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บทคัดย่อ 

การค้นควา้แบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดร้านบ่อสร้าง

นวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชยีงใหม่ กลุ่มตัวอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือลูกค้าชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการร้านบ่อสร้าง

นวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม ่ จ านวน 382 ราย  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล  การวเิคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย จากการศึกษาพบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพสมรส  อายุ 31-40 41ปี และ-50 ปี เท่ากัน การศึกษาสูงสุด 

ระดับปริญญาตรี อาชพีค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน  10,001-20,000  บาท สาเหตุส าคัญท่ีเลือกใช้บริการ

นวดไทย คือ เพื่อคลาย ความปวด/เมื่อยล้า ประเภทบริการนวดไทยท่ีเคยใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ นวดไทย 

การมาใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยคร้ังนี้เพราะนวดเป็นประจ าอยู่แล้ว เมื่อมีโอกาสจึงมาใช้บริการ และเหตุผลท่ี

เลือกใช้บริการท่ีร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยเพราะมีคนแนะน า และในการตัดสินใจใช้บริการ ตนเอง ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ

แลว้แต่โอกาส และวันท่ีใชบ้ริการแล้วแตโ่อกาสไมแ่นน่อน  ส าหรับความถี่ในการใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยเดือน

ละ 2 ครั้ง  โดยระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครั้ง 2 ชั่วโมง ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการในแต่ละคร้ังตอ่คน 201– 

300 บาท และไปใชบ้ริการคนเดียว  ลักษณะการเลอืกซือ้บริการคอืซือ้บริการต่อครัง้แบบรายช่ัวโมง การหาข้อมูลขา่วสาร

เพื่อใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยจากคนรู้จัก ลักษณะการตัดสินใจเลือกใช้บริการเลือกตามค าแนะน าของ  

ผู้ท่ีเคยใช้บริการมาก่อน ส าหรับความคิดเห็นต่อการให้บริการของร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยแตกต่างจากท่ีอื่นและจะ

กลับมาใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยอีกแนน่อน  

ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดต่อปัจจัยย่อย ในแต่ละด้านของส่วนประสม

การตลาดบริการดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ร้านนวดได้มาตรฐาน มีความปลอดภัย ปัจจัยด้านราคา คือมีการแจ้ง

ราคาค่าบริการท่ีชัดเจน ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายคือ ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางได้สะดวก ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด คือ การให้คูปองส่วนลดในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป  ปัจจัยด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัย

ด ีปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการ คือ มีการบริการเสร็จสิ้นตามเวลาท่ีคาดหวัง ปัจจัยด้านกายภาพและการน าเสนอ คือ 

มเีครื่องปรับอากาศ เย็นสบาย ไมอ่ดึอัด 

                                                           

 * นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตส าหรับผูบ้รหิาร คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** รองศาตราจารย์ อาจารย์ประจ าภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
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ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสม

การตลาดบริการดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ความหลากหลายของการให้บริการ เช่น บริการนวดเท้า นวดตัว 

นวดสมุนไพร นวดน้ ามัน เป็นต้น ปัจจัยด้านราคา คืออัตราค่าบริการเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ ปัจจัยด้านการ 

จัดจ าหน่ายคือ ร้านตั้งอยู่ใกล้ท่ีพัก  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การให้คูปองส่วนลดในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

ปัจจัยด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัยดี ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ คือการบริการเสร็จสิ้น

ตามเวลาท่ีคาดหวัง ปัจจัยดา้นกายภาพและการน าเสนอ คือ เคร่ืองปรับอากาศ เย็นสบาย ไมอ่ดึอัด 

 การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A 

ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน คือ ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางได้สะดวก และสถานท่ีจอดรถสะดวก 

ปลอดภัยและเพยีงพอ  

ABSTRACT 

This independent study aimed to investigate customer satisfaction towards marketing mix of Bo Sang Thai 

Massage, Amphoe San Kamphaeng, Changwat Chiang Mai.  Samples of this study were identified to 382 Thai 

customers of the studied shop. Questionnaires were used as the tool to collect data. The data obtained were, then, 

analyzed by the descriptive statistics, including frequency, percentage, and mean. 

 The findings presented that most respondents were married female, whose age was equally found in the 

ranges of 31-40 years old and 41-50 years old. Their education background was bachelor’s degree. They were 

entrepreneur/self-employed and earned monthly income at the average amount of 10,001-20,000 Baht. Significant 

reason of having Thai massage service was to relief themselves from painfulness/exhaustion. Type of massage that 

they chose at Bo Sang Thai Massage was Thai massage. The respondents revealed that they regularly took 

massage service, thus, when they had a chance like this time; they came to get massage service at the studied 

massage shop. They selected Bo Sang Thai Massage because of a recommendation from acquaintance and made 

decision to get massage service from this shop by themselves. They came to the shop on uncertain date and time, 

at the frequency of 2 times per month. In each time, they took 2 hours for massage service with an average 

expense of 201-300 Baht (per person). They normally came to take the service alone and selected hourly-based 

service. They learned about Bo Sang Thai Massage from acquaintance and revealed that the recommendation from 

its previous customer influenced their decision making.  They agreed that the services of Bo Sang Thai Massage 

were different from other massage shops and they would certainly return to get massage services from Bo Sang 

Thai Massage. 

 The results demonstrated that elements of each service marketing mix factor that the respondents rated at 

the highest level of importance were listed as follows. In product factor, it was standard and safety of the shop.  In 

price factor, it was clear announcement on costs of services.   In place factor, it was convenient location to transport. 
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In promotion factor, it was discount coupon for the next service. In people factor, it was politeness and friendliness of 

staff. In process factor, it was to end a service within an expected period. In physical evidence factor, it was an 

availability of air-conditioner which made atmosphere cool and airy. 

 The results indicated that elements of service marketing mix factor that the respondents rated their 

satisfaction at the highest level were listed as follows. In product factor, it was variety of services such as foot 

massage, body massage, herbal massage, and oil massage. In price factor, it was reasonable cost of service 

comparing to service quality. In place factor, it was location of the shop being situated near their residence. In 

promotion factor, it was discount coupon for the next service. In people factor, it was politeness and friendliness of 

staff. In process factor, it was to end a service within an expected period. In physical evidence factor, it was an 

availability of air-conditioner which made atmosphere cool and airy. 

 According to the Important-Performance Analysis: IPA, the results suggested that elements in Quadrant A, 

which required an urgent improvement, included the convenient location to transport and the adequacy of 

convenient and safe parking space.  

บทน า 

 ปัญหาอาการปวดเมื่อยตามร่างกาย หรืออาการเครียด มักจะเกิดขึ้นกับหลายๆ คน โดยเฉพาะเมื่อมีอายุมากขึ้น 

สาเหตุมาจากหลายปัจจัย เช่น การนั่งท างานนานๆ คอตกหมอน หรือเครียดจากปัญหาเศรษฐกิจ สิ่งเหล่านี้ท าให้ธุรกิจ

นวดแผนไทยเกิดขึ้นมากมายเพื่อบรรเทาปัญหาสุขภาพและคลายเครยีด  

 ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาธุรกิจร้านนวดแผนไทยนั้นเป็นธุรกิจท่ีมีแนวโน้มท่ีมีการเจริญเติบโตสูง และก าลังได้รับ

ความนิยมเป็นอย่างมากจากท้ังชาวไทยและชาวต่างชาต ิ ธุรกิจร้านนวดแผนไทยน้ันทางการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยได้

เข้ามามีบทบาทในการส่งเสริมอุตสาหกรรมไทยในด้านการแพทย์แผนไทยด้วย เป็นเหตุผลท่ีท าให้นักลงทุนให้ความสนใจ

ในธุรกิจร้านนวดแผนไทยกันมากขึ้น และเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค ด้วยเหตุผลว่าปัจจุบันคนไทยให้

ความสนใจในสุขภาพ ต้องการท่ีจะแสวงหาความสุขท้ังทางด้านร่างกายและจิตใจ การนวดแผนไทยจึงเป็นการดูแลรักษา

สุขภาพวธีิหน่ึงท่ีคนไทยนยิมกัน ธุรกิจนีจ้ึงมแีนวโนม้ในการเจรญิเตบิโตค่อนขา้งสูง  

 ปัจจุบันแม้ว่าทางการแพทย์มีการพัฒนามากขึ้น มีการคิดค้นยาและวิธีการรักษาท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพ 

แต่ยังคงมีโรคบางอย่างท่ีไม่สามารถรักษาได้ด้วยยากิน ยาฉีด หรือการผ่าตัดรักษาตามวิธีของการแพทย์แผนปัจจุบัน 

นอกจากนั้นปัจจุบันคนในสังคมไทยยังมีการแข่งขันในด้านการท างานท่ีสูงขึ้นท าให้เกิดภาวะความเครียด ประกอบกับ    

การด าเนินชีวติและสภาพครอบครัวท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมการบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป โดยผู้บริโภคสมัยใหม่ได้นิยมหันมา

เอาใจใส่ในเร่ืองของสุขภาพกันมากขึ้น ด้วยเหตุท่ีว่าเมื่อมีสุขภาพท่ีดีและแข็งแรงแล้ว ประสิทธิภาพในการท างานหรือ    

ท ากิจกรรมตา่งๆ ก็จะมีมากขึ้นตามไปด้วย ด้วยเหตุนี้การใช้บริการธุรกิจประเภทการนวดหรือการท าสปา จึงเป็นอีกหนึ่ง

ทางเลือกที่ผู้คนในยุคปัจจุบันให้ความสนใจเป็นอยา่งมาก (ณัฐฐิกานต ์ โพธิพิพิธ, 2556) 
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 ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย เปิดด าเนินกิจการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556 ตั้งอยู่เลขท่ี 11/7 หมู่ 7  ต าบลต้นเปา อ าเภอ  

สันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ โดยเปิดให้บริการนวดแผนไทย นวดเท้า  นวดน้ ามัน นวดประคบ ขัดตัวกากกาแฟ ขัดฟอก  

สีผิว นวดหน้า  ขัดหน้า อบสมุนไพร นวดสลายไขมัน นวดกระชับสัดส่วน  ขนาดของกิจการเป็นลักษณะธุรกิจขนาดย่อม 

โดยสถานท่ีให้บริการเป็นอาคารพาณิชย์  4 ชั้น 2 คูหา มีจ านวนเตียงให้บริการ ท้ังหมด 15 เตียง  มีหมอนวดประจ า 

จ านวน  10 คน  และไมป่ระจ า จ านวน 5 คน  ลูกค้าส่วนใหญ่ ประมาณ 80% เป็นคนในพื้นท่ีและพืน้ท่ีใกล้เคียง อีก 20 % 

เป็นลูกค้านักท่องเท่ียว ท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติร  ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย มีความได้เปรียบท้ังด้าน ท าเลท่ีตั้ง  

และมีความสัมพันธ์อันดกีับลูกค้า การให้บริการท่ีเนน้ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า  ถึงแม้ว่าการด าเนนิงานท่ีผ่านมาของทางรา้น

จะไมป่ระสบปัญหาในการใช้บริการของลูกค้าที่ลดลง  แต่ก็พบว่าจ านวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการไม่ได้เพิ่มขึน้มากนัก โดยในปี 

พ.ศ. 2556 มีจ านวนลูกค้า 2,348 ราย  ในปี พ.ศ. 2557 มีจ านวนลูกค้า 7,901 ราย  และในปี พ.ศ. 2558 มีจ านวน 

8,366 ราย ซึ่งจะเห็นได้ว่า ในปี พ.ศ. 2558 มีลูกค้าเพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2557 เพียงจ านวน 465 ราย ซึ่งทางร้านบ่อสร้าง

นวดแผนไทยคาดหวังว่าอยากให้มีลูกค้าเพิ่มขึ้นร้อยละ 20 ต่อปี แต่ตัวเลขยังไม่เพิ่มขึ้น ประกอบกับในเขตอ าเภอ  

สันก าแพง มีผู้ประกอบการเปิดสถานบริการนวดแผนไทยเป็นจ านวนมาก เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ี

หลากหลายท้ังระดับของราคาและประเภทของการให้บริการ เป็นเหตุท าให้เกิดการแขง่ขันในด้านต่าง ๆ เพื่อดงึดูดลูกค้าให้

มาใช้บริการของตนให้ได้มากท่ีสุด โดยเฉพาะการแข่งขันในศักยภาพของการให้บริการ  และจากการส ารวจร้านท่ีเปิด

ให้บรกิารในเขตเทศบาลเมอืงต าบลต้นเปาพบวา่มร้ีานนวดแผนไทยท่ีเปิดให้บริการอยูป่ระมาณ 20 กว่ารา้น  โดยเป็นร้าน

ท่ีได้รับใบอนุญาตให้เปิดธุรกิจท่ีถูกต้องตามกฎหมาย จ านวน 1   แห่ง คือ ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย (ฉัตรสุดา แดงบุญ, 

2559: สัมภาษณ)์ 

  จากข้อมูลดังกล่าวท าให้ผู้บริหารของร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย  มคีวามตอ้งการท่ีจะสร้างยอดขายให้เพิ่มมากขึ้น 

พร้อมท้ังเล็งเห็นถึงความส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในทุกๆด้าน ซึ่งหมายความว่านอกจากจะเน้น       

การให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกค้าเพื่อแข่งขันกับคู่แข่งในตลาดแล้ว ทางร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย  ยังต้องการทราบ  

ความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการให้มีความเหมาะสม และ

สามารถตอบสนองความพึงพอใจให้กับลูกค้ามากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าท่ีเป็นคนท้องถิ่นท่ีเป็นชาวไทย รวมถึงกลุ่ม

ลูกค้านักทอ่งเท่ียวชาวไทยและชาวตา่งชาติท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในอนาคตท่ีต้องการให้มจี านวนเพิ่มมากขึน้ เนื่องจากความ 

พงึพอใจของลูกค้านัน้เป็นสิ่งท่ีท าให้เกิดการบอกตอ่ขึ้นได้ในอนาคต (ฉัตรสุดา แดงบุญ, 2559: สัมภาษณ)์ 

ดังนั้น  ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด ร้านบ่อสร้างนวด

แผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งการศึกษานี้จะเป็นประโยชน์ต่อร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยโดยตรง  โดย

สามารถใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการวางแผนการตลาดเพื่อให้เกิดความพงึพอใจกับกลุ่มลูกค้าต่อไป 

วัตถุประสงค ์

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตอ่ส่วนประสมการตลาดร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัด

เชยีงใหม ่
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดของร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย  

อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชยีงใหม่ 

2. สามารถน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษานี้มาเป็นแนวทางในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดและพัฒนา

ปรับปรุงการด าเนนิธุรกิจ ของร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชยีงใหม่  

วิธีการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 

ขอบเขตเนื้อหาของการศึกษาเป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจ และความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสม

การตลาดของร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  

ด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บรกิาร และด้านการสร้าง

และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ขอบเขตประชากร และขนาดประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ ใช้วิธีเก็บข้อมูลจากลูกค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย 

อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่   ซึ่งข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าชาวไทยในปี พ.ศ. 2558   มี จ านวน 8,366 ราย  

(ฐานขอ้มูลการบันทึกผู้มารับบริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย ณ 31 ธันวาคม 2558) 

ขนาดตัวอย่างและวิธีการคัดเลือกตัวอย่าง  

ในการศึกษาครัง้นี้ ก าหนดขนาดตัวอยา่งที่ความคลาดเคลื่อนเท่ากับร้อยละ 5 (ชว่งความเชื่อม่ัน 95%) โดย

ใชสู้ตรค านวณ Taro Yamane (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2553) คือ 

  N =                 N 

        1 + Ne2 

  n =              8,366   

            1+(8,366) (0.05)2 

  n  =    381.72   

การศึกษาครัง้นี้ใชจ้ านวนตัวอยา่ง จ านวน 382 ราย   

วิธีการศกึษา 

1) การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้มาจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใชบ้ริการ        

ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวดัเชยีงใหม่ จ านวน 382 ราย  

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาค้นคว้าจากเอกสารงานวิจัย 

เอกสารอา้งอิงตา่งๆ วิทยานพินธ์ รายงานทางวิชาการและเว็บไซด์ทางอินเทอร์เนต็ท่ีเกี่ยวข้อง 
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2) เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้

เฉลี่ยตอ่เดอืน เป็นต้น 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลการใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชยีงใหม่ 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดของร้าน  

บ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่  ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลปัญหาที่พบในการใชบ้ริการ และข้อเสนอแนะ 

3) การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิตทิี่ใช้ในการศกึษา 

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามจะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่  (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และการวิเคราะห์ความส าคัญ  และ          

ความพึงพอใจ ( Importance- Satisfaction Analysis) ส าหรับลักษณะของแบบสอบถามใช้มาตรวัดแบบประมาณค่า 

(Rating Scale) แบ่งการวัดออกเป็น 5 ระดับ คือ  

ระดับความส าคัญ/ความพึงพอใจ        ระดับคะแนน 

มากที่สุด     5 

มาก     4 

ปานกลาง     3 

น้อย     2 

นอ้ยท่ีสุด     1 

การแปลผลจากค่าเฉลี่ยในแต่ระดับดังนี้ (ชูศรี  วงศ์รัตนะ, 2546) 

ค่าเฉลี่ย      การแปลผลจากค่าเฉลี่ย 

 4.50 - 5.00     มคีวามพงึพอใจ/ความส าคัญมากที่สุด 

 3.50 - 4.49     มคีวามพงึพอใจ/ความส าคัญมาก 

 2.50 - 3.49     มคีวามพงึพอใจ/ความส าคัญปานกลาง 

 1.50 - 2.49    มคีวามพงึพอใจ/ความส าคัญน้อย 

         1.00 - 1.49     มคีวามพงึพอใจ/ความส าคัญน้อยท่ีสุด 

 

 การวิเคราะห์ความส าคัญ และความพึงพอใจโดยใช้การวิเคราะห์ความส าคัญและสมรรถนะ (Importance-

Performance Analysis) (Martilla & James, 1977) ซึ่งในการศึกษาคร้ังน้ีความพงึพอใจใน จะถูกแบง่ออกเป็น  4 Quadrants 

โดยวางความส าคัญบนแกน y และความพึงพอใจอยูบ่นแกน x  สามารถวเิคราะห์ได้ ดังตอ่ไปน้ี 
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 Quadrant A (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะที่มคีวามส าคัญตอ่ลูกค้าและไมไ่ด้รับการตอบสนองอยา่ง

เพยีงพอ จ าเป็นต้องได้รับการแก้ไขปรับปรุงโดยเร่งดว่น 

  Quadrant B (Keep up the good work) คือ ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะ 

ท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมาก ตอ้งรักษาคุณภาพให้อยูใ่นระดับสูงตอ่ไป 

  Quadrant C (Low Priority) คือ ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพต่ า หรือมีการบริการต่ า ในคุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญต่อ

ลูกค้า ไมม่คีวามจ าเป็นต้องรีบแก้ไขอยา่งเร่งดว่น แตค่วรแก้ไขในล าดับตอ่ไป 

   Quadrant D (Possible Overkill) คือ ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมี

ความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของลูกค้า 

สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยมาใช้บริการนวดแผนไทยท่ีร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย 

อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ คือ มากกว่า 5 คร้ัง ร้อยละ 40.8 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.5 มีสถานภาพ

สมรส ร้อยละ 55.5 อายุ 31-40 ปี และ41-50 ปี เท่ากัน ร้อยละ 31.4 การศึกษาสูงสุด ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 45.8 

อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 40.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 24.1 สาเหตุส าคัญท่ีเลือกใช้

บริการนวดไทย คือ เพื่อคลายความปวด/เมื่อยล้า ร้อยละ 50.5 ประเภทบริการนวดไทยท่ีเคยใช้บริการร้านบ่อสร้างนวด

แผนไทย คือ นวดไทย ร้อยละ 89.8 เหตุผลท่ีมาใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยคร้ังนี้ นวดเป็นประจ าอยู่แล้ว  

เมื่อมีโอกาสจึงมาใช้บริการ ร้อยละ 55.2 เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการท่ีร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ มีคนแนะน า  

ร้อยละ 25.9  บุคคลท่ีมีความส าคัญมากที่สุดในการตัดสนิใจใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ ตนเอง ร้อยละ 80.6 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ แล้วแต่โอกาส ร้อยละ 33.8  วันท่ีใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย 

คือ แล้วแต่โอกาส ไม่แน่นอน ร้อยละ 53.1 ความถี่ในการใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ เดือนละ 2 คร้ัง  

ร้อยละ 43.2 ระยะเวลาในการใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยแตล่ะครัง้ คือ 2 ชั่วโมง ร้อยละ 78.0 ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ย

ในการใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย (ต่อคน)ในแต่ละคร้ัง 201– 300 บาท ร้อยละ 54.5  จ านวนผู้ไปใช้บริการร้าน 

บ่อสร้างนวดแผนไทย ไปใช้บริการคนเดียว ร้อยละ 55.0 ลักษณะการเลือกซื้อบริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ  

ซื้อบริการต่อครั้งแบบรายชั่วโมง รอ้ยละ 90.9  การหาข้อมูลข่าวสารเพื่อใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ คนรู้จัก 

ร้อยละ 48.4  ลักษณะการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย คือ เลือกตามค าแนะน าของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ

มาก่อน ร้อยละ 35.6 ความคิดเห็นต่อการให้บริการของร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยแตกต่างจากท่ีอื่นหรือไม่ คือ แตกต่าง  

ร้อยละ 62.8 ความคิดเห็นว่าจะกลับมาใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อกีหรอืไม่ คือ มา ร้อยละ 98.7  

 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                       ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 4 (ตุลาคม – ธันวาคม  2559) 

 

Vol. 2 No. 4 (October – December 2016)   257 

 

 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง 

จังหวัดเชียงใหม่ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมในระดับมากทุกปัจจัย  พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

ตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมในระดับมากท่ีสุดคือด้านกระบวนการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย 4.52  รองลงมาให้

ความส าคัญในระดับมากเรียงล าดับ คือ  ด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ย 4.49 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  

ค่าเฉลี่ย 4.40 ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ย 4.29 ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 4.28 ด้านผลิตภัณฑ์ ค่าเฉลี่ย  4.26   

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ค่าเฉลี่ย 4.05 ตามล าดับ 

 ส าหรับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมในระดับมากเรียงล าดับคือ คือ  

ด้านกระบวนการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย 4.48 ด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ย 4.43 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  

ค่าเฉลี่ย 4.30 ด้านผลิตภัณฑ์ ค่าเฉลี่ย  4.20  ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 4.12 ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ย 4.10 

ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ค่าเฉลี่ย 4.07 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลการการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของลูกค้าร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ โดยใช้ 

Importance Performance Analysis (IPA) 

 ด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ ความหลากหลายของการให้บริการ เช่น 

บริการนวดเท้า นวดตัว นวดสมุนไพร นวดน้ ามัน เป็นต้น  และร้านนวดได้มาตรฐาน มีความปลอดภัย 

ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant  C (Low Priority)  ได้แก่ มีการน าภูมปัิญญาทอ้งถิ่นเข้ามาใช้ 

ในการนวด   ผลิตภัณฑท่ี์ใชผ้ลิตจากธรรมชาติ 100%  มบีริการนวดท้ังในและนอกสถานท่ี  และมีห้องนวดเป็นสว่นตัว 

 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D  Possible Overkill  ได้แก่ ผลิตภัณฑแ์ละการให้บริการ 

ของร้านนวดได้รับรองมาตรฐานจากกระทรวงสาธารณสุข 

 ปัจจัยด้านราคา 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ อัตราค่าบริการเหมาะสมกับคุณภาพ   

การบริการ และมกีารแจ้งราคาค่าบริการท่ีชัดเจน 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  C (Low Priority)  ได้แก่ อัตราค่าบริการถูกกว่าร้านนวดอื่นๆ และสามารถช าระ

ค่าบริการด้วยบัตรเครดิต  และมีการลดราคาส าหรับสมาชิกหรือลูกค้าประจ า 

 ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย 

ปัจจัยย่อย ท่ีอยู่ ใน  Quadrant  A (Concentrate Here) ได้แก่  ท าเล ท่ีตั้ งสามารถเดินทางได้สะดวก   

และสถานที่จอดรถสะดวก ปลอดภัยและเพยีงพอ 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant  D (Possible Overkill) ได้แก่ ร้านต้ังอยูใ่กล้ท่ีพัก 
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 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่  การให้คูปองส่วนลดในการใชบ้ริการคร้ัง

ตอ่ไป 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  C (Low Priority)  ได้แก่  การให้ส่วนลดเมื่อถือบัตรสมาชิก  การโฆษณาทาง

สื่อ เช่น อินเทอร์เน็ต แผ่นพับ ใบปลิว เป็นต้น และการจัดโปรโมชั่น เช่น ลดราคาเมื่อใช้บริการช่วงเช้า  ใช้บริการ 4 คน  

ช าระเงนิ  3 คน เป็นต้น 

 

 ปัจจัยด้านบุคลากร 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ พนักงานมกีารให้ค าแนะน าอย่างเพียงพอ

และมีความน่าเช่ือถือ  พนักงานมคีวามช านาญในการปฏบัิตงิาน  พนักงานมคีวามสุภาพและอัธยาศัยดี  พนักงานแตง่กาย

สุภาพ เรียบร้อย  พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ  พนักงานมีประกาศนียบัตรการผ่านการฝึกอบรมจาก

สถาบันท่ีเชื่อถอืได้ และมีพนักงานนวดประจ าที่ชื่นชอบ 

  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ สามารถโทรศัพท์นัด/จอง ล่วงหน้าได้   

มคีวามรวดเร็วในการรอรับการบริการ   การบริการเสร็จสิ้นตามเวลาท่ีคาดหวัง  ความตอ่เนื่องของการรับบริการในแต่ละ

ขั้นตอน  และเวลาเปิด-ปิดของร้านนวดมคีวามเหมาะสมในการใชบ้ริการ 

 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ท่ีนั่งรอรับบริการมีความสะดวกสบาย 

สะอาด  มีเคร่ืองปรับอากาศ เย็นสบาย ไม่อึดอัด  มีการจัดสถานท่ีดีเป็นสัดส่วน เหมาะสมกับการให้บริการในแต่ละ

ประเภท  กลิ่นในร้านไม่อับ ไม่มีกลิ่นเหม็น  และมีการจัดบรรยากาศภายในร้านสวยงาม มีกลิ่นหอม มีเพลงบรรเลงเบาๆ

แสงสวา่งเพียงพอ 

ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) ได้แก่ มหีนังสือพมิพ ์นิตยสาร อินเทอร์เน็ต และมีเครื่องดื่มไว้

คอยบริการ และห้องน้ าสะอาด เพยีงพอกับการให้บริการ 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  D (Possible Overkill) ได้แก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ใหม่และมีความทันสมัย และมี

การตกแต่งหน้าร้านสวยงาม นา่สนใจ 

อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอ  

สันก าแพง จังหวัดเชยีงใหม ่ สามารถอภปิรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  จากการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือ 

ร้านนวดได้มาตรฐาน มีความปลอดภัย    ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของณัฐฐิกานต์  โพธิพพิิธ (2556) ท่ีผลการศกึษา

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลอืกใช้บริการล าดับแรกคือ ร้านนวดได้มาตรฐาน มีความปลอดภัย 
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ปัจจัยด้านราคา  จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดล าดับแรกคือ 

มกีารแจ้งราคาค่าบริการท่ีชัดเจน  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของณัฐฐิกานต ์ โพธิพพิิธ (2556) ที่ผลการศึกษาพบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลอืกใช้บริการล าดับแรกคือ มกีารแจ้งราคาค่าบริการท่ีชัดเจน 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย  จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากล าดับ

แรกคือ ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางได้สะดวก  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของณัฐฐิกานต์   โพธิพิพิธ (2556)  

ท่ีผลการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลอืกใช้บริการล าดับแรกคือ ท าเลท่ีต้ังสามารถเดินทางได้

สะดวก 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมาก

ล าดับแรกคือ การให้คูปองส่วนลดในการใช้บริการคร้ังต่อไป   ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ณัฐฐิกานต์  โพธิพิพิธ 

(2556) ที่ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการล าดับแรกคือการให้คูปองส่วนลด

ในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

ปัจจัยด้านบุคลากร จากการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดล าดับแรก

คือ พนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัยดี   ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของณัฐฐิกานต์  โพธิพิพิธ (2556)  

ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการล าดับแรกคือพนักงานมีความช านาญใน  

การปฏบัิตงิาน 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมาก

ท่ีสุดล าดับแรกคือการบริการเสร็จสิ้นตามเวลาท่ีคาดหวัง   ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ณัฐฐิกานต์  โพธิพิพิธ 

(2556) ท่ีผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการล าดับแรกคือความรวดเร็วใน      

การรอรับการบริการ 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญในระดับมากที่สุดล าดับแรกคือ มเีครื่องปรับอากาศ เย็นสบาย ไมอ่ดึอัด  ซึ่งไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของ 

ณัฐฐิกานต์  โพธิพิพิธ (2556) ที่ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการล าดับแรก

คือ มกีารจัดสถานที่ดีเป็นสัดส่วน เหมาะสมกับการให้บริการในแต่ละประเภท  

 จากการอภิปรายผลข้างต้นสรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด  

ท่ีมีความสอดคล้องกันคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด  และท่ีไม่สอดคล้องกันคือ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
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ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง 

จังหวัดเชยีงใหม ่ ผู้ศึกษามีขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

1. จากผลการศึกษาพบว่า เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดไทยมากท่ีสุดคือมีคนแนะน า   

ดังนั้น ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย จึงควรให้ความส าคัญกับการรักษาคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นลูกค้าเก่าต้องสร้าง

ความพงึพอใจโดยการให้บริการท่ีดท่ีีสุดหากการให้บริการดีก็จะมีการบอกตอ่แนะน าให้บุคคลอื่นท่ีรู้จักมาใชบ้ริการมากขึ้น 

2. จากผลการศึกษาพบว่า ช่วงเวลาท่ีลูกค้าส่วนใหญ่จะมาใช้บริการคือ เวลา 13.00-15.59 น. วันเสาร์-

อาทิตย์  แต่มีกลุ่มหนึ่งท่ีไม่ก าหนดเวลาแน่นอนในการใช้บริการคือแล้วแต่โอกาส  ดังนั้น ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย  

ควรพิจารณาจัดกิจกรรมในการส่งเสริมการขายในช่วงวันธรรมดา จันทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาหลัง 16.00 น. เป็นต้นไป  เช่น   

มสี่วนลดราคา ส าหรับคนท างาน เป็นต้น 

 3. จากผลการศึกษาพบว่า การหาข้อมูลข่าวสารเพื่อใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย ส่วนใหญ่หาข้อมูล

จากคนรู้จัก  ป้ายโฆษณากลางแจ้ง และอินเทอร์เน็ต  ดังนัน้  รา้นบ่อสร้างนวดแผนไทย ควรให้ความส าคัญกับการบอกต่อ

จากคนรู้จักโดยการสร้างบริการท่ีดี  เน้นการสื่อสารของพนักงานให้รับฟังค าติชมจากลูกค้าเพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการ

ปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น   ส าหรับป้ายโฆษณากลางแจ้งของร้าน ควรมีความชัดเจน สร้างความน่าสนใจ  

นอกจากนั้นควรพัฒนาข้อมูลข่าวสารของร้านทางอนิเทอร์เน็ตอย่างสม่ าเสมอ โดยปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัย 

    4. ผลการศึกษาปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีลูกค้าชาวไทยให้ความส าคัญ  

ปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดับต่ า ท่ีตกอยูใ่น Quadrant A ของการวเิคราะห์

ความส าคัญกับผลท่ีได้ (Importance-Performance Analysis: IPA) ท่ีควรแก้ไขก่อนมดีังนี้ 

  ด้านการจัดจ าหน่าย   ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชยีงใหม่ ควรให้ความส าคัญ

กับการจัดสถานท่ีจอดรถให้สะดวก ปลอดภัยและเพียงพอ ต่อการให้บริการแก่ลูกค้า อาจใช้กลยุทธ์สร้างพันธมิตรทาง

ธุรกิจ เชน่ ลูกค้าท่ีมานวดสามารถน ารถไปล้างท่ีคาร์แคร์ในบริเวณท่ีใกล้ๆ ในราคาลด 10% ช่วงท่ีก าลังนวด รถก็สะอาด 

มท่ีีจอด รถปลอดภัย เป็นต้น  ส่วนท าเลท่ีต้ัง แตด่้วยข้อจ ากัดของสถานท่ี อาจใช้กลยุทธ์รุกตลาด ออกให้บรกิารนวดแผน

ไทยตามสถานท่ีต่างๆ เช่น สถานท่ีราชการ โรงเรียน องค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอ เป็นต้น  เพื่อแก้ปัญหาเร่ืองเวลา

และการเดินทาง รวมท้ังสถานท่ีจอดรถ ของลูกค้าท่ีต้องการนวดแต่ไม่อยากออกจากที่ท างาน นวดเสร็จก็ท างานต่อ หรือ

มกีารออกนวดตามถนนคนเดิน ซึ่งท่ีอ าเภอสันก าแพง เองก็มีถนนคนเดินกลางคืน ทัง้วันเสาร์ท่ีถนนคนเดินสันก าแพง และ

วันอาทิตย์ท่ีถนนคนเดินต้นเปา ซึ่งสามารถเพิ่มความสะดวกสบายให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลา ตามความ

สะดวกของแต่ละคน  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B  Keep up the good Work   (คะแนนความส าคัญ  

และคะแนนความพงึพอใจสูง) ซึ่งเป็นปัจจัยสว่นใหญ่  ถึงแมว้า่ศูนย์จะท าได้ดีอยูแ่ลว้  แตก่็ควรพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้นตอ่ไป ดังนี้ 

ด้านบุคลากร  ควรให้ความส าคัญกับพนักงานมีการให้ค าแนะน าอย่างเพียงพอและมีความน่าเชื่อถือ   

พนักงานมีประกาศนียบัตรการผ่านการฝึกอบรมจากสถาบันท่ีเชื่ อถือได้ นอกจากนั้นการสรรหาพนักงานนวด  

ผู้ประกอบการอาจใช้วธีิประกาศรับสมัครตามโรงเรียน หรือสถาบันสอนนวดแผนไทยท่ีมีมาตรฐาน เพราะเป็นแหล่งผลิต
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บุคลากรโดยตรง รวมถึงการประกาศรับสมัครทางอินเตอร์เน็ต เนื่องจากพนักงานนวดท่ีมีฝีมือยังมีจ านวนน้อย 

ผู้ประกอบการควรมกีารคัดเลอืกพนักงานนวดท่ีมีฝีมอื มกีารทดสอบการปฏบัิตจิรงิ เพื่อให้ได้พนักงานนวดท่ีมีคุณภาพ  

ในการคัดเลือกพนักงาน ร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพงเชียงใหม่ จะต้องค านึงถึง  

ความช านาญในการนวดในแต่ละประเภท เชน่ นวดตัว นวดฝ่าเท้า เป็นตน้ โดยเฉพาะพนักงานนวดผ่อนคลายหรือนวดตัว 

ควรมพีนักงานที่มคีวามช านาญเฉพาะด้านนี้ให้เพยีงพอส าหรับบริการลูกค้า พนักงานควรผ่านการอบรมหลักสูตรการนวด

อย่างถูกวิธี ตลอดจนควรไดรั้บประกาศนียบัตรรับรองว่าได้ผ่านการฝึกอบรมมาแลว้ เพื่อสร้างความมั่นใจให้แกลู่กค้าที่เข้า

มาใช้บริการ มีการอบรมให้ความรู้เชิงวิชาการ ถึงคุณประโยชน์ของการนวดประเภทต่างๆ ว่าการนวดประเภทใดมีข้อดี

อย่างไร เช่น ชว่ยผ่อนคลายความเครียดส่วนใดของร่างกาย เป็นต้น เพื่อให้พนักงานสามารถแนะน าลูกค้าให้รับบริการใน

แตล่ะประเภทได้ เพื่อสร้างความนา่เช่ือให้กับลูกค้า  อีกท้ังควรมกีารเนน้ย้ าให้พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัย

ดี เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า มีการออกแบบชุดท างานให้กับพนักงานนวดให้มี เอกลักษณ์ เฉพาะตัว  

สุภาพ เรียบร้อย เหมาะส าหรับการให้บริการ เพราะสิ่งส าคัญท่ีดึงดูดใจและสร้างความประทับใจให้ลูกค้า  ก็คือ  

การบริการท่ีดีเลิศ ตั้งแตก่ิริยาทา่ทาง การแต่งกายท่ีสุภาพและสะอาดของพนักงาน การพูดจาไพเราะ การเอาใจใส่ลูกค้า

ด้วยความจริงใจ 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ควรให้ความส าคัญกับการโทรศัพท์นัด/จองล่วงหน้าได้ หรือเพิ่มระบบ     

การจองผ่าน Internet ก็เป็นอีกหนึ่งวิธีท่ีสามารถสร้างความแตกต่างคู่แข่ง รวมท้ังให้ความส าคัญกับการบริการท่ีรวดเร็ว  

เสร็จสิ้นตามเวลาท่ีลูกค้าคาดหวัง 

 นอกจากนั้นผู้ประกอบการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทย อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ ควรมีการจัดพนักงาน

นวดท่ีเพียงพอกับการให้บริการ โดยเฉพาะวันหยุดเสาร์-อาทิตย์  ช่วงบ่าย (13.00 น.–15.59 น.)  ควรมีการเพิ่มจ านวน

พนักงานนวดให้มากขึ้นจากปกติ เพื่อรองรับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ เพื่อการให้บริการท่ีรวดเร็ว ไม่ต้องให้ลูกค้ารอรับ

บริการนาน มีการให้การบริการเสร็จสิ้นตามเวลาท่ีคาดหวัง และความต่อเนื่องของการรับบริการในแต่ละขัน้ตอน  

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ควรให้ความส าคัญกับเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหม่ๆ 

และมีความทันสมัย   มีหนังสอืพิมพ ์นติยสาร อนิเทอร์เน็ต และมีเครื่องดื่มไวค้อยบริการ มีเคร่ืองปรับอากาศ เครื่องฟอก

อากาศ มีการจัดบรรยากาศภายในร้านนวดท่ีสวยงาม มีกลิ่นหอม มีเพลงบรรเลงเบาๆ จัดแสงสว่าง ให้เพียงพอ  

ไมม่ืดหรือสว่างจนเกินไป ควรมกีารตกแตง่ร้านให้เป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน ให้ลูกค้า

รู้สกึประทับใจในการเข้ามาใชบ้ริการ เชน่ในห้องน้ า หรือห้องเปลี่ยนเสื้อผ้า มกีระจกและชุดเครื่องส าอางไวบ้ริการให้ลูกค้า

พร้อมออกร้านอย่างเรียบร้อยสวยงาม เสมือนอยู่บ้านแล้วแต่งตัวออกไปท างานตามปกติประจ าวัน หรือตกแต่งวิถีตาม

ความเป็นธรรมชาติ ท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว  ท้ังน้ีเพื่อสร้างความแตกตา่งและประทับใจ ในความรู้สกึของลูกค้า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C Low Priority (คะแนนความส าคัญ และคะแนน 

ความพงึพอใจต่ า) ควรปรับปรุงดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ควรให้ความส าคัญกับมีการน าภูมิปัญญาท้องถิ่นเข้ามาใช้ในการนวด  มีบริการนวด  

ท้ังในและนอกสถานท่ี  มีห้องนวดเป็นส่วนตัว  และใชผ้ลิตภัณฑ์ท่ีท ามาจากธรรมชาติจรงิ 100% การจัดหอ้งนวด ผู้ศึกษา

ขอเสนอแนะแนวทางดังนี้ ควรจัดห้องนวดตามลักษณะการนวดเช่น กรณีนวดตัว เนื่องจากการนวดตัวเป็นบริการท่ี
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ต้องการความเป็นส่วนตัว ไฟในห้องจึงควรปรับความสว่างได้ ผู้ประกอบการอาจกั้นเป็นห้องถาวร โดยให้บริการห้องละ  

1 คน หรือ 2 – 3 คน ถ้าเป็นกลุ่มครอบครัวหรือเพื่อนสนิท หรือผู้ประกอบการอาจกั้นเป็นห้อง โดยใช้ม่านทึบท่ีเลื่อนได้ 

เพื่อความเป็นสว่นตัว กรณนีวดฝ่าเท้า โดยปกติ การนวดฝ่าเท้าจะมีเตยีงนวดฝ่าเท้าโดยเฉพาะ ลูกค้าสามารถนั่งเหยยีดขา

ตามสบาย ผู้ประกอบการอาจวางเตียงนวดฝ่าเท้าเรียงกัน โดยไม่จ า เป็นต้องกั้นเป็นห้อง แต่กรณีท่ีลูกค้าต้องการความ

เป็นส่วนตัว ทางร้านอาจใช้เตียงนวดตัวแทนเตียงนวดฝ่าเท้า หรือห้องนวดท่ีใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วย เช่นเคร่ืองกระตุ้น

ไฟฟ้า เคร่ืองสั่นสะเทือน เป็นทางเลือกในตัวผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการ  หรือ เพิ่มเร่ืองราวของการนวดแบบ

อายุรเวท เช่น การนวดกดจุด  โดยน าเสนอเป็นรูปแบบกดจุดลมปาน ความเป็นมาต านานท่ีมาที่ไป และผลการนวดกดจุด

ชว่ยให้ประโยชนด์้านต่างๆ ต่อร่างกายได้อยา่งไร หรอื การนวดน้ ามันร้อน ที่รวมความพิเศษระหว่างน้ ามัน เทคนิคการนวด 

และน้ าหนัก เพื่อเป็นการเตรียมร่างกายเข้าสู่ระบบการล้างพิษออกจากร่างกาย ความเหมาะสมกับธาตุต่างๆ 

ของคนแตล่ะธาตุ เป็นต้น  หรือแมก้ระท่ังเพิ่มผลิตภัณฑ์เร่ืองการสอน เชน่ นวดแผนไทย นวดน้ ามัน นวดเท้า เป็นหลักสูตร

ไป ตามความพร้อมและความเหมาะสม  

 ด้านราคา ควรให้ความส าคัญกับ อัตราค่าบริการท่ีพิเศษกว่าร้านนวดอ่ืนๆ  ควรมกีารแสดงราคาค่าบริการ

ท่ีชัดเจน มีการตั้งราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพบริการ โดยต้องไม่ก าหนดราคาท่ีสูงเกินไป มีการตั้งราคาเป็น

มาตรฐานเดียวกันท้ังของลูกค้าในพื้นท่ีและนักท่องเท่ียว ก่อนการตั้งราคานั้น อาจมกีารท าการส ารวจร้านนวดคู่แข่งขันใน

บริเวณใกล้เคียงกัน เนื่องจากในเขตอ าเภอสันก าแพงมีการให้บริการร้านนวดเป็นจ านวนมาก ลูกค้าสามารถเปรียบเทียบ

ราคาการให้บริการได้ อาจมีการให้สว่นลดในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป เพื่อดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า       

เนื่องจากผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าใช้บริการนวดเป็นประจ าอยู่แล้ว เมื่อมีโอกาสก็จะมาใช้บริการอีก 

และ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดในเร่ืองมีการแจ้งราคาค่าบริการท่ีชัดเจน เร่ืองอัตราค่าบริการ

เหมาะสมกับคุณภาพการบริการ และมีการลดราคาส าหรับสมาชิกหรือลูกค้าประจ า และจากผลการศึกษาลูกค้าท่ีมาใช้

บริการร้านนวดแผนไทยจะพบวา่ระยะเวลาในการใช้บริการร้านบ่อสร้างนวดแผนไทยแต่ละครัง้  2 ชั่วโมง  และมีค่าใชจ้่าย

ในแต่ละคร้ัง  201 – 300 บาท  

ด้านการส่งเสริมการตลาด    ควรให้ความส าคัญกับการโฆษณาทางสื่อ เช่น อินเทอร์เน็ต แผ่นพับ 

ใบปลิว เป็นต้น  การจัดโปรโมชั่น เช่น ลดราคาเมื่อใช้บริการช่ว งเช้า  ใช้บริการ 4 คน ช าระเงิน  3 คน เป็นต้น  

นอกจากนั้นอาจมกีารมอบสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น การให้คูปองส่วนลดในการใช้บริการครั้งต่อไป การให้ส่วนลดเมื่อถือบัตร

สมาชิก และการโฆษณาทางสื่อ เช่น อินเทอร์เน็ต การกดแชร์ แผ่นพับ ใบปลิว ลงโฆษณาตามนิตยสารแนวสุขภาพ หรือ 

ชีวจิต เป็นตน้ โดยอาจมปีระชาสัมพันธ์โดยมกีารท าแผ่นพับ ใบปลิว ไปฝากวางบริเวณร้านอาหาร ร้านกาแฟ  ร้านเบเกอร่ี  

และแหล่งสถานท่ีท่องเท่ียว ในเขตอ าเภอสันก าแพง  หรือรับสมัครสมาชิก  โดยไม่เก็บค่าสมาชิกหรือเสียค่าสมาชิกต ่า 

พร้อมให้สิทธิประโยชน์แก่สมาชิก เช่น ส่วนลดแถมการให้บริการ การสะสมแต้มเพื่อแลกสินค้าหรือบริการ จัดกิจกรรม

เพื่อนแนะน า เพื่อน โดยมขีองขวัญให้ ท้ังผู้แนะน า และผู้มาใหม่  เชน่ การให้ส่วนลดทันทีแก่ลูกค้าเดิมท่ีพาลูกค้าใหม่มาใช้

บริการ หรือ ลูกค้าท่ีพาลูกค้าใหม่มาใช้บริการ 3 คนขึ้นไป ให้บริการนวดฟรี  หรือ ส่วนลดให้ คร่ึงหนึ่งของราคาท่ีใช้

บริการ หรอืหาพันธมติรทางธุรกิจ เชน่ หากลูกค้ามาใช้บริการล้างรถ ช่วงท่ีรอรถ ก็สามารถมาใชบ้ริการร้านบ่อสร้างนวด
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แผนไทย โดยมีส่วนลดพิเศษให้  และท่ีส าคัญควรให้ความส าคัญของสังคมออนไลน์ ท่ีมีต้นทุนท่ีต่ าในการส่งเสริม

การตลาด เชน่การกดไลด์ กดแชร์ ในโปรแกรมท้ังในคอมพิวเตอร์และมือถือสมาร์ทโฟน  เป็นต้น 
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