
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอสถานที่พักในจังหวัดสระบุรี 
ประกอบดวยทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของในการศึกษามี 3 ทฤษฎี คือ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction Concept)  
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ(Service Quality Concept) 
 3. แนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) 
 ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดี หรือผิดหวังอันเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคา หรือ บริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคา 
หรือ บริการตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพอใจในขณะที่ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวัง 
ลูกคาก็พอใจและถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2547) กลาวถึงความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการสามารถบงบอก
ไดถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการบริการ
ตาง ๆ ออกเปน 4 ระดับ คือ 
 1. ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมไดรับในส่ิงท่ีเขา
คาดหวังจากบริการนั้น ๆ  
 2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับในส่ิงท่ีเขาคาดหวังจาก
บริการนั้น ๆ  
 3. ความประทับใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวาส่ิงท่ี
เขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้น ๆ  
 4. ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการ
ท่ีไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใชบริการนั้น ๆ  จากผูใหบริการเดิมตอไป 
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แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  (Service Quality Concept)  
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดใหความหมายของคําวา คุณภาพ (Quality) ไววา
คุณภาพเปนรูปรางและลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความจําเปนตามท่ี
กําหนดไว จากความหมายนี้ เปนความหมายของคุณภาพท่ีมุงเนนความสําคัญท่ีลูกคาหรือ
ผูใชบริการ ซ่ึงลูกคามีความจําเปน ความตองการ และความคาดหวังวาผูขายหรือผูใชบริการจะสง
มอบคุณภาพผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา ท้ังนี้
องคกรซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดถือวาเปนองคกรท่ีมีคุณภาพ นอกจากนี้ได
กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ(Service Quality) ไววา ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ ก็คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามท่ีลุกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ  เกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ลูกคา
ตองการนั้นไดจากประสบการณในอดีต จากการเลาปากตอปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะพอใจอยางยิ่งถาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ ณ สถานท่ี ในเวลา และในรูปแบบ
ท่ีลูกคาตองการ 
 
แนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ไดกลาวถึงแนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการวา
มีองคประกอบดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value)  บริการเปนผลิตภัณฑ
ท่ีไมมีตัวตน (Intangible Product) 
 2. ราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปของเงิน เปนปจจัยสําคัญบอกถึงคุณภาพท่ีจะ
ไดรับ ผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑเพราะราคาคือตนทุนของลูกคา 
 3. การจัดจําหนาย (Place) คือ โครงสรางของกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับท่ีต้ังการเคล่ือนยาย
สินคา การกําหนดทําเลที่ต้ังเพื่อเขาถึงผูบริโภค 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสรางความพึง
พอใจเกี่ยวกับสินคา บริการหรือความคิดตอบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการเพื่อ
เตือนความทรงจํา (Remind) ในอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อและพฤติกรรมการซื้อหรือเปนการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 
(Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
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เคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing 
Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรจุ
จุดมุงหมายรวมกัน 
 5. บุคคล (People) คือ บุคคลท้ังหมดในองคกรท่ีใหบริการ รวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร
พนักงานทุกระดับ บุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 
 6. กระบวนการ (Process) คือ การสงมอบคุณภาพในการใหบริการแกลูกคาเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก
ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถ
สงมอบบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากการใหบริการมักประกอบดวยหลายข้ันตอนแตละข้ันตอนตอง
ประสานเช่ือมโยงกันอยางดี หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ี
ประทับใจแกลูกคา 
 7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือสวนประสมขององคการที่ลูกคาสัมผัส
ได ลักษณะทางกายภาพไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ การตกแตงสถานท่ี 
เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาอาศัยลักษณะทางกายภาพ
เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ลักษณะทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกันท้ังในดาน
การใหความสําคัญ การออกแบบ การจัดวาง เปนความประทับใจคร้ังแรก สําหรับลูกคาท่ีมาใช
บริการคร้ังแรก 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กนกพร ศิริโรจน(2545) ไดศึกษาเร่ืองกระบวนการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักของ
นักทองเท่ียวชาวตางประเทศ: กรณีศึกษา  สถานท่ีพักแรม ถนนขาวสาร กรุงเทพมหานคร พบวา 
กระบวนการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมี          
2 รูปแบบ คือ แบบท่ี 1 นักทองเที่ยวตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารกอนท่ีจะเดินทาง
มาถึงกรุงเทพฯ จากการท่ีนักทองเท่ียวไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับสถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารอยู
บางพอสมควรจากเพื่อนหรือคนใกลชิดเพราะมีประสบการณในการมาพักแรมท่ีถนนขาวสารแลว 
ทําใหสามารถตัดสินใจพักแรมท่ีถนนขาวสาร แบบท่ี 2 นักทองเท่ียวชาวตางประเทศตัดสินใจเลือก
สถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารหลังจากเดินทางมาถึงกรุงเทพฯ เพราะนักทองเท่ียวยังไมมี
ประสบการณในการพักแรมท่ีถนนขาวสารจึงตัดสินใจพักแรมท่ีถนนขาวสารหลังจากที่ไดรับ
สํารวจดวยตนเอง ส่ิงกระตุนท่ีเปนแรงจูงใจและมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพัก
แรมของนักทองเท่ียวมากท่ีสุด คือ ราคาของสถานท่ีพักแรมเมื่อเทียบกับคุณภาพ ทําเลท่ีต้ัง ความ
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สะอาด และการใหการตอนรับของผูประกอบการ นักทองเท่ียวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอ
สถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
 นัยนา แกนกุล (2546)) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผู
เขาพักโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา 1) ผูเขาพักคนไทยในโรงแรมสวน
ใหญเพศหญิง อายุระหวาง 36 - 45 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพสวนใหญเปนลูกจาง-
พนักงานเอกชน มีรายไดระหวาง 5,001 - 10,000 บาท สวนใหญเคยเดินทางมาจังหวัดอุบลราชธานี
มากกวาสามคร้ังข้ึน และวัตถุประสงคในการเดินทางสวนใหญเพื่อการทองเท่ียว 2) ผูเขาพักคนไทย
โดยรวมใหความสําคัญตอปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม ดาน
สถานท่ี (ทําเลที่ต้ัง) มากท่ีสุด รองลงมาดานพนักงานท่ีใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
กายภาพ ดานราคา ดานสินคาและบริการ และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 3) ผูเขาพักคน
ไทยไดรับคําแนะนําในการใชบริการโรงแรมคือ จากเพ่ือน ญาติ คนรูจัก สวนใหญเดินทางมากับ
เพื่อนรวมงาน วัตถุประสงคในการเขาพักโรงแรมเพื่อรวมประชุม-อบรม-สัมมนา และการทองเท่ียว 
พาหนะท่ีใชในการเดินทางคือ รถยนตสวนตัวในการเดินทางมามีความจําเปนมากท่ีสุดในการเขา
พักโรงแรม มีการตัดสินใจเขาพักโรงแรมดวยตัวเอง ประเภทของหองพักท่ีเลือกคือหองประเภท
หองมาตรฐาน (เตียงคู) สวนใหญเลือกพักช้ันท่ี 1-3 บริการเลือกใชภายในโรงแรมมากท่ีสุดคือ
โทรศัพทและหองอาหาร ระยะเวลาในการเดินทางมาพัก 1-2 คร้ัง/เดือน ระยะเวลาในการเขาพัก
โรงแรม 1 - 2 วัน/คร้ัง อัตราคาหองพักตอวัน 501 - 1,000 บาท เลือกวิธีการชําระดวยเงินสด 
กิจกรรมเวลาวางภายในโรงแรมคือ การนอนพักผอนและอาหารที่นิยมรับประทานคืออาหารไทย 
 พรวลัย จีระออน (2547) ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย พบวา 1) ผูเขาพักโรงแรมสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 26 - 35 ป มีการศึกษาระดับปริญญาโท อาชีพขาราชการ-รัฐวิสาหกิจ มีรายไดระหวาง 
10,001 - 15,000 บาท สวนใหญเคยเดินทางมาจังหวัดบุรีรัมยแลวมากกวาสามคร้ังข้ึนไปและมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อประกอบธุรกิจและการอบรมสัมมนา 2) ผูเขาพักโรงแรมให
ความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูเขาพักโรงแรม ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย อยูในระดับความสําคัญมากเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
พนักงานใหบริการดานสถานท่ี (ทําเลที่ต้ัง) ดานกระบวนการจัดการ ดานกายภาพ และดานราคาอยู
ในระดับความสําคัญมาก สวนดานสินคาและบริการและการสงเสริมการตลาดอยูในระดับ
ความสําคัญปานกลาง  3) พฤติกรรมของผูเขาพักโรงแรมท่ีใชบริการของโรงแรม ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดบุรีรัมย พบวา ผูเขาพักโรงแรมไดรับคําแนะนํามาใชบริการมากท่ีสุด จากหนังสือวารสาร 
รองลงมา จากประสบการณท่ีเคยใชบริการจากเพื่อน ญาติ คนรูจัก โดยมากมาสวนตัวคนเดียว 
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รองลงมา มากับเพื่อนรวมงาน วัตถุประสงคในการเดินทางมาพักโรงแรม คือ เพื่อมาติดตอธุรกิจ 
รองลงมา เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน พาหนะในการเดินทางโดยมากใชรถยนตสวนตัว รองลงมา 
รถเชาเหมาคัน การตัดสินใจเลือกพักท่ีโรงแรมเปนการตัดสินใจดวยตนเอง การจองหองพัก
สวนมากจองบริเวณเคาทเตอร รองลงมา จองทางโทรศัพท ประเภทหองพักสวนมากจะเลือกหอง
มาตรฐาน (เตียงเดี่ยว) ท่ีอยูประมาณช้ันท่ี 4 - 6 ของโรงแรม ส่ิงท่ีผูเขาพักโรงแรมใชบริการประเภท
อ่ืน  ๆ  คือ หองอาหาร หองออกกําลังกาย ผูใชบริการจะเดินทางมาพักประมาณ 1 - 2 คร้ัง/เดือน 
และพักนาน 1 - 2 วัน อัตราคาหองพักตอวันประมาณวันละตํ่ากวา 500 บาท โดยชําระดวยเงินสด 
ในระหวางเขาพักในโรงแรม กิจกรรมเวลาวางผูเขาพักมักจะดูทีวี อานหนังสือพิมพและเลนกีฬา 
สําหรับอาหารท่ีผูเขาพักนิยมรับประทานสวนมาก คือ อาหารไทย อาหารพื้นเมือง และอาหารจีน 
 สุปราณี ศิลโกเศศศักดิ์ (2547) ไดทําการศึกษา มูลเหตุจูงใจและความพึงพอใจในการใช
บริการโรงแรมจุลดิศเขาใหญรีสอรทแอนดสปา ของนักทองเท่ียวไทย พบวา นักทองเท่ียวให
ความสําคัญกับมูลเหตุจูงใจดานโรงแรมโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  นักทองเท่ียวมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจในทุกดานอยูในระดับ
มาก ยกเวนดานสภาพของหองพัก และราคาหองพักอยูในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความพึง
พอใจจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีเพศ  รายได อาชีพ และจํานวนคร้ังท่ีเขา
พัก และผูรวมพักตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมโดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือ
พิจารณารายดาน พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจดานราคาหองพักแตกตางกัน 
นักทองเท่ียวอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานสภาพหองพักแตกตางกัน นักทองเท่ียวท่ีมีจํานวน
คร้ังท่ีเขาพักตางกัน มีความพึงพอใจดานการรักษาความปลอดภัยแตกตางกัน และนักทองเท่ียวไทย
ท่ีมีผูรวมพักตางกัน มีความพึงพอใจดานช่ือเสียงของโรงแรม และดานราคาหองพักแตกตางกัน 
 พวงพิศ  บุญนะรัตน (2549)   ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการ
ทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงคราม พบวานักทองเท่ียวสวนใหญเปนนักทองเท่ียวจาก
จังหวัดในภาคกลางมีเวลาพักผอนทองเท่ียวในประเทศโดยเฉล่ียปละ 1-2 คร้ัง ซ่ึงแตละคร้ังจะใช
เวลาพักผอน 1-2 วัน มีจํานวนผูรวมเดินทางในการพักผอนแตละคร้ังประมาณ 2-3 คน นักทองเท่ียว
สวนใหญรูจักการทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงครามโดยมีบุคคลแนะนํา ซ่ึงนักทองเท่ียว
เดินทางทองเท่ียวในจังหวัดสมุทรสงครามโดนรถยนตสวนตัวและสวนใหญเปนการเดินทางคร้ัง
แรก มีการใชจายในการเดินทางพักผอนทองเท่ียวอยูระหวาง 1,001–3,000 บาท นักทองเท่ียวมีความ
พึงพอใจกับภาพรวมโดยทั่วไปของการเดินทางทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงคราม ท่ีพัก 
อาหาร กิจกรรม และรานจําหนายของที่ระลึก/ของฝาก โดยวัดจากคาเฉล่ียความพึงพอใจของความ
คาดหวังเทียบกับการรับรูเม่ือใชบริการ 


