
 
 

บทที่  2 
แนวคิดทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค  (Demand) 
อุปสงค   หมายถึง   ความตองการสินคาและบริการ  (Desire)  ของผูบริโภค  โดยท่ี

ผูบริโภคจะตองมีความสามารถท่ีจะจายเงินซ้ือ  (Ability to Pay) และเต็มใจท่ีจะซ้ือ (Willingness to 
Pay)  สินคาและบริการนั้น   อุปสงคท่ีมีตอสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลา
หนึ่ง  จะข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ  หลายประการดวยกัน  เชน  ราคาของสินคานั้น   ราคาสินคาอ่ืน ๆ 
รายไดของผูบริโภค  รสนิยมของผูบริโภค  ฯลฯ 

 
สมการอุปสงค  Qs = f (Px , Py  ,Y , T,….) 
โดยท่ี   Qx = ปริมาณความตองการซ้ือในสินคา 
    Px = ระดับราคาสินคานั้น 
    Py = ระดับราคาสินคาอ่ืน ๆ 
    Y = รายไดผูบริโภค 
    T = รสนิยมของผูบริโภค 

 
  ตัวกําหนดอุปสงค 
โดยท่ัวไปจะมีปจจัยอยูท้ังหมด 7 ปจจัยท่ีมีผลตอระดับความตองการสินคาของ

ผูบริโภค  ซ่ึงประกอบดวย 
1)   ราคาสินคาตัวมันเอง หมายถึง ปริมาณอุปสงคของสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งจะ 

มีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม(ผกผัน) กับราคาสินคาชนิดนัน้ กลาวคือ เม่ือราคาลดลง
ปริมาณอุปสงคจะเพิ่มข้ึนและเม่ือราคาสูงข้ึนปริมาณอุปสงคจะลดลง 

       2)   ราคาสินคาท่ีเกี่ยวของ แบงเปน 2 ชนิดคือ 

• สินคาท่ีใชทดแทนกัน (Substitution Goods)  ซ่ึงหมายถึงสินคาท่ีผูบริโภค 
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สามารถใชทดแทนสินคาชนดินั้นได เชน ชากับกาแฟ เปนตน ดังนั้นการท่ีผูบริโภคจะซ้ือสินคา
ชนิดใดมากนอยเพียงใด จะตองพิจารณาถึงราคาสินคาท่ีเกี่ยวของดวย  เม่ือราคาสินคาชนิดหนึง่
เพิ่มข้ึนจะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งท่ีใชแทนกนัไดเพิ่มข้ึนดวย แตถาราคาสินคาชนิดหนึง่
ลดลง จะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งท่ีใชแทนกนัไดลดลงดวย  ดังนั้นความสัมพันธของ
ราคาและปริมาณซ้ือของสินคาท่ีใชทดแทนกันไดจะเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

• สินคาท่ีใชประกอบกันหรือใชรวมกัน(Complementary  Goods) หมายถึง 
สินคาท่ีผูบริโภคตองใชรวมกันกับสินคาชนิดนั้น เชน รถยนตกับน้ํามันเช้ือเพลิง เปนตน เม่ือราคา
รถยนตสูงข้ึน นอกจากปริมาณการซ้ือรถยนตจะลดลงแลว ปริมาณความตองการซ้ือน้ํามันเช้ือเพลิง
ก็อาจจะลดลงดวย ท้ัง ๆ ท่ีราคาน้ํามัน เช้ือเพลิงไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นความสัมพันธของราคาและ
ปริมาณซ้ือของสินคาตางชนิดท่ีใชประกอบกันจะเปนไปในทางตรงขาม 

3) รายไดของผูบริโภค  รายไดของผูบริโภคเปนปจจยัสําคัญอยางหนึ่งท่ีกําหนด 
อุปสงค การพิจารณาความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภคกับปริมาณความตองการซ้ือสินคา 
สามารถแบงสินคาออกเปน 2 ชนิด คือ 

• สินคาปกติ (Normal Goods) ปริมาณซ้ือสินคาปกติท่ัวไปจะมีความ 
สัมพันธโดยตรงกับระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือถาผูบริโภคมีรายไดมากข้ึน อุปสงคในสินคา
ปกติจะเพิ่มข้ึน  แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลงอุปสงคในสินคาปกติจะลดลงดวย 

• สินคาดอยคุณภาพ(Inferior Goods) สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพ 
ในสายตาของผูบริโภค ปริมาณซ้ือสินคาประเภทนี้จะมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับ
ระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือเม่ือผูบริโภคมีรายไดเพิ่มข้ึนอุปสงคในสินคาประเภทนี้จะลดลง 
แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลงอุปสงคในสินคาประเภทนี้จะเพ่ิมข้ึน  สินคาเหลานี้ไดแก เส้ือโหล 
ขาวสารคุณภาพตํ่า เปนตน 

4)    จํานวนประชากร  หมายถึงจํานวนของประชากรในพ้ืนท่ีหนึ่ง ๆ ณ เวลาใด 
เวลาหนึ่งโดยท่ัวไปเม่ือประชากรของสังคมหรือของประเทศมีจํานวนมากข้ึน ความตองการใน
สินคาและบริการจะเพิ่มข้ึนดวย แตประชากรที่เพิ่มข้ึนนี้จะตองมีอํานาจซ้ือดวยจงึจะกอใหเกิดอุป
สงคในสินคา 

5)    รสนิยมของผูบริโภค หมายถึงความนยิมชมชอบในเร่ืองตาง ๆ ของผูบริโภค 
คนใดคนหน่ึง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง รสนิยมของบุคคลโดยท่ัวไปจะมีลักษณะแตกตางกันตามอายุ 
อาชีพขนบธรรมเนียมประเพณี ระดับการศึกษา และอิทธิพลของการโฆษณาเปนตน โดยปกติ
รสนิยมในสินคาชนิดตาง ๆ จะเปล่ียนแปลงตามยุคสมัยและตามกาลเวลา รสนิยมของสินคาบาง
ชนิดสามารถเปล่ียนแปลงไดงาย เชนเคร่ืองแตงกาย เคร่ืองประดับ รองเทา เทปเพลง เปนตน ดังนั้น
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ถาสินคาใดอยูในสมัยนยิมอุปสงคในสินคาชนิดนั้นจะเพิม่ข้ึน แตถาสินคาชนิดใดลาสมัย อุปสงค
ในสินคาชนิดนั้นจะลดลง 

6)    ฤดูกาล  ปริมาณความตองการซ้ือสินคาตาง ๆ ในแตละชวงเวลาจะแตกตาง 
กันตามฤดูกาล เชนในฤดูรอนอุปสงคของพัดลมและเคร่ืองปรับอากาศจะเพ่ิมสูงข้ึน ฤดูฝนปริมาณ
ความตองการรมและเส้ือกันฝนจะมีมากข้ึน และในฤดหูนาวอุปสงคของเส้ือกันหนาว ครีมทาผิว 
และเคร่ืองทําน้ําอุนจะมีมากข้ึน 

7)  การคาดคะเนเหตุการณในอนาคตเปนปจจยัอยางหนึ่งท่ีกาํหนดใหอุปสงคใน 
สินคาเปล่ียนแปลงไป เชน ถาผูบริโภคคาดคะเนวาราคาขาวสาร ในอนาคตจะสูงข้ึนผูบริโภคจะรีบ
ซ้ือขาวสารในขณะน้ีเพิ่มข้ึน อุปสงคของขาวสารในปจจุบันจึงเพิ่มข้ึน ในทางตรงขามถาผูบริโภค
คาดวาราคาขาวสารในอนาคตจะลดลงผูบริโภคจะชะลอการซ้ือขาวสารไวกอน อุปสงคของขาวสาร
ในปจจุบันจึงลดลง 
 

2.1.2  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค  
พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมท่ีผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหา

สําหรับการซ้ือ  การใช  การประเมินและการจับจายใชสอย  ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะ
ทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 

การท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา  มักจะมีมูลเหตุท่ีจะทําให
เกิดพฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวจะเรียกวา  “กระบวนการของพฤติกรรม”  (process of 
behavior) และกระบวนการของมนุษยมีลักษณะคลายกัน  3  ประการ  ดังนี้ 

1)  พฤติกรรมเกิดข้ึนได จะตองมีสาเหตุทําใหเกิด (behavior is caused)  ซ่ึงหมายความวา  
การที่คนเราจะแสดงพฤตกิรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมานั้น     จะตองมีสาเหตุทําใหเกิดและส่ิงซ่ึง
เปนเหตุก็คือ  ความตองการที่เกิดข้ึนในตัวนั่นเอง 

2)  พฤติกรรมเกิดข้ึนได   จะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน  (behavior is motivated) 
นั่นคือ  เม่ือคนเรามีความตองการเกิดข้ึนแลว    คนเรากป็รารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตองการนั้นจน
กลายเปนแรงกระตุน  หรือแรงจูงใจ (motivation)  ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อสนองความ
ตองการที่เกิดข้ึนนั้น 

3)  พฤติกรรมท่ีเกดิข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมาย (behavior is gold-directed)  ซ่ึงหมายความ 
วาการท่ีตัวเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น  กมิ็ไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจาก
จุดมุงหมายหรือไรทิศทาง  ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ีแนนอน  เพื่อบรรลุผลสําเร็จแหง
ความตองการของตน 
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  โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  (consumer behavior model) 
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  หรือ  S-R theory  (stimulus-response theory) เปน

การศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิง
กระตุน (stimulus) ทําใหเกิดความตองการที่กระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (buyer’s 
black box)  ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได และความรูสึกนึก
คิดของผูซ้ือ  ก็จะไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ รวมไปถึงขบวนการตัดสินใจของผูซ้ือเอง จนใน
ท่ีสุดก็จะเกิดการตอบสนองของผูซ้ือ  (buyer’s purchase response)  (respond)  ดังนั้นโมเดลนี้จึง
อาจเรียกวา   “S-R theory” (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 2546)   

 
รูปท่ี  1   แสดงรูปแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (model of consumer behavior) 

 
สิ่งกระตุนภายนอก    การตอบสนองของผูบริโภค 

ทางการตลาด อื่น ๆ  
กลองดําหรือ

ความรูสึกนึกคิด
ของผูบริโภค 

 การเลือกผลิตภัณฑ การตัดสินใจซ้ือ 

Product Economic   การเลือกตรา 1. การทดลอง 

Price Political   การเลือกผูขาย 2. การซื้อซ้ํา 

Place Technological   เวลาในการซื้อ พฤติกรรม 

Promotion cultural    ปริมาณการซื้อ ภายหลังการซ้ือ 

 
 

ลักษณะของผูบริโภค  ขั้นตอนการตัดสินใจของ
ผูบริโภค 

1.  ปจจัยทางดานวัฒนธรรม  1.  การรับรูปญหา 
     และปจจัยทางดานสังคม  2.  การคนหาขอมูล 
2.  ปจจัยสวนบุคคล  3.  การประเมินผลทางเลือก 
3.  ปจจัยดานจิตวิทยา  4.  การตัดสินใจซ้ือ 
  5.  พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
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2.1.3  แนวคิดอุปทานแรงงาน 
แรงงานเปนผูใหบริการแรงงานในการผลิต   โดยไดรับคาตอบแทนในรูปของคาจาง 

แรงงานก็เชนเดียวกันกับผูผลิตกลาวคือพยายามแสวงหาผลประโยชนหรือความพอใจสูงสุดจาก
การใหบริการแรงงานของตน  ความพอใจของแรงงานจะขึ้นอยูกับรายไดท่ีแทจริง และช่ัวโมง
พักผอน หรือฟงกชันความพอใจของแรงงาน (utility function) 

U       =     U(y , S)  
โดยท่ี           U       =     ความพอใจหรืออัตถประโยชน (utility)  

y       =     รายไดท่ีแทจริง  
S       =     จํานวนช่ัวโมงพักผอน  
เปาหมายรายไดท่ีแทจริงกับเปาหมายช่ัวโมงพักผอนอาจเปนเปาหมายท่ีขัดแยงกัน

ไดกลาวคือ ถาตองการรายไดท่ีแทจริงเพิ่มข้ึน  แรงงานก็จะตองยินดีเสนอตัวเขาทํางานมากกวา
ช่ัวโมงข้ึนทําใหช่ัวโมงพักผอนลดลง  แรงงานจึงตองแสวงหาความพอใจสูงสุดโดยจัดสรรช่ัวโมง
ทํางานเพ่ือใหมีรายได และมีช่ัวโมงพักผอนในสวนประกอบท่ีเหมาะสม 

 
2.1.4  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 

Woodruff  (1995)  ไดมีการนําเสนอสวนผสมทางการตลาดของธุรกิจเพิ่มจาก (4P) 
เปน (7P)  ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา   การสงเสริมการตลาด  สถานท่ี  หรือชองทางการจัดจําหนาย  
บุคลากร  กระบวนการใหบริการ  และส่ิงเสนอทางกายภาพ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  คือ  เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของ
มนุษยได  ผลิตภัณฑอาจเปนส่ิงมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ซ่ึงแตะตองไดและแตะตองไมได   
สวนประกอบของผลิตภัณฑประกอบดวย  ตัวผลิตภัณฑ   ช่ือผลิตภัณฑ  การบรรจุหีบหอ เปนตน 

2)  ราคา (Price)   คือ  คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคาใน
การแลกเปล่ียนสินคาและบริการในรูปของเงินตรา  ราคาจึงเปนตนทุนในการใชบริการของลูกคา ท่ี
จะทําการเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑ  ถาคุณคาของผลิตภัณฑสูงกวา
ราคาแลวลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูผลิตตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรูโดยผูบริโภค 

3)  การจัดจําหนาย  (Place)  คือ  กิจกรรมการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนดไวออกสูตลาด 
เปาหมาย  ในสวนประสมนีไ้มไดหมายถึงเฉพาะสถานท่ีจําหนายอยางเดียว  แตเปนการพิจารณาวา
จะจําหนายผานคนกลางตาง ๆ อยางไร  และมีการเคล่ือนยายสินคาอยางไร  สวนประสมในการ      
จัดจําหนาย (Distribution Mix)  ประกอบดวย 
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   -  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel  of distribution) คือ  กลุมของสถาบันหรือ
บุคคลท่ีทําหนาท่ีหรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 

   -  การกระจายตัวสินคา  (Physical  distribution) คือ  กิจกรรมท้ังส้ินท่ีเกี่ยวของ
กับการเคล่ือนยายตัวสินคาท่ีมีปริมาณถูกตองไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม 

4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  คือ  การติดตอส่ือสารระหวางผูจัดจําหนาย
และตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการซ้ือ  การสงเสริมการตลาดอาจทําได  4 แบบดวยกัน  ซ่ึงเรียกวาสวนผสมการ
สงเสริมการตลาด  (Promotion Mix)  หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร  (Communication Mix) 
ประกอบดวย 

   4.1)  การโฆษณา   เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล  โดยผานส่ือตาง ๆ 
และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาท่ีผานส่ือ  เชน  หนังสือพิมพ  วิทยุ  โทรทัศน  
ปายโฆษณา  เปนตน 

   4.2)  ขายโดยใชบุคคล (Personal selling)  เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาผูมีอํานาจซ้ือ  ซ่ึงเปนการขายโดยพนักงานขาย 

   4.3)  การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion)  เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคลากรโฆษณาและการประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนการซ้ือของ
ผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 

   4.4)  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation)  การให
ขาว  (Publicity)  การเสนอความคิดเกี่ยวกบัสินคาและบริการแบบ ไมใชบุคคล 

5)  บุคลากร  (People)  หรือพนักงาน  (Employees)  คือผูใหบริการซ่ึงคุณภาพใน 
การใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือผูอ่ืนในการทําธุรกิจ  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  
สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสราง
คานิยมใหกับองคกร 

6)  กระบวนการใหบริการ  (Process)  เปนข้ันตอนการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ 
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ  ลูกคาจะพิจารณาใน  2  ดาน  คือความซับซอน 
(Complexity)  และความหลากหลาย  (Divergence)  ในดานความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ  สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณา
ถึงความมีอิสระความยืดหยุน  ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได   
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7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and  Presentation)  
การนําเสนอเปนการสรางรูปลักษณะทางกายภาพ  ใหเปนท่ีโดนตาโดนใจ  ไดแก  สภาพแวดลอม
ของสถานท่ีใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ีในอาคาร และ
ลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ  ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการได
อยางชัดเจนดวย 

 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

อัญชลี   ภูอิทธิวงศ (2547)   ไดทําการศึกษาปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนกัทองเท่ียว
ชาวตางประเทศในการใชบริการสปา ในจังหวัดเชียงใหม ดําเนินการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณ
ดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศท่ีเคยใชบริการโรงแรมและรีสอรท 
สปาในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 131 ตัวอยาง และทําการวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหดวยแบบจําลองโลจิต ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในการใชบริการสปา ในจังหวัดเชียงใหม คือ ปจจัยดาน
สถานท่ี ปจจัยดานคาบริการ ปจจัยดานผูใหบริการ และปจจัยดานการบริการ โดยพบวาการ
เปล่ียนแปลงของความพึงพอใจในดานทําเลท่ีต้ัง ดานคาบริการ ดานผูใหบริการ และดานการ
บริการ จะมีผลในเชิงบวกกบัความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในการใชบริการสปา 
ในจังหวดัเชียงใหม 

พวงพิศ   บุญนะรัตน (2549) ทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการ
ทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงคราม   ดําเนินการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจาก
นักทองเท่ียวท่ีทองเท่ียวและพักคางในจังหวัดสมุทรสงคราม  จํานวน 318 ตัวอยาง  ในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจะใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบสะดวกในสถานท่ีพักคางท่ีมีกิจกรรมทองเท่ียวเชิง
อนุรักษ สถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และการทดสอบสมมุติฐานโดยใช Chi-Square 
และ Paired-Sample t-test ผลการศึกษาพบวานักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศหญิง  มีสถานภาพโสด   
อายุ ระหวาง  21 – 40  ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001 - 20,000 บาท และมี
อาชีพรับราชการ สวนในดานภาพรวมโดยท่ัวไปของการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ ดานท่ีพัก ดานอาหาร 
ดานกิจกรรม ดานรานจําหนายของที่ระลึกและของฝาก ดานสถานท่ีจอดรถ และคาเฉล่ียการรับรู
จริง พบวา คาเฉล่ียความคาดหวังดานภาพรวมโดยทั่วไปของการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ ดานท่ีพัก 
ดานอาหาร ดานกิจกรรม ดานรานจําหนายของที่ระลึกและของฝากนอยกวาการรับรูจริง  ดาน
สถานท่ีจอดรถนักทองเท่ียวไมพึงพอใจเกี่ยวกับสถานท่ีจอดรถ 
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ภาสกร กุลชติ (2551) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม โดยการเก็บขอมูล ประชากร
และกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวจิัย ไดแกลูกคาผูมาใชบริการของธนาคาร โดยการออก
แบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง 500 ราย ผลการศึกษาพบวามีความพึงพอใจใน
ดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคาร ลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุดคือความกระตือรือรน และต้ังใจ
ทํางานของเจาหนาท่ี คิดเปนรอยละ 97 สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือความรวดเร็วของ
การใหบริการของธนาคาร คิดเปนรอยละ 80.80  ดานสถานท่ีประกอบการของธนาคาร ลูกคามี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 99.00 สวน
ลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือสถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 34.40 
สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร จากการศึกษาพบวา
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญสุด รองลงมาไดแก 
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการทีธ่นาคาร ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถานท่ี
ใหบริการ และการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร   

สุธิดา  เมธีธารพงศวาณชิ (2551) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความตองการใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ในจังหวัดเชียงใหม  โดยใชวธีิสํารวจดวยแบบสอบถามจากผูท่ีใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ จังหวดัเชียงใหม จํานวน 120 ชุด    ผล
การศึกษาพบวาปจจัยดานการใหบริการของสายการบิน ไดแก ขนาดของเคร่ืองบิน ความพอเพียง
ของจํานวนเท่ียวบินตอวัน    ความนุมนวลระหวางข้ึนลง    ความเหมาะสมของระยะเวลาการ
เดินทาง   ความปลอดภัยในการเดินทาง พนักงานตอนรับ และอุปกรณอํานวยความสะดวกในหอง
โดยสาร สําหรับปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอลักษณะอุปสงคของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ณ 
ทาอากาศยานนานาชาติ จังหวัดเชียงใหมในระดบัปานกลาง คือปจจัยดานการใหบริการของสายการ
บินและปจจัยดานการจดัจําหนาย สวนปจจัยดานราคาและปจจยัดานการสงเสริมการขายเปนปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลในระดับนอย 

สุวิสา  สุรังสิมันตกุล  (2551)    ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยเก็บ
ขอมูลจากลูกคาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน 360 ราย   ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริการตามปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด   โดยรวมท้ัง  7  ปจจัย  คือในดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
การใหบริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตองของขอมูล   ดานราคา พึงพอใจท่ีธนาคารไมมี
คาธรรมเนียมการสมัครใชบริการและคาธรรมเนียมรายป    ดานชองทางการจัดจําหนาย สวนใหญมี



 
  

13 

ความพึงพอใจในความสะดวกของการสมัครใชบริการและสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ี
ตลอด 24 ช่ัวโมง    ดานการสงเสริมการตลาด โดยภาพรวมพึงพอใจท่ีธนาคารยกเวนคาธรรมเนียม
แรกเขาและคาธรรมเนียมรายป และมีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ    ดานบุคลากร 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจพนักงานธนาคาร และพนักงาน Call Center ในความรับผิดชอบดูแล
ลูกคา ต้ังแต เ ร่ิมติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ  มีมนุษยสัมพันธ ท่ีดี  มีความสุภาพ     ดาน
กระบวนการของการใหบริการ มีความพึงพอใจในระเบียบและข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการไม
ยุงยาก สามารถดาวนโหลดขอมูลและทําธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา   ดานกายภาพ 
ผูใชบริการพึงพอใจและเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร รวมถึงการออกแบบเว็บไซด
มีความนาสนใจและสามารถดึงดูดผูใชบริการได   


