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บทที ่2 

ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

2.1 กรอบแนวคิดทางทฤษฎ ี

2.1.1 ทฤษฎอีุปสงค์ (Demand Theory)        

ฟังกช์ัน่อุปสงคเ์ป็นการแสดงความสัมพนัธ์ท่ีอยูร่ะหวา่งปริมาณซ้ือของสินคา้ชนิดใดชนิด
หน่ึง กบัปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคข์องสินคา้ชนิดนั้น เขียนไดด้ว้ยสัญญาลกัษณ์ทาง
พีชคณิตดงัน้ี 

  XXXXX ODAPQ ,,,(              CCC ETI ,,                  yyyy ODAP ,,,          ),,, WNG  

               

         ตวัแปรเชิงกลยทุธ์            ตวัแปรผูบ้ริโภค               ตวัแปรการแข่งขนั         ตวัแปรอ่ืนๆ 

 

       ตวัแปรท่ีควบคุมได ้                                            ตวัแปรท่ีควบคุมไม่ได ้                                       

                                                รูปท่ี 2.1 สัญลกัษณ์ทางพีชคณิตของฟังกช์นัอุปสงค ์  

ท่ีมา วนีสั ฤาชยั, 2548 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคข์องสินคา้ x หรือปัจจยัก าหนดอุปสงค ์แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ
1) ตวัแปรท่ีผูข้ายสามารถควบคุมได ้(Controllable Variables) คือตวัแปรท่ีมีผลโดยตรงต่ออุปสงค์
ต่อสินคา้ x และผูข้ายใชเ้ป็นกลยทุธ์ทางการตลาดได ้ซ่ึงไดแ้ก่ 4P 

 1.1) ราคาของสินคา้ x (Price of Product   x =
XP ) โดยทัว่ไปถา้ราคาสินคา้สูงข้ึนผูซ้ื้อจะซ้ือ

สินคา้ X ในราคาปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกนัขา้มถา้ราคาสินคา้ลดลง ปริมาณเสนอซ้ือจะมาก
ข้ึน ดงันั้นผูข้ายสามารถก าหนดราคาไดว้า่จะขายสินคา้ในราคาเท่าใด 

1.2) การส่งเสริมการขายสินคา้ X (Promotion Strategy = 
XA ) ซ่ึงไดแ้ก่ปัจจยัท่ีสามารถ

ส่งเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effect) สินคา้ X ไดม้ากข้ึน เช่น การโฆษณา การลด
แลกแจกแถม เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยกระตุน้ให้ผูซ้ื้อ ซ้ือสินคา้ X ไดม้ากข้ึน ดงันั้นผูข้ายสามารถ
ก าหนดไดว้า่ควรจะมีค่าใชจ่้ายในการโฆษณาเท่าไหร่ หรือมีการลดแลกแจกแถมอะไรบา้ง 
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 1.3) ตวัสินคา้ X เอง (Product Quality and design X = 
XD )  ซ่ึงไดแ้ก่การออกแบบ

ผลิตภณัฑ์ รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ คุณภาพของสินคา้ X เอง ผูซ้ื้อสินคา้บางคนซ้ือสินคา้เพราะชอบ
รูปลกัษณ์แปลก ๆ ใหม่ ๆ ของสินคา้ ดงันั้นผูข้ายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลกัษณ์ของสินคา้ท่ีเขา้ถึง
ลูกคา้บางกลุ่มได ้

 1.4) การวางขายสินคา้ X (Place of Sale) ซ่ึงไดแ้ก่ท่ีตั้งคลงัสินคา้ สถานท่ีจ าหน่ายสินคา้ X 
ถา้หากสินคา้ X วางขายอยู่ทัว่ไปลูกคา้สามารถหาซ้ือไดง่้าย ดงันั้นผูข้ายสามารถให้บริการต่าง ๆ 
ตามมา เช่น การให้ค  าแนะน าการใช้ ซ่อม ประกนั ซ่ึงช่วยเพิ่มยอดขาย เช่นเดียวกบัสถานท่ีตั้งของ
ร้านขายสินคา้ ร้านขายปลีกท่ีตั้งอยูย่า่นการคา้ อาจมียอดขายเป็นสามเท่าของร้านขายปลีกบนถนนท่ี
มีการสัญจรนอ้ย 

 2) ตวัแปรท่ีควบคุมไม่ได ้(Uncontrollable Variables) ตวัแปลท่ีผูข้ายไม่สามารถควบคุมได ้
แบ่งออกเป็นกลุ่ม 3 กลุ่มคือ  

 2.1) ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภค (Consumer Variables) 

       2.1.1) รายไดข้องผูบ้ริโภค ( CI ) ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดข้องผูบ้ริโภคและปริมาณ
การซ้ือสินคา้ X สามารถคาดไดว้า่เป็นบวกหรือลบไดข้ึ้นอยูก่บัลกัษณะสินคา้นั้น 

  - สินคา้ปกติ (Normal or Superior Goods) เม่ือผูซ้ื้อมีรายไดข้องผูบ้ริโภคและ
ปริมาณการซ้ือสินคา้ X ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการสินซ้ือจะเพิ่มข้ึนไปดว้ย ความสัมพนัธ์เป็นไปในทางบวก 

  - สินคา้ดอ้ยคุณภาพ (Inferior Goods) ผูซ้ื้อจะตอ้งการปริมาณสินคา้ท่ีสูงเม่ือรายได้
ต ่ามากกว่าเม่ือเขามีรายได้สูงข้ึน ตวัอย่างเช่น เราจะสังเกตเห็นได้ว่าคนจนมีแนวโน้มท่ีจะ
บริโภคขา้วมากกวา่คนท่ีมีรายไดสู้ง เม่ือราคาสินคา้ดอ้ยคุณภาพสูงข้ึน ผูซ้ื้อมีความรู้สึกวา่รายได้
ลดลงเพราะซ้ือสินคา้ไดป้ริมาณนอ้ยลง จึงจ าเป็นตอ้งงดการซ้ือสินคา้บางอยา่งท่ีจ  าเป็นนอ้ยกวา่
เพื่อน าเงินมาซ้ือสินคา้ดอ้ยคุณภาพมากข้ึน ในทางกลบักนัเม่ือราคาสินคา้ดอ้ยคุณภาพลดลง ผู ้
ซ้ือมีความรู้สึกว่ารายได้เพิ่มข้ึนเพราะสามารถซ้ือสินคา้เหล่าน้ีได้เพิ่มมากข้ึน ผูซ้ื้อจึงมกัซ้ือ
สินคา้อ่ืนบางอยา่งท่ีมีคุณภาพดีกวา่มาบริโภคแทน ปริมาณสินคา้ดอ้ยคุณภาพท่ีเคยซ้ือประจ าจึง
ลดนอ้ยลง 

       2.1.2) การคาดคะเนของผูซ้ื้อ (Expectation = CE ) การคาดคะเนของผูซ้ื้อเก่ียวกบัส่ิง
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานะทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค ผูซ้ื้ออาจจะเป็นการคาดคะเนเก่ียวกบัราคา
สินคา้ในอนาคต หรือการคาดคะเนเก่ียวกบัรายไดข้องผูซ้ื้อในอนาคต ยกตวัอยา่งเช่น ผูซ้ื้อคาดคะเน
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วา่ราคาน ้ ามนัในอนาคตจะเพิ่มสูงข้ึน ผูซ้ื้อจะพากนัไปซ้ือน ้ ามนัมากกัตุนไว ้เพื่อหลีกเล่ียงการซ้ือ
น ้ ามนัราคาแพงในอนาคต ในทางตรงกนัขา้มหากผูบ้ริโภคคาดการว่าราคาน ้ ามนัในอนาคตจะลด
ต ่าลง จะท าใหป้ริมาณการเสนอซ้ือในปัจจุบนัลดต ่าลงเพื่อรอเวลาท่ีน ้ ามนัลดต ่าลงก่อน และค่อยซ้ือ
นัน่เอง 

 2.2) ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัผูข้ายรายอ่ืน (Competition Variables) ซ่ึงอาจเป็นคู่แข่งซ่ึงขายสินคา้ 
Y ท่ีสามารถใชท้ดแทนสินคา้ X ได ้หรืออาจเป็นผูข้ายสินคา้ Z ซ่ึงสามารถใชร่้วมกบัสินคา้ X ไดซ่ึ้ง
ประกอบดว้ย 

      2.2.2) การส่งเสริมการขายของสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง ( yA ) การโฆษณาและการส่งเสริมการ
ขายของผูข้ายสินคา้ Y จะมีผลท าให้ปริมาณการซ้ือสินคา้ X ลดลง ในทางตรงกนัขา้มการส่งเสริม
การขายของส้ินคา้ Z จะมีผลท าใหป้ริมาณการซ้ือสินคา้ X เพิ่มสูงข้ึน 

 2.3) ตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่สามารถควบคุมได ้(Other Uncontrollable Variables) แบ่งออกเป็น 3 
ส่วนดงัน้ี 

      2.3.1) นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะส่งเสริมหรือลดปริมาณการซ้ือสินคา้ X 

      2.3.2) จ  านวนผูซ้ื้อหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกบัอุปสงค์ของ
สินคา้ 

      2.3.3) สภาพดินฟ้าอากาศ (W) อาจจะสนบัสนุนหรือลดปริมาณการซ้ือสินคา้ X ไดเ้ช่น 
ปริมาณน ้าฝนในพื้นท่ีอาจจะส่งผลต่อปริมาณการซ้ือร่มในพื้นท่ีนั้น ๆ ได ้

 2.1.2 ส่วนผสมทางการตลาด   

 ส่วนผสมการตลาด (Marketing mix) ของ ฟิลิป คอทเลอร์  (Philip Kotler)            (อา้งถึงใน 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2538 : 36-38) หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได้ และผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะมองเห็นว่าคุม้ค่า 
รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อให้ความสะดวกแก่
ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้ และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 

 ส่วนผสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 7Ps ได้แก่ 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือ
ความต้องการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยส่ิงท่ีสัมผสัได้และสัมผสัไม่ได้ เช่น 
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บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้ 
บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ต้องมี
อรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณภาพ (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถ
ขายได ้

2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถดัจาก Product 
ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ 

 3. การจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาด 
สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจาย
ตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือ ต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความตอ้งการ 
เพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อ หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกับขอ้มูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น 
(Non-person selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือ
หลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั [ 
Integrated Marketing communication (IMC) ] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่
แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้

5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การ
ฝึกอบรม (training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถ ตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

 6. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) ตวัอยา่งโรงแรมตอ้งพฒันาลกัษณะทาง
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กายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้(Customer-value proposition) ไม่วา่
จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 

7. กระบวนการ(Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) ในการบริหารการตลาดนั้นผูบ้ริหารการตลาด
ตอ้งมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย
เคร่ืองมือส่วนผสมการตลาด ซ่ึงมกัจะรู้จกักนัโดยทัว่ไปวา่ “7Ps” แต่ปัจจุบนัในยุคของการตลาดท่ี
มุ่งเนน้ลูกคา้นั้นจะเปล่ียนกระบวนทศัน์ใหม่ คือ องคป์ระกอบทุกอยา่งนั้นให้เร่ิมตอ้งจากลูกคา้เป็น
หลกั โดยเร่ิมตั้งแต่การออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา้ อนัไดแ้ก่ 4Cs : ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้, ค่าใชจ่้ายของลูกคา้, ความสะดวกสบาย  และ การส่ือสาร 

 1) ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Solution) 

     ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งเรียนรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยการพฒันาสินคา้ให้ตรงกบั
ความตอ้งการ เพื่อใหสิ้นคา้นั้นๆ สามารถเอ้ือประโยชน์หรือแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้ และท่ีส าคญัยิ่งคือ
การน าเสนอคุณภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ โดยอาจเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพตรง หรือ สูงกว่าความ
คาดหวงัของ หลาย ๆ องคก์รอาจมุ่งการตอบสนองสินคา้หรือบริการให้ตรงจุดและชดัเจนยิ่งข้ึนดว้ย 
กลยุทธ์ท่ีเรียกว่า Mass Customization โดยเสนอสินคา้และบริการเพื่อลูกคา้เฉพาะรายในราคาท่ี
เหมาะสม พร้อมการบริการพิเศษท่ีตรงใจลูกคา้แต่ละบุคคล ขณะเดียวกนัก็สามารถตอบสนองลูกคา้
ในวงกวา้ง เพื่อสร้างความพึงพอใจไดอ้ยา่งทัว่ถึง ดงันั้นกลยุทธ์น้ีจึงจ าเป็นตอ้งใชก้ารจดัการระบบ
ฐานข้อมูลท่ีดีพร้อมกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เพื่อสนับสนุนการออกแบบผลิตภัณฑ์และการ
ตอบสนองลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

 2) ค่าใชจ่้ายของลูกคา้ (Customer Cost)  

นกัการตลาดควรเขา้ใจวา่ แมผู้บ้ริโภคจะไดรั้บสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการแลว้แต่ยงั
ไม่ใช่ ปัจจยัเพียงพอท่ีจะเกิดความพงัพอใจ ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ในระดบัราคาท่ี
เหมาะสม ผูบ้ริโภคจะยอมจ่ายในราคาท่ีสูงหายสินคา้นั้น ๆ มีลกัษณะพิเศษหรือมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 
แนวความคิดเดิม ๆ เก่ียวกบัผูบ้ริโภคท่ีเช่ือว่า “สินคา้ท่ีมีคุณภาพสูง ราคามกัจะแพง” นั้นก าลงัจะ
เปล่ียนไปในปัจจุบนัน้ีดว้ยกระบวนการทศัน์ใหม่ในการบริการ คือ “ยกระดบัคุณภาพ ขณะเดียวกบั
ราคาท่ีถูกลง” ซ่ึงใหอ้งคก์รธุรกิจตอ้งมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต เพื่อใหต้น้ทุนต ่าลง อีกทั้ง
ยงัตอ้งเปล่ียนยุทธวิธีการตั้งราคาใหม่จากเดิม ท่ีผลิตสินคา้เสร็จแลว้จึงค่อยมาตั้งราคาแต่กลบัตอ้ง
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พิจารณาวา่ผูบ้ริโภคยอมรับสินคา้นั้น ๆ ดว้ยราคา ณ ระดบัใด สามารถสดตน้ทุนได ้หรือไม่ จึงค่อย
มาก าหนดราคา ณ ระดบัท่ีผูบ้ริโภคเตม็ใจท่ีจ่าย 

 3) ความสะดวกสบาย  (Convenience)  

ผูผ้ลิตตอ้งพยายามส่งมอบสินคา้หรือน าเสนอการบริการ ณ สถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสม 
ในปัจจุบนัธุรกิจมีการด าเนินการโดยเช่ือมต่อด้วยระบบคอมพิวเตอร์ระหว่างสมาชิก เพื่อเอ้ือ
ประโยชน์ในการติดต่อและการสั่งซ้ือซ่ึงสามารถตรวจสอบระดบัและการไหลเวียนของวตัถุดิบและ
สินคา้คงคลงั ไดใ้นทุกขั้นตอนในส่วนร้านคา้ปลีกเองก็สามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดใ้นทุกเวลาท่ีตอ้งการ
และสามารถเปล่ียนแปลงขอ้มูลการสั่งซ้ือไดท้นัท่วงที อีกทั้งเติมเต็มสินคา้บนห้ิงไดต้ลอดเวลาไม่
เกิดการขาดช่วงและ ไม่ตอ้งมีการกกัตุนสินคา้ไวม้ากเกินความจ าเป็น ทั้งน้ี เน่ืองจากการจดัการ
ระบบการสั่งซ้ือและการจดัส่งสินคา้อย่างมีประสิทธิภาพ และส่งผลต่อการลดต้นทุนทั้งระบบ
นั้นเอง อนัจะเกิดผลดีคืนกลบัให้ผูบ้ริโภค ขณะเดียวกนัการกระจายสินคา้ควรค านึงถึงขอ้เท็จจริงวา่
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัตอ้งการจะซ้ือหาสินคา้ดว้ยความง่ายและสะดวกสบายไม่ยุง่ยาก ณ เวลาใดก็ไดท่ี้
ต้องการ จึงเกิดธุรกิจประเภทร้านสะดวกซ้ือ ท่ีเปิดตลอด 24 ชั่วโมง ในปัจจุบันยงัมีการใช้
เทคโนโลยเีพื่อเสริมสร้างคุณค่าในจุดน้ี 

 4) การส่ือสาร (Communication) 

     การมีกิจกรรมเพื่อการส่งเสริมการตลาดอันได้แก่การใช้พนักงานขายการบริการ
สนับสนุนกานโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ล้วนแต่เป็นการเพิ่มการรับรู้แก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบั
คุณประโยชน์ของสินคา้ และขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีองคก์รตอ้งการส่ือสารดว้ยขอ้เท็จจริงท่ีถูกตอ้ง องคก์รพึง
ตอ้งระมดัระวงัการการใหส้ัญญาแก่ผูบ้ริโภคท่ีเกินจริง อนัจะก่อให้เกิดความเขา้ใจผิด หรือเกิดความ
คาดหวงัท่ีสูงและองคก์รตอ้งหลีกเล้ียงการสร้างแรงกดดนักบัลูกคา้ เช่น กรณีการใชพ้นกังานขาย ซ่ึง
พยายามขายสินคา้ในลกัษณะเชิงลุกอย่างมากต่อลูกคา้ ตรงกนัขา้มองค์กรควรแปรเป็นกิจกรรม
ส่งเสริมการตลาดเพื่อเสริมสร้างคุณค่าและให้เกิดความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เช่น การเสนอคุณประโยชน์
หรือการขายในลกัษณะเชิงเป็นการปรึกษาแก่ลูกคา้ ตลอดจนการบริการหลงัการขายอย่างต่อเน่ือง 
หรือจัดตั้ งฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์เพื่อแก้ไขปัญหาของลูกค้าอย่างทันท่วงที เป็นต้น นอกเหนือจาก
เคร่ืองมือส่ือสารและการส่งเสริมการตลาดแบบเดิมๆ แล้ว องค์กรยงัสามารถสร้างคุณค่าด้วย
เคร่ืองมือการส่ือสารยุคใหม่ อนัได้แก่ การใช้อินเตอร์เน็ตเพื่อส่ือข่าวสารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
โดยตรงในวงกวา้ง และเป็นช่องทางท่ีลูกคา้ป้อนขอ้มูลทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลบัสู่องคก์รไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 
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2.2.3  แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) (พิมพ์ชนก ศนัสนีย์,2540)เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรมไม่
สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกต
โดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อนจึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถ
วดัไดท้างออ้มโดยการวดัจากความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้ง
ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงจะสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้  

ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการให้บริการหรือ
การรับบริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการปัจจยัก าหนดคุณภาพของ
บริการผลการ เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการบริการ ท าให้ทราบว่าผูบ้ริโภคไดใ้ช้ปัจจยั 7 
ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ปัจจยัทั้ง 7 ประการมีดงัน้ี  

1. ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึง
ครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวก
แก่ผูบ้ริโภคในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น สถานท่ีให้บริการตั้งอยูใ่นท่ีๆ 
สะดวกแก่การติดต่อเป็นตน้ 

2. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง การส่ือสารและให้ข้อมูลแก่ลูกคา้ด้วย
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจและการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะ หรือค าติชม
ของลูกคา้ในเร่ืองต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์าร 

3. ความสามารถ (competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสามารถและทกัษะท่ีจะ
ปฏิบติังานบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เช่นความรู้และทกัษะในการรักษาโรคของแพทยเ์ป็น
ตน้ 

4. ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบัถือ
ในตวัลูกคา้ รอบคอบ และเป็นมิตรต่อผูบ้ริโภค เช่น การให้บริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้
แจ่มใส และส่ือสารดว้ยความสุภาพ เป็นตน้ 

5. ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ้และความซ่ือสัตยข์ององคก์ารท่ี
ใหบ้ริการเอง เช่น องคก์ารมีช่ือเสียงหรืภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นตน้ 
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6. ความคงเส้นคงวา (reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดส้ัญญาไว้
อยา่งแน่นอนและแม่นย  า เช่น การใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 

7. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้บริการท่ีจะ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว เช่น การให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ณ สถานท่ีฝาก-ถอนเงินของ
ธนาคารไดท้นัทีทนัใด เป็นตน้ 

 2.2 เอกสารและงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 

กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ (2541) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมในอ าเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงใชข้อ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีเก็บจากแบบสอบถามจาก

ทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศ จ านวน 400 คน ซ่ึงไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใช้

วธีิ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผลการศึกษาพบวา่ ในดา้นปัจจยัราคา กลุ่มนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยให้ความส าคญัต่อ อตัราค่าห้องพกั ความสะดวกสบาย ระบบความปลอดภยั สภาพห้องพกั 

และบริการ ตามล าดบั ในขณะท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใหค้วามส าคญักบั ปัจจยัดา้นสภาพห้องพกั 

ความสะดวกสบาย อตัราค่าห้องพกั ระบบความปลดภยั และบริการ ตามล าดบั ในดา้นส่ือท่ีมีผลต่อ

การเลือกใชบ้ริการท่ีพกันั้น นกัท่องเท่ียวชาวไทยไดรั้บอิทธิพลจากส่ือประเภทนิตยสารและวารสาร

การท่องเท่ียวมากท่ีสุด รองลงมาคือ ส่ือประเภทหนังสือพิมพ์ ในขณะเดียวกันนักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติไดรั้บอิทธิพลจากส่ือประเภทสารสนเทศมากท่ีสุด และรองลงมาคือ ส่ือส่ิงพิมพป์ระเภท

แผ่นพบัและใบปลิว นอกจากน้ีงานวิจยัช้ินน้ียงัพบว่า ปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และการ

ติดต่อส่ือสารยงัคงเป็นปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุดต่อการพกัอาศยัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในประเทศ

ไทย  รองงมาคือ ปัญหาด้านอาชญากรรม และระดบัสินคา้ท่ีไม่เหมาะสมทั้งด้านท่ีพกัและสินคา้

อุปโภคบริโภค 

 บุญเลศิ เปเรร่า (2543) ศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวสหราชอาณาจกัรต่อการ

ท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวสหราชอาณาจักรต่อการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่และศึกษาถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับ

นักท่องเท่ียวกลุ่มน้ี โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการออกแบบสอบถามนักท่องเท่ียวชาวสห

ราชอาณาจกัรจ านวน 200 คน และน าขอ้มูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติค่าความถ่ี ร้อยละ และ

ค่าเฉล่ีย ซ่ึงมีผลการศึกษาดังต่อไปน้ี เม่ือพิจารณาถึงองค์ประกอบด้านแหล่งท่องเท่ียวพบว่า 
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นักท่องเท่ียวชาวสหราชอาณาจกัรให้ความสนใจมากต่อแหล่งท่องเท่ียวประเภทวิถีชีวิต แหล่ง

ท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ แหล่งท่องเท่ียวทางประวติัศาสตร์ อธัยาศยั

ไมตรีของประชาชน และสภาพภูมิอากาศ ผลการศึกษาพบว่าด้านท่ีพักนักท่องเท่ียวชาวสห

ราชอาณาจกัรให้ความส าคญัเฉล่ียสูงสุดต่อปัจจยัด้านความปลอดภยัต่อชีวิตและทรัพยสิ์น ด้าน

ภตัตาคารร้านอาหารและแหล่งบนัเทิงยามราตรี นักท่องเท่ียวกลุ่มน้ีให้ความส าคญักบัปัจจยัด้าน

คุณภาพและรสชาติของอาหารมากทีสุด ในส่วนของปัญหาและอุปสรรคท่ีพบกับนักท่องเท่ียว

ชาวสหราชอาณาจกัรต่อการท่องเท่ียวในจงัหวดัชียงใหม่ คือ การรักษาความสะอาดของพื้นท่ีต่างๆ

ในจงัหวดัเชียงใหม่ ส่ิงอ านวยความสะดวกในโรรงแรมไม่ไดม้าตรฐานและมีไม่เพียงพอ และปัญหา

ดา้นค่าบริการของโรงแรมซ่ึงอยูใ่นอตัราท่ีค่อนขา้งสูง 

 ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมใน

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ในการศึกษาน้ีไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บแบบสอบถาม

จากผุเ้ขา้พกัในโรงแรมท่ีมีระดบัราคาตั้งแต่ 500 -  1,500 บาทต่อคืน ในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงราย 

จ านวน 6 แห่ง โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 200 ราย และ

น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใชส้ถิติค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นการตลาด ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงรายได้

พิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมจากปัจจยัต่างๆ ตามล าดบัความส าคญัดงัน้ี อนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้น

สถานท่ี รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการบริการหรือบุคลากร ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความ

สะดวก ปัจจยัดา้นการส่ือสาร และปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ ตามล าดบั ทั้งน้ียงัพบวา่ปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการ

โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงรายประสบ คือ ความสะดวกดา้นวสัดุส่ือสาร ด้านสัญลกัษณ์ 

และดา้นราคา 

 สินินาถ ตันตราพล (2546) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมแห่ง

หน่ึง ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บจากแบบสอบถาม จ านวน 200 คน และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์

โดยใช้สถิติค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการของกลุ่มตวัอย่างนกัท่องเท่ียวท่ีส าคญัท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นราคา รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นท าเล

ท่ีตั้ง คุณภาพห้องพกั และคุณภาพการบริการ ตามล าดบั ซ่ึงนกัท่องเท่ียวชาวไทยให้ความส าคญักบั

ปัจจยัดา้นราคามากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพห้องพกั ท าเลท่ีตั้ง และคุณภาพการบริการ ตามล าดบั 
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ในขณะเดียวกนันกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งมากท่ีสุด รองลงมา

คือ ราคา คุณภาพบริการ และคุณภาพห้องพกัตามล าดบั การศึกษาดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้

บริการโรงแรมแห่งน้ี พบว่าผูใ้ช้บริการชาวไทยมีความพึงพอใจต่อระบบรักษาความปลอดภยั

โดยรอบโรงแรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความสะอาดของห้องพกั ระบบควบคุมกุญแจห้องท่ีมี

ประสิทธิภาพ การส ารองหอ้งพกัใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และอาหารม้ือกลางวนั 

ตามล าดบั ในขณะเดียวกนัผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อระบบรักษาความปลอดภยั

โดยรอบโรงแรมเป็นอนัดับแรก และรองลงมาคือ ระบบควบคุมกุญแจห้องท่ีมีประสิทธิภาพ การ

ส ารองหอ้งพกัใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และความสะอาดของหอ้งพกั ตามล าดบั 

วรรัช  จันทรภัทร (2547)ศึกษาถึงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างประเทศในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลพื้นฐานและพฤติกรรม
ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ส าหรับการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยในใช้
วิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงโดยการออกแบบสอบถามจ านวน 200 ตวัอยา่งสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชแ้บบจ าลองโลจิท ( Logit  Model ) โดย
เทคนิควิธีการวิเคราะห์ประมาณภาวะความน่าจะเป็นสูงสุด ( Maximum Likelihood Estimates ) 
และเทคนิคการวเิคราะห์โดยวธีิ Marginal Effects ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัทางดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน การตกแต่ง ระยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรม และราคาห้องพกัมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีร้อยละ 0.01 ( α= 0.10 ) คือถ้ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึนมีโอกาสท าให้การเลือกใช้บริการ
โรงแรมระดบัราคาตั้งแต่ 1,000 บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเพิ่มมากข้ึนเช่นเดียวกบั
ปัจจยัทางดา้นการตกแต่งท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีระดบัราคา 1,000 บาทข้ึนไป 
ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีร้อยละ 0.01 ( α = 0.01 ) ส่วนระยะเวลาหรือจ านวนวนัในการเขา้พกั
โรงแรมท่ีลดลง มีโอกาสท าใหก้ารเลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีระดบัราคาตั้งแต่ 1,000 บาทข้ึนไปของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเพิ่มมากข้ึน ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีร้อยละ 0.01 ( α = 0.01 ) และ
ปัจจยัดา้นราคาห้องพกัท่ีเพิ่มข้ึนมีโอกาสท าให้การเลือกใช้บริการโรงแรมระดบัราคาตั้งแต่ 1,000 
บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศลดลง ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีร้อยละ 0.05 ( α = 
0.05 ) 
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รัตนาภรณ์ ถาวร(2550) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวในการเลือกใชบ้ริการท่ี
พกัแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้ขอ้มูลสองประเภทคือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลท่ีเก็บจากแบบสอบถามท่ีท าการเก็บรวบรวมจากนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างระเทศ 
จ านวน 400 คน และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร 
หนงัสือ วารสาร รายงานวจิยั อินเตอร์เน็ต และขอ้มูลสถิติต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงไดน้ าขอ้มูลทั้งหมดมา
ท าการวิเคราะห์ทั้งส้ิน 4 ส่วน ดงัน้ี ส่วนแรก คือ การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง อาทิ 
เพศ อาย ุเช้ือชาติ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ ส่วนท่ีสอง คือ การวิเคราะห์พฤติกรรมการ
ท่องเท่ียวของกลุ่มตวัอย่างนักท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ อาทิ รูปแบบการเดินทาง และแหล่ง
ท่องเท่ียวเป้าหมาย เป็นตน้ ส่วนท่ีสาม คือ การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีพกัแรมของกลุ่ม
ตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ อาทิ การเลือกท่ีพกั ประเภทของท่ีพกั ท าเลท่ีตั้งของท่ีพกั 
และระดบัราคาของห้องพกั เป็นตน้ ซ่ึงทั้งสามส่วนแรกน้ีใช้การวิเคราะห์แบบ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) และส่วนสุดทา้ย คือ การวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียว อาทิ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นท่ีพกั และปัจจยัดา้นการตลาดของท่ีพกั 
เป็นตน้ซ่ึงในส่วนสุดทา้ยน้ีไดท้  าการวเิคราะห์ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย รวมถึงการวิเคราะห์โดยใช ้
Chi-Square Test ทั้งน้ีผลการศึกษาแบ่งออกเป็นสองส่วนแรกคือ นกัท่องเท่ียวท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีพกั
ประเภทโรงแรม ซ่ึงผลการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่มน้ีส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ขณะท่ีชาวต่างชาติ มีอายุเฉล่ีย 41-50 ปี ซ่ึงพบวา่
นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญักบั ปัจจยัดา้นราคามากท่ีสุดและรองลงมาคือ ปัจจยัดา้นท่ีพกัและการ
ส่งเสริมการตลาดตามล าดบั ส่วนท่ีสองคือ นกัท่องเท่ียวท่ีเลือกใช้บริการท่ีพกัประเภทเกสเฮาส์ ซ่ึง
ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่มน้ีส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี ขณะท่ีชาวต่างชาติ มีอายุเฉล่ีย 41-50 ปี ซ่ึงพบวา่นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญั
กบั ปัจจยัดา้นราคามากท่ีสุดและรองลงมาคือ ปัจจยัดา้นท่ีพกัและการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 


