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ประกาศคุณูปการ 
 การศึกษาเรือ่ง  ความคดิเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพของการใหบริการขอมูลขาวสาร
ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย: กรณศีกึษาศนูยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 สําเร็จ
ไดดวยความรวมมือชวยเหลอื การตแูลเอาใจใส  ตลอดจนการไดรับคําแนะนํา ปรึกษาผูมีพระคุณ  
โดยเฉพาะอยางยิ่ง  อาจารยกฤษฎา  นันทเพชร  ทีก่รณุารับเปนอาจารยที่ปรึกษาและไดสละเวลา
อันมีคาในการใหคําแนะนํา  ใหความรู และความคิดเห็นในงานปญหาพเิศษครั้งนี้จนประสบ
ความสําเร็จ  ผูศึกษาขอกราบขอบพระคณุทานอาจารยเปนอยางสูงที่ใหคําแนะนําในการคดัเลอืก
เรือ่งท่ีจะทําในครั้งนี้  ขอกราบขอบพระคณุทานคณาจารยในวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ  ทุกทานที่
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหแกผูศกึษาตลอดระยะเวลาที่ผูศกึษาไดเขามารับการศกึษา  ซึ่ง
ความรูท้ังหลายท่ีไดรับนั้นเปนประโยชนตอผูศกึษาในการทําปญหาพิเศษครั้งนี้มาก  จนสามารถทํา
ใหผูศกึษาไดมีวันนี้ได 
 ขอขอบคุณพ่ี ๆ นอง ๆ เจาหนาที่การทองเท่ียวแหงประเทศไทยทกุทานท่ีสละเวลาให
ความรวมมือในการทําปญหาพิเศษในครั้งนี้มาก  รวมถงึเจาหนาท่ีของวิทยาลัยการบริหารรฐักิจ  
ศูนยศรีนครินทร  มหาวิทยาลยับูรพา  ทุกทานที่กรุณาอํานวยความสะดวกในทุก ๆ ดาน  ตลอด
ระยะเวลาที่ขาพเจาไดการศกึษาอยูเปนอยางด ี
 ขอกราบขอบพระคณุบิดา มารดา  ที่ใหการสนับสนุนในทุก ๆ ดานและคอยเปนกําลังใจ
ในการศึกษาของขาพเจาเสมอ และขอบคุณนายคณศิร สภุาสวัสดิ์  ทีเ่ปนที่ปรกึษาและเปนกําลังใจ
และขอบคณุ นางสาวพนิดา  วิชยุตม นางสาวกมลทิพย  วุฒิ นางสาวธนัสนี  ศรีจันทึก นายศิวศกัดิ์  
ปานสขุขุม  ท่ีชวยดแูลอํานวยความสะดวกในทกุเรื่อง  อกีทั้งยังชวยเหลอืในการรวบรวมเอกสาร
และพิมพขอมูลการทําตาราง  ภาพตาง ๆ ใหขาพเจาในการทําวิจัยครั้งนี้ 
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บทคัดยอ 

 การศึกษาคุณภาพของการใหบรกิารขาวสารของการทองเท่ียงแหงประเทศไทย 
กรณศีกึษา: ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีวัตถุประสงค  เพ่ือศกึษาความคิดเห็น
ของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบรกิารขอมูลขาวสาร  ดานการทองเท่ียวของการทองเทีย่ว
แหงประเทศไทย และเปรียบเทียบความคดิเห็นที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารดานการทองเที่ยว
ของ ททท. จําแนกตามคณุลกัษณะประชากรและพฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารดาน 
การทองเทีย่ว และเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการในทุก ๆ ดานของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเท่ียว ททท. 1672 และหนวยงานทีเ่กี่ยวของ  กลุมตัวอยางทีศ่ึกษา  ไดแก ผูมาขอรับบรกิาร
ท้ังเพศชายและเพศหญิงที่มาขอรับขอมูลการทองเทีย่วท่ีเคานเตอรบริการขาวสาร ททท. ในชวง
เดอืนสิงหาคม 2549 จํานวน 350 คน  โดยวิธกีารสุมตัวอยางแบบแจะจง  เก็บรวบรวมขอมูลโดยให
นักทองเท่ียวตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ณ เคานเตอรบรกิารขาวสาร  การทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย  สถิติท่ีใชในการวิเคราะห  ไดแก  คารอยละ, คาเฉลี่ย,  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( t - test,  
One - way ANOVA)  
 ผลการศกึษา  พบวา  นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นตอคณุภาพการบรกิารของศูนยบริการ
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดาน  มีระดับคณุภาพการบริการอยูในระดับ 
ปานกลาง (พอใช) เม่ือพิจารณารายขอที่มีคะแนนมากสดุ  แสดงถึงมีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก  คอื การติดตอสื่อสารระหวางใหบริการ  รองลงมา  คือ ความสุภาพของผูใหบรกิาร  
สวนขอท่ีมีคะแนนมีระดับคุณภาพนอยทีสุ่ด  คือ ดานความสะดวกในการใชบริการ  ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน  พบวา นกัทองเที่ยวที่มี อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ รายได ตางกันไมมีความคิดเห็นใน
เรือ่งการใหบริการของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันในการวิจัยครั้ง
นี้  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะปรับปรุงระบบการทํางานของศนูยฯ ใหตรงจุดเพิ่มมากขึ้นและควรมี
การศึกษาคุณภาพการบรกิารทีเ่ปนเชิงคุณภาพบาง  เพ่ือกอใหเกิดมุมมองในหลาย ๆ มิต ิ
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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวและการบรกิารถือเปนอตุสาหกรรมหลกัที่กอใหเกิดการ
กระจายรายไดท้ังแกชุมชนและแกประเทศชาติ  ดังจะเห็นวา มีปจจัยหลายประการที่ทําใหเกิด 
การทองเทีย่วและนําไปสูชีวิตความเปนอยูท่ีดีขึ้นของคนในชุมชน  ขอมูลขาวสารถอืเปนปจจัยหนึ่ง
ท่ีมีความสําคัญ  ขอมูลขาวสารการทองเที่ยวภายในประเทศไทยมคีวามสําคัญตอการตัดสินใจของ
นักทองเท่ียวในการเดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย  ฉะนัน้ขอมูลขาวสารทีเ่พียงพอจึงเปน 
สิ่งสําคัญมาก  หากขาดขอมูลขาวสารการทองเที่ยว  เชน  แหลงทองเที่ยว  ราคาที่พกั  การเดินทาง  
ก็จะสงผลกระทบตอประเทศในแงเศรษฐกิจการทองเที่ยว  เงินท่ีจะมาหมุนเวียนภายในประเทศและ
สงผลตอชุมชน  ในดานรายไดของประชาชนในแตละพ้ืนที่และการพัฒนาแหลงทองเท่ียวตาง ๆ ใน
ประเทศ  ทั้งนี้ท้ังนั้นนอกจากจะกระทบตอเศรษฐกิจของชาติและชุมชนยังกระทบตอองคกร 
การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  ในแงของคุณภาพและความนาเชือ่ถือในการใหขอมูลแก
นักทองเท่ียว  ซึ่งถอืวาเปนภารกิจหลักของ  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย 
 ในภาวการณแขงขันของสังคมโลกซึ่งมีการแขงขนักนัในเรื่องเศรษฐกิจ  เทคโนโลย ี
การสือ่สารและปจจัยอื่น ๆ ทําใหประเทศไทยตองเขาสูภาวการณแขงขนัตามสังคมโลก  ดังนัน้ 
การที่จะทําใหประเทศไทยสามารถแขงขันกับสังคมโลกไดนั้น  จึงตองมีการวางยุทธศาสตรเพ่ือให
แขงขันกับสังคมโลกได  ในรฐับาลยุค พ.ต.ท. ดร.ทกัษณิ  ชินวัตร เปนนายกรัฐมนตรี  ไดวาง
นโยบายสงเสริมการทองเที่ยวของประเทศไทย ป 2546 - 2549 ไววา (การทองเท่ียวแหงประเทศ
ไทย, 2547) 
 1.  สงเสริมใหการทองเท่ียวเปนเครือ่งมือสําคัญ ในการแกไขเศรษฐกิจสรางงานใหกับ
ประชาชนและเพิ่มรายไดใหกับประเทศ  รวมทั้งสงเสริมใหการทองเที่ยวมบีทบาทสําคัญ ในการ
ชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนทั่วทุกภูมิภาคของไทยตามนโยบายรฐับาล 
 2.  สงเสริมและพัฒนาการดําเนินงานดานการตลาดเชิงรุกการเพิ่มตลาดใหมและตลาด
กลุม  เพือ่เรงดึงดูดใหนักทองเท่ียวตางประเทศที่มีคณุภาพเดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศ   
และกระตุนใหนกัทองเที่ยวภายในประเทศเพิ่มมากขึน้  รวมทั้งกําหนดจุดขายของประเทศไทย  

 
 
 



 

2

(positioning Thailand) ใหมีความชัดเจน 
 3.  สงเสริมใหเกดิความรวมมือกับทกุฝายท้ังในระดับในประเทศและตางประเทศ  ใน 
การสงเสริมและพัฒนาการตลาดทองเที่ยว  ท้ังนีเ้พ่ือรวมกนัขจัดอุปสรรคทางการทองเท่ียวและเปน
หนทางกาวสูการเปนศูนยกลางการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย 
 4.  มุงพัฒนาองคการ ระบบการบริหารจัดการและเสริมสรางบุคลากรใหมีทักษะและ 
ขีดความสามารถทางการตลาดทองเท่ียวเพือ่ใหเปนองคกรแหงการขับเคลือ่น (driving force) ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการดําเนนิงาน และมศีักยภาพทางการแขงขันระดับนานาชาติภายใตหลกั 
ธรรมมาภิบาล  รวมทั้ง พัฒนาความเขมแขงขององคกรในบทบาทเชิงวิชาการ และองคความรูท่ี
เกีย่วกับเรื่องการตลาด 
 5.  เรงรดัพัฒนาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่การทองเที่ยว (e - tourism) เพื่อรองรับ
การทําธุรกรรมบนระบบเครอืขายอินเตอรเน็ต และการดําเนินการพาณชิยอเิลก็ทรอนกิส  รวมท้ัง
การดําเนนิงานดานการตลาดดวยระบบสารสนเทศ  โดยมกีลไกในการควบคุมและปองปรามเพื่อ
เปนหลักประกนัในการปองกันปญหาท่ีอาจเกิดขึน้ 
 การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ซึ่งเปนหนวยงานหลักที่รับผิดชอบเกีย่วกับ 
การประชาสัมพันธ ซึ่งเปนโครงการทีส่นองตอบนโยบายของรฐับาลสืบเนื่องจากการสงเสริม 
การทองเทีย่วของรฐับาล กอปรกับความรวมมือของภาคเอกชนทกุฝาย ทําใหการทองเที่ยวของ
ประเทศไทยเติบโตขึน้อยางตอเนือ่ง และเปนเหตุใหการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (ททท.) ซึ่งเปน
สวนหนึ่งของภาครฐั  ตองขยายการบริการใหกวางขวางขึน้เพ่ือรองรับความตองการขอมูลดาน 
การทองเทีย่วของนกัทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ 
 ปจจุบันการใหขอมูลของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 อยูในระดับที่ดี
พอสมควร แตก็ยังมีปญหาบางประการทีเ่ปนอุปสรรคตอการพัฒนาใหเกิดความพอใจสูงสุด   
ความถูกตองและรวดเร็วของขอมูลถอืเปนปญหาหลักในการปฏิบัติงานของศูนยบรกิารขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ความทันสมัยของอุปกรณตาง ๆ ก็ถอืเปนอุปสรรคหนึ่งที่ทําให 
การบรกิารของศูนยดังกลาวไมดเีทาท่ีควรรวมไปถึงทศัคตติอการทํางานของเจาหนาท่ีดวย 
 จากปญหาท่ีกลาวมาขางตนผูทําการศึกษาเล็งเห็นควรจะมีการพัฒนาคุณภาพของ  
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 จึงมีความสําคัญมากในเรือ่งผลสําเร็จของนโยบายการ
ทองเที่ยว  ผูทําการศึกษาจึงสนใจที่จะศกึษาถึงผลตอบรับของนกัทองเที่ยวที่มาใชบริการท้ังแงบวก 
แงลบและผลการวิจัยจะเปนขอมูลในการเพิ่มคณุภาพของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว  
ททท. 1672 ใหดียิ่งขึ้น เพ่ือใหเกดิการพัฒนาทั้งดานคณุภาพและการบริการอนัจะนํามาซึ่ง 
ความพอใจสูงสุดของนกัทองเท่ียว    
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วัตถุประสงคการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาความคดิเห็นของนกัทองเที่ยวที่มีตอคณุภาพการใหบริการขอมูลขาวสารดาน
การทองเทีย่วของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัทองเที่ยว ที่มีตอคณุภาพการใหบริการขอมูล
ขาวสารดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย จําแนกตามคุณลกัษณะประชากรและ
พฤตกิรรมการเปดรับขาวสารดานการทองเที่ยว 
 3.  เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการในทกุ ๆ  ดานของศูนยบรกิารขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 และหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  ผูรับบรกิารที่มีเพศตางกัน มคีวามคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของศูนยบริการ
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั 
 2.  ผูรับบรกิารที่มีระดับอายุตางกัน มีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 
 3.  ผูรับบรกิารที่มีระดับการศึกษาตางกัน มคีวามคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 
 4.  ผูรับบรกิารที่มีอาชีพตางกัน มคีวามคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของศูนยบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั 
 5.  ผูรับบรกิารที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารศนูยบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั 

ขอบเขตการศึกษา 

 1.  ขอบเขตดานเวลาการศกึษาความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  ศกึษาตั้งแต 1 สิงหาคม 2549 - 31 สิงหาคม 2549 
 2.  ขอบเขตในดานพ้ืนท่ีของการศึกษาจาก  ผูรับบรกิารทั้งชายและหญิงที่มารับบรกิารใน
เวลาราชการของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ซึ่งมีที่ตั้งอยูท่ี 1600  อาคารการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย  ถนนเพชรบุรีตดัใหม  แขวงมักกะสัน เขตราชเทวี  กรุงเทพมหานคร  10400  ในเวลา
ราชการ  ตั้งแตเวลา 08.30 - 16.30 น.  จํานวน 3,727 คน 
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 3.  ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศกึษา การวิจัยครั้งนี้มุงศกึษาในเรือ่งคณุภาพ 
การบรกิารและแนวคิดในเรือ่งคณุภาพการบรกิาร 7 ดาน  ดังนี ้
  3.1  ความสะดวกในการใชบริการ 
  3.2  การติดตอสื่อสารระหวางรับบริการ 
  3.3  ความสามารถของผูใหบริการ 
  3.4  ความสุภาพของผูใหบริการ 
  3.5  ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 
  3.6  ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ 
  3.7  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  หมายถึง  หนวยงานรัฐวิสาหกิจเทียบเทาระดับกรม  
สังกดักระทรวงการทองเที่ยวและกฬีา  มีหนาท่ีในการดแูลรับผิดชอบ  วางแผน และดําเนินนโยบาย
ตาง ๆ เพือ่ผลกัดันอุตสาหกรรมการทองเทีย่วของประเทศมีความเจริญเติบโตมากยิ่งขึน้  ทั้งในสวน
ของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวระหวางประเทศ และอุตสาหกรรมการทองเที่ยวภายในประเทศ 
 การทองเทีย่ว  หมายถึง  ผลรวมของปรากฏการณตาง ๆ และความสัมพันธทีเ่กิดขึ้นจาก
ปฏิสัมพันธระหวางนักทองเท่ียวกับธรุกิจการบริการตาง ๆ รวมทั้งรัฐบาลเจาภาพและประชาชน
ทองถิน่ทีเ่ปนแหลงทองเที่ยวที่เกี่ยวของอยูในกิจกรรมหรอืกระบวนการดึงดดูดวยการตอบรับที่
อบอุนเปยมดวยไมตรีจิตแกนักทองเท่ียวหรือผูมาเยี่ยมเยอืน 
 ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 หมายถึง  หนวยงานที่ขึ้นอยูกับงานบรกิาร
ขาวสารอเิลก็ทรอนิกส  กองขาวสารการทองเที่ยว  ฝายบรกิารการตลาดการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย (ททท.) 
 ผูรับบรกิาร  หมายถึง  นกัทองเที่ยว ชาย - หญิง ที่มารับบรกิารขอขอมูลในการทองเที่ยว
แหงประเทศไทย 
 การใหบริการขอมูลขาวสารดานการทองเที่ยว  หมายถึง  การใหบริการขอมลูขาวสาร
เกีย่วกับแหลงทองเที่ยว สิ่งอาํนวยความสะดวกและกิจกรรมทางการทองเทีย่วตาง ๆ แก
นักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ  รวมท้ังปรับปรุงแกไขขอมูลดังกลาวเพือ่ใหมี 
ความถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ 
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 ความรู  หมายถึง  ความรู  ความเขาใจและการจดจําเรื่องราว  รายละเอียดตาง ๆ ใหแก  
นักทองเท่ียวและประชาชนทั่วไป  อาทิเชน  หนวยงานที่รบัผิดชอบ  แหลงทองเที่ยว  การเดินทาง  
สถานที่พัก  งานเทศกาลประเพณตีาง ๆ 
 อายุ  หมายถึง  จํานวนปตั้งแตเกิดจนตาย 
 ระดับการศึกษา  หมายถึง  กระบวนการเรียนรูเพื่อความเจริญงอกงามของบุคคลและ
สังคม  โดยการถายทอดความรู  การฝก  การอบรม  การสบืสานทางวัฒนธรรม  การสรางสรรค  
จรรโลงความกาวหนา  ทางวิทยาการ  การสรางองคความรู  อันเกดิจากการจัดสภาพแวดลอม
สังคมการเรียนรูและปจจัยเกื้อหนุนใหบุคคลเรียนรูอยางตอเนือ่งตลอดชีวิต 
 อาชีพ  หมายถึง  การทํางานเพื่อหารายไดหรอืหาปจจัยเลี้ยงชีวิต 
 รายได  หมายถึง  รายไดที่ไดจากการทํางาน  ไมวาจะเปนตวัเงินหรือสิ่งของ  เชน  
เงินเดอืน  โบนสั  เงนิชวยเหลือ  เงินคาคอมมชิชัน่  อาหาร  เสือ้ผา  เปนตน 
 คุณภาพการบรกิาร  หมายถึง  การบรกิารของศูนยบริการการทองเที่ยว ททท. 1672  
7 ดาน  คอื 
 1.  ความสะดวกในการใชบริการ  หมายถึง  ความตองการของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับ 
การไดรับรับความสะดวก  เม่ือมาใชบรกิารของการทองเทีย่วแหงประเทศไทย  ไดแก ความสะดวก
รวดเร็วในการขอรับขอมูลการทองเที่ยวตองไมมีขั้นตอนยุงยากซับซอน 
 2.  การติดตอสือ่สารระหวางรับบริการ  หมายถึง  การสือ่สารและใหขอมูลแก
นักทองเท่ียวดวยภาษาท่ีงายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเห็น  ตลอดจนขอเสนอแนะหรือ 
คําตชิมของนกัทองเทีย่วในเรือ่งตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการของการทองเทีย่ว 
 3.  ความสามารถของผูใหบริการ  หมายถึง  การทีผู่ใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานบรกิารเปนอยางดี  เชน  ความรูและทกัษะในการใหขอมูลดานการทองเที่ยว 
 4.  ความสุภาพของผูใหบริการ  หมายถึง  การท่ีผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย  มี
ความนับถอืในตัวของนักทองเที่ยว  รอบคอบและเปนมิตรตอนกัทองเท่ียว  เชน  การใหบริการดวย
ใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส และการสื่อสารดวยความสุภาพ 
 5.  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร  หมายถึง  ความนาเชื่อถอืได  และความซือ่สัตยตอ
หนวยงานที่ใหบริการและตัวผูใหบริการเอง  เชน  หนวยงานดีก็จะสงผลตอภาพลกัษณขององคกร
ท่ีดีดวย 
 6.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร  หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบตัิงานท่ีได
สัญญาไวอยางแนนอนแมนยํา  เชน  การใหบรกิารตามทีแ่จงไวกับนักทองเที่ยว  
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 7.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  หมายถึง  ความเต็มใจของผูใหบริการท่ี
จะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 การประชาสัมพันธของหนวยงาน  หมายถึง  ความพยายามที่จะวางแผนนโยบาย  ในอัน
ท่ีจะสรางความสัมพันธอันดกีับกลุมประชาชนทีเ่กีย่วของโดยถอืเปนหนึ่งในหนาท่ีความรับผดิชอบ
ท่ีจะตองทําใหกลุมประชาชนเหลานั้นมคีวามรู  ความเขาใจ  ตลอดจนมีทัศนคตแิละภาพพจนที่ดตีอ
หนวยงานเพือ่ใหหนวยงานนั้น ๆ ไดรับความนิยมยอมรับและความรวมมือที่ดีจากกลุมประชาชน
ดังกลาวไดในระยะยาว 

ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 

 1.  เพ่ือเปนประโยชนในการปรับปรุงและเพิ่มคุณภาพของเจาหนาที่ศูนยบรกิารขาวสาร
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ในดานความรู และการนําเสนอขอมูล 
 2.  เพ่ือเปนขอมลูพ้ืนฐานในการปรับปรุงขอมูลการทองเทีย่วใหมีความเปนสากลและ
เปนปจจุบัน 
 3.  เพ่ือทราบถงึคุณภาพการใหบริการของเจาหนาทีศู่นยบริการขาวสาร  การทองเที่ยว  
ททท. 1672  อันจะกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงการใหบรกิารของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาครั้งนี้  มุงศกึษาคุณภาพภาพของ ศนูยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 
ผูศกึษาไดนําเสนอแนวคิดและทฤษฎเีอกสาร  ผลการศกึษาและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
การทองเทีย่วในประเดน็สําคัญ  ดังนี ้
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับการทองเทีย่ว 
 4.  การทองเทีย่วแหงประเทศไทยและศูนยบรกิารขาวสารการทองเทีย่ว ททท. 1672 
 5.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 6.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 สุรศักดิ์  นานานุกลู  และคณะ (2538, หนา 111) กลาววา  แนวความคิดในการปรับปรุง
คุณภาพและผลิตภณัฑถอืวา คณุภาพเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญสูงสุดทุกองคกรที่ประสบ
ความสําเร็จจะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร  ถามีคณุภาพแลวก็จะสามารถ
เอาชนะคูแขงไดโดยเด็ดขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดดวยคุณภาพท่ีเหนอืกวา และ
บรรลเุปาหมายไดดวยคุณภาพ  ซึ่งในแนวความคดิใหมบอกวาจะตองเนนความพอใจของลูกคา
กอนจะตองรูระดับความพอใจของลูกคาหลังจากนั้นจะตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจ
ลูกคา 
 อนุวัฒน  ศถุชุตกิุล (2542, หนา 2) ไดใหความหมายตามมุมมองของผูเกี่ยวของ และตาม
วิวัฒนาการของแนวคิดเรือ่งคณุภาพโดยศัพท “คุณภาพ” คอื  ภาวะทีเ่ปนประโยชนตอผูใชใน
มุมมองของผูประกอบวิชาชีพ  คุณภาพ คอืการปฏิบัตติามมาตรฐานที่กําหนดไวและความสม่ําเสมอ 
ซึ่งสามารถพยากรณได  สวนในมุมมองของผูใชประโยชน  คุณภาพ คอืความตอบสนอง 
ความตองการ (need) และความคาดหวัง (expectation) ของผูรับผลงาน หรอืการทําใหเกินความ
คาดหวังของผูรับผลงาน 
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 ดังนั้น  สรุปไดวา  คณุภาพคือ ระดับของการกระทําหรอืปฏิบัติตามเกณฑหรอืมาตรฐาน
ท่ีกําหนดและตองมีความเปนเลศิซึ่งคุณภาพจะตองถูกกําหนดโดยความพึงพอใจของลกูคาที่ไดรับ
การบรกิารนัน้ ๆ จึงจะถือวาการบริการนั้นเปนการบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
 คุณภาพของการบริการ (service quality) เปนเรือ่งที่ไดรับความสนใจและเหน็
ความสําคัญอยางจริงจัง เม่ือไมนานมานี้ จากการคนควาวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและผลของ
การคาดหวังของลูกคาหลังจากการใชสนิคาและบรกิารตางๆ ผลงานวิจัยดังกลาวพบวาคุณภาพการ
บริการเปนเรือ่งทีซ่ับซอนขึ้นอยูกับการมองหรอืทศันะของผูบริโภคหรอืลูกคา “service quality is 
what customers perceived” กลาวคือ  อะไรกต็ามท่ีลกูคาเห็นวาเปนที่ถกูตองพอใจ จะหมายถึง
คุณภาพไมวาจะเปนสินคาหรอืบรกิารใด ๆ ดวยเหตนุี้  การทําความเขาใจเบือ้งตนเกี่ยวกับคณุภาพ
ของการบรกิารจึงเปนเรื่องที่จําเปนซึ่ง บรัสเซล และเกล (Buzzel & Gale, 1985 อางถึงใน อนุวัฒน 
ศุภชตุิกลุ, 2542 , หนา 2 - 3) กลาววาเกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบรกิาร แบงเปน 8 ลักษณะ
คือ 
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนด โดยลูกคาหรอืบรกิาร ลกูคาจะเปนผูพิจารณา
และตัดสินใจวาอะไรทีเ่รียกวาคุณภาพ จากสิ่งทีลู่กคาคดิวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการที่
เกดิขึน้ คุณภาพการบรกิารจะลกัษณะเปนอยางไร และตรงจุดใดจึงเรียกวาคุณภาพนั้นอยูท่ีลูกคา
กําหนดขึ้น  ซึ่งลกูคาแตละคนอาจจะมองวาคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตกุารณของการ
ใหบริการที่แตกตางกนัได 
 2.  คุณภาพของการบริการเปนสิ่งท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ  เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการ ใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสตูรตายตัวลงไปได  การใหบรกิารที่มี
คุณภาพทีด่ีจะตองทําอยางตอเนือ่งสม่ําเสมอ  ทั้งในชวงเวลาที่ท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมด ี
 3.  คุณภาพของการบริการ  จะเกดิขึ้นไดดวยความรวมมือของทกุคนที่เกี่ยวของ  
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาทีข่องผูเกี่ยวของกับงานบริการไมวาจะเปนผูปฏิบัติงานบริการสวน
หนาหรือผูปฏิบัติงานทีอ่ยูเบือ้งหลังและการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละ
คนลวนสงผลตอความสาํเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ  สาํหรับผูรับบรกิารทั้งสิ้นผูปฏิบัติงาน
บริการทกุคนจะตองสํานกึถึงความรับผดิชอบตอการใหบรกิารและนําเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู
เสมอ  ทั้งตอผูรวมงานดวยกันและนกัทองเที่ยวที่มารับบรกิาร 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสือ่สารเปนสิ่งที่ไมอาจ
แยกจากกนัได  ในการนําเสนอการบริการทีมคีุณภาพดี  ผูปฏิบัตงิานบริการจําเปนจะตองไดรับ
ความรู คําตชิมผลงาน  ในการนีผู้บริหารบรกิารจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรอืสั่งการและ
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ปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค  เพ่ือมุงหวังใหงานบริการที่
ออกมามคีุณภาพทีด่ ี
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม การบรกิารจะมี
คุณภาพดเีพียงใด  ขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบรกิาร (corporate culture) ภายในองคกรทีเ่นนความเปน
ธรรมและคณุคาความเปนคน  องคการบรกิารที่มีปฏิบัติตอลูกคาและบคุลากรขององคการอยางเทา
เทียมกนัจะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการทีแ่ทจริงได 
 6.  คุณภาพของการบริการนั้น ขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ  แมวา คุณภาพของ 
การบรกิารจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได  แตการวางแผนเตรยีมความพรอมของการบริการ
ไวลวงหนา  ในสิ่งที่เรยีนรูจากพฤตกิรรมของลกูคาวา ตองการหรอืความคาดหวังอะไรบาง  ยอม
กอใหเกดิการบริการท่ีมคีุณภาพที่ดีได 
 7.  คุณภาพของการบริการหมายถึงการรกัษาคํามั่นสัญญาขององคการบรกิารลกูคา มักจะ
คาดหวังวา ผูปฏิบัติงานบรกิารจะใหบริการในสิ่งท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว 
 8.  คุณภาพของการบริการจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความเปนธรรม 
 สรุปไดวา  คณุภาพของการบรกิารเปนเรือ่งท่ีซับซอน  จําเปนตองอาศัยความรวมมือของ
บุคคลที่เกี่ยวของกับการบรกิารทกุระดับ  ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการหรอื
ผูปฏิบัติงานบรกิาร  ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดระบบการบริการทั้งสิน้  การให
ความสําคัญตอการรับรูคุณภาพของการบรกิารของผูรับบรกิารเปนเรือ่งที่มิอาจละเลยไดดวย 
การเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการสงเสริมคณุภาพของการบริการทีส่ามารถสรางความประทับใจ
อยางแนบแนนใหกับผูรับบรกิาร 
 เกณฑการพจิารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ  ในการประเมินคุณภาพของ 
การบรกิารท่ัว ๆ ไปลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคณุภาพการบรกิารที่ไดรับ  โดยคํานึงถึง
คุณลักษณะ 10 ประการ  ซึ่ง ซเีทมล และคณะ (Zeithaml et.al., 1988, pp. 21 – 22 อางถึงใน 
อนุวัฒน ศภุชุติกลุ, 2542) ไดกลาวไวดังนี ้
 1.  ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง  สภาพทีป่รากฏใหเห็นหรอืจับตองได
ในการใหบริการ 
 2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง  ความสามารถในการนําเสนอผลิตภณัฑบรกิาร
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตอืรอืรน (responsiveness) หมายถึง  การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลอื 
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทนัใด 
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 4.  ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบตัิงานบรกิาร
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอัธยาศยันอบนอม (credibility) ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปนกันเอง
รูจักใหเกียรตผิูอืน่ จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมติรของผูปฏิบัตงิานบริการ  โดยเฉพาะผูใหบรกิารที่ตอง 
ปฏิสัมพันธกับผูรับบรกิาร 
 6.  ความนาเชือ่ถอื (creditability) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเชือ่ม่ัน
ดวยความซื่อตรงและซือ่สตัยสุจริตของผูปฏิบัติงานบรกิาร 
 7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง  สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเสี่ยงภัยและปญหา
ตาง ๆ 
 8.  การเขาถึงบรกิาร (access) หมายถึง การติดตอเขารับบรกิารดวยความสะดวกไมยุงยาก
 9. การติดตอสือ่สาร (communication) หมายถึง  ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสือ่ความหมายไดชดัเจน ใชภาษาทีเ่ขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจักผูรับบรกิาร (understanding of customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา  รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 คุณลักษณะเหลานีเ้ปนสิ่งทีลู่กคาคาดหวังหากองคการบรกิารตระหนกัถึงความสําคญัของ
คุณภาพของการบริการ  เพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการที่ไดรับและติดใจใช
บริการจนเปนลูกคาประจํา  ก็จําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการ โดยคํานงึคณุลกัษณะดังกลาว 
และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบรกิารทุกฝาย  พรอมทั้งมีการพัฒนากลยุทธการบริการตาม
นโยบายท่ีวางไวอยางจริงจัง 
 การวัดคุณภาพการบรกิาร  จากการศึกษาของ นวลลกัษณ  บุษบง (2541, หนา 40  
อางถึงใน ร.อ.หญิง นกลุยา  สงสวัสดิ์,  2544, หนา 11) โดยสัมภาษณแบบเจาะลกึ (in - depth 
interview) และสนทนากลุม (focus group interview) ผลการศกึษาพบวา  ในการรับบรกิารนัน้
ผูรับบรกิารจะใชเกณฑ 10 ประการ ในการวัดคณุภาพบรกิารคือ 
 1.  ความเปนรูปธรรมในการบรกิาร 
 2.  ความไววางใจ 
 3.  การตอบสนองตอผูใชบรกิารทนัท ี
 4.  สมรรถนะของการใหการบริการ 
 5.  ความมีอัธยาศัย 
 6.  ความนาเชือ่ถือ 
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 7.  ความปลอดภัย 
 8.  การใหผูรับเขาถึงบริการ 
 9.  การตดิตอสือ่สาร 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 
 ตอมาในป ค.ศ. 1988 พาราเชอราแมน (parasuraman et.al., 1988 อางถึงใน ร.อ.หญิง  
นกลุยา  สงสวัสดิ์, 25444, หนา 11) ไดทําการศกึษาวิจัยใหมโดยไดพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการท่ีใชวัดการรับบรกิาร  โดยไดสรุปหมวด 4 - 7 เปนหมวดเดียวกัน  คือ หมวด
ความนาเชือ่ถอื และหมวด 8 - 10 รวมเปนหมวดเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร  เนือ่งจากในบางดานมี
ความซ้ําซอนกัน และมีรายละเอียดมากเกนิไปทําใหยากในการประเมินโดยรวม 5 หมวด  
มีรายละเอียด  ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรม บริการ  ที่ใหกับผูรับบรกิารตองแสดงใหผูรับบริการเห็นชัดเจน 
สามารถจับตองสัมผัสได  เชน มีที่จอดรถเพียงพอ สถานที่ใหบริการทีอ่ํานวยความสะดวก เครือ่งมอื
อุปกรณตาง ๆ ลักษณะบคุลิกของผูใหบรกิาร และอุปกรณท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 
 2.  ความเชือ่ม่ันไวใจ  บุคลากรผูใหบรกิารมีความสามารถในการปฏิบัติงานทําให
ผูรับบรกิารรูสกึวาเปนที่พึ่งได และการใหบรกิารมีความถกูตอง  แมนยํา  สมํ่าเสมอ 
 3.  การสนองตอบตอผูรับบรกิารทันที บคุลาการผูใหบรกิารมีความพรอมและเต็มใจที่จะ
ใหบริการและเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ไดทันทีทนัใด เปนไปตามความตองการของ
ผูรับบรกิาร 
 4.  ความนาเชือ่ถือ  บคุลากรผูใหบรกิารมีความรูมีมนษุยสมัพันธดีในการใหบริการ และ
สามารถทําใหผูรับบรกิารเกิดความเชื่อถอื มาใชบริการมากขึ้น 
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร บุคลากรผูใหบริการจะตองเขาใจถึงจิตใจของ
ผูรับบรกิารและแสดงพฤติกรรมใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสผูรับบรกิารดวย 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 ลักษณะเฉพาะของการบรกิาร  การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม 
ซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพือ่ขายกับอีกฝายหนึ่ง  โดยผูรับบรกิารไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ 
อยางเปนรูปธรรม  กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภณัฑหรอืไมกไ็ด 
การบรกิารจึงเปรียบเสมอืนผลิตภณัฑที่มีความเปนนามธรรม  ซึ่งไมสามารถจับตองสัมผัสได
เหมือนสนิคา (goods) ทั่ว ๆ ไป  ดังนั้น การบรกิารจะเกี่ยวของกับการเสนอขายความพยายาม 
(efforts) การปฏิบัติงาน (performances) หรือการกระทําใด ๆ ใหกับอกีฝายหนึ่ง  โดยท่ีผูบริโภคจะ
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มิไดครอบครองการบรกิารนัน้ ๆ เหมือนการครอบครองสนิคา  การบริการจึงมีลักษณะเฉพาะที่
แตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป (Kotler, 1991; Zethaml et. Al, 1985 ; อางถึงใน  
พิมพชนก  ศันสนยี, 2539) ดังนี ้
 1.  ความเปนนามธรรม (intangibility) การบรกิารเปนกิจกรรมที่มีความเปนนามธรรม 
กลาวคอื  ไมสามารถจับตองไดดวยประสาทสัมผสัทั้งหาเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑ  ดังนั้น ใน
การบรกิารหนึ่งผูบริโภคจึงมักจะมองหาสัญลักษณหรือสิ่งที่เปนรูปธรรม  ซึ่งเปนเสมอืนตัวแทน
ของคุณภาพบริการ  อาทิ ลกัษณะนอกของสถานทีข่ององคการที่ใหบรกิาร  การแตงกายของ
บุคลากรที่ใหบริการ  ความทันสมยัของอุปกรณตาง ๆ ทวงทีในการสือ่สารหรอืการใหขอมูลตอ
ผูรับบรกิารตลอดจนอัตราคาบริการ  ซึ่งผูบรโิภคสามารถรบัรูไดดวยเหตผุลดังกลาว  องคกรท่ี
ใหบริการ จึงพยายามทําใหการบริการของตนมคีวามเปนรปูธรรมหรอืสามารถมองเห็นจับตองได
จากสิ่งเหลานี้  เชน สํานกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาพยายามจัดสถานที่ใหบรกิารอยางสวยงาม 
สะอาด  จัดชองทางการรับบริการที่มองดูสะดวกสบาย และจัดคิดการรับบริการใหสั้นเพือ่แสดงถึง
การใหบริการแกลกูคาอยางรวดเร็ว  เปนตน 
 2.  การผลติและการบรโิภคไมสามารถแยกออกจากกนัได (inseparability of porduction 
and consumption) การบริการตางจากการผลิตและจําหนายสินคาหรือผลิตภัณฑตรงที่สนิคา
สามารถผลิตในคราวหนึ่งแลวนําไปเก็บไวเพือ่รอเวลาในการขยาย  หลังจากนั้นจึงจัดจําหนายให
ลูกคานําไปบรโิภค  แตการบริการนั้นจะมีการผลิตและการบริโภคทีเ่กิดขึ้นในเวลาเดียวกัน  ดังนั้น
การบรกิารจะไมสามารถแยกออกจากผูใหบริการได  เม่ือพนักงานใหบรกิารแกผูบรกิาร เขาจะเปน
สวนหนึ่งของการบริการนั้น และจะมีปฏสิัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูบริโภค (provider - client 
interaction) เกิดขึน้  ดังนัน้ จึงทําใหการผลิตและการบรโิภคมีความเกี่ยวของกันอยางมาก
(Gronroos, 1987; Zethaml et. Al, 1985, อางถึงใน พิมพชนก  ศันสนีย, 2539) และปฏสิัมพันธนี้ จะ
มีบทบาทตอผลของการบริโภค  โดยรวม 
 3.  ความแตกตางหลากหลาย (variability) การใหบรกิารในแตละครั้งจะมีความแตกตาง
กันไป  คณุภาพของการบริการแตละครั้งจะขึ้นอยูกับวาใครเปนผูใหบรกิาร เพราะผูใหบริการแตละ
คนอาจมีพฤตกิรรมการใหบริการท่ีตางกัน หรืออาจจะไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการใหบริการ
แตกตางกัน  นอกจากนั้นผูรับบริการ ตลอดจนเวลาและสถานที่ในการใหบริการทีแ่ตกตางกนัก็
สามารถทําใหการบรกิารชนดิเดียวกันมีความแตกตางหลากหลายได 
 4.  ไมสามารถเก็บกักไวได (perish ability) การใหบริการไมสามารถจะเก็บกกัเอาไวเพ่ือ
รอการจําหนายหรือเก็บไว เพ่ือใชประโยชนในภายหลังเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑได นอกจากนั้น 
ตลาดของการบริการยังสามารถขึ้นลงไดตามความตองการท่ีเปลีย่นไป 
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 ประเภทของการใหบริการ  การบรกิารสามารถแบงประเภทได  โดยอาศัยองคประกอบ 
2 ประการ (Livelock, 1984, อางถึงใน พิมพชนก  ศันสนีย, 2539) ไดแก 
 1.  ธรรมชาตขิองพฤติกรรมบริการ (nature of service act) สามารถจําแนก  ไดเปน 
  1.1  พฤตกิรรมทีเ่ห็นเปนรูปธรรม (tangible actions) 
  1.2  พฤตกิรรมที่ไมเห็นเปนรูปธรรม (in tangible actions) 
 2.  เปาหมายของการบรกิาร (direct recipients of service) สามารถจําแนก  ไดเปน 
  2.1  การบรกิารท่ีมเีปาหมายในการใหบรกิารที่ตัวบุคคล (people) 
  2.2  การบรกิารท่ีมเีปาหมายในการใหบรกิารทีส่ินคาหรือสิง่ของผูบรโิภค (thing) 
 เม่ือนําสององคประกอบนี้มาประสานเขาดวยกัน  ทําใหไดประเภทของการบริการรวม 
4 ประเภทใหญ ๆ ดังนี ้
 1.  บริการซึ่งมุงเนนที่รางกายของผูบริโภค (services directed at people’s bodies) เชน
บริการรกัษาสขุภาพ  สถานเสริมความงาม  เปนตน 
 2.  บริการซึ่งมุงเนนทีส่ินคาหรอืสิ่งของผูบริโภค (services directed at goods and other 
physical possessions) เชน  การขนสงสินคา  บริการซกัอบรีด  เปนตน 
 3.  บริการซึ่งมุงเนนทีค่วามคิดจิตใจของผูบริโภค (services directed at people’s minds) 
เชน  บรกิารใหการศกึษา  โรงภาพยนตร  เปนตน 
 4.  บริการซึ่งมุงเนนทีส่ินทรัพยเชิงนามธรรมของผูบริโภค (services directed at 
intangible assets) เชน  ธนาคารพาณชิย  บรกิารดานกฎหมาย  เปนตน 
 การจัดแบงประเภทของการบรกิารลักษณะนี้  มีประโยชนตอองคกรที่ใหบริการในแงที่
จําทําใหเขาใจความคาดหวังของผูบรโิภคมากขึ้น  ซึ่งความคาดหวังนั้น  ไดแก ความคาดหวังวา
ตนเองจะตองปรากฏกายเพือ่รับการบริการนั้น ๆ หรอืไม (Lovelock, 1984, อางถึงใน พิมพชนก 
ศันสนยี, 2539) ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 ลักษณะ  ไดแก 
 1.  ผูบริโภคจําเปนจะตองปรากฏกายตั้งแตตนจนสิ้นสุดกระบวนการใหบริการ  เชน 
ผูบริโภคเขาไปรับบรกิารในสถานเสริมความงาม หรือ โรงพยาบาล  เปนตน  
 2.  ผูบริโภคจําเปนจะตองปรากฏกายเฉพาะในชวงเริ่มตนและชวงสุดทายของ
กระบวนการใหบริการ  เชน ผูบริโภคนํารถเขาไปซอมและกลับมารับรถเมือ่ซอมเสร็จ  เปนตน 
 3.  ผูบริโภคไมจําเปนตองปรากฏกายในกระบวนการใหบริการ ปฏิสัมพนัธในการบรกิาร
อาจเกดิขึน้  โดยการใชสือ่  เชน จดหมาย โทรศัพท หรือสือ่อืน่ ๆ ในการรับบริการบางประเภท
ผูบริโภคอาจมีความคาดหวังวา ตนเองจะตองปรากฏกายและมีสวนรวมในปฏสิัมพันธนั้นตั้งแต
เริ่มตนจนสิ้นสุดการบรกิาร  เชน  การเขาไปรับบรกิารในสถานพยาบาล (บรกิารประเภทมุงเนน

 
 
 



 

14

ใหบริการที่ตัวผูบรโิภคโดยตรง  สวนการนํารถเขาไปตรวจเชค็สภาพทีศู่นยบรกิาร บรกิารประเภท
มุงเนนใหบริการทีส่ิ่งของของผูบริโภค) ซึ่งผูบริโภคคาดหวังวา จะตองเขาไปมีสวนรวมใน 
การบรกิารเพียงบางเวลา ไมวาจะเปนปรากฏกายและมีสวนรวมตลอดระยะเวลาในการใหบรกิาร
หรือการปรากฏกายและมีสวนรวมเพยีงบางเวลา  ความพึงพอใจของผูบริโภคในการรับบรกิารจะ
ไดรับอิทธิพลจาก 1) ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางผูบริโภคและบุคลากรผูใหบริการ 2) ลกัษณะ
ภายนอกที่ ผูบรโิภคสามารถรับรูไดขององคกรที่ใหบริการ (เชน  สถานท่ี ตลอดจนการแตงกายของ
บุคลากรมีความสวยงาม เหมาะสม หรืออุปกรณตาง ๆ แลดูทันสมยัหรือไม) 3)บุคลกิลักษณะและ
ทาทีของผูบรโิภคคนอื่น ๆ ที่มารับบรกิารเดยีว  ดังนั้น องคประกอบเกี่ยวสถานที่ตั้งขององคการ
และความสะดวกสบายทีผู่รับบรกิารไดรับจึงมีความสําคัญตอการมสีวนรวมในปฏิสัมพนัธนั้น ๆ 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการ  ผลการศกึษาวิจัยของ พาราสุรมนั และคณะ 
(Parasuraman et al, 1985, อางถึงใน พิมพชนก  ศันสนยี, 2539) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของ
การบรกิาร  ทําใหทราบวาผูบริโภคไดใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินของการบริการ  
ปจจัยท้ัง 10 ประการนี้  ไดแก 
 1.  ความสะดวก (access) หมายถึง  ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ
ซึ่งครอบคลุมทั้งเวลาทีเ่ปดดําเนินการ  สถานที่ตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรอืตดิตอกับผูใหบรกิาร  เชน สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในท่ีที่สะดวก
แกการไปติดตอ  เปนตน 
 2.  การติดตอสือ่สาร (communication) หมายถึง  การสือ่สารและใหขอมูลแก ลกูคาดวย
ภาษาท่ีงายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะหรือคําตชิมของลกูคาใน
เรือ่งตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับการใหบรกิารขององคการ 
 3.  ความสามารถ (competence) หมายถึง  การทีผู่ใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานบรกิารไดเปนอยางดี  เชน ความรูและทักษะในการรกัษาโรคของแพทย 
 4.  ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง  การทีผู่ใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย  
มีความนับถอืในตัวลกูคา  รอบคอบ และเปนมิตรตอผูบรโิภค  เชน การใหบริการดวยใยหนาท่ี 
ยิ้มแยม  แจมใส และการสือ่สารดวยความสุภาพ  เปนตน 
 5.  ความนาเชือ่ถอื (credibility) หมายถึง  ความเชือ่ถอืได และความซือ่สัตยขององคการที่
ใหบริการและตัวผูใหบริการเอง  เชน องคการมชีือ่เสียงหรอืภาพลักษณท่ีดี เปนตน 
 6.  ความคงเสนคงวา (reliability) หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานทีไ่ดสัญญาไว
อยางแนนอนและแมนยํา  เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวกับลูกคา  เปนตน 
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 7.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง  ความเต็มใจของผูใหบริการที่
จะใหบริการอยางรวดเร็ว  เชน การใหบริการแกผูรับบริการ ณ เคานเตอรฝาก ถอนเงนิของธนาคาร
ไดทันทีทันใด  เปนตน 
 8.  ความปลอดภัย (security) หมายถึง  การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความเสี่ยง 
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เชน  การใชเครือ่งหรอือุปกรณทางการแพทยทีส่ะอาดปราศจาก 
เชือ้โรค  เปนตน 
 9.  ลักษณะภายนอก (tangibles) หมายถึง  ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดของ
อุปกรณ  บุคลากรที่ใหบริการ  ตลอดจนอุปกรณมีความทันสมัยและสวยงาม  เปนตน 
 10.  พยายามรูจักและเขาใจลกูคา  ตลอดจนความตองการตาง ๆ ของลูกคา  เชน การจดจํา
รายละเอียดตาง ๆ ของผูบรโิภค  การเพิ่มบรกิารตาง ๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา 
เปนตน 

แนวคิดเกี่ยวกับการทองเที่ยว 

 แมคอินทอช และเกลเนอ (Mclntosh & Goeldner, 1986 อางถึงใน อมรา  รัตตากร, 2547) 
กลาววา การทองเทีย่ว (tourism) หมายถึง  ผลรวมของปรากฏการณและความสัมพันธตาง ๆ ท่ีเกดิ
ขึ้นมาจากการปฏสิัมพันธของนักทองเที่ยว  ผูประกอบธุรกจิ  รัฐบาล  ผูเปนเจาของบาน และชุมชน
ผูเปนเจาของบานในกระบวนการดึงดูดใจและตอนรบันักทองเที่ยวและผูมาเยือน 
 มิล และ มอรสิัน (Mill & Morrison, 1968 อางถึงใน อมรา  รัตตากร, 2547) ไดให
ความหมายวา  การทองเท่ียวเปนรูปแบบหนึ่งของนนัทนาการ (recreation) ของมนษุย เปนกิจกรรม
ท่ีเกดิขึน้ในเวลาวาง  โดยผกูพันอยูกับการเดินทางจากที่หนึ่ง  ซึ่งเปนบานของตนเองไปสูอกีที่หนึ่ง 
ซึ่งถอืวา เปนแหลงทองเที่ยว ทั้งนี้ถอืวามีวัตถุประสงคเพ่ือประสบการณและความรู  เพ่ือการผอน
คลายรางกายและจิตใจจากกจิกรรมตาง ๆ 
 ในทางสังคมวิทยา  การทองเที่ยวนั้น เปนความสัมพันธระหวางบุคคล ในลักษณะ
ดังตอไปนี ้
 1.  เปนความสัมพันธทางสังคม (social relation) ระหวางบุคคล  ซึ่งปกติไมเคยพบกนัมา
กอน 
 2.  เปนการเผชิญหนาระหวางวัฒนธรรมทีแ่ตกตางกัน (confrontation) ในกลุมชาติพนัธุ  
วิถีชีวิต  ภาษา  ความแตกตางกนัในดานเศรษฐกิจ 
 3.  พฤตกิรรมของกลุมคนท่ีตองการผอนคลาย (release) จากความตึงเครียดทางสังคมและ
เศรษฐกิจในชีวิตประจําวัน 
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 4.  พฤตกิรรมของคนตางถิ่นที่ประสานกนัระหวางผลประโยชนทางเศรษฐกิจที่ตนไดรับ
จากการดํารงชีพ 
 ความหมายของนักทองเท่ียว  ในพระราชบญัญัตกิารทองเท่ียวของการทองเที่ยว 
แหงประเทศไทย พ.ศ. 2522 มาตรา 4 (สํานกันายกรฐัมนตรี, 2522 อางถึงใน สุวรรณชยั  ฤทธิรกัษ, 
2546) ไดใหความหมายของนักทองเที่ยววา หมายถึง  บุคคลท่ีเดินทางจากทองท่ีอันเปนถิ่นทีอ่ยู
ปกติของตนไปยังทองที่อืน่เปนการชั่วคราวดวยความสมัครใจและดวยวัตถุประสงคอนัมิใชเพ่ือไป
ประกอบอาชพีหรือหารายได  นกัทองเท่ียว มี 2 ประเภท  คือ 
 1.  นักทองเที่ยวตางชาติ (foreign tourist หรือ international tourist) คือ นกัทองเท่ียวท่ี
เดินทางจากประเทศหนึ่งไปยังอีกประเทศหนึ่ง 
 2.  นักทองเที่ยวในประเทศ (domestic tourist) คอื นกัทองเท่ียวผูเดินทางออกไปจากบาน
อยางนอย 50 ไมล วัตถุประสงคเพ่ือติดตอธรุกิจและแสวงหาความเพลดิเพลนิ กิจธุระสวนตัวหรือ
วัตถุประสงคอื่นใดกต็ามเวนการเดนิทางไปทํางานไมวาจะพักคางคืน หรอืเดินทางกลับไปในวัน
เดียวกนันั้นหรอืไมก็ตาม 
 แรงจูงใจในการทองเท่ียว 
 แมคอินทอช และ เกลเนอ (McIntosh & Goeldner, 1986 อางถึงใน อมรา  รัตตากร, 2547) 
กลาววาแรงจูงใจทางการทองเที่ยว (tourism motivation) หมายถึงสิ่งที่กระตุนใหนกัทองเที่ยวออก
เดินทางเพือ่สนองความตองการของตนเอง  ตามปกตนิักทองเที่ยวจะเดินทางหรอืไม  ยอมขึน้อยูกับ
แรงจูงใจ  ที่สําคัญ 4 ประการ  คอื 
 1.  สิ่งจูงใจทางกายภาพ (physical motivation) ไดแก  สิ่งจูงใจที่เกี่ยวกับพักผอนรางกาย 
การเลนกฬีา  การสนัทนาการ  การพักผอนหยอนใจดวยการบันเทิง และสิ่งจูงใจอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวเนือ่ง
กับการรักษาสุขภาพ 
 2.  สิ่งจูงใจทางวัฒนธรรม (culural motivation) ไดแก  ความปรารถนาทีอ่ยากรูจักกบั
ผูอื่น  เชน เรือ่งราวเกี่ยวกับดนตรี ศลิปะ  นาฏศลิป และศาสนา  เปนตน 
 3.  สิ่งจูงใจระหวางบุคคล (interpersonal motivation) ไดแก  ความปรารถนาที่จะไดพบ
ผูคนที่ไมเคยเจอมากอน 
 4.  สิ่งจูงใจดานสถานภาพและชื่อเสียง (status and prestige motivation) ไดแก   
ความตองการพัฒนาตนเองและแสดงความสําคัญของตนเอง  เชน การเดินทางทําธุรกิจ  การประชุม 
และการศึกษา 
 ฮัดแมน (Hudman, 1980 อางถึงใน เสรี  วังสไพจิตร, 2534) กลาวไววา ปจจัยผลกัดันและ
ปจจัยดึงดูด (push and pull factor) ซึ่งเปนสิ่งที่ทําใหเกดิแรงจูงใจทางการทองเท่ียวมี  ดังนี ้
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 1.  ปจจัยผลักดนั (push factor)  
  1.1  สุขภาพอนามัย 
  1.2  ความอยากรูอยากเห็น 
  1.3  ความพึงพอใจ การเดินทางทองเท่ียว และความประทบัใจในสิ่งที่พบเห็น 
  1.4  ศาสนา 
  1.5  ธุรกิจและวิชาการ 
  1.6  เพ่ือนฝูงญาติพ่ีนอง 
  1.7  เกยีรติภูมิ (esteem)  
 2.  ปจจัย (pull factor)  
  2.1  ศลิปวัฒนธรรมประเพณี  เชน งานเทศกาลประเพณี  ศลิปหัตถกรรม  ภาษา 
  2.2  ลักษณะทางกายภาพ  เชน สภาพภูมิอากาศ  ทัศนียภาพ 
  2.3  ชีวิตสตัวปา 
  2.4  แหลงบนัเทิงเริงรมย 
 ดังนั้น อาจกลาวไดวา แรงจูงใจมีผลตอการดึงดูดนักทองเท่ียวเขามาทองเทีย่วมากขึ้น 
ดังนั้น ประเทศตองสามารถตอบสนองแรงจูงใจตาง ๆ ของนักทองเที่ยวได ทั้งนี้ทั้งนัน้ตองคํานึงถึง
ขนบธรรมประเพณี  คานิยม  ความเชือ่  รวมถึงการอนุรกัษสิ่งแวดลอมและการทองเท่ียว  ซึ่งถือ
เปนสินคาหลกัของประเทศ 
 ความหมายของการทองเที่ยว  คําวา “การทองเที่ยว” (tourism) เปนคําที่มีความหมาย
กวางขวางมิไดหมายเฉพาะเพียงการเดินทางเพือ่พักผอนหยอนใจ หรือเพ่ือความสนกุสนานบนัเทิง
เริงรมยดังที่สวนมากเขาใจกัน  การเดินทางเพือ่การประชุมสัมมนา  เพือ่ศึกษา  เพ่ือการกฬีา  เพ่ือ
การติดตอธุรกิจ  ตลอดจนการเยี่ยมเยียนญาติพ่ีนองก็นับวาเปนการทองเท่ียวท้ังสิ้น  ฉะนั้น
ปรากฎการณเกีย่วกับการทองเท่ียว ในปจจุบันจึงเปนภาพใหญท่ีมีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นตามลําดับ
จนกระทั่งมผีูกลาววา ธุรกิจทางการทองเที่ยวในทุกวันนีเ้ปนธุรกิจท่ีใหญที่สุดในโลก  หากเทียบ
ธุรกิจอื่น ๆ ที่เปนรายการเดี่ยว ๆ (single item) ดวยกัน 
 ความหมายของคําวา “การทองเที่ยว” ในหลักการแลวอาจจะกําหนดไดโดยเงื่อนไข  
3 ประการ  ดังตอไปนี ้
 1.  เดินทางจากที่อยูอาศัยไปยังท่ีอืน่เปนการชั่วคราว (temporary)  
 2.  เดินทางดวยความสมัครใจ (voluntary) 
 3.  เดินทางดวยวัตถุประสงคใด ๆ กต็าม ท่ีไมใชเพ่ือการประกอบอาชีพหรอืรายได 
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 ในป พ.ศ. 2506 องคการสหประชาชาติไดจัดประชุมวา ดวยการเดินทางและทองเท่ียว
ระหวางประเทศขึน้ที่กรุงโรม  ประเทศอิตาลี ที่ประชุมไดพิจารณาเห็นวา  เนื่องจากคําวา 
การทองเทีย่วเปนคําที่มีความหมายกวางขวาง  ดังกลาวแลวจึงสมควรกําหนดคําจํากัดความของ 
คําวา  นักทองเท่ียวระหวางประเทศที่คางคืน (international tourist) ใหเปนคําทีก่ินความกวางขวาง
ขึ้น เพื่อใชเปนหลักในการรวบรวมขอมูลสถิตเิกี่ยวกับการทองเที่ยวที่จะสามารถใชเปรียบเทียบ  ซึ่ง
กันและกนัไดตอไป โดยเสนอแนะใหประเทศสมาชกิใชคําวา “ผูมาเยอืน” (visitors) แทนคําวา 
“นักทองเท่ียวท่ีคางคนื” (tourists) ซึ่งคําวา ผูมาเยอืน (visitors) ใหหมายถึง  บุคคลท่ีเดินทางไปยัง
ประเทศที่ตนมิไดพกัอาศัยอยูเปนประจําดวยเหตผุลใด ๆ กต็ามท่ีมิใชไปประกอบอาชพีหารายได 

บทบาท และหนาที่ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

 อุตสาหกรรมทองเที่ยวไทย  เปนอุตสาหกรรมที่นํารายไดสูประเทศเปนจํานวนมากใน 
แตละป  ท้ังยังเปนอุตสาหกรรมที่มีความหลากหลายในดานสินคาและบริการ  ดังนัน้ การกํากับดแูล  
พัฒนา และสงเสริมอตุสาหกรรมทองเที่ยวไทยจําเปนตองอาศัยความรวมมือจากองคการทกุฝายท้ัง
ภาครฐัและภาคเอกชนองคการภาครฐัที่ทําหนาทีก่ํากับดแูล และสงเสริมการทองเที่ยวโดยตรง  คอื 
การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  จัดตั้งขึน้ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการสงเสริมการทองเทีย่ว
พ.ศ. 2502 เรียกวา “องคการสงเสริมการทองเท่ียว - อสท” ตอมา จึงไดเปลี่ยนชื่อเปนการทองเที่ยว
แหงประเทศไทย (ททท.) และใชชือ่ภาษาอังกฤษวา Tourism Authority of Thailand (TAT) ตาม
ประกาศพระราชบัญญัตกิารทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ดําเนินการในรูปรัฐวิสาหกิจที่จัดอยูใน
สาขาพาณชิยและบริการประเภทสงเสริมหรือไมแสวงหากาํไรภายใต  สังกัดสํานกันายกรฐัมนตรี  
และถอืเปนหนวยงานหลักทีไ่ดรับมอบหมายภารกิจสําคัญจากรัฐบาลในการทําหนาท่ีดแูล 
การบริหาร  อุตสาหกรรมทองเที่ยวของประเทศ  โดยเฉพาะในเรือ่งของการนํารายไดในรูปเงินตรา
ตางประเทศเขาสูประเทศ (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2545) 
 นโยบายหลักการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2547) 
 1.  สงเสริม ชกัจูง  ใหนักทองเที่ยวจากตางประเทศเดนิทางมาสูประเทศไทย  เพ่ือให
ไดมาซึ่งรายไดเปนเงินตราตางประเทศ เขาเพิ่มพนูเศรษฐกจิสวนรวมโดยรีบดวน 
 2.  ขยายแหลงทองเท่ียวใหกระจายไปในทองถิ่น  เพ่ือเปนการกระจายรายไดจาก 
การทองเทีย่วใหถึงประชากรในทกุภูมิภาค 
 3.  อนุรกัษและฟนฟู สมบตัิ วัฒนธรรม ทรัพยากร ธรรมชาติ และสิ่งแวดลอมเพ่ือใหคง
ความเปนเอกลักษณของไทยไวดวยดีท่ีสดุ 

 
 
 



 

19

 4.  พัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกและบรกิารดานการทองเที่ยว  ใหมีมาตรฐานที่ดี  เพ่ือ
สรางความประทับใจใหแกนกัทองเที่ยวที่มาเยอืนใหมากขึน้ 
 5.  เพ่ิมความปลอดภัยใหแกนกัทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศใหสามารถ
เดินทางไปสูจุดหมายปลายทางตาง ๆ ในประเทศไทย ดวยความมั่นใจในความปลอดภัยของรางกาย
และทรัพยสินของตนและหมูคณะ 
 6.  สงเสริมการเดนิทางทองเท่ียวของคนไทยภายในประเทศ  โดยเฉพาะกลุมผูมีรายได
นอยและเยาวชน เพือ่เปนการเพิ่มสวัสดกิารดานการทองเทีย่วแกคนไทยสงเสริมกําลังคนที่เปน 
คนไทยเขาทํางานในอตุสาหกรรมทองเท่ียวใหมากท่ีสุดสงเสริมใหประชาชนเขามามสีวนรวมใน
กิจกรรมอันเกีย่วกับการพฒันาการทองเทีย่วอยางกวางขวาง 
 การบริหารงานและบทบาทของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  อาจแบงไดเปน 3 ระยะ
กลาวคอื (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2545) 
 ระยะแรก (พ.ศ. 2503 - 2524) ไดมุงเนนถึงการพัฒนาดานบริการตาง ๆ อัน เปน
ปจจัยพ้ืนฐานของธุรกจิทองเที่ยว เพ่ือสนองตอบถึงวัตถุประสงคหลักของการสงเสริมการทองเที่ยว
โดยการจัดอบรมมคัคเุทศกรวมกับคณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  เปนครั้งแรก ในป 
พ.ศ. 2503 และการจัดอบรมมคัคเุทศกรวมกับสถาบันการศกึษาตาง ๆ ท่ัวประเทศ  ทั้งนี้ เพราะได
ตระหนักวา มัคคเุทศกเปนสือ่กลางในการเปนตัวแทนของประเทศที่จะทําความเขาใจกับ
นักทองเท่ียวไดอยางถองแท และเผยแพรขาวสารในดานความถูกตองอกีดวยการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทยไดรวมกับสถาบนัการศึกษาท้ังในและตางประเทศและโรงแรมตาง ๆ ในการจัด
ฝกอบรมการบริการในโรงแรม ตั้งแตระดับบรกิารขัน้พ้ืนฐานไปจนถึงระดับบริหาร  พรอมกนันั้นก็
ไดโฆษณาเผยแพรประเทศไทยใหเปนทีรู่จักไปทั่วโลก 
 ระยะท่ีสอง (พ.ศ. 2525 - 2533) เปนระยะทีก่ารทองเท่ียวแหงประเทศไทยไดวางแผน 
กลยุทธการตลาด  กลาวคอื ไดรวมกับธรุกิจทองเที่ยวเอกชน  ในการนําคณะไปทําการสงเสริม
การตลาดยังตลาดตางประเทศ  อาทิ  การสงเสริมการขายในตลาดหลกัทั่วโลก  การรวมงานสัมมนา  
การรวมงานนิทรรศการทองเที่ยว  การเชิญตัวแทนบรษิัทนาํเท่ียวท่ัวโลกมาดูสนิคามากยิ่งขึน้   
การจัดเทศกาลอาหารไทย  กิจกรรมตาง ๆ เหลานี้ไดดึงดดูนักทองเที่ยวตางชาติเดินทางเขามาเที่ยว
เมืองไทยมากขึ้นและเพื่อเปนการสนองความตองการของนักทองเที่ยวที่มีความประสงคตางกนั  
การทองเทีย่วแหงประเทศไทยในฐานะเปนหนวยงานที่รบัผิดชอบจึงไดเปนแกนนําในการเปด
สถานที่ทองเที่ยวธรรมชาตแิหงใหญ ๆ เพิ่มขึ้นทั่วประเทศ  รวมทั้งการพัฒนาสาธารณูปโภคและ 
สิ่งอํานวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานเพิ่มมากขึ้นดวย 
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 ระยะท่ีสาม (พ.ศ. 2533 - ปจจุบัน) เปนระยะท่ีการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมุงเนน 
การพัฒนาการทองเท่ียวแบบยั่งยืน (sustainable tourism) และกลยุทธ แผนการสงเสริมการตลาด
อยางมีคณุภาพ ทั้งนี้เพือ่อนุรกัษสภาพแหลงทองเที่ยวใหยืนยาว และจูงใจนักทองเทีย่วที่มีคุณภาพ
มาเที่ยวเมอืงไทยมากขึน้และอยูพักนานวันขึ้น  โดยการผลกัดันใหมีการแกไขกฎระเบยีบการเขา
เมือง และอนญุาตใหนกัทองเที่ยวจาก 56 ประเทศ  สามารถพํานกัอยูในเมอืงไทยนาน 30 วัน  โดย
ไมตองขอวีซา  รวมทั้งการเปนประตู (gateway) สูหกเหลี่ยมเศรษฐกิจในภูมิภาคนี ้
 นอกจากนี้  การทองเที่ยวแหงประเทศไทยยังมีบทบาททีส่าํคัญในการเขารวมในองคการ
สมาคมทองเที่ยวระหวางประเทศ  ไดแก  องคการทองเที่ยวโลก (WTO) สมาคมสงเสริม 
การทองเทีย่วภาคเอเชียตะวันออก (EATA) สมาคมสงเสรมิการทองเทีย่วภูมิภาคเอเชียแปซิฟก 
(PATA) สมาคมผูบริหารแหงสหรฐัอเมรกิา (ASAE) สมาคมบริษัทนําเทีย่วแหงสหรัฐอเมรกิา 
(ASTA) สหพันธสมาคมบริการนําเที่ยวนานาชาติ (UFTAA) สมาคมสํานักงานสงเสริมการประชุม
นานาชาตแิหงเอเชีย (AACVB0) และสมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) (TICA) บทบาท
หนาที่ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตออตุสาหกรรมทองเที่ยว  สําหรับประเทศไทยองคกร
ของรฐัท่ีมีบทบาทสําคญัในการสงเสริมและพัฒนาการทองเที่ยว  คอื การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
(ททท.) ซึ่งจัดตั้งขึ้น ตามพระราชบัญญัติการจัดตั้งองคกร  คือ  พระราชบัญญตัิการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย พ.ศ. 2522 ใหมีบทบาท และภารกิจหลักในการเปนหนวยงานของรฐัประเภทที่ไม
แสวงหากําไรอยูภายใตการกํากับดแูลของนายกรฐัมนตรี  ดําเนนิงานดานการสงเสริมการตลาด 
 บทบาทและภารกิจหลักในปจจุบันของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ซึ่งกําหนด
ไวในพระราชบัญญตัิดังกลาวขางตน  แบงไดเปน 4 สวน  คือ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 
2545) 
 1.  บทบาทดานการกําหนดนโยบายแลการศกึษาวิจัย  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
(ททท.) รวมกับภาคเอกชน และภาครฐับาลที่เกี่ยวของในการกําหนดนโยบายและวางแผน 
การดําเนนิงานดานการสงเสริมการทองเที่ยวอยางมีความสอดคลองกับนโยบายรัฐบาลและ
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  เพ่ือใชเปนกรอบการดําเนนิงานของแตละหนวยงานใหมี
บูรณาการและสนับสนนุซึ่งกันและกนั  นอกจากนี้ การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ยังมี
บทบาทสําคัญในการดําเนินงานดานการศึกษาวิจัย  เพ่ือใชเปนขอมูลในการกําหนดนโยบายและ
แผนการดําเนนิงานของภาครฐัและภาคเอกชน  ในการพัฒนาสงเสริมการทองเที่ยวสําหรับประเทศ
ไทย 
 2.  บทบาทดานสงเสริมการตลาดการทองเที่ยว  การทองเทีย่วแหงประเทศไทย (ททท.) 
ไดดําเนินการสงเสริมการทองเที่ยวใน 2 ลกัษณะ  คอื 
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  2.1  ดําเนนิการเอง  โดยมุงเนนการดําเนินการดานการโฆษณา  ประชาสัมพันธ  
สงเสริมการขายการผลิตสือ่โฆษณาและประชาสัมพันธประเทศไทยภาพรวมใหเปนที่รูจักใน
ระดับชาตแิละระดับนานาชาติ  โดยขอรับการสนับสนนุจากสายการบนิแหงชาตแิละภาคเอกชน
ภายในประเทศ  เชน  โฆษณาผานสื่อโทรทศันเคเบลิทีวีในทวีปยุโรป  การจัดทัศนศึกษาแกบริษัท
นําเที่ยวในตางประเทศ  การสํารวจสินคาทางการทองเท่ียวใหม ๆ ซึ่งตองขอรับการสนับสนุนจาก
สายการบินไทย  โรงแรมในพ้ืนท่ีและบรษิัทนําเที่ยวภายในประเทศ  เปนตน 
  2.2  สนับสนุนการดําเนินงานของภาคเอกชน  อาทิ  การนําภาคเอกชนไปจัดงาน
สงเสริมการขาย  เพ่ือเจรจาธุรกิจกับผูซือ้ในตางประเทศ  การจัดทําเว็บทา (portal site) เพือ่เปน
ชองทางในการทําธุรกิจในลกัษณะ E - Business สําหรับธรุกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยว  เปนตน  การดําเนินงานดานการสงเสริมการตลาดของการทองเท่ียวแหง
ประเทศไทย  จะดําเนนิการผานสํานักงานสวนกลาง  สาํนกังานสาขาตางประเทศ 18 แหง และ
สํานกังานสาขาในประเทศ 22 แหง 
 3.  บทบาทดานการพัฒนาการทองเที่ยว  ท้ังในดานการพัฒนาแหลงทองเที่ยว  การพัฒนา
บริการทองเท่ียวและการพัฒนากิจกรรมทางการทองเที่ยว 
 ในการดําเนนิการตามบทบาทดังกลาว  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ไม
สามารถดําเนินการโดยหนวยงานเดียว  เนือ่งจากเปนภารกจิที่เกี่ยวเนือ่งกับการดําเนินงานของ
กระทรวง/ทบวง/กรมอื่น ๆ อาทิ  กรมปาไม  กรมศิลปากร  กรมการปกครอง  กระทรวงศกึษาธกิาร  
กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม  กระทรวงมหาดไทย  กระทรวงสาธารณสขุ  การดําเนินงาน
สวนใหญจึงเปนลกัษณะการวางแผนและการประสานงานใหเกิดการพัฒนาและฟนฟูทรัพยากร
ทองเที่ยว  การหาแหลงเงินทนุ  การอบรมบคุลากร  อยางไรก็ตาม การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  
ไดดําเนินการเองในบางพื้นท่ี  ผานสํานกังานการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  สาขาในประเทศ  
22 แหง  โดยประสานกับหนวยงานเจาของพื้นที่ทีอ่นญุาตใหดําเนินการ  เชน  การพัฒนาจังหวัด
นครนายกใหเปนจังหวัดทองเที่ยวตัวอยาง  การจัดกิจกรรม Mini Light & Sound ในจังหวัดตาง ๆ 
เปนตน 
 4.  บทบาทดานการกํากับดแูลโดย ททท. มีอํานาจในการกาํกับดแุลเฉพาะธุรกิจนําเที่ยว
และมัคคุเทศก  ตามพระราชบัญญตัิธรุกิจนําเท่ียวและมัคคเุทศกป พ.ศ. 2535 (การทองเทีย่วแหง
ประเทศไทย, 2545) 
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โครงสรางการบริหารงานของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  โครงสรางการบริหารงานของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ภาพฝายบริหารงานของ 
                การทองเที่ยวแหงประเทศไทย) (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2546) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการ ททท. 

ผูวาการการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

ทีป่รึกษา ฝายตรวจสอบภายใน 

ฝายบรหิาร ฝายตลาดในประเทศ ฝายเผยแพรและ 
ประชาสัมพนัธ 

ทีป่รึกษา ทีป่รึกษา 

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา 
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โครงสรางการบริหารงานของฝายบริการการตลาด 

 
 

ภาพที่ 2  โครงสรางการบริหารงานของฝายบรกิารการตลาด (ภาพฝายบริหารงานของการทองเทีย่ว 
                แหงประเทศไทย) (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2546) 

 กองขาวสารการทองเทีย่ว  มีหนาท่ี รับผดิชอบการใหบรกิารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแหลง
ทองเที่ยว  สิ่งอํานวยความสะดวกและกิจกรรมทางการทองเที่ยวตาง ๆ แกนกัทองเที่ยว ทั้งชาวไทย
และชาวตางประเทศรวมทั้งปรับปรุงแกไขขอมูลดังกลาวทางสื่อสิ่งพิมพ สือ่อเิล็กทรอนิกส ขอมูล
ขาวสารทางโทรสารและโทรศัพทใหมีความถกูตองและทนัสมัยอยูเสมอ  ตลอดจนดําเนนิการ
แจกจายวัสดุอุปกรณและสือ่อุปกรณสงเสริมการขายที่องคกรผลติใหหนวยงานตาง ๆ ซึ่ง
ประกอบดวย 4 งาน  ดังนี้ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2546) 
 1.  งานพัฒนาขอมูลทองเท่ียว มีหนาท่ี 
  1.1  สํารวจ คนควา ประมวล เรียบเรียงขอมลูและเอกสาร เพื่อใชในการใหขาวสารแก
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ 
  1.2  ปรับปรุง  แกไขขอมูลสถานท่ีทองเที่ยว  โปรแกรมทองเที่ยว  กิจกรรมทาง
การตลาดและสนิคาทางการทองเที่ยวใหมีความถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ 
  1.3  รวบรวมขอมูลการจัดกิจกรรมตามหนวยงานตาง ๆ สําหรับเผยแพรให
นักทองเท่ียวท้ังในประเทศและตางประเทศ 

ฝายเผยแพรและ
ประชาสัมพนัธ 

ฝายบริการการตลาด 

ฝายสารสนเทศ 

กองผลิตอุปกรณ
โฆษณา 

กองขาวสารการ
ทองเที่ยว 

กองวารสาร 

งานพฒันาขอมูลทองเที่ยว 

งานเว็บไซดขอมูลทองเที่ยว 

งานบริการขาวสาร

งานจัดการแจกจาย 
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  1.4  ประสานหนวยงานภายใน สวนราชการและ/หรือเอกชนอื่น ๆ ในการรวบรวม
ขาวสารการบริการและอํานวยความสะดวกดานสาธารณูปโภคแกนักทองเที่ยว 
  1.5  ปรับปรุงแกไข เอกสารแนะนําแหลงทองเท่ียว และสิ่งอํานวยความสะดวกทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษใหทันสมัยและทันตอเหตกุารณและมีคุณภาพและมาตรฐานสากล  
  1.6  ผลิตเอกสารแผนพับขอมูลทองเที่ยว  ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เพ่ือเผยแพร
แกนักทองเท่ียว หนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร 
 2.  งานเว็บไซตขอมูลทองเที่ยว  มีหนาที ่
  2.1  สํารวจ คนควา ประมวล เรียบเรียงขอมลูและเอกสาร เพื่อใชในการใหขาวสารแก
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ 
  2.2  ปรับปรุง แกไขขอมูลสถานที่ทองเที่ยว โปรแกรมทองเที่ยว กิจกรรมทาง
การตลาดและสนิคาทางการทองเที่ยวใหมีความถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ 
  2.3  รวบรวมขอมูลทองเที่ยว  การจัดกิจกรรม  ขาวสารการบริการและสิ่งอํานวย 
ความสะดวกตามหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภายในสวนราชการและหรอืเอกชนอื่น ๆ สําหรับ
เผยแพรใหนักทองเที่ยวทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  2.4  นําเสนอขอมูลทองเที่ยวและจัดกิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนขอมูลอื่น ๆ ท่ีเกีย่วของ
ตามนโยบายทางการตลาดผานเว็บไซตทองเที่ยวของ ททท. ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 
  2.5  ปรับปรุง แกไข จัดการ และดแูลรักษาเว็บไซตท่ีอยูในความรับผิดชอบให
สามารถใหบริการขอมลูขาวสารแกนักทองเที่ยวไดอยางมปีระสิทธิภาพ 
  2.6  ประสานงานกับกองงานทีเ่กีย่วของในการรวมพัฒนาระบบขอมูลทองเท่ียว
สารสนเทศที่สามารถสนับสนนุการบริการขอมูลผานทางระบบอินเตอรเน็ท 
  2.7  ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภาครฐัและเอกชนในการสงเสริมการ
เผยแพรขอมลูทองเทีย่วผานทางเว็บไซต 
 3. งานบริการขาวสารอเิลก็ทรอนกิส มีหนาที ่
  3.1  ใหขอมูลขาวสารดานการทองเที่ยวและกิจกรรมตาง ๆ แก  นักทองเที่ยวทั้งชาว
ไทยและชาวตางประเทศผานระบบอเิล็กทรอนิกส อาทิ ระบบ call center ระบบ audio text และ fax 
on demand 
  3.2  ปรับปรุงแกไขขอมูลสถานที่ทองเท่ียว โปรแกรมทองเท่ียว กิจกรรมทาง
การตลาดและสนิคาทางการทองเที่ยว  ตลอดจนขอมลูอื่น ๆ ที่เกี่ยวของทางระบบอเิลก็ทรอนกิสให
มีความถูกตองและทนัตอเหตกุารณอยูเสมอ 
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  3.3  รวบรวมปญหา ตอบขอสงสัยและรับขอเสนอแนะตาง ๆ จากนกัทองเที่ยวทาง 
สื่ออเิล็กทรอนิกส แลวรายงานใหหนวยงานท่ีเกีย่วของทราบ 
  3.4  พัฒนาระบบการบรกิารขาวสาร ดวยระบบอิเลก็ทรอนกิสใหสามารถใหบรกิาร
ขอมลูขาวสารแกนกัทองเที่ยวไดอยางมปีระสิทธภิาพ 
  3.5  สํารวจแหลงทองเที่ยวและสิ่งอํานวยความสะดวก  เพือ่ใชในการใหขาวสารแก
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ 
  3.6  รวบรวมขอมูลทองเที่ยว การจัดกิจกรรม ขาวสารการบริการและสิ่งอํานวย 
ความสะดวกตามหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภายใน สวนราชการและ/หรือเอกชน อื่น ๆ สําหรับ
เผยแพรใหนักทองเที่ยวทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  3.7  บริการขอมูลใหคําแนะนําดานการทองเท่ียว และแจกจายแผนพับขอมูลแก
นักทองเท่ียว และประชาชนที่มาติดตอดวยตนเอง ณ ศูนยบริการขาวสารของ ททท. 
  3.8  ใหความรวมมือกับหนวยงานภายในองคกร และองคกรภายนอกในการใหบริการ
ขาวสารการทองเที่ยวในโอกาสตาง ๆ 
 4.  งานจัดการแจกจาย มีหนาท่ี 
  4.1  วางแผนการแจกจายเอกสารและวัสดเุผยแพรขององคกรไปยังสํานกังาน ท้ังใน
ประเทศและตางประเทศ 
  4.2  จัดสงเอกสารเพือ่สงเสริมการทองเที่ยว ใหแกหนวยงานภาครฐัและภาคเอกชนที่
มีสวนสนับสนนุดานการตลาดขององคกร 
  4.3  รวมมือจัดสงเอกสารและโปสเตอรเผยแพรการจัดกิจกรรมตาง ๆ ไปยังหนวยงาน
ท่ีเกีย่วของ 
  4.4  ติดตามประเมินผลพรอมท้ังปรับปรุงการแจกจายเพือ่ใหเกดิประสิทธภิาพแก
องคกรสูงสดุ 
 ขั้นตอนการเก็บขอมูล 
 1.  รวบรวมขอมูลเบือ้งตนจากแหลงตาง ๆ โดยการเดนิทางสํารวจ/สือ่ตาง ๆ  
 2.  ตรวจสอบความถกูตองของขอมูล 
 3.  บันทึกขอมลูลง database 
 4.  แจงใหเจาหนาที่ทราบ และเอกสารเวียน 
 5.  จัดเก็บเขาแฟม 
 ศูนยใหขาวสาร ททท.  ใหบริการตอบขอมลูขาวสารและแจกเอกสารการทองเท่ียวแก
นักทองเท่ียวท่ีมาติดตอดวยตนเอง  ทั้งหมด 3 แหง  ไดแก 
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 1.  ททท. สํานกังานใหญ ถนนเพชรบุรตีัดใหม ใหบริการทกุวัน  เวลา 8.30 – 16.30 น. 
 2.  ศูนยบริการขาวสาร อาคารราชดําเนนินอก ใหบรกิารทกุวัน เวลา 8.30 – 16.30 น. 
 3.  ทาอากาศยานนานาชาติ สุวรรณภูมิ ในป 2549 ใหบริการทุกวัน เวลา 8.00 – 24.00 น.  
 ซึ่งศูนยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ก็เปนสวนงานหนึ่งของงานบริการ
ขาวสารอิเลก็ทรอนิกสและเคานเตอรขาวสารการทองเที่ยวเปรียบเสมือนหนาตาของการทองเที่ยว
แหงประเทศไทยและเปนตัวชี้วัดถึงความมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย 
 ประวัติความเปนมาของ TAT call center 1672 (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2545) 
สืบเนือ่งจาก การสงเสริมการทองเที่ยวของรฐับาล กอปรกบัความรวมมือของภาคเอกชนทุกฝาย ทํา
ใหการทองเที่ยวของประเทศไทยเติบโตขึ้นอยางตอเนือ่ง และเปนเหตุใหการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย (ททท.) ซึ่งเปนหนวยงานที่รับผิดชอบดานการทองเท่ียวโดยตรง ตองปรับการใหบริการ โดย
การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใช เพือ่รองรับความตองการขอมูลดานการทองเที่ยวของนกัทองเที่ยว
ท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ 
 ททท. ไดเริ่มนําระบบ Fax on Demand และ Audio Text เขามาใชเปนครั้งแรกในป 2541 
ณ อาคารการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ถนนราชดําเนินนอก  กรุงเทพฯ เปนระบบท่ีนกัทองเทีย่ว
สามารถรับขอมูลทางเครือ่งโทรสารและฟงขอมูลดานการทองเที่ยวไดจากระบบอัตโนมตัิตลอด  
24 ชั่วโมง ทุกวัน  ซึ่งในเบือ้งตนจัดทําไดเพียง 2 คูสาย  โดยใชหมายเลข 7 ตัว แบบอนาลอ็ก ระบบ
ดังกลาวอํานวยความสะดวกแกนักทองเที่ยวไดในระดับหนึ่ง  ตอมาเมือ่มีความตองการขอมูลมาก
ขึ้น  จึงไดขยายเปน 4 คูสาย และเพิ่มเปน 16 คูสาย ภายหลงัปรับเปน 24 และทายสุดไดจัดตั้งเปน 
call center อยางเต็มรูปแบบในป 2545  โดยเพิ่มเจาหนาที่รบัโทรศัพทผานระบบดังกลาวดวย 
จํานวน 20 คน และไดเพ่ิมจํานวนคูสายขึน้เปน 48 คูสาย  เพ่ือใหสอดคลองกับโครงการ “เท่ียวท่ัว
ไทย ไปไดทุกเดอืน” ซึ่งดําเนนิการมาจนถึงปจจุบัน (2548) พรอมทั้งขอความรวมมือจาก
องคการโทรศพัทขอหมายเลขพเิศษ 1672 เพ่ืออํานวยความสะดวกแกนกัทองดวย 
 ระบบ TAT call center 1672 ไดยายมาติดตั้งอยู ณ สํานักงานการทองเท่ียวแหงประเทศ
ไทย  เลขท่ี 1600  ถนนเพชรบุรีตัดใหม  เขตราชเทวี  กรุงเทพฯ 10400 เปดใหบริการทุกวันตั้งแต
เวลา 08.00-20.00 น. และเพือ่เปนการเพิ่มศักยภาพการใหบริการของ TAT call center 1672 ให
รองรับการฟนฟูสถานที่ทองเที่ยวชายฝงอันดามัน  ภายหลงัเหตธุรณีพิบตัิภัยสึนามิ  การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย  จึงพัฒนาระบบทั้งหมดใหเปน TAT contact center 1672  โดยจะเริ่มดําเนินการ
ไดประมาณเดอืนกุมภาพันธ 2549 เปนตนไป 
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 การบรกิารของ TAT contact center 1672 ใหบริการทั้งภาษาไทย และอังกฤษ 
ประกอบดวยระบบตาง ๆ ดังนี้  
 1.  ระบบ Fax on Demand 
 2.  ระบบ Audio Text 
 3.  ระบบสอบถามขอมูลจากเจาหนาที ่
 4.  ระบบสงขอมูลทางโทรสารโดยตรง 
 5.  ระบบสงขอมูลทาง SMS 
 การบรกิารทองเทีย่ว (tourist services) เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งของอุตสาหกรรม
ทองเที่ยวที่เปนสะพานเชือ่มโยงใหตัวนักทองเที่ยวไดไปพบและสัมผสักับแหลงทองเที่ยวตามที่
ปรารถนา เพราะการจัดใหมีการใหบรกิารขอมูลขาวสารการทองเที่ยวเพ่ิมมากขึน้เพียงไร ก็ยิ่งเปน
ประโยชนตอการกระตุนใหมีการเดินทางทองเท่ียวมากขึน้ หรือกระจายไปยังแหลงทองเท่ียวใน
พ้ืนที่ตาง ๆ เพ่ิมมากขึน้เพียงนั้น  ในทางตรงขาม หากการใหบริการขอมูลขาวสารทางการทองเที่ยว
มีนอย หรอืมีระบบการบรกิารที่ไมมีคุณภาพทําใหการเขาถงึขอมูลขาวสารการทองเที่ยวของแหลง
ทองเที่ยว  พ้ืนที่ หรืออุตสาหกรรมทองเทีย่วของประเทศไมสะดวก มีปญหา หรอือุปสรรค  ยอมทํา
ใหเกิดปญหาหรอือุปสรรคในการสงเสริมหรือพฒันาอุตสาหกรรมทองเท่ียว ทําใหการทองเท่ียวไม
สามารถขยายตัวหรือพัฒนาไปไดมากเทาทีค่วรจึงนับวา งานบริการและขอูมลขาวสารเปนสิ่งสําคัญ
ในการที่จะทําอุตสาหกรรมทองเท่ียวของไทยสามารถพัฒนาและทํารายไดใหกับประเทศ
เพราะฉะนัน้  เราควรทําการศกึษาถึงความพึงพอใจของประชาชนและนักทองเท่ียวท่ีมาใชบรกิารวา
มีความพึงพอใจในบริการและขอมูลขาวสารการทองเทีย่วของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยใน
ระดับใด  เพ่ือท่ีจะไดนาํเอาขอมลูทีศ่กึษาไปพฒันาใหเกิดคณุภาพยิ่งขึ้นไป 

ผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของแนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 
 สุเนตร  พรรณดวงเนตร (2540) ไดศกึษา  ความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบรกิารฝาก -
ถอน ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) ในสาขาที่ใชระบบ CBPM. ศกึษากรณ ี สาขา
อุบลราชธานี  พบวา ความพงึพอใจของลกูคาตอการใหบรกิารฝาก - ถอนเงิน ในภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง และเมือ่พิจารณาความพึงพอใจในองคประกอบยอย  พบวา ความพึงพอใจในดานพนกังาน
และการตอนรบัมีความพงึพอใจสูงสดุ รองลงไปไดแก ความพึงพอใจในดานสถานที่ประกอบ  
ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับมีความพึงพอใจต่ําสดุ 

 
 
 



 

28

 ตัวแปรภูมิหลังของลกูคาที่มีความสัมพันธกับความพงึพอใจตอการใหบรกิารดานการฝาก-
ถอนเงนิ  อยางมีนยัสําคญัทางสถิตคิอื ระดับการศกึษาของลกูคาท่ีมกีารศกึษาระดับต่าํกวาปรญิญาตรี 
จะมีความพึงพอใจตอการรบับรกิารฝาก - ถอนเงนิ มากกวาลกูคาที่มีระดบัการศกึษาตัง้แตปรญิญาตรี
ข้ึนไป สวนตัวแปรภูมิหลังอืน่ ๆ ของลกูคากค็อื  อาย ุ อาชพี  รายไดตอเดอืน  จํานวนเงนิฝากบญัชี
เงินฝาก  ระยะเวลาทีต่ดิตอกับธนาคารความสมัพันธสวนตวักับพนกังานหรอืผูจัดการและการใช
บรกิารไดรับทราบขอมลูจากแหลงใดไมมคีวามสมัพันธกับความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบรกิาร
ฝาก - ถอนเงิน 
 พินิจ  ศรีประเสรฐิภาพ (2542) ไดศกึษาความพึงพอใจของผูใชน้าํประปาที่มีตองานบรกิาร
ของการประปาสวนภูมิภาพ สาํนกังานประปาเมอืงพล  จังหวัดขอนแกน  ศกึษาจากผูใชน้าํ 200 คน 
ในชวงวันที ่15 ตลุาคม ถึง 31 ตลุาคม พ.ศ. 2542 ความพึงพอใจของลกูคาประกอบดวย 4 ดาน  คอื 
ดานบรกิารทั่วไป  ดานคณุภาพสนิคา  ดานคาใชจายในการบรกิาร ดานบคุลากรและสิง่อาํนวย 
ความสะดวก  ผลการศกึษาพบวา  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตองานบรกิารในภาพรวมและใน
แตละดานอยูในระดบัคอนขางมาก  สวนสาเหตุที่มีความสําคัญของระดบัความพงึพอใจคอนขางนอย
และนอย ที่มีตองานบรกิารของการประปาสวนภูมภิาค  สาํนักงานประปาเมอืงพบคอื ดานการบรกิาร 
มีสาเหตุที่มีความสําคญัระดับนอย 2 สาเหตุ  คอื ทั่วถึงเพียงพอความคุมคาและยุตธิรรม และมสีาเหตุ
ท่ีมีความสาํคญัระดบันอย 3 สาเหต ุ คอื สะดวกรวดเร็วกาวหนา ทันสมยั และตอเนือ่งสม่ําเสมอ  
ดานเจาหนาที่  เสมอภาค  ทาที  มารยาท และซือ่สตัยสุจริต 
 ศจี  อนนัตนพคุณ (2542)ไดศกึษาเกี่ยวกับ  มนุษยสัมพันธกับการบริหารงานที่มี
ประสิทธิภาพวาผูบริหารจะตองสรางมนุษยสัมพันธ  โดยการรูจักธรรมชาตแิละความตองการของ
ผูใตบังคับบญัชาหรือผูรวมงาน  ตลอดจนการใชเทคนิคในการบริหารมนษุยสัมพันธ  จึงมีความ
เกีย่วของกับการบริหารในแงของการชักจูงใหคนรวมมือกนัปฏิบัตงานใหบรรลเุปาหมายมนษุย
สัมพันธทีเ่กี่ยวของกับการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพนั้น มี 2 ลกัษณะคือ 1) การใชหลักมนุษย
สัมพันธในการบริหารงาน 2) การสรางมนุษยสัมพันธกับการบริหารงานเฉพาะดาน  ไดแก  
การวางแผนงาน  การมอบอํานาจหนาท่ี  การควบคุมงานและการสรางความรวมมือในการทํางาน 
 สมพงษ  เกษมสิน (2526) ศกึษาเรือ่งปจจัยที่มีอิทธิพลสําหรับความพอใจในดานบริการ  
พบวา  ความพอใจของลกูคาตอการใหบริการมคีวามแตกตางออกไปในแตละบุคคล  แตใน
สวนรวมแลว  มีความพอใจที่เกิดจากการตองสนองความตองการอยูคลายกนั  พอสรุปไดดังนี ้
 การไดรับการยกยองนับถอืจากผูใหบริการ 
 การรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ 
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 ความนุมนวล  การมีปยะวาจา ความสุภาพเรียบรอย  ความกระตอืรอืรนในการบรกิารเพือ่
ปองกนัไมใหผูมาใชบรกิารเกดิความตึงเครียดในขณะใชบริการการสรางสัมพันธภาพที่ด ี
 ความสะดวกรวดเร็วในการบรกิาร 
 ความตอเนือ่งและความเพียงพอของการใหบรกิาร 
 ศรัณยา  สุรยิจันทร (2546) ศกึษาทัศนคตขิองผูบรโิภคตอคณุภาพการบรกิารของ
รานอาหาร  กรณศีกึษา ในเขตเทศบาลเมอืงแสนสขุ  อําเภอเมือง  จังหวัดชลบุร ี พบวา พฤตกิรรมใน
การใชบรกิาร จากกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญเขามาใชบรกิารตามมีโอกาสชวงเวลา
ท่ีเขาไปใชบรกิาร 20.01 - 22.00 น. รองลงมาเวลา 22.01 - 24.00 น. แหลงขอมลูทีแ่นะนํามาใชบรกิาร 
พบวา ปจจัยดานบรกิาร ไดแกเพ่ือน รองลงมาสือ่โฆษณาตางๆ ระดบัทศันคติของผูตอบแบบสอบถาม
ตอคุณภาพบรกิารพบวา  ปจจัยบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได ปจจัยบริการดานความนาเชื่อถอื ปจจัยดาน
การตอบสนองทันที และปจจัยบริการดานทําใหเกิดความนาเชือ่ถือ โดยรวมอยูในระดับมาก 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ผูวิจัยไดสรุปเพือ่นํามาเปนตัวแปร
และเปนกรอบในการศกึษา  ดังนี ้
 1.  รูปลักษณที่สัมผสัได 
 2.  ความนาเชือ่ถอื 
 3.  ตอบสนองตอความตองการทันท ี
 4.  การทําใหเกิดความเชื่อมั่น 
 5.  ความเอาใจใส 
 ศรีรฐั  ชชัวาลยปรชีา (2548) ไดทําการศึกษาเรือ่งคุณภาพในการใหบริการของฝาย
ทะเบียนรถและฝายใบอนุญาตขับรถ: ศกึษากรณี สํานักงานขนสง  จังหวัดชลบรุี ผลการศกึษาพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 31 - 40 ป การศกึษาสูงสดุมัธยมปลาย/ปวช. 
อาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน และรายไดโดยเฉลี่ยตอเดอืนระหวาง 10,000 - 15, 000 บาท 
พฤตกิรรมของผูมาใชบรกิาร  หนวยงานที่มาใชบริการฝายทะเบียนสวนใหญใชบรกิารงานทะเบยีน
รถ  สวนฝายใบอนุญาตสวนใหญมาใชบรกิารถาม สวนใหญใชบรกิารใบอนุญาต และชวงเวลาที่มา
ใชบริการชวงเวลา 08.30 - 12.00 น. ความคิดเห็นตอคุณภาพดานการบริการในภาพรวม 
ดานสิ่งสัมผสัได  ดานความนาเชือ่ถอื  ดานความเอาใจใส  เห็นดวยปานกลาง  สวนดาน 
การตอบสนองทันที  ดานการทําใหเกดิความเหน็ดวยมาก  ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอมูลท่ัวไป
ของผูมาใชบรกิาร  ไดแก เพศ  อายุ  การศกึษาสูงสุด  อาชพีหลัก และรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
ตางกันมีความคิดเห็นในการใชบริการของสํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรี  พบวา ไมแตกตางกัน 
สวนขอมูลพฤตกิรรมของผูที่มาใชบรกิารฝายทะเบยีนรถตางกัน  ชวงเวลาที่มาใชบรกิารตางกันมี
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ความคิดเห็นในการใชบรกิารของสํานกังานจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน  ยกเวน ฝายใบอนุญาต
สํานกังานขนสง จังหวัดชลบุรกีับดานความเอาใจใส 
 ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของแนวคิดดานการทองเท่ียว 
 พิษณุ  ชัยวุฒิ (2542) ไดวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอการยอมรับของนกัทองเที่ยวใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทย  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับของนกัทองเที่ยวใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทยและศึกษาสวนผสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมทองเทีย่ว
เพ่ือศึกษาถึงคุณลกัษณะของตลาดเปาหมายทีเ่ปนชาวตางชาติ  ผลการวิเคราะหขอมูล  พบวา สวน
ประสมการตลาดในดานผลติภัณฑ (บรกิาร) นักทองเท่ียวเห็นดวยอยางยิ่งกับการมีการกําหนด
เสนทางเดินทางทีเ่หมาะสม  การจัดใหพักในท่ีพักที่พอใจในดานราคากับการกําหนดคาบรกิารได
เหมาสมกับบรกิารที่ไดรับ  ในดานชองทางการจัดจําหนายนักทองเที่ยวเห็นดวยอยางยิ่ง  ในเรือ่ง
การใหขอมูลตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว  สําหรับในดานการสงเสริมการตลาดนกัทองเที่ยวเห็นดวย 
อยางยิ่งกับสือ่โฆษณาจากแผนพับและคูมือการทองเทีย่วและรูปเลม  การขายบรกิารนําเที่ยวโดยมี
พนักงานขาย  การสงเสริมการขาย  นกัทองเท่ียวชาวตางประเทศเห็นควรวา ควรมีการลดราคาใน
ระดับปานกลางถึงมากในดานการประชาสัมพนัธ  นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเห็นดวยกับการที่
บริษัทมีการประชาสัมพันธที่สามารถสรางภาพลกัษณท่ีดีในสายตาของลกูคาได 
 นงนชุ  วรรณี (2546, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรือ่งความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวไทยท่ี
มีตอการพัฒนาแหลงเที่ยวชายฝงทะเลบางแสน  ผลการศกึษาพบวา นักทองเที่ยวที่มีความคิดเห็น
ตอชายฝงทะเลบางแสนภาพรวม 4 ดาน  ดานทรัพยากรและสิ่งแวดลอม  ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
ดานเศรษฐกิจ และสังคม  พบวา นักทองเที่ยวเห็นดวยอยางยิ่งตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยวชายฝง
ทะเลบางแสน  โดยการพัฒนาดานทรัพยากรธรรมชาตเิปนลําดับแรก  ในการดแูลชายหาดและควร
ปรับปรุงภูมิทัศนบรเิวณชายหาดบางแสน  เนือ่งจากปจจุบันชายหาดบางแสนมีนกัทองเที่ยว
มากมาย  ประกอบกับการทองเท่ียวแหงประเทศไทยมกีารประชาสัมพันธและการเดินทางไปมา
สะดวก  ดังนั้น ควรตองมีการปรับปรุงดแูลบริเวณชายหาดใหสะอาด  เพ่ือใหนักทองเท่ียวกลับมา
ทองเที่ยวอีก  สําหรับปจจัยท่ีมีผลตคอความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยว
ชายฝงทะเลบางแสน  จําแนกตามเพศ  ระดับการศกึษา  รายได/เดอืน และจํานวนสมาชกิท่ีมา 
ทองเที่ยว/ครั้ง  พบวา ทุกปจจัยไมมีผลตอความคิดเห็นของนักทองเที่ยว  เนือ่งจากมีนกัทองเทีย่วแต
มีความเห็นวา ชายฝงทะเลบางแสนยังคงมีความเปนธรรมชาติใชเวลาในการเดินทางไมนาน
คาใชจายในการเดนิทางมาทองเทีย่วแตละครั้งไมมากนั้น  ดังนั้น ชายฝงทะเลบางแสนยังคงเปน
สถานที่มีนกัทองเที่ยวมาทองเท่ียวตลอดเวลา 
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 จงจิตต  ปนทอง (2546, หนา 41) ไดทําการศกึษาเรื่อง  ความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวตอ
สภาพแวดลอมชายหาดบางแสน  จังหวัดชลบุรี  โดยภาพรวมความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอ
สภาพแวดลอมชายหาดบางแสน อยูในระดับปานกลาง  เม่ือแยกวิเคราะหความคิดเห็นของ
นักทองเท่ียวท่ีมีตอสภาพแวดลอมชายหาดบางแสน  จังหวัดชลบุรี  เปนรายดานท้ัง 4 ดาน  คือ ดาน
สภาพพ้ืนท่ีดานอํานวยความสะดวก  ดานความปลอดภยั และดานวัฒนธรรมประเพณีมีคาเฉลี่ย
สูงสดุ  ไดแก ดานความสะดวก  ดานความปลอดภัย  ดานสภาพพืน้ที่  ความคิดเห็นของ
นักทองเท่ียวตอสภาพแวดลอมชายหาดบางแสน  จังหวัดชลบุรี เปรียบเทียบตามเพศและสถานภาพ
สมรส  พบวา ไมแตกตางกัน (p > .05) แตเมือ่เปรียบเทียบตามอาชีพและรายได  พบวา มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญ (p < .05) ซึ่ง ผูศึกษาไดกาํหนดขอเสนอแนะในการศกึษา  โดยเทศบาล
เมืองแสนสขุตองเพิ่มบุคลากรดานการรกัษาความสะอาดและรวมกับสถาบนัการศึกษาปลกูฝงให
ประชาชนรูจักการทองเท่ียวเชิงอนุรักษและจัดประชาสัมพันธดานตาง ๆ ใหประชาชนรับทราบ
อยางทั่วถึง  ตลอดจนความรวมมือระหวางหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของเพ่ือรวมมือในการดําเนินงาน 
 สุวรรณชัย  ฤทธริักษ (2546) วิจัยเกี่ยวกับแนวทางการพฒันาการตลาดทองเที่ยวไทย  
โดยมุงศึกษาถงึผลการดําเนินการดานตลาดทองเที่ยวของไทย อุปสรรคที่มผีลตอการตลาดทองเที่ยว 
และเพื่อวางแนวทางการพฒันาการตลาดทองเท่ียวไทยที่เหมาะสม  ผลการวิจัย  พบวา การเดินทาง
ทองเที่ยวระยะไกลจะมีอตัราเพิ่มมากขึ้น  สงผลใหการทองเที่ยวระยะใกลภายในภูมิภาคเดียวกัน
ลดลง  แตวันพักเฉลี่ยในแตละแหลงทองเที่ยวจะลดลงเพือ่นําไปใชทองเที่ยวใหไดชมแหลง
ทองเที่ยวอื่นเพิ่มมากขึ้น และการดําเนนิกิจกรรมการตลาดดานการทองเที่ยวตองใหความสําคัญใน
การเจาะกลุมนักทองเท่ียวท่ีมีความสนใจพิเศษเฉพาะดานมากขึ้น และตองรกัษาตลาดนกัทองเท่ียว
กลุมใหญควบคูกันไปดวย และนกัทองเทีย่วเริ่มใหความสนใจแหลงทองเที่ยวเชิงนเิวศและ 
การพัฒนาแหลงทองเทีย่วแบบยั่งยนืมากขึ้น  ดานการเปนเครื่องมือสรางรายไดเขาประเทศ
เปรียบเทียบกับการสงสินคาประเภทอื่นไปจําหนายยังตางประเทศ  ปรากฏวา อุตสาหกรรม
ทองเที่ยวสามารถสรางรายได เขาประเทศเปนอันดับหนึ่ง ในป พ.ศ. 2525 และครองความสําคัญอยู
ในลําดับตน ๆ ตอเนือ่งมาตลอด 
 สิรอิร  ทองมั่ง (2547) ไดทําการศึกษา  เกี่ยวกับทศันคติที่มคีวามสัมพันธกับพฤตกิรรม
การทองเที่ยวของนกัทองเที่ยวชาวตางชาติในการทองเท่ียวเกาะพะงัน  จังหวัดสุราษฎรธานี  โดยมี
วัตถุประสงค เพ่ือศกึษาถึงความสัมพันธกับพฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเท่ียวชาวตางชาติใน
การทองเทีย่วเกาะพงนั  จํานวน 400 คน  จากการวิจัยพบวา  นักทองเท่ียวมีทัศนคติปานกลางตอ
ราคาสนิคาและของที่ระลกึวา มีความเหมาะสมแลว แตมีทศันคติที่ไมดีตอการสามารถซื้อสินคา
และของที่ระลกึไดงาย  ดานท่ีพัก นักทองเที่ยวมีทศันคติในเชิงบวกตอทําเลท่ีตั้ง และทัศนียภาพ
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โดยรอบของที่พัก  แตมีทศันคติที่ไมดตีอที่พักที่มีสาธารณปูโภคครบครนั  สําหรับรานจําหนาย
อาหารและเครือ่งดื่ม  พบวา มีทศันคติปานกลาง อาหารเครือ่งดื่มมีรสชาตอิรอย แตมีทศันคติที่ไมดี
ตอรายการอาหารที่มีความหลากหลายใหเลือก  ทศันคติดานการบรกิารของพนักงาน  พบวา
นักทองเท่ียวมีทัศนคติท่ีตอพนักงานมีความสภุาพและอธัยาศัยดแีละมคีวามรวดเร็วในการบรกิาร 
 อมรา  รัตตากร (2547) ไดวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวตอบรกิารขอมูล
ขาวสารการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  โดยมุงศึกษาถึงความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียวตอการบรกิารขาวสารของเคานเตอรใหขอมูลขาวสารของการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย  มีความพึงพอใจอยูในระดับทีพ่ึงพอใจมาก  สําหรับดานจิตสํานกึในการบริการ  ดานเนือ้หา
ขอมลูและดานเคานเตอรบรกิาร  พบวา นักทองเที่ยวมีความพอใจในระดับมาก  ดานขอมลูที่
คาดหวัง  ผลการวิจัยขอมูลท่ีคาดหวังอันดับหนึ่ง  คือ ขอมูลแหลงทองเที่ยว  สถานที่ทองเทีย่ว 
อันดับสอง คอื  ขอมลูโรงแรมและสถานที่พัก  สําหรับขอเสนอแนะ อันดับหนึ่ง คอื  การรกัษา
ความสวยงามของสถานที่ และเอกลักษณของความเปนไทย และอันดับสอง คอื  ควรเพ่ิมจํานวน
ของเอกสาร และเอกสารมีความหลากหลายและควรมีสสีันสวยงาม 
 อดศิร  ฉายแสง (2548) ไดทําการศกึษาถึง ปจจัยที่มีผลตอพฤตกิรรมการทองเทีย่วใน
จังหวัดพระนครศรีอยธุยาของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ  โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ศกึษาถึงปจจัยที่มี
ผลตอพฤติกรรมการทองเที่ยวในจังหวัดพระนครศรอียธุยาของชาวตางชาติ  ซึ่งศกึษาถึงปจจัยเชิง
เศรษฐศาสตร และเชิงประชากร  ความรูความเขาใจเกี่ยวกบัการทองเทีย่วเชิงประวัตศิาสตร
โบราณคดี และเชิงศลิปวัฒนธรรมทศันคติตอการทองเท่ียวในจังหวัดพระนครศรอียุธยา  ดานการ
รับรูขาวสารการทองเท่ียวของจังหวัด  ผลการวิจัยพบวา  นักทองเท่ียวชาวตางชาติสวนใหญมี
ทัศนคติทางดานบวกเกี่ยวกับทรัพยากรทองเที่ยว  ดานความปลอดภัย และดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก  แตมีการรับรูขาวสารการทองเที่ยวของจังหวัดพระนครศรอียธุยา ในรูปสื่อบคุคลและ
สื่อที่มิใชบคุคลอยูในระดับนอยยิ่งไปกวานั้น  จากการวิจัยยังพบอกีวา  อายุ และสถานภาพสมรส
ของนักทองเที่ยว มีผลตอพฤตกิรรมทองเท่ียว  รวมถึงดานคาใชจาย และคาใชจายอื่น ๆ อยาง 
มีนัยยะสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 อาชีพของนักทองเท่ียว  มีผลตอพฤติกรรมการทองเที่ยวใน
จังหวัดพระนครศรีอยธุยา  เชนกัน ในดานประสบการณการทองเที่ยวในจังหวัด  ดานคาใชจายที่พัก
อยางมีนัยสําคัญที่ .05 
 ศิรนิภา  จํารูญ (2548) ไดทําการศึกษาเรือ่ง ความคิดเห็นของนักทองเท่ียวตอสถานที่
ทองเที่ยว รานอาหารและบรกิารทองเที่ยวอื่น ๆ บรเิวณชายหาดแมพิมพ  อําเภอแกลง  จังหวัด
ระยอง  ผลการศึกษาพบวา  นักทองเท่ียวมีความคิดเห็นตอดานสถานที่ทองเที่ยวในภาพรวมใน
ระดับพอใช  โดยนกัทองเท่ียวเห็นวา สถานที่จอดรถมคีวามเพียงพอมากทีสุ่ด  ดานรานอาหาร 
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นักทองเท่ียวมีความคิดเห็นในภาพรวมในระดับดี  โดยเห็นวา รานอาหารบรเิวณชายหาดแมพิมพ
นั้นมีความเพยีงพอตอการรองรับนักทองเท่ียว  ดานบรกิารทองเที่ยวอื่น ๆ นกัทองเท่ียวม ี
ความคิดเห็นในภาพรวมในระดับพอใช  โดยเห็นวา  ดานบริการหองน้ํา  อาบน้ําจืด มีความเพียงพอ
มากที่สดุ  เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุมนักทองเท่ียวที่มาทองเท่ียวชายหาดแมพิมพเปนครั้ง
แรกกับกลุมนกัทองเที่ยวท่ีเคยมาทองเที่ยวชายหาดแมพิมพแลวพบวา  กลุมนกัทองเที่ยวทีเ่คย
เดินทางมาทองเที่ยวชายหาดแมพิมพแลวมีความคิดเห็นตอดานสถานที่ทองเที่ยว  รานอาหาร และ
บริการทองเท่ียวอื่น ๆ บรเิวณชายหาดแมพิมพ มคีะแนนเฉลี่ยอยูในระดับต่ํากวาคะแนนเฉลี่ยของ
ความคิดเห็นของนกัทองเทีย่วท่ีเดินทางมาทองเที่ยวชาดหาดแมพิมพเปนครั้งแรก 
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา  การดําเนินงานบริการใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวใหประสบผลสําเร็จอยางมีคณุภาพขึ้นอยูกับปจจัยหลายดานที่มีอิทธิพลตอ
การใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ  ไดแก ปจจัยดานผูรับบริการ  ปจจัยดานผู
ใหบริการ และปจจัยดานสิ่งแวดลอม  การนําเสนอบรกิารท่ีมีคุณภาพตรงความตองการหรือ 
ความคาดหวังของผูรับบริการ  เร่ิมตั้งแตการบริหารงานบรกิารใหมีคุณภาพ การนําเสนอบริการที่มี
คุณภาพ และการสรางเจตคติที่ดตีอบรกิารที่ไดรับยอมสงผลตอความนาเชื่อถอืและการกลับมาใช
บริการนัน้อกี 

กรอบแนวคิดและวธิีการศึกษา 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา  คุณภาพของการใหบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยวเปนปจจัยในการบงชีถ้ึงความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  มีเงื่อนไขจากผลตอบ
รับจากนักทองเท่ียวท่ีมาติดตอขอรับบรกิารขอมูลขาวสารการทองเทีย่วของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ซึ่งผูวิจัยไดนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษา (conceptual framework)  ผูศกึษาไดนําเสนอกรอบแนวคิดใน
กรณศีกึษา ดวยตัวแปรในการศึกษา  มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.  ตัวแปรอสิระ (independent variable) มี 2 สวน  ไดแก 1) ปจจัยดานบุคคล
ประกอบดวย  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได 2) ปจจัยดานขอมูลประกอบดวยขอมูล 
การเดินทาง  ขอมูลแหลงทองเที่ยว  ขอมลูงานเทศกาล  ขอมูลที่พัก  ขอมูลรานอาหาร 
 2.  ตัวแปรตาม (dependent variable) ไดแก  คุณภาพการบริการซึ่งแบงเปน 8 ดาน  ไดแก 
  2.1  ความสะดวกในการใชบริการ 
  2.2  การติดตอสือ่สารระหวางรับบริการ 
  2.3  ความสามารถของผูใหบริการ 
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  2.4  ความสุภาพของผูใหบริการ 
  2.5  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร 
  2.6  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร 
  2.7  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 
  2.8  การประชาสัมพันธของหนวยงาน 

 ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3  กรอบแนวคิดในการศกึษา 

 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยดานบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได 

ปจจัยดานขอมูลที่ขอรับบริการ 
1.  ขอมูลการเดินทาง 
2.  ขอมูลแหลงทองเที่ยว 
3.  ขอมูลเทศกาล 
4.  ขอมูลทีพ่ัก 
5.  ขอมูลรานอาหาร 

คุณภาพการบริการ 8 ดาน 
1. ความสะดวกในการใชบริการ 
2. การติดตอสื่อสารระหวางการรับบริการ 
3. ความสามารถของผูใหบริการ 
4. ความสุภาพของผูใหบริการ 
5. ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ 
6. ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ   
7. การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 
8. การประชาสัมพันธของหนวยงาน  
(Parasuraman et al, 1985 อางถึงใน พิมพชนก  
ศันสนีย, 2539) 

 
 
 



 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ดําเนนิการศึกษาเรือ่ง  ความคิดเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพของ
การใหบริการขอมูลขาวสาร  ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย: กรณศีกึษาศนูยบรกิารขาวสาร
การทองเทีย่ว ททท. 1672 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) ผูศกึษาขอเสนอหัวขอวิธี
การศึกษา  ดังตอไปนี ้
 1.   วิธีการศกึษา 
 2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.  เครือ่งมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 
 4.  การตรวจสอบเครือ่งมือในการศกึษา 
 5.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 6.  สถติิท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

วิธกีารศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้  ไดดําเนินการศกึษา 2 วิธี  คอื 
 1.  การศึกษาจากเอกสาร (documentary research) เปนการศกึษารวบรวมขอมูลจาก
เอกสาร  ตําราเรียน  วิทยานิพนธ  เอกสารวิชาการ 
 2.  การวิจัยเชงิสํารวจ (survey research) เก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (questionnaire) โดย
ใชแบบสอบถามที่เปนมาตรฐานเดียวกัน (standardized questionnaires) ใหผูตอบเปนผูอานคําถาม
และกรอกคําตอบดวยตัวเอง (self administered - questionnaires) 

ประชากรและกลุมตวัอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูมาขอรับบริการท้ังเพศชายและเพศหญิงที่มาขอรับ
ขอมลูการทองเท่ียวท่ีเคานเตอรบริการขาวสาร  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ตั้งแตเวลา 08.30 – 
16.30 น. จํานวน 3,727 คน (อางอิง จากรายละเอียดผลการปฏิบัติงานการบรกิารขอมูลขาวสารการ
ทองเที่ยวประจําเดอืน เมษายน 2549 งานบริการขาวสารอเิล็กทรอนิกส)  
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ในการคดัเลอืกกลุมตัวอยาง  ไดกําหนดกลุมตัวอยางจากตารางของเครจซีแ่ละมอรแกน (Krejice & 
Morgan อางถึงใน บุญชม  ศรีสะอาด, 2538, หนา 40)ไดจัดทําตารางระบุจํานวนของกลุมตัวอยางที่
จะสุม  เม่ือทราบจํานวนประชากรตั้งแต 10 คน  ไปจนถึง 1 แสนคน ขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 
350 คน 
 วิธีการสุมตัวอยาง  ผูศกึษาใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบบังเอญิ (accidental sampling) จาก
จํานวนตัวอยาง 350 ราย  โดยเก็บขอมูลวันละ 15 ราย  เปนเวลา 23 วัน   

เครือ่งมือที่ใชในการรวบรวมขอมลู 

 การวิจัยครั้งนีผู้ศึกษาไดสรางเครื่องมอื  เปนแบบสอบถามสําหรับนกัทองเที่ยวที่มา 
รับบริการ  เปนกลุมตัวอยางโดยประเมินคําตอบเปน 5 ระดับ  คอื 
  5 คะแนน  หมายถึง  มากทีส่ดุ 
  4 คะแนน  หมายถึง  มาก 
  3 คะแนน  หมายถึง  ปานกลาง 
  2 คะแนน  หมายถึง  นอย 
  1 คะแนน  หมายถึง  นอยทีสุ่ด 
 โดยแตละระดับมเีกณฑการใหน้ําหนกัคะแนน  ดังนี ้
 มากท่ีสดุ  หมายถึง  ความพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมากทีสุ่ด 
 มาก  หมายถึง  ความพอใจของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร 
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมาก 
 ปานกลาง  หมายถึง  ความพอใจของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยปานกลาง 
 นอย  หมายถึง  ความพอใจของนกัทองเท่ียวตอคณุภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร 
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยนอย 
 นอยทีสุ่ด  หมายถึง  ความพอใจของนกัทองเที่ยวตอคณุภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยนอยท่ีสุด 
 เกณฑการแปลผลในการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม  โดยเกณฑน้ําหนกัคะแนนที่ไดนํามาเทียบเกณฑน้ําหนักคะแนนในแตละชวง
คะแนนจากระดับชั้น  โดยการกําหนดเกณฑเทากับ 5 ระดบั  ดวยวิธีการหาความแตกตางระหวาง
ชั้นคํานวณไดจากสูตร  ดังนี ้
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 อันตรภาคชัน้  =   จํานวนชั้น
ดคะแนนตํ่าสุ-ดคะแนนสูงสุ  

  อันตรภาคชัน้ =   5
15−  

      =   0.8 
 ดังนั้น  เกณฑแปลผลการประเมินระดับความพึงพอใจในแบบสอบถาม มีความแตกตาง
ระหวางชั้นเทากับ 0.80 ดังนี้ (วิเชียร  เกตุสิงห, 2538) 
  คะแนนเฉลี่ย  ระดับการประเมิน 
  1.00 - 1.80   คุณภาพนอยท่ีสดุ 
  1.81- 2.60   คุณภาพนอย 
  2.61 - 3.40   คุณภาพปานกลาง 
  3.41 - 4.20   คุณภาพมาก 
  4.21- 5.00   คุณภาพมากทีสุ่ด 
 โครงสรางแบบสอบถาม  ประกอบดวย คําถามที่มีลกัษณะเปนคําถามปลายปดและ
คําถามปลายเปด  โดยแบงคําถามออกเปน 3 สวน  คอื 
 สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา
อาชีพ  รายได  มีขอคําถาม 5 ขอ 
 สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานขอมลู  ไดแก  ขอมูลการเดนิทาง  ขอมูล
แหลงทองเที่ยว  ขอมูลงานเทศกาล  ขอมลูท่ีพัก  ขอมูลรานอาหารมขีอคําถาม 5 ขอ  ดังตารางที่ 1   
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ตารางที่ 1  รายละเอียดเกี่ยวกับเกณฑคุณภาพการบริการของงานบรกิารขาวสารฯ 
  การทองเทีย่วแหงประเทศไทย 

ประเภทการบริการท่ีขอรับ จํานวนขอคําถาม 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทางการทองเท่ียว 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 

1.  ขอมลูการเดินทาง 

5.  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลแหลงทองเที่ยว 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลแหลงทองเที่ยว 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมลูแหลงทองเที่ยว 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลแหลงทองเที่ยว 

2.  ขอมลูแหลงทองเที่ยว 

5.  ความหลากหลายของขอมูลแหลงทองเที่ยว 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลงานเทศกาล 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลงานเทศกาล 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลงานเทศกาล 

3.  ขอมลูงานเทศกาล 

5.  ความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลที่พัก 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลที่พัก 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลที่พัก 

4.  ขอมลูที่พัก 

5.  ความหลากหลายของขอมูลที่พัก 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลรานอาหาร 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลรานอาหาร 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลรานอาหาร 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลรานอาหาร 

5. ขอมลูรานอาหาร 

5.  ความหลากหลายของขอมูลรานอาหาร 
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 สวนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็น  เรือ่ง คณุภาพการบริการของงานบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยว  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ซึ่งแบงเปน 8 ดาน  จํานวน 34 ขอ  ไดแก  
 ความสะดวกในการใชบริการ  จํานวน 5 ขอ 
 การติดตอสือ่สารระหวางรับบริการ  จํานวน 5 ขอ    
 ความสามารถของผูใหบริการ  จํานวน 5 ขอ 
 ความสุภาพของผูใหบริการ จํานวน 5 ขอ   
 ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ  จํานวน 2 ขอ  
 ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ  จํานวน 4 ขอ 
 การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  จํานวน 4 ขอ   
 การประชาสัมพันธของหนวยงาน จํานวน 3 ขอ  
 ดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2  รายละเอียดเกี่ยวกับเกณฑคุณภาพการบริการของงานบรกิารขาวสารการทองเท่ียว 
  การทองเทีย่วแหงประเทศไทย 

คุณภาพการบรกิาร จํานวนขอคําถาม 
1.  ศูนยขอมูลทองเที่ยว TAT call center โทรติดงาย 
2  การกดเลอืกหมายเลขเลอืกระบบของการใหบริการ 
    แบบตาง ๆ ไมซับซอนและเขาใจงาย 
3.  เจาหนาท่ีใชน้ําเสียงในการเลอืกใหขอมลูท่ีฟงงายและ 
     ชัดเจน 
4.  นักทองเที่ยวสามารถติดตอ TAT call center ได 
     ตลอดเวลาตามทีก่ําหนด 

1.  ดานความสะดวกในการใชบรกิาร 

5.  เวลาทีเ่ปดใหสอบถามขอมลูจาก TAT call center 
     มีความเหมาะสม 
6.  เจาหนาท่ีใหขอมลูดวยภาษาที่เขาใจงาย 
7.  นักทองเที่ยวไดรับขอมลูครบถวนตามที่ตองการ 
8.  เจาหนาท่ีสามารถตอบคําถามไดอยางชดัเจน 

2.  การติดตอสือ่สารระหวางบริการ 

9.  เจาหนาท่ีมีความตองการเต็มใจที่จะรับฟง 
     ขอเสนอแนะ/คําตชิมจากนกัทองเที่ยว 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

คุณภาพการบรกิาร จํานวนขอคําถาม 
 10.  เจาหนาท่ีมีการบอกขอมูลเพ่ิมเติมจากคําถามของ 

       นักทองเที่ยวที่เปนประโยชนตอการเดนิทาง 
11.  เจาหนาท่ีมีความรูในดานการทองเท่ียวเปนอยางด ี
12.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูลอันเปนการจูงใจให 
       นักทองเที่ยวตัดสนิใจเดินทางทองเท่ียว 
13.  เจาหนาท่ีใหขอมลูการทองเที่ยวอยางละเอียด 
14.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูลติดตอกับหนวยงานอืน่ 
       อยางถูกตอง ในกรณีทีน่ักทองเที่ยวตองการขอมูล 
       นอกเหนือจากความรับผดิชอบของ ททท. 
15.  เจาหนาท่ีมีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม 
       โดยไมตองขอความชวยเหลือจากเพือ่นรวมงาน 

3.  ความสามารถของผูใหบริการ 

16.  เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาสถานการณเฉพาะหนา 
       ได 
17.  เจาหนาท่ีใหขอมลูดวยน้ําเสยีงท่ีเปนมิตรและพูดจา 
       ไพเราะ 
18.  เจาหนาท่ีไมมีน้ําเสียงทีแ่สดงความหงุดหงิด 
19.  เจาหนาท่ีใหความสําคัญแกทานในฐานะ 
       นักทองเที่ยวคนหนึ่ง 
20.  เจาหนาท่ีมีการกลาวคํา/ขอบคุณ  เพือ่รับคําตชิม 
       จากนักทองเทีย่ว 

4.  ความสุภาพของผูใหบริการ 

21.  เจาหนาท่ีแสดงความยอมรับในตัวนกัทองเทีย่ว 
22.  เจาหนาท่ีมีความมั่นใจในขอมูลท่ีใชตอบคําถามนัก 
       ทองเที่ยว 

5.  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร 

23.  เจาหนาท่ีมีน้ําเสียงทีน่าเชื่อถอืนาไวใจ 
24.  เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงานไดตามท่ีสัญญาไว เชน  
       ในการสงเอกสารผาน fax/e - mail  

6.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร 

25.  เจาหนาท่ีมีความตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

คุณภาพการบรกิาร จํานวนขอคําถาม 
26.  เจาหนาที่ TAT call center มีการท่ีเปน 
       มาตรฐานเดียวกัน 

 

27.  เมือ่ติดตอมาที่ TAT call center ทานเชือ่วา 
       จะตองไดรับขอมลูตามที่ทานตองการ 
       อยางแนนอน 
28.  เจาหนาที่กระตือรือรนในการใหบริการ 
29.  เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดทันทีโดย 
       ท่ีนักทองเที่ยวไมตองรอสายนาน 
30.  เจาหนาที่บอกระยะเวลาในการรอสายให 
       ทานทราบขณะคนหาขอมูลตอบ 
       นักทองเที่ยว 

7.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของการ
ใหบริการ 

31.  เจาหนาที่มีความเต็มใจที่จะใหบริการ 
       อยางรวดเร็ว 
32.  TAT call center มีการเผยแพรไปยัง 
       สาธารณะอยางกวางขวาง 
33.  TAT call center ใชสือ่ท่ีเหมาะสมใน 
       การเผยแพร ประชาสัมพันธ 

8.  การประชาสัมพันธของหนวยงาน 

34.  TAT call center เปนศูนยขอมูลทองเที่ยว 
       ท่ีนาเชือ่ถือได 

การตรวจสอบเครื่องมอืในการวจิัย 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครือ่งมอืทํา โดยนําแบบสอบถามทีผู่วิจัยสรางขึน้จาก
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรือ่งความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการเปนหลกัในการสราง
แบบสอบถาม  โดยปรับปรุงใหเขากับคุณภาพการบริการทีต่องการพัฒนา และนําแบบสอบถามที่
สรางขึน้ใหทานอาจารยที่ปรกึษา  อาจารย กฤษฏา  นันทเพชรและผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน แกไข
และแนะนําในรายละเลียดเพิ่มเติมและอนุญาตใหนําไปใชเก็บขอมลูได  โดยผลการทดสอบความ
เชือ่มั่น (reliability) ไดคาอลัฟาที่ .937  

 
 
 



 

42

การเก็บรวบรวมขอมลู 

 ผูศกึษากําหนดการเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามแกนักทองเที่ยวผูมารับบรกิารศกึษา
ตั้งแต 1 สิงหาคม 2549 – 31 สิงหาคม 2549 โดยใหกรอกแบบสอบถามจนครบตามจํานวนตัวอยาง
หลังจากนั้น  ผูศกึษาตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลในแบบสอบถามทกุชุดกอน  เพือ่นําไปลง
รหัสเพื่อการวิเคราะหขอมลูตอไป  ผูศกึษาไดดําเนินการเกบ็รวบรวมขอมูล  ดังนี ้
 ขอมลูทุตภิูมิ  โดยศกึษาจากแนวคิด ทฤษฎี  บทความวิชาการ  เอกสาร  รายงานการวิจัย  
รายงานการศึกษาคนควาดวยตนเอง  เพือ่เปนกรอบในการศกึษาและนํามาสรางเปนแบบสอบถาม
เพ่ือนําไปเก็บขอมูล 
 ขอมลูปฐมภูมิ  ผูศกึษาทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  โดยนําแบบสอบถามทีผ่าน
การทดสอบแลวไปแจกใหกับนักทองเที่ยวที่มาติตอขอรับขอมูลการทองเที่ยว  จํานวน 350 คน  
โดยใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลประมาณ 1 เดอืน 

สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ขอมลูที่ไดจากแบบสอบถามจะนํามาวิเคราะหดวยวิธกีารทางสถติิ  โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูปเพือ่การทําวิจัยทางสังคมศาสตรชวยในการคํานวณสถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมลู  ดังนี ้
 1.  ขอมลูทั่วไปของนกัทองเที่ยวที่มารับบรกิารใชสถิตเิชิงพรรณนา  ไดแก  คารอยละ 
(percentage) คาเฉลี่ย (mean) เพ่ือทราบลักษณะทั่วไปพื้นฐานของกลุมตัวอยาง 
 2.  การทดสอบสมมติฐานใชสถติเิชิงอนุมาน (inferential statistics) เลือกใชสถิต ิ
t – test, one – Way ANOVA  เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางตัวแปรมากกวา 2 กลุม 

3.  ขอมลูความคดิเหน็ของผูรับบรกิาร ใชสถิตเิชิงพรรณนา หาคาเฉลี่ย ( X ) และ 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใชเกณฑการตดัสนิคะแนนระดับคุณภาพการบริการ  คอื 
 คะแนนเฉลี่ย  ระดับการประเมิน 
 1.00 - 1.80  คุณภาพนอยท่ีสดุ 
 1.81 - 2.60  คุณภาพนอย 
 2.61 - 3.40  คุณภาพปานกลาง 
 3.41 - 4.20  คุณภาพมาก 
 4.21 - 5.00  คุณภาพมากท่ีสุด 
 

 
 
 



 

บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 จากการศึกษาใน เรือ่งความคิดเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพของการใหบริการขอมูล
ขาวสารของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย: กรณศีกึษา ศนูยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 
1672  ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูล  โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมลู  
จํานวน 350 คน  ผลการศึกษาหลังจากดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอนที่กลาวมาแลว
ผูวิจัยนําขอมูลมาวิเคราะห  โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 3 สวน  ดังนี ้
 สวนที่ 1  ลกัษณะขอมูลดานบคุคล  ของกลุมตัวอยางที่ใชในการวินิจฉัย 
 สวนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของ
งานบริการขาวสารการทองเที่ยว 
 สวนที่ 3  การวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

สวนที ่1  ลักษณะขอมูลสวนบุคคลของกลุมตวัอยางที่ใชในการวินจิฉัย 

ตารางที่ 3  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ 
1.  ชาย 
2.  หญิง 

 
147 
203 

 
  42.00 
  58.00 

รวม 350 100.00 
อาย ุ
1.  15 - 24  ป 
2.  25 - 34  ป 
3.  35 - 44  ป 
4.  45 - 64  ป 
5.  มากกวา 64 ป 

 
  63 
186 
  81 
  20 
    0 

 
  18.00 
  53.10 
  23.10 
    5.80 
    0.00 

รวม 350 100.00 
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ตารางที่ 3 (ตอ) 
 

 ผลการศกึษาลกัษณะประชากรกลุมตัวอยาง  พบวา 
 1.  เพศ  จากการศึกษาพบวา  ผูมารับบริการศูนยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 
1672 สวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 58.00 และเพศชายรอยละ 42.00 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
1.  มัธยมศึกษาตอนปลาย 
2.  อนุปริญญาตร/ีปวส. 
3.  ปริญญาตร ี
4.  สูงกวาปริญญาตร ี

 
  13 
  31 
277 
  29 

 
    3.70 
    8.90 
  79.10 
    8.30 

รวม 350 100.00 
อาชีพ 
1.  นักเรียน/นักศกึษา 
2.  พนักงานบริษัทเอกชน/ลกูจาง/รับจางท่ัวไป 
3.  ขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 
4.  นักธุรกิจ/ประกอบกิจการสวนตัว 
5.  มัคคเุทศก/ผูประกอบการดานการทองเที่ยว 
6.  อื่น ๆ (แมบาน) 

 
  22 
147 
  14 
  46 
117 
    4 

 
     6.30 
   42.00 
     4.00 
   13.10 
   33.50 
     1.10 

รวม 350 100.00 
รายได 
1.  นอยกวา 10,000  บาท 
2.  10,000 - 15,000    บาท 
3.  15,001 - 20,000    บาท 
4.  20,001 - 25,000    บาท 
5.  25,001 - 30,000    บาท 
6.  มากกวา 30,000  บาท 

 
  64 
122 
  73 
  28 
  22 
  41 

 
  18.30 
  34.90 
  20.90 
    8.00 
    6.30 
  11.60 

รวม 350 100.00 
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 2.  อายอุายุของกลุมตัวอยาง จากการศึกษาพบวาสวนใหญอายุของผูมารับบรกิารอยู
ในชวง 25 - 34 ป  คิดเปนรอยละ 53.10 รองลงมาอยูในชวงอายุ 35 - 44 ป  คิดเปนรอยละ 23.10 
และอยูในชวงอายุ 15 - 24 ป  คิดเปนรอยละ 18.00 
 3.  ระดับการศึกษา  ระดับการศกึษาของผูมารับบรกิารจากการศึกษา พบวา  ผูมารับ
บริการสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสดุอยูในระดับปรญิญาตรี  คิดเปนรอยละ 79.10 รองลงมา
อยูในระดบั อนุปริญญาตรี/ปวส. คิดเปนรอยละ 8.90 และอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปน
รอยละ 8.30 
 4.  อาชีพ จากการศึกษาพบวา ผูมารับบริการ สวนใหญมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน/
ลูกจาง/รับจางท่ัวไป  คิดเปนรอยละ 42.00 รองลงมาคอื  มัคคเุทศก/ผูประกอบการดานการทองเท่ียว
คิดเปนรอยละ 33.50 และอาชีพนักธุรกิจ/ประกอบกิจการสวนตัว  คดิเปนรอยละ 13.10 
 5.  รายได  ผูมารับบรกิารสวนใหญมีรายไดอยูที่ระดับ 10,000 - 15,000 บาท  คิดเปนรอย
ละ 34.90 รองลงมามรีายไดอยูที่ระดับ 15,001 - 20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 20.90 และมีรายไดอยู
ท่ีระดับนอยกวา 10,000 บาท  คิดเปนรอยละ 18.30 

สวนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการ 
  ของงานบริการขาวสารการทองเที่ยว 

ตารางที่ 4  คุณภาพการบริการดานขอมูลการเดินทาง 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล 

การเดินทาง นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
     เสนทางการทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

2 
(0.60) 

95 
(27.10) 

227 
(64.90) 

26 
(7.40) 

350 
(100.00) 

3.79 0.57 มาก 

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูล 
     เสนทางการทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

4 
(1.10) 

125 
(35.70) 

199 
(56.90) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.68 0.61 มาก 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลเสนทางการทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

9 
(2.60) 

108 
(30.90) 

205 
(58.60) 

28 
(8.00) 

350 
(100.00) 

3.72 0.64 มาก 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูล 
     เสนทางการทองเท่ียว 

2 
(0.06) 

13 
(3.70) 

132 
(37.70) 

181 
(51.70) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.59 0.69 มาก 

5.  ความหลากหลายของขอมลู 
     เสนทางการทองเท่ียว 

2 
(0.60) 

22 
(6.03) 

115 
(32.90) 

182 
(52.00) 

29 
(8.30) 

350 
(100.00) 

3.61 0.75 มาก 

รวม 15 
(4.30) 

37 
(20.90) 

104 
(29.70) 

140 
(40.00) 

18 
(5.10) 

350 
(100.00) 

3.67 0.65 มาก 
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 ผลการศกึษา  ระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบรกิารรายดาน  โดย
พิจารณาแตละดานทั้ง 5 ดาน  ดานขอมูลการเดินทางในการใชบรกิารโดยรวมมีระดับคณุภาพอยู
ในระดับมาก ( X  = 3.67) เม่ือพิจารณา รายขอแลวพบวา ขอทีมี่ระดับคณุภาพบรกิารอยูในระดับ
สูงสดุ คอื ดานความนาเชื่อถอืของขอมูลเสนทางมีความคิดเห็นอยูในระดับนอยที่สดุ ( X  =  
3.79) รองลงมา  คอื ดานความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการทองเทีย่วมีความคิดเห็นอยู
ในระดับปานกลาง ( X  = 3.72) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุด  มรีะดับคุณภาพการบริการ  อยูใน
ระดับมาก คอื  ดานความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทางการทองเทีย่ว ( X  = 3.68)  

ตารางที่ 5  คุณภาพการบริการดานขอมูลแหลงทองเที่ยว 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล

แหลงทองเท่ียว นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
    แหลงทองเท่ียว 

2 
(0.60) 

3 
(0.90) 

111 
(31.70) 

204 
(58.30) 

30 
(8.60) 

350 
(100.00) 

3.73 0.65 มาก 

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูล  
     แหลงทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

10 
(2.90) 

129 
(3.69) 

180 
(51.40) 

31 
(8.90) 

350 
(100.00) 

3.66 0.68 มาก 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลแหลงทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

14 
(4.00) 

106 
(30.30) 

197 
(56.30) 

33 
(9.40) 

350 
(100.00) 

3.71 0.69 มาก 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูล 
     แหลงทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

18 
(5.10) 

131 
(37.40) 

177 
(50.60) 

23 
(6.60) 

350 
(100.00) 

3.58 0.71 มาก 

5.  ความหลากหลายของขอมลู 
     แหลงทองเท่ียว 

1 
(0.30)  

22 
(6.30) 

120 
(34.30) 

175 
(50.00) 

33 
(9.40) 

350 
(100.00) 

3.63 0.74 มาก 

รวม 15 
(4..30) 

89 
(25.40) 

62 
(17.70) 

153 
(43.70) 

31 
(8.90) 

350 
(100.00) 

3.66 0.69 มาก 

 ผลการศกึษา ระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบรกิารดานขอมูล
แหลงทองเที่ยว  โดยรวมมีระดับคุณภาพการบรกิารอยูในระดับมาก ( X  = 3.66) เม่ือพิจารณา 
รายขอ พบวา ที่มีคะแนนสูงสุดอยูในเรื่องของความนาเชื่อถือของขอมูลแหลงทองเทีย่วมีระดับ
คุณภาพการบรกิารอยูในระดับมาก ( X  = 3.73) รองลงมา  คอื ความสะดวกในการคนหาขอมูล
แหลงทองเที่ยวมีระดับคุณภาพบริการในระดับมาก ( X  = 3.71) คิดเปนรอยละ 56.30สวนขอที่มี
คะแนนต่ําสุดมรีะดับคุณภาพการบริการในระดับมาก คอื ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลแหลง
ทองเที่ยว ( X  = 3.58)  
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ตารางที่ 6  คุณภาพการบริการดานขอมูลเทศกาล 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล

เทศกาล นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
     เสนงานเทศกาล 

0 
(0.00) 

3 
(0.90) 

124 
(35.40) 

197 
(56.30) 

26 
(7.40) 

350 
(100.00) 

3.70 
 

0.61 
 

มาก 
 

2.  ความถูกตองแมนยําของ 
     ขอมูลงานเทศกาล 

1 
(0.30) 

4 
(1.10) 

141 
(40.30) 

183 
(52.30) 

21 
(6.00) 

350 
(100.00) 

3.63 
 

0.63 
 

มาก 
 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลงานเทศกาล 

0 
(0.00) 

10 
(2.90) 

129 
(36.90) 

189 
(54.00) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.64 
 

4 
 

มาก 
 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหา 
     ขอมูลงานเทศกาล 

0 
(0.00) 

15 
(4.30) 

140 
(40.00) 

179 
(51.10) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.56 
 

0.65 
 

มาก 
 

5.  ความหลากหลายของขอมูล 
     งานเทศกาล 

1 
(0.30) 

19 
(5.40) 

137 
(39.10) 

175 
(50.00) 

1 
(5.10) 

350 
(100.00) 

3.54 
 

0.69 
 

มาก 

รวม 14 
(4.00) 

107 
(30.60) 

55 
(15.70) 

149 
(42.60) 

25 
(7.10) 

350 
(100.00) 

3.61 0.64 มาก 

 ผลการศกึษาระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพบริการดานขอมูลเทศกาล 
โดยรวมมีระดับคณุภาพอยูในระดับมาก ( X  = 3.61) เมือ่พิจารณารายขอท่ีมคีะแนนสูงสุด  
แสดงถึงมีระดับคุณภาพบริการในระดับมาก คอื  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลงานเทศกาล ( X  =  
3.70) รองลงมา คอื  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล ( X  = 3.64) คิดเปนรอยละ 
54.00 สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดมีระดับคณุภาพการบรกิารในระดับมาก คอื ความหลากหลาย
ของขอมูลงานเทศกาล ( X  = 3.54) 
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ตารางที่ 7  คุณภาพการบริการดานขอมูลที่พัก 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูลท่ี

พัก นอย
ท่ีสุด  

นอย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
    ท่ีพัก 

2 
(0.60) 

18 
(5.10) 

169 
(48.30) 

145 
(41.40) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 3.44 0.69 มาก 

2.  ความถูกตองแมนยําของ 
    ขอมลูท่ีพัก 

3 
(0.90) 

26 
(7.40) 

170 
(48.60) 

142 
(40.60) 

9 
(2.60) 

350 
(100.00) 3.37 0.70 ปานกลาง 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลท่ีพัก 

1 
(0.30) 

29 
(8.30) 

143 
(40.90) 

162 
(46.30) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 3.46 0.72 มาก 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหา 
    ขอมลูท่ีพัก 

1 
(0.30) 

34 
(9.70) 

159 
(45.40) 

146 
(41.70) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 

3.37 0.71 ปานกลาง 

5.  ความหลากหลายของขอมูล 
    ท่ีพัก 

2 
(0.60) 

35 
(10.00) 

148 
(42.30) 

140 
(40.00) 

25 
(7.10) 

350 
(100.00) 

3.43 0.79 มาก 

รวม 12 
(3.40) 

32 
(9.10) 

152 
(43.40) 

137 
(39.10) 

17 
(4.90) 

350 
(100.00) 

3.41 0.72 มาก 

 ผลการศกึษาระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพบริการดานขอมูลที่พัก 
โดยรวม พบวา  มีระดับคุณภาพอยูในระดับมาก ( X  = 3.41) เม่ือพิจารณารายขอพบวา  ขอท่ีมี
คะแนนสูงสุดในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก ( X  = 3.46) รองลงมา  คือ
ความนาเชือ่ถอืของขอมูลท่ีพกั ( X  = 3.44) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสดุมีระดับคุณภาพบรกิารใน
ระดับปานกลาง  คอื ความชดัเจนของเนื้อหาขอมูลที่พัก และความถกูตองแมนยําของขอมูลท่ีพัก 
( X  = 3.37) 
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ตารางที่ 8  คุณภาพการบริการดานขอมูลรานอาหาร 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล

รานอาหาร นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  
S.D

. 
ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
    รานอาหาร 

3 
(0.90) 

19 
(5.40) 

178 
(50.90) 

137 
(39.10) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 

3.39 0.69 ปานกลาง 

2.  ความถูกตองแมนยําของ 
     ขอมูลรานอาหาร 

4 
(1.10) 

21 
(6.00) 

181 
(51.70) 

133 
(38.00) 

11 
(3.10) 

350 
(100.00) 3.36 0.70 ปานกลาง 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลรานอาหาร 

2 
(0.60) 

26 
(7.40) 

169 
(48.30) 

141 
(40.30) 

12 
(3.40) 

350 
(100.00) 3.39 0.70 ปานกลาง 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหา 
     ขอมูลรานอาหาร 

1 
(0.30) 

32 
(9.10) 

184 
(52.60) 

123 
(35.10) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 3.31 0.69 ปานกลาง 

5.  ความหลากหลายของขอมูล 
    รานอาหาร 

5 
(1.40) 

45 
(12.90) 

62 
(46.30) 

121 
(34.60) 

27 
(4.90) 

350 
(100.00) 

3.29 0.80 ปานกลาง 

รวม 3 
(0.90) 

40 
(11.40) 

175 
(50.00) 

118 
(33.70) 

14 
(4.00) 

350 
(100.00) 

3.34 0.71 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานขอมูลรานอาหาร 
โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.34) เมือ่พิจารณารายขอพบวา 
ขอทีค่ะแนนสูงสุด  คือ ความนาเชือ่ถือของขอมูลรานอาหาร และความสะดวกในการคนหา
ขอมลูรานอาหาร มีระดับคณุภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.39) รองลงมาคอืความถูกตอง
แมนยําของขอมูลรานอาหาร มีระดับคุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.36) สวนขอที่มี
คะแนนต่ําสุดมรีะดับคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง  คือ ความหลากหลายของขอมูล
รานอาหาร ( X  = 3.29) 
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ตารางที่ 9  คุณภาพการบริการดานความสะดวกในการใชบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความ
สะดวกในการใชบริการ นอย

ท่ีสุด  
นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด 
รวม X  S.D. ระดับ

คุณภาพ 

1.  ศูนยขอมูลทองเท่ียว TAT  
    call center โทรติดงาย 

2 
(0.6) 

28 
(8.00) 

187 
(53.40) 

119 
(34.00) 

14 
(4.00) 

350 
(100.00) 

3.33 0.70 ปานกลาง 

2.  การกดเลือกหมายเลขเลอืก 
    ระบบของการใหบริการ 
    แบบตาง ๆ ไมซับซอนและ 
    เขาใจงาย 

4 
(1.10) 

29 
(8.30) 

192 
(54.90) 

112 
(32.00) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 3.29 0.72 ปานกลาง 

3.  เจาหนาท่ีใชน้ําเสียงใน 
     การเลอืกใหขอมูลท่ีฟงงาย 
     และชัดเจน 

2 
(0.60) 

29 
(8.30) 

175 
(50.00) 

131 
(37.40) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 

3.35 0.71 ปานกลาง 

4.  นักทองเท่ียวสามารถติดตอ  
     TAT call center ได 
     ตลอดเวลาตามท่ีกําหนด 

3 
(0.90) 

47 
(13.40) 

166 
(47.40) 

124 
(35.40) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 

3.26 0.76 ปานกลาง 

5.  เวลาท่ีเปดใหสอบถาม 
     ขอมูลจาก TAT call center 

5 
(1.40) 

38 
(10.90) 

166 
(47.40) 

130 
(37.10) 

11 
(3.10) 

350 
(100.00) 3.30 0.76 ปานกลาง 

รวม 3 
(0.90) 

39 
(11.10) 

177 
(50.60) 

116 
(33.10) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 

3.30 0.73 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความสะดวก ใน
การใชบริการ โดยรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.30)  เม่ือ
พิจารณารายขอพบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสุด  คือ เจาหนาที่ใชน้ําเสียงในการเลอืกใหขอมูลที่พัก
งายและชัดเจน มีระดับคุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) รองลงมาคอืศนูยขอมูล
ทองเที่ยว TAT call center โทรติดงาย  มีระดับคุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.33)  
สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุด มีระดับคณุภาพการบรกิารในระดับปานกลาง  คอื นักทองเท่ียว
สามารถติดตอ TAT call center ไดตลอดเวลาตามทีก่ําหนด ( X  = 3.26)  
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ตารางที่ 10  คุณภาพการบริการดานการติดตอสื่อสารระหวางใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานการ

ติดตอสื่อสารระหวางใหบริการ นอย
ท่ีสุด  

นอย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีใหขอมูลดวย 
     ภาษาท่ีเขาใจงาย    

1 
(0.30) 

13 
(3.70) 

161 
(46.00) 

155 
(44.30) 

20 
(5.70) 

350 
(100.00) 

3.51 0.68 มาก 

2.  นักทองเท่ียวไดรับขอมูล 
     ครบถวนตามตองการ 

2 
(0.60) 

21 
(6.00) 

169 
(48.30) 

142 
(40.60) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.43 0.70 มาก 

3.  เจาหนาท่ีสามารถตอบ 
     คําถามไดอยางชัดเจน 

5 
(1.40) 

23 
(6.60) 

156 
(44.60) 

151 
(43.10) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 

3.42 4 มาก 

4.  เจาหนาท่ีมีความตองการ 
     เต็มใจท่ีจะรับฟง 
     ขอเสนอแนะ/คําติชมจาก 
     นักทองเท่ียว 

5 
(1.40) 

25 
(7.10) 

152 
(43.40) 

155 
(44.30) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 3.42 4 มาก 

5.  เจาหนาท่ีมีการบอกขอมูล 
    เพ่ิมเติมจากคําถามของ 
   นักทองเท่ียวท่ีเปนประโยชน 
   ตอการเดินทาง 

5 
(1.40) 

36 
(10.30) 

150 
(42.90) 

145 
(41.40) 

14 
(4.00) 

350 
(100.00) 

3.36 0.78 ปานกลาง 

รวม 4 
(1.10) 

31 
(8.90) 

154 
(44.00) 

142 
(40.60) 

19 
(5.40) 

350 
(100.00) 

3.42 0.72 มาก 

 ผลการศกึษา ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานการติดตอสือ่สาร
ระหวางใหบริการ  โดยรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก ( X  = 3.42) เมือ่พิจารณา
รายขอ พบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสุด แสดงถึงมีระดับคุณภาพบริการในระดับพอใจมาก  คือ
เจาหนาที่ใหขอมูลดานภาษาทีเ่ขาใจงาย ( X   = 3.51) รองลงมา  คือ นักทองเที่ยวไดรับขอมลู
ครบถวนตามตองการ ( X  = 3.43) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดมรีะดับคณุภาพการบรกิารในระดับ
ปานกลาง  คอื เจาหนาที่มีการบอกขอมูลเพิ่มเติมจากคําถามของนักทองเท่ียวท่ีเปนประโยชนตอ
การเดินทาง ( X  = 3.36)  
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ตารางที่ 11  คุณภาพการบริการดานความสามารถของผูใหบริการ 
 

ความคิดเห็น คุณภาพการบริการดาน
ความสามารถของผูใหบริการ นอย

ท่ีสุด  
นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด 
รวม X  S.D. ระดับ

คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีมีความรูในดาน 
     การทองเท่ียวเปนอยางดี 

1 
(0.30) 

21 
(6.00) 

193 
(55.10) 

125 
(35.70) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 

3.35 0.65 ปานกลาง 

2.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูล 
     อันเปนการจูงใจให 
     นักทองเท่ียวตัดสินใจเดินทาง 
     ทองเท่ียว  

0 
(0.00) 

33 
(9.40) 

178 
(50.90) 

132 
(37.70) 

7 
(2.00) 

350 
(100.00) 

3.32 0.67 ปานกลาง 

3.  เจาหนาท่ีใหขอมูล 
      การทองเท่ียวอยางละเอียด 

2 
(0.60) 

33 
(9.40) 

177 
(50.60) 

130 
(37.10) 

8 
(2.30) 

350 
(100.00) 

3.31 0.70 ปานกลาง 

4.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูล 
     ติดตอกับหนวยงานอื่นอยาง 
     ถูกตอง ในกรณีท่ีนักทองเท่ียว 
     ตองการขอมูล นอกเหนือจาก 
     ความรับผิดชอบของ ททท. 

3 
(0.90) 

39 
(11.10) 

157 
(44.90) 

140 
(40.00) 

11 
(3.10) 

350 
(100.00) 

3.33 0.75 ปานกลาง 

5.  เจาหนาท่ีมีความเช่ียวชาญใน 
     การตอบคําถาม โดยไมตองขอ 
     ความชวยเหลือจากเพ่ือน 
    รวมงาน 

2 
(0.60) 

30 
(8.60) 

165 
(47.10) 

144 
(41.10) 

9 
(2.60) 

350 
(100.00) 

3.37 0.70 ปานกลาง 

6.  เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา 
     สถานการณเฉพาะหนาได 

3 
(0.90) 

44 
(12.60) 

161 
(46.00) 

126 
(36.00) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.31 0.78 ปานกลาง 

รวม 23 
(6.60) 

111 
(31.70) 

112 
(32.00) 

197 
(27.70) 

7 
(2.00) 

350 
(100.00) 

3.33 0.70 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.33) เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสุด มีระดับคณุภาพการบรกิารในระดับปานกลาง คือ
เจาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม  โดยไมตองขอความชวยเหลือจากเพือ่รวมงาน  
( X  = 3.37) รองลงมา คอื  เจาหนาท่ีมีความรูในดานการทองเที่ยวเปนอยางดี มีระดับคณุภาพอยู
ในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดมีระดับคุณภาพการบริการในระดับ 
ปานกลาง  คอื เจาหนาที่ใหขอมลูการทองเที่ยวอยางละเอียด และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา
สถานการณเฉพาะหนาได ( X  = 3.31) 
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ตารางที่ 12  คุณภาพการบริการดานความสุภาพของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความ

สุภาพของผูใหบริการ นอย
ท่ีสุด  

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีใหขอมูลดวย 
    น้ําเสียงท่ีเปนมิตรและพูดจา 
    ไพเราะ 

2 
(0.6) 

21 
(6.00) 

162 
(46.30) 

143 
(40.90) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.46 0.73 มาก 

2.  เจาหนาท่ีไมมีน้ําเสียงท่ี 
     แสดงความหงุดหงิด 

2 
(0.60) 

23 
(6.60) 

157 
(44.90) 

151 
(43.10) 

17 
(4.90) 

350 
(100.00) 

3.45 0.72 
มาก 

 
3.  เจาหนาท่ีใหความสําคัญแก 
     ทานในฐานะนักทองเท่ียว 
     คนหนึ่ง 

4 
(1.10) 

34 
(9.70) 

133 
(38.00) 

163 
(46.00) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.44 0.78 มาก 

4.  เจาหนาท่ีมีการกลาวคํา/ 
     ขอบคุณ  เพ่ือรับคําติชมจาก 
     นักทองเท่ียว 

5 
(1.40) 

34 
(9.70) 

141 
(40.30) 

154 
(44.00) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.41 0.78 มาก 

5.  เจาหนาท่ีแสดงความยอมรับ 
    ในตัวนักทองเท่ียว 

2 
(0.60) 

42 
(12.00) 

147 
(42.00) 

147 
(42.00) 

12 
(3.40) 

350 
(100.00) 

3.36 0.76 ปานกลาง 

รวม 4 
(1.10) 

41 
(11.70) 

136 
(38.90) 

152 
(43.40) 

17 
(4.90) 

350 
(100.00) 

3.42 0.75 มาก 

 ผลการศกึษาระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความสภุาพ  ของ
ผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดบัมาก ( X  = 3.42) เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสดุ อยูในเรือ่งของเจาหนาที่ใหขอมูลดวยน้ําเสยีงที่เปนมิตรและพูดจา
ไพเราะ มีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับมาก ( X  = 3.46) รองลงมาคอืเจาหนาท่ีไมมี
น้ําเสียงทีแ่สดงความหงุดหงิด  มีระดับคณุภาพบรกิารในระดับมาก ( X  = 3.45) สวนขอที่มี
คะแนนต่ําสุด  มีระดับคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง  คือ  เจาหนาท่ีแสดงความยอมรับ
ในตัวนักทองเท่ียว ( X  = 3.36) 
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ตารางที่ 13  คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความ
นาเช่ือถือของผูใหบริการ นอย

ท่ีสุด  
นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด 
รวม X  S.D. ระดับ

คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีมีความมั่นใจใน 
     ขอมูลท่ีใชตอบคําถาม 
    นักทองเท่ียว 

2 
(0.6) 

15 
(4.30) 

202 
(57.70) 

116 
(33.10) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 

3.36 0.66 ปานกลาง 

2.  เจาหนาท่ีมีน้ําเสียงท่ี 
    นาเชื่อถือ นาไวใจ 

2 
(0.60) 

26 
(7.40) 

168 
(48.00) 

142 
(40.60) 

12 
(3.40) 

350 
(100.00) 

3.39 0.70 ปานกลาง 

รวม 2 
(0.60) 

32 
(9.10) 

197 
(56.30) 

111 
(31.70) 

8 
(2.30) 

350 
(100.00) 

3.37 0.68 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความนาเชือ่ถอื
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.37) เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา  ขอทีค่ะแนนสูงสุด คือ เจาหนาท่ีมนี้ําเสียงที่นาเชือ่ถือนาไวใจมีระดับ
คุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.39) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดคอืเจาหนาที่มีความมั่นใจใน
ขอมลูท่ีใชตอบคําถามนกัทองเท่ียว ( X  = 3.36) 
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ตารางที่ 14  คุณภาพการบริการดานความคงเสนคงวาของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความคง

เสนคงวาของผูใหบริการ นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงาน 
    ไดตามท่ีสัญญาไว เชน ใน 
     การสงเอกสารทาง fax /  
    e-mail 

2 
(0.6) 

22 
(6.30) 

196 
(56.00) 

116 
(33.10) 

14 
(4.00) 

350 
(100.00) 3.34 0.68 ปานกลาง 

2.  เจาหนาท่ีมีความตรงตอเวลา 
     ในการปฏิบัติงาน 

2 
(0.60) 

19 
(5.40) 

189 
(54.00) 

131 
(37.40) 

9 
(2.60) 

350 
(100.00) 

3.36 0.65 ปานกลาง 

3.  เจาหนาท่ี TAT call center 
     มีการทํางานท่ีเปนมาตรฐาน 
    เดียวกัน 

2 
(0.60) 

36 
(10.30) 

172 
(49.30) 

126 
(36.00) 

14 
(4.00) 

350 
(100.00) 

3.33 0.74 ปานกลาง 

4.  เม่ือติดตอมาท่ี TAT  
    call center ทานเช่ือวาจะตอง 
   ไดรับขอมูลตามท่ีทาน 
    ตองการ อยางแนนอน 

4 
(1.10) 

29 
(8.30) 

182 
(52.00) 

118 
(33.70) 

17 
(4.90) 

350 
(100.00) 

3.33 0.74 ปานกลาง 

รวม 2 
(0.60) 

30 
(8.60) 

163 
(46.60) 

135 
(38.60) 

20 
(5.70) 

350 
(100.00) 

3.34 0.70 ปานกลาง 

 ผลการศกึษาระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความคงเสนคงวา
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.34) เม่ือ
พิจารณารายขอ  พบวา ขอทีค่ะแนนสูงสุดในระดับปานกลาง คือเจาหนาที่มีความตรงตอเวลาใน
การปฏิบัติงาน ( X  = 3.36) รองลงมา  คอื เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามท่ีสัญญาไว  เชน 
ในการสงเอกสารทาง fax/e-mail ( X  = 3.34) สวนขอท่ีมคีะแนนต่ําสุด มีระดับคณุภาพ 
การบรกิารในระดับพอใจปานกลาง  คอื เจาหนาที่ TAT call center มีการท่ีเปนมาตรฐาน
เดียวกนั และเมือ่ติดตอมาที ่TAT call center ทานเชือ่วา จะตองไดรับขอมูลตามที่ทานตองการ
อยางแนนอน ( X  = 3.33) 
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ตารางที่ 15  คุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น คุณภาพการบริการดาน 
การตอบสนองอยางรวดเร็วของ

ผูใหบริการ 
นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีกระตือรือรนใน 
     การใหบริการ 

4 
(1.10) 

2 
(6.30) 

27 
(7.70) 

164 
(46.90) 

133 
(38.00) 

350 
(100.00) 

3.41 0.77 มาก 

2.  เจาหนาท่ีสามารถตอบ 
     คําถามไดทันทีโดยท่ี  
    นักทองเท่ียวไมตองรอสาย 
    นาน 

6 
(1.70) 

20 
(5.70) 

30 
(8.60) 

154 
(44.00) 

140 
(40.00) 

350 
(100.00) 

3.39 0.79 ปานกลาง 

3.  เจาหนาท่ีบอกระยะเวลาใน 
     การรอสายให ทานทราบ  
    ขณะคนหาขอมูลตอบ 
    นักทองเท่ียว 

4 
(1.10) 

16 
(4.60) 

46 
(13.10) 

145 
(41.40) 

139 
(39.70) 

350 
(100.00) 

3.33 0.81 ปานกลาง 

4.  เจาหนาท่ีมีความเต็มใจท่ีจะ 
    ใหบริการอยางรวดเร็ว 

4 
(1.10) 

22 
(6.30) 

40 
(11.40) 

136 
(38.90) 

148 
(42.30) 

350 
(100.00) 

3.41 0.82 มาก 

รวม 6 
(1.70) 

25 
(7.10) 

42 
(12.00) 

122 
(34.90) 

155 
(44.90) 

350 
(100.00) 

3.38 0.79 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็วของผูใหบรกิารโดยรวมมีระดับคณุภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.38) 
เม่ือพิจารณารายขอ  พบวา ขอที่คะแนนสูงสดุ ในระดับพอใจมาก คือ เจาหนาท่ีกระตอืรอืรนใน 
การใหบริการ และเจาหนาที่มีความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว ( X  = 3.41) รองลงมา  คอื
เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดทันที  โดยท่ีนกัทองเที่ยวไมตองรอสายนาน มีระดับคุณภาพอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.39) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุด  คอื เจาหนาที่บอกระยะเวลาในการรอสาย
ใหทานทราบขณะคนหาขอมูลตอบนกัทองเที่ยว ( X  = 3.33) 
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ตารางที่ 16  คุณภาพการประชาสัมพันธของหนวยงาน 

ความคิดเห็น 
การประชาสัมพันธของ

หนวยงาน นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  TAT call center มีการ 
     เผยแพรไปยังสาธารณะ 
     อยางกวางขวาง 

3 
(0.90) 

27 
(7.70) 

194 
(55.40) 

109 
(31.10) 

27 
(4.90) 

350 
(100.00) 

3.31 0.72 ปานกลาง 

2.  TAT call center ใชส่ือท่ี 
     เหมาะสมในการเผยแพร  
     ประชาสัมพันธ 

3 
(0.90) 

27 
(7.70) 

183 
(52.30) 

121 
(34.60) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.34 0.72 ปานกลาง 

3.  TAT call center เปนศูนย 
     ขอมูลทองเท่ียวท่ีนาเช่ือถือได 

3 
(0.90) 

21 
(6.00) 

158 
(45.10) 

153 
(43.70) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 

3.45 0.71 มาก 

รวม 1 
(0.30) 

41 
(6.00) 

139 
(39.70) 

167 
(47.70) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.36 0.71 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานลกัษณะภายนอก
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.36) เม่ือพิจารณา
รายขอที่มีคะแนนสูงสุด  แสดงถึงมีระดับคณุภาพบรกิารในระดับพอใจมาก  คอื TAT call center 

เปนศนูยขอมลูทองเที่ยวที่นาเชือ่ถอืได ( X  = 3.45) รองลงมา คือ TAT call center ใชสือ่ที่
เหมาะสมในการเผยแพรประชาสัมพนัธ ( X  = 3.34) สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุดมีระดับคุณภาพการ
บริการในระดับปานกลาง คอื TAT call center มีการเผยแพรไปยังสาธารณะอยางกวางขวาง ( X  = 
3.31)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

58

ตารางที่ 17  สรุปคุณภาพการบริการของศูนยบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 

การใหบริการของศูนยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว 
ททท. 1672 X  S.D. ระดับคณุภาพ 

1.  ดานความสะดวกในการใชบรกิาร 3.30 0.73 ปานกลาง 
2.  การติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ 3.42 0.72 มาก 
3.  ความสามารถของผูใหบริการ 3.33 0.70 ปานกลาง 
4.  ความสุภาพของผูใหบริการ 3..42 0.75 มาก 
5.  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร 3.37 0.68 ปานกลาง 
6.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร 3.34 0.70 ปานกลาง 
7.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 3.38 0.79 ปานกลาง 
8.  การประชาสัมพันธของหนวยงาน 3.36 0.71 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.72 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของศนูยบรกิารขาวสาร
การทองเทีย่ว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดาน มีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง  
( X  = 3.36) เมือ่พิจารณารายขอที่มีคะแนนสูงสดุ แสดงถึงมีระดับคุณภาพบรกิาร ในระดับมาก  คือ
การติดตอสือ่สารระหวางการใหบริการ ( X  = 3.42) และความสุภาพของผูใหบรกิาร ( X  = 3.42) 
สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุดมีระดับคณุภาพการบรกิารในระดบัปานกลาง  คอื ดานความสะดวกใน 
การใชบริการ ( X  = 3.30) 

สวนที่ 3  การวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 จากการวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรซึ่งเปนปจจัยท่ีมีผลตอ  ความคิดเห็นของ
ผูรับบรกิารตอคุณภาพการบริการของศูนยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  โดยมี
ตัวแปรอสิระ 5 ตัว  คือ 
 1.  เพศ 

 2.  อายุ 
 3.  ระดับการศึกษา 
 4.  อาชีพ 
 5.  รายได 
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 โดยจะทดสอบความสัมพันธกับตัวแปรตาม 13 ตัว ดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1  ผูรับบรกิารทีเ่พศตางกันมีความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของ
ศูนยการบริการขาวสารการทองเทีย่ว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 18  การทดสอบความแตกตางระหวางเพศตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบรกิาร จํานวน X  S.D. t Sig. 

ชาย 147 3.24 0.82 
หญิง 203 3.17 0.86 

0.72 0.47 

P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห พบวา  ผูรับบรกิารท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 2  ผูรับบรกิารที่มีระดับอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร
ของศนูยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 19  การทดสอบความแตกตางระหวางอายุตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม     3     0.61 0.20 
ภายในกลุม 346 249.40 0.72 

0.28 0.84 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห พบวา  ผูรับบรกิารมรีะดับอายุทีแ่ตกตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 3  ผูรับบรกิารที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบรกิารของศูนยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 
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ตารางที่ 20  การทดสอบความแตกตางระหวางระดับการศกึษาตอความคิดเห็นเกีย่วกับ 
    คุณภาพการบรกิาร 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม     4     1.35 0.34 
ภายในกลุม 345 248.65 0.72 

0.47 0.76 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห พบวา  ผูรับบรกิารมรีะดับการศึกษาแตกตางกันมคีวามคิดเห็น
เกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของศูนยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกัน
ตามนัยสําคัญ ทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 4  ผูรับบรกิารที่มีระดับอาชีพตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการ
บริการของศนูยการบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 21  การทดสอบความแตกตางระหวางอาชีพตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 5 2.66 0.53 
ภายในกลุม 344 247.34 0.72 

0.74 0.60 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห  พบวา ผูรับบรกิารมรีะดับอาชีพทีแ่ตกตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานท่ี 5  ผูรับบรกิารที่มีระดับรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบรกิารของศูนยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 22  การทดสอบความแตกตางระหวางรายไดตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม     5    4.59 0.92 
ภายในกลุม 344 245.41 0.71 

1.29 0.27 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห  พบวา ผูรับบรกิารมรีะดับรายไดท่ีแตกตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 

ตารางที่ 23  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคู (post hoc) ของคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของ 
    ศูนยการบริการขาวสารการทองเทีย่ว ททท. 1672 จําแนกตามรายได 

รายได 
นอยกวา 
10,000 
(บาท) 

10,000- 
15,000 
(บาท) 

15,001- 
20,000 
(บาท) 

20,001- 
25,000 
(บาท) 

25,001- 
30,000 
(บาท) 

มากกวา
30,00 
(บาท) 

นอยกวา 10,000 บาท 0.00 0.22 0.18 - 0.08 - 0.10 0.10 
10,000 - 15,000 บาท - 0.22 0.00 - 0.05 - 0.30 - 0.32 - 0.13 
15,001 - 20,000 บาท - 0.18 0.47 0.00 - 0.26 - 0.27 - 0.08 

20,001 - 25,000 บาท 0.08 0.30 0.26 0.00 - 0.02 0.17 

25,001 - 30,000 บาท 0.10 0.32 0.27 0.02 0.00 0.19 

มากกวา 30,000 บาท - 0.09 0.13 0.08 - 0.17 - 0.19 0.00 

P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการทดสอบของ 
Scheffe’ พบวา ผูรับบริการมีระดับรายไดทีแ่ตกตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร
ของศนูยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที ่
ระดับ .05 จึงเปนการปฏิเสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
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ตารางที่ 24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 
1.  เพศตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ  
     ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั ปฏิเสธ 

2.  ระดับอายุตางกนัมีความคดิเหน็เกี่ยวกับคุณภาพ  
     บริการของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  
     แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

3.  ระดับการศึกษาตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
     การบรกิารของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว  
     ททท. 1672 แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

4.  อาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
     ของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  
     แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

5.  รายไดตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
     ของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยวททท. 1672   
     แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การศึกษา เรือ่ง ความคดิเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสารของ
การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  กรณศีกึษา ศูนยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 มี
วัตถุประสงค 3 ประการ  คอื เพือ่ศึกษาความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวที่มีตอการใหบริการขอมูล
ขาวสารดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  เพ่ือเปรียบเทียบความคดิเห็นของ
นักทองเท่ียวท่ีมีตอการใหบริการขอมูลขาวสารดานการทองเท่ียวของการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย  จําแนก ตามคณุลกัษณะประชากรและพฤติกรรมการเปดรับขาวสารดานการทองเทีย่ว และ
เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการในทกุ ๆ ดานของศูนยบรกิารขางสารการทองเที่ยว 
ททท. 1672 และหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  โดยกลุมตัวอยาง ท่ีใชในการศกึษาครั้งนี้เปนผูรับบรกิารของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 จํานวนทั้งสิ้น 350 คน  เครื่องมือที่ใชในการศกึษา คอื 
แบบสอบถาม  ซึ่งผูวิจัยไดสรางขึน้โดยใชขอมลูจากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เกีย่วของ  ผลการศึกษาสามารถสรุปไดโดยสังเขป  ดังนี ้

สรุปผลการศึกษา 

 ภาพรวม  คุณภาพการบรกิารของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท.1672  
ผลการศกึษา ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของศนูยบรกิารขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดาน  มีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง  
( X  = 3.36) เมือ่พิจารณา รายขอที่มีคะแนนสูงสดุแสดงถึงมีระดับคุณภาพบรกิารในระดับมาก  คือ 
การติดตอสือ่สารระหวางการใหบริการ ( X  = 3.42) และความสุภาพของผูใหบรกิาร ( X  = 3.42) 
สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุดมีระดับคณุภาพการบรกิารในระดบัปานกลาง  คอื ดานความสะดวกใน
การใชบริการ ( X  = 3.30) 
 ความคิดเห็นของผูรับบรกิารตอคุณภาพการบรกิารของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ผลการศกึษา  พบวา คุณภาพการบริการดานขอมลูการเดินทาง  โดยรวมมี
ระดับคณุภาพอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ความนาเชือ่ถอืของขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  
ความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการทองเที่ยว  ความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทาง 
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การทองเทีย่ว  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว และความชัดเจนของเนือ้หา  
ขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  คณุภาพการบรกิารดานขอมูลแหลงทองเท่ียว  โดยรวมมีระดับคุณภาพ
อยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ความนาเชือ่ถือของขอมูลแหลงทองเที่ยว โดยรวมมีระดับคณุภาพอยู
ในระดับพอใจมาก  ไดแก  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลแหลงทองเที่ยว  ความสะดวกในการคนหา
ขอมลูแหลงทองเท่ียว  ความถกูตองแมนยําของขอมลูแหลงทองเที่ยว  ความหลากหลายของขอมูล
แหลงทองเที่ยว และความชัดเจนของเนือ้หาขอมลูแหลงทองเที่ยว  คุณภาพกาบรกิารดานขอมูล
เทศกาล  โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก ความนาเชือ่ถอืของขอมูล 
งานเทศกาล  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล  ความถูกตองแมนยําของขอมูล 
งานเทศกาล ความชดัเจนของเนื้อหาขอมลูงานเทศกาล และความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล 
 คุณภาพการบรกิารดานขอมลูที่พัก  โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก 
ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก  ความนาเชือ่ถือของขอมลูท่ีพกั  ความหลากหลายของขอมูล
ท่ีพักสวนระดับพอใจปานกลาง  ไดแก ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลท่ีพัก และความถกูตองแมนยํา
ของขอมูลที่พัก ดานขอมูลทั่วไป  ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีผูมารับบรกิาร
สวนใหญเปนเพศหญิงอยูในชวงระดับอายุ 25 - 34 ป  ระดบัการศึกษาสูงสดุอยูในระดับปรญิญาตรี 
และสวนใหญมอีาชีพ  พนกังานบรษิัทเอกชน/ลูกจาง/รับจางทั่วไป และมีรายได 10,000 - 15,000 
บาท  ดานผลการวิเคราะหนี้  ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 สามารถนําไปเปน
แนวทางในการพฒันาคุณภาพงานบรกิาร  เพ่ือตอบสนองตอความตองการของกลุมประชากรนีไ้ด
เปนอยางดี  ในสวนของความคดิเหน็เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 8 ดาน  นัน้ ขอเสนอรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 1.  ดานความสะดวกในการใชบรกิาร พบวาผูรับบรกิารที่มาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่ใชน้ําเสียงในการเลือกใหขอมูลท่ีฟงงายและชดัเจน 
ศูนยขอมูลทองเที่ยว TAT call center โทรติดงาย และเวลาที่เปดใหสอบถามขอมูลจาก TAT call 
center 
 2.  ดานการติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ พบวาผูรับบรกิารท่ีมาเลือกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพบรกิารท่ีเจาหนาที่ใหขอมลูดานภาษาที่เขาใจงาย  ใหขอมูลท่ีครบถวนตาม
ตองการกับนักทองเที่ยว และเจาหนาที่สมารถตอบคําถามไดอยางชดัเจน 
 3.  ดานความสามารถของผูใหบรกิาร พบวา ผูรับบริการทีม่าเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบริการทีเ่จาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม  โดยไมตองขอ
ความชวยเหลอืจากเพือ่นรวมงาน  เจาหนาที่มีความรูในดานการทองเท่ียวเปนอยางดี และเจาหนาที่
สามารถใหขอมูลตดิตอกับหนวยงานอื่นอยางถกูตอง  ในกรณีที่นกัทองเที่ยวตองการขอมูล

 
 
 



 

65

นอกเหนือจากความรับผดิชอบของ ททท. เจาหนาที่สามารถใหขอมลูตดิตอกับหนวยงานอื่นอยาง
ถูกตอง ในกรณีทีน่ักทองเที่ยวตองการขอมูลนอกเหนอืจากความรับผิดชอบของ ททท. 
 4.  ดานความสภุาพของผูใหบริการ  พบวา ผูรับบรกิารท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่ใชขอมลูดวยน้าํเสยีงท่ีเปนมิตรและพูดจาไพเราะ 
สามารถควบคมุอารมณ  โดยไมมีน้ําเสียงทีแ่สดงความหงดุหงิดออกมาใหเห็นและให
ความสําคัญตอผูมาใชบรกิารในฐานะนกัทองเที่ยวคนหนึ่ง 
 5.  ดานความนาเชื่อถอืของผูใหบริการ พบวาผูรับบรกิารท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารที่ TAT call center เปนศนูยขอมูลทองเที่ยวที่นาเชื่อถอืไดมี
น้ําเสียงที่นาเชือ่ถือนาไวใจและมีความมั่นใจในขอมูลที่ใชตอบคาํถามนักทองเท่ียว 
 6.  ดานความคงเสนคงวาของผูใหบริการ ไดแกเจาหนาที่มคีวามตรงตอเวลาใน 
การปฏิบัติงาน  สามารถปฏิบตัิงานไดตามที่สญัญาไว และเจาหนาที่มีการใหบริการทีเ่ปนมาตรฐาน
เดียวกนั 
 7.  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  มคีวามเต็มใจที่จะใหบริการอยาง
รวดเร็ว  กระตือรือรน  สามารถตอบคําถามไดทันทโีดยที่นกัทองเท่ียวไมตองรอสายนาน 
 8.  ดานการประชาสัมพันธของหนวยงาน  TAT call center เปนศนูยขอมูลทองเท่ียวท่ี
นาเชือ่ถือได 

อภิปรายผล 

 ตามวัตถุประสงคของการศกึษา  ความคิดเห็นของผูรบับรกิารตอคณุภาพการบรกิารของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ผลการศึกษา  พบวา  คุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการขาวสาร ททท. 1672 ผลการศึกษาการศึกษา  พบวา คุณภาพการบริการดานขอมูล 
การเดินทาง โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก ไดแก ความนาเชือ่ถอืของขอมูลเสนทาง
การทองเทีย่ว  ความสะดวกในการคนหาขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  ความถูกตองแมนยําของ
ขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการทองเทีย่ว และความชัดเจน
ของเนือ้หาขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  คณุภาพการบรกิารดานขอมูลแหลงทองเที่ยว  โดยรวมมี
ระดับคณุภาพอยูในระดับมาก  ไดแก ความนาเชือ่ถือของขอมูลแหลงทองเทีย่ว โดยรวมมีระดับ
คุณภาพอยูในระดับมาก  ไดแก ความนาเชือ่ถอืของขอมลูแหลงทองเที่ยว ความสะดวกในการคนหา
ขอมลูแหลงทองเท่ียว  ความถกูตองแมนยําของขอมลูแหลงทองเที่ยว  ความหลากหลายของขอมูล
แหลงทองเที่ยว และความชัดเจนของเนือ้หาขอมลูแหลงทองเที่ยว  คุณภาพการบรกิารดานขอมูล
เทศกาล โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก  ความนาเชื่อถอืของขอมูล 
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งานเทศกาล  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล  ความถูกตองแมนยําของขอมูลงาน
เทศกาล  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลงานเทศกาล และความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล  
คุณภาพการบรกิารดานขอมลูท่ีพัก โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก  
ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก  ความนาเชือ่ถือของขอมลูท่ีพกั  ความหลากหลายของขอมูล
ท่ีพัก สวนระดับพอใจปานกลาง  ไดแก ความชัดเจนของเนื้อหาขอมลูท่ีพกั และความถูกตอง
แมนยําของขอมูลทีพั่ก  ดานขอมลูท่ัวไป  ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีผูมารับ
บริการสวนใหญเปนเพศหญิงอยูในชวงระดับอายุ 25 - 34 ป ระดับการศึกษาสูงสุดอยูในระดับ
ปริญญาตรี และสวนใหญมีอาชีพ  พนกังานบรษิัทเอกชน/ลูกจาง/รับจางท่ัวไป และมีรายได 10,000 
– 15,000 บาท  ดานผลการวิเคราะหนี้ ศนูยบรกิารขาวสารการทองเทีย่ว 
 ททท. 1672 สามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการ  เพ่ือตอบสนอง
ตอความตองการของกลุมประชากรนี้ไดเปนอยางดี  ในสวนของ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพ
บริการ 7 ดานนั้นขอเสนอรายละเอียด  ดังตอไปนี ้
 1.  ดานการติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ  พบวา  ผูรับบริการที่มาเลือกใชบริการมี
ความตองการคณุภาพบรกิารท่ีเจาหนาที่ใหขอมลูดานภาษาที่เขาใจงาย  ใหขอมูลท่ีครบถวนตาม
ตองการกับนักทองเที่ยว และเจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดอยางชดัเจน  สอดคลองกับการศกึษา
ของ อมรา รตัตากร (2547) ไดวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวตอบรกิารขอมลูขาวสาร
การทองเทีย่วของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  โดยมุงศกึษาถึงความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวตอ
การบรกิารขาวสารของเคานเตอรใหขอมลูขาวสารของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย   
มีความพึงพอใจอยูในระดับที่พึงพอใจมาก  สําหรับดานจิตสํานกึในการบริการ  ดานเนือ้หาขอมูล
และดานเคานเตอรบรกิาร  พบวา นักทองเที่ยวมีความพอใจในระดับมาก  ดานขอมูลท่ีคาดหวัง 
ผลการวิจัย  ขอมูลท่ีคาดหวังอันดับหนึ่ง  คอื ขอมลูแหลงทองเที่ยว  สถานที่ทองเที่ยว  อันดับสอง
คือ  ขอมลูโรงแรมและสถานที่พัก  สําหรับขอเสนอแนะ อนัดับหนึ่ง  คอื การรกัษาความสวยงาม
ของสถานที่ และเอกลกัษณ ของความเปนไทย และอันดับสอง  คอื  ควรเพ่ิมจํานวนของเอกสาร 
และเอกสารมีความหลากหลายและควรมีสสีันสวยงาม  แมวา ศูนยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว 
ททท. 1672 จะไดรับความคิดเห็นจากผูรับบรกิารในดานนีสู้ง  แตควรตระหนักถึงความสําคัญของ
การใหขอมูลขาวสารที่ครบถวนตามความตองการของผูรับบริการจะทําใหการบรกิารดียิ่ง ๆ ขึน้ไป 
 2.  ดานความสามารถของผูใหบรกิาร  พบวา ผูรับบริการท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม  โดยไมตองขอ
ความชวยเหลอืจากเพือ่นรวมงาน เจาหนาที่มีความรูในดานการทองเที่ยวเปนอยางดี และเจาหนาที่
สามารถใหขอมูลตดิตอกับหนวยงานอื่นอยางถกูตอง  ในกรณีที่นกัทองเที่ยวตองการขอมูล
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นอกเหนือจากความรับผดิชอบของ ททท. สอดคลองกับการศกึษาของ สมพงษ  เกษมสิน (2526) 
ศกึษาเรือ่ง  ปจจัยที่มีอิทธิพลสําหรับความพอใจในดานบรกิาร  พบวา  ความพอใจของลูกคาตอ 
การใหบริการมคีวามแตกตางออกไปในแตละบคุคล  แตในสวนรวมแลวมีความพอใจที่เกดิจาก 
การตองสนองความตองการอยูคลายกัน  พอสรุปไดดังนี้ การไดรับการยกยองนับถอืจากผูใหบริการ 
การรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ  ความนุมนวล  การมีปยะวาจา  ความสุภาพ
เรียบรอย  ความกระตอืรอืรนในการบริการ  เพ่ือปองกนัไมใหผูมาใชบรกิารเกดิความตึงเครยีด
ในขณะใชบริการการสรางสัมพันธภาพท่ีดี  ความสะดวกรวดเร็วในการบรกิาร  ความตอเนือ่งและ
ความเพียงพอของการใหบริการ  ในสวนของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ดาน
ความสามารถของผูใหบริการตองศกึษาขอมูลในการใหที่ละเอียดครบถวนใหมากไดท่ีสดุทีผู่มารับ
บริการตองการ 
 3.  ดานความสภุาพของผูใหบริการ  พบวา ผูรับบรกิารท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่ใชขอมลูดวยน้าํเสยีงท่ีเปนมิตรและพูดจาไพเราะ 
สามารถควบคุมอารมณ  โดยไมมีน้ําเสียงทีแ่สดงความหงดุหงิดออกมาใหเห็นและใหความสําคญั
ตอผูมาใชบริการในฐานะนกัทองเที่ยวคนหนึ่ง สอดคลองกับการศกึษาของ ศรัณยา  สรุยิจันทร 
(2546) ซึ่งระดับทัศนคตขิองผูตอบแบบสอบถามตอคุณภาพบริการ  พบวา  ปจจัยบริการดานสิ่งท่ี
สัมผัสได  ปจจัยบริการดานความนาเชือ่ถือ  ปจจัยดานการตอบสนองทันที และปจจัยบริการดานทํา
ใหเกิดความนาเชือ่ถือ  โดยรวมอยูในระดับมาก  ศูนยบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 ควร
เนนใหการยอมรับกับผูมารับบริการดวยความสภุาพเพ่ิมมากขึ้น ดานความนาเชือ่ถือของผูใหบรกิาร 
พบวา  ผูรับบริการท่ีมาเลอืกใชบรกิารมคีวามตองการคณุภาพการบรกิารที่ TAT  call center เปน
ศูนยขอมูลทองเที่ยวที่นาเชื่อถอืได  มีน้ําเสียงทีน่าเชือ่ถือนาไวใจและมคีวามมั่นใจในขอมูลที่ใช
ตอบคาํถามนักทองเที่ยว  ซึ่งสอดคลองกับการศกึษาของ สเุนตร  พรรณดวงเนตร (2540) ไดศกึษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอน ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) ใน
สาขาที่ใชระบบ CBPM. ศึกษากรณี  สาขาอุบลราชธานี  พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอ 
การใหบริการฝาก-ถอนเงิน ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาคุณภาพใน
องคประกอบยอย  พบวา คุณภาพในดานพนักงานและการตอนรับมีคุณภาพสูงสดุ รองลงไป  ไดแก 
คุณภาพในดานสถานที่ประกอบ  ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับมีความพึงพอใจต่ําสุด 
ทางศูนยบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 ควรพัฒนาเจาหนาท่ีที่ใหขอมูลตองมีความมั่นใจ
ในการตอบคําถามของผูมารับบริการจะทําใหเกิดความนาเชือ่ถอืดยีิ่งขึ้น 
 4.  ดานความคงเสนคงวาของผูใหบริการ ไดแก  เจาหนาทีมี่ความตรงตอเวลาใน 
การปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดตามท่ีสญัญาไว และเจาหนาที่มีการใหบริการท่ีเปน
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มาตรฐานเดียวกัน ตองพัฒนา TAT call center ท่ีเปนมาตรฐานเดียวกนั และตองใหขอมูลที่
เปนไปตามความตองการของผูมารับบริการ 
 5.  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  มคีวามเต็มใจที่จะใหบริการอยาง
รวดเร็ว  กระตือรือรนสามารถตอบคําถามไดทันที  โดยที่นกัทองเท่ียวไมตองรอสายนาน 
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ตองพัฒนา  เรื่องของระยะเวลาในการรอสายใน
การบรกิารตอบขอมูลของผูมารับบรกิารใหผูมารับบรกิารเกิดคณุภาพตอการบรกิารใหได 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากผลการวิจัย  พบวา  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร ของศูนยบริการ
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีระดับคุณภาพสูงใน ดานการตดิตอสือ่สารระหวางใหบริการ 
และดานความสุภาพของผูใหบริการ  ในประเด็นที่ตองปรบัปรุงดานการบรกิาร  คอื ดานความ
สะดวกในการใชบริการ และดานลักษณะภายนอกของผูใหบริการ จึงมีขอเสนอแนะ  โดยงาน
บริการขาวสารอเิลก็ทรอนิกส  จัดทําแผนการฝกอบรมของเจาหนาที่ท่ีรับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มพนู
ความรูและประสบการณเปนแผน 1 - 2 ป 
 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิ
 1.  งานบริการขาวสารอเิลก็ทรอนกิสจัดทําโครงการการอบรมดานการบรกิาร ปละ 2 ครั้ง 
 2.  จัดกิจกรรม  ขาวสารการบรกิารและสิ่งอํานวยความสะดวกตามหนวยงานตาง ๆ ท้ัง
หนวยงานภายใน  สวนราชการและ/หรือเอกชน อื่น ๆ สําหรับเผยแพรใหนกัทองเท่ียวท้ังใน
ประเทศและตางประเทศ 
 3.  งานบริการ  ควรเนนปรับปรุงขอมูลสถานที่ทองเที่ยว  โปรแกรมทองเท่ียว  กิจกรรม
ทางการตลาด และสนิคาทางการทองเท่ียว  ตลอดจนขอมลูอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของทางระบบ
อเิลก็ทรอนกิสใหมีความถกูตองและทันตอเหตกุารณอยูเสมอ 
 4.  ความสะดวกในการใชบริการ การติดตอ TAT call center ตองติดตอไดตลอดเวลา
ตามที่กําหนด 
 5.  การติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ  ควรใหเจาหนาที่มีการบอกขอมลูเพ่ิมเติมจาก
คําถามของผูมารับบริการท่ีเปนประโยชนตอการเดินทาง 
 6.  ความสามารถของผูใหบริการ  ซึ่งเจาหนาท่ีใหขอมลูตองใหขอมูลการทองเที่ยวอยาง
ละเอียด 
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 7.  ความสุภาพของผูใหบริการ ใหการยอมรับกับผูมารับบริการดวยความสภุาพ 
ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร เจาหนาท่ีที่ใหขอมูลตองมีความมั่นใจในการตอบคําถามของผูมา
รับบริการ จะทําใหเกิดความนาเชือ่ถอื 
 8.  คามนาเชื่อถอืของผูใหบริการ เจาหนาที่ใหขอมูลตองมีความมั่นใจในการตอบคําถาม
ของผูมารับบริการจึงจะทําใหเกิดความนาเชื่อถอื  
 9.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร จัดใหบริการทีเ่ปนมาตรฐานเดียวกัน ตองพฒันา 
TAT call center ท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน และตองใหขอมูลท่ีเปนไปตามความตองการของผูมารับ
บริการ 
 10.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ ควรเนนระยะเวลาในการรอสายใน
การบรกิารตอบขอมูลของผูมารับบรกิารใหผูมารับบรกิารเกิดความพึงพอใจตอการบริการใหได 
 11.  ดานการประชาสัมพันธของหนวยงาน TAT call center เปนศูนยขอมูลทองเทีย่วที่
นาเชือ่ถือได 
 ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 
 จากศกึษาในครั้งนี้ เปนการศกึษาถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพในปจจุบันใน
อนาคต  นาจะมผีลการวิจัยที่ตอเนือ่งจากเรือ่งนีอ้ีก  คือ ศกึษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใหบริการใน
ปจจุบันและความคาดหวังของผูรับบรกิารในอนาคต  เพ่ือนําผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการ
บริการของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ใหตรงจุดเพิ่มมากขึ้น และควรมีการศกึษา
ถงึคณุภาพการบรกิารทีเ่ปนเชิงคณุภาพบาง  เพ่ือใหเกิดมุมมองในหลาย ๆ มิติ นอกจากนี้ ควรศกึษา
ถึงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพบรกิารทั้งหมดในภาพรวมของศูนยบริการขาวสารการ
ทองเที่ยว ททท. 1672 
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เลขที ่  
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 เรือ่งคณุภาพของการใหบริการขอมูลขาวสารของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 : กรณศีกึษา  ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 

 
คําชี้แจง  แบบสอบถามมี 3  ตอน  โดยทําเครือ่งหมาย  ในชอง � หนาขอท่ีตรงกับ 
  ความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของนกัทองเที่ยวที่มารับบริการ  ไดแก 
 เพศ  อายุวุฒิการศกึษา  อาชีพ  รายได มีขอคําถามจํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยดานขอมลูท่ีขอรบับรกิาร  ไดแก  ขอมลู 
การเดินทาง  ขอมูลแหลงทองเที่ยว  ขอมลูงานเทศกาล  ขอมูลที่พัก  ขอมูลรานอาหาร  มีขอคําถาม
จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 3  แบบสอบถาม เกณฑคุณภาพการบรกิาร  มีขอคําถามจํานวน 34 ขอ 

ตอนที ่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สําหรับผูวิจัย 

 1.  เพศ    1.   ชาย  2.   หญิง    

 2.  อาย ุ          
  1.   15 -24 ป  2.   25 – 34 ป 
  3.   35 - 44 ป  4.   45 – 64  
  5.   มากกวา 64 ป 

 3.  ระดับการศึกษาสูงสุด        
  1.   ประถมศึกษา    2.   มัธยมศกึษาตอนตน         
  3.   มัธยมศกึษาตอนปลาย  4.   อนุปริญญาตร/ีปวส. 
  5.   ปริญญาตร ี   6.   ปริญญาโท 
  7.   ปริญญาเอก 
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สําหรับผูวิจัย 
 4. อาชีพ          
  1.   นักเรียน/นักศึกษา 
  2 .    พนักงานบรษิัทเอกชน/ลูกจาง/รับจางท่ัวไป 
  3.   ขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 
  4.   นักธุรกิจ/ประกอบกิจการสวนตัว 
  5.   มัคคุเทศก/ผูประกอบการดานการทองเท่ียว 
  6.   อื่น ๆ (โปรดระบุ                                               ) 

 5. รายได          
  1.   นอยกวา 10,000 บาท 
  2.   10,000 – 15,000 บาท 
  3.   15,001 – 20,000 บาท 
  4.   20,001 – 25,000 บาท  
  5.   25,001 – 30,000 บาท 
  6.   มากกวา 30,000 บาท 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามความคิดเห็นของผูรับบรกิารตอคณุภาพการบรกิารของงานบริการ 
  ขาวสารการทองเที่ยว 
 คําชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 
เพียงขอเดยีว 

ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
ประเภทการบริการที่ขอรบั มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย 

ลําดับที ่

ขอมูลการเดินทาง       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว       

2. ความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

4. ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

5.  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ......................................................................................................................  

 ขอมูลแหลงทองเที่ยว       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลแหลงทองเที่ยว       

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลแหลงทองเที่ยว       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลแหลงทองเที่ยว       

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลแหลงทองเที่ยว       

5. ความหลากหลายของขอมูลแหลงทองเที่ยว       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ..................................................................................................................... 
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
ประเภทการบริการที่ขอรบั มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย ลําดับที ่

ขอมูลเทศกาล       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลงานเทศกาล       

2. ความถูกตองแมนยําของขอมูลงานเทศกาล       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล       

4. ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลงานเทศกาล       

5.  ความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ......................................................................................................................  

 ขอมูลที่พัก       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลที่พัก       

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลที่พัก       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลทีพ่ัก       

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลทีพ่ัก       

5. ความหลากหลายของขอมูลทีพ่ัก       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .....................................................................................................................  

 ขอมูลรานอาหาร       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลรานอาหาร       

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลรานอาหาร       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลรานอาหาร       

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลรานอาหาร       

5. ความหลากหลายของขอมูลรานอาหาร       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .....................................................................................................................  
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ตอนที ่3  แบบสอบถามความคิดเห็นของผุรับบรกิารตอคณุภาพการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว 

 คําชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมาก
ท่ีสุดเพียงขอเดยีว 

ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย  ลําดับที ่

ดานความสะดวกในการใชบริการ       

1. 
ศูนยขอมูลทองเที่ยว TAT call center 
โทรติดงาย 

      

2. การกดเลือกหมายเลขเลือกระบบของการใหบริการ
แบบตาง ๆ  ไมซับซอนและเขาใจงาย 

      

3. เจาหนาที่ใชน้ําเสียงในการเลือกใหขอมูลทีฟ่ง
งายและชัดเจน    

      

4. นักทองเที่ยวสามารถติดตอ TAT call center ได
ตลอดเวลาตามที่กําหนด 

      

5. เวลาที่เปดใหสอบถามขอมูลจาก TAT call 
center มีความเหมาะสม 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  

 การติดตอส่ือสารระหวางใหบริการ       
6. เจาหนาที่ใหขอมูลดวยภาษาที่เขาใจงาย       

7. นักทองเที่ยวไดรับขอมูลครบถวนตามตองการ       
8. เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดอยางชัดเจน       

9. เจาหนาที่มีความตองการเต็มใจที่จะรบัฟง
ขอเสนอแนะ/ คําติชมจากนักทองเที่ยว 

      

10. เจาหนาที่มีการบอกขอมูลเพิ่มเติมจากคําถามของ
นักทองเที่ยวที่เปนประโยชนตอการเดินทาง 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย ลําดับที ่

ความสามารถของผูใหบริการ       

11 
เจาหนาที่มีความรูในดานการทองเที่ยวเปน 
อยางดี 

      

12. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลอันเปนการจูงใจให
นักทองเที่ยวตัดสินใจเดินทางทองเที่ยว 

     
 

13. เจาหนาที่ใหขอมูลการทองเที่ยวอยางละเอียด       

14. 
เจาหนาที่สามารถใหขอมูลติดตอกับหนวยงาน
อื่นอยางถูกตอง ในกรณีที่นักทองเที่ยวตองการ
ขอมูลนอกเหนือจากความรับผิดชอบของ ททท. 

     
 

15. เจาหนาที่มีความเช่ียวชาญในการตอบคําถามโดย
ไมตองขอความชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน 

     
 

16. 
เจาหนาที่สามารถแกปญหาสถานการณ 
เฉพาะหนาได 

     
 

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .................................................................................................................................... 
 

 ความสุภาพของผูใหบริการ       

17. เจาหนาที่ใหขอมูลดวยน้ําเสียงที่เปนมิตรและ
พูดจาไพเราะ 

     
 

18. เจาหนาที่ไมมีน้ําเสียงที่แสดงความหงุดหงิด      
 

19. เจาหนาที่ใหความสําคัญแกทานในฐานะ
นักทองเที่ยวคนหนึ่ง 

     
 

20. 
เจาหนาที่มีการกลาวคํา/ขอบคุณ เพื่อรับ 
คําติชมจากนักทองเที่ยว 

     
 

21. 
เจาหนาที่แสดงความยอมรับใน 
ตัวนักทองเที่ยว 

     
 

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .................................................................................................................................... 
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
ลําดับที ่ คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย 

 ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ       

22. 
เจาหนาที่มีความม่ันใจในขอมูลที่ใชตอบคําถาม
นักทองเที่ยว 

      

23. เจาหนาที่มีน้ําเสียงที่นาเช่ือถือ นาไวใจ       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
 ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ       

24. เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามที่สญัญาไว 
เชนในการสงเอกสารทาง fax/e - mail 

      

25. เจาหนาที่มีความตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน       

26. เจาหนาที่ TAT call center มีการทํางานที่เปน
มาตรฐานเดียวกัน 

      

27. 
เม่ือติดตอมาที่ TAT call center ทานเช่ือวา
จะตองไดรับขอมูลตามที่ทานตองการอยาง
แนนอน 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  

 การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ       

28. เจาหนาที่กระตือรือรนในการใหบริการ       

29. เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดทนัทีโดยที่
นักทองเที่ยวไมตองรอสายนาน 

      

30. เจาหนาทีบ่อกระยะเวลาในการรอสายใหทาน
ทราบขณะคนหาขอมูลตอบนกัทองเที่ยว 

      

31. เจาหนาที่มีความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย ลําดับที ่

การประชาสัมพันธของหนวยงาน       

32. TAT call center มีการเผยแพรไปยังสาธารณะ
อยางกวางขวาง 

      

33. TAT call center ใชสื่อทีเ่หมาะสมในการ
เผยแพร ประชาสัมพันธ 

      

34. TAT call center เปนศูนยขอมูลทองเที่ยวที่
นาเช่ือถือ 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
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ประวัติยอของผูเขียนปญหาพิเศษ 
ช่ือ – สกุล      นายพงสัญญ  วีระไวทยะ 
วัน เดอืน ปเกดิ    22  มิถุนายน  2516 
สถานที่เกดิ       เขตบางกอกนอย  กรุงเทพมหานคร 
สถานทีอ่ยูปจจุบนั   323  รามคําแหง  39  ถนนรามคําแหง  แขวงวังทองหลาง 
      เขตวังทองหลาง  กรุงเทพมหานคร  10310 

ตําแหนงและประวัตกิารทํางาน 

 พ.ศ. 2543 – 2549 เจาหนาที่บริการงานบรกิารขาวสารอเิล็กทรอนิกส 
       ฝายบรกิารการตลาด  กองขาวสารการทองเท่ียว 
       การทองเท่ียวแหงประเทศไทย 

ประวตัิการศกึษา 

 พ.ศ. 2539    ครศุาสตรบัณฑติ (สังคมศกึษา) สถาบันราชภฏัสวนดสุิต 
 พ.ศ. 2550    รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาการบริหารทั่วไป) 
       วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ  มหาวิทยาลัยบูรพา 
 

 
 
 


