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 The purposes of this study were to examine a level of satisfaction among 400 foreign 
tourists with the performance of tourist police in Pattaya City, Chon Buri Province. The 
instrument used to collect the data was a questionnaire with a reliability of .805. The statistical 
tests used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, standard 
deviation. The inferential statistical tests, including the tests of t-test, One-way ANOVA, and 
Scheffe were also administered. 
 The results of this study revealed that the foreign tourists were satisfied with the 
performance of tourist police in Pattaya City at a high level. When considering each aspect of 
satisfaction, the ones in relation to service provision, facilities, tourist attractions, safety and 
hygiene, and safety when getting lost, were rated at a high level. Thus, the level of satisfaction 
among foreign tourists with the performance of tourist police in Pattaya City, Chon Buri Province 
was at a high level. In addition, based on the results from the comparisons, there were no 
statistically significant differences in the level of satisfaction among foreign tourists who were 
male and female with performance of tourist police in Pattaya City, Chon Buri Province. Also, no 
statistically significant differences were found in the level of satisfaction among foreign tourists 
who had different age, status, educational level, occupation, and amount of income. Finally, there 
was a statistically significant difference in the level of satisfaction among foreign tourists who 
had different length of stay in Thailand at a significant level of .05. 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ในช่วงสามทศวรรษที�ผา่นมา อุตสาหกรรมการท่องเที�ยวของประเทศไทยไดเ้จริญเติบโต
อยา่งรวดเร็ว มีนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติเพิ�มขึ(นทุกปีสร้างรายไดใ้หป้ระเทศเป็นจาํนวนมาก ในขณะ 
เดียวกนัอาชญากรรมและการเอารัดเอาเปรียบนกัท่องเที�ยวก็เพิ�มขึ(นมาเป็นเงาตามตวั รัฐบาลจึงได้
จดัใหห้น่วยงานที�รับผิดชอบเกี�ยวกบัการอาํนวยความสะดวกและรักษาความปลอดภยัใหแ้ก่
นกัท่องเที�ยวโดยเฉพาะนอกเหนือไปจากหน่วยงานตาํรวจในพื(นที� โดยแรกเริ�มธุรกิจเอกชนร่วมกบั 
การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย หรือ อ.ส.ท. ในขณะนั(น ไดป้ระสานความร่วมมือใหก้รมตาํรวจ
พิจารณาดาํเนินการใหค้วามคุม้ครองและรักษาความปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยวเป็นกรณีพิเศษ  
กรมตาํรวจจึงไดจ้ดัตั(งศูนยอ์าํนวยความสะดวกและใหค้วามปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยว (ศอ.นท.) ขึ(น
ในสังกดักองปราบปรามมีกาํลงัพลประมาณ 60 คน ทาํหนา้ที�รับแจง้เรื�องร้องเรียนและตรวจตรา          
ใหค้วามคุม้ครอง รักษาความปลอดภยัในยา่นชุมชนและแหล่งท่องเที�ยวในเขตกรุงเทพมหานคร  
ซึ� งในการปฏิบติังานครั( งนั(นภาคธุรกิจเอกชน ไดร่้วมกนับริจาคพาหนะ และอุปกรณ์เครื�องมือ
สื�อสารใหไ้วใ้นการปฏิบติัภารกิจ ในช่วงเวลาเดียวกนันั(นเอง กรมตาํรวจ ไดด้าํเนินการขอจดัตั(ง 
กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยวขึ(น เพื�อเป็นหน่วยงานถาวรที�รับผดิชอบในดา้นการอาํนวย                              
ความสะดวกและรักษาความปลอดภยัใหแ้ก่นกัท่องเที�ยว โดยคณะรัฐมนตรีไดเ้ห็นชอบและอนุมติั
ในหลกัการ  
 ต่อมารัฐบาลไดป้ระกาศใหก้รมตาํรวจกระทรวงมหาดไทย รับผดิชอบภารกิจการ            
อาํนวยความสะดวกและใหค้วามปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยวโดยดาํเนินการอยา่งจริงจงัและต่อเนื�อง 
กรมตาํรวจและการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยจึงไดร่้วมกนัพิจารณาปรับปรุง ศอ.นท. เป็น                  
“ศูนยช่์วยเหลือนกัท่องเที�ยว” (ศช.นท.) ขึ(น เพื�อบริการนกัท่องเที�ยวเกี�ยวกบัคาํร้องทุกข ์กรณี
ประสบปัญหาอาชญากรรมการเอารักเอาเปรียบ โดยขยายความรับผดิชอบไปยงัส่วนภูมิภาคที�เป็น
แหล่งท่องเที�ยวในความนิยมของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�เขา้มาพกัอาศยัในประเทศไทย อนัไดแ้ก่ 
เชียงใหม่ พทัยา ภูเก็ตและหาดใหญ่ ต่อมาในปี พ.ศ. 2525 รัฐบาลไดต้ระหนกัในความสาํคญัของ
หน่วยงานเฉพาะดงักล่าว จึงไดจ้ดัตั(งหน่วยงานตาํรวจท่องเที�ยวถาวรขึ(นที�เมืองพทัยา คือ แผนก 5 
กองกาํกบัการ 8 กองปราบปราม ตามพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการกรมตาํรวจ 
กระทรวงมหาดไทย (ฉบบัที� 10) พ.ศ. 2525 (กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว, 2559)  
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 สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติเป็นส่วนราชการขนาดใหญ่ที�มีเจา้หนา้ที�ปฏิบติังานร่วมกนั 
เป็นจาํนวนมาก มีเขตพื(นที�อาํนาจรับผิดชอบ และเขตพื(นที�การปกครองพิเศษ เพื�อปฏิบติัตาม           
บทกฎหมายอื�นอนัเกี�ยวกบัความผดิอาญาทั(งหลายทั�วราชอาณาจกัร ตาํรวจท่องเที�ยวพิเศษตอ้ง
ใหบ้ริการนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติและดูแลความปลอดภยั เกี�ยวขอ้งกบัทุกขสุ์ขของชาวต่างชาติ             
ที�เกิดขึ(นที�มาท่องเที�ยวในประเทศไทย เพื�อใหพ้น้จากอาชญากรที�เป็นกลไกอยา่งหนึ�งทางสังคม 
(Social control) (กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว, 2559)  
 ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยาเป็นส่วนหนึ�งที�สังกดัอยูใ่นสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ                     
ซึ� งการปฏิบติัหนา้ที�นั(น เปรียบเสมือนสถานที�คลา้ยทุกขใ์หแ้ก่นกัท่องเที�ยวที�มาท่องเที�ยวเมืองแห่ง
สีสันและความหลากหลายของแหล่งท่องเที�ยวที�มีชื�อเสียงระดบัโลกและเป็นที�นิยมในหมู่
นกัท่องเที�ยว ดว้ยธรรมชาติหาดทราย หมู่เกาะ แหล่งท่องเที�ยวทางธรรมชาติศูนยก์ลางแห่งศิลปะ 
ประเพณีพื(นบา้นและวฒันธรรมร่วมสมยั เมืองภาพยนตร์ ดนตรีและการกีฬา โรงแรมรีสอร์ทและ            
ที�พกัชั(นนาํที�หรูหรามีระดบั ศูนยก์ารประชุมสัมมนาระดบันานาชาติที�เพียบพร้อมดว้ยบริการและ
สิ�งอาํนวยความสะดวกที�ครบครัน การบริการดา้นสุขภาพและสปาที�ไดคุ้ณภาพมาตรฐานสากล 
กิจกรรมชายหาดที�สนุกสนาน กิจกรรมท่องเที�ยวผจญภยัและกีฬาทางนํ(า ทางบกและทางอากาศ              
ที�ตื�นเตน้กบัทุกเพศทุกวยั เทศกาลและกิจกรรมการท่องเที�ยวระดบันานาชาติที�ต่อเนื�องใหคุ้ณ                        
เขา้ร่วมไดต้ลอดทั(งปี กิจกรรมการพกัผอ่นในรูปแบบต่าง ๆ ที�พร้อมเติมเตม็ความสุขใหก้บัชีวติจาก
การท่องเที�ยวพกัผอ่นในวนัหยดุที�เพลิดเพลินกบัการจบัจ่ายใชส้อยในหา้สรรพสินคา้และร้านคา้           
ชั(นนาํที�เรียงรายอยูท่ ั�วทุกมุมเมืองดว้ยสอนคา้ที�โดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ ราคายติุธรรม ตลอดจน              
การลิ(มลองรสชาติความอร่อยและสดของอาหารทะเลที�ถูกส่งตรงมาจากหมู่บา้นประมง                     
พร้อมอาหารพื(นถิ�นที�สะอาดถูกสุขอนามยั อาหารนานาชาติที�หลากหลายมีคุณภาพ ดื�มดํ�าและ
สัมผสักบับรรยากาศสีสันยามราตรีจงัหวะของเสียงดนตรียามคํ�าคืน ประทบัใจกบัเอกลกัษณ์                
การแสดงที�ถูกสร้างสรรคแ์ละถ่ายทอดสู่สายตานกัท่องเที�ยวอยา่งเหนือจิตนาการและประสบการณ์
ใหม่ ๆ ในอีกหลากหลายรูปแบบที�ยงัคงคอยตอ้นรับการมาเยื�อนของนกัท่องเที�ยว                               
(กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว, 2559)  
 ตาํรวจท่องเที�ยวพิเศษเมืองพทัยาจึงเล็งเห็นถึงความสาํคญัในการพฒันาระบบการปฏิบติั
หนา้ที�ของเจา้พนกังานที�มีต่อนกัท่องเที�ยว เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการปฏิบติัหนา้ที� ซึ� งภารกิจหลกั
ของตาํรวจท่องเที�ยวพิเศษเมืองพทัยาที�มีหนา้ที�ในการรักษาความปลอดภยัใหก้บัประชาชนและ
นกัท่องเที�ยวในเขตพื(นที�เมืองพทัยาทั(งหมด โดยเฉพาะพื(นที�ชายหาดพทัยาเหนือที�มีนกัท่องเที�ยว
เป็นจาํนวนมากมาพกัอาศยัและมาท่องเที�ยวในบริเวณพื(นที�นี(  จึงมีอาชญากรรมเกิดขึ(นอยูบ่่อยครั( ง 
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อาทิ การชิงทรัพยสิ์น การถูกล่อลวงละเมิดทางเพศ การทาํร้ายร่างกายนกัท่องเที�ยว เป็นตน้                    
กลุ่มนกัท่องเที�ยวที�มาท่องเที�ยวในบริเวณพื(นที�เมืองพทัยาโดยเฉพาะชายหาดพทัยาเหนือ  
  ประชาชนและนกัท่องเที�ยวไดพ้บเห็นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยว            
เมืองพทัยาบางกลุ่มไดเ้มินเฉยกบัเหตุการณ์ต่าง ๆ ที�นกัท่องเที�ยวมาขอรับความช่วยเหลือ เช่น 
นกัท่องเที�ยวถูกโจรกรรมวิ�งราวกระชากกระเป๋า ถูกรังควานจากพอ่คา้ แม่คา้หาบเร่ ขอทานหรือ
ความไม่ปลอดภยัในทรัพยสิ์น เป็นตน้ จึงทาํใหผู้ศึ้กษาตอ้งการทราบถึงระดบัความพึงพอใจของ
นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยาวา่เป็นอยา่งไร และ
มีขอ้เสนอแนะวธีิการแกไ้ขการปฏิบติัหนา้ที�ของเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยาอยา่งไรบา้ง 
เพื�อนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการศึกษาเสนอต่อผูที้�มีส่วนเกี�ยวขอ้งในการพิจารณาและแกไ้ขปัญหาใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดต่อเมืองพทัยา อนัจะส่งผลใหภ้าพลกัษณ์การท่องเที�ยวของเมืองพทัยาดียิ�งขึ(น  
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

 1.  เพื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ
ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 2.  เพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของเจา้หนา้ที�
ตาํรวจท่องเที�ยว เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 

สมมติฐานการวจัิย 
 1.  นกัท่องเที�ยวที�มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมือง

พทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 2.  นกัท่องเที�ยวที�มีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว 

เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 3.  นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของ

ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 4.  นกัท่องเที�ยวที�มีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ

ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 5.  นกัท่องเที�ยวที�มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว

เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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 6.  นกัท่องเที�ยวที�มีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว

เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 7.  นกัท่องเที�ยวที�มีระยะเวลาที�พกัต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ

ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

  

กรอบแนวคดิในการวจัิย  

 จากการสาํรวจองคค์วามรู้ทั(งทางดา้นทฤษฎีและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ผูศึ้กษาได ้นาํกรอบ

แนวคิดมาจากงานวจิยัของมหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์(2551, หนา้ 117 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 

2554, หนา้ 28) มากาํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี(  

 ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

ภาพที� 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ  

 1.  ทราบถึงความพึงพอใจส่วนบุคคลของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติังาน

ของเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  

 2.  คาดวา่ขอ้มูลที�ไดรั้บจากการศึกษาจะเป็นการสร้างองคค์วามรู้ใหแ้ก่สนใจจะศึกษา

ดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัของเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยว

เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในอนาคต 

ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการ
ปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา  
1.  ดา้นการใหบ้ริการ 
2.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 
3.  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกและสถานที� 
4.  ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข 
5.  ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง 

 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ภูมิลาํเนา 
4.  การศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายได ้
7.  ระยะเวลาที�พกั 
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 3.  ไดรั้บขอ้มูลที�เป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากร (เจา้หนา้ที�ตาํรวจ) และปรับปรุง 

การปฏิบติังานสร้างความพึงพอใจแก่นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ�งขึ(น 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 ขอบเขตในด้านเนื1อหาของการศึกษา  

 ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัของเจา้หนา้ที�ตาํรวจ

ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในดา้นดงัต่อไปนี(  

 1.  ดา้นการใหบ้ริการ 

 2.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 

 3.  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกและสถานที� 

 4.  ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข 

 5.  ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง 

 ขอบเขตในด้านช่วงเวลาการศึกษา  

 ในการวจิยัครั( งนี( สืบคน้ขอ้มูลตั(งแต่วนัที� 20 ธนัวาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัที� 5 เมษายน            

พ.ศ. 2560 

 ขอบเขตในด้านพื1นที�ของการศึกษา 

  การศึกษาวจิยัดงักล่าวศึกษาในพื(นที�เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ซึ� งประกอบไปดว้ย 3 พื(นที� 

คือ พทัยาเหนือ พทัยากลาง และพทัยาใต ้

 ขอบเขตในด้านประชากรของการศึกษา 

  ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาคือ นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�สามารถสื�อสารภาษาองักฤษ

ขั(นพื(นฐานได ้ที�เดินทางมาท่องเที�ยวในเขตพื(นที�เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในช่วงเดือนธนัวาคม 

พ.ศ. 2559 จาํนวน 3,057,800 คน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวกต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของเจา้หนา้ที�ตาํรวจ             

ทุก ๆ สิ�งที�ตอ้งการ ความสุขที�เกิดจาการปรับตวัของตนต่อสิ�งแวดลอ้มไดเ้ป็นอยา่งดี และเกิด           
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ความสมดุลระหวา่งความตอ้งการของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติและการไดรั้บการตอบสนอง                  

ในสิ�งต่าง ๆ เหล่านั(น 

 นกัท่องเที�ยว หมายถึง นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�เดินทางมาท่องเที�ยวและใชบ้ริการตาํรวจ

ท่องเที�ยวเมืองพทัยา 

 ตาํรวจท่องเที�ยว หมายถึง ผูป้ฏิบติัหนา้ที�ตามกฎหมายขอ้บงัคบัในการควบคุมดูแล

นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 

 1.  ดา้นการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของตาํรวจท่องเที�ยวในเขตพื(นที�            

เมืองพทัยาในทุก ๆ เรื�องที�นกัท่องเที�ยวตอ้งการเพื�อความสะดวกแก่การท่องเที�ยว   

 2.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั หมายถึง เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยามี

มาตรการรักษาความปลอดภยัในใหบ้ริการแก่นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ   

 3.  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกและสถานที� หมายถึง เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมื�อพทัยา

ใหบ้ริการสิ�งอาํนวยความสะดวกในพื(นที�ต่าง ๆ ในเมืองพทัยาใหแ้ก่นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติไดรั้บ

ความสะดวกสบาย 

 4.  ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข หมายถึง เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมื�อ

พทัยาปฏิบติัหนา้ที�ตรวจสอบดูแลรักษาความสะอาดทางโภชนาการหรือสุขภาพอนามยัอาหาร 

ร้านคา้ประกอบการต่าง ๆ ในบริเวณพื(นที�เมืองพทัยาให้ถูกสุขอนามยัเป็นไปตามกฎหมาย 

 5.  ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง หมายถึง เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยาให้

ขอ้มูลตามสถานที�ต่าง ๆ แก่นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการเพื�อป้องกนั

การหลงทางและเสียเวลาในการพกัผอ่น 

 ระยะเวลาที�พกั หมายถึง มาเช่าโรงแรมหรือสถานที�พกัผอ่นอื�น ๆ กี�วนั 
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บทที� 2 

ทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการสาํรวจองคค์วามรู้เกี�ยวขอ้งกบัการวิจยัเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวที�มีต่อ
การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี สามารถสรุปเป็นหวัขอ้ต่าง ๆ ได้
ดงัต่อไปนี(  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

 3.  แนวคิดเกี�ยวกบัความปลอดภยัของนกัท่องเที�ยว 

 4.  ขอ้มูลตาํรวจท่องเที�ยว 

 5.  ขอ้มูลทั�วไปในการท่องเที�ยวเมืองพทัยา 

 6.  งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 คาํวา่ ”พึงพอใจ” มีความหมายตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” หมายถึง ความรู้สึก
ดีในระดบัที�ตอ้งการ และมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้าํจาํกดัความ ความหมายของ                           
“ความพึงพอใจ” ไวพ้อสรุปไดด้งันี(  
 Morse (1955, p. 27 อา้งถึงใน พีรพร ศรีพนัธ์ุวงศ,์ 2549, หนา้ 13) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง สิ�งใดก็ตามที�สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใ์หน้อ้ยลง และความตึงเครียดนี(  เป็นผล
มาจากความตอ้งการของมนษย ์เมื�อมนุษยมี์ความตอ้งการมากจากปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื�อใด               
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองความตึงเครียดก็จะลดนอ้ยลงหรือไปทาํใหม้นุษยเ์กิด                       
ความพึงพอใจ 
 Vroom (1997 อา้งถึงใน อวยชยั ววิฒัน์ตรีนนท,์ 2552, หนา้ 9) กล่าววา่ ทศันคติและ
ความพึงพอใจในสิ�งหนึ�งสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะทั(งสองคาํนี(  หมายถึง ผลที�ไดจ้าการที�บุคคล
เขา้ไปมีส่วนร่วมในสิ�งนั(นและมีทศันคติในดา้นลบซึ�งจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจในสิ�งนั(น
นั�นเอง 
 Vroom (1997 อา้งถึงใน อวยชยั ววิฒัน์ตรีนนท,์ 2552, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมายของ
ความพึงพอใจไวว้า่เป็นผลจากบุคคลนั(นเขา้ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมหรือเขา้ไปรับรู้แลว้พอใจ  
โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของเจตคติได ้ซึ� งบางทีเรียกวา่ ทฤษฎี 
V.I.E เนื�อจากองคป์ระกอบทฤษฎีที�สาํคญั คือ 
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 1.  V มาจากคาํวา่ Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
 2.  I มาจากคาํวา่ Instrumentality หมายถึง สื�อ เครื�องมือ วิถีทางนาํไปสู่ความพึงพอใจ 
 3.  E มาจากคาํวา่ Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลซึ�งบุคคลนั(นมี
ความตอ้งการและมีความคาดหวงัในสิ�งต่าง ๆ ดงันั(นจึงตอ้งทาํดว้ยวธีิหนึ�งวธีิใดเพื�อตอบสนอง
ความตอ้งการหรือสิ�งที�คาดหวงัเอาไว ้ซึ� งเมื�อไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามที�ตั�งความคาดหวงัเอาไว ้
บุคคลจะไดรั้บความพึงพอใจในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในสิ�งที�สูงขึ(นเรื�อย ๆ  
 Tiffin and McCormic (1997 อา้งถึงใน อวยชยั ววิฒัน์ตรีนนท,์ 2552, หนา้ 9) กล่าววา่ 
ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยที์�ตั�งอยูบ่นความตอ้งการพื(นฐาน (Basic needs)                        
มีความเกี�ยวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธิ& และสิ�งจูงใจ (Incentive) โดยพยายามหลีกเลี�ยงสิ�งที�
ไม่ตอ้งการ 
 Wallerstein (1992 อา้งถึงใน อวยชยั ววิฒัน์ตรีนนท,์ 2552, หนา้ 9) กล่าววา่                          
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื�อไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายหรือ
เป็นความสุขขั(นสุดทา้ย (End state in feeling) ที�ไดรั้บผลสําเร็จตามวตัถุประสงค ์
 Woman (1992 อา้งถึงใน อวยชยั ววิฒัน์ตรีนนท,์ 2552, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื�อไดรั้บผลตามความมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ 
(Want) หรือแรงจูงใจ (Motivation)  
 Woodside, Frey, and Daly (1989 อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 9) ไดใ้หค้าํจาํกดัความ
ของความพึงพอใจไวว้า่ความพึงพอใจเป็นทศันคติของผูรั้บบริการที�ตอบสนองต่อประสบการณ์              
ที�รับจากการบริการ  
 Good (1973 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมายของ                          
ความพึงพอใจไวว้า่ สภาพหรือระดบัความพึงพอใจที�เป็นผลจากความสนใจ และทศันคติของบุคคล
ที�มีต่อคุณภาพและสภาพงานนั(น 
 Shelly (1975 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 9) ไดศึ้กษาแนวความคิดเกี�ยวกบั
ความพึงพอใจ ซึ� งสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตามฉบบัของมนุษยคื์อความรู้สึกทางบวก
และความรู้สึกในทางลบความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที�เกิดเมื�อเกิดขึ(นแลว้จะทาํให ้                       
เกิดความสุข ความรู้สึกนี( เป็นความรู้สึกที�แตกต่างจากความรู้สึกทางบวอกอื�น ๆ กล่าววา่                         
เป็นความรู้สึกที�มีระบบยอ้นกลบั สามารถทาํใหเ้กิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ�มไดอี้ก              
จะเห็นไดว้า่ เป็นความรู้สึกที�สลบัซบัซอ้นและความสุขนี(จะมีต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวก
อื�น ๆ  
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 Loudon and Bitta (1993 อา้งถึงใน เตชธร สงวนสิน, 2553, หนา้ 5) กล่าววา่                           
ความพึงพอใจเป็นองคป์ระกอบที�สาํคญัในขั(นตอนการประเมิน ความพอใจนี( ส่งผลใหเ้กิด
ความรู้สึกเพียงพอจากสิ�งที�ไดรั้บ และความรู้สึกเพียงพอนี( เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ในอดีตกบัสิ�งที�ไดรั้บ 
 ชริณี เดชจินดา (2535 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 10) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลที�มีต่อสิ�งหนึ�งหรือปัจจยัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งความรู้สึก               
พึงพอใจที�เกิดขึ(นเมื�อความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดมุ่งหมายในระดบั
หนึ�ง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ(น หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั(นไม่ไดรั้บ                    
การตอบสนอง 
 ชูชีพ อ่อนโครกสูง (2527 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 10) ไดก้ล่าวไวว้า่      
ความพึงพอใจเป็นส่วนหนึ�งของเจตคติ ซึ� ง หมายถึง ความรู้สึก นํ(าใจที�คนเรามีต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใดอาจ
เป็นเหตุการณ์บุคคล วสัดุ สิ�งของ สถานที� โดยการบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ตอ้งมี
ประสบการร์ทางตรงทางออ้มต่อสิ�งนั(นมาก่อน สรุปคือเจตคติคือความพร้อมทางจิตใจที�ตอบ 
สนองสิ�งเร้าใจซึ� งการตอบสนองดงักล่าวอาจเป็นไปทางชอบหรือไม่ชอบก็ได ้
 วรรณี บนัเทิง (2533 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 10) กล่าวถึง ความหมาย                   
พึงพอใจไวว้า่ ความสามารถของบุคคลในการดาํเนินชีวติิอยา่งมีความสุขสนุกสนานอยา่งสมบูรณ์
ในทุกสิ�งที�ตอ้งการ แต่ความพึงพอใจนั(นจะ หมายถึง ความสุขอนัเกิดจากการปรับตวัของบุคคลต่อ
สิ�งแวดลอ้มไดเ้ป็นอยา่งดีและเกิดความสมดุลระหวา่งความตอ้งการของบุคคลและการไดรั้บ                 
การตอบสนอง  
 หลุย จาํปาเทศ (2533 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 10) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความตอ้งการ (need) ไดบ้รรลุเป้าหมายพฤติกรรมที�แสดงออกมาก็จะมีความสุขสังเกตได้
จากสายตาคาํพดูและการแสดงออก 
 อุทยัพรรณ สุดใจ (2545 อา้งถึงใน เตชธร สงวนสิน, 2553, หนา้ 6) ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลที�มีต่อ สิ�งใดสิ�งหนึ�งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า
วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใดนั(นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  
 วรุิฬ พรรณเทว ี(2542 อา้งถึงใน เตชธร สงวนสิน, 2553, หนา้ 6) ใหค้วามหมายไวว้า่
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยที์�ไม่เหมือนกนั ซึ� งขึ(นอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะ 
คาดหมายกบัสิ�งหนึ�งสิ�งใดอยา่งไรถา้คาดหวงัหรือมีความตั(งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี 
จะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ�ง เมื�อไม่ไดรั้บ 
การตอบสนองตามที�คาดหวงัไวท้ั(งนี( ขึ(นอยูก่บัสิ�งที�ตนตั(งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
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 สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต ์(2540 อา้งถึงใน เตชธร สงวนสิน, 2553, หนา้ 6) ไดใ้หค้วามหมาย
ของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัที�รู้สึกเป็นสุขหรือยนิดีที�ไดรั้บ                   
การตอบสนองความตอ้งการในสิ�งที�ขาดหายไป หรือสิ�งที�ทาํใหเ้กิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจ
เป็นสิ�งที�กาํหนดพฤติกรรมที�จะแสดงออกของบุคคล ซึ� งมีผลต่อการเลือกที�จะปฏิบติัในกิจกรรม           
ใด ๆ นั(น 
 เกศินี ศรีคงอยู ่(2543 อา้งถึงใน โกสินทร์ มั�นพรม, 2550, หนา้ 11) กล่าววา่ ทศันคติ            
และความพึงพอใจในสิ�งหนึ�งสิ�งใด สามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะทั(งสองคาํนี(  หมายถึง ผลจากการที�
บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในสิ�งนั(น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นความพอใจในสิ�งนั(น ส่วนดา้น
ลบจะแสดงใหเ้ห็นถึงความไม่พอใจในสิ�งนั(น ๆ  
 ภานุศกัดิ&  คาํแผง (2547 อา้งถึงใน โกสินทร์ มั�นพรม, 2550, หนา้ 11) กล่าววา่ การทาํงาน
ของมนุษยน์ั(นหากไดรั้บการตอบสนองเกี�ยวกบัความตอ้งการก็จะทาํใหม้นุษยรู้์สึกพอใจในงาน               
ที�ทาํอยูค่วามตอ้งการนั(น ไดแ้ก่  
 1.  ความตอ้งการดา้นร่างกาย 
 2.  ความตอ้งการความมั�นคงปลอดภยั 
 3.  ความตอ้งการความเป็นตวัของตวัเอง 
 4.  ความตอ้งการทางสังคม 
 วฒิุนนัท ์ศิริมูล (2548 อา้งถึงใน โกสินทร์ มั�นพรม, 2550, หนา้ 12) เห็นวา่ งานใดจะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดนั(น สามารถพิจารณาไดจ้ากความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยันาํเขา้ (Input) กบั
ผลผลิต (Output) ที�ไดรั้บออกมา โดยพิจารณาจากผลผลิตลบออกดว้ยปัจจยันาํเขา้ แต่ถา้เป็นเรื�อง
กิจการบริหารรัฐกิจ ก็ตอ้งบวกความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ย 
 พลัลภทัธ์ คชรัตน์ (2548 อา้งถึงใน โกสินทร์ มั�นพรม, 2550, หนา้ 12) ไดใ้ห ้                  
ความหมายความพึงพอใจไวว้า่ เป็นระดบัความรู้สึกเมื�อความตอ้งการที�สาํคญัของคนเราไดรั้บ          
การตอบสนองแลว้ เช่น การมีสุขภาพดี มีความมั�นคง มีความสมบูรณ์พนูสุข มีพวกพอ้ง                          
มีคนยกยอ่งต่าง ๆ  
 ทวพีงษ ์หินคาํ (2541 อา้งถึงใน เอกวทิย ์เกษจนัทร์, 2555, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมาย
ของความพึงพอใจวา่เป็นความชอบของ บุคคลที�มีต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใด ซึ� งสามารถลดความตึงเครียด
และตอบสนองตามความตอ้งการของบุคคลไดท้าํใหเ้กิดความพึงพอใจต่อสิ�งนั(น 
 วทิย ์เที�ยงบูรณธรรม (2541 อา้งถึงใน เอกวทิย ์เกษจนัทร์, 2555, หนา้ 14) ใหค้วามหมาย
ของความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความพอใจ การทาํใหพ้อใจ ความสาแก่ใจ ความหนาํใจ ความจุใจ 
ความแน่ใจ การชดเชยการไถ่บาป การแกแ้คน้สิ�งที�ชดเชย 
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 ภณิดา ชยัปัญญา (2541 อา้งถึงใน เอกวทิย ์เกษจนัทร์, 2555, หนา้ 15) ไดก้ล่าวไวว้า่               
การวดัความพึงพอใจนั(น สามารถทาํไดห้ลายวธีิดงัต่อไปนี(  
 1.  การใชแ้บบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถาม เพื�อตอ้งการทราบความคิดเห็น                    
ซึ� งสามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะกาํหนดคาํตอบใหเ้ลือก หรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าว 
อาจถามความพอใจในดา้นต่าง ๆ  
 2.  การสัมภาษณ์เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง ซึ� งตอ้งอาศยัเทคนิคและวธีิการที�ดี 
จะไดข้อ้มูลที�เป็นจริง 
 3.  การสังเกตเป็นวธีิวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่วา่
จะแสดงออกจากการพดูจา กริยา ท่าทาง วธีินี(ตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่งจริงจงัและสังเกตอยา่งมี 
ระเบียบแบบแผน 
 บุญเรือง ขจรศิลป์ (2529 อา้งถึงใน เอกวทิย ์เกษจนัทร์, 2555, หนา้ 15) ไดใ้หท้รรศนะ
เกี�ยวกบัเรื�องนี(วา่ ทศันคติหรือเจตคติ เป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซอ้น                    
จึงเป็นการยากที�จะวดัทศันคติไดโ้ดยตรงแต่เราสามารถที�จะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้ม โดยวดั                 
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั(นแทนฉะนั(น การวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตที�จาํกดัดว้ย อาจมี
ความคลาดเคลื�อนขึ(นถา้บุคคลเหล่านั(นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกที�จริง                                 
ซึ� งความคลาดเคลื�อนเหล่านี(ยอ่มเกิดขึ(นไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทั�ว ๆ ไป 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546 อา้งถึงใน เอกวทิย ์เกษจนัทร์, 2555, หนา้ 14) กล่าววา่              
ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที�เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็น              
เป็นรูปร่างไดก้ารที�เราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออก 
ที�ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น และตอ้งมีสิ�งเร้าที�ตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะทาํใหบุ้คคลเกิด
ความพึงพอใจดงันั(นการสร้างสิ�งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั(นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั(น 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 9) ไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง อารมณ์             
แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าที�ไดใ้ชบ้ริการและความรู้สึกนั(น นาํมาซึ� งความตอ้งการในการใช้
บริการซํ( า จนในที�สุดเกิดความติดใจตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั(นใหน้านเท่านานตราบเท่าที�            
ความพอใจนั(นยงัคงอยูห่รืออีกนยัหนึ�งคือความจงรักภกัดี (Customer loyalty) ไดเ้กิดขึ(นแลว้ 
 เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, 
หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) วา่ “ความพึงพอใจเป็นระดบัของ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง” โดยมีลกัษณะความพึงพอใจของการบริการ             
เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลที�เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่ง             
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สิ�งที�คาดหวงักบั สิ�งที�ไดรั้บจริงในสถานการณ์อนัใดอนัหนึ�ง ซึ� งสามารถเปลี�ยนแปลงไดต้ามปัจจยั
แวดลอ้มและสถานการณ์ที�เกิดขึ(น 
 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
  Kotler and Armstrong (2002 อา้งถึงใน คณะศึกษาศาสตร์สถาบนัการพลศึกษา วทิยา
เขตมหาสารคาม, 2556, หนา้ 20) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึ(นตอ้งมีสิ�งจูงใจ (Motive) 
หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการที�กดดนัจนมากพอที�จะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซึ� งความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการ
บางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) เกิดขึ(นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว
กระหายหรือความลาํบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological) เกิดจาก                
ความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที�จะจูงใจใหบุ้คคลกระทาํในช่วงเวลานั(น               
ความตอ้งการกลายเป็นสิ�งจูงใจ เมื�อไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎี
ที�ไดรั้บความนิยมมากที�สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์
ฟรอยด์ 
 1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation)  
 Maslow คน้หาวธีิที�จะอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง                    
ณ เวลาหนึ�ง ทาํไมคนหนึ�งจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื�อใหไ้ดม้าซึ� งความปลอดภยัของ
ตนเองแต่อีกคนหนึ�งกลบัทาํสิ�งเหล่านั(น เพื�อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอื้�น คาํตอบของ                 
Maslow คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากสิ�งที�กดดนัมากที�สุดไปถึงนอ้ยที�สุด 
ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ 
  1.1  ความตอ้งการทางกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื(นฐาน คือ 
อาหาร ที�พกั อากาศ ยารักษาโรค 
   1.2  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการที�เหนือกวา่              
ความตอ้งการเพื�อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
  1.3  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื�อน 
  1.4  ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั 
ความนบัถือและสถานะทางสังคม 
  1.5  ความตอ้งการใหต้นประสบความสาํเร็จ (Self-actualization needs)                             
เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกสิ�งทุกอยา่งไดส้าํเร็จ 
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 บุคคลพยายามที�สร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการที�สาํคญัที�สุดเป็นอนัดบัแรกก่อน
เมื�อความตอ้งการนั(นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั(นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล
พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการที�สาํคญัที�สุดลาํดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนที�             
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชิ(นล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด)                
หรือไม่ตอ้งการยกยอ่งจากผูอื้�น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศที�บริสุทธิ&  (ความปลอดภยั) แต่เมื�อ
ความตอ้งการแต่ละขั(นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั(นลาํดบัต่อไป 
 2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
 ซิกมนัด ์ฟรอยด ์(Freud) ตั(งสมมติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวทิยา               
มีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยด ์พบวา่ บุคคลเพิ�มและควบคุมสิ�งเร้าหลายอยา่ง สิ�งเร้า
เหล่านี(อยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งสิ(นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พดูคาํที�ไม่ตั(งใจพดู มีอารมณ์            
อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 
 สรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง                       
เป็นความรู้สึกหรือทศันคติที�ดีต่องานที�ทาํของบุคคลที�มีต่องานในทางบวก ความสุขของบุคคลอนั
เกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นที�พึงพอใจ ทาํให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข 
ความมุ่งมั�นที�จะทาํงาน มีขวญัและมีกาํลงัใจ มีความผกูพนักบัหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจใน
ความสาํเร็จของงานที�ทาํ และสิ�งเหล่านี(จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน
ส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความสาํเร็จขององคก์ารอีก 
 

แนวคดิและทฤษฎกีารบริการ 

 การบริการ คือ การทาํให้ผูอื้�นชื�นชอบ ไดรั้บสิ�งใดสิ�งหนึ�งตามความตอ้งการ การทาํให้
ผูอื้�นที�ใชเ้รารู้สึกประทบัใจโดยมีเงื�อนไขแห่ง “การให”้ ทั(งที�เป็นสิ�งที�จบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดด้ว้ย   
ความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้งและอธัยาศยัดี นอกจากนี(การบริการยงัหมายถึง การขยายตลาดหรือ
แมก้ระทั�งความหมายในเชิงการประชาสัมพนัธ์ การใหบ้ริการแก่ประชาชน ลูกคา้ รวมทั(ง                     
อาํนวยความสะดวกสบาย เพื�อเป็นการสร้างค่านิยมและภาพพจน์ (วารสารรถไฟสัมพนัธ์, 2544   
อา้งถึงใน กญัจน์พร ไชยคาํ, 2553, หนา้ 12)  
 สมุนา อยูโ่พธิ&  (2532 อา้งถึงใน วจิิตรา เงินสีเหม, 2555, หนา้ 12) ไดใ้หค้วามหมาย               
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ที�เสนอเพื�อขายและสนองความพึงพอใจแกลูกคา้ หรือ
กิจกรรมที�จดัขึ(นรวมกบัการขายสินคา้ 
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 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539 อา้งถึงใน วจิิตรา เงินสีเหม, 2555, หนา้ 12) กล่าววา่ 
บริการ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทาํที�บุคคลหนึ�งที�ทาํใหห้รือส่งมอบต่อบุคคลหนึ�ง โดยมี
เป้าหมายและมีความตั�งใจในการส่งมอบบริการอนันั(น 
 เดอะมอลล ์(2538 อา้งถึงใน สงคราม สมุทรหลา้, 2552, หนา้ 12) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 
การใหบ้ริการ หมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือหรือการดาํเนินการที�เป็นประโยชน์ต่อผูอื้�นดว้ย            
ความเตม็ใจไม่วา่ธุรกิจหรือกิจการใด ๆ จะตอ้งมีการบริการอยูเ่สมอและจาํเป็นตอ้งสร้างจิตสาํนึก
ในการใหบ้ริการใหเ้กิดจิตใจผูใ้หบ้ริการ 
 วฒิุนนัท ์ศิริมูล (2548 อา้งถึงใน โกสินทร์ มั�นพรม, 2550, หนา้ 17) กล่าววา่ การบริการ
แตกต่างจากสินคา้เพราะบริการไม่มีตวัตน บริการมีความหลากหลายในตวัเอง บริการไม่สามารถ
ถูกแบ่งแยกไดแ้ละบริการไม่สามารถเก็บ รักษาไวไ้ด ้การบริการเป็นกิจกรรมหรือการปฏิบติั            
เพื�อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของทั(งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
 อเนก สุวรรณบณัฑิต (2548 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 18) ใหค้าํนิยามวา่ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ�ง หรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งที�เกิดขึ(นจากการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใด อยา่งหนึ�ง เพื�อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการรวมถึง
การเปลี�ยนแปลงและพฒันา พฤติกรรมของบุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริการ  
 บุญเกียรติ ชีวะตระกลูกิจ (2548 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 18) การบริการ 
หมายถึง การกระทาํหรือผลงานที�ผูป้ระกอบการมอบใหก้บัผูบ้ริโภคโดยเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไม่ได ้
(Intangible) ผูบ้ริโภคเมื�อซื(อสินคา้บริการแลว้ก็ไม่ไดมี้สิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใด ๆ นอกจาก
สิทธิในการไดรั้บบริการตามที�ตกลงกนัเท่านั(น 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 20) กล่าวถึง                        
งานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจและ ประทบัใจให้กบัลูกคา้และผูที้�มาติดต่อ การบริการที�ดี
ยอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลว ในการบริการจะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรง หากไม่ได้
รับการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีขึ(น ดงันั(น ผูรั้บผิดชอบในการใหบ้ริการและการตอ้นรับ ตอ้งตระหนกั
และระลึกอยูเ่สมอวา่ “การบริการที�ดี ตอ้งมีความรับผิดชอบ”  
 กศุภนิตย ์โชครัตนชยั (2536 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 14) กล่าววา่                     
การบริการเป็นการกระทาํที�เกิดจากจิตใจที�เตม็เปี� ยมไปดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเกื(อกลู 
เอื(อเฟื( อเผื�อแผ ่เอื(ออาทรมีนํ(าใจไมตรีใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 
ซึ� งการใหบ้ริการจะมีทั(งผูใ้ห ้ผูรั้บ ถา้เป็นการบริการที�ดีเมื�อผูใ้หบ้ริการไปแลว้ ผูรั้บบริการจะเกิด
ความประทบัใจ เกิดความชื�นใจ หรือเกิดทศันคติที�ดีต่อการบริการ ดงักล่าวได ้
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 ฉตัยาพร เสมอใจ (2548 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 15) กล่าววา่ การบริการ 
หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจที�จดัทาํเพื�อเสนอขาย หรือกิจกรรมที�จดัทาํขึ(น
ร่วมกบัการขายสินคา้จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น                   
2 รูปแบบ คือ  
 ผลิตภณัฑบ์ริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�ผูข้ายจดัทาํขึ(นเป็น 
ผลิตภณัฑรู์ปแบบหนึ�ง เพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื�อผอ่นคลาย
กลา้มเนื(อ การตรวจและรักษาโรค การจดัที�พกัในรูปแบบต่าง ๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะใน
สถานศึกษาต่าง ๆ การใหค้าํปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ  
 บริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�ผูข้ายจดัทาํขึ(นเพื�อเสริม 
กบั สินคา้เพื�อใหก้ารขายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพยิ�งขึ(น เช่น การบริการติดตั(งเครื�องซกัผา้
ภายหลงัการขาย การตรวจเช็คเครื�องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหค้าํแนะนาํในการใชง้าน
เครื�องพิมพ ์ใหมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมการใชเ้ครื�องจกัรในการผลิตใหแ้ก่ลูกคา้
อุตสาหกรรม ฯลฯ 
 สุจิตรา ชาํนิวกิยก์รณ์ (2535 อา้งถึงใน สิทธิพร แสงสวา่ง, 2554, หนา้ 11) ไดใ้ห ้
ความหมายวา่ “บริการ” หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปของ                            
ความ สะดวกสบายความปลอดภยั คุณสมบติัที�สาํคญัของบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการมีส่วนเกี�ยวขอ้ง 
โดยตรงกบัการใหบ้ริการหลาย ๆ อยา่ง บริการไม่มีบริการคงคลงั ไม่สามารถจดัเก็บตลอดจนขนส่ง 
บริการไม่ได ้บริการมิไดเ้หมือนกนัสนิทหมดทุกอยา่งหรือทุกกรณีและการกาํหนดมาตรฐานของ 
บริการเป็นไปไดย้าก  
 สมชาติ กิจยรรยง (2536 อา้งถึงใน สิทธิพร แสงสวา่ง, 2554, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมาย
ของการบริการ คือ กระบวนการของการปฏิบติัตนเพื�อให้เกิดผลกบัผูอื้�น ดงันั(น ผูที้�จะใหก้ารบริการ
คนอื�นจึงควรจะมีคุณสมบติัที�ดี สามารถอาํนวยความสะดวกและใหผู้อื้�นมีความสุข 
 เทพศกัดิ&  บุญรัตพนัธ์ (2536 อา้งถึงใน สงคราม สมุทรหลา้, 2552, หนา้ 14) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการวา่การที�บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที�มีอาํนาจหนา้ที�เกี�ยวขา้งกบั
การใหบ้ริการสาธารณะ ซึ� งอาจเป็นของรัฐหรือเอกชนโดยส่วนรวมมีองคป์ระกอบสาํคญัที�สุด                   
6 ส่วน คือ 
 1.  สถานที�และบุคคลที�ใหบ้ริการ 
 2.  ปัจจยัที�นาํเขา้ทรัพยากร 
 3.  กระบวนการและกิจกรรม 
 4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 
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 5.  ช่องทางการใหบ้ริการ 
 6.  ผลกระทบที�มีต่อผูบ้ริการ  
 สุภาพร คาํหมื�น (2544 อา้งถึงใน วรัิช พงศน์ภารักษ,์ 2551, หนา้ 8) การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที�ฝ่ายหนึ�งไดเ้สนอขายใหก้บัอีกฝ่ายหนึ�ง โดยผูรั้บบริการไม่ได้
ครอบครองบริการนั(น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม และกระบวนการใหบ้ริการอาจจะเกิดพร้อมกบั                   
การจาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ตาม การบริการก็เปรียบเสมือนผลิตภณัฑที์�มีความเป็นนามธรรม 
ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทั�วไป 
 ชื�นจิต แจง้เจนกิจ (2540 อา้งถึงใน วรัิช พงศน์ภารักษ,์ 2551, หนา้ 7) ได ้กล่าววา่                
การบริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือการดาํเนินงานใด ๆ ที�บุคคลฝ่ายหนึ�งสามารถนาํเสนอให้
บุคคลอื�นโดยกิจกรรมหรือดาํเนินงานนั(น ๆ ไม่สารมารถจบัตอ้งได ้(Intangible) และไม่ก่อใหเ้กิด
กรรมสิทธิ& ในสิ�งของใด ๆ  
 จิตนา บุญบงการ (2539 อา้งถึงใน วรัิช พงศน์ภารักษ,์ 2551, หนา้ 9) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพ
ของงานบริการวา่ มีปัจจยัที�อาจจะใชเ้ป็นตวัตดัสินคุณภาพของบริการซึ� งวดัโดยผูรั้บบริการ                      
มี 10 ปัจจยั ดงันี(  
 1.  ความเชื�อถือ (Reliability) ในคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ หมายถึง 
ชื�อเสียงภาพลกัษณ์ของหน่วยงานที�รักษาไวอ้ยา่งดีจนเกิดความเชื�อถือวา่การใหบ้ริการไดม้าตรฐาน
อาจเป็นการวดัในเรื�องเวลาวา่ไม่เสียเวลามากนกั 
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หรือความรู้สึกของผูรั้บบริการวา่
โศกเศร้าเสียใจ ผดิหวงั หดหู่ อยากไดย้นิไดพ้บเห็นเรื�องใด 
 3.  มีความสามารถ มีสมรรถนะ (Competence) ในการบริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้ง
เหมาะสมและเชี�ยวชาญรู้งานจริง 
 4.  การเขา้ถึงง่าย (Access) การใหบ้ริการไม่ยุง่ยากไม่มีพิธีรีตอง 
 5.  มีความสุภาพ เคารพนอบนอ้ม อ่อนนอ้ม ให้เกียรติ (Courtest) มีมารยาทที�ดีของผู ้
ใหบ้ริการ ไม่วา่ทกัทายกิริยาใด ๆ  
 6.  ความสามารถและความสมบูรณ์ ในการสื�อขอ้ความและสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
(Communication) ทาํใหป้ระชาชนทราบเขา้ใจ และไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัยหรือความไม่เชา้ใจ 
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 
 7.  ความน่าเชื�อถือ (Creditability) ความน่าเคารพและนบัถือของผูใ้หบ้ริการ 
 8.  ความมั�นคงปลอดภยั (Security) ผูใ้ชบ้ริการมีความอบอุ่นใจ สบายใจ ในขณะที�ไดรั้บ 
 9.  ความเขา้อกเขา้ใจประชาชนผูม้ารับบริการ (Customer understanding)  
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 10.  ส่วนที�สัมผสัได ้(Tangible) รับรู้ทางกายภาพของปัจจยัใหบ้ริการ เช่น สถานที�ของ
หน่วยราชการที�ใหบ้ริการตอ้งเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด มีเครื�องมือเครื�องใชที้�ทนัสมยั 
 วรเดช จนัทรศร (2542 อา้งถึงใน อุทยัรัตน์ มิ�งไม,้ 2556, หนา้ 25) ไดก้ล่าวไวใ้น                
การอภิปรายทางวชิาการเรื�อง การปฏิรูปวฒันธรรมและค่านิยมในการบริการประชาชนวา่ควรสร้าง
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ มีขอ้ตาํหนิภาคราชการในอดีตมากบา้งนอ้ยบา้งตามแต่ละช่วงเวลา
คือราชการที�เอาแต่พวกพอ้ง ถา้ใครมีเส้นมีสายมาติดต่อกบัทางราชการจะเร็ว ตรงนี( คิดวา่วฒันธรรม
ใหม่อยากใหไ้ม่มีพวก พวกราชการก็คือ พวกประชาชน การทาํงานในภาคราชการเชื�อวา่จะตอ้งเป็น
การทาํงานในระบบที�เอาประชาชนทั(งหมดเป็นพวก และประชาชนทั(งหมดจะตอ้งไดรั้บ
ความสาํคญัใกลเ้คียงกนั เสมอภาคกนั ใครมาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน เรียกวา่ เสมอภาค ใครมา
ก่อนไดรั้บบริการทีหลงั เรียกวา่ไม่เป็นธรรม ทาํผดิกฎหมาย ถูกจบัเหมือนกนัอยา่งเสมอภาค 
 ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2539, หนา้ 19-20 อา้งถึงใน วรัิช พงศน์ภารักษ,์ 2551, หนา้ 9)            
ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูที่�ใหห้น่วยงานของรัฐสนใจและตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของ ผูม้ารับบริการทั(งในเรื�อง การใหบ้ริการและผลสัมฤทธิ& ของงาน ผูรั้บบริการจะทาํทาํหนา้ที�
ประเมินผล และผูเ้สนอแนะความเห็น ในการปรับปรุงบริการ เรื�องคุณภาพใหบ้ริการ จะเป็นเรื�องที�
มีผลกระทบหรือเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัผูรั้บบริการมากที�สุด ซึ� งองคป์ระกอบของคุณภาพ                             
การใหบ้ริการมีดงัต่อไปนี(  
 1.  การเขา้ถึงความสะดวกในการไปรับรับบริการ (Accessibility and convenience) เช่น 
สถานที�ไปมาไดส้ะดวก เวลาเปิดทาํการที�เหมาะสม ความพร้อมของเจา้หนา้ที�ในการใหบ้ริการ 
 2.  ความไม่ยุง่ยากหรือง่ายต่อความเขา้ใจ (Simplicity) เช่น แบบฟอร์มสั(นเขา้ใจง่าย                 
ไม่ตอ้งกรอกขอ้มูลซํ( าซอ้นหรือภาษาที�ง่าย ไม่สลบัซบัซอ้น 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (Accuracy)  
 4.  การใหบ้ริการที�รวดเร็ว (Timeliness)  
 5.  การใหบ้ริการที�ปลอดภยั (Safety)  
 สมิต สัชฌุกร (2546 อา้งถึงใน วรัิช พงศน์ภารักษ,์ 2551, หนา้ 10) ไดใ้ห้รายละเอียด 
คุณลกัษณะของผูที้�จะทาํงานบริการไดดี้ มีดงัต่อไปนี(  
 1.  มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะทาํสิ�งหนึ�งสิ�งใดดว้ยความสมคัรใจทุ่มเทแรงกายแรงใจ
ใหแ้ก่สิ�งนั(น ยอ่มเกิดจากความมีใจรักเป็นทุนเดิม ดงัจะเห็นจากการที�เราใหเ้วลา ใหค้วามเอาใจใส่
สนใจกบังานอดิเรกไม่วา่จะเป็นงานเขียนหนงัสืองานปลูกตน้ไม ้หรืองานเก็บสะสมสิ�งของหายาก
ซึ�งตอ้งใชค้วามมุ่งมั�นมานะเพียรพยายามเป็นพิเศษมากกวา่งานปกติในหนา้ที�ประจาํ ซึ� งเป็นงานที�
ไดรั้บมอบหมายใหท้าํไม่ไดเ้กิดจากความสมคัรใจ เวน้เสียแต่งานในหนา้ที�เป็นงานที�เรารัก เราชอบ 
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เราถนดั เราก็จะเกิดความสมคัรใจทาํซึ� งจะเป็นผลให้เราเอาใจใส่ต่องานนั(น งานบริการก็เช่นกนั              
ผูซึ้� งจะทาํไดดี้ก็ตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ 
 2.  มีความรู้ในการงานที�จะใหบ้ริการ งานบริการตอ้งมีความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์
เป็นสิ�งสาํคญั ดงันั(น ผูซึ้� งจะตอ้งทาํงานบริการในเรื�องใดจาํเป็นจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในงานที�
ตนจะตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง มิฉะนั(นจะก่อให้เกิดความผดิพลาด ตกหล่น เสียหายแก่
งานบริการนั(น ๆ ได ้ผูที้�จะตอ้งทาํงานบริการในแต่ละงาน จึงตอ้งขวนขวายหาความรู้ในงานเฉพาะ
นั(นใหรู้้แจง้รู้จริงอยา่งถ่องแก ้เพื�อใหมี้คุณลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้หบ้ริการในงานที�ตน
รับผดิชอบ 
 3.  มีความรู้ในตวัสินคา้หรือบริการ เหตุผลที�วา่ ผูท้าํงานบริการจาํเป็นตอ้งมีความรู้              
ในตวัสินคา้หรือบริการที�ตนจะเป็นผูใ้หบ้ริการ เพราะการใหค้วามรู้และสารสนเทศบนตวัสินคา้ 
หรือบริการเป็นส่วนสาํคญัของงานบริการและเป็นงานบริการขั(นพื(นฐานที�ทุกคนจะตอ้งทาํงานใน
แต่ละหนา้ที� หากผูท้าํงานบริการไม่มีความรู้ในตวัสินคา้และบริการแลว้ ก็ไม่สามารถจะอธิบายหรือ
ให ้คาํชี(แจงเป็นการช่วยเหลือแก่ผูรั้บรับบริการได ้
 4.  มีความรับผดิชอบต่อการปฏิบติัตน ผูท้าํงานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์เกี�ยวกบัคน
ต่าง ๆ มากหนา้หลายตา การวางตนจึงเป็นสิ�งสาํคญัเพราะเป็นพนัธะผกูพนัต่อผลที�ไดก้ระทาํลงไป
หากการปฏิบติัตนเป็นผลให้ผูรั้บบริการพึ�งพอใจก็ดีไปแต่ถา้ในทางตรงกนัขา้ม การปฏิบติัตนเป็น
ผลใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจ ก็ยอ่มจะส่งผลเสียต่องานบริการได ้การปฏิบติัตนเป็นเรื�องที�
ตอ้งระมดัระวงัทั(งดา้นกายและวาจา เนื�องจากเป็นสิ�งปรากฏไดง่้าย ทั(งจากการแต่งกาย การแสดง
กิริยามารยาท การพดูการสื�อสารทั(งที�ใชถ้อ้ยคาํและไม่ใชถ้อ้ยคาํ แต่เป็นภาษาที�ทาํใหเ้กิด                   
ความเขา้ใจไดต่้าง ๆ กนั 
 5.  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ที� ผูใ้ดที�ขาดความรับผดิยอ่มไม่อาจทาํงานใดให้
สาํเร็จได ้เพราะความรับผดิชอบเป็นเงื�อนไขสาํคญัที�จะทาํใหง้านบรรลุผลผูซึ้� งไม่มีความรับผดิชอบ 
ยอ่มจะไม่ผกูพนัตนต่อผลของการกระทาํ อาจเพิกเฉยละเลยต่อสิ�งที�ควรทาํเพื�อให้เกิดผลดีต่อ                   
งานบริการ ไม่เอาใจใส่ต่อการปฏิบติัหนา้ที�ในการใหบ้ริการอยา่งเสียไม่ไดค้วามรับผดิชอบต่องาน               
ในหนา้ที�จึงเป็นคุณลกัษณะที�สาํคญัมากในการทาํงานบริการ 
 6.  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นการตลาด การขาย และงานบริการ 
เราปลูกฝังทศันคติใหเ้ห็นความสาํคญัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลูกคา้คือ
พระราชา” เท่านั(นยงัไม่พอ ยงัมีผูย้กยอ่งวา่ “ลูกคา้คือพระเจา้” และไม่วา่ลูกคา้จะเป็นอยา่งไรเราก็
ยอ่มตั(งสมมติฐานวา่ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั(งนี(ก็เพื�อใหมี้ความรับผิดชอบต่อลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งดีที�สุด เมื�อใดก็ตามที�ผูใ้หบ้ริการมีการผกูพนัตนต่อผลของการกระทาํหรือพนัธกิจ
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ที�ดีต่อลูกคา้หรือผูใ้หบ้ริการยอ่มเป็นหลกัประกนัไดว้า่จะมีการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ เพราะจะ
ระมดัระวงัที�จาร้างความพอใจ และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสอดคลอ้งและถูกตอ้ง
และครบถว้น 
 7.  มีทศันคติต่องานบริการดี การบริการในความหมายก็บ่งบอกแลว้วา่เป็นการให ้             
ความช่วยเหลือ ผูใ้ห ้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที�ชอบและเตม็ใจที�จะ
ใหบ้ริการ ถา้ผูใ้ดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการแมจ้ะพอใจในการบริการจากผูอื้�นใหเ้ป็น
ผลดีได ้ทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผูท้าํงานบริการเป็นอนัมาก ถา้บุคคลใดมีทศันคติ
ต่องานบริการดี ก็จะใหค้วามสาํคญัต่องานบริการและปฏิบติังานอยา่งเตม็ที�เป็นผลใหง้านบริการ            
มีคุณค่าและนาํไปสู่ความเป็นเลิศ 
 8.  มีจิตใจมั�นคงไม่โลเล ผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีความมั�นคงในจิตใจ ไม่วา่จะมีสิ�งหนึ�ง
สิ�งใดมากระทบก็จะตอ้งตั(งสติและระลึกถึงงานบริการเป็นสาํคญั หากมีอารมณ์อ่อนไหวเหตุการณ์
ใดมากระทบจิตใจ ทาํให้เกิดปฏิกิริยาในทางร้ายอยา่งรุนแรง ยอ่มจะทาํใหก้ารบริการมีผลเสียไปได ้
ในการบริหารงานจะมีนโยบายควบคุมการทาํงานใหเ้ป็นไปตามแผนการใหบ้ริการผูท้าํงานบริการ
จะตอ้งปฏิบติัตามนโยบายอยา่งเคร่งครัด แมว้า่จะมีการเปลี�ยนแปลงนโยบายใหส้อดคลอ้งกบั
สถานการณ์ที�เปลี�ยนไป ผูท้าํงานบริการก็จะตอ้งปรับวธีิการใหบ้ริการโดยไม่โลเลยดึถืออยูใ่น
นโยบายเดิม 
 9.  มีความคิดริเริ�มสร้างสรรค ์ผูท้าํงานบริการเป็นผูที้�อยูก่บังานไดพ้บเห็นเหตุการณ์ 
ต่าง ๆ เป็นประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ ไม่ควรยดึอยูก่บั
การใหบ้ริการที�เคยทาํมาอยา่งไรก็ทาํไปอยา่งนั(น เป็นสิ�งที�ไม่ดีต่องาน ไม่เกิดการพฒันาควรที�จะ
เป็นผูมี้ลกัษณะเฉพาะในการคิดเปลี�ยนแปลงใหม่ใหดี้กวา่เดิม มีการคิดดดัแปลงการให้บริการ
เหนือกวา่เดิมทั(งนี(ผูมี้ความคิดสร้างสรรคจ์ะมีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์
นาํมาใชใ้นการสร้างสรรคง์านใหดี้ขึ(น 
 10.  มีความช่างสังเกต ผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมีความช่าง
สังเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นที�พอใจของผูรั้บริการก็จะพยายามนาํมาคิด
สร้างสรรคใ์ห้เกิดบริการที�ดียิ�งขึ(นเกิดพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือใชบ้ริการได้
มากยิ�งขึ(น การรับรู้ที�ไดม้าจากการสังเกตติดอยูใ่นความทรงจาํสามารถนาํมาก่อใหเ้กิดความคิด
สร้างสรรคใ์นงานบริการได ้ผูท้าํงานบริการที�ไม่มีความช่างสังเกตจะคิดไม่ออกและแยกไม่ไดว้า่
บริการที�ดีกบับริการที�ไม่ดีมีจุดแตกต่างกนัอยา่งไร 
 11.  มีวจิารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ ในการบริการอาจมีเหตุการณ์ที�เกิดขึ(นเฉพาะหนา้
ซึ� งผูท้าํงานพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใคร่ครวญอยา่งรอบคอบวา่ จะทาํประการใด เช่น ในกรณี
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ขอบริการที�เกินกวา่จะปฏิบติัไดห้รือการเรียกร้องใหบ้ริการหรือในกรณีที�ขดัต่อนโยบายของ
หน่วยงาน เช่น การขอสิทธิการแลกเปลี�ยนหรือการขอคืนสินคา้ซึ� งนโยบายขายขาดไม่รับคืน            
เป็นตน้ ผูท้าํงานบริการจะตอ้งใชว้จิารณญาณไตร่ตรองวา่ควรจะทาํประการใดมิใช่นาํเรื�องที�เป็น
ปัญหามาใหผู้บ้งัคบับญัชาตอ้งพิจารณาวินิจฉยัสั�งการในทุกเรื�อง 
 12.  มีความสามารถวเิคราะห์ปัญหาได ้ผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีความสัมพนัธ์ทั(งโดยตรง
และโดยต่าง ๆ ซึ� งมีภูมิหลงัที�หลากหลายต่างกนั ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีการติดต่อสัมพนัธ์ดว้ย
ตามปกติ แต่บางคนอาจนาํปัญหามาใหผู้ท้าํงานบริการทั(งที�เป็นปัญหาเกิดจากดา้นผูรั้บบริการทาํขึ(น
เพราะนาํผลิตภณัฑไ์ปใชผ้ดิวิธี หรือทาํให้เกิดการแตกหกัเสียหายดว้ยความพลั(งพลาดของตนเอง
และบางกรณีก็เกิดจากฝ่ายผูใ้หบ้ริการคนอื�น ๆ หรือคนในหน่วยงานเดียวกนัส่งมอบสินคา้ดอ้ย
คุณภาพ ผดิเวลาส่งมอบ ดาํเนินงานล่าชา้ในการใหบ้ริการหลงัการขายลว้นเป็นปัญหาผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา หาสาเหตุที�แทจ้ริงใหพ้บ และคิดหาวธีิแกปั้ญหาเป็น
ทางเลือกหลาย ๆ ทาง และเลือกทางแกปั้ญหาที�ดีที�สุด 
 รัชยา กุลวานิชไชยนนัท ์(2535 อา้งถึงใน สงคราม สมุทรหลา้, 2552, หนา้ 15) หลกัการ
บริการที�ดีประกอบดว้ย  
 1.  ความเชื�อถือได ้(Relicebility) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสมํ�าเสมอ 

  1.2  ความพร้อมที�จะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
 2.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดว้ย 

  2.1  ความเตม็ใจที�จะใหบ้ริการ 
  2.2  ความพร้อมที�จะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 

  2.3  ความต่อเนื�องในการติดต่อ 
  2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1  ความสามารถในการบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื�อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรู้วชิาการที�จะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั(นตอนไม่ควร
มากมายซบัซอ้นเกินไป 
  4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
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  4.3  เวลาที�ใหบ้ริการเป็นเวลาที�สะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานที�ที�ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2  การใหก้ารตอ้นรับที�เหมาะสม 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพที�ดี 
 6.  การสื�อสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
  6.1  มีการสื�อสารชี(แจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั(นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซื�อสัตย ์(Predibity)  
 8.  ความมั�นคง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
  10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับใหบ้ริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื�ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

  10.3  การจดัสถานที�ที�ใหบ้ริการอยา่งสะอาดสวยงาม 
 Kotler (2000 อา้งถึงใน กณัฑ ์เอนก ลี�แตง, 2554, หนา้ 8) ไดก้ล่าวถึงการบริการวา่                
การบริการเป็น กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�สนองความตอ้งการแก่ลูกคา้การบริการ
มีลกัษณะสาํคญั 4 ประการดงันี(   
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั(น กิจการตอ้ง
หาหลกัประกนัที�แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่  
  1.1  สถานที� (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเชื�อมั�น และความสะดวกใหก้บัผูที้�มา
ใหบ้ริการ 
  1.2  บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พดูจาดี เพื�อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเชื�อมั�นวา่บริการดี 
  1.3  เครื�องมือ (Equipment) อุปกรณ์เกี�ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ
ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
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  1.4  วสัดุสื�อสาร (Communication material) สื�อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการที�เสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ชื�อ หรือ เครื�องหมายตราสินคา้ที�ใชใ้นการบริการเพื�อให้
ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และสื�อความหมายได ้
  1.6  ราคา (Price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการที�ชดัเจนและ
ง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที�แตกต่าง 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั(งการผลิต และ
การบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอื�นใหบ้ริการ
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเรื�องของ
เวลา  
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ(นอยูก่บัผูข้ายบริการ         
จะเป็นใคร จะใหบ้ริการเมื�อใด ที�ไหน อยา่งไร 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อื�น ๆ 
ดงันั(นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้  
 อารยะ งามวงศว์าน (2548 อา้งถึงใน พึงใจ ศรีเดช, 2553, หนา้ 9) ได ้กล่าววา่ การบริการ
เป็นหนา้ที�หลกัที�สาํคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานที�ตอ้งมีการติดต่อ
สัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและจา้งงานและเจา้หนา้ที�ที�ใหบ้ริการมีหนา้ที�ใน                  
การส่งต่อบริการ ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการ  
 วโิรจน์ สัตยส์ัณห์สกุล (2538, หนา้ 7 อา้งถึงใน พึงใจ ศรีเดช, 2553, หนา้ 10) คุณค่า
ประการแรกของการบริหารทั(งหมด การปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการที�มีต่อความพึงพอใจ                        
ซึ� งมีลกัษณะสาํคญั 5 ประการ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอ (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการ 
ฐานคติที�วา่คนทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั(นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเที�ยวเทียม
กนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการและประชาชนไดรั้บปฏิบติัในฐานะที�เป็นบุคคลที�ใช้
มาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการจะใหบ้ริการ
จะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการจะตอ้งมีความตรงเวลา ถา้ไม่มีความตรงเวลาก็จะทาํใหเ้กิด                          
ความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การบริการสาธารณะจะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจาํนวนใหบ้ริการและสถานที�อยา่งเหมาะสม มิลเลท เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรง
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ต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอและสถานที�ตั�งที�ใหบ้ริการสร้าง
ความไม่ยติุธรรมให้เกิดขึ(นแก่ผูบ้ริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ          
ที�เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอ โดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพึงพอใจของหน่วยงาน
ที�บริการวา่จะใหห้ยดุบริการเมื�อใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ที�มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวคือการเพิ�มประสิทธิภาพหรือสามารถที�จะมี
หนา้ที�ไดม้ากขึ(นโดยใชท้รัพยากรอยา่งเป็นลาํดบั 
  ระดบัการบริการ (Service level) หมายถึง ระดบัผลประโยชน์ที�ลูกคา้ไดรั้บ ทั(งแบบ
รูปธรรมและนามธรรม ในการรับบริการทั(งเชิงวตัถุและเชิงบรรยากาศ ประโยชน์เชิงวตัถุทั(งจบัตอ้ง
ได ้เช่น อาหาร ตดัผม และพาเที�ยว ประโยชน์เชิงบรรยากาศ เช่น ทศันคติของพนกังานที�มีต่อลูกคา้ 
พฤติกรรมนิสัย การพดูจาที�ส่งมอบบริการ ตวัอยา่ง การขายอาหาร หากไม่ร้อนก็อุ่นให ้แลว้ก็พดูจา
ดี ๆ ยิ(มแยม้แจ่มใส บรรยากาศร้านสะอาด 
 ความทา้ทายอยูที่�ความลงตวัของฝ่ายบริการกบัลูกคา้ มีความคิดบริการตรงกนัและ
กาํหนดระดบับริการที�ตอ้งการขั(นตํ�า (สมหวงั วทิยาปัญญานนท,์ 2548 อา้งถึงใน กญัจน์พร ไชยคาํ, 
2553, หนา้ 12)  
 นอกจากนี(  การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�สนองความ
ตอ้งการแก่ลูกคา้ ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท คือ 
 1.  ผูซื้(อเป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ 
 2.  ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้ และขายบริการใหก้บัผูซื้(อ เช่น บริการเครื�องถ่ายเอกสาร 
บริการใชเ้ครื�องคอมพิวเตอร์ 
 3.  การซื(อบริการ และมีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 
 4.  เป็นการซื(อบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเกี�ยวขอ้ง เช่น สถาบนัลดนํ(าหนกั สถาบนั
นวดแผนโบราณ ร้านทาํฟัน จิตแพทย ์ธนาคาร  
 ในการจดัประเภทธุรกิจการใหบ้ริการนั(นถือตามเกณฑก์ารใชเ้ครื�องมือและแรงงานคน
เป็นหลกั สามารถจดัประเภทไดด้งัรายละเอียดลกัษณะบริการที�สาํคญั 4 ประการ ที�มีอิทธิพลต่อ      
การกาํหนดกลยทุธ์การตลาด ดงันี(  
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได ้
ก่อนที�จะมีการซื(อ ดงันั(นเพื�อลดความเสี�ยงของผูซื้(อ ผูซื้(อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์กี�ยวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากบริการที�เขาจะไดรั้บ เพื�อสร้างความเชื�อมั�นในการซื(อในแง่สถานที�ตวับุคคล 
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เครื�องมือ วสัดุที�ใชใ้นการติดต่อสื�อสาร ลกัษณะและราคา สิ�งเหล่านี( เป็นสิ�งที�ผูข้ายบริการจะตอ้ง
จดัหาเพื�อเป็นหลกัประกนัให้ผูซื้(อสามารถตดัสินใจซื(อไดเ้ร็วขึ(น 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายรายหนึ�งสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั(นไดห้นึ�งราย 
เนื�องจากผูข้ายแต่ละราย มีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอื�นใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัเรื�องเวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนขึ(นอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใครจะใหบ้ริการเมื�อไหร่ ที�ไหน และอยา่งไร ดงันั(น ผูซื้(อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอน                    
ในการบริการ และทาํการสอบถามผูอื้�นก่อนที�เลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุม
คุณภาพทาํได ้2 ขั(นตอนคือ 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานที�ใหบ้ริการ รวมทั(งมนุษยสัมพนัธ์ของ 
พนกังานที�ใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมใน
การใหบ้ริการที�ดี 
  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเนน้การให ้การรับฟังคาํแนะนาํและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสํารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื�อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการให้ดีขึ(น 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อื�น ถา้ความตอ้งการมีความสมํ�าเสมอ การใหบ้ริการจะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ            
ไม่แน่นอนจะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนั หรือไม่มีลูกคา้ 
 กลยทุธ์การตลาดที�นาํไปใช ้เพื�อปรับความตอ้งการซื(อให้สมํ�าเสมอ และปรับ                   
การใหบ้ริการไม่ให้เกิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไป ไดแ้ก่ การตั(งราคาใหแ้ตกต่างกนั (Differential 
Pricing) จดักิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการให ้การใหบ้ริการเสริม (Complementary services) 
ระบบการนดัหมาย (Reservation systems) เพิ�มพนกังานชั�วคราว (Partime employees) การกาํหนด
วธีิการทาํงานที�มีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก (Peak time efficiency routines) การใหผู้บ้ริโภคมี
ส่วนร่วมในการใหบ้ริการ (Increased consumer participation) การใหบ้ริการร่วมกนัระหวา่งผูข้าย 
(Shared services) และการขยายสิ�งอาํนวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for future expansion)  
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 การท่องเที�ยว จดัเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ�งประกอบดว้ยการจดัธุรกิจและการบริการ
สิ�งอาํนวยความสะดวกทุกประเภทที�เกี�ยวขอ้งกบันกัท่องเที�ยวคือ (นิคม จารุมณี, 2536 อา้งถึงใน 
กญัจน์พร ไชยคาํ, 2553, หนา้ 14)  
 1.  การคมนาคมขนส่ง 
  1.1  ทางบก 
   1.1.1  รถยนตแ์ละรถไฟ 
   1.1.2  การตดัและสร้างถนน โครงข่ายถนนที�ดี การขยายเส้นทางรถไฟเขา้ไปสู่
แหล่งท่องเที�ยว 
   1.1.3  การจดับริการรถยนตโ์ดยสารประเภทต่าง ๆ สาํหรับนกัท่องเที�ยว เช่น                
รถนาํเที�ยว รถรับจา้ง บริการรถเช่าประเภทต่าง ๆ  
   1.1.4  บริการขนส่งทางบกประเภทอื�น ๆ เช่น รถสองแถว MiniBus รถส่วนบุคคล
รับจา้ง 
   1.1.5  บริการรถไฟและสิ�งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ในการเดินทางโดยรถไฟ 
   1.1.6  บริการอื�น ๆ เช่น ปั�มนํ( ามนั หอ้งนํ(า ที�พกัริมทาง 
  1.2  ทางเรือ 
   1.2.1  การสร้างท่าเรือและสิ�งอาํนวยความสะดวกในการขึ(นลงเรือ 
   1.2.2  การสร้างเรือ 
   1.2.3  การจดับริการขนส่งทางเรือ 
  1.3  ทางอากาศ 
   1.3.1  การปรับปรุงเครื�องบินใหมี้ประสิทธิภาพในการขนส่งสูง ประหยดัและ
ปลอดภยั 
   1.3.2  การจดัเที�ยวบินและที�นั�งสาํหรับนกัท่องเที�ยวที�เดินทางเขา้มา และ การจดั
เที�ยวบินภายในประเทศใหเ้พียงพอ 
   1.3.3  การจดัสนามบินใหส้ะดวกและปลอดภยั 
   1.3.4  การปรับปรุงอตัราค่าโดยสารใหน่้าสนใจ 
 2.  ที�พกัแรม 
  2.1  โรงแรม และบงักะโล รีสอร์ท โมเตล็ สาํหรับนกัท่องเที�ยว 
   2.1.1  บริการส่วนหนา้ 
   2.1.2  การจดัการอาหารและเครื�องดื�ม 
   2.1.3  บริการแม่บา้น 
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   2.1.4  การบญัชี 
   2.1.5  หอ้งพกั 
   2.1.6  การขยายละการตลาด 
   2.1.7  วศิวกรรมและการบาํรุงรักษา 
   2.1.8  การจดัการคลบัต่าง ๆ เช่น อาคาซ่า 
   2.1.9  การจดังานเลี(ยง เช่น พทัยาบุฟเฟ่ต ์
   2.1.10  การจดัประชุมและนิทรรศการ เช่น โรงแรม 5 ดาว 
   2.1.11  การประชาสัมพนัธ์ เช่น ป้ายโฆษณา วทิยชุุมชน 
   2.1.12  การจดันนัทนาการและการบนัเทิง 
  2.2  ที�พกัแรมประเภทอื�น 
   2.2.1  เกสตเ์ฮาส์ 
   2.2.2  หอพกั 
   2.2.3  บา้นพกัตากอากาศ 
 3.  ร้านอาหาร และภตัตาคาร 
  3.1  การจดัการที�กินอาหารประเภทต่าง ๆ สาํหรับนกัท่องเที�ยว 

 3.1.1  ร้านอาหารไทยและร้านอาหารพื(นเมืองแต่ละทอ้งถิ�น 
 3.1.2  ร้านอาหารประจาํชาติต่าง ๆ  
 3.1.3  ร้านอาหารและสวนอาหารทั�วไป เช่น จดักรุ๊ปทวัร์ 
 3.1.4  ร้านอาหารบริการจานเดียว (ร้านอาหารด่วน) และศูนยอ์าหาร 
 3.1.5  ร้านขนมและ/ หรือไอศกรีม 
 3.1.6  ร้านกาแฟและเครื�องดื�ม 
 3.1.7  ร้านอาหารเคลื�อนที�ประเภทหาบเร่ รถเข็น รถแวนที�ต่อเติมสาํหรับบริการ  

  3.2  องคป์ระกอบของร้านอาหาร ประกอบดว้ยงานต่าง ๆ คือ 
   3.2.1  การจดัเมนูอาหาร 
   3.2.2  จดัหาและดูแลพสัดุ 
   3.2.3 จดัซื(ออาหาร (วตัถุดิบ ในการทาํงาน)  
   3.2.4  ประกอบอาหาร 
   3.2.5  ความสะดวกการจ่ายเงินของลูกคา้ และเจา้ของกิจารทาํบญัชี และรายรับ 
รายจ่าย 
   3.2.6  บริการและเสิร์ฟอาหาร 
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   3.2.7  ปรุงและเสิร์ฟเครื�องดื�ม 
   3.2.8  เก็บลา้งทาํความสะอาด 
   3.2.9  การตลาดและประชาสัมพนัธ์ 
   3.2.10  บริการอื�น ๆ เช่น หาที�จอดรถ ตอ้นรับ 
 4.  บริการนาํเที�ยวและมคัคุเทศก ์
  4.1  ผูป้ระกอบธุรกิจการจดันาํเที�ยว (Tour operator)  
   4.1.1  จดัรายการนาํเที�ยวเบด็เสร็จส่งใหต้วัแทนไปจาํหน่าย 
   4.1.2  จดัรายการนาํเที�ยวประเภทต่าง ๆ สาํหรับผูส้นใจเฉพาะเรื�องใหแ้ก่องคก์ร
และสถาบนัวชิาชีพต่าง ๆ และกลุ่มเอกชนที�มีความสนใจเฉพาะเรื�อง 
   4.1.3  จดันาํเที�ยวเพื�อเป็นรางวลัใหแ้ก่บริษทัผูผ้ลิตสินคา้และองคก์รต่าง ๆ  
   4.1.4  บริการวางแผนการจดัการประชุมสัมมนาและการจดันิทรรศการ
ภายในประเทศระหวา่งประเทศ 
   4.1.5  การสัมมนาประชาสัมพนัธ์การจดับริการนาํเที�ยว 
  4.2  ตวัแทนจาํหน่ายการท่องเที�ยว (Travel agency)  
   4.2.1  จาํหน่ายทวัร์ที�ผูป้ระกอบธุรกิจการนาํเที�ยวจดัขึ(น 
   4.2.2  เป็นตวัแทนจาํหน่ายตั�วโดยสารพาหนะเดินทางทุกประเภท 
   4.2.3  เป็นตวัแทนจดัหารและสาํรองหอ้งพกัโรงแรมกิจกรรมบนัเทิงต่าง ๆ  
   4.2.4  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์การบริการต่าง ๆ ที�จดัจาํหน่าย 
   4.2.5  บริการจดัเอกสารการเดินทางต่าง ๆ  
   4.2.6  บริการในดา้นตอ้นรับและรับส่งนกัท่องเที�ยว 
   4.2.7  ใหค้าํแนะนาํในดา้นต่าง ๆ เกี�ยวกบัการท่องเที�ยว 
 5.  สิ�งดึงดูดใจทางการท่องเที�ยว (ทรัพยากรหรือสินมรดกทางการท่องเที�ยว)  
  5.1  ประเภทธรรมชาติ 
   5.1.1  ทะเล หาดทราย ปะการังและธรรมชาติใตท้ะเล 
   5.1.2  เกาะ 
   5.1.3  เขตสงวนพนัธ์ุสัตว ์สวนสัตวเ์ปิด 
   5.1.4  อุทยานแห่งชาติ วนอุทยาน สวนหิน 
   5.1.5  อ่างเก็บนํ(า 
   5.1.6  แหล่งนํ(าจืด (หว้ย หนอง คลอง บึง)  
  5.2  ประเภทประวติัศาสตร์ โบราณวตัถุสถานและศาสนา 
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   5.2.1  วดั 
   5.2.2  โบราณสถาน อุทยานประวติัศาสตร์ 
   5.2.3  ชุมชนโบราณ 
   5.2.4  พิพิธภณัฑ ์
   5.2.5  ศาสนสถาน 
  5.3  ประเภทศิลปวฒันธรรม ประเพณีและกิจกรรม 
   5.3.1  งานประเพณี 
   5.3.2  ศูนยว์ฒันธรรม 
   5.3.3  สวนสนุก สวนนํ(า Pattaya park 
   5.3.4  สินคา้พื(นเมืองและแหล่งผลิตหตัถกรรมพื(นบา้น 
   5.3.5  กีฬาต่าง ๆ ทั(งทางบก และ ทางนํ(า 
   5.3.6  แหล่งซื(อของศูนยก์ารคา้ 
   5.3.7  โรงละคร สถานที�จดัการแสดงทางวฒันธรรม และการละเล่นต่าง ๆ ใน
ทอ้งถิ�น 
   5.3.8  บริเวณเมืองที�น่าทนัสมยั 
 6.  ร้านขายของที�ระลึกและขายสินคา้พื(นเมือง 
  6.1  การผลิตสินคา้ประเภทต่าง ๆ สาํหรับขายนกัท่องเที�ยว 
   6.1.1  เสื(อผา้เครื�องแต่งกาย 
   6.1.2  เครื�องประดบั 
   6.1.3  เครื�องหนงั 
   6.1.4  เครื�องแต่งบา้น 
   6.1.5  อาหาร 
   6.1.6  ของที�ระลึก เช่น หตัถกรรมพื(นบา้นประเภทต่าง ๆ  
   6.1.7  เครื�องใชป้ระจาํบา้น 
   6.1.8  ของเล่นเด็ก 
  6.2  การพฒันารูปแบบสินคา้ประเภทหตัถกรรมพื(นบา้น 
   6.2.1  การออกแบบและกาํหนดขนาดให้เหมาะสม 
   6.2.2  การเลือกวสัดุและการผลิต 
  6.3  การจดัและตกแต่งร้าน 
   6.3.1  การเลือกทาํเลที�ตั(ง 
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   6.3.2  การจดัร้าน 
  6.4  การจดับริการต่าง ๆ แก่นกัท่องเที�ยวที�มาซื(อของ 
   6.4.1  การบรรจุหีบห่อ 
   6.4.2  การรับสั�งซื(อสินคา้ 
   6.4.3  การจดัส่ง 
   6.4.4  บริการพิเศษอื�น ๆ ที�จดัให ้
  6.5  การโฆษณาและเผยแพร่ 
 7.  ความปลอดภยั 
  7.1  การแนะนาํคนในทอ้งถิ�นใหช่้วยเหลือนกัท่องเที�ยวเมื�อไดรั้บความเดือดร้อน 
  7.2  การแนะนาํนกัท่องเที�ยวเพื�อมิใหไ้ดรั้บอนัตรายต่าง ๆ  
  7.3  การกาํหนดมาตรการต่าง ๆ เพื�อความปลอดภยัของนกัท่องเที�ยว 
  7.4  การขอความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ในการช่วยสร้างความมั�นคงปลอดภยั
แก่นกัท่องเที�ยว 
  7.5  การจดัหน่วยงานพิเศษเพื�อช่วยเหลือในดา้นความปลอดภยั 
 8.  การอาํนวยความสะดวกในการเขา้-ออกเมือง 
  8.1  ระเบียบพิธีการเขา้เมือง 
   8.1.1  การทาํวซ่ีา 
   8.1.2  การตรวจลงตราและพิธีศุลกากร 
  8.2  การขนส่งกระเป๋าผูโ้ดยสาร 
  8.3  การบริการขนส่งระหวา่งท่าอากาศยานหรือสถานีขนส่งต่าง ๆ  
 9.  การจดับริการอื�น ๆ สาํหรับนกัท่องเที�ยว 
  9.1  การจดัการประชุมในประเทศและการประชุมนานาชาติ 
   9.1.1  การจดัหาและจดัการสถานที�ประชุมและอุปกรณ์การประชุม 
   9.1.2  การจดัทาํเอกสารและของขวญัหรือของกาํนลั 
   9.1.3  การตอ้นรับอาํนวยความสะดวกแก่ผูเ้ขา้ประชุม 
   9.1.4  การจดัเลี(ยงและจดันาํเที�ยวใหแ้ก่ผูเ้ขา้ประชุม 
  9.2  การจดับริการในดา้นขอ้นิเทศและข่าวสารเกี�ยวกบัการท่องเที�ยว 
   9.2.1  การจดัพิมพเ์อกสารขอ้มูลแนะนาํสถานที�ท่องเที�ยวและขอ้มูลอื�น ๆ สาํหรับ
แจก 
   9.2.2  การจดัทาํสื�ออื�น ๆ เพื�อใหข้อ้มูลแก่นกัท่องเที�ยว 
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  9.3  การจดักิจกรรมบนัเทิงและกิจกรรมเพื�อพกัผอ่นหยอ่นใจอื�น ๆ  
   9.3.1  การจดัหาอุปกรณ์กีฬาประเภทต่าง ๆ ไวใ้ห้นกัท่องเที�ยว 
   9.3.2  การจดัรายการบนัเทิงที�น่าสนใจเป็นครั( งคราว 
 10.  การเผยแพร่โฆษณา 
  10.1  การวจิยัตลาด 
  10.2  การทาํแผนตลาด 
  10.3  การจดัทาํอุปกรณ์เผยแพร่ต่าง ๆ  
  10.4  การประชาสัมพนัธ์ 
  10.5  การส่งเสริมการตลาด 
 การบริการการท่องเที�ยวเป็นการบริการที�ลกัษณะเฉพาะ ดงัสรุปไดด้งันี(  (ฉลองศรี                
พิมลสมพิงศ,์ 2546 อา้งถึงใน กญัจน์พร ไชยคาํ, 2553, หนา้ 19)  
 1.  เป็นการใชบ้ริการแบบใกลชิ้ด หรือตวัต่อตวั เช่น พนกังานตอ้นรับบนเครื�องบิน  
ประชาสัมพนัธ์โรงแรม มคัคุเทศก ์การบริการแบบใกลชิ้ดจะทาํใหลู้กคา้พอใจหรือไม่พอใจทนัที 
ในขณะที�รับการบริกมา การบริการที�ดีและถูกใจสร้างไดย้าก เพาะขึ(นอยูก่บัสภาพอารมณ์และ
ทศันคติของทั(งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการดงันั(น ผูผ้ลิตในตลาดการท่องเที�ยวจึงไม่สามารถควบคุม
คุณภาพของการบริการให้คงที�ไดเ้สมอไป 
 2.  การบริการการท่องเที�ยวจาํเป็นตอ้งเตรียมไวล่้วงหนา้เป็นเวลานาน ๆ และพร้อม 
เสมอ ที�จะใหบ้ริการทนัทีเมื�อนกัท่องเที�ยวมาถึง เช่น ห้องพกัโรงแรม ถา้ไม่มีผูม้าใชบ้ริการ          
การบริการที�เตรียมไวก้็สูญไปเลย และการเพิ�มการบริการเป็นไปไม่ไดม้ากนกัในกรณีที�เกิด            
ความตอ้งการอยา่งเร่งด่วน 
 3.  การพฒันาบริการจาํเป็นตอ้งกระทาํอยา่งต่อเนื�องโดยเฉพาะรูปแบบ ความรวดเร็ว  
และประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ตลอดจนบุคลากรผูใ้หบ้ริการ เนื�องจากนกัท่องเที�ยวจะใชเ้วลา
ในการรับการบริการสั(นมาก เช่น การพกัแรม 1-2 คืน การโดยสารเครื�องบิน 1-12 ชั�วโมง ทั(งนี(อาจ
ใชบ้ริการพร้อมกนั หรือหมุนเวยีนกนั ผูใ้หบ้ริการจึงมีเวลาสั(นมากในการใชบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
ถูกตอ้ง และน่าประทบัใจ 
 4.  ใชแ้รงคนในการใหบ้ริการ ไม่สามารถหรือไม่นิยมเอาเครื�องจกัรใด ๆ มาใหบ้ริการ
แทน จึงเกิดปัญหาแรงงานอยูเ่สมอ เช่น คุณวฒิุ คุณสมบติั ความรู้ความสามารถ และค่าจา้ง
เครื�องมือเครื�องใชใ้นสาํนกังานเป็นเพียงเครื�องมือที�ช่วยใหพ้นกังานบริการทาํงานสะดวกและ
รวดเร็วขึ(นเท่านั(น 
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 สรุป การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึ�ง             
ของบุคคลหรือองคก์ร เพื�อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื�นใหไ้ดรั้บความสุข และ                   
ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั(น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง             
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บั
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์อื�น ๆ ทั(งยงัเกิดจากความเอื(ออาทร มีนํ(าใจ ไมตรี เปี� ยมดว้ยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเกื(อกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  
 

แนวคดิเกี�ยวกบัความปลอดภัยของนักท่องเที�ยว  
 ความหมายของความปลอดภัยของนักท่องเที�ยว  
 มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์(2551, หนา้ 113 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 22) 
กล่าววา่ ความปลอดภยัในแหล่งท่องเที�ยว หมายถึง ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของ
นกัท่องเที�ยวซึ� งปัจจุบนักลายเป็นปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจ เดินทางของนกัท่องเที�ยวไม่วา่จะเป็น
ความปลอดภยัทางอุบติัภยัหรือความปลอดภยัจากอาชญากรรม หากนกัท่องเที�ยวประสบ                    
ความเดือดร้อน ถูกเอารัดเอาเปรียบจากพอ่คา้แม่คา้หรือมคัคุเทศกที์�ไม่ไดขึ้(นทะเบียน หรือรถรับจา้ง
สาธารณะที�เรียกค่าบริการในอตัราสูงเกินไป ยอ่มตอ้งส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์ โดยรวมของประเทศ 
และอาจสูญ เสียผูที้�จะกลบัมาเที�ยวในครั( งต่อ ๆ ไปในทางตรงกนัขา้มแหล่งท่องเที�ยวที�มีการจดัการ
ดา้นความปลอดภยัและสวสัดิภาพอยา่งมีประสิทธิภาพ ยอ่มสร้างความมั�นใจใหก้บันกัท่องเที�ยว           
ทาํใหจ้าํนวนนกัท่องเที�ยวเพิ�มมากขึ(น ทาํใหเ้งินตราไหลเขา้มาสู่ประเทศเพิ�มมากขึ(น เศรษฐกิจของ
ประเทศก็จะดีขึ(นดว้ย 
 สถาบนัการโรงแรมและการท่องเที�ยว (สรท.) การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย (2545, 
หนา้ 5 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 22) ไดก้ล่าวถึงความสาํคญัของการดูแล                        
ความปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยวสรุปไดว้า่ความปลอดภยัทางการท่องเที�ยวมีความสาํคญัต่อ
ภาพลกัษณ์โดยรวมของการ ท่องเที�ยวของประเทศไทยและอาจส่งผลต่อการสูญเสียนกัท่องเที�ยว 
ในครั( งต่อ ๆ ไปจึงเป็นเรื�องสําคญั ที�คนไทยหรือคนในประเทศจะตอ้งช่วยกนัดูแลและให ้                   
การตอ้นรับนกัท่องเที�ยวให้เกิดความ สะดวกสบายความปลอดภยั และใหค้วามเป็นมิตรกบั
นกัท่องเที�ยวเพื�อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�ดีแก่ ประเทศไทยและเป็นสิ�งดึงดูดนกัท่องเที�ยวให้กลบัมาเที�ยว
ซํ( า ส่งผลใหมี้เงินตราต่างประเทศไหลเขา้สู่ประเทศเพิ�มขึ(นเศรษฐกิจก็จะดีขึ(นตามไปดว้ย                      
ซึ� งสอดคลอ้งกบับทบาทของการพฒันาการ ท่องเที�ยวอยา่งย ั�งยนืที�การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยได้
ใหแ้นวทางการวางแผน พฒันาและจดัการดา้นการท่องเที�ยวสาํหรับ อบต. ซึ� งสร้างประโยชน์แก่
ชุมชนทอ้งถิ�นดว้ยการท่องเที�ยว อยา่งย ั�งยนื เกี�ยวกบัการช่วยกนัดูแลความปลอดภยัทั(งชีวติ และ
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ทรัพยสิ์นของนกัท่องเที�ยวที�สาํคญัจะตอ้งจดัใหมี้การดูแลรักษาความปลอดภยัในแหล่งท่องเที�ยว
โดยการวางระบบในการดูแลรักษาความปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น และสุขอนามยัของที�พกั อาหาร
และเครื�องดื�มควบคู่กนัไป ประเภทและปัญหาความไม่ปลอดภยัในแหล่งท่องเทียว  
 มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์(2551, หนา้ 114 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 23) 
กล่าววา่ ความไม่ปลอดภยัในแหล่งท่องเที�ยวอาจแบ่งไดห้ลายรูปแบบดงันี(   
 ภัยในที�พกั 
  เช่น โรงแรม บงักะโล รีสอร์ท แมนชั�น คอนโดมิเนี�ยม เกสเฮาส์ ไม่วา่จะเป็นที�พกัแบบ
ใด ก็มีความเสี�ยงกบัอนัตรายที�เกิดขึ(นไดต้ลอดเวลาซึ� งภยัอนัตรายที�เกิดจากที�พกัอาศยัมีหลาย
รูปแบบ เช่น  
 ภยัจากโจรผูร้้าย โดยนกัท่องเที�ยวอาจถูกขโมยทรัพยสิ์น ข่มขืน หรือฆ่าเพื�อเอาทรัพย ์ 
 ภยัจากการเกิดอคัคีภยั ซึ� งการเกิดอคัคีภยัในแต่ละครั( งนั(นนาํมาซึ� งความเสียหาย การเกิด
อคัคีภยัในอาคารสูงแต่ละครั( งจะมีผูเ้สียชีวติเป็นจาํนวนมาก ซึ� งการสูญเสียของโรงแรมมกัส่งผล
กระทบถึงการท่องเที�ยวดว้ยดงันั(นควรมีมาตรการที�รัดกุมเพื�อความปลอดภยั เช่น ตรวจตรา                
ซ่อมบาํรุงอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น สายไฟ เครื�องจกัรกล เครื�องทาํความร้อน อยา่งสมํ�าเสมอ และ
จดัเตรียมอุปกรณ์ดบัเพลิงใหพ้ร้อม โดยระลึกเสมอวา่เมื�อเกิดอคัคีภยัตอ้งปฏิบติัดงันี(  
 1.  แจง้ข่าวเพลิงไหมท้นัทีโทร 199 หรือสถานีดบัเพลิงตาํรวจใกลเ้คียงโดยแบ่งหนา้ที� 
กนัทาํ  
 2.  ดบัเพลิงดว้ยเครื�องดบัเพลิงที�มีอยูใ่นบริเวณที�ใกลเ้คียงกบัที�เกิดเหตุ  
 3.  หากดบัเพลิงขั(นตน้ไม่ไดใ้หปิ้ดประตูหนา้ต่างทุกบาน และอุดท่อต่าง ๆ ที�อาจเป็น
ทางผา่นความร้อน ก๊าซและควนั 
 ภัยจากการเดินทางโดยแบ่งเป็น 
 1.  ภยัจากการเดินทางทางอากาศ นกัท่องเที�ยวควรปฏิบติัตามคาํแนะนาํของเจา้หนา้ที�
โดยเคร่งครัด เพราะเมื�อเครื�องบินตกแต่ละครั( งจะ พบวา่ มีผูเ้สียชีวติเป็นจาํนวนมาก  
 2.  ภยัจากการเดินทางทางบก สาเหตุที�สาํคญัของการเกิดอุบติัเหตุทางบกก็อาจเกิดจาก           
ผูข้บัโดยสภาพร่างกายของผูข้บัขี�ไม่พร้อม เช่น ผูข้บัขี�อยูใ่นสภาวะมืนเมาหรือเหนื�อยลา้เกินไป  
 3.  ภยัจากการเดินทางทางนํ(า เช่น เรือโดยสาร เรือหางยาว เรือพาย เรือสาํราญ แพ              
โดยสถิติ พบวา่ อุบติัเหตุการเดินทางทางนํ(า จะเกิดจากความประมาทของผูข้บัเรือและแต่ละครั( ง             
จะมีผูเ้สียชีวติพร้อมกนัหลายคนนอกจากที�ผูข้บัเรือตอ้งระมดัระวงัแลว้ผูโ้ดยสารตอ้งปฏิบติัตาม
คาํแนะนาํของเจา้หนา้ที� และควรฟังพยากรณ์อากาศของกรมอุตุนิยมวทิยา หากมีคาํเตือนเรื�องพายุ
ลมแรง ควรงด การเดินทางเสีย  
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 ภัยจากแหล่งท่องเที�ยว  
 สาเหตุความไม่ปลอดภยัในแหล่งท่องเที�ยว  
 1.  อาชญากรรม หมายถึง โจรผูร้้ายที�อาจก่ออนัตรายต่อชีวติและทรัพยสิ์น เช่น                    
การลว้งกระเป๋าการทาํร้ายร่างกาย ตลอดจนการสังหารนกัท่องเที�ยว จากการสาํรวจเรื�อง                     
ความปลอดภยั พบวา่ ในประเทศอิตาลีนิวยอร์กอเมริกาใตห้รือประเทศอียปิตเ์ป็นแหล่งท่องเที�ยว                         
ที�นกัท่องเที�ยวมี ความวติกเรื�องความปลอดภยั  
 2.  การประสบอุบติัเหตุซึ� งมกัเกิดจากความประมาทหรือการขาดความระมดัระวงั                      
ในการ ประกอบกิจกรรมท่องเที�ยว ทั(งที�เกิดจากผูป้ระกอบการและผูใ้หบ้ริการ เช่น พนกังานขบัขี�
ยานพาหนะ ต่าง ๆ หรือจากนกัท่องเที�ยวเอง เช่น การปีนป่ายภูเขา นํ(าตกการวา่ยนํ(าทะเลหรือแม่นํ(า
ลาํคลอง เป็นตน้  
 3.  สาธารณสุข หมายถึง การเกิดโรคภยัไขเ้จบ็ขณะท่องเที�ยวหรือปัญหาสุขภาพอนัเกิด 
จากการขาดสาธารณสุขที�มีมาตรฐานของแหล่งท่องเที�ยว เช่น ในอาหารและนํ(าและจากโรคติดต่อ             
ที� แพร่ระบาดในบริเวณนั(น เช่น โรคไวรัสในตบั โรคมาเลเรียโรคซาร์โรคไขห้วดันก เป็นตน้  
 4.  ภยัธรรมชาติ หมายถึง ภยัธรรมชาติในแหล่งท่องเที�ยวที�มีโอกาสเกิดไดต้ามธรรมชาติ 
ตามฤดูกาล หรือเกิดขึ(นฉบัพลนั เช่น นํ(าท่วม ดินถล่ม แผน่ดินไหวไฟไหมป่า เป็นตน้ 
 5.  การหลงทาง ซึ� งอาจเกิดในแหล่งท่องเที�ยวที�เป็นป่าหรือภูเขาที�นกัท่องเที�ยวเดินทาง
ไป โดยปราศจากผูน้าํเที�ยว  
 6.  พืชและสัตวใ์นแหล่งท่องเที�ยวเกิดจากการพยายามทาํร้ายสัตวใ์นอุทยาน แห่งชาติ 
การส่งเสียงดงัในป่าการเด็ดหรือทาํลายพืชพนัธ์ุในป่า เป็นตน้ ดงันั(นแหล่งท่องเที�ยวต่าง ๆ                 
ควรกาํหนดแนวทางและมาตรการรักษาความปลอดภยั เพื�อป้องกนันกัท่องเที�ยวและประชาชนใน
ทอ้งถิ�น  
 แนวทางการจัดการความปลอดภัยในแหล่งท่องเที�ยว 
 การจดัการความปลอดภยัในแหล่งท่องเที�ยวเป็นหนา้ที�ของรัฐแต่เนื�องจากการท่องเที�ยว
เป็น อุตสาหกรรมที�ก่อใหเ้กิดประโยชน์ทั(งแก่ภาครัฐและเอกชน ดงันั(น เอกชนควรเขา้มามีส่วนร่วม
ในการ จดัการดา้นความปลอดภยัซึ� งจะทาํใหก้ารปฏิบติังานเกิดความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
มากยิ�งขึ(น ดงัรายละเอียดต่อไปนี(   
 แนวทางการจดัการความปลอดภยัที�รัฐควรดาํเนินการ คือ 
 1.  การปฐมนิเทศ นกัท่องเที�ยวก่อนเขา้ชมในแหล่งท่องเที�ยวเพื�อชี(แจงสาเหตุของ                  
ความไม่ปลอดภยั แนวทางการป้องกนั โดยอาจใชใ้นรูปแบบการบรรยายการ จดันิทรรศการ หรือ
การแจกแผน่ พบัประชาสัมพนัธ์  
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 2.  การอบรมเจา้ของทอ้งถิ�น หรือพื(นที�ในแหล่งท่องเที�ยวเพื�อชี(แจงสาเหตุของ                     
ความไม่ปลอดภยั แนวทาง ตลอดจนวธีิการช่วยเหลือนกัท่องเที�ยวเมื�อเกิดอนัตรายต่าง ๆ  
 3.  การจดัหน่วยรักษาความปลอดภยั เช่น ตาํรวจท่องเที�ยวเพื�อดูแลรักษาความปลอดภยั
ของชีวติและทรัพยสิ์นของนกัท่องเที�ยว ตลอดจนการจดัตาํรวจตรวจตราความสงบเรียบร้อย
ตลอดเวลา และครอบคลุมพื(นที�ทั(งหมดอยา่งทั�วถึง  
 4.  การออกกฎระเบียบ ตลอดจนมาตรการลงโทษผูที้�กระทาํผดิอยา่งชดัเจน เพื�อเป็น             
การขู่โจร ผูร้้ายใหเ้กิดความเกรงกลวั ไม่กลา้กระทาํผดิ  
 5.  การใหค้วามสาํคญัต่อสาธารณสุข โดยการใหค้วามรู้ดา้นสาธารณสุขที�จาํเป็นแก่ 
ผูป้ระกอบการและประชาชนและการบงัคบัใชม้าตรฐานดา้นสุขภาพอนามยัแก่นกัท่องเที�ยวรวมทั(ง
ประชาชนในทอ้งถิ�น  
 6.  เมื�อเกิดเหตุของความไม่ปลอดภยัขึ(นผูที้�เกี�ยวขอ้งไม่วา่จะเป็นภาครัฐและเอกชน 
จะตอ้งร่วมมือกนัจดัการปัญหาต่าง ๆ ดว้ยความซื�อตรง เปิดเผยขอ้เทจ็จริงแก่สื�อมวลชน แสดง
ความ ห่วงใยต่อผูที้�ไดรั้บผลกระทบหรือเดือดร้อนและจดัการเรื�องราวต่าง ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 7.  เพื�อป้องกนัการเกิด ความไม่ปลอดภยัในอนาคต ผูที้�มีส่วนเกี�ยวขอ้งในแหล่ง
ท่องเที�ยว ควรมีส่วนร่วมกนัดาํเนินการต่อไปนี(  
  7.1  จดัตั(งคณะทาํงานจดัการวกิฤติความไม่ปลอดภยัต่าง ๆ ที�อาจเกิดขึ(น พร้อมทั(ง
จดัทาํ บญัชีรายชื�อและเบอร์โทรศพัทข์องคณะทาํงาน  
  7.2  จดัทาํแผนดาํเนินการงานต่าง ๆ เพื�อป้องกนัความไม่ปลอดภยั เช่น แผนระดมพล 
ฉุกเฉิน  
  7.3  จดัเจา้หนา้ที�ร่วมงานและติดตั(งอุปกรณ์ใชง้านที�จาํเป็น 
  7.4  มีการประสานงานตามขั(นตอนต่าง ๆ กบัหน่วยงานอื�น ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง เช่น ตาํรวจ 
สมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎรองคก์ารบริหารส่วนตาํบล เป็นตน้ 
 สาเหตุที�ทาํให้นักท่องเที�ยวไม่ปลอดภัย 
 ศรัญยา วรากุลวทิย ์(2548, หนา้ 212 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 26) กล่าววา่ 
สาเหตุที�ทาํใหน้กัท่องเที�ยวไม่ปลอดภยั มีดงัต่อไปนี(   
 1.  วฒันธรรมที�แตกต่างกนัระหวา่งชนชาติ การดาํเนินชีวิต ขนบธรรมเนียมและประเพณี 
ระหวา่งนกัท่องเที�ยวและประชาชนในทอ้งถิ�น มีความแตกต่างกนัอาจนาํมาซึ� งความไม่เขา้ใจ                
กนัและกนั เช่น การจบัศีรษะของชาวตะวนัตก ทาํใหเ้กิดความไม่พอใจของประชาชนในทอ้งถิ�น                     
มีผลต่อการใหก้ารบริการแก่นกัท่องเที�ยว  
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 2.  รถรับจา้งทั�วไป รถรับจา้งที�ไม่มีมิเตอร์โก่งราคาค่าโดยสารหรือรับจา้งไปส่ง
นกัท่องเที�ยว เฉพาะที�คิดราคาเกิดความเป็นจริง หรือการสื�อสารระหวา่งนกัท่องเที�ยวและรถรับจา้ง
ไม่เขา้ใจกนั ในเรื�องการต่อรองราคา เช่น ตกลงค่าจา้งราคาหนึ�ง เมื�อเสร็จสิ(นการเดินทางคิดค่าจา้ง
เหมารถอีกราคาหนึ�ง ทาํใหน้กัท่องเที�ยวรู้สึกเสียเปรียบ เกิดความประทบัใจที�ไม่ดี  
 3.  ปัญหาการก่อความเดือดร้อนรําคาญ บริเวณสถานีรถไฟ สถานีขนส่ง สนามบิน ผูข้บั
ขี�รถ รับจา้งทุกประเภท ตามตื(อยิ(แยง่รบกวนผูโ้ดยสารให้มาใชบ้ริการรถของตน ทาํให้เกิดภาพพจน์
ที�ไม่ดี ในสายตานกัท่องเที�ยวโดยภาพรวม บริเวณสถานที�สาํคญั มีนกัท่องเที�ยวหนาแน่น มีพอ่คา้
แม่คา้ขาย ของที�ระลึกเสนอขายสินคา้ในลกัษณะตามตื(อยื(อยดัเยยีดการซื(อ บางครั( งมีการทะเลาะกนั 
เองของกลุ่ม ผูข้ายของที�ระลึกก่อใหเ้กิดความเดือดร้อนรําคาญแก่นกัท่องเที�ยว  
 4.  ปัญหาทรัพยสิ์นสูญหาย เช่น ลืมทรัพยสิ์นไวบ้นรถโดยสารประจาํทาง ลืมทรัพยสิ์น
ไว ้ตามสถานที�ท่องเที�ยวขณะเดินทางท่องเที�ยวและทรัพยสิ์นสูญหายในที�พกั ฯลฯ  
 5.  ปัญหาการลกัทรัพย ์ปัญหานี( เกิดขึ(นตามสถานที�บูชาสักการะต่าง ๆ ซึ� งมีระเบียบวา่ 
นกัท่องเที�ยวจะตอ้งถอดรองเทา้ไวด้า้นนอกของสถานที�นั(นทาํใหพ้วกมิจฉาชีพฉวยโอกาสขโมย 
รองเทา้ของนกัท่องเที�ยวขณะที�นกัท่องเที�ยวเขา้ไปดา้นในสิ�งก่อสร้างนั(น ๆ  
 6.  ปัญหาการฉกชิงวิ�งราวทรัพยข์องนกัท่องเที�ยว ขณะที�นกัท่องเที�ยวขี�จกัรยาน หรือเดิน 
ทางท่องเที�ยวในแหล่งชุมชน ปัญหานี( จะเกิดจากนกัท่องเที�ยวเช่าจกัรยานตามร้านบริการทั�วไป  
เพื�อขี� จกัรยานท่องเที�ยวตามสถานที�ท่องเที�ยวต่าง ๆ นกัท่องเที�ยววางกระเป๋าทรัพยสิ์นไวที้�ตะกร้า
หนา้รถโดย คนร้าย 2 คน จะใชร้ถจกัรยานยนตเ์ป็นพาหนะตระเวรไปตามที�เปลี�ยวเม่านกัท่องเที�ยว
ขี�จกัรยาน ท่องเที�ยวตามลาํพงั พวกมิจฉาชีพจะฉวยโอกาสวิ�งราวเอาทรัพยสิ์นของนกัท่องเที�ยวไป  
 7.  ปัญหาความนิยมของนกัท่องเที�ยวในการอาศยัหนงัสือนาํเที�ยว หนงัสือนาํเที�ยว            
บางเล่มซึ� ง จดัพิมพม์านาน นกัท่องเที�ยวใชข้อ้มูลในหนงัสือนาํเที�ยวเป็นเพื�อนเดินทางและเขา้พกั  
ในโรงแรมที�ไม่มีมาตรการในการรักษาความปลอดภยัให้แก่นกัท่องเที�ยว ทาํใหท้รัพยสิ์นของ
นกัท่องเที�ยวสูญหายในที� พกัหรือเดินหลงทางการเที�ยวชมแหล่งท่องเที�ยวในยามวกิาลโดยไม่
คาํนึงถึงความปลอดภยั  
 8.  ปัญหาเสพติด ปัญหานี( เป็นปัญหาที�ยิ�งใหญ่เป็นภยัต่อสังคม พอ่คา้ยาเสพติดที�แฝงมา
ใน ฐานะนกัท่องเที�ยวหรือเดินทางมาเพื�อเสพยาเสพติดจาํหน่ายยาเสพติดฯลฯ ลว้นก่อใหเ้กิดปัญหา
อื�น ๆ ตามมาทั(งสิ(น ก่อให้เกิดการทะเลาะววิาทและคดีอาญาอื�น ๆ  
 9.  มคัคุเทศกน์อกกฎหมาย ตามพระราชบญัญติัธุรกิจนาํเที�ยวและมคัคุเทศก ์พ.ศ. 2535 
กาํหนดให้ มคัคุเทศกทุ์กคนตอ้งมีใบอนุญาตการประกอบอาชีพมคัคุเทศกแ์ละตอ้งมีบตัรอนุญาต
ทุกเวลาที�มีการ ตรวจตรา ในปัจจุบนั ปัญหามคัคุเทศก์นอกกฎหมายลดนอ้ยลงมาก เนื�องจาก                     
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มีขอ้บงัคบัใหม้คัคุเทศก์ แขวนหรือติดบตัรเมื�อปฏิบติังานนาํเที�ยวเป็นการสะดวกในการตรวจตรา
และควบคุมมคัคุเทศกที์�ไม่ถูกกฎหมาย  
 10.  การฆาตกรรม ปัญหาคดีฆาตกรรมที�เกิดขึ(นกบันกัท่องเที�ยวเป็นคดีที�รุนแรงและ 
ครึกโครมเป็นอยา่งมากแมว้า่คดีดงักล่าวจะเกิดขึ(นนาน ๆ ครั( งก็ตาม แต่เป็นที�สนใจของ
สื�อสารมวลชน กระจายข่าวทั(งในประเทศและต่างประเทศคดีเหล่านี(อาจเกิดขึ(นจากการชิงทรัพย์
การทะเลาะววิาท ข่มขืน และขดัผลประโยชน์ ฯลฯ ทาํใหเ้สียภาพพจน์  
 11.   การหลอกลวง ปัญหาหลอกลวงในการซื(อขายอญัมณีบริษทันาํเที�ยวไม่ปฏิบติัตาม 
เงื�อนไขที�ตกลงกนัไวแ้ละบริษทั นาํเที�ยวทิ(งนกัท่องเที�ยว ฯลฯ สาํหรับร้านคา้อญัมณีจะมีเครือข่าย 
ปฏิบติัการขายกบั มคัคุเทศกใ์หน้ายหนา้กบัท่องเที�ยวเขา้ร้านคา้ที�มคัคุเทศกแ์ละคนขบัรถ ไดรั้บ
ประโยชน์ ส่วนแบ่งค่านายหนา้หรือค่านํ(าปัญหาที�เกิดกบันกัท่องเที�ยวคือการขายอญัมณีในราคาที�
เกินกวา่ ความ เป็นจริงมาก นาํอญัมณีปลอมมาขายใหลู้กคา้โดยนาํอญัมณีมาส่องไฟใหลู้กคา้ชมเกิด
ประกายสวยงาม ชาวต่างประเทศที�ดูอญัมณีไม่เป็นจะถูกหลอกใหซื้(อ เป็นตน้  
 12.  กลุ่มตม้ตุ๋น เช่น ผูช้ายประเภทสองที�หากินกบันกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศ                      
โดยเขา้ไป เป็นมิตรสนิทสนมชวนกนัไปดื�มเหลา้และใส่ยาสลบลงไปในเหลา้ใหน้กัท่องเที�ยวดื�ม 
เมื�อนกัท่องเที�ยว หมดสติจะขนทรัพยสิ์นเงินทองของมีค่าหลบหนีไป  
 13.  สถานเริงรมยส์ถานเริงรมยแ์หล่งบนัเทิงเหล่านี( เป็นที�รวมของนกัท่องเที�ยว                           
หญิงบริการ การโชวป์ระเภทต่าง ๆ สถานที�ท่องเที�ยวประเภทนี(จะสร้างปัญหาใหแ้ก่นกัท่องเที�ยว
เสมอ เช่น การ กรรโชกทรัพยจ์ากนกัท่องเที�ยวค่าเครื�องดื�มราคาแพงถา้นกัท่องเที�ยวไม่ยอมจ่าย         
จะถูกรุมทาํร้าย 
 14.  ภาษาที�ใช ้นกัท่องเที�ยวที�มาเมืองไทย มกัมีปัญหาเรื�องภาษาเพราะนกัท่องเที�ยวพดู 
ภาษาไทยไม่ไดแ้ละคนไทยพดู ภาษาต่างประเทศไม่ค่อยได ้เช่น กนั ทาํให้เขา้ใจกนัยากกวา่ จะรู้
เรื�องการติดต่อสื�อสารระหวา่งนกัท่องเที�ยวกบัประชาชนในทอ้งถิ�น จึงเป็นเรื�องลาํบากใจมาก
สาํหรับ นกัท่องเที�ยวต่างประเทศ 
 มาตรการรักษาความปลอดภัยในแหล่งท่องเที�ยว 
 มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์(2551, หนา้ 117 อา้งถึงใน วนัทิกา หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 28) 
กล่าววา่ ผูมี้หนา้ที�รับผิดชอบในแหล่งท่องเที�ยว ทั(งภาครัฐและเอกชนควรพิจารณาดาํเนินการรักษา
ความปลอดภยัใหส้อดคลอ้งกบัสาเหตุดงันี(   
 1.  มาตรการรักษาความปลอดภยัดา้นอาชญากรรม  
  1.1  จดัตั(งจุดตรวจและหน่วยรับแจง้เหตุในแหล่งท่องเที�ยวโดยเฉพาะบริเวณที�มี
โอกาส เสี�ยงสูงต่อการโจรกรรม เช่น บริเวณแหล่งขายสินคา้ต่าง ๆ  
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  1.2  จดัทาํป้ายหรือแผน่ พบัเตือนภยันกัท่องเที�ยวใหท้ราบวา่บริเวณใดมีความเสี�ยง
จากโจร ผูร้้ายเพื�อใหน้กัท่องเที�ยวระมดัระวงัภยัที�อาจเกิดขึ(นต่อชีวติและทรัพยสิ์น  
  1.3  ฝึกอบรมใหค้วามรู้กบัอาสาสมคัรที�คอยใหก้ารดูแลดา้นความปลอดภยัจาก               
โจรผูร้้ายที�แอบแฝงตวัเพื�อหวงัทาํร้ายข่มขืน หรือจี( เอาทรัพยสิ์นจากนกัท่องเที�ยว  
 2.  มาตรการรักษาความปลอดภยัดา้นอุบติัเหตุ  
  2.1  จดัทาํป้ายเตือนเกี�ยวกบัประเภทหรือลกัษณะของอุบติัเหตุที�อาจเกิดขึ(นไดใ้นทุก
จุดที�มีโอกาสเกิดอุบติัเหตุไดง่้ายเพื�อใหน้กัท่องเที�ยวเพิ�มความระมดัระวงัมากยิ�งขึ(น  
  2.2  จดัเจา้หนา้ที�ช่วยเหลือประจาํจุดที�มีโอกาสเสี�ยงสูงในการเกิดอุบติัเหตุ เช่น 
บริเวณ หนา้ผา บริเวณนํ(าตก  
  2.3  จดัฝึกอบรมอาสาสมคัรบรรเทาสาธารณภยัพร้อมวสัดุอุปกรณ์กูภ้ยัประจาํบา้น  
ไว ้ณ จุดที�สามารถช่วยเหลือผูป้ระสบภยัไดส้ะดวกที�สุด 
  2.4  สร้างสิ�งป้องกนัถาวรเพื�อป้องกนัอนัตรายตามความเหมาะสม เช่น สะพานขา้ม 
ลาํนํ(าทุ่นลอย สาํหรับแหล่งท่องเที�ยวและออกกฎหมายบงัคบัใหมี้การประกนัชีวิตและทรัพยสิ์น
ของ นกัท่องเที�ยว  
  2.5  จดัตั(งหน่วยปฐมพยาบาลเบื(องตน้ ในจุดที�เหมาะสม เพื�อการใหก้ารปฐมพยาบาล
ผูป้ระสบเหตุอยา่งทนัท่วงที 
 3.  มาตรการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข  
  3.1  กาํหนดมาตรการควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารและเครื�องดื�มให้
ผูป้ระกอบการ ภายใตสุ้ขอนามยัและตามกฎหมาย  
  3.2  ตรวจสอบร้านอาหารที�มีสุขอนามยัดีและประกาศเป็นร้านที�ผา่นการรับรอง  
ความ สะอาด เช่น โครงการ Clean Food Good Taste โครงการร้านอาหารสะอาด เป็นตน้  
  3.3 รักษาความสะอาดบริเวณแหล่งท่องเที�ยว เช่น จดัถงัขยะไวใ้หท้ั�วบริเวณและจดั
ขยะใหถู้กวธีิและจดัเจา้หนา้ที�รักษาความสะอาดใหดู้แลแหล่งท่องเที�ยวเป็นระยะอยา่งต่อเนื�อง 
 4.  มาตรการรักษาความปลอดภยัดา้นธรรมชาติ 
  4.1  จดัตั(งหน่วยกูภ้ยัในบริเวณที�มีโอกาสเสี�ยงสูงต่อการเกิดภยัธรรมชาติ เช่น นํ(าท่วม 
แผน่ดินไหวไฟไหมป่้า เป็นตน้  
  4.2  จดัหาและเตรียมอุปกรณ์ติดตั(งไวต้ามจุดเสี�ยงต่าง ๆ ตามความเหมาะสมกบัภยั
ธรรมชาติที�อาจเกิดขึ(น เช่น ชูชีพ เชือก บนัไดลิง และสายยาง สาํหรับดบัเพลิง  
  4.3  จดัอบรมอาสาสมคัรช่วยเหลือผูป้ระสบภยัไวต้ลอดเวลา ณ จุดที�สามารถจะ
ปฏิบติังาน ไดส้ะดวก  
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  4.4  จดัใหมี้หน่วยบรรเทาสาธารณภยัลาดตระเวนตามจุดต่าง ๆ ที�เสี�ยงต่อภยั
ธรรมชาติโดย หมุนเวยีนสลบั สับเปลี�ยนกนัตลอดเวลา  
  4.5  ติดตั(งระบบสัญญาณเตือนภยัที�สามารถรับรู้กนัไดท้ั�ว ถึงภายในแหล่งท่องเที�ยว
เพื�อเตือนล่วงหนา้ก่อนภยัธรรมชาติจะมาถึงตวั  
  4.6  ติดตั(งระบบเครือข่ายกบัหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งกบัการเกิดภยัธรรมชาติ เช่น              
กรมอุตุนิยมวทิยา กรมยทุธศาสตร์ และศูนยต์รวจสอบความสั�นสะเทือนของแผน่ดินไหวศูนยเ์ตือน
ภยัพิบติั แห่งชาติกองทพั เรือและหน่วยป้องกนัไฟป่ากรมป่าไม ้เป็นตน้ 
 5.  มาตรการดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง 
  5.1  ปฐมนิเทศนกัท่องเที�ยวก่อนการเที�ยวชมภายในแหล่งท่องเที�ยวเพื�อใหเ้กิด                  
ความคุน้เคยกบัพื(นที�  
  5.2  จดัฝึกอบรมผูน้าํเที�ยวอาสาสมคัรเพื�อทาํหนา้ที�เป็นผูน้าํทางนกัท่องเที�ยว  
  5.3  จดัทาํป้ายสื�อความหมายหรือนาํทางทุกระยะในแหล่งท่องเที�ยว  
  5.4  จดัทาํแผนที�แสดงที�ตั(งของสิ�งของต่าง ๆ ภายในแหล่งท่องเที�ยวดว้ยมาตรส่วน
และทิศทางที�ถูกตอ้ง  
  5.5  ควบคุมดูแลการประกอบการนาํชมแหล่งท่องเที�ยวโดยมคัคุเทศกอ์าชีพใหถู้กตอ้ง
และเหมาะสม 
  5.6  จดัทาํหรือก่อสร้างสิ�งกีดขวางป้องกนั เช่น รั( วลวดหนามหรือสิ�งอื�นในบริเวณที� 
ป้องกนั ใหน้กัท่องเที�ยวไม่หล่นลงไปจากแหล่งท่องเที�ยวได ้
 6.  มาตรการรักษาความปลอดภยัดา้นพืชและสัตวภ์ายในแหล่งท่องเที�ยว  
  6.1  ปฐมนิเทศนกัท่องเที�ยวใหท้ราบล่วงหนา้วา่ภายในแหล่งท่องเที�ยวมีพืช และสัตว ์
อะไรบา้งที�อาจก่อใหเ้กิดอนัตรายต่อนกัท่องเที�ยว  
  6.2  ทาํป้ายประกาศเตือน จุดที�มีพืชหรือสัตวที์�เป็นอนัตรายต่อนกัท่องเที�ยวตลอดจน
ป้ายประกาศถึงอนัตรายที�อาจเกิดจากพืชและสัตวแ์ละกิจกรรมอะไรบา้ง ที�ไม่ควรกระทาํ                   
เพราะอาจเกิดอนัตรายตามมาได ้เช่น การเล่นหรือแหยห่รือพยายามทาํร้ายสัตวก์ารเด็ดหรือ                          
ทาํลายพนัธ์ุ เป็นตน้  
  6.3  จดัเจา้หนา้ที�หรืออาสาสมคัรคอยเฝ้าระวงัดูแล ณ จุดที�อาจเกิดอนัตราย  
  6.4  จดัทาํรั( วกนัไม่ใหน้กัท่องเที�ยวรบกวนหรือทาํลายพืชและทาํร้ายสัตวร์ะหวา่ง
เที�ยวชมในแหล่งท่องเที�ยวในขณะเดียวกนั เป็นการช่วยป้องกนัไม่ใหส้ัตวท์าํร้ายนกัท่องเที�ยว 
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ข้อมูลตํารวจท่องเที�ยว 

 โดยแรกเริ�มในปี พ.ศ. 2519 ธุรกิจเอกชนร่วมกบัการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยหรือ  
อ.ส.ท. ในขณะนั(น ไดป้ระสานความร่วมมือใหก้รมตาํรวจพิจารณาดาํเนินการใหค้วามคุม้ครองและ
รักษาความปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยวเป็นกรณีพิเศษ กรมตาํรวจจึงไดจ้ดัตั(งศูนยอ์าํนวยความสะดวก
และใหค้วามปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยว (ศอ.นท.) ขึ(นในสังกดักองปราบปราม มีกาํลงัพลประมาณ 
60 นาย ทาํหนา้ที�รับแจง้เรื�องร้องเรียนและตรวจตราใหค้วามคุม้ครอง รักษาความปลอดภยัในยา่น
ชุมชนและแหล่งท่องเที�ยวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ� งในการปฏิบติังานครั( งนั(นธุรกิจเอกชนได้
ร่วมกนับริจาคยานพาหนะและอุปกรณ์การสื�อสารใหไ้วใ้นการปฏิบติัภารกิจ ในช่วงเวลาเดียวกนั
นั(นเองกรมตาํรวจไดด้าํเนินการขอจดัตั(งกองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยวขึ(น เพื�อนเป็นหน่วยงาน
ถาวรที�รับผิดชอบในดา้นการอาํนวยความสะดวกและรักษาความปลอดภยัใหแ้ก่นกัท่องเที�ยว โดย
คณะรัฐมนตรีไดเ้ห็นชอบและอนุมติัในหลกัการเมื�อวนัที� 24 พฤศจิกายน พ.ศ. 2519 แต่ติดขดัเรื�อง
งบประมาณ ต่อมารัฐบาลไดป้ระกาศใหปี้ พ.ศ. 2523 เป็นปีท่องเที�ยวและใหก้รมตาํรวจ 
กระทรวงมหาดไทย รับผดิชอบภารกิจอาํนวยความสะดวกและใหค้วามปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยว 
โดยจดัให้ดาํเนินการอยา่งจริงจงัและต่อเนื�อง กรมตาํรวจและการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยจึงได้
ร่วมกนัปรับปรุง ศอ.นท. เป็น “ศูนยช่์วยเหลือนกัท่องเที�ยว” (ศช.นท.) ขึ(นเพื�อนบริการนกัท่องเที�ยว
เกี�ยวกบัคาํร้องทุกข ์กรณีประสบปัญหาอาชญากรรม การเอารักเอาเปรียบ โดยขยายความ
รับผดิชอบไปยงัส่วนภูมิภาคที�เป็นแหล่งท่องเที�ยวในความนิยมของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ อนัไดแ้ก่ 
เมืองเชียงใหม่ พทัยา ภูเก็ต และหาดใหญ่ต่อมาในปี พ.ศ. 2525 รัฐบาลไดต้ระหนกัในความสาํคญั
ของหน่วยงานเฉพาะกิจดงักล่าว จึงไดจ้ดัตั(งหน่วยงานตาํรวจท่องเที�ยวถาวรขึ(น คือ กองกาํกบัการ 8 
สังกดักองปราบปราม ตามพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการกรมตาํรวจ กระทรวงมหาดไทย 
(ฉบบัที� 10) พ.ศ. 2525 อยา่งไรก็ตามเนื�องจากอุสาหกรรมการท่องเที�ยวที�ขยายตวัขึ(นอยา่งรวดเร็ว
ทั(งจาํนวนนกัท่องเที�ยวที�มากขึ(น และจาํนวนแหล่งท่องเที�ยวที�กระจายไปทั�วประเทศ ทาํให ้
โครงสร้างตาํรวจท่องเที�ยวในระดบักองกาํกบัการ ไม่เพียงพอต่อการปฏิบติัภารกิจการอาํนวย             
ความสะดวกและรักษาความปลอดภยัใหแ้ก่นกัท่องเที�ยว รัฐบาลจึงไดย้กฐานะตาํรวจท่องเที�ยว             
ขึ(นใหเ้ป็นกองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว สังกดักองบญัชาการตาํรวจสอบสวนกลาง ตามพระราช
กฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการกรมตาํรวจ กระทรวงมหาดไทย (ฉบบัที� 17) วนัที� 26 พฤศจิกายน พ.ศ. 
2534 
 หลงัจากที�มีการขยายขึ(นเป็นกองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว เมื�อไดมี้การปฏิบติัหนา้ที�            
ก็ไดป้ระสบปัญหาเกี�ยวกบัการขาดแคลนดา้นกาํลงัพลที�ไม่สามารถปฏิบติัหนา้ที� ดูแลอาํนวย            
ความสะดวกแก่นกัท่องเที�ยวไดค้รอบคลุมพื(นที�อยา่งทั�วถึง กรมตาํรวจซึ�งต่อมามีพระราชกฤษฎีกา 
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พ.ศ. 2541 โอนจดัตั(งขึ(นเป็นสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ เมื�อวนัที� 17 ตุลาคม พ.ศ. 2541 ต่อมาไดมี้
พระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2552 และกฎกระทรวงแบ่งส่วน
ราชการเป็นกองบงัคบัการหรือส่วนราชการที�เรียกชื�ออยา่งอื�นในสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ                           
พ.ศ. 2552 ซึ� งมีผลใหโ้ครงสร้างการแบ่งส่วนราชการภายในกองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว                  
แบ่งออกเป็น 1 ฝ่ายอาํนวยการ และ 6 กองกาํกบัการ ตามระเบียบสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ วา่ดว้ย
กาํหนดอาํนาจหนา้ที�ของส่วนราชการสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2552 ซึ� งมีผลบงัคบัใช ้                      
7 กนัยายน พ.ศ. 2552 เป็นตน้ไป 
 อาํนาจหน้าที�ของตํารวจท่องเที�ยว 
 กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว มีอาํนาจหนา้ที�ในเขตอาํนาจการรับผิดชอบ ดงัต่อไปนี(  
  1.  ถวายความปลอดภยัสาํหรับองคพ์ระมหากษตัริย ์พระราชินี พระรัชทายาท ผูส้าํเร็จ
ราชการแทนพระองค ์พระบรมวงศานุวงศ ์ผูแ้ทนพระองค ์และพระราชอาคนัตุกะ รวมทั(งรักษา
ความปลอดภยับุคคลสาํคญัอื�น ๆ  
  2.  รักษาความสงบเรียบร้อย ป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรมทั�วราชอาณาจกัร 
  3.  ปฏิบติังานตามประมวลกฎหมายวธีิพิจารณาความอาญา และกฎหมายอื�นอนัเกี�ยวกบั
ความผดิทางอาญาทั�วราชอาณาจกัร ทั(งในกรณีที�ผูเ้สียหายหรือผูต้อ้งหาเป็นคนต่างดา้ว ซึ� งเขา้มา              
ในราชอาณาจกัรเป็นการชั�วคราวเพื�อการท่องเที�ยว หรือเพื�อการอื�นตามกฎหมายวา่ดว้ยคนเขา้เมือง 
หรือในกรณีที�มีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมการ ท่องเที�ยว และความผดิอื�นที�เกี�ยวเนื�อง 
  4.  ใหค้วามช่วยเหลือ อาํนวยความสะดวก และใหค้วามปลอดภยัแก่นกัท่องเที�ยว 
 5.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอื�นที�เกี�ยวขอ้งหรือ                 
ที�ไดรั้บมอบหมาย 

 

ข้อมูลทั�วไปในการท่องเที�ยวเมอืงพทัยา 
 เมืองพทัยาไดจ้ดัทาํแผนแม่บทการพฒันาเมืองพทัยา 10 ปีอยา่งเป็นระบบ นบัตั(งแต่               
การกาํหนด วสิัยทศัน์ และยทุธศาสตร์การพฒันาตามแผนพฒันาเมืองพทัยา 3 ปี การกาํหนด
วสิัยทศัน์แผนยทุธศาสตร์การพฒันาเมืองพทัยา 5 ปี และการกาํหนดวสิัยทศัน์การพฒันา                         
เมืองพทัยา 10 ปี เพื�อสอดรับแนวนโยบายแห่งรัฐ ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยปี
พุทธศกัราช 2550 อาํนาจหนา้ที�ของเมืองพทัยาตามที�กฎหมายบญัญติัไว ้โดยนาํขอ้เสนอ                      
ความคิดเห็นของผูที้�เกี�ยวขอ้งทั(งภาควชิาการ ภาคธุรกิจ เอกชน และภาคประชาสังคม การจดั
ประชุมระดมความคิดเห็นจากกลุ่มผูบ้ริหารเมืองพทัยา (Executive focus group) ส่วนราชการเมือง
พทัยา (Management workshop) และประชาชนชาวพทัยา (Key stakeholder focus group) ทั(งใน
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ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสังคม ดา้นการเมืองการบริหาร ดา้นสิ�งแวดลอ้มและทรัพยากรธรรมชาติ และ
ดา้นโครงสร้างพื(นฐาน ทั(งนี( เราไดรั้บฟังความคิดเห็นของนกัท่องเที�ยวทั(งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศ และการศึกษาเปรียบเทียบหน่วยงานที�ประสบความสาํเร็จ ทั(งในประเทศและ
ต่างประเทศ รวมทั(งการประเมินศกัยภาพ (Capacity) ของเมืองพทัยาเป็นปัจจยัในการจดัทาํแผน
ดว้ยการร่วมคิด ร่วมทาํ อยา่งมีแบบแผน 
 การพฒันาให้เป็นเมืองท่องเที�ยวที�น่าอยู ่ตอ้งเพิ�มมาตรฐานใหดี้ขึ(นในทุก ๆ ดา้น เริ�มจาก
ปัจจยั 4 เรื�องของอาหารการกินมีความพร้อมต่อการรองรับ มีร้านอาหารหลากหลายและรสชาติดี 
อาหารอร่อย สะอาดถูกสุขอนามยัดา้นการดูแลเรื�องสุขภาพมีโรงพยาบาล พร้อมทีมแพทยแ์ละ
พยาบาลเพียงพอ เรื�องการศึกษาสาํหรับเยาวชน ตอ้งมีโรงเรียนที�มีความพร้อมรองรับและมี
มาตรฐาน เรื�องความปลอดภยัในการเดินทาง เรื�องระบบขนส่งมวลชน รถประจาํทางที�ใชใ้น                
การเดินทางในชีวติประจาํวนั ระบบสาธารณูปโภคพื(นฐาน ไฟฟ้า ประปา บนเกาะลา้นตอ้งแลว้
เสร็จ สิ�งเหล่านี( คือพื(นฐานที�ทาํใหเ้มืองพทัยาเป็นเมืองน่าอยูเ่ป็นการวางโครงสร้างพื(นฐานเพื�อ
รองรับการเขา้มาประกอบอาชีพ และใชชี้วติอยูที่�เมืองพทัยา ซึ� งความจริงแลว้ ปัจจุบนันี(
นกัท่องเที�ยวที�เดินทางมาพทัยาก็มีใหเ้ห็นในรูปแบบนี(  เริ�มจากมาเที�ยวแลว้มาอยูแ่บบ Long stay 
จากนั(นเริ�มมีส่วนลงทุนทาํธุรกิจ ตลอดจนเป็นเจา้ของกิจการเอง และขณะนี(ทางเมืองพทัยาก็กาํลงั
ดาํเนินการตาม 14 นโยบายเร่งด่วนซึ�งครอบคลุมทุกดา้นของการพฒันาเพื�อความเป็นอยูพ่ื(นฐาน 
 การที�พทัยาเป็น “เมืองท่องเที�ยวน่าอยู”่ ซึ� งหมายความวา่พทัยาจะเป็นมากกวา่ “เมือง
ท่องเที�ยว” แต่จะเป็นเมืองที�เมื�อมาเที�ยวครั( งแรกแลว้พอใจ อยากมาเที�ยวอีกและเมื�อมาเที�ยวครั( ง
ต่อไป ก็รู้สึกวา่เมืองนี( ที�อยูก่็ดี บา้นเมืองก็ดี ผูค้นก็ยิ(มแยม้แจ่มใส (Service mind) เมื�อมาอยูเ่ป็นระยะ
เวลานานขึ(น ก็จะเห็นช่องทางในการประกอบอาชีพ ทาํธุรกิจหรือคา้ขายก็สามารถทาํได ้จะลงทุน
ดา้นอสังหาริมทรัพยท์าํโรงแรม อพาร์ทเมนท ์หรือคอนโดมีเนียมก็ได ้ตรงนี(ก็จะทาํให้คิดวา่ ควรจะ
ยา้ยมาอยูที่�เมืองพทัยา โดยเริ�มจากการเป็นนกัท่องเที�ยวแต่ต่อไปก็จะกลายเป็นพลเมืองของเมืองนี(
เป้าหมายการพฒันาเมืองพทัยาจะพฒันาไปสู่จุดนั(น 
 ส่วนเป้าหมายในระยะสั(น คือ การทาํใหเ้มืองพทัยาเป็นเมืองท่องเที�ยวที�เป็น 1 ใน 3 
อนัดบัในใจของผูที้�คิดจะเดินทางท่องเที�ยว หากถามวา่ “วนัหยดุไปเที�ยวไหนดี” ก็ตอ้งมี 
“พทัยา” เป็นหนึ�งในสถานที�ท่องเที�ยวของเมืองไทย 1 ใน 3 อนัดบั ซึ� งพทัยามีศกัยภาพมากพอที�จะ
เป็น เช่น นั(น ทั(งในฐานะสถานที�ท่องเที�ยวที�เดินทางไปมาง่ายสะดวก ปลอดภยั ราคาไม่แพงและ                
ที�สาํคญั “พทัยา” มีทุกอยา่งที�คุณอยากได ้นี�คือการ “สร้างปรากฏการณ์ใหม่เที�ยวไทย เที�ยว
พทัยา” นั�น หมายถึง การสร้างประโยชน์สุขต่อประชาชนชาวพทัยา สร้างความรุ่งเรืองใหก้บั             
เมืองพทัยาพฒันาอยา่งย ั�งยนื 
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 หลกัการนาํพาเมืองพทัยาสู่ความสมดุล (Balance up) มี 5 หลกั, 7 สร้างและ
13 ยทุธศาสตร์ ดงันี(  
 5 หลกั 
 1.  หลกันิติธรรม 
 2.  หลกัความรู้ 
 3.  หลกัร่วมคิดร่วมทาํ 
 4.  หลกัความรับผดิชอบ 
 5.  หลกัความคุม้ค่า 
 7 สร้าง 
 1.  สร้างศูนยก์ลางที�ประชาชน 
 2.  สร้างประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 
 3.  สร้างความพึงพอใจของประชาชน 
 4.  สร้างความสะดวก ลดขั(นตอนงานราชการของประชาชน 
 5.  สร้างบุคลากรใหมี้คุณภาพ 
 6.  สร้างนวตักรรมแบบผสมผสาน การบริหารจดัการเมืองพทัยา 
 7.  สร้างความแขง็แกร่งงานประชาสัมพนัธ์ในภารกิจต่าง ๆ  
 3 ยทุธศาสตร์ 
 1.  ดา้นความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนและนกัท่องเที�ยว 
 2.  ดา้นยาเสพติด 
 3.  ดา้นการจราจร 
 4.  ดา้นการท่องเที�ยวและการประชาสัมพนัธ์ 
 5.  ดา้นการศึกษา 
 6.  ดา้นการพฒันาระบบสาธารณูปโภคโครงสร้างพื(นฐาน และดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื�อสาร 
 7.  ดา้นการกีฬาและนนัทนาการ 
 8.  ดา้นการพฒันาเศรษฐกิจแบบพอเพียง ส่งเสริมการใชภู้มิปัญญาทอ้งถิ�น 
 9.  ดา้นการสาธารณสุขสิ�งแวดลอ้ม 
 10.  ดา้นการจดัระเบียบสังคมเพื�อส่งเสริม ศีลธรรม จริยธรรม วฒันธรรมทอ้งถิ�นและ
ศาสนา 
 11.  ดา้นการพฒันาแหล่งนํ(าและพลงังานทดแทน 
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 12.  ดา้นผงัเมืองและการพฒันาเมือง Cluster ใหมี้ความเท่าเทียม 
 13.  ดา้นการทาํงานเพื�อใหมี้ประสิทธิภาพและความโปร่งใส 
 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 การวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ 
ท่องเที�ยวเมืองพทัยาผูว้จิยัได ้พบวา่ ไดมี้ผูส้นใจทาํการศึกษาวจิยัในประเด็นที�เกี�ยวขอ้งกบัเรื�อง 
ดงักล่าวหลายท่านซึ�งสามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยัในครั( งนี(ไดด้งันี(   
  กญัจน์พร ไชยคาํ (2553) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวชาวญี�ปุ่นที�มีต่อ
บริการดา้นการท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 40-49 ปีมากที�สุด ประกอบอาชีพเป็นเจา้ของกิจการมากที�สุด มีรายไดต่้อเดือนเฉลี�ยที�
ระหวา่ง 20,001-50,000 เยน ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และสมรสแลว้ นกัท่องเที�ยว
ชาวญี�ปุ่น มีระดบัความพึงพอใจที�มีต่อการบริการดา้นการท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยาในภาพรวมอยู่
ในระดบัมากเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้นของการบริการ พบวา่ นกัท่องเที�ยวชาวญี�ปุ่น มีความพึงพอใจ
ที�มีต่อการบริการดา้นการท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยาดา้นสถานที�พกัมากที�สุด อนัดบั 2 คือ                    
ดา้นความปลอดภยัอนัดบั 3 คือ ดา้นบริการนาํเที�ยวและมคัคุเทศก ์อนัดบั 4 คือ ดา้นสิ�งดึงดูดใจ
ทางการท่องเที�ยว อนัดบั 5 คือ ดา้นการคมนาคมขนส่ง อนัคบั 6 คือ ดา้นร้านขายของที�ระลึก                
และขายสินคา้พื(นเมืองอนัดบั 7 คือ ดา้นการเผยแพร่โฆษณา อนัดบั 8 คือ ดา้นการจดับริการอื�น ๆ 
สาํหรับนกัท่องเที�ยว และอนัดบั 9 คือ ดา้นร้านอาหารและภตัตาคารเมื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ที�มีต่อการบริการดา้นการท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยาในแต่ละดา้นกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของ
นกัท่องเที�ยวชาวญี�ปุ่น พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และการศึกษามีความพึงพอใจที�มีต่อการบริการ                
ดา้นการท่องเที�ยวในเมืองเขตพทัยาไม่แตกต่างกนั ในขณะที�รายไดแ้ละสถานภาพการสมรส                        
มีความพึงพอใจต่อการบริการการท่องเที�ยวแตกต่างกนั และจากการสรุปขอ้เสนอแนะของ
นกัท่องเที�ยวชาวญี�ปุ่น พบวา่ นกัท่องเที�ยวชาวญี�ปุ่นตอ้งการใหป้รับปรุงดา้นอาหารมากที�สุด
รองลงมาคือ รายการนาํเที�ยว ดา้นมคัคุเทศก ์และตอ้งการใหเ้กิดการประสานงานระหวา่งบริษทันาํ
เที�ยวในไทยกบับริษทันาํเที�ยวของญี�ปุ่นเห็นสมควรวา่เขตเมืองพทัยาควรรณรงคเ์รื�องสถานที�พกัให้
คงรักษามาตรฐานไว ้ควบคุมการแสดงใหมี้คุณภาพ ใหบ้ริษทันาํเที�ยวประสานงานกบัร้านอาหาร
และภตัตาคารใหป้รับปรุงดา้นระยะเวลาในการรอรับประทานอาหารและการบริการของพนกังาน 
เพิ�มการประชาสัมพนัธ์ใหน้กัท่องเที�ยวรู้จกัเมืองพทัยาและแหล่งท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยาใหม้าก
ขึ(น เพิ�มเหล่มงบริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและศึกษาเพิ�มเติมเกี�ยวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยว
ชาวต่างชาติอื�น ๆ ดว้ย 
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 ทศันาวลยั ตนัติเอกรัตน์ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจในการควบคุมดูแล                   
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นและความภกัดีของนกัท่องเที�ยวในจงัหวดัตรัง และเพื�อ
เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจในการควบคุมดูแลความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น
และความภกัดีของนกัท่องเที�ยวในจงัหวดัตรัง โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยใช้
เครื�องมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test One-way ANOVA และScheffe’test                    
ผลการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในดา้นการไม่ทราบ
ทิศทาง การเอาเปรียบโกงราคาบริการ ดา้นอุบติัเหตุ ดา้ยภยัธรรมชาติ ดา้นพืชและสัตวใ์นแหล่ง
ท่องเที�ยว ดา้นอาชญากรรม และดา้นสาธารณสุข ตามลาํดบั และพบวา่ ระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนั  
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนเพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ที�แตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัในบางดา้น และความพึงพอใจในการควบคุมดูแลความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น
โดยรวมของนกัท่องเที�ยวมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของนกัท่องเที�ยวอยูใ่นระดบัปานกลาง             
ซึ� งความปลอดภยั ในความคิดเห็นของนกัท่องเที�ยวในการเที�ยวยงั ไม่มีมากพอ ควรไดรั้บ                    
การปรับปรุงดา้น สาธารณสุข ในเรื�องของจุด ใหบ้ริการทาํความสะอาดและป้องกนัการติดเชื(อจาก
โรคระบาด การ ควบคุม ดูแลถงั ขยะใหมี้ปริมาณเพียงพอและความสะอาดของห้องนํ(าในแหล่ง
ท่องเที�ยว ควรเพิ�ม บุคลากรที�รักษาความปลอดภยั ใหม้ากขึ(นกวา่เดิมและกระจายใหท้ั�วทุกจุด            
แต่มีความประทบั ใจใน สถานที�ท่องเที�ยวที�ยงัคงความสวยงามเป็นธรรมชาติมากและมีวฒันธรรม
ที�น่าสนใจมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 
 วนัทิกา หิรัญเทศ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติต่อ                   
การใหบ้ริการของตาํรวจ ท่องเที�ยวถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษา
ครั( งนี( มีจาํนวน 400 คน โดยเลือก นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�เดินทางท่องเที�ยวถนนขา้วสาร 
กรุงเทพมหานคร และเครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม จากขอ้มูลที�รวบรวมไดน้าํมา
วเิคราะห์โดยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยการแจกแจงความถี�ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ยค่าเบี�ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติวเิคราะห์เชิงอนุมานประกอบดว้ยการทดสอบทีและการวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียวผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยว ชาวต่างชาติต่อ               
การใหบ้ริการของ ตาํรวจท่องเที�ยวในถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั              
ปานกลาง เมื�อพิจารณาราย ประเด็น พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง 3 ประเด็น คือ ดา้นการใหบ้ริการ 
(Service) มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด, ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกและสถานที� (Facilities) และ ดา้น                 
การรักษาความปลอดภยั (Security) มี ค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด การเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของ
นกัท่องเที�ยว ชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของตาํรวจ ท่องเที�ยวในถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร 
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เมื�อจาํแนกตามเพศ อาย ุภูมิลาํเนา จาํนวนคืนที�พกั พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั                
ทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 ศิวนาท กิตติวฒัน์ (2553) ศึกษาวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ
ตาํตรวจจราจรอาํเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ และเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของประชาชนต่อ            
การบริการของตาํตรวจจราจรอาํเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 
คน โดยใชเ้ครื�องมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม ขอ้มูล สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test One-way ANOVA และ 
Scheffe’test ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของตาํรวจจราจร 
ดา้นการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ การติดต่อสื�อสารการเผยแพร่โฆษณา ความสารมาร ความมีนํ(าใจ                
ความน่าเชื�อถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ ความปลอดภยั การสร้างบริการใหเ้ป็นที�
รู้จกัและเขา้ใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัที�ดีมาก และทาํใหป้ระชาชนในบริเวณนั(นอยูอ่ยา่งสงบสุข
และปลอดภยั พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั ทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สยาม สุ่มงาน (2554) ไดศึ้กษาเรื�องการมีส่วนร่วมของประชาชนในการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรมในเขตรับผิดชอบของสถานีตาํรวจภูธรนาโพธิ&  จงัหวดัอุบลราชธานี             
และเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของประชาชนในการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมในเขต
รับผดิชอบของสถานีตาํรวจภูธรนาโพธิ&  จงัหวดัอุบลราชธานี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 
400 คน โดยใชเ้ครื�องมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม ขอ้มูล สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test One-way ANOVA และ
Scheffe’test ผลการวจิยั พบวา่ ระดบัการมีส่วนร่วมของประชาชนในการป้องกนัและปราบปราม
อาชญากรรมใน เขตรับผดิชอบของสถานีตาํรวจภูธรนาโพธิ& จงัหวดัอุบลราชธานีอยูใ่นระดบัมาก 
ในดา้นป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม ปัจจยัที�มีผลต่อการมีส่วนร่วมในการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม คือเพศ อาย ุปัจจยัที�ไม่มีผลในการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม คืออาชีพ ระดบัการศึกษา เขตที�อยูอ่าศยั 
 สัมพนัธ์ สังขค์าํ (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเรื�อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ                
การใหบ้ริการของตาํรวจจราจรพื(นที�กรุงเทพมหานคร และเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของตาํรวจจราจรพื(นที�กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 
จาํนวน 400 คน โดยใชเ้ครื�องมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม ขอ้มูล สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test One-way ANOVA 
และ Scheffe’test พบวา่ โดยภาพรวมของประชาชนผูข้บัขี�มีทศันคติต่อตาํรวจจราจรอยูใ่นระดบัที�ดี
หรือค่อนขา้งดี มีความรู้สึกวา่อาชีพตาํรวจจราจรมีคุณภาพอยา่งมากในการบริการ ส่วนความพึงพอใจ
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ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของตาํรวจจราจรพื(นที�กรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
ส่วนใหญ่ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นบุคลิกภาพของตาํรวจจราจร ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลที�มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน ต่อการใหบ้ริการของตาํรวจ
จราจร ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของรถที�ขบัขี� ประสบการณ์ในการติดต่อกบั
ตาํรวจจราจร การรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการที�แตกต่างกนั ที�ระดบั
นยัสาํคญั .05 
 อิทธิพงษ ์กอ้นวมิล (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเรื�อง ทรรศนะของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของขา้ราชการตาํรวจสถานีตาํรวจนครบาลบางพลดั เพชรบุรี และเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของประชาชนต่อการปฏิบติังานของขา้ราชการตาํรวจสถานีตาํรวจนครบาลบางพลดั เพชรบุรี              
โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยใชเ้ครื�องมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม 
ขอ้มูล สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิง
อนุมาน t-test One-way ANOVA และ Scheffe’test พบวา่ ทรรศนะของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของขา้ราชการตาํรวจสถานีตาํรวจนครบาลบางพลดั ทรรศนะของประชาชนในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ มีทรรศนะระดบัการปฏิบติังานดา้นป้องกนัและปราบปราม อยูใ่น
ระดบัที�หนึ�ง รองลงมาดา้นสืบสวนสอบสวน ดา้นจราจร และดา้นธุรการตามลาํดบั ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีทรรศนะต่อการปฏิบติังานของขา้ราชการตาํรวจ
แตกต่างกนั 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 การวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ
ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ซึ� งมีวธีิการดาํเนินการศึกษาตามลาํดบั
ขั(นตอนต่อไปนี(  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
 3.  วธีิการสร้างเครื�องมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัครั( งนี(  ไดแ้ก่ นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�สามารถสื�อสาร
ภาษาองักฤษขั(นพื(นฐานไดแ้ละเดินทางท่องเที�ยว ในเมืองพทัยาในช่วงเดือนธนัวาคม มีจาํนวน 
3,057,800 คน (ศาลาวา่การเมืองพทัยา, 2559)  
 1.  กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั( งนี(  คือ นกัท่องเที�ยวชาวชาวต่างชาติที�
เดินทางท่องเที�ยวในเมืองพทัยา จาํนวน 3,057,800 คน การศึกษาครั( งนี(ผูว้จิยัไดน้าํจาํนวนประชากร
ทั(งหมดมาคาํนวณโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane ดงันี(  
 

  จากสูตร   n = 2Ne+1
N

  

 
 เมื�อ    n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N  =  ขนาดของประชากร 
      e  = ความคลาดเคลื�อนของการประมาณค่าเท่ากบั 0.05 
 แทนค่าจากสูตร 

     n = 2)05.0(3,057,8001
3,057,800

+
 

     n  =  399.94 
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 ดงันั(น จึงควรใชจ้าํนวนตวัอยา่งในการวจิยัครั( งนี(ประมาณ 400 คน จึงจะยอมรับได ้ 
 2.  เทคนิคการสุ่มตวัอยา่ง ลกัษณะการวจิยัเชิงปริมาณโดยการศึกษาครั( งนี( ใชเ้ทคนิค              
การสุ่มตวัอยา่ง แบบเจาะจง (Purposive sampling) เป็นนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�สามารถพดู
ภาษาองักฤษได ้โดยเริ�มตน้แจก แบบสอบถามนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มาท่องเที�ยวชาวต่างชาติ
ในเมืองพทัยา ที�ผูว้จิยักาํหนดจนครบจาํนวน 400 ชุด 

 

เครื�องมอืที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัครั( งนี(  คือแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่  
 ตอนที� 1 ขอ้มูลทั�ว ไปเกี�ยวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุภูมิลาํเนา การศึกษา
อาชีพ รายได ้และระยะเวลาที�พกั มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  
 ตอนที� 2 ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ที�ตาํรวจเมืองพทัยา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นการรักษาความปลอดภยั ดา้นสิ�งอาํนวย
ความสะดวกและสถานที� ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข และดา้นความปลอดภยัดา้น
การหลงทาง เกณฑเ์ป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert) โดย
แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ มากที�สุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยที�สุด โดยแต่ละระดบัมีความหมาย 
ดงันี(  
 คาํตอบ     ค่าคะแนน (Interval scale)  
 นอ้ยที�สุด      1 
 นอ้ย       2 
 ปานกลาง     3 
 มาก       4 
 มากที�สุด      5 
 ตอนที� 3 แบบสอบถามความคิดเห็น เป็นคาํถามปลายเปิด ผูต้อบแบบสอบถามสามารถ
ตอบไดอ้ยา่งอิสระ ทั(งในเชิงขอ้ปัญหาขอ้เสนอแนะและขอ้คิดต่าง ๆ เกี�ยวกบัตาํรวจท่องเที�ยว              
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 

วธีิการสร้างเครื�องมอื 
 การสร้างแบบสอบถามเพื�อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัครั( งนี(  มีรายละเอียด 
ดงันี(  
 1.  ศึกษาตาํรา เอกสาร และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
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 2.  สร้างแบบสอบถามขึ(นตามกรอบขอ้มูลที�ตอ้งการศึกษา โดยใชค้าํจาํกดัความหรือ
นิยามปฏิบติัการตามตวัแปรที�กาํหนดไวเ้ป็นหลกัในการสร้างคาํถามต่าง ๆ ใหค้รอบคลุมตวัแปร             
ที�ศึกษาทั(งหมด เพื�อใหแ้บบสอบถามสามารถวดัไดใ้นสิ�งที�ตอ้งการจะวดั (Validity)  
 3.  นาํแบบสอบถามที�สร้างขึ(น พร้อมทั(งคาํจาํกดัความหรือนิยามปฏิบติัการของตวัแปร
เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ ทั(ง 3 ท่าน ดงันี(  
  3.1  ดร.เทียนแกว้ เลี�ยมสุวรรณ อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยั
บูรพา  
  3.2  ปาริฉตัร ป้องโล่ อาจารยป์ระจาํภาควชิารัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์  
  3.3  พ.ต.ต.ปิยะพงษ ์เอนสาร สารวตัรตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
 เพื�อพิจารณาตรวจสอบวา่นิยามและแบบสอบถามที�สร้างขึ(นนี( มีความชดัเจนถูกตอ้ง
หรือไม่ รวมทั(งการพิจารณาสาํนวนภาษาที�ใชใ้นขอ้ความวา่สอดคลอ้งกบัลกัษณะที�ตอ้งการจะวดั
หรือไม่ เพื�อให้เครื�องมือมีความตรงในเนื(อหา (Content validity)  
 4.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหมี้ความเหมาะสมยิ�งขึ(น ก่อนนาํไปทดลองใช ้                       
(Try-out)  
 5.  นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดสอบความเที�ยง (Reliability) ใน
ภาคสนามกบักลุ่มที�มีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรของการศึกษาที�มิใช่กลุ่มตวัอยา่งจริงของ
การวจิยัครั( งนี(  จาํนวน 30 คน ในพื(นที�ชายหาดจอมเทียน เนื�องจากสภาพแวดลอ้มของตวัพื(นที�มี
ลกัษณะความคลา้ยคลึงกนัมาก นกัท่องเที�ยวต่างพกัอาศยัอยูเ่ป็นจาํนวนมาก เป็นแหล่งท่องเที�ยวอีก
ส่วนหนึ�ง ในเขตพื(นที�เมืองพทัยาและการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา
ครอบคลุมในส่วนพื(นดงักล่าวอีกดว้ยจึงสามารถทดสอบแบบสอบถาม ก่อนที�จะลงพื(นที�จริงไดดี้ 
แลว้นาํมาคาํนวณหาค่าสัมประสิทธิ& แอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient)                      
ไดค้่าเท่ากบั .805 
 6.  แกไ้ขแบบสอบถามโดยการปรึกษาผูท้รงคุณวฒิุ อีกครั( ง จากนั(นจึงดาํเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลครั( งนี( มีขอ้มูลหลายดา้นที�ตอ้งทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลมา 
ศึกษาและนาํมาประกอบกนัเพื�อใหค้รอบคลุมจุดมุ่งหมายของการวิจยั ซึ� งดาํเนินการตามขั(นตอน 
ดงันี(  
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 1.  เตรียมแบบสอบถามทั(งหมด 400 ชุด เพื�อนาํไปเก็บขอ้มูลในเขตพื(นที�เมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี  
 2.  ดาํเนินการนาํแบบสอบถามไปยงัเขตพื(นที�เมืองพทัยา เพื�อขอความร่วมมือให้
นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติตอบแบบสอบถาม  
 3.  ผูช่้วยนกัวจิยัทาํการแจกแบบสอบถามออกไปยงักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด โดยนาํ 
แบบสอบถามไปสอบถามกบั นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มาท่องเที�ยวในเมืองพทัยา เป็นผูอ่้านและ
ตอบแบบสอบถามเองโดยผูช่้วยนกัวจิยัจะอยูร่อรับแบบสอบถามกลบัคืนโดยทนัทีกรณี ที�ผูต้อบ
แบบสอบถามมีขอ้สงสัยไม่เขา้ใจนกัวจิยัจะคอยชี(แจง และอธิบายขอ้สงสัยใหแ้ก่ผูต้อบ 
แบบสอบถาม  
 4.  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของคาํตอบในแบบสอบถาม  
 5.  จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื�อนาํขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิต 
 

สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยันาํผลคะแนนที�ไดจ้ากแบบสอบถามทั(งหมดไปวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูป วเิคราะห์ขอ้มูลดงันี(   
 1.  ขอ้มูลทั�วไปเกี�ยวกบัผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์ดว้ยค่าความถี�ร้อยละ  
 2.  ขอ้มูลเกี�ยวกบัระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา วเิคราะห์โดยใชค้่าความถี� ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี�ย และ                
ส่วน เบี�ยงเบนมาตรฐานจากเกณฑด์งักล่าว สามารถจดัช่วงคะแนนเฉลี�ยอยูร่ะหวา่ง 1-5 คะแนน 
โดยการกาํหนด ในการแบ่งช่วงคะแนนออกเป็น 5 ช่วง (บุญชม ศรีสะอาด, 2535 อา้งถึงใน วนัทิกา 
หิรัญเทศ, 2554, หนา้ 46)  
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล นาํผลคะแนนจากการกาํหนดดงักล่าวมา ประเมินค่าเพื�อหา
ความหมายค่าเฉลี�ย โดยใชสู้ตร ดงันี(  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544 อา้งถึงใน กญัจน์พร ไชยคาํ, 2553, 
หนา้ 33)  
 
    อตัราภาคชั(น = 
 
       =   5-1  
            5 
       =  0.8 

คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ�าสุด 

จาํนวนชั(น 
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 จะไดเ้กณฑก์ารวดัระดบัคะแนนที�แบ่งเป็น 5 ช่วงไดด้งันี(  
 ค่าเฉลี�ย     ระดบั 
 1.00-1.80    นอ้ยที�สุด 
  1.81-2.60    นอ้ย  
  2.61-3.40    ปานกลาง 
  3.41-4.20    มาก  
  4.21-5.00    มากที�สุด 
 3.  การวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยการใชค้่า t-test กรณี 2 กลุ่มและ 
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยใชค่้า F-test กรณี 3 กลุ่ม และมากกวา่ 
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บทที� 4 

ผลการวจิยั 
 

 การศึกษาครั( งนี( เป็นการศึกษา “พึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�
ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” ผูศึ้กษาไดจ้ดัแบ่งการนาํเสนอผลการศึกษาขอ้มูล 
ตามลาํดบั ดงันี(  
 1.  ขอ้มูลพื(นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ผลการศึกษาระดบัพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

ข้อมูลพื1นฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพื(นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง และการรับรู้ในการใหบ้ริการของ
นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา โดยไดแ้สดงผล
การศึกษาในรูปตาราง และอธิบายผลการศึกษาที�ไดรั้บจากตารางดั(งนี(   
 จํานวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามข้อมูลทั�วไปของนักท่องเที�ยว 
 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ ระยะเวลาที�พกั นาํเสนอดว้ยค่าความถี� (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ดงัตารางต่อไปนี(  
 
ตารางที� 1  สถานภาพทั�วไปของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว

เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 

สถานภาพทั�วไป จํานวน (คน)  ร้อยละ 

1.  เพศ   
ชาย 158 39.50 
หญิง 242 60.50 
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ตารางที� 1 (ต่อ)  
 

สถานภาพทั�วไป จํานวน (คน)  ร้อยละ 

2.  อาย ุ   
ตํ�ากวา่ 20 ปี 39 9.75 
20-30 ปี 121 30.25 
31-40 ปี 129 32.25 
41-50ปี 74 18.50 
51-60 ปี 33 8.25 
60 ปี ขึ(นไป 4 1.00 

3.  สถานภาพ   
โสด 203 50.75 
สมรส 143 35.75 

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ 54 13.50 

4.  การศึกษา   
ตํ�าวา่ปริญญาตรี 109 27.25 
ปริญญาตรี 240 60.00 
ปริญญาโท 50 12.50 
ปริญญาเอก 1 0.25 

5.  อาชีพ   
นกัศึกษา 84 21.00 
เจา้ของกิจการ/ อาชีพอิสระ 137 34.25 
พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง 103 25.75 
ขา้ราชการ 76 19.00 
อื�น ๆ ……………… - - 
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ตารางที� 1  (ต่อ)  
 

สถานภาพทั�วไป จํานวน (คน)  ร้อยละ 

6.  รายไดต่้อเดือน   
ตํ�ากวา่ 500 $ 64 16.00 
500-1,000 $ 44 11.00 
1,001-1,500 $ 88 22.00 
1,501-2,000 $ 105 26.33 
2,000-2,500 $ 90 22.50 
2,501-3000 $ 9 2.25 

7.  ระยะเวลาที�พกั   
ตํ�ากวา่ 3 คืน 219 54.75 
4-6 คืน 110 27.50 
7-9 คืน 27 6.75 
10-12 คืน 3 0.75 
มากกวา่ 15 คืน 41 10.25 

 
 จากตารางที� 1 พบวา่ สถานภาพทั�วไปของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�
ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เป็นตวัอยา่งในการศึกษาครั( งนี(  โดยมากกวา่ครึ� ง            
เป็นเพศหญิง มากที�สุด (ร้อยละ 60.50) มีอาย ุ31-40 ปี มากที�สุด (ร้อยละ 32.25) มีสถานภาพโสด 
มากที�สุด (ร้อยละ 50.75) มีการศึกษาปริญญาตรี มากที�สุด (ร้อยละ 60.00) มีอาชีพ เจา้ของกิจการ/ 
อาชีพอิสระ มากที�สุด (ร้อยละ 34.25) มีรายไดต่้อเดือน 1,501-2,000$ มากที�สุด (ร้อยละ 26.33)  
และมีระยะเวลาที�พกั ตํ�ากวา่ 3 คืน มากที�สุด (ร้อยละ 54.75)  
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ผลการศึกษาระดับพงึพอใจของนักท่องเที�ยวต่างชาติที�มต่ีอการปฏบัิติหน้าที�ของตํารวจ

ท่องเที�ยวเมอืงพทัยา จังหวดัชลบุรี  
 
ตารางที� 2  ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ

ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวม 
 

ผลการศึกษาตามด้าน X  SD ระดับความพงึพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการ 4.13 0.50 มาก 
ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.17 0.44 มาก 
ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� 3.90 0.33 มาก 
ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข 3.41 0.39 มาก 
ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง 3.83 0.34 มาก 

โดยรวม 3.89 0.22 มาก 
 
 จากตารางที� 2 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.89,                
SD = 0.22) และพิจารณารายดา้น พบวา่ มีดา้นทั(งหมดหา้ดา้น อยูใ่นระดบัมากทั(งหมด ดงันี(                    
ดา้นการใหบ้ริการ ( X  = 4.13, SD = 0.50) ดา้นการรักษาความปลอดภยั ( X  = 4.17, SD = 0.44)            
ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� ( X =3.90, SD = 0.33) ดา้นการรักษาความปลอดภยั           
ดา้นสาธารณสุข ( X  = 3.41, SD = 0.39) และดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง ( X  = 3.83,            
SD = 0.34)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
56 

 

ตารางที� 3  ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบตัิหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
 

ด้านการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ขั(นตอนมีความสะดวกไม่ยุง่ยากในการใชบ้ริการ 172 
(43.00) 

170 
(42.5) 

58 
(14.50) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.28 .703 มากที�สุด 1 

2.  ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาคในการบริการ 133 
(33.30)  

204 
(51.00) 

60 
(15.00) 

3 
(0.80) 

0 (0.00) 4.17 .685 มาก 5 

3.  ใหบ้ริการน่าเชื�อถือและไวว้างใจ 129 
(32.25) 

218 
(54.50) 

53 
(13.25) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.16 .696 มาก 6 

4.  จาํนวนตาํรวจท่องเที�ยวเพียงพอต่อการบริการ
นกัท่องเที�ยว 

129 
(32.30) 

218 
(54.50) 

53 
(13.30) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.19 .648 มาก 4 

5.  เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวมีความสามารถสื�อสาร
ภาษาองักฤษได ้

130 
(32.50) 

195 
(48.75) 

69 
(17.30) 

6 
(0.50) 

0 (0.00) 4.12 .737 มาก 7 

6.  มีความกระตือรือร้นในการบริการ 101 
(25.30) 

199 
(49.75) 

45 
(11.30) 

55 
(13.75) 

0 (0.00) 3.86 .948 มาก 9 
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ตารางที� 3  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

7.  สามารถตอบปัญหาขอ้สงสัยของนกัท่องเที�ยวได ้ 121 
(30.3) 

184 
(46.0) 

83 (20.8) 12 
(3.00) 

0 (0.00) 4.03 .793 มาก 8 

8.  ปฏิบตัิต่อนกัท่องเที�ยวดว้ยความสุภาพเป็นมิตรต่อ
นกัท่องเที�ยว 

146 
(36.45) 

188 
(47.00) 

64 
(16.00) 

2 
(0.50) 

0 (0.00) 4.19 .712 มาก 3 

9.  ใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาที�เกิดกบันกัท่องเที�ยว
ได ้

142 
(35.50) 

205 
(51.30) 

53 
(13.30) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.22 .662 มากที�สุด 2 

โดยรวม      4.13 .731 มาก  
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 จากตารางที� 3 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
( X = 4.13, SD = .731) เมื�อพิจารณารายขอ้ของดา้นบริการ พบวา่ ขั(นตอนมีความสะดวกไม่ยุง่ยาก
ในการใชบ้ริการ ( X  = 4.28, SD = .703) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัที� 1                   
ใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาที�เกิดกบันกัท่องเที�ยวได ้( X = 4.22, SD = .662) อยูใ่นระดบั                 
ความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัที� 2 ปฏิบติัต่อนกัท่องเที�ยวดว้ยความสุภาพเป็นมิตรต่อ
นกัท่องเที�ยว ( X = 4.19, SD = .712) อยูใ่นระดบัที�มากเป็นอนัดบัที� 3 จาํนวนตาํรวจท่องเที�ยว
เพียงพอต่อการบริการนกัท่องเที�ยว ( X  = 4.19, SD = .648) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็น
อนัดบัที� 4 ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาคในการบริการ ( X  = 4.17, SD = .685) อยูใ่นระดบั               
ความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 5 ใหบ้ริการน่าเชื�อถือและไวว้างใจ ( X  = 4.16, SD = .696) อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 6 เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวมีความสามารถสื�อสาร
ภาษาองักฤษได ้( X = 4.12, SD = .737) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 7 สามารถ               
ตอบปัญหาขอ้สงสัยของนกัท่องเที�ยวได ้( X  = 4.03, SD = .793) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
เป็นอนัดบัที� 8 และมีความกระตือรือร้นในการบริการ ( X  = 3.86, SD = .948) อยูใ่นระดบั                   
ความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 9 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางที� 4  ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบตัิหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นการรักษาความปลอดภยั 
 

ด้านการรักษาความปลอดภัย 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  การรักษาความปลอดภยัจากอุบตัิเหตุ 139 
(34.80) 

221 
(55.30) 

40 
(10.0) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.24 .622 มากที�สุด 1 

2.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกโจรกรรมระหวา่ง
การท่องเที�ยว 

143 
(35.75) 

214 
(53.50) 

41 
(10.30) 

2 
(0.50) 

0 (0.00) 4.24 .648 มากที�สุด 2 

3.  การรักษาความปลอดภยัจากทรัพยส์ินสูญหาย/ การลกั
ทรัพย ์

118 
(29.45) 

234 
(58.45) 

48 
(12.00) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.17 .620 มาก 5 

4.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกเอารัดเอาเปรียบใน
การซื(อสินคา้และบริการต่าง ๆ  

134 
(33.45) 

211 
(52.75) 

55 
(13.75) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 4.19 .659 มาก 3 

5.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกหลอกใหซ้ื(อ ขาย 
และเสพยาเสพติด 

128 
(32.00) 

210 
(52.50) 

62 
(15.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.16 .670 มาก 6 

6.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกหลอกลวงจาก
บริษทัทวัร์และไกด์ 

111 
(27.75) 

228 
(57.00) 

56 
(14.00) 

5 
(1.30) 

0 
(0.00) 

4.11 .675 มาก 8 

7.  การรักษาความปลอดภยัจากการขายบริการผดิกฎหมาย 125 
(31.30) 

215 
(53.75) 

55 
(13.75) 

5 
(1.33) 

0 
(0.00) 

4.15 .691 มาก 7 
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ตารางที� 4  (ต่อ) 
 

ด้านการรักษาความปลอดภัย 
ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

8.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกคนร้ายหลอกไป
เล่นการพนนั 

142 
(35.45) 

195 
(48.75) 

63 
(15.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.19 .688 มาก 4 

9.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกรังควานจากพอ่คา้ 
แม่คา้หาบเร่ ขอทาน 

137 
(34.30) 

185 
(46.30) 

64 
(16.00) 

14 
(3.45) 

0 
(0.00) 

4.11 .794 มาก 9 

โดยรวม      4.17 .674 มาก  
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 ตารางที� 4 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�
ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นการรักษาความปลอดภยั ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ( X  = 4.17, SD = .674) เมื�อพิจารณารายขอ้ของดา้นบริการ พบวา่ การรักษาความปลอดภยัจาก
อุบติัเหตุ ( X  = 4.24, SD = .622) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัที� 1 การรักษา           
ความปลอดภยัจากการถูกโจรกรรมระหวา่งการท่องเที�ยว ( X  = 4.24, SD = .648) อยูใ่นระดบั     
ความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัที� 2 การรักษาความปลอดภยัจากการถูกเอารัดเอาเปรียบใน                
การซื(อสินคา้และบริการต่าง ๆ ( X  = 4.19, SD = .659) อยูใ่นระดบัที�มากเป็นอนัดบัที� 3 การรักษา
ความปลอดภยัจากการถูกคนร้ายหลอกไปเล่นการพนนั ( X = 4.19, SD = .688) อยูใ่นระดบั          
ความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 4 การรักษาความปลอดภยัจากทรัพยสิ์นสูญหาย/ การลกัทรัพย ์
( X = 4.17, SD = .620) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 5 การรักษาความปลอดภยัจาก
การถูกหลอกใหซื้(อ ขาย และเสพยาเสพติด ( X  = 4.16, SD = .670) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก
เป็นอนัดบัที� 6 การรักษาความปลอดภยัจากการขายบริการผดิกฎหมาย ( X  = 4.15, SD = .691)               
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 7 การรักษาความปลอดภยัจากการถูกหลอกลวงจาก
บริษทัทวัร์และไกด ์( X = 4.11, SD = .675) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 8 และ             
การรักษาความปลอดภยัจากการถูกรังควานจากพ่อคา้ แม่คา้หาบเร่ ขอทาน ( X  = 4.11, SD = .794) 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 9 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางที� 5  ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบตัิหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และ
สถานที� 

 

ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� 
ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  สถานที�ของสถานีตาํรวจท่องเที�ยวสะดวกต่อการเดินทาง 67 
(16.75) 

221 
(55.30) 

103 
(25.75) 

9 
(2.30) 

0 (0.00) 3.86 .705 มาก 5 

2.  มีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั(นตอนการติดต่อที�เขา้ใจง่าย 61 
(15.33) 

242 
(60.45) 

97 
(24.30) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 3.91 .622 มาก 3 

3.  สถานที�และบริเวณมีความสะอาดเรียบร้อย 74 
(18.45) 

242 
(60.45) 

84 
(21.00) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 3.97 .628 มาก 1 

4.  มีที�นั�งเพียงพอและเหมาะสมใหก้บันกัท่องเที�ยวที�มาใช้
บริการ 

49 
(12.33) 

258 
(64.45) 

93 
(23.30) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 3.89 .586 มาก 4 

5.  มีสิ�งอาํนวยความสะดวกใหน้กัท่องเที�ยวระหวา่งรอรับ
บริการ เช่น นํ(าดื�ม,หนงัสือพิมพ,์โทรทศัน์ 

59 
(14.75) 

254 
(63.50) 

87 
(21.75) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 3.93 .600 มาก 2 

6.  อุปกรณ์/ เครื�องมือในการปฏิบตัิงานมีความพร้อมและ
ทนัสมยั 

49 
(12.33) 

239 
(59.75) 

112 
(28.00) 

0 
(0.00) 

0 (0.00) 3.84 .615 มาก 6 

โดยรวม      3.90 .626 มาก  
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 จากตารางที� 5 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที�                  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.90, SD = .626) เมื�อพิจารณารายขอ้ของดา้นบริการ พบวา่ 
สถานที�และบริเวณมีความสะอาดเรียบร้อย ( X  = 3.97, SD = .628) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ             
มากที�สุดเป็นอนัดบัที� 1 มีสิ�งอาํนวยความสะดวกใหน้กัท่องเที�ยวระหวา่งรอรับบริการ เช่น นํ(าดื�ม,
หนงัสือพิมพ,์ โทรทศัน์ ( X  = 3.93, SD = .600) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากที�สุด เป็นอนัดบัที� 2               
มีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั(นตอนการติดต่อที�เขา้ใจง่าย ( X = 3.19, SD = .622) อยูใ่นระดบัที�มาก
เป็นอนัดบัที� 3 มีที�นั�งเพียงพอและเหมาะสมใหก้บันกัท่องเที�ยวที�มาใชบ้ริการ ( X = 3.89,                       
SD = .586) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 4 สถานที�ของสถานีตาํรวจท่องเที�ยวสะดวก
ต่อการเดินทาง ( X  = 3.86, SD = .705) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 5 และอุปกรณ์/ 
เครื�องมือในการปฏิบติังานมีความพร้อมและทนัสมยั ( X  = 3.84, SD = .615) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
64 

 

ตารางที� 6  ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบตัิหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นการรักษาความปลอดภยั 
ดา้นสาธารณสุข  

 

ด้านการรักษาความปลอดภัยด้านสาธารณสุข 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารและเครื�องดื�มให้
ผูป้ระกอบการ ภายใตสุ้ขอนามยัและตามกฎหมาย เช่น ราคาที�
เหมาะสมประเภทอาหาร เป็นตน้ 

16 
(4.00) 

133 
(33.33) 

249 
(62.30) 

2 
(0.50) 

0 (0.00) 3.40 .576 มาก 2 

2.  ร้านอาหารที�มีสุขอนามยัดีและเป็นร้านที�ผา่นการรับรอง
ความ สะอาด เช่น โครงการ Clean Food Good Taste 
โครงการร้านอาหารสะอาด,มีป้ายบอกสุขอนามยั เป็นตน้ 

18 
(4.50) 

150 
(37.50) 

228 
(57.00) 

4 
(1.00) 

0 (0.00) 3.45 .599 มาก 1 

3.  มีการรักษาความสะอาดบริเวณแหล่งท่องเที�ยว เช่น จดัถงั
ขยะไวใ้หท้ั�วบริเวณและจดัขยะใหถู้กวธิีและจดัเจา้หนา้ที�
รักษาความสะอาดใหดู้แลแหล่งท่องเที�ยวเป็นระยะ 

11 
(2.75) 

138 
(34.50) 

248 
(62.00) 

3 
(0.80) 

0 (0.00) 3.39 .556 มาก 3 

โดยรวม      3.41 .577 มาก  
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 จากตารางที� 6 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข  
 ( X  = 3.41, SD = .577) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณารายขอ้ของดา้นบริการ พบวา่ 
ร้านอาหารที�มีสุขอนามยัดีและเป็นร้านที�ผา่นการรับรองความ สะอาด เช่น โครงการ Clean Food 
Good Taste โครงการร้านอาหารสะอาด,มีป้ายบอกสุขอนามยั เป็นตน้ ( X = 3.45, SD = .599) อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 1 ควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารและเครื�องดื�มให้
ผูป้ระกอบการ ภายใตสุ้ขอนามยัและตามกฎหมาย เช่น ราคาที�เหมาะสมประเภทอาหาร เป็นตน้                  
( X  = 3.40, SD = .576) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 2 และมีการรักษาความสะอาด
บริเวณแหล่งท่องเที�ยว เช่น จดัถงัขยะไวใ้หท้ั�วบริเวณและจดัขยะใหถู้กวธีิและจดัเจา้หนา้ที�รักษา
ความสะอาดใหดู้แลแหล่งท่องเที�ยวเป็นระยะ ( X  = 3.39, SD = .556) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มากเป็นอนัดบัที� 3 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางที� 7  ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบตัิหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความปลอดภยั 
  ดา้นการหลงทาง 
 

ด้านความปลอดภัยด้านการหลงทาง 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  มีป้ายสื�อความหมายบอกทางหรือนาํทางทุกระยะ                     
ในแหล่งท่องเที�ยว 

27 
(6.75)  

222 
(55.50)  

151 
(37.75)  

0 
(0.00)  

0 
(0.00)  

3.69 .591 มาก 4 

2.  มีแผน่ผบับอกแผนที�แสดงที�ตั(งของสิ�งของต่าง ๆ ภายใน
แหล่งท่องเที�ยวในทิศทางที�ถูกตอ้ง 

32 
(8.00)  

259 
(64.75)  

109 
(27.30)  

0 
(0.00)  

0 
(0.00)  

3.80 .562 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ที�ตาํรวจใหข้อ้มูลเส้นทางตามที�นกัท่องเที�ยว
สอบถามไดถู้กตอ้ง 

29 
(7.30)  

307 
(76.80)  

64 
(16.00)  

0 
(0.00)  

0 
(0.00)  

3.91 .474 มาก 1 

4.  มีเจา้หนา้ที�ตาํรวจเพื�อทาํหนา้ที�เป็นผูน้าํทางนกัท่องเที�ยว
ในจุดต่าง ๆ  

34 
(8.50)  

297 
(74.30)  

69 
(17.30)  

0 
(0.00)  

0 
(0.00)  

3.91 .500 มาก 2 

โดยรวม      3.83 .532 มาก  
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 จากตารางที� 7 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง 
 ( X  = 3.83, SD = .532) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณารายขอ้ของดา้นบริการ พบวา่ 
เจา้หนา้ที�ตาํรวจใหข้อ้มูลเส้นทางตามที�นกัท่องเที�ยวสอบถามไดถู้กตอ้ง ( X  = 3.91, SD = .474)           
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 1 มีเจา้หนา้ที�ตาํรวจเพื�อทาํหนา้ที�เป็นผูน้าํทาง
นกัท่องเที�ยวในจุดต่าง ๆ ( X  = 3.91, SD = .500) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 2                   
มีแผน่ผบับอกแผนที�แสดงที�ตั(งของสิ�งของต่าง ๆ ภายในแหล่งท่องเที�ยวในทิศทางที�ถูกตอ้ง                    
( X  = 3.80, SD = .562) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัที� 3 และมีป้ายสื�อความหมาย             
บอกทางหรือนาํทางทุกระยะในแหล่งท่องเที�ยว ( X  = 3.69, SD = .591) อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มากเป็นอนัดบัที� 4 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิย 
 
ตารางที� 8  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�

ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน X  SD t Sig. 

ชาย 158 3.89 .217 
-.163 .871 

หญิง 242 3.89 .230 
*p ≤ .05 

 
 จากตารางที� 8 พบวา่ ความพึงพอใจนกัท่องเที�ยวต่างชาติมีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของ

ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ทั(งชายและหญิงมีระดบัความพึงพอใจนกัท่องเที�ยว
ต่างชาติมีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว โดยใชส้ถิติ t-test เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
นกัท่องเที�ยวต่างชาติทั(งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ
ท่องเที�ยว ที�ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางที� 9  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�
ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามอาย ุ

 
ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .277 5 .055   
ภายในกลุ่ม 19.971 394 .051 1.09 .364 

รวม 20.248 399    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 9 พบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ
ที�มีต่อ การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามอาย ุโดยใช้
ค่าสถิติ One-way ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีอายุต่างกนั              
มีความพึงพอใจของ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบั นยัสาํคญั .05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 
 
ตารางที� 10  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั   
    หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามสถานภาพ  
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .102 2 .051   
ภายในกลุ่ม 20.146 397 .051 1.001 .369 

รวม 20.248 399    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 10 พบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ
ที� มีต่อ การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามสถานภาพ โดย
ใชค้่าสถิติ One-way ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีสถานภาพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจ ของ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว            
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั .05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางที� 11  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั 
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามการศึกษา  

 
ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .278 3 .093   
ภายในกลุ่ม 19.969 396 .050 1.841 .139 

รวม 20.248 399    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางที� 11 พบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ
ที�มีต่อ การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามการศึกษา โดยใช้
ค่าสถิติ One-way ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีการศึกษาต่างกนั 
มีความพึงพอใจของ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน  
 
ตารางที� 12  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั 

หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามอาชีพ 
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .278 3 .093   
ภายในกลุ่ม 19.969 396 .050 1.841 .139 

รวม 20.248 399    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางที� 12 พบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ
ที�มีต่อ การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามอาชีพ โดยใช้
ค่าสถิติ One-way ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีอาชีพต่างกนั                
มีความพึงพอใจของ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางที� 13  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั   
   หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามรายได ้
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .129 4 .032   
ภายในกลุ่ม 20.118 395 .051 .636 .637 

รวม 20.248 399    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางที� 13 พบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ
ที�มีต่อ การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามรายได ้โดยใช้
ค่าสถิติ One-way ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีรายไดต่้างกนั            
มีความพึงพอใจของ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 
 
ตารางที� 14  เปรียบเทียบการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติั    
   หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามระยะเวลาที�พกั 
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .545 4 .136   
ภายในกลุ่ม 19.703 395 .050 2.732 .029* 

รวม 20.248 399    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางที� 14 พบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติ
ที�มีต่อ การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามระยะเวลาที�พกั 
โดยใชค้่าสถิติ One-way ANOVA เพื�อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีระยะเวลา
ที�พกัต่างกนั มีความพึงพอใจของ นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว
เมืองพทัยา แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 และเมื�อทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ 
(Scheffe’) พบวา่  
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ตารางที� 15 วเิคราะห์ความแตกต่างรายคู่ระหวา่งความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการ
ปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ที�มีระยะเวลาที�พกัแตกต่าง
กนัที�ระดบันยัสาํคญั .05 จึงเป็นการยอมสมมติฐาน 

 

ระยะเวลาที�พกั  
ตํ�ากว่า 

3 คืน 
4-6 คืน 7-9 คืน 10-12 คืน 

มากกว่า 

15 คืน 

ตํ�ากวา่ 3 คืน 3.86 - -.062* -.112* .101 .036 
4-6 คืน 3.92 - - -.050 .164 -.027 
7-9 คืน 3.97 - - - .214 -.077 
10-12 คืน  3.76 - - - - .137 
มากกวา่ 15 คืน 3.90 - - - - - 

 
 จากตารางที� 15 เมื�อทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ ดว้ยวธีิการของ Scheffe พบวา่ 
แตกต่างกนั 2 คู่ คือ ระยะเวลาที�พกัตํ�ากวา่ 3 คืน ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อ                
การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนักบั ระยะเวลาที�พกั                  
4-6 คืน และความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยว
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ระยะเวลาที�พกัตํ�ากวา่ 3 คืน แตกต่างกบั ระยะเวลาที�พกั 7-9 คืน 
 
ตารางที� 16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1.  นกัท่องเที�ยวที�มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  นกัท่องเที�ยวที�มีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  นกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจ             
การปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  นกัท่องเที�ยวที�มีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�
ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางที� 16  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

5.  นกัท่องเที�ยวที�มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6.  นกัท่องเที�ยวที�มีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

7.  นกัท่องเที�ยวที�มีระยะเวลาที�พกัต่างกนัมีความพึงพอใจการปฏิบติั
หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ยอมสมมติฐาน 
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บทที� 5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
นกัท่องเที�ยวที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยทาํการศึกษา
ขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�เขา้มาท่องเที�ยวใน เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 400 คน 
ซึ� งผูว้จิยัสรุปผลงานวจิยัได ้ดงันี(   
 1.  สรุปผลวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลวจัิย 
 ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถามจากผลการศึกษาครั( งนี(  พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงมากกวา่เพศชาย มีอายุระหวา่ง 31-40ปี ส่วนใหญ่มีสภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่มีอาชีพเจา้ของกิจการ/ อาชีพอิสระ รายไดส่้วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 1,501-2,000$ และ             
ส่วนใหญ่จะมีระยะเวลาที�พกัตํ�ากวา่ 3 คืน  
 ส่วนที� 2 ความพงึพอใจของนักท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบัติหน้าที�ของตํารวจ

ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี  
 จากผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเที�ยวที�มาท่องเที�ยวในพื(นที�เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี                    
มีความพึงพอใจที�มีต่อการให้บริการของเจา้หนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการรักษาความปลอดภยั            
อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากสูงที�สุดกวา่ทุกดา้น และส่วนการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�ของตาํรวจ
ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในดา้นการใหบ้ริการ ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� 
ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง และดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุขอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมากเช่นกนั จาํแนกตามลาํดบั 
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 ดา้นการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ย 9 ประเด็น พบวา่ ขั(นตอนมีความสะดวกไม่ยุง่ยาก 
ในการใชบ้ริการ เป็นประเด็นที�นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัหนึ�ง
รองลงมาคือ ให้ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาที�เกิดกบันกัท่องเที�ยวได ้และอนัดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบั
มากคือ มีความกระตือรือร้นในการบริการ ตามลาํดบั 
 ดา้นการรักษาความปลอดภยั ประกอบไปดว้ย 9 ประเด็น พบวา่ การรักษาความปลอดภยั
จากอุบติัเหตุ เป็นประเด็นที�นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัหนึ�ง รองลงมา
คือ การรักษาความปลอดภยัจากการถูกโจรกรรมระหวา่งการท่องเที�ยว และอนัดบัสุดทา้ยอยูใ่น
ระดบัมาก คือ การรักษาความปลอดภยัจากการถูกรังควานจากพอ่คา้ แม่คา้หาบเร่ ขอทาน 
ตามลาํดบั 
 ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� ประกอบไปดว้ย 6 ประเด็น พบวา่ สถานที�และ
บริเวณมีความสะอาดเรียบร้อย เป็นประเด็นที�นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจมากที�สุดเป็น
อนัดบัหนึ�ง รองลงมาคือ มีสิ�งอาํนวยความสะดวกใหน้กัท่องเที�ยวระหวา่งรอรับบริการ เช่น นํ(าดื�ม,
หนงัสือพิมพ,์ โทรทศัน์ และอนัดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบัมาก คือ อุปกรณ์/ เครื�องมือในการปฏิบติังาน
มีความพร้อมและทนัสมยั ตามลาํดบั 
 ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข ประกอบไปดว้ย 3 ประเด็น พบวา่ 
ร้านอาหารที�มีสุขอนามยัดีและเป็นร้านที�ผา่นการรับรองความ สะอาด เช่น โครงการ Clean Food 
Good Taste โครงการร้านอาหารสะอาด มีป้ายบอกสุขอนามยั เป็นตน้ เป็นประเด็นที�นกัท่องเที�ยว              
มีระดบัความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัหนึ�ง รองลงมา คือ ควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจอาหาร
และเครื�องดื�มใหผู้ป้ระกอบการ ภายใตสุ้ขอนามยัและตามกฎหมาย เช่น ราคาที�เหมาะสมประเภท
อาหาร เป็นตน้ และอนัดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบัมาก คือ มีการรักษาความสะอาดบริเวณแหล่ง
ท่องเที�ยว เช่น จดัถงัขยะไวใ้หท้ั�วบริเวณและจดัขยะใหถู้กวธีิและจดัเจา้หนา้ที�รักษาความสะอาด           
ใหดู้แลแหล่งท่องเที�ยวเป็นระยะ ตามลาํดบั 
 ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง ประกอบไปดว้ย 4 ประเด็น พบวา่ เจา้หนา้ที�ตาํรวจ
ใหข้อ้มูลเส้นทางตามที�นกัท่องเที�ยวสอบถามไดถู้กตอ้ง เป็นประเด็นที�นกัท่องเที�ยวมีระดบั                 
ความพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัหนึ�ง รองลงมา คือ มีเจา้หนา้ที�ตาํรวจเพื�อทาํหนา้ที�เป็นผูน้าํทาง
นกัท่องเที�ยวในจุดต่าง ๆ และอนัดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบัมาก คือ มีป้ายสื�อความหมายบอกทางหรือ 
นาํทางทุกระยะในแหล่งท่องเที�ยว ตามลาํดบั 
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อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถนาํมาอภิปรายผล ดงันี(   
 1.  จากผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวที�มีต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ที�ตาํรวจเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกญัจน์พร ไชยคาํ (2553) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจ
ของนกัท่องเที�ยวชาวญี�ปุ่นที�มีต่อบริการดา้นการท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยาระดบัความพึงพอใจที�มี
ต่อการบริการดา้นการท่องเที�ยวในเขตเมืองพทัยาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และงานวิจยัของ  
อิทธิพงษ ์กอ้นวมิล (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเรื�อง ทรรศนะของประชาชนต่อการปฏิบติังานของ
ขา้ราชการตาํรวจสถานีตาํรวจนครบาลบางพลดั เพชรบุรี ทรรศนะของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของขา้ราชการตาํรวจสถานีตาํรวจนครบาลบางพลดั ทรรศนะของประชาชนในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ซึ� งในความคิดเห็นผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ สิ�งที�สร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการทั(งดา้นความปลอดภยั
และดา้นการใหบ้ริการที�แตกต่างกนั ซึ� งสามารถอภิปรายรายดา้นได ้ดงันี(   
 ดา้นการใหบ้ริการ พบวา่ นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ผลการศึกษาในครั( งนี(แตกต่างจากงานวจิยัของวนัทิกา               
หิรัญเทศ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของตาํรวจ 
ท่องเที�ยวถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยว 
ชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของ ตาํรวจท่องเที�ยวในถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ทั(งนี(อาจเนื�องมากจากเจา้หนา้ที�ตาํรวจ
ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีขั(นตอนความสะดวกไม่ยุง่ยากในการใชบ้ริการและให ้             
ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาที�เกิดกบันกัท่องเที�ยวไดเ้ป็นอยา่งดี นกัท่องเที�ยงจึงมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก อภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี(   
 ประเด็นขั(นตอนมีความสะดวกไม่ยุง่ยากในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั              
พึงพอใจมากที�สุด ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเนื�องมาจาก เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยว                    
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ให้ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการในขั(นตอนต่าง ๆ เป็นอยา่งดี 
นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติจึงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุด 
 ดา้นการรักษาความปลอดภยั พบวา่ นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ที�โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ผลการศึกษาในครั( งนี( แตกต่างจากงานวจิยัของ
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วนัทิกา หิรัญเทศ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติต่อการให้บริการของ
ตาํรวจ ท่องเที�ยวถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
นกัท่องเที�ยว ชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของ ตาํรวจท่องเที�ยวในถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร 
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ทั(งนี( อาจเนื�องมากจาก
เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แนวทางการจดัการความปลอดภยัในแหล่ง
ท่องเที�ยวที�รัฐบาลไดก้าํหนดไว ้นกัท่องเที�ยงจึงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั            
ความพึงพอใจมาก อภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี(  
 ประเด็นการรักษาความปลอดภยัจากอุบติัเหตุ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุด 
ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเนื�องมาจาก เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
ปฏิบติังานดว้ยความมุ่นมั�น ละเอียดและรอบครอบ นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติจึงมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุดมาก 
 ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� พบวา่ นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจ              
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ผลการศึกษาในครั( งนี(แตกต่าง
จากงานวจิยัของวนัทิกา หิรัญเทศ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติต่อ
การใหบ้ริการของตาํรวจ ท่องเที�ยวถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ระดบั              
ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยว ชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของ ตาํรวจท่องเที�ยวในถนนขา้วสาร
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ทั(งนี(          
อาจเนื�องมากจากเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ
และสถานที�อยา่งเหมาะสมมีความสะดวกใหก้บัผูที้�มาใหบ้ริการ นกัท่องเที�ยงจึงมีความพึงพอใจต่อ            
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก อภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี(  
 ประเด็นสถานที�และบริเวณมีความสะอาดเรียบร้อย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ
มากที�สุด ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเนื�องมาจาก เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ใหก้ารสอดส่องดูแลจดัเตรียมอุปกรณ์ ต่าง ๆ ใหไ้ดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสถานที� นกัท่องเที�ยว
ชาวต่างชาติจึงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุดมาก 
 ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุข พบวา่ นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ผลการศึกษาในครั( งนี(แตกต่าง
จากงานวจิยัของทศันาวลยั ตนัติเอกรัตน์ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจในการควบคุมดูแล
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นและความภกัดีของนกัท่องเที�ยวในจงัหวดัตรัง ผลการศึกษา 
พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ทั(งนี( อาจเนื�องมาจาก
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เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การสอดส่องดูแลควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจ
อาหารและเครื�องดื�มให้อยูภ่ายใตสุ้ขอนามยัและยงัดูแลความสะอาดบริเวณพื(นที�นั(น ๆ นกัท่องเที�ยว
จึงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก อภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี(  
 ประเด็นร้านอาหารที�มีสุขอนามยัดีและเป็นร้านที�ผา่นการรับรองความ สะอาด เช่น 
โครงการ Clean Food Good Taste โครงการร้านอาหารสะอาด, มีป้ายบอกสุขอนามยั เป็นตน้ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุด ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเนื�องมาจาก เจา้หนา้ที�
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี การสอดส่องดูแลควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจ
อาหารและเครื�องดื�มให้อยูภ่ายใตสุ้ขอนามยัเป็นอยา่งดี นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติจึงมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุดมาก 
 ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง พบวา่ นกัท่องเที�ยวมีระดบัความพึงพอใจ                    
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ผลการศึกษาในครั( งนี(แตกต่าง
จากงานวจิยัของวนัทิกา หิรัญเทศ (2554) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติต่อ
การใหบ้ริการของตาํรวจ ท่องเที�ยวถนนขา้วสารกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ระดบั            
ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยว ชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของ ตาํรวจท่องเที�ยวในถนนขา้วสาร
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ทั(งนี(อาจ
เนื�องมากจากเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จดัทาํป้ายสื�อความหมายหรือนาํ
ทางทุกระยะในแหล่งท่องเที�ยวและแผน่ขอ้มูลเส้นทางแจกนกัท่องเที�ยวนั(น ๆ นกัท่องเที�ยงจึงมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก อภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี(  
 ประเด็นเจา้หนา้ที�ตาํรวจใหข้อ้มูลเส้นทางตามที�นกัท่องเที�ยวสอบถามไดถู้กตอ้งโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุด ซึ� งในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเนื�องมาจาก เจา้หนา้ที�ตาํรวจ
ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี ใหค้าํแนะนาํที�ถูกตอ้งตามความตอ้งการของนกัท่องเที�ยว
นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติจึงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุดมาก 
  

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี(  
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 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1.  สถานีตาํรวจท่องเที�ยว 4 กองกาํกบัการ 2 กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว พทัยา               
ควรเนน้การจดัฝึกอบรมความรู้เกี�ยวกบัทกัษะภาษในการสื�อสารที�สามารถตอบปัญหาขอ้สงสัย          
ของนกัท่องเที�ยวได ้เพื�อการใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ  
 2.  สถานีตาํรวจท่องเที�ยว 4 กองกาํกบัการ2 กองบงัคบัการตาํรวจท่องเที�ยว พทัยา             
ควรเนน้กระบวนการตรวจสอบการรักษาความปลอดภยัจากการถูกหลอกลวงจากบริษทัทวัร์และ
ไกดที์�ไม่ไดผ้า่นกระบวนการคดักรองตามมาตรากฎหมายหรือไกดป์ลอมนั(นเอง เพื�อภาพลกัษณ์
การท่องเที�ยวที�ดีขึ(น 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา สามารถนาํความรู้และทกัษะจากการฝึกอบรม  
นาํมาใชใ้นการปฏิบติังานไดโ้ดยการตอบคาํถาม และอธิบาย เสนอแนะขอ้งสงสัยต่าง ๆ ของ
นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 2.  กระบวนการในการดูแลเอาใจใส่ สอดส่องกลุ่มนกัท่องเที�ยวทุกกลุ่มในพื(นที�เพื�อ
ไม่ใหน้กัท่องเที�ยวถูกเอาเปรียบจากผูป้ระกอบการธุรกิจหรือมคัคุเทศกที์�ไม่มีบตัรประกอบอาชีพ
และแนะนาํสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ใหก้บันกัท่องเที�ยวควรจะไดรั้บอยา่งเป็นธรรม 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวที�มีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�ตาํรวจ
ท่องเที�ยวเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นการรักษาความปลอดภยั                      
ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� ดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นสาธารณสุขและดา้น
ความปลอดภยัดา้นการหลงทาง ดงันั(นการศึกษาครั( งต่อไปควรดาํเนินการดงันี(  
 1.  ควรศึกษาในเรื�องการเพิ�มอุปกรณ์ที�มีประสิทธิภาพในการทาํงานใหก้บัเจา้หนา้ที�
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา เป็นงานเกี�ยวกบัการบริการเพื�อใหเ้จา้หนา้ที�ไดท้าํงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว
และตรงตามความตอ้งการของนกัท่องเที�ยว 
 2.  ควรศึกษาในการทกัษะความรู้อพัเดทขอ้มูลความในความไม่ปลอดภยัต่าง ๆ ที�มี
ผลกระทบกบันกัท่องเที�ยว เพื�อเป็นการศึกษาการเพิ�มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน และเพื�อให้
นกัท่องเที�ยวเกิดความพึงพอใจในการดาํเนินงาน 
 3.  ควรศึกษาเปรียบเทียบการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวแต่ละแห่ง เช่น  
สุวรรณภูมิ จงัหวดัภูเก็ตหรือกรุงเทพมหานคร เป็นตน้ จะไดท้ราบถึงความสาํเร็จในการใหบ้ริการ
แต่ละแห่งที�อาจคลา้ยกนัหรือแตกต่างกนั เพื�อจะไดเ้ป็นแนวทางในการนาํมาประยกุตใ์ช ้
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 4.  ในการศึกษาครั( งต่อไป ผูที้�สนใจควรศึกษารูปแบบการพฒันาแหล่งท่องเที�ยวที�ส่งผล
ต่อความตอ้งการหรือปัจจยัการตดัสินใจเลือกสถานที�ท่องเที�ยวเพื�อใหส้ถานที�ท่องเที�ยวไดมี้รูปแบบ
การพฒันาที�มีความสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัความตอ้งการของนกัท่องเที�ยว 
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แบบสอบถาม 

 
เรื�อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
ส่วนที� 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลทั�วไป 
 
คาํชี(แจง โปรดทาํเครื�องหมาย  � ลงใน (   ) ใหต้รงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 
1.  เพศ 
  (  ) ชาย     (  )  หญิง 
2.  อาย ุ

  (  ) ตํ�ากวา่ 20 ปี  (  ) 20-30 ปี   (  )  31-40 ปี    
     (  ) 41-50 ปี            (  ) 51-60 ปี ขึ(นไป (  )  60 ปี ขึ(นไป 

3.  สถานภาพ 
 (  ) โสด          (  ) สมรส             (  ) ม่าย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่

4.  การศึกษา 
 (   ) ตํ�าวา่ปริญญาตรี   (  )  ปริญญาตรี           
 (   ) ปริญญาโท          (  ) ปริญญาเอก       

5.  อาชีพ 
 (   ) นกัศึกษา                 (  ) เจา้ของกิจการ/ อาชีพอิสระ    
 (  ) พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง       (  ) ขา้ราชการ  

        (  ) อื�น ๆ………………………………… 
6.  รายได ้

 (  ) ตํ�ากวา่ 500 $         (  ) 500-1,000 $        (  ) 1,001-1,500 $       
 (  ) 1,501-2,000 $  (  ) 2,000-2,500 $        (  ) 2,501-3000 $         
 (  ) มากกวา่ 3,000 $ 

7.  ระยะเวลาที�พกั 
 (  ) ตํ�ากวา่ 3 คืน    (  ) 4-6 คืน    (  ) 7-9 คืน   
 (  ) 10-12 คืน       (  ) มากกวา่ 15 คืน 
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ส่วนที� 2 แสดงระดบัเรื�อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยวต่างชาติที�มีต่อการปฏิบติัหนา้ที�ของ
ตาํรวจท่องเที�ยวเมืองพทัยา 
คําชี1แจง กรุณาใส่เครื�องหมาย � ลงในช่องระดบัความพึงพอใจที�ท่านตอ้งการ 
 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ที�สุด 

ด้านการให้บริการ 

1.  ขั(นตอนมีความสะดวกไม่ยุง่ยากในการใช้
บริการ 

     

2.  ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาคในการบริการ      

3.  ใหบ้ริการน่าเชื�อถือและไวว้างใจ      

4.  จาํนวนตาํรวจท่องเที�ยวเพียงพอต่อการบริการ
นกัท่องเที�ยว 

     

5.  เจา้หนา้ที�ตาํรวจท่องเที�ยวมีความสามารถสื�อสาร
ภาษาองักฤษได ้

     

6.  มีความกระตือรือร้นในการบริการ      

7.  สามารถตอบปัญหาขอ้สงสัยของนกัท่องเที�ยวได ้      

8.  ปฏิบติัต่อนกัท่องเที�ยวดว้ยความสุภาพเป็นมิตร
ต่อนกัท่องเที�ยว 

     

9.  ใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาที�เกิดกบั
นกัท่องเที�ยวได ้

     

ด้านการรักษาความปลอดภัย 

1.  การรักษาความปลอดภยัจากอุบติัเหตุ      

2.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกโจรกรรม
ระหวา่งการท่องเที�ยว 
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ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ที�สุด 

3.  การรักษาความปลอดภยัจากทรัพยสิ์นสูญหาย/
การลกัทรัพย ์

     

4.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกเอารัดเอา
เปรียบในการซื(อสินคา้และบริการต่าง ๆ 

     

5.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกหลอกใหซื้(อ 
ขาย และเสพยาเสพติด 

     

6.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกหลอกลวง
จากบริษทัทวัร์และไกด ์

     

7.  การรักษาความปลอดภยัจากการขายบริการ 
ผดิกฎหมาย 

     

8.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกคนร้าย
หลอกไปเล่นการพนนั 

     

9.  การรักษาความปลอดภยัจากการถูกรังควานจาก
พอ่คา้ แม่คา้หาบเร่ ขอทาน 

     

ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก และสถานที� 
1.  สถานที�ของสถานีตาํรวจท่องเที�ยวสะดวกต่อ
การเดินทาง 

     

2.  มีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั(นตอนการติดต่อ             
ที�เขา้ใจง่าย 

     

3.  สถานที�และบริเวณมีความสะอาดเรียบร้อย      
4.  มีที�นั�งเพียงพอและเหมาะสมใหก้บันกัท่องเที�ยว
ที�มาใชบ้ริการ 

     

5.  มีสิ�งอาํนวยความสะดวกใหน้กัท่องเที�ยว
ระหวา่งรอรับบริการ เช่น นํ(าดื�ม, หนงัสือพิมพ,์ 
โทรทศัน์  
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ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ที�สุด 

6.  อุปกรณ์/ เครื�องมือในการปฏิบติังานมี 
ความพร้อมและทนัสมยั 

     

ด้านการรักษาความปลอดภัยด้านสาธารณสุข 

1.  ควบคุมผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารและ
เครื�องดื�มใหผู้ป้ระกอบการ ภายใตสุ้ขอนามยัและ
ตามกฎหมาย เช่น ราคาที�เหมาะสมประเภทอาหาร 
เป็นตน้ 

     

2.  ร้านอาหารที�มีสุขอนามยัดีและเป็นร้านที�ผา่น
การรับรองความสะอาดเช่น โครงการ Clean Food 
Good Taste โครงการร้านอาหารสะอาด,                       
มีป้ายบอกสุขอนามยั เป็นตน้ 

     

3.  มีการรักษาความสะอาดบริเวณแหล่งท่องเที�ยว 
เช่น จดัถงัขยะไวใ้หท้ั�วบริเวณและจดัขยะใหถู้กวธีิ
และจดัเจา้หนา้ที�รักษาความสะอาดใหดู้แล 
แหล่งท่องเที�ยวเป็นระยะ 

     

ด้านความปลอดภัยด้านการหลงทาง 

1.  มีป้ายสื�อความหมายบอกทางหรือนาํทาง                  
ทุกระยะในแหล่งท่องเที�ยว 

     

2.  มีแผน่ผบับอกแผนที�แสดงที�ตั(งของสิ�งของ             
ต่าง ๆ ภายในแหล่งท่องเที�ยวในทิศทางที�ถูกตอ้ง  

     

3.  เจา้หนา้ที�ตาํรวจใหข้อ้มูลเส้นทางตามที�
นกัท่องเที�ยวสอบถามไดถู้กตอ้ง 

     

4.  มีเจา้หนา้ที�ตาํรวจเพื�อทาํหนา้ที�เป็นผูน้าํทาง
นกัท่องเที�ยวในจุดต่าง ๆ 
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ข้อเสนอแนะ 
1.  ดา้นการใหบ้ริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

 
3.  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกและสถานที� 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
4.  ดา้นการรักษาปลอดภยัดา้นสาธารณสุข 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
5.  ดา้นความปลอดภยัดา้นการหลงทาง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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Tourist Survey Questionnaire 

Satisfaction of foreign tourists on the performance of Pattaya Tourist Police. Chonburi 

province 

Part 1 General information 
Please mark � the appropriate choice(s) or provide figures where necessary into the bracket (   )  
1.  Gender 

(  ) Male    (  ) Female 
2.  Age 

(  ) Less than 20 years  (  ) 20-30 years  (  ) 31-40 years  
(  ) 41-50 years   (  ) 51-60 years  (  ) More than 60 years  

3.  Marital status 
(  ) Single    (  ) Married    
(  ) Widow/ Divorced/ Separated 

4.  Education background 
(  ) Undergraduate  (  ) Bachelor’s degree 
(  ) Master degree  (  ) Doctoral degree 

5.  Occupation 
(  ) Student    (  ) Proprieton / Freelance 
(  ) Employee   (  ) Government officer 
(  ) Other………….. 

6.  Monthly income 
(  ) Less than 500 $  (  ) 500-1,000 $   (  ) 1,001-1,500 $ 
(  ) 1,501-2,000 $  (  ) 2,000-2,500 $  (  ) 2,501-3,000 $ 
(  ) More than 3,000 $ 

7.  Length of stay 
(  ) Less than 3 nights  (  ) 4-6 nights   (  ) 7-9 nights 
(  ) 10-12 nights   (  ) more than 15 nights  
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Part 2 The level of Foreigner tourist satisfaction with the Thai tourist police officer at Pattaya 
 

 Level of satisfaction 

Questions Very 

satisfied 

Satisfied Neutral Dissatisfied Very 

dissatisfied 

The service 

1.  Service procedure is convenient 
and easy to understand 

     

2.  The service is fair and equitable      
3.  The service is creditable and 
reliable 

     

4.  There are enough of tourist 
police  

     

5.  The tourist police can 
communicate in English 

     

6.  They are enthusiastic.      
7.  The tourist police are able to 
answer the questions of the tourists 

     

8.  The tourist police are polite and 
friendly to the tourists 

     

9.  The tourist police are willing to 
help and solve the tourist’s 
problem 

     

The security 

1.  The ability to protect the 
accidents 

     

2.  The ability to protect from the 
robbery 

     

3.  The ability to help when the 
tourist loses property 
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 Level of satisfaction 

Questions Very 

satisfied 

Satisfied Neutral Dissatisfied Very 

dissatisfied 

4.  The ability to stop gouging      
5.  The ability to stop buying and 
selling of drugs 

     

6.  The ability to stop corrupt 
agents and guides 

     

7.  The ability to protect tourists 
from illegal service providers 

     

8.  The ability to inform tourists 
about the illegal status for gambling 

     

9.  The ability to protect tourists 
from illegal beggars and hawkers 

     

The facilities and location 

1.  The location of tourist police 
office is easy to find  

     

2.  There are enough guide signs to 
show the service procedure which 
is easy to understand 

     

3.  The tourist police office is clean       
4.  There are enough chairs for the 
tourists 

     

5.  There are enough facilities such 
as drinking water, newspapers, TV 

     

6.  The equipment is modern and 
ready to use 
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 Level of satisfaction 

Questions Very 

satisfied 

Satisfied Neutral Dissatisfied Very 

dissatisfied 

The service of public health 

1.  The ability to control the 
restaurants and food sellers to have 
good sanitation as well as 
reasonable price 

     

2.  The restaurant have good 
sanitation and pass the hygienic 
standard such as Clean Food Good 
Taste Project, Clean Restaurant 
Project with sanitation labels 

     

3.  The tourist attractions are well 
taken care; there are enough trash 
cans for instance.  The rubbish is 
disposed properly and there are 
staffs who take care the tourist 
attractions all the times 

     

The security when getting lost 

1.  There are signs which show the 
way or give the direction at the 
tourist attractions 

     

2.  There are leaflets with the detail 
of places that can also give the 
right directions 

     

3.  The tourist police can give the 
directions to the tourist correctly 

     

4.  There are the tourist police who 
can guide the tourists in everywhere 
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 Please provide your thoughts and suggestions 
1.  The service 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………. 
 
2.  The security 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………. 
3.  The facilities and location 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………. 
4.  The service of public health 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………. 
5.  The security when getting lost 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 
 
 
 
 
 

 




