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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้

ประกอบการศึกษา โดยแบ่งตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อการบริการ 

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ (IPA) 

2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.6 ขอ้มูลทัว่ไปของเมืองพทัยา 

2.7 ขอ้มูลทัว่ไปของประเทศจีน 

  

2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

ความหมายของความคาดหวงั 

ไพฑูรย ์เจริญพนัธ์วงศ ์(2530, น. 109) ไดอ้ธิบายว่าความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของ

บุคคลถึงพฤติกรรมหรือต าแหน่งท่ีเหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสม

ในบทบาทของผูอ่ื้นในองค์การ หรืออีกนัยหน่ึงความคาดหวงัของบุคคลนั้นเป็นความรู้สึกของ

บุคคลต่อตนเองอยา่งหน่ึงวา่ตนเองควรจะประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องาน

ท่ีตนเองรับผิดชอบอยู่ ความคิดดังกล่าวยงัรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้ ังคับบัญชา  

ผูร่้วมงานและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาวา่ บุคคลเหล่าน้ีควรจะแสดงออกอยา่งไรเพื่อให้เกิดความสอดคลอ้ง

กบังานและต าแหน่งของตน 
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สมหมาย เสถียรธรรมวิทย ์(2554, น. 16) ความคาดหวงั หมายถึง การท่ีบุคคลจะ

ก าหนดความคาดหวงัของตนนั้นจะตอ้งประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึก

นึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อสิงหน่ึงส่ิงใด อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได ้ความรู้สึก

นึกคิดหรือคาดการณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเอง เป็นเคร่ืองวดั

การคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกนั ก็

อาจแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความส าเร็จ

ของส่ิงนั้นๆ 

สุขุม เฉลยทรัพย ์(2552, น. 10) ให้ความหมายวา่ ความคาดหวงัเป็นระดบัพฤติกรรม

ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีอาศยัประสบการณ์เดิมของตนในการตดัสินใจส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีจะไปให้ถึง

เป้าหมายท่ีก าหนดหรือตอ้งการให้เป็นไปตามความตอ้งการของตน ความคาดหวงัของแต่ละบุคคล

ในเร่ืองหรือส่ิงเดียวกนัจึงอาจเหมือนหรือแตกต่างกนัก็ได้ข้ึนอยู่กบัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความ

เขา้ใจ แรงจูงใจ ความเช่ือความรู้สึก ทศันคติ ค่านิยมและการเห็นคุณค่าของความส าเร็จ 

สุรางค ์จนัทร์เอม, 2525, น. 54-55 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 14) ไดใ้ห้

ความหมายของ ความคาดหวงั ไวว้่า ความคาดหวงั (Expectation) คือความเช่ือว่าส่ิงใดท่ีน่าจะ

เกิดข้ึนและส่ิงใดบ้างน่าจะไม่เกิดข้ึน ความคาดหวังจะเกิดข้ึนได้ถูกต้องหรือไม่ ข้ึนอยู่กับ

ประสบการณ์ของบุคคล เช่น บุคคลเคยมีประสบการณ์ท่ีคลา้ยคลึงกนักบัประสบการณ์ใหม่ก็อาจท า

การคาดหวงัไดไ้ม่พลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวงัไดถู้กตอ้งบุคคลท่ีไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อน

ในส่ิงใดมกัจะไม่มีการคาดหวงัในส่ิงนั้นหรือหากมีการคาดหวงัก็มกัไม่เกิดข้ึนจริงตรงตามท่ี

คาดหวงัไวค้วามคาดหวงัท่ีไม่ประสบความส าเร็จช่วยใหบุ้คคลมีทศันคติต่อตนเองไปในทางท่ีดีข้ึน 

นายกิา เดิดขนุทด และสิริพร ทิวะสิงห์ (2552, น. 19) ไดส้รุปวา่ ความคาดหวงั หมายถึง 

ความคิด ความรู้สึก ความมุ่งหวงั หรือความตอ้งการของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงอาจจะเป็นบุคคล 

เหตุการณ์ หรือการกระท า โดยคิดไวล่้วงหน้าและมกัจะมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปได้ ทั้ งน้ีความ

คาดหวงัจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

สุณีย ์ธีรดากร, 2525, น. 92 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น.14) ให้ความหมาย

ของความคาดหวงัท่ีเก่ียวขอ้งและสัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนในชีวิตจริงของคนว่า ความคาดหวงัจะ

เกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือส่ิงนั้นเป็นส่ิงท่ีเราเคยมีประสบการณ์เดิมมาก่อนในชีวิตจริงของคนเรานั้น ส่ิงท่ี
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คาดหวงัไวก้บัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงๆ มกัจะไม่ตรงกนัเสมอไปช่องว่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัไวก้บัส่ิงท่ี

เกิดข้ึนจริงๆ เรียกวา่ “ Discrepancy” จะเป็นส่ิงเร้าท่ีท าใหค้นเกิดการต่ืนตวัได ้

Zeithaml, Bitner  and Gremler, 2006 (อา้งถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยุธยา, 2550, น. 

26)  ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัของลูกคา้วา่   ความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคนจะความแตกต่างกนั

ไปจะประกอบดว้ย ความคาดหวงัและระยะห่างท่ียอมรับได ้รวม 3  องคป์ระกอบ คือ 

1) ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการหวงัไวว้่าจะได้รับ (Desired Service) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและเช่ือวา่มีความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บบริการหรือควรจะไดรั้บบริการ 

2) ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับได ้(Adequate Service) ในการรับบริการ

แต่ละคร้ังอาจมีอุปสรรคท าให้ไม่ได้ผลลพัธ์ดังท่ีคาดหวงัไว ้ระยะห่างระหว่างความคาดหวงัท่ี

ผูรั้บบริการหวงัไวว้่าจะได้รับ กบัระดับต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับได้ เรียกว่า 

ระยะห่างระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

3) ระยะห่างระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Zone of Tolerance) ท่ีจะไดผ้ลลพัธ์

จากการบริการขององค์กรธุรกิจกบัการยอมรับผลลพัธ์ขั้นต ่าท่ีผูรั้บบริการยอมรับได้ นอกจากน้ี 

ระยะห่างดงักล่าวยงัเกิดจากความแตกต่างในการใหบ้ริการประเภทอ่ืน เช่น การบริการท่ีไม่แน่นอน

ซ่ึงเกิดข้ึนจากตวัผูใ้ห้บริการเอง หรือจากประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ 

หรือวฒันธรรม 

ทฤษฎีความคาดหวงั 

รักชนก โสภาพิศ, 2542, น.68-69 (อา้งถึงใน สุขุม เฉลยทรัพย,์ 2552, น. 11-12) กล่าว

วา่ทฤษฎีความคาดหวงัมีอยูห่ลายฉบบัท่ีนกัทฤษฎีแต่ละคนน าเสนอโดยมีสาระท่ีต่างกนัเล็กนอ้ยแต่

ฉบบัท่ีรู้จกัยอมรับกนัมากเป็นของ วรูม (Vroom) และฉบบัของพอร์เตอร์ (Porter) กบั ลอวเ์ลอร์ 

(Lawler) ท่ีเห็นพอ้งกนัว่าแรงจูงใจเป็นผลมาจากความเช่ือของมนุษยแ์ละ Vroom (1970:9-103) 

กล่าวถึงความคาดหวงัในทฤษฎี Valence, Instrumentality and Expectancy (V.I.E) ซ่ึงมี

องคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ คือ  

1. V มาจากค าวา่ Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยท่ี์มีต่อผลลพัธ์ (Outcomes) 

ของการกระท าซ่ึงเป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีสุดของความพึงพอใจของมนุษย์  ระดบัของความพึงพอใจ

ท่ีมนุษยค์าดหวงัว่าจะได้จากผลลพัธ์นั้นๆ ไม่ใช่เกิดจากการเห็นคุณค่าท่ีแทจ้ริงของผลลพัธ์นั้น
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เสมอไป เช่น มนุษยเ์ลือกท างานดว้ยวธีิการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพราะตอ้งการเล่ือนต าแหน่งให้สูงข้ึน 

ตอ้งการเป็นท่ียอมรับของสังคม หรือตอ้งการค่าจา้งท่ีสูงไม่ใช่เลือกท างานเพราะวา่งานนั้นมีคุณค่า

ตามอุดมคติ อาจกล่าวไดว้า่ความพยายามในการท างานเนน้จากผลลพัธ์หลายอยา่งทั้งทางตรงและ

ทางออ้ม  

2. I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ความเช่ือถือ วิธีการในการเช่ือมโยงผลลพัธ์

อยา่งหน่ึงไปสู่ผลลพัธ์อีกหลายอยา่ง เช่น นกัเรียนเช่ือวา่การเรียนจะเป็นวิธีการไปสู่การสอบไดก้าร

สอบได้เป็นวิธีการท่ีน าไปสู่การได้รับประกาศนียบตัรประกาศนียบตัรจะน าไปสู่การบรรจุเข้า

ท างาน  

3. E มาจากค าวา่ Expectancy หมายถึง การคาดการณ์จากความเช่ือวา่ผลลพัธ์จะเป็นไป

ไดม้ากนอ้ยเพียงใด เช่น ถา้มนุษยมี์ความเช่ือมัน่วา่จะท างานให้บรรลุผลส าเร็จตามท่ีตั้งไว ้ย่อมท า

ให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน ซ่ึงเป็นความรู้สึกทางดา้นจิตใจท่ีจะตดัสินใจเลือกท าอะไร และท า

อยา่งไรจึงจะประสบความส าเร็จตามท่ีคาดหวงัไว ้

นอกจากทฤษฎีดงักล่าวแลว้ วรูม (Vroom) ไดอ้ธิบายความคาดหวงัดว้ยสูตร คือ 

Motivation = Expectancy X Valence หรือ แรงจูงใจ = ความคาดหวงั X คุณค่าของผลลพัธ์  

จากสูตรอธิบายไดว้า่ระดบัของแรงจูงใจเป็นไปตามระดบัความตอ้งการท่ีคนเรามีต่อส่ิง

ใด ส่ิงหน่ึงและระดบัความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บส่ิงนั้น หลกัการพื้นฐานท่ีส าคญัของทฤษฎีน้ีมีคือ  

1. ปัจจยัภายใน (ความต้องการ) และปัจจยัภายนอก (สภาพแวดล้อม) ท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมของบุคคล  

2. พฤติกรรมใดๆ เกิดจากการตดัสินใจดว้ยตนเองของบุคคล  

3. บุคคลมีความแตกต่างกนัในความตอ้งการ ความปรารถนาและเป้าหมาย  

4. บุคคลจะเลือกใชพ้ฤติกรรมใดยอ่มเป็นไปตามการรับรู้ผลต่อเน่ืองจากพฤติกรรมนั้น  

5. แรงจูงใจตามทฤษฎีน้ีจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัตวัแปรส าคญัสองตวัประกอบกนัคือ 

ความคาดหวงัและคุณค่าของผลลพัธ์ 

สันติชยั ค าสมาน, 2534, น. 51 (อา้งถึงใน สุขุม เฉลยทรัพย,์ 2552, น. 10) อธิบายวา่

ความคาดหวงัในเชิงทฤษฎีช่วยตดัสินใจในการกระท ามีข้อพิจารณาเก่ียวกับความคาดหวงั 2 

ประการ คือ พิจารณาเป้าหมายท่ีจะไปสู่ส่ิงท่ีมีคุณค่ามากนอ้ยเพียงไร (Valence) และพิจารณาวา่ส่ิง
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ท่ีกระท าสามารถคาดหวงัให้ไปถึงจุดหมายได้เพียงไร (Expectancy) โดยทั้ ง 2 ประการน้ีมี

ความสัมพนัธ์กนั  

ลกัษณะความคาดหวงั 

เทอร์เนอร์, 1982, น. 349-351 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หัตถะแสน, 2549, น. 15) ไดใ้ห้

ทศันะเก่ียวกบัความคาดหวงัวา่ลกัษณะของความคาดหวงันั้นเปรียบเหมือนกบั “การเล่นละครเวที” 

กล่าวคือ จะตอ้งมีผูแ้สดง ผูช้ม และมีบทบาทส าหรับผูแ้สดง คือ 

1. ความคาดหวงั หมายถึง ภาวะความเป็นจริงต่างๆ ทางสังคมจะสามารถเปรียบไดเ้ช่น

กบัละครซ่ึงประกอบด้วยต าแหน่งต่างๆทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทดัฐานเป็นตวัก าหนดว่า

บุคคลควรจะมีพฤติกรรม เช่น ในสังคม กิจกรรมหรือการกระท าต่างๆ ทางสังคมจะถูกจดัระบบ

และควบคุมโดยบรรทดัฐานท่ีแตกต่างกนัไปตามสถานการณ์และเง่ือนไขของสังคมท่ีแตกต่างกนั

ไป 

2. ความคาดหวงัจากผูร่้วมแสดงคนอ่ืนๆ หมายถึงการท่ีสังคมมีบรรทดัฐานซ่ึง

เปรียบเสมือนสคริปท่ีจะก าหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพนัธ์กนัทางสังคมดังกล่าวแล้ว 

บุคคลในสังคมจึงตอ้งมีการสวมบทบาทซ่ึงกนัและกนั เพื่อท่ีบุคคลจะไดค้าดหวงัพฤติกรรมของ

บุคคลอ่ืนในสังคม ท่ีแสดงออกและสามารถมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีถูกตอ้งไดต้ามความคาดหวงัของสังคม

และบุคคลอ่ืนๆ 

3. ความคาดหวงัจากผูช้ม หมายถึง เป็นความคาดหวงัของบุคคลในสังคมท่ีอยู่ใน

สถานภาพต่างๆ กนัซ่ึงจะตอ้งคาดหวงัและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนท่ีเป็นเคร่ืองน าทางไปสู่การ

ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมอยา่งถูกตอ้ง และเป็นไปตามหลกัเกณฑท่ี์เป็นความคาดหวงัร่วม 

ปัจจยัในการก าหนดความคาดหวงั 

พาราสุรามานและแบรี, 1990 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 13-14) ไดร้ะบุ

ถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ 

1. การไดรั้บการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 

2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

3. ประสบการณ์ในอดีต 

4. ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 
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5. ราคา 

ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเป็นส่วนประกอบส าคญั ในการวดัระดบัความพอใจ

ซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived Performance) 

กบัความคาดหวงัของบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีได ้3 แบบดว้ยกนั คือ หากการท างานของขอ้เสนอ

ไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงั ผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้การท างาน

ของข้อเสนอตรงกับระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการย่อมพอใจ (Satisfied) แต่ถ้าเกินความ

คาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) 

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539, น. 21 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 20-22) 

ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดข้ึนจาก ปัจจยั 7 ประการดงัน้ี 

1. ช่ือเสียง ภาพพจน์ขององคก์ร รวมทั้งค  าร ่ าลือต่างๆ 

2. ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 

3. ตวัสินคา้ หรือบริการ เช่น ประเทศท่ีผลิต ยีห่อ้ 

4. ราคาของบริการนั้น 

5. สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 

6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้เอง 

7. คู่แข่งของสถานบริการนั้น 

โดยในบางคร้ังในความคาดหวงัของลูกคา้ยงัมีการรับรู้ของลูกคา้ปะปนมาด้วย โดย

สามารถท่ีจะอธิบายถึงขอ้แตกต่างไดว้า่ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผนวกกบัสถานการณ์แวดลอ้มในเวลา

นั้นท าให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจไปเองวา่ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถให้บริการไดอ้ย่างดี จึงท าให้ลูกคา้

เกิดความคาดหวงัสูง หรือเกินกวา่ความปกติจากความเป็นจริง เม่ือไดรั้บบริการมาตรฐานปกติก็อาจ

รู้สึกวา่ไม่พอใจได ้

พชัรี มหาลาภ (2538, น. 14) กล่าววา่ ปัจจยัในการก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ 

ไดแ้ก่ 

1. ข้ึนอยูก่บัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงั

และการแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั 
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2. ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้นๆ กล่าวไดว้่า 

ถ้าบุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อน ก็จะท าให้มีการก าหนดระดับความ

คาดหวงัในการท างานในคราวต่อไปให้สูงข้ึน และใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทาง

ตรงกนัขา้มจะก าหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพื่อป้องกนัมิให้เกิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความ

คาดหวงัท่ีตั้งไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 

3. ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและ

คาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด โดยส่ิงนั้นๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจ้ะเป็น

การประเมินค่าโดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึงการประเมินค่าของแต่

ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกนัก็อาจแตกต่างกนัไดโ้ดยข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ 

ความสนใจ การใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้นๆ ของแต่ละบุคคล 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2548 (อา้งถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยุธยา, 2550, น. 27-28) 

ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของบริโภคผูป้ระกอบดว้ย 

1) ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Needs) ลูกคา้แต่ละคนมีลกัษณะ

เฉพาะตวั มีพฤติกรรม และอยูใ่นสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้แต่ละรายอาจมีความ

ตอ้งการพื้นฐานท่ีไม่เหมือนกนั และอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีก าหนดระดบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 

2) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็น 

ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีมาใช้บริการ คือ ถา้ลูกคา้เคยไดรั้บบริการเช่นไร 

ปัจจุบนัและอนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการเช่นนั้นเสมอ 

ประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่งขนั คือ ลูกคา้บางรายอาจเคยใช้บริการจากผู ้

ให้บริการรายอ่ืนในตลาดมาก่อน ลูกคา้ก็จะน าระดบัการให้บริการนั้นมาตั้งเป็นความหวงัต่อผู ้

ใหบ้ริการรายใหม่ท่ีจะไปใชบ้ริการ 

3) การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ (Communication) แบ่งออกเป็น 

การส่ือสารทางการตลาดสู่ผูบ้ริโภค การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การขายโดยพนกังาน

ขาย รวมถึงการส่ือสารการตลาดรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีไปถึงตวัผูบ้ริโภค ไดแ้สดงบทบาทส าคญัในการ

สร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของผูบ้ริโภค เช่น ในแผ่นพบัของธนาคารท่ีไดใ้ห้สัญญาว่า พนกังาน
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หนา้เคาน์เตอร์จะให้บริการอย่างสุภาพและเป็นมิตร ลูกคา้ก็จะเก็บค ามัน่สัญญานั้นไปก าหนดเป็น

ความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 

การส่ือสารจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร แบ่งออกเป็น 

อตัราค่าบริการ มีอิทธิพลอยา่งยิ่งส าหรับผูบ้ริโภคในการก าหนดระดบัความคาดหวงัท่ี

มีต่อธุรกิจบริการ ซ่ึงลูกคา้ยอ่มตอ้งมีความคาดหวงัสูงส าหรับบริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีสูง และมี

ความคาดหวงัต ่าต่อบริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีต ่า 

การตกแต่งสถานท่ีทั้งภายนอกและภายใน ส่ิงอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์ในการ

ใหบ้ริการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค หากสถานบริการมีความหรูหรา มีส่ิงอ านวย

ความสะดวกครบครัน และอุปกรณ์ทนัสมยั จะส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อบริการ

สูงข้ึนตามไปดว้ย 

4) ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือสถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ี

ลูกคา้เขา้มาใช้บริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น ร้านอาหาร

ในช่วงเท่ียงวนัจะมีลูกคา้เขา้มาใช้บริการจ านวนมาก ซ่ึงลูกคา้จะตระหนกัดีว่าเป็นเร่ืองธรรมดา

ส าหรับช่วงเวลาดงักล่าวท่ีคนจะแน่น อาจไม่มีท่ีนัง่ พนกังานเก็บโต๊ะไม่ทนัอาหารออกชา้ แต่ลูกคา้

จะไม่ค่อยถือสาเพราะลูกค้าส่วนใหญ่จะเข้าใจในสภาวการณ์ ซ่ึงจะเห็นได้ว่า สภาวการณ์ตาม

ตวัอยา่งไดส่้งผลใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการท่ีลดต ่าลง 

5) ลูกคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication) คือการท่ีลูกคา้มี

การส่ือสารถึงกันเองเก่ียวกับบริการทั้งในทางท่ีดีและไม่ดี ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความ

คาดหวงั มีงานวจิยัระบุวา่ค าแนะน าของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบา้น เก่ียวกบับริการซ่อมบ ารุง เช่น 

อู่ซ่อมรถ มีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 

สภาพท่ีส่งเสริมใหค้วามคาดหวงัประสบความส าเร็จ 

สุรางค ์จนัทร์เอม, 2529, น. 57-58 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 22) กล่าว

ว่า ความคาดหวงัของบุคคลแต่ละคนมีอยู่ในระดบัท่ีไม่เท่ากนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความทะเยอทะยาน

ของบุคคลแต่ละคนด้วย บุคคลใดก็ตามท่ีตั้งความหวงัไวแ้ลว้ประสบความส าเร็จตามท่ีคาดหวงั

เอาไว ้เช่น หวงัวา่จะตอ้งศึกษาในระดบัปริญญาให้ได ้ถา้หากเขาสมหวงั เขาก็จะตั้งความหวงัใหม่

ให้สูงข้ึนไปอีก ในทางตรงกนัขา้ม ผูท่ี้ตั้ งความหวงัไวสู้ง แต่เกิดอุปสรรคต่างๆ ไม่อาจน าไปสู่
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ความหวงัท่ีตั้งไวไ้ด ้ก็อาจจะท าใหเ้กิดความทอ้แท ้หรือตอ้งเปล่ียนความหวงัใหม่แทน และสภาพท่ี

ส่งเสริมให้ความคาดหวงัประสบความส าเร็จข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบหลายๆอย่างแต่ท่ีส าคญัท่ีสุด 

ได้แก่ ระดบัความตอ้งการของบุคคล และประโยชน์ท่ีถึงจะได้รับเม่ือความคาดหวงัส าเร็จ หาก

บุคคลใดท่ีมีระดับความต้องการสูงมากท่ีจะท ากิจกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงให้ส าเร็จลงไป เช่น 

ตอ้งการจะเรียนในระดบัมหาวทิยาลยัใหจ้งได ้ระดบัความตอ้งการจะช่วยส่งเสริมให้ความคาดหวงั

มีอิทธิพลมากข้ึน และถา้บุคคลใดเห็นประโยชน์หรือคุณค่าท่ีจะไดรั้บจากความคาดหวงัว่ามีมาก 

เช่น ไดศึ้กษาระดบัมหาวิทยาลยัแลว้ จะมีเกียรติ ไดท้  างานท่ีมีเงินเดือนสูง ดงัน้ีก็จะเป็นส่ิงผลกัดนั

ใหค้วามคาดหวงัของเขามีอิทธิพลสูงไปดว้ย 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัในข้างต้นพอสรุปได้ว่า ความคาดหวงั หมายถึง 

ความรู้สึก ความคิด การคาดการณ์หรือความมุ่งหวงัต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึน โดยการคาดหวงัใน

ส่ิงต่างๆ นั้นข้ึนอยูก่บัความมุ่งหวงัและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ทั้งน้ีการคาดหวงัต่อส่ิงต่างๆ 

อาจจะไม่เกิดข้ึนจริงก็ได ้ปัจจยัหลกัในการก าหนดความคาดหวงันั้นมาจากการไดรั้บการบอกเล่า 

ค าแนะน าจากผูอ่ื้น ประสบการณ์ในอดีต ข่าวสารจากส่ือและผูใ้หบ้ริการ ลกัษณะความตอ้งการของ

แต่ละบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละบุคคลนั้นมีระดบัท่ีไม่เท่ากนั 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

Kotler and Armstrong, 2002 (อา้งถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยุธยา, 2550, น. 28) ได้

อธิบายถึงความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการแลว้ 

และมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนท่ีจะไดรั้บสินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยท่ี ถ้า

สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากว่าความคาดหวงัก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และถา้สินคา้

หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และถา้สินคา้หรือบริการ

ท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกวา่ความคาดหวงัก็จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจมากข้ึน 

แอปเพิล ไวท,์ 1956, น. 6 (อา้งถึงใน กรรวี กนัเงิน, 2550, น. 41) ไดใ้ห้ความหมายของ

ความพึงพอใจไวว้า่ เป็นความสุข ความสบายท่ีไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาย เป็นความสุข

ความสบายท่ีเกิดข้ึนจากการไดเ้ขา้ร่วม ไดรู้้ไดเ้ห็นในกิจกรรมนั้นๆ 
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พอตเตอร์ และลอว์เลอร์, 1975 (อ้างถึงใน นาวิน วิไลเลิศ, 2549, น.11) ได้ให้

ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง แนวคิดหรือทศันคติอย่างหน่ึง เป็นภาวะรับรู้ภายในซ่ึง

เกิดจากความคาดหวงัในส่ิงต่าง ๆ 

พิณ ทองพูน, 2529, น. 21 (อา้งถึงใน สุวจัชยั เสมา, 2550, น. 8-9) ไดส้รุปความหมาย

ของความพึงพอใจว่า หมายถึงความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิง

หน่ึง ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือได้รับการตอบสนองความตอ้งการทั้งด้านวตัถุและด้านจิตใจ 

ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยสังเกตไดจ้ากสายตา ค าพูดและการแสดงออก ซ่ึงความรู้สึกพอใจของผูใ้ช้บริการน้ี

สามารถใช้เป็นมาตรวดัอีกอย่างหน่ึงท่ีจะใช้วดัประสิทธิภาพของการบริการได้ โดยเฉพาะการ

ให้บริการสาธารณะ เพราะการจดับริการของรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่าจะท าให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง

การใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชน 

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์, 2538, น. 8 (อา้งถึงใน สุวจัชยั เสมา, 2550, น. 9) กล่าววา่ ความ

พึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 

ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต้องการได้รับการสนองตอบความพึงพอใจ เป็นการให้ค่า

ความรู้สึกของคนเราท่ีมีความสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงค่า

ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่นความรู้สึกดี เลว พอใจ ไม่พอใจ สนใจ 

ไม่สนใจ เป็นตน้ 

สุวจัชยั เสมา (2550, น. 9) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวกต่อส่ิงใด

ส่ิงหน่ึงท่ีไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของบุคคล สมตามจุดมุ่งหมายท่ีคาดหวงัไว ้

นาวนิ วิไลเลิศ (2549, น. 11) ความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือความตอ้งการ

ไดรั้บการตอบสนองในระดบัหน่ึงตามท่ีคาดหวงัไวห้รือเหนือความคาดหวงันั้น แต่ถา้หากความ

ตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความคาดหวงัไว ้ความพึงใจก็จะไม่เกิดข้ึน 

นายิกา เดิดขุนทด และสิริพร ทิวะสิงห์ (2552, น. 22) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงท่ี

ตนเองตอ้งการหรือเป็นไปตามท่ีตนเองตอ้งการ และความรู้สึกดงักล่าวน้ีจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนถา้
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หากความตอ้งการหรือเป้าหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนั

ยอ่มข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบของการบริการ 

วารินทร์ สินสูงสุด และวนัทิพย ์สินสูงสุด, 2541 (อา้งถึงใน สมหมาย เสถียรธรรมวิทย์, 

2554, น. 20) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภณัฑ์ท่ีสร้างความพึงพอใจ

ใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการ ซ้ือสินคา้หรือบริการ ความพึงพอใจจะข้ึนอยูก่บั

การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์ โดยถา้การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์เป็นไป

ตามท่ีคาดหวงัก็แสดงวา่ลูกคา้พึ่งพอใจ แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวก้็แสดงวา่ไม่พึงพอใจ 

 จากการศึกษาแนวคิดดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก

ภายในท่ีแต่ละบุคคลคนมีความคิดเห็น ความรู้สึกต่อส่ิงต่างๆ หรือสถานการณ์ต่างๆ ท่ีไดรั้บและ

คาดหวงัเอาไว ้ระดบัความพึงพอใจจะมากนอ้ยแค่ไหนนั้นข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคล

ท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 

เชลลเ์ลย ์(Shelley), (อา้งถึงใน กรรวี กนัเงิน, 2550, น. 41) ไดอ้ธิบายวา่ ทฤษฎีท่ีวา่ดว้ย

ความรู้สึกของมนุษยมี์ 2 แบบ คือความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 

ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกอาจจะเกิดข้ึนและท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีจะ

เป็นความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อนและความ

ความรู้สึกน้ีก็เป็นผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 

ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กบัอยา่งซบัซ้อนและ

ระบบความสัมพนัธ์ทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบความพอใจ โดยความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความ

พอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรู้สึก

ทางบวกแบบต่างๆ ได ้และความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวัช่วยใหเ้กิดความพอใจเพิ่มข้ึนอีกดว้ย 

คอตเลอร์, 1994 (อา้งถึงใน สุวจัชยั เสมา, 2550,  น. 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็น

ระดบัความรู้สึกของบุคคล หรือลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการ

ท างานหรือประสิทธิภาพสินคา้กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงถา้หากจะพิจารณาถึงความพึงพอใจ

หลงัการขายของลูกคา้ วา่จะเกิดระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น โดยท่ี

ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ 
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แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ และถา้หากตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ก็ท  าให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้ก็

ท  าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ซ่ึงความแตกต่างกนั 3 ระดบัของความพึงพอใจท่ีกล่าวมา จะส่งผล

ต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ และประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงท่ีดีและไม่ดีของสินคา้ต่อบุคคลอ่ืนต่อไป 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 (อา้งถึงใน สมหมาย เสถียรธรรมวิทย,์ 2554, น. 20-

21)  กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้ไวว้า่ (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้

เก่ียวกบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซ่ึงเป็นผลลพัธ์จาก การเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการ

ท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวงัของลูกค้าถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากับความ

คาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจและถา้ผลการท างานของ ผลิตภณัฑ์สูงกว่าความคาดหวงัมาก

ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ  

สมหมาย  เสถียรธรรมวิทย ์( 2554, น. 21-22) เป้าหมายสูงสุดของความส าคญัในการ

ด าเนินงานบริการข้ึนอยู่กบักลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี

และประทบัใจในการบริการเป็นประจ าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังาน

บริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัเพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการ

แข่งขนัทางตลาดเพื่อความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยุดย ั้งและส่งผลให้สังคม

ส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนจึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการและรับ

บริการดงัน้ี  

ความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการองค์การบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการดงัน้ี  

1. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการผูบ้ริหารการ

บริการ และผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการ

และการน าเสนอบริการท่ีลูกคา้ชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและ

ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการและวิธีการตอบสนองความตอ้งการ

แต่ละอย่างในลักษณะท่ีลูกคา้ปรารถนาซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการในอนัท่ีจะตระหนักถึงความ
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คาดหวงัของผูรั้บบริการและสามารถตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการ

คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ

หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ก็ยอ่มส่งผล

ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ า ๆ อีกต่อไปคุณภาพของการ

บริการท่ีจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจข้ึนอยู่กับลักษณะการให้บริการท่ีปรากฏให้เห็นได้แก่สถานท่ี

อุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละบุคลิกลกัษณะของพนกังานบริการความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการดว้ย

ความเช่ือมัน่เขา้ใจต่อผูอ่ื้น  

3. ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงาน

บริการ การให้ความส าคญัของงานบริการให้ความส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่การให้ความส าคญักบัลูกคา้การแสดงความ

พึงพอใจในงานให้กับผู ้ปฏิบัติการบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับ

มอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และส่งผลใหกิ้จการประสบความส าเร็จในท่ีสุด 

ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็นดงัน้ี  

1. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดีเม่ือองคก์ารบริการตระหนกั

ถึง ความส าคญัของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้ส าหรับน าเสนอ 

บริการท่ีเหมาะสมเพื่อแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บบริการท่ี

มี คุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดไวไ้ดก้ารด าเนินชีวิตท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการใน

หลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดีตามไปดว้ย เพราะการบริการใน

หลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ย

ตนเอง  

2. ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการงานเป็นส่ิงส าคญัต่อชีวติของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวติและการแสดงออก

ถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดีเป็นท่ียอมรับวา่ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการ

เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการเช่นเดียวกันเม่ือ



26 

 

องค์การบริหารให้ความส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการทั้งใน

ดา้นสภาพแวดลอ้มในการทางานค่าตอบแทนสวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวิตการงานพนกังาน

บริการก็ยอ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้กา้วหนา้มากยิ่ง ๆ 

ข้ึนไปในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ให้ใชบ้ริการ

ต่อ ๆ ไป ท าใหอ้าชีพบริการเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน  

การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2538, น. 38) กล่าวว่า องคก์รบริการท่ีจะประสบ

ความส าเร็จระยะยาวในการด าเนินกิจการบริการ จ าเป็นอย่างยิ่งตอ้งให้ความสนใจการสร้างและ

รักษาความพึงพอใจในการบริการ ไม่ว่าจะเป็นความพึงพอใจของลูกคา้หรือความพึงพอใจของ

ผูป้ฏิบติังานบริการ เพราะความพึงพอใจทั้งสองส่วนน้ีลว้นเป็นองคป์ระกอบส าคญัต่อความส าเร็จ

ของการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริหารการบริการจึงตอ้งตระหนกัถึงการก าหนดกลยุทธ์การสร้างความ

พึงพอใจในการบริการท่ีเป็นรูปธรรมและสามารถน าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2538, น. 40-41) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผู ้

ใหบ้ริการต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจ

ในการบริการจ าเป็นตอ้งด าเนินการควบคู่กนัไปทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการอยา่ง

สม ่าเสมอ ผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งใช้เคร่ืองมือต่างๆ ในการส ารวจความตอ้งการ ค่านิยม และ

ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการขององคก์าร ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยการใชบ้ตัรแสดงความ

คิดเห็น การส ารวจและการวิจยัตลาด การส ารวจและเจาะกลุ่มเป้าหมาย การสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ 

ตลอดจนรับฟังความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบัติงานภายในองค์การ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี

ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและภายในองค์การสะทอ้นภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ

ด าเนินงานบริการ ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีขอ้บกพร่อง–ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์าร เพื่อเป็นการปรับปรุงแกไ้ข

และพฒันาคุณภาพของการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ อนัจะน ามาซ่ึง

ความพึงพอใจต่อการบริการ 
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2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รใหช้ดัเจน ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นตอ้ง

น าขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้บกพร่อง– ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์าร 

ต้นทุนของการด าเนินการ แนวโน้มการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค และข้อมูลอ่ืนท่ีเป็น

ประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การ โดยค านึงถึงความ

ชดัเจนและผลในทางปฏิบติัของนโยบายดงักล่าวให้สอดคลอ้งกบัความสามารถและความพร้อม

ขององคก์ารและผูป้ฏิบติังาน รวมทั้งเป็นท่ียอมรับและรับรู้ถือปฏิบติัเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรม

องคก์ารซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการต่อผูรั้บบริการ 

3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นตอ้ง

ปรับเปล่ียนการบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายและทิศทางขององค์การโดยใช้โดยใช้กล

ยุทธ์สมยัใหม่ ทั้งในดา้นการบริการและการตลาด และการควบคุมคุณภาพบริการ รวมทั้งการน า

เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการอ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่าง ๆ 

 4. การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน การพฒันาบุคลากรในองคก์าร

บริการใหมี้คุณภาพและมีจิตส านึกของการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการบริการอยา่งแทจ้ริง 

จะตอ้งเร่ิมจากให้ความส าคญักบัความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ ในดา้นความรับผิดชอบต่อ

งานและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การพฒันาให้ความรู้ความเข้าใจใน

ความส าคญัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ และพยายามสนองตอบความตอ้งการของของลูกคา้ให้ไดรั้บ

ความพึงพอใจสูงสุด การสนบัสนุนการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่มในการน าเสนอบริการต่อลูกคา้อยา่ง

เป็นระบบ การจูงใจให้ผู ้ปฏิบัติง านมีความจงรักภักดีต่อองค์การและปฏิบัติงานอย่างเต็ม

ความสามารถ ตลอดจนการสร้างสรรคกิ์จกรรมเพื่อให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ี

บริการลูกคา้ 

5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อการรับบริการไปปฏิบติัและประเมินผล 

ผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งสร้างสรรค์บรรยากาศและวฒันธรรมองคก์ารท่ีมุ่งเน้นความส าคญัของ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหเ้กิดข้ึนทุกฝ่าย ทุกขั้นตอนทุกระดบัของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการบริการ 

พนกังานทุกคนตอ้งยึดหลกัการท าหนา้ท่ีเพื่อประโยชน์ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นหัวใจส าคญั

ของการด าเนินงานทุกอยา่ง ตั้งแต่การก าหนดนโยบาย การวางแผนจดัการ การออกแบบผลิตภณัฑ ์

จนถึงการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมาย “การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ” 
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อยา่งแทจ้ริง ทั้งน้ีองคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งระบบหรือกลไกในการรวบรวมขอ้มูลเพื่อประเมินผล

กิจกรรมการให้บริการอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ืองด้วย เพราะข้อมูลดังกล่าวนอกจากน ามาใช้

ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ดีข้ึนแล้วยงัเป็นข้อมูลส าคญัในการช้ีแนะให้เห็นโอกาสในการ

น าเสนอบริการใหม่ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้

การวดัความพึงพอใจต่อบริการ 

เลิศพร ภาระสกุล (2555) ในการท่ีเราจะวดัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว เราจ าเป็นท่ี

จะตอ้งวิเคราะห์มิติดา้นอ่ืนๆ ของความพึงพอใจดว้ยไม่ใช่วดัจากมิติทางดา้นความรู้สึก ซ่ึงเป็นมิติ

ทางด้านจิตวิทยาแต่เพียงด้านเดียวเท่านั้น มิติของความพึงพอใจประกอบด้วยมิติ 2 ด้าน คือมิติ

ทางดา้นกายภาพ (instrumental dimension) และมิติทางดา้นความรู้สึก (expressive dimension) มิติ

ทางดา้นกายภาพ หมายถึงความพึงพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพ เช่น ความใสสะอาดของน ้ าทะเล 

ความหลากหลายของแหล่งท่องเท่ียว ความหลากหลายของท่ีพกั ร้านอาหาร ส่วนมิติทางด้าน

ความรู้สึกหมายถึงความพึงพอใจต่อผลของการกระท าทางด้านจิตวิทยา เช่น ความสะดวกสบาย 

(Swan และ Combs, 1976) ความพึงพอใจประกอบดว้ยมิติท่ีหลากหลาย ซ่ึงแต่ละมิติมีความเป็น

เอกเทศ (Pizam, Milman และ Jafari, 1991) ดงันั้นความพึงพอใจท่ีนกัท่องเท่ียวมีต่อกิจกรรมการ

ท่องเท่ียวยอ่มเป็นความพึงพอใจท่ีมีความหลากหลาย ซ่ึงประกอบ ดว้ยความพึงพอใจต่อมิติต่างๆ 

เป็นดา้นๆ เช่นส่ิงต่างๆ ท่ีเขาไดรั้บ ประสบการณ์ในขณะท่องเท่ียว เช่น ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวย

ความสะดวกต่างๆ ความพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ หรือความพึงพอใจต่อการบริการ

ต่างๆ ซ่ึงแต่ละมิติจะตอ้งไดรั้บการวิเคราะห์แยกกนัเป็นดา้นๆ ไป การท่ีเราระบุความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวโดยแยกเป็นดา้นๆ ไปน้ี จะท าให้เราสามารถทราบไดว้่านกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ

ต่อดา้นใดหรือเร่ืองใด และเร่ืองอะไรบา้งท่ีท าใหเ้ขาไม่พอใจในการท่องเท่ียวคร้ังน้ี  

สุวจัชัย เสมา (2550, น. 10) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นความรู้สึกท่ีเป็น

นามธรรมของผูรั้บบริการ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูใ้ห้บริการ ได้ด าเนินการให้เกิดสมดุลระหว่างส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการใหค้่ากบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้5 ประการดงัน้ี 

1. การเขา้ถึงบริการท่ีสะดวกสบาย และเท่าเทียม 

2. การไดรั้บความสะดวกสบายทางกายภาพ 

3. การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
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4. การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริง 

5. ค่าบริการท่ีเหมาะสม 

ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย ์มกัจะไดแ้ก่ ทรัพยากร (resources) หรือส่ิง

เร้า (stimulus) การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิง

ท่ีตอ้งการท่ีจะให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดข้ึนไดม้ากท่ีสุดเม่ือมี

ทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 

นาวิน วิไลเลิศ (2549, น. 15) ความพึงพอใจต่อการบริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้น

จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององค์กรประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับ

บริการแต่ละบุคคล ดงันั้นในการวดัความพึงพอใจอาจกระท าไดห้ลายวิธี (สาโรจน์ ไสยสมบติั. 

2534, น. 39) ดงัน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมมากท่ีสุดวิธีหน่ึง โดยการขอร้องหรือขอความ

ร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดัผลให้แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด โดยค าถาม

จะถามถึงความพึงพอใจเก่ียวกับบริการท่ีหน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น สถานท่ีให้บริการ 

ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ลกัษณะการบริการของผูใ้หบ้ริการ 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจูง

ใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง วิธีน้ีเป็นวิธีท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพวิธี

หน่ึง 

3. การสังเกต โดยการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนรับบริการและหลงัรับบริการ ขณะ

รอรับบริการ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า ความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ วิธีน้ี ผูว้ดั

จะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจึงจะประเมินความพึงพอใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

เกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ  

สมหมาย เสถียรธรรมวิทย ์( 2554, น. 25-27) การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใชก้นั

อยู่เพื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือว่ามีคุณค่าและ

ควรใหค้วามเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการใหบ้ริการ ผูบ้ริการขององคก์รตอ้งมี

ความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและไดผ้ลดีอย่างต่อเน่ือง ดงันั้นการ

ส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญั ในการบริหารจดัการในการวดัความพึงพอใจของ
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ลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของพนกังานมีเกณฑ์ในการวดัท่ีลูกคา้ส่วนมากอา้งอิงถึงดงัต่อไปน้ี (วีรพงษ ์

เฉลิมจิระรัตน์, 2538)  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวก

ทางกายภาพอุปกรณ์บุคลากรและวสัดุการติดต่อส่ือสาร  

2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตาม

สัญญาท่ีใหไ้วแ้ละมีความน่าเช่ือถือ  

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในทนัที  

4. สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและ

ทกัษะในการปฏิบติังาน  

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติมีน ้ าใจและ

เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตยค์วาม

จริงใจของผูใ้หบ้ริการ  

7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมนัใจในความปลอดภยัในชีวิต 

ทรัพย์สินช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอันตรายและข้อสงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษา

ความลบัของผูรั้บบริการ 

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้าย

ไดรั้บ ความสะดวกในการติดต่อ 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ

ใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข์ 

10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ (Customer Understanding) หมายถึง การท าความ

เขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการรวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน  

เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ (Tools for Tracking and 

Measuring Customer Satisfaction)  เป็นวิธีการท่ีจะติดตามวดัและคน้หาความตอ้งการของลูกคา้

โดยมี จุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้บริษทัท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทาง
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การตลาด (Marketing Concept) ท่ีมุ่งความส าคญัท่ีลูกคา้จะมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัลูกคา้ซ่ึง การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึง คือ  

1. การสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการ

และจุดเด่นของสินคา้ซ่ึงจะมีผลท าใหก้ าไรของบริษทัลดลง  

2. บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างก าไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เช่นลงทุนในการผลิตมากข้ึนหรือ

มีการวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑเ์หล่าน้ีถือวา่มีผลกระทบทั้งรายไดข้องบริษทัและตน้ทุนของสินคา้ 

3. บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทัประกอบดว้ยผูถื้อหุน้พนกังานผูข้ายปัจจยัการผลิตและคน

กลางและเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของคนเหล่าน้ีดว้ย  

วธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าได ้4 วธีิดงัน้ี  

1.  ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการ

หาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์

และการท างานรวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ  

2.   การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีน้ีจะ

เป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้

ความร่วมมือและมกัเปล่ียนไปซ่ึงสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ไป

เคร่ืองมือท่ีนิยมใช้มากคือการวิจยัตลาดวิธีน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึง

พอใจของลูกคา้เทคนิคต่างๆ ท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้มีดงัน้ี  

2.1 การใหค้ะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการโดยอยูใ่นรูป 

ของการใหค้ะแนนเช่น ไม่พอใจ อยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจพอ ใจอยา่งยิง่  

2.2 การถามลูกคา้ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่อยา่งไร 

2.3 การถามใหลู้กคา้ระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ี 

จะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้  

2.4 เป็นการถามลูกคา้เพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการทางานของผลิตภณัฑ ์

เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อนจุดแข็งของ

ผลิตภณัฑ ์ 

2.5 เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้  
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3.  การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ี

คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่ง

ขนัพร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 

4.  การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์

หรือ สัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนวิธีแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีท าให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น 

ราคาสูงเกินไปบริการไม่ดีพอผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือรวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้

ดว้ย 

วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2538 (อา้งถึงใน สมหมาย  เสถียรธรรมวิทย,์ 2554, น. 27-28) 

กล่าววา่ ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ มีดงัน้ี  

1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ  

1.1. มีความรู้และรอบรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการของผูบ้ริหาร โครงสร้างของ

องคก์ร นโยบายขององคก์รขอ้มูลข่าวสารขอ้มูลของลูกคา้และการเปล่ียนแปลงต่างๆ ภายในองคก์ร 

โดยเฉพาะงานในหน้าท่ีท่ีตอ้งการศึกษาหาความรู้เทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีกา้วหน้าต่อไปตอ้งรู้จกัน า

ความรู้หรือประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยกุตใ์ชใ้นการท างาน  

1.2. มีบุคลิกภาพท่ีดีมีความมั่นใจในตนเองและมีความคล่องตัวแสดงถึงความ

กระตือรือร้นสุภาพจริงใจดูเป็นธรรมชาติการแต่งกายเรียบร้อยสะอาดสวยงามเหมาะสมกับ

กาลเทศะ เหล่าน้ีล้วนท าให้บุคลิกของผูใ้ห้บริการน่าชวนมองน่านิยมนับถือน่าเข้าใกล้และน่า

ประทบัใจต่อผูม้าท าการติดต่อ  

1.3. ร่างกายแข็งแรงท่าทางคล่องแคล่วสุขภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัผูท่ี้มี

ร่างกายอ่อนแอมีโรคภยัมาเบียดเบียนอยูเ่สมอยอ่มเป็นอุปสรรคในการท างานและการพฒันาตนเอง 

ฉะนั้นการระวงัรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลท าให้จิตใจสมองสติปัญญา 

สุขภาพจิตดีเป็นปกติการท างานติดต่อกบัผูอ่ื้นยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

1.4. มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดีชอบให้บริการผูอ่ื้นยึดถือวา่บุคคลอ่ืนหรือ

ผูม้าติดต่อถูกเสมอ ปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตั้งใจ 

1.5. ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้นมีไมตรีจิตมีน ้ าใจเมตตากรุณาเห็นอกเห็นใจกบัผูอ่ื้น ให้ความ

ช่วยเหลือเม่ือผูอ่ื้นมีปัญหาทุกขร้์อนสามารถรับฟังปัญหาดว้ยความเห็นอกเห็นใจ  
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1.6. เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณไหวพริบดีแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้การพบปะหรือ

ประจนัหนา้กนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูม้าติดต่อยอ่มมีโอกาสหรือแนวโนม้ท่ีจะปะทะคารมกนัได้

ความมีปฏิภาณไหวพริบดีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบนั้น

เกิดข้ึนไดป้ระการส าคญัความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพความอะลุม้อล่วยและความ

เขา้ใจซ่ึงกนัและกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

2. ดา้นสถานท่ีประกอบการลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีดี  

    2.1. ท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวกไม่แออดัในการเดินทาง  

    2.2. สะอาดมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี  

    2.3. การจดัป้ายบอกหน่วยงานท่ีลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการในขณะรอรับบริการ 

    2.4. สถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คบัแคบจนเกินไป  

3. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจเม่ือ  

    3.1. มีพนกังานท่ีคอยใหค้วามสะดวกกบัลูกคา้เพียงพอ  

    3.2. มีความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

    3.3. การใหค้  าแนะน าและช้ีแจงผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ 

    3.4. การใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูรั้บบริการไม่เขา้ใจในบริการ  

4. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 

    4.1 ความทนัสมยัต่อขอ้มูลและข่าวสารท่ีได้รับจากการบริการและประโยชน์ของ

ขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ 

    4.2 การใหค้  าแนะนาตอบปัญหาท่ีถูกตอ้งชดัเจน 

    4.3 การใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้รวมถึงรูปแบบการน าเสนอขอ้มูลท่ีง่ายไม่

คลุมเครือเขา้ใจต่อการฟัง  

5. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการการบริการท่ีมีการด าเนินการท่ีดีไดแ้ก่  

    5.1 ความรวดเร็วของการใหบ้ริการในแต่ละคร้ังแต่ละเร่ือง  

    5.2 การลดขั้นตอนหรืออนุโลมให้ลูกคา้ในบางกรณีลูกคา้จะมีความรู้สึกท่ีง่ายไม่

เสียเวลา  
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    5.3 การด าเนินการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ท่ีไม่ท าให้ลูกคา้เสียโอกาสหรือผลประโยชน์

ท่ีจะไดรั้บ  

การประเมินความพึงพอใจ 

การประเมินความพึงพอใจ เน่ืองจากมีการให้ค  านิยามความพึงพอใจไวม้ากมาย และ

แตกต่างกนั จึงท าใหไ้ม่มีค  าจ  ากดัความของพึงพอใจอยา่งชดัเจน ซ่ึงถือวา่เป็นขอ้จ ากดัในการวิจยัจะ

หาค าจ ากดัความท่ีเหมาะสม ท่ีจะน ามาใช้ในการพฒันามาตรวดั ความพึงพอใจท่ีสามารถวดัผลได้

อยา่งชดัเจน จึงมีนกัวชิาการหลายท่านคิดแบบการประเมินความพึงพอใจท่ีมีความแตกต่างกนั ดงัน้ี 

Kotler, 2000 (อา้งถึงใน กวิน วงศลี์ดี และคณะ, 2554) เสนอเกณฑ์การประเมินความ

ตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคไว ้5 มิติ ดงัน้ี  

1. ความรู้สึกจบัตอ้งได ้หรือความเป็นรูปธรรมของสินคา้ (Tangible) หมายถึง ส่วนของ

การบริการท่ีรู้สึกจบัตอ้งได ้เช่น การบริการน ้าด่ืมฟรี สะอาด เยน็ สดช่ืนในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง การบริการท่ีลูกคา้ไดมี้ความคาดหวงัและ

ไดรั้บการบริการตามโฆษณา หรือค าอวดอา้งของบริษทัในทุกๆ คร้ังท่ีเขา้รับบริการ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจในการให้บริการ โดยการให้

ความช่วยเหลือลูกคา้ในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น เพิ่มเติมสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4. การเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง การท่ีบริษทัให้การรับรองว่า การบริการท่ีดีมี

คุณภาพตอ้งเกิดข้ึนตามส่ิงท่ีบริษทัไดท้  าการสัญญาไวจ้ะตอ้งมีใหลู้กคา้ 

5.การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา โดยการตอบสนองส่ิงท่ี

ลูกคา้ตอ้งการไดร้วดเร็ว ตรงเวลา หรือตรงตามความประสงคข์องลูกคา้ 

Stormborg (1984, pp. 106-108) กล่าววา่ การวดัความตอ้งการ และความพึงพอใจของ

ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคมีวธีิท่ีนิยมใชก้นั ดงัน้ี  

1. การสัมภาษณ์ (Interview) ซ่ึงเป็นวิธีท่ีสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่ม แต่อาจจะ

มีเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ท่ีไม่สูงนกั โดยวิธีน้ีมีขอ้ดีคือผูส้ัมภาษณ์มีเวลาในการถามหรืออธิบาย

ค าถามต่างๆ ให้ผูต้อบเขา้ใจ แต่ขอ้เสียคือหากผูส้ัมภาษณ์ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์นอ้ยเกินไปหรือ

เร่งรีบ อาจจะมีการส่ือความหมายใหแ้ก่ผูต้อบค าถามผดิไป  
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2. การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) นบัเป็นวิธีท่ีมีคนนิยมใช้กนัมากท่ีสุดเพราะ

สามารถทดสอบความแม่นย  าและเท่ียงตรงของขอ้มูลได ้ซ่ึงอาจจะมีทั้งการให้เลือกตอบหรือการ

เพิ่มขอ้เสนอแนะในรูปแบบการเติมค า เป็นตน้ โดยมีขอ้ดีดงัน้ี มีความสะดวกและรวดเร็วในการ

ท างาน และมีขอ้เสียคือผูต้อบค าถามตอ้งสามารถอ่านไดแ้ละเขียนได ้เช่น นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นไม่

สามารถอ่านภาษาไทยได ้ 

3. การสังเกต (Observation) วธีิน้ีผูท่ี้ท  าการสังเกตจะตอ้งสังเกตพฤติกรรมของผูท่ี้มาใช้

บริการ เวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการรอการรับบริการ และหลงัจากการท่ีใชบ้ริการแลว้ อาจจะมาจากการสังเกต

กิริยา ท่าทาง ค าพดู ฯลฯ จากนั้นจึงท าการประเมินความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 

Gronroos, 1988, p. 12 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 24) กล่าววา่ การรับรู้

คุณภาพการบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะ

ตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผู ้

ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ เกิดความพอใจตามความตอ้งการ

พื้นฐานการรับรู้ คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของลูกค้าตรงกับการรับรู้ท่ีได้จาก

ประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริงในคุณภาพของสินคา้ 

หรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพลมาจาก การส่ือสารทาง

การตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วน

ลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะท าอยา่งไรให้การบริการดีเท่ากบัการรับรู้

จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 

เอกวิทย ์แกว้ประดิษฐ์ (2537, น. 93-94) อธิบายวา่ เคร่ืองมือประเภทมาตราวดัทศันคติ

ไวว้า่ เป็นขอ้ความท่ีใชเ้พื่อการเก็บขอ้มูล ทางดา้นจิตพิสัย เช่น ความคิดเห็น การสร้างสรรคท์ศันคติ

ต่างๆ เป็นตน้ มาตราวดัทศันคติมีอยู่ หลายชนิด แต่ในการวิจยัเทคโนโลยีการศึกษาท่ีนิยมใช้ คือ 

วธีิการของลิเคิร์ท (Likert) การวดัทศันคติตามวธีิน้ีจะก าหนด ช่วงความรู้สึกของคนเป็น 5 ช่วง หรือ 

5 ระดบัดงัน้ี 

การสร้างมาตราวดัทศันคติตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert) 

1) ตั้งจุดม่งหมายของการศึกษาวา่ ตอ้งการศึกษาทศันคติของใครท่ีมีต่อส่ิงใด 
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2) ให้ความหมายของทศันคติต่อส่ิงท่ีจะศึกษานั้นให้แจ่มชดัเพื่อให้ทราบวา่ ส่ิงท่ีเป็น 

ประเด็นหรือเร่ืองท่ีจะสร้างแบบวดันั้นประกอบดว้ยคุณลกัษณะใดบา้ง 

3) สร้างขอ้ความให้ครอบคลุมคุณลกัษณะท่ีส าคญัๆ ของส่ิงท่ีจะศึกษาให้ครบถว้น ทุก

แง่ทุกมุมและตอ้งมีขอ้ความท่ีเป็นไปในทางบวกและทางลบมากพอต่อการท่ีเม่ือน าไปวิเคราะห์ 

แลว้เหลือจ านวนขอ้ความท่ีตอ้งการ 

4) ตรวจสอบขอ้ความท่ีสร้างข้ึน ซ่ึงท าไดโ้ดยผูส้ร้างขอ้ความเอง และน าไปให้ผูท่ี้มี 

ความรู้ในเร่ืองนั้นๆ ตรวจสอบโดยพิจารณาในเร่ืองของความครบถ้วนของคุณลกัษณะของส่ิงท่ี 

ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้ตลอดจนลกัษณะการตอบกบัขอ้ความท่ีสร้างวา่สอดคลอ้ง

กนัหรือไม่เพียงใด เช่น พิจารณาวา่ ควรจะใหต้อบวา่ “เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง, เห็นดว้ย, เฉยๆ, ไม่เห็นดว้ย

, ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่” หรือ ชอบ มากท่ีสุด, ชอบมาก, ปานกลาง, ชอบนอ้ย, ชอบนอ้ยท่ีสุด, เป็นตน้ 

5) ท าการทดลองขั้นก่อนท่ีจะน าไปใชจ้ริง โดยการน าขอ้ความท่ีไดต้รวจสอบแลว้ไป

ทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจ านวนหน่ึงเพื่อตรวจสอบความชดัเจนของขอ้ความและภาษาท่ีใชอี้กคร้ัง

หน่ึง และเพื่อตรวจสอบคุณภาพด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ความเท่ียงตรง ค่าอ านาจจ าแนกและค่าความ

เช่ือมัน่ของมาตรวดัทศันคติทัง่ชุดดว้ย 

6) ก าหนดการให้คะแนนการตอบของแต่ละตวัเลือก โดยทัว่ไปท่ีนิยมใช้คือ ก าหนด 

คะแนนเป็น 5 4 3 2 1 หรือ 5 4 3 2 1 0 หรือ 4 3 2 1 0 ส าหรับขอ้ความทางบวก และ 1 2 3 4 5 หรือ 

0 1 2 3 4 ส าหรับขอ้ความทางลบ ซ่ึงเป็นวธีิท่ีสะดวกมากในทางปฏิบติั 

จากการศึกษาแนวคิดดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก

ภายในท่ีแต่ละบุคคลคนมีความคิดเห็น ความรู้สึกต่อส่ิงต่างๆ หรือสถานการณ์ต่างๆ ท่ีไดรั้บและ

คาดหวงัเอาไว ้ระดบัความพึงพอใจจะมากนอ้ยแค่ไหนนั้นข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคล

ท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ ซ่ึงความรู้สึกของมนุษยน์ั้นมี 2 แบบ คือความรู้ทางบวกและความรู้สึกทางลบ 

ความรู้สึกน้ีจะแสดงออกมาต่อการซ้ือสินคา้หรือบริการในรูปแบบของความพึงพอใจ ซ่ึงถา้ไดรั้บ

สินคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ถา้หากวา่สินคา้หรือบริการนั้นตรง

กับความคาดหวงัก็จะมีความพึงพอใจ ซ่ึงความส าคัญของความพึงพอใจในการให้บริการนั้น

จ าเป็นตอ้งมีการเสริมสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ เพราะความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น
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จะเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีไดน้ าเสนอตรงกบัความตอ้งการและความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความจงรักภักดีต่อการบริการ 

ความหมายของความจงรักภกัดี 

โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, p. 34) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีคือขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ า

หรือให้การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือ

ซ ้ าในตราสินค้าเดิมหรือชุดของตราสินค้าเดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะได้รับอิทธิพลจาก

สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัภาพของความพยายามทางการตลาด 

ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549, น.27) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือทศันคติของลูกคา้ท่ีมี

ต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาวเป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัองคก์ร 

ความจงรักภกัดีไม่ได้ เป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเท่านั้นแต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึง

ความรู้สึกนึกคิดและความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ไม่ไดห้มายความวา่จะมี

ความจงรักภกัดีเสมอไปเพราะพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอาจเกิดจากหลายปัจจยัรวมกนั เช่น มีท าเลท่ี

ตั้งอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้หรือบริการมีราคาต ่ากว่าคู่

แข่งขนัรายอ่ืนเกิดจากความผิดพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีต

ของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการเป็นตน้ 

ฮอวคิ์นส์ และ คอนีย ์(Hawkins & Coney), 2001 (อา้งถึงใน ชญานิน บุหลนัพฤกษ์, 2549, 

น.47) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีในตราสินคา้นอกจากหมายถึงการซ้ือตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึง

อยา่งสม ่าเสมอแลว้ยงัรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนกวา่นั้นนัน่คือการซ้ือสินคา้ในตราสินคา้ลกัษณะ

ดงักล่าวเกิดข้ึนเน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้รวมอยู่ดว้ยดงันั้นเม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้

มูลค่าจริงจากสินคา้หรือบริการและรู้สึกพึงพอใจจะมีผลต่อการเพิ่มการใช้สินคา้การซ้ือซ ้ าและ

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ซ่ึงสามารถน าไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของลูกคา้เพราะปฏิกิริยาตอบโต้

จากตราสินค้าและการเสริมแรงจากตราสินค้าเพียงในบางส่วนเป็นลักษณะของภาพลักษณ์ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัตนเองความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้พบได้โดยทัว่ไปส าหรับสินคา้ท่ีมีตราสินคา้ติด

ตลาดจนเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่นลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีไม่ค่อยหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใช้
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ประกอบการพิจารณาตดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นแลว้กลยทุธ์การตลาดของคู่แข่งขนัเช่นคูปองส่วนลด 

แมจ้ะดึงดูดใจให้กลุ่มลูกคา้ผูจ้งรักภกัดีไปจากสินคา้เดิม แต่จะเป็นเพียงเพราะผลประโยชน์ท่ีจะ

ไดรั้บจากการส่งเสริมการขาย ซ่ึงจะกลบัมาซ้ือตราสินคา้เดิมเม่ือการส่งเสริมการขายนั้นส้ินสุดลง

และจะใหอ้ภยัไดห้ากตราสินคา้ท่ีจงรักภกัดีนั้นเกิดความบกพร่องเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอีกดว้ย 

ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะเป็นแหล่งท่ีให้ขอ้มูลดว้ยค าบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืนซ่ึงถือว่า

เป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัองค์กรโดยการส่ือสารแบบปากต่อปากในเชิงบวกของลูกค้าท่ีมีความ

จงรักภกัดีจะสามารถท าให้ปริมาณลูกคา้ในอนาคตเพิ่มข้ึนดงันั้น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตรา

สินค้าจะช่วยสร้างผลก าไรให้กับองค์กรได้มากกว่าลูกค้าท่ีมีการซ้ือซ ้ า (มหาวิทยาลัยบูรพา: 

ออนไลน์) 

การวดัความจงรักภกัดีต่อการบริการ 

พง และ ยี (Pong & Yee), 2001 (อา้งถึงใน ผุดผอ่ง ตรีบุบผา, 2547, น.47) กล่าววา่ ความ

ภกัดีต่อการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมทศันคติและความรู้จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดั

ความภกัดีต่อการบริการไดด้งัน้ี 

พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ีลูกคา้มี

ต่อผูใ้หบ้ริการ 

ค าบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ การ

บอกเล่านั้นรวมถึงการแนะน าผูอ่ื้นด้วย และคนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผู ้

ใหบ้ริการ 

ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รับบริการว่ามี

ความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภควา่จะ

เป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึนผูบ้ริโภคท่ี

มีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู่ ท  าให้เห็นว่าราคาไม่ได ้ส่งผลต่อการเลือกการบริการ

ของผูบ้ริโภค 

ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเป็นประจ า 
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ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบมากกวา่

ออกมาใหเ้ห็นไดช้ดั 

การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล 

เพื่อนการตดัสินใจนอ้ยลง 

การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก

ผูบ้ริโภคมีความภกัดี (มหาวทิยาลยับูรพา: ออนไลน์) 

ดงันั้นความจงรักภกัดีต่อการบริการจึงหมายถึงขอ้ผูกมดัอย่างลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ าในสินคา้

หรือบริการดว้ยความพึงพอใจในระยะยาว 

 

2.4  แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจ (IPA) 
 Martilla และ James, 1977 (อา้งถึงใน พรทิพย ์ บุญเท่ียงธรรม, 2555) เป็นผูคิ้ดคน้
แนวคิดเก่ียวกบัการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ (Importance-Performance Analysis : 
IPA) เป็นคร้ังแรก โดย Martilla และ James กล่าววา่ เทคนิคการวิเคราะห์ดงักล่าวเป็นเทคนิคการ
วิเคราะห์ถึงระดบัความส าคญัและระดบัการปฏิบติัการ ซ่ึงเป็นเทคนิคอย่างง่ายท่ีใชส้ าหรับการวดั 
และวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะและประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน โดยวิธีการประเมินผลหรือ
วดัผลการยอมรับและความพึงพอใจในท่ีมีรูปแบบต่างๆ หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีจะไดรั้บจากผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ 
 ทวีป ศิริรัศมี, มนสั ชยัสวสัด์ิ, ภิรมย ์จัน่ถาวร และศุภกร ล้ิมคุณธรรมโน (2553) ไดน้ า
เทคนิค IPA มาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยการน าค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบั
ปฏิบติังานในแต่ละตวัแปรท่ีแตกต่างกนัมาก าหนดจุดตดับนกราฟในตาราง IPAMatrix  ท่ีแบ่งพื้นท่ี
การวเิคราะห์เป็น 4 ส่วน โดยแต่ละพื้นท่ีมีการก าหนดต าแหน่งโดยใชค้่าระหวา่งคะแนนต ่าสุดและ
สูงสุดของระดบัความส าคญั และระหว่างคะแนนต ่าสุดและสูงสุดของผลการปฏิบติังาน ดงัภาพท่ี 
2.1 
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Quadrant 1 

Concentrate Here 

Quadrant 2 

Deep up Good Work 

Quadrant 3 

Low Priority 

Quadrant 4 

Possible Overkill 

 
 
 
ภาพที ่ 2.1  Importance-Performance Matrix 
ทีม่า: ทวปี ศิริรัศมี, มนสั ชยัสวสัด์ิ, ภิรมย ์จัน่ถาวร และ ศุภกร ล้ิมคุณธรรมโน (2553: 145) 
  

โดย ทวปี ศิริรัศมีและคณะ กล่าววา่ การวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA มีความส าคญัต่อการ
ก าหนดกลยุทธ์เป็นอย่างมาก เพราะท าให้ผูมี้อ  านาจสามารถวิเคราะห์ไดว้่า ปัจจยัใดเป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัตอ้งไดรั้บการปรับปรุงและพฒันา และยงัสามารถจดัการทรัพยากรหรืองบประมาณได้
อยา่งคุม้ค่า 
 Timothy และ Mark (2004)  ไดก้ล่าวถึง IPA จากขอ้แนะน าบางประการในมุมมองจาก
การวางแผนทางเศรษฐกิจ โดย Timothy กล่าววา่ IPA เป็นวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีง่ายและประหยดั
งบประมาณ และเหมาะส าหรับธุรกิจท่ีก าลงัมีการเปล่ียนแปลง เน่ืองจากเทคนิคดงักล่าวเสมือนเป็น
เคร่ืองมือท่ีเช่ือมโยงระหว่างผลท่ีได้จากการวิเคราะห์ IPA กบักระบวนการวางแผนกลยุทธ์ของ
ธุรกิจ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการก าหนดบทบาทของผูเ้ป็นเจ้าของธุรกิจในการด าเนินงานตาม
ขอ้แนะน าท่ีไดจ้ากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล Timothy และ Mark ยงักล่าวอีกวา่พวกเขาไม่สามารถท่ีจะ
ปฏิเสธความคิดเห็นของ Martilla และ James ท่ีกล่าวไวเ้ก่ียวกบัประโยชน์ทางการตลาดของ IPA วา่ 
“การวิเคราะห์ความส าคญัดว้ยเทคนิค IPA นั้นมีขอ้ดีหลายประการส าหรับการประเมินการยอมรับ
ของผูบ้ริโภคของโปรแกรมทางการตลาด และท่ีส าคญัคือ เป็นเทคนิคท่ีใชต้น้ทุนต ่า เขา้ใจง่าย และ
สามารถใหข้อ้มูลในเชิงลึก” 
 Timothy และ Mark ยงัพบวา่โดยปกติแลว้เทคนิค IPA ในแบบดั้งเดิมนั้นค่อนขา้งท่ีจะ
เป็นประโยชน์อยู่แล้ว ถึงแม้ว่าจะถูกน าไปปรับใช้กับด้านอ่ืนก็ตาม แต่เทคนิคดงักล่าวก็ยงัเป็น
ประโยชน์อยู่แล้ว ถึงแม้ว่าจะถูกน าไปปรับใช้กับด้านอ่ืนก็ตาม แต่เทคนิคดังกล่าวก็ยงัเป็น

Importance 

High 

Low 

Performance 

Excellent Fair 
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ประโยชน์ต่อการจดัการในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงระยะแรกๆ 
IPA จะเป็นเทคนิคท่ีมีประโยชน์มากส าหรับการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาท่ีองคก์รตอ้งเผชิญ 
 IPA จึงเป็นเทคนิคท่ีถูกน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อท าให้เขา้ใจถึงปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ถึง
พอใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการบริการในหลากหลายสาขา (Hawes and Rao, 1985; Zhang and 
Chow, 2004)นอกจากน้ี เทคนิคดงักล่าวยงัถูกน าไปปรับใช้กบัการศึกษาวิจยัในศาสตร์ด้านอ่ืน 
รวมถึงศาสตร์ทางดา้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว โดยมีนกัวิชาการหลายท่านท่ีไดน้ าเทคนิค IPA 
ไปปรับใช้กบัการศึกษาวิจยัของตนไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการจดัการการท่องเท่ียว คุณภาพและบริการ
ของโรงแรม รีสอร์ท และการศึกษาเก่ียวกบัจุดหมายปลายทางทางการท่องเท่ียวโดยทัว่ไป อาทิ Chu 
และ Choi (2000) ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัในการเลือกโรงแรมของนกัเท่องเท่ียวในฮ่องกงเปรียบเทียบ
ระหว่างนักท่องเท่ียว 2 ประเภท คือ นักธุรกิจและนักท่องเท่ียวเพื่อการพกัผ่อน การศึกษาของ 
Lewis, R.C. และ Chambers, R.E.(1989) ได้น าเทคนิค IPA มาประกอบการรายงานผลการ
ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมเชอราตัน เพื่อวดัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ และการศึกษาของ While Evans และ(1989) ไดท้  าการตรวจสอบการรับรู้ของผูใ้ห้บริการ
เก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ในเร่ืองของคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยใช้
เทคนิค IPA 
 ดงันั้น จึงพอสรุปไดว้า่ IPA มีขอ้ไดเ้ปรียบในหลายๆ ดา้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเก่ียวการ
ประเมินผลการยอมรับ และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (นักท่องเท่ียว) ซ่ึงเป็นท่ียอมรับว่าเป็น
เทคนิคการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า เป็นเทคนิคท่ีเขา้ใจง่าย และใหข้อ้มูลท่ีในเชิงลึก ท่ีส าคญัในแง่ของ
ส่วนประสมการตลาดท่องเท่ียว ผูป้ระกอบการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดี
ข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น นอกจากน้ี การน าเสนอผลการประเมิน IPA 
อยู่ในรูปแบบของกราฟสองมิติซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ท่ีท าให้สามารถ
แปลผลขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจไดง่้ายมากข้ึน ท าให้สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการวาง
กลยทุธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดดียิง่ข้ึน (Martilla and James, 1977) ดงัภาพท่ี 2.2 
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ภาพที ่2.2  กราฟเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจแต่ละคุณสมบติัของนกัท่องเท่ียว 

ทีม่า: ดดัแปลงจาก ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา (2550) 

 
 จากภาพท่ี 2.2 สามารถอธิบายได้ว่า เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมา
เปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติผลลัพธ์ท่ีได้ตกอยู่ท่ี  Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบาย
ความหมายได ้4 ลกัษณะ ในท่ีน้ีแนวคิดของ Martilla และ James จึงถูกน ามาประยุกตใ์ชก้บัการวิจยั
 Quadrants A (Concentrate Here) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อนกัท่องเท่ียว 
แต่นักท่องเท่ียวไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ คือ นักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัสูงใน
คุณลกัษณะนั้นๆ แต่กลบัไดรั้บการตอบสนอง จึงแสดงออกซ่ึงความพึงพอใจในระดบัต ่า 
 Quadrants B (Keep Up the Good Work) หมายถึง ผูใ้ห้บริการหรือผลิตภณัฑ์ในแหล่ง
ท่องเท่ียวสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ีทกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมาก คือนัง่
ท่องเท่ียวมีความคาดหวงัสูงในคุณลกัษณะนั้นๆ และไดรั้บการตอบรับต่อส่ิงนั้นเป็นอย่างดี แล้ว
แสดงออกซ่ึงความพึงพอใจในระดบัสูง 
 Quadrants C (Low Priority) หมายถึง ผูใ้ห้บริการหรือผลิตภณัฑ์ในแหล่งท่องเท่ียวมี
คุณภาพต ่า ในขณะเดียวกนั คุณลกัษณะดงักล่าวก็ไม่มีความส าคญัต่อนกัท่องเท่ียว คือ นกัท่องเท่ียว
ไม่ไดค้าดหวงัอะไรในคุณลกัษณะนั้นๆ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

พึงพอใจมาก พึงพอใจนอ้ย 

ส าคญัมาก 
(ลูกคา้คาดหวงัสูง) 

ส าคญันอ้ย 
(ลูกคา้คาดหวงันอ้ย) 

A 

C D 

B 

ตอ้งใหค้วามสนใจ 
(Concentrate Here) 

พึงพอใจกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ทางการท่องเท่ียว 

(Keep up the good Work) 

ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก 
(Low Priority) 

ใหบ้ริการดีมากแต่นกัท่องเท่ียวไม่
เห็นความส าคญั 

(Possible Overskill) 



43 

 

 Quadrants D (Possible Overkill) หมายถึง ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ดงันั้นจึงแสดงออกซ่ึงความ
พึงพอใจในระดบัสูง 
 
2.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 Heung และ Qu, (2000) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อฮ่องกง

โดยศึกษาดา้นต่างๆ 8 มิติ 29 คุณลกัษณะ พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นมีความพึงพอใจต่อฮ่องกงใน

ระดบัสูงสุดคือการเดินทางเขา้ถึงสะดวก และไดว้ิเคราะห์ปัจจยัในดา้นต่างๆ ทั้ง 29 คุณลกัษณะ 

พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นมีความพึงพอใจต่อมิติต่างๆ ทั้ง 8 ดา้นเรียงจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี  1) 

ดา้นผูค้น  2) ดา้นความสะดวกสบายโดยรวม 3) ดา้นราคา  4) ดา้นท่ีพกัและอาหาร 5) ดา้นสินคา้ 6) 

ดา้นส่ิงดึงดูดใจ (แหล่งท่องเท่ียว) 7) ดา้นวฒันธรรม 8) ภูมิอากาศและภาพลกัษณ์ และยงัพบอีกวา่

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการท่ีนกัท่องเท่ียวญ่ีปุ่นจะแนะน าใหช้าวญ่ีปุ่นคนอ่ืนๆ มาท่องเท่ียวท่ีฮ่องกงคือ 

ดา้นท่ีพกัและอาหาร ดา้นราคา และดา้นวฒันธรรมตามล าดบั 

สุวจัชยั เสมา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง การตดัสินใจและปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการท่องเท่ียวพทัยาและบางแสน: กรณีศึกษาเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวไทย พบวา่  1. ขอ้มูล

ส่วนบุคคล พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางท่องเท่ียวพทัยาและบางแสน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ

ระหวา่ง 21 - 30 ปี สถานภาพโสดระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมี

ระดบัรายได ้10,001 - 20,000 บาท/เดือน  2. พฤติกรรมการท่องเท่ียวพทัยาและบางแสน พบว่า 

นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางท่องเท่ียวพทัยาและบางแสน โดยดูจากสถานท่ีท่องเท่ียวและบริการ

และเคยมีประสบการณ์การท่องเท่ียว ส่วนใหญ่เดินทางมากบัครอบครัว โดยรถส่วนตวั มีค่าใชจ่้าย

ในการท่องเท่ียว 1,001 - 5,000 บาท ค่าใชจ่้ายส่วนใหญ่มาจากอาหาร และเคร่ืองด่ืม กิจกรรมท่ีช่ืน

ชอบ คือ การท่องเท่ียวชมสถานท่ี/การแสดง  3. ภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางท่องเท่ียว

พทัยาและบางแสนมีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความ

เหมาะสมการเดินทาง และด้านคุณค่าของการท่องเท่ียว นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจระดบัมาก 

ยกเวน้ ด้านสถานท่ีท่องเท่ียวและบริการท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  4. ปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเดินทางท่องเท่ียวพทัยาและบางแสนของนกัท่องเท่ียว พบวา่ 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ในการเดินทางท่องเท่ียว
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พทัยาและบางแสนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ และพบว่าสถานภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการเดินทางท่องเท่ียวพทัยาและบางแสน 

เสาวรส  ประทุมสุวรรณ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบว่า นักท่องเท่ียวกลุ่ม

ตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ร้อยละ 61 และร้อยละ 39 ตามล าดบั มีอายุเฉล่ีย 29 ปี และมี

อายอุยูใ่นช่วง 21-30  ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ร้อยละ 65 มีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคกลาง ร้อยละ 37 

โดยจ านวนคนส่วนใหญ่ของคนในกลุ่มน้ีอยู่ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร มีอาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน ร้อยละ 34 มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 64 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

อยูท่ี่ 5,000-15,000 บาท ร้อยละ 61 

จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเดินทางมาท่องเท่ียวเมืองพทัยา จงัหวดั

ชลบุรีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ปัจจยัท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ 

ดา้นสถานท่ี รองลงมาคือผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้น

ราคา ตามล าดบัโดยปัจจยัด้านสถานท่ีมีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.99 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก โดย

ปัจจยัย่อยดา้นสถานท่ีให้ความส าคญัในระดบั มากเรียงตามล าดบัได้ดงัน้ี การเดินทางคมนาคม

สะดวกรวดเร็ว  มีรถสาธารณะให้บริการในการเดินทาง  และสถานท่ีจอดรถสะดวกสบายและ

เพียงพอ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการให้ความส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบัไดด้งัน้ี ความหลากหลายของ

สถานบนัเทิง ความหลากหลายของสถานท่ีท่องเท่ียว เคร่ืองเล่นกีฬาทางน ้ าครบครัน งานประเพณี

ต่างๆ และความสวยงามของชายหาดและหมู่เกาะ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.89 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญัในระดบัมากเรียง

ตามล าดบัไดด้งัน้ี มีการจดังานเทศกาลตางๆ เช่น พทัยามิวสิคเฟสติวลั เป็นตน้ และงานแข่งขนักีฬา

ต่างๆ เช่น พทัยามาราธอน เป็นตน้ ปัจจยั ดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก 

โดยปัจจยัย่อยด้านบุคลากรให้ความส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบัไดด้งัน้ี คนในทอ้งท่ีเมือง

พทัยามีอธัยาศยัและมิตรไมตรีท่ีดี และการให้บริการของเจา้หน้าท่ีรัฐ เช่น ต ารวจท่องเท่ียวศูนย์

ขอ้มูลท่องเท่ียว เป็นตน้ และปัจจยั ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยั



45 

 

ยอ่ยดา้นราคาใหค้วามส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบัไดด้งัน้ี ความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายไปในการ

ใช้บริการท่ีพกั ความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายไปในอาหารและเคร่ืองด่ืม ความเหมะสมของราคาเตน้ท์

ชายหาดและเคร่ืองเลนทางน ้าต่างๆ ความเหมาะสมของราคาบตัรผา่นเขาชมสถานท่ีทองเท่ียวต่างๆ 

จากการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่มตวัอย่างท่ีมา

ท่องเท่ียวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีพบวา่ นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคข์องการ

มาท่องเท่ียวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีในคร้ังน้ีเพื่อพกัผ่อน ร้อยละ 90 เดินทางมากบัญาติ/พี่น้อง 

ร้อยละ 51 เดินทางมาโดยรถยนตส่์วนตวัร้อยละ 70 สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในคร้ังน้ี

คือ หาดพทัยา ร้อยละ 65 นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่พกับงักะโล และรีสอร์ท ร้อยละ 51 มี

ระยะเวลาของการมาท่องเท่ียวเฉล่ีย 2 วนั ค่าใช้จ่ายในการมาท่องเท่ียวในคร้ังน้ีอยู่ท่ี 1,001-5,000 

บาท ร้อยละ 42 และแหล่งขอ้มูลท่ีใช้ ในการคน้หาในการมาท่องเท่ียวในคร้ังน้ีนกัท่องเท่ียวกลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่ถามเพื่อน/คนสนิท ร้อยละ 80 

จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่มตวัอย่างท่ี

เดินทางมาท่องเท่ียวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีในคร้ังน้ีพบว่า ความพึงพอใจท่ีนักท่องเท่ียวให้พึง

พอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว รองมาคือดา้นท่ีพกั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกสาธารณะ 

ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ดา้นความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายใน

การมาเท่ียวเมืองพทัยา  ดา้นอธัยาศยัและมิตรไมตรีคนทอ้งถ่ิน และดา้นระบบการคมนาคม/ขนส่ง 

ตามล าดบั โดยความพึงพอใจดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก โดย

ความพึงพอใจยอ่ยดา้นสถานท่ีให้ความส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ความน่าสนใจของ

แหล่งท่องเท่ียวบนัเทิง ความหลากหลายของกิจกรรม และความสวยงามของส่ิงแวดล้อมทาง

ธรรมชาติ ความพึงพอใจดา้นท่ีพกัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ซึงอยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจยอ่ย

ดา้นท่ีพกัให้ความส าคญัในระดบัมาก เรียงตามล าดบั ดังน้ี ความสะดวกสบายของท่ีพกั  และการ

ตอ้นรับและการให้บริการในท่ีพกั ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.85 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก โดยความพึงพอใจย่อยด้านส่ิงอ านวยความสะดวกสาธารณะให้

ความส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบั ดงัน้ี สาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน เช่น ไฟฟ้า ประปา เป็นตน้ 

และห้องสุขาอาบน ้ า ความพึงพอใจดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 ซ่ึงอยูใ่นระดบั

มาก โดยความพึงพอใจยอ่ยดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมใหค้วามส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบัดงัน้ี 
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มีความหลากหลายของอาหารและเคร่ืองด่ืม ความสะอาดของอาหารและเคร่ืองด่ืมต่างๆ และราคา

คุม้ค่าเหมาะสม ความพึงพอใจดา้นความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.697 ซ่ึง

อยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจยอ่ยดา้นความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นให้ความส าคญัใน

ระดบัมากเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ในสถานท่ีพกัแรม บริเวณสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ บริเวณชายหาด

และบริเวณสถานบนัเทิง เช่น Walking  Street เป็นตน้ ความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่าย

ในการมาเท่ียวเมืองพทัยาในคร้ังน้ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.695 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก โดยความพึงพอใจ

ย่อยดา้นความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายในการมาเท่ียวเมืองพทัยาในคร้ังน้ีให้ความส าคญัในระดบัมาก 

เรียงตามล าดบัดงัน้ี ความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายในการใชบ้ริการท่ีพกั และความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายใน

อาหารและเคร่ืองด่ืม ความพึงพอใจดา้นอธัยาศยัและมิตรไมตรีคนทอ้งถ่ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ซ่ึง

อยู่ในระดบัมาก โดยความพึงพอใจย่อยดา้นอธัยาศยั และมิตรไมตรีคนทอ้งถ่ินให้ความส าคญัใน

ระดบัมากเรียงตามล าดบั ดงัน้ี พนกังานบริการสถานท่ีตางๆ การตอ้นรับของคนในทอ้งถ่ินเมือง

พทัยาและเจา้หนา้ท่ีของรัฐ และความพึงพอใจดา้นระบบการคมนาคม/ขนส่ง มีคาเฉล่ียเท่ากบั 3.64 

ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก โดยความพึงพอใจย่อยดา้นระบบการคมนาคม/ขนส่งให้ความส าคญัในระดบั

มากเรียงตามล าดบั ดงัน้ี มีสถานท่ีจอดรถใหบ้ริการ และความคล่องตวัและการจราจรในเมืองพทัยา 

จุฑามาศ อ่วมประดิษฐ (2555) ได้วิจัยเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว และ

วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ตาม

ความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติ  จากการศึกษาวิจัยกลุ่มตัวอย่าง

นกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ช่วงระหวา่งเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2555 ถึง เดือน

มกราคม พ.ศ. 2556 ทั้งหมดจานวน 200 คน ประกอบด้วย นักท่องเท่ียวชาวไทย 100 คน และ

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 100 คน พบวา่ ลกัษณะทัว่ไปท่ีเหมือนกนัของท่องเท่ียวทั้ง 2 กลุ่มตวัอยา่ง 

คือ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 20 ถึง 40 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาใน

ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน ชอบใช้ชีวิตยามว่างในการท่องเท่ียวเชิง

ธรรมชาติ  



47 

 

ลกัษณะทัว่ไปท่ีแตกต่างกนัของนกัท่องเท่ียว 2 กลุ่มตวัอย่าง คือนกัท่องเท่ียวชาวไทย

ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ในภาคกลาง มีสัญชาติไทย นบัถือศาสนาพุทธ มีรายไดร้ะหว่าง 5,000 ถึง 

15,000 บาทต่อเดือน ชอบการท่องเท่ียวภายในประเทศเป็นหลกั 

ส่วนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่ มีภูมิล าเนาอยู่ในทวีปเอเชีย นับถือศาสนา

คริสต ์มีรายไดร้ะหวา่ง 30,000 ถึง 60,000 บาทต่อเดือน ชอบเท่ียวต่างประเทศเป็นหลกั 

พฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่างนกัท่องเท่ียว จากการศึกษารวบรวมขอ้มูลท่ีกลุ่มตวัอย่าง

นกัท่องเท่ียวชาวไทย และชาวต่างชาติตอบแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวใน

จงัหวดพระนครศรีอยุธยา พบว่า พฤติกรรมท่ีเหมือนกนัของนักท่องเท่ียวทั้ง 2 กลุ่มตวัอย่าง คือ 

ส่วนใหญ่มีความตั้งใจมาเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาโดยเฉพาะจุดประสงค์ในการมาเท่ียว

เพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ โดยมากบัครอบครัว เม่ือมาเท่ียวแลว้รู้สึกประทบัใจและคิดวา่จะกลบัมาเท่ียว

อีก  

พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัของนกัท่องเท่ียว 2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วน

ใหญ่เดินทางมาเท่ียวโดยใช้รถส่วนตัว เป็นผู ้ท่ีเคยมาเท่ียวในจังหวดัพระนครศรีอยุธยาแล้ว 

ช่วงเวลาท่ีมาเท่ียวคือวนัหยุดเสาร์- อาทิตย์ ใช้เวลามาเท่ียวเพียง 1 วนัต่อคร้ัง ค่าใช้จ่ายในการ

ท่องเท่ียวประมาณ 1,501 ถึง 3,000 บาทต่อคร้ัง และไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาจากการบอกเล่าของคน

ท่ีรู้จกั  

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่เดินทางมาเท่ียวดว้ยรถโดยสารประจ าเส้นทาง เป็นผู ้

ท่ีไม่เคยมาเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยามาก่อน ช่วงเวลาในการเดินทาง มาเท่ียว คือ ช่วง

วนัหยุดนักขตัฤกษ์ ใช้เวลามาเท่ียว 3 วนัต่อคร้ัง ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวประมาณ 10,501 ถึง 

15,000 บาทต่อคร้ัง และไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากหนงัสือน าเท่ียว  

ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ความพึงพอใจ

โดยรวมของกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ

นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในปัจจัยด้านต่างๆ พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ ์ของนกัท่องเท่ียวทั้ง 2 กลุ่ม อยูใ่นระดบัมาก 
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ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นราคา (ค่าใชจ่้าย) ท่ีเก่ียวกบัความเหมาะสมของ

ราคาท่ีพกัและบริการท่ีได้รับ และความเหมาะสมของราคาค่าบริการในการเขา้ชมสถานท่ีของ

นกัท่องเท่ียวทั้ง 2 กลุ่มอยูใ่นระดบัมาก 

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีเก่ียวกบัความสะดวก

ในการเดินทาง และระยะเวลาในการเดินทางจากสถานท่ีท่องเท่ียวหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีท่องเท่ียว

หน่ึง ของนกัท่องเท่ียวทั้ง 2 กลุ่มอยูใ่นระดบัมาก  

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก  แต่ใน

เร่ืองเก่ียวกบัความเพียงพอของขอ้มูล ความถูกตอ้งของขอ้มูล และการเขา้ถึงของขอ้มูลข่าวสาร และ

ส่ือประชาสัมพนัธ์ดา้นการท่องเท่ียว ของกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในระดบั

ปานกลาง  

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีเก่ียวกบัอธัยาศยั/มิตรภาพของคนใน

พื้นท่ี ความเพียงพอของเจา้หน้าท่ีของรัฐ/เอกชนในการให้บริการในสถานท่ีท่องเท่ียว ความเป็น

มิตรและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ/เอกชน ความกระตือรือร้นในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี

ของรัฐ/เอกชน และความรอบรู้ของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ/เอกชนต่อสถานท่ีท่องเท่ียว ของนกัท่องเท่ียว

ทงั 2 กลุ่มอยูใ่นระดบัมาก 

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก แต่ในเร่ือง

เก่ียวกบัความสะอาดของสถานท่ี และป้ายบอกช่ือสถานท่ีและขอ้มูลสถานท่ีท่องเท่ียว ของกลุ่ม

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ทั้ง 3 

ส่วน แต่ในส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวก เก่ียวกับความเพียงพอของห้องน ้ า  ของกลุ่ม

นักท่องเท่ียวชาวไทย กับความเพียงพอของห้องน ้ า และบริษทัน าเท่ียว ของกลุ่มนักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกบัความคุม้ค่าจากการเดินทางมา

เท่ียว และความประทบัใจในการมาเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ของนกัท่องเท่ียวทั้ง 2 กลุ่ม

อยูใ่นระดบัมาก 
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โดยเม่ือพิจารณาตามรายละเอียดของปัจจยัแต่ละดา้น พบว่ากลุ่มตวัอย่างนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยในส่วนท่ีมีความพึงพอใจระดับมาก พึงพอใจในเร่ืองความน่าประทบัใจของ สถานท่ี

ท่องเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเป็นอนัดบัแรก (4.41) อาจเน่ืองมาจากสถาปัตยกรรม โบราณ

ท่ีหลงเหลืออยู ่และความเป็นเอกลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จึงท าให้

นกัท่องเท่ียวเกิดความประทบัใจ ส่วนอนัดบัสุดทา้ยของความพึงพอใจในระดบัมาก คือ เร่ืองบริษทั

น าเท่ียว (3.46) ซ่ึงอาจเน่ืองจากในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีบริษทัน าเท่ียวไม่มากหรือเป็นราย

เล็กจึงท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวไดท้ั้งหมด 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพบวา่ความพึงพอใจรวมของปัจจยัแต่ละดา้น 

ในส่วนท่ีมีระดบัความพอใจมาก นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในเร่ืองอธัยาศยั ความ

เป็นมิตรของคนในพื้นท่ี (4.25) เป็นอนัดบัแรก ส าหรับความพึงพอใจในอนัดบัสุดทา้ย คือ ต ารวจ

ท่องเท่ียว (3.50) และความสะอาดของห้องน ้ า (3.50) และส่วนท่ีมีความพึงพอใจปานกลาง  อนัดบั

แรก คือเร่ืองศูนยข์อ้มูลการท่องเท่ียว (3.55) ส าหรับความพึงพอใจระดบัปานกลางท่ีน้อยท่ีสุด คือ

เร่ืองความสะอาดของสถานท่ีท่องเท่ียว (3.29) อาจเน่ืองมาจากมีเจา้หน้าท่ีท าความสะอาดไม่

เพียงพอ  

อาริตา จินดา (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อโรงแรม ระดบั 4 ดาว ในพื้นท่ีเขตเทศบาลเมืองพทัยา พบว่า

เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการไดรั้บบริการจากโรงแรมเร่ืองสระว่ายน ้ าของโรงแรม 

และบริเวณโรงแรมติดทะเล และมีชายหาดส่วนตวัท่ีให้ความสงบในการพกัผ่อนท่ีแตกต่างกนัท่ี

ระดบันยัส าคญั 0.05 จากการศึกษาพบวา่ขดัแยง้กบักมัปนาท ผุดผอ่ง (2548) ท่ีไดท้  าการศึกษาความ

พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย พบวา่เพศท่ีแตกต่างมีความ

พึงพอใจในการใหบ้ริการของโรงแรมไม่แตกต่างกนั จากทฤษฎีการตลาดท่ีไดท้  าการศึกษาในส่วน

ของการทบทวนวรรณกรรมจะท าให้ทราบวา่เพศถือเป็นหน่ึงลกัษณะเฉพาะของผูบ้ริโภคในท่ีน้ีคือ

นักท่องเท่ียว การท่ีนักท่องเท่ียวมีเพศท่ีไม่เหมือนกันจะส่งผลให้ความคิด ทัศนคติและการ

แสดงออกแตกต่างกนัไปตามทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคและทฤษฎีการตลาด เช่น จากการท่ีเพศ

หญิงถือเป็นเพศท่ีละเอียดอ่อนใส่ใจกบัรายละเอียดเพียงเล็กน้อยท่ีจะท าให้การท่องเท่ียวมีความ

สมบูรณ์รอบด้านอาจให้ความส าคญักับสระว่ายน ้ าของโรงแรม และชายหาดส่วนตวัในระดับ
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มากกว่าเพราะถือเป็นสถานท่ีในการสร้างบรรยากาศการท่องเท่ียวของตนมีความสมบูรณ์ ขณะท่ี

เพศชายอาจไม่ใส่ใจกบัเร่ืองดงักล่าวเพราะมองวา่มีหรือไม่มีไม่ใช่ประเด็นใหญ่หรือรายละเอียดท่ี

ส าคญัซ่ึงท าใหมี้ความคิดเห็นพึงพอใจในเร่ืองดงักล่าวนอ้ยได ้

ระดบัชั้นการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการได้รับบริการจากโรงแรม

เร่ืองความสะอาดของหอ้งพกัและหอ้งน ้า, การใหบ้ริการของพนกังาน, การให้บริการของพนกังาน, 

รสชาติอาหาร ความหลากหลาย ความสะอาด, ความรวดเร็วในการให้บริการ Check in และ Check 

Out และระบบและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในโรงแรม เช่น อินเทอร์เน็ต, สปา เป็นตน้ท่ี

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่สอดคลอ้งกบักมัปนาท ผุดผอ่ง (2548) ท่ีไดท้  าการศึกษา

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย พบว่า การศึกษาท่ี

แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งอีกว่า เพศ สถานภาพ และรายได้ท่ี

แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีผูว้ิจยัพบว่ามีความขดัแยง้บางประเด็นกบังาน

การศึกษาวจิยัของกมัปนาท ผดุผอ่ง (2548) ท่ีพบวา่อายุ และอาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจ

แตกต่างกนั ขณะท่ีผลการศึกษาของผูว้ิจยัเองพบวา่ในเร่ือง อายุ และอาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีความ

พึงพอใจไม่แตกต่างกนั จากเร่ืองของการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 

จะพบวา่สอดคลอ้งกบัทฤษฎีทางการตลาดท่ีพบวา่ ความพึงพอใจหรือทศันคตินั้น จะเกิดข้ึนมาจาก

ปัจจยัประชากรศาสตร์ของแต่ละบุคคล ศาสตราจารยด์อกเตอร์ ฟิลิป คอตเลอร์ (Prof. Dr. Philip 

Kotler) ปรมาจารยด์า้นการตลาด เคยไดใ้ห้นิยามท่ีอธิบายเร่ืองน้ีว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ของแต่

ละบุคคล จะส่งผลต่อความคิดเห็น ทศันคติ ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

เร่ืองของระดบัการศึกษานั้นศาสตราจารยด์อกเตอร์ ฟิลิป คอตเลอร์ ได้จดัว่าเป็นหน่ึงในประเด็น

ส าคญัท่ีจะส่งผลต่อทศันคติ ความคิด ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ของ

ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factor) (Koller,2003) จึงกล่าวไดว้า่ ผูท่ี้มีการศึกษาท่ีสูงกวา่จะท าให้มี

ขั้นตอนในการพิจารณาความพึงพอใจ จากประสบการณ์ การคิดไตร่ตรองตรึกตรงโดยมีหลกัเกณฑ์

มาตรฐานในใจของตนอยา่งเป็นระบบ ซ่ึงจะท าให้การตดัสินใจวา่ตนมีความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่

พึงพอใจในการบริการจะเกิดจากคิดท่ีผ่านการวิเคราะห์อย่างละเอียดถ่ีถว้นและมีความรอบด้าน 

ขณะผูท่ี้มีการศึกษาท่ีต ่ากวา่ จะมีขั้นตอนในการพิจารณาวา่ตนเองมีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ

ท่ีไม่สลบัซับซ้อนและขาดการคิดท่ีรอบคอบอย่างเป็นระบบ และมีการรับเอาความคิดเห็นของ
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บุคคลอ่ืนเขา้มาเป็นแรงกระตุน้หรือตวัแปรในการตดัสินใจในความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ

ตน เช่น ผูท่ี้มีการศึกษาท่ีต ่ากวา่ เม่ือไดรั้บฟังเร่ืองราวจากบุคคลอ่ืนวา่ โรงแรม A พนกังานบริการ

ไดดี้ ขณะท่ีโรงแรม B พนกังานไม่ให้ความสนใจ ก็จะน าเร่ืองดงักล่าวมาตดัสินใจความรู้สึกพึง

พอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อโรงแรม A และ B ตามค าบอกเล่ากล่าวอา้งทั้งหลาย โดยไม่ไดดู้สาเหตุ

หรือเหตุผลท่ีเกิดข้ึนจริง วา่เพราะเหตุใดคนบอกเล่าจึงกล่าวอา้งแบบนั้น และจะเห็นวา่ไม่ไดมี้การ

คิดวเิคราะห์พิจารณาจากประสบการณ์ของตนเอง หรือมีการสรรหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อยืนยนัค าบอก

กล่าวอา้งนั้น อยา่งมีมาตรฐานและเป็นระบบ ขณะท่ีผูท่ี้มีการศึกษาสูงกว่า เม่ือไดรั้บฟังค าบอกเล่า

ดงักล่าวก็จะมีการคิดวเิคราะห์วา่เป็นไปอยา่งนั้นไดอ้ยา่งไร ซ่ึงอาจท าให้มีการหาขอ้มูลเพิ่มเติมจาก

หลายๆบุคคล เพื่อดูวา่มีขอ้ความบอกกล่าวอา้งตรงกนัหรือไม่ และอา้งจากประสบการณ์ของตนเอง

มาเป็นหลกัในการคิดวิเคราะห์พิจารณาว่าเป็นไปตามค าบอกกล่าวอา้งหรือไม่ ดงันั้น ท าให้ผูท่ี้มี

การศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในการไดรั้บบริการจากโรงแรมแตกต่างกนั 

สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการไดรั้บบริการจากโรงแรมเร่ือง

ความสะอาดของห้องพกัและห้องน ้ า และรสชาติอาหาร ความหลากหลาย ความสะอาดท่ีแตกต่าง

กนัท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 ผลการศึกษานั้นมีความขดัแยง้กบักมัปนาท ผุดผ่อง (2548) ท่ีพบว่า

สถานภาพท่ีแตกต่างกนัจะท าให้ความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมไม่แตกต่างกนั จาก

ทฤษฎีสามารถกล่าวไดว้า่สถานภาพเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีจะมากระทบความคิดหากผูน้ั้นมีการสมรส

มีครอบครัวจะท าให้ต้องยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นท่ีเป็นคู่สมรสหรือบุคคลใน

ครอบครัวมาพิจารณาตดัสินใจประกอบบางคร้ังการตดัสินใจอาจตอ้งคล้อยตามมากกว่ายึดการ

ตดัสินใจของตนเองเป็นหลกั เช่น ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส ความรู้สึกพึงพอใจบางคร้ังไม่ไดเ้กิดจาก

การสัมผสัหรือรับรู้และตดัสินใจด้วยตวัคนเดียวแต่ต้องค านึงถึงคู่สมรสหรือคนในครอบครัว 

บางคร้ังพบว่าคู่สมรสหรือคนในครอบครัวเกิดไม่พึงพอใจในเร่ืองของรสชาติอาหาร ความ

หลากหลาย ความสะอาด กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูมี้สถานภาพสมรสย่อมรับความคิดนั้นเขา้ไปใช้ใน

การประกอบการตดัสินใจและความคิดนั้นมีอิทธิพลต่อกลุ่มตวัอยา่งท าให้ทา้ยท่ีสุดเกิดความไม่พึง

พอใจตามกนัได ้ขณะผูท่ี้มีสถานภาพโสดสามารถตดัสินใจดว้ยตนเองเป็นหลกัไดด้งันั้นจะไม่เกิด

ผลกระทบจากปัจจยัทางความคิดของบุคคลอ่ืนไปกระทบทศันคติ และความพึงพอใจจึงเกิดจาก

ความคิดของตนเองท่ีไดส้ัมผสัและไดรั้บจากประสบการณ์เป็นหลกั 
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ปัจจยัด้านราคาการบริการท่ีแตกต่างกัน จะสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการท่ี

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 นั้นจะพบวา่สอดคลอ้งกบั Dmitrovic และคณะ (2007) ท่ีพบว่า

เร่ืองของตน้ทุนของนักท่องเท่ียวก็คือเร่ืองของปัจจยัการตลาดบริการด้านราคา จะเป็นเร่ืองท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ พฤติกรรม และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียว 

ซ่ึงสามารถกล่าวไดว้า่ ปัจจยัการตลาดดา้นราคานั้น หากนกัท่องเท่ียวมีมุมมองท่ีวา่ราคานั้นมีความ

เหมาะสมกบัการบริการท่ีได้รับ ทั้งเร่ืองของความสุภาพอ้อนน้อมของพนักงาน อาหารท่ีอร่อย 

ห้องพกัสะอาดมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกครบครัน มีท าเลท่ีดีในการท่องเท่ียว จะท าให้

นกัท่องเท่ียวรู้สึกว่าเงินท่ีจ่ายไปเป็นค่าบริการมีความคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บก็จะส่งผลให้เกิด

ความพึงพอใจในราคาค่าบริการ ขณะท่ีหากนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งจ่ายค่าบริการตามราคาของโรงแรม

ระดบั 4 ดาว แต่ไม่ไดรั้บการบริการดงัท่ีกล่าวมาอยา่งครบครัน จะท าให้เกิดความรู้สึกไม่คุม้ค่าต่อ

เงินท่ีจ่ายออกไปเป็นค่าบริการ ซ่ึงท้ายท่ีสุดจะส่งผลต่อความรู้สึกไม่พึงพอใจได้ ดังนั้นปัจจัย

การตลาดบริการด้านราคานักท่องเท่ียวได้รับรู้หรือพบเจอท่ีแตกต่างกนัจะสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัผูรั้บบริการแตกต่างกนั 

ปัจจยัดา้นบุคลากรการบริการท่ีแตกต่างกนั จะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการท่ี

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงพบวา่สอดคลอ้งกบั Valle และคณะ(2006) ท่ีพบวา่ความเป็น

มิตรและสมรรถนะของพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวมองหามากท่ีสุด และจะส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ดงันั้นจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาจากกลุ่มโรงแรม

ระดบั 4 ดาว จ านวน 10 โรงแรม ท่ีตั้งอยู่ในเขตเทศบาลเมืองพทัยา ซ่ึงแน่นอนว่ากลุ่มตวัอย่างทั้ง 

400 จะเป็นนักท่องเท่ียวท่ีได้รับการบริการจากโรงแรมท่ีแตกต่างกนั และได้รับการบริการจาก

พนกังานบุคลากรผูใ้ห้บริการท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่ละโรงแรม ดงันั้นเม่ือการท่ีไดรั้บการบริการ

จากบุคลากรการบริการคนละโรงแรมกนั ซ่ึงแต่ละโรงแรมได้ให้ความส าคญัในการบริการของ

บุคลากรบริการท่ีแตกต่างกัน มาตรฐานของบุคลากรการบริการไม่สามารถท่ีจะเท่าเทียมหรือ

ทดัเทียมกนัไดทุ้กคน และตวัของบุคลากรการบริการยอ่มแตกต่างกนัตามประชากรศาสตร์ของแต่

ละคนอยูแ่ต่เดิม จึงท าให้ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีไดรั้บการบริการจากบุคลากรการบริการ

ท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีความพึงพอใจแตกต่างกนัออกไปดว้ยเช่นกนั 
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ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการท่ีแตกต่างกนัจะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ท่ี

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่าสอดคลอ้งกบั Dmitrovic และคณะ (2006) ท่ีพบวา่เร่ือง

ของคุณภาพ ซ่ึงตีความหมายไดว้า่หมายถึงกระบวนการบริการนั้นเป็นเร่ืองท่ีนกัท่องเท่ียวค านึงให้

ความส าคญัและส่งผลใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนัออกไป จากการศึกษาพบวา่กระบวนการบริการ

ของโรงแรม 4 ดาว ทั้ง 10 แห่งนั้นย่อมมีความแตกต่างกนั และการท่ีนักท่องเท่ียวแต่ละคนใช้

บริการนั้นยอ่มแตกต่างกนัตามลกัษณะการเลือกรูปแบบการใชบ้ริการเช่นกนั เช่น นกัท่องเท่ียวท่ีมา

ในลกัษณะคู่รัก ก็จะไดรั้บการบริการในแบบฉบบัท่ีเหมาะสมลงตวักบัการท่องเท่ียวแบบคู่รัก เช่น 

บริการสปา, บริการโต๊ะอาหารใตแ้สงเทียนพร้อมไวน์เลิศรส เป็นตน้ ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมาแบบ

ครอบครัว ก็จะได้รับการบริการในกระบวนการท่ีแตกต่างจากคู่รัก แต่เหมาะสมส าหรับการ

ท่องเท่ียวแบบครอบครัว เช่น บริการให้ยืม DVD การ์ตูนส าหรับเด็กๆ, บริการสระวา่ยน ้ าส าหรับ

เด็ก ท่ีมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีเข้มงวดและดูแลเอาใจใส่อย่างดี เป็นต้น ซ่ึงจะเห็นความ

ลกัษณะการบริการของโรงแรมจะให้บริการในกระบวนการท่ีแตกต่างกนัไปและเหมาะสมเฉพาะ

กบัแต่ละประเภทของนกัท่องเท่ียว ตามแพค็เกจหรือความตอ้งการท่ีนกัท่องเท่ียวไดแ้จง้ไวก่้อนเขา้

พกั ซ่ึงความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวก็จะแตกต่างกนัออกไปตามกระบวนการบริการท่ีได้รับ 

นกัท่องเท่ียวประเภทครอบครัวอาจไม่ชอบการบริการโต๊ะอาหารใตแ้สงเทียน เพราะไฟของเทียน

อาจเป็นอนัตรายต่อเด็กๆ ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีเป็นคู่รักอาจตอ้งความการเป็นส่วนตวัจึงไม่ชอบท่ีมี

เด็กท่ีส่วนใหญ่จะส่งเสียงเล่นกนัอยา่งสนุกสนานและเสียงดงัตามสระน ้าหรือภายในโรงแรม ดงันั้น 

จึงสามารถกล่าวไดว้า่ปัจจยัการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการท่ีแตกต่างกนั จะสร้างความพึง

พอใจใหก้บัผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 0.05 

 

2.6  ข้อมูลทัว่ไปของเมืองพัทยา 

 “เมืองพทัยา” แต่เดิมนั้นเป็นเพียงหมู่บา้นชาวประมงเล็กๆ ท่ีตั้งอยู่ในเขต ต าบลนา

เกลือ อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี อยูห่่างจากตวัเมืองชลบุรีประมาณ 30 กิโลเมตร มีลกัษณะทาง

กายภาพแนวหาดพทัยาทอดตวัยาวขาวนวล อยูใ่นวงลอ้มของโคง้อ่าวคร่ึงวงกลม ตลอดแนวยาว 3  

กิโลเมตร รวมกบันาจอมเทียนอีก 3 กิโลเมตร ต่อมาในปี 2499 ทางราชการไดจ้ดัตั้งเป็นสุขาภิบาล

นาเกลือข้ึน ขณะนั้นหมู่บา้นชาวประมงพทัยายงัอยู่นอกเขตสุขาภิบาล กระทัง่ต่อมาในปี 2507 จึง
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ไดมี้การขยายอาณาเขต สุขาภิบาล จากต าบลนาเกลือไปจนถึงเขตพทัยาใต ้มีพื้นท่ีในการปกครอง

ประมาณ 22.2 ตารางกิโลเมตร 

ประวติัศาสตร์เมืองพทัยา พุทธศกัราช 2310 

ความเก่ียวขอ้งของเมืองพทัยากบัประวติัศาสตร์ท่ีเล่าขานถึงต านานอนัเป็นท่ีมาของ 

“พทัยา” นั้นมีประวติัเล่าถึงเหตุการณ์ส าคญัไว ้2 กระแส กล่าวคือ 

กระแสหน่ึงพูดถึงพทัยาในฐานะท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งและเช่ือมโยงกบัประวติัศาสตร์ของ

ชาติไทยว่า ในช่วงสมยักรุงศรีอยุธยาเป็นราชธานี ในปี พ.ศ. 2310 ประมาณ 2 เดือน พระยาตาก

(สิน) เจา้เมืองตาก เม่ือคร้ังพระนครศรีอยุธยาถูกพม่าลอ้ม ทรงน าก าลงัพลประมาณ 500 นาย ตี

แหวกวงลอ้มของพม่า เพื่อมาตั้งหลกักนัใหม่ ทรงเดินทางมาแวะพกัทพัในบริเวณอนัเป็นท่ีตั้งของ

เมืองพทัยาในปัจจุบนั ก่อนท่ีจะเดินทางต่อไปยงัเมืองจนัทบุรี และกลบัไปต่อสู้ขบัไล่ขา้ศึกออกจาก

ประเทศไทย หลงัจากเสียกรุงศรีอยุธยา คร้ังท่ี 2  พร้อมทั้งประกาศอิสรภาพ ทรงกอบกูเ้อกราชของ

ชาติมาได ้ภายในระยะเวลาเพียง 7 เดือนเท่านั้น ต่อมาท่านไดรั้บการสถาปนาข้ึนเป็น “สมเด็จพระ

เจา้ตากสินมหาราช” ผูก่้อตั้งกรุงธนบุรีเป็นราชธานีแห่งท่ี 3ทรงปราบดาภิเษกเป็นพระมหากษตัริย์

แห่งกรุงศรีอยุธยา เม่ือวนัท่ี 28 ธันวาคม พ.ศ. 2310 ของประเทศไทย  ดงันั้น สถานท่ีบริเวณท่ี

สมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราชไดเ้ดินทางมาแวะพกัทพันั้น ต่อมาชาวบา้นจึงไดเ้รียกขานกนัวา่ “ทพั

พระยา” 

ส่วนอีกกระแส ไดก้ล่าวถึงต านานไวว้า่ “พทัยา” ตรงบริเวณท่ีสมเด็จพระเจา้ตากสิน

มหาราชมาแวะพกัทพันั้น เป็นบริเวณท่ีมีท าเลดีและมีลมทะเลชนิดหน่ึงช่ือวา่ “ลมพทัธยา” เป็นลม

ท่ีพดัจากทิศตะวนัตกเฉียงใตไ้ปทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดพ้ดัผา่นเขา้มาท่ีน่ีเป็นประจ าทุกปี

ในตอนตน้ฤดูฝน จึงไดเ้รียกสถานท่ีบริเวณน้ีวา่ “หมู่บา้นพทัธยา”  และต่อมาไดเ้รียกเป็น “พทัยา” 

ในท่ีสุด 

ประวติัศาสตร์เมืองพทัยา พุทธศกัราช 2491 

                ในปี พ.ศ. 2491 ไดมี้การบุกเบิกพฒันาท่ีดินของเมืองพทัยา โดยไดมี้บุคคลส าคญั คือ คุณ 

ปริญญา ชวลิตธ ารง ซ่ึงไดซ้ื้อท่ีดินบุกเบิกและสร้างความเจริญให้กบัเมืองพทัยา เม่ือท่านไดเ้ล็งเห็น

ถึงมนตเ์สน่ห์ของหาดทรายขาว น ้าทะเลใส ทศันียภาพท่ีสวยสดงดงาม หาดทรงโคง้คร่ึงวงกลมและ

คาดการณ์ถึงความเจริญในภายภาคหน้า จึงตดัสินใจซ้ือท่ีดิน ระหว่างบุกเบิกพฒันา คุณ ปริญญา 
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ชวลิตธ ารง ได้น าเสนอและขอร้องท่านนายอ าเภอให้เปล่ียนภาษาเขียน เพราะเห็นว่าการเขียน

แบบเดิมนั้นไม่ทนัสมยัและโบราณ โดยเปล่ียนจาก “พทัธยา” น า ธ.ธง ออก มาเป็นค าวา่ “พทัยา” ท่ี

มีช่ือเสียงในปัจจุบนั 

จุดเร่ิมตน้การพฒันาเมืองพทัยา 
ในสมยัก่อน เม่ือมีการซ้ือขายท่ีดิน ผูซ้ื้อจะไดรั้บใบครอบครอง  ส.ค. 1 (ใบแจง้การ

ครอบครองท่ีดิน เป็นหลกัฐานแสดงการครอบครองท่ีดิน) เพื่อการเข้ามาท าประโยชน์และการ

พฒันาท่ีดิน จากนั้นจึงจะด าเนินการออกใบเอกสารส าคญัต่างๆ กนัในภายหลงั จึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของ

การพฒันาถนนหนทาง ระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน ไฟฟ้า ประปา ร่วมกนัพฒันากบัหลายภาค

ส่วน พร้อมทั้งปรับภูมิทศัน์เพื่อให้เห็นทศันียภาพท่ีสวยสดงดงามของชายหาดและน ้ าทะเล  โดย

ถนนสายแรกในพทัยา คือ “ถนนสายพทัยา – นาเกลือ” เร่ิมตั้งแต่ตลาดนาเกลือวิง่ตรงมาถึงชายทะเล 

(บริเวณโรงแรมดุสิต รีสอร์ท และโรงแรมอมารีฯ ในปัจจุบนั) แลว้เล้ียวซ้ายเลียบชายทะเลมาถึง

พทัยาใต ้ระหว่างทางดา้นขวามือไดมี้การตดัถนนไปลงชายทะเลดว้ยเช่นกนัโดยตดัเป็นซอย เช่น 

ซอยวงศอ์  ามาตย ์ซอยชวลิตธ ารง และซอยผงิผา (ตั้งช่ือซอยตามนามสกุล เพื่อเป็นเกียรติแก่ผูมี้ส่วน

ในการพฒันาบุกเบิกเมืองพทัยา) เป็นตน้ ถนนซอยเหล่าน้ีท าข้ึนเพื่อใหเ้ป็นทางเขา้ไปยงับา้นพกัตาก

อากาศ ซ่ึงดา้นหลงัมกัท าเป็นเหมือนบา้นพกัตากอากาศท่ีชายทะเลหวัหิน 

เมืองพทัยาในฐานะเมืองท่องเท่ียว 

จุดเร่ิมตน้ของการเป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั เป็นผลมาจากการพฒันา คือ

ภายหลงัจากท่ีถนนสายพทัยา–นาเกลือ เสร็จไดไ้ม่นาน  มีนกัหนงัสือพิมพ ์“เพลินจิตต์” และนกั

ประพนัธ์ช่ือดงัมาเท่ียวพทัยาด้วยรถตู้ ไดเ้ดินทางไปท่ีหาดแห่งหน่ึง ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีคือท่ีตั้งของ

โรงแรมดุสิต รีสอร์ท ซ่ึงทุกท่านเห็นแลว้ชอบและประทบัใจมาก เม่ือกลบัไปไดน้ าเร่ืองราวของ

หาดพทัยาเขียนลงตีพิมพใ์นหนงัสือพิมพ ์เพลินจิตต ์ ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีท าให้ผูค้นไดรู้้จกัพทัยากนั

มากข้ึน หลงัจากนั้น ในปี พ.ศ. 2498 เร่ิมมีทวัร์พาคนกรุงเทพฯ  มาเท่ียวท่ีพทัยาคราวละ 30–40 คน

บา้ง จนถึงปี พ.ศ. 2515 ความสะดวก สบายของถนนหนทาง ท าให้คนสามารถเดินทางมาท่องเท่ียว

โดยทางรถยนต์ และเดินทางดว้ยรถโดยสาร จนเมืองพทัยาไดถู้กน าบนัทึกเร่ืองราวและบรรยาย

บรรยากาศ ไปตีพิมพเ์ผยแพร่ไวใ้น อนุสาร อ.ส.ท. ฉบบัท่ี 6 ปีท่ี 12 เดือน มกราคม พ.ศ. 2515 
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จุดเปล่ียนอันเป็นจุดเร่ิมต้นของเมืองท่องเท่ียวท่ีชาวต่างชาติรู้จักเมืองพทัยา เม่ือ

ประมาณปี พ.ศ. 2502 กองทพัสหรัฐมีนายทหารอเมริกนัหลายพนันาย ไดม้าขอใชส้นามบินอู่ตะเภา 

เป็นฐานท่ีมั่นประจ าการเพื่อส่งกองก าลังทหารอเมริกันเข้าร่วมรบในสงครามเวียดนาม ช่วง

วนัหยุดราชการทหารอเมริกนัจะนัง่รถยี เอ็ม ซี เดินทางเขา้มาพกัผอ่นท่ีอ่าวพทัยา ช่วงนั้นพทัยายงั

เงียบสงบเม่ือเสร็จส้ินการรบทหารอเมริกนัไดก้ลบัไป ช่ือเสียงของเมืองพทัยาก็เร่ิมขจรไกลจากปาก

บรรดาจีไอไปสู่ชาวตะวนัตกอ่ืนๆ ต่อมาในช่วงปี พ.ศ. 2520  นกัท่องเท่ียวจากตะวนัตกซ่ึงเป็นชาว

ยุโรป เร่ิมเข้ามาท่องเท่ียวท าให้เมืองพัทยาเติบโตข้ึนมาก โรงแรมใหม่ๆ ก็ผุดข้ึนมามากข้ึน

ตามล าดบัตั้งแต่พทัยาเหนือไปจนถึงพทัยากลางและพทัยาใต ้และขยบัขยายต่อไปจนถึงหาดจอม

เทียนซ่ึงอยูถ่ดัไปทางใต ้ในยคุสมยัหน่ึงพทัยารุ่งเรืองสุดขีดถึงกบัไดรั้บการขนานนามวา่เป็น  “ริเวีย

ร่าแห่งเอเชีย” (มีความสวยงาม เทียบเท่าชายหาดของอิตาลี ช่ือวา่ “อิตาลี ริเวียร่า” ทางฝ่ังยุโรปได้

ช่ือวา่อากาศดีมาก ติดอนัดบัเมืองท่องเท่ียว) 

พทัยาสู่เขตปกครองพิเศษ 

ภายหลงัจาก “เมืองพทัยา” เติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว ทั้งในเร่ืองของโครงสร้างของเมือง 

อตัราการเพิ่มของประชากรการเคล่ือนยา้ยถ่ินฐานและแรงงาน จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มข้ึนและ

องค์ประกอบในดา้นอ่ืนๆ ส่งผลให้การปกครองในรูปแบบสุขาภิบาลไม่สามารถบริหารงานและ

แกไ้ขปัญหาของเมืองไดท้นัท่วงที ประกอบกบัรัฐบาลในขณะนั้นไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของเมือง

พทัยาตลอดจนเล็งเห็นถึงความส าคญัดา้นกิจกรรมการส่งเสริมการท่องเท่ียว ได้เสนอให้น าการ

ปกครองรูปแบบพิเศษมาใชท่ี้เมืองพทัยาเพื่อแกไ้ขปัญหาและ เพื่อสร้างอนาคตท่ีสดใสมัน่คงให้แก่

เมืองพทัยาสืบต่อไปเหตุผลในค าสั่งกระทรวงมหาดไทย ท่ี 736/2519  ลงวนัท่ี 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 

2519 ระบุว่า เมืองพทัยานอกจากมีความเจริญในด้านวตัถุแล้ว อตัราการถ่ายเทของประชากรใน

เมืองพทัยาก็อยู่ในระดบัสูง ไม่แน่นอนเหมือนกบัทอ้งถ่ินทัว่ไป และพทัยาก็มีความส าคญัต่อการ

พฒันาประเทศเป็นอยา่งมาก จากศกัยภาพของเมืองพทัยาท่ีมีความพร้อมในดา้นต่างๆ พทัยาจึงเป็น

เมืองท่ีไดรั้บการจบัตามองและใหค้วามส าคญัในการพิจารณาเป็นกรณีพิเศษ 

ก่อนเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2521 พทัยามีฐานะเป็นส่วนหน่ึงท่ีอยู่ในเขตการปกครอง

ของสุขาภิบาลนาเกลือ ซ่ึงตั้งข้ึนตั้งแต่ พ.ศ. 2499 แต่มีพื้นท่ีเฉพาะต าบลนาเกลือ ประมาณ 22.2 

ตารางกิโลเมตร แต่เน่ืองจากพทัยาได้เจริญเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วกลายเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ี
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ไดรั้บความนิยมมากทั้งจากชาวไทยและชาวต่างประเทศ หน่วยการปกครองท่ีเป็นสุขาภิบาลอยูเ่ดิม 

ไม่อาจจะบริหารงานและให้บริการไดท้นักบัความเจริญอย่างรวดเร็วและแกปั้ญหาต่าง ๆ ดงันั้น

รัฐบาลจึงได้ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 ข้ึน ผลแห่ง

พระราชบญัญติัน้ี เม่ือวนัท่ี 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2521 จึงท าให้พทัยาเปล่ียนจากการอยู่ในเขตการ

ปกครองของสุขาภิบาลนาเกลือไปเป็นรูปแบบการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษแบบมีผูจ้ดัการ

เมือง (City Manager) เป็นการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบท่ี 5 ของไทย และให้เมืองพทัยามีฐานะ

เทียบเท่าเทศบาลนคร 

การปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษของเมืองพทัยามีความแตกต่างไปจากรูปแบบการ

ปกครองทอ้งถ่ินอ่ืนๆ  ท่ีใช้กนัอยู่ในประเทศไทย  มีลักษณะคล้ายกบัรูปแบบการปกครองของ

เทศบาลรูปแบบสภาและผูจ้ดัการ  (Council and Manager Form) หรือผูจ้ดัการเทศบาล (City 

Manager) แบบเดียวกบัของสหรัฐอเมริกา หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้า่เป็นการน าเอาระบบบริหาร

รูปแบบผูจ้ดัการมาใชบ้ริหารเมืองพทัยานัน่เอง นบัเป็นแห่งแรกและแห่งเดียวในประเทศไทยดว้ย 

การท่ีไดท้ดลองเอารูปแบบผูจ้ดัการมาใชก้บัเมืองพทัยาเช่นน้ีก็ดว้ยตระหนกัวา่ เป็นทอ้งถ่ินท่ีอยูใ่น

เขตศูนยก์ลางแห่งการท่องเท่ียว เขตอุตสาหกรรมและเขตท่าเรือน ้ าลึก มีความเจริญและมีลกัษณะ

พิเศษแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนเป็นอนัมาก 

กระทัง่รัฐธรรมนูญราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มีผลบงัคบั ได้ก าหนดให้ผูบ้ริหาร

ทอ้งถ่ินและสภาทอ้งถ่ินตอ้งมาจากการเลือกตั้ง จึงยกเลิกพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ

เมืองพทัยา พ.ศ. 2521 และตราพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการเมืองพทัยา พ.ศ. 2542 บงัคบั

ใช้ ซ่ึงมีผลตั้งแต่วนัท่ี 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542 นายกเมืองพทัยาคนแรกคือ พลเรือเอก สถาปน์    

เกยานนท ์ จากอดีตถึงปัจจุบนั มีนายกเมืองพทัยาทั้งส้ินรวม 8 คน 

ลกัษณะทางกายภาพ 

เมืองพทัยา ตั้งอยูท่างภาคตะวนัออก ทอ้งท่ีอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี อยู่ห่างจาก

กรุงเทพมหานคร ประมาณ 150 กิโลเมตร 

อาณาเขต 

ทิศเหนือ         :  เร่ิมจากแนวคลองกระทิงลาย 
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ทิศตะวนัออก  :  ขนานไปกบัถนนสุขุมวิท (ห่างจากถนนสุขุมวิทไปทางทิศตะวนัออก 

ประมาณ 900 เมตร) 

ทิศตะวนัตก    :  ขนานกบัแนวชายฝ่ังทะเล 

ทิศใต ้            :  จรดพื้นท่ีต าบลหว้ยใหญ่ 

พื้นท่ี 

พื้นท่ีทั้งหมด 208.10 ตารางกิโลเมตร  (130,062.50 ไร่) 

พื้นดิน     53.44 ตารางกิโลเมตร (33,400 ไร่) (รวมเกาะลา้น)      

พื้นน ้า     154.66 ตารางกิโลเมตร (96,662.50 ไร่) 

เกาะลา้น  4.07   ตารางกิโลเมตร (2,543.75 ไร่) 

พทัยาประกอบดว้ยพื้นท่ี  4 ต าบล 

1. ต าบลนาเกลือ             หมู่ 1, 2, 3, 4, 5, 6 และ 7 (เกาะลา้น) 

2. ต าบลหนองปรือ         หมู่ 5, 6, 9, 10, 11, 12 และ 13 

3. ต าบลหว้ยใหญ่            หมู่ 4 

4. ต าบลหนองปลาไหล    หมู่ 6, 7 และ 8 

ในส่วนชายหาดของพทัยามีความยาวประมาณ 15 กิโลเมตร 
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ภาพที ่2.3  แผนท่ีเมืองพทัยา 

ทีม่า: http://www.pattaya.go.th/city-information/เก่ียวกบัพทัยา/แผนท่ีเมืองพทัยา-2/ 

 

ทรัพยากรและแหล่งท่องเท่ียวของพทัยา 

พทัยาเป็นเมืองแห่งความหลากหลายของแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นเสน่ห์ชวนหลงใหล

ดึงดูดการมาเยือนของนกัท่องเท่ียวดว้ยธรรมชาติ หาดทราย หมู่เกาะ แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ 

ศูนยก์ลางแห่งศิลปะ ประเพณีพื้นบา้นและวฒันธรรมร่วมสมยั เมืองภาพยนตร์ เมืองแห่งดนตรีและ

กีฬา ทั้งท่ีถูกสร้างสรรคค์วามงดงามจากธรรมชาติและสร้างข้ึนจากฝีมือมนุษย ์
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เกาะลา้น 

เกาะลา้น เป็นเกาะในอ่าวไทย อยูใ่นเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ตั้งอยู่ในแนบขนาน

กบัหาดพทัยา ห่างจากชายฝ่ังเมืองพทัยาเพียงเจ็ดกิโลเมตร เป็นชายหาดท่ีนกัท่องเท่ียวชอบมาเล่น

กีฬาทางน ้ า เช่น เรือลาก เรือสกี ด าน ้ า ดูปะการัง เหมาะแก่การพกัผอ่น  เกาะลา้นมีลกัษณะเป็นรูป

หา้เหล่ียมดา้นไม่เท่า มีพื้นท่ีประมาณ 3,500 ไร่ สามารถท่ีจะวดัความยาวของเกาะลา้น จากทิศเหนือ

จนถึงทิศใต ้ไดค้วามยาวประมาณ 4.65 กม. ในส่วนของความกวา้งของเกาะลา้นส่วนท่ีมีความกวา้ง

มากท่ีสุดสามารถวดัไดป้ระมาณ 2.15 กม. เกาะลา้นมีชายหาดท่ีสวยงามมากมาย เช่น หาดตาแหวน  

หาดสังวาลย ์ หาดทองหลาง  หาดตายาย  หาดแสม  หาดเทียน  หาดนวล  จุดชมวิวเขานม  และจุด

ชมววิกงัหนัลม  เป็นตน้ 

จุดชมววิเขาพระต าหนกั 

เป็นจุดชมววิท่ีสวยท่ีสุด ตั้งอยูบ่นภูเขาท่ีคัน่ระหวา่งหาดพทัยาใตก้บัหาดจอมเทียน โดย

บนยอดเขายงัเป็นท่ีตั้งของวดัเขาพระบาท อนุสาวรียพ์ระเจา้บรมวงศ์เธอกรมหลวงชุมพรเขตอุดม

ศกัด์ิ นกัท่องเท่ียวนิยมมาชมพระอาทิตยต์ก 

สวนนงนุช 

สวนนงนุช เป็นสถานพกัผอ่นหยอ่นใจท่ีใหญ่ท่ีสุดในภาคตะวนัออก ภายในสวนมีบา้น

ทรงไทย สวนไมด้อก ไมป้ระดบั นานาชนิด สวนกลว้ยไม ้สวนกระบองเพชร และสวนพฤกษชาติ

อ่ืน ๆ รวมถึงได้สร้างส่ิงปลูกสร้างและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไว้ให้บริการส าหรับ 

นกัท่องเท่ียว หรือผูท่ี้สนใจท่ีจะเขา้มาเท่ียวชมสวน มีบริการเรือ- ชนิดต่าง ๆ ให้เช่าพาย เล่นในสระ 

มีสัตวห์ลายชนิดเล้ียงไวใ้ห้ชม มีศูนยแ์สดง ศิลปวฒันธรรมไทยส าหรับ นกัท่องเท่ียว จดัแสดงการ

ฟ้อนร าพื้นเมือง ศิลปะการต่อสู้ป้องกนัตวั กีฬาพื้นเมือง และการแสดงของชา้ง  ในปัจจุบนัสวนนง

นุชพทัยาเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวระดบัแนวหน้า โดยมีผูเ้ขา้เยี่ยมชมประมาณ วนัละ 2,000 คน และ

สวนนงนุชเองก็มีการปรับปรุงและพฒันารูปแบบของสวนอยู่ตลอดเวลา ท าให้ผูท่ี้เขา้มาเยี่ยมชม

รู้สึกประทบัใจในความงดงามของสวนแห่งน้ี 

เมืองจ าลอง (Mini Saim) 

เมืองจ าลองเป็นท่ีรวบรวมศิลปไทย เช่น  แบบจ าลองโบราณสถาน  แบบจ าลอง

โบราณวตัถุของสมยัต่าง ๆ รูปแบบใกล้เคียงของจริงมากท่ีสุด  ก่อตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์ท่ี
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เฉพาะเจาะจงคือเพื่อช่วยใหป้ระหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง  เพื่อใหเ้ป็นแหล่งคน้ควา้และ

ทศันศึกษาวฒันธรรมไทย  เพื่อให้เป็นท่ีรู้จกัในต่างประเทศ  และเพื่อให้เป็นศูนยก์ลางส าหรับคน

ไทยรุ่นใหม่ไดใ้ชเ้ป็นท่ีร าลึกถึงสถานท่ีส าคญัทางประศาสตร์ของสถานท่ีต่าง ๆ เหล่านั้น 

ตลาดน ้า ๔ ภาค  

เป็นโครงการท่ีถูกพฒันาข้ึนใหเ้ป็นแหล่งท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม บรรยากาศแบบไทยๆ 

ท่ีผสมผสานเอากิจกรรมต่างๆ มากมายมารวมไว ้ เพื่อนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติจะ

ได้เขา้มาสัมผสักบับรรยากาศความเป็นไทยภายใตเ้รือนไทยทั้ง 4 ภาค ท่ีตั้งอยู่บนสายน ้ าและมี

กิจกรรมต่างๆ ให้เลือกท ามากมาย เช่น การเลือกซ้ือสินคา้ต่างๆ ทั้งสินคา้พื้นเมืองพื้นบา้น สินคา้

แฟชัน่ และสินคา้ Handmade หรือจะเป็นการเลือกชิมอาหารหลากหลายชนิดท่ีมีขายอยู่บนเรือน

ไทยและในเรือพาย  

เขาชีจรรย ์

เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีพระพุทธรูปปางมารวิชยั แกะสลกัดว้ยแสงเลเซอร์บนหน้าผา

ของเขาชีจรรย ์ศิลปะสมยัสุโขทยัผสมศิลปะสมยัลา้นนาขนาดความสูง 130 เมตร หนา้ตกักวา้ง 70 

เมตร มีช่ือวา่ “พระพุทธมหาวชิรอุตตโมภาสศาสดา” สร้างเม่ือปี  พ.ศ. 2539 เพื่อเฉลิมพระเกียรติ

พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว ภายในพระอุระบรรจุพระรัตนะบรมสารีริกธาตุ บริเวณโดยรอบ

ตกแต่งเป็นสวนพกัผอ่นหยอ่นใจสวยงาม 

ทิฟฟาน่ี โชว ์พทัยา (Tiffany's Show Pattaya) 

ในประเทศไทยจากหลกัฐานต่างๆ  เท่าท่ีสามารถสืบคน้ได้นั้นท าให้เช่ือว่า ทิฟฟาน่ี 

โชว ์พทัยา (Tiffany’s Show Pattaya) คือ คาบาเร่ตโ์ชวค์ณะแรกของประเทศไทย  การแสดงของทิฟ

ฟาน่ี โชว์ พทัยาในอดีตจะเน้นไปท่ีการเลียนแบบดารานักร้องช่ือดังในโลกตะวนัตกเป็นหลัก  

ต่อมาจึงไดเ้ร่ิมผนวกเอาศิลปวฒันธรรมการแสดงแบบตะวนัออกอนัทรงเสน่ห์เขา้มาเป็นส่วนหน่ึง

ของโชว ์พร้อมกนันั้นก็ยงัได้พฒันาชุดการแสดงท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัข้ึนใหม่ และด้วยการ

แสดงอนัหลากหลายเคร่ืองแต่งกายท่ีสวยงามหรูหรารวมถึงระบบแสงสีเสียงอนัโดดเด่นน่ีเองจึงท า

ใหทิ้ฟฟาน่ีโชวพ์ทัยาไดรั้บการจดัอนัดบัจากนิตยสาร TravelCom ให้เป็นการแสดงท่ีดีท่ีสุดในโลก

ล าดบั 4 ประจ าปี ค.ศ. 2001 (พ.ศ. 2544) 
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อลัคาซ่าร์ คาบาเร่ต ์พทัยา 

อลัคาซ่าร์ คาบาเร่ต์  ไดรั้บการกล่าวขวญัไปทัว่โลกว่าเป็นสุดยอดแห่งคาบาเร่ต์สาว

ประเภทสองและยงัเป็นผูน้ าความทนัสมยัของระบบเทคนิคต่างๆ มาใช้พฒันาการแสดงอย่าง

ต่อเน่ือง เป็นท่ีรู้จักทั้ งนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศเป็นอย่างดี มีการแสดงอัน

หลากหลาย ครบครันทุกสีสันอารมณ์ ดว้ยศิลปะการแสดงจากนานาประเทศและการแสดงท่ีล ้าสมยั

เหนือจินตนาการ 

มิโมซ่า (Mimosa Pattaya)  

ด้วยแนวความคิดท่ีจะให้สถานท่ีแห่งน้ีเป็นเมืองแห่งความรักหรือ City of Love 

คลา้ยคลึงกบัสถาปัตยกรรมเมืองโบราณของฝร่ังเศส สร้างความโดดเด่นดว้ยสีสันของตวัอาคารท า

ใหส้ถานท่ีแห่งน้ีดูมีชีวติชีวา  

Art in paradise  

Art in paradise เป็น พิพิธภณัฑภ์าพจิตรกรรม 3 มิติ แห่งเดียวในไทยท่ีเมืองพทัยา ผูเ้ขา้

ชมสามารถสัมผสังานศิลปะได้อย่างใกลชิ้ด ถ่ายภาพกบัภาพเขียนได้อิสระแปลกแหวกแนวกบั

ศิลปะภาพวาดแบบ 3D เม่ือถ่ายรูปออกมาเหมือนกับภาพเสมือนจริงทะลุออกมา เป็นแหล่ง

ท่องเท่ียวท่ีส าคญัของพทัยาและประเทศไทย โดยเปิดให้ผูมี้ใจรักศิลปะ ประชาชนทัว่ไปและเด็ก

นกัเรียนไดเ้ขา้มาชมความงามและร่วมถ่ายภาพศิลปะสามมิติท่ีเสมือนจริงและแปลกใหม่ ท าให้ผูช้ม

กลายเป็นส่วนหน่ึงของงานศิลปะหรือหลอมรวมเขา้กบัภาพเขียนจนเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัผลงาน

ศิลปะเหล่าน้ี 

พิพิธภณัฑ ์ริบลีส์ 

แหล่งสันทนาการท่ีมีช่ือเสียงของเมืองพัทยา สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีเหมาะส าหรับ

นักท่องเท่ียวกับรูปแบบท่ีหลากหลายเต็มไปด้วยสาระ ความรู้ และความบันเทิงมากมาย อัน

ประกอบไปดว้ย  1. พิพิธภณัฑ์ ริบลีส์ “เช่ือหรือไม่!” พิพิธภณัฑ์ท่ีมีช่ือเสียงของโลกตน้ก าเนิดจาก

สหรัฐอเมริกา หน่ึงเดียวท่ีรวบรวมความมหศัจรรยจ์ากทัว่ทุกมุมโลกท่ีมีทั้งความล้ีลบัพิสดาร 2. ริบ

ลีส์ 4D มูฟวิ่ง เธียร์เตอร์ โรงภาพยนต์แห่งอนาคต ในระบบ 4 มิติ  3. ริบลีส์ อินฟินนิต้ี เมซ 

มหศัจรรยเ์ขาวงกต ท่ีจะท าให้นกัท่องเท่ียวไดเ้พลิดเพลิน ผอ่นคลายในความสวยงามของมิติพิศวง

และภาพลวงตา  4. ริบลีส์ ฮอนเทด แอดเวนเจอร์ 
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บา้นสุขาวดี 

ดว้ยเจตนารมณ์ท่ีตอ้งการให้นกัท่องเท่ียวไดมี้โอกาสได้มาสัมผสัเป็นเจา้ของร่วมกนั 

และไดค้น้พบถึงสัจธรรมในการด าเนินชีวิต พร้อมทั้งส่ิงศกัด์ิสิทธ์ิมากมายท่ีควรสักการะ  สถานท่ี

แห่งน้ีถูกก าหนดข้ึนอยา่งสวยงามมีภูมิทศัน์และอาคารท่ีโดดเด่นดว้ยสถาปัตยกรรมอนังดงาม 

ไร่องุ่นซิลเวอร์เลค 

ความงดงามของไร่องุ่นสุดสายตา อ่างเก็บน ้ าขนาดใหญ่ สะทอ้นแสงอาทิตยเ์ป็นสีเงิน

แวววาว อนัเป็นท่ีมาของช่ือ “ซิลเวอร์เลค” ท าให้ไร่องุ่น แห่งน้ีเป็นท่ีสนใจของนกัท่องเท่ียวทั้งชาว

ไทยและชาวต่างชาติบนพื้นท่ีกวา่ 1,200 ไร่ โดยพื้นท่ีส่วนหน่ึงไดถู้กแปรเปล่ียนเป็นพื้นท่ีปลูกองุ่น

ซ่ึงมีทั้งองุ่นทานสดและองุ่นส าหรับท าไวน์ 

พทัยา Walking Street 

วอร์คก้ิงสตรีทพทัยา เป็นสถานท่ีแห่งหน่ึงท่ีนกัท่องเท่ียวรู้จกักนัดี อีกทั้งนกัท่องเท่ียว

ต่างชาติจ านวนมากมาท่องเท่ียวท่ีถนนคนเดินแห่งน้ี ตั้งอยูท่ี่พทัยาใต ้จากฝ่ังชายหาดพทัยาไปจนถึง

แหลมบาลีฮาย ถนนเส้นน้ีเตม็ไปดว้ยสถานบนัเทิง และร้านคา้มากมาย 

 

2.7 ข้อมูลทัว่ไปของประเทศจีน 

สาธารณรัฐประชาชนจีน ตั้งอยู่ด้านตะวนัออกของทวีปเอเชีย มีพื้นท่ี 9.6 ลา้นตาราง

กิโลเมตร นับว่าใหญ่ท่ีสุดของทวีปเอเชีย มีพรมแดนติดต่อประเทศต่าง ๆ โดยรอบ 15 ประเทศ 

ได้แก่ เกาหลีเหนือ รัสเซีย มองโกเลีย คาซัคสถาน เคอร์กิซสถาน ทาจิกิสถาน อัฟกานิสถาน 

ปากีสถาน อินเดีย เนปาล รัฐสิกขิม ภูฏาน เมียนมาร์ ลาว และเวียดนาม โดยมีเส้นพรมแดนทางบก

ยาวกว่า 2 หม่ืนกิโลเมตร ขณะท่ีทิศตะวนัออกและทิศใตจ้ดทะเลเหลือง ทะเลจีนตะวนัออก และ

ทะเลจีนใต ้
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ภาพที ่2.4 แผนท่ีสาธารณรัฐประชาชนจีน 

ทีม่า: ภาพจาก http://www.tourtooktee.com/info_topic.asp?nID=636 

 

ประชากร 

สาธารณรัฐประชาชนจีน มีประชากรประมาณ 1,360,720,000 คน ไม่รวมเขตบริหาร

พิเศษฮ่องกง มาเก๊า และไตห้วนั (ขอ้มูลเม่ือส้ินปี 2556) 

เมืองหลวง 

ปักก่ิงหรือเป่ยจิงตามภาษาราชการจีน ตั้งอยูท่างภาคตะวนัออกเฉียงเหนือของประเทศ 

เป็นศูนยก์ลางการปกครองของประเทศ ศูนยก์ลางด้านเศรษฐกิจการคา้ วิทยาศาสตร์ เทคโนโลย ี

และวฒันธรรม เป็นท่ีตั้งของสถานเอกอคัรราชทูตต่างๆ หน่วยงานของสหประชาชาติ และองคก์าร

ระหวา่งประเทศ ส านกัข่าวจากต่างประเทศ รวมทั้งบริษทัต่างชาติจ านวนมาก 
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รูปแบบการปกครอง 

สถาปนา ประเทศเม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2492 มีพรรคคอมมิวนิสต์จีนด าเนินการ

ปกครองประเทศตามแนวทางพื้นฐานของลัทธิมาร์กซ์-เลนิน และความคิดเหมา เจ๋อตง โดย

ประยุกตเ์ขา้กบัแนวทฤษฎีการสร้างสรรคค์วามทนัสมยัให้แก่ระบอบสังคมนิยมของนายเต้ิง เส่ียว

ผิง พรรคคอมมิวนิสตจี์นเป็นแกนน าในการปกครอง โดยมีพรรคการเมืองอ่ืนอีก 8 พรรค เป็นแนว

ร่วม ภายใตก้ารปกครองในลกัษณะสังคมนิยมท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะแบบจีน 

เขตการปกครอง 

การปกครองส่วนกลางแบ่งออกเป็น 23 มณฑล (รวมถึงไตห้วนั) 5 เขตปกครองตนเอง 

(มองโกเลีย หนิงเซ่ีย ซินเจียง กวางสี และทิเบต) 4 มหานครท่ีข้ึนต่อส่วนกลาง (ปักก่ิง เซ่ียงไฮ ้

เทียนจิน และฉงช่ิง) และ 2 เขตบริหารพิเศษ(ฮ่องกง และมาเก๊า) ส าหรับการปกครองในส่วน

ภูมิภาคยงัแบ่งยอ่ยออกเป็น 159 จงัหวดั (Prefecture) , 2,017 อ าเภอ (County), 350 เมือง (City) และ

เขตในเมืองต่างๆ ประมาณ 630 เขต 

 

 
 

ภาพที ่2.5  แผนท่ีเขตการปกครองของจีน 

ทีม่า: http://www.photoontour.com/Images/outbound/guilin/data/china_map.jpg 
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ธงชาติ 

ธงชาติจีนเป็นรูปดาวสีเหลือง 5 ดวงบนพื้นสีแดง ดาวดวงใหญ่หมายถึงพรรค

คอมมิวนิสตจี์นซ่ึงเป็นผูน้ า ดาวเล็กทั้ง 4 ดวง หมายถึง ชนชั้น ท่ีประกอบข้ึนเป็นสังคมจีน คือ ชน

ชั้นกรรมกร ชนชั้นชาวนา ชนชั้นนายทุนน้อย และชนชั้นนายทุนแห่งชาติ ซ่ึงมีความหมายถึง

เอกภาพของประชาชนจีนทุกชนชั้นภายใตก้ารน าของพรรค คอมมิวนิสตจี์น 

 

 
 

ภาพที ่2.6  ภาพธงชาติจีน 

ทีม่า: ภาพจาก: http://th.wikipedia.org/wiki/ธงชาติจีน 

 

ชนชาติ 

มีชนชาติต่าง ๆ อยูร่วมกนั 56 ชนชาติ โดยเป็นชาวฮัน่ ร้อยละ 93.3 ท่ีเหลือเป็นชนกลุ่ม

น้อยอ่ืนๆ ท่ีส าคญั ได้แก่ ชนเผ่าจว้ง ซ่ึงส่วนใหญ่อยู่ในเขตปกครองตนเองกวางสีและมณฑลยูน

นาน ชนเผา่หุยในมณฑลหนิงเซ่ียและกานซู ชนเผา่อุยกูร์ในมณฑลซินเกียง ชนเผา่หยีในมณฑลเส 

ฉวน ชนเผา่ทิเบตในเขตปกครองตนเองทิเบตและมณฑลชิงไห่ ชนเผา่แมว้ในมณฑลยนูนานและกุย้

โจว ชนเผ่าแมนจู ในมณฑลทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ชนเผ่ามองโกลในเขตปกครองตนเอง

มองโกเลียในและซินเจียง ชนเผา่ไตหรือไทในมณฑลยนูนาน และชนเผา่เกาซนัในไตห้วนั 

ภาษาราชการ 
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ภาษาจีนกลาง “ผู่ทงฮวา้” (普通话) เป็นภาษาราชการ ชาวจีนในมณฑลต่างๆ มี

ภาษาพดูทอ้งถ่ินท่ีแตกต่างกนั เช่น เสฉวน หูหนาน แตจ๋ิ้ว ไหหล า กวางตุง้ ฮกเก้ียน ฮกักา และเซ่ียง

ไฮ ้ เป็นตน้ และการออกเสียงภาษาจีนกลางก็มีส าเนียงเพี้ยนไปตามทอ้งถ่ิน 

ศาสนา 

ลทัธิขงจ้ือ เต๋า พุทธ อิสลาม และคริสต ์โดยเฉพาะความคิดลทัธิขงจ้ือและเต๋ามีอิทธิพล

หยัง่รากลึกซ้ึงในภาษาและ วฒันธรรมของจีนมานบัพนัๆ ปี 

เงินตรา 

สกุล เงินเรียกวา่ “เหรินหมินป้ี”（人民币）มีหน่วยเรียกเป็น “หยวน”（元）มี

อตัราแลกเปล่ียน 1 หยวน เท่ากบั 5.2212 บาท, 1 ดอลลาร์สหรัฐ เท่ากบั 6.2452 หยวน, 1 ยูโร 

เท่ากบั 8.6655 หยวน (ปรับปรุงเม่ือวนัท่ี 7 ก.ค. 2557) (ศูนยข์อ้มูลเพื่อธุรกิจไทยในจีน: ออนไลน์ 

สืบคน้วนัท่ี 16 ตุลาคม 2557) 

 

 
 

ภาพที ่2.7  สกุลเงินของจีน 

ภาพจาก: http://www.oknation.net/blog/home/blog_data/326/2326/images/yuanzone/yuan004.JPG 

 

รูปแบบการปกครอง 

สังคมนิยมแบบจีน 

ประธานาธิบดี นายสี จ้ินผงิ (Xi Jinping) (มีนาคม 2556) 
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นายกรัฐมนตรี นายหล่ี เค่อเฉียง (Li Keqiang) (มีนาคม 2556) 

รัฐมนตรีต่างประเทศ นายหวงั อ้ี (Wang Yi) (มีนาคม 2556) 

สถาปนาความสัมพนัธ์ไทย-จีน  

ไทย-จีนสถาปนาความสัมพนัธ์เม่ือ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2518 (สถานเอกอคัรราชทูต ณ 

กรุงปักก่ิง: ออนไลน์ สืบคน้วนัท่ี 16 ตุลาคม 2557) 

พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวจีน 

ช่วงหลายปีมาน้ี การเดินทางไปท่องเท่ียวต่างประเทศส าหรับชาวจีนก าลงัเป็นท่ีนิยม

อยา่งมาก เน่ืองจากเศรษฐกิจจีนท่ีเติบโตอยา่งรวดเร็ว ส่งผลให้ชาวจีนมีก าลงัทรัพยใ์นการจบัจ่ายใช้

สอยสูงข้ึน อีกทั้ง ชาวจีนในยุคปัจจุบนั “กลา้” ท่ีจะเปิดรับส่ิงใหม่ ๆ มีความอยากรู้ อยากดู อยาก

ลอง และเปิดรับความเป็นสากลมากข้ึน ปัจจยัเหล่าน้ีน่ีเองท่ีท าให้ชาวจีนกลายเป็นเป้าหมายส าคญั

ในการสร้างรายไดด้า้นการท่องเท่ียวใหแ้ก่ประเทศไทย 

ปัจจุบัน นักท่องเท่ียวชาวจีนกลายเป็นกลุ่มลูกค้ากระเป๋าหนักรายใหญ่ของหลาย

ประเทศทัว่โลก เพราะไม่วา่จะเดินทางไปท่องเท่ียวท่ีใด ก็สามารถท าให้การท่องเท่ียวของประเทศ

นั้น ๆ มีเม็ดเงินสะพดัเป็นจ านวนมาก รวมทั้ง ประเทศไทย ท่ีรายได้ส่วนใหญ่ในอุตสาหกรรม

ท่องเท่ียวมาจากลูกคา้ชาวจีนเป็นหล ั

สถิติของกรมการท่องเท่ียวแห่งประเทศจีน ระบุว่า ชาวจีนท่ีเดินทางไปท่องเท่ียว

ต่างประเทศในปี 2557 มีจ านวนมากกวา่ 100 ลา้นคน ซ่ึงเป็นผลมาจากรายไดข้องประชาชนท่ีเพิ่ม

สูงข้ึนทุกปี ท าให้พฤติกรรมผูบ้ริโภคชาวจีนเปล่ียนไป เม่ือมีรายไดสู้งข้ึน การจบัจ่ายใช้สอยย่อม

มากข้ึนตามไปด้วย จากท่ีเคยท่องเท่ียวแค่ในมณฑลหรือในประเทศ ก็อยากเปล่ียนบรรยากาศ 

เปล่ียนจุดหมายปลายทางไปท่องเท่ียวต่างประเทศแทน นอกจากน้ี การผอ่นปรนกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ใน

การยืน่ขอวซ่ีาของคนสัญชาติจีนของหลายประเทศเพื่อเป็นการกระตุน้ธุรกิจท่องเท่ียวของประเทศ

ตนเองก็ช่วยส่งเสริมใหก้ารเดินทางไปต่างประเทศของคนจีนง่ายข้ึน 

ตวัแทนจากบริษทัท่องเท่ียวชั้นน าของจีน ให้ขอ้มูลเพิ่มเติมว่า นบัตั้งแต่ปี 2552 ถึงปี 

2557 จ านวนชาวจีน ท่ีเดินทางไปเท่ียวต่างประเทศเฉล่ียเพิ่มข้ึนร้อยละ 15 ทุกปี ซ่ึงนบัเป็นประเทศ

ท่ีมีประชาชนเดินทางไปท่องเท่ียวต่างประเทศมากท่ีสุดในโลก นอกจากน้ี สถาบันการวิจัย

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวนานาชาติ (PhoCusWright) ได้เผยผลส ารวจว่า ในปี 2557 ชาวจีนได้ท า
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ธุรกรรมออนไลน์ส าหรับการท่องเท่ียวในต่างประเทศ (อาทิ การส ารองท่ีพกัและตัว๋เคร่ืองบิน ซ้ือ

แพคเกจทวัร์ ฯลฯ) มากถึง 129,000 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ 

ประธานกรรมการบริหาร (CEO) เขตเอเชียของ Hotel Club เว็บไซต์ส ารองท่ีพกั

ออนไลน์ชั้ นน าระดับโลกได้เผยถึงผลวิจัยการส ารวจพฤติกรรมการท่องเท่ียวของชาวจีนว่า 

นักท่องเท่ียวชาวจีนมีพฤติกรรมท่ีชอบช้อปป้ิง ชอบแชร์ข้อมูล ชอบเกาะกระแสนิยม และให้

ความส าคญักบัการทานอาหารเชา้อยา่งมาก 

ชาวจีน รักการช้อปป้ิงเป็นชีวิตจิตใจ กล่าวได้ว่าไม่มีนักท่องเท่ียวชาติใดในโลกน้ีท่ี

ชอบการชอ้ปป้ิงในต่างแดนมากเท่าชาวจีน จากการส ารวจ พบวา่ค่าใชจ่้ายในการท่องเท่ียวของชาว

จีนหมดไปกบัการชอ้ปป้ิงมากถึงร้อยละ 50 

ในบรรดาเมืองใหญ่ ๆ ของจีนนั้น นครเฉิงตูก็เป็นเมืองหน่ึงท่ีมีห้างฯ ใหญ่เพิ่มจ านวน

ข้ึนมากมายจนนับไม่ถ้วน ประกอบกับลกัษณะนิสัยของชาวเฉิงตูท่ีรักสนุก ชอบเท่ียว ชอบใช้

จ่ายเงินดว้ยแลว้ ยิง่ท  าใหห้า้งฯ เหล่าน้ีมีผูค้นเดินจบัจ่ายซ้ือสินคา้กนัแน่นขนดั 

อยา่งไรก็ตาม ถึงแมว้า่ในประเทศจีนจะมีสินคา้ทุกประเภท ทุกระดบั ให้เลือกซ้ือ เลือก

หาไดม้ากมายอยูแ่ลว้ แต่หากมีโอกาสเดินทางไปท่องเท่ียวต่างประเทศ ไดส้ัมผสักบัสินคา้พื้นเมือง

ท่ีมีเอกลกัษณ์มีคุณภาพดี สินคา้ระดบัไฮเอนด์ท่ีราคาย่อมเยากว่าในประเทศจีน ชาวจีนจึงไม่ยอม

พลาดโอกาสในการซ้ือสินคา้เหล่าน้ีติดมือกลบับา้น 

การท่องเท่ียวของชาวจีน นอกจากจะใช้เงินและเวลาส่วนใหญ่ไปกบัการช้อปป้ิงแลว้ 

ชาวจีนยงัชอบแชร์ขอ้มูลต่างๆ ลงอินเตอร์เน็ต โดยเป็นไปตามยุคสมยัโซเชียลลิซึม (Socialism) ใน

ปัจจุบนั ท่ีไม่ว่าจะไปไหน ท าอะไร ก็ตอ้งอพัเดทเร่ืองราวเหล่าน้ีให้คนอ่ืนรับรู้ ซ่ึงชาวจีนนิยมน า

ภาพระหวา่งท่องเท่ียว ภาพอาหาร ภาพถ่ายหมู่ และภาพเซลฟ่ี (Selfie) หรือการถ่ายภาพตนเอง แชร์

ลงโซเชียลเน็ตเวิร์ก (Social Network) ของจีน อาทิ Weibo, WeChat, QQ Kongjian เพื่อสร้างความ

สนใจให้กบัเพื่อนในสังคมออนไลน์ นอกจากน้ี ชาวจีนยงัมีพฤติกรรม “รู้แลว้ตอ้งบอกต่อ” โดย

ชอบแชร์ขอ้มูลประสบการณ์การท่องเท่ียวลงในเวบ็ไซต ์อาทิ สถานท่ีท่องเท่ียว ขอ้มูลท่ีพกั วิธีการ

เดินทาง ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ หรือร้านอาหารอร่อย ๆ เป็นตน้ เพื่อเป็นคู่มือการท่องเท่ียวใหก้บัผูอ่ื้น 

เม่ือมีคนแชร์ประสบการณ์การท่องเท่ียวของตนเองลงบนโลกออนไลน์ แน่นอนวา่ตอ้ง

มีผูส้นใจท่องเท่ียวเขา้มาศึกษาขอ้มูลเหล่าน้ี และหากสถานท่ีใดหรือส่ิงของใดไดรั้บความนิยมเป็น
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จ านวนมาก ชาวจีนก็จะให้ความสนใจเป็นพิเศษ เกิดเป็นการตามกระแสกนั เช่น “ใครไปไหน ฉัน

ไปดว้ย” หรือ “ใครซ้ืออะไร ฉนัซ้ือดว้ย” เพราะคิดวา่ส่ิงท่ีคนอ่ืนนิยมตอ้งเป็นส่ิงท่ีดีแน่นอน 

ส าหรับการรับประทานอาหาร ในการส ารวจพบวา่ ชาวจีนให้ความส าคญักบัอาหารเชา้

อย่างมาก เม่ือเปรียบเทียบกบันกัท่องเท่ียวประเทศอ่ืน เห็นไดว้า่นกัท่องเท่ียวจีนจะขาดอาหารเช้า

ไม่ไดเ้ด็ดขาด และตอ้งเป็นอาหารจานร้อนเท่านั้น ชาวจีนจึงจะเลือกรับประทาน ซ่ึงผูป้ระกอบการ

ด้านธุรกิจท่ีพกัคงตอ้งจดัเตรียมอาหารเช้าท่ีเหมาะสมไวเ้อาใจนักท่องเท่ียวจีนเพื่อให้เกิดความ

ประทบัใจ 

นอกจากน้ี ในการส ารวจยงัพบวา่ ปัจจุบนั ชาวจีนท่ีเดินทางท่องเท่ียวต่างประเทศ เป็น

กลุ่มผูท่ี้อายตุ  ่ากวา่ 35 ปี มากถึงร้อยละ 67 โดยถูกขนานนามวา่ “กลุ่มคนรุ่นใหม่” ซ่ึงกลุ่มคนเหล่าน้ี

นิยมท่องเท่ียวด้วยตนเองมากกว่าไปกบับริษทัทวัร์ ตวัอย่างเช่น ปีท่ีผ่านมามีชาวจีนเดินทางไป

ท่องเท่ียวประเทศออสเตรเลียราว 7 แสนคน โดยไปกบับริษทัทวัร์เพียง 160,000 คน ท่ีเหลืออีก 5 

แสนกวา่คนเป็นการเดินทางไปเท่ียวดว้ยตนเอง 

จากการสุ่มสัมภาษณ์กลุ่มคนรุ่นใหม่ของเวบ็ไซต์ท่องเท่ียวชั้นน าของจีน haiwan.com  

ดว้ยค าถามท่ีวา่ “หากไปเท่ียวต่างประเทศ จะไปดว้ยตนเองหรือไปกบับริษทัทวัร์” กลุ่มคนรุ่นใหม่

ส่วนใหญ่ โดยเฉพาะผูท่ี้เกิดหลงัปี 2530 เป็นตน้ไป ไดใ้ห้ค  าตอบว่า พวกเขาเลือกท่ีจะเดินทางไป

ท่องเท่ียวดว้ยตนเอง เพราะการท่องเท่ียวไม่เพียงแต่เป็นการไปพกัผอ่นเท่านั้น หากแต่เป็นการผจญ

ภยัอย่างหน่ึงส าหรับพวกเขา ฉะนั้นในอนาคตการท่องเท่ียวดว้ยตนเองคงเป็นทางเลือกส าคญัของ

นกัเดินทางชาวจีนอยา่งแน่นอน 

จากขอ้มูลท่ีน าเสนอมาข้างตน้ ท าให้ทราบว่า นักท่องเท่ียวชาวจีนในปัจจุบนัเลือก

เดินทางท่องเท่ียวดว้ยตนเองมากข้ึน ซ่ึงก่อนการเดินทางก็จ  าเป็นตอ้งหาขอ้มูลเพื่อเตรียมพร้อมก่อน

ออกเดินทาง ดังนั้น หากสถานท่ีใดมีความสนุก สะดวก สบาย มีธรรมชาติท่ีสวยงามและอุดม

สมบูรณ์ สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีราคาไม่แพงมากแต่คุณภาพดี มีอาหารสด สะอาด และอร่อย ท่ีพกับริการ

เป็นเลิศ ท าใหน้กัท่องเท่ียวท่ีเคยมาเท่ียวเกิดความประทบัใจ น าไปเล่าสู่กนัฟัง เกิดการแชร์ขอ้มูลกนั

ในวงกวา้ง เม่ือนกัท่องเท่ียวท่ีเตรียมตวัจะเดินทางท่องเท่ียวต่างประเทศเห็นขอ้มูลเหล่าน้ี ก็คงไม่

พลาดท่ีจะเลือกมาเท่ียว “ประเทศไทย” อยา่งแน่นอน 
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สถิติในปี 2557 นกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางไปท่องเท่ียวประเทศไทยมากถึง 4.6 ลา้น

คนการหลัง่ไหลเขา้มาท่องเท่ียวเป็นจ านวนมากของชาวจีน ไดส้ร้างงาน สร้างรายไดอ้ยา่งมหาศาล

ให้กับธุรกิจท้องถ่ินและช่วยกระตุ้นเศรษฐกิจการท่องเท่ียวของประเทศไทย อย่างไรก็ตาม 

ผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจท่องเท่ียวทุกแขนง ควรพฒันาหรือหากลยุทธ์ใหม่ ๆ มามดัใจนกัท่องเท่ียว

จีน และท่ีส าคญัตอ้งค านึงถึงคุณภาพของสินคา้และบริการเป็นหลกั มิฉะนั้นไทยอาจสูญเสียลูกคา้

กลุ่มส าคญัไปได ้(ศนูยข์อ้มูลเพื่อธุรกิจไทยในจีน 2558: ออนไลน)์ 


