
 
บทท่ี 2 

ทฤษฏี แนวคดิ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

 การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริษัทนําเท่ียวไทยของนักทองเท่ียว
ชาวไทยในกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
  
ทฤษฎี และแนวคิด 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix Theory) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) ไดกลาวถึงกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
วาจะใช ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix: 7'Ps) ของ Philip Kotler ซ่ึงถือ
เปนหัวใจสําคัญของการบริหารการตลาด การจะทําใหการดําเนินงานของกิจการประสบความสําเร็จ
ได ข้ึนอยูกับการปรับปรุงความสัมพันธท่ีเหมาะสมของสวนประสมทางการตลาด เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ผูบริหารจะตองวางกล
ยุทธใหเหมาะสมสอดประสานกันอยางดีจึงจะไดประสิทธิผล ซ่ึงมีองคประกอบดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีถูกนําเสนอสูตลาด 
เพื่อสรางคุณคา (Value) และสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ โดยผลิตภัณฑท่ี
เสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง 
(Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมี
ศักยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจมี
ตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑ จึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือ
บุคคล 
  ผูบริหารจะตองตัดสินใจเลือกบริการหลัก และบริการเสริม ท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และแขงขันไดดีเม่ือเทียบกับบริการของคูแขง 
  2. ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนหรือคาใชจายสวนท่ีลูกคาตองจาย เพื่อแลกเปล่ียน
กับสินคาหรือบริการนั้นๆ การกําหนดราคาสินคาเกิดจากการตั้งเปาหมายทางการคาวาตองการกําไร 
ตองการขยายสวนครองตลาด ตองการตอสูกับคูแขง หรือเปาหมายอ่ืน การต้ังราคาตองไดรับการ
ยอมรับจากตลาดเปาหมาย และสูกับคูแขงได รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการ
กอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาสินคาท่ีเปนตัวเงิน 
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  ในเร่ืองของราคาผูบริหารจะตองตัดสินใจเหมือนกับราคาของสินคา โดยจะตอง
คํานึงถึงคาใชจายท่ีไมใชตัวเงิน เวลาท่ีลูกคาตองเสียไปกับการมาใชบริการ ตลอดจนความรูสึก
ทางดานรางกายและจิตใจ ท่ีอาจออกมาในแงลบ ความไมพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ เนื่องจาก
บริการไมไดเปนไปตามท่ีคาดหมายไว 
  3. สถานท่ีหรือการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึงกระบวนการ
ทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดรับสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ 
โดยตองพิจารณาถึงองคการตางๆ และทําเลที่ต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ี ท่ีเขาถึงลูกคาได หมายถึง
โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมท่ีใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและ
บริการจากองคการไปยังตลาดหรือผูบริโภคใหเปนท่ีพอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบัน
เทคโนโลยีเจริญข้ึน การสงสินคาและบริการก็งายข้ึนสําหรับผูผลิตและสําหรับลูกคา 
  ในการสงมอบบริการตองคํานึงถึงปจจัยทางดานสถานท่ี ท่ีใหบริการและเวลาที่
สะดวกรวดเร็วจากการไดรับบริการโดยผานทาง อีเมล หรือทางเว็บไซตก็ได เพราะลูกคาจะ
คํานึงถึงความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการเปนปจจัยสําคัญ 
  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกิจกรรมสนับสนุนกระบวนการ
ส่ือสารทางการตลาดเพ่ือใหแนใจวา ตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในส่ิงท่ีผูขายเสนอ โดย
มีเคร่ืองมือท่ีสําคัญ 4 ประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ตองใชหลักการเลือกใช
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน การส่ือสารทางการตลาด (Integrated Marketing 
Communication : IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง โดยใหบรรลุ
จุดมุงหมายรวมกัน โดยเคร่ืองมือดังกลาวมีดังนี้ 
  4.1. การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสงเสริมการตลาดท่ีดี
ท่ีสุดแตมีคาใชจายสูงท่ีสุด 
  4.2. การโฆษณา (Advertising) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตางๆ ใหเขาถึง
ผูบริโภคกลุมใหญเหมาะกับสินคาท่ีตองการตลาดกวาง 
  4.3. การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตางๆ 
ใหเขาถึงผูบริโภค เพื่อใหเกิดความตองการในตัวสินคา 
  4.4. การเผยแพรและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนกิจกรรม
ท่ีเนนวัตถุประสงคการใหบริการแกสังคม เพื่อเสริมภาพพจนหรือชดเชยเบ่ียงเบนความรูสึกของ
ผูบริโภคตอตัวผลิตภัณฑ 
  ไมมีสินคาชนิดใดท่ีจะประสบความสําเร็จได ถาไมมีโปรแกรมการส่ือสาร
การตลาดท่ีดี ซ่ึงมีบทบาทในการใหขอมูลท่ีจําเปนกับลูกคา ชักชวนใหเห็นประโยชนท่ีจะไดรับ 



 7

ตลอดจนกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซ้ือบริการเร็วข้ึน แตหลักการส่ือสารการตลาดของการบริการ
มักจะเนนท่ีการสอนลูกคาเกี่ยวกับบริการนั้นๆ วามีประโยชนอยางไรบาง เม่ือใดจึงควรจะใช จะหา
ไดท่ีไหนและจะตองทําอยางไรบางในการมารับบริการนั้นๆ 
  5. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึงข้ันตอนในการจัดจําหนายผลิตภัณฑ
และการใหบริการตองอาศัยกระบวนการบางอยาง เพื่อสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการ ดวยความ
ถูกตอง รวดเร็ว เปนท่ีพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction) ในความรูสึกของลูกคา ธุรกิจ
บริการนั้นผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได กระบวนการจึงมีความสําคัญตอธุรกิจบริการ 
สามารถสนับสนุนการบริการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  พนักงานผูใหบริการและลูกคาท่ีมีสวนรวมในงานบริการน้ันดวยการสงมอบ
บริการ (People) มีบริการหลายชนิดท่ีเจาะจงใหลูกคาและพนักงานตองมามีสวนรวมในงานบริการ
รวมกัน ขาดฝายใดฝายหนึ่งไมได 
  6. บุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึงบุคลากรที่เปนองคประกอบท่ีสําคัญของ
การดําเนินธุรกิจผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑท้ังหมดซ่ึง หมายรวมถึง ลูกคา บุคลากรท่ีจําหนาย 
และบุคลากรท่ีใหบริการหลังการขาย บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) และการจูงใจ (Motivation) เพื่อทําใหสามารถสรางความพึงพอใจ และเกิด
ความแตกตางจากคูแขงขัน ดังนั้นบุคลากรตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ตอบสนองความ
ตองการของลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหาและสามารถสรางคานิยม
ใหกับธุรกิจ 
  ลูกคาเกิดความประทับใจจากส่ิงท่ีเห็น มีสวนในการชวยทําใหลูกคารูสึกวา บริการ
นั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพ ไดแก สถานท่ี ท่ีใหบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณท่ี
ใช ตลอดจนการแตงกายของพนักงานท่ีเหมาะสม 
  7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึงการแสดง
ใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน การสรางสภาพแวดลอมของ
สถานท่ี การออกแบบตกแตง การแบงพื้นท่ีสวนหรือแผนก รวมท้ังเคร่ืองมืออุปกรณและเครื่องใช
ตางๆที่ใชในการใหบริการที่สามารถดึงดูดใจลูกคาเพื่อใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาของ
การบริการที่สงมอบ และเหนือกวาคูแขงไดอยางชัดเจน 
  ลักษณะทางกายภาพ เชน กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) เปนการ
สงมอบบริการใหลูกคา ถาการออกแบบทําไดดี การสงมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตองตรง
เวลา มีคุณภาพสม่ําเสมอ แตถาข้ันตอนการออกแบบบริการไมดีพอก็จะทําใหลูกคารูสึกรําคาญ 
หรือทําใหลูกคาไมพอใจ จนทําใหเลิกใชบริการไป 
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  ผูบริหารจะตองมีการทบทวนการใหบริการกับลูกคาไมควรไปลดตนทุนการ
บริการลง ทําใหคุณภาพการบริการแยลงไปดวย คุณภาพที่ไมดีจะทําใหลูกคาไมพอใจ และไมใช
บริการซํ้าอีก 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ฉันทัช  วรรณถนอม (2544) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจให
นักทองเท่ียวชาวไทยเลือกเดินทางทองเท่ียวภายในประเทศ ผลการศึกษาพบวานักทองเท่ียวชาวไทย
เดินทางทองเที่ยวเพื่อตองการพักผอน เปนเหตุผลสําคัญท่ีสุด และเห็นวาประเทศไทยมีจุดเดนของ
แหลงทองเท่ียวท่ีมีความหลากหลาย โดยมีโทรทัศนเปนส่ือสําคัญท่ีสุดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เดินทางทองเท่ียวภายในประเทศ นอกจากนี้ยังมีปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอนักทองเท่ียวชาวไทย ใน
การตัดสินใจเดินทางทองเท่ียวภายในประเทศในลําดับมาก คือ งบประมาณ คาครองชีพ ระยะเวลา 
การเตรียมความพรอม ระยะทาง ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
และความพรอมในการรองรับดานโครงสรางพื้นฐานตางๆ ของแหลงทองเที่ยวภายในประเทศ  
นอกจากนี้ยังมีปจจัยสอดแทรกท่ีสําคัญท่ีมีอิทธิพลในลําดับมากตอการเบ่ียงเบนการตัดสินใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทย ใหหันมาเลือกเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศ คือ อัตราแลกเปล่ียนเงินตรา
ตางประเทศ และการขอความรวมมือปลูกจิตสํานึกใหไทยเท่ียวไทยจากภาครัฐบาลและภาคเอกชน 
 สาวิตรี แกนพลอย (2546) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการทองเท่ียวภายในประเทศของ
นักทองเที่ยวไทย ผลการศึกษาพบวา ดัชนีคาเงินท่ีแทจริงมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน
กับคาใชจายตอวันตอคน เม่ือดัชนีคาเงินเพิ่มข้ึนรอยละ 1 ทําใหคาใชจายตอคนตอวันเพิ่มข้ึน 64.65 
บาท แตดัชนีคาเงินบาทมีทิศทางตรงขามกับจํานวนนักทองเท่ียวไทย คาใชจายตอปตอคน และ
จํานวนวันพักเฉล่ีย ค่ือเม่ือดัชนีคาเงินบาทเพ่ิมข้ึนรอยละ 1 ทําใหจํานวนนักทองเท่ียวลดลง 797,064 
คน คาใชจายตอปตอคนลดลง 2,647.20 บาท และจํานวนวันพักเฉล่ียลดลง 0.79 วัน อัตราเงินเฟอจะ
มีทิศทางเดียวกับจํานวนนักทองเท่ียวไทย แตจะมีทิศทางตรงขามกับคาใชจายตอคนตอวัน คาใชจาย
ตอคนตอป และจํานวนวันพักเฉล่ีย เม่ืออัตราเงินเฟอเพิ่มข้ึนรอยละ 1 ทําใหคาใชจายตอวันตอคน
ลดลง 48.21 บาท คาใชจายตอปตอคนลดลง 279.38 บาท และจํานวนวันพักเฉล่ียลดลง 0.43 วัน 
อัตราการวางงานมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตรงขามกับคาใชจายตอคนตอป และจํานวนวันพัก
เฉล่ียเม่ือปริมาณเงินฝากออมทรัพยและเงินฝากประจําเพิ่มข้ึน 1 ลานบาท ทําใหจํานวนนักทองเท่ียว
ไทยเพิ่มข้ึน 56,804 คาใชจายตอวันตอคนเพิ่มข้ึน 2.11 บาท คาใชจายตอปตอคน เพิ่มข้ึน 309.37 
บาท และจํานวนวันพักเฉล่ียเพิ่มข้ึน 0.07 วัน 
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 ณฤทัย  กุลฑา (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการทองเท่ียวภายในประเทศของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการทองเท่ียวภายในประเทศของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากเรียงตามลําดับดังนี้ ดานภาพลักษณของสถานท่ีทองเท่ียว ดานกระบวนการใหบริการ 
ดานพนักงานใหบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานสงเสริม
การตลาด โดยดานภาพลักษณของสถานท่ีทองเท่ียวใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองมี
บรรยากาศและความสวยงามของแหลงทองเท่ียว ดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองการใหบริการที่รวดเร็ว ดานพนักงานใหบริการใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในเร่ืองของบุคลิกภาพดี อัธยาศัยดี มีมนุษยสัมพันธ ดานชองทางการจัดจําหนายให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ดานผลิตภัณฑให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองบริการคุมครองรักษาความปลอดภัย ดานราคาใหความสําคัญท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองคาท่ีพักแรม และดานสงเสริมการตลาดใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
เร่ืองของการโฆษณาทางส่ือ 
 บุษราภรณ กอบกิจพานิชผล (2548) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือบริการนํา
เท่ียวแบบเหมาจาย ภายในประเทศของนักทองเท่ียวชาวไทย ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวาโดยรวมแลวปจจัยท่ีทําการศึกษาจะมีระดับ ความมีอิทธิพลตอการตัดสินใจท่ี
แตกตางกันอยูบาง แตทุกปจจัยลวนมีผลตอการตัดสินใจของนักทองเท่ียวท้ังส้ินอันไดแก ช่ือเสียง
และความนาเช่ือถือของบริษัท คุณภาพของมัคคุเทศก ระดับราคาแพคเกจทัวร ความสะดวกในการ
ชําระเงิน แหลงทองเท่ียวจุดหมายปลายทาง ลักษณะของที่พัก ลักษณะและคุณภาพของยานพาหนะ
ท่ีใชเดินทาง โปรแกรมการเดินทาง ระยะเวลา/ชวงเวลาในการทองเท่ียว ผูท่ีรวมเดินทางดวย การ
สงเสริมการขายของแพคเกจทัวร และการโฆษณา ประชาสัมพันธจากส่ือ และแหลงขอมูลตางๆ มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือบริการนําเท่ียวแบบเหมาจายภายในประเทศของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
ระดับมาก สวนความสามารถในการเขาถึง และติดตอกับบริษัท ฤดูกาล ความนาสนใจของกิจกรรม
ท่ีไดกําหนดไวใหในตารางการเดินทาง จํานวนของลูกทัวรท่ีรวมเดินทางดวย และความยืดหยุนใน
การเปล่ียนแปลง หรือการจัดแพคเกจทัวรดวยตนเอง พบวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือบริการนํา
เท่ียวแบบเหมาจายภายในประเทศของนักทองเท่ียวชาวไทยในระดับปานกลาง นอกจากนี้จากการ
ทดสอบโดยใชตารางหาคาความสัมพันธ พบวาความแตกตางกันตามลักษณะทางประชากรศาสตร
จะสงผลใหเกิดความแตกตางของระดับความมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของปจจัยแตละปจจัย ผล
จากการศึกษาช้ีใหเห็นวา ผูประกอบการบริการธุรกิจนําเท่ียวควรใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ
ดังกลาวขางตนเพื่อเปนการจูงใจใหนักทองเท่ียวตัดสินใจเลือกซ้ือแพคเกจทัวร 


