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บทคัดยอ 
 

  การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา การรับรูและความคาดหวังเกี่ยวกับมาตรฐาน
สปาบนความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของผูมีสวนไดสวนเสียโดยมีสปาของโรงแรมอนันตรา สิ
เการีสอรท แอนด สปา จังหวัดตรัง เปนกรณีศึกษา ทั้งน้ีจะนําไปสูการพัฒนาตนแบบสปาบนความ
รับผิดชอบตอสังคม การศึกษาใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยมีการสัมภาษณแบบเจาะลึก(In-Depth 
Interview)เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูมีสวนไดสวนเสียของแผนกสปาใน
โรงแรมอนันตรา สิเกา  รีสอรท แอนด สปา  จังหวัดตรัง ไดแก ผูประกอบการ พนักงานสปา 
ผูใชบริการ กลุมชุมชน และหนวยงานภาครัฐ จํานวน 21 คน การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเชิง
พรรณนา (Descriptive Analysis) และแบบการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) ผลการ
วิเคราะหพบวาผูมีสวนไดสวนเสียมีการรับรูและคาดหวังวามาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทาง
สังคมควรมีความครอบคลุมประเด็นความรับผิดชอบ ตอไปน้ีคือ การแกไขปญหาและการสรางพึง
พอใจใหแกลูกคา การควบคุมประสิทธิภาพการทํางานการดําเนินงานภายใตกฎหมายทั้งสวนที่เปน
การคุมครองผูใชบริการและพนักงาน การดูแลรักษาสิ่งแวดลอม การใหบริการบนพื้นฐานของ
จริยธรรม การสนับสนุนเศรษฐกิจชุมชน รวมถึงการจัดกิจกรรมเพื่อการกุศลตอบแทนคืนสูสังคมอัน
เปนความรับผิดชอบทางสังคมดานเมตตาธรรมผลการศึกษาดังกลาวนําไปสูการพัฒนาตนแบบ
มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบตอสังคม ทั้ง 5 ดาน ไดแก(1)มาตรฐานสปาอยางมีความรับผิดชอบ
ดานคุณภาพการบริการ (2) มาตรฐานสปาอยางมีความรับผิดชอบดานบุคลากร(3) มาตรฐานสปา
อยางมีความรับผิดชอบดานผลิตภัณฑ เครื่องมือ-อุปกรณ (4) มาตรฐานสปาอยางมีความรับผิดชอบ
ดานการบริหารและการจัดการองคกร และ (5)มาตรฐานสปาอยางมีความรับผิดชอบดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอมและเปนที่คาดหวังวาตนแบบมาตรฐานสปาอยางมีความรับผิดชอบน้ีจะไดรับการนําไป
พิจารณาเพื่อปรับปรุงมาตรฐานสปาที่ใชอยูในปจจุบัน ใหเปนสปาที่ดําเนินงานบนพื้นฐานความ
รับผิดชอบตอสังคมตอไป  
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Thesis Title  A Development of responsible spa standards:  
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Author   Miss KanokonSae-lim 
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ABSTRACT 
 

 This study was to investigate the perceptions and expectations                    
of spa service’s key stakeholders towards corporate social responsibility (CSR) in 
order to develop responsible spa standards. Anantara Resort & Spa Sikao, Trang was 
chosen to be a case study. The study employed qualitative approach using in-depth 
interviewscollect data from 21 stakeholders. They were the entrepreneur, spa staff, 
customers, the community’s representatives, and government sector officer. The 
data was analyzed usingdescriptive and content analysis. The findings indicated that 
the stakeholders had knowledge about CSR. They perceived and expected that spa 
business should be run under the standards which taking into account environmental 
and socialresponsibilities. The perceptions and expectations cover the issues about 
(1) increasing customer satisfaction in spa service (2) concerning law and ethics in 
every step of service process, especially in relation to customers and employees (3) 
taking care of the environment and (4) a support to local community. These findings 
led to a development of responsible spa standard model which consists of 5 key 
components including (1) responsible spa standards for service quality (2) responsible 
spa standards for employees (3) responsible spa standards for products and 
equipment (4) responsible spa standards for management and (5) responsible spa 
standards for the environment. It is expected that the responsible spa standards 
developed in this research will be considered for improving the current spa 
standards in order to promote “good practice” in all types of spa businesses.  
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กิตตกิรรมประกาศ 
 

  วิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดีเน่ืองจากไดรับความรวมมือและความอนุเคราะห
จากบุคคลและหนวยงานหลายฝาย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ ดร.วิชชุตา มาชู อาจารยที่ปรึกษาที่
ใหความกรุณาเอาใจใสและใหคําปรึกษาต้ังแตเริ่มตนเปนอยางดีตลอดมา ผูวิจัยขอขอบพระคุณ ดร.
สิญาธร ขุนออน และดร.เกษราภรณ สุตตาพงค กรรมการที่ปรึกษาเปนอยางสูง สําหรับขอเสนอแนะ
ในการดําเนินงานวิจัย ในข้ันตอนของการนําเสนอโครงรางวิจัย ตลอดจนการตรวจสอบ และเสนอแนะ
ในข้ันตอนสุดทายของการสอบวิทยานิพนธจนสําเร็จลุลวงดวยดี ในโอกาสน้ี ขอขอบคุณโรงแรมอนันต
รา สิเกา รีสอรท แอนด สปา จังหวัดตรัง ตลอดจนพนักงานสปา รวมทั้งผูใชบริการสปา ตัวแทน
ชุมชน และสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง สําหรับความรวมมือเปนอยางดีในการเก็บรวบรวมขอมูล 
ซึ่งเปนประโยชนอยางย่ิงตองานวิจัยครั้งน้ี ตลอดจนขอขอบคุณเจาหนาที่วิทยาลัยชุมชนสุราษฏรธานี 
วิทยาเขตสุราษฏรธานี สําหรับการอํานวยความสะดวกและการประสานงานในดานขอมูลและ
เอกสารที่เกี่ยวของทั้งในระหวางการศึกษาและการทําวิทยานิพนธ ผู วิจัยขอกราบขอบพระคุณ
บิดา มารดา ที่ใหการเลี้ยงดูและสนับสนุนการศึกษาที่ดีมาโดยตลอด รวมทั้งสมาชิกในครอบครัว
สําหรับกําลังใจและเพื่อนรวมรุนนักศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ที่ไดใหความชวยเหลือ
และมีนํ้าใจในทุกดาน ซึ่งประโยชนอันใดที่เกิดจากงานวิจัยน้ี เปนผลมาจากความกรุณาของทุกทาน
ดังกลาวขางตน ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งเปนอยางย่ิง จึงขอขอบคุณอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 
1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันกระแสความตื่นตัวในเรื่อง ความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจ (Corporate 
Social Responsibility) หรือ CSR ได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก (นฏกร สภาเจริญกุล และ               
ประสพชัย พสุนนท์, 2554) เนื่องจากความต้องการของกลุ่มต่างๆในสังคมที่เรียกร้องให้การด าเนิน
ธุรกิจต้องรับผิดชอบทางสังคมมากขึ้น ที่ผ่านมานักวิชาการเสนอแนวคิด และให้ความหมายความ
รับผิดชอบทางสังคม ในมุมมองที่หลากหลาย เช่น Davis & Blomstrom (1905) ให้ความหมายของ
ความรับผิดชอบทางสังคมในภาพกว้างๆว่า หมายถึง “ภาระหน้าที่ของผู้มีอ านาจตัดสินใจ                    
ในอันที่จะต้องกระท าการปกป้องสาธารณประโยชน์ และปรับปรุงสวัสดิการทางสังคมของประชาชน            
ให้ดี ยิ่ งขึ้ น  โดยผู้ มีอ านาจตัดสินใจจะต้องปฏิบัติหน้ าที่ ดั งกล่ าวควบคู่ ไปกับการด า เนิน                        
การปกป้องผลประโยชน์ของตน และการแสวงผลก าไรให้กับตนเอง” (หน้า 6) ส่วน Jenkins & 
Yakovleva (2005) กล่าวว่า ความรับผิดชอบทางสังคม คือ การบริหารจัดการส่วนที่มีการมุ่งเน้นไป
ยังนโยบายขององค์กรธุรกิจ ที่สร้างผลประโยชน์ให้เกิดกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับองค์กร 
อย่างไรก็ตามพบว่า ความหมายที่ถูกน าเสนอโดย Carroll (1991) มีความชัดเจนในแง่ของการแบ่ง
ประเภทของความรับผิดชอบทางสังคม 
  Carroll (1991) กล่าวว่า องค์กรภาคธุรกิจมีหน้าที่รับผิดชอบต่อสังคมทั้งสิ้น 4 ด้าน  
โดยเรียกความรับผิดชอบทั้ง 4 ด้านนี้ว่า The Pyramid of CSR ซึ่งประกอบด้วย (1) ความ 
รับผิดชอบทางเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) หมายถึง  ความรับผิดชอบขององค์กรที่ต้องมี
ในฐานะของการเป็นสถาบันทางเศรษฐกิจที่ต้องผลิตสินค้าและบริการตามความต้องการของสังคม 
และตอบแทนกลับมาในรูปแบบของรายได้เพ่ือให้บริษัทสามารถด ารงอยู่ได้ มีผลก าไรคืนกลับไปยัง    
ผู้ลงทุน (2) ความรับผิดชอบต่อกฎหมายและกฎระเบียบต่างๆ (Legal Responsibility) หมายถึง การ
ด าเนินธุรกิจภายใต้กรอบของกฎหมายและกฎระเบียบทั้งในระดับท้องถิ่นและประเทศซึ่งธุรกิจตั้ งอยู่ 
รวมทั้งกฎระเบียบกฎหมายระหว่างประเทศ (3) ความรับผิดชอบในเชิงจริยธรรม (Ethical 
Responsibility) หมายถึง ความคาดหวังจากกลุ่มต่างๆของสังคม ที่ต้องการให้ธุรกิจด าเนินการโดย
ยึดจริยธรรม ความยุติธรรมและสิทธิตามหลักสากล แม้ว่าการกระท านั้นจะมิได้ถูกก าหนดเป็น
กฎหมายหรือกฎระเบียบก็ตาม และ(4) ความรับผิดชอบในเชิงการเกื้อหนุนสังคม (Philanthropic 
Responsibility) หมายถึง กิจกรรมใดๆก็ตามขององค์กรธุรกิจในการแสดงออกถึงการเป็นพลเมืองที่ดี 
(Good Corporate Citizens) ของสังคมนั้น ซึ่งรวมถึงการท ากิจกรรมเกี่ยวกับการสนับสนุนสวัสดิการ
และความเป็นอยู่ที่ดีของคนในชุมชน 
  ในประเทศไทย สถาบันไทยพัฒน์ (2553) ซึ่งเป็นองค์กรภาครัฐที่ท าการศึกษาวิจัย
ด้านความรับผิดชอบทางสังคมได้บัญญัติความหมายของ “Corporate Social Responsibility” ใน
ภาษาไทยว่า“บรรษัทบริบาล” ซึ่งหมายถึง การก ากับดูแลกิจการให้เจริญรุดหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยเงื่อนไขความถูกต้อง โปร่งใส การมีจริยธรรมที่ดี โดยมุ่งค านึงถึงผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในกิจการ 
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และสังคมโดยรวม โดยสรุปในภาพกว้าง ความรับผิดชอบทางสังคมเป็นแนวคิดการท าธุรกิจโดยไม่เห็น 
แก่ประโยชน์ของผู้ถือหุ้น หรือเจ้าของธุรกิจแต่เพียงฝ่ายเดียว และส าหรับการท าวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัย 
ยึดเอาความหมาย และประเภทของความรับผิดชอบทางสังคมที่นิยามโดย Carroll (1991) ดังที่ได้
กล่าวไว้ข้างต้น เป็นพื้นฐานในการศึกษา  
  ในความหมายของความรับผิดชอบทางสังคมข้างต้น จะสังเกตได้ว่า  นักวิชาการ 
กล่าวถึงความรับผิดชอบที่องค์กรพึงมีต่อคนกลุ่มต่างๆ ซึ่งนั่นก็คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร                    
รัตนา อัตภูมิสุวรรณ์ (2547) แบ่งความรับผิดชอบทางสังคมขององค์กรตามกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ออกเป็น 2 ประเภท ประเภทแรก ได้แก่ ความรับผิดชอบทางสังคมภายในธุรกิจ หรือ การรับผิด    
ชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียชั้นแรก (Primary Stakeholder) หมายถึง ผู้ที่มีความสัมพันธ์โดยตรงต่อ
ความส าเร็จและการบรรลุเป้าหมายของการประกอบธุรกิจ นั่นคือ การผลิตและการจ าหน่ายสินค้า  
และบริการ ได้แก่ ผู้ถือหุ้น (Shareholders) คู่แข่งขัน (Competitors) ลูกจ้าง (Employees) ลูกค้า 
(Customers) และชุมชนท้องถิ่น (Local Communities) เป็นต้น ประเภทที่สอง ได้แก่ ความ
รับผิดชอบทางสังคมภายนอกธุรกิจ หรือ ความรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียล าดับที่สอง 
(Secondary Stakeholder) ซึ่งรวมถึงบุคคล กลุ่มบุคคล ตลอดจนสถาบันอ่ืนๆ ที่ได้รับผลกระทบจาก
การประกอบธุรกิจหรือส่งผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจทั้งทางตรงทางอ้อม ตัวอย่างเช่น รัฐบาล  
(Government) สาธารณชน (Public) สภาพแวดล้อมในระดับโลก (Global Environment) เป็นต้น 
  การแสดงความรับผิดชอบทางสังคมก่อให้เกิดผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
กล่าวมาแล้วข้างต้นในรูปแบบที่ต่างกัน  กล่าวคือ ประการแรก เป็นผลกระทบที่เกิดขึ้นกับองค์กร
โดยตรง โดยกิจกรรมเพ่ือสังคมจะส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีขึ้น และอาจรวมไปถึงการได้รับสนับสนุน
จากชุมชน และที่ส าคัญคือการสนับสนุนจากลูกค้า ซึ่งสุดท้ายก่อให้ผลประกอบการที่น่าพึงพอใจ 
(สถาบันธุรกิจเพ่ือสังคม, 2552) เช่น กาแฟสตาร์บัคส์ ก าหนดนโยบายการด าเนินงานโดยน าเอาความ
รับผิดชอบทางสังคมเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญในการด าเนินธุรกิจ ท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่ อถือในคุณภาพ
ของสินค้าและบริการมากขึ้น และส่งผลให้กาแฟสตาร์บัคส์มียอดขายและรายได้ที่ เ พ่ิมขึ้น         
(นิตยา วงศ์ธาดา, 2555) ประการที่สอง กิจกรรมเพ่ือสังคมส่งผลต่อพนักงานในองค์กรนั้นๆ กล่าวคือ
พนักงานจะมีความรู้สึกรักภักดีต่อกิจการ มีขวัญก าลังใจและแรงจูงใจที่ จะท างานให้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ ซึ่งบุคลากรที่มีคุณภาพนี้จะเป็นตัวขับเคลื่อนให้เกิดความเจริญก้าวหน้าขององค์กร
ต่อไป (ปิยรัตน์ ไฝขาว, 2554) ประการที่สาม กิจกรรมเพ่ือสังคมจะเกื้อกูลต่อชุมชนอันเป็นที่ตั้งของ
ธุรกิจในรูปแบบของการจ้างแรงงานท้องถิ่นและเกิดธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้อง น ามาสู่การกระจายรายได้
และส่งเสริมเศรษฐกิจแก่ชุมชนท้องถิ่นเกิดการพัฒนา  นอกจากนั้น ชุมชนยังได้รับผลประโยชน์จาก
การให้ความช่วยเหลือทั้งสุขภาพและสิ่งแวดล้อม ผ่านการบริจาค หรือกิจกรรมสาธารณประโยชน์
ต่างๆ (จินตนา บุญบงการ, 2555) และ ประการสุดท้าย กิจกรรมเพ่ือสังคมส่งผลกระทบต่อลูกค้า ซึ่ง
ถือได้ว่าเป็นกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง และส าคัญต่อการอยู่รอดขององค์กร การวิจัยใน
ต่างประเทศชี้ให้เห็นว่า ความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างองค์กรที่ด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคมกับการ
ตอบสนองของผู้บริโภค เช่น การแนวโน้มการซื้อสินค้าจากธุรกิจที่มีความรับผิดชอบทางสังคม 
(Creyer & Ross, 1997) และในหลายๆธุรกิจ มีการสื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมไป
ให้ผู้บริโภค เพ่ือที่จะท าให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้  เกิดทัศนคติที่ดี และน าไปสู่การตัดสินใจซื้อ               
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(Shimp, 1997) หรือเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ พอใจ และโน้มน้าวใจให้เกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ 
(Pickton & Broderick, 2001) 
  ส าหรับในประเทศไทย ผลสรุปการวิจัยของศูนย์วิจัยมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
(2549) แสดงให้เห็นว่า กลุ่มลูกค้าไม่ได้ตัดสินใจเลือกสินค้าและบริการที่มีคุณภาพดีเท่านั้น แต่ยัง
พิจารณาไปถึงการเลือกองค์กรที่ดีด้วย ท าให้องค์กรเริ่มตระหนักว่าสิ่งส าคัญท่ีจะช่วยให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จอย่างยั่งยืน ไม่ได้วัดที่ผลก าไรและตัวเลขทางการเงินเท่านั้น แต่มองคุณค่าที่กลุ่มลูกค้า
ต้องการและประโยชน์ที่สังคมได้รับ เช่นเดียวกัน งานวิจัยของมหาวิทยาลัยรามค าแหง เรื่องระดับ      
การรับรู้ผลการด าเนินงานขององค์กร และการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคม พบว่า ยิ่งลูกค้าเชื่อมั่น
ในชื่อเสียงขององค์กรมากเพียงใด ก็จะยิ่งผลักดันให้องค์กรมีความระมัดระวังไม่ปฏิบัติสวนทางกับ
ความเป็นองค์กรที่ดีมากขึ้นเท่านั้น (มนตรี พิริยะกุล และบุญฑวรรณ วิงวอน, 2554) และหลักฐาน
เหล่านี้อาจจะเป็นแรงจูงใจให้ธุรกิจจ านวนมากในประเทศไทยหันมาให้ความส าคัญกับการท ากิจกรรม
เพ่ือสังคมมากขึ้น ตัวอย่างบริษัทที่มีชื่อเสียงและได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าในด้านกิจกรรมเพ่ือ
สังคม เช่น บริษัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือ เอไอเอส บริษัทไทยประกันชีวิต 
จ ากัด (มหาชน) บริษัทไทยเบฟเวอเรจ จ ากัด (มหาชน) เป็นต้น   
  ในบริบทของธุรกิจท่องเที่ยวและบริการ แนวคิดเรื่องความรับผิดชอบทางสังคม
ได้รับการตอบสนองอย่างชัดเจน ไม่น้อยไปกว่าภาคธุรกิจอ่ืนๆในประเทศ จากการตระหนักว่า                 
ธุรกิจท่องเที่ยวถึงแม้จะสร้างรายได้ และการขยายตัวทางเศรษฐกิจให้กับประเทศมาอย่างต่อเนื่อง  
แต่ในขณะเดียวกัน ธุรกิจท่องเที่ยวก็สร้างผลกระทบทางลบอย่างมหาศาล ไม่ว่าจะเป็นทางเศรษฐกิจ
ในด้านการไหลออกของรายได้ไปยังธุรกิจระหว่างประเทศ ทางด้านสังคมเกี่ยวกับอาชญากรรม             
และการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรม รวมไปถึงการท าลายสภาพแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ            
(พิทยะ ศรีวัฒนสาร, 2553) ด้วยเหตุนี้จึงมีการเรียกร้องและแรงกดดันจากสังคม ชุมชนและองค์กร 
ไม่หวังผลก าไรให้ธุรกิจการท่องเที่ยวมีส่วนในการสร้างความรับผิดชอบทางสังคม เช่น การจัดท า
มาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe)  เพ่ือสร้างความตระหนักในเรื่องสิ่งแวดล้อมและยกระดับ
การจัดการสิ่งแวดล้อมโดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจโรงแรม และปัจจุบันมีสมาชิกโครงการอยู่มากกว่า 100 
ประเทศทั่วโลก มูลนิธิใบไม้สีเขียว (Green Leaf) ซึ่งจัดท ามาตรฐานการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม          
ในการด าเนินธุรกิจโรงแรม และการท่องเที่ยว โดยโครงการดังกล่าวมีจุดเริ่มต้นของการด าเนินงาน          
โดยมูลนิ ธิ ใบไม้ เ ขี ย วที่ มี วั ตถุประสงค์ เ พ่ื อการอนุ รั กษ์สิ่ งแวดล้อม ให้ เกิ ด เป็ นรู ปธรรม                         
ซึ่งในปัจจุบัน มีโรงแรมจ านวน โดย 79 แห่งทั่วประเทศที่ได้รับเกียรติบัตรแห่งความส าเร็จ                   
ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อมจากโครงการใบไม้สีเขียวนี้  (มูลนิธิใบไม้สีเขียว , 2541) นอกจากนี้                   
ยังมีโครงการมาตรฐานการท่องเที่ยวสีเขียว (Green Attraction) ในกลุ่มธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์
ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการจัดการแหล่งท่องเที่ยวโดยค านึงถึงความยั่งยืน การใส่ใจเรื่องของการบริหาร
จัดการพ้ืนทีอ่นุรักษ์ประเพณีและวัฒนธรรม รวมไปถึงการเคารพธรรมชาติ และมาตรฐานการเดินทาง
สีเขียว (Green Logistics) รูปแบบการขนส่งสีเขียว โดยผู้ประกอบการขนส่งที่เกี่ยวข้องกับการ
ท่องเที่ยวต้องร่วมมืออย่างเต็มที่ ด้วยวิธีสร้างทางเลือกให้แก่รูปแบบและวิธีการเดินทาง เน้นการ
ประหยัดพลังงาน เลือกใช้พลังงานทดแทน และลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก เป็นต้น  

http://www.greenleafthai.org/
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 ดังนั้น โครงการความรับผิดชอบทางสังคมที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเหล่านี้ เป็น
หลักฐานที่ชี้ให้เห็นว่า การร่วมมือกันของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือยกระดับการจัดมาตรฐาน         
ด้านการรักษาสิ่งแวดล้อม และช่วยเหลือสังคม จะน าพาให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทย
ก้าวหน้าอย่างยั่งยืนและเป็นที่ยอมรับในศักยภาพของการด าเนินงานอย่างแท้จริง  แต่ทั้งนี้เป็น
ข้อสังเกตว่า ในขณะที่ภาคธุรกิจโรงแรม บริษัทน าเที่ยว และธุรกิจขนส่ง มีความก้าวหน้าในการจัด
มาตรฐานธุรกิจภายใต้ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ธุรกิจสปายังไม่ได้มีการเริ่ม
ด าเนินการในส่วนนี้อย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งยังไม่มีการศึกษาถึงแนวทางการน าเอามาตรฐานสปา 
ผนวกกับแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม โดยผ่านการรับรู้และความคาดหวังของกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทั้งจากภายใน และภายนอกธุรกิจสปา ผู้วิจัยจึงให้ความสนใจในการศึกษาความรับผิดชอบ
ทางสังคมของธุรกิจสปา เพ่ือหาแนวทางให้การพัฒนามาตรฐานสปา ส่งเสริมการบริการที่มีคุณภาพ
ภายใต้กรอบความรับผิดชอบทางสังคม อาจมีความเป็นไปได้ที่จะสร้างสปาสีเขียวหรือสปาที่มีความ
รับผิดชอบทางสังคม โดยผู้วิจัยเลือกโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรังเป็นกรณีศึกษา  
 เครือโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา ด าเนินงานภายใต้บริษัทไมเนอร์ อินเตอร์ 
เนชั่นแนล (Minor International) ซึ่งเป็นผู้น าในธุรกิจโรงแรมระดับนานาชาติปัจจุบันโรงแรม      
อนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา มีสาขาจ านวน 21 แห่งทั่วโลก และจ านวน 7 สาขาในประเทศไทย  
นอกเหนือจากการบริการห้องพักแล้ว การบริการที่ส าคัญอย่างหนึ่งของโรงแรมอนันตรา  คือ               
การให้บริการสปา ซึ่งเปิดบริการในกว่า 30 แห่งของโรงแรมในเครือใน 19 ประเทศ โดยให้บริการ
ภายใต้แบรนด์ที่ต่างกันได้แก่ อนันตราสปา มันดาราสปา เอเลมิส และอะควาลิส เป็นต้น เครือ
โรงแรมอนันตราให้ความส าคัญกับการเติบโตอย่างยั่งยืนขององค์กร จึงได้สร้างค่านิยมขององค์กรที่
มุ่งเน้นการบริการที่มีคุณภาพส าหรับลูกค้า การพัฒนาทรัพยากรบุคคลของโรงแรม และการประสาน
พันธมิตรชุมชนเพ่ือธุรกิจที่ยั่งยืน ดังที่ William E. Heinecke ผู้บริหารระดับสูงขององค์กรได้กล่าวไว้
ในรายงานการพัฒนาอย่างยั่งยืนของบริษัทว่า องค์กรมีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาขีดความสามารถของ
บริษัทควบคู่ไปกับการเสริมสร้างมูลค่าและคุณค่าต่อเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียไม่ว่าจะเป็นลูกค้า พนักงาน พันธมิตรของบริษัท ชุมชนและสังคมส่วนรวม 
 โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรัง  เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาว
เพียงแห่งเดียวในจังหวัดและการด าเนินงานของโรงแรมก็ยึดหลักการสร้างคุณค่า และวัฒนธรรม
องค์กรที่ให้ความส าคัญกับความรับผิดชอบทางสังคมตามแนวทางของบริษัทแม่บทบาทและกิจกรรม
ความรับผิดชอบทางสังคมจึงถูกก าหนดจากนโยบายหลักของเครือโรงแรม  ตัวอย่างกิจกรรม               
ความรับผิดชอบทางสังคมของโรงแรม เช่น การปลูกป่าชายเลน การเก็บขยะบริเวณโดยรอบโรงแรม 
การให้ทุนการศึกษาแก่บุตรหลานในชุมชนที่ตั้งของโรงแรม ซึ่งเป็นที่สังเกตว่ากิจกรรมเหล่านี้จัดเป็น
กิจกรรมประเภท Philanthropic Responsibility ตามความหมายของ Carroll (1991)  
 การบริการสปา เป็นบริการที่เครือโรงแรมอนันตรามุ่งเน้นให้เป็นการบริการที่ควบคู่  
ไปกับการบริการห้องพัก ซึ่งสปาในรูปแบบนี้เรียกว่า กิจการสปาในโรงแรมและรีสอร์ท (Hotel &  
Resort Spa) ซึ่งส านักส่งเสริมธุรกิจบริการ กรมการส่งออก (2554) รายงานว่า มีการเปิดกิจการสปา 
ในโรงแรมและรีสอร์ท (Hotel & Resort Spa) ในประเทศไทยคิดเป็น ร้อยละ 28 จากรูปแบบการ 
บริการสปาอ่ืนๆ เช่น เดย์ สปา (Day Spa) ครูซ สปา (Cruise ship spa) และมิเนอรอล สปา 
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(Mineral Spa) เนื่องจากธุรกิจสปาเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง และมีผู้ประกอบการจ านวนมาก ท าให้ 
ภาครัฐมีการส่งเสริมให้สปาไทยมีมาตรฐานร่วมกัน และประเทศไทยถือได้ว่าเป็นประเทศแรก              
ที่มีการก าหนดมาตรฐานให้บริการการสปาเพ่ือสุขภาพอย่าง ชัดเจน โดยส านักงานส่งเสริม                        
ธุรกิจบริการสุขภาพ กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข (กรมเจรจาการค้าระหว่าง 
ประเทศ, 2547) ได้ร่วมกันก าหนดเกณฑ์การรับรองคุณภาพสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ 
ประกอบด้วยมาตรฐาน จ านวน 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ (1) มาตรฐานด้านบริการ (Service Quality);           
(2) มาตรฐานด้านบุคลากร (Skilled Staff); (3) มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์เครื่องมือและอุปกรณ์ 
(Products,Tools & Equipment); (4) มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
(Organization and Management Quality) และ (5) มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
(Ambient)  
 ทั้งนี้แผนกสปาโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรังตระหนักถึง
ความส าคัญของมาตรฐานสปา จึงได้มีด าเนินตามมาตรฐานในทุกด้าน อีกทั้งยังใช้หลักการ          
ความรับผิดชอบต่อสังคมมาประกอบการด าเนินการในบางส่วน เช่น การใช้ผลิตภัณฑ์ที่ท ามาจาก
ธรรมชาติ ชุดแต่งกายของพนักงานที่วัสดุสิ่งทอจากผ้าฝ้าย การส่งเสริมให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรม
เพ่ือสาธารณประโยชน์ และการจัดตกแต่งอาคารสถานที่ที่ใกล้ชิดธรรมชาติ รวมถึงใช้วัสดุที่เป็ นมิตร
กับสิ่งแวดล้อม เป็นต้น  
 แต่อย่างไรก็ตาม ยังไม่เคยมีการศึกษาถึงโอกาสที่มาตรฐานสปา ทั้ง 5 ด้านดังกล่าว
ข้างต้นจะได้รับการส่งเสริมพัฒนาบนพ้ืนฐานของความรับผิดชอบทางสังคมอย่างแท้จริง เพ่ือเป็นการ
สร้างต้นแบบธุรกิจสปาที่มีความรับผิดชอบทางสังคม หรือ สปาสีเขียว (Responsible Spa Service 
หรือ Green Spa) ผู้วิจัยจึงเลือกโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาเป็นกรณีศึกษา ในการ 
วิจัยหัวข้อ “แนวทางการสร้างมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ”  
  
1.2 ค าถามการวิจัย          
  มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบทางสังคมจะสามารถพัฒนาได้อย่างไร  

  
1.3 วัตถุประสงค์  

 1. เพ่ือศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ
ธุรกิจสปา  

 2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังเก่ียวกับความรับผิดชอบทางสังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทีม่ีต่อธุรกิจสปา 

3.  เพ่ือพัฒนาต้นแบบมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

ตัวแบบมาตรฐานสปาสีเขียวหรือสปาที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมที่สามารถน าไป
ปรับใช้กับธุรกิจสปาในทุกรูปแบบ 
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1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
  ขอบเขตด้านสถานที่ 
  โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัดตรัง   
  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง      
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการประกอบธุรกิจสปาของ โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท
แอนด์ สปา จังหวัดตรัง ได้แก่ (1) ตัวแทนจากผู้ประกอบโรงแรม คือ ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
และผู้จัดการฝ่ายสปา (2) พนักงานแผนกสปา (3) นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้ หรือมีแนวโน้มจะใช้
บริการสปา (4) ชุมชนท้องถิ่นในจังหวัดที่ตั้งของโรงแรม และ (5) องค์กรภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดท ามาตรฐานสปา 
 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
  นิยามศัพท์ซึ่งเก่ียวข้องกับการวิจัยในครั้งนี้ มีรายละเอียดดังปรากฎในตารางที่ 1.1 
 
ตารางท่ี 1.1 นิยามศัพท์เฉพาะ 

นิยามศัพท์ ความหมาย 
ความรับผิดชอบทางสังคม 
 (Corporate  Social  Responsibility) 

การด าเนินธุรกิจโดยค านึงถึงความรับผิดชอบทาง
สั ง ค ม ใ น ด้ า น เ ศ ร ษ ฐ กิ จ  ด้ า น ก ฎ ห ม า ย            
ด้ า น จ ริ ย ธ ร ร ม  แ ล ะ ด้ า น เ ม ต ต า ธ ร ร ม               
(Carroll, 1991) 
 

สปา (Spa) การให้บริการที่ เกี่ยวข้องกับการเสริมสร้าง
สุขภาพเป็นหลักด้ วยการนวดเ พ่ือสุ ขภาพ            
การบ าบัดด้วยน้ า หรือการให้บริการเสริมอ่ืนๆ           
ที่เก่ียวข้องกับการดูแลสุขภาพ  
(สิปปศิณี บาเรย์, 2556) 
 

โรงแรม และรีสอร์ทสปา 
(Hotel & Resort Spa) 

สปาที่ตั้งอยู่ภายในหรือบริเวณเดียวกับโรงแรม
หรือรีสอร์ท ที่มีสถานที่ออกก าลังกาย อาหาร 
โปรแกรมบริการมักประกอบด้วย การนวดแบบ
ต่างๆ เ พ่ือผ่อนคลายส าหรับผู้คนที่ต้องการ
เปลี่ยนบรรยากาศและหลีกหนีความจ าเจใน
ชีวิตประจ าวัน 
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ตารางท่ี 1.1 นิยามศัพท์เฉพาะ (ต่อ) 

 
 

นิยามศัพท์ ความหมาย 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล องค์กร สถาบัน หรือ

ชุมชน ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและลบจาก
ก า ร ตั ด สิ น ใ จ  น โ ย บ า ย  โ ค ร ง ก า ร  ห รื อ                     
มีผลประโยชน์เกี่ยวข้องกับองค์กรธุรกิจ  
(อนันตชัย ยูรประถม, 2550) 
 

การรับรู้ (Perception) การแสดงความรู้  ความเข้ า ใจโดยการแปล
ความหมายหรือตีความตามประสบการณ์เดิม
หรือความรู้ เดิม ซึ่ งมีความแตกต่างกันตาม
พ้ืนฐานและประสบการณ์ของแต่ละคน และ
แสดงผลเป็นความคิดรวบยอดของการรับรู้
ออกมาเป็นรูปแบบของพฤติกรรมแต่ละบุคคล 
(บัณฑิต วินิจฉัยกูล, 2542; สิทธิโชค วรานุสันติ
กูล, 2550; วราลี วิริยานันตะ, 2547; Hunt & 
Osborn, 1991) 
 

ความคาดหวัง (Expectation) ทัศนคติที่ เกี่ยวกับความปรารถนา หรือความ
ต้องการของผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหมายว่าจะ
เกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ  
(Parasuraman et al., 1988) 



 

 

 บทที่ 2 
  

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
  
 บทที่  2 น าเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับประเด็นปัญหา                
วิจัยที่ศึกษาเพ่ือสร้างแนวทางการสร้างมาตรฐานสปาบนพ้ืนฐานความรับผิดชอบทางสังคม                 
เนื้อหาของบทนี้แบ่งออกเป็น 8 ส่วน ประกอบด้วย 1) แนวคิด และงานวิจัยเกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคม 2) ความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3) การรับรู้เกี่ยวกับความ
รับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) ความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม
ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 5) มาตรฐาน และตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมในบริบทของการ
ท่องเที่ยว 6) บทบาทความรับผิดชอบทางสังคมของเครือโรงแรมอนันตรา 7) มาตรฐานของธุรกิจสปา                    
(Spa Standards) และ 8) กรอบแนวคิดวิจัย 
 
2.1 แนวคิด และงานวิจัยเกี่ยวกับองค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคม 

นักวิจัยทั้งในระดับประเทศและต่างประเทศได้น าเสนอนิยามความหมายของ   
องค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคม (Corporate Social Responsibility) ไว้อย่างหลากหลาย ใน
ระดับประเทศ จีรพัฒน์ ศิริรักษ์ และชไมพร ใจแปง (2552) กล่าวว่า ความรับผิดชอบทางสังคม 
หมายถึง การด าเนินธุรกิจควบคู่ไปกับการใส่ใจดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมในชุมชนและสังคมโดยรวม 
ภายใต้หลักจริยธรรม การก ากับดูแลที่ดี เพ่ือน าไปสู่การด าเนินธุรกิจที่ประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืน 
ซึ่ ง กิ จ ก ร รม เ พ่ื อสั ง คมที่ อ งค์ ก รปฏิ บั ติ จ ะต้ อ ง สอดคล้ อ งกั บคว ามคาดหวั ง ของสั ง คม                         
โดยเป็นกิจกรรมที่เกิดจากความสมัครใจ และความร่วมมือจากทุกระดับในองค์กรอย่างจริงจัง ใน
ขณะเดียวกัน ไพบูลย์ วัฒนศิริธรรม (2549) กล่าวว่า ความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจ สรุปได้
ดังนี้คือ 1) ไม่ท าสิ่งที่เป็นผลเสียต่อสังคมทั้งทางตรงและทางอ้อม 2) ท าสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อสังคมทั้ง
ทางตรงและทางอ้อม และ 3) พัฒนาตัวเองให้มีคุณธรรม คุณภาพ และประสิทธิภาพอย่างดีที่สุด 
นอกจากนั้น สถาบันไทยพัฒน์ (2553) ซึ่งเป็นองค์กรภาครัฐได้ให้นิยามความรับผิดชอบทางสังคม   
ว่าเป็นการด าเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองค์กร ที่ค านึงถึงผลกระทบต่อสังคม ทั้งในระดับใกล้ 
ซึ่งหมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับองค์กร เช่น ลูกค้า คู่ค้า พนักงาน ชุมชนท้องถิ่นที่องค์กร
ตั้งอยู่และในระดับไกล ซึ่งหมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับองค์กรชั้นแรก เช่น คู่แข่งขันทางธุรกิจ 
ประชาชนโดยทั่วไปด้วยการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ในองค์กร หรือทรัพยากรจากภายนอกองค์กร ในอันที่
จะท าให้อยู่ร่วมกันในสังคมได้อย่างเป็นปกติสุข 
  ในต่างประเทศ นักวิชาการให้ความสนใจกับแนวคิดเรื่ององค์กรกับความรับผิดชอบ
ทางสังคมมาอย่างยาวนานกว่าในประเทศไทย นับตั้งแต่ Browen (1953) น าเสนอแนวคิดว่า ความ
รับผิดชอบทางสังคมเป็นหน้าที่หนึ่งของนักธุรกิจ และ Matten & Moon (2004) ให้ความหมายความ
รับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจว่า เป็นแนวคิดที่ใกล้เคียงกับจริยธรรมทางธุรกิจ การช่วยเหลือ
สาธารณะ การเป็นพลเมืองที่ดีของสังคม ความรับผิดชอบอย่างยั่งยืน และความรับผิดชอบต่อ
สิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นแนวคิดที่เป็นพลวัตรและสามารถโต้แย้งได้ และถูกฝังตรึงอยู่ในแต่ละบริบททาง
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สังคม การเมือง เศรษฐกิจ และสถาบัน และ Kotler & Lee (2005) ให้ความหมายความรับผิดชอบ
ทางสังคมว่า เป็นความรับผิดชอบขององค์กรธุรกิจในการพัฒนาชุมชนให้มีความเป็นอยู่ที่ ดีขึ้น โดย
ผ่านการท าธุรกิจและการใช้ทรัพยากรของภาคธุรกิจ รวมถึงความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจนั้น 
เกี่ยวข้องกับความคาดหวังทางเศรษฐกิจ กฎหมาย จริยธรรม และการเกื้อหนุนสังคม (Carroll, 1991) 
นอกจากนั้น องค์การระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐานการแสดงความรับผิดชอบต่อผลกระทบของ
สังคมและสิ่งแวดล้อม ได้ก าหนดมาตรฐาน ISO 26000 ที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบทางสังคมว่า
เป็นเรื่องของการที่องค์กรตอบสนองต่อประเด็นเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยมุ่งที่การให้
ประโยชน์กับ ชุมชน และสังคม โดยจะต้องท าด้วยความสมัครใจ และผู้บริหารจะต้องมี บทบาท
เกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่างๆ โดยสามารถวัดผลได้ใน 3 มิติ คือ การวัดผลทางเศรษฐกิจ สังคม และ
สิ่งแวดล้อม อันจะน าไปสู่การพัฒนาอย่างยั่งยืน      
  โดยสรุป องค์กรกับความรับผิดชอบ คือการท าธุรกิจที่ไม่มุ่งเพียงผลประโยชน์ของ
เจ้าของธุรกิจหรือผู้ถือหุ้น หากแต่ต้องค านึงถึงผลประโยชน์ และการช่วยเหลือกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กับองค์กรในทุกระดับ อย่างไรก็ตาม องค์ประกอบของกิจกรรมเพ่ือสังคมอาจจะมีความแตกต่างกันไป
ขึ้นอยู่กับประเภทของธุรกิจและบริบทของพ้ืนที่ โดยในงานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยขอยึดแนวคิดเกี่ยวกับ
ความรับผิดชอบทางสังคม ที่น าเสนอโดย Carroll (1991) ที่ว่า ความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจ 
นั้นเกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ กฎหมาย จริยธรรม และการเกื้อหนุนสังคม  

2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคมของ Archie B. Carroll  
  ผู้วิจัยเลือกแนวคิดเรื่องความรับผิดชอบทางสังคมที่น าเสนอโดย Carroll (1991)  
เป็นองค์ประกอบส าคัญในการศึกษารูปแบบของพัฒนามาตรฐานสปาบนพ้ืนฐานความรับผิดชอบทาง  
สังคม ด้วยเหตุผลคือ แนวคิดของ Carroll ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในหมู่นักวิชาการที่ศึกษา 
ด้านองค์กรกับความรับผิดชอบต่อสังคมโดยเมื่อ ค.ศ. 1979 Carroll ได้น าเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ 
องค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคมว่าเป็นส่วนหนึ่งที่ส าคัญของการแสดงออกถึงผลการด าเนินงาน 
ด้านสังคมขององค์กร หรือที่เรียกว่า Corporate Social Performance (Carroll, 1979) และต่อมา 
ในปี ค.ศ. 1991 Carroll ได้เสนอตัวแบบของแนวคิดเกี่ยวกับองค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคม ที่ 
เรียกว่า The Pyramid of Corporate Social Responsibility อันประกอบด้วย ประเภทของ                
ความรับผิดชอบ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ ด้านกฎหมาย ด้านจริยธรรม และด้านเมตตาธรรม             
ดังปรากฏในภาพที่ 2.1 ซึ่งรายละเอียดของความรับผิดชอบทางสังคมแต่ละองค์ประกอบอธิบายได้
ดังนี้ 
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ภาพที่ 2.1 The Pyramid of Corporate Social Responsibility   
แหล่งที่มา: Carroll (1991) 
 

  องค์ประกอบด้ านแรก ได้แก่  ความรับผิดชอบด้ านเศรษฐกิจ (Economic 
Responsibility) Carroll (1991) ให้นิยามความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจว่า หน่วยงานธุรกิจจัดตั้งขึ้น
เพ่ือผลิตสินค้า และบริการโดยมีแรงจูงใจหลัก คือ ผลก าไรและต้องเป็นก าไรสูงสุด กล่าวคือ องค์การ
ธุรกิจจะต้อง รับผิดชอบสร้างผลก าไรให้เพ่ือผลประโยชน์สูงสุดของผู้ถือหุ้น (Shareholders) ใน
ขณะเดียวกันการผลิตสินค้าและบริการนั้นต้องด าเนินไปเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ          
บริโภคสินค้าของตลาดอย่างเพียงพอ ความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจนี้ถือเป็นความรับผิดชอบ          
พ้ืนฐานของธุรกิจทุกประเภท องค์ประกอบด้านที่สอง ได้แก่ ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย (Legal 
Responsibility) Carroll (1991) อธิบายว่า ในการด าเนินธุรกิจใดใดก็ตาม องค์กรจะต้องเคารพต่อ
กฎหมายและ ข้อบังคับต่างๆ ที่ภาครัฐเป็นผู้ก าหนด กล่าวคือ การปฏิบัติตามกฎหมายและข้อบังคับ
อันเป็นสัญญาประชาคม (Social contract) นอกจากนั้น ยังหมายรวมถึงการยินดีปฏิบัติตามกฎหมาย
และระเบียบของประเทศหรือท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งขององค์กร การไม่ปฏิบัติตามกฎหมายถือเป็น
ความผิดที่มีบทลงโทษ และเป็นการกระท าอันขาดความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างร้ายแรง ด้วยเหตุนี้
องค์กรธุรกิจจึงมีความจ าเป็นต้องศึกษาเรื่องของตัวบทกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการประกอบธุรกิจทั้งใน 
ระดับท้องถิ่น ระดับชาติ และระดับนานาชาติ Carroll (1991) กล่าวว่า ในขณะที่ความรับผิดชอบใน
สององค์ประกอบแรก เป็นสิ่งที่ถือเป็นข้อบังคับที่ทุกองค์กรธุรกิจต้องปฏิบัติอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้นั้น 
ความรับผิดชอบด้านที่สามและสี่ถือเป็นสิ่งที่ไม่เป็นข้อบังคับแต่มีความส าคัญ กล่าวคือ  
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องค์ประกอบด้านที่สาม คือ ความรับผิดชอบเชิงจริยธรรม(Ethical Responsibility) 
นั้นเป็นสิ่งที่ดีอันควรกระท า เป็นสิ่งที่แสดงออกถึงความมีศีลธรรม (Moral) คุณธรรม (Virtue) และ
ความยุติธรรม (Justice) ซึ่งจะรวมเอามาตรฐานบรรทัดฐานความคาดหวังที่ลูกค้าพนักงาน ผู้ถือหุ้น 
ชุมชนคาดว่าจะได้รับ ที่จริงแล้วจริยธรรมเป็นสิ่งที่อยู่เบื้องหลังการก าหนดกฎหมายและระเบียบ
ข้อบังคับต่างๆเป็นสิ่งที่ผนวกเอาคุณค่าและบรรทัดฐานที่สังคมคาดหวังว่าภาคธุรกิจจะต้องมีอยู่
บางครั้งอาจสูงเกินกว่าที่กฎหมายจะก าหนดไว้และภาคธุรกิจปฏิบัติตามได้ยาก แต่ก็เป็นสิ่งที่ต้อง
ปรับตัวคู่ไปกับกฎหมาย โดยคอยผลักดันให้กฎหมายขยายขอบเขตกว้างขึ้นครอบคลุมมากขึ้นให้
สอดคล้องกับความคาดหวังของสังคมความรับผิดชอบด้านคุณธรรม อาจประกอบด้วยการด าเนินการ
ให้สอดคล้องกับจารีตและบรรทัดฐานการยอมรับและเชื่อในบรรทัดฐานที่สังคมค่อยๆพัฒนาขึ้นใหม่ 
การปูองกันมิให้มีการต่อรองเพ่ือการปฏิบัติตามมาตรฐาน การกระท าผิดจริยธรรมขององค์กรอาจ
ไม่ได้หมายถึงการถูกลงโทษตามตัวบทกฎหมาย แต่หมายถึงการถูกลงโทษโดยสังคมเป็นผู้พิพากษา 
ตัวอย่างของการด าเนินธุรกิจที่ไม่ค านึงถึงจริยธรรม เช่น การแข่งขันที่ไร้มนุษยธรรม บริษัทตั้งราคาต่ า
กว่าต้นทุนเพ่ือให้คู่แข่งเลิกกิจการธุรกิจไปเลย รวมไปถึงการข่มขู่ การให้สินบน เงินทุจริตคอมมิชชั่น 
ค่านายหน้า เป็นต้น นอกจากนี้ การแข่งขันที่ไม่ยุติธรรมมักจะส่งผลกระทบต่อประชาชนทั่วไปด้วย 
เช่น การเลียบแบบสินค้า และการโฆษณาที่บิดเบือน (ชาญชัย อาจินสมาจาร, 2552) แต่อย่างไรก็
ตามพบว่า ความรับผิดชอบทางจริยธรรมนั้นก็มีส่วนที่ทับซ้อนกับความรับผิดชอบทางกฎหมาย 
กล่าวคือ ข้อก าหนดหรือตัวบทกฎหมายจ านวนมากถูกก าหนดขึ้นจากพ้ืนฐานของจริยธรรม 
ตัวอย่างเช่น กฎหมายที่ก าหนดห้ามการใช้แรงงานเด็กต่ ากว่า 18 ปี ในหลายๆประเทศ รวมทั้ง
ประเทศไทย หากธุรกิจใดจ้างแรงงานเด็กอายุต่ ากว่าเกณฑ์ดังกล่าวแล้ว ธุรกิจนั้นจะถูกด าเนินคดีทาง
กฎหมาย และถูกสังคมตราโทษว่าไม่มีจริยธรรมทางธุรกิจ (พระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน, 2541)  

 อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ ด้ า น สุ ด ท้ า ย  ไ ด้ แ ก่  ค ว า ม มี เ ม ต ต า ธ ร ร ม (Philanthropic 
Responsibility) ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่อยู่บนยอดสุดของปลายของพีรามิดแต่นั่นไม่ได้ท าให้ความ
รับผิดชอบดังกล่าวนี้จะได้รับการตีความว่าเป็นความรับผิดชอบที่ส าคัญที่สุด ในทางตรงกันข้าม 
Carroll (1991) กล่าวว่า ความรับผิดชอบที่แสดงออกถึงความมีเมตตาธรรมนี้ เป็นสิ่งที่ไม่ถูกบังคับ
ด้วยกฎหมาย ไม่ถูกตีกรอบด้วยความคาดหวังของผู้ที่เกี่ยวข้องเหมือนความรับผิดชอบเชิงจริยธรรม 
และนั่นหมายความว่าเป็นกิจกรรมที่องค์กรเลือกที่จะด าเนินการหรือไม่ก็ได้ หากองค์กรไม่ได้ท า
กิจกรรมในเชิงความช่วยเหลือสังคมที่แสดงออกถึงความมีเมตตา และความใจบุญ องค์กรก็จะไม่ถูก
สังคมกล่าวโทษว่าท าผิดจริยธรรมแต่อย่างใด Carroll ยังกล่าวเพ่ิมเติมว่า การด าเนินการด้านนี้ขึ้นอยู่
กับความพร้อมขององค์กรในส่วนของทรัพยากร เช่น เงิน และก าลังคน กิจกรรมที่แสดงออกถึงความมี
เมตตาธรรมและความใจบุญ เช่น การส่งเสริมสวัสดิภาพของประชาชนการอุดหนุนค่าใช้จ่ายด้าน
ศิลปะ ช่วยเหลือด้านเงินทองหรือสิ่งของ หรือแรงงานแก่สังคม การให้การช่วยเหลือด้านการศึกษา 
การอาสาช่วยเหลือสนับสนุนโครงการ ด้านคุณภาพชีวิต ทั้งนี้งานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า  องค์กรธุรกิจ
จ านวนมากในปัจจุบันให้ความสนใจท ากิจกรรมเหล่านี้มากขึ้น ทั้งๆที่ไม่เป็นข้อบังคับโดยกฎหมาย 
และไม่ถูกก าหนดโดยหลักจริยธรรม นั่นเป็นเพราะว่ากิจกรรมเหล่านี้น ามาซึ่งการให้ความไว้วางใจ 
และการสร้างภาพลักษณ์ในการเป็นองค์กรที่ดี (Corporate Citizenship) นั่นเอง (รพีพรรณ ฉัตรเลิศ
ยศ, 2556) 
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 2.1.2 ตัวช้ีวัดความรับผิดชอบทางสังคม     
  ในหัวข้อ 2.1.1 ความหมายและแนวคิดเก่ียวกับองค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคม
ได้ถูกอภิปราย โดยมุ่งเน้นไปท่ีตัวแบบ The pyramid of CSR ซึ่งน าเสนอโดย Carroll (1991) ดังนั้น 
หัวข้อ 2.1.2 นี้จะน าเสนอตัวชี้วัดของความรับผิดชอบทางสังคมทั้ง 4 ด้าน คือ เศรษฐกิจ กฎหมาย  
จริยธรรม  และเมตตาธรรม ดังปรากฏในตารางที่ 2.1 ทั้งนี้ ตัวชี้วัดดังกล่าวมาจากทั้งมุมมองของ
ผู้ประกอบการ และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญขององค์กร ได้แก่ พนักงาน ลูกค้า และชุมชน
ท้องถิ่น โดยการสรุปจากงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงตัวอย่างตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
 
 
 
 
 
 

ตัวช้ีวัด กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผู้ประกอบการ พนักงาน ลูกค้า ชุมชนท้องถิ่น 
ด้านเศรษฐกิจ  บริษัทได้รับความส าเร็จในการเพ่ิมผล

ก าไร 
 บริษัทมุ่งมั่นจะลดค่าใช้จ่ายในการ

ด าเนินงาน 
 ผู้บริหารระดับสูงก าหนดกลยุทธ์ระยะ

ยาวส าหรับธุรกิจ 
 บริษัทมีความต่อเนื่องในการปรับปรุง

คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
 บริษัทท าการลงทุนที่ดี วางแผนที่จะ

หลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม 
 

 บ ริ ษั ท ต ร ว จ ส อ บ
ป ร ะสิ ท ธิ ภ า พ ใ น ก า ร
ท างานของพนักงานอย่าง
ใกล้ชิด 

 ก า ร จ้ า ง ง า น ม า จ า ก
แรงงานในชุมชนท้องชน
ท้องถิ่น 

 

 ธุ รกิ จมี ขั้ น ตอน ในการ
ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ก า ร
ร้องเรียนของลูกค้าทุกคน 

 ธุรกิจใช้ความพึงพอใจของ
ลู ก ค้ า เ ป็ น ตั ว บ่ ง ชี้
ประสิทธิภาพการด าเนิน
ธุรกิจ 

 

 การจ้างงานทรัพยากร
บุคคลในชุมชน 

 บริษัทใช้วัตถุดิบในการ
ผ ลิ ต ที่ ม า จ า ก ชุ ม ช น
ท้องถิ่น 

 บริษัทใช้บริการผู้จ าหน่าย
วัตถุดิบจากชุมชนท้องถิ่น 

 บริษัทกระตุ้นให้ลูกค้าใช้
จ่ายเงินในชุมชนท้องถิ่น 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงตัวอย่างตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

 
 
 

ตัวช้ีวัด กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผู้ประกอบการ พนักงาน ลูกค้า ชุมชนท้องถิ่น 
ด้านกฎหมาย  บริษัทท าหน้าที่ถูกต้องตามกฎมายใน

ทุกเรื่อง 
 ผู้จัดการมีความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย 

ด้านสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้อง 
 ทุกผลิตภัณฑ์ได้มาตรฐานตาม

กฎหมาย 
 สัญญาของบริษัท ท าให้เกิดความรู้สึก

เป็นธรรมอยู่เสมอ 
 ผู้จัดการองค์กรพยายามปฏิบัติตาม

กฎหมาย 
 ก าหนดนโยบายการไม่ใช้แรงงานเด็ก 

 บริษัทพยายามที่จะปฏิบัติ
ตามกฎหมายที่ควบคุมการ
จ้างงานและสิทธิประโยชน์
ของพนักงาน 

 ปกปูองคุ้มครองผู้บริโภค
ตามท่ีกฎหมายก าหนด 

 ไม่ใช้สินค้าและบริการที่ใช้
แรงงานเด็ก 

 ไม่ใช้สินค้าและบริการที่
กระท าผิดกฎหมาย
แรงงาน 

 ไม่ใช้สินค้าและบริการได้
จากการทรมานสัตว์ 

 บริษัทจ่ายภาษีที่เกี่ยวข้อง
ในระดับชุมชน 

 บ ริ ษั ท ป ฏิ บั ติ ต า ม ก ฎ 
ข้อบังคับในระดับชุมชน 

ด้านจริยธรรม  หลักการส าคัญของบริษัท คือ ความ
ซื่อสัตย์ในการซื้อขาย 

 บริษัทแข่งขันกับคู่แข่งในกรอบ
จริยธรรม 

 กระบวนการประเมินผล
ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง
พนั กงาน  มี ค ว าม เป็ น 
ธรรม 

 บริษัทให้ข้อมูลที่ครบถ้วน
แ ล ะ ถู ก ต้ อ ง เ กี่ ย ว กั บ
ผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้าของ
ตน 

 ผู้ จั ด ก า ร ต ร ว จ ส อ บ
ผลกระทบด้านลบที่อาจ
เกิดข้ึนของกิจกรรมของ 
องค์กรในชุมชนโดยรอบ 



15 
 

 

ตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงตัวอย่างตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

 

ตัวช้ีวัด กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผู้ประกอบการ พนักงาน ลูกค้า ชุมชนท้องถิ่น 
ด้านจริยธรรม
(ต่อ) 

 บริษัทหลีกเลี่ยงการแข่งขันที่ไม่เป็น
ธรรม   

 บริษัทมีมาตรการที่ครอบคลุมการ
ปฏิบัติงาน 

 บริษัทได้รับการยอมรับในฐานะท่ีเป็น
บริษัทที่น่าเชื่อถือ 

 บริษัทใช้ผลิตภัณฑ์ปลอดสารพิษ และ
ไม่ท าลายสิ่งแวดล้อม 

 บริษัทมีระบบ Reuse, Recycle  
 บริษัทก าหนดแนวทางปฏิบัติที่

เกี่ยวข้องกับจริยธรรมในระดับองค์กร 
 บริษัทจัดท ารายงานผลการปฏิบัติงาน 
 

 สมาชิกขององค์กรเป็นไป
ตามมาตรฐานวิชาชีพ 

 ที่ท างานมีความปลอดภัย
ทั้งต่อชีวิตและทรัพย์สิน 

 ชั่ ว โมงการท า งาน เป็ น
ธรรมและยืดหยุ่น 

 ผลประโยชน์และการจ่าย
ค่าตอบมีความเป็นธรรม 

 ไม่มีการกีดกันทางเชื้อชาติ
และสีผิวในสถานที่ท างาน 

 โอกาสการเลื่อนขั้นเสมอ
ภาค 

 การปฏิบัติ ต่อพนักงาน
ด้ วยความ เคารพ และ
สร้างแรงจูงใจ 

 

 กลยุทธ์ด้านราคามีความ
เป็นธรรม 

 ฉ ล า ก สิ น ค้ า ค ร บ ถ้ ว น
เชื่อถอืได้ 

 การโฆษณาไม่เกินจริง  
 ผลิตภัณฑ์ที่จ าหน่ายหรือ

ให้บริ การมีคุณภาพได้
มาตรฐาน 

 ให้ อิสระกับลูกค้าในการ
เลื อกซื้ อผลิ ตภัณฑ์และ
บริการ 

 ก า ร ข า ย ผ่ า น เ ว็ บ ไ ซ ต์
สามารถไว้วางใจได้ 

 ก าหนดและแจ้งแนวปฏิบัติ
ด้านจริยธรรมขององค์กร
ให้ลูกค้าทราบ 

 

 บริษัทมีอุปกรณ์ที่จ าเป็น
เ พ่ื อ ล ด ผ ล ก ร ะ ท บ
สิ่งแวดล้อมเชิงลบ 

 บริษัทมีระบบการจัดการ
สิ่งแวดล้อมที่จะลดปัญหา
สิ่งแวดล้อมชุมชน 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงตัวอย่างตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

 

ตัวช้ีวัด กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผู้ประกอบการ พนักงาน ลูกค้า ชุมชนท้องถิ่น 
ด้านจริยธรรม
(ต่อ) 

   พนักงานบริการมีความรู้
ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร
ให้บริการตามมาตรฐาน
วิชาชีพ 

 

ด้านเมตตาธรรม  บริษัทพยายามท่ีจะช่วยเหลือคน
ยากจน 

 บริษัทพยายามท่ีจะพัฒนาชุมชน
ท้องถิ่นให้ดีขึ้น 

 บริษัทพยายามท่ีตอบสนองความ
รับผิดชอบต่อสังคม 

 บริษัทมีกิจกรรมต่างๆในการอนุรักษ์ 
สิ่งแวดล้อม 

 บริษัทเปิดโอกาสให้ลูกค้าเข้ามามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคม 

 การบริจาคเงินเพ่ือสนับสนุนปัญหา
สังคม 

 

 บริษัทมีความหลากหลาย
ของประโยชน์ทางอ้อมใน
การปรับปรุงคุณภาพชีวิต
ของพนักงาน 

 พนักงานได้ใช้ชั่วโมงการ
ท างานในการท ากิจกรรม
อาสาสมัคร 

 พนักงานมีส่วนร่วมในการ
วางแผนการจัดกิจกรรม
เพ่ือสังคมขององค์กร 

 พนักงานมีส่วนร่วมในการ
ปฏิบัติกิจกรรมเพ่ือสังคม
ขององค์กร 

 มีโอกาสเข้าไปมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมเ พ่ือสั งคมของ
บริษัท 

 ได้ รั บข่ า วสาร เกี่ ย วกั บ
กิจกรรมเ พ่ือสั งคมของ
บริษัทอย่างต่อเนื่อง 
ภาพลักษณ์ของบริษัทคือ
การเป็นองค์กรที่ช่วยเหลือ
สังคม 

 สนใจซื้อผลิตภัณฑ์และ
บริการจากองค์กรที่ท า
กิจกรรมเพื่อสังคม 

 

 บริ ษั ทมี ส่ ว นช่ วย เหลื อ
อ ง ค์ ก ร ท้ อ ง ถิ่ น  เ ช่ น
โรงเรียน โรงพยาบาล 

 บริษัทพยายามช่วยเหลือ
รัฐบาลในการแก้ปัญหา
สังคม 

 บริ ษัท ให้ เ งิ น อุดหนุ นที่
เพียงพอเพ่ือการกุศล 

 บริษัทสนับสนุนกิจกรรม
การฝึกอบรมทักษะทาง
วิชาชีพให้คนในชุมชน  
บริษัทเปิดโอกาสให้สถาน
ประกอบการเป็นแหล่ง 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงตัวอย่างตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมจากมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

ที่มา Turker (2008); Swaen (2002); Brunk (2010); Auger,Devinney, Louviere, & Burke (2008); Yang, Chandlrees,Lin, & Chao (2012); Poolthong 
(2009); Lee, Kim, Lee, & Li (2012) 

ตัวช้ีวัด กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผู้ประกอบการ พนักงาน ลูกค้า ชุมชนท้องถ่ิน 
ด้านเมตตาธรรม
(ต่อ) 

 บริษัทเข้าไปมีส่วนร่วมกับการวางแผน
พัฒนาชุมชน 

 การส่ ง เสริมการ เรี ยนรู้
ตลอดชีวิตให้แก่พนักงาน 

 
 
 
 
 

 เรียนรู้ 
 บริษัทสนับสนุนกิจกรรมใน

ก า ร อ นุ รั ก ษ์ ศิ ล ป ะ 
วัฒนธรรมท้องถิ่นและกีฬา 

 บริษัทสนับสนุนกิจกรรม
ด้านสิ่งแวดล้อม 
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งานวิจัยที่ผ่านมาจ านวนมากให้ความส าคัญกับการศึกษาตัวชี้วัดความรับผิดชอบทาง
สังคม ที่ครอบคลุมบทบาทความรับผิดชอบทางสังคมผ่านกิจกรรมต่างๆที่องค์กรปฏิบัติต่อกลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ในภาพรวม Turker (2009) ศึกษาเรื่องของการวัดความรับผิดชอบทางสังคมในบริบท
ทั่วๆไป โดยการพัฒนาตัวชี้วัด เพ่ือน าไปวัดความรับผิดชอบทางสังคมในแต่ละระดับ ซึ่งศึกษาตัวชี้วัด
ความรับผิดชอบทางสังคมด้านพนักงาน ลูกค้า และสิ่งแวดล้อม เช่น บริษัทมีความหลากหลายของ
ประโยชน์ทางอ้อมในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของพนักงาน ธุรกิจมีขั้นตอนในการตอบสนองต่อการ
ร้องเรียนของลูกค้าทุกคน เป็นต้น และเป็นที่น่าสังเกตว่า การแบ่งระดับความรับผิดชอบทางสังคม
ของ Turker นั้นมีความแตกต่างจากการแบ่งระดับความรับผิดชอบทางสังคมของ Carroll ตรงที่มี    
ด้านสิ่งแวดล้อมมีการแยกเป็นระดับการวัดความรับผิดชอบไว้อย่างชัดเจน เช่น บริษัทท าการลงทุนที่
ดี วางแผนที่จะหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม เป็นต้น Swaen (2002) ศึกษาการรับรู้ของลูกค้าที่มี
ต่อความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจ พบว่า ลูกค้าให้ความเห็นว่า องค์กรจะต้องให้ความเคารพกับ
สิทธิของลูกค้า เช่น การน าเสนอสินค้าที่มีคุณภาพ และการซื่อสัตย์ของลูกค้า นอกจากนั้น ลูกค้ายัง
มองว่า องค์กรต้องเคารพต่อพนักงานขององค์กรด้วย เช่น การจัดสถานที่ท างานที่เหมาะสม มีเงื่อนไข
การจ้างงานที่เหมาะสม และองค์กรจะต้องรักษาสิ่งแวดล้อม  

Poolthong (2009) ศึกษาธุรกิจธนาคารในประเทศไทย ได้ศึกษาตัวชี้วัดความ
รับผิดชอบทางสังคม ด้านการสนับสนุนของชุมชน ความสัมพันธ์ของพนักงาน สินค้าและการบริการ 
และการช่วยเหลือด้านสิ่งแวดล้อม โดยมีกิจกรรมที่เป็นตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคม เช่น บริษัท
ให้เงินอุดหนุนที่เพียงพอเพ่ือการกุศล ที่ท างานมีความปลอดภัยทั้งต่อชีวิตและทรัพย์สินของพนักงาน 
ธุรกิจใช้ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวบ่งชี้ประสิทธิภาพการด าเนินธุรกิจเป็นต้น สุดท้าย Lee et al. 
(2012) สอบถามการรับรู้ของพนักงาน ที่มีมุมมองเกี่ยวกับองค์กรในการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคม โดยน าเอาการแบ่งระดับความรับผิดชอบทางสังคมของ Carroll มาใช้ในการท าตัวชี้วัด เช่น 
ด้านเศรษฐกิจทางบริษัทมีความมุ่งมั่นจะลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน  ด้านกฎหมายทางบริษัทมี
พยายามที่จะปฏิบัติตามกฎหมายที่ควบคุมการจ้างงานและสิทธิประโยชน์ของพนักงาน ด้านจริยธรรม 
สมาชิกขององค์กรเป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ และด้านเมตตาธรรม ภาพลักษณ์ของบริษัท คือ การ
เป็นองค์กรที่ช่วยเหลือสังคม เป็นต้น เหล่านี้คือตัวชี้วัดการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมของภาค
ธุรกิจอ่ืนๆ   

 รวมถึงงานวิจัยของ Brunk (2010); Auger,Devinney, Louviere, & Burke 
(2008); Yang, Chandlrees, Lin, & Chao (2012); Poolthong (2009); Lee, Kim, Lee, &               
Li (2012) ที่ศึกษาถึงเรื่องการมีจริยธรรมในองค์กร ตัวอย่างเช่น Brunk (2010) ได้แบ่งกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับจริยธรรม โดยศึกษากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้านลูกค้า พนักงาน สิ่งแวดล้อม ชุมชน
ท้องถิ่นและเศรษฐกิจ และกิจกรรมที่ได้แสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคม ได้แก่ การโฆษณาไม่เกิน
จริง ผลประโยชน์และการจ่ายค่าตอบมีความเป็นธรรม ไม่ใช้สินค้าและบริการได้จากการทรมานสัตว์ 
และบริษัทให้เงินอุดหนุนที่เพียงพอเพ่ือการกุศล เป็นต้นส าหรับ Auger et al. (2008) ศึกษา
ผลิตภัณฑ์ที่แสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคม ศึกษากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่ม
ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ความรับผิดชอบทางสังคมหรือไม่ และพบว่า ลูกค้าจะตัดสินใจเลือก
ผลิตภัณฑ์ หากธุรกิจนั้นมีนโยบายไม่ใช้แรงงานเด็ก นอกจากนี้ ยังมีงานวิจัยของ Yang et al. (2009) 
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ที่ได้ศึกษาถึงกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมทางการค้าผ่านอินเตอร์เน็ต และผลการศึกษาครั้งนี้
พบว่า การแสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจที่ขายของทางอินเตอร์เน็ตที่ส าคัญ ส าหรับ
ลูกค้า นั่นคือ การขายผ่านเว็บไซต์ต้องสามารถไว้วางใจได้ ซึ่งถือเป็นสิ่งส าคัญกับธุรกิจการค้าบนโลก
อินเตอร์เน็ตในปัจจุบัน  

  ส าหรับในบริบทการท่องเที่ยว มีงานวิจัยที่แสดงถึง  การศึกษาตัวชี้วัดความ
รับผิดชอบทางสังคมโดยเฉพาะในประเทศสหรัฐอเมริกา งานวิจัยของ Sheldon & Park (2010) 
ส ารวจความรับผิดชอบทางสังคมในภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว พบว่า กิจกรรมการท่องเที่ยว           
ที่แสดงความรับผิดชอบทางสังคมควรด าเนินการ แบ่งออกได้เป็น 6 ประเภท (1) ด้านธรรมาภิบาล            
ในการดูแลแหล่งท่องเที่ยว ตัวอย่างเช่น การรักษาสิ่งแวดล้อมทางธรรมชาติให้เกิดความยั่งยืน               
(2) ด้านสิ่งแวดล้อม เช่น การลดมลพิษทางสิ่งแวดล้อม (3) ด้านสังคม เช่น การ ให้ความส าคัญกับ
คุณค่าของชุมชนและมรดกวัฒนธรรม (4) การศึกษา เช่น การให้ความรู้แก่ลูกจ้างในการรักษา
สิ่งแวดล้อม (5) การด าเนินธุรกิจ เช่น มีความเป็นธรรม ซื่อสัตย์ และมีจรรยาบรรณ และ (6) การ
บริหารจัดการบุคคล เช่น การจ้างงานบุคคลท้องถิ่น ตัวอย่างต่อมา เป็นความรับผิดชอบทางสังคม
ของโรงแรมในแอฟริกาใต้ ซึ่ง Merwe & Wocke (2006)  พบว่า ความหมายของความรับผิดชอบ
ทางสังคม ควรจะครอบคลุมตัวชี้วัด ได้แก่ ความรับผิดชอบต่อชุมชน การมีจริยธรรมทางธุรกิจ             
การรักษาสิ่งแวดล้อม และความยั่งยืนทางธุรกิจ 

 
2.2 ความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
  การอภิปรายเกี่ยวกับการแสดงออกถึงความรับผิดทางสังคมต่อการด า เนินธุรกิจใน
ส่วนนี้ ครอบคลุมกิจกรรมที่เกิดขึ้นในองค์กร และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ พนักงาน ลูกค้า และ
ชุมชน รายละเอียดของแต่ละประเด็นย่อยสามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้  
  ในภาพรวมการประกอบธุรกิจบนพ้ืนฐานของความรับผิดชอบและความเป็นธรรม 
เป็นสิ่งที่องค์กรธุรกิจควรยึดถือ โดยที่ ธันยมัย เจียรสกุล (2555) กล่าวว่า การที่องค์กรธุรกิจจะใช้
กิจกรรมเพ่ือสังคมในการส่งเสริมให้เกิดการเติบโตอย่างอย่างยืนนั้น ต้องเป็นการด าเนินกิจกรรมที่
สร้างคุณค่าให้แก่สังคมในลักษณะที่ท าอย่างจริงจัง มิใช่แค่เน้นเรื่องภาพลักษณ์ หรือผลตอบแทนทาง
เศรษฐกิจและการเงินเท่านั้น แต่เป็นการเน้นเรื่องผลตอบแทนทางสังคมและการรักษาสิ่งแวดล้อม ซึ่ง
การกระท าอย่างจริงใจนี้จะส่งผลดีต่อกิจการในระยะยาว ไม่ว่าจะเป็นการสร้างความเชื่อมั่นจากกลุ่ม
ผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจ (วิภาดา วีระสัมฤทธิ์, 2553) และการสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน (Porter & 
Kramer, 2006) ทั้งนี้งานวิจัยที่ผ่านมาแสดงให้เห็นว่า องค์กรให้ความส าคัญกับการแสดงออกซึ่ง
ความรับผิดชอบต่อกลุ่มผู้ที่เก่ียวข้อง หรือ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ พนักงานขององค์กร 
ลูกค้าและชุมชน 
  ส าหรับกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมที่องค์กรมีต่อพนักงานนั้นนับได้ว่า         
เป็นรูปแบบของการจัดการทรัพยากรบุคคลที่มีความท้าทาย โดย จณิน เอ่ียมสะอาด (2550) กล่าวว่า 
ธุรกิจควรส่งเสริมการจัดการทรัพยากรมนุษย์อย่างมีความรับผิดชอบ โดยยึดแนวปฏิบัติคือการ
ส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ตลอดชีวิต การให้ความส าคัญกับการฝึกอบรมในระดับต่างๆ หรือแม้แต่มี
นโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ที่สร้างสรรค์ เช่น การสนับสนุนช่วงต่อระหว่างโรงเรียนมาสู่พนักงาน
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ส าหรับคนรุ่นใหม่ การสร้างสภาพแวดล้อมการเรียนรู้ใหม่ๆให้เกิดขึ้นในที่ท างาน การให้ข้อมูลกับ
พนักงานในทุกๆด้าน การให้ความสมดุลระหว่างงาน ชีวิตครอบครัว และการพักผ่อน การปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมทุกด้าน ทั้งการคัดเลือกเข้าท างาน รายได้และความก้าวหน้าทางการงานโดยเฉพาะผู้หญิง
และผู้พิการ การให้ความส าคัญกับสุขภาพและความปลอดภัยในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับแนว
ปฏิบัติเพื่อการก ากบัดูแลแรงงานของ กรมโรงงานอุตสาหกรรม (2552) ที่ว่าด้วยเรื่อง 1) การจ้างงาน
และความสัมพันธ์ในการจ้างงาน 2) เงื่อนไขในการท างานและการคุ้มครองทางสังคม 3) การสาน
เสวนาทางสังคมอาชีวอนามัยและความปลอดภัยในการท างาน 4) การพัฒนามนุษย์ และ 5) การ
อบรมในพ้ืนที่ปฏิบัติงาน   

จะเห็นได้ว่าแนวทางปฏิบัติที่แสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคมที่องค์กรที่มีต่อ
พนักงานในข้างต้น สอดคล้องกับนโยบายในการบริหารงานบุคคลของธุรกิจที่มีความรับผิดชอบทาง
สังคม ตัวอย่างเช่น ร้านกาแฟสตาร์บัค ให้โอกาสในการจ้างงานแก่คนทุกเพศ ทุกวัย ทุกศาสนา แต่ไม่
จ้างแรงงานที่อายุต่ ากว่า 16 ปี ให้โอกาสกับทุกกลุ่มรวมทั้งเพศที่สาม และผู้พิการ นอกจากนั้น 
กิจการยังมีระบบรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน และสื่อสารกับพนักงานโดยใช้ช่องทางที่หลากหลาย 
เช่น การสรุปความคิดเห็นของพนักงาน ออกข่าวสารแจ้งการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในองค์กร ทั้ง
รูปแบบวารสารและทางอินเทอร์เน็ต ที่ส าคัญสตาร์บัคให้การฝึกอบรมพนักงานในเรื่องต่างๆ ได้แก่ 
วิธีการบริการลูกค้า การปฏิบัติที่เหมาะสม ความปลอดภัยในการท างาน มาตรฐานความปลอดภัย 
ความเสี่ยงด้านต่างๆในสถานที่ท างาน การสื่อสาร และมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่
ก าหนดไว้ เพ่ือลดการขาดพนักงานในการท างาน (นิตยา วงศ์ธาดา, 2555) และส าหรับธุรกิจโรงแรม
ซึ่งเป็นหนึ่งในธุรกิจการท่องเที่ยว พบว่า โรงแรมให้การสนับสนุนการศึกษาของพนักงานหรือ          
การฝึกอบรม ฝึกอาชีพความรู้ของพนักงานเป็นต้น (ปิยรัตน์ ไฝขาว, 2553) 
  ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ความรับผิดชอบของภาคธุรกิจคือ การผลิตและจ าหน่าย
สินค้าและบริการที่มีคุณภาพ มีความปลอดภัยต่อชีวิตของผู้บริโภค มีการจัดจ าหน่ายอย่างเป็นธรรม 
มีกระบวนการในการคุ้มครองผู้บริโภค มีการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอ การรักษาความลับของ
ลูกค้า รวมทั้งการท าการตลาดที่มีจริยธรรม ไม่มีการโฆษณาเกินจริง (วิภาดา วีระสัมฤทธิ์ , 2553; 
จณิน เอ่ียมสะอาด, 2550; กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2552) ส าหรับธุรกิจโรงแรม การให้บริการแก่
ลูกค้าด้วยมาตรฐานเดียวกัน โดยไม่ค านึงถึงเชื้อชาติและชนชั้น และค านึงถึงความปลอดภัยของลูกค้า
ในการให้บริการ รวมถึงการจัดสถานที่พักและอาหารที่สะอาดและถูกสุขลักษณะให้แก่ผู้ใช้บริการ 
นับเป็นการแสดงออกซ่ึงความรับผิดชอบต่อกลุ่มลูกค้า (ปิยรัตน์ ไฝขาว, 2553) 
  สุดท้าย ชุมชนท้องถิ่น และสังคมมีความส าคัญยิ่งในฐานะที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จากการด าเนินงานของธุรกิจ ดังนั้น ธุรกิจควรจัดกิจกรรมที่จะมีส่วนในการส่งเสริมความเข้มแข็ง
ให้แก่ชุมชนและสังคมที่ได้รับผลกระทบจากกระบวนการผลิตสินค้า/บริการของธุรกิจ โดยการแสดง
ตัวเป็นพลเมืองที่ดีของชุมชนนั้น พร้อมกับคิดค้นวิธีการที่จะลดและหยุดผลกระทบในทางลบต่อชุมชน
และสังคม ทั้งนี้กิจกรรมที่องค์กรธุรกิจควรกระท า ได้แก่ การสนับสนุนกิจกรรมอาสาที่เกี่ยวข้องกับ
การพัฒนาชุมชนและสังคม การร่วมกันรักษาสภาพแวดล้อมในชุมชนและสังคมให้น่าอยู่ การ
สนับสนุนให้ชุมชนและสังคมมีระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐานต่างๆอย่างเพียงพอ เช่น สถานศึกษา
สถานพยาบาล ถนน เป็นต้น และการสนับสนุนและมีส่วนร่วมในการบ าเพ็ญประโยชน์สาธารณะ เช่น 
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การจัดกิจกรรมส่งเสริมการท าความดี ลดอบายมุข เพ่ือความอยู่ดีมีสุขภายใต้หลักเศรษฐกิจพอเพียง 
เป็นต้น (วิภาดา  วีระสัมฤทธิ์, 2553) นอกจากนั้น การจ้างงานท าให้ชุมชนมีรายได้ และรายได้ภาษี
ของพ้ืนที่เพ่ิมขึ้น ซ่ึงน าไปสู่ทุนสาธารณะที่มารถน ามาสร้างประโยชน์แก่ชุมชน (จณิน เอ่ียมสะอาด , 
2550) การส่งเสริมการศึกษาและวัฒนธรรม (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2552)  รวมถึง การช่วยเหลือ
ชุมชนเมื่อประสบภัยทางธรรมชาติ (ปิยรัตน์ ไฝขาว, 2553) นับเป็นรูปแบบความรับผิดชอบทางสังคม
ต่อกลุ่มชุมชนท้องถิ่น  
 
2.3 การรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
  การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการแปลหรือตีความหมาย โดยผ่าน
ประสาทสัมผัสของร่างกายไปสู่การรับรู้ที่สมอง และจะแสดงผลของการรับรู้ออกมาเป็นรูปแบบ              
ของพฤติกรรมแต่ละคน (บัณฑิต วินิจฉัยกูล, 2542; สิทธิโชค วรานุสันติกูล, 2550) การตีความใน
กระบวนการรับรู้นั้นจะเกิดขึ้นโดยอาศัยตามประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ซึ่งมีความแตกต่างกัน
ตามพ้ืนฐานและประสบการณ์ของแต่ละคน (วราลี วิริยานันตะ, 2547; Hunt & Osborn, 1991) 
  การรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมมีการศึกษาอย่างหลากหลาย ในบริบท
ของประเทศไทย ภาพรวมของผลการศึกษาพบว่า คนไทยมีแนวโน้มการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคมขององค์กรธุรกิจมากขึ้น และมองว่าการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมนั้นท าให้องค์กรมีชื่อเสียง
ในทางที่ดี และเป็นที่ยอมรับมากขึ้น (มินทร์ฐิตา จิราธรรมวัฒน์, 2553; อรณิชา สุทธิแปูน, 2554; 
มนตรี พิริยะกุล และบุญฑวรรณวิงวอน, 2554; นุชจรี ก้อนนาคม, 2555) ตัวอย่างเช่น ผลจาก
การศึกษาการรับรู้และทัศนคติที่ประชาชนมีต่อภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัท 
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) แสดงให้เห็นว่า ประชาชนมีระดับการรับรู้เกี่ยวกับ
การท ากิจกรรมเพื่อสังคมของกลุ่มบริษัท ปตท.ในระดับสูงมาก และเมื่อพิจารณาจากกิจกรรมในแต่ละ
ด้านพบว่า ประชาชนมีการรับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อมและชุมชนในระดับสูง และรองลงมา
ในระดับปานกลาง คือ การรับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมด้านสังคม  ซึ่งงานวิจัยดังกล่าวยังแสดงให้เห็นว่า 
ประชาชนมีทัศนคติเชิงบวกต่อการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัท ท าให้กลุ่มคน
ส่วนใหญ่นิยมใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท และสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของ
บริษัท (มินทร์ฐิตา จิราธรรมวัฒน์, 2553) เช่นเดียวกัน อรณิชา สุทธิแปูน (2554) ศึกษาการรับรู้ และ
อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดที่มีต่อผู้บริโภคในจังหวัดเชียงรายเกี่ยวกับการด าเนินธุรกิจอย่าง
มีความรับผิดชอบต่อสังคม โดยใช้โครงการ“ไทยเบฟ รวมใจต้านภัยหนาว” ซึ่งเป็นกิจกรรมเพ่ือสังคม
ของ บริษัท ไทยเบฟเวอเรจ จ ากัด (มหาชน) เป็นกรณีศึกษา พบว่า การท ากิจกรรมและ
ประชาสัมพันธ์โครงการดังกล่าวผ่านสื่อการตลาดสร้างการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคมของ
บริษัทให้กับผู้บริโภค สูงกว่าร้อยละ 85 และท่ีส าคัญคือการรับรู้ดังกล่าวส่งผลต่อความรู้สึกดีที่ลูกค้ามี
ต่อบริษัท และยิ่งไปกว่านั้นคือการส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ  

ส่วนที่เกี่ยวกับชุมชน การศึกษาของ ปจิตราภรณ์ หวังเจริญสุข (2524) เรื่องการ         
รับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัทแอ๊ดวานซ์อะโกร จ ากัด (มหาชน) ที่ส่งผล
กระทบต่อชุมชน พบว่า ความรับผิดชอบทางสังคมด้านสิ่งแวดล้อมของบริษัทในความคิดเห็นของ
ชุมชนอยู่ในระดับดี ทั้งในระดับนโยบายและแนวทางในการด าเนินงานซึ่งท าให้ชุมชนเกิดการตื่นตัวใน
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การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบทางสังคม ทั้งนี้บริษัทจะ
สามารถแสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคมได้ประสบความส าเร็จได้นั้น ต้องมีการด าเนินงานตาม
นโยบายที่วางไว้ รวมทั้งการสื่อสารที่เหมาะสม เพ่ือสร้างความเข้าใจกับชุมชน และท าให้เกิด
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างชุมชนและและองค์กรได้  
  ในบริบทที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบริการ โกวิทย์ สวัสดิ์มงคล (2550) ศึกษา
เรื่อง ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการแก้ไขปัญหามลพิษสิ่งแวดล้อมของผู้ประกอบการรถเอกชน
ร่วมบริการขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร  (ขสมก. ) โดยศึกษาความเห็นของ
ผู้ประกอบการที่มีต่อแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม พบว่า ผู้ประกอบการมี
ความเห็นที่มีความต้องการการสนับสนุนเพ่ือเสริมสร้าง และแก้ไขปัญหามลพิษสิ่งแวดล้อมอยู่ในระดับ
มาก นอกจากนี้ วรุณพันธ์ คงสม (2548) ศึกษาพฤติกรรม ทัศนคติของผู้บริโภคเกี่ยวกับความ
รับผิดชอบทางสังคมขององค์กรธุรกิจในประเทศไทย พบว่า ชาวกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีความรู้
และเข้าใจเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมขององค์กรธุรกิจในประเทศไทย และมีพฤติกรรมในการ
เลือกซื้อสินค้าหรือบริการที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบทางสังคม ซึ่งจะซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการจาก
องค์กรที่ไม่ท าลายสิ่งแวดล้อม อุดหนุนสินค้าที่น ามาขายเพ่ือหารายได้ไปช่วยเหลือสังคม และไม่
สนับสนุนสินค้าและบริการที่ไม่ค านึงถึงความปลอดภัยของคนงานและผู้บริโภค ส าหรับบริบทที่
เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว วิวัฒน์ จันทร์กิ่งทอง (2556) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการร้องเรียนของ
นักท่องเที่ยวพบว่า ความรับผิดชอบทางสังคมขององค์กรส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของ
นักท่องเที่ยวผ่านภาพลักษณ์การท่องเที่ยวทั้งนี้เพราะองค์กรที่ก ากับดูแลการท่องเที่ยวที่ด าเนิน
กิจกรรมเพ่ือสังคมจะท าให้องค์กรนั้นเกิดภาพลักษณ์ที่ดี ในมุมมองของนักท่องเที่ยวและเมื่อองค์กรมี
ภาพลักษณ์ที่ดีก็จะเกิดการร้องเรียนน้อยลง     

โดยสรุป งานวิจัยเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคมขององค์กร เกิดจากการแสดงความรู้ ความเข้าใจโดยการแปลความหมายหรือตีความตาม
ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ซึ่งจะเหมือนหรือต่างกันขึ้นอยู่กับประสบการณ์แต่ละคน และจะส่ง
ต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมา งานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับ            
ความรับผิดชอบทางสังคมในภาคธุรกิจท่องเที่ยวและบริการโดยเฉพาะธุรกิจสปาในบริบทประเทศไทย
นั้นยังมีความขาดแคลนเป็นอย่างมาก งานวิจัยฉบับนี้จึงสามารถต่อยอดความรู้ในเรื่องดังกล่าวและจะ
เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาสปา เพ่ือความรับผิดชอบทางสังคมที่เป็นผลสะท้อนจากการรับรู้จาก
ผู้ประกอบการ พนักงาน ลูกค้า ชุมชน และหน่วยงานภาครัฐ 

 
2.4 ความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  ความคาดหวัง (Expectation) เป็นแนวคิดที่มีรากฐานมาจากพฤติกรรมผู้บริโภค
และการตลาด ซึ่ง Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง 
ทัศนคติที่เก่ียวกับความปรารถนา หรือความต้องการของผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นใน
การบริการนั้นๆ ลูกค้าซื้อสินค้า หรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้า
จะประเมินผลของการซื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังจะได้รับ และวนิดา สิงห์โต (2550) สรุป
ความหมายของความคาดหวัง คือ ความคิดความรู้สึกอย่างมีวิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณ์ไว้
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ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่าควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคตตามความจ าเป็น 
และเหมาะสมกับสถานการณ์ ซึ่งการคาดการณ์นี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่ผ่านมาของแต่ละบุคคล  
และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญลักษิตานนท์, และศุภร เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า ความคาดหวังของ
ลูกค้า (Consumer Expectation) เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ หรือคาดหวังจะได้รับจากผลิตภัณฑ์ 
ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ    
  งานวิจัยเกี่ยวเรื่องความคาดหวังของความรับผิดชอบทางสังคมในบริบทสังคมไทย 
เช่น กฤชณัช แสนทวี (2554) ศึกษาความคาดหวังของประชากรต่อความรับผิดชอบทางสังคมของ
องค์กรธุรกิจ พบว่า ลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกัน ท าให้มีความคาดหวังต่อ
ความรับผิดชอบทางสังคมที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มเกษตรและอุตสาหกรรม คาดหวังกิจกรรมความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านสังคมและวัฒนธรรม กลุ่มสินค้าอุปโภคบริโภค คาดหวังกิจกรรมความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านอาสาสมัคร และ กลุ่มสินค้าอุตสาหกรรมคาดหวังกิจกรรมความรับผิดชอบ
ทางสังคมด้านกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนั้นอาจจะกล่าวได้ว่ากลุ่มธุรกิจที่แตกต่างกันถูกคาดหวังให้
ด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมในรูปแบบแตกต่างกันทั้งนี้ อนันตชัย ยูรประถม (2550)  
เสนอว่า องค์กรธุรกิจควรเลือกประเด็นหลักซ่ึงเป็นปัญหาสังคมที่ส าคัญในชุมชนที่องค์กรธุรกิจตั้งอยู่ 
   สรุป งานวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคมขององค์กรขึ้นอยู่กับลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง หากมีความแตกต่างกัน ท าให้ความคาดหวัง
ต่อความรับผิดชอบทางสังคมต่างกัน ซึ่งงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กับความรับผิดชอบทางสังคมในภาคธุรกิจท่องเที่ยวและบริการโดยเฉพาะธุรกิจสปาในบริบทประเทศ
ไทยนั้นยังมีความขาดแคลนเช่นเดียวกับการรับรู้ งานวิจัยฉบับนี้จึงศึกษาความคาดหวังให้ครอบคลุม
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกๆกลุ่ม เพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาสปาเพ่ือความรับผิดชอบทางสังคม  
  
2.5 มาตรฐาน และตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมในบริบทของการท่องเที่ยว 
  ส่วนนี้กล่าวถึงมาตรฐานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจต่างๆในอุตสาหกรรมภาคการท่องเที่ยว  
หลายๆองค์กรได้มีการจัดท ามาตรฐานเพ่ือความรับผิดชอบทางสังคมเพ่ือภาคการท่องเที่ยว เพ่ือใช้  
เป็นแนวทางในการประเมินมาตรฐานของคณะกรรมการในการประเมินมาตรฐานที่แสดงถึงความ 
รับผิดชอบทางสังคม มีตัวอย่างโครงการที่เป็นมาตรฐานที่ใช้น าร่องทั้งในไทยและต่างประเทศ จ านวน 
4 มาตรฐาน ได้แก่ 

2.5.1 มาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe)    
  มาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe) ถูกก าหนดขึ้นในปี พ.ศ. 2537โดย
อุตสาหกรรมการเดินทางและท่องเที่ยว  มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความตระหนักในเรื่องสิ่งแวดล้อม 
และยกระดับมาตรฐานในการจัดการสิ่งแวดล้อมในกลุ่มธุรกิจการท่องเที่ยวและโรงแรม  โดยธุรกิจที่
ได้สามารถด าเนินงานได้ตามมาตรฐานดังกล่าว จะได้รับการรับรองให้เป็นสมาชิก และได้รับสิทธิ์ ใน
การใช้สัญลักษณ์ลูกโลกสีเขียว (ภาพที่ 2.2) เพ่ือเป็นการสื่อสารไปยังลูกค้าและบุคคลทั่วไปเกี่ยวกับ
การรักษาสิ่งแวดล้อม อันแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบทางสังคม  ในปัจจุบันโครงการลูกโลกสีเขียวมี
สมาชิกจ านวนมากกว่า 100 ประเทศทั่วโลกโดยมีทั้งธุรกิจโรงแรม และรีสอร์ท ผู้จัดทัวร์ท่องเที่ยว 
สวนสาธารณะ ธุรกิจขนส่ง สนามบิน ร้านอาหาร เป็นต้น 
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     ภาพที่ 2.2 สัญลักษณล์ูกโลกสีเขียว (Green Globe Logo) 
                       แหล่งที่มา: www.csrcom.com 

 
ทั้งนี้มาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe) มิได้แต่เฉพาะมุ่งเน้นไปที่ตัวระบบ 

หรือวิธีการบริหารเท่านั้น แต่ให้ความส าคัญกับการปฏิบัติต่อสังคมและสภาพแวดล้อมที่สามารถ
ประเมินได้ ซึ่งเป็นสิ่งที่สื่อถึงพัฒนาการของวิธีที่เหมาะสมโดยเฉพาะกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
การขอการรับรองตามมาตรฐาน Green Globe องค์กรธุรกิจต้องแสดงให้เห็นถึงหน้าที่ความ
รับผิดชอบที่มากขึ้น ควบคู่ไปกับการประสบความส าเร็จทางด้านธุรกิจ และองค์กรจะต้องได้รับการ
ยอมรับว่าเป็นองค์กรที่มีศีลธรรม และมีความเป็นมืออาชีพในฐานะสมาชิกที่ห่วงใยต่อชุมชนที่ด าเนิน
กิจการอยู่ ดังนั้น Green Globe Brand นับเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่มีอ านาจมากส าหรับบริษัท
และชุมชนที่ต้องการดึงดูดให้ จ านวนนักท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์เพ่ิมมากขึ้น นอกจากนี้ องค์กรที่น า
มาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe) มาใช้จะช่วยให้องค์กรมีผลก าไรที่เพ่ิมขึ้นทั้งนี้การออก
ใบรับรองมาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe) จะเป็นหลักประกันความน่าเชื่อถือและการยอมรับ
ของผู้ด าเนินกิจการภายในภาคอุตสาหกรรมนี้ได้ มาตรฐาน Green Globe มีเนื้อหาสาระที่ครอบคลุม
การจัดการ 9 ด้าน ดังต่อไปนี้ (ThaiCSRcommunity, 2554)  

1) การปล่อยก๊าซเรือนกระจก      
 2) การลดปริมาณของเสีย การน ากลับมาใช้ใหม่ และการน าไปแปรรูป  
 3) ประสิทธิภาพของการใช้พลังงาน การอนุรักษ์และการจัดการพลังงาน  
 4) การจัดการเรื่องการใช้ทรัพยากรน้ า      
 5) การจัดการเรื่องน้ าเสีย       
 6) การปูองกัน /การควบคุมคุณภาพของอากาศ และการควบคุมเสียง  
 7) การจัดซื้อที่ค านึงถึงการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม     
 8) การพัฒนาสังคมและวัฒนธรรม        

9) การลดผลกระทบต่อระบบนิเวศน์ 

http://www.csrcom.com/
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ตัวอย่างโรงแรมในประเทศไทยที่ได้รับประกาศนียบัตรรับรองให้เป็นโรงแรมสีเขียว
จาก Green Globe เช่น โรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา ที่มีสาขา 33 แห่งทั่วโลก และสาขา
ของโรงแรมท่ีได้รับประกาศนียบัตรในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม Green Globe มีทั้งหมด 13 แห่ง และ
อีกในประเทศไทย 8 แห่ง ได้แก่ อนันตรา สามเหลี่ยมทองค า รีสอร์ท แอนด์ สปา อนันตรา หัวหิน    
รีสอร์ท แอนด์ สปา อนันตรา ภูเก็ต วิลล่า อนันตรา ลาวาน่า รีสอร์ท แอนด์ สปา อนันตรา บ่อผุด           
รีสอร์ท แอนด์ สปา สมุย อนันตรา รัสนันดา เกาะพะงัน รีสอร์ท แอนด์ สปา อนันตรา บ้านราช
ประสงค์ กรุงเทพฯ เซอร์วิส สวีท และอนันตราสิเกา  รีสอร์ท แอนด์ สปา  ซึ่งโรงแรมเหล่านี้ได้ผ่าน
การตรวจสอบตามมาตรฐานทั้งด้านพลังงาน น้ า การแยกขยะ และมีการจัดกิจกรรมปลูกจิตส านึก
ให้แก่พนักงานอย่างสม่ าเสมอเพ่ือร่วมลดภาวะโลกร้อน  และยังมีโรงแรม ฮอลิเดย์อินน์ สีลมซึ่งเป็น
โรงแรมในเครืออินเตอร์คอนติเน็นตัลในกรุงเทพฯ แห่งแรกที่ผ่านมาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green 
Globe)  

2.5.2 มาตรฐานใบไม้สีเขียว (Green leaf)    
  มาตรฐานใบไม้สีเขียว (Green Leaf) ถูกจัดตั้งขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2541 โดยความร่วม 
มือของ 6 องค์กร ได้แก่ 1) การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 2) สมาคมโรงแรมไทย 3) โครงการ
สิ่งแวดล้อมแห่งสหประชาชาติประจ าภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค 4) การไฟฟูาฝุายผลิตแห่งประเทศไทย  
5) สมาคมพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อม และ 6) ประปานครหลวง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนา
ประสิทธิภาพการใช้พลังงานและพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อมของธุรกิจการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
โรงแรมที่เข้าร่วมโครงการจะได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว (The Green Leaf Certificate) ทั้งหมด 1-5 
ใบตามล าดับความสามารถในการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมในโรงแรม มูลนิธิใบไม้เขียวเชื่อมั่นถึง
ศักยภาพ ความมุ่งมั่นของเจ้าของผู้ประกอบการ ผู้ปฏิบัติการและ ผู้มีสนับสนุนด้านการด าเนินธุรกิจ
โรงแรมที่จะร่วมกันจัดการด าเนินธุรกิจเพ่ือสิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง ให้เป็นที่ประจักษ์แก่องค์กรต่างๆ 
ทั่วโลก โดยให้การสนับสนุนการท่องเที่ยวเพื่อสิ่งแวดล้อมของประเทศไทยเพ่ือความเจริญเติบโตอย่าง
มั่นคงของธุรกิจท่องเที่ยวต่อไปในอนาคต 

เช่นเดียวกับมาตรฐานลูกโลกสีเขียว (Green Globe) องค์กรธุรกิจที่เป็นสมาชิกและ
ได้รับการรับรองมาตรฐานใบไม้สีเขียว (Green Leaf) จะได้รับสิทธิ์ในการใช้สัญลักษณ์ (ภาพที่ 2.3) 
เพ่ือประชาสัมพันธ์องค์กรในการเป็นธุรกิจที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยในการ
จัดท ามาตรฐานการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจโรงแรม และการท่องเที่ยวของโครงการ
ใบไม้เขียว ได้แบ่งการจัดการเป็น 3 ขั้นตอน คือ  

1) การตรวจสอบโรงแรมที่เข้าร่วมโครงการ ว่ามีการด าเนินขั้นตอนที่จ าเป็นทางด้าน
กฎหมายหรือไม่ซึ่งหากผ่านขั้นตอนนี้จะได้รับประกาศนียบัตรรับรองการเข้าร่วมโครงการใบไม้เขียว 
หรือ Green Leaf Letter of Participation (Screening Questionnaire)  

2) การพิจารณาในเรื่องขอบเขตของความเหมาะสมของการด าเนินกิจกรรม
สิ่งแวดล้อมในโรงแรม (Qualifying Questionnaire)     
  3) การตรวจสอบการปฏิบัติการทุกแผนกในการด าเนินธุรกิจ เพ่ือตรวจสอบว่า
ขั้นตอนต่างๆ นี้ ได้ท าให้เกิดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมอย่างไร  (Grading Questionnaire) 
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        ภาพที่ 2.3 สัญลักษณ์ใบไม้สีเขียว (Green Leaf Logo)  
           แหล่งที่มา: www.greenleafthai.org 

    
จากการอภิปรายตัวอย่างมาตรฐานในโครงการต่างๆที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจท่องเที่ยว

และบริการ ทั้งมาตรฐานลูกโลกสีเขียว มาตรฐานใบไม้สีเขียวเป็นที่น่าสังเกตว่า มาตรฐานที่จัดท าขึ้น 
ให้ความส าคัญกับการส่งเสริมให้ผู้ประกอบการธุรกิจท่องเที่ยวและโรงแรม และให้ความส าคัญกับการ
รักษาสิ่งแวดล้อม ทั้งนี้ยังไม่มีปรากฏมาตรฐานการให้บริการของภาคธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับการ
ท่องเที่ยว เช่น ธุรกิจสปา ที่จะเป็นแนวทางให้เกิดการบริการสปาอย่างมีความรับผิดชอบทางสังคมใน
ทุกองค์ประกอบ และรับผิดชอบต่อทุกกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
แนวทางในการพัฒนามาตรฐานสปาบนพ้ืนฐานความรับผิดชอบทางสังคม โดยใช้โรงแรมอนันตรา      
รีสอร์ท แอนด์ สปา สิเกาเป็นกรณีศึกษา       

 
2.6 บทบาทความรับผิดชอบทางสังคมของเครือโรงแรมอนันตรา 
  ในส่วนที่ 2.6 นี้ ผู้วิจัยน าเสนอรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับองค์กรที่ถูกเลือกให้เป็น
กรณีศึกษา ได้แก่ โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาโดยเนื้อหาจะครอบคลุมประวัติความ
เป็นมาของการก่อตั้งโรงแรมอนันตรา และนโยบายของโรงแรมเก่ียวกับความรับผิดชอบทางสังคม 
  2.6.1 ประวัติ และการก่อตั้งโรงแรมอนันตรา    
  เครือโรงแรมอนันตรา รีสอร์ทแอนด์สปา ด าเนินงานภายใต้บริษัทไมเนอร์ อินเตอร์
เนชั่นเนล (Minor International) ซึ่งเป็นผู้น าในธุรกิจโรงแรมในระดับนานาชาติก่อตั้งโดย วิลเลี่ยม อี 
ไฮเน็คก้ี (Mr.William E Heinecke) ปัจจุบันโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา มีสาขาจ านวน 21 
แห่งทั่วโลก และจ านวน 7 สาขาในประเทศไทย ดังที่ได้กล่าวไว้แล้วในบทที่ 1 ส่วนที่ 1.1 โรงแรม
อนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาถูกสร้างขึ้นในปีพ.ศ. 2546 ตั้งอยู่เลขที่ 198-199 หมู่ 5 ถนนหาด
ปากเมง-ฉางหลาง ต าบลไม้ฝาด อ าเภอสิเกา จังหวัดตรัง และอยู่ใกล้กับอุทยานแห่งชาติหาดเจ้าไหม 
มีพ้ืนที่ติดกับทะเลอันดามัน โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปา เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาว มี
จ านวนห้องพักส าหรับให้บริการจ านวน 138 ห้อง                                      

http://www.greenleafthai.org/
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  นอกจากการบริการห้องพัก โรงแรมยังให้บริการสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ได้แก่ 
ห้องอาหารทั้งไทยและนานาชาติจ านวน 2 ห้อง บาร์จ านวน 2 จุด ห้องคิดส์คลับส าหรับเด็ก ห้องฟิต
เนสและกีฬา ห้องจัดเลี้ยงจ านวน 2 ห้อง และสปา (รายละเอียดดู หัวข้อ 2.6) 
  2.6.2 นโยบายด้านความรับผิดชอบทางสังคมของโรงแรมอนันตรา 
  การยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาลและการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม นับเป็นหัวใจ
หลักประการหนึ่งของการด าเนินธุรกิจของโรงแรมเครืออนันตรา ดังจะเห็นได้จากการก าหนดความ
รับผิดชอบทางสังคมให้เป็นหนึ่งในพันธกิจส าคัญที่โรงแรม ให้ค ามั่นสัญญาว่าจะด าเนินการให้ลุล่วง 
และผู้บริหารโรงแรมได้ผลักดันภารกิจด้านสังคมให้เป็นส่วนหนึ่งของค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ที่
ได้ถือปฏิบัติกันมาเป็นระยะเวลาต่อเนื่องนับตั้งแต่ได้ก่อตั้งกิจการ และเป็นมากกว่าการท า
สาธารณประโยชน์เป็นครั้งคราว โรงแรมอนันตรามีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน เพ่ือให้
มั่นใจว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงแรมจะได้รับประโยชน์ร่วมกันทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือให้
ลูกค้าและกลุ่มพันธมิตรของโรงแรมก้าวหน้าเติบโตไปพร้อมกับโรงแรม และเพ่ือเสริมสร้างชุมชนและ
สังคมท่ีดียั่งยืน 
  สิ่งส าคัญที่แสดงให้เห็นถึงความจริงใจ และมุ่งมั่นในการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมของ
โรงแรมอนันตรา ได้แก่ การเข้าร่วมเป็นสมาชิกของขององค์กรลูกโลกสีเขียว (Green Globe) ซึ่งให้
ความส าคัญกับการรักษาสิ่งแวดล้อม และพัฒนาคุณภาพของสังคมเป็นหลัก ดังจะเห็นได้จากกิจกรรม
และโครงการต่างๆ ที่โรงแรมด าเนินมาอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลามากกว่าทศวรรษ ได้แก่  

 โครงการ Anantara’s 365 Days of Good Deeds เป็นโครงการที่เชิญชวน
ลูกค้าของโรงแรมร่วมท ากิจกรรมเพ่ือสังคมในรูปแบบต่างๆ เช่น การร่วมปลูกปุาชายเลน การอนุรักษ์
สัตว์ทะเลจ าพวกเต่าท่ีใกล้สูญพันธุ์ การท าความสะอาดชายหาดและแม่น้ า  การซื้อสินค้าวัตถุดิบจาก
ชุมชนท้องถิ่น การสร้างโรงเรียนและมอบทุนการศึกษาแก่นักเรียนในชนบทที่ขาดแคลนทุนการศึกษา 
การบริจาคเลือด  การบริจาคเงินเพ่ือการกุศล เป็นต้น 

 โครงการ Golden Triangle Asian Elephant Foundation มูลนิธิแห่งนี้ตั้งอยู่
ที่โรงแรมอนันตรา โกลเด้น โทรแองเกิ้ล จังหวัดเชียงราย เป็นมูลนิธิที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือช่วยเหลือช้างที่
ไม่สามารถช่วยเหลือตัวเองได้โดยสร้างความตระหนักและการระดมรายได้เพ่ือการอนุรักษ์และความ
เป็นอยู่ดีที่ของประชากรช้างไทย มีวัตถุประสงค์ที่จะส่งเสริมการเลี้ยงช้างอย่างมีจริยธรรม กล่าวคือ 
การช่วยเหลือช้างให้หยุดเร่ร่อนตามท้องถนน การดูแลช้างป็นอย่างดี ด้วยการให้อาหาร วิตามินต่างๆ
ที่เหมาะสม พร้อมการดูแลจากสัตวแพทย์ รวมถึงการให้ความช่วยเหลือควาญช้างที่มีความสามารถให้
มีรายได้ และสามารถดูแลครอบครัวของควาญช้างได้ 

 โครงการ The King's Cup Elephant Polo Tournament การแข่งขันโปโล
ช้างชิงถ้วยพระราชทาน จัดขึ้นที่โรงแรมอนันตราหัวหิน รีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
การแข่งขันโปโลช้างท าเงินรายได้กว่า 300,000 เหรียญสหรัฐฯเพ่ือสนับสนุนสถาบันช้างแห่งชาติ ที่ให้
การรักษาพยาบาลแก่ช้างการจ้างงานและฝึกอบรมควาญช้างในประเทศไทย ในปี พ.ศ.2554 
เงินกองทุนนี้ได้น าไปใช้ในโครงการรถพยาบาลช้าง และที่พักอาศัย ณ ศูนย์ช้างเพ่ือให้ที่พักอาศัยโดย
ไม่คิดค่าใช้จ่ายรวมถึงการรักษาพยาบาลแก่ช้างที่เจ็บปุวยในประเทศไทย เงินรายได้ในปี พ .ศ. 2552 
และ พ.ศ.2553 ได้น าไปใช้ช่วยเหลือช้างเร่ร่อนจ านวน 5 เชือก และน ามาฝึกอบรมเพ่ือเข้าร่วม
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โครงการคลีนิคช้างบ าบัดอันเป็นโครงการจากมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ที่ท าการศึกษาประโยชน์จากการ
น าช้างมาร่วมบ าบัดช่วยเหลือบุคคลออทิสติค 

 โครงการ Roy E. Heinecke Foundation มูลนิธิรอย อี ไฮเน็ค เป็นมูลนิธิที่ให้
การสนับสนุนเด็กทุกวัยทั่วประเทศที่ด้อยโอกาสทางการศึกษา แต่มีผลการเรียนที่ดี ในทุกๆปี มูลนิธิ
จะมอบทุนการศึกษาให้กับนักเรียน 449 คน เพ่ือสนับสนุนตั้งแต่การศึกษาขั้นต้นจนจบการศึกษา 
เด็กๆ จะได้รับการปลูกฝังให้สนับสนุนโครงการในชุมชนของตน นับตั้งแต่ปี พ .ศ. 2543 มูลนิธิได้ให้
ทุนการศึกษากับนักเรียนไปแล้วนับพันคน โดยหลายคนมีโอกาสเรียนจนจบปริญญาบัตรในหลาย
สาขาอาชีพ       

จากตัวอย่างกิจกรรมที่กล่าวมา มีข้อสังเกตว่าการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมของโรงแรม
เครืออนันตรานั้น จะค านึงถึงความต้องการและความขาดแคลนของคนในท้องถิ่น รวมทั้งความ
เกี่ยวข้องในแง่พ้ืนที่ทางภูมิศาสตร์อันเปน็สถานที่ตั้งของโรงแรม     

ส าหรับโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ได้ด าเนินการในกิจกรรมเพ่ือ
สังคมในโครงการต่างๆที่ ส่งเสริมความเป็นอยู่ของคนท้องถิ่น และตอบสนองต่อความต้องการในการ
รักษาสิ่งแวดล้อมของพ้ืนที่ ได้แก่ การมอบเงินทุนการศึกษาแก่นักเรียน การบริจาคเงินให้กับโรงเรียน  
การจัดกิจกรรมวันเด็กและเลี้ยงอาหารกลางวันให้กับโรงเรียนในท้องถิ่น การปลูกปุาชายเลน โครงการ
ให้ความรู้ด้านอนุรักษ์ธรรมชาติแก่เยาวชนในท้องถิ่นการเปิดโรงแรมให้นักเรียนนักศึกษาเข้าเยี่ยมชม
เพ่ือเป็นประโยชน์ทางการศึกษา  การท าความสะอาดชายหาดในทุกเดือน  และการจัดวันครอบครัว
ให้กับพนักงานในทุกปี  (www.sikao.anantara.com) จากการจัดกิจกรรมต่างๆเหล่านี้ ท าให้เห็นว่า
โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปาให้ความส าคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับโรงแรม
จ านวน 4 กลุ่ม ได้แก่ บุคลากรของโรงแรม ลูกค้า พันธมิตรทางธุรกิจ และสิ่งแวดล้อม โดยเชื่อว่ากลุ่ม
เหล่านี้จะเป็นแรงผลักดันให้โรงแรมก้าวไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน โดยขอกล่าวถึงรายละเอียดส าหรับแต่
ละกลุ่มดังนี้       

กลุ่มแรก ได้แก่ บุคลากรของโรงแรม ซึ่งนับได้ว่าเป็นทรัพยากรที่มีความส าคัญ            
ที่สุดของบริษัทและของประเทศชาติ ดังนั้น “การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์” จึงเป็นสิ่งที่โรงแรมมุ่งให้
ความส าคัญให้มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการท างานและการใช้ชีวิตโรงแรม เชื่อว่าถ้าบุคลากรได้รับ
การพัฒนาทักษะวิชาชีพและความเป็นผู้น าแล้วจะสามารถเพ่ิมศักยภาพในตัวบุคคลให้สูงขึ้นและ
ก่อให้เกิดการสร้างสรรค์ผลงานที่ดียิ่งขึ้นให้แก่องค์กรและสังคม ในปี พ.ศ.2555 บริษัทได้ริเริ่มจัดท า
โครงการพัฒนาบุคลากรหลายโครงการที่ได้ผสมผสานประเด็นเรื่องความรับผิดชอบทางสังคมร่วมด้วย
ตั้งแต่การปฐมนิเทศเรื่องความรับผิดชอบทางสังคมและการพัฒนาอย่างยั่งยืน ไปจนถึงการด าเนิน
ธุรกิจที่ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกภาคส่วน     

กลุ่มที่สอง ได้แก่ ลูกค้า โรงแรมเชื่อว่าประสบการณ์ที่ดีของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์
และบริการนั้น เป็นรากฐานส าคัญในการที่โรงแรมจะพัฒนาอย่างยั่งยืนทางโรงแรมมุ่งมั่นที่จะท าความ
เข้าใจอีกทั้งสนับสนุนให้ลูกค้าเข้ามามีส่วนร่วมในการเรียนรู้กิจกรรมเพ่ือสังคม อีกทั้งโรงแรมมี             
พันธสัญญาที่จะส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้าด้วยจิตส านึกที่รับผิดชอบต่อลูกค้า
โดยตรงไม่ว่าจะเป็นในด้านคุณภาพการบริการ ความปลอดภัยและการสื่อสารข้อมูลจากองค์กรสู่กลุ่ม
ลูกค้าเปูาหมาย และสาธารณชน        
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 กลุ่มท่ีสาม ได้แก่ พันธมิตรทางธุรกิจ โรงแรมมุ่งเน้นการพัฒนาความสัมพันธ์ที่ทุก
ฝุายได้รับประโยชน์สูงสุดไม่ว่าจะเป็นผู้ผลิต ผู้จัดจ าหน่ายพันธมิตรทางธุรกิจหรือผู้ให้บริการอ่ืนๆ
รวมถึงชุมชนที่โรงแรมได้เข้าไปด าเนินธุรกิจด้วย เช่น โรงแรมให้การสนับสนุนเกษตรกรให้เรียนรู้วิธีท า
การเกษตรที่ดีขึ้น เพ่ือส่งมอบวัตถุดิบที่ดีมีคุณภาพแก่โรงแรม และโรงแรมตระหนักดีว่ากระบวนการ
ส าคัญในการพัฒนาอย่างยั่งยืนของโรงแรมไม่สามารถบรรลุได้หากปราศจากความร่วมมือและสัมพันธ์
อันดีจากพันธมิตรทางธุรกิจขององค์กร    

กลุ่มสุดท้าย ได้แก่ สิ่งแวดล้อม โรงแรมมีความห่วงใยในสิ่งแวดล้อมและตระหนักถึง
ผลกระทบจากการท าธุรกิจต่อสิ่งแวดล้อมดังจะเห็นได้จากการเข้าร่วมเป็นสมาชิกโครงการด้าน
สิ่งแวดล้อม และการท ากิจกรรมที่เก่ียวข้องกับสิ่งแวดล้อมดังที่ได้กล่าวมาแล้วในข้างต้น  

ผลจากความทุ่มเท และมุ่งมั่นในการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมควบคู่ไปกับการด าเนิน
ธุรกิจ โรงแรมเครืออนันตรา รวมทั้งโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ตรัง ได้รับการยอมรับ
จากสังคมในวงกว้างโดยมีหลักฐาน คือ รางวัลเกียรติยศจ านวนมาก ได้แก่ รางวัลระดับบริษัทแม่ 
(บริษัท ไมเนอร์  แดรี่  จ ากัด )  ซึ่ ง ได้ รับ  1)  เกียรติบัตรมาตรฐานความรับผิดชอบของผู้                  
ประกอบอุตสาหกรรมต่อสังคม (CSR-DIW) จากกรมแรงงาน กระทรวงอุตสาหกรรม 2) รางวัล 
“Most Improved CSR” ในกลุ่มบริษัทที่มีมูลค่าหลักทรัพย์ตามราคาตลาดสูงกว่า 10,000 ล้านบาท 
จากสถาบันเพ่ือสังคม 3) รางวัล “Corporate Responsibility Excellence Recognition” (Silver 
Level) จากหอการค้าอเมริกันในประเทศไทย (AMCHAM) และ 4) รางวัล “The Thailand Green 
Excellence Award for Animal Welfare ” ที่การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยให้แก่ มูลนิธิ Golden 
Triangle Asian Elephant Foundation       

นอกจากนั้นยังมีรางวัลระดับเครือโรงแรมอนันตรา ได้แก่ 1) ประกาศนียบัตร            
ด้านCSR “Creative Partnership”จากกระทรวงการต่างประเทศของประเทศสหรัฐอเมริกา              
2) ประกาศนียบัตรในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม หรือ Green Globe ทั้งหมด 13 แห่ง แบ่งเป็นใน
ประเทศไทย 8 แห่ง และต่างประเทศอีก 5 แห่ง 3) รางวัล “The World Saver Award” โดย 
Conde Nast Traveler และ 4) รางวัล “The HICAP Sustainable Hotel Award” โดย Hotel 
Investment Conference Asia Pacific มอบให้กับโรงแรมอนันตรา สามเหลี่ยมทองค า รีสอร์ท 
แอนด์ สปาส าหรับโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ได้รับประกาศนียบัตรในการอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อม หรือ Green Globe รวมถึงยังมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมอย่างต่อเนื่อง เช่น 1) กิจกรรม
การปลูกปุาชายเลน 2) กิจกรรมเก็บขยะรอบบริเวณโรงแรมและบริเวณใกล้เคียง 3) การอบรมให้
ความรู้แก่พนักงานและนักเรียนในท้องถิ่น เพ่ือเป็นการปลูกฝังให้ดูแลสิ่งแวดล้อม รักษาธรรมชาติ โดย
เชิญเจ้าหน้าที่อุทยานหาดเจ้าไหมเป็นวิทยากร 4) บุคลากรของโรงแรมร่วมเป็นวิทยากรให้กับสถาน
บันการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัยวิทยาเขตตรัง     

จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่า โรงแรมเครืออนันตรา รวมทั้งโรงแรมอนันตรา สิเกา  
รีสอร์ท แอนด์ สปา มีชื่อเสียง และได้รับการยอมรับในการเป็นผู้น าด้านความรับผิดชอบทางสังคมใน
ภาคธุรกิจที่พักแรม อย่างไรก็ตามการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมซึ่งท าในระดับองค์กรในภาพรวมเหล่านั้น 
ยังไม่ได้สะท้อนให้เห็นได้อย่างชัดเจนว่าหน่วยการบริการย่อยในโรงแรม เช่น การให้บริการสปา หรือ
ธุรกิจสปาในโรงแรมนั้น ได้ด าเนินการในกิจกรรมเพื่อสังคมในรูปแบบใดบ้าง และธุรกิจสปาในโรงแรม



30 
 

 

มีศักยภาพ และบทบาทในการส่งเสริมความรับผิดชอบทางสังคมมากน้อยแค่ไหน ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึง
ต้องการศึกษาบทบาทของธุรกิจสปาในโรงแรมโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ในเรื่องของ
ความรับผิดชอบทางสังคม โดยเชื่อมโยงการศึกษาวิจัยกับมาตรฐานสปา ซึ่งจะได้กล่าวถึงในหัวข้อ
ถัดไป 

 
2.7 มาตรฐานของธุรกิจสปา (Spa Standards)      
  สมาคมแพทย์แผนไทย (2554) กล่าวไว้ว่า สปา คือ สถานที่อ านวยความสะดวกและ
ทุ่มเทให้กับทางด้านการบ าบัดทั้งกายภาพ จิตใจและอารมณ์เพ่ือให้ได้มาซึ่งสุขภาพที่ดีและชีวิตที่
ผาสุขและที่ส าคัญ สปาต้องใช้น้ าในการบ าบัดรักษาสปามีพ้ืนฐานมาจากการใช้ประโยชน์ของวิตามิน
และแร่ธาตุจากธรรมชาติสปายังให้การบรรเทาอาการบาดเจ็บผ่านการรักษาด้วยวิธีทางการแพทย์ที่
ครบครัน ผ่อนคลายความตึงเครียดให้การดูแลและทะนุถนอมทั้งความงามทางร่างกายและอารมณ์ 
ความรู้สึก ปัจจุบันนี้สปาได้สร้างเอกลักษณ์ขึ้นมาได้อย่างเด่นชัดในเรื่องของสถานที่และการตกแต่ง
จะต้อง ให้ความส าคัญและความ เคารพเรื่ องธรรมชาติและสิ่ ง แวดล้ อม เป็ นอย่ า งมาก                  
กระทรวงสาธารณสุข (2555) ให้ความหมาย สปาว่าเป็นธุรกิจที่เปิดสถานบริการเพ่ือสุขภาพหรือ
สถานพยาบาลที่ให้บริการลูกค้าทั่วไปด้วยศาสตร์การนวดเพ่ือสุขภาพการปฏิบัติต่อร่างกายเพ่ือ
สุขภาพและการใช้น้ าเพ่ือสุขภาพเป็นบริการหลัก เพ่ือปรับความสมดุลของร่างกายและจิตใจโดยให้
ค าแนะน าด้านบริการที่จัดไว้ตามหลักวิชาการ รวมถึงอาจจะมีการให้ค าแนะน าการส่งเสริมสุขภาพ
ด้วยการออกก าลังกาย โภชนาการ การปรับพฤติกรรมตามหลักการแพทย์สากล และการสร้างหลัก
สุขภาพด้วยศาสตร์การแพทย์ทางเลือก และ สิปปศิณี บาเรย์ (2556) กล่าวว่า สปาเป็นการให้บริการ
ที่เกี่ยวข้องกับการเสริมสร้างสุขภาพเป็นหลักด้วยการนวดเพ่ือสุขภาพ การบ าบัดด้วยน้ า หรือการ
ให้บริการเสริมอ่ืนๆ ที่ เกี่ยวข้อง เช่น โยคะ การออกก าลังกาย การนั่ งสมาธิ  การล้างพิษ                    
อาหารเพ่ือสุขภาพ เป็นต้น ทั้งนี้ในการให้บริการ องค์การสปาระหว่างประเทศ (International Spa 
Association: ISPA- Europe) ที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือ เผยแพร่ความรู้ความเข้าใจ และให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
กิจกรรมสปา จัดแบ่งเป็นประเภทของสปาโดยพิจารณาจากสถานที่ตั้งได้ทั้งหมด 7 ประเภท คือ 
  1) Destination Spa เป็นสถานบริการสปาที่ให้บริการดูแลและส่งเสริมสุขภาพด้วย
บริการ สปาโดยเฉพาะสปาประเภทนี้จะมีบริการห้องพักและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  ส าหรับ
ผู้ใช้บริการอย่างครบวงจรโดยผู้ใช้บริการจะต้องเข้าพักและร่วมกิจกรรมภายใต้โปรแกรมที่สถาน
บริการจัดเตรียมไว้ เช่น โปรแกรมคลายความเครียดโปรแกรมท าสมาธิและดูสุขภาพจิต เป็นต้น 
  2) Resort / Hotel Spa เป็นสถานบริการสปาในสถานที่พักแรมหรือโรงแรมซึ่ง
ตั้งอยู่ในสถานที่พักตากอากาศที่มีความสวยงามตามธรรมชาติ เช่น ริมทะเลภูเขาบ่อน้ าร้อนสปา
ประเภทนี้เกิดขึ้นเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวที่ต้องการผ่อนคลายความตึงเครียดด้วยบริการสปา
นอกเหนือจากการใช้บริการห้องพักของรีสอร์ทหรือโรงแรมนั้นๆ    
  3) Day Spa / City Spa  เป็นสถานบริการสปาที่มีรูปแบบการให้บริการที่สะดวก
รวดเร็ว ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยากสามารถใช้บริการในระหว่างวันได้โดยไม่จ าเป็นต้องเข้าพักที่ตั้ง
ของสปาประเภทนี้ ส่วนใหญ่จะอยู่ในเมืองใหญ่หรือย่านธุรกิจส าคัญๆที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ว่า
เน้นการให้บริการนวดเสริมความงามและการผ่อนคลายความตึงเครียดด้วยน้ ามันหอมระเหยสปา
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ประเภทนี้ได้รับความนิยมมากในกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีเวลาน้อยหรือผู้ที่ท างานอยู่ในเมือง  
  4) Medical Spa เป็นสถานบริการสปาที่มีการบ าบัดรักษาควบคู่กับศาสตร์ทาง
การแพทย์และอยู่ภายใต้การดูแลของบุคลากรทางการแพทย์ผู้เชี่ยวชาญมักอยู่ในสถานรักษาพยาบาล 
เช่น โรงพยาบาล คลินิก เป็นต้น        
  5) Mineral Spring Spa เป็นการให้บริการสปาตามแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นบ่อน้ าแร่
หรือน้ าพุร้อนที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติโดยเฉพาะ      
  6) Club Spa เป็นสถานบริการสปาที่มีการผสมผสานกับการออกก าลังกายเพ่ือ
บริการสมาชิกที่ต้องการการผ่อนคลายหลังจากออกก าลังกาย โดยทั่วไปตั้งอยู่ในสถานที่บริการด้าน
การออกก าลังกาย   
  7) Cruise Ship Spa เป็นสถานบริการสปาบนเรือส าราญผสานกับการออกก าลัง
กายและการจัดเตรียมอาหารเพ่ือสุขภาพ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความสุขสบายและรู้สึกผ่อนคลายใน
ระหว่างการเดินทาง   
  ทั้งนี้ในประเทศไทยพบว่า ร้อยละ 68 ของการให้บริการสปาเป็นแบบ Day Spa 
รองลงมา เป็นสปาแบบ Resort / Hotel Spa คิดเป็นร้อยละ 28 (กรมส่งเสริมการส่งออก, 2554)
การบริการสปาในประเทศไทยได้รับการยกย่องและมีชื่อเสียงในระดับโลก โดยจะเห็นได้จากหลักฐาน
การติดอันดับสปาที่ดีที่สุดในโลก จากการจัดอันดับของสมาคมสปาไทย (แอนดรู แจคก้า, 2555) แต่
อย่างไรก็ตาม สิ่งที่ผู้ประกอบการธุรกิจสปาในประเทศไทยต้องรักษาไว้คือมาตรฐานการให้บริการ จุด
แข็งในเรื่องความมีอัธยาศัยไมตรีและข้อได้เปรียบเกี่ยวกับภูมิปัญญาไทยโดยเฉพาะสมุนไพร และ
ศาสตร์การนวดแผนโบราณราคา บรรยากาศและสถานที่ 
  โดยเฉพาะมาตรฐานการให้บริการนั้น ถือได้ว่าเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส าคัญ
มาก ปัจจุบันพบว่า มีสปาในประเทศไทยที่ผ่านการรับรองมาตรฐานสปาโดยกรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข จ านวนประมาณ 500 แห่งทั่วประเทศแต่ในขณะเดียวกันก็ยังพบสปา
อีกจ านวนมากกว่า 200 แห่งที่ยังไม่ได้รับการรับรองมาตรฐาน (กระทรวงสาธารณสุข, 2555) ซึ่งใน
ส่วนนี้จ าเป็นต้องอาศัยการสนับสนุนและการควบคุมดูแลจากภาครัฐอย่างเคร่งครัดเพ่ือให้สปาไทย
เป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติอย่างยั่งยืน  
  การก าหนดมาตรฐานธุรกิจสปาในประเทศไทยถือว่ายังอยู่ในช่วงเริ่มต้น โดยตาม
ประกาศกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2551 จากการที่แนวโน้มการขยายตัวของธุรกิจสปาในรูปแบบ
ต่างๆมีสูง จึงจ าเป็นอย่างเร่งด่วนที่จะต้องก าหนดมาตรฐานสปารวมทั้งสร้างความเข้าใจที่ถูกต้อง และ
ชัดเจนในการประกอบธุรกิจสปา และเพ่ือเป็นประโยชน์ในการก าหนดเกณฑ์การรับรองคุณภาพ         
สถานประกอบการสปาเพ่ือสุขภาพ ได้แก่ (1) เพ่ือเป็นการยกระดับการจัดระเบียบมาตรฐานสปาให้            
เท่าเทียมกัน (2) เพ่ือการเตรียมความพร้อมผลักดันประเทศขึ้นเป็นเมืองหลวงสปาแห่งเอเชีย  และ  
(3) เพ่ือเป็นการสนับสนุนและร่วมผลักดันมาตรฐานสปาของไทยให้ก้าวไกลสู่ระดับโลกตามนโยบาย
ของรัฐบาลส านักงานสาธารณสุข ซึ่งมีหน้าที่ในการเชื่อมโยงเครือข่ายและตรวจสอบมาตรฐานและ
รับรองผลให้แก่สถานบริการสปา ทั้งนี้ในส่วน มาตรฐานส าคัญของการรับรองสถานประกอบการ สปา
เพ่ือสุขภาพนั้นมีด้วยกันทั้งสิ้น 5 ด้าน และมีเกณฑ์ในการวัดในแต่ละด้าน ดังต่อไปนี้ 

http://tisc.feu.ac.th/f_content.aspx?tag=%E0%B8%AA%E0%B8%9B%E0%B8%B2
http://tisc.feu.ac.th/f_content.aspx?tag=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://tisc.feu.ac.th/f_content.aspx?tag=%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81
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  1. มาตรฐานคุณภาพบริการเป็นมาตรฐานที่ก าหนดเพ่ือท าการตรวจสอบการบริการ
ให้มีความครบถ้วนถูกต้องและมีคุณภาพตามหลักวิชาการ ตลอดจนความพึงพอใจของลูกค้า มีการใช้
เกณฑ์ในการวัดมาตรฐานด้านการบริการ ดังนี้    
 1.1 การให้บริการต่างๆในสถานประกอบการสปาเพ่ือสุขภาพ (บริการหลัก) ซึ่ง
ประกอบด้วยบริการหลัก 4 ประเภท คือ การใช้น้ าการนวด หรือ สัมผัสการใช้ความร้อน การใช้ความ
เย็น 
 1.1.1 การให้บริการการใช้น้ าเพ่ือสุขภาพ (Hydrotherapy treatments) คือ
การให้บริการสปาเพื่อสุขภาพที่ใช้น้ าเป็นองค์ประกอบส าคัญประกอบด้วย    

  การบริการโดยการแช่ตัวใน Pool/Tub/Jacuzzi  การอาบน้ า (Bath) การ
แช่เท้า (Foot Bath)  

  การบริการโดยใช้แรงดันของน้ า เช่น การบริการแบบ Effusion Shower 
หรือ Vichy Showers การบริการแบบ Jet Blitz (Douche a Jet /Scottish Hose) การบริการแบบ 
Experience Shower  

  การบริการเทคนิคการลอยตัว (Flotation)  
  การบริการโดยใช้ศาสตร์ของวารีบ าบัดขั้นสูง เช่น (Advanced Water 

Therapies) บริการการออกกาลังกายแบบ Watsu การออกก าลังกายในน้ า (water exercise) Aichi 
การรวมการออกกาลังกายและ Relaxation ในน้ าและอ่ืนๆ 
 1.1.2 การให้บริการโดยการนวด (Massage) เพ่ือการผ่อนคลายประกอบด้วย 

  การนวดแบบไทย เช่น การนวดไทยแบบเชลยศักดิ์  การนวดไทยแบบราช
ส านัก การนวดไทยใช้การประคบร้อน ประคบเย็น หรือ การประคบด้วยสมุนไพร 

  ก า ร น ว ด แ บ บ ต ะ วั น อ อ ก  เ ช่ น  ก า ร น ว ด แ บ บ อ า ยุ ร เ ว ช                      
(Ayurveda Massage) การนวดแบบจีน (Tuina) การนวดกดจุดแบบญี่ปุุน (Shiatsu) การนวดแบบ
บาหลี (Javanese Lulur) การนวดเพื่อช่วยการไหลเวียนของน้ าเหลือง (Lymphatic Drainage) การ
นวดกดจุด (Reflexology) และอ่ืนๆ 

  การนวดแบบตะวันตก เช่น การนวดแบบสุคนธบ าบัด (Aromatherapy 
Massage) การนวดแบบ Swedish, Sport, Turkish, Deep Tissue Massage การนวดหินร้อน 
(Hot Stone Massage) LomiLomi เป็นต้น 
 1.1.3 การบริการที่ใช้ความร้อน คือ บริการสปาที่ก่อให้เกิดความรู้สึกต่อร่างกาย
เนื่องจากการเปลี่ยนของอุณหภูมิรอบข้าง  

  การอบไอน้ า (Steam) เช่น การอบสมุนไพร (Aromatic Herbal Steam), 
Caldarium, Hamman, Cabinet และ Roman เป็นต้น 

  การให้ความร้อนอ่ืนๆ (Dry Heat) เช่น อบซาวน่า (Sauna) การพันร้อน
ผ้าห่มร้อนการใช้อินฟราเรดเป็นต้น 
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 1.1.4 การบริการที่ใช้ความเย็น (Cold) คือ บริการสปาที่ใช้ความเย็นจัด หรือ
วัตถุแช่แข็งที่ก่อให้เกิดการหดตัวของหลอดเลือด (Vasoconstriction) บริเวณผิวหนังและกล้ามเนื้อ
ท าให้เกิดการหดตัว เช่น Cryotherapy, Ice Fountain และ Ice Room เป็นต้น 
  1.2 การให้บริการเสริมอื่นๆ 
 1.2.1 การบริการ Body Treatment การท าความสะอาดผิวการสมานผิว การ
ขัดผิว การพอกผิว การพันตัว 
 1.2.2 การบริการ Facial Treatment การท าความสะอาดผิว การปรับสภาพผิว
การขัดผิว การพอกหน้า การนวดหน้า 
 1.2.3 การบริการที่ใช้ศาสตร์และเทคนิคต่างๆที่ท าให้เกิดการผ่อนคลาย เช่น 
Sound therapy, Color therapy, Meditation, Yoga, Oxygen therapy ,ฤาษีดัดตน, ตอกเส้น
เป็นต้น 
 1.2.4 การบริการด้วยอาหารและเครื่องดื่มเพ่ือสุขภาพและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
สรรพคุณ 
 1.2.5 การขจัดสารพิษ (Detoxification) ยกเว้นการสวนล าไส้ใหญ่  
 1.2.6 การบริการเพ่ือสุขภาพอ่ืนๆ เช่น การออกกาลังกายเพ่ือสุขภาพ เป็นต้น 
 1.3 กระบวนการการให้บริการ 
 1.3.1 มีเมนูในการให้บริการสปาเพื่อสุขภาพ ต้องมีการก าหนดรายละเอียด 
เวลาที่ใช้ และราคาที่ให้บริการที่ชัดเจนของแต่ละเมนูเป็นภาษาไทยด้วย 
 1.3.2 มีระบบบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันในแต่ละเมนูบริการ 
 1.3.3 มีเอกสารแสดงขั้นตอนของการบริการในแต่ละเมนูชัดเจน (Treatment 
Manual) พนักงานสามารถปฏิบัติได้ 
 1.3.4 มีระบบการดูแลความปลอดภัยให้กับลูกค้าระหว่างการรับบริการ 
 1.3.5 มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและมีการน าผลประเมินมาปรับปรุง
อย่างสม่ าเสมอ 
 1.3.6 มีระบบการนัดหมายลูกค้าการยกเลิกการนัดหมายและการช าระค่าบริการ 
 1.3.7 มีสินค้าทั้งที่เป็นผลิตภัณฑ์สปาของใช้และของที่ระลึกไว้บริการจ าหน่าย
ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ 
 1.3.8 มีบริการด้านการให้ค าปรึกษาและข้อมูล 
 1.3.9. มีการประเมินมาตรฐานผู้ให้บริการหลังการบริการ 
 2. มาตรฐานด้านบุคลากร เป็นมาตรฐานที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือตรวจสอบความรู้
ความสามารถของบุคลากรในสถานประกอบการสปา ว่ามีคุณสมบัติที่จะบริการลูกค้าได้อย่าง
ปลอดภัยและเป็นที่ประทับใจซึ่งเกณฑ์ในการวัดมาตรฐานด้านบุคลากร ปรากฏดังนี้   
  2.1 ผู้ด าเนินการสปาเพ่ือสุขภาพโดยผู้ด าเนินการสปาต้องมีคุณสมบัติเพ่ิมเติมจาก
เกณฑ์มาตรฐานตามประกาศกระทรวงสาธารณสุขฯดังนี้ 
 2.1.1 สามารถสื่อสารภาษาไทยและภาษาต่างประเทศได้ 
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 2.1.2 เป็นผู้น าและสร้างแรงจูงใจ และรับผิดชอบยุติธรรมต่อพนักงานในการท า
ให้การบริการมีคุณภาพเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า 
 2.1.3 มีการปฏิสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับลูกค้า รับข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับการ
ท างานและสิ่งอ านวยความสะดวกในสปา 
 2.1.4 มีความสามารถในการท าการตลาดบริการสปาทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ 
 2.1.5 มีจัดฝึกอบรมพนักงานเพ่ือให้การบริการเป็นไปอย่างดีที่สุด 
 2.1.6 มีความสามารถวางแผนการด าเนินงานในสถานประกอบการสปา เพ่ือ
สุขภาพทุกๆเรื่องอย่างมีคุณภาพ 
 2.1.7 สามารถจัดสภาพและดูแลสิ่งแวดล้อมให้ลูกค้าทุกคนเกิดความประทับใจ 
 2.1.8 สามารถท างานร่วมกับแผนกอ่ืนๆ ในสถานประกอบการสปาเพ่ือสุขภาพได้
ดี 
 2.2 ผู้ให้บริการในสปาเพื่อสุขภาพต้องมีคุณสมบัติดังนี้ 
 2.2.1 ผู้ให้บริการต้องผ่านการอบรมความรู้เฉพาะด้านของการบริการในแต่ละ
ประเภทให้บริการมากกว่าเกณฑ์มาตรฐานผู้ให้บริการของกระทรวงสาธารณสุข 
 2.2.2 สามารถสื่อสารภาษาไทยได้อย่างดีและพูดภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 
1 ภาษา 
 2.2.3 เป็นผู้รับผิดชอบการบริการลูกค้าในการท าทรีทเมนต์และให้บริการที่ลูกค้า
พึงพอใจ 
 2.2.4 เป็นผู้มีการให้บริการลูกค้าที่สุภาพอ่อนน้อมสนใจและเอาใจใส่ 
 2.2.5 มีความสามารถในการดูแลรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของอุปกรณ์ผลิตภัณฑ์ในห้องทรีตเมนต์ให้ครบพร้อมให้บริการตลอดเวลา 
 2.2.6 สนับสนุนการท างานของหน่วยอื่นๆ 
 2.2.7 ผ่านการฝึกอบรมทั้งภายในและภายนอกของสถานประกอบการสม่ าเสมอ 
 2.3. พนักงานต้อนรับ (Spa Receptionist / Guest Relations Officer) ต้องมี
คุณสมบัติดังนี้ 
 2.3.1 ต้องเป็นผู้ที่มีวุฒิการศึกษาข้ันต่ าระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 2.3.2 สามารถสื่อสารภาษาไทยได้อย่างดีและพูดภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 
1 ภาษา 
 2.3.3 สามารถให้การต้อนรับและบริการลูกค้าทุกเรื่องทุกคนด้วยกิริยาที่สุภาพ
อ่อนน้อมและประทับใจ 
 2.3.4 สนับสนุนการท างานของหน่วยอื่นๆ 
 2.3.5 มีความสามารถในการให้ข้อมูลทุกเรื่อง 
 2.3.6 มีความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าหรือฉุกเฉินได้ 
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 3. มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือและอุปกรณ์ เป็นมาตรฐานที่ก าหนดเพ่ือ
ควบคุมดูแลการออกแบบ และใช้งานผลิตภัณฑ์และเครื่องมือต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ซึ่งถือ
เป็นปัจจัยส าคัญของการบริการสปาที่มีคุณภาพเกณฑ์ในการวัดมาตรฐานด้านด้านผลิตภัณฑ์ 
เครื่องมือและอุปกรณ ์มีดังนี ้    

 3.1 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องไม่มีการโฆษณาคุณภาพเป็นเท็จหรือเกิน
ความเป็นจริงอันอาจท าให้หลงเชื่อ หรือส าคัญผิดในคุณภาพผลิตภัณฑ์ดังกล่าว 
  3.2 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องได้มาตรฐานตามเกณฑ์การรับรองจาก
ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา  หรือกฎหมายก าหนด หรือระบุแหล่งผลิตที่ชัดเจน               
ส าหรับผลิตภัณฑ์ที่ผลิตและน าเข้าจากต่างประเทศจะต้องมีหนังสือรับรองผู้ผลิต (Certificate of 
Manufacturer) หรือ หนังสือรับรองการขาย (Certificate of Free Sale)  
  3.3 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายโดยสถานประกอบการสปาเป็นผู้ผลิตต้องมี
กระบวนการควบคุม 
  3.4 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องมีคุณภาพปลอดภัยและมีหลักประกันแก่ผู้ใช้
ผลิตภัณฑ์ กรณีเกิดปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ (Product Liability)  
  3.5 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องมีฉลากที่มีรายละเอียดถูกต้องครบถ้วน
ตามท่ีกฎหมายก าหนด 
  3.6 มีระบบการควบคุมปริมาณส ารองของผลิตภัณฑ์ที่เป็นปัจจุบันโดยอาจเป็นใน
รูปแบบ Computerized หรือ Manual  
  3.7 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องได้รับการบรรจุอยู่ในภาชนะที่ถูกต้อง
เหมาะสมมีการจัดเก็บอย่างถูกต้องเหมาะสมและการจัดการควบคุมสภาวะแวดล้อมที่เหมาะสมต่อ
การรักษาคุณภาพผลิตภัณฑ์ 
  3.8 อุปกรณ์ที่ใช้ในการบริการสปามีมาตรฐานรับรองและมีคู่มือการใช้งานทุก
รายการ 
  3.9 มีการดูแลรักษาความสะอาดในส่วนของเครื่องมืออุปกรณ์และผลิตภัณฑ์อย่าง
ถูกต้องสม่ าเสมอตามมาตรฐานและให้อยู่ในสภาพปลอดภัยพร้อมใช้งานมีผู้มีความรู้ดูแลและให้ข้อมูล
ทีมงานในการเก็บและน าไปใช้ 
  4.  มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์การเป็นมาตรฐานที่ก าหนดขึ้นเพ่ือ
ส่งเสริมการบริหารจัดการธุรกิจสปาที่มีประสิทธิภาพ มีการพัฒนาสถานประกอบการอย่างต่อเนื่อง 
เกณฑ์ในการวัดมาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์การ มีดังนี้         
  4.1 มีแผนผังองค์กรที่เหมาะสมและมีการจัดแบ่งภาระหน้าที่พนักงาน (Job 
Descriptions) ที่ชัดเจนตามต าแหน่งงาน 
  4.2 มีสายงานการบังคับบัญชาชัดเจนและส่งเสริมให้เกิดประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
  4.3 มีระบบการว่าจ้างและผลตอบแทนชัดเจนโปร่งใสถูกต้องตามกฎหมายแรงงาน
ไทย 

http://tisc.feu.ac.th/f_content.aspx?tag=%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95
http://tisc.feu.ac.th/f_content.aspx?tag=%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95
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  4.4 มีระบบการพัฒนาบุคลากร (Human Resource Development Plans) ที่
ทันสมัยและเหมาะสมกับสภาพธุรกิจ 
 4.4.1 มีระบบการฝึกอบรมที่เหมาะสมและเกี่ยวเนื่องกับสภาพธุรกิจขององค์กร
และครอบคลุมทุกต าแหน่งงาน 
 4.4.2 มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานสม่ าเสมอครอบคลุมทุกต าแหน่งด้วย
ความโปร่งใสและมีคุณภาพ 
 4.5 มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน (Manual of Operation) เพ่ือรักษามาตรฐาน
การบริการและการปฏิบัติงานของพนักงานอย่างต่อเนื่อง 
 4.5.1 มีคู่มือการปฏิบัติงานของพนักงานขององค์กร เช่น Spa Employee 
Handbook, Human Resource Management Handbook, House Keeping + Spa 
Presentation Handbook and others เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของสถาน
ประกอบการ 
 4.5.2 มีระบบการควบคุมการบริการสปาที่ทันสมัย (Operation Systems) 
ครอบคลุมทุกขั้นตอนของงานบริการเพื่อให้เกิดความประทับใจ และสร้างขวัญก าลังใจให้พนักงาน 
 4.6 มีระบบการจัดท างบประมาณรายปี และมาตรการติดตามประเมินผลการ
ประกอบการที่ได้มาตรฐานสากลและมีการก าหนดเปูาหมายทางการตลาดที่ชัดเจน  (Marketing 
Plan) ปฏิบัติได้จริง 
 4.7 มีระบบควบคุมวัสดุใช้งานทรัพย์สินสินค้าขององค์กร (Inventory Control 
System) และมีการก าหนดมาตรฐานของวัสดุสิ้นเปลืองที่ชัดเจน (Perishable Goods) เพ่ือควบคุม
การจัดซื้อทดแทนและประเมินค่าใช้จ่ายอย่างมีประสิทธิภาพ 
 4.8 การด าเนินธุรกิจขององค์กรโปร่งใสมีจริยธรรมจรรยาบรรณธรรมาภิบาลและ
รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม 
  5.  มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม เป็นมาตรฐานที่เกี่ยวข้องกับการตกแต่ง
สถานที่ และการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมของสถานที่ตั้งธุรกิจสปา โดยมีเกณฑ์มาตรฐานที่ต้องพิจารณา
ดังนี้ 
 5.1. สถานที่และสภาพแวดล้อม 
 5.1.1 การตกแต่งสถานที่ต้องมีเอกลักษณ์ของความเป็นไทยและความเป็น
ธรรมชาติ 
 5.1.2 บริเวณต้อนรับแยกออกจากส่วนที่ให้บริการอย่างชัดเจนไม่รบกวน
ผู้รับบริการ 
 5.1.3 สภาพแวดล้อมที่ดีไม่แออัดและปราศจากมลภาวะต่างๆ 
 5.1.4 การเข้าถึงจุดต่างๆของการให้บริการอย่างสะดวก 
 5.1.5 มีแผนผังแสดงจุดต่างๆของสถานประกอบการแสดงไว้อย่างชัดเจน 
 5.1.6 สถานที่มีความสะอาดและมีระบบดูแลรักษาที่ดีอย่างสม่ าเสมอ 
 5.1.7 มีการจัดแสงสว่างอย่างเหมาะสมเพียงพอตามบริเวณจุดที่ให้บริการ 
 5.1.8 มีการจัดบรรยากาศด้วยกลิ่นที่เหมาะสม 
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 5.1.9 ดนตรีหรือเพลงที่ใช้เหมาะสมฟังแล้วรู้สึกผ่อนคลายตามลักษณะของจุดที่
ให้บริการ 
 5.1.10 มีความปลอดภัยและมีระบบแจ้งเตือน 
 5.2 สิ่งอ านวยความสะดวก 
 5.2.1 มีตู้ล็อคเกอร์หรือตู้เซฟให้ลูกค้าจัดเก็บทรัพย์สินมีค่าท่ีปลอดภัย 
 5.2.2 มีบริเวณพักผ่อน (Relaxation Area)  
 5.2.3 มีบริเวณบริการอาหารและเครื่องดื่มเพ่ือสุขภาพ (Healthy Restaurant)  
 5.2.4 มีบริเวณให้อ่านหนังสือ (Reading Area)  
 5.2.5 มีบริเวณให้ค าปรึกษา (Consultation Area)  
 5.2.6 มีบริเวณท าสมาธิ (Meditation Area)  
 5.3 การอนุรักษ์และรักษาสิ่งแวดล้อม 
 5.3.1 มีนโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 
 5.3.2 มีมาตรการรักษาสิ่งแวดล้อมและลดภาวะโลกร้อน 
 5.3.3 มีการใช้น้ าอย่างมีประสิทธิภาพและมีการจัดการน้ าเสีย 
 5.3.4 การลดปริมาณของเสียและคัดแยกขยะมูลฝอย   
 ส าหรับแผนกสปาในโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา ถือเป็นธุรกิจสปาประเภท 
Resort & Hotel Spa ซึ่งสปาได้ตั้งอยู่ภายในบริเวณเดียวกันกับรีสอร์ท และมีโปรแกรมการบริการ
ประกอบด้วย การนวดแบบต่างๆ เช่น การนวดน้ ามันแผนไทย หรือการนวดน้ ามันหอม การนวดไทย 
เป็นต้น และมีการให้บริการที่ส่งเสริมมาตรฐาน ดังต่อไปนี้  
  ตัวอย่างของการให้บริการ โรงแรมอนันตรา ที่ตรงตามมาตรฐานด้านที่  1           
คือ คุณภาพการบริการ ในมาตรฐานย่อยข้อที่ 2 การให้บริการนวดแบบต่างๆ มาตรย่อยข้อที่ 4 การ
ขจัดพิษหรือการท าดีท็อก (Detox Foliation) และ มาตรฐานย่อยข้อที่ 5 การจัดรายการสปาบริการ
ลูกค้า คือ โรงแรมอนันตราคิดค้นโปรแกรมพิเศษเพ่ือสุขภาพ เวลล์เนส 360 (Wellness 360) ให้
ส าหรับลูกค้าที่ต้องการฟื้นฟูร่างกายและจิตใจ ซึ่งมีหลายแพ็คเกจให้เลือก เช่น แพ็คเกจเพ่ือความงาม 
คลายเครียด ลดน้ าหนัก และขับสารพิษหรือการท าดีท็อกท่านสามารถเลือกระยะเวลาการเข้ารับ
โปรแกรมนี้ได้ตามต้องการคือ 1, 3, 7, หรือ 14 วันซึ่งการบ าบัดจะถูกจัดให้เหมาะส าหรับลูกค้าแต่ละ
ท่าน โดยแพทย์ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริโภคและสุขภาพโดยตรง โดยสอดคล้องกับการน าเสนอรายการ 
สปาที่ให้บริการด้วยความหลากหลาย เป็นต้น    
 ตัวอย่างต่อมา ที่ทางโรงแรมให้บริการไปตามมาตรฐานข้อที่ 2 สอดคล้องกับการ
สร้างมาตรฐานด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ เครื่องมือและอุปกรณ์ให้มีคุณภาพ และมาตรฐานย่อยข้อที่ 3 
มีระบบตรวจสอบมาตรฐานเครื่องมือสม่ าเสมอ คือ โรงแรมอนันตราใช้ผลิตภัณฑ์ที่น ามาให้บริการ 
ผลิตมาจากธรรมชาติเป็นส่วนประกอบส าคัญ โดยใช้ชื่อ แบรนด์Elemis เป็นผลิตภัณฑ์ดูแลผิวชั้นน า
จากประเทศอังกฤษ ภายใต้การผลิตของบริษัท เอ็มสปา อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ที่ท าธุรกิจสปาใน
โรงแรมห้าดาวมีสาขามากมายทั้งในประเทศและต่างประเทศ และได้ด าเนินธุรกิจสปามากว่าสิบปี
ธุรกิจมีการเติบโตและขยายอย่างต่อเนื่องอย่างรวดเร็วและมีมาตรฐานสากล และได้รับรางวัล 'BEST 
BRITISH BRAND' AWARD at CEW (UK) Beauty Oscars ในปี ค.ศ. 2010   
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  เหล่านี้คือ ตัวอย่างเบื้องต้นของมาตรฐานแผนกสปา ที่โรงแรมอนันตา สิเกา รีสอร์ท 
แอนด์ สปาด าเนินการ ถึงแม้ว่าจะมีการใช้มาตรฐานสปาในการด าเนินธุรกิจของแผนกสปาในโรงแรม
อยู่แต่ยังไม่มีความชัดเจนว่า สปาใช้แนวคิดความรับผิดชอบทางสังคมในด้านใดบ้าง และมีความ
เป็นไปได้มากน้อยแค่ไหน หากจะน าแนวคิดดังกล่าวมาใช้ประกอบกับมาตรฐานสปา เพ่ือสร้าง
มาตรฐานสปาสีเขียว หรือ มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ ซึ่งสามารถสร้างการรับรู้และ
ความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสปาในอนาคต 
  
2.8 กรอบแนวคิดวิจัย 

การอภิปรายที่น าเสนอในข้างต้น แสดงให้เห็นถึงแนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคม และความเกี่ยวโยงกับธุรกิจในบริบทต่างๆ อันจะน าไปสู่การก าหนดกรอบงานวิจัย เพ่ือ
ศึกษามาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมในธุรกิจสปา ซึ่งประกอบด้วยประเด็นเนื้อหาที่
เกี่ยวข้องคือ แนวคิดความรับผิดชอบทางสังคมตามการเสนอของ Carroll (1991) การรับรู้ และความ
คาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆมีต่อธุรกิจสปา รวมทั้ง
มาตรฐานสปาตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข โดยเลือกโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา 
เป็นกรณีศึกษา กรอบแนวคิดงานวิจัยครั้งนี้ได้ถูกน าเสนอในภาพที่ 2.4  

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
           

  
 
 
 

ภาพที่ 2.4 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

องค์ประกอบ CSR 4 ด้าน 

 ด้านเศรษฐกิจ 

 ด้านกฎหมาย 

 ด้านจริยธรรม 

 ด้านเมตตาธรรม 

มาตรฐานสปา 5 ด้าน 

 คุณภาพการบริการ 

 คุณภาพของบุคลากร 

 คุณภาพผลิตภัณฑ์ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

 คุณภาพการบริหารและ
การจัดการองค์กร 

 คุณภาพของสถานที่และ
สิ่งแวดล้อม 

การรับรู้และความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ต้นแบบมาตรฐานสปาอย่างมี
ความรับผิดชอบ 



บทที่ 3  
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
   
 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการสร้างมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ” เป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) วิธีวิจัยเชิงคุณภาพมีความเหมาะสม ด้วยเหตุผลคือ 
การวิจัยเชิงคุณภาพเป็นกระบวนการสร้างความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับปรากฏการณ์ทางสังคม เป็น
วิธีการแสวงหาความรู้หรือข้อเท็จจริงที่มีอยู่ตามสภาพความเป็นจริง หรือตามลักษณะที่เป็นอยู่ตาม
ธรรมชาติ ซึ่งจะช่วยท าให้ผู้วิจัยรู้จักและเข้าใจการด าเนินชีวิตและสภาพแวดล้อมของผู้ให้ข้อมูล ท าให้
การวิเคราะห์และการตีความข้อมูลมีความหมายใกล้เคียงกับความเป็นจริง เนื่องจากมีจุดเน้นที่การให้
ความหมาย ประสบการณ์ ความเชื่อ และความเข้าใจของผู้ให้ข้อมูลเอง (Pope & Mays, 1995) อีก
ทั้งวิธีการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นการลดความล าเอียงในการตีความ หรือตาม            
ความรู้ของผู้สัมภาษณ์ (Lui, Liston-Heyes, & Ko, 2007) วิธีนี้จะช่วยให้การวิจัยสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค์การศึกษา 
 เนื้อหาในบทนี้ครอบคลุมประเด็นเกี่ยวกับขอบเขตการวิจัย หน่วยการวิเคราะห์และ
กลุ่มตัวอย่าง การเก็บรวบรวมข้อมูล ความถูกต้องตรงประเด็น และความน่าเชื่อถือของการศึกษา การ
วิเคราะห์ข้อมูล และการน าเสนอผลการวิเคราะห์ และจริยธรรมในการวิจัยเชิงคุณภาพ  
 
3.1 ขอบเขตการวิจัย 
  งานวิจัยครอบคลุมขอบเขตวิจัยในเชิงเนื้อหา คือ  

(1) แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคม ซึ่งยึดตามแนวคิด     
The Pyramid of CSR ของ Carroll (1991) โดยพิจารณาองค์ประกอบของความรับผิดชอบ              
ทางสังคมใน 4 ด้านได้แก่ (1) ความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) (2) ความ
รับผิดชอบด้านกฎหมาย (Legal Responsibility) (3) ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม (Ethical 
Responsibility) และ (4) ความรับผิดชอบด้านเมตตาธรรม (Philanthropic Responsibility) 

(2) สาระของมาตรฐานสปา ซึ่งก าหนดโดย ส านักงานส่งเสริมธุรกิจบริการสุขภาพ  
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข อันประกอบด้วย  (1) มาตรฐานด้านคุณภาพ
บริการ (Service Quality) (2) มาตรฐานด้านบุคลากร (Skilled Staff) (3) มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ 
เครื่องมือและอุปกรณ์ (Products, Tools & Equipment) (4) มาตรฐานด้านการบริหารและการ
จัดการองค์กร (Organization & Management Quality) และ (5) มาตรฐานด้านสถานที่และ
สิ่งแวดล้อม (Ambient) 
  และครอบคลุมขอบเขตการวิจัยในเชิงพ้ืนที่ ได้แก่  โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท
แอนด์ สปา จังหวัดตรัง   
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3.2 หน่วยการวิเคราะห์และกลุ่มตัวอย่าง        
  หน่วยการวิเคราะห์ของการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ องค์กร และบุคคลซึ่งเป็นกลุ่มผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียจากการด าเนินงานธุรกิจสปาของโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรัง โดย
ทั้งนี้สามารถแบ่งกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาออกเป็น 2 กลุ่มคือ (1) ผู้ประกอบการ ได้แก่ ผู้บริหาร  
โรงแรม ซึ่งรับผิดชอบกิจกรรมด้านสังคมและ ผู้จัดการสปา (2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ พนักงาน  
สปาผู้ใช้บริการชาวไทย และตัวแทนชุมชนท้องถิ่น และ (3) องค์กรภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับการจัดท า 
มาตรฐานสปา ได้แก่ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข  
  
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 เพ่ือตอบค าถามในการวิจัยที่ว่า “มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบทางสังคมจะ
สามารถพัฒนาได้อย่างไร” การวิจัยเชิงคุณภาพถูกเลือกเพ่ือด าเนินการวิจัย โดยใช้การสัมภาษณ์เชิง
ลึกในการเก็บรวบรวมข้อมูลขั้นตอนในการด าเนินการวิจัยแสดงไว้ในภาพที่ 3.1 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลมาจาก 2 แหล่งคือ (1) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดย
ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ทั้งจากผู้ประกอบการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จ านวนรวม 21 คน และ (2) แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการศึกษาเอกสารที่
เกี่ยวข้อง ได้แก่ นโยบายการด าเนินงานของสถานประกอบการ และมาตรฐานสปาของกรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ (สบส.) กระทรวงสาธารณสุข 
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ภาพที่ 3.1 แผนภาพแสดงขั้นตอนการออกแบบการวิจัย (Research Design) 

  
 

ค าถามการวิจัย 

เลือกวิธีวิจัย งานวิจัยเชิงคุณภาพ 

การเก็บรวบรวมข้อมูลการ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

                                
การออกแบบแบบสัมภาษณ์ 

การสัมภาษณ์เบื้องต้น 

การสัมภาษณ์เก็บ
ข้อมูลทั้งหมด 

ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของ
แบบสัมภาษณ์ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

การน าเสนอข้อมูล 

หน่วยงานภาครัฐ 

ค านึงเก่ียวกับจริยธรรมและ
จรรยาบรรณในการวิจัยเชิงคุณภาพ 

การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
ด้วยการตรวจสอบความถูกต้องในทั้ง
ประเด็นภายใน และภายนอกการวิจัย 
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  3.3.1เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล     
  ข้อมูลถูกเก็บรวบรวมโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก การสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นการสนทนา
ที่มีจุดมุ่งหมายชัดเจน เพ่ือการเรียนรู้ และความเข้าใจระดับลึกในประเด็นการวิจัย  (ชาย โพธิสิตา, 
2549) นอกจากนั้นอมรรัตน์, มานพและนฤมล (2550) กล่าวว่า การสัมภาษณ์เชิงลึกมีลักษณะเป็น
เค้าโครง หรือหัวข้อสนทนาจะต้องมีความยืดหยุ่น เพ่ือเป็นแนวทางในการสัมภาษณ์หรือการสนทนา
ให้ครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย มีการเรียงล าดับให้เนื้อหามีความต่อเนื่องและลักษณะแนว
ค าถามมีความชัดเจนและเป็นค าถามปลายเปิด เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็น
ได้อย่างเต็มที ่(ชลามรินทร์ สมพงษ,์ 2553) ผู้วิจัยได้สร้างชุดค าถามท่ีแตกต่างกันตามกลุ่มตัวอย่าง ซึ่ง
เนื้อหาของแนวค าถามในวิจัยเรื่องเดียวกันแต่ใช้กับกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มอาจไม่เหมือนกันก็ได้ 
และความยาวของแนวค าถามควรมีความยาวไม่มากนัก คือประมาณ 1-3 หน้ากระดาษ  
 จากข้อพิจารณาดังกล่าวข้างต้น แบบสัมภาษณ์หรือชุดค าถามได้รับการออกแบบ 
ส าหรับใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล โดยมีจ านวนทั้งสิ้น 5 ชุดค าถาม โดยแบ่งตามกลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษา ได้แก่ (1) ชุดค าถามส าหรับผู้ประกอบโรงแรม คือ ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคล และ
ผู้จัดการฝ่ายสปาโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรัง (2) ชุดค าถามส าหรับ
พนักงานแผนกสปา (3) ชุดค าถามส าหรับผู้ใช้บริการสปา (4) ชุดค าถามส าหรับตัวแทนชุมชนท้องถิ่น 
(5) ชุดค าถามส าหรับหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง  ทั้งนี้ชุดค าถามแต่ละ
ชุด ประกอบไปด้วย 2 ส่วน ได้แก่ 1) ค าถามทั่วไป เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับการ
สัมภาษณ์เช่น ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่งงานอายุการท างานความถี่ของการเข้าใช้บริการสปาของผู้ให้
สัมภาษณ์ เป็นต้น และส่วนที่ 2) ค าถามตามวัตถุประสงค์เป็นค าถามเกี่ยวกับการรับรู้และความ
คาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจสปาของโรงแรมอนันตรา รวมทั้งความคิดเห็น
เกี่ยวกับมาตรฐานสปาและความรับผิดชอบทางสังคม ชุดค าถามซึ่งใช้เก็บรวบรวมข้อมูลแสดงไว้ใน
ภาคผนวก ก.            
 แบบสัมภาษณ์หรือชุดค าถามที่ถูกออกแบบ ได้รับการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ  
ก่อนการน าไปใช้ในการเก็บข้อมูล (กิติพัฒน์ นนทปัทมะดุลย์, 2554) โดยผู้วิจัยได้น าเสนอแบบ
สัมภาษณ์ให้ผู้ทรงคุณวุฒิในศาสตร์ที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อที่ท าการวิจัยจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความ
น่าเชื่อถือ ผู้ทรงคุณวุฒิท่านแรกเป็นนักวิชาการในสาขาการตลาด อีก 2 ท่าน เป็นนักวิชาการในสาขา
การท่องเที่ยว ข้อมูลของผู้ทรงคุณวุฒิแสดงไว้ในภาคผนวก ค. และประเด็นที่ผู้ทรงคุณวุฒิท าการ
ตรวจสอบและให้ข้อเสนอแนะ เช่น ความเข้าใจง่ายของค าถาม ภาษาที่ใช้ความสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย รวมทั้งข้อเสนอแนะอ่ืนๆที่เป็นประโยชน์ ข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนของการ
ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือวิจัยถูกรวบรวม และใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแบบ
สัมภาษณ์ส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ 

3.3.2 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล      
 การสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วิจัยเอง มีกลุ่มเป้าหมายรวม 
21 คน จากการเก็บข้อมูลในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2557 กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วย  
  (1) ผู้ประกอบการ ได้แก่ ผู้จัดการบุคลากรของโรงแรมซึ่งรับผิดชอบกิจกรรมด้าน
สังคม 1 คนและ ผู้จัดการสปา 1คน โดยในการสัมภาษณ์ใช้เวลาประมาณ 2 ชั่วโมงต่อคน 
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  (2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงแรม ท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างดังต่อไปนี้ 
  พนักงานแผนกสปาจ านวน 5 คน โดยผู้วิจัยได้ติดต่อขออนุญาตจากโรงแรมก่อน   
เข้าสัมภาษณ์ การสัมภาษณ์ใช้ระยะเวลา 1 สัปดาห์ และใช้เวลาในการสัมภาษณ์พนักงานคนละ 1 
ชั่วโมงโดยประมาณ  
  ผู้ใช้บริการสปาจ านวน 10 คน กลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวคนไทยที่ใช้บริการสปา 
ในโรงแรมอนันตราสิเกา รีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัดตรัง  ผู้ใช้บริการสปาชาวไทยถูกเลือกเป็นกลุ่ม
ตัวอย่างเนื่องจากสถิติจ านวนผู้เข้าใช้บริการสปาของอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปาเมื่อ พ.ศ. 2556 
พบว่า ผู้ใช้บริการสปาส่วนใหญ่ เป็นนักท่องเที่ยวไทย (ร้อยละ 62) จ านวนผู้ถูกสัมภาษณ์มิได้ก าหนด
ชัดเจนในเบื้องต้น แต่พิจารณาจากคุณภาพและปริมาณของข้อมูลซึ่งในการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยไม่
จ าเป็นต้องระบุจ านวนผู้ถูกสัมภาษณ์ที่ชัดเจนเสมอไป แต่จ านวนของผู้ถูกสัมภาษณ์มักจะขึ้นอยู่กับ
ความสอดคล้องของข้อมูลที่ได้รับ กล่าวคือ เมื่อผู้ถูกสัมภาษณ์เริ่มให้ข้อมูลที่มีจุดคล้ายคลึงกัน หรือ
ความเห็นที่ให้เกี่ยวกับประเด็นที่ถามเริ่มเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ผู้วิจัยสามารถยุติการเก็บข้อมูลได้ 
(กิติพัฒน์ นนทปัทมะดุลย์, 2554) การเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการสปา เกิดขึ้น ณ ที่ให้บริการ โดยผู้วิจัย
ได้รับอนุญาตจากโรงแรมให้เก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการ หลังจากที่ได้รับบริการแล้วและต้องได้รับ
อนุญาตจากผู้ใช้บริการโดยตรงด้วย ซึ่งเป็นไปตามจริยธรรมของการท าวิจัย ทั้งนี้ส าหรับผู้ใช้บริการ  
สปาที่ไม่สะดวกในการให้สัมภาษณ์ทันทีหลังจากใช้บริการ ผู้วิจัยได้รับอนุญาตจากผู้ใช้บริการให้ติดต่อ
ขอสัมภาษณ์ในภายหลัง ระยะเวลาที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการสปาคือ ประมาณคนละ 1 -2 
ชั่วโมง และท าการสัมภาษณ์แล้วเสร็จภายใน 2 สัปดาห์ 
  ตัวแทนชุมชนท้องถิ่นจ านวน 3 คน  กลุ่มตัวอย่างจากตัวแทนชุมชนพิจารณาจาก 
จ านวนกลุ่มชุมชนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ที่ท าโครงการหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ (OTOP) ซึ่งพบว่า มี
จ านวนทั้งสิ้น 6 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มปลาเค็มกางมุ้ง กลุ่มเครื่องแกงท ามือ กลุ่มหอยจ๊อและข้าวหมกไก่
กลุ่มจักสานเตยปาหนัน กลุ่มสมุนไพรภราดา และกลุ่มนวดแผนโบราณและนวดเท้าซึ่งหลักการเลือก
ตัวแทนชุมชน คือ เป็นชุมชนที่มีผลิตภัณฑ์ที่มีโอกาสความเป็นไปได้ในความเกี่ยวข้องกับการด าเนิน
ธุรกิจสปาและท่ีอาจได้รับประโยชน์จากธุรกิจสปาของโรงแรมโดยตรง ด้วยเหตุผลดังกล่าวจึงมีจ านวน
ชุมชนที่ถูกเลือกเพ่ือท าการเก็บข้อมูลจ านวน 3 ชุมชน ได้แก่ (1) กลุ่มจักสานเตยปาหนัน เพราะงาน
จักสาน อาจสามารถน าไปใช้เป็นของตกแต่งและของใช้ในแผนกสปาได้  (2) กลุ่มสมุนไพรภราดา 
เพราะสามารถน าผลิตภัณฑ์จากสมุนไพรสามารถน าไปใช้ในผลิตภัณฑ์สปาได้และ (3) กลุ่มนวดแผน
โบราณและนวดเท้า ซึ่งพนักงานนวดที่ท างานอยู่ในชุมชนสามารถเป็นแรงงานฝีมือดีในแผนกสปา   
ของโรงแรม ทั้งนี้ในการเก็บข้อมูลตัวแทนชุมชนทั้ง 3 กลุ่ม ผู้วิจัยได้ประสานงานล่วงหน้าเพ่ือขอเข้า
สัมภาษณ์ พร้อมกับแจ้งวัตถุประสงค์ในการท าการวิจัยและได้รับการตอบรับจากตัวแทนชุมชนเป็น
อย่างดี โดยใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างดังกล่าวรวม 3 วันต่อเนื่องกัน และใช้เวลา
ในการสัมภาษณ์แต่ละครั้งนานประมาณ 1 ชั่วโมง 
  (3) ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข ถูกก าหนดให้เป็นหนึ่งใน
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากภาครัฐ ซึ่งเป็นผู้ก าหนดมาตรฐานสปาที่บังคับใช้อยู่ในปัจจุบัน และแผนก 
สปาของโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปาด าเนินงานภายใต้มาตรฐานสปาดังกล่าว ทั้งนี้ผู้ที่ให้
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ข้อมูล ได้แก่ เภสัชกรช านาญการ ซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดตรัง ใช้เวลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 2 ชั่วโมง 
  ส าหรับกระบวนการการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยยึดแนวปฏิบัติ ซึ่งเสนอโดย ชลารินทร์
สมพงษ ์(2553) ดังนี้คือ  
  1. ด าเนินการสัมภาษณ์ไปตามล าดับค าถามที่เตรียมไว้ค าถามในทุกชุดค าถามถูก
ออกแบบโดยการเรียงล าดับจากประเด็นที่ต้องการศึกษา และเรียงล าดับจากค าถามซึ่งต้องการทั่วไป 
ไปยังค าถามท่ีต้องการข้อมูลเชิงลึกมากยิ่งขึ้นตามล าดับ 

2. เมื่อมีความจ าเป็นต้องถามค าถามที่อยู่นอกเหนือจากกรอบแนวค าถามที่วางไว้ได้ 
เพ่ือเปิดกว้างต่อความเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ ค าถามจ ากัดอยู่ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่
สัมภาษณ์ 

3. ใช้เครื่องบันทึกเสียงในการบันทึกข้อมูล ซึ่งต้องได้รับการอนุญาตจากผู้ถูก
สัมภาษณ์ก่อนการบันทึกเสียงทุกครั้ง การใช้เครื่องบันทึกเสียงช่วยให้เก็บข้อมูลได้ครบถ้วน เป็นการ
ป้องกันการขาดหายของข้อมูลที่จะใช้ในการวิเคราะห์ โดยผู้วิจัยเริ่มบันทึกเสียงตั้งแต่การแนะน าตัว
ผู้วิจัยไปจนสิ้นสุดการสัมภาษณ์ นอกจากการใช้เครื่องบันทึกเสียงผู้วิจัยได้ท าการการจดบันทึก
ประกอบกัน เพ่ือให้สามารถบันทึกประเด็นที่น่าสนใจเพ่ิมเติม นอกจากแนวค าถามที่เตรียมไว้ และ
สามารถเชื่อมโยงข้อมูลและบันทึกเพ่ิมเติมช่วยเตือนความจ าระหว่างการสัมภาษณ์ข้อมูลที่ถูกจด
บันทึก เช่น ข้อมูลการนัดหมายวันเวลาในการเข้าสัมภาษณ์ไปจนถึงข้อมูลในประเด็นที่น่าสนใจ 

   
3.4 ความถูกต้องตรงประเด็น และความเชื่อถือได้ของการศึกษา    
  เนื่องจากการวิจัยเชิงคุณภาพมีความยืดหยุ่นสูง ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกในการ 
เก็บข้อมูล เพ่ือให้ผลการวิจัยมีความน่าเชื่อถือ และเกิดความไว้วางใจในคุณภาพของงานวิจัยเชิง  
คุณภาพ ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการตรวจสอบความถูกต้องตรงประเด็นของข้อมูลก่อนน าไปวิเคราะห์ของ            
ชาย โพธิสิตา (2556) โดยความถูกต้องในการวิจัยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ (1) ความถูกต้องตรง
ประเด็นภายใน เป็นความถูกต้องตามความเป็นจริงของปรากฏการณ์ นั่นคือ การวิจัยเสนอภาพ   
ของสิ่งนั้นได้อย่างสมบูรณ์ ไม่ผิดไปจากความเป็นจริง (2) ความถูกต้องตรงประเด็นภายนอก ผลของ
การศึกษาสามารถน าไปใช้ได้กับที่อ่ืนหรือกลุ่มประชากรอ่ืนที่ไม่ได้ศึกษา ซึ่งความถูกต้องตรงประเด็น
อาจจ าแนกได้เป็น 4 ชนิด (Maxwell, 1996; Seale, 1999) คือ    
  1) ความถกูต้องตรงประเด็นในการพรรณนา     
  ในขั้นการออกแบบการวิจัยต้องวางแผนไว้ให้ดี เช่น ก าหนดผู้ให้ข้อมูล วางแนวทาง
เรื่องท่ีจะสัมภาษณ์ และบันทึกข้อมูลให้ชัดเจนโดยการจดบันทึก และบันทึกเสียง  
  2) ความถูกต้องตรงประเด็นในการตีความข้อมูล    
  เริ่มต้นการตีความโดยยึดทัศนะและความหมายของผู้ถูกศึกษาเป็นหลัก การเอาตัว
นักวิจัยเข้าไปอยู่ในฐานะของผู้ถูกศึกษาแล้วตีความข้อมูลเสมือนว่าเราเป็นคนที่ถูกศึกษานั้น 
  3) ความถูกต้องตรงประเด็นทางทฤษฏี     
  การใช้ทฤษฎีไม่ถูกต้องตามที่ทฤษฏีนั้นๆก าหนด อาจท าให้ข้อมูลไม่เพียงพอส าหรับ
การวิเคราะห์ เป็นเหตุให้การวิเคราะห์มีลักษณะมองด้านเดียว ไม่สมดุล นักวิจัยต้องค านึงถึงความ
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สมบูรณ์รอบด้านของข้อมูลและต้องตระหนักถึงค าอธิบายแบบอ่ืนบ้าง แม้ว่าจะไม่ใช่จุดเน้นของการ
วิจัยก็ตาม  

4) ความถูกต้องตรงประเด็นในการน าผลไปใช้ได้กับท่ีอ่ืน เวลาอื่น  
  ส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ต้องเลือกที่เหมาะสมกับ
วัตถุประสงค์ของการศึกษา โดยไม่ถือเรื่องความเป็นตัวแทนเป็นเกณฑ์ส าคัญ นักวิจัยเชิงคุณภาพเลือก
ตัวอย่างโดยการเจาะจงเพ่ือให้เหมาะสมกับจุดมุ่งหมายของการศึกษา 

 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล และการน าเสนอผลการวิเคราะห์     
   วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ประกอบด้วย 2 แบบ คือ การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) เพ่ือใช้สรุปผลการศึกษาของแบบสอบถามส่วนที่ 1 ซึ่งเป็นค าถามทั่วไปและ
ข้อมูลส่วนบุคคลการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ที่ในการวิเคราะห์แบบสอบถามส่วนที่ 2 
การวิเคราะห์เนื้อหาเป็นกระบวนการในการตีความเนื้อหาอย่างละเอียดและ น าเสนอในลักษณะมี
ลักษณะเรียงความ (โยธิน แสวงดี, 2555) เพ่ือใช้ตอบวัตถุประสงค์ในการวิจัยครั้งนี้  โดยน าข้อมูลที่ได้
จากการวิเคราะห์ข้อมูลมาเขียนเป็นรายงานสรุปผลการวิจัยในการวิเคราะห์เนื้อหา ผู้วิจัยด าเนินการ
ตามข้ันตอนที่เสนอโดย เบญจา ยอดด าเนิน-แอ๊กติกจ์ (2552) ได้แก่ 

1) การจัดระเบียบข้อมูล 
 ข้อมูลเสียงที่ได้ จากการเก็บข้อมูลถูกน ามาถอดความอย่างละเอียด และจัดระเบียบ

ข้อมูลใหม่ด้วยการบันทึกในรูปแบบของตัวอักษร บางครั้ งการจัดระเบียบข้อมูลอาจมีการใช้ภาษาที่
แตกต่างกันไปบ้างระหว่างภาษาพูดและภาษาเขียน แต่จะต้องมีความหมายที่ไม่แตกต่างกัน เพ่ือให้
ง่ายต่อการท าความเข้าใจและจับประเด็นผู้วิจัยจึงถอดความจากเครื่องบันทึกเสียง และจัดระเบียบ
ข้อมูลทั้งหมดของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคนแยกตามค าถามแต่ละข้อ 

2) การอ่านและจับประเด็น 
 ผู้วิจัยอ่านท าความเข้าใจกับข้อมูลที่ได้จาการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยใช้วิธีการอ่านซ้ าๆ

หลายครั้ง เพ่ือถอดประเด็นเนื้อหาที่ตรงกับวัตถุประสงค์การวิจัย โดยเฉพาะประเด็นการรับรู้ และ
ความคาดหวังมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มตัวอย่าง ในขณะเดียวกันต้องให้
ความส าคัญกับประเด็นอื่นๆท่ีเห็นว่าเกี่ยวข้องและน่าสนใจ 

3) การให้รหัสข้อมูล  
 การสรรหาข้อความที่มีความหมายตรงประเด็นตามที่ต้องการ ก็จะก าหนดรหัสแทน

ความหมายของข้อความนั้น ซึ่งข้อความที่มีความหมายเดียวกันจะถูกให้รหัสชื่อเดียวกันซึ่งในงานวิจัย
นี้ ผู้วิจัยได้ให้รหัสข้อมูลแบบนิรนัย ด้วยการเตรียมบัญชีรายการรหัสไว้ล่วงหน้าตั้งแต่ยังไม่ได้ออกเก็บ
ข้อมูล แต่หากผู้วิจัยพบข้อมูลที่น่าสนใจเพ่ิมจากการให้สัมภาษณ์ ผู้วิจัยจะเลือกการให้รหัสแบบอุปนัย 
เนื่องจากผู้วิจัยไม่ได้เตรียมรหัสไว้ล่วงหน้า แต่จะอ่านข้อมูลให้เข้าใจ จากนั้นจึงหาความหมายที่
สอดคล้องกัน หรือไปกันได้กับหัวข้อส าคัญเหล่านั้น ตัวอย่างการให้รหัสข้อมูลที่ก าหนดแสดงไว้ใน
ภาคผนวก ข. 
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4) การจัดกลุ่มและจ าแนกข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้เลือกใช้วิธีการจ าแนกและจัดรวมชนิดข้อมูลตามวิธีของสุภางค์ จันทวานิช 

(2540) และรัตนะ บัวสนธ์ (2551) โดยการวิเคราะห์หาค าหลัก เป็นการจ าแนกจัดกลุ่มค าชุดหนึ่งให้
อยู่ภายใต้อีกค าหนึ่ง ซึ่งค าดังกล่าวมีความหมายคลอบคลุมชุดค านั้นๆ ซึ่งกล่าวได้ว่า การหาค าหลัก 
เป็นการจัดกลุ่มชุดค าให้อยู่ร่วมกันโดยอาศัยลักษณะความสัมพันธ์บางอย่างของค าแต่ละค าที่น ามาใช้
จัดกลุ่ม เพื่อความสะดวกในการค้นหาข้อมูล การเชื่อมโยงข้อมูล และการตีความข้อมูล การเชื่อมโยง
แนวติด และการหาความหมาย 

5) การวิเคราะห์ ตีความ และการให้ความหมาย (Analysis and Interpretation)  
 การวิเคราะห์ (Analysis) คือ กระบวนการจัดระบบ แยกแยะ และกลุ่มข้อมูล เพ่ือ

ใช้เป็นหน่วยย่อย หรือนักวิชาการบางท่าน เรียกว่า “หน่วยความหมาย” ในการวิเคราะห์ และตีความ
เบื้องต้น (Patton, 1990; Wolcott, 1995) เมื่อหน่วยหลายหน่วยสามารถจัดกลุ่มร่วมกันได้ ท าให้ได้
ความหมายที่กว้างข้ึน เรียกว่า กลุ่มความหมาย (Cluster of Meaning) (Polkinghorne, 1983)  

6) การหาข้อสรุป 
ส าหรับการหาข้อสรุป ผู้วิจัยร้อยหาความเชื่อมโยงโดยการถอดรหัสระบบความคิด

ของผู้ที่ถูกสัมภาษณ์ จากนั้นหาความสัมพันธ์ของกลุ่มความหมายที่ปรากฏ เพ่ือหาความสอดคล้อง 
หรือความแตกต่างของข้อมูลที่ได้รับ  

 
3.6 จริยธรรมในการวิจัยเชิงคุณภาพ       
  จริยธรรมและจรรยาบรรณ ไม่ใช่สิ่งที่นักวิจัยจะพึงปฏิบัติเฉพาะในเวลาที่ท าการเก็บ
ข้อมูล จริยธรรมและจรรยาบรรณเป็นสิ่งที่ต้องน ามาพิจารณาในทุกขั้นตอนการวิจัย ตั้งแต่เริ่มเลือก
หัวข้อที่จะศึกษา ไปจนกระทั่งด าเนินการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และเขียนรายงานวิจัยในขั้น
สุดท้าย ซึ่งประเด็นทางจริยธรรมที่นักวิจัยควรให้ความส าคัญในขั้นตอนต่างๆของการวิจัย           
(ชาย โพธิสิตา, 2556) ประเด็นที่ผู้วิจัยค านึงถึงจริยธรรมการท าวิจัย ได้แก่ 
   1) ขั้นก าหนดหัวข้อเรื่องที่จะท าการวิจัย ควรเป็นเรื่องเกี่ยวกับประเด็นส าคัญของ
มนุษย์ ซึ่งถ้าได้ความรู้มาแล้วจะยังประโยชน์แก่สังคมโดยส่วนรวม ไม่ควรเป็นเรื่องที่มุ่งหาความรู้เพ่ือ
สนองความอยากรู้ของนักวิจัย หรือเพ่ือความก้าวหน้าของศาสตร์เพียงอย่างเดียว นั่นคือ ต้องสามารถ
บอกได้ว่าเรื่องที่จะศึกษาจะเป็นประโยชน์แก่มนุษย์และสังคมได้อย่างไร หัวข้อในการท าวิจัยครั้งนี้ 
ผู้วิจัยมุ่งหวังจะสร้างตัวแบบมาตรฐานสปาสีเขียว หรือ สปาที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมที่สามารถ
น าไปปรับใช้กับธุรกิจสปาในทุกรูปแบบเพ่ือที่จะสามารถพัฒนาธุรกิจสปาได้ต่อไป อีกทั้งผลของการ
วิจัยจะเป็นประโยชน์ต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ ผู้ใช้บริการที่จะได้รับการบริการที่มีมาตรฐาน
และตอบสนองต่อความรับผิดชอบต่อสังคม ชุมชนที่จะได้มีแนวทางในการเข้ามามีส่วนร่วมในการผลิต
สินค้าอันเป็นวัตถุดิบของการบริการสปา ซึ่งอาจเป็นแนวทางในการส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชนให้เกิด
ความยั่งยืนต่อไป เป็นต้น 
   2) ขั้นการออกแบบการวิจัย ในการวางแผนกลุ่มตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูล ควรค านึงว่า
ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่จะเลือกมาศึกษานั้น จะท าการขอความยินยอมเพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างร่วมมือใน
การศึกษา จะต้องรักษาความลับของกลุ่มตัวอย่าง และจะป้องกันไม่ให้เกิดผลกระทบที่อาจจะมี      
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อันเนื่องมาจาก การที่กลุ่มตัวอย่างให้ความร่วมมือในการศึกษาผู้วิจัยได้รับอนุญาตจากผู้ให้สัมภาษณ์
ทุกคนทุกกลุ่มก่อนการสัมภาษณ์ทุกครั้ง โดยมีรูปแบบทั้งการประสานงานเพ่ือขออนุญาตล่วงหน้า 
และการขออนุญาต ณ จุดสัมภาษณ์ อีกทั้งก่อนเริ่มการสัมภาษณ์ทุกครั้งผู้วิจัยท าการแนะน าตัว 
แนะน าวัตถุประสงค์ของการวิจัย และแจ้งให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ทราบเกี่ยวกับการรักษาความลับของผู้ให้
สัมภาษณ์ เพ่ือป้องผลกระทบใดใดอันตามมาภายหลัง โดยที่ผู้วิจัยจะใช้แบบสัมภาษณ์ 1 ชุด ต่อผู้ให้
สัมภาษณ์ 1 คน ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์เซ็นชื่อยินยอมไว้ท้ายแบบสอบถามก่อนเริ่มต้นการสัมภาษณ์ทุกครั้ง 
   3) ขั้นการเก็บข้อมูล ระหว่างเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ หรือการสังเกต เป็นต้น 
นักวิจัยควรมีแผนที่จะไม่ให้เป็นการรบกวนชีวิตและการท างานตามปกติและการท างานตามปกติของ
แหล่งข้อมูล หรือรบกวนน้อยที่สุด ควรหลีกเลี่ยงวิธีการที่จะก่อให้เกิดความเครียด หรือความวิตก
กังวลแก่ผู้ให้ข้อมูล ควรค านึงระดับความสัมพันธ์ที่เหมาะสมระหว่างผู้วิจัยกับผู้ให้ข้อมูล 
   ในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยค านึงถึงความสะดวกของผู้ให้สัมภาษณ์เป็นส าคัญ โดยจะให้ผู้ให้
สัมภาษณ์เป็นฝ่ายก าหนดวันและเวลาในการให้สัมภาษณ์เอง ส าหรับการค านึงถึงระดับความสัมพันธ์
ที่เหมาะสม ผู้วิจัยจะแนะน าตัวและแจ้งที่มาที่ไปของการวิจัย รวมถึงช่วงเริ่มต้นการสัมภาษณ์จะเป็น
การสัมภาษณ์ข้อมูลทั่วๆไป เพ่ือให้ผู้ให้สัมภาษณ์คลายความกังวลไปในระดับหนึ่ง 
   4) ขั้นการจดบันทึกและการถอดเทปการสัมภาษณ์ การจดบันทึกและการถอด เทป
การสัมภาษณ์ ต้องค านึงถึงการรักษาความลับ ต้องเคารพในผู้ให้ข้อมูล โดยไม่ใส่อะไรที่ไม่ใช่สิ่งที่ผู้ให้
ข้อมูลกล่าวในบทบันทึกหรือบทสัมภาษณ์ในระหว่างการถอดเทป 
   ผู้วิจัยท าการจดบันทึกและอัดเสียงทุกครั้งที่มีการให้สัมภาษณ์ และเก็บรักษาข้อมูล
ไว้ ส าหรับกระบวนการการถอดเทปผู้วิจัยจะเคารพในการแสดงความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ไม่มี
การพูดเป็นแนวทางในการตอบค าถาม ไม่มีการพูดแทรกระหว่างผู้ให้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็น 
และจะไม่ใส่ข้อมูลที่ไม่เป็นความจริงลงไปในการถอดเทป 
   5) ขั้นการวิเคราะห์ ประเด็นทางจริยธรรมในขั้นการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นเรื่องที่
นักวิจัยจ าเป็นจะต้องท าการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างละเอียดลึกซึ้ง และเพ่ือไม่ให้การตีความห่างไกลจาก
ความเป็นจริงเกินไป ควรจะให้ผู้ให้ข้อมูลมีส่วนร่วมในการตีความข้อมูลด้วย แต่จะมากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมของผู้วิจัยก่อนการวิเคราะห์ ผู้วิจัยอ่านและจับประเด็นข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์อย่างละเอียดและถี่ถ้วน ท าให้ผลวิเคราะห์มีความถูกต้อง และใกล้เคียงกับความเป็นจริง
มากที่สุด 
   6) ขั้นตอนการตรวจสอบความถูกต้องของการวิเคราะห์ เป็นความรับผิดชอบของ
นักวิจัย ที่จะเผยแพร่เฉพาะความรู้ที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเชื่อถือแล้วเท่านั้น 
ผลการศึกษาใดที่ยังคลุมเครือหรือยังไม่ได้ตรวจสอบอย่างรอบคอบ ไม่ควรเปิดเผย เพราะอาจ
ก่อให้เกิดความเสียหายแก่แหล่งข้อมูลได้ ผู้วิจัยหลีกเลี่ยงความคิดเห็นส่วนตัวลงไปในข้อมูลของผู้ให้
สัมภาษณ์ พร้อมกันนั้นไม่น าข้อมูลที่ยังไม่ได้ผ่านการตรวจสอบไปเผยแพร่ อันแสดงออกถึงความ
ค านึงถึงความเสียหายที่อาจจะเกิดขึ้นกับผู้ให้สัมภาษณ์ 
   7) ขั้นการรายงานผล ในขั้นนี้ควรพิจารณาว่า รายงานผลการวิจัยควรจะเปิดเผย
ข้อมูลที่เป็นความลับ เป็นเรื่องส่วนตัว หรือเป็นเรื่องที่ท าให้ผู้อ่านรู้ว่าผู้ให้ความร่วมมือในการท าวิจัย
นั้นเป็นใครหรือไม่ การตัดสินใจในเรื่องนี้ควรยึดผลประโยชน์ของประชาชนผู้ให้ความร่วมมือเป็น
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ส าคัญผู้วิจัยจะเปิดเผยข้อมูลในส่วนที่ผู้ให้สัมภาษณ์ลงลายมือชื่อให้ความยินยอมในการเปิดเผยและ
เผยแพร่  เพื่อเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจสปาและหากต้องการเน้นย้ าประเด็นของผู้ให้สัมภาษณ์รายใด จะ
ใช้ชื่อปลอมแทนชื่อจริงของผู้ถูกสัมภาษณ์ เช่น “ผู้ใช้บริการ1” หรือ “ตัวแทนชุมชน 1” เป็นต้น 
    
 



 
 

 

  บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 บทที่ 4 น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ครอบคลุมผลการศึกษาตามวัตุประสงค์ของ
วิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย 1) ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 2) ผลการศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับบทบาท
ของความรับผิดชอบทางสังคมกับการส่งเสริมมาตรฐานสปาของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และ 3) ผล
การศึกษาความคาดหวังเกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 
          
4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยฉบับนี้ประกอบด้วย ผู้ประกอบการธุรกิจสปา โรงแรม            
อนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวนรวม 21 คนโดยมีรายละเอียด 
ดังต่อไปนี้ 

 กลุ่มตัวอย่างจากสถานประกอบการโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา จ านวน          
2 คนเป็นเพศหญิง ท างานในต าแหน่ง ผู้จัดการแผนกทรัพยากรบุคคลและผู้จัดการแผนกสปา ทั้ง             
2 คนมีประสบการณ์ในการท างานที่โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา เป็นระยะเวลา 5-6 ป ี

กลุ่มตัวอย่างพนักงานแผนกสปา  จ านวน 5 คนเป็นเพศหญิงทั้งหมด โดยที่จ านวน 
4 คนมตี าแหน่งเป็น Spa Therapist และอีก 1 คนมีต าแหน่งเป็น Senior Therapist พนักงาน 3 ใน 
5 คนมีประสบการณ์ในการท างานที่สปาของโรงแรม มาเป็นระยะเวลา 2-5 ปี ในขณะที่อีก 2 คน มี
อายุงานได้เพียง 2-3 เดือน พนักงานสปาทั้ง 5 คนมีภูมิล าเนาอยู่ภาคใต้ โดยอาศัยอยู่ในจังหวัดตรัง 3 
คน และอีก 2 คนมาจากจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดพัทลุง  

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ จ านวน 10 คน เป็นเพศหญิงจ านวน 9 คน และเพศชาย         
1 คน ทุกคนมีประสบการณ์จากการรับบริการที่โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา และลูกค้า
จ านวน 4 ใน 10 คนเป็นลูกค้าที่กลับมารับบริการซ้ า ส่วนอีก 6 คนเป็นลูกค้าที่เพ่ิงเคยใช้บริการสปาที่
โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาเป็นครั้งแรก นอกจากนี้ ลูกค้าก็ยังมีประสบการณ์ในการ
รับบริการสปาจากโรงแรมอ่ืน หรือสถานที่ให้บริการสปารูปแบบอ่ืนๆ เช่น โรงแรมเมอร์เคียว จังหวัด
กระบี่ โรงแรมราชาวดี  จังหวัดกระบี่  ร้านปะการังสปา จังหวัดตรัง ร้านกัลปังหาสปา จังหวัดตรัง 
ร้านสปาตามแหล่งท่องเที่ยวในจังหวัดกระบี่ และจังหวัดภูเก็ต เป็นต้น ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่มักใช้บริการ
สปา (มิใช่เฉพาะโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัดตรัง) เดือนละ 2 ครั้ง  

กลุ่มตัวอย่างชุมชน จ านวน 3 คน ผู้วิจัยได้คัดเลือกกลุ่มชุมชนด้วยเหตุผลที่ได้กล่าว
ไว้ในข้อที่ 3.1 ซึ่งตัวแทนชุมชนทุกกลุ่มเป็นเพศหญิง กลุ่มชุมชนในที่นี้มิได้หมายถึง ตัวแทนของชุมชน
หรือผู้น าชุมชน แต่เป็นกลุ่มธุรกิจซึ่งอยู่ใกล้เคียงกับสถานที่ตั้งของโรงแรม ประกอบด้วย กลุ่มจักสาน
เตยปาหนัน กลุ่มสมุนไพรจากถ่านไม้ไผ่ และกลุ่มการนวดแผนไทยและนวดนวดฝุาเท้า ซึ่งธุรกิจทั้ง            
3 กลุ่มนี้ตั้งอยู่ในจังหวัดตรัง 
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  กลุ่มตัวอย่างหน่วยงานภาครัฐ  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง กระทรวง
สาธารณสุข ซึ่งเป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีหน้าที่รับชอบการตรวจสอบมาตรฐานของธุรกิจสปา และผู้ที่
ให้สัมภาษณ์มีต าแหน่งเป็นเภสัชกร กลุ่มผู้คุ้มครองผู้บริโภค ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง และมี
ประสบการณ์ในการท าหน้าที่ในการตรวจสอบมาตรฐานสปาในจังหวัดตรัง 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้เกี่ยวกับบทบาทของความรับผิดชอบทางสังคมกับการส่งเสริม
มาตรฐานสปาของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย       
  วัตถุประสงค์แรกของงานวิจัยนี้ คือ เพ่ือศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทาง
สังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในธุรกิจสปาของโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา ผลการศึกษาใน
ภาพรวมพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มมีการรับรู้ และความเข้าใจในแนวคิดของความรับผิดชอบ
ทางสังคม และให้ความเห็นเพ่ือการพัฒนามาตรฐานสปาต้นแบบเพ่ือความรับผิดชอบทางสังคม 
รายละเอียดของผลการศึกษา ได้แก่ 

4.2.1 การรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม  
ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในธุรกิจสปาของโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท 

แอนด์ สปา จังหวัดตรัง มีการรับรู้ มีความเข้าใจ เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม โดยที่ฝุายสถาน
ประกอบการเอง มองความรับผิดชอบทางสังคมเป็นสิ่งที่องค์กรต้องดูแล และท าประโยชน์ให้กับผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับองค์กร เช่น ลูกค้า คนในชุมชนที่ใกล้เคียงผ่านกิจกรรมต่างๆ เช่น การจ้างงาน การ
อุดหนุนสินค้าในชุมชน และการดูแลสิ่งแวดล้อม ที่ส าคัญพนักงานในองค์กรต้องมีส่วนร่วมในการ
แสดงความรับผิดชอบทางสังคมที่องค์กรจัดขึ้น เพ่ือพนักงานจะสามารถสื่อสารไปถึงผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียให้เข้าใจและรับรู้ถึงกิจกรรมความรับผิดชอบสังคมขององค์กรต่อไปได้  
  ในขณะเดียวกันพนักงานแผนกสปา ได้แสดงความเห็นเรื่องความรับผิดชอบทาง
สังคม ว่าเป็นการท าประโยชน์เพ่ือสังคม โดยค านึงและท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพ่ือเป็นการช่วยเหลือสังคมใน
เรื่องของการใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่าและการดูแลสิ่งแวดล้อม และต้องไม่เอารัดเอาเปรียบผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้อง เช่น ลูกค้า เพ่ือนร่วมงาน และคนในชุมชน  
 ในมุมมองของผู้ใช้บริการสปา ความรับผิดชอบทางสังคม คือ การท าประโยชน์และ
พัฒนาให้สังคมดีขึ้นในทางใดทางหนึ่งและไม่หวังผลตอบแทน และการด าเนินธุรกิจขององค์กรนั้นๆ
จะต้องไม่ส่งผลกระทบหรือสร้างความเดือดร้อนให้กับคนในสังคม ทั้งที่มีส่วนเกี่ยวข้องและไม่
เกี่ยวข้องโดยตรงกับองค์กร และความรับผิดชอบทางสังคมยังเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กรให้
เป็นที่ยอมรับและน่าเชื่อถือ นอกจากนั้นผู้ใช้บริการมีความเห็นว่า ความรับผิดชอบทางสังคมของ
องค์กรต้องมีความครอบคลุมการกระท าที่ถูกต้องตามกฎหมาย การมีศีลธรรมและจริยธรรม การ
แสดงความรับผิดชอบทางสังคมต้องไม่เป็นเครื่องมือด้านกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือผลประโยชน์   
แอบแฝงท าให้องค์กรธุรกิจของตนได้รับผลตอบแทน ตัวอย่างเช่น ลูกค้า ก. กล่าวว่า “องค์กรไม่ควร
มองความรับผิดชอบทางสังคมเป็นแค่เรื่องของการตลาด ที่แค่สร้างภาพลักษณ์ให้ตนเองดูดีเป็นที่
ยอมรับเพียงเท่านั้น เช่น ไม่ใช่ท าเพ่ือยอดขาย” ซึ่งการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมขององค์กรที่ดี
จะต้องท าประโยชน์ต่อสังคมโดยไม่หวังผลตอบแทน หรือเพ่ือเป็นการกลบเกลื่อนความผิดใดๆจาก
การด าเนินธุรกิจของตน 
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 ในส่วนของกลุ่มชุมชนท้องถิ่น ได้แสดงความคิดว่าความรับผิดชอบทางสังคม เป็น 
การสร้างประโยชน์ให้แก่ผู้อ่ืน โดยการน าเอาความรู้ความสามารถหรือทรัพยากรขององค์กรไปใช้ และ
ต้องไม่ท าสิ่งใดที่จะส่งผลกระทบท าให้ผู้อื่นได้รับความเดือดร้อน รวมถึงการดูแลใส่ใจสิ่งแวดล้อม และ
สุดท้าย หน่วยงานภาครัฐมีความคิดเห็นว่า การแสดงความรับผิดชอบทางสังคม คือ การท าประโยชน์
เพ่ือท าให้คุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมดีขึ้น และการท าประโยชน์นั้นอาจครอบคลุมในหลายๆด้าน  
ทั้งในเรื่องของการกระท าท่ีถูกกฎหมาย การแสดงออกถึงการมีศีลธรรม จริยธรรม  
  โดยสรุปผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคม ใน
ทิศทางท่ีสอดคล้องตรงกันว่า เป็นการด าเนินงานขององค์กรที่ท าประโยชน์ให้แก่สังคมโดยรวม ในการ
ช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตและความเป็นอยู่ของคนในสังคม การดูแลสิ่งแวดล้อม รวมทั้งการท าธุรกิจ
ภายใต้กฎหมาย ศีลธรรมและจริยธรรม ที่ส าคัญการแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบทางสังคมต้องไม่
เป็นเพียงเครื่องมือในการหาผลประโยชน์หรือสร้างก าไรแก่องค์กร หากองค์กรแสดงความรับผิดชอบ
อย่างจริงใจ จะเป็นการส่งเสริมให้องค์กรมีความน่าเชื่อถือและเป็นที่ยอมรับ 
  4.2.2 การรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม 
  การศึกษาเกี่ยวกับรับรู้มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียในงานวิจัยฉบับนี้ ใช้การเก็บข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ของลูกค้ าต่อมาตรฐานสปาตาม
ประกาศกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ (1) มาตรฐานด้านบริการ (Service 
Quality); (2) มาตรฐานด้านบุคลากร (Skilled Staff); (3) มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์เครื่องมือและ
อุปกรณ์ (Products, Tools & Equipment); (4) มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
(Organization and Management Quality) และ (5) มาตรฐานด้านสถานที่ และสิ่งแวดล้อม 
(Ambient) กับแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม 4 ด้านของ Carroll (1991) ได้แก่ (1) ความ
รับผิดชอบทางเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) (2) ความรับผิดชอบต่อกฎหมาย                  
และกฎระเบียบต่างๆ (Legal Responsibility) (3) ความรับผิดชอบในเชิงจริยธรรม (Ethical 
Responsibility) แ ล ะ  (4) ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ ใ น เ ชิ ง ก า ร เ กื้ อ ห นุ น สั ง ค ม  (Philanthropic 
Responsibility)  

ผลการศึกษาแยกตามประเภทของความรับผิดชอบทางสังคม ผู้วิจัยได้สรุปตารางผล
การสัมภาษณ์การรับรู้ เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมกับการส่งเสริมมาตรฐานสปา เพ่ือ
เปรียบเทียบให้เห็นถึงความเหมือน/ความแตกต่างทางความคิดเห็นของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่ง
ปรากฏในตารางที่ 4.1- 4.4 พบว่า  

 
4.2.2.1 การรับรู้มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

  ความรับผิดชอบทางสังคมด้านแรก ตามค านิยามของ Carroll (1991) คือ ความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ โดย Carroll ให้นิยามความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจว่า หน่วยงาน
ธุรกิจจัดตั้งขึ้นเพ่ือผลิตสินค้าและบริการโดยมีแรงจูงใจหลักคือผลก าไรและต้องเป็นก าไรสูงสุด 
กล่าวคือ องค์การธุรกิจจะต้องรับผิดชอบสร้างผลก าไรให้เพ่ือผลประโยชน์สูงสุดของผู้ถือหุ้น 
(Shareholders) ในขณะเดียวกันการผลิตสินค้าและบริการนั้นต้องด าเนินไปเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการบริโภคสินค้าของตลาดอย่างเพียงพอ 
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ตารางท่ี 4.1 สรุปประเด็นการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

 
 
 
 
 

มาตรฐานสปา กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 

ด้านคุณภาพบริการ     
 สปาควบคุมคุณภาพการบริการ โดยการด าเนินงานที่ปราศจากข้อร้องเรียน

ของลูกค้า 
√    

 สปาควบคุมคุณภาพบริการ โดยตรวจสอบการท างานอย่างของพนักงาน
ต่อเนื่อง 

√ √   

ด้านบุคลากร     
 สปามีนโยบายจ้างงานคนในท้องถิ่น √   √ 

 พนักงานสปามีประสิทธิภาพในการให้บริการ เช่น ทักษะด้านภาษา และ
การนวด สามารถให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัยของผู้ใช้บริการได้ 

  √ √ 

ด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์     
 สปาปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บรรจุภัณฑ์ที่ให้บริการ √    

 สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มาจากธรรมชาติ เป็นสมุนไพรไทย √    

 สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มาจากการผลิตในชุมชนท้องถิ่น   √ √ 
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ตารางท่ี 4.1 สรุปประเด็นการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ (ต่อ) 

 

มาตรฐานสปา กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 
ด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ (ต่อ)     

  สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดี มีความปลอดภัย √  √  
ด้านบริหารและการจัดการองค์กร     

 สปาก าหนดกลยุทธ์ทั้งระยะสั้น-ยาวเพ่ือใช้ในการด าเนินงาน อีกทั้งการ
วางแผนเพื่อการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม 

√    

 สปาวางแผนลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน โดยเฉพาะการลด และ                 
ใช้ทรัพยากรและพลังงานอย่างประหยัด  

√    

 สปาช่วยส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน และท าให้คนในชุมชนมีรายได้ และ
ความรู้ ทักษะการนวด 

  √ √ 

ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม     
 สปามีการลงทุนและวางแผนเพ่ือหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม อีกทั้ง

ปกปูองสิ่งแวดล้อม 
√    
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ความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจนี้ถือเป็นความรับผิดชอบพ้ืนฐานของธุรกิจทุก
ประเภทผลการวิจัยพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความเข้าใจว่าธุรกิจสปาของโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท
แอนด์ สปา ควรมีความรับผิดชอบในเชิงเศรษฐกิจอันเกี่ยวข้องกับมาตรฐานสปา ทั้ง 5 ด้าน โดยมี
รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
  มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่  กลุ่มผู้ประกอบการ 
กลุ่มพนักงาน และผู้ใช้บริการ มีการรับรู้ข้อมูลมาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการบนความรับผิดชอบ
ทางสังคมด้านเศรษฐกิจ ดังต่อไปนี้  
  โรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา ซึ่งเป็นเจ้าของสปา มองว่า การควบคุม
คุณภาพการบริการคือสิ่งที่ส าคัญ องค์กรมีวิธีการเพ่ิมผลก าไรด้วยการสร้างความน่าพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าที่ใช้บริการและให้การด าเนินธุรกิจที่ปราศจากข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยบุคคลที่มีส่วน
เกี่ยวข้องที่องค์กรใช้วัดความส าเร็จจากการเพ่ิมผลก าไรขององค์กรนั้น ได้แก่ (1) วัดความส าเร็จจาก
ลูกค้าหลังเข้ารับบริการ และ (2) วัดจากการท างานของพนักงานแต่ละแผนกในองค์กรซึ่งวิธีการวัด
ความส าเร็จของการเพิ่มผลก าไรมีหลายวิธี โดยการวัดจากแบบส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า วัดจาก
งบประมาณที่ใช้และก าไรที่ได้รับเป็นไปตามเปูาหมายที่ก าหนดไว้ขององค์กร และวัดจากผลการ
ท างานของคนในองค์กร อีกทั้งการตรวจสอบจากบุคคลภายในองค์กรนั่นคือ ผู้จัดการแต่ละแผนก 
และบุคคลภายนอก คือ บริษัทที่องค์กรจ้างเข้ามาตรวจสอบการท างานขององค์กรทั้งหมด 

 นอกจากนั้นพนักงานทุกคน ให้ความเห็นว่า สปาควบคุมคุณภาพการท างานของ
พนักงานโดยตรวจสอบการท างานอย่างต่อเนื่อง ทั้งจากผู้บริหารระดับสูงขององค์กรและผู้จัด        
การแผนกสปา ตัวอย่างเช่น พนักงาน A ให้ข้อมูลว่า “ผู้บริหารโรงแรมและหัวหน้าแผนกมีวิธีการ
ตรวจสอบการท างานของเราโดยการทดลองเป็นลูกค้าใช้สปาด้วยตนเอง” ซึ่งพนักงานมีความคิดเห็น
ว่า วิธีการตรวจสอบดังกล่าว จะเป็นการตรวจสอบจากการปฏิบัติงานงานจริง เพ่ือให้พนักงาน
สามารถมองเห็นข้อดี และข้อบกพร่องจากการท างานของตนโดยแท้จริง 

เมื่อสอบถามผู้ใช้บริการ ว่ามีความคิดเห็นอย่างไรต่อมาตรฐานสปาในด้านคุณภาพ
การบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างทุกคนไม่เคยประสบปัญหาจากการใช้บริการสปาที่
โรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา แต่ผู้ใช้บริการจ านวน 6 คน จากผู้ให้สัมภาษณ์จ านวน 10 คน 
เผยว่าเคยพบปัญหาจากการใช้บริการสปาที่อ่ืนๆ โดยปัญหาที่พบส่วนใหญ่เป็นปัญหาด้านการ
ให้บริการจากพนักงาน เช่น ให้บริการการนวดไม่ครบตามจ านวนชั่วโมงท่ีระบุไว้ ให้บริการขัดตัวที่แรง
เกิน มีการส่งเสริมการขายที่มากเกินความต้องการของลูกค้า พนักงานไม่มีความเต็มใจในการ
ให้บริการ เป็นต้น โดยผู้ให้สัมภาษณ์ ให้ความเห็นว่า ในกรณีที่พบปัญหาการให้บริการในลักษณะ
ดังกล่าว ผู้ใช้บริการไม่ได้เสนอข้อร้องเรียนไปยังสถานประกอบการ หากแต่จะไม่กลับมาใช้บริการ
สถานประกอบการสปาดังกล่าวอีก  
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มาตรฐานสปาด้านบุคลากร  
  กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นตัวแทนจากสถานประกอบการ แสดงความเห็นว่า โรงแรมและ 
สปามีนโยบายจ้างงานแรงงานคนในท้องถิ่น ซึ่งขณะนี้แผนกสปามีพนักงานที่มีภูมิล าเนาอยู่ในท้องถิ่น
ใกล้ที่ตั้งขององค์กรจ านวน 3 คนจากพนักงานทั้งหมดจ านวน 5 คน ซึ่งเป็นการให้โอกาสบุคลากรที่มา
จากชุมชนใกล้สถานประกอบการ แต่ก็ไม่ได้มีการละเลยการให้โอกาสความเท่าเทียมของการพัฒนา
บุคลากร   

ผลการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของสปาจากการให้บริการของพนักงาน โดยลูกค้ารับรู้ได้จากความรู้ในการอธิบาย
รายละเอียดในการให้บริการ และข้อมูลผลิตภัณฑ์ ทักษะภาษา ทักษะการนวดและให้บริการตาม
ขั้นตอนการนวดอย่างถูกต้อง ความสามารถในการตอบข้อสงสัยของลูกค้าและการให้ค าแนะน า
เพ่ิมเติม  
 กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ ให้ข้อมูลเพ่ิมเติมว่า สปามีการสอบถามความพึงพอใจหลัง
การใช้บริการทุกครั้ง โดยเครื่องมือที่สปาใช้วัดความพึงพอใจมี 2 ประเภท ได้แก่ การให้ลูกค้าตอบ
แบบสอบถามออนไลน์ ส าหรับผู้ใช้บริการซึ่งเป็นผู้เข้าพักของโรงแรม และการสอบถามโดยพนักงาน
เป็นผู้ถามหลังจากการให้บริการเสร็จสิ้นในทันที ซึ่งส่วนใหญ่สอบถามผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการสปา
โดยเฉพาะและไม่ได้พักที่โรงแรม แต่ผู้ใช้บริการให้ความเห็นว่า ควรมีการสอบถามความพึงพอใจโดย
การใช้แบบสอบถามมากกว่า เนื่องจากด้วยอุปนิสัยคนไทยที่มีความเกรงใจ อาจจะไม่กล้าประเมินการ
บริการของพนักงานต่อพนักงานโดยตรง โดยเฉพาะในกรณีที่ไม่มีความพึงพอใจ การใช้แบบสอบถาม
จึงท าให้ให้สปาได้รับที่เป็นความจริง และง่ายต่อการประเมิน  
 กลุ่มตัวอย่างชุมชนท้องถิ่นมีการรับรู้ เรื่องมาตรฐานสปาด้านบุคลากร ได้แก่ 
พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความรู้ด้านการนวด นวดอย่างถูกวิธี มีความเต็มใจในการให้บริการ และมี
บุคลิกภาพดี นอกจากนี้ กลุ่มตัวอย่างตัวแทนชุมชน ให้ความเห็นในส่วนที่เกี่ยวข้องกับมาตรฐานสปา
ด้านบุคลากรว่า องค์กรควรเปิดโอกาสให้คนในชุมชนเข้าท างานทั้งในแผนกสปาและแผนกอ่ืนๆของ
องค์กร เช่น แผนกแม่บ้าน แผนกคนสวน และแผนกช่างเพ่ือเป็นการช่วยเหลือให้เกิดการจ้างงานใน
ชุมชน  
  มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 
  สปาของโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปา มีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ทุกๆ 3 ปี 
โดยจะเน้นการปรับเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ บรรจุภัณฑ์ และเพ่ือให้ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า เป็นเทรนด์สินค้าใหม่ๆ ซึ่งผลิตภัณฑ์ที่น ามาใช้มีทั้งผลิตภัณฑ์ที่น าเข้าจากต่างประเทศ และ
ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตในประเทศ ได้แก่ สมุนไพรไทย เช่น ขิง ตะไคร้ ขมิ้น เป็นต้น อย่างไรก็ตามพบว่า 
ผลิตภัณฑ์สมุนไพรไทยดังกล่าว ไม่ได้น ามาจากชุมชนในท้องถิ่นจังหวัดตรัง จากค าตอบของตัวแทน
โรงแรมที่ว่า“องค์กรและแผนกสปายังไม่เคยมีการส ารวจรูปแบบสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ของท้องถิ่นที่
อาจจะสามารถน ามาใช้ได้ในแผนกสปาท้องถิ่นอย่างจริงจัง” 

ในขณะเดียวกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยกับการน าผลิตภัณฑ์ที่มาจาก
ท้องถิ่นมาใช้ในสปา เพราะจะเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนธุรกิจท้องถิ่น และยังช่วยแสดงถึงความ
เป็นเอกลักษณ์ของสปาที่สะท้อนอัตลักษณ์ท้องถิ่นอีกด้วย ทั้งนี้ผู้ใช้บริการมักนึกถึงผลิตภัณฑ์สมุนไพร
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ธรรมชาติที่ท ามาจากท้องถิ่น และให้ความเห็นว่าการน าผลิตภัณฑ์ หรือสมุนไพรมาใช้ต้องค านึงถึง
ความปลอดภัยต่อผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ 

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากชุมชน ให้ความเห็นต่อประเด็นมาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์
ว่า อยากให้สปาน าผลิตภัณฑ์จากท้องถิ่นไปใช้ ด้วยเหตุผลต่างๆ ได้แก่ เป็นการช่วยสนับสนุนธุรกิจ
ชุมชน สร้างงาน สร้างรายได้ และเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ของตนให้มีชื่อเสียง ซึ่งทาง
แผนกสปาได้ใช้วัตถุดิบจากบางชุมชน เช่น ผลิตภัณฑ์จักสาน จ าพวกตะกร้า กล่องกระดาษช าระ 
โลชั่นบ ารุงผิว โคลนพอกตัว สเปรย์ฉีดหน้า และครีมนวดตัว-นวดฝุาเท้า เป็นต้น แต่พบว่าผลิตภัณฑ์ที่
อาจจะสามารถน าไปใช้ในธุรกิจสปาของโรงแรมได้ ยังไม่มีการติดต่อประสานจากทางโรงแรมในการ
จัดหาวัตถุดิบดังกล่าวไปใช้ ได้แก่ สมุนไพรผงถ่านไม้ไผ่พอกหน้า ผงถั่วเขียวส าหรับขัดหน้า สบู่ที่มี
ส่วนผสมของผงถ่านเป็นต้น ซึ่งจะเป็นการดีหากสปามีการพิจารณาจัดซื้อผลิตภัณฑ์ดังกล่าวไปท าการ
ทดลองใช้ หรือพัฒนาให้เหมาะกับการบริการต่อไป  

มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
  โรงแรมอนันตรา รีสอร์ท แอนด์ สปาให้ความเห็นว่าธุรกิจจะต้องมีการก าหนด            
กลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือใช้ในการวางแผนและบริหารงาน รวมถึงการวางแผนการแสดง
ความรับผิดชอบทางสังคมขององค์กรด้วย ซึ่งผู้บริหารและผู้จัดการทุกคนต้องเข้าร่วมประชุม โดยจะ
เน้นการวางแผนการบริหารงานในองค์กรให้สามารถเป็นประโยชน์กลับคืนสู่สังคมได้ และวางแผนการ
ท ากิจกรรมเพ่ือสังคมสู่สังคมภายนอก ซึ่งเป็นสิ่งที่ต้องวางแผนตลอดทั้งปีและให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
องค์กรเข้าร่วมกิจกรรมกันให้มากที่สุด อีกทั้งองค์กรได้ค านึงถึงการบริหารงานให้สามารถเป็น
ประโยชน์กลับคืนสู่สังคมได้ นอกจากนั้น โรงแรมและแผนกสปามีการวางแผนลดค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินงาน ซึ่งส่วนใหญ่แล้วโรงแรมและสปามีค่าใช้จ่ายหลักๆในการด าเนินงาน แบ่งได้เป็น 2 
ประเภท ได้แก่ ค่าจ้างแรงงาน และค่าพลังงานและทรัพยากรโดยจะค านึงถึงการใช้พลังงานและ
ทรัพยากรต่างๆอย่างประหยัด ได้แก่ น้ าและไฟฟูา มีโครงการร่วมกันรณรงค์การใช้ทรัพยากร 
ตัวอย่างเช่น ตัวแทนผู้ประกอบการท่านหนึ่ง กล่าวว่า “โรงแรมและสปามีกิจกรรมการรณรงค์ร่วมกัน 
เช่น ปิดน้ าทันทีเมื่อไม่ใช้ หากพบจุดที่น้ ารั่ว รีบแจ้งช่างโรงแรมให้ท าการซ่อมแซม เป็นต้น” เพ่ือเป็น
การประหยัดต้นทุนให้แก่แผนกสปาและองค์กร      
 ในความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ พบว่า การบริหารจัดการสปาจะช่วย
ส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชนและเศรษฐกิจชาติได้ ประการแรก สปาช่วยส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชนได้หลาย
ประการ โดยการสร้างความรู้ความสามารถด้านการนวดสร้างรายและสร้างอาชีพให้กับชุมชนส่วน
เรื่องของการส่งเสริมเศรษฐกิจระดับชาติ จะช่วยในเรื่องของการดึงดูดชาวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยว
และใช้บริการสปา สร้างชื่อเสียงด้านธุรกิจการท่องเที่ยวและสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ 

ในส่วนของข้อมูลจากกลุ่มตัวแทนชุมชน พบว่า สปาอนุญาตให้ชุมชนเข้าไปแสดง
สินค้าภายในโรงแรมได้ เมื่อโรงแรมมีการจัดงาน เช่น เทศกาลปีใหม่ หรือเทศกาลสงกรานต์ เป็นต้น 
อีกทั้งสปายังช่วยกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมและสนับสนุนสินค้าและบริการจากทางชุมชน โดย
การให้พนักงานแนะน าข้อมูล รายละเอียดสินค้าและบริการของชุมชนตัวแทนกลุ่มชุมชน มองว่า การ
กระท าเช่นนี้ของโรงแรม นอกจากจะเป็นการช่วยเหลือและสร้างรายได้ให้องค์กรแล้ว ยังเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีแก่โรงแรมและสปาอีกด้วย 
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  มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
  โรงแรมและแผนกสปาได้มีการลงทุนและวางแผนเพ่ือหลีกเลี่ยงการท าลาย

สิ่งแวดล้อม เพ่ือปกปูองสิ่งแวดล้อมที่องค์กรและแผนกสปาอาจส่งผลกระทบในทางลบ ด้วยการมี
ระบบการจัดการขยะ และน้ า ส าหรับเรื่องการก าจัดขยะ ผู้ประกอบการให้ข้อมูลว่า โรงแรมและสปา
มีการคัดแยกขยะเช่นเศษไม้ ใบไม้ น าไปท าปุ๋ยหรือเศษอาหาร น าไปให้แก่คนน าชุมชน เพ่ือใช้ในการ
เลี้ยงสัตว์ เช่น ไก่ หรือ หมู เป็นต้น ส่วนระบบการจัดการน้ า ทางโรงแรมและสปาให้ความส าคัญ 
เนื่องจากแผนกสปาต้องใช้น้ าจ านวนมากในการให้บริการ ดังนั้น สปาจึงเป็นแผนกเดียวที่มีบ่อบ าบัด
แยกเฉพาะภายในแผนก เพ่ือท าการพักน้ าเสียและบ าบัดน้ าก่อนปล่อยออกสู่พ้ืนที่สาธารณะ ซึ่งการ
กระท าเช่นนี้ ท าให้โรงแรมและสปาผ่านมาตรฐาน ISO 9200 และสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน  

 
4.2.2.2 การรับรู้มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 

  ความรับผิดชอบทางสังคมด้านที่สอง ตามค านิยามของ Carroll (1991) คือ ความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย โดย Carroll ให้นิยามความรับผิดชอบด้านกฎหมายว่า ในการ
ด าเนินธุรกิจใดใดก็ตาม องค์กรจะต้องเคารพต่อกฎหมายและข้อบังคับต่างๆ ที่ภาครัฐเป็น                     
ผู้ก าหนด กล่าวคือ การปฏิบัติตามกฎหมายและข้อบังคับอันเป็นสัญญาประชาคม (Social contract) 
นอกจากนั้น ยังหมายรวมถึง การยินดีปฏิบัติตามกฎหมายและระเบียบของประเทศหรือท้องถิ่นอัน
เป็นที่ตั้งขององค์กร การไม่ปฏิบัติตามกฎหมายถือเป็นความผิดที่มีบทลงโทษ และเป็นการกระท าอัน
ขาดความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างร้ายแรง ด้วยเหตุนี้องค์กรธุรกิจจึงมีความจ าเป็นต้องศึกษาเรื่องของ
ตัวบทกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการประกอบธุรกิจทั้งในระดับท้องถิ่น ระดับชาติ และระดับนานาชาติ  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า  
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ตารางท่ี 4.2 สรุปประเด็นการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 
มาตรฐานสปา กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 
ด้านคุณภาพบริการ     

  สปามีใบอนุญาตด าเนินธุรกิจจากส านักงานสาธารณสุข กระทรวง
สาธารณสุข 

√    

 สปาปฏิบัติตามระเบียบในการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับกระบวนการ
ให้บริการ 

 √   

ด้านบุคลากร     
 สปามอบสิทธิประโยชน์แก่พนักงานตามกฎหมายแรงงาน √ √   

ด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์     
  สปาใช้อุปกรณ์ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการมีมาตรฐานรองรับ √  √  

  สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่ เกี่ยวเกี่ยวข้องที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการได้รับ
มาตรฐานจากส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

√  √ √ 

ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร     
 สปาบริหารงานบุคคลเป็นไปตามกรอบของกฎหมาย √    

 สปาด าเนินงานภายใต้กฎระเบียบของท้องถิ่น และพ้ืนที่ราชการ     √ 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความเข้าใจว่าธุรกิจสปา ของโรงแรมอนันตรา รีสอร์ท  แอนด์
สปา ควรมีความรับผิดชอบในเชิงกฎหมายอันเกี่ยวข้องกับมาตรฐานสปา ทั้ง 5 ด้าน โดยมี
รายละเอียด ดังต่อไปนี้         
  มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ     
  ผลการวิเคราะห์พบว่า ธุรกิจสปาโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท  แอนด์ สปา 
ด าเนินงานภายใต้ความถูกต้องทางกฎหมาย โดยได้รับใบอนุญาตด าเนินธุรกิจจากส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข และมีการตรวจสอบควบคุมมาตรฐานการให้บริการ โดย
เจ้าหน้าที่ภาครัฐ และมีผู้ทรงคุณวุฒิอีกประมาณ 7 ท่านท าหน้าที่ในการตรวจวัดมาตรฐานของสปา 
เพ่ือเป็นการควบคุมคุณภาพท้ังแผนกสปาอย่างต่อเนื่องทุกๆ 3 ปีผู้วิจัยพบว่า   
  ส า ห รั บ ก ลุ่ ม ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  เ มื่ อ ถ า ม เ รื่ อ ง ค ว า ม รู้ ด้ า น ก ฎ ห ม า ย ที่ ใ ช้ กั บ                         
ธุรกิจสปา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่ค่อยแน่ใจความรู้ในด้านนี้ ผู้ใช้บริการจ านวน 6 คน จากผู้ให้
สัมภาษณ์จ านวน 10 คนให้ค าตอบความรู้เกี่ยวกับกฎหมายที่ควบคุมคุณภาพสปาอย่างหลากหลาย 
ประกอบด้วย 1) ต้องมีความปลอดภัยและมีความหลากหลายของโปรแกรมสปาที่ใช้ในการให้บริการ 
เช่น การนวดแผนไทย การบริการทรีทเม้นท์ทั้งใบหน้าและร่างกายและการอบไอน้ า เป็นต้น 2) ความ
ปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ที่ใช้บริการและจ าหน่าย 3) พนักงานมีความรู้ความสามารถมากพอที่จะ
สามารถให้ค าแนะน าท่ีดีแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งความรู้ด้านกฎหมายที่ใช้ในสปาผู้ใช้บริการได้สังเกตด้วยตัว
ของผู้ใช้บริการเองและจากหนังสือและเว็บไซต์จากส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค หรือ 
สคบ.           
  อย่างไรก็ตามพบว่า ผู้ใช้บริการอีก 4 ท่าน ไม่มีความรู้เกี่ยวกับกฎหมายที่ใช้ควบคุม
มาตรฐานสปาด้านการบริการ โดยกล่าวว่า ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความสนใจเรื่องกฎหมาย ด้วยเหตุผล
คือให้ความส าคัญเพียงแค่ความพึงพอใจจากการับบริการ เช่น ผู้ใช้บริการ D กล่าวว่า “เรื่องกฎหมาย
นิไม่มีเลยถ้าจะพูดกันตรงๆ เราแค่จ่ายเงินและรับบริการสปา ถ้าพอใจก็กลับมาท าซ้ า แต่ถ้าไม่พอใจก็
จะไม่กลับอีกเลย”    

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร      
  โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ซึ่งเป็นเจ้าของสปา มองว่า สปาได้สร้าง
ความเท่าเทียมด้านต่างๆให้อยู่บนพ้ืนฐานความถูกต้องทางกฎหมายให้แก่พนักงาน เช่น เรื่อง
ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ องค์กรมีการดูแลพนักงานให้เป็นไปตามกฎหมายแรงงานได้ก าหนด 
จากการสอบถามพนักงาน พบว่า พนักงานทราบสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับตามกฎหมาย ในขั้นตอนการ
ท าสัญญาว่าจ้างกับองค์กร และพนักงานรู้สึกว่า ได้รับการดูแลจากองค์กรเป็นไปตามที่กฎหมาย
แรงงานก าหนด ประกอบด้วย ได้รับค่าแรงขั้นต่ า จ านวนวันหยุด และประกันสังคมตามที่กฎหมายได้
ก าหนด และไม่รู้สึกว่าตนได้รับการเอาเปรียบจากโรงแรมและแผนกสปา   
  อย่างไรก็ตาม พนักงานสปาให้ข้อมูลว่า โรงแรมและสปาไม่เคยมีการอบรมเรื่อง
กฎหมายแรงงานให้พนักงานได้รับทราบ ถึงแม้จะเป็นพนักงานที่มีอายุการท างานที่องค์กรมานานแล้ว
ก็ตาม เว้นแต่องค์กรมีการมาบอกกล่าวข้อมูลทางกฎหมายแรงงานในวันนัดท าสัญญาว่าจ้าง
ตัวอย่างเช่น พนักงาน A กล่าวว่า“ยังไม่เคยอบรม ยิ่งโดยเฉพาะของพนักงานแผนกสปา ยังไม่เคยให้มี
การจัดอบรม” เช่นเดียวกับ พนักงาน B ที่ให้ข้อมูลว่า “ยังไม่เคยมีการอบรมเรื่องนี้ส าหรับโรงแรม” 
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มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์    
  โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ให้ข้อมูลว่า สปาของโรงแรมใช้
ผลิตภัณฑ์ที่มีมาตรฐาน วัดได้จากผลิตภัณฑ์ที่น าเข้าจากต่างประเทศ มีมาตรฐานตั้งแต่กระบวนการ
ผลิต จนถึงกระบวนการน าเข้ามาถึงเมืองไทย ส่วนผลิตภัณฑ์ที่ผลิตในเมืองไทยก็มีมาตรฐานเช่นกัน 
วัดมาตรฐานได้จากผู้ผลิตต้องมีใบอนุญาตด าเนินการ และการตรวจสอบความปลอดภัยสารอันตราย
จากหน่วยงานภาครัฐ นั่นคือ การผ่านมาตรฐานจากส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา หรือ อย. 
กระทรวงสาธารณสุขก่อนน าผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้องมาใช้ในสปา 

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการสปา พบว่า ผู้ใช้บริการทุกคนรับรู้ถึงความ
สะอาดของเครื่องมือ-อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในแผนกสปา โดยผู้ใช้บริการจะสังเกตถึงวิธีการดูแล 
การเก็บรักษา และการจัดวางผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ที่ถูกต้อง ซึ่งสิ่งที่ลูกค้ามักจะสังเกตถึง
ความสะอาดมากที่สุด คือ ภาชนะท่ีใช้บรรจุผลิตภัณฑ์ต้องสะอาด ผ้าขนหนูต้องขาวสะอาด ไม่มีสีและ
กลิ่นอับชื้น ห้องนวดต้องสะอาด ไม่มีเศษฝุุน เศษขยะและต้องมีกลิ่นสดชื่น ไม่อับชื้น  

อีกทั้ง กลุ่มตัวอย่างชุมชนท้องถิ่น พบว่า มีการรับรู้เรื่องมาตรฐานสปาผลิตภัณฑ์ 
โดยเน้นผลิตภัณฑ์ที่มีความปลอดภัย และเครื่องมือ-อุปกรณ์ ต้องมีไม่เป็นอันตรายแก่ผู้ใช้บริการ และ
ต้องค านึงถึงความสะอาด ปราศจากเชื้อโรค 

มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
ผู้ให้สัมภาษณ์จากสถานประกอบการ กล่าวว่า มาตรฐานสปาด้านการบริหารและ

การจัดการองค์กรของโรงแรมจ าเป็นต้องด าเนินธุรกิจอยู่บนพ้ืนฐานความรับผิดชอบด้านกฎหมายใน
ทุกๆด้าน โดยเฉพาะการบริหารงานบุคคล ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลจากการการสัมภาษณ์กลุ่มพนักงาน 
ที่แสดงให้เห็นว่า พนักงานทุกคนมองการบริหารจัดการสปาในมุมมองที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงาน
บุคคล กล่าวคือ การจ้างงานสิทธิประโยชน์ของพนักงาน ได้แก่ การมีประกันสังคม ค่าจ้างแรงงานจ่าย
ตามค่าแรงขั้นต่ า สิทธิในการลาและวันหยุดเวลาการท างานไม่เกิน 8 ชั่วโมง หากมีการท างาน
ล่วงเวลาจะมีชั่วโมงในการลางานเพิ่มข้ึนเป็นการตอบแทน 

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากชุมชน มองว่า สปาเคารพต่อกฎ และข้อบังคับในระดับ
ชุมชน โดยเฉพาะกฎ หรือข้อบังคับทางศาสนา สปาได้มีการด าเนินธุรกิจทีสามารถให้คนในชุมชน
ถึงแม้จะมีความแตกต่างกันระหว่างศาสนาพุทธ หรือศาสนาอิสลามให้สามารถด าเนินชีวิต หรือท างาน
ร่วมกันอย่างมีความสุข แตกต่างกันไปตามที่ตั้งของแต่ละชุมชน แต่ทุกชุมชนก็มุ่งหวังการใช้กฎหมาย
และกฎข้อบังคับเพ่ือการอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข อีกทั้งสปายังให้ความส าคัญกับกฎและข้อบังคับ
ของอุทยาน เนื่องจากสปามีที่ตั้งบนอุทยานแห่งชาติหาดเจ้าไหม ดังนั้นสปาจึงปฏิบัติตามกฎและ
สนับสนุนดูแลอุทยานร่วมกับคนในชุมชน เพ่ือให้โรงแรมและสปาสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน
  มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

กลุ่มตัวอย่างจากสถานประกอบการ กล่าวว่า แผนกสปามีความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย
ด้านสิ่งแวดล้อม เนื่องจาก การด าเนินธุรกิจขององค์กรและสปาต้องมีการจดแจ้งขอใบอนุญาต
ประกอบธุรกิจ ซึ่งโรงแรมมีการผ่านมาตรฐาน ISO 9001 และ ISO 14000 มาตรฐานนี้เป็นมาตรฐาน
ระดับสากล และมีมาตรฐานการตรวจประเมินในเรื่องต่างๆ เช่น เรื่องสิ่งแวดล้อม เรื่องการบริหาร
ความเสี่ยง การปูองกันสารเคมีรั่วไหล และการบริหารจัดการมลภาวะ 
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นอกจากนั้นจากการสัมภาษณ์ พบว่า พนักงานจ านวน 3 คน จากผู้ให้สัมภาษณ์
จ านวน 5 คนได้รับการอบรมกฎหมายและนโยบายที่เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อม จากหัวข้อที่เคย           
อบรมเป็นเรื่องของการรู้จักใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดและให้เกิดคุ้มค่า มีการ  Recycle Reduce 
และReuse ส่วนพนักงานอีก 2 คน เข้ามาท างานในองค์กรและแผนกสปาได้เพียง 2-3 เดือน จึงยังไม่
มีโอกาสได้เข้ารับการอบรมดังกล่าว 

 ขณะเดียวกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความรู้พ้ืนฐานเรื่องกฎหมายที่ใช้บังคับ
ด้านสิ่งแวดล้อม ซึ่งโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการรับรู้กฎหมาย และข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อมเรื่องต่างๆ 
ได้แก่ การคัดแยกขยะก่อนทิ้ง การบ าบัดน้ าเสีย น้ าที่ปนเปื้อนสารเคมีจากการรับบริการสปา
นอกจากนี้ ต้องมีการใช้เครื่องมือ-อุปกรณ์ที่ท ามาจากวัสดุธรรมชาติ ใช้ผลิตภัณฑ์จากธรรมชาติ แทน
การใช้สารเคมี สุดท้ายจะต้องมีการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม โดยการไม่ตัดต้นไม้ และปลูกต้นไม้ทดแทนใน
ส่วนที่สูญเสียไป 

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากชุมชนธุรกิจ มองว่า สปาได้ปฏิบัติตามกฎหมาย และ
ข้อบังคับของชุมชน เพราะหากสปาไม่ได้ปฏิบัติตามกฎและข้อบังคับ ชุมชนต้องได้รับเดือดร้อน และ
ส่งผลท าให้องค์กรและสปาไม่สามารถด าเนินธุรกิจอีกต่อไปได้  

     
  4.2.2.3 การรับรู้มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 

  ความรับผิดชอบทางสังคมด้านที่สาม ตามค านิยามของ Carroll (1991) คือ ความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม โดย Carroll ให้นิยามความรับผิดชอบด้านจริยธรรมว่า เป็นสิ่งที่ดี
อันควรกระท า เป็นสิ่งที่แสดงออกถึงความมีศีลธรรม (Moral) คุณธรรม (Virtue) และความยุติธรรม 
(Justice) ซึ่งจะรวมเอามาตรฐานบรรทัดฐานความคาดหวังที่ลูกค้า พนักงาน ผู้ถือหุ้น ชุมชนคาดว่าจะ
ได้รับ ที่จริงแล้วจริยธรรมเป็นสิ่งที่อยู่เบื้องหลังการก าหนดกฎหมายและระเบียบข้อบังคับต่างๆเป็นสิ่ง
ที่ผนวกเอาคุณค่าและบรรทัดฐานที่สังคมคาดหวังว่า ภาคธุรกิจจะต้องมีอยู่บางครั้งอาจสูงเกินกว่าที่
กฎหมายจะก าหนดไว้และภาคธุรกิจปฏิบัติตามได้ยาก แต่ก็เป็นสิ่งที่ต้องปรับตัวคู่ไปกับกฎหมายโดย
คอยผลักดันให้กฎหมายขยายขอบเขตกว้างขึ้นครอบคลุมมากขึ้น ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ
สังคมความรับผิดชอบด้านคุณธรรม อาจประกอบด้วยการด าเนินการให้สอดคล้องกับจารีตและ
บรรทัดฐานการยอมรับและเชื่อในบรรทัดฐานที่สังคมค่อยๆพัฒนาขึ้นใหม่ การปูองกันมิให้มีการ
ต่อรองเพ่ือการปฏิบัติตามมาตรฐาน การกระท าผิดจริยธรรมขององค์กรอาจไม่ได้หมายถึงการ               
ถูกลงโทษตามตัวบทกฎหมาย แต่หมายถึงการถูกลงโทษโดยสังคมเป็นผู้พิพากษา ผลการวิจัยพบว่า 
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ตารางท่ี 4.3 สรุปประเด็นการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 
มาตรฐานสปา กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 
ด้านคุณภาพบริการ     

  สปามีการจัดท ามาตรฐานการด าเนินงาน                                       
(Standard Operating Procedure) 

√    

  สปามีการแสดงรายละเอียดโปรแกรมสปา √  √  

  สปาให้อิสระแก้ผู้ใช้บริการในการเลือกและตัดสินใจเข้ารับริการ   √  

  พนักงานสปาบริการด้วยความซื่อสัตย์ และเต็มใจให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ทุกคน 

  √  

ด้านบุคลากร     
 สปาจัดสวัสดิการที่หลากหลายให้พนักงาน นอกเหนือจากที่กฏหมาย

บังคับ 
√ √   

 สปาเปิดโอกาสให้พนักงานได้รับการเรียนรู้ และฝึกอบรมเพ่ิมเติม √ √   
ด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์     

  สปาเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่ปลอดจากสารพิษ เน้นผลิตภัณฑ์ที่มาจาก
ธรรมชาติ 

√  √  

ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร     
  สปาด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์ โปร่งใส อยู่บนพ้ืนฐานหลักธรรมา      

ภิบาล 
√    
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ตารางท่ี 4.3 สรุปประเด็นการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม (ต่อ) 
มาตรฐานสปา กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 
ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร(ต่อ)     

  สปาด าเนินงานที่ไม่สร้างผลกระทบต่อชุมชนในด้านลบ    √ 
ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม     

 สปาจัดสถานที่ท่ีไม่ขัดต่อศาสนา และไม่ค้าประเวณี √ √  √ 

  สปาดูแลความสะอาด ความปลอดภัยของสถานที่ √   √ 
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 ผลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับมาตรฐานสปาในแต่
ละด้านที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบต่อสังคม มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ 
  ตัวแทนจากโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา มีการรับรู้เกี่ยวกับความ

รับผิดชอบต่อสังคมที่เชื่อมโยงกับมาตรฐานสปาด้านคุณภาพการบริการ ในลักษณะที่เชื่อมโยงไปยัง
การดูแลผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ โดยกล่าวว่า โรงแรมและสปามีจริยธรรมต่อการให้บริการ คือ มีการ
จัดท ามาตรฐาน หรือที่เรียกว่า Standard Operating Procedure (SOP) เพ่ือเป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน เช่น การต้อนรับ การนวดตามขั้นตอนของการนวดแต่ละแบบ เป็นต้น เพ่ือ
ผู้รับบริการได้รับบริการภายใต้มาตรฐานเดียวกัน    

เมื่ อสอบถามผู้ ใช้บริการสปาว่ ามีความคิด เห็นอย่ างไรต่อมาตรฐานสปา                 
ในด้านคุณภาพบริการที่สะท้อนความมีจริยธรรมขององค์กร พบว่า ผู้ใช้บริการจ านวน 8 คน จากผู้ให้
สัมภาษณ์ จ านวน 10 คนเห็นว่าแผนกสปามีการให้บริการอย่างมีคุณภาพบนพ้ืนฐานจริยธรรม 
กล่าวคือ มีการแสดงรายละเอียดโปรแกรมสปาที่ให้บริการ รวมทั้งรายละเอียดขั้นตอนการให้บริการที่
ชัดเจน มีการแจ้งราคาราคา และประโยชน์ที่จะได้รับหลังรับบริการ ในขณะที่ผู้ใช้บริการจ านวน 2 
คน กล่าวว่า ผู้ใช้บริการก็มีอิสระในการเลือกรับบริการสปาและผลิตภัณฑ์ตามกลิ่นที่ลูกค้าพึงพอใจ 
โดยมีพนักงานให้แนะน าหากต้องการข้อมูลเพ่ิมเติม พนักงานไม่พยายามชักจูงหรือโน้มน้าวให้ซื้อ
ผลิตภัณฑ์ หรือรับบริการสปา อย่างไรก็ตามผู้ใช้บริการจ านวน 2 คน มองว่า สปายังมีผลิตภัณฑ์ที่
เกี่ยวข้องกับสปาจ ากัด ท าให้โอกาสในการเลือกผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการมีจ ากัดไปด้วย  

สุดท้ายกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ กล่าวว่าเพ่ิมเติมว่า การบริการของสปาที่มีจริยธรรม 
คือ การให้บริการอย่างซื่อสัตย์ มีความจริงใจ และค านึงถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของ
ผู้ใช้บริการเป็นส าคัญซึ่งจะท าให้ธุรกิจสปามีความน่าเชื่อถือและมั่นใจในการเข้ารับบริการมากข้ึน 
  มาตรฐานสปาด้านบุคลากร 
  ตัวแทนจากสถานประกอบการให้ข้อมูลเกี่ยวกับความรับผิดชอบเชิงจริยธรรม        
กับมาตรฐานด้านบุคลากรว่า มีการจัดท าค าอธิบายลักษณะงาน (Job Description) เพ่ือก าหนด
รายละเอียดการท างานของพนักงานในแต่ละต าแหน่ง และทางโรงแรมมีการจัดสวัสดิการที่
หลากหลายให้พนักงานนอกเหนือจากที่กฎหมายบังคับ ได้แก่ การ ให้มีวันหยุดเพ่ิมขึ้นจาก 13 วัน 
เป็น 14 วัน การตั้งกองทุนช่วยเหลือพนักงานเมื่อพนักงานได้รับความเดือดร้อนจากปัญหาส่วนตัว 
การท าประกันชีวิตให้พนักงานเมื่อเกิดอุบัติเหตุ ในขณะเดียวกันผู้จัดการแผนกสปา กล่าวว่า แผนก 
สปาจะให้ให้ค าปรึกษาแก่พนักงานทั้งปัญหาเรื่องงานและเรื่องส่วนตัว และยังมีนโยบายส่งเสริม
บุคลากรแผนกสปาในการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง โดยการส่งพนักงานสปาเข้าฝึกอบรมทักษะ           
การนวด โครงการแลกเปลี่ยนพนักงานให้ไปท างานต่างสาขา เพ่ือเป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ และเพ่ือ
พบประสบการณ์ใหม่ๆ ในส่วนการจูงใจในการท างาน โรงแรมใช้การจูงใจด้วยค่าตอบแทนเป็นหลัก 
และเพ่ิมสวัสดิการต่างๆดังที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น รวมไปถึงการยกย่องชมเชยเพ่ือให้พนักงานมีขวัญ
และก าลังใจในการท างาน อันจะส่งผลให้พนักงานท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สุดท้ าย โรงแรมมี
นโยบายการเลื่อนต าแหน่งของพนักงานที่เป็นธรรม โดยพิจารณาจากผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
และจากการตอบสนองของผู้ใช้บริการ เช่น ค าชื่นชม 
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ในมุมมองของพนักงาน พบว่า พนักงานมีการรับรู้ว่าการส่งเสริมให้พนักงานได้รับ
การฝึกอบรมอย่างต่อเนื่องเป็นความรับผิดชอบเชิ งจริยธรรม ในส่วนมาตรฐานบุคคลากรซึ่งมี                
ความสอดคล้องกับข้อมูลจากสถานประกอบการที่มองว่า การพัฒนาพนักงานโดยการฝึกอบรมมี
ความส าคัญ และเป็นความรับผิดชอบเชิงจริยธรรมของสถานประกอบการ การฝึกอบรมที่พนักงานให้
ข้อมูลว่าได้รับจากโรงแรม มีทั้งการฝึกอบรมก่อนและระหว่างการท างาน การฝึกอบรมก่อนเริ่มงานใน
ฐานะพนักงานใหม่ เป็นการอบรมเพ่ือสร้างวัฒนธรรมองค์กร การให้ทราบความเป็นมาขององค์กร
มาตรฐานการให้บริการขององค์กร และการมีจิตใจรักบริการ เป็นต้น ส าหรับการฝึกอบรมระหว่าง
การท างานเป็นหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับทักษะ การใช้ภาษาอังกฤษ การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะในการ
นวดสปาแบบต่างๆ ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สปารวมทั้งการดูแลและใส่ใจทรัพยากรทางธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมกลุ่มตัวอย่างพนักงานให้ข้อมูลเพิ่มเติมว่า บรรยากาศการท างานในแผนกสปาซึ่งมีการ
ปฏิบัติร่วมกันด้วยความเคารพจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานความมีน้ าใจ และการท างานเป็นทีม 
เป็นแรงจูงใจในการท างานที่ดี 

มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างตัวแทนสถานประกอบการ แสดงให้ เห็นว่า สถาน

ประกอบการเชื่อมโยงความรับผิดชอบเชิงจริยธรรมกับความปลอดภัยในการให้บริการ กล่าวคือ มีการ
ใช้ผลิตภัณฑ์ที่ปลอดจากสารพิษ ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์จากสมุนไพร ได้แก่ มะขาม ขมิ้น และผลิตภัณฑ์
ที่มาจากธรรมชาติ เช่น น้ าผึ้ง และน้ ามันมะพร้าว ซึ่งมีความปลอดภัยแก่ผู้ใช้บริการ และมีการ
ผสมผสานกันระหว่างผลิตภัณฑ์สมุนไพรในเมืองไทย และผลิตภัณฑ์ที่น าเข้าจากต่างประเทศที่ได้รับ
มาตรฐานความปลอดภัยเพ่ือความเป็นสากลและเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการ 

เช่นเดียวกัน กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความเห็นว่า เป็นความรับผิดชอบทาง
จริยธรรมของธุรกิจสปาที่จะต้องจ าหน่ายผลิตภัณฑ์และให้บริการสปามีคุณภาพได้มาตรฐานและมี
ความน่าเชื่อถือ กล่าวคือ ผลิตภัณฑ์ต้องมีฉลากแสดงรายละเอียด ส่วนผสม วิธีการใช้ วันผลิต -
หมดอายุ เครื่องหมายจากส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา หรือ อย. ชื่ออผู้ผลิตอย่างครบถ้วน 
และมีบรรจุภัณฑ์ที่ห่อแน่นมิดชิดที่ส าคัญผู้ใช้บริการแสดงความเห็นว่า สปาไม่ควรมีการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์ที่เกินจริง  

มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
ผู้ให้สัมภาษณ์จากสถานประกอบการ กล่าวว่า มาตรฐานสปาด้านการบริหารและ

การจัดการองค์กรของโรงแรมจ าเป็นต้องด าเนินธุรกิจบนพ้ืนฐานหลักธรรมมาภิบาลที่โรงแรมและ 
สปาต้องด าเนินงานด้วยความซื่อสัตย์ โปร่งใส เพ่ือสร้างความยั่งยืนให้แก่องค์กร โรงแรมอนันตรา     
สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ซึ่งเป็นเจ้าของสปามีการจัดท ารายงานการบริหารจัดการธุรกิจเพ่ือแสดง
รายละเอียดผลการปฏิบัติงาน และในส่วนของแผนกสปามีการจัดท ารายงานเรื่องรายได้ และ
ค่าใช้จ่าย ผลความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการผลความพึงพอใจของพนักงานในการท างาน 
แล้วน าเสนอต่อผู้บริหาร และผู้ถือหุ้น  

นอกจากนั้น ในส่วนของการท างาน พนักงานทุกคน ให้ความเห็นว่า การประเมินผล
การปฏิบัติงานของพวกเขานั้นไม่เป็นปัญหาหรือเป็นอุปสรรคในการท างาน แต่กลับรู้สึกว่า การ
ประเมินผลการปฏิบัติจากผู้จัดการหรือผู้บริหารเป็นเรื่องที่ดี เพราะจะสามารถท าให้พนักงานได้แก้ไข 
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ปรับปรุง และพัฒนาตนเองต่อไป และพนักงานจ านวน 4 คนจากผู้ให้สัมภาษณ์จ านวน 5 คน คิดว่า
โอกาสในการเลื่อนขั้นนั้นมีความเป็นธรรม การเลื่อนขั้นจะท าได้ต้องผ่านการประเมินการท างานจาก
ผู้จัดการแผนกสปาก่อน อีกทั้งการเลื่อนขั้นขึ้นอยู่กับประสบการณ์และความสามารถของตัวพนักงาน
เอง 
  แต่ในขณะเดียวกัน พนักงานบางคนเห็นว่าการเลื่อนขั้นการท างานของแผนกสปาไม่
มีความเป็นธรรม เช่น พนักงาน C กล่าวว่า “ตอนที่เพ่ิงเข้ามาทดสอบงานกว่าจะประเมินให้พ่ีเป็น
พนักงานประจ าใช้เวลานานตั้ง 6 เดือน ซึ่งพ่ีสอบถามจากเพ่ือนร่วมงานคนอ่ืน เข้ามาบรรจุเป็น
พนักงานประจ าบางคนใช้เวลาทดลองงานเพียง 3 เดือน” โดยสรุป คือ การผ่านงานของพนักงานแต่
ละคนใช้เวลาในการประเมินไม่เท่ากัน บางคนไม่ต้องประเมินสามารถบรรจุเป็นพนักงาน บางคนต้อง
ทดลองงาน 3 เดือน หรือบางคนต้องทดลองงาน 6 เดือนท าให้พนักงานคนนั้นมองว่า ไม่มีความเป็น
ธรรมเกิดข้ึนในการเลื่อนขั้นการท างาน จึงควรมีการสร้างมาตรฐานการทดลองงานให้แน่ชัด 

นอกจากนั้นกลุ่มตัวแทนชุมชนให้ความเห็นว่า ธุรกิจสปาที่มีจริยธรรมต้องไม่สร้าง
ผลกระทบต่อชุมชนในด้านลบ ต้องช่วยดูแลสิ่งแวดล้อม และช่วยสร้างงานสร้างอาชีพ ซึ่งภาพลักษณ์
ของสปาโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา ไม่มีปัญหาใดใดในเชิงจริยธรรมจากการรับรู้ของ
ชุมชน  

มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
  โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา และแผนกสปามีระบบการจัดการ

สิ่งแวดล้อม โดยการ Reuse Recycle และ Reduce เช่น การใช้กระดาษหน้า-หลัง การใช้ขวดน้ า
แก้วแทนขวดน้ าพลาสติก การคัดแยกขยะ และใช้น้ าที่เหลือจากการให้บริการ กลับไปใช้ประโยชน์
อย่างอ่ืน ซึ่งการจัดการสิ่งแวดล้อมมีทั้งสิ่งแวดล้อมภายในองค์กรและภายในแผนกสปา จนถึงการดูแล
สิ่งแวดล้อมภายนอก นั่นคือ บริเวณชุมชน ในขณะเดียวกันพนักงานทุกคนให้ความเห็นว่า โรงแรมมี
การจัดสถานที่ได้อย่างเหมาะสมในการให้บริการสปา ไม่ขัดต่อจริยธรรม 

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างชุมชน มองว่า การเลือกใช้อุปกรณ์เครื่องมือ และผลิตภัณฑ์  
ที่มีท ามาจากธรรมชาติ และเป็นสิ่งที่น ามาจากแหล่งชุมชนท้องถิ่น ไม่มีอันตรายต่อทั้งพนักงาน          
และผู้ใช้บริการ พร้อมทั้งไม่ท าลายหรือส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งการลดผลกระทบด้าน
สิ่งแวดล้อมสามารถท าได้โดย 1) ลดการใช้ทรัพยากรต่างๆภายในแผนกสปา และหาวิธีการใช้
ทรัพยากรแบบอ่ืนเพ่ือทดแทน 2) คงความดั้งเดิมของธรรมชาติ ไม่ท าลาย และรักษาสิ่งแวดล้อมทาง
ธรรมชาติ 3) ลดการใช้ผลิตภัณฑ์ที่ท ามาจากสารเคมี และน าเอาผลิตภัณฑ์ที่ท ามาจากธรรมชาติมา
ทดแทน และ 4) ไม่ตั้งสถานที่ให้บริการสปาใกล้กับสถานที่ส าคัญทางศาสนา 

 
  4.2.2.4 การรับรู้มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
  ความรับผิดชอบทางสังคมด้านสุดท้าย ตามค านิยามของ Carroll (1991) คือ ความ

รับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม โดย Carroll ให้นิยามความรับผิดชอบด้านเมตตาธรรมว่า ความ
รับผิดชอบที่แสดงออกถึงความมีเมตตาธรรมนี้ เป็นสิ่งที่ไม่ถูกบังคับด้วยกฎหมาย ไม่ถูกตีกรอบด้วย
ความคาดหวังของผู้ที่เกี่ยวข้องเหมือนความรับผิดชอบเชิงจริยธรรม และนั่นหมายความว่าเป็น
กิจกรรมที่องค์กรเลือกที่จะด าเนินการหรือไม่ก็ได้ หากองค์กรไม่ได้ท ากิจกรรมในเชิงความช่วยเหลือ
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สังคมที่แสดงออกถึงความมีเมตตา และความใจบุญ องค์กรก็จะไม่ถูกสังคมกล่าวโทษว่า                      
ท าผิดจริยธรรมแต่อย่างใด Carroll ยังกล่าวเพ่ิมเติมว่า การด าเนินการด้านนี้ขึ้นอยู่กับความพร้อมของ
องค์กรในส่วนของทรัพยากร เช่น เงิน และก าลังคน กิจกรรมที่แสดงออกถึงความมีเมตตาธรรมและ
ความใจบุญผลการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของ
ธุรกิจสปาต่อมาตรฐานสปา มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.4 สรุปประเด็นการรับรู้ความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
มาตรฐานสปา กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 
ด้านคุณภาพบริการ     

 สปาส่งเสริมให้เป็นแหล่งเรียนของนักศึกษา เพ่ือเป็นฐานในการสร้าง
แรงงานท่ีมีคณุภาพ 

√    

  สปาเปิดโอกาสให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคม  √   
ด้านบุคลากร     

 พนักงานได้รับการพัฒนาตนเอง ผ่านการช่วยเหลือกิจกรรมเพื่อสังคม √ √   
ด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์     

  สปาร่วมท ากิจกรรมกับชุมชน ในการส่งเสริมใช้ผลิตภัณฑ์ในท้องถิ่น    √ 
ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร     

  สปาผ่านแผนกิจกรรมเพ่ือสังคมท่ีพนักงานและผู้ใช้บริการสามารถเข้าร่วม
ได ้

√ √ √  

ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม     
  สปาจัดกิจกรรมดูแลสิ่งแวดล้อม √    
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มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ 
โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาในฐานะที่เป็นเจ้าของสปา มองว่า ความ

รับผิดชอบทางสังคมมีความส าคัญต่อการด าเนินการขององค์กร ซึ่งการแสดงออกถึงการมีความ
รับผิดชอบทางสังคมขององค์กรจะเป็นการท ากิจกรรมตลอดทั้งปี ส่วนใหญ่เป็นไปในลักษณะการท า
กิจกรรมเพ่ือให้เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน ทั้งการดูแลสิ่งแวดล้อมและการท าให้คุณภาพชีวิตของคนใน
ชุมชนดีขึ้น เช่น การเก็บขยะหน้าหาด การปลูกต้นไม้ การให้ทุนการศึกษาแก่บุตร-หลานคนในชุมชน
การอุดหนุนสินค้าจากแหล่งชุมชน การจ้างงานและผลตอบแทนที่ดีแก่พนักงาน จึงเห็นได้ว่ากิจกรรม
การแสดงความรับผิดชอบทางสังคมท่ีเกิดข้ึนเป็นประโยชน์แก่คนในชุมชน รวมถึงพนักงานขององค์กร
และสปา ผู้ให้สัมภาษณ์จากสถานประกอบการได้กล่าวถึงกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมที่
เกี่ยวข้องกับการส่งเสริมคุณภาพงานสปา ได้แก่ การจ้างงานคนในท้องถิ่นให้เข้ามาท างานใน
แผนกสปา ท าให้มีอาชีพและสร้างรายได้ การส่งเสริมให้สถานประกอบการเป็นแหล่งเรียนรู้ของ
นักศึกษา เช่น การมาฝึกงานของนักศึกษาระดับปริญญาตรี     

ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างพนักงานสปาแสดงความคิดเห็นว่า การที่สถานประกอบการ
เปิดโอกาสให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคมที่สถานประกอบการเป็นผู้ด าเนินการ  เป็นสิ่งที่ดี 
เพราะเป็นการร่วมมือกันทุกๆแผนกขององค์กร ช่วยเสริมสร้างความสามัคคี และการช่วยเหลือกันของ
คนในองค์กร การสร้างความผ่อนคลาย เป็นกิจกรรมที่นอกเหนือจากการท างานและเป็นการท า
ประโยชน์ให้แก่บุคคลอ่ืนให้มีความสุข 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร  
โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาให้ข้อมูลว่า โรงแรมมีวิธีการสื่อสารถึง

บุคคลภายในองค์กร เรื่องการจัดกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมโดยใช้วิธีการส่งอีเมล์แจ้งกิจกรรม
ให้รับทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 1 เดือน การแจ้งประกาศติดบอร์ดข่าวสาร และจากการให้ข้อมูลจาก
หัวหน้าแผนกแต่ละแผนก และส าหรับบุคคลภายนอก องค์กรจะติดต่อประสานกับผู้น าชุมชนให้
กระจายข่าว หรือติดประกาศที่สาธารณะในที่ๆคนในชุมชนสามารถมองเห็นได้ นอกจากนี้พนักงาน
ของโรงแรมสามารถเป็นผู้สื่อสาร เป็นกระบอกเสียงประกาศให้คนภายนอกหรือคนในชุมชนให้
รับทราบได้ ซึ่งกิจกรรมการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมที่พนักงานสามารถเข้าร่วม และเป็น
ประโยชน์แก่พนักงานโดยตรง ได้แก่ การมอบทุนการศึกษาให้แก่บุตรหลานพนักงาน การจ้างงานคน
ในครอบครัวของพนักงาน การเก็บขยะ และดูแลสิ่งแวดล้อมบริเวณที่อาศัยของพนักงานและ
ครอบครัว กิจกรรมเหล่านี้น ามาซึ่งการให้ความไว้วางใจ และการสร้างภาพลักษณ์ในการเป็นองค์กรที่
ดี 

 ในขณะเดียวกันกลุ่มตัวอย่างพนักงาน ให้ความเห็นว่า การเปิดโอกาสให้พนักงานเข้า
ร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคมที่แสดงออกถึงความเมตตาธรรมขององค์กรที่มีต่อชุมชน และสังคม จะท าให้
พนักงานรู้สึกว่าเป็นการพัฒนาตนเองในการช่วยให้เห็นความส าคัญของการช่วยเหลือผู้อ่ืน และมี
ความเต็มใจที่จะท าประโยชน์เพื่อส่วนรวม 
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มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์     
ชุมชนท้องถิ่นรับรู้ว่า การที่โรงแรมและสปาอุดหนุนสินค้าของท้องถิ่น และน าเอา

สินค้าไปแสดงและจ าหน่าย เป็นการท ากิจกรรมเพ่ือช่วยส่งเสริมการเป็นอยู่ที่ดีของสังคม แต่พบว่า
โรงแรมยังไม่ได้มีการสร้างความร่วมมือในส่วนของการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนอย่างกว้า งขวาง เช่น 
ตัวแทนจากกลุ่มชุมชน C กล่าวว่า “ยังไม่มีการร่วมมือกันระหว่างโรงแรมและธุรกิจท้องถิ่นของตน
รวมถึงภาครัฐเอง ในส่วนของอ าเภอเขาก็ไม่เคยมีการส่งเสริมให้โรงแรมได้มีโอกาสได้พบปะกับธุรกิจ
ชุมชน ซึ่งชุมชนเชื่อว่า หากชุมชนได้ให้รับความร่วมมือ หรือการช่วยเหลือจากสปา จะสามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพการด าเนินธุรกิจระหว่างชุมชน และการให้บริการของสปาได้    
  มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร  

ผลการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการสปา พบว่า  เมื่อโรงแรมมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม
พนักงานทุกคนตอบสนองกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคม โดยการเข้าไปมีส่วนร่วมและเป็นส่วน
หนึ่งของการท ากิจกรรมทุกครั้งหากมีโอกาส โดยพนักงานที่เคยมีโอกาสเข้าร่วมกิจกรรมความ
รับผิดชอบทางสังคมมีชั่วโมงในการท ากิจกรรมอาสาสมัครในแต่ละครั้ง ประมาณ 1 วัน 
  แต่กลุ่มตัวอย่างพนักงานให้ข้อมูลเพ่ิมเติมว่า พนักงานทั้งแผนกสปา ยังไม่เคยเข้า
ร่วมในการวางแผนการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมขององค์กรจากค ากล่าวของพนักงาน C กล่าวว่า “ไม่เคย
มีส่วนร่วมในการวางแผนกิจกรรมเพื่อสังคมท่ีถูกจัดขึ้น แตเ่ป็นนโยบาย และเป็นความคิดของผู้บริหาร
และหัวหน้าแผนกเป็นหลัก” เช่นเดียวกับพนักงานคน D ที่กล่าวว่า “ยังไม่เคยมีส่วนร่วมนะ เป็น
เพราะว่าเราเป็นแค่พนักงานปฏิบัติงานด้วย ส่วนใหญ่ก็ก าหนดกิจกรรมแล้วให้เราไปเข้าร่วมด้วย
มากกว่า” ซึ่งผู้วิจัยพบว่า องค์กรให้พนักงานเป็นผู้เข้าร่วมกิจกรรมเท่านั้น ยังไม่เคยเปิดโอกาสให้
พนักงานร่วมวางแผน อีกท้ังพนักงานบางคนคิดว่าการวางแผนเป็นหน้าของของผู้บริหารและผู้จัดการ 

เช่นเดียวกันกับกลุ่มตัวออย่างผู้ใช้บริการที่พบว่า ผู้ใช้บริการทุกคนไม่เคยทราบ    
ว่าแผนกสปามีกิจกรรมที่แสดงความรับผิดชอบทางสังคม แต่หากมีโอกาสมีส่วนร่วมในกิจกรรม              
เพ่ือสังคมของแผนกสปาก็พร้อมที่จะให้การสนับสนุน ดังเช่น ความเห็นของผู้ใช้บริการ A กล่าวว่า 
“สนับสนุนนะ เช่น ถ้ามีผลิตภัณฑ์ของชุมชนวางไว้เพ่ือจ าหน่ายก็สนใจนะ ก็จะลองซื้อกลับไปใช้ หรือ
มีกล่องเปิดรับบริจาค จะให้บริจาคเป็นอะไรก็แล้วแต่เพ่ือน าไปเป็นทุนในการท ากิจกรรมเพ่ือสังคม
ของแผนกสปาหรือโรงแรม ก็จะให้ความช่วยเหลือร่วมสมทบทุนด้วย” และ ความเห็นของผู้ใช้บริการ
B ที่กล่าวเช่นเดียวกันว่า “ถ้าท าเพ่ือสังคมก็พร้อมที่จะสนับสนุนนะ ก็ขึ้นอยู่กับรูปแบบที่สปาจะท า
เพ่ือสังคม”  

มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปาและแผนกสปามีการจัดกิจกรรมที่ท าเพ่ือ

อนุรักษ์สิ่งแวดล้อม เช่น การเก็บขยะหน้าชายหาดการปลูกปุาโกงกางและหญ้าทะเลการให้ความรู้แก่
เยาวชนในเรื่องของพะยูน และปลูกฝังจิตส านึกในการอนุรักษ์และดูแลสิ่งแวดล้อม   

 
  4.2.2.5 การรับรู้มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมของหน่วยงานภาครัฐ

  ในส่วนนี้ผู้วิจัยน าเสนอการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมกับมาตรฐานสปา
ของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งเป็นหนึ่งในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจสปาของโรงแรมอนันตรา สิเกา   
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รีสอร์ท แอนด์ สปาเช่นกัน สืบเนื่องจากส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข เป็นผู้
ก าหนดมาตรฐานสปาที่บังคับใช้อยู่ในปัจจุบัน และแผนกสปาของโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท
แอนด์ สปา ได้ด าเนินงานภายใต้มาตรฐานสปาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมิได้สัมภาษณ์แยกย่อยตามมาตรฐาน
สปาเหมือนกับการสัมภาษณ์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆในข้างต้น แต่ผู้วิจัยสัมภาษณ์แบบเจาะลึก
เพ่ือสอบถามเรื่องของนโยบาย และการด าเนินการดูแลมาตรฐานที่น าไปใช้กับธุรกิจสปา ผลการ
สัมภาษณ์พบว่า       

เจ้าหน้าที่ภาครัฐด ารงต าแหน่งเภสัชกรช านาญการ เป็นผู้รับผิดชอบกลุ่มงาน
คุ้มครองผู้บริโภค ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง เจ้าหน้าที่ได้ ให้ข้อมูลว่า หน้าที่หลักๆของการ 
ดูแลมาตรฐานสปา ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ (1) ฝุายส่งเสริมมาตรฐานสถานประกอบการ เป็นการ
ควบคุม ก ากับมาตรฐาน และ (2) ฝุายส่งเสริมสถานประกอบการให้ได้รับรองมาตรฐาน โดยกระตุ้นให้
ผู้ท าธุรกิจยื่นขอใบรับรอง ซึ่งเป็นการส่งเสริมพัฒนาให้ธุรกิจสามารถด าเนินการให้เข้าเกณฑ์มาตรฐาน
สปา        

นอกจากนี้แล้ว เจ้าหน้าที่รัฐได้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องกฎหมายที่ใช้กับธุรกิจสปาใน
ประเทศไทยตอนนี้ ได้แก่ 1) ประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่อง ก าหนดสถานที่เพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือ
เสริมความงาม ตามพระราชบัญญัติสถานบริการ พ.ศ.2509 และ พ.ศ. 2551 เป็นประกาศกระทรวง
สาธารณสุขที่อยู่ภายใต้พระราชบัญญัติสถานบริการของกระทรวงมหาดไทย และมอบหมายให้
กระทรวงสาธารณสุขดูแลเรื่องธุรกิจการนวดเพ่ือสุขภาพ 2) มาตรฐานสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ 
และคู่มือการตรวจประเมินที่ใช้ในการประเมินเพื่อผ่านการรับรองคุณภาพสถานประกอบการสปาเพ่ือ
สุขภาพในประเทศไทย โดยเครื่องหมายรับรองคุณภาพ แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ (1) Platinum           
(2) Gold และ (3) Silver ซึ่งเครื่องหมายรับรองรองคุณภาพในแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกัน        
อันเนื่องมาจาก (1) ทักษะ ความสามารถของผู้ให้บริการ (2) อุปกรณ์-เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการมี
ความสะดวก ทันสมัย และปลอดภัยมากยิ่งขึ้น เป็นต้น ส าหรับใบรับรองมาตรฐานสปาในจังหวัดตรัง 
เป็นการออกใบรับรองเพ่ือผ่านการรับรองมาตรฐานเท่านั้น เหตุเพราะในบริบทของจังหวัดตรัง มิได้
เป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีอัตราการเติบโต และอัตราการแข่งขันที่สูง เมื่อเทียบกับจังหวัดท่องเที่ยวอ่ืนๆ 
เช่น กระบี่ ภูเก็ต ซึ่งโรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัดตรัง ก็ได้ผ่านการประเมิน
มาตรฐานแล้วเช่นกัน 

ส าหรับเรื่องของการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม หน่วยงานภาครัฐได้ให้
ความส าคัญกับเรื่องนี้ โดยพบว่า “สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ จะต้องมีการมองถึงเรื่อง        
ความรับผิดชอบทางสังคม โดยก าหนดเป็นหัวข้อการประเมินใน พระราชบัญญัติ การสาธารณสุข 
2535 เช่น เรื่องของการควบคุมน้ าเสียที่ออกไป มาตรการก าจัดขยะ แหล่งที่ทิ้งขยะ การดูแลท าความ
สะอาด ฆ่าเชื้ออุปกรณ์ที่เสี่ยงต่อการติดเชื้อ เช่น ไม้กด มาตรการก าจัดกลิ่น และกลิ่นของการนึ่งลูก
ประคบ เป็นต้น” จึงสรุปได้ว่า หน่วยงานภาครัฐได้ให้ความรับผิดชอบทางสังคม และเป็นเรื่องส าคัญ
มากส าหรับการออกใบรับรองมาตรฐานสปา และความรับผิดชอบทางสังคมของมาตรฐานสปาส่วน
ใหญ่ จะเป็นไปรูปแบบของการดูแลสิ่งแวดล้อม และเป็นการแสดงความรับผิดชอบต่อผู้อ่ืน เพ่ือ       
ไม่ให้เกิดผลกระทบต่อการด าเนินชีวิตของชุมชน ใบรับรองดังกล่าวมีระยะควบคุม 2 ปี หลังจากนั้น
ต้องมีการประเมินซ้ าเพ่ือรักษามาตรฐานการรับรอง แต่หากพบข้อร้องเรียนระหว่างระยะเวลาควบคุม 
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หน่วยงานภาครัฐด าเนินการแจ้งเตือนให้ผู้บริหารโรงแรมได้ท าการแก้ไข ปรับปรุงปัญหา จากนั้น
ภาครัฐท าการประเมินมาตรฐานซ้ าอีกครั้ง (นอกเหนือจากการประเมินซ้ าในทุกๆปี)  

 นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่มีตัวอย่างมาตรฐานสปาที่ใช้ในการช่วยสนับสนุนกิจกรรมเพ่ือ
สังคม โดยถูกระบุไว้ในการประเมินมาตรฐาสปา ได้แก่ “มาตรฐานด้านความปลอดภัย หากมีเหตุ
ฉุกเฉิน เช่น ไฟไหม้ ธุรกิจจะต้องมีกระบวนการจัดการและการแสดงความรับผิดชอบในส่วนนี้ การ
บ าบัดน้ าก่อนปล่อยออกไปสู่สาธารณะ วิธีการป้องกับการติดเชื้อที่เหมาะสม ห้ามมีการค้าประเวณี   
ที่ผิดต่อศีลธรรม และข้อกฎหมาย ข้อนี้จึงเป็นข้อที่สร้างความแตกต่างระหว่างการนวดเพ่ือสุขภาพ 
และการนวดแบบแอบแฝง และข้อสุดท้าย สถานที่ตั้งของสถานบริการจะต้องมีความมิดชิด และ        
ไม่ใกล้กับที่ตั้งทางศาสนา เช่น วัด โบสถ์คริสต์ หรือมัสยิด เป็นต้น” เหล่านี้คือ ตัวอย่างหัวข้อการ
ประเมินมาตรฐานสปาที่แสดงถึงการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังเกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  การศึกษาความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมที่กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อธุรกิจสปา เป็นวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ของงานวิจัยนี้              
ผลการศึกษาแยกตามกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังปรากฏในตารางที่ 4.5 
  
ตารางท่ี 4.5 สรุปประเด็นความคาดหวังมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม 

ประเด็นความคาดหวัง กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 

 สปาดูแลสิ่งแวดล้อม การใช้ทรัพยากรทางธรรมชาติอย่างประหยัด √ √ √ √ 

 สปา ให้ ค ว ามรู้ เ รื่ อ ง สมุ น ไพร  และทั กษะด้ านนวด  และทั กษะ                      
ด้านภาษาอังกฤษแก่ชุมชนภายนอก 

√ √  √ 

 สปาเพ่ิมสวัสดิการตามความต้องการของพนักงาน         √    

 สปาสร้างความร่วมมือกับชุมชนในการท ากิจกรรมต่างๆ √   √ 

 แสดงภาพถ่าย และความเชี่ยวชาญ ของพนักงานอย่างชัดเจนหน้าสถาน
ประกอบการ 

 √   

 พนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ไม่แบ่งแยกเชื่อชาติ สีผิว 
ศาสนา สื่อสารได้มากกว่า 1 ภาษา 

  √  

 พนักงานไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคลทั้งร่างกายและทรัพย์สินของผู้ใช้บริการ   √  

 พนักงานมีเวลาพักผ่อนเพียงพอ มีค่าตอบแทนที่เหมาะสม และได้รับการ
ฝึกอบรม พัฒนาทักษะของพนักงานอย่างสม่ าเสมอ 

  √  
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ตารางท่ี 4.5 สรุปประเด็นความคาดหวังมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม (ต่อ) 
ประเด็นความคาดหวัง กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มพนักงาน กลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มชุมชน 
 สปาใช้ผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ ปลอดภัย ไม่เป็นอันตราย

แก่ผู้ใช้ 
  √  

 สปามีผลิตภัณฑ์ให้เลือกอย่างหลากหลาย เหมาะสมกับความต้องการของ
ลูกค้า 

  √  

 สปาหลีกเลี่ยงการใช้สารเคมี เน้นวัตถุที่ท ามาจากธรรมชาติ  และ                      
ใช้ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตจากชุมชนท้องถิ่น 

 √ √ √ 

 สปาไม่ให้บริการแอบแฝง ไม่ตั้งสปาใกล้สถานที่ส าคัญทางศาสนา  และ ไม่
แอบอ้างชื่อเสียงของสปาใช้ในการหาผลกระโยชน์ 

  √  
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  ในส่วนของสถานประกอบการโรงแรมและสปาเอง มีความคาดหวังว่า ความ
รับผิดชอบทางสังคมที่ควรเกี่ยวข้องกับมาตรฐานสปาควรมุ่งด้านสิ่งแวดล้อม และการสร้างความ
ร่วมมือกันระหว่างองค์กร ชุมชน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ส าหรับภายในแผนกสปา ผู้จัดการ
แผนกสปา คาดหวังกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมที่เน้นเรื่องการให้ความรู้แก่บุคคลอ่ืนเป็น
ความรู้ที่ให้แก่สาธารณชน กล่าวคือ อยากให้พนักงานสปาของโรงแรมออกไปให้ความรู้ และฝึกอบรม
แก่ผู้ที่สนใจการนวดแบบสปา เพ่ือเป็นการสร้างอาชีพและรายได้ให้แก่บุคคลทั่วไป ตามค ากล่าวของ
ผู้จัดการสปา ดังต่อไปนี้ “ถ้าส าหรับการเพ่ิมกิจกรรมเฉพาะส าหรับแผนกสปาเอง อยากให้พนักงาน
ของเราไปเป็นผู้ฝึกอบรม ผู้ที่ไม่ได้มีอาชีพ ใครที่ต้องการมีอาชีพและสนใจในเรื่องของการนวดก็ให้
พนักงานของเราซึ่งมีความสามารถในจุดนี้ ให้ฝึกอบรมบุคคลทั้งในพ้ืนที่ และบุคคลทั่วไปให้รู้ถึงวิธีการ
นวด เช่น การวดแบบไทย นวดหน้านวดตัว เป็นต้น หรือเป็นการสอนนวดง่ายๆ เพ่ือใช้ผ่อนคลาย 
อย่างเช่น คนสูงอายุ” 
  ในมุ มมองจากพนั กง าน  มาตรฐานสปาบ นความรั บผิ ดชอบทางสั งคม               
สถานประกอบการควรค านึงถึงประเด็นความรับผิดชอบที่เกี่ยวข้องกับสวัสดิการของพนักงาน โดยให้
ความเห็นว่า ถึงแม้พนักงานทุกคนรู้สึกพอใจกับการดูแลที่ได้รับจากองค์กร จากสวัสดิการพ้ืนฐาน เช่น 
อาหารจ านวน 3 มื้อ หอพัก วันลา-วันหยุด ประกันสังคม รถรับ-ส่งไปโรงพยาบาลเมื่อไม่สบาย แต่สิ่ง
ที่อยากให้องค์กรดูแลเพ่ิมเติม คือเรื่องของค่าตอบแทนล่วงเวลา เนื่องจาก ณ ปัจจุบันนี้ เมื่อพนักงาน
มีการท างานล่วงเวลา องค์กร/แผนกสปาจะมีการตอบแทนเป็นวันลา แต่พนักงานอยากให้เปลี่ยนการ
ตอบแทนดังกล่าว จากวันลาเป็นการจ่ายค่าตอบแทน/เงินล่วงเวลา   
  นอกจากนี้ พนักงานยังคาดหวังให้องค์กรและแผนกสปามีนโยบายและมาตรฐานใน
การแสดงความรับผิดชอบทางสังคมเพ่ิมเติมในประเด็นต่อไปนี้  ได้แก่ 1) การรักษาสิ่งแวดล้อม และ
รู้จักใช้ทรัพยากรในแผนกอย่างประหยัด ให้ทุกสิ่งที่ถูกใช้ไปได้เกิดประโยชน์และคุ้มค่าที่เห็นได้ชัด คือ 
กระดาษและน้ า คัดแยกขยะก่อนทิ้ง ไม่ตัดต้นไม้และต้องปลูกเพ่ิม บ าบัดน้ าเสียก่อนปล่อยทิ้ง 2) การ
หลีกเลี่ยงการใช้สารเคมี เน้นการใช้วัตถุดิบที่ท ามาจากธรรมชาติ และควรปลูกสมุนไพรซึ่งเป็น
สิ่งจ าเป็นในแผนกสปาใช้เอง และ 3) การให้ข้อมูลเกี่ยวกับพนักงานแผนกสปา โดยการติดใบประกาศ
ข้อมูลของพนักงานแต่ละคนให้ผู้ใช้บริการเห็นได้อย่างชัดเจน อาจจะเป็นการติดบอร์ดหน้าแผนกสปา 
หรือในเมนูแสดงรายละเอียดโปรแกรมการให้บริการ โดยข้อมูลที่ผู้ใช้บริการควรได้รับทราบเกี่ยวกับ
พนักงานให้บริการสปา ได้แก่ ชื่อ รูปภาพแสดงใบหน้าผู้ให้บริการ ข้อมูลรับรองความรู้ความสามารถ
จากสถาบันที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสปา ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านของผู้ให้บริการ  ทั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เป็นปูองกันการให้บริการสปาแบบแอบแฝง 2) เป็นการสร้างความเชื่อมั่นในเรื่อง
คุณภาพการบริการให้กับผู้ใช้บริการ และ 3) เพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับสปา 
  สุดท้าย พนักงานสปาคาดหวังให้แผนกสปาแสดงความรับผิดชอบทางสังคม โดยการ
ส่งเสริมเรื่องการเรียนรู้วิชาชีพ ด้านการนวดให้กับบุคคลภายนอก เน้นการท ากิจกรรมเพ่ือให้ความรู้ 
และพัฒนาความสามารถ ท าให้คนอื่นมีความรู้ น าไปสู่การประกอบอาชีพ เพ่ือหารายได้  
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อความรับผิดชอบทางสังคม
ของสปา แบ่งได้เป็น 4 ประเด็น ได้แก่ (1) ความคาดหวังให้สปาแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบต่อ
ผู้ใช้บริการเอง (2) ความคาดหวังให้สปาแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบต่อพนักงานสปา (3) ความ
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คาดหวังให้สปาแสดงความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและชุมชน และ (4) ความคาดหวังให้สปาแสดง
ความรับผิดชอบทางจริยธรรม รายละเอียดผลการศึกษาในแต่ละประเด็น มีดังต่อไปนี้ 
  ผู้ใช้บริการคาดหวังให้สปาแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการเอง กล่าวคือ 
ผู้ใช้บริการควรได้รับการบริการที่มีคุณภาพ พนักงานให้บริการควรต้องได้รับใบอนุญาตการให้บริการ
ที่ถูกต้องตามกฎหมาย ขั้นตอนในการให้บริการควรเป็นมาตรฐานเดียวกันในทุกครั้งที่รับบริการ การมี
กฎหมายคุ้มครองผู้ใช้บริการสปา การตรวจสอบมาตรฐานสปาจากหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง
อย่างสม่ าเสมอ ผู้ใช้บริการยังให้ความเห็นเพ่ิมเติมว่า ตัวผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องการให้บริการต้องมี
คุณภาพ มีความหลากหลาย ให้ลูกค้าได้เลือกตามความเหมาะสมและความต้องการ และสุดท้ายการ
ให้บริการในราคาที่เป็นธรรม เช่น ผู้ใช้บริการ A กล่าวว่า“อยากให้ราคาการบริการ และผลิตภัณฑ์ที่
ให้บริการควรมีความสอดคล้องกัน” และควรมีการจัดการส่งเสริมการขายในรูปแบบต่างๆ เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์มากขึ้น  
  อีกทั้ง ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเฉพาะในส่วนของพนักงานให้บริการ โดยเห็นว่า
พนักงานต้องให้บริการให้แก่ผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ สัญชาติ หรือ
วัฒนธรรมของลุกค้า พนักงานให้บริการด้วยความจริงใจ เต็มใจและซื่อสัตย์ ให้ข้อมูลรายละเอียดแก่
ลูกค้าได้อย่างชัดเจนและตามความเป็นจริง พนักงานค านึงถึงความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สินของ
ลูกค้า พนักงานควรมีความสามารถในการสื่อสารได้มากกว่า 1 ภาษา 
  ประเด็นต่อมา ผู้ใช้บริการคาดหวังให้สปาแสดงออกซึ่งความรับผิดชอบต่อพนักงาน
สปา โดยการดูแลพนักงานเสมือนญาติ ให้พนักงานได้มีเวลาพักอย่างเพียงพอในระหว่างการท างาน 
ให้ค่าตอบแทนและสวัสดิการที่เหมาะสม มีการฝึกอบรมให้ความรู้ และมีการพัฒนาทักษะของ
พนักงานอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือเป็นประโยชน์ในการท างานของพนักงาน   
  ประเด็นที่สาม ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังให้สปาแสดงความรับผิดชอบต่อ
สิ่งแวดล้อมและชุมชน กล่าวคือ ธุรกิจสปาที่ไม่สร้างความเดือดร้อนให้แก่ชุมชน และสปาต้องมีส่วน
ช่วยเหลือชุมชน โดยการอุดหนุนสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ในชุมชน บริจาคเงินและสิ่งของเป็นการกุศล ใน
ส่วนของการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและธรรมชาติ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังให้สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มาจาก
ธรรมชาติ และกิจกรรมเพ่ืออนุรักษ์สิ่งแวดล้อมที่แผนกสปาควรท า ได้แก่ ใช้เครื่องมือ-อุปกรณ์ และ
ผลิตภัณฑ์ที่ท ามาจากธรรมชาติ หลีกเลี่ยงและลดการใช้สารเคมี ใช้ทรัพยากรจ าพวกน้ าและกระดาษ
อย่างประหยัดและคุ้มค่า และบ าบัดน้ าเสียก่อนปล่อย ไม่ตัดต้นไม้ โดยเฉพาะต้นไม้ใหญ่ มีการจัดตั้ง
กลุ่มเพ่ือรวมตัวในการท ากิจกรรมเพ่ืออนุรักษ์และดูแลสิ่งแวดล้อมด้วยกัน รวมถึงทุกๆกิจกรรมต้องมี
ความยั่งยืน 

 สุดท้ายผู้ใช้บริการมีความคาดหวังให้สปาแสดงความรับผิดชอบทางสังคม ได้แก่ การ
ควบคุมไม่ให้มีการบริการแอบแฝง หรือการค้าบริการทางเพศ พนักงานไม่แอบอ้างชื่อเสียงของสปา
เพ่ือการหารายได้เสริมให้แก่ตนเอง สถานที่ให้บริการสปาไม่อยู่ใกล้กับสถานที่ส าคัญทางศาสนา การ
ไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการทั้งร่างกายและทรัพย์สิน การไม่น าเสนอสินค้าและบริการที่
ราคาเกินความเป็นจริง หรือบริการที่ไม่คุ้มค่ากับราคาที่จ่ายไปซึ่งผู้ใช้บริการทุกคนกล่าวว่า ไม่พบสิ่งที่
ขัดต่อจริยธรรมเหล่านี้ในแผนกสปา โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรัง 
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  ในส่วนของชุมชนท้องถิ่น ผลการศึกษาพบว่า ชุมชนท้องถิ่นมีความคาดหวัง              
ให้สปาแสดงกิจกรรมเพ่ือสังคมให้แก่ชุมชน ในเรื่องต่อไปนี้ ได้แก่ (1) แผนกสปาควรเข้าร่วมกับกลุ่ม
ชุมชนในการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมด้านต่างๆ เช่น การดูแลสิ่งแวดล้อม การท านุบ ารุงศาสนา          
(2) แผนกสปาควรส่งเสริมการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในชุมชน เช่น การอบรมภาษาอังกฤษ การให้
ความรู้ เรื่องการนวดแก่คนในชุมชน รวมถึงการแลกเปลี่ยนความรู้ในด้านอ่ืนๆ เพ่ือให้คนใน            
ชุมชนสามารถพัฒนาตนเองได้อย่างยั่งยืน (3) แผนกสปาร่วมออกร้านกับธุรกิจของชุมชน และน าเอา
ผลิตภัณฑ์ของทางชุมชนไปใช้ให้บริการกับลูกค้า  เช่น ตัวแทนกลุ่มชุมชน กล่าวว่า“ก็อยากให้                
แผนกสปาของโรงแรมอุดหนุนสินค้าของเรา น าสินค้าของเราไปใช้ในแผนกของเขา  แล้วก็                  
มีไว้จ าหน่ายในแผนกของเขาด้วยก็จะดีมากเลย” และ (4) ชุมชนคาดหวังให้สปามีกิจกรรมเพ่ือดูแล
สิ่งแวดล้อมด้วย เช่น การปลูกต้นไม้ โดยเฉพาะปุาโกงกางเพ่ือปูองกันการกัดเซาะชายหาดของคลื่น 
การคัดแยกขยะ และน ากลับไปใช้ใหม่โดยเฉพาะภาชนะจ าพวกพลาสติก การหลีกเลี่ยงการใช้สารเคมี 
โดยที่ส าคัญทุกกิจกรรมควรต้องมีการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

  จากผลการวิเคราะห์การศึกษาการรับรู้และความคาดหวังเก่ียวกับความรับผิดชอบ
ต่อสังคมที่ธุรกิจสปาควรแสดงต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนดังรายงานในข้างต้นนี้ จะน าไปสู่การหาข้อสรุป 
และน าเสนอต้นแบบสปาอย่างมีความรับผิดชอบ ซึ่งน าเสนอในบทต่อไป  
 



บทที่ 5 
 

สรุปผลของการวิจัยอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

เนื้อหาบทนี้ครอบคลุม ผลสรุปของการวิจัยและการอภิปรายผล ดังนี้ (1) การรับรู้
มาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม(2) ความคาดหวังเกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนแนวคิดความ
รับผิดชอบทางสังคม(3) ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ(4) ต้นแบบมาตรฐานสปาอย่าง
มีความรับผิดชอบและ (5) ข้อเสนอแนะ และข้อจ ากัดของงานวิจัย 

 
5.1 การรับรู้มาตรฐานสปาบนแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม 
 5.1.1 การรับรู้เกี่ยวกับแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม  

 โดยสรุปในภาพรวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของธุรกิจสปาจากกรณีศึกษาของ โรงแรม
อนันตรา รีสอร์ทแอนด์สปา จังหวัดตรัง มีการรับรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคมที่
เกี่ยวข้องกับการจัดมาตรฐานสปาในปัจจุบัน ใน 3 ด้าน ได้แก่ การรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทาง
เศรษฐกิจ ความรับผิดชอบทางกฎหมาย และความรับผิดชอบทางจริยธรรม ในขณะที่การรับรู้
เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางเมตตาธรรมที่จะมีความเชื่อมโยงกับมาตรฐานสปานั้นยังไม่ปรากฎชัดเจน 
ซึ่งอาจจะกล่าวได้ว่า ในบริบทของธุรกิจสปา ความรับผิดชอบทางสังคมในการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียไม่ได้มี 4 ด้านตามการนิยามของ Carroll (1991) กล่าวคือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเห็นว่าความ
รับผิดชอบทางเศรษฐกิจของธุรกิจสปาคือ ความรับผิดชอบต่อการสร้างความมั่นคงให้ธุรกิจ ผ่าน
กระบวนการวางแผนพัฒนาผู้ให้บริการ เพ่ือการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการพร้อมกับ
การช่วยพัฒนาความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจของชุมชนโดยสะท้อนความรับผิดชอบในมาตรฐานสปาทั้ง 
5 ด้านในส่วนความรับผิดชอบทางกฎหมาย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ความคิดเห็นว่า คือ การด าเนิน
ธุรกิจสปาภายใต้กฎหมายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ก าหนด เพ่ือการสร้างความปลอดภัยให้แก่
ผู้ใช้บริการ และความรับผิดชอบทางจริยธรรม คือการด าเนินธุรกิจสปาภายใต้หลักจริยธรรม ความ
โปร่งใส่ ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า รวมทั้งการดูแลความเป็นอยู่ของพนักงาน  

 อย่างไรก็ตามพบว่า ความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม เป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเห็น
ว่าธุรกิจสปาต้องให้ความส าคัญ ซึ่งผลการศึกษานี้ มีความสอดคล้องกับการวิจัยที่ผ่านมาจ านวนไม่
น้อย ที่พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมครอบคลุมประเด็นความรับผิดชอบทางด้านวิ่งแวดล้อมด้วย 
(จีรพัฒน์ศิริรักษ์และชไมพร ใจแปง, 2552; Matten& Moon, 2004; Sheldon & Park, 2010) ทั้งนี้
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เห็นว่า ความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมของธุรกิจสปา คือ การบริการสปาที่ค านึง
การลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมทั้งในระดับภายในและภายนอกองค์กร   

5.1.2 การรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม 
  การน าเสนอผลสรุปและอภิปรายผลการศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อ
สังคมของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแยกตามมาตรฐานสปาในแต่ละด้าน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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  5.1.2.1 มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ     
  ในส่วนมาตรฐานสปาด้านคุณภาพการบริการที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบด้าน
เศรษฐกิจ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความเห็นในภาพรวมว่ามีความส าคัญ โดยสปาต้องให้บริการ
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ให้บริการ ซึ่งครอบคลุมประเด็นเกี่ยวกับการตรวจสอบการ
ด าเนินงานทุกขั้นตอนอย่างสม่ าเสมอ การลดต้นทุนการผลิตและการบริการการตรวจสอบการ
ด าเนินงานของสปาเพ่ือลดปัญหาและข้อร้องเรียนจากลูกค้า และสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่
ผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของPoolthong (2009) ที่พบว่าส าหรับธุรกิจการบริการด้าน
การเงินการธนาคาร ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวบ่งชี้ประสิทธิภาพการด าเนินธุรกิจและสอดคล้อง
กับวิวัฒน์ จันทร์กิ่งทอง (2556) ที่ชี้ให้เห็นว่าความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจท่องเที่ยวส่งผล
ทางอ้อมต่อการลดข้อร้องเรียนของนักท่องเที่ยว  และท าให้ธุรกิจท่องเที่ยวมีภาพลักษณ์ที่ดีขึ้น  

 มาตรฐานสปาด้านคุณภาพที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบต่อกฎหมาย ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียสะท้อนให้เห็นว่า ในการส่งเสริมคุณภาพการบริการ ธุรกิจสปาควรปฏิบัติตามกฎหมาย 
กฎระเบียบข้อบังคับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ กระทรวงสาธารสุข โดยเฉพาะในส่วนของการ
คุ้มครองผู้บริโภค เพ่ือความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยส่วนนี้มีความสอดคล้องกับผล วิจัย
ของวิภาดา วีระสัมฤทธิ์ (2553) พบว่า ธุรกิจต้องผลิตสินค้าหรือบริการที่ปลอดภัยและไว้วางใจได้โดย
ไม่ผลิตสินค้าที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพของผู้บริโภค 
 ถัดมา ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรับรู้เกี่ยวว่าความรับผิดชอบด้านจริยธรรม ควรได้รับการ
พิจารณาเพ่ือส่งเสริมมาตรฐานสปาด้านคุณภาพการบริการ  โดยแสดงความเห็นว่า ธุรกิจสปาควร
จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจน เพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการอย่างถูกต้องตามขั้นตอน และนั่น
หมายความว่าผู้ใช้บริการจะได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน อีกทั้งธุรกิจสปาควรแสดงคุณธรรมใน
คุณภาพการบริการ โดยการแสดงรายละเอียดของโปรแกรมการบริการ ราคาและผลประโยชน์ที่ลูกค้า
จะได้รับอย่างชัดเจน โปร่งใส่ ไม่มีการโฆษณาเกินจริ งและให้อิสระแก่ลูกค้าในการพิจารณาและ
ตัดสินใจเลือกการบริการที่ตรงกับความต้องการมากที่สุดสอดคล้องกับผลวิจัยของวิภาดา วีระสัมฤทธิ์ 
(2553) เช่นกัน ที่พบว่ามีการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ถูกต้องและเพียงพอต่อลูกค้า  

  สุดท้าย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเห็นว่า ความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม มีความจ าเป็นต่อ
การสร้างมาตรฐานสปาด้านคุณภาพการบริการ ถึงแม้ว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะไม่ได้แสดงความเห็น
อย่างชัดเจนว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมเกี่ยวข้องกันโดยตรงอย่างไร แต่ได้กล่าวในภาพรวมว่า การ
ให้โอกาสพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคมด้านสิ่งแวดล้อม จะช่วยให้พนักงานมีความผ่อนคลายใน
การท างาน ซึ่งส่วนนี้เองอาจจะส่งผลทางอ้อมต่อคุณภาพงานบริการ ผลการศึกษานี้ สอดคล้องกับ 
Merwe&Wocke (2006) ที่พบว่า ความหมายของความรับผิดชอบทางสังคม ควรจะครอบคลุม
ตัวชี้วัดเรื่องการรักษาสิ่งแวดล้อม เพ่ือความยั่งยืนทางธุรกิจ 
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 5.1.2.2 มาตรฐานสปาด้านบุคลากร     
  ในส่วนมาตรฐานสปาด้านบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบทางสังคมด้าน
เศรษฐกิจ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ความส าคัญกับความรู้ความสามารถของพนักงานสปา โดย
พนักงานควรมีความสามารถในการนวด การให้ข้อมูลพร้อมทั้งตอบข้อสงสัยแก่ผู้ใช้บริการ มีทักษะ
ด้านภาษา รวมทั้งพนักงานต้องมีบุคลิกภาพที่ดี เพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือแก่พนักงานเอง อีกทั้งสร้าง
ความมั่นใจในการเข้ารับบริการของผู้ใช้สปา 

ต่อมา มาตรฐานสปาด้านบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบต่อกฎหมาย ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมองว่า ธุรกิจสปาควรมอบสิทธิประโยชน์แก่พนักงานตามที่กฎหมายแรงงานได้ก าหนด 
ผลการวิจัยส่วนนี้มีความสอดคล้องกับผล วิจัยของ Lee et al. (2012) ศึกษาการรับรู้ของพนักงานที่มี
มุมมองเกี่ยวกับองค์กรในการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่า บริษัทปฏิบัติตามกฎหมายที่
ควบคุมการจ้างงานและสิทธิประโยชน์ของพนักงาน รวมถึงธุรกิจสปาต้องไม่ลืมที่จะจัดอบรมความรู้
กฎหมายแรงงานให้แก่พนักงาน ท าให้สอดคล้องกับแนวทางปฏิบัติเพ่ือการก ากับดูแลแรงงานของ 
กรมโรงงานอุตสาหกรรม (2552) ที่ว่าด้วยเรื่องการท างานและการคุ้มครองทางสังคมความปลอดภัย
ในการท างานการพัฒนามนุษย์ และการอบรมในพ้ืนที่ปฏิบัติงานอีกทั้งยังสอดคล้องกับ งานวิจัยของ
จณิน เอ่ียมสะอาด (2550) ศึกษาเรื่อง รูปแบบและการสื่อสารการด าเนินธุรกิจอย่างรับผิดชอบต่อ
สังคมขององค์กรธุรกิจไทย พบว่า ธุรกิจควรส่งเสริมการจัดการทรัพยากรมนุษย์อย่างมีความ
รับผิดชอบ โดยยึดแนวปฏิบัติคือการส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ตลอดชีวิต การให้ความส าคัญกับการ
อบรม และมีนโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ที่สร้างสรรค์ 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบต่อจริยธรรม ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียสะท้อนให้เห็นว่า พนักงานควรได้รับสิทธิประโยชน์อ่ืนๆ นอกเหนือจากข้อก าหนดกฎหมาย 
เช่น เพ่ิมวันหยุดเพ่ิมเติม มีกองทุนและประกันชีวิต เปิดโอกาสฝึกอบรม และมีการเลื่อนขั้นที่เป็น
ธรรมแก่พนักงาน เหล่านี้ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเชื่อว่าจะสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตแก่พนักงานได้มาก
ขึ้น นอกจากนี้ มาตรฐานสปาด้านบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบด้านเมตตาธรรมผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียแสดงความเห็นว่าการให้พนักงานได้พัฒนาตนเองเก่ียวกับการช่วยเหลือผู้อ่ืนผ่านกิจกรรมเพ่ือ
สังคมจะช่วยให้พนักงานมีทัศนคติที่ดีต่อการท างาน  

5.1.2.3 มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ ์    
  มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ ที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบด้าน
เศรษฐกิจ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสะท้อนให้เห็นว่า ในการส่งเสริมมาตรฐานสปาด้านนี้ ธุรกิจสปาควร
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบรรจุภัณฑ์ทุกๆ 3 ปีสอดคล้องกับงานวิจัย วิภาดา วีระสัมฤทธิ์ (2553) ศึกษา
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) ที่มีผลต่อความ จงรักภักดีของลูกค้าของบริษัท แอดวานซ์ 
อินโฟ เซอร์วิส จ ากัดมหาชน พบว่า ธุรกิจควรปรับปรุงมาตรฐานของสินค้า/บริการให้มีความเป็น
สากลและให้ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ อีกทั้งสปาควรใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพจากต่างและในประเทศ 
ซึ่งการใช้ผลิตภัณฑ์ภายในประเทศที่ผลิตจากชุมชนท้องถิ่น ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมองว่าเป็นการสะท้อน
ถึงความเป็นเอกลักษณ์ของสปาได้     

ถัดมา มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ -อุปกรณ์ ที่ เกี่ยวข้องกับความ
รับผิดชอบด้านกฎหมาย กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ค านึงถึงความปลอดภัยต่อร่างกาย ควรพิจารณา
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เพ่ือส่งเสริมเรื่องอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการต้องมีมาตรฐานรองรับ รวมถึงผลิตภัณฑ์ที่ใช้ใน
การให้บริการต้องได้รับมาตรฐานจากส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา สอดคล้องกับการดูแล
ผู้บริโภคอย่างมีความรับผิดชอบของกรมโรงงานอุตสาหกรรม (2552) ที่กล่าวว่า องค์กรต้องให้การ
ปกป้องสุขภาพและความปลอดภัยของผู้บริโภค  

ในส่วนมาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ -อุปกรณ์ที่ เกี่ยวข้องกับความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความเห็นในภาพรวมว่า ควรได้รับ
การพิจารณาเพ่ือส่งเสริมผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ที่มาจากธรรมชาติ ปลอดจากสารพิษ รวมถึง
สินค้าที่มีไว้จ าน่ายต้องเป็นผลิตภัณฑ์ที่ดี มีคุณภาพ มีการแสดงรายละเอียดไว้อย่างชัดเจน และธุรกิจ
ต้องไม่มีการโฆษณาที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์เกินความเป็นจริง ความรับผิดชอบทางสังคมด้านนี้ ได้มี
ส่วนสอดคล้องกับงานวิจัยของนักวิจัยหลายๆคน ได้แก่ ชาญชัย อาจินสมาจาร (2552) ศึกษางานวิจัย
จริยธรรมเชิงธุรกิจ พบว่า ธุรกิจที่มีจริยธรรมต้องไม่มีการโฆษณาที่บิดเบือน รวมทั้ง วิภาดา วีระ
สัมฤทธิ์ (2553) ศึกษาความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากัดมหาชน พบว่า การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอแก่
ผู้บริโภคมีผลต่อความเชื่อมั่นของลูกค้า โดยค านึงถึงสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดีของผู้บริโภคเป็น
ส าคัญ เช่น ไม่โฆษณาเกินจริงฉลากสินค้าควรมีข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน ใช้ภาษาเรียบง่ายต่อการท า
ความเข้าใจ บอกวิธีการใช้สินค้าอย่างปลอดภัย       
  สุดท้าย มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ -อุปกรณ์ ที่เกี่ยวข้องกับความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ความส าคัญกับการส่งเสริมให้สปามี
กิจกรรมร่วมกับชุมชนในการส่งเสริมการใช้ผลิตภัณฑ์ท้องถิ่น สอดคล้องกับงานวิจัยของ Poolthong 
(2009) ศึกษาธุรกิจธนาคารในประเทศไทย ได้ศึกษาตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคม ด้านการ
สนับสนุนของชุมชน โดยให้ธุรกิจมีการช่วยเหลือต่อชุมชน 
  5.1.2.4 มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร   
  เริ่มจาก มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมองว่าสปามีการวางแผนด าเนินงานภายใน
องค์กรด้วยการก าหนดกลยุทธ์ด้านการบริการสปา ด้านความรับผิดชอบทางสังคมที่ชัดเจน และสปา
ส่งเสริมการวางแผนลดค่าใช้จ่ายด้านพลังงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lee et al. (2012) ศึกษา
การรับรู้ของพนักงานที่มีมุมมองเกี่ยวกับองค์กรในการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่าในการ
แสดงความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ ต้องให้องค์กรมีความมุ่งมั่นจะลดค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินงานนอกจากนั้น กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมองว่า สปาช่วยส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน ให้ชุมชนมี
อาชีพและรายได้ รวมถึงมีการให้ความรู้แก่คนในชุมชนเกี่ยวกับการบริการสปา 
  มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร มีส่วนเกี่ยวข้องกับความ
รับผิดชอบด้านกฎหมาย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีนสะท้อนให้เห็นว่า สปาได้มีการบริหารงานบุคคลให้เป็นไป
ตามกรอบกฎหมายก าหนด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lee et al. (2012) ศึกษาการรับรู้ของ
พนักงานที่มีมุมมองเกี่ยวกับองค์กรในการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่าในการแสดงความ
รับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย โดยให้บริษัทปฏิบัติตามกฎหมายที่ควบคุมการจ้างงานและสิทธิ
ประโยชน์ของพนักงาน รวมทั้งสปาได้ปฏิบัติตามกฎของชุมชน ไม่สร้างผลกระทบในทางลบให้ชุมชน
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ได้รับความเดือดร้อน อีกทั้งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมองว่า สปาได้มีการด าเนินงานภายใต้กฎระเบียบ
ของท้องถิ่น และพ้ืนที่ราชการ 
  ต่อมา มาตรฐานสปาด้านการบริหารจัดการองค์กร ที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบ
ด้านจริยธรรม กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความคิดเห็นว่า สปามีการบริหารด าเนินธุรกิจด้วยความ
ซื่อสัตย์ โปร่งใส โดยการจัดท ารายงานผลการด าเนินงานประจ าปีเพ่ือเผยแพร่แก่สังคมภายนอก อีก
ทั้งสปามีการบริหารบุคคลด้วยความเป็นธรรม สอดคล้องกับงานวิจัยของ Sheldon & Park (2010) 
ที่ส ารวจความรับผิดชอบทางสังคมในภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว พบว่ากิจกรรมการท่องเที่ยวที่
แสดงความรับผิดชอบทางสังคมควรด าเนินธุรกิจด้วยความเป็นธรรม ซื่อสัตย์ และมีจรรยาบรรณ 
สุดท้าย มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กรที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบด้าน
เมตตาธรรม มองว่า สปาควรมีการวางแผนกิจกรรมด้านเมตตาธรรม ให้พนักงานและผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าร่วมได้ เช่นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการดูแลสิ่งแวดล้อม เป็นต้น 
  5.1.2.5 มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม    
  มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เก่ียวข้องกับความรับชอบด้านเศรษฐกิจ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความเห็นว่า สปามีการด าเนินการคัดแยกขยะ เช่น เศษใบไม้ เศษอาหาร เป็น
ต้น รวมทั้งสปามีการจัดการสิ่งแวดล้อม ตามมาตรฐานองค์กรระหว่างประเทศ เช่น ISO 14000 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Turker (2009) ศึกษาเรื่อง การวัดความรับผิดชอบทางสังคมในบริบท
ทั่วๆไป พบว่า บริษัทควรมีการลงทุนที่ดี วางแผนที่จะหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม แต่เป็นที่น่า
สังเกตว่าการแบ่งระดับความรับผิดชอบทางสังคมของ Turker (2009) นั้นมีความแตกต่างจากการ
แบ่งระดับความรับผิดชอบทางสังคมของ Carroll ตรงที่มีด้านสิ่งแวดล้อมมีการแยกเป็นระดับการวัด
ความรับผิดชอบไว้อย่างชัดเจน        

ถัดมา มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบด้าน
กฎหมาย ผู้มีส่วนได้ส่วนได้ส่วนเสียมองว่า สปาได้ปฏิบัติตามกฎหมายสิ่งแวดล้อม พร้อมทั้งปฏิบัติ
ตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่องก าหนดสถานที่เพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือส่งเสริมความงาม 
  ต่อมา ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเห็นว่า สปามีการส่งเสริมมาตรฐานด้านสถานที่และ
สิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบด้านจริยธรรม ด้วยการจัดที่ให้บริการไม่ขัดต่อจริ ยธรรม 
และศาสนา มีความสะอาดและปลอดภัย พร้อมทั้งการดูแลสิ่งแวดล้อม สอดคล้องกับงานวิจัยของมิ
นทร์ฐิตา จิราธรรมวัฒน์(2553) ศึกษาเรื่องการรับรู้และทัศนคติที่ประชาชนมีต่อภาพลักษณ์ด้านความ
รับผิดชอบทางสังคมของบริษัทการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ประชาชนมี
การรับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อมในระดับสูง ท าให้กลุ่มคนส่วนใหญ่นิยมใช้ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท และสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัท รวมถึง ปจิตราภรณ์ 
หวังเจริญสุข (2524) ศึกษาเรื่องการรับรู้เกี่ยวกับกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของบริษัทแอ๊ด
วานซ์อะโกร จ ากัด (มหาชน) ที่ส่งผลกระทบต่อชุมชน พบว่า ความรับผิดชอบทางสังคมด้าน
สิ่งแวดล้อมของบริษัทในความคิดเห็นของชุมชนอยู่ในระดับดี นอกจากนี้สปาต้องห้ามค้าประเวณีใน
สถานประกอบการ          

และมาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบด้านเมตตา
ธรรม กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนส่วนเสีย เห็นว่า สปามีการจัดกิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อม สอดคล้องกับ
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งานวิจัยของจณิน เอ่ียมสะอาด (2550) พบว่า องค์กรควรมีส่วนช่วยเหลือสิ่งแวดล้อม โดยสามารถ
ให้ความช่วยเหลือผ่านการท ากิจกรรมสาธารณประโยชน์ใดๆที่จะช่วยพัฒนาชุมชนและน าไปสู่ความ
แข็งแรงของชุมชนนั้นๆ  

 
5.2 ความคาดหวังเกี่ยวกับมาตรฐานสปาบนแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม   

 โดยสรุป ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความคาดหวังเก่ียวกับบทบาทของความรับผิดชอบทาง
สังคมกับการส่งเสริมมาตรฐานสปาของผู้ประกอบการสปาในภาพรวมแบบไม่มีการแบ่งตามมาตรฐาน
สปาดังมีรายละเอียดต่อไปนี้         
 ส าหรับความคาดหวังต่อความรับผิดชอบทางสังคมทางกฎหมายโดยสรุปว่า ธุรกิจ 
สปาต้องปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ แต่ได้แสดงความคาดหวังต่อความ
รับผิดชอบด้านจริยธรรมไว้ค่อนข้างชัดเจนกว่า กล่าวคือ มีการดูแลพนักงานผู้ให้บริการนอกเหนือจาก
การปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด ได้แก่ การให้ที่พัก การให้เวลาพักผ่อนที่เพียงพอ การจ่าย
ค่าตอบแทนล่วงเวลา การแสดงข้อมูลของพนักงานให้บริการอย่างชัดเจนเพ่ือป้องกันการค้าประเวณี 
การอบรมพัฒนาพนักงานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Turker (2009) ที่พบว่า บริษัท
ควรมีความหลากหลายของประโยชน์ทางอ้อมในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของพนักงานใน
ขณะเดียวกันมีความคาดหวังที่ปรากฏชัดเจนคือ จริยธรรมในการให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ไม่
มีการแบ่งแยกเชื้อชาติ สีผิว ศาสนา เช่นที่ ปิยรัตน์ ไฝขาว (2553) ชี้ว่า การให้บริการลูกค้าของ
โรงแรมควรต้องมีมาตรฐานเดียวกันไม่ค านึงถึงเชื้อชาติและชนชั้น พนักงานให้บริการด้วยความ
ซื่อสัตย์ เต็มใจและจริงใจสอดคล้องกับงานวิจัยSwaen (2002) สปาควรมีจริยธรรมต่อการเลือกใช้
ผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการบริการสปา ที่ปลอดภัยไร้สารพิษ     

ประการสุดท้าย กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้คาดหวังว่าธุรกิจสปา จะท ากิจกรรมเพ่ือ
สังคมที่มีส่วนส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดีของชุมชน และการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม ซึ่งเมื่อพิจารณาแล้ว
อาจมองได้ว่าเป็นการแสดงออกซึ่งความมีเมตตาธรรมขององค์กร ตัวอย่างเช่น มีความคาดหวังว่า
ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องจะเป็นผลิตภัณฑ์ที่มาจากชุมชน มีการท ากิจกรรมการบริจาคเงินให้ชุมชนและ
การกุศล และกิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อมทั้งภายในองค์กร เช่น การบ าบัดน้ าเสีย การคัดแยกขยะ การใช้
สมุนไพรในงานสปา และภายนอกองค์กร เช่นการร่วมกิจกรรมการปลูกป่า เป็นต้น ซึ่งกิจกรรมด้าน
สิ่งแวดล้อมเหล่านี้มีความส าคัญ และเป็นความรับผิดชอบที่ได้รับการสะท้อนจากงานวิจัยที่ผ่านมา 
(Poolthong, 2009; ธันยมัย เจียรสกุล, 2555) 

 
5.3 ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบทางสังคม 
  จากการสรุปผลการศึกษาการรับรู้และและความคาดหวังเกี่ยวกับความรับผิดชอบ
ทางสังคมและมาตรฐานสปา ตามที่ได้น าเสนอในหัวข้อ 5.1 และ 5.2 น าไปสู่การพัฒนาตัวชี้วัด
มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ ซึ่งครอบคลุมความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจ กฎหมาย 
จริยธรรม และสิ่งแวดล้อม โดยปรากฏอยู่ในมาตรฐานสปาทั้ง 5 ด้าน ดังเสนอไว้ในตารางที่ 5.1  
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ตารางท่ี 5.1ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 

มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

1. สปามีวิธีการเพ่ิมผลก าไรด้วยการสร้างความน่าพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 
2. สปาประเมินมาตรฐานผู้ ให้บริการ จากความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการด้วยเ ครื่องมือ

“แบบสอบถาม”และมีการน าผลประเมินมาปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ 
3. พนักงานถูกตรวจสอบการท างานอย่างต่อเนื่อง เพื่อแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาความสามารถ

ในการท างานของพนักงาน 
4. พนักงานมีจิตใจรักบริการ 
5. แก้ไขและติดตามปัญหา/ข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
6. สปาใช้ทรัพยากรที่ถูกก าหนดเป็นงบประมาณภายในแผนกในแต่ละปีอย่างประหยัด 
7. สปาส่งเสริมการจัดโปรโมชั่น หรือแพคเกจสปาในราคาประหยัด 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 
1. สปามีใบอนุญาตการด าเนินธุรกิจจากส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข 

และสปาถูกตรวจมาตรฐานอย่างสม่ าเสมอ 
2. สปาน าเสนอความรู้เรื่องกฏหมายสปาที่จ าเป็น เมื่อลูกค้าเข้ารับบริการ 
3. สปาส่งเสริมให้ราคาและบริการที่ได้รับมีความสอดคล้องกัน 
4. สปาปฏิบัตตามกฎระเบียบในการคุ้มครองผู้บริโภคเก่ียวกับกระบวนการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 
1. สปามีการจัดท า  Standard operating procedure (SOP) เพ่ือบอกรายละเอียดการท างาน

ของพนักงานให้มีความเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2. สปาการแสดงรายละเอียดต่างๆโปรแกรมสปาในการให้บริการ เช่น ประโยชน์ของสปาแต่ละ

โปรแกรม ราคาค่าบริการอย่างชัดเจน 
3. สปาให้อิสระในการตัดสินเลือกรับบริการสปาแก่ผู้ใช้บริการ 
4. ซื่อสัตย์ต่อผู้ใช้บริการ 
5. สปาส ารวจความพึงพอใจของพนักงาน ในเรื่องค่าตอบแทน และสวัสดิการที่ได้รับ 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
1. ส่งเสริมการเป็นแหล่งเรียนรู้การฝึกงานให้นักศึกษาปริญญาตรี เพ่ือเป็นฐานในการได้แรงงาน

ที่มีคุณภาพ 
2. ให้โอกาสพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคมเพ่ือการผ่อนคลาย 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

1. พนักงานมีความรู้รายละเอียดในการให้บริการและผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ  
2. พนักงานมีทักษะทางภาษา 
3. พนักงานมีทักษะการนวด และให้บริการตามขั้นตอนการนวดอย่างถูกต้อง  
4. พนักงานความสามารถในการตอบข้อสงสัยของลูกค้าและการให้ค าแนะน าเพ่ิมเติม 
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ตารางท่ี 5.1ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ(ต่อ) 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

5. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 

1. สปามีการจ่ายค่าตอบแทน และสิทธิประโยชน์ต่างๆตามกฎหมายให้แก่พนักงานด้วยความ
เท่าเทียม 

2. มีการอบรมความรู้กฎหมายแรงงานให้พนักงาน 
3. ติดประกาศแสดงใบอนุญาตการประกอบวิชาชีพ และรายละเอียดของพนักงานสปา ให้เป็นที่

เห็นเด่นชัด เช่น ภาพถ่าย ชื่อ-สกุล ใบรับรองการนวดจากสถาบันการนวด เป็นต้น 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 

1. สปาก าหนดสวัสดิการที่หลากหลาย เพ่ือให้ครอบคลุมกับความต้องการของพนักงานเช่น เพ่ิม
วันหยุด กองทุนช่วยเหลือ ประกันชีวิต  

2. สปาเลื่อนขั้นพนักงานด้วยความเป็นธรรม 
3. สปามีการจัดฝึกอบรมให้พนักงานอย่างสม่ าเสมอ 
4. หัวหน้าและเพ่ือนร่วมงานให้ความเคารพแก่พนักงานสปา 
5. เพ่ิมสวัสดิการในรูปแบบตัวเงิน กรณีท่ีมีการท างานล่วงเวลา (Over time) 
6. จัดแบ่งพนักงานชาย-หญิง เพ่ือความเหมาะสมและความสะดวกในการให้บริการแก่

ผู้ใช้บริการ 
7. พนักงานไม่เลือกให้บริการลูกค้า 
8. พนักงานให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ เต็มใจและจริงใจ 
9. พนักงานให้ข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างละเอียด 
10. พนักงานสามารถสื่อสารได้มากกว่า 1 ภาษา 
11. พนักงานไม่น าเสนอธุรกิจส่วนตัวเสนอขายแก่ลูกค้า และไม่แอบอ้างชื่อเสียงของสปาไปใช้

เพ่ือผลประโยชน์ 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 

1. สปาส่งเสริมให้พนักงานพัฒนาตนเองเก่ียวกับการช่วยเหลือคนอ่ืนผ่านกิจกรรมสังคม 
2. สปาส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้ ทั้งเรื่องงานและการด าเนินชีวิต 
3. สปาส่งเสริมให้พนักงานประชาสัมพันธ์รายละเอียดข้อมูลของธุรกิจชุมชน  
4. สปาสนับสนุนให้ผู้ใช้บริการเข้าเที่ยวชม และอุดหนุนธุรกิจของชุมชน 

มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

1. สปามีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่ใช้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
2. ใช้ผลิตภัณฑ์คุณภาพจากต่างประเทศ และในประเทศ 
3. สร้างเอกลักษณ์ของสปา โดยใช้ผลิตภัณฑ์จากชุมชนท้องถิ่น 
4. ส่งเสริมให้สปามีการปลูกพืชสมุนไพร 
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ตารางท่ี 5.1ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ(ต่อ) 

มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 

1. อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการมีมาตรฐานรองรับ 
2. ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการได้รับมาตรฐานจากส านักงานคณะกรรมการอาหาร

และยา 
3. ผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ของสปา มีความสะอาด โดยสังเกตได้จากวิธีการดูแล การเก็บ

รักษา และการจัดวางที่ถูกต้อง 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 

1. สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่ปลอดสารพิษ หลีกเลี่ยงการใช้สารเคมี 
2. สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่ท ามาจากวัตถุดิบธรรมชาติ เน้นพืชสมุนไพร 
3. ผลิตภัณฑ์ที่มีไว้จ าหน่ายและให้บริการ มีคุณภาพได้มาตรฐานและมีความน่าเชื่อถือ 
4. ไม่โฆษณาเกิจจริง 
5. ผลิตภัณฑ์มีรายละเอียดชัดเจน 
6. สปามีผลิตภัณฑ์ให้เลือกอย่างหลากหลาย ให้เหมาะแก่ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
1. สปาท ากิจกรรมร่วมกับชุมชนในการส่งเสริมการใช้ผลิตภัณฑ์ท้องถิ่น 

มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

1. มีการก าหนดกลยุทธ์การบริการทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
2. มีการก าหนดกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบทางสังคมที่ชัดเจน 
3. สปาค านึงถึงการลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน โดยเฉพาะการลดใช้ทรัพยากรทางธรรมชาติ 
4. สปาสนับสนุนให้ชุมชนมีการสร้างรายได้ และอาชีพ 
5. สปาน าข้อมูลส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์สปาเผยแพร่ให้ความรู้แก่ชุมชน 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 
1. การบริหารงานบุคคลเป็นไปตามกรอบของกฎหมาย เช่นการมีวันหยุดเพียงพอ การมีวันลา 

ประกันสังคม ค่าแรงขั้นต่ า  
2. ด าเนินงานภายใต้กฎระเบียบของท้องถิ่น และพ้ืนที่ราชการ 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 
1. บริหารงานซื่อสัตย์ โปร่งใส 
2. จัดท ารายงานผลการการด าเนินงานประจ าปี 
3. การบริหารงานบุคคลมีความเป็นธรรม 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
1. สปาส่งเสริมกิจกรรมด้านเมตตาธรรมให้พนักงานมีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของการท า

กิจกรรมเพื่อความรับผิดชอบทางสังคมทุกครั้งหากมีโอกาส 
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ตารางท่ี 5.1ตัวชี้วัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ(ต่อ) 

 

 

 

 

มาตรฐานสปาด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
2. สปาส่งเสริมให้ชุมชนมีความรู้ ทักษะด้านการนวด และการใช้ภาษาอังกฤษ 
3. สปาส่งเสริมให้ผู้ใช้บริจาคเงิน และสิ่งของเพ่ือการกุศล 
4. สปาส่งเสริมให้มีกิจกรรมการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมภายนอกสปา 
5. สปาส่งเสริมให้มีการจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศาสนา 

มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 
1. สปามีการลงทุนและวางแผนเพื่อหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม 
2. การคัดแยกขยะเช่นเศษไม้ ใบไม้ น าไปท าปุ๋ยหรือเศษอาหาร 
3. การจัดการสิ่งแวดล้อมสปา ตามมาตรฐาน องค์กรระหว่างประเทศ เช่น ISO 
ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านกฎหมาย 
1. สปามีความรู้กฎหมายด้านสิ่งแวดล้อมเพ่ือใช้ประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจ 
2. สปาส่งเสริมให้พนักงานได้รับการอบรมกฎหมายและนโยบายที่เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อม 
3. สปาส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการมีความรู้พ้ืนฐานเรื่องกฎหมายที่ใช้บังคับด้านสิ่งแวดล้อม  
4. สปาปฏิบัติตามกฎหมาย และข้อบังคับของชุมชนเพื่อการด าเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน 
5. ประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่อง ก าหนดสถานที่เพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือเสริมความงาม 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านจริยธรรม 

1. สปาปลูกจิตส านึกแก่พนักงาน โดยให้พนักงานเห็นถึงความส าคัญในการแสดงความ 

รับผิดชอบทางสังคมทั้งภายในและนอกองค์กร 
2. สปามีระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม โดยการ Reuse Recycle และReduce ทรัพยากรที่ใช้

ด าเนินธุรกิจสปา 
3. การจดัสถานที่ให้บริการไม่ขัดต่อจริยธรรม และศาสนา 
4. ความสะอาด ปลอดภัยของสถานที่ 
5. การดูแลสิ่งแวดล้อม 
6. ห้ามค้าประเวณีในสถานประกอบการ 

ตัวชี้วัดความรับผิดชอบทางสังคมด้านเมตตาธรรม 
1. สปาจัดกิจกรรมส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม 
2. สปาส่งเสริมให้มีระบบการดูแล และการจัดการทรัพยากรภายในสปา 
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5.4 ต้นแบบมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 

 จากผลการศึกษาการรับรู้และความคาดหวังในมาตรฐานสปาบนแนวคิดความ
รับผิดชอบทางสังคม งานวิจัยนี้น าเสนอ “ต้นแบบมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ                     
(The Responsible Spa Standards Model)” ดังปรากฏในภาพที่ 5.1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่5.1 ต้นแบบมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 
(The Responsible Spa Standards Model) 

 
“มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ (Responsible Spa Standards) หมายถึง 

การด าเนินธุรกิจสปาอย่างมีความรับผิดชอบใน 3 ด้าน คือ (1) การเติบโตขององค์กรและความ
เข้มแข็งของเศรษฐกิจชุมชน (2) การด าเนินภายใต้กฎหมายและจริยธรรม และ (3) การดูแลรักษา
สิ่งแวดล้อม โดยความรับผิดชอบเหล่านี้เป็นฐานในการก าหนดตัวชี้วัดของมาตรฐานสปาทั้ง 5 ด้าน 
ได้แก่ มาตรฐานด้านคุณภาพบริการ มาตรฐานด้านบุคลากร มาตรฐานด้ านผลิตภัณฑ์และอุปกรณ์ 
มาตรฐานด้านการบริหารจัดการ และมาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม”  

ซึ่งมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบทางสังคม นิยามความหมายแต่ละด้าน 
ดังต่อไปนี้ (1) มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านคุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการ 
สปาที่ค านึงถึงคุณภาพการบริการ อันจะน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ                     
(2) มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านบุคลากร หมายถึง การด าเนินธุรกิจสปาโดยค านึงถึง
คุณภาพชีวิตของพนักงาน รวมทั้งการส่งเสริมการพัฒนาตนเองของพนักงาน (3) มาตรฐานสปาอย่างมี

 

สปาอย่างมี
ความ

รับผิดชอบ 

ความรับผิดชอบทาง 
ด้านเศรษฐกิจ 

ความรับผิด 
  ชอบทางด้าน         
กฎหมายและ
จริยธรรม 

ความรับผิด 
    ชอบทาง 
        ด้าน 

 สิ่งแวดล้อม 

         มาตรฐานสปา 
ด้านคุณภาพ 

 

      มาตรฐานสปา 
   ด้านบุคลากร 

 

มาตรฐานสปา 
       ด้านผลิตภณัฑ ์
       และเครื่องมือ 
       อุปกรณ ์

 

     มาตรฐาน 
       สปา 
   ด้านสถานท่ี 

   และ         
  สิ่งแวดล้อม 

มาตรฐานสปาด้าน 
การบริหารและการจดัการองค์กร 
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ความรับผิดชอบด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ หมายถึง การให้บริการสปา โดยใช้ผลิตภัณฑ์ที่ท า
มาจากธรรมชาติ ปลอดภัยจากสารอันตราย รวมทั้งอุปกรณ์เครื่องมือได้มาตรฐานมีความปลอดภัย  
และส่งเสริมการใช้ผลิตภัณฑ์ชุมชน (4) มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านการบริหารและการ
จัดการองค์กร หมายถึง การบริหารงานธุรกิจสปาบนพ้ืนฐานของคุณธรรม จริยธรรม และการรักษา
มาตรฐานและ (5) มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม หมายถึง การ
ด าเนินงานธุรกิจสปา บนพื้นฐานของรักษาสิ่งแวดล้อม 

ตารางที่ 5.2 น าเสนอ การเปรียบเทียบตัวชี้วัดตามมาตรฐานเดิมซึ่ง ก าหนดโดย
ส านักงานสาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุข กับตัวชี้วัดซึ่งพัฒนาอันเป็นผลจากการวิจัยนี้ 
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(ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) 
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มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ 
1. การใช้โปรแกรมการให้บริการ ประกอบด้วย การใช้น้ า การ

นวดหรือสมัผัส การใช้ความร้อน และการใช้ความเย็น 
2.  การให้บริการดูแลผิวพรรณ การให้บริการเพื่อสุขภาพ 
3.  กระบวนการการให้บริการ 

 มีรายการบริการ ที่มีรายละเอียด เวลา ราคาที่ให้บริการ
ชัดเจน 

 มีระบบบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 มีคู่มือแสดงขั้นของการบริการชัดเจน 

 มีระบบการดูแลความปลอดภัยให้ผู้ใช้บริการ 

 มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ และน าผล
มาปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ 

 มีระบบการนัดหมายและยกเลิกผู้รับบริการ 

 มีสินค้าทั้งท่ีเป็นผลิตภัณฑ์สปาของใช้และของที่ระลึกไว้
บริการจ าหน่ายให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ 

 มีบริการด้านการให้ค าปรึกษาและข้อมูล 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านคุณภาพการบริการ 

 สปามีวิธีการเพ่ิมผลก าไรด้วยการสร้างความน่าพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 

 สปาประเมินมาตรฐานผู้ให้บริการ จากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้วยเครื่องมือ
“แบบสอบถาม”และมีการน าผลประเมินมาปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ 

 พนักงานถูกตรวจสอบการท างานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนา
ความสามารถในการท างานของพนักงาน 

 พนักงานมีจิตใจรักบริการ 

 แก้ไขและติดตามปัญหา/ข้อร้องเรียนจากลูกค้า 

 สปาใช้ทรัพยากรที่ถูกก าหนดเป็นงบประมาณภายในแผนกในแต่ละปีอย่างประหยัด 

 สปามีใบอนุญาตการด าเนินธุรกิจจากส านักงานสาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุข และ 
สปาถูกตรวจมาตรฐานอย่างสม่ าเสมอ 

 สปาน าเสนอความรู้เรื่องกฏหมายสปาที่จ าเป็น เมื่อลูกค้าเข้ารับบริการ 

 ซื่อสัตย์ต่อผู้ใช้บริการ 

 สปาปฏิบัตตามกฎระเบียบในการคุ้มครองผู้บริโภคเก่ียวกับกระบวนการให้บริการ 

 สปามีการจัดท า  Standard operating procedure (SOP) เพ่ือบอกรายละเอียดการ
ท างานของพนักงาน ให้มีความเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 สปาส ารวจความพึงพอใจของพนักงาน ในเรื่องค่าตอบแทน และสวัสดิการที่ได้รับ 
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(ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) 

ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 

มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ 

 มีการประเมินมาตรฐานผู้ให้บริการหลังการบริการ 

 มีระบบการนัดหมายลูกค้าการยกเลิกการนัดหมายและ
การช าระค่าบริการ 

 
 
 
 
 
 
 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร 
1. ด าเนินธุรกิจสปา 
2. พนักงานต้อนรับ 
3. ผู้ให้บริการในสถานประกอบการ 

 ผู้ให้บริการผ่านการอบรมความรู้เฉพาะด้านของการ
บริการในแต่ละประเภทให้บริการมากกว่าเกณฑ์มาตรฐานผู้ 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านคุณภาพการบริการ 

 สปาการแสดงรายละเอียดต่างๆโปรแกรมสปาในการให้บริการ เช่น ประโยชน์ของสปา
แต่ละโปรแกรม ราคาค่าบริการอย่างชัดเจน 

 สปาให้อิสระในการตัดสินเลือกรับบริการสปาแก่ผู้ใช้บริการ 
 ส่งเสริมการเป็นแหล่งเรียนรู้การฝึกงานให้นักศึกษาปริญญาตรี เพ่ือเป็นฐานในการได้

แรงงานที่มีคุณภาพ 
 สปาส่งเสริมให้ให้ราคาและบริการมีความสอดคล้องกัน 
 ให้โอกาสพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคมเพ่ือการผ่อนคลาย 

 สปาส่งเสริมการจัดโปรโมชั่น หรือแพคเกจสปาในราคาประหยัด 

 สปาส่งเสริมให้ราคาและบริการที่ได้รับมีความสอดคล้องกัน 
 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านบุคลาร 

 สปาวางกลยุทธ์ทั้งระยะสั้น และระยะยาว เพื่อวางแผนจัดกิจกรรมแสดงความ
รับผิดชอบทางสังคมตลอดทั้งปี 

 สปามีนโยบายจ้างงานคนในภูมิล าเนาท้องถิ่น 

 สปามีนโยบายจ้างงานด้วยความเป็นธรรม  

 สปาเปิดโอกาสให้คนในชุมชนเข้าท างานในสปาและแผนกอ่ืนๆขององค์กร 
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มาตรฐานสปาแบบเดิม 
(ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) 

ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร 
ให้บริการของกระทรวงสาธารณสุข 

 สามารถสื่อสารภาษาไทย และภาษาต่างประเทศได้ 

 เป็นผู้รับผิดชอบการบริการลูกค้าในการท าทรีทเมนต์
และให้บริการที่ลูกค้าพึงพอใจ 

 เป็นผู้ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม สนใจต่อ
ผู้รับบริการ 

 มีส่วนร่วมและรับผิดชอบต่อสาธารณะทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร 

 ผ่ านการฝึกอบรมทั้ งภายในและภายนอกสถาน
ประกอบการอย่างสม่ าเสมอ 

 
 
 
 
 
 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านบุคลาร 

 สปามีการจ่ายค่าตอบแทน และสิทธิประโยชน์ต่างๆตามกฏหมายให้แก่พนักงานด้วย
ความเท่าเทียม 

 สปาก าหนดสวัสดิการที่หลากหลาย เพื่อให้ครอบคลุมกับความต้องการของพนักงาน 

 สปามีการจัดฝึกอบรมให้พนักงานอย่างสม่ าเสมอ 

 หัวหน้าและเพ่ือนร่วมงานให้ความเคารพแก่พนักงานสปา 

 พนักงานไม่น าเสนอธุรกิจส่วนตัวเสนอขายแก่ลูกค้า และไม่แอบอ้างชื่อเสียงของสปาไป
ใช้เพื่อผลประโยชน์ 

 สปาส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้ ทั้งเรื่องงานและการด าเนินชีวิต 

 สปาส่งเสริมให้พนักงานประชาสัมพันธ์รายละเอียดข้อมูลของธุรกิจชุมชน  

 สปาสนับสนุนให้ผู้ใช้บริการเข้าเที่ยวชม และอุดหนุนธุรกิจของชุมชน 

 ติดประกาศแสดงใบอนุญาตการประกอบวิชาชีพ และรายละเอียดของพนักงานสปา ให้
เป็นที่เห็นเด่นชัด เช่น ภาพถ่าย ชื่อ-สกลุ ใบรับรองการนวดจากสถาบันการนวด เป็นต้น 

 เพ่ิมสวัสดิการในรูปแบบตัวเงิน กรณีท่ีมีการท างานล่วงเวลา (Over time) 

 จัดแบ่งพนักงานชาย-หญิง เพื่อความเหมาะสมและความสะดวกในการให้บริการ 
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ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร 
 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านบุคลาร 

 พนักงานไม่เลือกให้บริการลูกค้า 

 พนักงานให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ เต็มใจและจริงใจ 

 พนักงานให้ข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างละเอียดพนักงานสามารถสื่อสารได้มากกว่า 1 ภาษา 
 

มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายมีฉลากรายละเอียด
ถูกต้อง การโฆษณาและส่งเสริมการขายที่เหมาะสม 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องมีคุณภาพมาตรฐาน 

 ผลิตภัณฑ์ที่ สถานประกอบการ เป็นผู้ ผลิตต้ องมี
กระบวนการควบคุมคุณภาพ 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องมีคุณภาพปลอดภัย 

 มีระบบเฝ้าระวังก ากับอายุของผลิตภัณฑ์ และมีระบบ
ควบคุมปริมาณส ารอง 

 ผลิตภัณฑ์ต้องบรรจุในภาชนะที่ถูกต้องเหมาะสม มีการ
จัดเก็บอย่างถูกต้อง 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 

 สปามีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่ใช้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 ใช้ผลิตภัณฑ์คุณภาพจากต่างประเทศ และในประเทศ 

 สร้างเอกลักษณ์ของสปา โดยใช้ผลิตภัณฑ์จากชุมชนท้องถิ่น 

 อุปกรณ์ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการมีมาตรฐานรองรับ 

 ผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการได้รับมาตรฐานจากส านักงานคณะกรรมการ
อาหารและยา 

 ผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ของสปา มีความสะอาด โดยสังเกตได้จากวิธีการดูแล 
การเก็บรักษา และการจัดวางที่ถูกต้อง 

 สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่ปลอดสารพิษ หลีกเลี่ยงการใช้สารเคมี 

 ผลิตภัณฑ์มีรายละเอียดชัดเจน 
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มาตรฐานสปาแบบเดิม 
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มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 

 เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้ควรมีมาตรฐานความปลอดภัยที่
เชื่อถือได้ และมีคู่มือการใช้งาน 

 มีระบบดูแลรักษาเครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์
อย่างถูกต้องสม่ าเสมอ 

 มีระบบการดูแลวัสดุภัณฑ์ 
 

มาตรฐานการบริหารและการจัดการองค์กร 
 มีแผนผังองค์กรที่เหมาะสมและมีการจัดแบ่งภาระหน้าที่

พนักงาน (Job descriptions) ที่ชัดเจนตามต าแหน่งงาน 

 มีสายงานการบังคับบัญชาชัด เจนและส่ง เสริมให้ เกิด
ประสิทธิผลแลประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 มีระบบการว่าจ้างและผลตอบแทนชัดเจน โปร่งใส  

 มีระบบการพัฒนาบุคลากรที่ทันสมัย มีระบบประเมินผลการ
ปฏิบัติงานสม่ าเสมอ 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ 

 ไม่โฆษณาเกินจริง 

 ผลิตภัณฑ์ที่มีไว้จ าหน่ายและให้บริการ มีคุณภาพได้มาตรฐานและมีความน่าเชื่อถือ 

 สปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่ท ามาจากวัตถุดิบธรรมชาติ เน้นพืชสมุนไพร 

 สปามีผลิตภัณฑ์ให้เลือกอย่างหลากหลาย ให้เหมาะแก่ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 สปาท ากิจกรรมร่วมกับชุมชนในการส่งเสริมการใช้ผลิตภัณฑ์ท้องถิ่น 
 

มาตรฐานการบริหารและการจัดการองค์กรอย่างมีความรับผิดชอบ 
 มีการก าหนดกลยุทธ์การบริการทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

 มีการก าหนดกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบทางสังคมที่ชัดเจน 

 สปาค านึงถึงการลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน โดยเฉพาะการลดใช้ทรัพยากรทาง
ธรรมชาติ 

 สปาสนับสนุนให้ชุมชนมีการสร้างรายได้ และอาชีพ 

 สปาน าข้อมูลส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์สปาเผยแพร่ให้ความรู้แก่ชุมชน 

 ด าเนินงานภายใต้กฎระเบียบของท้องถิ่น และพ้ืนที่ราชการ  
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มาตรฐานสปาแบบเดิม 
(ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) 

ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ 

มาตรฐานการบริหารและการจัดการองค์กร 
 มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน                                         

(Manual of Operation)เพ่ือรักษามาตรฐานการบริการและ
การปฏิบัติงานของพนักงานอย่างต่อเนื่อง 

 มีระบบการจัดท างบประมาณรายปีและมาตรการติดตาม 
ประเมินผลการประกอบการที่ได้มาตรฐานสากลและมีการ
ก าหนดเป้าหมายทางการตลาดที่ชัดเจน(marketing plan) 
ปฏิบัติได้จริง 

 มีระบบควบคุมวัสดุใช้งาน ทรัพย์สิน สินค้าขององค์กร  
และก าหนดมาตฐานของวัสดุสิ้นเปลืองที่ชัดเจน 

 การด าเนินธุรกิจขององค์กรโปร่งใสมีจริยธรรมจรรยาบรรณ 
ธรรมาภิบาลและรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม 

 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 

 การบริหารงานบุคคลเป็นไปตามกรอบของกฎหมาย เช่นการมีวันหยุดเพียงพอ การมี
วันลา ประกันสังคม ค่าแรงขั้นต่ า  

 บริหารงานซื่อสัตย์ โปร่งใส 

 จัดท ารายงานผลการด าเนินงานประจ าปี 

 การบริหารงานบุคคลมีความเป็นธรรม 

 สปาส่งเสริมกิจกรรมด้านเมตตาธรรมให้พนักงานมีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของการ
ท ากิจกรรมเพ่ือความรับผิดชอบทางสังคมทุกครั้งหากมีโอกาส 

 สปาส่งเสริมให้ชุมชนมีความรู้ ทักษะด้านดารนวด และการใช้ภาษาอังกฤษ 

 สปาส่งเสริมให้ผู้ใช้บริจาคเงิน และสิ่งของเพ่ือการกุศล 

 สปาส่งเสริมให้มีกิจกรรมการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมภายนอกสปา 

 สปาส่งเสริมให้มีการจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศาสนา 
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มาตรฐานสปาแบบเดิม 
(ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) 

ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างความรับผิดชอบ 

มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
1. สถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 การตกแต่งสถานที่ต้องมีเอกลักษณ์ของความเป็น
ไทยและความเป็นธรรมชาติ 

 บริเวณต้อนรับแยกออกจากส่วนที่ให้บริการอย่าง
ชัดเจนไม่รบกวนผู้รับบริการ 

 สภาพแวดล้อมที่ดีไม่แออัดและปราศจากมลภาวะ
ต่างๆ 

 การเข้าถึงจุดต่างๆของการให้บริการอย่างสะดวก 
 มีแผนผังแสดงจุดต่างๆของสถานประกอบการแสดง

ไว้อย่างชัดเจน 
 สถานที่มีความสะอาดและมีระบบดูแลรักษาที่ดีอย่าง

สม่ าเสมอ 
 การจัดแสงสว่างอย่างเหมาะสมเพียงพอตามบริเวณ

จุดที่ให้บริการ 
 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 สปามีการลงทุนและวางแผนเพื่อหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม 

 การคัดแยกขยะเช่นเศษไม้ ใบไม้ น าไปท าปุ๋ยหรือเศษอาหาร 

 การจัดการสิ่งแวดล้อมสปา ตามมาตรฐาน องค์กรระหว่างประเทศ เช่น ISO 

 สปามีความรู้กฎหมายด้านสิ่งแวดล้อมเพ่ือใช้ประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจ 

 สปาส่งเสริมให้พนักงานได้รับการอบรมกฎหมายและนโยบายที่เกี่ยวข้องกับ
สิ่งแวดล้อม 

 สปาส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการมีความรู้พ้ืนฐานเรื่องกฎหมายที่ใช้บังคับด้านสิ่งแวดล้อม  

 สปาปฏิบัติตามกฎหมาย และข้อบังคับของชุมชนเพื่อการด าเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน 

 ประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่อง ก าหนดสถานที่เพ่ือสุขภาพหรือเพ่ือเสริม
ความงาม 

 สปาปลูกจิตส านึกแก่พนักงาน โดยให้พนักงานเห็นถึงความส าคัญในการแสดง
ความรับผิดชอบทางสังคมทั้งภายในและนอกองค์กร 

 สปามีระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม โดยการ Reuse Recycle และReduce 
ทรัพยากรที่ใช้ด าเนินธุรกิจสปา 
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หมายเหตุ* ตัวอักษรเอียง หมายถึง ความคาดหวังเก่ียวกับความรับผิดชอบทางสังคมของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อธุรกิจสปา 

มาตรฐานสปาแบบเดิม 
(ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข) 

ตัวช้ีวัดมาตรฐานสปาอย่างความรับผิดชอบ 
(ต่อ) 

มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 การจัดบรรยากาศด้วยกลิ่นที่เหมาะสม 

 ดนตรีหรือเพลงที่ใช้เหมาะสมฟังแล้วรู้สึกผ่อนคลายตาม
ลักษณะของจุดที่ให้บริการ 

 มีความปลอดภัยและมีระบบแจ้งเตือน 
2. 2. สิ่งอ านวยความสะดวก 

 มีที่จัดเก็บทรัพย์สิน ของใช้ส่วนตัว 
 มีบริเวณให้ค าปรึกษา ท าสมาธิ พักผ่อน และบริการ

อาหาร 
 การดูแลเอาใจใส่สิ่งแวดล้อม 
 มีนโยบายหรือก าหนดด้านการรักษาสิ่งแวดล้อม 

มาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 การจัดสถานที่ให้บริการไม่ขัดต่อจริยธรรม และศาสนา 

 ความสะอาด ปลอดภัยของสถานที่ 

 การดูแลสิ่งแวดล้อม 

 ห้ามค้าประเวณีในสถานประกอบการ  

 สปาจัดกิจกรรมส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม 

 สปาส่งเสริมให้มีระบบการดูแล และการจัดการทรัพยากรภายในสปา 
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ผู้วิจัยน าเสนอตาราง “ต้นแบบมาตรฐานสปาบนแนวคิดความรับผิดชอบทางสังคม” 
จากตารางข้างต้น ผู้วิจัยได้แบ่งตารางออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกของตาราง น าเสนอมาตรฐานที่ถูก
ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข และตารางส่วนที่ 2 น าเสนอมาตรฐานตัวชี้วัดใหม่ที่ถูกเพ่ิมเติมโดย
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ผู้วิจัย ยังพบว่ามีบางมาตรฐานที่กลุ่มผู้ส่วนได้ส่วนเสียได้เห็นตรงกับ
มาตรฐานเดิมที่มีอยู่ อันแยกเป็นมาตรฐานสปาด้านต่างๆ ดังต่อไปนี้    
  มาตรฐานสปาด้านคุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเห็นตรงกับ
มาตรฐานเดิม จากประเด็นดังนี้(1) สปาประเมินมาตรฐานผู้ให้บริการ และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการด้วยเครื่องมือ“แบบสอบถาม”และมีการน าผลประเมินมาปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ(2) แสดง
เมนูทั้งภาษาไทย และภาษาอังกฤษ และเมนูต้องแสดงรายละเอียด ประกอบด้วย ระยะเวลาที่ใช้
ให้บริการราคาค่าบริการ รวมถึงประโยชน์ที่ได้รับจากการรับบริการ  (3) มีความหลากหลายของ
โปรแกรมสปาที่ใช้ในการให้บริการ(4) มีระบบบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันในแต่ละเมนูบริการมี
เอกสารแสดงขั้นตอนของการบริการในแต่ละเมนูชัดเจน (Treatment  Manual) (5) สปามีการจัดท า 
“Job Descriptions”แก่พนักงาน (6) มีระบบการดูแลความปลอดภัยให้กับลูกค้าระหว่างการรับ
บริการและ และมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า    

มาตรฐานสปาด้านบุคลากร พบว่า เกิดจากความคาดหวังของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย โดยเฉพาะผู้ใช้บริการที่ให้พนักงานสามารถสื่อสารภาษาไทยได้อย่างดีและพูดภาษาต่างประเทศ
ได้อย่างน้อย 1 ภาษาและเป็นผู้มีการให้บริการลูกค้าที่สุภาพอ่อนน้อม สนใจและเอาใจใส่ โดย
พนักงานไม่เลือกให้บริการลูกค้า และให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ เต็มใจและจริงใจ  
  มาตรฐานสปาด้านผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ-อุปกรณ์ พบว่า กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
เห็นตรงกับมาตรฐานเดิมที่ถูกก าหนดไว้โดยกระทรวงสาธารณสุข ได้แก่ (1) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้
จ าหน่ายต้องได้มาตรฐานตามเกณฑ์การรับรองจากส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) หรือ
กฎหมายก าหนดหรือระบุแหล่งผลิตที่ชัดเจนส าหรับผลิตภัณฑ์ที่ผลิตและน าเข้าจากต่างประเทศ และ
จะต้องมีหนังสือรับรองผู้ผลิต(Certificate of Manufacturer) หรือหนังสือรับรองการขาย 
(Certificate of Free Sale) (2) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องไม่มีการโฆษณาคุณภาพเป็นเท็จ
หรือเกินความเป็นจริงอันอาจท าให้หลงเชื่อหรือส าคัญผิดในคณุภาพผลิตภัณฑ์ดังกล่าว (3)ผลิตภัณฑ์ที่
ใช้หรือมีไว้จ าหน่ายต้องมีฉลากที่มีรายละเอียดถูกต้องครบถ้วนตามที่กฎหมายก าหนด  (4) มีการดูแล
รักษาความสะอาดในส่วนของเครื่องมืออุปกรณ์และผลิตภัณฑ์อย่างถูกต้องสม่ าเสมอตามมาตรฐาน
และให้อยู่ในสภาพปลอดภัยพร้อมใช้งานมีผู้มีความรู้ดูแลและให้ข้อมูลทีมงานในการเก็บและน าไปใช้
มาตรฐานสปาด้านการบริการละการจัดการองค์กรผลการวิเคราะห์  พบว่า กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
แสดงความคิดเห็นที่ตรงกับมาตรฐานสปาแบบเดิมที่ก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข มีประเด็น
ดังต่อไปนี้(1) สปามีระบบการว่าจ้างและผลตอบแทนชัดเจนโปร่งใสถูกต้องตามกฎหมายแรงงานไทย
และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีความคิดเห็นเพิมเติมว่า การจ้างงานและผลตอบแทนที่ได้รับต้องตั้งอยู่
บนความเท่าเทียมให้พนักงานทุกคน(2) สปามีระบบการพัฒนาบุคลากร (Human Resource 
Development Plans) ที่ทันสมัยและเหมาะสมกับสภาพธุรกิจโดยส่งเสริมให้ความรู้ อบรมเพ่ือเพ่ิม
ทักษะการท างานและ (3) สปามีระบบควบคุมวัสดุใช้งานทรัพย์สินสินค้าขององค์กร (Inventory 
control system) และมีการก าหนดมาตรฐานของวัสดุสิ้นเปลืองที่ชัดเจน(Perishable goods) เพ่ือ
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ควบคุมการจัดซื้อทดแทนและประเมินค่าใช้จ่ายอย่างมีประสิทธิภาพ โดยสปาต้องค านึงถึงการลด
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน โดยเฉพาะลดการใช้ทรัพยากร มาตรฐานสปาด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
พบว่า กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการรับรู้และคาดหวังต่อมาตรฐานสปาด้านนี้ ซึ่งเป็นมาตรฐานเดิมที่ถูก
ก าหนดขึ้นจากกระทรวงสาธารณสุข ที่มีการก าหนดนโยบายด้านสิ่งแวดล้อมโดยสปามีการลงทุนและ
วางแผนเพ่ือหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อมรวมทั้งมีการใช้น้ าอย่างมีประสิทธิภาพและมีการจัดการ
น้ าเสียก่อนปล่อยออกสู่สาธารณะ และมีการลดปริมาณของเสียและคัดแยกขยะมูลฝอย 
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5.5 ข้อเสนอแนะ และข้อจ ากัดของงานวิจัย  

5.5.1 ข้อเสนอแนะของงานวิจัย 
1. แนวทางมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ สามารถน าเสนอต่อหน่วยงาน 

สาธารณสุขที่เป็นผู้รับผิดชอบการตรวจสอบมาตรฐานของธุรกิจสปา เพ่ือวางนโยบายให้มาตรฐานสปา
มีความรับผิดชอบทางสังคม และครอบคลุมกับทุกๆมาตรฐาน 

2. แนวทางมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ สามารถน าเสนอต่อธุรกิจสปา  
เพ่ือให้ผู้บริหารธุรกิจสปา มีนโยบานในการด าเนินงาน และมีการวางแผนให้สปามีการแสดงความ
รับผิดชอบทางสังคมอย่างจริงจัง 

 
5.5.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1. งานวิจัยในอนาคตควรมีการน าผลการวิจัยในครั้งนี้ ไปศึกษาในเชิงปริมาณเพ่ือ

ศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้
วิธีการส ารวจความคิดเห็น  

2. ควรน าการก าหนดตัวชี้วัดมาตรฐานอย่างมีความรับผิดชอบ น าไปตรวจสอบความ
น่าเชื่อถือเชิงปริมาณเช่น การก าหนดตัวชี้วัดความส าเร็จ (Key Performance Indicator: KPI) และ
ก าหนดจ านวนการวัดให้ชัดเจน เป็นต้น 

3. ควรมีการเก็บข้อมูลจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของธุรกิจสปารูปแบบอ่ืนๆด้วย เช่น 
Day Spa และ สปาที่ไม่ได้ตั้งอยู่ในแหล่งท่องเที่ยว และสามารถใช้กรณีศึกษาได้มากกว่า 1 กรณี เพ่ือ
พัฒนาตัวชี้วัดมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคมได้อย่างชัดเจนและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

4. ควรเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการต่างชาติ ที่หลากหลายกว่า
นักท่องเที่ยว/ผู้ใช้บริการสปาชาวไทย เพื่อเพ่ิมเปิดมุมมองการรับรู้และความคาดหวังให้เป็นสากลมาก
ยิ่งขึ้น 

 
5.5.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 

  งานวิจัยนี้มีข้อจ ากัดในประเด็นต่อไปนี้      
1. เนื่องจากผู้วิจัยได้ท าการส ารวจและเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในช่วงฤดู Low  

Season(ข่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2556) จึงเสนอให้ผู้วิจัยท่านอ่ืนชยายเวลาในการเก็บข้อมูลเป็น
ช่วงฤดู High Season เพ่ือเพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง และเพ่ิมศักยภาพมาตรฐานสปาบนความ
รับผิดชอบทางสังคมได้อย่างชัดเจนและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

2. งานวิจัยชิ้นนี้ ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวไทยเท่านั้น เนื่องจาก 
ผู้วิจัยยังขาดทักษะด้านภาษาอังกฤษ จึงควรมีการสัมภาษณ์นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเพิ่มเติม   
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แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจัยเรื่องแนวทางการสร้างมาตรฐานสปาอย่างมีความรับผิดชอบ:
 กรณีศึกษา โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรัง 

............................................ 
ค าชี้แจง        
 แบบสอบถามฉบับนี้  เป็นการศึกษาแนวทางการสร้างมาตรฐานสปาบนพ้ืนฐานความ
รับผิดชอบทางสังคม เพ่ือส่งเสริมคุณภาพสปาและการสร้างความสัมพันธ์ทีดีกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่ วน
เสีย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) เพ่ือศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทีม่ีต่อธุรกิจสปา 2) เพ่ือศึกษาความคาดหวังเก่ียวกับความรับผิดชอบทางสังคมของผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียที่มีต่อธุรกิจสปา และ 3) เพ่ือพัฒนาต้นแบบมาตรฐานสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม  
แบบสัมภาษณ์มีทั้งหมด 5 ส่วน คือ 
      สว่นที่  1  แบบสัมภาษณ์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผู้ประกอบการ 
      สว่นที่  2  แบบสัมภาษณ์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพนักงาน  
      สว่นที่  3  แบบสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียลูกค้า 
      สว่นที่  4  แบบสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียชุมชนท้องถิ่น 
      ส่วนที่  5 แบบสัมภาษณ์หน่วยงานภาครัฐ ส านักงานสาธารสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข 
 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูง  ที่ได้รับความอนุเคราะห์จากท่านในครั้งนี้ 
        

 

 

 
            (นางสาวกนกอร  แซ่ลิ้ม)    
นักศึกษาระดับปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจ      

    มหาวิทยาลัยสาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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แนวค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการ พนักงานแผนกสปา ลูกค้า ชุมชนท้องถิ่น                  
และหน่วยงานภาครัฐ         
 แนวค าถามจะน าไปสัมภาษณ์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี 5 กลุ่ม ประกอบด้วย ผู้ประกอบการ 
พนักงานแผนกสปา ลูกค้า และชุมชนท้องถิ่น รวมถึงหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งแต่ละกลุ่มจะมีแนวค าถาม
จะมีความแตกต่างกันไปในแต่ละกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และแนวค าถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
แนวค าถามท่ัวไป และแนวค าถามตามวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
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ส่วนที ่1 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผู้ประกอบการ      
 ค าถามทั่วไป    

 ชื่อ-นามสกุลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ต าแหน่งงาน 
 อายุการท างาน 
 ในความเข้าใจของผู้ประกอบการ “ความรับผิดชอบทางสังคม หรือ CSR” คืออะไร 
 จุดเริ่มต้นของการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมของโรงแรมอนันตรา สิเกา               

รีสอร์ท แอนด์ สปาคืออะไร และอะไรเป็นแรงผลักดันหรือแรงจูงใจ 
 สิ่งที่ผู้ประกอบการคาดหวังจากการท า CSR คืออะไร 

ค าถามตามวัตถุประสงค์ 
ด้านคุณภาพบริการ 

 โรงแรม/แผนกสปามีวิธีการเพ่ิมผลก าไรในการด าเนินธุรกิจได้อย่างไร 
 โรงแรม/แผนกสปามีการวัดความส าเร็จที่เกิดข้ึนจากการเพิ่มผลก าไรแบบใดหรืออย่างไรบ้าง 
 มีการควบคุมคุณภาพการบริการอย่างไรเช่น การควบคุมคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

การควบคุมคุณภาพของเครื่องมือและผลิตภัณฑ์ การควบคุมคุณภาพด้านสิ่งแวดล้อม เป็นต้น 
 มีการปฏิบัติตามกฎหมาย หรือกฎข้อบังคับใดบ้างจากภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพงาน

บริการ 
 โรงแรม/แผนกสปามีการจัดท ามาตรฐานที่ครอบคลุมการปฏิบัติงานในด้านใดบ้าง 
 ความรับผิดชอบทางสังคมมีความส าคัญต่อการด าเนินการของโรงแรมหรือไม่ อย่างไร 

การแสดงออกถึงการมีความรับผิดชอบทางสังคมของโรงแรมส่วนใหญ่เป็นไปในลักษณะใด             
มีกิจกรรมประเภทใดบ้าง และท ากิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบทางสังคมบ่อยแค่
ไหน สุดท้าย กลุ่มคนที่ได้รับประโยชน์จากการแสดงความรับผิดชอบทางสังคมของโรงแรม/
สปา ส่วนใหญ่เป็นคนกลุ่มใด  

 มีกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมที่อยากเพ่ิมเติมจากท่ีมีอยู่หรือไม่ อย่างไร 
 กิจกรรม CSR ไหนบ้างที่เก่ียวข้องกับการส่งเสริมคุณภาพงานบริการสปา 

ด้านบุคลากร 
 ผู้บริหารระดับสูงของโรงแรมมีการก าหนดกลยุทธ์ระยะยาวหรือไม่ และส่วนใหญ่เป็นการ

ก าหนดกลยุทธ์ระยะยาวในเรื่องใด และกลยุทธ์เรื่องของความรับผิดชอบทางสังคมก าหนดไว้
อย่างไร 

 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกสปา ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ที่ใด 
 โรงแรมมีนโยบายการจ้างงานแรงงานท้องถิ่นมาท างานสปาหรือไม่ อย่างไร 
 ในฐานะเป็นนายจ้าง โรงแรม/แผนกสปาได้มีวิธีการสร้างความเท่าเทียมในการจ้างงาน

อย่างไร 
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 สวัสดิการและการดูแลพนักงานสปาเป็นอย่างไรบ้าง ในส่วนที่นอกเหนือจากที่กฎหมายบังคับ 
โรงแรมดูแลพนักงานสปาอย่างไรบ้าง 

 นโยบายการส่งเสริมพัฒนาบุคลากรสปาเป็นอย่างไรบ้าง 
 การเลื่อนต าแหน่ง และการพิจารณาความดีความชอบพิจารณาจากคุณสมบัติใดบ้าง                

และมีกลยุทธ์ในการจูงใจ หรือให้รางวัลในการท างานของพนักงานอย่างไร 
 โรงแรม/แผนกสปามีวิธีการสื่อสาร ในการสื่อสารถึงกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมทั้งต่อ

บุคลากรในโรงแรม และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้ คือวิธีการใด 
 มีกิจกรรม CSR ใดบ้างที่ให้พนักงานมีส่วนร่วม/ปฏิบัติ/เข้าร่วม และมีกิจกรรมCSR ใดบ้างที่

ท าให้พนักงานสปาได้รับประโยชน์โดยตรง 
ด้านผลิตภัณฑ์ 

 โรงแรม/แผนกสปาได้มีการปรับปรุงสินค้าบ้างหรือไม่ ;ปรับปรุงด้านใดบ้างและมีรอบ
ระยะเวลาในการปรับปรุงหรือไม่ เช่น ทุกๆ 1 ปี 3 ปี หรือ 5ปี 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในสปาน ามาจากแหล่งใด 
 ใช้ผลิตภัณฑ์ในชุมชนท้องถิ่นบ้างหรือไม่ อย่างไร 
 โรงแรมเคยมีการส ารวจชุมชนท้องถิ่นหรือไม่ ว่ามีผลิตภัณฑ์ใดบ้างที่สามารถน ามาเป็น

วัตถุดิบในสปาได้ 
 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในแผนก สปามีมาตรฐานหรือไม่วัดได้อย่างไร 
 มีมาตรฐาน อาหารและยาเข้ามาเกี่ยวหรือไม่ ในส่วนใดบ้าง 
 โรงแรม/แผนกสปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่ปลอดสารพิษบ้างหรือไม่ อะไรบ้าง 
 แนวโน้มการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ (ส าหรับแผนกสปา) เป็นแบบไหน 
 โรงแรม/แผนกสปา มีนโยบาย/มาตรฐานต่างๆในการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม                

ในด้านใดเพ่ิมเติมอีกบ้าง 
ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร  

 โรงแรม/แผนก สปาได้มีการค านึงถึงการลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานหรือไม่ ลดค่าใช้จ่าย
ในเรื่องใดบ้าง อย่างไร 

 มีเรื่องใดบ้างท่ีโรงแรม/แผนก สปาได้ต้องระมัดระวังค่าใช้จ่ายเป็นพิเศษ 
 สิ่งใดเป็นหลักการส าคัญของการด าเนินงานของโรงแรม/แผนกสปา และเพราะอะไร 
 โรงแรม/แผนก สปามีการจัดท ารายงานผลการปฏิบัติงานในเรื่องใดบ้างมีการเผยแพร่แก่ใคร

บ้าง (ภายใน/ภายนอก) 
ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 โรงแรม/แผนกสปาได้มีการลงทุน หรือวางแผนเพ่ือที่จะหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อม
หรือไม่ อย่างไร 

 แผนกสปามีความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย ด้านสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยว ข้องกับการด าเนินงานใน
โรงแรมเรื่องใดบ้าง 
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 โรงแรม/แผนก สปาระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม เรื่องของReuse Recycle หรือไม่ พร้อม
อธิบาย 
บริษัทมีกิจกรรมอะไรบ้างที่ท าเพ่ือการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมกิจกรรมเหล่านั้นประสบ
ความส าเร็จมากน้อยแค่ไหนวัดจากอะไร  

 
 
 
 

ลงนาม..................................................       
ผู้จัดการฝ่าย………………………………….. 
(……………………………………………………) 
 …………/………...../………... 
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ส่วนที่ 2 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพนักงาน       
 ค าถามทั่วไป 
 ชื่อ-นามสกุลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ต าแหน่งงาน 
 อายุ 
 ภูมิล าเนา 
 ประสบการณ์ในการท างานด้านสปา 
 ในความเข้าใจของพนักงาน “ความรับผิดชอบทางสังคม หรือ CSR” คืออะไร 

 ค าถามตามวัตถุประสงค์ 
ด้านคุณภาพการบริการ         

 พนักงานถูกตรวจสอบการท างานอย่างไรบ้าง และพนักงานคิดว่าวิธีการตรวจสอบนั้น                
มีประสิทธิภาพหรือไม่ อย่างไร 

 พนักงานคิดว่าควรมีกฎระเบียบอะไรบ้างที่ต้องก าหนดเพ่ือควบคุมคุณภาพการบริการ
ของสปา 

 พนักงานรู้สึกว่ากระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานของตนเอง มีปัญหาหรืออุปสรรค
หรือไม่ อย่างไร 

 พนักงานได้รับการดูแลจากองค์กรอย่างไรบ้าง พอใจหรือไม่ และมีอะไรบ้างที่คิดว่าองค์กร
ต้องดูแลเพิ่มเติมเพ่ือแสดงออกถึงความมีจริยธรรม 

 โอกาสในการเลื่อนขั้นมีความเป็นธรรมหรือไม่ อย่างไร 
 ความรับผิดชอบทางสังคมมีความส าคัญกับพนักงานแผนก สปาหรือไม่ อย่างไร 
 พนักงานได้เข้าร่วมกิจกรรมเพ่ือสังคมที่สปาจัดบ้างหรือไม่ คิดว่าได้อะไรบ้าง 

ด้านบุคลากร 
 พนักงานคิดว่าสปาต้องท าอย่างไรบ้างจึงจะเรียกได้ว่าเป็นการส่งเสริมเศรษฐกิจท้องถิ่น 
 พนักงานคิดว่าท่านได้รับการดูแลจากองค์กรเป็นไปตามกฎหมายแรงงานหรือไม่ อย่างไร 
 สปาอบรมเรื่องกฎหมายแรงงานที่เก่ียวข้องกับพนักงานสปาให้ท่านทราบบ้างหรือไม่ 
 ก่อนการเริ่มงานสปา/ก่อนที่จะเข้ามาท างาน พนักงานได้รับการอบรมเกี่ยวกับเรื่องใดบ้าง  

ระหว่างที่ท างานที่นี่มีการอบรมใดบ้างที่ท่านคิดว่า ท าให้ท่านท างานได้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 พนักงานรู้สึกถึงการโรงแรม/แผนกสปาได้ปฏิบัติต่อพนักงานด้วยความเคารพ (การแสดงออก

ทางกิริยา และวาจา) และสร้างแรงจูงใจในการท างานหรือไม่ อย่างไร 
 พนักงานถูกส่งเสริมให้มีการเรียนรู้ทั้งเรื่องการท างานและการด าเนินชีวิตหรือไม่ 
 ประเด็นหลักๆที่มักน ามาเป็นหัวข้อที่ใช้ในการอบรมนั้นมีเรื่องอะไรบ้าง 
 พนักงานเคยได้รับการฝึกอบรมจากทางโรงแรมในหัวข้ออะไรบ้าง และมีการจัดฝึกอบรม

บ่อยครั้งเพียงใด 
 พนักงานได้รับสวัสดิการเรื่องอะไรบ้างที่เป็นที่น่าพึงพอใจ 
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ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
 พนักงานรับรู้หรือไม่ว่าโรงแรม/แผนกสปาพยายามที่จะปฏิบัติตามกฎหมายที่ควบคุมการจ้าง

งานและสิทธิประโยชน์ของพนักงาน และมีการรับรู้นั้นเป็นเรื่องใด  
 พนักงานตอบสนองต่อกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมต่อโรงแรม/แผนกสปาอย่างไรบ้าง 
 พนักงานแผนก สปามีโอกาสได้มีส่วนร่วมต่อการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม

หรือไม่ อย่างไร 
 พนักงานมีชั่วโมงในการท ากิจกรรมอาสาสมัครมาก-น้อยเพียงใด 
 พนักงานได้มีส่วนร่วมในการวางแผนการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมขององค์กร หรือไม่อย่างไร 
 พนักงานคิดว่าโรงแรม/แผนกสปาควรมีนโยบายหรือมาตรฐานต่างๆในการแสดงความ

รับผิดชอบทางสังคมในด้านใดเพ่ิมเติมอีกบ้าง 
ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 พนักงานเคยได้รับการอบรมเรื่องเกี่ยวกับกฎหมายสิ่งแวดล้อม หรือนโยบายด้านสิ่งแวดล้อม
ที่เก่ียวข้องกับสปาบ้างหรือไม่ 

 พนักงานคิดว่าโรงแรมมีการจัดสถานที่ให้บริการสปาที่ไม่เหมาะสม มีการขัดต่อจริยธรรมบ้าง
หรือไม่อย่างไร 

 พนักงานคิดว่ามีกิจกรรมใดบ้างท่ีสปาต้องท าเพ่ือรักษาสิ่งแวดล้อม 
 
 
 
 
 

ลงนาม...................พนักงานแผนกสปา 
(……………………………………………………) 

                      …………/………...../………... 
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ส่วนที่ 3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียลูกค้า        
 ค าถามทั่วไป  

 ชื่อ-นามสกุลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 เคยใช้บริการสปาที่ไหนบ้าง (ถ้าจ าชื่อได้ กรุณาให้ข้อมูล) 
 ความถี่ท่ีใช้บริการสปา 
 ส่วนใหญ่ใช้บริการสปาแบบไหน 
 เหตุผลที่ใช้บริการสปา 
 โปรแกรมสปาที่มักเลือกใช้บริการ 
 ในความเข้าใจของลูกค้า “ความรับผิดชอบทางสังคม หรือ CSR” คืออะไร 

ค าถามตามวัตถุประสงค์ 
ด้านคุณภาพบริการ 

 ท่านเคยพบปัญหา หรือมีข้อร้องเรียนจากการรับบริการสปาหรือไม่ และสปามีการตอบสนอง
ต่อการร้องเรียนของลูกค้าอย่างไร 

 อธิบายขั้นตอนในการร้องเรียนเป็นอย่างไรและท่านคิดว่าวิธีนั้นสะดวกหรือไม่ อย่างไร 

 สปามีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนของท่านได้อย่างทันท่วงทีหรือไม่ 

 ท่านมีความรู้เรื่องเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการควบคุมคุณภาพการบริการสปาบ้าง
หรือไม่อย่างไร 

 ท่านมีข้อเสนอ แนะว่าสปาควรมีข้อก าหนดอะไรบ้างที่ควรส่งเสริมเป็นกฎหมายเพ่ือควบคุม
คุณภาพการบริการสปา 

 แผนกสปาให้อิสระกับท่านในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไร 
 แผนกสปามีเอกสารแสดงขั้นตอนของการบริการในแต่ละเมนูชัดเจนหรือไม่ อย่างไร 
 ท่านคิดว่าการบริการของสปามีจริยธรรม ดูแลลูกค้าอย่างยุติธรรมเป็นอย่างไร 

 ท่านคิดว่าจริยธรรมของผู้ประกอบการ และพนักงาน มีความส าคัญต่อคุณภาพสปาอย่างไร
บ้าง 

ด้านบุคลากร 
 ท่านคิดว่า ลูกค้าจะสามารถรับรู้ถึงประสิทธิภาพการด าเนินงานของแผนกสปาได้จาก

อะไรบ้างเช่น พนักงานมีความรู้และทักษะในการปฏิบัติงานหรือไม่มีการอธิบายขั้นตอน หรือ
รายละเอียดแก่ลูกค้าได้ 

 แผนกสปาใช้เครื่องมือใดในการวัดความพึงพอใจของท่านหลังการเข้ารับบริการ 
 ท่านคิดว่าลูกค้าควรต้องได้รับการดูแลอย่างไรจากพนักงานให้บริการจึงจะเรียกได้ว่ามี

จริยธรรมเช่น การระบุราคาการให้บริการที่เห็นได้ชัด 
 ท่านคิดว่าสถานประกอบการสปาควรดูแลพนักงานสปาอย่างไรจึงจะเรียกได้ว่ามีเมตตาธรรม 
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ด้านผลิตภัณฑ์ 
 ท่านมีความเห็นอย่างไรกับการใช้ผลิตภัณฑ์ที่มาจากท้องถิ่นในการบริการสปา 
 ท่านรับรู้ถึงความสะอาดของเครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์หรือไม่ อย่างไร 
 ท่านมีความคาดหวังสิ่งใดเพ่ิมเติมจากการ บริการของแผนกสปา ที่นอกเหนือจากการ

ให้บริการในปัจจุบัน 
 ท่านคิดว่าควรมีข้อก าหนด กฎ หรือระเบียบใดบ้างท่ีควบคุมผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในสปา โดยเฉพาะ

ผลิตภัณฑ์ที่ใช้กับร่างกายของลูกค้า 
 ผลิตภัณฑ์ของแผนกสปาแสดงฉลากสินค้าครบถ้วน และเชื่อถือได้หรือไม่ อย่างไร 
 ท่านคิดว่าแผนกสปามีการโฆษณาผลิตภัณฑ์เกินจริงหรือไม่ อย่างไร 
 ท่านคิดว่าผลิตภัณฑ์ของแผนกสปาที่จ าหน่ายหรือให้บริการมีคุณภาพได้มาตรฐานหรือไม่ 

อย่างไร 
 ท่านมีความคิดเห็นเกี่ยวกับราคาของการบริการอย่างไรบ้าง 

ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
 ท่านคิดว่าธุรกิจ สปาส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชนและเศรษฐกิจชาติอย่างไร 
 ท่านคิดว่าโดยภาพรวมควรมีกฎหมายเกี่ยวกับอะไรบ้างในการบริการสปา 
 ในความคิดเห็นของท่านการบริการสปาอย่างมีความรับผิดชอบและเป็นสิ่งที่แผนกสปาควร

ปฏิบัติเป็นอย่างไร 

 ท่านได้มีโอกาสมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคมของแผนกสปา/โรงแรมหรือไม ่
 ท่านทราบหรือไม่ว่า แผนกสปามีกิจกรรมที่แสดงความรับผิดชอบทางสังคม 
 หากแผนกสปามีผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ท ากิจการเพ่ือสังคม ลูกค้าจะให้การสนับสนุนหรือไม่ 

และด้วยวิธีการใด 
ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

 ท่านมีความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อมท่ีเกี่ยวกับสปาบ้างหรือไม่ 
 หากจะมีการออกกฎหมายที่เก่ียวข้องกับสถานที่ให้บริการสปา ท่านอยากให้มีประเด็นใดบ้าง

ที่ถูกก าหนดไว้ในตัวบทกฎหมาย 
 การจัดสถานที่ให้บริการสปาอย่างไรจึงจะเรียกว่าขัดต่อหลักจริยธรรม 
 ท่านคิดว่าแผนกสปาควรมีกิจกรรมเพ่ืออนุรักษ์สิ่งแวดล้อมด้วยวิธีการใด 

 
ลงนาม.......................................................ลูกค้า 
       (……………………………………………………) 

                    …………/………...../………... 
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ส่วนที่ 4 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียชุมชนท้องถิ่น 
 ค าถามทั่วไป 

 ชื่อ-สกุลผู้ให้สัมภาษณ์,อาชีพ/ประเภทธุรกิจ (ผู้วิจัยเก็บข้อมูลเอง) 
 ท่านมีความเข้าใจเกี่ยวกับธุรกิจสปาว่าอย่างไรบ้าง 
 มีความเก่ียวข้องกับโรงแรมและแผนกสปาอย่างไร 
 ในความเข้าใจของท่าน“ความรับผิดชอบทางสังคม หรือ CSR” คืออะไร 
 ท่านคิดว่า คนในชุมชน ของท่าน เข้าใจ ความรับผิดชอบทางสังคม หรือไม่ อย่างไร 
 จุดเริ่มต้นระหว่างชุมชนท้องถิ่นกับโรงแรมและแผนกสปาเกิดข้ึน 

ค าถามตามวัตถุประสงค์ 
ด้านคุณภาพบริการ 

 ชุมชนท้องถิ่นรับรู้มาตรฐานสปาในโรงแรมหรือไม่อย่างไร 
 ชุมชนท้องถิ่นรู้จัก และให้ความส าคัญต่อความรับผิดชอบทางสังคมหรือไม่ อย่างไร 
 ชุมชนรับรู้กิจกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบทางสังคมของแผนกสปาในโรงแรมหรือไม่    

อย่างไร 
ด้านบุคลากร 

 แผนกสปาเปิดโอกาสให้คนในชุมชนเข้ามาท างานหรือมีส่วนร่วมหรือไม่ อย่างไร 
 แผนกสปามีส่วนร่วมต่อการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบทางสังคมในชุมชนท้องถิ่นหรือไม่ 

ช่วยเหลือในด้านบ้าง และต่อใครบ้าง 
 ชุมชนคาดหวังสิ่งใดกับแผนกสปา ที่จะได้มีส่วนเกี่ยวข้องร่วมกันกับความรับผิดชอบทาง

สังคม 
ด้านผลิตภัณฑ์ 

 แผนกสปาใช้วัตถุดิบในการผลิตที่มาจากชุมชนท้องถิ่นหรือไม่ อะไรบ้าง 
 ท่านคิดว่ามีความจ าเป็นแค่ไหน อย่างไรที่สถานประกอบการสปาควรเลือกใช้ผลิตภัณฑ์จาก

ท้องถิ่น 
 ชุมชนของท่านมีผลิตภัณฑ์ใดบ้างท่ีคิดว่าธุรกิจสปาจะสามารถน าไปใช้เป็นวัตถุดิบได้ 

ด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
 แผนกสปากระตุ้นให้ลูกค้าที่ใช้บริการสปาได้มีส่วนสนับสนุนสินค้า/บริการของชุมชนท้องถิ่น

หรือไม่ อย่างไร 
 ท่านคิดว่า สปาควรมีแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างความร่วมมือกับชุมชนอย่างไรบ้าง 
 ชุมชนท้องถิ่นมี กฎ/ข้อบังคับท่ีส าคัญ และใช้ในระดับชุมชนหรือไม่,อะไรบ้าง 
 ท่านคิดว่า การท าธุรกิจสปา ของโรงแรม มีผลกระทบต่อชุมชนของท่านอย่างไรบ้าง 
 สปาท ากิจกรรมเพ่ือสังคมในแก่ชุมชนท่านบ้างหรือไม่อย่างไร 
 หากท่านต้องการให้ สปาเข้ามาท ากิจกรรมเพ่ือสังคมให้แก่ชุมชน ควรเป็นกิจกรรมรูปแบบใด 
 ท่านคิดว่าคนในชุมชนได้ประโยชน์อะไรบ้างจากการท ากิจกรรมเพ่ือสังคมของสปา 
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ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
 สปาปฏิบัติตามกฏ/ข้อบังคับของชุมชนหรือไม่ อย่างไร 
 ท่านคิดว่าธุรกิจสปาควรเลือกใช้อุปกรณ์/เครื่องมือ และผลิตภัณฑ์แบบใด จึงจะไม่กระทบต่อ

สิ่งแวดล้อม 
 สปาด าเนินธุรกิจอย่างไรเพื่อลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม 
 คิดว่าระบบเหล่านั้นจะช่วยลดปัญหาสิ่งแวดล้อมได้จริงหรือไม่ 
 สปาควรมีกิจกรรมเพ่ือดูแลสิ่งแวดล้อมในรูปแบบใดบ้าง 

 
ลงนาม.............................ชุมชนท้องถิ่น 
(……………………………………………………) 

             …………/………...../………... 
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ส่วนที่ 5 หน่วยงานภาครัฐ ส านักงานสาธารสุขจังหวัดตรัง กระทรวงสาธารณสุข 
 ค าถามทั่วไป 

 ชื่อ-สกุลผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ต าแหน่งงาน 
 หน้าที่-ความรับผิดชอบ 
 วิธีการ-ขั้นตอนในการตรวจสอบมาตรฐานสปาของสถานประกอบการ 
ค าถามตามวัตถุประสงค์ 
 มาตรฐานสปามีความจ าเป็นหรือความส าคัญต่อธุรกิจมาตรฐานสปามาก -น้อยเพียงใด 

อย่างไร 
 มีนโยบายหรือกฎหมายอื่นๆอีกหรือไม่ ที่เก่ียวข้องกับธุรกิจสปา 
 หน่วยงานภาครัฐเล็งเห็นถึงความส าคัญของความรับผิดชอบทางสังคมหรือไม ่
 นโยบาย/มาตรฐานสปาอ่ืนใดบ้างที่ช่วยสนับสนุนกิจกรรมเพ่ือสังคม 
 หน่วยงานภาครัฐได้น าเอาความรับผิดชอบทางสังคมมาเก่ียวข้อง หรือมีส่วนร่วมกับมาตรฐาน

สปาบ้างหรือไม่ อย่างไร 
 
 
 

      
ลงนาม................เจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐ         
(……….…………………………………………………) 

     …………/………...../………... 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
 

การให้รหัสข้อมูล 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



123 
 

 

ตัวอย่างการให้รหัสข้อมูลพร้อมนิยามการรับรู้เกี่ยวกับความรับผิดชอบผิดชอบทางสังคมของกลุ่ม
ตัวอย่าง 

แนวคิดเก่ียวกับองค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคมของ Carroll (1991) ได้เสนอตัวแบบของแนวคิด
เกี่ยวกับองค์กรกับความรับผิดชอบทางสังคม 

ชื่อรหัส ค านิยาม 
Organization หน้าที่ขององค์กรที่ต้องปฏิบัติตามกฎหมาย 

จริยธรรม และควรปฏิบัติต่อผู้ที่เก่ียวข้องกับ
องค์กร 

Environment การให้ความส าคัญด้านสภาพแวดล้อม การดูแล
สิ่งแวดล้อม  

Community การท ากิจกรรมใดๆ เพื่อเป็นการสร้างผลกระทบ
ในทางท่ีดี เป็นประโยชน์ต่อชุมชน 

Resource การใช้ทรัพยากรต่างๆ อย่างประหยัด และคุ้มค่า 
 

การรับรู้เกี่ยวกับแนวคิดความรับผิดชอบผิดชอบทางสังคมของกลุ่มตัวอย่าง 

รหัสพร้อมนิยามการรับรู้มาตรฐานสปาบนพื้นฐานความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

1. ผู้ประกอบการ             
 มีวิธีการเพ่ิมผลก าไรอย่างไร และมีการควบคุมคุณภาพกับวัดความส าเร็จที่เกิดจากการเพ่ิม
ผลก าไรอย่างไร 

มาตรฐานด้านบริการ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Internal การเพ่ิมผลก าไรจากการด าเนินงานภายในองค์กร 
ใช้การควบคุมและความส าเร็จจากงบประมาณที่
ใช้ 

External กรเพ่ิมผลก าไรจากความพึงพอใจของลูกค้า ใช้
การควบคุมและวัดความส าเร็จจาก แบบส ารวจ
ความพึงพอใจ 
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 มีการก าหนดกลยุทธ์เรื่องความรับผิดชอบทางสังคมไว้อย่างไร 

มาตรฐานด้านบุคลากร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Strategy การก าหนดกลยุทธ์ระยะยาว และการก าหนด
นโยบายเพื่อการแสดงความรับผิดชอบทางสังคม
ขององค์กร 

 

 สปามีการปรับปรุงสินค้าหรือไม่, ผลิตภัณฑ์ในสปามาจากแหล่งใด, ใช้ผลิตภัณฑ์ในท้องถิ่น
หรือไม่ อย่างไร และสปาเคยมีการส ารวจผลิตภัณฑ์/วัตถุดิบที่สามารถน ามาใช้ได้ 

มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Product การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ทุก 3 ปี ผลิตภัณฑ์ที่ใช้มี
ทั้งท่ีน าเข้าจากต่างประเทศ-ภายในประเทศ 
รวมถึงการใช้น าผลิตภัณฑ์สมุนไพรจากท้องถิ่น 
แต่ยังไม่เคยมีการส ารวจชุมชนที่ผลิตผลิตภัณฑ์
ท้องถิ่นอย่างจริงจัง 

 

 สปาค านึงการลดใช้จ่ายในการด าเนินงานหรือไม่ เรื่องใดบ้าง 

มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Cost saving ลดการใช้ทรัพยากร และระมัดระวังค่าใช้จ่าย
เรื่องการใช้น้ า-ไฟ 

 

 สปาได้มีการลงทุนหรือวางแผนเพื่อหลีกเลี่ยงการท าลายสิ่งแวดล้อมหรือไม่ อย่างไร 

มาตรฐานด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Planning มีการลงทุนและวางแผนเพ่ือหลีกเลี่ยงการท าลาย
สิ่งแวดล้อม เช่น การคัดแยกขยะ ระบบการ
จัดการน้ า 
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รหัสพร้อมนิยามการรับรู้มาตรฐานสปาบนพื้นฐานความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

2. พนักงานสปา 
 พนักงานถูกตรวจสอบการท างานอย่างไรบ้าง และคิดว่าวิธีนั้นมีประสิทธิภาพหรือไม่ 

มาตรฐานด้านบริการ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Standard testing ผู้บริหาร/ผู้จัดการสปาตรวจสอบการท างานจาก
ปฏิบัติงานจริง  วิธีนี้มีประสิทธิภาพท าให้
พนักงานรู้ข้อดี และข้อบกพร่องขณะให้บริการ 

Comment’s customer ลูกค้าให้ค าติชม หลังจากเข้ารับบริการสปา วิธีนี้
มีประสิทธิภาพท าให้พนักงานรู้ข้อดี และ
ข้อบกพร่องหลังให้บริการ 

 

รหัสพร้อมนิยามการรับรู้มาตรฐานสปาบนพื้นฐานความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

3. ลูกค้า 
 ลูกค้าพบปัญหา/ข้อร้องเรียนจากการบริการสปาหรือไม่ อย่างไร 

มาตรฐานด้านบริการ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Spa therapist  ปัญหาที่พบเกิดจากการให้บริการของพนักงาน 
 

 อธิบายขั้นตอนการร้องเรียน และสปามีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนหรือไม่อย่างไร 

มาตรฐานด้านบริการ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

ร้องเรียน แจ้งปากเปล่ากับพนักงาน และสปาจะตอบสนอง
ต่อข้อร้องเรียนทันที 

ใม่ร้องเรียน ไม่ร้องเรียน และจะหลีกเลี่ยงไม่ใช้บริการสปาที่
นั่นอีกต่อไป 
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 ลูกค้ารับรู้ประสิทธิภาพการด าเนินงานของสปาจากอะไรบ้าง 

มาตรฐานด้านบุคลากร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Employee ลูกค้ารับรู้ประสิทธิภาพจากการให้บริการของ
พนักงาน 

Product & Tools ลูกค้ารับรู้ประสิทธิภาพจากผลิตภัณฑ์ อุปกรณ์-
เครื่องมือ 

 

 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจจากลูกค้า 

มาตรฐานด้านบุคลากร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Oral วัดด้วยการซักถามด้วยปากเปล่า 
Customer Satisfaction วัดด้วยการใช้แบบสอบถาม 
 

 มีความคิดเห็นอย่างไร หากสปาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มาจากท้องถิ่น 

มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

 
 
เห็นด้วย เพราะ 

เห็นด้วย เพราะเป็นการแสดงเอกลักษณ์ของ
ท้องถิ่น 
เห็นด้วย เพราะช่วยสนับสนุนในการสร้างอาชีพ 
และรายได้ให้แก่ท้องถิ่น 
เห็นด้วย เพราะเป็นวัตถุดิบท้องถิ่นจากธรรมชาติ 
มีความปลอดภัย 

 

 ธุรกิจสปาส่งเสริมชุมชนและเศรษฐกิจชาติอย่างไร 

มาตรฐานด้านการบริหารและการจัดการองค์กร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Occupation & income ส่งเสริมการสร้างอาชีพ และรายได้แก่ชุมชน 
Identity จุดขายส่งเสริมภาพลักษณ์การท่องเที่ยวของ

ประเทศ 
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รหัสพร้อมนิยามการรับรู้มาตรฐานสปาบนพื้นฐานความรับผิดชอบทางสังคมด้านเศรษฐกิจ 

4. ชุมชนท้องถิ่น 
 สปาเปิดโอกาสให้คนในชุมชนเข้าท างาน หรือมีส่วนร่วมหรือไม่ อย่าไร 

มาตรฐานด้านบุคลากร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Opportunity  สปามีการเปิดโอกาสให้คนในชุมชนเข้าท างานใน
แผนกสปา และแผนกอ่ืนๆของโรงแรม 

 

 สปาใช้วัตถุดิบในการผลิตของชุมชนหรือไม่ อย่างไร 

มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

Yes. สปาใช้วัตถุดิบ/ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตโดยชุมชน 
No. โรงแรมไม่เคยใช้ หรือน าวัตถุดิบ/ผลิตภัณฑ์ของ

ชุมชน 
- ผลิตภัณฑ์ของชุมชนยังไม่ได้มาตรฐาน 
- ยังไม่เคยมีการติดต่อ หรือสื่อสารกัน 

 

 จ าเป็นแค่ไหนที่สถานประกอบการควรเลือกใช้ผลิตภัณฑ์จากท้องถิ่น สปาสามารถน า
ผลิตภัณฑ์/วัตถุดิบไปใช้ได้บ้าง 

มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

 จ าเป็น เพราะเป็นการช่วยเหลือ และเป็นการ
สร้างชื่อเสียงให้ชุมชน โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ 
เครื่องมือ-อุปกรณ์ที่ท ามาจากธรรมชาติ 
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 สปากระตุ้นให้ลูกค้าที่ใช้บริการสปาได้มีส่วนสนับสนุนสินค้า/บริการ ของชุมชนท้องถิ่น
หรือไม่ อย่างไร 

มาตรฐานด้านบริหารและการจัดการองค์กร 
ชื่อรหัส ค านิยาม 

ชุมชน 1 & ชุมชน 2 สนับสนุน โดยการให้รายเอียดข้อมูลของสินค้า
และชุมชน รวมถึงกระตุ้นให้ลูกค้าอุดหนุนซื้อ
สินค้าของชุมชน 

ชุมชน 3 ยังไม่เคยได้รับแรงกระตุ้นจากโรงแรม 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
 

รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
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รายช่ือผู้เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือการวิจัย 

1. ดร.นนทิภัค เพียรโรจน์       
 ต าแหน่ง    อาจารย์ประจ าหลักสูตรพัฒนาธุรกิจ  
     คณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ  
     มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี
 หน่วยงานและสถานที่ติดต่อ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ  
     มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 
     31 หมู่ 6 ต.มะขามเตี้ย อ.เมือง จ.สุราษฎร์ธานี 84000          
     Email: sala_0il@yahoo.com 

2. ดร.ณัฐมน ราชรักษ์        
 ต าแหน่ง    อาจารย์ประจ าหลักสูตรการจัดการธุรกิจการท่องเที่ยว
     คณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ  
     มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 
 หน่วยงานและสถานที่ติดต่อ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ  
     มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 
     31 หมู่ 6 ต.มะขามเตี้ย อ.เมือง จ.สุราษฎร์ธานี 84000             
     Email: nratcharak@gmail.com 

3. ดร. พิมพ์ลภัส พงศกรรังศิลป์   
 ต าแหน่ง   อาจารย์ประจ าหลักสูตรการจัดการการท่องเที่ยวและ
     อุตสาหกรรมบริการ ส านักวิชาการจัดการ   
     มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 
 หน่วยงานและสถานที่ติดต่อ ส านักวิชาการจัดการ 
     มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 222 9. ไทยบุรี อ.ท่าศาลา 
     จ.นครศรีธรรมราช 80160 
     E-mail: kpimlapa@wu.ac.th 
  

mailto:sala_0il@yahoo.com
mailto:nratcharak@gmail.com


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 
 

ใบขออนุญาตทดสอบเครือ่งมือและเกบ็ขอมูล 
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ประวัตผิูเขียน 
 
ชื่อ  สกุล   นางสาวกนกอร แซลิม้ 
รหัสประจําตัวนักศึกษา  5545521002 
วุฒิการศึกษา 
 วุฒิ    ชื่อสถาบัน  ปท่ีสําเร็จการศึกษา 
 ปริญญาตรบีรหิารธุรกิจบัณฑิต    มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ          2553  
 
ทุนการศึกษา (ท่ีไดรับระหวางการศึกษา) 
  ทุนอุดหนุนการวิจัยเพื่อวิทยานิพนธ จากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
ประจําปงบประมาณ 2557 
 
ตําแหนงงาน 
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