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แนวคิด  ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพของบริษัทลําปางรักษ- 
สมุนไพร จังหวัดลําปาง  ในครั้งนี้มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
 Maynard W. Shelly (1975)  (อางถึงใน  สายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขจะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสาม 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซ่ึง
พอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายน้ันไดรับการ
ตอบสนอง 

 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ,  2541) 
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยทั่ว ๆ  ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”  มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรม
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 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิต วิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จ
ในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิด
ความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจ  และกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพ่ือความกาวหนา และการเติบโตของ
ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน  จึงกลาวไดวา  ความ
พึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
 โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจาก ตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ  
ไดแก 
  - ความพึ่งพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได 
     ถูกตองสมํ่าเสมอ 
 - ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 - ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถท่ีเปนเพื่อให 

   บริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 - การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
 - การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
 - การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพูด 
   ท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
 - ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 
 การศึกษาในคร้ังนี้ จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจเฉพาะในสวนของความพึงพอใจ
ของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) เทานั้น 
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 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบดวยปจจัยท่ีจะตองพิจารณาเพ่ือ
กําหนดตําแหนงของการบริการ และกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ  สวนประกอบแตละสวน
ของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกันและตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงาน
ดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
 นอกเหนือจากสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไปท่ีประกอบดวย 4P’s 
ไดแก  ผลิตภัณฑหรือการบริการ(Product)  ราคา(Price)  สถานท่ีใหบริการหรือชองทางการจัด
จําหนาย(Place)  การสงเสริมการตลาด(Promotion)  การตลาดบริการยังประกอบไปดวยสวน
ประสมทางการตลาดอีก 3P’s คือ  บุคลากร(People)  กระบวนการใหบริการ(Process)  และการ
สรางและการนําเสนอทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)  ดังนั้นสวนประสมทาง
การตลาดบริการจึงมีองคประกอบท่ีเพิ่มเติมจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป  ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ  ซ่ึงครอบคลุมทุก
อยางของสินคาและทุกส่ิงทุกอยางท่ีจัดเตรียมไวบริการแกผูมารับบริการ  เนื่องจากผูมารับบริการ
ไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น  แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีไดรับจาก
การซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย  องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ
ประกอบดวย 

 1.1 บริการหลัก (The Core or Generic Product)  คือ ลักษณะของการ
บริการหลักหรือการบริการ  พื้นฐานท่ีเตรียมไวใหบริการผูมารับบริการ  ซ่ึงสามารถตอบสนอง
ความตองการที่แทจริงของผูมารับบริการได 

 1.2 บริการที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product)  
ประกอบดวยบริการหลัก และบริการอื่น ๆ  ท่ีผูมารับบริการจะไดรับอันเนื่องจากการซ้ือบริการ
หลักเปนเง่ือนไขตํ่าสุดท่ีผูมารับบริการตองไดรับ 

 1.3  บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product)  คือ บริการที่มี
ความพิเศษแตกตางจากบริการของคูแขงขัน  ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ
ไดมากกวา  เรียกวาเปน “คุณคาเพิ่ม (Adding Value)”  ท่ีเสริมบริการหลักในรูปของความเช่ือถือได
และการยอมรับของผูใชบริการ 

 1.4 บริการที่เพิ่มคุณคาพิเศษ (The Potential Product)  คือ ความเปนไป
ไดในการเพิ่มลักษณะพิเศษ หรือผลประโยชนอ่ืน ท่ีผูบริโภคควรไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการ
ในรูปของการบริการท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา 
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 2. ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ราคาเปนตนทุนของ
ลูกคา  ผูบริโภคจึงเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) กับราคา (price)  ถาคุณคาสูงกวาราคาผูมารับ
บริการจะเกิดการตัดสินใจซ้ือ  ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง  (1) การยอมรับของผูมา
รับบริการในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ี
เกี่ยวของ  (3) ภาวการณแขงขัน  (4) ปจจัยอ่ืน ๆ  เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
 3. ชองทางการจําหนาย (Place)  ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรกคือการเลือกทําเล
ท่ีตั้ง (Location)  การเลือกทําเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูบริการจัดให  เพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามารับบริการ  ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย  โดย
ความสําคัญของทําเลท่ีตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภทซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะ 
 3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว  เชน  
โรงเรียน  โรงพยาบาล  โรงแรม  ภัตตาคาร  ธนาคาร  ในกรณีนี้การเลือกทําเลท่ีตั้งและการจัด
สถานท่ีใหบริการมีความสําคัญมาก 
 3.2 ผูใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานท่ีของผูบริโภค  ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตั้ง และการจัดสถานท่ีมีความสําคัญนอยลง 
 3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่ง  เพื่อใหบริการ
และรับบริการ ณ สถานท่ีแหงนั้น  เพื่อความสะดวกของท้ังสองฝาย  ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้ง
และการจัดสถานท่ีใหบริการมีความสําคัญนอย 
 ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย  การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ  ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนายและผูมารับบริการเปาหมายของธุรกิจบริการน้ัน  การจัดจําหนายของธุรกิจบริการ
โดยท่ัวไป มี 4 ชองทาง  ไดแก 
 (1) การใหบริการโดยตรง (Direct Sales)  โดยการท่ีผูใหบริการใหบริการแก
ผูใชบริการโดยตรงไมผานคนกลาง 
 (2) ผานตัวแทน (Agent or Broker)  โดยการผานคนกลางซ่ึงเปนตัวแทน 
 (3) ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker)  โดย
ท้ังสองฝายตางมีตัวกลางเปนของตัวเอง และมาตกลงกัน 
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 (4) การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการโดยการซ้ือสิทธ์ิจากบริษัทแม 
และสัญญาใหบริการ (Franchise and Contract Service Delivers)  โดยผูใชบริการติดตอผานทาง
ธุรกิจบริการท่ีไดรับสิทธิและมีสัญญาใหบริการจากบริษัทแม 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผู
ซ้ือกับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขายและติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภท  ซ่ึงอาจใชหนึ่ง
หรือหลายเคร่ืองมือไมวาจะเปนการโฆษณา  การออกขาวเผยแพร  การขายโดยบุคคลและการ
สงเสริมการขาย  หลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน  โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมและการสงเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ จะชวยส่ือสารใหผูมารับบริการเปาหมาย
ตระหนักถึงผลิตภัณฑหรือบริการที่ตองการเสนอขาย  นอกจากนี้ การตลาดโดยตรง (Direct 
Marketing)  เปนส่ือการตลาดใหมท่ีเขาถึงผูบริโภคเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 5. พนักงานใหบริการ (People)  หรือบุคลากรที่ตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  
การจูงใจเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูมารับบริการไดแตกตางเหนือคูแขง  พนักงานตองมี
ความสามารถมีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนองตอผูมารับบริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสุภาพ  
เอาใจใส  บางบริการจะตองไดรับการฝกอบรมใหคําแนะนําแกผูมารับบริการได 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
เนื่องจากบริการเปนนามธรรม  ไมสามารถจับตองได  จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมท่ีผูมารับ
บริการเห็นไดชัดเจน  เชน  เคร่ืองมือท่ีทันสมัย  ความสะอาดของสถานท่ี  หรือความสะดวกสบาย
ในการเดินทางไปยังสถานท่ีนั้น  ซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีผูมารับบริการจะเลือกไปใชบริการ 
 7. กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการบริการเพื่อสงมอบคุณภาพการ
ใหบริการกับผูมารับบริการไดรวดเร็วและประทับใจ  พิจารณา 2 ดาน คือ ความซับซอนและความ
หลากหลาย โดยในความซับซอนจะตองพิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานใน
กระบวนการ  ในดานความหลากหลายจะพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน  และการท่ี
กระบวนการใหบริการมีความเรียบงาย  ชัดเจน  ไมยุงยาก  เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีผูมารับบริการจะ
เลือกมาใชบริการ 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 สุชาวลี  สุทธิคะนึง (2542)  ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคชาวไทยในการ
เลือกใชบริการนวดแผนโบราณในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญ ในการเลือกใชบริการนวดแผนโบราณ  
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 ศรีสุดา  ชัยชะนะ (2546)  ไดศึกษาถึงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการ
เลือกใชบริการสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  เพื่อใชในการประเมินทางเลือกในการใชบริการสปาดังนี้   ปจจัย
ดานผลิตภัณฑใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก สปามีใหบริการซาวนนา ปจจัยดาน
ราคาใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก นวดแผนไทยราคาตอคร้ัง/ช่ัวโมงไมเกิน 150 
บาท   ปจจัยดานสถานท่ี ใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก มีความสะดวกดานท่ีจอดรถ  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก มีระบบสมาชิกเพื่อ
รับสวนลด    ปจจัยดานบุคคลใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก พูดจาไพเราะและ
บริการดวยความระมัดระวัง  สุภาพและมนุษยสัมพันธดียิ้มแยมแจมใส  ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก ไดแก สถานท่ีสะอาด ปจจัยดานกระบวนการ
ใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก  การจัดเตรียมหองใหเรียบรอยกอนลูกคาจะเขาหอง   
 ศุภรี  ฉัตรกันยารัตน (2547)  ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมทางการตลาดของธุรกิจสปาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามเปนเพศชายและเพศหญิงในอัตราสวนท่ีใกลเคียงกัน  สําหรับชาวไทยพบวาสวนใหญ
เปนเพศชาย  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีอายุระหวาง  20 – 30  ป  มีรายไดต่ํากวา  20,000  
บาท  สวนใหญใชบริการนวดเทา  และไมไดเปนสมาชิกของธุรกิจสปาใดใด  ใชบริการสปา  1 – 2  
คร้ังตอเดือน  ใชบริการแตละคร้ังไมเกิน  1  ช่ัวโมง  สวนใหญชอบวิธีการนวดแบบไทย  ชอบใช
บริการชวงเวลา  10.00 – 13.00  น.  ในวันเสาร – อาทิตย  ใชจายแตละคร้ังในการใชบริการสปาเปน
เงิน  1,000 – 1,500  บาท  โดยปกติมักไปใชบริการกับเพื่อน  อีกท้ังไมมีสถานบริการสปาท่ีใชเปน
ประจํา  และจะลองเปล่ียนไปเร่ือย ๆ  สวนชาวตางประเทศสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  
41 – 50  ป  มีอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายได  30,001 – 40,000  บาท  เพศชายใชบริการ
นวดเทามากท่ีสุด  สวนเพศหญิงใชบริการนวด/บํารุงรักษาหนามากท่ีสุด  ผูตอบแบบสอบถาม




