
บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยั เร่ืองผลของปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวผูประกอบการตอคุณภาพสัมพันธภาพ 
ระหวางผูประกอบการกับผูบริโภคในธุรกจิสปาขนาดกลางและขนาดยอมในเขตกรงุเทพมหานคร
คร้ังนี้ ผูวิจัยไดรวบรวมเนื้อหาของแนวความคิดทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยทีเ่กีย่วของเพื่อนําไป
สรางกรอบแนวความคิด 
 1.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises: SMEs) 
 2.  ธุรกิจสปา 
 3.  แนวคดิเกีย่วกับความสําเร็จของผูประกอบการ 
 4.  แนวคดิความพึงพอใจ 
 5.  แนวความคิดการตลาดสัมพันธ  
 6.  แนวความคิดดานการบรหิารจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship 
Management: CRM) 
 7.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
 ความหมายของอุตสาหกรรมขนาดยอม 
 เมื่อกลาวถึงวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแลว บางครั้งยังมีความสับสนใน
ความหมายอยู ดังนั้นกระทรวงอุตสาหกรรมโดยสงเสริมอุตสาหกรรมจึงรวมกับหนวยงานตาง ๆ 
อาทิเชน กระทรวงการคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย หอการคา
ไทย บรรษัทเงนิทุนอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศ
ไทย  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารออมสิน และบรรษัทประกันสินเชื่อ
อุตสาหกรรมขนาดยอม บรรษัทเงินทุนอตุสาหกรรมขนาดยอม รวมทั้งกลุมผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดยอม ไดมารวมระดมสมองและพิจารณาใหความหมายของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  
คํายอมาจากภาษาอังกฤษวา Small and Medium Enterprises หมายถึง วสิาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมประกอบดวย กิจการการผลิตกิจการการคาและกิจการการบริการ โดยไดกําหนดคุณลักษณะ
ของวิสาหกิจที่จะเปนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใหพิจารณาจากเกณฑมูลคาขั้นสูงของ
ทรัพยสินถาวรที่กิจการนั้นมีอยู ดังนี ้
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ตารางที่ 2-1 กจิการ การผลิต กิจการการคาและกิจการการบริการ โดยไดกําหนดคุณลักษณะของ 
    วิสาหกิจที่จะเปนวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม 
 

ประเภท ขนาดยอม ขนาดกลางและขนาดยอม 
การผลิต ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 200 ลานบาท 
การบริการ ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 200 ลานบาท 
การคาสง ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 100 ลานบาท 
การคาปลีก ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 60 ลานบาท 
ที่มา : กรมสงเสริมอุตสาหกรรม, กระทรวงอุตสาหกรรม, 2529 
 
 วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม มีความสําคัญอยางไรตอระบบเศรษฐกิจ 
 จากการศึกษาไดพบวา สาระสําคัญที่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ทําใหเกิด
ประโยชนตอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยรวมดังนี้ 
 1.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนแหลงรองรบัการวาจางแรงงานขนาดใหญ
และกระจายอยูทั่วประเทศ ทั้งนี้เพราะวิสาหกิจตาง ๆ ไดเกิดอยูในทุกชุมชนที่มีประชากรอาศัยอยู
กันเปนหมูเหลา ในป พ.ศ. 2542 มีการประมาณวา วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม สามารถ
รองรับในการวาจางงานไดถึง 4.5 ลานคน 
 2.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม สามารถสรางมูลคาเพิ่มในตวัสินคารวมทั้งยังทํา
รายไดนําเขา เงินตราตางประเทศจากการสงออก และยงัสามารถผลิตสินคาและบริการเพื่อทดแทน
การนําเขา อันทําใหประเทศสามารถประหยัดเงินตราตางประเทศ 
 3.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนแหลงสรางเสริมประสบการณบริการแก
ผูประกอบการ โดยเฉพาะผูเริ่มตนธุรกิจใหมหรือนักลงทุนหนาใหมจากธุรกิจขนาดเล็ก ๆ และ
พัฒนาจนเติบโตในที่สุด 
 4. วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม เปนหนวยผลิตที่สนบัสนุน และเชือ่มโยงไปสู
กิจการขนาดตาง ๆ โดยเฉพาะกิจการขนาดใหญ ขนาดกลางและขนาดยอมดวยกันเองในรูปแบบ
ของการผลิตเปนสินคาวัตถุดิบขั้นตน ขั้นกลางดวยวิธีการวาจางผลิต การรับชวงการผลิต 
(Subcontracting)  
 5.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนการเชื่อมโยงระหวางภาคการผลิตที่เกี่ยวของ
กัน เชน ภาคการเกษตร ภาคการบริการขนสง ภาคการกอสราง ภาคการคาสง-คาปลีกการเกิดขึ้น
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ของ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ตามภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศเทากับเปนการกระจายความ
เจริญไปสูภูมภิาค อันเปนสวนหนึ่งของการกระจายรายไดที่ดีทางหนึง่ 
 วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม มีลักษณะเดนอยางไร 
 การประกอบอาชีพใด ๆ กแ็ลวแตจะมีความแตกตางกันในสาระของกระบวนการ
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม ก็มีคณุลักษณะเดนทีค่วรทราบ ดังนี้ 
 1.  การเขาสูธุรกิจทําไดงาย เพราะใชเงินทุนและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไมมาก
นัก และเมื่อประกอบการแลวเกิดปญหามีความสูญเสีย โอกาสที่จะฟนตัวเกิดไดงายกวากิจการ
ขนาดใหญ 
 2.  มีความคลองตัวในการบริการจัดการ ผูประกอบการสามารถควบคุมดูแลกิจการได
ทั่วถึงและใกลชิด 
 3.  การดําเนินธุรกิจไมวาดานการผลิตสินคา การจัดจําหนายหรือการบริการจะมีความ
ยืดหยุนสูงสอดคลองกับยุคการผลิตและการคาที่ตองการตอบสนองที่รวดเร็ว (Quick Response) 
ตลอดจนการผลิต และการคาที่มุงความหลากหลายของรูปแบบ หรือบริการมากกวามุงปริมาณ 
 4.  สามารถสรางความชํานาญเฉพาะอยางเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ (มาณพ ชวิธนาสนุทร, 
2542, หนา 5-6) 
 คํานิยามหรือเกณฑการแบงขนาดธุรกิจ 
 คํานิยามหรือเกณฑทีใ่ชแบงขนาดของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SME) เปนเรื่องที่
มีความสําคัญมากเพราะผูประกอบการสามารถใชสิทธิประโยชนและเขาถึงบริการตาง ๆ ของ
ภาครัฐที่จัดใหเปนการเฉพาะ 
 ในกรณีของประเทศไทยยังไมมีการกําหนดคํานิยมของ SME เพื่อใชรวมกันระหวาง
หนวยงานตาง ๆ ในขณะนี้หนวยงานแตละแหงกําหนดนยิามที่แตกตางกันตามวัตถุประสงคใน         
การดําเนนิงานของหนวยงานของตน ซ่ึงโดยทัว่ไปจะใชขนาดสินทรัพยเปนตวัจําแนกหลัก              
(ศิณยี  สังขรัศมี, 2542, หนา 109-110)  
 ในการกลาวถึงธุรกิจขนาดยอมในประเทศนั้น มีหนวยงานและองคการตาง ๆ ไดให
นิยามของวิสาหกิจ ขนาดยอมดวยการพิจารณาจากขนาดของธุรกิจโดยกําหนดจากสนิทรัพย หรือ
จํานวนพนกังาน ซ่ึงมีขนาดเหมือนกนัหรือแตกตางกันบางดังแสดงในตารางที่ 2-2 
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ตารางที่ 2-2   นิยามวิสาหกิจขนาดยอมของหนวยงานตาง ๆ ในประเทศไทย 
 

หนวยงาน สินทรัพย (ลานบาท) แรงงาน (คน) 
บรรษัทเงินทนุอุตสาหกรรมขนาดยอม สินทรัพยถาวรไมเกิน 50 ไมระบ ุ
บรรษัทสินเชื่ออุตสาหกรรมขนาดยอม สินทรัพยถาวรไมเกิน 50 ไมระบ ุ
กรมสงเสริมอุตสาหกรรม สินทรัพยถาวรไมเกิน 20 ไมเกิน 50 
สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย สินทรัพยถาวรไมเกิน 20 ไมเกิน 50 
บรรษัทเงินทนุอุตสาหกรรมแหง
ประเทศไทย 

สินทรัพยถาวรไมเกิน 100 ไมระบ ุ

ตลาดหลักทรพัยแหงประเทศไทย ทุนจดทะเบียนไมต่ํากวา 40 ไมระบ ุ
ธนาคารแหงประเทศไทย สินทรัพยถาวรไมเกิน 50 ไมระบ ุ
ที่มา : Web Site http://www.thaisume.com 
 
 สําหรับในตางประเทศ มีการใหนยิามของธุรกิจขนาดยอมไวเชนกัน ตวัอยางเชน  
 ในสหรัฐอเมรกิาหนวยงานของรัฐบาลที่ทําหนาที่ใหคําแนะนําและชวยเหลือธุรกิจขนาด
ยอมเกีย่วกับการหาแหลงเงนิทุนและการตลาดมีแนวทางในการพจิารณาธุรกิจที่ถือเปนธุรกิจขนาด
ยอม โดยใชหลักดังตอไปนี้ (จินตนา สุนทรธรรม และคณะ, 2531, หนา 16) 
 1.  ธุรกิจการผลิต มีพนักงานไมเกิน 250 คน 
 2.  ธุรกิจคาสง มียอดรานไดไมเกิน 5 ลานเหรียญสหรัฐตอป 
 3.  ธุรกิจรับเหมากอสราง มียอดรายไดไมเกนิ 5 ลานเหรียญสหรัฐตอป 
 4.  ธุรกิจบริการ มียอดรายไดไมเกิน 1 ลานเหรียญสหรัฐตอป 
 สวนในประเทศญี่ปุนหนวยงานของรัฐบาลกําหนดคําจํากดัความของธุรกิจขนาดยอมไว 
ดังนี ้
 ธุรกิจโรงงาน: มีคนงานไมเกนิ 20 คน 
 ธุรกิจบริการ: มีคนงานไมเกนิ 5 คน 
 สวนดัชนีอ่ืน ๆ ที่บางประเทศใชในการจาํแนก วิสาหกจิขนาดกลางและขาดยอม คอื          
เงินลงทุนสินทรัพยถาวรและยอดขาย และจํานวนการจางงาน 
 จากขอมูลดังกลาวขางตนผูวจิัยจึงพจิารณาใหคําจํากัดความ วิสาหกจิขนาดยอม โดยใช
จํานวนการจางงาน และจํานวนเงนิลงทุนเปนเกณฑ โดยใหวิสาหกิจขนาดยอม หมายถึง กิจการการ
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ผลิตหรือกิจการการคาหรือกจิการ การบริการที่มีลูกจางตั้งแต 1-50 คน และเงินลงทุนไมเกิน 50 
ลานบาท 
 ปญหาสําคัญในการดําเนินธรุกิจขนาดยอม 
 สุวินัย ภรณวลัย (2533 อางถึงใน โชติรัส ชวนิชย และคณะ, 2538, หนา 29-30)  ได
อธิบายปญหาสําคัญในการดาํเนินธุรกิจขนาดยอมสําหรับประเทศไทย คือ ปญหาการหาบุคลากรนี้
เร่ิมรุนแรงเมื่อยางเขาสูทศวรรษที่ 2520 โดยไดชีใ้หเห็นถึงปญหานี้วา  
 ผูนําหรือผูกอตั้งกลุมธุรกิจอุตสาหกรรมของไทยสวนใหญ ไดเลิกการบริหารปลอยให
คนรุนหลังทําแทนแลว ความจําเปนในการใชนักบริหารอาชีพที่มีความสามารถ และเปน
บุคคลภายนอก เพื่อพัฒนาระบบการบริหารธุรกิจเปนสิ่งเรงดวนที่จะตองทําใหสําเร็จลุลวงโดยเรว็ 
จนกระทั่งกลุมธุรกิจนั้นกลายเปนบริษัทมหาชน แตก็ไมควรจะลืมวาการใชนักบริหารอาชีพที่มี
ความสามารถและเปนบุคคลภายนอก  เปนเพียงเงื่อนไขที่จําเปนสําหรบัการสถาปนาระบบการ
บริหารธุรกิจเหลานั้นจะสถาปนา “ระบบเทคโนโลยีการจัดการอยางครบวงจร” ขึ้นมาในบริษัทได
เสียกอน เมื่อนัน้ถึงจะไดเงื่อนไขที่เพยีงพอ ซ่ึงเงื่อนไขของระบบเทคโนโลยีที่วานี้ โดยตัวมนัเองก็
ไดกลายเปนปญหาการสะสมเทคโนโลยีของบริษัทเชนกนั 
 เทาที่ผานมาผูนําธุรกิจสวนใหญของกลุมธุรกิจไทยเชื้อสายจีนไดแกไขปญหาเทคโนโลยี
นี้ โดยมอบหมายปญหาเทคโนโลยีทั้งหมดใหแกคณะทาํงานของบริษัทตางชาติผูเขามารวมลงทุน 
(โดยเฉพาะบรษิัทญี่ปุน) สวนตัวเองมุงแตดานการตลาดเปนหลัก แตวธีิการแกปญหาแบบนี้ควรจะ
เรียกวา เปนการละทิ้งปญหามากกวาเปนการแกปญหาการสะสมเทคโนโลยีอยางจริงจงั
เพราะฉะนั้น จึงหลีกเลี่ยงไดยากทีน่ายทนุอุตสาหกรรมไทยเชื้อสายจีนจะไมถูกผูรวมทุนบริษัท
ญี่ปุนทําการวพิากษวิจารณในประเดน็ตาง ๆ ดังตอไปนี้ คือ 
 1.  มีนายตาคบัแคบ มุงหวังแตผลประโยชนเฉพาะหนา 
 2.  สนใจการไดผลประโยชนจากการเก็งกาํไรมากกวาทีจ่ะมุงลดตนทนุการผลิต 
 3.  ไมคอยคิดที่จะขายมากกาํไรนอย ๆ (ตอช้ิน) แตมุงขายนอยกําไรมาก (ตอช้ิน) 
 4.  ไมคอยใหความสําคัญกับคุณภาพของสินคา คิดเพียงวาใหขายไดกพ็อแลว 
 5.  ใหความสนใจกับการบรหิารโรงงานไมมากนัก และไมคอยตระหนักถึงความสําคัญ
ของโรงงาน 
 6.  ไมคอยสนใจเทคโนโลยี ไมคอยเขาไปในโรงงาน 
 จากการศึกษาวิจัย และเก็บรวบรวมของกรมสงเสริมอุตสาหกรรมตลอดเวลากวา 50 ป       
ที่ผานมาพบวาปญหาโดยรวมของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมทีป่ระสบอยูตลอดระยะเวลาที่
ผานมา (อดิศักดิ์  ศรีสม, 2543, หนา  6-7) ไดแก 
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 1.  ปญหาดานการตลาด วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมสวนใหญมักตอบสนองความ
ตองการของตลาดในทองถ่ิน หรือตลาดภายในประเทศ ยังขาดความรูความสามารถในดาน
การตลาดในวงกวาง โดยเฉพาะตลาดตางประเทศ ขณะเดียวกันความสะดวกรวดเร็วในการคมนาคม
ขนสง ตลอดจนการเปดเสรทีางการคาทําใหวิสาหกิจขนาดใหญ รวมทัง้สินคาจากตางประเทศเขามา
แขงขันกับสินคาในทองถ่ินหรือในประเทศที่ผลิตโดยกลุมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม         
มากขึ้น 
 2.  ขาดแคลนเงินทุน วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมมักประสบปญหาการขอกูเงนิ
จากสถาบันการเงินเพื่อมาลงทุนหรือขยายการลงทุน หรือเปนเงินทุนหมุนเวยีน ทั้งนีเ้นื่องจากไมมี
การทําบัญชีอยางเปนระบบ และขาดหลกัทรัพยค้ําประกนัเงินกู ทําใหตองพึ่งพากูนอกระบบ และ
ตองจายดอกเบี้ยในอัตราทีสู่ง 
 3.  ปญหาดานแรงงานที่ทํางานในวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมจะมีปญหาการเขา
ออกสูง กลาวคือ เมื่อมีฝมือและมีความชํานาญงานมากขึน้ ก็จะยายออกไปทํางานในโรงงานขนาด
ใหญที่มีระบบและผลตอบแทนที่ดีกวา จึงทําใหคุณภาพแรงงานไมสม่าํเสมอการพัฒนาไมตอเนื่อง 
สงผลกระทบตอประสิทธิภาพการผลิตและคุณภาพสินคา 
 4.  ปญหาขอจํากัดดานเทคโนโลยีการผลิต โดยทั่วไปวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม
มักใชเทคนิคการผลิตไมซับซอน เนื่องจากการลงทุน และผูประกอบการ/ พนักงานขาดความรู
พื้นฐานที่รองรับเทคนิควิชาการที่ทันสมัย จึงทําใหขาดการพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑตลอดจนการ
พัฒนาคุณภาพมาตรฐานที่ด ี
 5.  ขอจํากัดดานการจัดการ วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมมักขาดความรูในดานการ
จัดการหรือการบริหารงานที่มีระบบ ใชประสบการณจากการเรียนรู โดยเรียนถูกเรียนผิดเปนหลัก 
อาศัยบุคคลในครอบครัวหรือญาติพี่นองมาชวยงาน การบริหารภายในลักษณะนีแ้มจะมีขอดีในเรื่อง
การดูแลที่ทั่วถึง (หากธุรกิจไมใหญนกั) แตเมื่อกิจการเริม่ขยายตวั หากไมปรับปรุงการบริหาร
จัดการใหมีระบบก็จะเกิดปญหาขึ้นได 
 6.  ปญหาการเขาถึงบริการสงเสริมของรัฐวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมเปนจํานวน
มาก เปนการจดัตั้งกิจการที่มรูีปแบบไมเปนทางการ เชน ผลิตตามบาน ผลิตในลักษณะโรงงาน        
หองแถว ไมมกีารจดทะเบียนโรงงาน ทะเบียนพาณิชย หรือทะเบยีนการคา ดังนั้น กจิการหรือ
โรงงานเหลานี ้จึงคอนขางปดตัวเองในการเขามาใชบริการของรัฐ หรือแมแตกจิการหรือโรงงาน   
ที่มีการจดทะเบียนถูกตอง กม็ักไมคอยอยากเขามายุงเกี่ยวกับหนวยงานของรัฐ เนื่องจากปฏิบัติ        
ไมคอยถูกตองเกี่ยวกับการเสียภาษี การรกัษาสภาพสิ่งแวดลอม หรือรักษาความปลอดภัยทีก่ําหนด
ตามกฎหมาย นอกจากนี้ ในเรื่องการสงเสริมการลงทุนก็เชนเดยีวกัน แมวารัฐจะไดลดเงื่อนไข
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ขนาดเงินลงทนุและการจางงานเพื่อจูงใจใหวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมเสนอโครงการขอรับ
การสงเสริมการลงทุนใหมากขึ้น แตจากขอมูลการศึกษาวจิัยพบวา วิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมเพียง 8.1% เทานั้นที่มีโอกาสไดรับการสงเสริมการลงทุนจากรัฐ 
 7.  ปญหาขอจํากัดดานบริการสงเสริมพัฒนาขององคกรภาครัฐและเอกชน การสงเสริม
พัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมที่ผานมา ไดดาํเนินการโดยหนวยงานรัฐและเอกชนที่
เกี่ยวของ เชน กรมสงเสริมอุตสาหกรรม กรมพัฒนาฝมือแรงงาน กรมสงเสริมการสงออก 
สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน บรรษัทเงินทุนอุตสาหกรรมขนาดยอม บรรษัทเงินทนุ
อุตสาหกรรมแหงประเทศไทย หอการคาไทย สภาอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมมีจํานวน
มากและกระจายอยูทัว่ประเทศ ประกอบกบัขอจํากัดของหนวยงานดังกลาว เชน ในเรือ่งบุคลากร 
งบประมาณ จาํนวนสํานกังานสาขาในภูมภิาค การใหบริการสงเสริมสนับสนุนดานตาง ๆ จึงไมอาจ
สนองตอบไดทั่วถึงและเพยีงพอ 
 8.  ปญหาขอจํากัดในการรับรูขาวสารขอมูล เนื่องจากปญหาและขอจํากัดตาง ๆ ขางตน 
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมโดยทั่วไป จึงคอนขางมีจุดออนในการรับรูขาวสารดานตาง ๆ 
เชน นโยบายและมาตรการของรัฐ ขอมูลขาวสารการตลาด ฯลฯ 
 วิกฤติเศรษฐกจิที่สงผลกระทบตอ วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม 
 จากวกิฤติการณทางเศรษฐกจิที่เกิดขึน้ตั้งแตกลางป 2540 (ถาวร ศรีสุขะโต และธนะเวช  
ศรีสุขะโต, 2543, หนา 18) ซ่ึงเริ่มจากสถาบันการเงินกอนจะลุกลามไปสูเกือบทุกสาขา ทั้งกิจการ
ขนาดใหญและเล็ก ลวนไดรับผลกระทบจากเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นดวยกันทั้งสิ้น วิสาหกจิขนาดยอม
และขนาดกลาง โดยเฉพาะภาคอุตสาหกรรมซึ่งเปนภาคการผลิตที่แทจริงก็ไดรับผลกระทบจาก
เศรษฐกิจเชนเดียวกัน กลุมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ลวนประสบปญหาขาดสภาพคลอง
จากภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา ทําใหอํานาจซื้อการบริโภคของประชาชนลดนอยลง เปนผลใหกิจการ 
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม ตองชะลอหรือการลดการผลติ การจําหนายหรือถึงขั้นปดกิจการ
ไปในที่สุดโดยกลุมที่ไดรับผลกระทบมากที่สุด กลุมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่เปนการ
รับชวงการผลิตจากกลุมอุตสาหกรรมสนับสนุน ซ่ึงเปนอุตสาหกรรมขนาดกลาง ทีใ่ชเทคโนโลยี
พึ่งพาจากตางประเทศ เชน อุตสาหกรรมรถยนต เปนตน สวนกลุมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมที่พึ่งพาตนเองได และมกัจะใชภูมิปญญาไทยเปนพืน้ฐานมาจากครอบครัว จะสามารถดํารง
ธุรกิจอยูได เนือ่งจากกลุมนีจ้ะมีความคลองตัวในเรื่องการจัดการ เทคนิคการผลิต การจําหนาย ซ่ึง
มักจะมีความยดืหยุนในการปรับตัว เพื่อรับมือกับภาวะวิกฤติไดดีกวากลุมวิสาหกจิขนาดกลางและ
ขนาดยอมที่รับชวงการผลิตจากบริษัทอุตสาหกรรมขนาดใหญและขนาดกลาง แตอยางไรก็ตาม
กลุมวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม โดยทัว่ไปกย็ังไดรับผลกระทบจากอํานาจซือ้และ                
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การบริโภคที่นอยลงของประชาชน และมปีญหาคือ สภาพคลองทางการเงินที่กระจายไปทั่วระบบ
เศรษฐกิจ หากภาครัฐไมยืน่มอืเขาไปชวยเหลือผูประกอบการวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม
เหลานี้จะทยอยปดกจิการไปเรื่อย ๆ กระทัง่กลายเปนปญหาที่เร้ือรังทางเศรษฐกิจ และสงผลตอ
ปญหาสังคมในที่สุด 
 การสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม กูเศรษฐกิจชาต ิ
 การพลิกฟนเศรษฐกิจของไทย รวมทั้งแนวทางการพัฒนาตอไปในอนาคตควรจะให
ความสําคัญกับวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมมากยิง่ขึ้น ซ่ึงไมไหมายความวากจิการขนาดใหญ
จะไมใหการสนับสนุนอีกตอไป แตตองปรับเปลี่ยนกระบวนการสงเสริมกิจการใหมคีวามเชื่อมโยง
กันมากขึ้น โดยสรางความแข็งแกรงให วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมซึ่งสวนใหญ ยังมจีุดออน 
โดยการใหความชวยเหลือหรือสนับสนุนดานตาง ๆ อยางเปนระบบ และใหเกิดความตอเนื่อง 
เนื่องจากหากกลุมผูประกอบการวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม มคีวามแข็งแกรง สามารถยืน
หยัดและแขงขันกับสินคาตางประเทศได กก็ลายเปนรากฐานสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยตอไป โดยแนวทางการดําเนนิงานเพื่อพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  
อยางชัดเจนในภาพรวม (อดิศักดิ์ ศรีสม, 2543, หนา 8-9) ดังนี ้
 1.  เพื่อบรรเทาปญหาของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่กําลังประสบอยูใน
ปจจุบัน และชวยพยุงกลุมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมใหดํารงอยูรอดพนจากวกิฤติเศรษฐกจิ 
มีแนวทางการดําเนินการ คือ 
  1.1 ปรับปรุงเพิ่มเติม เสริมแตงในจดุที่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีปญหา 
  1.2 สรางเครือขายการปฏิบัติงานของหนวยงานปฏิบัติการ 
   1.3 สรางเครือขายการปฏิบัติงานของหนวยงานที่เกีย่วของ ใหสนับสนนุซึ่งกัน           
และกัน 
 2.  พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่ดําเนินการอยูแลวใหขยายตัวเจริญเติบโต
และสามารถแขงขันได ทั้งในระดับประเทศและระดับโลก โดยมีความสามารถเทียบไดกับวิสาหกจิ 
ขนาดกลางและขนาดยอมตางชาติ และสามารถออกไปแขงขันในตางประเทศมีแนวทางการ
ดําเนินงาน คือ 
  2.1. เนนกลไกการสนับสนุนเงินทุน การรวมทุน (Venture Capital) และการระดมทุน
ในตลาดหลักทรัพยสําหรับวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม 
  2.2. สรางวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่มีอนาคตมีนวัตกรรม หรือเปนกลุม
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม ดานนโยบายการพัฒนาใหเกิดขึ้นและเติบโตอยางยั่งยืน                 
มีแนวทางดําเนินการ คือ 
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 บทบาทการชวยเหลือธุรกิจขนาดยอม 
 รูปแบบทางธุรกิจจําเปนที่จะตองแสดงเหตุผลถึงความจําเปนถาธุรกิจจัดหาบริหารและ
สินคา ปฏิบัติตามหนาที่ที่จาํเปน มีความพยายามอุตสาหะ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จําเปนอยางยิ่งที่จะทาํให
ธุรกิจขนาดยอมไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงคในแบบอยางของธุรกิจขนาดใหญ 
 ปจจัยสําคัญตอไปนี้ ซ่ึงเปนเงื่อนไขในการสนับสนุนกิจกรรมทางธุรกิจขนาดยอม
ประสบผลสําเร็จ (โชติรัส  ชวนิชย และคณะ, 2538, หนา 28-29) ไดแก 
 1.  ขนาดการดาํเนินธุรกิจสวนมากมีขนาดใหญ นี้เปนความจริงทีเดียวเกีย่วกับการขาย
ปลีกชนิดตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องการอํานวยความสะดวก เชน รานขายของชํารานขายยา 
ทางดานบริการก็ตองมีขนาดจํากัดในการกอตั้งเพื่อประสิทธิภาพ ลูกคาจะตองไดรับผลิตภัณฑที่
คลายคลึงกัน ไมวารานจะใหญหรือเล็กในขอบเขตของตลาดนั้น ๆ การดําเนินงานขอตกลงในสวน
ท่ีเกี่ยวกับการซื้อจํานวนมาก ๆ การผลิตและการจําหนาย ไดรับการวางใจจากธุรกิจขนาดยอมชนดิ
ตาง ๆ เพื่อจําหนายใหลูกคา และก็มีผลิตภณัฑบางอยางที่ไดรับการบรรจุอยางดีจากการจางกิจการ
ขนาดเล็กอีกดวย 
 2.  ความชํานาญพิเศษ ผลิตภณัฑจะถูกจํากดัโดยลูกคา ขอบเขตของการตลาด ลักษณะ
ของทองถ่ิน ขอจํากัดในการขนสง และปจจัยอ่ืน ๆ ส่ิงทีช่ํานาญเปนพิเศษจะเหมาะสมที่สุดสําหรับ
ธุรกิจขนาดยอม เชน ผลิตภณัฑมาตรฐาน ปริมาณการผลิตและการจําหนาย แสดงลกัษณะของธุรกิจ
ขนาดใหญ 
 3.  ความคิดริเริ่มสรางสรรค ความคิดใหญเกี่ยวกับผลิตภณัฑไดเร่ิมตนมาจากธุรกิจขนาด
เล็ก ถาเริ่มตนไดถูกเวลาเหมาะสมก็จะไดรับการพัฒนาใหเปนอุตสาหกรรมขนาดใหญขึ้นมาแต
อยางไรก็ดี ความคิดริเร่ิมแรกจะถูกจํากดัหรืออาจมีความแตกตางที่จะทาํใหเกิดความทอใจการ
ลงทุนขนาดใหญ ดังนั้นความคิดริเร่ิมสรางสรรคควรจะตองแปลกใหม และขึ้นอยูกบัความคงอยู
ของผลิตภัณฑนั้นดวย ไดแก อุตสาหกรรมผลิตอุปกรณสําหรับรถยนตตาง ๆ เปนตน 
 4.  ความเสี่ยงภัย ธุรกิจใหญ ๆ จะไดความคิดใหม ๆ ก็ตอเมื่อไดรับการพิจารณาอยาง
รอบคอบและเปรียบเทียบทางเลือกหลาย ๆ ทาง นักธุรกิจขนาดยอมก็ควรทําเชนนีด้วย คุณคา
สวนตัวจะไดรับการบังคับมากกวาการคํานวณเรื่องความเสี่ยงภัย 
 5.  บริการ คุณคาในตัวนักธุรกิจไมสามารถซื้อขายกันโดยมีคอมพิวเตอรมาแทนที่เพราะ
โดยธรรมชาติมนุษยแลว ลูกคาตองการที่จะใหนักธุรกิจเห็นถึงความสําคัญสวนตัวและในการจัดหา
บริการที่แปลกพิเศษ 
 6.  การอุทิศตน คุณสมบัติทีสํ่าคัญของนักธุรกิจขนาดยอมที่ดี การอุทิศตนใหกับธุรกจิ
รวมทั้งการเปรียบเทียบความรูสึกความสัมพันธกับครอบครัวดูเหมือนวา การอุทิศตัวและการเอาใจ
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ใสจะไมสมเหตุผลถาเพียงแตดูคุณสมบัตทิี่วา การพิจารณาดวยตนเองของนักธุรกิจในแตละธุรกิจ
จะตองไดรับการรับรองและความยอมรับนับถือ ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญในการประสบผลสําเร็จใน
ธุรกิจนั้น ๆ  
 อิทธิพลของผูประกอบการที่มีตอการตลาดของธุรกิจขนาดเล็ก 
 มีการมองวารูปแบบการบรหิารงานที่แตกตางไปตามเจาของเปนลักษณะเฉพาะของ
ธุรกิจขนาดเลก็  สะทอนใหเห็นวาผูประกอบการมีความรูในตัวพนักงานทุกคนอยางไร มีความ
เกี่ยวของในทกุแงมุมการบรหิารงานอยางไร และมีรูปแบบการไมใหผูอ่ืนเขารวมทําการตัดสินใจ
เร่ืองใหญ ๆ มากแคไหน มีการศึกษาถึงลักษณะทางจิตวทิยา ภูมหิลัง และประเภทของ
ผูประกอบการวามีสวนสัมพนัธกับผลประกอบการของบริษัทอยางไร เนื่องจากเจาของเปน 
ผูบริหารงานเอง  ดังนั้นเจาของจึงเปนผูมีอิทธิพลมากในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาดและ
ยอมรับความเสี่ยงที่เกิดขึ้นเอง ลักษณะการยอมรับความเสี่ยงจึงเปนตวักําหนดรูปแบบของการตลาด
ดวย และการตลาดสมัพันธภาพถือไดวามีความเสี่ยงคอนขางต่ํา ลงทุนต่ํา การเขาหาและการติดตอ
ตลาดสามารถทําไดโดยตรง นอกจากนี้การตลาดสัมพันธภาพมีความยืดหยุนสูงปรับตวัเขากับความ
ตองการที่เปล่ียนไปไดงาย เหตุผลเหลานี้จงึเปนคําตอบวาทําไมบริษัทขนาดเล็กจึงไมทําตาม
การตลาดรูปแบบดั้งเดิมที่มคีวามเปนทางการและมีคาใชจายสูงกวามาก 
 

ธุรกิจสปา 
 เมืองไทยกับกระแสรักษสุขภาพเริ่มเขามาเมื่อ 6-7 ปนี้ที่ผานมาเดิมจะพบเห็นสปาอยูแต 
ในโรงแรมเทานั้น อาทิ โรงแรมโอเรียนเต็ลที่เปนจุดเริ่มตนหรือถาเปนสถานบริการแบบครบวงจร 
และไดรับการยอมรับไปทั่วโลกนั่นคือ ชีวาศรม ที่มีการจดทะเบียนเปนสถานพยาบาล และสถาน 
บริการถูกตองตามกฎหมาย สวนธุรกิจสปารายใหม ๆ ทีท่ยอยเปดแตสวนใหญจะคาบเกี่ยวอยูใน 
ประเภทเดยสปา ซ่ึงเนนไปเรื่องของบิวตี้ ความสวย ความงามตาง ๆ ในเขตกรุงเทพฯ มีโรงแรม
ขนาดใหญอยูมาก ที่มีสปาไวใหบริการนอกจากนี้ ในพื้นที่จังหวดั เชน ที่เมืองพัทยา ก็มีธุรกิจ             
รีสอรท ติดชายทะเลหลายแหง รวบรวม ส่ิงอํานวยความสะดวกเพื่อนกัทองเที่ยว ซ่ึงรวมถึงสปาที่
เปดใหบริการที่จัดอยูในระดบัมาตรฐานสากลตามเมืองทองเที่ยว เชน ทีจ่ังหวดัเชยีงใหม เชียงราย 
กระบี่ ภเูก็ต  
 การประกอบธรุกิจใหบริการสปาในระยะเริ่มแรกนั้นจะอยูในกลุมของคนจํานวนไมมาก
หรือกลุมเล็ก ๆ แตตอมาเมือ่กระแสของความตองการผอนคลาย หรือบํารุงสุขภาพของตนเองดวย
วิธีแช น้ํารอน การนวด และการบําบัดโดยเครื่องหอมตาง ๆ อันจะทําใหเกิดความสดชื่น เชนนี ้
การประกอบธรุกิจจึงเกิดความแพรหลายไปยังคนระดับกลางและระดบัลางที่มีความประสงคที่ผอน 
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คลายความเครยีดอันเกิดจากการทํางาน หรือกิจกรรมตาง ๆ ที่กอใหเกิดความออนเพลยี และเมื่อยลา
ตาง ๆ แตในสปาในปจจุบันนั้นก็มี อยูหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนแบบตะวนัตก แบบตะวนัออก 
อาทิ เชน แบบสวีดิช หรือบาหลีและนอกจาก นั้นก็คือแบบไทย หรือการนวดแผนไทยที่ถือเปนการ
ผอนคลายความตรึงเครียดอกีอยางหนึ่งซึ่งถือวาเปนภูมิปญญาดั่งเดิมของคนโบราณของไทย ทําให
การประกอบธรุกิจใหบริการสปาจึงมีหลายประเภท  มหีลายขนาด มหีลายวิธีในการบาํบัด ความ
ปวดเมื่อย การลดความเครียด หรือเพื่อสุขภาพแลวแตวัตถุประสงคของการทําสปาจนมีการขยายตวั 
และไดรับความนิยมในการประกอบธุรกจิใหบริการสปามี จํานวนมากขึ้น ก็มีปญหาในเรื่องของ
มาตรฐาน ราคาคุณภาพ ความสะอาด ความปลอดภัยตลอดจนความ เชีย่วชาญของผูใหบริการ หรือ
คนนวดที่ทําหนาที่ในการบําบัดตลอดจนผลิตภัณฑทีน่ํามาใชในการทาํ สปานั้นมีความปลอดภัย 
และเหมาะสมมากนอยเพียงใด ผลที่ตามมาก็คือ ลูกคาหรือผูบริโภคนั้นอาจจะไมไดรับความเปน
ธรรมหรือความเหมาะสมจากการใหบริการของธุรกิจสปาที่มีอยูมากมายปจจุบนั 
 ความหมายของธุรกิจสปา สําหรับความหมายของคําวาธุรกิจการใหบริการสปานั้นไมได
มีการใหความหมายไวอยางชัดเจน กอนอืน่ตองมาทําการศึกษาคําวา ธุรกิจการใหบริการสปา
เสียกอนวามีความหมายอยางไรรวมถึงความหมายที่เกี่ยวของกับธุรกิจการใหบริการสปาโดยจะมี
การใหความหมาย ดังนี ้ 
 “ธุรกิจสปา” ความหมายของคําวา“ธุรกิจ” มีผูใหความหมายของธุรกิจ (Business) ไว
แตกตางกัน ดงันี้ 
 “ธุรกิจ” หมายถึง กระบวนการทั้งปวงของการนําเอาทรพัยากรธรรมชาติมา 
เปล่ียนสภาพตามกรรมวิธีการผลิตดวยแรงงานคนและเครื่องจักรใหเปนสินคาและเกบ็รักษาเพื่อ
อํานวยใหแกผูตองการ 
 “ธุรกิจ” หมายถึงกิจกรรมทางดานเศรษฐกจิและการพาณชิยที่มีเปาหมายทางดานกําไรใน
การจัดหาสินคาและบริการเพื่อตอบสนองผูบริโภค 
 ทั้งนี้ความสัมพันธกับบริการอื่นและกลุมผูกระทํางานรวมธุรกิจ หมายถึง กิจกรรมตาง ๆ 
ที่จะนําไปสูเปาหมายในการเสนอสินคาหรือบริการใหแกผูบริโภคแตโดยความเห็นของผูเขียน 
ธุรกิจ หมายถงึ กิจกรรมทางเศรษฐกิจอยางตอเนื่องของมนุษยทีเ่กี่ยวของกับการผลิตการแลกเปลี่ยน
ซ้ือขายซึ่งสินคาและบริการโดยมีจุดมุงหมายที่จะแสวงหากําไรจากการประกอบธุรกิจ 
 สําหรับจุดมุงหมายในการประกอบธุรกิจนั้นโดยมากก็เพื่อเปาหมายทางดานเศรษฐกิจ 
คือ การแสวงหากําไรจากการประกอบการเพื่อตอบสนองความตองการของตนเองอาจเปนเพราะวา
เปนอาชีพที่อิสระ รํ่ารวยงาย มีชื่อเสียงในสังคม และเพือ่ความอยูรอดและความเจรญิรุงเรื่องของ
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ธุรกิจในการประกอบธุรกิจยอมตองการใหธุรกิจที่ตั้งขึ้นเจริญรุงเรื่องและอยูไดตลอดไปยาวนาน
มิใชตั้งขึ้นมาเพียงหนึ่งถึงสองปก็เลิกกิจการ 
 ความหมายของคําวา “บริการ” มีการใหความหมายไวดังตอไปนี ้
 “บริการ” หมายความวา การรับจัดทําการงาน การใหสิทธิใด ๆ การใหใชหรือให
ประโยชนในทรัพยสินหรือกิจการใด ๆ โดยเรียกคําตอบแทนเปนเงินหรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 
(กระทรวงพาณิชย, 2542) 
 “บริการ” หมายความวา การรับจําทําการงาน การใหสิทธใิด ๆ หรือการใหใชหรือให
ประโยชนในทรัพยสินหรือกิจการใด ๆ โดยเรียกคาตอบแทนเปนเงินหรือผลประโยชนอ่ืน ๆ แต       
ไมรวมถึงการจางงานตามกฎหมายแรงงาน (กระทรวงสาธารณสุข, 2522) 
 “บริการ” หมายความวา การรับจําทําการงาน การใหสิทธใิด ๆ การใชหรือประโยชนใน
ทรัพยสินหรือกิจการใด ๆ โดยเรียกคาตอบแทนเปนเงินหรือผลประโยชนอ่ืน แตไมรวมถึงการจาง
แรงงาน (กระทรวงพาณิชย, 2542) 
 ผูเขียนเหน็วาการบริการ หมายความถึง คาํวา “บริการ” ในความหมายตาม
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 (แกไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541) เพราะเปนความหมายที่
กวางที่สุด และสามารถปรับใชกับการคุมครองผูบริโภคซึ่งผูเขียนจะไดทําการศึกษาตอไป                 
(กระทรวงสาธารณสุข, 2522) 
 ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการ 
 สปา ถือเปนธุรกิจบริการประเภทหนึ่ง ซ่ึงธุรกิจบริการนีจ้ะมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไป
จากผลิตภัณฑทั่วไป ดังนี ้
 1.  จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ไมวาจะกอนซื้อหรือ
หลังซื้อ แตสามารถมองเห็นบริการในรูปของผลที่ไดรับเทานั้น เชน บริการสปา ส่ิงที่ไดรับ คือ 
ความผอนคลายหลังจากการใหบริการ แตตัวบริการเลานี้มีรูปรางหนาตาอยางไรไมสามารถมองเห็น
ได 
 2.  แยกออกจากกันไมได (Inseparability) ผูขายบริการคนเดียวไมสามารถขายในตลาด
หลายแหงได เชน ผูที่ใหบริการสปาในสถานที่นี้จะไปใหบริการอีกที่พรอม ๆ กัน ไมได 
 3.  ลักษณะแตกตางกัน (Heterogeneity) การบริการจากคนคนเดยีวกันแตตางวาระตาง
สถานที่กันไมเหมือนกนั เชน คนที่ใหบริการดานสปาหรอืนวดเมื่อวานนี้อาจมีอารมณแจมใส           
การบริการที่ใหจึงออกมาดีถูกใจผูรับบริการ แตถาผูใหบริการคนเดียวกันแตวันนี้อารมณไมดี           
การบริการก็อาจจะแตกตางกันกับเมื่อวาน ฉะนั้นจึงเปนการยากทีจ่ะกาํหนดมาตรฐานของการ
บริการและผูซ้ือก็ไมสามารถทราบไดลวงหนาวาบริการทีก่ําลังจะซื้อนัน้ดีหรือไม จะทราบก็ตอเมื่อ 

 
 
 



 30 

รับบริการไปแลว 
 4.  เปนความตองการที่สูญเสียงายและขึ้นลงมาก (Perish Ability and Fluctuating 
Demand) การบริการมีการสูญเสียสูง เก็บรักษาไวไมได โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตาม
ฤดูกาล โดยเฉพาะสปาที่มีราคาคาบริการคอนขางสูง ผูที่มีใชบริการอาจมีแคบางกลุมเทานั้น  
 ความหมายของคําวา “สปา” 
 คําวา “สปา” (Spa) ซ่ึงมีรากศัพทมาจากภาษาละตินนัน้ ไดมีผูใหความหมายไววา
หมายถึงการดแูลรักษาสุขภาพ ดวยวิธีตาง ๆ ดังเชนความหมายตอไปนี ้
 “สปา” หมายถึง ไปแชน้ําพุรอน เพราะที่เมอืงสปา (ปจจบุันเมืองสปาเปนเมืองทองเที่ยว
ของเบลเยี่ยมที่มีผูคนหล่ังไหลไปพักผอนจํานวนมาก) มอีากาศหนาว 
 “สปา” หมายถึง การบําบัดโดยวิธีธรรมชาติ ซ่ึงเปนวิธีที่ทํากันมาแตโบราณกาล ไมวาจะ
เปนการรักษาทางกายภาพ การทําสมาธิ การนวด โดยการอบสมุนไพร หรือแมกระทัง่การ
รับประทานอาหารสุขภาพลวน (สุดยอด สปา แดนสยาม, 2546) 
 “สปา” หมายถึง การทําความสะอาดผิวพรรณเพื่อใหส่ิงสกปรกที่อุดตันอยูตามผิวหนัง 
ถูกขจัดออกไป ดวยวิธีการนวดดวยน้ํามนัหอมระเหย (Aromatherapy Massage) (“สปา” เร่ิมเปนที่
คุนเคยกับคนไทยในชวงไมกีป่ที่ผานมา, 2547) 
 “สปา” หมายถึง การทําความสะอาดและเสริมอาหารบํารุงใหลึกถึงผิวช้ันใน โดยมีวิธี 
ตาง ๆ ออกไป ไมวาจะเปน การนวด การบําบัด ดวยน้ํา หรือการใชกระแสไฟฟา (เรียบงายสไตล 
Thai-Spa สยาม, 2546) 
 “สปา” หมายถึง การชวยปรบัรางกายและจิตใจ เพื่อใหเกิดความกลมเกลียวกัน ซ่ึงเปน
ชวงเวลาสําหรบัการเพิ่มพลังงานหลังจากเหน็ดเหนื่อยจากการงาน (สปา คืออะไร, 2546) 
 “สปา” หมายถึง วิธีที่ดีที่สุดในการผอนคลายอารมณใหหลุดพนจากสังคมที่วุนวาย โดย
เปนวิธีกําจัดความเครียดโดยอาศัยการนวด การออกกําลังกายดวยการพกัผอนในสถานที่ที่ใหความ
สงบรมร่ืน สวยงาม และบําบัดดวยกล่ิน (Aromatherapy) (สปา คืออะไร, 2546) 
 “สปา” หมายถึง การชวยบําบดัเพื่อใหรางกายและจิตใจใหมีความสงบซึ่งเปนที่นิยมใน
ทั่วโลก 
 ดังนั้น ตามทีไ่ดกลาวมาแลวนั้น สปาหรือการทําสปาผูเขียนมีความเหน็วา การทําความ
สะอาด บําบัด รักษา ปรับสภาพของรางกาย และจิตใจ เพือ่เปนการบํารงุ ฟนฟู สมรรถภาพของ
รางกาย โดยมวีิธีตาง ๆ ออกไป  ไมวาจะเปนการนวด การบําบัดดวยน้าํ หรือการใชกระแสไฟฟา 
วัตถุประสงคเพื่อสุขภาพ ความสวยงาม หรือการรักษาก็ตาม 
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 ประเภทของสปาในปจจุบัน 
 บริการสปา จําแนกออกไดตามลักษณะของสถานบริการเปน 7 ประเภทดังนี ้
 1.  Resort Spa และ Hotel Spa  เปนลักษณะของรีสอรทและโรงแรมที่มีการใหบริการ 
สปาสําหรับแขกที่เขาพักสามารถพบเห็นไดทั่วไปตามแหลงทองเที่ยวที่มีช่ือเสียง อาทิเชน หัวหิน 
และภเูก็ต 
 2.  Day Spa เปนรูปแบบสปาที่พบไดทัว่ไปในกรุงเทพฯอาจใชเวลาเพียง 2 ช่ัวโมง
สําหรับการเขาใชบริการหนึง่อยางหรือมากที่สุด 1 วันสาํหรับการเขารับบริการแบบครบวงจรทั้ง
การนวดและดูแลสุขภาพผิว 
 3.  Destination Spa สถานประกอบการที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบโดยจะใหการบริการ
ดูแลตั้งแตเร่ืองอาหารการกนิ การอยู การนอน การออกกําลังกาย และการใหบริการดานสปากอน
การเขาใชบริการตองมีการสอบถามและพดูคุยเพื่อทําความเขาใจลักษณะการใชชีวติของผูจะเขารับ
การบริการเพือ่ที่จะไดสามารถจัดเตรียมรูปแบบ หรือคอรสสถานบําบัดที่เปนประโยชนและ
เหมาะสมกับผูจะเขารับบริการมากที่สุด 
 4.  Medical Spa เปนรูปแบบที่เนนการทําสปาเพื่อบําบัดและรักษาโรค ซ่ึงตองอาศัย
ผูเชี่ยวชาญเฉพาะทาง อาจเปนการบําบัดโดยทางธรรมชาติเพียงอยางเดียว หรือควบคูไปกับการใช
ยาแผนปจจุบนั 
 5.  Club Spa เปนสถานบรกิารที่ใหบริการสปารวมกบัฟตเนส ใหบริการแบบเชา-เยน็กลับ 
 6.  Ruise Ship Spa เปนสปาระดับมืออาชพี มีการใหบริการทั้งฟตเนส ใหความรูเร่ือง
สุขภาพ และใหบริการดานอาหารเพื่อสุขภาพ 
 7. Ineral Spring Spa เปนสปาแบบดั้งเดิมทีใ่หบริการอยูใกลกับสถานที่มีบอน้ํารอน 
น้ําแร 
 สปาทุกประเภทดังกลาวจะมบีริการหลายประเภทใหลูกคาเลือก หรือเนนบริการใด
บริการหนึ่งเพือ่สรางความแตกตางเหนือคูแขง พรอมกําหนดลูกคากลุมเปาหมายไวอยางชัดเจน           
ซ่ึงลูกคาสวนใหญจะเปนผูมีฐานะดีตั้งแตระดับกลางถึงระดับสูง 
 ในประเทศไทย สปาแหงแรกเปดดําเนินการเมื่อป พ.ศ. 2536 ที่โรงแรมโอเรียนเต็ล มีช่ือ
วาโอเรียลทอลสปา แตขณะนั้นยังไมไดรับความนิยมมากนัก และเพิ่มจะไดรับความนิยมอยาง
จริงจังเมื่อ 3-4 ปที่ผานมา สวนหนึ่งเปนผลมาจากวิกฤตเิศรษฐกิจซึ่งทาํใหผูคนจํานวนมากเกดิ
ความเครียดและหันมาใสใจสุขภาพมากขึน้ ทั้งนี้ นพ.วชิัย โชควิวัฒน (2545 อางถึงใน ปทมา           
โรจนพงศธาดา, 2546, หนา 60) อธิบดีกรมพัฒนาแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลอืก กระทรวง
สาธารณสุข ไดจัดแบงประเภทสปาที่ใหบริการในไทยจาํนวน 3 ประเภท 
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 1.  สปาที่เปนตะวนัตกลวน ๆ (Western Spa) คือ การเอาลักษณะการนวดแบบตะวันตก
มาใหบริการ 
 2.  ไทยสปา (Thai Spa) เปนการผสมผสานระหวางการนวดแบบตะวนัตกกับการนวด
แผนไทย เนนการผอนคลายแบบไทย ๆ และอาจมีอาหารบํารุงสุขภาพเขามาเสริมดวย สวนอุปกรณ
ตาง ๆ ที่มีไวบริการลูกคาใชของไทยแทนอุปกรณจากตะวนัตก 
 3.  การนวดแผนไทย คือ ใชฝมือการนวดแบบไทยแทดวยฝมือคนไทย เพื่อผอนคลาย
และรักษาโรค ซ่ึงกระทรวงสาธารณสุขพยายามทีจ่ะสรางลักษณะการบริการคลายสปาแตเปนแบบ
ไทยลวน ๆ ทีม่ีเอกลักษณเฉพาะโดยเฉพาะเรื่องการรักษาสุขภาพดวยกลิ่นหรือสุคนธบําบัด 
 บริการหลักของสปา 
 ลักษณะการใหบริการของสปามีสวนบริการที่เปนหลักดงันี้ 
 1.  การบําบัดดวยน้าํหรือวารีบําบัด เปนวิธีการที่ทําใหเกดิผลดีตอสุขภาพรางกายใน
หลาย ๆ ดานเชน กระตุนการหมุนเวยีนของโลหิต ผอนคลายกลามเนื้อ กําจัดเซลลูไลท ชวยลดการ
เกิดสิวเส้ียน เปนตน โดยใชการอบไอน้ําอางน้ําวนจากุชช่ี ซาวนา วิธีการนี้ไมเหมาะสําหรับสตรีมี
ครรภ ผูปวยโรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง โรคหัวใจ เร้ือรัง 
 2.  การบําบัดดวยมือ โดยการนวดใชแรงกดจากปลายนิว้ลงบนกลามเนื้ออยางถูกวิธี   
ชวยผอนคลายกลามเนื้อสวนตาง ๆ ของรางกายได เชน การนวดดวยน้ํามนั หรือการนวดแผนไทย
ทั้งนวดตวัและฝาเทา วิธีการนี้ไมเหมาะสําหรับผูที่มีแผลฟกซ้ําไหม แผลผาตัด ผิวหนังติดเชื้อ ผูเปน
โรคกระดูกพรุนและขออักเสบ 
 3.  พฤกษาบําบัดชวยผอนคลายความตึงเครียด ทําใหรางกายรูสึกสดชืน่ โดยการ
บําบัดรักษาดวยกล่ินหอมจากสมุนไพรไทยและน้ําหอมสกัดกลิ่นตาง ๆ เชน ลูเวนเดอร  โรสแมรี่ 
เปปเปอรมินท เปนตน (ปทมา โรจนพงศธาดา, 2546, หนา 60-61) 
 การนวดกับสปา  
 ในประเทศไทยการนวดเปนองคประกอบหลักของสปา โดยมุงเนนใหรูสึกผอนคลายจาก
ความตึงเครียดทั้งทางรางกายและจิตใจ โดยผูใชบริการจะใชเวลาในสถานบริการสปาพักผอนและ
ผอนคลายโดยไมตองคํานึงถึงสิ่งตาง ๆ ภายนอก 
 ประเภทของรปูแบบการใหบริการในสปา 
 โดยทั่วไปรอยละ 70 ของการใหบริการในสปา คือ การนวด ซ่ึงรูปแบบการนวด ที่ไดรับ
ความนิยมมีทัง้หมด 8 ประเภท 
 1.  การนวดแบบแผนไทย (Thai Massage)  การที่ศาสตรนวดแผนไทยซึ่งสืบทอดมา       
แตโบราณถูกนํามารวมอยูกบัสปาซึ่งมีที่มาจากตางประเทศ อาจจะเปนที่สงสัยของใครหลาย ๆ คน 
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แตหากพิจารณาใหลึก ๆ แลว การนวดแผนไทยนัน้เกีย่วของกับเรื่องสุขภาพโดยตรง ไมวาจะเปน
การนวดเพื่อชวยบรรเทาอาการปวดเมื่อยกลามเนื้อ คลายเสน ชวยใหรูสึกผอนคลาย ซ่ึงก็ตรงกับ
หลักการของสปา คือ เนนใหจิตใจผอนคลาย ทําใหเกิดความรูสึกดี ๆ มีความสุขกายสบายใจ 
ปจจุบันการนวดแผนไทยกไ็ดรับความนยิมและเปนที่รูจกัแพรหลายในหมูชาวตางประเทศ โดย
สถานบริการสปาในแถบภูมภิาคเอเชียตางก็นําเอานวดแผนไทยเขาเสรมิเปนอีกทางเลือกหนึ่งของ
การใหบริการดวยซ่ึงยิ่งทําใหการนวดแผนไทยเปนที่รูจกัของชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น สําหรับน้ํามันที่
นํามาใชรวมกบัการนวดแผนไทยจะใชน้ํามันที่สกัดมาจากสมุนไพร พชืธรรมชาติ อาทิ ขิง มะลิ 
กานพูล ลูกจันทร ไมจันทร เปนตน 
 2.  การนวดแบบจีน (Shiatsu) เปนการกระตุนและบําบดัพลังงาน หรือ “ชี่” ที่ไหลเวียน
ภายในรางกายใหสมดุลคลายกับการนวดแบบไทยแตความหนักหนวงนอยกวา 
 3.  การนวดแบบญี่ปุน (Reiki) เปนการนวดที่มีพื้นฐานของความเชื่อทีว่า เปนการกระตุน
ประกอบกับการฟนฟูพลังงาน และผอนคลาย การนวดแบบนี้เนนการกดจุดโดยจะทาํการนวดลง
บนจุดสําคัญ 16 จุดบนรางกายเทานั้น ไมมกีารสัมผัสรางกายสวนอื่น 
 4.  การนวดแบบอินเดีย (India Massage) เปนการกระตุนกลามเนื้อสวนบนของรางกาย
บริเวณหัวไหล และตนคอควบคูไปกับการนวดดวยน้ํามนัหอมระเหย เพื่อใหพลังงานไดไหลเวยีน
ทั่วรางกาย 
 5.  การนวดแบบขจัดพิษ (Lymphatic Drainage) เปนการนวดเพื่อชวยลดอาการบวมน้าํ 
และกําจดัไขมนัสวนเกินที่เรียกวา เซลลลูไลท ชวยกระตุนการไหลเวียนของโลหิตและกระชับผิว
ลักษณะการนวดจะเปนการเคาะและกดตามผิวหนังสวนที่ไมเรียบเปนลักษณะผิวเปลือกสม 
 6.  การนวดแบบอะโรมาเธอราพี (Aromatherapy Massage) เปนการนวดบําบัดดวย
น้ํามันหอมระเหย ดังนั้น กล่ิน จึงเปนสัมผัสแรกของการใหบริการ การนวดดวยวิธีนีเ้ปนการนวด 
ที่ใหความรูสึกผอนคลายอยางนิ่มนวล โดยใชน้ํามนัหอมระเหยชนิดตาง ๆ นวดไปตามสวนตาง ๆ 
ของรางกายอยางนุมนวลแผวเบา แตสามารถกระตุนใหรางกายเกิดความสดชื่น กระปรีก้ระเปราได 
โดยการใชมือและนิว้มือไลเสน หรือสไลดเบา ๆ ใหน้าํมันซึมซาบเขาผิวพรรณ น้ํามนัหอมระเหยที่
นํามาใชสวนใหญจะมีสรรพคุณในการชวยใหเกิดความรูสึกผอนคลาย รูสึกสบายเปนหลัก ที่นิยม
กันโดยทัว่ไปจะมีอยู  4 กล่ินหลัก ๆ คือ กล่ินลักชัวร่ี กล่ินลาเวนเดอร กล่ินยูคาลิปตสั และกลิ่น              
โรแมนซ ซ่ึงจะเกดิจากสวนผสมที่แตกตางกันออกไป  
 7.  การนวดฝาเทา (Reflexology) เปนการนวดที่ชวยกระตุนระบบการทํางานของรางกาย
โดยรวมใหดีขึน้ เนื่องจากฝาเทาเปนจดุศูนยรวมของเสนตาง ๆ ในรางกาย 
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 8.  การนวดแบบอัคนีบําบัด (Lastone Therapy) เปนการใชหินรอน-เย็น วางตามจดุสําคัญ
ของรางกายสลับกัน อุณหภมูิที่ตางกันของหินจะชวยกระตุนการไหลเวยีนของโลหิต ซ่ึงจะสงผลให
เซลลในรางกายไดรับออกซิเจนอยางเต็มทีจ่ากอัตราและแนวโนมการเจริญเติบโตของธุรกิจสปาที่
กําลังเพิ่มสูงขึ้นทําใหนักลงทุนใหความสนใจและเปดสปาเพิ่มมากขึ้นไมวาจะอยูในโรงแรมหรือ      
รีสอรทตาง ๆ แลวยังมกีารเปดกิจการแบบสแตนอโลนเพิ่มมากขึ้นโดยเฉพาะสปาทีจ่ัดอยูใน
ประเภทของเดยสปา และเดชติเนชั่น สปา 
 9.  การนวดแบบพื้นบานอนิโดนีเซีย หรือ (Traditional Indonesian Massage) เปนการ
นวดตํารับอนิโดนีเซียที่อาศยัแรงกดปานกลางนวดไปตามสวนตาง ๆ ทั่วเรือนรางจะมีความแตกตาง
จากการนวดแบบอื่น ๆ คือ จะใชน้ํามนัมะพราวผสมกับน้ําดอกไมพื้นเมืองหรือสารสกัดจาก
ธรรมชาต ิเชน อัลมอนต โจโจบา น้ําผ้ึง น้าํมันมะกอก เปนตน ในการนวดก็ชโลมไปตามสวนตาง ๆ 
ของรางกาย อยางไรก็ตามจดุหมายก็ยังเหมือนกับการนวดแบบอืน่ ๆ คือ นวดเพื่อชวยผอนคลาย
จิตใจและคืนความสดใส กระปรี้กระเปราใหกับรางกายและผิวพรรณ 
 สถานบริการในเมืองไทยในปจจุบันนัน้ทีม่ีชื่อเสียงมีอยูหลายแหงดวยกันและนับวนัก็จะ
มีเพิ่มขึ้นอีกเรือ่ย ๆ แตจะขอยกตวัอยางสัก 2 แหง คือ 
 1.  ชีวาศรม (Chiva-Som) เปนสถานบริการในประเทศไทยที่มีช่ือเสียงมานานโดยเปน
สถานบริการสปาแบบครบวงจรที่ผสมผสานระหวางการอยูอยางมีความสุขทั้งทางรางกายและจิตใจ 
และแฝงไวดวยความหรูหรางดงามของสถานที่ มีบานพักทรงไทยรวมถงึสวนที่สวยและสงบเงียบ 
ลูกคาที่ใชบริการที่นี่จะตองเขาพักตั้งแต 3 วันขึ้นไปถึง 14 วัน แลวแตโปรแกรมที่เลือก ซ่ึงก็มีตั้งแต
การหาความสาํราญดวยการนอนแชน้ําในอางจากุชช่ี ศึกษาเรียนรูปรัชญาในดานจิตใจ รางกายและ
วิญญาณ อีกทัง้ยังมีกิจกรรมตาง ๆ มากมายเพื่อชวยผอนคลายความตึงเครียดบรรเทาอาการเจ็บปวย
ทางจิตใจ ไมวาจะเปนการนวดแผนไทย การเลนโยคะ พรอมไปกับการจัดโปรแกรมควบคุมอาหาร
เพื่อสรางความสมดุลใหกับรางกายและจติใจ โดยในเมนูจะไมมีสวนผสมของเกลือไขมันหรือ
สารเคมีที่จะมพีิษตอรางกาย ชีวาศรมตั้งอยูที่จังหวดัประจวบคีรีขันธ มสีโลแกนวาเปนที่พัก             
แหงชวีิต โดยแขกหรือลูกคา 1 คน จะมีทมีงานคอยใหบริการถึง 4 คน เพื่อใหไดรับสขุภาพที่ดแีละ
มีความสุขเมื่อกลับออกไป 
 2.  บันยัน ทรี สปา ภูเก็ต (Banyan Tree SpaPhuket) โรงแรมบันยันทรี จงัหวัดภูเก็ต ทีน่ี่
จะแตกตางโดยสิ้นเชิงกับชวีาศรม คือ เปนสถานบริการสปาแบบไป-กลับ แตก็จดัเปนสถานบริการ
อีกแหงหนึ่งทีไ่ดรับความนยิมอยางมากจากชาวตางชาตทิี่เขามาทองเที่ยวพกัผอนทั้งในเรื่องของ
ความสวยงามในการตกแตงสถานที่ใหดูหรูหรา โออา ใหญโต และการใหบริการซึ่งมีทั้งแบบ
อินดอรและเอาทดอร ทามกลางสภาพธรรมชาติที่รมร่ืนเปนธรรมชาติ ชวยผอนคลายความตึงเครยีด  
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ของจิตใจไดเปนอยางดีขั้นตอนการตั้งธุรกิจสปา 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความสําเร็จ 
 ในการประกอบธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจขนาดยอม ขนาดกลางหรือขนาดใหญ ส่ิงสําคัญ
ส่ิงหนึ่งที่ผูประกอบการตองการ คือความสําเร็จในการทาํธุรกิจ ในการใหความหมายหรือคําจํากัด
ความของความสําเร็จในการทําธุรกิจนั้น สามารถที่จะอธิบายไดหลายวธีิ วิธีหนึ่งที่นยิมใชกันมาก
คือการดูจากการเติบโตของธุรกิจหรือจากผลกําไรของธุรกิจ ในบางธุรกิจอาจใชวิธีกาํหนดเปาหมาย
และวดัการประสบความสําเร็จโดยการเทยีบผลงานกับเปาหมายที่กาํหนด ผูประกอบการบางคนที่
ทํากิจการเกี่ยวกับงานศิลปกรรม อาจพิจารณาความสําเรจ็ของตนจากความพึงพอใจในงาน หรือ
ผูประกอบการบางคนอาจพิจารณาความสําเร็จของตนจากความสําเร็จในการคิดคนผลิตภัณฑใหม 
การที่เกณฑการพิจารณาความสําเร็จของธุรกิจมีไดหลากหลายนี้ ผูประกอบการที่มองวาตนเอง
ประสบความสําเร็จอาจถูกมองวาไมประสบความสําเร็จในสายตาของบคุคลอื่น (Foley & Green, 
1989, pp. 1-2) 
 ในการวัดความสําเร็จของธุรกิจ มีนักวิชาการใหแนวคิดไวดังนี ้
 ไมเคิล เฟรเซอรส (Frese, 2000, pp. 149-155) ไดศึกษาผูประกอบการขนาดยอมใน
ประเทศแซมเบีย ยูกานดา ออฟริกาใต และซิมบับเว และใชวิธีการวัดความสําเร็จของผูประกอบการ
รวม 4 วิธีดังตอไปนี ้
 1.  ใหผูประกอบการประเมนิความสําเร็จของตนเอง 
 2.  ทําการวัดทางเศรษฐกิจ โดยการพจิารณาขอมูลทางธุรกิจ ไดแก การเพิ่มขึ้นหรือลดลง
ของจํานวนลกูคา ผลกําไร และยอดขายในชวง 1 หรือ 2 ป ที่ผานมา 
 3.  ใชแบบสอบถามดวยภาพของ บรูเดรล เพรสเซนตอรฟเฟอร และซิกเกลอร (Bruder 
Presenterfer & Siggler, 1992)  
 4.  ใหผูสัมภาษณทําการประเมินผลสําเร็จ โดยรวมของผูประกอบการโดยใหคะแนนที่
แบงเปน 5 ระดับยอย (ในอาฟริกาใต ใชการแบงคะแนนเปน 2 ระดับ) 
 เฟรเซอรสชี้วาการวัดความสําเร็จดวยการประเมินผลสําเร็จโดยรวมใหผลการวัดที่เปน
ประโยชน เนือ่งจากผลการวัดที่ไดเปนอสิระจากความคิดเห็นของผูประกอบการเอง แมวาการวดั
ทางเศรษฐกิจดูจะใหผลการวัดที่นาจะเปนรูปธรรมมากกวา แตก็ยังมีปญหาอยูบาง เชน ตองการ
ขอมูลทางธุรกิจยอนหลัง 2 หรือ 3 หรือ 5 ป แตปรากฏวาธุรกิจหรือองคกรเพิ่งกอตั้งมาเพียง 1 หรือ 
2 ป เทานัน้ ทาํใหขอมูลทีไ่ดไมสมบูรณและไมสามารถนาํขอมูลขององคกรนี้มาใชในการวิเคราะหได 
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 จากขอมูลขางตน จึงพอสรุปนิยามของความสําเร็จที่ไดวา ความสําเร็จหมายถึง
ความสามารถในการดําเนินธุรกิจใหบรรลุถึงเปาหมายหรือไดผลเปนที่พึงพอใจ และผูประกอบการ
ที่ประสบความสําเร็จในการศึกษานี้ คือผูประกอบการที่มคีวามสามารถดําเนินธุรกจิผานวิกฤต
เศรษฐกิจในชวงป พ.ศ. 2539-2540 หรือผูประกอบการที่เร่ิมดําเนินกจิการตั้งแตกอนป พ.ศ. 2539 
และยังดําเนนิกิจการอยูจนถงึปจจุบัน 
 แนวคดิเกีย่วกบัผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ 
 การเปนผูประกอบการ เปนอาชีพ ๆ หนึ่ง “อาชีพผูประกอบการ” นับไดวาเปนอาชีพที่
เปดกวางมากที่สุด กลาวคือ ไมวาหญิงหรือชาย ไมวาหนุม สาว หรือแก ไมวาจะมาจากอาชีพอะไร 
ครู หมอ วิศวกร สถาปนิก ชาง ลูกจาง ฯลฯ ก็สามารถจะกาวมาลงทนุประกอบการธุรกิจ
อุตสาหกรรมเพื่อจะเปนผูประกอบการได 
 หากเชื่อในปรชัญาที่วา ผูประกอบการทีด่ี ผูประกอบการที่มีความสามารถจะเปนกุญแจ
สําคัญในการประกอบการธรุกิจอุตสาหกรรม ดังนั้น กอนที่จะสรางหรอืบมเพาะ หรือหลอหลอม
ผูประกอบการไมวาจะดวยวธีิการเชนใด นาจะพจิารณาถงึองคประกอบของคุณลักษณะของ
ผูประกอบการที่ดี ที่มีความสามารถ หรือผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จในการประกอบกิจการ
วา เขาเหลานัน้มีคุณสมบัติ หรือพฤติกรรมอยางไรในการประกอบกิจการ เพื่อจะไดทําการสราง 
หรือบมเพาะหรือหลอหลอมผูประกอบการใหม ๆ ใหมีคณุลักษณะทีพ่งึประสงคดังกลาว 
 จากการศึกษาวิจัยของนักวิชาการทั้งในประเทศและตางประเทศ ซ่ึงไดศึกษาวจิัย
คุณลักษณะของความสําเร็จในการประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม รวมทั้งจากรประสบการณ        
ของกรมสงเสริมอุตสาหกรรมในการจดั “โครงการพัฒนาผูประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม 
(Entrepreneurship Development Programmed: EDP) มาตั้งแตป พ.ศ. 2523 (อาทิตย วฒุิคะโร, 
2543, หนา 40-45) จึงพอที่จะประมวลคุณลักษณะของผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จใน
ลักษณะภาพรวมโดยไมไดมภีารแบงแยกออกไปเปนรายธุรกิจ ทั้งนี้คุณลักษณะของความเปน
ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ ชี้ใหเห็นถึงคุณลักษณะทีด่ี ซ่ึงผูที่คิดจะมาเปนผูประกอบการ 
(Potential Entrepreneur) หรือผูที่เปนผูประกอบการอยูแลว (Existing Entrepreneur) ควรจะพัฒนา
ใหเกิดขึ้นกับตัวเอง เพื่อจะไดเปนเครื่องชี้นําทางใหเกดิความสําเร็จในการประกอบการ คุณลักษณะ
ดังกลาวมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 1.  มีความกลาเสี่ยง (Risk-taking) ในระดบัปานกลาง ธุรกิจกับความเสี่ยงเปนของคูกัน   
ผูที่เปนผูประกอบการมักจะชอบทํางานที่ทาทายตอความรูความสามารถของเขา เขาจะไมมีความ
ภูมิใจกับงานที่งายมีความเปนไปไดรอยเปอรเซ็นตในการลงทุนหรือพูดไดวาไมมีความเสี่ยงเลย 
และเขาจะเปนผูประกอบการที่หลีกเลี่ยงงานที่มีความเสี่ยงสูงเกินไปเชนกัน แตเขาจะชอบงานที่มี
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ความเสี่ยงระดบัปานกลางทีม่ีโอกาสที่จะประสบความสําเร็จหรืออาจจะลมเหลวได ซ่ึงความเสี่ยง
ระดับนี้เขาไดประเมินแลววาไมเกินความสามารถของเขาที่จะทําใหบรรลุผลสําเร็จ ส่ิงที่แสดงให
เห็นถึงความพยายามในการลดความเสี่ยงนั้น ๆ คือ การพิจารณาหาทางเลือกหลาย ๆ ทางในการทํา
ธุรกิจ โดยใชเวลาในการศึกษาวางแผนการตลาด เลือกการผลิตที่เหมาะสมกับวัตถุดบิ เครื่องจักร 
อุปกรณ แหลงเงินทุน การบรหิารงาน ตลอดจนผลตอบแทนทางการเงนิภายใตภาวะเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง และนโยบายของรัฐบาลซึ่งอาจมีการเปลี่ยนแปลงหรือไมแนนอน เขาจะประเมินดู
ปจจัยตาง ๆ อยางละเอียดถ่ีถวน แลวคอยตดัสินใจลงทุน และเขามีความเชื่อมั่นวาธุรกิจที่มีความ
เสี่ยงต่ําหรือพดูไดวามีความเปนไปได 100 เปอรเซ็นตนั้นหายาก หรือแทบจะไมมีเลย ดังนั้น
ผูประกอบการที่ดีจะตองมีความกลาเสี่ยงระดับปานกลางที่ไดมีการประเมินอยางถ่ีถวน 
 2.  มีความมุงมั่นในความสําเร็จ (Need for Achievement) กลาวอีกนยัหนึ่ง ก็คือ จะตอง
เปนผูกระหายความสําเร็จ การมุงมั่นแบบนี้เปนพืน้ฐานสําคัญของผูประกอบการ คอื เปนผูที่มุนมัน่
ที่ใชสติปญญา พลังความสามารถที่มีอยูทั้งหมด ทุมเทการทํางานทุกอยางใหบรรลุผลสําเร็จตามที่
เขาวิเคราะห แมงานนั้นจะยากลําบากเพยีงใดเขาก็มุมานะรูจักการวางแผนการทํางาน ตั้งมาตรฐาน
การทํางานของตนเองไวสูง ลงมือปฏิบัติอยางเขมแข็ง แมวาจองใชเวลาทํางานมากกวาคนอื่นก็ตาม 
เขาจะเกิดการเรียนรูถึงพลังความสามารถหรือจุดออนของตัวเองและปจจัยทีน่ําไปสูความสําเร็จ 
 3.  มีความผูกพันตอเปาหมายที่ตั้งเอาไว เมือ่ผูประกอบการไดตั้งเปาหมายแลว เขาจะนึก
วาดภาพถึงความรูสึกที่จะเกดิขึ้นในเมื่อเขาประสบความสําเร็จหรือลมเหลว เขาจะแสวงหาความ
ตองการประสบความสําเร็จแกตวัเองและแกบุคคลอื่นทีอ่ยูรอบตัว ความรูสึกผูกพันตอเปาหมายนี้
จะทุมเทใหทั้งหมด โดยคิดวางแผนและวางกลยุทธลวงหนาไวใหพรอมความกลัวความลมเหลวทํา
ใหเขามองหาลูทางวิเคราะหปญหาอุปสรรคที่อาจจะขัดขวางการดําเนินงาน และเตรยีมตัวปองกัน
ปญหาและอุปสรรคนั้น ดวยการมองโลกในแงดแีละมีความหวัง 
 4.  มีความสามารถโนมนาวจิตใจผูอ่ืน องคประกอบที่สําคัญอีกประการหนึ่งของความ
เปนผูประกอบการ คือ ความสามารถในการโนมนาวจิตใจผูอ่ืน ซ่ึงเปนสวนสําคัญที่จะชวยทําให
เปนผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ ผูประกอบการที่ดีนอกจากจะใชความสามารถของตนใน
การทํางานแลว จะตองมีความสามารถที่จะชักจูง เพื่อโนมนาวจิตใจผูอ่ืนใหเขามาชวยเหลือรวมมือ
ดวยดี รูจักใชความสามารถในการบริหารงาน สรางทัศนคติ แรงจูงใจตอผูรวมงานใหสามารถเขาใจ
การดําเนนิงานและเต็มใจปฏิบัติงานตามที่วางแผนไว โครงการที่เขาคิดอยูและมีการวิเคราะหถึง
ความเปนไปไดแลวเขาจะตองสามารถถายทอดใหผูอ่ืนเขาใจ สามารถโนมนาวจติใจแหลงเงินทนุ
จากสถาบันการเงิน ญาติพี่นอง หรือเพื่อนฝูงใหยินดีสนบัสนุน 
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 5.  มีความมานะและทํางานหนัก ผูประกอบการที่จะประสบความสําเร็จจะตองเปน              
ผูที่ทํางานใหบรรลุเปาหมายอยางเต็มความสามารถ โดยทุมเททํางานอยางเต็มพละกําลัง                   
เต็มความสามารถ ยืนหยดัและทํางานหนกัแมวาจะเผชิญกับอุปสรรคอยางหนกัก็ไมหยุดยั้ง                  
จนเขมแข็งแกรงกลาขึ้นมากภายใตสถานการณที่มีความกดดัน 
 6.  มีความกระตือรือรนและไมหยุดนิ่ง ผูประกอบการที่จะประสบความสําเร็จจะเปน            
ผูที่เต็มไปดวยพลัง ทํางานอยางมีชีวิตชวีา 8 ชั่วโมงตอวนั ทํางานมากจนนาเปนหวงวาเอาพลังงาน
สวนเกนิมาจากไหน เขาจะไมหยุดนิ่งโดยไมไดทําอะไร หรือสักแตทําอะไรใหหมดไปวันหนึ่ง ๆ  
ตลอดจนจะรูสึกเบื่อหนายกบังานที่ทําซ้ําซากจนเปนงานประจํา 
 7.  มีความสามารถเรียนรูจากประสบการณ เปนคณุลักษณะที่สําคัญอีกขอหนึ่งของ
ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ คือ การนําเอาความรู ประสบการณ และผลสะทอนที่เกิดจาก
การปฏิบัติงานในอดีต นํามาประยุกตใชกบัการทํางานในปจจุบันและอนาคต ใชบทเรียนที่เกิดขึ้น
ไปปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการทํางานใหมุงไปสูการทํางานที่ดีกวาเดิม เขามักมองเหตกุารณตาง ๆ 
เปนโอกาสที่จะไดเรียนรู อดตีเปนเครื่องชวยตดัสิน เขามองหาผลสะทอนในทางลบ เพื่อจดจําไวใช
เปนอุทาหรณ มิใหเกิดอุปสรรคทํานองนั้นขึ้นอีกในอนาคต บางครั้งเขาไมสามารถทํางานใหสําเร็จ
ไดเขากจ็ะหยดุยั้งการทํางานแลวสํารวจหาวิธีการใหม ๆ มาแกปญหา เขาจะไมยึดติดกับแผนงานที่
วางไวแลวไมสามารถปฏิบัติได เขาจะยดืหยุนเปลี่ยนแปลงแผนงานใหเปนไปตามสถานการณ หรือ
หาวิธีที่ทําใหไดดีกวา รวมทัง้รับฟงคําวิจารณขอแนะนําตาง ๆ ตลอดจนแลกเปลี่ยนความคิดเหน็
จากบุคคลอื่นที่เปนผูรูหรือชํานาญงานในดานนั้น ๆ 
 8.  มีความรับผิดชอบ คือรับผิดชอบตองานที่ทําอยางเตม็ที่ เปนผูนําและกระทําสิ่งตาง ๆ 
ใหเกิดขึ้นเปนผูริเร่ิมดวยความคิด และลงมอืกระทํา หรือมอบหมายใหผูอ่ืนทําโดยอยูในความดูแล 
เขาจะทําอยางดีที่สุดเพื่อใหงานสําเร็จลุลวงไปดวยดีตามเปาหมายทีว่างไว เขาจะรับผิดชอบอยาง
เต็มที่ในผลที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจของเขา ไมวาผลนัน้จะดีหรือไมดี เขามีความเชื่อวาความสําเร็จ
เกิดขึ้นเปนผลสวนใหญมาจากความพยายาม ความเอาใจใสรับผิดชอบ มิใชเกิดจากโชคหรือ               
ส่ิงศักดิ์สิทธิ์บันดาลใหเกิดขึน้ 
 9.  มีความชื่อมั่นในตนเอง ผูที่ประสบความสําเร็จในการประกอบการ มักจะเปนผูทีม่ี
ความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเอง ชอบอิสระ และพึ่งตนเอง มีความมั่นใจ ตั้งใจเด็ดเดี่ยว
เขมแข็ง มีลักษณะเปนผูนํา เขามีความเชื่อมั่นที่จะพิชิตสภาวะแวดลอมที่นาสะพรึงกลัวได มีความ
ทะเยอทะยานและมักจะประเมินความสามารถของตนเองไวสูง หรือเชือ่มั่นในตวัเองมาก 
 10.  มีความสนใจการแสวงหาความรูเพิ่มเติม ในอดีตผูประกอบการมกัไมไดเปนผูสําเร็จ
การศึกษาระดบัสูง แตเขาก็ไดเรียนรูความชํานาญและเชีย่วชาญในผลิตภัณฑที่เขาทาํการผลิตแตใน
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โลกปจจุบันความรูจากประสบการณในอดีตอยางเดียวอาจจะไมเพยีงพอ ผูประกอบการที่ดีจะตอง
ขวนขวายความรูเพิ่มเติมอยูตลอดเวลา ไมวาจะเปนความรูทั่วไปทางดานเศรษฐกจิ การเมือง สังคม 
กฎหมาย และอื่น ๆ มาประกอบดวย เพื่อชวยใหเขาสามารถวิเคราะหสถานการณไดถูกตองวาเกดิ
อะไร  อยางไร ที่ไหน เมื่อไร ซ่ึงเขาจะตองเรียนรูส่ิงตาง ๆ จากเหตุการณที่เปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
ตลอดจนแสวงหาความรูจากผูเชี่ยวชาญ ตลอดจนประสบการณที่ไดจากการทัศนศึกษาตางทองถ่ิน
หรือตางประเทศ 
 11.  มีความสามารถในการบริหาร ผูประกอบการจะตองมีลักษณะเปนผูนําในการ
บริหารงาน และมีวิสัยทัศนในการทํางาน ทั้งนี้ลักษณะของความเปนผูนําในแตละชวงของกิจการก็
แตกตางกัน ดงัเชน ในระยะแรกของการดาํเนินกจิการ ผูประกอบการจะเปนผูลงมือทําทุกอยางดวย
ตนเอง เอาใจใสความเปนอยูผูรวมงาน ใหคําแนะนําและแนวทางในการทํางานและควบคุมดูแลการ
ทํางานอยางใกลชิด เมื่อธุรกิจเติบโตขึ้น ผูประกอบการจะเปลี่ยนแบบการบริหาร โดยมีความเชื่อ
และมั่นใจในผูใตบังคับบัญชาที่ตั้งใจทํางานมากขึ้น เพื่อตนจะไดมีเวลาในการคิดสรางสรรค              
หาลูทางพัฒนาผลิตภัณฑ หาตลาดใหม ขยายกจิการ หรือลงทุนใหม ขณะเดียวกนัจะนําหลักการ
บริหารงานที่เปนระบบมาใช ไมวาในเรื่องวางแผนงาน การสั่งการ การตัดสินใจ การจัดหาคนมา
ทํางาน การกํากับควบคุมใหพนักงานทํางานตามแนวทางที่วางไว ในชวงนี้ระบบการบริหารจะ
ปรับเปลี่ยนจากระบบบริหารแบบครอบครวัไปสูความเปนมืออาชีพมากขึ้น โดยจางผูบริหารหรือ
ผูเชี่ยวชาญมาชวยทํางาน 
 12.  มีความคิดสรางสรรค ผูประกอบการธรุกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองเปนผูที่มี
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creativity Thinking) ไมพอใจในสิ่งที่เปนอยูปจจุบนั ไมชอบทําตามแบบ
ดั้งเดิม จะนําเอาประสบการณที่ผานมาประยุกตใชในการสรางสรรค หาวิธีการใหม ๆ ที่ดีกวาเดิม
ในการดําเนินงาน บอยครั้งมักจะมีความคดิความฝนในการแกไขปรับปรุงผลิตภัณฑ กระบวนการ
ผลิต และการดําเนินงาน หรือแมวาจะไดรับความสะดวกสบายเพยีงใดในปจจุบันกไ็มพอใจ คิดแต
จะเพิ่มความสะดวกสบายใหมากขึ้นเขาจนิตนาการเกีย่วกบัผลิตภัณฑที่เขารับผิดชอบอยู เขากลา
ผลิตสินคาที่แตกตางจากตลาดที่มีอยูเดิม กลาใชวิธีการขายที่ไมเหมือนใคร เขากลาเสนอผลิตภัณฑ          
ใหม ๆ (Innovation) เขาสูตลาด นําเครื่องมอือุปกรณและเทคโนโลยีใหม ๆ มาใชในการผลิต 
แสวงหาวัตถุดบิใหม ๆ นี้เขาอาจจะคิดขึน้เองหรืออาจจะไดมาจากแนวความคิดของนกัประดษิฐ
คิดคน นักวิจยั หรือผูเชี่ยวชาญที่ศึกษามาแลวและเขานํามาประยุกตใชในพาณิชย 
 13.  มีความสามารถในการปรับสภาพแวดลอม ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ
จะตองเปนผูที่เชื่อในความสามารถของตนที่จะเปนผูปรับสภาพแวดลอมใหเปนไปตามตองการ
มากกวาการปลอยใหทุกอยางเปนไปตามการเปลี่ยนแปลงตามธรรมชาติที่ควบคุมไมได หรือกลาว
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ไดวาเปนไปตาม “ดวง” หรือ “โชค” จากการสัมภาษณผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จหลาย
ทานไดใหขอคิดเห็นวาเรื่องของ “จังหวะ” หรือ “โชค” เขามาเกี่ยวของการธุรกิจนั้นมอียูบางแต 
“ดวง” หรือ “โชค” ก็เปนเพยีงสวนหนึ่งที่ชวย จะถือเปนเรื่องหลักไมได เชน ดวงดีแลวไมทํา ไมมี
การตัดสินใจผลจะไมเกดิขึ้น ส่ิงสําคัญนั้นอยูที่การกระทาํของตัวเองเปนหลัก ตนเองเปนผูใชความรู
ความสามารถในการผลักดันใหบรรลุเปาหมาย ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จจึงชอบที่จะเหน็
ตนเองทาํสิ่งตาง ๆ ใหเกดิขึ้นมากกวาอยูเฉย ๆ แลวดวูามอีะไรเกิดขึน้บาง และการทีเ่ขาไดทําสิ่งตาง ๆ 
นั้นบางครั้งก็ยอมมีการผิดพลาด เขาจะยอมรับขอผิดพลาดนั้นเปนครู แลวพยายามปรับปรุงแกไข 
 14.  มีความกลาตัดสินใจ ผูประกอบการที่ตองการความสําเร็จจะตองเปนผูที่มีความ      
กลาหาญในการตัดสินใจ เมือ่ไดศึกษาหาขอมูลอยางถองแทแลว ตองมคีวามหนกัแนน ไม
หวาดหวั่น มีความเชื่อมั่นในตนเองในงานที่จะกระทําลงไป รวมทั้งจะตองมีจิตใจของนักตอสูอยูใน
สายเลือด สูอยางเต็มที่ แมจะเปนงานหนักก็ยอมทุมเทจนเต็มสติปญญาและความสามารถ 
 15.  มีความสามารถในการคิดวิเคราะห แผนธุรกิจหรือโครงการลงทุน การกาวไปสู
ความสําเร็จในการประกอบการจะตองเปนผูที่รูจักประมาณตนเองพจิารณาถึงการลงทุนธุรกิจก็ถนัด 
อยาทําอะไรเกนิตัวความเปนจริงที่สามารถจะทําได เชน เมื่อพิจารณาถึงการลงทุนธุรกิจก็ตองรูวา
ธุรกิจนั้นมีความเปนไปไดในการลงทุนมากนอยเพียงใด มีความรูความสามารถทางดานเทคนิคนั้นดี
แคไหน เทคโนโลยีที่จําเปนตองใชมีแลวหรือไม มีความสามารถที่จะปรับเทคนิคที่มีอยูเพื่อทําการ
ผลิตไดอยางไร รวมทั้งจะตองรูวาสามารถผลิตสินคานั้นใหสําเร็จภายในเวลาที่เทาใดมีความรู
ทางดานการตลาดอยางไรบาง ใครคือผูบริโภคสินคาของบริษัท ชองทางการจําหนายควรเปน
อยางไร ทางดานการเงินก็ตองคาดคะเนเงนิลงทุนวาควรจะเปนเทาไร รายไดควรเปนเทาใดตอป
กําไรที่คาดวาจะไดผลตอบแทนจากการลงทุน ระยะเวลาคืนทุน เปนตน ขณะเดยีวกนัก็ตองพิจารณา
วาบุคลากรที่มีอยูมีความพรอมหรือไม ทีมงานบริหารมีคุณสมบัติเหมาะสมหรือไม และจะ
รับผิดชอบไดเต็มที่แคไหนเพียงใด เปนตน 
 16.  มีความสามารถในการสรางพันธมิตร ในการประกอบธุรกิจประเภทเดียวกัน แมตาง
จะมีจดุมุงหมายเพื่อมุงหากําไร แตไมมีความจําเปนที่จะตองแขงขันกนัใหลมไปขางหนึ่ง วิธีการ          
มุงไปสูความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจชนดิเดียวกนัอาจแตกตางกันออกไป เชน ควรมุงไปในเรื่อง
ของการพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑคุณภาพ บริการ การลดตนทุนการผลิต เปนตน แนวคิดของ
ผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ สวนใหญจะพยายามดําเนินธุรกจิในรูปแบบการสรางพันธมิตร 
คือ ไมทําใหเกดิผูแพ ผูชนะ แตพยายามดําเนินธุรกิจที่ทําใหเกิดเพยีงผูชนะอยางเดยีว โดยรวมมือ
ในทางสรางสรรค พึ่งพาอาศัยกันเพื่อใหธุรกิจอยูรอดดวยกันทั้งกลุม การรวมมือกันอาจจะทําใหได
ในรูปการตั้งสมาคม ชมรมเพื่อตอรองรัฐบาลในการแกไขปญหา วัตถุดิบปรบัโครงสรางภาษีที่            

 
 
 



 41 

ไมเปนธรรม หรือปองกันการทุมตลาดจากตางประเทศ อยางไรก็ตาม การรวมมือกันเพื่อข้ึนราคา
สินคาอยางไมสมเหตุสมผลการผูกขาด การกักตุนสินคานั้นไมควรจะกระทําเพราะจะไมเปนผลดี 
ในระยะยาว 
 17.  มีความซื่อสัตยเปนคุณธรรมประการหนึ่งที่ทําใหผูประกอบการประสบความสําเร็จ 
คือ ตองมีความซื่อสัตยตอลูกคาในดานคณุภาพของสินคา ซ่ือสัตยตอหุนสวนหรือผูรวมทุน สราง
ความเชื่อถือใหกับตวัเองในดานการเงนิตอสถาบันการเงินหรือเจาหนี ้เปนตน 
 18.  มีความประหยัดเพื่ออนาคต คุณลักษณะอีกขอหนึ่งทีจ่ะผลักดันใหผูประกอบการ
กาวไปสูความเปนผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จนั่นคือ การประหยัด รูจักการเก็บออมเพื่อ
ขยายกจิการในอนาคตจุดมุงหมายของการดําเนินธุรกิจจะตองใชระยะเวลาอันยาวนานกวาจะบรรลุ
เปาหมายไดในระยะสั้นการดําเนินกิจการนั้นยังจะไมเหน็ผล ยังมีหนทางอีกแสนไกลที่จะไปถึง
ผูประกอบการ จะตองรูจักใชจายในสิ่งที่จําเปน เพื่อสะสมเงินออมไวลงทุนขยายกิจการในอนาคต
แตการประหยดันี้ไมไดหมายถึง การขี้เหนยีวตระหนี่ แตเปนการรูจักใชเงินในทางที่ถูกตอง เมื่อมี
สวนเกนิใหเกบ็ออมไวเพื่อการลงทุน 
 19.  มีความรับผิดชอบตอสังคม ผูประกอบการคือ พลังสําคัญที่ทําใหเกดิการ
เปล่ียนแปลงทางสังคมทําใหประเทศเกดิการพัฒนา เปนผูสรางใหสังคมมีความเปนอยูดีขึ้น สราง
งานใหคน ทํา สรางรายไดและอํานาจซื้อใหประชาชนเปนผูประดษิฐคิดคนวิธีการทํางานใหม ๆ 
ผลิตสินคาแบบใหม ๆ ขณะเดียวกันกิจการของผูประกอบการก็เจริญกาวหนา กลุมคนในสังคมมี
สวนรับรู และสนใจบทบาทของผูประกอบการมากขึ้น ดังนั้นผูประกอบการจึงควรใหความสําคญั
ตอความรับผิดชอบตอสังคม เพราะผูประกอบการตองพึ่งพาอาศัยสังคมในรูปของผูบริโภคสินคา
และผูรับบริการของผูประกอบการ ดังนั้น หากสังคมดํารงอยูไดดวยดี ผูประกอบการก็ดํารงอยูได 
เชนกัน ดวยเหตุนี้ผูประกอบการก็ควรจะมสีวนในการสนับสนุนชวยเหลือสังคมตามความ
เหมาะสมกับฐานะ ตลอดจนตองรับผิดชอบการดําเนนิกจิการมิใหกอผลกระทบตอสภาพแวดลอม
ตอธรรมชาติและตอศีลธรรมอันดี จึงจะเปนผูประกอบการที่ดีพรอม 
 ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจขนาดยอม 
 จากการศึกษาตําราการบริหารธุรกิจขนาดยอมเกีย่วกับลักษณะที่เปนทีต่องการสําหรับ
ความสําเร็จของ ผุสดี รุมาคม (2538) กลาววา การดําเนนิธุรกิจขนาดยอมผูประกอบการมีสวนสําคัญ
ในการทําใหธุรกิจสามารถดําเนินงานไดบรรลุตามเปาหมายโดยมีลักษณะที่สําคัญซึ่งเปนที่ตองการ
สําหรับความสําเร็จของธุรกิจขนาดยอม คอื 
 1.  แรงผลักดัน 
 2.  ความสามารถในการตัดสนิใจ 
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 3.  ความสามารถดานมนุษยสัมพันธ 
 4.  ความสามารถในการติดตอส่ือสาร 
 5.  ความรูทางดานเทคนิค 
 ชนินทร  ชุณพันธรักษณ (2541) ไดเสนอปจจัยเพิ่มเติม คือ 
 6. ความสามารถทางดานการตัดสินใจ 
 7. ความสามารถทางดานความคิดรวบยอด 
 รายละเอียดเกีย่วกับปจจยัทีม่ีผลตอความสําเร็จของธุรกิจขนาดยอมตามแนวคดิของ ผุสดี 
รุมาคม 5 ประการแรก มีดังนี้ 
 
แรงผลักดัน 
 
ความสามารถดานจิตใจ         
                         ความสําเร็จ 
ความสามารถดานมนษุยสัมพันธ    ผูประกอบการ  ของธุรกิจ 
                         ขนาดยอม 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร 
       
ความรูทางเทคนิค 
 
ภาพที่ 2-1 ลักษณะที่มีสวนตอความสําเร็จของธุรกิจขนาดยอม 
 
 1.  แรงผลักดันโดยความหมายทั่วไปแรงผลักดันคือ แรงจูงใจใหบุคคลทํางาน
แรงผลักดันประกอบดวยลักษณะดานบุคลิกภาพ เชน ความรับผิดชอบ ความกระฉับกระเฉง 
ความคิดริเร่ิม ความเพยีรพยายาม และความทะเยอทะยานผูประกอบการตองใชความพยายามเปน
อยางมากในการจัดตั้งและบริหารธุรกิจขนาดยอมของผูบริหารที่ทํางานดานการวางแผนการจัด
องคการ การประสานงานและการควบคุมมกัจะมีธุรกจิทีป่ระสบความสําเร็จมากกวาผูบริหารที่
ปลอยปละละเลยและดําเนินงานแบบปลอยตามบุญตามกรรม 
 2.  ความสามรถดานจิตใจ ซ่ึงมีสวนตอความสําเร็จของผูประกอบการที่เปนผู
บริหารธุรกิจขนาดยอมประกอบดวย สติปญญา (IQ) ความสามารถในการคิดสรางสรรคและ
ความสามารถในการคิดวิเคราะหผูบริหารธุรกิจขนาดยอมตองใชสติปญญาอยางมีเหตุผลตอง
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สามารถปรับการกระทําของเขาใหเขากับความตองการของธุรกิจในสถานการณตาง ๆ กัน 
(ความคิดสรางสรรค) และตองสามารถวิเคราะหปญหาและสถานการณตาง ๆ เพื่อทีจ่ะเขาไป
เกี่ยวของกับปญหาและสถานการณเหลานัน้ (ความคดิวิเคราะห) (ภาพที่ 2-2) 
 
 

  สติปญญา 
 
  ความสามารถในดานความคิดสรางสรรค      ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม 
 
  ความสามารถในการคิดวิเคราะห 
 
ภาพที่ 2-2 ความสามารถดานจิตใจเปนสิ่งสําคัญสําหรับผูประกอบการ 
 
 ผูบริหารธุรกิจขนาดยอมที่สามารถตระหนกัถึงปญหาตาง ๆ และคิดหาวธีิการแกไข
ปญหาเหลานัน้เปนผูที่พรอมที่จะประสบความสําเร็จธุรกิจขนาดยอมดีกวาผูที่ไมสามารถปฏิบัติ
หนาที่เหลานี้ได เชน ผูบริหารธุรกิจคาปลีกขนาดยอมบางคนใชสติปญญาในการสรางการรณรงค
ดานการสงเสริมการขายที่แตกตางจากคนอื่น ๆ ซ่ึงมีประสิทธิผลอยางมากในการทําใหลูกคามา
อุดหนุนเพิ่มขึน้อยางไรก็ตามการที่บุคคลหนึ่งมีสติปญญาหรือมี IQ สูงไมไดหมายความวาจะ
ประสบความสําเร็จในการประกอบธุรกิจขนาดยอมโดยอัตโนมัติแต หมายความวา สติปญญา
ความคิดสรางสรรคและความคิดวิเคราะหเปนลักษณะทีม่ีสวนตอความสําเร็จในการประกอบธุรกจิ
ขนาดยอม ดังนั้น จึงเปนไปไดวาบุคคลทีม่ีสตปิญญาต่ํากวาระดับเฉลีย่แตมีโอกาสประสบ
ความสําเร็จในการประกอบธรุกิจขนาดยอมในขณะที่บุคคลที่มีสติปญญาดีแตกลับประสบความ
ลมเหลว 
 3.  ความสามารถดานมนุษยสัมพันธปจจัยดานบุคลิกภาพ เชน ความมัน่คงดานอารมณ
ความสัมพันธสวนตัวความสามารถในการเขาสังคมไดความคิดพิจารณาและการรูจกัผอนหนกัเบา
เปนสวนสําคญัตอความสําเร็จของผูประกอบการที่เปนผูบริหารในธุรกจิขนาดยอมความสามารถ
ดานมนษุยสัมพันธที่สําคัญที่สุดคือความสามารถของบุคคลที่จะ “เอาใจเรามาใสใจเขา” และทราบ
วาคนอื่น ๆ รูสึกอยางไรซึ่งเปนความสามรถในการฝกใหมีความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ผูบริหารธุรกิจ
ขนาดยอมตองรักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคาถาหากวาเขาตองการใหลูกคามาอุดหนนุธุรกิจของ
เขาตอไปตองรักษาความสัมพันธที่ดีกับพนักงานถาหากวาเขาจําเปนตองตัดสินใจใหพนักงาน
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ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพนอกจากนีผู้บริหารยังตองฝกอบรมพนักงานใหรักษาความสัมพันธ 
ที่ดีกับลูกคา 
 4.  ความสามารถในการติดตอส่ือสาร คือ ความสามารถที่จะติดตอส่ือสารไดอยางมี
ประสิทธิภาพทั้งที่เปนลายลักษณอักษรและการติดตอส่ือสารดวยวาจา การติดตอส่ือสารที่ดี 
หมายถึง ผูสงและรับเขาใจซึ่งกันและกัน ผูสงและผูรับอาจมีความเขาใจคนละอยางและไมเคย
ติดตอส่ือสารกันอยางแทจรงิ เนื่องจากอุปสรรคดานจิตวทิยา/ หรือ ความหมายของคํา ผูบริหาร
ธุรกิจขนาดยอม ที่สามารถติดตอส่ือสารกับลูกคา พนักงาน ผูจําหนายสินคา และเจาหนี้ไดอยางมี
ประสิทธิผลมักจะประสบความสําเร็จไดมากกวา 
 5.  ความรูทางเทคนิคธุรกิจขนาดยอมตองจดัหาสินคาหรอืบริการซึ่งเปนที่ยอมรับถาหาก
วาธุรกิจตองการประสบความสําเร็จผูประกอบธุรกิจขนาดยอมที่จดัตั้งธุรกิจซึ่งอาจจะมีแรงจูงใจมี
ความสามารถดานจติใจมีมนุษยสัมพนัธที่ดีและมกีารติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิผลแตถาหากวาเขา
ขาดความรูทางเทคนิคเกีย่วกับธุรกิจที่ประกอบการอยูยอมจะประสบความลมเหลวได 
 ความรูทางเทคนิคเปนความสามารถดานหนึ่งที่บุคคลสวนใหญสามารถมีไดโดยการ
ทํางานธุรกิจระยะหนึ่งเพื่อเรยีนรูงานดานเทคนิคผูประกอบการที่เปนผูบริหารธุรกิจขนาดยอมซึ่งมี
แรงผลักดันความสามารถดานจิตใจความสามารถ ดานมนุษยสัมพนัธ ความสามารถดานการ
ติดตอส่ือสาร และความรูทางเทคนิคมากกวายอมจะมีโอกาสประสบความสําเร็จไดดกีวา 
 6.  ความสามารถทางดานการตัดสินใจการดําเนินของธุรกิจขนาดยอมในแตละวันจะมี
ปญหาปจจยัสําคัญอยางหนึ่งที่ผูประกอบการตองมี คือความสามารถในเรื่องของการตัดสินใจใน
การแกไขปญหาตาง ๆ ที่จะตองตัดสินใจอยางรวดเรว็และมีความถูกตอง กอใหเกิดผลประโยชนตอ
ธุรกิจมากที่สุด 
 7.  ความสามารถทางดานความคิดรวบยอดในการดําเนินงานของธุรกิจขนาดยอม
ผูประกอบการจะตองดําเนินงานธุรกิจดวยตนเอง ตองปฏิบัติงานในหลาย ๆ หนาที่ เชน การตลาด 
การเงิน/ บัญช ีการผลิต การบริหารงานบุคคลผูประกอบการที่ดีจะตองมีความสามารถในเรื่อง
ความคิดรวบยอดที่รัดกุมและรอบครอบ ผสมผสานกับการปฏิบัติงานในหนาที่ตาง ๆ ไดอยาง
ราบรื่น แกไขปญหาในดานตาง ๆ ไดเปนอยางดี ซ่ึงจะสงผลใหการดําเนินงานของธุรกิจขนาดยอม
บรรลุผลตามเปาหมายทีก่ําหนดไว 
 ถาวร ศรีสุขะโต และธนะเวช ศรีสุขะโต (2543, หนา 25) ไดกลาววา ผูประกอบการที่
ประสบความสําเรจ็มักจะมลัีกษณะดังตอไปนี ้

 
 
 



 45 

 1.  เปนนักวิเคราะหโอกาส ชอบคนควาหาความรู แสวงหาโอกาสเพื่อไปสูความสําเร็จ 
ในขณะที่มีความเสี่ยงนอยทีสุ่ด นักคิดที่มคีวามคิดสรางสรรค มักจะหาหนทางที่ดกีวาในการทํางาน
ตาง ๆ 
 2.  เปนนักแกปญหา สามารถเขาถึงปญหาและแกไขดวยความมั่นใจ คอื เขาใจอยาง
ชัดเจนวาจะตองทําอะไรใหสําเร็จ และสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเรว็ มักจะมองหาทางเลือก
ตาง ๆ เพื่อแกปญหา รูวาจะตองประเมินทางเลือกอยางไร เพื่อที่จะแกปญหาไดงายที่สุด 
 3.  เปนนักคดิที่มีเหตุผล ไมกลัวที่จะยอมรบัวาตัวเองทําผิด เมื่อผูประกอบการพบวธีิ
แกปญหาแลว ก็จะนําวิธีแกปญหานั้นไปใหผูทรงคุณวุฒิชวยดู เพื่อหลีกเล่ียงการตัดสินปญหาที่
เขาขางตัวเอง และยอมรับการปรับปรุงดวยวิธีที่ดีกวา 
 4.  เปนนักบรหิารตามวัตถุประสงค เขาใจงายที่ละเอียดแตละงานที่จะตองเสร็จเพื่อให
บรรลุวัตถุประสงค ซ่ึงจะตองมีการวางแผน การตัดสินใจทางกลยุทธ มักจะสรรหาหนทางที่ดีที่สุด
อยูตลอดเวลาเพื่อใหงานสําเร็จตามเปาหมาย 
 5.  เปนนักทํางาน ชอบทํากิจกรรมและตองทําใหสําเร็จ เวลาสวนตัวจะเปนเวลาทํางาน
ไปดวย และจะทําทุกอยางทีท่ําได 
 6.  เปนนักควบคุม ผูประกอบการชอบที่จะควบคุมงานและความคุมตัวเองไดรูวาตวัเอง
กําลังทําอะไรอยู สามารถทํางานคนเดยีวได มีความมุงมัน่ที่จะประสบความสําเร็จและสําหรับ
ผูประกอบการที่ลมเหลวนั้น คือ ผูประกอบการที่ขาดประสบการณดานการบริหาร วางแผนทาง
การเงินผิดพลาด วิเคราะหทาํเลที่ตั้งผิด ควบคุมธุรกิจไมได คาใชจายสงู บริหารลูกหนี้ไมมี
ประสิทธิภาพไมทุมเทและขยายกจิการเกินตัว 
 จากที่กลาวมาแลวขางตนจะเห็นไดวาคณุลักษณะของความเปนผูประกอบการที่ประสบ
ความสําเร็จนัน้สวนใหญมิไดมีมาแตกําเนดิ แตเกิดจากการเรียนรูบมเพาะ หรือการหลอหลอม หรือ
จากการใฝหาฝกฝนเพื่อการพัฒนาไปสูคณุลักษณะทีด่ดีังไดกลาวมาแลว 
 ในกระบวนการพัฒนาหรือสรางผูประกอบการนั้นจึงควรนําคุณลักษณะผูประกอบการที่
ประสบความสําเร็จที่ไดกลาวมาแลวเปนเปาประสงคจะกําหนดวิธีการเครื่องมือในการพัฒนาหรือ
สรางผูประกอบการ 

 
แนวคิดความพึงพอใจ 

 Vroom (1964) กลาวา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกนัได เพราะ
สองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากการเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคตใินดานบวกหมายถึง ความ           
พึงพอในในสิง่นั้น และทัศนคติดานลบแสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 

 
 
 



 46 

 Wolman (1973, p. 3) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อคนเรา
ไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการ 

 Shelly (1966 อางถึงใน ศศิธร พูลสุข, 2538, หนา 23) ศึกษาแนวคดิเกีย่วกับความ              
พึงพอใจ พอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกในทางบวก
และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่ดีเมื่อเกดิขึ้นแลวจะรูสึกมีความสุข
ซ่ึงเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ
และความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น เห็นไดวา
ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอืน่ ๆ 

 Danial (1980, p. 306) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยทีต่ั้งอยูบนความ
ตองการขั้นพืน้ฐานมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจและพยายาม
หลีกเลี่ยงส่ิงทีไ่มตองการ 

 ชริณี เดชจนิดา (2535 อางถึงใน ศศิธร พูลสุข, 2538, หนา 24) กลาววา ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกีย่วของ
ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมือ่ความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมาย
ในระดบัหนึ่งความรูสึกดังกลาวลดลงหรือไมเกิดขึน้หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้น ไมไดรับ
การตอบสนอง 

 ความรูสึกดานลบ  ความรูสึกดานบวกและความสุข  มีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา “ระบบความพงึพอใจ” โดย
ความพึงพอใจเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกดานบวกมากกวาดานลบ 

 ส่ิงที่ทําใหเกดิความพอใจของมนุษยมกัไดแก  ทรัพยากรหรือส่ิงเราการวิเคราะหระบบ
ความพึงพอใจ คือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่ทําใหเกดิความพอใจ  
และความสุขของมนุษยความพอใจจะเกดิไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทกุอยางเปนที่ตองการ
ครบถวน 

 ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

 ความพึงพอใจ (Satisfaction)  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่มนษุยทุกคนปรารถนา แตความ
พอใจของแตละบุคคลตอส่ิงเราอยางใดอยางหนึ่ง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ 
คานิยม ระดับการศึกษา ของบุคคลนั้น ตลอดไปถึงสภาพการณหรือสถานการณตาง ๆ ในขณะที่มี
การประสังสรรคกันเปนองคประกอบอยูดวย กลาวกนัวา ความพึงพอใจอาจเกดิขึ้นไดจากการที่
ไดรับสิ่งที่ตนพึงปรารถนาหรืออยากไดความพึงพอใจ จึงเปนทั้งพฤติกรรมและกระบวนการในการ
ลดความตึงเครียด 
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 เห็นไดวา ความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูทีว่าความสัมพันธระหวางความ       
พึงพอใจของผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ  ดังนั้น  ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ
จึงนิยมใชความพึงพอใจเปนเกณฑในการวดั  แนวคิดนี้  สถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation 
Foremen s Institute, 1963 Cited in Vroom, 1964, pp. 9-11) ไดใหแนวทางในการสรางสัมพันธภาพ
อันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไว ดังนี ้
 1.  ผูใหบริการตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ ในขณะเดยีวกันก็ตองกระทําตนให
ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวยเชนกนั การกระทําสิ่งใดก็ตองกระทําดวยความมั่นใจวา
ไมกอใหเกิดทศันคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝายใดฝายหนึง่ ที่สําคัญที่สุดคือ ผูใหบริการตองสราง
ทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูมาขอรบับริการวาหนวยงานหรือองคการที่ผูรับบริการมาติดตอนี้เปนสถานที่
ที่ดีที่สุด ใหบริการดีที่สุดและนาเชื่อถือมากที่สุด 
 2.  เจาหนาที่ผูใหบริการตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาด
เรียบรอยมีสงาราศี 
 3.  เจาหนาที่ผูใหบริการควรแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองทําอะไรบาง ตองใชเวลา
มากนอยเทาใด มีเจาหนาทีค่นอื่นที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม ในการติดตอหรือ
ใหบริการนัน้ ตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือ
หรือใหบริการแกผูรับบริการอยางเต็มที ่
 4.  เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ เจาหนาทีผู่ใหบริการตองใหความสําคญั
และความสนใจแกผูรับบริการทันที แมวาในขณะนั้นอาจกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความ
สนใจนัน้ยังตองรวมไปถึงความพยายามทีใ่หความชวยเหลือหรือบริการทันที 
 5.  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจดุเดนของการใหบริการแตจะตองพูดหรือ
กลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการมากกวา 
 6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา หรือ
ความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถกระทําได การใหบริการอะไรนอกเหนือจากการ
ใหบริการตามปกติเปนตวักระตุน ใหเกิดความสัมพันธภาพอันดีระหวางผูรับบริการกับหนวยงาน
หรือองคกรที่มาติดตอ 
 7.  ถาเกิดความลาชาในการใหบริการ  อันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการที่คาดไมถึง
ในสถานการณเชนนี้  ความลาชาหรือความเสียหายตาง ๆ  ยากที่แกไขหรือเยียวยาใหลดนอยลงได
แตหนทางเดยีวที่ปองกันความรูสึกที่ไมดขีองผูรับบริการที่มีตอหนวยงานหรือองคการก็คือการ        
ขออภัยและยอมรับผิดชอบตอผูรับบริการและอธิบายใหทราบถึงสาเหตุเหลานั้นใหผูรับบริการ
ทราบทันที แตตองไมลืมวาทางหนวยงานหรือองคการตองถือเปนภารกจิที่จําเปนอยางยิ่งที่ตอง 
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ปองกันไมใหเหตุการณเชนนี้เกิดขึน้อีกในอนาคต 
 8.  ในเมื่อผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด ผูใหบริการตองมีความ
สนใจและตอบคําถามโดยไมมีการีรอหรือชักชา 
 9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอเรียกรองของผูรับบริการอยางทันทีทนัใด เชนเดยีวกับ
การไมรีรอในการตอบขอซักถาม หรือขอของใจของผูรับบิการ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปน  
การสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการอยางหลีกเลีย่งไมได 
 10.  ในเมื่อไมสามารถใหบริการผูรับบริการไดอันเนื่องมาจากเหตุผลตาง ๆ เชน 
แบบฟอรมตาง ๆ หมดผูใหบริการตองใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการจาก
ที่อ่ืนผูรับบริการที่ไดรับความชวยเหลือเชนนี้ ยอมมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการตลอดจนหนวยงาน
หรือองคการที่ใหบริการนัน้ ๆ ตลอดไป 
 11.  แนวคดิทีก่ลาวมานี้ เปนแนวคดิที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการกับผู
ใหบริการวาเปนตัวกาํหนดความพึงพอในในการใหบริการที่ไดรับ แนวความคดิดังกลาวไดรับ        
การพัฒนามาตั้งแตป ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30  ปที่ผานมานี้ แนวความคิดนีไ้ดรับการพัฒนาไป
บางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจ โดยผานความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการกับ          
ผูใหบริการทีม่ีเพียง 10  ขอไดพัฒนาเพิ่มเปน 15 ขอดังนี้ 
 1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการใหบริการตองทํา
ตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้น ๆ โดยไมบิดพล้ิวและควรใหบริการอยางรวดเรว็ มีประสิทธิภาพ
มีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใสมีความนอบนอม โดยไมมกีารบนถึงความเหนือ่ยยากหรือ
ส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการตองถือเปนเกณฑในการ
ใหบริการแกผูขอรับบิการ 
 2.  ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามารวดเร็วภายในไมเกนิ 5 วินาที  การตอบรับโทรศัพทชา
ถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของหนวยงานหรือองคการ  ไดมีการวิจัย  พบวา  
เวลา 5  วินาทเีปนเวลาที่ผูโทรศัพทมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุดการปลอยให
ผูรับบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ไมดีตอ
หนวยงานหรอืองคการนั้น ๆ ได 
 3.  มีการตอบรับเรื่องการไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสาร
บางอยางที่สงมายังหนวยงานหรือองคการอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการ 
ขอใชบริการหรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตาง ๆ ทีม่ีตอหนวยงานหรือองคการควรไดรับการ
ตอบทันที  ทั้งนี้ควรไดทําใหเสร็จภายใน 2  วัน อาจมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน  
2  วัน  แตผูทีใ่หบริการตองตัง้เปาหมายทีแ่นชัดวาทําใหเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ  
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เหลานี้  เจาของเรื่องหรือบุคคลที่อางถึงในหนังสือหรือเอกสารนั้น ๆ ควรเปนผูตอบหรือมีลายเซ็น
แสดงวาไดตอบไมใชใหผูตอบแทน 
 4.  ไมควรใหผูรับบริการรอคอยนานเกิน  5 นาที เพราะเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอ
ผูรับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่วา เวลาเปนเงินเปนทอง ดังนั้น การปลอยใหผูรับบริการรอคอย
เปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ  ทาํใหผูรับบรกิารมีความรูสึกวาบริการที่ตน
ไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตวัเงินที่เกดิขึ้นนัน้ ดังนั้น การที่ผูใหบริการสามารถบริการ
ไดอยางรวดเรว็  จึงเปนปจจยัหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูบริการ การบริการนัดหมายที่ดี
มีประสิทธิภาพเปนมาตรฐานหนึ่งในการลดเวลาในการรอคอยแตตองระมัดระวังไมใหผูรับบริการ
ตองมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 
 5.  เจาหนาที่ทีใ่หบริการทุกคนตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา ตองใหเกียรตแิสดงกริยา
มารยาทเรียบรอยถอมตน มีความเปนมิตรและแสดงความสนใจตอผูรับบริการทุกครั้ง  มีผูศึกษาวจิัย
วาเปนจํานวนนอยนดิเมื่อเทยีบกับผูรับบริการอีก 99  เปอรเซ็นต  ที่มีความสุภาพเรยีบรอยออนนอม
ถอมตนแตในกฎและแนวทางในการสรางสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการและผูรับบริการที่ดีนั้น  
ผูรับบริการจํานวน 1 เปอรเซ็นต น้ีก็ควรไดรับบริการที่สุภาพ  และไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ  
การมีทัศนคตทิี่ดีของผูใหบริการนั้นสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา มีคําพูดทีอ่อนหวานหรอื
ราบรื่นหู  ความสนใจที่ใหแกผูรับบริการอาจแสดงออกมาผานทางสายตา คําพูดขอบคุณที่ใหแก
ผูรับบริการแมเพียงส่ิงเล็กนอยแตเมื่อทําไปแลวจะกลายเปนมนตขลังอยางามาในการดึงดูดให
ผูรับบริการหวนกลับมาใชบริการอีก 
 6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น ผูใหบริการควรรีบไปหาหรอืติดตอกับผูรับบริการกอนที่
ผูรับบริการมาหา  เชน เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ  หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณตาง ๆ  
เชนนี้จําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการตองรับการติดตอและแจงใหผูรับบริการทราบกอนที่เขามาพบการ
กระทําเชนนี้ชวยทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีตอ
ผูรับบริการลงได 
 7.  การติดตอกับผูรับบริการอาจทําไดโดยการใชโทรศพัท ไปรษณยีดวนพิเศษ หรือ
แมกระทั่งรถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่ไมแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนาได 
 8.  การติดตอส่ือสารใด ๆ ระหวางผูใชบริการและผูรับบริการตองตั้งอยูบนรากฐานของ
ความซื่อสัตยและเปดเผยตอกัน 
 9.  ระบบการทํางานตองมีความนาเชื่อถือ หมายถึงระบบการใหบริการตาง ๆ ตองอยูใน
สภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องอํานวยความสะดวกตาง ๆ ชํารุดเสียหาย ตองซอมแซม
แกไขใหสามารถบริการไดดีตลอดเวลาถาสภาพการณทางดานลบเกิดขึ้น อันเนื่องมาจากความ         
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ไมนาเชื่อถือของระบบการทาํงาน ยอมสรางภาพพจนที่ไมดีใหเกิดขึ้นแกหนวยงานหรือองคการที่
สําคัญคือยอมสรางความไมนาพึงพอใจแกผูรับบริการ 
 10.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเรว็ หมายความวา ไมควรปลอย
ใหผิดพลาดในเรื่องเดียวกนัเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกบัผูรับบริการคนเดียวกนั
เพราะสรางทัศนคติในทางลบใหเกดิขึ้นเปนทวีคูณ 
 11.  เจาหนาทีทุ่กคนในหนวยงานหรือองคการตองเปนผูรูคือ รูขอมูลที่จําเปนในหนาที่ที่
ตนรับผิดชอบ 
 12.  ผูใหบริการตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจ  หรือตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการโดยไมตองกลัววาฝายบริหารตําหนิ  พนกังานที่ทํางานในลักษณะนี้ตองไมผลักภาระ
ความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววา ตนเองไมมีอํานาจในการวินจิฉัยตัดสินใจในเรื่องนี้ ขอให
ไปถามผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการตองเอาใจใสดวูาผูรับบริการที่ติดตอกับตนไดรับบริการหรือ
ตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมบางครั้งตนอาจไมใชผูใหคําตอบโดยตรงก็ตาม ลักษณะเชนนี้   
ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาทุกคนมีความพยายามทีส่นองความตองการของเขา 
 13. ใหส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอนี้ พบวาในปจจบุันมี          
ผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกนัมาก เพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและสัมพนัธภาพอันดีตอ
ผูรับบริการ เชน การแจกหรอืแถมสินคาเปนตน  
 14.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย  
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ สมบูรณก็อาจทําใหผูรับบริการรูสึกแปลก หรือขาดความรูสึกที่ดีตอผู
ใหบริการไดเชนกัน  เชน การเรียกชื่อผูมาขอรับบริการผิดพลาด เปนตน 
 15.  พยายามจดัหาหนวยงานหรือองคการ และวัสดุครุภณัฑทุกอยางในหนวยงานหรือ
องคการใหมีความสงา การแตงกายของเจาหนาที่ตองใหดูเรียบรอย สวยงามมีสงา แตไมใชการ
แตงตัวเหมือนการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ตองใหมีความเหมาะสม
หลักการพื้นฐานขอนี้ เปนเรือ่งทางจิตวิทยาพื้นฐานทีว่าผูใดก็ตามถามองเห็นวา หนวยงานหรือ
องคการนั้น ๆ ไมสวยงามก็ตคีวามหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาเองวา หนวยงานหรือองคการนั้น ๆ   
คงใหบริการไมดี ไมมีคุณภาพ ในทํานองเดียวกัน ถาเหน็เจาหนาที่แตงกายไมสงา กม็องวาเจาหนาที่
ผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการทีด่ีหรือมีคุณสมบัติดอย  อันเนือ่งมาจากภูมหิลังที่ดอย  
เปนตน 
 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีขางตน สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดี ทีม่ีความสุขของบุคคลตองานที่เกี่ยวของ เปนความรูสึกทีช่อบหรือพึง
พอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ  ของงานและรับการตอบสนองความตองการ
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ของเราได อันมีผลใหเกิดความผูกพันกับหนวยงาน ไดนาํทฤษฎีดังกลาวมาสรางเครื่องมือ
แบบสอบถามเพื่อใชวดัระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการสปาตลอดจนนํามาใชประกอบการ
วิเคราะหและอภิปรายผลการวิจัยรวมทั้งจดัทําขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎคีวามพึงพอใจที่นํามาทําการวิจัยคร้ังนี้ เปนการวัดความพงึ
พอใจโดยรวมแสดงใหเห็นภาพรวมที่ผูใชบริการสปามีความคิดเห็นตอการบริการสปาวาควรเสริม
หรือปรับปรุงสิ่งใดเพื่อสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการไดสูงสุด 

 

แนวคิดการตลาด  
 Garbarino and Johnson (1999, pp. 70-73) ทฤษฎีการตลาดสัมพันธภาพหลายทฤษฎี
เสนอวา ลูกคามีความสัมพันธกับบริษัทแตกตางกันตั้งแตระดับติดตอซ้ือขายธรรมดา ไปจนถึงมี
ความสัมพันธระดับสูงมาก มีการศึกษาโดยใชประสบการณหรือการทดลองเพียงเล็กนอยที่แบงฐาน
ลูกคาบริษัทเปนกลุมตามความสัมพันธระดบัต่ําถึงสูง เพื่อดูวาการประเมนิผลเปลี่ยนตามกลุมที่
แตกตางเหลานี้อยางไร ผูเขยีนใชสมการโครงสรางในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความ
พอใจ ความไววางใจ และการมีพันธกิจของลูกคาวามีผลตอทัศนคติความพอใจสวนยอยและ
แนวโนมการบริโภคในอนาคตของโรงละครเพลง (ไมใชบรอดเวย) นิวยอรค การศึกษาพบวา           
ในกลุมลูกคาที่มีความสัมพนัธระดับต่ํา (ผูซ้ือตั๋วชมรายคนและเปนสมาชิกไมประจาํ) ความพอใจ
ภาพรวมอยูตรงกลางระหวางทัศนคติสวนยอยและแนวโนมซื้อในอนาคต  สวนในกลุมลูกคาที่มี
ความสัมพันธระดับสูง (เปนสมาชิกประจํา) ความไววางใจและการมพีนัธกิจของลูกคาเปนอยู         
ตรงกลางระหวางทัศนคติสวนยอยและแนวโนมซื้อในอนาคตมากกวาที่ลูกคาใชความพอใจเปน
ตัวกําหนดความคิดสําคัญในการพัฒนาความคิดการตลาดสัมพันธภาพบอกวา ความสมัพันธกับ
ลูกคามีลําดับที่เกิดขึ้นตอเนือ่งเปนอนุกรม  เร่ิมจากระดบัการติดตอซ้ือขายไปถึงมีแนวโนมระดับ
ความสัมพันธ  มีผูแนะวาการเปลี่ยนความสมัพันธระดับพืน้ฐานถึงขั้นสงูขึ้นอยูกับแนวโนมที่ลูกคา
มีความสัมพันธ  องคกรควรวิเคราะหสถานะของลูกคาตัง้แตเร่ิมจากการติดตอซ้ือขายธรรมดาถึง
การแลกเปลี่ยนที่มีความรวมมือ  องคกรควรทําการตลาดระดับตดิตอซ้ือขายจนถึงมีความสัมพันธ
กันไปพรอม ๆ กันเพราะลกูคาแตละคนมีความตองการทางดานความสัมพันธที่ไมเหมือนกนันั่นเอง 
 พบวาการแลกเปลี่ยนระดบัซื้อขายธรรมดาแยกผูซ้ือกับผูขายออกจากกนัโดยสิ้นเชิง            
ในแงการแลกเปลี่ยนสินคาหรือการแสดงกบัเงินที่จายไป ผูซ้ือและผูขายมีความสัมพันธเกิดขึ้น 
นอยมากและไมมีการคาดการณหรือไมมีสัญญาขอผูกมัดใด ๆ วามีการแลกเปลี่ยนอกีในอนาคต                
สวนการแลกเปลี่ยนที่มีความสัมพันธระดบัสูงหรือเรียกวามีการติดตอกันที่มีความรวมมือและ               
มีการปรับตัวเขาหากันทั้งสองฝายผูซ้ือและผูขายมีการแบงปนผลประโยชนและภาระหนาที่ของ 
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การแลกเปลี่ยนระหวางกนั  อีกทั้งมีการวางแผนเพื่อทําการแลกเปลี่ยนในอนาคตรวมกันดวย                 
มีผูกลาววาการเกิดการซื้อขายระดับธรรมดาโดยไมมีความสัมพันธกันเลยเกิดขึน้นอยมาก เพราะ
ความสัมพันธเกิดขึ้นไปเรื่อย ๆ เมื่อมีการติดตอซ้ือขายกนัระหวางผูซ้ือและผูขาย 
 มีงานเขียนเกีย่วกับอนกุรมการเกิดความสมัพันธกับลูกคา วามีรูปแบบการพัฒนาความ
เปนพันธมิตรตอกัน  การปรบัโมเดลความสัมพันธที่เกี่ยวของ เพื่ออธิบายการพัฒนาความสัมพันธ
เชิงแลกเปลี่ยนเปนแหลงขอมูลที่มีความสําคัญแหลงหนึ่ง พบวาการที่ลูกคามีความไววางใจและ 
ทําตามขอตกลงที่แตกตางกัน เปนลักษณะสาํคัญที่ไวใชแยกแยะหุนสวนลูกคาออกจากลูกคาที่มี
แนวโนมซื้อคร้ังเดียวหรือซ้ือซํ้าออกไป   
 ศึกษาอนกุรมความสัมพันธ โดยการสมมตผูิบริโภคและทดสอบความคิดเกี่ยวกับความ
แตกตางของลกูคา  แบงฐานลูกคาออกเปนสวน ๆ เปนองคกรเดี่ยว โรงละครมืออาชีพการกุศล   
เปนกลุมลูกคาตาง ๆ ที่มีการตอบสนองที่แตกตางกันตั้งแตการตลาดซื้อขายธรรมดาหรือการตลาด 
ที่มีความสัมพนัธสูงขึ้นไป แบงลูกคาโดยดคูวามแตกตางทางความสัมพนัธที่ติดตอซ้ือขาย (เชน 
สมาชิกหรือผูซ้ือรายคน) สะทอนใหเหน็วามีพฤติกรรมการซื้อขายที่แตกตางกัน ซ่ึงเกิดจากความ
แตกตางทางดานความไววางใจและการมพีันธกิจ 
 เร็ว ๆ นี้พบวา มีการใหความสนใจอยางตอเนื่องในการพฒันาการวดัโดยการสํารวจ
ความคิดและความรูสึกที่สะทอนการประเมินของลูกคาที่มีตอองคกรการตลาดของบริษัท  ความคิด
ในขอสรุปนี้รวมเอาความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัท  การรับรูของคุณภาพการบริการของ
บริษัท  และความนึกคดิที่กอตัวขึ้นอาจสะทอนความผกูพันธทางอารมณตอความสมัพันธ อันไดแก 
ความไววางใจและการมีพนัธกิจที่มีตอองคกร มีการโตเถียงหลายครั้งที่พุงเปาไปที่ฐานการประเมนิ 
และความนึกคิดที่กอตัวขึน้อันไหนนาจะคาดการณไดดสุีดถึงแนวโนมการบริโภคในอนาคตของ
ลูกคา  เชน  มกีารแยงวาความพอใจในภาพรวมของผูบริโภคตางหากที่คาดการณไดมากวาลูกคามี
แนวโนมการบริโภคในอนาคตอยางไร 
 แมวามกีารศึกษาโดยสํารวจทดลองดานการประเมินผลมากมาย เชน การวัดคุณภาพการ
บริการในความคิดผูบริโภค หรือการวัดความพอใจของลูกคา  ไมมีการศึกษาวาการประเมินผลที่ได
ปรวนแปรไปตามประเภทลกูคาที่มีความสัมพันธใกลชิดกับบริษัทในระดับต่ําหรือสูงเลย  จึงพัฒนา
ความสัมพันธที่คาดหวังตวัที่วากลุมลูกคาเหลานี้มีความแตกตางทั้งในระดับการประเมินผลและใน
ความสัมพันธเชิงโครงสรางที่มีสวนตอการประเมินผลดวย  ทฤษฎกีารเปนหุนสวนเสนอวาลูกคาที่
มีความสัมพันธกับบริษัทสูงมีความไววางใจและมีพนัธกจิในระดับสูง ที่กลายมีสวนสําคัญใน
ทัศนคติและโครงสรางความเชื่อของพวกเขาดวย  นั่นคอืความไววางใจและการมพีนัธกิจเปนการ
ประเมินผลที่อยูรอบนอกสําหรับลูกคาที่มีความสัมพันธกับบริษัทต่ํา ทดสอบขอเสนอความสัมพันธ
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ที่คาดหวังตวัโดยวเิคราะหโครงสรางการประเมินของลูกคาที่มีแนวโนมความสัมพนัธระดับต่ําถึง
สูงภายในองคกรเดียวกนัแยกออกจากเดยีวกัน  เร่ิมดวยการอธิบายแนวคิดที่เกดิขึ้นหลัก ๆ และ
กลาวถึงโครงสรางการประเมินมีความแตกตางกันเนื่องความสัมพันธที่แตกตางกันอยางไร 
 ความนึกคดิสําคัญที่กอตัวขึ้น 
 องคกรเริ่มมีความนึกคดิที่กอตัวขึ้นดานการตัดสินใจของผูบริโภค ไดแก  ความพึงพอใจ
ของผูบริโภค  คุณภาพการบริการที่อยูในใจผูบริโภค  คุณคาในใจ  ความไววางใจ  และการมีพันธ
กิจ  การประเมินผลดวยส่ิงเหลานี้เชื่อวาชวยสรุปความรูและประสบการณของผูบริโภคที่มีตอบริษทั 
และชวยช้ีทางพฤติกรรมที่ตามมาของผูบริโภคดวย  เปนเวลาหลายสิบปแลวที่หนึ่งในความนกึคิด
สากลที่กอตัวข้ึนเปนตวัทํานายพฤติกรรมผูบริโภคคือ  ความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค 
การตลาดที่เปล่ียนไปโดยใหความสําคัญกับการตลาดสัมพันธภาพเพิม่ตัวปจจยัที่ชวยทํานาย
แนวโนมการบริโภคในอนาคตรวมเขาไวเปนความนกึคดิที่กอตัวขึน้ใหม  อันไดแก  ความไววางใจ 
และการมีพนัธกิจ   จึงใหความสําคัญกับบทบาทของสามแนวคดินี้ ไดแก  ความพอใจโดยรวม 
ความไววางใจ  และการมีพนัธกิจในการทํานายแนวโนมการซื้อในอนาคตของผูบริโภคที่มีระดับ
ความสัมพันธกับบริษัทที่แตกตางกัน  โดยตั้งความสัมพนัธที่คาดหวังตัววาแนวคิดแตละอยาง
สามารถพิสูจนไดแยกจากกนั  และแนวคดิแตละตวัมีปฏิกิริยาที่แตกตางกันไปตามประเภทลูกคาทีม่ี
ความสัมพันธกับบริษัทแตกตางกัน 
 ความพึงพอใจโดยรวม 
 ความพึงพอใจโดยรวม (หรือความพอใจสะสม) คือ การประเมินความพอใจที่มาจาก
ประสบการณการซื้อและการบริโภคสินคาหรือบริการในชวงเวลาที่ผานมาทั้งหมด  รวมถึงความ
พอใจที่มีตอองคกรในดานอืน่ดวย  ความพอใจที่สะสมนีไ้มใชความพอใจที่เกดิขึ้นทนัทีภายหลัง
การบริโภคครั้งลาสุด  นักวจิยัวัดความพอใจโดยรวมมากกวาเนนวัดความพอใจลาสุด   
 ความไววางใจ 
 ความไววางใจเปนองคประกอบสําคัญในการสรางความสัมพันธกับลูกคาใหสําเร็จ  
นิยาม 1. ความไววางใจ คือ “ความเต็มใจทีจ่ะไวใจในหุนสวนแลกเปลีย่นที่คนหรือกลุมคนมีความ
เชื่อมั่น”  ความไววางใจอาจเกิดจากบริษัทมีความเชี่ยวชาญ ความนาเชือ่ถือ และความทุมเท นิยาม 
2. ความไววางใจ คือ “ความเชื่อมั่นในความนาเชื่อถือและความซื่อสัตยของหุนสวนทีท่ําการ
แลกเปลี่ยน”  ทั้งสองนิยามนี้ตางใหความสําคัญ “ความเชื่อมั่นและความนาเชื่อถือ” ในรูปของความ
ไววางใจ 
 งานวิจยับางอยางใหความสาํคัญความไววางใจวาเปนความเชื่อมั่นในความจริงใจและ
ความซื่อสัตยของหุนสวนอืน่ เชน พนกังานขาย  แทนทีจ่ะศึกษาความไววางใจที่ลูกคามีตอพนักงาน
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ขายทีละคน โดยศึกษาความไววางใจของลกูคาที่มีตอองคกรดานคุณภาพและความนาเชื่อถือใน
บริการที่บริษัทเสนอมา  ตามหลักจิตวิทยาแลว  หากธุรกิจบริการตองการสรางสัมพันธภาพที่ดกีับ
ลูกคาแลว บริษัทควรสรางใหลูกคามีความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริษัทมากกวาที่บริษัททํา
การปฏิบัติเปนพิเศษกับลูกคาหรือทําประโยชนเพื่อสังคม 
 การมีพันธกิจเหมือนกับความไววางใจตรงที่เปนองคประกอบสําคัญในการสราง
ความสัมพันธในระยะยาวกบัลูกคาใหสําเร็จ  การมีพันธกิจคือ  “ความตองการที่จะรกัษา
สัมพันธภาพอนัมีคาใหยืนนาน” การมีพันธกิจมี 3 องคประกอบคือ 1. องคประกอบที่เปนประโยชน
ของรูปแบบการลงทุนบางอยาง  2. องคประกอบทางทัศนคติที่ถือไดวาเปนพันธกจิทางอารมณหรือ
ความรูสึกผูกพันทางจิตวิทยา  3. มิติเกีย่วกับเวลาที่ระบวุาความสัมพนัธยังอยูตลอดเวลา 
 วิธีกําหนดลักษณะการมีพนัธกิจของผูบริโภคที่มีตอองคกรคือ การประยุกตโมเดลการ         
มีพันธกิจของลูกจางที่มีตอองคกรในทฤษฎีองคกร  มีการศึกษานอยในเร่ืองการมีพันธกิจของ
ผูบริโภคที่มีตอองคกรที่สามารถเปลี่ยนระดับการมีพันธกิจของลูกจางที่มีตอองคกร เพื่อวัดความ 
นึกคิดที่กอตวัข้ึนการมีพันธกิจของผูบริโภคที่มีตอสมาคมสุขภาพหรือรานขายของชําแหงหนึ่ง  
พบวาการมีพนัธกิจของลูกจางใหมุมมองหลายดาน  1. ความสําคัญของการมีตัวตนแตละคนใน
องคกร 2. ความรูสึกผูกพันทางจิตวิทยา  3. ความสนใจในสวัสดิการในอนาคตขององคกร                
4.  ความจงรักภักดี  โดยใชมมุมอง 4 ดานนีเ้พื่ออธิบายการมีพันธกิจของลูกคาขององคกรแสดง 
ผลงานเชิงศิลปะ 
 แนวโนมการบริโภคในอนาคต 
 ประเด็นสําคัญในงานวิจยัการประเมินในวงกวางคือ การหาวาความนึกคิดที่กอตัวขึน้
ดานการประเมินตัวใดคือตวัวดัแนวโนมการบริโภคในอนาคตของผูบริโภคไดใกลเคียงที่สุดมีการ
ใหความสําคญัในการวดัแนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาเพื่อประเมินความเปนไปไดวา          
ยังติดตอหรือเลิกติดตอกับองคกร แนวโนมการบริโภคในอนาคตของโรงละครที่ไมหวังผลกําไร
ออกมาในรูปของการที่ลูกคาเขารวมในอนาคต สมัครสมาชิกและบริจาค 
 ความคลายคลึงและความแตกตางในกลุมลูกคา 
 ภาพรวมของการคาดการณ 
 ความพอใจโดยรวมของลูกคาคือการประเมนิในวงกวางทีร่วมเอาความพอใจคุณลักษณะ
สวนยอยหรือกระบวนการ  เสนอวาลูกคาทุกรายไมวามคีวามสัมพันธกับองคกรในระดับใด ลวนมี
อิทธิพลของทัศนคติสวนยอยตอความพอใจโดยรวมเหมอืนกัน ในการศึกษาลูกคาที่เขาชมโรงละคร 
ศึกษาอิทธิพลของทัศนคติสวนยอยในรูปความพอใจในตัวดาราแสดง  ความคุนเคยกบัดาราแสดง  
ความพอใจในการแสดง และความพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกในโรงละคร 
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 ลูกคาที่มีความสัมพันธในระดับตางกันมีความพอใจโดยรวม หรือมีความไววางใจและ  
มีพันธกิจตอองคกรแตกตางกัน  พัฒนาโมเดล 2 โมเดลเพื่อศึกษาความสัมพันธทางโครงสรางของ
การประเมินสวนยอยและวงกวาง โมเดล 1 ความไววางใจและการมพีนัธกิจเปนความนึกคิดสําคัญ 
ที่กอตัวขึ้นซึ่งเกิดจากทัศนคติสวนยอยและแนวโนมการบริโภคในอนาคต โมเดล 2 ความพอใจ
โดยรวมอยูตรงกลางระหวางความสัมพันธของทัศนคติสวนยอยและความนึกคิดที่กอตัวขึ้นดาน
ความไววางใจ การมีพันธกิจ และแนวโนมการบริโภคในอนาคต ลูกคาที่มีความสัมพนัธระดับสูงอยู
ในโมเดล 1 สวนลูกคาที่มีความสัมพันธระดับต่ําอยูโมเดล 2  
 ลักษณะที่เหมอืนกันของกลุมลูกคา 
 หนึ่งในลักษณะที่เหมือนสวนใหญคือ มูลฐานขางใตรวมกันของความพอใจโดยรวม  
ความพอใจในองคกรเปนความนึกคิดที่คอย ๆ กอตัวขึ้นและเหมือนทศันคติที่มาจากความพอใจ
สวนยอยแตละอยาง ไดแก ความพอใจตอพนักงานและสินคา  ความพอใจในธรุกจิคาปลีกคือการ
สะสมการประเมินความพอใจแตละอยางทีม่ีตอพนักงานขาย  สภาพแวดลอมในรานคา  ผลิตภัณฑ  
และปจจยัอ่ืน  มีการพบวาความพอใจโดยรวมตอธุรกิจประกันชวีิตมีสวนประกอบความพอใจมา
จากพนกังานขายประกนั  การบริการหัวใจสําคัญ และองคกร  มีการพฒันาโมเดลความพอใจและ 
ไมพอใจในคณุลักษณะและกระบวนการตาง ๆ ของสินคาและบริการวามีสวนในการประเมินความ
พอใจโดยรวมอยางไร   
 ใหความสําคญัความพอใจโดยรวมที่มีตอองคกรวาเปนทัศนคติที่สะสมจากทัศนคติ
สวนยอย  แมวาการวัดความพอใจโดยรวมเปนตัวช้ีวัดทีด่ีถึงพฤติกรรมของลูกคาและแนวโนมการ
บริโภค  การวดัในวงกวางไมสามารถชี้แงมุมเฉพาะอยางไดวาการเสนอการบริการใดตองปรับปรุง
คุณภาพ  บอยคร้ังที่ผูจัดการสนใจอยากรูวาการประเมินสวนยอยไหนทําใหลูกคามีความพอใจใน
โรงละคร ซ่ึงอาจเปนทัศนคตสิวนยอยตอไปนี้ ไดแก  ความพอใจในตัวดารา  ความชอบในตัวดารา
ที่คุนเคยมากกวา  ความพอใจในการแสดง  และความพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกในโรงละคร 
 ลูกคามองวาการแสดงของดาราเปนผูใหบริการหลัก  เพราะการติดตอเจาหนาที่โรงละคร 
(เชน  เจาหนาที่นําแขกไปยังที่นั่ง  เจาหนาที่หนาประตูโรงละคร) เกิดขึ้นระยะสั้นและไมเกีย่วของ
โดยตรงตอประสบการณที่ลูกคามีตอโรงละคร  ดังนั้นความพอใจในตัวพนักงานองคกรมักวดัจาก
ความพอใจทีม่ีตอตัวดาราแสดงเปนหลัก  ความพอใจในตัวดาราแสดงเปนความนกึคดิที่กอตัวขึน้
เชิงทัศนคติทีส่ะทอนใหเหน็ถึงการประเมินในแงบวก และการรับรูคุณภาพและทกัษะการแสดง 
 การที่ลูกคาคุนเคยกับผูใหบริการเปนปจจัยระหวางบุคคลที่สําคัญที่ลูกคามีประสบการณ
จากการรับการบริการ  สําหรับองคกรการแสดงศิลปะบางองคกร ชื่อเสียงนักแสดงรับเชิญเปนปจจยั
สําคัญในความตองการการสมัครเปนสมาชิก โรงละครเพลงในกรณีศกึษานีใ้ชนักแสดงมืออาชีพคน
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เดิมในการสรางสรรคผลงานอยางตอเนื่อง นักแสดงมืออาชีพหลายคนอยูกับบริษัทเปนเวลาหลายป  
ลูกคาประจํามคีวามคุนเคยในตัวนกัแสดงมากขึ้นเรื่อย ๆ นอกเหนือไปจากที่มีลักษณะคลายกันใน
แงดีแลวศึกษาความชอบของลูกคาในตัวดาราที่ลูกคาคุนเคยมากกวาวาทําใหลูกคาเกดิความพอใจ
อยางไร 
 งานบริการหลกัของโรงละครคือ การผลิตละคร  ความพอใจในงานบรกิารหลัก  ความ
พอใจในบริการหลักไมไดเกดิจากความพอใจผูใหบริการ  ดังนั้นคาดวาผลความพอใจที่มีตอละคร
แตละอยางสงผลใหเกิดความพอใจโดยรวม 
 การจัดโรงละครมีสวนสรางความพอใจขัน้สุดทายของลูกคาที่มีคาตอองคกรบริการได  
เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่สัมผัสไมได  ผูบริโภคบางคนอาจใชสภาพแวดลอมทางกายภาพ        
(ที่จับตองได มองเห็นได) ชวยสรางความประทับใจในวงกวางได  ดังนั้นความพอใจของผูเขาชม
โรงละครในวงกวางอาจมาจากความพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในโรงละครดวย 
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1. Actor 
          satisfaction H1 
                    1.Overall 
                   satisfaction    
                   H1 

2. Actor    
           Familiarity  H1 
     
    H1       H3   
            3. Play       H3        H6            1.Future 
            Attitudes     H3                      2.Commitment             intentions 
     
       H3 
                      H4 
          4.Theater                        H2     H5 
            Attitudes                         H2  
   H2                    H2   3. Trust 
 
 
ภาพที่ 2-3  แผนภาพโดยรวมของโมเดลโครงสรางสําหรับลูกคาที่มีความสัมพันธ  
  
 รวมถึงสวนประกอบความไววางใจและสวนประกอบการมีพันธกิจ และการเปนสื่อกลาง
ของความไววางใจและการมพีันธกิจที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคในอนาคต แมคาดวา ทัศนคติ
สวนยอยมีอิทธิพลตอความพอใจโดยรวม แตไมหวังใหความพอใจโดยรวมมีอิทธิพลตอแนวโนม
การบริโภคในอนาคต สําหรับลูกคาที่มีแนวโนมความสมัพันธเปนหุนสวน หากลูกคามีความ
ไววางใจและมีพันธกิจตอองคกรมาก ความพอใจโดยรวมยิ่งมีผลนอยตอการเกิดแนวโนม                  
การบริโภคในอนาคต 
 ความพอใจโดยรวมในฐานะที่เปนความนกึคิดสื่อกลางที่กอตัวขึ้น 
 พัฒนาโมเดลไวอธิบายโครงสรางการประเมินลูกคาที่มีแนวโนมความสัมพันธระดับต่ํา 
ทฤษฎีความสัมพันธบอกวาการแลกเปลี่ยนความสัมพันธที่ประสบความสําเร็จไดรับแรงจูงใจจาก
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ความไววางใจและการมีพนัธกิจ และทฤษฎีความสัมพันธเชื่อวาการแลกเปลี่ยนความสัมพันธระดับ
ต่ําไมไดรับแรงจูงใจอยางเดยีวกัน  ยดืขอสนับสนุนสมมติฐานของทฤษฎีการเปนหุนสวน เพื่อเสนอ
วาการที่ลูกคามีระดับความไววางใจและมพีันธกิจระดับต่ํากับความสมัพันธตามหนาที่นั้นไม
เพียงพอที่เปนตัวประเมนิผลสื่อกลางได  เสนอใหความพอใจโดยรวมเปนความนกึคดิสื่อกลางหลัก
ระหวางทศันคติสวนยอย  การประเมินผลในวงกวาง  และแนวโนมการบริโภคในอนาคต 
 กอนหนานี้ กลาวถึงการศึกษาหลายอยางที่เชื่อมโยงทัศนคติสวนยอยกับความพอใจ
โดยรวมและความสัมพันธทีค่าดไวที่ 1 ขณะนี้ขออธิบายวาความพอใจมอิีทธิพลตอแนวโนมการ
บริโภคในอนาคต  ความไววางใจ  และการมีพันธกิจอยางไร  เปนที่รูกันดวีาความพอใจสามารถ
คาดการณพฤติกรรมในอนาคตได  การศึกษาสวนใหญแสดงถึงความสัมพันธของลูกคาที่ติดตอซ้ือ
ขายวา ประสบการณดีที่ลูกคามีในอดีตเปนตัวกําหนดการซื้อซํ้าของลูกคากลุมนี้มากกวาที่ลูกคาใช
ความไววางใจและการมีพนัธกิจในการซื้อซํ้า  ดังนั้นความพอใจในฐานะที่เปนโมเดลสื่อกลางเปน
ตัวแสดงโมเดลพื้นฐานที่ชี้ทางใหนกัวจิัยผูบริโภคนานแลว  และความพอใจโดยรวมกับสิ่งที่พบใน
อดีตเปนตวัส่ือกลางแนวโนมการบริโภคในอนาคตในโมเดลนี ้
 คุณภาพความสัมพันธภาพ  
 คุณภาพของความสัมพันธเปนตัวเลือกของคุณภาพของความสัมพันธภาพ ก็ถือวาเปน
ความสัมพันธที่สําคัญในการศึกษาของพวกเขา ในการศกึษาครั้งกอนพวกเขาไดศึกษาความสัมพนัธ
ทางการตลาด คุณภาพของความสัมพันธ ยงัถือไดวาเปนตัวกําหนด ความเขมแข็งของความสัมพันธ 
ยิ่งคุณภาพความสัมพันธภาพสูงขึ้นก็ช้ีใหเหน็ไดวา ถึงความพอใจที่มากและความไวใจที่มากขึ้น 
และสัมพันธภาพที่มากขึ้นเชนเดียวกนั (De Wulf, Odekerken-Schroder, & Lacobucci, 2001) 
 

การบริหารลกูคาสัมพันธ  
 ความหมาย 
 แอนเดอรสัน คริสติน (2545, หนา 15) ใหคําจํากัดความของการบริหารลูกคาสัมพันธ             
วาหมายถึง กระบวนการทางการจัดการที่ทาํใหกจิการใด ๆ สามารถดึงดูดและรกัษาไวซ่ึงลูกคาที่
สรางผลกําไร (Profitable Customers) ดวยวิธีการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในทกุรูปแบบ 
 ชื่นจิตต  แจงเจนกิจ (2544, หนา 12-13) ใหคําจํากดัความการบริหารลูกคาสัมพันธวา 
หมายถงึ กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคา ซ่ึงอาจเปนลูกคาผูบริโภค หรือคนกลางในชองทาง
การจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมกีารรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบ
บริษัททั้งนี้มุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางใดมจีุดมุงหมายเพือ่พัฒนาความสัมพันธ 
ระหวางบรษิัทลูกคา ใหไดรับประโยชนทัง้สองฝาย (Win Win Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 
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 จากคํานยิามดงักลาว ทําใหเห็นลักษณะสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 4 ประการ 
ไดแก 
 1.  เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคา ผูบริโภค หรือคนกลางในชองทางการตลาด                
แตละราย (Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 
 2.  วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิม่ยอดขายในทนัที แตผลลัพธในรูปของยอดขาย
เกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจมีความเขาใจและการรับรูที่ดีในตราสินคา ดังนั้น
ส่ิงที่ตองการจากบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว  
(Long-term Relationship) 
 3.  จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรม คือ ตองการใหทั้งบรษิัทและลูกคาไดประโยชนจาก
การบริหาร ลูกคาสัมพันธทั้งสองฝาย  
 4.  เนนกจิกรรมสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดังนัน้เครื่องมือหรือ
ส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) จึงกลายเปนสิ่งสําคัญ 
 ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 การบริหารลูกคาสัมพันธเปนเครื่องมือที่สําคัญในการสรางความแตกตางในตวัผลิตภณัฑ 
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ใหมีอิทธิพลนอยลงตอการสรางความ
แตกตาง นกัการตลาดพบวาความกาวหนาของเทคโนโลยีมีผลใหความแตกตางของสนิคานอยลง  คู
แขงขันสามารถผลิตสินคาชนิดเดยีวกันอยางรวดเร็ว กระบวนการของการสรางนวัตกรรมเปนไปได
ยากลําบากมากขึ้น การสงเสริมการตลาดมีการแขงขันอยางรุนแรงในรปูแบบที่สามารถลอกเลียน
กันไดสําหรับเรื่องของชองทางการจัดจําหนายก็มชีองทางใหม ๆ เกดิขึ้นมากมาย สินคาและบริการ
ใหม ๆ สามารถแทรกตัวเขาไปในตลาดไดตลอดเวลาทําใหชองทางการจําหนายเดิมมคีวามสําคัญ
ลดนอยลงเมื่อเทียบกับในอดตีที่ผานมา ดังนั้นการสรางความสัมพันธกบัลูกคาจึงกลายเปนเครื่องมอื
ที่มีบทบาทเขามาชดเชยประสิทธิภาพที่หายไปของเครื่องมือการตลาดเดิม ๆ นอกจากนั้นการมีสวน
ประสมการตลาดที่ดีอาจสรางความพึงพอใจไดในปจจุบนั แตไมอาจสรางหลักประกนัในความ
จงรักภกัดีของลูกคาในระยะยาวซึ่งเปนเปาหมายสําคัญของการตลาด 
 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ มีดังตอไปนี ้(ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544,          
หนา 13-14)  
 1.  เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรอืการบริการลูกคาอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 
 2.  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบริการของบริษัทและทําใหลูกคาทราบวิธีใชสินคา
อยางถูกตอง สามารถจดจําและมีภาพลักษณที่ดตีอสินคาหรือบริการของบริษัทในระยะยาว 
 3.  เพื่อใหลูกคามีความภกัดีตอบริษัท และสินคาหรือบริการของบริษัทโดยตรง 
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 4.  เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดจากการพดูแบบปากตอ
ปาก (Word’s of Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา ซ่ึงมีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางใน
โฆษณา 
 กระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 กระบวนการของการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ DEAR (วิทยา ดานดํารงกูล, 2545,            
หนา 86-92) ประกอบดวย 4 องคประกอบ คือ 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database: D) 2. การใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะลูกคา (Electronic: E) 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ (Action: A) และ 4. การรักษาลูกคา (Retention: R)  
 การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)  
 ขั้นแรกของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือการสรางฐานขอมูลลูกคาซึ่งไมเพียงแตรวบรวม
องคประกอบซึ่งเปนรายละเอียดของลูกคา (Customer Profile) ไวเทานัน้ตายังรวมถึงการวิเคราะห 
จัดแบง และเลอืกกลุมสรางกําไรใหบริษัทไดในระยะยาว การสรางฐานขอมูลลูกคา ประกอบดวย 
 1.  สรางฐานขอมูลลูกคา เชน ธุรกิจที่ขายสินคาบนอินเทอรเน็ต มักใหลูกคากรอก
รายละเอียดเกีย่วกับตัวเองเชน ช่ือ อายุ เพศ การศึกษา ที่อยูอาศัย หรือ รายละเอียดอื่น ๆ เกี่ยวกับ
ความชอบหรอืนิสัยสวนตวัเพื่อลงทะเบียนเขาไปติดตอกบับริษัทเจาของเว็บ ซ่ึงทําใหงายกับบริษัท
ที่มีฐานขอมูลเบื้องตนของลูกคาไวและหากลูกคารายนั้นมีการติดตอปฏิสัมพันธกับบริษัทมาก
เทาใด เมื่อเวลาผานไปขอมูลในสวนนี้ยิ่งพอกพูนขึ้นสําหรับกิจการใดทีย่ังไมมีการเกบ็ขอมูลลูกคา
หรือสรางฐานลูกคามากอน อาจเริ่มตนจากขอมูลเกาของลูกคาและการติดตอของลูกคาที่หาไดจาก
แหลงภายใน เชน จากฝายขาย ฝายบัญชี ฝายบริการ ลูกคา ฯลฯ    
 2.  การวิเคราะหและเจาะจงลูกคา วิเคราะหและเจาะจงกลุมลูกคาตามมูลคา เดิมการ
วิเคราะหขอมูลลูกคาเปนไปเพื่อการแยกแยะลูกคาออกเปนกลุม (Segment) มีการนาํเอาวิธีการทาง
สถิติมาใชเพื่อจัดกลุมลูกคาตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรรวมอืน่ ๆ ที่เหมือนกัน ทั้งนีใ้นทีสุ่ด
แลวไดจัดโปรแกรมการตลาดที่สอดคลองกับลูกคาแตละกลุมธุรกิจปจจุบันจึงพยายามสรางความ
เขาใจลูกคาเปนรายคนวิเคราะหลูกคาแตละคนจากโอกาสจากการทาํกําไรทั้งปจจุบันและอนาคต 
กําไรที่วานีม้าจากสิ่งตอไปนี้ คือ 
  2.1 โอกาสที่ลูกคาซื้อสินคาสินคาอยางหนึ่งแลว ซ้ือสินคาอยางอื่น ๆ ดวย                 
(Cross-selling) เชน ลูกคาเงนิฝากมีโอกาสเปนลูกคาบัตรเครดิต สินเชื่อเคหะ ประกันชีวิตและอืน่ ๆ 
  2.2 โอกาสที่ลูกคาเพิ่มขนาดของการซื้อ (Up-selling) โดยวิธีตาง ๆ ไดแก การซื้อ
สินคาที่มีราคาสูงขึ้นไปจากเดิม เชน เคยใชรถโตโยตาโคโรลา แลวขยับขึ้นไปขับรถโตโยตาคัมร่ี 
หรือเล็กซัส โดยไมเปล่ียนใจไปหายี่หออ่ืน  
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  2.3 ความสามารถที่กิจการลดตนทุนได เชน ตนทุนในการขาย ตนทุนในการแสวงหา
ลูกคาใหม ตนทุนการโฆษณา หรือการสงเสริมการขาย 
 การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะลกูคา (Electronic) 
 เทคโนโลยีเปนหัวใจหนึ่งทีท่ําใหการบริหารลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จการ
เลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา เพื่อการสรางจุดของการติดตอ
กับลูกคาและเพื่อการกระจายขอมูลทุกชองทางและทุกหนวยงานในบริษัทนับเปนความจําเปน
สําหรับการบริหารลกูคาสัมพันธ คือ ตองเลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
 1.  การเลือกใชเทคโนโลยีและระบบที่เหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบัติการและระบบ
วิเคราะห) เปนสิ่งสําคัญเพื่อใหการสราง การเก็บขอมูล การจัดเตรียม และการเขาถึงขอมูลลูกคา 
เอื้ออํานวยตอความสําเร็จของระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อใหการเลือกใชเทคโนโลยี
เปนไปอยางเหมาะสม 
 2.  สรางจุดการติดตอกับลูกคา การปฏิสัมพันธกับลูกคาเปนแกนหลักของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จหรือไม ขึ้นอยูที่วาทกุจุดของการติดตอกับลูกคานัน้ ความสัมพนัธ
ไดรับการเนนหนักคณุภาพ ความสม่ําเสมอ และสามารถตอบสนองในสิ่งที่ลูกคาตองการหรือไม 
บริษัทตองวิเคราะหวาควรตดิตอกับลูกคาแตละรายแตกตางกันอยางไร ทั้งนี้อยูกับความตองการ 
คุณลักษณะพฤติกรรมของลูกคา 
 3.  กระจายขอมูลลูกคาผานทุกชองทางการติดตอ ขอกําหนดพืน้ฐานประการหนึ่งของ
การบริหารลูกคาสัมพันธคือ ตองสามารถระบุขอมูลลูกคารายคนผานทกุสื่อหรือทุกชองทางการ
ติดตอ (Cross-media and Cross-channel) ขึ้นอยูกับการปฏิสัมพันธกับลูกคานั้น เกดิขึ้นที่จุดไหน  
ไมวาลูกคาติดตอเขามาอยางไร ขอมูลลูกคาตองเรียกดไูดจากคนที่เกี่ยวของไดเสมอ 
 การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
 เมื่อฐานขอมูลของลูกคาแยกลูกคาออกเปนกลุมตามมูลคาของลูกคาแลวข้ันตอไปคือ  
การกําหนดแผนงานกิจกรรมตาง ๆ ทางการตลาดและอื่น ๆ เพื่อสรางและรักษาความสัมพันธกับ 
ลูกคาดวยกิจกรรมตาง ๆ ดังนี้ 
 1.  การบริการลูกคา (Customer Service) การบริการลูกคาในเชิงรับ (Reactive) คือ            
การแกไขปญหาใหลูกคา หรือในเชิงรุก (Proactive) ที่คาดคะเนความตองการของลูกคา แลวทางเพื่อ
ตอบสนองกอนที่ลูกคารองขอหรือกอนที่เกิดปญหา ลวนเปนการสนองความพึงพอใจของลูกคา 
เปนการรักษาลูกคา และนํามาซึ่งการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
 2.  โปรแกรมสะสมคะแนน/ โปรแกรมสรางความภกัดี (Frequency/ Loyalty Program) 
เปนการใหส่ิงตอบแทนแกลูกคาโดยการใหสิทธิเปนสมาชิก หรือสะสมคะแนนเมื่อซ้ือสินคาหรือ
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บริการซ้ํา ๆ หลายธุรกิจใชวธีิการนี้ในการรักษาลูกคา และสรางความภักดีอยางไดผล เชน ธุรกิจ
สายการบินใชการสะสมไมลเพื่อการรักษาลูกคา รานอาหารใชวิธีสะสมแตมหรือการสมัครเปน
สมาชิกเพื่อใหเกิดการใชบริการซ้ํา ๆ  
 3.  โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community Program) เปนการสราง
ความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยกันเอง หรือระหวางลูกคากับบริษัทเพือ่ยึดเหนี่ยว
ลูกคาไวยาวนานที่สุด เชน การจัดตั้งชมรมคนรักรถโฟลค ทาทายังคลับ ฯลฯ บริษัทผูผลิตซอฟแวร 
อะโคบีจัดเนื้อที่ในเว็บไซดสวนหนึ่งใหเปนที่ชุมชนบนไซเบอร ที่ลูกคาสามารถแลกเปลี่ยน
ความเหน็ ซักถามปญหาระหวางกันเองหรือกับบริษัทได เปนการสรางความเปนเจาของเว็บไซด         
ในหมูลูกคาและรักษาสัมพนัธที่ดีในระยะยาว 
 4.  โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural Ties) บริษัทอาจจัดหา
อุปกรณ เครื่องมือ หรือเทคโนโลยีใหกับลูกคา เพื่อเชื่อมโยงลูกคาเขากับบริษัทชวยใหลูกคาเกดิ
ความสะดวกในการติดตอ เชน การสั่งซื้อ การชําระเงิน การควบคุมสินคาคงคลังกรณี บริษัท
ปูนซีเมนตไทยใชระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซื้อ            
การสื่อสาร และสรางความสัมพันธที่ดีกบัตัวแทนจําหนาย 
 การรักษาลูกคา (Retention)  
 การรักษาลูกคาเปนการประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธและการรกัษาความเติบโต
ของความสัมพันธกับลูกคา วัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา และสราง
สัมพันธภาพทีด่ีกับลูกคาปจจุบันซึ่งทําใหลูกคาสั่งซื้อสินคาหรือการบริการจากบริษทัอยางตอเนื่อง 
แนวคดิของคอตเลอร (ชื่นจติต  แจงเจนกจิ, 2544, หนา 87) กลาววา การขายสินคาใหลูกคาใหมมี
ตนทุนสูงกวาการขายสินคาใหลูกคาถุง 5 เทา กิจกรรมการรกัษาลูกคามีขั้นตอนตอไปนี้ 
 1.  ประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ การนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชทาํ
ใหเกณฑในการประเมินผลสําเร็จของกิจการ ตองมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม แมวาเกณฑวดั
แบบเดิมที่เนนเรื่องการเงินและการตลาด เชน ความสามารถในการทํากําไรสวนแบงตลาดอัตรา
กําไรยังคงมีความสําคัญ แตในระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธ ตองเพิ่มเกณฑวัดที่เนน
ความสําคัญของลูกคาดวย เพื่อช้ีใหผูประกอบการเหน็วา การบริหารลูกคาสัมพันธประสบ
ความสําเร็จหรือไมเพียงใด  เกณฑในการประเมินผลสําคัญ ๆ ไดแก ตนทุนในการไดมาซึ่งลูกคา 
อัตราการสูญเสียลูกคา อัตราการซื้อของลูกคาสวนแบงการซื้อของลูกคาที่ใหกับบรษิัทเมื่อเทียบกบั 
ที่ไดคูแขงในสินคาประเภทเดียวกัน (Share of Customer/ Share of Waller)  
 2.  ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ การขยายการเติบโตของความสัมพันธใช
ประโยชนจากความคุนเคย และความเชื่อถือที่ลูกคามีตอกิจการ เพื่อขยายขอบเขตการซื้อสินคาหรือ
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บริการใหกวางขวางขึ้น โดยนําไปสูการซื้อสินคาหรือบริการใหม ๆ หรือการซื้อตอยอดที่มีมูลคา
สูงขึ้น ทั้งนี้เนือ่งจากลูกคาเดมิมีแนวโนมในการซื้อสินคาหรือบริการใหมจากกิจการสูงกวาลูกคา
ใหมหลายเทา นอกจากนั้นกจิการยังสามารถกระตุนการซือ้ และการใชสินคาหรือบริการใหมี
ความถี่เพิ่มขึ้น ซ่ึงสงผลใหเกิดปฏิสัมพันธทางการตลาดมากขึ้นและนําไปสูความสัมพันธที่แนบ
แนนขึ้นในที่สุด  
 ประเภทของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 การบริหารลูกคาสัมพันธแบงตามกลุมเปาหมายของโปรแกรมเปน 2 ประเภท                
(ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544, หนา 33) ไดแก 
 1.  การบริหารลูกคาสัมพันธระดับพอคา  คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธที่มี
กลุมเปาหมายเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย เชน ธุรกิจคาปลีก ตัวแทน นายหนา ปจจุบัน
บริษัท ผูผลิตหรือการบริการหลายรายพยายามสรางเครือขายทางการตลาดหรือสิทธิการสัมปทาน
การขาย (Franchise) จากตัวแทนขายอิสระหรือผูประกอบการอิสระที่ตองการเปนเจาของธุรกิจดวย
เงินลงทุนเริ่มตนและคาใชจายในการขายและบริหารไมมากนัก สามารถคํานวณผลกาํไรจากทุก
หนวยที่ขายไดคอนขางแนนอน ตลอดจนสินคาและบริหารที่ขายก็เปนสินคาหรือการบริการที่ไดรับ
การพิสูจนแลววาประสบความสําเร็จในตลาด การสรางสัมพันธกับลูกคาเหลานี้ จึงอยูที่รูปแบบของ
กิจการใหความรูความเขาใจในการทําธุรกจิ การฝกอบรมใหมีความรูในดานการตลาด การเงิน การ
บัญชี การผลิต การบริหารงานบุคคล ฯลฯ เพื่อใหสามารถดําเนินธุรกจิไดอยางประสบความสําเร็จ
ในสวนของธรุกิจ 
 2.  การบริหารลูกคาสัมพันธระดับลูกคา คอื โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ที่มี
กลุมเปาหมายเปนผูบริโภค ซ่ึงจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจบุันที่ไดกลาวมาแลว 
ผูบริโภคมีความออนไหวตอราคา แสวงหาขาวสารขอมูลจํานวนมากกอนการตัดสินใจเพื่อให
ตนเองมีทางเลอืกที่สมเหตุผล หัวใจของการเสนอขายสินคาหรือการบริการในปจจุบนัจึงไมใชเพียง
แคการคนหารายชื่อและขอมลูสวนตัวของผูที่อยูในเครือขายเปนลูกคาเปาหมายเพื่อนาํขอมูลไป
ศึกษาตอวาใครบางที่มีความตองการและนามีอํานาจซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทเทานั้น 
หากแตยังหมายถึงการพยายามสรางความภกัดีในตราสินคา หรือบริษัทในชวงระยะเวลาหนึ่ง และ
ทําใหลูกคารูสึกเกินกวาคําพอใจ 
 แบบจําลองเกีย่วกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 แบบจําลองเกีย่วกับการบริหารลูกคาสัมพันธ มี 4 รูปแบบ (ชื่นจิตต แจงเจนกจิ, 2544, 
หนา 38) 
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 1.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวลั (Reward Model) เปนแบบจําลองที่กลาวถึง 
แนวคดิการใหรางวัลกับพฤตกิรรมเปาหมายบางอยางของลูกคาโดยพยายามจัดโปรแกรมการให
รางวัลนี้อยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่ง ดังตัวอยาง แคมเปญรานคาสะสมคะแนนจากยอดสั่งซื้อ
สินคาอุปโภคของบริษัทยูนลิิเวอรไทยโฮลดิ้ง จํากัด จุดเดนของโปรแกรมหรือแคมเปญการบริหาร
ลูกคาสัมพันธในลักษณะนี้ คือ สามารถสรางสัมพันธกับลูกคาไดอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 
สามารถติดตามพฤติกรรมการซื้อของลูกคาทุกครั้ง การซื้อสินคาและการบันทึกคะแนนสะสม และ
ส่ิงที่บริษัทไดจากโปรแกรมหรือแคมเปญการบริหารลูกคา สัมพันธ คือ ฐานขอมูลลูกคา ซ่ึงถือวา
เปนสินทรัพย (Assets) ที่มีคายิ่งของบริษัทซึ่งชวยใหบริษัทสามารถปรับโปรแกรม หรือแคมเปญ
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาแตละรายได นอกจากนี้ส่ิงสําคัญที่บริษัทตองใหความสนใจ 
คือ ของรางวัลตองโดดเดน จงูใจ และนาสนใจ เงื่อนไขคะแนนตองไมยาวนานเกินไปขึ้นอยูกับ
มูลคาของรางวัล ถาของรางวัลที่มีมูลคาสูงสิบอันดับแรก มีมูลคาถึงหลักแสน และบริษัทตองการให
ลูกคาสะสมยอดการซื้อถึงหลักหลักลานเชนนี้ก็ตองยืดโปรแกรมออกออกไปจนครบ 1 ป 
 2.  แบบจําลองการสรางสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญา (Contractual Model) รูปแบบการ
สรางสัมพันธกับลูกคาภายใตแบบจําลองนี้ เปนไปตามเงื่อนไขสัญญาระหวางบรษิัทกับลูกคาโดย
บริษัทพยายามผูกมัดลูกคาดวยการกําหนดใหลูกคาตองจายคาสมาชิก หรือคาใชจายสงเสริมการขาย
บางสวน เพื่อเขาไปรวมในโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธที่บริษัทจดัทําขึ้น ดังตวัอยาง รูปแบบ 
แฟรนไชส โดยแฟรนไชสซี ไดรับคือการสนับสนุนจากแฟรนไชสในเรือ่งการบริหารรานการ
จัดการผลิตภณัฑที่จําหนายในรานการตกแตงราน รวมทั้งซอฟตแวรในการบริหารสินคาคงคลัง 
และใชในการทําบัญชี 
 3.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม (Value-added Model) เปนรูปแบบการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาดวยประโยชนเพิ่มเติมไปจากประโยชนหลักที่ลูกคาไดรับจากสินคา
หรือการบริการที่ลูกคาจายเงนิซื้อ ตัวอยางเชน โปรแกรม CRM ของเลนเด็กเสริมทักษะ “เลโก” 
ดวยการวางตาํแหนงทีเ่หนือกวาของเลนเสริมทักษะทัว่ไปในดานของคุณภาพและราคาจึงทําให
บริษัทจําเปนตองผูกมัดลูกคาซึ่งมีทั้งเด็กที่มบีทบาทเปนผูใชและผูตัดสนิใจ และพอแมที่มีบทบาท
เปนผูอนุมัติและผูซ้ือดวยโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อสรางพฤติกรรมซื้อซํ้าอยาง
ตอเนื่องจนกลายเปนความภกัดีในตราสินคา ตลอดจนเพื่อสราง “ประสบการณ” ความทรงจําที่ดใีน
วัยเด็กเมื่อเด็กเหลานี้เติบโตขึน้เปนผูใหญและมีครอบครัวคุณพอคุณแมที่เปนลูกคาของเลโกมากอน 
ก็จะมแีนวโนมเลือกซื้อผลิตภัณฑเลโกเปนของเลนเสริมทักษะใหลูกของตนดวยตอไป 
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 4.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (Educational Model) 
ภายใตแบบจําลองบริษัทจัดโปรแกรมการใหขาวสาร ความรู ในเรื่องที่เปนประโยชนตอลูกคาและ
ลูกคาคาดหวังซึ่งอยูในฐานะขอมูลของบริษัท อยูในรูปของขาวสารขอมูล ในรูปแบบตาง ๆ 
 รูปแบบการสรางบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
 Kotler (1994, p. 50) เปนรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาตามระดับ
ความสัมพันธตาง ๆ ไว 5 รูปแบบ 
 1.  รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธเร่ิมที่พนักงานขายของ
บริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมที่เปน “ลูกคาคาดหวัง” เพื่อผลักดันใหเกดิพฤติกรรมการซื้อ 
 2.  รูปแบบตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบที่พนักงานขายหรือบริษัท
พยายามสานความสัมพันธกบัลูกคาในระดบัที่เหนือข้ึนไป จากการซื้อขายสินคาในรปูแบบพื้นฐาน 
คือ พนักงานขายพยายามใหนามบัตรไวใหลูกคาหรือบริษัทอาจจัดตั้งศนูยขอมูลผูบริโภคฝายลูกคา
สัมพันธเพื่อตอบคําถามรับคําแนะนําติชมจากลูกคา 
 3.  รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing) พนักงานขายโทรศัพท
กลับไปยังลูกคาหลังจากที่ลูกคาซื้อสินคาหรือการบริการไปแลว เพื่อตรวจสอบความพอใจของ
ลูกคาและรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือการใหการบริการของบริษัททั้งนีก้็เพื่อใหลูกคา
รูสึกพึงพอใจในบริษัทมากขึน้ จนไปถึงระดับที่เรียกวา “ลูกคาผูสนับสนุน” หรืออาจถึงระดับผูมอุีป
การคุณ คือ ทําการตลาดภายนอกแทนบริษทัเพื่อใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอืน่ ๆ หันมาทดลอง
ซ้ือสินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพิ่มขึ้น 
 4.  รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขาย หรือพนักงานฝาย
เทคนิคของบริษัทเปนฝายออกไปเยีย่มลูกคาของบริษัทเปนระยะ ๆ เพื่อนําเสนอขาวสาร ขอมูล 
ใหม ๆ เกีย่วกบัสินคา พรอมการใหขอเสนอแนะ อันเปนประโยชนในการบริการจัดแสดงสินคาใน 
รานภายใตแนวความคิด “ถาลูกคาประสบความสําเร็จบริษัทประสบความสําเร็จดวย” ทั้งนี้เพื่อสราง
กลุมลูกคาที่เปน “ผูมีอุปการคุณ” ใหมากขึน้ในบริษัท 
 5.  รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทใหการสนับสนนุการดําเนินงาน
ของรานที่เปนลูกคาอยางเต็มที่ จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหาร 
รานคายางมีประสิทธิภาพ เนื่องจากผลกําไรของรานคาเพิ่มขึ้น ทําใหผลกําไร โดยรวมของบริษัท
เพิ่มขึ้นดังตวัอยาง รูปแบบการคาในระบบแฟรนไชส ตลอดจนรูปแบบการขายแบบชัน้เดียว              
ซ่ึงบริษัทตองอาศัยเครื่องมือสรางความสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ประเภทใหความรูเฉพาะดาน 
นอกเหนือจากใหรางวัลจากความสําเร็จหรือพฤติกรรมบางอยางของลูกคา  
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 งานวิจยัที่เกี่ยวของ  
 Garbarino and Johnson (2004) ไดศึกษา การพิสูจนสมมติฐานทฤษฎีการเปนหุนสวนวา
ลูกคาที่มีแนวโนมความสัมพันธระดับสูงกับลูกคาที่มีความสัมพันธระดับต่ํามีความแตกตางดาน
ความไววางใจและการมีพนัธกิจอยางไร เพื่อทดสอบทฤษฎีนี้ไดดียิ่งขึน้ ทําการแบงลูกคาออกเปน
สวนตามพฤตกิรรมความสัมพันธ และพบวามีเพยีงสมาชิกปจจุบันเทานั้นที่มีความสมัพันธอันดี
เยี่ยมกับองคกร การแสดงออกทางพฤติกรรมปจจุบันดานความสัมพันธ การสรางความผูกพันทางใจ
ที่มีพันธกิจ และความสัมพนัธที่ยั่งยนื สมาชิกมีคุณสมบตัิตรงตามพฤติกรรมความสัมพันธแตยัง
กังวลที่บอกแนวโนมการบริโภคตลอดเวลา ดวยเหตุทีม่ีขอกังวลนี้จึงใชจํานวนปการเปนสมาชิก        
ไมรวมเอาสมาชิกปเดยีวออกไปจากการวเิคราะห เพราะสมาชิกใหมเหลานี้มีจํานวนนอยกวา 5% 
ของสมาชิกเขารวมวิจยัทั้งหมด ในที่สุดพบวาสมาชิกประจําที่เหลืออยู มีความเต็มใจที่สรางพันธกิจ
ลวงหนากับสิ่งที่เปล่ียนเปนเงินคืนไมไดในการบริการเปนระยะเวลามานานแลว 
 Zontanos and Anderson (2004) ไดศึกษาวา การตลาดสัมพันธภาพไดรับการเสนอวาเปน
ทฤษฎีและวิธีการตลาดที่เหมาะสมที่สุดกบับริษัทขนาดใหญมากกวาบริษัทขนาดเลก็ ผูเขียนทฤษฎี
ใชการตลาดสัมพันธภาพโดยอาจใชคําแตกตางกัน ไดแก Relational Marketing, Relationship 
Exchange, Relationship Marketing  
 พบวามีนกัทฤษฎีกลาวถึงการตลาดสัมพันธภาพตาง ๆ นานา  บางก็ใหความสําคัญกับ
ลูกคาและเปลีย่นบทบาทการตลาดจากการจัดการกับลูกคาเปนเขาไปมสีวนรวมกับลูกคา  บางก็
บอกวาการดึงดูดความสนใจลูกคาเปนเพยีงสิ่งธรรมดา แตการพัฒนาความสัมพันธใหใกลชิดลูกคา
และทําใหลูกคามีความจงรักภักดกีับบริษัทมีความสําคัญพอ ๆ กันในกระบวนการทางการตลาด  
บางก็วาการตลาดสัมพันธภาพคือ การดึงดูดความสนใจ การรักษา และการปรับความสัมพันธกับ
ลูกคา  บางก็วาบริษัทอยูรอดไดเมื่อเขาใกลลูกคามากขึ้น รูความตองการของลูกคามากขึ้น  สราง
ความสัมพันธ  และพัฒนาทศันคติใหความทุมเทใกลชิดลูกคาอยางตอเนื่อง 
 ขอไดเปรียบทางการตลาดของบริษัทเล็ก (ตรงขามกับบริษัทใหญ) คือ การที่บริษัทมี
ความสัมพันธกับลูกคาอยางใกลชิด  กอนหนานี้ไดกลาววาบริษัทขนาดเล็กมีฐานลูกคานอยที่อยูใน
พื้นที่ระดับทองถ่ินใกล ๆ กนั  จึงทําใหบริษัทขนาดเล็กสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดโดยงาย  
บอยครั้งที่เจาของกิจการรูจกัลูกคาเปนการสวนตัว  ทําใหมีความสัมพนัธแนบแนน และลูกคามี
ความจงรักภักดีและมีความพึงพอใจในบริษัทสูงมาก นอกจากนี้บริษทัขนาดเล็กมีความยดืหยุนใน
การตอบสนองหรือตอบคําถามลูกคาไดดกีวา 
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 หนึ่งในขอดีของธุรกิจขนาดเล็กคือ การเขาถึงขอมูลการตลาดไดงาย  ผูประกอบการ
ใกลชิดลูกคา ตลาด และพนกังาน  จึงรูขอมูลเกี่ยวกับกลุมดังกลาวไดงาย ไมเปนทางการ มีการ
ติดตอส่ือสารตัวตอตัว  สงผลใหผูประกอบการเขาถึงขอมูลตลาดที่สําคัญ  ทันกาล  และมีตนทนุต่าํ  
แลวนําขอมูลเหลานี้ใชประกอบการตัดสนิใจทางการตลาดที่มีรูปแบบไมเปนทางการไดดียิ่งขึน้  
ประสบการณจากการทํางานรวมกับธุรกจิขนาดเล็กแสดงใหเห็นวาผูประกอบการทําสิ่งดังกลาวโดย
ใชสามัญสํานึก  ซ่ึงการเก็บและใชขอมูลในรูปแบบที่กลาวมาทําใหธุรกิจขนาดเล็กมขีอไดเปรียบ
มากกวาบริษัทขนาดใหญ 
 งานวิจยัที่เกี่ยวของกับธุรกิจสปา 
 ชญาดา  กล่ินพงษา (2547) ไดศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพเรื่อง “การจัดการองคกรแบบสราง
สัมพันธของธุรกิจสปา” เพื่อศึกษาการจดัการองคกรแบบสรางสัมพันธของธุรกิจสปา 4 ประเภท 
ไดแก โรงแรมและรีสอรสปา เดยสปา เดสตเินชั่นสปา และเมดิเคิลสปา โดยสัมภาษณผูบริหารและ
นักบําบัด ผลการศึกษาไดแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน คือ การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 
ปจจุบันเนนสรางความสัมพันธนี้เปนหลัก เพื่อเกิดความภักดี สรางกําไรระยะยาวและมูลคา           
ตลอดชีพของลูกคา ที่ใชการตลาดแบบปากตอปากจะชวยใหธุรกจิดําเนินตอไปไดแตจากสภาพ        
การแขงขันทีสู่ง ผลิตภัณฑที่นํามาใชไมแตกตางกันมากนัก แตละรานจึงพยายามสรางเอกลักษณ          
ที่เนนความเปนไทยมากที่สุดและรวมตัวกนัในรูปของสมาคมเพื่อการกระจายขาวสาร สราง
มาตรฐานและกฎเกณฑการดําเนินธุรกจิ การสรางความสัมพันธกับคูแขงเพื่อรวมกลุมทางการคา
และหลีกเลีย่งการปะทะกันโดยไมจําเปน การสรางความสัมพันธกับคูคาหรือพันธมิตรทางการคา 
เพื่อการพัฒนาและสนองตอบทันตอความตองการของลูกคาที่เปล่ียนแปลงไป และการสราง
ความสัมพันธกับพนักงานภายในองคกร เพื่อสรางความเขาใจภายในและพรอมใจใหบริการ ซ่ึง
ปญหาที่เกิดขึน้สวนใหญก็มาจากพนกังานทั้งเรื่องการขาดบุคลากรผูชํานาญ และการแยงแรงงาน       
ผูชํานาญ รวมถึงขาดการสนับสนุนจากภาครัฐอยางเปนระบบดวย 
 วิภาพร  มหาชยั (2544) ไดศกึษาเรื่อง พฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวญี่ปุน ในจังหวัด 
เชียงใหมตอการเลือกใชบริการสปาเพื่อสุขภาพ พบวา นักทองเที่ยวชาวญ่ีปุนมีประสบการณใน  
การใชบริการสปามาแลว 6-10 คร้ัง และพบวาสาเหตุของการเลือกใชบริการสปา คือ ผอนคลาย 
ความเครียด โดยนกัทองเที่ยวทราบขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกบับริการสปาโดยผานทางอินเทอรเน็ตเปน 
สวนใหญ และติดตอกับสถานบรกิารสปาผานทางอินเทอรเน็ตดวยตนเอง โดยบริการสปาที่เปนที่ 
สนใจของนักทองเที่ยวคือ การนวดไทยแผนโบราณและการนวดดวยน้าํมันหอมระเหย โดยเฉลี่ย 
แลวใชเวลาในการมาใชบริการสปาเฉลี่ย 2 ชั่วโมงตอคร้ัง และจากการศกึษาพฤติกรรมของ 
นักทองเที่ยวชาวญ่ีปุน ในจังหวัดเชียงใหม มีความแตกตางกันในดานเพศ อาย ุระดับการศึกษา 
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อาชีพ และรายได ตอการเลือกใชบริการสปาเพื่อสุขภาพ 
 Rowe (1998) ไดศึกษาเรื่อง Spotlight on Spas จากประเดน็ที่วา อะไรทีท่ําใหลูกคา
ตองการใชบริการสปา และอะไรที่ผูใชบริการสปาตองการจากสปาตาง ๆ โดยการสอบถามลูกคา
มากกวา 2,300 คน ใน 28 รีสอรทซึ่งเปนสวนหนึ่งของการศึกษาการตลาดของ Health 
FitnessDynamics Inc.’s HDF Spa–Goes พบวาสวนใหญมาใชบริการเพราะตองการพักผอนเพื่อ
ผอนคลายความตึงเครียด ตองการลดน้ําหนกัเพื่อใหรูปรางดี การนวดเปนที่ไดรับความนิยมมาก
ที่สุด บางสวนกลาววาพวกเขาตองการความเปนสวนตวั และลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการส
ปารีสอรทตองการใชบริการสปาแลวก็ยังตองการใชบริการอื่น ๆ ของรีสอรทอีกดวยและยังพบวา        
ในยุคของเบบี ้บูเมอร นั้น 60 เปอรเซ็นตอยูที่อายุระหวาง 30–49 ป และเมื่อ 5 ปที่แลวนั้น (ค.ศ. 
1992-1997) ชวงอาย ุ50 ปขึ้นไป มีอัตราที่ลดลงจากเดิม 23 เปอรเซ็นต เปน 17 เปอรเซ็นต และ
พบวาคนวัยหนุมสาวที่มีอายุนอยกวา 30 ป มาใชบริการเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะผูหญิงนัน้เพิ่มขึ้นถึง 74 
เปอรเซ็นต และพบวา ผูชายและผูหญิงมีความสนใจและความตองการในการใชบริการสปาที่
ตางกัน โดยผูชายนั้นเลือกใชบริการสปา โดยใหความสาํคัญกับการพกัผอน การออกกําลังกาย
เพื่อใหรางกายสมบูรณแข็งแรงกอนเปนอนัดับแรก สวนผูหญิงนั้นจะใชบริการสปา โดยการ
พิจารณาถึงสถานที่นั้นมีพนกังานดแูลเอาใจใสอยางดเีปนอันดับแรก ตามดวยการพกัผอนเพื่อ           
คลายความตึงเครียด อยางไรก็ตาม 81 เปอรเซ็นตของคําตอบคือ สวนใหญจะเลือกใชบริการรีสอรท
เพราะรีสอรทนั้นมีบริการสปาอยูดวย 
 กมลธรณ พรหมพิทักษ และคณะ (2547) ศึกษาโครงการศักยภาพการทองเที่ยวเชิงสปา 
ในเขตพืน้ที่จังหวัด ภูเก็ต พังงา กระบี ่พบวา นักทองเที่ยวเชิงสปาไมวาจะเปนนกัทองเที่ยวจาก 
สถานประกอบการเดยสปาหรือรีสอรทสปา โดยสวนใหญแลวผูใชบริการเปนผูหญิงที่มีอายุ
ระหวาง 25 – 34 ป และเปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป นอกจากนี้ระดับกําลังซื้อของ
นักทองเที่ยวกลุมนี้อยูในเกณฑที่สูง เพราะเปนผูที่มีรายไดตอเดือนคอนขางสูง โดยเฉลี่ยมากกวา 
80,000 บาทตอเดือน และโดยสวนใหญจะประกอบอาชพีเปน เจาของกิจการ ลูกจาง และผูเชี่ยวชาญ
เฉพาะสาขาในสวนของเชื้อชาตินั้นคอนขางแตกตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสถานที่ที่นักทองเที่ยวได
เดินทางไปเยือนกลาวคือ นักทองเที่ยวเดยสปาโดยสวนใหญในจังหวดัภูเก็ตจะมาจากแถบเอเชีย
ตะวนัออก ในขณะที่นกัทองเที่ยวเดยสปาโดยสวนใหญในจังหวัดกระบี่จะเปนคนไทย และยุโรป 
ทางดานรีสอรทสปานักทองเที่ยวในจังหวดัภูเก็ตและจังหวัดกระบี่โดยสวนใหญเปนชนชาติยุโรป 
ในขณะที่คนไทยเปนนกัทองเที่ยวกลุมใหญในรีสอรทสปาของจังหวดัพังงา ปจจยัทีผ่ลักดันใหเกิด
การทองเที่ยวโดยเฉพาะปจจัยดานอุปสงค (Demand Factors) เชน สาเหต ุและแรงจูงใจในการเดนิ
ทางการรับรู ฯลฯ ตอการทองเที่ยวเชิงสปาของนักทองเทีย่วทั้ง 3 จังหวดัแลว นั้น พบวาความ
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ตองการการทองเที่ยวเชิงสปาในพื้นทีจ่ังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบีม่ีอยูคอนขางต่ํา ดวย
นักทองเที่ยวไมไดเดนิทางมาเพราะความตองการการบริการทางดานสปาเปนหลัก แตแรงจูงใจหลกั
ในการเลือกเดนิทางนั้นมาจากความสวยงามทางธรรมชาติ และบรรยากาศของทั้ง 3 พื้นที ่เพราะ
นักทองเที่ยวเดินทางมาเพื่อการพักผอน นอกจากนีก้ารรับรูของนักทองเที่ยวตอการบริการ
ทางดานสปาในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี ่ไมวาเปนเดยสปาหรือรีสอรทสปา เกดิขึ้นเมื่อ
นักทองเที่ยวไดเดินทางมายงัพื้นที่นั้น ๆ แลว นักทองเทีย่วสวนใหญรูจักสถานประกอบการสปา       
นั้น ๆ จากโรงแรมหรือรีสอรทที่ตนพักอาศัยอยู 
 กรานตจนรกัษ อุทัยไกรรักษ (2547) ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการซื้อและปจจยัที่ม ี
ผลกระทบตอการตัดสินใจของลูกคาในการซื้อสินคาจากธุรกิจสปาในจงัหวัดเชียงใหม” โดยม ี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤตกิรรมผูบริโภคในการเลือกซือ้สินคา และของที่ระลึกจากสปาในจังหวัด 
เชียงใหม และปจจัยทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตดัสินใจของลกูคา ในการซื้อสินคาและ 
ของที่ระลึกจากสปาในจังหวดัเชียงใหม โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูบริโภค 
จํานวน 400 ราย เปนชาวไทย 120 ราย และชาวตางชาต ิ280 ราย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศหญิง สถานภาพโสด อายุระหวาง 20 – 29 ป และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ชาวไทยสวน
ใหญมีรายไดตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท และชาวตางชาติมีรายไดตอเดือนระหวาง 1,000 –3,000 
เหรียญสหรัฐ สวนใหญทํางานอยูในบริษทัเอกชน และพํานักอยูในจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงมีพฤติกรรม
การซื้อสินคาจากธุรกิจสปา ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยสวนใหญไมเคยซ้ือ
สินคาที่วางจําหนายในสปา แตชาวตางชาติสวนใหญเคยซื้อหรือคาดวาจะซื้อสินคาที่วางจําหนาย
ในสปา สําหรับสินคาที่ทั้งชาวไทยและชาวตางชาติเคยซื้อหรือคาดวาจะซื้อ ไดแกผลิตภัณฑ
ประเภทน้ํามันนวดและน้ํามนัหอมระเหย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อนําไปใชสวนตวัและรองลงมา คือ
การนําไปเปนของฝาก การซื้อสินคา ซ้ือก็ตอเมื่อมาใชบริการสปา แตสวนใหญแลวลูกคาทําการซื้อ
สินคาประเภทสปาจากหางสรรพสินคา โดยการตัดสินใจซื้อสินคาไดขอมูลจากการแนะนําจาก
เพื่อนหรือญาติพี่นอง และทําการซื้อนานกวา 1 ปตอคร้ัง แตละครั้งเสียคาใชจายต่ํากวา 1,000 บาท 
ในสวนของมาตรฐานที่ลูกคาตองการสําหรับสินคาหรือผลิตภัณฑ คือมาตรฐานอาหารและยาจาก
กระทรวงสาธารณสุข ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ ในการซื้อสินคาจาก
ธุรกิจสปาของผูตอบแบบสอบถามในระดบัมาก ไดแก ปจจัยดานพนกังานขาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานภาพลักษณและการจัดแสดงสินคา ดานการบริการ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ
ตามลําดับ และปจจยัที่มีผลกระทบระดับปานกลาง ไดแกปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยยอยในแต
ละดานที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจสูงสดุเปนอันดับแรกมีดังนี ้ดานผลิตภัณฑ ไดแก ผลิตภณัฑ 
จากธรรมชาติ ดานราคา ไดแกราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพสินคาและบรรจุภัณฑดานภาพลักษณ
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และการแสดงสินคา ไดแก การเตรียมสินคาใหทดลองใชเพื่อทดลองกอนการเลือกซื้อดานสถานที่
จัดจําหนาย ไดแก รานคามีทางเขา-ออกสะดวก และมีทีจ่อดรถ ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
การแจกสินคาเพื่อนํากลับมาใช ดานการบริการ ไดแกการบริการที่สะดวก รวดเรว็ เรียบรอย ดาน
พนักงานขาย ไดแกพนกังานมีอัธยาศัยด ีสุภาพในการใหการแนะนํา ปญหาในการเลือกซื้อสินคา
จากธุรกิจสปา พบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาปญหาเกี่ยวกับสินคาขาดคุณภาพไมไดผลตามที่
คาดไว มีผลกระทบกับการตัดสินใจซื้อสูงสุด 
 พรศรี  กุลทรงคุณากร (2548) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการสปาในอําเภอเมอืง 
จังหวดัสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามในอําเภอเมือง จังหวดัสมุทรสาครที่ใชบริการสปา
สวนใหญเปนเพศหญิงมีอายไุมเกิน 20 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามสีถานภาพ
เปนโสด สวนใหญเปนนักเรยีนหรือนิสิตหรือนักศึกษา และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 
บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการสปาจากนิตยสารบริการสปา
ที่ชอบใชคือ การนวดตวั โดยใชเวลาในการรับบริการสปาโดยเฉลี่ย 2 ช่ัวโมง เขามาใชบริการสปา
มากกวา 5 คร้ังตอเดือน ในชวงเวลาไมแนนอน และเขามาใชบริการสปาในวันหยดุ สาเหตุสวน
ใหญที่มาใชบริการสปาเพื่อคลายความเครยีด รองลงมาเพื่อความสวยงามของผิวพรรณ และถาหาก
มีโอกาส แนะนําใหบุคคลอืน่มาใชบริการสปา ความคิดเห็นในการใชบริการสปาในดานการสราง
และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับดีมาก 
ตามลําดับ โดยความคิดเห็นดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย
และดานราคาอยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ ปญหาของผูใชบริการสปาในอําเภอเมอืงสมุทรสาคร 
จังหวดัสมุทรสาคร ในภาพรวมที่พบในการเลือกใชบริการสปาอยูในระดับปานกลาง ปญหาของ
ผูใชบริการสปามีดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานการสราง
และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากรและดานกระบวนการใหบริการอยูใน
ระดับปานกลาง ตามลําดับ 
 ศรีสุดา ชัยชะนะ (2546) ไดศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใช
บริการสปา ในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม พบวาผูบริโภคที่ใชบริการสปาเปนเพศชายและเพศ
หญิงในอัตราสวนที่ใกลเคยีงกัน มีอายุระหวาง 21 – 30 ป ระดับการศกึษาขั้นสูงสุดระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท สวนใหญมี
สถานภาพโสดและใชบริการสปาเฉลี่ยเดือนละ 1 คร้ัง พบวาสาเหตุที่มาใชบริการสปาที่สําคัญที่สุด
เพื่อตองการพกัผอนคลายเครียด มีการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับเรื่องความสะอาดมากที่สุด โดยไดให
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดในปจจยัดานการนําเสนอทางกายภาพ อยูในระดบั
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มากที่สุด สวนปจจัยดานอื่น ๆ ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสถานที่ ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ อยูในระดับมาก  
 ปวารณา อัจฉริยบุตร และคณะ (2547) ทําวิจัย เร่ือง “มาตรฐานของสถานประกอบการ 
สปาในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี”่ โดยทําการศึกษาวิจัยชวงตั้งแตวันที ่1 กุมภาพันธ 2547 ถึง
วันที ่31 ตุลาคม 2547 เปนเวลา 9 เดือน การวิจัยนี้เปนการศึกษาวจิัยเชิงสํารวจและเชิงคุณภาพควบคู
กัน พื้นที่การวจิัย ประกอบดวยจังหวัดภูเกต็ พังงา และกระบี่ ทั้งนี้โดยมีเครื่องมือที่ใชในการ
รวบรวมขอมลูวิจัย 2 สวน คือ สวนที่ 1 การสนทนากลุมแบบเฉพาะเจาะจงและการสัมภาษณเชิงลึก
เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล ในมมุมองของผูใชบริการสปา ทั้งในสวนทีเ่ปนรีสอรทสปา และเดยสปา 
จํานวนสถานประกอบการสปาที่ใชในการเก็บขอมูล จํานวน 37 แหง โดยแบงเปนจงัหวัดภูเก็ต 
จํานวน 21 แหง พังงา 9 แหง และกระบี ่7 แหง ทั้งนี้โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมลู จํานวน 400 ชุด ไดรับกลับมา 391 ชุด คิดเปนรอยละ 97.7 ของแบบสอบถามที่
สํารวจจากนั้นทําการวเิคราะหขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ผลที่ไดจากการศกึษาในมุมมอง
ของผูประกอบการโดยภาพรวมธุรกิจสปามีความเหมาะสมกับทรัพยากรทองเที่ยวทางธรรมชาติที่มี
อยูในพืน้ที ่ที่สอดคลองกับความหมายที่แทจริงของคําวา “สปา” ซ่ึงหมายถึง การบําบัดดวยน้ํา 
นอกจากนี้แถบชายฝงอันดามันยังมีทรัพยากรการทองเทีย่วที่โดดเดน สวยงาม หลากหลายและมี
ช่ือเสียง มีทรัพยากรมนษุยที่มีคุณภาพ มีฐานเศรษฐกิจที่มั่นคง มีความไดเปรียบดานทําเลที่ตั้งที่
เหมาะสม มีความพรอมดานโครงสรางพื้นฐาน และบริการสิ่งอํานวยความสะดวกมวีฒันธรรม
ประเพณีทีเ่ปนเอกลักษณ สําหรับมุมมองของผูใชบริการสปาในภาพรวมพบวานักทองเที่ยวมี
วัตถุประสงคในการใชบริการสปาเพื่อคลายเครียดเปนวตัถุประสงคหลัก ปจจยัที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการสปา คือ ปจจยัดานราคา ความสะอาดของสถานที่ และผูใหบริการ เปนปจจัยสําคัญ
สูงสุด บริการสปาที่ผูใชบริการนิยมใช คือการนวดตัวดวยน้าํมันหอมระเหย รองลงมาเปนการนวด
ไทยในดานความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการสปาอันดามัน พบวา คาเฉลี่ยความพึง
พอใจตอบุคลากรผูใหบริการดานความสะอาดความชํานาญ และความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 
และการแตงกายที่เหมาะสม อยูในระดับสูงสําหรับความคิดเห็นของผูใชบริการที่ระบุเหตุผลวาไม
กลับมาใชบริการอีก ทั้งนี้เนื่องจากการมีเสยีงรบกวน รองลงมา คือการขาดทักษะการใชภาษาใน
การสื่อสารของผูใหบริการ และผูใหบริการขาดความชาํนาญในการใหบริการ รวมทั้งวสัดุ
ผลิตภัณฑที่ใชไมสะอาด ตามลําดับ สวนการจัดอันดับคณุภาพของสปาในเขตพืน้ที่จงัหวัดภูเก็ต 
พังงา และกระบี่พบวา สวนใหญอยูที่ระดับ 4 – 5 ดาวซึ่งแสดงวาไดสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชบริการ และ สวนใหญมองวาผูใหบริการมีความออนนอมสมกับเปนคนไทย 
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 สุชาวดี  สุทธิคนึง (2542) ศึกษาถึงปจจยัทีม่ีอิทธิพลตอผูบริโภคชาวไทยในการเลือกใช 
บริการนวดแผนโบราณ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปน 
เพศชายที่มีอายุระหวาง 31 – 40 ป มีสถานภาพสมรสแลว เปนพนักงานเอกชน โดยมีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 5,100 – 10,000 บาท ตอเดือน สถานบริการนวดแผนโบราณที่
ผูบริโภคสวนใหญเคยไปใชบริการ และใชบริการอยูในปจจุบันมากที่สุด คือรินแกวโพธิเวชความถี่
ในการใชบริการ 1 – 4 คร้ังตอเดือน ชวงเวลาและวันที่มาใชบริการไมแนนอน สวนใหญมารับ
บริการเปนเวลา 2 ช่ัวโมง โดยมีเหตุผลเพื่อคลายความเครยีดมากกวาดานอื่น ๆ สวนปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการ โดยเรียงลําดับตามความสําคัญ
ดังนี ้ปจจัยดานบุคคลและการบริการที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญ ไดแก ดานพนักงานนวดทีม่ี
ประสบการณ ความชํานาญ ฝมือ และความรูในการนวดแผนโบราณอยางด ีสวนดานผูบริหารและ
พนักงานใหบริการอยางสนใจและใหความสําคัญกับลูกคา ดานเครื่องมือที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค
สวนใหญ ไดแก ดานเสื้อผาทีลู่กคาผลัดเปลี่ยนเวลานวดสะอาด ดานสถานที่ที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค
สวนใหญ ไดแก ดานหองนวดกวางขวาง ไมอึดอัดสะดวกสบาย ดานสัญลักษณที่มีอิทธิพลตอ
ผูบริโภคสวนใหญ ไดแก ดานชื่อเสียงดีเปนที่รูจัก ดานราคาสัญลักษณที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค        
สวนใหญ ไดแก ดานราคาตอช่ัวโมง ดานวสัดุส่ือสารหรือส่ือโฆษณาและการสงเสริมการตลาดที่มี
อิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญ ไดแก หนังสือพิมพทองถ่ินและการสงเสริมการขาย เชน ใหสวนลด
มากกวาดานอืน่ ๆ นอกจากนี้ยังมีปจจัยอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญ ไดแก ดานสุขภาพ
ปญหาสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญ ปญหาที่พบมีดังนี ้ปญหาดาน
บุคคลและการบริการ สวนใหญที่พบ ไดแก ดานพนักงานนวด และพนักงานตอนรับชอบขอทิปจาก
ลูกคา ปญหาดานราคา ไดแก การคิดคาบริการเต็มชั่วโมง ถึงแมวาใชบริการไมเต็มชัว่โมงปญหา
ดานเครื่องมือ ไดแก ดานเสื้อผาที่ลูกคาผลัดเปลี่ยนเวลานวดไมสะอาด ปญหาดานสถานที่ไดแก 
แอรไมเยน็ ปญหาดานสื่อสารหรือส่ือโฆษณาและการสงเสริมการตลาด ไดแก การไมมีการสงเสริม
การขาย คือ ไมมีสวนลด และปญหาดานสัญลักษณที่ผูบริโภคสวนใหญพบ ไดแกการที่รานเพิ่งเปด
ใหบริการจึงไมแนใจวามีบริการที่ดีมากกวาปญหาอื่น ๆ นอกจากนี้ยังมปีญหาอื่น ๆ ที่ผูบริโภคสวน
ใหญพบ ไดแก ดานสภาวะเศรษฐกิจถดถอย และสวนใหญสังคมไทยยังไมนยิมไปใชบริการนวด
แผนโบราณ เพราะทําใหเสียภาพพจน โดยคิดแบบสมยักอนวาหมอนวดคือ ผูหญิงขายบริการ 
 สุธาสินี  ทองวรรณ (2545) ไดศึกษาเรื่องการเปลี่ยนแปลงคาตัวแปรตาง ๆ ทางสรีรวิทยา
หลังการนวด ดวยน้ํามันหอมระเหยในคนปกต ิเพศหญิงชวงอาย ุ18 – 25 ป ไดทําในอาสาสมัคร 
เพศหญิง จํานวน 15 คน ใชเทคนิคการนวดหลังดวยน้ํามันหลัก คือน้ํามันงาและน้ํามันหอมระเหย
กล่ินลาเวนเดอร เปนเวลา 15 นาที วัดคาอตัราการเตนของหัวใจ (HR) อัตราการหายใจ (RR)        
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ความดันโลหติขณะหัวใจบบีตัว (SBP) ความดันโลหิตขณะหัวใจคลายตัว (DBP) อุณภูมิรางกาย 
(BT) และอุณหภูมิผิวหนัง (ST) ผลการศึกษาพบวาหลังการนวดดวยน้าํมันหอมระเหย คา (HR) และ 
(RR) ลดลงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) คา (SBP) และ (DBP) ไมมีการเปลี่ยนแปลง คา (BT) 
และ (ST) มีคาเพิ่มขึ้นอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) คาทางสรีรวิทยา หลังการนวดดวยน้ํามนั
หอมระเหยกับน้ํามันหลัก พบวา ไมมีความแตกตาง จึงสรุปไดวา การนวดนั้นสงเสริมใหเกดิการ
ผอนคลายทั่วรางกายได การนวดดวยน้ํามนัหลักใหผลไดเชนเดยีวกับการนวดดวยน้าํมันหอมระเหย 
 Cockerell (1996) ไดศึกษาเรือ่ง Spa and Health Resorts in Europe พบวา การวิเคราะห
อุปทานและอปุสงคของธุรกิจสปาและรีสอรทสุขภาพ โดยมุงเนนที่ตลาดยุโรปเปนสําคัญ ซ่ึงเปน
การเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางรีสอรทตาง ๆ และการบําบัดรักษาดวยน้ํา ซ่ึงจากขอมูลทาง
สถิติที่ไดจากแหลงตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งจาก เยอรมนั อิตาลี และฝรั่งเศส และการพัฒนาธุรกิจ
ใหม ในประเทศอื่น ๆ นั้นสงผลกระทบตอธุรกิจในยุโรป รวมถึงการประเมินศักยภาพความตองการ
ดานอุปสงคทั้งจากตลาดชาวยุโรปและไมใชชาวยุโรป ในที่สุดก็ไดหาแนวทางในการพัฒนาธุรกิจ
ไดวา การตลาดการทองเที่ยวเพื่อสุขภาพสามารถแยกได 2 กลุมคือ กลุมที่ใชบริการสปาและรีสอรท
สุขภาพนั้น เหตุผลเพื่อการรักษาสุขภาพ สวนอีกกลุมมีวตัถุประสงคเพื่อเปนการทองเที่ยว 
 อํานาจ  ธีระวนิจ (2544) ไดอธิบายถึงการสรางความพอใจใหแกลูกคาดังนี้ ความสําเร็จ
ของกิจการในระยะยาว กิจการตองพัฒนาและรักษาความภักดีของลูกคาเอาไวใหได ซ่ึงการสราง
ความภกัดีใหกบัลูกคาของกิจการขนาดยอมลูกคานั้นมีพื้นฐานอยู 3 ประการคือ 
 1.  การใหบริการที่ดีจะสรางความพอใจใหกับลูกคา 
 2.  ความพอใจของลูกคาจะกอใหเกดิความภักด ี
 3.  กิจการขนาดยอมมีศักยภาพอยางเพยีงพอในการใหบริการที่ดีกวาแกลูกคา 
 อยางไรก็ตามควรจะระลึกอยูเสมอวาความพอใจของลูกคาที่มีตอกิจการไมใชส่ิงที่อยู
ตลอดไป ความพอใจเปนเพยีงสถานะหนึ่ง และมีอายุอยางจํากัด เนื่องจากความตองการของลูกคา  
มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ดังนั้นจะตองหาวิธีการในการจดัการกับความพอใจของลูกคาอยาง
ตอเนื่อง  
 จากที่กลาวมาโดยสรุป ความพึงพอใจ เปนความรูสึก หรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งของแตละบุคคลยอมแตกตางกัน ขึน้กบัคานิยม และประสบการณที่ไดรับ 
 ชัยรัตน  จันทรหอม (2547) ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติของกลุมตัวอยางสวนใหญที่ดีตอ
การใชบริการสปา โดยเห็นวาสปาชวยผอนคลายความเครียดมากที่สุด คิดเปนรอยละ 99.30 และ
เห็นวาสปาทําใหสุขภาพรางกายแข็งแรง นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 75.80 กลุมตัวอยางสวนใหญ     
เห็นวาสถานที่บริการที่กลุมตัวอยางสวนใหญนิยมไปใชบริการเปนสถานที่ที่เปนแหลงพักผอน     
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ตามธรรมชาติเพราะเห็นวาบรรยากาศของสถานบริการดี สอดคลองกับวัตถุประสงคที่มาใชบริการ
เพื่อผอนคลายความเครียด สําหรับปจจยัทางการตลาดที่ผูบริโภคใชประกอบการตัดสนิใจใชบริการ
สปา กลุมตัวอยางสวนใหญนิยมใชผลิตภณัฑของสปาที่ทํามาจากสมุนไพรไทย คิดเปนรอยละ 
87.40 เพราะเชื่อมั่นในคณุสมบัติและคุณภาพของสมุนไพรไทย สําหรบัปจจัยทางดานบุคลากรที่
กลุมตัวอยางใหความสําคัญเปนอันดับ 1 ไดแกพนักงานบริการดานการบําบัด รองลงไปไดแก
พนักงานตอนรับและผูบริหาร/ เจาของ สําหรับปจจยัในดานการตลาดพบวา ปจจัยดานสถานที่
ใหบริการมีผลตอการเลือกใชบริการมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 96.00 และกลุมตัวอยางเห็นวาปจจยั
ดานการสงเสริมการตลาดเกีย่วกับสปามีผลตอการใชบริการนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 84.00 
 จิรัญญา  อัสนี และพาณ ีหลายวรกุล (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการสุคนธบําบัดดวยวิธีการนวดในสปา พบวา ผูรับบริการสุคนธบําบัดดวยวิธีการนวด 
ในสปา มีความพึงพอใจในคุณสมบัติของน้ําหอมระเหยในระดบัมากทั้งทางดานกลิน่ ประโยชนที ่
ไดรับ และการเกิดผลขางเคียงหลังการใชน้ํามันหอมระเหย ผูรับริการมีความพึงพอใจตอคุณสมบัต ิ
ของผูนวดมาก ทั้งทางดานบคุลิกภาพ ความสุภาพ ความเปนมิตร รวมไปถึงทักษะความชํานาญ 
ทั้งทางดานเทคนิคการนวด และความสามารถในการตอบขอซักถามตาง ๆ และพบวาผูรับบริการ          
ที่มีเพศ รายไดเฉลี่ยตอป และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอคุณสมบัติน้ํามัน
หอมระเหยและคุณสมบัติผูนวดไมแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ เมื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจ
โดยรวมตอคุณสมบัติของน้าํมันหอมระเหยโดยจําแนกตามชนิดของกลิ่นน้ําหอมระเหย พบวา 
ผูรับบริการที่เลือกชนิดของน้ํามันหอมระเหยที่ตางกันมคีวามพึงพอใจไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ 
 สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (2547) ไดศึกษาสถานภาพปจจุบัน 
และแนวทางในการพัฒนาธรุกิจนวดแผนไทยและสปาในจังหวัดเชยีงใหม พบวาในป พ.ศ. 2546            
มีธุรกิจสปาเกดิใหมเปนจํานวนมาก และมธุีรกิจนวดปรับตัวใหเปนธุรกิจสปาจํานวนไมนอย ปญหา
ที่พบรวมกัน คือ ปญหาการขาดแคลนนักบําบัด การเริ่มกิจการของธุรกิจนวดแผนไทย พบวา            
รอยละ 30 ของสถานบริการนวดแผนไทยเปดดําเนนิการในชวงเวลานอยกวา 1 ปสวนใหญเปดเปน
บริการเสริมในธุรกิจอื่น เชน รานเสริมสวย ตัดเย็บเสื้อผา แหลงบันเทิง สนุกเกอรคลับ ฯลฯ ตอมา
เมื่อมีผูนิยมใชบริการนวดแผนไทยมากขึ้นจึงเปลี่ยนมาใหบริการนวดแผนไทยและ/ หรือทําธุรกิจ
เดิมควบคูไปดวย สถานบริการนวดแผนไทยและสปาตั้งอยูในเขตเทศบาล สามารถจัดกลุมเปน
ขนาดใหญ กลาง เล็ก ตามจํานวนหมอนวดประเภทประจาํ แตมีเครือขายหมอนวดเปนแหลงรวมหมอ
นวดที่สามารถจัดไปเสรมิใหธุรกิจที่อาจขอมาในชวงที่มแีขกมาก มีการใหบริการนวดหลาย
ประเภท เชน นวดตวั นวดฝาเทา นวดน้ํามนั ฯลฯ อัตราคาบริการชั่วโมงละ 100-300 บาทจํานวน       
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ผูมาใหบริการเฉลี่ย 1-40 คนตอวัน ลูกคาสวนใหญเปนชาวตางชาต ิซ่ึงแบงเปนกลุมยโุรปอเมริกา 
เอเชีย ฯลฯ คนไทยยังใชบริการนวดไมมากนัก หมอนวดที่ใหบริการมีการฝกมาจากแหลงฝกหลาย
แหลง  สภาพปญหาโดยรวมธุรกิจบริการนวดแผนไทย มีปญหาหลากหลาย ไดแก คุณภาพของ        
การใหบริการ มาตรฐานการนวด การออกใบอนุญาตตาง ๆ ปญหาการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ
มาตรฐานของหลักสูตรวิชาการนวดแผนไทย การถายทอดวิชาการนวดแผนไทย ผูประกอบอาชีพ
นวดแผนไทย ไมมีการรวมกลุมกันอยางเปนทางการมีผลตอการพัฒนาวิชาชีพ และการแกปญหา
ตาง ๆ เชน การขาดพลังในการแกไขภาพพจนในทางลบของอาชีพหมอนวด จากปญหาบริการทาง
เพศแอบแฝง ขาดแนวรวมในการกําหนดมาตรฐานเรื่องราคา มีการตัดราคากันเองทําใหอัตรา
คาบริการต่ํา ผลการวิจัยช้ีวา ผูประกอบการธุรกิจสวนหนึง่มีความไมพรอมในการประกอบการขาด
ความเขาใจทั้งในดานเนื้อแทของธุรกิจ วิธีบริหารจัดการ ขาดการทําแผนธุรกิจ ขาดความรูเร่ือง
แหลงทุนที่เหมาะสม ปญหาการขออนุญาตเปดกิจการใหถูกตองตามกฎหมาย ธุรกิจสปาที่ดําเนินอยู
ในปจจุบนัยังไมมีใบอนุญาตประกอบการที่ถูกตอง ใบอนุญาตที่ยื่นขอไดม ี2 ประเภท คือ 
 1.  ใบอนุญาตประกอบสถานบริการอาบ อบ นวด ตาม พรบ. พ.ศ. ที่เจาหนาที่ตํารวจตอง
ตรวจจับเพื่อปองกันการใหบริการ บริการทางเพศที่แอบแฝง 

 2.  ใบอนุญาตเปดสถานพยาบาลที่มีการใหบริการสปา ซ่ึงไมตรงกับความตองการของ
ผูประกอบการสวนใหญ 
 ศุภรี ฉัตรกันยารัตน (2547, บทคัดยอ) ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศ
ชายและเพศหญิงในอัตรสวนที่ใกลเคียงกนั สําหรับชาวไทยพบวาสวนใหญเปนเพศชาย มีอาชีพ
เปนพนกังานบริษัทเอกชน มีอายุระหวาง 20-30 ป มีรายไดต่ํากวา 20,000 บาท สวนใหญใชบริการ
นวดเทาและไมไดเปนสมาชกิของธุรกิจสปา 1-2 คร้ังตอเดือน ใชบริการแตละครั้งไมเกิน 1 ช่ัวโมง 
สวนใหญชอบวิธีการนวดแบบไทย ชอบใชบริการชวงแวลา 10.00-13.00 น. ในวันเสาร-อาทิตย ใช
จายแตละครั้งในการใชบริการสปาเปนเงิน 1,000-1,500 บาท โดยปกตมิักไปใชบริการกับเพื่อน อีก
ทั้งไมมีสถานบริการสปาที่ใชเปนประจํา และลองเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ สวนชาวตางประเทศสวนใหญ
เปน เพศหญิง มีอายุระหวาง 41-50 ป มีอาชีพเปนพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดระหวาง 30,001-
40,000 บาท เพศชายใชบริการนวดเทามากที่สุด สวนเพศหญิงใชบริการนวด/ บํารุงรักษาหนามาก
ที่สุด ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดไมเปนสมาชิกของธุรกิจสปาใด ๆ ใชบริการสปา 1-2 คร้ัง/ เดือน                 
มีระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้งไมเกิน 1 ชั่วโมง สวนใหญชอบวิธีการนวดแบบไทย ใช
บริการในชวงเวลา 10.00 -13.00 น. ในวันธรรมดา มีคาใชจายในการใชบริการสปาแตละครั้งเปน
เงิน 1,000-1,500 บาท สวนใหญไปใชบริการสปากับเพื่อน และเคยใชบริการสปาแหงนี้เปนครั้งแรก 
หรือเคยใชเพียงครั้งเดียวมากที่สุด 

 
 
 



 76 

 วราภรณ  หมอนสะอาด (2547, บทคัดยอ) ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคพบวา 
สวนใหญเลือกใชบริการนวดตัวทั้งหมด สาเหตุที่ใชบริการนวดแผนไทย คือ เพื่อบําบัดและรักษา
โรคเกี่ยวกับกลามเนื้อ ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจคือ ตดัสินใจดวยตนเอง คาใชจายตอคร้ังในการ
รับการบริการ คือ 101-200 บาท ความถี่ในการใชบริการ คือ ใชบริการไมแนนอน ชวงเวลาในการ
ใชบริการ คือ 18.01-21.00 น. วันที่มาใชบริการ คือ วันเสาร-อาทิตย และมีระยะเวลาในการใช
บริการแตละครั้ง คือ 1-2 ชั่วโมง ลักษณะการใชบริการสวนใหญใชบริการรานประจาํเพียงรานเดียว 
โดยมีเหตุผล คือบริการไดมาตรฐานหรือไดรับการรับรองจากกระทรวงสาธารณสุข แหลงที่ไดรับ
ขอมูลรานนวดแผนไทย คือ เพื่อนผูบริโภคสวนใหญรูสึกพอใจมากหลังใชบริการนวดแผนไทย 
โดยกลับมาใชบริการนวดแผนไทยอกี และแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการนวดแผนไทย 
 Lentnek, Lieber and Sheskin (1979) ที่ศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคในพื้นทีแ่ตกตาง
กันของประเทศแม็กซิโก พบวา รายไดและการเดนิทางมีอิทธิพลอยางมากตอพฤตกิรรมในการมา
ใชบริการของประชากรในเขตชนบทในแม็กซิโก ซ่ึงผูบริโภคที่มีรายไดต่ําเดินทางในระยะทางที่
ใกลคือ เดินทางไปซื้อสินคาที่อยูใกลกับทีพ่ักอาศัยของตนมากที่สุด ในขณะที่ผูบริโภคที่มีรายไดสูง
สามารถเดนิทางไปซื้อสินคาในระยะทางไกลกวา และการเดินทางแตละคร้ังมีจุดประสงคหลายอยาง  
และจิตนา ทองธรรมชาติ (2533) ไดกลาววา การที่ผูบริโภคตัดสินใจแสดงพฤติกรรมใดนัน้ 
จําเปนตองรับรูขาวสารโดยผานขั้นตอนและกระบวนการภายในของมนุษยกอนนําไปสูการ
ตัดสินใจและผลการวิเคราะหทางดานระยะทางพบวา ระยะทางมีอิทธพิลตอการเลือกซื้อของ
ผูบริโภค  
 วิภาวรรณ  ชุนงาม (2549, บทคัดยอ) กลาวถึง การใชบริการในสปา กําลังเปนกระแส
นิยมที่แพรหลายมากขึ้นในปจจุบัน โดยตลาดของธุรกิจสปามีอัตราการขยายตวัเพิ่มขึน้อยางตอเนื่อง
ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา และไดมกีารคาดการณมูลคาตลาดของธุรกิจสปา ในป พ.ศ. 2549          
ไวสูงถึง 8,500 ลานบาท 
 การศึกษาปจจยัที่มีผลตอการเลือกใชบริการเมดิคอลสปานี้เปนการตอบคําถามที่วา 
ปจจัยใดทําใหผูใชบริการเมดิคอลสปาตัดสินใจเลือกใชเมดิคอลสปาและกลับมาใชซํ้าอีกครั้ง 
บริการประเภทใดที่ผูใชบริการเมดิคอลสปาตัดสินใจเลือกใชและเพราะอะไร และปจจัยใดที่จูงใจ
ใหผูที่ไมเคยใชบริการเมดิคอลสปาไดมาลองใชบริการเมดิคอลสปา เพื่อใหเขาใจถึงพฤติกรรมของ
ผูใชบริการเมดิคอลสปาจึงทําการศึกษาถงึลักษณะทั่วไปและพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูใชบริการเมดิคอลสปารวมไปถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเมดิคอลสปา 
 ขอมูลที่รวบรวมไดจากการสอบถามจากผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการเมดิคอลสปา
จํานวน 300 ชุด ชี้ใหเห็นวา ผูใชบริการเมดิคอลสปาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป
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สถานภาพโสด ระดับการศึกษาอยางนอยปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบรษิัทเอกชน          
ในระดบัผูบริหาร และมีรายไดและรายจายตอเดือนอยูระหวาง 20,000-40,000 บาท 
 ในดานของพฤติกรรมการใชบริการเมดิคอลสปานั้น พบวา มีความถี่ของการใชบริการ
มากกวา 2  คร้ังตอเดือน การใชบริการสวนใหญเปนในวนัหยดุเสารอาทิตย ระหวางเวลา 12.00-
15.00น. โดยเลือกสถานที่ที่ใกลบาน ใชเวลาเดินทาง 15-30 นาที และมกัมาเพียงลําพงั สวนใหญ
เลือกใชบริการนวดรูปแบบตาง ๆ และมักซื้อบริการแบบเหมาจายหรือที่เรียกวา ซ้ือคูปอง                      
มีคาใชจายตอคร้ังไมเกิน 1,500 บาท โดยมจีุดประสงคทีม่าใชบริการเพื่อผอนคลายความเครียด 
 สําหรับปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเมดิคอลสปาของผูที่เคยใชบริการเมดิคอลสปา
ไดแก ปจจัยดานคุณลักษณะของสปา โดยเฉพาะดานการบริการและผลิตภัณฑ ดานของสถานที่ 
และปจจยัดานรายได สวนดานราคา กลับพบวา ไมคอยมีผลตอการเลือกใชบริการเมดิคอลสปา
เทาไหรนกัในขณะที่ปจจัยทีม่ีผลตอการเลือกใชบริการเมดิคอลสปาของผูที่ไมเคยใชบริการ                
เมดิคอลสปานั้นไมแตกตางกบัผูที่เคยใชบริการเมดิคอลสปามากนัก เพียงแตกลุมนี้ใหความสําคัญ
กับปจจยัดานราคาคอนขางมากกวาผูที่เคยใชบริการเมดิคอลสปา 
 ทักษิณา  คณุารักษ (2545) ที่กลาววาธุรกจิบริการตองอาศัยพนกังานทีม่ีจิตใตสํานึกใน
การใหบริการแกลูกคาเปนอยางมาก เนื่องจากพนกังานที่ใหบริการเปนผูที่ลูกคาพบเปนคนแรก 
ดังนั้นพนักงานจึงมีผลตอการการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ ซ่ึงสามารถสรางความรูสึกทางบวก
หรือทางลบได เพราะหากพนักงานที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรงบกพรอง ก็มีสวนทาํใหความ
ประทับใจในการใชบริการลดนอยลง สงผลสะทอนถึงธุรกิจบริการโดยตรง เกีย่วกบัสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพทีไ่ดกลาวถึงการสรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการตัดสนิใจเลือกใชบริการ เพราะ
สินคานั้นไมสามารถทดลองกอนซื้อได ฉะนั้นการสรางความมั่นใจกับลูกคาตองใชส่ิงที่เปน
รูปธรรมเชื่อมโยงใหมองเหน็จับตองไดในระหวางการตัดสินใจเลือก ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งซึ่งทํา
หนาที่เปนตัวแทนของสินคาทางดานการบริการที่ทําใหลูกคาพอคาดเดาไดวา สินคาดานบริการจะมี
ลักษณะดหีรือไมดี นาเชื่อถือหรือไม และหลังจากการเลอืกซ้ือแลวซ่ึงลูกคาที่กําลังใชบริการสินคา
อยูโดยใชส่ิงซึ่งเปนรูปธรรมจะชวยยืนยนัความถูกตองของการที่ลูกคาไดเลือกใชบริการในครั้งนี ้
 สรุปการทบทวนแนวคดิและทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
 จากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยพบวาผลของปจจัยที่
เกี่ยวของกับตวัผูประกอบการตอคุณภาพสมัพันธภาพ ระหวางผูประกอบการกับผูบริโภคในธุรกิจ 
สปาขนาดกลางและขนาดยอมในเขตกรุงเทพมหานคร คือตัวผูประกอบการจาํเปนตองมีการบริหาร
จัดการองคกรที่ดี มีการศึกษากลยุทธทางการตลาดมีนวัตกรรมใหมเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาอยูตลอดเวลา มีการจัดการดานบริหารบุคคลที่มีประสิทธิภาพ จากการวิเคราะหขอมูล
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ดังกลาวผูวจิัยไดนําไปศกึษาตอและนําไปเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิดในงานวิจยั
ของผูวิจัยในครั้งนี้  

 
 


