
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอสถานที่พักในจังหวัดสระบุรี 
ประกอบดวยทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของในการศึกษามี 3 ทฤษฎี คือ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction Concept)  
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ(Service Quality Concept) 
 3. แนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) 
 ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดี หรือผิดหวังอันเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคา หรือ บริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคา 
หรือ บริการตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพอใจในขณะที่ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวัง 
ลูกคาก็พอใจและถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2547) กลาวถึงความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการสามารถบงบอก
ไดถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการบริการ
ตาง ๆ ออกเปน 4 ระดับ คือ 
 1. ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมไดรับในส่ิงท่ีเขา
คาดหวังจากบริการนั้น ๆ  
 2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับในส่ิงท่ีเขาคาดหวังจาก
บริการนั้น ๆ  
 3. ความประทับใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวาส่ิงท่ี
เขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้น ๆ  
 4. ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการ
ท่ีไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใชบริการนั้น ๆ  จากผูใหบริการเดิมตอไป 
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แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  (Service Quality Concept)  
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดใหความหมายของคําวา คุณภาพ (Quality) ไววา
คุณภาพเปนรูปรางและลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความจําเปนตามท่ี
กําหนดไว จากความหมายนี้ เปนความหมายของคุณภาพท่ีมุงเนนความสําคัญท่ีลูกคาหรือ
ผูใชบริการ ซ่ึงลูกคามีความจําเปน ความตองการ และความคาดหวังวาผูขายหรือผูใชบริการจะสง
มอบคุณภาพผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา ท้ังนี้
องคกรซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดถือวาเปนองคกรท่ีมีคุณภาพ นอกจากนี้ได
กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ(Service Quality) ไววา ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ ก็คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามท่ีลุกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ  เกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ลูกคา
ตองการนั้นไดจากประสบการณในอดีต จากการเลาปากตอปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะพอใจอยางยิ่งถาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ ณ สถานท่ี ในเวลา และในรูปแบบ
ท่ีลูกคาตองการ 
 
แนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ไดกลาวถึงแนวความคิดสวนประสมการตลาดบริการวา
มีองคประกอบดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value)  บริการเปนผลิตภัณฑ
ท่ีไมมีตัวตน (Intangible Product) 
 2. ราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปของเงิน เปนปจจัยสําคัญบอกถึงคุณภาพท่ีจะ
ไดรับ ผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑเพราะราคาคือตนทุนของลูกคา 
 3. การจัดจําหนาย (Place) คือ โครงสรางของกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับท่ีต้ังการเคล่ือนยาย
สินคา การกําหนดทําเลที่ต้ังเพื่อเขาถึงผูบริโภค 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสรางความพึง
พอใจเกี่ยวกับสินคา บริการหรือความคิดตอบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการเพื่อ
เตือนความทรงจํา (Remind) ในอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อและพฤติกรรมการซื้อหรือเปนการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 
(Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
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เคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing 
Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรจุ
จุดมุงหมายรวมกัน 
 5. บุคคล (People) คือ บุคคลท้ังหมดในองคกรท่ีใหบริการ รวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร
พนักงานทุกระดับ บุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 
 6. กระบวนการ (Process) คือ การสงมอบคุณภาพในการใหบริการแกลูกคาเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก
ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถ
สงมอบบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากการใหบริการมักประกอบดวยหลายข้ันตอนแตละข้ันตอนตอง
ประสานเช่ือมโยงกันอยางดี หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ี
ประทับใจแกลูกคา 
 7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือสวนประสมขององคการที่ลูกคาสัมผัส
ได ลักษณะทางกายภาพไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ การตกแตงสถานท่ี 
เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาอาศัยลักษณะทางกายภาพ
เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ลักษณะทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกันท้ังในดาน
การใหความสําคัญ การออกแบบ การจัดวาง เปนความประทับใจคร้ังแรก สําหรับลูกคาท่ีมาใช
บริการคร้ังแรก 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กนกพร ศิริโรจน(2545) ไดศึกษาเร่ืองกระบวนการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักของ
นักทองเท่ียวชาวตางประเทศ: กรณีศึกษา  สถานท่ีพักแรม ถนนขาวสาร กรุงเทพมหานคร พบวา 
กระบวนการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมี          
2 รูปแบบ คือ แบบท่ี 1 นักทองเที่ยวตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารกอนท่ีจะเดินทาง
มาถึงกรุงเทพฯ จากการท่ีนักทองเท่ียวไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับสถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารอยู
บางพอสมควรจากเพื่อนหรือคนใกลชิดเพราะมีประสบการณในการมาพักแรมท่ีถนนขาวสารแลว 
ทําใหสามารถตัดสินใจพักแรมท่ีถนนขาวสาร แบบท่ี 2 นักทองเท่ียวชาวตางประเทศตัดสินใจเลือก
สถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารหลังจากเดินทางมาถึงกรุงเทพฯ เพราะนักทองเท่ียวยังไมมี
ประสบการณในการพักแรมท่ีถนนขาวสารจึงตัดสินใจพักแรมท่ีถนนขาวสารหลังจากที่ไดรับ
สํารวจดวยตนเอง ส่ิงกระตุนท่ีเปนแรงจูงใจและมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพัก
แรมของนักทองเท่ียวมากท่ีสุด คือ ราคาของสถานท่ีพักแรมเมื่อเทียบกับคุณภาพ ทําเลท่ีต้ัง ความ
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สะอาด และการใหการตอนรับของผูประกอบการ นักทองเท่ียวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอ
สถานท่ีพักแรมท่ีถนนขาวสารโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
 นัยนา แกนกุล (2546)) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผู
เขาพักโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา 1) ผูเขาพักคนไทยในโรงแรมสวน
ใหญเพศหญิง อายุระหวาง 36 - 45 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพสวนใหญเปนลูกจาง-
พนักงานเอกชน มีรายไดระหวาง 5,001 - 10,000 บาท สวนใหญเคยเดินทางมาจังหวัดอุบลราชธานี
มากกวาสามคร้ังข้ึน และวัตถุประสงคในการเดินทางสวนใหญเพื่อการทองเท่ียว 2) ผูเขาพักคนไทย
โดยรวมใหความสําคัญตอปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม ดาน
สถานท่ี (ทําเลที่ต้ัง) มากท่ีสุด รองลงมาดานพนักงานท่ีใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
กายภาพ ดานราคา ดานสินคาและบริการ และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 3) ผูเขาพักคน
ไทยไดรับคําแนะนําในการใชบริการโรงแรมคือ จากเพ่ือน ญาติ คนรูจัก สวนใหญเดินทางมากับ
เพื่อนรวมงาน วัตถุประสงคในการเขาพักโรงแรมเพื่อรวมประชุม-อบรม-สัมมนา และการทองเท่ียว 
พาหนะท่ีใชในการเดินทางคือ รถยนตสวนตัวในการเดินทางมามีความจําเปนมากท่ีสุดในการเขา
พักโรงแรม มีการตัดสินใจเขาพักโรงแรมดวยตัวเอง ประเภทของหองพักท่ีเลือกคือหองประเภท
หองมาตรฐาน (เตียงคู) สวนใหญเลือกพักช้ันท่ี 1-3 บริการเลือกใชภายในโรงแรมมากท่ีสุดคือ
โทรศัพทและหองอาหาร ระยะเวลาในการเดินทางมาพัก 1-2 คร้ัง/เดือน ระยะเวลาในการเขาพัก
โรงแรม 1 - 2 วัน/คร้ัง อัตราคาหองพักตอวัน 501 - 1,000 บาท เลือกวิธีการชําระดวยเงินสด 
กิจกรรมเวลาวางภายในโรงแรมคือ การนอนพักผอนและอาหารที่นิยมรับประทานคืออาหารไทย 
 พรวลัย จีระออน (2547) ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย พบวา 1) ผูเขาพักโรงแรมสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 26 - 35 ป มีการศึกษาระดับปริญญาโท อาชีพขาราชการ-รัฐวิสาหกิจ มีรายไดระหวาง 
10,001 - 15,000 บาท สวนใหญเคยเดินทางมาจังหวัดบุรีรัมยแลวมากกวาสามคร้ังข้ึนไปและมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อประกอบธุรกิจและการอบรมสัมมนา 2) ผูเขาพักโรงแรมให
ความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูเขาพักโรงแรม ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย อยูในระดับความสําคัญมากเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
พนักงานใหบริการดานสถานท่ี (ทําเลที่ต้ัง) ดานกระบวนการจัดการ ดานกายภาพ และดานราคาอยู
ในระดับความสําคัญมาก สวนดานสินคาและบริการและการสงเสริมการตลาดอยูในระดับ
ความสําคัญปานกลาง  3) พฤติกรรมของผูเขาพักโรงแรมท่ีใชบริการของโรงแรม ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดบุรีรัมย พบวา ผูเขาพักโรงแรมไดรับคําแนะนํามาใชบริการมากท่ีสุด จากหนังสือวารสาร 
รองลงมา จากประสบการณท่ีเคยใชบริการจากเพื่อน ญาติ คนรูจัก โดยมากมาสวนตัวคนเดียว 
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รองลงมา มากับเพื่อนรวมงาน วัตถุประสงคในการเดินทางมาพักโรงแรม คือ เพื่อมาติดตอธุรกิจ 
รองลงมา เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน พาหนะในการเดินทางโดยมากใชรถยนตสวนตัว รองลงมา 
รถเชาเหมาคัน การตัดสินใจเลือกพักท่ีโรงแรมเปนการตัดสินใจดวยตนเอง การจองหองพัก
สวนมากจองบริเวณเคาทเตอร รองลงมา จองทางโทรศัพท ประเภทหองพักสวนมากจะเลือกหอง
มาตรฐาน (เตียงเดี่ยว) ท่ีอยูประมาณช้ันท่ี 4 - 6 ของโรงแรม ส่ิงท่ีผูเขาพักโรงแรมใชบริการประเภท
อ่ืน  ๆ  คือ หองอาหาร หองออกกําลังกาย ผูใชบริการจะเดินทางมาพักประมาณ 1 - 2 คร้ัง/เดือน 
และพักนาน 1 - 2 วัน อัตราคาหองพักตอวันประมาณวันละตํ่ากวา 500 บาท โดยชําระดวยเงินสด 
ในระหวางเขาพักในโรงแรม กิจกรรมเวลาวางผูเขาพักมักจะดูทีวี อานหนังสือพิมพและเลนกีฬา 
สําหรับอาหารท่ีผูเขาพักนิยมรับประทานสวนมาก คือ อาหารไทย อาหารพื้นเมือง และอาหารจีน 
 สุปราณี ศิลโกเศศศักดิ์ (2547) ไดทําการศึกษา มูลเหตุจูงใจและความพึงพอใจในการใช
บริการโรงแรมจุลดิศเขาใหญรีสอรทแอนดสปา ของนักทองเท่ียวไทย พบวา นักทองเท่ียวให
ความสําคัญกับมูลเหตุจูงใจดานโรงแรมโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  นักทองเท่ียวมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจในทุกดานอยูในระดับ
มาก ยกเวนดานสภาพของหองพัก และราคาหองพักอยูในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความพึง
พอใจจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีเพศ  รายได อาชีพ และจํานวนคร้ังท่ีเขา
พัก และผูรวมพักตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมโดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือ
พิจารณารายดาน พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจดานราคาหองพักแตกตางกัน 
นักทองเท่ียวอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานสภาพหองพักแตกตางกัน นักทองเท่ียวท่ีมีจํานวน
คร้ังท่ีเขาพักตางกัน มีความพึงพอใจดานการรักษาความปลอดภัยแตกตางกัน และนักทองเท่ียวไทย
ท่ีมีผูรวมพักตางกัน มีความพึงพอใจดานช่ือเสียงของโรงแรม และดานราคาหองพักแตกตางกัน 
 พวงพิศ  บุญนะรัตน (2549)   ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการ
ทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงคราม พบวานักทองเท่ียวสวนใหญเปนนักทองเท่ียวจาก
จังหวัดในภาคกลางมีเวลาพักผอนทองเท่ียวในประเทศโดยเฉล่ียปละ 1-2 คร้ัง ซ่ึงแตละคร้ังจะใช
เวลาพักผอน 1-2 วัน มีจํานวนผูรวมเดินทางในการพักผอนแตละคร้ังประมาณ 2-3 คน นักทองเท่ียว
สวนใหญรูจักการทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงครามโดยมีบุคคลแนะนํา ซ่ึงนักทองเท่ียว
เดินทางทองเท่ียวในจังหวัดสมุทรสงครามโดนรถยนตสวนตัวและสวนใหญเปนการเดินทางคร้ัง
แรก มีการใชจายในการเดินทางพักผอนทองเท่ียวอยูระหวาง 1,001–3,000 บาท นักทองเท่ียวมีความ
พึงพอใจกับภาพรวมโดยทั่วไปของการเดินทางทองเท่ียวเชิงอนุรักษในจังหวัดสมุทรสงคราม ท่ีพัก 
อาหาร กิจกรรม และรานจําหนายของที่ระลึก/ของฝาก โดยวัดจากคาเฉล่ียความพึงพอใจของความ
คาดหวังเทียบกับการรับรูเม่ือใชบริการ 


