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การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบ 
ทางสังคม จากมุมมองของผู้ใช้บริการ 

[1]

บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู ้และความคาดหวังเกี่ยวกับ 
มาตรฐานสปาบนความรบัผดิชอบทางสงัคมจากมมุมองของผู้ใช้บรกิาร โดยมสีปาของโรงแรม 
อนนัตรา สเิกา รีสอร์ท แอนด์สปา เป็นกรณศีกึษา ใช้วธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพ สมัภาษณ์แบบ
เจาะลึกในการเก็บข้อมูล จ�ำนวน 10 คน ผลการวิเคราะห์ พบว่า ความรับผิดชอบ 
ด้านเศรษฐกจิ สปาควรมคีวามรบัผดิชอบต่อปัญหาและสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ใช้บรกิาร 
และคาดหวงัให้สปาบรกิารอย่างมคีณุภาพ และคุม้ครองผูใ้ช้บรกิารและพนกังาน และคาดหวงั 
ให้พนักงานมีใบอนุญาตบริการ ตรวจสอบมาตรฐานอย่างต่อเน่ือง ด้านจริยธรรม สปา  
ควรแสดงรายละเอยีดการบรกิารให้ชดัเจน ค�ำนงึถึงความปลอดภยัในชวีตีและทรพัย์สินของ 
ผู้ใช้บริการ และคาดหวังให้พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ ซื่อสัตย์ รวมถึงสนับสนุน
ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตจากชุมชนท้องถ่ิน อันเป็นความรับผิดชอบด้านเมตตาธรรม และคาดหวัง 
การท�ำกิจกรรมเพื่อการกุศลตอบแทนสังคม จากการศึกษาการรับรู้และความคาดหวัง 
ดังกล่าวน�ำไปสู่การน�ำเสนอต้นแบบมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม เพื่อ 
เป็นแนวทางในการท�ำธรุกจิสปาทีต่อบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บรกิารและสงัคม	
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Responsible Spa Model:  
A Reflection from Customer Perspective [1]

Abstract

Kanokon Sae-lim [2], Witchuta  Marchoo [3]

	 The objective of the research was to investigate the perceptions and 
expectations on the standard spa models based on social responsibility from 
the customer perspective. The qualitative was employed research with                 
in-depth interviews. The respondents were 10 customers of the spa service 
department of Anantara Si Kao Resort & Spa, Trang Province. The findings of 
the research found that the spa should respond to customers’ problems and  
complaints. The spa should be aware to control the quality of work.  The spa 
should admire the laws as well such in order to protect both of employees and 
customers. The customers also expected that the spa staff have to be under  
legal employment and take a good care to all customers. In addition, they  
expected spa staff to treat all customers by means of loyalty and equity.   
Finally, the customers expected the spa to take responsible for the community. 
The results of the study would lead the spa business to operate the services 
on the standard spa moel respond to social responsibility and customer  
expectation. 	  

Keywords: perception, expectation, social responsibility, spa, customer 
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				    บทน�ำ	
 

	  ปัจจบุนักระแสความตืน่ตวัในเรือ่งความรบัผดิชอบทางสงัคมของธรุกจิ (Corporate 
Social Responsibility) หรือ CSR ได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก (นฏกร สภาเจริญกุล 
และ ประสพชยั พสนุนท์, 2554) เนือ่งจากความต้องการของกลุม่ต่าง ๆ ในสงัคมทีเ่รยีกร้อง
ให้การด�ำเนินธุรกิจต้องรับผิดชอบทางสังคมมากขึ้น ที่ผ่านมานักวิชาการเสนอแนวคิด และ
ให้ความหมายความรับผิดชอบทางสังคม ในมุมมองที่หลากหลาย เช่น Matten & Moon 
(2004) ให้ความหมายว่า “ความรับผิดชอบทางสังคมเป็นแนวคิดที่ใกล้เคียงกับจริยธรรม
ทางธุรกิจ การช่วยเหลือสาธารณะ การเป็นพลเมืองที่ดีของสังคม ความรับผิดชอบอย่าง
ยั่งยืน และความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม” ส่วน Kotler & Lee (2005) ให้ความหมาย 
ความรับผิดชอบทางสังคมว่า “เป็นความรับผิดชอบขององค์กรธุรกิจในการพัฒนาชุมชน 
ให้มีความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน โดยผ่านการท�ำธุรกิจและการใช้ทรัพยากรของภาคธุรกิจ” ภายใต้
แนวคดิความรบัผดิชอบทางสงัคมดงักล่าว นกัวชิาการได้ก�ำหนดประเภทของความรบัผดิชอบ
ต่อสงัคมเพ่ือผลต่อการตคีวามไปสูก่ารปฏบิตั ิแนวคดิการจดัแบ่งประเภทของความรบัผดิชอบ
ทางสังคมที่ได้รับความสนใจและใช้เป็นต้นแบบในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคมเป็นจ�ำนวนมาก เช่น Turker (2009) ศึกษาเรื่องของการวัดความรับผิดชอบ 
ทางสังคมในบริบททั่ว ๆ ไป โดยการพัฒนาตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านพนักงาน 
ลูกค้า กฎหมาย และสิ่งแวดล้อม Lee, Yong-Ki., Kim Young., Lee H.K., & Li Dong-Xin. 
(2012) ศึกษาการรับรู้ของพนักงานที่มีมุมมองเกี่ยวกับองค์กรในการแสดงความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และ Auger, P., Devinney, M. T., Louviere, J.J., Burke, F.P. (2008) ศึกษา
เรื่อง ผลิตภัณฑ์ที่แสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคม เหล่านี้น�ำแนวคิดการแบ่งประเภท
ความรับผิดชอบทางสังคม เรียกว่า The Pyramid of CSR ซึ่งเสนอโดย Carroll (1991) 
กล่าวว่า ความรับผิดชอบทางสังคมมีองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ 1. ความรับผิดชอบ 
ทางเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) 2. ความรับผิดชอบต่อกฎหมายและ 
กฎระเบียบต่าง ๆ (Legal Responsibility) 3. ความรบัผดิชอบในเชงิจรยิธรรม (Ethical  
Responsibility) และ 4. ความรับผิดชอบในเชิงการเกื้อหนุนสังคม (Philanthropic  
Responsibility) 
	 การแสดงความรับผิดชอบทางสังคม เกิดจากความต้องการและกระแสกดดันจาก

กลุม่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีขององค์กร ได้แก่ ผูถ้อืหุน้ (Shareholders) คูแ่ข่งขนั (Competitors) 
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ลูกจ้าง (Employees) ชุมชนท้องถ่ิน (Local communities) ลูกค้า (Customers) หรือ 
แม้กระทั่ง หน่วยงานภาครัฐ (รัตนา อัตภูมิสุวรรณ์, 2547) ซึ่งการแสดงความรับผิดชอบ
ทางสังคมนั้นก่อให้เกิดผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ และในรูปแบบที่ต่างกัน 
โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้า เป็นกลุ่มที่มีความส�ำคัญต่อการอยู่รอดและส่งผลกระทบโดยตรงกับ
การด�ำเนินธุรกิจขององค์กร ซ่ึงมีผลของงานวิจัยท่ีแสดงถึงการรับรู้และความคาดหวัง 
ความรับผิดชอบทางสังคมของลูกค้าที่มีต่อการด�ำเนินธุรกิจ เช่น Swaen (2002) พบว่า 
ลูกค้ารับรู้ถึงการแสดงความรับผิดชอบขององค์กร โดยองค์กรต้องให้ความเคารพกับสิทธิ
ของลูกค้า น�ำเสนอสินค้าที่มีคุณภาพ และซื่อสัตย์ต่อลูกค้า และงานวิจัยของ Auger et al. 
(2008) ศึกษาความคาดหวังของลูกค้า พบว่า ลูกค้าจะตัดสินใจซ้ือสินค้าหากธุรกิจน้ัน 
มีนโยบายไม่ใช้แรงงานเด็ก
	 ส�ำหรับบริบทการท่องเที่ยว มีงานวิจัยที่แสดงถึงการรับรู้และความคาดหวังของ
ลูกค้าที่มีต่อการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม เช่น งานวิจัยของ Merwe & Wocke 
(2006) ศึกษาถึงการลงทุนภาคการท่องเท่ียวอย่างมีความรับผิดชอบในอุตสาหกรรม
โรงแรมในแอฟริกาใต้ โดยให้มีแนวปฏิบัติขององค์กรถึงการแสดงความรับผิดชอบ 
ทางสังคม เน้นกลุ่มลูกค้าของโรงแรม หรือผู้เข้าพักเป็นส�ำคัญ ซึ่งพบว่าลูกค้าจะเกิดการรับรู้ 
หากมีการกระตุ ้นให ้ผู ้ เข ้าพักได ้ มีส ่วนร ่วมการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม  
โดยเปิดโอกาสให้ผู้เข้าพักได้บริจาคเพื่อการกุศล ส�ำหรับงานวิจัยในประเทศไทย วิวัฒน์  
จันทร์กิ่งทอง (2556) พบว่า การแสดงความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจส่งผลทางอ้อม
ต่อการร้องเรียนของนักท่องเท่ียว เพราะการท�ำเพื่อสังคมท�ำให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดีขึ้น
ท�ำให้เกดิข้อร้องเรียนจากลกูค้าน้อยลง อย่างไรกต็ามพบว่า งานวจิยัการรบัรูแ้ละความคาดหวงั
ของลูกค้าที่มีต่อการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจสปาซึ่งเป็นภาคธุรกิจส�ำคัญ
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทยยังมี 
จ�ำนวนจ�ำกัด 
	 ธุรกิจสปาเป็นธุรกิจส�ำคัญอีกธุรกิจหนึ่งในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวใน
ประเทศไทยนั้น มีการก�ำหนดมาตรฐานเพื่อให้บริการสปาโดยกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
กระทรวงสาธารณสุขซึ่งมาตรฐานสปา ประกอบด้วย จ�ำนวน 5 ด้าน ดังต่อไปนี้  
1. มาตรฐานด้านบริการ (Service Quality) 2. มาตรฐานด้านบุคลากร (Skilled Staff)  
3. มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์เครื่องมือและอุปกรณ์ (Products, Tools & Equipment)  

4. มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร (Organization and Management 
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Quality) และ 5. มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม (Ambient) แต่อย่างไรก็ตาม  

ยังไม่เคยมีการศึกษาถึงโอกาสท่ีมาตรฐานสปาท้ัง 5 ด้าน จะได้รับการส่งเสริมพัฒนา 

บนพื้นฐานของความรับผิดชอบทางสังคมอย่างแท้จริง อันจะน�ำไปสู่การพัฒนามาตรฐาน

และคุณภาพของสปาที่จะเป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติ ไม่เพียงแค่คุณภาพในการ 

ให้บริการ แต่รวมถึงคุณภาพที่ธุรกิจสปาส่งมอบเพื่อสังคม งานวิจัยฉบับนี้จึงให้ความส�ำคัญ 

กับประเด็นศึกษาดังกล่าว โดยเลือกสปาที่เปิดให้บริการโดยโรงแรมอนันตรารีสอร์ท แอนด์ 

สปา จังหวัดตรัง เป็นกรณีศึกษา 

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู ้และความคาดหวังเกี่ยวกับความ 

รับผิดชอบทางสังคมของผู้ใช้บริการที่มีต่อธุรกิจสปา และสร้างแนวทางพัฒนาต้นแบบสปา

อย่างมีความรับผิดชอบทางสังคม	
  

ทบทวนวรรณกรรม
	 แนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม 

	 จีนพัฒน์ ศิริรักษ์ และชไมพร ใจแปง (2552) กล่าวว่า ความรับผิดชอบทางสังคม 

หมายถึง การด�ำเนินธุรกิจควบคู่ไปกับการใส่ใจดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมในชุมชนและสังคม

โดยรวม ภายใต้หลักจริยธรรม การก�ำกับดูแลที่ดี เพื่อน�ำไปสู่การด�ำเนินธุรกิจที่ประสบ

ความส�ำเร็จอย่างยั่งยืน ซึ่งกิจกรรมเพื่อสังคมที่องค์กรปฏิบัติจะต้องสอดคล้องกับความ 

คาดหวังของสังคม โดยเป็นกิจกรรมท่ีเกิดจากความสมัครใจ และความร่วมมือจาก 

ทุกระดับในองค์กรอย่างจริงจัง 

	 Matten & Moon (2004) กล่าวว่า ความรับผิดชอบทางสังคมเป็นแนวคิดที่ใกล้

เคียงกับจริยธรรมทางธุรกิจ การช่วยเหลือสาธารณะ การเป็นพลเมืองที่ดีของสังคม  

ความรับผิดชอบอย่างยั่งยืน	

	 Carroll (1991) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบของความรับผิดชอบ 

ทางสังคมที่องค์กรธุรกิจพึงให้ความสนใจ โดยใช้ภาพพีระมิดแสดงความรับผิดชอบในสี่ด้าน  

ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ ด้านกฎหมาย ด้านจริยธรรม และด้านเมตตาธรรม กล่าวคือ 1. ความ

รับผิดชอบด้านเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) คือ หน่วยงานธุรกิจจัดตั้งขึ้น 

เพื่อผลิตสินค้าและบริการโดยมีแรงจูงใจหลัก คือ ผลก�ำไรและต้องเป็นก�ำไรสูงสุด  

ซึ่งความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจน้ี ถือเป็นความรับผิดชอบพื้นฐานของธุรกิจทุกประเภท  
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2. ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย (Legal Responsibility) ในการด�ำเนินธุรกิจใดก็ตาม 
องค์กรจะต้องเคารพต่อกฎหมายและข้อบังคับต่าง ๆ ท่ีภาครัฐเป็นผู้ก�ำหนดในขณะที ่
ความรับผิดชอบ ในสององค์ประกอบแรกเป็นสิ่งที่ถือเป็นข้อบังคับที่ทุกองค์กรธุรกิจต้อง
ปฏิบัติอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 3. ความรับผิดชอบเชิงจริยธรรม (Ethical Responsibility) 
เป็นสิ่งที่ดีอันควรกระท�ำ เป็นสิ่งที่แสดงออกถึงความมีศีลธรรม (Moral) คุณธรรม (Virtue) 
และความยตุธิรรม (Justice) และ 4. ความมเีมตตาธรรม (Philanthropic Responsibility) 
ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่อยู ่บนยอดสุดของปลายของพีรามิด เป็นส่ิงที่ไม่ถูกบังคับด้วย
กฎหมาย ไม่ถูกตีกรอบด้วยความคาดหวังของผู ้ ท่ีเก่ียวข้องเหมือนความรับผิดชอบ 
เชิงจริยธรรม และนั่นหมายความว่าเป็นกิจกรรมที่องค์กรเลือกที่จะด�ำเนินการหรือไม่ก็ได้  
การด�ำเนินการด้านนี้ขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรในส่วนของทรัพยากร เช่น เงิน และ
ก�ำลังคน  
	 จากแนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม ท�ำให้องค์กรธุรกิจแสดงออกถึง 
ความรับผิดชอบทางสังคมต่อลูกค้า ดังนี้
 
องค์กรธุรกิจกับความรับผิดชอบทางสังคม
	 การอภปิรายเกีย่วกบัผลการแสดงออกถงึความรบัผดิทางสงัคมต่อการด�ำเนนิธรุกจิ 
ครอบคลุมกิจกรรมที่เกิดขึ้นในองค์กรธุรกิจ มีรายละเอียดจากผลงานวิจัยและกิจกรรมที่
เกิดขึ้นจริงจากองค์กรธุรกิจการท่องเที่ยว ดังต่อไปนี้
	 ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ผลการวิจัยท่ีผ่านมา พบว่า ธุรกิจมีการแสดง 
ความรับผิดชอบสังคม โดยธุรกิจต้องผลิตสินค้าที่ไม่ควรก่อให้เกิดความเส่ียงหรืออันตราย
ต่อผู้บริโภค ทั้งนี้ ธุรกิจควรปรับปรุงมาตรฐานของสินค้า/บริการให้มีความเป็นสากลและ 
ให้ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ ที่ส�ำคัญควรพัฒนาสินค้าหรือบริการเพื่อประโยชน์ในการช่วย
แก้ไขปัญหาของสังคมด้วย โดยมีแนวปฏิบัติดังน้ี 1. ผลิตสินค้าหรือบริการที่ปลอดภัยและ
ไว้วางใจได้ โดยไม่ผลิตสินค้าที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพของผู้บริโภค รวมถึงมีกระบวนการ
เรียกคืนสินค้า/บริการที่ไม่ปลอดภัย 2. ให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอแก่ผู ้บริโภค  
โดยค�ำนึงถึงสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดีของผู้บริโภคเป็นส�ำคัญ เช่น ไม่โฆษณาเกินจริง 
ฉลากสนิค้าควรมข้ีอมลูทีถ่กูต้องครบถ้วน ใช้ภาษาเรยีบง่ายต่อการท�ำความเข้าใจ บอกวธิกีารใช้
สินค้าอย่างปลอดภัย รวมถึงการก�ำจัดซากขยะหลังการใช้งาน เป็นต้น (วิภาดา วีระสัมฤทธิ์, 

2553) นอกจากนี้ จณิน เอี่ยมสะอาด (2550) ยังกล่าวเพิ่มเติมว่า ธุรกิจจะต้องมีระบบ 
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การดูแลผู้บริโภคในทุก ๆ กระบวนการของสินค้า บริการ ตั้งแต่การผลิต การขายไปจนถึง 
การทิ้งสิ่งปฏิกูลให้ปลอดภัย มีประสิทธิภาพราคาที่เป็นธรรม หรือแม้แต่การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ให้สามารถใช้ได้กับทุกกลุ่ม รวมถึงผู้พิการเช่นเดียวกัน กรมโรงงานอุตสาหกรรม 
(2552) กล่าวถึง การดูแลผู ้บริโภคอย่างมีความรับผิดชอบในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่  
1. การตลาดที่เป็นธรรมและการให้ข้อมูลท่ีเป็นจริง 2. ไม่เบี่ยงเบนและการปฏิบัติทาง
สัญญาที่เป็นธรรม 3. การปกป้องสุขภาพและความปลอดภัยของผู้บริโภค 4. การบริการ  
การสนับสนุน และการยุติข้อโต้แย้งแก่ผู้บริโภค และ 5. การปกป้องข้อมูลและความเป็น
ส่วนตัวของผู้บริโภค ส�ำหรับธุรกิจโรงแรม ปิยรัตน์ ไฝขาว (2553) พบว่า โรงแรมและ
รีสอร์ทบนเกาะสมุยจะให้บริการแก่ลูกค้าด้วยมาตรฐานเดียวกัน โดยไม่ค�ำนึงถึงเชื้อชาติ
และชนชั้น และค�ำนึงถึงความปลอดภัยของลูกค้าในการให้บริการ รวมถึงการจัดสถานที่พัก
และอาหารที่สะอาด และถูกสุขลักษณะให้แก่ผู ้ใช้บริการ ส�ำหรับงานวิจัยต่างประเทศ  
มีด้านบทบาทความรับผิดชอบทางสังคมผ่านกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรปฏิบัติต่อกลุ่มลูกค้า 
ในภาพรวม Turker (2009) ศึกษาเรื่องของการวัดความรับผิดชอบทางสังคมในบริบททั่ว ๆ 
ไป โดยการพัฒนาตัวช้ีวัดเพื่อน�ำไปวัดความรับผิดชอบทางสังคมในแต่ละระดับ ซึ่งศึกษา 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านพนักงาน ลูกค้า กฎหมาย และสิ่งแวดล้อม เช่น 
บริษัทมีความหลากหลายของประโยชน์ทางอ้อมในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของพนักงาน
ธุรกิจ มีขั้นตอนในการตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกค้าทุกคน รวมถึงงานวิจัยของ 
Bruck (2010) ได้แบ่งกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับจริยธรรม โดยศึกษากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ด้านลูกค้า พนักงาน สิ่งแวดล้อม ชุมชนท้องถิ่นและเศรษฐกิจ และกิจกรรมที่ได้แสดงถึง
ความรับผิดชอบทางสังคม ได้แก่ การโฆษณาไม่เกินจริง ไม่ใช้สินค้าและบริการที่ได้จาก 
การทรมานสัตว์ และบริษัทให้เงินอุดหนุนที่เพียงพอเพื่อการกุศล เป็นต้น		
	 ส�ำหรับบรบิทการท่องเทีย่ว มงีานวจิยัทีแ่สดงถงึการศกึษาตวัชีว้ดัความรบัผดิชอบ
ทางสังคม โดยเฉพาะในประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่ง Merwe & Wocke (2006) ได้ศึกษาถึง
การลงทุนภาคการท่องเท่ียวอย่างมีความรับผิดชอบในอุตสาหกรรมโรงแรมในแอฟริกาใต้ 
โดยให้มีแนวปฏิบัติถึงการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม เช่น การรับผิดชอบทาง
เศรษฐกิจ โดยให้บริษัทจัดท�ำรายงานผลการปฏิบัติงาน เป็นการน�ำเสนอแผนปฏิบัติงาน
ด้านความรับผิดชอบทางสังคมเพื่อชี้แจงการด�ำเนินงานของธุรกิจ นอกจากนี้ ส�ำหรับ 
ในประเทศไทย ธุรกิจภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว สาขาการโรงแรมได้มีการแสดง 
ความรับผิดชอบทางสังคมอย่างเห็นได้ชัด เช่น โรงแรมดุสิตธานี ให้ความส�ำคัญกับ 
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การพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในชุมชนโดยตระหนักถึงปัญหาสิ่งแวดล้อม การเข้าร่วม
ทดสอบมาตรฐานกับโครงการกรีนโกลบ (Green Globe) นอกจากเป็นการช่วยอนุรักษ ์
สิ่งแวดล้อมแล้ว ยังเป็นการช่วยเพิ่มความม่ันใจให้กับพันธมิตรทางธุรกิจ (ThaiPR. NET) 
รวมถึงโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา มีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน  
เพื่อให้มั่นใจว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงแรมจะได้รับประโยชน์ร่วมกันทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว เพื่อเสริมสร้างชุมชนและสังคมมีความเป็นอยู่ที่ดี โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท
แอนด์สปา จึงมีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบทางสังคมอย่างหลากหลาย ได้แก่ การมอบ
ทุนการศึกษาให้เด็กในชุมชน การปลูกป่าชายเลน อีกท้ังโรงแรมยังให้ความส�ำคัญกับลูกค้า  
โดยเชื่อว่ากลุ่มนี้จะเป็นแรงผลักดันให้โรงแรมก้าวไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน  
 
การรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม
	 ผู ้วิจัยน�ำเสนองานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับรูปแบบการตอบสนองจากผู ้ใช้บริการ  
ซึ่งเป็นกลุ่มที่ส�ำคัญของการด�ำเนินธุรกิจสปา โดยเฉพาะในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ 
และความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม				  
	 การรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมในประเทศไทย ตัวอย่างเช่น ผลจากการศึกษา
การรับรู้และทัศนคติที่ประชาชนมีต่อภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบทางสังคม ของบริษัท 
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จ�ำกัด (มหาชน) แสดงให้เห็นว่า ประชาชนมีระดับการรับรู้
เกี่ยวกับการท�ำกิจกรรมเพ่ือสังคมของกลุ่มบริษัท ปตท. ในระดับสูงมาก และเมื่อพิจารณา
จากกิจกรรมในแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีการรับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อมและ
ชุมชนในระดับสูง และรองลงมาในระดับปานกลาง คือ การรับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมด้านสังคม 
ซึ่งงานวิจัยดังกล่าวยังแสดงให้เห็นว่า ประชาชนมีทัศนคติเชิงบวกต่อการด�ำเนินกิจกรรม
ความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัท ท�ำให้กลุ ่มคนส่วนใหญ่นิยมใช้ผลิตภัณฑ์ของ 
บริษัท และสนับสนุนการด�ำเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัท (มินทร์ฐิตา 
จิราธรรมวัฒน์, 2553) ส่วนในบริบทท่ีเก่ียวข้องกับการท่องเที่ยว วิวัฒน์ จันทร์กิ่งทอง 
(2556) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว พบว่า ความรับผิดชอบ 
ทางสังคมขององค์กรส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านภาพลักษณ์ 
การท่องเที่ยว ทั้งนี้เพราะองค์กรท่ีก�ำกับดูแลการท่องเท่ียวที่ด�ำเนินกิจกรรมเพื่อสังคม 
จะท�ำให้องค์กรนั้นเกิดภาพลักษณ์ท่ีดี ในมุมมองของนักท่องเที่ยวและเมื่อองค์กรมี 
ภาพลักษณ์ที่ดีก็จะเกิดการร้องเรียนน้อยลง 	  
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	 นอกจากมกีารศกึษาเรือ่งการรบัรูแ้ล้ว ในประเทศยงัมกีารศกึษาเรือ่งความคาดหวงั

อีกด้วย การศึกษาเรื่องความคาดหวังเก่ียวกับความรับผิดชอบทางสังคมในประเทศไทย  

มีงานวิจัยเกี่ยวเรื่องความคาดหวังของความรับผิดชอบทางสังคมในบริบทสังคมไทย เช่น 

Poolthong (2009) ศกึษาธรุกจิธนาคารในประเทศไทย โดยได้ศกึษาตวัชีว้ดัความรบัผดิชอบ

ทางสังคม ด้านการสนับสนุนของชุมชน ความสัมพันธ์ของพนักงาน สินค้าและการบริการ 

และการช่วยเหลือด้านสิ่งแวดล้อม โดยมีกิจกรรมที่เป็นตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคม 

เช่น บริษัทให้เงินอุดหนุนท่ีเพียงพอ เพื่อการกุศลท่ีท�ำงานมีความปลอดภัยทั้งต่อชีวิตและ

ทรัพย์สินของพนักงานธุรกิจใช้ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวบ่งช้ีประสิทธิภาพการด�ำเนิน

ธุรกิจ เป็นต้น ทั้งนี้ อนันตชัย ยูรประถม (2550) เสนอว่า องค์กรธุรกิจควรเลือกประเด็น

หลักซึ่งเป็นปัญหาสังคมที่ส�ำคัญในชุมชนที่องค์กรธุรกิจตั้งอยู่ ส�ำหรับธุรกิจท่องเที่ยว พบว่า

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องดังกล่าวยังมีน้อยมาก  
 

สถานการณ์ธุรกิจสปาและมาตรฐานธุรกิจสปาในประเทศไทย

	 ธุรกิจสปาและการนวดแผนไทย ได้รับการผลักดันในการสร้างมาตรฐานสปาและ

สร้างเอกลักษณ์ เพื่อน�ำไปสู่การเป็นธุรกิจสปาไทยในมาตรฐานสากล โดยธุรกิจสปาไทย

เน้นการท�ำตลาดเชิงรุก ส่งผลให้ธุรกิจสปามีช่ือเสียงและมีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับในระดับ

สากล และกลายเป็นธุรกิจบริการอีกสาขาหน่ึงท่ีมีบทบาทส�ำคัญในการสร้างความเข้มแข็ง

ของเศรษฐกิจไทยและยังเป็นธุรกิจที่สนับสนุนให้เกิดการขยายตัวในสาขาบริการอื่น ๆ  

ที่เกี่ยวข้อง อาทิ การท่องเที่ยว และสินค้าเพื่อสุขภาพ ท�ำให้รายได้จากธุรกิจสปามีแนวโน้ม

เพิม่สงูขึน้ จากประมาณ 14,000 ล้านบาท ในปี พ.ศ. 2551 เป็นประมาณ 16,000 ล้านบาท

ในปี พ.ศ. 2556 โดยพบว่า สปาการนวดเพื่อสุขภาพ ซึ่งเป็นการนวดเพื่อผ่อนคลาย 

กล้ามเนื้อ ความเม่ือยล้า มีแนวโน้มการขยายการให้บริการที่ สูงขึ้นร ้อยละ 66  

ในปี พ.ศ. 2555 ทั้งนี้ ยังมีการพยากรณ์ว่าในปี พ.ศ. 2558 นี้ ธุรกิจสปาจะสามารถ 

สร้างรายได้ให้แก่ประเทศประมาณ 17,000 ล้านบาท (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ 

ส�ำนักการค้าบริการและการลงทุน, 2556) จากแนวโน้มการขยายตัวของธุรกิจสปา 

ดังกล่าว การก�ำหนดและพัฒนามาตรฐานสปา จึงมีความจ�ำเป็นและมีความส�ำคัญส�ำหรับ 

ในประเทศไทย กระทรวงสาธารณสุขเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทในการพัฒนามาตรฐานสปา 

และพบว่าจ�ำนวนสปาในประเทศไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐานมีจ�ำนวนเพิ่มขึ้นจาก  
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876 แห่ง ในปี พ.ศ. 2550 เป็น 1,436 แห่ง ในปี พ.ศ. 2554 ถงึแม้ว่าจ�ำนวนสถานประกอบการ 

สปาที่ได้รับการรับรองมาตรฐานจากระทรวงสาธารณสุขจะลดลงในปี พ.ศ. 2555 คือ  

383 แห่ง (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ ส�ำนักการค้าบริการและการลงทุน, 2556)	

	 ในปัจจบุนัมาตรฐานสปาทีก่�ำหนดและบงัคบัใช้โดยกระทรวงสาธารณสขุ ประกอบด้วย

มาตรฐาน 5 ด้าน ได้แก่ 1. มาตรฐานคุณภาพบริการ เป็นมาตรฐานที่ก�ำหนดเพื่อท�ำการ

ตรวจสอบการบริการให้มีความครบถ้วนถูกต้อง และมีคุณภาพตามหลักวิชาการ ตลอดจน

ความพึงพอใจของลูกค้า 2. มาตรฐานด้านบุคลากร เป็นมาตรฐานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อตรวจสอบ

ความรู้ความสามารถของบุคลากรในสถานประกอบการสปา ว่ามีคุณสมบัติที่จะบริการ

ลูกค้าได้อย่างปลอดภัยและเป็นท่ีประทับใจ 3. มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือและ

อุปกรณ์ เป็นมาตรฐานท่ีก�ำหนดเพื่อควบคุมดูแลการออกแบบ และใช้งานผลิตภัณฑ์ 

และเครื่องมือต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 4. มาตรฐานด้านการบริหารและ 

การจัดการองค์การ เป็นมาตรฐานที่ก�ำหนดข้ึนเพื่อส่งเสริมการบริหารจัดการธุรกิจสปาที่มี

ประสิทธิภาพ มีการพัฒนาสถานประกอบการอย่างต่อเนื่อง และ 5. มาตรฐานด้านสถานที่

และสิ่งแวดล้อม เป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวข้องกับการตกแต่งสถานที่ และการจัดการด้าน 

สิ่งแวดล้อมของสถานที่ตั้งธุรกิจสปา						    

	 จากการทบทวนวรรณกรรมแสดงให้เห็นถึงแนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบ 

ทางสังคม และความเกี่ยวโยงกับธุรกิจในบริบทต่าง ๆ รวมทั้งธุรกิจสปา ในการศึกษาครั้งนี้

ผู้วิจัยจะเชื่อมโยงแนวคิดเรื่องความรับผิดชอบทางสังคมโดยใช้ตัวแบบของ Carroll (1991) 

กับการส่งเสริมการบริการธุรกิจสปาภายใต้กรอบมาตรฐานสปา และการตอบสนองของ 

ผู้ใช้บริการในเชิงการรับรู้ และความคาดหวัง โดยเลือกโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท 

แอนด์สปา เป็นกรณีศึกษา กรอบแนวคิดงานวิจัยครั้งนี้น�ำเสนอในภาพที่ 1
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้วิธีการเก็บ

ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยสัมภาษณ์ลูกค้าชาวไทยที่ใช้

บริการสปาโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์สปา จ�ำนวน 10 คน การเลือกผู้ใช้บริการ 

สปาชาวไทยเป็นกลุ่มตัวอย่าง พิจารณาจากสถิติจ�ำนวนผู้เข้าใช้บริการสปาของอนันตรา     

สิเกา รีสอร์ท แอนด์สปา ซ่ึงพบว่ากลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการส�ำคัญ  

โดยในปี พ.ศ. 2556 มีผู้ใช้บริการชาวไทยถึงร้อยละ 62 และใช้แบบสัมภาษณ์ปลายเปิดเป็น

เครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล ซึ่งแบบสัมภาษณ์ได้รับการออกแบบและผ่านการตรวจ

สอบความเชื่อมั่นจากผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 3 ท่าน จึงน�ำไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล แบบสัมภาษณ์แบ่งเป็น 2 ตอน ได้แก่ ส่วนแรกค�ำถามทั่วไป เกี่ยวกับข้อมูล

ส่วนบุคคลของผู้ถูกสัมภาษณ์ เช่น ชื่อ-นามสกุล ความถ่ีของการเข้าใช้บริการสปาของผู้ให้
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สัมภาษณ์ เป็นต้น และส่วนที่ 2 ค�ำถามเกี่ยวกับการรับรู้และความคาดหวังความรับผิดชอบ

ทางสังคมของธุรกิจสปา รวมทั้งความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานสปาและความรับผิดชอบ

ทางสังคม ในขั้นตอนของการสัมภาษณ์ผู้วิจัยไม่ได้ก�ำหนดจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ชัดเจน 

เนื่องจากในการสัมภาษณ์เชิงลึกน้ัน จ�ำนวนผู้ถูกสัมภาษณ์จะขึ้นอยู่กับปัจจัยส�ำคัญ ได้แก่ 

ความเพียงพอและสอดคล้องของข้อมูลท่ีได้รับจากผู้ถูกสัมภาษณ์ กล่าวคือ เมื่อผู ้ถูก

สัมภาษณ์เริ่มให้ข้อมูลที่มีจุดคล้ายคลึงกัน หรือความเห็นท่ีให้เกี่ยวกับประเด็นที่ถามเริ่ม

เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ผู้วิจัยสามารถยุติการเก็บข้อมูลได้ (กิติพัฒน์ นนทปัทมะดุลย์, 

2554) จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ จึงมีจ�ำนวนที่ 10 ตัวอย่าง ผู้วิจัยเก็บข้อมูล

การสัมภาษณ์ในช่วงที่ไม่ใช่ฤดูกาลท่องเที่ยว (Low season) เมื่อท�ำการเก็บข้อมูลเสร็จสิ้น 

ข้อมูลที่ได้ถูกน�ำไปวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และวิเคราะห์เนื้อหา 

(Content Analysis) โดยน�ำข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลมาเขียนเป็นรายงานสรุปผล

การวิจัย (นริสรา พึ่งโพธ์ิสภ, 2552) ซ่ึงมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 1. การจัดระเบียบข้อมูล  

2. การอ่านและจับประเด็น 3. การจัดกลุ่มและจ�ำแนกข้อมูล 4. การวิเคราะห์ ตีความ และ

การให้ความหมาย และ 5. การหาข้อสรุปและตรวจสอบความน่าเชื่อถือ  

สรุปผลและอภิปรายผล

สรุปผล

	 การรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมของผู้ใช้บริการ

	 กลุ่มเป้าหมายมีการรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม

ด้านเศรษฐกิจ และสิ่งที่จะแสดงออกถึงความรับผิดชอบทางสังคม ดังต่อไปนี้ ในมาตรฐาน

ด้านคุณภาพบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างทุกคนไม่เคยประสบปัญหาจาก

การใช้บริการสปาทีโ่รงแรมแรมอนนัตรา สเิกา รสีอร์ท แอนด์สปา แต่มผู้ีใช้บรกิารจ�ำนวน 6 คน 

พบปัญหาจากการใช้บริการสปาจากท่ีอื่น ๆ เช่น นวดไม่ครบตามจ�ำนวนชั่วโมงที่ระบุไว้ 

บริการขัดตัวโดยใช้แรงนวดหนัก มีการส่งเสริมการขายเกินความต้องการของผู้ใช้บริการ 

หากผู้ใช้บริการพบปัญหาจากการให้บริการ สปาต้องแสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคม 

เพราะหากปล่อยให้เกิดปัญหาดังกล่าวอย่างต่อเน่ืองอาจจะน�ำไปสู่การหยุดใช้บริการของ 
ผู ้ใช้บริการและสูญเสียรายได้ในที่สุด ในมาตรฐานด้านบุคลากร ผู ้ใช้บริการเห็นว่า  
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การพัฒนามาตรฐานของพนักงานที่ให้บริการเป็นสิ่งที่ส�ำคัญ โดยผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึง
ประสิทธิภาพการด�ำเนินงานของสปาได้จากการให้บริการของพนักงาน จากความรู้ใน 
การอธบิายรายละเอยีดและตอบข้อสงสยัในการให้บรกิาร มทีกัษะภาษาให้บรกิารตามขัน้ตอน
อย่างถูกต้อง กลุ่มผู้ใช้บริการให้ข้อมูลเพิ่มเติมว่า สปามีการสอบถามความพึงพอใจจากผู้ใช้
บริการด้วยเครื่องมือแบบสอบถามทุกครั้ง หลังจากที่ผู้ใช้บริการเข้ารับบริการสปา ส�ำหรับ
มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ ์พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยกับการน�ำผลิตภัณฑ์ที่มาจากท้องถิ่นใช้
ในสปา เพราะเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนธุรกิจท้องถิ่น และเป็นการแสดงเอกลักษณ์
ของสปา ต่อมา มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร ผู้ใช้บริการเห็นว่า  
สปาช่วยส่งเสริมเศรษฐกจิชมุชน โดยการสร้างความรูค้วามสามารถด้านการนวด สร้างอาชีพ
และรายได้ให้ชุมชน และสปาช่วยดึงดูดชาวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยวและใช้บริการสปา 
สร้างชื่อเสียงด้านธุรกิจการท่องเท่ียวและสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ อันเป็นการช่วย 
ส่งเสริมเศรษฐกิจระดับชาติ
	 กลุ่มเป้าหมายมีการรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม
ด้านกฎหมาย และสิ่งที่จะแสดงออกถึงความรับผิดชอบทางสังคม เริ่มจาก มาตรฐานด้าน
คุณภาพบริการ ผู้ใช้บริการสปาเห็นว่า ธุรกิจควรควบคุมคุณภาพสปาด้วยการด�ำเนินงาน
ภายใต้กฎหมาย ประกอบด้วย สปาได้รับใบอนุญาตจากกระทรวงสาธารณสุขในการด�ำเนิน
ธุรกิจ มีความปลอดภัยและมีความหลากหลายของโปรแกรมสปามาตรฐานด้านบุคลากร  
สปามอบสิทธิประโยชน์ตามกฎหมายแรงงานให้แก่พนักงาน มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ใช้
บริการให้ความส�ำคัญและค�ำนึงถึงผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ที่มีมาตรฐานรองรับ เช่น 
มาตรฐานจากส�ำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) และด้านมาตรฐานด้านสถานที่
และสิ่งแวดล้อม ผู้ใช้บริการเห็นว่า สปามีการปฏิบัติตามฎหมาย โดยเฉพาะการดูแล 
ด้านสิ่งแวดล้อม ได้แก่ การคัดแยกขยะก่อนท้ิง การบ�ำบัดน�้ำเสีย ต้องมีการอนุรักษ์ 
สิ่งแวดล้อมไม่ตัดต้นไม้ รวมถึงปลูกต้นไม้ทดแทนในส่วนที่สูญเสียไป สปาควรใช้เครื่องมือ-
อุปกรณ์ที่ท�ำมาจากวัสดุธรรมชาติ ใช้ผลิตภัณฑ์จากธรรมชาติแทนการใช้สารเคมี 
	 กลุ่มเป้าหมายมีการรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม
ด้านจริยธรรม และสิ่งที่จะแสดงออกถึงความรับผิดชอบทางสังคมพบว่า มาตรฐานด้าน

คุณภาพบริการ ผู้ใช้บริการสปาเห็นว่า สปามีการแสดงรายละเอียดถึงขั้นตอนการให้บริการ 

มีการแจ้งราคาและประโยชน์ที่จะได้รับหลังการให้บริการอย่างชัดเจน ผู้ใช้บริการมีอิสระ 

ในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการและผลิตภัณฑ์ตามความพึงพอใจ ต่อมา มาตรฐาน 
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ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ใช้บริการเห็นว่า ผลิตภัณฑ์ในแผนกสปาของโรงแรมอนันตรา สิเกา  

รีสอร์ทแอนด์สปา ที่มีไว้เพื่อจ�ำหน่ายและให้บริการมีคุณภาพได้มาตรฐานและมีความ 

น่าเชื่อถือ เป็นผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ มีการแสดงฉลากอย่างครบถ้วน และไม่มีการโฆษณา

ผลิตภัณฑ์ที่เกินจริง

	 กลุ่มเป้าหมายมีการรับรู้เก่ียวกับมาตรฐานสปาด้านเมตตาธรรม และส่ิงที่จะ

แสดงออกถึงความรับผิดชอบทางสังคม พบว่า ผู้ใช้บริการยังไม่เคยทราบและไม่เคยมี

โอกาสเข้าร่วมกิจกรรมการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมที่ทางสปาจัดขึ้นเอง แต่หากมี

โอกาสผูใ้ช้บรกิารกพ็ร้อมทีจ่ะเข้าร่วมกจิกรรมและให้การสนบัสนนุกจิกรรมความรบัผิดชอบ

ทางสังคมของสปาในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การอุดหนุนผลิตภัณฑ์ การบริจาคเงิน-ส่ิงของ 

เป็นต้น

	 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม	

	 การศึกษาความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมที่กลุ่มเป้าหมายมีต่อ

ธุรกิจสปาเป็นวัตถุประสงค์ที่ถูกรวมไว้ในข้อที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของ 

ผู ้ใช้บริการที่มีต่อความรับผิดชอบทางสังคมของสปา แบ่งได้เป็น 4 ประเด็น ได้แก่  

1. ความคาดหวังให้สปาแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการเอง 2. ความคาดหวังให้ 

สปาแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบต่อพนักงานสปา 3. ความคาดหวังให้สปาแสดง 

ความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและชุมชน และ 4. ความคาดหวังให้สปาแสดงความรับ 

ผิดชอบทางจริยธรรม รายละเอียดผลการศึกษาในแต่ละประเด็น มีดังต่อไปนี้

	 ผูใ้ช้บริการคาดหวงัให้สปาแสดงออกซึง่ความรบัผดิชอบต่อผูใ้ช้บรกิารเอง กล่าวคอื 

ผู้ใช้บริการควรได้รับการบริการที่มีคุณภาพ พนักงานให้บริการควรต้องได้รับใบอนุญาต 

การให้บริการที่ถูกต้องตามกฎหมาย ข้ันตอนในการให้บริการควรเป็นมาตรฐานเดียวกันใน

ทุกครั้งที่รับบริการ การมีกฎหมายคุ้มครองผู้ใช้บริการสปา การตรวจสอบมาตรฐานสปา

จากหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องอย่างสม�่ำเสมอ ผู้ใช้บริการยังให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า  

ตัวผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องการให้บริการต้องมีคุณภาพ มีความหลากหลาย ให้ผู้ใช้บริการ 

ได้เลือกตามความเหมาะสมและความต้องการ สุดท้ายการให้บริการในราคาที่เป็นธรรม 

และควรมีการจัดการส่งเสริมการขายในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์

มากขึ้น 
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	 อกีทัง้ ผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงัเฉพาะในส่วนของพนกังานให้บรกิาร โดยเหน็ว่า

พนักงานต้องให้บริการให้แก่ผู ้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ 

สัญชาติ หรือวัฒนธรรมของผู้ใช้บริการ พนักงานให้บริการด้วยความจริงใจ เต็มใจและ

ซื่อสัตย์ ให้ข้อมูลรายละเอียดแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจนและตามความเป็นจริง พนักงาน

ค�ำนงึถงึความปลอดภยัทัง้ชีวติและทรพัย์สนิของผูใ้ช้บรกิาร และพนกังานควรมคีวามสามารถ

ในการสื่อสารได้มากกว่า 1 ภาษา

	 ประเด็นต่อมา ผู ้ใช้บริการคาดหวังให้สปาแสดงออกซ่ึงความรับผิดชอบต่อ 

พนักงานสปา โดยการดูแลพนักงานเสมือนญาติ ให้พนักงานได้มีเวลาพักอย่างเพียงพอ 

ในระหว่างการท�ำงาน ให้ค่าตอบแทนและสวัสดิการท่ีเหมาะสม มีการฝึกอบรมให้ความรู้ 

และมีการพัฒนาทักษะของพนักงานอย่างสม�่ำเสมอ เพื่อเป็นประโยชน์ในการท�ำงานของ

พนักงาน 	

	 ประเด็นที่สาม ผู ้ใช้บริการมีความคาดหวังให้สปาแสดงความรับผิดชอบต่อ 

สิ่งแวดล้อมและชุมชน กล่าวคือ ธุรกิจสปาด�ำเนินธุรกิจที่ไม่สร้างความเดือดร้อนให้แก่

ชุมชน และสปาต้องมีส่วนช่วยเหลือชุมชน โดยการอุดหนุนสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ในชุมชน 

บริจาคเงินและสิ่งของเป็นการกุศล ในส่วนของการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อมและธรรมชาติ ผู้ใช้

บริการมีความคาดหวังให้สปาใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีมาจากธรรมชาติ และกิจกรรมเพื่ออนุรักษ์ 

สิ่งแวดล้อมที่แผนกสปาควรท�ำ ได้แก่ ใช้เครื่องมือ-อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่ท�ำมาจาก

ธรรมชาติ หลีกเลี่ยงและลดการใช้สารเคมี ใช้ทรัพยากรจ�ำพวกน�้ำและกระดาษอย่าง

ประหยัดและคุ ้มค่า และบ�ำบัดน�้ำเสียก่อนปล่อย ไม่ตัดต้นไม้ โดยเฉพาะต้นไม้ใหญ่  

มีการจัดตั้งกลุ่ม เพื่อรวมตัวในการท�ำกิจกรรมเพื่ออนุรักษ์และดูแลสิ่งแวดล้อมด้วยกัน  

รวมถึงทุก ๆ กิจกรรมต้องมีความยั่งยืน 	 

	 สุดท้ายผู้ใช้บริการมีความคาดหวังให้สปาแสดงความรับผิดชอบทางสังคม ได้แก่ 

การควบคุมไม่ให้มีการบริการแอบแฝง หรือการค้าบริการทางเพศ พนักงานไม่แอบอ้างชื่อ

เสยีงของสปาเพือ่การหารายได้เสรมิให้แก่ตนเอง สถานทีใ่ห้บรกิารสปาไม่อยูใ่กล้กบัสถานที่

ส�ำคัญทางศาสนา การไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการทั้งร่างกายและทรัพย์สิน  

การไม่น�ำเสนอสินค้าและบริการที่ราคาเกินความเป็นจริง หรือบริการที่ไม่คุ้มค่ากับราคาที่

จ่ายไป ซึ่งผู้ใช้บริการทุกคนกล่าวว่า ไม่เคยพบสิ่งที่ขัดต่อจริยธรรมเหล่าน้ีในแผนกสปา  

โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์สปา จังหวัดตรัง
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อภิปรายผลการวิจัย	
	 การรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของผู้ใช้บริการที่มีต่อธุรกิจสปา
	 การรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึง
มาตรฐาน สปาที่ใช้ให้บริการท้ังหมด 4 ด้าน ซ่ึงพบว่า มาตรฐานที่ผู้ใช้บริการรับรู้ และ
สามารถให้ข้อมูลได้มากที่สุด คือ มาตรฐานด้านบริการ โดยสปาต้องให้บริการเพื่อให้เกิด
ความพงึพอใจสงูสดุแก่ผูใ้ช้บรกิาร ซ่ึงครอบคลมุประเดน็เก่ียวกับการตรวจสอบการด�ำเนนิงาน
ทุกขั้นตอนอย่างสม�่ำเสมอ เพื่อลดปัญหาและข้อร้องเรียน และสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
แก่ผู้ใช้บริการ
	 ผลวจิยัสอดคล้องกบังานวจิยัของ Poolthong (2009) ศกึษาเรือ่ง ธรุกจิการบรกิาร
ด้านการเงินการธนาคาร พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวบ่งชี้ประสิทธิภาพ 
การด�ำเนินธุรกิจ และเป็นไปในทิศทางกับข้อก�ำหนดของกรมโรงงานอุตสาหกรรม (2552) 
ที่กล่าวว่า การดูแลผู้บริโภคอย่างมีความรับผิดชอบจะต้องมีการให้บริการการสนับสนุน
และการยุติข้อโต้แย้งแก่ผู้บริโภค 
	 การรับรู ้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย ผู้ใช้บริการสามารถรับรู ้ถึง 
มาตรฐานสปาที่ใช้ให้บริการท้ังหมด 3 ด้าน ได้แก่ มาตรฐานด้านบริการมาตรฐาน 
ด้านผลิตภัณฑ์มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการรับรู้
กฎหมายที่มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้ใช้บริการ เช่น กฎหมายที่ดูแลเรื่องความปลอดภัย
ของชีวิตและทรัพย์สินของตัวผู ้ใช้บริการจากการได้รับบริการสปา กฎหมายที่ดูแล 
ความปลอดภัยของเครื่องมือ-อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ท่ีมีไว้ให้บริการในสปา รวมถึง
กฎหมายที่มีไว้ควบคุมและดูแลสิ่งแวดล้อมจากการด�ำเนินธุรกิจของสปา	
	 ผลวจิยัสอดคล้องกับงานวจิยัของ วภิาดา วรีะสมัฤทธิ ์(2553) ศกึษาความรบัผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กร (CSR) ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าของบริษัท แอดวานซ์  
อินโฟร์ เซอร์วิส จ�ำกัด (มหาชน) พบว่า ธุรกิจต้องผลิตสินค้า ที่ไม่ควรก่อให้เกิดความเสี่ยง
หรืออันตรายต่อผู้บริโภค โดยผลิตสินค้าหรือบริการที่ปลอดภัยและไว้วางใจได้ โดยไม่ผลิต
สินค้าที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพของผู ้บริโภค และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จณิน  
เอี่ยมสะอาด (2550) ศึกษาเรื่องรูปแบบและการสื่อสารการด�ำเนินธุรกิจอย่างรับผิดชอบ 
ต่อสังคมขององค์กรธุรกิจไทยพบว่า ธุรกิจจะต้องมีระบบการดูแลผู้บริโภคในทุก ๆ 
กระบวนการของสินค้าบริการ ตั้งแต่กระบวนการผลิต ถึงการจัดจ�ำหน่าย รวมทั้งการทิ้ง 

สิ่งปฏิกูลให้ปลอดภัย



การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม จากมุมมองของผู้ใช้บริการ

วารสารวิทยาการจัดการ ปีที่ 2 ฉบับที่ 2 (2558)
107

การรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงมาตรฐานสปา

ที่ใช้ให้บริการทั้งหมด 2 ด้าน ได้แก่ มาตรฐานด้านคุณภาพบริการ และมาตรฐาน 

ด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ผู ้ใช้บริการรับรู ้ถึงจริยธรรมของแผนกสปาจาก

กระบวนการการให้บริการสปา เช่น แสดงรายละเอียดถึงขั้นตอนการให้บริการ มีการแจ้ง

ราคาและประโยชน์ท่ีจะได้รับหลังการให้บริการอย่างชัดเจน รวมถึงผู้ใช้บริการต้องมีอิสระ

ในการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และโปรแกรมการรับบริการสปา นอกจากนี้ ผู้ใช้บริการมีความ 

เชื่อถือในผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในแผนกสปา และไม่คิดว่าการให้บริการผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในสปา 

มีการโฆษณาเกินความเป็นจริง

	 ผลวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาดา วีระสัมฤทธิ์ (2553) ศึกษาเรื่อง 

ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าของ  

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ�ำกัด (มหาชน) ที่พบว่า ธุรกิจต้องให้ข้อมูลที่ถูกต้องและ

เพียงพอแก่ผู้บริโภค โดยค�ำนึงถึงสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดี เช่น ไม่โฆษณาเกินจริงฉลาก

สินค้า ควรมีข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วนและสอดคล้องกับการศึกษาของ Bruck (2010)  

กล่าวว่ากิจกรรมที่ได้แสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม คือ การโฆษณา 

ไม่เกินจริง 	  

	 การรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตาตาธรรม ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้

บริการไม่เคยมีการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมในด้านนี้จากธุรกิจสปา เนื่องจากผู้ใช้

บริการยังไม่เคยทราบ และไม่เคยมีโอกาสเข้าร่วมกิจกรรมการแสดงความรับผิดชอบ 

ทางสงัคมของแผนกสปาโดยตรง หากแต่ผูใ้ช้บรกิารรบัรูว่้า กจิกรรมการแสดงความรบัผดิชอบ

ทางสังคมนั้น ควรเป็นเรื่องของการให้การสนับสนุนผลิตภัณฑ์ท้องถิ่น โดยการอุดหนุนและ

บอกต่อให้ผู้อื่นทราบ หรือเป็นการบริจาคเงินและสิ่งของ				  

	 ผลวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของ Merwe & Wocke (2006) ที่ศึกษาถึง 

การลงทุนภาคการท่องเท่ียวอย่างมีความรับผิดชอบในอุตสาหกรรมโรงแรมในแอฟริกาใต้ 

โดยให้มีแนวปฏิบัติถึงการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมโดยเน้นกลุ่มลูกค้าของโรงแรม 

หรอืผูเ้ข้าพกัเป็นส�ำคญั เช่น มกีารกระตุน้ให้ผูเ้ข้าพกัได้มส่ีวนร่วมการแสดงความรบัผิดชอบ

ทางสังคม โดยเปิดโอกาสให้ผู้เข้าพักได้บริจาคเพื่อการกุศล แจ้งวิธีการปฏิสัมพันธ์กับชุมชน

ท้องถิ่นให้กับผู้เข้าพักได้รับทราบ	
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	 ความคาดหวงัเกีย่วกบัความรบัผดิชอบทางสงัคมของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอธรุกจิสปา
	 โดยสรุป ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเก่ียวกับบทบาทความรับผิดชอบทางสังคม
กับการส่งเสริมมาตรฐานสปา สามารถแบ่งตามความรับผิดชอบทางสังคมได้ดังต่อไปนี้
	 ความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ ท่ีผู้ใช้บริการเกิดความคาดหวังให้แผนกสปาให้มี
การจัด  โปรโมชั่น หรือจัดแพ็คเกจโปรแกรมสปา โดยเน้นด้านราคาเพื่อให้เกิดความคุ้มค่า	
	 ความคาดหวังทางกฎหมาย สามารถแบ่งความคาดหวังได้หลายประการ ได้แก่ 
การดูแลและค่าตอบแทนการฝึกอบรม ให้ความรู้และเพิ่มทักษะการท�ำงานแก่พนักงาน
อย่างมคีวามเหมาะสม รวมถงึพนกังานสปาควรมใีบอนญุาตให้บรกิาร การควบคมุราคาสปา 
โดยราคาค่าบริการกับคุณภาพของการให้บริการต้องสอดคล้องกันให้ความคุ ้มครอง
ร่างกาย และทรัพย์สินของผู้ใช้บริการจากการับบริการสปามีหน่วยงานตรวจสอบมาตรฐาน
สปาที่เปิดให้บริการอย่างเป็นประจ�ำ รวมถึงป้องกันมิให้มีธุรกิจค้าบริการทางเพศแอบแฝง
ธุรกิจสปา 	  
	 ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของ Poolthong (2009) ศึกษาธุรกิจธนาคาร
ในประเทศไทย ได้ศึกษาตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมโดยมีกิจกรรมที่เป็นตัวชี้วัด 
ความรับผิดชอบทางสังคม เช่น ท่ีท�ำงานมีความปลอดภัยทั้งต่อชีวิตและทรัพย์สินของ
พนักงาน สอดคล้องกับผลวิจัยของ Turker (2009) ศึกษาเรื่องของการวัดความรับผิดชอบ
ทางสังคมในบริบททั่ว ๆ ไป โดยการพัฒนาตัวชี้วัด เพื่อน�ำไปวัดความรับผิดชอบทางสังคม
ในแต่ละระดับ ซึ่งศึกษาตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านพนักงาน โดยบริษัท 
มีความหลากหลายของประโยชน์ทางอ้อมในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของพนักงาน	
	 ความคาดหวังทางจริยธรรม ผู้ใช้บริการเกิดความคาดหวังหลากหลายประการ 
ได้แก่ พนักงานไม่ควรเลือกให้บริการผู้ใช้บริการ พนักงานควรให้บริการผู้ใช้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ เต็มใจและจริงใจ พนักงานต้องให้ข้อมูลการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่าง
ละเอียด พนักงานควรมีความสามารถด้านภาษามากกว่า 1 ภาษา เครื่องมือ-อุปกรณ์และ
ผลิตภัณฑ์สปาเน้นการใช้วัตถุดิบจากธรรมชาติ และมีผลิตภัณฑ์หลากหลายประเภท เพื่อ
ให้ผู้ใช้บริการได้เลือกตามความเหมาะสม ไม่ควรมีธุรกิจส่วนตัวของพนักงานเสนอขายแก่ 
ผู้ใช้บริการและใช้ชื่อเสียงขององค์กรแผนกสปาในการแอบอ้างเพื่อผลประโยชน์ส่วนตัว 
และความคาดหวังประการสุดท้ายไม่ตั้งสถานที่ให้บริการสปาใกล้กับสถานที่ส�ำคัญทาง
ศาสนา 	  
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	 ผลการวิจัยพบว่า มคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัของ ปิยรตัน์ ไฝขาว (2553) พบว่า 
โรงแรมและรีสอร์ทบนเกาะสมุยจะให้บริการแก่ลูกค้าด้วยมาตรฐานเดียวกัน โดยไม่ค�ำนึง
ถึงเชื้อชาติและชนช้ัน อีกท้ังค�ำนึงถึงความปลอดภัยของลูกค้าในการให้บริการ รวมถึง 
การจัดสถานที่พักและอาหารที่สะอาดและถูกสุขลักษณะให้แก่ผู้ใช้บริการ		
	 ความคาดหวังด้านเมตตาธรรม ผูใ้ช้บรกิารคาดหวงัให้องค์กรแผนกสปา มกีารแสดง
ความรับผิดชอบทางสังคมแก่ชุมชน อันเป็นท่ีตั้งของแผนกสปา เช่น อุดหนุนสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ในชุมชน การบริจาคเงินและสิ่งของเป็นการกุศล การดูแลอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม
และธรรมชาต	ิ							      
	 จากผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงัความรบัผิดชอบทางเมตตาธรรม 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Poolthong (2009) ศึกษาธุรกิจธนาคารในประเทศไทย  
การศึกษาพบว่า ลูกค้าคาดหวังการช่วยเหลือของธุรกิจต่อชุมชน
	 ต้นแบบมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม
	 น�ำเสนอการเปรียบเทียบตัวชี้วัดตามมาตรฐานเดิม ที่ก�ำหนดโดยส�ำนักงาน
สาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุขกับตัวชี้วัดท่ีได้จากผลการรับรู้และความคาดหวังใน 
มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม โดยแบ่งตามมาตรฐานสปาในแต่ละด้าน 

ดังแสดงตารางที่ 1 
ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบตัวชี้วัดมาตรฐานสปาปัจจุบันและตัวชี้วัดมาตรฐานสปา                    

                อย่างมีความรับผิดชอบ
 

มาตรฐานเดิม
(กำ�หนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ

มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ
อย่างมีความรับผิดชอบ

1. การให้บริการด้วย การใช้น�้ำ การนวด          
    การใช้ความร้อน และความเย็น
2. การให้บริการดูแลผิวพรรณ การให้บริการ             
    เพื่อสุขภาพ
3. กระบวนการการให้บริการ
    3.1 มีรายการบริการที่มีรายละเอียด  
         เวลา ราคาที่ให้บริการชัดเจน

1. สปาแก้ไขและติดตามปัญหา/ข้อร้องเรียนจาก 
    ผู้ใช้บริการ
2. สปามีใบอนุญาตด�ำเนินธุรกิจจากส�ำนักงาน 
    สาธารณสุข
3. โปรแกรมที่ให้บริการมีความปลอดภัย และมีให้     
    เลือกอย่างหลากหลาย 
4. สปาการแสดงรายละเอียดต่าง ๆ โปรแกรม 
    สปาในการให้บริการ เช่น ประโยชน์ของสปา 
    แต่ละโปรแกรม ราคาค่าบริการอย่างชัดเจน
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบตัวชี้วัดมาตรฐานสปาปัจจุบันและตัวชี้วัดมาตรฐานสปา                    

	     อย่างมีความรับผิดชอบ (ต่อ)	  

มาตรฐานเดิม
(ก�ำหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ

มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ (ต่อ) มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ
อย่างมีความรับผิดชอบ (ต่อ)

    3.2 มีระบบบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
    3.3 มีคู่มือแสดงขั้นของการบริการชัดเจน
    3.4 มีระบบการดูแลความปลอดภัยให้ผู้ใช้         
         บริการ
    3.5 มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับ 
         บริการ และน�ำผลมาปรับปรุงอย่าง 
         สม�่ำเสมอ
    3.6 มรีะบบการนดัหมายและยกเลิกผู้ใช้บรกิาร
    3.7 มีสินค้าทั้งที่เป็นผลิตภัณฑ์สปาของใช้และ 
        ของที่ระลึกไว้บริการจ�ำหน่ายให้กับลูกค้า 
         ที่มาใช้บริการ     
    3.8 มีบริการด้านการให้ค�ำปรึกษาและข้อมูล                          

5. สปาให้อิสระในการตัดสินเลือกรับบริการสปา 
   แก่ผู้ใช้บริการ
6. สปาจัดโปรโมชัน่ หรือจดัแพ็คเกจโปรแกรมสปา  
   โดยเน้นส่วนลดด้านราคา

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร มาตรฐานสปาด้านบคุลากรอย่างมคีวามรบัผดิชอบ

1. ผู้ให้บริการผ่านการอบรมความรู้เฉพาะด้าน 
  ของการบริการในแต่ละประเภทให้บริการ
  มากกว่าเกณฑ์มาตรฐานผู้ให้บริการของ   
  กระทรวงสาธารณสุข                       
2. สามารถสื่อสารภาษาไทย และภาษา 
   ต่างประเทศได้

1. สปาประเมินมาตรฐาน จากความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการด้วยเครื่องมือ “แบบสอบถาม”  
    และมีการน�ำผลประเมินมาปรับปรุงอย่าง 
    สม�่ำเสมอ 
2. พนักงานให้ข้อมูล พร้อมทั้งตอบข้อสงสัยของผู้ 
    ใช้บริการอย่างละเอียด และสามารถสื่อสารได้ 
     มากกว่า 1 ภาษา
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบตัวชี้วัดมาตรฐานสปาปัจจุบันและตัวชี้วัดมาตรฐานสปา                    

	     อย่างมีความรับผิดชอบ (ต่อ)	  
	

มาตรฐานเดิม
(ก�ำหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข)

ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร (ต่อ) มาตรฐานสปาด้านบคุลากรอย่างมคีวามรบัผดิชอบ 
(ต่อ)

3. เป็นผู้รับผิดชอบการบริการลูกค้าในการท�ำ 
    ทรีทเมนท์ให้บริการที่ลูกค้าพึงพอใจ
4. เป็นผู้ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม  
    สนใจต่อผู้รับบริการ
5. มีส่วนร่วมและรับผิดชอบต่อสาธารณะทั้งภายใน     
    และภายนอกองค์กร
6. ผ่านการฝึกอบรมทั้งภายในและภายนอก 
   สถานประกอบการอย่างสม�่ำเสมอ                          

3. สปาจ่ายค่าตอบแทน และสิทธิประโยชน์ตาม 
    กฎหมายแรงงาน ให้แก่พนักงานด้วย 
    ความเท่าเทียม
4. พนักงานไม่เลือกให้บริการกับผู้ใช้บริการ
5. พนักงานให้บริการด้วยความจริงใจ เต็มใจ 
    และซื่อสัตย์
6. สปาให้การดูแลพนักงานได้มีเวลาพักอย่าง 
    เพียงพอในระหว่างการท�ำงาน 
7. มีการฝึกอบรมให้ความรู้ และมีการพัฒนา  
   ทักษะแก่พนักงานอย่างสม�่ำเสมอ

มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ มาตรฐานสปาด้านผลติภณัฑ์ เครือ่งมอื-อุปกรณ์ 
อย่างมีความรับผิดชอบ

1. ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือจ�ำหน่ายมีฉลากรายละเอียด 
    ถูกต้อง การโฆษณาและส่งเสริมการขายที่ 
    เหมาะสม
2. ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ�ำหน่ายต้องมีคุณภาพ 
   มาตรฐาน
3. ผลิตภัณฑ์ที่สถานประกอบการเป็นผู้ผลิตต้องมี 
   กระบวนการควบคุมคุณภาพ
4. ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ�ำหน่ายต้องมีคุณภาพ 
   ปลอดภัย
5. เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้มีมาตรฐานควาปลอดภัย
6. มีระบบเฝ้าระวังก�ำกับอายุของผลิตภัณฑ์   
    ผลติภณัฑ์ต้องบรรจใุนภาชนะท่ีถกูต้องเหมาะสม  
    มีการจัดเก็บอย่างถูกต้อง 
7. มรีะบบดแูลรกัษาเครือ่งมอื อปุกรณ์ และผลติภณัฑ์ 
    อย่างถูกต้องสม�่ำเสมอ
8. มีระบบการดูแลวัสดุภัณฑ์

 1. สปาสนับสนุนการน�ำวัตถุดิบหรือผลิตภัณฑ ์
    ที่ผลิตโดยชุมชนท้องถิ่น
2. ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ หรือ 
   จ�ำหน่ายได้รับมาตรฐานจากคณะกรรมการ 
    อาหารและยา (อย.)
3. ผลิตภัณฑ์ที่มีไว้เพื่อจ�ำหน่ายและให้บริการ 
   สปามีคุณภาพได้มาตรฐานและมีความ 
   น่าเชื่อถือ 
4. ผลิตภัณฑ์แสดงฉลากอย่างครบถ้วน
5. ไม่มีการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่เกินจริง
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบตัวชี้วัดมาตรฐานสปาปัจจุบันและตัวชี้วัดมาตรฐานสปา                    

                อย่างมีความรับผิดชอบ (ต่อ)

มาตรฐานเดิม
(ก�ำหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข)

ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ

มาตรฐานสปาและการจัดการองค์กร 
ด้านการบริหาร

มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ
อย่างมีความรับผิดชอบ

1. มีแผนผังองค์กรที่เหมาะสมและมีการจัดแบ่ง 
   ภาระหน้าที่พนักงานชัดเจน
2. มีสายงานการบังคับบัญชาชัดเจน
3. มรีะบบการว่าจ้างและผลตอบแทนชดัเจนโปร่งใส
4. มีระบบการพัฒนาบุคลากรที่ทันสมัย มีระบบ 
    ประเมินผลการปฏิบัติงานสม�่ำเสมอ
5. จัดท�ำคู่มือการปฏิบัติงานเพื่อรักษามาตรฐาน
    การบริการและการปฏิบัติงานของพนักงาน
    อย่างต่อเนื่อง
6. มีระบบการจัดท�ำงบประมาณรายปีและ
   มาตรการติดตามประเมินผลการประกอบ
   การที่ได้มาตรฐานสากลและมีการก�ำหนด
   เป้าหมายทางการตลาดที่ชัดเจน
7. มีระบบควบคุมวัสดุใช้งาน ทรัพย์สิน สินค้าของ 
   องค์กร และะก�ำหนดมาตฐานของวัสดุ

1. ธุรกิจสปาสร้างความรู้ความสามารถด้าน 
   การนวด ท�ำให้สามารถสร้างรายได้และ 
   สร้างอาชีพให้กับคนในชุมชน
2. ธุรกิจสปาดึงดูดชาวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยว 
    และใช้บริการสปา และสร้างชื่อเสียงด้านธุรกิจ 
    การท่องเที่ยวและสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ
3. ธุรกิจสปาอุดหนุนสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ในชุมชน        
4. ธุรกิจสปาดูแลอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและธรรมชาติ
5. สปาควรใช้เครื่องมือ-อุปกรณ์ที่ท�ำมาจากวัสด ุ
    ธรรมชาติ แทนการใช้สารเคมี 

มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม                  
อย่างมีความรับผิดชอบ

1. สถานที่และสิ่งแวดล้อม
   1.1 การตกแต่งสถานที่ต้องมีเอกลักษณ์ของ 
        ความเป็นไทยและความเป็นธรรมชาติ
   1.2 บริเวณต้อนรับแยกออกจากส่วนที่
        ให้บริการอย่างชัดเจนไม่รบกวนผู้รับบริการ
   1.3 สภาพแวดล้อมที่ดีไม่แออัดและปราศจาก 
        มลภาวะต่าง ๆ
   1.4 การเข้าถึงจุดต่าง ๆ ของการให้บริการอย่าง 
        สะดวก

1. ธุรกิจบริจาคเงินและสิ่งของเป็นการกุศล
2. ห้ามค้าประเวณีในสถานประกอบการ
3. หลีกเลี่ยงการตั้งสถานที่ให้บริการสปาใกล้กับ 
    สถานที่ส�ำคัญทางศาสนา 
4. พนักงานไม่แอบอ้างชื่อเสียงของสปาใช้ในการ 
    หาผลประโยชน์เพื่อตนเอง
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบตัวชี้วัดมาตรฐานสปาปัจจุบันและตัวชี้วัดมาตรฐานสปา                    

                อย่างมีความรับผิดชอบ (ต่อ)	   

มาตรฐานเดิม
(ก�ำหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข)

ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ

มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม
มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม                  

อย่างมีความรับผิดชอบ

1.5 มีแผนผังแสดงจุดต่าง ๆ ของสถานประกอบ 
     การแสดงไว้อย่างชัดเจน
1.6 สถานที่มีความสะอาดและมีระบบดูแลรักษา 
     ที่ดีอย่างสม�่ำเสมอ
1.7 การจัดแสงสว่างอย่างเหมาะสมเพียงพอตาม 
     บริเวณจุดที่ให้บริการ

หมายเหตุ* ตัวอักษรเอียง หมายถึง ความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของผู้ใช้ 

               บริการ

ข้อเสนอแนะการวิจัย

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ

	 1. เมื่อผู้ใช้บริการรับรู้ถึงปัญหามาตรฐานด้านการบริการ ท�ำให้ส่งผลกระทบ 

ด้านลบต่อความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจขององค์กร ส่งผลให้ผู ้ใช้บริการ 

หลีกเลี่ยงไม่เข้าใช้บริการสปาท่ีพบปัญหา ดังน้ัน สปาจึงควรให้ความส�ำคัญกับปัญหา และ

รีบแก้ไขให้ทันท่วงที

	 2. ผู้ใช้บริการไม่เคยมีการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรมของ

แผนกสปา ดังนั้น แผนกสปาควรจัดกิจกรรม เพื่อเป็นการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม 

และเน้นให้ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วม เช่น กิจกรรมร่วมบริจาคเงินและสิ่งของเพื่อการกุศล
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรศกึษาในมมุมองของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีกลุม่อืน่ ๆ ว่ามกีารรบัรูแ้ละความคาดหวงั

เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม (CSR) นั้นเหมือนหรือต่างจากกลุ่ม 

ผู้ใช้บริการอย่างไร
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