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เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
ในการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูเขาเยี่ยมชมตอการใหบริการของสวนพฤกษศาสตร

สมเด็จพระนางเจาสิริกิต์ิ   ผูศึกษาไดใช แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 2.1  องคการสวนพฤกษศาสตร 
 2.2  ความหมาย “ การทองเท่ียว ” 

2.3  ความหมาย “ นักทองเท่ียว ” 
2.4  องคประกอบของการทองเท่ียว 
2.5  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.6  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

องคการสวนพฤกษศาสตร 
วีระชัย (2535: 5) ไดกลาววา   ในเดือนตุลาคม ป  พ.ศ 2534  คณะกรรมการวาดวย 

ความหลากหลายทางชีวภาพแหงประเทศไทยซ่ึงไดแตงต้ังข้ึนตามมติคณะกรรมการแหงชาติวาดวย
การประสานงานกับสภาสหภาพวิทยาศาสตรระหวางประเทศ (ICSU -ไทย) ไดจัดใหมีการประชุม
เกี่ยวกับความหลากหลายทางชีวภาพของประเทศไทย ข้ึนท่ี  กระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีและ
การพลังงาน โดยท่ีประชุมไดสรุปเสนอใหมีการจัดต้ังองคการสวนพฤกษศาสตรข้ึนในประเทศไทย    
และใหมีลักษณะเปนองคกรเพื่อทําหนาท่ีรวบรวมพรรณไมชนิดตาง ๆ  นํามาจัดปลูกขยายพันธุ
โดยเฉพาะไมประจําถ่ิน  ไมหายาก  และไมท่ีกําลังจะสูญพันธุ ท้ังนี้เพื่อจะเปนการอนุรักษพันธุไม
ของประเทศไทย  ตลอดจนสงเสริมใหมีการศึกษาคนควาวิจัยฝกอบรมเพื่อรักษาทรัพยากรทาง
พรรณพืชอันลํ้าคาของประเทศ และขอเสนอนี้ไดพองกับดําริของศาสตราจารย   ดร.สงา  สรรพศรี 
รัฐมนตรีวาการกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีพลังงานและส่ิงแวดลอม  ดร.สิปนนท  เกตุทัต  
รัฐมนตรีวาการกระทรวงอุตสาหกรรม ดร.ไพจิตร  เอ้ือทวีกุล  รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรี  
และดร.อาณัติ  อาภาภิรม  รัฐมนตรีวาการกระทรวงเกษตรและสหกรณ ในสมัยนั้นในการนี้  
นายทิวาสรรพกิจ อธิบดีกรมปาไม และศ.ดร.สงา  สรรพศรี จากกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี
และส่ิงแวดลอม ไดรวมกันตรวจสอบพ้ืนท่ีหลายแหงในทุกภาคของประเทศ เพื่อสรรหาพ้ืนท่ี 
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เหมาะสมในการดําเนินการจัดต้ังองคการสวนพฤกษศาสตร และพบวาสถานที่เหมาะสมท่ีสุด คือ 
พื้นท่ีบริเวณชายเขตอุทยานแหงชาติดอยสุเทพ-ปุย ทองท่ีตําบลโปงแยงและตําบลแมแรม อําเภอแม
ริม  จังหวัดเ ชียงใหม  เนื่องจากเปนพื้น ท่ี มีความอุดมสมบูรณ เหมาะสมในการปลูกพืช 
ตาง ๆ มีหวยนาหวาย หวยพันส่ี และหวยแมสานอยอัน เปนแหลงน้ําใหญไหลลงมารวมกันสู 
หวยแมสา ซ่ึงเปนลําหวยสายใหญท่ีมีน้ําไหลตลอดป สภาพพื้นท่ีภูมิประเทศโดยท่ัวไปเปนพื้นท่ี
ราบและที่สูงสลับกันเปนระดับข้ันตาง ๆ   นอกจากนี้ภาวิณี  และสุจินดา  (2539: 6) ไดกลาววา 
สวนพฤกษศาสตรสมเด็จพระนางเจาสิริกิต์ิ ต้ังอยูสวนปลายของดอยสุเทพ  บริเวณอําเภอแมริม  
จังหวัดเชียงใหม  มีเนื้อท่ีประมาณ 6,500 ไร ครอบคลุมพื้นท่ีระดับความสูง   ต้ังแต 500 - 1,200 
เมตร จากระดับน้ําทะเล เปนแหลงรวบรวมพรรณไมนานาชนิด ท้ังท่ีมีอยูเดิมในพื้นท่ีและพรรณไม
ท่ีนําเขามาเพิ่มเติมจากการออกสํารวจและเก็บตัวอยาง ของนักพฤกษศาสตร ในองคการสวน
พฤกษศาสตร  

วีระชัย (2535: 98)  ไดกลาวถึงวัตถุประสงคในการจัดต้ังองคการสวนพฤกษศาสตร   ดังนี้ 
  (1) โดยเหตุท่ีประเทศไทยยังไมมีสวนพฤกษศาสตรท่ีสมบูรณแบบในระดับสากล
แทจริง  ท่ีจะทําหนาท่ีเปนศูนยวิชาการและบริการดานพฤกษศาสตรของประเทศ 
  (2) เปนสถานท่ีรวบรวมพรรณไมชนิดตาง ๆ ท่ีมีอยูท้ังในประเทศและตางประเทศ
จัดปลูกใหสวยงามรมร่ืน  เปนหมวดหมูอยางผสมผสาน  
  (3) เปนศูนยอนุรักษพรรณไมพฤกษชาติของประเทศไทย โดยเฉพาะไมประจําถ่ิน 
  (4) เปนสถานท่ีอนุรักษสังคมพืช ระบบนิเวศและสภาพแวดลอม 

(5) เปนสถาบันทางการศึกษาดานพฤกษศาสตรโดยดําเนินงานรวมกับ
มหาวิทยาลัยในทองถ่ิน  ในการพัฒนาบุคลากรและผลิตนักพฤกษศาสตรใหกับประเทศ 
  (6) เปนศูนยรวบรวมตัวอยางพรรณไมแหง  เพื่อการตรวจสอบรายชื่อพันธุไมท่ี
ถูกตองเปนศูนยการคนควาวิจัยทางดานพฤกษศาสตรอีกแหงหนึ่งของประเทศ 
  (7) เปนแหลงรวบรวมขอมูล เอกสารและส่ิงพิมพเผยแพรในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับพืช 
  (8) เปนสถานศึกษาในธรรมชาติ ตลอดจนการสันทนาการ พักผอนหยอนใจ  
  (9) เปนศูนยสงเสริม ใหความรวมมือในการศึกษา คนควา ฝกอบรม และวิจัย
ทางดานพฤกษศาสตร 
  (10) เปนศูนยแลกเปล่ียนขอมูลทางดานพฤกษศาสตร 
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ความหมาย “ การทองเท่ียว ” 
 องคการการทองเท่ียวโลก (World Tourism Organization หรือ WTO) ใหความหมายของ 
“การทองเท่ียว” วาหมายถึง การเดินทางใดๆ ก็ตามเปนการเดินทางตามเง่ือนไขสากล 3 ประการ
(สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา, 2547ก) ดังนี้ 

ประการท่ี 1 การเดินทางจากท่ีอยูอาศัยปกติไปยังท่ีอ่ืนเปนการช่ัวคราว แตไมใชไปต้ังหลัก
แหลงเปนการถาวร 

ประการท่ี 2 การเดินทางนัน้เปนไปดวยความสมัครใจ หรือความพึงพอใจของผูเดินทางเอง
ไมใชเปนการถูกบังคับ ไมใชเพื่อทําสงคราม 

ประการท่ี 3 เปนการเดนิทางดวยวัตถุประสงคใดๆ ก็ตามท่ีไมใชประกอบอาชีพหรือหา
รายได แตเดนิทางมาเพื่อการพักผอนหยอนใจ เพื่อเยีย่มเยือนญาติมิตร เพื่อความเบิกบาน บันเทิง
เริงรมย เพื่อเลนกีฬาตางๆ และ เพื่อศึกษาหาความรู  
ความหมาย “ นักทองเท่ียว ” 
 นักทองเท่ียวเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุดของการทองเท่ียว ถาไมมีนักทองเท่ียว  
การทองเท่ียวก็เกิดข้ึนไมได (สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา, 2547ค) ไดนิยาม
ความหมายดังนี้นักทองเท่ียว หมายถึง ผูท่ีเดินทางไปอยูในสถานท่ีอันมิใชท่ีพํานักถาวรของตน  
ซ่ึงเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป (มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน) แตไมเกิน 
90 วัน เปนการเดินทางไปโดยสมัครใจดวยวัตถุประสงคใดๆ ก็ตามท่ีมิใชการไปประกอบอาชีพ
หรือหารายไดท้ังนี้ผูโดยสารมาทางเรือสําราญทางทะเลแลวไมพักคางคืนบนฝงก็จะไมนับวาเปน
นักทองเท่ียวและผูโดยสารผานท่ีแวะพักเพื่อตอเคร่ืองบินก็จะไมนับวาเปนนักทองเท่ียวดวยเชนกัน
นักทัศนาจร (excursionist) หมายถึง ผูท่ีเดินทางไปอยูในสถานท่ีอันมิใชท่ีพํานักถาวรของตน  
ซ่ึงเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราว ในระยะเวลาส้ันๆ ไมถึง 24 ช่ัวโมง (ไมไดคางคืน) และเดินทาง
ไปโดยสมัครใจ ดวยวัตถุประสงคใดๆ ก็ตามมิใชการไปประกอบอาชีพหรือหารายได ท้ังนี้ผูท่ี
โดยสารเรือสําราญทางทะเลที่พักแรมในเรือสําราญจะถูกนับวาเปนนักทัศนาจร แตผูโดยสารผานท่ี
แวะพักเพื่อตอเคร่ืองบินจะไมนับวาเปนนักทัศนาจรนอกจากน้ียังจะพบคําวา “ ผูมาเยือน ” (visitor) 
ซ่ึงหมายรวมถึง ผูท่ีเดินทางเขามาในประเทศ โดยจําแนกเปนนักทองเท่ียวหรือเปนนักทัศนาจรก็ได
ตามแตจะตรงกับคุณสมบัติ 

นอกจากนี้ สมบัติ ( 2544 :19 ) กลาววา นักทองเท่ียว ( travelers ) หมายถึง ผูคนท่ีเดินทาง
ไปเย่ียมเยือนยังตางถ่ิน ท่ีมิใชอยูอาศัยตามปกติ ดวยเหตุผลท่ีมิใชการดํารงชีพในถ่ินท่ีเดินทางไป
เยี่ยมเยือนปลายทาง ( destination ) นักทองเท่ียว ซ่ึงจะรวมท้ังผูท่ีสามารถนํามาเก็บเปนขอมูลสถิติ
ได และเก็บรวบรวมเปนสิถิติไมได เชน ผูอพยพ ( immigrants ) ผูเรรอน ( normads ) ผูโดยสารที่
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เดินทาง ( transit passengers ) ผูทํางานตามชายแดน ( border workers ) ผูปฏิบัติการท่ีไดรับ
มอบหมายในประเทศนั้น ๆ เชน กลุมคณะทูตของประเทศตาง ๆ ผูแทนกงสุลและผูแทนทาง 
การทหาร 
 นอกจากนี้ ยังมีความหมายท่ีใกลเคียงกับนักทองเท่ียว คือ ผูมาเยือน ( visitors ) ซ่ึง สมบัติ 
( 2544 : 85 ) ไดใหความหมายไววา หมายถึง ผูมาเยือนนักทองเท่ียวโดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  
 1.) นักทองเท่ียวท่ีคางคืน ( tourists ) หมายถึง เดินทางมาเยือนและพักอยูในประเทศต้ังแต 
24 ช่ัวโมง ข้ึนไป โดยใชบริการสถานท่ีพักแรม  แหลงทองเท่ียวนั้น ๆ ( local accommodation ) 
โดยแยกตามลักษณะของนักทองเท่ียว ดังนี้  
  1.1) นักทองเท่ียวระหวางประเทศท่ีคางคืน ( international Tourist ) หมายถึง เดิน
ทางเขามาในประเทศและพํานักอยูคร้ังหนึ่ง ๆ ไมนอยกวา 24 ช่ัวโมง ( หนึ่งคืน ) และไมมากกวา 
60 วัน  
  1.2.) นักทองเท่ียวภายในประเทศที่คางคืน ( domestic tourist ) หมายถึง อาจเปน
คนไทยหรือคนตางดาว  ท่ีอยูในประเทศไทยเดินทางมาจากจังหวัดท่ีอยูอาศัยปกติของคน 
ไปยังจังหวัดอ่ืน ๆ ระยะเวลาที่พํานักอยูไมเกิน 60 วัน  
 2. ) นักทัศนาจร ( excursionists ) หมายถึง นักทองเท่ียวท่ีไมคางคืน ( day visitor ) เดินทาง
มาเยือนช่ัวคราว และอยูในประเทศนอยกวา 24 ช่ัวโมง และไมไดใชบริการสถานท่ีพักแรม  
ณ แหลงทองเท่ียว นั้น ๆ เชน ผูท่ีเดินทางมากับเรือสําราญ ( cruise ) โดยแยกตามลักษณะของ
นักทองเท่ียวไดในทํานองเดียวกัน คือ  
  2.1) นักทัศนาจรระหวางประเทศ ( international excursionist ) 
  2.2) นักทัศนาจรภายในประเทศ ( domestic excursionist )  
 นักทองเท่ียวประเภท tourists และ excursionists เปนกลุมนักเดินทาง ( travelers )  
ท่ีสามารถติดตามการเดินทางและจัดเปนขอมูลสถิติได ซ่ึงเปนประโยชนตอผูประกอบธุรกิจ 
การทองเท่ียวเปนอยางมาก ในการวิเคราะหเพื่อทราบความตองการ และพฤติกรรมการบริโภคของ
นักทองเท่ียวท่ีเปนตลาดเปาหมาย  
องคประกอบของการทองเท่ียว 

การทองเท่ียวกอใหเกิดการเดินทางและกิจกรรมอ่ืนๆ อีกมากมาย เปนการนําทรัพยากร 
ดานตางๆ มาใชใหเปนประโยชน กอใหเกิดผลดีตอเศรษฐกิจนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
มวลมนุษย ซ่ึงสงผลไปสูการพัฒนาประเทศการทองเที่ยว ประกอบดวยปจจัย ตางๆดังตอไปนี้ 
(สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา, 2547จ) 
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1. นักทองเท่ียว เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดของการทองเท่ียว เพราะเปนผูกอใหเกิด 
การทองเท่ียวข้ึน ดังนั้นนักทองเท่ียวจึงเปนปจจัยสําคัญท่ีองคกรและหนวยงานตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
การทองเท่ียวท้ังระดับประเทศและระดับโลก จะทําการศึกษาวิจัยและเก็บขอมูลเกี่ยวกับ
นักทองเท่ียวเพื่อนํามาวางแผนในการพัฒนาการทองเท่ียวตอไป 

2. การเดินทาง การทองเท่ียวก็คือการเดินทางไปใหถึงจุดหมายปลายทางตามท่ีนักทองเท่ียว
ต้ังใจไว โดยวิธีใดวิธีหนึ่ง คือ ทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ การเดินทางทองเท่ียวท่ีมี
ประสิทธิภาพโดยวิธีใดนั้น จะตองสามารถอํานวยความสะดวกในการเดินทางท้ังสภาพยานพาหนะ
ท่ีใชเดินทาง และระบบเสนทางท่ีใชในการเดินทางมีความปลอดภัยไปถึงจุดหมายปลายทางดวย
ความเรียบรอย รวมท้ังการประหยัดซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีกอใหเกิดการเดินทางเพิ่มข้ึน 

3. แรงจูงใจในการทองเท่ียว หมายถึง ส่ิงท่ีกระตุนใหนักทองเท่ียวออกเดินทางทองเท่ียว
เพื่อสนองความตองการของตนเอง การทองเท่ียวจะเกิดข้ึนไดนั้น นักทองเท่ียวจะตองมีส่ิงบันดาล
ใจเชน การไปชมการแขงขันกีฬาในตางประเทศ และก็จะพิจารณาการทองเท่ียวอยางอ่ืน
ประกอบดวยเชน การชมโบราณสถานโบราณวัตถุ ศึกษาชีวิตความเปนอยูและภาษาของคนใน
ทองถ่ินนั้นๆ เปนตน 
ตามปกตินักทองเท่ียวจะเดินทางหรือไมยอมข้ึนอยูกับแรงจูงใจท่ีสําคัญ 4 ประการคือ 

3.1 แรงจูงใจทางกายภาพ (physical motivation) ไดแก เพื่อการพักผอน  
สนุกสนานร่ืนเริง เปล่ียนบรรยากาศ เลนกีฬา หรือเพื่อรักษาสุขภาพ พักฟน เปนตน 

3.2 แรงจูงใจทางวัฒนธรรม (cultural motivation) ไดแก เพื่อการศึกษาหาความรู  
และประสบการณในส่ิงท่ีตนสนใจ เชน ขนบธรรมเนียมประเพณี วัฒนธรรม ดนตรี ศิลปะ 
นาฏศิลปและศาสนา เปนตน 

3.3 แรงจูงใจระหวางบุคคล (interpersonal motivation) ได แก เพื่อสราง 
ความสัมพันธระหวางบุคคล เพื่อกิจกรรมบางอยาง ซ่ึงเกิดจากการชักจูง ชักชวนหรือโนมนาวจิตใจ 
ความปรารถนาท่ีจะไดรูจักคนใหมๆ 

3.4 แรงจูงใจทางดานสถานภาพหรือช่ือเสียง (status and prestige motivation) 
ไดแกเพื่อการพัฒนาตนเอง เพื่อเพิ่มความรู ประสบการณและสถานภาพของตนเอง ตลอดจนทําให
ตนเองไดรับช่ือเสียง เชน การประชุม การอบรม การศึกษาดูงาน อาสาสมัคร เปนตน 

4. ทรัพยากรการทองเท่ียว เปนปจจัยสําคัญอีกประการหน่ึงท่ีกอใหเกิดการทองเท่ียว
โดยเฉพาะทรัพยากรที่มีลักษณะแตกตางกับสภาพแวดลอมในถ่ินท่ีอยูของตนเอง จะเปนแรงดึงดูด
ใจอันสําคัญท่ีทําใหเกิดการทองเท่ียวข้ึน 
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แนวคิด เก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (satisfaction) หมายถึง พอใจ ชอบใจ เปนลักษณะนามอันเปนเร่ืองของ

จิตใจความรูสึกท่ีมีความพอใจหรือไมพอใจแลวแตทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงกระทบเปนแงลบ
หรือบวกเกิดข้ึนเม่ือบุคคลประสบกับบุคคล ส่ิงของ ส่ิงแวดลอม และวัฒนธรรม หรือมารยาท  
ในสังคม อาจเปล่ียนแปลงไดตามกาลเวลา  ความพึงพอใจเปนเร่ืองบุคคลที่มีทัศนคติกับพฤติกรรม
ท่ีสอดคลองและมีความสัมพันธกันอยางมีเหตุผล  เปนเร่ืองของความรูสึก (feeling) ความนึกคิด 
(thoughts) ความเช่ือ (believes) ความรูความเขาใจ (commissions) กันระหวางบุคคลหน่ึงกับบุคคล
อื่น ๆ ก็ดีหรือตอส่ิงของตาง ๆ ก็ดี ใหมีความสอดคลองกันหรือมีลักษณะใหอยูกับรองกับ 
รอย (consistent) พอสมควรไดมีผูใหความหมายและแนวคิดไวตางกันหลายความหมาย ดังนี้ 

ตามพจนานุกรมศัพทสังคมวิทยาอังกฤษ-ไทย ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2524) ให
ความหมายของความพึงพอใจทางสังคม (social satisfaction) วา วิสัยสามารถของการจัดองคการ
สังคมที่ทําใหสวนใหญสมาชิกรับและเห็นชอบ กับสมาชิกรับและเห็นชอบกับคุณคาทางสังคมน้ัน
สภาพของจิตใจของกลุมและมวลชนท่ีไดรับการบําบัด ความปรารถนา ความตองการความจําเปน
และทะเยอทะยาน ดานการจัดระเบียบสังคมอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหลดกิจกรรมและความคิดท่ี
จะกระทําการเปล่ียนแปลงระบบสังคมลงไปได 

มนตรี  (2536: 9)  กลาววา  ความพึงพอใจ  คือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง  
ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือ  บุคคลไดรับในส่ิงท่ีตนเองตองการหรือเปนไปตามท่ีตนเอง
ตองการ  และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิดข้ึน ถาหากความตองการหรือเปาหมายน้ัน
ไมไดรับการตอบสนองซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกัน  ยอมข้ึนอยูกับปจจัยองคประกอบ
ของการบริการ   

วิชัย (2531: 15) ไดกลาวเพิ่มเติมวา  ความพึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับความตองการของ
มนุษย  กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับ การตอบสนอง  
ซ่ึงมนุษยไมวาจะอยูในท่ีใดยอมมีความตองการข้ันพื้นฐานไมตางกัน                  

เอ้ือมพร (2527) กลาววา ความพึงพอใจเปนพื้นฐานของการไดรับการพักผอนหยอนใจ 
ในหลายๆรูปแบบแตกตางกันออกไปตามความสามารถของแตละบุคคล ซ่ึงบางคนชอบอิสระ 
บางคนชอบเปนหมูคณะ 

พิทักษ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงใน
เชิงประเมินคาซ่ึงจะเห็นไดวาเกี่ยวของสัมพันธ กับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

ขวัญหทัย (2544) กลาววา ความพึงพอใจคือ ความรูสึกหรือการใหคาความรูสึก ในทางบวก
และ ในทางลบของมนุษย ท่ีเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติ และเปนความสอดคลองกันระหวาง 
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ความคาดหวังของบุคคลตอส่ิงท่ีเขาไปมีสวนรวมท้ังจากส่ิงเรา ส่ิงจูงใจ หรือส่ิงตอบแทน ท่ีบุคคล
นั้นไดรับการตอบสนองความตองการจริง ท้ังดานวัตถุ และดานจิตใจ ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึก ทัศนคติทางบวกมากกวาทางลบ หรือกลาวไดวาทัศนคติบวก
จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น ทัศนคติลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ
ในส่ิงนั้น 

บุญฤทธ์ิ (2548) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความคาดหวังในส่ิงท่ีบุคคลนั้นตองการ
และจะแสดงความรูสึกตางๆในทางดานบวกมากกวาในทางดานลบ เม่ือบุคคลนั้นไดส่ิงตอบแทนท่ี
ตองการตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว หากความรูสึกท่ีมีตอส่ิงท่ีไดมาเปนทางบวกแบบตางๆ ก็จะ
กอใหเกิดความพึงพอใจ และความรูสึกในทางบวกน้ันยังเปนตัวชวยใหเกิดความพอใจเพิ่มข้ึนไดอีก 

ชูชีพ (2522:108-109) กลาววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติ หมายถึงความรูสึก
น้ําใจท่ีคนเรามีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอาจเปนเหตุการณ บุคคล วัตถุ ส่ิงของหรือสถานท่ี โดยตอบสนอง
ในรูปท่ีพึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ได การที่บุคคลจะมีความพึงพอใจตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งตองมี
ประสบการณทางตรงหรือทางออมตอส่ิงนั้นมากอน ในขณะเดียวกัน 

เปลงศรี (2526:23) กลาวถึงความพึงพอใจไววา เปนความรูสึกพอใจงานท่ีทําและเต็มใจท่ี
จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร คนจะรูสึกพอใจในงานท่ีทําเม่ืองานนั้นใหผล
ประโยชนตอบแทนท้ังทางดานวัตถุและจิตใจ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐานของ
เขาได โดยสรุปความหมายของความพึงพอใจในการท่ีบุคคลจะประกอบกิจกรรมหรืองานตางๆ นั้น 
บุคคลจะตองมีความพอใจตอกิจกรรมหรืองานนั้นๆ จึงจะมีสวนรวมในกิจกรรมนั้นมากดวยและ
กิจกรรมนั้นจะตองมีผลหรือประโยชนตอบุคคลนั้นๆ เชนกัน  

จากแนวคิดขางตนพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีรับรูดวยจิตใจและ
อาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตาง ๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู ซ่ึงเปนความสัมพันธกันระหวางส่ิง
ท่ีลูกคาไดรับและส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ธีรกิติ ( 2544 ) ไดกลาวถึง แนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการของ Parasuraman 
และคณะวา ผลลัพธท่ีเกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับ ซ่ึงจะเกิดข้ึน
จากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับ ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกับ
ความคาดหวังกับการบริการที่จะไดรับ ซ่ึงมีเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการ แบงเปน 5 
เกณฑ ดังตอไปนี้  
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 1. ความไววางใจ / นาเช่ือถือ ( realiability ) ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่ง                      
ท่ีตองการอยางถูกตอง และไววางใจได  
 2. ความม่ันใจ ( assurance ) ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ  
มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได 
และความม่ันคงปลอดภัย  
 3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได / รูปลักษณ ( tangible ) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
สภาพแวดลอม เคร่ืองมือ และอุปกรณตาง ๆ  
 4. ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส ( empathy ) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก
และสามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และเขาใจลูกคา  
 5. การตอบสนองลูกคา ( responsiveness ) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที และใหความ
ชวยเหลือเปนอยางดี  
 นอกจากนี้ ไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพใหบริการประกอบดวย 22 รายการ 
กระจายมาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ  
รูปลักษณ ประกอบดวย  

1.) ความทันสมัยของอุปกรณ 
2.) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3.) การแตงกายของพนักงาน 
4.) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ  

ความนาเช่ือถือ ประกอบดวย  
1.) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามสัญญาไว 
2.) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการบริการแกลูกคา 
3.) การทํางานไมผิดพลาด 
4.) การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5.) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

การตอบสนอง ประกอบดวย  
1.) มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
2.) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
3.) ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
4.) ความพรอมของพนักงานในหารใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

การใหความม่ันใจ ประกอบดวย  
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1.) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2.) การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3.) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
4.) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการของธนาคาร 

การดูแลเอาใจใส ประกอบดวย  
1.) การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2.) เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา  
3.) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการผูรับบริการ 
4.) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5.) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 
 สมชาติ  ( 2543 ) ไดกลาววา การบริการ ถือเปนหนาเปนตาขององคกรทวา การบริการจะดี

หรือไมสวนหนึ่งข้ึนอยูกับตัวของพนักงาน และอีกสวนข้ึนอยูกับความใสใจขององคกรท่ีจะพัฒนา
งานดานบริการนี้ข้ึนมา วิธีสรางนักบริการมืออาชีพ องคกรตองสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติ
บุคลิกภาพท่ีเหมาะสม จากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเร่ือง 
มีรายละเอียด ดังนี้  

1.) คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรก คือ ความเปนคนท่ีรัก
ในงานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคามี 
ความกระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใส และเอาใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกล้ัน เม่ือถูก
ลูกคาตําหนิตอวา นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนา ไดดีดวย  

2.) บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอย รวมไปถึงอากัปกิริยา 
ท่ีแสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ ควรเปนไปโดย
ธรรมชาติ 

3.) เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนส่ือกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการ การสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีงาย ๆ ดังนี้  

 3.1) สรางความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอบอุนใจ แสดงความเปนมิตร
โดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ ออนโยน มีหางเสียง อาทิเชน 
ขอประทานโทษครับ ( คะ ) มีอะไรใหผม ( ดิฉัน )ชวยประสานงานไดบางครับ ( คะ ) กรุณารอ
สักครูนะครับ ( คะ )  เปนตน การพูดจาตองชัดเจนงายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนลูกคาไมรู
เร่ือง  



 15

 3.2) เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรต้ังใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีลูกคา
พูดไมควรแสดงอาการท่ีไมพอใจออกมา สบตากับลูกคาเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 

 3.3) ทวนคําพูด เพื่อแสดงใหทราบวาผูใหบริการกําลังต้ังใจฟง ในเร่ืองท่ีลูกคาพูด
เพื่อตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคา และเทคนิคการพัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิด 
ความสะดวกสบาย ตอผูใชบริการ มีดังนี้  

1.) จัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยากใหงายข้ึน               
เพื่อสรางการบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

2.) จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกร ควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงายและไม
ซับซอน เพื่อเปนแนวทางใหลูกคาสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน 

3.) เรียนรูความตองการของลูกคาผานชองทาง ตาง ๆ เชน ตูรับความคิดเห็น การสอบถาม 
พูดคุย จากคําตําหนิติเตียน และคําชมเชยตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงงานบริการในคร้ัง
ตอไป 

4.) ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทักษะการบริการที่ดีเพื่อนําไปปรับใชกับสวนงานท่ีตนปฏิบัติ
หนาท่ีอยู  
ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 นิกร (2544) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการพัฒนาสวนพฤกษศาสตรพุแค
จังหวัด สระบุรี พบวา การพัฒนาดานตางๆ ของ สวนพฤกษศาสตรพุแคเปนไปอยางลาชาเนื่องจาก
มีขอจํากัดดานงบประมาณและบุคคลากร นักทองเท่ียวสวนใหญมีความพึงพอใจตอการพัฒนา 
ดานตางๆ ของสวนพฤกษศาสตรพุแค 

กฤษด์ิ   (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอสวนแมฟาหลวงอําเภอแมฟา
หลวง จังหวัดเชียงราย พบวา ปจจัยดาน อายุ เพศ อาชีพ ภูมิลําเนาและขนาดของกลุมนักทองเท่ียวมี
ผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวสวนแมฟาหลวง โดยใชสถิติ f – test  และ t – test   

ธนากร (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอสภาพแวดลอมทาง 
ชีวกายภาพและการบริการ บริเวณศูนยศึกษาธรรมชาติ สวนปาทองผาภูมิ จังหวัดกาญจนบุรี  
ผลการศึกษาพบวา เพศ  อายุ สถานภาพทางการศึกษา อาชีพ รายได ประเภทกลุมนักทองเท่ียว 
จํานวนวันพัก จํานวนคร้ังท่ีมาศูนยฯ เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว 
มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 สวนสถานภาพสมรส ประสบการณ 
การทองเท่ียว และประเภทกิจกรรมนันทนาการเปนปจจัยท่ีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียว 
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วิชิต (2545) ไดศึกษาเร่ืองความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการเขา
รวมกิจกรรมลองแกงน้ําวา อําเภอแมจะริม จังหวัดนาน พบวา ความรูความเขาใจในการทองเท่ียว
เชิงนิเวศนของนักทองเท่ียวมีความสัมพันธกับความคาดหวังในดานการจัดการการทองเท่ียวเพื่อ
รักษาธรรมชาติและส่ิงแวดลอม และในดานอัธยาศัยของคนในทองถ่ิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ.05 กลาวคือนักทองเท่ียวท่ีมีความรูความเขาใจดีจะมีความคาดหวังมากสวน นักทองเท่ียวท่ีมี
ความรูนอย จะไมมีความคาดหวัง หรือมีความคาดหวังนอย 

จุมพล (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอศูนยอนุรักษชางไทย จังหวัด
ลําปาง พบวา อายุ สถานภาพทางการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพสมรส ประสบการณเดินทางมา
จังหวัดลําปาง และวัตถุประสงคหลักในการเดินทางมาจังหวัดลําปาง มีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอศูนยอนุรักษชางไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สําหรับ เพศระดับการศึกษา จํานวนครั้งท่ีมาศูนยอนุรักษชางไทยไมมีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอศูนยอนุรักษชางไทย 

บุญฤทธ์ิ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใหบริการของอุทยาน
แหงชาติเขาสก จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใหบริการ
ของอุทยานแหงชาติเขาสก อยูในระดับสูงมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ เทากับ 3.77 ท้ังนี้นักทองเท่ียวมี
ระดับการศึกษา รายได จํานวนนักทองเท่ียวในกลุม ประเภทกลุมนักทองเท่ียว และจํานวนวัน 
ในการทองเท่ียวแตกตางกัน มีความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใหบริการของอุทยานแหงชาติ
เขาสกแหงนี้ในระดับท่ีแตกตางกัน 

มาโนช (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการพัฒนาส่ิงอํานวยความ
สะดวกของอุทยานแหงชาติแกงกระจาน จังหวัดเพชรบุรี พบวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอ
การพัฒนาส่ิงอํานวยความสะดวกของอุทยานแหงชาติ อยูในระดับสูงมีคาเฉล่ียความพึงพอใจเฉล่ีย
เทากับ3.50 สวนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการพัฒนาส่ิงอํานวยความ
สะดวกของอุทยานแหงชาติแกงกระจาน จังหวัดเพชรบุรี ไดแก สถานภาพทางการศึกษา และ
วัตถุประสงคของการมาเยือน 

อรชุดา (2546)ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนในการเยี่ยมชม 
สวนสัตวมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนในการเยี่ยมชม 
สวนสัตวเชียงใหม และขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาสวนสัตวเชียงใหมใหสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน การศึกษาคร้ังนี้เก็บ
รวบรวมขอมูลโดยออกแบบสอบถามของนักทองเท่ียวเยาวชนท่ีเดินทางมาเท่ียวชมสวนสัตว
เชียงใหมจํานวน 300 คน และนําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลโดยใชสถิติคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย  
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คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ นักทองเท่ียวเยาวชนมีความพึงพอใจ 
ตอการเยี่ยมชมสวนสัตวเชียงใหม ในทุกปจจัยหลักอยูในระดับความพึงพอใจมาก ไมวาจะเปน
ปจจัยดานส่ิงดึงดูดใจของสวนสัตวเชียงใหม ดานการเขาถึงเชียงใหม หรือดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวกของสวนสัตวเชียงใหม และจากขอมูลสวนบุคคลที่ไดจากการศึกษาพบวาเยาวชนจาก
กลุมตัวอยางท่ีไดเปนหญิงมากกวาชาย อายุ 14 ป ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน และสวนมาก
พักอาศัยอยูตางอําเภอ ในจังหวัดเชียงใหม เยาวชนกลุมตัวอยางสวนใหญมาเท่ียวสวนสัตวเชียงใหม
มากกวา 1 คร้ัง ในวันเสารและอาทิตยในชวงเวลาเชา – บาย พอๆกัน เหตุผลในการมาสวนสัตวเพื่อ
มาทัศนศึกษากับทางโรงเรียน และจากการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลทางดานเพศ อายุ การศึกษา 
และภูมิลําเนา ใกลเคียงกันทําใหมีความพึงพอใจอยูในระดับไมแตกตางกัน ในการศึกษา 
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนท่ีมาเยี่ยมชมสวนสัตวเชียงใหมเพื่อนําผลท่ีไดจากการศึกษา
มาใชเปนแนวทางในการพัฒนาสวนสัตวเชียงใหมใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียวเยาวชนอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกนักทองเท่ียว  
โดยผูศึกษาไดรวบรวมขอ เสนอแนะและการปรับปรุงพัฒนาสถานท่ีสวนสัตวเชียงใหม ดังนี้  
ดานส่ิงดึงดูดใจ 

1. ควรจะมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ือการพัฒนาโบราณสถานและประชาสัมพันธใหเปน
แหลงท่ีดึงดูดใจและสรางความพึงพอใจใหมากกวานี้ 

2. ท่ีสถานท่ีจัดแสดงความสามารถของสัตว ควรจะเพ่ิมการแสดงท่ีหลากหลายมากข้ึน และ
ใหเยาวชนท่ีเขาชมไดมีสวนรวมมากกวานี้ 

ดานการเขาถึง 
1. สวนสัตวเชียงใหมควรจัดทําปายขอมูล ความเปนมาของสัตวแตละชนิด ใหอยูในมุมท่ี

สะดวกตอการศึกษาและดึงดูดใจ 
2. ควรมีการศึกษาความเปนไปไดในการใหนักทองเท่ียวสามารถเขาใกลชิดกับสัตวบางชนิด

ท่ีไมเปนอันตราย 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. ควรจะมีการวางแผนจัดสรรบริการใหเพียงพอตอความตองการของนักทองเท่ียว 
2. ควรพัฒนาในเร่ืองท่ีนั่งพัก ท่ีท้ิงขยะใหสะอาด สะดวกกวานี้ และอยูในรูปแบบท่ีนาพักนาใช 
 

 
 


