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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจการบริการและคุณภาพ              

การบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ และตรวจสอบโมเดลเชิงสาเหตุของความพึงพอใจ

การบริการต่อคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ               

ชาวสแกนดเินเวยีด้วยข้อมลูเชงิประจกัษ์ โดยการวจิยัพรรณนาเชงิสมัพนัธ์ กลุม่ตวัอย่าง   

คอื นักท่องเทีย่วผูส้งูอายชุาวสแกนดเินเวยีในเมอืงพทัยาจ�ำนวน 400 คน ใช้แบบสอบถาม             

เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา หาค่าเฉลี่ย 

และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  และสร้างรปูแบบความสมัพนัธ์เชงิสาเหตขุองความพงึพอใจ

การบริการต่อและคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ โดยใช้การก�ำหนด                   

รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Modeling: SEM)                

และการวิเคราะห์เส้นทางและทดสอบความสัมพันธ์ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05                  

ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจการบริการในด้านบริการ ราคา                 

การจัดจ�ำหน่าย และช่องทางการจัดจ�ำหน่าย การส่งเสริมการตลาดในระดับมากที่สุด              

1 ภาควิชาการตลาด คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา
  Department of Marketing, Faculty of Management and Tourism, Burapha University
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โดยคุณภาพการบริการรวมและทุก 5 ด้านอยู ่ในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบ                        

สมมติฐานพบว่า โมเดลท่ีพัฒนาข้ึนมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยตัวแปร

แฝงความพึงพอใจในบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการ และอธิบาย                 

ความแปรปรวนของคุณภาพบริการได้ร้อยละ 69 การวิจัยในอนาคตควรศึกษาช่องว่าง

การบรกิารกบันกัท่องเทีย่วต่างชาตกิลุม่หลกัอืน่ ๆ และศกึษาศกัยภาพของผูป้ระกอบการ

ในพื้นที่เมืองพัทยาท่ีให้บริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ              

ต่างชาติอื่น ๆ

ค�ำส�ำคัญ: การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ, คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจการบริการ, นักท่องเที่ยว                   

ผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย, โมเดลเชิงสาเหตุ

Abstract

The study examined service satisfaction and quality of health                          

tourism. It also explored a causal model of satisfaction on service quality 

of health tourism in aging Scandinavian tourists. The empirical data of                   

this correlational descriptive research was drawn from questionnaires                     

responded by 400 aging Scandinavian tourists who have visited Pattaya        

city, Chon Buri. Descriptive statistics, means and standard deviation were 

used. A causal model of satisfaction on service quality of health tourism 

was created. Structural Equation Model (SEM) was established, and                          

Path analysis was performed. An established hypothesis was consistent 

with the empirical data and was tested with 0.05 level of statistical                          

significance. The findings revealed that the service satisfaction for health 

tourism perceived by Scandinavian tourists was rated, as a whole, at the 

‘high’ level. The service quality for health tourism of Scandinavian aging 

tourists in Pattaya City, was rated, as a whole, and in all five aspects                            

at the ‘highest’ level. Service satisfaction had a direct positive effect on 

the service quality of health tourism. The causal model was consistent      

with the empirical data. The variables of health tourism service satisfaction 
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in an established model accounted for 69 percent of the total variance                  

of service quality. Future studies should investigate the expected and 

perceived service quality among other groups of foreign tourists and                 

study the potentiality of health tourism enterprises in certain areas.

Keywords: Health Tourism, Service Quality, Satisfaction, Scandinavian Aging Tourist, 

Causal Model 

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยก�ำหนดจุดมุ่งหมายการท่องเที่ยวด้านสุขภาพไว้                   

2 ประการ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพและการท่องเที่ยวเพื่อการบ�ำบัดรักษา                          

สุขภาพ ทั้งนี้นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีใช้บริการทางการแพทย์ ร้อยละ 57.23                                       

เป็นชาวต่างประเทศท่ีมาพ�ำนักหรือท�ำงานในประเทศไทย ขณะที่ร้อยละ 42.77                          

เป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางมาท่องเที่ยวเป็นครั้งคราว ซึ่งประมาณการว่า                        

เป็นชาวต่างชาติที่ตั้งใจเดินทางเข้ามารับบริการด้านการส่งเสริมสุขภาพ ได้แก่                          

การประกอบกิจการที่ท�ำหน้าท่ีในการป้องกัน เตรียมความพร้อมเพื่อให้นักท่องเที่ยว                   

ที่อยู ่รับบริการมีสุขภาพท้ังทางกายและจิตใจ ได้แก่ ธุรกิจนวดและสปา ธุรกิจ                              

สถานออกก�ำลังกาย โยคะ การผ่อนคลายด้วยกิจกรรมต่าง ๆ เรียกว่า การท่องเที่ยว                

เชงิสขุภาพ (Health tourism) (Devon, 2007; การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย, 2560) 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2560) ได้เปิดเผยถึงสถานการณ์การท่องเที่ยว

ของเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุ ี ซึง่จดัเป็นแหล่งท่องเทีย่วทีรู่จ้กัแพร่หลายของนกัท่องเทีย่ว 

แผนการตลาดใน พ.ศ. 2559-2560 ระบุว่า สถานการณ์การท่องเที่ยวของเมืองพัทยา

จ�ำนวนนักท่องเที่ยวมีอัตราการเติบโตสูงขึ้นจาก 8 ล้านคน ใน พ.ศ. 2558 เพิ่มเป็น                       

9.54 ล้านคน คิดเป็นอัตราเติบโตขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 19.25 และในปี 2559 ยังท�ำรายได้             

เข้าสู ่ประเทศมากกว่า 1.98 แสนล้านบาท และมีโอกาสเติบโตสูงขึ้นในอนาคต                     

นอกจากนี้ยังมีธุรกิจบริการที่เกี่ยวกับสุขภาพอื่น ๆ ได้แก่ กิจการสปาและนวดแผนไทย 

สถานบริการออกก�ำลังกาย สระว่ายน�้ำ สวนน�้ำ สวนรุกขชาติ โรงแรมที่พัก รีสอร์ท                    

เกส์ทเฮ้าส์ ร้านอาหารเพื่อสุขภาพ และแหล่งอาบและแช่น�้ำแร่และซาวน่าเพื่อสุขภาพ 

ประมาณการณ์ว่า เมืองพัทยามีความหลากหลายของแหล่งท่องเที่ยว ความพร้อมด้าน   
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สิ่งอ�ำนวยความสะดวกและบุคลากร และกิจกรรมการท่องเที่ยวที่สามารถตอบสนอง                   

ต่อกลุ ่มนักท่องเที่ยวเฉพาะด้านสุขภาพ กว่าร้อยละ 30 มีการจัดบริการส�ำหรับ                            

นักท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ท�ำให้พัทยาจัดเป็นพื้นท่ีท่องเที่ยวหลักที่มีศักยภาพด้าน                     

ความพร้อมทั้งด้านทรัพยากรการท่องเท่ียว และการบริหารจัดการด้านการท่องเที่ยว                    

เชิงสุขภาพที่เหมาะสมแห่งหนึ่งของประเทศไทยที่สามารถตอบสนองความต้องการ                 

ของนักท่องเที่ยวเชิงสุขภาพได้ 

ส�ำหรับผู ้บริโภคกลุ ่มอายุ 53-60 ปี จัดเป็นกลุ่มผู ้บริโภควัยผู ้สูงอายุที่มี                        

ขนาดใหญ่ มีก�ำลังซื้อ มีศักยภาพในการบริโภคสินค้า อีกทั้งเป็นผู้บริโภคที่มีทัศนคติที่ดี

ต่อการซ้ือจับจ่ายใช้สอยสินค้าเพื่อตัวเองและบุคคลใกล้ชิด ผู้บริโภคกลุ่มนี้ส่วนใหญ่

แต่งงานตัง้แต่อายยุงัน้อยและมบีตุรเรว็ จนปัจจบุนับตุรมกัจบการศกึษาและท�ำงานแล้ว  

จากการศึกษาลักษณะโดยรวมของวัยผู้สูงอายุกลุ่มน้ี โดยโกวิท วงศ์สุรวัฒน์ (2552)                    

ได้ระบุถึงลักษณะที่คล้ายกัน คือ ชอบเดินทางท่องเที่ยวเป็นกลุ่มและทรงอิทธิพลทาง             

ความคิด แต่ส่วนใหญ่เริ่มมีปัญหาด้านสุขภาพ เช่น ความเคร่งเครียด ความเมี่อยล้า                  

และปัญหาสุขภาพต่าง ๆ ดังนั้นสัดส่วนนักท่องเที่ยวสูงอายุที่เพิ่มขึ้นเร็วกว่าวัยอื่น ๆ               

ท�ำให้เป็นกลุ ่มตลาดท่ีน่าจับตามองส�ำหรับธุรกิจท่องเที่ยว นักท่องเที่ยวสูงอายุ                             

มีก�ำลังซื้อและเวลาว่าง ซ่ึงเป็นโอกาสให้กับธุรกิจการท่องเที่ยว นักท่องเที่ยวสูงอายุ                    

และผู้เกษียณอายุต่างชาติเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวสูงอายุที่มีค่าใช้จ่ายท่องเที่ยวต่อคน                   

ต่อครั้งสูงกว่านักท่องเท่ียวท่ัวไป จึงกล่าวได้ว่า ผู ้สูงอายุนี้เป็นผู้บริโภคกลุ่มใหญ่                        

ในตลาดการท่องเที่ยวที่มีบทบาทค่อนข้างสูงในตลาดปัจจุบันและอนาคต 

การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย (2560) ระบวุ่าส�ำหรบัเมอืงพทัยา มกีลุม่นกัท่องเทีย่ว

ต่างชาติที่เป็นวัยผู้สูงอายุโดยมีอัตราการพ�ำนักในระยะเวลานานเฉล่ียปีละ 30-40 วัน        

และการใช้จ่ายต่อหัวต่อคนต่อวันประมาณ 2,500-3,500 บาท คือ “กลุ่มนักท่องเที่ยว

สแกนดิเนเวีย” ได้แก่ กลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาจาก 4 ประเทศ ได้แก่ เดนมาร์ก 

ฟินแลนด์ นอร์เวย์ และสวีเดน ซึ่งกลุ่มนี้มีความคล้ายคลึงกันของวัฒนธรรมน้ีได้ช่วย                  

หล่อหลอมให้ผู้คนในดินแดนแห่งนี้ด�ำเนินชีวิตในรูปแบบที่เหมือนกัน 

ด้วยความรุนแรงในการแข่งขันจากแหล่งท่องเท่ียวอื่น ๆ ทั้งภายในประเทศเอง 

ได้แก่ ภูเก็ต กระบี่ หัวหิน เป็นต้น และแหล่งท่องเที่ยวต่างประเทศ ได้แก่ อ่าวฮาลอง 

ประเทศเวยีดนาม เกาะมลัดฟี เป็นต้น ตลอดจนแรงกดดนัจากประเทศแถบตะวนัออกกลาง              
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ที่มีการพัฒนาแหล่งท่องเท่ียวและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอย่างมากและมีมาตรฐานสูง                  

ซึ่งเป็นทางเลือกในการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวกลุ่มนี้ที่หันไปเดินทางท่องเที่ยว                         

ยังแหล่งท่องเที่ยวดังกล่าวได้ หากเมืองพัทยายังคงใช้กลยุทธ์การตลาดและเสนอบริการ

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพแบบเดิม ๆ ดังนั้นหากเมืองพัทยาสามารถศึกษาวิเคราะห์                    

ความต้องการ และตอบสนองความต้องการด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของกลุ่ม                      

นักท่องเที่ยวคุณภาพดังกล่าว ด้วยการศึกษาความพึงพอใจบริการการท่องเที่ยว                         

เชิงสุขภาพที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการการท่องเท่ียวด้านสุขภาพที่เมืองพัทยา                         

โดยท�ำให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจตรงตามต้องการที่ได้ระบุหรือสัญญาไว้กับ                   

นักท่องเที่ยว (Chen & Chen, 2010, pp. 2059-2060) เพื่อสามารถพัฒนาเป็น                    

โมเดลหรือตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความพึงพอใจการบริการต่อคุณภาพ                    

การบริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย                                  

ที่สามารถน�ำไปใช้ในการพัฒนารูปแบบการเติบโตทางการตลาดการท่องเที่ยวในกลุ่ม                  

นักท่องเที่ยวกลุ่มวัยผู้สูงอายุในตลาดนักท่องเที่ยวสแกนดิเนเวียได้อย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.	 เพ่ีอศึกษาความพึงพอใจการบริการและคุณภาพการบริการการท่องเที่ยว                

เชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย

2.	 เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบความสัมพันธ์                          

เชิงสาเหตุของความพึงพอใจการบริการต่อคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ

ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียกับข้อมูลเชิงประจักษ์

การทบทวนวรรณกรรม 

การวิจัยนี้ได้ศึกษาความพึงพอใจการบริการ โดยประเมินจากการรับรู้กลยุทธ์               

ส่วนประสมการตลาดของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยว ตามแนวคิดของ                  

เลิฟล็อค และไวรท์ซ (Lovelock & Wirtz, 2011, pp. 55-60) ที่สามารถน�ำไปใช้                        

ในการประเมนิความพงึพอใจด้านบรกิารแบ่งเป็น 8 ด้าน และศึกษารปูแบบการให้บรกิาร                

ท่องเทีย่วการท่องเทีย่วเชิงสขุภาพทีเ่รยีกว่า คณุภาพการบรกิารการท่องเทีย่วเชงิสขุภาพ     

ซึ่งหมายถึง ปัจจัยที่สร้างความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการกับสถานบริการ
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การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพในเมืองพัทยา โดยท�ำให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจ                       

ได้ตรงตามต้องการท่ีได้ระบุหรือสัญญาไว้กับนักท่องเที่ยว (Chen & Chen, 2010,                  

pp. 2065-2067) สามารถพิจารณาคุณภาพการบริการ 5 ด้านหลัก ตามแนวคิดของ             

ซแีทมล์ แบร่ี และพาราสรุามนั (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, pp. 41-44)                    

ที่ได้อธิบายถึงสิ่งที่ตอบสนองต่อผู้รับบริการท่ีเป็นการแสดงความยินดีจะช่วยเหลือ             

ผูรั้บบริการ และพร้อมทีจ่ะให้บรกิารได้ในทนัท ี ผูใ้ห้บรกิารควรมคีวามรูแ้ละความสามารถ             

มีทักษะในการบริการที่ให้ และสามารถแสดงออกมาให้ผู ้รับบริการเห็นได้ชัดเจน                 

และบุคลากรที่ให้บริการมีอัธยาศัยไมตรี มีความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน�้ำใจ                      

และเป็นมิตรต่อผู ้รับบริการด้านบริการส่งเสริมสุขภาพของตลาดการท่องเที่ยวใน                   

กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียได้ และได้ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย             

ที่เกี่ยวข้องดังนี้

จากการศึกษาของงานวิจัยหลายงานพบว่า การรับรู ้ในกลยุทธ์ส่วนประสม                  

การตลาดของบริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวเป็นสาเหตุของ                     

คณุภาพการบรกิารของนกัท่องเทีย่ว ได้แก่ การศกึษาโดย Cheung (2012, pp. 82-83) 

และบราลี สียา, สุรัติ สุพิชญางกูร, สุชนนี เมธิโยธิน, และกฤช จรินโท (2553,                        

หน้า 111-112) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดมีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อ           

ความภักดีของนักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพโดยส่งผ่านการรับรู้คุณภาพบริการ กล่าวคือ                   

เมื่อนักท่องเที่ยวมีการรับรู ้ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดในด้านบริการส่งผลต่อ                     

ความภักดีของนักท่องเท่ียวต่างชาติสูงยิ่งข้ึน เม่ือเสริมการมุ ่งเน้นให้เกิดการรับรู ้                    

คุณภาพบริการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 

ส�ำหรับการศึกษากับนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มาประเทศไทยนั้น ผกาพันธ์                    

อรพินท์เงิน (2555, หน้า 659) พบว่า ความพึงพอใจในบริการนักท่องเที่ยวต่างชาตินั้น 

มีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ โดยให้         

ความส�ำคัญกับร้านที่มีตู้หรือห้องจัดเก็บของส่วนตัวของลูกค้า เช่นเดียวกับการที่ร้าน                     

มีการจัดสิทธิพิเศษส�ำหรับลูกค้าของบริษัททัวร์หรือโรงแรมต่าง ๆ ที่ร่วมมือกัน ซึ่งจะ                   

ท�ำให้นักท่องเที่ยวท่ีมาใช้บริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพนั้นสามารถเกิดความมั่นใจ                 

(Assurance) ด้านความปลอดภัย
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ส�ำหรับสปิปศณิ ีบาเรย์ (2555, หน้า 119) ศกึษาพบว่า นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาติ               

มักให้ความส�ำคัญด้านสถานท่ีบริการมีความส�ำคัญมากท่ีสุด โดยเฉพาะความเงียบสงบ        

ซึ่งถือเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีท�ำให้นักท่องเท่ียวสามารถรับรู้และตอบสนอง                    

ในขณะที่รับบริการ และถือเป็นปัจจัยส�ำคัญในการประเมินคุณภาพของการท่องเที่ยว              

เชิงสุขภาพ และการรับรู้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดหรือความพึงพอใจในบริการของ

ธุรกิจสปามีความสัมพันธ์ทางตรงกับคุณภาพบริการท่ีลูกค้ารับรู้ โดยผลการศึกษาโดย 

ราณี อิสิชัยกุล และรชพร จันทร์สว่าง (2559, หน้า 17-18) พบว่า ปัจจัยด้านบริการ      

ราคา และสถานที่ให้บริการเป็นปัจจัยสําคัญของธุรกิจสปาที่นักท่องเที่ยวต่างชาติ                

คาดหวังและได้รับบริการจริงของสถานประกอบการสปาของไทย

นอกจากนีพิ้มพา หริญักติต,ิ ปณศิา มจีนิดา, สมชาย หริญักติต,ิ สุวมิล แม้นจรงิ,                

และอดุม สายะพันธ์ุ (2552, หน้า 99-110) และครองขวญั เสวกสูตร (2553, หน้า 59-61)              

ยังพบว่า การท่องเที่ยวเชิงบริการทางการแพทย์ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติด้าน                   

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ในประเทศไทยมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ และมีเครื่องมือและ

อุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย คุณภาพการรักษาของโรงพยาบาลในประเทศไทย                 

อยูใ่นระดบัด ี และผลการวจิยัของบรษิทั มาร์เกต็ไว้ส์ (2553) และครองขวญั เสวกสตูร 

(2553, หน้า 59-61) และผลการศึกษาโดย Chieochankitkan & Sukpatch                   

(2014, pp. 53-54) พบว่า นักท่องเที่ยวจากประเทศแถบโอเชเนีย ยุโรป และอเมริกา                    

มีการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพการบริการในระดับมากทุก 5 ด้าน จนมีความน่าเช่ือถือ                       

การให้บริการของพนักงาน และสถานประกอบการ จนเกิดความมั่นใจในบริการ

Srinita (2018, pp. 272-273) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคุณภาพ                         

การบริการและกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดมีอิทธิพลต่อการเติบโตอย่างยั่งยืน                         

ทางเศรษฐกจิในท้องถิน่พบว่า คณุภาพการบรกิารส่งผลต่อกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด

ทางการตลาด หมายความว่า การประยุกต์ใช้คุณภาพบริการตามความต้องการของ                   

ลูกค้าสามารถสร้างความพึงพอใจได้ กล่าวคือ คุณภาพบริการที่ดีขึ้นจะส่งให้ลูกค้า                        

มีความพึงพอใจมากขึ้น และคุณภาพบริการมุ่งผลทางตรงต่อการเติบโตอย่างยั่งยืน                    

ทางเศรษฐกิจในท้องถิ่น สรุปคือคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการเติบโตอย่างยั่งยืน

ทางเศรษฐกิจในท้องถิ่นผ่านกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด โดยกลยุทธ์ส่วนประสม                   

การตลาดส่งผลต่อการเติบโตอย่างยั่งยืนทางเศรษฐกิจในท้องถิ่นในทิศทางบวก                        
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หมายถึง ถ้ามีการรับรู ้กลยุทธ์ส ่วนประสมการตลาดสูงขึ้นส่งผลให้มีการเติบโต                   

อย่างยั่งยืนทางเศรษฐกิจในท้องถิ่นสูงขึ้นด้วย

ส�ำหรับการศึกษาในเชิงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความพึงพอใจในบริการ                     

โดยประเมินการรับรู ้ในกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดกับคุณภาพการบริการด้าน                         

การท่องเทีย่วเชงิสขุภาพของนกัท่องเทีย่วต่างชาต ิ ผลการศกึษาโดย ผกาพนัธ์ อรพนิท์เงนิ 

(2555, หน้า 659) พบว่า ส่วนประสมการตลาดหรอืความพงึพอใจด้านบรกิารมคีวามส�ำคัญ                

ในระดับมากที่สุด และให้ความส�ำคัญกับราคาที่สอดคล้องกับคุณภาพการบริการที่                

สัญญาไว้ที่เป็นความสัมพันธ์ทางบวกต่อกัน และยังพบว่า ความพึงพอใจนักท่องเที่ยว              

ต่างชาตินี้มีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 

โดยเฉพาะกิจการสปาที่จัดบริการที่เหมาะสม ร้านจัดให้มีตู้หรือห้องจัดเก็บของส่วนตัว

แก่ลูกค้าเช่นเดียวกับการก�ำหนดราคาที่เหมาะสมชัดเจนและจัดสิทธิพิเศษส�ำหรับ                  

ลูกค้าของบริษัททัวร์หรือโรงแรมต่าง ๆ ท่ีร่วมมือกัน และชูชัย สมิทธิไกร (2553,                       

หน้า 212-214) พบว่า ความเสี่ยงด้านการเงินที่เมื่อมีการจ่ายเงินซื้อสินค้าหรือบริการ                   

ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังท่ีจะได้รับผลิตภัณฑ์และการบริการที่คุ้มค่ากับการจ่ายเงินไป 

ไม่ต้องการได้ผลติภณัฑ์ทีด้่อยคณุภาพแต่ราคาแพง และ Srinita (2018, pp. 272-273)               

ได้ศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคุณภาพการบริการและกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด                  

มีอิทธิพลต่อการเติบโตอย่างยั่งยืนทางเศรษฐกิจในท้องถิ่นพบว่า คุณภาพการบริการ                  

ส่งผลต่อกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดทางการตลาด หมายความว่า การประยุกต์ใช้

คุณภาพบริการตามความต้องการของลูกค้าสามารถสร้างความพึงพอใจได้ กล่าวคือ 

คุณภาพบริการที่ดีขึ้นจะส่งให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น และคุณภาพบริการมุ่งผล            

ทางตรงต่อการเติบโตอย่างยั่งยืนทางเศรษฐกิจในท้องถิ่น 

นอกจากนีก้ารศกึษาอทิธพิลของการรบัรูก้ลยทุธ์การตลาดต่อคณุภาพการบรกิาร 

ซึ่งเป็นความสัมพันธ์เชิงสาเหตุน้ันได้มีผู้ศึกษาไว้ ได้แก่ Rosmayani & Mardatillah                 

(2016, pp. 510-512) และ Thamrin (2012, p. 11) ทีพ่บว่า การรบัรูก้ลยทุธ์ส่วนประสม              

การตลาดเป็นสาเหตุที่มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรม                   

บริการต่าง ๆ ในขณะเดียวกันการศึกษาอื่น ๆ ท่ีผ่านมาได้ค้นพบความสัมพันธ์ของ          

การรับรู้กลยุทธ์การตลาดและคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจในบริการโดยไม่   

ปรากฏผลการศึกษาเชิงสาเหตุของการรับรู้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดและคุณภาพ             
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การบริการ (Srinita, 2018, pp. 276-284; Mustawadjuhaefa, Basrimodding,                   

Muh, Jobhaarbima, & Ilhamlabbase, 2017, pp. 13-14; Somocor, 2017,                        

pp. 134-135) 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรม และผลการวิจัยข้างต้นสามารถ

น�ำมาก�ำหนดกรอบแนวคิดที่แสดงอิทธิพลทางตรงของความพึงพอใจในบริการ                               

ด้านบวกต่อคุณภาพการบริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ                      

ชาวสแกนดิเนเวีย การศึกษานี้ใช้แนวคิดทฤษฏีความพึงพอใจในบริการและคุณภาพ                    

การบริการ โดยความพึงพอใจในบริการมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อคุณภาพ                  

การบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย 

กรอบแนวคิดการวิจัย 		

งานวิจัยนี้จึงต้องการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุของความพึงพอใจการบริการ                        

ต ่อคุณภาพการบริการการท ่องเ ท่ียวเ ชิงสุขภาพของนักท ่องเที่ ยวผู ้ สู งอายุ                                              

ชาวสแกนดิเนเวีย โดยการใช้รูปแบบเชิงสาเหตุ (Causal model) ตามกรอบแนวคิด                    

ในการวิจัยในการวิเคราะห์ ดังตารางที่ 1 และภาพที่ 1
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ตารางที่ 1 ตัวแปรและสัญลักษณ์ที่ใช้ในงานวิจัย

ชื่อตัวแปร สัญลักษณ์ที่ใช้

1. ตัวแปรแฝง ความพึงพอใจบริการ (Service 

Satisfaction; SerSat) (Lovelock & Wirtz, 

2011, pp. 35-39)

2. ตัวแปรแฝง คุณภาพการบริการ (Service 

Quality; ServQual) (Zeithaml, Berry, & 

Parasuraman, 1985, pp. 41-44)

    ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้หรือ

องค์ประกอบ 8 ตัวแปร คือ

   ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้หรือ

องค์ประกอบ 5 ตัวแปร คือ

    1.1 บริการ (Product)     2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

         (Tangible)

    1.2 ราคา (Price)     2.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)

    1.3 การจัดจ�ำหน่ายและช่องทาง

         การจัดจ�ำหน่าย (Place)

    2.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ

         (Responsiveness)

    1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)     2.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้บริการ

         (Assurance)

    1.5 บุคลากรในการบริการ (People)

    1.6 กระบวนการให้บริการ (Process)

    1.7 สภาพแวดล้อม (Physical evidence)

    1.8 ผลผลิตและคุณภาพ (Productivity 

         and quality)

    2.5 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ

         ในผู้รับบริการ (Empathy)
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีการวิจัย

การศกึษาวจิยัครัง้นี ้ เป็นการวจิยัพรรณนาเชิงสมัพนัธ์ (Correlational descriptive 

research) ในลกัษณะการศกึษารปูแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) 

เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ                     

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย โดยมีรายละเอียด

การด�ำเนินการวิจัยดังนี้  ประชากร คือ นักท่องเท่ียวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียที่อายุ                

53-71 ปี (นับถึง พ.ศ. 2560) ระหว่างที่เดินทางมาท่องเที่ยวและใช้บริการด้านสุขภาพ

ในเมอืงพัทยา ระหว่างวนัที ่1 ธนัวาคม 2560 ถงึ 31 มกราคม 2561 จ�ำนวน 745,000 คน 

(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2560) โดยการเปิดตารางของ Krejcie & Morgan                   

(1970 อ้างถึงใน วุฒิชาติ สุนทรสมัย, 2557, หน้า 185) ได้จ�ำนวน 384 ตัวอย่าง                 

เกบ็ตวัอย่างกระจายตามแหล่งท่องเทีย่ว โรงแรมทีพ่กัและอพาร์ตเมนต์ทีพ่�ำนกัระยะยาว 

(Long-stay accommodation) ด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างตามสะดวก ซ่ึงเก็บตัวอย่าง                  

ได้จริงจ�ำนวน 400 ตัวอย่าง 

SerSat ServQual

 

 

 

 

 

 

 

 



255
วารสารวิชาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยบูรพา  ปีที่ 28  ฉบับที่ 1

มกราคม - เมษายน  2563

การวจิยันีใ้ช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการวจิยัและตวัแปรทีเ่กีย่วข้องมาจาก

การทบทวนวรรณกรรมท่ีได้พัฒนามาจากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่

เกีย่วข้อง จ�ำแนกได้เป็น 3 ส่วนคอื ส่วนที ่ 1 ปัจจยัทางประชากร ส่วนที ่ 2 ความพงึพอใจ               

การบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ โดยผู้วิจัยได้ประยุกต์ตามแนวคิดของ เลิฟล็อค                    

และไวรท์ซ (Lovelock & Wirtz, 2011) โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha                          

coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) เท่ากบั 0.91 และส่วนที ่3 คณุภาพการบรกิาร

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ แล้วตรวจสอบความถูกต้องของภาษาและความเข้าใจใน

แบบสอบถามโดยวิธีการแปลย้อนกลับ (Back translation) (Maneesriwongkul & 

Dixon, 2004, p. 180) ใช้การแปลแบบสอบถามจากภาษาไทยเป็นภาษาอังกฤษ                      

และให้ผู้มีความเชี่ยวชาญด้านภาษาไทย ตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถาม                    

ฉบับภาษาอังกฤษอีกครั้งจนมีความหมายเหมือนกัน แล้วน�ำแบบสอบถามที่ได ้                           

ไปทดลองใช้ (Try-out) กับนักท่องเที่ยวชาวสแกนดิเนเวีย กลุ่มวัยผู้สูงอายุที่หมู่บ้าน                 

สแกนดิเนเวียน บางแสน จังหวัดชลบุรี เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา                         

(Content validity) โดยค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค�ำถามกับลักษณะเฉพาะ                

กลุ่มพฤติกรรม (Index of item Objective Congruence: IOC) ผ่านตามเกณฑ์ คือ                   

ไม่น้อยกว่า .80 ทุกข้อ (วุฒิชาติ สุนทรสมัย, 2557, หน้า 206) ส�ำหรับความเชื่อมั่น                   

ของแบบสอบถามว่าแต่ละข้อมคี�ำถามสอดคล้องกนัหรอืไม่ โดยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิ์

แอลฟ่า (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ของแบบสอบถามส่วนที่ 2 มีค่า                  

อยู่ระหว่าง .611-.825 และมีค่าความเชื่อมั่นโดยรวมทั้งฉบับ (Alpha) เท่ากับ .812  

แบบสอบถามส่วนที่ 3 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัคเท่ากับ 0.815 และ มีค่า                    

0.834 0.784 0.846 0.956 และ 0.800 ตามล�ำดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา                                   

ไม่น้อยกว่า .70 จึงถือว่าแบบสอบถามน้ีมีความน่าเชื่อถือได้ (Peterson, 1984,                       

pp. 381-382).

การวเิคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้น โดยใช้ค่าความถี ่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อ 1 และสร้างรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ          

ความพึงพอใจการบริการที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ                

ของนักท่องเที่ยว โดยก�ำหนดรูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้น (Structural                 

Equation Modeling) ด้วยโปรแกรมส�ำเรจ็รปู ซึง่รปูแบบความสมัพนัธ์โครงสร้างเชงิเส้น
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เป็นสถติปิระเภทพหตุวัแปร (Multivariate statistics) ทีบ่รูณาการเทคนคิการวเิคราะห์               

3 อย่างเข้าด้วยกัน คือ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 

analysis) การวิเคราะห์การถดถอย (Regression analysis) และการวิเคราะห์เส้นทาง 

(Path analysis) หาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปร                  

แฝงภายใน การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเพื่อตรวจสอบความตรงของรูปแบบ                 

และระบุขนาดและลักษณะอิทธิพลเชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรในรูปแบบและลดข้อตกลง

เบื้องต้นทางสถิติ เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อ 2

ผลการวิจัย

ปัจจัยทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่นักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพกลุ่มผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย เป็นเพศชาย 

สัญชาติฟินแลนด์ จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้                 

ต่อเดอืน 100,001-200,000 บาท สมรส เลอืกใช้บรกิารท่องเทีย่วเชงิสขุภาพ การนวด                 

อบ ประคบสมุนไพร ระยะเวลาในการวางแผนมาท่องเที่ยวระหว่าง 1-2 สัปดาห์                     

และตั้งใจกลับมาเที่ยวอีกภายใน 6-12 เดือน

ผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพี่อศึกษาความพึงพอใจการบริการและคุณภาพการบริการ

การท่องเทีย่วเชงิสขุภาพของนกัท่องเทีย่วกลุม่ผูส้งูอายชุาวสแกนดเินเวยี  ผลการวเิคราะห์

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผลการประเมินของตัวแปรสังเกตได้ ดังแสดง

ในตารางที่ 2
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ตารางที ่ 2 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และผลการประเมนิของตวัแปรสงัเกตได้ 

ความพึงพอใจการบริการและคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ

ตัวแปรสังเกตได้ จ�ำนวน 

(ข้อ)1

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

   ผลการประเมิน2

ความพึงพอใจการบริการ

บริการ (Product) 3 4.21 0.36 ระดับมากที่สุด

ราคา (Price) 4 4.22 0.55 ระดับมากที่สุด

การจัดจ�ำหน่ายและช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 

(Place)

3 4.25 0.44 ระดับมากที่สุด

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4 4.28 0.34 ระดับมากที่สุด

บุคลากรในการบริการ (People)

กระบวนการ (Process)

3

4                    

4.20

4.17

0.36

0.34

ระดับมาก

ระดับมาก

ผลลผลิตและคุณภาพ

(Productivity & Quality)

4 4.21 0.364

0.48

ระดับมากที่สุด

สักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 3 4.25 ระดับมากที่สุด

คุณภาพการบริการ

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangible)

3 4.23        0.43       ระดับมากที่สุด

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 3 4.30 0.32 ระดับมากที่สุด

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ

(Responsiveness)

3 4.34 0.42

0.52

0.50

ระดับมากที่สุด

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ

(Assurance)

3 4.38 ระดับมากที่สุด

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับ

บริการ (Empathy)

3 4.43 ระดับมากที่สุด

หมายเหตุ 
1 จ�ำนวนข้อที่ปรากฏเป็นจ�ำนวนข้อที่ได้รับการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้วยการวิเคราะห์                

   รูปแบบความสัมพันธ์การวัดแล้ว
2  ผลการประเมินค่าเฉลี่ย ดังนี้ 4.21-5.00 = มากที่สุด, 3.41- 4.20 = มาก, 2.61-3.40 = ปานกลาง, 

   1.81-2.60 = น้อย, 1.00-1.80 = น้อยที่สุด
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จากตารางที ่ 2 พบว่า เมือ่พจิารณาตวัแปรแฝงความพึงพอใจการบรกิาร มค่ีาเฉล่ีย             

ในระดบัมากและมากทีส่ดุ ตวัแปรสงัเกตได้หรอืองค์ประกอบทีม่ผีลการประเมนิการรบัรู้

ส่วนประสมการตลาดทั้ง 8 ด้านดังน้ี ด้านบริการ ราคา การจัดจ�ำหน่ายและช่องทาง                

การจัดจ�ำหน่าย การส่งเสริมการตลาด ผลผลิตและคุณภาพ และลักษณะทางกายภาพ            

ในระดบัมากทีส่ดุ และด้านบคุลากรในการบรกิารและกระบวนการให้บรกิารในระดบัมาก 

ส่วนคุณภาพการบริการมีค่าเฉลี่ยรวมและทั้ง 5 ด้านในระดับมากที่สุด ตัวแปรสังเกตได้

หรือองค์ประกอบที่มีผลการประเมินคุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้านดังนี้ ด้านความเป็น               

รูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่                       

ผูบ้รกิาร ด้านความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร และด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจ             

ในระดับมากที่สุด 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบ                    

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจการบริการต่อคุณภาพการบริการการท่องเที่ยว                 

เชิงสุขภาพกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการวิเคราะห์ในส่วนนี้ เป็นการตรวจสอบ                          

ความสอดคล้องกลมกลืนของรูปแบบความสัมพันธ ์ ท่ีผู ้วิจัยพัฒนาขึ้นกับข้อมูล                             

เชิงประจักษ์ วิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของตัวแปรแฝงในรูปแบบความสัมพันธ์                            

ตรวจสอบผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ 

(Squared multiple correlation) รวมท้ังพิจารณาค่าสอดคล้องโดยรวม (Overall                

fit) ของรูปแบบความสัมพันธ์ว่า โดยภาพรวมแล้วรูปแบบความสัมพันธ์สอดคล้องกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ตามสมมติฐานการวิจัย ซึ่งผลการวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจ

การบริการต่อคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ดังภาพที่ 2 นี้
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หมายเหตุ **p < .01, x2 = 32.15, df= 32, p-value= .11, GFI= .98, AGFI= .96, CFI= 1.00, 

             RMSEA = .02, SRMR= .02

ภาพที่ 2 รูปแบบความสัมพันธ์ของความพึงพอใจการบริการต่อคุณภาพการบริการ

จากภาพที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจการบริการต่อ

คุณภาพการบริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย

ท่ีปรับแก้ปรากฏว่า รูปแบบความสัมพันธ์ท่ีพัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูล                      

เชิงประจักษ์อยู ่ในเกณฑ์ดี โดยการตรวจสอบค่าสถิติและดัชนีตรวจสอบความตรง                      

ที่ผ่านเกณฑ์ที่ก�ำหนดทุกค่า ได้แก่ ค่าสถิติไคสแควร์ (x2) ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ                          

(x2 = 32.15.28, df = 32, p = .11) ส่วนดชันวีดัระดบัความกลมกลนื (GFI) เท่ากบั .98 

ดชันวีดัระดบัความกลมกลนืทีป่รบัแก้แล้ว (AGFI) เท่ากบั .96 ดชันวีดัระดบัความกลมกลืน

เปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 ค่ารากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองของส่วนเหลือมาตรฐาน

(SRMR) เท่ากบั .02 ค่าความคลาดเคลือ่นในการประมาณค่าพารามเิตอร์ (RMSEA) เท่ากบั 

.02 เมื่อพิจารณาค่าน�้ำหนักหรือความส�ำคัญขององค์ประกอบปรากฏว่า ตัวแปรสังเกต       

ได้หรอืตวัแปรย่อย ๆ ในแต่ละตวัแปรแฝงมค่ีาน�ำ้หนกัหรอืความส�ำคญัขององค์ประกอบ    

เป็นบวกในระดบัทีย่อมรบัได้ โดยมค่ีาอยูใ่นช่วง .20 ถงึ.48 ตวัแปรย่อย ๆ จาก 8 ตวัแปร            

SerSat ServQual
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หรอืองค์ประกอบทีม่ค่ีาน�ำ้หนกัองค์ประกอบมากทีส่ดุหรอืส�ำคญัทีส่ดุของความพงึพอใจ

การบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย คือ ด้านบริการ (Product) ราคา

(Price) การจัดจ�ำหน่ายและช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด

(Promotion) บุคลากรในการบริการ (People) กระบวนการ (Process) ผลผลิตและ

คณุภาพ (Productivity and quality) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

โดยมีค่าน�้ำหนักหรือความส�ำคัญขององค์ประกอบเท่ากับ .48 .42 .39 .37 .29 .27 .26 

และ .20 ตามล�ำดับ ด้านตัวแปรสังเกตได้หรือตัวแปรย่อย ๆ ที่มีค่าน�ำ้หนักองค์ประกอบ

หรือความส�ำคัญมากที่สุดของคุณภาพการบริการ 5 ตัวแปร หรือองค์ประกอบ คือ                    

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้บริการ                    

(Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้านความเช่ือถือ               

ไว้วางใจ (Assurance)  และด้านความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจในผู้รบับรกิาร (Empathy)

โดยมีค่าน�้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ .50 .45 .42 .32 และ .30 ตามล�ำดับ

ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ของตัวแปรตาม คือ คุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับ 

.69 แสดงว่า ตัวแปรหรือองค์ประกอบทั้ง 8 ด้านของความพึงพอใจการบริการของ                 

นักท่องเที่ยวผู ้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียน้ี สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวน                      

ของคุณภาพการบริการได้ร้อยละ 69 หรืออีกนัยหนึ่ง ความพึงพอใจการบริการสามารถ

อธิบายคุณภาพการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพได้ร้อยละ 69 โดยความพึงพอใจ               

การบริการเป็นสาเหตุท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการที่เป็นผลลัพธ์และ                 

เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ 

อภิปรายผลการวิจัย

ผลการศึกษานี้สามารถอภิปรายผลดังนี้

ความพงึพอใจบรกิารเป็นสาเหตขุองคณุภาพการบรกิารการท่องเทีย่วเชงิสุขภาพ

ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียที่เมืองพัทยา โดยองค์ประกอบด้านบริการ

(Product) และราคา (Price) มีค่าความส�ำคัญหรือน�้ำหนักปัจจัยมากที่สุดต่อคุณภาพ        

การบรกิารด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangible) และรองลงมา ด้านความเชือ่ถอื                    

ไว้วางใจ (Reliability) ผลการศึกษาสนับสนุนด้วยหลักฐานเชิงประจักษ์และสอดรับกับ

ผลการศึกษาทั้งในต่างประเทศและในประเทศได้แก่ผลการศึกษาของ Cheung (2012, 
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pp. 84-86) และบราลี สียา และคณะ (2553, หน้า 111-112) และอารีย์ลักษณ์                     

ตระกูลมุกทอง (2559, หน้า 115-116) ที่ค้นพบเช่นเดียวกันว่า ปัจจัยส่วนประสม                   

การตลาดบรกิารมอีทิธพิลทางตรงและทางอ้อมต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วเชงิสขุภาพ

โดยส่งผ่านการรับรู้คุณภาพบริการ กล่าวได้ว่า เมื่อนักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อปัจจัย                  

ส่วนประสมการตลาดด้านบรกิารจะส่งผลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วต่างชาตสิงูยิง่ขึน้

เมื่อเสริมการมุ่งเน้นให้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพและสอดคล้อง                

กับผลการศึกษาโดย สิปปศิณี บาเรย์ (2555, หน้า 119) ที่พบว่า การรับรู้กลยุทธ์                 

ส่วนประสมการตลาดหรือความพึงพอใจในบริการของธุรกิจสปามีความสัมพันธ์               

ทางตรงกบัคณุภาพบรกิารทีล่กูค้ารบัรู ้ และยงัสนบัสนนุผลการศึกษาโดย ราณ ี อสิิชัยกลุ

และรชพร จันทร์สว่าง (2559, หน้า 17-18) ที่พบว่า ปัจจัยด้านบริการ ราคา และ                  

สถานที่ให้บริการเป็นปัจจัยสําคัญของธุรกิจสปาท่ีนักท่องเที่ยวต่างชาติคาดหวังและ                

ได้รับบริการจริงของสถานประกอบการสปาของไทย

ส�ำหรับความพึงพอใจบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ

ชาวสแกนดิเนเวียที่เมืองพัทยาด้านบริการ (Product) และด้านราคา (Price) มีน�้ำหนัก

องค์ประกอบของความพึงพอใจบริการมากที่สุด 2 อันดับ ผลการศึกษาน้ีสอดคล้อง            

กบัส่วนประสมการตลาดด้านบรกิารมคีวามส�ำคญัในระดบัมากทีส่ดุ และให้ความส�ำคญั             

กบัราคาทีส่อดคล้องกบัคณุภาพการบรกิารทีส่ญัญาไว้ทีเ่ป็นความสมัพนัธ์ทางบวกต่อกนั

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาโดย ผกาพันธ์ อรพินท์เงิน (2555, หน้า 659) และบริษัท

มาร์เก็ตไวส์ (2553) ท่ีพบว่า ความพึงพอใจนักท่องเท่ียวต่างชาตินั้นจะมีความสัมพันธ์  

กับวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ โดยเฉพาะกิจการสปา              

มีบริการที่เหมาะสม ร้านมีตู้หรือห้องจัดเก็บของส่วนตัวแก่ลูกค้าเช่นเดียวกับการที่ร้าน     

มีการก�ำหนดราคาที่เหมาะสมชัดเจนและจัดสิทธิพิเศษส�ำหรับลูกค้าของบริษัททัวร์                  

หรือโรงแรมต่าง ๆ ที่ร่วมมือกัน ซึ่งจะท�ำให้นักท่องเท่ียวที่มาใช้บริการการท่องเที่ยว               

เชงิสขุภาพนัน้สามารถเกดิการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร

(Tangible) และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ในแง่ความถูกต้องเหมาะสม              

ของบรกิารด้านการท่องเทีย่วเชงิสขุภาพทีม่กีารบ�ำบดัด้วยกลิน่ทีท่�ำให้เกดิความผ่อนคลาย 

มีเสียงและแสงสว่างที่เหมาะสมอันน�ำไปสู่การลดความเครียด และกระตุ้นท�ำให้เกิด               

ความกระปรี้กระเปร่าด้วยการนวดหรือการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือ เช่น กระแสน�้ำ                 
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น�้ำพุร้อน น�ำ้ตก การหมุนวนของน�ำ้ หรือเสียงจากเครื่องดนตรีและแสงสว่างที่เหมาะสม

จากเทียนไข และเตาอโรม่า รวมท้ังการเล่นกีฬาและบริการการออกก�ำลังกาย (Gym                

and fitness) ในรูปแบบต่าง ๆ เป็นต้น 

ผลการศกึษานีย้งัเป็นการสะท้อนคณุภาพการบรกิารในด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจ

(Reliability) จากความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวกลุ ่มผู ้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย              

ด้านบริการ (Product) ด้านราคา (Price) และด้านสถานที่และช่องทางการจัดจ�ำหน่าย

(Place) ของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพท่ีเมืองพัทยาของนักท่องเที่ยวผู ้ สูงอายุ                                   

ชาวสแกนดิเนเวีย ผลการศึกษาสนับสนุนด้วยหลักฐานเชิงประจักษ์และสอดรับกับ                 

แนวคิดของ พิมพา หิรัญกิตติ และคณะ (2552, หน้า 121-122) ที่พบว่า การบริการ               

การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพด้านการแพทย์ท่ีพร้อมให้การรักษาได้ทันที มีการด�ำเนินการ              

ภายหลังเสร็จสิ้นการรักษาท�ำได้รวดเร็วและมีเครื่องมืออุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ทันสมัย               

ท�ำให้ผู้ใช้บริการพอใจ โดยเฉพาะมีกิจการบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพด้านสปา                   

และการนวดแผนไทยและสถานออกก�ำลังกายและผ่อนคลายของเมืองพัทยาจ�ำนวน                  

ไม่น้อยกว่า 200 แห่ง และส่วนใหญ่ได้รบัการรบัรองมาตรฐานจากกระทรวงสาธารณสขุ               

และเมืองพัทยา ท�ำให้สามารถเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพส่งผลให้ผู ้ใช้บริการเกิด                   

ความประทับใจ พึงพอใจ และยินดีกลับมาใช้บริการซ�้ำ ซ่ึงนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มา                   

ใช้บรกิารส่วนใหญ่ประทบัใจในการให้บรกิาร และคาดว่าจะกลบัมาใช้บรกิารอกีในอนาคต 

แม้ว่านักท่องเท่ียวกลุ่มผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียจะมีความรู้และรู้จักจนเกิด             

ความประทับใจในบริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่เมืองพัทยามาในระยะเวลาหน่ึง                  

ทีม่กัคุน้เคยกบับรกิารมาแล้ว เนือ่งจากนกัท่องเทีย่วกลุม่นีเ้ป็นนกัท่องเทีย่วทีม่กีารพ�ำนกั

ระยะยาว (Long stay tourists) โดยพักท่ีเมืองพัทยาต่อเนื่องไม่น้อยกว่า 3 เดือน                  

แม้ว่าจะมีกระแสข่าวเรื่องมัคคุเทศก์หรือไกด์เถ่ือนหรือมีความพยายามในการหลอกลวง

นกัท่องเทีย่วต่างชาตใิห้ใช้บรกิารหรอืซือ้สนิค้าในราคาทีแ่พงและไม่คุม้ค่าของเมอืงพทัยา

ที่เกิดขึ้นอยู่เนือง ๆ แต่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียมักอาศัยกันอยู่เป็น                   

กลุ่มใหญ่และมีการแลกเปลี่ยนข่าวสารแก่กันอย่างต่อเนื่อง จนมีความคุ้นเคยและ                     

พึงพอใจกับบริการและยินดีจ่ายและยอมรับในระดับราคาที่ผู ้ประกอบการก�ำหนด                    

โดยทีผู่ป้ระกอบการมกัเสนอ และแจ้งราคาทีเ่หมาะสมกบัคณุภาพของบรกิารทีจ่ะได้รบั      

และมีการระบุราคาที่ชัดเจนในแต่ละประเภทของบริการด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ  
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ผลการศึกษานี้สอดคล้องกับแนวคิดของ ชูชัย สมิทธิไกร (2553, หน้า 212) ที่พบว่า                

ความเสี่ยงด้านการเงินเม่ือมีการจ่ายเงินซ้ือสินค้าหรือบริการ ผู ้ใช ้บริการจะมี                         

ความคาดหวังที่จะได้รับผลิตภัณฑ์และการบริการที่คุ้มค่ากับการจ่ายเงินไป แต่ส�ำหรับ

การท่องเที่ยวแล้วอาจมิได้พิจารณาด้านความคุ ้มค่าทางการเงินเพียงอย่างเดียว                

แต่จะพิจารณาถึงความเหมาะสม คุ้มค่า และความสมเหตุสมผลด้วย

ส�ำหรับความพึงพอใจบริการด้านสถานที่และช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place)              

ของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของเมืองพัทยาท่ีนักท่องเที่ยวให้ความส�ำคัญ และส่งผล                 

ทางบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangible) และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ของเมืองพัทยานั้น             

นักท่องเที่ยวกลุ ่มผู ้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียมักให้ความส�ำคัญกับด้านสถานที่                      

ประกอบการและให้บริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ผลการวิจัยความสัมพันธ์                             

เชิงสาเหตุนี้สอดคล้องกับผลการศึกษาโดย สิปปศิณี บาเรย์ (2555, หน้า 140-141)                  

ที่พบว่า นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมักให้ความส�ำคัญต่อสถานที่บริการมีความส�ำคัญ                   

มากที่สุด โดยเฉพาะความเงียบสงบซ่ึงถือเป็นองค์ประกอบของการบริการที่ท�ำให้                    

นักท่องเที่ยวสามารถรับรู้และตอบสนองในขณะที่รับบริการและถือเป็นปัจจัยส�ำคัญ                  

ในการประเมินคุณภาพของการท ่องเที่ยวเชิงสุขภาพนั่นเอง ผลการศึกษานี้                                           

ยังสอดคล้องกับผลการวิจัยหลายช้ิน ได้แก่ ผลการศึกษาของ พิมพา หิรัญกิตติ                     

และคณะ (2552, หน้า 121-122) และ Lalitnuntikul (2016, pp. 28-89) และ                     

ครองขวัญ เสวกสูตร (2558, หน้า 31-32) ที่พบว่า การท่องเที่ยวเชิงบริการทาง                        

การแพทย์ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ในประเทศไทย                  

มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ มีเครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ทันสมัย และคุณภาพ                

การรักษาของโรงพยาบาลในประเทศไทยอยู ่ ในระดับดี และยังสอดคล้องกับ                                

ผลการวิจัยของ บริษัท มาร์เก็ตไว้ส์ จ�ำกัด (2553) ครองขวัญ เสวกสูตร (2558,                          

หน้า 121-122) และ Chieochankitkan & Sukpatch (2014, pp. 53-75) พบว่า               

นักท่องเที่ยวจากประเทศแถบโอเชเนีย ยุโรป และอเมริกา มีการรับรู้เกีย่วกบัคุณภาพ              

การบริการทั้ง 5 ด้านในระดับมาก ท�ำให้มีความน่าเชื่อถือการให้บริการของพนักงาน                

และสถานประกอบการจนเกิดความมั่นใจในบริการ 
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ผลการศึกษาในการวิจัยครั้งน้ีสนับสนุนด้วยหลักฐานเชิงประจักษ์และสอดรับ               

กับผลการศึกษาทั้งในต่างประเทศและในประเทศ ได้แก่ ผลการศึกษาของ Cheung 

(2012, pp. 84-86) และบราลี สียา และคณะ (2553, หน้า 120-121) อารีย์ลักษณ์ 

ตระกูลมุกทอง (2559, หน้า 115-117) Rosmayani & Mardatillah (2016,                           

pp. 510-512) และ Thamrin (2012, pp. 10-12) ที่พบว่า ความพึงพอใจการบริการ

โดยประเมินจากการรับรู้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดเป็นสาเหตุที่มีอิทธิพลทางบวก             

ต่อคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมบริการต่าง ๆ

สรุปผลการวิจัย

ผลการศึกษา น�ำมาสรุปข้อเสนอแนะและการประยุกต์ใช้ได้ดังนี้ 

ธุรกิจบริการท่องเที่ยวด้านสุขภาพของเมืองพัทยาแก่กลุ ่มนักท่องเที่ยว                          

กลุ่มผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย ควรมุ่งเน้นการตอบสนองให้เกิดความพึงพอใจในบริการ

ด้านต่าง ๆ โดยพิจารณาความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ดังนี้ สถานบริการด้าน                

สุขภาพควรพัฒนาสถานท่ีให้บริการท่ีเห็นเป็นรูปธรรมน้ีอยู่เสมอ เช่น การจัดตกแต่ง              

สถานที่ให้สอดรับกับเทศกาลต่าง ๆ รวมถึงการเลือกใช้วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ                   

ที่สามารถอ�ำนวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวส่งผลต่อการคุณภาพการบริการที่                        

นักท่องเที่ยวได้รับตลอดเวลาและอย่างต่อเน่ือง ท้ังยังสามารถสร้างความมั่นใจด้าน               

ความปลอดภัย และความสะดวกในการเดินทางเข้าถึงบริการของนักท่องเที่ยว                         

กลุ่มผู้สูงอายุนี้ด้วย

อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการเองควรใช้ข้อได้เปรียบในการที่มีพนักงานบริการ                

ที่มีทักษะ ความช�ำนาญและมีฝีมือแต่อาจยังขาดการพัฒนาทักษะอย่างต่อเนื่อง จึงควร

ให้ความส�ำคัญในการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพบุคลากรที่ให้บริการให้มีความรู้                   

ทักษะ และมีใจในการให้บริการอย่างต่อเนื่องกับนักท่องเที่ยวชาวสแกนดิเนเวีย                 

ที่เป็นกลุ่มผู้สูงอายุที่ต้องการการดูแลเป็นพิเศษ รวมทั้งการเสริมทักษะความสามารถ                            

ในการสื่อสารภาษาอังกฤษแก่บุคลากรผู ้ให้บริการเป็นหลัก และเพิ่มโอกาสทาง                  

การตลาดผ่านสื่อกลางที่เป็นผู้ประกอบการหรือตัวแทนน�ำเที่ยวในตลาดนักท่องเที่ยว              

ชาวยุโรป ตลอดจนประยุกต์การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการสื่อสารการตลาดของ                   
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บริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพแก่ตลาดนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวีย              

ของเมืองพัทยา

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1.	 ควรมีการศึกษาความคาดหวังก่อนการรับบริการ โดยเปรียบเทียบคุณภาพ              

การบริการของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพว่า เกิดช่องว่างการบริการ (Gaps) ด้านใด                 

หรือไม่ อย่างไร เพื่อน�ำผลการวิจัยไปพัฒนาการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่ลึกซ้ึงในอนาคต

ต่อไป

2.	 การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการเก็บข้อมลูจากนกัท่องเทีย่วกลุม่ผูส้งูอายชุาวสแกนดเินเวยี              

ในเมอืงพทัยา การท�ำวจิยัครัง้ต่อไปควรจะมกีารเกบ็ข้อมลูในจงัหวดัทีเ่ป็นแหล่งท่องเทีย่ว

เชิงสุขภาพอื่น ๆ ที่มีศักยภาพและสามารถรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีได้ เพื่อเป็น                    

จุดหมายการท่องเท่ียวท่ีเป็นทางเลือกแก่นักท่องเท่ียว และอาจเสริมหรือตอบโจทย์             

ความต้องการใหม่ ๆ ของนักท่องเท่ียวกลุ่มผู้สูงอายุชาวสแกนดิเนเวียหรือนักท่องเที่ยว

กลุ่มผู้สูงอายุชาวต่างชาติอื่น ๆ

3.	 ควรศึกษาศักยภาพในการด�ำเนินงานของแต่ละพื้นที่ ทั้งนี้เพื่อให้มีการเก็บ

รวบรวมข้อมลูทีค่รอบคลมุสามารถทีจ่ะน�ำมาเปรยีบเทยีบ  และเป็นแนวทางในการพฒันา

สถานบริการทางสุขภาพให้เข้ากับธุรกิจการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพได้ในอนาคต
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