
 
 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรม 

 
ทฤษฎี แนวคิด 
  ในการคนควาแบบอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มตีอการทองเที่ยว
เชิงอนุรักษในจังหวดัสมุทรสงคราม มีทฤษฎีและแนวคิดตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ซ่ึงประกอบดวย 

1. แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคดิดานการตลาด 

1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction Concept) 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541:37) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคา   

เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา หรือระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการกับการคาดหวังของลูกคาหรือบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expectation) 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากการบริการกับความ
คาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังดังกลาวนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของแตละ
บุคคล ฉะนั้นสิ่งสําคัญที่ทําใหผูใหบริการประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอบริการที่มีผลประโยชน
สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
โดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) เกิดจากการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ ของผูใหบริการ 
โดยยึดหลักการที่แตกตางจากคูแขงขัน และความแตกตางนั้นตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและ
สรางความพึงพอใจกับลูกคาได ซ่ึงอาจเปนความแตกตางดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานบุคลากร 
และดานภาพลักษณ ซ่ึงความแตกตางเหลานี้จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา 

แนวคิดพฤติกรรมการบริโภคของนักทองเที่ยว (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ, 2542 : 
33)  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษาเพื่อทราบถึงความตองการความจําเปนของ
ผูบริโภคที่เปนตลาดเปาหมาย เพื่อวางแผนกลยุทธทางการตลาดใหตอบสนองความตองการบริโภค
นั้น ๆ และเพื่อใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจสูงสุด นักทองเที่ยวเปนผูบริโภคที่ตองการสินคา
และบริการแตกตางจากการบริโภคสินคาจําเปนและสินคาอุตสาหกรรมทั่วไป ผูประกอบธุรกิจ
จําเปนตองคนหาหรือวิจัยพฤติกรรมการบริโภคของนักทองเที่ยววามีพฤติกรรมการซื้อ กอนและ
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หลังการใชบริการอยางไร เพื่อชวยใหฝายการตลาดสามารถจัดกลยุทธและกิจกรรมทางการตลาดให
ตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเที่ยวไดอยางเหมาะสม  
2. แนวคิดสวนประสมการตลาด (Marketing mix concept) 
  สวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ 2546: 
63-79) ไดแก 
  1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) บริการเปน
ผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (Intangible product) 
  2. ราคา (Price) คือคุณคาผลิตภัณฑในรูปของเงิน เปนปจจัยสําคัญบอกถึงคุณภาพ
ที่จะไดรับ ผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑเพราะราคาคือตนทุน
ของลูกคา 
  วิธีการตั้งราคาบริการ มี 3 วิธี ดังนี้ 
   1) การตั้งราคาตามตนทุน (Cost-base Pricing) การตั้งราคานี้อาศัยตนทุน
การใหบริการเปนหลักในการคิดราคาและบวกกําไรที่ตองการ  
   2) การตั้งราคาตามการแขงขัน (Competition-based Pricing) การตั้งราคา
แบบนี้อาจตั้งใหสูงกวาหากธุรกิจมีความมั่นใจวาคุณภาพในการบริการดีกวาคูแขง หรือในทาง
ตรงกันขามอาจจะตั้งต่ํากวาหากคุณภาพในการบริการดอยกวา 
   3) การตั้งราคาตามการรับรูคุณคา (Perceived-value Pricing) เปนการตั้ง
ราคาตามการรับรูคุณคาของการบริการในสายตาหรือความรูสึกของลูกคา 
  3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือโครงสรางของกิจกรรมที่เกี่ยวของกับที่ตั้ง 
การเคลื่อนยายสินคา การกําหนดทําเลที่ตั้งเพื่อเขาถึงผูบริโภค ในการใหบริการนั้นสามารถ
ใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธี ดังนี้ 
   1) การใหบริการผานราน (Outlet) โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
ทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา 
   2) การใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ เปนการสง
พนักงานไปใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา  
   3) การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวย
การขายแฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ 
   4) การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่อาศัยเทคโนโลยี 
เพื่อทําใหบริการเปนไปอยางสะดวก 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือการติดตอส่ือสารที่เกี่ยวของกับขอมูล

ระหวาง ผูขายกับผูซ้ือ การสงเสริมการตลาดธุรกิจบริการทําไดทุกรูปแบบ กิจกรรมสนับสนุนให
กระบวนการสื่อสารทางการตลาดใหแนใจวา ตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในสิ่งที่ผูขาย
เสนอ โดยมีเครื่องมือที่สําคัญ 4 ชนิด คือ 
   1)  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสงเสริม
การตลาดที่ดีที่สุด แตมีคาใชจายสูงที่สุด 
   2)  การโฆษณา  (Advertising)  เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ให
เขาถึงผูบริโภคกลุมใหญ เหมาะกับสินคาที่ตองการตลาดกวาง 
   3)  การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion) เปนการใชส่ือโฆษณา
ประเภทตาง ๆ ใหเขาถึงผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา 
   4)  การเผยแพรและประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation) เปน
กิจกรรมที่เนนวัตถุประสงคการใหบริการแกสังคม เพื่อเสริมภาพพจน หรือชดเชย เบี่ยงเบน
ความรูสึกของผูบริโภคตอตัวผลิตภัณฑ 

5. บุคคล (People) คือ ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑทั้งหมดซึ่ง หมายรวมถึงทั้ง 
บุคลากรที่จําหนาย และบุคคลที่ใหบริการหลังการขาย บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองคัดเลือก ให
การฝกอบรม และมีส่ิงจูงใจ บุคลากรเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการ และการ
ใหบริการ ในปจจุบันสถานการณการแขงขันทางธุรกิจรุนแรงขึ้น บุคลากรยังเปนปจจัยสัญที่สราง
ความแตกตางใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา  เพื่อทําใหสามารถสรางความพึง
พอใจ และเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน 
  6. กระบวนการใหบริการ (Process) คือการสงมอบคุณภาพในการใหบริการแก
ลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มี
ความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิด
กระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากการใหบริการมักประกอบดวยหลาย
ขั้นตอน แตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียว
ยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 
  7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) คือสวนประกอบขององคการที่
ลูกคาสัมผัสได ส่ิงแวดลอมทางกายภาพไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ การ
ตกแตง สถานที่ เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาอาศัย
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพในแตละ
ธุรกิจไมเหมือนกัน ทั้งในดานการใหความสําคัญ การออกแบบ การจัดวาง เปนความประทับใจครั้ง
แรก สําหรับลูกคาที่มาใชบริการครั้งแรก 
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ทบทวนวรรณกรรม 

มัลลิกา  เกื้อปญญา (2542) ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวตอการจัดการสภาพแวดลอมในแหลงทองเที่ยว หมูบานชาวเขาเผามง ในสวนของ
ความคาดหวังพบวา ความคาดหวังของนักทองเที่ยวตอการจัดการสภาพแวดลอมในแหลงทองเที่ยว
หมูบานชาวเขาเผามงอยูในระดับปานกลาง และเมื่อแยกพิจารณาแตละดานก็พบวานักทองเที่ยวมี
ความคาดหวังแตละดานอยูในระดับปานกลางเชนเดียวกัน และจากการเปรียบเทียบปจจัยสวน
บุคคลกับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการจัดการสภาพแวดลอมในแหลง
ทองเที่ยวหมูบานชาวเขาเผามง พบวา  

1. เพศ โดยภาพรวมไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ เมื่อแยกพิจารณาแต
ละดานพบวาดานกายภาพและสิ่งแวดลอม ดานสาธารณูปโภค มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  

2. อายุและภูมิลําเนา  แตละดานไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
3. อาชีพ โดยภาพรวมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ เมื่อแยกพิจารณาแตละ

ดานพบวา ดานกายภาพและสิ่งแวดลอม ดานสาธารณูปโภค ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ขณะที่ดานความหนาแนนของธุรกิจการขายสินคา และดานสวัสดิภาพ
และความปลอดภัยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

4. ระดับการศึกษา โดยภาพรวมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ เมื่อแยก
พิจารณาแตละดานพบวา ดานกายภาพและสิ่งแวดลอม ดานความหนาแนนของธุรกิจการขายสินคา 
และดานสวัสดิภาพและความปลอดภัย มีความคาดหวังไมแตกตางกัน ขณะที่ดานสาธารณูปโภค 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  

อัจนา  อันนานนท (2547) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการธุรกิจการทองเที่ยว    
เชิงอนุรักษในจังหวัดสมทุรสงคราม พบวา ลักษณะการจัดตั้งธุรกิจสวนใหญเกิดจากการรวมตวัของ
ชุมชนในทองถ่ิน ระยะเวลาดําเนินกิจการอยูระหวาง 1-5 ป เปนกิจการขนาดเล็ก จํานวนพนักงาน
หรือสมาชิกในกลุมมีนอยกวา 20 คน  ผูประกอบการสวนใหญมีความเขาใจความหมายของการ
ทองเที่ยวเชิงอนุรักษที่ถูกตองวา การทองเที่ยวเชิงอนุรักษคือการนํานักทองเที่ยวไปเที่ยวชมแหลง
ธรรมชาติ ประวัติศาสตร วัฒนธรรม สถานที่มนุษยสรางขึ้นซ่ึงแสดงถึงความเปนอยูของสังคม
รวมทั้งวิถีชีวิตของคนในทองถ่ิน และเที่ยวชมธรรมชาติโดยไมทําลายสิ่งแวดลอม โดย
ผูประกอบการบางสวนมีความเขาใจไมถูกตองเกี่ยวกับความหมายของการทองเที่ยวเชิงอนุรักษ 
โดยเขาใจวาคือการจัดใหนักทองเที่ยวพักในที่พักที่เลียนแบบธรรมชาติมากที่สุด ซ่ึงความเขาใจที่
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ไมถูกตองทําใหผูประกอบการวางกลยุทธสวนประสมทางการตลาดไมเหมาะสมกับตําแหนง
ทางการตลาดของธุรกิจ 
  อุดมศักดิ์  แนวจิตร (2547) ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยว ตอการจัดสภาพแวดลอม เพื่อการทองเที่ยวเชิงนิเวศ : กรณีอุทยานแหงชาติแจซอน 
พบวา นักทองเที่ยวที่มาเที่ยวชมอุทยานแหงชาติแจซอนสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี และสวนมากเปนนักเรียน/นักศึกษา รองลงมาคือกลุมขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงมีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดลําปางมากที่สุด นักทอเที่ยวสวนใหญมีความรู
เกี่ยวกับการทองเที่ยวเชิงนิเวศ ในระดับมากที่สุด โดยกลุมตัวอยางมีความคาดหวังและความพึง
พอใจตอการจัดสภาพแวดลอมอุทยานฯ ดานพื้นที่ในระดับมาก  และการมีสวนรวมในระดับมาก 
แตกลับมีความคาดหวังและความพึงพอใจเพียงปานกลางตอการจัดการรวมทุกดาน และตอกิจกรรม
เพื่อการศึกษาธรรมชาติ  ผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคลไดแก อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ ภูมิลําเนา 
และความรูเกี่ยวกับการทองเที่ยวเชิงนิเวศ ไมมีผลแตอยางใดตอความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความคาดหวังกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการจัดการ
สภาพแวดลอมเพื่อการทองเที่ยวเชิงนิเวศทั้งดานพื้นที่ ดานการจัดการ ดานกิจกรรมเพื่อการศึกษา
ธรรมชาติ และดานการมีสวนรวม พบวา ความคาดหวัง กับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง มี
ความสัมพันธกันในเชิงบวก หรือเปนไปในทิศทางเดียวกันทั้ง 4 ดาน 
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