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เรือ่งท่ีจะทําในครั้งนี้  ขอกราบขอบพระคณุทานคณาจารยในวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ  ทุกทานที่
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บทคัดยอ 

 การศึกษาคุณภาพของการใหบรกิารขาวสารของการทองเท่ียงแหงประเทศไทย 
กรณศีกึษา: ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีวัตถุประสงค  เพ่ือศกึษาความคิดเห็น
ของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบรกิารขอมูลขาวสาร  ดานการทองเท่ียวของการทองเทีย่ว
แหงประเทศไทย และเปรียบเทียบความคดิเห็นที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารดานการทองเที่ยว
ของ ททท. จําแนกตามคณุลกัษณะประชากรและพฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารดาน 
การทองเทีย่ว และเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการในทุก ๆ ดานของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเท่ียว ททท. 1672 และหนวยงานทีเ่กี่ยวของ  กลุมตัวอยางทีศ่ึกษา  ไดแก ผูมาขอรับบรกิาร
ท้ังเพศชายและเพศหญิงที่มาขอรับขอมูลการทองเทีย่วท่ีเคานเตอรบริการขาวสาร ททท. ในชวง
เดอืนสิงหาคม 2549 จํานวน 350 คน  โดยวิธกีารสุมตัวอยางแบบแจะจง  เก็บรวบรวมขอมูลโดยให
นักทองเท่ียวตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ณ เคานเตอรบรกิารขาวสาร  การทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย  สถิติท่ีใชในการวิเคราะห  ไดแก  คารอยละ, คาเฉลี่ย,  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( t - test,  
One - way ANOVA)  
 ผลการศกึษา  พบวา  นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นตอคณุภาพการบรกิารของศูนยบริการ
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดาน  มีระดับคณุภาพการบริการอยูในระดับ 
ปานกลาง (พอใช) เม่ือพิจารณารายขอที่มีคะแนนมากสดุ  แสดงถึงมีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก  คอื การติดตอสื่อสารระหวางใหบริการ  รองลงมา  คือ ความสุภาพของผูใหบรกิาร  
สวนขอท่ีมีคะแนนมีระดับคุณภาพนอยทีสุ่ด  คือ ดานความสะดวกในการใชบริการ  ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน  พบวา นกัทองเที่ยวที่มี อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ รายได ตางกันไมมีความคิดเห็นใน
เรือ่งการใหบริการของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันในการวิจัยครั้ง
นี้  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะปรับปรุงระบบการทํางานของศนูยฯ ใหตรงจุดเพิ่มมากขึ้นและควรมี
การศึกษาคุณภาพการบรกิารทีเ่ปนเชิงคุณภาพบาง  เพ่ือกอใหเกิดมุมมองในหลาย ๆ มิต ิ
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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวและการบรกิารถือเปนอตุสาหกรรมหลกัที่กอใหเกิดการ
กระจายรายไดท้ังแกชุมชนและแกประเทศชาติ  ดังจะเห็นวา มีปจจัยหลายประการที่ทําใหเกิด 
การทองเทีย่วและนําไปสูชีวิตความเปนอยูท่ีดีขึ้นของคนในชุมชน  ขอมูลขาวสารถอืเปนปจจัยหนึ่ง
ท่ีมีความสําคัญ  ขอมูลขาวสารการทองเที่ยวภายในประเทศไทยมคีวามสําคัญตอการตัดสินใจของ
นักทองเท่ียวในการเดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย  ฉะนัน้ขอมูลขาวสารทีเ่พียงพอจึงเปน 
สิ่งสําคัญมาก  หากขาดขอมูลขาวสารการทองเที่ยว  เชน  แหลงทองเที่ยว  ราคาที่พกั  การเดินทาง  
ก็จะสงผลกระทบตอประเทศในแงเศรษฐกิจการทองเที่ยว  เงินท่ีจะมาหมุนเวียนภายในประเทศและ
สงผลตอชุมชน  ในดานรายไดของประชาชนในแตละพ้ืนที่และการพัฒนาแหลงทองเท่ียวตาง ๆ ใน
ประเทศ  ทั้งนี้ท้ังนั้นนอกจากจะกระทบตอเศรษฐกิจของชาติและชุมชนยังกระทบตอองคกร 
การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  ในแงของคุณภาพและความนาเชือ่ถือในการใหขอมูลแก
นักทองเท่ียว  ซึ่งถอืวาเปนภารกิจหลักของ  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย 
 ในภาวการณแขงขันของสังคมโลกซึ่งมีการแขงขนักนัในเรื่องเศรษฐกิจ  เทคโนโลย ี
การสือ่สารและปจจัยอื่น ๆ ทําใหประเทศไทยตองเขาสูภาวการณแขงขนัตามสังคมโลก  ดังนัน้ 
การที่จะทําใหประเทศไทยสามารถแขงขันกับสังคมโลกไดนั้น  จึงตองมีการวางยุทธศาสตรเพ่ือให
แขงขันกับสังคมโลกได  ในรฐับาลยุค พ.ต.ท. ดร.ทกัษณิ  ชินวัตร เปนนายกรัฐมนตรี  ไดวาง
นโยบายสงเสริมการทองเที่ยวของประเทศไทย ป 2546 - 2549 ไววา (การทองเท่ียวแหงประเทศ
ไทย, 2547) 
 1.  สงเสริมใหการทองเท่ียวเปนเครือ่งมือสําคัญ ในการแกไขเศรษฐกิจสรางงานใหกับ
ประชาชนและเพิ่มรายไดใหกับประเทศ  รวมทั้งสงเสริมใหการทองเที่ยวมบีทบาทสําคัญ ในการ
ชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนทั่วทุกภูมิภาคของไทยตามนโยบายรฐับาล 
 2.  สงเสริมและพัฒนาการดําเนินงานดานการตลาดเชิงรุกการเพิ่มตลาดใหมและตลาด
กลุม  เพือ่เรงดึงดูดใหนักทองเท่ียวตางประเทศที่มีคณุภาพเดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศ   
และกระตุนใหนกัทองเที่ยวภายในประเทศเพิ่มมากขึน้  รวมทั้งกําหนดจุดขายของประเทศไทย  
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(positioning Thailand) ใหมีความชัดเจน 
 3.  สงเสริมใหเกดิความรวมมือกับทกุฝายท้ังในระดับในประเทศและตางประเทศ  ใน 
การสงเสริมและพัฒนาการตลาดทองเที่ยว  ท้ังนีเ้พ่ือรวมกนัขจัดอุปสรรคทางการทองเท่ียวและเปน
หนทางกาวสูการเปนศูนยกลางการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย 
 4.  มุงพัฒนาองคการ ระบบการบริหารจัดการและเสริมสรางบุคลากรใหมีทักษะและ 
ขีดความสามารถทางการตลาดทองเท่ียวเพือ่ใหเปนองคกรแหงการขับเคลือ่น (driving force) ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการดําเนนิงาน และมศีักยภาพทางการแขงขันระดับนานาชาติภายใตหลกั 
ธรรมมาภิบาล  รวมทั้ง พัฒนาความเขมแขงขององคกรในบทบาทเชิงวิชาการ และองคความรูท่ี
เกีย่วกับเรื่องการตลาด 
 5.  เรงรดัพัฒนาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่การทองเที่ยว (e - tourism) เพื่อรองรับ
การทําธุรกรรมบนระบบเครอืขายอินเตอรเน็ต และการดําเนินการพาณชิยอเิลก็ทรอนกิส  รวมท้ัง
การดําเนนิงานดานการตลาดดวยระบบสารสนเทศ  โดยมกีลไกในการควบคุมและปองปรามเพื่อ
เปนหลักประกนัในการปองกันปญหาท่ีอาจเกิดขึน้ 
 การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ซึ่งเปนหนวยงานหลักที่รับผิดชอบเกีย่วกับ 
การประชาสัมพันธ ซึ่งเปนโครงการทีส่นองตอบนโยบายของรฐับาลสืบเนื่องจากการสงเสริม 
การทองเทีย่วของรฐับาล กอปรกับความรวมมือของภาคเอกชนทกุฝาย ทําใหการทองเที่ยวของ
ประเทศไทยเติบโตขึน้อยางตอเนือ่ง และเปนเหตุใหการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (ททท.) ซึ่งเปน
สวนหนึ่งของภาครฐั  ตองขยายการบริการใหกวางขวางขึน้เพ่ือรองรับความตองการขอมูลดาน 
การทองเทีย่วของนกัทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ 
 ปจจุบันการใหขอมูลของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 อยูในระดับที่ดี
พอสมควร แตก็ยังมีปญหาบางประการทีเ่ปนอุปสรรคตอการพัฒนาใหเกิดความพอใจสูงสุด   
ความถูกตองและรวดเร็วของขอมูลถอืเปนปญหาหลักในการปฏิบัติงานของศูนยบรกิารขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ความทันสมัยของอุปกรณตาง ๆ ก็ถอืเปนอุปสรรคหนึ่งที่ทําให 
การบรกิารของศูนยดังกลาวไมดเีทาท่ีควรรวมไปถึงทศัคตติอการทํางานของเจาหนาท่ีดวย 
 จากปญหาท่ีกลาวมาขางตนผูทําการศึกษาเล็งเห็นควรจะมีการพัฒนาคุณภาพของ  
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 จึงมีความสําคัญมากในเรือ่งผลสําเร็จของนโยบายการ
ทองเที่ยว  ผูทําการศึกษาจึงสนใจที่จะศกึษาถึงผลตอบรับของนกัทองเที่ยวที่มาใชบริการท้ังแงบวก 
แงลบและผลการวิจัยจะเปนขอมูลในการเพิ่มคณุภาพของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว  
ททท. 1672 ใหดียิ่งขึ้น เพ่ือใหเกดิการพัฒนาทั้งดานคณุภาพและการบริการอนัจะนํามาซึ่ง 
ความพอใจสูงสุดของนกัทองเท่ียว    
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วัตถุประสงคการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาความคดิเห็นของนกัทองเที่ยวที่มีตอคณุภาพการใหบริการขอมูลขาวสารดาน
การทองเทีย่วของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัทองเที่ยว ที่มีตอคณุภาพการใหบริการขอมูล
ขาวสารดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย จําแนกตามคุณลกัษณะประชากรและ
พฤตกิรรมการเปดรับขาวสารดานการทองเที่ยว 
 3.  เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการในทกุ ๆ  ดานของศูนยบรกิารขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 และหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  ผูรับบรกิารที่มีเพศตางกัน มคีวามคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของศูนยบริการ
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั 
 2.  ผูรับบรกิารที่มีระดับอายุตางกัน มีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 
 3.  ผูรับบรกิารที่มีระดับการศึกษาตางกัน มคีวามคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 
 4.  ผูรับบรกิารที่มีอาชีพตางกัน มคีวามคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของศูนยบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั 
 5.  ผูรับบรกิารที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารศนูยบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั 

ขอบเขตการศึกษา 

 1.  ขอบเขตดานเวลาการศกึษาความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  ศกึษาตั้งแต 1 สิงหาคม 2549 - 31 สิงหาคม 2549 
 2.  ขอบเขตในดานพ้ืนท่ีของการศึกษาจาก  ผูรับบรกิารทั้งชายและหญิงที่มารับบรกิารใน
เวลาราชการของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ซึ่งมีที่ตั้งอยูท่ี 1600  อาคารการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย  ถนนเพชรบุรีตดัใหม  แขวงมักกะสัน เขตราชเทวี  กรุงเทพมหานคร  10400  ในเวลา
ราชการ  ตั้งแตเวลา 08.30 - 16.30 น.  จํานวน 3,727 คน 
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 3.  ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศกึษา การวิจัยครั้งนี้มุงศกึษาในเรือ่งคณุภาพ 
การบรกิารและแนวคิดในเรือ่งคณุภาพการบรกิาร 7 ดาน  ดังนี ้
  3.1  ความสะดวกในการใชบริการ 
  3.2  การติดตอสื่อสารระหวางรับบริการ 
  3.3  ความสามารถของผูใหบริการ 
  3.4  ความสุภาพของผูใหบริการ 
  3.5  ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 
  3.6  ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ 
  3.7  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  หมายถึง  หนวยงานรัฐวิสาหกิจเทียบเทาระดับกรม  
สังกดักระทรวงการทองเที่ยวและกฬีา  มีหนาท่ีในการดแูลรับผิดชอบ  วางแผน และดําเนินนโยบาย
ตาง ๆ เพือ่ผลกัดันอุตสาหกรรมการทองเทีย่วของประเทศมีความเจริญเติบโตมากยิ่งขึน้  ทั้งในสวน
ของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวระหวางประเทศ และอุตสาหกรรมการทองเที่ยวภายในประเทศ 
 การทองเทีย่ว  หมายถึง  ผลรวมของปรากฏการณตาง ๆ และความสัมพันธทีเ่กิดขึ้นจาก
ปฏิสัมพันธระหวางนักทองเท่ียวกับธรุกิจการบริการตาง ๆ รวมทั้งรัฐบาลเจาภาพและประชาชน
ทองถิน่ทีเ่ปนแหลงทองเที่ยวที่เกี่ยวของอยูในกิจกรรมหรอืกระบวนการดึงดดูดวยการตอบรับที่
อบอุนเปยมดวยไมตรีจิตแกนักทองเท่ียวหรือผูมาเยี่ยมเยอืน 
 ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 หมายถึง  หนวยงานที่ขึ้นอยูกับงานบรกิาร
ขาวสารอเิลก็ทรอนิกส  กองขาวสารการทองเที่ยว  ฝายบรกิารการตลาดการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย (ททท.) 
 ผูรับบรกิาร  หมายถึง  นกัทองเที่ยว ชาย - หญิง ที่มารับบรกิารขอขอมูลในการทองเที่ยว
แหงประเทศไทย 
 การใหบริการขอมูลขาวสารดานการทองเที่ยว  หมายถึง  การใหบริการขอมลูขาวสาร
เกีย่วกับแหลงทองเที่ยว สิ่งอาํนวยความสะดวกและกิจกรรมทางการทองเทีย่วตาง ๆ แก
นักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ  รวมท้ังปรับปรุงแกไขขอมูลดังกลาวเพือ่ใหมี 
ความถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ 
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 ความรู  หมายถึง  ความรู  ความเขาใจและการจดจําเรื่องราว  รายละเอียดตาง ๆ ใหแก  
นักทองเท่ียวและประชาชนทั่วไป  อาทิเชน  หนวยงานที่รบัผิดชอบ  แหลงทองเที่ยว  การเดินทาง  
สถานที่พัก  งานเทศกาลประเพณตีาง ๆ 
 อายุ  หมายถึง  จํานวนปตั้งแตเกิดจนตาย 
 ระดับการศึกษา  หมายถึง  กระบวนการเรียนรูเพื่อความเจริญงอกงามของบุคคลและ
สังคม  โดยการถายทอดความรู  การฝก  การอบรม  การสบืสานทางวัฒนธรรม  การสรางสรรค  
จรรโลงความกาวหนา  ทางวิทยาการ  การสรางองคความรู  อันเกดิจากการจัดสภาพแวดลอม
สังคมการเรียนรูและปจจัยเกื้อหนุนใหบุคคลเรียนรูอยางตอเนือ่งตลอดชีวิต 
 อาชีพ  หมายถึง  การทํางานเพื่อหารายไดหรอืหาปจจัยเลี้ยงชีวิต 
 รายได  หมายถึง  รายไดที่ไดจากการทํางาน  ไมวาจะเปนตวัเงินหรือสิ่งของ  เชน  
เงินเดอืน  โบนสั  เงนิชวยเหลือ  เงินคาคอมมชิชัน่  อาหาร  เสือ้ผา  เปนตน 
 คุณภาพการบรกิาร  หมายถึง  การบรกิารของศูนยบริการการทองเที่ยว ททท. 1672  
7 ดาน  คอื 
 1.  ความสะดวกในการใชบริการ  หมายถึง  ความตองการของนักทองเที่ยวเกี่ยวกับ 
การไดรับรับความสะดวก  เม่ือมาใชบรกิารของการทองเทีย่วแหงประเทศไทย  ไดแก ความสะดวก
รวดเร็วในการขอรับขอมูลการทองเที่ยวตองไมมีขั้นตอนยุงยากซับซอน 
 2.  การติดตอสือ่สารระหวางรับบริการ  หมายถึง  การสือ่สารและใหขอมูลแก
นักทองเท่ียวดวยภาษาท่ีงายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเห็น  ตลอดจนขอเสนอแนะหรือ 
คําตชิมของนกัทองเทีย่วในเรือ่งตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการของการทองเทีย่ว 
 3.  ความสามารถของผูใหบริการ  หมายถึง  การทีผู่ใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานบรกิารเปนอยางดี  เชน  ความรูและทกัษะในการใหขอมูลดานการทองเที่ยว 
 4.  ความสุภาพของผูใหบริการ  หมายถึง  การท่ีผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย  มี
ความนับถอืในตัวของนักทองเที่ยว  รอบคอบและเปนมิตรตอนกัทองเท่ียว  เชน  การใหบริการดวย
ใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส และการสื่อสารดวยความสุภาพ 
 5.  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร  หมายถึง  ความนาเชื่อถอืได  และความซือ่สัตยตอ
หนวยงานที่ใหบริการและตัวผูใหบริการเอง  เชน  หนวยงานดีก็จะสงผลตอภาพลกัษณขององคกร
ท่ีดีดวย 
 6.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร  หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบตัิงานท่ีได
สัญญาไวอยางแนนอนแมนยํา  เชน  การใหบรกิารตามทีแ่จงไวกับนักทองเที่ยว  

 
 
 



 

6

 7.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  หมายถึง  ความเต็มใจของผูใหบริการท่ี
จะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 การประชาสัมพันธของหนวยงาน  หมายถึง  ความพยายามที่จะวางแผนนโยบาย  ในอัน
ท่ีจะสรางความสัมพันธอันดกีับกลุมประชาชนทีเ่กีย่วของโดยถอืเปนหนึ่งในหนาท่ีความรับผดิชอบ
ท่ีจะตองทําใหกลุมประชาชนเหลานั้นมคีวามรู  ความเขาใจ  ตลอดจนมีทัศนคตแิละภาพพจนที่ดตีอ
หนวยงานเพือ่ใหหนวยงานนั้น ๆ ไดรับความนิยมยอมรับและความรวมมือที่ดีจากกลุมประชาชน
ดังกลาวไดในระยะยาว 

ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 

 1.  เพ่ือเปนประโยชนในการปรับปรุงและเพิ่มคุณภาพของเจาหนาที่ศูนยบรกิารขาวสาร
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ในดานความรู และการนําเสนอขอมูล 
 2.  เพ่ือเปนขอมลูพ้ืนฐานในการปรับปรุงขอมูลการทองเทีย่วใหมีความเปนสากลและ
เปนปจจุบัน 
 3.  เพ่ือทราบถงึคุณภาพการใหบริการของเจาหนาทีศู่นยบริการขาวสาร  การทองเที่ยว  
ททท. 1672  อันจะกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงการใหบรกิารของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาครั้งนี้  มุงศกึษาคุณภาพภาพของ ศนูยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 
ผูศกึษาไดนําเสนอแนวคิดและทฤษฎเีอกสาร  ผลการศกึษาและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
การทองเทีย่วในประเดน็สําคัญ  ดังนี ้
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับการทองเทีย่ว 
 4.  การทองเทีย่วแหงประเทศไทยและศูนยบรกิารขาวสารการทองเทีย่ว ททท. 1672 
 5.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 6.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 สุรศักดิ์  นานานุกลู  และคณะ (2538, หนา 111) กลาววา  แนวความคิดในการปรับปรุง
คุณภาพและผลิตภณัฑถอืวา คณุภาพเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญสูงสุดทุกองคกรที่ประสบ
ความสําเร็จจะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร  ถามีคณุภาพแลวก็จะสามารถ
เอาชนะคูแขงไดโดยเด็ดขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดดวยคุณภาพท่ีเหนอืกวา และ
บรรลเุปาหมายไดดวยคุณภาพ  ซึ่งในแนวความคดิใหมบอกวาจะตองเนนความพอใจของลูกคา
กอนจะตองรูระดับความพอใจของลูกคาหลังจากนั้นจะตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจ
ลูกคา 
 อนุวัฒน  ศถุชุตกิุล (2542, หนา 2) ไดใหความหมายตามมุมมองของผูเกี่ยวของ และตาม
วิวัฒนาการของแนวคิดเรือ่งคณุภาพโดยศัพท “คุณภาพ” คอื  ภาวะทีเ่ปนประโยชนตอผูใชใน
มุมมองของผูประกอบวิชาชีพ  คุณภาพ คอืการปฏิบัตติามมาตรฐานที่กําหนดไวและความสม่ําเสมอ 
ซึ่งสามารถพยากรณได  สวนในมุมมองของผูใชประโยชน  คุณภาพ คอืความตอบสนอง 
ความตองการ (need) และความคาดหวัง (expectation) ของผูรับผลงาน หรอืการทําใหเกินความ
คาดหวังของผูรับผลงาน 

 
 
 



 

8

 ดังนั้น  สรุปไดวา  คณุภาพคือ ระดับของการกระทําหรอืปฏิบัติตามเกณฑหรอืมาตรฐาน
ท่ีกําหนดและตองมีความเปนเลศิซึ่งคุณภาพจะตองถูกกําหนดโดยความพึงพอใจของลกูคาที่ไดรับ
การบรกิารนัน้ ๆ จึงจะถือวาการบริการนั้นเปนการบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
 คุณภาพของการบริการ (service quality) เปนเรือ่งที่ไดรับความสนใจและเหน็
ความสําคัญอยางจริงจัง เม่ือไมนานมานี้ จากการคนควาวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและผลของ
การคาดหวังของลูกคาหลังจากการใชสนิคาและบรกิารตางๆ ผลงานวิจัยดังกลาวพบวาคุณภาพการ
บริการเปนเรือ่งทีซ่ับซอนขึ้นอยูกับการมองหรอืทศันะของผูบริโภคหรอืลูกคา “service quality is 
what customers perceived” กลาวคือ  อะไรกต็ามท่ีลกูคาเห็นวาเปนที่ถกูตองพอใจ จะหมายถึง
คุณภาพไมวาจะเปนสินคาหรอืบรกิารใด ๆ ดวยเหตนุี้  การทําความเขาใจเบือ้งตนเกี่ยวกับคณุภาพ
ของการบรกิารจึงเปนเรื่องที่จําเปนซึ่ง บรัสเซล และเกล (Buzzel & Gale, 1985 อางถึงใน อนุวัฒน 
ศุภชตุิกลุ, 2542 , หนา 2 - 3) กลาววาเกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบรกิาร แบงเปน 8 ลักษณะ
คือ 
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนด โดยลูกคาหรอืบรกิาร ลกูคาจะเปนผูพิจารณา
และตัดสินใจวาอะไรทีเ่รียกวาคุณภาพ จากสิ่งทีลู่กคาคดิวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการที่
เกดิขึน้ คุณภาพการบรกิารจะลกัษณะเปนอยางไร และตรงจุดใดจึงเรียกวาคุณภาพนั้นอยูท่ีลูกคา
กําหนดขึ้น  ซึ่งลกูคาแตละคนอาจจะมองวาคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตกุารณของการ
ใหบริการที่แตกตางกนัได 
 2.  คุณภาพของการบริการเปนสิ่งท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ  เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการ ใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสตูรตายตัวลงไปได  การใหบรกิารที่มี
คุณภาพทีด่ีจะตองทําอยางตอเนือ่งสม่ําเสมอ  ทั้งในชวงเวลาที่ท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมด ี
 3.  คุณภาพของการบริการ  จะเกดิขึ้นไดดวยความรวมมือของทกุคนที่เกี่ยวของ  
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาทีข่องผูเกี่ยวของกับงานบริการไมวาจะเปนผูปฏิบัติงานบริการสวน
หนาหรือผูปฏิบัติงานทีอ่ยูเบือ้งหลังและการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละ
คนลวนสงผลตอความสาํเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ  สาํหรับผูรับบรกิารทั้งสิ้นผูปฏิบัติงาน
บริการทกุคนจะตองสํานกึถึงความรับผดิชอบตอการใหบรกิารและนําเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู
เสมอ  ทั้งตอผูรวมงานดวยกันและนกัทองเที่ยวที่มารับบรกิาร 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสือ่สารเปนสิ่งที่ไมอาจ
แยกจากกนัได  ในการนําเสนอการบริการทีมคีุณภาพดี  ผูปฏิบัตงิานบริการจําเปนจะตองไดรับ
ความรู คําตชิมผลงาน  ในการนีผู้บริหารบรกิารจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรอืสั่งการและ
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ปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค  เพ่ือมุงหวังใหงานบริการที่
ออกมามคีุณภาพทีด่ ี
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม การบรกิารจะมี
คุณภาพดเีพียงใด  ขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบรกิาร (corporate culture) ภายในองคกรทีเ่นนความเปน
ธรรมและคณุคาความเปนคน  องคการบรกิารที่มีปฏิบัติตอลูกคาและบคุลากรขององคการอยางเทา
เทียมกนัจะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการทีแ่ทจริงได 
 6.  คุณภาพของการบริการนั้น ขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ  แมวา คุณภาพของ 
การบรกิารจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได  แตการวางแผนเตรยีมความพรอมของการบริการ
ไวลวงหนา  ในสิ่งที่เรยีนรูจากพฤตกิรรมของลกูคาวา ตองการหรอืความคาดหวังอะไรบาง  ยอม
กอใหเกดิการบริการท่ีมคีุณภาพที่ดีได 
 7.  คุณภาพของการบริการหมายถึงการรกัษาคํามั่นสัญญาขององคการบรกิารลกูคา มักจะ
คาดหวังวา ผูปฏิบัติงานบรกิารจะใหบริการในสิ่งท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว 
 8.  คุณภาพของการบริการจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความเปนธรรม 
 สรุปไดวา  คณุภาพของการบรกิารเปนเรือ่งท่ีซับซอน  จําเปนตองอาศัยความรวมมือของ
บุคคลที่เกี่ยวของกับการบรกิารทกุระดับ  ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการหรอื
ผูปฏิบัติงานบรกิาร  ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดระบบการบริการทั้งสิน้  การให
ความสําคัญตอการรับรูคุณภาพของการบรกิารของผูรับบรกิารเปนเรือ่งที่มิอาจละเลยไดดวย 
การเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการสงเสริมคณุภาพของการบริการทีส่ามารถสรางความประทับใจ
อยางแนบแนนใหกับผูรับบรกิาร 
 เกณฑการพจิารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ  ในการประเมินคุณภาพของ 
การบรกิารท่ัว ๆ ไปลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคณุภาพการบรกิารที่ไดรับ  โดยคํานึงถึง
คุณลักษณะ 10 ประการ  ซึ่ง ซเีทมล และคณะ (Zeithaml et.al., 1988, pp. 21 – 22 อางถึงใน 
อนุวัฒน ศภุชุติกลุ, 2542) ไดกลาวไวดังนี ้
 1.  ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง  สภาพทีป่รากฏใหเห็นหรอืจับตองได
ในการใหบริการ 
 2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง  ความสามารถในการนําเสนอผลิตภณัฑบรกิาร
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตอืรอืรน (responsiveness) หมายถึง  การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลอื 
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทนัใด 
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 4.  ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบตัิงานบรกิาร
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอัธยาศยันอบนอม (credibility) ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปนกันเอง
รูจักใหเกียรตผิูอืน่ จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมติรของผูปฏิบัตงิานบริการ  โดยเฉพาะผูใหบรกิารที่ตอง 
ปฏิสัมพันธกับผูรับบรกิาร 
 6.  ความนาเชือ่ถอื (creditability) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเชือ่ม่ัน
ดวยความซื่อตรงและซือ่สตัยสุจริตของผูปฏิบัติงานบรกิาร 
 7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง  สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเสี่ยงภัยและปญหา
ตาง ๆ 
 8.  การเขาถึงบรกิาร (access) หมายถึง การติดตอเขารับบรกิารดวยความสะดวกไมยุงยาก
 9. การติดตอสือ่สาร (communication) หมายถึง  ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสือ่ความหมายไดชดัเจน ใชภาษาทีเ่ขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจักผูรับบรกิาร (understanding of customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา  รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 คุณลักษณะเหลานีเ้ปนสิ่งทีลู่กคาคาดหวังหากองคการบรกิารตระหนกัถึงความสําคญัของ
คุณภาพของการบริการ  เพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการที่ไดรับและติดใจใช
บริการจนเปนลูกคาประจํา  ก็จําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการ โดยคํานงึคณุลกัษณะดังกลาว 
และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบรกิารทุกฝาย  พรอมทั้งมีการพัฒนากลยุทธการบริการตาม
นโยบายท่ีวางไวอยางจริงจัง 
 การวัดคุณภาพการบรกิาร  จากการศึกษาของ นวลลกัษณ  บุษบง (2541, หนา 40  
อางถึงใน ร.อ.หญิง นกลุยา  สงสวัสดิ์,  2544, หนา 11) โดยสัมภาษณแบบเจาะลกึ (in - depth 
interview) และสนทนากลุม (focus group interview) ผลการศกึษาพบวา  ในการรับบรกิารนัน้
ผูรับบรกิารจะใชเกณฑ 10 ประการ ในการวัดคณุภาพบรกิารคือ 
 1.  ความเปนรูปธรรมในการบรกิาร 
 2.  ความไววางใจ 
 3.  การตอบสนองตอผูใชบรกิารทนัท ี
 4.  สมรรถนะของการใหการบริการ 
 5.  ความมีอัธยาศัย 
 6.  ความนาเชือ่ถือ 
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 7.  ความปลอดภัย 
 8.  การใหผูรับเขาถึงบริการ 
 9.  การตดิตอสือ่สาร 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 
 ตอมาในป ค.ศ. 1988 พาราเชอราแมน (parasuraman et.al., 1988 อางถึงใน ร.อ.หญิง  
นกลุยา  สงสวัสดิ์, 25444, หนา 11) ไดทําการศกึษาวิจัยใหมโดยไดพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการท่ีใชวัดการรับบรกิาร  โดยไดสรุปหมวด 4 - 7 เปนหมวดเดียวกัน  คือ หมวด
ความนาเชือ่ถอื และหมวด 8 - 10 รวมเปนหมวดเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร  เนือ่งจากในบางดานมี
ความซ้ําซอนกัน และมีรายละเอียดมากเกนิไปทําใหยากในการประเมินโดยรวม 5 หมวด  
มีรายละเอียด  ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรม บริการ  ที่ใหกับผูรับบรกิารตองแสดงใหผูรับบริการเห็นชัดเจน 
สามารถจับตองสัมผัสได  เชน มีที่จอดรถเพียงพอ สถานที่ใหบริการทีอ่ํานวยความสะดวก เครือ่งมอื
อุปกรณตาง ๆ ลักษณะบคุลิกของผูใหบรกิาร และอุปกรณท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 
 2.  ความเชือ่ม่ันไวใจ  บุคลากรผูใหบรกิารมีความสามารถในการปฏิบัติงานทําให
ผูรับบรกิารรูสกึวาเปนที่พึ่งได และการใหบรกิารมีความถกูตอง  แมนยํา  สมํ่าเสมอ 
 3.  การสนองตอบตอผูรับบรกิารทันที บคุลาการผูใหบรกิารมีความพรอมและเต็มใจที่จะ
ใหบริการและเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ไดทันทีทนัใด เปนไปตามความตองการของ
ผูรับบรกิาร 
 4.  ความนาเชือ่ถือ  บคุลากรผูใหบรกิารมีความรูมีมนษุยสมัพันธดีในการใหบริการ และ
สามารถทําใหผูรับบรกิารเกิดความเชื่อถอื มาใชบริการมากขึ้น 
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร บุคลากรผูใหบริการจะตองเขาใจถึงจิตใจของ
ผูรับบรกิารและแสดงพฤติกรรมใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสผูรับบรกิารดวย 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 ลักษณะเฉพาะของการบรกิาร  การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม 
ซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพือ่ขายกับอีกฝายหนึ่ง  โดยผูรับบรกิารไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ 
อยางเปนรูปธรรม  กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภณัฑหรอืไมกไ็ด 
การบรกิารจึงเปรียบเสมอืนผลิตภณัฑที่มีความเปนนามธรรม  ซึ่งไมสามารถจับตองสัมผัสได
เหมือนสนิคา (goods) ทั่ว ๆ ไป  ดังนั้น การบรกิารจะเกี่ยวของกับการเสนอขายความพยายาม 
(efforts) การปฏิบัติงาน (performances) หรือการกระทําใด ๆ ใหกับอกีฝายหนึ่ง  โดยท่ีผูบริโภคจะ
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มิไดครอบครองการบรกิารนัน้ ๆ เหมือนการครอบครองสนิคา  การบริการจึงมีลักษณะเฉพาะที่
แตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป (Kotler, 1991; Zethaml et. Al, 1985 ; อางถึงใน  
พิมพชนก  ศันสนยี, 2539) ดังนี ้
 1.  ความเปนนามธรรม (intangibility) การบรกิารเปนกิจกรรมที่มีความเปนนามธรรม 
กลาวคอื  ไมสามารถจับตองไดดวยประสาทสัมผสัทั้งหาเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑ  ดังนั้น ใน
การบรกิารหนึ่งผูบริโภคจึงมักจะมองหาสัญลักษณหรือสิ่งที่เปนรูปธรรม  ซึ่งเปนเสมอืนตัวแทน
ของคุณภาพบริการ  อาทิ ลกัษณะนอกของสถานทีข่ององคการที่ใหบรกิาร  การแตงกายของ
บุคลากรที่ใหบริการ  ความทันสมยัของอุปกรณตาง ๆ ทวงทีในการสือ่สารหรอืการใหขอมูลตอ
ผูรับบรกิารตลอดจนอัตราคาบริการ  ซึ่งผูบรโิภคสามารถรบัรูไดดวยเหตผุลดังกลาว  องคกรท่ี
ใหบริการ จึงพยายามทําใหการบริการของตนมคีวามเปนรปูธรรมหรอืสามารถมองเห็นจับตองได
จากสิ่งเหลานี้  เชน สํานกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาพยายามจัดสถานที่ใหบรกิารอยางสวยงาม 
สะอาด  จัดชองทางการรับบริการที่มองดูสะดวกสบาย และจัดคิดการรับบริการใหสั้นเพือ่แสดงถึง
การใหบริการแกลกูคาอยางรวดเร็ว  เปนตน 
 2.  การผลติและการบรโิภคไมสามารถแยกออกจากกนัได (inseparability of porduction 
and consumption) การบริการตางจากการผลิตและจําหนายสินคาหรือผลิตภัณฑตรงที่สนิคา
สามารถผลิตในคราวหนึ่งแลวนําไปเก็บไวเพือ่รอเวลาในการขยาย  หลังจากนั้นจึงจัดจําหนายให
ลูกคานําไปบรโิภค  แตการบริการนั้นจะมีการผลิตและการบริโภคทีเ่กิดขึ้นในเวลาเดียวกัน  ดังนั้น
การบรกิารจะไมสามารถแยกออกจากผูใหบริการได  เม่ือพนักงานใหบรกิารแกผูบรกิาร เขาจะเปน
สวนหนึ่งของการบริการนั้น และจะมีปฏสิัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูบริโภค (provider - client 
interaction) เกิดขึน้  ดังนัน้ จึงทําใหการผลิตและการบรโิภคมีความเกี่ยวของกันอยางมาก
(Gronroos, 1987; Zethaml et. Al, 1985, อางถึงใน พิมพชนก  ศันสนีย, 2539) และปฏสิัมพันธนี้ จะ
มีบทบาทตอผลของการบริโภค  โดยรวม 
 3.  ความแตกตางหลากหลาย (variability) การใหบรกิารในแตละครั้งจะมีความแตกตาง
กันไป  คณุภาพของการบริการแตละครั้งจะขึ้นอยูกับวาใครเปนผูใหบรกิาร เพราะผูใหบริการแตละ
คนอาจมีพฤตกิรรมการใหบริการท่ีตางกัน หรืออาจจะไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการใหบริการ
แตกตางกัน  นอกจากนั้นผูรับบริการ ตลอดจนเวลาและสถานที่ในการใหบริการทีแ่ตกตางกนัก็
สามารถทําใหการบรกิารชนดิเดียวกันมีความแตกตางหลากหลายได 
 4.  ไมสามารถเก็บกักไวได (perish ability) การใหบริการไมสามารถจะเก็บกกัเอาไวเพ่ือ
รอการจําหนายหรือเก็บไว เพ่ือใชประโยชนในภายหลังเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑได นอกจากนั้น 
ตลาดของการบริการยังสามารถขึ้นลงไดตามความตองการท่ีเปลีย่นไป 
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 ประเภทของการใหบริการ  การบรกิารสามารถแบงประเภทได  โดยอาศัยองคประกอบ 
2 ประการ (Livelock, 1984, อางถึงใน พิมพชนก  ศันสนีย, 2539) ไดแก 
 1.  ธรรมชาตขิองพฤติกรรมบริการ (nature of service act) สามารถจําแนก  ไดเปน 
  1.1  พฤตกิรรมทีเ่ห็นเปนรูปธรรม (tangible actions) 
  1.2  พฤตกิรรมที่ไมเห็นเปนรูปธรรม (in tangible actions) 
 2.  เปาหมายของการบรกิาร (direct recipients of service) สามารถจําแนก  ไดเปน 
  2.1  การบรกิารท่ีมเีปาหมายในการใหบรกิารที่ตัวบุคคล (people) 
  2.2  การบรกิารท่ีมเีปาหมายในการใหบรกิารทีส่ินคาหรือสิง่ของผูบรโิภค (thing) 
 เม่ือนําสององคประกอบนี้มาประสานเขาดวยกัน  ทําใหไดประเภทของการบริการรวม 
4 ประเภทใหญ ๆ ดังนี ้
 1.  บริการซึ่งมุงเนนที่รางกายของผูบริโภค (services directed at people’s bodies) เชน
บริการรกัษาสขุภาพ  สถานเสริมความงาม  เปนตน 
 2.  บริการซึ่งมุงเนนทีส่ินคาหรอืสิ่งของผูบริโภค (services directed at goods and other 
physical possessions) เชน  การขนสงสินคา  บริการซกัอบรีด  เปนตน 
 3.  บริการซึ่งมุงเนนทีค่วามคิดจิตใจของผูบริโภค (services directed at people’s minds) 
เชน  บรกิารใหการศกึษา  โรงภาพยนตร  เปนตน 
 4.  บริการซึ่งมุงเนนทีส่ินทรัพยเชิงนามธรรมของผูบริโภค (services directed at 
intangible assets) เชน  ธนาคารพาณชิย  บรกิารดานกฎหมาย  เปนตน 
 การจัดแบงประเภทของการบรกิารลักษณะนี้  มีประโยชนตอองคกรที่ใหบริการในแงที่
จําทําใหเขาใจความคาดหวังของผูบรโิภคมากขึ้น  ซึ่งความคาดหวังนั้น  ไดแก ความคาดหวังวา
ตนเองจะตองปรากฏกายเพือ่รับการบริการนั้น ๆ หรอืไม (Lovelock, 1984, อางถึงใน พิมพชนก 
ศันสนยี, 2539) ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 ลักษณะ  ไดแก 
 1.  ผูบริโภคจําเปนจะตองปรากฏกายตั้งแตตนจนสิ้นสุดกระบวนการใหบริการ  เชน 
ผูบริโภคเขาไปรับบรกิารในสถานเสริมความงาม หรือ โรงพยาบาล  เปนตน  
 2.  ผูบริโภคจําเปนจะตองปรากฏกายเฉพาะในชวงเริ่มตนและชวงสุดทายของ
กระบวนการใหบริการ  เชน ผูบริโภคนํารถเขาไปซอมและกลับมารับรถเมือ่ซอมเสร็จ  เปนตน 
 3.  ผูบริโภคไมจําเปนตองปรากฏกายในกระบวนการใหบริการ ปฏิสัมพนัธในการบรกิาร
อาจเกดิขึน้  โดยการใชสือ่  เชน จดหมาย โทรศัพท หรือสือ่อืน่ ๆ ในการรับบริการบางประเภท
ผูบริโภคอาจมีความคาดหวังวา ตนเองจะตองปรากฏกายและมีสวนรวมในปฏสิัมพันธนั้นตั้งแต
เริ่มตนจนสิ้นสุดการบรกิาร  เชน  การเขาไปรับบรกิารในสถานพยาบาล (บรกิารประเภทมุงเนน
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ใหบริการที่ตัวผูบรโิภคโดยตรง  สวนการนํารถเขาไปตรวจเชค็สภาพทีศู่นยบรกิาร บรกิารประเภท
มุงเนนใหบริการทีส่ิ่งของของผูบริโภค) ซึ่งผูบริโภคคาดหวังวา จะตองเขาไปมีสวนรวมใน 
การบรกิารเพียงบางเวลา ไมวาจะเปนปรากฏกายและมีสวนรวมตลอดระยะเวลาในการใหบรกิาร
หรือการปรากฏกายและมีสวนรวมเพยีงบางเวลา  ความพึงพอใจของผูบริโภคในการรับบรกิารจะ
ไดรับอิทธิพลจาก 1) ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางผูบริโภคและบุคลากรผูใหบริการ 2) ลกัษณะ
ภายนอกที่ ผูบรโิภคสามารถรับรูไดขององคกรที่ใหบริการ (เชน  สถานท่ี ตลอดจนการแตงกายของ
บุคลากรมีความสวยงาม เหมาะสม หรืออุปกรณตาง ๆ แลดูทันสมยัหรือไม) 3)บุคลกิลักษณะและ
ทาทีของผูบรโิภคคนอื่น ๆ ที่มารับบรกิารเดยีว  ดังนั้น องคประกอบเกี่ยวสถานที่ตั้งขององคการ
และความสะดวกสบายทีผู่รับบรกิารไดรับจึงมีความสําคัญตอการมสีวนรวมในปฏิสัมพนัธนั้น ๆ 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการ  ผลการศกึษาวิจัยของ พาราสุรมนั และคณะ 
(Parasuraman et al, 1985, อางถึงใน พิมพชนก  ศันสนยี, 2539) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของ
การบรกิาร  ทําใหทราบวาผูบริโภคไดใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินของการบริการ  
ปจจัยท้ัง 10 ประการนี้  ไดแก 
 1.  ความสะดวก (access) หมายถึง  ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ
ซึ่งครอบคลุมทั้งเวลาทีเ่ปดดําเนินการ  สถานที่ตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรอืตดิตอกับผูใหบรกิาร  เชน สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในท่ีที่สะดวก
แกการไปติดตอ  เปนตน 
 2.  การติดตอสือ่สาร (communication) หมายถึง  การสือ่สารและใหขอมูลแก ลกูคาดวย
ภาษาท่ีงายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะหรือคําตชิมของลกูคาใน
เรือ่งตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับการใหบรกิารขององคการ 
 3.  ความสามารถ (competence) หมายถึง  การทีผู่ใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานบรกิารไดเปนอยางดี  เชน ความรูและทักษะในการรกัษาโรคของแพทย 
 4.  ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง  การทีผู่ใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย  
มีความนับถอืในตัวลกูคา  รอบคอบ และเปนมิตรตอผูบรโิภค  เชน การใหบริการดวยใยหนาท่ี 
ยิ้มแยม  แจมใส และการสือ่สารดวยความสุภาพ  เปนตน 
 5.  ความนาเชือ่ถอื (credibility) หมายถึง  ความเชือ่ถอืได และความซือ่สัตยขององคการที่
ใหบริการและตัวผูใหบริการเอง  เชน องคการมชีือ่เสียงหรอืภาพลักษณท่ีดี เปนตน 
 6.  ความคงเสนคงวา (reliability) หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานทีไ่ดสัญญาไว
อยางแนนอนและแมนยํา  เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวกับลูกคา  เปนตน 
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 7.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง  ความเต็มใจของผูใหบริการที่
จะใหบริการอยางรวดเร็ว  เชน การใหบริการแกผูรับบริการ ณ เคานเตอรฝาก ถอนเงนิของธนาคาร
ไดทันทีทันใด  เปนตน 
 8.  ความปลอดภัย (security) หมายถึง  การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความเสี่ยง 
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เชน  การใชเครือ่งหรอือุปกรณทางการแพทยทีส่ะอาดปราศจาก 
เชือ้โรค  เปนตน 
 9.  ลักษณะภายนอก (tangibles) หมายถึง  ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดของ
อุปกรณ  บุคลากรที่ใหบริการ  ตลอดจนอุปกรณมีความทันสมัยและสวยงาม  เปนตน 
 10.  พยายามรูจักและเขาใจลกูคา  ตลอดจนความตองการตาง ๆ ของลูกคา  เชน การจดจํา
รายละเอียดตาง ๆ ของผูบรโิภค  การเพิ่มบรกิารตาง ๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา 
เปนตน 

แนวคิดเกี่ยวกับการทองเที่ยว 

 แมคอินทอช และเกลเนอ (Mclntosh & Goeldner, 1986 อางถึงใน อมรา  รัตตากร, 2547) 
กลาววา การทองเทีย่ว (tourism) หมายถึง  ผลรวมของปรากฏการณและความสัมพันธตาง ๆ ท่ีเกดิ
ขึ้นมาจากการปฏสิัมพันธของนักทองเที่ยว  ผูประกอบธุรกจิ  รัฐบาล  ผูเปนเจาของบาน และชุมชน
ผูเปนเจาของบานในกระบวนการดึงดูดใจและตอนรบันักทองเที่ยวและผูมาเยือน 
 มิล และ มอรสิัน (Mill & Morrison, 1968 อางถึงใน อมรา  รัตตากร, 2547) ไดให
ความหมายวา  การทองเท่ียวเปนรูปแบบหนึ่งของนนัทนาการ (recreation) ของมนษุย เปนกิจกรรม
ท่ีเกดิขึน้ในเวลาวาง  โดยผกูพันอยูกับการเดินทางจากที่หนึ่ง  ซึ่งเปนบานของตนเองไปสูอกีที่หนึ่ง 
ซึ่งถอืวา เปนแหลงทองเที่ยว ทั้งนี้ถอืวามีวัตถุประสงคเพ่ือประสบการณและความรู  เพ่ือการผอน
คลายรางกายและจิตใจจากกจิกรรมตาง ๆ 
 ในทางสังคมวิทยา  การทองเที่ยวนั้น เปนความสัมพันธระหวางบุคคล ในลักษณะ
ดังตอไปนี ้
 1.  เปนความสัมพันธทางสังคม (social relation) ระหวางบุคคล  ซึ่งปกติไมเคยพบกนัมา
กอน 
 2.  เปนการเผชิญหนาระหวางวัฒนธรรมทีแ่ตกตางกัน (confrontation) ในกลุมชาติพนัธุ  
วิถีชีวิต  ภาษา  ความแตกตางกนัในดานเศรษฐกิจ 
 3.  พฤตกิรรมของกลุมคนท่ีตองการผอนคลาย (release) จากความตึงเครียดทางสังคมและ
เศรษฐกิจในชีวิตประจําวัน 
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 4.  พฤตกิรรมของคนตางถิ่นที่ประสานกนัระหวางผลประโยชนทางเศรษฐกิจที่ตนไดรับ
จากการดํารงชีพ 
 ความหมายของนักทองเท่ียว  ในพระราชบญัญัตกิารทองเท่ียวของการทองเที่ยว 
แหงประเทศไทย พ.ศ. 2522 มาตรา 4 (สํานกันายกรฐัมนตรี, 2522 อางถึงใน สุวรรณชยั  ฤทธิรกัษ, 
2546) ไดใหความหมายของนักทองเที่ยววา หมายถึง  บุคคลท่ีเดินทางจากทองท่ีอันเปนถิ่นทีอ่ยู
ปกติของตนไปยังทองที่อืน่เปนการชั่วคราวดวยความสมัครใจและดวยวัตถุประสงคอนัมิใชเพ่ือไป
ประกอบอาชพีหรือหารายได  นกัทองเท่ียว มี 2 ประเภท  คือ 
 1.  นักทองเที่ยวตางชาติ (foreign tourist หรือ international tourist) คือ นกัทองเท่ียวท่ี
เดินทางจากประเทศหนึ่งไปยังอีกประเทศหนึ่ง 
 2.  นักทองเที่ยวในประเทศ (domestic tourist) คอื นกัทองเท่ียวผูเดินทางออกไปจากบาน
อยางนอย 50 ไมล วัตถุประสงคเพ่ือติดตอธรุกิจและแสวงหาความเพลดิเพลนิ กิจธุระสวนตัวหรือ
วัตถุประสงคอื่นใดกต็ามเวนการเดนิทางไปทํางานไมวาจะพักคางคืน หรอืเดินทางกลับไปในวัน
เดียวกนันั้นหรอืไมก็ตาม 
 แรงจูงใจในการทองเท่ียว 
 แมคอินทอช และ เกลเนอ (McIntosh & Goeldner, 1986 อางถึงใน อมรา  รัตตากร, 2547) 
กลาววาแรงจูงใจทางการทองเที่ยว (tourism motivation) หมายถึงสิ่งที่กระตุนใหนกัทองเที่ยวออก
เดินทางเพือ่สนองความตองการของตนเอง  ตามปกตนิักทองเที่ยวจะเดินทางหรอืไม  ยอมขึน้อยูกับ
แรงจูงใจ  ที่สําคัญ 4 ประการ  คอื 
 1.  สิ่งจูงใจทางกายภาพ (physical motivation) ไดแก  สิ่งจูงใจที่เกี่ยวกับพักผอนรางกาย 
การเลนกฬีา  การสนัทนาการ  การพักผอนหยอนใจดวยการบันเทิง และสิ่งจูงใจอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวเนือ่ง
กับการรักษาสุขภาพ 
 2.  สิ่งจูงใจทางวัฒนธรรม (culural motivation) ไดแก  ความปรารถนาทีอ่ยากรูจักกบั
ผูอื่น  เชน เรือ่งราวเกี่ยวกับดนตรี ศลิปะ  นาฏศลิป และศาสนา  เปนตน 
 3.  สิ่งจูงใจระหวางบุคคล (interpersonal motivation) ไดแก  ความปรารถนาที่จะไดพบ
ผูคนที่ไมเคยเจอมากอน 
 4.  สิ่งจูงใจดานสถานภาพและชื่อเสียง (status and prestige motivation) ไดแก   
ความตองการพัฒนาตนเองและแสดงความสําคัญของตนเอง  เชน การเดินทางทําธุรกิจ  การประชุม 
และการศึกษา 
 ฮัดแมน (Hudman, 1980 อางถึงใน เสรี  วังสไพจิตร, 2534) กลาวไววา ปจจัยผลกัดันและ
ปจจัยดึงดูด (push and pull factor) ซึ่งเปนสิ่งที่ทําใหเกดิแรงจูงใจทางการทองเท่ียวมี  ดังนี ้
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 1.  ปจจัยผลักดนั (push factor)  
  1.1  สุขภาพอนามัย 
  1.2  ความอยากรูอยากเห็น 
  1.3  ความพึงพอใจ การเดินทางทองเท่ียว และความประทบัใจในสิ่งที่พบเห็น 
  1.4  ศาสนา 
  1.5  ธุรกิจและวิชาการ 
  1.6  เพ่ือนฝูงญาติพ่ีนอง 
  1.7  เกยีรติภูมิ (esteem)  
 2.  ปจจัย (pull factor)  
  2.1  ศลิปวัฒนธรรมประเพณี  เชน งานเทศกาลประเพณี  ศลิปหัตถกรรม  ภาษา 
  2.2  ลักษณะทางกายภาพ  เชน สภาพภูมิอากาศ  ทัศนียภาพ 
  2.3  ชีวิตสตัวปา 
  2.4  แหลงบนัเทิงเริงรมย 
 ดังนั้น อาจกลาวไดวา แรงจูงใจมีผลตอการดึงดูดนักทองเท่ียวเขามาทองเทีย่วมากขึ้น 
ดังนั้น ประเทศตองสามารถตอบสนองแรงจูงใจตาง ๆ ของนักทองเที่ยวได ทั้งนี้ทั้งนัน้ตองคํานึงถึง
ขนบธรรมประเพณี  คานิยม  ความเชือ่  รวมถึงการอนุรกัษสิ่งแวดลอมและการทองเท่ียว  ซึ่งถือ
เปนสินคาหลกัของประเทศ 
 ความหมายของการทองเที่ยว  คําวา “การทองเที่ยว” (tourism) เปนคําที่มีความหมาย
กวางขวางมิไดหมายเฉพาะเพียงการเดินทางเพือ่พักผอนหยอนใจ หรือเพ่ือความสนกุสนานบนัเทิง
เริงรมยดังที่สวนมากเขาใจกัน  การเดินทางเพือ่การประชุมสัมมนา  เพือ่ศึกษา  เพ่ือการกฬีา  เพ่ือ
การติดตอธุรกิจ  ตลอดจนการเยี่ยมเยียนญาติพ่ีนองก็นับวาเปนการทองเท่ียวท้ังสิ้น  ฉะนั้น
ปรากฎการณเกีย่วกับการทองเท่ียว ในปจจุบันจึงเปนภาพใหญท่ีมีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นตามลําดับ
จนกระทั่งมผีูกลาววา ธุรกิจทางการทองเที่ยวในทุกวันนีเ้ปนธุรกิจท่ีใหญที่สุดในโลก  หากเทียบ
ธุรกิจอื่น ๆ ที่เปนรายการเดี่ยว ๆ (single item) ดวยกัน 
 ความหมายของคําวา “การทองเที่ยว” ในหลักการแลวอาจจะกําหนดไดโดยเงื่อนไข  
3 ประการ  ดังตอไปนี ้
 1.  เดินทางจากที่อยูอาศัยไปยังท่ีอืน่เปนการชั่วคราว (temporary)  
 2.  เดินทางดวยความสมัครใจ (voluntary) 
 3.  เดินทางดวยวัตถุประสงคใด ๆ กต็าม ท่ีไมใชเพ่ือการประกอบอาชีพหรอืรายได 
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 ในป พ.ศ. 2506 องคการสหประชาชาติไดจัดประชุมวา ดวยการเดินทางและทองเท่ียว
ระหวางประเทศขึน้ที่กรุงโรม  ประเทศอิตาลี ที่ประชุมไดพิจารณาเห็นวา  เนื่องจากคําวา 
การทองเทีย่วเปนคําที่มีความหมายกวางขวาง  ดังกลาวแลวจึงสมควรกําหนดคําจํากัดความของ 
คําวา  นักทองเท่ียวระหวางประเทศที่คางคืน (international tourist) ใหเปนคําทีก่ินความกวางขวาง
ขึ้น เพื่อใชเปนหลักในการรวบรวมขอมูลสถิตเิกี่ยวกับการทองเที่ยวที่จะสามารถใชเปรียบเทียบ  ซึ่ง
กันและกนัไดตอไป โดยเสนอแนะใหประเทศสมาชกิใชคําวา “ผูมาเยอืน” (visitors) แทนคําวา 
“นักทองเท่ียวท่ีคางคนื” (tourists) ซึ่งคําวา ผูมาเยอืน (visitors) ใหหมายถึง  บุคคลท่ีเดินทางไปยัง
ประเทศที่ตนมิไดพกัอาศัยอยูเปนประจําดวยเหตผุลใด ๆ กต็ามท่ีมิใชไปประกอบอาชพีหารายได 

บทบาท และหนาที่ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

 อุตสาหกรรมทองเที่ยวไทย  เปนอุตสาหกรรมที่นํารายไดสูประเทศเปนจํานวนมากใน 
แตละป  ท้ังยังเปนอุตสาหกรรมที่มีความหลากหลายในดานสินคาและบริการ  ดังนัน้ การกํากับดแูล  
พัฒนา และสงเสริมอตุสาหกรรมทองเที่ยวไทยจําเปนตองอาศัยความรวมมือจากองคการทกุฝายท้ัง
ภาครฐัและภาคเอกชนองคการภาครฐัที่ทําหนาทีก่ํากับดแูล และสงเสริมการทองเที่ยวโดยตรง  คอื 
การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  จัดตั้งขึน้ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองคการสงเสริมการทองเทีย่ว
พ.ศ. 2502 เรียกวา “องคการสงเสริมการทองเท่ียว - อสท” ตอมา จึงไดเปลี่ยนชื่อเปนการทองเที่ยว
แหงประเทศไทย (ททท.) และใชชือ่ภาษาอังกฤษวา Tourism Authority of Thailand (TAT) ตาม
ประกาศพระราชบัญญัตกิารทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ดําเนินการในรูปรัฐวิสาหกิจที่จัดอยูใน
สาขาพาณชิยและบริการประเภทสงเสริมหรือไมแสวงหากาํไรภายใต  สังกัดสํานกันายกรฐัมนตรี  
และถอืเปนหนวยงานหลักทีไ่ดรับมอบหมายภารกิจสําคัญจากรัฐบาลในการทําหนาท่ีดแูล 
การบริหาร  อุตสาหกรรมทองเที่ยวของประเทศ  โดยเฉพาะในเรือ่งของการนํารายไดในรูปเงินตรา
ตางประเทศเขาสูประเทศ (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2545) 
 นโยบายหลักการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2547) 
 1.  สงเสริม ชกัจูง  ใหนักทองเที่ยวจากตางประเทศเดนิทางมาสูประเทศไทย  เพ่ือให
ไดมาซึ่งรายไดเปนเงินตราตางประเทศ เขาเพิ่มพนูเศรษฐกจิสวนรวมโดยรีบดวน 
 2.  ขยายแหลงทองเท่ียวใหกระจายไปในทองถิ่น  เพ่ือเปนการกระจายรายไดจาก 
การทองเทีย่วใหถึงประชากรในทกุภูมิภาค 
 3.  อนุรกัษและฟนฟู สมบตัิ วัฒนธรรม ทรัพยากร ธรรมชาติ และสิ่งแวดลอมเพ่ือใหคง
ความเปนเอกลักษณของไทยไวดวยดีท่ีสดุ 
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 4.  พัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกและบรกิารดานการทองเที่ยว  ใหมีมาตรฐานที่ดี  เพ่ือ
สรางความประทับใจใหแกนกัทองเที่ยวที่มาเยอืนใหมากขึน้ 
 5.  เพ่ิมความปลอดภัยใหแกนกัทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศใหสามารถ
เดินทางไปสูจุดหมายปลายทางตาง ๆ ในประเทศไทย ดวยความมั่นใจในความปลอดภัยของรางกาย
และทรัพยสินของตนและหมูคณะ 
 6.  สงเสริมการเดนิทางทองเท่ียวของคนไทยภายในประเทศ  โดยเฉพาะกลุมผูมีรายได
นอยและเยาวชน เพือ่เปนการเพิ่มสวัสดกิารดานการทองเทีย่วแกคนไทยสงเสริมกําลังคนที่เปน 
คนไทยเขาทํางานในอตุสาหกรรมทองเท่ียวใหมากท่ีสุดสงเสริมใหประชาชนเขามามสีวนรวมใน
กิจกรรมอันเกีย่วกับการพฒันาการทองเทีย่วอยางกวางขวาง 
 การบริหารงานและบทบาทของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  อาจแบงไดเปน 3 ระยะ
กลาวคอื (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2545) 
 ระยะแรก (พ.ศ. 2503 - 2524) ไดมุงเนนถึงการพัฒนาดานบริการตาง ๆ อัน เปน
ปจจัยพ้ืนฐานของธุรกจิทองเที่ยว เพ่ือสนองตอบถึงวัตถุประสงคหลักของการสงเสริมการทองเที่ยว
โดยการจัดอบรมมคัคเุทศกรวมกับคณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  เปนครั้งแรก ในป 
พ.ศ. 2503 และการจัดอบรมมคัคเุทศกรวมกับสถาบันการศกึษาตาง ๆ ท่ัวประเทศ  ทั้งนี้ เพราะได
ตระหนักวา มัคคเุทศกเปนสือ่กลางในการเปนตัวแทนของประเทศที่จะทําความเขาใจกับ
นักทองเท่ียวไดอยางถองแท และเผยแพรขาวสารในดานความถูกตองอกีดวยการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทยไดรวมกับสถาบนัการศึกษาท้ังในและตางประเทศและโรงแรมตาง ๆ ในการจัด
ฝกอบรมการบริการในโรงแรม ตั้งแตระดับบรกิารขัน้พ้ืนฐานไปจนถึงระดับบริหาร  พรอมกนันั้นก็
ไดโฆษณาเผยแพรประเทศไทยใหเปนทีรู่จักไปทั่วโลก 
 ระยะท่ีสอง (พ.ศ. 2525 - 2533) เปนระยะทีก่ารทองเท่ียวแหงประเทศไทยไดวางแผน 
กลยุทธการตลาด  กลาวคอื ไดรวมกับธรุกิจทองเที่ยวเอกชน  ในการนําคณะไปทําการสงเสริม
การตลาดยังตลาดตางประเทศ  อาทิ  การสงเสริมการขายในตลาดหลกัทั่วโลก  การรวมงานสัมมนา  
การรวมงานนิทรรศการทองเที่ยว  การเชิญตัวแทนบรษิัทนาํเท่ียวท่ัวโลกมาดูสนิคามากยิ่งขึน้   
การจัดเทศกาลอาหารไทย  กิจกรรมตาง ๆ เหลานี้ไดดึงดดูนักทองเที่ยวตางชาติเดินทางเขามาเที่ยว
เมืองไทยมากขึ้นและเพื่อเปนการสนองความตองการของนักทองเที่ยวที่มีความประสงคตางกนั  
การทองเทีย่วแหงประเทศไทยในฐานะเปนหนวยงานที่รบัผิดชอบจึงไดเปนแกนนําในการเปด
สถานที่ทองเที่ยวธรรมชาตแิหงใหญ ๆ เพิ่มขึ้นทั่วประเทศ  รวมทั้งการพัฒนาสาธารณูปโภคและ 
สิ่งอํานวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานเพิ่มมากขึ้นดวย 
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 ระยะท่ีสาม (พ.ศ. 2533 - ปจจุบัน) เปนระยะท่ีการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมุงเนน 
การพัฒนาการทองเท่ียวแบบยั่งยืน (sustainable tourism) และกลยุทธ แผนการสงเสริมการตลาด
อยางมีคณุภาพ ทั้งนี้เพือ่อนุรกัษสภาพแหลงทองเที่ยวใหยืนยาว และจูงใจนักทองเทีย่วที่มีคุณภาพ
มาเที่ยวเมอืงไทยมากขึน้และอยูพักนานวันขึ้น  โดยการผลกัดันใหมีการแกไขกฎระเบยีบการเขา
เมือง และอนญุาตใหนกัทองเที่ยวจาก 56 ประเทศ  สามารถพํานกัอยูในเมอืงไทยนาน 30 วัน  โดย
ไมตองขอวีซา  รวมทั้งการเปนประตู (gateway) สูหกเหลี่ยมเศรษฐกิจในภูมิภาคนี ้
 นอกจากนี้  การทองเที่ยวแหงประเทศไทยยังมีบทบาททีส่าํคัญในการเขารวมในองคการ
สมาคมทองเที่ยวระหวางประเทศ  ไดแก  องคการทองเที่ยวโลก (WTO) สมาคมสงเสริม 
การทองเทีย่วภาคเอเชียตะวันออก (EATA) สมาคมสงเสรมิการทองเทีย่วภูมิภาคเอเชียแปซิฟก 
(PATA) สมาคมผูบริหารแหงสหรฐัอเมรกิา (ASAE) สมาคมบริษัทนําเทีย่วแหงสหรัฐอเมรกิา 
(ASTA) สหพันธสมาคมบริการนําเที่ยวนานาชาติ (UFTAA) สมาคมสํานักงานสงเสริมการประชุม
นานาชาตแิหงเอเชีย (AACVB0) และสมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) (TICA) บทบาท
หนาที่ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตออตุสาหกรรมทองเที่ยว  สําหรับประเทศไทยองคกร
ของรฐัท่ีมีบทบาทสําคญัในการสงเสริมและพัฒนาการทองเที่ยว  คอื การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
(ททท.) ซึ่งจัดตั้งขึ้น ตามพระราชบัญญัติการจัดตั้งองคกร  คือ  พระราชบัญญตัิการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย พ.ศ. 2522 ใหมีบทบาท และภารกิจหลักในการเปนหนวยงานของรฐัประเภทที่ไม
แสวงหากําไรอยูภายใตการกํากับดแูลของนายกรฐัมนตรี  ดําเนนิงานดานการสงเสริมการตลาด 
 บทบาทและภารกิจหลักในปจจุบันของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ซึ่งกําหนด
ไวในพระราชบัญญตัิดังกลาวขางตน  แบงไดเปน 4 สวน  คือ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 
2545) 
 1.  บทบาทดานการกําหนดนโยบายแลการศกึษาวิจัย  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
(ททท.) รวมกับภาคเอกชน และภาครฐับาลที่เกี่ยวของในการกําหนดนโยบายและวางแผน 
การดําเนนิงานดานการสงเสริมการทองเที่ยวอยางมีความสอดคลองกับนโยบายรัฐบาลและ
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  เพ่ือใชเปนกรอบการดําเนนิงานของแตละหนวยงานใหมี
บูรณาการและสนับสนนุซึ่งกันและกนั  นอกจากนี้ การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ยังมี
บทบาทสําคัญในการดําเนินงานดานการศึกษาวิจัย  เพ่ือใชเปนขอมูลในการกําหนดนโยบายและ
แผนการดําเนนิงานของภาครฐัและภาคเอกชน  ในการพัฒนาสงเสริมการทองเที่ยวสําหรับประเทศ
ไทย 
 2.  บทบาทดานสงเสริมการตลาดการทองเที่ยว  การทองเทีย่วแหงประเทศไทย (ททท.) 
ไดดําเนินการสงเสริมการทองเที่ยวใน 2 ลกัษณะ  คอื 
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  2.1  ดําเนนิการเอง  โดยมุงเนนการดําเนินการดานการโฆษณา  ประชาสัมพันธ  
สงเสริมการขายการผลิตสือ่โฆษณาและประชาสัมพันธประเทศไทยภาพรวมใหเปนที่รูจักใน
ระดับชาตแิละระดับนานาชาติ  โดยขอรับการสนับสนนุจากสายการบนิแหงชาตแิละภาคเอกชน
ภายในประเทศ  เชน  โฆษณาผานสื่อโทรทศันเคเบลิทีวีในทวีปยุโรป  การจัดทัศนศึกษาแกบริษัท
นําเที่ยวในตางประเทศ  การสํารวจสินคาทางการทองเท่ียวใหม ๆ ซึ่งตองขอรับการสนับสนุนจาก
สายการบินไทย  โรงแรมในพ้ืนท่ีและบรษิัทนําเที่ยวภายในประเทศ  เปนตน 
  2.2  สนับสนุนการดําเนินงานของภาคเอกชน  อาทิ  การนําภาคเอกชนไปจัดงาน
สงเสริมการขาย  เพ่ือเจรจาธุรกิจกับผูซือ้ในตางประเทศ  การจัดทําเว็บทา (portal site) เพือ่เปน
ชองทางในการทําธุรกิจในลกัษณะ E - Business สําหรับธรุกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยว  เปนตน  การดําเนินงานดานการสงเสริมการตลาดของการทองเท่ียวแหง
ประเทศไทย  จะดําเนนิการผานสํานักงานสวนกลาง  สาํนกังานสาขาตางประเทศ 18 แหง และ
สํานกังานสาขาในประเทศ 22 แหง 
 3.  บทบาทดานการพัฒนาการทองเที่ยว  ท้ังในดานการพัฒนาแหลงทองเที่ยว  การพัฒนา
บริการทองเท่ียวและการพัฒนากิจกรรมทางการทองเที่ยว 
 ในการดําเนนิการตามบทบาทดังกลาว  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ไม
สามารถดําเนินการโดยหนวยงานเดียว  เนือ่งจากเปนภารกจิที่เกี่ยวเนือ่งกับการดําเนินงานของ
กระทรวง/ทบวง/กรมอื่น ๆ อาทิ  กรมปาไม  กรมศิลปากร  กรมการปกครอง  กระทรวงศกึษาธกิาร  
กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม  กระทรวงมหาดไทย  กระทรวงสาธารณสขุ  การดําเนินงาน
สวนใหญจึงเปนลกัษณะการวางแผนและการประสานงานใหเกิดการพัฒนาและฟนฟูทรัพยากร
ทองเที่ยว  การหาแหลงเงินทนุ  การอบรมบคุลากร  อยางไรก็ตาม การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  
ไดดําเนินการเองในบางพื้นท่ี  ผานสํานกังานการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  สาขาในประเทศ  
22 แหง  โดยประสานกับหนวยงานเจาของพื้นที่ทีอ่นญุาตใหดําเนินการ  เชน  การพัฒนาจังหวัด
นครนายกใหเปนจังหวัดทองเที่ยวตัวอยาง  การจัดกิจกรรม Mini Light & Sound ในจังหวัดตาง ๆ 
เปนตน 
 4.  บทบาทดานการกํากับดแูลโดย ททท. มีอํานาจในการกาํกับดแุลเฉพาะธุรกิจนําเที่ยว
และมัคคุเทศก  ตามพระราชบัญญตัิธรุกิจนําเท่ียวและมัคคเุทศกป พ.ศ. 2535 (การทองเทีย่วแหง
ประเทศไทย, 2545) 
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โครงสรางการบริหารงานของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  โครงสรางการบริหารงานของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ภาพฝายบริหารงานของ 
                การทองเที่ยวแหงประเทศไทย) (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2546) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการ ททท. 

ผูวาการการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

ทีป่รึกษา ฝายตรวจสอบภายใน 

ฝายบรหิาร ฝายตลาดในประเทศ ฝายเผยแพรและ 
ประชาสัมพนัธ 

ทีป่รึกษา ทีป่รึกษา 

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา 
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โครงสรางการบริหารงานของฝายบริการการตลาด 

 
 

ภาพที่ 2  โครงสรางการบริหารงานของฝายบรกิารการตลาด (ภาพฝายบริหารงานของการทองเทีย่ว 
                แหงประเทศไทย) (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2546) 

 กองขาวสารการทองเทีย่ว  มีหนาท่ี รับผดิชอบการใหบรกิารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแหลง
ทองเที่ยว  สิ่งอํานวยความสะดวกและกิจกรรมทางการทองเที่ยวตาง ๆ แกนกัทองเที่ยว ทั้งชาวไทย
และชาวตางประเทศรวมทั้งปรับปรุงแกไขขอมูลดังกลาวทางสื่อสิ่งพิมพ สือ่อเิล็กทรอนิกส ขอมูล
ขาวสารทางโทรสารและโทรศัพทใหมีความถกูตองและทนัสมัยอยูเสมอ  ตลอดจนดําเนนิการ
แจกจายวัสดุอุปกรณและสือ่อุปกรณสงเสริมการขายที่องคกรผลติใหหนวยงานตาง ๆ ซึ่ง
ประกอบดวย 4 งาน  ดังนี้ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2546) 
 1.  งานพัฒนาขอมูลทองเท่ียว มีหนาท่ี 
  1.1  สํารวจ คนควา ประมวล เรียบเรียงขอมลูและเอกสาร เพื่อใชในการใหขาวสารแก
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ 
  1.2  ปรับปรุง  แกไขขอมูลสถานท่ีทองเที่ยว  โปรแกรมทองเที่ยว  กิจกรรมทาง
การตลาดและสนิคาทางการทองเที่ยวใหมีความถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ 
  1.3  รวบรวมขอมูลการจัดกิจกรรมตามหนวยงานตาง ๆ สําหรับเผยแพรให
นักทองเท่ียวท้ังในประเทศและตางประเทศ 

ฝายเผยแพรและ
ประชาสัมพนัธ 

ฝายบริการการตลาด 

ฝายสารสนเทศ 

กองผลิตอุปกรณ
โฆษณา 

กองขาวสารการ
ทองเที่ยว 

กองวารสาร 

งานพฒันาขอมูลทองเที่ยว 

งานเว็บไซดขอมูลทองเที่ยว 

งานบริการขาวสาร

งานจัดการแจกจาย 
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  1.4  ประสานหนวยงานภายใน สวนราชการและ/หรือเอกชนอื่น ๆ ในการรวบรวม
ขาวสารการบริการและอํานวยความสะดวกดานสาธารณูปโภคแกนักทองเที่ยว 
  1.5  ปรับปรุงแกไข เอกสารแนะนําแหลงทองเท่ียว และสิ่งอํานวยความสะดวกทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษใหทันสมัยและทันตอเหตกุารณและมีคุณภาพและมาตรฐานสากล  
  1.6  ผลิตเอกสารแผนพับขอมูลทองเที่ยว  ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เพ่ือเผยแพร
แกนักทองเท่ียว หนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร 
 2.  งานเว็บไซตขอมูลทองเที่ยว  มีหนาที ่
  2.1  สํารวจ คนควา ประมวล เรียบเรียงขอมลูและเอกสาร เพื่อใชในการใหขาวสารแก
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ 
  2.2  ปรับปรุง แกไขขอมูลสถานที่ทองเที่ยว โปรแกรมทองเที่ยว กิจกรรมทาง
การตลาดและสนิคาทางการทองเที่ยวใหมีความถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ 
  2.3  รวบรวมขอมูลทองเที่ยว  การจัดกิจกรรม  ขาวสารการบริการและสิ่งอํานวย 
ความสะดวกตามหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภายในสวนราชการและหรอืเอกชนอื่น ๆ สําหรับ
เผยแพรใหนักทองเที่ยวทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  2.4  นําเสนอขอมูลทองเที่ยวและจัดกิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนขอมูลอื่น ๆ ท่ีเกีย่วของ
ตามนโยบายทางการตลาดผานเว็บไซตทองเที่ยวของ ททท. ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 
  2.5  ปรับปรุง แกไข จัดการ และดแูลรักษาเว็บไซตท่ีอยูในความรับผิดชอบให
สามารถใหบริการขอมลูขาวสารแกนักทองเที่ยวไดอยางมปีระสิทธิภาพ 
  2.6  ประสานงานกับกองงานทีเ่กีย่วของในการรวมพัฒนาระบบขอมูลทองเท่ียว
สารสนเทศที่สามารถสนับสนนุการบริการขอมูลผานทางระบบอินเตอรเน็ท 
  2.7  ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภาครฐัและเอกชนในการสงเสริมการ
เผยแพรขอมลูทองเทีย่วผานทางเว็บไซต 
 3. งานบริการขาวสารอเิลก็ทรอนกิส มีหนาที ่
  3.1  ใหขอมูลขาวสารดานการทองเที่ยวและกิจกรรมตาง ๆ แก  นักทองเที่ยวทั้งชาว
ไทยและชาวตางประเทศผานระบบอเิล็กทรอนิกส อาทิ ระบบ call center ระบบ audio text และ fax 
on demand 
  3.2  ปรับปรุงแกไขขอมูลสถานที่ทองเท่ียว โปรแกรมทองเท่ียว กิจกรรมทาง
การตลาดและสนิคาทางการทองเที่ยว  ตลอดจนขอมลูอื่น ๆ ที่เกี่ยวของทางระบบอเิลก็ทรอนกิสให
มีความถูกตองและทนัตอเหตกุารณอยูเสมอ 
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  3.3  รวบรวมปญหา ตอบขอสงสัยและรับขอเสนอแนะตาง ๆ จากนกัทองเที่ยวทาง 
สื่ออเิล็กทรอนิกส แลวรายงานใหหนวยงานท่ีเกีย่วของทราบ 
  3.4  พัฒนาระบบการบรกิารขาวสาร ดวยระบบอิเลก็ทรอนกิสใหสามารถใหบรกิาร
ขอมลูขาวสารแกนกัทองเที่ยวไดอยางมปีระสิทธภิาพ 
  3.5  สํารวจแหลงทองเที่ยวและสิ่งอํานวยความสะดวก  เพือ่ใชในการใหขาวสารแก
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางประเทศ 
  3.6  รวบรวมขอมูลทองเที่ยว การจัดกิจกรรม ขาวสารการบริการและสิ่งอํานวย 
ความสะดวกตามหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภายใน สวนราชการและ/หรือเอกชน อื่น ๆ สําหรับ
เผยแพรใหนักทองเที่ยวทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  3.7  บริการขอมูลใหคําแนะนําดานการทองเท่ียว และแจกจายแผนพับขอมูลแก
นักทองเท่ียว และประชาชนที่มาติดตอดวยตนเอง ณ ศูนยบริการขาวสารของ ททท. 
  3.8  ใหความรวมมือกับหนวยงานภายในองคกร และองคกรภายนอกในการใหบริการ
ขาวสารการทองเที่ยวในโอกาสตาง ๆ 
 4.  งานจัดการแจกจาย มีหนาท่ี 
  4.1  วางแผนการแจกจายเอกสารและวัสดเุผยแพรขององคกรไปยังสํานกังาน ท้ังใน
ประเทศและตางประเทศ 
  4.2  จัดสงเอกสารเพือ่สงเสริมการทองเที่ยว ใหแกหนวยงานภาครฐัและภาคเอกชนที่
มีสวนสนับสนนุดานการตลาดขององคกร 
  4.3  รวมมือจัดสงเอกสารและโปสเตอรเผยแพรการจัดกิจกรรมตาง ๆ ไปยังหนวยงาน
ท่ีเกีย่วของ 
  4.4  ติดตามประเมินผลพรอมท้ังปรับปรุงการแจกจายเพือ่ใหเกดิประสิทธภิาพแก
องคกรสูงสดุ 
 ขั้นตอนการเก็บขอมูล 
 1.  รวบรวมขอมูลเบือ้งตนจากแหลงตาง ๆ โดยการเดนิทางสํารวจ/สือ่ตาง ๆ  
 2.  ตรวจสอบความถกูตองของขอมูล 
 3.  บันทึกขอมลูลง database 
 4.  แจงใหเจาหนาที่ทราบ และเอกสารเวียน 
 5.  จัดเก็บเขาแฟม 
 ศูนยใหขาวสาร ททท.  ใหบริการตอบขอมลูขาวสารและแจกเอกสารการทองเท่ียวแก
นักทองเท่ียวท่ีมาติดตอดวยตนเอง  ทั้งหมด 3 แหง  ไดแก 

 
 
 



 

26

 1.  ททท. สํานกังานใหญ ถนนเพชรบุรตีัดใหม ใหบริการทกุวัน  เวลา 8.30 – 16.30 น. 
 2.  ศูนยบริการขาวสาร อาคารราชดําเนนินอก ใหบรกิารทกุวัน เวลา 8.30 – 16.30 น. 
 3.  ทาอากาศยานนานาชาติ สุวรรณภูมิ ในป 2549 ใหบริการทุกวัน เวลา 8.00 – 24.00 น.  
 ซึ่งศูนยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ก็เปนสวนงานหนึ่งของงานบริการ
ขาวสารอิเลก็ทรอนิกสและเคานเตอรขาวสารการทองเที่ยวเปรียบเสมือนหนาตาของการทองเที่ยว
แหงประเทศไทยและเปนตัวชี้วัดถึงความมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย 
 ประวัติความเปนมาของ TAT call center 1672 (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2545) 
สืบเนือ่งจาก การสงเสริมการทองเที่ยวของรฐับาล กอปรกบัความรวมมือของภาคเอกชนทุกฝาย ทํา
ใหการทองเที่ยวของประเทศไทยเติบโตขึ้นอยางตอเนือ่ง และเปนเหตุใหการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย (ททท.) ซึ่งเปนหนวยงานที่รับผิดชอบดานการทองเท่ียวโดยตรง ตองปรับการใหบริการ โดย
การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใช เพือ่รองรับความตองการขอมูลดานการทองเที่ยวของนกัทองเที่ยว
ท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ 
 ททท. ไดเริ่มนําระบบ Fax on Demand และ Audio Text เขามาใชเปนครั้งแรกในป 2541 
ณ อาคารการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ถนนราชดําเนินนอก  กรุงเทพฯ เปนระบบท่ีนกัทองเทีย่ว
สามารถรับขอมูลทางเครือ่งโทรสารและฟงขอมูลดานการทองเที่ยวไดจากระบบอัตโนมตัิตลอด  
24 ชั่วโมง ทุกวัน  ซึ่งในเบือ้งตนจัดทําไดเพียง 2 คูสาย  โดยใชหมายเลข 7 ตัว แบบอนาลอ็ก ระบบ
ดังกลาวอํานวยความสะดวกแกนักทองเที่ยวไดในระดับหนึ่ง  ตอมาเมือ่มีความตองการขอมูลมาก
ขึ้น  จึงไดขยายเปน 4 คูสาย และเพิ่มเปน 16 คูสาย ภายหลงัปรับเปน 24 และทายสุดไดจัดตั้งเปน 
call center อยางเต็มรูปแบบในป 2545  โดยเพิ่มเจาหนาที่รบัโทรศัพทผานระบบดังกลาวดวย 
จํานวน 20 คน และไดเพ่ิมจํานวนคูสายขึน้เปน 48 คูสาย  เพ่ือใหสอดคลองกับโครงการ “เท่ียวท่ัว
ไทย ไปไดทุกเดอืน” ซึ่งดําเนนิการมาจนถึงปจจุบัน (2548) พรอมทั้งขอความรวมมือจาก
องคการโทรศพัทขอหมายเลขพเิศษ 1672 เพ่ืออํานวยความสะดวกแกนกัทองดวย 
 ระบบ TAT call center 1672 ไดยายมาติดตั้งอยู ณ สํานักงานการทองเท่ียวแหงประเทศ
ไทย  เลขท่ี 1600  ถนนเพชรบุรีตัดใหม  เขตราชเทวี  กรุงเทพฯ 10400 เปดใหบริการทุกวันตั้งแต
เวลา 08.00-20.00 น. และเพือ่เปนการเพิ่มศักยภาพการใหบริการของ TAT call center 1672 ให
รองรับการฟนฟูสถานที่ทองเที่ยวชายฝงอันดามัน  ภายหลงัเหตธุรณีพิบตัิภัยสึนามิ  การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย  จึงพัฒนาระบบทั้งหมดใหเปน TAT contact center 1672  โดยจะเริ่มดําเนินการ
ไดประมาณเดอืนกุมภาพันธ 2549 เปนตนไป 
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 การบรกิารของ TAT contact center 1672 ใหบริการทั้งภาษาไทย และอังกฤษ 
ประกอบดวยระบบตาง ๆ ดังนี้  
 1.  ระบบ Fax on Demand 
 2.  ระบบ Audio Text 
 3.  ระบบสอบถามขอมูลจากเจาหนาที ่
 4.  ระบบสงขอมูลทางโทรสารโดยตรง 
 5.  ระบบสงขอมูลทาง SMS 
 การบรกิารทองเทีย่ว (tourist services) เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งของอุตสาหกรรม
ทองเที่ยวที่เปนสะพานเชือ่มโยงใหตัวนักทองเที่ยวไดไปพบและสัมผสักับแหลงทองเที่ยวตามที่
ปรารถนา เพราะการจัดใหมีการใหบรกิารขอมูลขาวสารการทองเที่ยวเพ่ิมมากขึน้เพียงไร ก็ยิ่งเปน
ประโยชนตอการกระตุนใหมีการเดินทางทองเท่ียวมากขึน้ หรือกระจายไปยังแหลงทองเท่ียวใน
พ้ืนที่ตาง ๆ เพ่ิมมากขึน้เพียงนั้น  ในทางตรงขาม หากการใหบริการขอมูลขาวสารทางการทองเที่ยว
มีนอย หรอืมีระบบการบรกิารที่ไมมีคุณภาพทําใหการเขาถงึขอมูลขาวสารการทองเที่ยวของแหลง
ทองเที่ยว  พ้ืนที่ หรืออุตสาหกรรมทองเทีย่วของประเทศไมสะดวก มีปญหา หรอือุปสรรค  ยอมทํา
ใหเกิดปญหาหรอือุปสรรคในการสงเสริมหรือพฒันาอุตสาหกรรมทองเท่ียว ทําใหการทองเท่ียวไม
สามารถขยายตัวหรือพัฒนาไปไดมากเทาทีค่วรจึงนับวา งานบริการและขอูมลขาวสารเปนสิ่งสําคัญ
ในการที่จะทําอุตสาหกรรมทองเท่ียวของไทยสามารถพัฒนาและทํารายไดใหกับประเทศ
เพราะฉะนัน้  เราควรทําการศกึษาถึงความพึงพอใจของประชาชนและนักทองเท่ียวท่ีมาใชบรกิารวา
มีความพึงพอใจในบริการและขอมูลขาวสารการทองเทีย่วของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยใน
ระดับใด  เพ่ือท่ีจะไดนาํเอาขอมลูทีศ่กึษาไปพฒันาใหเกิดคณุภาพยิ่งขึ้นไป 

ผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของแนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 
 สุเนตร  พรรณดวงเนตร (2540) ไดศกึษา  ความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบรกิารฝาก -
ถอน ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) ในสาขาที่ใชระบบ CBPM. ศกึษากรณ ี สาขา
อุบลราชธานี  พบวา ความพงึพอใจของลกูคาตอการใหบรกิารฝาก - ถอนเงิน ในภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง และเมือ่พิจารณาความพึงพอใจในองคประกอบยอย  พบวา ความพึงพอใจในดานพนกังาน
และการตอนรบัมีความพงึพอใจสูงสดุ รองลงไปไดแก ความพึงพอใจในดานสถานที่ประกอบ  
ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับมีความพึงพอใจต่ําสดุ 

 
 
 



 

28

 ตัวแปรภูมิหลังของลกูคาที่มีความสัมพันธกับความพงึพอใจตอการใหบรกิารดานการฝาก-
ถอนเงนิ  อยางมีนยัสําคญัทางสถิตคิอื ระดับการศกึษาของลกูคาท่ีมกีารศกึษาระดับต่าํกวาปรญิญาตรี 
จะมีความพึงพอใจตอการรบับรกิารฝาก - ถอนเงนิ มากกวาลกูคาที่มีระดบัการศกึษาตัง้แตปรญิญาตรี
ข้ึนไป สวนตัวแปรภูมิหลังอืน่ ๆ ของลกูคากค็อื  อาย ุ อาชพี  รายไดตอเดอืน  จํานวนเงนิฝากบญัชี
เงินฝาก  ระยะเวลาทีต่ดิตอกับธนาคารความสมัพันธสวนตวักับพนกังานหรอืผูจัดการและการใช
บรกิารไดรับทราบขอมลูจากแหลงใดไมมคีวามสมัพันธกับความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบรกิาร
ฝาก - ถอนเงิน 
 พินิจ  ศรีประเสรฐิภาพ (2542) ไดศกึษาความพึงพอใจของผูใชน้าํประปาที่มีตองานบรกิาร
ของการประปาสวนภูมิภาพ สาํนกังานประปาเมอืงพล  จังหวัดขอนแกน  ศกึษาจากผูใชน้าํ 200 คน 
ในชวงวันที ่15 ตลุาคม ถึง 31 ตลุาคม พ.ศ. 2542 ความพึงพอใจของลกูคาประกอบดวย 4 ดาน  คอื 
ดานบรกิารทั่วไป  ดานคณุภาพสนิคา  ดานคาใชจายในการบรกิาร ดานบคุลากรและสิง่อาํนวย 
ความสะดวก  ผลการศกึษาพบวา  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตองานบรกิารในภาพรวมและใน
แตละดานอยูในระดบัคอนขางมาก  สวนสาเหตุที่มีความสําคัญของระดบัความพงึพอใจคอนขางนอย
และนอย ที่มีตองานบรกิารของการประปาสวนภูมภิาค  สาํนักงานประปาเมอืงพบคอื ดานการบรกิาร 
มีสาเหตุที่มีความสําคญัระดับนอย 2 สาเหตุ  คอื ทั่วถึงเพียงพอความคุมคาและยุตธิรรม และมสีาเหตุ
ท่ีมีความสาํคญัระดบันอย 3 สาเหต ุ คอื สะดวกรวดเร็วกาวหนา ทันสมยั และตอเนือ่งสม่ําเสมอ  
ดานเจาหนาที่  เสมอภาค  ทาที  มารยาท และซือ่สตัยสุจริต 
 ศจี  อนนัตนพคุณ (2542)ไดศกึษาเกี่ยวกับ  มนุษยสัมพันธกับการบริหารงานที่มี
ประสิทธิภาพวาผูบริหารจะตองสรางมนุษยสัมพันธ  โดยการรูจักธรรมชาตแิละความตองการของ
ผูใตบังคับบญัชาหรือผูรวมงาน  ตลอดจนการใชเทคนิคในการบริหารมนษุยสัมพันธ  จึงมีความ
เกีย่วของกับการบริหารในแงของการชักจูงใหคนรวมมือกนัปฏิบัตงานใหบรรลเุปาหมายมนษุย
สัมพันธทีเ่กี่ยวของกับการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพนั้น มี 2 ลกัษณะคือ 1) การใชหลักมนุษย
สัมพันธในการบริหารงาน 2) การสรางมนุษยสัมพันธกับการบริหารงานเฉพาะดาน  ไดแก  
การวางแผนงาน  การมอบอํานาจหนาท่ี  การควบคุมงานและการสรางความรวมมือในการทํางาน 
 สมพงษ  เกษมสิน (2526) ศกึษาเรือ่งปจจัยที่มีอิทธิพลสําหรับความพอใจในดานบริการ  
พบวา  ความพอใจของลกูคาตอการใหบริการมคีวามแตกตางออกไปในแตละบุคคล  แตใน
สวนรวมแลว  มีความพอใจที่เกิดจากการตองสนองความตองการอยูคลายกนั  พอสรุปไดดังนี ้
 การไดรับการยกยองนับถอืจากผูใหบริการ 
 การรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ 
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 ความนุมนวล  การมีปยะวาจา ความสุภาพเรียบรอย  ความกระตอืรอืรนในการบรกิารเพือ่
ปองกนัไมใหผูมาใชบรกิารเกดิความตึงเครียดในขณะใชบริการการสรางสัมพันธภาพที่ด ี
 ความสะดวกรวดเร็วในการบรกิาร 
 ความตอเนือ่งและความเพียงพอของการใหบรกิาร 
 ศรัณยา  สุรยิจันทร (2546) ศกึษาทัศนคตขิองผูบรโิภคตอคณุภาพการบรกิารของ
รานอาหาร  กรณศีกึษา ในเขตเทศบาลเมอืงแสนสขุ  อําเภอเมือง  จังหวัดชลบุร ี พบวา พฤตกิรรมใน
การใชบรกิาร จากกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญเขามาใชบรกิารตามมีโอกาสชวงเวลา
ท่ีเขาไปใชบรกิาร 20.01 - 22.00 น. รองลงมาเวลา 22.01 - 24.00 น. แหลงขอมลูทีแ่นะนํามาใชบรกิาร 
พบวา ปจจัยดานบรกิาร ไดแกเพ่ือน รองลงมาสือ่โฆษณาตางๆ ระดบัทศันคติของผูตอบแบบสอบถาม
ตอคุณภาพบรกิารพบวา  ปจจัยบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได ปจจัยบริการดานความนาเชื่อถอื ปจจัยดาน
การตอบสนองทันที และปจจัยบริการดานทําใหเกิดความนาเชือ่ถือ โดยรวมอยูในระดับมาก 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ผูวิจัยไดสรุปเพือ่นํามาเปนตัวแปร
และเปนกรอบในการศกึษา  ดังนี ้
 1.  รูปลักษณที่สัมผสัได 
 2.  ความนาเชือ่ถอื 
 3.  ตอบสนองตอความตองการทันท ี
 4.  การทําใหเกิดความเชื่อมั่น 
 5.  ความเอาใจใส 
 ศรีรฐั  ชชัวาลยปรชีา (2548) ไดทําการศึกษาเรือ่งคุณภาพในการใหบริการของฝาย
ทะเบียนรถและฝายใบอนุญาตขับรถ: ศกึษากรณี สํานักงานขนสง  จังหวัดชลบรุี ผลการศกึษาพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 31 - 40 ป การศกึษาสูงสดุมัธยมปลาย/ปวช. 
อาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน และรายไดโดยเฉลี่ยตอเดอืนระหวาง 10,000 - 15, 000 บาท 
พฤตกิรรมของผูมาใชบรกิาร  หนวยงานที่มาใชบริการฝายทะเบียนสวนใหญใชบรกิารงานทะเบยีน
รถ  สวนฝายใบอนุญาตสวนใหญมาใชบรกิารถาม สวนใหญใชบรกิารใบอนุญาต และชวงเวลาที่มา
ใชบริการชวงเวลา 08.30 - 12.00 น. ความคิดเห็นตอคุณภาพดานการบริการในภาพรวม 
ดานสิ่งสัมผสัได  ดานความนาเชือ่ถอื  ดานความเอาใจใส  เห็นดวยปานกลาง  สวนดาน 
การตอบสนองทันที  ดานการทําใหเกดิความเหน็ดวยมาก  ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอมูลท่ัวไป
ของผูมาใชบรกิาร  ไดแก เพศ  อายุ  การศกึษาสูงสุด  อาชพีหลัก และรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
ตางกันมีความคิดเห็นในการใชบริการของสํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรี  พบวา ไมแตกตางกัน 
สวนขอมูลพฤตกิรรมของผูที่มาใชบรกิารฝายทะเบยีนรถตางกัน  ชวงเวลาที่มาใชบรกิารตางกันมี
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ความคิดเห็นในการใชบรกิารของสํานกังานจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน  ยกเวน ฝายใบอนุญาต
สํานกังานขนสง จังหวัดชลบุรกีับดานความเอาใจใส 
 ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของแนวคิดดานการทองเท่ียว 
 พิษณุ  ชัยวุฒิ (2542) ไดวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอการยอมรับของนกัทองเที่ยวใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทย  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับของนกัทองเที่ยวใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทยและศึกษาสวนผสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมทองเทีย่ว
เพ่ือศึกษาถึงคุณลกัษณะของตลาดเปาหมายทีเ่ปนชาวตางชาติ  ผลการวิเคราะหขอมูล  พบวา สวน
ประสมการตลาดในดานผลติภัณฑ (บรกิาร) นักทองเท่ียวเห็นดวยอยางยิ่งกับการมีการกําหนด
เสนทางเดินทางทีเ่หมาะสม  การจัดใหพักในท่ีพักที่พอใจในดานราคากับการกําหนดคาบรกิารได
เหมาสมกับบรกิารที่ไดรับ  ในดานชองทางการจัดจําหนายนักทองเที่ยวเห็นดวยอยางยิ่ง  ในเรือ่ง
การใหขอมูลตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว  สําหรับในดานการสงเสริมการตลาดนกัทองเที่ยวเห็นดวย 
อยางยิ่งกับสือ่โฆษณาจากแผนพับและคูมือการทองเทีย่วและรูปเลม  การขายบรกิารนําเที่ยวโดยมี
พนักงานขาย  การสงเสริมการขาย  นกัทองเท่ียวชาวตางประเทศเห็นควรวา ควรมีการลดราคาใน
ระดับปานกลางถึงมากในดานการประชาสัมพนัธ  นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเห็นดวยกับการที่
บริษัทมีการประชาสัมพันธที่สามารถสรางภาพลกัษณท่ีดีในสายตาของลกูคาได 
 นงนชุ  วรรณี (2546, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรือ่งความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวไทยท่ี
มีตอการพัฒนาแหลงเที่ยวชายฝงทะเลบางแสน  ผลการศกึษาพบวา นักทองเที่ยวที่มีความคิดเห็น
ตอชายฝงทะเลบางแสนภาพรวม 4 ดาน  ดานทรัพยากรและสิ่งแวดลอม  ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
ดานเศรษฐกิจ และสังคม  พบวา นักทองเที่ยวเห็นดวยอยางยิ่งตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยวชายฝง
ทะเลบางแสน  โดยการพัฒนาดานทรัพยากรธรรมชาตเิปนลําดับแรก  ในการดแูลชายหาดและควร
ปรับปรุงภูมิทัศนบรเิวณชายหาดบางแสน  เนือ่งจากปจจุบันชายหาดบางแสนมีนกัทองเที่ยว
มากมาย  ประกอบกับการทองเท่ียวแหงประเทศไทยมกีารประชาสัมพันธและการเดินทางไปมา
สะดวก  ดังนั้น ควรตองมีการปรับปรุงดแูลบริเวณชายหาดใหสะอาด  เพ่ือใหนักทองเท่ียวกลับมา
ทองเที่ยวอีก  สําหรับปจจัยท่ีมีผลตคอความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยว
ชายฝงทะเลบางแสน  จําแนกตามเพศ  ระดับการศกึษา  รายได/เดอืน และจํานวนสมาชกิท่ีมา 
ทองเที่ยว/ครั้ง  พบวา ทุกปจจัยไมมีผลตอความคิดเห็นของนักทองเที่ยว  เนือ่งจากมีนกัทองเทีย่วแต
มีความเห็นวา ชายฝงทะเลบางแสนยังคงมีความเปนธรรมชาติใชเวลาในการเดินทางไมนาน
คาใชจายในการเดนิทางมาทองเทีย่วแตละครั้งไมมากนั้น  ดังนั้น ชายฝงทะเลบางแสนยังคงเปน
สถานที่มีนกัทองเที่ยวมาทองเท่ียวตลอดเวลา 
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 จงจิตต  ปนทอง (2546, หนา 41) ไดทําการศกึษาเรื่อง  ความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวตอ
สภาพแวดลอมชายหาดบางแสน  จังหวัดชลบุรี  โดยภาพรวมความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอ
สภาพแวดลอมชายหาดบางแสน อยูในระดับปานกลาง  เม่ือแยกวิเคราะหความคิดเห็นของ
นักทองเท่ียวท่ีมีตอสภาพแวดลอมชายหาดบางแสน  จังหวัดชลบุรี  เปนรายดานท้ัง 4 ดาน  คือ ดาน
สภาพพ้ืนท่ีดานอํานวยความสะดวก  ดานความปลอดภยั และดานวัฒนธรรมประเพณีมีคาเฉลี่ย
สูงสดุ  ไดแก ดานความสะดวก  ดานความปลอดภัย  ดานสภาพพืน้ที่  ความคิดเห็นของ
นักทองเท่ียวตอสภาพแวดลอมชายหาดบางแสน  จังหวัดชลบุรี เปรียบเทียบตามเพศและสถานภาพ
สมรส  พบวา ไมแตกตางกัน (p > .05) แตเมือ่เปรียบเทียบตามอาชีพและรายได  พบวา มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญ (p < .05) ซึ่ง ผูศึกษาไดกาํหนดขอเสนอแนะในการศกึษา  โดยเทศบาล
เมืองแสนสขุตองเพิ่มบุคลากรดานการรกัษาความสะอาดและรวมกับสถาบนัการศึกษาปลกูฝงให
ประชาชนรูจักการทองเท่ียวเชิงอนุรักษและจัดประชาสัมพันธดานตาง ๆ ใหประชาชนรับทราบ
อยางทั่วถึง  ตลอดจนความรวมมือระหวางหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของเพ่ือรวมมือในการดําเนินงาน 
 สุวรรณชัย  ฤทธริักษ (2546) วิจัยเกี่ยวกับแนวทางการพฒันาการตลาดทองเที่ยวไทย  
โดยมุงศึกษาถงึผลการดําเนินการดานตลาดทองเที่ยวของไทย อุปสรรคที่มผีลตอการตลาดทองเที่ยว 
และเพื่อวางแนวทางการพฒันาการตลาดทองเท่ียวไทยที่เหมาะสม  ผลการวิจัย  พบวา การเดินทาง
ทองเที่ยวระยะไกลจะมีอตัราเพิ่มมากขึ้น  สงผลใหการทองเที่ยวระยะใกลภายในภูมิภาคเดียวกัน
ลดลง  แตวันพักเฉลี่ยในแตละแหลงทองเที่ยวจะลดลงเพือ่นําไปใชทองเที่ยวใหไดชมแหลง
ทองเที่ยวอื่นเพิ่มมากขึ้น และการดําเนนิกิจกรรมการตลาดดานการทองเที่ยวตองใหความสําคัญใน
การเจาะกลุมนักทองเท่ียวท่ีมีความสนใจพิเศษเฉพาะดานมากขึ้น และตองรกัษาตลาดนกัทองเท่ียว
กลุมใหญควบคูกันไปดวย และนกัทองเทีย่วเริ่มใหความสนใจแหลงทองเที่ยวเชิงนเิวศและ 
การพัฒนาแหลงทองเทีย่วแบบยั่งยนืมากขึ้น  ดานการเปนเครื่องมือสรางรายไดเขาประเทศ
เปรียบเทียบกับการสงสินคาประเภทอื่นไปจําหนายยังตางประเทศ  ปรากฏวา อุตสาหกรรม
ทองเที่ยวสามารถสรางรายได เขาประเทศเปนอันดับหนึ่ง ในป พ.ศ. 2525 และครองความสําคัญอยู
ในลําดับตน ๆ ตอเนือ่งมาตลอด 
 สิรอิร  ทองมั่ง (2547) ไดทําการศึกษา  เกี่ยวกับทศันคติที่มคีวามสัมพันธกับพฤตกิรรม
การทองเที่ยวของนกัทองเที่ยวชาวตางชาติในการทองเท่ียวเกาะพะงัน  จังหวัดสุราษฎรธานี  โดยมี
วัตถุประสงค เพ่ือศกึษาถึงความสัมพันธกับพฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเท่ียวชาวตางชาติใน
การทองเทีย่วเกาะพงนั  จํานวน 400 คน  จากการวิจัยพบวา  นักทองเท่ียวมีทัศนคติปานกลางตอ
ราคาสนิคาและของที่ระลกึวา มีความเหมาะสมแลว แตมีทศันคติที่ไมดีตอการสามารถซื้อสินคา
และของที่ระลกึไดงาย  ดานท่ีพัก นักทองเที่ยวมีทศันคติในเชิงบวกตอทําเลท่ีตั้ง และทัศนียภาพ
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โดยรอบของที่พัก  แตมีทศันคติที่ไมดตีอที่พักที่มีสาธารณปูโภคครบครนั  สําหรับรานจําหนาย
อาหารและเครือ่งดื่ม  พบวา มีทศันคติปานกลาง อาหารเครือ่งดื่มมีรสชาตอิรอย แตมีทศันคติที่ไมดี
ตอรายการอาหารที่มีความหลากหลายใหเลือก  ทศันคติดานการบรกิารของพนักงาน  พบวา
นักทองเท่ียวมีทัศนคติท่ีตอพนักงานมีความสภุาพและอธัยาศัยดแีละมคีวามรวดเร็วในการบรกิาร 
 อมรา  รัตตากร (2547) ไดวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวตอบรกิารขอมูล
ขาวสารการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  โดยมุงศึกษาถึงความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียวตอการบรกิารขาวสารของเคานเตอรใหขอมูลขาวสารของการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย  มีความพึงพอใจอยูในระดับทีพ่ึงพอใจมาก  สําหรับดานจิตสํานกึในการบริการ  ดานเนือ้หา
ขอมลูและดานเคานเตอรบรกิาร  พบวา นักทองเที่ยวมีความพอใจในระดับมาก  ดานขอมลูที่
คาดหวัง  ผลการวิจัยขอมูลท่ีคาดหวังอันดับหนึ่ง  คือ ขอมูลแหลงทองเที่ยว  สถานที่ทองเทีย่ว 
อันดับสอง คอื  ขอมลูโรงแรมและสถานที่พัก  สําหรับขอเสนอแนะ อันดับหนึ่ง คอื  การรกัษา
ความสวยงามของสถานที่ และเอกลักษณของความเปนไทย และอันดับสอง คอื  ควรเพ่ิมจํานวน
ของเอกสาร และเอกสารมีความหลากหลายและควรมีสสีันสวยงาม 
 อดศิร  ฉายแสง (2548) ไดทําการศกึษาถึง ปจจัยที่มีผลตอพฤตกิรรมการทองเทีย่วใน
จังหวัดพระนครศรีอยธุยาของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ  โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ศกึษาถึงปจจัยที่มี
ผลตอพฤติกรรมการทองเที่ยวในจังหวัดพระนครศรอียธุยาของชาวตางชาติ  ซึ่งศกึษาถึงปจจัยเชิง
เศรษฐศาสตร และเชิงประชากร  ความรูความเขาใจเกี่ยวกบัการทองเทีย่วเชิงประวัตศิาสตร
โบราณคดี และเชิงศลิปวัฒนธรรมทศันคติตอการทองเท่ียวในจังหวัดพระนครศรอียุธยา  ดานการ
รับรูขาวสารการทองเท่ียวของจังหวัด  ผลการวิจัยพบวา  นักทองเท่ียวชาวตางชาติสวนใหญมี
ทัศนคติทางดานบวกเกี่ยวกับทรัพยากรทองเที่ยว  ดานความปลอดภัย และดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก  แตมีการรับรูขาวสารการทองเที่ยวของจังหวัดพระนครศรอียธุยา ในรูปสื่อบคุคลและ
สื่อที่มิใชบคุคลอยูในระดับนอยยิ่งไปกวานั้น  จากการวิจัยยังพบอกีวา  อายุ และสถานภาพสมรส
ของนักทองเที่ยว มีผลตอพฤตกิรรมทองเท่ียว  รวมถึงดานคาใชจาย และคาใชจายอื่น ๆ อยาง 
มีนัยยะสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 อาชีพของนักทองเท่ียว  มีผลตอพฤติกรรมการทองเที่ยวใน
จังหวัดพระนครศรีอยธุยา  เชนกัน ในดานประสบการณการทองเที่ยวในจังหวัด  ดานคาใชจายที่พัก
อยางมีนัยสําคัญที่ .05 
 ศิรนิภา  จํารูญ (2548) ไดทําการศึกษาเรือ่ง ความคิดเห็นของนักทองเท่ียวตอสถานที่
ทองเที่ยว รานอาหารและบรกิารทองเที่ยวอื่น ๆ บรเิวณชายหาดแมพิมพ  อําเภอแกลง  จังหวัด
ระยอง  ผลการศึกษาพบวา  นักทองเท่ียวมีความคิดเห็นตอดานสถานที่ทองเที่ยวในภาพรวมใน
ระดับพอใช  โดยนกัทองเท่ียวเห็นวา สถานที่จอดรถมคีวามเพียงพอมากทีสุ่ด  ดานรานอาหาร 
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นักทองเท่ียวมีความคิดเห็นในภาพรวมในระดับดี  โดยเห็นวา รานอาหารบรเิวณชายหาดแมพิมพ
นั้นมีความเพยีงพอตอการรองรับนักทองเท่ียว  ดานบรกิารทองเที่ยวอื่น ๆ นกัทองเท่ียวม ี
ความคิดเห็นในภาพรวมในระดับพอใช  โดยเห็นวา  ดานบริการหองน้ํา  อาบน้ําจืด มีความเพียงพอ
มากที่สดุ  เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุมนักทองเท่ียวที่มาทองเท่ียวชายหาดแมพิมพเปนครั้ง
แรกกับกลุมนกัทองเที่ยวท่ีเคยมาทองเที่ยวชายหาดแมพิมพแลวพบวา  กลุมนกัทองเที่ยวทีเ่คย
เดินทางมาทองเที่ยวชายหาดแมพิมพแลวมีความคิดเห็นตอดานสถานที่ทองเที่ยว  รานอาหาร และ
บริการทองเท่ียวอื่น ๆ บรเิวณชายหาดแมพิมพ มคีะแนนเฉลี่ยอยูในระดับต่ํากวาคะแนนเฉลี่ยของ
ความคิดเห็นของนกัทองเทีย่วท่ีเดินทางมาทองเที่ยวชาดหาดแมพิมพเปนครั้งแรก 
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา  การดําเนินงานบริการใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวใหประสบผลสําเร็จอยางมีคณุภาพขึ้นอยูกับปจจัยหลายดานที่มีอิทธิพลตอ
การใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ  ไดแก ปจจัยดานผูรับบริการ  ปจจัยดานผู
ใหบริการ และปจจัยดานสิ่งแวดลอม  การนําเสนอบรกิารท่ีมีคุณภาพตรงความตองการหรือ 
ความคาดหวังของผูรับบริการ  เร่ิมตั้งแตการบริหารงานบรกิารใหมีคุณภาพ การนําเสนอบริการที่มี
คุณภาพ และการสรางเจตคติที่ดตีอบรกิารที่ไดรับยอมสงผลตอความนาเชื่อถอืและการกลับมาใช
บริการนัน้อกี 

กรอบแนวคิดและวธิีการศึกษา 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา  คุณภาพของการใหบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยวเปนปจจัยในการบงชีถ้ึงความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  มีเงื่อนไขจากผลตอบ
รับจากนักทองเท่ียวท่ีมาติดตอขอรับบรกิารขอมูลขาวสารการทองเทีย่วของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ซึ่งผูวิจัยไดนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษา (conceptual framework)  ผูศกึษาไดนําเสนอกรอบแนวคิดใน
กรณศีกึษา ดวยตัวแปรในการศึกษา  มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.  ตัวแปรอสิระ (independent variable) มี 2 สวน  ไดแก 1) ปจจัยดานบุคคล
ประกอบดวย  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได 2) ปจจัยดานขอมูลประกอบดวยขอมูล 
การเดินทาง  ขอมูลแหลงทองเที่ยว  ขอมลูงานเทศกาล  ขอมูลที่พัก  ขอมูลรานอาหาร 
 2.  ตัวแปรตาม (dependent variable) ไดแก  คุณภาพการบริการซึ่งแบงเปน 8 ดาน  ไดแก 
  2.1  ความสะดวกในการใชบริการ 
  2.2  การติดตอสือ่สารระหวางรับบริการ 
  2.3  ความสามารถของผูใหบริการ 
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  2.4  ความสุภาพของผูใหบริการ 
  2.5  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร 
  2.6  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร 
  2.7  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 
  2.8  การประชาสัมพันธของหนวยงาน 

 ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3  กรอบแนวคิดในการศกึษา 

 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยดานบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได 

ปจจัยดานขอมูลที่ขอรับบริการ 
1.  ขอมูลการเดินทาง 
2.  ขอมูลแหลงทองเที่ยว 
3.  ขอมูลเทศกาล 
4.  ขอมูลทีพ่ัก 
5.  ขอมูลรานอาหาร 

คุณภาพการบริการ 8 ดาน 
1. ความสะดวกในการใชบริการ 
2. การติดตอสื่อสารระหวางการรับบริการ 
3. ความสามารถของผูใหบริการ 
4. ความสุภาพของผูใหบริการ 
5. ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ 
6. ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ   
7. การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 
8. การประชาสัมพันธของหนวยงาน  
(Parasuraman et al, 1985 อางถึงใน พิมพชนก  
ศันสนีย, 2539) 

 
 
 



 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ดําเนนิการศึกษาเรือ่ง  ความคิดเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพของ
การใหบริการขอมูลขาวสาร  ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย: กรณศีกึษาศนูยบรกิารขาวสาร
การทองเทีย่ว ททท. 1672 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) ผูศกึษาขอเสนอหัวขอวิธี
การศึกษา  ดังตอไปนี ้
 1.   วิธีการศกึษา 
 2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.  เครือ่งมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 
 4.  การตรวจสอบเครือ่งมือในการศกึษา 
 5.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 6.  สถติิท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

วิธกีารศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้  ไดดําเนินการศกึษา 2 วิธี  คอื 
 1.  การศึกษาจากเอกสาร (documentary research) เปนการศกึษารวบรวมขอมูลจาก
เอกสาร  ตําราเรียน  วิทยานิพนธ  เอกสารวิชาการ 
 2.  การวิจัยเชงิสํารวจ (survey research) เก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (questionnaire) โดย
ใชแบบสอบถามที่เปนมาตรฐานเดียวกัน (standardized questionnaires) ใหผูตอบเปนผูอานคําถาม
และกรอกคําตอบดวยตัวเอง (self administered - questionnaires) 

ประชากรและกลุมตวัอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูมาขอรับบริการท้ังเพศชายและเพศหญิงที่มาขอรับ
ขอมลูการทองเท่ียวท่ีเคานเตอรบริการขาวสาร  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ตั้งแตเวลา 08.30 – 
16.30 น. จํานวน 3,727 คน (อางอิง จากรายละเอียดผลการปฏิบัติงานการบรกิารขอมูลขาวสารการ
ทองเที่ยวประจําเดอืน เมษายน 2549 งานบริการขาวสารอเิล็กทรอนิกส)  
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ในการคดัเลอืกกลุมตัวอยาง  ไดกําหนดกลุมตัวอยางจากตารางของเครจซีแ่ละมอรแกน (Krejice & 
Morgan อางถึงใน บุญชม  ศรีสะอาด, 2538, หนา 40)ไดจัดทําตารางระบุจํานวนของกลุมตัวอยางที่
จะสุม  เม่ือทราบจํานวนประชากรตั้งแต 10 คน  ไปจนถึง 1 แสนคน ขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 
350 คน 
 วิธีการสุมตัวอยาง  ผูศกึษาใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบบังเอญิ (accidental sampling) จาก
จํานวนตัวอยาง 350 ราย  โดยเก็บขอมูลวันละ 15 ราย  เปนเวลา 23 วัน   

เครือ่งมือที่ใชในการรวบรวมขอมลู 

 การวิจัยครั้งนีผู้ศึกษาไดสรางเครื่องมอื  เปนแบบสอบถามสําหรับนกัทองเที่ยวที่มา 
รับบริการ  เปนกลุมตัวอยางโดยประเมินคําตอบเปน 5 ระดับ  คอื 
  5 คะแนน  หมายถึง  มากทีส่ดุ 
  4 คะแนน  หมายถึง  มาก 
  3 คะแนน  หมายถึง  ปานกลาง 
  2 คะแนน  หมายถึง  นอย 
  1 คะแนน  หมายถึง  นอยทีสุ่ด 
 โดยแตละระดับมเีกณฑการใหน้ําหนกัคะแนน  ดังนี ้
 มากท่ีสดุ  หมายถึง  ความพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมากทีสุ่ด 
 มาก  หมายถึง  ความพอใจของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร 
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมาก 
 ปานกลาง  หมายถึง  ความพอใจของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยปานกลาง 
 นอย  หมายถึง  ความพอใจของนกัทองเท่ียวตอคณุภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร 
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยนอย 
 นอยทีสุ่ด  หมายถึง  ความพอใจของนกัทองเที่ยวตอคณุภาพการใหบริการขอมูลขาวสาร
ดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยนอยท่ีสุด 
 เกณฑการแปลผลในการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม  โดยเกณฑน้ําหนกัคะแนนที่ไดนํามาเทียบเกณฑน้ําหนักคะแนนในแตละชวง
คะแนนจากระดับชั้น  โดยการกําหนดเกณฑเทากับ 5 ระดบั  ดวยวิธีการหาความแตกตางระหวาง
ชั้นคํานวณไดจากสูตร  ดังนี ้
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 อันตรภาคชัน้  =   จํานวนชั้น
ดคะแนนตํ่าสุ-ดคะแนนสูงสุ  

  อันตรภาคชัน้ =   5
15−  

      =   0.8 
 ดังนั้น  เกณฑแปลผลการประเมินระดับความพึงพอใจในแบบสอบถาม มีความแตกตาง
ระหวางชั้นเทากับ 0.80 ดังนี้ (วิเชียร  เกตุสิงห, 2538) 
  คะแนนเฉลี่ย  ระดับการประเมิน 
  1.00 - 1.80   คุณภาพนอยท่ีสดุ 
  1.81- 2.60   คุณภาพนอย 
  2.61 - 3.40   คุณภาพปานกลาง 
  3.41 - 4.20   คุณภาพมาก 
  4.21- 5.00   คุณภาพมากทีสุ่ด 
 โครงสรางแบบสอบถาม  ประกอบดวย คําถามที่มีลกัษณะเปนคําถามปลายปดและ
คําถามปลายเปด  โดยแบงคําถามออกเปน 3 สวน  คอื 
 สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา
อาชีพ  รายได  มีขอคําถาม 5 ขอ 
 สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานขอมลู  ไดแก  ขอมูลการเดนิทาง  ขอมูล
แหลงทองเที่ยว  ขอมูลงานเทศกาล  ขอมลูท่ีพัก  ขอมูลรานอาหารมขีอคําถาม 5 ขอ  ดังตารางที่ 1   
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ตารางที่ 1  รายละเอียดเกี่ยวกับเกณฑคุณภาพการบริการของงานบรกิารขาวสารฯ 
  การทองเทีย่วแหงประเทศไทย 

ประเภทการบริการท่ีขอรับ จํานวนขอคําถาม 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทางการทองเท่ียว 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 

1.  ขอมลูการเดินทาง 

5.  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลแหลงทองเที่ยว 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลแหลงทองเที่ยว 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมลูแหลงทองเที่ยว 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลแหลงทองเที่ยว 

2.  ขอมลูแหลงทองเที่ยว 

5.  ความหลากหลายของขอมูลแหลงทองเที่ยว 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลงานเทศกาล 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลงานเทศกาล 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลงานเทศกาล 

3.  ขอมลูงานเทศกาล 

5.  ความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลที่พัก 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลที่พัก 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลที่พัก 

4.  ขอมลูที่พัก 

5.  ความหลากหลายของขอมูลที่พัก 
1.  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลรานอาหาร 
2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลรานอาหาร 
3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลรานอาหาร 
4.  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลรานอาหาร 

5. ขอมลูรานอาหาร 

5.  ความหลากหลายของขอมูลรานอาหาร 
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 สวนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็น  เรือ่ง คณุภาพการบริการของงานบรกิาร
ขาวสารการทองเที่ยว  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ซึ่งแบงเปน 8 ดาน  จํานวน 34 ขอ  ไดแก  
 ความสะดวกในการใชบริการ  จํานวน 5 ขอ 
 การติดตอสือ่สารระหวางรับบริการ  จํานวน 5 ขอ    
 ความสามารถของผูใหบริการ  จํานวน 5 ขอ 
 ความสุภาพของผูใหบริการ จํานวน 5 ขอ   
 ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ  จํานวน 2 ขอ  
 ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ  จํานวน 4 ขอ 
 การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  จํานวน 4 ขอ   
 การประชาสัมพันธของหนวยงาน จํานวน 3 ขอ  
 ดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2  รายละเอียดเกี่ยวกับเกณฑคุณภาพการบริการของงานบรกิารขาวสารการทองเท่ียว 
  การทองเทีย่วแหงประเทศไทย 

คุณภาพการบรกิาร จํานวนขอคําถาม 
1.  ศูนยขอมูลทองเที่ยว TAT call center โทรติดงาย 
2  การกดเลอืกหมายเลขเลอืกระบบของการใหบริการ 
    แบบตาง ๆ ไมซับซอนและเขาใจงาย 
3.  เจาหนาท่ีใชน้ําเสียงในการเลอืกใหขอมลูท่ีฟงงายและ 
     ชัดเจน 
4.  นักทองเที่ยวสามารถติดตอ TAT call center ได 
     ตลอดเวลาตามทีก่ําหนด 

1.  ดานความสะดวกในการใชบรกิาร 

5.  เวลาทีเ่ปดใหสอบถามขอมลูจาก TAT call center 
     มีความเหมาะสม 
6.  เจาหนาท่ีใหขอมลูดวยภาษาที่เขาใจงาย 
7.  นักทองเที่ยวไดรับขอมลูครบถวนตามที่ตองการ 
8.  เจาหนาท่ีสามารถตอบคําถามไดอยางชดัเจน 

2.  การติดตอสือ่สารระหวางบริการ 

9.  เจาหนาท่ีมีความตองการเต็มใจที่จะรับฟง 
     ขอเสนอแนะ/คําตชิมจากนกัทองเที่ยว 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

คุณภาพการบรกิาร จํานวนขอคําถาม 
 10.  เจาหนาท่ีมีการบอกขอมูลเพ่ิมเติมจากคําถามของ 

       นักทองเที่ยวที่เปนประโยชนตอการเดนิทาง 
11.  เจาหนาท่ีมีความรูในดานการทองเท่ียวเปนอยางด ี
12.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูลอันเปนการจูงใจให 
       นักทองเที่ยวตัดสนิใจเดินทางทองเท่ียว 
13.  เจาหนาท่ีใหขอมลูการทองเที่ยวอยางละเอียด 
14.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูลติดตอกับหนวยงานอืน่ 
       อยางถูกตอง ในกรณีทีน่ักทองเที่ยวตองการขอมูล 
       นอกเหนือจากความรับผดิชอบของ ททท. 
15.  เจาหนาท่ีมีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม 
       โดยไมตองขอความชวยเหลือจากเพือ่นรวมงาน 

3.  ความสามารถของผูใหบริการ 

16.  เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาสถานการณเฉพาะหนา 
       ได 
17.  เจาหนาท่ีใหขอมลูดวยน้ําเสยีงท่ีเปนมิตรและพูดจา 
       ไพเราะ 
18.  เจาหนาท่ีไมมีน้ําเสียงทีแ่สดงความหงุดหงิด 
19.  เจาหนาท่ีใหความสําคัญแกทานในฐานะ 
       นักทองเที่ยวคนหนึ่ง 
20.  เจาหนาท่ีมีการกลาวคํา/ขอบคุณ  เพือ่รับคําตชิม 
       จากนักทองเทีย่ว 

4.  ความสุภาพของผูใหบริการ 

21.  เจาหนาท่ีแสดงความยอมรับในตัวนกัทองเทีย่ว 
22.  เจาหนาท่ีมีความมั่นใจในขอมูลท่ีใชตอบคําถามนัก 
       ทองเที่ยว 

5.  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร 

23.  เจาหนาท่ีมีน้ําเสียงทีน่าเชื่อถอืนาไวใจ 
24.  เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงานไดตามท่ีสัญญาไว เชน  
       ในการสงเอกสารผาน fax/e - mail  

6.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร 

25.  เจาหนาท่ีมีความตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

คุณภาพการบรกิาร จํานวนขอคําถาม 
26.  เจาหนาที่ TAT call center มีการท่ีเปน 
       มาตรฐานเดียวกัน 

 

27.  เมือ่ติดตอมาที่ TAT call center ทานเชือ่วา 
       จะตองไดรับขอมลูตามที่ทานตองการ 
       อยางแนนอน 
28.  เจาหนาที่กระตือรือรนในการใหบริการ 
29.  เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดทันทีโดย 
       ท่ีนักทองเที่ยวไมตองรอสายนาน 
30.  เจาหนาที่บอกระยะเวลาในการรอสายให 
       ทานทราบขณะคนหาขอมูลตอบ 
       นักทองเที่ยว 

7.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของการ
ใหบริการ 

31.  เจาหนาที่มีความเต็มใจที่จะใหบริการ 
       อยางรวดเร็ว 
32.  TAT call center มีการเผยแพรไปยัง 
       สาธารณะอยางกวางขวาง 
33.  TAT call center ใชสือ่ท่ีเหมาะสมใน 
       การเผยแพร ประชาสัมพันธ 

8.  การประชาสัมพันธของหนวยงาน 

34.  TAT call center เปนศูนยขอมูลทองเที่ยว 
       ท่ีนาเชือ่ถือได 

การตรวจสอบเครื่องมอืในการวจิัย 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครือ่งมอืทํา โดยนําแบบสอบถามทีผู่วิจัยสรางขึน้จาก
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรือ่งความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการเปนหลกัในการสราง
แบบสอบถาม  โดยปรับปรุงใหเขากับคุณภาพการบริการทีต่องการพัฒนา และนําแบบสอบถามที่
สรางขึน้ใหทานอาจารยที่ปรกึษา  อาจารย กฤษฏา  นันทเพชรและผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน แกไข
และแนะนําในรายละเลียดเพิ่มเติมและอนุญาตใหนําไปใชเก็บขอมลูได  โดยผลการทดสอบความ
เชือ่มั่น (reliability) ไดคาอลัฟาที่ .937  
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การเก็บรวบรวมขอมลู 

 ผูศกึษากําหนดการเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามแกนักทองเที่ยวผูมารับบรกิารศกึษา
ตั้งแต 1 สิงหาคม 2549 – 31 สิงหาคม 2549 โดยใหกรอกแบบสอบถามจนครบตามจํานวนตัวอยาง
หลังจากนั้น  ผูศกึษาตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลในแบบสอบถามทกุชุดกอน  เพือ่นําไปลง
รหัสเพื่อการวิเคราะหขอมลูตอไป  ผูศกึษาไดดําเนินการเกบ็รวบรวมขอมูล  ดังนี ้
 ขอมลูทุตภิูมิ  โดยศกึษาจากแนวคิด ทฤษฎี  บทความวิชาการ  เอกสาร  รายงานการวิจัย  
รายงานการศึกษาคนควาดวยตนเอง  เพือ่เปนกรอบในการศกึษาและนํามาสรางเปนแบบสอบถาม
เพ่ือนําไปเก็บขอมูล 
 ขอมลูปฐมภูมิ  ผูศกึษาทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  โดยนําแบบสอบถามทีผ่าน
การทดสอบแลวไปแจกใหกับนักทองเที่ยวที่มาติตอขอรับขอมูลการทองเที่ยว  จํานวน 350 คน  
โดยใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลประมาณ 1 เดอืน 

สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ขอมลูที่ไดจากแบบสอบถามจะนํามาวิเคราะหดวยวิธกีารทางสถติิ  โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูปเพือ่การทําวิจัยทางสังคมศาสตรชวยในการคํานวณสถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมลู  ดังนี ้
 1.  ขอมลูทั่วไปของนกัทองเที่ยวที่มารับบรกิารใชสถิตเิชิงพรรณนา  ไดแก  คารอยละ 
(percentage) คาเฉลี่ย (mean) เพ่ือทราบลักษณะทั่วไปพื้นฐานของกลุมตัวอยาง 
 2.  การทดสอบสมมติฐานใชสถติเิชิงอนุมาน (inferential statistics) เลือกใชสถิต ิ
t – test, one – Way ANOVA  เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางตัวแปรมากกวา 2 กลุม 

3.  ขอมลูความคดิเหน็ของผูรับบรกิาร ใชสถิตเิชิงพรรณนา หาคาเฉลี่ย ( X ) และ 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใชเกณฑการตดัสนิคะแนนระดับคุณภาพการบริการ  คอื 
 คะแนนเฉลี่ย  ระดับการประเมิน 
 1.00 - 1.80  คุณภาพนอยท่ีสดุ 
 1.81 - 2.60  คุณภาพนอย 
 2.61 - 3.40  คุณภาพปานกลาง 
 3.41 - 4.20  คุณภาพมาก 
 4.21 - 5.00  คุณภาพมากท่ีสุด 
 

 
 
 



 

บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 จากการศึกษาใน เรือ่งความคิดเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพของการใหบริการขอมูล
ขาวสารของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย: กรณศีกึษา ศนูยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 
1672  ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูล  โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมลู  
จํานวน 350 คน  ผลการศึกษาหลังจากดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอนที่กลาวมาแลว
ผูวิจัยนําขอมูลมาวิเคราะห  โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 3 สวน  ดังนี ้
 สวนที่ 1  ลกัษณะขอมูลดานบคุคล  ของกลุมตัวอยางที่ใชในการวินิจฉัย 
 สวนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของ
งานบริการขาวสารการทองเที่ยว 
 สวนที่ 3  การวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

สวนที ่1  ลักษณะขอมูลสวนบุคคลของกลุมตวัอยางที่ใชในการวินจิฉัย 

ตารางที่ 3  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
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.  มากกวา 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 (ตอ) 
 

 ผลการศกึษาลกัษณะประชากรกลุมตัวอยาง  พบวา 
 1.  เพศ  จากการศึกษาพบวา  ผูมารับบริการศูนยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 
1672 สวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 58.00 และเพศชายรอยละ 42.00 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
1.  มัธยมศึกษาตอนปลาย 
2.  อนุปริญญาตร/ีปวส. 
3.  ปริญญาตร ี
4.  สูงกวาปริญญาตร ี

 
  13 
  31 
277 
  29 

 
    3.70 
    8.90 
  79.10 
    8.30 

รวม 350 100.00 
อาชีพ 
1.  นักเรียน/นักศกึษา 
2.  พนักงานบริษัทเอกชน/ลกูจาง/รับจางท่ัวไป 
3.  ขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 
4.  นักธุรกิจ/ประกอบกิจการสวนตัว 
5.  มัคคเุทศก/ผูประกอบการดานการทองเที่ยว 
6.  อื่น ๆ (แมบาน) 

 
  22 
147 
  14 
  46 
117 
    4 

 
     6.30 
   42.00 
     4.00 
   13.10 
   33.50 
     1.10 

รวม 350 100.00 
รายได 
1.  นอยกวา 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.  มากกวา 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.  อายอุายุของกลุมตัวอยาง จากการศึกษาพบวาสวนใหญอายุของผูมารับบรกิารอยู
ในชวง 25 - 34 ป  คิดเปนรอยละ 53.10 รองลงมาอยูในชวงอายุ 35 - 44 ป  คิดเปนรอยละ 23.10 
และอยูในชวงอายุ 15 - 24 ป  คิดเปนรอยละ 18.00 
 3.  ระดับการศึกษา  ระดับการศกึษาของผูมารับบรกิารจากการศึกษา พบวา  ผูมารับ
บริการสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสดุอยูในระดับปรญิญาตรี  คิดเปนรอยละ 79.10 รองลงมา
อยูในระดบั อนุปริญญาตรี/ปวส. คิดเปนรอยละ 8.90 และอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปน
รอยละ 8.30 
 4.  อาชีพ จากการศึกษาพบวา ผูมารับบริการ สวนใหญมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน/
ลูกจาง/รับจางท่ัวไป  คิดเปนรอยละ 42.00 รองลงมาคอื  มัคคเุทศก/ผูประกอบการดานการทองเท่ียว
คิดเปนรอยละ 33.50 และอาชีพนักธุรกิจ/ประกอบกิจการสวนตัว  คดิเปนรอยละ 13.10 
 5.  รายได  ผูมารับบรกิารสวนใหญมีรายไดอยูที่ระดับ 10,000 - 15,000 บาท  คิดเปนรอย
ละ 34.90 รองลงมามรีายไดอยูที่ระดับ 15,001 - 20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 20.90 และมีรายไดอยู
ท่ีระดับนอยกวา 10,000 บาท  คิดเปนรอยละ 18.30 

สวนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการ 
  ของงานบริการขาวสารการทองเที่ยว 

ตารางที่ 4  คุณภาพการบริการดานขอมูลการเดินทาง 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล 

การเดินทาง นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
     เสนทางการทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

2 
(0.60) 

95 
(27.10) 

227 
(64.90) 

26 
(7.40) 

350 
(100.00) 

3.79 0.57 มาก 

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูล 
     เสนทางการทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

4 
(1.10) 

125 
(35.70) 

199 
(56.90) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.68 0.61 มาก 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลเสนทางการทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

9 
(2.60) 

108 
(30.90) 

205 
(58.60) 

28 
(8.00) 

350 
(100.00) 

3.72 0.64 มาก 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูล 
     เสนทางการทองเท่ียว 

2 
(0.06) 

13 
(3.70) 

132 
(37.70) 

181 
(51.70) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.59 0.69 มาก 

5.  ความหลากหลายของขอมลู 
     เสนทางการทองเท่ียว 

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  ระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบรกิารรายดาน  โดย
พิจารณาแตละดานทั้ง 5 ดาน  ดานขอมูลการเดินทางในการใชบรกิารโดยรวมมีระดับคณุภาพอยู
ในระดับมาก ( X  = 3.67) เม่ือพิจารณา รายขอแลวพบวา ขอทีมี่ระดับคณุภาพบรกิารอยูในระดับ
สูงสดุ คอื ดานความนาเชื่อถอืของขอมูลเสนทางมีความคิดเห็นอยูในระดับนอยที่สดุ ( X  =  
3.79) รองลงมา  คอื ดานความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการทองเทีย่วมีความคิดเห็นอยู
ในระดับปานกลาง ( X  = 3.72) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุด  มรีะดับคุณภาพการบริการ  อยูใน
ระดับมาก คอื  ดานความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทางการทองเทีย่ว ( X  = 3.68)  

ตารางที่ 5  คุณภาพการบริการดานขอมูลแหลงทองเที่ยว 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล

แหลงทองเท่ียว นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
    แหลงทองเท่ียว 

2 
(0.60) 

3 
(0.90) 

111 
(31.70) 

204 
(58.30) 

30 
(8.60) 

350 
(100.00) 

3.73 0.65 มาก 

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูล  
     แหลงทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

10 
(2.90) 

129 
(3.69) 

180 
(51.40) 

31 
(8.90) 

350 
(100.00) 

3.66 0.68 มาก 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลแหลงทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

14 
(4.00) 

106 
(30.30) 

197 
(56.30) 

33 
(9.40) 

350 
(100.00) 

3.71 0.69 มาก 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูล 
     แหลงทองเท่ียว 

0 
(0.00) 

18 
(5.10) 

131 
(37.40) 

177 
(50.60) 

23 
(6.60) 

350 
(100.00) 

3.58 0.71 มาก 

5.  ความหลากหลายของขอมลู 
     แหลงทองเท่ียว 

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 ระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบรกิารดานขอมูล
แหลงทองเที่ยว  โดยรวมมีระดับคุณภาพการบรกิารอยูในระดับมาก ( X  = 3.66) เม่ือพิจารณา 
รายขอ พบวา ที่มีคะแนนสูงสุดอยูในเรื่องของความนาเชื่อถือของขอมูลแหลงทองเทีย่วมีระดับ
คุณภาพการบรกิารอยูในระดับมาก ( X  = 3.73) รองลงมา  คอื ความสะดวกในการคนหาขอมูล
แหลงทองเที่ยวมีระดับคุณภาพบริการในระดับมาก ( X  = 3.71) คิดเปนรอยละ 56.30สวนขอที่มี
คะแนนต่ําสุดมรีะดับคุณภาพการบริการในระดับมาก คอื ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลแหลง
ทองเที่ยว ( X  = 3.58)  
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ตารางที่ 6  คุณภาพการบริการดานขอมูลเทศกาล 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล

เทศกาล นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
     เสนงานเทศกาล 

0 
(0.00) 

3 
(0.90) 

124 
(35.40) 

197 
(56.30) 

26 
(7.40) 

350 
(100.00) 

3.70 
 

0.61 
 

มาก 
 

2.  ความถูกตองแมนยําของ 
     ขอมูลงานเทศกาล 

1 
(0.30) 

4 
(1.10) 

141 
(40.30) 

183 
(52.30) 

21 
(6.00) 

350 
(100.00) 

3.63 
 

0.63 
 

มาก 
 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลงานเทศกาล 

0 
(0.00) 

10 
(2.90) 

129 
(36.90) 

189 
(54.00) 

22 
(6.30) 

350 
(100.00) 

3.64 
 

4 
 

มาก 
 

4.  ความชัดเจนของเนื้อหา 
     ขอมูลงานเทศกาล 

0 
(0.00) 

15 
(4.30) 

140 
(40.00) 

179 
(51.10) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.56 
 

0.65 
 

มาก 
 

5.  ความหลากหลายของขอมูล 
     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 

 ผลการศกึษาระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพบริการดานขอมูลเทศกาล 
โดยรวมมีระดับคณุภาพอยูในระดับมาก ( X  = 3.61) เมือ่พิจารณารายขอท่ีมคีะแนนสูงสุด  
แสดงถึงมีระดับคุณภาพบริการในระดับมาก คอื  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลงานเทศกาล ( X  =  
3.70) รองลงมา คอื  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล ( X  = 3.64) คิดเปนรอยละ 
54.00 สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดมีระดับคณุภาพการบรกิารในระดับมาก คอื ความหลากหลาย
ของขอมูลงานเทศกาล ( X  = 3.54) 
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ตารางที่ 7  คุณภาพการบริการดานขอมูลที่พัก 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูลท่ี

พัก นอย
ท่ีสุด  

นอย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
    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.  ความถูกตองแมนยําของ 
    ขอมลูท่ีพัก 

3 
(0.90) 

26 
(7.40) 

170 
(48.60) 

142 
(40.60) 

9 
(2.60) 

350 
(100.00) 3.37 0.70 ปานกลาง 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลท่ีพัก 

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 
    ขอมลูท่ีพัก 

1 
(0.30) 

34 
(9.70) 

159 
(45.40) 

146 
(41.70) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 

3.37 0.71 ปานกลาง 

5.  ความหลากหลายของขอมูล 
    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 

 ผลการศกึษาระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพบริการดานขอมูลที่พัก 
โดยรวม พบวา  มีระดับคุณภาพอยูในระดับมาก ( X  = 3.41) เม่ือพิจารณารายขอพบวา  ขอท่ีมี
คะแนนสูงสุดในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก ( X  = 3.46) รองลงมา  คือ
ความนาเชือ่ถอืของขอมูลท่ีพกั ( X  = 3.44) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสดุมีระดับคุณภาพบรกิารใน
ระดับปานกลาง  คอื ความชดัเจนของเนื้อหาขอมูลที่พัก และความถกูตองแมนยําของขอมูลท่ีพัก 
( X  = 3.37) 
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ตารางที่ 8  คุณภาพการบริการดานขอมูลรานอาหาร 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานขอมูล

รานอาหาร นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  
S.D

. 
ระดับ
คุณภาพ 

1.  ความนาเช่ือถือของขอมูล 
    รานอาหาร 

3 
(0.90) 

19 
(5.40) 

178 
(50.90) 

137 
(39.10) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 

3.39 0.69 ปานกลาง 

2.  ความถูกตองแมนยําของ 
     ขอมูลรานอาหาร 

4 
(1.10) 

21 
(6.00) 

181 
(51.70) 

133 
(38.00) 

11 
(3.10) 

350 
(100.00) 3.36 0.70 ปานกลาง 

3.  ความสะดวกในการคนหา 
     ขอมูลรานอาหาร 

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 
     ขอมูลรานอาหาร 

1 
(0.30) 

32 
(9.10) 

184 
(52.60) 

123 
(35.10) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 3.31 0.69 ปานกลาง 

5.  ความหลากหลายของขอมูล 
    รานอาหาร 

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 ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานขอมูลรานอาหาร 
โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.34) เมือ่พิจารณารายขอพบวา 
ขอทีค่ะแนนสูงสุด  คือ ความนาเชือ่ถือของขอมูลรานอาหาร และความสะดวกในการคนหา
ขอมลูรานอาหาร มีระดับคณุภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.39) รองลงมาคอืความถูกตอง
แมนยําของขอมูลรานอาหาร มีระดับคุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.36) สวนขอที่มี
คะแนนต่ําสุดมรีะดับคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง  คือ ความหลากหลายของขอมูล
รานอาหาร ( X  = 3.29) 
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ตารางที่ 9  คุณภาพการบริการดานความสะดวกในการใชบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความ
สะดวกในการใชบริการ นอย

ท่ีสุด  
นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด 
รวม X  S.D. ระดับ

คุณภาพ 

1.  ศูนยขอมูลทองเท่ียว TAT  
    call center โทรติดงาย 

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 
    ระบบของการใหบริการ 
    แบบตาง ๆ ไมซับซอนและ 
    เขาใจงาย 

4 
(1.10) 

29 
(8.30) 

192 
(54.90) 

112 
(32.00) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 3.29 0.72 ปานกลาง 

3.  เจาหนาท่ีใชน้ําเสียงใน 
     การเลอืกใหขอมูลท่ีฟงงาย 
     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.  นักทองเท่ียวสามารถติดตอ  
     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.  เวลาท่ีเปดใหสอบถาม 
     ขอมูลจาก 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  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความสะดวก ใน
การใชบริการ โดยรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.30)  เม่ือ
พิจารณารายขอพบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสุด  คือ เจาหนาที่ใชน้ําเสียงในการเลอืกใหขอมูลที่พัก
งายและชัดเจน มีระดับคุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) รองลงมาคอืศนูยขอมูล
ทองเที่ยว TAT call center โทรติดงาย  มีระดับคุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.33)  
สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุด มีระดับคณุภาพการบรกิารในระดับปานกลาง  คอื นักทองเท่ียว
สามารถติดตอ TAT call center ไดตลอดเวลาตามทีก่ําหนด ( X  = 3.26)  
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ตารางที่ 10  คุณภาพการบริการดานการติดตอสื่อสารระหวางใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานการ

ติดตอสื่อสารระหวางใหบริการ นอย
ท่ีสุด  

นอย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีใหขอมูลดวย 
     ภาษาท่ีเขาใจงาย    

1 
(0.30) 

13 
(3.70) 

161 
(46.00) 

155 
(44.30) 

20 
(5.70) 

350 
(100.00) 

3.51 0.68 มาก 

2.  นักทองเท่ียวไดรับขอมูล 
     ครบถวนตามตองการ 

2 
(0.60) 

21 
(6.00) 

169 
(48.30) 

142 
(40.60) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.43 0.70 มาก 

3.  เจาหนาท่ีสามารถตอบ 
     คําถามไดอยางชัดเจน 

5 
(1.40) 

23 
(6.60) 

156 
(44.60) 

151 
(43.10) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 

3.42 4 มาก 

4.  เจาหนาท่ีมีความตองการ 
     เต็มใจท่ีจะรับฟง 
     ขอเสนอแนะ/คําติชมจาก 
     นักทองเท่ียว 

5 
(1.40) 

25 
(7.10) 

152 
(43.40) 

155 
(44.30) 

13 
(3.70) 

350 
(100.00) 3.42 4 มาก 

5.  เจาหนาท่ีมีการบอกขอมูล 
    เพ่ิมเติมจากคําถามของ 
   นักทองเท่ียวท่ีเปนประโยชน 
   ตอการเดินทาง 

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 ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานการติดตอสือ่สาร
ระหวางใหบริการ  โดยรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก ( X  = 3.42) เมือ่พิจารณา
รายขอ พบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสุด แสดงถึงมีระดับคุณภาพบริการในระดับพอใจมาก  คือ
เจาหนาที่ใหขอมูลดานภาษาทีเ่ขาใจงาย ( X   = 3.51) รองลงมา  คือ นักทองเที่ยวไดรับขอมลู
ครบถวนตามตองการ ( X  = 3.43) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดมรีะดับคณุภาพการบรกิารในระดับ
ปานกลาง  คอื เจาหนาที่มีการบอกขอมูลเพิ่มเติมจากคําถามของนักทองเท่ียวท่ีเปนประโยชนตอ
การเดินทาง ( X  = 3.36)  
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ตารางที่ 11  คุณภาพการบริการดานความสามารถของผูใหบริการ 
 

ความคิดเห็น คุณภาพการบริการดาน
ความสามารถของผูใหบริการ นอย

ท่ีสุด  
นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด 
รวม X  S.D. ระดับ

คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีมีความรูในดาน 
     การทองเท่ียวเปนอยางดี 

1 
(0.30) 

21 
(6.00) 

193 
(55.10) 

125 
(35.70) 

10 
(2.90) 

350 
(100.00) 

3.35 0.65 ปานกลาง 

2.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูล 
     อันเปนการจูงใจให 
     นักทองเท่ียวตัดสินใจเดินทาง 
     ทองเท่ียว  

0 
(0.00) 

33 
(9.40) 

178 
(50.90) 

132 
(37.70) 

7 
(2.00) 

350 
(100.00) 

3.32 0.67 ปานกลาง 

3.  เจาหนาท่ีใหขอมูล 
      การทองเท่ียวอยางละเอียด 

2 
(0.60) 

33 
(9.40) 

177 
(50.60) 

130 
(37.10) 

8 
(2.30) 

350 
(100.00) 

3.31 0.70 ปานกลาง 

4.  เจาหนาท่ีสามารถใหขอมูล 
     ติดตอกับหนวยงานอื่นอยาง 
     ถูกตอง ในกรณีท่ีนักทองเท่ียว 
     ตองการขอมูล 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.  เจาหนาท่ีมีความเช่ียวชาญใน 
     การตอบคําถาม โดยไมตองขอ 
     ความชวยเหลือจากเพ่ือน 
    รวมงาน 

2 
(0.60) 

30 
(8.60) 

165 
(47.10) 

144 
(41.10) 

9 
(2.60) 

350 
(100.00) 

3.37 0.70 ปานกลาง 

6.  เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา 
     สถานการณเฉพาะหนาได 

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  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.33) เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสุด มีระดับคณุภาพการบรกิารในระดับปานกลาง คือ
เจาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม  โดยไมตองขอความชวยเหลือจากเพือ่รวมงาน  
( X  = 3.37) รองลงมา คอื  เจาหนาท่ีมีความรูในดานการทองเที่ยวเปนอยางดี มีระดับคณุภาพอยู
ในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดมีระดับคุณภาพการบริการในระดับ 
ปานกลาง  คอื เจาหนาที่ใหขอมลูการทองเที่ยวอยางละเอียด และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา
สถานการณเฉพาะหนาได ( X  = 3.31) 
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ตารางที่ 12  คุณภาพการบริการดานความสุภาพของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความ

สุภาพของผูใหบริการ นอย
ท่ีสุด  

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีใหขอมูลดวย 
    น้ําเสียงท่ีเปนมิตรและพูดจา 
    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.  เจาหนาท่ีไมมีน้ําเสียงท่ี 
     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.  เจาหนาท่ีใหความสําคัญแก 
     ทานในฐานะนักทองเท่ียว 
     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.  เจาหนาท่ีมีการกลาวคํา/ 
     ขอบคุณ  เพ่ือรับคําติชมจาก 
     นักทองเท่ียว 

5 
(1.40) 

34 
(9.70) 

141 
(40.30) 

154 
(44.00) 

16 
(4.60) 

350 
(100.00) 

3.41 0.78 มาก 

5.  เจาหนาท่ีแสดงความยอมรับ 
    ในตัวนักทองเท่ียว 

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 

 ผลการศกึษาระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความสภุาพ  ของ
ผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยูในระดบัมาก ( X  = 3.42) เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา  ขอที่มีคะแนนสูงสดุ อยูในเรือ่งของเจาหนาที่ใหขอมูลดวยน้ําเสยีงที่เปนมิตรและพูดจา
ไพเราะ มีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับมาก ( X  = 3.46) รองลงมาคอืเจาหนาท่ีไมมี
น้ําเสียงทีแ่สดงความหงุดหงิด  มีระดับคณุภาพบรกิารในระดับมาก ( X  = 3.45) สวนขอที่มี
คะแนนต่ําสุด  มีระดับคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง  คือ  เจาหนาท่ีแสดงความยอมรับ
ในตัวนักทองเท่ียว ( X  = 3.36) 
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ตารางที่ 13  คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความ
นาเช่ือถือของผูใหบริการ นอย

ท่ีสุด  
นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด 
รวม X  S.D. ระดับ

คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีมีความมั่นใจใน 
     ขอมูลท่ีใชตอบคําถาม 
    นักทองเท่ียว 

2 
(0.6) 

15 
(4.30) 

202 
(57.70) 

116 
(33.10) 

15 
(4.30) 

350 
(100.00) 

3.36 0.66 ปานกลาง 

2.  เจาหนาท่ีมีน้ําเสียงท่ี 
    นาเชื่อถือ นาไวใจ 

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  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความนาเชือ่ถอื
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.37) เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา  ขอทีค่ะแนนสูงสุด คือ เจาหนาท่ีมนี้ําเสียงที่นาเชือ่ถือนาไวใจมีระดับ
คุณภาพอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.39) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุดคอืเจาหนาที่มีความมั่นใจใน
ขอมลูท่ีใชตอบคําถามนกัทองเท่ียว ( X  = 3.36) 
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ตารางที่ 14  คุณภาพการบริการดานความคงเสนคงวาของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น 
คุณภาพการบริการดานความคง

เสนคงวาของผูใหบริการ นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงาน 
    ไดตามท่ีสัญญาไว เชน ใน 
     การสงเอกสารทาง 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.  เจาหนาท่ีมีความตรงตอเวลา 
     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.  เจาหนาท่ี TAT call center 
     มีการทํางานท่ีเปนมาตรฐาน 
    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.  เม่ือติดตอมาท่ี TAT  
    call center ทานเช่ือวาจะตอง 
   ไดรับขอมูลตามท่ีทาน 
    ตองการ อยางแนนอน 

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 

 ผลการศกึษาระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานความคงเสนคงวา
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.34) เม่ือ
พิจารณารายขอ  พบวา ขอทีค่ะแนนสูงสุดในระดับปานกลาง คือเจาหนาที่มีความตรงตอเวลาใน
การปฏิบัติงาน ( X  = 3.36) รองลงมา  คอื เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามท่ีสัญญาไว  เชน 
ในการสงเอกสารทาง fax/e-mail ( X  = 3.34) สวนขอท่ีมคีะแนนต่ําสุด มีระดับคณุภาพ 
การบรกิารในระดับพอใจปานกลาง  คอื เจาหนาที่ TAT call center มีการท่ีเปนมาตรฐาน
เดียวกนั และเมือ่ติดตอมาที ่TAT call center ทานเชือ่วา จะตองไดรับขอมูลตามที่ทานตองการ
อยางแนนอน ( X  = 3.33) 
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ตารางที่ 15  คุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 

ความคิดเห็น คุณภาพการบริการดาน 
การตอบสนองอยางรวดเร็วของ

ผูใหบริการ 
นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  เจาหนาท่ีกระตือรือรนใน 
     การใหบริการ 

4 
(1.10) 

2 
(6.30) 

27 
(7.70) 

164 
(46.90) 

133 
(38.00) 

350 
(100.00) 

3.41 0.77 มาก 

2.  เจาหนาท่ีสามารถตอบ 
     คําถามไดทันทีโดยท่ี  
    นักทองเท่ียวไมตองรอสาย 
    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.  เจาหนาท่ีบอกระยะเวลาใน 
     การรอสายให ทานทราบ  
    ขณะคนหาขอมูลตอบ 
    นักทองเท่ียว 

4 
(1.10) 

16 
(4.60) 

46 
(13.10) 

145 
(41.40) 

139 
(39.70) 

350 
(100.00) 

3.33 0.81 ปานกลาง 

4.  เจาหนาท่ีมีความเต็มใจท่ีจะ 
    ใหบริการอยางรวดเร็ว 

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  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็วของผูใหบรกิารโดยรวมมีระดับคณุภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.38) 
เม่ือพิจารณารายขอ  พบวา ขอที่คะแนนสูงสดุ ในระดับพอใจมาก คือ เจาหนาท่ีกระตอืรอืรนใน 
การใหบริการ และเจาหนาที่มีความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว ( X  = 3.41) รองลงมา  คอื
เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดทันที  โดยท่ีนกัทองเที่ยวไมตองรอสายนาน มีระดับคุณภาพอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.39) สวนขอที่มีคะแนนต่ําสุด  คอื เจาหนาที่บอกระยะเวลาในการรอสาย
ใหทานทราบขณะคนหาขอมูลตอบนกัทองเที่ยว ( X  = 3.33) 
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ตารางที่ 16  คุณภาพการประชาสัมพันธของหนวยงาน 

ความคิดเห็น 
การประชาสัมพันธของ

หนวยงาน นอย
ท่ีสุด  

นอย ปานกลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

รวม X  S.D. ระดับ
คุณภาพ 

1.  TAT call center มีการ 
     เผยแพรไปยังสาธารณะ 
     อยางกวางขวาง 

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 ใชส่ือท่ี 
     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 เปนศูนย 
     ขอมูลทองเท่ียวท่ีนาเช่ือถือได 

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  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการดานลกัษณะภายนอก
ของผูใหบริการ  โดยรวมมีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.36) เม่ือพิจารณา
รายขอที่มีคะแนนสูงสุด  แสดงถึงมีระดับคณุภาพบรกิารในระดับพอใจมาก  คอื TAT call center 

เปนศนูยขอมลูทองเที่ยวที่นาเชือ่ถอืได ( X  = 3.45) รองลงมา คือ TAT call center ใชสือ่ที่
เหมาะสมในการเผยแพรประชาสัมพนัธ ( X  = 3.34) สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุดมีระดับคุณภาพการ
บริการในระดับปานกลาง คอื TAT call center มีการเผยแพรไปยังสาธารณะอยางกวางขวาง ( X  = 
3.31)  
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ตารางที่ 17  สรุปคุณภาพการบริการของศูนยบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 

การใหบริการของศูนยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว 
ททท. 1672 X  S.D. ระดับคณุภาพ 

1.  ดานความสะดวกในการใชบรกิาร 3.30 0.73 ปานกลาง 
2.  การติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ 3.42 0.72 มาก 
3.  ความสามารถของผูใหบริการ 3.33 0.70 ปานกลาง 
4.  ความสุภาพของผูใหบริการ 3..42 0.75 มาก 
5.  ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร 3.37 0.68 ปานกลาง 
6.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร 3.34 0.70 ปานกลาง 
7.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 3.38 0.79 ปานกลาง 
8.  การประชาสัมพันธของหนวยงาน 3.36 0.71 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.72 ปานกลาง 

 ผลการศกึษา  ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของศนูยบรกิารขาวสาร
การทองเทีย่ว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดาน มีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง  
( X  = 3.36) เมือ่พิจารณารายขอที่มีคะแนนสูงสดุ แสดงถึงมีระดับคุณภาพบรกิาร ในระดับมาก  คือ
การติดตอสือ่สารระหวางการใหบริการ ( X  = 3.42) และความสุภาพของผูใหบรกิาร ( X  = 3.42) 
สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุดมีระดับคณุภาพการบรกิารในระดบัปานกลาง  คอื ดานความสะดวกใน 
การใชบริการ ( X  = 3.30) 

สวนที่ 3  การวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 จากการวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรซึ่งเปนปจจัยท่ีมีผลตอ  ความคิดเห็นของ
ผูรับบรกิารตอคุณภาพการบริการของศูนยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  โดยมี
ตัวแปรอสิระ 5 ตัว  คือ 
 1.  เพศ 

 2.  อายุ 
 3.  ระดับการศึกษา 
 4.  อาชีพ 
 5.  รายได 
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 โดยจะทดสอบความสัมพันธกับตัวแปรตาม 13 ตัว ดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1  ผูรับบรกิารทีเ่พศตางกันมีความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของ
ศูนยการบริการขาวสารการทองเทีย่ว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 18  การทดสอบความแตกตางระหวางเพศตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

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 พบวา  ผูรับบรกิารท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 2  ผูรับบรกิารที่มีระดับอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร
ของศนูยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 19  การทดสอบความแตกตางระหวางอายุตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม     3     0.61 0.20 
ภายในกลุม 346 249.40 0.72 

0.28 0.84 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห พบวา  ผูรับบรกิารมรีะดับอายุทีแ่ตกตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 3  ผูรับบรกิารที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบรกิารของศูนยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 
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ตารางที่ 20  การทดสอบความแตกตางระหวางระดับการศกึษาตอความคิดเห็นเกีย่วกับ 
    คุณภาพการบรกิาร 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม     4     1.35 0.34 
ภายในกลุม 345 248.65 0.72 

0.47 0.76 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห พบวา  ผูรับบรกิารมรีะดับการศึกษาแตกตางกันมคีวามคิดเห็น
เกีย่วกับคุณภาพการบรกิารของศูนยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกัน
ตามนัยสําคัญ ทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 4  ผูรับบรกิารที่มีระดับอาชีพตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการ
บริการของศนูยการบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 21  การทดสอบความแตกตางระหวางอาชีพตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 5 2.66 0.53 
ภายในกลุม 344 247.34 0.72 

0.74 0.60 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห  พบวา ผูรับบรกิารมรีะดับอาชีพทีแ่ตกตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานท่ี 5  ผูรับบรกิารที่มีระดับรายไดตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบรกิารของศูนยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกัน 

ตารางที่ 22  การทดสอบความแตกตางระหวางรายไดตอความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม     5    4.59 0.92 
ภายในกลุม 344 245.41 0.71 

1.29 0.27 

รวม 349 201.99    
P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห  พบวา ผูรับบรกิารมรีะดับรายไดท่ีแตกตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารของศนูยการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตาม
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จึงเปนการปฏเิสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 

ตารางที่ 23  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคู (post hoc) ของคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของ 
    ศูนยการบริการขาวสารการทองเทีย่ว ททท. 1672 จําแนกตามรายได 

รายได 
นอยกวา 
10,000 
(บาท) 

10,000- 
15,000 
(บาท) 

15,001- 
20,000 
(บาท) 

20,001- 
25,000 
(บาท) 

25,001- 
30,000 
(บาท) 

มากกวา
30,00 
(บาท) 

นอยกวา 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 

มากกวา 30,000 บาท - 0.09 0.13 0.08 - 0.17 - 0.19 0.00 

P ≤    .05 

 จากการวิเคราะห  ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการทดสอบของ 
Scheffe’ พบวา ผูรับบริการมีระดับรายไดทีแ่ตกตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร
ของศนูยการบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ไมแตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที ่
ระดับ .05 จึงเปนการปฏิเสธสมมตฐิานที่ตั้งไว 
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ตารางที่ 24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 
1.  เพศตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ  
     ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 แตกตางกนั ปฏิเสธ 

2.  ระดับอายุตางกนัมีความคดิเหน็เกี่ยวกับคุณภาพ  
     บริการของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  
     แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

3.  ระดับการศึกษาตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
     การบรกิารของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว  
     ททท. 1672 แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

4.  อาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
     ของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672  
     แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

5.  รายไดตางกันมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
     ของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยวททท. 1672   
     แตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การศึกษา เรือ่ง ความคดิเห็นของผูใชบรกิารตอคุณภาพการใหบริการขอมูลขาวสารของ
การทองเทีย่วแหงประเทศไทย  กรณศีกึษา ศูนยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 มี
วัตถุประสงค 3 ประการ  คอื เพือ่ศึกษาความคิดเห็นของนกัทองเที่ยวที่มีตอการใหบริการขอมูล
ขาวสารดานการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  เพ่ือเปรียบเทียบความคดิเห็นของ
นักทองเท่ียวท่ีมีตอการใหบริการขอมูลขาวสารดานการทองเท่ียวของการทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย  จําแนก ตามคณุลกัษณะประชากรและพฤติกรรมการเปดรับขาวสารดานการทองเทีย่ว และ
เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการในทกุ ๆ ดานของศูนยบรกิารขางสารการทองเที่ยว 
ททท. 1672 และหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  โดยกลุมตัวอยาง ท่ีใชในการศกึษาครั้งนี้เปนผูรับบรกิารของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 จํานวนทั้งสิ้น 350 คน  เครื่องมือที่ใชในการศกึษา คอื 
แบบสอบถาม  ซึ่งผูวิจัยไดสรางขึน้โดยใชขอมลูจากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เกีย่วของ  ผลการศึกษาสามารถสรุปไดโดยสังเขป  ดังนี ้

สรุปผลการศึกษา 

 ภาพรวม  คุณภาพการบรกิารของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท.1672  
ผลการศกึษา ระดับคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของศนูยบรกิารขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดาน  มีระดับคณุภาพการบรกิารอยูในระดับปานกลาง  
( X  = 3.36) เมือ่พิจารณา รายขอที่มีคะแนนสูงสดุแสดงถึงมีระดับคุณภาพบรกิารในระดับมาก  คือ 
การติดตอสือ่สารระหวางการใหบริการ ( X  = 3.42) และความสุภาพของผูใหบรกิาร ( X  = 3.42) 
สวนขอท่ีมีคะแนนต่ําสุดมีระดับคณุภาพการบรกิารในระดบัปานกลาง  คอื ดานความสะดวกใน
การใชบริการ ( X  = 3.30) 
 ความคิดเห็นของผูรับบรกิารตอคุณภาพการบรกิารของศูนยบริการขาวสาร 
การทองเทีย่ว ททท. 1672 ผลการศกึษา  พบวา คุณภาพการบริการดานขอมลูการเดินทาง  โดยรวมมี
ระดับคณุภาพอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ความนาเชือ่ถอืของขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  
ความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการทองเที่ยว  ความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทาง 
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การทองเทีย่ว  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว และความชัดเจนของเนือ้หา  
ขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  คณุภาพการบรกิารดานขอมูลแหลงทองเท่ียว  โดยรวมมีระดับคุณภาพ
อยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ความนาเชือ่ถือของขอมูลแหลงทองเที่ยว โดยรวมมีระดับคณุภาพอยู
ในระดับพอใจมาก  ไดแก  ความนาเชือ่ถอืของขอมูลแหลงทองเที่ยว  ความสะดวกในการคนหา
ขอมลูแหลงทองเท่ียว  ความถกูตองแมนยําของขอมลูแหลงทองเที่ยว  ความหลากหลายของขอมูล
แหลงทองเที่ยว และความชัดเจนของเนือ้หาขอมลูแหลงทองเที่ยว  คุณภาพกาบรกิารดานขอมูล
เทศกาล  โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก ความนาเชือ่ถอืของขอมูล 
งานเทศกาล  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล  ความถูกตองแมนยําของขอมูล 
งานเทศกาล ความชดัเจนของเนื้อหาขอมลูงานเทศกาล และความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล 
 คุณภาพการบรกิารดานขอมลูที่พัก  โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก 
ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก  ความนาเชือ่ถือของขอมลูท่ีพกั  ความหลากหลายของขอมูล
ท่ีพักสวนระดับพอใจปานกลาง  ไดแก ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลท่ีพัก และความถกูตองแมนยํา
ของขอมูลที่พัก ดานขอมูลทั่วไป  ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีผูมารับบรกิาร
สวนใหญเปนเพศหญิงอยูในชวงระดับอายุ 25 - 34 ป  ระดบัการศึกษาสูงสดุอยูในระดับปรญิญาตรี 
และสวนใหญมอีาชีพ  พนกังานบรษิัทเอกชน/ลูกจาง/รับจางทั่วไป และมีรายได 10,000 - 15,000 
บาท  ดานผลการวิเคราะหนี้  ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 สามารถนําไปเปน
แนวทางในการพฒันาคุณภาพงานบรกิาร  เพ่ือตอบสนองตอความตองการของกลุมประชากรนีไ้ด
เปนอยางดี  ในสวนของความคดิเหน็เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 8 ดาน  นัน้ ขอเสนอรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 1.  ดานความสะดวกในการใชบรกิาร พบวาผูรับบรกิารที่มาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่ใชน้ําเสียงในการเลือกใหขอมูลท่ีฟงงายและชดัเจน 
ศูนยขอมูลทองเที่ยว TAT call center โทรติดงาย และเวลาที่เปดใหสอบถามขอมูลจาก TAT call 
center 
 2.  ดานการติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ พบวาผูรับบรกิารท่ีมาเลือกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพบรกิารท่ีเจาหนาที่ใหขอมลูดานภาษาที่เขาใจงาย  ใหขอมูลท่ีครบถวนตาม
ตองการกับนักทองเที่ยว และเจาหนาที่สมารถตอบคําถามไดอยางชดัเจน 
 3.  ดานความสามารถของผูใหบรกิาร พบวา ผูรับบริการทีม่าเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบริการทีเ่จาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม  โดยไมตองขอ
ความชวยเหลอืจากเพือ่นรวมงาน  เจาหนาที่มีความรูในดานการทองเท่ียวเปนอยางดี และเจาหนาที่
สามารถใหขอมูลตดิตอกับหนวยงานอื่นอยางถกูตอง  ในกรณีที่นกัทองเที่ยวตองการขอมูล
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นอกเหนือจากความรับผดิชอบของ ททท. เจาหนาที่สามารถใหขอมลูตดิตอกับหนวยงานอื่นอยาง
ถูกตอง ในกรณีทีน่ักทองเที่ยวตองการขอมูลนอกเหนอืจากความรับผิดชอบของ ททท. 
 4.  ดานความสภุาพของผูใหบริการ  พบวา ผูรับบรกิารท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่ใชขอมลูดวยน้าํเสยีงท่ีเปนมิตรและพูดจาไพเราะ 
สามารถควบคมุอารมณ  โดยไมมีน้ําเสียงทีแ่สดงความหงดุหงิดออกมาใหเห็นและให
ความสําคัญตอผูมาใชบรกิารในฐานะนกัทองเที่ยวคนหนึ่ง 
 5.  ดานความนาเชื่อถอืของผูใหบริการ พบวาผูรับบรกิารท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารที่ TAT call center เปนศนูยขอมูลทองเที่ยวที่นาเชื่อถอืไดมี
น้ําเสียงที่นาเชือ่ถือนาไวใจและมีความมั่นใจในขอมูลที่ใชตอบคาํถามนักทองเท่ียว 
 6.  ดานความคงเสนคงวาของผูใหบริการ ไดแกเจาหนาที่มคีวามตรงตอเวลาใน 
การปฏิบัติงาน  สามารถปฏิบตัิงานไดตามที่สญัญาไว และเจาหนาที่มีการใหบริการทีเ่ปนมาตรฐาน
เดียวกนั 
 7.  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  มคีวามเต็มใจที่จะใหบริการอยาง
รวดเร็ว  กระตือรือรน  สามารถตอบคําถามไดทันทโีดยที่นกัทองเท่ียวไมตองรอสายนาน 
 8.  ดานการประชาสัมพันธของหนวยงาน  TAT call center เปนศนูยขอมูลทองเท่ียวท่ี
นาเชือ่ถือได 

อภิปรายผล 

 ตามวัตถุประสงคของการศกึษา  ความคิดเห็นของผูรบับรกิารตอคณุภาพการบรกิารของ
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ผลการศึกษา  พบวา  คุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการขาวสาร ททท. 1672 ผลการศึกษาการศึกษา  พบวา คุณภาพการบริการดานขอมูล 
การเดินทาง โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก ไดแก ความนาเชือ่ถอืของขอมูลเสนทาง
การทองเทีย่ว  ความสะดวกในการคนหาขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  ความถูกตองแมนยําของ
ขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการทองเทีย่ว และความชัดเจน
ของเนือ้หาขอมลูเสนทางการทองเที่ยว  คณุภาพการบรกิารดานขอมูลแหลงทองเที่ยว  โดยรวมมี
ระดับคณุภาพอยูในระดับมาก  ไดแก ความนาเชือ่ถือของขอมูลแหลงทองเทีย่ว โดยรวมมีระดับ
คุณภาพอยูในระดับมาก  ไดแก ความนาเชือ่ถอืของขอมลูแหลงทองเที่ยว ความสะดวกในการคนหา
ขอมลูแหลงทองเท่ียว  ความถกูตองแมนยําของขอมลูแหลงทองเที่ยว  ความหลากหลายของขอมูล
แหลงทองเที่ยว และความชัดเจนของเนือ้หาขอมลูแหลงทองเที่ยว  คุณภาพการบรกิารดานขอมูล
เทศกาล โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก  ความนาเชื่อถอืของขอมูล 
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งานเทศกาล  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล  ความถูกตองแมนยําของขอมูลงาน
เทศกาล  ความชัดเจนของเนือ้หาขอมูลงานเทศกาล และความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล  
คุณภาพการบรกิารดานขอมลูท่ีพัก โดยรวมมีระดับคุณภาพอยูในระดับพอใจมาก  ไดแก  
ความสะดวกในการคนหาขอมูลที่พัก  ความนาเชือ่ถือของขอมลูท่ีพกั  ความหลากหลายของขอมูล
ท่ีพัก สวนระดับพอใจปานกลาง  ไดแก ความชัดเจนของเนื้อหาขอมลูท่ีพกั และความถูกตอง
แมนยําของขอมูลทีพั่ก  ดานขอมลูท่ัวไป  ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีผูมารับ
บริการสวนใหญเปนเพศหญิงอยูในชวงระดับอายุ 25 - 34 ป ระดับการศึกษาสูงสุดอยูในระดับ
ปริญญาตรี และสวนใหญมีอาชีพ  พนกังานบรษิัทเอกชน/ลูกจาง/รับจางท่ัวไป และมีรายได 10,000 
– 15,000 บาท  ดานผลการวิเคราะหนี้ ศนูยบรกิารขาวสารการทองเทีย่ว 
 ททท. 1672 สามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการ  เพ่ือตอบสนอง
ตอความตองการของกลุมประชากรนี้ไดเปนอยางดี  ในสวนของ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพ
บริการ 7 ดานนั้นขอเสนอรายละเอียด  ดังตอไปนี ้
 1.  ดานการติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ  พบวา  ผูรับบริการที่มาเลือกใชบริการมี
ความตองการคณุภาพบรกิารท่ีเจาหนาที่ใหขอมลูดานภาษาที่เขาใจงาย  ใหขอมูลท่ีครบถวนตาม
ตองการกับนักทองเที่ยว และเจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดอยางชดัเจน  สอดคลองกับการศกึษา
ของ อมรา รตัตากร (2547) ไดวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวตอบรกิารขอมลูขาวสาร
การทองเทีย่วของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  โดยมุงศกึษาถึงความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวตอ
การบรกิารขาวสารของเคานเตอรใหขอมลูขาวสารของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย   
มีความพึงพอใจอยูในระดับที่พึงพอใจมาก  สําหรับดานจิตสํานกึในการบริการ  ดานเนือ้หาขอมูล
และดานเคานเตอรบรกิาร  พบวา นักทองเที่ยวมีความพอใจในระดับมาก  ดานขอมูลท่ีคาดหวัง 
ผลการวิจัย  ขอมูลท่ีคาดหวังอันดับหนึ่ง  คอื ขอมลูแหลงทองเที่ยว  สถานที่ทองเที่ยว  อันดับสอง
คือ  ขอมลูโรงแรมและสถานที่พัก  สําหรับขอเสนอแนะ อนัดับหนึ่ง  คอื การรกัษาความสวยงาม
ของสถานที่ และเอกลกัษณ ของความเปนไทย และอันดับสอง  คอื  ควรเพ่ิมจํานวนของเอกสาร 
และเอกสารมีความหลากหลายและควรมีสสีันสวยงาม  แมวา ศูนยบรกิารขาวสารการทองเท่ียว 
ททท. 1672 จะไดรับความคิดเห็นจากผูรับบรกิารในดานนีสู้ง  แตควรตระหนักถึงความสําคัญของ
การใหขอมูลขาวสารที่ครบถวนตามความตองการของผูรับบริการจะทําใหการบรกิารดียิ่ง ๆ ขึน้ไป 
 2.  ดานความสามารถของผูใหบรกิาร  พบวา ผูรับบริการท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม  โดยไมตองขอ
ความชวยเหลอืจากเพือ่นรวมงาน เจาหนาที่มีความรูในดานการทองเที่ยวเปนอยางดี และเจาหนาที่
สามารถใหขอมูลตดิตอกับหนวยงานอื่นอยางถกูตอง  ในกรณีที่นกัทองเที่ยวตองการขอมูล
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นอกเหนือจากความรับผดิชอบของ ททท. สอดคลองกับการศกึษาของ สมพงษ  เกษมสิน (2526) 
ศกึษาเรือ่ง  ปจจัยที่มีอิทธิพลสําหรับความพอใจในดานบรกิาร  พบวา  ความพอใจของลูกคาตอ 
การใหบริการมคีวามแตกตางออกไปในแตละบคุคล  แตในสวนรวมแลวมีความพอใจที่เกดิจาก 
การตองสนองความตองการอยูคลายกัน  พอสรุปไดดังนี้ การไดรับการยกยองนับถอืจากผูใหบริการ 
การรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ  ความนุมนวล  การมีปยะวาจา  ความสุภาพ
เรียบรอย  ความกระตอืรอืรนในการบริการ  เพ่ือปองกนัไมใหผูมาใชบรกิารเกดิความตึงเครยีด
ในขณะใชบริการการสรางสัมพันธภาพท่ีดี  ความสะดวกรวดเร็วในการบรกิาร  ความตอเนือ่งและ
ความเพียงพอของการใหบริการ  ในสวนของศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ดาน
ความสามารถของผูใหบริการตองศกึษาขอมูลในการใหที่ละเอียดครบถวนใหมากไดท่ีสดุทีผู่มารับ
บริการตองการ 
 3.  ดานความสภุาพของผูใหบริการ  พบวา ผูรับบรกิารท่ีมาเลอืกใชบริการม ี
ความตองการคณุภาพการบรกิารทีเ่จาหนาที่ใชขอมลูดวยน้าํเสยีงท่ีเปนมิตรและพูดจาไพเราะ 
สามารถควบคุมอารมณ  โดยไมมีน้ําเสียงทีแ่สดงความหงดุหงิดออกมาใหเห็นและใหความสําคญั
ตอผูมาใชบริการในฐานะนกัทองเที่ยวคนหนึ่ง สอดคลองกับการศกึษาของ ศรัณยา  สรุยิจันทร 
(2546) ซึ่งระดับทัศนคตขิองผูตอบแบบสอบถามตอคุณภาพบริการ  พบวา  ปจจัยบริการดานสิ่งท่ี
สัมผัสได  ปจจัยบริการดานความนาเชือ่ถือ  ปจจัยดานการตอบสนองทันที และปจจัยบริการดานทํา
ใหเกิดความนาเชือ่ถือ  โดยรวมอยูในระดับมาก  ศูนยบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 ควร
เนนใหการยอมรับกับผูมารับบริการดวยความสภุาพเพ่ิมมากขึ้น ดานความนาเชือ่ถือของผูใหบรกิาร 
พบวา  ผูรับบริการท่ีมาเลอืกใชบรกิารมคีวามตองการคณุภาพการบรกิารที่ TAT  call center เปน
ศูนยขอมูลทองเที่ยวที่นาเชื่อถอืได  มีน้ําเสียงทีน่าเชือ่ถือนาไวใจและมคีวามมั่นใจในขอมูลที่ใช
ตอบคาํถามนักทองเที่ยว  ซึ่งสอดคลองกับการศกึษาของ สเุนตร  พรรณดวงเนตร (2540) ไดศกึษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอน ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) ใน
สาขาที่ใชระบบ CBPM. ศึกษากรณี  สาขาอุบลราชธานี  พบวา ความพึงพอใจของลกูคาตอ 
การใหบริการฝาก-ถอนเงิน ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาคุณภาพใน
องคประกอบยอย  พบวา คุณภาพในดานพนักงานและการตอนรับมีคุณภาพสูงสดุ รองลงไป  ไดแก 
คุณภาพในดานสถานที่ประกอบ  ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับมีความพึงพอใจต่ําสุด 
ทางศูนยบริการขาวสารการทองเท่ียว ททท. 1672 ควรพัฒนาเจาหนาท่ีที่ใหขอมูลตองมีความมั่นใจ
ในการตอบคําถามของผูมารับบริการจะทําใหเกิดความนาเชือ่ถอืดยีิ่งขึ้น 
 4.  ดานความคงเสนคงวาของผูใหบริการ ไดแก  เจาหนาทีมี่ความตรงตอเวลาใน 
การปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดตามท่ีสญัญาไว และเจาหนาที่มีการใหบริการท่ีเปน
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มาตรฐานเดียวกัน ตองพัฒนา TAT call center ท่ีเปนมาตรฐานเดียวกนั และตองใหขอมูลที่
เปนไปตามความตองการของผูมารับบริการ 
 5.  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ  มคีวามเต็มใจที่จะใหบริการอยาง
รวดเร็ว  กระตือรือรนสามารถตอบคําถามไดทันที  โดยที่นกัทองเท่ียวไมตองรอสายนาน 
ศูนยบริการขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ตองพัฒนา  เรื่องของระยะเวลาในการรอสายใน
การบรกิารตอบขอมูลของผูมารับบรกิารใหผูมารับบรกิารเกิดคณุภาพตอการบรกิารใหได 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากผลการวิจัย  พบวา  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร ของศูนยบริการ
ขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 มีระดับคุณภาพสูงใน ดานการตดิตอสือ่สารระหวางใหบริการ 
และดานความสุภาพของผูใหบริการ  ในประเด็นที่ตองปรบัปรุงดานการบรกิาร  คอื ดานความ
สะดวกในการใชบริการ และดานลักษณะภายนอกของผูใหบริการ จึงมีขอเสนอแนะ  โดยงาน
บริการขาวสารอเิลก็ทรอนิกส  จัดทําแผนการฝกอบรมของเจาหนาที่ท่ีรับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มพนู
ความรูและประสบการณเปนแผน 1 - 2 ป 
 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิ
 1.  งานบริการขาวสารอเิลก็ทรอนกิสจัดทําโครงการการอบรมดานการบรกิาร ปละ 2 ครั้ง 
 2.  จัดกิจกรรม  ขาวสารการบรกิารและสิ่งอํานวยความสะดวกตามหนวยงานตาง ๆ ท้ัง
หนวยงานภายใน  สวนราชการและ/หรือเอกชน อื่น ๆ สําหรับเผยแพรใหนกัทองเท่ียวท้ังใน
ประเทศและตางประเทศ 
 3.  งานบริการ  ควรเนนปรับปรุงขอมูลสถานที่ทองเที่ยว  โปรแกรมทองเท่ียว  กิจกรรม
ทางการตลาด และสนิคาทางการทองเท่ียว  ตลอดจนขอมลูอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของทางระบบ
อเิลก็ทรอนกิสใหมีความถกูตองและทันตอเหตกุารณอยูเสมอ 
 4.  ความสะดวกในการใชบริการ การติดตอ TAT call center ตองติดตอไดตลอดเวลา
ตามที่กําหนด 
 5.  การติดตอสือ่สารระหวางใหบริการ  ควรใหเจาหนาที่มีการบอกขอมลูเพ่ิมเติมจาก
คําถามของผูมารับบริการท่ีเปนประโยชนตอการเดินทาง 
 6.  ความสามารถของผูใหบริการ  ซึ่งเจาหนาท่ีใหขอมลูตองใหขอมูลการทองเที่ยวอยาง
ละเอียด 
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 7.  ความสุภาพของผูใหบริการ ใหการยอมรับกับผูมารับบริการดวยความสภุาพ 
ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิาร เจาหนาท่ีที่ใหขอมูลตองมีความมั่นใจในการตอบคําถามของผูมา
รับบริการ จะทําใหเกิดความนาเชือ่ถอื 
 8.  คามนาเชื่อถอืของผูใหบริการ เจาหนาที่ใหขอมูลตองมีความมั่นใจในการตอบคําถาม
ของผูมารับบริการจึงจะทําใหเกิดความนาเชื่อถอื  
 9.  ความคงเสนคงวาของผูใหบรกิาร จัดใหบริการทีเ่ปนมาตรฐานเดียวกัน ตองพฒันา 
TAT call center ท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน และตองใหขอมูลท่ีเปนไปตามความตองการของผูมารับ
บริการ 
 10.  การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ ควรเนนระยะเวลาในการรอสายใน
การบรกิารตอบขอมูลของผูมารับบรกิารใหผูมารับบรกิารเกิดความพึงพอใจตอการบริการใหได 
 11.  ดานการประชาสัมพันธของหนวยงาน TAT call center เปนศูนยขอมูลทองเทีย่วที่
นาเชือ่ถือได 
 ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 
 จากศกึษาในครั้งนี้ เปนการศกึษาถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพในปจจุบันใน
อนาคต  นาจะมผีลการวิจัยที่ตอเนือ่งจากเรือ่งนีอ้ีก  คือ ศกึษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใหบริการใน
ปจจุบันและความคาดหวังของผูรับบรกิารในอนาคต  เพ่ือนําผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการ
บริการของศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 ใหตรงจุดเพิ่มมากขึ้น และควรมีการศกึษา
ถงึคณุภาพการบรกิารทีเ่ปนเชิงคณุภาพบาง  เพ่ือใหเกิดมุมมองในหลาย ๆ มิติ นอกจากนี้ ควรศกึษา
ถึงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพบรกิารทั้งหมดในภาพรวมของศูนยบริการขาวสารการ
ทองเที่ยว ททท. 1672 
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เลขที ่  
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 เรือ่งคณุภาพของการใหบริการขอมูลขาวสารของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 : กรณศีกึษา  ศนูยบรกิารขาวสารการทองเที่ยว ททท. 1672 

 
คําชี้แจง  แบบสอบถามมี 3  ตอน  โดยทําเครือ่งหมาย  ในชอง � หนาขอท่ีตรงกับ 
  ความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของนกัทองเที่ยวที่มารับบริการ  ไดแก 
 เพศ  อายุวุฒิการศกึษา  อาชีพ  รายได มีขอคําถามจํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยดานขอมลูท่ีขอรบับรกิาร  ไดแก  ขอมลู 
การเดินทาง  ขอมูลแหลงทองเที่ยว  ขอมลูงานเทศกาล  ขอมูลที่พัก  ขอมูลรานอาหาร  มีขอคําถาม
จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 3  แบบสอบถาม เกณฑคุณภาพการบรกิาร  มีขอคําถามจํานวน 34 ขอ 

ตอนที ่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สําหรับผูวิจัย 

 1.  เพศ    1.   ชาย  2.   หญิง    

 2.  อาย ุ          
  1.   15 -24 ป  2.   25 – 34 ป 
  3.   35 - 44 ป  4.   45 – 64  
  5.   มากกวา 64 ป 

 3.  ระดับการศึกษาสูงสุด        
  1.   ประถมศึกษา    2.   มัธยมศกึษาตอนตน         
  3.   มัธยมศกึษาตอนปลาย  4.   อนุปริญญาตร/ีปวส. 
  5.   ปริญญาตร ี   6.   ปริญญาโท 
  7.   ปริญญาเอก 
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สําหรับผูวิจัย 
 4. อาชีพ          
  1.   นักเรียน/นักศึกษา 
  2 .    พนักงานบรษิัทเอกชน/ลูกจาง/รับจางท่ัวไป 
  3.   ขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 
  4.   นักธุรกิจ/ประกอบกิจการสวนตัว 
  5.   มัคคุเทศก/ผูประกอบการดานการทองเท่ียว 
  6.   อื่น ๆ (โปรดระบุ                                               ) 

 5. รายได          
  1.   นอยกวา 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.   มากกวา 30,000 บาท 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามความคิดเห็นของผูรับบรกิารตอคณุภาพการบรกิารของงานบริการ 
  ขาวสารการทองเที่ยว 
 คําชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 
เพียงขอเดยีว 

ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
ประเภทการบริการที่ขอรบั มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย 

ลําดับที ่

ขอมูลการเดินทาง       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลเสนทางการทองเที่ยว       

2. ความถูกตองแมนยําของขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

4. ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

5.  ความหลากหลายของขอมูลเสนทางการ
ทองเที่ยว 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ......................................................................................................................  

 ขอมูลแหลงทองเที่ยว       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลแหลงทองเที่ยว       

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลแหลงทองเที่ยว       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลแหลงทองเที่ยว       

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลแหลงทองเที่ยว       

5. ความหลากหลายของขอมูลแหลงทองเที่ยว       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ..................................................................................................................... 
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
ประเภทการบริการที่ขอรบั มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย ลําดับที ่

ขอมูลเทศกาล       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลงานเทศกาล       

2. ความถูกตองแมนยําของขอมูลงานเทศกาล       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลงานเทศกาล       

4. ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลงานเทศกาล       

5.  ความหลากหลายของขอมูลงานเทศกาล       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ......................................................................................................................  

 ขอมูลที่พัก       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลที่พัก       

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลที่พัก       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลทีพ่ัก       

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลทีพ่ัก       

5. ความหลากหลายของขอมูลทีพ่ัก       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .....................................................................................................................  

 ขอมูลรานอาหาร       
1. ความนาเช่ือถือของขอมูลรานอาหาร       

2.  ความถูกตองแมนยําของขอมูลรานอาหาร       

3.  ความสะดวกในการคนหาขอมูลรานอาหาร       

4.  ความชัดเจนของเนื้อหาขอมูลรานอาหาร       

5. ความหลากหลายของขอมูลรานอาหาร       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .....................................................................................................................  
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ตอนที ่3  แบบสอบถามความคิดเห็นของผุรับบรกิารตอคณุภาพการบรกิารขาวสารการทองเที่ยว 

 คําชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมาก
ท่ีสุดเพียงขอเดยีว 

ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย  ลําดับที ่

ดานความสะดวกในการใชบริการ       

1. 
ศูนยขอมูลทองเที่ยว TAT call center 
โทรติดงาย 

      

2. การกดเลือกหมายเลขเลือกระบบของการใหบริการ
แบบตาง ๆ  ไมซับซอนและเขาใจงาย 

      

3. เจาหนาที่ใชน้ําเสียงในการเลือกใหขอมูลทีฟ่ง
งายและชัดเจน    

      

4. นักทองเที่ยวสามารถติดตอ TAT call center ได
ตลอดเวลาตามที่กําหนด 

      

5. เวลาที่เปดใหสอบถามขอมูลจาก TAT call 
center มีความเหมาะสม 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  

 การติดตอส่ือสารระหวางใหบริการ       
6. เจาหนาที่ใหขอมูลดวยภาษาที่เขาใจงาย       

7. นักทองเที่ยวไดรับขอมูลครบถวนตามตองการ       
8. เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดอยางชัดเจน       

9. เจาหนาที่มีความตองการเต็มใจที่จะรบัฟง
ขอเสนอแนะ/ คําติชมจากนักทองเที่ยว 

      

10. เจาหนาที่มีการบอกขอมูลเพิ่มเติมจากคําถามของ
นักทองเที่ยวที่เปนประโยชนตอการเดินทาง 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย ลําดับที ่

ความสามารถของผูใหบริการ       

11 
เจาหนาที่มีความรูในดานการทองเที่ยวเปน 
อยางดี 

      

12. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลอันเปนการจูงใจให
นักทองเที่ยวตัดสินใจเดินทางทองเที่ยว 

     
 

13. เจาหนาที่ใหขอมูลการทองเที่ยวอยางละเอียด       

14. 
เจาหนาที่สามารถใหขอมูลติดตอกับหนวยงาน
อื่นอยางถูกตอง ในกรณีที่นักทองเที่ยวตองการ
ขอมูลนอกเหนือจากความรับผิดชอบของ ททท. 

     
 

15. เจาหนาที่มีความเช่ียวชาญในการตอบคําถามโดย
ไมตองขอความชวยเหลือจากเพื่อนรวมงาน 

     
 

16. 
เจาหนาที่สามารถแกปญหาสถานการณ 
เฉพาะหนาได 

     
 

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .................................................................................................................................... 
 

 ความสุภาพของผูใหบริการ       

17. เจาหนาที่ใหขอมูลดวยน้ําเสียงที่เปนมิตรและ
พูดจาไพเราะ 

     
 

18. เจาหนาที่ไมมีน้ําเสียงที่แสดงความหงุดหงิด      
 

19. เจาหนาที่ใหความสําคัญแกทานในฐานะ
นักทองเที่ยวคนหนึ่ง 

     
 

20. 
เจาหนาที่มีการกลาวคํา/ขอบคุณ เพื่อรับ 
คําติชมจากนักทองเที่ยว 

     
 

21. 
เจาหนาที่แสดงความยอมรับใน 
ตัวนักทองเที่ยว 

     
 

ขอเสนอแนะอื่น ๆ .................................................................................................................................... 
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
ลําดับที ่ คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย 

 ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ       

22. 
เจาหนาที่มีความม่ันใจในขอมูลที่ใชตอบคําถาม
นักทองเที่ยว 

      

23. เจาหนาที่มีน้ําเสียงที่นาเช่ือถือ นาไวใจ       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
 ความคงเสนคงวาของผูใหบริการ       

24. เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามที่สญัญาไว 
เชนในการสงเอกสารทาง fax/e - mail 

      

25. เจาหนาที่มีความตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน       

26. เจาหนาที่ TAT call center มีการทํางานที่เปน
มาตรฐานเดียวกัน 

      

27. 
เม่ือติดตอมาที่ TAT call center ทานเช่ือวา
จะตองไดรับขอมูลตามที่ทานตองการอยาง
แนนอน 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  

 การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ       

28. เจาหนาที่กระตือรือรนในการใหบริการ       

29. เจาหนาที่สามารถตอบคําถามไดทนัทีโดยที่
นักทองเที่ยวไมตองรอสายนาน 

      

30. เจาหนาทีบ่อกระยะเวลาในการรอสายใหทาน
ทราบขณะคนหาขอมูลตอบนกัทองเที่ยว 

      

31. เจาหนาที่มีความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว       

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
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ความคิดเห็นตอเกณฑคุณภาพการบริการ 
คุณภาพในการใชบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 

สําหรับ
ผูวิจัย ลําดับที ่

การประชาสัมพันธของหนวยงาน       

32. TAT call center มีการเผยแพรไปยังสาธารณะ
อยางกวางขวาง 

      

33. TAT call center ใชสื่อทีเ่หมาะสมในการ
เผยแพร ประชาสัมพันธ 

      

34. TAT call center เปนศูนยขอมูลทองเที่ยวที่
นาเช่ือถือ 

      

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ....................................................................................................................................  
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ประวัติยอของผูเขียนปญหาพิเศษ 
ช่ือ – สกุล      นายพงสัญญ  วีระไวทยะ 
วัน เดอืน ปเกดิ    22  มิถุนายน  2516 
สถานที่เกดิ       เขตบางกอกนอย  กรุงเทพมหานคร 
สถานทีอ่ยูปจจุบนั   323  รามคําแหง  39  ถนนรามคําแหง  แขวงวังทองหลาง 
      เขตวังทองหลาง  กรุงเทพมหานคร  10310 

ตําแหนงและประวัตกิารทํางาน 

 พ.ศ. 2543 – 2549 เจาหนาที่บริการงานบรกิารขาวสารอเิล็กทรอนิกส 
       ฝายบรกิารการตลาด  กองขาวสารการทองเท่ียว 
       การทองเท่ียวแหงประเทศไทย 

ประวตัิการศกึษา 

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

 
 
 


