอบคลุมตั้งแต่สปาที่อยู่นอกโรงแรม  แต่จับตลาดบน  
และสปาขนาดเล็กท่ีจับตลาดระดับรองลงมา 
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  ธุรกิจสปาไทยยังมีแนวโน้มเติบโตน่าสนใจ  แม้ท่ีผ่านมาจะมีการเปิดตัวสปาขึ้นมาเป็น
จํานวนมาก  แต่โอกาสธุรกิจนี้ยังคงมีต่อเนื่อง  โดยเฉพาะปัจจุบันกําลังเดินมาถึงยุคของการปรับตัวที่
เน้นจุดเด่นเรื่องเอกลักษณ์และบริการที่แตกต่าง  โดยในปี  2549  เชื่อว่าตลาดสปายังมีโอกาสเติบโตสูง
ถึง  20  -  25%  เนื่องจากประเทศไทยสร้างความเชื่อมั่นด้านชื่อเสียงของสปาอันดับ  1  ในเอเชีย
มาแล้วระยะหนึ่ง  รวมถึงการพัฒนาในอุตสาหกรรมทั้งในด้านเครื่องมือ  อุปกรณ ์ และสินค้าสําหรับส
ปาที่มีการเติบโตและขยายธุรกิจสู่การส่งออกไปยังต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง 
  แนวโน้มการพัฒนาธุรกิจสปาเพ่ือการแข่งขันในปี  2549  เชื่อว่าผู้ประกอบการจะนํา
จุดเด่น  ที่มีมานําเสนอเป็นจุดขาย  หรือสร้างเอกลักษณ์ให้ชัดเจนมากข้ึน  ซึ่งอาจทําให้เกิดสปารูปแบบ
ใหม ่ๆนอกจากนี้  การขยายฐานลูกค้าสปาไปยังผู้ชาย  หรือในกลุ่มเมโทรเซ็กช่วล  (ผู้ชายเจ้าสําอาง)  
ซึ่งถือว่า  เป็นกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีอัตราการเติบโตสูงนั้น  จะเป็นอีกปัจจัยที่กระตุ้นให้ตลาดสปาเติบโตมาก  
จนเชื่อว่าจะเกิดสปาเฉพาะกลุ่มผู้ชายให้เห็นในปี  2549  โดยเฉพาะโรงแรมต่าง ๆ  ปัจจุบันสปาไทยมี
การเติบโต  ปีละกว่า  30%  จากสปาที่ได้มาตรฐานทั้งหมด  500  แห่งทั่วประเทศ  แต่ขณะเดียวกันใน
จํานวนดังกล่าวยังมีประมาณ  200  แห่ง  ที่ยังมีปัญหาในเรื่องของการบริหารจัดการสปาที่ถูกต้อง
สําหรับรายได้จากผู้ใช้บริการสปาไทยโดยรวม  คาดว่าปี  2548  อยู่ที่  7,000  ล้านบาท  ปัจจุบันมี
รายได้รวมแล้วกว่า  5,000  ล้านบาท  เป็นชาวต่างชาติ  80%  และชาวไทย  20%  ขณะที่ตลาดรวม
เติบโตปีละประมาณ  20%  ด้านปัจจัยลบ  ตั้งแต่ต้นปี  2548  พบว่า  การเติบโตของนักท่องเที่ยว
ชะลอตัวลงอย่างเห็นได้ชัดโดยคาดว่าปี  2549  จะมีการเติบโตที่ดีกว่านี้  เนื่องจากมีการสนับสนุนจาก
รัฐบาลและ  ททท.    เป็นหัวหอกหลักในการผลักดันนักท่องเที่ยว  ซึ่งจะเป็นส่วนหนึ่งที่ทําให้สปาไทย
เติบโตขึ้นได้  (สํานักการค้าบริการและการลงทุน.    2556  :  เว็บไซต์) 
 2.  ความหมายของธุรกิจสปา 
  กองการประกอบโรคศิลป์  กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  กระทรวงสาธารณสุขได้ให้
ความหมายของสปาไว้ว่า  สปา  หมายถึง  สถานบริการเพ่ือสุขภาพ  หรือสถานพยาบาลที่ให้บริการ
ลูกค้าท่ัวไปด้วยศาสตร์การนวดเพ่ือสุขภาพ  การปฏิบัติต่อร่างกายเพ่ือสุขภาพ  และการใช้น้ําเพื่อ
สุขภาพ  เป็นบริการหลัก  เพ่ือปรับความสมดุลของร่างกายและจิตใจ  โดยให้คําแนะนําด้านบริการ 
ที่จัดไว้ตามหลักวิชาการ  รวมถึงอาจจะมีการให้คําแนะนําการส่งเสริมสุขภาพด้วยการออกกําลังกาย  
โภชนาการ  การปรับพฤติกรรมตามหลักการแพทย์สากล  และสร้างหลักสุขภาพด้วยศาสตร์การแพทย์
ทางเลือก  ทั้งนี้ให้มีมาตรฐานตามท่ีกระทรวงสาธารณสุขกําหนด  (กระทรวงสาธารณสุข.    2556  :  
เว็บไซต์) 
  ในประเทศตะวันตก  สปามีประวัติศาสตร์การใช้เรียกมาอย่างช้านานและหลากหลาย
ความหมาย  แต่ก็พอจะสรุปความหมายหลัก ๆ  ของสปา  ได้ดังนี้ 
  สปา  หมายถึง  สปา  มาจากภาษาลาตินว่า  Sanus  Per  Aquam  หรือ  Sanitas  Per  
Qqusa  ซึ่งแปลได้ใจความว่า  สุขภาพจากสายน้ํา  การบําบัดด้วยน้ํา  หรือการดูแลสุขภาพโดยการ 
ใช้น้ํา 
  สปา  หมายถึง  ชื่อเมืองเล็กๆ  ใกล้กับเมืองลีห์  ทางตะวันออกเฉียงใต้ของประเทศเบล
เยี่ยม  ติดกับชายแดนของประเทศเยอรมัน  เป็นเมืองที่เป็นแหล่งน้ําพุที่มีแร่เหล็กตามธรรมชาติ  เชื่อกัน
ว่าในปี  คศ.  1326  ช่างเหลก็ของเมือง  Collin  Le  Loupe  ได้ยินชื่อเสียงของน้ําพุดังกล่าวเกี่ยวกับ
สรรพคุณ  ในการรักษาโรค  จึงดั้นด้นเสาะหาจนพบและน้ําพุนั้นสามารถรักษาอาการปุวยไข้ 
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ของเขาให้หายไปได้  จริง ๆ  ภายหลังสถานที่แห่งนั้นถูกยกย่องให้เป็น  Health  Resort  ที่โด่งดัง 
และเป็นที่ยอมรับในเรื่อง  การรักษาสุขภาพและอาการเจ็บปุวยต่าง ๆ  ผู้คนส่วนใหญ่รู้จักในนามของ  
Espa  ซึ่งรากศัพท์ที่หมายถึง  น้ําพ ุ ในปัจจุบันคําดังกล่าวถูกใช้ในภาษาอังกฤษว่า  Spa  ซึ่งใช้กัน 
อย่างแพร่หลายในความหมายของสถานที่ตากอากาศเพ่ือสุขภาพ  (Health  Resort) 
  สปา  หมายถึง  อีกหนึ่งความเชื่อที่มีแนวคิดคล้ายคลึงกันก็คือ  Spa  เป็นชื่อของหมู่บ้าน
เล็ก ๆ  แห่งหนึ่งในประเทศเบลเยี่ยม  ที่ซึ่งมีแหล่งน้ําแร่หรือน้ําพุร้อนตามธรรมชาติ  ปรากฏอยู่และถูก
ค้นพบ  โดยชาวโรมันโบราณ  ทหารโรมันนิยมใช้น้ําพุแห่งนี้เป็นที่รักษาอาการบาดเจ็บที่กล้ามเนื้อ 
หรือบาดแผล  ที่ได้รับจากการสู้รบ 
  สปา  หมายถึง  การบําบัดดูแลสุขภาพแบบองค์รวมด้วยวิธีตามธรรมชาติที่ใช้น้ําเป็น
องค์ประกอบในการบําบัด  ควบคู่ไปกับการบําบัดด้วยวิธีทางการแพทย์ทางเลือกอ่ืน ๆ  โดยใช้ศาสตร์
สัมผัสทั้ง  5  ได้แก่  รูป  รส  กลิ่น  เสียงและสัมผัส  เป็นปัจจัยที่สร้างภาวะสมดุลระหว่างร่างกาย  
จิตใจ  จิตวิญญาณ  อารมณ์ 
  สปา  หมายถึง  การบําบัดแบบองค์รวมที่เน้นการปูองกันการเจ็บปุวยมากกว่าการรักษา   
  จากความหมายข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า  สปา  หมายถงึ  สถานที่อํานวยความสะดวก
และทุ่มเทให้กับทางด้านการบําบัดทั้งกายภาพ  จิตใจและอารมณ์  เพ่ือให้ได้มาซึ่งสุขภาพที่ดี  และชีวิต
ที่ผาสุข  สปาต้องใช้น้ําในแง่ของการรักษาและบําบัด  สปามีพ้ืนฐานมาจากการใช้ประโยชน์ของวิตามิน
และแร่ธาตุจากธรรมชาติ  สปาร่วมสมัยยังให้การบรรเทาอาการบาดเจ็บจากการเล่นกีฬา  ผ่านการ
รักษาด้วยวิธีทางการแพทย์ที่ครบครัน  ผ่อนคลายความตึงเครียด  ให้การดูแลและทะนุถนอมทั้งความ
งามทางร่างกายและอารมณ์  ความรู้สึก  ปัจจุบันนี้สปาได้สร้างเอกลักษณ์ขึ้นมาได้อย่างเด่นชัดในเรื่อง
ของสถานที่และการตกแต่ง  จะต้องให้ความสําคัญและความเคารพเรื่องธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมเป็น
อย่างมาก 
 3.  ประเภทของธุรกิจสปา 
  องค์กรสปาระหว่างประเทศ  (International  Spa  Association:  ISPAEurope)   
ได้แบ่งธุรกิจ  สปาออกเป็น  7  ประเภท  ดังนี้  (กระทรวงสาธารณสุข.    2556  :  เว็บไซต์) 
   3.1  สปาในโรงแรมและรีสอร์ท  (Hotel  and  Resort  Spa)  หมายถึง   
สถานประกอบกิจการสปาที่ตั้งอยู่ในโรงแรมและรีสอร์ทต่าง ๆ  ซึ่งเป็นบริการเสริมที่จัดขึ้นสําหรับลูกค้า
ที่มาเข้าพัก  ในโรงแรมและรีสอร์ทเหล่านั้น  รวมทั้งบุคคลภายนอก  เพ่ือการผ่อนคลาย  เสริมสร้าง  
ฟ้ืนฟูทั้งทางร่างกายและจิตใจ  และเพ่ือการเสริมสวย  เสริมความงามแก่ผู้มารับบริการ  โดยบริการที่จัด
ให้  ได้แก่  การใช้น้ําเพ่ือสุขภาพ  การนวด  การอบ  การประคบสมุนไพร  ฟิตเนส  การเสริมความงาม
ใบหน้าและร่างกาย  อาหารและเครื่องดื่มสมุนไพร  โยคะ  การนั่งสมาธิ  เป็นต้น  โดยมีผู้ให้บริการ  
ประกอบด้วย  ผู้ดําเนินการสปา  พนักงานสปา  พนักงานนวด  ส่วนใหญ่เป็นรายการบริการที่ใช้
ระยะเวลา  1  –  6  ชั่วโมงตอ่ครั้งต่อวัน 
   3.2  สปาครบวงจรหรือสปาที่บริการเฉพาะ  (Destination  Spa)  หมายถึง  สถาน 
ประกอบกิจการสปาที่เน้นการพํานักระยะยาวเพ่ือทํากิจกรรมอย่างต่อเนื่อง  โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ส่งเสริมสุขภาพให้แข็งแรง  เป็นสปาครบวงจรที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิต  พฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ  โดยบริการหลักประกอบด้วย  การนวดและวารีบําบัด  โดยมีบริการเสริมอ่ืน ๆ  เช่น   
การออกกําลังกาย  การดูแลรักษารูปร่าง  การควบคุมน้ําหนัก  โภชนาบําบัด  ดนตรีบําบัด  เป็นต้น   
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โดยมีผู้ให้บริการเป็นทีม  ซึ่งประกอบด้วย  บุคลากรทางการแพทย์  พนักงานให้บริการ  รวมทั้งมี   
การจัดบริการในลักษณะของการให้คําปรึกษา  การตรวจสุขภาพ  การกํานดโปรแกรมและเปูาหมาย 
เพ่ือการส่งเสริมสุขภาพ 
   3.3  สปาที่ไม่มีที่พักค้างคืน  (Day  Spa)  หมายถึง  สถานประกอบกิจการสปา 
ที่ให้บริการ  แก่บุคคลทั่วไป  โดยไม่มีห้องพัก  มีจุดมุ่งหมายการให้บริการเพ่ือการผ่อนคลายหลังภารกิจ
ประจําวัน  และเพ่ือฟ้ืนฟูหรือเสริมสร้างสมรรถนะของร่างกาย  การออกกําลังกายเพ่ือสุขภาพ  การใช้
น้ําเพื่อสุขภาพ  การนวด  การใช้สมุนไพรเพ่ือการอบประคบ  สุคนธบําบัด  เป็นต้น  โดยมีการ
จัดบริการให้ผู้รับบริการ  เลือกได้ตามรายการที่กําหนด  และใช้เวลาในการให้บริการ  1  –  6  ชั่วโมง
ต่อครั้งต่อวัน 
   3.4  สปาทางการแพทย์  (Medical  Spa)  หมายถึง  สถานประกอบกิจการสปาที่
ให้บริการในสถานพยาบาล  มีการดูแลแบบเต็มเวลาโดยบุคลากรทางด้านสุขภาพที่มีใบอนุญาตให้  
 การบําบัดรักษาโรค  ฟ้ืนฟูสมรรถภาพจากการเจ็บปุวย  และส่งเสริมสุขภาพให้แข็งแรง  แบบแพทย์   
แผนโบราณและแพทย์ทางเลือก 
   3.5  คลับสปา  (Club  Spa)  หมายถึง  สถานประกอบกิจการสปาที่มุ่งเน้นการจัด
กิจกรรมเพ่ือสุขภาพหรือกีฬา  เพ่ือเสริมสร้างสมรรถนะด้านความแข็งแกร่งของร่างกาย  และมีบริการ
ด้านการนวด  การอบไอน้ํา  การอบซาวน่า  การแช่น้ําร้อน  –  เย็น  รวมถึงโยคะ  หรือการออกกําลัง
กาย  อ่ืน ๆ  ให้บริการเฉพาะสมาชิก  และมีบุคลากรมืออาชีพให้การดูแลแบบวันต่อวัน  สปาประเภทนี้
จะไม่มีห้องพักให้บริการ 
   3.6  สปาที่ใช้น้ําพุร้อนหรือน้ําแร่ในการบําบัด  (Mineral  Spring  Spa)  หมายถึง  
สถานประกอบกิจการสปาที่ใช้น้ําพุร้อนธรรมชาติ  หรือน้ําแร่เพ่ือบําบัดโดยเฉพาะ 
   3.7  สปาที่อยู่ในเรือ  (Cruice  Ship  Spa)  หมายถึง  สถานประกอบกิจการสปา 
ที่อยู่บนเรือสําราญ  เป็นสปาขนาดเล็กผสมผสานกับการออกกําลังกาย  มีการจัดเตรียมอาหาร 
เพ่ือสุขภาพ  เพ่ือให้มีความสุขตลอดการเดินทาง  โดยมีบุคลากรมืออาชีพให้บริการทั้งแบบสปาฟิตเนส  
และโภชนาบําบัด 
 4.  การให้บริการในธุรกิจสปา 
  ธุรกิจสปามีการให้บริการด้านการให้บริการต่างๆ  ในสถานประกอบการสปาเพ่ือสุขภาพ  
ซึ่งประกอบด้วยบริการหลัก  ดังนี้  (กระทรวงสาธารณสุข.    2556  :  เว็บไซต์) 
   4.1  การนวด  (Massage)  จัดเปนทรีตเมนทนางเอกประจําสปาทุกแหงก็วาได  
เพราะ  เปนภูมิปญญา  ด้ังเดิมของแตละชาติอยางการนวดไทย  ซึ่งมีชื่อเสียง  เพราะมีทั้งความนุมนวล
เพ่ือ  ผอนคลาย  มีทั้งความหนักแนนเพ่ือการรักษา  และยังมีการประคบดวยสมุนไพรไทย  ปจจุบันมี
การนํานวดแผนไทยมาประยุกตเขากับความรูเรื่องธาตุเจาเรือนทั่งสี่ของรางกาย  จะไดเลือกใชสมุนไพร
และน้ําหอมระเหยที่เหมาะกับคนนั้นเพื่อประโยชนในการบําบัดอีกดวย  นอกจากนี้ยังมีการนวด 
เพ่ือผอนคลายรักษาเฉพาะจุด  เชน  การนวดเทา  นวดไหลนวดหนานวดไขสันหลังเพื่อกระตุนประสาท  
รวมไปถึงการนวดของชนชาติอ่ืน  อาท ิ การนวดแบบสวีดิช  (Swedish  massage)  ซ่ึงเปนการเคล
าคลึงลูบไล  ไลไปตามกลามเนื้อตาง ๆ  เพ่ือผอนคลาย  การกดจุด  (Reflexology)  เปนอีกวิธีหนึ่งที่มี  
ความหลากหลายแตละชาติก็มีของดีตางกันไปอยาง  Shiatsu  เปนการนวดจึดแบบดั้งเดิมของญี่ปุน   
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Watsu  คือ  การผสมผสานวิธีการของ  Shiatsu  Water  เขาดวยกันกลายเปน  Watsu  คือการกดจุด 
ใตน้ํา  ชวยใหผอนคลายและสบายขึ้นในสภาวะไรน้ําหนัก  หรือการกดจุดของจีนที่เรียกวา  ถุยหนา  
(Tuina)  เปนการกดจุดโดยใชพลังปราณ  ซ่ึงเปนวิธีที่มีมาแตโบราณกาลแตเพ่ิงเริ่มเปนที่รูจักแพรหลาย
เมื่อไมนานมานี้  การฝงเข็ม  (Acupuncture)  มักเปดใหบริการเฉพาะในสปาที่มีคลินิกสุขภาพ  
เพราะตองรักษา  อยางตอเนื่องและผูที่จะฝงเขม็ได้ตองเปนหมอท่ีเชี่ยวชาญเทานั้น 
   4.2  สุคนธบําบัด  (Aroma  Therapy)  เปนวิธีบําบัดดวยกลิ่น  โดยใชน้ํามันหอม
ระเหย  สกัดจากพืชสมุนไพร 
   4.3  วารีบําบัด  (Hydro  Therapy)  เปนศาสตรที่มีอายุนานกวา  2,000  ปแลว 
ตั้งแตสมัยกรีก  รุงเรืองและตกทอดมาจนถึงทุกวันนี้โดยมีรูปแบบแตกตางกันไป  ตั้งแตการแชตัวอบตัว  
หอตัว  การประคบการสูดดมหรือใชน้ํารอนจัดสลับเย็นจัดการฉีดน้ํา  การรดน้ํา  วายน้ํา  การรักษาด้วย
โคลน(Mud  Therapy)  เปนการบําบัดฟนฟูสุขภาพดวยโคลนที่วิเคราะหแลววามากดวยวิตามินเกลือแร  
และซากพืชที่มีคุณคาตอสุขภาพ  สวนจะใชวิธีพาตัวเองลงไปนอนแชโคลน  หรือนําโคลนมาพอกตัว 
หรือพอกบางสวนอันนี้ก็แล้วแตกรรมวิธีของใครของคนนั้น  เปนการหมกทราย  (Sand  Therapy)   
ซึ่งสปาริมทะเลนิยมใหบริการ 
   4.4  โภชนาบําบัด  (Nutrition  Therapy)  เป็นการเนนการกินสารอาหารตาม
ธรรมชาติหลีกเลี่ยงอาหารแหงอาหารปรุงแตงหรือปนเปอนสารเคมีและสารอาหารดัดแปลง 
   4.5  การออกกําลังกาย  (Exercise  -  Breathing  Therapy)  เปนวิธีบําบัดที่พบมาก  
ในสปายุคพัฒนา  ซึ่งมีการออกกําลังกายหลากหลายรูปแบบดวยกัน  ทั้งแบบแอโรบิกและยืดเสนยืดสาย  
เชน  โยคะ  ไทเก็ก  ชี่กง  ฯลฯ  แตตองมีครูฝกคอยใหคําแนะนําท่ีถูกตอง  สปาบางแหงอาจมีการสอน
เรื่องการฝกหายใจที่ถูกต้องดวย  เพราะลมหายใจเปรียบเสมือนกุญแจดอกสําคัญของการเดินทางไปสู   
   4.6  การฝกจิต  (Autogenic  Training)  และการฝกสมาธิ  (Meditation)   
โดย  Autogenic  Training  เปนการฝกจิตใหลงไปถึงระดับจิตใตสํานึก  เพ่ือแกไขพฤติกรรม  เพ่ือการ 
ผอนคลาย  และเพ่ือความสุขความสําเร็จในชีวิตประจําวัน  Meditation  เปนการฝกรวมอารมณ 
ใหหยุดนิ่งเปนจุดเดียว  ฝึกการปลอยวางความคิด  นําไปสูการผอนคลายสูงสุดกอใหเกิดพลังบําบัด
มหาศาล  สามารถลดอัตราการเตนของหัวใจลดความดันลดความเครียด  ตลอดจนชวยหยุดการเติบโต
ของเซลลมะเร็ง  ฯลฯ  ซ่ึงเด๋ียวน้ีมีการนาํความรูดานสมาธิเขามาใชในชีวิตประจําวันเพ่ือชวยลด
ความเครียด  และฟนฟูสุขภาพกายและใจมากยิ่งขึ้น  ทั้งสองวิธีนี้จะตองมีครูที่ชํานาญเปนผูฝกควบคุม
ดูแลปรึกษาและติดตามผล 
   4.7  ดนตรีบําบัด  (Music  Therapy)  เป็นการเนนการเปดเพลงที่ฟงแลวรูสึกผอนค
ลายจําพวกเพลงคลาสสิกไลทมิวสิคเพลงไทยเดิม  เพลงที่ใหขอคิด  ฯลฯ  เพลงกลุมนี้จะชวยสรางจินต
ภาพเพ่ือการผอนคลายฟนฟูและบําบัดรักษาโรค  เพราะฟงแลวทําใหเกิดสมาธิเปนการยกระดับจิตใจ 
ใหสูงขึ้น  สวนนาฏบําบัด  คือ  การออกทาทาง  หรือฟงเพลงแลวถายทอดออกมาเปนภาพวาด  ฯลฯ  
กิจกรรม  พวกนี้อยูในกลุมของดนตรีบําบัดดวยเชนกัน 
   4.8  วิธีบําบัดที่อาศัยแสงสี  คลื่นแสง  (Colour  -  Light  -  Solar  Therapy)   
เปนวิธีบําบัดที่อาศัยแสงสีคลื่นแสง  เชน  พลังออรา  (Aura)  เปนหลักในการวินิจฉัย  และฟนฟูสุขภาพ   
ใชวิเคราะห์พฤติกรรม  เพ่ือแกไขปรับปรุงตนเองหรือการอาบแสงตะวัน  (Solar  Therapy)  ของชาว 
อินเดีย  โดยใชหลักคลื่นแสงสีเขียว  ซ่ึงเปนคลื่นระหวางกลางของแสงอัลตราไวโอเลตที่ใบพืชสีเขียวสด   
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สามารถดูดซับไดมาใชบําบัด  เชน  เอาใบตองมาห่มคลุมรางกายในเวลาที่จํากัดเพ่ือกระตุนภูมิคุมกัน
หรือแมแต  การตกแตงสีของหองการจัดแสงในปริมาณท่ีพอเหมาะทั้งหมดนี้นําไปสูความสุขสงบ 
และการผอนคลาย 
   4.9  การใชพลังของหิน  หรือคริสตัลจากธรรมชาติ  (Crystal  -  Rock  Therapy)  
เป็นการใชพลังของหินหรือธาตุบริสุทธิ์จากธรรมชาติเพื่อการผอนคลาย  ฟนฟูและบําบัดโดยการ 
วิเคราะหจากธาตุและพฤติกรรมของแตละคน  แลวนํามาวางตามรางกายทําเปนเครื่องประดับสวมใสน้ํา
มาวางไวในหองวางไวใกลตัว  ซึ่งวิธีการนี้ยังตองการการศึกษาคนควาอยางเปนรูปธรรมตอไป 
   4.10  งานอดิเรกบําบัด  (Hobby  Therapy)  เปนการรวมเอากิจกรรมตาง ๆ   
เพ่ือการผอนคลายมาทําใหเกิดการพักผอนอยางเต็มที ่ เชน  การวาดภาพระบายสีบนปูนปนบนเซรามิก   
การเย็บปกถักรอย  การเลานิทาน  ฟงนิทานฟงเรื่องขําขัน  อานหนังสือท่ีทําใหผอนคลาย  ฯลฯ 
   4.11  สมุนไพรบําบัด  (Herbal  Therapy)  เปนการใชสมุนไพรที่ใหกลิ่นหอมมาเปน็
อาหารหรืออาหารเสริม  แมกระท่ังเอามาใชบํารุงผิวพรรณเสริมความงามในรูปแบบตาง ๆ  อาท ิ  
การอบไอน้ํา  การแชตัววิธีนี้มีใหเห็นแทบทุกสปาก็วาได้ 
 5.  สภาวะตลาดและแนวโน้มการแข่งขัน   
  ได้กล่าวถงึสภาวการณ์แข่งขันของธุรกิจสปาไว้  ดังนี้  (กระทรวงสาธารณสุข.    2556  :  
เว็บไซต์) 
   5.1  สภาวะตลาดและแนวโน้มการแข่งขันในประเทศ 
    อุตสาหกรรมสปาในประเทศไทยเริ่มมีการขยายตัวอย่างชัดเจนตั้งแต่ปี  2545   
มีการขยายตัวโดยรวม  ทั้งในด้านจํานวนผู้มาใช้บริการและสถานที่ให้บริการจํานวนสถานที่ให้บริการส
ปาในประเทศไทยมีประมาณ  320  แห่ง  ส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบการรายเล็กเกือบครึ่งของสปาทั้งหมด
อยู่ในรีสอร์ต  โดยมีการจ้างงานกว่า  5,000  คน  อย่างไรก็ดี  กระแสการดูแลสุขภาพของคนไทยจะทํา
ให้ธุรกิจ  สปาขยายตัวออกจากโรงแรม  และขยายตัวอย่างรวดเร็วในย่านธุรกิจและท่องเที่ยว  ภายใต้
แนวคิด  การให้บริการที่หลากหลายรูปแบบ  และเป็นที่จับตากันว่าธุรกิจสปาจะเป็นหนึ่งในกลุ่มธุรกิจ
บริการ  ด้านสุขภาพท่ีมีศักยภาพการเติบโตสูงต่อไป  คาดว่ารายได้จากธุรกิจสปาในตลาดท่องเที่ยว
น่าจะขยายตัวได้อีก  เนื่องจากความต้องการมีแนวโน้มการเติบโตตามอุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่ภาครัฐ 
ให้การส่งเสริมและสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง  ทั้งยังเป็นหนึ่งในธุรกิจบริการด้านสุขภาพที่ภาครัฐกําหนด
เปูาหมาย  ให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพของเอเชีย  ปี  2546  -  2554  และนํารายได้เข้า
ประเทศไม่น้อยกว่า  100,000  ล้านบาท 
    แนวโน้มเกี่ยวกับความใส่ใจต่อสุขภาพที่เพ่ิมสูงขึ้นในกลุ่มชนชั้นกลางซึ่งเป็น
ประชากรส่วนใหญ่  หรือร้อยละ  70  ของประชากรไทยทั้งหมด  เป็นโอกาสให้ธุรกิจสปาขยายเข้าสู่
ตลาดระดับกลาง  ซึ่งมีลูกค้ากลุ่มเปูาหมายทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติที่พํานักอยู่ในประเทศไทยรวมถึง
กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีกําลังซื้อระดับปานกลางขึ้นไป  โดยผู้ประกอบการธุรกิจสปาส่วนใหญ่จะเป็นคนไทย
เป็นการดําเนินธุรกิจอยู่ในเมืองใหญ่หรือย่านธุรกิจ  ครอบคลุมตั้งแต่สปาที่อยู่นอกโรงแรมแต่จับตลาด
บนและสปาขนาดเล็กที่จะจับตลาดระดับกลาง  นอกจากนี้ปัจจัยที่กระตุ้นใหต้ลาดสปาเติบโตมาก  คือ  
การขยายฐานลูกค้าสปาไปยังกลุ่มผู้ชาย  หรือในกลุ่มเมโทรเซ็กชวล  ซึ่งถือว่าเป็นกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีอัตรา
การเติบโตสูง  จนเชื่อว่าจะมีสปาเฉพาะกลุ่มลูกค้านี้เกิดข้ึนในระยะเวลาอันใกล้  โดยเฉพาะในโรงแรม  
ต่าง ๆ  เพ่ือรองรับกลุ่มลูกค้าผู้ชายเมโทรเซ็กชวลนี้ 
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    ประเทศไทยสรา้งชื่อเสียงของสปาอันดับ  1  ในเอเชียมาแล้วระยะหนึ่งทุกครั้งที่มี   
การรวบรวม  สปาที่ดีท่ีสุดในโลก  สปาไทยจะติดอันดับหนึ่งทุกครั้งแต่สิ่งที่ประเทศไทยต้องพึงระวังและ
รักษาไว้  คือเรื่องของมาตรฐานการบริการรักษาจุดแข็งในเรื่องความมีอัธยาศัยไมตรีและภูมิปัญญาไทย  
ไม่ว่าจะเป็นสมุนไพรไทยราคาบรรยากาศ  และสถานที่ไว้ปัจจุบันมีสปาในประเทศไทยที่ผ่านการรับรอง
มาตรฐานประมาณ  500  แหง่ทั่วประเทศ  แต่อีกมากกว่า  200  แหง่  ที่ยังไม่ได้มาตรฐานและมีปญัหา
ในเรื่องของการบริหารจัดการสปาที่ต้องอาศัยการสนับสนุนและการควบคุมดูแลจากภาครัฐเพ่ือใหส้ปา
ไทยเป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติอย่างยั่งยืน 
   5.2  สภาวะตลาดและแนวโน้มการแข่งขันในต่างประเทศ 
    สําหรับตลาดในต่างประเทศนั้นแบ่งได้เป็นหลายประเทศ  หากพิจารณา
เปรียบเทียบกับประเทศใกล้เคียงในทวีปแถบเอเชีย  -  แปซิฟิก  7  ประเทศ  ซึ่งรวมถึงประเทศสิงคโปร์
อินโดนีเซีย  มาเลเซีย  ฮ่องกง  ออสเตรเลีย  และนิวซีแลนด์  พบว่าสปาไทยได้รับความนิยมสูงสุด   
อันเป็นผลมาจากปริมาณนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในไทยเป็นสําคัญ  การที่รัฐบาลออก
กฎระเบียบต่าง ๆ  สําหรับธุรกิจสปา  ซึ่งรวมถึงการจดทะเบียนสถานที่ให้บริการทุกแห่งและออก
ใบรับรองพนักงานทําให้สปาของไทยเลื่อนขั้นเทียบเท่ามาตรฐานสากลยิ่งขึ้น 
      5.2.1  ตลาดการเจริญเติบโตในประเทศอเมริกา 
        ความต้องการบริการด้านสปาในประเทศสหรัฐอเมริกาเริ่มตามความ
สนใจด้านสุขภาพและอนามัยที่ดีตั้งแต่ช่วง  ปี  2523  เป็นต้นมาโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วง  ปี  2543  
อุตสาหกรรมมีการเจริญเติบโตอย่างสูงมีมูลค่าถึง  5,000  ล้านดอลลาร์สหรัฐ  ธุรกิจสปาใน
สหรัฐอเมริกาและแคนาดาเติบโตย่างกว้างขวาง  มีกิจการเปิดบริการเป็นจํานวนมากธุรกิจสปาไทยมี
ศักยภาพในค่อนข้างสูง  สามารถเขา้สู่กระแสความนิยมของตลาดได้อีกท้ังเทคนิคการนวดของไทยเป็น
เทคนิคที่ใหป้ระสิทธิผลสูงจึงมีศักยภาพในการแข่งขัน  สปาไทยกําลังได้รับความนิยมเพ่ิมมากขึ้นใน
ฐานะเป็นทางเลือกของการบําบัดโรค  การรักษาสุขภาพ  และการผ่อนคลายความเครียด  มีรายงานว่า
ปจัจุบันบริษัทขนาดใหญ่และหน่วยงานราชการสําคัญ ๆ  ของสหรัฐอเมริกาหลายแหง่มีการเสนอบริการ
นวดใหแ้ก่พนักงาน  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและเป็นการลดค่าใช้จ่ายด้านการรักษาพยาบาล
พนักงาน  อีกท้ังบริษัทประกันสุขภาพหลายแหง่ยอมรับการนวดตามคําสั่งแพทย์เข้าไว้เป็นส่วนหนึ่งของ
ขบวนการบําบัดรักษาสุขภาพที่บริษัทประกันยอมจ่ายชําระใหแ้ก่ลูกค้าการนวดที่เป็นที่นิยมกัน  อย่าง
แพรห่ลายในสหรัฐอเมริกาและแคนาดา  คือ  การนวดเพ่ือการบําบัดรักษา  (Massage  Therapy)  
เชื่อกันว่าจะช่วยผ่อนคลายความเครียดและความเจ็บปวด  ลดความดันโลหิตและเป็นการสร้าง   
ภูมิปอูงกันโรคชนิดของการนวดที่เป็นที่นิยม  และรูจ้ักกันอย่างแพร่หลายมากท่ีสุด  คือ  การนวด
แบบสวีดิช  (Swedish  Massage)  ซึ่งเปน็การนวดเพ่ือการผ่อนคลายอารมณ์และกระตุ้นพลังงาน  
รองลงมา  คือ  การนวดดิฟทิชชู  (Deep  Tissue  Massage)  สําหรับการบําบัดรักษากล้ามเนื้อ   
การนวดเพ่ือการกีฬา  (Sports  Massage)  เพ่ือรักษาอาการเจ็บที่เกิดขึ้นจากการเล่นกีฬา 
      5.2.2  สปาไทยในยุโรป 
        ชาวยุโรปเริ่มหันมาสนใจการบําบัดเพื่อการผ่อนคลายในวิถีทาง 
ของตะวันออก  ดังนั้น  จึงเป็นโอกาสของสปาไทย  ตลาดมีการแข่งขันสูงเพราะยุโรปมีสปาที่เป็นแหล่ง 
บําบัดตามธรรมชาติอยู่เป็นจํานวนมากโดยเฉพาะอย่างยิ่งตลาดเยอรมันประเทศที่มีประชากรกว่า  82   
ลา้นคน  แต่ละปีมีคนปุวยที่ต้องพักฟ้ืนในสถานบําบัดกว่า  1  ล้านคน  สปารวมถึงการนวดตัวเป็น 
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บริการทางเลือกในสถานบําบัดดังกล่าวซึ่งมีให้บริการแพร่หลายทั่วประเทศกว่า  1,300  แหง่   
สรา้งรายได้แต่ละปีกว่า  3  พันล้าน  17  ยูโร  ผู้ใช้บริการประเภทนี้เกือบทั้งหมดเป็นผู้ที่มีประกัน 
สุขภาพ  รายจา่ยต่าง ๆ  ทีเ่กี่ยวข้องสํานักงานประกันสุขภาพจะเป็นผู้ออกให้ทั้งหมด  มีเพียงประชากร
กลุ่มเล็ก ๆ  เท่านั้นที่ออกค่าใช้จ่ายกันเองซึ่งจะเป็นผู้มีฐานะดีมีรายได้สูงการนวดแผนโบราณนวดน้ํามัน  
หรือการใช้สมุนไพรไทย  มีการใหบ้ริการกันบ้างแล้วในเยอรมนีซึ่งผู้ประกอบการจะต้องเป็นผู้เชี่ยวชาญ
และมีคุณวุฒิตามมาตรฐานของสมาคมอาชีพการจัดตั้งสถานประกอบการสปา  โดยคนไทยไม่สามารถ
ทําได้หากไม่มีวีซ่าและใบอนุญาตใหป้ระกอบอาชีพ  หากสามารถจัดตั้งได้ต้องมีการเจรจาทําความตกลง
กับสมาคมอาชีพของเยอรมนีใหย้อมรับว่าการนวดของไทยว่าไม่ใช่การรักษาโรคโดยตรงเพราะใน
ปจัจุบันมีปัญหาเช่นนี้กับสถานบริการของคนไทยโดยรวม  อาจกล่าวได้ว่าธุรกิจสปาได้รับความสนใจอยู่
บา้งแต่ในช่วงที่ภาวะเศรษฐกิจถดถอยเช่นนี้ทําใหผู้้บริโภคสนใจน้อยลงถึงแม้ว่าราคาค้าบริการต่อครั้งจะ
ไม่สูงมากเกินไป  ก็ตาม  (ประมาณตั้งแต่  30  -  50  ยูโรต่อครั้ง)  การนําเสนอสมุนไพรที่ใช้ในการนวด  
จะเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่จะทําใหส้ปาไทยได้รับความสนใจเพ่ิมมากยิ่งข้ึน  นอกจากนี้ยังมีการจัดทําเป็น
การเดินทางท่องเที่ยว  (Package  Tour)  เพ่ือท่องเที่ยวและรับบริการสปาผ่านบริษัททัวร์และธุรกิจ
ท่องเที่ยวต่าง ๆ  ทั่วเยอรมนีผู้ที่ใช้บริการประเภทนี้ส่วนใหญ่จะเป็นผู้สูงอายุหรือผู้ที่มีฐานะดีมีรายได้สูง 
      5.2.3  สปาไทยในตลาดเอเชีย 
        หากพิจารณาด้านศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจสปาไทย   
จากการสํารวจของ  บริษัท  Intelligent  Spas  Pte  จํากัด  สามารถเปรียบเทียบกับประเทศใกล้เคียง
ในทวีปแถบเอเชีย  -  แปซิฟิก  7  ประเทศ  ได้แก่  ประเทศสิงคโปร ์ อินโดนีเซีย  มาเลเซีย  ฮ่องกง  
ออสเตรเลีย  นิวซีแลนด์และไทย  พบว่า  สปาไทยได้รับความนิยมสูงสุด  และคนเอเชียนิยมใช้บริการ 
สปาในประเทศไทยมากท่ีสุด  คือ  ร้อยละ  22  รองลงมา  คือ  อินโดนีเชีย  ร้อยละ  19  มาเลเชีย   
ร้อยละ  13  ออสเตรเลีย  ร้อยละ  7  สิงคโปรแ์ละยุโรป  ร้อยละ  6  อินเดีย  ร้อยละ  5  นิวซีแลนด์  
และอเมริกา  ร้อยละ  4  ตามลําดับสําหรับกลุ่มประเทศเพ่ือนบ้านนั้นเป็นตลาดที่อยู่ใกล้กับประเทศ
ไทยซึ่งใหก้ารยอมรับในวัฒนธรรมไทยและรู้จักนวดแผนไทยอยู่แล้ว  ทําใหก้ารบุกตลาดสปาเป็นไปได้ไม่
ยากนกั  เช่น  ไต้หวัน  ญี่ปุุน  มาเลเซียและจีน  โดยเฉพาะปากีสถานต้องการทําธุรกิจสปาไทยสูง  
ตั้งแต่ที่ปรึกษาทางด้านสปาไทยการฝึกอบรม  ผลิตภัณฑ์สปาและการตกแต่งสถานที่บรรยากาศ  ซ่ึงเป็น
ลักษณะของการผสมผสานสไตล์ไทยกับสไตลป์ากีสถาน  สําหรับตลาดสิงคโปรม์ีความต้องการเพิ่มข้ึน  
ปจัจุบันกิจการสปาของไทยในสิงคโปรม์ีเพียง  1  แหง่  จึงเป็นโอกาสดีที่จะขยายตลาดธุรกิจสปาสู่
สิงคโปรท์ั้งในรูปแบบการจัดตั้งสปาส่งออกผลิตภัณฑ์สมุนไพรไทยที่ใช้ในการบําบัดอีกด้วย  นอกจากนี้
หนว่ยงานภาครัฐยังมีนโยบายการพัฒนาและส่งเสริม  โดยมีการดําเนินการสรา้งเครือข่ายทางการค้ากับ  
4  ประเทศเพ่ือนบ้าน  คือ  มาเลเซีย  สิงคโปร ์ ไต้หวัน  และอินโดนีเซียในการพัฒนาอุตสาหกรรมสปา  
4  ด้าน  คือ  การลงทุนร่วมกันช่องทางการตลาด  การพัฒนาบุคลากรและการแลกเปลี่ยนข้อมูลองค์
ความรู้ซึ่งความรว่มมือดังกล่าวนอกจากจะเป็นประโยชน์ในด้านการเชื่อมโยงธุรกิจสปากับธุรกิจสมุนไพร
ไทยซึ่งเปน็อุตสาหกรรมรากหญ้าของประเทศแล้ว  ยังเป็นการสร้างความสัมพันธประเทศเพ่ือนบ้านให้
สนับสนุนไทยให้เป็นเมืองหลวงสปาแห่งเอเชียด้วยเพราะขณะนี้ประเทศไทยได้รับการยอมรับ
ภาพลักษณ์ของอุตสาหกรรมสปาว่าเป็นอันดบัหนึ่งในแถบประเทศเอเชีย   
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ   
 
 1.  ความหมายของการบริการ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ได้มีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
   ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย  (2553  :  11)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  
สิ่งที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายทําการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อที่ไม่สามารถจับต้องได้  แต่เมื่อ
ผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น 
   อาศยา  โชติพานิช  (2553  :  8)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง   
การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนการบริการที่ด ี ผูรับบริการก็จะไดรับ  
ความประทับใจ  และชื่นชมองคกร  ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกรของเรา  เบื้องหลัง
ความสําเร็จเกือบทุกงาน  มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ  การบริการถือเปน  
หนาเปนตาขององคกรภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 
   ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2550  :  18)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง   
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  (Intangible  goods)  ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ  
โดยสินคาที่ไมมีตวัตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได้ 
   จิตตินันท์  เดชะคุปต์  (2549  :  7)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง   
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้น  จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ  
(ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ)  กับผู้ให้บริการ  (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการ
บริการ)  หรือในทางกลับกัน  ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่าง
ใดอย่างหนึ่ง  ให้บรรลุผลสําเร็จความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์ 
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซื้อโดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทําท่ีตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้าอันนําไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น  ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป  มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบ
และทําให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น   
   วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2548  :  14)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง   
การกระทํา  พฤติกรรม  หรือการปฏิบัติการที่ฝุายหนึ่งเสนอให้อีกฝุายหนึ่งโดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น   
   อเนก  สุวรรณบัณฑิต  (2548  :  18)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง   
กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง  ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุ  
อย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการรวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนา
พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการ   
   จิรพร  สุเมธีประสิทธิ์  (2547  :  6)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง   
กระบวนการดําเนินการที่กระทําโดยบุคคลธรรมดาหรือกระทําโดยนิติบุคคล  องค์กรธุรกิจเพื่อก่อให้เกิด
อรรถประโยชน์หรือคุณค่าแก่ลูกค้าท่ีอาจจะเป็นบุคคลธรรมดา  หรือเป็นนิติบุคคลองค์กรธุรกิจตามที่
ต้องการ 
   ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2547  :  14)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  
กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จัดทําข้ึนเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดทําข้ึนรวมกับการขาย
สินค้า  จากความหมายดังกล่าวสามารถอธิบายได้ว่า  การบริการแบ่งออกเป็น  2  รูปแบบ  คือ   
1.  ผลิตภัณฑ์บริการ  เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดทําขึ้นเป็นผลิตภัณฑ์ 
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รูปแบบหนึ่งเพ่ือสนองความต้องการแก่ผู้บริโภค  เช่น  การนวดเพื่อผ่อนคลายกล้ามเนื้อการตรวจและ
รักษาโรคการจัด  ที่พักในรูปแบบต่าง ๆ  การให้ความรู้และพัฒนาทักษะในสถานศึกษาต่าง ๆ  การให้
คําปรึกษาใน  การบริหารธุรกิจ  หรือการให้ความบันเทิงในรูปแบบต่าง ๆ  2.  การบริการส่วนครบ  
เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดทําข้ึน  เพ่ือเสริมกับสินค้าเพ่ือให้การขายและให้
สินค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  เช่น  บริการติดตั้งเครื่องซักผ้าหลังการขายการตรวจเช็ค
เครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา  หรือการให้คําแนะนําในการใช้งานเครื่องพิมพ์ให้มีประสิทธิภาพ   
หรือการฝึกอบรมใช้เครื่องจักรในการผลิตให้กับลูกค้า 
   ปัฒมา  คงทอง  (2547  :  8)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรม
หรือการดําเนินงานใด ๆ  ที่บุคคลในฝุายหนึ่งนําเสนอให้กับบุคคลอื่น  โดยที่กิจกรรมหรือการดําเนินงาน
นั้น ๆ  ถูกเสนอไปพร้อมกับสินค้าแต่ไม่สามารถจับต้องได้  ซึ่งสามารถทําให้เกิดความประทับใจ 
หรือความพึงพอใจกับผู้รับได้ 
   Hoffman  และ  Bateson  (2006)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง   
กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ  โดยต้องสร้างระบบ  
การบริการที่มคีุณภาพซึ่งต้องคํานึงถึงองค์ประกอบหลัก  คือ  ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ
อย่างต่อเนื่อง  ให้บริการที่น่าเชื่อถือไว้วางใจบริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้  รูปแบบ
การให้บริการที่หลากหลายจะต้องไม่ลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม  การให้บริการต้องมีการปรับปรุง
ได้ดีขึ้น  เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ  ทีมงานต้องพร้อมเสมอให้มีการวิจัยเกี่ยวกับ  
การให้บริการของเจ้าหน้าที่  และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นผู้นํา 
ในการบริการนั้น ๆ 
   Wright  (2006  :  4)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  ปฏิกิริยาหรือ   
การปฏิบัติงานที่ฝุายหนึ่งเสนอให้กับฝุายอ่ืน  แม้ว่ากระบวนการอาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตามแต่
ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น  จับต้องไม่ได้และไม่สามารถครอบครองได้  และอีกหนึ่งความหมาย  
การบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ให้แก่ลูกค้าในเวลาและ
สถานที่เฉพาะแห่งอันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให้   
   Kotler  (2005  :  611)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  การแสดง 
หรอืสมรรถนะที่หนว่ยงานหนึ่ง ๆ  สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานอันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็น  
แก่นสารและไม่มีผลลัพธ์  ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใด  โดยที่การผลิตอาจจะไม่ถูกผูกมัดกับ
ผลิตภัณฑ์กายภาพ 
  จากความหมายของการบริการข้างต้น  สรุปได้ว่า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรม   
การกระทําและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดทําขึ้นเพ่ือเสนอขายและส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรม
ที่จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่าง
ทันทีทันใด  ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน  ไม่สามารถสัมผัสหรือจับแตะต้องได้ 
และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่ายแต่สามารถนํามาซื้อขายกันได้  ซึ่งองค์กรแต่ละองค์กรที่มีการแข่งขัน
กันสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่าง ๆ  โปรแกรมที่นําเสนอ  หรือโปรโมชั่นพิเศษสุดสุดท้ายแล้วผู้บริโภค 
จะเลือกใช้บริการนั้นก็คือ  การบริการหลังการขายซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรต่าง ๆ  นํามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการ
บริการหลังการขายและเป็นตัวเลือกที่ดีในการเข้าใช้บริการ 
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 2.  ความสําคัญของการบริการ 
  การบริการที่ดีเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธาและ  
การสร้างภาพลักษณ์  ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอ่ืน ๆ  ในโอกาสหน้า  การบริการที่มีคุณภาพ  
จะทําให้ชนะใจลูกค้า  ผู้ที่มาติดต่อธุรกิจ  หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้บริการ  จึงถือได้ว่ามีความสําคัญอย่าง
ยิ่ง  ในปัจจุบันนี้  การให้บริการสามารถกระทําได้ทั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการ
ติดต่อ  โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองค์กร  รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ   
  ความสําคัญของการใหบริการสามารถแบงไดเปน  2  ประเด็น  ดังนี้  (จิตินันท์  เดชะคุปต
และคณะ.    2542  :  9) 
   2.1  ความสําคัญตอผูรับบริการ 
    ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง ๆ  หลากหลายมากข้ึนจาก   
การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองเรงรีบและแขงขนัอยูตลอดเวลา  ทัง้ในดานการดํารงชีวิต
และการงานอาชีพทําใหจําเปนตองพ่ึงพาอาศัยผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเรื่องตาง ๆ  ใหสําเร็จลุลวงไปชวย
ตอบสนองความตองการสวนบุคคลการบริการที่พบเห็นขณะนี้มีอยูมากในรูปแบบของการจัดการบริการ
เชิงพาณชิยเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาธุรกิจบริการ  ในปจจุบันจึงมีหลากหลายประเภท   
ซ่ึงสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคท้ังทางดานรางกายอารมณสังคม
สติปญญาและจติใจ  ผูบริโภคจึงจําเปนตองศกึษามาตรฐานของธุรกิจบริการแตละประเภทและ
เปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการใหมากที่สุด  เพ่ือใหไดรับบริการที่ตนเอง   
พึงพอใจตามอัตภาพแตละบุคคลพรอมกันนี้ยังชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต  เมื่อลูกคาไดรับการบริการ   
ที่ตรงกับความคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีตอบริการนั้นซึ่งประสิทธิภาพของการใหบริการที่มี
คุณภาพยอมทําใหผูรบับริการเกิดความประทับใจและมีความสุข 
   2.2  ความสําคัญตอผูใหบริการ  สามารถแบงไดเปน  2  ลักษณะ  คือ 
    2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการผูประกอบการจําเปน  
ที่จะตองปรับกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาเพียงอยางเดียวมาใหความสนใจเปนพเิศษกับ
การบริการตาง ๆ  ที่เก่ียวของกับตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้นเพ่ือใหการดําเนินการ
ประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขนัอื่น ๆ  ไดโดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจนของการบริการกลาว  คือ 
     2.2.1.1  ชวยเพิ่มผลกําไรในระยะยาวใหกับธุรกิจการบริการที่ดี  จะเปน 
ตัวสรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เนื่องจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญตอการบริการมากขึ้น
ในการตัดสินใจซื้อสินคาคุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงขันไดทํา
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพ่ือใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําของผูบริโภคซ่ึงก็คือ  ผลกําไรที่ตามมา
นั้นเอง 
     2.2.1.2  ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจการดําเนินธุรกิจทุกประเภท   
การบริการจะเขามาเก่ียวของทุกขั้นตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกบัผูขายไมวาบริการนั้นจะประกอบ  
การตัดสินใจซื้อ  การแสดงออกถึงความเอาใจใสและเห็นความสําคัญของผูซ้ือตลอดระยะเวลาการให
บริการและการเสนอบริการที่ตรงกับความตองการและความคาดหวังของผูซื้อสินคาหรือลูกคา   
สิ่งเหลานี้ยอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลูกคา  ซ่ึงจะมีสวนทําใหลูกคาติดใจ 
และเกิดการพูดกนัตอ ๆ  ไปในกลุมลูกค้าเปนการประชาสัมพันธภาพพจนของธุรกิจดังกลาวใหเกดิ  
ความนาเชื่อถือมากข้ึน 
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     2.2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาจากธุรกิจ  ธุรกิจใดที่คํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการและสวนเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพยอมสงผลใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ
เมือ่ลูกคาแนใจว่าสินคาหรือบริการที่เขาตัดสินใจซื้อมีการบริการที่ดีกวาสินคาหรือบริการอ่ืน ๆ   
การตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดงายขึ้นโดยเฉพาะลูกคาเกาจะมีการซื้อซ้ําหรือซื้อเพ่ิมโดยไมลังเล 
รวมทัง้มกีารแนะนําลูกคารายใหมใหอีกดวย 
     2.2.1.4  ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจการหมนุเวียนเขาออกของ
พนักงาน  พบวา  มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการเปนอยางมาก  กลาวคือ  การใหบริการที่ดี 
ยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพันกับธุรกจินั้น  ซ่ึงสงผลใหธุรกิจมีกําไรสูง 
และสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราที่สูงไดพนักงานก็จะเกิดความพอใจไมคิดท่ีจะเปลี่ยนใจ
ไปทํางานที่อ่ืน  แตในทางกลับกันธุรกิจเสนอบริการทีไ่มดีทําใหลูกคาไมพอใจและเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืน  
ที่ดีกว่าธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจจนกระทั่งลาออกได  จะเหน็ไดวา
การบริการมีสวนสําคัญตอการรักษาพนักงานใหทํางานกับกิจกรรมนั้นนานหรือในทํานองเดียวกัน
พนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพธุรกิจจึงประสบผลสําเร็จ 

    2.2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการการขยายตัวของธุรกิจอุตสาหกรรม   
การบริการชวงที่ผานมาไดกอใหเกิดงานบริการเพ่ิมข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจบริการ 
ต่าง ๆ  มากมาย  โดยมีจุดประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภค  ซึ่งมแีนวโนม 
หลากหลายมากขึ้น  การประกอบอาชีพบริการจึงเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํารายไดดี
กล่าวคือ 
     2.2.2.1  ชวยใหมีอาชีพและรายไดธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญ 
ของพนักงานบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละคน 
ใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการกบัพนักงานได  งานบริการเปนอาชีพท่ีสุจริตที่ทําใหมีรายไดที่ดี
พอสมควรทั้งนีข้ึ้นอยูกับประเภทของการบรกิารและความสามารถของแตละบุคคลที่จะฝกฝน 
และพัฒนาตนเอง 
     2.2.2.2  ชวยสรางโอกาสในการเสนอขายโดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเกี่ยวกับ
สนิคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยี  การผลิตหรือประสิทธิภาพการใชงานของสินค้า  
ตาง ๆ  แตลูกคาจะทราบเงื่อนไขการบริการตาง ๆ  ที่ผูเสนอขายใหและสามารถนํามาเปรียบเทียบ
ประกอบการตัดสินใจซื้อบริการที่ตรงกับความตองการไดทันท ี โอกาสที่ผูขายหรือพนักงานบริการจะ
ขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกขึน้โดยไมตองเสียเวลาในการโนมนาวจิตใจลูกคา 
  การบริการนับวาเปนกิจกรรมที่เอ้ือประโยชนตอสังคมปจจุบันเปนอยางมาก  ทัง้ในดาน  
การดําเนินชีวิตของผูบริโภคและการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทั้งหลาย  ผูบริโภคทุกวันนี้จําเปน  
ตองพ่ึงพาสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการตาง ๆ  มากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจําวันใหเปนไป  
อยางปกติสขุการแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาดการคาเสรีทําให
ประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจังจึงจะสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
 3.  องคประกอบของการบริการ 

  องคประกอบของการใหบริการที่วัดจากคุณภาพการใหบริการ  ประกอบดวย   
5  องค์ประกอบ  ดังนี้  (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ.    2550  :  106  -  107)   
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   3.1  สิ่งที่สัมผัสได  (Tangible)  ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการเครื่องมือและอุปกรณ   
เช่น  เครื่องคอมพิวเตอร  เครื่องเอทีเอ็ม  เคานเตอรใหบริการ  ที่จอดรถ  สวน  หองน้ํา  การตกแตง 
ปายประชาสัมพันธแบบฟอรมตาง ๆ  รวมทัง้การแตงกายของพนักงาน  สิ่งที่สัมผัสไดเหลานี้ 
จะเหมือนกับ  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ซ่ึงเป็นสวนหนึ่งของสวนประสมทางการตลาด 
   3.2  ความเชื่อถือและไววางใจได  (Reliability)  เปนความสามารถในการมอบ   
การบริการเพ่ือสนองตอบความตองการของลูกคาตามท่ีไดสัญญาหรือท่ีควรจะเปนไดอยางถูกตอง   
และไดตรงวัตถปุระสงคของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม  เชน  การรักษาคนไขของ
โรงพยาบาล  ตองรักษาใหหายปวยการฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบ 
ทุกบาท  ทุกสตางคคํานวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด 
   3.3  ความรวดเร็ว  (Responsiveness)  เปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคาโดย   
ใหบริการอย่างรวดเร็วไมใหรอคิวนานรวมทัง้ตองกุลีกจุอเห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ
สอบถามถงึการมาใชบริการอยางไมละเลยความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงานและกระบวนการใน   
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
   3.4  การรับประกัน  (Assurance)  เปนการรับประกนัวาพนักงานที่ใหบริการมีความรู้
ความสามารถ  และมีความสุภาพจริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่าจะได้รับ
การบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังกล  นอกจากนี้อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐาน
ขององค์กรด้วย 
   3.5  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (Empathy  )  เปนการดูแลและเอาใจใสให
บริการอย่างตั้งอกตัง้ใจเนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรบัการตอบสนองเนน  
การบริการและการแกปญหาใหลูกค้าอยางเปนรายบุคคลตามวัตถุประสงคที่แตกตางกันมีการสื่อสาร  
ทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
 4.  การบริหารการบริการ 
  จุดเริ่มต้นของงานบริการให้ประสบผลสําเร็จนั้นอยู่ที่  การบริหารการบริการ  พบว่า   
การบริหารงานดีย่อมมีชัยไปกว่าครึ่ง  ดังนั้น  การสร้างจิตสํานึกของการให้บริการนั้นจึงหนีไม่พ้นที่
จะต้อง  สํารวจหลักการบริหารจัดการของตนเองเสียก่อน  เพ่ือฝึกฝนตนเองให้มีการบริหารจัดการ 
เพ่ือสร้างงานบริการที่ดีให้กับผู้อื่น  โดยนําหลัก  6  Ps  เพ่ือบริหารงานบริการมาเป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติ  ดังนี้  (วรา  เกยุรินทร์.    2550) 
   4.1  แผนงาน  (Planning)  หมายถึง  เปรียบเหมือนหางเสือหรือเข็มทิศที่จะนํา
องค์กรไปสู่ความสําเร็จแผนงานเป็นเสมือนกลยุทธ์หนึ่งที่จะทําให้บุคคลรอบข้างเกิดความประทับใจใน
พฤติกรรมการให้บริการ  การบริหารแผนงานนั้นจะประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้งหมด  3  ส่วน
ด้วยกัน  ได้แก่  ก่อน  ระหว่าง  และหลังจาก  การให้บริการ  ในช่วงก่อนการให้บริการนั้น  ก่อนอื่นเลย
คุณจะต้องตอบให้ได้ก่อนว่าปัจจุบันคุณมีหน้าที่งานอะไรบ้าง  ขอให้ระบุหน้าที่งานแยกเป็นข้อ ๆ   
โดยละเอียด  หลังจากนั้นให้ตอบคําถามถัดไปว่า  แล้วจะทําอย่างไรให้หน้าที่งานของคุณประสบผล 
สําเร็จเป็นที่  น่าประทับใจของผู้อ่ืน  และจากความคาดหวังนี้เอง  จึงนําไปสู่จุดเริ่มต้นของการกําหนด 
   4.2  ทีมงาน  (People)  หมายถึง  แรงอัดที่คอยขับเคลื่อนงานบริการ  TEAM   
เป็นบุคคลมากกว่าสองคนมาอยู่รวมกัน  ทํางานร่วมกันเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ร่วมกันของกลุ่ม  พบว่า  
การทํางานใด ๆ  ก็ตาม  ไม่สามารถทําได้เองเพียงลําพัง  การให้บริการที่ดีย่อมไม่สามารถเกิดขึ้นโดย
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ลําพัง  จําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องอาศัยพลังกลุ่มหรือทีมงาน  พบว่า  การให้บริการแบบ  One  Man  
Show  จะไม่ส่งผลดีแก่ลูกค้าอย่างแน่นอนอย่างน้อย ๆ  ข้อมูลที่คุณได้รับตัวคุณเองจะต้องติดต่อขอ
ความร่วมมือหรือ  ความช่วยเหลือจากหน่วยงานอื่น  ดังนั้นเพ่ือสร้างงานบริการที่เป็นเลิศ  ตัวคุณ
จะต้องทํางานเป็นทีมร่วมกับผู้อื่นไม่ว่าจะเป็นหัวหน้างาน  ลูกน้อง  เพ่ือนร่วมงานทั้งในหน่วยงาน
เดียวกันหรือต่างหน่วยงานกัน  และความสามารถหลักๆ  เพ่ือให้การทํางานเป็นทีมมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น  ก็คือ  การสื่อสารด้วยวาจา  การติดต่อประสานงาน  การรับฟังและให้คําปรึกษา  ความเห็นอกเห็น
ใจซึ่งกันและกัน  การทําให้สมาชิกกลุ่มมีข้อผูกพันร่วมกัน  เพ่ือสร้างความสําเร็จในการให้บริการที่ดี 
แก่ลูกค้า 
   4.3  ราคา  (Price)  หมายถึง  ต้นทุนที่เกิดขึ้นเทียบกับผลผลิตจริง  ได้รับค่าตอบแทน  
ค่าตอบแทนในที่นี้  ขอให้รวมเงินเดือน  สวัสดิการที่เป็นตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงินที่ได้รับเท่าที่สามารถ
วเิคราะห์และคํานวณออกมาเป็นตัวเลขได้  สรุปผลเป็นทั้งรายปี  รายเดือน  และรายวัน  แล้วจะรู้ว่า
คุณ  มีค่าตัวมากน้อยเท่าไหร่  และจากค่าตัวที่ถูกคํานวณออกมา  ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนคุ้มค่ามากน้อยแค่
ไหน  หากเปรียบเทียบค่าตัวหรือต้นทุนของตนเอง  ผลลัพธ์ของงานบริการก็คือการทําอย่างไรให้ลูกค้าท่ี
จะต้องติดต่อด้วยเกิดความพึงพอใจมากที่สุด  มีข้อร้องเรียนหรือคําบ่นน้อยที่สุด   
   4.4  สินค้า  (Product)  หมายถึง  งานบริการที่ส่งผ่านไปยังลูกค้า  การขายมิใช่เพียง
แค่หยิบยื่นสินค้าที่เป็นวัตถุดิบหรือสิ่งของที่จับต้องได้เพียงอย่างเดียวเท่านั้น  งานทุกงานย่อมต้องผ่าน
กระบวนการของการขายแทบทั้งสิ้น  นั่นก็คือ  การขายบริการถือได้ว่าเป็นการให้และการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการด้วยคุณภาพตามมาตรฐานที่กําหนดขึ้น  ทั้งนี้การส่งผ่านงานบริการไปยังผู้รับบริการนั้นแบ่ง
ออกเป็น  3  ช่วงดําเนินการหลัก  ได้แก่  ก่อนการบริการ  ระหว่างการบริการ  และหลังการบริการ  
พบว่า  ในแต่ละช่วงเวลานั้น  ผู้ให้บริการจะต้องมีกิจกรรมหรือภาระงานและขีดความสามารถ  
(Competency)  ที่จะส่งผลให้ภาระงานที่กําหนดขึ้น  ประสบผลสําเร็จ  โดยมีเปูาหมายหลักเพ่ือให้
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ 
   4.5  กระบวนการ  (Process)  หมายถึง  จุดเชื่อมต่อของงานบริการกับผลลัพธ์
กระบวนการเป็นอีกปัจจัยที่จะส่งผลให้งานบริการของคุณเป็นที่ประทับใจหรือไม่เป็นที่ประทับใจแก่
ลูกค้า  การบริหารกระบวนการจึงเป็นเรื่องท่ีควรกระทําอย่างต่อเนื่อง  สม่ําเสมออยู่ตลอดเวลา   
มิใช่เพียงแค่ทําเฉพาะช่วงเวลาที่ลูกค้ามาวิพากวิจารณ์วิธีการหรือกระบวนการทํางานของคุณเท่านั้น  
การปรับปรุงกระบวนการทํางานอย่างต่อเนื่อง  (Continuous  Improvement)  จึงเป็นหน้าที่ของ   
ผู้ให้บริการที่จะวางแผนเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงระบบงานของตนเองอย่างสม่ําเสมอ   
   4.6  การส่งเสริมงานบริการ  (Promotion)  หมายถึง  การจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริม
หรือสนับสนุนตัวสินค้าหรืองานบริการต่าง ๆ  ที่มีขึ้นด้วยวิธีการที่แตกต่างกันออกไป  เช่น  การลด  
แลก  แจก  แถม  หรือการจัดโชว์เล็ก ๆ  เพ่ือดึงดูดใจและจูงใจลูกค้าให้หันมาใช้สินค้าหรือบริการของ
ตน  รวมถึง  การทําให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในการใช้สินค้าและบริการต่อไป   
 5.  กลยุทธ์การบริหารการบริการ 
  กลยุทธ์การบริหารการบริการ  เปนตัวกําหนดใหเกิดแนวปฏิบัติตาง ๆ  ไมวาจะเปนวิธีการ
ปฏิบัติงานใหเกิดความสําเร็จ  การกําหนดวิสัยทัศน  นโยบายกลยุทธและเปาหมายในการทํางานแลว  
สิ่งสําคัญ  คือ  ทําอยางไรจึงจะสามารถนํานโยบายและกลยุทธตาง ๆ  มาประยุกตสูการปฏิบัติ 
เพ่ือใหผูปฏิบัติสามารถปฏิบัติงานใหไดผลสําเร็จตามเปาหมายที่ตั้งไว  ดังนั้น  จึงตองทราบความหมาย 
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ของกลยุทธการบริหารการบริการอย่างชัดเจน  ผู้วิจัยได้สรุปและให้ความหมายไว้ว่า  กลยุทธการบริหาร  
การบริการ  หมายถึง  กระบวนการบริหารจัดการดําเนินงานที่สงผลตอความประทับใจของผูรับบริการ  
ซึ่งมอีงคประกอบดวยกัน  3  ดาน  ดังนี้  ดานการใหความสําคัญกับลูกคา  ดานการพัฒนาอยางต
อเนื่องและดานการมสีวนรวมจากพนักงาน  โดยมีหลักสําคัญที่ควรยึดเปนแนวทางในการปฏิบัติอยู   
3  ประการ  ดังนี้  (ณัฏฐพันธ์  เขจรนันท์.    2545  :  60  -  64) 
   5.1  การใหความสําคัญกับลูกคา  (Customer  Orientation)  เปนสาเหตุสําคัญท่ี
ทําใหธุรกิจอยูรอดธุรกิจสามารถดํารงอยูได  โดยลูกคาคือคุณภาพและ  คุณภาพคือลูกคา  ดังนั้น  
พนักงานในองคกรธุรกิจทุกคนจงึตองมีสํานึกในการปฏิบัติงานในทุกขั้นตอนตองสรางผลงานที่มีคุณภาพ
ใหกับลูกคาเพราะลูกคาเปนผูใหเงินเดือนความสุขและความม่ันคงในชีวิตลูกคาจึงมีความสําคัญในทุก ๆ  
องคกรทําใหธุรกิจตองติดตามเรียนรูและพยายามคิดแบบลูกคาตลอดจนใหลูกคามีสวนรวมในการ
ดําเนินงานและการแกไขปญหาของธุรกิจเพ่ือทีจ่ะตอบสนองความตองการสรางความพอใจและความ 
ชื่นชม  จากลูกค้าไดอย่างแทจริงการสงมอบผลงานและสรางความพอใจใหแกลูกคา  ซ่ึงจะสรางความ
สัมพนัธ  ตอเนื่องกันเปน็หวงโซคุณภาพ  (Quality  Chain)  จากผูใหบริการไปยังลูกคาที่มีการบริการ 
ทีม่ีคุณภาพโดยความสัมพันธจะตองเปนระบบทีส่อดคลองสงเสริมและตอเนื่องกนัอยางเหมาะสม   
ถาโซหวงใดมีความบกพร่องก็จะทําใหการสงมอบการบริการที่มีคุณภาพขาดความสมบูรณและสราง 
ปญหาขึ้นพนักงานทุกคนจึงตองมีสํานึกแหงการบริการที่มีคุณภาพและความเปนเลิศในการบริการ 
จงึจะสงผลใหการดําเนินงานประสบผลสําเร็จสูงสุด 
   5.2  การพัฒนาอยางตอเนื่อง  (Continuous  Development)  สรางนวัตกรรมใหม   
ที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่องทําใหองคกรตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง  ซึ่งจะทําใหการกาวไปขางหนาของ
ธรุกิจสะดวกคลองตัวและมีประสิทธิภาพสามารถแกปญหาและพัฒนาระบบงานที่ซับซอนและ
ครอบคลุมทัง้องคกร  โดยองคกรที่นํากลยุทธการบริหารการบริการไปพัฒนาปรับปรุงใชจะตองกลา
ตัดสินใจแกไขปรับปรุงและเปลี่ยนแปลง  ซ่ึงเปนแนวทางในการดําเนินงานตองมีการศึกษาวิเคราะห 
และทบทวนขอมูลการดําเนินงานและสภาพแวดลอมในการพัฒนาและปรับปรุงระบบการบริหารการ
บริการและผลลัพธอยางสรางสรรคและตอเนื่องพยายามหาวิธีในการแกไขปญหาและพัฒนาการ
ดําเนินงาน  ทีเ่รียบง่ายแตใหผลลัพธสูงมีการติดตามตรวจสอบและประเมินผลงานอยางเปนระบบ   
   5.3  การมีสวนรวมจากพนักงาน  (Employees  Participation)  องคกรตองให
พนักงานทุกคนในหนวยงานมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นในการกําหนดแนวทางในการปฏิบัติงาน
ทุกคนในองคกรตองรวมมือกันโดยตองปฏิบัติใหไดมาตรฐานขององคการใหมีคุณภาพในแบบแผน
เดียวกัน 
  สรุปไดวา  กลยุทธการบริหารการบริการ  ตองมีการวางแผนและมีการกําหนดกลยุทธใน  
การบริหารบริการเพ่ือใหเกดิคุณภาพและมาตรฐานและเกิดกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่   
หลักสําคัญเปนการใหความสําคัญกับลูกคามีการพัฒนาอยางตอเนื่องและการมีสวนรวมจากพนักงาน   
ทําใหความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดขึน้ไดจริง  ซ่ึงจะสงผลใหผรูบับริการเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการมีการนําเทคนิคการบริการตาง ๆ  ไปใชเปนองคประกอบที่สําคัญในการใหบริการกับลูกคา้
จนสามารถเขาถงึความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการมีการกําหนดแนวทางการพัฒนา
คุณภาพของการบริการสามารถที่จะตรวจวัดและประเมินผลศักยภาพขององคกรในการใหบริการ   
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ทีเ่ป็นเลิศในการขับเคลื่อนสินคาและบริการใหเป็นที่ประทับใจและเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   
สงผลต่อความสําเร็จขององคกรใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและจดุมุงหมายสูงสุดตอไป 
 6.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
  กระบวนการของการบริหารจัดการด้านการให้บริการ  ช่วยวางแผนที่สร้างคุณค่า  หน้าที่
และความรับผิดชอบ  โดยมุ่งเน้นให้งานบริการที่จะสร้างข้ึนสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ  มีความ
พร้อมให้บริการ  มีขดีความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจและมุ่งมั่นให้งานบริการที่จะ
สร้างนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานและกฎระเบียบที่กําหนดไว้  ซึ่งรวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการ
ต่างๆ  สําเร็จลุล่วงและการพัฒนาแผนงานธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  โดยพิจารณาถึงกระบวนการ
หรือขั้นตอนของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  (Modern  Service  Management  
Strategy)  โดยแบ่งออกได้ดังนี้  (Pevzner.    2007)   
   6.1  การออกแบบงานบริการ  (Service  Design)  หมายถึง  การนําเสนอความคิด
และวิธีการออกแบบงานบริการมาทําแผนงานบริการรูปแบบใหม่หรือการปรับเปลี่ยนงานบริการเดิม  
เพ่ือให้แน่ใจว่าจะไม่เกิดเหตุการณ์ใด ๆ  ที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจในทุกรอบด้าน  เน้นการออกแบบ
กิจกรรมที่จะเกิดขึ้นในกระบวนการให้บริการ  รวมทั้งการพัฒนากลยุทธ์และวิธีการบริหารจัดการระบบ
บริการกุญแจหลักของการบริการ  ได้แก ่ การบริหารความพร้อมที่จะให้บริการ  การบริหารขีด
ความสามารถใน  การให้บริการอย่างรวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพ  รวมทั้งการบริหารความสามารถ 
ในการให้บริการที่ต่อเนื่อง  และการบริหารระบบรักษาความปลอดภัย 
   6.2  การส่งมอบงานบริการ  (Service  Transition)  หมายถึง  การออกแบบงาน
บริการ  โดยมุ่งเน้นให้งานบริการที่จะสร้างขึ้นสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ  มีความพร้อม
ให้บริการ  มีขีดความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจ  มีแผนรองรับเหตุเหตุไม่คาดฝัน 
เพ่ือให้บริการ  มีความต่อเนื่อง  มีการติดตามมาตรฐานระดับการให้บริการที่ได้ตกลงไว้  และมุ่งมั่นให้
งานบริการที่จะสร้างนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานและกฎระเบียบที่กําหนดไว้เน้นการดําเนินการเพ่ือให้
ได้ผลลัพธ์ของ  การบริการที่ดีที่สุด  หลักสําคัญคือ  การบริหารการเปลี่ยนแปลง  การบริหาร 
การคอนฟิกระบบ  การบริหารการส่งมอบใช้งาน  และการบริหารความรู้เกี่ยวกับการให้บริการ 
   6.3  การปฏิบัติงานบริการ  (Service  Operation)  หมายถึง  แนวทางในการจัดการ
งานที่ต้องทําในแต่ละวัน  รวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการต่าง ๆ  สําเร็จลุล่วง  และมีการเฝูา
ติดตามหรือรับแจ้งเหตุผิดปกติที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการต้องหยุดชะงัด  พร้อมหาแนวทางการ
แก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วนเพ่ือให้บริการกลับสู่สภาพปกติและวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาให้
พบเพื่อ  ลดโอกาสการเกิดปัญหาซ้ําอีกในอนาคตเน้นหนักไปทางด้านกิจกรรมที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้บรรลุผลสําเร็จในการดูแลรักษาหน้าที่การทํางาน  กุญแจหลักการให้บริการ  ได้แก ่ การบริหาร
เหตุการณ ์ การบริหารปัญหา  การเติมเต็มความต้องการ 
   6.4  การพัฒนางานด้านบริการ  (Continual  Service  Improvement)  หมายถึง   
แนวทางในการเอาข้อมูลการให้บริการมาวิเคราะห์และจัดรายงานสรุป  เพ่ือปรับปรุงและพัฒนา   
อย่างต่อเนื่องเป็นการขับเคลื่อนหรือการผลักดันงานบริการ  หลักการพัฒนาดานบริการ  หนาที่และ   
ความรับผิดชอบ  ผลประโยชนที่จะไดรับ  การทําใหประสบผลสําเร็จ  แนวทาง  การฝกฝน  เครื่องมือ
ในการพัฒนา  การฝึกฝน  การกําหนดแนวทางในการดําเนินการตอเนื่องตอความตองการทางธุรกิจ   
พรอมชวยเหลือเพ่ือปรับเปลี่ยนกระบวนการทั้งหมดในวงจรชีวิตการใหบริการ  และชวยเหลือแนะแนว   
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การเติบโตของกระบวนการจัดการบริการเน้นที่ขีดความสามารถท่ีจะทําให้เกิดการปรับปรุง   
การให้บริการที่มีคุณภาพอยู่แล้วให้มีความต่อเนื่อง  โดยมีกุญแจหลักอยู่ที่การรายงานการให้บริการ   
การประเมินการให้บริการ  และการบริหารระดับการให้บริการ 
  กล่าวโดยสรุปแล้ว  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นกระบวนการของการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการ  เน้นให้งานบริการสามารถสร้างคุณค่าได้จริงต่อธุรกิจ  มีความพร้อม
ให้บริการ  มีขีดความสามารถเพียงพอต่อความต้องการของธุรกิจ  และสามารถตอบสนองความต้องการ
และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการได้  ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้กรอบแนวคิดของ  
Pevzner  (2007)  ประกอบด้วย  ด้านการออกแบบงานบริการ  (Service  Design)  ด้านการส่งมอบ
งานบริการ  (Service  Transition)  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (Service  Operation)  และด้านการ
พัฒนางาน  ด้านบริการ  (Continual  Service  Improvement)   
 
แนวคิดเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร 
 
 1.  ความหมายของความสําเร็จขององค์กร 
  จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ได้มีผู้ให้ความหมายของความสําเร็จขององค์กร
ไว้ดังนี้ 
   อาศยา  โชติพานิช  (2553  :  8)  ไดใหความหมายไววา  ความสําเร็จขององคกร  
หมายถึง  ระดบัความสามารถขององคกรในการที่จะดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายตาง ๆ  ที่กําหนดไว 

   จุฬารัตน์  ขันแก้ว  (2551  :  48  -  49)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  ความสําเร็จ 
ขององคกร  หมายถึง  วิธีการกําหนดตัวชี้วัดผลการดําเนินงานในด้านต่าง ๆ  ที่เอ้ืออํานวยให้แต่ละ
องค์กรนํามาใช้เป็นตัววัดผลการดําเนินงานขององค์กรนั้น ๆ  เพ่ือทําให้องค์กรต่าง ๆ  มีตัวชี้วัดที่เป็น
มาตรฐานสามารถควบคุมผลการดําเนินงานขององค์กรให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
   อนันต์  ภวภูตานนท์  (2551  :  24)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  ความสําเร็จขององคกร   
หมายถึง  เครื่องมือชนิดหนึ่งทางการจัดการที่ช่วยให้องค์การสามารถที่จะถ่ายทอดรายละเอียดของแผน
กลยุทธ์ไปสู่บุคคลทุกระดับที่เกี่ยวข้องในองค์กร  รวมถึงจะช่วยให้องค์กรสามารถประเมินผลลัพธ์ของ  
การนําแผนไปปฏิบัติ  และสามารถวิเคราะห์ได้ว่าเกิดข้อบกพร่องหรือปัญหาขึ้นในด้านใด  เพ่ือที่จะนํา
ข้อมูลดังกล่าวไปแก้ไขปัญหาได้ตรงตามจุดมากข้ึน 
   ทองใบ  สุดชารี  (2547  :  113)  ไดใหความหมายไววา  ความสําเร็จขององคกร  
หมายถึง  ความสามารถขององคกรที่สามารถจัดหาทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดและสามารถจัดหา
ทรัพยากรที่มีคาจากสภาพแวดลอม 
   Hsu  และ  Pereira  (2008  :  188  -  205)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  ความสําเร็จ 
ขององค์กร  หมายถึง  การกําหนดตัวชี้วัดที่ก่ียวข้องกับความสําเร็จในด้านต่าง ๆ  เช่น  ความได้เปรียบ
จากผลิตภัณฑ์  ทรัพยากร  ความเป็นสากลขององค์กร  ฐานะทางการเงิน  การเรียนรู้ทางสังคม   
การเรียนรู้ทางเทคโนโลยี  การเรียนรู้ทางการตลาด  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี  การเปลี่ยนแปลง 
ทางการตลาด 
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   Miller  และ  Friesen  (2004  :  70  -  74)  ไดใหความหมายไววา  ความสําเร็จ 
ขององค์กร  หมายถึง  วิธีการหรือกระบวนการตัดสินใจในการทํากิจกรรมทางธุรกิจ  เพ่ือทําใหองคกร 
มีศักยภาพทางการแขงขัน   
   Kaplan  และ  Norton  (2000  :  unpaged)  ไดใหความหมายวา  ความสําเร็จ 
ขององค์กร  หมายถึง  ผลของการวัดหรือการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ครอบคลุมมิติในการจัดการ 
  จากความหมายของความสําเร็จขององค์กรข้างต้น  สามารถสรุปได้ว่า  ความสําเร็จของ
องค์กร  หมายถึง  ความสามารถขององคกรในการดําเนินธุรกิจให้บรรลุเปาหมายการดําเนินงานตาม
แผนอยางมีประสิทธิภาพ  ใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพจนบรรลุผลสําเร็จได้ตามเปูาหมายอยางมี
ประสิทธิผล 
 2.  ความสําคัญของความสําเร็จขององคกร 
  ความสําเร็จขององคกรจําเป็นสําหรับความเป็นเลิศในการบริหารสู่ความสําเร็จ   
และช่วย  เพ่ิมพลังให้กับองค์กร  คือ  ทุกส่วนที่เคลื่อนไหวในองค์กรมีสมมุติฐานร่วมกันในเรื่อง
สิ่งแวดล้อมภายนอกในรอบปีและมีความเข้าใจร่วมกัน  มือข้างซ้ายรู้ว่ามือข้างขวากําลังทําอะไร  
สอดคล้องรวมไปถึง  การเชื่อมต่อของเปูาหมายของส่วนต่าง ๆ  ที่ต้องพ่ึงพากัน  และเชื่อมโยงลําดับ
ความสําคัญของเปูาหมายกับส่วนอื่น ๆ  ขององค์กร  โดยมีกระบวนการที่สําคัญ  3  ประการในการ
บริหารสู่ความสําเร็จ  ดังนี้  (รักกิจ  ศรีสรินทร์.    2546) 
   2.1  กระบวนการคน:  ที่เชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์กับการดําเนินงาน 
    กระบวนการคนที่เข้มแข็งต้องมีกรอบที่ทรงพลังในการกําหนดความต้องการของ 
บริษัทในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ  และวางแผนกิจกรรมที่ทําให้ความต้องการบรรลุผล  จากพ้ืนฐาน  4  ประการ  
ดังนี้ 
    2.1.1  ความเชื่อมโยงระหว่างแผนยุทธศาสตร์กับผลลัพธ์ระยะสั้น  ระยะปานกลาง
และระยะยาวกับเปูาหมายของแผนปฏิบัติการ 
    2.1.2  พัฒนาเส้นทางอาชีพสําหรับผู้นํา  ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  เพ่ิมขีด 
ความสามารถในการสร้างผลสัมฤทธิ์  และลดความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น 
    2.1.3  วางแผนว่าต้องทําอะไรกับพวกไม่ทํางาน 
    2.1.4  ปรับปรุงภารกิจและจัดการทรัพยากรบุคคล 
   2.2  กระบวนการยุทธศาสตร์:  ที่เชื่อมโยงกับคนและการดําเนินงาน 
    เปูาหมายของยุทธศาสตร์  คือ  เพ่ือชนะใจลูกค้าและสร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืน   
ในการแข่งขันน้อยคนที่จะเข้าใจว่าการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ดีต้องให้ความสําคัญกับ  ทําอย่างไรที่จะ
บริหารกลยุทธ์ไปสู่ความสําเร็จ  เนื้อหาและรายละเอียดของยุทธศาสตร์มาจากมันสมองของบุคลากร   
ทีใ่กล้ชิดกับการปฏิบัติงาน  ผู้ที่เข้าใจตลาด  ทรัพยากร  และจุดอ่อน/จุดแข็งขององค์กร  เพ่ือให้แผน
ยุทธศาสตร์เป็นจริงเราต้องเชื่อมโยงแผนยุทธศาสตร์เข้ากับกระบวนการคน  เรามีบุคลากรที่เหมาะสม  
ในจุดที่ทําให้ยุทธศาสตร์ประสบความสําเร็จหรือไม่  ถ้าไม่ทําอย่างไรจึงจะหาบุคลากรเหล่านี้มาได้  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องเชื่อมโยงแผนยุทธศาสตร์กับแผนปฏิบัติการ  เพ่ือผลักดันงานทุกด้านไปในทิศทาง
ที่สอดคล้องสนับสนุนซึ่งกันและกัน   
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   2.3  กระบวนการดําเนินงาน:  ที่เชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์และคน 
    กระบวนการยุทธศาสตร์ระบุที่ที่องค์กรต้องการไปให้ถึง  และกระบวนการคนระบุ 
ว่าใครจะพาองค์กรไปที่นั่น  แผนปฏิบัติการระบุทางเดินของคนเหล่านี้  แผนปฏิบัติการจะย่อยผลลัพธ์
ระยะยาวมาเป็นเปูาหมายระยะสั้น  เพ่ือให้เกิดผลตามเปูาหมายจึงต้องมีการตัดสินใจและบูรณาการ  
ทั่วทั้งองค์กร  แผนปฏิบัติการไม่ใช่การจัดงบประมาณเพ่ือทําให้ดีกว่าปีที่แล้ว  แต่เจาะลึกลงไปว่าทํา
อย่างไรจึงจะบรรลุเปูาหมายนั้น 
    ผู้นํามีความรับผิดชอบสูงสุดในการกํากับดูแลในการแปลงยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ   
ต้องกําหนดเปูาหมาย  เชื่อมโยงรายละเอียดของแผนปฏิบัติการกับบุคลากรและรวบรวมบุคลากร
ดําเนินการตามแผนปฏิบัติการต้องตัดสินใจอย่างเฉียบคมเมื่อเผชิญกับความเป็นไปได้และ  ความไม่
แน่นอน  ต้องจัดประชุมปรึกษาหารืออย่างจริงจังในงานที่ต้องทําบนพ้ืนฐานความเป็นจริงต้องสอนงาน
ให้กับบุคลากร  ในขณะเดียวกันก็ต้องเรียนรู้บุคลากรของตนเอง  ว่าคนเหล่านี้ปฏิบัติตนอย่างไร   
และเรียนรู้เกี่ยวกับภัยที่มองไม่เห็นซึ่งแวดล้อมยุทธศาสตร์อยู่  ไม่แต่เพียงผู้นําตามลําพังเท่านั้น 
แต่บุคลากรทั้งหมดต้องรับผิดชอบต่อการบริหารแผนกลยุทธ์สู่ความสําเร็จ 
 3.  ปจจัยที่มผีลตอความสําเร็จขององคกร 
  ภายใตสภาวะโลกาภิวัฒนที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  เกิดขึน้มากมาย  ความสําเร็จของ 
องคกรจะมีไดเพียงใดยอมขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ  ดังนี้  (ธงชัย  สันติวงษ.    2541  :  288  -  290) 
   3.1  ปจจัยดานสภาพแวดลอม  หมายถึง  การศึกษาการเปลี่ยนแปลงในสิ่งตาง ๆ   
ที่เกิดขึ้นในสภาพแวดลอม  ทั้งนี้กเ็พ่ือชวยใหองคกรสามารถปรับตัวตามทันการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  
ปจจัยดานสภาพแวดลอมนี้  ประกอบดวย  1)  ใสใจและใกลชิดลูกคาทําใหสามารถทราบถึงความตอง
การใหม  ๆ  และเรงใหมีการตอบสนองความตองการของลูกคาไดกอนคูแขงขัน  2)  ปฏิบัติการแบบไว  
คือ  การเปนผูนํามิใชผตูามโดยจะแสวงหาโอกาสตลอดเวลาและจะสงเสริมใหมีการเปลี่ยนแปลงเสมอ  
3)  การมุงความสนใจในธุรกิจชัดเจน  คือ  การมีจุดสนใจที่ชัดเจนมีการจัดลําดับความสําคัญกอนหลัง
ของสิ่งที่จะทําอยางชัดเจน 
   3.2  ปจจัยดานการบริหาร  หมายถึง  การมีเทคนิคการจัดการและกระบวนการ
บริหารงานที่ทันสมัยทันกับสภาพเงื่อนไขใหม ๆ  ที่เกิดขึ้นระบบการผลิตหรือระบบงานในองคกรธุรกจิ  
จะประกอบดวยระบบการผลิตหรือระบบการใหบริการตาง ๆ  กระแสการไหลของงานระเบียบขั้นตอน
และวิธีการปฏิบัติงานทั้งหลายที่จําเปน  คือ  1)  วิสัยทัศนของผูนํา  คือ  ความเปนผูนําขององคกร
มากกว่าเปนเพยีงผูนําภายในองคกรหรือนั่นก็คือ  ความสามารถมองไดกวางไกลจากระดับสูงขององคกร
ที่ซึง่จะสามารถมองเห็นการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต  2)  การมุงปฏิบัติ  คือ  การไมมาก
พิธีรีตองและทันทีเห็นการเปลี่ยนแปลงหรือเห็นชัดวาจะตองทําอะไรกจ็ะลงมือปฏิบัติในทันทีทันใด   
3)  การดําเนินงานแบบยึดหลักเกณฑและเหตุผลนอยลงนั่นคือ  การตัดสินใจทํางานทีเ่คยตองมีการ 
วเิคราะหเชิงปริมาณเพ่ือวัดคุณคาและความสมเหตุสมผลนั้น  ในยุคใหมนี้จะเปลี่ยนแปลงไป 
เปนการคาดคะเนอยางคราว ๆ  และ  จะดําเนินการไปดวยเรื่องราวของอารมณศิลปหรอืวาทะ 
และความเชื่อและไววางใจกันมากกวา 
   3.3  ปจจัยดานโครงสราง  หมายถึง  การจัดและออกแบบโครงสรางที่ซึ่งมีความ 
คลองตัวและเหมาะสมกับสถานการณใหม ๆ  ที่เกิดขึน้  คือ 
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    3.3.1  การจัดโครงสรางแบบงาย ๆ  และพ่ึงพาการใชพนักงานสนับสนุนนั่นคือ  
การจัดองคกรโดยพยายามใหมีการจัดทีมงานขนาดเล็กแบงเปนหนวยงานยอย ๆ  และแตละหนวย   
คลองตัวสามารถปรับตัวไดไว 
    3.3.2  มีการกระจายอํานาจทั้งนี้  เพ่ือสงเสริมใหหนวยยอยตาง ๆ  ภายในมีการคิด
รเิริ่มและแตละหนวยจะสามารถเปลี่ยนแปลงตัวเองเพ่ือรองรับความตองการที่แตกตางกันของตลาดได 
    3.3.3  การออนในทาแตแข็งในทีนั่นคือ  การบริหารงานที่ซึ่งแมจะยงัคงตองกระทํา
สิ่งตาง ๆ  ตามหลักเกณฑที่วางไวก็ตามแตในเวลาเดียวกันก็จะตองมีการยกเวนหรือทําอะไรที่ไมผูกติด
กับหลักเกณฑและระเบียบมากจนเกินไปนักมีความคลองตัวและปลอยใหมีการคิดริเริ่มและการให   
กล้าลองเสี่ยงบางจะชวยใหองคกรสําเร็จได 
   3.4  ปจจัยดานทรัพยากรมนุษย  หมายถึง  สวนสําคัญของปจจัยการผลิตที่เปน   
ทรัพยากรมนุษยนั่นเอง  ทรัพยากรมนุษยนี้จะเปนปจจัยที่ใหคุณคาสูงและสงผลถงึผลผลติคุณภาพ 
ของสินค้าและบริการและความสําเร็จในการดําเนินงานดวย  ทั้งนี้สิ่งที่ตองพึงสรางข้ึนก็คือ  การสราง  
บรรยากาศใหมีความเชื่อถือระหวางกันเพ่ือใหเกิดความผูกพันตองานที่ทําการเพ่ิมผลผลิตโดยอาศัย
ความเห็นรวมกัน  ซึ่งในเรื่องนี้จะสําเร็จไดก็ตองมีการติดตอสื่อสารที่ดีและการมุงผลระยะยาวนั่นคือ  
การตองรูคุณคาของทรัพยากรมนุษยและกระทําอยางจริงใจยอมทุมเทลงทุนพัฒนาคนใหเติบโตไดดวย
ความอดทนและเปิดทางใหคนไดมีโอกาสกาวหนาและเตบิโตอยางมีคุณคา  ทัง้นี้  การคิดแบบมุงผล  
ยาวไกลของการรูจักคุณคาทรัพยากรมนุษยนี้การจะมีไดสวนใหญมักจะเกดิขึ้นไดก็ดวยแนวคิดของ   
การรูจกัการใหหรอืการทุมเทอุทิศเพ่ือการสรางคน  ดังนั้น  การมองไกลจึงหมายถึงการรูจักเสียสละ
กําไรในระยะสั้นทีจ่ะตองยอมใหลดลงเพื่อสําหรบัการสรางคนดวยนอกเหนือจากการพิจารณาถึงการ 
กําหนดทิศทางขององคกรเพ่ือใหทราบวาองคการจะไปที่ใดในอนาคตแลวองคการยังจําเปนตอง
พิจารณาถงึ  ปจจยัสําคัญท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จไดหรือที่เรยีกวาปจจัยแหงความสําเร็จของ
ธรุกิจ  (Key  Success  Factors)  ซึ่งหมายถึง  สิ่งสําคัญที่มีผลโดยตรงตอความสําเร็จของธุรกิจ  ธุรกิจ
แตละประเภทจะ  ประสบความสําเร็จด้วยปจจัยตาง ๆ  ไดแก่  ความนาเชื่อถือหรือบริการที่รวดเร็วและ
ความทันสมัยหรือปรับเปลี่ยนไดทันกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  เปนตน  เชน  ปจจัย
แหงความสําเร็จของสถาบันการเงินอยูที่ความนาเชื่อถือในสถาบันการเงินแหงนั้น  หรอืปจจัยแหงความ
สําเร็จของบริษัทผลิตและจําหนายคอมพิวเตอรอยูที่การมีความทันสมัยและความสามารถในการรองรับ
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี  เปนตน 
   ดังนั้น  ปจจยัแหงความสําเร็จของธุรกิจนั้นขึ้นอยูกับความสามารถของธุรกิจประเภท 
นั้น ๆ  ซึ่งธุรกจิแตละประเภทมีปจจยัแหงความสําเร็จที่ไมเหมือนกันอาจมาจากความสําเร็จดานตาง ๆ  
ดังนี้  (สุภาพร  ตันติสันติสม.    2545  :  52  -  53) 
    1.  เทคโนโลยีเกี่ยวของกับการมีความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยีความสามารถใน   
การสรางนวัตกรรมกระบวนการผลิตและผลิตภัณฑ 
    2.  การผลิตเกีย่วของกบัความมีประสิทธิภาพในการผลิตดวยตนทุนต่ําคุณภาพสูง
ผลผลิตสูงหนวยสูญเสียต่ําแรงงานมีทักษะในการผลิตสามารถใชประโยชนจากสินทรัพยถาวรในระดบัสูง  
ตนทุนในตั้งโรงงานต่ําและมีตนทุนในการออกแบบผลิตภัณฑและงานดานวิศวกรรมต่ํา 
    3.  การตลาดเกีย่วของกับความสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได   
อยางถูกตองรวดเร็วและประทับใจมีสายผลิตภัณฑหลากหลายใหเลือกไดมากรูปแบบของผลิตภัณฑ 
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ดึงดดูใจการบริการใหความชวยเหลือลูกคามีเครือขายในการจัดจําหนายทําเลที่ตั้งและการวางผัง
เหมาะสมต้นทุนในการจัดจัดหนายตํ่าและความรวดเร็วและเชื่อถือไดในการสงมอบ  เปนตน 
    4.  ความเชี่ยวชาญหรือทักษะในการดําเนินงานเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญดาน  
การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑใหมสามารถนําผลิตภัณฑใหมเขาสูตลาดไดรวดเร็วความเปนมืออาชีพ
ในการใหบริการและความสามารถในการควบคุมคุณภาพ  เปนตน 
    5.  ความสามารถขององคกรเกีย่วของกับการมีระบบขอมูลสารสนเทศที่เหนือกวา  
คูแขงขันมีความรูและประสบการณดานการจัดการสามารถตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นได 
เปนตน  ในยุคปจจุบันสภาพสังคมการเมืองเศรษฐกิจและเทคโนโลยี  สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงไป  
อยางรวดเร็วจึงทําใหองคการตองมีการปรับตัวเพ่ือความอยูรอดในสภาพการณที่แปรเปลี่ยนไปเชนกัน  
ดังนั้น  องคกรตองพยายามแขงขันกับตนเองและองคการอ่ืน ๆ  ซ่ึงมองไดชัดในองคกรธุรกิจ  ลักษณะ  
ตาง ๆ  และการทีอ่งคกรที่ประสบความสําเร็จนั้นตองมีปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จขององคกร 
ในยุคปจจุบัน 
 4.  การวัดความสําเร็จขององคกร 
  การวัดผลความสําเร็จขององคกรไมไดเปนเพียงเครื่องมือที่ใชในการประเมินผล   
การดําเนินงานเทานั้นแตชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ  อีกทั้งยังเปนเครื่องมือในการเชื่อมโยง
ระหวางวิสัยทัศนกับแผนการปฏิบัติขององคกร  โดยจําแนกออกเปน  4  ด้าน  ดังนี้  (พสุ  เดชะรินทร.     
2548  :  61  -  107) 
   4.1  ด้านการเงิน  (Financial  Perspectives)  หมายถึง  ความสามารถในการสร้าง  
การเติบโตทางธุรกิจในการดําเนินงานและการบริหารของกิจการมีส่วนช่วยในการปรับปรุงองค์กรให้ดีขึ้น  
เพ่ือเพ่ิมรายได้ให้สูงขึ้น  ข้อมูลส่วนใหญ่มาจากงบการเงินทั้งงบกําไรขาดทุนงบดุลและงบกระแสเงินสด
ผลการดําเนินงานทางการเงินเป็นเครื่องมือหนึ่ง  ซึ่งเป็นส่วนประกอบสําคัญของการวัดผลการ
ปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ  เรียกว่า  มุมมองทางด้านการเงิน  โดยจะบ่งบอกว่ากลยุทธ์ที่กําหนดขึ้นมา
และนํากลยุทธ์ไปใช้ในทางปฏิบัติเกิดผลกระทบต่อการดําเนินงานของกิจการอย่างไร  การพิจารณา
มุมมองทางด้านการเงินจะครอบคลุมวัตถุประสงค์หลัก  4  ประการ  ได้แก่ 
    4.1.1  การเพ่ิมขึ้นของรายได้  (Revenue  Growth)  จะพิจารณาและให้
ความสําคัญกับการเจริญเติบโตของรายได้โดยตรงว่าเพ่ิมสูงขึ้นหรือไม่อย่างไร  เช่น  การเติบโตของ
ยอดขาย  (Sales  Growth)  การเติบโตของรายได้โดยรวม  (Total  Revenue  Growth)  เป็นต้น   
ซึ่งการเพ่ิมข้ึนของรายได้จะส่งผลกระทบต่อการเจริญเติบโตของกิจการในภาพรวมรวมถึงความมั่นคง 
และอยู่รอดได้ในระยาวการเพ่ิมข้ึนของรายได้สามารถจําแนกออกเป็น  2  สาเหตุ  ได้แก่ 
      4.1.1.1  การเพ่ิมข้ึนของรายได้จากสายผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่  
(Revenue  Growth  from  New  Products  or  Services)  จะพิจารณาว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ใหม่สามารถสร้างรายได้ให้กับกิจการเท่าใดเมื่อเปรียบเทียบรายได้รวมทั้งหมดของกิจการ  เช่น  รายได้
ของสายผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่คิดเป็นสัดส่วนหรือร้อยละเท่าใดของรายได้รวมทั้งหมด  เป็นต้น  
นอกจากนี้ยังให้ความสําคัญกับประสิทธิผลทางการตลาดจากผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ที่นําออกสู่ตลาด
ว่ามปีระสิทธิผลต่อผลการดําเนินงานโดยรวมของกิจการอย่างไร 
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      4.1.1.2  การเพ่ิมข้ึนของรายได้จากลูกค้ารายใหม่หรือตลาดใหม่  (New 
Customers  or  New  Markets)  จะพิจารณาว่ากิจการมีรายได้จากลูกค้ารายใหม่หรือตลาดใหม่
เท่าไรเมื่อเทียบกับรายได้ทั้งหมดของกิจการเช่นการส่งสินค้าและผลิตภัณฑ์ออกไปจําหน่ายใน
ต่างประเทศ  การกําหนดกลุ่มเปูาหมายเพ่ิมเติมในตลาดล่าง  ซึ่งในอดีตลูกค้าเปูาหมายเป็นตลาดบน  
เป็นต้น  โดย  การคํานวณหาสัดส่วนร้อยละของรายได้ที่เกิดขึ้นจากตลาดต่างประเทศเปรียบเทียบกับ
รายได้ทั้งหมดของกิจการ  นอกจากนี้จะต้องพิจารณากําไรที่เกิดจากลูกค้ารายใหม่หรือตลาดใหม่ด้วยว่า
คิดเป็นสัดส่วน  ร้อยละเท่าไหร่ของกําไรทั้งหมดของกิจการ  เนื่องจากการวัดผลกําไรจะทําให้ทราบถึง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการพัฒนาตลาดและลูกค้าใหม่อย่างไรก็ตามในการเปรียบเทียบรายได้
และกําไรที่เกิดจากลูกค้าหรือตลาดใหม่ในต่างประเทศกิจการควรเปรียบเทียบในรูปของร้อยละมากกว่า
จํานวนเงินเนื่องจากอัตราแลกเปลี่ยนอาจมีผลกระทบทําให้สัดส่วนของรายได้และกําไรที่เกิดจากลูกค้า
หรือตลาดใหม่ในต่างประเทศเปลี่ยนแปลง 
    4.1.2  การลดของต้นทุน  (Cost  eduction)  จะพิจารณาและให้ความสําคัญกับ   
การพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานว่ามีผลทําให้ต้นทุนและค่าใช้จ่ายของกิจการ
ลดลงหรือไม่อย่างไร  เช่น  การปรับปรุงประสิทธิภาพในการผลิตและการดําเนินงาน  เป็นต้น  ซึ่งการ
ลดลงของต้นทุนส่งผลต่อศักยภาพในการดําเนินงานของกิจการในปัจจุบันและอนาคตการลดของต้นทุน 
สามารถจําแนกออกเป็น  2  สาเหตุ  ได้แก่ 
      4.1.2.1  การลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายหลักของกิจการ  (Reduction  of  
Major  Cost  and  Expenses)  จะมีการนําวิธีการของระบบงบประมาณเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์
และควบคุมค่าใช้จ่ายโดยอาจระบุเป็นจํานวนเงินหรือเป็นร้อยละ  เช่น  ค่าใช้จ่ายในการโฆษณา 
ในปี  2549  เท่ากับ  5,000,000  บาท  ค่ารับรองคิดเป็นร้อยละ  3  ของรายได้รวมทั้งหมดของกิจการ   
เป็นต้น  ซึ่งการกระทําดังกล่าวสามารถช่วยลดและควบคุมค่าใช้จ่ายหลักของกิจการให้เป็นไปตาม
เปูาหมายที่วางไว้ได้ 
      4.1.2.2  การลดต้นทุนการผลิตหรือต้นทุนการดําเนินงานต่อหน่วย   
(Reduction  of  Cost  per  Unit  in  Production  or  Operation)  จะพิจารณาระบบต้นทุน 
การผลิตและการดําเนินงานและทําการวัดต้นทุนการผลิตหรือต้นทุนการดําเนินงานต่อหน่วย  เพ่ือใช้ 
ในการเปรียบเทียบและควบคุมการผลิตและการดําเนินงาน  
    4.1.3  การเพ่ิมขึน้ของผลิตภาพ  (Productivity  Improvement)  จะพิจารณา 
ควบคุมประสิทธิภาพและศักยภาพของพนักงานในการหารายได้โดยเฉลี่ยต่อพนักงาน  1  คน  ซึ่งจะใช้
ใน  ธุรกิจบริการหรือธุรกิจที่บุคลากรเป็นส่วนประกอบต้นทุนในการดําเนินงานหลักของกิจการ  
นอกจากนี้ยังมีการวัดในรูปของกําไรโดยเฉลี่ยต่อพนักงาน  1  คน  อีกด้วยการวัดทั้งสองรูปแบบจะทํา
ให้กิจการทราบถึงประสิทธิภาพและความคุ้มค่าของพนักงานในการสร้างรายได้หรือกําไรให้กับกิจการ 
    4.1.4  การใช้สินทรัพย์ให้เกิดประโยชน์มากขึ้น  (Asset  Utilization)  จะพิจารณา 
ประสิทธิภาพในการใช้ประโยชน์จากสินทรัพย์และการลงทุน  โดยคํานึงถึงความคุ้มค่าในการใช้
ประโยชน์จากสินทรัพย์และการลงทุนของกิจการ  นอกจากนี้ยังสามารถวัดประสิทธิภาพในการลงทุนได้
ด้วย  เช่นกิจการมีการลงทุนทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้บริการลูกค้าจํานวนมาก  ดังนั้น  
กิจการสามารถวัดประสิทธิภาพของการใช้ประโยชน์จากการลงทุนได้  ดังนี้  1)  จากจํานวนของเงิน
ลงทุนทั้งหมดว่ามีสัดส่วนที่เหมาะสมหรือไม่  2)  จากกําไรของกิจการที่เพ่ิมขึ้นต่อเงินลงทุนทั้งหมดว่า 
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มีสัดส่วนที่เหมาะสมหรือไม่และ  3)  จากกําไรของกิจการที่เพ่ิมขึ้นจากการลงทุนมีการเพ่ิมข้ึนเป็น
สัดส่วนที่เหมาะสมและคุ้มค่าในการลงทุนหรือไม่และควบคุมไม่ให้มีการลงทุนที่ไม่ก่อให้เกิดประโยน์ 
ที่ไม่คุ้มค่า 
   4.2  ด้านลูกค้า  (Customer  Perspectives)  หมายถึง  ความสามารถในการ
ตอบสนอง  ความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป  ดึงดูดลูกค้าใหม่ให้เข้ามาใช้สินค้าบริการ   
การรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ีมีอยู่ให้ยืนยาว  และการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าดังนั้นการที่ 
กิจการได้ให้ความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งถือว่าเป็นมุมมองอีกด้านหนึ่งของการวัดผลการ
ปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ  เรียกว่า  มุมมองทางด้านลูกค้า  (Customer  Perspective)  เนื่องจากลูกค้า
สามารถ  ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความสําเร็จในการบริหารงานของกิจการเมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
ในสินค้าผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการก็จะส่งผลให้ยอดขายเพิ่มขึ้นจํานวนมากขึ้นและทําให้มีรายได้
และกําไรเพิ่มข้ึน  ดังนั้น  การพิจารณามุมมองทางด้านลูกค้าจะครอบคลุมวัตถุประสงค์หลัก  4  
ประการ  ได้แก่ 
    4.2.1  ส่วนแบ่งทางการตลาด  (Market  Share)  จะพิจารณาความสามารถใน 
การขายสินค้าว่าสามารถขายได้เท่าใดเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณสินค้าที่ขายในตลาดทั้งหมด  ซึ่งจะ
สะท้อนให้เห็นส่วนแบ่งตลาดที่กิจการเข้าไปแย่งชิงจากคู่แข่งขันได้มากหรือน้อยเพียงใด  เช่น  บริษัททํา  
การผลิตจักรยานยนต์ขายในประเทศความต้องการจักรยานยนต์ของลูกค้าต่อปีเท่ากับ  1,000,000  คัน  
โดยในปัจจุบันกิจการครอบครองส่วนแบ่งตลาดอยู่ร้อยละ  50  เป็นต้น  ส่วนแบ่งทางการตลาดช่วยให้
กิจการมีความมั่นใจและเชื่อมั่นในศักยภาพการแข่งขันสําหรับผลิตภัณฑ์ของกิจการในตลาดรวมถึง
ผลิตภัณฑ์ใหม่ที่จะจําหน่ายในอนาคตด้วย 
    4.2.2  อัตราการซื้อซ้ํา  (Customer  Retention  Rate)  จะพิจารณาว่าลูกค้าที่ 
เคยใช้บริการหรือซื้อผลิตภัณฑ์ของกิจการไปแล้วนั้นมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการ
หรือไม่มากน้อยเพียงใด  ถ้าลูกค้าที่เคยใช้บริการหรือซื้อผลิตภัณฑ์ของกิจการไปแล้วกลับมาใช้บริการ
หรือซื้อผลิตภัณฑ์ซ้ําอีก  แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการ  เช่น  
ลูกค้าของบริษัทจักรยานยนต์ซึ่งเคยซื้อผลิตภัณฑ์จากกิจการได้กลับมาซื้อผลิตภัณฑ์ท่ีบริษัทอีกในอัตรา
การซื้อซ้ําร้อยละ  75  นอกจากนี้ยังแนะนําลูกค้ารายใหม่ให้มาซื้อผลิตภัณฑ์ของกิจการด้วยส่งผลให้
กิจการมีลูกค้าเพ่ิมมากข้ึนเรื่อย ๆ  และฐานลูกค้าของกิจการก็มั่นคงมากขึ้น  เป็นต้น 
    4.2.3  การเจาะตลาดหรือการหาลูกค้าใหม่  (Market  or  Customer   
Acquisition)  จะพิจารณาความสามารถของกิจการในการพยายามเจาะตลาดหรือนําเสนอผลิตภัณฑ์
กับลูกค้ากลุ่มใหม่เพ่ือเป็นการขยายตลาดและฐานลูกค้าของกิจการ  นอกจากนี้ก็พิจารณาความพึงพอใจ
ของลูกค้ากลุ่มใหม่ทีมีต่อกิจการด้วยถ้ากิจการสามารถขยายตลาดหรือฐานลูกค้ากลุ่มใหม่ได้ตลอดเวลา  
แสดงให้เห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดี   
และลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการมากขึ้น  เช่น  กิจการ 
มียอดขายในปี  2549  จากลูกค้าจํานวน  500  ราย  ซึ่งเป็นลูกค้าใหม่จํานวน  100  ราย  แสดงว่า
จํานวนลูกค้าใหม่เพ่ิมในอัตราร้อยละ  25  ของลูกค้าเดิม  เป็นต้น 
    4.2.4  ความพึงพอใจของลูกค้า  (Customer  atisfaction)  จะพิจารณาว่าลูกค้า 
ทีเ่คยซื้อผลิตภัณฑ์หรือใช้บริการของกิจการแล้วมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการมาก
น้อยอย่างไร  ซึ่งกิจการสามารถวัดความพึงพอใจได้ลายลักษณะ  เช่น  การวัดจากจํานวนการร้องเรียน
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จากลูกค้าว่ามีมากน้อยเพียงใดการสํารวจทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการของกิจการ  
ได้แก่ราคาความคุ้มค่าระยะเวลาในการให้บริการความทนทานและรูปแบบ  เป็นต้น  ปกติกิจการ
พยายามผลิตผลิตภัณฑ์หรือเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุดโดยมี
เปูาหมายและวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและเพ่ือผลกระทบโดยตรงที่มีต่อยอดขาย
ทําให้กิจการ  มีรายได้มากขึ้นและกําไรเพิ่มข้ึน 
   4.3  ด้านกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspectives)  หมายถึง   
ความสามารถหยิบยื่นข้อเสนอต่าง ๆ  ทางด้านคุณค่าท่ีจะดึงดูดและรักษาลูกค้าไว้  ความพรอมใน   
การปฏิบัติงานภายในองคกรและการควบคุมภายในขององคกร  นโยบายและแนวทางตาง ๆ  มีความ
เป็นรูปธรรม  สามารถเข้าใจและนําไปปฏิบัติไดจริงในทุก ๆ  ระดับ  ดังนั้น  การพิจารณามุมมอง
ทางด้านกระบวนการภายในจะครอบคลุมวัตถุประสงค์หลัก  3  ประการ  ได้แก่ 
    4.3.1  ประสิทธิภาพ  (Efficiency)  จะพิจารณาถึงความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
ของกิจการในกิจกรรมทางด้านต่าง ๆ  และให้ความสําคัญกับการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยที่นําเข้า
และผลลัพธ์ที่ออกมา  ซึ่งการวัดประสิธิภาพของการดําเนินงานภายในสามารถทําได้หลายรูปแบบ  เช่น  
เวลาที่ใช้ในการผลิตสินค้าผลิตภัณฑ์หรือบริการระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการประมวลผลของแต่ละคําสั่งซื้อ
ความเร็วในการให้บริการลูกค้าและอัตราในการขนส่งที่ตรงเวลา  ซึ่งปัจจัยที่เก่ียวข้องกับระยะเวลานี้  
อาจเป็นปัจจัยที่ทําให้กิจการได้เปรียบการแข่งขันและประสบความสําเร็จและกลายเป็นสิ่งจําเป็นเพื่อให้
กิจการอยู่รอดได้ในระยะยาว  เป็นต้น  นอกจากนี้กิจการจะได้พิจารณาจากจํานวนของเสียหรือของ
ชํารุดเสียหายที่เกิดขึ้นต่อจํานวนผลิตภัณฑ์ทั้งหมดท่ีผลิตขึ้นมาได้  เรียกว่า  อัตราของเสียถ้ากิจการมี
อัตรา  ของเสียหรือของชํารุดเสียหายมาก  แสดงให้เห็นว่าประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของ
กระบวนการผลิตไม่เป็นไปตามที่วางแผนไว้  ซึ่งจะมีผลกระทบต่อต้นทุนการผลิตของกิจการและส่งผล
กระทบต่อมุมมองทางด้านการเงินอีกด้วย 
    4.3.2  คุณภาพ  (Quality)  จะพิจารณาว่ากระบวนการหลักของการดําเนินงาน 
ภายในองค์กรมีคุณภาพหรือไม่กิจการสามารถวัดคุณภาพของกระบวนการดําเนินงานภายในได้หลาย
รูปแบบเช่น  การวัดคุณภาพของการให้บริการสามารถวัดจากจํานวนลูกค้าต่อพนักงาน  1  คน  จะทํา
ให้กิจการทราบว่า  พนักงานต้องให้บริการลูกค้ากี่รายซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน  
การวัดคุณภาพหรือศักยภาพทางด้านระบบสารสนเทศของกิจการสามารถวัดจากอัตราการใช้งานของ
เครื่องคอมพิวเตอร์แต่ละเครื่องจะทําให้กิจการทราบว่าเครื่องคอมพิวเตอร์จํานวนกี่เครื่องต้องรองรับ
การใช้งานของพนักงานกี่คน  ซึ่งจะส่งผลต่อการบริหารที่มีคุณภาพในอนาคต  เป็นต้น 
    4.3.3  นวัตกรรมใหม่  (Innovation)  จะพิจารณาถึงการนําเสนอสิ่งใหม่หรือ 
ผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ให้กับลูกค้า  ซึ่งกิจการจะมีการวัดจากการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่  
ในแต่ละปีความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ให้กับลูกค้าได้ตามเปูาหมายที่กําหนด
และวางไว้และระยะเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่  โดยเริ่มตั้งแต่ระยะเวลาที่นําเสนอ
แนวคิดเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่จนถึงระยะเวลาที่กิจการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ดังกล่าวออกสู่ตลาด  เช่น  กิจการอาจมีเปูาหมายว่าระยะเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่
จะต้องไม่เกิน  6  เดือน  ถ้าเกินกว่า  6  เดือน  แสดงให้เห็นว่า  กิจการมีความล่าช้าในการเพิ่ม
นวัตกรรมใหม่ในกระบวนการดําเนินงานทําให้ความสามารถของกิจการในการตอบสนองต่อความ
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ต้องการของลูกค้า  ลดน้อยลงได้ส่งผลให้ผลการดําเนินงานทางการเงินของกิจการไม่เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ที่วางไว้  เป็นต้น 
   4.4  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  (Learning  and  Growth   
Perspectives)  หมายถึง  ความสามารถในการหารูปแบบใหม่ ๆ  ของสื่อกระบวนการการนําไป
แก้ปัญหา  หรือพัฒนากระบวนการเรียนรู้หรือองค์ความรู้กิจการ  การศึกษาคนควาแนวคิดในการ
บริหารจัดการและนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการบริหารจัดการเพ่ือใหกิจการประสบผลสําเร็จตามเป
าหมาย  ดังนั้น  เพ่ือพัฒนาศักยภาพของกระบวนการดําเนินงานภายในให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากข้ึนทําให้เกิดผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและตรงกับความต้องการของลูกค้ามาก
ขึ้นส่งผลให้ลูกค้าเกิด  ความพึงพอใจและนําไปสู่ผลการดําเนินงานทางการเงินที่วางแผนไว้  การ
พิจารณามุมมองทางด้าน  การเรียนรู้และพัฒนาจะครอบคลุมวัตถุประสงค์หลัก  3  ประการ  ได้แก่ 
    4.4.1  การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  (Human  Resource  Development)   
จะพิจารณาถึงการพัฒนาทักษะและความสามารถของพนักงานให้มีความทันสมัยและก้าวหน้าทันต่อ  
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที่เกิดข้ึนอยู่ตลอดเวลา  เนื่องจากกิจการที่สามารถรักษาพนักงาน  
ให้คงอยู่กับกิจการต่อไปในระยะยาวโดยเฉพะอย่างยิ่งพนักงานที่มีการฝึกอบรมให้มีทักษะและ  
ความสามารถสูงขึ้นแล้ว  เช่น  อัตราการรักษาพนักงานให้อยู่กับกิจการอัตราการหมุนเวียนพนักงาน
ดัชนีความสามารถของพนักงาน  เป็นต้น  ซึ่งอัตราส่วนเหล่านี้จะช่วยให้กิจการทราบถึงการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ว่าเป็นไปตามที่กิจการตั้งเปูาหมายไว้หรือไม่ 
    4.4.2  การพัฒนาระบบสาธารณูปโภคเครื่องมือและอุปกรณ์  (Development  of 
Facility  and  quipment)  จะพิจารณาถึงการพัฒนาระบบสาธารณูปโภคเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ 
สามารถสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานนําไปสู่การพัฒนากระบวนการภายในองค์กรที่ดีข้ึน  ดังนั้น
กิจการจึงต้องมีการเปลี่ยนแปลงเครื่องมือและอุปกรณ์ให้มีความทันสมัยอยู่ตลอดเวลาและลงทุนเพ่ิมใน
ระบบสาธารณูปโภคเพ่ือให้สามารถรองรับต่อการขยายตัวและการดําเนินงานในอนาคตของกิจการได้
โดยเฉพาะทางด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  เช่น  สัดสว่นของงบประมาณการลงทุนในการพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไม่ต่ํากว่าร้อยละ  5  ของรายรับทั้งหมด  ซึ่งจะทําให้กิจการสามารถพัฒนา
ระบบสาธารณูปโภคเครื่องมือและอุปกรณ์ได้อย่างต่อเนื่อง  เป็นต้น 
    4.4.3  การพัฒนาสภาพแวดล้อมในการทํางาน  (Working  Environment 
Development)  จะพิจารณาถึงการมีส่วนร่วมของพนักงานการกล้าแสดงออกและการเพ่ิมความคิด 
สร้างสรรค์ของพนักงานในการทํางานได้มากขึ้นเพ่ือทําให้การพัฒนาการทํางานอย่างต่อเนื่อง  
นอกจากนี้กิจการจะต้องมีการพัฒนาสภาพแวดล้อมในการทํางานเพ่ือกระตุ้นให้พนักงานทํางานอย่าง
เต็มกําลังความสามารถรวมถึงการบํารุงขวัญและกําลังใจของพนักงานเพื่อให้มีแรงจูงใจในการทํางาน
และอยู่กับกิจการต่อความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานทําให้เกิดการพัฒนาศักยภาพของกระบวนการ
ภายในอายุงานโดยเฉลี่ยของพนักงานในกิจการก็สามารถวัดขวัญและกําลังใจที่ดีที่จะอยู่กับกิจการใน
ระยะยาว  ถ้าอายุน้อยเกินไปจะทําให้เกิดปัญหาในเรื่องของการที่พนักงานในกิจการมีอัตราการเข้าออก
ที่ค่อนข้างเร็วและสร้างสรรค์หรือนวัตกรรมใหม่ในกระบวนการทํางานได้  เป็นต้น  ดังนั้น  อายุของ
พนักงานต้องเหมาะสมกับการพัฒนากระบวนการทํางาน 
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  กล่าวโดยสรุปแล้ว  ความสําเร็จขององค์กร  เป็นผลการดําเนินงานที่บรรลุตามเปูาหมาย
ขององค์กร  และการวัดความสําเร็จขององค์กร  เป็นเครื่องมือทางด้านการจัดการที่ช่วยในการนํากล
ยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ  โดยอาศัยการวัดหรือการประเมินที่ช่วยทําให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็น
อันหนึ่ง  อันเดียวกัน  และมุ่งเน้นในสิ่งที่มีความสําคัญต่อความสําเร็จขององค์กร  ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้  
ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้กรอบแนวคิดของ  (พสุ  เดชะรินทร์.    2548  :  61  -  107)  ประกอบด้วย  ด้าน
การเงิน  (Financial  Perspectives)  ด้านลูกค้า  (Customer  Perspectives)  ด้านกระบวนการ
ภายใน  (Internal  Process  Perspectives)  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  
(Learning  and  Growth  Perspectives) 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ 
  จิรวัฒน์  ต๊ะคํา  (2555  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาการบริหารคุณภาพงานบริการของ
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเชียงราย  เขต  1  พบว่า  ผู้รบับริการมีความพึงพอใจต่องานบริการด้าน
งานอํานวยการ  งานวิชาการ  งานบริหารบุคคล  และงานส่งเสริมและสนับสนุน  อยู่ในระดับมาก   
โดยมีค่าเฉลี่ยของ  ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมและสนับสนุนมากกว่างานบริการอ่ืน  3  ด้าน  ส่วน
ปัญหาและข้อเสนอแนะในงานบริการ  พบว่า  เจ้าหน้าที่ขาดความกระตือรือร้น  ขาดมนุษยสัมพันธ์   
ไม่มีความรู้  และประสบการณ์ด้านการให้บริการ  ขาดการวางแผนหรือเตรียมการสําหรับการบริการ 
และขาดสิ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการควรมีการพัฒนาบุคลากร  พัฒนาระบบงานและพัฒนา
สิ่งอํานวยความสะดวกให้เกิด  ความประทับใจในการให้บริการ  สําหรับแนวทางในการบริหารคุณภาพ
งานบริการนั้นควรมีการวางแผน  กําหนดแนวทางสร้างข้ันตอนการปฏิบัติงานให้เกิดความสะดวก
รวดเร็วเกิดความพึงพอใจจากผู้รับ  บริการมีการพัฒนาบุคลากรด้านการให้บริการและการพัฒนา 
สิ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ 
  ศุภางค ์ นันตา  (2555  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์นวัตกรรมการ
บริหาร  การบริการที่มีต่อผลการดําเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย  พบว่า  1)  กลยุทธ์นวัตกรรม
บริการด้านการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการบริการมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อภาพลักษณ์
ขององค์กรและประสิทธิภาพในการแข่งขัน  กลยุทธ์นวัตกรรมบริการด้านเจตคติท่ีมุ่งสู่การเปลี่ยนแปลง
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อโอกาสทางการตลาด  ส่วนกลยุทธ์นวัตกรรมบริการด้านการ
สร้างการเรียนรู้มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นทั้งหมด  2)  ความสามารถของ
ผู้นําสมัยใหม่ไมส่่งผลกระทบต่อความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์นวัตกรรมบริการกับภาพลักษณ์ขององค์กร  
ความเป็นเลิศในการบริการ  ประสิทธิภาพในการแข่งขัน  และโอกาสทางการตลาด  3)  ภาพลักษณ์ 
ขององค์กรและโอกาสทางการตลาดมีผลกระทบเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ขององค์กร
และผลการดําเนินงานของธุรกิจ  4)  สภาพแวดล้อมทางธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกต่อความสัมพันธ์
ระหว่างภาพลักษณ์ขององค์กรและผลการดําเนินงานของธุรกิจ  5)  การรับรู้ความมีคุณค่าของลูกค้ามี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อกลยุทธ์นวัตกรรมบริการด้านการสร้างการเรียนรู้  6)  การ
ตระหนักรู้ความเข้มข้นในการแข่งขันมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อกลยุทธ์นวัตกรรมบริการ 
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ด้านการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการบริการ  ด้านเจตคติที่มุ่งสู่การเปลี่ยนแปลง  และด้านการสร้าง   
การเรียนรู้ 
  มันทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาผลกระทบของกลยุทธการบริหาร
คุณภาพ  การบริการที่มีตอความสําเร็จขององคกรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  พบวา  1)  กลยุทธ
การบริหารคุณภาพการบริการดานการพัฒนาอยางตอเนื่องมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ
ความสําเร็จขององคกรโดยรวม  ดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการภายในองคกร  และดานการ
เรียนรูและพัฒนา  2)  กลยุทธการบริหารงานคุณภาพการบริการดานการมีสวนรวมของพนักงานมีความ
สัมพนัธ  และผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกรโดยรวม  ดานลูกคา  ดานกระบวนการ
ภายในองคกรและดานการเรียนรูและพัฒนา  และ  3)  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการดานการ
ใหความสําคัญกับลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกรดานลูกคา   
โดยสรุป  กลยุทธ  การบริหารคุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จขององคกรของ
ธุรกิจโรงแรมเปน  อยางมาก  ซ่ึงเปนองคประกอบสําคัญในการที่จะชวยใหธุรกิจโรงแรมมีการวางแผน
และกําหนดแนวทางปฏิบัติสูความสําเร็จได  ดังนั้น  ธุรกิจโรงแรมจําเปนตองใหความสําคัญกับกลยุทธ
การบริหารคุณภาพ  การบริการและปรับปรุงพัฒนาการบริการอยูเสมอ  เพ่ือใหธุรกิจประสบ 
ความสําเร็จและแขงขนัไดตอไป 
  พิสมัย  เสือเฒ่า  (2553  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารการ
ให้บริการประชาชนของสํานักงานประจําศาลจังหวัดหนองคาย  พบว่า  1)  ปัญหาสําคัญ  คือ  
สํานักงานประจําศาลจังหวัดหนองคายไม่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีสว่นร่วมในการประเมินผล 
การปฏิบัติงานให้บริการประชาชนของข้าราชการของสํานักงานประจําศาลจังหวัดหนองคาย   
2)  แนวทางการพัฒนาที่สําคัญ  คือ  ผู้บริหารระดับสูงของสํานักงานประจําศาลจังหวัดหนองคายควรให้
ความสําคัญและกําหนดเป็นนโยบายที่ชัดเจนและต่อเนื่องในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามสี่วน
ร่วมในการประเมินผลการปฏิบัติงานให้บริการประชาชนของข้าราชการของสํานักงานประจําศาลจังหวัด
หนองคาย  และ  3)  ภาพรวมของ  แนวทางการพัฒนาที่สําคัญ  คือ  ในปัจจุบัน  สํานักงานประจําศาล
จังหวัดหนองคายมีแนวทาง  การพัฒนาการบริหารจัดการด้านการให้บริการประชาชนที่เปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมมากกว่าในอดีต 
  ธนนันท์  บุตรวงค์  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์การบริหาร 
การบริการที่มีต่อผลการดําเนินงานของธุรกิจจําหน่ายรถยนต์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  พบวา   
1)  กลยุทธ์การบริหารการบริการด้านการรับประกัน  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ดําเนินงานโดยรวม  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และพัฒนา  2)  กลยุทธ์
การบริหารการบริการด้านการกระจายอํานาจให้ผู้ตาม  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผล 
การดําเนินงานโดยรวมและด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  และด้าน
การเงิน  ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถนําไปใช้ประโยชน์ต่อการกําหนดกลยุทธ์การให้บริการของผู้
บริหารธุรกิจจําหน่ายรถยนต์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือได้อย่างเหมาะสมอันจะนําไปสู่กระบวนการ
ดําเนินงาน  และส่งผลให้ผลการดําเนินงานของธุรกิจจําหน่ายรถยนต์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมี
ศักยภาพในการบริหารจัดการ  การบริการที่ดีขึ้น  ทําให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในอนาคต   
ที่ทําให้ธุรกิจมีความเป็น  มืออาชีพและมีมาตรฐานในด้านการบริการ  รวมทั้งเป็นข้อมูลในการพัฒนากล
ยุทธ์การให้บริการ  เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดกับธุรกิจต่อไป 
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 2.  งานวิจัยต่างประเทศ 
  Turkson  และ  Riley  (2008  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาการบริหารการบริการในธุรกิจ 
ที่เก่ียวข้องกับการบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ  พบว่า  จากปัญหาของผู้จัดการธุรกิจ
ให้บริการที่มีความหลากหลายและแตกต่างกันซึ่งพวกเขาแสดงให้เห็นว่า  ใช้ความรู้เพ่ือแก้ปัญหาที่
เกี่ยวข้องการใช้เทคนิคการทํางานซึ่งแสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมการทํางานที่ยังล้าหลังจากความรู้ที่เกิดขึ้น
ใหม ่ จุดมุ่งหมายของการศึกษา  จะเพ่ิมพูนความรู้อย่างไร  เพ่ือมาใช้ในธุรกิจ  โครงสร้างของความรู้  
สะท้อนถึงวิชาชีพ  โครงสร้างการศึกษา  การนําความรู้เดิมกลับมาใช้  เช่น  การส่งตัวอย่าง  ต้นแบบ  
รูปแบบ  บทภาพยนตร์  หรือสิ่งที่ถูกสร้างจากประสบการณ์ท่ีสั่งสมมา  โดยในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  
แสดงถึงประโยชน์และความยากลําบากในการจัดการความรู้ให้บรรลุผลสําเร็จ  แต่มีข้อเสนอแนะ   
โดยการนําความรู้เดิม  และความรู้ที่เกิดขึ้นใหม่มาใช้  ซึ่งจะทําให้การจัดการความรู้เกิดประสิทธิผล 
มากยิ่งขึ้น 
  Cortes  และคณะ  (2006  :  บทคัดย่อ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการบริหาร  
การบริการคุณภาพทั่วทั้งองคกรและประสิทธิภาพการดําเนินงานของกิจการอุตสาหกรรมโรงแรมใน
ประเทศสเปน  พบวา  ปจจัยดานการบริการ  เชน  การฝกอบรม  การขอมูลขาวสารและเทคโนโลยี  
การสื่อสาร  ระบบขอสารสนเทศและสภาพแวดลอมการบริหารงานมีนัยสําคัญตอกลยุทธการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคกรโดยจะเปนปจจัยที่ชวยสนับสนุนการบริหาร  เป็นแนวทางในการบริหารองค์กร 
ที่มุ่งเน้นคุณภาพ  โดยสมาชิกทุกคนขององค์กรมีส่วนร่วมและมุ่งผลกําไรในระยะยาว  ด้วยการสร้าง  
ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า  รวมทัง้การสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่หมู่สมาชิกขององค์กรและสังคม   
มีการควบคุมคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร  พัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคกรใหมีความเข้มแข็งมากข้ึน  รักษา
คุณภาพ  และปรับปรุงคุณภาพของหลาย ๆ  กลุ่มในองค์กรเขา้ด้วยกัน  เพ่ือจะทําให้การบริหารได้
ดําเนินไปในระดับที่ประหยัดที่สุด  และสร้างความพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างเต็มทีร่วมถึงสงผลตอการ 
เพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานของกิจการ 
  Kardaras  และคณะ  (2004  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาการนําเอากลยุทธ์การบริการเชิงรุก
ไปใช้ในสถาบันการเงินในประเทศสหราชอาณาจักร  พบว่า  วิธีการและการประยุกต์ใช้การบริการลูกค้า
สัมพันธ์เป็นกุญแจสําคัญสําหรับงานธุรกิจสมัยใหม่  ในส่วนของผู้ให้บริการทางการเงินด้าน   
ความประทับใจและการรู้จักลูกค้าเป็นอย่างดีเป็นเครื่องมือที่สามารถสร้างข้อได้เปรียบได้เป็นอย่างดี  
ดังนั้น  ผู้ให้บริการทางการเงินจึงมีความจําเป็นที่ต้องรวบรวมข้อมูลและการประยุกต์ใช้การบริการลูกค้า
สัมพันธ์  ระบบสารสนเทศที่มีอยู่ให้ดีเหมือนกับการปฏิบัติงานที่ต้องใช้สารสนเทศของลูกค้าใน   
การตัดสินใจและการจัดการพัฒนางานอย่างกว้างขวางมากกว่าตัวชี้วัดทางการเงินสําหรับการประเมิน
ระบบการบริการลูกค้าสัมพันธ์พัฒนาระบบศูนย์กลางข้อมูลลูกค้าคาดหวังศักยภาพกลยุทธ์ของการเก็บ
รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเหมือนแหล่งข้อมูลมีการขยายตัวอย่างชัดเจน  การพัฒนาสินค้า 
และบริการก็ยังเป็นเรื่องที่จําเป็นต่อการเอาใจใส่ของสถาบันการเงิน  ยิ่งไปกว่านั้นช่องทางการสื่อสารมี   
การพัฒนาน้อยมากสําหรับความเชื่อม่ันในการใช้บริการ  Call  Center  ของสถาบันการเงิน  เราจึงได้
ข้อแนะนําว่า  การออกแบบการให้บริการควรจะรวมเอาเทคโนโลยีของการบริการลูกค้าสัมพันธ์ 
เข้าไปด้วย 
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  Barker  และ  Crompton  (2000  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพของการบริการ  ความพึงพอใจของลูกค้าและการที่ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการใหม่  พบว่า  
คุณภาพของการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความต้องการกลับมาใช้บริการใหม่ 
ของลูกค้า  แต่คุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการสามารถควบคุมได้  ซึ่งต่างจากความ 
พึงพอใจของลูกค้าที่ข้ึนอยู่กับความหวังก่อนใช้บริการ  อารมณ์ของลูกค้าและปัจจัยอื่นๆ  ระหว่างการใช้
บริการ  ดังนั้น  ผู้ให้บริการจึงควรให้ความสําคัญกับคุณภาพของการให้บริการแก่ลูกค้า  เพราะเป็น
ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้  เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจจากการใช้บริการและอยากกลับมาใช้
บริการอีกเป็น  การรักษาลูกค้าให้เกิดความจงรักภักดี  เกิดความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการ   
ทําให้ลูกค้าอยู่กับองค์กรอย่างยั่งยืนตลอดไป 
  Wong  (1991  :  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษากลยุทธ์การบริหารการบริการลูกค้าเชิงรุกในการ
ขายปลีกเก่ียวกับการเงิน  พบว่า  วิธีการเก่าๆ  เกี่ยวกับการรักษาความมั่นคงของการได้เปรียบในการ
แข่งขันในอุตสาหกรรมบริการด้านการเงินนั้นจําเป็นจะต้องเพ่ิมองค์ประกอบของการตลาด  คือ   
การบริการลูกค้าเป็นวิธีการอาศัยการตลาดเป็นฐานบูรณาการในการปรับปรุงการให้บริการลูกค้า  
ประกอบด้วย  4  ขั้นตอน  ดังนี้  1)  การสร้างความผูกพันกับองค์ประกอบสําคัญในการให้บริการลูกค้า  
2)  การระบุความสําคัญขององค์ประกอบการให้บริการลูกค้า  3)  การระบุส่วนต่างๆ  ของการตลาด
ตามความจําเป็นของการให้บริการ  และ  4)  การออกแบบนโยบายการให้บริการลูกค้า  ทั้งนี้   
การให้บริการลูกค้าจําเป็น  ต้องมีความผูกพัน  เริ่มต้นจากระดับการจัดการระดับสูงไปจนถึงองค์กร   
อนึ่ง  ปัจจัยความสําเร็จสําหรับกลยุทธ์การบริการลูกค้า  คือ  การให้ความสําคัญกับลูกค้าเปรียบเสมือน
เป็นบุคลากรแนวหน้าของธุรกิจ 
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บทที่  3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่องผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จของ
องค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทยผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอน  ดังต่อไปนี้ 
  1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.  การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  5.  การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
  6.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  
จ านวน  1,435  คน  (ส านักงานส่งเสริมธุรกิจบริการสุขภาพ  :  เว็บไซต์) 
 2.  กลุ่มตัวอย่าง  (Sample)  ที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก ่ ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  
จ านวน  306  คน  โดยเปิดตาราง  Krejcie  และ  Morgan  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  43)   
และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูม ิ (Stratified  Random  Sampling)  ซึ่งมีข้ันตอนในการสุ่ม 
ตัวอย่าง  ดังนี้ 
  2.1  จ าแนกผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทยออกตามภูมิภาค 
  2.2  ก าหนดกลุ่มตัวอย่างผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทยตามสัดส่วน 
  2.3  ท าการสุ่มตัวอย่างตามข้อ  2.2  โดยใช้วิธีการจับสลาก  ดังตาราง  1 
 
ตาราง  1  จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  และจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามของผู้บริหารธุรกิจสปา   
  ในประเทศไทย  จ าแนกตามภูมิภาค 
 

ภูมิภาค จ านวน 
ประชากร 

(คน) 

จ านวน 
กลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 

จ านวน 
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

(คน) 
ภาคเหนือ 
ภาตะวันออกเฉียงเหนือ 
ภาคกลาง 
ภาคใต้ 

303 
141 
533 
458 

65 
30 
113 
98 

36 
16 
30 
28 

รวม 1,435 306 110 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งได้สร้าง 
ตามความมุ่งหมายและกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น  โดยแบ่งออกเป็น  4  ตอน  ดังนี้   
  ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ลักษณะแบบสอบถาม 
เป็นแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จ านวน  7  ข้อ  โดยครอบคลุมข้อมูลเกี่ยวกับ  เพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ์ในการท างาน  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  และต าแหน่งงานใน
ปัจจุบัน 
  ตอนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจสปาในประเทศไทย  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จ านวน  6  ข้อ  โดยครอบคลุมข้อมูลเกี่ยวกับ  รูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาค
ที่ตั้งทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปา  ใน
ประเทศไทย  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale)  จ านวน  16  
ข้อ  ประกอบด้วย  ด้านการออกแบบงานบริการ  จ านวน  4  ข้อ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  จ านวน  
4  ข้อ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  จ านวน  4  ข้อ  และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  จ านวน  4  ข้อ   
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale)  จ านวน  16  ข้อ  
ประกอบด้วย  ด้านการเงิน  จ านวน  4  ข้อ  ด้านลูกค้า  จ านวน  4  ข้อ  ด้านกระบวนการภายใน
จ านวน  4  ข้อ  และ  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  จ านวน  4  ข้อ   
 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับดังต่อไปนี้ 
  1.  ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จ
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  2.  จัดท าแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดที่ก าหนด  โดยพิจารณาเนื้อหาให้สอดคล้องกับ
กรอบแนวคิด  ความมุ่งหมาย  และสมมตุิฐานในการวิจัย   
  3.  น าแบบสอบถามที่สร้างข้ึนตามแบบกรอบแนวคิดเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม  ความถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย   
เพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 
  4.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน าแล้วเสนอต่อ
ผู้เชี่ยวชาญ  เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย 
   4.1  รองศาสตราจารย์  ดร.ปพฤกษบ์ารมี  อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดีคณะการบัญชี
และการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2  อาจารย์  ดร.แคทลียา  ชาปะวัง  ผู้อ านวยการศูนย์บริการวิชาการคณะการบัญชี
และการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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  5.  ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ  แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์พิจารณาอีกครั้ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   6.1  น าแบบสอบถามที่แก้ไขตามผู้เชี่ยวชาญเสนอแนะไปทดลองใช้  (Try-Out)   
กับผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  จ านวน  30  คนแรก 
   6.2  การหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ  (Discriminant  Power)  โดยใช้เทคนิค  
Item  –  total  Correlation  ซ่ึงกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีค่าอ านาจจ าแนก  (r)   
อยู่ระหว่าง  0.672  -  0.868  (ตาราง  48  ภาคผนวก  ข)  และความส าเร็จขององค์กร  มีค่าอ านาจ
จ าแนก  (r)  อยู่ระหว่าง  0.636  -  0.865  (ตาราง  48  ภาคผนวก  ข)  ซึ่งสอดคล้องกับ  Nunnally  
(1978)  ได้น าเสนอว่าการทดสอบค่าอ านาจจ าแนกเกินกว่า  0.40  เป็นค่าที่ยอมรับได้ 
   6.3  การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  ซึ่งกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่  มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  0.972  (ตาราง  48  ภาคผนวก  ข)  และความส าเร็จขององค์กร   
มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  0.971  (ตาราง  48  ภาคผนวก  ข)  ซึ่งสอดคล้องกับ  Nunnally  (1978)   
ได้น าเสนอว่าความน่าเชื่อถือตามทฤษฎีของ  Cronbach  ซึ่งแนะน าว่าค่าความเชื่อมั่นของค าถามไม่
ควร  ต่ ากว่า  0.70 
  7.  น าผลที่ได้จาการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์อีกครั้งเพ่ือปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า  แล้วจัดท าเป็นแบบฉบับสมบูรณ์เพ่ือน าไปใช้ใน  
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนและวิธีการ  ดังนี้ 
  1.  ด าเนินการจัดท าแบบสอบถาม  ตามจ านวนกลุ่มตัวอย่าง  พร้อมตรวจสอบ   
ความถูกต้อง  ครบถ้วน  และความสมบูรณ์ของเอกสารเตรียมน าส่งไปรษณีย์ 
  2.  ยื่นขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
โดยแนบพร้อมกับแบบสอบถามส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่  ผู้บริหารธุรกิจสปา  เพ่ือขอความ
อนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ด าเนินการจัดส่งแบบสอบถามถึงผู้บริหารธุรกิจสปา  โดยเริ่มส่งแบบสอบถามตั้งแต่
วันที่  7  ตุลาคม  2556  จ านวน  306  ชุด  ตามท่ีอยู่ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  เพ่ือขอความ
อนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบกลับภายใน  15  วนั  หลังจากได้รับแบบสอบถาม  โดยแนบ
ซองจดหมาย  ติดแสตมป์ไปพร้อม 
  4.  เมื่อครบตามระยะเวลา  15  วัน  ได้รับจดหมายตอบกลับมาจ านวน  77  ฉบับ  ผู้วิจยั
จึงได้ติดตามโดยการสอบถามทางโทรศัพท์กลับไปยังผู้ตอบแบบสอบถามที่ยังไม่ส่งกลับมา  พร้อมทั้งส่ง
แบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างที่ยังไม่ตอบกลับมาอีกครั้งจ านวน  229  ฉบับ  และเม่ือครบก าหนด  
30  พฤศจิกายน  2556  ได้รับแบบสอบถามตอบกลับมาเพ่ิมอีกจ านวน  33  ฉบับ  รวมแบบสอบถาม  
ที่ได้รับกลับคืนมาจ านวนทั้งสิ้น  110  ฉบับ  รวมระยะเวลาในการจัดเก็บข้อมูล  55  วัน   
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  5.  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับการตอบกลับทั้ง  110  ฉบับ  ซึ่งมี
แบบสอบถามที่ตอบกลับสมบูรณ์จ านวน  110  ฉบับ  คิดเป็นร้อยละ  35.95  เมื่อเปรียบเทียบกับ
จ านวนแบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง  ซึ่งสอดคล้องกับ  Aaker,  Kumar  และ  Day  (2001)  
ได้เสนอว่า  การส่งแบบสอบถาม  ต้องมีอัตราตอบกลับมาอย่างน้อยร้อยละ  20  จึงถือว่ายอมรับได้ 
  6.  น าข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม  ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป   
โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้ดังนี้ 
  ตอนที่  1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ผู้บริหารธุรกิจสปาใน
ประเทศไทย  โดยใช้วิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  โดยน าข้อมูล 
ที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ  ซึ่งประกอบด้วย  ความถี ่ (Frequency)  และร้อยละ  
(Percentage) 
  ตอนที่  2  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย  โดยใช้วิธีประมวลผล
ทางสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  โดยน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ  
ซึ่งประกอบด้วย  ความถี่  (Frequency)  และร้อยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  3  และ  4  การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการ
บริการสมัยใหม่และความส าเร็จขององค์กรของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ใช้วิธีการประมวลผล
ทางหลักสถิติเชิงพรรณนา  น าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ  ซึ่งประกอบด้วย  ค่าเฉลี่ย
(Mean)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตาราง
ควบคู่กับการบรรยายและสรุปผลการด าเนินงานวิจัย  โดยก าหนดการให้คะแนนค าตอบของ
แบบสอบถาม  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99  -  100) 
   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  ก าหนดให ้ 5  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก   ก าหนดให ้ 4  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง ก าหนดให ้ 3  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อย   ก าหนดให ้ 2  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด ก าหนดให ้ 1  คะแนน 
   จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม  โดยใช้การแปลความหมายค่าเฉลีย่  ดังนี ้
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99  -  100) 
   ค่าเฉลี่ย 4.51  –  5.00  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
   ค่าเฉลี่ย 3.51  –  4.50  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
   ค่าเฉลี่ย 2.51  –  3.50  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย 1.51  –  2.50  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
   ค่าเฉลี่ย 1.00  –  1.50  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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  ตอนที่  5  และ  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่และความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  จ าแนกตามรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาค
ที่ตั้งทุนด าเนินงานในปัจจุบัน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี
ของธุรกิจแตกต่างกัน  โดยใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า   
2  กลุ่ม  ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน  (Analysis  of  Variance  :  ANOVA)  และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนหลายตัวแปร  (Multivariate  Analysis  of  Variance  :  MANOVA) 
  ตอนที่  7  การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่กับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  โดยการใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์
แบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย  (Simple  
Regression  Analysis)  และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis)   
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 1.  สถิติพ้ืนฐาน 
  1.1  ค่าร้อยละ  (Percentage) 
  1.2  ค่าเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  การหาค่าจ าแนกเป็นรายข้อ  (Discriminant  Power)  โดยใช้เทคนิค   
Item  –  total  Correlation 
  2.2  การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ  (Reliability  Test)โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
 3.  การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ  (Multicollinearity  Test)  โดยใช้  
Variance  Inflation  Factors  (VIFs) 
 4.  สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
  4.1  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA) 
  4.2  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.3  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย  (Simple  Regression  Analysis) 
  4.4  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทที ่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล   
ตามล าดับ  ดังนี้ 
  1.  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  2.  ล าดับขั้นในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เพ่ือให้การน าเสนอข้อมูลเป็นที่เข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผู้วิจัยได้ก าหนด
สัญลักษณ์ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ดังนี้ 
  Χ    แทน ค่าเฉลี่ย  (Mean)   
  S.D.    แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
  F     แทน สถิติทดสอบที่ใช้เปรียบเทียบใน  (F-distribution) 
  SS    แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงยกก าลังสอง  (Sum  of  Squares) 
  MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนก าลังสอง  (Mean  Square) 
  df    แทน ระดับชั้นของความเป็นอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
  p–value แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  (Significance) 
  VIFs    แทน ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
       (Variance  Inflation  Factors) 
  Adj  R² แทน ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
  a     แทน ค่าคงที่ของสมสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ  (Constant) 
  MSM  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหาร 
       การบริการสมัยใหม่โดยรวม 
  SED  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหาร 
       การบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ 
  SET  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหาร 
       การบริการสมัยใหม่  ด้านการส่งมอบงานบริการ 
  SEO  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหาร 
       การบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ 
  CSI  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหาร 
       การบริการสมัยใหม่  การพัฒนางานด้านบริการ 
  ORS    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
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  FIP    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร 
       ด้านการเงิน 
  CUP    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรด้านลูกค้า 
  IPP    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร 
       ด้านกระบวนการภายใน 
  LGP    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร 
       ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร 
 
ล าดับขั้นในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 ตอนที่  2  ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
 ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร 
 ตอนที่  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลา 
ในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 ตอนที่  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปา   
ในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนิน
ธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 ตอนที่  7  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย   
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  และการสร้างสมการพยากรณ์ของผลกระทบของกลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  เกี่ยวกับ  เพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ์ในการท างาน  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  และต าแหน่งงาน 
ในปัจจุบัน  ดังตาราง  2 
 

ตาราง  2  ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 

1.1  ชาย 
1.2  หญิง 

 
31 
79 

 
28.18 
71.82 

รวม 110 100.00 
2.  อายุ 

2.1  น้อยกว่า  30  ปี 
2.2  30  –  40  ปี 
2.3  41  –  50  ปี 
2.4  มากกว่า  50  ปี 

 
11 
51 
30 
18 

 
10.00 
46.37 
27.27 
16.36 

รวม 110 100.00 
3.  สถานภาพ 

3.1  โสด 
3.2  สมรส 
3.3  หม้าย  /  หย่าร้าง 

 
32 
75 
  3 

 
29.09 
68.18 
  2.73 

รวม 110 100.00 
4.  ระดับการศึกษา 

4.1  ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า 
4.2  สูงกว่าปริญญาตรี 

 
75 
35 

 
68.18 
31.82 

รวม 110 100.00 
5.  ประสบการณ์การท างาน 

5.1  น้อยกว่า  5  ปี 
5.2  5  –  10  ปี 
5.3  11  –  15  ปี 
5.4  มากกว่า  15  ปี 

 
32 
38 
18 
22 

 
29.09 
34.55 
16.36 
20.00 

รวม 110 100.00 
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ตาราง  2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย จ านวน ร้อยละ 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

6.1  ต่ ากว่า  30,000  บาท   
6.2  30,000  –  40,000  บาท   
6.3  40,001  –  50,000  บาท   
6.4  มากกว่า  50,000  บาท 

 
30 
36 
13 
31 

 
27.27 
32.73 
11.82 
28.18 

รวม 110 100.00 
7.  ต าแหน่งงานในปัจจุบัน 

7.1  กรรมการผู้จัดการ 
7.2  หุ้นส่วนผู้จัดการ 
7.3  เจ้าของกิจการ 
7.4  อ่ืน  ๆ  เช่น  ผู้จัดการ  หัวหน้าฝ่ายสปา  พนักงาน 

 
16 
14 
51 
29 

 
14.55 
12.73 
46.36 
26.36 

รวม 110 100.00 
 
 จากตาราง  2  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  (ร้อยละ  71.82)  อายุ  
30  -  40  ปี  (ร้อยละ  46.37)  รองลงมา  อายุ  41  -  50  ปี  (ร้อยละ  27.27)  สถานภาพสมรส  
(ร้อยละ  68.18)  รองลงมา  โสด  (ร้อยละ  29.09)  ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ ากว่า  (ร้อยละ  
68.18)  รองลงมา  สูงกว่าปริญญาตรี  (ร้อยละ  31.82)  ประสบการณ์การท างาน  5  -  10  ปี   
(ร้อยละ  34.55)  รองลงมา  น้อยกว่า  5  ปี  (ร้อยละ  29.09)  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  30,000  –  
40,000  บาท  (ร้อยละ  32.73)  รองลงมา  มากกว่า  50,000  บาท  (ร้อยละ  28.18)  และต าแหน่ง
งานในปัจจุบันเป็นเจ้าของกิจการ  (ร้อยละ  46.36)  รองลงมา  ต าแหน่งอ่ืน  ๆ  เช่น  ผู้จัดการ  
หัวหน้าฝ่ายสปา  พนักงาน  (ร้อยละ  26.36) 
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 ตอนที่  2  ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ประกอบด้วย  รูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาค
ที่ตั้ง  ทุนด าเนินงานในปัจจุบัน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี
แตกต่างกัน  ดังตาราง  3 
 

ตาราง  3  ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย จ านวน ร้อยละ 
1.  รูปแบบธุรกิจ 

1.1  บริษัทจ ากัด 
1.2  ห้างหุ้นส่วน 
1.3  กิจการเจ้าของคนเดียว 

 
42 
19 
49 

 
38.18 
17.27 
44.55 

รวม 110 100.00 
2.  ภูมิภาคที่ตั้ง 

2.1  ภาคเหนือ 
2.2  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
2.3  ภาคกลาง   
2.4  ภาคใต้ 

 
36 
16 
30 
28 

 
32.73 
14.55 
27.27 
25.45 

รวม 110 100.00 
3.  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน 

3.1  ต่ ากว่า  1,000,000  บาท 
3.2  1,000,000  –  3,000,000  บาท 
3.3  3,000,001  –5,000,000  บาท 
3.4  มากกว่า  5,000,000  บาท 

 
42 
34 
  7 
27 

 
38.18 
30.91 
  6.36 
24.55 

รวม 110 100.00 
4.  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 

4.1  น้อยกว่า  5  ปี 
4.2  5  –  10  ปี 
4.3  11  –  15  ปี 
4.4  มากกว่า  15  ปี 

 
27 
52 
18 
13 

 
24.55 
47.27 
16.36 
11.82 

รวม 110 100.00 
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ตาราง  3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย จ านวน ร้อยละ 
5.  จ านวนพนักงาน 

5.1  น้อยกว่า  20  คน   
5.2  20  -  30  คน 
5.3  31  –  40  คน   
5.4  มากกว่า  40  คน 

 
72 
20 
  2 
16 

 
65.45 
18.18 
  1.82 
14.55 

รวม 110 100.00 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อปี 

6.1  ต่ ากว่า  1,000,000  บาท 
6.2  1,000,000  –  3,000,000  บาท 
6.3  3,000,001  –5,000,000  บาท 
6.4  มากกว่า  5,000,000  บาท 

 
46 
29 
15 
20 

 
41.82 
26.36 
13.64 
18.18 

รวม 110 100.00 
 
 จากตาราง  3  พบว่า  ธุรกิจสปา  ส่วนใหญ่รูปแบบธุรกิจเป็นกิจการเจ้าของคนเดียว  (ร้อยละ  
4.55)  รองลงมา  บริษัทจ ากัด  (ร้อยละ  38.18)  ภูมิภาคท่ีตั้ง  ภาคเหนือ  (ร้อยละ  32.73)  รองลงมา  
ภาคกลาง  (ร้อยละ  27.27)  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ต่ ากว่า  1,000,000  บาท  (ร้อยละ  38.18)  
รองลงมา  1,000,000  –  3,000,000  บาท  (ร้อยละ  30.91)  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  5  -  10  
ป ี (ร้อยละ  47.27)  รองลงมา  น้อยกว่า  5  ปี  (ร้อยละ  24.55)  จ านวนพนักงาน  น้อยกว่า  20  คน  
(ร้อยละ  65.45)  รองลงมา  20  -  30  คน  (ร้อยละ  18.18)  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  ต่ ากว่า  
1,000,000  บาท  (ร้อยละ  41.82)  รองลงมา  1,000,000  –  3,000,000  บาท  (ร้อยละ  26.36)   
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 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปา   
ในประเทศไทย 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวมและเป็นรายด้าน 
  ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  ด้านการออกแบบงานบริการ   
2.  ด้านการส่งมอบงานบริการ   
3.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ   
4.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ 

4.43 
4.45 
4.51 
4.40 

0.52 
0.49 
0.48 
0.47 

มาก 
มาก 

มากที่สุด 
มาก 

โดยรวม 4.44 0.42 มาก 

 
 จากตาราง  4  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การ
บริหาร  การบริการสมัยใหม่โดยรวม  อยู่ในระดับมาก  (X =  4.44)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน   
อยู่ในระดับมากท่ีสุด  1  ด้าน  คือ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (X =  4.51)  และอยู่ในระดับมาก   
3  ด้าน  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  ดังนี้  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ( X =  4.45)   
ด้านการออกแบบงานบริการ  (X =  4.43)  และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (X =  4.40)   
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ 
  เป็นรายข้อของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ด้านการออกแบบงานบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการให้ความส าคัญกับการออกแบบการให้ 
บริการที่ทันสมัย  โดดเดนกว่าคูแขงขันรายอื่น 
อย่างเห็นไดชัด 

4.31 
 

0.79 
 

มาก 

2.  กิจการส่งเสริมให้พนักงานลูกคา้สัมพันธ์ดูแล 
เอาใจใสแกลูกคา้เป็นอย่างดี  เพ่ือให้ลูกค้าเกิด 
ความพึงพอใจ 

4.47 
 

0.60 
 

มาก 

3.  กิจการสนับสนุนให้มีระบบการสื่อสารในองค์กร 
ที่ช่วยให้พนักงานเข้าใจ  วัตถุประสงค์  นโยบาย   
และรูปแบบการให้บริการที่เหมาะสม 

4.41 
 

0.67 
 

มาก 

4.  กิจการมุ่งเน้นในการสร้างความพึงพอใจใน 
ด้านการใหบ้ริการลูกค้า  เพ่ือให้เป็นทีย่อมรับของลูกค้า
โดยผ่านกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ 

4.52 
 

0.63 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 4.43 0.52 มาก 
 
 จากตาราง  5  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การ
บริหาร  การบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  อยู่ในระดับมากที่สุด  1  ข้อ  คือ  กิจการ
มุ่งเน้นใน  การสร้างความพึงพอใจในด้านการให้บริการลูกค้า  เพ่ือให้เป็นที่ยอมรับของลูกค้าโดยผ่าน
กระบวนการที่มีประสิทธิภาพ  (X =  4.52)  และอยู่ในระดับมาก  จ านวน  3  ข้อ  โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  ดังนี้  กิจการส่งเสริมให้พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ดูแลเอาใจใสแกลูกคา้เป็น
อย่างดี  เพ่ือให้ลูกค้าเกิด  ความพึงพอใจ  ( X =  4.47)  กิจการสนับสนุนให้มีระบบการสื่อสารในองค์กร
ที่ช่วยให้พนักงานเข้าใจ  วัตถุประสงค์  นโยบาย  และรูปแบบการให้บริการที่เหมาะสม  (X =  4.41)  
และกิจการให้ความส าคัญกับการออกแบบการให้บริการที่ทันสมัย  โดดเดนกว่าคูแข่งขันรายอ่ืนอย่าง
เห็นไดชัด  ( X =  4.31) 
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการส่งมอบงานบริการ   
  เป็นรายข้อของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ด้านการส่งมอบงานบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการมุ่งเน้นให้มีการบริการที่เป็นเลิศ  โดยการ
ส่งเสริมให้พนักงานรักงานด้านบริการ   

4.52 
 

0.65 
 

มากทีสุ่ด 

2.  กิจการส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมพนักงานให้มี
ความรู้  ความเข้าใจด้านทักษะที่เก่ียวข้องกับ 
การบริการอย่างต่อเนื่อง 

4.35 
 

0.61 
 

มาก 

3.  กิจการให้ความส าคัญกับการเพิ่มทักษะพนักงาน
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและสามารถ 
สร้างความม่ันใจให้ลูกค้าในการรับบริการ 

4.49 
 

0.60 
 

มาก 

4.  กิจการมุ่งเน้นในการสร้างค่านิยมท่ีดีขององค์กร
และส่งเสริมผลักดันให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วม 
ในการให้บริการเพื่อให้เกิดคุณภาพมากยิ่งข้ึน 

4.42 
 

0.65 
 

มาก 

โดยรวม 4.45 0.49 มาก 
 
 จากตาราง  6  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การ
บริหาร  การบริการสมัยใหม่  ด้านการส่งมอบงานบริการ  อยู่ในระดับมากท่ีสุด  1  ข้อ  คือ  กิจการ
มุ่งเน้นให้ม ี การบริการที่เป็นเลิศ  โดยการส่งเสริมให้พนักงานรักงานด้านบริการ  (X =  4.52)  และอยู่
ในระดับมากจ านวน  3  ข้อ  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  ดังนี้  กิจการให้ความส าคัญกับ
การเพ่ิมทักษะพนักงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและสามารถสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าในการ
รับบริการ  (X =  4.49)  กิจการมุ่งเน้นในการสร้างค่านิยมที่ดีขององค์กรและส่งเสริมผลักดันให้
พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการให้บริการเพ่ือให้เกิดคุณภาพมากยิ่งข้ึน  (X =  4.42)  และกิจการ
ส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้  ความเข้าใจด้านทักษะที่เกี่ยวข้องกับการบริการอย่าง
ต่อเนื่อง  ( X =  4.35) 
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ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ 
  เป็นรายข้อของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ด้านการปฏิบัติงานบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการให้ความส าคัญกับการก าหนดกลยุทธ์  
การให้บริการลูกค้า  เพ่ือให้ตรงกับความต้องการ 
ของลูกค้ามากท่ีสุด 

4.43 
 

0.66 
 

มาก 

2.  กิจการมุ่งเน้นในการให้บริการ  เพ่ือสร้างความ
ประทับใจกับลูกค้ารวมถึงจูงใจให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง 

4.53 
 

0.62 
 

มากที่สุด 

3.  กิจการสนับสนุนใหพนักงานมีคุณธรรม 
และจริยธรรมในการใหบริการอยูอยางตอเนื่อง 
และสม่ าเสมอ 

4.61 
 

0.56 
 

มากที่สุด 

4.  กิจการมุงมั่นในการให้บริการที่สนองตอบ 
ความตอ้งการของลูกค้าไดตรงตามวัตถุประสงค์ 
ทีเ่ขา้รับบริการ 

4.46 
 

0.62 
 

มาก 

โดยรวม 4.51 0.48 มากที่สุด 
 
 จากตาราง  7  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การ
บริหาร  การบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  อยู่ในระดับมากท่ีสุด  จ านวน  2  ข้อ  ได้แก ่ 
กิจการสนับสนุนให้พนักงานมีคุณธรรมและจริยธรรมในการให้บริการอยู่อย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ  
( X =  4.61)  และกิจการมุ่งเน้นในการให้บริการ  เพ่ือสร้างความประทับใจกับลูกค้ารวมถึงจูงใจให้ลูกค้า
กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  (X =  4.53)  และอยู่ในระดับมาก  จ านวน  2  ข้อ  ได้แก ่ กิจการ
มุ่งม่ันในการให้บริการที่สนองตอบความต้องการของลูกค้าไดตรงตามวัตถุประสงค์ที่เข้ารับบริการ   
( X =  4.46)  และกิจการให้ความส าคัญกับการก าหนดกลยุทธ์การให้บริการลูกค้า  เพ่ือให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้ามากที่สุด  (X =  4.43) 
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ 
  เป็นรายข้อของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ด้านการพัฒนางานด้านบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการส่งเสริมให้พนักงาน  ได้รับการฝึกอบรม  
การศึกษาดูงาน  และการเรียนรู้อย่างสม่ าเสมอ
เพ่ือให้เกิดแนวทางและกระบวนการบริการใหม่ 
อยู่เสมอ 

4.37 
 

0.62 
 

มาก 

2.  กิจการยึดมั่นในการปฏิบัติงานด้านการบริการ
อย่างเป็นเลิศเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.42 
 

0.63 
 

มาก 

3.  กิจการสนับสนุนให้พนักงานมีการรับรู้   
มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทุกระดับ  
และมีความพร้อมที่จะตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าอยู่เสมอ 

4.41 
 

0.65 
 

มาก 

4.  กิจการมุ่งเน้นในการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการบริการอยู่เสมอ  ซึ่งจะช่วยให้สามารถ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพ 

4.39 
 

0.61 
 

มาก 

โดยรวม 4.40 0.47 มาก 
 
 จากตาราง  8  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การ
บริหาร  การบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  อยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  3  ล าดับแรก  ดังนี้  กิจการยึดมั่นในการปฏิบัติงานด้านการบริการอย่าง
เป็นเลิศเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  (X =  4.42)  กิจการ
สนับสนุนให้พนักงานมีการรับรู้  มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทุกระดับ  และมีความพร้อม 
ที่จะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ  (X =  4.41)  และกิจการมุ่งเน้นในการพัฒนา 
และปรับปรุงกระบวนการบริการอยู่เสมอ  ซึ่งจะช่วยให้สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพ   
( X =  4.39) 
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 ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 
ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมและเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
  ในประเทศไทย 
 

ความส าเร็จขององค์กร X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  ด้านการเงิน 4.05 0.66 มาก 
2.  ด้านลูกค้า 4.37 0.51 มาก 
3.  ด้านกระบวนการภายใน 4.25 0.51 มาก 
4.  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร 4.20 0.57 มาก 

โดยรวม 4.22 0.49 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จของ
องค์กรโดยรวม  อยู่ในระดับมาก  (X =  4.22)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  อยู่ในระดับมากทุกด้าน  
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  3  ล าดับแรก  ดังนี้  ด้านลูกค้า  (X =  4.37)  ด้าน
กระบวนการภายใน  (X =  4.25)  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  (X =  4.20) 
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเงิน  เป็นรายข้อของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  
 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านการเงิน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการมีผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ 

4.17 0.75 มาก 

2.  กิจการมียอดขายเพ่ิมอย่างต่อเนื่อง 4.05 0.73 มาก 
3.  กิจการมีผลการด าเนินที่ดีอย่างสม่ าเสมอ 4.04 0.72 มาก 
4.  กิจการมีผลประกอบการที่มีก าไรอย่างต่อเนื่อง 3.94 0.84 มาก 

โดยรวม 4.05 0.66 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จของ
องค์กร  ด้านการเงิน  อยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  3  ล าดับแรก  
ดังนี้  กิจการมีผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้  (X =  4.17)  กิจการมียอดขายเพ่ิม
อย่างต่อเนื่อง  (X =  4.05)  และกิจการมีผลการด าเนินที่ดีอย่างสม่ าเสมอ  (X =  4.04) 
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านลูกค้า  เป็นรายข้อของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านลูกค้า X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการได้รับค าติชมของลูกค้าและน าค าติชม
ดังกล่าวมาวิเคราะห์และปรับปรุงการด าเนินงาน 
ของกิจการ 

4.40 0.65 มาก 

2.  กิจการสามารถปรับปรุงสินค้าและบริการให้ 
มีคุณภาพ  และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้ 

4.35 0.61 มาก 

3.  กิจการสามารถแสวงหาลูกค้าใหม่พร้อมกับ 
ให้ความส าคัญกับลูกค้าเก่า 

4.33 0.72 มาก 

4.  กิจการสามารถให้พนักงานบริการลูกค้า  โดย
มุ่งเน้นสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

4.41 0.69 มาก 

โดยรวม 4.37 0.51 มาก 

 
 จากตาราง  11  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จของ
องค์กร  ด้านลูกค้า  อยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  3  ล าดับแรก  
ดังนี้  กิจการสามารถให้พนักงานบริการลูกค้า  โดยมุ่งเน้นสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า  (X =  4.41)  
กิจการ  ได้รับค าติชมของลูกค้าและน าค าติชมดังกล่าวมาวิเคราะห์และปรับปรุงการด าเนินงานของ
กิจการ  ( X =  4.40)  และกิจการสามารถปรับปรุงสินค้าและบริการให้มีคุณภาพ  และสนองตอบความ
ต้องการของลูกค้าได้  (X =  4.35) 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านกระบวนการภายใน  เป็นรายข้อ 
   ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านกระบวนการภายใน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการสามารถแจ้งนโยบายและแนวทางการ
ปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม  เพ่ือให้สามารถน าไปปฏิบัติ
ได้จริง  ได้ในทุกระดับ 

4.21 
 

0.69 
 

มาก 

2.  กิจการสามารถตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน 
อย่างสม่ าเสมอเพ่ือการเรียนรู้และน าไปพัฒนากลยุทธ์
ของกิจการ 

4.31 
 

0.60 
 

มาก 

3.  กิจการมีกระบวนการในการด าเนินธุรกิจที่
เหมาะสม  เพ่ือน าเสนอในสิ่งที่ลูกค้าต้องการได้ 

4.22 
 

0.65 
 

มาก 

4.  กิจการเชื่อมั่นว่าทรัพยากรมนุษย์ของกิจการ  
สามารถพัฒนาให้ถึงขีดความสามารถสูงสุดได้ 

4.28 
 

0.65 
 

มาก 

โดยรวม 4.25 0.51 มาก 

 
 จากตาราง  12  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จของ
องค์กร  ด้านกระบวนการภายใน  อยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย   
3  ล าดับแรก  ดังนี้  กิจการสามารถตรวจสอบผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอเพ่ือการเรียนรู้และน าไป
พัฒนากลยุทธ์ของกิจการ  (X =  4.31)  กิจการเชื่อมั่นว่าทรัพยากรมนุษย์ของกิจการ  สามารถพัฒนา
ให้ถึงขีดความสามารถสูงสุดได้  (X =  4.28)  และกิจการมีกระบวนการในการด าเนินธุรกิจที่เหมาะสม  
เพ่ือน าเสนอในสิ่งที่ลูกค้าต้องการได้  (X =  4.22) 
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  เป็นรายข้อ   
   ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการสามารถปรับโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสม
กับกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

4.21 
 

0.68 
 

มาก 

2.  กิจการสามารถสร้างวัฒนธรรมองค์กร  เพ่ือให้
พนักงานมีความจงรักภักดีต่อองค์กร 

4.16 
 

0.64 
 

มาก 

3.  กิจการสามารถพัฒนาองค์กร  เพ่ือตอบสนอง 
ต่อการเปลี่ยนแปลงทางการแข่งขันและเสริมสร้าง
ความสามารถในการแข่งขัน 

4.20 
 

0.78 
 

มาก 

4.  กิจการสามารถปรับปรุงการเรียนรู้  โดยจัดให้ 
มีแหล่งเรียนรู้ภายในองค์กร 

4.25 
 

0.72 
 

มาก 

โดยรวม 4.20 0.57 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จ 
ขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  อยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย 
จากมากไปหาน้อย  3  ล าดับแรก  ดังนี้  กิจการสามารถปรับปรุงการเรียนรู้  โดยจัดให้มีแหล่งเรียนรู้ 
ภายในองค์กร  ( X =  4.25)  กิจการสามารถปรับโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสมกับกระบวนการในการ
ปฏิบัติงาน  ( X =  4.21)  และกิจการสามารถพัฒนาองค์กร  เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทางการ
แข่งขันและเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขัน  (X =  4.20) 
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 ตอนที่  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลา  
ในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 
  5.1  รูปแบบธุรกิจ 
 
ตาราง  14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม 
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 
107 
109 

0.151 
19.078 
19.229 

0.075 
0.178 

0.423 0.656 

 
 จากตาราง  14  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
 
ตาราง  15  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
   ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
กลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 8.000 210.000 0.529 0.834 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 8.000 208.000 0.524 0.838 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 8.000 206.000 0.519 0.841 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน 4.000 105.000 0.644 0.632 

 
 จากตาราง  15  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  
ด้านการออกแบบงานบริการ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  และด้านการ
พัฒนางานด้านบริการ  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 5.2  ภูมิภาคที่ตั้ง 
 
ตาราง  16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีภูมิภาคที่ตั้งแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.264 
18.965 
19.229 

0.088 
0.179 

0.492 0.688 

 
 จากตาราง  16  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มภีูมิภาคท่ีตั้งแตกต่างกัน  มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมกีลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
   ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มภีูมิภาคที่ตั้งแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
กลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.598 0.843 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.593 0.847 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.589 0.851 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 1.314 0.270 

 
 จากตาราง  17  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มภีูมิภาคที่ตั้งแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  
ด้านการออกแบบงานบริการ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  และด้านการ
พัฒนางานด้านบริการ  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 5.3  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มทีุนเริ่มต้นในการด าเนินงานแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.143 
19.086 
19.229 

0.048 
0.180 

0.264 0.851 

 
 จากตาราง  18  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มทีุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
   ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มทีุนเริ่มต้นในการด าเนินงานแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
กลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.998 0.451 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 1.018 0.433 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 1.036 0.415 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 3.089   0.019* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  19  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ทีมี่ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน 
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
ทุกด้าน  ได้แก่  ด้านการออกแบบงานบริการ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  
และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 5.4  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.008 
19.222 
19.229 

0.003 
0.181 

0.014 0.998 

 
 จากตาราง  20  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน   
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
กลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.812 0.638 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.820 0.630 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.828 0.622 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 2.390 0.055 

 
 จากตาราง  21  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
ทุกด้าน  ได้แก่  ด้านการออกแบบงานบริการ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  
และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 5.5  จ านวนพนักงาน 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.129 
19.100 
19.229 

0.043 
0.180 

0.239 0.869 

 
 จากตาราง  22  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
กลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.253 0.995 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.249 0.995 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.246 0.996 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 0.362 0.835 

 
 จากตาราง  23  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  
ด้านการออกแบบงานบริการ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  และด้านการ
พัฒนางานด้านบริการ  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 5.6  รายได้เฉลี่ยต่อปี 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม   
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธ์การบริหาร  
การบริการสมัยใหม่ 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.416 
18.814 
19.229 

0.139 
0.177 

0.780 0.507 

 
 จากตาราง  24  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่โดยรวม  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้าน 
    ของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
กลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.784 0.667 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.778 0.673 

Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.773 0.679 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 1.655 0.166 

 
 จากตาราง  25  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมกีลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่เป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  
ด้านการออกแบบงานบริการ  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  และด้านการ
พัฒนางานด้านบริการ  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 ตอนที่  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปา   
ในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนิน
ธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 
 6.1  รูปแบบธุรกิจ 
 
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2 
107 
109 

0.249 
25.444 
25.693 

0.125 
0.238 

0.524 0.594 

 
 จากตาราง  26  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มรีูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความส าเร็จ  ของ

องค์กร 
Hypothesis 

df 
Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 8.000 210.000 0.456 0.886 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 8.000 208.000 0.453 0.887 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 8.000 206.000 0.451 0.889 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน 4.000 105.000 0.753 0.558 

 
 จากตาราง  27  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  ด้านการเงิน   
ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
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 6.2  สถานที่ตั้งธุรกิจ 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีสถานที่ตั้งธุรกิจแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

1.142 
24.551 
25.693 

0.381 
0.232 

1.644 0.184 

 
 จากตาราง  28  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีสถานที่ตั้งธุรกิจแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความส าเร็จ  ของ

องค์กร 
Hypothesis 

df 
Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 1.115 0.347 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 1.140 0.328 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 1.163 0.309 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 3.408   0.012* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  29  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  ด้านการเงิน   
ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
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 6.3  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีทุนเริ่มต้นในการด าเนินงานแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.329 
25.364 
25.693 

0.110 
0.239 

0.458 0.712 

 
 จากตาราง  30  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีทุนเริ่มต้นในการด าเนินงานแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความส าเร็จ  ของ

องค์กร 
Hypothesis 

df 
Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 1.699 0.066 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 1.749 0.057 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 1.792   0.049* 

Roy’s  Largest  Root 4  ด้าน   4.000 105.000 4.817   0.001* 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  31  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน 
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่   
ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร   
ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
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 6.4  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.344 
25.349 
25.693 

0.115 
0.239 

0.479 0.697 

 
 จากตาราง  32  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความส าเร็จ 
ขององค์กร 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.975 0.472 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.985 0.464 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.994 0.455 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน 4.000 105.000 2.713   0.034* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  33  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่   
ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร   
ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05)  
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 6.5  จ านวนพนักงาน 
 
ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.060 
25.633 
25.693 

0.020 
0.242 

0.083 0.969 

 
 จากตาราง  34  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความส าเร็จ 
ขององค์กร 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.762 0.690 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.755 0.697 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.748 0.704 

Roy’s  Largest  Root 4  ด้าน   4.000 105.000 1.365 0.251 
 
 จากตาราง  35  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  ด้านการเงิน   
ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
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 6.6  รายได้เฉลี่ยต่อปี 
 
ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปา   
   ในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ความส าเร็จขององค์กร 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
106 
109 

0.544 
25.149 
25.693 

0.181 
0.237 

0.764 0.517 

 
 จากตาราง  36  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน  (p  >  0.05)   
 
ตาราง  37  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านของธุรกิจสปา   
    ในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความส าเร็จ 
ขององค์กร 

Hypothesis 
df 

Error  df F p-value 

Pillai’s  Trace 4  ด้าน 12.000 315.000 0.697 0.755 
Wilks’  Lambda 4  ด้าน 12.000 272.804 0.692 0.759 
Hotelling’s  Trace 4  ด้าน 12.000 305.000 0.687 0.764 
Roy’s  Largest  

Root 
4  ด้าน   4.000 105.000 1.516 0.203 

 
 จากตาราง  37  พบว่า  ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน   
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้านทุกด้าน  ได้แก่  ด้านการเงิน   
ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน   
(p  >  0.05) 
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 ตอนที่  7  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย   
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  และการสร้างสมการพยากรณ์ของผลกระทบของกลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์
สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ  การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ   
และการสร้างสมการพยากรณ์  ตามท่ีได้ตั้งสมมติฐาน  ดังนี้ 
  H1  :  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ   
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
  H2  :  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการส่งมอบงานบริการ  มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
  H3  :  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
  H4  :  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ   
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
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ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณและการสร้างสมการพยากรณ์ 
 
ตาราง  38  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่และความส าเร็จ   
    ขององค์กรโดยรวมของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ตัวแปร ORS SED SET SEO CSI VIFs 
X    4.22 4.43 4.45 4.51 4.40  

S.D. 0.49 0.52 0.49 0.48 0.47  
ORS  0.541* 0.557* 0.561* 0.681*  
SED   0.675* 0.620* 0.580* 2.089 
SET    0.624* 0.765* 3.051 
SEO     0.621* 1.989 
CSI      2.625 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  38  พบว่า  ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา  
Multicollinearity  ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช้ค่า  VIFs  ปรากฏว่า 
ค่า  VIFs  ของตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีค่าตั้งแต่  1.989  –  3.051  ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า  10  แสดงว่า  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่ในแต่ละด้าน  พบว่า  มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  (ORS)   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง  0.541  –  0.681   
จากนั้น  ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความส าเร็จ 
ขององค์กรโดยรวม  (ORS)  ได้ดังนี้   
 
 ORS  =  0.614  +  0.167SED  -  0.073SET  +  0.170SEO  +  0.552CSI 
 
 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  (ORS)  ได้อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =27.433  ;  p  =0.000)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง   
(Adj  R2)  เท่ากับ  0.492  (ตาราง  39)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่แต่ละด้านกับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  (ORS)  
ปรากฏผลดังตาราง  39 
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ตาราง  39  การวิเคราะห์การทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    โดยรวมของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
t p-value สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 
ค่าคงที่  (a) 0.614 0.356 1.724 0.088 
1.  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED) 0.167 0.091 1.822 0.071 
2.  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET) -0.073 0.118 -0.622 0.535 
3.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO) 0.170 0.098 1.738 0.085 
4.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.552 0.115 4.794   0.000* 
F  =27.433  p  =0.000  Adj  R2  =0.492 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  39  พบว่า  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางาน 
ด้านบริการ  (CSI)  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  (ORS)   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานที่  4  ส าหรับกลยุทธ์การบริหารการ 
บริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED)  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET)  และด้าน
การปฏิบัติงานบริการ  (SEO)  ไม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
 เมื่อน ากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)   
ไปสร้างสมการพยากรณ์ของความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  (ORS)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.459  (ตาราง  49  ภาคผนวก  ค)  โดยได้สมการพยากรณ์  ดังนี้ 
 
 ORS  =  1.097  +  0.710CSI 
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ตาราง  40  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่และความส าเร็จ   
    ขององค์กร  ด้านการเงินของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ตัวแปร FIP SED SET SEO CSI VIFs 
X    4.05 4.43 4.45 4.51 4.40  

S.D. 0.66 0.52 0.49 0.48 0.47  
FIP  0.439* 0.398* 0.379* 0.497*  
SED   0.675* 0.620* 0.580* 2.089 
SET    0.624* 0.765* 3.051 
SEO     0.621* 1.989 
CSI      2.625 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  40  พบว่า  ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา  
Multicollinearity  ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช้ค่า  VIFs  ปรากฏว่าค่า  
VIFs  ของตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีค่าตั้งแต่  1.989  -  3.051  ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า  10  แสดงว่า  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่ในแต่ละด้าน  พบว่า  มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเงิน   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง  0.379  –  0.497   
จากนั้น  ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความส าเร็จของ
องค์กร  ด้านการเงิน  (FIP)  ได้ดังนี้   
 
 FIP  =  0.530  +  0.316SED  -  0.146SET  +  0.047SEO  +  0.582CSI 
 
 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเงิน  (FIP)  ได้อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  (F  =10.480  ;  p  =0.000)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.258  (ตาราง  41)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ
กลยุทธ์  การบริหารการบริการสมัยใหม่แต่ละด้านกับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเงิน  
(FIP)  ปรากฏผล  ดังตาราง  41 
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ตาราง  41  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านการเงินของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร   
ด้านการเงิน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 0.530 0.582 0.911 0.365 
1.  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED) 0.316 0.149 2.116   0.037* 
2.  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET) -0.146 0.193 -0.760 0.449 
3.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO) 0.047 0.160 0.297 0.767 
4.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.582 0.188 3.088   0.003* 
F  =10.480  p  =0.000  Adj  R2  =0.258 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  41  พบว่า  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  
(SED)  และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จ
ขององค์กร  ด้านการเงิน  (FIP)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานที่  1  
และ  4  ส าหรับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET)  และด้าน
การปฏิบัติงานบริการ  (SEO)  ไม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
 เมื่อน ากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED)   
และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  ไปสร้างสมการพยากรณ์ของความส าเร็จขององค์กร   
ด้านการเงิน  (FIP)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.268  (ตาราง  
50  ภาคผนวก  ค)  โดยได้สมการพยากรณ์  ดังนี้ 
 
 FIP  =  0.527  +  0.285SED  +  0.514CSI 
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ตาราง  42  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  และความส าเร็จ   
    ขององค์กร  ด้านลูกค้าของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ตัวแปร CUP SED SET SEO CSI VIFs 

 4.37 4.43 4.45 4.51 4.40  

S.D. 0.51 0.52 0.49 0.48 0.47  
CUP  0.521* 0.545* 0.536* 0.666*  
SED   0.675* 0.620* 0.580* 2.089 
SET    0.624* 0.765* 3.051 
SEO     0.621* 1.989 
CSI      2.625 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 
 จากตาราง  42  พบว่า  ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา  
Multicollinearity  ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช้ค่า  VIFs  ปรากฏว่า 
ค่า  VIFs  ของตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีค่าตั้งแต่  1.989  -  3.051  ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า  10  แสดงว่า  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่ในแต่ละด้าน  พบว่า  มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร  ด้านลูกค้า   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง  0.521  -  0.666   
จากนั้น  ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความส าเร็จของ
องค์กร  ด้านลูกค้า  (CUP)  ได้ดังนี้   
 
 CUP  =  0.682  +  0.165SED  -  0.062SET  +  0.154SEO  +  0.578CSI 
 
 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ความส าเร็จขององค์กร  ด้านลูกค้า  (CUP)  ได้อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  (F  =24.373  ;  p  =0.000)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.462  (ตาราง  43)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ
กลยุทธ์  การบริหารการบริการสมัยใหม่แต่ละด้านกับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร  ด้านลูกค้า  
(CUP)  ปรากฏผล  ดังตาราง  43 
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ตาราง  43  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านลูกค้าของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร   
ด้านลูกค้า 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 0.682 0.388 1.759 0.082 
1.  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED) 0.165 0.099 1.654 0.101 
2.  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET) -0.062 0.128 -0.482 0.631 
3.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO) 0.154 0.106 1.446 0.151 
4.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.578 0.125 4.608 0.000* 
F  =24.373  p  =0.000  Adj  R2  =0.462 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  43  พบว่า  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้าน
บริการ  (CSI)  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านลูกค้า  (CUP)   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานที่  4  ส าหรับกลยุทธ์การบริหารการ
บริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED)  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET)  และด้าน
การปฏิบัติงานบริการ  (SEO)  ไม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
 เมื่อน ากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  ไปสร้าง
สมการพยากรณ์ของความส าเร็จขององค์กร  ด้านลูกค้า  (CUP)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.438  (ตาราง  51  ภาคผนวก  ค)  โดยได้สมการพยากรณ์  ดังนี้ 
 
 CUP  =  1.145  +  0.733CSI 
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ตาราง  44  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่และความส าเร็จ   
    ขององค์กร  ด้านกระบวนการภายในของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ตัวแปร IPP SED SET SEO CSI VIFs 

 4.25 4.43 4.45 4.51 4.40  

S.D. 0.51 0.52 0.49 0.48 0.47  
IPP  0.439* 0.507* 0.533* 0.660*  
SED   0.675* 0.620* 0.580* 2.089 
SET    0.624* 0.765* 3.051 
SEO     0.621* 1.989 
CSI      2.625 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  44  พบว่า  ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา  
Multicollinearity  ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช้ค่า  VIFs  ปรากฏว่าค่า  
VIFs  ของตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีค่าตั้งแต่  1.989  -  3.051  ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า  10  แสดงว่า  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่ในแต่ละด้าน  พบว่า  มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร  ด้านกระบวนการ
ภายใน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง  0.439  -  
0.660  จากนั้น  ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความส าเร็จ
ขององค์กร  ด้านกระบวนการภายใน  (IPP)  ได้ดังนี้   
 
 IPP  =  0.713  +  0.034SED  -  0.093SET  +  0.223SEO  +  0.637CSI 
 
 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ความส าเร็จขององค์กร  ด้านกระบวนการภายใน  (IPP)   
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  (F  =22.641  ;  p  =0.000)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.443  (ตาราง  45)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่แต่ละด้านกับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร   
ด้านกระบวนการภายใน  (IPP)  ปรากฏผลดังตาราง  45 
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ตาราง  45  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านกระบวนการภายในของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านกระบวนการภายใน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 0.713 0.394 1.811 0.073 
1.  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED) 0.034 0.101 0.333 0.740 
2.  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET) -0.093 0.130 -0.713 0.477 
3.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO) 0.223 0.108 2.065 0.041* 
4.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  
(CSI) 

0.637 0.127 4.997 0.000* 

F  =22.641  p  =0.000  Adj  R2  =0.443 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  45  พบว่า  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  
(SEO)  และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จ
ขององค์กร  ด้านกระบวนการภายใน  (IPP)อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับ
สมมติฐานที่  3  และ  4  ส าหรับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  
(SED)  และด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET)  ไม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
 เมื่อน ากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO)   
และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  ไปสร้างสมการพยากรณ์ของความส าเร็จขององค์กร   
ด้านกระบวนการภายใน  (IPP)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.450  
(ตาราง  52  ภาคผนวก  ค)  โดยได้สมการพยากรณ์  ดังนี้ 
 
 IPP  =  0.695  +  0.215SEO  +  0.589CSI 
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ตาราง  46  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  และความส าเร็จ   
    ขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และพัฒนาของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

ตัวแปร LGP SED SET SEO CSI VIFs 
X  4.20 4.43 4.45 4.51 4.40  

S.D. 0.57 0.52 0.49 0.48 0.47  
LGP  0.474* 0.494* 0.515* 0.558*  
SED   0.675* 0.620* 0.580* 2.089 
SET    0.624* 0.765* 3.051 
SEO     0.621* 1.989 
CSI      2.625 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  46  พบว่า  ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา  
Multicollinearity  ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช้ค่า  VIFs  ปรากฏว่า 
ค่า  VIFs  ของตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  มีค่าตั้งแต่  1.989  -  3.051  ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า  10  แสดงว่า  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่ในแตล่ะด้าน  พบว่า  มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเรียนรู้
และพัฒนา  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง  0.474  -  
0.558  จากนั้น  ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ความส าเร็จ
ขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  (LGP)  ได้ดังนี้   
 
 LGP  =  0.531  +  0.152SED  +  0.008SET  +  0.255SEO  +  0.413CSI 
 
 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  (LGP)  
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  (F  =15.340  ;  p  =0.000)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.345  (ตาราง  47)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่แต่ละด้านกับตัวแปรตามความส าเร็จขององค์กร   
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  (LGP)  ปรากฏผลดังตาราง  47 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



79 
 

ตาราง  47  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านการเรียนรู้และพัฒนาของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านการเรียนรู้และการเติบโต 

ขององค์กร t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 0.531 0.474 1.120 0.265 
1.  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED) 0.152 0.122 1.248 0.215 
2.  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET) 0.008 0.157 0.051 0.959 
3.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO) 0.255 0.130 1.961 0.053 
4.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.413 0.153 2.693   0.008* 
F  =  15.340  p  =  0.000  Adj  R2  =  0.345 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  47  พบว่า  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้าน
บริการ  (CSI)  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และ
พัฒนา  (LGP)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานที่  4  ส าหรับกลยุทธ์การ
บริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED)  ด้านการส่งมอบงานบริการ  (SET)  
และด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO)  ไม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
 เมื่อน ากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  ไปสร้าง
สมการพยากรณ์ของความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  (LGP)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์ปรับปรุง  (Adj  R2)  เท่ากับ  0.305  (ตาราง  53  ภาคผนวก  ค)  โดยได้สมการพยากรณ์  
ดังนี้ 
 
 LGP  =  1.210  +  0.681CSI 
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บทที ่ 5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จ 
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ผู้วิจัยท าการสรุปและมีประเด็นส าคัญในการน าเสนอ 
ตามล าดับ  ดังนี้ 
  1.  ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ข้อเสนอแนะ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษากลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 2.  เพ่ือศึกษาความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 3.  เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่กับความส าเร็จ  
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 4.  เพ่ือทดสอบผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จ 
ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 5.  เพ่ือเปรียบเทียบกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปาในประเทศไทย   
ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวน
พนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
 6.  เพ่ือเปรียบเทียบความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  
ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน   
และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จของ
องค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  สามารถสรุปผลการวิจัย  ได้ดังนี้ 
  1.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ  30  -  40  ปี  สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ ากว่า  ประสบการณ์การท างาน  5  -  10  ปี  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
30,000  –  40,000  บาท  ต าแหน่งงานในปัจจุบันเป็นเจ้าของกิจการ  และมีรูปแบบธุรกิจเป็นกิจการ
เจ้าของคนเดียว  ภูมิภาคที่ตั้ง  ภาคเหนือ  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงานต่ ากว่า  1,000,000  บาท  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  5  -  10  ปี  จ านวนพนักงาน  น้อยกว่า  20  คน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี
ต่ ากว่า  1,000,000  บาท   
  2.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่โดยรวม  อยู่ในระดับมาก  3  ด้าน  ได้แก ่ ด้านการส่งมอบงานบริการ  เช่น  กิจการให้
ความส าคัญกับการเพ่ิมทักษะพนักงาน  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและสามารถสร้างความ
มั่นใจให้ลูกค้าในการรับบริการ  กิจการมุ่งเน้นในการสร้างค่านิยมที่ดีขององค์กรและส่งเสริมผลักดันให้
พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการให้บริการ  เพ่ือให้เกิดคุณภาพมากยิ่งข้ึน  เป็นต้น  ด้านการออกแบบ
งานบริการ  เช่น  กิจการให้ความส าคัญกับการออกแบบการให้บริการที่ทันสมัย  โดดเดนกว่าคูแขงขัน
รายอื่นอย่างเห็น  ไดชัด  กิจการสนับสนุนให้มีระบบการสื่อสารในองค์กรที่ช่วยให้พนักงานเข้าใจ  
วัตถุประสงค์  นโยบาย  และรูปแบบการให้บริการที่เหมาะสม  เป็นต้น  และด้านการพัฒนางานด้าน
บริการ  เช่น  กิจการสนับสนุนให้พนักงานมีการรับรู้มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทุกระดับ  
และมีความพร้อมที่จะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ  กิจการยึดมั่นในการปฏิบัติงาน
ด้านการบริการอย่างเป็นเลิศเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  เป็นต้น 
  3.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  
อยู่ในระดับมาก  ได้แก ่ ด้านการเงิน  เช่น  กิจการมีผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้  
กิจการมียอดขายเพิ่มอย่างต่อเนื่อง  เป็นต้น  ด้านลูกค้า  เช่น  กิจการสามารถแสวงหาลูกค้าใหม่พร้อม
กับให้ความส าคัญกับลูกค้าเก่า  กิจการสามารถให้พนักงานบริการลูกค้า  โดยมุ่งเน้นสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับลูกค้า  เป็นต้น  ด้านกระบวนการภายใน  เช่น  กิจการสามารถแจ้งนโยบายและแนวทางการ
ปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม  เพ่ือให้สามารถน าไปปฏิบัติได้จริงได้ในทุกระดับ  กิจการสามารถตรวจสอบผล  
การปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ  เพ่ือการเรียนรู้และน าไปพัฒนากลยุทธ์ของกิจการ  เป็นต้น  และด้าน  
การเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  เช่น  กิจการสามารถปรับโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสมกับ
กระบวนการในการปฏิบัติงาน  กิจการสามารถสร้างวัฒนธรรมองค์กร  เพ่ือให้พนักงานมีความ
จงรักภักดีต่อองค์กร  เป็นต้น   
  4.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ทีมี่รูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ไม่แตกต่างกัน 
  5.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน 
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  6.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทยโดยรวม  และตัวแปรที่สามารถพยากรณ์
ความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  (ORS)  ได้แก่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI)  ซึ่งสามารถเขียน
สมการพยากรณ ์ ได้ดังนี้ 
 
   ORS  =  1.097  +  0.710CSI   
 
  เมื่อพิจารณาสมการพยากรณ์ความส าเร็จขององค์กรเป็นรายด้าน  พบว่า   
   1.  ด้านการเงิน 
    FIP  =  0.527  +  0.285SED  +  0.514CSI 
   2.  ด้านลูกค้า 
    CUP  =  1.145  +  0.733CSI 
   3.  ด้านกระบวนการภายใน 
    IPP  =  0.695  +  0.215SEO  +  0.589CSI 
   4.  ด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร 
    LGP  =  1.210  +  0.681CSI 
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ท่ีมีต่อความส าเร็จของ
องค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  สามารถอภิปรายผล  ได้ดังนี้ 
  1.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่โดยรวม  อยู่ในระดับมาก  3  ด้าน  ด้านการส่งมอบงานบริการ  ด้านการออกแบบงานบริการ  
และด้านการพัฒนางานด้านบริการ  เนื่องจากการให้บริการถือเป็นส่วนส าคัญของกระบวนการรักษา
ลูกค้า  ซึ่งธุรกิจใดก็ตามที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นช่องทางใดก็ตาม  จะท าให้
ลูกค้าอยากท่ีจะกลับเข้ามาใช้บริการใหม่และแนะน าให้กับลูกค้ารายอ่ืน ๆ  ต่อไป  ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  ธนนันท์  บุตรวงค์  (2552  :  บทคัดยอ)  พบว่ากลยุทธ์การบริหารการบริการที่มีการ
บริหารจัดการ  การบริการที่ดีขึ้น  ท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในอนาคตท่ีท าให้ธุรกิจมี
ความเป็นมืออาชีพและมีมาตรฐานในด้านการบริการ  รวมทั้งเป็นข้อมูลในการพัฒนากลยุทธ์การ
ให้บริการ  เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดกับธุรกิจต่อไปและสอดคล้องกับแนวคิดของ  
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2550  :  16  -  17)  กล่าวว่า  การบริการถือเป็นเรื่องละเอียดอ่อนที่
เกี่ยวข้องกับความต้องการและ  การตอบสนองทางจิตใจของมนุษย์แม้เพียงรอยยิ้มจากแม่ค้าในตลาด
เท่านั้นก็อาจจะสามารถดึงดูดผู้ที่สนใจเดินผ่านไปมาให้มาเป็นลูกค้าได้  ดังนั้น  การบริการด้วยไมตรีจึง
เป็นเสมือนโซ่มัดใจลูกค้าไม่ให้หนีไปเป็นลูกค้าของคู่แข่งขันในปัจจุบัน  การบริการได้เข้ามาอยู่รอบตัว
มนุษย์ทุกคน  และการบริการได้เข้ามามีบทบาทส าคัญอย่างมากกับทุกธุรกิจ  จนกล่าวได้ว่า  การบริการ
เป็นการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้านั่นเอง  การบริการที่ดีนอกจาก  จะเพ่ิมมูลค่าให้กบัสินค้าแล้วยังจะ 
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เพ่ิมประโยชน์ให้กับลูกค้าด้วย  ซึ่งธุรกิจในปัจจุบันไม่ได้มีการแข่งขันเฉพาะสินค้าเพียงอย่างเดียว   
การบริการก็เป็นอีกผลิตภัณฑ์หนึ่งที่ช่วยเพิ่มมูลค่าให้กับธุรกิจ 
  2.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  
อยู่ในระดับมาก  ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโต
ขององค์กร  เนื่องจากความส าเร็จขององค์กรถือเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการวัดและประเมินผล
ประสิทธิภาพในการท างานขององค์การ  และผลประกอบการของธุรกิจ  โดยมีวิธีการหรือกระบวนการ
ในรูปแบบต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องกับการประกอบธุรกิจ  ไม่ว่าจะเป็นทางด้านที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ
ทางการเงินหรือไม่เก่ียวข้องกับกระบวนการทางการเงิน  และผลการด าเนินงานที่แสดงออกมาจะเป็นตัว
ที่ชี้วัดที่สามารถ  ท าให้ผู้บริหารธุรกิจน ามาประกอบการตัดสินใจต่าง ๆ  ให้เหมาะสม  ทั้งนี้  ตัวชี้วัดผล
การด าเนินงานที่เป็นมาตรฐานนั้น  สามารถควบคุมผลการด าเนินงานขององค์การให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุดและประสบความส าเร็จได้  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Pun  และ  White  
(2005  :  49  -  71)  พบว่า  การวัดผลการด าเนินงานเป็นสิ่งส าคัญส าหรับการจัดการเชิงกลยุทธ์  เพ่ือ
ช่วยปรับเปลี่ยนกลยุทธ์  การบริหารงานและสนับสนุนองค์กรด้านต่าง ๆ  ท าให้เกิดความคิดสร้างสรรค์
และช่วยพัฒนากระบวนการด าเนินงานด้านคุณภาพการบริการด้วยการสร้างความน่าเชื่อถือให้ลูกค้าจน
ที่ยอมรับมีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  และสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อลูกค้าในระยะยาว  
และสอดคล้องกับแนวความคิดของ  พสุ  เดชะรินทร์  (2548  :  61-107)  กล่าวว่า  ในการด าเนินธุรกิจ
องคกรสามารถบรรลุ  เปาหมาย  วางแผน  การจัดการด าเนินการตามแผนอยางมีประสิทธิภาพ   
ใชทรัพยากรอยางมปีระสิทธิภาพจนบรรลุผลส าเร็จไดตามเปาหมายอยางมีประสิทธิผล  มุ่งเน้นการ 
บรรลุชี้วัดความส าเร็จ  มุ่งสู่ความเป็นเลิศ  ซึ่งบริหารเพ่ือสร้างคุณค่า  ความส าเร็จขององค์กรนั้นมี
องค์ประกอบหลักอยู่  4  ด้าน  ได้แก่  ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  ด้านการ
เรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  และความส าเร็จขององค์กรนั้นจะช่วยท าให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
ต่อธุรกิจ   
  3.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ไม่แตกต่างกัน  เนื่องจากธุรกิจให้ความส าคัญกับ
การบริหารการบริการที่ถือว่าเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการด าเนินธุรกิจในปัจจุบันที่มีสภาวะเศรษฐกิจที่ไม่
หยุดนิ่งและมีความไม่แน่นอนอยู่ตลอดเวลา  อีกท้ังกระแสความนิยม  และความต้องการของผู้บริโภค 
ในเรื่องของ  การบริการที่ดี  ใส่ใจลูกค้า  ซึ่งโดยทั่วไปแล้วการบริหารธุรกิจบริการจะขึ้นอยู่กับปัจจัย
ภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้หลาย ๆ  อย่าง  มากกว่าปัจจัยภายในขององค์กร  ได้แก่  
สภาพแวดล้อม  เศรษฐกิจ  การเมือง  และค่าครองชีพ  ธุรกิจจึงจ าเป็นที่จะต้องพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและ
กัน  มากกว่า  การแข่งขันกันกับคู่แข่งเท่านั้น  ดังนั้น  ไม่ว่าจะมีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้น
ในการด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน   
ก็ไม่ใช่เหตุผลที่ธุรกิจจะมีข้อจ ากัดหรือแนวคิดในเรื่องของการบริหารการบริการระหว่างธุรกิจ   
ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ  Kotler  (2005  :  359)  กล่าวว่า  ธุรกิจที่มีปฏิกิริยากับคู่แข่งขันที่มาก
เกินไป  และคล้อยตามการท างานของคู่แข่งแทนที่จะเน้นกลยุทธ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างทั่วถึงได้เป็นส าคัญ  ธุรกิจกลับตัดสินใจด าเนินการตามการเคลื่อนไหวของคู่แข่ง  และไม่ได้ 
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เคลื่อนไหวตามวัตถุประสงค์ท่ีตนเองตั้งไว้  ดังนั้น  องค์กรทั่วไปจึงควรเน้นแนวคิดในการเติบโต 
และขยายธุรกิจ  เพ่ือไขว่คว้าโอกาสในการด าเนินงานได้มากข้ึน 
  4.  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ที่มีรูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกบัการมีความส าเร็จขององค์กร  ไม่แตกต่างกัน  เนื่องจากในปัจจุบันธุรกิจบริการด้านสุขภาพของ
ไทยได้รับ  การสนับสนุนจากรัฐบาลมากข้ึนและอยู่ในช่วงที่ก าลังมีการเติบโต  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ  กรม  การเจรจาการค้าระหว่างประเทศ  (2554  :  เว็บไซต์)  กล่าวว่า  ปัจจัยที่ส าคัญในปัจจุบัน 
ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาจึงไม่ใช่  รูปแบบธุรกิจ  ภูมิภาคที่ตั้ง  ทุนเริ่มต้นในการ
ด าเนินงาน  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ  จ านวนพนักงาน  และรายได้เฉลี่ยต่อปี  แต่ขึ้นอยู่กับการ
ส่งเสริมนโยบายที่เกิดข้ึนที่เป็นแรงขับเคลื่อนให้ธุรกิจประเภทนี้มีผลการด าเนินงานในทิศทางเดียวกัน  
และกลายเป็นธุรกิจบริการอีกสาขาหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญในการเสริมสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ
ของไทย  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  ไพรวรรณ  โยธาสภุาพ  (2548  :  บทคัดย่อ)  พบว่า  
ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมไทยที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน  จ านวนพนักงาน  
รูปแบบธุรกิจ  ทุนจดทะเบียนแตกต่างกันจะให้ความส าคัญในเรื่องความรู้ความสามารถในการจัดการ
โดยรวม  ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการให้ทันสมัย  โดยเน้นที่
ความรู้  ความสามารถขององค์กรถือว่าเป็นปัจจัยและกลไกหลักในการผลักดันให้ธุรกิจของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมประสบผลส าเร็จมั่นคงและสามารถอยู่รอดได้ในระยะยาวและเป็นกรอบอย่าง
ดีในการก าหนดกลยุทธ์ธุรกิจ  ทั้งในด้านการบริหารจัดการและด้านผลการด าเนินงานเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน   
  5.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการออกแบบงานบริการ  มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านการเงิน  เนื่องจากในการแข่งขันทางธุรกิจ
บริการที่มีรูปแบบการให้บริการในลักษณะทั่ว ๆ  ไป  มีอัตราการแข่งขันสูงขึ้น  ซึ่งท าให้อัตราการอยู่
รอดทางธุรกิจนั้นน้อยลง  ผู้ที่สามารถสร้างความแตกต่างได้มีการออกแบบการให้บริการอย่างสร้างสรรค์  
สร้างให้ลูกค้ามีประสบการณ์ในบริการของเรา  และแบรนด์ของเราจะตราตรึงในใจลูกค้าตลอดเวลา  
พ้ืนฐานของธุรกิจบริการทุกแห่ง  หากจะท าแล้วประสบความส าเร็จ  แน่นอนต้องให้ความเอาใจใส่ลูกค้า
จนท าให้ลูกค้าเริ่มมาใช้บริการ  ใช้บริการซ้ า ๆ  จนถึงการท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกว่าบริการของเราเป็น
ส่วนหนึ่งในชีวิตของเขา  นี่คือเป้าหมายสุดท้ายของธุรกิจบริการ  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  ส ารวย  
แก้วตา  (2551  :  บทคัดย่อ)  พบว่า  ปัจจุบันสถาบันการเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ  มีการ
แข่งขันค่อนข้างสูง  สถาบันการเงินที่สามารถค้นหาความต้องการและสนองตอบต่อความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว  มีเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่มีประสิทธิภาพและทันสมัย  สถาบันการเงินนั้นย่อมได้เปรียบ
ในการแข่งขันตามไปด้วย  ธนาคารออมสินจึงต้องมีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์  เร่งปรับปรุง
ภาพลักษณ์และรูปแบบการให้บริหาร  และส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีกระบวนความคิดที่จะพัฒนาการ
ท างานทั้งในด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการให้มีประสิทธิภาพและทันสมัย  รวมทั้งการส่งเสริมให้พนักงาน  
คิดค้นนวัตกรรมในการผลิตสินค้าหรือบริการใหม่ ๆ  ที่ส่งผลให้องค์กรบรรลุความส าเร็จตามเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้  สามารถ  น าพาองค์กรให้ด ารงอยู่ได้ภายใต้สภาวะการแข่งขันในปัจจุบัน  ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ  พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล  (2555)  กล่าวว่า  ในธุรกิจปัจจุบันเราย่อมทราบดีเสมอว่า   
ความต้องการของลูกค้ามีขึ้นอย่างต่อเนื่องไม่มีที่สิ้นสุด  ธุรกิจบริการย่อมต้องหาบริการที่เหมาะสม 
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เพ่ือส่งมอบให้แก่ลูกค้าสินค้าพร้อมบริการที่เราส่งมอบให้แก่ลูกค้ามันจะมีมูลค่าเพ่ิมและเป็นบริการที่
ได้เปรียบในการแข่งขัน  คือเราส่งมอบประสบการณ์แก่ลูกค้า   
  6.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร  ด้านกระบวนการภายใน  เนื่องจากการให้บริการที่ดี
และ  มีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งต้องอาศัยเทคนิค  กลยุทธ์  ทักษะและความแนบเนียมต่าง ๆ  ที่จะท า
ให้ชนะใจลูกค้า  ผู้ที่มาติดต่อธุรกิจ  หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้บริการจึงถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง   
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  รัชนีพร  ก้อนค า  (2547  :  บทคัดย่อ)  พบว่า  หัวใจส าคัญในการบริการ  
คือ  การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงทีซึ่งจะช่วยให้กิจการสามารถประสบ
ความส าเร็จและด ารงอยู่ได้ในระยะยาว  โดยเฉพาะยุคเศรษฐกิจในปัจจุบันค่อนข้างได้รับผลกระทบต่าง 
ๆ  ทางสังคมและเทคโนโลยี  เข้ามามีอิทธิพลต่อการท างานมากขึ้น  การบริหารงานขององค์กรจึงต้อง
เปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจสังคม  ต้องมีการปรับเปลี่ยนแนวทาง  การด าเนินงาน
ด้านต่าง ๆ  เพ่ือให้เกิดการได้เปรียบคู่แข่งขันทั้งด้านคุณภาพสินค้าและงานด้านบริการ  ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดของ  สมชาย  กิจยรรยง  (2548)  กล่าวว่า  การให้บริการสามารถกระท าได้ทั้งก่อนและใน
ระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการติดต่อ  โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองค์กร  
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ  การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิด  
ความเชื่อถือศรัทธาและ  การสร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่น ๆ  ในโอกาสหน้า 
ชวยเพิ่มผลก าไรในระยะยาวใหกับธุรกิจการบริการที่ดี  จะเปนตัวสรางผลก าไรระยะยาวไดเปนอยางดี  
เนื่องจากผูบริโภคสมัยใหม  ใหความส าคัญตอการบริการมากข้ึนในการตัดสินใจซื้อสินคาคุณภาพของ
การบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงขันไดท าธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขาย 
เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ าของผูบริโภคซึ่งก็คือผลก าไรที่ตามมานั้นเอง   
  7.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ   
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า   
ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  เนื่องจากการพัฒนาจะช่วยให้
กิจการสามารถเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและมีการปรับตัวให้ทันต่อการแข่งขันทางธุรกิจสปา 
ในระดับสากล  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Claver  –  Cortes  และคณะ  (2006  :  1101-1116)  
พบว่า  ปัจจัยด้าน  การบริการ  มีนัยส าคัญต่อกลยุทธ์การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรโดยจะเป็นปัจจัย
ที่ช่วยสนับสนุนการบริหาร  การพัฒนา  คุณภาพทั่วทั้งองค์กรให้มีความเข็มแข็งมากขึ้น  นวัตกรรมใหม่
ที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ท าให้องค์การต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  การพัฒนาอย่างต่อเนื่องจะ
ก่อให้เกิดโมเมนตัม  ซึ่งจะท าให้การก้าวไปข้างหน้าของธุรกิจสะดวก  คล่องตัว  และมีประสิทธิภาพ  
สามารถแก้ปัญหาและพัฒนาระบบงานที่ซับซ้อนและครอบคลุมทั้งองค์การ  รวมถึงส่งผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพ  การด าเนินงานของกิจการ  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  Pevzner  (2007)  กล่าวว่า  
การมีกระบวน  การด าเนินงานและวิธีการปฏิบัติ  มีกระบวนการจัดการภายในที่มีประสิทธิภาพและ
เหมาะสม  มี  การเรียนรู้และพัฒนาอย่างต่อเนื่องอยู่เสมอ  จะช่วยให้ธุรกิจสปาสามารถน ามาเป็นข้อมูล
ในการก าหนดกลยุทธ์  การวางแผน  การบริหารงาน  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  สามารถจัดสรร
ทรัพยากรได้อย่างเหมาะสม  ซึ่งจะท าให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี
รวมถึงการสร้างความน่าเชื่อถือแก่ลูกค้า  จูงใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอีกซึ่งสิ่งเหล่านี้จะช่วยให้
กิจการมีความส าเร็จขององค์กรได้ทั้งสี่มิติ   
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ข้อเสนอแนะ 
 
 1.  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  1.1  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ควรน าผลการวิจัยไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การบริหาร   
การบริการสมัยใหม ่ ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  เพ่ือให้สามารถแข่งขันกับผู้แข่งขันรายอื่นได้   
เกิดความได้เปรียบคู่แข่งขัน  และสามารถตอบสนองความต้องการที่จะเกิดข้ึนได้ 
  1.2  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ควรให้ความส าคัญกับด้านการปฏิบัติงานบริการ  เพ่ือให้
พนักงานเข้าใจถึงรูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานที่เปลี่ยนแปลงไปและยอมรับกับการเปลี่ยนแปลง 
ที่เกิดขึ้น  รวมไปถึงการสนับสนุนให้งานบริการต่าง ๆ  ส าเร็จลุล่วง   
  1.3  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ควรให้ความส าคัญด้านการออกแบบงานบริการ  เพ่ือน าเสนอ
ความคิด  วิธีการใหม่ๆ  พัฒนากลยุทธ์และวิธีการบริหารจัดการระบบบริการให้มีประสิทธิภาพ  
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า  ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการ 
  1.4  ผู้บริหารธุรกิจสปา  ควรให้ความส าคัญกับความส าเร็จขององค์กร  โดยเฉพาะ   
ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร  เนื่องจาก  
ทุกด้านมีความส าคัญในการท าให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างเต็มที่  
และเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการในปัจจุบัน 
 2.  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1  ควรศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
และความส าเร็จขององค์กรของกลุ่มธุรกิจอ่ืน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการจัดการบริหารการบริการ
สมัยใหม่ให้เป็นมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปตามหลักการที่ยอมรับในระดับสากล  และเพ่ือให้ได้ข้อมูล 
ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารธุรกิจ 
  2.2  ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 
ซึ่งจะท าให้ธุรกิจสามารถหาแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาได้ตรงประเด็น  เพ่ือการพัฒนาขีด 
ความสามารถขององค์กรและสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
  2.3  ควรศึกษาถึงผลกระทบต่อบทบาทของบุคลากรในองค์กรเก่ียวกับกลยุทธ์การบริหาร
การบริการสมัยใหม่จะได้เป็นแนวทางในการวางแผนการด าเนินงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากร
ที่เหมาะสมกับการด าเนินธุรกิจ  และตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานท าให้
ปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  สามารถส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จ 
  2.4  ในการวิจัยครั้งต่อไป  ควรเปลี่ยนกลุ่มตัวอย่างอ่ืนที่ไม่ใช่ธุรกิจสปาในประเทศไทย  
โดยมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่เจาะจงมากข้ึน  เพ่ือให้ได้ผลการวิจัยที่ละเอียดและเกิดประโยชน์สูงสุด  
ท าให้งานวิจัยมีความน่าเชื่อถือมากข้ึนและสามารถน าผลการวิจัยที่ได้ไปใช้ในการพัฒนาองค์กรต่อไป 
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แบบสอบถาม 
 

การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กร 
   ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 
ค าชี้แจง  : 
แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการ
สมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย  เพ่ือประกอบการศึกษาระดับ
ปริญญาโทของผู้วิจัยในหลักสูตรเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์และขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากท่าน  
โปรดให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกค าถาม  และส่งกลับภายใน  15  วัน  นับแต่วันที่
ได้รับแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามข้อมูลชุดนี้  แบ่งออกเป็น  4  ตอน  ประกอบด้วย 
  ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย  จ านวน  7  ข้อ 
  ตอนที่  2  ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจสปาในประเทศไทย  จ านวน  6  ข้อ 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่  จ านวน  16  ข้อ 
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร  จ านวน  16  ข้อ 
ค าตอบของท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับและจะไม่มีการใช้ข้อมูลใดทที่เปดดเผยเกี่ยวกับบริษัทหรือ
หน่วยงานของท่านในการรายงานข้อมูล  รวมทั้งจะไม่มีการร่วมใช้ข้อมูลดังกล่าวกับบุคคลภายนอกอ่ืน
ใดโดยไม่ได้รับอนุญาตจากท่าน 
ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า  ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยในครั้งนี้  และ
ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาเสียสละเวลาในการให้ข้อมูลตอบแบบสอบถาม  หากท่านมีข้อสงสัยหรือ
ปัญหาประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามชุดนี้  โปรดติดต่อข้าพเจ้า  นางสาววรางคณา  ค าทา  บ้านเลขท่ี  
1  ซอยศรีสวัสดิ์ด าเนิน  23  ถนนศรีสวัสดิ์ด าเนิน  ต าบลตลาด  อ าเภอเมือง  จังหวัดมหาสารคาม  
44000  หมายเลขโทรศัพท์  084-5110006  E-mail  :  warangkhana_pair@hotmail.com 
 
 
 

ขอขอบพระคุณที่ให้ข้อมูลไว้  ณ  โอกาสนี้ 
 
 

นางสาววรางคณา  ค าทา 
นิสิตปริญญาโท  หลักสูตรเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต 

คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนที ่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 
1.  เพศ 
 (  )  ชาย      (  )  หญิง 
 
2.  อายุ 
 
 (  )  น้อยกว่า  30  ปี    (  )  30  –  40  ปี 
 (  )  41  –  50  ปี     (  )  มากกว่า  50  ปี 
 
3.  สถานภาพ 
 (  )  โสด        (  )  สมรส 
 (  )  หม้าย/หย่าร้าง 
 
4.  ระดับการศึกษา 
 (  )  ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า     (  )  สูงกว่าปริญญาตรี 
 
5.  ประสบการณ์ในการท างาน 
   (  )  น้อยกว่า  5  ปี     (  )  5  –  10  ปี 
 (  )  11  –  15  ปี     (  )  มากกว่า  15  ปี 
 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 (  )  ต่ ากว่า  30,000  บาท   (  )  30,000  –  40,000  บาท 
 (  )  40,001  –50,000  บาท  (  )  มากกว่า  50,000  บาท 
 
7.  ต าแหน่งงานในปัจจุบัน 
 (  )  กรรมการผู้จัดการ    (  )  หุ้นส่วนผู้จัดการ 
 (  )  เจ้าของกิจการ     (  )  อ่ืน  ท  …………………….   
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ตอนที ่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 
1.  รูปแบบธุรกิจ 
 (  )  บริษัทจ ากัด       (  )  ห้างหุ้นส่วน 
(  )  กิจการเจ้าของคนเดียว     
2.  ภูมิภาคที่ตั้ง 
 (  )  ภาคเหนือ       (  )  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 (  )  ภาคกลาง       (  )  ภาคใต้ 
 
3.  ทุนเริ่มต้นในการด าเนินงาน 
 (  )  ต่ ากว่า  1,000,000  บาท   (  )  1,000,000  –  3,000,000  บาท 
 (  )  3,000,001  –5,000,000  บาท (  )  มากกว่า  5,000,000  บาท 
 
4.  ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
   (  )  น้อยกว่า  5  ปี      (  )  5  –  10  ปี 
 (  )  11  –  15  ปี      (  )  มากกว่า  15  ปี 
 
5.  จ านวนพนักงาน 
 (  )  น้อยกว่า  20  คน     (  )  20  –  30  คน 
 (  )  31  –  40  คน      (  )  มากกว่า  40  คน 
 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อปี 
 (  )  ต่ ากว่า  1,000,000  บาท   (  )  1,000,000  –  3,000,000  บาท 
 (  )  3,000,001  –5,000,000  บาท (  )  มากกว่า  5,000,000  บาท 
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ตอนที ่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

 
กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านการออกแบบงานบริการ 
1.  กิจการให้ความส าคัญกับการออกแบบการให้บริการ  ที่
ทันสมัย  โดดเดนกวาคูแขงขันรายอ่ืนอยางเห็นไดชัด 

     

2.  กิจการส่งเสริมใหพนักงานลูกคาสัมพันธ์ดูแลเอาใจใส  แก
ลูกคาเปนอยางดี  เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

     

3.  กิจการสนับสนุนให้มีระบบการสื่อสารในองค์กรที่ช่วยให้
พนักงานเข้าใจ  วัตถุประสงค์  นโยบายและรูปแบบการ
ให้บริการที่เหมาะสม 

     

4.  กิจการมุ่งเน้นในการสรางความพึงพอใจในดานการให
บริการลูกคา  เพ่ือให้เปนที่ยอมรับของลูกคาโดยผานกระบวน
การที่มีประสิทธิภาพ 

     

ด้านการส่งมอบงานบริการ 
5.  กิจการมุ่งเน้นให้มีการบริการที่เป็นเลิศ  โดยการส่งเสริม  
ให้พนักงานรักงานด้านบริการ   

     

6.  กิจการส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้  ความ
เข้าใจด้านทักษะที่เกี่ยวข้องกับการบริการอย่างต่อเนื่อง 

     

7.  กิจการให้ความส าคัญกับการเพิ่มทักษะพนักงานเพ่ือเพ่ิม 
ประสิทธิภาพในการท างานและสามารถสรางความม่ันใจ  ให
ลูกคาในการรับบริการ 

     

8.  กิจการมุ่งเน้นในการสร้างค่านิยมท่ีดีขององค์กรและส่งเสริม
ผลักดันให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการให้บริการเพื่อให้เกิด
คุณภาพมากยิ่งขึ้น 

     

ด้านการปฏิบัติงานบริการ 
9.  กิจการให้ความส าคัญกับการก าหนดกลยุทธ์การให้บริการ
ลูกค้า  เพ่ือให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด 

     

10.  กิจการมุ่งเน้นในการให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจกับ
ลูกค้ารวมถึงจูงใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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ตอนที ่ 3  (ต่อ) 
 

 
กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

11.  กิจการสนับสนุนใหพนักงานมีคุณธรรมและจริยธรรม  ใน
การใหบริการอยูอยางตอเนื่องและสม่ าเสมอ 

     

12.  กิจการมุงมั่นในการใหบริการที่สนองตอบความตองการ
ของ  ลูกคาไดตรงตามวัตถุประสงคที่เขารับบริการ 

     

ด้านการพัฒนางานด้านบริการ 
13.  กิจการส่งเสริมให้พนักงาน  ได้รับการฝึกอบรม  การศึกษา  
ดูงาน  และการเรียนรู้อย่างสม่ าเสมอเพ่ือให้เกิดแนวทางและ
กระบวนการบริการใหม่อยู่เสมอ 

     

14.  กิจการยึดมั่นในการปฏิบัติงานด้านการบริการอย่างเป็น
เลิศเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

15.  กิจการสนับสนุนให้พนักงานมีการรับรู้  มีความเข้าใจถึง
ความต้องการของลูกค้าทุกระดับ  และมีความพร้อมที่จะ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 

     

16.  กิจการมุ่งเน้นในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ
บริการอยู่เสมอ  ซึ่งจะช่วยให้สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่าง  
มีคุณภาพ 
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ตอนที ่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

 
ความส าเร็จขององค์กร 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านการเงิน      
1.  กิจการมีผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้      
2.  กิจการมียอดขายเพ่ิมอย่างต่อเนื่อง      
3.  กิจการมีผลการด าเนินที่ดีอย่างสม่ าเสมอ      
4.  กิจการมีผลประกอบการที่มีก าไรอย่างต่อเนื่อง      
ด้านลูกค้า      
5.  กิจการได้รับค าติชมของลูกค้าและน าค าติชมดังกล่าวมา
วิเคราะห์และปรับปรุงการด าเนินงานของกิจการ 

     

6.  กิจการสามารถปรับปรุงสินค้าและบริการให้มีคุณภาพ  และ
สนองตอบความต้องการของลูกค้าได้ 

     

7.  กิจการมีการแสวงหาลูกค้าใหม่พร้อมกับให้ความส าคัญกับ
ลูกค้าเก่า 

     

8.  กิจการมีการให้พนักงานบริการลูกค้าโดยมุ่งเน้นสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

     

ด้านกระบวนการภายใน 
9.  กิจการมีการแจ้งนโยบายและแนวทางการปฏิบัติอย่างเป็น
รูปธรรม  เพ่ือให้สามารถน าไปปฏิบัติได้จริงได้ในทุกระดับ 

     

10.  กิจการมีการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ  
เพ่ือการเรียนรู้และน าไปพัฒนากลยุทธ์ของกิจการ 

     

11.  กิจการมีกระบวนการในการด าเนินธุรกิจที่เหมาะสมเพ่ือ
น าเสนอในสิ่งที่ลูกค้าต้องการได้ 

     

12.  กิจการเชื่อมั่นว่าทรัพยากรมนุษย์ของกิจการ  สามารถ
พัฒนาให้ถึงขีดความสามารถสูงสุดได้ 
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ตอนที ่ 4  (ต่อ) 
 

 
ความส าเร็จขององค์กร 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร 
13.  กิจการมีการปรับโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสมกับ
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 

     

14.  กิจการสามารถสร้างวัฒนธรรมองค์กร  เพ่ือให้พนักงานมี
ความจงรักภักดีต่อองค์กร 

     

15.  กิจการมีการพัฒนาองค์กร  เพ่ือตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงทางการแข่งขันและเสริมสร้างความสามารถในการ
แข่งขัน 

     

16.  กิจการมีการปรับปรุงการเรียนรู้โดยจัดให้มีแหล่งเรียนรู้
ภายในองค์กร 

     

 
ข้อเสนอแนะ  (ถ้ามี) 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 
 

“ขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม” 
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ภาคผนวก  ข 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง  48  ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อและค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ข้อที่ ค่าอ านาจจ าแนก  (r) ค่าความเชื่อม่ัน 
1.  กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่   
  1.1  ด้านการออกแบบงานบริการ   

1 
2 
3 
4 

 
0.678  
0.783  
0.720  
0.801  

 

โดยรวม  0.972 
  1.2  ด้านการส่งมอบงานบริการ     

1 
2 
3 
4 

0.835  
0.868  
0.841  
0.786  

 

โดยรวม  0.972 
  1.3  ด้านการปฏิบัติงานบริการ   

1 
2 
3 
4 

0.829  
0.807  
0.865  
0.792  

 

โดยรวม  0.972 
  1.4  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ 

1 
2 
3 
4 

 
0.709  
0.844  
0.672  
0.758  

 

โดยรวม  0.972 
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ตาราง  48  (ต่อ) 
 

ข้อที่ ค่าอ านาจจ าแนก  (r) ค่าความเชื่อม่ัน 
2.  ความส าเร็จขององค์กร   
  2.1  ด้านการเงิน   

1 
2 
3 
4 

0.787  
0.849  
0.818  
0.865  

 

โดยรวม  0.971 
  2.2  ด้านลูกค้า   

1 
2 
3 
4 

0.690  
0.636  
0.806  
0.767  

 

โดยรวม  0.971 
  2.3  ด้านกระบวนการภายใน   

1 
2 
3 
4 

0.803  
0.718  
0.797  
0.851  

 

โดยรวม  0.971 
  2.4  ด้านการเรียนรู้และการเติบโตของ   
องค์กร 

  

1 
2 
3 
4 

0.716  
0.648  
0.834  
0.789  

 

โดยรวม  0.971 
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ภาคผนวก  ค 
การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่ายและการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
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ตาราง  49  การวิเคราะห์การทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    โดยรวมของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กรโดยรวม 
t p-value สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 
ค่าคงที่  (a) 1.097 0.325 3.381 0.001* 
1.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.710 0.073 9.676 0.000* 
F  =93.624  p  =0.000  Adj  R2  =0.459 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
ตาราง  50  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านการเงินของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร   
ด้านการเงิน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 0.527 0.547 0.963 0.338 
1.  ด้านการออกแบบงานบริการ  (SED) 0.285 0.126 2.261   0.026* 
2.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  
(CSI) 

0.514 0.142 3.626   0.000* 

F  =20.925  p  =0.000  Adj  R2  =0.268 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
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ตาราง  51  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านลูกค้าของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร   
ด้านลูกค้า 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 1.145 0.350 3.273 0.001* 
1.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.733 0.079 9.273 0.000* 
F  =85.992  p  =0.000  Adj  R2  =0.438 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
ตาราง  52  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านกระบวนการภายในของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านกระบวนการภายใน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 0.695 0.383 1.815 0.072 
1.  ด้านการปฏิบัติงานบริการ  (SEO) 0.215 0.097 2.220   0.028* 
2.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  (CSI) 0.589 0.100 5.909   0.000* 
F  =45.659  p  =0.000  Adj  R2  =0.450 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
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ตาราง  53  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นความส าเร็จขององค์กร 
    ด้านการเรียนรู้และพัฒนาของธุรกิจสปาในประเทศไทย 
 

กลยุทธ์การบริหาร 
การบริการสมัยใหม่ 

ความส าเร็จขององค์กร 
ด้านการเรียนรู้และการเติบโตของ

องค์กร t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  (a) 1.210 0.431 2.805 0.006* 
1.  ด้านการพัฒนางานด้านบริการ  
(CSI) 

0.681 0.098 6.984 0.000* 

F  =48.771  p  =0.000  Adj  R2  =0.305 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
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ภาคผนวก  ง 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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