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แนวคิด  ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพของบริษัทลําปางรักษ- 
สมุนไพร จังหวัดลําปาง  ในครั้งนี้มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
 Maynard W. Shelly (1975)  (อางถึงใน  สายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขจะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสาม 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซ่ึง
พอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายน้ันไดรับการ
ตอบสนอง 

 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ,  2541) 
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยทั่ว ๆ  ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”  มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรม
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 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิต วิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จ
ในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิด
ความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจ  และกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพ่ือความกาวหนา และการเติบโตของ
ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน  จึงกลาวไดวา  ความ
พึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
 โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจาก ตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ  
ไดแก 
  - ความพึ่งพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได 
     ถูกตองสมํ่าเสมอ 
 - ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 - ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถท่ีเปนเพื่อให 

   บริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 - การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
 - การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
 - การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพูด 
   ท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
 - ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 
 การศึกษาในคร้ังนี้ จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจเฉพาะในสวนของความพึงพอใจ
ของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) เทานั้น 
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 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบดวยปจจัยท่ีจะตองพิจารณาเพ่ือ
กําหนดตําแหนงของการบริการ และกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ  สวนประกอบแตละสวน
ของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกันและตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงาน
ดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
 นอกเหนือจากสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไปท่ีประกอบดวย 4P’s 
ไดแก  ผลิตภัณฑหรือการบริการ(Product)  ราคา(Price)  สถานท่ีใหบริการหรือชองทางการจัด
จําหนาย(Place)  การสงเสริมการตลาด(Promotion)  การตลาดบริการยังประกอบไปดวยสวน
ประสมทางการตลาดอีก 3P’s คือ  บุคลากร(People)  กระบวนการใหบริการ(Process)  และการ
สรางและการนําเสนอทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)  ดังนั้นสวนประสมทาง
การตลาดบริการจึงมีองคประกอบท่ีเพิ่มเติมจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป  ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ  ซ่ึงครอบคลุมทุก
อยางของสินคาและทุกส่ิงทุกอยางท่ีจัดเตรียมไวบริการแกผูมารับบริการ  เนื่องจากผูมารับบริการ
ไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น  แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีไดรับจาก
การซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย  องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ
ประกอบดวย 

 1.1 บริการหลัก (The Core or Generic Product)  คือ ลักษณะของการ
บริการหลักหรือการบริการ  พื้นฐานท่ีเตรียมไวใหบริการผูมารับบริการ  ซ่ึงสามารถตอบสนอง
ความตองการที่แทจริงของผูมารับบริการได 

 1.2 บริการที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product)  
ประกอบดวยบริการหลัก และบริการอื่น ๆ  ท่ีผูมารับบริการจะไดรับอันเนื่องจากการซ้ือบริการ
หลักเปนเง่ือนไขตํ่าสุดท่ีผูมารับบริการตองไดรับ 

 1.3  บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product)  คือ บริการที่มี
ความพิเศษแตกตางจากบริการของคูแขงขัน  ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ
ไดมากกวา  เรียกวาเปน “คุณคาเพิ่ม (Adding Value)”  ท่ีเสริมบริการหลักในรูปของความเช่ือถือได
และการยอมรับของผูใชบริการ 

 1.4 บริการที่เพิ่มคุณคาพิเศษ (The Potential Product)  คือ ความเปนไป
ไดในการเพิ่มลักษณะพิเศษ หรือผลประโยชนอ่ืน ท่ีผูบริโภคควรไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการ
ในรูปของการบริการท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา 
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 2. ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ราคาเปนตนทุนของ
ลูกคา  ผูบริโภคจึงเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) กับราคา (price)  ถาคุณคาสูงกวาราคาผูมารับ
บริการจะเกิดการตัดสินใจซ้ือ  ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง  (1) การยอมรับของผูมา
รับบริการในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ี
เกี่ยวของ  (3) ภาวการณแขงขัน  (4) ปจจัยอ่ืน ๆ  เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
 3. ชองทางการจําหนาย (Place)  ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรกคือการเลือกทําเล
ท่ีตั้ง (Location)  การเลือกทําเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูบริการจัดให  เพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามารับบริการ  ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย  โดย
ความสําคัญของทําเลท่ีตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภทซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะ 
 3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว  เชน  
โรงเรียน  โรงพยาบาล  โรงแรม  ภัตตาคาร  ธนาคาร  ในกรณีนี้การเลือกทําเลท่ีตั้งและการจัด
สถานท่ีใหบริการมีความสําคัญมาก 
 3.2 ผูใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานท่ีของผูบริโภค  ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตั้ง และการจัดสถานท่ีมีความสําคัญนอยลง 
 3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่ง  เพื่อใหบริการ
และรับบริการ ณ สถานท่ีแหงนั้น  เพื่อความสะดวกของท้ังสองฝาย  ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้ง
และการจัดสถานท่ีใหบริการมีความสําคัญนอย 
 ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย  การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ  ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนายและผูมารับบริการเปาหมายของธุรกิจบริการน้ัน  การจัดจําหนายของธุรกิจบริการ
โดยท่ัวไป มี 4 ชองทาง  ไดแก 
 (1) การใหบริการโดยตรง (Direct Sales)  โดยการท่ีผูใหบริการใหบริการแก
ผูใชบริการโดยตรงไมผานคนกลาง 
 (2) ผานตัวแทน (Agent or Broker)  โดยการผานคนกลางซ่ึงเปนตัวแทน 
 (3) ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker)  โดย
ท้ังสองฝายตางมีตัวกลางเปนของตัวเอง และมาตกลงกัน 
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 (4) การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการโดยการซ้ือสิทธ์ิจากบริษัทแม 
และสัญญาใหบริการ (Franchise and Contract Service Delivers)  โดยผูใชบริการติดตอผานทาง
ธุรกิจบริการท่ีไดรับสิทธิและมีสัญญาใหบริการจากบริษัทแม 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผู
ซ้ือกับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขายและติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภท  ซ่ึงอาจใชหนึ่ง
หรือหลายเคร่ืองมือไมวาจะเปนการโฆษณา  การออกขาวเผยแพร  การขายโดยบุคคลและการ
สงเสริมการขาย  หลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน  โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมและการสงเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ จะชวยส่ือสารใหผูมารับบริการเปาหมาย
ตระหนักถึงผลิตภัณฑหรือบริการที่ตองการเสนอขาย  นอกจากนี้ การตลาดโดยตรง (Direct 
Marketing)  เปนส่ือการตลาดใหมท่ีเขาถึงผูบริโภคเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 5. พนักงานใหบริการ (People)  หรือบุคลากรที่ตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  
การจูงใจเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูมารับบริการไดแตกตางเหนือคูแขง  พนักงานตองมี
ความสามารถมีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนองตอผูมารับบริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสุภาพ  
เอาใจใส  บางบริการจะตองไดรับการฝกอบรมใหคําแนะนําแกผูมารับบริการได 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
เนื่องจากบริการเปนนามธรรม  ไมสามารถจับตองได  จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมท่ีผูมารับ
บริการเห็นไดชัดเจน  เชน  เคร่ืองมือท่ีทันสมัย  ความสะอาดของสถานท่ี  หรือความสะดวกสบาย
ในการเดินทางไปยังสถานท่ีนั้น  ซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีผูมารับบริการจะเลือกไปใชบริการ 
 7. กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการบริการเพื่อสงมอบคุณภาพการ
ใหบริการกับผูมารับบริการไดรวดเร็วและประทับใจ  พิจารณา 2 ดาน คือ ความซับซอนและความ
หลากหลาย โดยในความซับซอนจะตองพิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานใน
กระบวนการ  ในดานความหลากหลายจะพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน  และการท่ี
กระบวนการใหบริการมีความเรียบงาย  ชัดเจน  ไมยุงยาก  เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีผูมารับบริการจะ
เลือกมาใชบริการ 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 สุชาวลี  สุทธิคะนึง (2542)  ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคชาวไทยในการ
เลือกใชบริการนวดแผนโบราณในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญ ในการเลือกใชบริการนวดแผนโบราณ  
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 ศรีสุดา  ชัยชะนะ (2546)  ไดศึกษาถึงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการ
เลือกใชบริการสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  เพื่อใชในการประเมินทางเลือกในการใชบริการสปาดังนี้   ปจจัย
ดานผลิตภัณฑใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก สปามีใหบริการซาวนนา ปจจัยดาน
ราคาใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก นวดแผนไทยราคาตอคร้ัง/ช่ัวโมงไมเกิน 150 
บาท   ปจจัยดานสถานท่ี ใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก มีความสะดวกดานท่ีจอดรถ  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก มีระบบสมาชิกเพื่อ
รับสวนลด    ปจจัยดานบุคคลใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก พูดจาไพเราะและ
บริการดวยความระมัดระวัง  สุภาพและมนุษยสัมพันธดียิ้มแยมแจมใส  ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก ไดแก สถานท่ีสะอาด ปจจัยดานกระบวนการ
ใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก  การจัดเตรียมหองใหเรียบรอยกอนลูกคาจะเขาหอง   
 ศุภรี  ฉัตรกันยารัตน (2547)  ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมทางการตลาดของธุรกิจสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามเปนเพศชายและเพศหญิงในอัตราสวนท่ีใกลเคียงกัน  สําหรับชาวไทยพบวาสวนใหญ
เปนเพศชาย  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีอายุระหวาง  20 – 30  ป  มีรายไดต่ํากวา  20,000  
บาท  สวนใหญใชบริการนวดเทา  และไมไดเปนสมาชิกของธุรกิจสปาใดใด  ใชบริการสปา  1 – 2  
คร้ังตอเดือน  ใชบริการแตละคร้ังไมเกิน  1  ช่ัวโมง  สวนใหญชอบวิธีการนวดแบบไทย  ชอบใช
บริการชวงเวลา  10.00 – 13.00  น.  ในวันเสาร – อาทิตย  ใชจายแตละคร้ังในการใชบริการสปาเปน
เงิน  1,000 – 1,500  บาท  โดยปกติมักไปใชบริการกับเพื่อน  อีกท้ังไมมีสถานบริการสปาท่ีใชเปน
ประจํา  และจะลองเปล่ียนไปเร่ือย ๆ  สวนชาวตางประเทศสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  
41 – 50  ป  มีอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายได  30,001 – 40,000  บาท  เพศชายใชบริการ
นวดเทามากท่ีสุด  สวนเพศหญิงใชบริการนวด/บํารุงรักษาหนามากท่ีสุด  ผูตอบแบบสอบถาม




