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1.   ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบัการท่องเที�ยว 

 1.1 ความเป็นมาจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

417 $9�!��ก��
$2���#&���
ก���ก����0���$��
�� $��ก� ")�� 5 ��#���- ��� ��#���-
�/���� ��#���-0%���:;/�	 ��#���-0%1���� ��#���-$��0����� �����#���- )����/!���            
��ก����	�-$ก������'�0	'� 33 ������-  1"���$<�ก����	�-  ��� 0�
"8
�������&	 "����  1                



 10

(���

)��/����) �����������%&��
���� 
$2���#&�����������%���������0%"�� $�����	��0��-���
#��	(�� ���"����
��� 417 $9 ���ก�%������%&��
$2���#&����!����#��:�
�ก�(��  �	(")
$2�
����
#����!������

�	>0/�0%"���#�#��	(��
�����'� ������
$2�ก��0�)��0���-����&������!�/����
��%��-#��	?���
$2����$��
�ก�-�ก���������$��
����ก")�� ��)���ก�%������%&��
�@/ก�*����
0��!��

�ก0�����ก� $��
��
����� )��!���
�กก�� %ก�%ก�%"�)������ก
��ก��
�� ���0	�����$��กA�!)

!8���$B

% ����'������������!��ก<��?����0"���
C�	�;���������0����@����	���!>���� ���
 %�%��!����#��:�
�ก�./)�%�	���0�)��0���-����

�	>�%��
��������	�$��4�&��� ���������������
(�)�!)�ก�.���.��"	�(�� !�����)���#��1�ก��'���� 
��
$2��������	�"�������-ก���/
�01ก)                  
1"��:�ก���ก����"ก1�ก(")����	�� ���$�����	��0��- �����������%&�� ?�������:�
��
��� ��%��%����$�����	��0��-�����������%&�� ���
$2���'�������(")�� ก��
�"��'�
$2��%����
$�����	��0��-����'����$9 �.�. 2519 (�)�� �>#���"ก1�ก 
���������� 13 &������ �.�. 2534             
: ก�%����-
�
 $��
���/��
?����)��ก� �%����$�����	��0��-0%1���� �%����$�����	��0��-���0�#
����� �%����$�����	��0��-ก*����
�#�1"�
���.��!)(")�� �����%)����������%0�>>����$��
��
����,(")�*�����ก�� 
��0���������%#��%��!���
�(")($��ก��
�����#�  
����!���
ก�����
���!����'
0@���������
��������
��!��"�����������%&��0����!>�
$2�1 ��:0@�� (")�ก� ��" ���
�����#�������,  �����#�����
��!��"�����������%&������/� 3 �!�� ��� �����#���!���  ���

����
ก��!������!�)� ������!��� ������������*�!��ก��ก�*�
;������������%&��?���
$2����
0*�!�� 
0"8
$����0 (")�ก� �����#��� ��$��	� ��
���*�
;� ��$��	�  ;/�	$��
�����
��!��"
�����������%&��
$2������ �%�� ������'*�0���!>�(!�.��� 3 0�� ��� ����'*�

)������(!�.���
���")���	�������ก����	���) ����'*�$D�0�ก(!�.�������	��������ก �������'*��� %�� ($B

% ��

$2�����
����)(!�.������")���	�
!��� ����'*�0��0����'(!��� ��
 ก��1� �)����  ��'����
������
���������������%&�����
����
������ก�:�
$2� 
ก�� 
��
�
!8� )��
����$�/ก
�������
!���������0���)��EBF�����'*��0"�@���	@�#��	����./)�����./ก�����/�ก� 0���'*��������� (;/�	��4�- 

������ก)�. 2547 : ���(��-) 


��!��"�����������%&����/�!���
�กก�%�
��H $����: 76 ก	1�
��� ��
��'������'�0	'�
$����: 2,556 �����ก	1�
��� � ��
��ก��$ก������ก
$2� 16 �*�
;� (")�ก� �*�
;�
�����������%&�� �*�
;����!��� �*�
;�;�#� �*�
;� )�����ก �*�
;� ��?)�� �*�
;� ��(�� 
�*�
;���" ��!��� �*�
;� �� �� �*�
;��!���# �*�
;� ��$�!�� �*�
;�
0�� �*�
;��%��� �*�
;�
 ��$��	� �*�
;�.�ก(!� �*�
;����
��� ����*�
;�����)�� 

 



 11

 1.2  เป้าหมายการพฒันาการท่องเที�ยวของจังหวดัพระนครศรีอยุธยา  
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 2.4  0��
0�	����0�� 0�%�ก��$��#�0�����&-���ก��
.�����ก	
ก������"��'�
.�������� ,  ����/��-H ����"� 
��!��" 
 2.5  �	"������ $��0���������#���
!�������������ก� ���-ก�!���!�������
����,  ���
ก�����)����'�;����< ���
�ก#� $��#�#�����"� 
��!��" 
 2.6 $A	 ��	ก�������"������ก+!���ก*�!�"!���������(")�� �� !���ก������
������!��
$��
��(�� 0*���ก���;��ก���
�� 6 �.�. 2502 
���� 0��"	R &����#�- 
$2����ก��<�����(")
$��ก�������#ก��+�ก�
�"� ��0�����#ก��ก��$��#�0�����&- �.�. 25021"���"0*���ก�������
�����
��ก��)�
�"��'����-ก��0��
0�	�ก������
�������#��������� �.0.�. ��'�
$2�!��������	0�������@��� 1"�
�����#ก��+�ก� 
�"��'����-ก��0��
0�	�ก������
������.�. 2502 ����� @��" �������- ��<��������ก��
ก������ก������$��
�� 
$2�$��&���:�ก���ก��0��
0�	�ก������
����� �.�. 2503 ���$��#%�
�:�ก���ก��H (")������'��!) ���
�ก
C�	�#�� 
��%��0��- (���:���'�)
$2�./)�*����ก�����-ก��0��
0�	�
ก������
�����  1"�����
!8�#� ������ก��<����� 
���������� 15 �ก���� �.�. 2503 
 ���-ก��0��
0�	�ก������
������!��$��
��(�� 
$2���<�	0�!ก	
��<���
$2��	�	 %�����
�*���
!�)������ก���	�	
C��0���ก�����"*�
�	����;�������-ก�
�����'� (�����*���

�($�� �%�
ก��$A	 ��	������./)$��ก� &%�ก	

ก����ก� �%�0�!ก�������
����� "����'�
�����!)!�������ก��
����
����������<���*���
!�)���� ��ก��0��
0�	����"*�
�	�ก	
ก��
ก����ก� ก������
�����(")ก�)�� 
�����	� ���'� 
��(")��ก��
0�����������# �>>��	ก������
������!��$��
��(�� �������
�����# �>>��	
�"��
 �� &%�ก	

ก����ก� �%�0�!ก�������
���������:���<����� 
�����	
��:�
�� �����*���
��� �.0.�. �!�� �.�. 2519 ��ก��$��#%����'���� 41 
��������%ก�-��� 20 
�����     
�.�. 2522 0;��	�	 �>>��	�!��#��	(")�	
��:����������# �>>��	��'� 2 C �  ��)�����	�!)
$��ก���#)���������# �>>��	ก������
������!��$��
��(�� �.�. 2522 
$2�ก+!���
����C � 

"��� ���$��ก������#ก	

��%
 ก��C � �	
��
������ 96 ������ 72 �������� 4 ���;��� �.�. 
2522 �ก<���
�ก���-ก��0��
0�	�ก������
������!��$��
��(����'�
$2� ก������
������!��$��
��
(�� 
���ก1"������� ���. ����!)�#)#���
$2�;������ก����� Tourism Authority of Thailand 1"�

���ก��� , ��� TAT  �����@%$��0��- "����' 
 1.  0��
0�	�ก������
���������%�0�!ก�������
��������"
�ก��$��ก� ��#�������
(�����%�0�!ก�������
����� 
 2.  
.�����$��
��(����")������������&���#��	1 ��:0@��1 ��:���@%
$�����	��0��-�	�$��4�&��� ก��ก�N� ����	��4��ก�����
��1�1��� ���"
�ก	
ก��������������

�
$2�ก��#�ก
/��!)��ก��
"	��������
����� 
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 3.  �*��������0�"�ก�������$��";���ก���ก����
����� 
 4.  0��
0�	�����
�)��
���"��������
$2��	��(������!����$��#�#������!����
$��
��1"������ก������
����� 
 5.  �	
�	���!)��ก����4��ก������
��������
������4��$B

����'�<������*��������
0�"�ก�!)�ก���ก����
����� 
 !�)���������� .	"#� ���0*���ก��� ���.0�����$��
��� ����ก
$2� 6 ;������
(")�ก� 
 1.  ;������")����%��ก�-�����4�� $��ก� ")�� 
 1.1  ����ก� 
��!��" !����������
ก�����)�� ��� ���. 0���ก��� ��ก��0*���
���

�"�*��.���4��ก������
���������'������ .	"#�  
 1.2 ����ก� 
��!��" !����������
ก�����)�� 
�"ก	
ก���
����#�����%��ก�-�!�������
�����
���0	����"�)������'������ .	"#�  
 1.3  0��
0�	����0�� 0�%�ก��.�	� %���ก����������<��
����
$2���������
�%�0�!ก�������
��������)��@	�� 
         1.4  0��
0�	����0�� 0�%��!)�)��@	��������ก��
����
�"��'�0���� !���#���
0��
0�	�ก������
������)��@	�� 
����
$2����ก�����ก��0��
0�	����
.�����ก������
����� ก��
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 3.1  "/��0�"0��� ��� �� ���$B>!����ก���!)
ก	"����(��0�"�ก ����
"��"�)��
�ก���ก����
��������������0���ก��� ���$��0�����ก� !����������
ก�����)���� ($ �ก)(� 
 3.2  0�"0���"/�� ���
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 1.5 การบริหารจัดการพระราชวงับางปะอนิ 

 ก���0"�1���0�)��ก�� �	!�������������#��� ��$��	��� "����' 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
;��$��ก�  2 1���0�)��ก�� �	!�������������#��� ��$��	� 

 

����� : �����#��� ��$��	�.  2550 : �.��$�	� 
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การแบ่งส่วนราชการของพระราชวงัปะบางอนิ 
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0@	�	���./)
�)�#������#��� ��$��	���$9 �.�. 2550 
*���ก
$2����
"��� �0"�(�)"������� 1 
 
�����  1  0@	�	./)
�)�#������#��� ��$��	� $9 �.�. 2550 
 

   เดือน                                ชาวไทย                    ชาวต่างชาติ                     รวม    

�ก���� 25,802  36,904 62,706  

ก%�;����&- 17,255 34,965 52,220  

������ 16,183 33,182 49,365  


����� 16,601 21,069 37,670  

���;��� 11,782 20,009 31,791  

�	@%���� 12,000 20,905 32,905  

ก�ก+��� 23,088 25,233 48,321  

0	�!��� 19,655 21,339 40,994  

ก������ 20,211 29,899 50,110   

รวมทั+งปี 162,577 243,505 406,082   

 
����� : �����#��� ��$��	�. 2550 : $3��$��ก�� 
 
2.  แนวคิดที�เกี�ยวข้อง 

 2.1 แนวคิดเกี�ยวกบัการบริหารจัดการ 

 
"� (0��	"  ��1�. 2542 : 61 ; �)���	�
�ก Dale. 1978. Principles of Management : An 

Analysis of Managerial Functions.) (")ก������� ก�� �	!��
$2�ก�� ��ก��
�"���-ก�� ���ก��
�#)������ก����� , 
���� ���%���@%$��0��-���ก*�!�"(�)����!�)� 
 

�	>.�  0%���:1#�	 (2544: 179) (")ก������� ก�� �	!��
$2�ก�� ��ก�����0����
�����!�������
ก	"��'�ก� ก�%����ก�%��!�������
�)�������ก��
����ก���*�ก	
ก��������!����!���!��������   

�����!) ���%@��
%"!���������(")ก*�!�"(�) ก��ก���*���'�
�
$2�ก��ก���*����
ก�����)��ก� ก��
0�)��0���- ก��"*�
�	�ก�� 
�����!)����/����($ ก��ก���%)�!���ก�������%�!)
ก	"ก��ก���*�ก���� �%� 
���ก��ก���*�����*��!)
ก	"ก�����ก��
�)�
$2����!�������
"���ก�����������  �  �.� ��'���")��
��� %��������")�����@%   



 23

 
�ก����	""��ก���� ��0�%$0���0*���>���ก�� �	!��(")  ��� ก�� �	!��
$2�ก	
ก���
���ก�%�� %�����'����0������'�($����ก���*�ก	
ก���  
�����!) ���%���@%$��0��-����ก�� 1"��#)
ก�� ��ก�����������ก��������/��!)
ก	"����
!���0� 
  �/��0- (0��	"  ��1�).  2542 : 61 ; �)���	�
�ก  Koontz. 1972.  Principles of Management : 

An Analysis of Managerial Functions.) �!)����!������ ก��
�"ก�� !���@�� ก��"*�
�	�����!)
 ���%���@%$��0��-�����'�(�) 1"������$B

����'�!���(")�ก� �� 
�	� ��0"%0	�����
$2��%$ก�:-ก��

�"ก����'���'� 

 �	�	���:  
0������- ����:� (2542 : 19) 0�%$(�)��� ก��
�"ก��
$2�ก�� ��ก��
�����!)
 ���%
%"�%��!���������-ก�� 1"��#)ก������.� (Planning) ก��
�"���-ก�� (Organizing) ก��#�ก
�*� (Leading) ���ก���� �%� (Controlling) ��%��- 0;����"�)�����ก��;�� ก��
�	� ������ก�
�)��/�������-ก��(")�������$��0	�&	;�� ?���0����@�0"�
$2�1���0�)������0�����&-(")"��
;��$��ก�  3 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

;��$��ก�  3  �0"�1���0�)������0�����&-ก�� ��ก��
�"ก�� 
 
QST1A : ]F0F200^  RP0S03KGL =>@M^@.  2542 : 20 
 
 
 
 

กA02A4=5G 

(Planning) 

กA0_3<E4MLกA0 

(Organizing) 

กA0B3กGIA 

(Leading) 

กA0M2CMO1 

(Controlling) 

 

��� �!"# $%&'"'"()ก$+ 

(Organizational goals) 

Q03?HAก0QA4กAH`A? 

(Physical resources) 

Q03?HAก0กA0R4FG 

(Financial resources) 

Q03?HAก0b7E16> 

(Information resources) 

Q03?HAก01GOdHL 
(Human resources) 
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 _Aก`A?D0@กEC  =P<4fM04P07A4M2A1P31?3GNLก0@C2GกA0_3<กA0 ghT4PA1A0JENFCAH
897B3<R_Gi<7<34GSj  
 1. กA02A4=5G RกSTH2b7E4ก3CกA0R>kEก`A0กF_ 23KJOD0@P4ML =>@กA0ก0@QIAR?kTE897C00>O
PFT4QSTK7E4กA0 กA02A4=5GK7E4กA0กA0K3<PFG8_ f<HR>kEก_AกQA4R>kEกQST_@ก0@QIA8GEGAMK กA0
2A4=5G=>@กA0M2CMO11SM2A1P31?3GNLก3GEH;A48ก>7BF< ก0@C2GกA02A4=5G D0@กEC<72H`A0กF_ 
(Mission) RDmA91AH (Goals) =>@=5G (Plans) `A0กF_RDoG_O<1O;491AH?kjGpAGbE4E4MLกA0 ghT4K7E4
EA]3HกA0bHAHK32<72HRDmA91AH=>@=5GbE4E4MLกA0 RDmA91AHRDoG5>>3?NLQSTE4MLกA0K7E4กA0 
D0@กEC<72HRDmA91AH<7AG?G3ก4AG กA0K3<PFG8_=>@กIA9G<1AK0pAG8GกA0QIA4AG P;2G=5G
RDoG2FNSกA0C00>ORDmA91AH RDoGPFT4RBkTE10@92;A4P`A?Dq__OC3G=>@P`A?EGAMKQSTK7E4กA0bE4
E4MLกA0 =5G_@B;2H567C0F9A08GกA0DrFC3KFกA0R?kTEC00>ORDmA91AH =>@R?kTED0@PAGกF_ก001K;A4 s 
bE4E4MLกA08971SM2A1P31?3GNLก3G 

 2. กA0_3<E4MLกA0 MkE ก0@C2GกA0QSTกIA9G< กt 0@RCSHC =CC=5G 8GกA0DrFC3KF4AG
bE4E4MLกA0 ghT4021Jh42FNSกA0กA0QIA4AG0;21ก3GRDoGก>O;1 E4MLกA0  MkE fM04P07A4QSTi<7K3j4bhjGKA1
ก0@C2GกA0 f<H1SกA003C?G3ก4AG897Rb7A1AQIA4AG0;21ก3G8GuvAHK;A4 s R?kTE897C00>OKA1
23KJOD0@P4MLQSTK3j4i27 90kE91AHJh4 ก>O;1COMM>K3j4=K; 2 MGbhjGiDQST1SM2A156ก?3Gก3G ghT48B7M2A1
?HAHA190kEM2A1PA1A0J0;21ก3G8GกA05>FKPFGM7A90kEC0FกA0 R?kTE897D0@PCM2A1PIAR0w_ 90kE
91AHJh4กA0_3<0@CC0@RCSHC897ก3CCOMM>K;A4 s K3j4=K; 2 MGbhjGiD R?kTEGIAiDP6;RDmA91AHQST2A4i27 
R?0A@x@G3jGกA0_3<E4MLกA0_h491AHJh4 M2A1?HAHA1bE4567C0F9A0QST_@K7E49ACOM>Aก0QST1SM2A1067
M2A1PA1A0J R?kTEQST_@1EC91AH4AG =>@EIAGA_9G7AQST8GกA0DrFC3KF4AG f<H1SกA08B7Q03?HAก0
K;A4 s EH;A40@13<0@234 

 3. กA0B3กGIA  กA0_648_ (Motivation) 91AHJh4 =045>3ก<3G_AกM2A1K7E4กA0=>@M2A1
MA<9234   K;A4 s bE41GOdHL R?kTE897=P<4EEกKA1QSTK7E4กA0 EA_ก>;A2i<72;A 567C0F9A0_@8B7กA0_648_
8975678K7C34M3CC3:BAQIA8GPFT4K;A4 s <72HM2A1?h4?E8_ 8GQA4ก>3Cก3G5678K7C34M3CC3:BAกwEA_8B7
2FNSกA0R<SH2ก3Gก3C567C0F9A0 กA0_648_?G3ก4AGR?kTE897QIA4AG8G0@<3CP64PO<R?kTE897C00>ORDmA91AH
E4MLกA0 RDoGP;2G9GhT48GM2A103C5F<BECQSTPIAM3:QSTPO<8GกA0_3<กA0 =>@RDoG4AGQST>IACAก4AG9GhT4 
กA0_648__@K7E4MF<0FR0FT1 EIAG2HกA0 03กdA?yKFก001COMM> =>@กA0ก0@QIA CQCAQbE4567C0F9A0กw
MkE ?F_A0^ADq__3HghT4ก0@KO7GกA0_648_?G3ก4AG=>@9AB;E4QA4ก0@KO7G<72H2FNSQST897C00>ORDmA91AH
bE4E4MLกA0 EH;A4i0กwKA1567C0F9A08GDq__OC3G_@R5BF:ก3CDq:9A9>AHD0@กA0 ghT4D0@กEC<72HกA0
_648_ Dq:9AR9>;AGSjD0@กEC<72HกA0ก0@_AH=04AG กA0กIA9G<fM04P07A4E4MLกA0891; =>@กA08B7
?G3ก4AG8G0@<3CQSTG7EHก2;A =>@567C0F9A0QST1S1AกRกFGM2A1K7E4กA0  
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 2.2 แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการ 
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��	����'�������!���������ก�� �	ก�� !���@�� 
ก	
ก���!���.�$��1�#�-�" , ���0����@�� 0��������)��ก���!)
ก	"����������
 ")��
��ก�:�
C������������
�����
� �)��(��(") ���(��
*�
$2��)�������/�ก� ก�����0	��)�!��� �	ก��
�" ก���!) �	ก����

ก�����)��ก� ก���#)!���(���#)0	��)��������������(��(")�0"�����
$2�

)����
0	��)���'� 
 ��0
���- (Kotler.  1994 : 464-468)  ก�������  ก�� �	ก�� !���@�� ก	
ก���!���$A	 ��	ก��
�" , ���ก�%�� %���!����(��0����@�*�
0���!)��กก�%��!���� ?���
$2�0	�����(��0����@
� �)��(")���
(��(")0��.��������
$2�

)����0	���" ��'���'ก��ก���*�"��ก������

����!���(�������/�ก� 0	��)�
����������(") 
 
�ก����	""��ก�����)���)�0�%$(")��� ก�� �	ก�� ��� ก	
ก���!���������(������������
0��.�0(��(") ���0����@0�)���������
�!)ก� ./) �	1;�(") ?���0	��)�
ก����ก�  �	ก������ก�:����
��ก����
�ก0	��)�����($ ���ก����"0	��
?�'� �	ก��
���'���/�ก� ����(�)����
����/ก�)� 
$2�0	��)�
���
� �)��(��(") ก��.�	����ก�� �	1;� �	ก��
�
ก	"��'���
���
"���ก��!����ก�)
����ก��(��
0����@ก*�!�"(")������
ก8 ��ก��0	��)�(�)(��(") ���(��0����@�0"�����
$2�

)����  
 ���
���- (Kotler.)  ("������� ���-�/$.  2549 : 26) ก������� ก�� �	ก�� !���@�� ก	
!���
$A	 ��	ก���" ���ก�%�� %���!���� ?���(��0����@
� �)��(")���(��(")0��.��������
$2�

)����0	���" 
��'���'ก��ก���*�"��ก������

����!���(�������/�ก� 0	��)�����������(") 
      
�	U�8�� (Lovelock.)  ("������� ���-�/$.  2549 : 26) ก������� ก�� �	ก�����ก	
ก���!����
!��� #%"���ก	
ก���!�����������
ก	"��'�
�กก��$A	0�����&-ก�  %���!����%$ก�:-������"�����
!����?����*��!)�/ก�)�
ก	"����������
 
 
�
 ��- (Weber.)  ("������� ���-�/$.  2549  : 26) (")#�'�!)
!8����ก���!) �	ก�������$��0	�&	;��
���
$2�$��1�#�-���$��#�#���ก���0%"ก8��� ก���!)1"�(���*����@����� %��� ก������� 
$2�ก��
�!) �	ก�����$���
�ก����
ก���"!�������:- ���(��������#� ��!���0������
$2��	
�� 
!��กก����'�%���!)ก��$+	 ��	��� 1"�(���*��������
$2�0��������
ก�����)���%ก��
�(")�� ก��$A	 ��	
�����
���
����ก�� ���!��ก
ก:X-�����/���0;��
!����ก�� 
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    01 1� (Sabolo.)  ("������� ���-�/$.  2549 : 26) ก������� ก�� �	ก��!���@�� ก	
ก���
!���.�$��1�#�-�" ���0����@�� 0��������)��ก���!)
ก	"����������
 ")����ก�:�

C������������
�����
� �)��(��(")���(��
*�
$2��)�������/�ก� ก�����0	��)�!��� �	ก���" ก��
�!) �	ก����

�
ก�����)��ก� ก���#)!���(���#)0	��)��������������(��(")�0"�����
$2�

)����ก� 
0	��)���'� 
 ก����1"�0�%$ ก�� �	ก�� !���@�� ก	
ก���!���ก�� ��ก��"*�
�	�ก��������"�����
!������� %���!������-ก��
������ 0��������)��ก����� %����������ก���!)
ก	"����������


�ก.����ก��ก���*���'� ?���ก�� �	ก�����"�
�
$2�ก��ก���*����0����@�� 0����� ����
�)��ก�����./)�0"�

�
*����!)(")���ก� 0	����� %�����'���"!���(�) ��)����'��*��!) %���"��ก����

ก	"�����/)0�ก���"� ���$���� �
��0	�����(")�� ��
���
"���ก�� ������!�����'�
���� ��%�ก��
 �	ก���%ก")��(�����
�
$2�ก�� �	ก������($!���ก�� �	ก��
#	���:	#�-    

 ����)� (����E�) (2538 : 35) ก������� ��� �	ก��
$2������
���"��������)�������!���

0��.�0
�����'� 
��
�0����@
� 
%"���0����������
�!)ก� �/ก�)�(")��������������������
1"�
ก����@��ก����
	�0*���ก�!����� �	ก�� (�)"����' 
 1. ก���	'���)��
���0��'����!�)��/ก�)�����:��*���� ก����� !�)��
���0����	'�
�ก�
 
 2. ก��
�8��
��ก���*���� ���
���(")�*�������0�%กก� ��� ก���*��
�!)��ก���
�(��
�*��!)
 ���!���� ก���*�������
�	��
(��
*�
$2��)��
����
����" 
 3. ก��(���	��"/"�� ��0	������*�(") �)����)��
0���:��*���� 
�����/)����/ก�)��)��ก�� ก��
 �	ก��
��*�
������
��*�(")
�ก���
�����
����� !�)������� 
                   4. ก���/)
�ก��
�����!�)���� �)���/)0�ก�!)(")���
�� ��� ��ก �	!�������#��
� #����
�"
�����%����ก!��������%ก�-�
�!)�/ก�)�
ก	"����0 ���
(")���0����@�ก)$B>!��!)�/ก�)�(")�%ก
�����1"�(��
*�
$2��)��
$2�
C���
��������
ก����ก� !�)����1"����
���������
"��� 
 5. ก�� �	ก�������
�	��
 
�����/ก�)��)��ก������#���
!���!�����0	��������
��*�ก8
0����@ �	ก���/ก�)���������1����	1"�(���)���!)�����0����!)�*� 
  �.
�8�.  
���-��  ( %� �   
#�'����-. 2545  :  20  ;  �)���	�
�ก  Verma. 1986.  Introduction to Quality  

Method : A Managerial Emphasis  . p.35) ก������� ก���!) �	ก�����"� 0���!������'�ก� ก��
�)�@��
 �	ก�� ?���������	"
ก����ก� ก��
�)�@�� �	ก�� "����' 
 ������
������� �	ก���������/� ��� ������
������!���� �	ก���������/�ก� �����)��ก��
����  �	ก��  
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 ก��
�)�@���!��� �	ก�� (")�����0�"�ก 1"��*����@����ก�:������'� ก��
"	��������
0�"�ก ���0	���*��������0�"�ก����!��� �	ก�� (")�ก� �!��� �	ก�����./)��  �	ก������� ��� �!)
����0�"�ก �����0	���*��������0�"�ก����0����@���./)��  �	ก�� ��ก�����
�
0������#)
���
��ก�� �	ก��ก������� �%:;����� �	ก�� ?����������'���@��ก������� ��ก�:����./)�!) �	ก�� 
 �	�	���: 
0������-����:�  (2538 : 145) (")ก��������%:;��ก���!) �	ก�� 
$2�0	��0*���>
0	��!������ก��0�)��������ก�������&%�ก	
ก���!) �	ก�� ก���!) �	ก�� ��� ก����ก����"� ก��
�!) �	ก�����
!����/�������� 1"�
0���%:;��ก���!) �	ก���������/ก�)���"!���(�) �)��/����� , ���

ก����ก� �%:;��ก���!) �	ก������/ก�)��)��ก��
�(")
�ก$��0 ก��:-���"�� 
�กก���/"$�ก���
$�ก 
�ก1S�:����&%�ก	
�!) �	ก�� �/ก�)�
����
@)�
��(")�� ��0	�����
���)��ก�� (What) 
����
����
�����)��ก�� (When) : 0@��������
���)��ก�� (Where) ���/$�  ���
���)��ก�� (How) ��กก��
���"�)��ก���*�ก���	
��
�����!)��� @��
ก:X-ก����"0	��
?�'� �	ก�� ����/ก�)�����($(�����&%�ก	

�  �"ก8��� �/ก�)�
��#)
ก:X-���($��'�	
��:�@���%:;��ก���!) �	ก�� 
 1. ก��
�)�@���/ก�)� (Access)   �	ก������!)ก� �/ก�)��)���*��������0�"�ก��")��
��� 
0@������ก��/ก�)�(���!)�/ก�)��)���������*�
������'����
!���0��0"�@������0����@���ก��

�)�@���/ก�)� 
 2. ก���	"���0���0�� (Comunication) ��ก���&	 �������@/ก�)��1"��#);�������/ก�)�

�)��
���� 
#�� $3�� �ก�	&�ก���#)1������-0�&��:�0*�!�� ./)���(��
���#) �	ก�� 
$2��/$�  ?�����)./)
���(��0����@����!���0��(")!���#������#��	ก80����@�/)�	&��#)(") 
 3. ����0����@ (Competence)   %���ก�!����%$ก�:-����!) �	ก�� �)��������#*���>
����������/)����0����@�����!����*����1"�(�����)�.	"���" 
 4. �������'*��
 (Courtesy)  %���ก�!����%$ก�:-����!) �	ก���)������%��0�����&-
$2����
���
#���@�� ������
$2�ก��
�� ���	
��:>�:!���0����@���
0� �)�.	"���"
�กก��0���ก�����
�/ก�)�����
)��!)��� 1"�#�"

� 
                   5. �������
#���@�� (Creditbility)  �	������ %���ก��)��0����@0�)������
#����������
����(�)����
�� �	ก�� 1"�
0�� �	ก�����"����0%"�ก��/ก�)� ก���	"��� �	ก��@/ก�)�� 

6. ����(�)����
 (Reliability)   �	ก������!)�ก��/ก�)��)��������0��*�
0�����@/ก�)�� 
7. ก���� 0����/ก�)� (Responsiveness) ���ก���
��)���!) �	ก������ก)(�$B>!�

�ก��/ก�)��������"
�8��������/ก�)��)��ก�� 
8. ����$��";�� (Security)  �	ก������!)�)��$���
�ก������� ����
0�������$B>!�

���� , 
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               9. ก��0�)�� �	ก���!)
$2�����/)0�ก (Tangible)  �	ก������/ก�)�(")�� 
��*��!)
��0����@
��"��
��%:;����� �	ก��"��ก����(") 
 10. ก��
�)��
����/)
�ก�/ก�)� (Understanding/Knowing customer)  ���ก���!����%$ก�:-
����!) �	ก���)��(")�� ก����ก�  
����������
�)��
@�� �����)��ก������/ก�)�����!)����0��

�� 0��������)��ก��"��ก���� 
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ก����ก� ก�� �	ก�� 
��0�%$(")��� !��กก�����"�������
�!) �	ก�� ��� ก���!) �	ก������� 0��������)��ก�����./)�#) �	ก������*��������0�"�ก")��
������"
�8� 0�"�ก ����&����� 
0��;�����
$2�&����!) �	ก��1"�(���*����@����� %������
$2�
ก���!) �	ก�����$���
�ก����:- ./)�#) �	ก���%ก��(")�� ก��$A	 ��	�����
���
����ก�����!��ก
ก:X-

������/���0;�����
!����ก�� ;����)ก+!����)� ���� �����
 �� ���� , ���(")ก*�!�"(�)�%�����
�
�!) �	ก����
#	�0��
0�	�0�)��������	�������0�����&-���"���!����./)�!) �	ก�����./)�#) �	ก�� 
����
0�)��;���
�-�!)
$2����$���� �
 ��ก
�ก��'��)�����	�$����
�#�ก
/��!)./)�#) �	ก��������������

ก�� ���#) �	ก����ก ก����(")�������0*���>������ �	ก����'�
$2�0	�����#�'�!)
!8�@������

�	>���
����
0�������
$2�.�
�กก���!) �	ก�����"����(��"� 
 2.3 แนวคิดเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 ����!�������*����������
 ��ก����ก��1"�����($�	���*�ก����ก���� 2 �	�	 ��� �	�	
����������
��� ./)$A	 ��	��� ����	�	����������
��ก����  �	ก�� ?�����ก�	#�ก��(")�!)
����!����������������
(�)!�������� "����' 
 ก/Y" (Good. 1973 : 320) (")�!)����!���(�)��� ����������
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����������
 ?���
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�ก�����)��ก��0��
���� ,  ���������	��� %��������ก	
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 C�������  
0���
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�กก�� ��ก����
ก������.����ก�� �	!����������	" ก����'����� ก��
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*�!���� ���ก��0��
0�	�ก�����"
0*�!�� .�	�;�:X- �	ก�� 
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ก	"ก����ก
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����� 0�������������
���./)�#) �	ก��(") 
 ��/� (Vroom.1984 : 328) ก������� ������	�������������
��0	��!����0����@�#)���
ก��(")
������'�0���*���'
�!���@�� .����(")
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")�� �ก
��0"��!)
!8�0;������������
��'� ���������	")��� 
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����(��������
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��0(��- (Wallestein.  1971 : 25-26) (")�!)����!��� ����������
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$2������/)0�ก���
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��# ��� ���#U]�"-  (Krech & Crutcfield.  1962 : 77)  (")ก������� ����������

$2�
�����/)0�ก���
ก	"��'�
���������)��ก��(")�� ก���� 0�����)�� ���%
%"�%��!��� (Goals) �����'�(�)
��"� !����    
       �	UU]� ��� ������-�	� (Tiffin & Mccormic.  1965 : 349) (")ก������� ����������
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 (Incentive) ���������!��ก
�����0	�����(���)��ก��  
          �	��0	�&	R  !����ก/� (2543 : 74) (")�!)����!������ ����������
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ก����ก� ����!������0;����"�)�� ���
�����/)0�ก��� %�����������0;����"�)��
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�
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��' 
ก�����)��0�����&-ก� ������	�������กก��(����ก 
"����'� ����������

��
$2����-$��ก� ")�������/)0�ก���������	 ?���(��
*�
$2��)���0"�!���
�&	 ��
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0��($ก8(") ก����1"�0�%$��)� ����������

$2�
����$A	ก	�	��")�������/)0�ก
���0	��
�)�!���0	��ก���%)� ����0"�.���ก������ก�:����.����&-0%"�)�����ก�� ��ก��$��
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1"� �� �ก@���	�������.�ก��$��
�	���� 
$2�����ก�:��	���� �ก !����	�����  !���(����
$A	ก	�	�� ��� 
C�, ���0	��
�)�!���0	��ก���%)���'�ก8(") 
 2.4     แนวคิดเกี�ยวความคิดเห็น 
 �*�
*�ก�"������������	"
!8� (")��./)�!)����!���(�)"����' 
 ���ก�" ;/���� (2545 : 6) ก������� �����	"
!8�!���@�������/)0�ก�����%��-��������0	���"
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�	>���-
�8#�- (2545 : 9) ก������������	"
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!8�")�� 



 31

 0��� 0%�&	
�	���%:, 
*���0 ")��0%���: ��� &	����- &�����%0�:- (2522 : 26 ) �!)�*�
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3.  ทฤษฎทีี�เกี�ยวข้อง 
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4.   ผลงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 4.1   ผลงานวจัิยที�เกี�ยวข้องในประเทศ 
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