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บทคัดยอ

 การวิจยัคร้ังนีม้วีตัถุประสงค เพือ่ทดสอบผลกระทบของกลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหมทีม่ี
ตอความสําเร็จขององคกรของธุรกจิสปาในประเทศไทย เคร่ืองมือทีใ่ชในการเก็บขอมลูคอืแบบสอบถามท่ีใช
วิธีสงทางไปรษณีย โดยมีผูตอบแบบสอบถามท่ีมีเนื้อหาสมบูรณทั้งส้ิน จํานวน 110 ฉบับคิดเปนอัตราการ
ตอบกลับทีร่อยละ 35.95 และวเิคราะหสหสัมพนัธแบบพหคุณู การวเิคราะหการถดถอยอยางงาย และการ
วเิคราะหการถดถอยแบบพหคุณูโดยมสีมมตฐิานในการวจิยั คอืกลยทุธการบรหิารการบรกิารสมยัใหมความ
สมัพนัธและผลกระทบตอความสาํเรจ็ขององคกรของธรุกจิสปาในประเทศไทยผลการวจิยัพบวา 1) กลยุทธ
การบรหิารการบรกิารสมยัใหม ดานการออกแบบงานบรกิาร มคีวามสมัพนัธและผลกระทบเชงิบวกกบัความ
สาํเรจ็ขององคกรโดยรวม ดานการเงนิ 2) กลยทุธการบรหิารการบรกิารสมยัใหม ดานการปฏบิตังิานบรกิาร 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จขององคกรโดยรวม ดานกระบวนการภายใน และ 
3) กลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหม ดานการพัฒนางานดานบริการ มีความสัมพันธและผลกระทบ
เชิงบวก กับความสําเร็จขององคกรโดยรวม ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดานการ
เรียนรูและการเติบโตขององคกรดังนั้น ผูบริหารธุรกิจสปาจะตองใหความสําคัญกับการพัฒนาการบริการ 
โดยนําเสนอความคิด วิธีการใหมๆ พัฒนากลยุทธและวิธีการบริหารจัดการระบบบริการใหมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการบริการ สามารถนําผลลัพธที่ได
จากการวิจัยไปใชประโยชนตอกระบวนการดําเนินงาน ทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน มีความ
เปนมืออาชีพและมีมาตรฐานในดานการบริการ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดกับธุรกิจตอไป
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Abstract

 The purpose of this research was to investigate the effects of modern service management 
strategy on organizational success of spa businesses in Thailand. A Questionnaire was used 
as the instrument of the research and was sent to the sample group through the post offi ce. 
Questionnaire is complete responses from 110 executives of spa businesses in Thailand which 
has the response rate of 35.95%. Statistics used for analyzing the collected data aret-test, F-test 
(ANOVA and MANOVA), multiple correlation analysis, simple regression analysis, and multiple 
regression analysis. The hypothesis of the research is a modern service management strategy 
and is correlated with organizational success data of spa businesses in Thailand. 
 The results showed that : 1) modern service management strategy for service design is 
positively correlated with organizational success for overall and fi nancial 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, 
fi nancial perspective, customer perspective, internal process perspective, and learning and growth 
perspective. 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 a service which could bring research’s 
fi ndings to develop their operational process and build the competitive advantages to promote the 
professional and standard services in order to increase the organizational effi ciency.
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บทนํา

 ปจจุบันการดําเนินธุรกิจตองเผชิญกับ
ภาวการณแขงขันที่รุนแรง ซึ่งเปนผลมาจาก
สภาพแวดลอมท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงทําใหตอง
มีการปรับตัวใหทันตอสภาวะแวดลอม ผลของ

การเปลี่ยนแปลงกอใหเกิดการสูญเสียไดไมวา
จะเปนเงินทุน สินคา ทักษา เวลา กําลังคน และ

ทรัพยากรอ่ืน ๆ ทําใหแตละธุรกิจตองแสวงหา
กลยุทธเพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขัน ซึ่ง
ในการประกอบธุรกิจนัน้คงไมไดมกีารหวังผลเพียง

ในระยะสัน้แตในทกุธรุกิจตางก็มคีวามตองการทีจ่ะ
ใหธรุกจิของตนเองนัน้อยูรอดและกาวสูความเจรญิ

รุงเรืองตอไปในอนาคตอีกทัง้การดําเนินธุรกจิยงัจะ
ตองคํานึงถึงภาวการณแขงขันทางการตลาดท่ีจัด
เปนสภาพแวดลอมภายนอกที่สงผลกระทบอยาง

มากตอการดําเนินการของธุรกิจไมวาจะเปนการ
แขงขันระหวางธุรกิจหรือแมกระท่ังการแขงขัน
ระหวางประเทศ จากภาวะเศรษฐกิจท่ีผานมาธุรกจิ
จะตองหันมาพิจารณาถึงขีดความสามารถที่แท
จริงของธุรกิจ กลยุทธที่เลือกนํามาประยุกตใช
จะตองสอดคลองกับความสามารถของธุรกิจเพื่อ

ที่จะแสวงหาโอกาสท่ีจะทําใหธุรกิจเจริญรุดหนา 
การพัฒนาการบริหารจัดการภายในโดยเลือกใช
กลยทุธทีเ่หมาะสมกส็ามารถท่ีจะทาํใหธรุกิจประสบ
ผลสําเร็จได การวางแผนกลยุทธ หากกิจการไม
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สามารถทีจ่ะดาํเนินการสรางความเจรญิเตบิโตใหม ี             
ความตอเน่ือง โดยอาศัยแผนกลยุทธแลวก็เปนท่ี
แนนอนวาการดําเนินธุรกิจอาจจะตองประสบกับ
ปญหาตาง ๆ  มากมาย ธรุกิจจะตองนํามาพิจารณา
ใหรอบคอบและมกีารกําหนดกลยทุธทีเ่หมาะสมกบั
สภาพแวดลอมของธุรกิจเพ่ือใหธุรกิจสามารถเจริญ
เติบโตไปไดอยางมีประสิทธิภาพ (ปุญญาพัฒน  
ฉาสูงเนิน. 2547)
 ธุรกิจสปา (Spa Businesses) เปน
สถานบริการเพื่อสุขภาพ หรือ สถานพยาบาล
ที่ใหบริการลูกคาทั่วไปดวยศาสตรการนวดเพื่อ
สุขภาพ การปฏิบัติตอรางกายเพื่อสุขภาพและ
การใชนํ้าเพ่ือสุขภาพเปนสถานท่ีอํานวยความ
สะดวกซึ่งในปจจุบันธุรกิจสปาในประเทศไทยมี
การขยายตัวอยางรวดเร็วและตอเนื่อง เปนผล
มาจากพฤติกรรมการดูแลสุขภาพของผูบริโภค
เปลีย่นแปลงไปอยางมาก โดยเฉพาะความตองการ
ความผอนคลายในรูปแบบตาง ๆ หันมาใชวิธีทาง
ธรรมชาติในการบําบัดทําใหตลาดการดูแลรักษา
สุขภาพมีการขยายตัวมากข้ึน (สมาคมสปาแหง
ประเทศไทย. 2556 : เว็บไซต) ปจจุบัน สปาได
สรางเอกลักษณขึ้นมาไดอยางเดนชัดในเร่ืองของ
สถานท่ีและการตกแตงที่คํานึงถึงการอนุรักษ
ธรรมชาติและรักษาส่ิงแวดลอม เหตุนี้ทําใหธุรกิจ
บริการดานสุขภาพอยางสปามีแนวโนมของการ
เติบโตอยางรวดเร็ว และเปนธุรกิจที่นักลงทุนให
ความสนใจ เพราะกระแสความนิยมสปาสงผลให
จาํนวนผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน ซึง่ผูใชบริการสปามี
อยูทัว่โลก โดยไมจาํกดัเพศ วยั ฐานะ เพราะทกุคน

ตางกร็กัและหวงใยสุขภาพของตนเอง ทกุคนตางก็
ปรารถนาท่ีจะมีสขุภาพรางกายและสุขภาพจิตใจท่ี
แข็งแรงสมบูรณกันทั้งนั้น (กระทรวงสาธารณสุข. 
2556 :เว็บไซต)
 กลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหม 

(Modern Service Management Strategy) เปน
กระบวนการของการบริหารจัดการดานการให
บริการ ชวยวางแผนท่ีสรางคุณคา หนาทีแ่ละความ

รับผิดชอบ โดยมุงเนนใหงานบริการท่ีจะสรางข้ึน
สามารถสรางคุณคาไดจริงตอธุรกิจ มีความพรอม
ใหบริการมีขีดความสามารถเพียงพอตอความ
ตองการของธุรกิจและมุงมั่นใหงานบริการที่จะ
สรางน้ันสอดคลองกับมาตรฐานและกฎระเบียบท่ี
กาํหนดไว ซึง่รวมไปถึงการสนับสนุนใหงานบริการ
ตาง ๆ  สาํเรจ็ลลุวงและการพฒันาแผนงานธุรกิจให
มปีระสทิธภิาพมากขึน้ อนึง่ กลยทุธการบรหิารการ
บริการสมัยใหมนั้นมีองคประกอบหลักอยู 4 ดาน 
ไดแก 1) การออกแบบงานบรกิาร (Service Design) 
2) การสงมอบงานบริการ (Service Transition) 
3) การปฏิบตังิานบริการ (Service Operation) และ 
4) การพัฒนางานดานบริการ (Continual Service 
Improvement) (Pevzner. 2007) โดยทีก่ลยุทธการ
บริหารการบริการสมัยใหมจะชวยทําใหเกิดความ
สําเร็จขององคกร
 ความสําเร็จขององคกร (Organizational 
Success) เปนความสามารถขององคกรในการ
ดําเนินธุรกิจใหบรรลุเปาหมายดําเนินการตาม
แผนอยางมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากรอยางมี
ประสิทธิภาพจนบรรลุผลสําเร็จไดตามเปาหมาย
อยางมีประสิทธิผล ความสามารถในการสราง
คณุคาและมูลคาเพ่ิมใหกบัองคกร มุงเนนการบรรลุ
ชีว้ดัความสาํเรจ็ความสาํเรจ็นีท้ัง้ในระดบัหนวยงาน 
ระดับแผนก และระดับฝาย ระดับบคุคลซ่ึงนโยบาย

การทํางานที่เนนตัวชี้วัดความสําเร็จนี้ไดสงผลให
บุคลากรตองปรับตัวและพัฒนาตนเองอยางเต็ม
ที่ เพื่อใหกาวทันรูปแบบการทํางานที่ปรับเปลี่ยน
ไป โดยการพัฒนาท่ีไดรับการยอมรับกันอยาง

กวางขวาง ก็คือ การพัฒนาทีมงานใหเปนทีมงาน
ประสิทธิภาพเพื่อนําพาองคกรไปสูเปาหมาย มุง
สูความเปนเลิศ ซึ่งบริหารเพื่อสรางคุณคา โอกาส

ในการพัฒนาศักยภาพใหสูงขึ้นในองคกร ความ
สําเร็จขององคกรนั้นมีองคประกอบหลักอยู 4 ดาน 
ไดแก 1) ดานการเงิน (Financial Perspectives) 
2) ดานลูกคา (Customer Perspect ives)
3) ดานกระบวนการภายใน (Internal Process 
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Perspectives) และ 4) ดานการเรยีนรูและการเตบิโต
ขององคกร (Learning and Growth Perspectives) 
(พสุ เดชะรินทร. 2548 : 61 - 107)
 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวจิยัจงึ
สนใจทีศ่กึษาวจิยัผลกระทบของกลยทุธการบรหิาร
การบริการสมัยใหมที่มีตอความสําเร็จขององคกร
ของธุรกิจสปาในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อทดสอบวากลยุทธการบริหารการบริการสมัย
ใหมมีผลกระทบตอความสําเร็จขององคกรหรือ
ไม อยางไร ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากธุรกิจ
สปาในประเทศไทย ผลลัพธที่ไดจากการวิจัย
สามารถใชเปนขอมูลในการพัฒนาความสําเร็จของ
องคกรธุรกิจสปาในการยกระดับการบริการ อีก

ทั้งยังเปนขอมูลชวยในการตัดสินใจในการบริหาร
งานภายในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ในธุรกิจสปา และเปนแนวทางในการพัฒนาการ
ดําเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทยตอไป

เ อกสา ร ง าน วิ จั ยที่ เ ก่ี ย วข อ งและ

สมมติฐานของการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้กลยุทธการบริหารการ
บริการสมัยใหมไดถูกกําหนดใหเปนตัวแปรอิสระ
และมีความสัมพันธกับความสําเร็จขององคกรของ
ธุรกิจสปาในประเทศไทย

กลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหม
(Modern Service ManagementStrategy)

1. ดานการออกแบบงานบริการ (SED)
2. ดานการสงมอบงานบริการ (SET)
3. ดานการปฏิบัติงานบริการ (SEO)
4. ดานการพัฒนางานดานบริการ (CSI)

ความสําเร็จขององคกร 
(Organizational Success)

1. ดานการเงิน(FIP)
2. ดานลูกคา  (CUP)
3. ดานกระบวนการภายใน(IPP)
4. ดานการเรียนรูและการเติบโตของ
องคกร (LGP)

H

รูปภาพประกอบ  1
กรอบแนวคิดของกลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหมและความสําเร็จขององคกร

 1. กลยุทธการบริหารการบริการสมัย
ใหม (Modern Service Management Strategy)
หมายถึง กระบวนการของการบริหารจัดการดาน

การใหบริการ มุงเนนใหงานบริการสามารถสราง
คุณคาไดจริงตอธุรกิจ มีความพรอมใหบริการมีขีด
ความสามารถเพียงพอตอความตองการของธุรกิจ

และมุงม่ันใหงานบริการที่จะสรางนั้นสอดคลองกับ

มาตรฐานและกฎระเบยีบทีก่าํหนดไว ซึง่รวมไปถงึ
การสนับสนุนใหงานบริการตาง ๆ สําเร็จลุลวงและ
การพฒันาแผนงานธรุกิจใหมปีระสิทธภิาพมากขึน้ 
(Pevzner. 2007) ประกอบดวย

  1.1 ดานการออกแบบงานบริการ 
(Service Design) หมายถึง การนําเสนอความ
คิดและวิธีการออกแบบงานบริการมาทําแผนงาน

บริการรูปแบบใหมหรือการปรับเปลี่ยนงานบริการ
เดิมเพื่อใหแนใจวาจะไมเกิดเหตุการณใด ๆ ที่สง
ผลกระทบตอธุรกิจในทุกรอบดาน  
  1.2 ดานการสงมอบงานบริการ 
(Service Transition) หมายถึง การออกแบบ
งานบริการ โดยมุงเนนใหงานบริการที่จะสรางขึ้น

สามารถสรางคุณคาไดจริงตอธุรกิจ มีความพรอม
ใหบริการมีขีดความสามารถเพียงพอตอความ
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ตองการของธุรกิจ มีแผนรองรับเหตุไมคาดฝนเพื่อ
ใหบริการมีความตอเนื่อง มีการติดตามมาตรฐาน
ระดับการใหบริการที่ไดตกลงไว และมุงมั่นใหงาน
บริการทีจ่ะสรางนัน้สอดคลองกบัมาตรฐานและกฎ
ระเบียบที่กําหนดไว 
  1.3  ดานการปฏิบัติ งานบริการ 
(Service Operation) หมายถึง แนวทางในการ
จัดการงานท่ีตองทําในแตละวัน รวมไปถึงการ
สนับสนุนใหงานบริการตาง ๆ สําเร็จลุลวง และ
มีการเฝาติดตามหรือรับแจงเหตุผิดปกติที่สงผล
กระทบตอการใหบริการตองหยุดชะงัด พรอม
หาแนวทางการแกไขปญหาอยางเรงดวนเพ่ือให
บริการกลับสูสภาพปกติและวิเคราะหหาสาเหตุ
ที่แทจริงของปญหาใหพบเพ่ือลดโอกาสการเกิด
ปญหาซ้ําอีกในอนาคต
  1.4 ดานการพัฒนางานดานบริการ 
(Continual Service Improvement) หมายถึง 
แนวทางในการเอาขอมูลการใหบรกิารมาวเิคราะห
และจัดรายงานสรุป เพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง             
 2. ความสําเร็จขององคกร (Organi-
zational Success) หมายถึง ความสามารถของ
องคกรในการดําเนนิธรุกิจใหบรรลุเปาหมายดาํเนนิ
การตามแผนอยางมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากร
อยางมีประสิทธิภาพจนบรรลุผลสําเร็จไดตามเปา

หมายอยางมีประสิทธิผล (พสุ เดชะรินทร.2548 : 
61-107) ประกอบดวย
  2.1 ด านการ เ งิ น  ( F i n an c i a l 
Perspectives) หมายถึง ความสามารถในการ

สรางการเติบโตทางธุรกิจในการดําเนินงานและ
การบริหารของกิจการมีสวนชวยในการปรับปรุง
องคกรใหดีขึ้น 

  2.2  ด า น ลู ก ค า  ( C u s t o m e r
Perspectives) หมายถงึ ความสามารถในการตอบ
สนอง และความตองการของลกูคา ดงึดดูลูกคาใหม
ใหเขามาใชสินคาบริการ การรักษาความสัมพันธ
กับลูกคาที่มีอยูใหยืนยาว และการสรางความพึง

พอใจใหแกลูกคา
  2.3 ด า นก ร ะบ วนก า รภ าย ใ น
(Internal Process Perspectives) หมายถึง ความ
สามารถหยิบยื่นขอเสนอตาง ๆ ทางดานคุณคา
ที่จะดึงดูดและรักษาลูกคาไว ความพรอมในการ
ปฏิบัติงานภายในองคกรและการควบคุมภายใน
ขององคกร นโยบายและแนวทางตาง ๆ มีความ
เปนรูปธรรม สามารถเขาใจและนําไปปฏิบัติไดจริง
ในทุก ๆ ระดับ
  2.4 ดานการเรียนรูและการเติบโต
ขององคกร (Learning and Growth Perspectives) 
หมายถึง ความสามารถในการหารูปแบบใหม ๆ 
ของส่ือ กระบวนการการนําไปแกปญหาหรือพัฒนา
กระบวนการเรียนรูหรือองคความรูกิจการ การ
ศึกษาคนควาแนวคิดในการบริหารจัดการและนํา
เทคโนโลยีเขามาชวยในการบริหารจัดการเพ่ือให
กิจการประสบผลสําเร็จตามเปาหมาย    
 สมมุติฐานในการวิจัย : กลยุทธการ
บริหารการบริการสมัยใหมมีความสัมพันธและผล
กระทบเชิงบวกกับความสําเร็จขององคกร

วิธีดําเนินงานวิจัย

 1. กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุม
ตัวอยาง 
 ในกระบวนการเลือกกลุมตวัอยางสําหรบั
การวจิยันัน้ ประชากร (Population) ทีใ่ชในการวิจยั 

ไดแก ผูบริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย จํานวน 
1,435 คน (สํานักงานสงเสริมธุรกิจบริการสุขภาพ 
: เว็บไซต)กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย 

ไดแก ผูบริหารธุรกิจสปาในประเทศไทย จํานวน 
306 คน โดยเปดตาราง Krejcie และ Morgan 

(บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 43) และใชวิธีการสุม
ตวัอยางแบบชัน้ภมู ิ(Stratifi ed Random Sampling) 
โดยจําแนกตามภูมภิาคท่ีตัง้ของธุรกิจ แลวกาํหนด

ตามสัดสวน เพื่อทําการสุมตัวอยาง โดยใชตาราง
การสุม ผูวิจัยสงแบบสอบถามจํานวน 306 ชุด 
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ปรากฏวามีแบบสอบถามที่มีความสมบูรณทั้งสิ้น 
110 ชุด มีอัตราตอบกลับรอยละ 35.95 ซึ่ง
สอดคลองกับ Aaker, Kumar และ Day (2001) ได
นาํเสนอวาการสงแบบสอบถามอยางนอยอตัรารอย
ละ 20 จึงเปนที่ยอมรับได 
 2. การวัดคุณลักษณะของตัวแปร
  2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก กลยุทธ
การบริหารการบริการสมัยใหม สามารถจําแนก

ออกได 4 ดาน ดังนี้ 1) ดานการออกแบบงาน
บริการ ประกอบดวย 4 คําถามโดยครอบคลุม
เกี่ยวกับการออกแบบการใหบริการที่ทันสมัย เพ่ือ
ใหเปนที่ยอมรับของลูกคาโดยผานกระบวนการ
ที่มีประสิทธิภาพ 2) ดานการสงมอบงานบริการ
ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ
การบริการที่เปนเลิศสรางคานิยมที่ดีขององคกร
และสงเสริมผลักดันใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม
ในการใหบริการเพื่อใหเกิดคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
3) ดานการปฏิบัติงานบริการ ประกอบดวย 4 
คาํถาม โดยครอบคลุมเกีย่วกบัการกาํหนดกลยทุธ
การใหบริการลูกคา เพื่อการใหบริการที่สนองตอบ
ความตองการของลูกคาไดตรงตามวัตถุประสงคที่
เขารับบริการ 4) ดานการพัฒนางานดานบริการ 
ประกอบดวย 4 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการ
พฒันาและปรับปรุงกระบวนการบริการอยูเสมอ ซึง่
จะชวยใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีคณุภาพ
  2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความสําเร็จ

ขององคกร ประกอบดวย 4 ดาน ดังนี้ 1) ดานการ
เงิน ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุมเก่ียว
กับการมีความสามารถในการดําเนินงานและการ

บริหารของกิจการในการชวยปรับปรุงองคกร จน
ทําใหมีผลประกอบการที่มีกําไรอยางตอเน่ือง 2) 
ดานลูกคาประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม

เกี่ยวกับความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป การรักษา
ลูกคาเดิมของกิจการ และการแสวงหาลูกคาราย
ใหม 3) ดานกระบวนการภายใน ประกอบดวย 4 

คาํถาม โดยครอบคลุมเก่ียวกับการมีความสามารถ
ในการชวยใหธุรกิจสามารถหยิบยื่นขอเสนอตางๆ
ทางดานคุณคาที่จะดึงดูดและรักษาลูกคาไวได 4)
ดานการเรยีนรูและการเตบิโตขององคกร ประกอบ
ดวย 4 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการมรีปูแบบ
ใหมๆ ของสื่อกระบวนการที่นํามาแกปญหาหรือ
พัฒนากระบวนการเรียนรูหรือองคความรูกิจการ
 3.  ความเช่ือมั่นและความเที่ยงตรง
 ผูวจิยัไดทดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability)
และความเท่ียงตรง (Validity) โดยการหาคาอาํนาจ
จําแนกเปนรายขอ (Discriminant Power)โดยใช
เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งกลยุทธการ
บริหารการบริการสมัยใหม มีคาอํานาจจําแนก 
(r) อยูระหวาง 0.672 - 0.868 และความสําเร็จ
ขององคกร มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 
0.636 - 0.865 และคาความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ 
(Reliability) โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
Coeffi cient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
ซึ่งกลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหม มีคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา0.972และความสําเร็จของ
องคกรมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 0.971 
 4. สถิติที่ใชในการวิจัย
 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูวจิยัไดใชการวเิคราะห
สหสัมพันธแบบพหุคูณ การวิเคราะหการถดถอย
อยางงาย  และการวเิคราะหการถดถอยแบบพหคุณู
ผลกระทบของกลยุทธการบริหารการบริการสมัย

ใหมทีม่ตีอความสําเร็จขององคกรของธุรกจิสปาใน
ประเทศไทยซึ่งเขียนเปนสมการ ดังนี้
 สมการ MSMS= β0 +β1 SED+ β2 

SET+ β3 SEO + β4 CSI + ε
 กําหนดให
 β0 คอื คาคงท่ีของสมการในรูปคะแนนดิบ
 β คือ คานํ้าหนักของตัวแปรพยากรณ
 ε คือ คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน

 MSM คือ กลยุทธการบริหารการบริการ
สมัยใหมโดยรวม
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 SED คือ คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็น
เก่ียวกบักลยทุธการบรหิารการบรกิารสมยัใหมดาน
การออกแบบงานบริการ
 SET คือ คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็น
เกี่ยวกับกลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหม 
ดานการสงมอบงานบริการ

 SEO คือ คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็น
เกีย่วกบักลยทุธการบรหิารการบรกิารสมยัใหมดาน
การปฏิบัติงานบริการ
 CSI คือ คาเฉล่ียคะแนนความคิดเห็น
เกีย่วกบักลยทุธการบรหิารการบรกิารสมยัใหมดาน
การพัฒนางานดานบริการ

ผลของการวิจัยและการอภิปรายผล

ตารางที่ 1 การวเิคราะหสหสมัพนัธของกลยทุธการบรหิารการบริการสมัยใหมและความสําเรจ็ขององคกร
โดยรวมของธุรกิจสปาในประเทศไทย

ตัวแปร ORS SED SET SEO CSI VIFs

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

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตารางที่ 1 พบวา ตัวแปรอิสระแตละ
ดานมีความสัมพันธกันซึ่งอาจเกิดเปนปญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ 
Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวาคา VIFs 

ของตวัแปรอสิระกลยทุธการบรหิารการบรกิารสมยั
ใหม มคีาตัง้แต 1.989 – 3.051 ซึง่มคีานอยกวา 10 
แสดงวา ตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธกนัแตไมมนียั
สําคัญ (Black. 2006 : 585)

ตารางที่ 2 การวิเคราะหการทดสอบความสัมพันธโดยใชตัวแปรตามเปนความสําเร็จขององคกรโดยรวม
ของธุรกิจสปาในประเทศไทย

กลยุทธการบริหาร

การบริการสมัยใหม (MSM)

ความสําเร็จขององคกรโดยรวม (ORS)

t p-valueสัมประสิทธิ์
การถดถอย

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน

คาคงที่(a) 0.614 0.356 1.724 0.088

1. ดานการออกแบบงานบริการ (SED) 0.167 0.091 1.822 0.071

2. ดานการสงมอบงานบริการ (SET) -0.073 0.118 -0.622 0.535

3. ดานการปฏิบัติงานบริการ (SEO) 0.170 0.098 1.738 0.085

4. ดานการพัฒนางานดานบริการ (CSI) 0.552 0.115 4.794  0.000*

F =27.433   p =0.000   AdjR2 =0.492

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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 จากตารางที่ 2 พบวากลยุทธการบริหาร
การบริการสมัยใหม ดานการพัฒนางานดานบรกิาร 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความ
สําเร็จขององคกรโดยรวม เนื่องจาก การพัฒนาจะ
ชวยใหกิจการสามารถเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคาและมีการปรับตัวใหทันตอการแขงขันทาง
ธุรกิจสปาในระดับสากล การบริการ ชวยสนับสนุน
การบริหาร การพัฒนา คุณภาพทั่วทั้งองคกรให
มีความเข็มแข็งมากขึ้น นวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้น
อยางตอเนื่อง ทําใหองคการตองมีการพัฒนาอยาง
ตอเน่ือง การพัฒนาอยางตอเน่ือง ซึ่งจะทําใหการ
กาวไปขางหนาของธุรกิจสะดวก คลองตัว และมี
ประสิทธิภาพ สามารถแกปญหาและพัฒนาระบบ

งานท่ีซับซอนและครอบคลุมท้ังองคการ รวมถึง
สงผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ของกิจการซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Pevzner 
(2007) กลาววา การมีกระบวนการดําเนินงาน
และวิธีการปฏิบัติ มีกระบวนการจัดการภายในที่มี
ประสิทธภิาพและเหมาะสม มกีารเรียนรูและพฒันา
อยางตอเนือ่งอยูเสมอ จะชวยใหธรุกิจสปาสามารถ
นาํมาเปนขอมลูในการกําหนดกลยุทธ การวางแผน 
การบริหารงาน ไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถ
จัดสรรทรัพยากรไดอยางเหมาะสม ซึ่งจะทําให
สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได
เปนอยางดรีวมถงึการสรางความนาเชือ่ถอืแกลกูคา 

จงูใจใหลกูคากลบัมาใชบรกิารซํา้อกีซึง่สิง่เหลาน้ีจะ
ชวยใหกิจการมีความสําเร็จขององคกรไดทั้งสี่มิติ

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชนของการวิจัย

 1. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยใน
อนาคต
 การวิจัยคร้ังนี้ผูที่สนใจสามารถนําไป

ศกึษาผลกระทบของกลยทุธการบรหิารการบรกิาร
สมัยใหมที่มีตอความสําเร็จขององคกรกับกลุมอื่น
ที่มีลักษณะธุรกิจในรูปแบบที่คลายกัน การศึกษา

ผลกระทบหรือปจจัยดานอื่น ๆ ที่มีตอความสําเร็จ
ของคกรเพื่อใชเปนแนวทางในการจัดการบริหาร
การบริการสมัยใหมใหเปนมาตรฐานเดียวกันและ
เพื่อใหไดขอมูลที่เปนประโยชนตอ ผูบริหารธุรกิจ
 2. ประโยชนของการวิจัย
 การวจิยัครัง้นี ้สามารถนาํไปใชเปนขอมลู
ในการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธการบริหารการ
บริการสมัยใหมของธุรกิจอื่น ๆ เพื่อนําขอมูลจาก
การวิจัยไปประยุกตใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น

สรุปผลการวิจัย

 กลยุทธการบริหารการบริการสมัยใหม 
ดานการพัฒนางานดานบริการ มีความสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จขององคกร
ผูบริหารธุรกิจสปาจะตองใหความสําคัญกับการ
พัฒนาการบริการ โดยนําเสนอความคิด วิธีการ
ใหมๆ พัฒนากลยุทธและวิธีการบริหารจัดการ
ระบบบริการใหมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความ
ตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
ในการบริการ สามารถนําผลลัพธที่ไดจากการวิจัย
ไปใชประโยชนตอกระบวนการดําเนินงาน ทําให
เกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน มีความเปนมือ
อาชพีและมมีาตรฐานในดานการบรกิาร เพือ่ใหเกดิ
ประสิทธิภาพสูงสุดกับธุรกิจตอไป
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