
 
บทที่  2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
- ประวัติโอเอซิส สปา จังหวัดเชียงใหม และการจัดการองคกร 
- งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

   
2.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

การบริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตองการแกลูกคา เชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม อพารทเมนต ฯลฯ ซ่ึงการ
บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือ
ตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ และประโยชนจากการบริการท่ีจะไดรับ ผูขายตองสราง
ความเช่ือม่ันโดยจะตองพยายามหาหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจไดเร็วข้ึน ไดแก  

1.  สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 
2.  บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 

หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ีซ้ือ
จะดีดวย 

3.  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการท่ีรวดเร็วและทําใหลูกคาพอใจ 

4.  วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของลูกคา 

5.  สัญลักษณ (Symbols) ควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการท่ีเสนอขาย 
6.  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหการบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 
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คุณภาพการใหบริการ  
คุณภาพการใหบริการจะมีลักษณะดังนี้ 
1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองการอํานวยความสะดวกในดาน

เวลา สถานท่ีแกลูกคา คือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 

2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

3.  ความสามารถ (Competence) สํานักงานท่ีใหบริการตองมีบุคลากรท่ีมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงาน 

4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) สํานักงานท่ีใหบริการตองมีบุคลากรท่ีมีมนุษยสัมพันธ
เปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) สํานักงานท่ีใหบริการตองสามารถสรางความ
เช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความถูกตองและสมํ่าเสมอ 
7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) สํานักงานท่ีใหบริการตองมีบุคลากรท่ี

ใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา

ตางๆ เชน การเก็บขอมูลไดเปนความลับ 
9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) สามารถทําใหลูกคาเขาใจและรูจักบริการ

นั้นเพ่ือทําใหคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) สํานักงานท่ี

ใหบริการตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว 
 

การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546: 42-44) กลาวอีกวา การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ธุรกิจท่ี

ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาดบริการ (7P's Service Marketing Mix) หรือ 7Ps เชนเดียวกับ
สินคาซ่ึงประกอบดวย  

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ 
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2.  ราคา (Price) หมายถึงจํานวนของของเงินท่ีถูกเรียกเก็บเปนคาสินคาหรือบริการ หรือ
ผลรวมมูลคาท่ีผูบริโภคทําการแลกเปล่ียน เพื่อใหไดมาซ่ึงผลประโยชนจากการมีหรือการใช
ผลิตภัณฑนั้น 

3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนวิธีการนําผลิตภัณฑออกสูตลาด ประกอบดวย
กิจกรรมซ่ึงทําใหผลิตภัณฑเปนท่ีหางายสําหรับลูกคาไมวาเม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนองคประกอบหน่ึงของสวนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงใหขอมูลจูงใจ และเตือนความทรงจําเกี่ยวกับตลาดของผลิตภัณฑ และ/หรือ องคการท่ี
เสนอขาย โดยมุงหวังใหมีอิทธิพลตอความรูสึกท่ีดี (Feelings) ความเชื่อ (Beliefs) หรือพฤติกรรม 
(Behavior) ของผูซ้ือ 

5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขงขัน 

6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคาไม
วาจะเปนดานความสะอาด หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 

7.  กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction)  

สรรสกล พิกุลเคหา (2545: 8-9) กลาววา องคประกอบหลาย ๆ อยางท่ีผูประกอบธุรกิจ
ใชเปนเคร่ืองมือหรือกลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมหรือพัฒนาได เพ่ือตอบสนองความพึง
พอใจแกกลุมเปาหมาย (Marketing Mix: 8’ps) ซ่ึงประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี้  

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขาย เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ส่ิงท่ีโรงแรมสรางและจัดหา เพื่อใหบริการแกลูกคา และการวางแผนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑตองพิจารณาถึงวามจําเปนและความตองการของลูกคา (Customer’s Need or Wants) ท่ีมี
ตอผลิตภัณฑนั้น ๆ เปนหลัก โดยเฉพาะตลาดท่ีมีการแขงขันสูงสามารถสรางความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกคาได ไดแก 

-  สถานท่ีตั้ง การออกแบบกอสราง ขนาดของอาคารและหองพัก จํานวน
หองพัก การตกแตงหองพัก หองอาหาร บาร หองจัดเล้ียง หองประชุม สระวายน้ํา การใหแสงสี
อํานวยความสะดวก 

-  องคประกอบของการบริการ  ความรูความสามารถ  จํานวนพนักงาน 
เคร่ืองแบบพนักงาน ความปลอดภัย 
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-  ช่ือเสียง และตําแหนงทางการตลาดของโรงแรม 
-  สรางความแตกตางในภาพลักษณ (Image Differentiation) เพ่ือใหลูกคาจดจํา

รับรูและระลึกถึงเม่ือตองการใชบริการ เชน โรงแรมสรางเอกลักษณความเปนไทย โดยนําไปใชใน
การใหบริการดวยการตกแตงหองพัก หองรับแขก พนักงานตกแตงชุดไทยตอนรับดวยกิริยานุมนวล
แบบไทย 

2.  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา ถามูลคาผลิตภัณฑเหมาะสม
กับราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ การตั้งราคาของธุรกิจโรงแรมมีท้ังราคาปกติ ราคาลดพิเศษเฉพาะกลุม
ลูกคาและราคาสําหรับการสงเสริมการขายแตละสวนของผลิตภัณฑ เชน การจัดเล้ียง การจัดประชุม 
ซ่ึงชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 64) อธิบายวา บริการจะเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน 
(Intangible Product) ไมสามารถจับตองได ไมวาจะเปนความสะดวก สบาย ความรวดเร็ว จะตองมี
คุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของการบริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัย ท้ังความรู
ความสามารถ ความทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็ว และตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบ 

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงกิจกรรมท่ีใชเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจาก
องคกรไปยังตลาด ธุรกิจโรงแรมอาจมีชองทางการจัดจําหนาย โดยผานระบบการสํารองหองพัก
อาคารขายโดยผานโรงแรมในเครือ บริษัทตัวแทนจําหนายการทองเท่ียว ผูประกอบธุรกิจนําเท่ียว 
สายการบินซ่ึงสอดคลองกับ ประภาศรี สวัสดิ์อําไพรักษ (2547, น.239-240) ท่ีกลาววาชองทางการ
จัดจําหนายทางการทองเท่ียว มีลักษณะการจัดจําหนายท่ีหลากหลาย เชนธุรกิจจัดจําหนาย บุคคล
หรือกลุมบุคคลเปนตัวแทนจําหนาย (Agent) สมาคมหรือสโมสร สายการบินและธุรกิจอ่ืนท่ีเปน
พันธมิตร ซ่ึงนักทองเท่ียวสวนใหญจะนิยมซ้ือเปนโปรแกรมการทองเท่ียว (Package) รวมท้ังตัว
โดยสารที่พัก อาหาร รายการนําเท่ียว เพ่ือจะไดราคาถูกกวาการแยกซ้ือและเพ่ือความสะดวกสบาย 
ธุรกิจสวนใหญในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวใชระบบเทคโนโลยี ลูกคาสามารถสํารองผาน
คอมพิวเตอรซ่ึงเปนชองทางโดยตรงระหวางผูผลิตกับลูกคา 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลทาง
การตลาดระหวางผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานทําการขาย (Personal Selling) การติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Non-Personal Selling) การ
ประชาสัมพันธ (Public Relation) การสงเสริมการขาย (Sell Promotion) เพื่อเปนการกระตุนให
ลูกคามีความตองการซ้ือสินคาและบริการเร็วข้ึน จํานวนมากข้ึน 

5.  บุคลากร (People) หมายถึงบุคลากรท่ีอยูในองคกร ซ่ึงจะเปนผูใหบริการกับลูกคา
ใหเกิดความประทับใจและสามารถสนองตอบความตองการไดอยางเต็มท่ี ธุรกิจบริการจะประสบ
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ความสําเร็จไดนั้นข้ึนอยูกับพนักงานเปนสําคัญ กลาวไดวา “บุคลากรเปนสินทรัพยท่ีสําคัญท่ีสุดใน
องคการ” โดยจะมีผลตอสุขภาพของการบริการ เห็นไดจากธุรกิจบริการสวนใหญจะใชพนักงาน
มากกวาเคร่ืองจักร ความประทับใจจึงขึ้นอยูกับการใหบริการของพนักงาน ซ่ึงการสรางความ
แตกตางดานบุคลากรโดย คือการสรางความเปนกันเองกับลูกคาใหมากท่ีสุด เชน การจําช่ือลูกคา
ท่ีมาพัก สามารถเรียกรองช่ือทักทายได มีการฝกอบรมพนักงานโดยจัดหลักสูตรอยางเปนระบบ 
และใหพนักงานเปดโอกาสแสดงความคิดเห็น 

สมวงศ พงศสถาพร (2547: 150-151) มีความเห็นวา บทบาทของพนักงานในสายตา
ของลูกคาฐานะท่ีเปนจุดติดตอบริการใหบริการลูกคา จะมองวาพนักงานทุกคนเปนตัวแทนของ
ธุรกิจท้ังส้ิน  พฤติกรรมทุกอยางท่ีพนักงานแสดงออกลวนมีผลตอการประเมินของลูกคา
เปรียบเสมือนสินคาหรือปายโฆษณาเคล่ือนท่ีอยูในสายตาของลูกคาตลอดเวลา ดังนั้นพนักงาน
บริการมีสวนอยางมากกับคุณภาพท้ัง 5 ขอ ตอไปน้ี 

1.  ความไววางใจ (Reliability) พนักงานสามารถนําสงบริการใหไดตามที่บอกไว  
ซ่ึงท้ังหมดจะอยูในความควบคุมของพนักงาน 

2.  ความเช่ือม่ัน (Assurance) พนักงานบริการตองส่ือสารออกมาใหลูกคาเช่ือถือใน
คุณภาพการบริการมีความม่ันใจไววางใจ โดยเฉพาะขณะท่ีมีการเผชิญหนากันหรือบริการท่ีลูกคายัง
ไมรูจักไมเคยสัมผัส การส่ือสารของพนักงานบริการทําใหลูกคามีความม่ันใจไววางใจในบริการ 

3.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) การแตงตัวของพนักงานบริการมีสวนสําคัญท่ีชวยลูกคา
รูสึกวาบริการนี้มีคุณภาพดีควบคูไปกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  

4.  ความรูสึก (Empathy) การดูแลเอาใจใสรับฟงและแกไขปญหาซ่ึงไมสามารถใช
เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ของธุรกิจ ตองเปนพนักงานบริการเทานั้น 

5.  การตอบสนองทันที (Responsiveness) ลูกคามักประเมินคุณภาพบริการผานความ
ตั้งใจของพนักงานบริการ 

6.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง ลักษณะสถาปตยกรรม
ของอาคารท่ีเปนสํานักงานหรือโรงแรม การตกแตงภายใน เคร่ืองแบบของพนักงาน โลโก หรือ 
ส่ือสัญลักษณในการติดตอกับลูกคา รวมท้ังบรรยากาศขณะซ้ือขายสินคา หรือบริการและขณะท่ี
ลูกคาบริโภคสินคา ซ่ึงจะสามารถสรางความรูสึกพอใจหรือไมพอใจไดในทันที เชน การบริการ
หนาเคานเตอรของพนักงานกับลูกคาของโรงแรม และลักษณะทางกายภาพเปนองคและกอบธุรกิจ
ของธุรกิจบริการท่ีลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณาตัดสินใจซ้ือบริการได 
ถึงแมบางคร้ังส่ิงท่ีมีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงข้ึนมากนัก  
แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ท้ังนี้เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองและประเมิน



12 

ไดยาก ลูกคาจึงมักจะไปเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีอยูใกลเคียงท่ีเปนองคประกอบ และเปนการสะทอนถึง
รสนิยมของลูกคาไปดวย ดังนั้นธุรกิจควรจัดการใหดี เพราะสามารถสรางความประทับใจใหแก
ลูกคาได 

7.  กระบวนการ (Process) หมายถึงข้ันตอนในการบริการการศึกษาขอมูลทาง
การตลาดเพื่อทราบถึงกระบวนการซ้ือของนักทองเท่ียว และการเลือกสรรผลิตภัณฑใหเหมาะสม
กับกลุมลูกคา กระบวนการบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีจะนําไปสูส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ รวมถึงปจจัย
สําคัญท่ีผลักดันใหผูบริโภคเกิดวามประทับใจในการใชบริการ เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมัก
ประกอบดวยหลายข้ันตอน ซ่ึงตองรวดเร็ว ทันเวลา ถูกตอง พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือ
เคร่ืองมือทันสมัยทําใหเกิดกระบวนการท่ีสงมอบบริการคุณภาพได จะมีผลตอการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต ธุรกิจบริการ จึงควรใหความสําคัญเอาใจใสและพัฒนาทุกข้ันตอนของกระบวนการ
บริการอยางตอเนื่อง ซ่ึงในแงข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันอยางดี เพื่อสรางสรรคความพึง
พอใจใหเกิดข้ึนกับผูใชบริการใหมากท่ีสุด หากมีข้ันตอนใดบกพรองจะทําใหการบริการไมเปนท่ี
ประทับใจแกลูกคา  

8.  ประสิทธิภาพ และคุณภาพ (Productivity and Quality) การสรางคุณภาพเปนความ
พยายามในการสรางความแตกตางและสรางความภักดีของลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมา
ดวยตนทุนท่ีสูง ในขณะท่ีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามท่ีจายไป ยิ่งคุณภาพของ
การบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบกับมูลคาของเงินท่ีลูกคาจาย ก็ยิ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ยิ่งข้ึน แตในความเปนจริงคุณภาพท่ีสูงข้ึนมักมากับคาใชจายท่ีเพิ่มข้ึนสวนลูกคาไดรับส่ิงท่ีลูกคา
ไมไดคาดหวังจากการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงมักจะเปนการทํางานท่ีรวดเร็วยิ่งข้ึน ทําให
ตนทุนตํ่าลง และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั่นเองธุรกิจบริการจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพิจารณา
สวนประกอบทั้ง 8 ประการ ดังกลาวขางตนใหสอดคลองเหมาะสมกับรูปแบบของผลิตภัณฑและ
ศักยภาพของธุรกิจ รวมท้ังแนวทางในการพิจารณาวิธีท่ีมีประสิทธิภาพไมไดอยูท่ีการพิจารณาเลือก
วิธี หรือแนวทางที่ดีท่ีสุด ซ่ึงการเลือกวิธีท่ีเหมาะสมที่สุด หมายถึงเหมาะสมกับลักษณะ ความ
ตองการและพฤติกรรมของลูกคาและเหมาะสมกับลักษณะของผลิตภัณฑ ความสามารถของธุรกิจ
ในการจัดทําและการนําเสนอ 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

จากการศึกษาพบวา มีผูศึกษาถึงแนวคิดความพึงพอใจดังตอไปนี้ 
อรพินท บุญนาค และอัจฉรา เอ็นซ (2538) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก

และประสบการณท่ีดีของผูท่ีมารับการบริการตอสถานบริการนั้น ๆ ซ่ึงในการศึกษาเกี่ยวกับความ
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พึงพอใจในบริการนั้นอาจสรุปเปนแนวคิดในดานขอบเขตหรือวิธีวัดความพึงพอใจออกเปน  
2 ประเภทคือ  

1.  ความพึงพอใจโดยท่ัว ๆ ไป ไดแก ความพึงพอใจตอบุคลากรและรับการใชบริการ 
2.  ความพึงพอใจเฉพาะดาน ไดแก ความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ีใชเปนประจํา 
 
Vroom (อางถึงใน ชุติมา เรืองเดชอนันต, 2547) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไว

วาเปนผลจากบุคคลนั้น ๆ เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเกิดความพอใจ  
(โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได) จึงจะเห็นไดวา
ทฤษฎีนี้มีองคประกอบคือ 

1. คุณคาความพึงพอใจ (Valence of outcomes) 
2. ความเปนเคร่ืองมือคือ ส่ือเคร่ืองมือ วิถีทางนําไปสูความพึงพอใจ (Instrumentality) 
3. ความคาดหวังภายในตัวบุคคล (Expectancy) บุคคลมีความตองการและมีความ

คาดหวังในหลายส่ิงหลายอยาง ดังนั้นจึงตองกระทําดวยวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการหรือ
ส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองและตามท่ีตั้งความหวังหรือคาดหวังเอาไวนั้น 
บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจ และขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย  

 
       ความคาดหวัง  ความเปนเคร่ืองมือ           คุณคาความพึงพอใจ 
 
ท่ีมา: ชุติมา เรืองเดชอนันต, 2547 

 
ภาพท่ี 2.1  ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพยายาม - การมีอัธยาศัยดีของ
เจาหนาท่ี 
- การบริการท่ีรวดเร็ว 
- การบริการท่ีมีคุณภาพ 
- ความสะดวกและ
ส่ิงแวดลอม 
- ความเพยีงพอของ
เคร่ืองมือและเจาหนาท่ี 

ระดับของการบริการ 
ท่ีไดรับ 
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Rust & Oliver (1994) ไดกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจวา การเขาใจถึงแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนส่ิงสําคัญในการท่ีจะทําใหการจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เนื่องจากความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนในใจลูกคา มีผลตอความ
ทรงจําและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของลูกคา ดังนั้น ถาผูบริหารและนักการตลาด สามารถ
เขาถึงจิตใจของลูกคาวาปจจัยใดจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได ก็จะทําใหธุรกิจนั้น ๆ ประสบ
ความสําเร็จ 

Geglaino & Hathcote (1994) กลาววาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรานคาวาเปนส่ิงท่ี
สําคัญมาก เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาถือเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลท้ังในระยะส้ันและระยะยาว
ตอรานคา เชน ถาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของรานคา ก็อาจจะทําใหลูกคา
เดินออกจากราน โดยไมซ้ือสินคาจากรานคานั้น ซ่ึงถามีลูกคาจํานวนมากเกิดความไมพึงพอใจใน
การบริการและเดินออกจากราน ก็จะสงผลใหยอดขายของรานน้ันลดลงตามไปดวย นอกจากนี้อาจ
สงผลระยะยาวคือลูกคาท่ีไมพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับคร้ังนั้น ก็อาจจะนําไปสูการเปล่ียน
รานคาท่ีจับจายใชสอยอยางถาวร รวมถึงบอกใหคนรูจัก ไมไปซ้ือของท่ีรานนั้นอีกก็ได จะเห็นได
วาความพึงพอใจของลูกคาถือเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอรานคาอยางมาก ดังนั้นผูประกอบการรานคา 
จึงจําเปนตองสรางความพึงพอใจใหเกิดกับลูกคาของตนใหไดมากท่ีสุด เพื่อรักษาลูกคาเดิมไว และ
เพิ่มจํานวนลูกคาใหมอยูตลอดเวลา เพื่อใหรานคามียอดขาย และกําไรท่ีเพิ่มข้ึนตามมาดวย  
 
2.3   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

จากการศึกษาพบวามีผูกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ 
Leavitt (1988) ไดกลาวไววา กอนท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา 

มักจะมีสาเหตุท่ีทําใหเกิดพฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวอาจจะเรียกวา “กระบวนการของ
พฤติกรรม” (Process of Behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษย มีลักษณะคลายกัน 3 
ประการดังนี้ 

1.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด ซ่ึงหมายความวา การที่คนเราจะ
แสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด และมีส่ิงซ่ึงเปนสาเหตุก็คือ 
ความตองการที่เกิดข้ึนนั่นเอง 

2.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีส่ิงจูงใจ หรือส่ิงกระตุน นั่นคือ เม่ือคนเราเกิดความ
ตองการขึ้นแลว คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุความตองการนั้น จนกลายเปนแรงกระตุนหรือ
แรงจูงใจ ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการ 
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3.  พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูจุดหมาย คือ การท่ีคนเราแสดงพฤติกรรมใด ๆ 
ออกมาน้ัน มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอย โดยปราศจากจุดมุงหมาย ตรงกันขามกลับมุงไปสู
เปาหมายท่ีแนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของตนเอง 

จากแนวคิดของ Leavitt (1988) ทําใหทราบวาพฤติกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงออกมามีเหตุจูง
ใจทําใหเกิด และมีเปาหมายอยางแนนอน ไมไดเกิดข้ึนมาอยางเล่ือนลอย ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรม
ก็ควรจะเร่ิมท่ีเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดพฤติกรรม ซ่ึงการศึกษาน้ีมีโมเดลที่สามารถอธิบายพฤติกรรมได
อยางชัดเจน คือ โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior Model) ซ่ึงเปนการศึกษาถึง
เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการซ้ือสินคาโดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (stimulus) ท่ีทําใหเกิดความ
ตองการส่ิงกระตุนผานเขาไปในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Bying’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กลองดํา ท่ีผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากหลายลักษณะ และมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Bying’s Purchase 
Decision) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : Leavitt, Harold J (1988) 
 

ภาพท่ี 2.2  โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค 

การตอบสนองของผูบริโภค 

 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานระดับราคา 
- ดานการจัดจําหนาย 
- ดานการสงเสริมการขาย 
       เพราะรายได 

สิ่งกระตุนภายนอก 
ปจจัยทางการตลาด ปจจัยทางเศรษฐกิจ 

Product  รายได 
Price  เทคโนโลยี 
Place  กฎหมาย 
Promotion 

กลองดํา 
(Black box) 
หรือความรูสึก 

นึกคิด 
ของผูบริโภค 

ลักษณะของผูบริโภค กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

 
ปจจัยทางวัฒนธรรม ความตองการ 
ปจจัยทางสังคม  พฤติกรรมกอนการซื้อ 

ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจซื้อ 

ปจจัยทางจิตวิทยา  พฤติกรรมการใช 
   ความรูสึกหลังการซื้อ 
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รายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
1. ส่ิงกระตุน (Stimuli) 
ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองภายในรางกาย (Inside Stimuli) และส่ิงกระตุนภายนอก 

(Outside Stimuli) นักการตลาดไดใหความสนใจ และจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิด
ความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา อารมณก็ได ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) 
เปนส่ิงกระตุนท่ีสามารถควบคุมและตองจัดข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดวยตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได  
4 ประการ ซ่ึงจําเปนตองนํามาใชรวมกันเพื่อความตองการของตลาดเปาหมาย (Target Marketing) 
ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน สวนประสมการตลาดประกอบดวย 

- ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถเสนอขายใหกับตลาดเพ่ือ
เรียกรองความสนใจ ความเปนเจาของ การใชหรือเพื่อบริโภค เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปน และ
ความตองการของมนุษยได ผลิตภัณฑอาจเปนส่ิงซ่ึงแตะตองไดและแตะตองไมได สวนประกอบ
ของผลิตภัณฑประกอบดวยตัวสินคา และบริการ ตราสัญลักษณ คุณภาพ การบรรจุหีบหอ การใช
เทคโนโลยี 

- ราคา (Price) คือมูลคาของสินคา และบริการที่แสดงออกมาในรูปของ
จํานวนเงิน การกําหนดราคามีวิธีการดังนี้ 

1) การตั้งราคาท่ีต่ํากวาราคาตลาด 
2) การตั้งราคาท่ีสูงกวาราคาตลาด 
3) การตั้งราคาเทากับราคาตลาดท่ัว ๆ ไป 

- ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนด
ไวออกสูตลาดเปาหมาย ในสวนประสมน้ีไมไดหมายถึง เฉพาะสถานท่ีจําหนายอยางเดียว แตเปน
การพิจารณาวา จะจําหนายผานคนกลางตาง ๆ อยางไร และมีการเคล่ือนยายสินคาอยางไร สวน
ประสมในการจัดจําหนาย (Distribution Mix) ประกอบดวย 

1) ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) คือกลุมของ
สถาบันหรือบุคคลท่ีทําหนาท่ี หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิต ไปยังผูบริโภค หรือผูใช 

2) การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) คือ กิจกรรมท้ังส้ินท่ี
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวสินคาท่ีมีปริมาณถูกตองไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม 
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- การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูจัด
จําหนาย และตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิด
ทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบดวยกัน เรียกวา สวน 
ประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร 
(Communication Mix) ซ่ึงประกอบดวย 

1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
(Non-Personal) โดยผานส่ือกลางตาง ๆ และตองเสียคาใชจายในการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน 
หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 

2) การขายโดยใชบุคคล (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสาร
ทางตรง แบบเผชิญหนาระหวางผูขาย และลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

3) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล การโฆษณาและการประชาสัมพันธ ท่ีชวยกระตุนการซ้ือของ
ผูบริโภค และประสิทธิภาพของผูขาย 

4) การใหขาวสาร และการประชาสัมพันธ (Public and Public Relation) 
การใหขาวสารเปนการเสนอเกี่ยวกับตัวสินคา หรือบริการแบบไมใชบุคคล สวนการประชาสัมพันธ
เปนความพยายามท่ีไดจัดเตรียมไวขององคการ เพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเปน หรือ
ทัศนคติท่ีดีตอองคการ 

1.2 ส่ิงกระตุนทางปจจัยทางเศรษฐกิจ (Economic Stimuli) 
เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภค ท่ีเกี่ยวกับภาวะเศรษฐกิจ ซ่ึงอยูภายนอก

องคการ และผูผลิตไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ คือ รายไดของผูบริโภค 
 

2. กลองดํา หรือความรูสึกของผูบริโภค 
เปนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตไมสามารถทราบได 

จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคที่ไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูบริโภค และ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

2.1  ลักษณะของผูบริโภค 
มีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ดังนี้ ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factors) ปจจัย

ดานสังคม (Social Factor) ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychology 
Characteristics) นักการตลาดจําเปนตองศึกษาหลักเกณฑการตัดสินใจซ้ืออันเปนผลจาก ปจจัยทาง
วัฒนธรรม สังคม ลักษณะสวนบุคคล และลักษณะทางจิตวิทยา ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอนักการ
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ตลาด เนื่องจากมีประโยชนตอการพิจารณาดูความสนใจของผูซ้ือท่ีมีตอผลิตภัณฑ เพื่อนําไป
ปรับปรุงผลิตภัณฑ ตัดสินใจดานราคา จัดชองทางการจําหนายตอไป 

2.2 กระบวนการตัดสินใจบริโภค ของผูบริโภค 
ผูบริโภคจะมีรูปแบบหรือข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือท่ียากงายแตกตางกันไป 

ท้ังนี้ข้ึนอยูกับชนิดของสินคา และสภาวการณในขณะตัดสินใจซ้ือ วิธีการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค
แตละคร้ัง การซ้ือเปนกระบวนการซ่ึงประกอบดวยกิจกรรมหลาย ๆ อยาง แตเม่ือพูดถึงการซ้ือ คน
มักนึกถึงการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการซ้ือเทานั้น กระบวนการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภค ประกอบดวยข้ันตอน คือ  

- ความรูสึกตองการ 
- พฤติกรรมกอนการซ้ือ 
- การตัดสินใจซ้ือ 
- พฤติกรรมการใช 
- ความรูสึกหลังการซ้ือ 

2.3 การตอบสนองของผูบริโภค (Buying Response) 
ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
- การเลือกซ้ือดานผลิตภัณฑ (Product Choice) 
- การเลือกซ้ือดานระดับราคา (Price Choice) 
- การเลือกซ้ือดานการจัดจําหนาย (Place Choice) 
- การเลือกซ้ือดานการสงเสริมการขาย (Promotion Choice) 
- การเลือกเพราะรายไดเปนตัวกําหนด (Income Choice) 

 
2.4  ประวัติโอเอซิส สปา จังหวัดเชียงใหม และการจัดการองคกร 

โอเอซิส สปา กอต้ังสาขาแรกข้ึนในป 2546 ตั้งอยูบนถนนศิริมังคลาจารย ตําบลสุเทพ
จังหวัดเชียงใหม ไมนานผูบริหารโอเอซิสสปาไดขยายการลงทุนสาขาท่ีสองบนถนนสามลาน 
ตําบลพระสิงห จังหวัดเชียงใหม จากนั้นเร่ิมขยายธุรกิจไปตามจังหวัดใหญๆ ในประเทศไทยดวย
สาขาท่ีสามกลางใจเมืองหลวงของประเทศไทย บนถนนสุขุมวิท ซอย 31 จังหวัดกรุงเทพ สาขาท่ีส่ี
บนหาดจอมเทียน พัทยา จังหวัดชลบุรี และสาขาท่ีหาจังหวัดภูเก็ต ในยุคเร่ิมแรกของธุรกิจ โอเอซิส
เปนเดยสปาในจังหวัดเชียงใหมดวยแนวคิดสวนสีเขียวใจกลางเมือง (Garden Villa Spa in the 
Middle of the City) ลอมรอบดวยธรรมชาติเพรียบพรอมกับการใหการบริการสปาบําบัดโดยใชน้ํา
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และสมุนไพรไทย อีกท้ังยังไดพัฒนาการบริการอยางตอเนื่องสงผลใหไดรับการตอบรับท่ีดี               
จากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ    

โอเอซิส สปา บริหารโดย บริษัทเดสทินี่เอนเตอรไพรชจํากัด โดยผูบริหารท่ีเช่ียวชาญ
ดานธุรกิจทองเท่ียวและสุขภาพ คือ คุณภาคิน พลอยภิชา และคุณโทบ้ี อัลเลน ดวยวิสัยทัศน  
ท่ีมองเห็นศักยภาพของจังหวัดเชียงใหม วามีปจจัยเอ้ือตอการทองเท่ียวเชิงสุขภาพเปนอยางมาก
เนื่องจากเปนเมืองท่ีมีช่ือเสียงดานแหลงธรรมชาติท่ีงดงาม มีวัฒนธรรมและมีภูมิปญญาลานนา     
เพื่อการสงเสริมสุขภาพท่ีเปนเอกลักษณ ประกอบกับอัธยาศัยไมตรีของคนเชียงใหมท่ีนุมนวล 
ออนหวาน สรางความประทับใจในบริการ สงผลใหโอเอซิสสปาเติบโตอยางรวดเร็วและกลายเปน
จุดหมายปลายทางเดินทางทองเท่ียวเพ่ือการสงเสริมสุขภาพ ดวยเปาหมายท่ีจะสรางประสบการณ 
สปาดวยเอกลักษณไทยลานนา (Discover the Ultimate Thai Spa Experience) ใหนักทองเท่ียวเขามา
สัมผัสใหมากท่ีสุด จึงมีการขยายสาขาไปยังเมืองทองเท่ียวตางๆ มีวิสัยทัศนท่ีจะใหบริการลูกคา
อยางมีคุณภาพในทุกๆ ดานดังนี้ 

ดานการบริการและบุคลากร มีบริการที่มีเอกลักษณโดดเดนดานวัฒนธรรมและ 
ภูมิปญญาเปนจุดดึงดูดนักทองเท่ียว มีผูใหบริการท่ีมีความชํานาญโดยมีหลักสูตรอบรมภายใน
สงผลใหโอเอซิสสปามีมาตรฐานการนวดท่ีเปนหนึ่งเดียวทุกสาขา และพัฒนาแรงงานทองถ่ินกวา 
135 คน 

ดานการผลิตภัณฑ เคร่ืองมือและอุปกรณ ใชผลิตภัณฑจากธรรมชาติ 100% ส่ังซ้ือ
วัตถุดิบในทองถ่ิน 96% มีระบบการจัดซ้ือผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ พอดีความตองการ และจัดสงอยาง
รวดเร็วเพื่อใหลูกคาไดรับบริการจากผลิตภัณฑท่ีสะอาด สดใหม 

ดานการบริหารองคกรและการสงเสริมการตลาด บริหารแบบกระจายอํานาจไปยัง
แผนกตางๆ เพื่อความยืดหยุนในการทํางาน ใหสนองตอความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 
บริหารงานแบบเปดกวาง เนนการทํางานเปนทีม มีเคร่ืองมือในการประเมินผลท่ีเปนรูปธรรม มีการ
สงเสริมการตลาดท้ังภายในประเทศและในตางประเทศ มีศูนยกลางการรับจองท่ีเพียบพรอมและ
ระบบการส่ือสารในองคกรท่ีทันสมัย 

ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอม ทุกสาขามีพื้นท่ีสีเขียวมากกวา 50% เพื่อใหลูกคาได
ใกลชิดธรรมชาติมากท่ีสุด ตามแนวคิดหลักของโอเอซิส คือ ความชุมช่ืนในใจกลางเมือง  

ดานทําเลที่ตั้งอยูในชุมชนเมืองใกลแหลงทองเท่ียว เนนการตกแตงดวยสถาปตยกรรม
ลานนารวมสมัย 

ดานการประเมินผล คือการรักษามาตรฐานการบริการในดานตางๆ ท่ีบริษัทต้ัง
มาตรฐานการบริการอยางมีรูปธรรมและวัดผลไดในรูปของดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
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Satisfaction Index: CSI) ซ่ึงลูกคาแตละคนจะมีความพึงพอใจไมเทากัน ข้ึนอยูกับปจจัยท้ังท่ีควบคุม
ไดภายใน และนอกเหนือการควบคุมขององคกร เชนความคาดหวัง และการรับรูประสบการณสปา
ของลูกคาแตละปจเจกบุคคล ทําใหโอเอซิสสปากําหนดตัวช้ีวัดผลงานใหเกิดการสรางบรรทัดฐาน 
เปรียบเทียบ แสดงเปนผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ของแตละสาขา เพื่อวัดประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานอยางเปนรูปธรรม มาบูรณาการพัฒนาศักยภาพการบริการอยางตอเนื่อง อีกท้ังยังไดรับ
การรับรองคุณภาพจากหนวยงาน รางวัลประกาศเกียรติคุณตางๆ สงเสริมภาพลักษณการทองเท่ียว
เชิงสุขภาพไทยใหแขงขันในตลาดโลกอยางยั่งยืน 

โอเอซิสสปามีความโดดเดนในการใหการบริการ และยังไดรับรางวัลเกียรติยศ
คือ ไดรับรางวัลผูสงออกสินคาและบริการดีเดน (Prime Minister Award) ในป พ.ศ.2550 จากกรม
สงเสริมการสงออก ประเภทธุรกิจบริการสงออกที่เกี่ยวเนื่องกับสุขภาพ ซ่ึงไดรับความนิยมจาก
ชาวตางชาติมากท่ีสุด รางวัลแบรนดยอดเยี่ยมแหงป (SMEs Best Brand Awards) จากสํานักงาน
สงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนรางวัลสําหรับ SME ท่ีมีความเขมแข็งและมีแบรนด
ท่ีโดดเดนยอดเยี่ยมแหงป  

กลยุทธการประชาสัมพันธของโอเอซิสสปานั้น เนนย้ําการโฆษณาท้ังภายในประเทศ
ไทยและตางประเทศ เพราะผูใชบริการโอเอซิสสปาสวนใหญเปนชาวตางชาติ การทําการตลาดของ
โอเอซิสสปาจึงเนนในดานการโฆษณาประชาสัมพันธลงในหนังสือทองเท่ียว หนังสือสุขภาพและ
ความงาม นอกจากนี้ยังมีเว็บไซตของโอเอซิส สปา และมีการทําประชาสัมพันธท่ีตางประเทศ     
อยางนอยปละคร้ัง เพื่อแนะนําบริการของโอเอซิสสปาใหเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ธนิตศักดิ์  ประโลมรัมย (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการสปาเพ่ือ
สุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพร จังหวัดลําปาง โดยเก็บขอมูลจากจากลูกคาท่ีเขามามาใช
บริการ สปาเพื่อสุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพร จํานวน 240 ราย และทําการวิเคราะหขอมูล
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ียผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ มีรายไดตอ
เดือน 5,001 - 10,000 บาทประเภทบริการที่ใชมากท่ีสุดคือ บริการนวดแผนไทย โดยมีความถ่ีใน
การมาใชบริการสปาเพื่อสุขภาพมากท่ีสุด คือ 1 - 2 คร้ัง/เดือน สวนใหญวันท่ีมาใชบริการสปาเพ่ือ
สุขภาพ ณ บริษัทลําปางรักษสมุนไพร (บอยท่ีสุด) คือ วันเสาร – อาทิตย ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 
(บอยท่ีสุด) 14.00- 16.00 น. เหตุผลท่ีเลือกเขามาใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพ ณ บริษัทลําปางรักษ
สมุนไพร คือ คุณภาพของการบริการดี สวนใหญส่ือท่ีทําใหรูจักบริการสปาเพ่ือสุขภาพ ณ บริษัท
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ลําปางรักษสมุนไพร คือ จากการแนะนําของญาติ เพ่ือน หรือคนรูจัก และมีพฤติกรรมการใช
บริการสปาเพ่ือสุขภาพ คือ มาใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพรอยูเปน
ประจํา โดยการมาใชบริการแตละคร้ังไมเจาะจงเลือกพนักงานผูใหบริการ 

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมาก
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานราคา ดาน
กระบวนการ ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากปจจัยยอยมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการพอกผิวหนาผิวกายดวยโคลน
สมุนไพร รองลงมาคือ บริการขัดผิวหนาผิวกายดวยสมุนไพร และบริการนวดแผนไทยดานราคา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากปจจัยยอยมีความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาบริการพอกผิวหนาผิวกายดวยโคลนสมุนไพร รองลงมาคือ อัตรา
คาบริการขัดผิวหนาผิวกายดวยสมุนไพร และอัตราคาบริการนวดน้ํามันสมุนไพรดานสถานท่ี/ชอง
ทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ เวลาในการเปด-ปดสถานบริการ 08.00 - 19.00 น. 
รองลงมาคือ จองตัวพนักงานผูใหบริการทางโทรศัพทได และความสะดวกในการติดตอผานทาง
โทรศัพทดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถาม
เกี่ยวกับบริการได รองลงมาคือ มีเอกสารแนะนําเกี่ยวกับการบริการแจกฟรี และมีการเผยแพรให
ความรูหรือใหคําแนะนําในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการบริการโดยไมเสียคาใชจายดานพนักงานผูใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีการพูดจาดี รองลงมาคือ พนักงานมีกิริยามารยาทดี และพนักงาน
มีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใสดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจสูงสุด  
3 ลําดับแรก คือ ความสะอาดของบริเวณสถานท่ีโดยรวม รองลงมาคือ มีส่ิงอํานวยความสะดวก
ระหวางรอรับบริการหรือหลังการรับบริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม ชาสมุนไพร ฯลฯ และความ
สวยงามของบริเวณสถานท่ีโดยรวม และความมีชื่อเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัทฯ เทากันดาน
การกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอย
มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความตรงตอเวลาในการใหบริการรองลงมาคือ ระยะเวลา
ของการใหบริการในแตละบริการเหมาะสม และความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอเพื่อเขารับ
บริการ 
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พีรญา คุปตรัตน (2550) ศึกษาเร่ือง ปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเดยสปาของคนไทยในอําเภอเมืองเชียงใหม กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกคา
ชาวไทยจํานวน 250 ราย ท่ีใชบริการเดยสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 4 แหง ท่ีผาน
การรับรองมาตรฐานสถานประกอบการจากกระทรวงสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม เคร่ืองมือท่ีใช
เก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้คือ แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ ANOVA การศึกษา
คร้ังนี้ไดกําหนดตัวแปรอิสระ ประกอบไปดวย เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษาอาชีพ และ
สถานภาพสมรส สวนตัวแปรตามประกอบดวย ความตองการในการใชบริการเดยสปาของลูกคาตอ
ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคคล  
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และดานกระบวนการ  

ผลการศึกษาพบวา ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้สวนใหญเปน
ลูกคาเพศหญิงท่ีมีอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาเฉล่ียในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน/หางราน รายไดอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท ซ่ึงสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว
กระบวนการตัดสินใจของลูกคาพบวา สาเหตุท่ีทําใหกลุมตัวอยางลูกคามาใชบริการเดยสปามาก
ท่ีสุด คือ เพ่ือการพักผอนและคลายเครียด โดยกอนท่ีจะไปใชบริการเดยสปาลูกคาไดสอบถาม
ขอมูลในเร่ืองของราคา คาใชจายที่จะเกิดข้ึนในการใชสปาแตละคร้ังมากท่ีสุด โดยมีการพิจารณา
ขอมูลจากเพ่ือนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนรูจักท่ีเคยไปใชบริการเดยสปามากอน 

สวนการประเมินทางเลือกนั้นกลุมตัวอยางลูกคาไดใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดังนี้ปจจัยดานผลิตภัณฑกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในใหบริการนวด
น้ํามันอโรมา และเปนผลิตภัณฑหรือวัตถุท่ีมีการผลิตจากธรรมชาติ ปจจัยดานราคา กลุมตัวอยาง
ลูกคาใหความพึงพอใจในการกําหนดราคาแบบแพคเก็จที่เหมาะสม ปจจัยดานสถานท่ี กลุมตัวอยาง
ลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีตั้งท่ีอยูในแหลงชุมชน มีความสะดวกในการเดินทาง  
สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในการท่ีสถาน
ประกอบการมีการนําเสนอเอกสาร/คูมือแนะนําเกี่ยวกับสปา และมีพนักงานขายคอยแนะนําสินคา
และบริการ ปจจัยดานบุคคล กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองพนักงานท่ีพูดจาไพเราะ 
บริการดวยความระมัดระวัง กิริยามารยาทสุภาพ มีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส ปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีใหบริการมีความ
สะอาด สวนปจจัยดานกระบวนการ กลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองมีปายอธิบายให
ลูกคาไดเห็นผลิตภัณฑและราคาของแตละแพคเก็จท่ีใหบริการไดอยางชัดเจน 
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สรุปปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเดยสปามากท่ีสุดของการศึกษาคร้ังนี้
คือ ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ โดยการประเมินหลังการใชบริการเดย
สปาของกลุมตัวอยางลูกคา พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจหลังจากใชบริการเดยสปาท่ีไดเลือก
นั้นอยูในระดับมากท่ีสุด 

พรศรี กุลทรงคุณากร (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการสปาในอําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร
ท่ีใชบริการสปาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุไมเกิน 20 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา มีสถานภาพเปนโสด สวนใหญเปนนักเรียนหรือนิสิตหรือนักศึกษา และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนไมเกิน 10,000 บาทผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการสปาจาก
นิตยสารบริการสปาท่ีชอบใชคือ การนวดตัว โดยใชเวลาในการรับบริการสปาโดยเฉล่ีย 2 ช่ัวโมง
เขามาใชบริการสปามากกวา 5 คร้ังตอเดือน ในชวงเวลาไมแนนอน และจะเขามาใชบริการสปา 
ในวันหยุด สาเหตุสวนใหญท่ีมาใชบริการสปาเพื่อคลายความเครียด รองลงมาเพื่อความสวยงาม
ของผิวพรรณ และถาหากมีโอกาส จะแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการสปาการศึกษาคร้ังนี้ใชมาตร
วัดระดับคะแนนเต็มท่ีระดับ 5 ในการวัดความคิดเห็นและปญหาของผูใชบริการ ซ่ึงผลการศึกษา
พบวา ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการสปา ใน อําเภอเมือง จังหวัด 
สมุทรสาคร อยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.54) และเม่ือจําแนกเปนรายดานพบวา ความคิดเห็น
ในการใชบริการสปาในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดาน
กระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.68,3.67 และ 3.66 ตามลําดับ โดย
ความคิดเห็นดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย และดานราคาอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.48, 3.40, 3.39 และ3.34 ตามลําดับปญหาของ
ผูใชบริการสปาในอําเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร ในภาพรวมท่ีพบในการเลือกใช
บริการสปาอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.10) และเม่ือจําแนกเปนรายดานพบวา ปญหาของ
ผูใชบริการสปามีดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากรและดานกระบวนการใหบริการอยู
ในระดับปานกลาง 
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2.6  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.3 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

 

เพศ  
อายุ  
สถานภาพ  
การศึกษา  
อาชีพ  
รายได  

สวนประสมการตลาดบริการ 
(7P's Service Marketing Mix) หรือ 7Ps 
- ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
- ปจจัยดานราคา  
- ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
- ปจจัยดานบุคลากร  
- ปจจัยดานการสราง 
- นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการโอเอซิสสปา 
จังหวัดเชียงใหม 


