
 
บทที่  2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
- ประวัติโอเอซิส สปา จังหวัดเชียงใหม และการจัดการองคกร 
- งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

   
2.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

การบริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตองการแกลูกคา เชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม อพารทเมนต ฯลฯ ซ่ึงการ
บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือ
ตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ และประโยชนจากการบริการท่ีจะไดรับ ผูขายตองสราง
ความเช่ือม่ันโดยจะตองพยายามหาหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจไดเร็วข้ึน ไดแก  

1.  สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 
2.  บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 

หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ีซ้ือ
จะดีดวย 

3.  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการท่ีรวดเร็วและทําใหลูกคาพอใจ 

4.  วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของลูกคา 

5.  สัญลักษณ (Symbols) ควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการท่ีเสนอขาย 
6.  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหการบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 
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คุณภาพการใหบริการ  
คุณภาพการใหบริการจะมีลักษณะดังนี้ 
1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองการอํานวยความสะดวกในดาน

เวลา สถานท่ีแกลูกคา คือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 

2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

3.  ความสามารถ (Competence) สํานักงานท่ีใหบริการตองมีบุคลากรท่ีมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงาน 

4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) สํานักงานท่ีใหบริการตองมีบุคลากรท่ีมีมนุษยสัมพันธ
เปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) สํานักงานท่ีใหบริการตองสามารถสรางความ
เช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความถูกตองและสมํ่าเสมอ 
7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) สํานักงานท่ีใหบริการตองมีบุคลากรท่ี

ใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา

ตางๆ เชน การเก็บขอมูลไดเปนความลับ 
9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) สามารถทําใหลูกคาเขาใจและรูจักบริการ

นั้นเพ่ือทําใหคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) สํานักงานท่ี

ใหบริการตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว 
 

การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546: 42-44) กลาวอีกวา การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ธุรกิจท่ี

ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาดบริการ (7P's Service Marketing Mix) หรือ 7Ps เชนเดียวกับ
สินคาซ่ึงประกอบดวย  

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ 
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2.  ราคา (Price) หมายถึงจํานวนของของเงินท่ีถูกเรียกเก็บเปนคาสินคาหรือบริการ หรือ
ผลรวมมูลคาท่ีผูบริโภคทําการแลกเปล่ียน เพื่อใหไดมาซ่ึงผลประโยชนจากการมีหรือการใช
ผลิตภัณฑนั้น 

3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนวิธีการนําผลิตภัณฑออกสูตลาด ประกอบดวย
กิจกรรมซ่ึงทําใหผลิตภัณฑเปนท่ีหางายสําหรับลูกคาไมวาเม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนองคประกอบหน่ึงของสวนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงใหขอมูลจูงใจ และเตือนความทรงจําเกี่ยวกับตลาดของผลิตภัณฑ และ/หรือ องคการท่ี
เสนอขาย โดยมุงหวังใหมีอิทธิพลตอความรูสึกท่ีดี (Feelings) ความเชื่อ (Beliefs) หรือพฤติกรรม 
(Behavior) ของผูซ้ือ 

5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขงขัน 

6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคาไม
วาจะเปนดานความสะอาด หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 

7.  กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction)  

สรรสกล พิกุลเคหา (2545: 8-9) กลาววา องคประกอบหลาย ๆ อยางท่ีผูประกอบธุรกิจ
ใชเปนเคร่ืองมือหรือกลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมหรือพัฒนาได เพ่ือตอบสนองความพึง
พอใจแกกลุมเปาหมาย (Marketing Mix: 8’ps) ซ่ึงประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี้  

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขาย เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ส่ิงท่ีโรงแรมสรางและจัดหา เพื่อใหบริการแกลูกคา และการวางแผนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑตองพิจารณาถึงวามจําเปนและความตองการของลูกคา (Customer’s Need or Wants) ท่ีมี
ตอผลิตภัณฑนั้น ๆ เปนหลัก โดยเฉพาะตลาดท่ีมีการแขงขันสูงสามารถสรางความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกคาได ไดแก 

-  สถานท่ีตั้ง การออกแบบกอสราง ขนาดของอาคารและหองพัก จํานวน
หองพัก การตกแตงหองพัก หองอาหาร บาร หองจัดเล้ียง หองประชุม สระวายน้ํา การใหแสงสี
อํานวยความสะดวก 

-  องคประกอบของการบริการ  ความรูความสามารถ  จํานวนพนักงาน 
เคร่ืองแบบพนักงาน ความปลอดภัย 
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-  ช่ือเสียง และตําแหนงทางการตลาดของโรงแรม 
-  สรางความแตกตางในภาพลักษณ (Image Differentiation) เพ่ือใหลูกคาจดจํา

รับรูและระลึกถึงเม่ือตองการใชบริการ เชน โรงแรมสรางเอกลักษณความเปนไทย โดยนําไปใชใน
การใหบริการดวยการตกแตงหองพัก หองรับแขก พนักงานตกแตงชุดไทยตอนรับดวยกิริยานุมนวล
แบบไทย 

2.  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา ถามูลคาผลิตภัณฑเหมาะสม
กับราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ การตั้งราคาของธุรกิจโรงแรมมีท้ังราคาปกติ ราคาลดพิเศษเฉพาะกลุม
ลูกคาและราคาสําหรับการสงเสริมการขายแตละสวนของผลิตภัณฑ เชน การจัดเล้ียง การจัดประชุม 
ซ่ึงชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 64) อธิบายวา บริการจะเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน 
(Intangible Product) ไมสามารถจับตองได ไมวาจะเปนความสะดวก สบาย ความรวดเร็ว จะตองมี
คุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของการบริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัย ท้ังความรู
ความสามารถ ความทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็ว และตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบ 

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงกิจกรรมท่ีใชเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจาก
องคกรไปยังตลาด ธุรกิจโรงแรมอาจมีชองทางการจัดจําหนาย โดยผานระบบการสํารองหองพัก
อาคารขายโดยผานโรงแรมในเครือ บริษัทตัวแทนจําหนายการทองเท่ียว ผูประกอบธุรกิจนําเท่ียว 
สายการบินซ่ึงสอดคลองกับ ประภาศรี สวัสดิ์อําไพรักษ (2547, น.239-240) ท่ีกลาววาชองทางการ
จัดจําหนายทางการทองเท่ียว มีลักษณะการจัดจําหนายท่ีหลากหลาย เชนธุรกิจจัดจําหนาย บุคคล
หรือกลุมบุคคลเปนตัวแทนจําหนาย (Agent) สมาคมหรือสโมสร สายการบินและธุรกิจอ่ืนท่ีเปน
พันธมิตร ซ่ึงนักทองเท่ียวสวนใหญจะนิยมซ้ือเปนโปรแกรมการทองเท่ียว (Package) รวมท้ังตัว
โดยสารที่พัก อาหาร รายการนําเท่ียว เพ่ือจะไดราคาถูกกวาการแยกซ้ือและเพ่ือความสะดวกสบาย 
ธุรกิจสวนใหญในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวใชระบบเทคโนโลยี ลูกคาสามารถสํารองผาน
คอมพิวเตอรซ่ึงเปนชองทางโดยตรงระหวางผูผลิตกับลูกคา 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลทาง
การตลาดระหวางผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานทําการขาย (Personal Selling) การติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Non-Personal Selling) การ
ประชาสัมพันธ (Public Relation) การสงเสริมการขาย (Sell Promotion) เพื่อเปนการกระตุนให
ลูกคามีความตองการซ้ือสินคาและบริการเร็วข้ึน จํานวนมากข้ึน 

5.  บุคลากร (People) หมายถึงบุคลากรท่ีอยูในองคกร ซ่ึงจะเปนผูใหบริการกับลูกคา
ใหเกิดความประทับใจและสามารถสนองตอบความตองการไดอยางเต็มท่ี ธุรกิจบริการจะประสบ



11 

ความสําเร็จไดนั้นข้ึนอยูกับพนักงานเปนสําคัญ กลาวไดวา “บุคลากรเปนสินทรัพยท่ีสําคัญท่ีสุดใน
องคการ” โดยจะมีผลตอสุขภาพของการบริการ เห็นไดจากธุรกิจบริการสวนใหญจะใชพนักงาน
มากกวาเคร่ืองจักร ความประทับใจจึงขึ้นอยูกับการใหบริการของพนักงาน ซ่ึงการสรางความ
แตกตางดานบุคลากรโดย คือการสรางความเปนกันเองกับลูกคาใหมากท่ีสุด เชน การจําช่ือลูกคา
ท่ีมาพัก สามารถเรียกรองช่ือทักทายได มีการฝกอบรมพนักงานโดยจัดหลักสูตรอยางเปนระบบ 
และใหพนักงานเปดโอกาสแสดงความคิดเห็น 

สมวงศ พงศสถาพร (2547: 150-151) มีความเห็นวา บทบาทของพนักงานในสายตา
ของลูกคาฐานะท่ีเปนจุดติดตอบริการใหบริการลูกคา จะมองวาพนักงานทุกคนเปนตัวแทนของ
ธุรกิจท้ังส้ิน  พฤติกรรมทุกอยางท่ีพนักงานแสดงออกลวนมีผลตอการประเมินของลูกคา
เปรียบเสมือนสินคาหรือปายโฆษณาเคล่ือนท่ีอยูในสายตาของลูกคาตลอดเวลา ดังนั้นพนักงาน
บริการมีสวนอยางมากกับคุณภาพท้ัง 5 ขอ ตอไปน้ี 

1.  ความไววางใจ (Reliability) พนักงานสามารถนําสงบริการใหไดตามที่บอกไว  
ซ่ึงท้ังหมดจะอยูในความควบคุมของพนักงาน 

2.  ความเช่ือม่ัน (Assurance) พนักงานบริการตองส่ือสารออกมาใหลูกคาเช่ือถือใน
คุณภาพการบริการมีความม่ันใจไววางใจ โดยเฉพาะขณะท่ีมีการเผชิญหนากันหรือบริการท่ีลูกคายัง
ไมรูจักไมเคยสัมผัส การส่ือสารของพนักงานบริการทําใหลูกคามีความม่ันใจไววางใจในบริการ 

3.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) การแตงตัวของพนักงานบริการมีสวนสําคัญท่ีชวยลูกคา
รูสึกวาบริการนี้มีคุณภาพดีควบคูไปกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  

4.  ความรูสึก (Empathy) การดูแลเอาใจใสรับฟงและแกไขปญหาซ่ึงไมสามารถใช
เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ของธุรกิจ ตองเปนพนักงานบริการเทานั้น 

5.  การตอบสนองทันที (Responsiveness) ลูกคามักประเมินคุณภาพบริการผานความ
ตั้งใจของพนักงานบริการ 

6.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง ลักษณะสถาปตยกรรม
ของอาคารท่ีเปนสํานักงานหรือโรงแรม การตกแตงภายใน เคร่ืองแบบของพนักงาน โลโก หรือ 
ส่ือสัญลักษณในการติดตอกับลูกคา รวมท้ังบรรยากาศขณะซ้ือขายสินคา หรือบริการและขณะท่ี
ลูกคาบริโภคสินคา ซ่ึงจะสามารถสรางความรูสึกพอใจหรือไมพอใจไดในทันที เชน การบริการ
หนาเคานเตอรของพนักงานกับลูกคาของโรงแรม และลักษณะทางกายภาพเปนองคและกอบธุรกิจ
ของธุรกิจบริการท่ีลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณาตัดสินใจซ้ือบริการได 
ถึงแมบางคร้ังส่ิงท่ีมีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงข้ึนมากนัก  
แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ท้ังนี้เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองและประเมิน
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ไดยาก ลูกคาจึงมักจะไปเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีอยูใกลเคียงท่ีเปนองคประกอบ และเปนการสะทอนถึง
รสนิยมของลูกคาไปดวย ดังนั้นธุรกิจควรจัดการใหดี เพราะสามารถสรางความประทับใจใหแก
ลูกคาได 

7.  กระบวนการ (Process) หมายถึงข้ันตอนในการบริการการศึกษาขอมูลทาง
การตลาดเพื่อทราบถึงกระบวนการซ้ือของนักทองเท่ียว และการเลือกสรรผลิตภัณฑใหเหมาะสม
กับกลุมลูกคา กระบวนการบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีจะนําไปสูส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ รวมถึงปจจัย
สําคัญท่ีผลักดันใหผูบริโภคเกิดวามประทับใจในการใชบริการ เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมัก
ประกอบดวยหลายข้ันตอน ซ่ึงตองรวดเร็ว ทันเวลา ถูกตอง พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือ
เคร่ืองมือทันสมัยทําใหเกิดกระบวนการท่ีสงมอบบริการคุณภาพได จะมีผลตอการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต ธุรกิจบริการ จึงควรใหความสําคัญเอาใจใสและพัฒนาทุกข้ันตอนของกระบวนการ
บริการอยางตอเนื่อง ซ่ึงในแงข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันอยางดี เพื่อสรางสรรคความพึง
พอใจใหเกิดข้ึนกับผูใชบริการใหมากท่ีสุด หากมีข้ันตอนใดบกพรองจะทําใหการบริการไมเปนท่ี
ประทับใจแกลูกคา  

8.  ประสิทธิภาพ และคุณภาพ (Productivity and Quality) การสรางคุณภาพเปนความ
พยายามในการสรางความแตกตางและสรางความภักดีของลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมา
ดวยตนทุนท่ีสูง ในขณะท่ีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามท่ีจายไป ยิ่งคุณภาพของ
การบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบกับมูลคาของเงินท่ีลูกคาจาย ก็ยิ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ยิ่งข้ึน แตในความเปนจริงคุณภาพท่ีสูงข้ึนมักมากับคาใชจายท่ีเพิ่มข้ึนสวนลูกคาไดรับส่ิงท่ีลูกคา
ไมไดคาดหวังจากการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงมักจะเปนการทํางานท่ีรวดเร็วยิ่งข้ึน ทําให
ตนทุนตํ่าลง และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั่นเองธุรกิจบริการจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพิจารณา
สวนประกอบทั้ง 8 ประการ ดังกลาวขางตนใหสอดคลองเหมาะสมกับรูปแบบของผลิตภัณฑและ
ศักยภาพของธุรกิจ รวมท้ังแนวทางในการพิจารณาวิธีท่ีมีประสิทธิภาพไมไดอยูท่ีการพิจารณาเลือก
วิธี หรือแนวทางที่ดีท่ีสุด ซ่ึงการเลือกวิธีท่ีเหมาะสมที่สุด หมายถึงเหมาะสมกับลักษณะ ความ
ตองการและพฤติกรรมของลูกคาและเหมาะสมกับลักษณะของผลิตภัณฑ ความสามารถของธุรกิจ
ในการจัดทําและการนําเสนอ 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

จากการศึกษาพบวา มีผูศึกษาถึงแนวคิดความพึงพอใจดังตอไปนี้ 
อรพินท บุญนาค และอัจฉรา เอ็นซ (2538) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก

และประสบการณท่ีดีของผูท่ีมารับการบริการตอสถานบริการนั้น ๆ ซ่ึงในการศึกษาเกี่ยวกับความ
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พึงพอใจในบริการนั้นอาจสรุปเปนแนวคิดในดานขอบเขตหรือวิธีวัดความพึงพอใจออกเปน  
2 ประเภทคือ  

1.  ความพึงพอใจโดยท่ัว ๆ ไป ไดแก ความพึงพอใจตอบุคลากรและรับการใชบริการ 
2.  ความพึงพอใจเฉพาะดาน ไดแก ความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ีใชเปนประจํา 
 
Vroom (อางถึงใน ชุติมา เรืองเดชอนันต, 2547) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไว

วาเปนผลจากบุคคลนั้น ๆ เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเกิดความพอใจ  
(โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได) จึงจะเห็นไดวา
ทฤษฎีนี้มีองคประกอบคือ 

1. คุณคาความพึงพอใจ (Valence of outcomes) 
2. ความเปนเคร่ืองมือคือ ส่ือเคร่ืองมือ วิถีทางนําไปสูความพึงพอใจ (Instrumentality) 
3. ความคาดหวังภายในตัวบุคคล (Expectancy) บุคคลมีความตองการและมีความ

คาดหวังในหลายส่ิงหลายอยาง ดังนั้นจึงตองกระทําดวยวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการหรือ
ส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองและตามท่ีตั้งความหวังหรือคาดหวังเอาไวนั้น 
บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจ และขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย  

 
       ความคาดหวัง  ความเปนเคร่ืองมือ           คุณคาความพึงพอใจ 
 
ท่ีมา: ชุติมา เรืองเดชอนันต, 2547 

 
ภาพท่ี 2.1  ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพยายาม - การมีอัธยาศัยดีของ
เจาหนาท่ี 
- การบริการท่ีรวดเร็ว 
- การบริการท่ีมีคุณภาพ 
- ความสะดวกและ
ส่ิงแวดลอม 
- ความเพยีงพอของ
เคร่ืองมือและเจาหนาท่ี 

ระดับของการบริการ 
ท่ีไดรับ 
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Rust & Oliver (1994) ไดกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจวา การเขาใจถึงแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนส่ิงสําคัญในการท่ีจะทําใหการจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เนื่องจากความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนในใจลูกคา มีผลตอความ
ทรงจําและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของลูกคา ดังนั้น ถาผูบริหารและนักการตลาด สามารถ
เขาถึงจิตใจของลูกคาวาปจจัยใดจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได ก็จะทําใหธุรกิจนั้น ๆ ประสบ
ความสําเร็จ 

Geglaino & Hathcote (1994) กลาววาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรานคาวาเปนส่ิงท่ี
สําคัญมาก เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาถือเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลท้ังในระยะส้ันและระยะยาว
ตอรานคา เชน ถาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของรานคา ก็อาจจะทําใหลูกคา
เดินออกจากราน โดยไมซ้ือสินคาจากรานคานั้น ซ่ึงถามีลูกคาจํานวนมากเกิดความไมพึงพอใจใน
การบริการและเดินออกจากราน ก็จะสงผลใหยอดขายของรานน้ันลดลงตามไปดวย นอกจากนี้อาจ
สงผลระยะยาวคือลูกคาท่ีไมพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับคร้ังนั้น ก็อาจจะนําไปสูการเปล่ียน
รานคาท่ีจับจายใชสอยอยางถาวร รวมถึงบอกใหคนรูจัก ไมไปซ้ือของท่ีรานนั้นอีกก็ได จะเห็นได
วาความพึงพอใจของลูกคาถือเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอรานคาอยางมาก ดังนั้นผูประกอบการรานคา 
จึงจําเปนตองสรางความพึงพอใจใหเกิดกับลูกคาของตนใหไดมากท่ีสุด เพื่อรักษาลูกคาเดิมไว และ
เพิ่มจํานวนลูกคาใหมอยูตลอดเวลา เพื่อใหรานคามียอดขาย และกําไรท่ีเพิ่มข้ึนตามมาดวย  
 
2.3   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

จากการศึกษาพบวามีผูกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ 
Leavitt (1988) ไดกลาวไววา กอนท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา 

มักจะมีสาเหตุท่ีทําใหเกิดพฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวอาจจะเรียกวา “กระบวนการของ
พฤติกรรม” (Process of Behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษย มีลักษณะคลายกัน 3 
ประการดังนี้ 

1.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด ซ่ึงหมายความวา การที่คนเราจะ
แสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด และมีส่ิงซ่ึงเปนสาเหตุก็คือ 
ความตองการที่เกิดข้ึนนั่นเอง 

2.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีส่ิงจูงใจ หรือส่ิงกระตุน นั่นคือ เม่ือคนเราเกิดความ
ตองการขึ้นแลว คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุความตองการนั้น จนกลายเปนแรงกระตุนหรือ
แรงจูงใจ ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการ 
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3.  พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูจุดหมาย คือ การท่ีคนเราแสดงพฤติกรรมใด ๆ 
ออกมาน้ัน มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอย โดยปราศจากจุดมุงหมาย ตรงกันขามกลับมุงไปสู
เปาหมายท่ีแนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของตนเอง 

จากแนวคิดของ Leavitt (1988) ทําใหทราบวาพฤติกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงออกมามีเหตุจูง
ใจทําใหเกิด และมีเปาหมายอยางแนนอน ไมไดเกิดข้ึนมาอยางเล่ือนลอย ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรม
ก็ควรจะเร่ิมท่ีเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดพฤติกรรม ซ่ึงการศึกษาน้ีมีโมเดลที่สามารถอธิบายพฤติกรรมได
อยางชัดเจน คือ โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior Model) ซ่ึงเปนการศึกษาถึง
เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการซ้ือสินคาโดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (stimulus) ท่ีทําใหเกิดความ
ตองการส่ิงกระตุนผานเขาไปในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Bying’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กลองดํา ท่ีผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากหลายลักษณะ และมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Bying’s Purchase 
Decision) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : Leavitt, Harold J (1988) 
 

ภาพท่ี 2.2  โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค 

การตอบสนองของผูบริโภค 

 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานระดับราคา 
- ดานการจัดจําหนาย 
- ดานการสงเสริมการขาย 
       เพราะรายได 

สิ่งกระตุนภายนอก 
ปจจัยทางการตลาด ปจจัยทางเศรษฐกิจ 

Product  รายได 
Price  เทคโนโลยี 
Place  กฎหมาย 
Promotion 

กลองดํา 
(Black box) 
หรือความรูสึก 

นึกคิด 
ของผูบริโภค 

ลักษณะของผูบริโภค กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

 
ปจจัยทางวัฒนธรรม ความตองการ 
ปจจัยทางสังคม  พฤติกรรมกอนการซื้อ 

ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจซื้อ 

ปจจัยทางจิตวิทยา  พฤติกรรมการใช 
   ความรูสึกหลังการซื้อ 
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รายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
1. ส่ิงกระตุน (Stimuli) 
ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองภายในรางกาย (Inside Stimuli) และส่ิงกระตุนภายนอก 

(Outside Stimuli) นักการตลาดไดใหความสนใจ และจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิด
ความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา อารมณก็ได ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) 
เปนส่ิงกระตุนท่ีสามารถควบคุมและตองจัดข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดวยตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได  
4 ประการ ซ่ึงจําเปนตองนํามาใชรวมกันเพื่อความตองการของตลาดเปาหมาย (Target Marketing) 
ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน สวนประสมการตลาดประกอบดวย 

- ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถเสนอขายใหกับตลาดเพ่ือ
เรียกรองความสนใจ ความเปนเจาของ การใชหรือเพื่อบริโภค เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปน และ
ความตองการของมนุษยได ผลิตภัณฑอาจเปนส่ิงซ่ึงแตะตองไดและแตะตองไมได สวนประกอบ
ของผลิตภัณฑประกอบดวยตัวสินคา และบริการ ตราสัญลักษณ คุณภาพ การบรรจุหีบหอ การใช
เทคโนโลยี 

- ราคา (Price) คือมูลคาของสินคา และบริการที่แสดงออกมาในรูปของ
จํานวนเงิน การกําหนดราคามีวิธีการดังนี้ 

1) การตั้งราคาท่ีต่ํากวาราคาตลาด 
2) การตั้งราคาท่ีสูงกวาราคาตลาด 
3) การตั้งราคาเทากับราคาตลาดท่ัว ๆ ไป 

- ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนด
ไวออกสูตลาดเปาหมาย ในสวนประสมน้ีไมไดหมายถึง เฉพาะสถานท่ีจําหนายอยางเดียว แตเปน
การพิจารณาวา จะจําหนายผานคนกลางตาง ๆ อยางไร และมีการเคล่ือนยายสินคาอยางไร สวน
ประสมในการจัดจําหนาย (Distribution Mix) ประกอบดวย 

1) ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) คือกลุมของ
สถาบันหรือบุคคลท่ีทําหนาท่ี หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิต ไปยังผูบริโภค หรือผูใช 

2) การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) คือ กิจกรรมท้ังส้ินท่ี
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวสินคาท่ีมีปริมาณถูกตองไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม 
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- การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูจัด
จําหนาย และตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิด
ทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบดวยกัน เรียกวา สวน 
ประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร 
(Communication Mix) ซ่ึงประกอบดวย 

1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
(Non-Personal) โดยผานส่ือกลางตาง ๆ และตองเสียคาใชจายในการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน 
หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 

2) การขายโดยใชบุคคล (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสาร
ทางตรง แบบเผชิญหนาระหวางผูขาย และลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

3) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล การโฆษณาและการประชาสัมพันธ ท่ีชวยกระตุนการซ้ือของ
ผูบริโภค และประสิทธิภาพของผูขาย 

4) การใหขาวสาร และการประชาสัมพันธ (Public and Public Relation) 
การใหขาวสารเปนการเสนอเกี่ยวกับตัวสินคา หรือบริการแบบไมใชบุคคล สวนการประชาสัมพันธ
เปนความพยายามท่ีไดจัดเตรียมไวขององคการ เพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเปน หรือ
ทัศนคติท่ีดีตอองคการ 

1.2 ส่ิงกระตุนทางปจจัยทางเศรษฐกิจ (Economic Stimuli) 
เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภค ท่ีเกี่ยวกับภาวะเศรษฐกิจ ซ่ึงอยูภายนอก

องคการ และผูผลิตไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ คือ รายไดของผูบริโภค 
 

2. กลองดํา หรือความรูสึกของผูบริโภค 
เปนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตไมสามารถทราบได 

จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคที่ไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูบริโภค และ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

2.1  ลักษณะของผูบริโภค 
มีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ดังนี้ ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factors) ปจจัย

ดานสังคม (Social Factor) ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychology 
Characteristics) นักการตลาดจําเปนตองศึกษาหลักเกณฑการตัดสินใจซ้ืออันเปนผลจาก ปจจัยทาง
วัฒนธรรม สังคม ลักษณะสวนบุคคล และลักษณะทางจิตวิทยา ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอนักการ
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ตลาด เนื่องจากมีประโยชนตอการพิจารณาดูความสนใจของผูซ้ือท่ีมีตอผลิตภัณฑ เพื่อนําไป
ปรับปรุงผลิตภัณฑ ตัดสินใจดานราคา จัดชองทางการจําหนายตอไป 

2.2 กระบวนการตัดสินใจบริโภค ของผูบริโภค 
ผูบริโภคจะมีรูปแบบหรือข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือท่ียากงายแตกตางกันไป 

ท้ังนี้ข้ึนอยูกับชนิดของสินคา และสภาวการณในขณะตัดสินใจซ้ือ วิธีการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค
แตละคร้ัง การซ้ือเปนกระบวนการซ่ึงประกอบดวยกิจกรรมหลาย ๆ อยาง แตเม่ือพูดถึงการซ้ือ คน
มักนึกถึงการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการซ้ือเทานั้น กระบวนการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภค ประกอบดวยข้ันตอน คือ  

- ความรูสึกตองการ 
- พฤติกรรมกอนการซ้ือ 
- การตัดสินใจซ้ือ 
- พฤติกรรมการใช 
- ความรูสึกหลังการซ้ือ 

2.3 การตอบสนองของผูบริโภค (Buying Response) 
ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
- การเลือกซ้ือดานผลิตภัณฑ (Product Choice) 
- การเลือกซ้ือดานระดับราคา (Price Choice) 
- การเลือกซ้ือดานการจัดจําหนาย (Place Choice) 
- การเลือกซ้ือดานการสงเสริมการขาย (Promotion Choice) 
- การเลือกเพราะรายไดเปนตัวกําหนด (Income Choice) 

 
2.4  ประวัติโอเอซิส สปา จังหวัดเชียงใหม และการจัดการองคกร 

โอเอซิส สปา กอต้ังสาขาแรกข้ึนในป 2546 ตั้งอยูบนถนนศิริมังคลาจารย ตําบลสุเทพ
จังหวัดเชียงใหม ไมนานผูบริหารโอเอซิสสปาไดขยายการลงทุนสาขาท่ีสองบนถนนสามลาน 
ตําบลพระสิงห จังหวัดเชียงใหม จากนั้นเร่ิมขยายธุรกิจไปตามจังหวัดใหญๆ ในประเทศไทยดวย
สาขาท่ีสามกลางใจเมืองหลวงของประเทศไทย บนถนนสุขุมวิท ซอย 31 จังหวัดกรุงเทพ สาขาท่ีส่ี
บนหาดจอมเทียน พัทยา จังหวัดชลบุรี และสาขาท่ีหาจังหวัดภูเก็ต ในยุคเร่ิมแรกของธุรกิจ โอเอซิส
เปนเดยสปาในจังหวัดเชียงใหมดวยแนวคิดสวนสีเขียวใจกลางเมือง (Garden Villa Spa in the 
Middle of the City) ลอมรอบดวยธรรมชาติเพรียบพรอมกับการใหการบริการสปาบําบัดโดยใชน้ํา
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และสมุนไพรไทย อีกท้ังยังไดพัฒนาการบริการอยางตอเนื่องสงผลใหไดรับการตอบรับท่ีดี               
จากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ    

โอเอซิส สปา บริหารโดย บริษัทเดสทินี่เอนเตอรไพรชจํากัด โดยผูบริหารท่ีเช่ียวชาญ
ดานธุรกิจทองเท่ียวและสุขภาพ คือ คุณภาคิน พลอยภิชา และคุณโทบ้ี อัลเลน ดวยวิสัยทัศน  
ท่ีมองเห็นศักยภาพของจังหวัดเชียงใหม วามีปจจัยเอ้ือตอการทองเท่ียวเชิงสุขภาพเปนอยางมาก
เนื่องจากเปนเมืองท่ีมีช่ือเสียงดานแหลงธรรมชาติท่ีงดงาม มีวัฒนธรรมและมีภูมิปญญาลานนา     
เพื่อการสงเสริมสุขภาพท่ีเปนเอกลักษณ ประกอบกับอัธยาศัยไมตรีของคนเชียงใหมท่ีนุมนวล 
ออนหวาน สรางความประทับใจในบริการ สงผลใหโอเอซิสสปาเติบโตอยางรวดเร็วและกลายเปน
จุดหมายปลายทางเดินทางทองเท่ียวเพ่ือการสงเสริมสุขภาพ ดวยเปาหมายท่ีจะสรางประสบการณ 
สปาดวยเอกลักษณไทยลานนา (Discover the Ultimate Thai Spa Experience) ใหนักทองเท่ียวเขามา
สัมผัสใหมากท่ีสุด จึงมีการขยายสาขาไปยังเมืองทองเท่ียวตางๆ มีวิสัยทัศนท่ีจะใหบริการลูกคา
อยางมีคุณภาพในทุกๆ ดานดังนี้ 

ดานการบริการและบุคลากร มีบริการที่มีเอกลักษณโดดเดนดานวัฒนธรรมและ 
ภูมิปญญาเปนจุดดึงดูดนักทองเท่ียว มีผูใหบริการท่ีมีความชํานาญโดยมีหลักสูตรอบรมภายใน
สงผลใหโอเอซิสสปามีมาตรฐานการนวดท่ีเปนหนึ่งเดียวทุกสาขา และพัฒนาแรงงานทองถ่ินกวา 
135 คน 

ดานการผลิตภัณฑ เคร่ืองมือและอุปกรณ ใชผลิตภัณฑจากธรรมชาติ 100% ส่ังซ้ือ
วัตถุดิบในทองถ่ิน 96% มีระบบการจัดซ้ือผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ พอดีความตองการ และจัดสงอยาง
รวดเร็วเพื่อใหลูกคาไดรับบริการจากผลิตภัณฑท่ีสะอาด สดใหม 

ดานการบริหารองคกรและการสงเสริมการตลาด บริหารแบบกระจายอํานาจไปยัง
แผนกตางๆ เพื่อความยืดหยุนในการทํางาน ใหสนองตอความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 
บริหารงานแบบเปดกวาง เนนการทํางานเปนทีม มีเคร่ืองมือในการประเมินผลท่ีเปนรูปธรรม มีการ
สงเสริมการตลาดท้ังภายในประเทศและในตางประเทศ มีศูนยกลางการรับจองท่ีเพียบพรอมและ
ระบบการส่ือสารในองคกรท่ีทันสมัย 

ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอม ทุกสาขามีพื้นท่ีสีเขียวมากกวา 50% เพื่อใหลูกคาได
ใกลชิดธรรมชาติมากท่ีสุด ตามแนวคิดหลักของโอเอซิส คือ ความชุมช่ืนในใจกลางเมือง  

ดานทําเลที่ตั้งอยูในชุมชนเมืองใกลแหลงทองเท่ียว เนนการตกแตงดวยสถาปตยกรรม
ลานนารวมสมัย 

ดานการประเมินผล คือการรักษามาตรฐานการบริการในดานตางๆ ท่ีบริษัทต้ัง
มาตรฐานการบริการอยางมีรูปธรรมและวัดผลไดในรูปของดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
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Satisfaction Index: CSI) ซ่ึงลูกคาแตละคนจะมีความพึงพอใจไมเทากัน ข้ึนอยูกับปจจัยท้ังท่ีควบคุม
ไดภายใน และนอกเหนือการควบคุมขององคกร เชนความคาดหวัง และการรับรูประสบการณสปา
ของลูกคาแตละปจเจกบุคคล ทําใหโอเอซิสสปากําหนดตัวช้ีวัดผลงานใหเกิดการสรางบรรทัดฐาน 
เปรียบเทียบ แสดงเปนผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ของแตละสาขา เพื่อวัดประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานอยางเปนรูปธรรม มาบูรณาการพัฒนาศักยภาพการบริการอยางตอเนื่อง อีกท้ังยังไดรับ
การรับรองคุณภาพจากหนวยงาน รางวัลประกาศเกียรติคุณตางๆ สงเสริมภาพลักษณการทองเท่ียว
เชิงสุขภาพไทยใหแขงขันในตลาดโลกอยางยั่งยืน 

โอเอซิสสปามีความโดดเดนในการใหการบริการ และยังไดรับรางวัลเกียรติยศ
คือ ไดรับรางวัลผูสงออกสินคาและบริการดีเดน (Prime Minister Award) ในป พ.ศ.2550 จากกรม
สงเสริมการสงออก ประเภทธุรกิจบริการสงออกที่เกี่ยวเนื่องกับสุขภาพ ซ่ึงไดรับความนิยมจาก
ชาวตางชาติมากท่ีสุด รางวัลแบรนดยอดเยี่ยมแหงป (SMEs Best Brand Awards) จากสํานักงาน
สงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนรางวัลสําหรับ SME ท่ีมีความเขมแข็งและมีแบรนด
ท่ีโดดเดนยอดเยี่ยมแหงป  

กลยุทธการประชาสัมพันธของโอเอซิสสปานั้น เนนย้ําการโฆษณาท้ังภายในประเทศ
ไทยและตางประเทศ เพราะผูใชบริการโอเอซิสสปาสวนใหญเปนชาวตางชาติ การทําการตลาดของ
โอเอซิสสปาจึงเนนในดานการโฆษณาประชาสัมพันธลงในหนังสือทองเท่ียว หนังสือสุขภาพและ
ความงาม นอกจากนี้ยังมีเว็บไซตของโอเอซิส สปา และมีการทําประชาสัมพันธท่ีตางประเทศ     
อยางนอยปละคร้ัง เพื่อแนะนําบริการของโอเอซิสสปาใหเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ธนิตศักดิ์  ประโลมรัมย (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการสปาเพ่ือ
สุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพร จังหวัดลําปาง โดยเก็บขอมูลจากจากลูกคาท่ีเขามามาใช
บริการ สปาเพื่อสุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพร จํานวน 240 ราย และทําการวิเคราะหขอมูล
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ียผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ มีรายไดตอ
เดือน 5,001 - 10,000 บาทประเภทบริการที่ใชมากท่ีสุดคือ บริการนวดแผนไทย โดยมีความถ่ีใน
การมาใชบริการสปาเพื่อสุขภาพมากท่ีสุด คือ 1 - 2 คร้ัง/เดือน สวนใหญวันท่ีมาใชบริการสปาเพ่ือ
สุขภาพ ณ บริษัทลําปางรักษสมุนไพร (บอยท่ีสุด) คือ วันเสาร – อาทิตย ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 
(บอยท่ีสุด) 14.00- 16.00 น. เหตุผลท่ีเลือกเขามาใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพ ณ บริษัทลําปางรักษ
สมุนไพร คือ คุณภาพของการบริการดี สวนใหญส่ือท่ีทําใหรูจักบริการสปาเพ่ือสุขภาพ ณ บริษัท
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ลําปางรักษสมุนไพร คือ จากการแนะนําของญาติ เพ่ือน หรือคนรูจัก และมีพฤติกรรมการใช
บริการสปาเพ่ือสุขภาพ คือ มาใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพรอยูเปน
ประจํา โดยการมาใชบริการแตละคร้ังไมเจาะจงเลือกพนักงานผูใหบริการ 

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมาก
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานราคา ดาน
กระบวนการ ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากปจจัยยอยมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการพอกผิวหนาผิวกายดวยโคลน
สมุนไพร รองลงมาคือ บริการขัดผิวหนาผิวกายดวยสมุนไพร และบริการนวดแผนไทยดานราคา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากปจจัยยอยมีความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาบริการพอกผิวหนาผิวกายดวยโคลนสมุนไพร รองลงมาคือ อัตรา
คาบริการขัดผิวหนาผิวกายดวยสมุนไพร และอัตราคาบริการนวดน้ํามันสมุนไพรดานสถานท่ี/ชอง
ทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ เวลาในการเปด-ปดสถานบริการ 08.00 - 19.00 น. 
รองลงมาคือ จองตัวพนักงานผูใหบริการทางโทรศัพทได และความสะดวกในการติดตอผานทาง
โทรศัพทดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถาม
เกี่ยวกับบริการได รองลงมาคือ มีเอกสารแนะนําเกี่ยวกับการบริการแจกฟรี และมีการเผยแพรให
ความรูหรือใหคําแนะนําในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการบริการโดยไมเสียคาใชจายดานพนักงานผูใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีการพูดจาดี รองลงมาคือ พนักงานมีกิริยามารยาทดี และพนักงาน
มีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใสดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจสูงสุด  
3 ลําดับแรก คือ ความสะอาดของบริเวณสถานท่ีโดยรวม รองลงมาคือ มีส่ิงอํานวยความสะดวก
ระหวางรอรับบริการหรือหลังการรับบริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม ชาสมุนไพร ฯลฯ และความ
สวยงามของบริเวณสถานท่ีโดยรวม และความมีชื่อเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัทฯ เทากันดาน
การกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอย
มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความตรงตอเวลาในการใหบริการรองลงมาคือ ระยะเวลา
ของการใหบริการในแตละบริการเหมาะสม และความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอเพื่อเขารับ
บริการ 
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พีรญา คุปตรัตน (2550) ศึกษาเร่ือง ปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเดยสปาของคนไทยในอําเภอเมืองเชียงใหม กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกคา
ชาวไทยจํานวน 250 ราย ท่ีใชบริการเดยสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 4 แหง ท่ีผาน
การรับรองมาตรฐานสถานประกอบการจากกระทรวงสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม เคร่ืองมือท่ีใช
เก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้คือ แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ ANOVA การศึกษา
คร้ังนี้ไดกําหนดตัวแปรอิสระ ประกอบไปดวย เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษาอาชีพ และ
สถานภาพสมรส สวนตัวแปรตามประกอบดวย ความตองการในการใชบริการเดยสปาของลูกคาตอ
ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคคล  
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และดานกระบวนการ  

ผลการศึกษาพบวา ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้สวนใหญเปน
ลูกคาเพศหญิงท่ีมีอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาเฉล่ียในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน/หางราน รายไดอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท ซ่ึงสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว
กระบวนการตัดสินใจของลูกคาพบวา สาเหตุท่ีทําใหกลุมตัวอยางลูกคามาใชบริการเดยสปามาก
ท่ีสุด คือ เพ่ือการพักผอนและคลายเครียด โดยกอนท่ีจะไปใชบริการเดยสปาลูกคาไดสอบถาม
ขอมูลในเร่ืองของราคา คาใชจายที่จะเกิดข้ึนในการใชสปาแตละคร้ังมากท่ีสุด โดยมีการพิจารณา
ขอมูลจากเพ่ือนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนรูจักท่ีเคยไปใชบริการเดยสปามากอน 

สวนการประเมินทางเลือกนั้นกลุมตัวอยางลูกคาไดใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดังนี้ปจจัยดานผลิตภัณฑกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในใหบริการนวด
น้ํามันอโรมา และเปนผลิตภัณฑหรือวัตถุท่ีมีการผลิตจากธรรมชาติ ปจจัยดานราคา กลุมตัวอยาง
ลูกคาใหความพึงพอใจในการกําหนดราคาแบบแพคเก็จที่เหมาะสม ปจจัยดานสถานท่ี กลุมตัวอยาง
ลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีตั้งท่ีอยูในแหลงชุมชน มีความสะดวกในการเดินทาง  
สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในการท่ีสถาน
ประกอบการมีการนําเสนอเอกสาร/คูมือแนะนําเกี่ยวกับสปา และมีพนักงานขายคอยแนะนําสินคา
และบริการ ปจจัยดานบุคคล กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองพนักงานท่ีพูดจาไพเราะ 
บริการดวยความระมัดระวัง กิริยามารยาทสุภาพ มีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส ปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีใหบริการมีความ
สะอาด สวนปจจัยดานกระบวนการ กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองมีปายอธิบายให
ลูกคาไดเห็นผลิตภัณฑและราคาของแตละแพคเก็จท่ีใหบริการไดอยางชัดเจน 
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สรุปปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเดยสปามากท่ีสุดของการศึกษาคร้ังนี้
คือ ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ โดยการประเมินหลังการใชบริการเดย
สปาของกลุมตัวอยางลูกคา พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจหลังจากใชบริการเดยสปาท่ีไดเลือก
นั้นอยูในระดับมากท่ีสุด 

พรศรี กุลทรงคุณากร (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการสปาในอําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร
ท่ีใชบริการสปาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุไมเกิน 20 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา มีสถานภาพเปนโสด สวนใหญเปนนักเรียนหรือนิสิตหรือนักศึกษา และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนไมเกิน 10,000 บาทผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการสปาจาก
นิตยสารบริการสปาท่ีชอบใชคือ การนวดตัว โดยใชเวลาในการรับบริการสปาโดยเฉล่ีย 2 ช่ัวโมง
เขามาใชบริการสปามากกวา 5 คร้ังตอเดือน ในชวงเวลาไมแนนอน และจะเขามาใชบริการสปา 
ในวันหยุด สาเหตุสวนใหญท่ีมาใชบริการสปาเพื่อคลายความเครียด รองลงมาเพื่อความสวยงาม
ของผิวพรรณ และถาหากมีโอกาส จะแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการสปาการศึกษาคร้ังนี้ใชมาตร
วัดระดับคะแนนเต็มท่ีระดับ 5 ในการวัดความคิดเห็นและปญหาของผูใชบริการ ซ่ึงผลการศึกษา
พบวา ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการสปา ใน อําเภอเมือง จังหวัด 
สมุทรสาคร อยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.54) และเม่ือจําแนกเปนรายดานพบวา ความคิดเห็น
ในการใชบริการสปาในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดาน
กระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.68,3.67 และ 3.66 ตามลําดับ โดย
ความคิดเห็นดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย และดานราคาอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.48, 3.40, 3.39 และ3.34 ตามลําดับปญหาของ
ผูใชบริการสปาในอําเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร ในภาพรวมท่ีพบในการเลือกใช
บริการสปาอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.10) และเม่ือจําแนกเปนรายดานพบวา ปญหาของ
ผูใชบริการสปามีดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากรและดานกระบวนการใหบริการอยู
ในระดับปานกลาง 
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2.6  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.3 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

 

เพศ  
อายุ  
สถานภาพ  
การศึกษา  
อาชีพ  
รายได  

สวนประสมการตลาดบริการ 
(7P's Service Marketing Mix) หรือ 7Ps 
- ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
- ปจจัยดานราคา  
- ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
- ปจจัยดานบุคลากร  
- ปจจัยดานการสราง 
- นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการโอเอซิสสปา 
จังหวัดเชียงใหม 


