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การตลาดถือว่ามีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจ ไม่ว่าจะธุรกิจใดก็ตามรวมถึงธุรกิจสปา 

การตลาดช่วยให้ทราบถึงความต้องการของผู ้บริโภคซ่ึงเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ความ
เจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละการติดต่อส่ือสารช่วยพฒันารูปแบบการตลาดใหม่ๆข้ึนโดยเฉพาะ
กลยุทธ์การตลาดในธุรกิจสปา ในปัจจุบนัการขยายตวัของธุรกิจสปามีจ านวนสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
ดงันั้นเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับผูป้ระกอบการท่ีจะตอ้งเรียนรู้ถึงการตลาดในธุรกิจสปา ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจบริการ และการบริการถือวา่เป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจในยุคปัจจุบนั ซ่ึงมีบทบาท
ส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของคนเรา ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งการความสะดวกรวดเร็ว การบริการท่ีดี 
เป็นเหตุให้ธุรกิจบริการต่างๆรวมถึงธุรกิจสปาต่างแข่งขนักนัเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่
ผูบ้ริโภค 
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ปัจจุบนัธุรกิจสปาเป็นธุรกิจท่ีมีศกัยภาพในตลาด และมีแนวโนม้ท่ีจะขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง 
เน่ืองจากผูค้นหนัมาใส่ใจสุขภาพมากข้ึน และประเทศไทยเองตอ้งการฟ้ืนฟูเศรษฐกิจโดยอาศยัการ
ท่องเท่ียวและใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ ในการสนับสนุนให้ชาวต่างชาติเดินทางมาเท่ียวประเทศไทย 
ช่วงเวลาท่ีนักท่องเท่ียวอาศยัอยู่ในประเทศไทยนั้น มีการใช้จบัจ่ายและใช้เงิน รวมถึงการใช้
บริการสปาเพื่อผ่อนคลาย ทั้งน้ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติสามารถเลือกใช้บริการสปาได้ทุกระดบั
ตั้งแต่ระดบัหรูหราในโรงแรมห้าดาว หรือระดบักลางตามย่านธุรกิจ และระดบัทัว่ไปท่ีพบไดต้าม
ยา่นชุมชน และศูนยก์ารคา้ ท าให้ธุรกิจสปาอยู่ในสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรง ไม่เพียงแต่นกัลงทุน
ชาวไทยเท่านั้ นท่ีสนใจลงทุนในธุรกิจสปาแต่ยงัมีนักลงทุนต่างชาติเข้ามามีบทบาทมากข้ึน 
ผูป้ระกอบการหลายรายพยายามสร้าง เอกลักษณ์หรือจุดเด่นของตน หรือจดัโปรโมรชัน่ต่าง 
ๆ เพื่อดึงดูดลูกคา้  ไม่เพียงแต่ลูกคา้ชาวต่างชาติเท่านั้นท่ีนิยมใชบ้ริการสปา ปัจจุบนัพบวา่มีลูกคา้
ชาวไทยทั้งหญิงและชายหนัมาใชบ้ริการสปามากกวา่เดิม เปิดโอกาสให้ธุรกิจสปาขยายตวัมากข้ึน 
ในขณะท่ีสปาในกรุงเทพอาจมีภาพลกัษณ์ท่ีหรูหราและเสนอบริการท่ีหลากหลาย แต่ธุรกิจสปาใน
ต่างจงัหวดัจะไม่เน้นความหรูหรา และให้บริการท่ีจ ากัดกว่า อย่างไรก็ตามผูป้ระกอบการท่ีจะ
ประสบความส าเร็จในธุรกิจ จ าเป็นต้องมีวิสัยทัศน์ มีการวางแผนบริหารจัดการท่ีรอบคอบ 
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โดยเฉพาะการท าการตลาดซ่ึงถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
และเป็นปัจจยัในการสร้างรายได้ และช่วยให้กิจการด าเนินไปอยางย ัง่ยืน ดงันั้นเป็นหน้าท่ีของ
ผูด้  าเนินการ หรือผูจ้ดัการสปาท่ีจะวางแผนกลยทุธ์ดา้นการตลาดทั้งระยะสั้นและยาวโดยใชก้ลยุทธ์
การตลาดต่างๆ อยา่งไรก็ตามวธีิท าการตลาดท่ีนิยมและพบเห็นบ่อยไดแ้ก่ 

1. ส่วนผสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix  ส าหรับธุรกิจทัว่ไปประกอบดว้ย 4 P’s 
ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) แต่หากเป็นธุรกิจบริการจะมีส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มข้ึน ได้แก่ พนักงาน 
(People) และกระบวนการ (Process) และส่ิงต่างๆภายในส านกังาน (Physical Evidence)   ในการ
ด าเนินการตลาด ทุกตวัมีความส าคญัเท่า ๆ กนั หากแต่ข้ึนอยูก่บัผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการธุรกิจวา่
จะให้น ้ าหนักองค์ประกอบใดมากท่ีสุดเพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แ ก่
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจสปาสามารถแบ่งไดด้งัน้ี (จรินพร ตนัติกิจ
สิริวงศ,์ 2546, น.167-182,  ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547, น.12, ,มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 
2554, น.1-43) 

 1.1 กลยุทธ์ด้านผลติภัณฑ์หรือการบริการ (Product) กลยทุธ์การจดัการดา้นบริการของ
ธุรกิจสปาคือการจดัการกบัองคป์ระกอบสปา 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ รูป รส กล่ิน เสียง สัมผสั เพื่อ
ดึงดูดลูกคา้ ซ่ึงองค์ประกอบทั้งหมดจะถูกบริหารจดัการเพื่อให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุด
ตั้งแต่เดินเขา้มาใช้บริการ จนกระทัง่กลบัออกจากสปา การจดัการองค์ประกอบดา้นการบริการ 5 
ดา้นของสปาแต่ละแห่งอาจมีความเหมือนหรือแตกต่างกนัไป แต่จะมีพื้นฐานคลา้ยกนัดงัน้ี  

  1.1.1  การจดัการด้านรูป รูปคือส่ิงท่ีมนุษยส์ามารถมองเห็นได้ด้วยตา ในท่ีน้ีรูป
ในสปาหมายความตั้งแต่สถาปัตยกรรม การตกแต่งบรรยากาศ ความสะอาดเรียบร้อย โดยทัว่ไป
สถาปัตยกรรมหรือรูปแบบการตกแต่งของสถานประกอบการ สปาจะบ่งบอกถึงเอกลกัษณ์ของสปา
นั้น ๆ การใชโ้ทนสี และแสงท่ีเหมาะสม จะช่วยใหบ้รรยากาศในสปาผอ่นคลายมากข้ึน 

  1.1.2  การจดัการดา้นรส รสคือรสชาติจากอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีให้บริการในสปา 
ในอดีตสปาอาจใหบ้ริการเพียงเคร่ืองด่ืมสมุนไพรอุ่น ๆ เช่น ชาเขียว น ้ ามะตูม น ้ าขิง ฯลฯ แก่ลูกคา้
ก่อนและหลงัรับบริการ  เน่ืองจากน ้าสมุนไพรมกัมีสรรพคุณช่วยขบัสารพิษท่ีตกคา้งในร่างกาย แต่
ปัจจุบนัสถานประกอบสปาหลายแห่งมีบริการอาหารเพื่อสุขภาพโดยอาจคิดรวมเป็นแพกเกจ รวม
กบัทรีตเมนต์ในโปรแกรมต่าง ๆ อาหารท่ีให้บริการในสปานั้นจะเน้นอาหารท่ีรักษาสุขภาพ ตาม
หลกัโภชนาการ วตัถุดิบจากธรรมชาติ ไม่มีสารเคมีเจือปน ไม่หวานหรือเค็มจดั ไม่มีไขมนั เนน้ผกั
และผลไมใ้นปริมาณท่ีเหมาะสม วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ตอ้งสะอาดถูกสุขลักษณะ สปาบางแห่งอาจ
ให้บริการอาหารตามธาตุเจา้เรือน กรุ๊ปเลือด เป็นตน้ โดยมากอาหารสปาจะเป็นอาหารท่ีปรุงแบบ
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เรียบง่าย ไม่ผ่านกระบวนการท่ีท าให้อาหารสูญเสียคุณค่า เน้นผกัผลไม้ตามฤดูกาล ดูแล้วน่า
รับประทาน ตวัอย่างเช่น สลดัผกั สลดัผลไม ้น ้ าสลัดท่ีท าจากงา ซ่ึงมีวิตามินอีหรือโยเกิร์ต ท่ีมี
แคลอร่ีต ่า ของทานเล่นท่ีใหคุ้ณค่าทางโปรตีน เช่น ถัว่ตม้หรืออบกรอบ เป็นตน้ 

   การรับประทานอาหารสปา หรือ Spa Cuisine จดัวา่เป็นกระบวนการท่ีส าคญั
ไม่แพก้ารท าทรีตเมน้ท ์โดยเฉพาะหลงัการบริการ หรือหลงัการนวด ซ่ึงร่างกายจะเสียเหง่ือจากการ
ขบัสารพิษ ท าให้ร่างกายอ่อนเพลีย ขาดน ้ าและเกลือแร่ ดงันั้นการรับประทานอาหารสปาหรือ
เคร่ืองด่ืมสมุนไพรบางชนิดช่วยให้ร่างกายได้รับพลงังานและสดช่ืน อีกทั้งยงัช่วยให้ระบบการ
ท างานภายในของร่างกายดีข้ึน ดงันั้นการเขา้สปาเปรียบเสมือนเป็นการท าความสะอาดทั้งภายใน
และภายนอกร่างกาย  

   ปัจจุบนัไม่เพียงแต่ผูท่ี้เขา้สปาจะรับประทานอาหารแบบสปาเท่านั้น แต่ยงัมี
ผูค้นจ านวนมากหันมารับประทาน “อาหารคลีน” (Clean Food) ซ่ึงคลา้ยกบัอาหารสปา คือเป็น
อาหารแบบธรรมชาติท่ีถูกตอ้งตามหลกัโภชนาการ เนน้วตัถุดิบจากธรรมชาติ ไม่ปนเป้ือนสารเคมี
และผา่นกระบวนการปรุงแต่งนอ้ยท่ีสุด รสชาติปานกลาง การรับประทานอาหารคลีนควบคู่กบัการ
ออกก าลงักายอยา่งสม ่าเสมอ ท าจิตใจใหแ้จ่มใส ควบคุมอารมณ์ จะช่วยใหสุ้ขภาพดีในระยะยาว  

  1.1.3  การจดัการดา้นกล่ิน กล่ินถือเป็นองค์ส าคญัของสปาท่ีส่งผลต่ออารมณ์และ
ความรู้สึกของมนุษย ์ การสร้างกล่ินในสปาสามารถใช้วิธีการจุดตะเกียงน ้ ามนัหอมระเหย และ
อุปกรณ์อ่ืน ๆ กล่ินมีผลต่อระบบการหายใจ ระบบย่อยอาหาร ระบบความจ า การป้องกันเช้ือ      
แบททีเรีย รวมถึงสร้างความสมดุลของร่างกาย จิตใจ และจิตวิญญาณ สถานประกอบการสปาบาง
แห่งอาจคิดคน้หรือน าเขา้น ้ ามนัหอมระเหยเฉพาะท่ีบ่งบอกถึงเอกลกัษณ์สปาตนได ้ ท่ีส าคญัควร
หลีกเล่ียงการใชก้ล่ินสังเคราะห์ในสปาเน่ืองจากจะท าใหเ้กิดผลขา้งเคียงได ้

  1.1.4  การจัดการด้านเสียง คือการใช้เสียงในสปา อาจเป็นเสียงธรรมชาติหรือ
เสียงดนตรีท่ีช่วยให้เกิดความผ่อนคลายอย่างล ้ าลึก ส าหรับสปาท่ีอยู่ในโรงแรม หรือรีสอร์ท
ต่างจงัหวดั และมีพื้นท่ีสปาดา้นนอกจะไดเ้ปรียบเร่ืองเสียงธรรมชาติ จงัหวะของเสียงมีผลต่อการ
เตน้ของหัวใจ สถานประกอบการสปาสามารถเลือกใช้ดนตรีเฉพาะทอ้งท่ีเพื่อสร้างความแตกต่าง
และเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตน 

  1.1.5  การจดัการดา้นสัมผสั สัมผสัถือเป็นหัวใจส าคญัดา้นการให้บริการของสปา 
และเป็นบริการหลักในสปานอกเหนือจากการใช้น ้ า สถานประกอบการสปาสามารถน าเสนอ
รูปแบบการนวดท่ีแตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืน เพื่อก่อให้เกิดความแตกต่างและดึงดูดลูกคา้มากข้ึน ท่ี
ส าคญัพนกังานให้บริการควรมีความรู้ถึงศาสตร์ท่ีตนจะให้บริการแก่ลูกคา้ สามารถให้ค  าแนะน า
ความรู้ก่อนและหลงัรับการบริการ  
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 1.2  การจัดการด้านราคา (Price) ถือเป็นกลยุทธ์ส าคัญต่อธุรกิจ และเป็นเคร่ืองมือ
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการใช้บริการ เช่น การตั้งราคาท่ีต ่าเกินไปอาจสร้าง
ความรู้สึกไม่มัน่ใจให้แก่ลูกค้า ราคาเป็นเร่ืองจิตวิทยาท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับรายรับของธุรกิจ 
แตกต่างจากส่วนผสมทางการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัรายจ่าย ผูล้งทุนควรมีความรู้พื้นฐานท่ีน ามา
ประยุกต์ใชก้บัสถานการณ์และธุรกิจของตน และตอ้งทราบวา่เรามีวตัถุประสงคใ์ดในการตั้งราคา 
เพราะการตั้งราคามิใช่เพื่อการสร้างก าไรเพียงอยา่งเดียว แต่ยงัหมายถึงวตัถุประสงคอ่ื์น ๆ เช่น สร้าง
ยอดขายหรือส่วนแบ่งของตลาด เพื่อการแข่งขนั เพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อเสริมภาพลกัษณ์
ของบริการและผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ นอกจากน้ีควรพิจารณาองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ร่วม เช่น ตน้ทุนการ
ด าเนินงาน อุปสงคแ์ละอุปทานของตลาด ผูแ้ข่งขนัในพื้นท่ี สภาวะการณ์ทางเศรษฐกิจ เป็นตน้  

ก่อนตั้ งราคาผูป้ระกอบการต้องรู้วตัถุประสงค์ในการตั้ งราคาว่ามีจุดมุ่งหมาย
อยา่งไร เช่น เพื่อสร้างยอดขายหรือส่วนแบ่งตลาด เพื่อท าก าไร เพื่อการแข่งขนั เพื่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ หรือเพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ จากนั้นจึงตดัสินใจว่าการตั้งราคาแบบใด
เหมาะกบัวตัถุประสงคข์องธุรกิจโดยพิจารณาองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อราคา ดงัน้ี 

 อะไรคือวตัถุประสงคใ์นการตั้งราคา หากตอ้งการส่วนแบ่งตลาดควรใชน้โยบาย
ราคาเพื่อส่งเสริมยอดขาย ตอ้งการภาพลกัษณ์ท่ีดีควรตั้งราคาท่ีสูง ให้ลูกคา้รู้สึกวา่อตัราค่าบริการท่ี
แพงน่าจะเป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ทั้งน้ีราคาควรสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการจริง 

 พิจารณอุปสงคอุ์ปทานของตลาด เช่น ตลาดเป้าหมายมีการแข่งขนัสูงหรือไม่ มี
ความตอ้งการในการใชบ้ริการในพื้นท่ีนั้นมากนอ้ยเพียงใด เช่น พื้นท่ีนั้นมีสถานประกอบการสปา
ประเภทเดียวกนัจ านวนมาก การแข่งขนัสูง การตั้งราคาสูงมากอาจท าให้มีลูกคา้ใชบ้ริการนอ้ยเป็น
ตน้ นอกจากน้ีผูป้ระกอบการควรมีการปรับเปล่ียนราคาหากสถานการณ์การแข่งขนั หรืออุปสงค์
อุปทานเปล่ียนไป โดยประมาณการตน้ทุนให้ชดัเจน แลว้จึงตั้งราคาท่ีไม่ต ่ากว่าตน้ทุนการผลิต ทั้ง
ตน้ทุนคงท่ีและตน้ทุนผนัแปร วิธีการเบ้ืองตน้ในการค านวณราคาท่ียงัไม่พิจารณาถึงองค์ประกอบ
อ่ืนๆ คือ ราคาขาย = ตน้ทุน + (อตัราร้อยละก าไรท่ีตอ้งการ X ตน้ทุน) (จรินพร ตนัติกิจศิริวงศ์, 
2546, น.172)   

อยา่งไรก็ผูป้ระกอบการสามารถก าหนดนโยบายและกลยทุธ์ดา้นราคาดงัน้ี (จรินพร 
ตนัติกิจศิริวงศ,์ 2546, น. 170-176)  

  1.2.1  การตั้งราคาให้แตกต่างกนั เช่น การตั้งราคาตามกลุ่มลูกคา้ การตั้งราคาตาม
ภาพลกัษณ์ การตั้งราคาตามท าเล หรือท่ีตั้ง หรือการตั้งเวลาในแต่ละฤดูกาล เช่น ช่วงฤดูท่องเท่ียว 
หรือนอกฤดูกาลท่องเท่ียว 
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  1.2.2 การตั้งราคาตามจิตวทิยา เป็นการตั้งราคาตามความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ เช่น 
การตั้งราคาตามเลขค่ี เช่น 699 บาท หรือเลขคู่ เช่น 2,200 บาท การตั้งราคาตามท่ีคนส่วนมาก
คาดหวงั การตั้งราคาสินคา้หรือบริการท่ีมีช่ือเสียง โดยตั้งราคาสูง เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้สินคา้
และบริการ 

  1.2.3  การตั้งราคาส าหรับสินคา้หรือบริการใหม่ หรือสินคา้หรือบริการท่ีปรับปรุง
ใหม่ ซ่ึงการตั้งราคาน้ีสามารถตั้งท่ีราคาสูง หรือต ่าก็ได ้การตั้งราคาสูงใช้กบัสินคา้หรือบริการท่ี
ออกสู่ตลาดใหม่ ยงัไม่มีคู่แข่งขนั เราเป็นผูเ้ปิดตลาดรายแรก หรือการตั้งราคาต ่าเพื่อเป็นการแนะน า
สินคา้หรือบริการเพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกักวา้งขวางในตลาด  

  1.2.4  การตั้งราคาสินคา้หรือบริการท่ีเส่ือมความนิยม ส าหรับสินคา้หรือบริการท่ี
ไม่เป็นท่ีนิยมแลว้ สถานประกอบการอาจคงไวซ่ึ้งราคาเดิม แต่ใช้วิธีการดึงดูด เช่นเพิ่มระยะเวลา
การใหบ้ริการ แถมผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ลูกคา้ หรือลดราคาบริการลง  

  1.2.5  การตั้งราคาเพื่อส่งเสริมการตลาด หรือการกระตุน้ยอดขาย เช่น การลดราคา
ในเทศกาลพิเศษต่าง ๆ การลดราคาส าหรับการต่ออายุสมาชิก การลดแถมบริการเม่ือช าระสินคา้
หรือบริการดว้ยบตัรเครดิต หรือการตั้งราคาท่ีดึดดูด เช่น นวดน ้ ามนัหอมระเหยคร้ังละ 2,500 บาท 
ซ้ือคอร์ส 10 คร้ังจ่ายเพียง 20,000 บาท เป็นตน้ 

 1.3  กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  เป็นกลยุทธ์ในการขายบริการ หรือ
ผลิตภณัฑ์แก่ลูกคา้ โดยทัว่ไปสถานประกอบการถือเป็นจุดจ าหน่ายสินคา้และบริการของสปา แต่
ขณะเดียวกนัสามารถจดัช่องทางขายวธีิอ่ืน เช่น การจดับูท๊ในยา่นชุมชน หรือศูนยก์ารคา้เพื่อแนะน า
ร้าน และขายแพก๊เก็จ การส ารวจลูกคา้ในพื้นท่ีเพื่อรับสมคัรสมาชิก หรือการให้บริการสปาถึงบา้น 
(Home Delivery Spa) รับจองผา่นทางเวปไซด์ ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมส าหรับชาวต่างชาติ ทั้งน้ีผูบ้ริโภค
จะท าการตดัสินใจโดยพิจารณาจากขอ้มูลในเวปไซด์ 

 1.4  กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการศึกษาเก่ียวกบักระบวนการ
ติดต่อส่ือสารกบักลุ่มตลาดเป้าหมาย เพื่อให้ทราบถึงผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอ้งการจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาดจะท าหนา้ท่ีช้ีชวนใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมายสนใจและซ้ือบริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่งเสริมการตลาด คือ ส่วนประสมของการส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย  

  1) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  
  2) การโฆษณา (Advertising)  
  3) การขายโดยบุคคล (Personal Selling) หรือหน่วยงานขาย (Sell Force) 
  4) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations)  
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  5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2554, 
หนา้ 1-42)   

  ทั้ งน้ีในการโฆษณาและการขายโดยพนักงาน ต้องมีการวางแผนร่วมกันและ
ส่งเสริมกนัและกนั กลยุทธ์การตลาดท่ีธุรกิจสปานิยมใช ้ไดแ้ก่ (จรินพร ตนัติกิจศิริวงศ,์ 2546, น.
179) 

ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM-Customer Relationship Management) ถือเป็นเคร่ืองมือ
ส ารวจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ บุคคลากรถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดของ CRM  โดยทัว่ไป 
CRM ประกอบดว้ยขั้นตอนดงัน้ี  

1) การวิเคราะห์ ท าความเขา้ใจเพื่อแบ่งกลุ่มลูกคา้เป็นวิธีท่ีแบ่งลูกคา้เป็นกลุ่มยอ่ย
เพื่อหาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 

2) การออกแบบผลิตภณัฑแ์ละบริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละกลุ่ม เช่น บริการทรีตเมน้ท์ส าหรับเจา้สาว บริการนวดน ้ ามนัเพื่อความผ่อนคลายส าหรับ
พนกังงานออฟฟิศ เป็นตน้ 

3) การปฏิสัมพนัธ์และมอบผลิตภณัฑ์และบริการให้แก่ลูกคา้ เป็นขั้นตอนการส่ง
มอบบริการใหก้บัลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ เป็นขั้นตอนท่ีท่ีก าหนดความส าเร็จของธุรกิจ 

4) การรักษาลูกคา้เก่าและแสวงหาลูกคา้ใหม่ (Loyalty Program) เป็นการวางแผน
เพื่อสร้างและรักษาความภกัดีของลูกคา้เก่าท่ีมีต่อธุรกิจ ขณะเดียวกนัการแสวงหาลูกคา้ใหม่  

ทั้งน้ีวิธีการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างฐานลูกค้าใหม่หรือกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ี
ตอ้งการ และส่งเสริมการขายเพื่อรักษาลูกคา้เก่า สามารถท าไดห้ลายวธีิเช่น 

1) การจดัท าส่ิงพิมพป์ระเภทแผน่พบัเพื่อแนะน าขอ้มูลของทางร้าน การให้บริการ 
ราคา หรือส่วนลดพิเศษต่าง ๆ ใหลู้กคา้เป้าหมายทราบ โดยพื้นท่ีท่ีจะวางส่ิงพิมพน์ั้นควรเป็นพื้นท่ีท่ี
มีกลุ่มเป้าหมายจ านวนมาก สถานประกอบการอาจว่าจา้งคนแจกส่ิงพิพม์ หรือติดต่อร้านอาหาร 
ร้านกาแฟเพื่อวางส่ิงพิมพข์องตน การออกแบบส่ิงพิมพป์ระเภทแผน่พบัควรออกแบบให้ดึงดูดและ
น่าสนใจ พร้อมทั้งให้รายละเอียดเก่ียวกบัการบริการของทางร้าน ส่ิงพิมพท่ี์ดึงดูดจะมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้  

2) การจดังานเปิดตวั เป็นการประชาสัมพนัธ์ธุรกิจของตนให้คนรู้จกัอย่างเป็น
ทางการ มีการเชิญส่ือ บุคคลท่ีมีช่ือเสียง รวมถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเขา้มาร่วมงาน กิจกรรมในงาน
อาจสาธิตการบริการในร้าน การให้แขกมีส่วนร่วมในกิจกรรมและไดข้องรางวลัเป็นคูปองส่วนลด
การใชบ้ริการในร้าน เป็นตน้ 
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3)  การโฆษณาในส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ทั้งน้ีตอ้งเลือกส่ิงพิมพท่ี์
ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย 

4)  การจดัท า Direct Mail หรือการจดัท าสารสู่ลูกคา้ เพื่อแนะน าสินคา้หรือบริการ
ใหม่ ความเคล่ือนไหวของทางร้าน กิจกรรมพิเศษ เป็นตน้ 

5)  การรับสมัครสมาชิก การเปิดรับสมาชิกโดยรับสิทธิพิเศษจะช่วยให้สถาน
ประกอบการไดก้ลุ่มลูกคา้เพิ่มข้ึน และการลดราคาส าหรับการต่อบตัรสมาชิก เป็นการช่วยรักษา
กลุ่มลูกคา้เก่าเช่นกนั 

6)  การจดังานแสดงสินคา้ โดยเขา้ร่วมกบัการงานแสดงสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ
และความงาม ธุรกิจบริการ หรืองาน Wedding Fair  เพื่อแนะน าสินคา้และบริการของทางร้าน 
รวมถึงการสาธิตรูปแบบการให้บริการ เพื่อเป็นการแนะน าให้คนรู้จกัสถานประกอบการของตน
มากยิง่ข้ึน  

7)  การส่งเสริมการขายในเทศกาลต่าง ๆ เช่น เทศกาลวนัแม่ วนัวาเลนไทน์ หรือ
การส่งบตัรก านลัในวนัคลา้ยวนัเกิดของลูกคา้ หรือช่วงฤดูกาลท่องเท่ียวมีนกัท่องเท่ียวเดินทางมา
ประเทศไทยกนัมาก เป็นตน้ นอกจากน้ีอาจมีการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายเป็นระยะ เพื่อหา
ลูกคา้ใหม่เพิ่มเติม และรักษาลูกคา้เก่า โดยอาจมีการจดัหนา้ร้าน (Window Display)  การจดัตูโ้ชว์
สินคา้ (Counter Display) เป็นตน้  

8)  การจดัท าเวบ็ไซด์  เป็นวิธีการท่ีนิยมและสะดวกส าหรับลูกคา้ในการติดต่อกบั
ทางสถานประกอบการ ในเวปไซด์ควรมีขอ้มูลโดยละเอียดของทางร้าน ท่ีอยู่ การบริการ อตัรา
ค่าบริการ ผลิตภณัฑ ์การนดัหมาย การติดต่อ บรรยากาศภายในสปา เป็นตน้  

1.5 กลยุทธ์ด้านพนักงาน (People) บุคลากรถือเป็นบุคคลส าคญัโดยเฉพาะธุรกิจสปาซ่ึง
เป็นบริการท่ีตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์อย่างมากกบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พนักงานบริการถือเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการบริการและเกิดทศันคติทางบวกหรือทางลบได้ในทนัที 
ดังนั้ นสถานประกอบการควรให้ความส าคญัด้านบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่การสรรหา คัดเลือก 
ฝึกอบรมพฒันาบุคลากรเพื่อรักษามาตรฐานการบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจแก่ลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด และ
กระตุน้ใหพ้นกังานมีจิตส านึกดา้นการบริการและเตรียมความพร้อมต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

1.6 กลยุทธ์ด้านกระบวนการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก 
ทั้งน้ีตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถ
ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากกระบวนการใหบ้ริการในธุรกิจสปามีหลายขั้นตอน เช่น การ
ตอ้นรับ การรับจอง การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการ เป็นตน้ แต่ละขั้นตอนตอ้งมีการ
ประสานเช่ือมโยงเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  ทั้งน้ีธุรกิจควรวางระบบหรือขั้นตอนท่ี
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ราบร่ืนและลดขั้นตอนท่ีท าให้ลูกคา้ตอ้งรอนาน จดัระบบการไหลของการบริการ (Service Flow) 
ให้มีอุปสรรคน้อยท่ีสุด การบวนการบริการท่ีดีจะตอ้งมีความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการส่ง
มอบ ง่ายต่อการปฏิบติัการ เพื่อไม่ใหพ้นกังานเกิดความสับสนและสามารถให้บริการไดถู้กตอ้งเป็น
แบบแผนเดียวกนั  

กรมเจรจา้การคา้ระหวา่งประเทศ กระทรวงพาณิชยไ์ดเ้สนอการจดัการกระบวนการในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ ทั้งน้ีระยะเวลาก่อนและหลงัให้บริการควรกระชบัและมีประสิทธิภาพ ระยะเวลาท่ี
ลูกคา้มาถึง จนกระทัง่เขา้รับบริการไม่ควรเกิน 3 นาที และเม่ือรับบริการเสร็จแลว้ขั้นตอนการช าระ
ค่าใชจ่้ายของลูกคา้ไม่ควรเกิน 1 นาที (ภาพท่ี 8.1) 

 
แผนผงั 8.1 ระยะเวลาขั้นตอนบริการลูกคา้ 

ท่ีมา: กรมเจรจา้การคา้ระหวา่งประเทศ (2557, น. 104) 
 

 1.7 กลยุทธ์ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึงสภาพแวดลอ้ม
ทั้งภายในและภายนอก การออกแบบตกแต่ง การแสดงออกของพนกังาน อุปกรณ์ให้บริการ ความ
สวยงาม ความสะอาด การวางแผนผงัส่วนใชง้านต่างๆของสถานท่ี การเลือกใชว้สัดุ อุปกรณ์เคร่ือง
ไมเ้คร่ืองมือต่างๆท่ีเหมาะสมต่อการให้บริการ และภาพลกัษณ์ของธุรกิจ เน่ืองจากเม่ือลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาติดต่อหรือรับบริการจะมองรอบๆตวัและตดัสินความน่าไวใ้จหรือน่าเช่ือถือของ
ธุรกิจจากส่ิงท่ีเห็น ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยส าคญัในการเลือกใช้บริการของลูกค้า        
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ,2546, น. 20)  

2.  การตลาดมุ่งสร้างสัมพันธ์แบบครบเคร่ืองหรือบูรณาการ (Integrated Relationship 
Management: IRN) หรือการตลาดท่ีสร้างความสัมพนัธ์แบบองคร์วม ซ่ึงเป็นการตลาดสมยัใหม่ท่ี
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ผูป้ระกอบการสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่สินคา้และบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้อย่างครบถว้น โดยองค์ประกอบของการตลาด มุ่งสัมพนัธ์แบบบูรณาการมีดงัน้ี (ชูศกัด์ิ 
เดชเกรียงไกรกุล และคณะ, 2546, น.42-44)  

 2.1  การสร้างความสัมพนัธ์และจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship 
Management: CRM) ซ่ึงก่อใหเ้กิดผลก าไรระยะยาวหรือตลอดชีพเม่ือลูกคา้เกิดความภกัดี 

 2.2  การสร้างความสัมพนัธ์และจดัการความสัมพนัธ์กบัคู่แข่ง สมาคม และชมรมการคา้ 
(Competitor Relationship Management) การรวมกลุ่มทางการคา้เพื่อการต่อรอง และประโยชน์ต่าง 
รวมถึงลดการแข่งขนัหรือปะทะกนัโดยไม่จ  าเป็น 

 2.3  การสร้างความสัมพนัธ์และจดัการความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ และพนัธมิตรทางการคา้ 
(Partner Relationship Management: PRM) เพื่อให้คู่คา้ (Supplier) เช่น ผูผ้ลิตผลิตภณัฑ์ วสัดุ 
อุปกรณ์สปา ไดมี้การพฒันาและปรังปรุงสินคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป 

 2.4  การสร้างความสัมพนัธ์ และการจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงานภายในองค์กร 
(Internal Relationship Management) เป็นการจัดความสัมพนัธ์เพื่อให้คนภายในองค์กรมี
ความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ คู่คา้ คู่แข่ง พนกังานทุกคนท าหน้าท่ีเป็นศูนยก์ลางในการติดต่อส่ือสารกบั
ทุกฝ่ายท่ีเขา้มาติดต่อในองคก์ร ไม่ใช่แค่บุคคลหรือหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงขององคก์ร 

 จากการศึกษาของชลดา กล่ินพงษา (2547) ไดเ้สนอแนะใหน้ าการตลาดมุ่งสัมพนัธ์แบบ
บูรณาการมาประยุกต์ใช้กับธุรกิจสปาจะช่วยให้ธุรกิจสปาด าเนินไปได้แบบยัง่ยืนจากภายในสู่
ภายนอก ตั้งแต่สัมพนัธ์ท่ีดีภายในองค์กรท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้ตั้งแต่การ
ใหบ้ริการก่อนและหลงับริการ การเก็บขอ้มูลและขอ้เสนอแนะเพื่อสร้างความรู้สึกให้แก่ลูกคา้วา่ตน
เป็นบุคคลส าคัญและมีคุณค่าต่อธุรกิจ สร้างความสัมพันธ์ต่อคู่ค้า (Supplier) เพื่อพฒันาและ
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้ดี และสนองความตอ้งการให้แก่ลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์กบัธุรกิจสปา
รายอ่ืนในเชิงบวกไม่แข่งขนั แต่แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั รวมถึงเป็น
สมาชิก หรือความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อสมาคม หรือองค์กรสปาต่าง ๆ เพื่อแลกเปล่ียนข่าวสารขอ้มูล 
(ชญาดา กล่ินพงษาอา้งถึงใน ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรสกุล และคณะ, 2546, น. 42-44) 

 กลยทุธ์ดา้นการตลาดนั้นเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการควรศึกษาและท าความเขา้ใจ รวมถึงน า
ประสบการณ์ต่างๆมาปรับใช้ให้เหมาะสมกบักรณี เช่น บางคร้ังลูกคา้อาจขอให้ทางร้านลดราคา
ส าหรับการท าทรีตเมน้ท์ ทั้งน้ีผูป้ระกอบการควรเสนอบริการฟรีดา้นอ่ืนแทนถือเป็นการโฆษณา 
และหากลูกคา้พอใจบริการท่ีทางร้านเสนอให้ ลูกคา้จะน าไปบอกต่อ ท าให้ทางร้านขายบริการนั้น
ไดม้ากข้ึน ขณะเดียวกนัหากผูป้ระกอบการลดราคาใหแ้ก่ลูกคา้รายนั้น ลูกคา้ก็จะบอกต่อเช่นกนั ท า
ใหท้างร้านตอ้งลดราคาใหแ้ก่ลูกคา้อ่ืน ๆ สถานประกอบการบางแห่งอาจมีผลิตภณัฑ์ตวัอยา่งขนาด
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เล็กให้เป็นของก านัลแก่ลูกค้าหลังรับบริการเพื่อสร้างความรู้สึกดี ท าให้ลูกค้าอยากกลบัมาใช้
บริการอีกคร้ัง นอกจากน้ีพึงระลึกเสมอว่าควรให้ความส าคญัแก่ลูกค้าเก่า เน่ืองจากลูกค้าเก่า
สามารถน าลูกค้าใหม่มาสู่ธุรกิจ ส่วนการขยายกลุ่มลูกคา้ใหม่จ  าเป็นตอ้งใช้งบประมาณในการ
โฆษณาจ านวนมาก หมัน่ติดต่อกบัลูกคา้เก่าหรือลูกคา้ประจ าอยา่งสม ่าเสมอ ในช่วงท่ีธุรกิจซบเซา
เพื่อเสนอโปรโมชัน่ ไม่ว่าจะทางโทรศพัท์ หรือทางอีเมลล์ เพื่อเป็นการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดี สถาน
ประกอบการควรระลึกเสมอว่ากลยุทธ์การตลาดบางคร้ังอาจเทียบไม่ได้เท่ากบักลยุทธ์ของการ
บริการ ธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จมกัมีการบริการเป็นเคร่ืองมือส าคญั การบริการท่ีสร้างความ
ประทบัใจ ย่อมท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการ และกลายเป็นลูกคา้ท่ีภกัดี (Loyal Customer) ต่อ
องคก์รในท่ีสุด  
 

คุณภาพการบริการของธุรกจิสปา  
 

 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง “การใหบ้ริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการได้
ตรงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้ และท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ” (สุพรรณี 
อินทร์แกว้, 2550, น.28) 

คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ พาราสุรามนั และคณะ (Parasuraman et al., 1985, 
1988) หมายถึง ช่องว่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง  
(อรจนัทร์ ศิริโชติ, 2556 น.248) 

เน่ืองจากธุรกิจสปาเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีส่วนร่วมอยูใ่น
กระบวนการให้บริการนั้นๆ หากสถานประกอบการสามารถสร้างความพึงพอใจท่ีตรงตามความ
ตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัให้แก่ลูกคา้ของตน นอกจากจะท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการและ
กลายเป็นลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อองคก์รแลว้ ยงัช่วยลดตน้ทุนการด าเนินงานไดอี้กดว้ย องคป์ระกอบ
ส าคญัของธุรกิจสปานอกจากดา้นบุคลากรแลว้ มาตรฐานและคุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงส าคญั
มาก โดยเฉพาะการพฒันาคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอถือเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัท่ีจะช่วยให้ธุรกิจ
ประสบความส าเร็จ  มีการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพาราสุรามนั Parasuraman และ
คณะ พบวา่องคป์ระกอบพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการ มี 10 ดา้น ดงัน้ี 
(Parasuraman  et al.1985,p. 47 อา้งใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551, 9-11) 

1) ความไวว้างใจ (Reliability) คือ กระบวนการให้บริการท่ีถูกต้อง พนักงานสามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ั้งแต่กา้วแรกท่ีลูกคา้มาถึงร้าน และสามารถใหบ้ริการไดค้รบถว้นตามท่ีสัญญาไว ้
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2) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ พนักงานต้องพร้อมและมีความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ความรวดเร็วและความเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ 

3) ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) คือ พนักงานต้องเป็นผูมี้ความรู้ ความ
เช่ียวชาญและมีทกัษะในการใหบ้ริการ เช่น พนกังานมีความรู้ดา้นการนวดสวดิีช สามารถให้บริการ
และค าแนะน าท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ได ้

4) การเขา้ถึงการบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อหรือเขา้รับบริการ เช่น การ
ติดต่อทางโทรศพัทไ์ดต้ลอดเวลา หรือการติดต่อทาง Social Media ต่างๆ ท าเลท่ีตั้งของร้านมีความ
สะดวกสบาย และสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย  

5) ความมีอธัยาศยั (Courtesy) คือ ธุรกิจสปาเป็นเร่ืองของการบริการ ดงันั้นพนกังานควร
เป็นผูมี้อธัยาศยัไมตรีสุภาพ อ่อนนอ้มน เป็นมิตร และมีบุคลิกภาพท่ีดีทั้งภายในและภายนอก 

6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถของพนักงานในการส่ือสารต่อ
แขก รวมถึงการอธิบายรายละเอียดต่างๆใหแ้ขกเขา้ใจไดง่้ายและชดัเจน เช่น รายละเอียดการบริการ 
รูปแบบการบริการ อตัราค่าบริการ เป็นตน้ ทั้งน้ีพนักงานสปาควรมีความสามารถในการส่ือสาร
ภาษาองักฤษได ้

7) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ภาพลกัษณ์ และช่ือเสียงของสถานประกอบการ ความ
น่าเช่ือถือ น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดใ้นการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

8) ความปลอดภยั (Security) คือการให้บริการท่ีให้แก่ลูกคา้นั้นตอ้งมีความปลอดภยัทั้งใน
ชีวติและทรัพยสิ์น 

9) การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the Customer) คือความใส่ใจ
ในรายละเอียดของลูกคา้ และความตอ้งการของลูกคา้จ าเพาะบุคคล เรียนรู้ความตอ้งการส่วนตวั 
และสามารถจ าขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ได ้

10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถ
รับรู้ได ้เช่น การแต่งกายของพนกังาน การจดัตกแต่งสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้  

อยา่งไรก็ตามสุพารามนัและคณะไดส้รุปองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการให้เหลือเพียง 5 องค์ประกอบเพื่อให้สะดวกต่อการประเมินคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ (อร
จนัทร์ ศิริโชติ, 2556, น.249-250 และสมวงศ ์พงศส์ถาพร,2547, น.20-23)  

1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถให้บริการตามสัญญาอย่างถูกต้อง 
เท่ียงตรง เช่น พนกังานใหบ้ริการนวดน ้ามนัแก่ลูกคา้ตามระยะเวลาท่ีระบุไว ้โดยปฏิบติัตามขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งครบครันและเกิดประสิทธิผล เป็นตน้ 
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2) ความมัน่ใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ สุภาพ
อ่อนนอ้ม ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่และมัน่ใจ เช่น พนกังานนวดน ้ ามนัหอมระเหยสามารถ
ผสมน ้ ามนัหอมระเหยและน ้ ามนัตวัพาในปริมาณท่ีเหมาะสมและตรงตามอาการท่ีลูกคา้ตอ้งการ
บ าบดัไดอ้ยา่งคล่องแคล่วและแม่นย  า เป็นตน้ 

3)  ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีมีตัวตน สามารถ
มองเห็นหรือสัมผสัได้หรืออ านวยความสะดวกต่อการให้บริการ เช่น การออกแบบและตกแต่ง
ภายนอกและภายในร้านสปา ห้องท าทรีตเม้นท์ การแต่งกายของพนักงาน ความทันสมัยและ
ปลอดภยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชใ้หบ้ริการต่างๆ เป็นตน้ 

4) ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือ พนักงานบริการให้ความเอาใจใส่และดูแลความ
ลูกค้าโดยนึกถึงจิตใจและความต้องการของลูกคา้แต่ละบุคคล เช่น ขณะให้บริการแก่ลูกค้า 
พนกังานสอบถามถึงน ้าหนกัมือ อุณหภูมิของหอ้งระหวา่งลูกคา้รับบริการ เป็นตน้ 

5) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ พนกังานมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว หรือในทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขอ เช่น พนกังานสามารถให้บริการลูกคา้ทนัทีตามเวลา
ท่ีลูกคา้นดัหมายไว ้หรือหากไม่มีการนดัหมายไวล่้วงหนา้ พนกังานจะตอ้งแจง้วา่ลูกคา้ตอ้งรอนาน
เท่าใด และเม่ือครบตามระยะเวลาท่ีแจง้ พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัที เป็นตน้ 

ในองค์ประกอบทั้ง 5 ขา้งตน้นั้น ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญั
ท่ีสุดต่อการตดัสินใจเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการของลูกคา้ บริการท่ีเช่ือถือไม่ได ้เปรียบเสมือน
การท าลายค ามัน่สัญญาในลกัษณะต่างๆท่ีลูกคา้ใส่ใจ ถา้หากพนกังานให้บริการท่ีไม่น่าไวว้างใจ 
ลูกคา้จะตีความวา่สถานประกอบการสปานั้นไม่มีความสามารถและอาจเปล่ียนไปหาผูใ้ห้บริการ
รายอ่ืน (อดุลย ์จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล และพิมพเ์ดือน จาตุรงคกุล , 2546, น.238) 

โดยปกติหลงัจากการรับบริการ ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีตนคาดหวงั
หรือจินตนาการไวใ้นตอนแรก หากบริการท่ีไดรั้บออกมาดีมาก จะท าให้ลูกคา้มีความสุข ความพึง
พอใจ แสดงว่าบริการนั้นมีคุณภาพเหนือกว่าท่ีคิดไว ้หากบริการท่ีไดรั้บอยู่ในมาตรฐานท่ีตั้งหรือ
หวงัไว ้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจะมีความเหมาะสม แต่หากบริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่ท่ีตั้งหรือคิดไวใ้นใจ
นัน่หมายถึงคุณภาพการบริการท่ีต ่ากวา่มาตรฐานนัน่เอง อย่างไรก็ตามปัจจยัท่ีสร้างความคาดหวงั
ของลูกคา้มีอยู ่4 ปัจจยั ไดแ้ก่ (สุพรรณี อินทร์แกว้, 2550, น.29) 

1) Word of Mouth Communication (การส่ือสารแบบปากต่อปาก) คุณภาพการบริการเป็น
นามธรรม จบัตอ้งไม่ได ้ทดลองใช้ไม่ได ้ดงันั้นผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จึงใช้วิธีการสอบถามขอ้มูล
จากผูท่ี้ใชบ้ริการมาก่อน อาจเป็นคนในครอบครัว เพื่อน คนรู้จกั หากเขาเหล่านั้นบอกวา่บริการของ
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ร้านนั้นดี บุคคลจะเกิดความคาดหวงัวา่ตนจะไดรั้บบริการและประสบการณ์ท่ีดีเช่นเดียวกนั ดงันั้น
เป็นเร่ืองส าคญัท่ีธุรกิจจะตอ้งใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้บอกต่อผูอ่ื้น 

2) Personal Needs and Preferences (ความตอ้งการและรสนิยมส่วนตวั) พื้นฐานท่ีท าให้แต่
ละบุคคลมีรสนิยมและความตอ้งการแตกต่างกนั ไดแ้ก่ สังคม การศึกษา ครอบครัว เป็นตน้ ความ
ตอ้งการและรสนิยมส่วนตวัเป็นเหตุใหค้วามคาดหวงัในการใชบ้ริการของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป 

3) Past Experience (ประสบการณ์ในอดีต) ประสบการณ์ในอดีตท่ีเคยไดรั้บหรือไม่ไดรั้บ
บริการสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น ลูกคา้เคยใชบ้ริการนวดท่ีสปา แลว้พนกังาน
ใหค้วามใส่ใจในเร่ืองของน ้าหนกัมือ แสงไฟและอุณหภูมิในห้อง ลูกคา้จะเกิดความประทบัใจและ
พึงพอใจ เม่ือลูกคา้กลบัไปใชบ้ริการอีกคร้ังก็จะคาดหวงัวา่พนกังานจะปฏิบติัเช่นคร้ังก่อน แต่หาก
ไปแล้วไม่ใช่พนักงานคนเดิม หรือพนักงานคนเดิม แต่พนักงานไม่สนใจซักถามรายละเอียด
ดงักล่าว  ลูกคา้จะเกิดความผดิหวงั เป็นตน้ 

4) External Communication (การส่ือสารขอ้มูลของธุรกิจเพื่อสร้างภาพลกัษณ์) คือข่าวสาร
จากผูใ้ห้บริการทั้งทางตรงและทางออ้ม การส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงัลูกคา้ ถา้บริการท่ีไดรั้บ
จริงดีกวา่หรือเท่ากบัส่ิงท่ีคาดหวงัถือวา่คุณภาพบริการน่าพึงพอใจ  

 

การบริหารด้านการเงิน 
 

การวางแผนดา้นการเงินเป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นส าหรับธุรกิจทุกประเภทรวมถึงธุรกิจสปา  
การวางแผนดา้นการเงินจะส่งผลต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจ ระหวา่งการวางแผน
ดา้นการเงินนั้น ผูบ้ริหารหรือผูด้  าเนินการสปาควรระมดัระวงัค่าใชจ่้ายฟุ่มเพือยท่ีอาจเกิดข้ึนส าหรับ
เปิดกิจการ หากผูด้  าเนินการหรือเจา้ของกิจการไม่มีความรู้ดา้นการเงินหรือบญัชี ควรปรึกษานัก
บญัชีเพื่อให้ค  าแนะน าในเร่ืองบญัชีพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ เช่น สินทรัพย์ หน้ีสิน 
กระแสเงินสด ก าไรและขาดทุน และการวิเคราะห์จุดคุม้ทุน เป็นตน้ นอกจากน้ีนกับญัชียงัสามารถ
ช่วยวางแผนดา้นเงินลงทุน และพฒันาระบบการเงินของกิจการอีกดว้ย (D’ Angelo, 2006, p. 49) 

การรวบรวมข้อมูลด้านการเงิน 
เป็นหน้าท่ีของเจา้ของกิจการหรือผูด้  าเนินกิจการท่ีจะตอ้งรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์

ทั้งหมดให้แก่นกับญัชี โดยเฉพาะขอ้มูลดา้นเงินลงทุนเร่ิมตน้ส าหรับการเปิดสปา หรือเงินท่ีใชใ้น
การเตรียมการก่อนท่ีสปาจะเปิดใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 สินทรัพยถ์าวร เช่น เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมืออุปกรณ์ การติดตั้งส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ เป็นตน้ 
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 ค่าก่อสร้าง ค่าออกแบบตกแต่ง 
 ค่าส าหรับโฆษณาเพื่อเปิดตวัธุรกิจ 
 ค่าจา้งและค่าฝึกอบรมพฒันาบุคลากร 
 เงินเดือน 
 ค่าใบอนุญาตต่างๆ 
 ค่าบริการทางดา้นกฎหมายต่างๆ การจดัการดา้นบญัชี 
 ค่าเช่าท่ี และค่าสาธารณูปโภคต่างๆ เช่น ค่าน ้า ค่าไฟ เป็นตน้ 
 อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นส านกังาน 
 ค่าใชจ่้ายส าหรับการประชาสัมพนัธ์และการท าการตลาด 
 ค่าด าเนินการในการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อใหบ้ริการ 
 ค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ 
หลงัประมาณการค่าใชจ่้ายในการลงทุน ผูด้  าเนินการธุรกิจจะตอ้งเตรียมเอกสารส าคญัอ่ืนๆ 

เช่น งบดุล งบก าไรขาดทุน งบกระแสเงินสด นอกจากน้ียงัมีขอ้มูลอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนิน
ธุรกิจ เช่น ราคา ค่าวสัดุส้ินเปลือง เงินกูย้ืมและดอกเบ้ีย เพื่อช่วยในการพฒันาขอ้มูลท่ีเป็นส าหรับ
ธุรกิจ (D’ Angelo, 2006, p. 49-50) 

 
ข้อมูลจ าเป็นทีต้่องใช้ในการบริหารการเงินของธุรกจิสปา 

 การบริหารการเงินท่ีมีประสิทธิภาพต้องใช้ข้อมูลทั้งในอดีตและข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับ
สถานการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต เพื่อน ามาก าหนดนโยบายการด าเนินงาน การวางแผนงาน และ
วางแนวทางการควบคุมการใชจ่้ายเงินของกิจการเพื่อให้เกิดประโยชน์ท่ีสุด ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีจ  าเป็นมี 2 
ประเภทไดแ้ก่ (สถาบนัวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2552, น.34) 

1) ขอ้มูลทางการบญัชี เช่น ขอ้มูลจากงบการเงินท่ีส าคญัในอดีต เพื่อน ามาใชว้ิเคราะห์ถึง
สภาพความมัน่คงทางการเงินของธุรกิจในปัจจุบนั มีจุดใดบา้งท่ีตอ้งแกไ้ข  เคร่ืองมือท่ีนิยมใชเ้ป็น
ดชันีช้ีวดัผลการด าเนินงานคือ การวิเคราะห์ทางการเงิน ซ่ึงเก่ียวข้องกบัอตัราส่วนทางการเงิน 
(Financial Ratio Analysis)  เช่น ก าไรสุทธิต่อยอดขายบริการ ซ่ึงท าให้ทราบถึงความสามารถใน
การท าก าไร หรืออตัราส่วนของเงินสดต่อสินทรัพยร์วม แสดงสภาพคล่องทางการเงินของธุรกิจว่า
อยู่ในระดับใด การค านวณอตัราส่วนทางการเงินแสดงให้เห็นถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
อุปสรรคของธุรกิจกบัคู่แข่งอ่ืนในธุรกิจเดียวกนั 
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2) ขอ้มูลด้านสภาวะเศรษฐกิจและการเงิน เช่น บทวิเคราะห์เศรษฐกิจการเงินต่างๆท่ี
จ าเป็นต้องติดตามอย่างต่อเน่ือง เพื่อน ามาใช้คาดการณ์และวางแผนการให้บริการในอนาคต 
โดยเฉพาะสปาระดบั 5 ดาวท่ีมีผูใ้ชบ้ริการหลกัเป็นชาวต่างชาติ 

 

เคร่ืองมอืทางการตลาด 
 
 จุดมุ่งหมายของเคร่ืองมือทางการตลาดคือเพื่อให้ลูกค้ารู้จกัผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 
รวมถึงการเพิ่มยอดขายให้กบัธุรกิจ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจสปาส่วนมากจะเลือกใชเ้พื่อให้
บรรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่ โบรชวัร์ (Brochure) รายการราคา (Price List) นามบตัร และบตัรของขวญั
หรือบตัรก านลั (D’ Angelo, 2006, p. 238) 

โบรชัวร์ (Brochure) หรือรายการบริการ(Menu of Service) หรือสปาเมนู (Spa Menu)  
 การท าการตลาดส าหรับธุรกิจสปาเร่ิมจากโบรชัวร์ หรือสปาเมนู ท่ีน าเสนอรูปแบบการ
บริการท่ีให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีน าเสนอรูปแบบของธุรกิจทั้งหมด ดงันั้นจึงตอ้ง
จดัท าโดยมีรายละเอียดทั้งหมดอยา่งละเอียดรอบคอบ และท่ีส าคญัคือสามารถส่ือสารให้กลุ่มลูกคา้
เป้าหมายเขา้ใจไดง่้าย ท าให้ลูกคา้เกิดความสนใจ หลีกเล่ียงการอธิบายหรือพรรณนาท่ีมากเกินไป
หรือค าอธิบายท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความสงสัย โบรชวัร์หรือสปาเมนูควรส่ือให้ลูกคา้ทราบถึงรูปแบบ
การให้บริการท่ีทางร้านน าเสนอ การน าเสนอรูปแบบการบริการท่ีมากเกินไปจะท าให้น่าเบ่ือ มีวิธี
หลายวิธีในการสร้างสรรค์โบรชัวร์หรือสปาเมนู แต่ท่ีส าคญัท่ีสุดคือการให้รายละเอียดท่ีมาก
พอท่ีจะท าให้ลูกคา้ตดัสินใจมาใช้บริการท่ีตรงตามคาดหวงั เจา้ของธุรกิจสปาบางแห่งเลือกท่ีจะ
เนน้บริการภายใตผ้ลิตภณัฑย์ีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึง ซ่ึงเป็นวธีิท่ีไม่นิยมเน่ืองจากหากมีคู่แข่งทางธุรกิจท่ีใช้
ผลิตภณัฑ์ยี่ห้อเดียวกนั จะท าให้ธุรกิจของตนขาดความเป็นเอกลกัษณ์ทนัที แต่หากตดัสินใจว่าจะ
สร้างความโดดเด่นดว้ยผลิตภณัฑ์นั้นๆเน่ืองจากมีการตกลงกบัทางบริษทัท่ีจ  าหน่ายผลิตภณัฑ์ไว้
แลว้ในเร่ืองผลก าไรซ่ึงก็สามารถปฏิบติัได ้
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ภาพท่ี 8.1 ชุดเคร่ืองมือทางการตลาดของธุรกิจสปา 

ท่ีมา: http://kimrobinsondesign.com/accentspage.html 
 

 รูปแบบและการออกแบบ การออกแบบถือเป็นส่วนส าคญัเน่ืองจากจะสะทอ้นให้เห็นถึง
บรรยากาศและปรัชญาของธุรกิจ การบ าบดัรักษาไม่จ  าเป็นตอ้งมีหลายรูปแบบแต่ส่ิงส าคญัคือขอ้มูล
ท่ีน าเสนอตอ้งสามารถชกัจูงหรือเช้ือเชิญใหรั้บรู้ไดถึ้งลกัษณะของสปานั้นๆ  

เจา้ของกิจการหรือผูด้  าเนินธุรกิจควรปรึกษานกัออกแบบและแจง้ให้ทราบถึงลกัษณะของ
รูปแบบ แนวคิดของธุรกิจสปาของตนว่าเป็นรูปแบบใด เช่น เป็นสปาแบบไทย สปาแบบทนัสมยั 
สปาแบบธรรมชาติ สปาแบบรักษา หรือสปาแบบหรูหรา โดยใชรู้ปแบบตวัหนงัสือ โทนสี รูปภาพ 
เพื่อน าเสนอให้ตรงกบัรูปแบบธุรกิจสปานั้นๆ โลโกถื้อเป็นส่วนประกอบส าคญัท่ีจะตอ้งอยู่ส่วน
หนา้สุดของโบรชวัร์หรือสปาเมนูเพื่อสร้างการจดจ าให้แก่ลูกคา้ 
 ลกัษณะโครงสร้างของโบรชวัร์ หรือสปาเมนูมีความส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้สนใหรืออ่านได้
ง่าย การใชห้ัวขอ้ย่อยช่วยให้ไม่สับสนและน่าติดตาม หากมีการให้บริการจ านวนมาก อาจใช้การ
แบ่งประเภทการให้บริการเป็นหมวดหมู่ เช่น หน้า ร่างกาย การก าจดัขน การชะลอวยั การนวด 
บริการส าหรับสุภาพบุรุษ สุภาพสตรี จะท าให้ลูกคา้เลือกบริการท่ีเหมาะสมส าหรับตนไดง่้ายข้ึน 
ส าหรับเมนูแบบง่ายท่ีมีบริการไม่มากสามารถจ าแนกการบริการตามสภาพผิว เช่น ส าหรับผิวมนั 
ส าหรับผวิแพง่้าย ส าหรับผวิแหง้ เป็นตน้ 
 ขนาดและรูปร่างของเมนูมีหลายแบบและหลายขนาดตั้งแต่เรียบง่าย เป็นรูปเล่ม เป็นรูปร่าง
ลกัษณะต่างๆ หรือเป็นรูปเล่มท่ีสามารถแนบนามบตัร และใบราคา รูปร่างลกัษณะของโบรชัวร์
หรือสปาเมนูท่ียาวเกินไปจะท าใหค้่าใชจ่้ายสูงและยากต่อการส่งต่อลูกคา้หากตอ้งใส่ซอง อยา่งไรก็
ตามหากเลือกใชโ้บรชวัร์แบบท่ีสามารถส่งไดโ้ดยไม่ตอ้งใส่ซองจะเป็นการประหยดัค่าใช้จ่าย แต่
ไม่เหมาะกบัธุรกิจสปาระดบับน 
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 แมว้า่การการจดัท าหรือการเปล่ียนแปลงโบรชวัร์หรือสปาเมนูจะเป็นเร่ืองของค่าใชจ่้าย แต่
ถือวา่เป็นการลงทุนเพื่อให้ไดม้าซ่ึงเคร่ืองมือท่ีจะสร้างผลก าไรให้แก่ธุรกิจ แต่หากเป็นผูล้งทุนใน
ธุรกิจสปารายใหม่และไม่มัน่ใจวา่จะมีรูปแบบบริการเฉพาะหรือจะเป็นรูปแบบการบริการท่ีนิยม
ทัว่ไป การจดัท าโบรชวัร์หรือสปาเมนูควรเลือกรูปแบบท่ีปรับเปล่ียนไดง่้าย เช่น ใชแ้ฟ้มท่ีสามารถ
สอดใบรายการ นอกจากน้ีการเลือกใช้ส่ือเพิ่มเติม ควรค านึงถึงการออกแบบท่ีใกลเ้คียงกบัขนาด
และรูปแบบของโบรชวัร์หรือสปาเมนูท่ีมีอยูแ่ลว้  
 รายละเอียดในสปาเมนู หรือโบรชวัร์จะน าเสนอรายการทรีตเมน้ท(์Treatment) ต่างๆ โดยมี
รายละเอียดพอสังเขปเพื่อให้ลูกคา้ทราบถึงประโยชน์ของทรีตเมน้ท์แต่ละรายการ ส่วนผสมของ
ผลิตภณัฑท่ี์ใชใ้หบ้ริการ ระยะเวลาและอตัราค่าบริการ 

 
ภาพท่ี 8.2  สปาเมนู/โบรชวัร์สปาแบบแฟ้ม 

ท่ีมา: http://ifilldesign.com/san-diego-brochure-designer/ 
 

 
ภาพท่ี 8.3 สปาเมนูแบบ Booklet  

ท่ีมา: https://www.pinterest.com/pin/277956608222696858/ 
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องค์ประกอบส าคัญของโบรชัวร์/สปาเมนู 
 แมว้า่รูปแบบและลกัษณะของโบรชวัร์หรือสปาเมนูจะมีหลายแบบ หลายประเภท แต่ส่ิง
ส าคญัคือจะท าอย่างไรให้ลูกคา้ทราบลกัษณะการบริการของธุรกิจ ซ่ึงรวมถึง ปรัชญา พนัธกิจ 
นโยบาย รายละเอียดการให้บริการแต่ละชนิด มารยาทในสปา เวลาท าการ ท าเลท่ีตั้ ง และ
รายละเอียดราคา องคป์ระกอบส าคญัของการจดัท าโบรชวัร์หรือสปาเมนูมีดงัน้ี (D’ Angelo, 2006, 
pp. 242-243) 

1) พนัธกจิและปรัชญา เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัส าหรับธุรกิจสปาซ่ึงจะให้ลูกคา้ทราบถึง
อุดมการณ์ท่ียึดมัน่ ทั้งน้ีจะตอ้งสอดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจ และพื้นฐานการให้บริการของทาง
ร้าน นอกจากน้ีพนกังานทั้งหมดของร้านจะตอ้งเขา้ใจพนัธกิจและปรัชญาชดัเจนและตรงกนั 

2) ค าอธิบายการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยในการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ ใช้ภาษาท่ี
เขา้ใจง่าย รูปแบบเหมือนกนัทั้งหมด เช่น การตั้งช่ือทรีตเมน้ท์แต่ละรายการให้ดึงดูดความสนใจ
ของลูกคา้ การบรรยายรายละเอียทรีตเมน้ท์แต่ละรายการตอ้งมีความน่าเช่ือถือ ภาษาถูกตอ้งตาม
หลกัไวยกรณ์ ตรวจสอบค าผดิและค าท่ีเลือกใช ้ตวัอกัษรมีความชดัเจนและอ่านไดง่้าย 

3) นโยบายการด าเนินงาน  คือส่ิงท่ีบอกลูกคา้เก่ียวกบัมาตรฐานการด าเนินงานของธุรกิจ 
โดยระบุขอ้มูลส าคญัๆท่ีชดัเจนและรัดกุม เช่น วิธีการช าระค่าใชจ่้าย ธรรมเนียมค่าบริการ (Service 
Charge) หากมีการปรับค่าใชจ่้ายส าหรับมาสายหรือยกเลิกการจองตอ้งระบุใหช้ดัเจน 

4) มารยาทในสปา คือกฎระเบียบ หรือขอ้ปฏิบติัท่ีเป็นมาตรฐานท่ีลูกคา้พึงปฏิบติั โดยระบุ
ถึงความใส่ใจและห่วงใยด้านความปลอดภยัของลูกคา้ เช่น การแต่งกายเพื่อรับบริการ ห้องเก็บ
ส่ิงของส่วนตวั ขอ้จ ากดัความรับผดิชอบต่อส่ิงของมีค่า การใชโ้ทรศพัท ์เป็นตน้ 

5) เวลาเปิดท าการ เป็นส่ิงส าคญัส าหรับการด าเนินธุรกิจ แจง้ให้ลูกคา้ทราบถึงวนัและเวลา
ท่ีเปิดท าการในแต่ละวนั รวมถึงวนัปิดท าการ รวมถึงระบุช่วงเวลาสุดทา้ยท่ีสามารถรับบริการได ้ 

6) สถานทีต้ั่ง อธิบายเส้นทางการเดินทางท่ีง่ายและชดัเจนแก่ลูกคา้ หากใชเ้ทคโนโลยีเพื่อ
จดัท าแผนท่ีควรมีการทดสอบการเดินทางก่อนท่ีจะน าแผนท่ีนั้นไวใ้นโบรชวัร์ ใชอ้กัษรท่ีมีขนาด
และรูปแบบท่ีมองเห็นได้ชัด หากสถานประกอบการอยู่ในพื้นท่ีท่ีห่างไกล ควรระบุจุดเด่นหรือ
จุดส าคญัๆท่ีลูกคา้สามารถสังเกตไดง่้าย 

7) หมายเลขโทรศัพท์ ที่อยู่  และเวปไซด์  ถือเป็นข้อมูลพื้นฐานส าคัญท่ีต้องระบุใน
เคร่ืองมือการตลาดแทบทุกชนิด 

8) ราคา กรณีท่ีสถานประกอบการเลือกใชรู้ปแบบของโบรชวัส์ท่ีง่ายต่อการพิมพ ์และไม่มี
การเปล่ียนแปลงรายละเอียดในโบรชวัร์หรือสปาเมนูบ่อยๆ ก็จะสามารถระบุราคาลงได ้หากมีการ
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เปล่ียนแปลงขอ้มูลบ่อยหรือทุกปี สามารถแยกใบราคาค่าบริการต่างหากเพื่อแนบกบัโบรชวัร์หรือ 
สปาเมนู 

นอกจากน้ี Wisnom และ Capozio (2012) ไดเ้สนอขอ้พิจารณาเพิ่มเติมในการจดัท าสปาเมนู
หรือโบรชวัร์ ดงัน้ี  

 การเลือกผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัวสิัยทศัน์และแนวคิด (Concept) ของธุรกิจ  เช่น 
ถ้าเป็นสถานประกอบการสปาท่ีมีแนวคิดเป็นแบบไทยสัปปายะ การให้บริการควรเป็นการใช้       
ภูมิปัญญาเช่น การใชลู้กประคบ การนวดไทย การอบตวัดว้ยสมุนไพรไทย เป็นตน้ 

 ใครคือกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
เช่น ลูกคา้ใช้บริการเพื่อความผ่อนคลาย ฟ้ืนฟูร่างกายและจิตใจหรือเพื่อความงาม ลูกคา้ตอ้งการ
บริการท่ีเป็นส่วนตวัหรือไม่ 

 ใครคือคู่แข่งทางธุรกิจท่ีส าคญั และธุรกิจของเรานั้นมีความแตกต่างจากคู่แข่งอยา่งไร 
 วิธีการท่ีท าให้สปาเมนูโดดเด่น และมีเอกลกัษณ์ เช่น ออกแบบอย่างโดดเด่น น าเสนอ

บริการท่ีไม่เหมือนธุรกิจรายอ่ืน การมอบของอภินนัทนาการเล็กน้อย เป้าหมายทางธุรกิจท่ีส าคญั
ท่ีสุดคือรายได้หรือผลก าไร ดงันั้นการเลือกรายการแต่ละรายการเพื่อให้บริการในสปาเมนูตอ้ง
ค านึงถึงโครงสร้างของค่าใชจ่้ายและราคาของการบริการเพื่อส้างผลก าไรใหแ้ก่ธุรกิจ 

 ลกัษณะของพื้นท่ีใชส้อย และวสัดุอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ส าหรับสปาท่ีตั้งอยูใ่นรีสอร์ทจะ
มีพื้นท่ีกวา้งขวาง ดงันั้นจึงสามารถให้บริการบางชนิดท่ีสปาประเภทอ่ืนไม่สามารถท าได ้เช่น วารี
บ าบดั แบบวตัสุ  การเตน้แอโรบิคในน ้า โยคะในน ้า เป็นตน้ 

 พนกังานผูใ้หบ้ริการ การจดัท ารายการบริการในสปาเมนูตอ้งค านึงถึงความสามารถของ
พนกังานท่ีว่าจา้ง เช่น พนกังานนวดจะมีความสามารถดา้นหัตถบ าบดั ขณะท่ีพนกังานดา้นความ
งามอาจให้บริการได้หลายอย่างเช่น การดูแลผิวพรรณ การดูแลเส้นผม เป็นตน้ (Wisnom และ 
Capozio, 2012, p.29) 
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ตารางท่ี 8.1 ขอ้แนะน าในการท าสปาเมนู  
 

 เรียบง่ายแต่โดดเด่น : ตวัเลือกการใหบ้ริการท่ีมากไปจะท าใหลู้กคา้เกิดความสบัสนได ้
 เลือกทรีตเมน้ทท่ี์สอดคลอ้งกบัแนวคิดของธุรกิจใหม้ากท่ีสุด 
 เลือกเทคนิคท่ีจะสนบัสนุนกนัมากกวา่การแข่งขนักนัเอง 
 สร้างสรรคก์ารบริการสกั 2-3 บริการท่ีเป็นอตัถลกัษณ์ (Signature) ของสปา 
 มีบริการใหเ้ลือกในราคาท่ีหลากหลาย 
 จ าท าใบราคาแยกต่างหากจากสปาเมนูเน่ืองจากสามารถปรับและเปล่ียนแปลงไดง่้าย 
 น าเสนอรายการในสปาเมนูอยา่งเป็นระเบียบ สวยงาม และเนน้คุณภาพของวตัถุดิบใชใ้นผลิตภณัฑ ์
 ออกแบบสปาเมนูและบรรยายรายละเอียดการใหบ้ริการท่ีตรงตามแนวคิดของธุรกิจ 
 พิจารณาการใหบ้ริการโดยค านึงถึงความสามารถของพนกังาน พ้ืนท่ี และเป้าหมายทางการเงิน 
 พิจารณาระยะเวลาในการใหบ้ริการและตารางการใหบ้ริการตามพ้ืนท่ีท่ีมีอยูอ่ยา่งเหมาะสม  
 ค านึงถึงรูปแบบและการบริการท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได้ เน่ืองจากส่วนใหญ่ธุรกิจสปาจะมีการ

เปล่ียนแปลงรายการในสปาเมนูทุกปี 

ท่ีมา: Wisnom and Capozio (2012, p. 31)  
 
รายการราคาสินค้าและอตัราค่าบริการ (Price List) 
ลูกคา้มีสิทธ์ิท่ีจะทราบอตัราค่าบริการก่อนตดัสินใจใช้บริการ ดงันั้นเป็นหนา้ท่ีของสถาน

ประกอบการท่ีจะตอ้งแจง้ราคาให้ลูกคา้ทราบ อยา่งไรก็ตามผูป้ระกอบการส่วนใหญ่กงัวลเร่ืองการ
เปล่ียนแปลงอตัราค่าบริการในสปาเมนูหรือโบรชวัร์ รวมถึงค่าใชจ่้ายในการจดัท าสปาเมนูหรือโบร
ชวัร์ใหม่ ดงันั้นวิธีท่ีดีท่ีสุดคือการจดัท ารายการราคาค่าบริการต่างหากแลว้แนบกบัสปาเมนูหรือ
โบรชวัร์ ซ่ึงอาจเป็นลกัษณะคลา้ยแฟ้ม หรือเป็นรูปเล่มก็ได ้ 
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ภาพท่ี 8.4 รายการอตัราค่าบริการ 

ท่ีมา: https://www.pinterest.com/pin/601300987719344663/ 
 

 
ภาพท่ี 8.5 การจดัท าโบรชวัร์แยกกบัรายการอตัราค่าบริการ 

ท่ีมา: http://jayce-o.blogspot.com/2013/01/stylish-brochure-salon-brochure-designs.html 
 

นามบัตร (Business Card)  
 ผูป้ระกอบธุรกิจส่วนใหญ่มีนามบตัรส าหรับแสดงขอ้มูลในการติดต่อแก่ลูกคา้ รวมถึงใช้
ส าหรับแนะน าตนเองและธุรกิจของตนในสถานการณ์ต่าง ๆ นามบตัรถือเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมี
ความส าคญัไม่ต่างกบัโบรชวัร์หรือสปาเมนู  การจดัท านามบตัรนั้นตั้งแต่โลโก ้ เน้ือกระดาษ โทนสี 
และการออกแบบจะตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกบัเคร่ืองมือการตลาดอ่ืน ๆ การจดัท านามบตัรท่ีใช้
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สีมากกวา่ 2 สี หรืออกแบบให้มีลกัษณะ รูปร่างแตกต่างจากนามบตัรทัว่ไป จะท าให้นามบตัรดูดี มี
มิติ น่าสนใจแต่ขณะเดียวกนัก็เป็นการเพิ่มค่าใชจ่้าย ดงันั้นควรเลือกนามบตัรท่ีมีขนาด และลกัษณะ
ธรรมดาทัว่ไปจะสามารถใชง้านไดจ้ริงและประหยดัค่าใชจ่้าย  
 

 
ภาพท่ี 8.6 ลกัษณะนามบตัรท่ีสร้างความแตกต่าง 

ท่ีมา: http://coolestbusinesscard.com/inspiration/baby-home-spa-business-card.html 
  

 
ภาพท่ี 8.7  ลกัษณะนามบตัรทัว่ไป 

ท่ีมา: http://www.girlybusinesscards.com/salon-and-spa.html 
 

 รายละเอียดในนามบตัรประกอบด้วยขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัท ์
อีเมลล์ เวปไซด์ เป็นตน้ การใส่รายละเอียดท่ีมากไปจะท าให้นามบตัรดูรกและอ่านยาก นอกจาก
นามบตัรแลว้ ธุรกิจ สปายงัมีบตัรใบเล็ก ๆ ส าหรับใชง้านอยา่งอ่ืน เช่น บตัรนดั เป็นตน้ 
 
 บัตรของขวัญ บัตรอภินันทนาการ (Gift Certificates)  
 ปัจจุบนับตัรของขวญัหรือบตัรอภินันทนาการต่าง ๆ เป็นท่ีนิยมมากในธุรกิจต่าง ๆ  เช่น 
ร้านกาแฟ ซุปเปอร์มาร์เกต ร้านเส้ือผา้ โดยเฉพาะในกลุ่มวยัรุ่นหรือวยัท างาน ซ่ึงบางคร้ังบตัร
ดงักล่าวสามารถใช้เป็นบตัรส าหรับสมาชิกดว้ย มูลค่าของบตัรข้ึนอยู่กบัจ านวนเงินท่ีอยูน่ั้น เม่ือมี
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การใช้บริการจึงหักคา้ใช้จ่ายผ่านบตัร อย่างไรก็ตามบตัรของวญัท่ีเป็นกระดาษส่วนใหญ่จะดูมี
มูลค่ามากกว่าพลาสติก โดยเฉพาะเม่ือมีการส่งมอบโดยใส่กล่องและผูกโบวอ์ย่างสวยงาม บตัร
ของขวญัถือเป็นวธีิการขายท่ีง่ายท่ีสุดโดยเฉพาะในช่วงวนัหยดุ หรือเทศกาลพิเศษต่างๆ เช่น วนัเกิด 
วนัแม่ วนัครบรอบแต่งงาน เป็นต้น ลกัษณะของบตัรของขวญัหรือบตัรก านัลควรมีโลโก้และ
รูปแบบท่ีเป็นแบบเดียวกบัโบรชวัร์ สปามนู การออกแบบบตัรของขวญัท่ีสวยงามสามารถใชเ้ป็น
เคร่ืองมือโฆษณาท่ีเพิ่มความน่าเช่ือถือใหก้บัธุรกิจอีกดว้ย  
 ในการจดัท านามบตัรนั้น ควรมีพื้นท่ีส าหรับระบุช่ือผูม้อบ และผูรั้บ วนัเวลา จ านวนเงิน 
รูปแบบบริการ วนัหมดอายุ เป็นตน้ นอกจากน้ีเพื่อความปลอดภยัควรมีรหสัส าหรับบตัรของขวญั
แต่ละใบ รายไดจ้ากการขายบตัรของขวญัตอ้งสามารถเช่ือมต่อกบัระบบคอมพิวเตอร์เพื่อเก็บรักษา
ขอ้มูลไดท้นัที  

 

 
ภาพท่ี 8.8 ตวัอยา่งบตัรของขวญั 

ท่ีมา: https://www.spafinder.com/assets/images/catalog/gift-certificates/buy-gift-background.png 

 

 
ภาพท่ี 8.9 รายละเอียดในบตัรของขวญั 

ท่ีมา: http://thefootspateabar.com/gift-certificates.html 
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 นอกจากเคร่ืองมือการตลาดท่ีนิยมใช้ในธุรกิจสปาท่ีกล่าวมาขา้งต้นแล้วนั้น ธุรกิจสปา
สามารถใชเ้คร่ืองมืออ่ืน ๆ อาทิ การส่งโปสการ์ดเน่ืองในวนัส าคญัต่าง ๆ จดหมายข่าว ใบปลิว เป็นตน้  
 

ปัจจัยทีท่ าให้ธุรกจิสปาประสบความส าเร็จ  
 

ธุรกิจสปาเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมจากผูล้งทุนทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ นอกจาก
องค์ประกอบในการด าเนินงานสปาท่ีผูล้งทุนตอ้งพิจารณาแลว้ยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลต่อความส าเร็จ
ของธุรกิจดงัน้ี (สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2549, น. 91-94)  

1. มีองคค์วามรู้และขอ้มูลเก่ียวกบัธุรกิจสปา  
 ธุรกิจสปาเป็นศาสตร์และศิลป์ท่ีต้องอาศยัองค์ความรู้จากศาสตร์หลายแขนง และ

ถ่ายทอดออกมาในรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเฉพาะตวั ดงันั้นผูป้ระกอบการและพนกังานควรมีความรู้ 
และมีการพฒันาความรู้ในศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องอย่างต่อเน่ือง เพื่อดึงดูดลูกค้าและเป็นการรักษา
มาตรฐาน และภาพลกัษณ์ของธุรกิจตน 

2. การพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพอย่างต่อเน่ือง ไม่วา่จะเป็นรูปแบบ
การบริการ หรือการใชผ้ลิตภณัฑ์ใหม่ เพื่อสร้างความพึงพอใจและดึงดูดให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง และเกิดการบอกต่อลูกคา้รายใหม่ (Word of Mouth) การสร้างเอกลกัษณ์ของธุรกิจ 
และน าเสนออย่างโดดเด่นและแตกต่างเพื่อแสดงความเป็นตวัตนของธุรกิจตน การน าอตัลกัษณ์
ทอ้งถ่ินมาประยุกต์อย่างสร้างสรรค์เพื่อสร้างจุดขาย  รวมถึงการให้บริการท่ีมีรูปแบบเฉพาะตน 
(Signature Treatment) เหล่า น้ีจะท าให้ธุรกิจสามารถแข่งขันกบัผูป้ระกอบการรายอ่ืนไดอี้ก
ดว้ย (ม่ิงสรรพ ์ขาวสอาด และนภสัสร สุวรรณประกร, 2548, น. 9-10) 

3. ทกัษะการปฏิบติังานของบุคลากร หวัใจส าคญัของธุรกิจสปา คือ พนกังานบริการ และ
พนกังานตอ้นรับดงันั้นควรคดัเลือกบุคลากรท่ีมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ เพื่อสร้างมาตรฐาน
การบริการ ผู ้ประกอบการและผู ้ด าเนินกิจการควรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ
เช่นเดียวกบัพนกังานบริการ เพราะกรณีท่ีพนกังานลาออกกระทนัหนั จะไดส้ามารถปฏิบติังานแทน
ได ้นอกจากน้ีควรรักษามาตรฐานกระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงมีงานวจิยัพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบั
กระบวนการบริการค่อนขา้งมาก ดงันั้นพนกังานบริการควรเตรียมความพร้อมในดา้นกระบวนการ
ต่าง ๆ (กัญญ์ชลา ธาตุโลหะ, 2550, น. 108) และแสดงความดูแลเอาใจใส่ โดยเฉพาะการให้
ค  าแนะน า และการใหบ้ริการต่อลูกคา้โดยพนกังานท่ีมีทกัษะและความสามารถ 
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4. การบริหารจดัการ ผูจ้ดัการสปาควรเป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถในการบริหารจดัการ
ภายในองค์กรของตนให้บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ พฒันาองค์กรให้เขา้สู่มาตรฐานสากลเพื่อเป็นท่ี
ยอมรับ รวมถึงการวางแผนก่อนท าธุรกิจอยา่งละเอียดรอบคอบ 

5. การเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้
จากรายงานการวจิยัพบวา่ หากพนกังานในสปาเรียนรู้และเขา้ใจวฒันธรรมขา้มชาติ หรือพฤติกรรม
ของลูกคา้ถือเป็นกุญแจส าคญัในการให้บริการท่ีตรงความตอ้งการของลูกคา้ และน ามาซ่ึงก าไร
สูงสุดแก่สถานประกอบการ (ปวารณาและคณะ, 2549, น. 123)  

7. ผูป้ระกอบการตอ้งด าเนินธุรกิจอย่างซ่ือสัตย ์และจริงใจ และก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด 

8. ลูกคา้หรือผูเ้ขา้รับบริการควรไดรั้บความรู้สึกท่ีสบายและปลอดภยั ทั้งจากการให้บริการ
ของพนกังาน ผลิตภณัฑ ์และความปลอดภยัจากการรับบริการ 

 

บทสรุป 
 
 เน่ืองจากปัจจุบนัการบริการมีความส าคญัต่อการท าธุรกิจเป็นอย่างมาก จะเห็นไดว้า่ธุรกิจ
หลายประเภทไดย้กระดบัการให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างความแตกต่าง ความพึงพอใจและท าให้
ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ ้ า  ธุรกิจสปาถือเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการบริการโดยตรงดังนั้ น
ผูป้ระกอบการหรือผูด้  าเนินธุรกิจจ าเป็นตอ้งศึกษาการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ซ่ึงมีแตกต่างกบั
ธุรกิจประเภทสินคา้หรือผลิตภณัฑ์  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการข้ึนอยู่กบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ นอกจากน้ีส่วนผสมการตลาดของส าหรับธุรกิจบริการจะแตกต่างจากธุรกิจทัว่ไป โดยมี
ส่วนประสมการตลาดเพิ่มข้ึนอีก 3 ส่วนไดแ้ก่ พนกังาน (People) กระบวนการ (Process)  และ ส่ิง
อ านวยความสะดวก (Physical Evidence) ซ่ึงถือเป็นส่วนประสมส าคญัท่ีช่วยส่งต่อการบริการให้แก่
ลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงการใช้เคร่ืองมือทางการตลาดถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะท าให้
ธุรกิจเป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย นอกจากน้ีความส าเร็จของการด าเนินธุรกิจมิไดข้ึ้นอยู่กบั
การท าการตลาดเพียงอยา่งเดียว แต่ยงัตอ้งอาศยัปัจจยัอ่ืน อาทิ การมีองคค์วามรู้ของผูป้ระกอบการ 
การพฒันาคุณภาพสินค้าและบริการอย่างต่อเน่ือง ตลอดจนการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
รวมถึงการวเิคราะห์ดา้นการเงิน เป็นตน้ 
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ค าถามทบทวน 
 

1. เพราะเหตุใดการท าการตลาดในธุรกิจสปาจึงแตกต่างจากธุรกิจทัว่ไป 
2. จงอธิบายลกัษณะการจดัการกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑข์องธุรกิจสปา 
3. จงอธิบายลกัษณะท่ีดีของการจดักลยทุธ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
4. จงอธิบายลกัษณะการท าการตลาดแบบสร้างสัมพนัธ์แบบองคร์วม 
5. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของการใชบ้ริการของลูกคา้มีอะไรบา้ง 
6. องค์ประกอบท่ี มีผลต่อการรับ รู้ด้านคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการมี ก่ี

องคป์ระกอบ แต่ละองคป์ระกอบมีความส าคญัอยา่งไร 
7. เพราะเหตุใดขอ้มูลทางการเงินในอดีตมีความส าคญัต่อการวิเคราะห์การเงินของธุรกิจ

อยา่งไร 
8. โบรชวัร์หรือสปาเมนูจ าเป็นตอ้งมีรายละเอียดดา้นใดบา้ง เพราะเหตุใด 
9. จงบอกลกัษะการออกแบบเคร่ืองทางการตลาดท่ีเหมาะสม 
10.  ปัจจยัท่ีส่งผลส าเร็จต่อธุรกิจสปามีอะไรบา้ง 
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