
 
 

บทที่  2 
แนวคิดทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค  (Demand) 
อุปสงค   หมายถึง   ความตองการสินคาและบริการ  (Desire)  ของผูบริโภค  โดยท่ี

ผูบริโภคจะตองมีความสามารถท่ีจะจายเงินซ้ือ  (Ability to Pay) และเต็มใจท่ีจะซ้ือ (Willingness to 
Pay)  สินคาและบริการนั้น   อุปสงคท่ีมีตอสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลา
หนึ่ง  จะข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ  หลายประการดวยกัน  เชน  ราคาของสินคานั้น   ราคาสินคาอ่ืน ๆ 
รายไดของผูบริโภค  รสนิยมของผูบริโภค  ฯลฯ 

 
สมการอุปสงค  Qs = f (Px , Py  ,Y , T,….) 
โดยท่ี   Qx = ปริมาณความตองการซ้ือในสินคา 
    Px = ระดับราคาสินคานั้น 
    Py = ระดับราคาสินคาอ่ืน ๆ 
    Y = รายไดผูบริโภค 
    T = รสนิยมของผูบริโภค 

 
  ตัวกําหนดอุปสงค 
โดยท่ัวไปจะมีปจจัยอยูท้ังหมด 7 ปจจัยท่ีมีผลตอระดับความตองการสินคาของ

ผูบริโภค  ซ่ึงประกอบดวย 
1)   ราคาสินคาตัวมันเอง หมายถึง ปริมาณอุปสงคของสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งจะ 

มีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม(ผกผัน) กับราคาสินคาชนิดนัน้ กลาวคือ เม่ือราคาลดลง
ปริมาณอุปสงคจะเพิ่มข้ึนและเม่ือราคาสูงข้ึนปริมาณอุปสงคจะลดลง 

       2)   ราคาสินคาท่ีเกี่ยวของ แบงเปน 2 ชนิดคือ 

• สินคาท่ีใชทดแทนกัน (Substitution Goods)  ซ่ึงหมายถึงสินคาท่ีผูบริโภค 
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สามารถใชทดแทนสินคาชนดินั้นได เชน ชากับกาแฟ เปนตน ดังนั้นการท่ีผูบริโภคจะซ้ือสินคา
ชนิดใดมากนอยเพียงใด จะตองพิจารณาถึงราคาสินคาท่ีเกี่ยวของดวย  เม่ือราคาสินคาชนิดหนึง่
เพิ่มข้ึนจะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งท่ีใชแทนกนัไดเพิ่มข้ึนดวย แตถาราคาสินคาชนิดหนึง่
ลดลง จะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งท่ีใชแทนกนัไดลดลงดวย  ดังนั้นความสัมพันธของ
ราคาและปริมาณซ้ือของสินคาท่ีใชทดแทนกันไดจะเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

• สินคาท่ีใชประกอบกันหรือใชรวมกัน(Complementary  Goods) หมายถึง 
สินคาท่ีผูบริโภคตองใชรวมกันกับสินคาชนิดนั้น เชน รถยนตกับน้ํามันเช้ือเพลิง เปนตน เม่ือราคา
รถยนตสูงข้ึน นอกจากปริมาณการซ้ือรถยนตจะลดลงแลว ปริมาณความตองการซ้ือน้ํามันเช้ือเพลิง
ก็อาจจะลดลงดวย ท้ัง ๆ ท่ีราคาน้ํามัน เช้ือเพลิงไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นความสัมพันธของราคาและ
ปริมาณซ้ือของสินคาตางชนิดท่ีใชประกอบกันจะเปนไปในทางตรงขาม 

3) รายไดของผูบริโภค  รายไดของผูบริโภคเปนปจจยัสําคัญอยางหนึ่งท่ีกําหนด 
อุปสงค การพิจารณาความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภคกับปริมาณความตองการซ้ือสินคา 
สามารถแบงสินคาออกเปน 2 ชนิด คือ 

• สินคาปกติ (Normal Goods) ปริมาณซ้ือสินคาปกติท่ัวไปจะมีความ 
สัมพันธโดยตรงกับระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือถาผูบริโภคมีรายไดมากข้ึน อุปสงคในสินคา
ปกติจะเพิ่มข้ึน  แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลงอุปสงคในสินคาปกติจะลดลงดวย 

• สินคาดอยคุณภาพ(Inferior Goods) สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพ 
ในสายตาของผูบริโภค ปริมาณซ้ือสินคาประเภทนี้จะมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับ
ระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือเม่ือผูบริโภคมีรายไดเพิ่มข้ึนอุปสงคในสินคาประเภทนี้จะลดลง 
แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลงอุปสงคในสินคาประเภทนี้จะเพ่ิมข้ึน  สินคาเหลานี้ไดแก เส้ือโหล 
ขาวสารคุณภาพตํ่า เปนตน 

4)    จํานวนประชากร  หมายถึงจํานวนของประชากรในพ้ืนท่ีหนึ่ง ๆ ณ เวลาใด 
เวลาหนึ่งโดยท่ัวไปเม่ือประชากรของสังคมหรือของประเทศมีจํานวนมากข้ึน ความตองการใน
สินคาและบริการจะเพิ่มข้ึนดวย แตประชากรที่เพิ่มข้ึนนี้จะตองมีอํานาจซ้ือดวยจงึจะกอใหเกิดอุป
สงคในสินคา 

5)    รสนิยมของผูบริโภค หมายถึงความนยิมชมชอบในเร่ืองตาง ๆ ของผูบริโภค 
คนใดคนหน่ึง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง รสนิยมของบุคคลโดยท่ัวไปจะมีลักษณะแตกตางกันตามอายุ 
อาชีพขนบธรรมเนียมประเพณี ระดับการศึกษา และอิทธิพลของการโฆษณาเปนตน โดยปกติ
รสนิยมในสินคาชนิดตาง ๆ จะเปล่ียนแปลงตามยุคสมัยและตามกาลเวลา รสนิยมของสินคาบาง
ชนิดสามารถเปล่ียนแปลงไดงาย เชนเคร่ืองแตงกาย เคร่ืองประดับ รองเทา เทปเพลง เปนตน ดังนั้น
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ถาสินคาใดอยูในสมัยนยิมอุปสงคในสินคาชนิดนั้นจะเพิม่ข้ึน แตถาสินคาชนิดใดลาสมัย อุปสงค
ในสินคาชนิดนั้นจะลดลง 

6)    ฤดูกาล  ปริมาณความตองการซ้ือสินคาตาง ๆ ในแตละชวงเวลาจะแตกตาง 
กันตามฤดูกาล เชนในฤดูรอนอุปสงคของพัดลมและเคร่ืองปรับอากาศจะเพ่ิมสูงข้ึน ฤดูฝนปริมาณ
ความตองการรมและเส้ือกันฝนจะมีมากข้ึน และในฤดหูนาวอุปสงคของเส้ือกันหนาว ครีมทาผิว 
และเคร่ืองทําน้ําอุนจะมีมากข้ึน 

7)  การคาดคะเนเหตุการณในอนาคตเปนปจจยัอยางหนึ่งท่ีกาํหนดใหอุปสงคใน 
สินคาเปล่ียนแปลงไป เชน ถาผูบริโภคคาดคะเนวาราคาขาวสาร ในอนาคตจะสูงข้ึนผูบริโภคจะรีบ
ซ้ือขาวสารในขณะน้ีเพิ่มข้ึน อุปสงคของขาวสารในปจจุบันจึงเพิ่มข้ึน ในทางตรงขามถาผูบริโภค
คาดวาราคาขาวสารในอนาคตจะลดลงผูบริโภคจะชะลอการซ้ือขาวสารไวกอน อุปสงคของขาวสาร
ในปจจุบันจึงลดลง 
 

2.1.2  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค  
พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมท่ีผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหา

สําหรับการซ้ือ  การใช  การประเมินและการจับจายใชสอย  ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะ
ทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 

การท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา  มักจะมีมูลเหตุท่ีจะทําให
เกิดพฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวจะเรียกวา  “กระบวนการของพฤติกรรม”  (process of 
behavior) และกระบวนการของมนุษยมีลักษณะคลายกัน  3  ประการ  ดังนี้ 

1)  พฤติกรรมเกิดข้ึนได จะตองมีสาเหตุทําใหเกิด (behavior is caused)  ซ่ึงหมายความวา  
การที่คนเราจะแสดงพฤตกิรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมานั้น     จะตองมีสาเหตุทําใหเกิดและส่ิงซ่ึง
เปนเหตุก็คือ  ความตองการที่เกิดข้ึนในตัวนั่นเอง 

2)  พฤติกรรมเกิดข้ึนได   จะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน  (behavior is motivated) 
นั่นคือ  เม่ือคนเรามีความตองการเกิดข้ึนแลว    คนเรากป็รารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตองการนั้นจน
กลายเปนแรงกระตุน  หรือแรงจูงใจ (motivation)  ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อสนองความ
ตองการที่เกิดข้ึนนั้น 

3)  พฤติกรรมท่ีเกดิข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมาย (behavior is gold-directed)  ซ่ึงหมายความ 
วาการท่ีตัวเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น  กมิ็ไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจาก
จุดมุงหมายหรือไรทิศทาง  ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ีแนนอน  เพื่อบรรลุผลสําเร็จแหง
ความตองการของตน 
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  โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  (consumer behavior model) 
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  หรือ  S-R theory  (stimulus-response theory) เปน

การศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิง
กระตุน (stimulus) ทําใหเกิดความตองการที่กระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (buyer’s 
black box)  ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได และความรูสึกนึก
คิดของผูซ้ือ  ก็จะไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ รวมไปถึงขบวนการตัดสินใจของผูซ้ือเอง จนใน
ท่ีสุดก็จะเกิดการตอบสนองของผูซ้ือ  (buyer’s purchase response)  (respond)  ดังนั้นโมเดลนี้จึง
อาจเรียกวา   “S-R theory” (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 2546)   

 
รูปท่ี  1   แสดงรูปแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (model of consumer behavior) 

 
สิ่งกระตุนภายนอก    การตอบสนองของผูบริโภค 

ทางการตลาด อื่น ๆ  
กลองดําหรือ

ความรูสึกนึกคิด
ของผูบริโภค 

 การเลือกผลิตภัณฑ การตัดสินใจซ้ือ 

Product Economic   การเลือกตรา 1. การทดลอง 

Price Political   การเลือกผูขาย 2. การซื้อซ้ํา 

Place Technological   เวลาในการซื้อ พฤติกรรม 

Promotion cultural    ปริมาณการซื้อ ภายหลังการซ้ือ 

 
 

ลักษณะของผูบริโภค  ขั้นตอนการตัดสินใจของ
ผูบริโภค 

1.  ปจจัยทางดานวัฒนธรรม  1.  การรับรูปญหา 
     และปจจัยทางดานสังคม  2.  การคนหาขอมูล 
2.  ปจจัยสวนบุคคล  3.  การประเมินผลทางเลือก 
3.  ปจจัยดานจิตวิทยา  4.  การตัดสินใจซ้ือ 
  5.  พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
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2.1.3  แนวคิดอุปทานแรงงาน 
แรงงานเปนผูใหบริการแรงงานในการผลิต   โดยไดรับคาตอบแทนในรูปของคาจาง 

แรงงานก็เชนเดียวกันกับผูผลิตกลาวคือพยายามแสวงหาผลประโยชนหรือความพอใจสูงสุดจาก
การใหบริการแรงงานของตน  ความพอใจของแรงงานจะขึ้นอยูกับรายไดท่ีแทจริง และช่ัวโมง
พักผอน หรือฟงกชันความพอใจของแรงงาน (utility function) 

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

y       =     รายไดท่ีแทจริง  
S       =     จํานวนช่ัวโมงพักผอน  
เปาหมายรายไดท่ีแทจริงกับเปาหมายช่ัวโมงพักผอนอาจเปนเปาหมายท่ีขัดแยงกัน

ไดกลาวคือ ถาตองการรายไดท่ีแทจริงเพิ่มข้ึน  แรงงานก็จะตองยินดีเสนอตัวเขาทํางานมากกวา
ช่ัวโมงข้ึนทําใหช่ัวโมงพักผอนลดลง  แรงงานจึงตองแสวงหาความพอใจสูงสุดโดยจัดสรรช่ัวโมง
ทํางานเพ่ือใหมีรายได และมีช่ัวโมงพักผอนในสวนประกอบท่ีเหมาะสม 

 
2.1.4  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 

Woodruff  (1995)  ไดมีการนําเสนอสวนผสมทางการตลาดของธุรกิจเพิ่มจาก (4P) 
เปน (7P)  ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา   การสงเสริมการตลาด  สถานท่ี  หรือชองทางการจัดจําหนาย  
บุคลากร  กระบวนการใหบริการ  และส่ิงเสนอทางกายภาพ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  คือ  เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของ
มนุษยได  ผลิตภัณฑอาจเปนส่ิงมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ซ่ึงแตะตองไดและแตะตองไมได   
สวนประกอบของผลิตภัณฑประกอบดวย  ตัวผลิตภัณฑ   ช่ือผลิตภัณฑ  การบรรจุหีบหอ เปนตน 

2)  ราคา (Price)   คือ  คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคาใน
การแลกเปล่ียนสินคาและบริการในรูปของเงินตรา  ราคาจึงเปนตนทุนในการใชบริการของลูกคา ท่ี
จะทําการเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑ  ถาคุณคาของผลิตภัณฑสูงกวา
ราคาแลวลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูผลิตตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรูโดยผูบริโภค 

3)  การจัดจําหนาย  (Place)  คือ  กิจกรรมการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนดไวออกสูตลาด 
เปาหมาย  ในสวนประสมนีไ้มไดหมายถึงเฉพาะสถานท่ีจําหนายอยางเดียว  แตเปนการพิจารณาวา
จะจําหนายผานคนกลางตาง ๆ อยางไร  และมีการเคล่ือนยายสินคาอยางไร  สวนประสมในการ      
จัดจําหนาย (Distribution Mix)  ประกอบดวย 



 
  

10 

   -  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel  of distribution) คือ  กลุมของสถาบันหรือ
บุคคลท่ีทําหนาท่ีหรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 

   -  การกระจายตัวสินคา  (Physical  distribution) คือ  กิจกรรมท้ังส้ินท่ีเกี่ยวของ
กับการเคล่ือนยายตัวสินคาท่ีมีปริมาณถูกตองไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม 

4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  คือ  การติดตอส่ือสารระหวางผูจัดจําหนาย
และตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการซ้ือ  การสงเสริมการตลาดอาจทําได  4 แบบดวยกัน  ซ่ึงเรียกวาสวนผสมการ
สงเสริมการตลาด  (Promotion Mix)  หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร  (Communication Mix) 
ประกอบดวย 

   4.1)  การโฆษณา   เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล  โดยผานส่ือตาง ๆ 
และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาท่ีผานส่ือ  เชน  หนังสือพิมพ  วิทยุ  โทรทัศน  
ปายโฆษณา  เปนตน 

   4.2)  ขายโดยใชบุคคล (Personal selling)  เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาผูมีอํานาจซ้ือ  ซ่ึงเปนการขายโดยพนักงานขาย 

   4.3)  การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion)  เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคลากรโฆษณาและการประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนการซ้ือของ
ผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 

   4.4)  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation)  การให
ขาว  (Publicity)  การเสนอความคิดเกี่ยวกบัสินคาและบริการแบบ ไมใชบุคคล 

5)  บุคลากร  (People)  หรือพนักงาน  (Employees)  คือผูใหบริการซ่ึงคุณภาพใน 
การใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือผูอ่ืนในการทําธุรกิจ  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  
สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสราง
คานิยมใหกับองคกร 

6)  กระบวนการใหบริการ  (Process)  เปนข้ันตอนการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ 
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ  ลูกคาจะพิจารณาใน  2  ดาน  คือความซับซอน 
(Complexity)  และความหลากหลาย  (Divergence)  ในดานความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ  สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณา
ถึงความมีอิสระความยืดหยุน  ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได   
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7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and  Presentation)  
การนําเสนอเปนการสรางรูปลักษณะทางกายภาพ  ใหเปนท่ีโดนตาโดนใจ  ไดแก  สภาพแวดลอม
ของสถานท่ีใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ีในอาคาร และ
ลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ  ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการได
อยางชัดเจนดวย 

 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

อัญชลี   ภูอิทธิวงศ (2547)   ไดทําการศึกษาปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนกัทองเท่ียว
ชาวตางประเทศในการใชบริการสปา ในจังหวัดเชียงใหม ดําเนินการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณ
ดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศท่ีเคยใชบริการโรงแรมและรีสอรท 
สปาในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 131 ตัวอยาง และทําการวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหดวยแบบจําลองโลจิต ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในการใชบริการสปา ในจังหวัดเชียงใหม คือ ปจจัยดาน
สถานท่ี ปจจัยดานคาบริการ ปจจัยดานผูใหบริการ และปจจัยดานการบริการ โดยพบวาการ
เปล่ียนแปลงของความพึงพอใจในดานทําเลท่ีต้ัง ดานคาบริการ ดานผูใหบริการ และดานการ
บริการ จะมีผลในเชิงบวกกบัความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในการใชบริการสปา 
ในจังหวดัเชียงใหม 

พวงพิศ   บุญนะรัตน (2549) ทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการ
ทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงคราม   ดําเนินการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจาก
นักทองเท่ียวท่ีทองเท่ียวและพักคางในจังหวัดสมุทรสงคราม  จํานวน 318 ตัวอยาง  ในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจะใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบสะดวกในสถานท่ีพักคางท่ีมีกิจกรรมทองเท่ียวเชิง
อนุรักษ สถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และการทดสอบสมมุติฐานโดยใช Chi-Square 
และ Paired-Sample t-test ผลการศึกษาพบวานักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศหญิง  มีสถานภาพโสด   
อายุ ระหวาง  21 – 40  ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001 - 20,000 บาท และมี
อาชีพรับราชการ สวนในดานภาพรวมโดยท่ัวไปของการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ ดานท่ีพัก ดานอาหาร 
ดานกิจกรรม ดานรานจําหนายของที่ระลึกและของฝาก ดานสถานท่ีจอดรถ และคาเฉล่ียการรับรู
จริง พบวา คาเฉล่ียความคาดหวังดานภาพรวมโดยทั่วไปของการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ ดานท่ีพัก 
ดานอาหาร ดานกิจกรรม ดานรานจําหนายของที่ระลึกและของฝากนอยกวาการรับรูจริง  ดาน
สถานท่ีจอดรถนักทองเท่ียวไมพึงพอใจเกี่ยวกับสถานท่ีจอดรถ 
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ภาสกร กุลชติ (2551) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม โดยการเก็บขอมูล ประชากร
และกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวจิัย ไดแกลูกคาผูมาใชบริการของธนาคาร โดยการออก
แบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง 500 ราย ผลการศึกษาพบวามีความพึงพอใจใน
ดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคาร ลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุดคือความกระตือรือรน และต้ังใจ
ทํางานของเจาหนาท่ี คิดเปนรอยละ 97 สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือความรวดเร็วของ
การใหบริการของธนาคาร คิดเปนรอยละ 80.80  ดานสถานท่ีประกอบการของธนาคาร ลูกคามี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 99.00 สวน
ลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือสถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 34.40 
สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร จากการศึกษาพบวา
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญสุด รองลงมาไดแก 
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการทีธ่นาคาร ความสะอาดและความสะดวกสบายของสถานท่ี
ใหบริการ และการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร   

สุธิดา  เมธีธารพงศวาณชิ (2551) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความตองการใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ในจังหวัดเชียงใหม  โดยใชวธีิสํารวจดวยแบบสอบถามจากผูท่ีใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ จังหวดัเชียงใหม จํานวน 120 ชุด    ผล
การศึกษาพบวาปจจัยดานการใหบริการของสายการบิน ไดแก ขนาดของเคร่ืองบิน ความพอเพียง
ของจํานวนเท่ียวบินตอวัน    ความนุมนวลระหวางข้ึนลง    ความเหมาะสมของระยะเวลาการ
เดินทาง   ความปลอดภัยในการเดินทาง พนักงานตอนรับ และอุปกรณอํานวยความสะดวกในหอง
โดยสาร สําหรับปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอลักษณะอุปสงคของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ณ 
ทาอากาศยานนานาชาติ จังหวัดเชียงใหมในระดบัปานกลาง คือปจจัยดานการใหบริการของสายการ
บินและปจจัยดานการจดัจําหนาย สวนปจจัยดานราคาและปจจยัดานการสงเสริมการขายเปนปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลในระดับนอย 

สุวิสา  สุรังสิมันตกุล  (2551)    ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยเก็บ
ขอมูลจากลูกคาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน 360 ราย   ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริการตามปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด   โดยรวมท้ัง  7  ปจจัย  คือในดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
การใหบริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตองของขอมูล   ดานราคา พึงพอใจท่ีธนาคารไมมี
คาธรรมเนียมการสมัครใชบริการและคาธรรมเนียมรายป    ดานชองทางการจัดจําหนาย สวนใหญมี
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ความพึงพอใจในความสะดวกของการสมัครใชบริการและสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ี
ตลอด 24 ช่ัวโมง    ดานการสงเสริมการตลาด โดยภาพรวมพึงพอใจท่ีธนาคารยกเวนคาธรรมเนียม
แรกเขาและคาธรรมเนียมรายป และมีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ    ดานบุคลากร 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจพนักงานธนาคาร และพนักงาน Call Center ในความรับผิดชอบดูแล
ลูกคา ต้ังแต เ ร่ิมติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ  มีมนุษยสัมพันธ ท่ีดี  มีความสุภาพ     ดาน
กระบวนการของการใหบริการ มีความพึงพอใจในระเบียบและข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการไม
ยุงยาก สามารถดาวนโหลดขอมูลและทําธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา   ดานกายภาพ 
ผูใชบริการพึงพอใจและเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร รวมถึงการออกแบบเว็บไซด
มีความนาสนใจและสามารถดึงดูดผูใชบริการได   


