
 

 

บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือก

สถานบริการสปาเพ่ือสุขภาพในเขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ในคร้ังนี้ ไดนําแนวคิด ทฤษฎีและ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาเปนแนวทางในการทําการศึกษา ดังตอไปนี้  
 
แนวคิดและทฤษฎี 
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (7P s)  
(ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547) อธิบายวากลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ (Marketing Mix 7P s) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกของผูบริโภค ประกอบดวยปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานสงเสริม
การตลาด (Promotion) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ(Process) ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ 
(People) ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) โดย
สวนประกอบทุกตัวมีความเก่ียวพันกัน และเทาเทียมกัน ข้ึนอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธโดยเนน
น้ําหนักท่ี P ใดมากกวาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) คือส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีถูกนําเสนอสูตลาด เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางคุณคา (Value) และสนองความตองการของลูกคาให
เกิดความพึงพอใจใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core 
Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product ) หรือเกินความคาดหวัง 
(Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อ
ความสามารถในการแขงขันในอนาคต ผลิตภัณฑท่ีนําเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล 

2. ปจจัยดานราคา (Price) คือตนทุนของสินคาท่ีลูกคาตองการสินคาตองจาย
แลกเปล่ียนกับสินคาหรือบริการน้ัน ๆ การกําหนดราคาสินคาเกิดจากการต้ังเปาหมายทางการคาวา
ตองการกําไร ตองการขยายสวนครองตลาด ตองการตอสูกับคูแขงขัน หรือเปาหมายอ่ืน การตั้งราคา
ตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมาย และสูกับคูแขงได รวมถึงเวลา ความพยายามในการใช
ความคิด และการกอพฤติกรรมซ่ึงจะตองจายพรอมราคาสินคาท่ีเปนตัวเงิน 
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3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึง
องคการตาง ๆ และทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีเขาถึงลูกคาได หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมที่ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
หรือผูบริโภค ใหเปนท่ีพอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสงสินคา
และบริการก็งายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและสําหรับลูกคา 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมสนับสนุนให
กระบวนการส่ือสารทางการตลาดใหแนใจวาตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในส่ิงท่ีผูขาย
เสนอ โดยมีเคร่ืองมือท่ีสําคัญ 4 ชนิด คือ  

4.1 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสงเสริม
การตลาดท่ีดีท่ีสุด แตมีคาใชจายสูงท่ีสุด 

4.2 การโฆษณา (Advertising) เปนการส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ให
เขาถึงผูบริโภคกลุมใหญเหมาะกับสินคาท่ีตองการตลาดกวาง 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการใชส่ือโฆษณา
ประเภทตาง ๆ ใหเขาถึงผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา 

4.4 การเผยแพรและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) 
เปนกิจกรรมท่ีเนนวัตถุประสงคการใหบริการแกสังคม เพื่อเสริมภาพพจน หรือชดเชย เบ่ียงเบน
ความรูสึกของผูบริโภคตอตัวผลิตภัณฑ 

5. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึงข้ันตอนในการจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑและการใหบริการ ซ่ึงจะตองถูกตอง รวดเร็ว เปนท่ีพอใจและประทับใจในความรูสึกของ
ผูบริโภค ซ่ึงเปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงผลิตภัณฑหรือบริการใหกับลูกคา เพื่อให
เกิดความแตกตาง 

6. ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึง ผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑท้ังหมดซ่ึงหมายรวมถึงท้ัง ลูกคา บุคลากรท่ีจําหนาย และบุคคลท่ีใหบริการหลังการขาย
บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองคัดเลือก ใหการฝกอบรม และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทําใหสามารถสราง
ความพึงพอใจและเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน 

7. ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได 
เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานท่ีขององคกร การออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนก
ของพ้ืนท่ี รวมทั้งอุปกรณเคร่ืองมือและเคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการที่สามารถดึงดูดใจ
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ลูกคาเพื่อใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาของบริการที่สงมอบและท่ีเหนือกวาคูแขงไดอยาง
ชัดเจน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ธนิตศักดิ์  ประโลมรัมย (2550) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการสปา
เพื่อสุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพร จังหวัดลําปาง โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาท่ีเขามา
ใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพของบริษัทลําปางรักษสมุนไพร จํานวน 240 ราย เคร่ืองมือท่ีใชคือ
แบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก  เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานพนกังานผูใหบริการ ดานราคา ดาน
กระบวนการ ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และดานการสงเสริมการตลาด สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดบัแรกในแตละ
ดานมีดังนี ้ ปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ ไดแก บริการพอกผิวหนาผิวกายดวยโคลนสมุนไพร 
ดานราคา ไดแก อัตราคาบริการพอกผิวหนาผิวกายดวยโคลนสมุนไพร ดานสถานท่ี/ชองทางการจัด
จําหนาย ไดแก เวลาในการเปด-ปดสถานบริการ 08:00 – 19:00 น. ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามเกี่ยวกับบริการได ดานพนกังานผูใหบริการ ไดแก พนกังานมี
การพูดจาดี  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดของบริเวณสถานที่
โดยรวม ดานกระบวนการ ไดแก ความตรงตอเวลาในการใหบริการ 

พีรญา  คุปตรัตน (2550) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการเดยสปาของคนไทยในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยเกบ็รวบรวมขอมูลจากลูกคาชาว
ไทยจํานวน 250 รายท่ีใชบริการเดยสปาในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 4 แหง ท่ีผานการรับรอง
มาตรฐานสถานประกอบการจากกระทรวงสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม เคร่ืองมือท่ีใชคือ
แบบสอบถาม พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเดยสปามากท่ีสุดคือปจจัยดาน
บุคคลและปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึง
พอใจในบริการนวดน้ํามัน อโรมา และเปนผลิตภัณฑหรือวัตถุท่ีมีการผลิตจากธรรมชาติ ปจจัยดาน
ราคากลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในการกําหนดราคาแบบแพคเก็จท่ีเหมาะสม ปจจัยดาน
สถานท่ีกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีตั้งท่ีอยูในแหลงชุมชน มีความสะดวก
ในการเดินทาง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในการท่ีสถาน
ประกอบการมีการนําเสนอเอกสาร/คูมือแนะนําเกี่ยวกับสปาและมีพนกังานขายคอยแนะนําสินคา
และบริการ ปจจยัดานบุคคลกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองพนักงานท่ีพูดจาไพเราะ 
บริการดวยความระมัดระวัง กิริยามารยาทสุภาพ มีมนุษยสัมพนัธด ี ยิ้มแยมแจมใส ปจจัยดาน
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ส่ิงแวดลอมทางกายภาพกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีใหบริการมีความ
สะอาด สวนปจจัยดานกระบวนการกลุมตัวอยางลูกคาใหความพึงพอใจในเร่ืองมีปายอธิบายให
ลูกคาไดเหน็ผลิตภัณฑและราคาของแตละแพคเกจ็ท่ีใหบริการไดอยางชัดเจน   
 สมศักดิ์ แกวสอน (2550) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบริโภคชาวไทยในการใช
บริการสปาเพ่ือสุขภาพในจังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคชาวไทยท่ีไปใช
บริการสปาจากสถานประกอบการสปา 25 แหง ๆ ละ 12 ราย รวมขนดตัวอยางท้ังส้ิน 300 ราย 
เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถาม พบวา  กลุมผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 – 
3 0  ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนกังาน/ลูกจางเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 10,000 – 20,000 บาท มีสถานภาพเปนโสดและสมรสใกลเคียงกัน และมีภูมิลําเนาอยูใน
จังหวดัเชียงใหม ผูบริโภคสวนใหญเลือกใชบริการสปาประเภท Day Spa ไมนิยมท่ีจะสมัครเปน
สมาชิกสปา มีความถ่ีในการใชบริการสปาเฉล่ียระหวาง 1 – 4 คร้ังตอเดือน มีคาใชจายในการใช
บริการสปาเฉล่ียตอคร้ังมากกวา 1,500 บาท มักไปใชบริการสปาในชวงวนัเสารและวันอาทิตย มี
ชวงเวลาไปใชบริการสปาระหวาง 14.01 – 20.00 น. มีสาเหตุหลักท่ีมาใชบริการสปาเพ่ือพักผอน/
คลายเครียด เดินทางไปใชบริการสปาโดยรถยนตสวนตัว และสวนใหญรับทราบขาวสารเกี่ยวกบั 
สปาจากส่ือประเภทแผนพับ/นิตยสาร ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพ 
พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ มากท่ีสุด รองลงมาเปนดานราคา 
ดานสถานท่ี ดานบุคลากร และดานกายภาพของสถานประกอบการสปา ตามลําดับ สําหรับปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในลําดบัแรกในแตละดานมีดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ไดแก การนวด 
อโรมาเธอราพี ดานราคา ไดแก ราคาคาบริการไมสูงเกินไป ดานสถานท่ี ไดแก มีสถานท่ีจอดรถ
สะดวกและปลอดภัย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการโฆษณาและประชาสัมพันธท่ีนาสนใจ 
ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  ดานกายภาพ ไดแก สถานท่ี 
สะอาดและตกแตงสวยงามเปนธรรมชาติ  


