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บทคัดย่อภาษ าไทย  

ชลธิรศน์ สุขหอม : ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ. (THE 
INTERNATIONAL TOURIST'S EXPECTATION AND SATISFACTION TOWARDS SERVICE OF 
TOURIST INFORMATION CENTER'S, TOURISM AUTHORITY OF THAILAND AT 
SUVARNABHUMI AIRPORT) อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก: ศ. ดร.สมบัติ กาญจนกิจ, 166 หน๎า. 

การวิจัยเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อเป็นข๎อมูลสําหรับ
หนํวยงานที่เกี่ยวข๎องในการนําไปประยุกต์ใช๎ในการพัฒนาการบริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวให๎มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการ
ให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังกับความพึงพอใจ และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความ
พึงพอใจระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและชาวยุโรป โดยกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการ วิจัยครั้งนี้ คือ 
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่ใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน ที่ได๎จากการเลือกตัวอยํางแบบเจาะจง  โดยเลือกเก็บเฉพาะนักทํองเที่ยวชาว
เอเชียและชาวยุโรป ใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือและนําผลที่ได๎มาวิเคราะห์ด๎วยการแจกแจงความถี่ การหาคํา
ร๎อยละ คําเฉลี่ย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและความ
พึงพอใจใช๎การทดสอบคําที Paired sample t-test และการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความคาดหวัง
และความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางชาวเอเชียและชาวยุโรปใช๎การทดสอบคําที Independent t-test  
เมื่อพบความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ผู๎วิจัยจะนํามาสรุปและเสนอในรูปแบบความเรียง       

 ผลการวิจัย พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังตํอการบริการระดับมากในทุกด๎าน 
ได๎แกํ ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว ด๎านสถานที่ และด๎านสิ่ง
อํานวยความสะดวก และนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจระดับมากตํอการให๎บริการ โดยมีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด ในด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร และมีความพึงพอใจอยูํในระดับมากในด๎าน
ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว ด๎านสถานที่ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการเปรียบเทียบระดับ
ความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจพบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีระดับความคาดหวังกับระดับความพึง
พอใจตํอการให๎บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งพบวํา ในด๎านคุณภาพการบริการ
บุคคล และด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตํ
ในด๎านสถานท่ี และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกไมํแตกตํางกัน และผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและนักทํองเที่ยวชาวยุโรป พบวําไมํแตกตํางกัน  

 สรุปผลการวิจัย ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิอยูํในระดับมาก แตํเมื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจตํอการให๎บริการนั้น พบวําแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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ปีการศึกษา 2556 

 

ลายมือช่ือนิสติ   
 

ลายมือช่ือ อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก   
 

 



 จ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทคัดย่อภาษ าอังกฤษ 
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CHONTIROT SUKHOM: THE INTERNATIONAL TOURIST'S EXPECTATION AND 
SATISFACTION TOWARDS SERVICE OF TOURIST INFORMATION CENTER'S, TOURISM 
AUTHORITY OF THAILAND AT SUVARNABHUMI AIRPORT. ADVISOR: PROF. DR.SOMBAT 
KARNJANAKIT, 166 pp. 

This research was to investigate expectation and satisfaction of international tourists 
on Suvarnabhumi airport tourist information center’s services.  

   The purposes of study were: 1) to investigate expectation and satisfaction of 
international tourists 2) to compare expectation and satisfaction of these tourists and 3) to 
compare between Asian and European tourists. Research procedure, subjects were 400 
international tourists who visited the airport tourist information center’s service with 
purposive of Asian and European tourists. Survey research was utilized and then using data 
analysis in term of frequency, percentage, arithmetic means, standard deviation and t-test was 
employed in order to compare both expectation and satisfaction of international tourists and 
also Asian and European tourists. 

   Results were follows: 1) International tourists had high level of expectation on 
four aspects of visitor information services; Service quality of personnel, Data, Location, and 
Facilities. 2) International tourists had high level of satisfaction. The highest level of 
satisfaction was associated with Service quality of personnel; while, there were high level of 
satisfaction on Data, Location and Facilities. 3) Comparison between expectation and 
satisfaction represented a significant difference .05 on service quality of personnel and Data. 
However, there was no significant difference on location and facilities. 4) There was no 
significant difference on expectation and satisfaction between Asian and European tourists. 

 In conclusion, international tourists had high level of expectation and satisfaction 
on services of tourist information center at Suvarnabhumi airport. Nevertheless, a comparison 
between expectation and satisfaction represented a significant difference .05 
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บทที่ 1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การทํองเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีการเจริญเติบโตอยํางรวดเร็วและสามารถสร๎างรายได๎
มหาศาลให๎กับประเทศชาติ จากการรายงานข๎อมูลขององค์กรการทํองเที่ยวระหวํางประเทศได๎ระบุวํา 
ในชํวงปีพ.ศ.2555 มีจํานวนนักทํองเที่ยวเดินทางระหวํางประเทศ ประมาณ 1,035 ล๎านคน โดยมี
อัตราขยายตัวเพ่ิมขึ้นร๎อยละ 4 ในเกือบทุกภูมิภาค และเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับปีที่ผํานมา ภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิกมีอัตราการขยายตัวเพ่ิมขึ้นสูงสุดถึงร๎อยละ 7 (UNWTO, 2013) ประเทศไทยเป็นอีก
หนึ่งประเทศที่อยูํในภูมิภาคเอเชียซึ่งมีทรัพยากรเกี่ยวกับการทํองเที่ยวที่หลากหลายและเป็นที่ดึงดูด
ใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ ทําให๎นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติจํานวนมากเลือกที่จะเดินทางเข๎ามา
ทํองเที่ยวในประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น จากการเก็บข๎อมูลทางสถิติของกรมการทํองเที่ยวในปีพ.ศ.2555 
พบวํามีนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ เดินทางเข๎ามาในประเทศไทยมีจํานวนมากถึง 22,353,903 ล๎านคน
โดยเพิ่มมากขึ้นถึงร๎อยละ 16.24 จากปีพ.ศ.2554 จึงทําให๎ประเทศไทยมีรายได๎จากการเดินทางเข๎ามา
ทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติถึง 983,928.36 ล๎านบาท ซึ่งเพ่ิมขึ้นถึงร๎อยละ 26.76 
(กรมการทํองเที่ยว, 2556) 

เนื่องจากการทํองเที่ยวเป็นกิจกรรมที่ดึงดูดนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ และสามารถทํารายได๎
ให๎คนไทยและชาติไทยได๎อยํางดี รัฐบาลจึงเห็นความสําคัญของการทํองเที่ยว โดยมีการสํงเสริมและ
สนับสนุนหนํวยงานตํางๆทั้งภาครัฐและภาคเอกชน เพ่ือที่จะดําเนินการดูแลให๎การทํองเที่ยวไทย          
มีประสิทธิภาพมากขึ้น และนํามาซึ่งรายได๎ในการพัฒนาประเทศ การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยเป็น
หนํวยงานหนึ่ง ซึ่งเป็นหนํวยงานกลางของรัฐที่สําคัญที่สุดในการดูแลงานด๎านการตลาดและ        
การสํงเสริมการทํองเที่ยว และกิจกรรมสําคัญอยํางหนึ่งของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย คือ     
การอํานวยความสะดวกให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยวแกํผู๎ที่เดินทางมายังประเทศไทย  

การบริการข๎อมูลทํองเที่ยวชํวยให๎นักทํองเที่ยวสามารถที่จะวางแผนการเดินทางทํองเที่ยวได๎
อยํางถูกต๎อง ประหยัดงบประมาณในการเดินทาง และรู๎สึกปลอดภัยในการเดินทางทํองเที่ยวมาก
ยิ่งขึ้น และการได๎รับการอํานวยความสะดวกของข๎อมูลทํองเที่ยวที่ดี และได๎รับการบริการที่ดีนั้น     
ยังสามารถทําให๎นักทํองเที่ยวเกิดความพึงพอใจและมีเจตคติที่ดีตํอหนํวยงานและประเทศชาติ อีกทั้ง
ยังกํอให๎เกิดความประทับใจแกํนักทํองเที่ยวผู๎มาเยือน และสร๎างความเชื่อมั่นตํอการเดินทางทํองเที่ยว
ในประเทศไทยมากยิ่งขึ้น การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยได๎จัดตั้งศูนย์ให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยว          



 2 

ทั้งประเทศจํานวน 38 ศูนย์บริการโดยกระจายอยูํในภูมิภาคตํางๆ ทั่วประเทศไทย (การทํองเที่ยวแหํง
ประเทศไทย, 2556)  

ทําอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นสนามบินนานาชาติประจําประเทศไทย ซึ่งได๎เปิดใช๎ตั้งแตํ       
ปีพ.ศ.2549โดยเฉพาะในปีพ.ศ.2555 มีผู๎ ใช๎บริการเข๎า -ออกทั้งชาวไทยและตํางชาติจํานวน 
47,800,585 คน (ทําอากาศยานไทย, 2556) เป็นนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่เฉพาะเดินทางขาเข๎ามา
จํานวน 14,143,087 คน โดยนักทํองเที่ยวที่เดินทางเข๎ามาที่สนามบินมากที่สุดเป็นกลุํมนักทํองเที่ยว
ที่มาจากทวีปเอเชียจํานวน 7,936,384 คน และรองลงมาคือทวีปยุโรปจํานวน 4,035,474 คน          
(กรมการทํองเที่ยว, 2556) และทําอากาศยานสุวรรณภูมิยังเป็นศูนย์กลางในการเดินทางไปยังภูมิภาค
ตํางๆของประเทศไทย และประเทศเพ่ือนบ๎าน ดังนั้นทําอากาศยานสุวรรณภูมิถือได๎วําเป็นจุดแรกที่
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่เลือกใช๎การเดินทางทางอากาศเดินทางเข๎ามายังประเทศไทยจะได๎พบเป็น    
ดํานแรก ทําอากาศยานสุวรรณภูมิจึงเป็นจุดสําคัญจุดหนึ่งที่มีความสําคัญตํอการทํองเที่ยวของ       
ประเทศไทย การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย เห็นถึงความสําคัญ จึงได๎จัดตั้งให๎มีศูนย์บริการ             
ข๎อมูลทํองเที่ยวที่ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจัดให๎บริการ 2 แหํง คือ บริเวณชั้น 2 ประตู 3 และ   
ประตู 10 ของทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งมีผู๎ใช๎บริการเป็นจํานวนมาก โดยเฉพาะกลุํมนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติ จากสถิติของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยพบวํา ในปีพ.ศ.2555 มีนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติใช๎บริการถึง 87,703 คน (งานบริการขําวสาร, 2556)  

ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
นับเป็นหัวใจสําคัญตํอการทํองเที่ยวไทย และการบริการ ณ สถานที่ดังกลําวยังไมํเคยมีการประเมิน
การให๎บริการแกํนักทํองเทีย่วตํางชาติวําเป็นอยํางไรบ๎าง อีกท้ังยังไมํทราบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ
ต๎องการสิ่งใดจากการใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย จึงทําให๎ 
ผู๎วิจัยจึงสนใจทําการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่ มาใช๎บริการ เพ่ือนํา
ข๎อมูลที่ได๎มาพิจารณาในแก๎ไขปรับปรุงการบริการของศูนย์บริการข๎อมูลให๎ดียิ่งขึ้น และพัฒนาการ
บริการให๎ตรงตามความคาดหวังของนักทํองเที่ยวที่มาใช๎บริการกํอให๎เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
สร๎างความพึงพอใจให๎กับนักทํองเที่ยวมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังสามารถนําข๎อมูลดังกลําวมาเสนอให๎แกํ
ผู๎บริหารและผู๎ที่เกี่ยวข๎อง เพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาและตัดสินใจในการวางแผนปรับปรุงแก๎ไข 
โดยการบริการที่ดีของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวจะทําให๎นักทํองเที่ยว เกิดความประทับใจในการ
เดินทางมาทํองเที่ยวประเทศไทย อาจเกิดการบอกตํอแกํนักทํองเที่ยวคนอ่ืนๆ และอาจทําให๎อยากมา
เที่ยวประเทศไทยซ้ําอีกครั้ง อีกท้ังยังสํงผลให๎เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีแกํประเทศไทยอีกด๎วย 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการ
ของศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ  ทําอากาศ-
ยานสุวรรณภูมิ 

3. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยวชาวเอเชีย         
และชาวยุโรปตํอการให๎บริการศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ

ขอบเขตของการวิจัย  

ขอบเขตด้านพื้นที่ การวิจัยครั้งนี้เก็บข๎อมูลจากทํองเที่ยวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรกลุํมเป้าหมายในการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ คือนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติที่เดินทางเข๎ามาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย         
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยกลุํมตัวอยําง คือ นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติชาวยุโรปและชาวเอเชีย 

ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ
ตํอการให๎บริการของศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
และพฤติกรรมของนักทํองเที่ยวที่มาใช๎บริการ โดยจําแนกตามองค์ประกอบของมาตรฐานศูนย์บริการ
ข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยวดังนี้ ด๎านสถานที่ตั้ง ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านคุณภาพการบริการ
ของบุคลากร และด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว(สํานักพัฒนาบริการทํองเที่ยว, 2556) 

ขอบเขตด้านเวลา ทําการวิจัยตั้งแตํเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2556 ถึง มีนาคม พ.ศ.2557 โดย  
เก็บข๎อมูลในชํวงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ.2557 
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ค าจ ากัดความท่ีใช้ในงานวิจัย 

 เพ่ือให๎เกิดความเข๎าใจกันตรงกันและตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  ผู๎วิจัยจึงกําหนด
ความหมายของคําตํางๆที่ใช๎ในงานวิจัย ดังนี้ 

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ หมายถึง ผู๎ที่เดินทางมาทํองเที่ยวยังประเทศไทย โดยไมํได๎มี    
สัญชาติไทย มีภูมิลําเนาอยูํในทวีปยุโรปและทวีปเอเชีย และสามารถใช๎ภาษาอังกฤษในการสื่อสารได๎
และมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการมาเยือนด๎วยวัตถุประสงค์อ่ืนที่มิใชํเพ่ือประกอบอาชีพเป็นหลักแหลํง
หรือไปอยูํประจํา 

ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว หมายถึง สถานที่อํานวยความสะดวก มีเจ๎าหน๎าที่ให๎บริการ     
ข๎อมูลทํองเที่ยว มีสิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆ สําหรับให๎บริการนักทํองเที่ยว และข๎อมูลด๎าน            
การทํองเที่ยว ตั้งอยูํที่ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่ดําเนินการโดย การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย 

ความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติคาดคะเน มุํงหวังวําจะเกิดขึ้นตํอ        
การใช๎บริการของศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยวของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ        
ด๎านสถานที่ตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวก คุณภาพการบริการของบุคลากร และข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยว 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกชอบ ประทับใจ รู๎สึกดีของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอ     
การใช๎บริการของศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยวของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ             
ตามองค์ประกอบของมาตรฐานศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยวแบบชั่วคราว ได๎แกํ ด๎าน    
สถานที่ตั้ง ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร และด๎านข๎อมูลด๎านการ
ทํองเที่ยว 

 การบริการ หมายถึง  วิธีการจัดการหรือดําเนินงานที่ตอบสนองให๎ผู๎มาใช๎บริการศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวมีความพึงพอใจและประทับใจตามองค์ประกอบของมาตรฐานศูนย์บริการข๎อมูล
สําหรับนักทํองเที่ยวแบบชั่วคราว ได๎แกํ ด๎านสถานที่ตั้ง ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านคุณภาพการ
บริการของบุคลากร และข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยว 

ค าส าคัญ: นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว ความคาดหวัง ความพึงพอใจ          
การบริการ    
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ประโยชน์ที่ได้รับ   

1. ทราบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของ
ศูนย์ข๎อมูลทํองเทีย่ว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2. ทราบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ
ตํอการให๎บริการศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

3. ทราบความแตกตํางของคาดหวังและความพึงพอใจระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยวกลุํมเอ เชีย
และยุโรปตํอการให๎บริการศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ 

4. นําข๎อมูลไปใช๎เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวของ     
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย และให๎บริการได๎ตรงตามความคาดหวังของนักทํองเที่ยว และเพ่ือให๎
ผู๎ใช๎บริการเกิดความประทับใจและตรงตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ผู๎วิจัยได๎ศึกษาค๎นคว๎าข๎อมูลตํารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตํางๆที่เกี่ยวข๎อง         
กับเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการใช๎บริการศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือเป็นแนวทางใน
การศึกษาดังนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการทํองเที่ยวและพฤติกรรมนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ 

5. ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว 

6. ประวัติการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยและศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํง-  

   ประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

7. งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

ความหมายของความคาดหวัง   

ความหมายที่เกี่ยวกับความคาดหวังนั้น มีผู๎ให๎ความหมายของความคาดหวังไว๎หลากหลาย
ความหมาย ดังนี้ 

 สิริวรรค์ อัศวกุล (2528) อธิบายวําความคาดหวัง คือ การที่มนุษย์คิดลํวงหน๎าไว๎กํอนซึ่ง
อาจจะไมํเป็นไปตามที่คิดไว๎ แตํมีบทบาทสําคัญตํอพฤติกรรมของบุคคล 

 รวีวรรณ โปรยรุํงโรจน์ (2551) อธิบายวําความคาดหวังในการใช๎บริการ หมายถึงสิ่งที่
ผู๎รับบริการมักจะสร๎างจินตนาการเก่ียวกับคุณภาพของบริการไว๎ในใจกํอนการใช๎บริการ 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ได๎กลําวเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค๎าไว๎วําเป็นสิ่งที่ผู๎บริโภค
ต๎องการหรือคาดหวังวําจะได๎รับจากผลิตภัณฑ์ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์และความรู๎ในอดีต
ของผู๎ซื้อ ถ๎าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์ต่ํากวําความคาดหวัง ลูกค๎าก็จะไมํพึงพอใจ ถ๎าผลการทํางาน
ของผลิตภัณฑ์เทํากับความคาดหวัง ลูกค๎าก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ๎าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์
สูงกวําความคาดหวังมาก ลูกค๎าก็จะเกิดความพึงพอใจอยํางมาก 

จากที่กลําวมาเกี่ยวกับความหมายของความคาดหวังสรุปได๎วํา ความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่
มนุษย์คาดการณ์หรือมุํงหวังวําจะเกิดขึ้นในอนาคต โดยหากเป็นความคาดหวังในการใช๎บริการนั้น       
อาจหมายถึง สิ่งที่ผู๎ใช๎บริการคิดคาดการณ์หรือมุํงหวังไว๎วําจะเกิดขึ้นหรือได๎รับจากการใช๎บริการ        
โดยความคาดหวังดังกลําวเกิดจากประสบการณ์และความรู๎ในอดีตของผู๎ใช๎บริการ  

ตัวแบบความคาดหวังของผู้บริโภค 

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2537) ได๎ออกแบบตัวแบบความคาดหวังของผู๎บริโภค(A Model -
Consumer Expectations) ซึ่งประกอบด๎วย 5 ระดับ ได๎แกํ ระดับบริการในอุดมคติ ระดับบริการที่
ปรารถนา ระดับบริการที่เหมาะสม ระดับบริการที่คาดไว๎ลํวงหน๎า และเขตที่สามารถยอมทน 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
ภาพที่1 ตัวแบบความคาดหวังของผู๎บริโภค 

ที่มา: ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2537) 
 

จะเห็นได๎วําความคาดหวังนั้นจะประกอบด๎วย 5 ระดับด๎วยกัน นั่นคือระดับบริการแบบใน
อุดมคติ ระดับบริการที่ปรารถนา ระดับบริการที่พอรับได๎ และระดับบริการที่คาดไว๎ลํวงหน๎า โดยหาก
การบริการนั้นเมื่อบริการอยูํนอกขอบเขตที่สามารถยอมทนได๎ ลูกค๎าจะมีปฏิกิริยาทั้งในทางบวกและ
ทางลบประเภท ความคาดหวังของผู๎รับบริการ 

 

บริการในอุดมคติ 

บริการที่ปรารถนา 

บริการที่คาดไว๎ลํวงหน๎า 
เขตท่ีสามารถยอมทนได๎ 

บริการที่พอรับได๎ 
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 สมิต สัมฌุกร (2542) การให๎บริการเพ่ือสร๎างความพอใจจะต๎องสนองความคาดหวัง            
ของผู๎รับบริการ ซึ่งความคาดหวังเป็นเรื่องของจิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทางคําพูดบอกกลําวของ
ผู๎รับบริการหรือตั้งสมมติฐานวําผู๎ให๎บริการจะต๎องรู๎เองซึ่งทําให๎เกิดความยุํงยากวําจะพิจารณาจาก   
สิ่งใด อาจจําแนกความคาดหวังของผู๎รับบริการเป็นแตํละด๎าน ได๎ดังนี้ 

1. สิ่งที่เห็นได๎ ผู๎รับบริการคาดหวังที่จะได๎เห็นสิ่งอํานวยความสะดวกที่จัดเตรียมไว๎วํามีไว๎
เพียงพอแกํการให๎ความสะดวกตํางๆมากน๎อยเทําใด เครื่องมือและอุปกรณ์ตํางๆมีความทันสมัย
หรือไมํ จัดเตรียมบุคลากรไว๎อยํางไร มากเพียงพอแกํการที่จะให๎บริการหรือไมํ มีเครื่องมือสื่อสารที่
พร๎อมจะให๎ความสะดวกหรือไมํ มีวัสดุตํางๆที่จะเอ้ืออํานวยความสะดวกอยํางไร 

2. ความรู๎สึกรํวม ผู๎รับบริการคาดหวังที่จะได๎รับ การต๎อนรับดูแลอยํางรวดเร็ว การกลําวคํา
ทักทายที่ยกยํอง แสดงกริยานอบน๎อม พูดจาไพเราะ ให๎ความเอาใจใสํดูแลและมีความเป็นกันเอง เมื่อ
มีข๎อสงสัยจะต๎องได๎รับคําตอบชี้แจงหรือจัดหาให๎ตามความต๎องการ ผู๎รับบริการทุกคนคาดหวังที่จะ
ได๎รับความสนใจให๎ความสําคัญและให๎เกียรติ  

3. การสนองตอบ ผู๎รับบริการคาดหวังวําผู๎ให๎บริการจะมีความเต็มใจในการให๎ความชํวยเหลือ
อยํางจริงใจและจริงจัง เมื่อต๎องการความสะดวกรวดเร็วทันใจและได๎รับประโยชน์สูงสุด 

4. การให๎หลักประกัน ผู๎รับบริการคาดหวังวําจะมีผู๎ให๎บริการที่มีความรู๎ในเรื่องที่จะบริการ      
อยํางแท๎จริง เป็นผู๎มีอัธยาศัยที่จะรับเรื่องอันเป็นปัญหาของเขาไว๎ เป็นผู๎ที่เขาสามารถพูดด๎วยอยําง
เปิดเผยด๎วยความไว๎วางใจ และชํวยแก๎ปัญหาให๎แกํเขาได๎ รวมทั้งสามารถสร๎างความมั่นใจวําเขาจะได๎
บริการที่มีคุณภาพ คุ๎มคําและถูกต๎องสมบูรณ์ 

5. ความเชื่อถือได๎ ผู๎รับบริการคาดหวังวําผู๎ให๎บริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที่ ได๎
สัญญา ด๎วยการให๎บริการที่ถูกต๎องสะดวกรวดเร็ว ด๎วยการยึดมั่นในคําสัญญาที่จะให๎บริการในเรื่อง
ตํางๆอยํางแท๎จริง 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความคาดหวัง 

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2537) กลําววํา ปัจจัยที่กํอให๎เกิดความคาดหวังของผู๎บริโภค
(Antecedents of Consumer Expectations) ในระยะกํอนการซื้อเป็นผลจากปัจจัยด๎านจิตวิทยา
ของแตํละบุคคลตํองานบริการ ปัจจัยด๎านสถานการณ์ และปัจจัยที่กิจการเป็นผู๎กําหนด  

1. ปัจจัยภายใน (Internal Factors) ปัจจัยภายในที่มีผลตํอความคาดหวังของผู๎บริโภค 
ได๎แกํ 
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1.1 ความต๎องการสํวนบุคคล (Individual Needs) โดยอธิบายได๎โดยใช๎ตัวแบบลําดับ
ขั้นความต๎องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierachy of Needs Model) ซึ่งมาสโลว์กลําววําความ
ต๎องการในขั้นพ้ืนฐาน หรือขั้นที่ต่ํากวําต๎องได๎รับการบําบัดกํอนจึงจะเกิดความต๎องการในขั้นที่สูงขึ้น 
โดยมีลําดับความต๎องการทั้ง 5 ขั้นคือ  

1.1.1 ความจําเป็นทางด๎านรํางกาย (Physiological Needs) คือความต๎องการ    
ขั้นพ้ืนฐานที่มนุษย์ทุกคนต๎องการเพ่ือการดํารงชีวิต ได๎แกํ อาหาร ยา น้ํา เครื่องนุํงหํม โดยทั่วไป         
ความต๎องการทางรํางกายจะถูกตอบสนองด๎วยรายได๎ที่เพียงพอ และสภาพแวดล๎อมของงานที่ดี เชํน 
ห๎องน้ําสะอาด แสงสวํางที่เพียงพอ อุณภูมิที่สบาย และการระบายอากาศที่ด ี

1.1.2 ความมั่นคงและปลอดภัย (Security and Safety Needs) เมื่อความ
ต๎องการทางด๎านรํางกายเป็นที่พอใจแล๎ว มนุษย์ก็จะแสวงหาความต๎องการในขั้นตํอไป คือให๎ตนเอง
มั่นคงในเรื่องความไมํแนํนอนตํางๆ และปลอดภัยจากอันตรายที่อาจเกิดข้ึนโดยไมํคาดคิด    

1.1.3 การยอมรับในสังคมและความเป็นเจ๎าของ (Social or Belongingness- 
Needs) เป็นความต๎องการที่จะได๎รับการยอมรับจากสมาชิกในครอบครัว ในกลุํมและบุคคลอื่นๆ 

1.2 ความต๎องการความยอมรับนับถือ (Self-esteem Needs) การยอมรับตนเองวํามี
ความสําเร็จตามที่ตนเองต๎องการ มีความพอใจสํวนตัวในสิ่งที่ตนได๎กระทําไปและสิ่งที่ได๎รับจากผู๎อ่ืน 
เชํน เกียรติยศ (Prestige) ชื่อเสียง สถานภาพ (Status)  

1.3 ความต๎องการที่จะบรรลุจุดมุํงหมายของตนเอง (Self-actualization Needs) คือ
การได๎มีหรือได๎เป็นในสิ่งที่ใฝ่ฝันและตามศักยภาพขอตน เป็นความต๎องการที่จะบรรลุในสิ่งที่แตํละ
บุคคลต๎องการจะเป็น 
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ภาพที่2 ความต๎องการทั้ง 5 ขั้นตามทฤษฎีของมาสโลว์ 
 ที่มา:ดัดแปลงโดย ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2537) 

 
2. ปัจจัยภายนอก (External Factors) คือ ปัจจัยที่จะสํงผลตํอความคาดหวังของผู๎บริโภค 

ได๎แกํ 

2.1 ทางเลือกของคูํแขํงขัน (Competitive Options) ผู๎บริโภคมักที่จะคาดหวังไว๎วําจะ
ได๎รับการบริการจากธุรกิจที่ตนเองเลือกใช๎บริการเชํนเดียวกับคํูแขํงรายอ่ืน 

2.2 สภาพทางสังคม (Social Context) สถานการณ์ทางสังคมของผู๎บริโภคเป็นปัจจัย
หนึ่งที่มีผลตํอความคาดหวัง 

2.3 การพูดแบบปากตํอปาก (Word of Mouth Communications) เป็นแหลํงข๎อมูล    
อันสําคัญของผู๎บริโภคที่กํอให๎เกิดความคาดหวัง บํอยครั้งที่ผู๎บริโภคจะพยายามค๎นหาความคิดเห็น
ของคนอ่ืนๆ กํอนการซื้อบริการ 

3. ปัจจัยด้านสถานการณ์ (Situational Factors) ซึ่งประกอบด๎วย เหตุผลในการซื้อ
อารมณ์ของผู๎บริโภค สภาพอากาศ ข๎อกําจัดด๎านเวลา  

การพัฒนา 
ศักยภาพของตน 

ความนิยมนับถือในตนเอง 

ความรักหรือสังคม 

ความมั่นคงปลอดภัย 

ด๎านสรีระ 



 11 

4. ปัจจัยท่ีกิจการเป็นผู้ก าหนด (Firm–Produced Factors) ได๎แกํ การสํงเสริมการตลาด 
ราคา และการกระจายงานบริการ 

5. พนักงานบริการ (Service Personnel) คําพูดของพนักงานที่ให๎บริการนั้นสํงกระทบตํอ   
ความคาดหวัง 

6. สิ่งท่ีจับต้องได้ (Tangible Cues) เชํน อุปกรณ์ตํางๆ ความสะอาด การตกแตํง เป็นต๎น 

7. ลูกค้ารายอ่ืน (Other Customer)  

8. ภาพพจน์ของกิจการ (Firm Image) 

9. การรอคอยก่อนได้รับการบริการ (Pre-service Waiting) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่3 ปัจจัยที่กํอให๎เกิดความคาดหวัง 
ที่มา: ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2537) 

 
 
 
 

ปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความคาดหวัง 

ปัจจัยท่ีกิจการเป็นผู้ก าหนด 
- การสํงเสริมการตลาด 
- ราคา 
- การกระจายงานบริการ 

ปัจจัยภายใน 
- ความต๎องการสํวน

บุคคล 
- ระดับการทุํมเท

ความพยายาม 
- ประสบการณ์ที่เคย

ได๎รับมาในอดีต 

ปัจจัยภายนอก 
- ทางเลือกของคํู

แขํงขัน 
- สภาพทางสังคม 
- การพูดแบบปาก

ตํอปาก 

พนักงานบริการ 
สิ่งที่จับต๎องได๎ 
ลูกค๎ารายอ่ืน 
ภาพพจน์ของกิจการ 
การรอคอยกํอนได๎รับการบริการ 

ปัจจัยด๎านสถานการณ ์ปรัชญาตํองานบริการ 
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 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ได๎กลําวเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลตํอความคาดหวังของผู๎บริโภค
วํามีหลายปัจจัยซึ่งมีอิทธิพลตํอความคาดหวังของลูกค๎าที่เข๎ามาใช๎บริการ  ซึ่งปัจจัยดังกลําว 
ประกอบด๎วย 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) ลูกค๎าแตํละคน มักมีลักษณะที่
เฉพาะตัว มีพฤติกรรมและอยูํในสภาพการณ์ที่แตกตํางกัน สิ่งเหลํานี้อาจสํงผลให๎ลูกค๎าแตํละราย    
อาจมีความต๎องการพ้ืนฐานที่ไมํเหมือนกัน ซึ่งอาจเป็นปัจจัยหนึ่งในการกําหนดระดับความคาดหวัง
ของลูกค๎าตํอธุรกิจบริการ 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบํงออกเป็น  

2.1 ประสบการณ์ในอดีตของลูกค๎าเกําที่เคยมาใช๎บริการ 

2.2 ประสบการณ์จากการใช๎บริการของคูํแขํงขัน ลูกค๎าบางรายนั้นอาจเคยใช๎บริการ
จากผู๎ให๎บริการรายอื่นในตลาดมากํอน  

3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) แบํงเป็น 

3.1 การสื่อสารทางการตลาดสูํผู๎บริโภค การโฆษณา ประชาสัมพันธ์รวมถึงการสื่อสาร
ทางการตลาดรูปแบบอื่นๆที่ไปถึงตัวผู๎บริโภค 

3.2 การสื่อสารจากองค์ประกอบภายในองค์กร เชํน อัตราคําบริการ การตกแตํงสถานที่ 
ทั้งภายนอกและภายใน สิ่งอํานวยความสะดวก และอุปกรณ์ในการให๎บริการ 

4. ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือ สถานการณ์หรือโอกาสที่ลูกค๎าเข๎า
มาใช๎บริการ จะมีอิทธิพลตํอการกําหนดระดับความคาดหวังของลูกค๎า 

5. ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) หมายถึงการที่
ลูกค๎ามีการสื่อสารถึงกันเองเกี่ยวกับบริการ ทั้งในทางดีและในทางไมํดี ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพล
ตํอความคาดหวัง 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ได๎กลําววํา ความคาดหวังของลูกค๎ามักขึ้นอยูํกับปัจจัยตํอไปนี้ 

1. ชื่อเสียง ผํานทางการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขององค์การเอง หากเป็นที่รู๎กันโดยทั่วไปวํา
องค์การนั้นมีชื่อเสียงในทางที่ดี หรือลูกค๎าอาจได๎ยินชื่อเสียงในทางใดทางหนึ่งเกี่ยวกับองค์การนี้มา   
ก็ยํอมเกิดความคาดหวังบางประการกับการไปรับบริการ 
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2. ค าบอกเล่าหรือค าพูดปากต่อปาก เป็นปัจจัยสําคัญที่สุดตามเหตุผลที่ได๎กลําวไว๎ตอนต๎น
แล๎ววําคําบอกเลําปากตํอปากเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ทรงพลังที่สุด หากมีผู๎มาเลําให๎ลูกค๎าฟังถึง
ประสบการณ์การบริการที่ดีที่ได๎รับจากองค์การนี้ ลูกค๎ายํอมคาดหวังสูงวําจะได๎รับการบริการ
เชํนเดียวกับท่ีได๎ฟังมา 

3. ราคา ความคาดหวังแปรผันโดยตรงกับราคาสินค๎าที่ใช๎บริการ ลูกค๎ายํอมคาดหวังสูงกับ    
การบริการที่มีราคาแพง 

4. ความต้องการส่วนบุคคล ลูกค๎าอาจเข๎ามารับบริการด๎วยวัตถุประสงค์ และความต๎องการ  
ที่ไมํเหมือนกัน ผู๎ที่ไมํมีความต๎องการสิ่งใดเป็นพิเศษก็ยํอมคาดหวังน๎อย แตํผู๎มี ความต๎องการ        
เป็นพิเศษยํอมคาดหวังมาก 

5. ประสบการณ์ที่ผ่านมา หากลูกค๎าเคยได๎รับประสบการณ์บริการที่ดีในครั้งกํอน ก็ยํอมที่
จะคาดหวังการบริการที่เทํากับหรือดีกวําบริการครั้งที่แล๎ว 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่4 แสดงความสัมพันธ์ระหวํางความคาดหวังของลูกค๎าและการบริการที่ได๎รับจริง 
  คุณภาพของการบริการที่ผู๎รับบริการคาดหวัง   
ที่มา: จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) 
 
 
 

ความคาดหวังกํอนการบริการ 1 

2 คุณภาพบริการที่ได๎รับจริง 

1 มากกวํา 2 1 เทํากับ 2 

ไมเํป็นตามความคาดหวัง 

ไม่พอใจ 

เป็นตามความคาดหวัง 

พอใจ 
เปรียบเทียบ 1กับ2 

2 มากกวํา 1 มากกวําคาดหวัง 

ประทับใจ 
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  รวีวรรณ โปรยรุํงโรจน์ (2551) คุณภาพของการบริการที่ผู๎รับบริการคาดหวัง มีอยูํด๎วยกัน 5 
ด๎าน ดังนี้ 

1. ความมีตัวตนหรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของการบริการที่ดี (Tangibles)  

2. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหนํวยงานที่ให๎บริการและ
ผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการ ที่จะสํงมอบการบริการได๎ตรงตามเวลา ให๎บริการได๎อยํางครบถ๎วนและเป็นไป
ตามท่ีได๎ตกลงกันไว๎  

3. ความเชื่อถือได้ (Assurance) หมายถึง การที่ผู๎รับบริการรู๎สึกวําคุ๎มคํากับเงินและเวลาที่
ใช๎ไป และความรู๎สึกมั่นใจที่จะใช๎บริการ ความรู๎สึกดังกลําวเกิดขึ้นจากการที่หนํวยงานบริการและ
ผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการมีความรู๎ความสามารถและความเชี่ยวชาญในงาน 

4. การตอบสนองที่ทันใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร๎อมของหนํวยงานบริการ 
และผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการที่จะตอบสนองตํอความต๎องการของผู๎รับบริการได๎ทันทีที่เขาต๎องการ      
โดยไมํปลํอยให๎ต๎องรอนาน 

5. ความเอ้ืออาทรหรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การมีความเอ้ืออาทรหรือมี
ความเอาใจใสํที่หนํวยงานผู๎ให๎บริการและผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการมีตํอผู๎รับบริการ 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551)ได๎ศึกษาโดยการสอบถามลูกค๎าวํา สิ่งใดที่ผู๎รับบริการต๎องการ 
และหากได๎รับสิ่งนั้นแล๎วจะทําให๎เกิดความพึงพอใจอะไรบ๎าง จากคําตอบที่ได๎นํามาจัดกลุํมได๎ 6 กลุํม
ดังนี้ 

1. กลุ่มที่1 ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (Convenience) ตัวแปรในกลุํมนี้ ได๎แกํ 

1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพ่ือรอรับบริการไมํนาน 

1.2 ความเป็นระเบียบของหนํวยงานบริการ 

1.3 ลักษณะสถานที่ของหนํวยงานบริการ 

2. กลุ่มที่2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตัวแปรในกลุํมนี้ได๎แกํ 

2.1 การได๎รับบริการทั้งหมดตามความต๎องการ 

2.2 สนใจของผู๎ปฏิบัติงานตํอลูกค๎า 
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3. กลุ่มที่3 อัธยาศัยและความสนใจต่อลูกค้า (Courtesy) ตัวแปรในกลุํมนี้ได๎แกํ 

3.1 คําพูดเชิงบวก 

3.2 บุคลิกภาพที่นําเลื่อมใส 

3.3 มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

3.4 ความเอาใจใสํตลอดเวลา 

4. กลุ่มที4่ ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Information) ตัวแปรในกลุํมนี้ได๎แกํ 

4.1 ข๎อมูลทั่วไป ได๎แกํ วิธีการรับบริการ กฎระเบียบตํางๆ เกี่ยวกับการรับบริการ 

4.2 ข๎อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ เชํน คําแนะนําเกี่ยวกับการใช๎ หรือกรณีของ
ธุรกิจพยาบาล เชํน ต๎องการข๎อมูลและคําแนะนําเกี่ยวกับสาเหตุและอาการโรค รวมทั้งวิธีการปฏิบัติ
ตนของผู๎ป่วย เป็นต๎น 

5. กลุ่มที่5 คุณภาพการบริการ (Quality of Service) ตัวแปรในกลุํมนี้ได๎แกํ 

5.1 ความสามารถของผู๎ปฏิบัติงาน 

5.2 คุณภาพของผลิตภัณฑ์ หากเป็นธุรกิจการบริการซํอมรถยนต์ รถยนต์ที่ซํอมก็ต๎องไมํ
เสียบํอยๆ ถ๎าเป็นธุรกิจพยาบาลก็ต๎องมีคุณภาพ คือ โรคต๎องหาย และถ๎าเป็นธุรกิจในเรื่องภัตตาคาร
คุณภาพต๎องอยูํที่รสชาติของอาหารคือต๎องอรํอย เป็นต๎น 

6. กลุ่มที่6 ราคาค่าใช้จ่าย (Cost) ตัวแปรในกลุํมนี้ได๎แกํ 

6.1 ราคายุติธรรม 

6.2 สมเหตุสมผล ไมํเอาเปรียบลูกค๎า 

 

แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 สําหรับความหมายของคําวํา“ความพึงพอใจ”นั้น ได๎มีผู๎ให๎ความหมายไว๎อยํางหลากหลาย
ความหมายดังนี้ 
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 คอตเตอร์ (Koler, 1997) ได๎ให๎ความหมายของความพึงพอใจวํา ความพึงพอใจคือระดับ
ความรู๎สึกของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข๎าใจกับ
ความคาดหวังของบุคคล  

เลิฟล็อค และ ไรท์ (Lovelock & Wright, 2546) ความพึงพอใจ หมายถึง การตัดสินใจโดย
ที่มีความชอบในทัศนคติเกิดขึ้น ตามปฏิกิริยาในการซื้อสินค๎าหรือมีการกํอปฏิกิริยาตอบตํอสินค๎าเพ่ือ
ผู๎บริโภค งานวิจัยสํวนมากอิงอยูํกับทฤษฎีที่วํา ความมั่นใจ ความไมํมั่นใจในมาตรฐานของสินค๎าที่เกิด
กํอนขั้นตอนการบริโภค ซึ่งเป็นตัวกําหนด ความพึงพอใจที่สําคัญยิ่ง ทั้งนี้หมายความวําลูกค๎ามักมี
มาตรฐานบริการบางอยํางที่คิดไว๎ในใจอยูํแล๎วกํอนที่จะทําการบริโภค (ความคาดหวังของผู๎บริโภค) มี
การสังเกตการณ์ปฏิบัติการ และทําการเปรียบเทียบกับมาตรฐาน จากนั้นจึงได๎สร๎างการตัดสินใจด๎วย
ความพึงพอใจจากการเปรียบเทียบ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ความพอใจ หมายถึง อารมณ์แหํงความสุขและความรู๎สึกคุ๎ม
คําท่ีได๎ใช๎บริการ และความรู๎สึกนั้นนํามาซึ่งความต๎องการในการใช๎บริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความรู๎สึก
ติดใจ ต๎องการใช๎บริการกับธุรกิจนั้นให๎นานเทํานาน ตราบเทําที่ความพอใจนั้นยังอยูํหรืออีกนัยหนึ่ง 
คือ ความจงรักภักดีได๎เกิดข้ึนแล๎ว 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวํา “Satisfaction”      
ซึ่งมีความหมายโดยทั่วไปวํา“ระดับความรู๎สึกในทางบวกของบุคคลตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง”ความหมายของ   
ความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเป็น 2 ความหมายคือ 1) ในความหมายที่เกี่ยวข๎องกับ
ความพึงพอใจของผู๎บริโภคหรือลูกค๎าและ 2) ความพึงพอใจในงานของผู๎ให๎บริการ ความหมายของ
ความพึงพอใจของลูกค๎าตามแนวคิดของนักการตลาด จะพบนิยามความพึงพอใจของลูกค๎าเป็น 2 นัย 
คือ 

1. ความหมายที่ยึดสถานการณก์ารซื้อเป็นหลัก ไดใ๎ห๎ความหมายวํา “ความพึงพอใจเป็นผลที่
เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได๎รับ ภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง”  

2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค๎าเป็นหลัก ได๎ให๎ความหมายไว๎วํา     
“ความพึงพอใจ เป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยําง
ที่เกี่ยวข๎องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะหนึ่ง” หรือกลําวอีกนัยหนึ่งวํา “ความพึงพอใจ หมายถึง     
การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต๎ องการของลูกค๎า     
อยํางตํอเนื่อง” 

ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู๎สึกในทางบวกของบุคคล      
อันเป็นผลจาการเปรียบเทียบการรับรู๎สิ่งที่ได๎รับจากการบริการ ไมํวําจะเป็นการรับบริการ หรือ           
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การให๎บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู๎สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้นซึ่งจะเกี่ยวข๎องกับ          
ความพึงพอใจของลูกค๎า และความพึงพอใจในงานของผู๎ให๎บริการ 

กลําวโดยสรุปคือ ความพึงพอใจ คือ ความรู๎สึกชอบ รู๎สึกประทับใจ รู๎สึกดี ซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบการรับรู๎ที่ได๎รับจากการบริการซึ่งสอดคล๎องกับความคาดหวัง เพราะหากผู๎ใช๎บริการได๎รับ
มูลคําตามที่คาดหวังเป็นอยํางต่ําก็จะเกิดความพึงพอใจ แตํถ๎ามูลคําที่ได๎รับต่ํากวําที่คาดหวังก็จะเกิด
ความไมํพึงพอใจ 

ความส าคัญของความพึงพอใจ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกค๎า ความพึงพอใจมีผลตํอ     
การจัดการธุรกิจหลายประการ ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลตํอพฤติกรรมการซื้อ  

2. ความพึงพอใจของลูกค๎าจะชํวยให๎องค์กรหรือบริษัทที่ให๎บริการ มีองค์ประกอบของการ
แขํงขันทางธุรกิจที่เหนือกวํา 

3. ความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นปัจจัยสําคัญในการเพ่ิมผลกําไรของธุรกิจ 

4. ความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นการเปรียบเทียบ (Benchmark) เพ่ือเศรษฐกิจและสวัสดิภาพ   
ทางสังคม 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพที่5 ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกค๎า 
    ที่มา: ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) 

 

มีผลตํอพฤติกรรมการซื้อ 

ความพึงพอใจ 

ของลูกค๎า 

องค์ประกอบการแขํงขันที่เหนือกวํา 

การเพ่ิมผลกําไรของธุรกิจ 

เบนช์มาร์กเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 
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ดังนั้นอาจกลําวได๎วําความพึงพอใจของลูกค๎ามีความสําคัญอยํางยิ่ งตํอการจัดการธุรกิจ
เนื่องจากเป็นตัวสํงผลกระทบในหลายด๎านให๎กับธุรกิจและองค์กร 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ได๎กลําวถึงปัจจัยที่มีผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าวํามีปัจจัย
สําคัญดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของลูกค๎าเกิดขึ้นเมื่อได๎รับบริการที่มีคุณภาพและ     
ระดับการให๎บริการตรงกับความต๎องการ  

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของลูกค๎าเกิดขึ้นอยูํกับราคาคําบริการที่ลูกค๎ายอมรับหรือ      
พิจารณาแล๎ววําเหมาะสม 

3. สถานที่บริการ การเข๎าถึงบริการได๎สะดวกเมื่อลูกค๎ามีความต๎องการยํอมกํอให๎เกิด          
ความพึงพอใจตํอการบริการ 

4. การสร้างเสริมและแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู๎รับบริการเกิดขึ้นได๎จากการได๎ยิน
ข๎อมูลขําวสาร หรือบุคคลอื่นกลําวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อที่
มีอยูํแล๎วก็จะรู๎สึกดีกับบริการดังกลําว 

5. ผู้ให้บริการ ผู๎ให๎บริการล๎วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตํอการปฏิบัติงานบริการให๎กับ
ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งผู๎บริการควรคํานึงถึงความสําคัญของลูกค๎าเป็นหลัก โดยให๎บริการ     
แสดงพฤติกรรมสนองบริการที่ลูกค๎าต๎องการด๎วยความสนใจและเอาใจใสํเต็มที่ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล๎อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นสํวนสําคัญใน     
การสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสํงผลให๎          
การปฏิบัติงานบริการแกํลูกค๎ามีความคลํองตัวและตรงตํอความต๎องการลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง  และ     
มีคุณภาพ 

ดังนั้นอาจกลําวได๎วํา ระดับความพึงพอใจนั้น อาจขึ้นอยูํกับปัจจัยตํางๆในการบริการหรือ      
การขาย เชํน ผลิตภัณฑ์บริการ ราคาคําบริการ สถานที่บริการ การสร๎างเสริมและแนะนําบริการ          
ผู๎ให๎บริการ สภาพแวดล๎อมของบริการ และกระบวนกรบริการ เป็นต๎น 
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  อรจนา จันทรประยูร (2556) ความแตกตํางทางด๎านวัฒนธรรมกับความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวนั้น ผู๎ให๎บริการจําเป็นต๎องเข๎าใจความแตกตํางของนักทํองเที่ยวจากตํางประเทศถึง
วัฒนธรรมเพ่ือหลีกเลี่ยงความเข๎าใจผิด หรือการปฏิสัมพันธ์ระหวํางผู๎ให๎และผู๎รับบริการ ซึ่งการ
ให๎บริการนั้นเปรียบเสมือนเป็นภาพที่นักทํองเที่ยวรับรู๎และตัดสินความพึงพอใจในการได๎รับบริการ
การบริการที่ประทับใจในความคิดของผู๎ให๎บริการอาจเป็นสิ่งที่ไมํพึงพอใจของนักทํองเที่ยวเนื่องจาก          
ความแตกตํางทางวัฒนธรรม ความไมํเข๎าใจวัฒนธรรมซึ่งกันและกัน อาจนํามาซึ่งความไมํพอใจของ
นักทํองเที่ยว 

การวัดความพึงพอใจ 

 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539) ให๎ทัศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจไว๎วํา ความพึงพอใจหรือ
ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกคํอนข๎างซับซ๎อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติ
ได๎โดยตรง แตํเราสามารถวัดทัศนคติได๎โดยอ๎อมซึ่งจะทําได๎โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลํานั้น
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตจํากัดด๎วย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดจากบุคคลเหลํานั้น       
แสดงความคิดเห็นไมํตรงกับความรู๎สึกที่แท๎จริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนนี้อาจเกิดขึ้นได๎เป็นธรรมชาติ
ของการวัดทั่วๆไป โดยเสนอวําเทคนิคของ Likert เป็นแบบหนึ่งที่สามารถเทียบสถานการณ์ตํางๆ        
ได๎อยํางกว๎างขวาง สามารถวัดทัศนคติได๎เกือบทุกเรื่อง และให๎คําเที่ยงตรงสูง สําหรับมาตรฐานการวัด
ความพึงพอใจจริงๆนั้นกระทําได๎โดยวิธีการดังกลําวตํอไปนี้ 

1. การใช๎แบบสอบถาม เป็นวิธีการวัดที่นิยมแพรํหลายวิธีหนึ่ง โดยขอร๎องผู๎ที่เราต๎องการให๎   
แสดงความคิดเห็นในแบบฟอร์มที่กําหนดคําตอบให๎เลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามที่ถามอาจจะ
ถามเกี่ยวกับเรื่องการบริหาร ความสัมพันธ์ สวัสดิการขององค์กรที่ผู๎ตอบแบบสอบถามทํางานอยูํ หรือ
อ่ืนๆ แล๎วนําข๎อมูลที่ได๎มาวิเคราะห์หาข๎อสรุปที่แนํนอนตํอไป 

2. การวัดโดยการสัมภาษณ์ เป็นวิธีที่ต๎องใช๎เทคนิคและการวางอุบายอยํางมาก มิฉะนั้นจะได๎
คําตอบซึ่งมีความไมํเที่ยงตรงหรือไมํมีผล 

3. การสังเกต วิธีนี้ไมํคํอยแพรํหลายและไมํสามารถทําได๎ในองค์กรที่มีผู๎ปฏิบัติงานมากๆ และ
คงทําได๎ในองค์กรที่มีผู๎ปฏิบัติงานไมํมากนัก ซึ่งวิธีนี้ผู๎สังเกตต๎องใช๎ความพยายามอยํางสูงและต๎องใช๎
เวลาความถ่ีในการสังเกตอยํางทั่วถึง 

แนวทางการวัดความพึงพอใจของลูกค้า 

 วิทวัส รุํงเรืองผล (2547) แนวทางการวัดความพึงพอใจของลูกค๎า 

1. กําหนดวัตถุประสงค์ให๎ชัดเจนวําต๎องการประเมินไปเพื่อประโยชน์อะไร 
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2. กําหนดปัจจัยที่จะใช๎วัดความพึงพอใจ โดยกําหนดวําจะใช๎ปัจจัยใดมาเป็นตัวชี้วัดคะแนน
ความพึงพอใจโดยรวม และควรให๎น้ําหนักแตํละปัจจัยเทําไร 

3. กําหนดเกณฑ์ที่ใช๎ในการวัด เชํน Likert Scale ด๎วยการให๎คะแนนความพึงพอใจในแตํละ
ปัจจัยจาก 1 ถึง 5 โดย 5 คือพอใจมากที่สุด 4 คือพอใจมาก 3 คือพอใจปานกลาง 2 คือพอใจน๎อย 
และ  1 คือพอใจน๎อยที่สุด, Scale 1 ถึง 3 หรือการให๎คะแนน 1 ถึง 10 หรือเป็นเปอร์เซ็นต์ เป็นต๎น       
ซึ่งการใช๎ Likert Scale 1 ถึง 5 ชํวงหํางของคะแนน 5 ระดับเพียงพอที่จะแสดงคําความพึงพอใจ       
ที่แตกตํางกันของลูกค๎าได๎ ไมํกว๎างมากจนความเห็นที่ผิดแปลกในลักษณะที่ให๎คะแนนสูงหรือต่ําเกินไป 
ซ่ึงจะมีผลตํอคําเฉลี่ยของความพึงพอใจอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

4. กําหนดวิธีการวัดความพึงพอใจ ขั้นนี้คือขั้นตอนของการทําวิจัยเชิงปริมาณ โดยการ
กําหนดการสุํมตัวอยําง การกําหนดขนาดของตัวอยําง ตามระเบียบวิธีวิจัยตํางๆ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

ความหมายการบริการ 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) การบริการ หมายถึง การที่ผู๎ให๎บริการหรือผู๎ขายได๎ให๎การ
ชํวยเหลือหรือดําเนินการเพ่ือประโยชน์ เพ่ือความสุขกายสุขใจ เพ่ือความสะดวกสบายให๎แกํ
ผู๎รับบริการหรือผู๎ซื้อ เป็นสิ่งที่ไมํสามารถจับต๎องได๎ แตํเมื่อผู๎รับบริการได๎รับบริการไปแล๎ว อาจเกิด
ความประทับใจหรือไมํประทับใจกับสิ่งเหลํานั้น 

 สมิต สัมฌุกร (2542) ได๎กลําวเกี่ยวการบริการวํา เป็นการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตํอและ
เกี่ยวข๎องกับผู๎ใช๎บริการ การให๎บุคคลตํางๆได๎ใช๎ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด๎วยความพยายามใดๆ    
ก็ตามด๎วยวิธีการหลากหลายในการทําให๎คนตํางๆท่ีเกี่ยวข๎องได๎รับความชํวยเหลือ จัดได๎วําเป็นบริการ
ทั้งสิ้น 

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) การบริการ เป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นระหวํางบุคคล 2 ฝ่ายที่มี
ปฏิกิริยาสัมพนัธ์ตํอกัน โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนจะมีสินค๎าเป็นองค์ประกอบรํวมด๎วยหรือไมํก็ได๎ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสํงมอบสินค๎า
ทีไ่มํมีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจให๎กับผู๎รับบริการ โดยสินค๎าที่ไมํมีตัวตนนั้นต๎องตอบสนอง
ความต๎องการของผู๎รับบริการจนนําไปสูํความพึงพอใจได๎ 
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กลําวโดยสรุปคือ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการหนึ่งที่ผู๎ให๎บริการกระทําเพ่ือ
ตอบสนองความต๎องการของบุคคลอ่ืนชํวยเหลือ อํานวยความสะดวกหรือเป็นการดําเนินการเพ่ือ
ประโยชน์ของผู๎อ่ืน โดยเป็นสิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ และการบริการที่ดีกํอให๎เกิดความพึงพอใจจาก   
ผลของการกระทํานั้น  

ลักษณะของการบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการด๎วยกันดังนี้ 

1. ความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไมํสามารถที่จะมองเห็น จับต๎องและสัมผัสไมํได๎
โดยใช๎ประสาทสัมผัสทั้ง 5 และบริการไมํสามารถแบํงแยกเป็นชิ้นเหมือนสินค๎าได๎ 

2. ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ ( Inseparability) ใน 
ชํวงเวลาให๎บริการนั้น ผู๎ให๎บริการและลูกค๎าผู๎รับบริการจะต๎องอยูํที่เดียวกัน หรือแม๎แตํคนละที่กันก็
ต๎องอยูํในชํวงเวลาที่ให๎บริการนั้น 

3. การเก็บรักษาไม่ได้ (Perishability) การบริการต๎องอาศัยคนในการบริการเป็นสิ่งสําคัญ    
หากไมํมีลูกค๎ามาใช๎บริการในเวลาใดเวลาหนึ่ง ทําให๎พนักงานที่ให๎บริการจะวํางงาน ทําให๎เกิดการ
สูญเสียคําใช๎จํายในด๎านแรงงานโดยเปลําประโยชน์ ไมํกํอให๎เกิดรายได๎ใดๆ 

4. ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความต๎องการใช๎บริการของลูกค๎า
ขึ้นลงอยูํเสมอ การให๎บริการนั้นจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการนั้นจะมากหรือน๎อยตํางกัน ขึ้นอยูํกับ
ชํวงเวลาในแตํละวัน ฤดูกาล วันในต๎นสัปดาห์หรือท๎ายสัปดาห์  

5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง (Variability or Heterogeneity) กลําวได๎ 
คือ ความแตกตํางในด๎านคุณภาพในการให๎บริการ เนื่องจากการบริการต๎องอาศัยคนหรือพนักงานใน
การให๎บริการเป็นสํวนใหญํ ซึ่งการที่พนักงานจะบริการดีหรือไมํขึ้นอยูํกับองค์ประกอบอ่ืนๆ ทั้งทาง
รํางกายและจิตใจ ดังนั้นอาจทําให๎เกิดความแตกตํางของการรับบริการได๎ 

 รวีวรรณ โปรยรุํงโรจน์ (2551) กลําววํา ลักษณะของการบริการมีลักษณะที่แตกตํางไป    
จากสินค๎า ดังนี้ 

1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) เป็นการบริการที่ไมํมีรูปรํางและไมํมี
ตัวตนเหมือนกับสินค๎าอ่ืนๆ จึงไมํสามารถจับต๎องได๎และไมํสามารถทดลองใช๎ได๎กํอนที่จะตัดสินใจซื้อ 
ดังนั้นการตัดสินใจใช๎บริการจึงขึ้นอยูํกับความรู๎สึกนึกคิด เจตคติ คําบอกเลํา และประสบการณ์เดิมที่
เคยได๎รับเป็นสําคัญ 
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2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน (Heterogeneity) การบริการไมํมีความคงที่แนํนอน
เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการขึ้นอยูํกับผู๎ให๎บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล๎ว 
มักมีพฤติกรรมที่ไมํคงที่ อันเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล๎อม และปัจจัยอ่ืนๆมากมาย
ในหนํวยงานหนึ่งซึ่งมีผู๎ปฏิบัติงานหลายคน ผู๎ปฏิบัติงานแตํละคนยํอมบริการไมํเหมือนกัน  

3. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) กลําวคือ การให๎บริการใดๆก็ตาม 
หากไมํมีผู๎มาใช๎ใช๎บริการภายในชํวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสถานที่ใดสถานที่หนึ่งที่กําหนด ก็จะ
ทําให๎การบริการที่จัดเตรียมไว๎เกิดความสูญเปลํา 

4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) การบริการถือ
เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการที่เกิดข้ึนระหวํางผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการและผู๎รับบริการในชํวงระยะเวลา
หนึ่งๆ และสถานที่หนึ่งๆเทํานั้น เมื่อพ๎นระยะเวลานั้นไปแล๎ว หรือสถานที่นั้นๆ ผู๎รับบริการไมํสามารถ
นําบริการดังกลําวติดตัวไปด๎วยได๎ เปรียบเสมือนการให๎เชํา ไมํใชํการขาย  

5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เนื่องจากผู๎รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมาพร๎อมกับ    
ความต๎องการที่ไมํมีขีดจํากัดและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู๎สึกตํางๆ         
เป็นเครื่องปรุงแตํง ดังนั้นสิ่งที่สามารถเข๎าใจความต๎องการของ “คน” ได๎ดีที่สุด คือ “คน” 

6. คุณภาพของการบริการทีมั่กต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ กลําวคือ ผู๎ที่ใช๎บริการ
จะประเมินลักษณะทางกายภาพประกอบการให๎บริการด๎วย ถือวําองค์ประกอบทางด๎านกายภาพ        
ชํวยสํงเสริมระดับคุณภาพของการบริการให๎สูงมากขึ้นในความรู๎สึกของผู๎รับบริการ 

7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตหรือกระบวนการ
บริการ คือ การให๎บริการและการรับบริการที่เกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ทําให๎ไมํสามารถที่จะแบํงแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได๎ 

องค์ประกอบของการบริการ  

 รวีวรรณ โปรยรุํงโรจน์ (2551) การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการที่ต๎องอาศัย
องค์ประกอบตํางๆ โดยหนํวยงานที่ให๎บริการจะต๎องให๎ความสําคัญและความเอาใจใสํกับองค์ประกอบ
ของการบริการทุกองค์ประกอบ เพ่ือให๎การบริการมีคุณภาพ หากองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่งมี
ความบกพรํอง ยํอมสํงผลกระทบให๎การบริการไมํประสบความสําเร็จเทําที่ควร หรืออาจล๎มเหลวได๎ 
โดยองค์ประกอบของการบริการ ประกอบด๎วย 
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1. ผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งนับวําเป็นองค์ประกอบของการบริการที่มีความสําคัญมากที่สุด
เนื่องจากเป้าหมายหลักของการบริการคือความพึงพอใจอยํางสูงสุดของผู๎รับบริการ และเป็นจุดเริ่มต๎น
ของการบริการ หากไมํมีผู๎รับบริการแล๎วองค์ประกอบอื่นๆยํอมไมํเกิดข้ึน 

2. หน่วยงานบริการ หมายถึง หนํวยงานที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในด๎านตํางๆ เพ่ือ
อํานวยความสะดวกหรือชํวยเหลือแกํบุคคลอื่นและเป็นได๎ทั้งหนํวยงานของรัฐและหนํวยงานเอกชน 

3. ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ เป็นผู๎ดําเนินการบริการหรือลงมือให๎บริการตํอผู๎รับบริการโดยตรง 

4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการหนึ่งที่หนํวยงานที่ให๎บริการและผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการ
ให๎กับผู๎รับบริการ 

5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งตํางๆที่ผู๎รับบริการ
สามารถสัมผัสได๎ด๎วยประสาทสัมผัสทั้งห๎า โดยจะครอบคลุมสิ่งตํางๆมากมาย ไมํวําจะเป็นตัวอาคาร    
ลานจอดรถ การตกแตํง อุปกรณ์ บรรยากาศ เป็นต๎น 

พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี 

 สมิต สัมฌุกร (2542) ได๎กลําวถึงพฤติกรรมของผู๎ที่จะทํางานบริการได๎ดี ดังนี้ 

1. อัธยาศัยดี ลูกค๎าหรือผู๎ใช๎บริการล๎วนมีความคาดหวังวํา ผู๎ให๎บริการจะให๎การต๎อนรับด๎วย
อัธยาศัยอันดี ทั้งด๎วยสีหน๎าแววตา ทําทาง และคําพูด การต๎อนรับลูกค๎าด๎วยใบหน๎ายิ้มแย๎มเป็นเสนํห์
ที่สําคัญมีภาษิตจีนกลําวไว๎วํา “ยิ้มไมํเป็น อยําค๎าขายดีกวํา” การมองด๎วยแววตามที่เป็นมิตรฉายแสง
ของความเต็มใจให๎การต๎อนรับอยํางอบอํุนเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรู๎สึกที่ดี
ทําทางที่กระตือรือร๎น กุลีกุจอ เป็นการสร๎างความรู๎สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน 

2. มีมิตรไมตรี ผู๎ทํางานบริการที่มีการแสดงออกให๎ลูกค๎าหรือผู๎ใช๎บริการเห็นวํามีมิตรไมตรีก็
เป็นการชนะใจตั้งแตํต๎น ความมีไมตรีจะนําไปสูํความสําเร็จในการให๎บริการไมํวําจะเป็นงานประเภท
ใด การให๎บริการที่ดีบวกกับการให๎ความชํวยเหลือเล็กๆ น๎อยๆ กํอให๎เกิดความพอใจและความชื่นชม
ของลูกค๎า ถ๎าผู๎ทํางานบริการแสดงถึงมิตรไมตรีและพร๎อมจะให๎ความชํวยเหลือแกํผู๎ใช๎บริการ ก็จะเกิด    
มนุษยสัมพันธ์ในการให๎บริการอยํางมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน 

3. เอาใจใส่สนใจงาน ความมุํงมั่นในการให๎บริการ มีความสัมพันธ์กับการเอาใจใสํงานเป็น   
อยํางมากเพราะหากขาดความเอาใจใสํงานแล๎ว ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทํางานไป
เรื่อยๆ เฉื่อยๆเอาดีไมํได๎ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู๎ให๎บริการวํามีความเอาใจใสํสนใจงานหรือไมํ
จะต๎องดูวํามีความจริงจังในการทํางานมากน๎อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยํางกระตือรือร๎น     
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ตํอหน๎าผู๎บังคับบัญชา แตํพอลับตามผู๎บังคับบัญชาแล๎วก็เลิกสนใจงานและกลับหันหลังให๎งาน ไมํคิดที่         
จะปรับปรุงพัฒนาให๎เกิดความสะดวกในการบริการลูกค๎าหรือผู๎ใช๎บริการ ไมํดูแลในเรื่องความสะอาด
ของสถานที่และผลิตภัณฑ์ซึ่งอยูํในวิสัยที่จะทําได๎โดยไมํต๎องเสียคําใช๎จํายมากแตํให๎ผลดีเป็นการสร๎าง
ภาพลักษณ์ที่ดีแกํหนํวยงาน 

4. การแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย ผู๎ทํางานบริการจะต๎องมีบุคลิกภาพที่ดี เพ่ือทําให๎ดู
นําเชื่อถือนําไว๎วางใจแกํผู๎รับบริการ การแตํงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตํอสถานที่ทํางานและ
สถานภาพของหนํวยงาน จะชํวยให๎เกิดความรู๎สึกที่ดีจากผู๎ที่ติดตํอเกี่ยวข๎องด๎วย หากผู๎ที่ให๎บริการนั้น
แตํงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไมํเป็นที่พอใจของผู๎รับบริการ และอาจเกิดความรู๎สึกสะอิดสะเอียน             
ดังนั้นในการคัดเลือกผู๎มาทํางานบริการจึงต๎องให๎ความสําคัญกับการแตํงกายเป็นพิเศษ หากแตํงกาย       
ไมํสุภาพก็จะสํอแสดงถึงความไมํใสํใจในความถูกต๎องเหมาะสม 

5. กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผู๎ใช๎บริการทุกคนต๎องการติดตํอขอรับบริการจากผู๎ซึ่งมีกิริยา
สุภาพ และจะรังเกียจผู๎ซึ่งมีกิริยาหยาบคายหรือทะลึ่ง การที่มีผู๎ทํางานบริการมีกิริยาสุภาพอํอนน๎อม
จะเป็นเครื่องเชิดหน๎าชูตาหรือภาพลักษณ์ที่ดีของหนํวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล๎ว การแสดงออก
ถึงความมีมารยาทรู๎จักที่สูงที่ต่ําที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งสําคัญที่ผู๎ทํางานบริการจะต๎องตระหนักรู๎และ
ประพฤติปฏิบัติอยาํงระมัดระวัง หากมีข๎อผิดพลาดใดๆเกิดข้ึนจะนํามาซึ่งความเสียหายมาสูํหนํวยงาน     
อยํางมาก 

6. วาจาสุภาพ ไมํมีผู๎รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก คําพูดที่หยาบคายก๎าวร๎าว    
ทุกคนล๎วนต๎องการคําพูดที่สุภาพฟังแล๎วรื่นหู การทํางานบริการเป็นการให๎ความชํวยเหลือผู๎อ่ืนให๎เกิด
ความพึงพอใจ จึงต๎องเป็นผู๎มีวาจาสุภาพเพ่ือให๎ลูกค๎าหรือผู๎ใช๎บริการมีความสบายใจที่จะติดตํอขอรับ
บริการ การคัดเลือกผู๎ทํางานบริการจึงควรจะสัมภาษณ์เพ่ือจะได๎สนทนาป้อนคําถามและฟังคําตอบวํา 
บุคคลใดมีการใช๎ถ๎อยคําอยํางไร วาจาสุภาพหรือไมํเพียงใด 

7. ควบคุมอารมณ์ ผู๎ทํางานบริการจะต๎องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยูํในสถานการณ์ที่จะต๎อง
พบปะผู๎คนมากหน๎าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตํางๆกัน ผู๎รับบริการบางคนมีกิริยามารยาทไมํดี         
แสดงทําทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก๎าวร๎าว หรือมีอุปนิสัยใจร๎อนต๎องการบริการที่รวดเร็วทันใจ       
เมื่อไมํได๎ดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงขั้นขูํตะคอกด๎วยกิริยาหยาบคาย ในงานบริการไมํอาจจะแสดง
อารมณ์ตอบโต๎ได๎ ผู๎ให๎บริการจะต๎องควบคุมอารมณ์ด๎วยความอดทนอดกลั้น 

8. รับฟังปัญหาและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผู๎ทํางานบริการ จะต๎อง
สนองตอบความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ดังนั้นเมื่อผู๎ใช๎บริการมีปัญหาหรือข๎อร๎องเรียนใดๆ ผู๎ให๎บริการ
จะต๎องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต๎น จะดํวนบอกปัดหรือแสดงทําทีไมํสนใจรับรู๎ปัญหา
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ยํอมไมํได๎ นอกจากการแสดงความเอาใจใสํอยํางจริงจังแล๎ว อาจจะต๎องมีความรู๎สึกเต็มใจที่จะให๎           
ความชํวยเหลือในการแก๎ปัญหาตํางๆให๎แกํผู๎ใช๎บริการด๎วย เพราะการที่ผู๎ให๎บริการเพียงแตํรับฟัง
ปัญหาอยํางเดียวยํอมไมํเป็นการเพียงพอ อีกทั้งจะทําให๎ผู๎ใช๎บริการรู๎สึกวําเป็นการรับฟังอยํางขอไปที          
แตํถ๎าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร๎นที่จะดําเนินการแก๎ปัญหาจะทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความประทับใจ 

9. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร๎นนั้นถือเป็นพฤติกรรมที่ดีอยํางยิ่งใน         
งานบริการ หากผู๎ทํางานบริการเป็นคนเนิบเนือยเฉื่อยแฉะแล๎ว  ยํอมมีลักษณะที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการ       
หมดศรัทธาและไมํคาดหวังที่จะได๎รับบริการอยํางทันทํวงที บุคคลที่ขาดความกระตือรือร๎น นอกจาก
จะทําให๎ภาพลักษณ์ของงานบริการเสียไปแล๎วยังจะเป็นผลทําให๎การบริการลําช๎า และผิดเวลาหรือไมํ
ทันกําหนดที่ควรจะเป็น 

10. ซื่อสัตย ์การให๎บริการจะต๎องให๎ความชํวยเหลืออยํางถูกต๎องตรงไปตรงมาไมํบิดพลิ้วหรือ
ใช๎เลํห์กลฉ๎อฉล ผู๎รับบริการทุกคนต๎องการติดตํอสัมพันธ์กับคนซื่อสัตย์และรักษาคําพูดไมํชอบติดตํอ
กับคนพูดโป้ปดมดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคําพูด จึงเป็น        
สุดยอดปรารถนาของผู๎ใช๎บริการ 

กลําวโดยสรุปคือ องค์กรใดสามารถที่จะตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าได๎เกินสิ่งที่
คาดหวังจะกํอให๎เกิดข๎อได๎เปรียบในการแขํงขันเหนือคูํแขํง เนื่องจากลูกค๎าที่มีความพึงพอใจจะเกิด
ความภักดีและกลับมาใช๎บริการ นอกจากนั้นลูกค๎าท่ีได๎รับความพึงพอใจจากการใช๎บริการมักที่จะบอก
ตํอไปยังบุคคลอ่ืน โดยเป็นการประชาสัมพันธ์แบบบอกตํอแบบปากตํอปากไปยังกลุํมลูกค๎าอ่ืน
เปรียบเสมือนเป็นสื่อโฆษณาเคลื่อนที่ และยังชํวยสนับสนุนให๎เกิดภาพลักษณ์ด๎านบวกแกํองค์กรและ
เมื่อพิจารณาในระยะยาวจะพบวําการให๎บริการสามารถทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจอยํางตํอเนื่องซึ่ง
จะทําให๎ลูกค๎าเกิดความเชื่อถือตํอองค์กร นอกจากนั้นแล๎วจะพบได๎วําลูกค๎าที่ได๎รับความพึงพอใจจาก
การบริการจะมีความอํอนไหวตํอข๎อเสนอของคูํแขํงขันต่ํา และเป็นสิ่งที่อธิบายวําทําไมความสําเร็จ
จากการสร๎างความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎าจึงชํวยให๎เกิดข๎อได๎เปรียบในการแขํงขัน ซึ่งจะพบวํา “คุณภาพ
บริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหมํ” เนื่องจากภาวการณ์แขํงขันของธุรกิจตํางๆมีความรุนแรงและ
มีความเปลี่ยนแปลงอยํางรวดเร็ว การบริการที่มีคุณภาพนั่นอาจทําให๎เกิดข๎อได๎เปรียบในการแขํงขัน 
เนื่องจากลูกค๎าจะเกิดความภักดีกับองค์กรที่สามารถให๎การบริการที่มีคุณภาพ 
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การประเมินคุณภาพบริการ 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) กลําววํา คุณภาพของการบริการจะเกิดขึ้นจากกระบวนการ
เปรียบเทียบในจิตใจของผู๎บริโภคระหวํางกระบวนการในการให๎บริการ ผลผลิตที่ลูกค๎าคาดหวังจาก
กระบวนการให๎บริการและผลผลิตที่ลูกค๎าได๎รับจริงจากการใช๎บริการ ซึ่งลูกค๎ามีเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพบริการอยูํด๎วยกัน 10 ปัจจัย ดังตํอไปนี้ 

1. ความเชื่อถือได้ในมาตรฐานคุณภาพบริการ กลําวคือ องค์กรที่ให๎บริการจะต๎องให๎บริการ         
อยํางถูกต๎องเหมาะสมตั้งแตํครั้งแรกและรักษาสัญญาที่รับปากกับลูกค๎า 

  2. การตอบสนอง กลําวคือ การบริการของพนักงานจะต๎องเต็มใจหรือพร๎อมในการบริการ
และบริการอยํางรวดเร็วทันใจ 

3. บริการอย่างมีความสามารถ หมายถึง การที่ผู๎ให๎บริการมีความรู๎ความชํานาญและทักษะ
ในการให๎บริการอยํางถูกต๎องและเหมาะสม 

4. การเข้าถึง หมายถึง การติดตํอตํางๆที่สามารถทําได๎งํายและมีความคลํองตัว 

5. อัธยาศัยไมตรี หมายถึง การที่ผู๎ให๎บริการให๎บริการที่มีความสุภาพ ให๎เกียรติ การคํานึงถึง
ความรู๎สึกของลูกค๎า และมีความเป็นมิตร 

6. การติดต่อสื่อสาร หมายถึง การใหบ๎ริการข๎อมูลแกํลูกค๎าด๎วยภาษาที่ลูกค๎าเข๎าใจได๎ พร๎อม
ทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกค๎า และอาจหมายถึงการที่บริษัทหรือหนํวยงานให๎บริการจําเป็นต๎องปรับ
ภาษาท่ีใช๎กับผู๎บริโภคตํางกลุํม และใช๎ภาษาเรียบงํายกับลูกค๎าใหม ํ

7. ความเชื่อถือไว้ใจได้ หมายถึง การให๎บริการที่มีมีคุณคํา มีความนําเชื่อถือ มีความซื่อสัตย์    
และมีความจริงใจตํอการให๎บริการ 

8. ความปลอดภัย หมายถึง การให๎บริการที่ปลอดภัยจากอันตราย ไมํมีความเสี่ยงหรือความ
เคลือบแคลงสงสัยจากการใช๎บริการ 

9. เข้าใจ/รู้จักลูกค้าจริง หมายถึง การให๎บริการที่พยายามเข๎าใจในความต๎องการของลูกค๎า
ให๎บริการที่เป็นรูปธรรม  

10. สิ่งอ านวยความสะดวก คือ เครื่องมืออุปกรณ์ เป็นต๎น 
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เกณฑ์การพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ 

 ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2542) ได๎กลําวเกี่ยวกับการพิจารณาถึงคุณภาพของการบริการ     
โดยการให๎บริการนั้นต๎องพยายามให๎บริการตามความคาดหวังของลูกค๎าหรือมากกวําความคาดหวัง 
โดยมีเกณฑ์ตํางๆเพ่ือพิจารณาคุณภาพของการให๎บริการดังนี้ 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ลูกค๎าสามารถที่จะเข๎ามาใช๎บริการได๎อยําง
สะดวกรวดเร็ว โดยการคํานึงถึงทําเลที่ตั้ง สถานที่ติดตํอ เวลา ขั้นตอนของระบบงานตํางๆที่รวดเร็ว 

2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให๎ลูกค๎าทราบถึงรายละเอียดและ
บริการตํางๆที่ถูกต๎องชัดเจน โดยใช๎ภาษาท่ีเข๎าใจงํายมีภาพประกอบ 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความชํานาญในการให๎บริการของพนักงาน 
เพ่ือสร๎างความเชื่อม่ันให๎ลูกค๎าวําจะได๎รับบริการที่ถูกต๎อง 

4. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความจริงใจมีความยินดีในการให๎บริการ 
และมีความเป็นกันเอง 

5. ความเชื่อถือได้ (Credibility) คือ การบริการทีส่ร๎างความนําเชื่อถือให๎แกํลูกค๎า โดยการ
ให๎การบริการที่ดจีะทําให๎ลูกค๎าเกิดความเชื่อมั่นและพอใจ 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) ลูกค๎าจะเกิดความไว๎วางใจเมื่อได๎รับบริการอยํางถูกต๎อง
สม่ําเสมอเทําเทียมกับลูกค๎ารายอื่น 

7. การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึง การให๎บริการตอบสนองลูกค๎าทันที      
เมื่อต๎องการใช๎บริการหรือเกิดปัญหา ตอบข๎อซักถามอยํางรวดเร็วและถูกต๎อง 

8. ความปลอดภัย (Security) ผู๎รับบริการจะได๎รับความปลอดภัยในการใช๎บริการ 

9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) การที่ลูกค๎าจะสามารถคาดคะเนคุณภาพของ
บริการได๎ หรือสัมผัสด๎วยความรู๎สึกได๎วําจะได๎รับบริการในระดับใด 

10. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the customers) ผู๎ให๎บริการควรทราบ  
ความต๎องการของลูกค๎า ให๎ความสนใจและตอบสนองความต๎องการนั้นอยํางรวดเร็ว 
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ลักษณะเฉพาะของการบริการการท่องเที่ยว 

 ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2542) ได๎กลําวเกี่ยวกับลักษณะเฉพาะตัวของการบริการทํองเที่ยวไว๎ 

ดังนี้ 

1. เป็นการให๎บริการแบบใกล๎ชิดหรือตัวตํอตัว โดยการให๎บริการแบบใกล๎ชิดจะทําให๎ลูกค๎า
พอใจหรือไมํพอใจทันทีในขณะที่รับบริการ การบริการที่ดีและถูกใจนั้นสร๎างได๎ยากเพราะขึ้นอยูํกับ          
สภาพอารมณ์และทัศนคติของทั้งผู๎ให๎และผู๎รับบริการซึ่งควบคุมคุณภาพให๎คงที่ได๎ยาก 

2. การบริการทํองเที่ยวจําเป็นต๎องเตรียมไว๎ลํวงหน๎าเป็นเวลานานๆและพร๎อมที่จะให๎บริการ
ทันทีท่ีนักทํองมาถึง 

3. การพัฒนาบริการจําเป็นต๎องกระทําอยํางตํอเนื่องโดยเฉพาะรูปแบบ ความรวดเร็ว  และ
ประสิทธิภาพของการให๎บริการ ตลอดจนบุคลากรผู๎ให๎บริการ เนื่องจากนักทํองเที่ยวจะใช๎เวลา       
ในการรับการบริการสั้นมาก ผู๎ให๎บริการจึงต๎องให๎บริการอยํางเสมอภาค ถูกต๎อง และนําประทับใจ 

4. ใช๎แรงงานคนในการให๎บริการ โดยเครื่องมือเครื่องใช๎ในสํานักงานเป็นเพียงแคํเครื่องมือที่
ชํวยให๎ผู๎ให๎บริการทํางานได๎สะดวกรวดเร็วขึ้น 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

ความหมายของการท่องเที่ยว 

 สมบัติ กาญจนกิจ (2544) กลําววํา การทํองเที่ยวเป็นกระบวนการนันทนาการรูปแบบหนึ่ง 
ที่เกิดขึ้นระหวํางเวลาวําง ที่มีการเดินทางเข๎ามาเกี่ยวข๎อง โดยเป็นการเดินทางจากที่หนึ่งที่มักหมายถึง     
ที่อยูํอาศัย ไปยังอีกที่หนึ่งที่ถือเป็นแหลํงทํองเที่ยว เพ่ือเปลี่ยนบรรยากาศและสิ่งแวดล๎อมโดยมี     
แรงกระตุ๎นจากความต๎องการในด๎านศักยภาพ ด๎านวัฒนธรรม ด๎านปฏิสัมพันธ์ และด๎านสถานะและ
เกียรติคุณ 

 วรรณา วงษ์วานิช (2546) กลําววํา การทํองเที่ยว หมายถึง การเดินทางเพ่ือพักผํอนหยํอนใจ
หรือเพ่ือความสนุกสนาน นอกจากนี้แล๎วยังเป็นการเคลื่อนย๎ายของประชากรจากแหลํงหนึ่ง ไมํวําจะ
เป็นการเดินทางภายในประเทศและการเดินทางระหวํางประเทศ การทํองเที่ยวเป็นกระบวนการที่     
มีความสัมพันธ์ตํอกัน มีกิจกรรมรํวมกัน ได๎รับความรู๎ ความสนุกสนาน และความเพลิดเพลินรํวมกัน 
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 อินโทช (Intosh, 1986) ได๎กลําววํา การทํองเที่ยว คือ ผลผลิตที่เกิดได๎จากการที่นําเอา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งที่มนุษย์สร๎างขึ้นมารวมกับการบริการที่ผู๎เดินทางต๎องการได๎รับ เชํน ที่พัก 
อาหาร และความสะดวก เป็นต๎น 

ความหมายของนักท่องเที่ยว 

 ในปี พ.ศ. 2506 องค์การทํองเที่ยวแหํงโลก (World Tourism Organization: WTO) ได๎จัด    
การประชุมโดยวําด๎วยการเดินทางและการทํองเที่ยวระหวํางประเทศ ( International Travel and -
Tourism) ที่กรุงโรม ประเทศอิตาลี โดยในที่ประชุมได๎พิจารณาและเสนอให๎ประเทศที่เป็นสมาชิกใช๎
คํานิยามที่หมายถึงนักทํองเที่ยวไว๎ดังนี้ (สมบัติ กาญจนกิจ, 2544) 

 นักทํองเที่ยว (Travelers) หมายถึง ผู๎คนที่เดินทางไปเยี่ยมเยือนยังตํางถิ่น ที่ไมํใชํที่อยูํอาศัย
ตามปกติ ด๎วยเหตุผลที่ไมํใชํการดํารงชีพในถิ่นที่เดินทางไปเยี่ยมเยือนปลายทาง(Destination) 
นักทํองเที่ยวซึ่งจะรวมทั้งผู๎ที่สามารถนํามาจัดเก็บเป็นข๎อมูลทางสถิติได๎ และเก็บรวมรวมเป็นสถิติไมํได๎ 
เชํน ผู๎อพยพ ผู๎เรํรํอน ผู๎โดยสารที่เดินทางผําน ผู๎ทํางานตามชายแดน ผู๎ปฏิบัติงานราชการที่ได๎รับ
มอบหมายในประเทศนั้นๆ เชํน กลุํมคณะทูตของประเทศตํางๆ ผู๎แทนกงสุล และผู๎แทนทางการทหาร 

ความหมายนักท่องเที่ยวต่างชาติ 

 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2555) ได๎ให๎ความหมายของ “นักทํองเที่ยวตํางชาติ” (International- 
Tourist) วําหมายถึง นักทํองเที่ยวที่เป็นชาวตํางชาติที่ได๎เดินทางเข๎ามาในประเทศไทย เป็นผู๎มาเยือน
ชั่วคราวที่มาพักอาศัยอยูํในประเทศที่มาเยือนอยํางน๎อย24ชั่วโมง และเป็นการมาเยือนด๎วย
วัตถุประสงค์อ่ืนที่มิใชํเพ่ือประกอบอาชีพเป็นหลักแหลํงหรือไปอยูํประจํา 

การก าหนดกลุ่มตลาดเป้าหมายตามภูมิภาค  

 ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2542)โดยแบํงตามสภาพภูมิศาสตร์และลักษณะของประชากร และ
ในแตํละกลุํมได๎จัดตลาดหลักตามลําดับความสําคัญ ดังนี้ 

1. ภูมิภาคเอเชียตะวันออก ได๎แกํ ญี่ปุ่น ไต๎หวัน ฮํองกง เกาหลีใต๎ สิงคโปร์ มาเลเซีย จีน 
อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์  

2. ภูมิภาคยุโรป ได๎แกํ เยอรมนี อังกฤษ ฝรั่งเศส อิตาลี สวิสเซอร์แลนด์ สวีเดน  

3. เนเธอร์แลนด์ ออสเตรีย สเปน เดนมาร์ค ฟินแลนด์ เบลเยี่ยม นอรเวย์ โปแลนด์ 

4. ภูมิภาคอเมริกา ได๎แกํ สหรัฐอเมริกา แคนนาดา 
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5. ภูมิภาคเอเชียใต๎ ได๎แกํ อินเดีย 

6. ภูมิภาคโอเซียเนีย ได๎แกํ ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ 

7. ภูมิภาคตะวันออกกลาง ได๎แกํ อิสราเอล คูเวต ซาอุดิอาระเบีย สหรัฐอาหรับ 

8. ภูมิภาคอัฟริกาใต๎ ได๎แกํ อียิปต์ อัฟริกาใต๎ 

การแบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวตามภูมิภาค 

 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2555) การแบํงกลุํมนักทํองเที่ยวตามภูมิภาค ประกอบด๎วย 7 กลุํมคือ 

1. กลุํมนักทํองเที่ยวภูมิภาคเอเชียตะวันออก (East Asia) ได๎แกํ ญี่ปุ่น ไต๎หวัน ฮํองกง เกาหลี
ใต๎ สิงคโปร์ มาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ จีน เป็นต๎น 

2. กลุํมนักทํองเที่ยวภูมิภาคยุโรป (Europe) ได๎แกํประเทศ เยอรมณี อังกฤษ ฝรั่งเศส อิตาลี 
สวิสเซอร์แลนด์ สวีเดน เนเธอร์แลนด์ ออสเตรีย สเปน เดนมาร์ค ฟินแลนด์ เบลเยี่ยม นอร์เวย์ 
โปแลนด์ เป็นต๎น 

3. กลุํมนักทํองเที่ยวภูมิภาคอเมริกา (The America) ได๎แกํประเทศ สหรัฐอเมริกา เป็นต๎น 

4. กลุํมนักทํองเที่ยวภูมิภาคเอเชียใต๎ (South Asia) ได๎แกํประเทศ อินเดีย เป็นต๎น 

5. กลุํมนักทํองเที่ยวภูมิภาคโอเชียเนีย (Oceania) ได๎แกํประเทศ ออสเตรเลีย เป็นต๎น 

6. กลุํมนักทํองเที่ยวตะวันออกกลาง (Middle East) ได๎แกํประเทศซาอุดิอาราเบีย อิสราเอล 
คูเวต สหรัฐอาหรับอิมิเรต เป็นต๎น 

7. กลุํมนักทํองเที่ยวภูมิภาคอัฟริกา (Africa) ได๎แกํ ประเทศ อียิปต์ อัฟริกาใต๎ เป็นต๎น 

องค์ประกอบการท่องเที่ยว 

 กองวิชาการและฝึกอบรม (ม.ป.ป.) การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยได๎ให๎คําจํากัดความของ
องค์ประกอบในการทํองเที่ยวออกเป็น 8 ประการดังนี้ 

1. การคมนาคม 

2. ที่พัก 

3. ร๎านอาหารภัตตาคาร 
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4. บริการนําเที่ยว 

5. สิ่งดึงดูดใจให๎เกิดการทํองเที่ยว เชํน สถานที่ทํองเที่ยวตํางๆ งานกิจกรรมประเพณี เป็นต๎น  

6. สินค๎าพ้ืนเมืองและร๎านขายของที่ระลึก 

7. ความปลอดภัย 

8. การเผยแพรํและโฆษณา 

ความหมายของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว 

 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2555) พฤติกรรมนักทํองเที่ยว หมายถึง การกระทําทุกอยํางของ
นักทํองเที่ยวไมํวําการกระทํานั้นนักทํองเที่ยวจะรู๎ตัวหรือไมํรู๎ตัวก็ตาม และบุคคลอ่ืนจะสังเกตเห็น       
การกระทํานั้นได๎หรือไมํก็ตาม โดยการกระทํานั้นอาจขึ้นอยูํกับสภาวะแวดล๎อม ความรู๎สึกนึกคิด และ
ความรู๎ความเข๎าใจของนักทํองเที่ยว เพ่ือตอบสนองความต๎องการและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

ปัจจัยภายในที่มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว 

1. ปัจจัยสํวนบุคคล 

2. การรับรู๎ 

3. การเรียนรู๎ 

4. บุคลิกภาพ 

5. รูปแบบการดํารงชีวิต 

6. แนวความคิดเก่ียวกับตนเอง 

7. ทัศนคติ 

8. ปัจจัยด๎านความเครํงเครียดจากการทํางาน 

9. ปัจจัยด๎านรายได๎ 

10. ปัจจัยทางเวลา สภาวะและสุขภาพ 

11. วงจรชีวิตครอบครัว 
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12. ปัจจัยทางครอบครัว 

ปัจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว 

1. ปัจจัยด๎านวัฒนธรรม 

2. ปัจจัยด๎านสังคม 

3. ปัจจัยด๎านจิตวิทยา 

4. ปัจจัยในการทํองเที่ยวของกลุํมนักทํองเที่ยว 

ปัจจัยหลักเกี่ยวกับนักท่องเที่ยวที่ควรศึกษา 

 ศุภลักษณ์ อัครางกูร (2550) ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของนักทํองเที่ยว จําแนกตาม
ลักษณะของเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได๎ สถานภาพสมรส และถิ่นพํานัก แตํละ
ปัจจัยจะสํงผลถึงพฤติกรรมของนักทํองเที่ยว 

1. เพศ โดยทั่วไปแล๎วนักทํองเที่ยวเพศชายเป็นกลุํมที่มีการเดินทางมากกวํานักทํองเที่ยวหญิง       
ซึ่งสามารถเดินทางได๎ตามลําพังหรือเดินทางเป็นกลุํม และสามารถทํากิจกรรมได๎หลากหลายมากกวํา 
ในขณะที่เพศหญิงมีความคลํองตัวน๎อยกวํา มักเดินทางมากับเพ่ือนหรือมากับบริษัทนําเที่ยว มักเลือก
แหลํงทํองเที่ยวที่ปลอดภัยและสามารเดินทางได๎สะดวก 

2. อายุ นักทํองเที่ยวที่มีอายุตํางกันมีความสามารถในการเดินทางตํางกัน 

3. อาชีพ นักทํองเที่ยวที่มีหน๎าที่การงานที่ตํางกันมีโอกาสเดินทางแตกตํางกัน  

4. ระดับการศึกษา ถือเป็นตัวแปรที่จะสอดคล๎องกับอาชีพและรายได๎ และเป็นตัวที่ชี้ให๎เห็น
ถึงคุณภาพของนักทํองเที่ยว ซึ่งด๎วยสมมติฐานที่วําผู๎ที่มีการศึกษาสูงมักเป็นผู๎มีวิถีความคิดและชีวิต      
ที่ดีกวํา เชํน มีความเข๎าในในสังคมและวัฒนธรรม มีความรู๎ความเข๎าใจในเรื่องๆตํางเป็นต๎น 

5. ระดับรายได๎ เป็นสิ่งที่บํงบอกถึงความสามารถในการเดินทางของตัวบุคคล  

6. สถานภาพสมรส กลุํมคนโสดมีโอกาสที่จะการเดินทางได๎บํอยครั้งกวํากลุํมที่แตํงงานแล๎ว 
เนื่องจากไมํมีภาระและสามารถตัดสินใจได๎โดยลําพัง 

7. ถิ่นพํานัก บุคคลที่อยูํในสถานที่ท่ีมีสภาวะแวดล๎อม วัฒนธรรมและภูมิอากาศที่แตกตํางกัน 
ก็ยํอมมีความต๎องการและเลือกแหลํงทํองเที่ยวที่แตกตํางกัน เชํน กลุํมที่อาศัยอยูํในพ้ืนที่ที่อากาศเย็น 
ก็ยํอมนิยมไปเที่ยวในสถานที่ทํองเที่ยวที่อบอุํนกวํา เป็นต๎น 
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พฤติกรรมและความต้องการของกลุ่มตลาดนักท่องเที่ยวทางสัญชาติตามภูมิภาคโลก 

 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2555) นักทํองเที่ยวในแตํละกลุํมตลาดยํอมมีพฤติกรรมและ        
ความต๎องการทางการทํองเที่ยวที่แตกตํางกันไป นักทํองเที่ยวตํางชาติที่มีความแตกตํางทางสัญชาติ
ตามภูมิภาคของโลก จึงมีวัฒนธรรมการใช๎ชีวิตที่แตกตํางกัน ดังนั้นการเข๎าใจความแตกตําง           
ทางพฤติกรรมและความต๎องการจึงมีความสําคัญอยํางยิ่ง เพ่ือการประชาสัมพันธ์และการให๎บริการ   
ได๎ตรงตามความต๎องการของนักทํองเที่ยว 

 อรจนา จันทรประยูร (2556) ได๎กลําวถึงความแตกตํางทางพฤติกรรมของนักทํองเที่ยว         
ตํางสัญชาติวํามีเกิดขึ้นมากมาย โดยมีข๎อสรุปดังนี้วํา สัญชาติยังคงเป็นตัวแปรที่บํงบอกความแตกตําง
ของนักทํองเที่ยวทั้งจากตัวนักทํองเที่ยวและจากการรับรู๎ของเจ๎าบ๎านหรือผู๎ที่เกี่ยวข๎อง เชํน มัคคุเทศก์ 
หรือตัวแทนจําหนําย แตํสัญชาติของนักทํองเที่ยวมิได๎เป็นตัวกําหนดพฤติกรรม หากแตํเป็นวัฒนธรรม
ของนักทํองเที่ยวสัญชาติหนึ่งที่จะทําให๎พฤติกรรมแตกตํางกัน ซึ่งในแตํละประเทศจะมีวัฒนธรรมที่
หลากหลาย แตํเมื่อกลําวถึงวัฒนธรรมในประเทศแล๎วมักจะกลําวถึง วัฒนธรรมของคนสํวนใหญํใน
ประเทศนั้น วัฒนธรรมจึงอาจอยูํในรูปแบบที่สัมผัสได๎หรืออยูํภายในตัวบุคคล สิ่งที่สัมผัสได๎เชํนการ
แตํงกาย ภาษา และสิ่งที่อยูํภายใน เชํน ทัศนคติ ความเชื่อ คุณคํา การรับรู๎ รูปแบบของ วัฒนธรรม 
อาจถูกแบํงตามการสื่อสาร 

วัฒนธรรมนักทํองเที่ยวนั้นนอกจากวัฒนธรรมของแตํละชาติแล๎ว นักทํองเที่ยวยังมีวัฒนธรรม
เป็นพฤติกรรมนักทํองเที่ยวที่สร๎างขึ้นจากกลุํมที่มีความเกี่ยวข๎องในกระบวนการทํองเที่ยว เนื่องจาก
นักทํองเที่ยวมักมีพฤติกรรมที่ตํางไปจากพฤตกิรรมปกติเมื่ออยูํที่บ๎านของตน เจ๎าบ๎านเองก็มีพฤติกรรม
ที่แตกตํางไปเมื่อให๎บริการแกํนักทํองเที่ยว สิ่งเหลํานี้รวมกันเป็นวัฒนธรรมที่เกิดใหมํในแตํละแหลํง
ในขณะทํองเที่ยว นักทํองเที่ยวมีพฤติกรรมที่มาจากทั้งวัฒนธรรมของนักทํองเที่ยวและวัฒนธรรมของ
ชาติตนผสมผสานกัน  

ความสําคัญของการเข๎าใจความแตกตํางทางวัฒนธรรม วัฒนธรรมที่เห็นความแตกตํางชัดเจน
ที่สุด คือ วัฒนธรรมเอเชียและวัฒนธรรมตะวันตก ผู๎คนจากตํางวัฒนธรรมมีความคาดหวังและ
พฤติกรรมในการพบปะในรูปแบบของตน และความแตกตํางนี้เองมีอิทธิพลตํอการปฏิสัมพันธ์         
ซึ่งประกอบกันเป็นสิ่งแวดล๎อมของการทํองเที่ยวด๎วยภูมิหลังของนักทํองเที่ยวแตํละชาติทําให๎การรับรู๎
พฤติกรรมที่เหมาะสมแตกตํางกัน พฤติกรรมที่เกี่ยวข๎องกับตนเอง การเป็นมิตร เปิดเผยตรงไปตรงมา 
ความมั่นใจ ความเป็นกันเอง การปฏิสัมพันธ์กับผู๎ อ่ืน เป็นสิ่งที่ชาวอเมริกันเห็นเป็นสิ่งสําคัญ          
แตํ ในทางตรงกันข๎าม วัฒนธรรมของเอเชียอาจมองสิ่งเหลํานั้นเป็นความไมํสุภาพ ก๎าวร๎า ว          
ขาดความนอบน๎อม ดังนั้นจึงเป็นสิ่งสําคัญที่ควรเข๎าใจคุณคํา ของแตํละวัฒนธรรม เพ่ือสํงเสริมให๎
เกิดผลกระทบทางบวกมากกวําทางลบ 
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การศึกษาความแตกตํางทางด๎านวัฒนธรรม ความแตกตํางทางด๎านวัฒนธรรมของ
นักทํองเที่ยวตํางชาติเกิดขึ้นมากมายและเกิดจากความสนใจที่หลากหลาย โดยสํวนใหญํมีการศึกษา 
ในเรื่องรูปแบบการทํองเที่ยว ทัศนคติตํอการเลือกรูปแบบของการทํองเที่ยว ภาพพจน์แหลํงทํองเที่ยว 
คุณภาพการบริการในมุมมองที่แตกตํางกันของนักทํองเที่ยวตํางชาติ นอกจากนั้นยังมีการศึกษาถึ ง
คุณคําการปฏิสัมพันธ์การรับรู๎ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่เปรียบเทียบความตํางระหวําง
นักทํองเที่ยวจากตํางวัฒนธรรม อีกทั้งการศึกษาการรับรู๎ของเจ๎าบ๎านกับพฤติกรรมที่แตกตํางของ
นักทํองเที่ยวตํางชาติ ซึ่งผลจากการศึกษาความแตกตํางระหวํางนักทํองเที่ยวตํางชาติ คือพฤติกรรมที่
แตกตําง ซึ่งมีความเชื่อมโยงกับวัฒนธรรม การรับรู๎ ทัศนคติ และคุณคําของนักทํองเที่ยว ที่มาจาก
สิ่งแวดล๎อมที่ตํางกัน โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะใช๎ความรู๎นี้กับธุรกิจในอุตสาหกรรมนักทํองเที่ยว ในการ
ให๎บริการและสื่อสารกับ กลุํมเป้าหมายได๎อยํางมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยสรุปวําพฤติกรรม
นักทํองเที่ยวมีความสัมพันธ์กับคุณคําให๎กับการทํองเที่ยว และคุณคําทําให๎เราคาดเดาพฤติกรรม     
การทํองเที่ยวได ๎

วัฒนธรรมและค่านิยมของชาวเอเชีย 

 เลิศพร ภาระสกุล (2555) ประเทศในแถบเอเชียโดยมากจะมีวัฒนธรรมที่คล๎ายกัน คือ     
การให๎ความเคารพผู๎ที่สูงวัยกวํา เชื่อฟังบิดา มารดา และบรรพบุรุษ การให๎ความสําคัญของครอบครัว 
สํานึกตํอในข๎อผูกพันความละอายใจ และความกลมกลืน การรักษาหน๎า การเห็นพ๎องตามเสียง
สํวนมากในทางเดียวกัน การให๎ความรํวมมือกัน ความสงบ การเคารพในประเพณี ความจงรักภักดีตํอ
กลุํมของตน การควบคุมอารมณ์ การเข๎าในในความแตกตํางของบุคคล การเก็บความสึกมีความอดทน
อดกลั้น พยายามหลีกเลี่ยงการแสดงอารมณ์ความรู๎สึกตํางๆการมีเส๎นสาย และการเป็นคนมีชื่อเสียง  

 จุฑามาศ วิศาลสิงห์ (2556)ได๎กลําวเกี่ยวกับนักทํองเที่ยวชาวเอเชียวํา สํวนใหญํมาจาก
ประเทศมาเลเซีย จีน ญี่ปุ่น เกาหลี ลาว สิงคโปร์ ฮํองกง ไต๎หวันอินโดนิเซีย และกัมพูชา ตามลําดับ               
ซึ่งนักทํองเที่ยวชาวเอเชีย นิยมทํองเที่ยวหาความบันเทิงในยามราตรี นิยมซื้อสินค๎า ซึ่งสินค๎าที่ซื้อ  
โดยสํวนใหญํคือ เสื้อผ๎าและเครื่องหนัง   

นักทํองเที่ยวชาวจีน นิยมเดินทางมาเท่ียวประเทศไทยเพราะประเทศไทยมีโครงสร๎างพ้ืนฐาน
ที่สะดวกในการเดินทาง ความมีวัฒนธรรมที่เดํน มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว และลักษณะทางกายภาพของ
สถานที่ ได๎แกํ ทะเล หาดทราย น้ําตก ภูเขา และสภาพภูมิอากาศที่นําดึงดูด ปัจจัยที่มีผลตํอการเลือก
สถานที่ทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวชาวจีนคือ สถานการณ์ในความเป็นไปของสถานที่หรือประเทศ
เป้าหมาย เชํน ความปลอดภัยจากความรุนแรงหรือปัญหาภายในประเทศ สิ่งอํานวยความสะดวก
ตํางๆ ของประเทศจุดหมายปลายทาง คําใช๎จํายในการทํองเที่ยวสินค๎าและบริการในการทํองเที่ยว 
นักทํองเที่ยวชาวจีน นิยมแหลํงทํองเที่ยวทางธรรมชาติ โดยสํวนใหญํได๎รับข๎อมูลการทํองเที่ยว      



 35 

จากเพ่ือน เพ่ือนรํวมงาน หรือ คนรู๎จัก เว็บไซต์ของการทํองเที่ยวหรือหนํวยงานทํองเที่ยวของรัฐ หรือ
กระทรวงการทํองเที่ยวของแตํละประเทศที่จะเดินทางไป รวมถึงรายการเกี่ยวกับสถานที่ทํองเที่ยว
ทางโทรทัศน์  

  ในสํวนของนักทํองเที่ยวชาวไต๎หวัน นิยมทํองเที่ยวในประเทศไทย เพราะประเทศไทยมี       
แหลํงทํองเที่ยวทางธรรมชาติที่สวยงามมีอาหาร และมรดกแหํงแผํนดินซึ่งเป็นสิ่งที่ นําดึงดูดในการ    
มาเท่ียว นอกจากนี้แล๎วนักทํองเที่ยวกลุํมนี้ยังมีความเห็นวําประเทศไทยมีความนําสนใจด๎านเทศกาล 
และงานประเพณี ทะเลและชายหาด สปาและการนวด และกิจกรรมดําน้ํา สํวนใหญํได๎รับข๎อมูลด๎าน       
การทํองเที่ยวจากการแนะนําตํอ   

  ในด๎านของนักทํองเที่ยวชาวญี่ปุ่น แหลํงทํองเที่ยวที่ชาวญี่ปุ่นนิยมมาเที่ยวในประเทศไทยคือ 
แหลํงทํองเที่ยวทางธรรมชาติ อาหาร และมรดก ด๎านประวัติศาสตร์และวัฒนธรรมในด๎านของ
นักทํองเที่ยวที่ เป็นนักธุรกิจและนิยมมาตีกอล์ฟในประเทศไทยมากที่สุดคือ นักทํองเที่ยวที่มาจาก
ประเทศญี่ปุ่นและเกาหลี 

นักทํองเที่ยวชาวเอเชีย โดยสํวนใหญํนิยมทํองเที่ยวกับบริษัททัวร์ ดังนั้นแหลํงข๎อมูลที่ได๎รับ
โดยสํวน ใหญํจึงมาจากบริษัทนําเที่ยว และการแนะนําตํอเพ่ือนหรือครอบครัว 

วัฒนธรรมและค่านิยมของชาวยุโรป 

 เลิศพร ภาระสกุล (2555) ชนชาติยุโรปยึดถือคํานิยมที่ให๎ความสําคัญกับสิ่งที่ปฏิบัติได๎    
ความมีเหตุผล ความเป็นองค์รวม และหลักการทางมนุษยศาสตร์ แตํชาวยุโรปแตํละชนชาติก็ยังมี
คํานิยมท่ีตํางออกไปแล๎วแตํวําจะมาจากชาติไหน 

 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2555) เป็นที่ยอมรับกันวํามีความแตกตํางที่หลากหลายระหวํางแตํละ
ประเทศในยุโรป เนื่องจากยุโรปมีพ้ืนที่กว๎างและกระจายตัวของประเทศทั้งด๎านตะวันตกและคํอนไป
ทางตะวันออก ในขณะที่ประเทศอังกฤษ เนเธอร์แลนด์ อิตาลี เบลเยี่ยม และเดนมาร์ค เป็นประเทศที่
มีความเป็นปัจเจกบุคคล สํวนประเทศโปรตุเกส กรีซ ตุรกี มีความเป็นกลุํมสูง ประเทศสํวนมากใน
ยุโรปมีระดับการยอมรับความแตกตํางทางอํานาจที่ต่ํา 

  อรจนา จันทรประยูร (2556) พฤติกรรมนักทํองเที่ยวจากแถบทวีปยุโรป ถึงแม๎วําจะมีผู๎ศึกษา 
และสรุปลักษณะของวัฒนธรรม และคุณคําของชาวยุโรป แตํก็เป็นที่ยอมรับกันวํามีความแตกตํางที่
หลากหลายระหวํางแตํละประเทศในยุโรป เนื่องจากยุโรปมีพ้ืนที่กว๎างและการกระจายตัวของประเทศ
มีทั้งด๎านตะวันตก และคํอนไปทางตะวันตก ลักษณะวัฒนธรรมมี 4 แบบ คือ  
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1. Power Distance (PD) การยอมรับความแตกตํางทางอํานาจคือ ประเทศที่มีการยอมรับ
ความแตกตํางทางอํานาจ ให๎คณุคํากับอิสระทางความคิดของบุคคลมากกวําในประเทศที่มีการยอมรับ
ความแตกตํางทางอํานาจสูงหรือให๎คุณคํากับการเชื่อฟัง ปฏิบัติตาม ให๎ความรํวมมือ และเคารพใน
อํานาจ  

2. Uncertainty Avoidance (UA) การหลีกเลี่ยงความไมํแนํนอน 

3. Individualism/Collectivism (IC) ความเป็นปัจเจกบุคคล / ความเป็นกลุํม   

4. Mascullnity/Femininity (MF) ระดับของการให๎คุณคํากับวัตถุและความสามารถในการ
หาเงิน Assertiveness ขาดการใสํใจผู๎อ่ืนและคุณภาพชีวิต/ ประเทศที่มีระดับของFemininityสูงจะ
ใสํใจผู๎อ่ืนและสนใจคุณภาพชีวิตความเป็นอยูํ มีความสงสารเห็นอกเห็นใจ  

ในขณะที่อังกฤษ เนเธอร์แลนด์ อิตาลี เบลเยี่ยม และเดนมาร์ค เป็นประเทศที่มีความเป็น   
ปัจเจกบุคคลสูง (Individualism) และโปรตุเกต อดีตยูโกสลาเวีย กรีซ ตุรกี นั้นมีความเป็นกลุํมสูง 
(Collectivism) ประเทศสํวนมากในทวีปยุโรปมีระดับการยอมรับความแตกตํางทางอํานาจที่ต่ํากวํา     
เว๎นเพียง 2 ประเทศ คือ อดีต ยูโกสลาเวีย และฝรั่งเศส 

ประเทศในกลุํมยุ โรปตะวันออก มีความหลากหลายทั้ งทางด๎านประช ากรศาสตร์
ประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม ในอดีตรัสเซียให๎คุณคําในแบบของ Femininity มากกวํา Masculinity ซึ่ง
ให๎ความสําคัญกับ ครอบครัว ติดเพ่ือนสังคม มากกวํามุํงงาน และการหาทรัพย์สิน และชาวรัสเซีย    
ถูกสอนให๎เห็นความรัก ศีลธรรม มิตรภาพ และความรู๎สึก เป็นสิ่งสําคัญในชีวิ ต ชาวรัสเซียมีทั้ง
ลักษณะของตะวันออกอยํางเอเชีย และ ตะวันตกอยํางยุโรป คือ ชาวรัสเซียให๎คุณคําและความสําคัญ
ของครอบครัว ความสัมพันธ์กับผู๎อ่ืน การผสมผสานกลมกลืน แตํในขณะเดียวกันก็แสวงหาสิทธิ     
สํวนบุคคลและอิสรภาพ ชาวรัสเซียระวัง คนแปลกหน๎าโดยเฉพาะชาวตํางชาติ    

 

ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว 

 ศูนย์ให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยว จัดวําเป็นหนึ่งในสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีความจําเป็น    
อยํางยิ่งตํอนักทํองเที่ยวและผู๎มาเยือน เป็นปัจจัยสําคัญในการชํวยสํงเสริมพัฒนาและสนับสนุ น
ทางด๎านการตลาดของการทํองเที่ยว โดยเฉพาะในปัจจุบันที่ประเทศไทยกําลังมีการขยายตัวทางด๎าน  
การทํองเที่ยว ซึ่งทําให๎ความต๎องการทางด๎านข๎อมูลของนักทํองเที่ยวนั้นมีความต๎องการเพ่ิมตามไป
ด๎วย (องค์การสํงเสริมการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย, 2540) 
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ข่าวสารข้อมูลท่องเที่ยว 

 ขําวสารข๎อมูลเป็นสิ่งสําคัญสําหรับอุตสาหกรรมทํองเที่ยวโดยเฉพาะกับนักทํองเที่ยวซึ่งจะมี  
ความต๎องการข๎อมูลเกี่ยวกับแหลํงทํองเที่ยวทั้งกํอนและขณะเดินทางทํองเที่ยว แตํเนื่องจาก
อุตสาหกรรมทํองเที่ยวมีความซับซ๎อน และนักทํองเที่ยวมีความหลากหลาย ประกอบกับการรับข๎อมูล
ขําวสารมีความยากลําบากขึ้นเป็นลําดับเนื่องจากมีข๎อมูลใหมํๆเกิดขึ้นตลอดเวลา ขําวสารข๎อมูลจึง   
ยิ่งทวีความสําคัญมากขึ้น หากนักทํองเที่ยวสามารถแสวงหาข๎อมูลหรือรับข๎อมูลได๎โดยงําย จะทําให๎
ลดปัญหาการถูกล๎อลวง ถูกโกงราคา ลดคําใช๎จํายในการเดินทาง และสามารถติดตํอกับธุรกิจบริการ
ตํางๆทางการทํองเทีย่วได๎อยํางสะดวกรวดเร็วมากข้ึนอีกด๎วย  

 ความสะดวกในการรับขําวสารในด๎านการทํองเที่ยวจึงเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่สําคัญและที่จะ
ผลักดันให๎แหลํงทํองเที่ยวหรือประเทศนั้นๆประสบความสําเร็จ ตลอดจนสามารถสร๎างความพึงพอใจ
ให๎กับนักทํองเที่ยวผู๎มาเยือนได๎  

สภาพปัญหาของศูนย์ให้บริการข่าวสารข้อมูลการท่องเที่ยวในปี2540  

 จากการสํารวจปัญหาการให๎ขําวสารข๎อมูลการทํองเที่ยวในกรุงเทพมหานครยังขาดแคลน
ศูนย์ให๎บริการขําวสารในปี2540 พบวํา 

1. ที่ตั้งไมํสามารถพบเห็นและเข๎าถึงได๎งําย 

2. ไมํมีเอกลักษณ์ของสถาปัตยกรรมที่เดํนชัด 

3. ขาดสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. การนําเสนอข๎อมูลยังไมํมีประสิทธิภาพ ขาดแรงจูงใจในการดึงดูดนักทํองเที่ยว เชํน  

ขาดอุปกรณ์ทันสมัยในการนําเสนอ 

5. จํานวนและประสิทธิภาพของบุคลากร 

6. ศูนยบ์ริการที่มีอยูํไมํสามารถกระจายขําวอยํางทั่วถึง 

ข้อค านึงท่ัวไปในการจัดสร้างศูนย์ให้บริการข้อมูลท่องเที่ยว 

1. การเลือกสถานที่ตั้งศูนย์ฯ ควรจะต๎องอยูํในบริเวณที่มีการสัญจรพอสมควร และควรเป็น
พ้ืนที่มีความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยวตลอดเวลา 

2. ควรมีป้ายบอกทางชี้แจงจากจุดตํางๆ โดยรอบ 
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3. การบริการสื่อสารขําวสารการทํองเที่ยวจะต๎องให๎สื่อความหมายของการทํองเที่ยวในแงํที่
เป็นภาษาสากล รวมถึง ภาพถําย สัญลักษณ์ตํางๆ เป็นต๎น 

4. ศูนย์ให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยวควรมีเอกลักษณ์ทางสถาปัตยกรรมของท๎องถิ่น 

5. ควรมีอุปกรณ์ในการให๎บริการข๎อมูลขําวสารที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ เพ่ือให๎นําสนใจ 

6. ควรมีการให๎บริการข๎อมูลขําวสารอยํางถาวร เชํน ป้ายที่ถาวร สิ่งพิมพ์หรือสื่อตํางๆ 

7. ควรมีสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ที่สามารถบริการแกํนักทํองเที่ยว เชํน โทรศัพท์     
ม๎านั่ง ห๎องน้ํา เป็นต๎น 

8. บุคลากรหรือเจ๎าหน๎าที่ควรที่จะมีความรู๎ความเข๎าใจกับการให๎บริการอยํางถูกต๎องและมี
ความสามารถในการสื่อสารในหลากหลายภาษา 

ลักษณะของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวสามารถสรุปได้ 5 ลักษณะ 

1. ศูนย์ให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยวขนาดใหญํ (Large “Walk in” Tourist Information - 
Center with Multiple Attendants) มีเจ๎าหน๎าที่ในการให๎บริการข๎อมูลขําวสารการทํองเที่ยวและ
ให๎การให๎บริการสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีข๎อเสนอแนะสําหรับการจัดทําศูนย์ให๎บริการขําวสาร        
การทํองเที่ยว ดังนี้ 

1.1 มีเจ๎าหน๎าที่ประจําศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวที่สามารถตอบคําถามทางโทรศัพท์
และพูดได๎หลากหลายภาษา 

1.2 ควรมีสื่อสิ่งพิมพ์ไว๎ให๎บริการข๎อมูลโดยไมํคิดมูลคํา เชํน สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก          
การเดินทาง ตารางเวลา การนําเที่ยว ร๎านค๎า ร๎านอาหาร แผนที่ 

1.3 ขายของที่ระลึก เชํน หนังสือ โปสการ์ด ของที่ระลึกประจําท๎องถิ่น เป็นต๎น 

1.4 นิทรรศการ รูปถํายสถานที่ท่ีนําสนใจ วัฒนธรรมท๎องถิ่น 

1.5 สถานที่นั่งพักเพ่ือทําการศึกษาข๎อมูลและวางแผนทํองเที่ยว 

1.6 เจ๎าหน๎าที่ควรสามารถให๎บริการข๎อมูลที่เจาะจง รวมทั้งแนะนําแหลํงข๎อมูลอื่นๆ 

1.7 สถานที่ตั้งควรอยูํในท่ีเข๎าถึงงําย เชํน สถานีรถไฟ สนามบิน เป็นต๎น 
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2. ศูนยใ์ห๎บริการข๎อมูลขนาดเล็ก (Small “Walk Up” Tourist Information Center with 
One or Two Attendants) นักทํองเที่ยวสามารถติดตํอได๎โดยสอบถามเจ๎าหน๎าที่1-2 ทํานโดยไมํต๎อง
เข๎าไปภายในศูนย์ฯ โดยมีข๎อเสนอแนะสําหรับการจัดทําศูนย์ให๎บริการขําวสารการทํองเที่ยว ดังนี้ 

2.1 เคาน์เตอร์บริการควรมีที่ใสํเอกสารให๎ข๎อมูลทั่วไป 

2.2 เอกสารที่ให๎บริการโดยไมํคิดมูลคํา เชํน สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก บริการรถโดยสาร       
การนําเที่ยว ร๎านอาหาร แผนที่ ร๎านค๎า  

3. ศูนย์ให๎บริการขําวสารด๎วยระบบอัตโนมัติ (Passive or Automated Information - 
Kiosks) โดยมีข๎อเสนอแนะสําหรับการจัดทําศูนย์ให๎บริการขําวสารการทํองเที่ยว ดังนี้ 

3.1 ควรตั้งในสถานที่มีคนเดินผํานมาก ใกล๎ที่จอดรถประจําทาง 

3.2 ควรมีป้ายสัญลักษณ์ที่ชัดเจน 

3.3 ควรมีสัญลักษณ์ที่เดํนชัด  

3.4 แผนที่สถานที่ทํองเที่ยวควรมีบอกท่ีตั้งของศูนย์ฯ 

3.5 แผงวางเอกสาร 

3.6 ควรรักษาให๎อยูํในสภาพดีและสะอาด 

4. ศูนย์ให๎บริการขําวสารการทํองเที่ยวชนิดป้ายบอก (Information Tourist Display) 

5. ศูนย์ให๎บริการขําวสารที่เคลื่อนที่ได๎ (Mobile Tourist Information) 

มาตรฐานศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว 

 สํานักพัฒนาบริการทํองเที่ยว (2556) มาตรฐานการทํองเที่ยวไทยศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับ
นักทํองเที่ยว (Tourist Information Center) 

1. ขอบขําย มาตรฐานการทํองเที่ยวไทย ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว ครอบคลุม  
เฉพาะศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยวที่ให๎บริ การในลักษณะการให๎บริการสาธารณะ            
ไมํครอบคลุมศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยวที่ให๎บริการในลักษณะการให๎บริการธุรกิจนําเที่ยว 

2. บทนิยาม ความหมายของคําที่ใช๎ในมาตรฐานการทํองเที่ยวไทย ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับ
นักทํองเที่ยว มีดังนี ้
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2.1 มาตรฐาน หมายความถึง มาตรฐานการทํองเที่ยวไทย ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว
สําหรับนักทํองเที่ยวและเป็นข๎อกําหนดเบื้องต๎นของศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยวที่ต๎องมีใน
การให๎บริการแกํนักทํองเที่ยว 

2.2 ศูนย์บริการ หมายความถึง ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว 

2.3 หนํวยงาน หมายความถึง หนํวยงานที่เป็นผู๎ให๎บริการ หรือเป็นผู๎บริหารศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวสําหรับนักทํองเที่ยว 

2.4 ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว (Tourist Information Center) หมายถึง 
สถานที่ที่นักทํองเที่ยวเข๎ามารับบริการข๎อมูลเกี่ยวกับการทํองเที่ยว โดยสามารถเข๎าถึงโดยตรง รวมถึง   
ใช๎ชํองทางการสื่อสารอ่ืน ๆ เชํน โทรศัพท์ โทรสาร อินเทอร์เน็ต มีพันธกิจหรือวัตถุประสงค์ใน           
การให๎บริการข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวเป็นหลัก และอยูํภายใต๎การกํากับดูแลของหนํวยงานของรัฐ 
รัฐวิสาหกิจ องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น และเอกชน 

2.5 ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว ประเภท ก หมายความถึง ศูนย์บริการข๎อมูล
ที่มีสถานที่ตั้งถาวรมีสิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆสําหรับให๎บริการนักทํองเที่ยว มีการวางแผนและ
บริหารจัดการศูนย์บริการ การจัดการบุคลากร และการจัดการข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 
ภายในที่ตั้งหรืออาคารของหนํวยงาน  

2.6 ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว ประเภท ข หมายความถึง ศูนย์บริการข๎อมูล
ที่มีสถานที่ตั้งถาวรหรือกึ่งถาวร มีสิ่งอํานวยความสะดวกตําง ๆ สําหรับให๎บริการนักทํองเที่ยว และมี
การจัดการข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 

องค์ประกอบของมาตรฐานศูนย์บริการข้อมูลส าหรับนักท่องเที่ยว 

   สํานักพัฒนาบริการทํองเที่ยว (2556) องค์ประกอบในการประเมินระดับคุณภาพมาตรฐาน
ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยวมีจํานวน 6 องค์ประกอบ ซึ่งในแตํละองค์ประกอบดังตํอไปนี้ 

1. องค์ประกอบที่ 1 สถานที่ตั้ง ประกอบด๎วยตัวชี้วัด จํานวน 5 ข๎อ โดยตัวชี้วัดในแตํละข๎อ
จะมีรายละเอียดการพิจารณาและแนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 

1.1 ตัวชี้วัดที่ 1 ความสะดวกในการเข๎าถึง โดยพิจารณาจากความสะดวกรวดเร็วของ
นักทํองเที่ยวในการเข๎าถึงศูนย์บริการ โดยพาหนะทุกชนิด ทั้งพาหนะสํวนตัวและบริการสาธารณะ 

1.2 ตัวชี้วัดที่ 2 ความเหมาะสมของสถานที่ตั้ง โดยพิจารณาจากความเหมาะสมของ    
สถานที่ตั้งของศูนย์บริการ ให๎อยูํในทําเลที่ใกล๎กับแหลํงทํองเที่ยวหรือแหลํงชุมชน โดยดูจากระยะทาง 
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 1.3 ตัวชี้วัดที่ 3 สภาพอาคาร สถานที่ พิจารณาจากสภาพทางกายภาพภายนอก และ
ภายใน คือ ตัวอาคาร สถานที่ ให๎อยูํในสภาพที่พร๎อมใช๎งานเพ่ืออํานายความสะดวกให๎นักทํองเที่ยวได๎
อยํางมีประสิทธิภาพ 

 1.4 ตัวชี้วัดที่ 4 การสะท๎อนถึงอัตลักษณ์ท๎องถิ่น โดยพิจารณาจากสภาพทางกายภาพ
ภายนอกและภายใน คือ การตกแตํงอาคารหรือศูนย์บริการ สะท๎อนถึงความเป็นเอกลักษณ์ในท๎องถิ่น 
หรือไมํมีความขัดแย๎งกับสภาพแวดล๎อมของท๎องถิ่น 

1.5 ตัวชี้วัดที่ 5 ความพร๎อมของอุปกรณ์ฉุกเฉิน โดยพิจารณาจากการเตรียมความพร๎อม     
ด๎านความปลอดภัย ตลอดจนอุปกรณ์ฉุกเฉิน เพ่ือเตรียมความพร๎อมสําหรับกรณีฉุกเฉินที่เกิดขึ้นโดย      
ไมํคาดคิด เชํน อัคคีภัย แผํนดินไหว เป็นต๎น 

2. องค์ประกอบที่ 2 สิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด๎วยตัวชี้วัด จํานวน 5 ข๎อ โดย
ตัวชี้วัดแตํละข๎อ มีรายละเอียด การพิจารณา แนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 

2.1 ตัวชี้วัดที่ 6 สัดสํวนพ้ืนที่พักผํอนตํอพ้ืนที่ศูนย์บริการ พิจารณาขนาดพ้ืนที่พักผํอน 
และขนาดพ้ืนที่ของศูนย์บริการ เฉพาะพ้ืนที่สํวนให๎บริการสําหรับนักทํองเที่ ยวโดยนํามากําหนด
สัดสํวนของพ้ืนที่พักผํอนตํอพ้ืนที่ศูนย์บริการเป็นจํานวนร๎อยละ 

2.2 ตัวชี้วัดที่ 7 ห๎องน้ําสําหรับนักทํองเที่ยว  

2.2.1 ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว ประเภท ก พิจารณาจากจํานวน 
ห๎องน้ํา การแบํงแยกห๎องน้ําสําหรับผู๎ชายและผู๎หญิง ความสะอาด รวมถึง การที่คนพิการสามารถเข๎า
ใช๎ ได๎อยํางเหมาะสม 

2.2.2 ศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว ประเภท ข โดยพิจารณาจาก
นักทํองเที่ยว สามารถเข๎าใช๎บริการห๎องน้ําสาธารณะจากแหลํงอ่ืนๆ ได๎ ภายในรัศมีไมํเกิน 250 เมตร 
และความสะอาด 

2.3 ตัวชี้วัดที่ 8 อุปกรณ์ในการปฐมพยาบาล โดยพิจารณาจากการเตรียมความพร๎อมใน      
เรื่องการปฐมพยาบาล กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินกับนักทํองเที่ยวที่เข๎ามารับบริการ โดยอยํางน๎อยต๎องมี        
ชุดอุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื้องต๎น 

2.4 ตัวชี้วัดที่ 9 สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับคนพิการ โดยจะพิจารณาจากสิ่งอํานวย         
ความสะดวกตํางๆเบื้องต๎น สําหรับคนพิการที่เข๎ามารับบริการ คือ ทางลาดเคาน์เตอร์ ป้ายสัญลักษณ์ 
และท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ 
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2.5 ตัวชี้วัดที่ 10 สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับนักทํองเที่ยวด๎านการสื่อสารโทรคมนาคม 
พิจารณาจากสิ่งอํานวยความสะดวกด๎านการสื่อสารโทรคมนาคมที่ศูนย์บริการ บริการหรือจัด
ให๎บริการกับนักทํองเที่ยว เชํน โทรศัพท์ เครื่องคอมพิวเตอร์ บริการอินเทอร์เน็ต เป็นต๎น 

3. องค์ประกอบท่ี 3 การวางแผนและการจัดการศูนย์บริการ ประกอบด๎วยตัวชี้วัด จํานวน 
4 ข๎อ โดยตัวชี้วัดแตํละข๎อ มีรายละเอียดการพิจารณาแนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 

3.1 ตัวชี้วัดที่ 11 แผนการดําเนินงานศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว พิจารณา
จากการมีการจัดทําแผนหรือไมํมีการจัดทําแผนการดําเนินงานประจําปีของศูนย์บริการ 

3.2 ตัวชี้วัดที่ 12 กระบวนการวางแผนและมีสํวนรํวม โดยพิจารณาจากกระบวนการ
วางแผนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการ โดยดูจากขั้นตอนกระบวนการในการวางแผนและการให๎
บุคลากรภายในหรือหนํวยงานภายนอกที่เก่ียวข๎อง เข๎ามามีสํวนรํวมในการวางแผน 

3.3 ตัวชี้วัดที่ 13 กระบวนการปฏิบัติตามแผน โดยพิจารณาจากกระบวนการปฏิบัติงาน      
ตามแผนงานที่ได๎วางแผนไว๎ โดยดูจากร๎อยละของการปฏิบัติงานตามแผนงาน 

3.4 ตัวชี้วัดที่ 14 การประเมินผลการดําเนินการ โดยพิจารณาจากการมีหรือไมํมีการ
ประเมินผลการดําเนินการของศูนย์บริการ โดยวัดจากการปฏิบัติงานตามแผนงาน 

4. องค์ประกอบที่ 4 การจัดการบุคลากร ประกอบด๎วยตัวชี้วัด จํานวน 7 ข๎อ โดยแบํงเป็น 
2 องค์ประกอบยํอย คือ การจัดการบุคลากรภายใน ประกอบด๎วยตัวชี้วัดจํานวน 4 ข๎อ และการ
จัดการบุคลากรภายนอก ประกอบด๎วยตัวชี้วัด จํานวน 3 ข๎อ โดยตัวชี้วัดแตํละข๎อ มีรายละเอียดการ
พิจารณา แนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 

4.1 ตัวชี้วัดที่ 15 กระบวนการสรรหาและคัดเลือก โดยพิจารณาจากการมีหรือไมํมี
กระบวนการสรรหาและคัดเลือกบุคลากร ไมํวําจะใช๎วิธีเสาะแสวงหาแหลํงผู๎มีความรู๎หรือการชักจูงให๎
มาสมัครโดยวิธีการตํางๆที่จะเข๎ามาทํางานวํามีประสิทธิภาพมากน๎อยเพียงใด 

4.2 ตัวชี้วัดที่ 16 การกําหนดตําแหนํง ภารกิจ ความรับผิดชอบ พิจารณาการมีหรือไมํมี
การกําหนดตําแหนํง ภารกิจ ความรับผิดชอบของบุคลากรในศูนย์บริการ 

4.3 ตัวชี้วัดที่ 17 กิจกรรมการสร๎างแรงจูงใจ พิจารณาจากจํานวนกิจกรรมในการสร๎าง 
แรงจูงใจในการทํางานให๎แกํบุคลากรในศูนย์บริการ 

4.4 ตัวชี้วัดที่ 18 การฝึกอบรม พิจารณาจากจํานวนครั้งในการจัดฝึกอบรมหรือจัดสํง
บุคลากรเข๎ารํวมฝึกอบรมในเรื่องท่ีเกี่ยวข๎องกับการบริการแกํนักทํองเที่ยว 
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4.5 ตัวชี้วัดที่ 19 กระบวนการสรรหาและคัดเลือก โดยจะพิจารณาจากการมีหรือไมํมี
กระบวนการสรรหา และคัดเลือกบุคลากร ไมํวําจะใช๎วิธีเสาะแสวงหา แหลํงผู๎มีความรู๎ หรือการชักจูง
ให๎มาสมัคร โดยวิธีการตํางๆ ที่จะเข๎ามาทํางานวํามีประสิทธิภาพมากน๎อยเพียงใด 

4.6 ตัวชี้วัดที่ 20 กิจกรรมการสร๎างแรงจูงใจ พิจารณาจากจํานวนกิจกรรมในการสร๎าง
แรงจูงใจในการทํางานให๎แกํบุคลากรภายนอกที่ปฏิบัติงานในศูนย์บริการ 

4.7 ตัวชี้วัดที่ 21 การฝึกอบรม พิจารณาจากจํานวนครั้งในการจัดฝึกอบรมหรือจัดสํง
บุคลากรภายนอกที่ปฏิบัติงานภายในศูนย์บริการเข๎ารํวมฝึกอบรมในเรื่องที่เกี่ยวข๎องกับการบริการแกํ
นักทํองเที่ยว 

5. องค์ประกอบที่ 5 คุณภาพการบริการของบุคลากร ประกอบด๎วยตัวชี้วัด จํานวน 7 ข๎อ 
โดยตัวชี้วัดแตํละข๎อ มีรายละเอียด การพิจารณา แนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 

5.1 ตัวชี้วัดที่ 22 ความพร๎อมของบุคลากรในการให๎บริการ พิจารณาจากความพร๎อมใน   
การให๎บริการนักทํองเที่ยว โดยดูจากการให๎บริการตามเวลาทําการของศูนย์บริการ 

5.2 ตัวชี้วัดที่ 23 การแตํงกายของบุคลากรที่ให๎บริการ โดยพิจารณาจากการแตํงกายที่
สุภาพ หรือชุดท๎องถิ่น เพ่ือให๎เกิดความประทับใจแกํนักทํองเที่ยว 

5.3 ตัวชี้วัดที่ 24 ความสามารถในการให๎ข๎อมูล โดยพิจารณาจากวิธีการนําเสนอการพูด     
การอธิบายข๎อมูลมีความถูกต๎องชัดเจนทีเ่ป็นไปอยํางสุภาพ เพ่ือให๎เกิดความประทับใจแกํนักทํองเที่ยว 

5.4 ตัวชี้วัดที่ 25 ความสามารถในการชํวยเหลือ พิจารณาจากการให๎บริการชํวยเหลือและ
แก๎ปัญหาให๎แกํนักทํองเที่ยว โดยดูจากบันทึก รายงานการชํวยเหลือ 

5.5 ตัวชี้วัดที่ 26 ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ พิจารณาจากความสามารถ
ในการใช๎ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารและการให๎บริการนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ 

5.6 ตัวชี้วัดที่ 27 ความสามารถในการสื่อสารภาษาอ่ืน ๆ พิจารณาจากความสามารถใน 
การใช๎ภาษาอ่ืน นอกจากภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารและการให๎บริการนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ 

5.7 ตัวชี้วัดที่ 28 ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอคุณภาพการบริการ พิจารณาจาก 
การสํารวจความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการให๎บริการของศูนย์บริการ 
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6. องค์ประกอบที่ 6 การจัดการข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ประกอบด๎วยตัวชี้วัด 
จํานวน 5 ข๎อ โดยตัวชี้วัดแตํละข๎อ มีรายละเอียดการพิจารณาแนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 

6.1 ตัวชี้วัดที่ 29 การจัดหมวดหมูํและการจัดเก็บข๎อมูล พิจารณาจากการจัดหมวดหมูํ   
การจัดเก็บข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยว เพ่ือให๎บริการแกํนักทํองเที่ยว โดยดูจากความเป็นระเบียบ
เรียบร๎อย การเข๎าถึงข๎อมูลที่สะดวก 

6.2 ตัวชี้วัดที่ 30 ความรวดเร็วในการเรียกใช๎ข๎อมูล โดยพิจารณาจากความรวดเร็วโดยดู
จากระยะเวลาในการเรียกใช๎ข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยว เพ่ือสามารถให๎บริการแกํนักทํองเที่ยวได๎ทันตํอ      
ความต๎องการ 

6.3 ตัวชี้วัดที่ 31 ความถูกต๎องในการเรียกใช๎ข๎อมูล โดยจะพิจารณาจากความถูกต๎องในการ
เรียกใช๎ข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยว เพ่ือให๎บริการแกํนักทํองเที่ยว โดยดูจากข๎อมูลที่ตรงกับสภาพ     
ความเป็นจริง 

6.4 ตัวชี้วัดที่ 32 ความหลากหลายของข๎อมูล พิจารณาจากความหลากหลายของข๎อมูล
ด๎านการทํองเที่ยวสําหรับให๎นักทํองเที่ยวที่มาใช๎บริการ ได๎แกํ แผํนพับ เอกสารตําง ๆ ที่เกี่ยวข๎องวํามี
กีช่นิด ประเภทของข๎อมูลมากน๎อยเพียงใด 

6.5 ตัวชี้วัดที่ 33 เครื่องมือที่ใช๎ในการจัดการข๎อมูล โดยจะพิจารณาจากเครื่องมือที่ใช๎ใน         
การบริการให๎แกํนักทํองเที่ยว ได๎แกํ เครื่องคอมพิวเตอร์ ระบบอินทราเน็ต ระบบอินเทอร์เน็ต และ
เครื่องมือที่ใช๎ในการจัดการข๎อมูลอ่ืน ๆ เชํน เครื่องให๎ข๎อมูลทางการทํองเที่ยว แบบอัตโนมัติที่เป็น     
ระบบธรรมดา หรือสัมผัส เป็นต๎น 

6.6 ตัวชี้วัดที่ 34 ชํองทางการให๎บริการข๎อมูลทางการทํองเที่ยวอ่ืนๆ โดยจะพิจารณาจาก
ชํองทางในการให๎บริการข๎อมูลทางการทํองเที่ยวอ่ืน ๆ เชํน เว็บไซต์ให๎บริการ การให๎บริการผําน
โทรศัพท์ การให๎บริการผํานโทรศัพท์มือถือ หรือการให๎บริการข๎อมูลผํานศูนย์บริการข๎อมูลทาง
โทรศัพท ์(Call Center) 
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ประวัติการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยและศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ประวัติการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย (2556) การสํงเสริมการทํองเที่ยวเกิดขึ้นโดยพระดําริของ       
พระเจ๎าบรมวงศ์เธอกรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน ครั้งทรงดํารงตําแหนํงผู๎บัญชาการรถไฟ ได๎มีการ
สํงเรื่องราวเกี่ยวกับเมืองไทยไปเผยแพรํในสหรัฐอเมริกา ใน พ.ศ. 2467 ได๎มีการจัดตั้งแผนกโฆษณา
ของการรถไฟขึ้น ทําหน๎าที่รับรองและให๎ความสะดวกแกํนักทํองเที่ยวที่จะเดินทางมาประเทศไทย 
รวมทั้งการโฆษณาเผยแพรํประเทศไทย ให๎เป็นที่รู๎จักของชาวตํางประเทศ มีสํานักงานตั้งอยูํที่       
กรมรถไฟเชิงสะพานนพวงศ์ ตํอมาได๎ย๎ายมาตั้งที่สถานีรถไฟหัวลําโพง  

เมื่อพระเจ๎าบรมวงศ์เธอกรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน ทรงย๎ายไปดํารงตําแหนํงเสนาบดี
กระทรวงพาณิชย์ และคมนาคม งานด๎านสํงเสริมการทํองเที่ยว ได๎ย๎ายไปอยูํที่กระทรวงพาณิชย์และ
คมนาคมด๎วย แตํยังคงทํางานรํวมกับกรมรถไฟ มีสํานักงานตั้งที่ถนนเจริญกรุงหน๎าไปรษณีย์กลาง 

การสํงเสริมการทํองเที่ยวได๎เริ่มขึ้นอยํางชัดเจนใน พ.ศ. 2479 เมื่อกระทรวงเศรษฐการเสนอ
โครงการบํารุงอุตสาหกรรมทํองเที่ยวในประเทศสยามตํอคณะรัฐมนตรี โดยเสนอแผนและ
วัตถุประสงค์ของการอุตสาหกรรมทํองเที่ยว 3 ประการ คือ  

1. งานโฆษณาชักชวนนักทํองเที่ยว 

2. งานรับรองนักทํองเที่ยว 

3. งานบํารุงสถานที่ทํองเที่ยวและที่พัก  

ในการเสนอโครงการนี้ กระทรวงเศรษฐการได๎เสนอให๎จัดเป็นรูปของสมาคมการทํองเที่ยว 
คณะรัฐมนตรีประชุมปรึกษา เมื่อวันที่  4 พฤศจิกายน 2479 มีมติรับหลักการของการบํารุง
อุตสาหกรรมทํองเที่ยวแตํไมํรับหลักการในการจัดตั้งให๎เป็นรูปแบบสมาคมได๎มีมติแตํงตั้งคณะกรรมการ
ขึ้นคณะหนึ่งดําเนินงานโดยให๎กระทรวงเศรษฐการเป็นเจ๎าของเรื่องกระทรวงเศรษฐการได๎มอบงานนี้ให๎
กรมพาณิชย์เป็นผู๎จัดทําเพราะกรมพาณิชย์มีแผนกสํงเสริมพาณิชย์และทํองเที่ยวอยูํ กระทรวงเศรษการ
ได๎ดําเนินการเรื่องนี้ตํอมาจนเมื่อสงครามโลกครั้งที่ 2 เกิดขึ้น และสํานักงานถูกระเบิดจึงเลิกกิจการไป
ชั่วคราว 

เมื่อวันที่ 10 สิงหาคม 2492 คณะรัฐมนตรีได๎พิจารณาเห็นควรปรับปรุงหนํวยงานทํองเที่ยว    
ขึ้นใหมํ จึงได๎มีมติให๎กรมโฆษณา การยกรํางโครงการปรับปรุงหนํวยงานสํงเสริมการทํองเที่ยวเสนอให๎
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คณะรัฐมนตรีพิจารณา ในการประชุม เมื่อวันที่ 19 ตุลาคม 2492 คณะรัฐมนตรีได๎มีมติให๎กรมโฆษณา  
การพิจารณาสํงเสริมการทํองเที่ยว กรมโฆษณาการได๎ทําความตกลงกับกระทรวงเศรษฐการ ซึ่งใน
สมัยนั้นมีชื่อวํา กระทรวงพาณิชย์และคมนาคม ขอโอนกิจการสํงเสริมการทํองเที่ยว จากกระทรวง
พาณิชย์และคมนาคมมาอยูํกับกรมโฆษณาการ สํานักนายกรัฐมนตรี และให๎เรียกสํวนงานนี้วํา 
"สํานักงานสํงเสริมการทํองเที่ยว" ใช๎งบประมาณของกรมโฆษณาการเป็นงบประมาณคําใช๎จํายของ
สํานักงานนี้ ตํอมากรมโฆษณาการได๎พิจารณาเห็นวํากิจการสํงเสริมการทํองเที่ยวกําลังตื่นตัวใน
ประเทศไทยมาก จึงได๎จัดตั้งสํานักงานสํงเสริมการทํองเที่ยวให๎มีฐานะเทียบเทํากอง เรียกวํา 
"สํานักงานทํองเที่ยว"โดยพระราชกฤษฎีกาจัดวางระเบียบราชการกรมโฆษณาการในสํานัก -
นายกรัฐมนตรี พ.ศ. 2493  

ใน พ.ศ. 2501 เมื่อจอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต์ไปพักรักษาตัวอยูํที่สหรัฐอเมริกาได๎ศึกษากิจการ
ทํองเที่ยวด๎วยความสนใจ และได๎ดําริที่จะสํงเสริมอุตสาหกรรมทํองเที่ยวในประเทศอยํางจริงจัง ในปี
ตํอมาเมื่อจอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต์ เป็นนายกรัฐมนตรีได๎มีประกาศพระราชกฤษฎีกาจัดแบํงสํวน
ราชการกรมประชาสัมพันธ์ พ.ศ. 2502 โดยตัด "สํานักงานทํองเที่ยว" ออกแล๎วจัดตั้งขึ้นเป็นองค์การ
อิสระ เรียกวํา "องค์การสํงเสริมการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย"มีชื่อยํอวํา "อ.ส.ท." โดยมีการประกาศ
พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การสํงเสริมการทํองเที่ยวพ.ศ. 2502  

ในระยะแรกสถานที่ทําการขององค์การสํงเสริมการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยได๎อาศัย 
อาคารของกรมประชาสัมพันธ์เป็นสํานักงาน ตํอมาได๎ย๎ายมาเปิดดําเนินงานที่สํานักงานถนนศรีอยุธยา 
เมื่อวันที่ 26 กุมภาพันธ์ 2503 ได๎ประกอบพิธีเปิด "องค์การสํงเสริมการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย" 
เมื่อวันที่ 18 มีนาคม 2503  

องค์การสํงเสริมการทํองเที่ยว ซึ่งจัดตั้งขึ้นโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การสํงเสริม -           
การทํองเที่ยว พ.ศ. 2502 นั้นมีหน๎าที่สํงเสริมการทํองเที่ยวเป็นสํวนใหญํ ตํอมาอุตสาหกรรมทํองเที่ยว
ได๎ขยายตัวอยํางกว๎างขวางรวดเร็ว จําเป็นต๎องปรับปรุงอํานาจหน๎าที่ของ อ.ส.ท. ให๎มีขอบเขตการ
ปฏิบัติงานกว๎างขวางยิ่งขึ้นทั้งในด๎านการพัฒนา อนุรักษ์ทรัพยากรทางการทํองเที่ยว และการสํงเสริม
เผยแพรํ จึงได๎มีการนําเสนอรํางพระราชบัญญัติ  การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย และรําง
พระราชบัญญัติจัดระเบียบธุรกิจเกี่ยวกับอุตสาหกรรมทํองเที่ยว เพ่ือให๎ หนํวยงานการทํองเที่ยวของ
รัฐ มีอํานาจหน๎าที่และรับผิดชอบในการพัฒนาสํงเสริมเผยแพรํ และ ดําเนินกิจการ เพ่ือเป็นการริเริ่ม
ให๎มีการพัฒนาแหลํงทํองเที่ยว ตลอดจนคุ๎ มครองให๎ความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยวด๎วย              
สภานิติบัญญัติแหํงชาติซึ่งทําหน๎าที่รัฐสภาในการประชุมครั้งที่ 41 วันศุกร์ที่ 20 เมษายน 2522 ได๎
พิจารณารํางพระราชบัญญัติทั้ง 2 ฉบับ แล๎วปรากฏวํา รํางพระราชบัญญัติจัดระเบียบธุรกิจ เกี่ยวกับ
อุตสาหกรรมทํองเทีย่วไมํผํานการพิจารณา สํวนพระราชบัญญัติการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยได๎ผําน
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การพิจารณาประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับพิเศษ เลํมที่ 96 ตอนที่ 72 วันที่ 4 พฤษภาคม 2522 
จัดตั้ง "การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย" ขึ้น มีชื่อยํอวํา "ททท." 

วิสัยทัศน์การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

ททท.เป็นองค์กรชั้นเลิศระดับสากลด๎านการตลาดการทํองเที่ยวยุคใหมํ ที่มีบทบาทสําคัญใน
การขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

พันธกิจ 

1. สํงเสริมความเป็นพันธมิตรเชิงยุทธศาสตร์ด๎านการตลาดการทํองเที่ยวยุคใหมํ (Tourism -  
Strategic Partner) 

2. สนับสนุนระบบสารสนเทศและนวัตกรรมเชิงยุทธศาสตร์ ด๎านการตลาดการทํองเที่ยวที่     
เป็นเลิศ (Intelligence Center) 

3. สํงเสริมและพัฒนาคุณภาพของนักการตลาดการทํองเที่ยวมืออาชีพ (Marketing  -          
Professional) 

4. พัฒนาระบบการบริหารจัดการการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยให๎ได๎มาตรฐานระดับสากล 
(Operational Excellence) 
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โครงสร้างการบริหารงานของฝ่ายบริการการตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่6 โครงสร๎างการบริหารงานของฝ่ายบริการการตลาด 

ที่มา:ภาพฝ่ายบริหารงานของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย (การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย, 2556) 
 

งานบริการข่าวสาร การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

 การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย (2556) กองขําวสารการทํองเที่ยวมีหน๎าที่รับผิดชอบ             
การให๎บริการข๎อมูลขําวสารเกี่ยวกับแหลํงทํองเที่ยว สิ่งอํานวยความสะดวกและกิจกรรมทางการ
ทํองเที่ยวตํางๆ แกํนักทํองเที่ยว ทั้งชาวไทยและชาวตํางชาติ โดยหนึ่งในกิจกรรมนั้นคือการให๎บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวผํานศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว รวมทั้งปรับปรุงแก๎ไขข๎อมูลดังกลําวทางสื่อสิ่งพิมพ์              
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ข๎อมูลขําวสารทางโทรสารและโทรศัพท์ให๎มีความถูกต๎องและทันสมัยอยูํเสมอ 
ตลอดจนดําเนินการแจกจํายวัสดุอุปกรณ์และสื่ออุปกรณ์สํงเสริมการขายที่องค์กรผลิตให๎หนํวยงาน
ตํางๆซึ่งประกอบด๎วย 3 งาน ดังนี้  

1. งานพัฒนาข๎อมูลทํองเที่ยว มีหน๎าที่ดังนี้ 

1.1 สํารวจค๎นคว๎า ประมวล เรียบเรียงข๎อมูล และเอกสารเพ่ือใช๎ในการให๎ขําวสารแกํ
นักทํองเที่ยวชาวไทยและชาวตํางประเทศ 

ฝ่ายบริการการตลาด 

กองวารสาร กองผลิตอุปกรณ์
โฆษณา 

กองขําวสารการทํองเที่ยว 

งานพัฒนาข๎อมูลทํองเที่ยว 

งานเว็บไซต์ข๎อมูลทํองเที่ยว 

งานบริการขําวสาร 

งานจัดการแจกจําย 
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1.2 ปรับปรุง แก๎ไขข๎อมูลสถานที่ทํองเที่ยว โปรแกรมทํองเที่ยว กิจกรรมทางการตลาด
และสินค๎าทางการทํองเที่ยวให๎มีความถูกต๎องและทันสมัยอยูํเสมอ 

1.3 รวบรวมข๎อมูลการจัดกิจกรรมตามหนํวยงานตํางๆ สําหรับเผยแพรํให๎นักทํองเที่ยว
ทั้งในประเทศและตํางประเทศ 

1.4 ประสานหนํวยงานภายใน สํวนราชการและหรือเอกชนอื่นๆ ในการรวบรวมขําวสาร
การบริการและอํานวยความสะดวกด๎านสาธารณูปโภคแกํนักทํองเที่ยว 

1.5 ปรับปรุงแก๎ไขเอกสารแนะนําแหลํงทํองเที่ยวและสิ่งอํานวยความสะดวกทั้งภาษาไทย
และภาษาอังกฤษให๎ทันสมัยและทันตํอเหตุการณ์และมีคุณภาพและมาตรฐานสากล 

1.6 ผลิตเอกสารแผํนพับข๎อมูลทํองเที่ยว ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เพ่ือเผยแพรํแกํ
นักทํองเที่ยว หนํวยงานตํางๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

2. งานเว็บไซต์ข๎อมูลทํองเที่ยว มีหน๎าที่ 

2.1 สํารวจ ค๎นคว๎า ประมวล เรียบเรียงข๎อมูลและเอกสาร เพ่ือใช๎ในการให๎ขําวสารแกํ
นักทํองเที่ยวชาวไทยและชาวตํางชาติ 

2.2 ปรับปรุง แก๎ไขข๎อมูลสถานที่ทํองเที่ยว โปรแกรมทํองเที่ยว กิจกรรมทางการตลาด
และสินค๎าทางการทํองเที่ยวให๎มีความถูกต๎องแลละทันสมัยอยูํเสมอ 

2.3 รวบรวมข๎อมูลทํองเที่ยว ข๎อมูลการจัดกิจกรรม ขําวสารในการบริการ และสิ่งอํานวย-     
ความสะดวกตามหนํวยงานตํางๆ ทั้งหนํวยงานภายในสํวนราชการและหรือเอกชนอ่ืนๆ สําหรับ
เผยแพรํให๎นักทํองเที่ยวทั้งในประเทศและตํางประเทศ 

2.4 นําเสนอข๎อมูลทํองเที่ยวและจัดกิจกรรมตํางๆ ตลอดจนข๎อมูลอ่ืนๆที่เกี่ยวข๎องตาม
นโยบายทางการตลาดผํานเว็บไซต์ทํองเที่ยวของ ททท. ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

2.5 ปรับปรุง แก๎ไข จัดการและดูแลรักษาเว็บไซต์ที่อยูํในความรับผิดชอบให๎สามารถ
ให๎บริการข๎อมูลขําวสารแกํนักทํองเที่ยวได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

2.6 ประสานงานกับกองงานตํางๆที่เกี่ยวข๎อง ในการรํวมพัฒนาระบบข๎อมูลทํองเที่ยว
สารสนเทศที่สามารถสนับสนุนการบริการข๎อมูลผํานทางระบบอินเตอร์เน็ต 

2.7 ประสานงานกับหนํวยงานที่เกี่ยวข๎อง ทั้งภาครัฐและเอกชนในการสํงเสริม          
การเผยแพรํข๎อมูลทํองเที่ยวผํานทางเว็บไซต์ 
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3. งานบริการขําวสารมีหน๎าที ่ดังนี้ 

3.1 ให๎ข๎อมูลขําวสารด๎านการทํองเที่ยวและกิจกรรมตํางๆ แกํนักทํองเที่ยวชาวไทยและ
ชาวตํางชาติผํานระบบอิเล็กทรอนิกส์ อาทิ ระบบ Call Center ระบบ audio text และ fax on -
demand 

3.2 ปรับปรุงแก๎ไขข๎อมูลสถานที่ทํองเที่ยว โปรแกรมทํองเที่ยว กิจกรรมทางการตลาด
และสินค๎าทางการทํองเที่ยว ตลอดจนข๎อมูลอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข๎องทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ให๎มีความ
ถูกต๎องและทันตํอเหตุการณ์อยูํเสมอ 

3.3 รวบรวมปัญหา ตอบข๎อสงสัย และรับข๎อเสนอแนะตํางๆ จากนักทํองเที่ยวทาง          
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ แล๎วรายงานให๎หนํวยงานที่เกี่ยวข๎องทราบ 

3.4 พัฒนาระบบการบริการขําวสาร ด๎วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ให๎สามารถที่จะให๎บริการ      
ข๎อมูลขําวสารแกํนักทํองเที่ยวได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

3.5 สํารวจแหลํงทํองเที่ยวและสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือใช๎ในการให๎ข๎อมูลขําวสารแกํ
นักทํองเที่ยวชาวไทยและชาวตํางชาติ 

3.6 รวบรวมข๎อมูลทํองเที่ยว การจัดกิจกรรมทางการทํองเที่ยว ขําวสารการบริการและ
สิ่งอํานวยความสะดวกตามหนํวยงานตํางๆทั้งหนํวยงานภายในสํวนราชการและเอกชนอ่ืนๆ สําหรับ
เผยแพรํให๎นักทํองเที่ยวทั้งในประเทศและตํางประเทศ 

3.7 บริการข๎อมูลให๎คําแนะนําด๎านการทํองเที่ยว และแจกจํายแผํนพับเอกสารข๎อมูลแกํ
นักทํองเที่ยว และประชาชนที่มาติดตํอด๎วยตนเอง ณ ศูนย์บริการขาํวสารของ ททท. 

3.8 ให๎ความรํวมมือกับหนํวยงานภายในองค์กรและองค์กรภายในการให๎บริการขําวสาร
การทํองเที่ยวในโอกาสตํางๆ 

ขั้นตอนการเก็บข้อมูลของงานบริการข่าวสาร 

1. รวบรวมข๎อมูลเบื้องต๎นจากแหลํงตํางๆโดยการเดินทางสํารวจ สื่อตํางๆ 

2. ตรวจสอบความถูกต๎องของข๎อมูล 

3. บันทึกข๎อมูลลงฐานข๎อมูล (database) โดยแบํงเป็นหมวดหมูํหลักๆดังนี้ คือ การเดินทาง 
สถานที่ทํองเที่ยว เทศกาลและงานประเพณี ที่พัก ร๎านอาหาร  



 51 

4. แจ๎งให๎เจ๎าหน๎าที่ทราบ และเอกสารเวียน 

5. จัดเก็บเข๎าแฟ้ม 

ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

ให๎บริการตอบข๎อมูลขําวสารและแจกเอกสารการทํองเที่ยวแกํนักทํองเที่ยวที่มาติดตํอด๎วย
ตนเอง ทั้งหมด 3 แหํง ได๎แกํ 

1. การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยสํานักงานใหญํ ถนนเพชรบุรีตัดใหมํ ให๎บริการทุกวัน เวลา
8.30 -16.30น. 

2. กระทรวงการทํองเที่ยวและกีฬา ถนนราชดําเนินนอก เปิดให๎บริการทุกวัน เวลา 8.30 -
16.30น. 

3. ทําอากาศยานนานาชาติ สุวรรณภูมิ เปิดให๎บริการทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ถือเป็นสํวนหนึ่งที่มีความสําคัญ
เปรียบเสมือนหน๎าตาของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยและประเทศไทย เป็นงานสํวนที่จะได๎พบปะ
กับนักทํองเที่ยวโดยตรง และเป็นตัวชี้วัดถึงความมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของการทํองเที่ยว
แหํงประเทศไทย 

ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

เปิดดําเนินการตั้งแตํวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2549 พร๎อมกับการเปิดให๎บริการทําอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยมีจํานวน 2 เคาน์เตอร์  

1. ห๎องโถงผู๎โดยสารขาเข๎า ชั้น 2 บริเวณประตู 3 ในZone B เนื่องจากเป็นจุดนัดพบของ            
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ มีขนาดพื้นที่ปฏิบัติงาน 1.50x6 เมตร หน๎าเคาน์เตอร์กว๎าง 2 เมตร  

2. ห๎องโถงผู๎โดยสารขาเข๎า ชั้น 2 บริเวณประตู 10 ในZone C เนื่องจากเป็นจุดแรกที่
นักทํองเที่ยวที่เดินทางมาจากตํางประเทศจะเจอหลังจากการรับกระเป๋า มีขนาดพ้ืนที่ปฏิบัติงาน      
2.5x 6 เมตร หน๎าเคาน์เตอร์กว๎าง 3.5 เมตร  

โดยเปิดให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยวทุกวันไมํเว๎นวันหยุด ตลอด 24 ชั่วโมง มีเจ๎าหน๎าที่ซึ่งเป็น
ลูกจ๎างโครงการหมุนเวียนไปปฏิบัติงาน สํวนในวันหยุดมีพนักงานการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยจาก
กองงานตํางๆ มาชํวยให๎ข๎อมูลระหวํางเวลา 08.00-24.00น. โดยมีบทบาทหน๎าที่และความรับผิดชอบ
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ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ       
มีดังตํอไปนี้ 

1. ตอบข๎อมูลสถานที่ทํองเที่ยว และอํานวยความสะดวกทางการทํองเที่ยวโดยการแจกจําย
เอกสารแนะนําแหลํงทํองเที่ยวภาษาไทย 77 จังหวัด ภาษาอังกฤษ 40 จังหวัด  แผนที่ และเอกสาร
อ่ืนๆ  

2. ตอบปัญหาการเดินทางเขา๎เมืองหรือการเดินทางไปสถานที่ตํางๆ 

3. พร๎อมทั้งชํวยเหลือนักทํองเที่ยวในเบื้องต๎น เชํน การแปลภาษาอังกฤษ 

4. ตอบปัญหาเกี่ยวกับจุดบริการตํางๆในทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สิ่งอ านวยความสะดวกบริเวณศูนย์บริการการท่องเที่ยว 

1. คอมพิวเตอร์จํานวน 2 ชุด พร๎อมอินเตอร์เน็ต (เฉพาะบริเวณด๎านหน๎าของศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวชั้น 2 ประตู 3 Zone B ) ให๎นักทํองเที่ยวใช๎บริการได๎ฟรี สามารถใช๎ค๎นคว๎าหาข๎อมูล
เพ่ิมเติม จองท่ีพักด๎วยตนเอง เป็นต๎น  

2. เอกสารแนะนําทํองเที่ยวภาษาไทย 77 จังหวัด ภาษาอังกฤษ 40 จังหวัด โดยในเอกสาร
จะประกอบด๎วยข๎อมูลทั่วไปของจังหวัดนั้นๆ ข๎อมูลการเดินทาง ข๎อมูลสถานที่ทํองเที่ยวร๎านอาหาร
และที่พักโดยแบํงเป็นหมวดตามอําเภอในจังหวัดนั้นๆ โปรแกรมทํองเที่ยวตัวอยําง บริษัทนําเที่ยว 
สินค๎าพ้ืนเมือง เบอร์โทรศัพท์ติดตํอที่สําคัญในพ้ืนที่นั้นๆ พร๎อมทั้งแผนที่จังหวัดและแผนที่ตัวเมือง  

3. แผนที่ประเทศไทยเป็นภาษาอังกฤษ  

4. แผนที่กรุงเทพมหานคร ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ  

5. เอกสารข๎อแนะนําในการเดินทางทํองเที่ยวในประเทศไทย  

6. เอกสารอื่นๆ เชํน วารสารทํองเที่ยว แผํนพับโฆษณาสถานที่ทํองเที่ยวที่พักตํางๆ เป็นต๎น 

7. โทรศัพท์ สําหรับให๎เจ๎าหน๎าที่ใช๎ในการชํวยตรวจเช็คข๎อมูลเพ่ิมเติม หรือให๎ความเหลือ
นักทํองเที่ยวตามแตํความเหมาะสม 

8. ข๎อมูลทํองเที่ยวด๎วยระบบ database ซึ่งเป็นฐานข๎อมูลสําหรับเจ๎าหน๎าที่ที่ให๎บริการที่ใช๎
ในการตรวจสอบข๎อมูล และตอบคําถามตํางๆแกํนักทํองเที่ยว โดยภายในฐานข๎อมูลจะแบํงข๎อมูลไว๎
ตามหมวดหมูํ หลักๆดังนี้ การเดินทาง สถานที่ทํองเที่ยว เทศกาลและงานประเพณี ที่พัก ร๎านอาหาร 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 วันทนา สุรชีวิน (2541) ได๎ศึกษาเรื่องการเปิดรับขําวสาร ความรู๎ทัศนคติของนักทํองเที่ยว     
ชาวตํางประเทศกับการเดินทางมาทํองเที่ยวประเทศไทยในปี2541-2542 โดยผลการวิจัยพบวํา 
นักทํองเที่ยวตํางชาติที่มาประเทศไทยนั้นสํวนใหญํมาจากทวีปยุโรป เป็นผู๎ที่สมรสแล๎วและมีระดับ
การศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทํา มีอาชีพรับจ๎างอิสระ มาทํองเที่ยวไทยเป็นครั้งแรก และผลการ
เปรียบเทียบพบวํานักทํองเที่ยวตํางประเทศที่มีภูมิลําเนา ระดับการศึกษา และจํานวนครั้งในการ
เดินทางไปทํองเที่ยวตํางประเทศตํอปีตํางกัน เปิดรับขําวสารการทํองเที่ยวในประเทศแตกตํางกัน 
อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ นักทํองเที่ยวตํางชาติที่มาทํองเที่ยวประเทศไทยในปี2542 
เปิดรับขําวสารการทํองเที่ยวในประเทศไทยในระดับปานกลางจากสื่อบุคคล คือ เพ่ือน ญาติ 
ผู๎รํวมงาน และเจ๎าหน๎าที่บริษัทนําเที่ยว จากสื่อสิ่งพิมพ์ คือ วารสารการทํองเที่ยว ในขณะที่สื่ออ่ืนๆ
นั้นนักทํองเที่ยวเปิดรับขําวสารในระดับ.01 

 ฐปนี สุวรรณฉัตรชัย (2542) ได๎ทําการศึกษาเรื่องการแสวงหาขําวสาร การใช๎ประโยชน์ และ
ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํอขําวสารของศูนย์สํงเสริมการทํองเที่ยวกรุงเทพมหานคร โดย
วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ ซึ่งกลุํมตัวอยํางที่ใช๎คือนักทํองเที่ยว จํานวน400คน ที่ใช๎บริการศูนย์สํงเสริม   
การทํองเที่ยวกรงเทพมหานคร โดยแบํงนักทํองเที่ยวออกเป็น2กลุํมคือนักทํองเที่ยวชาวไทย และ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ โดยผลการวิจัยพบวํา กลุํมตัวอยํางเกือบครึ่งหนึ่งมีอายุระหวําง 21-30 ปี   
ระดับการศึกษาอยูํในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีสถานะภาพโสด มีรายได๎ตํอ
เดือนประมาณต่ํากวํา 5,000–15,000บาท โดยในการแสวงหาขําวสารเกี่ยวกับการทํองเที่ยว
กรุงเทพมหานคร ใช๎สื่อบุคคลพบวํานักทํองเที่ยวแสวงหาขําวจากเจ๎าหน๎าที่ของศูนย์สํงเสริมการ
ทํองเที่ยวกรุงเทพมหานครมากที่สุด และ มีการแสวงหาขําวสารในระดับปานกลาง สื่อมวลชนพบวํา
นักทํองเที่ยวแสวงหาขําวจากสื่อวิทยุมากที่สุดและมีการแสวงหาขําวในระดับปานกลาง สื่อเฉพาะกิจ
พบวํานักทํองเที่ยวแสวงหาขําวจากสื่อป้ายโฆษณามากที่สุด และมีการแสวงหาขําวระดับปานกลาง 
สื่ออ่ืนๆ มีการแสวงหาขําวในระดับสูง ในการสํารวจพฤติกรรมการใช๎ประโยชน์จากขําวสารพบวํา
นักทํองเที่ยวใช๎ประโยชน์ขําวสารในด๎านตํางๆในระดับต่ําและนําไปใช๎ประโยชน์ด๎านการทํองเที่ยว
อยํางประหยัดและปลอดภัยในระดับปานกลาง สํวนในเรื่อง  ความพึงพอใจในขําวสารเกี่ยวกับการ
ทํองเที่ยวกรุงเทพมหานครสํวนมากจะมีความพึงพอใจในขําวสารระดับปานกลาง ยกเว๎น             
ความพึงพอใจในขําวสารที่เป็นประโยชน์ตํอการเดินทางทํองเที่ยว อยูํในระดับน๎อย 

 ปราณี จั่นนพรัตน์ (2550) โดยได๎ศึกษาความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอศูนย์
ทํองเที่ยวอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุํมตัวอยํางคือ นักทํองเที่ยวชาวไทยที่มาใช๎บริการศูนย์
ทํองเที่ยวอยุธยา จํานวน150คน ผลการวิจัยพบวํา นักทํองเที่ยวสํวนใหญํมีภูมิลํ า เนาใน
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กรุงเทพมหานคร มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีสถานะภาพโสด มีอายุต่ํากวํา20ปี    
มีอาชีพต่ํากวํา20ปี มีรายได๎ต่ํากวํา 10,000บาท โดยมีพฤติกรรมการทํองเที่ยว ดังนี้ มีการเดินทาง
ทํองเที่ยวปีละ3-4ครั้งตํอปี มาเที่ยวอยุธยาเพ่ือศึกษาประวัติศาสตร์ เดินทางมาเองโดยรถยนต์สํวนตัว
และมากับเพ่ือน มาทํองเที่ยวในวันหยุดเสาร์-อาทิตย์ โดยนักทํองเที่ยวสํวนใหญํนั้นมาใช๎บริการเป็น
ครั้งแรก และต๎องการข๎อมูลทํองเที่ยวในอุทยานประวัติศาสตร์ และตัดสินใจจะแวะกลับมาใช๎อีกและ
จะแนะนําผู๎อ่ืนให๎มาใช๎บริการ ในสํวนของความพึงพอใจในการใช๎บริการ สํวนใหญํอยูํในระดับมาก   
ความต๎องการในด๎านการประชาสัมพันธ์ใน ระดับปานกลาง ยกเว๎นแผํนพับและใบปลิวอยูํในระดับ
มาก การเข๎าถึงศูนย์ทํองเที่ยวอยูํในระดับมาก ในด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก การบริการ กิจกรรม
ทํองเที่ยว ความปลอดภัย อยูํในระดับมากยกเว๎นโทรศัพท์สาธารณะและทางไกลอยูํในระดับปานกลาง 
ด๎านสภาพแวดล๎อมอยูํในระดับมาก และความพึงพอใจโดยรวมอยูํในระดับมากทุกด๎าน ยกเว๎นด๎าน
การประชาสัมพันธ์อยูํในระดับปานกลาง 

 เพรามาตร หันตรา (2550) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอระบบการคืนเงิน
ภาษีมูลคําเพ่ิมของประเทศไทย โดยศึกษาข๎อมูลจากกลุํมนักทํองเที่ยวที่มาใช๎บริการขอคืน
ภาษีมูลคําเพ่ิม ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 100 คน ผลการวิจัยพบวํานักทํองเที่ยวที่มาใช๎
บริการสํวนใหญํมีภูมิลําเนาในทวีปยุโรป เป็นเพศชาย มีอายุระหวําง31-40ปี สําเร็จการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี มีรายได๎ 70,000 เหรียญสหรัฐขึ้นไปตํอปี มีอาชีพอิสระเคยมาประเทศไทยแล๎ว และมี
วัตถุประสงค์ต๎องการมาทํองเที่ยว และรับทราบขําวการคืนภาษีในโฆษณาบนเครื่องบิน และใน
การศึกษาเรื่องความพึงพอใจพบวํา ในด๎านการให๎บริการของพนักงานร๎านค๎า ความรวดเร็ว        
ความสุภาพของพนักงาน อยูํในระดับมาก ทุกประเด็น ด๎านเจ๎าหน๎าที่ศุลกากร มีความพึงพอใจใน
ระดับมากในด๎านเจ๎าหน๎าที่กรมสรรพากร ในเรื่องการบริการตรวจสอบสินค๎าอยูํในระดับมากที่สุด   
ในเรื่องความสุภาพของเจ๎าหน๎าที่อยูํในระดับมาก 

 ภรรคพล อุตระทอง (2550) คาดหวังและความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการ
ศูนย์บริการบริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานครโดยผู๎วิจัยได๎ศึกษาข๎อมูล
ของกลุํมตัวอยํางจํานวน 400 ตัวอยําง ที่เป็นกลุํมลูกค๎าที่นําผลิตภัณฑ์มาซํอมที่ศูนย์บริการของทาง
บริษัท โดยผลการวิจัย พบวํา ด๎านของข๎อมูลทั่วไปผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในระดับมากทั้ง 7 ด๎านคือ ด๎านพนักงาน ด๎านสถานที่ประกอบการ ด๎านความสะดวก
และรวดเร็ว ด๎านข๎อมูลที่ได๎รับจากการบริการ ด๎านราคาคําใช๎จําย ด๎านคุณภาพการบริการและด๎าน
การประสานงานการบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานในด๎านความคาดหวังโดยรวม พบวําในสํวนของ
ข๎อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการใช๎ศูนย์บริการโดยรวม ด๎านเหตุผลของการเลือกเข๎ารับบริการ ณ 
ศูนย์บริการ ที่แตกตํางกันมีความคาดหวังตํอการให๎บริการแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
สํวนผลการทดสอบสมมติฐานในด๎านความพึงพอใจโดยรวม พบวํา ข๎อมูลทั่วไปของลูกค๎า ด๎านอายุที่
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แตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 ในสํวนของ
ข๎อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และการใช๎ศูนย์บริการโดยรวม ด๎านระดับสินค๎าที่นํามาใช๎บริการที่แตกตําง
กันมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบ
ความสัมพันธ์ พบวําความคาดหวังของลูกค๎าในการรับบริการ ทั้งหมด 7 ด๎าน คือ ด๎านพนักงาน ด๎าน
สถานที่ประกอบการ ด๎านความสะดวกและรวดเร็ว ด๎านข๎อมูลที่ได๎รับจากการบริการ ด๎านราคา
คําใช๎จําย ด๎านคุณภาพการบริการ และด๎านการประสานงานการบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 

 วรรณวิมล จงจรวยสกุล (2551) ได๎ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผล ผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและ
วัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูํในระดับมาก สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูํในเกณฑ์ที่รับได๎ทุก
ข๎อ มีคําเฉลี่ยสูงสุดคือ การต๎อนรับด๎วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจโดยรวม นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตํอการให๎บริการงานทะเบียนและ
วัดผลแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญ .05 นักศึกษาชายพึงพอใจมากกวํานักศึกษาหญิงเรื่องการต๎อนรับ
ด๎วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส การบริการมีความถูกต๎อง แมํนยํา ทันเหตุการณ์ ให๎บริการตรง
ตามเวลานัดหมาย สํวนนักศึกษาหญิงพอใจมากกวํานักศึกษาชายในเรื่องผู๎ให๎บริการมีความรู๎ความ
เข๎าใจ ให๎คําปรึกษาและข๎อแนะนํา  

 สุกฤตา อนุกูลสาธุกิจ (2551) ได๎ศึกษาความคิดเห็นของผู๎เข๎าชมเว็บไซต์ที่มีตํอการให๎บริการ
เว็บไซต์ www.tourismthailand.com ของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ในด๎านเนื้อหา รูปแบบ 
เวลา และกระบวนการ กลุํมตัวอยํางในการทําวิจัยได๎แกํ ผู๎ทําเว็บไซต์ และผู๎เข๎าชมเว็บไซต์ ทั้ง 400
คน โดยใช๎เครื่องมือวิจัยในการสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม ผลจากการวิจัยพบวํา ผู๎เข๎าชมเว็บไซต์มี
ความคิดเห็นตํอการให๎บริการในระดับมากทั้ง4 ด๎าน  

 อัศวิน แสงพิกุล (2552) ได๎ศึกษาการวิเคราะห์และเปรียบเทียบแรงจูงใจและพฤติกรรม
นักทํองเที่ยวนานาชาติที่ เดินทางมาประเทศไทย โดยเปรียบเทียบในลักษณะภูมิภาคร ะหวําง
นักทํองเที่ยวชาวเอเชียและชาวยุโรป โดยใช๎แบบสอบถามในการเก็บข๎อมูลกลุํมตัวอยํางนักทํองเที่ยว
นานาชาติที่เดินทางมาทํองเที่ยวในประเทศไทยจํานวน 400 คน ผลการวิจัยระบุวําแรงจูงใจผลักดันที่
ทําให๎นักทํองเที่ยวอยากเดินทางทํองเที่ยวทั้งชาวเอเชียและยุโรปมีลักษณะคล๎ ายกัน คือ แรงจูงใจที่
ต๎องการพบเห็นสิ่งแปลกๆใหมํๆในสถานที่ตํางๆ สํวนปัจจัยดึงดูดที่ทําให๎นักทํองเที่ยวชาวเอเชียและ
ชาวยุโรปเดินทางมาประเทศไทยมีความแตกตํางกัน กลําวคือ กลุํมตัวอยํางนักทํองเที่ยวชาวเอเชีย
สํวนใหญํเดินทางมาประเทศไทยเพราะปัจจัยดึงดูดด๎านความหลากหลายของแหลํงทํองเที่ยวและ
กิจกรรมการทํองเที่ยว สํวนนักทํองเที่ยวชาวยุโรประบุวําปัจจัยด๎านวัฒนธรรมและประวัติศาสตร์เป็น

http://www.tourismthailand.com/
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ปัจจัยดึงดูดหลัก ให๎อยากเดินมาประเทศไทย นอกจากนี้ยังพบวํานักทํองเที่ยวชาวเอเชียและชาวยุโรป
มีความแตกตํางในด๎านพฤติกรรมการทํองเที่ยวหลายด๎าน เชํน การวางแผนการเดินทาง ระยะเวลา
พํานัก กิจกรรมการทํองเที่ยว และแหลํงข๎อมูลขําวสาร  

 บุญศักดิ์ รามล (2553) ได๎ทําการศึกษาความพึงพอใจและความต๎องการของลูกค๎าใน           
การให๎บริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความต๎องการ
ของลูกค๎าในการให๎บริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามปัจจัยสํวนบุคคล ผลการวิจัย
พบวําความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการในการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
โดยรวมและรายด๎านมีความพึงพอใจอยูํในระดับมาก ความต๎องการของลูกค๎าตํอการให๎บริการในการ
ประมูลรถยนต์ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยรวมมีความต๎องการให๎ปรับปรุงอยูํในระดับปานกลาง 
และรายด๎านมีความต๎องการให๎ปรับปรุงด๎านพนักงานให๎บริการ และด๎านอาคารสถานที่อยูํในระดับ
ปานกลาง สํวนด๎านประชาสัมพันธ์มีความต๎องการให๎ปรับปรุงอยูํในระดับน๎อย ลูกค๎าที่ได๎มาใช๎บริการ
การประมูลรถยนต์ บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได๎แตกตําง
กัน มีความพึงพอใจและความต๎องการตํอการให๎บริการในการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการประมูล 
จํากัด ไมํแตกตํางกัน 

 สุพิชญา วงศ์วาสนาม (2553) ได๎ทําการศึกษาเรื่องความต๎องการและความพึงพอใจของ
ผู๎ใช๎บริการทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  และเปรียบเทียบความความต๎องการและความพึงพอใจของ
ผู๎ใช๎บริการโดยจําแนกตามการให๎บริการของทําอากาศยานทั้ ง 4 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านสถานที่           
สิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านความปลอดภัย และด๎านคมนาคม ผลการวิจัยพบวํา ระดับความพึงพอใจ
ในการให๎บริการอยูํในระดับปานกลาง แตํผู๎ตอบแบบสอบถามมีความต๎องการด๎านการให๎บริการของ
ทําอากาศยานเพ่ิมขึ้นโดยกลุํมผู๎ใช๎บริการที่เป็นพนักงานตัวแทนสายการบิน กลุํมผู๎ประกอบการ
ร๎านค๎ากลุํมนักทํองเที่ยวชาวไทย มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 สํวนกลุํมผู๎ใช๎บริการ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ ในด๎านสิ่ งอํานวยความสะดวกเพียงด๎านเดียวที่มีความแตกตํางอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 สํวนในด๎านสถานที่ ด๎านความปลอดภัย และด๎านคมนาคมไมํแตกตําง
กัน  

 ณัฐนรี สมิตร (2554) ได๎ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาว
ไทยตํอการทํองเที่ยวเชิงอนุรักษ์อําเภอปาย จังหวัดแมํฮํองสอน ผลการวิจัยพบวํา ความคาดหวังของ
นักทํองเที่ยวที่มีตํอการทํองเที่ยวเชิงอนุรักษ์ในพ้ืนที่อําเภอปาย อยูํในระดับมาก สํวนความพึงพอใจ
ของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการทํองเที่ยวเชิงอนุรักษ์ในพื้นที่อําเภอปาย อยูํในระดับปานกลาง และผลการ
เปรียบเทียบความแตกตํางของความคาดหวังของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการทํองเที่ยวเชิงอนุรักษ์ในพ้ืนที่
อําเภอปาย พบวํานักทํองเที่ยวเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นแตกตํางกันในความคาดหวังด๎าน
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ชุมชนสีเขียวอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และผลการเปรียบเทียบความแตกตําง
ของความคาดหวังของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการทํองเที่ยวเชิงอนุรักษ์ในพ้ืนที่อําเภอปาย พบวํา
นักทํองเที่ยวที่มีชํวงอายุแตกตํางกัน มีความคาดหวังแตกตํางกันในด๎านชุมชนสีเขียว และนักทํองเที่ยว
มีความพึงพอใจแตกตํางกันทุกด๎านอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ .05 

 ทัศตะวัน ดํวนตระกูลศิลป์  (2554) ได๎ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยที่มีตํอการทํองเที่ยวพิพิธภัณฑสถานแหํงชาติในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย
พบวํา นักทํองเที่ยวชาวไทยมีความคาดหวังในระดับมากในด๎านบุคลากร ด๎านกิจกรรมนันทนาการ 
ด๎านความปลอดภัย ด๎านการจัดการ ด๎านการประชาสัมพันธ์เพ่ือการเผยแพรํ และด๎านสถานที่ และใน
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ และนักทํองเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจในระดับมากในด๎าน
บุคลากร ด๎านการจัดการ ด๎านกิจกรรมนันทนาการ ด๎านความปลอดภัย ด๎านการประชาสัมพันธ์เพ่ือ
การเผยแพรํ และด๎านสถานที่และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ ผลการเปรียบเทียบระหวําง
ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมของพิพิธภัณฑสถานแหํงชาติในกรุงเทพมหานคร และพบ
ความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและความพึงพอใจในพิพิธภัณฑสถานแหํงชาติช๎างต๎น 
พิพิธภัณฑสถานแหํงชาติเรือราชพิธี มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ผลการ
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจระหวําง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได๎  
มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 อภิชาติ ติลกสกุลชัย (2554) ได๎ทําการศึกษาในเรื่อง ความต๎องการข๎อมูลของนักทํองเที่ยว
ชาวไทยผํานสื่อออนไลน์ของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย โดยใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถามจากกลุํม
ผู๎ใช๎งานอินเตอร์เน็ตในประเทศไทยกลุํมตัวอยําง 400 คน รํวมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุํม
นักทํองเที่ยวไทยอายุตั้งแตํ 18 ปีขึ้นไปที่ใช๎สื่อออนไลน์หาข๎อมูลมากกวํา20ครั้ง ในชํวงอายุที่ตํางกัน  
ผู๎ที่เกี่ยวข๎องกับการสร๎างและพัฒนาระบบออนไลน์ของททท. โดยผลการวิจัยพบวํา นักทํองเที่ยวมี
ความต๎องการที่จะค๎นหาผํานสื่อออนไลน์ 10 อันดับแรก ได๎แกํ แหลํงทํองเที่ยว โรงแรมที่พัก การ
เดินทางและแผนที่ ร๎านอาหาร ราคา และรายการสํงเสริมการขาย โปรแกรมทํองเที่ยว รูปภาพของ
แหลํงทํองเที่ยวและที่พัก กิจกรรมที่ทําได๎ ชํองทางการติดตํอและจองที่พักร๎านอาหาร และข๎อคิดเห็น
จากผู๎ที่เคยใช๎บริการมากํอน โดยสํวนใหญํนิยหาข๎อมูลจากโปรแกรมค๎นหา เชํน กูเกิ้ล แล๎วจึงค๎นหา
จากสื่อออนไลน์อื่นๆ โดยให๎ความสําคัญ เว็บไซต์ เฟสบุ๏ค และบล็อก ในระดับมาก และหาจากบล็อก 
ยูทูบ ทวิสเตอร์ และ แอพพลิเคชั่นในระดับปานกลาง 
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งานวิจัยต่างประเทศ  

ฟลุคเคอร์ และ เลินเซํร์ (Fluker & Lindsay, 2000) ศึกษาเรื่อง ความต๎องการของแรงจูงใจ
และความคาดหวังของการทํองเที่ยวแลํงแกํงที่ Whitewater ของนักทํองเที่ยวที่เคยประสบการณ์และ
ไมํมีประสบการณ์ในการทํองเที่ยวที่นี้มากํอน ซึ่งได๎ศึกษากลุํมตัวอยํางทั้งกํอนและหลังการทํองเที่ยว
โดยได๎วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตํางของนักทํองเที่ยวที่เคยมีประสบการณ์และไมํเคยมี
ประสบการณ์ในการทํองเที่ยวลํองแกํงมากํอนซึ่งผลการวิจัยพบวํา มีความแตกตํางของความต๎องการ
และแรงจูงใจในการทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวทั้ง2กลุํม โดยพบวํานักทํองเที่ยวที่ไมํมีประสบการณ์จะ
มีความต๎องการในการแสวงหาประสบการณ์ใหมํๆ จากการทํองเที่ยวแบบผจญภัย อีกทั้งยังกล๎าเสี่ยง
ด๎วยความหวังให๎ประสบความสําเร็จที่ตั้งเป้าไว๎ ในขณะที่นักทํองเที่ยวที่มีประสบการณ์มากํอน 
ต๎องการได๎รับการพักผํอนจากการทํองเที่ยวมากกวํา และคาดหวังในสิ่งที่เป็นจริง นอกจากนี้ยังนึกถึง
ประโยชน์อ่ืนๆที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว เชํน การได๎สัมผัสกับธรรมชาติ ได๎พบเพ่ือนใหมํ เป็นต๎น 
ในขณะที่ไมํมีความแตกตํางในด๎านความคาดหวังของการทํองเที่ยวทั้ง2กลุํม 

เบเกอร์ และ ครอมตัน(Baker & Crompton, 2000) ได๎ศึกษาในเรื่องความสัมพันธ์ระหวําง
คุณภาพสินค๎าและการบริการ ความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจของนักทํองเที่ยวพบวํา            
การจัดกิจกรรมตําง ที่สํงเสริมการทํองเที่ยว ถ๎ามีผลการปฏิบัติงานดี สินค๎าและบริการมีคุณภาพจะมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจในทางบวกสูง ทําให๎รับรู๎ได๎ถึงผลของการเพ่ิม
ความจงรักภักดีและการหวนกลับมาเที่ยวอีกในอนาคต การสร๎างความพงพอใจให๎นักทํองเที่ยว ทําให๎
เป็นที่นําจดจํา เกิดการขยายตัวของนักทํองเที่ยวอยํางรวดเร็ว นักทํองเที่ยวมีความยินดีที่จะจํายมาก
ขึ้น หากสินค๎าหรือบริการมีราคาเพ่ิมขึ้น เป็นการเพ่ิมผลกําไรให๎กับการทํองเที่ยว ชํวยให๎สถานที่ มี
ชื่อเสียงมากขึ้น เพ่ิมความดึงดูดใจให๎กับนักทํองเที่ยวใหมํและยังคงรักษานักทํองเที่ยวเกําไว๎จนบอก
เลําตํอๆ กันในสิ่งที่ดีรวมทั้งได๎รับการสนับสนุนจากสื่อตํางๆในการมาเที่ยวแหลํงทํองเที่ยวนั้นๆ 
โดยเฉพาะอยํางยิ่งในกรณีแหลํงทํองเที่ยวที่มีการจัดกิจกรรมสํงเสริมการทํองเที่ยวในนามของชุมชน
จะได๎รับการสนับสนุนจากองค์กรตํางๆมากขึ้น 

 สไปแนลลิ และ คานาโวส (Spineli & Canavos, 2000) ได๎ศึกษาในเรื่อง ความสัมพันธ์
ระหวํางความพึงพอใจของพนักงานกับลูกค๎า โดยใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข๎อมูลจาก
พนักงานโรงแรมและลูกค๎าที่เข๎ามาพักที่โรงแรม ผลจากการวิจัยพบวําปัจจัยที่พนักงานพึงพอใจมาก
ที่สุดคือ การได๎รับการสรรเสริญเยินยอในการทํางาน และมีสํวนรํวมในการตัดสินใจ สําหรับลูกค๎ามี
ความพึงพอใจมากตํอปัจจัยด๎านความสามารถและความรวดเร็วในการบริการ ความสะอาดของ
ห๎องพัก และปัจจัยด๎านคุณคําและคุณภาพของอาหารเป็นสิ่งที่ลูกค๎าจะรู๎สึกไมํพึงพอใจมากท่ีสุด 
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 ชอยว์ และ ชูว์ (Choi & Chu, 2001) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่กํอให๎เกิดความพึงพอใจ
นักทํองเที่ยวผู๎เข๎าพักโรงแรมในฮํองกง โดยไดจ๎ัดแบํงออกเป็นปัจจัยหลักและปัจจัยรองที่มีผลตํอความ
พึงพอใจของผู๎เข๎าพัก โดยพบวําปัจจัยที่มีผลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอโรงแรมคือ คุณภาพ
การบริการของพนักงานโรงแรม คุณภาพห๎องพัก ความคุ๎มคําเงิน คุณภาพของอุปกรณ์อํานวยความ
สะดวก และการรักษาความปลอดภัย โดยสรุปได๎วํา คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม คุณภาพ
ห๎องพัก และความค๎ุมคําเงิน เป็นสามปัจจัยหลักที่มีความสําคัญมากที่สุดตามลําดับ ตํอความพึงพอใจ
ซึ่งจะทําให๎นักทํองเที่ยวเกิดความจงรักภักดีกับโรงแรม 

 สปาร์ค และ ไทด์เวล (Spark & Tideswell, 2003) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การบริการทาง
การตลาดในอุตสาหกรรมการทํองเที่ยว และการต๎อนรับ ผลการศึกษาพบวํา แหลํงข๎อมูลที่ภาครัฐและ
ภาคเอกชนล๎วนให๎ความสําคัญและเริ่มมีบทบาทมากขึ้นในปัจจุบันนี้คือ การให๎ข๎อมูลทํองเที่ยวทาง
อินเตอร์เน็ต ซึ่งมีข๎อได๎เปรียบในด๎านตํางๆ ดังนี้ 1) งํายตํอการเข๎าถึงในด๎านความสะดวกรวดเร็วและ
ปริมาณข๎อมูลที่สามารถค๎นหาได๎ในคราวเดียว เนื่องจากในแตํละเว็บไซต์สามารถบรรจุข๎อมูลได๎
มากกวําสื่ออ่ืน 2) มีอิสระในการค๎นหาข๎อมูล เนื่องจากไมํถูกชักจูงโดยพนักงานขายที่ได๎รับคํา
คอมมิชชั่นจากการขายเป็นการตอบแทน 3) สามารถดําเนินการผํานทางเว็ปไซต์ด๎วยการบริการ
ออนไลน์ได๎ทันที 

ฟาง (Fang, 2008) ได๎ศึกษาเรื่องระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวโดยพิจารณา
คุณลักษณะและแรงจูงใจ กรณีศึกษา Nature-based Resort โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือหา
ความสัมพันธ์ระหวํางคุณลักษณะและการให๎บริการของที่พัก และความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบวํา 
อัธยาศัยไมตรีและการให๎บริการอยํางมีคุณภาพ รวมทั้งการดําเนินงานของที่พัก มีผลตํอระดับความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ นอกจากนี้อาหารและสถานที่ตั้งของที่พักเป็น
ปัจจัยสําคัญตํอการประเมินระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตํ
แรงจูงใจด๎านการทํองเที่ยว ได๎แกํ ผู๎รํวมเดินทาง ไมํมีผลตํอระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวอยําง
มีนัยสําคัญทางสถิต ิ

มรูทู (Mrutu, 2008) ได๎ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอ
โรงแรมในประเทศแทนซาเนีย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวตํอโรงแรมในประเทศแทนซาเนีย เพ่ือทดสอบความมีนัยสําคัญระหวํางระดับของ
คุณภาพการให๎บริการที่รับรู๎กับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอโรงแรมในประเทศแทนซาเนีย ราคา
ที่รับรู๎กับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอโรงแรมในประเทศแทนซาเนีย และสถานที่ตั้งมีอิทธิพลตํอ
ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอโรงแรมในประเทศแทนซาเนีย โดยสํารวจจากโรงแรมบางแหํงที่อยูํ
ใกล๎ชายหาดและที่ตั้งอยูํในเมือง ผลการศึกษาพบวําเรื่องคุณภาพการให๎บริการที่รับรู๎ และราคาที่รับรู๎ 
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เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในการกําหนดความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอโรงแรมในประเทศแทนซาเนีย
และมีความสัมพันธ์ทางบวกอยํางมีนัยสําคัญ และยังพบวําสํวนโรงแรมสํวนใหญํไมํได๎สร๎างแตํในเขต
เมือง แตํยังมุํงเน๎นสร๎างในพ้ืนที่อ่ืนเชํน ชายหาด และศูนย์กลางการทํองเที่ยวอ่ืนๆ จากการศึกษาได๎
แนะนําวําการตั้งราคาที่เหมาะสมและการให๎บริการที่มีคุณภาพสูง อาจตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกค๎าและดึงดูดลูกค๎ามากขึ้นจากท่ัวทุกมุมโลก 

โชมิโร (Somero, 2012) ได๎ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียตํอศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยว ณ เมืองเฮลซินกิ ในอนาคตอันใกล๎ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังของผู๎มี
สํวนได๎สํวนเสีย(stakeholder) ของเมืองเฮลซินกิ เพ่ือหารูปแบบวิธีการบริการของศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยวที่จําเป็น โดยใช๎วิธีการสัมภาษณ์จากตัวแทนผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย ผลการศึกษาพบวํา ใน
อนาคตศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวจําเป็นต๎องตั้งที่มีนักทํองเที่ยวเคลื่อนย๎ายจํานวนมาก และ ข๎อมูล
จะต๎องตรงตามความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ควรจะมีผลิตภัณฑ์การทํองเที่ยวที่หลากหลาย และ 
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวตํางๆควรมีการแบํงปันความรู๎และแลกเปลี่ยนประสบการณ์กัน 

มาริต๎า (Marita, 2011) ได๎ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค๎าตํอ
การใช๎บริการในการบริการลูกค๎าภายในของบริษัทอัพลอย อวย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบคุณภาพ
ในการบริการ และทราบความแตกตํางของความคาดหวังและการรับรู๎ของลูกค๎าตํอการใช๎บริการโดย
ใช๎แบบสอบถามในการเก็บข๎อมูล โดยประเมินคุณภาพการให๎บริการลูกค๎าใน7 แผนกที่ให๎บริการ
ลูกค๎าและประเมิน 8 คุณลักษณะของคุณภาพการให๎บริการ ผลการวิจัยพบวําลูกค๎าพึงพอใจในการ
ให๎บริการของทุกแผนก ในเรื่อง มีความสุภาพ และเป็นมืออาชีพ นอกจากนี้ยังพบวําในเรื่อง
คุณลักษณะของคุณภาพการให๎บริการ มีประสิทธิภาพในการติดตํอสื่อสาร การจัดการที่รวดเร็วตามที่
ลูกค๎าร๎องขอ ความสะดวกในการสื่อสาร ความพร๎อมของบุคลากร และกิจกรรมเชิงรุกในการพัฒนา
วิธีการทํางาน จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค๎าแตํละแผนกแตกตํางกัน 

จาง (Jiang, 2013 ) ได๎ทําการศึกษาในเรื่องความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํอการให๎บริการ
ทําเรือสําราญ กรณีศึกษา ทําเรือสําราญวูซองคู เมืองเซี่ยงไฮ๎ ประเทศจีน โดยใช๎ โมเดล SERVQUAL 
และโมเดล ACSIและจะพิจารณาโดยระบุเฉพาะการบริการของทําเรือ ผลการวิจัยพบวํา นักทํองเที่ยว
ที่ใช๎บริการเรือสําราญมีความพึงพอใจโดยรวมกับการคุณภาพการบริการของทําเรือ มีความพึงพอใจ
ในเรื่องของความนําเชื่อถือของทําเรือสูงสุด และมีความพึงพอใจในการบริการที่ เป็นรูปธรรมต่ําสุด 
โดยระบุวําการบริการที่เป็นรูปธรรมในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวก การจราจร มีความพึงพอใจสูงสุด 
สํวนในเรื่องความนําเชื่อถือ มีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องของความปลอดภัย 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 

 
           

 
 
     
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

องค์ประกอบของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว 
การท่องเที่ยวแห่งประประเทศไทย           

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

1. ด๎านสถานที่ตั้ง      
 
2. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก       
  
3. ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร    
                                                                 
4. ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 
                                       
 ที่มา:กรมการทํองเที่ยว (2556) 

ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยว 
1. เพศ                                                                
2. อายุ                                                               
3. การศึกษา                                             
4. อาชีพ                                  
5. รายได๎                                                           
6. ถิ่นพํานัก 
    6.1 ทวีปเอเชีย 
    6.2 ทวีปยุโรป 
ที่มา: ศุภลักษณ์ อัครางกูร (2550) 
 

 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว
ในการท่องเที่ยวและการใช้บริการ 
1. จํานวนครั้งที่เดินทางมาทํองเที่ยว 
2. ระยะเวลาที่ใช๎ในการเดินทางทํองเที่ยว 
3. วัตถุประสงค์การเดินทาง 
4. ลักษณะการเดินทาง 
5. ความถี่ในการใช๎บริการ 
6. ประเภทข๎อมูลที่สอบถาม 
ที่มา: สุพิชญา วงศ์วาสนาม (2553) 

 

 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการให้บริการของศูนย์บริการ
ข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 



บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

การศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการ
ให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ผู๎วิจัยได๎กําหนดแนวทางการศึกษาโดยใช๎วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) และใช๎แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการวิจัย ซึ่งมีข้ันตอนการดําเนินการวิจัยดังนี้ 

ประชากร  

ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยข๎อมูลจากสถิติปีพ.ศ. 
2555 มีจํานวนนักทํองเที่ยวตํางชาติที่มาใช๎บริการ 87,703 คน (งานบริการขําวสาร, 2556) 

กลุ่มตัวอย่าง 

กลุํมตัวอยํางท่ีใช๎ในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่ใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ มีจํานวน  400 คน ผู๎วิจัยหา    
ขนาดของกลุํมตัวอยํางโดยใช๎สูตรของยามาเนํ (Yamane, 1973) โดยผู๎วิจัยกําหนดระดับความเชื่อมั่น
ที่95% ยอมให๎เกิดความคลาดเคลื่อนไมํเกิน5% 

จากสูตร   n  =     N  

      1+Ne2 

เมื่อ n  =  ขนาดของกลุํมตัวอยําง 

N  =  ขนาดของประชากร 

e  =  ความคลาดเคลื่อนของการสุํม 

แทนคําในสูตร  n  =         87703 

      1+87703 (0.05)2 

n  =  398.18 
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จาการคํานวณหาจํานวนขนาดกลุํมตัวอยําง ได๎คํา 398.18 เพ่ือสะดวกในการเก็บข๎อมูล 
ผู๎วิจัยจึงใช๎จํานวน 400 คน ซึ่งถือวําเพียงพอ และเหมาะสมในการเป็นกลุํมตัวอยํางของการวิจัยใน
ครั้งนี ้(บุญเรียง ขจรศิลป์, 2539)  

วิธีการได้มาซึ่งกลุ่มตัวอย่าง 

 การวิจัยครั้งนี้ใช๎วิธีการเลือกตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Selection Sampling  - 
Method) โดยจะเจาะจงเลือกเก็บข๎อมูลเฉพาะกลุํมนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและนักทํองเที่ยวชาวยุโรป
และเนื่องจากผู๎วิจัยได๎ดูคําสถิตินักทํองเที่ยวตํางชาติที่เดินทางเข๎ามาที่ทําอากาศยานสุวรรณภูมิจํานวน
มากที่สุด2 กลุํมใหญํในปีพ.ศ. 2555 เป็นนักทํองเที่ยวที่มาจากทวีปเอเชีย และทวีปยุโรป ผู๎วิจัยจึง
สนใจที่จะทําการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตํางความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติทั้งสองกลุํมจึงได๎แบํงกลุํมตัวอยํางออกเป็น 2 กลุํมตัวอยําง คือ นักทํองเที่ยวชาวเอเชีย 
และนักทํองเที่ยวชาวยุโรป จึงเลือกเก็บ 2 กลุํมนี้ โดยเก็บกลุํมละ 200 คนในอัตราที่เทํากัน  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย คือ แบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย          
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่ผู๎วิจัยสร๎างขึ้น  

การสร้างเครื่องมือวิจัย 

1. ผู๎วิจัยทําการศึกษาแนวคิดทฤษฎีจากตํารา เอกสารตํางๆ และงานวิจัยตํางๆที่เกี่ยวข๎องกับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ และสังเกตการณ์การทํางานของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
พร๎อมทั้งสัมภาษณ์เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยวและนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการ 
ศึกษามาตรฐานของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวและองค์ประกอบของการให๎บริการข๎อมูลทํองเที่ยว
ของกรมการทํองเที่ยวผู๎ซึ่งมีหน๎าที่ดูแลเรื่องคุณภาพในการบริการของสถานบริการด๎านการทํองเที่ยว
ในประเทศไทย เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดในการสร๎างแบบสอบถาม 

2. นําข๎อมูลที่ได๎มาสร๎างแบบสอบถามเป็นภาษาไทย โดยออกแบบแบบสอบถามให๎ครบคลุม
ตามเนื้อหากรอบแนวคิดและวัตถุประสงค์ท่ีวางไว๎ โดยแบบสอบถามแบํงออกเป็น 4 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม ได๎แกํ เพศ  
อายุ การศึกษา อาชีพ รายได๎ สัญชาติ ซึ่งเป็นแบบคําถามปลายปิด(Close-ended Question) โดย
ให๎ผู๎ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ (Check list) 
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ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการทํองเที่ยวในประเทศไทยและการใช๎บริการ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว ได๎แกํ จํานวนครั้งที่เดินทางมาทํองเที่ยวในประเทศไทย ระยะเวลาที่ใช๎ใน   
การเดินทางทํองเที่ยวในประเทศไทย วัตถุประสงค์การเดินทางมา ลักษณะการเดินทาง ความถี่ในการ
ใช๎บริการ ประเภทข๎อมูลที่สอบถาม ซึ่งเป็นแบบคําถามปลายปิด (Close-ended Question) โดยให๎
ผู๎ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ (Check list) 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศ-
ยานสุวรรณภูมิ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended Question) โดยใช๎มาตรวัดแบบของ
ลิเคิร์ท (Likert Scale) และใช๎ระดับการวัดข๎อมูลเป็นแบบมาตราสํวนประมาณคํา (Rating Scale) มี 
5 ระดับ ได๎แกํ มากที่สุด มาก ปานกลาง น๎อย น๎อยที่สุด โดยแตํละระดับให๎คะแนนดังนี้ (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์และคณะ, 2541) 

ถ๎านักทํองเที่ยวมีความคาดหวัง/ความพึงพอใจมากท่ีสุด ให๎คะแนน  5  คะแนน       

ถ๎านักทํองเที่ยวมีความคาดหวัง/ความพึงพอใจมาก ให๎คะแนน 4 คะแนน 

ถ๎านักทํองเที่ยวมีความคาดหวัง/ความพึงพอใจปานกลาง ให๎คะแนน 3  คะแนน 

ถ๎านักทํองเที่ยวมีความคาดหวัง/ความพึงพอใจน๎อย ให๎คะแนน  2  คะแนน 

ถ๎านักทํองเที่ยวมีความคาดหวัง/ความพึงพอใจน๎อยที่สุด ให๎คะแนน 1  คะแนน 

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข๎อแนะนําของผู๎ตอบแบบสอบถามเป็นคําถามแบบปลายเปิด 
(Open-ended Question) 

การตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ 

1. ผู๎วิจัยนําแบบสอบถามที่ผู๎วิจัยสร๎างขึ้นไปตรวจสอบหาคุณภาพของเครื่องมือ โดยการวัด
ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม ผู๎วิจัยนําแบบสอบถามให๎ผู๎ทรงคุณวุฒิ 4 
ทําน และผู๎เชี่ยวชาญ 1 ทําน ประเมินความถูกต๎องสอดคล๎องของข๎อคําถามกับวัตถุประสงค์ โดยมี
รายละเอียดการให๎คะแนนในแตํละข๎อดังนี้  

  +1  เมื่อแนํใจวําข๎อคําถามนั้นมีความสอดคล๎องกับวัตถุประสงค์ 

      0   เมื่อไมํแนํใจวําข๎อคําถามนั้นมีความสอดคล๎องกับวัตถุประสงค์หรือไมํ 

   -1 เมื่อแนํใจวําข๎อคําถามนั้นไมํมีความสอดคล๎องกับวัตถุประสงค์ 
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หลังการนั้นนําคะแนนที่ได๎มาคํานวณหาคําดัชนีความสอดคล๎อง (Index of Item Objective 
Congruence : IOC) ในแตํละข๎อคําถามตามสูตรดังนี้ 

สูตรการคํานวณคํา  IOC =   
N

R   

N  หมายถึง จํานวนผู๎ทรงคุณวุฒิ 

R   หมายถึง ความคิดเห็นของผู๎ทรงคุณวุฒิโดยพิจารณา -                          

ความสอดคล๎องของข๎อคําถามกับวัตถุประสงค์  

ถ๎าพบวําคําถามใดมีคําดัชนีหรือความสอดคล๎องมากกวําหรือเทํากับ 0.5 แสดงวําข๎อคําถาม
นั้นมีความสามารถที่จะนําไปใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลได ๎(ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2553)  

2. ผู๎วิจัยนําแบบสอบถามภาษาไทยที่ผํานการตรวจหาความตรงเชิงเนื้อหาแล๎ว มาแปลเป็น
ภาษาอังกฤษด๎วยวิธีการแปลไปข๎างหน๎า (Forward Translation) โดยการให๎ผู๎แปลคนที่หนึ่ง คือ คุณ 
นภอนงค์ ชํานาญอาสา ซึ่งเป็นผู๎สําเร็จการศึกษาในระดับศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาการจัดการ    
การทํองเที่ยว คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเซาท์ออสเตรเลีย ประเทศออสเตรเลีย ทําการแปล
แบบสอบถามเป็นภาษาอังกฤษ และให๎ผู๎แปลอีกคนหนึ่งแปลย๎อนกลับ เป็นภาษาไทย (Back -  
Translation) โดยผู๎แปลคนที่สองคือ คุณจิรัชญา โชติโสภานนท์ ซึ่งจบการศึกษาในระดับศิลปศาสตร์
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยโบร์นมัท ประเทศอังกฤษ นําแบบสอบถามภาษาอังกฤษมาแปลเป็น
ภาษาไทยโดยไมํเห็นต๎นฉบับภาษาไทยมากํอน ซึ่งผู๎แปลทั้งสองคนมีความชํานาญทั้ง 2 ภาษา (ทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ)และมีความรู๎ในด๎านการทํองเที่ยว (ทัศนี ประสบกิตติคุณ, 2550) จากนั้น
ผู๎วิจัยนําแบบสอบถามภาษาไทยต๎นฉบับและภาษาไทยที่แปลกลับมาเปรียบเทียบกัน ถ๎าข๎อความใด
ของทั้ง 2 ฉบับแปลตํางกันจะใช๎วิธีอภิปรายในกลุํมผู๎แปลจนได๎ข๎อตกลงรํวมกัน (นันทกา สวัสดิพานิช 
& สุจิตรา เทียนสวัสดิ์, 2554) และผู๎วิจัยจะนําแบบสอบถามทั้งหมดไปทดลองใช๎ (Try Out) กับ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่ไมํใชํกลุํมตัวอยํางแตํมีลักษณะคล๎ายกลุํมตัวอยํางที่จะศึกษา จํานวน 30 
ชุด เพ่ือหาคุณภาพของเครื่องมือ จากนั้นจึงนําข๎อมูลที่ได๎มาหาความเที่ยง(Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยวิธีการหาคําสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่ง
ผลการวิเคราะห์ พบวํามี คําความเท่ียงเทํากับ 0.942 ซึ่งมีคํามากกวํา 0.7 แสดงวําเครื่องมือวัดชุดนี้มี
ความเที่ยงเหมาะสมที่ไปใช๎เก็บข๎อมูล (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2544) 



 66 

4. นําแบบสอบถามที่ได๎ทําการแก๎ไขและปรับปรุงแล๎วตามข๎อเสนอแนะของผู๎เชี่ยวชาญ และ
ผู๎ทรงคุณวุฒิ เสนอโครงการวิจัยเพ่ือขอรับการพิจารณาจริยธรรมการวิจัย กลุํมสหสถาบัน ชุดที่1 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยได๎รับการรับรองในวันที่ 7 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2557 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู๎วิจัยเก็บรวบรวมข๎อมูลจากการตอบแบบสอบถามของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่ใช๎บริการ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้ง 2 แหํง 
ในทําอากาศยานสุวรรณภูมิ คือ บริเวณชั้น 2 ประตู 3 ซึ่งเป็นจุดนัดพบของทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(Meeting Point) และบริเวณชั้น 2 ประตู 10 ซึ่งตั้งอยูํบริเวณประตูทางออกของผู๎โดยสารขาเข๎า
ระหวํางประเทศ (International Arrivals) ในชํวงเดือน กุมภาพันธ์ 2557 จํานวน 400 ชุด  

การเก็บข๎อมูล กระจายเพศ อายุ กระจายวันในการเก็บข๎อมูล (วันจันทร์-อาทิตย์) กระจาย
เวลาตามลักษณะการแบํงการทํางานของเจ๎าหน๎าที่ประจําศูนย์บริการขําวสาร คือ ชํวงเวลา  8.00-
16.00น. เวลา 16.00-22.00น. และเวลา 22.00-8.00น. ทั้งนี้เพ่ือกระจายกลุํมตัวอยําง และกระจาย
กลุํมพนักงานผู๎ให๎บริการ โดยกํอนการแจกแบบสอบถาม ผู๎วิจัยจะถามนักทํองเที่ยวกํอนวํามาจาก
ประเทศอะไร หากเป็นนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและชาวยุโรป ผู๎วิจัยจะแจกแบบสอบพร๎อมอธิบาย
ให๎กับนักทํองเที่ยวให๎ทราบถึงวัตถุประสงค์การวิจัยครั้งนี้ หลังจากนั้นตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม เก็บแบบสอบถามจนครบตามกลุํมตัวอยําง แล๎วนํามาวิเคราะห์ด๎วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูป  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู๎วิจัยนําข๎อมูลที่ได๎จากเครื่องมือวิจัยมาวิเคราะห์ข๎อมูลโดยใช๎โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป
และดําเนินการดังตํอไปนี้  

1. วิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการทํองเที่ยวและการใช๎
บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย โดยการแจกแจงความถี่ 
(Frequency) การหาคําร๎อยละ (Percentage) นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

2. วิเคราะห์ข๎อมูลระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

2.1 การหาสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)และการหาคําเฉลี่ย (Mean) 
ของระดับความคาดหวังและความพึงพอใจโดยจําแนกตามองค์ประกอบของการให๎บริการศูนย์ข๎อมูล
ทํองเที่ยว นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง ในการแปลผลแบบสอบถามได๎แบํงระดับการ
รับรู๎ออกเป็น 5 ระดับ โดยผู๎วิจัยนําคําเฉลี่ยมาเทียบเกณฑ์การแปลความหมายของคําเฉลี่ยซึ่งมี
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รายละเอียดวิธีการสร๎างเกณฑ์ ดังนี้  การกําหนดคะแนนใหมํด๎วยการคํานวณความกว๎างของอันตร
ภาคชั้น(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541) คือ 

ความกว๎างของอันตรภาคชั้น          ข๎อมูลที่มีคําสูงสุด – ข๎อมูลที่มีคําต่ําสุด 
                   จํานวนชั้น 

แทนคําในสูตร                 

                                             0.80 
 
จะได๎ชํวงกว๎างระดับละ 0.80 ดังนั้นสามารถแปลความหมายของคําเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจ ดังนี้ 

4.24-5.00  หมายถึง ผู๎ตอบมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจมากท่ีสุดตํอการให๎บริการ  

3.43–4.23 หมายถึง ผู๎ตอบมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจมากตํอการให๎บริการ  

2.62–3.42 หมายถึง ผู๎ตอบมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจปานกลางตํอการให๎บริการ 

1.81–2.61 หมายถึง ผู๎ตอบมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจน๎อยตํอการให๎บริการ  

1.00–1.80 หมายถึง ผู๎ตอบมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจน๎อยที่สุดตํอการให๎บริการ  

2.2 เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว  การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ  
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ด๎วยการทดสอบคําทีแบบกลุํมตัวอยํางกลุํมเดียวกัน (Paired –sample  
t-test) โดยใช๎โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 

2.3 เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 
2 กลุํม ได๎แกํ กลุํมนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวชาวยุโรป ด๎วยการทดสอบคําทีแบบ
กลุํมตัวอยํางเป็นอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใช๎โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป  

3. วิเคราะห์ข๎อมูลความคิดเห็นและข๎อแนะนําด๎วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
เป็นการจัดหมวดหมูํ เพ่ือกําหนดคําความถี่ เรียงลําดับความสําคัญของข๎อมูลที่ได๎จากการแนะนําของ
นักทํองเที่ยว นําเสนอในรูปตาราง  

 
 



บทที่ 4 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ        
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยทําการเก็บข๎อมูลจากกลุํมนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ในชํวงเดือน 
เดือนกุมภาพันธ์ 2557 จํานวน 400 คน ซึ่งผู๎ศึกษาได๎นําข๎อมูลมาวิเคราะห์และนําเสนอข๎ อมูล 
ตามลําดับตํอไปนี้ 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 เพ่ือให๎เกิดความเข๎าใจที่ตรงกันในการแปลความหมายการวิเคราะห์ข๎อมูล ผู๎วิจัยได๎กําหนด
สัญลักษณ์ตํางๆ แทนความหมายดังตํอไปนี้ 

n แทน  จํานวนกลุํมตัวอยําง 
x   แทน  คําเฉลี่ย 
S.D. แทน  คําความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t  แทน  คําสถิติทดสอบt-test 
P  แทน  คําความนําจะเป็นสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 
สํวนที่1 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม พฤติกรรมการเดินทาง

ทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวและการใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศ-
ไทย นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

สํวนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย  ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ นําเสนอ
ในรูปตารางประกอบความเรียง 

สํวนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย  ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ นําเสนอ
ในรูปตารางประกอบความเรียง 

สํวนที่ 4 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ      
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 
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สํวนที่ 5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํม
นักทํองเที่ยวเอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป ตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว     
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย  ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

สํวนที่  6 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํม
นักทํองเที่ยวเอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป ตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว    
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

สํวนที่ 7 ผลวิเคราะห์ข๎อมูลข๎อแนะนําและความคิดเห็นตํอการให๎บริการของศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเรื่องข๎อแนะนํา
นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง และในเรื่องความคิดเห็นนําเสนอในรูปแบบความเรียง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 70 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พฤติกรรมการท่องเที่ยว และการใช้บริการ
ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช๎
ความถี่ (Frequency) และร๎อยละ (Percentage) นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

ตารางที่ 1 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ โดยจําแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 206 51.5 
หญิง 194 48.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 1 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว        

การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํเป็นเพศชาย ร๎อยละ 51.5 และ
รองลงมาเป็นเพศหญิง ร๎อยละ 48.5  

ตารางที่ 2 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ โดยจําแนกตามอายุ 
 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุ 18-20 ปี 31 7.8 
อายุ 21-30 ปี 182 45.5 
อายุ 31-40 ปี 113 28.3 
อายุ 41-50 ปี 41 10.3 
อายุ 51-60 ปี 27 6.8 
อายุมากกวํา 60 ปี 6 1.5 
รวม 400 100.0 
  
 จากตารางที่ 2 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว       
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํมีอายุ 21-30 ปี ร๎อยละ 45.5 
รองลงมา คือ มีอายุ 31-40 ปี ร๎อยละ 28.3 มีอายุ 41-50 ปี ร๎อยละ 10.3 มีอายุ 18-20 ปี ร๎อยละ
7.8 มีอายุ 51-60 ปี ร๎อยละ 6.8  และ มีอายุมากกวํา 60 ปี ร๎อยละ 1.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ํากวําปริญญาตรี 75 18.8 
ปริญญาตรี 244 61.0 
ปริญญาโท 60 15.0 
มากกวําปริญญาโท 21 5.3 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 3 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว        

การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํจบการศึกษาสูงสุดที่ระดับ    
ปริญญาตรี ร๎อยละ 61 รองลงมา คือ ต่ํากวําปริญญาตรี ร๎อยละ 18.8 ระดับปริญญาโท ร๎อยละ 15 
และระดับมากกวําปริญญาโท ร๎อยละ 5.3 ตามลําดับ 

ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นักเรียน / นักศึกษา 85 21.3 
พนักงานบริษัทเอกชน 128 32.0 
ข๎าราชการ 48 12.0 
เจ๎าของกิจการ 77 19.3 
อ่ืนๆ 62 15.5 
รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 4 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว       
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
มากที่สุด ร๎อยละ 32 รองลงมาเป็นนักเรียน/นักศึกษา ร๎อยละ 21.3 เจ๎าของกิจการ ร๎อยละ 19.3 
อาชีพอ่ืนๆ เชํน  วํางงาน นักกฎหมาย วิศวกร นักเดินทาง ศิลปิน นักขําว นักบัญชี แพทย์ แมํบ๎าน  
ชํางภาพ ชํางตัดไม๎ ชํางเชื่อม ข๎าราชการเกษียณ ร๎อยละ 15.5 ข๎าราชการ ร๎อยละ 12 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ โดยจําแนกตามรายได๎ตํอเดือน 
 
รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ํากวํา 1,000 USD 72 18.0 
1,000 - 2,000 USD 131 32.8 
2,001 - 3,000 USD 113 28.3 
3,001 - 4,000 USD 49 12.3 
มากกวํา 4,000 USD 35 8.8 
รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 5 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว       
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยสํวนใหญํมีรายได๎ตํอเดือน 1,000 - 
2,000 USD ร๎อยละ 32.8 รองลงมา รายได๎ตํอเดือน 2,001 - 3,000 USD ร๎อยละ 28.3 มีรายได๎ตํอ
เดือนต่ํากวํา 1,000 USD ร๎อยละ 18 มีรายได๎ตํอเดือน 3,001 - 4,000 USD ร๎อยละ 12.3 และมี
รายได๎ตํอเดือนมากกวํา 4,000 USD ร๎อยละ 8.8 ตามลําดับ 

ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่ใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจําแนกตามถิ่นพํานักที่
อาศัยอยูํ 

ประเทศ  จ านวนนักท่องเที่ยว(คน) ร้อยละ 

กลุ่มทวีปเอเชีย   

 อินเดีย 42 21.0 

 จีน 30 15.0 

 เกาหลีใต๎ 23 11.5 

 ญี่ปุ่น 22 11.0 

 สิงคโปร์ 22 11.0 

 มาเลเซีย 15 7.5 

 ฟิลิปปินส์ 9 4.5 

 บังกะลาเทศ 8 4.0 

 
อินโดนีเซีย 6 3.0 
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 ประเทศ(ตารางท่ี6 ต่อ) จ านวนนักท่องเที่ยว(คน) ร้อยละ 

 ฮํองกง 6 3.0 

 พมํา 5 2.5 

 ศรีลังกา 4 2.0 

 ไต๎หวัน 4 2.0 

 ประเทศอ่ืนๆ 4 2.0 

 รวม 200 100 

กลุ่มทวีปยุโรป   

 ฝรั่งเศส 44 22.0 

 อังกฤษ 36 18.0 

 เยอรมัน 20 10.0 

 อิตาลี 16 8.0 

 สวีเดน 15 7.5 

 สเปน 14 7.0 

 ออสเตรีย 9 4.5 

 นอร์เวย์ 9 4.5 

 เบลเยี่ยม 8 4.0 

 เดนมาร์ค 7 3.5 

 รัสเซีย 6 3.0 

 เนเธอร์แลนด์ 5 2.5 

 ไอร์แลนด์ 2 1.0 

 สวิตเซอร์แลนด์ 2 1.0 

 ประเทศอ่ืนๆ 7 3.5 

  200 100 

 รวม 400 100 

    
 จากตารางที่6 พบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว       
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ นักทํองเที่ยวที่มีถิ่นพํานักอยูํในกลุํม
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ภูมิภาคเอเชียจํานวน 200 คน สํวนใหญํมีภูมิลําเนาในประเทศอินเดีย ร๎อยละ 21 รองลงมาคือ จีน 
ร๎อยละ 15 เกาหลีใต๎ ร๎อยละ 11.5 ญี่ปุ่น ร๎อยละ 11 สิงคโปร์ ร๎อยละ 11 มาเลเซีย ร๎อยละ 7.5 
ฟิลิปปินส์ ร๎อยละ 4.5 บังกะลาเทศ ร๎อยละ 4 อินโดนีเซีย ร๎อยละ 3 ฮํองกง ร๎อยละ 3 พมํา ร๎อยละ 2.5 
ศรีลังกา ร๎อยละ 2 ไต๎หวัน ร๎อยละ 2 และประเทศอ่ืนๆ เชํน เวียดนาม บรูไน มาเก๏า และปากีสถาน 
รวมร๎อยละ 2 ตามลําดับ  

ในกลุํมภูมิภาคยุโรป จํานวน 200 คน สํวนใหญํมีถิ่นพํานักในประเทศ ฝรั่งเศส ร๎อยละ 22 
รองลงมาคือ อังกฤษ ร๎อยละ 18 เยอรมัน ร๎อยละ 10  อิตาลี ร๎อยละ 8  สวีเดน ร๎อยละ 7.5 สเปน 
ร๎อยละ 7 ออสเตรีย ร๎อยละ 4.5 นอร์เวย์ ร๎อยละ 4.5 เบลเยี่ยม ร๎อยละ 4 เดนมาร์ค ร๎อยละ 3.5 
ประเทศอ่ืนๆ เชํน ลิทัวเนีย ลัตเวีย สโลวาเกีย โมรอคโค ลักเซมเบิร์ก ยูเครน สาธารณรัฐเช็ก ร๎อยละ 
3.5 รัสเซีย ร๎อยละ 3 เนเธอร์แลนด์ ร๎อยละ 2.5 ไอร์แลนด์ ร๎อยละ 1 และสวิสเซอร์แลนด์ ร๎อยละ 1 
ตามลําดับ 

ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติจําแนกตามจํานวนครั้งที่เดินทาง       
มาประเทศไทย (รวมการเดินทางครั้งนี้) 

จ านวนครั้ง จ านวน (คน) ร้อยละ 
ครั้งแรก 196 49.0 
2-3 ครั้ง 149 37.3 
4-5 ครั้ง 32 8.0 
6 ครั้งข้ึนไป 23 5.8 
รวม 400 100.0 
 
  จากตารางที่ 7 พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเคยเดินทางมาประเทศไทยเป็นครั้งแรก
ร๎อยละ 49 รองลงมา เคยเดินทางมาประเทศไทย 2-3 ครั้ง ร๎อยละ 37.3 เคยเดินทางมาประเทศไทย
4-5 ครั้ง ร๎อยละ 8 และเคยเดินทางมาประเทศไทย 6 ครั้งข้ึนไป ร๎อยละ 5.8  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติจําแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง
ทํองเที่ยวในประเทศไทยในครั้งนี้ 

ระยะเวลาในการเดินทางท่องเที่ยว จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 – 3 วัน 56 14.0 
1 สัปดาห์ 121 30.3 
2 – 3 สัปดาห์ 143 35.8 
1 เดือน 37 9.3 
มากกวํา 1 เดือน 43 10.8 
รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 8 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว       
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํใช๎ระยะเวลาในการเดินทาง
ทํองเที่ยวในประเทศไทย 2-3 สัปดาห์ ร๎อยละ 35.8 รองลงมาใช๎ระยะเวลา 1 สัปดาห์ ร๎อยละ 30.3       
ใช๎ระยะเวลา 1-3วัน ร๎อยละ 14 ใช๎ระยะเวลามากกวํา1เดือน ร๎อยละ 10.8 และใช๎ระยะเวลา 1 เดือน      
ร๎อยละ 9.3 ตามลําดับ 

ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติจําแนกตามวัตถุประสงค์ของการ
เดินทางมาประเทศไทยในครั้งนี ้

วัตถุประสงค์การเดินทาง จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพื่อพักผ่อนในวันหยุด 319 79.8 
เพ่ือธุรกิจ/ประชุม 26 6.5 
เพ่ือการศึกษา 6 1.5 
เพ่ือเยี่ยมญาติ 30 7.5 
เพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนๆ 19 4.8 
รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 9 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว        
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  สํวนใหญํมีวัตถุประสงค์ของการเดินทาง
มาประเทศไทยในครั้งนี้เพ่ือพักผํอนในวันหยุด ร๎อยละ 79.8 รองลงมาคือ เพ่ือเยี่ยมญาติ ร๎อยละ 7.5         
เพ่ือธุรกิจ/ประชุม ร๎อยละ 6.5 เพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนๆ เชํน เข๎ารํวมเทศกาล ฮันนีมูน แวะเปลี่ยนเครื่อง 
เข๎าคําย ช็อปปิ้ง รวมร๎อยละ 4.8 และเพ่ือการศึกษา ร๎อยละ1.5  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 10  แสดงจํานวนและร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถามจําแนกตามผู๎รํวมเดินทาง 

ผู้ร่วมเดินทาง จ านวน (คน) ร้อยละ 
คนเดียว 68 17.0 
เพื่อน 194 48.5 
ครอบครัว 119 29.8 
อ่ืน ๆ 19 4.8 
รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 10 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว      
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํเดินทางมาทํองเที่ยวประเทศไทย  
กับเพ่ือน ร๎อยละ 48.5 รองลงมาเดินทางมาทํองเที่ยวประเทศไทยกับครอบครัว ร๎อยละ 29.8 เดินทาง   
มาคนเดียว ร๎อยละ 17 และอ่ืนๆ เชํน เดินทางมากับ คนรัก ลูกพ่ีลูกน๎อง หัวหน๎างาน กรุ๏ปทัวร์ รวม
ร๎อยละ 4.8 ตามลําดับ 

ตารางที่ 11   แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติจําแนกตามจํานวนครั้งที่เคยใช๎
บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ   
(รวมการใช๎บริการในครั้งนี้)        

จ านวนครั้ง จ านวน (คน) ร้อยละ 
ครั้งแรก 298 74.5 
2-3 ครั้ง 96 24.0 
4-5 ครั้ง 6 1.5 
รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 11 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว     
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํมาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยวเป็นครั้งแรกเป็น ร๎อยละ 74.5 รองลงมาเคยใช๎บริการ 2-3 ครั้ง ร๎อยละ 24  และเคยใช๎
บริการ 4-5 ครั้ง ร๎อยละ 1.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและร๎อยละของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติจําแนกตามประเภทข๎อมูลที่
สอบถามที่ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(เลือกตอบได๎มากกวํา 1 ข๎อ) 

ประเภทข้อมูลทีน่ักท่องเที่ยวสอบถาม ผู้ที่เลือกค าตอบ 
(คน) 

ร้อยละ 

ข้อมูลการเดินทาง 325 40.5 
เทศกาลและงานประเพณี 63 7.9 
ร๎านอาหาร 77 9.6 
แหลํงทํองเที่ยว 169 21.1 
ที่พัก 132 16.5 
ข๎อมูลอ่ืนๆ                                                                               36 4.5 
 
 จากตารางที่ 12 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว     
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนใหญํสอบถามข๎อมูลเกี่ยวกับการเดินทาง 
ร๎อยละ 40.5 รองลงมาคือแหลํงทํองเที่ยว ร๎อยละ 21.1 ที่พัก ร๎อยละ 16.5 ร๎านอาหาร ร๎อยละ 9.6 
เทศกาลและงานประเพณี ร๎อยละ 7.9 และ ข๎อมูลอื่นๆ เชํน ช็อปปิ้ง บริษัททัวร์ รถโดยสารสาธารณะ
ในกรุงเทพมหานคร สถานการณ์ประท๎วง การใช๎โทรศัพท์ในประเทศไทย สนามกอล์ฟ การเชํารถ รวม
ร๎อยละ 4.5 ตามลําดับ 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการให้บริการของ
ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย  ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภู มิ โดยการ
หาคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดับความคาดหวัง 
นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

ตารางที่ 13 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ      
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
องค์ประกอบของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คาดหวัง 

1. ด๎านสถานที่ 4.03 0.65 มาก 
2. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 3.92 0.71 มาก 
3. คุณภาพการบริการของบุคลากร 4.18 0.68 มาก 
4.ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 4.08 0.68 มาก 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.08 0.60 มาก 
  
 จากตารางที่ 13 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความคาดหวังระดับมากตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมี
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.08  

หากพิจารณาในรายละเอียด พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังในระดับมากใน

ทุกด๎าน ประกอบด๎วยด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร( x =4.18) ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการ

ทํองเที่ยว( x =4.08)  ด๎านสถานที่( x =4.03) และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก( x =3.92)  
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ตารางที่ 14 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านสถานที่ ในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยว               
แหํงประเทศไทย  ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านสถานที่ ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คาดหวัง 

1. สถานที่ตั้งอยูํในที่ท่ีพบหาได๎งําย 4.07 0.81 มาก 
2. มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว 4.10 0.79 มาก 
3. มีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล 4.13 0.82 มาก 
4. ศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อนอัตลักษณ์ความเป็นไทย 3.93 0.81 มาก 
5. ขนาดของศูนย์บริการมีความเหมาะสมกับการให๎บริการ 3.97 0.82 มาก 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.03 0.65 มาก 
  
 จากตารางที่ 14 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความคาดหวังระดับมากตํอด๎านสถานที่ 
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.03  

หากพิจารณาในรายละเอียดด๎านสถานที่พบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังใน

ระดับมากในทุกเรื่อง ประกอบด๎วย มีความสะอาดบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล( x =4.13) มีป้ายบํงบอก

ชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว( x =4.10) สถานที่ตั้งอยูํในที่ที่พบหาได๎งําย( x =4.07) ขนาดของ

ศูนย์บริการมีความเหมาะสมกับการให๎บริการ( x =3.97)  และศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อนอัต

ลักษณ์ความเป็นไทย( x =3.93)  
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ตารางที่ 15 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว         
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย  ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 

( x ) 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คาดหวัง 

1. มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ เชํน  
มีเจ๎าหน๎าที่ใช๎ภาษามือได๎ มีเอกสารที่เป็นอักษร-
เบรลล์ เป็นต๎น 

3.94 0.89 มาก 

2. มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต
ให๎บริการฟรี 

3.86 1.01 มาก 

3. มีการให๎บริการประสานงานกับหนํวยงาน
ภายนอกด๎านการทํองเที่ยว 

3.87 0.89 มาก 

4. มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการ
ทํองเที่ยวไว๎บริการ 

4.11 0.83 มาก 

5. มีเครื่องกู๎ชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาลเบื้องต๎น 3.80 0.89 มาก 
คะแนนเฉลี่ยรวม 3.92 0.71 มาก 
  
 จากตารางที่ 15 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความคาดหวังระดับมากตํอด๎านสิ่งอํานวย
ความสะดวกโดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.92  

หากพิจารณาในรายละเอียดด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกพบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมี
ความคาดหวังในระดับมากในทุกเรื่อง ประกอบด๎วย มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆ เกี่ยวกับการ

ทํองเที่ยวไว๎บริการ( x =4.11) มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ เชํน มีเจ๎าหน๎าที่ใช๎ภาษามือได๎ มี

เอกสารที่เป็นอักษรเบรลล์ เป็นต๎น( x =3.94) มีการให๎บริการประสานงานกับหนํวยงานภายนอกด๎าน

การทํองเที่ยว( x =3.87) มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี( x =3.86)  และมี

เครื่องก๎ูชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาลเบื้องต๎น( x =3.80) 
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ตารางที่ 16 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร ในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว   
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านคุณภาพการบริการของบุคลากร ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คาดหวัง 

1. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน 4.18 0.80 มาก 
2. เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูล
ด๎วยความรวดเร็ว 

4.15 0.82 มาก 

3. จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอการ
ให๎บริการ 

4.16 0.83 มาก 

4. มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูลขําวสาร
ตลอดเวลา 

4.13 0.81 มาก 

5. เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพิ่มเติมจากคําถาม
ของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์ตํอการเดินทาง 

4.15 0.78 มาก 

6. เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎
ถูกต๎องชัดเจน 

4.17 0.84 มาก 

7. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ 4.19 0.81 มาก 
8. เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม 4.12 0.85 มาก 
9. เจ้าหน้าที่มีความรู้ด้านการท่องเที่ยว เช่น 
การแนะน าสถานที่ท่องเที่ยว ที่พัก พาหนะใน
การเดินทาง เป็นต้น 

4.24 0.82 มากที่สุด 

10. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีต่อนักท่องเที่ยว 4.28 0.79 มากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.18 0.68 มาก 

 

จากตารางที่ 16 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความคาดหวังระดับมากตํอองค์ประกอบ
ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.18  

หากพิจารณาในรายละเอียดด๎านองค์ประกอบคุณภาพการบริการของบุคลากรพบวํา 
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังในระดับมากที่สุดในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอ

นักทํองเที่ยว( x =4.28) เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว( x =4.24) และมีความคาดหวังอยูํในระดับ

มากในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ( x =4.19) เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน     

( x =4.18) เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ถูกต๎องชัดเจน ( x =4.17) จํานวนเจ๎าหน๎าที่มี
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ปริมาณเพียงพอตํอการให๎บริการ( x =4.16) เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูลด๎วยความ
รวดเร็ว และเจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพ่ิมเติมจากคําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์ตํอการ

เดินทาง( x  =4.15) มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูลขําวสารตลอดเวลา( x  =4.13)  และ

เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม( x  =4.12) 
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ตารางที่ 17 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยวในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ด้านข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คาดหวัง 

1. ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจนนําสนใจ 4.21 0.76 มาก 
2. มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน เชํน สถานที่ทํองเที่ยว   
ที่พัก ร๎านอาหาร การเดินทาง เทศกาลและงานประเพณี  
เป็นต๎น   

4.13 0.80 มาก 

3. มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํงทํองเที่ยว 4.13 0.86 มาก 
4. มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย 4.06 0.89 มาก 
5. เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วน เชํน สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก   
การเดินทาง ร๎านอาหาร เทศกาลและงานประเพณี เพ่ือการ-
ทํองเที่ยว  

4.08 0.81 มาก 

6. ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับพกพา 4.07 0.84 มาก 
7. ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยวประกอบ สวยงาม 4.02 0.82 มาก 
8. เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง 4.08 0.80 มาก 
9. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํนักทํองเที่ยว 
เชํน สิ่งที่ควรปฏิบัติและไมํควรปฏิบัติในประเทศไทย เป็นต๎น 

3.96 0.88 มาก 

10. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยว 4.03 0.91 มาก 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.08 0.68 มาก 
 

จากตารางที่ 17 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความคาดหวังระดับมากตํอด๎านข๎อมูล
สารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08  

หากพิจารณาในรายละเอียด ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยวพบวํา นักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติมีความคาดหวังในระดับมากในทุกเรื่อง ประกอบด๎วย ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจนนําสนใจ 

( x =4.21)  มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วนและมีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํงทํองเที่ยว 

( x =4.13) เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วนและเอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง( x  =4.08) ขนาดรูปเลํมของ

เอกสารสะดวกสําหรับพกพา( x =4.08) มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย( x =4.06) มีการ
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ให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยว( x  =4.03) ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยว

ประกอบสวยงาม( x =4.02) และมีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํนักทํองเที่ยว( x =3.96) 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการให้บริการของ
ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย  ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยการ
หาคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดับความพึงพอใจ 
นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 
ตารางที่ 18 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ       
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 

องค์ประกอบของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. ด๎านสถานที่ 4.09 0.68 มาก 
2. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 3.97 0.70 มาก 
3. คุณภาพการบริการของบุคลากร 4.34 0.64 มากที่สุด 
4.ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 4.20 0.66 มาก 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.19 0.60 มาก 
  
 จากตารางที่ 18 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมี
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.19  

หากพิจารณาในรายละเอียด นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดใน

ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร( x =4.34) และมีความพึงพอใจในระดับมากใน ด๎านข๎อมูล

สารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว( x =4.20)  ด๎านสถานที่( x =4.09) และ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก       

( x =3.97)  
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ตารางที่ 19 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านสถานที่ ในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ ยวการทํองเที่ยว           
แหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านสถานที่ ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. สถานที่ตั้งอยูํในที่ท่ีพบหาได๎งําย 4.08 0.80 มาก 
2. มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว 4.07 0.80 มาก 
3. มีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล 4.16 0.82 มาก 
4. ศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อนอัตลักษณ์ความ
เป็นไทย 

4.05 0.87 มาก 

5. ขนาดของศูนย์บริการมีความเหมาะสมกับการ
ให๎บริการ 

4.07 0.84 มาก 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.09 0.68 มาก 
  
 จากตารางที่ 19 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากตํอด๎านสถานที่ 
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.09 

 หากพิจารณาในรายละเอียดด๎านสถานที่พบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจใน

ระดับมากในทุกเรื่อง ประกอบด๎วย มีความสะอาดบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล( x =4.16) สถานที่ตั้งอยูํใน

ที่ที่พบหาได๎งําย( x =4.08) มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว และขนาดของศูนย์บริการ

มีความเหมาะสมกับการให๎บริการ( x =4.07)  และศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อนอัตลักษณ์ความเป็น

ไทย ( x =4.05)  
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ตารางที่ 20 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว           
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 

( x ) 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ เชํน มี
เจ๎าหน๎าที่ใช๎ภาษามือได๎ มีเอกสารที่เป็นอักษรเบรลล์ 
เป็นต๎น 

4.05 0.83 มาก 

2. มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต
ให๎บริการฟรี 

3.81 1.02 มาก 

3. มีการให๎บริการประสานงานกับหนํวยงาน
ภายนอกด๎านการทํองเที่ยว 

4.00 0.86 มาก 

4. มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการ
ทํองเที่ยวไว๎บริการ 

4.16 0.79 มาก 

5. มีเครื่องกู๎ชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาลเบื้องต๎น 3.84 0.96 มาก 
คะแนนเฉลี่ยรวม 3.97 0.70 มาก 
  
 จากตารางที่ 20 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากตํอด๎านสิ่งอํานวย
ความสะดวก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.97  

หากพิจารณาในรายละเอียดด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกพบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมี
ความพึงพอใจในระดับมากในทุกเรื่อง ประกอบด๎วย มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการ

ทํองเที่ยวไว๎บริการ( x =4.16)  มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ( x =4.05) มีการให๎บริการ

ประสานงานกับหนํวยงานภายนอกด๎านการทํองเที่ยว( x =4.00) มีเครื่องกู๎ชีพและกระเป๋าปฐม

พยาบาลเบื้องต๎น( x =3.84) และ มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี( x  =3.81)   
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ตารางที่ 21 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร ในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านคุณภาพการบริการของบุคลากร ค่าเฉลี่ย 

( x ) 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน 4.36 0.77 มากที่สุด 
2. เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูล
ด๎วยความรวดเร็ว 

4.28 0.82 มากที่สุด 

3. จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอการ
ให๎บริการ 

4.25 0.82 มากที่สุด 

4. มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูลขําวสาร
ตลอดเวลา 

4.33 0.79 มากที่สุด 

5. เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพิ่มเติมจากคําถาม
ของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์ตํอการเดินทาง 

4.29 0.78 มากที่สุด 

6. เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎
ถูกต๎องชัดเจน 

4.34 0.80 มากที่สุด 

7. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ 4.37 0.75 มากที่สุด 
8. เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม 4.40 0.75 มากที่สุด 
9. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว เชํน การ
แนะนําสถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก พาหนะในการ
เดินทาง เป็นต๎น 

4.37 0.73 มากที่สุด 

10. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอนักทํองเที่ยว 4.42 0.74 มากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.34 0.65 มากที่สุด 
  

จากตารางที่ 21 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากที่สุดตํอด๎าน
คุณภาพการบริการของบุคลากร โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.34  

หากพิจารณาในรายละเอียดองค์ประกอบด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากรพบวํา 
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดในทุกเรื่อง ประกอบด๎วย เจ๎าหน๎าที่มี

อัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอนักทํองเที่ยว( x =4.42) เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม( x =4.40)  

เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ และ เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว( x =4.37) เจ๎าหน๎าที่

ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน( x =4.36)  เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ถูกต๎องชัดเจน    

( x =4.34) มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูลขําวสารตลอดเวลา( x =4.33) เจ๎าหน๎าที่มีการบอก
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ข๎อมูลเพ่ิมเติมจากคําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์ตํอการเดินทาง( x  =4.29) เจ๎าหน๎าที่

กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูลด๎วยความรวดเร็ว( x =4.28)  และจํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณ

เพียงพอตํอการให๎บริการ( x =4.25) 
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ตารางที่ 22 ตารางแสดงคําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยวในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเทีย่วการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ด้านข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ย 

( x ) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจน นําสนใจ 4.28 0.75 มากที่สุด 
2. มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน เชํน สถานที่
ทํองเที่ยว ที่พัก  ร๎านอาหาร การเดินทาง  เทศกาลและ
งานประเพณี เป็นต๎น   

4.30 0.73 มากที่สุด 

3. มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํงทํองเที่ยว 4.25 0.77 มากที่สุด 
4. มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย 4.24 0.81 มากที่สุด 
5. เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วน เชํน สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก 
การเดินทาง  ร๎านอาหาร เทศกาลและงานประเพณี  
เพ่ือการทํองเที่ยว   

4.22 0.76 มาก 

6. ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับพกพา 4.20 0.79 มาก 
7. ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยวประกอบ 
สวยงาม 

4.16 0.81 มาก 

8. เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง 4.22 0.78 มาก 
9. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํ
นักทํองเที่ยว เชํน สิ่งที่ควรปฏิบัติและไมํควรปฏิบัติใน
ประเทศไทย เป็นต๎น 

4.05 0.91 มาก 

10. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํ
นักทํองเที่ยว 

4.13 0.91 มาก 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.20 0.66 มาก 
  
 จากตารางที่ 22 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากตํอด๎านข๎อมูล
สารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.20 

 หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยวพบวํา นักทํองเที่ยว

ชาวตํางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดในเรื่อง มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน( x =4.30) 
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ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจนนําสนใจ( x =4.28) มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํงทํองเที่ยว       

( x  =4.25) มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย( x =4.24) และนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึง

พอใจในระดับมากในเรื่อง เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วน และ เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง( x  =4.22) 

ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับพกพา( x =4.20) ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยว

ประกอบ สวยงาม( x =4.16) มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยว( x  =4.13) และ 
มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํนักทํองเที่ยว เชํน สิ่งที่ควรปฏิบัติและไมํควรปฏิบัติใน

ประเทศไทย เป็นต๎น ( x =4.05) 
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ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ย ว
ชาวต่างชาติต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย  ณ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด๎วยการทดสอบคําที แบบกลุํมตัวอยํางกลุํมเดียวกัน (Paired sample t-
test) นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

ตารางที่ 23 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย                
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว  

องค์ประกอบของศูนย์บริการข้อมูล
ท่องเที่ยว 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. ด๎านสถานที่ 4.03 0.65 4.09 0.68 -1.510 0.132 
2. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 3.92 0.71 3.97 0.70 -1.613 0.108 
3. ด้านคุณภาพการบริการของ
บุคลากร 

4.18 0.68 4.34 0.65 -4.852 0.000* 

4.ด้านข้อมูลสารสนเทศด้านการ
ท่องเที่ยว 

4.08 0.68 4.20 0.66 -3.985 0.000* 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.08 0.60 4.19 0.60 -4.067 0.000* 
*P < .05   
 จากตารางที่ 23 โดยพบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศ-
ไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

หากพิจารณาในรายละเอียดตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว พบวําด๎าน
คุณภาพการบริการบุคคล และ ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว มีความแตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แตํในด๎านสถานทีแ่ละด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 24 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย                
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านสถานที ่

ด้านสถานที่ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. สถานที่ตั้งอยูํในที่ท่ีพบหาได๎งําย 4.07 0.81 4.08 0.80 -0.309 0.757 
2. มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์
ข๎อมูลทํองเที่ยว 

4.10 0.79 4.07 0.80 0.512 0.609 

3. มีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการ
ข๎อมูล 

4.12 0.82 4.16 0.82 -0.734 0.463 

4. ศูนย์บริการมีการตกแต่งสะท้อนอัต-
ลักษณ์ความเป็นไทย 

3.93 0.81 4.05 0.87 -2.569 0.011* 

5. ขนาดของศูนย์บริการมีความ
เหมาะสมกับการให้บริการ 

3.97 0.82 4.08 0.84 -2.549 0.011* 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.03 0.65 4.09 0.68 -1.510 0.132 
*P < .05   

จากตารางที่ 24 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศ-
ไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านสถานที่ โดยรวมไมํแตกตํางกัน 

  หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านสถานที่ พบวํา ในเรื่อง ศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อน   
อัตลักษณ์ความเป็นไทย และ ขนาดของศูนย์บริการมีความเหมาะสมกับการให๎บริการ มีความ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตํในเรื่อง สถานที่ตั้งอยูํในที่ที่พบหาได๎งําย มีป้าย
บํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว และมีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล ไมํแตกตําง
กัน 
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ตารางที่ 25 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย                
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความคาดหวัง ความพึงพอใจ t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่คน
พิการ เช่น มีเจ้าหน้าที่ใช้ภาษามือได้ 
มีเอกสารที่เป็นอักษรเบรลล์ เป็นต้น 

3.93 0.89 4.05 0.83 -2.654 0.008* 

2. มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และ
อินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี 

3.86 1.01 3.81 1.02 0.819 0.413 

3. มีการให้บริการประสานงานกับ
หน่วยงานภายนอกด้านการ
ท่องเที่ยว 

3.87 0.89 4.00 0.86 -2.650 0.008* 

4. มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆ
เกี่ยวกับการทํองเที่ยวไว๎บริการ 

4.11 0.83 4.16 0.79 -1.316 0.189 

5. มีเครื่องกู๎ชีพและกระเป๋าปฐม
พยาบาลเบื้องต๎น 

3.79 0.89 3.84 0.96 -0.885 0.377 

คะแนนเฉลี่ยรวม 3.91 0.71 3.97 0.70 -1.613 0.108 
*P < .05   

จากตารางที่ 25 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศ -
ไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมไมํแตกตํางกัน 

  หากพิจารณาในรายละเอียด ตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวํา ในเรื่อง มีสิ่งอํานวย      
ความสะดวกแกํคนพิการ และ มีการให๎บริการประสานงานกับหนํวยงานภายนอกด๎านการทํองเที่ยว       
มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตํในเรื่อง การมีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์
และอินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการทํองเที่ยวไว๎บริการ และมี
เครื่องก๎ูชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาลเบื้องต๎น ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 26 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย                
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ด้านคุณภาพการบริการของบุคลากร ความคาดหวัง ความพึงพอใจ T P 
x  S.D. x  S.D. 

1. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎อง
ครบถ๎วน 

4.18 0.80 4.36 0.77 -4.251 0.000* 

2. เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการ
ข๎อมูลด๎วยความรวดเร็ว 

4.15 0.82 4.28 0.82 -2.775 0.006* 

3. จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอ
การให๎บริการ 

4.16 0.83 4.25 0.82 -2.060 0.040* 

4. มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูล
ขําวสารตลอดเวลา 

4.13 0.81 4.33 0.79 -4.560 0.000* 

5. เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพิ่มเติมจาก
คําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์
ตํอการเดินทาง 

4.15 0.78 4.29 0.78 -3.131 0.002* 

6. เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษ
ได๎ถูกต๎องชัดเจน 

4.18 0.84 4.34 0.80 -3.825 0.000* 

7. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ 4.19 0.81 4.37 0.75 -4.156 0.000* 
8. เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม 4.12 0.85 4.40 0.75 -6.576 0.000* 
9. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว 
เชํน การแนะนําสถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก 
พาหนะในการเดินทาง เป็นต๎น 

4.24 0.82 4.37 0.73 -3.344 0.001* 

10. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอ
นักทํองเที่ยว 

4.28 0.79 4.42 0.74 -3.667 0.000* 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.18 0.68 4.34 0.65 -4.852 0.000* 
*P < .05   

จากตารางที่ 26 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย 
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร โดยรวมมีความแตกตําง
กันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

หากพิจารณาในรายละเอียด ตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร พบวํา ในทุกเรื่อง 
ประกอบด๎วย เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูล
ด๎วยความรวดเร็ว จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอการให๎บริการ มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่
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ศูนย์บริการข๎อมูลขําวสารตลอดเวลา เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพิ่มเติมจากคําถามของนักทํองเที่ยวที่
เป็นประโยชน์ตํอการเดินทาง เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ถูกต๎องชัดเจน เจ๎าหน๎าที่
ให๎บริการด๎วยความสุภาพ เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว 
เชํน การแนะนําสถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก พาหนะในการเดินทาง เป็นต๎น และ เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรี
ที่ดีตํอนักทํองเที่ยว มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตารางที่ 27 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย                
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 

ด้านข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ความคาดหวัง ความพึงพอใจ t P 
x  S.D. x  S.D. 

1. ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจน นําสนใจ 4.21 0.76 4.28 0.75 -1.524 0.128 
2. มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน เชํน 
สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก  ร๎านอาหาร การ
เดินทาง เทศกาลและงานประเพณี เป็นต๎น   

4.13 0.80 4.29 0.73 -3.946 0.000* 

3. มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํง
ทํองเที่ยว 

4.13 0.86 4.25 0.77 -2.584 0.010* 

4. มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย 4.06 0.89 4.24 0.81 -4.198 0.000* 
5. เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วน เชํน สถานที่
ทํองเที่ยว ที่พัก การเดินทาง  ร๎านอาหาร 
เทศกาลและงานประเพณี เพื่อการ
ทํองเที่ยว   

4.08 0.81 4.22 0.76 -3.133 0.002* 

6. ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับ
พกพา 

4.07 0.84 4.20 0.79 -3.254 0.001* 

7. ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยว
ประกอบ สวยงาม 

4.02 0.82 4.16 0.81 -3.196 0.002* 

8. เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง 4.07 0.80 4.22 0.78 -3.866 0.000* 
9. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทย
แกํนักทํองเที่ยว เชํน สิ่งที่ควรปฏิบัติและไมํ
ควรปฏิบัติในประเทศไทย เป็นต๎น 

3.96 0.88 4.05 0.91 -1.890 0.059 

10. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความ
ปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยว 

4.04 0.91 4.13 0.91 -2.114 0.035* 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.08 0.68 4.20 0.66 -3.985 0.000* 
*P < .05   

จากตารางที่ 27 พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย 
ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว โดยรวมมีความ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

หากพิจารณาในรายละเอียด ตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวําในเรื่องมี
ข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํงทํองเที่ยว มีเอกสารแจก
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ฟรีที่มีความหลากหลาย เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วนเพ่ือการทํองเที่ยว ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวก
สําหรับพกพา ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยวประกอบสวยงาม เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง 
และมีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยว มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 แตํในเรื่อง ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจนนําสนใจ และมีการให๎บริการข๎อมูลเรื่อง
วัฒนธรรมไทยแกํนักทํองเที่ยว ไมํแตกตํางกัน 
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ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังของนักท่องเที่ยวระหว่างกลุ่มนักท่องเที่ยว
เอเชียและกลุ่มนักท่องเที่ยวยุโรป ต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด๎วยการทดสอบคําที แบบกลุํมตัวอยํางเป็นอิสระจาก
กัน (Independent t-test)  นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

ตารางที่ 28 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว 

องค์ประกอบของศูนย์บริการข้อมูล
ท่องเที่ยว 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. ด๎านสถานที่ 4.00 0.64 4.07 0.65 -0.996 0.320 
2. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 3.95 0.69 3.88 0.73 0.999 0.318 
3. คุณภาพการบริการของบุคลากร 4.22 0.65 4.14 0.72 1.120 0.264 
4.ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 4.12 0.67 4.03 0.69 1.315 0.189 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.10 0.58 4.04 0.62 0.939 0.348 
  

จากตารางที่ 28 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว พบวํา
โดยรวมทั้ง4องค์ประกอบ ประกอบด๎วย ด๎านสถานที่ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านคุณภาพการ
บริการบุคคล และด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 29 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสถานที่ตั้ง 

ด้านสถานที่ตั้ง 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. สถานที่ตั้งอยูํในที่ท่ีพบหาได๎งําย 4.03 0.75 4.10 0.86 -0.858 0.391 
2. มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์
ข๎อมูลทํองเที่ยว 

4.03 0.77 4.16 0.81 -1.645 0.101 

3. มีความสะอาดทั้งบริเวณ
ศูนย์บริการข๎อมูล 

4.08 0.81 4.17 0.84 -1.087 0.278 

4. ศูนย์บริการมีการตกแตํง
สะท๎อนอัตลักษณ์ความเป็นไทย 

3.94 0.79 3.91 0.84 0.369 0.713 

5. ขนาดของศูนย์บริการมีความ
เหมาะสมกับการให๎บริการ 

3.94 0.81 4.00 0.84 -0.730 0.466 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.00 0.64 4.07 0.65 -0.996 0.320 
   

จากตารางที่ 29 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสถานที่ พบวําโดยรวมไมํแตกตํางกัน 

 หากพิจารณาในรายละเอียดด๎านสถานที่ ประกอบด๎วย สถานที่ตั้งอยูํในที่ที่พบหาได๎งําย มี
ป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว มีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล ศูนย์บริการ
มีการตกแตํงสะท๎อนอัตลักษณ์ความเป็นไทย ขนาดของศูนย์บริการมีความเหมาะสมกับการให๎บริการ           
ไมแํตกตํางกัน 
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ตารางที่ 30 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ เชํน 
มีเจ๎าหน๎าที่ใช๎ภาษามือได๎ มีเอกสารที่เป็น
อักษรเบรลล์ เป็นต๎น 

3.99 0.82 3.89 0.96 1.120 0.263 

2. มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และ
อินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี 

3.89 0.95 3.84 1.07 0.495 0.621 

3. มีการให๎บริการประสานงานกับหนํวยงาน
ภายนอกด๎านการทํองเที่ยว 

3.86 0.90 3.88 0.88 -0.176 0.860 

4. มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับ
การทํองเที่ยวไว๎บริการ 

4.12 0.78 4.09 0.87 0.363 0.717 

5. มีเครื่องกู้ชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาล
เบื้องต้น 

3.89 0.82 3.71 0.94 2.075 0.039* 

คะแนนเฉลี่ยรวม 3.95 0.69 3.88 0.73 0.999 0.318 
*P < .05   

จากตารางที่ 30 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรปจําแนกตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวําโดยรวมไมํแตกตํางกัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวําในเรื่อง  มีเครื่องกู๎ชีพและ
กระเป๋าปฐมพยาบาลเบื้องต๎น มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สํวนในเรื่อง
การมีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ เชํน มีเจ๎าหน๎าที่ใช๎ภาษามือได๎ มีเอกสารที่เป็นอักษรเบรลล์ 
เป็นต๎น การมีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี การมีการให๎บริการประสานงาน
กับหนํวยงานภายนอกด๎านการทํองเที่ยว การมีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการทํองเที่ยวไว๎
บริการ พบวําไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 31 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ด้านคุณภาพการบริการของบุคลากร 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D.   
1. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎อง
ครบถ๎วน 

4.21 0.80 4.14 0.79 0.817 0.414 

2. เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการ
ข๎อมูลด๎วยความรวดเร็ว 

4.23 0.77 4.08 0.87 1.891 0.059 

3. จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอ
การให๎บริการ 

4.18 0.82 4.14 0.85 0.420 0.675 

4. มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูล
ขําวสารตลอดเวลา 

4.18 0.77 4.08 0.85 1.353 0.177 

5. เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพิ่มเติมจาก
คําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์ตํอ
การเดินทาง 

4.16 0.74 4.14 0.83 0.127 0.899 

6. เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎
ถูกต๎องชัดเจน 

4.23 0.76 4.12 0.91 1.366 0.173 

7. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ 4.22 0.76 4.17 0.85 0.586 0.559 
8. เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม 4.15 0.80 4.09 0.90 0.703 0.482 
9. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว 
เชํน การแนะนําสถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก 
พาหนะในการเดินทาง เป็นต๎น 

4.29 0.80 4.19 0.84 1.159 0.247 

10. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอ
นักทํองเที่ยว 

4.32 0.78 4.24 0.80 1.074 0.284 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.22 0.65 4.14 0.72 1.120 0.264 
  

จากตารางที่ 31 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร พบวําโดยรวมไมํ
แตกตํางกัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคคล พบวําในทุกเรื่อง 
ประกอบด๎วย เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูล
ด๎วยความรวดเร็ว จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอการให๎บริการ มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการ
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ข๎อมูลขําวสารตลอดเวลา เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพ่ิมเติมจากคําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็น
ประโยชน์ตํอการเดินทาง เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ถูกต๎องชัดเจน เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการ
ด๎วยความสุภาพ เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว และ 
เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอนักทํองเที่ยว ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 32 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 

ด้านข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D.   
1. ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจน นําสนใจ 4.25 0.75 4.18 0.78 0.850 0.396 
2. มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน เชํน 
สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก  ร๎านอาหาร การเดินทาง  
เทศกาลและงานประเพณี เป็นต๎น   

4.17 0.80 4.09 0.80 0.951 0.342 

3. มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํง
ทํองเที่ยว 

4.14 0.86 4.12 0.86 0.291 0.771 

4. มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย 4.04 0.92 4.07 0.87 -0.343 0.732 
5. เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วน เชํน สถานที่
ทํองเที่ยว ที่พัก การเดินทาง  ร๎านอาหาร 
เทศกาลและงานประเพณี เพื่อการทํองเที่ยว   

4.16 0.79 4.01 0.81 1.933 0.054 

6. ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับพกพา 4.14 0.83 4.00 0.85 1.668 0.096 
7. ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยว
ประกอบ สวยงาม 

4.12 0.79 3.92 0.84 2.465 0.014* 

8. เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง 4.08 0.79 4.07 0.81 0.125 0.901 
9. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํ
นักทํองเที่ยว เชํน สิ่งที่ควรปฏิบัติและไมํควร
ปฏิบัติในประเทศไทย เป็นต๎น 

4.01 0.88 3.92 0.88 0.967 0.334 

10. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํ
นักทํองเที่ยว 

4.13 0.91 3.95 0.90 1.994 0.047* 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.12 0.67 4.03 0.69 1.315 0.189 
*P < .05   

จากตารางที่ 32 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวําโดยรวม
ไมํแตกตํางกัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวํา ในเรื่อง 
ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยวประกอบสวยงาม และมีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัย
แกํนักทํองเที่ยว มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 สํวนในเรื่อง ข๎อมูลมีความ
เข๎าใจชัดเจนนําสนใจ มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํง
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ทํองเที่ยว มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วนเพ่ือการทํองเที่ยว ขนาด
รูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับพกพา เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่อง
วัฒนธรรมไทยแกํนักทํองเที่ยว ไมํแตกตํางกัน 
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ส่วนที่ 6 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวระหว่างกลุ่มนักท่องเที่ยว
เอเชียและกลุ่มนักท่องเที่ยวยุโรป ต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย  ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด๎วยการทดสอบคําที แบบกลุํมตัวอยํางเป็นอิสระตํอ
กัน (Independent t-test) นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

ตารางที่ 33 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว 

องค์ประกอบของศูนย์บริการข้อมูล
ท่องเที่ยว 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. ด๎านสถานที่ 4.05 0.75 4.12 0.61 -1.019 0.309 
2. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 3.99 0.77 3.95 0.62 0.620 0.535 
3. คุณภาพการบริการของบุคลากร 4.29 0.72 4.39 0.56 -1.465 0.144 
4.ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 4.22 0.71 4.19 0.60 0.398 0.691 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.18 0.68 4.20 0.51 -0.447 0.655 
    

จากตารางที่ 33 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว พบวํา
โดยรวมทั้ง4องค์ประกอบ ประกอบด๎วย ด๎านสถานที่ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านคุณภาพการ
บริการบุคคล และ ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทอํงเที่ยว ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 34 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสถานที่ 

ด้านสถานที่ 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. สถานที่ตั้งอยูํในที่ท่ีพบหาได๎งําย 4.05 0.82 4.12 0.77 -0.938 0.349 
2. มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูล   
ทํองเที่ยว 

4.00 0.86 4.15 0.74 -1.817 0.070 

3. มีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล 4.13 0.85 4.18 0.79 -0.631 0.529 
4. ศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อนอัตลักษณ์
ความเป็นไทย 

4.09 0.90 4.01 0.84 0.862 0.389 

5. ขนาดของศูนย์บริการมีความเหมาะสมกับการ
ให๎บริการ 

4.00 0.92 4.16 0.76 -1.904 0.058 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.05 0.75 4.12 0.61 -1.019 0.309 
   

จากตารางที ่34 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสถานที่ โดยรวมไมํแตกตํางกัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านสถานที่ พบวํา ในทุกเรื่องประกอบด๎วย สถานที่ตั้งอยูํใน
ที่ที่พบหาได๎งําย มีป้ายบํงบอกชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว มีความสะอาดทั้งบริเวณศูนย์บริการ
ข๎อมูล ศูนย์บริการมีการตกแตํงสะท๎อนอัตลักษณ์ความเป็นไทย ขนาดของศูนย์บริการมีความ
เหมาะสมกับการให๎บริการ ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 35 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D. 
1. มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ 
เชํน มีเจ๎าหน๎าที่ใช๎ภาษามือได๎ มีเอกสารที่
เป็นอักษรเบรลล์ เป็นต๎น 

4.05 0.84 4.06 0.82 -0.060 0.952 

2. มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และ
อินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี 

3.87 1.04 3.76 0.99 1.175 0.241 

3. มีการให๎บริการประสานงานกับ
หนํวยงานภายนอกด๎านการทํองเที่ยว 

4.01 0.93 3.99 0.77 0.292 0.770 

4. มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับ
การทํองเที่ยวไว๎บริการ 

4.16 0.81 4.16 0.78 0.000 1.000 

5. มีเครื่องกู๎ชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาล
เบื้องต๎น 

3.88 0.99 3.79 0.94 0.908 0.364 

คะแนนเฉลี่ยรวม 3.99 0.77 3.95 0.62 0.620 0.535 
    

จากตารางที่ 35 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวําโดยรวมไมํแตกตําง
กัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวํา ในทุกเรื่องประกอบด๎วย     
มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํคนพิการ มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี มีการ
ให๎บริการประสานงานกับหนํวยงานภายนอกด๎านการทํองเที่ยว มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆ
เกี่ยวกับการทํองเที่ยวไว๎บริการ มีเครื่องชํวยชีพและกระเป๋าปฐมพยาบาลเบื้องต๎น ไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 36 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ด้านคุณภาพการบริการของบุคลากร 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D.   
1. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน 4.34 0.84 4.39 0.70 -0.582 0.561 
2. เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการ
ข๎อมูลด๎วยความรวดเร็ว 

4.20 0.89 4.36 0.74 -1.897 0.059 

3. จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอการ
ให๎บริการ 

4.18 0.88 4.32 0.75 -1.772 0.077 

4. มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการข๎อมูล
ขําวสารตลอดเวลา 

4.27 0.86 4.39 0.72 -1.476 0.141 

5. เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพิ่มเติมจาก
คําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็นประโยชน์ตํอ
การเดินทาง 

4.28 0.83 4.29 0.72 -0.129 0.897 

6. เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎
ถูกต๎องชัดเจน 

4.32 0.82 4.37 0.77 -0.608 0.544 

7. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความสุภาพ 4.30 0.81 4.43 0.68 -1.729 0.085 
8. เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม 4.34 0.81 4.46 0.68 -1.538 0.125 
9. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว เชํน 
การแนะนําสถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก พาหนะใน
การเดินทาง เป็นต๎น 

4.34 0.81 4.40 0.65 -0.885 0.377 

10. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอ
นักทํองเที่ยว 

4.37 0.81 4.48 0.67 -1.553 0.121 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.29 0.72 4.39 0.56 -1.465 0.144 
   

จากตารางที่ 36 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร พบวํา โดยรวมไมํ
แตกตํางกัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตาม ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากรพบวํา ในทุกเรื่อง
ประกอบด๎วย เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการข๎อมูลถูกต๎องครบถ๎วน เจ๎าหน๎าที่กระตือรือร๎นในการให๎บริการข๎อมูล
ด๎วยความรวดเร็ว จํานวนเจ๎าหน๎าที่มีปริมาณเพียงพอตํอการให๎บริการ มีเจ๎าหน๎าที่ประจําที่ศูนย์บริการ
ข๎อมูลขําวสารตลอดเวลา เจ๎าหน๎าที่มีการบอกข๎อมูลเพ่ิมเติมจากคําถามของนักทํองเที่ยวที่เป็น



 110 

ประโยชน์ตํอการเดินทาง เจ๎าหน๎าที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ถูกต๎องชัดเจน เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการ
ด๎วยความสุภาพ เจ๎าหน๎าที่การแตํงกายสุภาพเหมาะสม เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ด๎านการทํองเที่ยว เชํน การ
แนะนําสถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก พาหนะในการเดินทาง เป็นต๎น และ เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตํอ
นักทํองเที่ยวไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่ 37 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว 

ด้านข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

นักท่องเที่ยว
เอเชีย 

(n=200) 

นักท่องเที่ยว
ยุโรป 

(n=200) 

t P 

x  S.D. x  S.D.   
1. ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจน นําสนใจ 4.26 0.80 4.29 0.71 -0.332 0.740 
2. มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน เชํน 
สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก  ร๎านอาหาร การ
เดินทาง  เทศกาลและงานประเพณี เป็นต๎น   

4.30 0.77 4.29 0.69 0.136 0.892 

3. มีแผนที่หลากหลายรูปแบบสําหรับแหลํง
ทํองเที่ยว 

4.21 0.84 4.29 0.71 -1.100 0.272 

4. มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย 4.22 0.86 4.27 0.77 -0.616 0.539 
5. เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วน เชํน สถานที่
ทํองเที่ยว ที่พัก การเดินทาง  ร๎านอาหาร 
เทศกาลและงานประเพณี เพื่อการทํองเที่ยว   

4.24 0.83 4.20 0.70 0.523 0.601 

6. ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับ
พกพา 

4.24 0.85 4.16 0.72 1.019 0.309 

7. ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยว
ประกอบ สวยงาม 

4.21 0.82 4.11 0.79 1.240 0.216 

8. เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง 4.21 0.84 4.24 0.72 -0.369 0.713 
9. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํ
นักทํองเที่ยว เชํน สิ่งที่ควรปฏิบัติและไมํควร
ปฏิบัติในประเทศไทย เป็นต๎น 

4.10 0.90 4.00 0.93 1095 0.274 

10. มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัย
แกํนักทํองเที่ยว 

4.19 0.92 4.07 0.89 1.326 0.185 

คะแนนเฉลี่ยรวม 4.22 0.71 4.19 0.60 0.398 0.691 
   

จากตารางที่ 37 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยว
เอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวํา โดยรวม
ไมแํตกตํางกัน 

หากพิจารณาในรายละเอียดตามด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวํา ในทุกเรื่อง
ประกอบดว๎ย ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจนนําสนใจ มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน มีแผนที่หลากหลาย
รูปแบบสําหรับแหลํงทํองเที่ยว มีเอกสารแจกฟรีที่มีความหลากหลาย เอกสารมีข๎อมูลครบถ๎วนเพ่ือ
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การทํองเที่ยว ขนาดรูปเลํมของเอกสารสะดวกสําหรับพกพา ภายในเอกสารมีภาพสถานที่ทํองเที่ยว
ประกอบสวยงาม เอกสารมีจํานวนเพียงพอทั่วถึง มีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องวัฒนธรรมไทยแกํ
นักทํองเที่ยว และมีการให๎บริการข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยแกํนักทํองเที่ยว ไมํแตกตํางกัน 
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ส่วนที่ 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลข้อแนะน าและความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการ
ให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

จากผลการวิเคราะห์ในสํวนนี้ เป็นข๎อเสนอแนะของผู๎ตอบแบบสอบถาม ตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํ งประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดย
นักทํองเที่ยวตํางชาติผู๎ใช๎บริการได๎แสดงความคิดเห็นข๎อแนะนํา จํานวน 30 คน คิดเป็นร๎อยละ 7.5 
เนื่องจากผู๎ตอบแบบสอบถามที่ให๎ความคิดเห็นและข๎อแนะนํามีจํานวนน๎อย ผู๎วิจัยจึงนําเสนอเป็น
ความถี่ของจํานวนคน ซึ่งผลการวิเคราะห์แสดงผลดังตารางที่ 38  

ตารางที่ 38 นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติได๎ให๎ข๎อแนะนําเพ่ือปรับปรุงคุณภาพ การบริการของการ
ทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย โดยผู๎วิจัยขอนําเสนอเป็นหมวดหมูํตามองค์ประกอบในการประเมินระดับ
คุณภาพมาตรฐานศูนย์บริการข๎อมูลสําหรับนักทํองเที่ยว  

ข้อแนะน า จ านวน(คน) 
องค์ประกอบสถานที่ตั้ง  

1. ควรมีป้ายบํงบอกอยํางชัดเจน 1 
2. ควรมีป้ายบอกทางจากห๎องโถงผู๎โดยสารขาเข๎าและขาออก 1 

องค์ประกอบสิ่งอ านวยความสะดวก  
1. ควรจะเพ่ิมเครื่องคอมพิวเตอร์ 1 
2. ควรจะมีอินเตอร์เน็ต และ วายฟาย (Wi-Fi) ให๎ใช๎ฟรี 4 
3. ควรปรับปรุงคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตให๎เร็วกวํานี้ 1 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการของบุคลากร  
1. เจ๎าหน๎าที่ควรมีการอธิบายแผนที่ให๎ชัดเจนกวํานี้ 1 
2. เจ๎าหน๎าที่ควรเพิ่มความสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษให๎ได๎ถูกต๎องชัดเจน

ยิ่งขึ้น 
3 

 
องค์ประกอบการจัดการข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว  

1. ควรมีแผนที่จังหวัดตํางๆ มากกวํานี้ เชํน หัวหิน ภูเก็ต 3 
2. ควรจะมีเอกสารภาษาอ่ืนๆ ด๎วยนอกเหนือจากภาษาอังกฤษ เชํน 

ภาษาญี่ปุ่น 
1 

3. ควรมีข๎อมูลเกี่ยวกับการอาศัยอยูํในประเทศไทยระยะยาว 1 
4. ควรมีข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยในการเดินทางทํองเที่ยวในประเทศไทย

ของแกํนักทํองเที่ยวด๎วย 
1 

 
จากตารางที่ 38 นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติได๎ให๎ข๎อแนะนําเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย โดยพบวํา นักทํองเที่ยวสํวนใหญํเสนอแนะให๎มีบริการอินเตอร์เน็ต 
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และวายฟาย(Wi-Fi)ให๎ใช๎ฟรี รองลงมา เสนอแนะให๎เจ๎าหน๎าที่ควรเพ่ิมความสามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษให๎ได๎ถูกต๎องชัดเจนมากยิ่งข้ึน และควรมีแผนที่จังหวัดตํางๆ มากกวํานี้ เชํน หัวหิน ภูเก็ต  

ข้อคิดเห็นของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการ 

ข๎อคิดเห็นของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติเกี่ยวกับการใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ ยว 
การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งได๎แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่อง
ความพึงพอใจตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทํา
อากาศยานสุวรรณภูมิพบวํา นักทํองเที่ยวรู๎สึกประทับใจตํอการบริการในทุกด๎าน, เจ๎าหน๎าที่ที่ให๎บริการ
ใจดี ให๎ความชํวยเหลืออยํางดี มีบุคลิกภาพที่ดี มีอัธยาศัยดีและให๎บริการได๎ตรงตามความต๎องการ 
และข๎อมูลที่ให๎ครบถ๎วน   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5  
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ การวิจัย
ครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค์การวิจัย 3 ประการ คือ 1) เพ่ือ
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์ข๎อมูล
ทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 2) เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกตํางระหวํางความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของ
ศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 3) เพ่ือเปรียบเทียบ
ความคาดหวังและความพึงพอใจระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและชาวยุโรปตํอการให๎บริการของ
ศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการวิจัยเป็นนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่สามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษได๎ จํานวน 400 คน การวิจัยครั้งนี้ใช๎วิธีการเลือกตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive 
Selection Sampling Method) โดยเจาะจงเลือกเก็บข๎อมูลเฉพาะกลุํมนักทํองเที่ยวชาวเอเชียและ
นักทํองเที่ยวชาวยุโรป และเป็นนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ และเคยใช๎
บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยการวิเคราะห์ข๎อมูลแบํงออกเป็น 7 สํวน โดย
สํวนแรกผลการวิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม พฤติกรรมการเดินทางทํองเที่ยวของ
นักทํองเที่ยว และการใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศ-
ยานสุวรรณภูมิ สํวนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการ
ให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเทีย่ว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สํวนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนที่ 4 ผลการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนที่ 5 ผล
การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยวเอเชียและกลุํม
นักทํองเที่ยวยุโรปตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ 
ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ สํวนที่ 6 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
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ระหวํางกลุํมนักทํองเที่ยวเอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป ตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ และ สํวนที่ 7 ผลวิเคราะห์
ข๎อมูลความคิดเห็นข๎อเสนอแนะตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว  การทํองเที่ยวแหํง
ประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผู๎วิจัยสามารถสรุปผลและอภิปรายผลการวิจัยได๎ดังนี้ 

สรุปผลการวิจัย 

  1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวต่างชาติผู้ตอบแบบสอบถามและพฤติกรรม
การเดินทางท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวและการใช้บริการศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

จากการสํารวจพบวํานักทํองเที่ยวสํวนใหญํ เป็นเพศชาย ร๎อยละ 51.5 มีชํวงอายุ 21-30 ป ี    
ร๎อยละ 45.5 มีระดับการศึกษาสูงสุดอยูํในระดับปริญญาตรี ร๎อยละ 61 และประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน ร๎อยละ 32 นักทํองเที่ยวสํวนใหญํมีรายได๎ตํอเดือน 1,000 - 2,000 USD ร๎อย
ละ 32.8 นักทํองเที่ยวที่มีถิ่นพํานักอยูํในทวีปเอเชียนั้นสํวนใหญํอยูํในประเทศอินเดีย ร๎อยละ 21 และ
นักทํองเที่ยวที่มีถิ่นพํานักอยูํในทวีปยุโรป สํวนใหญํอยูํในประเทศฝรั่งเศส ร๎อยละ 22 นักทํองเที่ยว
สํวนใหญํเดินทางมาประเทศไทยเป็นครั้งแรก ร๎อยละ 49 มีระยะเวลาในการเดินทางมาทํองเที่ยวใน
ประเทศไทยในครั้งนี้ 2-3 สัปดาห์ ร๎อยละ 35.8 มีวัตถุประสงค์ของการเดินทางมาประเทศไทยในครั้ง
นี้เพื่อพักผํอนในวันหยุดร๎อยละ 79.8 เดินทางมาทํองเที่ยวประเทศไทยกับเพ่ือน ร๎อยละ 48.5 เพ่ิงเคย
มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ
เป็นครั้งแรก ร๎อยละ 74.5 และสอบถามข๎อมูลเกี่ยวกับเรื่องการเดินทางเป็นสํวนใหญํ ร๎อยละ 40.5 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการให้บริการ
ของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

โดยพบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความคาดหวังระดับมาก ตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.08 หากพิจารณาในรายละเอียด พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังในระดับ

มากในทุกด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร( x =4.18)  ด๎านข๎อมูลสารสนเทศ

ด๎านการทํองเที่ยว ( x =4.08)  ด๎านสถานที่( x =4.03) และ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก( x =3.92) 

3. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการให้บริการ
ของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  โดย
พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากตํอการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.19 
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หากพิจารณาในรายละเอียด นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดใน     

ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร( x =4.34) และมีความพึงพอใจในระดับมากใน ด๎านข๎อมูล

สารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว( x =4.20)  ด๎านสถานที่( x =4.09) และ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก( x

=3.97)  

4. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ พบวํามีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 หากพิจารณาใน
รายละเอียด พบวําในด๎านคุณภาพการบริการบุคคล และด๎านข๎อมูลสารสนเทศ ด๎านการทํองเที่ยว มี
ความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 แตํในด๎านสถานที่ และด๎านสิ่งอํานวยความ
สะดวก ไมํแตกตํางกัน 

  5. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังของนักท่องเที่ยวระหว่างกลุ่มนักท่องเที่ยว
เอเชียและกลุ่มนักท่องเที่ยวยุโรป ต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวําไมํแตกตํางกัน  

6. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวระหว่างกลุ่มนักท่องเที่ยว
เอเชียและกลุ่มนักท่องเที่ยวยุโรป ต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวการท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวําไมํแตกตํางกัน 

7. ผลวิเคราะห์ข้อมูลข้อแนะน าและความคิดเห็นต่อการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูล
ท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผู้วิจัยสามารถสรุปผล
และอภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี้ 

7.1 องค์ประกอบสถานที่ตั้ง ควรมีการจัดทําป้ายที่สามารถบํงบอกวําเป็นศูนย์บริการ
ข๎อมูลให๎ชัดเจน และควรมีป้ายบอกทางจากห๎องโถงผู๎โดยสารขาเข๎าและขาออก 

7.2 องค์ประกอบสิ่งอ านวยความสะดวก ควรจะเพ่ิมเครื่องคอมพิวเตอร์ , ควรจะมี
อินเตอร์เน็ต และ วายฟาย(Wi-Fi) ให๎ใช๎บริการฟรี และควรปรับปรุงคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตให๎มี
ความเร็วเพ่ิมข้ึน 

7.3 องค์ประกอบคุณภาพการบริการของบุคลากร เจ๎าหน๎าที่ควรมีการอธิบายแผนที่
ให๎ชัดเจนกวํานี้ และเจ๎าหน๎าที่ควรเพ่ิมความสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษให๎ได๎ถูกต๎องชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น 
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7.4 องค์ประกอบการจัดการข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ควรจําทําแผนที่จังหวัด
ตํางๆเพ่ิมมากขึ้น, ควรจัดทําเอกสารภาษาอ่ืนๆด๎วยนอกเหนือจากภาษาอังกฤษ, ควรมีเอกสารหรือ
ข๎อมูลเกี่ยวกับการอาศัยอยูํในประเทศไทยระยะยาว และควรมีเอกสารหรือข๎อมูลเรื่องข๎อควรระวัง
เพ่ือความปลอดภัยในการเดินทางทํองเที่ยวในประเทศไทย 

 
อภิปรายผลการวิจัย  

 จากผลวิจัยเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการ
ให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
มีประเด็นที่นํามาอภิปรายไว๎ดังนี้ 

1. ผลการวิจัยพบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติผู๎ใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การ
ทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน สํวนใหญํเป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวําง 21-30 ปี จบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน และพบวํานักทํองเที่ยวสํวนใหญํมีรายได๎ตํอเดือน 1,000 - 2,000 USDตํอเดือน มี
ภูมิลําเนาในกลุํมภูมิภาคเอเชีย อยูํในประเทศอินเดียเป็นสํวนใหญํ ซึ่งผลการศึกษาสอดคล๎องกับการ
สรุปสถานการณ์นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติเดินทางเข๎าไทยของ เลิศพร ภาระสกุล (2555) ที่กลําววํา
ตลาดอินเดียกําลังมีการขยายตัวสูงอยํางมากทางด๎านเศรษฐกิจ และมีปัจจัยสนับสนุนด๎านการขยาย
เส๎นทางสายการบินประจําและสายการบินต๎นทุนต่ําไปยังเมืองหลักตํางๆของอินเดียซึ่งมีการขยายตัว
เพ่ิมมากข้ึนถึงร๎อยละ 17.8 จากปี 2549 นักทํองเที่ยวอินเดียจึงเกิดการเดินทางทํองเที่ยวเพ่ิมมากขึ้น 
และในกลุํมภูมิภาคยุโรป สํวนใหญํมีภูมิลําเนาในประเทศฝรั่งเศส ซึ่งสอดคล๎องกับการศึกษาเรื่อง
วัฒนธรรมของคนฝรั่งเศสของเลิศพร ภาระสกุล (2555) ที่กลําววําคนฝรั่งเศสมักพ่ึงพาบุคคลอ่ืนเป็น
แหลํงข๎อมูล โดยพวกเขาเห็นวําการถามบุคคลอ่ืนจะได๎ข๎อมูลที่ตรงไปตรงมาและทันใจกวํา เมื่อเขา
ต๎องการข๎อมูลอะไรก็มักไปติดตํอเจ๎าหน๎าที่ในหนํวยงานนั้นโดยตรง นักทํองเที่ยวชาวฝรั่งเศสจึงใช๎นิยม
ใช๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว  

2. ผลการวิจัยพฤติกรรมการเดินทางทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวและการใช๎บริการศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยพบวํานักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติผู๎ใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยาน
สุวรรณภูมิ สํวนใหญํเดินทางมาประเทศไทยเป็นครั้งแรก และมีระยะเวลาในการเดินทางมาทํองเที่ยว
ในประเทศไทย 2-3 สัปดาห์ มีวัตถุประสงค์ของการเดินทางมาประเทศไทยในครั้งนี้เพ่ือพักผํอนใน
วันหยุด และเดินทางมาทํองเที่ยวประเทศไทยกับเพ่ือน นักทํองเที่ยวสํวนใหญํเคยมาใช๎บริการ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวเป็นครั้งแรกซึ่งอาจเนื่องจากนักทํองเที่ยวสํวนใหญํเดินทางมาประเทศไทย
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เป็นครั้งแรกจึงอาจเพิ่งเคยใช๎บริการเป็นครั้งแรก และนักทํองเที่ยวสอบถามข๎อมูลเกี่ยวกับการเดินทาง 
มากที่สุด ทั้งนี้เป็นเพราะวําในปัจจุบันการเดินทางยํอมต๎องมีการวางแผนที่ดีเพ่ือจะได๎ประหยัดเวลา 
ลดคําใช๎จําย อีกทั้งมีความสะดวกสบายและตรงตามความต๎องการของนักทํองเที่ ยวมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
การสอบถามข๎อมูลจากศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวเป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะชํวยทําให๎ทราบวิธีการเดินทางที่
หลากหลาย และทราบสถานการณ์ตํางๆในปัจจุบัน นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติสามารถที่จะเลือกการ
เดินทางได๎ตรงตามความต๎องการมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังประหยัดเวลาและคําใช๎จํายในการเดินทางไปยังที่
พักหรือสถานที่ทํองเที่ยวตํางๆ ซึ่งสอดคล๎องกับผลการวิจัยของ อภิชาติ ติลกสกุลชัย (2554)ที่พบวํา
นักทํองเทีย่วมีความต๎องการข๎อมูลผํานสื่อออนไลน์ของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย มีความต๎องการ
การเข๎าถึงแหลํงทํองเที่ยวในระดับมากที่สุด  

3. ผลจากการศึกษาความคาดหวังของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวํา
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังระดับมากในทุกด๎าน ได๎แกํ ด๎านคุณภาพการบริการของ

บุคลากร( x =4.18) ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว( x =4.08) ด๎านสถานที่( x =4.03) และ 

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก( x =3.92)  

ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังในระดับ
มาก โดยเมื่อพิจารณาคําเฉลี่ยพบวํามีสูงสุด ทั้งนี้อาจเนื่องจากการบริการต๎องอาศัยบุคคลเป็นหลัก 
ดังนั้นคุณภาพการให๎บริการของบุคลากรจึงเป็นสํวนที่สําคัญมาก เปรียบเสมือนดํานหน๎าในการ
ต๎อนรับและให๎บริการตํางๆจึงทําให๎นักทํองเที่ยวมีความคาดหวังเป็นอันดับแรก ซึ่งสอดคล๎องกับ
ผลการวิจัยบุญศักดิ์ รามล (2553) พบวําความต๎องการของลูกค๎าตํอการให๎บริการ โดยรวมมีความ
ต๎องการด๎านพนักงานให๎บริการมากที่สุด และ ทัศตะวัน ดํวนตระกูลศิลป์ (2554)ที่ได๎ศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวไทยที่มีตํอการทํองเที่ยวพิพิธภัณฑสถานแหํงชาติใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวํา นักทํองเที่ยวชาวไทยมีความคาดหวังในระดับมากในด๎านบุคลากร 
ซึ่งหากพิจารณาคําเฉลี่ยในด๎านนี้ พบวํานักทํองเที่ยวมีความคาดหวังในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยไมตรี

ที่ดีตํอนักทํองเที่ยว( x =4.28) โดยมีคําเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งผู๎วิจัยเห็นวําการที่นักทํองเที่ยวตํางชาติที่เดินทาง
มาประเทศไทย มักคาดหวังมิตรภาพที่ดีจากเจ๎าบ๎านเป็นสิ่งแรก อัธยาศัยที่ดีจากคนในประเทศที่เป็น
เจ๎าบ๎าน จากการที่ได๎พบปะพูดคุยกัน ดังนั้นการสอบถามข๎อมูลทํองเที่ยวจากศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยว นักทํองเที่ยวยํอมคาดหวังการบริการที่แสดงความเต็มใจในการบริการ การยิ้มแย๎มแจํมใส 
การแสดงสีหน๎า ทําทาง คําพูดที่เป็นมิตร เพ่ือให๎เกิดความประทับใจ ซึ่งสอดคล๎องกับสมิต สัมฌุกร 
(2542) ได๎กลําวถึงพฤติกรรมของผู๎ที่จะทํางานบริการได๎ดี ไว๎วํา ควรมีอัธยาศัยดี ผู๎ใช๎บริการล๎วนมี
ความคาดหวังวํา ผู๎ให๎บริการจะให๎การต๎อนรับด๎วยอัธยาศัยอันดี เป็นการสร๎างความรู๎สึกประทับใจเมื่อ
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แรกพบกัน และ การมีมิตรไมตรี ความมีไมตรีจะนําไปสูํความสําเร็จในการให๎บริการไมํวําจะเป็นงาน
ประเภทใด  

ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังใน
ระดับมาก ทั้งนี้เป็นเพราะข๎อมูลทํองเที่ยวถือได๎วําเป็นผลิตภัณฑ์หลักของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว
ที่นักทํองเที่ยวต๎องการได๎รับจากการให๎บริการ เพ่ือนําไปใช๎ประกอบการพิจารณาในการตัดใจใน            
การเดินทาง การเลือกแหลํงทํองเที่ยว เป็นต๎น หากพิจารณาในรายละเอียดพบวํานักทํองเที่ยวมีความ
คาดหวังในระดับมาก หากพิจารณาคําเฉลี่ยในด๎านนี้พบวําในเรื่อง ข๎อมูลมีความเข๎าใจชัดเจน นําสนใจ    
มีคําเฉลี่ยสูงสุด ผู๎วิจัยมีความเห็นวําการที่นักทํองเที่ยวมาติดตํอที่ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว 
นักทํองเที่ยวโดยมากแล๎วมักจะมีคําถามที่คิดมาลํวงหน๎าแล๎ว และอยากทราบข๎อมูลตํางๆ ดังนั้นการ
ได๎รับข๎อมูลที่มีความเข๎าใจชัดเจนและนําสนใจ จึงอาจตอบสนองตามความต๎องการหลักของ
นักทํองเที่ยวที่มาติดตํอที่ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว ซึ่งสอดคล๎องกับสมิต สัมฌุกร (2542) ที่กลําว
เกี่ยวกับ ประเภทความคาดหวังของผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย การให๎หลักประกัน โดยผู๎รับบริการ
คาดหวังวําจะมีผู๎ให๎บริการที่มีความรู๎ในเรื่องที่จะบริการอยํางแท๎จริง สามารถสร๎างความมั่นใจวําเขา
จะได๎บริการที่มีคุณภาพและถูกต๎องสมบูรณ์ 

ด๎านสถานที่ พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังอยูํในระดับมาก และหาก
พิจารณาคําเฉลี่ยในด๎านนี้ พบวําในเรื่อง ความสะอาดบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล มีคําเฉลี่ยสูงสุด ทั้งนี้
เนื่องจากความสะอาดเป็นลักษณะกายภาพอยํางหนึ่งที่นักทํองเที่ยวสามารถเห็นและรับรู๎ได๎ด๎วย
สายตาเป็นสิ่งแรก ความสะอาดถือวํามีความสําคัญที่ทําให๎บรรยากาศสภาพแวดล๎อมดีขึ้น ทําให๎ผู๎มา
ใช๎บริการรู๎สึกประทับใจ ซึ่งสอดคล๎องกับ รวีวรรณ โปรยรุํงโรจน์ (2551) ที่กลําวถึงองค์ประกอบของ
การบริการที่สําคัญ ประกอบด๎วย ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล๎อมของการบริการ หมายถึง 
สิ่งตํางๆที่ผู๎รับบริการสามารถสัมผัสได๎ด๎วยประสาทสัมผัสทั้งห๎า โดยจะครอบคลุมสิ่งตํางๆมากมาย  
ไมํวําจะเป็นตัวอาคาร ความสะอาด การตกแตํง อุปกรณ์ บรรยากาศ เป็นต๎น  

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความคาดหวังอยูํในระดับมาก
และหากพิจารณาคําเฉลี่ยในด๎านนี้ พบวําในเรื่อง การมีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการ
ทํองเที่ยวไว๎บริการ มีคําเฉลี่ยสูงสุดเป็นอันดับแรก ทั้งนี้เนื่องจาก แผํนพับ เอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์
อ่ืนๆ เป็นอีกสิ่งหนึ่งที่เป็นเครื่องมือในการอํานวยความสะดวกในการบริการให๎ข๎อมูล การโฆษณา
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการทํองเที่ยว เพ่ือให๎นักทํองเที่ยวได๎ทราบข๎อมูลขําวสารทํองเที่ยวและเข๎าถึง
ข๎อมูลมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล๎องกับ สมิต สัมฌุกร (2542)ที่กลําวเกี่ยวกับ ประเภทความคาดหวังของ
ผู๎รับบริการ ประกอบด๎วย สิ่งที่เห็นได๎ ผู๎รับบริการคาดหวั งที่จะได๎เห็นสิ่งอํานวยความสะดวกที่
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จัดเตรียมไว๎วํามีไว๎เพียงพอแกํการให๎ความสะดวกตํางๆมากเพียงพอแกํการที่จะให๎บริการหรือมีวัสดุ
ตํางๆ ที่จะเอ้ืออํานวยความสะดวก  

4. ผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ ตํอการให๎บริการของ
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยพบวํา
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับมากที่สุดใน ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร           

( x =4.34) และมีความพึงพอใจในระดับมากใน ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว( x =4.20)      

ด๎านสถานที่( x =4.09) และ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก( x =3.97)  

ด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร พบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด ทั้งนี้เนื่องจากในการให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว สิ่งที่นักทํองเที่ยวจะพบเป็น
ดํานแรก คือการบริการจากบุคลากร หากนักทํองเที่ยวประทับใจในการบริการก็ยํอมเกิดความพึงพอใจ 
สอดคล๎องกับ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ได๎กลําวถึงปัจจัยที่มีผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎ามี
ปัจจัยสําคัญ คือ ผู๎ให๎บริการ มีบทบาทสําคัญตํอการปฏิบัติงานบริการให๎กับลูกค๎าเกิดความพึงพอใจ
และกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นสํวนสําคัญในการสร๎าง 
ความพึงพอใจให๎กับลูกค๎า หากพิจารณาในรายละเอียดพบวํานักทํองเที่ยวมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุดในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัยที่ดีตํอนักทํองเที่ยว ทั้งนี้เนื่องจากกํอนการให๎บริการเจ๎าหน๎าที่จะ
มีการกลําวทักทายกํอนการให๎บริการและด๎วยอุปนิสัยของคนไทยเป็นคนที่ยิ้มแย๎มแจํมใสซึ่งสอดคล๎อง
กับศูนย์วิจัยกรุงเทพโพลล์ (2547) ได๎สํารวจของพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติที่มีตํอกรุงเทพมหานคร พบวํานักทํองเที่ยวมีความพึงพอใจตํอการมาทํองเที่ยว
กรงุเทพมหานครโดยพึงพอใจมากที่สุด คือ ความมีมิตรไมตรีของคนไทย    

ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว พบวํานักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก หากพิจารณาคําเฉลี่ยในด๎านนี้ พบวําในเรื่อง มีข๎อมูลด๎านการทํองเที่ยวครบถ๎วน เชํน 
สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก ร๎านอาหาร การเดินทาง และเทศกาลประเพณี เป็นต๎น มีคําเฉลี่ยสูงสุด ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะทางศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวมีการแจกหนังสือคูํมือประกอบการบริการ โดยจัดทํา
ข๎อมูลเป็นรายจังหวัด และเอกสารข๎อมูลในแตํละเลํมจะประกอบด๎วยข๎อมูล แผนที่ สถานที่ทํองเที่ยว 
ที่พัก ร๎านอาหาร การเดินทาง กิจกรรมงานประเพณี กิจกรรมทางการทํองเที่ยว เป็นต๎น ซึ่งหาก
พิจารณาในองค์ประกอบในการทํองเที่ยวที่แบํงออกเป็น 8 ประการ ตามที่การทํองเที่ยวแหํงประเทศ
ไทยได๎ให๎คําจํากัดความไว๎ คือ การคมนาคม ที่พัก ร๎านอาหารภัตตาคาร บริการนําเที่ยว สิ่งดึงดูดใจให๎
เกิดการทํองเที่ยว สินค๎าพ้ืนเมืองและร๎านขายของที่ระลึก (กองวิชาการและฝึกอบรม, ม.ป.ป.) ซึ่งถือ
วําภายในเอกสารมีข๎อมูลทํองเที่ยวครบถ๎วน 
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ด๎านสถานที่ นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากทั้งนี้เพราะศูนย์บริการมี
ที่ตั้ง 2 จุดในสนามบิน โดยตั้งอยูํที่ชั้น2 อาคารผู๎โดยสารขาเข๎าซึ่งเป็นชั้นที่ผู๎โดยสารที่ลงเครื่องมาจะ
ได๎เจอ และมีทั้งบริเวณประตู10 ซึ่งเป็นทางออกของผู๎โดยสารระหวํางประเทศและบริเวณประตู 3 ที่
เป็นจุดนัดพบ(Meeting point) สะดวกในการเข๎าถึง ซึ่งสอดคล๎องกับจิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) 
ได๎กลําวถึงปัจจัยที่มีผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า มีปัจจัยสําคัญ คือ สถานที่บริการ การเข๎าถึง
บริการได๎สะดวกเมื่อลูกค๎ามีความต๎องการยํอมกํอให๎เกิดความพึงพอใจตํอการบริการ หากพิจารณา
คําเฉลี่ยในด๎านนี้พบวําในเรื่องความสะอาดบริเวณศูนย์บริการข๎อมูล มีคําเฉลี่ยสูงสุ ด ซึ่งทําให๎เกิด
ภาพลักษณ์ที่ดีและความสะดวกในการให๎บริการ 

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก พบวํา นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีความพึงพอใจในระดับมาก ซึ่ง
หากพิจารณาคําเฉลี่ยในด๎านนี้พบวําในเรื่อง มีเอกสาร วารสาร สิ่งพิมพ์อ่ืนๆเกี่ยวกับการทํองเที่ยวไว๎
บริการ   มีคําเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งตรงกับระดับความคาดหวัง ทั้งนี้เนื่องจาก แผํนพับ เอกสาร วารสาร 
สิ่งพิมพ์อ่ืนๆ เป็นอีกสิ่งหนึ่ง ที่เป็นเครื่องมือในการอํานวยความสะดวกในการให๎ข๎อมูล การโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ เกี่ยวกับการทํองเที่ยวไว๎ให๎บริการ เพ่ือให๎นักทํองเที่ยวได๎ทราบข๎อมูลขําวสารและ
เข๎าถึงข๎อมูลมากยิ่งขึ้น  

5. ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการ
ให๎บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
พบวํา ความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติตํอการให๎บริการของศูนย์บริการ
ข๎อมูลทํองเที่ยว โดยรวมมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ในด๎านสถานที่ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ไมํแตกตํางกัน แตํในด๎านคุณภาพการบริการ
บุคคล และด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยวมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งในด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากร นักทํองเที่ยวมีความคาดหวังในระดับมาก และมี
ความพึงพอใจอยูํในระดับมากที่สุด และมีคําเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวําความคาดหวัง แสดงวําการ
บริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว ในด๎านคุณภาพการบริการของบุคลากรนั้น เหนือความคาดหวังที่
นักทํองเที่ยวคิดไว๎ ซึ่งหมายถึงนักทํองเที่ยวเกิดความประทับใจ สอดคล๎องกับ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ 
(2551) ที่กลําวถึงความสัมพันธ์ระหวํางความคาดหวังของลูกค๎าและการบริการที่ได๎รับจริง วําหาก
คุณภาพบริการที่ได๎รับจริงมากกวําความคาดหวังกํอนการใช๎บริการหมายถึงลูกค๎าเกิดความพอใจ ทั้งนี้
เนื่องจากวําคุณภาพการบริการของบุคคลากรเป็นสิ่งที่นักทํองเที่ยวได๎สัมผัสชัดเจนที่สุ ดในให๎บริการ 
และเนื่องจากในการใช๎บริการนักทํองเที่ยวต๎องมีการสนทนากับบุคลากรเป็นสํวนใหญํ  

และในด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว ที่มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 เชํนกัน พบวํา นักทํองเที่ยวมีความคาดหวังและความพึงพอใจในระดับมาก เพราะ
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เป็นผลิตภัณฑ์หลักในการบริการของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว และเป็นสิ่งที่นักทํองเที่ยวต๎องการ
จากการใช๎บริการ หากเปรียบเทียบคําเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวําความคาดหวัง แสดงวําการบริการ
ของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว ในด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว เหนือความคาดหวังที่
นักทํองเที่ยววางไว๎เชํนกัน ทั้งนี้อาจเนื่องจากวํา ศูนย์บริการทํองเที่ยวมีการแจกหนังสือคูํมือทํองเที่ยว
แจกฟรี พร๎อมกับมีการอธิบายข๎อมูลเพ่ิมเติม โดยคูํมือทํองเที่ยวจัดทําข๎อมูลเป็นรายจังหวัด และ
เอกสารข๎อมูลในแตํละเลํม จะประกอบด๎วยข๎อมูล แผนที่ สถานที่ทํองเที่ยว ที่พัก ร๎านอาหาร การ
เดินทาง กิจกรรมงานประเพณี กิจกรรมทางการทํองเที่ยว เป็นต๎น และอาจเป็นเพราะวํานักทํองเที่ยว
ได๎ข๎อมูลเพิ่มเติมนอกเหนือจากข๎อมูลที่นักทํองคาดหวังไว๎ 

6. ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวระหวํางกลุํ ม
นักทํองเที่ยวเอเชียและกลุํมนักทํองเที่ยวยุโรป จําแนกตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยว พบวําทั้ง4องค์ประกอบ ประกอบด๎วย ด๎านสถานที่ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎าน
คุณภาพการบริการบุคคล และ ข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยวพบวําไมํแตกตํางกัน ซึ่งไมํ
สอดคล๎องกับ ศุภลักษณ์ อัครางกูร (2550)  ที่กลําวถึงปัจจัยเรื่องถิ่นพํานัก จะสํงผลถึงพฤติกรรมและ
ความต๎องการและความพึงพอใจแตกตํางกัน แตํงานวิจัย บุญศักดิ์ รามล (2553) ได๎ทําการศึกษาความ
พึงพอใจและความต๎องการของลูกค๎าในการให๎บริการพบวํา ลูกค๎าที่ได๎มาใช๎บริการ ที่มีภูมิลําเนา
แตกตํางกัน มีความพึงพอใจและความต๎องการตํอการให๎บริการไมํแตกตํางกัน และงานวิจัยของ อัศวิน 
แสงพิกุล (2552) ที่ได๎ศึกษาเปรียบเทียบแรงจูงใจและพฤติกรรมนักทํองเที่ยวนานาชาติที่เดินทางมา
ประเทศไทย ซ่ึงผลการวิจัยระบุวําแรงจูงใจผลักดันที่ทําให๎นักทํองเที่ยวอยากเดินทางทํองเที่ยวทั้ง ชาว
เอเชียและยุโรปมีลักษณะคล๎ายกันอาจเนื่องจากการเกิดวัฒนธรรมนักทํองเที่ยวที่นอกจากวัฒนธรรมของ
แตํละชาติ ในปัจจุบัน ซึ่งสอดคล๎องกับ อรจนา จันทรประยูร (2556) ที่กลําววํา นักทํองเที่ยวมักจะมี
วัฒนธรรมเป็นพฤติกรรมนักทํองเที่ยวที่สร๎างขึ้นจากกลุํมที่มีความเก่ียวข๎องในกระบวนการทํองเที่ยวที่
ตํางไปจากพฤติกรรมปกติเมื่ออยูํที่บ๎านของตน เจ๎าบ๎านเองก็มีพฤติกรรมที่แตกตํางไปเมื่อให๎บริการ
นักทํองเที่ยว สิ่งเหลํานี้รวมกันเป็นวัฒนธรรมที่เกิดใหมํในแตํละแหลํงในขณะทํองเที่ยว นักทํองเที่ยวมี
พฤติกรรมที่มาจากทั้งวัฒนธรรมของนักทํองเที่ยว และวัฒนธรรมของชาติตน ผสมผสานกัน ซึ่งอาจทํา
ให๎ความคาดหวังและความพึงพอใจตํอการให๎บริการศูนย์บริการทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวชาวเอเชีย
และยุโรปไมํแตกตํางกัน เพราะนักทํองเที่ยวอาจมีรูปแบบการทํองเที่ยวในแบบเดียวกัน  

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

 จากผลการวิจัยพบวํานักทํองเที่ยวมีความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยนํามาเปรียบเทียบแล๎วมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05ซึ่งหาก
พิจารณาในรายละเอียดตามองค์ประกอบของศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว พบวํา ในด๎านคุณภาพการ
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บริการบุคคล และ ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 แตํในด๎านสถานที่ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ไมํแตกตํางกัน หากจะทําให๎
นักทํองเที่ยวมีความพึงพอใจมากที่สุด และการบริการเป็นตามความคาดหวังหรือเหนือความคาดหวัง 
ก็สามารถจะปรับปรุงแก๎ไข   บางเรื่องให๎มีประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น นักทํองเที่ยวจะมีความพึงพอใจเพ่ิม
มากขึ้น โดยจากพึงพอใจในระดับมากก็จะเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุดยํอมได๎ ดังนี้ 

1. จากผลการวิจัยในเรื่องผู๎มาใช๎บริการที่พบวําสํวนใหญํชาวเอเชียมีภูมิลําเนาอยูํในประเทศ
อินเดีย จีน เกาหลีใต๎ และ ญี่ปุ่น ตามลําดับ และชาวยุโรป สํวนใหญํอยูํในประเทศฝรั่งเศส อังกฤษ 
และ เยอรมัน ตามลําดับ ผู๎วิจัยเห็นวําศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว ควรเพ่ิมจัดทําเอกสารในภาษา
ดังกลําวเฉพาะเพ่ิม และควรมีการอบรมเพ่ิมความรู๎ภาษาดังกลําวให๎กับเจ๎าหน๎าที่ หรือ จัดหา
เจ๎าหน๎าที่ท่ีมีความรู๎ในภาษาดังกลําวเพิ่มเติม  

2. จากผลการวิจัยในเรื่องพฤติกรรมการใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวพบวํานักทํองเที่ยว
สํวนใหญสํอบถามในเรื่องขอ๎มูลการเดินทาง แหลํงทํองเที่ยวและที่พัก ตามลําดับ ผู๎วิจัยมีความคิดเห็น
วําศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวควรมีการปรับปรุงข๎อมูลดังกลําวอยํางสม่ําเสมอเพ่ือให๎มีความทันสมัย  

2.1 ในเรื่องการเดินทางควรมีเอกสารข๎อมูล ตารางรถโดยสาร ตารางรถไฟ ตารางการ-
บิน ให๎บริการแกํนักทํองเที่ยว อีกทั้งเจ๎าหน๎าที่ควรสามารถที่จะตรวจสอบราคาคําโดยสาร หรือตรวจสอบ
ตั๋วโดยสารได๎ และเจ๎าหน๎าที่ควรมีการติดตามข๎อมูลขําวสารตลอดเวลาในชํวงที่มีสถานการณ์วิกฤต เชํน 
มีการประท๎วงปิดถนน มีเหตุการณ์ทางภัยธรรมชาติ เป็นต๎น เพ่ือที่จะแนะนําเส๎นทางเดินทางที่
ปลอดภัยและสะดวกให๎แกํนักทํองเที่ยวได๎  

2.2 ในเรื่องแหลํงทํองเที่ยว เจ๎าหน๎าที่ควรมีความรู๎ในเรื่องฤดูการทํองเที่ยว สถานการณ์   
ในปัจจุบัน สภาพความเป็นจริงของสถานที่ทํองเที่ยว อัตราคําเข๎าชม เพื่อแนะนําแหลํงทํองเที่ยวให๎กับ
นักทํองเที่ยวได๎ถูกต๎องและเหมาะสม 

2.3 ในเรื่องข๎อมูลที่พัก ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวควรมีการปรับปรุงข๎อมูลในสํวนนี้
อยํางสม่ําเสมอเชํนกัน ในเรื่องของราคา สถานที่ตั้ง เบอร์โทรศัพท์ติดตํอ และอาจมีการประสานงาน 
หรือแนะนําให๎นักทํองเที่ยวรู๎จัก สมาคมโรงแรมไทย ที่เป็นองค์กรที่มีความนําเชื่อถือในการจองที่พัก
ในประเทศไทยซึ่งมีเคาน์เตอร์ให๎บริการอยูํที่ทําอากาศยานสุวรรณภูมิเชํนกัน 

2.4 ในเรื่องข๎อมูลอื่นๆที่นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติสอบถามที่ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว  
คือ เรื่อง การช็อปปิ้ง บริษัททัวร์ รถโดยสารสาธารณะในกรุงเทพมหานคร สถานการณ์ประท๎วง การ
ใช๎โทรศัพท์ในประเทศไทย สนามกอล์ฟ การเชํารถ ผู๎วิจัยเห็นวําควรมีข๎อมูลในสํวนนี้เพ่ิมเติมในระบบ
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ข๎อมูล และเจ๎าหน๎าที่ควรมีความรู๎ในเรื่องดังกลําวด๎วย นอกจากนั้นอาจมีการจัดทําเอกสารในเรื่อง
ดังกลําวเพ่ิมเติม 

3. ด๎านคุณภาพบริการของบุคลากร จากผลวิจัยที่พบวํา นักทํองเที่ยวมีความคาดหวังในระดับ
มากและมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดในด๎านคุณภาพการบริการของบุคคลากร ผู๎วิจัยเห็นวําควร
รักษาประสิทธิภาพด๎านคุณภาพบริการของบุคคลากรที่นักทํองเที่ยวมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
ให๎อยูํในระดับนี้ตํอไป และควรมีการจัดอบรมให๎กับเจ๎าหน๎าที่ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพให๎กับเจ๎าหน๎าที่ เชํน 
จัดฝึกอบรมภาษาอ่ืนๆให๎กับเจ๎าหน๎าที่ จัดอบรมเรื่องการบริการ เป็นต๎น ทั้งนี้เพ่ือรักษาคุณภาพ
บริการของบุคคลากร 

4. ด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว จากผลวิจัยที่พบวํา นักทํองเที่ยวมีความคาดหวัง
และความพึงพอใจในระดับมาก แตํมีความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาคําเฉลี่ย
พบวําในเรื่องความพึงพอใจมีคําเฉลี่ยมากกวําความคาดหวัง ผู๎วิจัยเห็นวําศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว 
ควรมีการปรับปรุงเพ่ิมเติมข๎อมูลด๎านข๎อมูลสารสนเทศด๎านการทํองเที่ยว จากที่มีอยูํแล๎วให๎มีความ
ทันสมัยและตรงตํอความต๎องการของนักทํองเที่ยวอยํางสม่ําเสมอ โดยการปรับปรุงข๎อมูลที่จัดเก็บใน
ระบบของศูนย์บริการข๎อมูล และปรับปรุงเอกสาร และควรเพ่ิมข๎อมูลเรื่องความปลอดภัยในการ
เดินทางทํองเที่ยวในประเทศไทยให๎แกํนักทํองเที่ยว ทั้งนี้เพ่ือให๎นักทํองเที่ยวเพ่ิมความพึงพอใจจาก
ระดับมากเป็นมากที่สุด 

5. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก จากผลการวิจัยที่พบวํา นักทํองเที่ยวมีความคาดหวังและ      
ความพึงพอใจในระดับมาก แตํเมื่อพิจารณาคําเฉลี่ยในเรื่องการมีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
อินเตอร์เน็ตให๎บริการฟรี พบวํานักทํองเที่ยวมีความคาดหวังมากกวําความพึงพอใจ ศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยวจึงควรจัดให๎มีอินเตอร์เน็ต และวายฟาย(Wi-Fi) ให๎ใช๎ฟรี เพ่ืออํานวยความสะดวกให๎กับ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ  

6. ด๎านสถานที่ จากผลการวิจัยที่พบวํา นักทํองเที่ยวมีความคาดหวังและความพึงพอใจใน
ระดับมากเหมือนกัน แตํเมื่อพิจารณาคําเฉลี่ยพบวํานักทํองเที่ยวมีความคาดหวังในเรื่อง มีป้ายแสดง
ชัดเจนวําเป็นศูนย์ข๎อมูลทํองเที่ยว มากกวําความพึงพอใจ ผู๎วิจัยเห็นวําควรมีการจัดทําเครื่องหมาย
หรือสัญลักษณ์ให๎เห็นชัดเจนตั้งแตํจุดลงเครื่องบิน และทําแผํนพับเพ่ิมเติมแสดงผังการเดินไปยัง
ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว เนื่องจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิมีขนาดใหญํ 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทยควรมีการจัดการพัฒนาศูนย์บริการอยํางตํอเนื่องเพ่ือรองรับ 
การเปลี่ยนแปลงของยุคสมัยเพ่ือสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการในอนาคต และควรมีการจัดตั้ง
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ศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวเพ่ิมเติมในสถานที่อ่ืนๆ ในยํานที่นักทํองเที่ยวอาศัยอยูํจํานวนมาก เชํน       
ถนนข๎าวสาร ถนนสีลม ถนนสุขุมวิท เป็นต๎น หรือในบริเวณที่นักทํองเที่ยวเดินทางไปได๎ด๎วยตนเอง    
อยํางสะดวก เพ่ืออํานวยความสะดวกให๎กับนักทํองเที่ยวให๎สามารถเข๎าถึงศูนย์บริการได๎งํายยิ่งขึ้น 

2. การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย กรมการทํองเที่ยว กระทรวงการทํองเที่ยวและกีฬา ควรมี   
การโฆษณาประชาสัมพันธ์ศูนย์บริการนักทํองเที่ยวให๎นักทํองเที่ยวทราบและรู๎จักวํามีให๎บริเวณตรงจุด
ใดบ๎างกํอนการมาใช๎บริการ 

3. การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย กรมการทํองเที่ยว กระทรวงการทํองเที่ยวและกีฬา และ
ตํารวจทํองเที่ยว ควรรํวมมือ จัดตั้งศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวให๎เป็น One Stop Service โดยรวม    
การบริการตํางๆ เขา๎ด๎วยกัน เชํน การให๎ข๎อมูลทํองเที่ยว การรับเรื่องร๎องเรียน การให๎ความชํวยเหลือ
ตํางๆแกํนักทํองเที่ยว เป็นต๎น เพ่ืออํานวยความสะดวกให๎กับนักทํองเที่ยวได๎เพ่ิมขึ้น สะดวกในการ
เดินทางและการติดตํอองค์กรทางราชการ หรือให๎การบริการควรมีเชื่อมตํอประสานงานกับสมาคม
โรงแรมไทยและสมาคมผู๎ประกอบการทํองเที่ยว เพ่ือสร๎างความนําเชื่อถือและอํานวยความสะดวกแกํ
นักทํองเที่ยว 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรทําการศึกษาในศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวอ่ืนๆเพ่ิมเติม เชํนที่ ศูนย์บริการข๎อมูล
ทํองเที่ยวของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ในจังหวัดตํางๆหรือทําการศึกษาเปรียบเทียบระหวํางแตํ
ละศูนย์บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่จะได๎ทราบข๎อมูลที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น เพ่ือจะได๎นําข๎อมูลไปพัฒนา
สถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก การบริการ และข๎อมูลทํองเที่ยว ให๎ตรงตามความต๎องการผู๎มาใช๎
บริการมากยิ่งขึ้น  

2. ควรทําการศึกษาเก่ียวกับเรื่องความต๎องการข๎อมูลทํองเที่ยวที่นักทํองเที่ยวต๎องการตํอการ
มาใช๎บริการศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยว โดยศึกษาเจาะลึกในสํวนของความต๎องการของข๎อมูล
ทํองเที่ยวโดยเฉพาะเพียงอยํางเดียว เพ่ือทําให๎ทราบวําทางศูนย์บริการข๎อมูลทํองเที่ยวควรที่จะต๎อง
จัดเตรียมข๎อมูลใดบ๎างเพ่ือที่ทําให๎ข๎อมูลทํองเที่ยวตอบสนองได๎ตรงตามความต๎องการของนักทํองเที่ยว
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
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รายนามผู๎ทรงคุณวุฒิ 
 
1.รองศาสตราจารย์ดร.สุจิตรา สุคนธทรัพย์   อาจารย์ประจํากลุํมวิชาการสํงเสริมสุขภาพ  
        คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
 
2.รองศาสตราจารย์เทพประสิทธิ์ กุลธวัชวิชัย อาจารย์ประจํากลุํมวิชานันทนาการและการจัดการกีฬา  
             คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
 
3. คุณยุวดี นิรัตน์ตระกูล      ผู๎อํานวยการ ฝ่ายวางแผน กองวิจัยการตลาด  
             การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย 
 
4. ดร.นิพัทธ์ อึ้งปกรณ์แก๎ว    กรรมการผู๎จัดการบริษัท คลับอะคาเดเมีย จํากัด 
 
5. อาจารย์มรกต บุญชัยศิริ    อาจารย์ประจํากลุํมวิชาการจัดการการทํองเที่ยว 
              คณะอุตสาหกรรมบริการ วิทยาลัยดุสิตธานี 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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ภาคผนวก ค 
ภาพศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว 
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ภาพถ่าย ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ตั้งอยู่บริเวณ ชั้น2 ประตู 3 หรือ จุดนัดพบ (Meeting Point) ถ่ายเม่ือวันที่ 15 
ธันวาคม 2557 
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ภาพถ่าย ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ตั้งอยู่บริเวณ ชั้น2 ประตู 10 บริเวณประตูทางออกผู้โดยสารชาเข้าระหว่างประเทศ    
ถ่ายเมื่อวันที่ 15 ธันวาคม 2557 
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ภาคผนวก ง 
เครื่องมือในการวิจัย 

แบบสอบถามภาษาอังกฤษ 
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Questionnaire 
 

THE INTERNATIONAL TOURIST’S EXPECTATION AND SATISFACTION 
TOWARDS SERVICE OF INFORMATION CENTER’S, TOURISM AUTHORITY OF 

THAILAND AT SUVARNABHUMI AIRPORT 
 

Instruction   
 1. This questionnaire is designed to be the data collection tool for the research purpose of a master 

student in Master of Science, Faculty of Sports Science, Department of Recreation and Tourism 
Management, Chulalongkorn University. Researcher will analyze your data for conclusion to support 
study of the international tourist’s expectation and satisfaction towards service of information 
center’s, Tourism Authority of Thailand at  Suvarnabhumi Airport. 
2. This questionnaire is divided into 4 parts as follows; 

Part  1   The General information of respondents 
Part 2  Tourism behaviors of respondents and Behavior of respondents in using the 
service of information center’s, Tourism Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport 
Part 3  International tourist’s expectation and satisfaction towards service of information 
center’s, Tourism Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport 
Part 4  Recommendations of respondents for service of information center’s, Tourism 
Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport 

3. Researcher would like to request your kind support to provide true information for all questions 
because your response will be useful for further analysis. Researcher will present analysis findings 
based on overall data, no specific reference to any respondent.  

 4. Researcher highly appreciate your participation in this study 

 
 

Ms. Chonthirot Sukhom 
Master Degree, Management of Recreation and Tourism 

 Faculty of Sports Science, Chulalongkorn University       
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Part 1 The General information of respondents 
Instruction Please select the most suitable answer by marking  in the box  and fill in the blanks (please 
answer all questions) 

 

 

 

 

 

1. Gender  
  Male                                    Female 
2.  Age…………..years  
  18-20 years 

 31-40 years 
 51-60 years 

 21-30 years 
 41-50 years 
 60 years or older 

3. Education level  
  Lower than Bachelor Degree 

 Master Degree  
 Bachelor Degree  
 Higher than Master Degree 

4. Occupation  
  Student 

 Government/State enterprise officer 
 Others (please specify)............................... 

 Private officer 
 Business owner 
 

5. Monthly income  
  Less 1,000 USD  

 2,001-3,000 USD  
 More than 4,000  USD 

 1,000 -2,000 USD  
 3,001-4,000  USD  

6. Region of residence  

  Asia (please specify)...........................  Europe ( please specify ).......................... 

ผลการประเมนิความสอดคล้อง 

+1 0 -1 

   

ผลการประเมนิความสอดคล้อง 

+1 0 -1 
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Instruction Please select the most suitable answer by marking  in the box  and fill in the blanks (please 
answer all questions) 

Part 2 Tourism behaviors of respondents and Behavior of respondents in using the service of information 
center’s, Tourism Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport. 

2.1 Tourism behavior 
1. Have you ever visited Thailand?  
  Yes............times  No 
2. Duration of tourism in Thailand, approximately  
  1-3 days 

 2-3 weeks 
 Longer 1 month 

 1 week 
 1 month 
 

3.Purposes of tourism  

  Relaxation/vacation 
 Education 
 Others (please specify) ……………....... 

 Business/meeting 

 Visiting friends/relatives 
 

4. Persons who join your trip to Thailand  
  Alone 

 Family 
 Friends 
 Others (please specify)………….. 
 
 
 

2.2 Behavior in using the service of information center’s, Tourism Authority of Thailand at  
Suvarnabhumi Airport 
5. Have you ever used service of information center of Tourism Authority of Thailand? 
  Yes............times  No 
6. Information requested  (you can choose more than 1 answer) 
  Travelling information 

 Restaurant 
 Accommodation  

 Festival and traditional fair 
 Tourism attraction 
  Others (please specify) …………………… 
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Part 3 International tourist’s expectation and satisfaction towards service of information center’s, 
Tourism Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport 
Instruction  Please specify expectation/satisfaction towards service of information center of Tourism 
Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport in 5 scale; Highest, High, Medium, Less, Least.  Details 
of 5 scales are as follows;  

- If your expectation/satisfaction towards service of information center of Tourism 
Authority of Thailand is Highest, please mark  in the box Highest. 

- If your expectation/satisfaction towards service of information center of Tourism 
Authority of Thailand is High, please mark in the box High. 

- If your expectation/satisfaction towards service of information center of Tourism 
Authority of Thailand is Medium, please mark  in the box Medium. 

- If your expectation/satisfaction towards service of information center of Tourism 
Authority of Thailand is Less, please mark  in the box Less. 

-  If your expectation/satisfaction towards service of information center of Tourism 
Authority of Thailand is Least, please mark  in the box Least. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 148 

 
 
 
 
 
 
 

Attributes 

Expectation Satisfaction 
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Location of information center  
1.Location is conveniently accessible            
2.Clear signage of information center           
3.Cleanliness of information center           
4.Decoration of information center convey 
Thailand’s identity  

          

5. Size of  information center is suitable for 
service  

          

Facilities of information center    
1. Facilities or service support for 
handicapped people such as officer who can 
communicate by using finger language, 
braille document 

 
    

     

2. Free computer and internet service.            
3. Cooperation with external tourism 
organizations  

          

4. Availability of documents, journals, 
books about tourism  

          

5.Availability of safety and first aid kits            
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Attributes 

Expectation Satisfaction 
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Service quality of personnel of tourism information center  
1. Personnel provide accurate and complete 
information  

          

2. Personnel are eager to provide 
information quickly 

          

3. Sufficient personnel to provide service           
4. Personnel in charge at information 
service all the time 

          

5. Personnel provide additional information 
that are useful for tourism 

          

6. Personnel can communicate in English 
correctly and fluently 

          

7. Personnel service with courtesy            
8. Personnel dress properly           
9. Personnel have knowledge about 
tourism, ability to suggest tourist 
attractions, accommodation, transportation  

 
    

     

10. Personnel service tourists with 
friendliness 
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Attributes 

Expectation Satisfaction 
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Data of tourism information center  
1. Information is clear and interesting           
2. Complete tourism information such as 
tourist attractions, accommodation, 
restaurants, transportations, festivals, and 
traditional fairs.  

 
    

     

3. Variety of maps for tourist attractions            
4. Variety of free documents            
5. Complete information in documents in 
terms of tourist attractions, accommodation, 
restaurants, transportations, festivals, and 
traditional fairs. 

 
    

     

6. Proper size of document, portable           
7. Attractive pictures of tourist attraction in 
documents  

          

8. Sufficient documents for tourist           
9. Information service about Thai cultures 
for tourists such as Do’s and Don’ts in 
Thailand 

 
    

     

10.  Information service about safety of 
tourists 
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Part 4 Opinion and Recommendations of respondents for service of information center 
of Tourism Authority of Thailand at Suvarnabhumi Airport 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก จ 
เครื่องมือในการวิจัย 

แบบสอบถามภาษาไทย 
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ภาคผนวก ฉ 
เอกสารแจ้งผ่านการรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในคน 
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ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
 

นางสาวชลธิรศน์  สุขหอม เกิดวันที่ 6 สิงหาคม พ.ศ. 2530 ที่จังหวัดนครศรีธรรมราช 
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการจัดการการทํองเที่ยว คณะวิทยาการ
จัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร ในปีการศึกษา 2552 เข๎าศึกษาตํอในระดับประกาศนียบัตรบัณฑิต 
สาขาภาษาอังกฤษเพ่ืออาชีพ สถาบันภาษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ในปีการศึกษา 2554 และเข๎า
ศึกษาตํอในหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต แขนงวิชาการจัดการนันทนาการและการทํองเที่ยว 
คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ในปีการศึกษา 2555 ปัจจุบันเป็นเจ๎าหน๎าที่
ให๎บริการขําวสาร งานบริการขําวสาร การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย 
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