
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาพิจารณาและใชใ้นการศึกษาดงัน้ี 

 

2.1   แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 2.1.1 แนวคิดทฤษฎอีุปสงค์ (Demand Theory) 
      วนัรักษ ์ม่ิงมณีนาคิน (2547)  กล่าวว่า อุปสงค์ (Demand) หมายถึงปริมาณสินคา้หรือ
บริการชนิดใดชนิดหน่ึง ท่ีผูบ้ริโภคประสงคจ์ะซ้ือ ณ ระดบัราคาต่าง ๆ ในช่วงเวลาหน่ึง ๆ  
     จากความหมายดังกล่าว จะเห็นได้ว่าอุปสงค์ท่ีมีประสิทธิผล (Effective Demand) 
ประกอบดว้ย 3 ส่วนท่ีส าคญั คือ  
  1. ความตอ้งการซ้ือ (Want) ล าดบัแรกผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความอยากไดใ้นสินคา้หรือ
บริการเหล่านั้นก่อน อยา่งไรก็ตามการมีความตอ้งการไม่ถือวา่เป็นอุปสงค ์เพราะอุปสงคจ์ะตอ้งเป็น
ความตอ้งการท่ีสามารถซ้ือไดแ้ละเกิดการซ้ือขายข้ึนจริง 
  2. ความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) คือการท่ีผูบ้ริโภคมีความยินดีท่ีจะยอม
เสียสละเงินหรือทรัพยสิ์นท่ีตนมีอยู ่เพื่อแลกเปล่ียนกบัสินคา้และบริการต่าง ๆ เหล่านั้นมา เพื่อใช้
ในการบ าบดัความตอ้งการของตน 
  3. ความสามารถท่ีจะซ้ือ (Purchasing Power or Ability to Pay) เป็นองคป์ระกอบท่ีมี
ความส าคญั คือ ไม่ว่าบุคคลนั้นจะมีความอยากไดห้รือความตอ้งการในสินคา้หรือบริการมากนอ้ย
เพียงใดก็ตาม ถา้ปราศจากความสามารถท่ีจะซ้ือหรือจดัหามาไดแ้ลว้ การขายจริง ๆ จะไม่เกิดข้ึน 
นัน่คือ เป็นเพียงแต่ความตอ้งการท่ีมีแนวโนม้จะซ้ือ (Potential Demand) เท่านั้น ซ่ึงความสามารถท่ี
จะซ้ือโดยปกติจะถูกก าหนดจากขนาดของทรัพยสิ์นหรือรายได้ท่ีบุคคลนั้นมีหรือหามาได้ โดยมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้มีรายไดห้รือทรัพยสิ์นมากความสามารถท่ีจะซ้ือจะมี
สูง ถา้มีนอ้ยความสามารถท่ีจะซ้ือต ่า 
  

  ปัจจยัท่ีก าหนดปริมาณความตอ้งการซ้ือหรืออุปสงค ์มีดงัน้ี  
  1. ราคาสินคา้ชนิดนั้น เม่ือราคาสินคา้เพิ่มสูงข้ึน ปริมาณซ้ือจะลดลง แต่ถา้ราคาสินคา้
ลดลง ปริมาณซ้ือจะเพิ่มมากข้ึน 
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  2. ราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ความสัมพนัธ์ของปริมาณซ้ือ นอกจากจะข้ึนอยู่กบัราคา
สินคา้ชนิดนั้นแลว้ ยงัข้ึนอยู่กบัราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งด้วย ซ่ึงสามารถแบ่งความสัมพนัธ์ของ
สินคา้ไดเ้ป็น 2 ชนิด คือ 
   2.1 สินคา้ท่ีใช้ทดแทนกนั การท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้มากน้อยเพียงใด จะตอ้ง
พิจารณาถึงราคาสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย เช่น โรงแรมกบัเกสตเ์ฮา้ส์ ถา้ราคาของท่ีพกัประเภทโรงแรม
สูงข้ึนในขณะท่ีราคาของเกสตเ์ฮา้ส์ยงัคงเดิม ผูบ้ริโภคก็จะใชบ้ริการท่ีพกัประเภทโรงแรมลดลงและ
หนัไปใชบ้ริการเกสตเ์ฮา้ส์แทน 
   2.2 สินคา้ท่ีใชป้ระกอบกนัหรือใชร่้วมกนั เช่น รถยนตก์บัน ้ ามนัเช้ือเพลิง ถา้หาก
ราคารถยนตแ์พงข้ึน นอกจากจะท าใหป้ริมาณการซ้ือรถยนตล์ดลงแลว้ ปริมาณความตอ้งการน ้ ามนั
เช้ือเพลิงก็ลดลงดว้ย ทั้ง ๆ ท่ีราคาน ้ามนัไม่เปล่ียนแปลง 
  3. รายไดข้องผูบ้ริโภค รายไดข้องผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงในการก าหนดอุป
สงค์ การพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้ของผูบ้ริโภคกบัปริมาณความต้องการซ้ือสินค้า
สามารถแบ่งสินคา้ออกเป็น 2 ชนิด คือ 
   3.1 สินคา้ปกติ ปริมาณซ้ือสินคา้ปกติทัว่ไปจะมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัระดบั
รายไดข้องผูบ้ริโภค กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดม้าก ความตอ้งการซ้ือสินคา้ปกติจะเพิ่มข้ึนแต่ถา้
ผูบ้ริโภคมีรายไดล้ดลง ความตอ้งการซ้ือสินคา้ปกติจะลดลงดว้ย 
   3.2 สินค้าด้อยคุณภาพ สินค้าบางชนิดเป็นสินค้าด้อยคุณภาพในสายตาของ
ผูบ้ริโภค ปริมาณซ้ือสินคา้ประเภทน้ีจะมีความสัมพนัธ์ตรงกนัขา้มกบัระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภค 
กล่าวคือ เม่ือผูบ้ริโภคมีรายไดเ้พิ่มข้ึน อุปสงค์ในสินคา้ประเภทน้ีจะลดลง แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีรายได้
ลดลงอุปสงค์ในสินคา้ประเภทน้ีจะเพิ่มข้ึน สินคา้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ บะหม่ีก่ึงส าเร็จรูป เส้ือผา้ราคาถูก 
เป็นตน้ 
  4. ปัจจยัอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ รสนิยมผูบ้ริโภค จ านวนประชากร การคาดคะเนสินคา้และปริมาณ
สินคา้ในอนาคต ฤดูกาล และสภาพการกระจายรายไดใ้นระบบเศรษฐกิจ โดยปัจจยัเหล่าน้ีจะเป็น
ตวัก าหนดปริมาณความตอ้งการซ้ือหรืออุปสงค ์
 

 2.1.2 แนวคิดเกีย่วกบัอุปสงค์ของการท่องเทีย่ว (Tourism Demand) 
       ฉลองศรี  พิมลสมพงศ์ (2546) กล่าววา่ อุปสงคใ์นการท่องเท่ียว หมายถึง ความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียวท่ีจะเดินทางไปใชบ้ริการซ้ือสินคา้ยงัสถานท่ีท่องเท่ียวหรือจุดหมายปลายทางของ
นกัท่องเท่ียว โดยนกัท่องเท่ียวนั้นจะตอ้งมีความตอ้งการ มีความสามารถและมีความเต็มใจท่ีจะจ่าย
ค่าสินค้าและบริการท่ีก าหนดไวใ้นเวลานั้นๆซ่ึงจะมีผลท าให้ปริมาณสินคา้และบริการทางการ
ท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนหรือลดลง ยอ่มหมายถึงการเพิ่มหรือลดลงของอุปสงคก์ารท่องเท่ียวดว้ย  
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 การเดินทางท่องเท่ียวนบัว่าเป็นส่วนหน่ึงของวิถีชีวิตของคนในปัจจุบนั ทั้งทางภาครัฐและ
เอกชนต่างพยายามท่ีส่งเสริมให้มีการเพิ่มข้ึนของอุปสงค์การท่องเท่ียวเพราะจะส่งผลให้มีปริมาณ
สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึนดว้ย รายไดจ้าการท่องเท่ียวน้ีสามารถกระจายไปสู่ผู ้
ประกอบธุรกิจต่างๆในชุมชน ในลกัษณะทวีคูณ(Multiplier Effect) อนัจะก่อให้เกิดการเพิ่มรายได้
และน าไปสู่การพฒันาทอ้งถ่ินต่อไป  
 

 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิอุปสงค์การท่องเทีย่ว มีดังนี ้ 
      1) ปัจจยัผลกัดนัให้เกิดความตอ้งการในการท่องเท่ียว ไดแ้ก่ ความเจริญกา้วหนา้ทางดา้น
เทคโนโลย ีการมีรายไดแ้ละระดบัชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน อาชีพและการมีเวลาวา่งเพิ่มมากข้ึน การ
พฒันาทางดา้นการคมนาคมขนส่งและการส่ือสาร เป็นตน้ 
      2) ปัจจยัดึงดูดให้เกิดการท่องเท่ียว ได้แก่ ความพร้อมของอุปทานการท่องเท่ียวความ
สะดวกสบายในการท่องเท่ียว ราคาสินคา้และบริการ ความปลอดภยัในการเดินทางท่องเท่ียว เป็นตน้  
 

 ลกัษณะพเิศษของอุปสงค์การท่องเทีย่ว  
      1) มีความยดืหยุน่ต่อราคา 
  ความยืดหยุ่นของปริมาณความต้องการท่ีจะหาซ้ือสินค้าและบริการสามารถ
เปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งรวดเร็ว อาจเกิดจากความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ ความแตกต่างของค่าเงิน
ระหว่างประเทศของนักท่องเท่ียวและประเทศท่ีจะไปท่องเท่ียว เป็นต้น ท าให้นักท่องเท่ียว
เปล่ียนแปลงความตอ้งการในการซ้ือสินคา้และบริการ 
      2) มีความอ่อนไหวต่อสถานการณ์การเปล่ียนแปลงอ่ืน ๆ 
  ความตอ้งการในการเดินทางท่องเท่ียวอาจเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วทั้งในดา้นเพิ่มข้ึน
หรือลดลง หากมีปัจจัยบางประการเกิดข้ึน เช่น ได้รับเงินพิเศษ เกิดปัญหาการก่อการร้าย              
ภยัธรรมชาติ มีเหตุการณ์ท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวจ าเป็นตอ้งใชเ้งินอยา่งเร่งด่วน มีอุบติัเหตุหรือความ
เจบ็ป่วยเกิดข้ึนก่อนการเดินทาง เป็นตน้ 
      3) มีลกัษณะเฉพาะฤดูกาล 
  ฤดูกาลมีส่วนในการก าหนดลักษณะส่ิงดึงดูดใจ ความยากล าบากในการเดินทาง
รวมถึงความสามารถท่ีจะไปเท่ียวได้ของนักท่องเท่ียว ส่งผลให้เกิดการเพิ่มข้ึนหรือลดลงของ       
อุปสงคก์ารท่องเท่ียว 
      4) มีส่วนผลกัดนัใหเ้กิดการอุปโภคและบริโภคสินคา้อ่ืน 
  ผลิตภณัฑ์ทางการท่องเท่ียว เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผสมผสานสินคา้และบริการต่างๆใน
ชุมชนนั้น ๆ เขา้ดว้ยกนั เช่น ในการท่องเท่ียวแต่ละคร้ังนกัท่องเท่ียวมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการ
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สถานพกัแรม ใชบ้ริการทางดา้นการคมนาคมขนส่งในการเดินทางระหว่างการท่องเท่ียว ตอ้งการ
บริโภคอาหารและเคร่ืองด่ืม มีการจบัจ่ายซ้ือของท่ีระลึก ในบางรายอาจตอ้งใชบ้ริการทางการแพทย ์
ระหวา่งการเดินทาง เป็นตน้ ซ่ึงสามารถกล่าวไดว้่าหากอุปสงคใ์นการท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนอุปสงคต่์อ
สินคา้และบริการอ่ืนๆในชุมชนก็จะเพิ่มข้ึนดว้ย  
 

 2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัอุปทานของการท่องเทีย่ว (Tourism Supply) 
       ฉลองศรี  พิมลสมพงศ์ (2546) กล่าววา่ อุปทานการท่องเท่ียวหมายถึง สินคา้และบริการ
ทุกชนิด ท่ีเจา้ของแหล่งท่องเท่ียวจดัให้มี เพื่อตอบสนองอุปสงค์ของการท่องเท่ียว ไม่ว่าจะเป็น
อุปทานท่ีปรากฏในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมหรือรูปธรรมก็ตาม ไม่วา่จะเป็นส่ิงมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต 
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติหรือส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนก็ตาม อุปทานน้ีเองจะเป็นตวัการส าคญัในการ
ดึงดูดใหน้กัท่องเท่ียวเดินทางมาเท่ียวในสถานท่ีนั้นๆ  
 ลกัษณะของอุปทานทางการท่องเทีย่ว สามารถจ าแนกได้เป็น 5 ประการ ดังนี ้
      1) เป็นสินคา้ท่ีมีผลผลิตสุดทา้ยเป็นความรู้สึก การซ้ือขายเป็นการตกลงกนัล่วงหน้าไม่
สามารถตรวจสอบสินคา้และบริการเหมือนกบัการซ้ือขายสินคา้อยา่งอ่ืน 
      2) เป็นอุตสาหกรรมส่งออกท่ีไร้ร่องรอย ในการขายสินคา้หรือบริการจะไม่มีตวัตนสินคา้
เน่ืองจากเป็นการบริการ ไม่มีค่าใชจ่้ายในการส่งสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภค แต่ผูบ้ริโภคจะเป็นฝ่ายเดินไป
ยงัแหล่งผลิตสินคา้เอง 
      3) คุณภาพของสินคา้และการบริการมีความไม่แน่นอน เน่ืองจากเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผสมผสาน
สินคา้และบริการต่างๆเขา้ดว้ยกนั จึงยากท่ีจะควบคุมคุณภาพ และนอกจากน้ียงัไดรั้บผลกระทบจาก
ปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได ้เช่น สภาพดินฟ้าอากาศ ภยัธรรมชาติ สถานการณ์ทางการเมือง เป็นตน้ 
      4) ปริมาณและคุณภาพของสินคา้และบริการ จะไม่ลดลงตามจ านวนท่ีขายแต่จะคงสภาพ
และมีปริมาณคงเดิมหากไดรั้บการจดัการและพฒันาอยา่งเหมาะสม ส่วนในเร่ืองของกรรมสิทธ์ก็จะ
ไม่ถูกเปล่ียนมือไปเป็นของผูซ้ื้อเหมือนสินคา้อ่ืนๆ 
      5) ผลผลิตไม่สามารถกักเก็บไวใ้ช้ต่างเวลาได้ เช่น ปริมาณห้องพกัและแรงงานจะมี
ปริมาณคงท่ีในช่วงเวลา ณ ขณะนั้น ไม่สามารถสะสมจ านวนห้องพกัและแรงงานท่ีเหลือน าไปใช้
ในช่วงเวลาอ่ืนได ้ดงันั้นการคาดคะเนแนวโนม้จึงเป็นวิธีท่ีจะช่วยในการจดัเตรียมสินคา้และบริการ
อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสมซ่ึงจะน าไปสู่ดุลยภาพท่ีอุปสงคแ์ละอุปทานของการท่องเท่ียวเท่ากนั  
 

 2.1.4   แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับการท่องเทีย่ว 
          แนวคิดเกี่ยวกับตลาดธุรกิจโรงแรม มีลกัษณะพื้นฐานท่ีไม่แตกต่างจากธุรกิจอ่ืนคือมี
ปัจจยัท่ีควบคุมไม่ไดแ้ละปัจจยัท่ีควบคุมได ้คือตวัแปรภายนอก (External Variables)ท่ีผูป้ระกอบการ
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ไม่สามารถควบคุมการเกิดข้ึนได ้เช่นสภาพอากาศ ภาวะขาดแคลนพลงังาน ภาวการณ์ผกผนัของ
ค่าเงิน เป็นตน้ ส่วนปัจจยัท่ีควบคุมไดคื้อ ตวัแปรภายใน(Internal Variables) หรือท่ีเรียกกนัวา่ส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (จริยา  เปรมศิลป์, 2543) 

         ส่วนประสมการตลาดส าหรับการท่องเที่ยว ประกอบดว้ยส่วนประสมหลกั 4 P’sไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ์ (Product),  ราคา (Price), การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด(Promotion) 
และอีก 3 P’s ไดแ้ก่ กระบวนการ (Process), ผูใ้ห้บริการ (People) และ สภาพลกัษณะพื้นท่ี (Physical 
evidence) ตามรายละเอียดดงัน้ี (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ และคณะ, 2547) 
 1.ผลิตภณัฑ์ทางการท่องเท่ียว (Tourism Product) ไดแ้ก่ผลิตภณัฑ์หลกั เช่น แหล่งท่องเท่ียว 
โรงแรม ภตัตาคาร ร้านอาหาร ร้านจ าหน่ายสินค้าท่ีระลึก หรือการแสดงต่างๆ ซ่ึงกล่าวได้ว่า 
ผลิตภณัฑ์หลกั คือ สินคา้หรือบริการท่ีนักท่องเท่ียวซ้ือ หรือใช้บริการ และผลิตภณัฑ์เสริม เช่น
ธุรกิจขนส่ง ต ารวจท่องเท่ียว เป็นตน้ 
 ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายธุรกิจโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ ด้านกายภาพ (Physical 
Products) คือ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น ห้องพกั ห้องประชุม อาหารและเคร่ืองด่ืม ส่ิงอ านวย
ความสะดวกในโรงแรมเป็นตน้ ส่วนผลิตภณัฑ์อีกประเภทหน่ึงของโรงแรม คือ ความพึงพอใจต่อ
อารมณ์ (Emotional Satisfaction) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สัมผสัไดด้ว้ยความรู้สึกเฉพาะบุคคล 
เช่น การบริการของพนกังาน ช่ือเสียงของโรงแรมเป็นตน้ 
 2.ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีนกัท่องเท่ียวตอ้งจ่ายไปเพื่อให้ไดรั้บผลิตภณัฑ์ทางการ
ท่องเท่ียว และเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจมาท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวดว้ยผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่าของผลิตภณัฑก์บัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ เขาจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑน์ั้น 
 3.การจดัจ าหน่าย (Place/Channels of Distribution) หมายถึง ช่องทางท่ีให้นกัท่องเท่ียว
สามารถมาท่องเท่ียวยงัแหล่งท่องเท่ียวได ้หรืออาจจะกล่าวไดว้่า เป็นช่องทางในการส่งมอบการ
บริการไปยงัผูบ้ริโภค ซ่ึงในธุรกิจการบริการนั้นมีความแตกต่างจากธุรกิจอ่ืน คือ ผูผ้ลิตไม่ตอ้ง
เคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ไปให้กบัผูบ้ริโภค แต่ผูบ้ริโภคตอ้งเขา้มาหาผลิตภณัฑ์หรือเขา้มาใชบ้ริการ ณ 
จุดบริการ ลกัษณะของช่องทางในการจดัจ าหน่ายของธุรกิจโรงแรมอาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ระบบ คือ 
      1) ระบบไม่ผ่านคนกลาง นักท่องเท่ียวติดต่อกบัทางโรงแรมโดยตรง ไม่ผ่านช่องทางการ
ส่ือสารต่างๆ เช่น จดหมาย โทรศพัท์ โทรสาร ไปรษณียอิ์เล็คโทรนิกส์ หรือมาติดต่อโรงแรมด้วย
ตวัเอง เป็นตน้ 
      2) ระบบผ่านคนกลาง ทางโรงแรมได้ติดต่อประสานงานทางธุรกิจกบัตวัแทนประเภท
ต่างๆท าใหข้ายสินคา้หรือบริการไดใ้นปริมาณมากและรวดเร็วกวา่ขายตรง เน่ืองจากผูป้ระกอบการ
ในธุรกิจโรงแรมใชเ้งินในการลงทุนสูง ดงันั้นการเพิ่มช่องทางในการขายจะช่วยให้โรงแรมไดทุ้น
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กลับคืนมาหรืออยู่ในจุดคุ้มทุนได้รวดเร็วข้ึน ตวัแทนในการขายได้แก่ ตวัแทนโรงแรม (Hotel 
Representative) บริษทัน าเท่ียว ส านักงานการท่องเท่ียว สายการบิน ระบบการส ารองห้องพกั      
เป็นตน้ ส าหรับช่องทางการจดัจ าหน่ายของโรงแรมนั้น นกัท่องเท่ียวสามารถติดต่อโรงแรมโดยตรง
หรือติดต่อผา่นคนกลางก็ได ้
 4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างโรงแรมกบัลูกคา้
(นกัท่องเท่ียว) ดว้ยวิธีการต่างๆเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อ อาจท าไดโ้ดย
การใชพ้นกังานขาย(Personal Selling)และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น(Non – PersonalSelling) 
เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
  -การโฆษณา (Advertising) 
  -การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์(Publicity and Public Relations) 
  -การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  -การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 
  -การตลาดโดยตรง(Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
 5.กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ส่ิงท่ีจะท าให้นักท่องเท่ียวได้รับความ
สะดวกสบายในการเดินทางมาท่องเท่ียว เช่น การตรวจคนเขา้เมือง การให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับ เป็นต้น รวมทั้งระบบงานต่าง ๆ จะต้องไม่ยุ่งยากซับซ้อน รวดเร็ว ทนัสมยั ถ้าหาก
กระบวนการใดกระบวนการหน่ึงของขั้นตอนเกิดความล่าช้าอาจท าให้เกิดขอ้ผิดพลาดและสร้าง
ความไม่พอใจแก่ลูกคา้ได ้
 6.ผูใ้ห้บริการ (People) หมายถึง ผูท่ี้ให้บริการการท่องเท่ียวแก่นกัท่องเท่ียว ไดแ้ก่พนกังาน
ตอ้นรับในโรงแรม พนกังานบริการในร้านอาหาร พนกังานขบัรถประจ าทาง เป็นตน้ 
 7.สภาพลกัษณะพื้นท่ี (Physical evidence) หมายถึง สภาพของแหล่งท่องเท่ียว ซ่ึงตอ้งมีความ
สะอาด ปลอดภยั และมีความสมบูรณ์ของธรรมชาติ 
 

 2.1.5 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจในบริการ 
  จิตตนนัท ์ เดชะคุปต ์(2549) ให้นิยามถึง ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึงภาวะ
ทางอารมณ์หรือความรู้สึกทางบวกของบุคคล ท่ีเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีบุคคล
ไดรั้บจริงในระดบัท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีบุคคลคาดหวงัเอาไวใ้นสถานการณ์บริการ ความพึงพอใจใน
การบริการมีความส าคญัต่อผูใ้หแ้ละรับบริการ และบ่งช้ีถึงความส าเร็จของงานบริการ รวมทั้งท าให้
ผูใ้ห้บริการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จากการพฒันาบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความต้องการของ
ผูรั้บบริการเพื่อใหเ้กิดความพอใจและใชบ้ริการต่อไป 
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  แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
  1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จะเกิดข้ึนเม่ือได้รับบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการและ
คุณภาพบริการ 
  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความพอใจท่ีจะจ่ายของผูรั้บบริการ
ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพการบริการของแต่ละบุคคลจะแตกต่าง
กนัออกไป 
  3. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ย่อม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีให้บริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
  4. การส่งเสริมการแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้
ยนิขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมี
อยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการการบริการตามมาได ้
  5. ผูใ้หบ้ริการ เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการ ใหผู้รั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจ ผู ้บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการ ควรค านึงถึงความส าคัญของ
ผูรั้บบริการเป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 
  6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ประสิทธิภาพของการจดัระบบบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ผูรั้บบริการมีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งถูกตอ้ง 
 

2.2  เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 จากการทบทวนผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวต่างชาติใน
การใชบ้ริการโรงแรมในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีดงัน้ี 
 รัตนาภรณ์  ถาวร (2550) ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวในการเลือกใช้
บริการท่ีพักแรมในจังหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศท่ีใช้บริการท่ีพกัประเภทโรงแรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีการศึกษา
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ระดบัปริญญาตรี และมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 
20-30 ปี ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ มีอายุ 41-50 ปี นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มี
ภูมิล าเนามาจากภาคใต้ และนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศมีภูมิล าเนามาจากทวีปยุโรป ส าหรับ
พฤติกรรมในการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศมี
วตัถุประสงคเ์พื่อมาท่องเท่ียวเพียงอยา่งเดียวและนิยมท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวประเภทธรรมชาติ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เดินทางมากบักลุ่มเพื่อน และเดินทางมาเชียงใหม่มากกว่า 1 คร้ัง 
ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเดินทางมาเท่ียวเพียงคนเดียวและเดินทางมาเชียงใหม่เป็นคร้ังแรก 
ส าหรับพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีพกัประเภทโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่พบว่า นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวต่างประเทศนิยมพกัโรงแรมท่ีตั้งในเขตเมือง ท าการจองท่ีพกัล่วงหนา้และท าการจ่าย
ค่าท่ีพกัโดยใช้เงินสด ขอ้มูลท่ีใช้ในการหาท่ีพกันกัท่องเท่ียวชาวไทยจะทราบขอ้มูลจากญาติและ
กลุ่มเพื่อน ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศหาขอ้มูลท่ีพกัมากจากอินเทอร์เน็ต ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
มากท่ีสุดต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างประเทศ คือ  ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ไดแ้ก่ ราคาท่ีพกัมีหลายระดบั
ให้เลือก  รองลงมาท่ีพกัมีความสะอาด ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของนักท่องเท่ียว
ต่างชาติ ไดแ้ก่  ราคาท่ีพกัมีหลายระดบัทางเลือก รองลงมาคือ  ท่ีพกัมีความปลอดภยัในชีวิตและ
ทรัพยสิ์น 
 

 ผุสสดี สมปาน (2552) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการและปัญหา
ในการให้บริการของโรงแรมละไมวนัทา อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 40-49 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได้
ต่อเดือน 60,000 บาทข้ึนไป มีภูมิล าเนาอยูใ่นทวีปยุโรป มาเกาะสมุยเป็นคร้ังแรก และเขา้พกัใน
โรงแรมละไมวนัทาเป็นคร้ังแรก ดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึง
พอใจในระดบัมาก โดย ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ความสะอาดและการบ ารุงรักษาโรงแรม และการ
ออกแบบและตกแต่งโรงแรม  รองลงมา คือ ดา้นการจดัจ าหน่ายและสถานท่ีตั้ง ไดแ้ก่ มีท่ีตั้งติด
ชายหาด ตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง และใกลแ้หล่งชุมชน  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
ได้แก่ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พนักงานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ และพนักงาน
ให้บริการไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง  ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้ง และ
น่าเช่ือถือ ความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการให้บริการ และระบบรักษาความปลอดภยัของ
โรงแรม ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ไดแ้ก่ ความสะอาดของห้องพกั ความสะดวกสบายของเตียง
นอน และภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงแรม และดา้นราคา ไดแ้ก่ มีวิธีการช าระเงินท่ีหลากหลาย 
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เช่น เงินสด บตัรเครดิต ค่าหอ้งพกัรวมอาหารเชา้ และอตัราค่าบริการเหมาะสมกบัคุณภาพ ปัญหาท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามในการใชบ้ริการมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ มีเสียงดงัรบกวน เคร่ืองปรับอากาศ
เสีย/ไม่เยน็ หอ้งน ้าไม่สะอาด และอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกัมี ไม่เพียงพอ 
 

 อรอนงค์  ทองแท้ (2552) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัทางการตลาดในการเลือกเขา้พกัโรงแรม
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในเขตต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต ผลการศึกษา พบวา่ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41-50 ปี สถานภาพสมรส มาจากทวีปยุโรป มี
อาชีพเป็นเจา้ของธุรกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 40,001-60,000 ดอลลาร์สหรัฐ มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เดินทางมาท่องเท่ียวเพราะตอ้งการพกัผอ่น มีผูร่้วมเดินทางมาดว้ย 1-2 คน 
มีครอบครัวและญาติท่ีร่วมพกัด้วยในการเดินทาง การเดินทางมาพกัท่ีโรงแรมโดยรถยนต์ พกัท่ี
ต าบลป่าตอง เป็นระยะเวลา 3-7 วนั ท าการจองข้อมูลผ่านทางอีเมลล์และเว็บไซต์ มีการจอง
ล่วงหนา้ 1-3 เดือน ท่ีพกัท่ีเลือกเขา้พกัอยูใ่กลช้ายหาด อตัราค่าท่ีพกั 3,001-5,000 บาท จ่ายค่าท่ีพกั
ด้วยบัตรเครดิต เลือกเตียงคู่ รูปแบบส่ิงก่อสร้างของโรงแรมเป็นแบบบูติก รู้จักโรงแรมทาง
อินเตอร์เน็ต/เวบ็ไซต ์และมีความเห็นว่าจะกลบัมาใชบ้ริการอีก ปัจจยัทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในเขตต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้
จงัหวดัภูเก็ต พบว่า ชาวต่างประเทศให้ความส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดในการเลือกเข้าพกั
โรงแรม ทั้ง 8 ดา้น ในระดบัมาก โดยให้ความส าคญัดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด และให้ความส าคญั
ระดบัมากในดา้นคุณภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นพนกังานโรงแรม ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด และจากการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 7 ปัจจยั มีความเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการเลือกเขา้พกัโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในทุกดา้น 
 

 อภิสิทธ์ิ ตั้งเกียรติศิลป์ (2552) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
นกัท่องเท่ียวในการเลือกพกัโรงแรมและรีสอร์ทในเกาะสมุย และเกาะพงนั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี     
ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีสถานภาพโสด และ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่มาจากทวีปยุโรป กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการ
ตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา และดา้นการจดัจ าหน่ายในระดบัมาก ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดให้
ความส าคญั ในระดบัปานกลาง โดยนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางมาเกาะสมุยและเกาะพงนักลุ่ม
ละ 2-5 คน มีเหตุผลในการเดินทางมาท่องเท่ียวเพราะความงดงามตามธรรมชาติของแหล่งท่องเท่ียว 
โดยรู้จกัสถานท่ีท่องเท่ียวเกาะสมุยและเกาะพงนัจากเพื่อนแนะน า ส าหรับช่วงเวลาท่ีตอ้งการมา
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ท่องเท่ียว คือ เดือนกรกฎาคม-กนัยายน โดยนิยมท ากิจกรรมฟูลมูนปาร์ต้ี พกัอาศยัเป็นเวลามากกวา่ 
4 วนั มีงบประมาณในการใชจ่้ายประมาณ 5,001-10,000 บาท และมีแนวโนม้การกลบัมาท่องเท่ียว
ในเกาะสมุยและเกาะพงนัอีกในอนาคต นกัท่องเท่ียวให้ความคิดเห็นท่ีมีต่อชุมชนและส่ิงแวดลอ้ม
อยู่ในระดบัมากในเร่ืองสภาพแวดลอ้มในเกาะสมุยและเกาะพงนัเหมาะสมต่อการมาพกัผอ่นและ
ท่องเท่ียว ทรัพยากรธรรมชาติในเกาะสมุยและเกาะพงนัอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ และความสะอาด
ของชายฝ่ังทะเลและน ้าทะเลอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสมดีต่อการมาท่องเท่ียวพกัผอ่น 
 

 พศุิทธ์  พศุิทธกุล (2553)  ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมกรีนเลครีสอร์ท จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20-29 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 เขา้พกัโรงแรมกรีนเลค รีสอร์ท เชียงใหม่เป็นคร้ังแรก 
ระยะเวลาท่ีเขา้พกั 2-3 คืนและพกัห้องพกัราคา 1,000-1,200 และกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมในระดบัมาก โดยปัจจยัดา้นสถานท่ี ไดแ้ก่ อยูใ่กลศู้นย์
ราชการและสนามกีฬา 700 ปี มีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบาย และท าเลท่ีตั้งสะดวกในการ
เดินทางเขา้ถึง ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่  มีการออกแบบห้องพกัเป็นสัดส่วนให้ความรู้สึกเป็นส่วนตวั มี
การออกแบบตกแต่งอาคารภายนอกสวยงาม และการตกแต่งท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ดา้น
บุคลากร/พนกังานผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ มีการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบติั มีกิริยา
วาจาอ่อนน้อม สุภาพอ่อนโยน และมีการยิม้แยม้ การตอ้นรับ และการกล่าวค าอ าลา ดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ บรรยากาศสงบเป็นส่วนตวั มีความสวยงาม เรียบง่าย 
ใกลชิ้ดธรรมชาติ และห้องน ้ าในห้องพกัสะอาด ดา้นราคา ไดแ้ก่ บริการรับบตัรเครดิตในการช าระ
เงิน ราคาค่าจองห้องพกัล่วงหน้ามีราคาให้เลือกตามระยะเวลาการจอง และราคาอาหารและ
เคร่ืองด่ืมของโรงแรมสมเหตุสมผล ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่  มีแผ่นพบั ส่ิงพิมพ ์แนะน า
สถานท่ีท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่แจกฟรี การลดราคาค่าห้องพกัส าหรับแขกท่ีพกัประจ าไม่ตอ้ง
ตามเทศกาล หรือนอกฤดูกาลท่องเท่ียว และมีการปรับลดราคาลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว 
ส าหรับปัจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ กระบวนการให้บริการ ได้แก่ คิดราคา
ค่าบริการถูกตอ้งครบถ้วน รองลงมาการให้ความช่วยเหลือเม่ือลูกคา้ประสบปัญหาต่าง ๆ และมี
ความปลอดภยัของรถท่ีจอดไว ้
 
 
 
 


