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บททีก่ก1

บทนํา

ความเปนมาของปญหา
        การทองเที่ยวถึงเปนสวนสําคัญที่นํารายไดหลักเขามาสูประเทศ โดยในป 2550 

ประเทศไทยมีรายไดจากการทองเที่ยว ประมาณ 550,000 แสนลานบาท (สํานักงานสถิติ การ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550)  ซึ่งนับวาสูงสุดในรอบ 20 ปที่มีการสงเสริมการทองเที่ยวอยาง

เปนทางการ นอกจากนี้ ในป 2550 การทองเที่ยวแหงประเทศไทยมีการปรับเปลี่ยนนโยบาย

ทางดานการทองเที่ยวโดยใหความสําคัญดานการบริหารการทองเที่ยวใหเปนการเนนคุณภาพ

มากกวาปริมาณ ซึ่งมุงเนนไปที่เปาหมายรายไดที่เปนดัชนีชี้วัดมากกวาจํานวนนักทองเที่ยว ซึ่งรวม

ไปถึงการบริหารจัดการ คุณภาพการบริการ ความปลอดภัย และมาตรฐานการบริการใหมีคุณภาพ

มากขึ้น ซึ่งจะเปนการยกระดับการพัฒนาคุณภาพการทองเที่ยวของประเทศไทยใหมีมาตรฐานใน

ระดับสากล

จากสถิติของสํานักงานตรวจคนเขาเมือง กรมตํารวจ ป พ.ศ. 2550 แสดงใหเห็นวา

นักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพในดานการเดินทางเขามาทองเที่ยวใน

ประเทศไทย โดยมีจํานวน  506,237 คน ซึ่งวัตถุประสงคของการเดินทางของนักทองเที่ยวชาว

อินเดียจะแบงเปน เดินทางทองเที่ยว 377,339 คน ติอตอธุรกิจ 64,609 คน ประชุมสัมมนา 32,891 

คน ติดตอราชการ 2,078 คน และอื่นๆ 29,320 คน โดยแบงเปนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาครั้งแรก 

250,688 คน และผูที่เดินทางมาเปนครั้งที่ 2 มีจํานวน 255,549 คน โดยอัตราการพักเฉลี่ย 6.91 วัน 

อัตราการใชจายเฉลี่ย 4,700 บาท และมีรายไดเขาประเทศรวม 16,443.74 ลานบาท 

ประเทศอินเดียมีประชากร 1,100 ลานคน เปนอันดับ 2 รองจากประเทศจีน ซึ่งจากสถิติ

ของสํานักงานตรวจคนเขาเมือง กรมตํารวจ ป 2550 สรุปวานักทองเที่ยวชาวอินเดียใชจายในการ

ทองเที่ยวตอวัน ประมาณ 4,700 บาท ซึ่งมากกวานักทองเที่ยวชาวจีนที่ใชจายประมาณ 4,300 

บาท และจํานวนพักเฉลี่ยของทั้งสองประเทศใกลเคียงกันคือ 6 วัน แตนักทองเที่ยวชาวอินเดียเดิน

ทางเขาประมาณ 506,337 คน มานอยกวานักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาประมาณ 

1,003,141 คน อีกทั้งปจจุบันในภูมิภาคเอเซียตะวันออก ทั้งสองประเทศมีการเติบโตทางเศรษฐกิจ

อยูในระดับใกลเคียงกัน ดังนั้นหากการทองเที่ยวและการบริการของประเทศไทยมีการพัฒนา

คุณภาพการบริการตอนักทองเที่ยวชาวอินเดียใหมีมาตรฐาน จะทําใหนักทองเที่ยวกลุมนี้ เดิน

ทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้น
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อินเดียเปนประเทศกําลังพัฒนาทางเศรษฐกิจ โดยมีอัตราการเติบโตของเศรษฐกิจดีขึ้น

เรื่อยๆ ปจจุบันอินเดียเปนตลาดใหมที่ไดรับความสนใจอยางยิ่งจากนานาชาติ โดยในป 2550

เศรษฐกิจอินเดียเติบโตเปนอันดับที่ 12 ของโลก และเปนอันดับ 3 ในเอเชียรองจากญี่ปุนและจีน 

โดยมี GDP 505.8 พันลานดอลลารสหรัฐ เศรษฐกิจอินเดียไตรมาสสุดทายของ ป 2549 เติบโตถึง

รอยละ 10 เนื่องจากเก็บเกี่ยวผลิตผลทางการเกษตรไดเต็มที่ การสงออกเติบโตถึงรอยละ 10 

รายไดจากการลงทุนโดยตรงของตางชาติมีจํานวน 4 พันลานดอลลารสหรัฐ อัตราดอกเบี้ยต่ําลง 

อัตราเงินเฟออยูในระดับรอยละ 4.91 ตลาดเงินทุนแข็งแกรง เงินทุนสํารองตางประเทศสูงกวา 1 

แสนลานดอลลารสหรัฐ และมีแนวโนมเพิ่มขึ้น

 ตลาดนักทองเที่ยวอินเดียเปนตลาดที่สําคัญที่สุดในภูมิภาคเอเชียใต โดยเปนตลาดใหญ

อันดับที่ 10 เมื่อเทียบกับตลาดขาเขาจากประเทศอื่นๆ ของไทย และมีสวนแบงตลาดรอยละ 3.43 

ชาวอินเดียนิยมมาทองเที่ยวที่ไทยเปนอันดับ 2 รองจากสิงคโปร โดยในป 2550 (ม.ค.-ธ.ค.) มี

จํานวน 506,337 คน เพิ่มขึ้นจากชวงเดียวกันของป 2549 รอยละ 41.20 คิดเปนรอยละ 16.5 ของ

นักทองเที่ยวอินเดียทั้งหมด ไทยสงเสริมใหนักทองเที่ยวชาวอินเดียมาไทย โดยเนนนักทองเที่ยว

ตลาดบน ซึ่งมีจํานวนกวา 300 ลานคน และมีเปาหมายใหมาใชบริการ ดานสุขภาพ การพักผอน

หยอนใจ ธุรกิจ/การประชุมสัมมนา และจัดงานแตงงาน  

  นายสุนิล กุปตา ประธานเจาหนาที่บริหารฝายปฏิบัติการ ฝายการสงเสริมนักทองเที่ยว

ขาออก ประจําประเทศอินเดีย และเอเชียใต บริษัท คูนิ แทรเวล กรุป ประเทศอินเดีย ซึ่งถือเปน

ผูเชี่ยวชาญการตลาดนักทองเที่ยวในกลุมประเทศอินเดียและเอเชียใต กลาววา นักทองเที่ยวชาว

อินเดียมีความตองการเดินทางเขามาทองเที่ยวในไทยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง และถือวาไดไทยเปน

ตลาดหลัก1ใน10ที่ชาวอินเดียนิยมเดินทางทองเที่ยว

             โดยที่ผานมายังมีอุปสรรคที่ทําใหการทําการตลาดกลุมนักทองเที่ยวชาวอินเดียของไทย 

เชน คานิยมบางอยางของผูประกอบการทองเที่ยวของไทย โดยเฉพาะการปฏิเสธลูกคาจากอินเดีย

ในบางครั้ง ซึ่งมีผลกระทบตอทัศนคติการตอนรับกลุมนักทองเที่ยวชาวอินเดีย กลายเปนอุปสรรค

ตอการพานักทองเที่ยวกลุมนี้เขาเมืองไทยจึงตองการใหผูประกอบการนําเที่ยว โรงแรม รีสอรท และ

แหลงทองเที่ยวตางๆปรับตัวและสรางบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของกทองเที่ยวชาว

อินเดียมากขึ้น

จากขอมูลและสถิติตางๆ ดังกลาวนั้นผูวิจัยจึงเห็นถึงความสําคัญในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ

การพัฒนามาตรฐานคุณภาพการบริการที่มีตอนักทองเที่ยวอินเดีย เนื่องจากเล็งเห็นวากลุม

นักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนกลุมนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพในการทองเที่ยว โดยจากสถิติคาใชจาย
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ในการเดินทางตอวันของนักทองเที่ยวในทวีปเอเชียนั้น เชน จีน ญี่ปุน เกาหลี ยังมีการใชจายนอย

กวานักทองเที่ยวอินเดีย ซึ่งอัตราวันพักเฉลี่ยของนักทองเที่ยวอินเดียนั้นอยูในระดับใกลเคียงกัน แต

เมื่อพิจารณาถึงจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามาในประเทศไทยนั้นยังมีจํานวนนอยกวาประเทศ

จีน ญี่ปุน และเกาหลีอยูมาก ดังนั้นหนวยงานที่เกี่ยวของในดานการทองเที่ยวของไทยจําเปนตอง

วางเปาหมายและกลยุทธที่จะดึงนักทองเที่ยวกลุมนี้เขามาในประเทศไทย ซึ่งสิ่งสําคัญขอหนึ่งนั้น

คือการบริการที่ดี

บทความจากหนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ โดยนายสุนิล กุปตา กลาววานักทองเที่ยวอินเดีย

ยังไดรับการบริการที่ยังไมไดมาตรฐานเทาที่ควร ดังนั้นหนวยงานที่เกี่ยวของ อาทิเชน โรงแรม ที่พัก 

รานอาหาร จําเปนตองปรับปรุงคุณภาพการบริการที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดียใหดีขึ้น เพื่อให

นักทองเที่ยวกลุมนี้เลือกประเทศไทยเปนจุดหมายปลายทางแรกในการเดินทางทองเที่ยว โดย

งานวิจัยนี้จะเปนพื้นฐานในการสรางมาตรฐานการบริการใหมีเทาเทียมกันในทุกเชื้อชาติ เพื่อให

นักทองเที่ยวเหลานั้นมีความทรงจําที่ดีเกี่ยวกับประเทศไทยและเดินทางกลับมาทองเที่ยวอีกครั้ง

หนึ่ง

คําถามของการวิจัย
1.กกทัศนคติและความพึงพอใจในการบริการของนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนอยางไร

2.กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

ควรเปนอยางไร

จุดมุงหมายของการวิจัย 
1.กกเพื่อศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจในการบริการของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

2.กกเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมตอนักทองเที่ยวชาว

อินเดีย

ความสําคัญของการวิจัย 
นักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนกลุมนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพมากในการทองเที่ยวอีกกลุม

หนึ่ง แตมีสาเหตุบางประการทําใหนักทองเที่ยวกลุมนี้ถูกปฏิเสธการเขาพักในโรงแรม หรือบาง

รายไดรับการบริการที่ไมไดมาตรฐานเทาที่ควร ซึ่งผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญในการศึกษาวิจัยใน

เรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดีย เพื่อทราบถึง

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวในการไดรับบริการ โรงแรมควรใหบริการนักทองเทียวชาวอินเดีย
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อยางไร โดยผลงานวิจัยนี้จะไดนําไปพัฒนาคุณภาพของการใหบริการแกนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

ตอไป

ขอบเขตของการวิจัย  
ขอบเขตทางดานเนื้อหาในการวิจัย
1.กกทัศนคติและความพึงพอใจในดานการบริการของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

2.กกแนวทางการสรางมาตรฐานคุณภาพในการบริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่

มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

ขอบเขตทางดานประชากรในการวิจัย 
1.กกนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่เดินทางมาพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร

2.กกเจาหนาที่ระดับบริหารของสมาคมไทยธุรกิจบริการ สมาคมโรงแรมแหงประเทศไทย

   และการทองเที่ยวแหงประเทศไทย

3.กกเจาหนาที่ระดับบริหารของบริษัทนําเที่ยวกลุมนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

ขอบเขตทางดานพื้นที่ในการวิจัย
1.กกโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร

       ขอบเขตดานการเก็บรวบรวมขอมูล
1.กกการสัมภาษณแบบมีโครงสราง

ขอตกลงเบื้องตน
การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่

เดินทางมาพักแรมในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น

นิยามคําศัพท 
ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรูสึกความคิดเห็นที่มีผลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจาก

ที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลวในลักษณะทางบวก คือ พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือเจตคติ

ที่ดีตอบุคคล เมื่อไดรับตอบสนองความตองการในทางเดียวกัน หากไมไดรับการตอบสนองความ

ตองการจะเกิดความไมพอใจเกิดขึ้น

คุณภาพการบริการ หมายถึง การปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดไว เพื่อแกปญหาและ

ตอบสนองความตองการของลูกคา
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ทัศนคต ิหมายถึง ความคิดเห็นซึ่งมีอารมณเปนสวนประกอบ เปนสวนที่พรอมจะมี

ปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอกในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง อาจเปนในการสนับสนุน

หรือโตแยงคัดคานกันได  

โรงแรมขนาดใหญ คือ โรงแรมที่มีหองพักมากกวา 100 หอง ตกแตงหรูหรา มีบริการ

ครบครันมีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุก ๆ ดาน คือทั้งดานหองพัก หองอาหาร การบริการ และสิ่ง

อํานวยความสะดวกตางๆ

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางไปเยือนกรุงเทพมหานคร 

โดยมีวัตถุประสงคตางๆ เพื่อการทองเที่ยวหรือ ประชุมสัมมนา ซึ่งพักคางคืนอยางนอย 1 คืน

พนักงานโรงแรม หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรม ซึ่งในที่นี้ขอเจาะจงเปน

พนักงานที่ตองใหบริการกับลูกคาโดยตรง คือ แผนกตอนรับสวนหนา แผนกแมบาน และแผนก

อาหารและเครื่องดื่ม

ตลาดนักทองเที่ยว หมายถึง กลุมนักทองเที่ยวจากประเทศใดประเทศหรือ กลุม

นักทองเที่ยวจากภูมิภาคใดภูมิภาคหนึ่งที่เดินทางเขามายังประเทศไทยที่มีจํานวนมาก 
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ภาพ 1กกแสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย

               ตัวแปรตาม
- แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

บริการ

- ทัศนคติและความพึงพอใจในการใหบริการ

ของนักทองเที่ยว

- ประสบการณในการทํางานของผูที่เกี่ยวของ

ดานการสงเสริมการทองเที่ยว

- ศักยภาพในการรองรับนักทองเที่ยว

แนวคิดและทฤษฎีตางๆที่เกี่ยวของ 

- ทฤษฎีความตองการ

ตามลําดับขั้น

- ทฤษฎีความพึงพอใจ

- ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับ

การศึกษาคุณภาพการ

บริการคุณภาพ

ตัวแปรอิสระ
ขอมูลสวนบุคคลของ

นักทองเที่ยว

- เพศ

- วัตถุประสงคในการเดินทาง

- เมืองที่เดินทางมา

- การวางแผนการเดินทาง

- ความถี่ในการเดินทาง
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บทสรุป 
การทองเที่ยวของประเทศไทยมีการขยายตัวเปนอยางมาก โดยในปจจุบันมีกลุม

นักทองเที่ยวตลาดใหมๆไดเดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยซึ่งหนึ่งในนั้นคือ นักทองเที่ยว

ชาวอินเดีย ซึ่งจากสถิติตางๆที่ไดกลาวมาแลวนั้นแสดงใหเห็นวากลุมนักทองเที่ยวนี้เปนผูที่มี

ศักยภาพในดานการเดินทางมาทองเที่ยวในประเทศไทย แตอยางไรก็ตามนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

ยังไดรับบริการที่ไมเปนมาตรฐาน บางรายถูกปฏิเสธการเขาพัก ซึ่งไมควรเกิดขึ้นในโรงแรมที่มี

มาตรฐานระดับสากล ดังนั้นการศึกษางานวิจัยในเรื่องนี้จึงเปนการคนหาแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการบริการที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดียใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อใหนักทองเที่ยว

กลุมนี้มาเยือนประเทศไทยมากยิ่งขึ้น



บททีก่ก2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอนักทองเที่ยวอินเดีย โดยมีทฤษฎี แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ดังตอไปนี้

ทฤษฎีที่เกี่ยวของและสนับสนุน
1.กกทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้น (Need Hierarchy Theory) 
Abraham Maslow (Need Hierarchy Theory, 1970) ใหความสําคัญกับแหลงที่มาของ

แรงจูงใจ เชน ความตองการดานชีววิทยาหรือสัญชาตญาณ อะไรคือสาเหตุใหคนประพฤติตัวตาม

ความพึงพอใจของตนเอง ซึ่งความตองการอยางหนึ่งไมไดสงผลตอพฤติกรรมในระยะยาว และ

ความตองการอื่นก็จะเขามาแทนที่ คนเรามักจะเสาะหาสิ่งตาง ๆ เพื่อสนองความตองการ เพราะ

ความตองการที่จะสมหวังยอมไมมีที่สิ้นสุด โดยไดเสนอความตองการเปน 5 ขั้น ไดแก

1.กกความตองการทางกายภาพ (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐาน

ที่สุด เพื่อความมีชีวิตอยูรอด ไดแก อาหาร, อากาศ, น้ํา การนอน และแรงขับทางเพศ เปนตน

2.กกความตองการความปลอดภัย (Safety needs) เปนความตองการแสวงหาความ

ปลอดภัยทางดานที่พักอาศัยและความมั่นคง

3.กกความตองการความรักและการยอมรับ (Belonging and love needs) เปนความ

ตองการที่ตองการการยอมรับทางสังคมในดานความรัก มิตรภาพ บทบาทหนาที่ และการมีสวน

รวม

4.กกความตองการไดรับการยกยองนับถือ (Self-esteem needs) เปนความตองการ

ทางดานความคิดภายใน เชน เปนที่ชื่นชอบและไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น

5.กกความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization) เปนความตองการสูงสุดใน

ชีวิตของคน เปนการเขาใจและตระหนักในความสามารถของตน จึงตองการจะใชความสามารถนั้น

ตอบสนองความตองการของตน โดยไมสนใจวาจะตองไดรับผลตอบแทน
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                                            ขั้นสูง         

                                            ขั้นพื้นฐาน

ภาพก2กกทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว

ทฤษฎีนี้แสดงใหเห็นวาแรงจูงใจเกิดจากความตองการของมนุษยที่ตองการความสําเร็จ 

มาสโลวไดตั้งขอสังเกตเกี่ยวกับความตองการตามลําดับขั้นไว ดังน้ี

1.กกการกระทําเปนสิ่งสําคัญที่เกิดจากความตองการที่ยังไมบรรลุความสําเร็จ ทุกคน

ตองการความสําเร็จไมวาจะมีแรงจูงใจหรือไมก็ตาม

2.กกคนจะจัดระบบเพื่อตอบสนองความตองการโดยเริ่มจากสิ่งที่เปนพื้นฐานที่สุดและ

พัฒนาเปนลําดับขั้นขั้นตอนความสําคัญ เมื่อความตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว 

บุคคลก็จะใหความสนใจกับความตองการระดับสูงตอไป โดยไมมีวันสิ้นสุด

3.กกความตองการพื้นฐานตองมากอนความตองการอื่น

2.กกทฤษฎี ERG (ERG Theory : Existence Relatedness Growth Theory)
เปนทฤษฎีที่ Clayton Alderfer พัฒนามาจากทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของ 

Maslow โดยไดใหขอเสนอเกี่ยวกับความตองการพื้นฐาน 3 อยาง ดังนี้

1.กกความตองการดํารงชีวิต (Existence needs) เปนความตองการที่จะตอบสนอง

เพื่อใหมีชีวิตอยูตอไป ไดแก ความตองการอาหาร น้ํา ที่พักอาศัย ความปลอดภัยทางรางกาย

2.กกความตองการมีสัมพันธภาพกับคนอื่น (Relatedness needs) เปนบทบาทที่

ซับซอนเกี่ยวกับคนและความพึงพอใจ การปฏิสัมพันธกันในสังคมนํามาสูเรื่องเกี่ยวกับอารมณ การ

ความตองการความสําเร็จในชีวิต

ความตองการไดรับการยกยองนับถือ

ความตองการความรักและการยอมรับ

ความตองการความปลอดภัย

ความตองการทางกายภาพ

ลําดับขั้นของการพัฒนา
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เคารพนับถือ การยอมรับ และความตองการเปนเจาของ ทําใหเกิดความพึงพอใจในบทบาทการ

ทํางานกับตัวพนักงานเองรวมทั้งครอบครัวและเพื่อน

3.กกการตองการความเจริญกาวหนา (Growth needs) เปนความตองการสูงสุด เชน 

ไดรับการยกยอง, ประสบความสําเร็จในชีวิต, ความเจริญกาวหนา ซึ่งตองใชความสามารถอยาง

เต็มที่ ความตองการนี้ประกอบดวย การทาทาย อิสรภาพของตัวเองที่จะทําใหความสามารถนั้นเกิด

ความเปนจริงได

ความตองการในทฤษฎี ERG ไมจําเปนตองเปนไปตามลําดับขั้น บุคคลอาจเกิดความ

ตองการในระดับสูงไดโดยไมจําเปนตองไดรับการตอบสนองตอความตองการขั้นพื้นฐาน และความ

พึงพอใจที่มาจากความตองการจะเพิ่มมากขึ้น     

3.กกทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
Morse (1955, p. 27) กลาววา “ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําใน

ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย เปน

การลดความตึงเครียดทางดานรางกายและจิตใจ หรือสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข

ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไป

ตามความพอใจตอสิ่งนั้น “

ทฤษฎีของความพึงพอใจวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก

และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข

ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่ระบบ

ยอนกลับ ความสุขที่สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็น

ไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึก

ทางบวกอื่น ๆ (Shell, 1975, pp. 252-268)

Vroom (1964, หนา 99 ) กลาววา “ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทน

กันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น โดยทัศนคติ

ดานบวก จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ

ความไมพึงพอใจนั่นเอง ”

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2526, หนา 74) ใหความหมายวา ‘’ ความพึงพอใจ เปนการใหคา

ความรูสึกของคนเราที่สัมพันธกับโลกทัศน ที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึก

ของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึก ดี – เลว พอใจ – ไมพอใจ สนใจ –

ไมสนใจ เปนตน ’’
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จึงสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิด

จากการไดรับการตบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันขามหากความ

ตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะ

เกิดขึ้นหรือไมนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับ

ความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล

4.กกทฤษฎีเกี่ยวกับความรู ทัศนคติ และพฤติกรรม (KAP)              

ทฤษฎีนี้ เปนทฤษฎีที่ใหความสําคัญกับตัวแปร 3 ตัว คือ ความรู (Knowledge) ทัศนคติ 

(Attitude) และ การยอมรับปฏิบัติ (Practice) ของผูรับสารอันอาจมีผลกระทบตอสังคมตอไป จาก

การรับสารนั้น ๆ การเปลี่ยนแปลงทั้งสามประเภทนี้จะเกิดขึ้นในลักษณะตอเนื่อง กลาวคือ เมื่อผูรับ

สารไดรับสารก็จะทําใหเกิดความรู เมื่อเกิดความรูขึ้นก็จะไปมีผลทําใหเกิดทัศนคติและขั้นสุดทาย 

คือ การกอใหเกิดการกระทําทฤษฎีนี้อธิบาย การสื่อสาร หรือ สื่อมวลชนวาเปนตัวแปรตนที่สามารถ

เปนตัวนําการพัฒนาเขาไปสูชุมชนไดดวยการอาศัย KAP เปนตัวแปรตามในการวัดความสําเร็จ 

ของการสื่อสารเพื่อการพัฒนา (สุรพงษ โสธนะเสถียร, 2533 , หนา 118-121 )

              จะเห็นไดวา สื่อมวลชนมีบทบาทสําคัญในการนําขาวสารตาง ๆไปเผยแพรเพื่อให

ประชาชนในสังคมไดรับทราบวาขณะนี้ในสังคมมีปญหาอะไร เมื่อประชาชนไดรับทราบขาวสารนั้น 

ๆ ยอมกอใหเกิดทัศนคติและเกิดพฤติกรรมตอไปซึ่งมีลักษณะสัมพันธกันเปนลูกโซเปนที่ยอมรับกัน

วา การสื่อสารมีบทบาทสําคัญในการดําเนินโครงการตาง ๆใหบรรลุผลสําเร็จตามที่ตั้งเปาหมายไว

การที่คนเดินเทามีพฤติกรรมการปฏิบัติตามกฎจราจรไดก็ตองอาศัยการสื่อสารเปนเครื่องมืออัน

สําคัญในการเพิ่มพูนความรูสรางทัศนคติที่ดีและเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปในทางที่

เหมาะสม โดยผานสื่อชนิดตาง ๆไปยังประชาชนกลุมเปาหมายซึ่งตองประกอบดวยความรู 

(Knowledge) เปนการรับรูเบื้องตนซึ่งบุคคลสวนมากจะไดรับผานประสบการณ โดยการเรียนรูจาก

การตอบสนองตอสิ่งเรา (S-R) แลวจัดระบบเปนโครงสรางของความรูที่ผสมผสานระหวางความจํา 

(ขอมูล) กับสภาพจิตวิทยาดวยเหตุนี้ความรูจึงเปนความจําที่เลือกสรรซึ่งสอดคลองกับสภาพจิตใจ

ของตนเองความรูจึงเปนกระบวนการภายใน อยางไรก็ตามความรูก็อาจ สงผลตอพฤติกรรมที่

แสดงออกของมนุษยไดและผลกระทบที่ผูรับสารเชิงความรูในทฤษฎีการสื่อ

สารนั้นอาจปรากฏไดจากสาเหตุ4ประการคือ

1.กกการตอบขอสงสัย (Ambiguity Resolution) การสื่อสารมักจะสรางความสับสนให

สมาชิกในสังคมผูรับสารจึงมักแสวงหาสารสนเทศ โดยการอาศัยสื่อทั้งหลายเพื่อตอบขอสงสัย และ

ความสับสนของตน



12

2. กกการสรางทัศนะ (Attitude Formation) ผลกระทบเชิงความรู ตอ การปลูกฝงทัศนะ 

นั้น สวนมากนิยมใชกับสารสนเทศที่เปนนวัตกรรม เพื่อสรางทัศนคติใหคนยอมรับการแพรวัตกรรม

นั้น ๆ (ในฐานะความรู)

3.กกการกําหนดวาระ (Agenda Setting) เปนผลกระทบเชิงความรูที่สื่อกระจายออกไป

เพื่อใหประชาชนตระหนักและผูกพันกับประเด็นวาระที่สื่อกําหนดขึ้น หากตรงกับภูมิหลังของ

ปจเจกชน และคานิยมของสังคมแลว ผูรับสารก็จะเลือกสารสนเทศนั้น

4.กกการพอกพูนระบบความเชื่อ (Expansion of Belief System) เปนการสื่อสารสังคม

มักกระจายความเชื่อ คานิยม และอุดมการณดานตาง ๆ ไปสูประชาชน จึงทําใหผูรับสารรับทราบ

ระบบความเชื่อถือ หลากหลาย และลึกซึ้งไวใน ความเชื่อของตนมากขึ้นไปเรื่อย ๆ

การรูแจงตอคานิยม (Value Clarification)
ความขัดแยงในเรื่องคานิยมและอุดมการณเปนภาวะปกติของสังคม สื่อมวลชนที่

นําเสนอขอเท็จจริงในประเด็นเหลานี้ ยอมทําให ประชาชน ผูรับสารเขาใจถึงคานิยมเหลานั้นแจง

ชัดขึ้น (Carter V.Good, 1973 , หนา 325 อางอิงใน โสภิตสุดา มงคลเกษม, 2539 หนา 42 ) กลาว

วา ความรูเปนขอเท็จจริง (facts) ความจริง (truth) เปนขอมูลที่มนุษยไดรับและเก็บรวบรวมจาก

ประสบการณตางๆ การที่บุคคลยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดอยางมีเหตุผล บุคคลควรจะตอง

รูเรื่อง เกี่ยวกับสิ่งนั้น เพื่อประกอบ การตัดสินใจ นั่นก็คือ บุคคลจะตองมีขอเท็จจริง หรือขอมูล 

ตางๆ ที่สนับสนุนและใหคําตอบขอสงสัยที่บุคคลมีอยู ชี้แจงใหบุคคลเกิดความเขาใจและ ทัศนคติ 

ที่ดีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่ง รวมทั้ งเกิดความตระหนัก ความเชื่อ และคานิยมตางๆ ดวย

            (ประภาเพ็ญ สุวรรณ, 2520, หนา 16) กลาววา ความรู เปนพฤติกรรมขั้นตน ซึ่งผูเรียน

เพียงแตจําได อาจจะโดยการนึกไดหรือโดยการมองเห็นหรือไดยิน จําได ความรูขั้นนี้ ไดแก ความรู

เกี่ยวกับคําจํากัดความ ความหมาย ขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสราง และวิธีการแกปญหาเหลานี้

เบนจามิน เอส บลูม (Benjamin S.Bloom, 1967, p. 271) ไดใหความหมายของความรูวา ความรู 

เปนสิ่งที่ เกี่ยวของกับ การระลึกถึง เฉพาะเรื่อง หรือเรื่องทั่วๆไป ระลึกถึงวิธี กระบวนการหรือ

สถานการณตางๆโดยเนนความจํา ความรู ทําใหทราบถึงความสามารถในการจําและการระลึกถึง

เหตุการณหรือประสบการณที่เคยพบมาแลว แบงออกเปน

1.กกความรูเกี่ยวกับเนื้อหาวิชาโดยเฉพาะ

2.กกความรูเกี่ยวกับวิธีและการดําเนินการที่เกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

3.กกความรูเกี่ยวกับการรวบรวมแนวความคิดและโครงสราง
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(Burgoon, 1974, p.64) และ (River, Peterson and Jensen 1971 p.283 อางอิงใน

ปรมะ สตะเวทิน, 2540, หนา 116-117) ไดกลาวถึง การศึกษาหรือความรู (Knowledge) วาเปน

ลักษณะ อีกประการหนึ่ง ที่มีอิทธิพลตอผูรับสาร ดังนั้น คนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่ตางกัน ใน

ยุคสมัยที่ตางกัน ในระบบการศึกษาที่ตางกัน ในสาขาวิชาที่ตางกัน จึงยอมมีความรูสึกนึกคิด

อุดมการณ และความตองการ ที่แตกตาง กันไป คนที่มี การศึกษาสูงหรือมีความรูดี จะไดเปรียบ

อยางมากในการที่จะเปนผูรับสารที่ดี เพราะคนเหลานี้ มีความรูกวางขวาง ในหลายเรื่อง มีความ

เขาใจ ศัพทมาก และมีความเขาใจสารไดดี แตคนเหลานี้ มักจะเปน คนที่ไมคอยเชื่ออะไรงายๆ

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการศึกษาคุณภาพการบริการคุณภาพ
คุณภาพ ตามคําจํากัดความของเอกสารวิชาการ ปแหงการสงเสริมการบริการประชาชน

ของรัฐ (จินตนา บุญบงการ , 2539, หนา 12 -13) หมายถึง ระดับความคาดหวังหรือตองการของ

ประชาชนที่มีตอการบริการซึ่งตัดสินโดยประชาชน ความคาดหวังและความตองการดังกลาว

เปลี่ยนแปลงไปเรื่อยๆ ตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองมีการปรับปรุงคุณภาพ

ใหสนองความตองการดังกลาว กลาวโดยสรุป การพัฒนาคุณภาพสมัยใหมก็คือ การทําใหลูกคาพึง

พอใจดวยการทําใหความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดรับการตอบสนอง เชน การสง

สินคาที่ถูกตองตรงเวลาที่ตองการในราคาที่ยอมเยาวและดวยการปฏิบัติอยางสุภาพ ออนโยน และ

กลาวไดวา การพัฒนาคุณภาพในการทํางานเปนความสุขใจ เกิดความพอใจในการทํางานของผู

ปฏิบัติจากปจจัยดานตาง ๆ  และสภาพแวดลอมที่เหมาะสมตามเงื่อนไขที่กําหนดขึ้นมาและเพื่อให

ประสบผลสําเร็จในการทํางานอยางมีคุณภาพความหมายของคุณภาพอาจจะหมายความดังนี้

(Classical Idea)

1.กกความหมายแบบเกา (Narrow Idea) คือการทําผลิตภัณฑ หรือการบริการเหมือน

มาตรฐาน (Standard) ซึ่งความหมายดังกลาวคุณภาพ หมายถึง มาตรฐาน

2.กกความหมายแบบใหม คือ ความพอใจของลูกคา หรือผูใชสิ่งที่ใชอยางเหมาะสม

(Modern Idea) ซึ่งในความหมายนี้ คุณภาพจะหมายความรวมถึง ความพึงพอใจของลูกคาดวย

ทั้งนี้เพราะองคการธุรกิจตั้งขึ้นมาเพื่อผลิตสินคา และบริการออกขายใหไดผล และกําไรคุมกับเงินที่

ลงทุนไป การที่สินคาและบริการจะขายไดจนมีกําไรสูงสุด ก็ตองมีคุณภาพคือทําใหลูกคาพอใจใน

ทุก ๆ ดาน หากบริการดานหนึ่งดานใดไมดี ไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกคูแขงขันที่

บริการดีกวาแยงไป จึงจําเปนตองมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการเพื่อสนองความพอใจ

ของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทั้งนี้เพราะระดับความพอใจของลูกคานั้นมีแนวโนม

เพิ่มมากขึ้น และแปรเปลี่ยนตามคานิยมอยูตลอดเวลา การที่จะทําใหบริการเปนที่พอใจจึงเปนตอง
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มีการนําความตองการ ของการใหบริการมาพิจารณาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น

(สมศักดิ์ สินธุระเวชญ, 2541, หนา 27) ไดกลาวถึง การพัฒนาคุณภาพในการ

ทํางานตามแนวทฤษฎี Deming กลาววา

…การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพื่อชวยเพิ่มความสม่ําเสมอ

ของผลิตภัณฑ ลดความผิดพลาดและการซอมแซม แกไข ลดการสูญเปลาของแรงงาน

วัสดุและเครื่องจักร ทําใหสามารถเพิ่มผลผลิตไดดวย การลงทุนนอยลง และบริษัท

Westing House กลาววา คุณภาพ คือ สมรรถนะในการสนองตอบความตองการของ

ลูกคา ดวยการทําใหสิ่งที่ลูกคาตองการใหถูกตองเสียตั้งแตครั้งแรก

(Crosby, 1979 p. 16) กลาววา “คุณภาพคือความสอดคลองกับสิ่งที่ตองการ (Quality

is conformance to requirement)“

(ปณนิกา วนากมล และคณะ, 2545, หนา 21-23) ไดกลาวถึง คุณภาพเปน

กลยุทธทางธุรกิจ กลาววา 

…ความสําคัญสูงสุดขององคกรที่ประสบความสําเร็จจะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมาย

สูงสุด เนื่องจากถาองคกรมีคุณภาพจะสามารถเอาชนะคูแขงขันไดโดยเด็ดขาด จะ

ขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดได ซึ่งคุณภาพจะเนนความพอใจของผูรับบริการ

กอน โดยตองรูระดับความพอใจของผูรับบริการและตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตให

ถูกใจผูรับบริการ คุณภาพมิไดกําหนดไดโดยผูใหบริการหรือผูผลิตแตกําหนดโดยความ

พอใจของลูกคา คุณภาพมิใชวัดดวยตนทุนต่ํา แตวัดดวยความพอใจของลูกคา หลักการ

ตลาดตองนําหนาหลักการผลิตและคุณภาพคือระดับความเปนเลิศทั้งดานรูปธรรมและ

นามธรรม
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(William, 1998, pp. 53-62) ไดกลาวถึงคุณภาพเปนคุณลักษณะที่เกี่ยวของกับ

ความเปนเลิศ และคุณลักษณะจากเกณฑเพื่อประเมินคุณภาพการบริการโดยเฉพาะ กลาววา ’’ 

…คุณภาพจากความเปนเลิศนั้นสามารถมองไดหลายมุมมองดวยกัน ผูรับบริการมอง

คุณภาพจากบริการที่ไดรับ โดยเปนการที่มีความสอดคลองกับความคาดหวังที่ตองกา

และสามารถรับรูได บุคลากรทางดานสุขภาพมองคุณภาพจากความรู ความสามารถที่

เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานเชิงวิชาชีพ สวนผูบริหารมองที่คาใชจาย ความคุมทุนในการ

ใหบริการสุขภาพทั้งหมด ซึ่งตรงกับแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman 

et al. citedin Yousseff, 1996 อางอิงใน ปณนิภา วนากมล, 2545, หนา 18) ที่กลาววา

คุณภาพหมายถึงผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการที่ตรงกับความตองการ หรือ

ความคาดหวัง และคุณภาพจะเกิดขึ้นไดจะตองประกอบดวยความสอดคลองกับ

มาตรฐานและความพอใจของผูรับบริการ หรือในบางกรณีผูรับบริการอาจพิจารณาจาก

การเอาใจใสดูแลและการสรางสัมพันธภาพระหวางบุคคลในขณะที่ผูใหบริการจะ

พิจารณาจากทักษะหรือความรูของผูใหบริการ

  (Omachonu, 1990 อางอิงใน ปณนิภา วนากมล, 2545, หนา 38 - 39) กลาววา

องคประกอบของคุณภาพประกอบดวย 2 สวนคือ คุณภาพตามความเปนจริงและคุณภาพ

ตามการรับรู

1.กกคุณภาพตามความเปนจริง เปนสิ่งที่ผูใหบริการไดปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดขึ้น

ประกอบดวยสวนสําคัญ 3 ประการคือ

        1.1กกมาตรฐานเชิงโครงสราง เปนมาตรฐานที่เกี่ยวของกับการกําหนดคุณลักษณะ

ของระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทั้งทรัพยากรตาง ๆ ไดแก ปรัชญา วัตถุประสงค นโยบาย

การจัดองคกร อัตรากําลัง บุคลากร งบประมาณ อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชอาคารสถานที่โดยนึงถึง

ประสิทธิภาพคือ ขั้นตอนการบริการที่จะใหงานบรรลุเปาประสงค (Goal) ที่วางไว และคํานึงถึง

ประสิทธิภาพผล คือประหยัดเวลา แรงงานและคาใชจาย

        1.2กกมาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process Standard) เปนมาตรฐานที่กลาวถึง

วิธีการใหบริการที่ตอบสนองความตองการและปญหาของผูรับบริการแตละบุคคล ทั้งดานรางกาย

จิตใจและสังคมโดยใชความรูความสามารถความถูกตองอยูในกรอบจรรยาบรรณวิชาชีพ
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        1.3กกมาตรฐานเชิงผลลัพธ (Outcome Standard) เปนมาตรฐานเชิงผลลัพธที่เกิด

จากกิจกรรมการพยาบาล เปนการวัดผลของการดูแลผูรับบริการ มักจะบอกในรูปการเปลี่ยนแปลง

ที่เกิดขึ้นกับผูรับบริการ ไดแก ผูรับบริการสามารถปรับตัวไดทั้งทางดานรางกาย จิตใจ และสังคมที่

เกิดจากผลกระทบของความเจ็บปวยและจากความตองการพื้นฐานของบุคคล ผูรับบริการ

ปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ ทั้งทางดานรางกาย จิตใจและสังคมที่อาจเกิดจากการปฏิบัติการ

พยาบาล และมีความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ มาตรฐานเชิงผลลัพธนี้มักจะไดรับความสนใจ

มาก เมื่อมีการกลาวถึงการประกันคุณภาพการพยาบาล และในองคกรที่มีกิจกรรมการประกัน

คุณภาพ มักจะมุงความสนใจไปที่มาตรฐานเชิงผลลัพธเปนอันดับแรก

2.กกคุณภาพตามการรับรู เปนสิ่งที่ผูรับบริการไดรับบริการจากผูใหบริการเปน

ประสบการณจริง ดังนั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูสามารถประเมินไดจากผูใหบริการ

และผูรับบริการ (Larrabee, 1995 อางอิงใน ปณนิภา วนากมล, 2545, หนา 17-18 ) ดังตอไปนี้

        2.1กกผูใหบริการจะเปนผูประเมินคุณภาพ โดยแตละหนวยงานตองมีการกําหนด

มาตรฐานการบริการมาเปนแนวทางปฏิบัติกอนจึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได โดยเรื่อง

มาตรฐานตองไดรับการยอมรับจากผูใหบริการและไดรับความเห็นชอบของผูบริหารดวย

        2.2กกผูรับบริการจะประเมินคุณภาพจากประสบการณการรับรูของผูรับบริการ

ไดแกการไดมีสวนรวมในการดูแลตนเอง การไดรับการตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย

จิตใจอารมณ และสังคม สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการตลอดจนที่ผูใหบริการ

ใหโอกาสแกผูรับบริการในการซักถามปญหาขอของใจรวมทั้งใหกําลังใจ (Price, 1993 &

Fosrbiner, 1994 อางอิงใน ปณนิภา วนากมล, 2545)

การรับรูของผูบริการ เปนการแสดงออกของผูรับบริการเกี่ยวกับการไดยิน การไดเห็นหรือ

เผชิญตอการบริการที่ตอบสนองของผูรับบริการทั้งทางดานรางกาย จิตใจ อารมณ และสังคมดังนั้น

เมื่อผูรับบริการไดรับบริการที่ตอบสนองตรงตามความตองการของผูรับบริการแลวผูรับบริการจะ

เกิดความรูสึกหรือรับรูวาไดรับบริการที่มีคุณภาพและกอใหเกิดความผาสุก ปลอดภัยและบังเกิด

ความพึงพอใจ แสดงวาผูรับบริการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพจากผูใหบริการ เมื่อการรับรูของผู

บริการตรงกันกับการรับรูของผูใหบริการ ในทางตรงกันขามการรับรูคุณภาพการบริการจะไมดี หาก

ผูใหบริการไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ผลที่ไดจากการรับรูคุณภาพ

บริการของผูรับบริการเทานั้นที่สามารถใชเปนขอมูลพื้นฐานในการบริการของผูใหบริการทุกระดับ

การใหขอมูลยอนกลับจากผูรับบริการสามารถชี้แนะจุดแข็ง จุดออนหรือ ขอดี ขอเสียของบริการ

ของโรงพยาบาลนั้นได (Chang, 1997 อางอิงใน ยุทธนา ขันติยะ, 2545)
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คุณภาพถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ซึ่งผูรับบริการจะประเมินคุณภาพบริการได

จากคุณภาพตามความเปนจริงและคุณภาพตามการรับรู โดยประเมินคุณภาพบริการวาเปนไป

ตามที่ตนคาดหวังหรือไม (พนิดา ตามมาพงศ, 2538) เปนการเปรียบเทียบบริการที่ตนคาดหวัง

(expected service) กับบริการที่เกิดขึ้นจริงตามการรับรู (perceived service) ถาบริการที่รับรู

นอยกวาบริการที่คาดหวัง ผูรับบริการจะไมพึงพอใจและไมกลับมาใชบริการอีก ถาบริการที่รับรูเกิน

กวาบริการที่คาดหวังผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจและถาบริการที่รับรูเกินกวาบริการที่คาดหวัง

ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจในกลุมผูรับบริการที่มีความพึงพอใจและประทับใจในการบริการ

นี้

จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพขางตนแสดงใหเห็นวา เปาหมายของดาน

คุณภาพคือการสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้นการที่จะวัดวาคุณภาพการใหบริการ

บรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่งคือ การวัดความพอใจของประชาชนของผูรับบริการเพื่อเปนการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการเพราะวัดความพอใจนี้ เปนการตอบ

คําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบความตองการของประชาชนได

หรือไม เพียงใด และอยางไร

แนวคิดที่เกี่ยวของและสนับสนุน
(จิระวัตน  วงคสวัสดิ์วัฒน ,2536) ไดรวบรวมคุณลักษณะของทัศนคติบางดานที่นัก

ทฤษฎีทางทัศนคติจํานวนไมนอยมีความเห็นพองตองกันและเปนคุณลักษณะที่นาสนใจศึกษา 

เนื่องจากมีสวนเกี่ยวพันกับพฤติกรรมตางๆของบุคคล ดังนี้

1.กกทัศนคติเปนสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู ฉะนั้น การศึกษาและทําความเขาใจทัศนคติ 

จําเปนตองอาศัยทฤษฎีการเรียนรูมาอธิบาย

2.กกทัศนคติมีคุณลักษณะของการประเมิน ซึ่งคุณลักษณะขอนี้เปนคุณลักษณะที่

สําคัญที่สุดที่ทําใหทัศนคติแตกตางกันอยางแทจริงจากแรงผลักดันภายในอื่นๆ

3.กกทัศนคติมีคุณภาพและมีความเขม คุณภาพของทัศนติเปนสิ่งที่ไดจากการประเมิน 

เมื่อบุคคลประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ผลก็อาจมีทัศนคติทางบวก ( ความรูสึกชอบ ) หรือทัศนคติทางลบ

 ( ความรูสึกไมชอบ ) สวนความเขมของทัศนคติจะบงบอกถึงความมากนอยของทัศนคติทางบวก

หรือลบนั้นๆ

4.กกทัศนคติมีความคงทนไมเปลี่ยนงาย ดวยเหตุนี้เองการเผยแพรวิทยาการเกษตรแผน

ใหมจึงมักประสบปญหาเพราะการเปลี่ยนทัศนคติดังกลาวเปนสิ่งที่ทําไดไมงายนัก
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5.กกทัศนคติตองมีสิ่งที่หมายถึง ( Attitude Object ) ที่แนนอน นั่นคือ ทัศนคติตออะไร

ตอบุคคล ตอสิ่งของหรือตอสถานการณจะไมมีทัศนคติลอยๆที่ไมหมายถึงสิ่งใด

6.กกทัศนคติมีลักษณะสัมพันธ  เชน ระหวางบุคคลกับสิ่ งของบุคคลอื่นๆ หรือ 

สถานการณ และความสัมพันธนี้ เปนความรูสึกจูงใจ นอกจากความสัมพันธขางตน ยังมี

ความสัมพันธระหวางแตละทัศนคติ

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
(George & John, 1991, p. 263) ไดกลาวถึงการบริการวา ระบบการบริการในการ

บริหารงานสาธารณะ แนวคิดเกี่ยวกับระบบการบริการแกผูบริโภค (Customer service

perspective) เปนแนวคิดที่มองระบบการบริการที่ครอบคลุม เปนกระบวนการที่ประกอบดวย

พนักงานผูใหบริการและหนาที่ขององคกรที่มีตอผูรับบริการ และเปรียบเสมือนเปนคูมือในการ

ดําเนินงานของบุคลากรทั้งที่อยูภายในองคกรที่ตองบริการตอผูรับบริการ สิ่งสําคัญที่สุดสําหรับ

แนวคิดนี้คือ ผูรับการบริการหรือลูกคา (Customer) ขั้นตอนแรกจะตองนิยามผูบริโภคใหชัดวาเปน

ใคร อันจะทําใหสามารถกําหนดความคาดหวัง ความตองการ และความจําเปนของผูรับบริการได

อยางถูกตองและเหมาะสม ถาองคกรสามารถที่จะปฏิบัติตามขั้นตอนตามที่กลาวไดสมบูรณ

องคกรก็จะสามารถที่เพิ่มระดับความมีประสิทธิภาพในการบริการไดโดยอัตโนมัติ

เนื่องจากการกําหนดทรัพยากรในการดําเนินงานขององคกรไดอยางถูกตองนั่นเอง ซึ่งถา

หากเปรียบเทียบกับแนวคิดการบริการแบบดั้งเดิมจะแตกตางในการนิยามผูรับบริการ แนวคิด

ดั้งเดิม (Traditional View) จะมองวาผูรับบริการเปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่อยูภายนอกองคกรที่

เขามาซื้อบริการจากองคกร ซึ่งหากมองจากแนวคิดนี้ก็หมายความวา ผูรับบริการเปนประชาชนทุก

คน ทุกกลุมโดยไมสามารถที่จะแบงแยกความคาดหวัง และความตองการได ทําใหประสิทธิภาพ

ของการบริการไมสามารถที่จะพัฒนาได เพราะไมอาจที่จะกําหนดวิธีการดานการบริการไดอยาง

เหมาะสมกับความคาดหวังที่แตกตางของผูรับบริการแตละกลุม ซึ่งยอมแตกตางตามความตองการ

และความจําเปน

นอกจากนั้น แนวคิดนี้ไดเสนอประเภทของความตองการของผูรับบริการ (Customer

Service Needs) ดังรายละเอียดตอไปนี้

1.กกความตองการบริการดานขอมูลและการสื่อสาร(Information and communication)

เปนสวนสําคัญที่ผูรับบริการทั้งจากภายในและภายนอกองคกรตางมีความคาดหวังที่จะไดรับขอมูล

ที่ถูกตองและการสื่อสารที่นาประทับใจ ซึ่งขึ้นอยูกับลักษณะการและคําพูดของผูใหการบริการเปน

หลัก
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2.กกความตองการความรับผิดชอบ  (Responsiveness) เมื่อผูรับบริการเกิดความ

คาดหวังในการบริการจากองคกร ก็สงผลใหเกิดความคาดหวังที่จะไดรับการตอบสนองอยาง

รวดเร็วและทันทีจากผูบริการ เชน การตอบคําถาม ตองบริการในทันทีไมวาจะเปนการตอบผาน

โทรศัพท หรือการพูดกันโดยตรง เปนตน

3.กกความตองการการแกปญหา (Problem resolution) กิจกรรมการบริการระหวางผู

บริการและผูรับบริการยอมมีปญหาเสมอ เมื่อความตองการของผูรับบริการไมสามารถที่จะ

ตอบสนองได ดังนั้นเมื่อปญหาเกิดขึ้น ผูรับบริการมักจะตองการทราบวาจะสามารถแกปญหาได

อยางไร ซึ่งยอมจะเปนหนาที่ของผูบริการที่จะตองชวยแกไขใหลุลวง จะสังเกตเห็นวาความตองการ

ขอนี้จะสัมพันธเกี่ยวของกับความตองการในสองขอแรกอยางแยกไมออก

4.กกความตองการไดรับการบริการตามเวลาที่สม่ําเสมอ (On-time) เมื่อผูรับบริการเขา

มาใชบริการตามเกณฑที่ปฏิบัติเปนประจํา ผูบริการตองสามารถที่จะบริการไดตามเวลามาตรฐาน

เมื่อมีการใชบริการในกิจกรรมลักษณะเดิม เวลาที่ใชก็ควรที่จะใกลเคียงหรือเทากัน

5.กกความมีประสิทธิภาพของพนักงานผูใหบริการ (Competence of personnel) 

พนักงานผูใหบริการจะตองมีคุณสมบัติที่เหมาะสม และมีความสามารถในการปฏิบัติหนาที่ตาม

ความรับผิดชอบ ดังนั้นพนักงานใหบริการจะตองรูวาจะทํางานอะไร ทําอยางไร และทําไมตองทํา

6.กกความถูกตองในการปฏิบัติหนาที่ในการบริการ (Accuracy) การบริการดานตาง ๆ

จะตองถูกตองในการดําเนินงานเพียงครั้งแรก ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีคุณภาพ และสามารถที่จะ

ชวยลดตนทุนในการดําเนินงานอีกดวย

7.กกการบริการอยางมีอัธยาศัยและมีความเปนมิตร (Courteous and friendly 

service) ความตองการขอนี้เปนความตองการที่จําเปนสําหรับองคกร แมจะไมเกี่ยวของกับการ

บริการอยางมีคุณภาพก็ตาม เพียงแครอยยิ้มขณะบริการก็เปนที่เยี่ยมยอดสําหรับผูรับบริการเปน

ที่สุด ความตองการของผูรับบริการตามแนวคิดที่กลาวขางตน มีความสําคัญเปนอยางยิ่งที่

องคกรที่มีหนาที่ในการบริการ จะตองทําการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาประมวลผลหาผลสรุปวา

ระดับของความพอใจของผูรับบริการที่เกิดจากการบริการทั้งเจ็ดดานเปนอยางไร เพื่อนํามาปรับใช

ในการพัฒนาระบบการบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นตามลําดับ อยางไรก็ตามไดมีนักวิชาการ

ดานการตลาดไดศึกษาและเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ ดังนี้

(Josee & Ruyter, 1999, p. 318) ไดกลาวถึงการบริการไววา
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…ความพึงพอใจในการบริการ (Service satisfaction) ถือไดวาเปนแนวคิดหลักทางดาน

การตลาด ที่เกิดจากความคาดหวังของผูรับบริการไดรับการตอบสนองตามที่ตองการ มี

องคประกอบสําคัญที่นําไปสูความพึงพอใจ สามารถแบงออกเปนสองดาน คือ การ

ยอมรับ และการไมยอมรับ ซึ่งถาหากการบริการตรงกับความคาดหวังก็จะเกิดความพึง

พอใจที่เปนการยอมรับ แตถาหากการบริการไมตรงตามที่ตองการก็จะเกิดความขัดแยง

ในความรูสึกของผูรับบริการ อยางไรก็ตามองคประกอบดานการไมยอมรับ คือ การไม

ยอมรับที่เปนบวก กับที่เปนลบ นั่นคือ ถาหากการบริการไดผลสูงกวาความคาดหวังของ

ผูรับบริการ ก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจได แตถาไมสามารถตอบสนองไดถึงเกณฑที่

ตองการก็เปนการไมยอมรับดานลบ และนํามาซึ่งความไมพึงพอใจในบริการ

 (Kotler, 1988, p. 17) อธิบายวาปจจัยสําคัญที่จะนําไปสูเปาหมายแหงความสําเร็จของ

องคกรในการใหบริการนั้น ประกอบดวยการสามารถกําหนดความจําเปน และความตองการ

(Needs and Wants) ของผูรับบริการ และองคการสามารถสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการได

อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือกวาองคกรอื่น ๆ ที่มีลักษณะการใหบริการในลักษณะ

เดียวกัน

(Kotler, 1988, p. 446) แนวคิดการใหบริการ (Service concept) แนวคิดนี้สามารถ

แบงออกไดเปน 3 องคประกอบ คือ

1.กกหลักความถูกตองแหงการบริการ (Service core) คือ การบริการที่สอดคลองกับ

กฎ ระเบียบ ขอบัญญัติ กฎหมาย ซึ่งกอใหเกิดประโยชนตอองคกรและผูรับบริการ

2.กกการบริการที่เปนรูปธรรม (Tangible service) คือ รูปแบบการใหบริการที่เปน

รูปธรรม เชน คําแนะนํา การรับ-สงเอกสารหรือวัตถุตาง ๆ รวมทั้งเงิน การทําสัญญา ใหกับ

ผูรับบริการ เปนตน

3.กกการบริการเพิ่มเติม (Augmented service) คือ การใหบริการที่นอกเหนือกวาปกติ

เชน การสื่อสาร การบริการขอมูลตาง ๆ และการแกปญหาที่เกี่ยวของใหกับผูรับบริการ เปนตน

(Crosby, 1988, p. 15) แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพดานการบริการ (service quality) เปน

แนวคิดที่ถือหลักการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตอความตองการ

ของผูรับบริการ (freedom from deficiencies and meeting customer needs) นอกจากนี้

สามารถที่ทราบความตองการของผูรับบริการไดอีกดวย
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 (Bernard, Cooper & Thomas, 1988, pp. 4-5) แนวคิดการสรางความแข็งแกรงแก

องคการแบบเสริมกําลัง (logistics) เปนแนวคิดที่เชื่อวาการบริการที่มีคุณภาพจะเปนการสรางผล

กําไรใหแกองคที่ใหบริการ (Value-added benefit)

(Charles, 2001, p. 7-8) กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริการวา ความกาวหนาของ

ระบบสารสนเทศ ที่มีผลกระทบตอระบบการบริการการเปลี่ยนแปลงที่เปนไปอยางรวดเร็วในเชิง

พัฒนาการของระบบการสื่อสารอิเลคทรอนิกส (Electronic communication) นําไปสูพัฒนาการ

ของระบบการบริการอยางกาวกระโดด โดยเฉพาะระบบการบริการของหนวยงานประเภทองคกรไม

วาจะเปนองคกรธุรกิจ หนวยงานภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และหนวยงานอิสระตาง ๆ ที่เกิดขึ้นตาม

บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ฉบับ 2540 ประเด็นสําคัญตอระบบการบริการ คือ

กระแสความกาวหนาของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดนําไปสูการพัฒนาแนวคิด และ

วิธีการในการบริการรูปแบบใหม ๆ ที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในระดับที่สูงกวาเดิมเปนอยาง

มาก เนื่องจากความสามารถในการแพรกระจายขอมูลทุกดาน เปนไปอยางรวดเร็ว ครอบคลุมทั่ว

โลก (Global distribution) ซึ่งถาหากพิจารณาจากแนวโนมของระบบการบริการในปจจุบันจะ

พบวาองคกรธุรกิจทั่วโลกตางมุงแสวงหาแนวทางการบริการจากทั่วโลกที่มีประสิทธิภาพจากทั่ว

โลก มาปรับใชกับองคกรธุรกิจของตนเองเพื่อผลประโยชนทางดานธุรกิจ โดยผานระบบการบริการ

แนวโนมดังกลาวแสดงใหเห็นถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นจากความกาวหนาของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ที่มีตอพัฒนาการของระบบการบริการของหนวยตาง ๆ อยางตอเนื่อง

สิ่งที่นาสนใจเปนอยางยิ่งตอระบบโลกาภิวัตนที่เปนอยู ณ ปจจุบันและตอไปในอนาคตก็

คือ ปจจัยที่เปนตัวเรงผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของระบบการผลิตและการ

บริการที่อาจกลาวไดวาระดับของคุณภาพดานการผลิตและบริการอยูในระดับที่กาวหนาเปนอยาง

ยิ่งซึ่งสามารถที่จะแบงออกไดเปนสองประการที่สําคัญ สิ่งแรกเปนการเสื่อมถอยหรือลดนอยลงของ

อุปสรรคขวางกั้นการเกิดขึ้นของระบบการคาแบบเสรี (Free trade) ที่แพรกระจายไปทั่วโลก ทําให

การไหลบาของสินคา บริการ และทุน จากสวนหนึ่งของโลกไปยังสวนอื่นไดอยางงายดาย และ

รวดเร็ว ตั้งแตหลังสงครามโลก ครั้งที่ 2 เปนตนมา ปจจัยเรงประการที่สองเปนการเปลี่ยนแปลง

ดานเทคโนโลยี (Technological change) โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงทศวรรษที่ผานมา อัน

ประกอบดวยเทคโนโลยีดานการสื่อสาร การประมวลขอมูล และเทคโนโลยีดานการขนสง อยางไรก็

ตามปจจัยที่สงผลสําคัญตอการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของระบบการบริการในยุคนี้ ยอม

เปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงปจจัยเรงประการที่สองเปนสําคัญ สําหรับเงื่อนไขประการแรก

เปรียบเสมือนเครื่องมือในการสงผานความกาวหนาของระบบการบริการที่ไดรับการพัฒนาให
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แพรกระจายไปทั่วทุกสวนของโลกไดอยางครอบคลุม อันสงผลใหแตละประเทศตองเรงปรับเปลี่ยน

ระบบการบริการของตนเองใหมีคุณภาพ และประสิทธิภาพจนสามารถเปนที่ยอมรับของผูบริโภค

และสามารถอยูรอดในระบบธุรกิจการบริการแบบเสรีไดอยางมั่นคงการบริการ มีความสําคัญตอ

การดําเนินงานบริการให เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539, หนา 24-37)

1.กกเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของ บุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด

บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคล

ดวย การโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณการรับรู

เรียนรู สิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการเชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลาย

สิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ

ซึ่งประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ

โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวัง ก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพอใจ

2.กกเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงใน

สถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐาน

ของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซึ่งอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคา หรือเจตคติที่ยึดถือตอ

บริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอื่น การรับทราบขอมูลการรับประกัน

บริการจากโฆษณา การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใช

เปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการบริการกอนที่ไดรับบริการหรือคาดหวังในสิ่งคิดวาควร

จะไดรับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลาของความจริง สิ่งที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการ

บริการกอนที่ไดรับบริการ เปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับใน

กระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตาม

คาดหวัง ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีผูรับบริการยอมเกิด

ความพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามคาดหวัง อาจจะสูงกวาหรือต่ํากวา นับเปนการ

ยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี้ชวงความแตกตาง

(Discripancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นถึงระดับความพอใจหรือความไมพอใจมากนอยได ถาขอยืนยัน

เบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ

ผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการบริการ ซึ่ง

ปจจัยที่มีผลตอความพอใจของผูรับบริการที่สําคัญๆ ดังนี้

1.กกผลิตภัณฑบริการ พอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดบริการที่มีลักษณะคุณภาพ
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และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการในการออกแบบ

ผลิตภัณฑ ดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือ

สถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการ

เปนสวนสําคัญยิ่ง ในการที่จะสรางความพอใจใหกับลูกคา

2.กกราคาคาบริการ ความพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับบริการ

ยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย

(willingness to pay) ของผูรับบริการ ทั้งนี้ เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพ

ของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป เชน บางคนอาจพิจารณาวาสินคาหรือ

บริการที่มีราคาสูงเปนสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกคาบางคนจะพิจารณาราคา

คาบริการตามลักษณะความยากงายของการใหบริการ เปนตน

3.กกสถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวก เมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด

ความพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความ

สะดวกแกลูกคา จึงเปนเรื่องสําคัญ

4.กกการสงเสริมแนะนําบริการ ความพอใจของผูบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูล

ขาวสาร หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือ

ที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได

5.กกผูใหบริการ ผูประกอบการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน

บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการ ใหผูรับบริการเกิดความพอใจทั้งสิ้นผูบริหารการ

บริการที่วางนโยบาย การบริการโดยคํานึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการ หรือพนักงาน

บริการที่ตระหนึกถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคา

ตองการ ดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มที่ ดวยจิตสํานึกของการบริการ

6.กกสภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลตอความพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับ

การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสัน

การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ เชน ถุงหิ้วใสของ

กระดาษ จดหมาย- ซอง ฉลากสินคา เปนตน

7.กกกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสําคัญในการ

สรางความพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ สงผลใหการปฏิบัติงาน
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บริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของลูกคาไดอยาง ถูกตอง มีคุณภาพ

เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพักโรงแรม หรือสาย

การบิน การใชเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับ – โอนสายใน

การติดตอองคกรตาง ๆ เปนตน

ความพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น เปน

ความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับ ความคาดหวังของบุคคลใน

แตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว

แตในอีกชวงหนึ่ง หากสิ่งคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยน

ความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้

ความพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการ

ประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคา จะใชเวลาเปนมาตรฐานในการ

เปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ

(จินตนา บุญบงการ, 2539, หนา 7-8 ) ไดกลาวถึง ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําให

การปรับปรุงการใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จได กลาววา 

…การมีทรัพยากรมนุษยที่มีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาที่จะปรับปรุงภาครัฐ

ทั้งนี้ เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผู

ใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่งที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานที่

รูปแบบ และที่สําคัญเปนสิ่งที่เอื้ออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น

จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจสําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ

คําวา “บริการ” อาจนิยามไดดังน้ี

“บริการ” คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะ

ทําขึ้นทันที และสงมอบใหผูรับบริการทันที หรือเกือบจะทันทีการทํางานบริการที่ตองทํา

ทันที และตองเอื้ออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิด ความพึงพอใจ เชนนี้ ผูบริการยอมตองมี

จิตสํานึกในการใหบริการอยูตลอดเวลาคุณลักษณะ 7 ประการของการบริการที่ดีบริการ

ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ซึ่งถาหาความหมายดี ๆ ใหกับตัวอักษรภาษาอังกฤษ

ทั้ง 7 ตัวนี้ไดอาจไดความหมายของการบริการที่สามารถยึดเปนหลักในการปฏิบัติได

ความหมายของตัวอักษรทั้ง 7 นี้ คือ
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S = smiling & sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ

ลําบากยุงยากของผูมารับบริการ

E = early response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ

โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง

R = respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ

V = volutariness manner การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจ เต็มใจ 

I = image enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณของ

องคกรดวย

C = courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี

E = enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวา

ที่ผูรับบริการคาดหวังไว

(Weber, 1966 อางอิงใน อดุลย หริรักษเสวณีย, 2542, หนา 39) นักวิชาการที่สําคัญชาว

เยอรมันไดชี้ใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ

การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือที่เรียกวา Sine Ira Et Studio กลาวคือ เปนใหบริการที่ไมใช

อารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน

ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน

ความหมายของคุณภาพบริการ
วีระพงษ เฉลิมจิรวัฒน (2539, หนา 14) ใหความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความ

สอดคลอง กับการตองการของลูกคา ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการ

ของลูกคา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว

(อนุวัฒน ศุภชุติกุล 2541, หนา 45) ไดกลาวถึง คุณภาพ คือ ภาวะที่เกื้อกูลตอ

ผูใชบริการหรือลูกคา กลาววา

…การตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางเหมาะสมตามวิชาชีพ

และความรูที่ทันสมัย โดยมีองคประกอบดังตอไปนี้ คือ ไมมีปญหา (Zero defect) คือการ

ไมมีความเสี่ยง ไมมีภาวะแทรกซอน ทําในสิ่งที่ถูกตอง อยางเหมาะสมตั้งแตเริ่มแรก ลูกคา

พอใจ (Response to customer’s need & expectation) ความพอใจของลูกคาจะเกิดขึ้น



26

ไดก็ตอเมื่อความตองการที่จําเปน (need) ของตนไดรับการตอบสนองไดมาตรฐาน

(professional standard)เปนการปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนดขึ้นจากความรูที่ทันสมัย

เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจของสังคมและคุณภาพชีวิต (Quality of life) เปนผลลัพธที่พึง

ประสงคของระบบบริการ

 (สมเกียรติ โพธิสัตย, 2542, หนา 3) ใหความหมายของคุณภาพบริการวา คุณภาพ

หมายถึงการทําตามมาตรฐานที่กําหนดไว เพื่อแกปญหาและตอบสนองความตองการ (Need) ของ

ลูกคาผูใชสินคาและบริการ การที่ผลงานของเราจะเปนคุณประโยชนตอลูกคาไดนั้น จะตองทําใน

สิ่งที่ควรทําใหถูกตองตั้งแตเริ่มแรก (Do right thing since the first time) การทําสิ่งที่ควรทําคือการ

แกปญหาหรือตอบสนองความตองการของลูกคา การทําใหถูกตองแตเริ่มแรกคือ การปฏิบัติตาม

มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ

(Parasuraman 1995, pp.ก143-177) ไดกลาวถึง คุณภาพนั้นขึ้นอยูกับการรับรู

ของผูบริโภค (Consumer perception) กลาววา

…คุณภาพของการบริการในสายตาของผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบตามคาดหวังใน

บริการ และสิ่งที่ผูรับบริการคิดวาไดรับจากบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพเมื่อผูรับบริการ

ไดรับในสิ่งที่คาดหวังไวการดําเนินงานทางดานการบริการออกกําลังกายเพื่อสุขภาพเปน

งานทางดานบริการประเภทหนึ่งที่มีฝายเกี่ยวของกับลักษณะงาน คือ ผูใหบริการ ไดแก

เจาของ พนักงานหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของในจัดการบริการทางดานการออกกําลังกาย อีก

ฝายหนึ่งคือ ผูรับบริการไดแก ผูที่เขามาใชบริการเพื่อการออกกําลังกาย

(Parasuraman, 1985, pp. 41-50) ไดกลาววาการศึกษาคุณภาพบริการในระยะเวลาที่

ผานมาไดมีการวิจัยทางการตลาดหลายครั้งโดยไดมีการสรางรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service 

quality model) และเกณฑการวัดคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการวัด

จากการรับรูจากบริการของผูใชบริการวาเปนไปตามความคาดหวังหรือไมเพียงใด จะมีการนําไป

เปนรูปแบบของการบริการใหแกผูใชบริการ โดยมีสิ่งบงชี้คุณภาพบริการดังตอไปนี้

1.กกความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความ

สะดวกทางกายภาพ อุปกรณเครื่องมือ บุคลากรและวัสดุในการติดตอสื่อสาร
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2.กกความเชื่อมั่นวางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่

สัญญาไว

3.กกการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะ

ชวยเหลือผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการไดทันที

4.กกสมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ

ทักษะในการบริการที่ใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได

5.กกความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจ

และเปนมิตรตอผูใชบริการ

6.กกความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจเชื่อถือได ซึ่งเกิดจากความ

ซื่อสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ และอาจเกิดจากชื่อเสียงของผูใหบริการ

7.กกความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยใน

ชีวิต ทรัพยสิน ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการรักษา

ความลับของผูรับบริการ

8.กกการเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย

และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ

9.กกการติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลทางดานตาง ๆ แกผูรับ

บริการ ในการสื่อสารดวยภาษาที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเรื่องราวตาง ๆ จากผูมารับบริการ

10.กกการเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทํา

ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตนเองจนกระทั่งใน

ระยะเวลาตอมาไดมีการสรางเครื่องมือเพื่อไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตาง ๆ และไดเกณฑ

ประเมินที่เรียกวา “SERVQUAL” โดยสรุปรวมมิติสําคัญของตัวบงชี้คุณภาพได 5 ขอโดยเรียก

เครื่องมือนี้วา “RATERW” (Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy & Responsiveness) 

สําหรับผูรับบริการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดานดังนี้

1.กกความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่

ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากรและการใช

ลักษณหรือเอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปน

รูปธรรมสามารถรับรูได

2.กกความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรง

กับสัญญาที่ใหไวกับผูบริการ บริการที่ทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุก
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ครั้งของการบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถให

ความไววางใจได

3.กกการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความ

เต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที

ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตอง

กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็วไมตองรอนาน

4.กกการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ

ความรูความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ

มีกริยา ทาทาง และมารยาทที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ

และเกิดความเชื่อมั่นวาจะไดบริการที่ดีที่สุด

5.กกความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน

การดูแล ความเอื้ออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแต

ละคน

แนวคิดวาดวยการบริการ (Service)
ความหมายของคําวา “บริการ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ใหความหมาย

ไววา การบริการ คือการรับใช อํานวยความสะดวกใหชวยเหลือเกื้อกูล

 (วิชาญ ฤทธิรงค, 2528, หนา 52) ไดชี้แนะวา การใหบริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับ

ความพอใจอยากที่จะใชบริการอีก ควรดําเนินการดังนี้

1.กกพนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย

2.กกตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน

3.กกพนักงานมีความรอบรูในหนาที่ บริการดวยความรวดเร็วมีความกระตือรือลน

4.กกควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตางๆ เพื่อจะไดตอนรับอยางเหมาะสม

5.กกการใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ

6.กกสถานที่ทําการ ตองดูแลใหสะอาดมีการจัดที่พักคอยสําหรับลูกคา

ระมิด ฝายรีย (2530, หนา 229) ใหนิยามไววาการบริการ คือ ‘’กิจกรรมที่ไมมีรูปราง

กําหนดขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหแกมนุษย’’

กุลธน ธนาพงศธร (2532, หนา 836) ใหความหมายวา บริการ หมายถึง ‘’ กิจกรรมซึ่งสวน

ใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แตสามารถชี้ระบุ และสรางความพอใจใหแกผูรับได’’
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พิมลจรรย นามวัตน และ กิตติ วัฒนกุล (2532, หนา 299) ใหความหมายไววา “บริการ

หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคการจัดใหมีขึ้น เพื่อใหบุคลากรขององคการไดรับ

ความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความม่ันคงในอาชีพ และมีความพึงพอใจในงานท่ีทํา”

ลักษณะของงานบริการ ( ภัทรวุฒิ อุตภิระ, 2544, หนา 18)

1.กกงานบริการเปนงานที่มีการผลิต และการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกันคือ ไมอาจกําหนด

ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร

2.กกงานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม

ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจาก

คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น

3.กกงานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลิต สิ่งที่ผูใชบริการจะไดคือ ความพึงพอใจ

ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก

4.กกงานบริการเปนงานที่ตองการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ

ในทันที ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตองสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวัน เวลาใด ก็จะตอง

ตรงตามกําหนดนัด

(Elihu & Bemda, 1997 อางอิงใน ภัทรวุฒิ อุตภิระ, 2544, หนา 17-18) ใหทัศนะ

เกี่ยวกับการใหบริการวา พฤติกรรมการใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคล ตองศึกษาจากหลัก

พื้นฐานการใหบริการของรัฐ 2 ประการดวยกัน คือ

1.กกการติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน

และเจาหนาที่อยูวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบ กฎเกณฑ และทําไดงาย ทั้งนี้โดย

ดูจากพฤติกรรมของเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมหากมี

การใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําให

การควบคุมพฤติกรรมของเจาหนาที่เปนไปไดยาก

2.กกการปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียม (Universalism) การที่เจาหนาที่ใหบริการแก

ประชาชน ปฏิบัติตามระเบียบ กฎเกณฑ ไมถือเขาถือเรา โดยดูจากพฤติกรรมของเจาหนาที่วามี

การเลือกปฏิบัติหรือไม ใหบริการตามลําดับกอนหลังหรือไม
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ปจจัยกําหนดถึงความพึงพอใจในงานบริการทั่ว ๆ ไป
(Parasuman, Zeithal & Barry, 1998 อางอิงใน วรางคณา เรืองขาว, 2540, หนา 67) 

กลาวไววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้คือ

1. กกความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย

        1.1กกความสม่ําเสมอ (Consistency)

        1.2กกความพึ่งพาได (Dependability)

2.กกการตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย

        2.1กกความเต็มใจที่จะใหบริการ

        2.2กกความพรอมที่จะใหบริการและอุทิศเวลา

        2.3กกมีการติดตออยางตอเนื่อง

        2.4กกปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี

3. กกความสามารถ (Competence) ประกอบดวย

        3.1กกสามารถในการใหบริการ

        3.2กกสามารถในการสื่อสาร

        3.3กกสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ

จากแนวคิดดังกลาวของความหมายของการใหบริการที่กลาวมา ผูศึกษาสรุปไดวาการ

ใหบริการ คือ การปฏิบัติหรือดําเนินการที่คนกลุมหนึ่งจะเสนอใหคนอีกลุมหนึ่งเพื่อตอบสนองความ

ตองการของผูบริการใหพอใจในบริการ (Satisfactory service) ใหพิจารณาไดจาก 5 ประการ

ดวยกันคือ

1.กกการบริการอยางเทาเทียมกัน

2.กกการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา

3.กกการใหบริการอยางเพียงพอ

4.กกการใหบริการอยางตอเนื่อง

5.กกการใหบริการอยางทั่วหนา

คุณภาพในการบริการ
คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกิจการเงิน การทองเที่ยว โรงแรม ธุรกิจ

บันเทิงหรือแมแตบริการสาธารณสุข แขงขันกันที่การใหความสําคัญ ความอบอุน ความสะดวกกาย

สบายใจแกลูกคา หรือผูรับบริการนั้นเอง ปกติแลวคุณภาพบริการขึ้นอยูกับปจจัยหลัก 3 ประการ

คือ
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1.กกความรู (Knowledge) คือ ความรูจริง ถูกตองแมนยําในงาน

2.กกความรูสึก (Felling) ความรูสึกที่ดีในขณะที่ใหบริการ

3.กกประสบการณ (Experience) ความเจนจัดชํานาญในงาน

แตดวยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันที่ความรูสึกสวนตัวของผูรับบริการ คุณภาพบริการจึง

ตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบริการนําหนามากอนเสมอขณะใหบริการประชาชน ตอใหมี

ความรูมากเพียงใด ประสบการณโซกโซนอยางไร หากปราศจากความรูสึกที่ดี หงุดหงิด รําคาญ

เบื่องาย เซ็ง เกลียดขี้หนา อารมณบริการอันไมพึงประสงคเหลานี้นอกจากจะสงกระแสไปรบกวน

จิตใจผูรับบริการโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการที่ไมมีคุณภาพ อันเปน

การทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย ตรงกันขามถาบริการเริ่ม

จากความยิ้มแยมแจมใส เต็มใจไมตรีจิตรมิตรภาพ สรางความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแกรับบริการ

กอนแลว ทุกสิ่งทุกอยางก็จะสะดวกสบายและงายไปหมด

ดังนั้นคุณภาพบริการจึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบริการ (Felling to do)

เปนตัวกอตัวกระตุน ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดีงาม ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ ในการที่นําความรู

ประสบการณ และความชํานาญ (Knowing to do) มาปฏิบัติไดอยางถูกตอง ครบถวน คุณภาพ

บริการจึงตองถึงพรอมดวย สัมผัสที่เบิกบานและบริการที่ถูกตอง ซึ่งเปนการสัมพันธใน 2 ระดับ

คือ ระดับความสัมพันธทางใจ (Unconscious communication) และรับความสัมพันธทาง

พฤติกรรม (Behavior communication)

(สมิต  สัชฌุกร, 2546) ไดใหรายละเอียดคุณลักษณะของผูที่จะทํางานบริการไดดี มี

ดังตอไปนี้

1.กกมีจิตใจรักงานบริการคนเราจะทําาสิ่งหนึ่งสิ่งใดดวยความสมัครใจทุมเทแรงกาย

แรงใจใหแกสิ่งนั้นยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิมดังจะเห็นไดจากการที่เราใหเวลาใหความ

เอาใจใสสนใจกับงานอดิเรกไมวาจะเปนงานเขียนหนังสือ งานปลูกตนไม หรืองานเก็บสะสมสิ่งของ

หายาก ซึ่งตองใชความมุงมั่นมานะเพียรพยายามเปนพิเศษมากกวางานปกติในหนาที่ประจําซึ่ง

เปนงานที่ไดรับมอบหมายใหทํา ไมไดเกิดจากความสมัครใจเวนเสียแตงานในหนาที่เปนงานที่เรา

รัก เราชอบ เราถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจทําซึ่งจะเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนั้น งานบริการ

ก็เชนกันผูซึ่งจะทําาไดดีก็จะตองมีใจรักและชอบงานบริการ

2.กกมีความรูในงานที่จะบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณเปนสิ่ง

สําคัญ ดังนั้น ผูซึ่งจะทําางานบริการในเรื่องใดจําาเปนจะตองมีความรู ความเขาใจในงานที่ตน

จะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริง มิฉะนั้นจะกอใหเกิดความผิดพลาด ตกหลนเสียหายแกงาน
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บริการนั้นๆ ได ผูที่จะทํางานบริการในแตละงานจึงตองขวนขวายหาความรูในงานเฉพาะนั้นใหรู

แจงรูจริงอยางถองแท เพื่อใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการในงานที่ตนรับผิดชอบ

3.กกมีความรูในตัวสินคาหรือบริการ เหตุผลที่วา ผูทํางานบริการจําาเปนตองมีความรูใน

ตัวสินคาหรือบริการที่ตนจะเปนผูใหบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศ ( information)

เกี่ยวกับตัวสินคาหรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการและเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคน

จะตองทํางานในแตละหนาที่หากผูทําางานบริการไมมีความรูในตัวสินคาและบริการแลว ก็ไม

สามารถจะอธิบายหรือใหคําาชี้แจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได

4.กกมีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน ผูทําางานบริการจะตองติดตอสัมพันธเกี่ยวของ

กับคนตาง ๆมากหนาหลายตา การวางตนจึงเปนสิ่งสําาคัญ เพราะเปนพันธะผูกพันตอผลที่ได

กระทําลงไปหากการปฏิบัติตนเปนผลให ผูรับบริการพึงพอใจก็ดีไปแตถาในทางตรงกันขาม การ

ปฏิบัติตนเปนผลใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจก็ยอมจะสงผลเสียตองานบริการได การปฏิบัติตน

เปนเรื่องที่ตองระมัดระวังทั้งดานกายและวาจาเนื่องจากเปนสิ่งปรากฏใหเห็นไดงาย ทั้งจากการ

แตงกาย การแสดงกิริยามารยาท การพูดการสื่อสารทั้งที่ใชถอยคําและไมใชถอยคํา แตเปนภาษาที่

ทําใหเกิดความเขาใจไดตางๆ กัน

5.กกมีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ ผูใดที่ขาดความรับผิดชอบ ยอมไมอาจทํางานใด

ใหสําเร็จไดเพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผลผูซึ่งไมมีความ

รับผิดชอบยอมจะไมผูกพันตนตอผลของการกระทําอาจเพิกเฉยละเลยตอสิ่งที่ควรทําเพื่อใหเกิดผล

ดีตองานบริการไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการอยางเสียไมได ความรับผิดชอบตอ

งานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ

6.กกมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการในดานการตลาด การขายและงานบริการ 

การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําาคัญของลูกคาหรือผูใหบริการดวยการยกยองวา“ลูกคาคือ

พระราชา”เทานั้นยังไมพอยังมีผูยกยองวา “ลูกคาคือพระเจา” และไมวาลูกคาจะเปนอยางไรเรายัง

ตองยอมตั้งสมมติฐานวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือ

ผูใชบริการอยางดีที่สุดเมื่อใดก็ตามที่ผูใหบริการมีการผูกพันตนตอผลของการกระทําาหรือพันธกิจ

ที่ดีตอลูกคาหรือผูใหบริการยอมเปนหลักประกันไดวาจะมีการใหบริการอยางมีคุณภาพเพราะจะ

ระมัดระวังที่จะสรางความพอใจและสนองตอบความตองการของลูกคาอยางสอดคลองถูกตองและ

ครบถวน

7.กกมีทัศนคติตองานบริการดี การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปนการให

ความชวยเหลือผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบและ
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เต็มใจที่จะใหบริการถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการ

จากผูอื่น ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผูทํางาน

บริการเปนอันมาก ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําาคัญตองานบริการและ

ปฏิบัติงานอยางเต็มที่เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําาไปสูความเปนเลิศ

8.กกมีจิตใจมั่นคงไมโลเล ผูทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจไมวาจะมีสิ่งหนึ่ง

สิ่งใดมากระทบก็จะตองตั้งสติ และระลึกถึงงานบริการเปนสําคัญ หากมีอารมณออนไหวเกิด

เหตุการณใดมากระทบจิตใจทําาใหเกิดปฏิกิริยาในทางรายอยางรุนแรง ยอมจะทําาใหการบริการมี

ผลเสียไปไดในการบริหารงานบริการจะมีนโยบายควบคุมการทํางานใหเปนไปตามแผนการ

ใหบริการผูทํางานบริการจะตองปฏิบัติตามนโยบายอยางเครงครัดแมวาจะมีการเปลี่ยนแปลง

นโยบายใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนไปผูทํางานบริการก็จะตองปรับวิธีการใหบริการโดย

ไมโลเลยึดถืออยูในนโยบายเดิม

9.กกมีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบริการ เปนผูที่อยูกับหนางานไดพบเห็น

เหตุการณตางๆ เปนประสบการณตรง จึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี ไมควร

ยึดอยูกับการใหบริการที่เคยทํามาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นเปนการสานตองานที่ไมดีไมเกิดการ

พัฒนาควรที่จะเปนผูมีลักษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหมใหดีกวาเดิมมีการคิดดัดแปลง

การใหบริการเหนือกวาเดิมทั้งนี้ผูมีความสรางสรรคจะมีการรับรู และสรางจินตนาการจาก

ประสบการณนํามาใชในการสรางสรรคงานบริการใหดีขึ้น

10.กกมีความชางสังเกต ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชาง

สังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามา

คิดสรางสรรคใหเกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ

ผูใชบริการไดมากยิ่งขึ้น การรับรูที่ไดมาจากการสังเกตติดอยูในความทรงจําสามารถนํามา

กอใหเกิดความคิดสรางสรรคในงานบริการไดผูทํางานบริการที่ไมมีความชางสังเกตจะคิดไมออก

และแยกไมไดวาบริการที่ดีกับบริการที่ไมดีมีจุดแตกตางกันอยางไร

11.กกมีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบในการบริการอาจมีเหตุการณที่เกิดขึ้นเฉพาะ

หนา ซึ่งผูทํางานบริการจะตองพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใครครวญอยางรอบคอบวาจะทํา

ประการใดเชนในกรณีขอบริการที่เกินกวาจะปฏิบัติไดหรือการเรียกรองใหบริการในกรณีที่ขัดตอ

นโยบายของหนวยงานเชนการขอสิทธิพิเศษการแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินคาซึ่งมีนโยบายขาย

ขาดไมรับคืน เปนตน ผูทํางานบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด มิใช

นําเรื่องที่เปนปญหามาใหผูบังคับบัญชาตองพิจารณาวินิจฉัยสั่งการในทุกเรื่อง
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12.กกมีความสามารถวิเคราะหปญหาผูทํางานบริการจะตองมีสัมพันธทั้งโดยตรงและ

โดยทางออมกับบุคคลตาง ๆซึ่งมีภูมิหลังที่หลากหลายตางกัน ผูรับบริการสวนใหญก็มีการติดตอ

สัมพันธดวยตามปกติแตบางคนอาจปญหามาใหผูทํางานบริการทั้งที่เปนปญหาเกิดจากดาน

ผูรับบริการทําขึ้น เพราะนําผลิตภัณฑไปใชผิดวิธีหรือทําาใหเกิดการแตกหักเสียหายดวยความพลัง

พลาดของตนเองบางกรณีก็เกิดจากฝาย ผูใหบริการคนอื่น ๆหรือคนในหนวยงานเดียวกันสงมอบ

สินคาดอยคุณภาพ ผิดเวลาสงมอบ ดําาเนินการลาชาในการใหบริการหลังการขาย ลวนเปนปญหา 

ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุของปญหา หาสาเหตุที่แทจริงใหพบ และคิดหาวิธี

แกปญหาเปนทางเลือกหลายๆ ทางและเลือกทางแกปญหาที่ดีที่สุด

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตอนักทองเที่ยว

ชาวอินเดีย ไดตรวจสอบงานที่วิจัยที่เกี่ยวของ แลวนํามาเปนแนวคิดในการศึกษา  ดังนี้

 (พิษณุ วัยวุฒิ, 2542, หนา 98-99) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการยอมรับของ

นักทองเที่ยวในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานอายุ 

อาชีพ รายได ถิ่นที่พักอาศัยในปจจุบัน และสัญชาติมีความสัมพันธกับการยอมรับมากของ

นักทองเที่ยวในอุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทย คุณภาพในการบริการ ราคา ชองทางการจัด

จําหนาย และการสงเสริมการตลาดในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว โดยเฉพาะการใหบริการกับราคา

คาบริการมีความสัมพันธในระดับสูงกวาดานอื่น และปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษาของ

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศไมมีความสัมพันธกับการยอมรับในการบริการของบริษัทนําเที่ยว

(Thanika Devi Juwaheer & Darren Lee Ross, 2003, pp. 105-115 ) ไดศึกษาวิจัย

เกี่ยวกับโรงแรมในเมาริเทียส (ประเทศแถบแอฟริกา) วา ไดเผชิญกับความยากลําบากหลายครั้ง

ในชวงป 1990 เปนตนมา เนื่องจากมีความตองการของนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามามากขึ้น และ

เมืองนี้เองยังมีเมือง ซีเชสเปนคูแขง โดยไดมีการเปดประเทศใหพรอมรับดานการทองเที่ยวมากขึ้น 

และมีการเสนอการทองเที่ยวที่แตกตางจากการทองเที่ยวแบบเดิมๆ แตโรงแรมที่พักนั้นไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวได สาเหตุมาจากการขาดการบริหารจัดการการบริการที่มี

คุณภาพ  วัตถุประสงคของการศึกษางานวิจัยเพื่อประเมินความคาดหวังของนักทองเที่ยวและ

ความเขาใจในดานการบริการของพนักงานโรงแรมในเมาริเทียส และปจจัยของการบริการที่จะทํา

ใหนักทองเที่ยวพึงพอใจ  สรุปผลงานวิจัยปรากฎวาความคาดหวังในดานคุณภาพการบริการของ

นักทองเที่ยวตอโรงแรมในเมาริเทียสอยูในระดับต่ํา โดยจําเปนตองมีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ

การบริการอยางตอเนื่อง
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(Nerilee Hing, Vivienne Mc Cabe, Peter Lewis, Neil Leiper, 1998, pp. 264-271) 

ไดศึกษาวิจัยสรุปวา การประชุมสัมมนา การทองเที่ยวเชิงรางวัล การแสดงสินคาและบริการ  

นักทองเที่ยวแบบสะพายเป แบบเตียงและอาหารเชา ซึ่งกําลังจะเติบโตขึ้น ตลาดที่เจริญเติบโต

อยางรวดเร็ว สาธารณูปโภคมีการเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการศึกษา และ

การฝกอบรมไดมีการพัฒนาและสรางเปนกลยุทธิ์ที่สําคัญ การเสี่ยงโชคเปนสิ่งที่มีความทาทายตอ

การสนับสนุน จํานวนผูแขงในดานสถานบันเทิงที่จดทะเบียนมีเพิ่มมากขึ้นอยางเห็นไดชัด รายไดที่

มากมายของธุรกิจประเทศทําใหมีการเปลี่ยนแปลงดานวัฒนธรรมความคิดแบบเดิมใหลดลง 

ในทางตรงกันขาม การเจริญเติบโตของธุรกิจโรงแรมและรานอาหารอยูในจุดที่เต็มที่แลว โดยมีการ

เพิ่มขึ้นของสิ่งอํานวยความสะดวก การจัดการในดานสินทรัพยเพิ่มมากขึ้น การแบงสวนแบงทาง

การตลาด และการนําเทคโนโลยีใหมๆเขามาใช  ในดานของธุรกิจรานอาหารมีการพัฒนา

ผลิตภัณฑใหมๆ สรุปวายุคที่เศรษฐกิจในเอเซียมีความสับสนวุนวายนี้ จะไมสงผลกระทบถึงการ

ผลิตและพัฒนาผลิตภัณฑดานการทองเที่ยวใหมๆ และยังมีโอกาสที่สดใส โดยตองมีการรอรับกับ

สถานการณตางๆในอนาคต

(Tat Y. Choi , Raymond Chu, 2000, pp.116 -132 ) ไดศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการ

ใหบริการในโรงแรมในฮองกง โดยใหหลักการของ Varimax Rolation การศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 33 

โรงแรม และ 7 ปจจัยตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวเอเซียและขาวตะวันตก จากการ

วิเคราะหมี 7 ปจจัยคือ 1. คุณภาพของพนักงานผูใหบริการ 2. คุณภาพของหองพัก 3. สิ่งอํานวย

ความสะดวกทั่วไป 4. การบริการดานธุรกิจ 5. ความคุมคาของเงิน 6. ระบบรักษาความปลอดภัย 

7. ระบบโทรศัพท ผลของงานวิจัยสรุปวานักทองเที่ยวชาวเอเซียใหความสําคัญกับความพึงพอใจ

ดานความคุมคาของเงินมากท่ีสุดเปนอันดับหนึ่ง สวนดานนักทองเที่ยวชาวตะวันตกใหความสําคัญ

ในดานความพึงพอใจตอคุณภาพของหองพักมากที่สุด โดยจากการวิจัยฉบับ พนักงานโรงแรมควร

คํานึงถึงคุณภาพของการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆตอนักทองเที่ยวชาวเอเซียและ

ชาวตะวันตกเพราะเปรสิ่งที่สําคัญและมีคาอยางมากกับธุรกิจโรงแรมที่พัก 

(Balbir B. Bhasin, 2000, pp. 43-53) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความเขาใจตอวัฒนธรรมที่

แตกตางของจีนและอินเดีย และหาแนวทางแกไขความเขาใจบางอยาง เพื่อที่จะสามารถใหนัก

ธุรกิจอินเดียเขามาทําธุรกิจในประเทศจีน เบื้องหลังในดานวัฒนธรรมในอินเดียและจีนเปนสิ่งที่มี

คุณคา มีประเพณี และทัศนคติ โดยบทสรุปของการวิจัยนั้นเปนการหาแนวทางของการแกไข

เปลี่ยนแปลงใหเกิดความสําเร็จในดานธุรกิจ โดยการเตรียมการในสิ่งที่นักธุรกิจอินเดียตองการจะ

มาลงทุนในประเทศจีนใหประสบความสําเร็จผลงานวิจัยนี้เปนสิ่งนําทางและขอปฏิบัติของนักธุรกิจ
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อินเดียและบริษัทตางชาติที่ตองการดําเนินธุรกิจในประเทศจีน เพื่อใหการดําเนินธุรกิจระหวางสอง

ประเทศประสบความสําเร็จ

(Eric W.T. Ngai , Vincent C.S. Heung , Y.H. Wong Fanny K.Y. Chan, 2000 

, pp. 1375 -1391 )  ไดศึกษางานวิจัยนี้เปนการทดสอบความแตกตางจากพฤติกรรมการตําหนิ

ของลูกคาชาวเอเซียและไมใชชาวเอเซียที่มาใชบริการโรงแรมในดานของความแตกตางทาง

วัฒนธรรม วัตถุประสงคเพื่อสํารวจความสัมพันธดานประชากรศาสตร  อายุ เพศ ระดับการศึกษา 

และลักษณะของการตําหนิผูสูงอายุจะมีการตําหนิในดานการชวยเหลือทั่วไป แตกับผูที่มีการศึกษา

สูงกวาจะไมตําหนิในเรื่องนี้ นอกจากนี้ นักทองเที่ยวชาวเอเซียจะไมคอยชอบการตําหนิตอโรงแรม

โดยตรง เนื่องจากกลัวเสียหนา โดยการตําหนิโดยตรงสวนนอยจะมาจากนักทองเที่ยวที่ไมใชชาว

เอเซียมากกวา นักทองเที่ยวที่ไมใชชาวเอเซียสวนมากจะตําหนิแบบสวนตัว เชนคําพูดในดานลบ 

โดยการวิจัยฉบับนี้มีนัยสําคัญเรื่องระหวาง การตําหนิเพื่อสรางการสนับสนุนสงเสริม  ระหวาง การ

จัดการคําตําหนิอยางมีประสิทธิภาพ  โดยการศึกษาวิจัยไดมุงไปที่ลักษณะการตําหนิของ

นักทองเที่ยวที่เปนชาวเอเซียไมใชชาวเอเซีย โดยการนําผลการวิจัยมาชวยผูจัดการโรงแรมและ

นักการตลาดใหเขาใจถึงลักษณะการของการตําหนิมากขึ้น เพื่อนําไปใชในการจัดการกับระบบการ

บริหารใหการตําหนินั้นหมดไปได

ขาวสารที่เกี่ยวของ
นายสุนิล กุปตา ประธานเจาหนาที่บริหารฝายปฏิบัติการ ฝายการสงเสริมนักทองเที่ยว

ขาออก ประจําประเทศอินเดีย และเอเชียใต บริษัท คูนิ แทรเวล กรุป ประเทศอินเดีย ซึ่งถือเปน

ผูเชี่ยวชาญการตลาดนักทองเที่ยวในกลุมประเทศอินเดียและเอเชียใต กลาววา นักทองเที่ยวชาว

อินเดียมีความตองการเดินทางเขามาทองเที่ยวในไทยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง และถือวาไดไทยเปน

ตลาดหลัก 1 ใน 10 ที่ชาวอินเดียนิยมเดินทางทองเที่ยว

โดยที่ผานมายังมีอุปสรรคที่ทําใหการทําการตลาดอินเดียของไทย เชน คานิยมบางอยาง

ของผูประกอบการทองเที่ยวของไทย โดยเฉพาะการปฏิเสธลูกคาจากอินเดียในบางครั้ง ซึ่งมี

ผลกระทบตอทัศนคติการตอนรับกลุมนักทองเที่ยวชาวอินเดีย กลายเปนอุปสรรคตอการพา

นักทองเที่ยวกลุมนี้เขาเมืองไทย  จึงตองการใหผูประกอบการนําเที่ยว โรงแรม รีสอรท และแหลง

ทองเที่ยวตางๆ ปรับตัวและสรางบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวชาว

อินเดียมากขึ้น อยางเชน การเพิ่มอาหารอินเดียที่ปรุงอยางถูกตองบริการในโรงแรมระดับ 3-5 ดาว

การเพิ่มบริการการรับสงจากสนามบินไปยังที่พักแบบสวนตัว เปนตน
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              นอกจากนี้ ชาวอินเดียสวนใหญที่เดินทางมาทองเที่ยวเปนกลุมแมส (Mass) ถึงแมวาตาม

ขอมูลการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) ป 2549 มีคาใชจายเฉลี่ยประมาณ 4,627 บาทตอคน

ตอวัน และมีระยะพักเฉลี่ย 7.5 วัน สรางรายได 1.49 หมื่นลานบาท เปนอันดับหนึ่งในภูมิภาค

เอเชียใตก็ตาม แต ททท.จะตองปรับยุทธศาสตรในการขยายฐานลูกคาสูกลุมระดับบนถึงหรูหรา

มากขึ้น เพื่อเพิ่มรายได เนื่องจากโดยเฉลี่ยนักทองเที่ยวกลุมนี้จะมีคาใชจายเฉลี่ยและวันพักเฉลี่ย

สูงกวากลุมแมสประมาณ 35-40%

ขณะที่ปจจุบันผูประกอบการไทยมีสินคาทางการทองเที่ยวในระดับหรูหรา อยางเชน รี

สอรทชายทะเล หรือแหลงทองเที่ยวทางภาคเหนือ ซึ่งสามารถตอบโจทยความตองการของบรรดา

เศรษฐีชาวอินเดียได จึงขอเสนอให ททท. ไดสรางการรับรูและนําเสนอสินคาการทองเที่ยวนี้สูตลาด

อินเดียมากขึ้น (เอกชนแนะไทยปรับตัวรับเศรษฐีอินเดีย, 2551)

นายฉัททันต กุญชร ณ อยุธยา ผูอํานวยการ สํานักงาน ททท. กรุงนิวเดลี กลาววา ขณะนี้

ไดทําเรื่องเสนอขอเพิ่มสํานักงาน ททท. ประจําเมืองมุมไบ ในอินเดียเพิ่มอีก 1 แหง ดวยกรอบ

งบประมาณ 30 ลานบาท เพื่อทําการตลาดใหครอบคลุมนักทองเที่ยวมากขึ้น และยอมรับวาการ

แขงขันเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาดนักทองเที่ยวอินเดียนั้นรุนแรง โดยเฉพาะจากประเทศสิงคโปร         

โดยตั้งเปาหมายรายได 6 แสนคน เพิ่มขึ้นจากปที่ผานมา 5.36 แสนคน เติบโตประมาณ 20%        

(ปกธงดึง'ทัวริสตอินเดีย' ตลาดดาวรุงกูวิกฤติทองเที่ยวไทย, 2551)

หนังสือพิมพเดอะการเดียน ของอังกฤษ รายงานวาสํานักงานสงเสริมการทองเที่ยว

ลอนดอนแจงวา นักทองเที่ยวอินเดียที่ไปเยือนลอนดอนในชวงป 2549 ใชจายเงินมากกวา

นักทองเที่ยวชาวญี่ปุนเปนครั้งแรก โดยนักทองเที่ยวชาวอินเดียจํานวน 212,000 คน ที่ไปเที่ยว

ลอนดอนเมื่อปที่แลวใชจายเงินไป 139 ลานปอนด ขณะที่นักทองเที่ยวญี่ปุนมีจํานวน 230,000 คน 

และใชจายเงินไป 127 ลานปอนด ซึ่งนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่ไปเที่ยวลอนดอนเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ

จากรายงานดังกลาวจะเห็นไดวานักทองเที่ยวชาวอินเดียถือเปนนักทองเที่ยวที่มีกําลังซื้อ

อีกตลาดหนึ่งและชอบการทองเที่ยวไปยังสถานที่ตางๆรอบโลก อยางไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบ

ประเทศไทยซึ่งมีภูมิประเทศที่ใกลกับประเทศอินเดียมากกวาประเทศอังกฤษ และใชระยะการ

เดินทางสั้นกวา อีกทั้งการทองเที่ยวของประเทศไทยก็มีศักยภาพในการรองรับนักทองเที่ยวชาว

อินเดียได ดังนั้นประเทศไทยควรมีการสงเสริมและพัฒนาการคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น เพื่อดึง

นักทองเที่ยวกลุมนี้ใหเดินทางเขามาในประเทศไทยมากขึ้น (อินเดียเบียดญี่ปุน จายเงินเที่ยว

อังกฤษมากกวา, 2550)   
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ขอมูลและสถิติของนักทองเที่ยว
นักทองเที่ยวที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยนั้นมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นทุกปโดย

อางอิงขอมูลสถิติตางๆ ดังตอไปนี้

ตารางก1กกแสดงนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางเขามาในประเทศไทยโดยแบงตาม
               จํานวนนักทองเที่ยว ระยะเวลาพักเฉลี่ย คาใชจาย และรายไดเขาประเทศ 

    ในป 2550

จํานวนที่เดิน
ทางเขาประเทศ

ระยะเวลาพัก
เฉลี่ย

คาใชจาย
รายไดเขา
ประเทศ

ประเทศ

คน วัน บาท/วัน ลานบาท
ทวีปเอเซีย
ตะวันออก

7,981,205 6.02 4,269.04 205,114.32

ประเทศแถบอาเซียน 3,755,554 5.45 3,941.02 80,663.91

บรูไน 12,430 6.57 4,183.67 341.66

กัมพูชา 108,776 5.86 3,481.99 2,219.51

อินโดเนเซีย  233,919 5.87 4,372.00 6,003.20

ลาว 521,062 5.15 3,376.80 9,061.55

มาเลเซีย 1,551,959 5.10 3,804.91 30,115.81

พมา 75,183 5.79 3,801.01 1,654.61

ฟลิปปนส 198,873 6.77 4,104.15 5,525.70

สิงคโปร  799,100 5.31 4,442.05 18,848.57

เวียดนาม 254,252 6.90 3,929.29 6,893.30

จีน 1,003,141 6.46 4,397.51 28,497.14

ฮองกง 448,057 5.80 4,705.50 12,228.35

ญี่ปุน 1,248,700 7.54 4,518.86 42,545.88

เกาหลี 1,075,516 5.77 4,651.42 28,865.47

ไตหวัน 427,033 6.43 4,248.40 11,665.35

อื่นๆ 23,204 6.70 4,169.50 648.22
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ตารางก1กก(ตอ)

จํานวนที่เดิน
ทางเขาประเทศ

ระยะเวลาพัก
เฉลี่ย

คาใชจาย
รายไดเขา
ประเทศ

ประเทศ

คน วัน บาท/วัน ลานบาท
ทวีปยุโรป 3,689,770 14.86 3,789.45 207,775.20
ออสเตรีย 74,150 12.59 4,017.75 3,750.76

เบลเยี่ยม 69,042 13.80 3,503.62 3,338.18

เดนมารก 135,006 12.89 4,097.94 7,131.36

ฟนแลนด 138,332 13.91 4,021.81 7,738.76

ฝรั่งเศส 351,651 15.15 3,820.94 20,356.07

เยอรมนี 537,200 15.51 3,527.47 29,390.79

อิตาลี 158,923 13.83 3,635.58 7,990.65

เนเธอรแลนด 183,347 14.44 4,060.84 10,751.19

นอรเวย 110,076 14.32 3,945.99 6,220.01

รัสเซีย 279,771 12.18 4,028.89 13,728.91

สเปน 84,714 13.81 3,758.44 4,397.01

สวีเดน 374,320 16.46 3,583.71 22,080.35

สวีตเซอรแลนด 152,022 13.56 3,630.70 7,484.41

สหราชอาณาจักร 746,422 16.70 3,805.59 47,437.61

ยุโรปตะวันออก 131,338 11.86 4,176.32 6,505.34

อื่นๆ 163,456 14.51 3,994.44 9,473.80

ทวีปอเมริกา 817,564 13.76 4,598.53 51,732.18
อารเจนตินา 5,611 9.34 4,179.62 219.04

บราซิล 11,026 9.04 4,154.09 414.06

แคนาดา 149,763 14.03 4,287.82 9,009.46

สหรัฐอเมริกา 623,638 14.02 4,694.16 41,042.97

อื่นๆ 27,526 8.98 4,234.30 1,046.65
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ตารางก1กก(ตอ)

จํานวนที่เดิน
ทางเขาประเทศ

ระยะเวลาพัก
เฉลี่ย

คาใชจาย
รายไดเขา
ประเทศ

ประเทศ

คน วัน บาท/วัน ลานบาท
ทวีปเอเซียใต 685,574 6.94 4,492.15 21,373.17
บังคลาเทศ 47,999 7.12 4,110.63 1,404.82

อินเดีย 506,237 6.91 4,700.76 16,443.74
เนปาล 20,538 7.42 3,650.31 556.28

ปากีสถาน 47,761 6.69 3,632.80 1,160.76

ศรีลังกา 44,239 6.79 4,246.94 1,275.71

อื่นๆ 18,800 7.51 3,767.03 531.86

ทวีปโอเซเนีย 731,283 11.97 4,484.12 39,251.64
ออสเตรเลีย 638,126 12.03 4,567.65 35,064.14

นิวซีแลนด 89,928 11.61 3,899.34 4,071.17

อื่นๆ 3,229 9.54 3,776.39 116.33

ทวีปตะวันออก
กลาง

453,891 9.48 4,276.14 18,399.77

อียิปต 12,268 7.20 4,183.98 369.57

อิสราเอล 123,012 11.94 4,031.58 5,921.44

คูเวต 35,083 8.55 4,481.66 1,344.32

ซาอุดิอาราเบีย 24,246 9.76 4,614.30 1,091.93

สหรัฐอารับเอมิเรต 98,122 8.27 4,437.54 3,600.93

อื่นๆ 161,160 8.66 4,350.39 6,071.58

ทวีปแอฟริกา 104,941 8.93 4,413.00 4,135.53
แอฟริกาใต 46,269 10.15 4,711.34 2,212.59

อื่นๆ 58,672 7.97 4,112.23 1,922.94

รวมทั้งหมด 14,464,228 9.19 4,120.95 547,781.81

ที่มา:ก(สํานักงานตรวจคนเขาเมือง, 2550)
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ตารางก2กกแสดงนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางเขามาในประเทศไทยโดยแบงตาม
   ความถี่ในการเดินทาง

ประเทศ
เดินทางมาครั้งแรก

(คน)
เดินทางมาครั้งที่ 2

(คน)
ทวีปเอเซียตะวันออก 2,877,638 5,103,567
ประเทศแถบอาเซียน 682,415 3,073,139

บรูไน 3,304 9,126

กัมพูชา 21,597 87,179

อินโดเนเซีย 72,073 161,846

ลาว 67,346 453,716

มาเลเซีย 215,262 1,336,697

พมา 24,651 50,532

ฟลิปปนส 80,310 118,563

สิงคโปร 99,662 699,438

เวียดนาม 98,210 156,042

จีน 600,695 402,446

ฮองกง 132,845 315,212

ญี่ปุน 447,742 800,958

เกาหลี 789,781 285,735

ไตหวัน 215,287 211,746

อื่นๆ 8,873 14,331

ทวีปยุโรป 1,592,725 2,097,045
ออสเตรีย 31,080 43,070

เบลเยี่ยม 27,154 41,888

เดนมารก 45,925 89,081

ฟนแลนด 64,798 73,534

ฝรั่งเศส 139,248 212,403
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ตารางก2กก(ตอ)

ประเทศ
เดินทางมาครั้งแรก

(คน)
เดินทางมาครั้งที่ 2

(คน)
เยอรมนี 203,748 333,452

อิตาลี 70,008 88,915

เนเธอรแลนด 86,045 97,302

นอรเวย 40,969 69,107

รัสเซีย 178,535 101,236

สเปน 51,641 33,073

สวีเดน 144,416 229,904

สวีตเซอรแลนด 45,217 106,805

สหราชอาณาจักร 303,129 443,293

ยุโรปตะวันออก 77,214 54,124

อื่นๆ 83,598 79,858

ทวีปอเมริกา 321,750 495,814
อารเจนตินา 3,404 2,207

บราซิล 6,151 4,875

แคนาดา 64,631 85,132

สหรัฐอเมริกา 230,452 393,186

อื่นๆ 17,112 10,414

ทวีปเอเซียใต 307,884 377,690
บังคลาเทศ 13,045 34,954

อินเดีย 250,688 255,549
เนปาล 5,992 14,546

ปากีสถาน 18,144 29,617

ศรีลังกา 16,338 27,901

อื่นๆ 3,677 15,123
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ตารางก2กก(ตอ)

ประเทศ
เดินทางมาครั้งแรก

(คน)
เดินทางมาครั้งที่ 2

(คน)
ทวีปโอเซเนีย 278,096 453,187

ออสเตรเลีย 240,311 397,815

นิวซีแลนด 36,782 53,146

อื่นๆ 1,003 2,226

ทวีปตะวันออกกลาง 213,243 240,648
อียิปต 7,397 4,871

อิสราเอล 62,804 60,208

คูเวต 12,355 22,728

ซาอุดิอาราเบีย 12,678 11,568

สหรัฐอารับเอมิเรต 40,491 57,631

อื่นๆ 77,518 83,642

ทวีปแอฟริกา 49,503 55,438
แอฟริกาใต 23,872 22,397

อื่นๆ 25,631 33,041

รวมทั้งหมด 5,640,839 8,823,389

ที่มา:ก(สํานักงานตรวจคนเขาเมือง, 2550)
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ตารางก3กกแสดงนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางเขามาในประเทศไทยโดยแบงตาม  
               วัตถุประสงคของการเดินทาง

ประเทศ
เดินทางทองเที่ยว

(คน)

ติดตอ
ธุรกิจ
(คน)

ประชุม
สัมมนา
(คน)

ติดตอ
ราชการ

(คน)

อื่นๆ
(คน)

ทวีปเอเซีย
ตะวันออก

6,592,894 697,373 323,196 20,388 347,354

ประเทศแถบ

อาเซียน
3,007,335 303,229 195,306 12,197 237,487

บรูไน 9,540 929 696 0 1,265

กัมพูชา 69,887 7,459 13,746 135 17,549

อินโดเนเซีย  185,964 18,274 15,769 708 13,204

ลาว 368,794 13,423 41,769 615 96,461

มาเลเซีย 1,376,071 87,262 49,742 3,241 35,643

พมา 43,383 11,948 5,273 656 13,923

ฟลิปปนส 140,214 21,250 13,783 2,899 20,727

สิงคโปร  620,816 119,739 34,606 2,821 21,118

เวียดนาม 192,666 22,945 19,922 1,122 17,597

จีน 854,566 77,062 34,719 2,600 34,194

ฮองกง 395,681 37,634 10,610 512 3,620

ญี่ปุน 990,552 176,690 44,724 2,222 34,512

เกาหลี 970,213 54,388 21,836 1,836 27,243

ไตหวัน 354,485 46,821 15,451 962 9,314

อื่นๆ 20,062 1,549 550 59 984

ทวีปยุโรป 3,246,015 270,023 73,525 6,527 93,680
ออสเตรีย 64,829 5,266 1,896 143 2,016

เบลเยี่ยม 59,202 6,219 1,461 112 2,048

เดนมารก 118,072 11,419 2,382 124 3,009
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ตารางก3กก(ตอ)

ประเทศ
เดินทางทองเที่ยว

(คน)

ติดตอ
ธุรกิจ
(คน)

ประชุม
สัมมนา
(คน)

ติดตอ
ราชการ

(คน)

อื่นๆ
(คน)

ฟนแลนด 126,928 7,765 1,714 61 1,864

ฝรั่งเศส 294,391 35,688 9,229 814 11,529

เยอรมนี 471,720 40,795 12,294 761 11,630

อิตาลี 133,016 15,689 4,086 475 5,657

เนเธอรแลนด 159,449 15,045 3,701 183 4,969

นอรเวย 98,636 6,885 2,035 236 2,284

รัสเซีย 258,943 10,977 3,264 286 6,301

สเปน 73,207 6,722 1,990 93 2,702

สวีเดน 340,917 22,803 4,926 508 5,166

สวีตเซอรแลนด 130,001 14,987 3,424 321 3,289

สหราชอาณาจักร 659,096 50,240 14,099 1,797 21,190

ยุโรปตะวันออก 114,720 7,413 3,124 317 5,764

อื่นๆ 142,888 12,110 3,900 296 4,262

ทวีปอเมริกา 621,234 93,838 32,471 3,704 66,317
อารเจนตินา 4,322 414 524 11 340

บราซิล 8,990 1,138 394 0 504

แคนาดา 123,728 12,978 4,504 309 8,244

สหรัฐอเมริกา 461,551 77,366 25,972 3,384 55,365

อื่นๆ 22,643 1,942 1,077 0 1,864

ทวีปเอเซียใต 495,182 89,870 46,356 2,910 51,256
บังคลาเทศ 33,725 5,797 2,596 171 5,710

อินเดีย 377,339 64,609 32,891 2,078 29,320
เนปาล 10,849 3,095 2,018 107 4,469
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ตารางก3กก(ตอ)

ประเทศ
เดินทางทองเที่ยว

(คน)

ติดตอ
ธุรกิจ
(คน)

ประชุม
สัมมนา
(คน)

ติดตอ
ราชการ

(คน)

อื่นๆ
(คน)

ปากีสถาน 32,374 6,907 4,200 142 4,138

ศรีลังกา 32,018 5,785 2,709 228 3,499

อื่นๆ 8,877 3,677 1,942 184 4,120

ทวีปโอเซเนีย 601,456 65,031 20,537 1,820 42,439
ออสเตรเลีย 527,391 57,078 17,398 1,638 34,621

นิวซีแลนด 71,853 7,601 2,811 169 7,494

อื่นๆ 2,212 352 328 13 324

ทวีปตะวันออก
กลาง

379,800 36,815 11,794 568 24,914

อียิปต 9,337 1,374 925 0 632

อิสราเอล 106,935 7,573 2,266 68 6,170

คูเวต 30,171 2,163 973 17 1,759

ซาอุดิอาราเบีย 20,112 2,412 670 32 1,020

สหรัฐอารับเอมิเรต 82,440 8,179 1,987 177 5,339

อื่นๆ 130,805 15,114 4,973 274 9,994

ทวีปแอฟริกา 79,652 16,155 3,813 309 5,012
แอฟริกาใต 38,420 4,674 1,452 158 1,565

อื่นๆ 41,232 11,481 2,361 151 3,447

รวมทั้งหมด 12,016,233 1,269,105 511,692 36,226 630,972

ที่มา:ก(สํานักงานตรวจคนเขาเมือง, 2550)
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บทสรุป 
ในบทที่ 2  ไดมีการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี แนวคิดตางๆ ที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

   ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้น (Need Hierarchy Theory) ของมาสโลว ไดอธิบาย

ถึงความตองการของมนุษยตามลําดับขั้น โดยเชื่อมโยงไปถึงงานวิจัยเกี่ยวกับนักทองเที่ยวชาว

อินเดียที่เดินทางเขามาทองเที่ยวนั้นยอมตองการสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานและสิ่งสําคัญคือ

การไดรับการยอมรับและไดรับการบริการที่มีความเทาเทียม

ทฤษฎีที่ Clayton Alderfer พัฒนามาจากทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของ 

Maslow โดยไดมีสวนที่เพิ่มเติมมาคือความตองการมีสัมพันธภาพกับคนอื่นเปนการปฏิสัมพันธกัน

ในสังคมนํามาสูเรื่องเกี่ยวกับอารมณ การเคารพนับถือ การยอมรับ ซึ่งอาจกลาวไดวานักทองเที่ยว

อินเดียนั้นยอมตองการการยอมรับในดานการบริการเชนเดียวกันกับนักทองเที่ยวชาติอื่น

ทฤษฎีของความพึงพอใจของ Shell ไดกลาวถึงความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ

ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทํา

ใหเกิดความสุข ซึ่งเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ โดยการศึกษาดานความ

พึงใจของผูใหบริการนั้นเปนซึ่งที่สําคัญ เพื่อใหทราบถึงคุณภาพของสิ่งที่ผูรับบริการไดรับ 

   แนวคิดดานการบริการ จากงานวิจัยของ Parasuman, Zeithal & Barry , 1998 สรุปได

วาการใหบริการ คือ การปฏิบัติหรือดําเนินการที่คนกลุมหนึ่งจะเสนอใหคนอีกลุมหนึ่งเพื่อ

ตอบสนองความตองการของผูบริการใหพอใจในบริการ โดยพิจารณาจาก 5 ประการดวยกันคือ

1.กกการบริการอยางเทาเทียมกัน

2.กกการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา

3.กกการใหบริการอยางเพียงพอ

4.กกการใหบริการอยางตอเนื่อง

5.กกการใหบริการอยางทั่วหนา

ซึ่งงานบริการจําเปนตองมีสิ่งดังกลาวเพื่อใหผูใหบริการนั้นเกิดความประทับใจ จากนั้น

จะทําใหองคกรนั้นสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดอยางประสบความสําเร็จ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในและตางประเทศที่ผูวิจัยไดรวบรวมมานั้นมีความเกี่ยวของใน

ดานงานบริการและการปฏิบัติตอนักทองเที่ยวในดานตางๆ ซึ่งมีทั้งแงดานที่ตองมีการปรับปรุง

แกไข อาทิ การบริการของพนักงานในโรงแรมที่เมาริเทียส นอกจากนี้ยังมีการสรุปแนวโนมทางดาน

การทองเที่ยวที่กําลังเจริญเติบโตในอนาคตคือ การประชุมสัมมนา การทองเที่ยวเชิงรางวัล การ

แสดงสินคาและบริการ  นักทองเที่ยวแบบสะพายเป แบบเตียงและอาหารเชา อีกทั้งยังมีการให
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ความสนใจในดานการศึกษาการจัดการทางดานการพัฒนากลยุทธอยางมากขึ้นดวย โดยนับเปน

ผลงานวิจัยเชื่อมประโยชนตอการศึกษางานวิจัยฉบับนี้ไดเปนอยางมาก   

สรุปขาวสารที่เกี่ยวของ
เนื่องดวยปจจุบันนั้นตลาดนักทองเที่ยวอินเดียถือวามีความเจริญเติบโตขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้น

ทางการทองเที่ยวแหงประเทศไทยจําเปนตองมีการสงเสริมและประชาสัมพันธขาวสารดานการทอง

เที่ยวไปสูประเทศกลุมเปาหมายอยางรวดเร็วและกวางขวาง โดยใชการสงเสริมการทองเที่ยว

ประเภท Road Show ซึ่งเปนประชาสัมพันธที่คอนขางมีประสิทธิภาพ โดยใหผูขายกับผูซื้อมาพบ

กัน ซึ่งการทองเที่ยวแหงประเทศไทยเปนตัวกลางประสานให

 อยางไรก็ตามยังมีสิ่งที่เปนอุสรรคตอการพัฒนาการทองเที่ยวของประเทศไทยอยู

พอสมควร โดยจากขาวสารที่เกี่ยวของกลาววาการบริการของโรงแรมนั้นยังมีการปฏิบัติที่ไมได

มาตรฐานกับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ซึ่งนับวาเปนสวนหนึ่งในการหยุดการขยายตลาดของ

นักทองเที่ยวกลุมนี้อยู   ดังนั้นภาครัฐนําโดยการทองเที่ยวแหงประเทศไทย ภาคเอกชนคือ

ผูประกอบการ พนักงานธุรกิจโรงแรมที่พัก บริษัทนําเที่ยว และภาคประชาชน จําเปนตองมีความ

รวมมือกันในการที่จะเปนเจาบานที่ดีตอนักทองเที่ยวกลุมนี้ เพื่อใหนักทองเที่ยวที่เดินทางจาก

บานเมืองของเขามารูสึกเสมือนวาไดการตอนรับเชนเดียวกับอยูประเทศของเขา ซึ่งไมเพียงแต

รายไดจํานวนมหาศาลที่จะหลั่งไหลเขาสูประเทศไทยแลว ทั้งสองประเทศยังไดเรียนรูถึงมิตรภาพที่

ดีตอกันอีกดวย 

สรุปสถิติของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย
นักทองเที่ยวชาวอินเดียเดินทางเขามายังประเทศไทย โดยมีจํานวน  506,237 คน ซึ่ง

วัตถุประสงคของการเดินทางของนักทองเที่ยวชาวอินเดียจะแบงเปน เดินทางทองเที่ยว 377,339 

คน ติอตอธุรกิจ 64,609 คน ประชุมสัมมนา 32,891 คน ติดตอราชการ 2,078 คน และอื่นๆ 

29,320 คน โดยแบงเปนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาครั้งแรก 250,688 คน และผูที่เดินทางมาเปนครั้ง

ที่ 2 มีจํานวน 255,549 คน โดยอัตราการพักเฉลี่ย 6.91 วัน อัตราการใชจายเฉลี่ย 4,700 บาท และ

มีรายไดเขาประเทศรวม 16,443.74 ลานบาท 



บททีก่ก3

วิธีดําเนินการวิจัย
 

ระเบียบวิธีวิจัย
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตอ

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย ไดแบงใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพดังนี้ 

1.กกทัศนคติและความพึงพอใจในการบริการของนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปน
อยางไร

ประชากร
 นักทองเที่ยวชาวอินเดียที่เดินทางมาพักแรมที่โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยาง
 ผูวิจัยใชกลุมตัวอยางผูใหขอมูลสําคัญในการวิจัย  ไดแก นักทองเที่ยวชาวอินเดียจาก

โรงแรม 5 แหง จํานวน 20 คน

ขอมูลขั้นปฐมภูมิ 
 ใชการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณแบบมีโครงสรางสําหรับนักทองเที่ยวชาว

อินเดียดวยวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) โดยเปนการสัมภาษณที่มี

การกําหนดคําถามไวลวงหนา และในการสัมภาษณผูตอบแตละคนจะไดรับคําถามเชนเดียวกัน 

และในลําดับขั้นตอนเดียวกัน ดวยวิธีการสัมภาษณเปนรายบุคคล ( Dept Interview ) เปนการ

สัมภาษณที่มีผูใหสัมภาษณเพียงคนเดียว

ขอมูลขั้นทุติยภูมิ
เปนการศึกษาและเก็บขอมูลจากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ วารสารทางวิชาการ วิทยานิพนธ 

การคนควาทางเว็บไซต  เปนตน ซึ่งขอมูลดังกลาวไดจากหนวยงานของรัฐบาลและเอกชน เชน 

หองสมุดของมหาวิทยาลัย กระทรวง ทบวง กรม ตางๆ  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย สมาคม

สงเสริมการทองเที่ยวในประเทศ และจากระบบอินเตอรเน็ต
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เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  
นักทองเที่ยวชาวอินเดีย ใชการสัมภาษณแบบมีโครงสราง โดยมีคําถามเกี่ยวกับ

ขอมูลเบื้องตนสวนบุคคลไดแก เพศ  อายุ  รายได  การศึกษา อาชีพ ความถี่ในการเดินทางมา

ทองเที่ยว   

1.กกคาใชจายในการเดินทางทองเที่ยวแตละครั้ง

2.กกวัตถุประสงคของการเดินทางมาประเทศไทย

3.กกความพึงพอใจดานบริการของโรงแรมในแตละแผนกที่มีนักทองเที่ยว

4.กกความคาดหวังของนักทองเที่ยวในการไดรับบริการของโรงแรม

5.กกสิ่งอํานวยความสะดวกดานการบริการที่จําเปนตอนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

6.กกปจจัยที่ทําใหนักทองเที่ยวชาวอินเดียเลือกประเทศไทยเปนสถานที่ทองเที่ยว

การสรางเครื่องมือที่ใชเก็บขอมูล  
ผูวิจัยใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการสัมภาษณแบบมีโครงสราง 

(Structured Interview) เปนการสัมภาษณรายบุคคล

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆรวบรวมขอมูลเพื่อมาเปนแนวทาง

กําหนดขอบเขตในการตั้งคําถาม

การรวบรวมขอมูล  
ผูวิจัยใชวิธีการรวบรวมขอมูล โดยการสัมภาษณ (Interview) โดยผูวิจัยใชวิธีสัมภาษณ

แบบรายบุคคล (Dept Interview) ระยะเวลาในการสัมภาษณ 30 นาที โดยผูวิจัยดําเนินการ

สัมภาษณบุคคลที่เกี่ยวของดวยตัวผูวิจัยเอง

การประมวลผลขอมูล
ผูวิจัยไดมีการวิเคราะหขอมูล โดยการนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหเนื้อหาและ

นําเสนอโดยการไมใชสถิติ (Content Analysis) เพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฏีที่ไดมี

การศึกษา และเปนไปตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 
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2.กกแนวทางการสรางมาตราฐานคุณภาพในการบริการของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดียควรเปนอยางไร

ประชากร
1.กกหนวยงานภาครัฐที่มีผูที่มีสวนรวมในการสงเสริมและพัฒนากลุมนักทองเที่ยวชาว

อินเดีย ไดแก เจาหนาที่การทองเที่ยวแหงประเทศไทย กองตลาดอาเซียน

2.กกหนวยงานภาคเอกชนที่มีผูที่มีสวนรวมในการสงเสริมและพัฒนากลุมนักทองเที่ยว

ชาวอินเดียไดแก เจาหนาที่ของสมาคมไทยธุรกิจบริการ  เจาหนาที่ของสมาคมโรงแรมไทย

เจาหนาที่บริษัทนําเที่ยว 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
1.กกเจาหนาที่การทองเที่ยวแหงประเทศไทย กองตลาดอาเซียน เจาหนาที่ของสมาคม

ไทยธุรกิจบริการ และเจาหนาที่ของสมาคมโรงแรมไทย โดยเลือกกลุมตัวอยางจากเจาหนาที่ระดับ

บริหารงานผูที่มีระยะเวลาการทํางาน 5 ปขึ้นไป จํานวนแหงละ 1 คน

2.กกเจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย โดยเลือกกลุมตัวอยางจาก

เจาหนาที่ระดับบริหารงานผูที่มีระยะเวลาการทํางาน 5 ปขึ้นไป จํานวน 10 คน   

ขอมูลขั้นปฐมภูมิ (Primary data)
ใชการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณแบบมีโครงสรางสําหรับ เจาหนาที่การทองเที่ยว

แหงประเทศไทย กองตลาดอาเซียน  เจาหนาที่ของสมาคมไทยธุรกิจบริการ เจาหนาที่ของสมาคม

โรงแรมไทย และเจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ดวย วิธีการสัมภาษณแบบ

มีโครงสราง (Structured Interview) โดยเปนการสัมภาษณที่มีการกําหนดคําถามไวลวงหนา และ

ในการสัมภาษณผูตอบแตละคนจะไดรับคําถามเชนเดียวกัน และในลําดับขั้นตอนเดียวกัน ดวย

วิธีการสัมภาษณเปนรายบุคคล (Dept Interview ) เปนการสัมภาษณที่มีผูใหสัมภาษณเพียงคน

เดียว

ขอมูลขั้นทุติยภูมิ (Secondary data)
เปนการศึกษาและเก็บขอมูลจากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ วารสารทางวิชาการ วิทยานิพนธ 

การคนควาทางเว็บไซต  เปนตน ซึ่งขอมูลดังกลาวไดจากหนวยงานของรัฐบาลและเอกชน เชน 

หองสมุดของมหาวิทยาลัย กระทรวง ทบวง กรม ตางๆ  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย สมาคม
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สงเสริมการทองเที่ยวในประเทศ และจากระบบอินเตอรเน็ต                                    

วิธีการสุมตัวอยาง
ผูวิจัยไดใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non-Probability) 

และทําการสุมตัวอยางแบบมีจุดมุงหมาย (Purposive Sampling) สุมโดยใชวิจารณญาณและ

เหตุผลของผูวิจัย โดยเลือกสัมภาษณเจาหนาที่ระดับบริหารจัดการที่มีอายุการทํางาน 5 ปขึ้นไป 

เพื่อใชเก็บขอมูล

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  
เจาหนาที่ระดับบริหารจัดการใชวิธีการสัมภาษณเปนรายบุคคล (Dept Interview ) เปน

การสัมภาษณที่มีผูใหสัมภาษณเพียงคนเดียว โดยการกําหนดขอคําถามไวลวงหนาและมีขอ

คําถามเกี่ยวกับ

1.กกแนวโนมของกลุมตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

2.กกวัฒนธรรมและพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

3.กกปญหาและอุปสรรคในการสงเสริมการทองเที่ยวตอกลุมนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

4.กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตอ

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย

การสรางเครื่องมือที่ใชเก็บขอมูล  
ผูวิจัยใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการสัมภาษณเปนรายบุคคล ( Dept 

Interview ) โดยผูวิจัยดําเนินการสัมภาษณบุคคลที่เกี่ยวของดวยตัวผูวิจัยเอง

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆรวบรวมขอมูลเพื่อมาเปนแนวทาง

กําหนดขอบเขตในการตั้งคําถามและทดสอบกับนักทองเที่ยวชาวอินเดียและนําคําแนะนํามา

ปรับปรุงในการตั้งคําถาม

การรวบรวมขอมูล  
ผูวิจัยไดสงหนังสือราชการจากมหาวิทยาลัยนเรศวรเพื่อขอเขาสัมภาษณเจาหนาที่ระดับ

บริหารจัดการที่เกี่ยวของและมีขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการตอนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ผูวิจัยใช
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วิธีการรวบรวมขอมูล โดยการสัมภาษณเปนรายบุคคล ( Dept Interview ) ระยะเวลาในการ

สัมภาษณ 45 นาที โดยผูวิจัยดําเนินการสัมภาษณบุคคลที่เกี่ยวของดวยตัวผูวิจัยเอง

การประมวลผลขอมูล
ผูวิจัยไดมีการวิเคราะหขอมูล โดยการนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหเนื้อหาและ

นําเสนอโดยการไมใชสถิติ (Content Analysis) เพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฏีที่ไดมี

การศึกษา และเปนไปตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 



บททีก่ก4

ผลการวิจัย

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานครที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ไดรับผลการรวบรวมขอมูลดังตอไปนี้

ตารางก4กกแสดงผลการรวบรวมขอมูล

แหลงที่มาของขอมูล ขอมูล
1. นักทองเที่ยวชาวอินเดีย 1.กกเพศของนักทองเที่ยว

นักทองเที่ ยวชาวอินเดียเพศชาย จํานวน 15 คน   

นักทองเที่ยวชาวอินเดียเพศหญิง จํานวน 5 คน

2.กกวัตถุประสงคในการเดินทางมาประเทศไทย
เพื่อทองเที่ยว  จํานวน 14 คน

เพื่อติดตอธุรกิจ จํานวน 6 คน

3.กกเมืองที่นักทองเที่ยวเดินทางมา
เมืองนิวเดลี จํานวน  6 คน

เมืองมุมไบ  จํานวน  6 คน 

เมืองบังกะลอร จํานวน  4 คน

เมืองกัลกาตา จํานวน 3 คน

เมืองเชนไน จํานวน 1 คน

4.กกความถี่ในการเดินทาง
เดินทางมาครั้งแรก จํานวน 12 คน

เดินทางมาครั้งที่สอง จํานวน 8 คน

5.กกการวางแผนการเดินทาง
วางแผนการเดินทางพรอมกรุปทัวร จํานวน 12 คน

  วางแผนการเดินทางดวยตนเอง จํานวน 8 คน
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6.กกทัศนคติและความพึงพอในการบริการ
                นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจดานการบริการ

ของแผนกตอนรับสวนหนามากที่สุด

                นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจดานการบริการ

ของแผนกอาหารและเครื่องดื่มนอยที่สุด เนื่องจาก 

หองอาหารของโรงแรมที่พักไมมีอาหารอินเดียบริการทํา

ใหนักทองเที่ยวตองเดินทางออกไปรับประทานอาหารที่

รานอาหารดานนอกแทน

7.กกทัศนคติและความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ
การบริการของพนักงานโรงแรม
                 นักทองเที่ยวชาวอินเดียคิดวาเขาไดรับ

บริการเทาเทียมกับนักทองเที่ยวจากชาติอื่น

8.กกการเดินทางมายังประเทศไทยในครั้งตอไป
                นักทองเที่ยวตองการเดินทางกับมาประเทศ

ไทยอีกครั้งหนึ่งและมีความยินดีที่จะแนะนําญาติพี่นอง

ใหเดินทางมาทองเที่ยวดวยเชนกัน

2. เจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวตลาด
นักทองเที่ยวชาวอินเดีย

                 การติดตอในดานหองพักและสิ่งอํานวย

ความสะดวกกับโรงแรมยังมีโรงแรมบางสวนที่ปฏิเสธ

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย เนื่องจากโรงแรมตองการรักษา

กลุมนักทองเที่ยวชาวยุโรปและนักทองเที่ยวชาวญี่ปุนไว 

เพราะนักทองเที่ยวกลุมดังกลาวไมตองการพักใน

โรงแรมที่รองรับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ดวยเหตุผลที่วา

มีวัฒนธรรม ความเปนอยูที่แตกตางกัน และพฤติกรรม

บ า ง อ ย า ง ข อ ง นั ก ท อ ง เ ที่ ย ว ช า ว อิ น เ ดี ย ที่ ทํ า ใ ห

นักทองเที่ยวชาติอื่น และผูประกอบการโรงแรมไม

สามารถเปดรับนักทองเที่ยวกลุมนี้ได 
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3. เจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทย                  โรงแรมไมมีขอจํากัดในการรับการตลาด

อินเดียรวมทั้งดานอาหารดวยแตไมเสมอไป ซึ่งสมาคม

โรงแรมแจงวาปจจุบันรอยละ 80 กลุมนักทองเที่ยวที่เดิน

ทางเขามาคือ กลุมนักทองเที่ยวกลุมบน ในมุมมองของ

บริษัทนําเที่ยวสามารถบีบราคาไดจะบีบราคา ผูที่อยูใน

ธุรกิจโรงแรมทราบดีวาโรงแรมในเขตอาเซียนมีราคา

แพงกวาประเทศไทยทั้งหมด ยกเวน ประเทศพมา ใน

หองพักแบบเดียวกันราคาโรงแรมในประเทศไทยราคา

ถูกที่สุด นักทองเที่ยวชาวอินเดียไมมีปญหาดานการ

ชําระคาหองพัก

    ปจจุบันโรงแรมจะขายหองพักใหชาวอินเดีย

ทางอินเตอรเน็ตคอนขางมากซึ่งหมายความวาโรงแรมก็

ไดราคาคาหองพักในราคาที่โรงแรมพึงพอใจ ซึ่งเมื่อ

เทียบกับโรงแรมประเภทเดียวกันในอินเดียจะมีราคา

แพงกวาประมาณหนึ่งเทาตัว

                 ตลาดอินเดียเปนตลาดที่มีศักยภาพมาก 

สมาคมโรงแรมกําลังทําการเพิ่มกําลังยอดซื้อของกลุม

นักทองเที่ยวชาวอินเดียอยู  และเชื่อมั่นวากลุมนี้มี

ศักยภาพไมนอยไปกวาตลาดจีน

4. เจาหนาที่สมาคมไทยธุรกิจ
บริการ

                 เมื่อกอนมีการปฏิ เสฐนักทองเที่ยวชาว

อินเดียจริงแตดวยในปจจุบันเกิดภาวะวิกฤติหลายๆ

อยางทําใหโรงแรมจําเปนตองรับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย 

ปจจุบันบางโรงแรมออกไปขยายตลาดถึงที่อินเดีย 

พฤติกรรมของโรงแรมตอนักทองเที่ยวก็เปลี่ยนไปดวย 

ซึ่งอาจเปนเพราะวาการเปลี่ยนแปลงดังกลาวมาจาก

เหตุผลของพฤติกรรม ฐานะทางสังคมของชาวอินเดียที่

เปลี่ยนไปทําใหโรงแรมสวนใหญมองนักทองเที่ยวกลุมนี้

เปลี่ยนไปเชนกัน   
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5. เจาหนาที่การทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย งานพัฒนาและสงเสริม
ตลาดอาเซียน

                ตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนตลาดใหญ

ในภูมิภาคเอเซียใตที่เดินทางมาประเทศไทยเปนอันดับ 

1 และมีแนวโนมในการขยายตลาดกลุมนี้อยางตอเนื่อง 

โดยการทองเที่ยวแหงประเทศไทยทําการเก็บขอมูลสถิติ

การเดินทางตางๆของนักทองเที่ยวกลุมนี้ และเผยแพร

ใหกับผูประกอบการและหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อให

ทราบถึงศักยภาพของนักทองเที่ยวชาวอินเดียในการ

เดินทางทองเที่ยว โดยการทองเที่ยวแหงประเทศไทยถือ

เปนตัวกลางในการทําใหผูประกอบการและนักทองเที่ยว

มาพบกัน อยางไรก็ตามยังมีขอจํากัดในการทําตลาด

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย ไดแก ทัศนคติของผูใหบริการ 

ทัศนคติจากนักทองเที่ยวชาติอื่น ดานราคาของที่พักตอ

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย ดานการชําระเงินมัดจําคา

หองพัก เปนตน

จากการเก็บขอมูลดังกลาวขางตน ผูวิจัยสามารถวิเคราะหขอมูลและนําเสนอประเด็น

สําคัญตางๆ ดังตอไปนี้

โดยผลการวิจัยมีประเด็นที่สําคัญๆ โดยแบงออกเปน 5 ประเด็น ดังตอไปนี้

1.กกการถูกเลือกปฏิบัติของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

2.กกการแบงกลุมตลาดนักทองเที่ยวของโรงแรม

3.กกความแตกตางของวัฒนธรรม ศาสนา ความเชื่อ 

4.กกศักยภาพในการรองรับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

5.กกแนวโนมการเติบโตของตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย



58

ประเด็นทีก่1กกการถูกเลือกปฏิบัติของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย 
จากการเก็บขอมูลเชิงลึกไดผลการวิจัยพบวานักทองเที่ยวชาวอินเดียที่ใชบริการโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจกับการบริการของพนักงานโรงแรมในระดับหนึ่ง แตจะ

สังเกตุไดวาขอมูลการเขาพักโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวอินเดียนั้นจะเขาพักในโรงแรมเดิมๆ ซึ่ง

เปนโรงแรมที่ยอมรับการเขาพักของนักทองเที่ยวกลุมนี้เปนปกติ ดังนั้นขอบเขตการวิจัยจึงอยูใน

วงจํากัด อยางไรก็ตามเมื่อกลาวถึงการถูกเลือกปฏิบัติของนักทองเที่ยวชาวอินเดียจากโรงแรม

ตางๆ นั้นเจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวอธิบายวาการถูกเลือกปฏิบัติของนักทองเที่ยวชาวอินเดียจาก

โรงแรมนั้นมีหลายวิธีทั้งทางตรงและทางออมดังน้ี 

ทางตรง
1.กกนโยบายของโรงแรมเปนการปฏิเสธการเสนอราคาหองพักแกนักทองเที่ยวชาว

อินเดียโดยการแจงใหบริษัทนําเที่ยวทราบโดยตรงวาไมตองการรับการจองหองพักของนักทองเที่ยว

ชาวอินเดีย 

ทางออม
1.กกการตั้งราคาหองพักสําหรับนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่มีราคาสูงมากกวานักทองเที่ยว

จากชาติอื่นคอนขางมาก ซึ่งทําใหนักทองเที่ยวที่เดินทางมาโดยลําพังหรือมาเปนกลุมไมสามารถ

เขาพักในโรงแรมดังกลาวได  เจาหนาที่สมาคมโรงแรมกลาววา “หากมองในดานการเลือกปฏิบัติ

กับนักทองเที่ยวชาวอินเดียในดานการกําหนดราคาหองพักที่สูงนั้น แตถึงอยางไรก็ตาม

นักทองเที่ยวกลุมนี้มีความยินดีที่จะจาย แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวกลุมน้ีเปนกลุมที่มีศักยภาพ”

2.กกการจํากัดจํานวนนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่จะเขาพักในโรงแรมในแตละวัน หากมี

นักทองเที่ยวชาวอินเดียเขาพักเกินจํานวนที่โรงแรมไดกําหนดไว ทางโรงแรมจะไมยอมรับการจอง

หองพักที่เพิ่มขึ้นมา เนื่องจากจะอาจสงผลกระทบไปยังกลุมนักทองเที่ยวชาติอื่นที่เปนกลุมตลาด

หลักของโรงแรม
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ตารางก5กกแสดงขอมูลการถูกเลือกปฏิบัติของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

สาเหตุหลัก รายละเอียด แนวทางการแกไข
ดานความสะอาด การใชมือในการรับประทาน

อาหารของนักทองเที่ยว

อินเดียบางคน

ผูประกอบการโรงแรมควรจัดพื้นที่สําหรับ

นักทองเที่ยวชาวอินเดีย เชน การแบงพื้นที่

สวนหนึ่งในหองอาหาร หรือแบงชั้นของ

หองพักในการรองรับกลุมนี้

การพูดจา การพูดจาเสียงดัง การทองเที่ยวแหงประเทศไทยควรมีการสง

เจาหนาที่ไปฝกอบรมสิ่งที่นักทองเที่ยว

อินเดียควรปฏิบัติและไมควรปฏิบัติเมื่อ

เดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย

การชําระเงิน นักทองเที่ยวชาวอินเดียบาง

คนขอตอรองในการการชําระ

เงินคาหองพักเมื่อเช็คเอาท 

ซึ่งทางโรงแรมจะไมอนุญาต

และทําใหโรงแรมไมสามารถ

รับจองหองพักได

การแจงใหนักทองเที่ยวทราบถึงวิธีการติดตอ

ธุรกิจหรือติดตอจองหองพักกับโรงแรมใน

ประเทศไทย ตองมีการชําระคามัดหองพัก

อยางต่ํา รอยละ 30 ของจํานวนคาใชจาย

ทั้งหมด

เจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทยทานหนึ่งกลาววา “แนวโนมการตอนรับนักทองเที่ยวชาว

อินเดียเปลี่ยนไป โรงแรมสวนใหญตอนรับมากขึ้น ในอดีตเคยมีการปฏิเสธนักทองเที่ยวชาวอินเดีย 

ซึ่งในปจจุบันยังคงมีอยูบางสวน ยังมีโรงแรมอีกจํานวนหนึ่งที่ยังไมทราบวาแนวโนมของการ

ทองเที่ยวของนักทองเที่ยวอินเดียไดมีการเปลี่ยนไปจากอดีตแลวจึงยังคงกีดกันนักทองเที่ยวอินเดีย

อยู ”    อีกทั้งเจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทยกลาวเสริมวาสาเหตุที่ทําใหโรงแรมมองนักทองเที่ยวกลุม

นี้วาชอบตอรองราคาเนื่องจากบริษัทนําเที่ยวบอกวาโรงแรมราคาแพงและนักทองเที่ยวตองการ

ราคาถูกแตอาจเปนบริษัทนําเที่ยวเอง ซึ่งเขาเปนคนกลางจึงตองการราคาถูก และไดกําไรสูงสุด”

เจาหนาที่สมาคมไทยธุรกิจบริการ กลาวเสริมวา “เมื่อกอนมีการปฏิเสฐนักทองเที่ยวชาว

อินเดียจริงแตดวยในปจจุบันเกิดภาวะวิกฤติหลายๆอยางทําใหโรงแรมจําเปนตองรับนักทองเที่ยว

ชาวอินเดีย ปจจุบันบางโรงแรมออกไปขยายตลาดถึงที่อินเดีย พฤติกรรมของโรงแรมตอ
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นักทองเที่ยวก็เปลี่ยนไปดวย ซึ่งอาจเปนเพราะวาการเปลี่ยนแปลงดังกลาวมาจากเหตุผลของ

พฤติกรรม ฐานะทางสังคมของชาวอินเดียที่เปลี่ยนไปทําใหโรงแรมสวนใหญมองนักทองเที่ยวกลุม

นี้เปลี่ยนไปเชนกัน” ซึ่งอาจขัดแยงกับบริษัทนําเที่ยวที่ทําตลาดนักทองเที่ยวบริษัทหนึ่งกลาววา 

“บางโรงแรมรับนักทองเที่ยวที่เปนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาโดยลําพัง (F.I.T) แตยังคงปฏิเสธ

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเปนกรุป เนื่องดวยอาจกระทบกับนักทองเที่ยวชาติอื่น”

โดยบริษัทนําเที่ยวอีกแหงหนึ่งกลาววา “ในปจจุบันบริษัทนําเที่ยวจะสงนักทองเที่ยวชาว

อินเดียไปพักโรงแรมที่รับนักทองเที่ยวชาวอินเดียเทานั้น เนื่องจากบริษัทนําเที่ยวจะทราบวาโรงแรม

ใดรับชาวอินเดียและโรงแรมใดไมรับชาวอินเดีย เพื่อความรวดเร็วในการติดตอจองหองพัก”

อยางไรก็ตามเจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทยกลาวปดทายวา “ใครที่เปดรับชาวอินเดียกอน

จะเปนคนรวยกอนและไดกําไรมหาศาล ”

ประเด็นทีก่2กกการแบงกลุมตลาดนักทองเที่ยวของโรงแรม
กลุมนักทองเที่ยวที่โรงแรมสวนใหญตั้งเปาหมายไวแบงไดเปน 2 กลุม ดังนี้

1.กกกลุมนักทองเที่ยวตลาดหลัก หมายถึง กลุมนักทองเที่ยวที่โรงแรมคาดหมายวาจะ

เปนนักทองเที่ยวกลุมนี้เขามาใชบริการมากที่สุด และโรงแรมจะใหความสําคัญในการรองรับ

นักทองเที่ยวกลุมนี้มากเปนพิเศษ

2.กกกลุมนักทองเที่ยวตลาดรอง หมายถึง กลุมนักทองเที่ยวที่โรงแรมใหความสําคัญเปน

อันดับรองลงมา โดยโรงแรมจะรับนักทองเที่ยวกลุมนี้ในชวงที่ไมใชฤดูกาลทองเที่ยวหรือในชวงที่มี

หองพักวางเปนจํานวนมาก

เนื่องจากโรงแรมในกรุงเทพมหานครมีการแบงกลุมตลาดหลักของโรงแรมไวตามภูมิภาค

ตางๆ ซึ่งจากการสํารวจพบวาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจะระบุกลุมลูกคาเปาหมายเปนกลุม

นักทองเที่ยวชาวยุโรปเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาเปนกลุมนักทองเที่ยวชาวเอเซีย ซึ่งการที่โรงแรมมี

กลุมตลาดนักทองเที่ยวหลักเปนชาวยุโรปนั้นทําใหโรงแรมตองรักษากลุมตลาดนักทองเที่ยวหลักไว  

ดังนั้นจึงเปนสาเหตุที่ทําใหโรงแรมบางสวนตองปฏิเสธนักทองเที่ยวชาวอินเดียซึ่งถือวามิใชตลาด

นักทองเที่ยวกลุมเปาหมายของโรงแรมนั้นๆ 

อยางไรก็ตามเมื่ออธิบายถึงตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย แบงไดเปน 5 กลุม ดังตอไปนี้

1.กกกลุมครอบครัว
นักทองเที่ยวชาวอินเดียนิยมเดินทางมาทองเที่ยวเปนหมูคณะ โดยเปนการเดินทางมากับ

ครอบครัว ญาติ พี่นอง กลุมเพื่อนฝูง เนื่องดวยอุปนิสัยของชาวอินเดียที่มีชื่นชอบความสนุกสนาน 
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ราเริง ทําใหการเดินทางมาทองเที่ยวสวนใหญมักเดินทางมาเปนกลุมใหญ หรืออาจเดินทางมากับ

เปนกรุปทัวร

2.กกกลุมรักษาพยาบาล
ผูที่เดินทางเขามาเพื่อรักษาพยาบาลในประเทศไทยถืออีกกลุมเปาหมายหนึ่งซึ่งมักเปน

นักทองเที่ยวกลุมบน สาเหตุหลักในการเดินทางเขามาของนักทองเที่ยวกลุมนี้คือ โรงพยาบาล 

แพทยรักษามีคุณภาพ ราคาถูก และบริการดี และเดินทางระยะสั้นเมื่อเทียบกับเดินทางไปยังยุโรป   

ดังนั้นทําใหใชระยะเวลานานในการรักษา และระยะพักฟน เมื่อไดรับการรักษาพยาบาลแลว ซึ่งควร

พักผอนหยอนใจ หรืออีกทางหนึ่งคือผูติดตามมากับผูรักษาพยาบาลสามารถเปนนักทองเที่ยวที่

เดินทางในระยะใกลได

3.กกกลุมคูแตงงานและคูฮันนีมูน 
กลุมคูแตงงานและคูฮันนีมูนถือเปนกลุมตลาดใหมที่มีความนาสนใจเปนอยางมาก เนื่อง

นักทองเที่ยวในกลุมนี้มีคาใชจายอยูในระดับสูง และเปนการลงทุนที่คุมคามาก หากเที่ยบกับการ

จัดงานแตงงานแบบทั่วไป เนื่องจากชาวอินเดียใหความสําคัญกับงานแตงงานมาก ดังนั้นเขาจึงมี

สามารถในการจายสูง เพื่อใหงานแตงงานของเขาเหลานั้นเปนงานที่มีคุณคานาจดจํากับคูแตงงาน

และแขกผูไดรับเชิญ

4.กกกลุมผูสรางภาพยนต
เนื่องดวยอินเดียเปนประเทศที่มีความแข็งแกรงในดานการสรางอุตสาหกรรมภาพยนตอีก

ประเทศหนึ่ง ซึ่งการถายทําภาพยนตดังกลาวสวนใหญใชสถานที่ถายทําในประเทศอินเดีย เชน 

เมืองมุมไบ เมืองนิวเดลี เปนตน 

จากการเก็บขอมูลจากเจาหนาที่การทองเที่ยวแหงประเทศไทย สํานักงานตลาดอาเซียน

ทานหนึ่งกลาววา “ชาวอินเดียสวนใหญชอบภาพยนตอินเดียและหลงไหลในนักแสดงเปนอยางมาก 

ดังนั้นทางการทองเที่ยวแหงประเทศไทยจึงเสนอจุดถายทําภาพยนตในประเทศไทย โดยใช

นักแสดงชาวอินเดียเปนเหมือนทูตทางวัฒนธรรม เพื่อใหชาวอินเดียเห็นประเทศไทยจากภาพยนต

และเดินทางมาทองเที่ยวตามสถานที่ถายทําภาพยนตเรื่องนั้นๆ” แตยังมีเหตุผลบางประการทําให

กลุมผูสรางภาพยนตตองประสบปญหาดานการขนสงและภาษีการนําเขาอุปกรณการถายทําที่มี

คาใชจายสูง ทําใหการขยายตลาดกลุมนี้ยังเปนแบบชะลอตัว

5.กกกลุมประชุมสัมมนา
นักทองเที่ยวประเภทประชุมสัมมนาเปนกลุมที่นักทองเที่ยวที่มีศักยภาพสูงอีกกลุมหนึ่ง 

จากสถิติพบวานักทองเที่ยวกลุมนี้มีคาใชจายเฉลี่ยตอคนมากกวานักทองเที่ยวแบบธรรมดา 
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นอกจากนักทองเที่ยวกลุมนี้จะเดินทางมาประชุมสัมมนาแลว การบวกการทองเที่ยวระยะสั้น

สําหรับนักทองเที่ยวกลุมนี้ก็เปนการเพื่อรายไดอีกทางหนึ่ง

ประเด็นที่ก3กกความแตกตางของวัฒนธรรม ศาสนา ความเชื่อ 
อินเดียเปนประเทศที่มีวัฒนธรรม ศาสนา และความเชื่อที่หลากหลายแตกตางกันไปใน

แตละรัฐ โดยสามารถแบงชาวอินเดียไดเปน 2 กลุมดังนี้

1.กกชาวอินเดียรุนเกา ยังคงยึดถือหลักศาสนาและความเชื่อตางๆ ไวอยางเครงครัด อาทิ

เชน การรับประทานอาหารของชาวอินเดียกลุมนี้จะใชมือตักอาหาร ซึ่งเมื่อชาวอินเดียกลุมนี้ 

เดินทางมาทองเที่ยวยังตางประเทศยังคงปฏิบัติตนเชนเดิม ซึ่งเมื่อนักทองเที่ยวชาวตะวันตกพบ

เห็นถึงพฤติกรรมที่แตกตาง ทําใหนักทองเที่ยวชาวตะวันตกไมตองการเขาพักในโรงแรมเดียวกันกับ

ชาวอินเดีย ซึ่งทําใหโรงแรมจําเปนตองเลือกรักษากลุมตลาดหลักไว

2.กกชาวอินเดียรุนใหม เปนผูที่มียอมรับวัฒนธรรมของชาติตะวันตกและเปนผูที่ใช

เทคโนโลยีที่สมัยใหมมากขึ้น ดังนั้นชาวอินเดียกลุมนี้จึงมีการปรับตัวใหเขากับประเทศตางๆมากขึ้น 

อาทิเชน การรับประทานอาหารของชาวอินเดียกลุมนี้จึงใชชอนสอมในการตักอาหาร

เมื่อชาวอินเดียกลุมนี้เดินทางเขามาทองเที่ยวยังตางประเทศ จึงไดรับการบริการที่คอนขางดีกวา

ชาวอินเดียรุนใหม โดยเจาหนาที่สมาคมไทยธุกิจบริการทองเที่ยว กลาววา “คนรุนใหมของอินเดียที่

เดินทางมาทองเที่ยวมีการปรับเปลี่ยนการรับประทานอาหารมากขึ้น มีการผสมผสาน โดยการใช

เครื่องเทศกลิ่นหนักๆ ลดนอยลงไป สิ่งที่คนอื่นรูสึกวามีกลิ่นเหม็นเหมือนในอดีตปจจุบันกลิ่นไดลด

นอยลงแลว ” ซึ่งตรงกับคํากลาวของเจาหนาที่สมาคมไทยธุรกิจบริการที่วา ”อินเดียเปนประเทศ

ใหญจึงมีการกระจายประชากรไปอยูในทุกภูมิภาคของโลก โดยมีชาวอินเดียบางสวนที่อาจพูด

ภาษาอินเดียไมไดเลยก็เปนไปได มีการเดินทางไปเยี่ยมญาติตางๆ มีการบอกเลาประสบการณใน

การทองเที่ยว ทําใหเปนตัวกระตุนทําใหคนที่อยูในอินเดีย คิดอยากมีเวลาเดินทางไปเที่ยวดูในสวน

อื่นๆของโลกบาง คนเหลานั้นไปเรียน ไปเติบโตอยูตางประเทศ ทําใหเกิดการวิวัฒนาการ รูจักภาพ

ของนอกประเทศมากขึ้น ทําใหการใชชีวิต เปลี่ยนไป ”  

เจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทยกลาว “อยางไรก็ตามปจจุบันนักทองเที่ยวชาวตะวันตกยินดี

ที่จะตอนรับวัฒนธรรมตะวันออกแบบอินเดียมากข้ึน แสดงใหเห็นถึงการรวมตัวของวัฒนธรรม” 
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ประเด็นที่ก4กกศักยภาพในการรองรับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย
1.กกทัศนคติของผูใหบริการ
เมื่อกลาวถึงประเทศไทยในดานการบริการนั้น  นักทองเที่ยวจะคาดหวังถึงการบริการที่ดี

เปนมาตราฐาน ซึ่งรวมไปถึงการใหบริการแกนักทองเที่ยวทุกเชื้อชาติดวย หากกลาวถึง

นักทองเที่ยวชาวอินเดียในทัศนคติของผูใหบริการอาจมีความแตกตางจากนักทองเที่ยวชาติอื่น ใน

ดานของความตองการในดานอื่นๆ เพิ่มมากกวานักทองเที่ยวจากชาติอื่น ดังนั้นผูใหบริการควร

ยอมรับความแตกตางนั้นและรักษามาตราฐานในการบริการไว ผูประกอบการดานการทองเที่ยว

สวนใหญยังมีทัศนคติที่ไมดีตอชาวอินเดีย ซึ่งสงผลใหการแสดงออกตอนักทองเที่ยวเปนไปในเชิง

ลบ และนับเปนปญหาพื้นฐานสําคัญที่มีผลกระทบทางลบโดยตรงตอการพัฒนาตลาดนักทองเที่ยว

นี้อยางยิ่ง

2.กกดานภาษาอังกฤษ
ชาวอินเดียสวนใหญใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารเปนหลัก ดังนั้นเมื่อนักทองเที่ยวชาว

อินเดียที่เดินทางมากทองเที่ยวสามารถสื่อสารกับพนักงานโรงแรมหรือเจาหนาที่บริษัทนําเที่ยว

อยางเขาใจกัน แตมีคํากลาวของเจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวพูดวา “นักทองเที่ยวเดินทางเขามา

ทองเที่ยวตองพบปะกับบุคคลอีกหลายสวน เชน การใชบริการรถแท็กซี่  การซื้อของที่รานขายของที่

ระลึก การสอบถามขอมูลทั่วไปตางๆ จากชาวไทย ซึ่งบางครั้งนักทองเที่ยวยังสื่อสารกับบุคคล

ดังกลาวไมเขาใจ โดยหนวยงานที่เกี่ยวของควรพัฒนาการฝกอบรมในจุดนี้ดวย”  มีขอสังเกตุวา 

เจาหนาที่การทองเที่ยวแหงประเทศไทยทานหนึ่งกลาววา “การตัดสินใจเดินทางมาทองเที่ยวของ

ชาวอินเดียในแตละครั้งนี้ นอกจากพวกเขาจะเนนเรื่องแหลงทองเที่ยวเปนหลักแลว เรื่องของกลุม

ประเทศที่สื่อสารภาษาอังกฤษในชีวิตประจําวันเปนเรื่องสําคัญที่ชาวอินเดียจะตัดสินใจเดินทางมา

ทองเที่ยวหรือไม โดยดานการสื่อสารภาษาอังกฤษของคนไทยนั้น ยังคงเปนตัวเลือกรองลงมาจาก

กลุมประเทศในแถบอเมริกา และยุโรป ”

3.กกอาหารอินเดีย
อาหารอินเดียเปนอาหารที่ไดรับการยอมรับในเรื่องของรสชาติ เพราะอาหารอินเดียมีการ

ใชเครื่องเทศในการปรุงอาหารเปนหลัก และการปรุงอาหารของชาวอินเดียก็คอนขางจะพิถีพิถัน

ตามลักษณะของอาหารตะวันออก 

จากขอมูลที่เจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวแหงหนึ่งกลาววา “นักทองเที่ยวชาวอินเดียที่เดินทาง

มากับบริษัทนําเที่ยวจะบริโภคอาหารอินเดียเทานั้น โดยอาหารอินเดียที่นักทองเทียวรับประทานนั้น

เปนรสชาดดั่งเดิมที่ตองมีการปรุงโดยพอครัวชาวอินเดียซึ่งจะเปนผูที่มีความชํานาญในการนํา
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เครื่องเทศหลายชนิดมาปรุงอาหารดวย ซึ่งถูกปากกับชาวอินเดียมากที่สุด  ”  อยางไรก็ตามมี

ผูบริหารของบริษัทนําเที่ยวทานหนึ่งกลาววา “หากโรงแรมใดสัญญาวาสามารถทําอาหารอินเดียได

แตเมื่อนักทองเที่ยวมาถึง พวกเรารับประทานไมได อาจเปนปญหาใหญ ดังนั้นโรงแรมที่รองรับ

นักทองเที่ยวกลุมนี้ตองมั่นใจเรื่องการทําอาหารอินเดียได ไมเชนนั้นจะสงผลถึงการที่พวกเขาจะไม

จายเงินดวย” 

อาหารอินเดียแบงเปน 3 ประเภท ดังตอไปนี้
1.กกอาหารมังสวิรัติ ( Vegetarian Food ) เปนอาหารประเภทที่ปรุงจากผักชนิดตางๆ

เปนสวนประกอบ ไมมีสวนประกอบของเนื้อสัตว แตรับประทานอาหารที่เปนผลิตภัณฑจากนม เชน 

โยเกิรต ชีส เนย นม แตไมรับประทานไข โดยมีการนําเครื่องเทศของอินเดียมาเปนสวนผสมดวย

ชาวอินเดียบริโภคอาหารมังสวิรัติประเภทนี้ จํานวนมากกวา รอยละ 90 ของประชากรทั้งหมด หรือ

ประมาณ 800 ลานคน

2.กกอาหารที่ไมเปนมังสวิรัติ (Non Vegetarian Food) เปนการปรุงอาหารที่มีเนื้อสัตว

เปนสวนประกอบ เชน เนื้อไก และเนื้อแพะ แตจะไมมีเนื้อหมูและเนื้อวัวเปนสวนประกอบ 

เนื่องมาจากชาวอินเดียสวนใหญนับถือศาสนาพรามณ-ฮินดู และศาสนาอิสลาม สวนเครื่องเทศจะ

พบอยูในอาหารอินเดียแทบทุกชนิด เครื่องเทศของอินเดียจะมีลักษณะเดนอยูที่เครื่องเทศจะเปน

ของแหง เชน กระเทียม ลูกผักชี พริกไทยเม็ด ขิง ใบกระวาน อบเชย กานพลู ใบกระวาน ลูก

กระวาน เปนตน ซึ่งแตกตางกับอาหารไทยที่นิยมใชเครื่องเทศท่ีเปนของสด

3.กกอาหารมังสวิรัติประเภทที่ไมปรุงมาจากพืชที่มีหัวใตดิน (Jain Food) เชน แครอท 

หัวมัน เผือก กระเทียม หัวหอม เปนตน

เมื่อกลาวถึงรานอาหารอินเดียในกรุงเทพมหานครนั้นที่มีอยูอยางจํากัดและไมเพียงพอ

ตอความตองการของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ดังนั้นนักทองเที่ยวจึงตองใชบริการรานอาหารใน

โรงแรมที่พักเปนหลัก ซึ่งทางโรงแรมควรมีผูที่มีความเชี่ยวชาญในการประกอบอาหารอินเดียดวย

จากการเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวอินเดียสวนใหญรับประทานอาหารประเภทมังสวิรัติ 

โดยมีนักทองเที่ยวทานหนึ่งกลาววา “เขาเขาใจดีวาการเดินทางมาทองเที่ยวในสถานที่ตางถิ่นนั้น

อาจมีความลําบากในการรับประทานอาหารบาง จึงไมเครงครัดวาตองมีรสชาดแบบอินเดียแท 

อยางไรก็ตามขอใหเปนอาหารที่ไมมีสวนประกอบของเนื้อสัตว และไข เขาก็สามารรับประทานได

แลว” ซึ่งมีนักทองเที่ยวอีกทานหนึ่งที่รับประทานอาหารมังสวิรัติเชนกันกลาววา “เขามักลอง

รับประทานอาหารประเทศที่เขาเดินทางไปเสมอ  ดังนั้นเขาจึงเมื่อเขาเดินทางมาประเทศไทยเขาจะ

สั่งอาหารมังสวิรติที่ปรุงแบบไทยแทนซึ่งมีรสชาดอรอยอีกแบบหนึ่ง” 
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อยางไรก็ตามจากการเก็บขอมูลพบมีนักทองเที่ยวจํานวนหนึ่งเปนผูที่เครงในการความ

บริสุทธิ์ขอาหารมังสวิรัติมาก ซึ่งนักทองเที่ยวสวนใหญกลาววาควรมีปายการรับรองวาเปนอาหาร

มังสวิรัติแท (Pure Vegetarian Food ) เพื่อทําใหนักทองเที่ยวมั่นใจในการบริโภคอาหารนั้นๆ

4.กกการฝกอบรมผูใหบริการ
โรงแรมควรมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรูความเขาใจในดานการบริการแก

นักทองเที่ยวซึ่งเปนหลักพื้นฐานของงานบริการ อยางไรโรงแรมที่ใหบริการนักทองเที่ยวที่เปนกลุม

ตลาดนักทองเที่ยวเฉพาะ เชนกลุมนักทองเที่ยวชาวอินเดียจําเปนตองมีการจัดฝกอบรมดาน

วัฒนธรรมที่แตกตางของนักทองเที่ยวกลุมนี้ ดานความตองการโดยทั่วไปของนักทองเที่ยว ดาน

อาหาร ดานศาสนาซึ่งเชื่อมโยงไปถึงความเชื่อตางๆ และตองมีความเขาใจในขนบธรรมเนียม

วัฒนธรรมอินเดียดวย นอกจากนี้ฝายปฏิบัติการควรที่มีความพรอมและจํานวนพนักงานที่เพียงพอ

ในกรณีที่มีนักทองเที่ยวเปนจํานวนมาก เพื่อใหบริการกับนักทองเที่ยวไดอยางทั่วถึง

ประเด็นทีก่5กกแนวโนมการเติบโตของตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย
นักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนกลุมที่เดินทางมาทองเที่ยวตลอดทั้งป โดยผูที่เดินทางมา

ทองเที่ยวสวนใหญจะเดินทางมาแบบเปนครอบครัว คูรัก และกลุมสัมมนา เปนตน โดยสามารถ

แบงกลุมตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่มีการขยายตัวไดเปน 2 กลุม ดังตอไปนี้

1.กกตลาดคูแตงงานชาวอินเดีย
จากการเก็บขอมูลพบวา โดยสวนใหญชาวอินเดียนิยมเดินทางมาแตงงานนอกประเทศ 

เนื่องดวยเหตุผลของความสะดวกและบงบอกถึงแสดงถึงสถานภาพทางสังคมเจาของงาน โดยมี

คาใชจาย คาเดินทางและคาจัดงานแตงงานที่ราคาใกลเคียงกับการจัดงานในประเทศอินเดีย แต

ตางกันตรงท่ีมีความแปลกใหม รวมทั้งบรรยากาศที่แวดลอมไปดวยสิ่งสวยงาม 

ตลาดดังกลาวมีขนาดใหญและมียอดการใชจายสูงมากเปนจํานวนหลายลานบาทในการ

จัดงานแตละครั้ง อาทิเชน คาที่พัก คาอาหาร สินคา เครื่องแตงกาย เครื่องประดับ เสริมสวย ทําผม 

ทําหนา ทําเล็บ นวดตัว ขัดผิว อาบน้ําแรแชน้ํานม เปนตน

ปจจุบันแนวโนมการเดินทางมาแตงงานในตางประเทศของชาวอินเดียกําลังมีความนิยม

สูงมาก และการแตงงานแตละครั้งใชจายเงินสูงมาก เปนโอกาสสรางนํารายไดเขาประเทศ

สถิติคาใชจายการจัดงานแตงงานชาวอินเดีย 

1.กกคาใชจายแยกตามระดับของครอบครัว

        1.1กกระดับกลาง(ลาง) ประมาณ 350,000 บาท ตองานกกกก
        1.2กกระดับกลาง(บน) ประมาณ 525,000 – 1,500,000 บาท ตองาน
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        1.3กกระดับบน ประมาณ 1,750,000 – 5,250,000 บาทขึ้นไป ตองาน

2.กกจํานวนวันโดยเฉลี่ย 4 - 7 วัน ตองาน

3.กกจํานวนแขกรับเชิญโดยเฉลี่ย ประมาณ 200 - 250 คน 

ชาวอินเดียถือวาพิธีแตงงานเปนประเพณีสําคัญ เปนหนาเปนตาแกครอบครัวทําใหแตละ

งานจึงทุมเงินจัดงานอยางมหาศาล และระยะหลังชาวอินเดียที่มีรายไดสูง เริ่มนิยมเดินทางไปจัด

งานแต งงานในตางป ระเทศมากขึ้ น ระดับมหาเศรษฐีอิน เดียนิ ยมเดินทางไป

ยุโรป อเมริกา แคนาดา ระดับเศรษฐีใหมจะเดินทางไปประเทศที่ใกลๆประเทศอินเดีย เชน 

ตะวันออกกลาง มาเลเซีย สิงคโปร อินโดนีเซีย (บาหลี)และ ไทย เปนตน

ดังนั้น ผูประกอบการเอกชนควรใชลูทางนี้สรางรายไดเพิ่มใหแกธุรกิจดวยการรับจัดงาน

แตงแบบครบวงจร ตั้งแตการหาสถานที่ที่สวนใหญจะเลือกโรงแรมหรูหรา อาหารจัดเลี้ยง การ

ตกแตงสถานที่ จัดดอกไม ธุรกิจจัดพิมพนามบัตร หาของขวัญของชํารวยแจกแขก ญาติ เพื่อน

เจาบาวเจาสาว สําหรับการเลือกเครื่องแตงกายสวนใหญจะเลือกแบบดีที่สุด เชน ชุดแตงงานที่ตอง

เนนความหรูหราปกดวยเคร่ืองประดับ ราคาหลักแสนถึงลานรูป ตลอดจนอัญมณีและครื่องประดับ

ตกแตงรางกาย ตั้งแตศีรษะจรดเทา ที่นิยมกันมากคือทอง หรือเพชร ราคาเปนหลักแสนถึงลาน

รวมทั้งการแสดงรองรําทําเพลง บันเทิงแสงสี แบบสนุกครบวงจร ซึ่งเปนอุปนิสัยของชาวอินเดียที่

ชื่นชอบความบันเทิง ทําใหเนนจัดงานรื่นเริงสนุกสนาน

อยางไรก็ตาม ที่ผานมาการตอนรับกลุมคูแตงงานชาวอินเดีย ยังตองประสบปญหาเพราะ

สวนใหญชาวอินเดียจะนิยมแตงงานตรงกับชวงฤดูกาลทองเที่ยว เดือน พฤศจิกายน ถึง มกราคม 

เปนชวงที่นักทองเที่ยวตางชาติเดินทางมาเที่ยวเปนจํานวนมาก ทําใหโรงแรมในประเทศไทยมีที่พัก

ไมพอเพียงสําหรับแขกและญาติที่จะตามมาเปนจํานวนหลักรอยคน โดยเฉพาะที่พักใน

กรุงเทพมหานคร

กรณีศึกษางานแตงงานแบบอินเดียที่โรงแรมรามา การเดน กรุงเทพมหานครโรงแรม

ดังกลาวเนนกลุมเปาหมายที่แตกตางไปจากโรงแรมอื่นๆ คือ เนนรการจัดงานแตงงานกับคูแตงงาน

ชาวอินเดียแบบครบวงจรมากเปนพิเศษ โดยในป 2551 โรงแรมรามา การเดน ไดจัดงานแตงงาน

ใหแกคูแตงงานชาวอินเดีย มากกวา 5 คู และไดรับเงินเปนจํานวนมากกวา 10 ลานบาทในแตละ

งาน

 กรณีศึกษางานแตงงานแบบอินเดียที่โรงแรม เลอ เมอริเดียน เขาหลัก จังหวัด พังงา 

ในชวงปลายป 2551 โรงแรมดังกลาวถูกใชเปนสถานที่จัดงานแตงงานของคูบาวสาวชาวอินเดียคู

หนึ่ง ซึ่งในชวงเวลาดังกลาว โรงแรมเปดใหบริการเฉพาะ ญาติและแขกที่มารวมงานแตงงานเทานั้น 
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โดยมีระยะเวลาการแตงงานและเฉลิมฉลองเปนเวลา 7 วัน คูบาวสาวตองการใหโรงแรมจัดเตรียม

อาหารแบบ 24 ชั่วโมง สรุปคาใชจายของงานแตงงานครั้งนี้อยูที่ประมาณ 30 ลานบาท

เจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทยทานหนึ่งกลาววา ”อินเดียไมมีชนชั้นกลาง มีเศรษฐี

ประมาณ รอยละ 1 % โรงแรมที่เปดตลาดนักทองเที่ยวกลุมนี้มุงไปที่การขายกลุมนักทองเที่ยว

ระดับบน เนื่องจากการขายในแตละครั้งจะมีความคุมคาคอนขางมาก เชน งานแตงงานอินเดีย โดย

ประเทศไทยกับประเทศอินเดียมีสภาพวัฒนธรรมที่ใกลเคียงกัน ซึ่งนําศาสนาเขามาเกี่ยวของ เมื่อ

เทียบกับการแตงงานในประเทศอินเดียในโรงแรมจะคลายคลึงกันแตสภาพแวดลอมภายนอกนั้นจะ

แตกตางกันคอนขางมาก ดังนั้นจึงเปนเหตุผลทําใหนักทองเที่ยวชาวอินเดียเลือกประเทศไทยในการ

เดินทางมาแตงงาน ซึ่งในประเทศไทยจะพบสิ่งสวยงามทําใหคูแตงงานและผูมารวมงานรูสึก

ประทับใจ ซึ่งนักทองเที่ยวกลุมนี้ไมมีปญหาดานราคา” 

2.กกตลาดนักทองเที่ยวกลุมประชุม สัมมนา
ธุรกิจการจัดประชุมสัมมนา ซึ่งเปนสวนหนึ่งของธุรกิจทองเที่ยวที่นํานักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศเขาสูประเทศไทยปละมากกวา 4 แสนคน คิดเปนสัดสวนรอยละ 3.8 ของนักทองเที่ยว

ชาวตางประเทศโดยรวมตลอดป สามารถนํารายไดเขาประเทศปละมากกวา 3 หมื่นลานบาท คิด

เปน รอยละ 10.09 ของรายไดที่เกิดจากการทองเที่ยวระหวางประเทศ โดยหากกลาถึงกลุมตลาด

สัมมนาของชาวอินเดียที่เดินทางเขามาจัดงานในประเทศไทยในป 2550 มีจํานวนมากกวา 32,000 

คน และกลุมนี้จะมีคาใชจายเฉลี่ยตอคนสูงกวานักทองเที่ยวที่เดินทางมาทองเที่ยวตามปกติ

จากการสํารวจพบวากลุมผูที่เดินทางมาสัมมนาใหความสําคัญกับความสะดวกสบายใน

การเดินทางและโรงแรมท่ีพักอยูใกลกับสถานที่จัดประชุมเปนอันดับแรกตรงกันขามกันในดานราคา

ที่พักโดยจะใหความสําคัญเปนอันดับสุดทายเนื่องดวยเหตุผลที่วาบริษัทเปนผูรับผิดชอบคาใชจาย

ดังกลาว 

เจาหนาที่สมาคมโรงแรมไทยทานหนึ่งกลาววา “กลุมนักทองเที่ยวที่ เดินทางมา

ประชุมสัมมนาจํานวนมาก ทางโรงแรมตองจัดอาหารสําหรับแบบที่เขาตองการ โดยอาจทําเปน

รายการใหเลือก” หรือหากมาเปนกลุมยอยอาจมีอาหารที่เขาสามารถรับประทานเพิ่มขึ้นได

ประมาณ 2-3 อยาง 

จากการเก็บขอมูลจากสมาคมไทยธุรกิจบริการ สมาคมโรงแรมไทยและการทองเที่ยวแหง

ประเทศไทยกลาวตรงกันวา ตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนตลาดนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพใน

ขณะนี้  นักทองเที่ยวกลุมนี้เปนกลุมที่ไมออนไหวตอสถานการณตางๆ  ถึงแมวาจะเกิดวิกฤตการณ

ตางๆเกิดขึ้นในประเทศไทยแตการเดินทางมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวอินเดียยังคงเปนไป
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อยางตอเนื่อง เหตุผลมาจากในประเทศอินเดียก็มีวิกฤตการณดานการเมืองคลายๆกับประเทศไทย

อยางไรก็ตามทําใหประเทศไทยสามารถขยายตลาดนักทองเที่ยวกลุมนี้ไดอยางเต็มที่ไมมีภาวะ

ชะงัก ในอีก 2-3 ปขางหนา นักทองเที่ยวอินเดียจะมีการเดินทางทองเที่ยวเขาในประเทศไทยมาก

ยิ่งขึ้น อีกทั้งปจจุบันอุตสาหกรรมที่ประเทศอินเดียผลิตมีรายไดเขาประเทศเปนจํานวนมาก 

เนื่องจากอินเดียเปนประเทศขนาดใหญ  และเปนประเทศอุตสาหกรรม โดยอุตสาหกรรม

หลักของอินเดียในปจจุบันจะเปนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและเครื่องยนตกลไกล ตางๆ ซึ่งใน

อุตสาหกรรมประเภทนี้จะมีการจางงานที่อยูในอัตตราสูง ประมาณ 30,000 – 100,000 รูปตอเดือน 

ซึ่งตองใชผูที่มีความรูความสามารถในดานนั้นๆอยางแทจริง จึงเปนขอสนับสนุนที่วาปจจุบันอินเดีย

เปนประเทศที่มีระบบการศึกษาและการคิดคนวิจัยอยูในระดับแถวหนาอีกประเทศหนึ่ง เนื่องดวย

ความเปนประเทศอุตสาหกรรมจึงมีกฏหมายแรงงานสากลที่ใหชวงหนึ่งของปมีการหยุดพักผอน 

เหตุผลนี้จึงนําเปนชวงที่ประเทศไทยควรนําเสนอการเดินทางมาทองเที่ยวยังประเทศที่ใกลเคียงกัน

เชนประเทศไทย

บทสรุป
นักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนเปนตลาดนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพ นักทองเที่ยวกลุมนี้เปน

กลุมที่ไมออนไหวตอสถานการณตางๆ  ถึงแมวาจะเกิดวิกฤตการณตางๆเกิดขึ้นในประเทศไทยแต

การเดินทางมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวอินเดียยังคงเปนไปอยางตอเนื่อง ซึ่งแตกตางจาก

นักทองเที่ยวประเทศอื่นที่มีความออนไหวตอสถานการณการเมืองภายในแตละประเทศเปนอยาง

มาก ดังนั้นความรวมมือของหลายภาครัฐและภาคเอกชนจึงเปนสิ่งสําคัญในการพัฒนาใหตลาด

นักทองเที่ยวอินเดียมีความสําคัญมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะทําใหนักทองเที่ยวมีความเชื่อมั่นในประเทศและ

เดินทางเขามาทองเที่ยวมากยิ่งขึ้น



บททีก่ก5

บทสรุป

สรุปผลการวิจัย
จากการเก็บขอมูลพบวาตลาดนักทองเที่ยวอินเดียเปนตลาดนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพ

และมีกําลังซื้อสูง นอกจากนี้นักทองเที่ยวชาวอินเดียยังเปนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาทองเที่ยว

ตลอดทั้งป และยังเปนนักทองเที่ยวทองที่ไมออนไหวตอสถานการณตางๆอีกดวย อยางไรก็ตาม

ปจจุบันโรงแรมมีการเปดรับนักทองเที่ยวกลุมนี้มากขึ้น ซึ่งอาจแบงไดเปนกลุมครอบครัว กลุมคูรัก 

คูแตงงาน และ กลุมประชุมสัมมนา เปนตน ซึ่งการทําการตลาดของนักทองเที่ยวกลุมนี้ไดมีความ

รวมมือของหนวยงานที่เกี่ยวของ ไดแก สมาคมโรงแรมไทย สมาคมไทยธุรกิจบริการทองเที่ยว และ

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย ซึ่งทั้ง 3 หนวยงานตั้งเปาหมายที่ตรงกันอยางหนึ่งวา ในระยะเวลา

อีก 2-3 ปขางหนา จํานวนนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่เดินทางเขามาประเทศไทยจะเพิ่มขึ้นมากกวา 

1 ลาน ตอปอยางแนนอน ซึ่งเปาหมายนั้นจะสามารถสําเร็จไดจําเปนตองมีความรวมมือจากหลาย

สวน เชน ผูประกอบการโรงแรม ผูใหบริการ รวมทั้งคนไทย ซึ่งหมายถึงการเปนเจาของบานที่ดี

อภิปรายผล
โดยผลการวิจัยมีประเด็นที่สําคัญๆ โดยแบงออกเปน 5 ประเด็น ดังตอไปนี้

1.กกการถูกเลือกปฏิบัติของนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

2.กกการแบงกลุมตลาดนักทองเที่ยวของโรงแรม

3.กกความแตกตางของวัฒนธรรม ศาสนา ความเชื่อ 

4.กกศักยภาพในการรองรับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

5.กกแนวโนมการเติบโตของตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย

โดยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปนี้  

1.กกความแตกตางทางวัฒนธรรม อาทิเชน การรับประทานอาหารที่แตกตางกัน 

2.กกอุปนิสัยของชาวอินเดีย เปนคนพูดจาเสียงดัง

3.กกการมัดจําคาหองพักเพื่อเปนการยืนยันการจอง ซึ่งบางครั้งนักทองเที่ยวตองการ

ชําระเงินทั้งหมดเมื่อเช็คเอา ซึ่งการมัดจํานั้นถือเปนการปฏิบัติตามกฎปกติของการเขาพักโรงแรม

ซึ่งนักทองเที่ยวไมปฏิบัติตามโรงแรมจําเปนตองปฏิเสธการใหเขาพัก
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4.กกกลุมตลาดหลักของโรงแรมที่ตั้งเปนนโยบาย เชน โรงแรมมีกลุมตลาดหลักเปน

นักทองเที่ยวชาวยุโรป อมริกาและเอเซียบางประเทศ

จากขอมูลดังกลาวเปนประเด็นที่ทําใหนักทองเที่ยวชาวอินเดียถูกเลือกปฏิบัติซึ่งตรงกับ

ขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาและสงเสริมการตลาดของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ซึ่งเจาหนาที่

การทองเที่ยวแหงประเทศไทยกลาววาการเปดรับนักทองเที่ยวชาวอินเดียตองใชความรูความเขาใจ

ในวัฒนธรรมของนักทองเทียวกลุมนี้กอน เชน นักทองเที่ยวอินเดียมีความยุงยากใหการรับประทาน

อาหารซึ่งตองเปนอาหารที่ปรุงมาเปนพิเศษและใสเครื่องเทศแบบอินเดีย

ทัศนคติและความพึงพอใจในการบริการของนักทองเที่ยวชาวอินเดียที่ผูใหบริการปฏิบัติ

นั้นสอดคลองกับแนวคิดความพึงพอในในการบริการของ พาราสุมาน, ซีธาล และเบรรี่ วาดวยการ

ปฏิบัติหรือดําเนินการที่คนกลุมหนึ่งจะเสนอใหคนอีกลุมหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการของผู

บริการใหพอใจในบริการ (Satisfactory service) ใหพิจารณาไดจาก 5 ประการดวยกันคือ

1.กกการบริการอยางเทาเทียมกัน

2.กกการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา

3.กกการใหบริการอยางเพียงพอ

4.กกการใหบริการอยางตอเนื่อง

5.กกการใหบริการอยางทั่วหนานี้

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิดของ Weber ที่กลาววา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ

และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือที่เรียกวา Sine 

Ira Et Studio กลาวคือ เปนใหบริการที่ไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคน

จะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน

อยางไรก็ตามจากผลการวิจัยพบวานักทองเที่ยวชาวอินเดียที่เดินทางเขามาในประเทศ

ไทยยังมีจํานวนนอยอยูถึงรอยละ 50 ของนักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งทั้งสองประเทศมีประชากรใน

จํานวนใกลเคียงกัน จากสถิติพบวานักทองเที่ยวชาวอินเดียมีอัตราการใชจายมากกวานักทองเที่ยว

ชาวจีนอยูมากพอสมควร โดยจากการเก็บขอมูลพบวานักทองเที่ยวชาวอินเดียมีความในการ

จับจายซื้อของเปนอยางมาก และยังซื้อเปนของที่ระลึกแกญาติ พี่นองอีกดวย ดังนั้นหากมีการ

สงเสริมใหนักทองเที่ยวกลุมนี้เดินทางมามากขึ้นและการบริการในธุรกิจโรงแรมและการทองเที่ยว

ของไทยมีการดูแลนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนอยางดีแลวนั้นจะทําใหประเทศไทยมีเงินตราเขา

ประเทศอยางมหาศาล
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ขอเสนอแนะจากการวิจัย
ขอเสนอแนะในดานของผูประกอบการโรงแรมที่จะสามารถนํามาเปนกลยุทธิ์ในการ

รองรับนักทองเที่ยวชาวอินเดีย ไดมีดังตอไปนี้

1.กกอาหารอินเดีย 
ชาวอินเดียมากกวารอยละ 90 รับประทานอาหารมังสิรัติ ดังนั้นผูประกอบการควรมี

อาหารมังสวิรัติไวบริการแกนักทองเที่ยวกลุมนี้ อีกทั้งอาหารมังสวิรัติมีสวนประกอบของผักเปน

สวนใหญ ทําใหตนทุนการผลิตอาหารต่ํา นอกจากนี้หากชวงใดที่โรงแรมมีกลุมนักทองเที่ยวอินเดีย

เขาพักจํานวนมากอาจจัดเปนเทศกาลอาหารมังสวิรัติ และอาจเชิญชวนใหนักทองเที่ยวชาติอื่น

รับประทานอาหารมังสวิรัติดวยก็เปนไปได โดยอาจเนนเรื่องอาหารเพื่อสุขภาพเปนสิ่งสําคัญ

2.กกราคาหองพักที่สมเหตุสมผล
เนื่องจากนักทองเที่ยวอินเดียมีระยะเวลาการพักปกติประมาณ 6 วัน ดังนั้นหากโรงแรม

นําเสนอราคาที่พักประเภทพักนานรายสัปดาห จะสามารถทําใหนักทองเที่ยวกลุมนี้มีระยะเวลา

พักผอนในประเทศไทยนานขึ้น

3.กกหองพัก
บริษัทนําเที่ยวที่ตอนรับนักทองเที่ยวชาวอินเดียเสนอแนะวา ควรมีการแบงชั้นของที่พัก

ของโรงแรมวา ชั้นใดชั้นหนึ่งเปนชั้นสําหรับนักทองเที่ยวอินเดีย ซึ่งอาจสามารถแกปญหาการ

ปฏิเสธนักทองเที่ยวชาวอินเดียได 

4.กกการสงเสริมการตลาด
เนื่องดวยนักทองเที่ยวชาวอินเดียสวนใหญเดินทางมาทองเที่ยวเปนกลุม ดังนั้น

ผูประกอบการโรงแรมควรทําแพ็คเกจ อาทิเชน  หองพัก อาหารครบทุกมื้อ และ บริการรับสง

สนามบินแบบสวนตัว เนื่องดวยนักทองเที่ยวชาวอินเดียนิยมการซื้อของเปนอยางมาก ดังนั้น

โรงแรมควรติดตอกับหางสรรพสินคาในเรื่องสวนลดในสินคาตางๆ โดยอาจมุงไปที่หางสรรพสินคา

ระดับบน เปนหลัก

5.กกชองทางการจัดจําหนาย
ปจจุบันการสื่อสารดวยเทคโนโยลีผานอินเตอรเน็ตเปนอีกชองทางหนึ่งที่โรงแรมจะ

สามารถสื่อสารกับนักทองเที่ยวได ซึ่งโรงแรมสวนใหญจะมีเว็บไซดของโรงแรม ดังนั้นโรงแรม

สามารถขายหองพักผานทางเว็บไซดได นอกจากนี้การทําตลาดแบบทางตรงที่ประเทศอินเดีย โดย

การทองเที่ยวแหงประเทศไทยจะเปนผูประสานงานใหผูประกอบการไปรวมงานนิทรรศการดานการ

ทองเที่ยวที่อินเดีย ซึ่งจะมีงานดังกลาวจัดในหลายเมืองหลักดวยกัน เชน งาน Outbound Travel 
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Mart ณ เมืองมุมไบ เมืองนิวเดลี ชวงเดือนกุมภาพันธของทุกปและ เมืองบังกาลอร เมืองเชนไน 

ชวงเดือนกรกฎาคมของทุกป เชนกัน

 ขอเสนอแนะสําหรับการทองเที่ยวแหงประเทศไทยในดานเผยแพรขอควรปฏิบัติและไม

ควรปฏิบัติแกนักทองเที่ยวชาวอินเดียเม่ือเดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย

ขอควรปฏิบัติ
1.กกนักทองเที่ยวควรแสดงความเคารพตอราชวงคชั้นสูง เนื่องจากชาวไทยเปนผูที่มี

ความจงรักภักดีตอราชวงคชั้นสูงเปนอยางมาก

2.กกการพูดจาดวยวาจาสุภาพในสถานที่สาธารณะ

3.กกการรักษาความสะอาดทางดานการรับประทานอาหาร

4.กกหลักและวีธีการปฏิบัติชําระคาใชจายตางๆ

5.กกการตรงตอเวลาเปนสิ่งสําคัญ

6.กกการตอรองราคาสามารถทําไดในระดับที่ทั้งสองฝายพึงพอใจ

ขอไมควรปฏิบัติ
1.กกหามแสดงความรักในสถานที่สาธารณะ โดยเฉพาะในวัด

2.กกหามนักทองเที่ยวเพศหญิงไมสามารถสัมผัสพระสงฆ เพราะจะทําใหพระสงฆขาด

จากศีล

3.กกหามสัมผัสศีรษะของผูอื่น เนื่องจากชาวไทยถือวาศีรษะเปนอวัยวะสูงสุดของ

รางกาย

4.กกหามนําเทาชี้ไปทางพระพุทธรูป หรือชี้ไปที่บุคคล

5.กกการถอดรองเทาเมื่อเขาบาน

ขอเสนอแนะสําหรับการทองเที่ยวแหงประเทศไทยในดานการประชาสัมพันธประเทศไทย

ตอนักทองเที่ยวชาวอินเดียมีดังตอไปนี้

เนื่องดวยนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนผูที่ชื่นชอบในการจับจายซื้อของเปนอยางมาก 

ดังนั้นควรมีการกําหนดวันเวลาที่แนนอนไวในปฏิทินเปนประจําทุกปวาชวงใดมีการลดราคาสินคา

ประจําปของรานคา ซึ่งปกติจะกําหนดในชวงที่มีนักทองเที่ยวเดินทางมานอย ( Low Season ) เชน 

ที่ประเทศฮองกง สิงคโปร มาเลเซียไดมีการนําเสนอวิธีการลดราคาสินคาของหางตางๆมาเปน

แรงจูงใจของนักทองเที่ยวเพราะนอกจากจะไดรับความสะดวกสบายจากการทองเที่ยวในชวงที่ไม

หนาแนนแลวยังมีโอกาสไดซื้อสินคาในราคาที่ถูกดวย ซ่ึงเวลาที่จะลดราคาสินคามักเปนชวงฤดูฝน

ระหวางเดือนกรกฎาคม – กันยายน โดยอาจเปนการทําการประชาสัมพันธตรงถึงนักทองเที่ยวโดย

ผาน บริษัทนําเที่ยว และอินเตอรเน็ต เปนตน 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยในครั้งตอไป
 การวิจัยในครั้งนี้ศึกษาเฉพาะภาพรวมของนักทองเที่ยวชาวอินเดียเทานั้น ดังนั้นจึงทําให

ไมสามารถเก็บขอมูลกับเจาหนาที่ของโรงแรมและผูบริหารของโรงแรมได เนื่องดวยจะสามารถเห็น

มุมมองอีกดานหนึ่งในการใหบริการตอนักทองเที่ยวชาวอินเดียได โดยผูใหบริการถือวาเปนผูที่

ใกลชิดกับนักทองเที่ยวมากที่สุด เพื่อใหผูวิจัยสามารถนําขอมูลอีกดานนั้นมาวิเคราะหและเปนการ

เสริมกับงานวิจัยฉบับนี้ดวย อยางไรก็ตามเมื่อกลาวถึงนักทองเที่ยวสามารถแบงไดหลายกลุม 

โดยเฉพาะหากมีการทําการวิจัยเพิ่มเติมในสวนของกลุมนักทองเที่ยวที่มีแนวโนมเดินทางมา

ทองเที่ยวยังประเทศไทยมากขึ้นซึ่งจะเปนงานวิจัยที่เจาะลึกไปในนักทองเที่ยวกลุมใดกลุมหนึ่ง

อยางจริงจัง เชน กลุมคูแตงงานแบบอินเดีย หรืออาจเปนกลุมนักทองเที่ยวแบบประชุมสัมมนา ซึ่ง

เปนกลุมที่มีความสําคัญมากในตลาดนักทองเที่ยวชาวอินเดีย และมีแนวโนมในดานบวกของ

นักทองเที่ยวกลุมดังกลาวที่มีกระแสความนิยมในปจจุบัน

บทสรุป
นักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนนักทองเที่ยวที่มีศักยภาพที่จะสามารถเจริญเติบโตไดใน

อนาคต แตปจจุบันนักทองเที่ยวชาวอินเดียยังมีจํานวนนอยอยูเมื่อเทียบกับนักทองเที่ยวชาวจีนใน

ขณะนี้ทั้งสองประเทศมีประชากรในระดับที่ใกลเคียงกัน อยางไรก็ตามหนวยงานดานการทองเที่ยว

ที่เกี่ยวของทั้ง สมาคมโรงแรมไทย สมาคมไทยธุรกิจบริการ และการทองเที่ยวแหงประเทศไทย

รวมมือกันในการทําใหนักทองเที่ยวชาวอินเดียเดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยมายิ่งขึ้น แต

อยางไรก็ตามความรวมมือของหนวยงานดังกลาวยังไมเพียงพอ ผูประกอบการโรงแรม บริษัทนํา

เที่ยวและรวมไปถึงประชาชนชาวไทยยังคงตองชวยกันเปนเจาบานที่ดีในการตอนรับนักทองเที่ยว

กลุมนี้ดวย



บรรณานุกรม

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย. (ม.ป.ป.). สรุปสถานการณการทองเที่ยวของประเทศไทย 
ในชวงครึ่งปแรก 2550. สืบคนเมื่อ 25 สิงหาคม พ.ศ. 2551, 

   จาก http://www.tat.or.th

กุลธน ธนาพงศธร. (2532). การบริหารงานบุคคล. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช.

จินตนา บุญบงการ. (2539). การสรางจิตสํานึกการใหบริการกับการปรับปรุงการบริการ  
ภาครัฐ คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.

จิระวัตน  วงคสวัสดิ์วัฒน. (2536). ทัศนคติ ความเชื่อ และพฤติกรรม : การวัด การพยากรณ             
            และการเปลี่ยนแปลง. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ.

ฉลองศรี พิมลสมพงศ. (2540). การวางแผนและพัฒนาตลาดการทองเที่ยว. กรุงเทพฯ:   

               สํานักพิมพมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.

ปณนิกา วนากมล และคณะ. (2545). คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลคายธนะรัชตตาม 
การรับรูของผูมารับบริการ. มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม.

ปรมะ สตะเวทิน. (2529). หลักทฤษฎีทางสื่อสาร กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.

ประภาเพ็ญ สุวรรณ. (2520). ทัศนคติ : การวัด การเปลี่ยนแปลงและพฤติกรรมอนามัย
กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพานิช.

พนิดา ตามาพงศ. (2538). การใหบริการที่ทําใหผูรับบริการพึงพอใจ. กรุงเทพฯ:

คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.

พิมลจรรย นามวัตน และกิตติ วัฒนกุล. (2532). อํานาจหนาที่และมนุษยสัมพันธ. เอกสาร
การสอนชุดวิชาความรูเบื้องตนเกี่ยวกับการบริการ หนวยที ่8 – 15. นนทบุรี:

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.

พิษณุ  วัยวุฒิ (2542) ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับของนักทองเที่ยวในอุตสาหกรรม
ทองเที่ยวของประเทศไทย. มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต, กรุงเทพฯ.

พอล เลอมัง. [นามแฝง] เขาใจ...อินเดีย. สืบคนเมื่อ 22 สิงหาคม 2551, จาก 

http://www.polpage.com/understand_article001.htm

ภัทรวุฒิ อุตภิระ. (2544) คุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพง
จังหวัด เชียงใหม . มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม.



76

ยุทธนา ขันติยะ. (2545). คุณภาพบริการของสถานบริการออกกําลังกายเพื่อสุขภาพใน
จังหวัดเชียงใหม . วิทยานิพนธ รป.ม., มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม.

วรางคณา เรืองขาว. (2540). หลักการบริการ. กรุงเทพฯ: ผดุงวิทยา.

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร. (2526). พฤติกรรมมนุษยกับสภาพแวดลอม กรุงเทพฯ: สํานักพิมพแหง

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.

วีระพงษ เฉลิมจิรวัฒน. (2539). คุณภาพในงานบริการ. กรุงเทพฯ: สมาคมสงเสริมเทคโนโลย.ี

ระมิด ฝายรีย. (2530). การบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ: ภาคพัฒนาตําราและเอกสารวิชาการ   

หนวยศึกษานิเทศก กรมการฝกหัดครู.

สมิต สัชฌุกร. (2546). การตอนรับและบริหารที่เปนเลิศ. กรุงเทพฯ: สายธาร.

สุวิมล ติรกานันท. (2542). ระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร : แนวทางสูการปฏิบัติ. 
กรุงเทพฯ: สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.

สุรพงษ  โสธนะเสถียร. (2533). การสื่อสารกับสังคม. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร.

อดุลย หริรักษเสวณีย. (2542). ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ บมจ.ธนาคาร
กสิกรไทย กรณีศึกษาเขตอําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี. วิทยานิพนธ กศ.ม.,

มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี.

อนุวัฒน ศุภชุติกุล. (2541). แนวคิดเรื่องคุณภาพ บริการสุขภาพในเสนทางสูการพัฒนา   
คุณภาพบริการเพื่อประชาชน. กรุงเทพฯ: แพทยสมาคม.

Abraham Maslow. (1943) A Theory of Human Motivation (originally published in 
Psychological  New York : Harper and Row.

Balbir, B. Bhasin. (n.d.). Succeeding in China : Cultural adjustments for Indian 
business. Retrieved August 30, 2008, from http://www.emeraldinsight.com

/Insight/viewContentItem.do?contentId=1593230&contentType=Article

Bernard, J., Cooper, C., and Thomas, G. N. (1988). Customer service : A management
Perspective. Illnois : Oak Brook:

Charles, W. L. (2001). Global business. New York: The McGraw-Hill Companies.

Crosby, P. B. (1979). Quality is free. New York: McGraw-Hill.

George, W., and John, H. R. (May 1, 1991). Customer service in public administration. 



77

Retrieved August 29, 2008, from http://www.accessmylibrary.com/coms2/ 

summary 0286-123256_ITM

Good, C. V. (1973). Dictionary of Education. New York: McGraw-Hill.

Eric, W.T. Ngai, Vincent C.S. Heung, Y.H. Wong and Fanny K.Y. Chan. (August, 2005). 

Consumer complaint behavior of Asians and Non-Asians about hotel services : 
An empirical analysis. Retrieved August 30, 2008, from http://www.citeulike.org

/article/2218714

Josee, B. (May, 1999). Customer loyalty in high and low involvement service settings :

The moderating impact of positive emotions. Retrieved August 22, 2008, from 

http://www.emeraldinsight.com/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=AEBCB6

E67DFD20A339766C2005C5D4EB?contentType=Review&contentId=1430078

Kirti, D., Umashankar V., and Parsa H.G. (December 11 , 2007). Service failure and 
recovery strategies in the restaurant sector : An Indo-US Comparative study.
Retrieved August 30, 2008, from http://www.emeraldinsight.com/Insight/view    

ContentItem .do?contentType=Article&contentId=1615773    

Kotler, P. (1988). Marketing management. New Jersey: Prentice Hall.

Kotler, P. (1997). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and
Control. New Jersey: Prentice-Hall.

Morse, N. C. (1955). Satisfaction in the white collar job. Michigan: University of 

Michigan Press.

Parasuraman, Zeithaml and Berry. (n.d.). A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research. August 30, 2008, 

http://www.marketing.org.au/?i=mhOLQLXYtU8=&t=jZS6ngCVPug=

Parasuraman, Zeithaml and Berry. (n.d.). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for 
Measuring Customer Perceptions of Service Quality. Retrieved August 30, 

2008, from http://www.12manage.com/methods_zeithaml_servqual.html

Nerilee H., Vivienne M., Peter L. and Neil L. (1998 ). Hospitality trends in the Asia 
Pacific: a discussion of five key sectors. Australia: Southern Cross University.



78

Richard T. (1995). The international hospitality business : a thematic perspective. 

United Kingdom: University of Surrey. 

Tat,Y. C., and Raymond, C. (n.d.). Levels of satisfaction among Asian and 
Western Travellers. Retrieved August 30, 2008, from http://www.emeraldinsight           

.com/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=7EB8AEFD36E9F835651C179AE7

07CFDA?contentType=Article&contentId=840438

Thanika, D. J., and Darren, L. R. (n.d.). A Study of Hotel guest perceptions in 
Mauritus. Retrieved August 28, 2008, from http://www.emeraldinsight.com

/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=7EB8AEFD36E9F835651C179AE707CF

DA?contentType=Article&contentId=867464

Vroom, W.H. (1964). Working and Motivation. New York: John Wiley and Sons.



ภาคผนวก



80

คําถามสัมภาษณสําหรับ นักทองเที่ยวชาวอินเดีย  

1. Is this the first time for you in Thailand ?

2. Do you have plan to visit another destination in Thailand ?

3. What is the objective for this trip?

4. Why do u choose Thailand for your trip ? ( If the guest comes here as a tourist )

5. Which hotel do you stay ? ( In case , collect the data at tourist destination )

6. How long do you plan to stay at this hotel?

7. How would you describe the service at this hotel?

8. How would you describe the service of Front Office staffs ?

9. How would you describe the service of House Keeping staffs ?

10. How would you describe the service of Food and Beverage staffs ?

11. Do you think the service that you have received is value for money ?

12. Will you stay at this hotel again ?

13. Can you please compare the hotel services between Thailand and other country that 

you have visited ? 

14. Do you feel that Indian tourist have received different level of services compared with 

those from other countries , Please explain why

15. Will you come back to Thailand again ?
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คําถามสัมภาษณเจาหนาที่บริษัทนําเที่ยวตลาดนักทองเที่ยวอินเดีย เจาหนาที่
สมาคมโรงแรมไทย เจาหนาที่สมาคมไทยธุรกิจบริการ และเจาหนาที่การ
ทองเที่ยวแหงประเทศไทย

1. สถานการณการทองเที่ยวในปจจุบันเปนอยางไร   

2. แนวโนมการเดินทางทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนอยางไร   

3. โดยปกตินักทองเที่ยวชาวอินเดียจะเดินมาเที่ยวในประเทศไทยในชวงใด

4. ผูวิจัยอธิบายถึงบทความ อางถึงการปฏิเสธนักทองเที่ยวชาวอินเดียของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร  โปรดอธิบายถึงปญหาดังกลาวและขอเท็จจริงตางๆ โดยละเอียด

5. พนักงานโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครใหบริการนักทองเที่ยวชาวอินเดียเปนอยางไร  

6. นักทองเที่ยวชาวอินเดียมีการตอบรับอยางไรกับบริการที่ไดรับจากโรงแรม   

7. นักทองเที่ยวชาวอินเดียจะเดินทางกับมาทองเที่ยวที่ประเทศไทยอีกหรือไม เพราะเหตุใด

8. แนวทางการแกไขปญหาการปฏิเสธนักทองเที่ยวชาวอินเดียควรเปนอยางไร

9. บริษัทนําเที่ยวตองการเสนอแนะสิ่งใดกับพนักงานโรงแรมหรือผูมีอํานาจของโรงแรมหรือไม
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