
บทท่ี 2 
เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
ในการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูเขาเยี่ยมชมตอการใหบริการของสวนพฤกษศาสตร

สมเด็จพระนางเจาสิริกิต์ิ   ผูศึกษาไดใช แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 2.1  องคการสวนพฤกษศาสตร 
 2.2  ความหมาย “ การทองเท่ียว ” 

2.3  ความหมาย “ นักทองเท่ียว ” 
2.4  องคประกอบของการทองเท่ียว 
2.5  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.6  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

องคการสวนพฤกษศาสตร 
วีระชัย (2535: 5) ไดกลาววา   ในเดือนตุลาคม ป  พ.ศ 2534  คณะกรรมการวาดวย 

ความหลากหลายทางชีวภาพแหงประเทศไทยซ่ึงไดแตงต้ังข้ึนตามมติคณะกรรมการแหงชาติวาดวย
การประสานงานกับสภาสหภาพวิทยาศาสตรระหวางประเทศ (ICSU -ไทย) ไดจัดใหมีการประชุม
เกี่ยวกับความหลากหลายทางชีวภาพของประเทศไทย ข้ึนท่ี  กระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีและ
การพลังงาน โดยท่ีประชุมไดสรุปเสนอใหมีการจัดต้ังองคการสวนพฤกษศาสตรข้ึนในประเทศไทย    
และใหมีลักษณะเปนองคกรเพื่อทําหนาท่ีรวบรวมพรรณไมชนิดตาง ๆ  นํามาจัดปลูกขยายพันธุ
โดยเฉพาะไมประจําถ่ิน  ไมหายาก  และไมท่ีกําลังจะสูญพันธุ ท้ังนี้เพื่อจะเปนการอนุรักษพันธุไม
ของประเทศไทย  ตลอดจนสงเสริมใหมีการศึกษาคนควาวิจัยฝกอบรมเพื่อรักษาทรัพยากรทาง
พรรณพืชอันลํ้าคาของประเทศ และขอเสนอนี้ไดพองกับดําริของศาสตราจารย   ดร.สงา  สรรพศรี 
รัฐมนตรีวาการกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีพลังงานและส่ิงแวดลอม  ดร.สิปนนท  เกตุทัต  
รัฐมนตรีวาการกระทรวงอุตสาหกรรม ดร.ไพจิตร  เอ้ือทวีกุล  รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรี  
และดร.อาณัติ  อาภาภิรม  รัฐมนตรีวาการกระทรวงเกษตรและสหกรณ ในสมัยนั้นในการนี้  
นายทิวาสรรพกิจ อธิบดีกรมปาไม และศ.ดร.สงา  สรรพศรี จากกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี
และส่ิงแวดลอม ไดรวมกันตรวจสอบพ้ืนท่ีหลายแหงในทุกภาคของประเทศ เพื่อสรรหาพ้ืนท่ี 
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เหมาะสมในการดําเนินการจัดต้ังองคการสวนพฤกษศาสตร และพบวาสถานที่เหมาะสมท่ีสุด คือ 
พื้นท่ีบริเวณชายเขตอุทยานแหงชาติดอยสุเทพ-ปุย ทองท่ีตําบลโปงแยงและตําบลแมแรม อําเภอแม
ริม  จังหวัดเ ชียงใหม  เนื่องจากเปนพื้น ท่ี มีความอุดมสมบูรณ เหมาะสมในการปลูกพืช 
ตาง ๆ มีหวยนาหวาย หวยพันส่ี และหวยแมสานอยอัน เปนแหลงน้ําใหญไหลลงมารวมกันสู 
หวยแมสา ซ่ึงเปนลําหวยสายใหญท่ีมีน้ําไหลตลอดป สภาพพื้นท่ีภูมิประเทศโดยท่ัวไปเปนพื้นท่ี
ราบและที่สูงสลับกันเปนระดับข้ันตาง ๆ   นอกจากนี้ภาวิณี  และสุจินดา  (2539: 6) ไดกลาววา 
สวนพฤกษศาสตรสมเด็จพระนางเจาสิริกิต์ิ ต้ังอยูสวนปลายของดอยสุเทพ  บริเวณอําเภอแมริม  
จังหวัดเชียงใหม  มีเนื้อท่ีประมาณ 6,500 ไร ครอบคลุมพื้นท่ีระดับความสูง   ต้ังแต 500 - 1,200 
เมตร จากระดับน้ําทะเล เปนแหลงรวบรวมพรรณไมนานาชนิด ท้ังท่ีมีอยูเดิมในพื้นท่ีและพรรณไม
ท่ีนําเขามาเพิ่มเติมจากการออกสํารวจและเก็บตัวอยาง ของนักพฤกษศาสตร ในองคการสวน
พฤกษศาสตร  

วีระชัย (2535: 98)  ไดกลาวถึงวัตถุประสงคในการจัดต้ังองคการสวนพฤกษศาสตร   ดังนี้ 
  (1) โดยเหตุท่ีประเทศไทยยังไมมีสวนพฤกษศาสตรท่ีสมบูรณแบบในระดับสากล
แทจริง  ท่ีจะทําหนาท่ีเปนศูนยวิชาการและบริการดานพฤกษศาสตรของประเทศ 
  (2) เปนสถานท่ีรวบรวมพรรณไมชนิดตาง ๆ ท่ีมีอยูท้ังในประเทศและตางประเทศ
จัดปลูกใหสวยงามรมร่ืน  เปนหมวดหมูอยางผสมผสาน  
  (3) เปนศูนยอนุรักษพรรณไมพฤกษชาติของประเทศไทย โดยเฉพาะไมประจําถ่ิน 
  (4) เปนสถานท่ีอนุรักษสังคมพืช ระบบนิเวศและสภาพแวดลอม 

(5) เปนสถาบันทางการศึกษาดานพฤกษศาสตรโดยดําเนินงานรวมกับ
มหาวิทยาลัยในทองถ่ิน  ในการพัฒนาบุคลากรและผลิตนักพฤกษศาสตรใหกับประเทศ 
  (6) เปนศูนยรวบรวมตัวอยางพรรณไมแหง  เพื่อการตรวจสอบรายชื่อพันธุไมท่ี
ถูกตองเปนศูนยการคนควาวิจัยทางดานพฤกษศาสตรอีกแหงหนึ่งของประเทศ 
  (7) เปนแหลงรวบรวมขอมูล เอกสารและส่ิงพิมพเผยแพรในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับพืช 
  (8) เปนสถานศึกษาในธรรมชาติ ตลอดจนการสันทนาการ พักผอนหยอนใจ  
  (9) เปนศูนยสงเสริม ใหความรวมมือในการศึกษา คนควา ฝกอบรม และวิจัย
ทางดานพฤกษศาสตร 
  (10) เปนศูนยแลกเปล่ียนขอมูลทางดานพฤกษศาสตร 
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ความหมาย “ การทองเท่ียว ” 
 องคการการทองเท่ียวโลก (World Tourism Organization หรือ WTO) ใหความหมายของ 
“การทองเท่ียว” วาหมายถึง การเดินทางใดๆ ก็ตามเปนการเดินทางตามเง่ือนไขสากล 3 ประการ
(สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา, 2547ก) ดังนี้ 

ประการท่ี 1 การเดินทางจากท่ีอยูอาศัยปกติไปยังท่ีอ่ืนเปนการช่ัวคราว แตไมใชไปต้ังหลัก
แหลงเปนการถาวร 

ประการท่ี 2 การเดินทางนัน้เปนไปดวยความสมัครใจ หรือความพึงพอใจของผูเดินทางเอง
ไมใชเปนการถูกบังคับ ไมใชเพื่อทําสงคราม 

ประการท่ี 3 เปนการเดนิทางดวยวัตถุประสงคใดๆ ก็ตามท่ีไมใชประกอบอาชีพหรือหา
รายได แตเดนิทางมาเพื่อการพักผอนหยอนใจ เพื่อเยีย่มเยือนญาติมิตร เพื่อความเบิกบาน บันเทิง
เริงรมย เพื่อเลนกีฬาตางๆ และ เพื่อศึกษาหาความรู  
ความหมาย “ นักทองเท่ียว ” 
 นักทองเท่ียวเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุดของการทองเท่ียว ถาไมมีนักทองเท่ียว  
การทองเท่ียวก็เกิดข้ึนไมได (สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา, 2547ค) ไดนิยาม
ความหมายดังนี้นักทองเท่ียว หมายถึง ผูท่ีเดินทางไปอยูในสถานท่ีอันมิใชท่ีพํานักถาวรของตน  
ซ่ึงเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป (มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน) แตไมเกิน 
90 วัน เปนการเดินทางไปโดยสมัครใจดวยวัตถุประสงคใดๆ ก็ตามท่ีมิใชการไปประกอบอาชีพ
หรือหารายไดท้ังนี้ผูโดยสารมาทางเรือสําราญทางทะเลแลวไมพักคางคืนบนฝงก็จะไมนับวาเปน
นักทองเท่ียวและผูโดยสารผานท่ีแวะพักเพื่อตอเคร่ืองบินก็จะไมนับวาเปนนักทองเท่ียวดวยเชนกัน
นักทัศนาจร (excursionist) หมายถึง ผูท่ีเดินทางไปอยูในสถานท่ีอันมิใชท่ีพํานักถาวรของตน  
ซ่ึงเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราว ในระยะเวลาส้ันๆ ไมถึง 24 ช่ัวโมง (ไมไดคางคืน) และเดินทาง
ไปโดยสมัครใจ ดวยวัตถุประสงคใดๆ ก็ตามมิใชการไปประกอบอาชีพหรือหารายได ท้ังนี้ผูท่ี
โดยสารเรือสําราญทางทะเลที่พักแรมในเรือสําราญจะถูกนับวาเปนนักทัศนาจร แตผูโดยสารผานท่ี
แวะพักเพื่อตอเคร่ืองบินจะไมนับวาเปนนักทัศนาจรนอกจากน้ียังจะพบคําวา “ ผูมาเยือน ” (visitor) 
ซ่ึงหมายรวมถึง ผูท่ีเดินทางเขามาในประเทศ โดยจําแนกเปนนักทองเท่ียวหรือเปนนักทัศนาจรก็ได
ตามแตจะตรงกับคุณสมบัติ 

นอกจากนี้ สมบัติ ( 2544 :19 ) กลาววา นักทองเท่ียว ( travelers ) หมายถึง ผูคนท่ีเดินทาง
ไปเย่ียมเยือนยังตางถ่ิน ท่ีมิใชอยูอาศัยตามปกติ ดวยเหตุผลท่ีมิใชการดํารงชีพในถ่ินท่ีเดินทางไป
เยี่ยมเยือนปลายทาง ( destination ) นักทองเท่ียว ซ่ึงจะรวมท้ังผูท่ีสามารถนํามาเก็บเปนขอมูลสถิติ
ได และเก็บรวบรวมเปนสิถิติไมได เชน ผูอพยพ ( immigrants ) ผูเรรอน ( normads ) ผูโดยสารที่
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เดินทาง ( transit passengers ) ผูทํางานตามชายแดน ( border workers ) ผูปฏิบัติการท่ีไดรับ
มอบหมายในประเทศนั้น ๆ เชน กลุมคณะทูตของประเทศตาง ๆ ผูแทนกงสุลและผูแทนทาง 
การทหาร 
 นอกจากนี้ ยังมีความหมายท่ีใกลเคียงกับนักทองเท่ียว คือ ผูมาเยือน ( visitors ) ซ่ึง สมบัติ 
( 2544 : 85 ) ไดใหความหมายไววา หมายถึง ผูมาเยือนนักทองเท่ียวโดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  
 1.) นักทองเท่ียวท่ีคางคืน ( tourists ) หมายถึง เดินทางมาเยือนและพักอยูในประเทศต้ังแต 
24 ช่ัวโมง ข้ึนไป โดยใชบริการสถานท่ีพักแรม  แหลงทองเท่ียวนั้น ๆ ( local accommodation ) 
โดยแยกตามลักษณะของนักทองเท่ียว ดังนี้  
  1.1) นักทองเท่ียวระหวางประเทศท่ีคางคืน ( international Tourist ) หมายถึง เดิน
ทางเขามาในประเทศและพํานักอยูคร้ังหนึ่ง ๆ ไมนอยกวา 24 ช่ัวโมง ( หนึ่งคืน ) และไมมากกวา 
60 วัน  
  1.2.) นักทองเท่ียวภายในประเทศที่คางคืน ( domestic tourist ) หมายถึง อาจเปน
คนไทยหรือคนตางดาว  ท่ีอยูในประเทศไทยเดินทางมาจากจังหวัดท่ีอยูอาศัยปกติของคน 
ไปยังจังหวัดอ่ืน ๆ ระยะเวลาที่พํานักอยูไมเกิน 60 วัน  
 2. ) นักทัศนาจร ( excursionists ) หมายถึง นักทองเท่ียวท่ีไมคางคืน ( day visitor ) เดินทาง
มาเยือนช่ัวคราว และอยูในประเทศนอยกวา 24 ช่ัวโมง และไมไดใชบริการสถานท่ีพักแรม  
ณ แหลงทองเท่ียว นั้น ๆ เชน ผูท่ีเดินทางมากับเรือสําราญ ( cruise ) โดยแยกตามลักษณะของ
นักทองเท่ียวไดในทํานองเดียวกัน คือ  
  2.1) นักทัศนาจรระหวางประเทศ ( international excursionist ) 
  2.2) นักทัศนาจรภายในประเทศ ( domestic excursionist )  
 นักทองเท่ียวประเภท tourists และ excursionists เปนกลุมนักเดินทาง ( travelers )  
ท่ีสามารถติดตามการเดินทางและจัดเปนขอมูลสถิติได ซ่ึงเปนประโยชนตอผูประกอบธุรกิจ 
การทองเท่ียวเปนอยางมาก ในการวิเคราะหเพื่อทราบความตองการ และพฤติกรรมการบริโภคของ
นักทองเท่ียวท่ีเปนตลาดเปาหมาย  
องคประกอบของการทองเท่ียว 

การทองเท่ียวกอใหเกิดการเดินทางและกิจกรรมอ่ืนๆ อีกมากมาย เปนการนําทรัพยากร 
ดานตางๆ มาใชใหเปนประโยชน กอใหเกิดผลดีตอเศรษฐกิจนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
มวลมนุษย ซ่ึงสงผลไปสูการพัฒนาประเทศการทองเที่ยว ประกอบดวยปจจัย ตางๆดังตอไปนี้ 
(สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยบูรพา, 2547จ) 
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1. นักทองเท่ียว เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดของการทองเท่ียว เพราะเปนผูกอใหเกิด 
การทองเท่ียวข้ึน ดังนั้นนักทองเท่ียวจึงเปนปจจัยสําคัญท่ีองคกรและหนวยงานตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
การทองเท่ียวท้ังระดับประเทศและระดับโลก จะทําการศึกษาวิจัยและเก็บขอมูลเกี่ยวกับ
นักทองเท่ียวเพื่อนํามาวางแผนในการพัฒนาการทองเท่ียวตอไป 

2. การเดินทาง การทองเท่ียวก็คือการเดินทางไปใหถึงจุดหมายปลายทางตามท่ีนักทองเท่ียว
ต้ังใจไว โดยวิธีใดวิธีหนึ่ง คือ ทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ การเดินทางทองเท่ียวท่ีมี
ประสิทธิภาพโดยวิธีใดนั้น จะตองสามารถอํานวยความสะดวกในการเดินทางท้ังสภาพยานพาหนะ
ท่ีใชเดินทาง และระบบเสนทางท่ีใชในการเดินทางมีความปลอดภัยไปถึงจุดหมายปลายทางดวย
ความเรียบรอย รวมท้ังการประหยัดซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีกอใหเกิดการเดินทางเพิ่มข้ึน 

3. แรงจูงใจในการทองเท่ียว หมายถึง ส่ิงท่ีกระตุนใหนักทองเท่ียวออกเดินทางทองเท่ียว
เพื่อสนองความตองการของตนเอง การทองเท่ียวจะเกิดข้ึนไดนั้น นักทองเท่ียวจะตองมีส่ิงบันดาล
ใจเชน การไปชมการแขงขันกีฬาในตางประเทศ และก็จะพิจารณาการทองเท่ียวอยางอ่ืน
ประกอบดวยเชน การชมโบราณสถานโบราณวัตถุ ศึกษาชีวิตความเปนอยูและภาษาของคนใน
ทองถ่ินนั้นๆ เปนตน 
ตามปกตินักทองเท่ียวจะเดินทางหรือไมยอมข้ึนอยูกับแรงจูงใจท่ีสําคัญ 4 ประการคือ 

3.1 แรงจูงใจทางกายภาพ (physical motivation) ไดแก เพื่อการพักผอน  
สนุกสนานร่ืนเริง เปล่ียนบรรยากาศ เลนกีฬา หรือเพื่อรักษาสุขภาพ พักฟน เปนตน 

3.2 แรงจูงใจทางวัฒนธรรม (cultural motivation) ไดแก เพื่อการศึกษาหาความรู  
และประสบการณในส่ิงท่ีตนสนใจ เชน ขนบธรรมเนียมประเพณี วัฒนธรรม ดนตรี ศิลปะ 
นาฏศิลปและศาสนา เปนตน 

3.3 แรงจูงใจระหวางบุคคล (interpersonal motivation) ได แก เพื่อสราง 
ความสัมพันธระหวางบุคคล เพื่อกิจกรรมบางอยาง ซ่ึงเกิดจากการชักจูง ชักชวนหรือโนมนาวจิตใจ 
ความปรารถนาท่ีจะไดรูจักคนใหมๆ 

3.4 แรงจูงใจทางดานสถานภาพหรือช่ือเสียง (status and prestige motivation) 
ไดแกเพื่อการพัฒนาตนเอง เพื่อเพิ่มความรู ประสบการณและสถานภาพของตนเอง ตลอดจนทําให
ตนเองไดรับช่ือเสียง เชน การประชุม การอบรม การศึกษาดูงาน อาสาสมัคร เปนตน 

4. ทรัพยากรการทองเท่ียว เปนปจจัยสําคัญอีกประการหน่ึงท่ีกอใหเกิดการทองเท่ียว
โดยเฉพาะทรัพยากรที่มีลักษณะแตกตางกับสภาพแวดลอมในถ่ินท่ีอยูของตนเอง จะเปนแรงดึงดูด
ใจอันสําคัญท่ีทําใหเกิดการทองเท่ียวข้ึน 
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แนวคิด เก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (satisfaction) หมายถึง พอใจ ชอบใจ เปนลักษณะนามอันเปนเร่ืองของ

จิตใจความรูสึกท่ีมีความพอใจหรือไมพอใจแลวแตทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงกระทบเปนแงลบ
หรือบวกเกิดข้ึนเม่ือบุคคลประสบกับบุคคล ส่ิงของ ส่ิงแวดลอม และวัฒนธรรม หรือมารยาท  
ในสังคม อาจเปล่ียนแปลงไดตามกาลเวลา  ความพึงพอใจเปนเร่ืองบุคคลที่มีทัศนคติกับพฤติกรรม
ท่ีสอดคลองและมีความสัมพันธกันอยางมีเหตุผล  เปนเร่ืองของความรูสึก (feeling) ความนึกคิด 
(thoughts) ความเช่ือ (believes) ความรูความเขาใจ (commissions) กันระหวางบุคคลหน่ึงกับบุคคล
อื่น ๆ ก็ดีหรือตอส่ิงของตาง ๆ ก็ดี ใหมีความสอดคลองกันหรือมีลักษณะใหอยูกับรองกับ 
รอย (consistent) พอสมควรไดมีผูใหความหมายและแนวคิดไวตางกันหลายความหมาย ดังนี้ 

ตามพจนานุกรมศัพทสังคมวิทยาอังกฤษ-ไทย ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2524) ให
ความหมายของความพึงพอใจทางสังคม (social satisfaction) วา วิสัยสามารถของการจัดองคการ
สังคมที่ทําใหสวนใหญสมาชิกรับและเห็นชอบ กับสมาชิกรับและเห็นชอบกับคุณคาทางสังคมน้ัน
สภาพของจิตใจของกลุมและมวลชนท่ีไดรับการบําบัด ความปรารถนา ความตองการความจําเปน
และทะเยอทะยาน ดานการจัดระเบียบสังคมอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหลดกิจกรรมและความคิดท่ี
จะกระทําการเปล่ียนแปลงระบบสังคมลงไปได 

มนตรี  (2536: 9)  กลาววา  ความพึงพอใจ  คือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง  
ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือ  บุคคลไดรับในส่ิงท่ีตนเองตองการหรือเปนไปตามท่ีตนเอง
ตองการ  และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิดข้ึน ถาหากความตองการหรือเปาหมายน้ัน
ไมไดรับการตอบสนองซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกัน  ยอมข้ึนอยูกับปจจัยองคประกอบ
ของการบริการ   

วิชัย (2531: 15) ไดกลาวเพิ่มเติมวา  ความพึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับความตองการของ
มนุษย  กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับ การตอบสนอง  
ซ่ึงมนุษยไมวาจะอยูในท่ีใดยอมมีความตองการข้ันพื้นฐานไมตางกัน                  

เอ้ือมพร (2527) กลาววา ความพึงพอใจเปนพื้นฐานของการไดรับการพักผอนหยอนใจ 
ในหลายๆรูปแบบแตกตางกันออกไปตามความสามารถของแตละบุคคล ซ่ึงบางคนชอบอิสระ 
บางคนชอบเปนหมูคณะ 

พิทักษ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงใน
เชิงประเมินคาซ่ึงจะเห็นไดวาเกี่ยวของสัมพันธ กับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

ขวัญหทัย (2544) กลาววา ความพึงพอใจคือ ความรูสึกหรือการใหคาความรูสึก ในทางบวก
และ ในทางลบของมนุษย ท่ีเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติ และเปนความสอดคลองกันระหวาง 
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ความคาดหวังของบุคคลตอส่ิงท่ีเขาไปมีสวนรวมท้ังจากส่ิงเรา ส่ิงจูงใจ หรือส่ิงตอบแทน ท่ีบุคคล
นั้นไดรับการตอบสนองความตองการจริง ท้ังดานวัตถุ และดานจิตใจ ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึก ทัศนคติทางบวกมากกวาทางลบ หรือกลาวไดวาทัศนคติบวก
จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น ทัศนคติลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ
ในส่ิงนั้น 

บุญฤทธ์ิ (2548) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความคาดหวังในส่ิงท่ีบุคคลนั้นตองการ
และจะแสดงความรูสึกตางๆในทางดานบวกมากกวาในทางดานลบ เม่ือบุคคลนั้นไดส่ิงตอบแทนท่ี
ตองการตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว หากความรูสึกท่ีมีตอส่ิงท่ีไดมาเปนทางบวกแบบตางๆ ก็จะ
กอใหเกิดความพึงพอใจ และความรูสึกในทางบวกน้ันยังเปนตัวชวยใหเกิดความพอใจเพิ่มข้ึนไดอีก 

ชูชีพ (2522:108-109) กลาววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติ หมายถึงความรูสึก
น้ําใจท่ีคนเรามีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอาจเปนเหตุการณ บุคคล วัตถุ ส่ิงของหรือสถานท่ี โดยตอบสนอง
ในรูปท่ีพึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ได การที่บุคคลจะมีความพึงพอใจตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งตองมี
ประสบการณทางตรงหรือทางออมตอส่ิงนั้นมากอน ในขณะเดียวกัน 

เปลงศรี (2526:23) กลาวถึงความพึงพอใจไววา เปนความรูสึกพอใจงานท่ีทําและเต็มใจท่ี
จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร คนจะรูสึกพอใจในงานท่ีทําเม่ืองานนั้นใหผล
ประโยชนตอบแทนท้ังทางดานวัตถุและจิตใจ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐานของ
เขาได โดยสรุปความหมายของความพึงพอใจในการท่ีบุคคลจะประกอบกิจกรรมหรืองานตางๆ นั้น 
บุคคลจะตองมีความพอใจตอกิจกรรมหรืองานนั้นๆ จึงจะมีสวนรวมในกิจกรรมนั้นมากดวยและ
กิจกรรมนั้นจะตองมีผลหรือประโยชนตอบุคคลนั้นๆ เชนกัน  

จากแนวคิดขางตนพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีรับรูดวยจิตใจและ
อาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตาง ๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู ซ่ึงเปนความสัมพันธกันระหวางส่ิง
ท่ีลูกคาไดรับและส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ธีรกิติ ( 2544 ) ไดกลาวถึง แนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการของ Parasuraman 
และคณะวา ผลลัพธท่ีเกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับ ซ่ึงจะเกิดข้ึน
จากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับ ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกับ
ความคาดหวังกับการบริการที่จะไดรับ ซ่ึงมีเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการ แบงเปน 5 
เกณฑ ดังตอไปนี้  
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 1. ความไววางใจ / นาเช่ือถือ ( realiability ) ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่ง                      
ท่ีตองการอยางถูกตอง และไววางใจได  
 2. ความม่ันใจ ( assurance ) ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ  
มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได 
และความม่ันคงปลอดภัย  
 3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได / รูปลักษณ ( tangible ) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
สภาพแวดลอม เคร่ืองมือ และอุปกรณตาง ๆ  
 4. ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส ( empathy ) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก
และสามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และเขาใจลูกคา  
 5. การตอบสนองลูกคา ( responsiveness ) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที และใหความ
ชวยเหลือเปนอยางดี  
 นอกจากนี้ ไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพใหบริการประกอบดวย 22 รายการ 
กระจายมาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ  
รูปลักษณ ประกอบดวย  

1.) ความทันสมัยของอุปกรณ 
2.) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3.) การแตงกายของพนักงาน 
4.) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ  

ความนาเช่ือถือ ประกอบดวย  
1.) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามสัญญาไว 
2.) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการบริการแกลูกคา 
3.) การทํางานไมผิดพลาด 
4.) การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5.) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

การตอบสนอง ประกอบดวย  
1.) มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
2.) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
3.) ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
4.) ความพรอมของพนักงานในหารใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

การใหความม่ันใจ ประกอบดวย  
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1.) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2.) การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3.) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
4.) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการของธนาคาร 

การดูแลเอาใจใส ประกอบดวย  
1.) การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2.) เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา  
3.) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการผูรับบริการ 
4.) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5.) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 
 สมชาติ  ( 2543 ) ไดกลาววา การบริการ ถือเปนหนาเปนตาขององคกรทวา การบริการจะดี

หรือไมสวนหนึ่งข้ึนอยูกับตัวของพนักงาน และอีกสวนข้ึนอยูกับความใสใจขององคกรท่ีจะพัฒนา
งานดานบริการนี้ข้ึนมา วิธีสรางนักบริการมืออาชีพ องคกรตองสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติ
บุคลิกภาพท่ีเหมาะสม จากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเร่ือง 
มีรายละเอียด ดังนี้  

1.) คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรก คือ ความเปนคนท่ีรัก
ในงานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคามี 
ความกระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใส และเอาใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกล้ัน เม่ือถูก
ลูกคาตําหนิตอวา นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนา ไดดีดวย  

2.) บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอย รวมไปถึงอากัปกิริยา 
ท่ีแสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ ควรเปนไปโดย
ธรรมชาติ 

3.) เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนส่ือกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการ การสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีงาย ๆ ดังนี้  

 3.1) สรางความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอบอุนใจ แสดงความเปนมิตร
โดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ ออนโยน มีหางเสียง อาทิเชน 
ขอประทานโทษครับ ( คะ ) มีอะไรใหผม ( ดิฉัน )ชวยประสานงานไดบางครับ ( คะ ) กรุณารอ
สักครูนะครับ ( คะ )  เปนตน การพูดจาตองชัดเจนงายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนลูกคาไมรู
เร่ือง  
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 3.2) เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรต้ังใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีลูกคา
พูดไมควรแสดงอาการท่ีไมพอใจออกมา สบตากับลูกคาเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 

 3.3) ทวนคําพูด เพื่อแสดงใหทราบวาผูใหบริการกําลังต้ังใจฟง ในเร่ืองท่ีลูกคาพูด
เพื่อตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคา และเทคนิคการพัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิด 
ความสะดวกสบาย ตอผูใชบริการ มีดังนี้  

1.) จัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยากใหงายข้ึน               
เพื่อสรางการบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

2.) จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกร ควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงายและไม
ซับซอน เพื่อเปนแนวทางใหลูกคาสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน 

3.) เรียนรูความตองการของลูกคาผานชองทาง ตาง ๆ เชน ตูรับความคิดเห็น การสอบถาม 
พูดคุย จากคําตําหนิติเตียน และคําชมเชยตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงงานบริการในคร้ัง
ตอไป 

4.) ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทักษะการบริการที่ดีเพื่อนําไปปรับใชกับสวนงานท่ีตนปฏิบัติ
หนาท่ีอยู  
ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 นิกร (2544) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการพัฒนาสวนพฤกษศาสตรพุแค
จังหวัด สระบุรี พบวา การพัฒนาดานตางๆ ของ สวนพฤกษศาสตรพุแคเปนไปอยางลาชาเนื่องจาก
มีขอจํากัดดานงบประมาณและบุคคลากร นักทองเท่ียวสวนใหญมีความพึงพอใจตอการพัฒนา 
ดานตางๆ ของสวนพฤกษศาสตรพุแค 

กฤษด์ิ   (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอสวนแมฟาหลวงอําเภอแมฟา
หลวง จังหวัดเชียงราย พบวา ปจจัยดาน อายุ เพศ อาชีพ ภูมิลําเนาและขนาดของกลุมนักทองเท่ียวมี
ผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวสวนแมฟาหลวง โดยใชสถิติ f – test  และ t – test   

ธนากร (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอสภาพแวดลอมทาง 
ชีวกายภาพและการบริการ บริเวณศูนยศึกษาธรรมชาติ สวนปาทองผาภูมิ จังหวัดกาญจนบุรี  
ผลการศึกษาพบวา เพศ  อายุ สถานภาพทางการศึกษา อาชีพ รายได ประเภทกลุมนักทองเท่ียว 
จํานวนวันพัก จํานวนคร้ังท่ีมาศูนยฯ เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว 
มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 สวนสถานภาพสมรส ประสบการณ 
การทองเท่ียว และประเภทกิจกรรมนันทนาการเปนปจจัยท่ีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียว 
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วิชิต (2545) ไดศึกษาเร่ืองความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการเขา
รวมกิจกรรมลองแกงน้ําวา อําเภอแมจะริม จังหวัดนาน พบวา ความรูความเขาใจในการทองเท่ียว
เชิงนิเวศนของนักทองเท่ียวมีความสัมพันธกับความคาดหวังในดานการจัดการการทองเท่ียวเพื่อ
รักษาธรรมชาติและส่ิงแวดลอม และในดานอัธยาศัยของคนในทองถ่ิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ.05 กลาวคือนักทองเท่ียวท่ีมีความรูความเขาใจดีจะมีความคาดหวังมากสวน นักทองเท่ียวท่ีมี
ความรูนอย จะไมมีความคาดหวัง หรือมีความคาดหวังนอย 

จุมพล (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอศูนยอนุรักษชางไทย จังหวัด
ลําปาง พบวา อายุ สถานภาพทางการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพสมรส ประสบการณเดินทางมา
จังหวัดลําปาง และวัตถุประสงคหลักในการเดินทางมาจังหวัดลําปาง มีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอศูนยอนุรักษชางไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สําหรับ เพศระดับการศึกษา จํานวนครั้งท่ีมาศูนยอนุรักษชางไทยไมมีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอศูนยอนุรักษชางไทย 

บุญฤทธ์ิ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใหบริการของอุทยาน
แหงชาติเขาสก จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใหบริการ
ของอุทยานแหงชาติเขาสก อยูในระดับสูงมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ เทากับ 3.77 ท้ังนี้นักทองเท่ียวมี
ระดับการศึกษา รายได จํานวนนักทองเท่ียวในกลุม ประเภทกลุมนักทองเท่ียว และจํานวนวัน 
ในการทองเท่ียวแตกตางกัน มีความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใหบริการของอุทยานแหงชาติ
เขาสกแหงนี้ในระดับท่ีแตกตางกัน 

มาโนช (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการพัฒนาส่ิงอํานวยความ
สะดวกของอุทยานแหงชาติแกงกระจาน จังหวัดเพชรบุรี พบวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอ
การพัฒนาส่ิงอํานวยความสะดวกของอุทยานแหงชาติ อยูในระดับสูงมีคาเฉล่ียความพึงพอใจเฉล่ีย
เทากับ3.50 สวนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการพัฒนาส่ิงอํานวยความ
สะดวกของอุทยานแหงชาติแกงกระจาน จังหวัดเพชรบุรี ไดแก สถานภาพทางการศึกษา และ
วัตถุประสงคของการมาเยือน 

อรชุดา (2546)ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนในการเยี่ยมชม 
สวนสัตวมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนในการเยี่ยมชม 
สวนสัตวเชียงใหม และขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาสวนสัตวเชียงใหมใหสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน การศึกษาคร้ังนี้เก็บ
รวบรวมขอมูลโดยออกแบบสอบถามของนักทองเท่ียวเยาวชนท่ีเดินทางมาเท่ียวชมสวนสัตว
เชียงใหมจํานวน 300 คน และนําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลโดยใชสถิติคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย  
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คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ นักทองเท่ียวเยาวชนมีความพึงพอใจ 
ตอการเยี่ยมชมสวนสัตวเชียงใหม ในทุกปจจัยหลักอยูในระดับความพึงพอใจมาก ไมวาจะเปน
ปจจัยดานส่ิงดึงดูดใจของสวนสัตวเชียงใหม ดานการเขาถึงเชียงใหม หรือดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวกของสวนสัตวเชียงใหม และจากขอมูลสวนบุคคลที่ไดจากการศึกษาพบวาเยาวชนจาก
กลุมตัวอยางท่ีไดเปนหญิงมากกวาชาย อายุ 14 ป ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน และสวนมาก
พักอาศัยอยูตางอําเภอ ในจังหวัดเชียงใหม เยาวชนกลุมตัวอยางสวนใหญมาเท่ียวสวนสัตวเชียงใหม
มากกวา 1 คร้ัง ในวันเสารและอาทิตยในชวงเวลาเชา – บาย พอๆกัน เหตุผลในการมาสวนสัตวเพื่อ
มาทัศนศึกษากับทางโรงเรียน และจากการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลทางดานเพศ อายุ การศึกษา 
และภูมิลําเนา ใกลเคียงกันทําใหมีความพึงพอใจอยูในระดับไมแตกตางกัน ในการศึกษา 
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเยาวชนท่ีมาเยี่ยมชมสวนสัตวเชียงใหมเพื่อนําผลท่ีไดจากการศึกษา
มาใชเปนแนวทางในการพัฒนาสวนสัตวเชียงใหมใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียวเยาวชนอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกนักทองเท่ียว  
โดยผูศึกษาไดรวบรวมขอ เสนอแนะและการปรับปรุงพัฒนาสถานท่ีสวนสัตวเชียงใหม ดังนี้  
ดานส่ิงดึงดูดใจ 

1. ควรจะมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ือการพัฒนาโบราณสถานและประชาสัมพันธใหเปน
แหลงท่ีดึงดูดใจและสรางความพึงพอใจใหมากกวานี้ 

2. ท่ีสถานท่ีจัดแสดงความสามารถของสัตว ควรจะเพ่ิมการแสดงท่ีหลากหลายมากข้ึน และ
ใหเยาวชนท่ีเขาชมไดมีสวนรวมมากกวานี้ 

ดานการเขาถึง 
1. สวนสัตวเชียงใหมควรจัดทําปายขอมูล ความเปนมาของสัตวแตละชนิด ใหอยูในมุมท่ี

สะดวกตอการศึกษาและดึงดูดใจ 
2. ควรมีการศึกษาความเปนไปไดในการใหนักทองเท่ียวสามารถเขาใกลชิดกับสัตวบางชนิด

ท่ีไมเปนอันตราย 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. ควรจะมีการวางแผนจัดสรรบริการใหเพียงพอตอความตองการของนักทองเท่ียว 
2. ควรพัฒนาในเร่ืองท่ีนั่งพัก ท่ีท้ิงขยะใหสะอาด สะดวกกวานี้ และอยูในรูปแบบท่ีนาพักนาใช 
 

 
 


