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บทคัดย่อ

	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่ทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งการบรกิารเชงิรกุกบัผลการดำ�เนนิ

งานทางการตลาดของธรุกจิสปาในประเทศไทย โดยใชแ้บบสอบถามเปน็เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู

จากผู้บริหารธุกิจสปาในประเทศไทยจำ�นวน 405 คน ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างวันที่ 18 

มีนาคม – 18 พฤษภาคม 2556 โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเนื้อความสมบูรณ์ทั้งสิ้นจำ�นวน 102 ชุด คิด

เปน็รอ้ยละ 25.19 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูไดแ้กก่ารวเิคราะหส์หสมัพนัธพ์หคุณูและการวเิคราะหก์าร

ถดถอยแบบพหุคูณ ซึ่งการบริการเชิงรุกได้ถูกกำ�หนดให้เป็นตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธ์และผลกระทบ

ตอ่ผลการดำ�เนนิงานทางการตลาดผลการวจิยัพบวา่ 1) การบรกิารเชงิรกุดา้นการเนน้ลกูคา้เปน็ศนูยก์ลาง

มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำ�เนินงานทางการตลาด ด้านภาพลักษณ์องค์การ ด้าน

ความพึงพอใจของลูกค้าและด้านส่วนแบ่งตลาด และ 2) การบริการเชิงรุกด้านจิตสำ�นึกในการให้บริการ

ลูกค้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงลบกับผลการดำ�เนินงานทางการตลาด ด้านส่วนแบ่งตลาด
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Abstract

	 Thisstudyaimed to evaluate the relationships between proactive service and marketing 

performance of spa businesses inThailand.  A questionnaire was used as a tool for collecting 

data from 102 spa business managers.Statistics used for data analysis weremultiple correlation 

and multiple regression analysis. The proactive service is specified as independent variables that 

have a relationship and effect on marketing performance. The research results found that :1) 

the proactive service for the customer had a positive relationship and an effect on the marketing 

performance in the aspects of corporate image, customer satisfaction and market share. 2) the 

proactive service for the service mind had a negative relationship and an effect on the marketing 

performance in the aspects of market share.

Keywords  :	Proactive Service, Marketing Performance, Spa Businesses in Thailand

บทนำ�

	 ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่มีความน่าสนใจ

เพราะมีอัตราการเจริญเติบโตของตลาดเพิ่มสูงขึ้น

และยังมีโอกาสขยายการลงทุนมีหลายกลุ่มธุรกิจ 

ซึ่งธุรกิจบริการที่เกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยวนับ

วา่มคีวามโดดเดน่ทีส่ดุ ประกอบกบัรฐับาลสง่เสรมิ

การท่องเที่ยวให้เป็นธุรกิจหลักตั้งเป้าหมายให้การ

ท่องเที่ยวเป็นแหล่งนำ�เข้าเงินตราต่างประเทศ

ขณะเดียวกันกับส่งเสริมให้มีการท่องเที่ยวภายใน

ประเทศเพื่อให้เศรษฐกิจหมุนเวียนโดยให้การท่อง

เทีย่วแหง่ประเทศไทย ศกึษาหากลยทุธใ์หม ่ๆ  ทีจ่ะ

สง่เสรมิการทอ่งเทีย่วอยูเ่สมอ ในชว่งทีก่ระแสนยิม

ธรรมชาติได้รับความสนใจได้มีการอนุรักษ์ฟื้นฟู

ภมูปิญัญาทอ้งถิน่ทำ�ใหเ้กดิโอกาสทีป่ระเทศไทยจะ

นำ�ภูมิปัญญาไทยมานำ�เสนอไม่ว่าจะเป็นการนวด

แผนไทย การใช้สมุนไพรเพื่อการบำ�บัดร่างกาย

ตลอดจนการผสมผสานให้เป็นธุรกิจท่องเที่ยวรูป

แบบใหม่ ที่เน้นการให้บริการสุขภาพทั้งในการบัด

รักษาโรคและเพื่อการผ่อนคลายจากความเครียด

ที่เกิดจากการทำ�งานหรือการอยู่อาศัย ในภาวะ

แวดล้อมที่เป็นมลพิษให้โอกาสบุคคลได้สัมผัสกับ

ความสงบรื่นรมย์จนเกิดเป็นธุรกิจสปา (สมาคมผู้

ประกอบการสปาไทย.  2549  :เว็บไซต์)

	 ธุรกิจสปา (Spa Business) เป็นธุรกิจ

ที่กำ�ลังได้รับความนิยมในปัจจุบันไม่ว่าจะเป็นคน

ไทยหรือชาวต่างชาติ ก็นิยมการผ่อนคลายความ

เมื่อยล้าด้วยการนวดแบบสปาเพราะสปาเป็นการ

บำ�บดัดว้ยวธิธีรรมชาตเิพือ่ใหร้า่ยกายทีเ่ครยีดและ

อ่อนล้าได้ผ่อนคลาย ปัจจุบันธุรกิจสปาได้ขยายตัว

ไปทั่วโลกอย่างรวดเร็วจึงทำ�ให้ธุรกิจสปามีคู่แข่ง

มากพอสมควร และเมื่อมีคู่แข่งมากขึ้นผู้ที่ดำ�เนิน

ธุรกิจสปาจึงหาวิธีต่าง ๆ ที่จะทำ�ให้ผู้ใช้บริการ

สปา ประทบัใจและกลบัมาใชบ้รกิารอกีดงันัน้ธรุกจิ

บรกิารสปาจงึเปน็เรือ่งการแขง่ขนัการพฒันาความ

รูแ้ละทกัษะของพนกังานใหส้ามารถใหบ้รกิารลกูคา้

ไดอ้ยา่งถกูตอ้งและตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

ซึ่งถือเป็นเรื่องที่ยากและท้าทาย การรักษาระดับ

การให้บริการ จึงเป็นสิ่งสำ�คัญที่ธุรกิจจะต้องรักษา

เอาไว้ให้ได้ เพราะนั่นจะแสดงให้เห็นถึงความอยู่

รอดอย่างยั่งยืนของธุรกิจ อย่างไรก็ตามนอกจะ

ให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาพนักงานด้วยการ

ฝึกทักษะและให้ความรู้แล้ว การบริการอย่างมือ

อาชีพก็เป็นสิ่งสำ�คัญคือ การสร้างทัศนคติที่ถูก

ตอ้งใหก้บัพนกังานเกีย่วกบังานบรกิาร คอืการเนน้

ให้พนักงานมีใจรักในงานบริการ (Service Mind) 

พนักงานต้องพร้อมตลอดเวลาในการให้บริการใน
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ทุกด้าน พนักงานต้องเข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง

และนำ�เสนอบริการโดยที่ไม่ต้องร้องขอ การจัดสิ่ง

อำ�นวยความสะดวกให้กับลูกค้าโดยให้ลูกค้าเข้า

ถงึบรกิารใหไ้ดม้ากทีส่ดุ เรว็ทีส่ดุ สะดวกทีส่ดุ ผา่น

เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย (กนกภรณ์ บุญมา

พิชัยกรณ์.  2552 : เว็บไซต์)

	 การบริการเชิงรุก (Proactive Service) 

เป็นการวางแผนในการให้บริการลูกค้าล่วงหน้า

อย่างละเอียดรอบคอบ มีความรับผิดชอบ รวมถึง

เป็นการแสดงออกถึงความต้องการและปรารถนา

ที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการโดยไม่รีรอให้ผู้รับบริการ

ร้องขอ โดยผู้ให้บริการต้องคำ�นึงถึงความต้องการ

เฉพาะของลูกค้าและให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ

สูงสุด เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดทางการตลาด

ในยุคปัจจุบัน ที่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางที่องค์กร

ธุรกิจต่าง ๆ ต้องใช้ในการบริหารกิจการเพื่อสร้าง

ยอดขายและกำ�ไร องค์กรจึงต้องปรับตัวเองให้เข้า

กบัสถานการณใ์นการบรกิารลกูคา้ โดยนำ�เรือ่งของ

การบรกิารเชงิรกุมาผสมกบัองคค์วามรูแ้ละทกัษะที่

องคก์รมมีาใชใ้นกจิการ ซึง่กอ่ใหเ้กดิผลการดำ�เนนิ

งานทางการตลาดที่เหนือกว่าคู่แข่งขันในธุรกิจ

เดียวกัน (ศิริพร วิษณุมหิมหาชัย. 2551 : 5)

	 ผลการดำ�เนนิงานทางการตลาด (Market-

ingPerformance) คือผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำ�เนิน

งานทางการตลาดของธุรกิจ สามารถวัดได้ด้วยกัน 

3 ด้าน คือ ด้านความพึงพอใจของลูกค้า ด้านส่วน

แบ่งตลาดด้านภาพลักษณ์องค์การ (กรมพัฒนา

ธุรกิจการค้า. 2548 : 120)โดยการบริการเชิงรุกจะ

ทำ�ให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดีมีมาตรฐานในทุก

ด้านตั้งแต่ก่อนการรับบริการ ระหว่างรับบริการ 

และหลงัจากการใชบ้รกิาร ซึง่จะทำ�ใหล้กูคา้มคีวาม

พึงพอใจในการใช้บริการ และทำ�ให้มีภาพลักษณ์

ของธุรกิจที่ดีในสายตาของลูกค้า นำ�ไปสู่การที่

ลกูคา้จะมาใชบ้รกิารซํา้อกีในครัง้ตอ่ ๆ  ไป ซึง่ถอืวา่

เป็นสิ่งสำ�คัญสำ�หรับธุรกิจทุกประเภทที่ต้องการ

ให้ลูกค้ากลับมาซื้อซํ้าอยู่เสมอขณะเดียวกัน การ

ที่ลูกค้าเดิมกลับมาซื้อซํ้านั้นเป็นความภัคดีของ

ลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าหรือความภักดีต่อธุรกิจหรือ

ผู้ให้บริการนั่นเอง ซึ่งนอกจากจะเป็นการรักษา

ฐานลูกค้าเดิมไว้แล้ว ลูกค้าเดิมยังเป็นกลุ่มที่มี

ศักยภาพในการที่จะนำ�ลูกค้ารายใหม่มาใช้บริการ

ด้วย เนื่องจากธุรกิจบริการโดยเฉพาะธุรกิจสปา 

การใช้กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์แบบปากต่อปาก

นั้นยังถือว่าเป็นการประชาสัมพันธ์ที่มีศักยภาพสูง 

ลูกค้าใหม่ส่วนใหญ่จะตัดสินใจซื้อบริการมักจะมา

จากการแนะนำ�ของคนที่รู้จัก คนใกล้ชิด ที่เคยไป

ใช้บริการแล้วเกิดความประทับใจ และนำ�มาบอก

ตอ่นัน่เอง ซึง่จะทำ�ใหธ้รุกจิมกีารขยายสว่นแบง่การ

ตลาดเพิ่มมากขึ้นทำ�ให้ธุรกิจสามารถที่จะแข่งขัน

และสามารถประสบความสำ�เร็จและมีความยั่งยืน

ในการประกอบธุรกิจ

	 จากเหตผุลทีก่ลา่วมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึ

มีความสนใจศึกษาวิจัย ความสัมพันธ์ระหว่างการ

บริการเชิงรุกกับผลการดำ�เนินงานทางการตลาด

ของธุรกิจสปาในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อทดสอบว่าการบริการเชิงรุกมีความสัมพันธ์

กบัผลการดำ�เนนิงานทางการตลาดหรอืไม ่อยา่งไร 

ซึ่งทำ�การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารธุรกิจส

ปาในประเทศไทย ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยครั้ง

นี้ สามารถนำ�ไปเป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุง

ศกัยภาพการทำ�งานของพนกังานในธรุกจิสปา เพือ่

ใช้ในการกำ�หนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม 

ตลอดจนเป็นข้อมูลสารสนเทศสำ�หรับผู้บริหารใน

การนำ�ขอ้มลูไปใชป้ระกอบในการตดัสนิใจเกีย่วกบั

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป

เ อ ก ส า ร ง า น วิ จั ย ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง แ ล ะ

สมมุติฐานของการวิจัย

	 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ การบริการเชิงรุก

ได้ถูกกำ�หนดให้ เป็นตัวแปรอิสระและมีผลก

ระทบต่อผลการดำ�เนินงานทางการตลาดจาก

วัตถุประสงค์ข้างต้นสามารถสรุปกรอบแนวคิดใน

การวิจัย ได้ดังนี้
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รูปภาพประกอบ 1

โมเดลของการบริการเชิงรุก  และผลการดำ�เนินงานทางการตลาด

	 1. 	 การบริการเชิงรุก (Proactive 

Service)

	 เป็นการวางแผนในการให้บริการลูกค้า

ล่วงหน้าอย่างละเอียดและรอบครอบ มีความรับ

ผดิชอบ รวมถงึเปน็การแสดงออกถงึความตอ้งการ

และปรารถนาที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการโดยไม่รีรอ

ให้ผู้รับบริการขอร้อง โดยผู้ให้บริการต้องคำ�นึง

ถึงความต้องการเฉพาะของลูกค้าและให้ลูกค้าได้

รับความพึงพอใจสูงสุด(ศิริพร วิษณุมหิมหาชัย.  

2551) มอีงคป์ระกอบ 4 ประการ ไดแ้ก ่(1) แผนการ

บริการลูกค้า (Customer Service Plan) หมายถึง 

การนำ�ความต้องการของลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ

มาพัฒนาปรับแผนในการให้บริการ เพื่อนำ�ไปสู่

การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า (2) 

การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) 

หมายถึง การให้ความสำ�คัญแก่ลูกค้าอยู่เสมอเพื่อ

จะได้นำ�ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้า (3) 

จิตสำ�นึกในการบริการ (Service Mind) หมาย

ถึงหน้าที่ของผู้ทำ�งานด้านบริการซึ่งต้องเต็มไป

ด้วยความรับผิดชอบและความเสียสละทุ่มเทใน

การทำ�งานด้านการบริการ (4) ทักษะและความ

กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร (Skill and Enthusias-

tic Service) หมายถึงการฝึกฝนให้มีความรวดเร็ว

และมคีวามชำ�นาญเพือ่ไมใ่หเ้กดิการผดิพลาดกอ่น

ส่งมอบบริการแก่ลูกค้า	

	 2.	 ผลการดำ�เนินงานทางการตลาด 

(Marketing Performance)

	 ผลลพัธท์ีเ่กดิจากการดำ�เนนิงานทางการ

ตลาดของธรุกจิ โดยกรมพฒันาธรุกจิการคา้ (2548 

: 120) ซึ่งประกอบด้วย (1) ภาพลักษณ์องค์การ 

(Corporate Image) หมายถงึ ภาพรวมทัง้หมดของ

ธรุกจิทีผู่บ้รโิภครบัรูจ้ากประสบการณห์รอืมคีวามรู้

ความประทบัใจ ตลอดจนความรูส้กึทีม่ตีอ่ธรุกจิโดย

การกระทำ�หรือพฤติกรรมขององค์การ การบริหาร 

ผลิตภัณฑ์ และการประชาสัมพันธ์ (2) ความพึง

พอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมาย

ถึง ความรู้สึกความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ลูกค้ามี

ตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ในแงค่วามพอใจหรอืไมพ่อใจ ความ

ชอบไม่ชอบต่อสิ่งนั้นๆ และจะส่งผลต่อการแสดง

พฤติกรรมเพื่อการตอบสนองต่อความพึงพอใจ

นั้นๆ (3) ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) หมาย

ถึง เปอร์เซ็นต์ยอดขายของสินค้าและบริการ ยี่ห้อ

ใดยีห่อ้หนึง่ คดิเปน็สดัสว่นตอ่ยอดขายทัง้หมดของ

สินค้าและบริการประเภทเดียวกันในท้องตลาดถ้า

สัดส่วนนี้มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น ผู้ผลิตรายนี้จะประสบ

ผลสำ�เร็จทางการตลาดมากขึ้น

	 จากทีก่ลา่วมาขา้งตน้ หากผูบ้รหิารธรุกจิ

สปานำ�เอาการบริการเชิงรุกไปใช้ในองค์กรย่อมจะ

ส่งผลให้ธุรกิจมีผลการดำ�เนินงานทางการตลาด

ของกจิการเพิม่สงูขึน้และสรา้งผลกำ�ไรใหก้บัองคก์ร

ได้ในระยะยาวโดยมีสมมติฐานการวิจัยดังนี้

	 สมมติฐานการวิจัย: การบริการเชิงรุก

มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ

ดำ�เนินงานทางการตลาด
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วิธีการดำ�เนินงานวิจัย

	 1.	 กระบวนการและวิธีเลือกกลุ่ม

ตัวอย่าง

	 ในกระบวนการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งสำ�หรบั

การวิจัยนี้ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  

ได้แก่ ผู้บริหารธุรกิจสปาในประเทศไทยจำ�นวน  

405 คน (กรมพฒันาธรุกจิการคา้,  2554 : เวบ็ไซต)์ 

แบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาจำ�นวนทั้งสิ้น 110 

ฉบับ และทำ�การตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามทีไ่ดร้บัการตอบกลบัทัง้ 110 ฉบบัซึง่

มีแบบสอบถามที่ตอบสมบูรณ์ 102 ฉบับ คิดเป็น

ร้อยละ 25.19 เมื่อเทียบกับจำ�นวนแบบสอบถาม

ที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่างซึ่งสอดคล้องกับ Aaker, 

Kumar และ Day (2001) ได้เสนอว่า การส่ง

แบบสอบถามต้องมีอัตราตอบกลับอย่างน้อยร้อย

ละ 20 จึงจะถือว่ายอมรับได้

	 2.	 การวัดคุณสมบัติของตัวแปร

	 การบริการเชิงรุกเป็นตัวแปรอิสระ ซึ่ง

สามารถจำ�แนกออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้าน

แผนการบริการลูกค้า ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม

โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการกำ�หนดนโยบายการให้

บริการลูกค้าการเก็บข้อมูลลูกค้าเพื่อนำ�ไปกำ�หนด

ทศิทางในการใหบ้รกิาร  2) ดา้นการเนน้ลกูคา้เปน็

ศูนย์กลาง ประกอบด้วย 5 คำ�ถามโดยครอบคลุม

เกี่ยวกับการสนับสนุนให้มีความพร้อมในการให้

บริการลูกค้า 3) ด้านจิตสำ�นึกในการให้บริการ

ประกอบด้วย 5 คำ�ถามโดยครอบคลุมเกี่ยวกับการ

มุง่เนน้ ในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ 

และ 4) ด้านทักษะและความกระตือรือร้นในการให้

บรกิาร ประกอบดว้ย 5 คำ�ถามโดยครอบคลมุเกีย่ว

กบัประสทิธภิาพการทำ�งานของพนกังานและแกไ้ข

ปญัหาเกีย่วกบัการใหบ้รกิารลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)

	 ผลการดำ�เนินงานทางการตลาดเป็น

ตัวแปรตาม ซึ่งสามารถจำ�แนกออกเป็น 3 ด้าน  

ได้แก่ 1) ด้านภาพลักษณ์องค์การ ประกอบด้วย 

3 คำ�ถามโดยครอบคลุมเกี่ยวกับการตกแต่งสถาน

ที่และการได้รับความเชื่อถือจากบุคคลภายนอก  

2) ด้านความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 3 

คำ�ถามโดยครอบคลุมเกี่ยวกับการสร้างความพึง

พอใจแกล่กูคา้ และ 3) ดา้นสว่นแบง่ตลาด ประกอบ

ดว้ย 3 คำ�ถามโดยครอบคลมุเกีย่วกบัความสามารถ

ทางการตลาดขององค์กร ลักษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)

	 3.	 คุณภาพของเครื่องมือที่วัด

	 ผู้วิจัยได้ทำ�การทดสอบความเที่ยงตรง  

ความเชื่อมั่นและหาค่าอำ�นาจจำ�แนกเป็นรายข้อ

โดยทำ�การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หาผา่น

การพจิารณาของผูเ้ชีย่วชาญ และหาคา่คามเชือ่มัน่ 

ของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ Cron-

bach ซึ่งการบริการเชิงรุกมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา

อยู่ระหว่าง 0.680– 0.946 และผลการดำ�เนินงาน

ทางการตลาดมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 

0.868– 0.918 ซึ่งอยู่ในระดับมากกว่า 0.50 

สามารถนำ�ไปใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูกบักลุม่ตวัอยา่ง

ได ้(Nunnally and Bernstein, 1994) การวเิคราะห์

หาค่าอำ�นาจจำ�แนกเป็นรายข้อ (Discrimination 

Power) ใช้เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งการ

บริการเชิงรุกได้ค่าอำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 

0.503– 0.943 และผลการดำ�เนนิงานทางการตลาด

ได้ค่าอำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 0.816– 0.941 

ซึ่งสอดคล้องกับ Nunnally (1978) ที่เสนอว่าค่า

อำ�นาจจำ�แนกเกินกว่า 0.40 เป็นค่าที่ยอมรับได้

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย

	 สำ�หรับการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้การ

วิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณทดสอบความ

สมัพนัธร์ะหวา่งการบรกิารเชงิรกุกบัผลการดำ�เนนิ

งานทางการตลาดของธรุกจิสปาในประเทศไทย ซึง่

เขียนเป็นสมการ ดังนี้

	 สมการ Marketing Performance 

	 = b
0
 + b

1
CSP + b

2
CCT + b

3
 VM + 

b
4
 SEM + e
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ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปรายผล

ตาราง 1	 การวเิคราะหส์หสมัพนัธข์องการบรกิารเชงิรกุกบัผลการดำ�เนนิงานทางการตลาดโดยรวมของ

ธุรกิจสปาในประเทศไทย

ตัวแปร MKP CSP CCT SVM SES VIF

4.12 4.13 4.33 4.60 4.27

S.D. 0.67 0.74 0.72 0.52 0.56

MKP 0.648* 0.837* 0.621* 0.660*

CSP 0.783* 0.578* 0.629* 2.741

CCT 0.832* 0.728* 7.254

SVM 0.538* 3.475

SES 2.222

*มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตาราง 1 พบว่า ผู้วิจัยได้ทำ�การ

ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการ

บริการเชิงรุก พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมี

ความสัมพันธ์กันหรือเกิดเป็น Multicollinearity ใน

ลำ�ดบัตอ่มาผูว้จิยัจงึทำ�การทดสอบ Multicollinear-

ity โดยใช้ค่า VIF ปรากฏว่า ค่า VIF ของตัวแปร

อิสระ คือ การบริการเชิงรุก แต่ละด้าน มีค่าตั้งแต่ 

2.222–7.254 แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปร

อิสระไม่ถึงขั้นก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity 

สอดคล้องกับ (Black,  2006 : 585) ได้เสนอว่า ค่า 

VIF น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความ

สัมพันธ์กัน

ตาราง 2	 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณโดยใช้ตัวแปรตามเป็นผลการดำ�เนินงานทางการตลาด

โดยรวมของธุรกิจสปาในประเทศไทย

การบริการเชิงรุก

ผลการดำ�เนินงานทางการตลาด

สัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาด

เคลื่อนมาตรฐาน

t p-value

ค่าคงที่  ( a ) 1.205 0.400 3.009 0.003*

ด้านแผนการบริการลูกค้า -0.071 0.081 -0.876 0.383

ด้านการเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 0.974 0.135 7.215 0.000*

ด้านจิตสำ�นึกในการให้บริการ -0.312 0.128 -2.434 0.017*

ด้านทักษะและความกระตือรือร้น

ในการให้บริการ

0.100 0.095 1.047 0.298

F  = 63.315    p  =  0.000  Adjusted R2=  0.712

*มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 จากตาราง 2 พบว่า การบริการเชิงรุก 

ด้านการเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางมีความสัมพันธ์

และผลกระทบในเชิงบวกกับผลการดำ�เนินงาน

ทางการตลาดโดยรวม ด้านภาพลักษณ์องค์การ 

ด้านความพึงพอใจของลูกค้า และด้านส่วนแบ่ง

ตลาด เนื่องจากการบริการเชิงรุกเป็นการแสวงหา

โอกาสทางธุรกิจที่จะทำ�ให้เกิดความได้เปรียบใน

การแข่งขัน โดยใช้ทรัพยากรขององค์กรทั้งหมด

ที่มีผสมผสานกันให้เกิดศักยภาพอย่างสูงสุดและ

เหนือกว่าคู่แข่งขัน นำ�มาซึ่งคุณภาพของการ

บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งและทำ�ให้ได้รับบริการที่ดี 

และมีมาตรฐาน สามารถตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าได้ตามที่ลูกค้าคาดหวัง หรือเป็นการ

ให้ความสำ�คัญต่อการบริการโดยเน้นลูกค้าเป็น

ศูนย์กลาง สอดคล้องกับแนวคิดของ มาณี ชูเอียด 

(2548 : 2) กลา่ววา่ งานบรกิารเปน็งานทีเ่หมาะกบั

บคุลกิลกัษณะนสิยัของคนไทยดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจะ

ต้องมีหลักการที่ดีในการให้บริการ เพื่อสร้างสรรค์

งานบริการให้ถูกใจลูกค้าเพื่อให้ลูกค้ากลับมาซื้อ

ซํ้านั้นเอง จะเห็นได้ว่าการเป็นผู้ให้บริการต้อง

ตระหนักอยู่เสมอว่าเป็นการทำ�ให้ลูกค้าได้รับในสิ่ง

ที่เขาต้องการ ซึ่งลูกค้าเมื่อได้รับสิ่งที่เขาต้องการ

แล้วจะมีความสุขและในฐานะผู้ให้บริการก็มีความ

สขุตามไปดว้ยทีไ่ดท้ำ�ใหล้กูคา้มคีวามสขุ ดงันัน้การ

ใหบ้รกิารทีด่แีกล่กูคา้จงึเปน็หวัใจสำ�คญัของการนำ�

ไปสู่การประกอบธุรกิจให้ประสบความสำ�เร็จ

	 การบริการเชิงรุก ด้านจิตสำ�นึกในการ

บริการลูกค้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงลบ

กับผลการดำ�เนินงานทางการตลาดโดยรวม ด้าน

ส่วนแบ่งตลาด เนื่องจากการที่ธุรกิจได้ตระหนัก

ในการปลูกจิตสำ�นึกให้กับพนักงานเป็นผู้มีใจรัก

บริการ หรือมองเห็นความสำ�คัญของลูกค้าว่า

เป็นผู้ที่ทำ�ให้องค์กรสามารถอยู่รอดได้ ดังนั้นเมื่อ

พนักงานมีความตระหนักว่าองค์กรจะต้องอยู่รอด

ได้นั้นจะทำ�ให้ตัวของพนักงานอยู่รอดด้วย ทำ�ให้

ในบางครั้งการแบ่งแยกระหว่างจิตสำ�นึกในการให้

บริการลูกค้ากับการนำ�เสนอบริการที่มากจนเกิน

ไปใหล้กูคา้อาจจะถกูมองวา่เปน็สิง่เดยีวกนั ซึง่เปน็

ความเข้าใจที่ผิดพลาดอย่างรุนแรง เนื่องจากผลที่

ตามมาก็คือในมุมมองของลูกค้าจะรู้สึกว่าตนเอง

ถูกบังคับให้ซื้อสินค้าหรือบริการที่ถูกพนักงานนำ�

เสนอจนเกิดความรู้สึกทางด้านลบ เกิดทัศนคติที่

ไมด่กีบัการบรกิารจนทำ�ใหม้กีารประเมนิวา่บรกิาร

ที่ได้รับขาดคุณภาพและมาตรฐานส่งผลกระทบต่อ

ธรุกจิโดยรวม รวมถงึในบางครัง้การนำ�เสนอบรกิาร

ลูกค้าโดยที่ไม่ได้ร้องขออาจทำ�ให้เกิดการรุกลํ้า

ความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้ผลที่ตามมาคือ ส่วน

แบ่งการตลาดก็จะลดลง สอดคล้องกับแนวความ

คิดของ พงศ์ศรันย์ พลศรีเลิศ (2555 : เว็ปไซต์) 

กล่าวว่า ผู้ให้บริการต้องมองการบริการในมุมมอง

ของลูกค้า เนื่องจากลูกค้าที่มีความรู้สึกพอใจหรือ

ไม่พอใจต่อสินค้า บริการของเรา พร้อมที่จะบอก

ต่อไปยังคนอื่นๆ อีก 10 - 12 คน ได้รับรู้ (Word of 

Mouth) ซึ่งส่งไปถึงผลการดำ�เนินงานโดยรวมของ

ธุรกิจด้วย และเสนอว่าผู้บริหารต้องเปลี่ยนวิธีการ

ทำ�ธรุกจิจากทีเ่คยใชว้ธิ ีผลกัดนัหรอืนำ�เสนอสนิคา้

หรือบริการของตัวเองให้ลูกค้า ด้วยการโน้มน้าว

ให้ลูกค้าซื้อผลิตภัณฑ์ของตน ไม่ว่าลูกค้ามีความ

จำ�เป็นต้องใช้สินค้านั้นหรือไม่ และยังจูงใจด้วย

การโฆษณานั้นจะส่งผลเสียให้กับธุรกิจมากกว่า 

ดงันัน้ในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกูคา้จงึเปน็เรือ่งทีต่อ้ง

วางแผนจาก มุมมองภายนอกสู่ภายในมากกว่า

จาก มุมมองภายในสู่ภายนอกโดยต้องทบทวนว่า

ลูกค้าเป้าหมายต้องการอะไรอย่างแท้จริง และจะ

สนองความตอ้งการของลกูคา้ใหด้กีวา่คูแ่ขง่อยา่งไร 

โดยที่ยังมีความสามารถในการทำ�กำ�ไรการทำ�วิจัย

ตลาดที่ยังคงวนเวียนอยู่กับสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

หรือว่าเปลี่ยนเป็นให้เวลาลูกค้าในการตรวจสอบ

ความต้องการและความจำ�เป็นเชิงลึกจริง และ

เลือกช่องทางการจำ�หน่ายที่สะดวกต่อธุรกิจและ

ลูกค้าให้มีความสะดวกในการเข้าถึง นอกจากนี้

ควรมีการพิจารณาโครงสร้างราคาที่พิจารณาจาก

ต้นทุน โดยที่ไม่ได้คำ�นึงถึงความเต็มใจที่จะจ่าย

ของลูกค้า เมื่อเทียบกับการรับรู้ในคุณค่าที่ได้รับ



180 ศิริพร ฟูบุตร, แคทลียา ชาปะวัง, มณิสรา สนั่นเอื้อเม็งไธสงความสัมพันธ์ระหว่างการบริการเชิงรุกกับผลการดำ�เนินงาน...

จากสินค้าบริการนั้นยังมีความเหมาะสมอยู่หรือไม่ 

ซึ่งแนวความคิดนี้ผู้บริหารต้องให้พนักงานมีความ

รู้ความเข้าใจ ในการที่จะเสนอบริการต่อลูกค้าด้วย

เพื่อเป็นการหลีกเลี่ยงการยัดเยียดบริการที่ลูกค้า

ไม่ต้องการ อย่างไรก็ตามในทางตรงกันข้ามหาก

พนกังานมคีวามรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร

โดยมองจากมุมมองของลูกค้าหรือมุมมองจากคน

ภายนอกและนำ�มาบูรณาการกับจิตสำ�นึกในการ

ให้บริการที่ดี มองเห็นความสำ�คัญของลูกค้า และ

เต็มใจให้บริการด้วยจิตสำ�นึกที่ดีของการเป็นผู้ให้

บริการ จะทำ�ให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน

			 

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยใน

อนาคต

	 ผลของการวจิยัในครัง้นีพ้บวา่การบรกิาร

เชงิรกุจะเปน็ประโยชนต์อ่ผูป้ระกอบการมากในการ

เพิ่มประสิทธิภาพของผลการดำ�เนินงานทางการ

ตลาด อย่างไรก็ตามผลการศึกษายังพบว่าความ

สัมพันธ์ด้านจิตสำ�นึกในการให้บริการมีความ

สัมพันธ์เชิงลบกับผลการดำ�เนินงานทางการตลาด 

ดังนั้นเพื่อเป็นการขยายความเข้าใจถึงสาเหตุ

ของความสัมพันธ์ดังกล่าว ผู้วิจัยจึงเสนอให้มีการ

ศกึษาพิม่เตมิเกีย่วกบัจติสำ�นกึในการใหบ้รกิารของ

พนักงานว่ามีปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อจิตสำ�นึกการ

ให้บริการของพนักงาน หรือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ตระหนกัถงึจติสำ�นกึของพนกังานในสถานประกอบ

การในธุรกจสปา ทำ�ให้การบริการมีความแตกต่าง

กนัอยา่งไร นอกจากนีเ้พือ่เปน็การนำ�ผลการศกึษา

ทีไ่ดใ้หส้ามารถนำ�ไปใชใ้นการอธบิายความสมัพนัธ์

ของธรุกจิบรกิารอืน่ทีม่ลีกัษณะทีค่ลา้ยคลงึกนั การ

ศึกษาในครั้งต่อไปควรจะมีการศึกษาเปรียบเทียบ

กับธุรกิจบริการประเภทอื่นว่าจะมีความสัมพันธ์

แตกต่างกันหรือไม่ผลการศึกษาที่ได้รับจะเป็นการ

ยนืยนัผลการศกึษา และความนา่เชือ่ถอืของผลการ

วิจัยให้มีความหนักแน่น มั่นคงยิ่งขึ้น

	 2.	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้องค์กรหรือผู้ประกอบ

การธุรกิจต่าง ๆ สามารถนำ�ข้อมูลเกี่ยวกับการ

บริการเชิงรุก และผลการดำ�เนินงานทางการ

ตลาดไปประยุกต์ใช้เป็นแนวปฏิบัติให้กับกิจการ  

เพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการให้แก่กิจการอัน

จะส่งผลต่อผลการดำ�เนินงานทางการตลาดให้

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งการปรับปรุง

แนวทางในการปฏบิตังิานเพิม่ประสทิธภิาพในการ

ทำ�งานสง่ผลตอ่การดำ�เนนิงานทีด่ยีิง่ขึน้ ไดแ้ก ่การ

วางแผนการตลาดเชิงรุก โดยไม่ต้องรอให้ลูกค้า

เสนอความต้องการ การนำ�เสนอนวัตกรรมการ

บริการใหม่ๆ เช่น เครื่องมือ ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ การ

ใช้สื่อในการติดต่อกับลูกค้าในเชิงรุกโดยอาศัย

เทคโนโลยีทางอินเตอร์เน็ต การใช้คอมพิวเตอร์มา

ช่วยในการจัดเก็บและวิเคราะห์ความต้องการของ

ลูกค้าเพื่อสามารถสนองตอบลูกค้าเป็นรายบุคคล 

การพัฒนาความรู้ความสามารถของพนักงานให้

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

เป็นอย่างดี รวมถึงการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้อง

เกี่ยวกับจิตสำ�นึกในการให้บริการที่จะไม่ส่งผลต่อ

การรบกวนความเป็นส่วนตัวของลูกค้า ปัจจัยที่

กล่าวมาข้างต้นจะส่งผลให้องค์กรสามารถบรรลุ

วัตถุประสงค์และเป้าหมายวางไว้

สรุปผลการวิจัย

	 การบริการเชิงรุกมีความสัมพันธ์และ

ผลกระทบกับผลการดำ�เนินงานทางการตลาด

ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย ผู้บริหารธุรกิจสามารถ

นำ�ไปใช้ในการการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ

ให้มีคุณภาพสูงมากยิ่งขึ้นอีกทั้งเป็นแนวทางใน

การกำ�หนดทศิทางการดำ�เนนิงานใหส้อดคลอ้งกบั

สภาวะแวดลอ้มทีจ่ะเปลีย่นแปลงในอนาคตเพือ่ใหม้ี

ผลการดำ�เนินงานทางการตลาดที่ดีต่อไป
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