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บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและปัจจยัในการเลือกบริษทั
จดัน าเท่ียวของผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษา ในเขตกรุงเทพ ผูศึ้กษาขอเสนอแนวความคิดและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบในการศึกษาวจิยั ดงัน้ีคือ 

2.1  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว Tourism และธุรกิจจดัน าเท่ียว (Tourism Business) 
2.2  โครงการทศันศึกษา แหล่งเรียนรู้ 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2.5  ปัจจยัในการเลือกธุรกิจจดัน าเท่ียว 
2.6  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7  กรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยั 

 
2.1  อุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว (Tourism) และธุรกจิจัดน าเทีย่ว (Tourism Business) 

2.1.1  ประวติัศาสตร์การท่องเท่ียว 
การศึกษาเร่ืองประวติัศาสตร์ของการท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นและเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้

สนใจเก่ียวกบัธุรกิจทางดา้นการท่องเท่ียว เน่ืองจากมีบทเรียนจากประวติัศาสตร์มากมายท่ีจะตอ้ง
จดจ าและสามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ดก้บัการท่องเท่ียวในปัจจุบนั ส่ิงหน่ึงท่ีไม่ไดเ้ปล่ียนแปลงไป
จากอดีตการท่องเท่ียวในอดีตเม่ือ 3 พนัปีก่อน ก็คือ ในปัจจุบนัมีการจดัใหบ้ริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ แก่นกัเดินทาง ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของท่ีพกั การใหบ้ริการดา้นอาหาร มคัคุเทศก ์และ
ร้านขายของท่ีระลึก เช่นเดียวกนักบัในอดีต จะต่างกนัก็เพียงแต่มาตรฐานและความสะดวกสบาย  
ซ่ึงในปัจจุบนัมีความทนัสมยัมากกวา่แต่ก่อน 
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2.1.2  ววิฒันาการของการท่องเท่ียว 
2.1.2.1 อาณาจกัร บาบิโลน ( Babylonian Kingdom) และ อาณาจกัรอียปิต ์( Egyptian 

Kingdom) การจดัตั้งพิพิธภณัฑโ์บราณวตัถุ ( Historic Antiquities) 2600 ปีมาแลว้ในอาณาจกัรบาบิ -
โลน 

1) มีการจดังานเทศกาลทางดา้นศาสนา มีการพบหลกัฐานจากขอ้ความท่ีนกัเดินทาง
เขียนไวท่ี้ผนงั หรือส่ิงก่อสร้างอ่ืนๆ 

2) นกัเดินทางท่ีมีความส าคญั ซ่ึงอาจเรียกไดว้า่เป็นนกัเขียนเก่ียวกบัการเดินทางคน
แรกของโลกก็วา่ได ้มีช่ือวา่ “ HERODOTUS ”  

มคัคุเทศกใ์นสมยัก่อนคริสตกาล แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ Periegetai (คอยตอ้น
ฝงูนกัท่องเท่ียวใหเ้ขา้กลุ่ม) และ Exegetai (ใหข้อ้มูลเพื่อแลกเปล่ียนกบัเงินค่าตอบแทน) 

จกัรวรรดิกรีก และจกัรวรรดิโรมนั 
2.1.2.2  ลกัษณะการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวสมยักรีก 
1) เป็นการปกครองแบบนครรัฐ ( City State) ท าใหไ้ม่มีผูน้  าสั่งการใหส้ร้างถนน จึง

นิยมเดินทางทางเรือ 
2) สถานท่ีท่ีเช่ือวา่เป็นท่ีสิงสถิตของเทพเจา้ 
3) เดินทางเพื่อแสวงหาความรู้ เน่ืองจากสมยักรีกน้ีมีนกัปราชญเ์ป็นจ านวนมาก อาทิ  

อริสโตเติล พลาโต โซเครติส 
4) เพื่อการกีฬา โดนเฉพาะในกรุงเอเธนส์ 
5) เม่ือมีการเดินทาง ท าใหเ้กิดการสร้างท่ีพกัแรมระหวา่งทาง เกิดข้ึน ซ่ึงเป็นเพียงแค่

หอ้งนอนแคบๆ เท่านั้น 
2.1.2.3  ลกัษณะการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวสมยัโรมนั 
1) ไดร้วบรวมจกัรวรรดิกรีก เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของอาณาจกัร และไดน้ าเอา

วฒันธรรม ธรรมเนียม  ความหรูหราต่างๆ ไปพฒันาเป็นแบบโรมนั 
2) สมยัโรมนัเป็นสมยัท่ีการท่องเท่ียวรุ่งเรืองท่ีสุดในยคุโบราณ จนมีนกัวชิากา

ปัจจุบนั กล่าววา่ “ แมว้า่ชาวโรมนัจะมิใช่ชาติแรกท่ีเดินทางไปเยีย่มชมสถานท่ีต่างๆ เพื่อความ
เพลิดเพลินก็ตาม แต่ชาวโรมนัก็เป็นชนชาติแรกท่ีแทจ้ริง  ท่ีสร้างวฒันธรรมการท่องเท่ียวระบบ
มวลชนเป็นคร้ังแรก” (Mass Tourism) 

3) ชาวโรมนันิยมเดินทางไปชมความส าเร็จของวทิยาการของกรีก อนุสาวรียต่์างๆ 
รูปแกะสลกั ตลอดจนงานเทศกาล 
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4) โครงสร้างพื้นฐานถูกสร้างข้ึนอยา่งเป็นระบบ ทั้งถนนหนทาง ท่ีพกัแรม ( Inns) 
ร้านอาหาร ตลอดจนการรักษาความปลอดภยั 

5) ชาวโรมนัเป็นนกัล่าของท่ีระลึกชาติแรกๆของโลก ของท่ีระลึกท่ีเป็นท่ีนิยมของ
ชาวโรมนัโบราณคือ ภาพวาดของจิตรกรท่ีส าคญัๆ ช้ินส่วนแขนหรือขาของรูปแกะสลกัพวกนกับุญ
หรือเทพีต่างๆท่ีท าจากหินอ่อนหรือส าริด ผา้ไหมจากเอเชีย เป็นตน้ 

6) ความรู้เก่ียวกบัการสร้างถนน ท าใหช้าวโรมนัท่ีเป็นคนชั้นสูงและชั้นกลางไดมี้
โอกาสเดินทาง และมกัเป็นการเดินทางประเภท VFR คือ เยีย่มญาติและเพื่อนฝงู นอกจากนั้น ยงัมี
การเดินทางแบบเรือส าราญในหมู่คนท่ีร ่ ารวยมากๆอีกดว้ย 

7) ชาวโรมนัโบราณมีการเขียนคู่มือการท่องเท่ียว ซ่ึงเรียกกนัวา่ “Itineraria ” 
2.1.2.3 ยคุกลาง หรือยคุมืด ( Middle Age or Dark Age) 
1) เป็นช่วงท่ีเศรษฐกิจตกต ่า ศาสนาเขา้มามีบทบาทในการก าหนดการด าเนินชีวติ

ของผูค้น 
2) วนัหยดุ (Holy Days) เร่ิมเขา้มามีบทบาทมากข้ึน 
3) คนชั้นกลาง  และชั้นสูงนิยมเดินทางเพื่อแสวงบุญ ในระยะทางไกลในเมืองต่างๆ 

ตามหลกัฐานท่ีปรากฏเป็นนิทานเร่ือง Canterbury’s tales 
4) การเฟ่ืองฟูของอาชีพมคัคุเทศก ์
2.1.2.4 ยคุฟ้ืนฟูศิลปวทิยาการ ( Renaissance) 
ลกัษณะส าคญัของการท่องเท่ียวในยคุน้ีคือ 
1) เกิดการพฒันาทางดา้นการคา้ 
2) ผูค้นเร่ิมใฝ่รู้เก่ียวกบัเร่ืองของยโุรปสมยัก่อน โดยเฉพาะชาวองักฤษท่ีร ่ ารวย นิยม

ส่งบุตรชายออกเดินทางไปต่างประเทศพร้อมกบัผูส้อนประจ าตวั ( Travelling Tutors) เป็น
ระยะเวลา 3 ปี เรียกวา่ “แกรนดท์วัร์” (Grand Tour) โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีประเทศ อิตาลี อาจเรียก “แก
รนดท์วัร์” วา่ เป็นการท่องเท่ียวเพื่อการศึกษาก็ได ้

2.1.2.5  สมยัคริสตศ์ตวรรษท่ี 18-19 
1) สังคมเร่ิมเปล่ียนจากเกษตรกรรมมาเป็นอุตสาหกรรมเกิดการล่าอาณานิคมข้ึน 
2) ท่ีพกัแรมไดรั้บการพฒันามาตามล าดบั กลายมาเป็นโรงแรม แทนท่ี inns ต่างๆ 
3) การโยกยา้ยถ่ินฐาน ไปยงัดินแดนใหม่ๆ นอกยโุรป อาทิ ไป อเมริกา 
4) มีการพฒันาประดิษฐเ์คร่ืองจกัรไอน ้า กบัเรือกลไฟแบบกงัหนัขา้งผสมใบ ท าให้

เกิดการเดินทางไดเ้ร็วข้ึน 
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5) มีการพฒันากิจการรถไฟ และในปี ค.ศ. 1841 โทมสั คุก ( Thomas Cook) ไดจ้ดัน า
เท่ียวทางรถไฟแบบครบวงจรเป็นคร้ังแรก ท่ีองักฤษ ในขณะท่ี เฮนรี เวลส์ ก็จดักิจการน าเท่ียวข้ึน
ในอเมริกาเช่นกนั 

2.1.2.6  ยคุศตวรรษท่ี 20 
1) การท่องเท่ียวยงัคงขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง ความสะดวกสบายมีมากข้ึน ไม่วา่จะเป็น

การเดินทาง ท่ีพกัแรม เงินตรา เอกสารการเดินทาง 
2) ผูค้นหนัมานิยมการเดินทางดว้ยรถยนตส่์วนตวัมากข้ึน ท าใหก้ารเดินทางดว้ย

รถไฟลดนอ้ยลง 
3) พฒันาของอุตสาหกรรมการบิน ท่ีเร่ิมข้ึนในยโุรป ปี ค.ศ. 1919 และเร่ิมขนส่ง

ผูโ้ดยสาร ในช่วงหลกัสงครามโลกคร้ังท่ีสองเป็นตน้มา 
4) ช่วงหลงัสงครามโลก ผูค้นออกเดินทางท่องเท่ียวเพื่อเยีย่มชมสถานท่ีส าคญั

ทางการสงคราม อาทิ หาดนอร์มงัดีท่ีฝร่ังเศส 
2.1.3  การการท่องเท่ียวของไทย 

2.1.3.1  สมยัสุโขทยั 
การเดินทางเป็นไปอยา่งอิสรเสรี โดยส่วนมากเป็นไปเพื่อการคา้ขาย และทางศาสนา

ส่วนมากเป็นการเดินทางภายในประเทศเท่านั้น 
2.1.3.2  สมยัอยธุยา 
เน่ืองจากเป็นอาณาจกัรใหญ่ และระบบสังคมเป็นแบบ ศกัดินา ผูค้นไม่ค่อยมีอิสระใน

การเดินทางมากนกั นอกจากไปเพื่อการคา้เล็กๆนอ้ยๆ ส่วนดา้นการเดินทางเพื่อการพกัผอ่น ไม่ค่อย
ปรากฏ เพราะประชาชนส่วนมาก มีเวลาวา่งไม่มากนกั มกัจะอยูก่บับา้นมากกวา่   มีปรับปรุง
เส้นทาง ทางน ้าเพื่อการคมนาคม ตลอดจนเส้นทางทางบก เพื่อความสะดวกสบายทางดา้นการคา้
เป็นหลกั และเพื่อการเดินทาง   กลุ่มคนท่ีมีการเดินทางในสมยัอยธุยา มกัจะเป็นกลุ่มคนท่ีอยูใ่นชน
ชั้นปกครอง ตั้งแต่พระมหากษตัริย ์พระบรมวงศานุวงศ ์และบรรดาขนุนางทั้งหลาย ในบางคร้ัง
อาจจะมีไพร่ทาสติดตามไปเพื่อรับใชเ้ช่นกนั  และประมาณปี ค.ศ. 1511 โปรตุเกสเป็นชาติตะวนัตก
ชาติแรกท่ีเดินทางเขา้มายงัอาณาจกัรอยธุยา ตามมาดว้ย ญ่ีปุ่น องักฤษ สเปน ฮอลนัดา ฝร่ังเศส 

 
ผลจากการเข้ามาของชาวต่างชาติในสมัยอยุธยา 

ท าใหเ้กิดความเป็นนานาชาติในพระนครศรีอยธุยามากข้ึนท าใหเ้กิดการผสมผสาน
วฒันธรรมประเพณีต่างๆ ทั้งของตะวนัตก และของไทย ท่ีน่าสนใจคือ มีบนัทึกการเดินทางของ
ชาวตะวนัตกท่ีเขียนเอาไวเ้ก่ียวกบั ชีวติความเป็นอยู ่การเดินทาง สถานท่ีต่างๆ ในอาณาจกัรอยธุยา 
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แลว้น ากลบัไปตีพิมพเ์ผยแพร่ท่ีตะวนัตก ก่อใหเ้กิดการเดินทางเขา้มายงัเอเชีย และอยธุยา มากข้ึน 
ในฐานะท่ีอยธุยาเป็นดินแดนของสินคา้ของป่า เคร่ืองเทศ ทรัพยากรธรรมชาติ ท่ีสามารถสร้างก าไร
ใหม้หาศาลแก่พอ่คา้ชาวตะวนัตก กล่าวไดว้า่อาณาจกัรอยธุยา รุ่งเรืองมากทั้งทางดา้นศิลปวทิยากร 
วฒันธรรม ประเพณี บา้นเมืองร ่ ารวย 

ในสมยัสมเด็จพระนารายณ์มหาราชมีการแลกเปล่ียนคณะทูตานุทูตระหวา่งอยธุยาและ
ชาติต่างๆ หลายคร้ัง วรรณคดีท่ีเป็นหลกัฐานส าคญัท่ีกล่าวถึงการเดินทางไปยงัต่างแดนท่ีมีเช่ือเสียง
คือ นิราศฝร่ังเศสของ โกษาปาน ในสมยัสมเด็จพระนารายณ์ 

หลงัสมยัสมเด็จพระนารายณ์ การคา้ขายติดต่อกบัชาติตะวนัตกลดนอ้ยลง หนัไปคา้ขาย
กบัจีนมากข้ึน และพยายามพฒันาบา้นเมืองใหเ้ป็นศูนยก์ลางของพระพุทธศาสนา โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่ สมยัสมเด็จพระเจา้อยูห่วับรมโกศ มีการส่งสมณทูตไปเผยแผศ่าสนาโดยทัว่ไป ท่ีส าคญัคือ เคยมี
การส่งคณะสมณะทูตไปยงัลงักาทวปี และในลงักา เรียกนิกายสงฆข์องตนวา่ สยามวงศอี์กดว้ย 

2.1.3.3 สมยัธนบุรีและรัตนโกสินทร์ 
เป็นความพยายามของพระมหากษตัริยท์ ั้งสมเด็จพระเจา้กรุงธนบุรีและปฐมกษตัริยแ์ห่ง

ราชวงศจ์กัรี ท่ีพยายามจะท าฟ้ืนฟูความเป็นอยธุยาข้ึนมาใหม่อีกคร้ัง จะพบวา่ โครงสร้างของ
บา้นเมืองตลอดจนวฒันธรรมประเพณีต่างๆ จะคลา้ยกบัในสมยัอยธุยา 

2.1.3.4 ก่อนการเปล่ียนแปลงการปกครอง 
1) สมยัรัชกาลท่ีสอง ทรงท านุบ ารุงทางดา้นศิลปวฒันธรรม และพฒันาดา้น 

ระหวา่งประเทศ 
2) สมยัรัชกาลท่ีสาม บา้นเมืองเปิดการคา้ขายกบัต่างชาติ มากข้ึนอีกคร้ังหน่ึงคลา้ย ๆ 

กบัสมยัของสมเด็จพระนารายณ์ 
3) สมยัรัชกาลท่ีส่ี ทรงพยายามท าใหบ้า้นเมืองมีความทนัสมยัตามแบบตะวนัตก มี

ชาวตะวนัตกเขา้มาพ านกัอาศยัในกรุงสยามเป็นจ านวนมาก มีการสร้างท่ีพกั ร้านอาหารตามแบบ
ตะวนัตกเกิดข้ึนหลายแห่ง  

4) สมยัรัชกาลท่ีหา้ ทรงปรับปรุงบา้นเมืองในทุกๆ ดา้น มีการเสด็จประพาสหวัเมือง
ต่างๆ รวมทั้งต่างประเทศหลายคร้ัง ในยคุน้ีมีการสร้างทางรถไฟ เรือกลไฟ นบัวา่เป็นพื้นฐานส าคญั
ทางการท่องเท่ียว มีการเลิกทาส เลิกไพร่ ท าใหค้นมีเสรีภาพในดา้นต่างๆ มากข้ึน มีการออกไป
ศึกษาต่อต่างประเทศมากข้ึนเช่นกนั  

5) สมยัรัชกาลท่ีหก มีการปรับปรุงสายการเดินรถไฟ มีการสร้างถนนหนทางเพื่อ
ประโยชน์ในทางการสงคราม ตลอดจนการสร้างโรงแรมอีกดว้ย 
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สรุปแลว้ ววิฒันาการทางการท่องเท่ียวไทยช่วงก่อนการเปล่ียนแปลงการปกครอง จะ
ไดรั้บการพฒันาและสนบัสนุนจากชนชั้นผูป้กครอง แลว้ค่อยขยายลงสู่ภาคประชาชน 

2.1.3.5 หลงัการเปล่ียนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475 
1) สมยัรัชกาลท่ีเจด็ เน่ืองจากสภาวะบา้นเมืองไม่อยูใ่นความสงบและพระองคก์็มี

พระพลานามยัท่ีไม่ค่อยแขง็แรงนกั จึงมีการเสด็จประทบัตากอากาศบ่อยคร้ัง โดยเฉพาะท่ีหวัหิน 
ท าใหมี้การสร้างทางรถไฟสาย กรุงเทพ-หวัหิน เพื่อส่งเสริมการพกัตากอากาศอีกดว้ย 

2) สมยัราชกาลท่ีแปด – ปัจจุบนั เน่ืองจากเปล่ียนแปลงระบอบการปกครองเป็ น
ประชาธิปไตย เปล่ียนอ านาจการบริหารประเทศอยูท่ี่นายกรัฐมนตรี รัฐบาลจอมพล ป.ใหมี้กา ร
สร้างโรงแรมข้ึนอีก 3 แห่ง เพื่อตอ้นรับการเขา้มาของนกัท่องเท่ียวช่วงหลงัสงครามโลก คร้ังท่ีสอง
อีกดว้ย  รัฐบาลไทยขณะนั้นเห็นความส าคญัของการท่องเท่ียว จึงไดมี้การจดัตั้งองคก์รส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (อสท.)  จดัตั้งในปี พ.ศ. 2503 พร้อมกนันั้นก็มีการจดัตั้ง บริษทั การบิน
ไทย  เพื่อยกระดบัการท่องเท่ียวของประเทศไทยอีกดว้ย  และไดเ้ปล่ียนมาเป็น  การท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2522 

2.1.4  ความหมายของธุรกิจน าเท่ียว  (Tourism  Business) 
พ.ร.บ.ธุรกิจน าเท่ียวและมคัคุเทศก ์พ.ศ. 2535 มาตรา 3 นิยามค าวา่ “ ธุรกิจน าเท่ียว ” 

หมายความวา่  “ การประกอบธุรกิจเก่ียวกบัการจดัหรือใหบ้ริการ  หรืออ านวยความสะดวกเก่ียวกบั
การเดินทาง ท่ีพกั อาหาร  ทศันาจร และหรือมคัคุเทศกใ์หแ้ก่นกัท่องเท่ียว ” 

2.1.4.1 ธุรกิจการน าเท่ียว 
บริษทัน าเท่ียว หรือ ผูข้ายส่งทวัร์ หมายถึง ธุรกิจท่ีจดัท าทวัร์แบบเหมาจ่าย  หรือจดัน า

เท่ียวทวัร์ หมายถึง รูปแบบของการท่องเท่ียวท่ีมีการวางแผนล่วงหนา้ (และช าระเงินล่วงหนา้) ซ่ึง
จะท่องเท่ียวไปยงัสถานท่ีหน่ึงแห่งหรือมากกวา่โดยจะรวมองคป์ระกอบของการท่องเท่ียวอยา่ง
นอ้ยสองประเภท หรือมากกวา่ เช่น อาจรวมบตัรโดยสารเคร่ืองบิน ท่ีพกั และบตัรเขา้ชมสถานท่ี
ท่องเท่ียวเป็นตน้    

2.1.4.2 บริษทัน าเท่ียว ( Tour  Operator)  ท าหนา้ท่ีจดัรายการน าเท่ียว   และบริการน า
เท่ียว  การจดัรายการน าเท่ียวของบริษทัน าเท่ียวจ าแนกเป็น 

1) จดัรายการน าเท่ียวเบด็เสร็จ (Package  Tour)  ส่งใหต้วัแทนไปจ าหน่าย 
2) จดัรายการน าเท่ียวประเภทต่าง ๆ ส าหรับผูส้นใจเฉพาะเร่ืองใหแ้ก่องคก์ร   สถาบนั

วชิาชีพต่างๆ และกลุ่มเอกชนท่ีมีความสนใจเฉพาะเร่ืองการบริการน าเท่ียวของบริษทัน าเท่ียว ตาม
ประเภทของรายการท่องเท่ียว น าโดยมคัคุเทศก ์( Guide   หรือ  Tour  Guide)  ซ่ึงอาจเป็นมคัคุเทศก์
ประจ าบริษทั  หรือมคัคุเทศกอิ์สระ (Freelance  Guide) 
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นอกจากน้ี บริษทัน าเท่ียวยงัใหบ้ริการการวางแผนการจดัประชุมสัมมนาและการจดั
นิทรรศการทั้งในประเทศและต่างประเทศใหแ้ก่องคก์รต่าง ๆ อีกดว้ย   นอกเหนือจากการจดัน า
เท่ียวเพื่อเป็นรางวลั (Incentive  Tour) 

2.1.4.3  ประเภทของธุรกิจน าเท่ียว   แบ่งออกเป็น  3  ประเภท คือ 
1) Travel  Agent    บุคคลหรือบริษทัท่ีมีความสามารถจดัการน าเท่ียว   การขนส่ง  ท่ี

พกั  อาหาร  การรับ-ส่งทั้งขาไปและขากลบั   การน าสถานท่ีและงานอ่ืน ๆ ของการเดินทางซ่ึงเป็น
การบริการใหแ้ก่สาธารณชน  เช่น  บริษทั น าเท่ียว จ ากดั   มีความช านาญเบด็เสร็จทุกอยา่ง สามารถ
ด าเนินการเองได ้

2) Tour  Operator    บริษทัมีความช านาญในการจดัและด าเนินการเก่ียวกบัการ 
ตลาด  ทางดา้นการจดัการเดินทางไปพกัผอ่น  แบบ  Inclusive  Tour  โดยเก็บเงินล่วงหนา้แลว้มอบ
ให ้ Travel  Agent  เป็นผูข้าย  แต่บางคร้ังก็ลงมือขายแก่นกัท่องเท่ียวโดยตรง  เช่น   บริษทัหรือกลุ่ม
คนในพื้นท่ีท่ีมีอุปกรณ์เก่ียวกบัการด าน ้า   และเรือพร้อมในจงัหวดัพงังา   น าเท่ียวด าน ้าดูปะการังท่ี
หมู่เกาะสิมิลนั – หมู่เกาะสุรินทร์   ก็ติดต่อกบับริษทัน าเท่ียวจ ากดั   เป็นผูข้ายบตัรเพราะมีลูกคา้ท่ี
เป็นนกัท่องเท่ียวแพร่หลายอยูแ่ลว้  ส่วนตนก็เป็นผูจ้ดัรายการรับทวัร์ชุดน้ีต่ออยูท่ี่พงังา 

3) Wholesaler    บริษทัมีความช านาญงาน ในงานเดินทาง คิดและเสนอโปรแกรมท่ี
จดัไวแ้บบเหมา หรือ จดัข้ึนตามแต่จะรับค าสั่งจากลูกคา้แลว้มอบให ้ Travel Agent รับไปขายต่อ 
Wholesaler ต่างกบั Tour Operator คือ Wholesaler มกัไม่เสนอรายการเดินทางต่อบริษทัจดัน าเท่ียว
บ่อยๆ แต่จะเสนอขายใหแ้ก่  Retailer ดว้ย เช่น เป็นบริษทัหรือกลุ่มคนท่ีชอบการผจญภยัชุดบุกเบิก  
ไปเท่ียวน ้าตกทีลอแล  (น ้าตกท่ีเลย น ้าตกทีลอซูเขา้ไปในเขตพม่า ) มาแลว้มีคนท่ีเคยไปดว้ยแนะวา่
ควรจดัทวัร์แบบน้ี   (ลุย  สมบุกสมบนั)   จึงคิดรายการข้ึน   แลว้เสนอต่อบริษทัน า เท่ียวจ ากดั 
ขาย   ซ่ึงจะจดัไม่บ่อย   และถา้คนไปน ้าตกน้ีกนัมาก   ทวัร์ท่ีไปน ้าตกทีลอแลลกัษณะน้ีก็จะงด
ไป  แลว้ไปบุกเบิกท่ีแห่งใหม่ต่อไป  มกัเป็นบริษทัในทอ้งถ่ิน 

2.1.5  องคก์รภาครัฐและรัฐวสิาหกิจในประเทศไทย  ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั  ธุรกิจจดัน าเท่ียว
กระทรวงการท่องเท่ียวและการกีฬา (Ministry of Tourism and Sport ) 

ส านกังานพฒันาการท่องเท่ียวมีภารกิจเก่ียวกบัการท่องเท่ียวในการพฒันามาตรฐาน 
การบริการดา้น การท่องเท่ียวและแหล่งท่องเท่ียว รวมทั้งการสนบัสนุนการประกอบธุรกิจน าเท่ียว
และมคัคุเทศกใ์หอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐาน เพื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม 
และเพื่อก่อใหเ้กิดการท่องเท่ียวแบบยัง่ยนื ซ่ึงเดิมเป็นภารกิจของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
และไดถ่้ายโอนมาใหส้ านกังานพฒันาการท่องเท่ียว ตามพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง 
กรม พ.ศ. 2545 ประกอบกบักฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการส านกังานพฒันาการท่องเท่ียว กระทรวง
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การท่องเท่ียวและกีฬา พ.ศ. 2545 นอกจากน้ี ส านกังานพฒันาการท่องเท่ียว ยงัรับโอนงานพฒันา
และสนบัสนุนกิจการภาพยนตร์มาจากกรมประชาสัมพนัธ์ดว้ย 

Thailand Convention and Exhibition Bureau เป็นองคก์ารมหาชนของรัฐ สังกดั
กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา จดัตั้งใน วนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ.2545  ท าหนา้ท่ีในการส่งเสริมและ
พฒันาการจดัประชุมและนิทรรศการ (MICE) นานาชาติในประเทศไทย โดยมีเป้าหมายใหป้ระเทศ
ไทยเป็นสถานท่ีส าคญัในการจดักิจกรรมดงักล่าว 

2.1.6  องคก์รภาคธุรกิจเอกชน 
2.1.6.1 สมาคมไทยธุรกิจการท่องเท่ียว (Association of Thai Travel Agents :ATTA) 
2.1.6.2 สมาคมไทยบริการท่องเท่ียว (Thai Travel Agents Association: TTAA) 
2.1.6.3 สมาคมผูป้ระกอบการน าเท่ียวแห่งประเทศไทย (สนท. The Association of 

Thai Tour Operators: ATTO) 
2.1.6.4 สมาคมมคัคุเทศกอ์าชีพแห่งประเทศไทย (สมอ. Professional Guide 

Association Thailand : PGA) 
2.1.6.5 สภาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย เป็นองคก์รภาคเอกชน จดัตั้งโด ย

พระราชบญัญติั มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอ านาจหนา้ท่ีด าเนินการตามวตัถุประสงค ์ท่ีก าหนดใน
พระราชบญัญติัสภาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว แห่งประเทศไทย พ.ศ.2544  
 

2.2  โครงการทศันศึกษาแหล่งเรียนรู้ 
2.2.1 ความเป็นมา และความส าคญั 

การศึกษานบัเป็นกระบวนการท่ีส าคญัในการพฒันามนุษย ์ซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ี
ทรงคุณค่าและเป็นรากฐานส าคญั ของการพฒันาประเทศในปัจจุบนัการจดัการศึกษาของประเทศ
ไทยไดมุ้่งเนน้ใหผู้เ้รียน ไดเ้รียนรู้เร่ืองราวต่างๆ ตามสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจริงจากประสบการณ์ของ
ตนเอง โดยผสมผสานความรู้ต่างๆ อยา่งสมดุล ดงัจะเห็นไดจ้ากรพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ 
พ.ศ.2542 ซ่ึงเป็นกฎหมายทางการศึกษาไดก้ าหนดทางการจดัการศึกษาไวใ้นหมวด 4 แนวการจดั
การศึกษา มาตรา 23 และ 24 ซ่ึงมีสาระส าคญั พอสรุปไดว้า่ การศึกษาในระดบัต่างๆ อยา่งได้
สัดส่วนและสมดุลกนั (พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542,  น.12-13) นอกจากน้ีแนวการ
จดัการเรียนรู้ ตามหลกัสูตรการศึกษาขั้นพื้นฐานพุทธศกัราช 2554 ก็ไดก้  าหนดใหผู้ส้อนจดัการ
เรียนรู้ ส าหรับผูเ้รียนโดยเนน้การเรียนรู้ตรงจากประสบการณ์จริงท่ีสัมพนัธ์เช่ือมโยงกบัธรรมชาติ 
และ ส่ิงแวดลอ้มทั้งยงัมุ่งเนน้การเรียนรู้ในลกัษณะ ของการบูรณาการสาระความรู้ต่างๆ เพื่อให้
ผูเ้รียนเกิดการเรียนแบบองคร์วม และสามารถน าความรู้ความเขา้ใจท่ีเกิดข้ึน ไปประยกุตใ์ชใ้น
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ชีวติประจ าวนัได ้(กรมวชิาการม,   2544 น. 21-22) และเม่ือพิจารณาจากแนวการจดัการศึกษาตาม
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และ แนวทางการจดัการเรียนรู้ตามหลกัสูตรการศึกษา
พื้นฐานพุทธศกัราช 2544 ดงักล่าวแลว้จะพบวา่ วธีิการเรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งและเหมาะสมส าหรับ
ผูเ้รียนมากท่ีสุดอีกวธีิหน่ึง ก็คือการจดัการศึกษา  

ซ่ึงเป็นกิจกรรมพฒันาคุณภาพผูเ้รียนท่ีก าหนดใหส้ถานศึกษาจดัในส่วนท่ีเป็นกิจกรรม
ทศันศึกษานั้นเป็นกิจกรรมศึกษาตามแหล่งเรียนรู้ต่างๆ เพื่อสร้างเสริมประสบการณ์ตรงใหก้บั
นกัเรียนท่ีเรียนเพิ่มเติมจากการเรียนในหอ้งเรียน และเพื่อใหน้กัเรียนมีความรู้และประสบการณ์
อยา่งกวา้งขวาง โดยก าหนดใหด้ าเนินการจดักิจกรรมทศันศึกษาปีละ 1 คร้ัง 

2.2.2 หลกัการและเหตุผล 
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พุทธศกัราช 2542 (2) การจดัการศึกษาเพื่อฝึกทกัษะ

กระบวนการคิด การจดัการ การเผชิญสถานการณ์ และการประยกุตค์วามรู้มาใชเ้พื่อป้องกนัและ
แกปั้ญหา การจดักิจกรรมการเรียนรู้นอกสถานท่ีท าใหเ้ด็กนกัเรียนไดเ้รียนรู้จากแหล่งเรียนรู้ท่ีเป็น
สภาพจริง จะก่อใหเ้กิดองคค์วามรู้ท่ีตกผลึกไม่เลือนลืม มีความภูมิใจหวงแหน ช่วยกนัอนุรักษส่ิ์งท่ี
ดีงามในทอ้งถ่ินของตนเองมากข้ึน 

2.2.3 วตัถุประสงค ์
1. ผลผลิต (Output)  

1) เพื่อส่งเสริมพฒันาคุณลกัษณะท่ีดี มีหูตากวา้งไกล รู้ทนัเหตุการณ์ 
2) เพื่อส่งเสริมใหเ้กิดความคิด ความสร้างสรรค ์กลา้คิด กลา้ตดัสินใจ แกไ้ข

ปัญหาไดถู้กตอ้งเหมาะสม 
3) เพื่อส่งเสริมใหผู้เ้รียนเปล่ียนบรรยากาศ ในการเรียนรู้ดว้ยตนเองไดรั้บ

ประสบการณ์ตรง 
4) เพื่อส่งเสริมใหผู้เ้รียนมีทกัษะการสังเกต จดจ า คิดวเิคราะห์ สังเคราะห์ 

2. ผลลพัธ์ (Out comes)  
1) ผูเ้รียนมีสุขภาพจิตแจ่มใส มีสติปัญญาเพิ่มข้ึน 
2) ผูเ้รียนมีวสิัยทศัน์ กา้วทนัต่อเหตุการณ์ ข่าวสารสนเทศ และเทคโนโลยต่ีางๆ 
3) ผูเ้รียนมีความสุข เป็นคนดี เก่ง และอยูร่่วมกบัสังคมได ้
4) ผูเ้รียนมีทกัษะการสังเกต จดจ า คิดวเิคราะห์ สังเคราะห์ 

3. การสนบัสนุนและส่งเสริม  ใหน้กัเรียนไดมี้การศึกษาดูงานนอกสถานท่ีของ
หน่วยงานของภาครัฐนั้น ท าใหบ้ริษทัจดัน าเท่ียวตระหนกัถึงความตอ้งการของโรงเรียน ในเร่ือง
ของการจดัหาโปรแกรมส าหรับไปศึกษาดูงาน พร้อมเจา้หนา้ท่ีคอยดูแล เน่ืองจากการท างานกบัเด็ก
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นั้น ตอ้งใหค้วามใส่ใจและดูแลมากเป็นพิเศษ ซ่ึงคณะครูอาจารยไ์ดต้ระหนกัดีวา่ ผูป้กครองไดฝ้าก
ลูกหลานใหอ้ยูใ่นการดูแลของครูอาจารย ์และผูป้กครองก็หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่เด็กจะไดรั้บ
ประสบการณ์จากการไปทศันะศึกษาอยา่งเตม็ท่ี  ดงันั้นทางโรงเรียนโดยส่วนใหญ่จะเรียกใชบ้ริการ
บริษทัจดัน าเท่ียวใหด้ าเนินการ เน่ืองจากบริษทัจดัน าเท่ียวมีความรู้และเขา้ใจในสถานท่ี ท่ีจดัไป
ทศันศึกษาเป็นอยา่งดี การติดต่อประสานงานกบัสถานท่ีท่องเท่ียว การดูแลเร่ืองความปลอดภยั
ตลอดระยะเวลาการเดินทาง ซ่ึงบริษทัจดัน าเท่ียวจะมีความช านาญมากกวา่ ดงัท่ีกล่าวมาทั้งหมด
ขา้งตน้น้ีผูว้จิยัเล็งเห็นวา่เป็นประโยชน์กบัผูป้ระกอบธุรกิจบริษทัจดัน าเท่ียวเป็นอยา่งยิง่ และเป็น
อีกกลุ่มลูกคา้ท่ีน่าสนใจและสามารถสร้างผลก าไรเพิ่มข้ึนใหก้บับริษทัได ้

 
2.3 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

2.3.1 ความหมายของบริการ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ใหค้วามหมายของค าวา่ “บริการ” 

หมายถึง “การปฏิบติัรับใช ้ การใหค้วามสะดวกต่างๆ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ 
การกระท าเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 

การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “ SERVICE” ซ่ึงเป็นค าท่ีคุน้เคยและคน
ส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน การบริการเป็นการปฏิบติัท่ีกระท าหรือ
ติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่างๆไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ย
ความพยายามใดๆก็ตาม ดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าใหค้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความ
ช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 

การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ การสนองตอบความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการใหห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ 
เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ  

2.3.2 ความส าคญัของการบริการ 
การบริการเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าเป็นพิเศษในงานดา้นต่างๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วาม

ช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการทั้ง
ในภาคราชการ และภาคธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จได้
ตอ้งมีการบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ "ขายซ ้ า"  คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิม และ
เพิ่มลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันา
คุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้ แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์าร”  การพฒันา
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คุณภาพบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั 
มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่ผูแ้ข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป 

2.3.3 ลกัษณะของบริการ 
การบริการ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน 

การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคน และสามารถแบ่งความรับผดิชอบกนัไปในงานแต่ละ
ดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบรวม 

2.3.4  คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ

ลูกคา้ในองคก์าร ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัผลการบริการของ
องคก์าร Parasuraman และคณะ สร้าง SERVQUAL เพื่อวดัคุณภาพบริการครอบคลุม 5 มิติ ดงัน้ี 

1)  ความน่าเช่ือถือ (reliability) 
2)  การสร้างความมัน่ใจ (assurance)  
3)  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (tangibles) 
4)  การดูแลเอาใจใส่ (empathy) 
5)  การตอบสนอง (responsiveness)    
และนกัวเิคราะห์ไดเ้พิ่มเติมขอ้มูลในภายหลงั ดงัน้ี การติดต่อส่ือสาร  (communication) 

ความน่าไวว้างใจ  (credibility) ความปลอดภยั (security) ความสามารถ (competence) ความ
สุภาพ (courtesy)  ความเขา้ใจในลูกคา้   (understanding/knowing customer)   และการเขา้ถึงบริการ   
(access) SERVQUAL เป็นพื้นฐานในการวดัความพร้อมดา้นเทคโนโลย ี(technological readiness) 

โมเดลน้ีในสายการตลาดบริการ สามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ในการก าหนดเป้าหมาย 
หรือทิศทางการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพ และก่อใหเ้กิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการ
บริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น เรียกวา่ RATER ดงัน้ี 

Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจได ้มิติน้ีเกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าไม่
ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 

Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ  (ประกนัความมัน่ใจใหไ้ด)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้ และ
อธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 

Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่างๆ มิติ
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น หอ้งรับรอง การจดัสถานบริการ    
เคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่างๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 
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Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” 
คือ การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี เอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือ
ลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ฯลฯ  
เป็นตน้ 

Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธ
ลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ี
ลูกคา้ถาม ทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 

การบริการ ณ จุดท่ีมีการใหบ้ริการ นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพื่อสร้างใหเ้กิดการ
รับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้ รายละเอียดในการใหบ้ริการของพนกังาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อ
การรับรู้เชิงบวก และความพึงพอใจต่อบริการดว้ยโดยมิติในการใหบ้ริการเรียกยอ่ๆ เป็น RASC 
ไดแ้ก่ 

Recovery ความสามารถของพนกังานในการแกไ้ขความบกพร่อง ผดิพลาด 
คลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการโดยมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมีความ
ครบถว้นในเร่ืองค าอธิบาย   (สาเหตุของความบกพร่อง) ค าขอโทษ การแสดงความรับผดิชอบดว้ย
การเสนอการชดเชย หรือชดใชแ้บบ Upgrade 

Adaptability การปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมิน
เชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็น
ความตอ้งการท่ีเกินเลยวา่การด าเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิติน้ีพนกังานตอ้งแสดงถึงความ
เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ยา่งแม่นย  า และสุภาพ และใชค้วามพยายาม
อยา่งจริงจงัในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

Spontaneity การมีธรรมชาติของการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิง
บวกเม่ือพนกังานมีป้ายช่ือติดเส้ือใหผู้รั้บบริการเห็นช่ือ เช่น การสอบถามเพื่อช่วยเหลือ การให้
ขอ้มูล ความสุภาพอ่อนนอ้ม และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม เท่าเทียม 

Coping ความสามารถในการจดัการปัญหาต่างๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้ หรือปัญหาการ
รบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหนา้ท่ีอยา่ง
สมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่างๆ เหล่านั้น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และสร้างความ
พึงพอใจในระดบัหน่ึงใหแ้ก่ทุกฝ่าย 

การส่ือสารบริการ เป็นปัจจยัสุดทา้ยท่ีส าคญัซ่ึงท าใหก้ารบริการไดรั้บการประเมินวา่ มี
คุณภาพดีเชิงบวก และพึงพอใจ เป็นเร่ืองของการส่ือสาร เพราะการส่ือสารมีผลต่อการสร้างความ
คาดหวงัไวล่้วงหนา้ และมีผลโดยตรงต่อการรับรู้การบริการเม่ือรับบริการจริง การส่ือสารท่ีตอ้งให้
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ความส าคญั ไดแ้ก่ การส่ือสารมีผลต่อการสร้างความคาดหวงัไวล่้วงหนา้ และมีผลโดยตรงต่อการ
รับรู้การบริการเม่ือรับบริการจริง  (ศรัณยพงศ ์ เท่ียงธรรม) ทางดา้นพิสิทธ์ิ   พิพฒัน์โภคากุล ไดใ้ห้
ความหมายไวว้า่ การบริการอยา่งมีคุณภาพ ( Service Quality) มิใช่เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด
ใหลู้กคา้ แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย เพื่อใหลู้กคา้เป้าหมายท่ี
ไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความพึงพอใจ   เพราะวา่การส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด อาจตอ้งลงทุนสูงใน
การหาคนท างาน การอบรมพนกังาน การตกแต่งร้าน การซ้ือเทคโนโลยมีาใช ้รวมทั้งลูกคา้มีหลาย
กลุ่ม หากเราใหบ้ริการอยา่งดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ท่ีมิใช่เป้าหมายบริษทั อาจไดผ้ลเสีย เช่น ขาดทุน เพราะ
ลูกคา้เป้าหมายอาจไม่ใชบ้ริการก็เป็นได ้ตวัอยา่งเช่น ธุรกิจธนาคารตามสาขาต่าง ๆ หากลงทุน
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด เช่น มีกาแฟสดชงใหด่ื้ม มีหอ้งดูหนงั ฟังเพลง เล่นอินเตอร์เน็ต แน่นอน
ลูกคา้ยอ่มรู้สึกดี และบอกวา่บริการมีคุณภาพ แต่ความเป็นจริงทางธุรกิจ ธนาคารสร้างความ
ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้แต่อาจไม่ประสบความส าเร็จทางธุรกิจก็เป็นได ้ดงันั้น การบริการลูกคา้อยา่ง
มีคุณภาพ เราตอ้งหาสมดุล ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย กบัการลงทุนใหเ้จอ ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ ( 2546) ก็ไดใ้หค้วามหมายในเร่ืองของคุณภาพการบริการในอีกมุมหน่ึง ( service 
quality) วา่หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ ( excellent service) ตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความ
ตอ้งการของลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ (customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี 
(customer loyalty) (John, 1995Lloyd-Walker & Cheung, 1998) ค าวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความ
ตอ้งการนั้นก็หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกิน
ความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี 
จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวเิศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 
ส่วนทางดา้นสมิต  สัชฌุกร ( 2548) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการ
ด าเนินเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการ
ท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ  การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและ
เหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็
อาจจะไร้ค่าท าใหผู้บ้ริการเกิดความพอใจ 

คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่ง
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะ
ตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความ
พอใจของลูกคา้ 
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จากการทบทวนวรรณกรรมท าใหไ้ดต้วัแปรท่ีน าไปเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัคร้ังน้ี 
คือ  คุณภาพกาบริการ  (SERVQUAL) เพื่อวดัคุณภาพบริการครอบคลุม  5 มิติ ไดแ้ก่  ความ
น่าเช่ือถือ (reliability) การสร้างความมัน่ใจ  (assurance) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ  (tangibles) การดูแล
เอาใจใส่  (empathy) การตอบสนอง  (responsiveness) จากค ากล่าวของบุคคลต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัเร่ือง
การบริการ และคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นประเด็นส าคญัของหวัขอ้ในการท าวจิยัเร่ืองน้ี ท าใหท้ราบ
วา่การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นมีความส าคญัอยา่งยิง่ เน่ืองจากปัจจุบนัน้ี การบริการมาเป็นส่วนหน่ึง
ในชีวติของทุกคนโดยปริยาย ตั้งแต่ออกจากบา้น เช่นการเดินทางโดยสารรถประจ าทาง ท่ีตอ้งใช้
บริการรถสาธารณะ หรือการใชชี้วติในปัจจุบนั การใชโ้ทรศพัท ์อินเตอร์เน็ต การซ้ือสินคา้อาหาร 
ซ่ึงเห็นไดว้า่การบริการเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในชีวติของเราโดยไม่รู้ตวั ในอุตสาหกรรมการบริการ 
เป้าหมายสูงสุดของธุรกิจ คือ การบริการท่ีท าใหลู้กคา้ประทบัใจสูงสุด กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูรั้บบริการ การขายลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่าจึงเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจการบริการ เพราะมีผล
กบัรายไดข้องบริษทั ดงันั้นอุตสาหกรรมการบริการจึงไดพ้ยายามหาวธีิต่างๆ เพื่อสร้างความ
ประทบัใจใหลู้กคา้ ใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุด และน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการท าวธีิต่างๆ มาปรับปรุง
ดา้นคุณภาพการบริการ เพิ่มเติมส่ิงท่ีขาดหายเพื่อใหเ้ขา้ถึงความคาดหวงัและความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

 
2.4  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

ความหมายของความคาดหวงั ชิษณุกร พรภาณุวชิญ ์( 2540) อธิบายวา่ ความคาดหวงั
หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่
เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือ ตอ้งการใหบุ้คคลนั้น
ประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้

พจนานุกรมออกฟซ์ฟอร์ด ( Oxford Advanced Leamer’s Dictionary,2000) ไดใ้ห้
ความหมายของความคาดหวงั เป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิด ของบุคคลท่ีคาดหวงัล่วงหนา้ ต่อ
บางส่ิงบางอยา่งวา่ ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ( 2540, น. 18) 
ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ เม่ือผูไ้ดรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการ
ใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และ
เรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนอง
บริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความ
ประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความคาดหวงั สิริวรรค ์อศัวกุล ( 2528) ไดอ้ธิบายวา่ ความ
คาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของมนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ี
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คิดไว ้แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล และเคลย ์( 1988, p. 252) ไดก้ล่าวถึง ความ
คาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์วา่เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงั
ท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้

ทฤษฎีความคาดหวงั  (Expectancy Theory) ของวคิเตอร์รูม ( Vroom) มีองคป์ระกอบ
ของทฤษฎีท่ีส าคญัคือ (อญัชลี อ่านวรุฬหวาณิช, 2539, น. 53) 
Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ 
Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ วถีิทางท่ีจะไปสู่ความพึงพอใจ 
Expectancy  หมายถึง ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆ บุคคลมีความตอ้งการหลายส่ิงหลายอยา่ง 
ดงันั้น จึงพยายามด้ินรนแสวงหา หรือกระท าดว้ย วธีิใดวธีิหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการ หรือ
ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็ตามความคาดหวงัของบุคคล จะไดรั้บความพึง
พอใจ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ 

พาราสุรามาน,ไซแธมอล และ แบรร่ี ( Parasuraman,Zeithamal & Berry, 1990) ไดร้ะบุ
ถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1)  การไดรั้บการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน  การพดูกนัปากต่อปาก ถือเป็นปัจจยั
ท่ีส าคญัท่ีสุด ค าบอกเล่า หรือการพดูปากต่อปากเป็นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีทรงพลงัท่ีสุด 
เน่ืองจากค าบอกเล่านั้นมีคุณค่าเทียบเท่าค ายนืยนัจากคนท่ีเคยไปใชบ้ริการวา่การบริการนั้นดีจริง 
สร้างความเช่ือมัน่มากข้ึนวา่จะสามารถสนองความตอ้งการของเขาไดจึ้งท าใหเ้กิดความคาดหวงัสูง
วา่จะไดรั้บบริการเช่นเดียวกบัท่ีไดรั้บฟังมา 

2)  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล  ความตอ้งการส่วนบุคคล ลูกคา้ / ผูรั้บบริการอาจเขา้
มารับบริการดว้ยว ั ตถุประสงคแ์ละความตอ้งท่ีไม่เหมือนกนั กล่าวคือผูท่ี้ไม่มีความตอ้งการส่ิงใด
เป็นพิเศษก็ยอ่มคาดหวงันอ้ย แต่ผูท่ี้มีความตอ้งการเป็นพิเศษก็ยอ่มคาดหวงัมาก 

3)  ประสบการณ์ในอดีต  ประสบการณ์ในการใชบ้ริการท่ีผา่นมา ลูกคา้/ ผูรั้บบริการท่ี
เคยไดรั้บบริการท่ีดีคร้ังก่อนก็ยอ่มคาดหวงัการบริการท่ีเท่ากบัหรือดีกวา่การบริการคร้ังท่ีแลว้ 

4)  ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ  ช่ือเสียง ผา่นทางการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 
ขององคก์รเองหากเป็นท่ีรู้จกักนัโดยทัว่ไปวา่องคก์รมีช่ือเสียงในทางท่ีดี หรืการไดย้นิไดฟั้งเก่ียวกบั
ความดี ความส าเร็จขององคก์รจากทางใดทางหน่ึง ก็ยอ่มส่งผลถึงความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ
ท่ีดี ตรงตามความตอ้งการผูใ้ช ้

5)  ราคา ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคาสินคา้ / บริการ ลูกคา้ ผูรั้บบริการยอ่มมี
ความคาดหวงัสูงกบัการบริการท่ีราคาแพง 
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เน่ืองจากความคาดหวงั เป็นทศันคติเก่ียวกบัความปราถนา หรือความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในบริการนั้นๆ ผูรั้บบริการจะประเมินผลของการขอรับ
บริการโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกปลูกฝังลึกอยูใ่นจิตใต้
ส านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองจากชีวติความเป็นอยูแ่ละสถานภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกวา่มี
ความตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง  

องค์ประกอบของความคาดหวงั (The component of customer espectation)  
องคป์ระกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 
1. บริการท่ีพึงประสงค ์(Dasired service) 
2. บริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) 
3. บริการท่ีคาดการณ์ (Predieted service) 
4. ขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) 
1)  บริการท่ีพึงประสงค์  (Desired service) เป็นบริการท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัวา่

หน่วยงานหรือผูใ้หบ้ริการควรจะมี หรือควรจะจดัหาใหไ้ดแ้ละลูกคา้คาดหวงัวา่เขาควรจะไดรั้บ
และส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ หรือปราถนาท่ีจะไดรั้บระดบัของความปราถนาจะข้ึนอยูก่บั
ความตอ้งการส่วนบุคคล และความเช่ือถือของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการจะสามารถหา
ไหไ้ด ้อยา่งไรก็ตามแมว้า่ลูกคา้ตอ้งการท่ีจะไดร้บบริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกคา้ก็จะ
ไม่คาดหวงัอยา่งไร้เหตุผล เน่ืองจากพวกเขาไม่เขา้ใจดีวา่บริษทัไม่สามารถใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดได้
ตลอดเวลา แต่อยา่งไรก็ตามบริการท่ีพึงประสงคน้ี์อาจจะไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการเสมอไป 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่หากมีปัจจยัหรือเง่ือนไขอยา่งอ่ืนท่ีไม่สามารถควบคุมไดเ้ขา้มาเก่ียวขอ้ง ลูกคา้ก็
จะลดความคาดหวงัใหอ้ยูใ่นระดบัต ่าลงไป ความคาดหวงัหรือบริการในระดบัท่ีต ่าลงน้ีเรียกวา่ ท่ี
เพียงพอ หรือ บริการขั้นต ่า (Adequate service) คืออยา่งนอ้ยท่ีสุดเขาตอ้งไดรั้บบริการอยา่งน้ี 

2)  บริการท่ีพอเพียง หรือท่ีเราเรียกวา่บริการขั้นต ่า (Adequate service) ซ่ึงหมายถึง
ระดบัท่ีต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบั
น้ีประกอบข้ึนจากปัจจยัจากความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อทางเลือกจากการบริการของผูใ้หบ้ริการราย
อ่ืนๆ และปัจจยัจากสถานการณ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง พบวา่ในกรณีท่ีลูกคา้มี
ทางเลือกในการรับบริการหลายๆทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการก็จะสูง ใน
ขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซ่ึงผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ ไม่
สามารถใหบ้ริการได ้ความคาดหวงัของลูกคา้ก็ต  ่าลง ระดบับริการท่ีพึงประสงคแ์ละระดบับริการท่ี
พอเพียง จะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 3 ดา้น คือ จากค าสัญญาซ่ึงผูใ้หบ้ริการใหแ้ก่ลูกคา้ทั้งท่ีเป็น
สัญญาท่ีชดัแจง้ และค าสัญญาท่ีไม่ชดัแจง้ จากการบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์
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ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ พบวา่ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อบริการท่ีพึงประสงคต่์อบริการ
ท่ีพึงประสงคต่์อผูใ้หบ้ริการรายต่างๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนัแตกต่าง เช่นในธุรกิจร้านอาหาร 
ลูกคา้คาดหวงัต่อบริการของภตัตาคารแตกต่างไปตามค าสั่ง 

3)  บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือระดบัของการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะ
ไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการในขณะท่ีลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการก าลงัเผชิญหนา้กนัในการบริการใดบริการหน่ึง 
บริการท่ีคาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการก าหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์( Adequate 
service) หากลูกคา้คาดการณ์วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ีพึงประสงค์
ก็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ี
พึงประสงคก์็จะสูงหากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการพึง
ประสงคก์็จะนอ้ยลงดว้ย เช่น การเขา้แถวยาวๆ เพื่อรอซ้ือชมบตัรภาพยนตร์เป็ฯเวลา 15 นาทีใน
วนัหยดุ ไม่ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ระดบับริการท่ีพึ่งประสงค ์เน่ืองจากลูกคา้
คาดหวงัไวว้า่จะตอ้งมีคนมารอแถวมากในวนัหยดุ แต่ลูกคา้รู้สึกวา่การเขา้แถวเพื่อรอซ้ือบตัรชม
ภาพยนตร์ในวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการบริการท่ีต ่ากวา่ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์
เน่ืองจากลูกคา้คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์ไม่มากนกั เม่ือแบ่งแยกระดบับริการ
ท่ีพึงประสงคอ์อกจากระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดข้อบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) 

4)   ขอบเขตท่ียอมรับได ้ ( Zone of Tolerance)  ซ่ึงอธิบายไดว้า่ ระดบัการบริการท่ี
เพียงพอคือ ระดบัท่ีต ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต ่ากวา่
ระดบัน้ีลูกคา้ก็จะเกิดความสับสนและไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกวา่
ระดบับริการท่ีเพียงพอก็จะท าใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจและพึงพอใจการบริการท่ีเหนือกวา่ระดบั
บริการท่ีพึงพอประสงค ์คือ การบริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจนัน่เอง ความคาดหวงัเป็น
ทศันคติเก่ียวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายท่ีเขาคาดหมายวา่จะไดรั้บ ซ่ึงความ
คาดหวงัของแต่ละคน หรือแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะผนัแปรต่างกนั อนัเน่ืองมาจากชีวติความเป็นอยู ่
และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายในจิตใจ หากไดรั้บการตอบสนอง
ตรงกบัส่ิงท่ีคาดไวก้็จะเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจในตราสินคา้หรือบริการท่ีเขาไดรั้บ 
คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างในธุรกิจบริการ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ี
เหนือคู่แข่ง และตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้/ผูรั้บบริการ  

สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยู ่     
ไปจนถึงอนาคตขา้งหนา้ เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้
ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 
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2.5  ปัจจัยในการเลอืกธุรกจิจัดน าเทีย่ว 
ธุรกิจจดัน าเท่ียวในทอ้งตลาดลว้นแต่มีการแข่งขนักนัทั้งส้ิน จะท าอยา่งไรใหบ้ริษทัจดั

น าเท่ียวของเราเป็นท่ีตอ้งการ เป็นตวัเลือกอนัดบัตน้ๆ ของลูกคา้ ซ่ึงเราจ าเป็นตอ้งวเิคราะห์ถึง
เหตุผลในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียว เพื่อใหท้ราบถึงพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว เราควรศึกษาดา้น
การตลาดใหไ้ดอ้ยา่งตรงจุด โดยใชข้อ้มูลดงักล่าว  เพื่อน ามาเป็นตวัแปรในการศึกษาวจิยั 

การตระหนกัถึงความตอ้งการ/โอกาสสูงข้ึน ( Need/Opportunity Recognition) ส่ิงแรกท่ี
นกัท่องเท่ียวใชห้ลกัในการเลือกซ้ือโปรแกรมท่องเท่ียวก็คือความตอ้งการในการเดินทาง ความ
น่าสนใจในโปรแกรมการท่องเท่ียวนั้น หากโปรแกรมการท่องเท่ียวนั้นไม่ตอบสนองความตอ้งการ 
นกัท่องเท่ียวก็ไม่ซ้ือ ดงันั้นเราจึงควรทราบขอ้มูลเบ้ืองตน้ตามล าดบัของนกัท่องเท่ียว ตาม
รายละเอียดดงัน้ี 

การคน้หาขอ้มูล ( Information Search) เม่ือนกัท่องเท่ียวเกิดความตอ้งการซ้ือโปรแกรม
การท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวจะท าการหาขอ้มูลก่อนตดัสินใจเลือก โดยอาจใชป้ระสบการณ์ท่ีผา่นมา
ของนกัท่องเท่ียวเองในการเลือกซ้ือโปรแกรมการท่องเท่ียวจากบริษทัจดัน าเท่ียวท่ีเดิม หรือหาก
นกัท่องเท่ียวตอ้งการเปล่ียนไปใชบ้ริษทัจดัน าเท่ียวบริษทัอ่ืน ท่ีอาจจะบริการดีกวา่ โปรแกรมการ
ท่องเท่ียวน่าสนใจ นกัท่องเท่ียวอาจตอ้งหาขอ้มูลเพิ่มเติม จากการบอกต่อโดยบุคคล การโฆษณา 
พนกังานขาย ข่าวประชาสัมพนัธ์ เพื่อประกอบการตดัสินใจ 

การประเมินทางเลือก ( Evalution of alternativas) นกัท่องเท่ียวเปรียบเทียบบริษทั       
จดัน าเท่ียว หลายๆ บริษทั ก่อนการตดัสินใจ โดยพิจารณาตามเกณฑต่์างๆ เช่น ช่ือเสียงของบริษทั
ทวัร์นั้นๆ ราคา คุณภาพการบริการ บริษทัจดัน าเท่ียวใดประเมินแลว้วา่น่าสนใจเป็นไปตามความ
คาดหวงัของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุดก็จะเลือกบริษทันั้น 

การซ้ือ ( Purchase) เม่ือนกัท่องเท่ียวตดัสินเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวแลว้ ก็อาจมีการ
เปล่ียนใจในภายหลงัไดอี้ก หากไดข้อ้มูลเพิ่มเติมท่ีท าใหเ้กิดการประเมินทางเลือกใหม่ เช่น บริษทั
จดัน าเท่ียวอ่ืนมีการลดราคา และการจดัโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจท าใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่ากวา่บริษทัจดัน า
เท่ียวเดิมท่ีก าลงัตดัสินใจเลือก ลูกคา้ก็อาจตดัสินใจในวนิาทีสุดทา้ย เปล่ียนไปเลือกใชบ้ริษทัจดัน า
เท่ียวอ่ืนแทน 

ในการกล่าวถึงปัจจยัในการเลือกธุรกิจจดัน าเท่ียวนั้น มีองคป์ระกอบหลายประการซ่ึงมี
การกล่าวโดย พิศมยั จตุัรัตน์ (2546) อธิบายวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียวชาวไทยจะน ามาพิจารณาเพื่อตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวภายในประเทศ  ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัต่าง  ๆ คือ มูลเหตุจูงใจในการใชบ้ริการ  
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และปัจจยัทางการตลาด  
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มูลเหตุจูงใจในการใชบ้ริการ  หมายถึง  ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวชาวไทยใชเ้ป็นปัจจยั
ความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการของธุรกิจน าเท่ียวในการเดินทางท่องเท่ียวและใชบ้ริการต่าง  
ๆ ไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย  ประหยดัค่าใชจ่้าย  มีความปลอดภยั  สนุกสนานกวา่  รู้จกัเพื่อนใหม่  
ไดรั้บความรู้  โปรแกรมดึงดูดใจเพื่อน  / ญาติชกัชวน ช่ือเสียงและภาพพจน์ของกิจการ  การโฆษณา 
ราคาเหมาะสมและบริษทัมีท าเลท่ีตั้งดี 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
แต่ละคนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของธุรกิจน าเท่ียวในประเทศ  ในดา้นต่าง ๆ คือ ดา้นมคัคุเทศก์  ดา้น
พนกังานตอ้นรับในส านกังาน ดา้นพนกังานขบัรถ ดา้นยานพาหนะ ดา้นสถานท่ีพกั และดา้นอาหาร 
วา่มีความพอใจมากนอ้ยเพียงไรจากการใชบ้ริการนั้น  ๆ แลว้น าความรู้สึกดงักล่าวมาใช้
ประกอบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกิจน าเท่ียวภายในประเทศในคร้ังต่อ ๆ ไป 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจน าเท่ียว  หมายถึง  กระบวนการตดัสินใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีการคิดและหาเหตุผล  โดยใชป้ระสบการณ์ต่าง  ๆ ท่ีเคยไดรั้บบริการมา  
น ามาเลือกตดัสินใจโดยคาดหวงัวา่จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจน าเท่ียว
ภายในประเทศ 

จากรายละเอียดในเร่ืองของแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัในการเลือกนั้น พอสรุปไดด้งัน้ี คือ 
ปัจจยัในการเลือกมีองคป์ระกอบในเร่ืองของปัจจยัหลายอยา่ง ปัจจยัในเร่ืองของการบริการท่ีลูกคา้
ไดรั้บและบอกต่อในทางท่ีดี กรณีท่ีการบริการนั้นเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ หรือไดต้ามท่ีลูกคา้
คาดหวงั และไดต้ามท่ีคิดไว ้ซ่ึงปัจจยัน้ีก็เป็นมูลเหตุจูงใจใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการ หรือบอกต่อ
ความประทบัใจใหค้นอ่ืนไดรั้บถึงความรู้สึกนั้นดว้ยกนั อยา่งท่ีเราทราบกนัดีวา่ ธุรกิจการจดัน า
เท่ียวนั้น ไม่สามารถทดลองใชไ้ดก่้อน เหมือนการซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ดงันั้นส่ิงท่ีลูกคา้ยอมเสียเงิน
ในการจ่ายทั้งท่ียงัไม่ไดท้ดลองใช ้หรือสามารถจบัตอ้งได ้ลูกคา้จะใชค้วามคาดหวงัในการเลือก 
รวมทั้งดูปัจจยัอ่ืนๆ ประกอบกนัอยา่งเป็นเหตุและผลท่ีเขา้กนัไดจ้นท าใหเ้กิดการตดัสินใจในการ
เลือกนัน่เอง 

 
 

2.6  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
พิศมยั จตุัรัตน์ (2546) ไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ใหค้วามพึงพอใจในระดบัสูง ท่ีมคัคุเทศกมี์ความรู้ความสามารถในการน าเท่ียว มีมารยาทในการ
พดูจา และบริการเอาใจใส่ดูแลนกัท่องเท่ียว  
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ชบา  แซ่ปิง ( 2552) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริษทัน าเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการของบริษทัทวัร์
นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ในดา้นอธัยาศยัดี มีมนุษยสัมพนัธ์ และการอ านวยความ
สะดวก  

บุษราภรณ์ กอบกิจพานิชผล  (2548) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
บริการน าเท่ียวแบบเหมาจ่าย  ภายในประเทศของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  ในอ าเภอเมือง  จงัหวดั
เชียงใหม่  พบวา่ ทุกปัจจยัลว้นมีผลต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวทั้งส้ินอนัไดแ้ก่  ช่ือเสียง และ
ความน่าเช่ือถือของบริษทั คุณภาพของมคัคุเทศก ์ระดบัราคาแพคเกจทวัร์  ความสะดวกในการช าระ
เงิน แหล่งท่องเท่ียวจุดหมายปลายทาง  ลกัษณะของท่ีพกั  ลกัษณะและคุณภาพของยานพาหนะท่ีใช้
เดินทาง  โปรแกรมการเดินทาง  ระยะเวลา /ช่วงเวลาในการท่องเท่ียว  ผูท่ี้ร่วมเดินทางดว้ย  การ
ส่งเสริมการขายของแพคเกจทวัร์  และการโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์จากส่ือ  และแหล่งขอ้มูลต่างๆ  มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือบริการน าเท่ียวแบบเหมาจ่ายภายในประเทศของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน
ระดบัมาก  

ฉนัทชั วรรณถนอม  (2544) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจให้
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเลือกเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศ  พบวา่  ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดของการ
เดินทางท่องเท่ียว  คือ ความน่าสนใจของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีความหลากหลาย  ราคาและค่าบริการ
ต่าง ๆ เหมาะสมความสะดวกสบายในดา้นสถานท่ีพกัและการเดินทาง  และปัจจยัท่ีเอ้ือต่อการ
ตดัสินใจ คือ รายไดแ้ละเวลาวา่งของนกัท่องเท่ียว 

จิตรานาถ พิศาลศิลป์ ( 2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ท่องเท่ียวแบบเหมาจ่ายภายในประเทศของนกัท่องเท่ียวชาวไทย กรณีศึกษาจงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ 
โปรแกรมท่องเท่ียวน่าสนใจและมีความหลากหลาย และมีความหลากหลาย ราคาท่ีเหมาะสม ไม่
แพงจนเกิน หรือการบริการคุม้ค่าต่อการลงทุน 

สุภคัร ค าพะแย ( 2551) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
บริษทัน าเท่ียวต่างประเทศของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดพ้บวา่ ความส าคญั
มากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นราคา 

มนตทิ์พา  เงินค า (2552) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการการ
ท่องเท่ียวของแอนทวัร์ อ าเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑมี์
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ความเหมาะสมและเพียงพอของปริมาณอาหารท่ีจดัใหร้ะหวา่งการท่องเท่ียว 
ดา้นราคา คือ ความสะดวกในการจ่ายเงินส าหรับการจองท่ีนัง่ในการเดินทาง ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย คือ ความสะดวกสบายในการติดต่อจองท่ีนัง่ทางโทรศพัท ์ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
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คือ การใหส่้วนลดแพค็เกจทวัร์เม่ือเดินทางเป็นคณะ ดา้นบุคลากร คือ ความเป็นกนัเอง ความสุภาพ 
และความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ของมคัคุเทศก ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดของสถานท่ีตั้ง
แอนทวัร์ และดา้นกระบวนการ คือ การประสานงานของมคัคุเทศกต์ั้งแต่เร่ิมจนจบการเดินทาง 

กล่าวโดยสรุป จากการศึกษาคน้ควา้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ าเอางานวจิยัของ 
พิศมยั จตุัรัตน์ ซ่ึงศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจ
น าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ นกัท่องเท่ียวใหค้วามพึงพอใจใน
ระดบัสูง คือ มคัคุเทศก ์มีความรู้ความสามารถในการน าเท่ียว มีมารยาทในการพดูจา และบริการเอา
ใจใส่ดูแลนกัท่องเท่ียว  ซ่ึงจะคลา้ยกบัการวจิยัของ ชบา  แซ่ปิง ซ่ึงวจิยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกบริษทัน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้น
พนกังานผูใ้หบ้ริการของบริษทัทวัร์นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ในดา้นอธัยาศยัดี มีมนุษย
สัมพนัธ์ และการอ านวยความสะดวก มีผลการวจิยัทั้งสองช่วงมีความคลา้ยกนั ดงันั้นผูว้จิยัจึงได้
น าเอามาเป็น ตวัแปรและน ามาใชใ้นแบบสอบถาม  เพื่อศึกษา ความคาดหวงัในเร่ืองของการบริการ 
และปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวนั้นจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดอีกหรือไม่ในการคาดหวงัและ
ตดัสินใจเลือกบริษทัจดัน าเท่ียว และไดน้ าเอางานวจิยัของ มนตทิ์พา  เงินค า ซ่ึงศึกษาวจิยัเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการการท่องเท่ียวของแอนทวัร์ อ าเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย 
ซ่ึงพบวา่ ไดน้ าการตลาด 4 P เขา้มาใชใ้นการสอบถามนกัท่องเท่ียว คือ ความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ ความเหมาะสมและเพียงพอของปริมาณอาหารท่ีจดัใหร้ะหวา่งการท่องเท่ียว  ดา้น
ราคา คือ ความสะดวกในการจ่ายเงินส าหรับการจองท่ีนัง่ในการเดินทาง ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย คือ ความสะดวกสบายในการติดต่อจองท่ีนัง่ทางโทรศพัท ์ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
คือ การใหส่้วนลดแพค็เกจทวัร์เม่ือเดินทางเป็นคณะ ดา้นบุคลากร คือ ความเป็นกนัเอง ความสุภาพ 
และความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ของมคัคุเทศก ์โดยผูว้จิยัไดน้ าเอาประเด็นการตลาด และความพึงพอใจ
ในเร่ืองการบริการของมคัคุเทศก ์มาศึกษาเพิ่มเติม เพื่อศึกษาวา่ประเด็นดงักล่าวยงัมีผลต่อความ
คาดหวงั และปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวของผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษาในเขต
กรุงเทพมหานคร  เพื่อบริษทัจดัน าเท่ียวจะสามารถน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงพฒันา และวางแผน
ทางการตลาดต่อไป 
2.7  กรอบแนวคิดในการศึกษาวจัิย 

ในการส ารวจความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ และปัจจยัในการเลือกบริษทัจดั
น าเท่ียวของผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีกรอบแนวคิดดงัน้ี 

 

ตวัแปรอิสระ           ตวัแปรตาม  
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ภาาพที ่2.1 กรอบแนวคิดงานวจิยั 

ผูบ้ริหารโรงเรียน 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ของ

ผูบ้ริหาร 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  วฒิุการศึกษา 

4.  ประสบการณ์ในการด ารง 

ต าแหน่ง 

 
ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษทัจดัน าเท่ียว 

 

 

ปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียว  

เพื่อน านกัเรียน ศึกษาดูงาน 

นอกสถานท่ี 


