
245
การสร้างประสบการณ์ผ่านการบริการสปาด้วยบรรยากาศที่ดึงดูดใจ

วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่2 (2562)

การสร้างประสบการณ์ผ่านการบริการสปาด้วยบรรยากาศที่ดึงดูดใจ

เจริญชัย เอกมาไพศาล1, พิชชานันท์ ช่องรักษ์2  

บทคัดย่อ
	

	 บทความนีอ้ธบิายถงึ ความส�ำคญัและความจ�ำเป็นของการสร้างประสบการณ์ผ่านการบรกิารลกูค้าสปา  

โดยการสร้างบรรยากาศท่ีดึงดูดใจซ่ึงถือเป็นหน่ึงในเครื่องมือทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและ 

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการสปา บทความนี้ แบ่งการน�ำเสนอออกเป็น 3 ส่วน นั่นคือ ส่วนที่ 1 อธิบายภาพรวม 

ของการด�ำเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย ส่วนที่ 2 น�ำเสนอแนวคิดและองค์ประกอบของเครื่องมือ 

สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ (Atmospheric Cues) ซึ่งเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่มีส่วนส�ำคัญในการสร้าง 

ประสบการณ์การใช้บริการสปา และส่วนที่ 3 เป็นการสรุปใจความส�ำคัญ เพื่อเสนอแนะแนวทางการสร้าง 

ประสบการณ์ให้แก่ผูท้ีม่าใช้บรกิารสปาโดยการสร้างบรรยากาศให้เหมาะสม ซึง่จ�ำเป็นต่อการด�ำเนนิธรุกจิสปา 

ผ่านการสร้างประสบการณ์ท่ีโดดเด่นน่าจดจ�ำและมีคุณค่า ท�ำให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจในสภาวะการแข่งขัน 

ของการด�ำเนินธุรกิจสปาในปัจจุบัน การสร้างประสบการณ์อันทรงคุณค่าเป็นสิ่งส�ำคัญ และปัจจัยความส�ำเร็จ 

รวมทั้งเป็นแรงผลักดันที่ส�ำคัญส�ำหรับการเติบโตของธุรกิจสปาในระยะยาว
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Spa Goer Experience Design Through Atmospheric Cues
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Abstract
	

	 This article describes the importance and essence of creating an experience through spa 

customer service. A compelling atmosphere is one of the marketing tools that influence the attitudes 

and behavior of spa goers. This article divides into three parts: the first describes the overall operation 

of the spa and business in Thailand, the second presents the concept and elements of atmospheric 

cues, as a marketing tool, which is a fundamental importance in creating a spa experience. The last 

part summarizes and provides the recommendation for creating experiences for spa patrons by  

creating the right atmosphere. An essence to running a spa business is to create a remarkable, 

memorable and valuable experience, so this makes customers feel satisfied. In the competitive  

environment of today's spa business, creating value experiences is critical to success and a key 

driver for long - term business growth.
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1. บทน�ำ

	 ธรุกจิสปา เป็นหนึง่ในธรุกจิท่ีเตบิโตอย่างรวดเรว็และมีความส�ำคญัต่อเศรษฐกจิโลกโดยเฉพาะอย่างยิง่  

“ธุรกิจสปาไทย” ซึ่งมีแนวโน้มเติบโตสูงขึ้นตลอดทศวรรษที่ผ่านมาในบริบทของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพและ 

การพกัผ่อนหย่อนใจ อนัเนือ่งมาจาก การเพิม่ขึน้ของประชากรซึง่เป็นผูสู้งอาย ุความเครยีดและความต้องการ 

ฟ้ืนฟรูวมถงึการรกัษาสมดลุทางชวีติของลกูค้าทีเ่พ่ิมขึน้ ความต้องการการผ่อนคลายทัง้ทางร่างกายและจติใจ  

รวมถงึจ�ำนวนนกัท่องเทีย่วเชงิสขุภาพทีเ่พิม่ขึน้ ปัจจยัดังกล่าวส่งผลให้ธรุกจิสปาในประเทศไทยมมีลูค่าตลาด 

มากกว่า 15,000 ล้านบาทต่อปี มีอัตราการเติบโตของธุรกิจร้อยละ 5 - 6 ต่อปีและกลายเป็นตลาดท่ีมี 

การแข่งขนัสูง (สุเนตรตรา จนัทบรุ,ี 2559: 54) ทัง้การแข่งขนัภายในประเทศและการแข่งขนักบัประเทศท่ีเป็น 

จดุหมายปลายทางส�ำคญัส�ำหรบัการท่องเทีย่วเพ่ือสขุภาพโดยรอบ อาท ิอนิโดนเีซยี อนิเดยี สงิคโปร์ มาเลเซยี  

จนี และญีปุ่น่ ซึง่การให้บรกิารทีม่คีณุภาพในราคาทีไ่ม่แพงของธุรกจิสปาไทย รวมทัง้มภูีมทิศัน์และวฒันธรรม 

ทีโ่ดดเด่นและยงัเป็นความแปลกใหม่ส�ำหรับผูบ้รโิภคชาวตะวนัตกและยงัมกีารให้บรกิารเพือ่สขุภาพทีน่่าสนใจ 

 อาท ิไทช ิโยคะแบบอนิเดยี การท�ำสมาธแิบบเซน การนวดแผนไทย และการให้บรกิารสปาเพือ่สุขภาพ เป็นต้น

	 ธรุกจิสปาไทย เกีย่วข้องกบัธุรกิจเพ่ือสขุภาพ (The Wellness Industry Cluster) โดยให้ความสขุและ 

ความผ่อนคลายที่ได้รับการยอมรับและยังได้รับความนิยมสูง โดยเฉพาะการนวดแผนไทย (Kogiso, 2012)         

ในปัจจุบันธุรกิจสปาไทยมีการปรับปรุงธุรกิจด้วยการวางรากฐานมรดกทางวัฒนธรรมและผสมผสานวิถีชีวิต 

ชาวไทยให้เข้ากับสภาพการด�ำเนินงานเพื่อสื่อถึงความเป็นไทย (Thainess) โดยให้บริการอย่างเป็นมิตร 

และสามารถสร้างชื่อเสียงในระดับโลกได้จากการเติบโตของอุตสาหกรรมสปาไทยที่เพิ่มสูงขึ้นประกอบกับ 

การสนับสนุนของหน่วยงานหลายภาคส่วนส่งผลให้ธุรกิจสปาไทยได้รับความนิยมและพัฒนาการให้บริการ 

ในหลากหลายรูปแบบ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการที่เพิ่มสูงขึ้น โดยเฉพาะอย่างย่ิง  

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติซึ่งต้องการรับบริการเพื่อสุขภาพและความงาม ท�ำให้อุตสากรรมสปาไทย 

มีการแข่งขันของธุรกิจค่อนข้างสูง ดังนั้น การรักษาไว้ซึ่งส่วนแบ่งการตลาดและการพัฒนาขีดความสามารถ 

ในการแข่งขัน จึงเป็นสิ่งส�ำคัญส�ำหรับผู้ประกอบการในปัจจุบันท่ีต้องเร่งพัฒนารูปแบบการด�ำเนินงานและ 

คณุภาพการให้บรกิารโดยปรบัเครือ่งมือการบรหิารจดัการและการตลาดในรปูแบบต่างๆ เพือ่สร้างภาพลกัษณ์ 

ธุรกิจและสร้างบรรยากาศที่เอื้อต่อการด�ำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ การบริหารจัดการสภาพแวดล้อมให้ม ี

ความน่าสนใจและสามารถกระตุ้นให้เกิดความต้องการใช้บริการสปาจากลูกค้ากลุ่มต่างๆ ได้

2. เนื้อหา

2.1 ธุรกิจสปา

	 แนวความคิดเรื่อง สปา มาจากค�ำภาษาละตินว่า “Salus Per Aqua” หรือ การบ�ำบัดด้วยน�้ำ (Frost,  

2004) ซึ่งมีประวัติอันยาวนานและได้รับความนิยมอย่างต่อเนื่องมาตลอดหลายทศวรรษโดยเฉพาะอย่างยิ่ง         

ในทวีปยุโรป การให้บริการสปาส่วนใหญ่เก่ียวข้องกับประวัติศาสตร์ที่มีมานานโดยการใช้น�้ำเพื่อการบ�ำบัด 

รักษา ภายหลังสงครามโลกครั้งท่ีสอง สปา ได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการเพื่อตอบสนอง 
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ความต้องการของนกัเดนิทางมาท่องเท่ียวเพ่ือสขุภาพและพกัผ่อนโดยมีวตัถปุระสงค์เพือ่ฟ้ืนฟสูขุภาพร่างกาย 

และจิตใจ (Walton, 2012) ซึ่งมีบทบาทส�ำคัญอย่างยิ่งและมีรูปแบบในการให้บริการท่ีแตกต่างกันขึ้นอยู่กับ 

แต่ละภูมิภาคของโลก

	 สปา เป็นสถานทีใ่ห้บรกิารเพือ่เสรมิสร้างสขุภาพโดยรวมให้ดขีึน้ มคีวามหลากหลายของการบรกิาร      

ซึ่งเป็นการบริการโดยมืออาชีพซึ่งจะช่วยในการบ�ำบัดจิตใจ ร่างกาย และจิตวิญญาณ (ISPA, 2012)  

ในปัจจบุนัสถานบรกิารด้านสขุภาพเกอืบทกุประเภทมกีารน�ำช่ือสปาไปใช้ เพือ่การโฆษณาและประชาสมัพนัธ์  

ท�ำให้รปูแบบแนวคดิของสปามคีวามแตกต่างกนัในแง่ของการเข้าถงึบรรยากาศหรอืการรักษา อย่างไรกต็าม  

ยังคงมีจุดมุ่งหมายของการให้บริการท่ีใกล้เคียงกัน คือ มุ่งรักษาสุขภาพโดยการตอบสนองความต้องการ 

ด้านร่างกายจิตใจและอารมณ์ (Walton, 2012) ขอบเขตการด�ำเนินงานธุรกิจด้านสปา สามารถแบ่งได ้

ตามประเภท ลักษณะการให้บริการ ลักษณะขององค์ความรู้ที่ประยุกต์ใช้ อย่างไรก็ตาม การแบ่งรูปแบบสปา 

ที่ได้รับความนิยมทั่วโลก คือ การแบ่งตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการและส่ิงอ�ำนวยความสะดวก  

โดยองค์กรสปาระหว่างประเทศ (International SPA Association: ISPA) แบ่งรปูแบบการให้บริการธรุกจิสปา 

เป็น 7 รูปแบบ คือ 1) การให้บริการแบบเดย์สปา (Day Spa) สถานให้บริการด้านสุขภาพและความงาม 

แบบไม่พักค้างคนื 2) เดสติเนชัน่สปา (Destination Spa) สปาเพือ่สขุภาพแบบครบวงจร ซึง่เน้นการให้บริการ 

ในระยะยาว 3) เมดิคัลสปา (Medical Spa) สปาซ่ึงเน้นการให้บรกิารเพือ่สุขภาพด้วยการแพทย์แผนปัจจบุนั 

และการแพทย์ทางเลอืก 4) น�ำ้พรุ้อนสปา (Mineral Spring Spa) สปาซึ่งให้บริการน�้ำพุร้อนและบ่อน�้ำแร่ 

เพือ่บ�ำบดัและรกัษา 5) คลับสปา (Club Spa) สปาซึง่ให้บรกิารร่วมกบัศนูย์สขุภาพและเน้นการออกก�ำลงักาย 

และให้บรกิารเฉพาะสมาชกิของคลบัเท่านัน้ 6) โรงแรมและรสีอร์ทสปา (Hotel and Resort Spa) สปาซึง่เน้น 

การให้บริการเพื่อผ่อนคลาย เน้นการจัดทัศนียภาพภูมิทัศน์ให้สวยงามเพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า 

ของโรงแรมและ 7) รีสอร์ทสปาบนเรือส�ำราญ (Cruise Ship Spa) ซึ่งมีการให้บริการเพื่อสุขภาพแบบองค์รวม 

แก่ผู้โดยสารเรือส�ำราญ (ISPA, 2016)

	 ในทวีปเอเชีย การด�ำเนินธุรกิจสปา มีพัฒนาการของการให้บริการบนพื้นฐานของ แนวความคิด 

ที่ได้รับอิทธิพลจากประเพณีและศาสนา เพ่ือการรักษาและดูแลสุขภาพด้วยการนวด อาทิ อโรคยาหรือ 

การบ�ำบดัด้วยแหล่งน�ำ้พรุ้อนตามแบบฉบบัของประเทศญีปุ่น่ ซึง่ถอืเป็นเทคนคิการให้บรกิารสปาแบบดัง้เดมิ 

และเป็นที่รู้จักกันทั่วโลก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทย อินเดีย จีน และญี่ปุ่น (Puczkó & Bachvarov,  

2006) แต่ในมุมมองของสปาโลก การให้บริการสปาไทยมีเอกลักษณ์ท่ีโดดเด่น โดยเป็นการให้บริการแบบ 

องค์รวมแบบวิถีไทย ซึ่งผสมผสานวัฒนธรรม ความรู้ ภูมิปัญญาชาวบ้านและทรัพย์สินทางปัญญาในด้าน 

การแพทย์แผนไทยซ่ึงมรีากฐานมายาวนานกว่า 3,000 ปี ศาสตร์การบ�ำบดัการนวดโบราณ การใช้สมุนไพรไทย 

เป็นองค์ประกอบในการให้บรกิาร การท�ำสมาธเิพ่ือผ่อนคลายความเครยีด ถอืว่าเป็นหวัใจหลักในการให้บริการ 

ของธุรกิจสปาไทย (Ngamsirijit, 2016)

   	 ธุรกิจสปาไทยเป็นการบริการภายใต้การด�ำเนินงานของธุรกิจหลากหลายประเภท อาทิ ธุรกิจทาง 

การแพทย์ (Medical Service) ธุรกิจเพื่อสุขภาพและความงาม (Wellness Service) ซึ่งมีจุดเด่นของ 

การให้บริการด้านการนวดไทย สมุนไพรไทย และการจัดบรรยากาศการให้บริการแบบไทย ซึ่งผสมผสาน 

ความเป็นไทยเข้ากับกิจกรรมเพื่อสุขภาพ ตัวอย่างเช่น การนวดแผนไทย การนวดกดจุด การนวดแบบ 
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ราชส�ำนัก การนวดแบบเชลยศักดิ์ การบ�ำบัดด้วยน�้ำ การอบตัวด้วยสมุนไพร การพอกตัว ขัดผิด การอบตัว  

การออกก�ำลังกาย และอาหารไทยเพื่อสุขภาพ การด�ำเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทยจะต้องอยู่ภายใต ้

การประกาศของกระทรวงสาธารณสุข อาทิเรื่องก�ำหนดสถานที่เพื่อสุขภาพหรือเพื่อเสริมสวย มาตรฐานของ 

สถานที ่การบรกิาร ผูใ้ช้บรกิาร หลกัเกณฑ์ และวธิกีารตรวจสอบเพือ่การรบัรองให้เป็นไปตามมาตรฐานส�ำหรบั 

สถานที่เพื่อสุขภาพ ตามพระราชบัญญัติสถานบริการ พ.ศ. 2509 ซึ่งแบ่งรูปแบบการให้บริการเป็น 3 รูปแบบ  

คือ 1) กิจการสปาเพื่อสุขภาพ ซึ่งให้การดูแลและเสริมสร้างสุขภาพ อาทิ การนวดเพื่อสุขภาพและการใช้น�้ำ 

เพื่อสุขภาพ รวมทั้งให้บริการเสริม เช่น การอบเพื่อสุขภาพ การออกก�ำลังกายเพื่อสุขภาพ โภชนาบ�ำบัดและ 

การควบคมุอาหาร โยคะและการท�ำสมาธ ิการใช้สมนุไพรหรอืผลติภัณฑ์เพือ่สุขภาพ 2) กจิการนวดเพือ่สุขภาพ  

ซึ่งเน้นให้บริการนวดเพื่อผ่อนคลายกล้ามเน้ือ ความอ่อนล้าของร่างกายด้วยศาสตร์และศิลป์ของการนวด 

เพื่อสุขภาพ และ 3) กิจการนวดเพื่อเสริมสวย ซ่ึงประกอบกิจการนวดในสถานที่เฉพาะ โดยมีวัตถุประสงค ์

เพือ่ความสวยงาม ด้วยวธีิการนวดและเสรมิความงาม ทัง้นี ้กระทรวงสาธารณสุขได้มกีารส่งเสรมิและสนบัสนนุ 

ให้ธุรกิจสปามีคุณภาพการให้บริการในระดับสากล มีมาตรฐานการด�ำเนินงานหลายด้าน เช่น ด้านสถานที ่

ให้บริการ ด้านผู้ด�ำเนินการสปา ด้านผู้ให้บริการ ด้านการบริการและด้านความปลอดภัย ความสามารถ 

ของผู้ประกอบการ ทรัพยากรท่ีจ�ำเป็นต่อการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน และความสามารถ 

ในการตอบสนองความต้องการของตลาด ประกอบกับการสนับสนุนจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน 

ส่งผลให้ธุรกิจสปาไทยมีศักยภาพในการพัฒนาธุรกิจในระดับภูมิภาคและระดับโลกอย่างเห็นได้ชัด 

	 ในปัจจุบัน การศึกษาวิจัยการให้บริการธุรกิจสปามุ่งให้ความส�ำคัญกับเอกลักษณ์ คุณภาพของ 

การให้บริการ ชื่อเสียง ภาพลักษณ์ ข้อมูลของสถานที่ให้บริการ และบรรยากาศที่ผ่อนคลาย (Atmosphere)  

ซึ่งมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ และเป็นตัวกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการต้องการมาพบกับประสบการณ ์

จากการใช้บริการ (Azman & Chan, 2010) โดยก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความรู้สึกผ่อนคลาย เป็นสิ่งที่ลูกค้า 

ได้รบัจากปัจจยัโดยรวมของคณุภาพการให้บรกิาร (Servqual) ทีจ่ะท�ำให้ลกูค้ามคีวามรูสึ้กทีด่ต่ีอการใช้บรกิาร 

และต้องการกลับมาใช้บริการซ�้ำอีกครั้ง (Anuwichanont & Mechinda, 2011; Elias-Almeida, Miranda, &  

Almeida, 2016; Kang, Boger, Back, & Madera, 2011; Lo & Wu, 2014) ธรุกจิสปาเน้นการขายประสบการณ์ 

ที่ได้รับจากการให้บริการ โดยเฉพาะด้านความผ่อนคลายของร่างกายและจิตใจผ่านการให้บริการที่ดี  

สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการ เพื่อส่งผ่านข้อความและกระตุ้นให้ลูกค้ามีความพอใจเกิดขึ้น รวมถึง 

ความรู้สึกที่ก่อให้เกิดการสร้างประสบการณ์ให้เกิดขึ้นในทุกกระบวนการการให้บริการ ดังนั้น การให้บริการ 

จึงจ�ำเป็นต้องมีการบริหารจัดการสภาวะแวดล้อมทางกายภาพของการให้บริการทั้งมิติด้านบรรยากาศ 

ของสถานที่ (Ambience) การให้บริการลูกค้า(Customer Service) คุณภาพของการบ�ำบัดรักษา (Treatment 

Quality) และการใส่ใจในรายละเอียดทัง้ก่อนและหลังการใช้บรกิาร (Cohen, 2008) อาทิ การแสดงกริิยาท่าทาง  

การให้ข้อมูล เสื้อผ้า และโทนเสียงของผู้ให้บริการ ให้มีความเหมาะสม เพื่อสื่อสารและกระตุ้นพฤติกรรมของ 

ลกูค้าแต่ละกลุม่ทีม่ลีกัษณะแตกต่างกนั โดยค�ำนึงถงึคณุประโยชน์ด้านการใช้งานทีแ่ท้จรงิของสนิค้าและบรกิาร 

(Actual Functioning of Goods or Service) ท่ีลูกค้าสามารถรับรู้ได้ผ่านสมองและอารมณ์ของพวกเขา  

(Emotion) ซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกับประสาทสัมผัสท้ัง 5 ที่มีอิทธิพลต่อประสบการณ์ (Berry, Carbone, & 

Haeckel, 2002) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การสร้างบรรยากาศของการขายสินค้าและบริการ ซึ่งถือเป็นหนึ่งใน 
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เครื่องมือทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ และสามารถสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า (Kotler, 1973)

	 ทั้งนี้ การด�ำเนินงานเพื่อสร้างบรรยากาศการใช้บริการโดยการเชื่อมโยงมิติอารมณ์ ความรู้สึกของ

ลูกค้าเป็นลักษณะการด�ำเนินงานด้านการตลาด ที่เรียกว่า “การตลาดเซลล์สมองมนุษย์” ด้วยหลักการทาง

จิตวิทยาซึ่งระบุว่า สมองมนุษย์ถูกออกแบบมาเพ่ือการเรียนรู้ประสบการณ์ที่สามารถสัมผัสได้ในหลายมิติ  

เมื่อมนุษย์ซื้อสินค้าและบริการที่มีการรับรู้ประสบการณ์ท่ีสัมผัสได้ในหลากหลายมิติ จะกระตุ้นพฤติกรรม 

การซื้อสินค้าและบริการของพวกเขาได้ (Pradeep, 2010) ดังนั้น การสร้างความบันเทิง บรรยากาศ และ 

สภาพแวดล้อมของการใช้บริการที่มีความสนุก ผ่อนคลาย น่าสนใจ ไม่รู้สึกกดดัน จึงเป็นสิ่งส�ำคัญที่จะท�ำให ้

ลูกค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดีขึ้นผ่านการสื่อสารโดยใช้ประโยชน์จากปัจจัยสภาพแวดล้อมและบรรยากาศ  

(Hoffman & Turley, 2002)

2.2 สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ (Atmospheric Cues)

	 สิง่กระตุน้ทางบรรยากาศ เป็นส่ิงเร้าซึง่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมของบคุคล และเกีย่วข้องกับบรรยากาศ 

โดยรอบภายในสถานที่ซึ่งขายสินค้าและบริการนั้นๆ อาทิ การออกแบบตกแต่งภายในและแสงสว่าง ภูมิทัศน์  

(Landscape) สถาปัตยกรรม (Architects) ภาพลักษณ์ของร้านค้า นอกจากนี้ ส่ิงกระตุ้นทางบรรยากาศ             

ยังเกี่ยวข้องกับจิตวิทยาสิ่งแวดล้อม (Environmental Psychology) ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม 

ทีเ่กดิขึน้และประสบการณ์ทีบ่คุคลได้รบัจากสิง่แวดล้อมทางธรรมชาตแิละสิง่ทีม่นษุย์ได้สร้างขึน้ (Donovan &  

Rossiter, 1982) โดยผูใ้ช้บรกิารจะได้รบัการกระตุน้จากสภาวะทางอารมณ์ขัน้พืน้ฐาน 3 ด้าน คอื ความพงึพอใจ 

และไม่พอใจ (Pleasure and Displeasure) กระตุ้นทางอารมณ์และไม่กระตุ้นทางอารมณ์ (Arousal and  

Non-Arousal) และการควบคุมและการยินยอม (Dominance and Submissiveness) (Hoffman & Turley,  

2002) เกิดเป็นประสบการณ์ที่ได้รับจากซื้อสินค้าและการใช้บริการนั้นๆ

	 Kotler (1973) กล่าวถงึ การสร้างบรรยากาศ (Atmospheric) โดยผ่านการออกแบบสถานทีเ่พือ่สร้าง 

สภาพแวดล้อมในการซื้อสินค้าและบริการก่อให้เกิดผลกระทบต่ออารมณ์และเพิ่มโอกาสในการซ้ือสินค้า 

และบริการขึ้น โดยการเพิ่มความความสนใจให้กับสินค้าและบริการให้มีความโดนเด่นด้านสี เสียง และ 

การแสดงออกต่างๆ การสร้างข้อความให้ตระหนกัถงึความแตกต่างในการเลอืกซือ้สนิค้าและบรกิาร (Message) 

การกระตุ้นความรู้สึกและความต้องการ (Affection) ด้วยประสาทสัมผัสการกระตุ้นให้ลูกค้าใช้เวลาเลือกซื้อ 

สินค้าและบริการนานขึ้น นอกจากน้ี สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศยังเป็นเครื่องมือการตลาดเพื่อการออกแบบ 

ตกแต่งองค์ประกอบทางสุนทรียศาสตร์และการสร้างภาพลักษณ์ให้กับสินค้าและบริการอีกด้วย (Dixit, 2017)  

ทั้งนี้ การก�ำหนดขอบเขตและองค์ประกอบปัจจัยบรรยากาศแบ่งออกเป็นหลายรูปแบบที่แตกต่างกัน

	 โดย Turley และ Milliman (2000) ได้จ�ำแนกองค์ประกอบปัจจัยสภาพแวดล้อมเป็น 5 ปัจจัย คือ          

1) ปัจจยัภายนอก (External Variables) อาท ิป้ายสัญลกัษณ์ทางเข้า ตู้โชว์ ความสงู ขนาดและสขีองสิง่ก่อสร้าง  

สภาพแวดล้อมรอบข้าง สนามหญ้า สถานที่ตั้ง สถาปัตยกรรม ความสะดวกและเพียงพอของท่ีจอดรถ  

ความสะดวกในการเข้าถึง 2) ปัจจัยภายในทั่วไป (General Interior) อาทิ พื้นและพรม การใช้โทนสี แสงสว่าง  

เสียงเพลง กล่ิน ความกว้างของทางเดิน ภาพวาดและการตกแต่งผนัง สินค้า อุณหภูมิ ความสะอาด  

3) ปัจจัยด้านแผนผังและการตกแต่ง (Layout and Design) อาทิ การออกแบบและจัดสรรพื้นท่ี ต�ำแหน่ง 
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การจัดวางสินค้า พื้นที่การท�ำงาน การจัดอุปกรณ์และเคาน์เตอร์ช�ำระเงิน จุดนั่งพัก ห้องพัก ที่ตั้งของสินค้า  

ความสะดวกในการซื้อสินค้า ชั้นวางสินค้า ระยะเวลารอใช้บริการ ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกและพื้นท่ีว่าง  

4) ปัจจัยด้านจุดขายสินค้าและการตกแต่ง (Point-of-Purchase and Decoration) อาทิ การขายสินค้า  

การตกแต่งผนัง รางวัลใบประกาศ รูปภาพ งานศิลปะ ป้ายค�ำแนะน�ำการใช้บริการและราคา สื่อสารสนเทศ  

5) ปัจจัยด้านบุคคล (Human Variables) อาทิ บุคลิกภาพและการแต่งกายของผู้ให้บริการ บรรยากาศ 

ภายในร้าน ลูกค้าอื่นภายในร้าน และนโยบายความเป็นส่วนตัว โดยการพัฒนาปัจจัยดังกล่าวมาจากงานวิจัย 

ของ Evans และ Berman (1997) ซึ่งจัดกลุ่มบรรยากาศในร้านค้าปลีกเพียง 4 ประเภท กล่าวคือ บริเวณ 

ด้านนอกอาคาร การตกแต่งภายในร้านท่ีตั้งและการออกแบบ และจุดขายสินค้าและการตกแต่งโดยรอบ 

แตกต่างจากงานวจิยัของ Baker, Grewal, และ Parasuraman (1994) ซึง่จดักลุม่บรรยากาศออกเป็น 3 ปัจจยั  

ได้แก่ 1) ปัจจัยทางสังคมด้านความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคและผู้ให้บริการ 2) ปัจจัยด้านการออกแบบ อาทิ  

โครงสร้างของสถานที่ การจัดวางร้านค้า ความสะอาดโดยรวม 3) ปัจจัยสภาพแวดล้อมอื่นๆ อาทิ กลิ่น เสียง  

และแสงสว่าง

ตารางที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ

ผู้เขียน
วัตถุประสงค์และ

วิธีการวิจัย
ผลการศึกษา

ผลการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับ

สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ

Kotler 

(1973)

บทความนี้ น� ำ เ สนอ

ปัจจัยบรรยากาศที่เป็น 

เครื่องมือทางการตลาด 

ซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม 

การซ้ือสนิค้าและบรกิาร

บรรยากาศเป็นสภาพแวดล้อมโดยรอบ 

ท่ีสามารถอธิบายความรู้สึกที่ได้รับจาก 

ประสาทสัมผัส การมองเห็น ได้ยิน 

สัมผัส ได้กลิ่น เป็นเครื่องมือการตลาด 

ที่เกี่ยวข้องกับการซื้อสินค้า โดยเฉพาะ 

อย่างยิง่ ธุรกจิทีม่คีวามแตกต่างกันน้อย

ในด้านราคาและผลิตภัณฑ์

การสร้างบรรยากาศเป็นการออกแบบ 

สถานที่โดยการสร้างสภาพแวดล้อม 

ในการซื้อและใช้บริการ เพื่อให้เกิด 

ผลกระทบต่ออารมณ์ เป ็นการเพิ่ม 

โอกาสในการซื้อสินค้าและบริการ โดย 

สื่อสารและกระตุ ้นด้วยประสาทสัมผัส  

เพื่อสร้างประสบการณ์ที่แตกต่างและ 

เด่นชัดมากขึ้น

Donovan 

และ

Rossiter 

(1982)

ศึกษาบรรยากาศด้วย 

แบบจ�ำลองจิตวิทยา 

สิ่ ง แ ว ด ล ้ อ ม ข อ ง  

Mehrabian - Russell  

โ ด ย ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห  ์

อ งค ์ ป ร ะกอบ  และ

วิเคราะห์เชิงถดถอย

บรรยากาศของร ้ านค ้ า เ กิ ด จ าก 

องค์ประกอบของปัจจัยทางจิตวิทยา 

ด้านอารมณ์ความพอใจ (Pleasure) 

และการกระตุ้นทางอารมณ์ (Arousal)  

ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อสินค้า  

ในขณะท่ีการควบคุม (Dominance)  

ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อสินค้า

การออกแบบสภาพแวดล้อมภายนอก 

และภายใน การจดัแสงสว่าง เป็นจติวิทยา 

สิง่แวดล้อม ในรปูแบบของความสมัพนัธ์ 

ระหว่างพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้และประสบการณ์ 

ทีบ่คุคลได้รบัจากส่ิงแวดล้อมทางธรรมชาติ 

และสิ่งที่มนุษย์ได้สร้างขึ้น 
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ตารางที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ (ต่อ)

ผู้เขียน
วัตถุประสงค์และ

วิธีการวิจัย
ผลการศึกษา

ผลการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับ

สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ

Baker, 

Grewal, 

และ

Parasuraman

(1994)

ศึกษาความสัมพันธ ์ 

ของสภาพแวดล ้ อม 

การออกแบบ ปัจจยัทาง

สังคม คุณภาพการขาย

สินค้าการบริการและ 

ภาพลักษณ์โดยวิเคราะห์ 

ทางสถติต่ิางๆ (N=297)

คุณภาพของสินค้าและบริการส่งผลต่อ 

ภาพลักษณ์ และสภาพแวดล้อมของ 

ร้าน ส่วนปัจจัยทางสังคมส่งผลต่อ 

คุณภาพของสินค้าและการให้บริการ  

โดยส่งผลต่อภาพลักษณ์ผ่านตัวแปร 

ส่งผ่าน 2 ตัวคือ คุณภาพสินค้าและ 

การบริการ การออกแบบไม่ส่งผลต่อ 

คุณภาพสินค้าและคุณภาพการบริการ

บรรยากาศร้านค้า (Store Atmospheric)  

ประกอบด้วย

1) ปัจจัยทางสังคม (Social Factors)  

   ซึง่เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภค 

    และผู้ให้บริการ 

2) ปัจจยัการออกแบบ (Design Factors)  

  อาท ิ โครงสร้างสถานที ่การวางสินค้า  

    ความสะอาด 

3) ปัจจัยทางสภาพแวดล้อม (Ambient  

    Factors) อาทิ กลิ่น เสียง แสงสว่าง

Evans และ 

Berman 

(1997)

หนังสือหลักการตลาด 

ซึ่งน�ำเสนอการวางแผน 

การสร ้างบรรยากาศ 

ซึ่ งมีความส� ำคัญต ่อ 

การวางแผนการตลาด 

ของธุรกิจค้าปลีก

บรรยากาศเป็นองค์ประกอบโดยรวม

ของลักษณะทางกายภาพของร้านค้า

ปลีกหรือกลุ่มร้านค้า ซึ่งผู้ประกอบการ  

ใช้เป็นกลยทุธ์ในการพฒันาภาพลกัษณ์ 

ดึงดูดอารมณ์ เพิ่มแรงกระตุ้น เพิ่ม 

ช่วงเวลาในการเลือกซื้อสินค้า

สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ มี 4 ประเภท  

1) บริเวณนอกอาคาร (Exterior) 

2) การตกแต่งภายใน (Interior) 

3) ที่ตั้งและการออกแบบ

    (Layout and Design)

4) จุดขายสินค้าและการตกแต่ง

    (Point of Purchase & Decoration)

Turley และ 

Milliman 

(2000)

ศึกษาผลกระทบของ 

บรรยากาศต่อพฤติกรรม 

การเลือกซื้อสินค้า โดย

ทบทวนงานวิจัยท่ีเกีย่วกบั 

ผลกระทบของปัจจัย 

ความสะดวกจากตวัชีน้�ำ 

ด ้ านสิ่ งแวดล ้อมที่ ม ี

อิทธิพลต่อพฤติกรรม 

ของผู้ซื้อ

การศกึษาปัจจยัท่ีเกีย่วข้องกบับรรยากาศ 

เพื่อจัดประเภทของสิ่งเร ้าทางด้าน

บรรยากาศ (Atmospheric Stimuli)  

โดยการพัฒนาป ัจ จัยจากแนวคิด 

ของ Evans และ Berman (1995)  

และเพิ่มปัจจัยด้านบุคคล (Human  

Variables) ซ่ึงเกี่ยวข้องกับบุคคล 

ใน 2 กลุ่ม คือ ปัจจัยอิทธิพลของผู้ซื้อ 

รายอื่นๆ และอิทธิพลของพนักงาน 

ค้าปลีก

ปัจจยัสภาพแวดล้อม ม ี5 องค์ประกอบ  

คือ 

1.  ปัจจัยภายนอก (External) 

2)  ปัจจัยภายใน (General Interior) 

3)  แผนผังและการตกแต่ง

    (Layout and Design) 

4)  ปัจจัยของจุดขายสินค้าและ

    การตกแต่ง (Point of Purchase 

    and Decoration) 

5)  ปัจจัยซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคคล 

    (Human Variables) 
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วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่2 (2562)

ตารางที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ (ต่อ)

ผู้เขียน
วัตถุประสงค์และ

วิธีการวิจัย
ผลการศึกษา

ผลการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับ

สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ

Hoffman 

และ Turley 

(2002)

เ ส น อ บ ท บ า ท ข อ ง 

บ ร ร ย า ก า ศ ที่ มี ต ่ อ 

กระบวนการตัดสินใจ

โดยบูรณาการมุมมอง

ด้านการให้บริการและ 

ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ข อ ง 

ผู้บริโภค

ปัจจัยด้านบรรยากาศ มีความสัมพันธ์ 

กับกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 

ใน 3 ขั้นตอน คือ

1) กระบวนก่อนการซื้อสินค้าและ 

     บริการ (Pre-Purchase Stage)

2) กระบวนการซื้อสินค้าและบริการ    

     (Consumption Stage)

3) กระบวนการภายหลังการซื้อสินค้า 

     และบรกิาร (Post - Purchase Stage) 

ส่ิงกระตุ้นทางบรรยากาศจะถูกตีความ 

โดยผู ้ บริ โภค ผ ่ านการรับรู ้ และ 

ความคาดหวังของผู้บริโภคซ่ึงได้รับ 

การกระตุ ้นจากสภาวะทางอารมณ ์

ขั้นพื้นฐาน 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจ/ 

ไม่พอใจ (Pleasure/Displeasure),  

ความกระตุ้นทางอารมณ์/ไม่กระตุ้น 

ทางอารมณ์ (Arousal/Non - Arousal)  

แ ล ะ ก า ร ค ว บ คุ ม / ก า ร ยิ น ย อ ม  

(Dominance/Submissiveness)

Kang,

Boger, 

Back, และ 

Madera 

(2011)

ทดสอบความสัมพันธ ์

ขององค์ประกอบด้าน 

ประสาทสัมผัส (ปัจจัย 

บรรยากาศ) ที่ส่งผลต่อ 

ความต้ังใจเชงิพฤตกิรรม 

ของผู ้ ใช ้บริการสปา  

โดยใช ้การวิ เคราะห ์ 

สมการโครงสร้าง 

- การมองเห็นและการสัมผัส (Sight  

  and Touch) มีอิทธิพลต่ออารมณ ์

   พงึพอใจ (Pleasure) และไม่มอีทิธพิล 

  ทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 

  โดยอารมณ์พึงพอใจเป็นตัวแปร 

   ส่งผ่าน (Full Mediator)

- การกระตุ้นทางอารมณ์ (Arousal)  

   ไม่มีอทิธพิลต่อความต้ังใจเชิงพฤติกรรม

- เสียง (Sound) มีอิทธิพลทางตรง 

   ต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

- กลิ่น (Scent) ไม่มีอิทธิพลต่ออารมณ ์

 พึงพอใจ ความเร ้าอารมณ์และ 

  ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

อุตสาหกรรมสปาควรให้ความส�ำคัญ 

ในการสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีและ 

สร้างประสบการณ์ให้กับผู ้ใช้บริการ  

โดยการใช ้ป ัจจัยด ้านบรรยากาศ 

เป็นสิง่กระตุน้ประสาทสมัผสั โดยเฉพาะ 

อย่างย่ิงองค์ประกอบด้านการมองเห็น  

(Sight) และด้านการสัมผัส (Touch)  

เช่น ความนุ่มนวล ความสะดวกสบาย 

อุณหภู มิและความชื้นที่ เหมาะสม  

เช ่น การจัดพื้นที่ ให ้สะดวกสบาย  

มีความสะอาด และการออกแบบท่ี 

ทนัสมยั และการใช้โทนสีทีม่คีวามอบอุน่

Loureiro, 

Almeida, 

และ Rita 

(2013)

ศึกษาผลกระทบของ 

สิง่กระตุน้ทางบรรยากาศ  

และการมีส่วนร่วมท่ีมีต่อ 

ค ว า ม เ พ ลิ น ใ จ แ ล ะ 

ความผ่อนคลาย ภายใต้ 

บริบทของโรงแรมและ

สปา โดยการวิเคราะห์

สมการโครงสร้าง

ป ั จจั ยสิ่ งกระตุ ้ นทางบรรยากาศ  

(Atmospheric Cues) และปัจจัย 

การมีส่วนร่วม (Involvement) เป็น

ปัจจัยส�ำคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความเพลนิใจ  

(Pleasure) และความผ ่อนคลาย  

(Relaxation) ความผ่อนคลาย มอีทิธิพล 

ทัง้ทางตรงต่อการตลาดแบบปากต่อปาก  

(Word-of-Mouth) และทางอ้อมต่อ 

การตลาดแบบปากต่อปากผ่านปัจจัย 

ความพึงพอใจ (Satisfaction)

สิง่กระตุ้นทางบรรยากาศ (Atmospheric  

Cues) หรือสิ่งเร้าจากสภาพแวดล้อม 

ของธรุกจิสปาก่อให้เกดิผลลพัธ์เชงิบวก 

ต ่ ออารมณ ์ของผู ้ ใ ช ้บริ การด ้ าน 

ความผ่อนคลายและความเพลินใจ โดย 

องค์ประกอบส่ิงกระตุ้นทางบรรยากาศ  

คือ เสียงเพลง, บริการท่ีเหมาะสม,  

โทน สี โดด เด ่ น ,  บรรยากาศที่ มี 

กลิ่นหอม, การตกแต่งที่น ่าสนใจ, 

อุปกรณ์ให้บริการเพียงพอ
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ตารางที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ (ต่อ)

ผู้เขียน
วัตถุประสงค์และ

วิธีการวิจัย
ผลการศึกษา

ผลการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับ

สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ

Somkeatkun 

และ

Wongsurawat 

(2017)

ศึกษาความสัมพันธ ์ 

ระหว่างความคาดหวังและ 

ความพึงพอใจโดยใช ้

เครือ่งมอื IPA วัดศักยภาพ 

การด�ำเนินงานธุรกิจ 

สปา โดยเก็บข้อมูลจาก 

นักธุรกิจชาวต่างชาติ  

38 คน และนักท่องเท่ียว 

ชาวต่างชาติ 50 คน  

ในเกาะสมยุ ประเทศไทย

นกัธรุกจิชาวต่างชาตติดัสินใจใช้บรกิาร 

สปา โดยให้ความส�ำคัญกับมาตรฐาน 

การให้บริการ ราคา พนักงานให้บริการ  

และสภาพแวดล ้อมทางกายภาพ  

ตามล�ำดับ, นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

ตดัสนิใจใช้บรกิารสปา โดยให้ความส�ำคัญ 

กบัสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มาตรฐาน 

การให้บริการ ห้องพักและเคาน์เตอร ์

ให้บริการ พนักงานให้บริการ ราคา  

การส่งเสริมทางการตลาด การรับรู ้

คุณค ่ าของบริการ  ความสะดวก 

ในการเข้าถึงคุณภาพการใช้บริการ 

ตามล�ำดับ

- สิ่งแวดล้อมทางกายภาพโดยรอบ  

   เป็นปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อการตดัสนิใจ 

   ของนักท่องเที่ยวต่างชาติมากที่สุด 

- สภาพแวดล้อมทางกายภาพของ 

  การให ้บริการ ประกอบไปด ้วย 

   ห้องพักและสภาพแวดล้อมที่สะอาด,  

  การออกแบบตกแต่งท่ีสวยงาม,  

  มีระดับเสียงที่เหมาะสม, การให้ 

  บริการตามข้อตกลง, การปรับปรุง 

  การให้บริการอย่างต่อเนื่องเพื่อ 

  ตอบสนองความต้องการของลูกค้า,  

  สิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่ทันสมัย 

  พร้อมใช้งาน, พนักงานเป็นมิตร 

   และเคารพลูกค้า

	 จากการทบทวนงานวิจัย ดังตารางท่ี 1 สรุปได้ว่าปัจจัยส่ิงกระตุ้นทางบรรยากาศ เกี่ยวข้องกับ 

องค์ประกอบซึ่งเป็นรูปธรรม (Tangible Elements) อาทิ โครงสร้าง สถานที่ การตกแต่งจุดให้บริการและ 

องค์ประกอบที่เป็นนามธรรม (Intangible Elements) อาทิ การใช้สี แสง เสียงและกล่ินนอกจากนี้ยังม ี

ความหมายครอบคลุมถึง สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environments) และปัจจัยทางด้าน 

ผู้ขายสินค้าและบริการ (Human Variable) โดยปัจจัยเหล่านี้จะก่อให้เกิดประสบการณ์การใช้บริการ (Service  

Experience) ในกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค ณ ขณะการใช้บริการ (Service Encounter) การสร้าง 

สภาพแวดล้อมการให้บรกิารสปาเป็นการสร้างแรงดงึดดู ท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารมกีารประเมนิคณุภาพการให้บรกิาร  

ลดความเสี่ยงที่เกิดจากการรับรู้ของผลิตภัณฑ์และการให้บริการรวมถึงการกระตุ้นให้เกิดการค้นหาข้อมูล 

ของการให้บริการเพิ่มมากขึ้นในกระบวนการพิจารณาก่อนการซื้อสินค้าและบริการ (Pre - Purchase Stage  

Considerations) ปัจจยัสิง่กระตุน้ทางบรรยากาศจะเป็นตัวชีน้�ำพฤติกรรม อารมณ์ ความรูสึ้ก และอ�ำนวยความสะดวก 

ให้กับผู้บริโภค โดยมีบทบาทส�ำคัญต่อการจัดการความคล่องตัวของการให้บริการ ลดความไม่สม�่ำเสมอ 

ของการรับรู้ความสามารถในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพในกระบวนการซื้อสินค้าและใช้บริการ  

(Consumption Stage Considerations) โดยในกระบวนการภายหลงัการซือ้สินค้าและบรกิาร (Post-Purchase) 

สิ่งกระตุ ้นทางบรรยากาศมีส่วนช่วยให้ผู ้บริโภคมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากการจัดการการรับรู ้และ 

ความคาดหวังของผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ (Hoffman & Turley, 2002) รวมทั้งเป็นเครื่องมือทางการ

ตลาดซึง่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจของผู้บรโิภค เพ่ิมโอกาสซือ้สนิค้าและบรกิาร สร้างประสบการณ์การใช้บรกิาร 

ที่ดีให้กับผู้บริโภคด้วยการออกแบบพ้ืนท่ีและสภาพแวดล้อมในการซื้อสินค้าและใช้บริการผ่านการสร้าง 



255
การสร้างประสบการณ์ผ่านการบริการสปาด้วยบรรยากาศที่ดึงดูดใจ

วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่2 (2562)

ผลกระทบทางอารมณ์และพึงพอใจต่อการใช้บริการมากยิ่งขึ้น (Kotler, 1973)

	 จะเห็นได้ว่า ปัจจัยสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ เป็นส่วนส�ำคัญของกระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้า 

และใช้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการตัดสินใจ ณ จุดที่มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการและมีการส่งผ่าน 

กระบวนการ (Encounter and Delivery Process) ซึ่งเกี่ยวข้องกับปฏิกิริยาทางอารมณ์และมีอิทธิพล 

ต่อผู้บริโภค ท�ำให้เกิดภาพลักษณ์การให้บริการท่ีแตกต่างและไม่ซ�้ำใคร อย่างไรก็ตาม การสร้างบรรยากาศ 

จะต้องให้ความส�ำคัญกับวัฒนธรรม หรือเอกลักษณ์ของพื้นที่การให้บริการ ซึ่งเป็นสื่อกลางในการรับรู้ถึง 

การออกแบบบรรยากาศที่มีความเด่นชัดรวมทั้งให้ความส�ำคัญและวิเคราะห์ จุดยืนและจุดเด่นของธุรกิจ 

ก่อนการด�ำเนินการออกแบบสภาพแวดล้อมเพื่อให้ธุรกิจสามารถใช้เครื่องมือสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 ในสภาวะปัจจุบัน การรักษาไว้ซึ่งเอกลักษณ์ของการให้บริการเพื่อให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ 

ทีน่่าประทบัใจ เป็นเรือ่งยากส�ำหรบัผูป้ระกอบการ ดงันัน้ ธรุกจิสปาจ�ำเป็นจะต้องรกัษามาตรฐานของคณุภาพ 

การให้บริการ และสร้างสมดุลระหว่างปัจจัยการออกแบบโครงสร้างบรรยากาศเพื่อสร้างประสบการณ์ 

ในการให้บรกิารอย่างเป็นระบบสร้างเครือ่งมอืการตลาดทีส่ามารถใช้ได้อย่างมปีระสทิธผิล จากการผสมผสาน 

ระหว่างองค์ประกอบที่เป็นรูปธรรม อาทิ อาคาร พรม เครื่องตกแต่ง สถานที่ การซื้อขาย และองค์ประกอบ 

ที่เป็นนามธรรมอาทิ สี เสียง อุณหภูมิ กลิ่น โดยสภาพแวดล้อมทางประสาทสัมผัสเหล่านี้ จะถูกน�ำมาใช้เป็น 

กลยุทธ์เพื่อสร้างความแตกต่างและความพึงพอใจของลูกค้ารายบุคคลควบคู่กับการน�ำทรัพยากรของธุรกิจ 

มาใช้ ซึ่งผู้ประกอบการสปาน�ำมาใช้ในการวางต�ำแหน่งทางการตลาดของธุรกิจ ภายใต้สภาวะตลาดที่มี 

การแข่งขันสูง (Kang et al., 2011) ธุรกิจสปาส่วนมากจึงทุ่มเทให้ความใส่ใจในรายละเอียดของบรรยากาศ 

น่ารื่นรมย์และสร้างสุนทรียภาพด้วยสภาพแวดล้อมที่ได้รับการออกแบบอย่างเป็นระบบ ก่อให้เกิดความรู้สึก 

ผ่อนคลาย บรรเทาและมีความเพลิดเพลิน ซึ่งถือเป็น "หัวใจส�ำคัญของประสบการณ์การใช้บริการ" (Carù &  

Cova, 2003)

2.3 การสร้างประสบการณ์ให้แก่ผู้ใช้บริการสปา	

	 ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา การขยายตัวของสถานประกอบการสปาและรูปแบบการให้บริการสปา 

มคีวามหลากหลายเพิม่ขึน้ ส่งผลให้ผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บริการทีด่แีละประสบการณ์ 

การใช้บรกิารมากกว่าแต่ก่อน ผูป้ระกอบการธรุกิจสปาจ�ำเป็นต้องปรบัตวัและให้ความส�ำคญักบัการด�ำเนนิงาน 

อย่างมีคุณภาพ และสร้างประสบการณ์ที่มีคุณค่าเพ่ือพัฒนาสินค้าและบริการให้ดียิ่งขึ้น เช่นเดียวกับธุรกิจ 

สปาที่ประสบความส�ำเร็จ ซ่ึงมีการผสมผสานเรื่องราวที่พิเศษและแตกต่าง เพื่อสร้างสุนทรียะในรูปแบบ 

ของอารมณ์ความรู้สึกท่ีมีต่อสถานท่ี (Sense of Place) สร้างบรรยากาศด้วยสุนทรียศาสตร์ เอกลักษณ์ 

วฒันธรรม ลกัษณะเด่นของการให้บรกิาร ออกแบบประสบการณ์ทีน่่าจดจ�ำและได้รบัความสนใจจากกลุม่ลกูค้า 

ผู้ใช้บริการสปา (Cohen, 2008) กล่าวว่า การสร้างประสบการณ์การให้บริการท่ีโดดเด่นและมีคุณค่า  

(Unique Value Proposition) โดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาดจะเป็นตัวกระตุ้นทางบรรยากาศในการจัดการ 

องค์ประกอบของสภาพแวดล้อมการให้บริการสปา ซึ่งเป็นเหตุผลหนึ่งท่ีสนับสนุนให้การบริการธุรกิจสปา 

ประสบความส�ำเร็จ
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	 ดังนั้น การสร้างประสบการณ์ที่น่าจดจ�ำของการใช้บริการสปา จะต้องออกแบบการสร้างบรรยากาศ 

ในทกุมิตขิองการให้บรกิาร อาท ิกลิน่หอมของอโรมา ความสะอาดภายในพืน้ท่ีให้บรกิาร การถ่ายเทของอากาศ  

บรรยากาศโปร่งโล่งและผ่อนคลาย แสงสว่างและการตกแต่งพื้นที่การสัมผัสพื้นผิวของผ้าขนหนู การสัมผัส 

อปุกรณ์เครือ่งใช้ระหว่างการใช้บริการ ความรู้สกึผ่อนคลายจากการรับรูก้ลิน่ของน�ำ้มันหอมระเหย รสชาตขิอง 

ชาสมุนไพรและอาหาร การได้ยินเสียงซึ่งสื่อถึงความเป็นธรรมชาติ เพื่อให้เกิดความผ่อนคลายทางร่างกาย

และอารมณ์ (Bjurstam & Cohen, 2010; Chieochankitkan, 2013) นอกจากนี ้ผู้ประกอบการธรุกจิสปาจะต้อง 

ให้ความส�ำคัญต่อการสร้างประสบการณ์ผ่านบรรยากาศที่ดีในทุกๆ กระบวนการของการใช้บริการสปา อาทิ

	 -  การสร้างการรบัรูผ่้านการน�ำเสนอด้วยภาพถ่ายของสถานทีใ่ห้บรกิาร ซึง่ได้รบัการจดัการทางด้าน 

บรรยากาศที่มีเอกลักษณ์ มีบรรยากาศท่ีผ่อนคลายและปลอดภัยต่อการใช้บริการ ผ่านสื่อทางการตลาด  

ให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของกิจการ อาทิ เว็บไซต์ รายการโทรทัศน์ การน�ำเสนอผ่านแผ่นพับ และ 

การประชาสัมพันธ์อื่นๆ เพื่อกระตุ้นให้เกิดความสนใจ และรู้สึกอยากใช้บริการสปา

	 - การสร้างประสบการณ์ซึง่เกดิจากการรบัรูค้ณุภาพของการให้บรกิารทีไ่ด้รบัการตอบสนองทางด้าน 

กายภาพ ด้านจิตใจ ด้านความสุข และความสะดวกสบาย (Lagrosen & Lagrosen, 2016) เพื่อให้ผู้ใช้บริการ 

สปามีอารมณ์ในทางบวก รับรู ้ถึงคุณค่าและประโยชน์ของการใช้บริการ และส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ต่อบรรยากาศการใช้บริการ

	 - การสร้างบรรยากาศในเชงิบวกด้านความสมัพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บรกิารและลูกค้าซึง่ผูใ้ห้บรกิารจะต้อง 

มีการสื่อสารในเชิงบวก โดยมีใจรักในการให้บริการต้อนรับด้วยรอยยิ้มและใช้น�้ำเสียงในโทนที่อ่อนโยนสุภาพ  

มีความเป็นมิตรและเคารพลูกค้า รวมทั้งต้องเข้าใจปัญหาจากมุมมองของลูกค้า เข้าใจความรู้สึกไม่พอใจ 

ของลูกค้า แก้ไขปัญหาด้วยวิธีประนีประนอมและหาทางออกในเชิงบวก

	 - มกีารให้บรกิารตามข้อตกลง การจัดสรรอปุกรณ์และสิง่อ�ำนวยความสะดวกทีท่นัสมยัพร้อมใช้งาน 

ออกแบบสถานท่ีให้บริการให้มีความพร้อมต่อการให้บริการ สร้างส่ิงกระตุ้นทางบรรยากาศในแต่ละ 

กระบวนการให้บรกิาร ณ จดุสมัผสัต่างๆ ด้วยมาตรฐานเดยีวกนั และมีการปรบัปรงุการให้บรกิารอย่างต่อเนือ่ง 

	 นอกจากนี ้เพือ่ให้เกดิเป็นมุมมองของประสบการณ์แบบองค์รวมอย่างแท้จรงิ การด�ำเนนิการจดัการ 

สภาพแวดล้อม จ�ำเป็นจะต้องพิจารณาถึงมิติของจินตนาการ อารมณ์ของผู้ใช้บริการร่วมกับเอกลักษณ์ของ 

การให้บริการสปา โดยพิจารณาปัจจัยการรับรู้ของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมท้ัง 4 ด้าน นั่นคือ 1) ประโยชน ์

ที่ได้รับจากการใช้บริการในมิติการเรียนรู้ ความผ่อนคลายและการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม 2) การรับรู้ด้าน 

ความปลอดภัยและบรรยากาศโดยรวม 3) คุณค่าซ่ึงเกิดจากความคุ้มค่าเงิน การได้รับบริการพิเศษส่วนตัว  

และการมีส่วนร่วมของลกูค้า 4) ความเป็นแก่นแท้การให้บรกิารสปารปูแบบต่างๆ ซึง่สามารถสือ่สารวฒันธรรม 

ดั้งเดิมในลักษณะของวัตถุดิบ ส่วนผสมของผลิตภัณฑ์สปาและแนวคิดการออกแบบตกแต่งสปา (Smith &  

Puczkó, 2014) และวางแผนออกแบบประสบการณ์ให้เหมาะสมกับลักษณะการด�ำเนินงานของธุรกิจสปา 

แต่ละประเภท สอดคล้องกับลักษณะการด�ำเนินงาน การคัดเลือกสินค้าและบริการ ราคาสินค้าและบริการ 

การส่งเสริมทางการตลาดสภาพแวดล้อมด้านสังคมและบรรยากาศโดยรอบ (Verhoef et al., 2009)

	 กล่าวได้ว่า ประเดน็ส�ำคญัในการออกแบบสภาพแวดล้อมและบรรยากาศให้เหมาะสม จะต้องพจิารณา 

ถงึการวางต�ำแหน่งการให้บรกิารของตวัสนิค้า (Brand positioning) ขอบเขตการให้บรกิาร ระดบัคณุภาพของ 
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วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่2 (2562)

การให้บริการ ความสามารถในการใช้บริการของกลุ่มลูกค้า ท�ำเลท่ีต้ังของสถานท่ีให้บริการ รวมถึงต้นทุน 

ในการด�ำเนินธุรกิจด้วยเช่นกัน ทั้งนี้ การออกแบบประสบการณ์ด้วยเครื่องมือส่ิงกระตุ้นทางบรรยากาศของ 

ธุรกิจสปาแต่ละประเภทจึงมีรายละเอียดที่แตกต่างกันในด้านแผนผังสถานที่ให้บริการ จุดให้บริการ  

การออกแบบป้ายสัญลักษณ์ เฟอร์นิเจอร์ การตกแต่งผนัง ภูมิทัศน์การให้บริการ การใช้สี แสงและความสว่าง  

การใช้เพลงบรรเลง ความเร็วของเสียงหรือจังหวะดนตรี อุณหภูมิ คุณภาพของอากาศ พื้นผิวสัมผัส และ 

กลิ่น อาทิ

	 Hotel & Resort Spa สปาซ่ึงมีท่ีต้ังในบริเวณเดียวกันกับโรงแรม ให้บริการเพ่ือความผ่อนคลาย 

และอ�ำนวยความสะดวก การออกแบบประสบการณ์จะต้องสร้างบรรยากาศที่มีความผ่อนคลายตาม 

ความเหมาะสมของรูปแบบกิจกรรมการให้บริการให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันไม่แตกต่างกันมากนัก  

เชื่อมโยงอารมณ์และความรู ้สึกของผู้บริโภคเพื่อสื่อถึงแนวคิดหลักของธุรกิจ (Theme) อาทิ โรงแรม  

Marques de Riscal city of Wine and Spa ในประเทศสเปนที่ให้บริการด้วยแนวคิดสวรรค์แห่งเมืององุ่น 

เพือ่ความผ่อนคลายทัง้ร่างกายและจติใจซึง่ออกแบบพืน้ทีใ่ห้บรกิารสปาให้สอดคล้องกลมกลนืกบัการให้บรกิาร 

ส่วนอ่ืนภายในโรงแรม มีการให้บริการท่ีโดดเด่นด้านการผสมผสานวัฒนธรรมและความล�้ำสมัย (Smith &  

Puczkó, 2014) โดยการออกแบบการตกแต่งด้วยโลหะ (Metal) ทอง เงิน ทองแดง กระจก เพื่อส่ือถือ 

ความทันสมัย การใช้เฟอร์นิเจอร์ไม้เพื่อเพ่ิมมิติให้กับพื้นท่ีการใช้บริการลดความแข็งกระด้างของโลหะและ 

สื่อถึงความเป็นธรรมชาติ การควบคุมแสงสว่าง ออกแบบทางเดิน พื้นที่พักผ่อน ออกแบบพื้นซึ่งส่ือถึง 

ความเป็นธรรมชาติ ควบคุมอุณหภูมิในแต่จะจุดของการให้บริการรวมทั้งมีการบรรเลงดนตรีและใช้กลิ่นหอม 

ของไวน์เพื่อกระตุ้นความรู้สึกผ่อนคลาย และให้บริการสปา “Barrel Bath” สูตรธรรมชาติผสมกากองุ่นเพื่อให ้

ผิวชุ่มชื่นนุ่มนวลท�ำให้ได้รับการยกย่องให้เป็นหนึ่งในธุรกิจการให้บริการสปาที่ได้รับการออกแบบตกแต่ง 

ดีที่สุดในโลก (Marriott International, 2017)

ภาพท่ี 1 การตกแต่งพื้นที่สระว่ายน�้ำด้วยโทนสีแดงเพื่อกระตุ้นความรู้สึกต่ืนเต้นมีพลังและการออกแบบ  

	   “Treatment Cube” ให้สามารถสัมผัสธรรมชาติท้องถิ่นได้อย่างมีเอกลักษณ์

ที่มา: Marriott International (2017)
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ภาพที� 1 การตกแต่งพื�นที�สระว่ายนํ�าด้วยโทนสีแดงเพื�อกระตุ้นความรู้สึกตื�นเต้นมีพลังและการออกแบบ

“treatment cube”ใหส้ามารถสมัผสัธรรมชาตทิอ้งถิ�นไดอ้ย่างมเีอกลกัษณ์ 

ที�มา:  Marriott International (2017) 

 

 ในประเทศไทย Hotel & Resort Spaที�มชีื�อเสยีงส่วนใหญ่ ให้บรกิารสปาภายในโรงแรมในเครอื (hotel 

chain) อาท ิCHI Spa บรกิารสปาภายในโรงแรมแชงกรลี่า และBanyan Tree Spa Phuket ให้บรกิารสปาภายใน

โรงแรมบนัยนัทรีภูเก็ตรีสอร์ท ซึ�งการออกแบบตกแต่งบรรยากาศการใช้บรกิาร ใช้แนวคิดหลักของการวาง

ตําแหน่งทางการตลาดของโรงแรมแต่ละเครอื (brand positioning) ผสมผสานกบัการใชเ้อกลกัษณ์ของพื�นที�ใน

ประเทศที�ต ั �งของโรงแรม (geographical location) 

 

 
ภาพที� 2  การใหบ้รกิารสปา Tropical Rainmist และบรรยากาศภายในบนัยนัทรสีปาภเูกต็ 

ที�มา:  Banyan Tree Hotels and Resorts (2017) 

  

 โดยการตกแต่งบรรยากาศของ Banyan Tree Spa ออกแบบบรรยากาศซึ�งสื�อถงึธรรมชาติของป่าในเขต

รอ้นชื�น โดยประยุกต์ใชส้มนุไพรและภมูปัิญญาทอ้งถิ�น (indigenous culture) เพื�อออกแบบผลิตภณัฑ์สปาตกแต่ง

พื�นที�ดว้ยเอกลกัษณ์ดา้นศลิปะ ลวดลาย ความแขง็แรงนุ่มนวล ความละเอียดอ่อนของพื�นผวิหยาบและราบเรยีบ 

รวมทั �ง การให้บรกิารสปาแบบพิเศษ Royal Banyan และ Tropical Rainmist ดว้ยเทคนิค high-touch, low-tech 

เพื�อสง่ผ่านการบําบดัเพื�อความผ่อนคลายทางร่างกาย จิตใจและจิตวญิญาณ แบบองค์รวม มกีารใชก้ลิ�นอโรมา

และเสยีงเพลงท้องถิ�น แต่ยังคงไวซ้ึ�งลักษณะของบรรยากาศที�ผ่อนคลายและการให้บรกิารมทีี�คุณภาพตาม

มาตรฐานการใหบ้รกิาร (Smith & Puczkó, 2014)   
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	 ในประเทศไทย Hotel & Resort Spa ที่มีชื่อเสียงส่วนใหญ่ให้บริการสปาภายในโรงแรมในเครือ  

(Hotel Chain) อาทิ CHI Spa บริการสปาภายในโรงแรมแชงกรีล่า และ Banyan Tree Spa Phuket ให้บริการ 

สปาภายในโรงแรมบันยันทรีภูเก็ตรีสอร์ท ซึ่งการออกแบบตกแต่งบรรยากาศการใช้บริการ ใช้แนวคิดหลัก 

ของการวางต�ำแหน่งทางการตลาดของโรงแรมแต่ละเครอื (Brand Positioning) ผสมผสานกบัการใช้เอกลกัษณ์ 

ของพื้นที่ในประเทศที่ตั้งของโรงแรม (Geographical Location)

 	  

ภาพที่ 2 การให้บริการสปา Tropical Rainmist และบรรยากาศภายในบันยันทรีสปาภูเก็ต

ที่มา: Banyan Tree Hotels and Resorts (2017)

	

	 โดยการตกแต่งบรรยากาศของ Banyan Tree Spa ออกแบบบรรยากาศซึ่งส่ือถึงธรรมชาติของ 

ป่าในเขตร้อนชืน้ โดยประยกุต์ใช้สมนุไพรและภมูปัิญญาท้องถิน่ (Indigenous Culture) เพือ่ออกแบบผลิตภณัฑ์ 

สปาตกแต่งพ้ืนทีด้่วยเอกลกัษณ์ด้านศลิปะ ลวดลาย ความแขง็แรงนุม่นวล ความละเอยีดอ่อนของพืน้ผวิหยาบ 

และราบเรียบ รวมทั้งการให้บริการสปาแบบพิเศษ Royal Banyan และ Tropical Rainmist ด้วยเทคนิค  

High - Touch, Low - Tech เพ่ือส่งผ่านการบ�ำบัดเพ่ือความผ่อนคลายทางร่างกาย จิตใจและจิตวิญญาณ  

แบบองค์รวม มีการใช้กลิ่นอโรมาและเสียงเพลงท้องถิ่น แต่ยังคงไว้ซึ่งลักษณะของบรรยากาศท่ีผ่อนคลาย 

และการให้บริการมีที่คุณภาพตามมาตรฐานการให้บริการ (Smith & Puczkó, 2014)  

	 - Medical Spa หรือการใช้บริการสปาการแพทย์และการแพทย์ทางเลือกในระยะยาวมีกิจกรรม 

การให้บรกิารเพือ่สขุภาพหลากหลายและครบวงจร (Holistic Health) อาทิ การนวดบ�ำบดั การเสรมิความงาม  

การออกก�ำลังกายเพื่อสุขภาพ ด�ำเนินงานภายใต้พระราชบัญญัติสถานพยาบาล การสร้างประสบการณ ์

จะต้องให้ความส�ำคัญต่อวัตถุประสงค์เพื่อบ�ำบัดรักษาสุขภาพเป็นหลัก โดยออกแบบบรรยากาศที่มี 

ความผ่อนคลาย สะอาด น่าเชื่อถือ (Less Hospital and More Hospitality) สร้างบรรยากาศที่สบายตา  

อากาศถ่ายเทได้สะดวก มีการออกแบบด้วยโทนสีขาวและสีฟ้าเพื่อส่ือถึงการบ�ำบัดรักษา การใช้สีคราม  

(Indigo) เพื่อสร้างความรู้สึกผ่อนคลาย นอกจากนี้ยังมีการควบคุมการถ่ายเทของอากาศ ความชื้น และ 

ก�ำหนดอุณหภูมิในแต่ละพื้นท่ี ในส่วนพ้ืนที่ส่วนกลาง รวมถึงพื้นที่ห้องบ�ำบัดใช้อุณหภูมิในการบ�ำบัด  

(Heat Treatment) อาทิ การใช้ไอน�้ำท่ีอุณหภูมิ 40 - 60 องศาเซลเซียส จะช่วยให้รู้สึกผ่อนคลายและ 

เพิ่มความชุ่มชื้นให้กับผิวระหว่างการให้บริการบ�ำบัดอื่นๆ การก�ำหนดอุณหภูมิไอน�้ำแบบ Sauna 80 - 90  
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ภาพที� 1 การตกแต่งพื�นที�สระว่ายนํ�าด้วยโทนสีแดงเพื�อกระตุ้นความรู้สึกตื�นเต้นมีพลังและการออกแบบ

“treatment cube”ใหส้ามารถสมัผสัธรรมชาตทิอ้งถิ�นไดอ้ย่างมเีอกลกัษณ์ 

ที�มา:  Marriott International (2017) 

 

 ในประเทศไทย Hotel & Resort Spaที�มชีื�อเสยีงส่วนใหญ่ ให้บรกิารสปาภายในโรงแรมในเครอื (hotel 

chain) อาท ิCHI Spa บรกิารสปาภายในโรงแรมแชงกรลี่า และBanyan Tree Spa Phuket ให้บรกิารสปาภายใน

โรงแรมบนัยนัทรีภูเก็ตรีสอร์ท ซึ�งการออกแบบตกแต่งบรรยากาศการใช้บรกิาร ใช้แนวคิดหลักของการวาง

ตําแหน่งทางการตลาดของโรงแรมแต่ละเครอื (brand positioning) ผสมผสานกบัการใชเ้อกลกัษณ์ของพื�นที�ใน

ประเทศที�ต ั �งของโรงแรม (geographical location) 

 

 
ภาพที� 2  การใหบ้รกิารสปา Tropical Rainmist และบรรยากาศภายในบนัยนัทรสีปาภเูกต็ 

ที�มา:  Banyan Tree Hotels and Resorts (2017) 

  

 โดยการตกแต่งบรรยากาศของ Banyan Tree Spa ออกแบบบรรยากาศซึ�งสื�อถงึธรรมชาติของป่าในเขต

รอ้นชื�น โดยประยุกต์ใชส้มนุไพรและภมูปัิญญาทอ้งถิ�น (indigenous culture) เพื�อออกแบบผลิตภณัฑ์สปาตกแต่ง

พื�นที�ดว้ยเอกลกัษณ์ดา้นศลิปะ ลวดลาย ความแขง็แรงนุ่มนวล ความละเอียดอ่อนของพื�นผวิหยาบและราบเรยีบ 

รวมทั �ง การให้บรกิารสปาแบบพิเศษ Royal Banyan และ Tropical Rainmist ดว้ยเทคนิค high-touch, low-tech 

เพื�อสง่ผ่านการบําบดัเพื�อความผ่อนคลายทางร่างกาย จิตใจและจิตวญิญาณ แบบองค์รวม มกีารใชก้ลิ�นอโรมา

และเสยีงเพลงท้องถิ�น แต่ยังคงไวซ้ึ�งลักษณะของบรรยากาศที�ผ่อนคลายและการให้บรกิารมทีี�คุณภาพตาม

มาตรฐานการใหบ้รกิาร (Smith & Puczkó, 2014)   
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องศาเซลเซียส เพื่อขจัดสิ่งตกค้างในระบบไหลเวียนโลหิต การใช้กลิ่น อโรมา กลิ่นกุหลาบ เพื่อคลายเครียด  

กลิ่นกระดังงาผสมลาเวนเดอร์ บรรเทาความดันโลหิตสูง กลิ่นส้มบรรเทาอาการปวดเมื่อยกล้ามเนื้อ เป็นต้น  

(ธิญาดา วรารัตร์, 2552)

	 การให้บริการ คลับสปา (Club Spa) ตั้งข้ึนเพื่อให้บริการด้านสุขภาพและความงามเฉพาะสมาชิก  

และให้บริการครบครัน ตัวอย่างเช่น The Bangkok Club คลับสุดพิเศษของคนเมืองซึ่งมีการให้บริการ 

หลากหลายรูปแบบ อาทิ ฟิตเนสเพื่อสุขภาพ บริการเพื่อความงาม สปาเพื่อความผ่อนคลาย โดยออกแบบ 

สภาพแวดล้อมที่แสดงออกถึงความสะดวกสบายอบอุ่นและเป็นกันเอง สะท้อนความเป็นตะวันออกและ 

ตะวันตก มีการใช้แสงไฟเพิ่มมิติและสีสันสะดุดตา เพื่อกระตุ้นให้เกิดความสุขและความคิดสร้างสรรค์  

(Smith & Puczkó, 2014) เหมาะกับการพักผ่อนและกิจกรรมทางสังคมซึ่งสร้างโอกาสทางธุรกิจ ของสมาชิก 

คลับ (member) ตกแต่งด้วยเฟอร์นิเจอร์ที่มีความทันสมัยเน้นความสะดวกเรียบง่าย และสามารถตอบสนอง 

การใช้งานได้หลากหลายเป็นหลัก

	 - Destination Spa หรือ สปาที่มีการให้บริการเพื่อสุขภาพ ส่วนมากตั้งอยู่ในสถานที่ซึ่งได้ประโยชน์ 

จากแหล่งธรรมชาตใินการจัดกจิกรรมเพือ่สขุภาพและมห้ีองพกัให้บรกิาร ตวัอย่างเช่น ชวีาศรม (Chiva Som)  

สปาแห่งเอเชียและเดสติเนช่ันสปาที่ดีที่สุดล�ำดับที่ 7 ของโลกซึ่งให้บริการเพื่อสุขภาพแบบครบวงจร  

มีการผสมผสานศาสตร์การนวดแบบต่างๆ เพื่อบ�ำบัดร่างกายและจิตใจ ให้บริการตรวจสุขภาพเพื่อให้บริการ 

ด้านสุขภาพที่เหมาะสมกับลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการจัดการบรรยากาศโดยออกแบบพื้นที ่

ตามโครงสร้างเดิมของธรรมชาติภายในพื้นท่ี หลีกเล่ียงการตัดต้นไม้ เน้นปรับพื้นที่อาคารให้เข้ากับลักษณะ 

ทางธรรมชาติเน้นความโปร่งโล่ง การตกแต่งบรรยากาศภายในสปาโดยความหนาบางของไม้ซึ่งเป็นวัสดุ 

ส่วนใหญ่ที่ใช้ในการตกแต่ง เน้นการใช้สีใช้โทนสีที่มีความอบอุ่นอาทิ สีเขียว สีขาวครีม และสีน�้ำตาล รวมทั้ง 

ออกแบบพื้นที่ให้ผู้ใช้บริการสามารถสัมผัสแสงอาทิตย์ สัมผัสพื้นดิน (Earthing) ซึ่งกระตุ้นกระแสไฟฟ้าท่ีมี 

อยู่ในร่างกายและช่วยการไหลเวียนของโลหิต  เพื่อสร้างประสบการณ์สุดพิเศษซึ่งสามารถสัมผัสถึงธรรมชาต ิ

ได้มากขึ้น

ภาพที่ 3	บรรยากาศการให้บริการสปาภายในชีวาศรม (Chiva Som)

ที่มา: Chivasom (2017)
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ภาพที� 3 บรรยากาศการใหบ้รกิารสปาภายในชวีาศรม (Chiva Som) 

ที�มา:  Chivasom (2017) 

 

 เดย์สปา (Day spa) มบีรกิารสปาที�หลากหลายเน้นการผ่อนคลายและเสรมิสวยงามเพื�อให้บรกิารลูกคา้

ระยะสั �น เน้นความสะดวกและรวดเรว็ การออกแบบบรรยากาศส่วนใหญ่ เน้นการผสมผสานวฒันธรรมท้องถิ�น 

ตวัอย่างเช่น ศริาสปา (Zira spa) ซึ�งให้บรกิารนวดและสปาดว้ยภูมปัิญญาพื�นบา้นเพื�อฟื� นฟูสภาพร่างกายและ

จติใจ สรา้งความสงบ คลายความเครยีด และรูส้กึผอ่นคลายไดใ้นระยะเวลาอนัสั �น ออกแบบตกแต่งเพื�อเชื�อมโยง

อารมณ์ของผูใ้ชบ้รกิารภายใตแ้นวคดิการใหบ้รกิารแบบสยามลา้นนา การใชก้ลิ�นความหอมอย่างโบราณ เน้นการ

ใชเ้ฟอรน์ิเจอรแ์ละตกแต่งดว้ยไมภ้ายในหอ้งสาํหรบัใหบ้รกิารมกีารตกแต่งใหแ้ตกต่างกนัในทุกมติิทั �ง รูป รส กลิ�น 

เสยีง การใชส้โีทนรอ้นและเยน็ การใชเ้สยีงเพลงบรรเลงซึ�งไดร้บัการออกแบบร่วมกบัศลิปินท้องถิ�นที�แตกต่างกนั

ในแต่ละหอ้ง รวมทั �งออกแบบพื�นที�ใหบ้รกิารที�ปลอดเสยีงรบกวนจากสภาพแวดลอ้มใจกลางเมอืงเชยีงใหม ่

 

 
ภาพที� 4 การใชโ้ทนสทีี�แตกต่างกนัภายในหอ้งใหบ้รกิารสปาและบรรยากาศภายในศริาสปา  

ที�มา:  Ziraspa (2017) 

 

 อย่างไรกต็าม การสรา้งประสบการณ์การให้บรกิารมเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั ในธุรกจิสปาประเภทต่างๆ 

จําเป็นจะตอ้งคาํนึงถงึขนาดของธุรกจิ พิจารณา ทรพัยากรดา้นการเงนิ ทรพัยากรมนุษย์ผูใ้ห้บรกิารในแต่ละจุด

ใหบ้รกิาร ขนาดและการออกแบบสดัสว่นการให้บรกิาร เพื�อสรา้งบรรยากาศการให้บรกิารที�เหมาะสม ไม่กระตุ้น

ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึถงึการปรงุแต่งบรรยากาศที�มากเกนิพอด ี(Smith & Puczkó, 2014)   

 ในปัจจุบนั ผู้ประกอบการธุรกิจสปาไทยหลายแห่ง ได้มีการปรบัใช้เครื�องมือนี� เพื�อบริหารจัดการ

ประสบการณ์แบบองค์รวมอย่างระบบ ทั �งการจัดการดา้นบรรยากาศที�แสดงให้เห็นถึงความหลากหลายทาง

ธรรมชาต ิสรา้งบรรยากาศซึ�งมคีวามผอ่นคลาย มเีอกลกัษณ์ เพื�อสรา้งความแตกต่างในการใชบ้รกิาร และพฒันา
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	 เดย์สปา (Day Spa) มีบริการสปาท่ีหลากหลายเน้นการผ่อนคลายและเสริมสวยความงามเพื่อให ้

บริการลูกค้าระยะสั้น เน้นความสะดวกและรวดเร็ว การออกแบบบรรยากาศส่วนใหญ่ เน้นการผสมผสาน 

วฒันธรรมท้องถิน่ ตวัอย่างเช่น ศริาสปา (Zira Spa) ซึง่ให้บรกิารนวดและสปาด้วยภูมปัิญญาพืน้บ้านเพือ่ฟ้ืนฟ ู

สภาพร่างกายและจิตใจ สร้างความสงบ คลายความเครียด และรู ้สึกผ่อนคลายได้ในระยะเวลาอันส้ัน  

ออกแบบตกแต่งเพื่อเชื่อมโยงอารมณ์ของผู้ใช้บริการภายใต้แนวคิดการให้บริการแบบสยามล้านนา การใช้ 

กลิน่ความหอมอย่างโบราณ เน้นการใช้เฟอร์นเิจอร์และตกแต่งด้วยไม้ภายในห้องส�ำหรบัให้บริการมกีารตกแต่ง 

ให้แตกต่างกันในทุกมิติทั้ง รูป รส กลิ่น เสียง การใช้สีโทนร้อนและเย็น การใช้เสียงเพลงบรรเลงซึ่งได้รับ 

การออกแบบร่วมกับศิลปินท้องถิ่นที่แตกต่างกันในแต่ละห้อง รวมทั้งออกแบบพื้นท่ีให้บริการท่ีปลอดเสียง 

รบกวนจากสภาพแวดล้อมใจกลางเมืองเชียงใหม่

	  

ภาพที่ 4	การใช้โทนสีที่แตกต่างกันภายในห้องให้บริการสปาและบรรยากาศภายในศิราสปา 

ที่มา: Ziraspa (2017)

	 อย่างไรกต็าม การสร้างประสบการณ์การให้บรกิารมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ในธุรกจิสปาประเภทต่างๆ  

จ�ำเป็นจะต้องค�ำนึงถึงขนาดของธุรกิจ พิจารณาทรัพยากรด้านการเงิน ทรัพยากรมนุษย์ผู้ให้บริการในแต่ละ

จุดให้บริการ ขนาดและการออกแบบสัดส่วนการให้บริการ เพื่อสร้างบรรยากาศการให้บริการที่เหมาะสม  

ไม่กระตุ้นให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงการปรุงแต่งบรรยากาศที่มากเกินพอดี (Smith & Puczkó, 2014)  

	 ในปัจจุบัน ผู้ประกอบการธุรกิจสปาไทยหลายแห่ง ได้มีการปรับใช้เครื่องมือนี้เพื่อบริหารจัดการ 

ประสบการณ์แบบองค์รวมอย่างเป็นระบบ ท้ังการจัดการด้านบรรยากาศที่แสดงให้เห็นถึงความหลากหลาย 

ทางธรรมชาติ สร้างบรรยากาศซ่ึงมีความผ่อนคลาย มีเอกลักษณ์ เพื่อสร้างความแตกต่างในการใช้บริการ  

และพัฒนาศักยภาพในการแข่งขัน อย่างไรก็ตามธุรกิจสปาในประเทศไทย ยังมีข้อจ�ำกัดและอุปสรรค 

ในการประยุกต์ใช้เครื่องมือส่ิงกระตุ ้นทางการตลาดเพื่อสร้างประสบการณ์ที่มีคุณค่าอย่างเป็นระบบ  

ในประเด็นส�ำคัญๆ อาทิ การด�ำเนินธุรกิจสปาในประเทศไทย การออกแบบพื้นที่ให้บริการจะต้องค�ำนึงถึง 

มาตรฐานด้านความปลอดภัยและการใช้ประโยชน์พื้นที่ให้บริการอย่างเหมาะสม เนื่องจากการให้บริการสปา 

ในประเทศไทยส่วนมากให้บริการในรูปแบบของเดย์สปาซึ่งด�ำเนินงานในลักษณะธุรกิจขนาดกลางและ 

ขนาดย่อม (SMEs) โดยส่วนใหญ่มีงบประมาณในการจัดตั้งไม่เกิน 5 ล้านบาทประกอบกับพระราชบัญญัติ 

สถานประกอบการเพื่อสุขภาพ พ.ศ. 2559 ซ่ึงมีการก�ำหนดอัตราค่าใบอนุญาตด้วยสัดส่วนของพื้นที่ 
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ภาพที� 3 บรรยากาศการใหบ้รกิารสปาภายในชวีาศรม (Chiva Som) 

ที�มา:  Chivasom (2017) 

 

 เดย์สปา (Day spa) มบีรกิารสปาที�หลากหลายเน้นการผ่อนคลายและเสรมิสวยงามเพื�อให้บรกิารลูกคา้

ระยะสั �น เน้นความสะดวกและรวดเรว็ การออกแบบบรรยากาศส่วนใหญ่ เน้นการผสมผสานวฒันธรรมท้องถิ�น 

ตวัอย่างเช่น ศริาสปา (Zira spa) ซึ�งให้บรกิารนวดและสปาดว้ยภูมปัิญญาพื�นบา้นเพื�อฟื� นฟูสภาพร่างกายและ

จติใจ สรา้งความสงบ คลายความเครยีด และรูส้กึผอ่นคลายไดใ้นระยะเวลาอนัสั �น ออกแบบตกแต่งเพื�อเชื�อมโยง

อารมณ์ของผูใ้ชบ้รกิารภายใตแ้นวคดิการใหบ้รกิารแบบสยามลา้นนา การใชก้ลิ�นความหอมอย่างโบราณ เน้นการ

ใชเ้ฟอรน์ิเจอรแ์ละตกแต่งดว้ยไมภ้ายในหอ้งสาํหรบัใหบ้รกิารมกีารตกแต่งใหแ้ตกต่างกนัในทุกมติิทั �ง รูป รส กลิ�น 

เสยีง การใชส้โีทนรอ้นและเยน็ การใชเ้สยีงเพลงบรรเลงซึ�งไดร้บัการออกแบบร่วมกบัศลิปินท้องถิ�นที�แตกต่างกนั

ในแต่ละหอ้ง รวมทั �งออกแบบพื�นที�ใหบ้รกิารที�ปลอดเสยีงรบกวนจากสภาพแวดลอ้มใจกลางเมอืงเชยีงใหม ่

 

 
ภาพที� 4 การใชโ้ทนสทีี�แตกต่างกนัภายในหอ้งใหบ้รกิารสปาและบรรยากาศภายในศริาสปา  

ที�มา:  Ziraspa (2017) 

 

 อย่างไรกต็าม การสรา้งประสบการณ์การให้บรกิารมเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั ในธุรกจิสปาประเภทต่างๆ 

จําเป็นจะตอ้งคาํนึงถงึขนาดของธุรกจิ พิจารณา ทรพัยากรดา้นการเงนิ ทรพัยากรมนุษย์ผูใ้ห้บรกิารในแต่ละจุด

ใหบ้รกิาร ขนาดและการออกแบบสดัสว่นการให้บรกิาร เพื�อสรา้งบรรยากาศการให้บรกิารที�เหมาะสม ไม่กระตุ้น

ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึถงึการปรงุแต่งบรรยากาศที�มากเกนิพอด ี(Smith & Puczkó, 2014)   

 ในปัจจุบนั ผู้ประกอบการธุรกิจสปาไทยหลายแห่ง ได้มีการปรบัใช้เครื�องมือนี� เพื�อบริหารจัดการ

ประสบการณ์แบบองค์รวมอย่างระบบ ทั �งการจัดการดา้นบรรยากาศที�แสดงให้เห็นถึงความหลากหลายทาง

ธรรมชาต ิสรา้งบรรยากาศซึ�งมคีวามผอ่นคลาย มเีอกลกัษณ์ เพื�อสรา้งความแตกต่างในการใชบ้รกิาร และพฒันา
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การให้บริการ การจัดการภูมิทัศน์ จึงเน้นการใช้พ้ืนท่ีการให้บริการขนาดเล็ก จัดพื้นท่ีการให้บริการ 

เพือ่สร้างรายได้สงูสดุ เพ่ิมจ�ำนวนเตยีงหรอืห้องให้บรกิารโดยไม่ค�ำนงึถงึสดัส่วนพืน้ทีท่ีเ่หมาะสม ซึง่อาจท�ำให้ 

ผู้ใช้บริการรู้สึกอึดอัดและไม่ผ่อนคลาย นอกจากน้ี งบประมาณการด�ำเนินงานที่จ�ำกัดของธุรกิจ ยังส่งผลให้  

สถานประกอบการส่วนใหญ่ขาดความพร้อมของอุปกรณ์และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกที่ทันสมัยพร้อมใช้งาน  

คณุภาพของผลติภัณฑ์สปา และละเลยการออกแบบบรรยากาศซึง่มุง่เน้นสร้างความผ่อนคลาย ความปลอดภัย

และความสะอาดของพื้นที่ให้บริการ

	 แม้ว่าผู้ใช้บริการสปาในประเทศไทยมากกว่าร้อยละ 80 ต้องการใช้บริการเพื่อความผ่อนคลาย 

และจัดการความเครียด (ธิญาดา วรารัตร์, 2552) อย่างไรก็ตาม ผู้ใช้บริการของธุรกิจสปาในแต่ละพื้นที่  

มรีสนยิม (Tastes) และความต้องการทีเ่ฉพาะเจาะจง การออกแบบบรรยากาศภูมทิศัน์การให้บรกิาร (Service  

Scape) รูปแบบเดียวกัน อาจเกิดการรับรู้และตีความที่แตกต่างกันได้ ดังนั้น การท�ำความเข้าใจในตลาดของ 

ผู้ใช้บริการเพ่ือตอบสนองกลุ่มผู้ใช้บริการเป้าหมายจึงมีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการออกแบบสภาพแวดล้อม 

และสร้างบรรยากาศที่เหมาะสม ทั้งนี้ ผู้ประกอบการธุรกิจสปาส่วนมากไม่สามารถระบุค่านิยมของกลุ่มลูกค้า 

หลักได้ ท�ำให้เกิดการตีความต่อสภาพแวดล้อมของธุรกิจสปาที่ไม่สามารถกระตุ้นอารมณ์และความรู้สึก 

ในเชิงบวกของผู้ใช้บริการสปาประกอบกับการมุ่งให้บริการนักท่องเท่ียวเป็นหลักท�ำให้ผู้ประกอบการนิยมใช ้

กลยุทธ์การตัดราคามากกว่าการสร้างความแตกต่างของการให้บริการ ซึ่งไม่ก่อให้เกิดผลดีต่อการด�ำเนินงาน 

ในระยะยาว

	 การสร้างบรรยากาศด้านสังคมในเชิงบวก ผ่านความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ 

ในระดบัปฏิบัตงิานจะต้องมคีวามเป็นมติรและเคารพลกูค้า ผูใ้ห้บรกิารนวด ผูใ้ห้บริการสปาบ�ำบดั (Therapists) 

จะต้องสามารถก�ำหนดลมหายใจ ควบคุมสมาธิถ่ายทอดสัมผัสทั้งร่างกายและจิตใจเพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึก 

ผ่อนคลาย แพทย์ พยาบาล นักกายภาพบ�ำบัด และผู้เชี่ยวชาญด้านศาสตร์การบ�ำบัดเฉพาะทาง จะต้องม ี

ความรู้และมีจิตใจการให้บริการ (Service Mind) ท้ังนี้ ธุรกิจสปาในประเทศไทย มีบุคลากรผู้ให้บริการสปา  

ไม่เพยีงพอต่อการให้บรกิารในทกุระดบัโดยเฉพาะอย่างยิง่ ธุรกจิในรปูแบบเดย์สปาส่วนใหญ่ขาดแคลนบคุลากร 

ทีม่คีวามสามารถ ผูใ้ห้บรกิารไม่นยิมท�ำงานประจ�ำร่วมกบัผูป้ระกอบการรายใดรายหนึง่ เกดิปัญหาการซือ้ตวั 

และการเปลี่ยนงาน โดยสถานประกอบการจ�ำเป็นต้องทดแทนด้วยบุคลากรซึ่งขาดทักษะส่งผลกระทบต่อ 

การสร้างบรรยากาศเชงิบวกระหว่างผูใ้ห้บรกิารและผูใ้ช้บรกิาร ในธรุกจิสปาขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย

	 ภาพลักษณ์การให้บริการสปาของประเทศไทยในเชิงลบจากธุรกิจสปาแอบแฝงของผู้ประกอบการ 

บางกลุ่ม ส่งผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์สปาและนวดไทยในมิติของการให้บริการทางเพศรวมอยู่ด้วย (สถาบัน 

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2557) ผู้ประกอบการสปาควรระมัดระวังและให้ความส�ำคัญต่อ 

รายละเอียดการสร้างบรรยากาศ ตกแต่งสถานที่ให้บริการที่อาจส่งผลต่อการรับรู้ในมิติทางเพศและทัศนคติ 

เชิงลบได้ อาทิ การแต่งกายของผู้ให้บริการ การออกแบบพื้นท่ีบริเวณด้านหน้าสถานบริการที่ไม่สามารถ 

มองเห็นบรรยากาศภายในสถานให้บริการได้ การใช้สัญลักษณ์ตกแต่งซึ่งอาจกระทบต่ออารมณ์ทางเพศ 

ของผู้ใช้บริการ เป็นต้น
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	 นอกจากนี้ ยังมีผู ้ประกอบการจ�ำนวนมากซ่ึงให้บริการโดยไม่มีพื้นที่การให้บริการสปา หรือ 

สถานบริการที่ชัดเจน อาทิ การให้บริการนวดเท้าริมทาง การนวดริมชายหาด รับนวดตามบ้านหรือโฮมสปา  

การให้บริการสปาหลังคลอด (อยู่ไฟ) ผู้ประกอบการดังกล่าวจะต้องให้ความส�ำคัญกับการสร้างบรรยากาศ 

ด้านความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าในเชิงบวก และให้บริการโดยค�ำนึงถึงข้อจ�ำกัดของสถานที ่

ให้บริการนั้นๆ มุ่งสร้างบรรยากาศให้ผ่อนคลาย ลดความกดดันและความเครียดของผู้ใช้บริการเป็นส�ำคัญ	

	 ดังนั้น ผู ้ประกอบการธุรกิจสปาขนาดกลางและขนาดย่อม ควรจะพิจารณารูปแบบแนวทาง 

การให้บริการซึ่งมุ่งเน้นการให้บริการเพื่อสุขภาพ เพ่ือความงามหรือการให้บริการแบบองค์รวม พิจารณา 

ถึงความเป็นไปได้ทางการตลาด จัดบรรยากาศให้มีความโปร่งโล่ง สร้างความผ่อนคลาย มีความสะอาด  

เรียบง่ายสวยงาม สะดวกต่อการใช้งานและให้บริการ ก�ำหนดสัดส่วนของพื้นท่ีการใช้เสียง พื้นที่พักผ่อน  

และพ้ืนที่สาธารณะ เพื่อออกแบบภาพลักษณ์ของสถานบริการท่ีดึงดูด และก�ำหนดต้นทุนค่าใช้จ่าย 

ในการออกแบบสร้างบรรยากาศการให้บริการ ก�ำหนดแนวทางการออกแบบให้เหมาะสมกับต้นทุน ลักษณะ 

การด�ำเนินงานและจุดเด่นของธุรกิจ พร้อมทั้งพิจารณาปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้วยการจัดท�ำ 

ข้อมลูของลกูค้า การบรหิารลกูค้าสมัพันธ์และออกแบบรปูแบบการให้บรกิารทีเ่ฉพาะเจาะจงตามความต้องการ 

ของลูกค้ารายบุคคล เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในระยะยาว

	 เห็นได้ว่า การสร้างประสบการณ์ของลูกค้าโดยใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์ของอารมณ์และ 

การใช้บริการ ด้วยสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศทุกจุดสัมผัสอย่างมีหลักการและเป็นระบบ ถือเป็น กลยุทธ ์

การตลาด ซึ่งช่วยบริหารจัดการความสัมพันธ์อันดีของลูกค้าให้มีความจงรักภักดี สร้างความประทับใจ และ 

กระตุ้นให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์พิเศษท่ีมีความโดดเด่น แตกต่างจากการให้บริการโดยทั่วไป ส่งเสริมให ้

ธรุกจิมศีกัยภาพในการด�ำเนนิงาน และสามารถด�ำเนนิธรุกจิภายใต้กระแสโลกาภวิตัน์ทีม่กีารแข่งขนักนัสงูได้ดี

3. บทสรุป

	 ธุรกิจสปาไทย เป็นธุรกิจด้านการให้บริการที่มีศักยภาพในการด�ำเนินงาน เนื่องมาจากเหตุผล 

หลายประการ อาท ิการสนบัสนนุจากหน่วยงานภาครฐัและเอกชน ความสามารถของผูป้ระกอบการ ทรพัยากร 

ด้านภมูปัิญญา รวมถงึความสามารถในการตอบสนองความต้องการของตลาดในสภาวะปัจจุบนั อย่างไรกต็าม  

การด�ำเนนิธรุกจิสปาภายใต้สภาพแวดล้อมท่ีมกีารแข่งขนัสงูควบคูก่บัการรกัษาไว้ซึง่เอกลกัษณ์และมาตรฐาน 

ของคุณภาพการให้บริการ เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมและแสวงหาลูกค้าใหม่เป็นส่ิงที่ไม่ง่ายนัก ผู้ประกอบการ 

ธุรกิจสปา จึงจ�ำเป็นต้องใช้เครื่องมือเชิงกลยุทธ์ในการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขัน รวมทั้ง  

การสร้างบรรยากาศการให้บรกิารทีผ่่อนคลาย เพือ่ให้ผูใ้ช้บริการต้องการกลับมาใช้บรกิารซ�ำ้อกีครัง้ ซึง่กลยทุธ์ 

การสร้างสุนทรียะด้านสภาพแวดล้อมที่สื่อถึงความรู้สึกผ่อนคลายและเพลิดเพลินใจดังกล่าว เป็นหัวใจส�ำคัญ 

ของประสบการณ์การใช้บริการ เครื่องมือการตลาด “สิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศ” จึงถูกน�ำมาใช้เป็นกลยุทธ์ 

เพื่อสร้างประสบการณ์การใช้บริการโดดเด่นและมีคุณค่า โดยการใช้ทรัพยากรของธุรกิจในการควบคุม 

โครงสร้างของสภาพแวดล้อมการให้บริการในมิติของรูปธรรมและนามธรรม เพื่อสร้างผลกระทบทางอารมณ์ 

ที่เฉพาะเจาะจงและกระตุ้นความตั้งใจในเชิงบวกของผู้ใช้บริการสปา จากการรับรู้ภาพรวมของคุณภาพ 
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การให้บริการ ทั้งก่อนการใช้บริการ ขณะใช้บริการและภายหลังการใช้บริการ โดยการสร้างการรับรู้ผ่าน 

การน�ำเสนอด้วยภาพถ่ายของสภาพแวดล้อมการให้บริการ ซึ่งจะช่วยลดความเสี่ยงในด้านความคาดหวัง 

ของผู ้ใช้บริการ อย่างไรก็ตาม การวางแผนจัดการสร้างบรรยากาศส�ำหรับธุรกิจสปาแต่ละประเภทมี 

ความแตกต่างกัน โดยการจัดสภาพแวดล้อมจะสอดคล้องกับวัตถุประสงค์หลักของการให้บริการของกิจการ 

สปาแต่ละประเภท ด้วยเอกลักษณ์วัฒนธรรมของท้องถิ่นผสมผสานกับขีดความสามารถในการด�ำเนินธุรกิจ 

ของกิจการสปานั้นๆ อย่างเหมาะสมเกิดความรู้สึกที่ดีจากความสัมพันธ์ในเชิงบวกระหว่างผู้ให้บริการและ 

ผู้ใช้บริการ รวมทั้งการให้บริการด้วยมาตรฐานเดียวกันต่อลูกค้า สร้างประสบการณ์อันทรงคุณค่า 

อย่างเสมอต้นเสมอปลาย ทั้งนี้ การบริหารจัดการสิ่งกระตุ้นทางบรรยากาศทุกจุดสัมผัสอย่างมีหลักการ 

และเป็นระบบจะท�ำให้ธุรกิจสปาสามารถจัดการความสัมพันธ์อันดีของลูกค้าให้มีความจงรักภักดี ส่งเสริมให้ 

ธุรกิจมีศักยภาพในการด�ำเนินงานและมีขีดความสามารถในการแข่งขันในระดับสากล
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