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กิตติกรรมประกาศ 
 

การวิจัยเร่ือง “แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ
อุบลราชธานี)” สําเร็จลุล'วงไปด%วยความอนุเคราะห7และความเมตตาของ ดร.พรชัย ศักดิ์ศิริโสภณ
อาจารย7ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ7 ผู%ช'วยศาสตราจารย7 ดร.ปริวรรต สมนึก ประธานกรรมการสอบ และ
ผู%ช'วยศาสตราจารย7 ดร.ชมพูนุท โมราชาติ กรรมการสอบ ผู%วิจัยใคร'ขอกราบขอบพระคุณเป;นอย'างสูง
ไว% ณ โอกาสนี้ 

ผู%วิจัยขอขอบพระคุณผู%เชี่ยวชาญด%านการท'องเที่ยวในการตรวจสอบเคร่ืองมือแบบสอบถามที่ใช%
ในการวิจัยคร้ังนี้ให%มีความสมบูรณ7 ได%แก' ผู%ช'วยศาสตราจารย7 ดร.สุริยา ส%มจันทร7 อาจารย7คณะ
วิทยาการจัดการและสารสนเทศศาสตร7 มหาวิทยาลัยพะเยา ดร.ปานแพร เชาว7ประยูร อาจารย7คณะ
พัฒนาการท'องเท่ียว มหาวิทยาลัยแม'โจ% และผู%ช'วยศาสตราจารย7 ดร.ไพฑูรย7 มนต7พานทอง อาจารย7
คณะการจัดการท'องเท่ียว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร7 ได%กรุณาเป;นผู%เชี่ยวชาญตรวจสอบหาค'า
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม และขอขอบพระคุณสํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก7
สาขาภาคตะวันออกเฉียงเหนือเขต 2 การท'องเท่ียวแห'งประเทศไทย (สํานักงานอุบลราชธานี) สมาคม
ธุรกิจการท'องเที่ยวจังหวัดอุบลราชธานี ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
ผู%ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวในจังหวัดอํานาจเจริญ จังหวัดยโสธร จังหวัดศรีสะเกษ และจังหวัด
อุบลราชธานี และนักท'องเที่ยวท่ีเดินทางไปท'องเท่ียวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามทุกท'านท่ีให%ความ
อนุเคราะห7ในการสัมภาษณ7 และเก็บแบบสอบถามในคร้ังน้ี และขอขอบคุณเพื่อน ๆ ทุกคนท่ีคอย
ช'วยเหลือ แลกเปลี่ยนความรู% ให%คําแนะนําในการวิจัยคร้ัง 

ผู%วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ท่ีเลี้ยงดูและให%การสนับสนุนการศึกษาของข%าพเจ%า และ
พี่น%องทุกคนในครอบครัวท่ีให%กําลังใจมาโดยตลอด จนทําให%ข%าพเจ%ามานะทํางานวิจัยจนสําเร็จลุล'วงใน
คร้ังนี้ 

 
 

กิตต7กวินเดชน7  วงศ7หมั่น 

                                          ผู%วิจัย 
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บทคัดย$อ 
 
เร่ือง :  แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

   ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ 
    ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) 
ผู%วิจัย :  กิตต7กวินเดชน7  วงศ7หม่ัน 
ชื่อปริญญา :  ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชา :  นวัตกรรมการท'องเท่ียว 
อาจารย7ท่ีปรึกษา:  ดร.พรชัย  ศักดิ์ศิริโสภณ  
คําสําคัญ :  ผู%นําเท่ียว, คุณภาพการบริการ, กลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2        

 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค7เพ่ือ 1) ศึกษาสภาพของการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 2) ประเมินคุณภาพการ
บ ริการ นํ า เ ท่ี ย วในสาธารณ รัฐสั ง คม นิยม เ วียดนามของผู% นํ า เที่ ย ว ในกลุ' ม จั งห วัดภา ค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 และ 3) ยกระดับคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 การวิจัยคร้ังนี้เป;นวิธีวิจัย
เชิงผสมผสาน ซึ่งประกอบไปด%วยการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช%แบบสอบถาม กลุ'มตัวอย'าง ได%แก' ตวัแทน
นักท'องเท่ียวที่เดินทางไปท'องเท่ียวยังสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม จํานวน 400 คน วิเคราะห7ข%อมูล
โดยการใช%โปรแกรมวิเคราะห7สถิติทางสังคมศาสตร7 สถิติท่ีใช%คือค'าเฉลี่ย ร%อยละ ส'วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการแจกแจงความถี่ และการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ7เชิงลึกเป;นรายบุคคล
และประชุมกลุ'มย'อย กลุ'มตัวอย'างได%แก' ตัวแทนผู%นําเที่ยว จํานวน 30 คน ตัวแทนผู%เชี่ยวชาญทางด%าน
การท'องเท่ียวจํานวน 15 คน และวิเคราะห7ข%อมูลด%วยการจัดหมวดหมู'เชิงเนื้อหา 

ผลการศึกษา พบว'า สภาพของการบริการนําเ ท่ียวของผู% นําเ ท่ียวในกลุ'ม จังห วัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ซ่ึงมีกระบวนการทํางาน 3 ขั้นตอน คือ 1) ขั้นตอนการเตรียมตัวก'อน
ปฏิบัติงานในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 2) ขั้นตอนการปฏิบัติงานระหว'างนําเที่ยวในสาธารณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนาม และ 3) ขั้นตอนสิ้นสุดการปฏิบัติงานในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม ตัวแทน
ผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'เป;นเพศหญิง มีอายุระหว'าง 31 - 40 ปK สถานภาพสมรส สําเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน มีรายได%มากกว'า 30,000 บาท และมีภูมิลําเนาอยู'
ในจังหวัดอุบลราชธานี มีความคิดเห็นต'อคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก เรียงลําดับ
จากมากไปหาน%อย คือ ด%านการประกันคุณภาพ ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ด%านการตอบสนองต'อ
ลูกค%า ด%านความเข%าอกเข%าใจ และด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ ตามลําดับ  

แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยว
ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ประกอบไปด%วย 1) ด%านความเป;นรูปธรรมของ
บริการ ผู%นําเที่ยวควรแต'งกายสุภาพเรียบร%อย มีอุปกรณ7ขยายเสียงสําหรับบรรยายให%ข%อมูล มีธง
สัญลักษณ7ให%นักท'องเที่ยวสามารถมองเห็นได%ชัดเจน 2) ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ผู%นําเท่ียวควรมี



ค 

บัตรผู%นําเท่ียวท่ีถูกต%องตามระเบียบของกรมการท'องเท่ียว มีการศึกษาภูมิศาสตร7 ประวัติศาสตร7 
ประเพณี กฎระเบียบข%อบังคับของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม เพื่อบรรยายและตอบข%อซักถาม
ของนักท'องเท่ียวได% 3) ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า ผู%นําเท่ียวควรรู%จักเรียนรู%และสังเกตพฤติกรรมของ
นักท'องเท่ียว และเสนอการบริการให%ความช'วยเหลือแก'นักท'องเท่ียวโดยท่ีนักท'องเที่ยวไม'ต%องร%องขอ 
ดูแลให%นักท'องเที่ยวได%รับความสะดวกสบายโดยเท'าเทียมกัน 4) ด%านการประกันคุณภาพผู%นําเทีย่วควร
ต%องมีการฝPกอบรม และพัฒนาองค7ความใหม' ๆ เสมอ และสามารถทํางานภายใต%ความกดดันได% มี
ความรู%ด%านภาษาอังกฤษ และภาษาเวียดนาม รู%จักเส%นทางการเดินทางในประเทศเวียดนาม และรู%จัก
พิธีการตรวจคนเข%าเมืองเป;นอย'างดี และ 5) ด%านความเข%าอกเข%าใจ ผู%นําเท่ียวควรรู%จักศึกษาและ
สังเกตพฤติกรรมของนักท'องเท่ียวที่แตกต'างกันเพ่ือเตรียมการให%บริการท่ีเหมาะสมแก'นักท'องเท่ียว 
และให%ความสําคัญกับนักท'องเท่ียวอย'างเท'าเทียมกันทุกคน 
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   PORVINCES 
    

This study aimed to 1) scrutinize the tour leaders’ process of Vietnam tours in 
the 2nd Regional Lower Northeast Provinces, 2) to evaluate the tour leaders’ process 
of Vietnam tours and 3) upgrade the tour leaders’ process of Vietnam tours. The 
study was qualitative and quantitative research (mixed-method). Participants were 400 
tourists who visited the Republic of Vietnam, 30 tour leaders, 15 tourism-specialized 
experts. The data were statistically analyzed with the coding analysis; average, 
percentage, deviation, frequency distributions.  

The research methodology consisted of an individual in-depth interview, a small 
group discussion, and a questionnaire.  

The findings revealed that the tour leaders’ process of Vietnam tours in the 2nd 
regional lower northeast provinces consisted of 3 steps: 1) preparation 2) working, and 
3) end of tour. In addition, most participants were female, married, 31 – 40 years-old, 
held a bachelor’s degree, received a monthly income of more than 30,000 baht, 
worked as a private company staff, and stayed in Ubon Ratchathani. The tourists’ 
satisfaction towards the tour service quality of Vietnam in the 2nd regional lower 
northeast provinces were high. The evaluated satisfactions consisted of assurance, 
reliability, responsiveness, empathy and tangibility, respectively (high-low score). 

Also, the guidelines for upgrading the tour leaders’ process of Vietnam tours 
were 1) courteous Services : the tour leaders had to dress appropriately, provide 
portable speakers and flags for clear sight-identification 2) reliability: the tour leaders 
had to have the official guide license, and know geography, history, and traditions and 
regulations of the Republic of Vietnam well to inform the tourists 3) customer service: 
the tour leaders had to observe  tourists’ behaviors and provide hospitality and assist 



จ 

the tourists efficiently. 4) quality assurance: tour leaders had to attend additional 
training programs to update themselves on new knowledge and decrease their 
chances for work depression, have English and Vietnamese language proficiencies, 
know the tour routes and the immigrant office’s regulations in Vietnam well and 5) 
empathy: tour leaders had to observe the tourists and provide appropriate services to 
the tourists equally. 
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บทที่1 
บทนํา 

 

1.1  ที่มาและความสําคัญของปaญหาการวิจัย 
ประเทศไทยกับสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม (ประเทศเวียดนาม) ได%สถาปนาความสัมพันธ7

ทางการทูตระหว'างกันเป;นเวลากว'า 41 ปK ตั้งแต' พ.ศ. 2519 จนถึงป�จจุบัน ทั้งสองประเทศได%พัฒนา
ความสัมพันธ7และร'วมมือกันในด%านการค%า การพาณิชย7 และอุตสาหกรรมการท'องเที่ยว ซ่ึงถือได%ว'า
เป;นกลไกสําคัญในการผลักดันให%เศรษฐกิจและการค%าของท้ังสองประเทศพัฒนาเติบโตขึ้นอย'าง
รวดเร็ว อีกทั้งยังเป;นตัวชี้วัดท่ีสําคัญบ'งบอกถึงระดับของการพัฒนาทางด%านเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศ (สถานกงสุล ณ นครโฮจิมินห7, 2560) 
การท'องเท่ียวแห'งชาติเวียดนาม (Vietnam National Administration of Tourism: VNAT) ได%
ประกาศใช%คําขวัญและสัญลักษณ7ทางการท'องเท่ียวเพ่ือส'งเสริมและประชาสัมพันธ7การท'องเที่ยวของ
เวียดนามในช'วง พ.ศ. 2555–2558 โดยกําหนดให%มีคําขวัญเพ่ือดึงดูดนักท'องเท่ียวชาวต'างชาติว'า
“Vietnam – Timeless Charm” (ธนาคารเพ่ือการส'งออกและนําเข%าแห'งประเทศไทย, 2555) และ
ใน พ.ศ. 2559 พบว'าประเทศมีจํานวนนักท'องเท่ียวต'างชาติท่ีมาเยือนจํานวน 899,700 คน ในขณะท่ี
มีนักท'องเท่ียวไทยเดินทางเยือนประเทศเวียดนามมีจํานวน 266,984 คน เพิ่มขึ้นจาก พ.ศ. 2558 
ประมาณ 24% (กรมเศรษฐกิจระหว'างประเทศ, 2560) ถือได%ว'าเวียดนามประสบความสําเร็จอย'าง
มากจนได%รับการคาดหมายจาก World Travel and Tourism Council (WTTC) ให%เป;นประเทศท่ีมี
อัตราการเจริญเติบโตด%านการท'องเท่ียวสูงสุดเป;นอันดับท่ี 7 ของโลก ระหว'าง พ.ศ. 2548 – 2558 
สืบเน่ืองจากประเทศเวียดนามได%ชื่อว'าเป;นประเทศท่ีมีความปลอดภัยสําหรับนักท'องเท่ียวมากที่สุด
แห'งหน่ึงในอาเซียนรวมไปถึงประเทศเวียดนามมีแหล'งท'องเท่ียวท่ีได%รับการขึ้นทะเบียนเป;นมรดกโลก
ถึง 4 แห'ง คือ อ'าวฮาลอง พระราชวังเว% เมืองโหย'ยอัน (หรือฮอยอัน) และอาณาจักรจาม นอกจากน้ี
ยังมีสถานท่ีสําคัญเกี่ยวกับสงคราม ได%แก' สถานท่ีสําคัญในการประกาศเอกราชจากฝร่ังเศสท่ีเดียน
เบียนฟู อุโมงค7คูจีสมัยสงครามเวียดนามกับสหรัฐอเมริกาท่ีบริเวณใกล%กับนครโฮจิมินห7 อีกทั้งประเทศ
เวียดนามยังมีสถานที่ท'องเท่ียวท่ีทางธรรมชาติอีกมากมาย ได%แก' สถานท่ีพักตากอากาศท่ีซาปา 
ชายทะเลท่ีนครดานัง (สํานักงานคณะกรรมการส'งเสริมการลงทุน, 2560) ซึ่งทั้งนี้นครดานังยังถือว'า
เป;นศูนย7กลางการคมนาคมและขนส'งของภูมิภาคและมีทางหลวงหมายเลย 1A (National Road 1A) 
เชื่อมโยงการคมนาคมและขนส'งเดินทางไปยังภาคเหนือและภาคใต%ทําให%นักท'องเท่ียวสามารถใช%
เส%นทางดังกล'าวสําหรับการเดินทางไปท'องเท่ียวยังแหล'งท'องเที่ยวท่ีได%รับการขึ้นทะเบยีนให%เป;นมรดก
โลกท้ัง 4 แห'ง จากองค7การการศึกษาวิทยาศาสตร7และวัฒนธรรมแห'งสหประชาชาติ (ยูเนสโก%) ได%
สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น อีกท้ังองค7การการท'องเท่ียวโลกแห'งสหประชาชาติ หรือ UNWTO ระบุไว%ว'า
ประเทศเวียดนามติด 1 ใน 10 ของประเทศท่ีเป;นจุดหมายปลายทางของการเดินทางท'องเท่ียวสาํหรับ
นักท'องเที่ยวชาวต'างชาติ (องค7การการท'องเท่ียวโลกแห'งสหประชาชาติ, 2560) 
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ตารางที่ 1.1 สถิตินักท$องเที่ยวไทยเดินทางไปท$องเที่ยวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 
 

ป8 (พ.ศ.) จํานวนนักท$องเที่ยวไทย (คน) : แสน 
2558 202,908 
2559 266,984 
2560 291,546 

 
ที่มา: กรมเศรษฐกิจระหว'างประเทศ  (2560) 
 

ใน พ.ศ. 2560 การท'องเท่ียวแห'งประเทศไทยและการท'องเท่ียวแห'งชาติเวียดนามได%มีการตกลง
ส'งเสริมการท'องเท่ียวโดยให%มีการขายแพ็คเกจท'องเท่ียวเชื่อมโยง 2 ประเทศภายใต%แนวคิด 2 
ประเทศ 1 จุดหมาย (Two Countries One Destination) เพ่ือเป;นการสร%างแนวโน%มในการเดินทาง
ท'องเท่ียวของท้ังสองประเทศให%มีอัตราสูงขึ้น (กรุงเทพธุรกิจ, 2560: เว็บไซต7) เม่ือประเทศท่ีมีการ
ส'งเสริมให%มีการพัฒนาการท'องเที่ยว ธุรกิจการท'องเท่ียวในประเทศท่ีมีอัตราการเจริญเติบโตเพ่ิมขึ้น 
และเศรษฐกิจในประเทศน้ันดีขึ้นประชาชนเร่ิมมีรายได%และเร่ิมมีการเดินทางท'องเที่ยวเพ่ิมมากขึ้น 
ดังนั้น การเดินทางไปท'องเที่ยวประเทศใกล% ๆ จึงถือได%ว'าเป;นจุดหมายปลายทางของการเดินทาง
ท'องเท่ียว (พรทิพย7 หิรัญเกตุ, 2560: เว็บไซต7) ซึ่งป�จจุบันการเดินทางท'องเท่ียวตามประเทศเพื่อน
บ%าน โดยเฉพาะประเทศเวียดนามเป;นท่ีนิยมของนักท'องเท่ียวชาวไทยจํานวนมากและถือเป;นธุรกิจท่ี
สร%างรายได%ให%กับผู%ประกอบการเป;นอย'างดีจึงทําให%มีบริษัทนําเท่ียวเกิดขึ้นเป;นจํานวนมากและเกิด
การแข'งขันกันอย'างรุนแรงซ่ึงแต'ละบริษัทต'างมีการนําเอากลยุทธ7ในการให%บริการลูกค%าท่ีแตกต'างกัน
มาใช%ในการขายไม'ว'าจะเป;นการนําเสนอเส%นทางท'องเท่ียวท่ีน'าสนใจ  โปรแกรมการนําเท่ียวมีความ
เหมาะสมกับเส%นทางการท'องเท่ียวรวมไปถึงราคาที่ดึงดูดใจและมีความเหมาะสม อีกท้ังยังมีการสร%าง
ความประทับใจและดึงดูดใจนักท'องเที่ยวในด%านการให%บริการแก'นักท'องเท่ียวมากขึ้นโดยเฉพาะการ
เลือกไกด7นําเท่ียวท่ีมีคุณภาพ และมีความชํานาญเส%นทางเพ่ือที่จะคอยดูแลและตอบสนองความ
ต%องการของนักท'องเท่ียวและสร%างความพึงพอใจให%เป;นท่ียอมรับจากนักท'องเที่ยวท่ีใช%บริการผู%นํา
เท่ียวได% (จิรศักดิ์ วงษ7คําจันทร7, 2560: เว็บไซต7) 

 

  
ภาพที่ 1.1  โปรแกรมท$องเที่ยวเวียดนามของบริษัท ยูบีเค ทราเวล เซ็นเตอร2 พ.ศ. 2560 
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ธุรกิจนําเท่ียวเป;นธุรกิจการให%บริการและอํานวยความสะดวกให%แก'นักท'องเที่ยวในพ้ืนท่ีท่ี
นักท'องเที่ยวมีความประสงค7จะเดินทางไปท'องเที่ยวยังสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ ซึ่งสิ่งสําคัญท่ีจะมีผล
ต'อการดําเนินงานของธุรกิจนําเที่ยวคือการดูแล และให%บริการที่ดีมีคุณภาพของผู%นําเท่ียว ซึ่งการ
บริการน้ันต%องสามารถตอบสนองต'อความต%องการและความพึงพอใจของนักท'องเท่ียวได% เพ่ือสร%าง
ความประทับใจต'อการให%บริการน้ันและจะนําไปสู'การกลับมาใช%บริการซ้ําอีกคร้ังในอนาคตและการ
บอกต'อของนักท'องเที่ยว ดังท่ี ศุภลักษณ7 สุริยะ (2556) กล'าวไว%ว'าคุณภาพการบริการน้ันมีผลต'อ
ความคาดหวังของนักท'องเท่ียวในอาเซียนซ่ึงมีผลต'อความไว%วางใจ และความตั้งใจในการกลับมาซื้อ
ซํ้าอีกของนักท'องเท่ียว ในขณะเดียวกัน ฉงจ่ิง หล่ี, (2556) กล'าวไว%ว'า ควรให%มีการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของพนักงานเพ่ือสามารถตอบสนองความต%องการและความคาดหวังของนักท'องเที่ยวได%อย'าง
มืออาชีพ ซ่ึงสอดคล%องกับ เฉลิมชัย ชุติป�ญญะบุตร, (2554) กล'าวว'า บุคลากรทางการท'องเท่ียวควรมี
ความรู%ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอย'างมีประสิทธิภาพ จากเหตุผลข%างต%นจะ
เห็นได%ว'าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต'อธุรกิจการท'องเท่ียวโดยเฉพาะการบริการของธุรกิจนําเท่ียว
ซ่ึงมัคคุเทศก7คือตัวแปรสําคัญในการสร%างภาพหลักท่ีดีให%แก'ธุรกิจนําเท่ียว 

ป�จจุบันประเทศไทยขาดแคลนมัคคุเทศก7และผู%นําเที่ยวในหลายภาษาอีกท้ังมัคคุเทศก7และ
ผู%นําเท่ียวยังขาดทักษะในด%านต'าง ๆ และในป�จจุบันพบว'ามีผู%ท่ีได%รับใบอนุญาตให%เป;นมัคคุเทศก7และ
ผู%นําเท่ียวมีจํานวนกว'า 60,000 คน ซ่ึงในจํานวนนี้มีผู%ท่ีประกอบอาชีพมัคคุเทศก7 และผู%นําเท่ียวอยู'
เพียง 14,000 คน (กรมการท'องเท่ียว กระทรวงการท'องเที่ยวและกีฬา, 2560) อย'างไรก็ตาม ในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงตอนล'าง 2 ซึ่งมีมัคคุเทศก7และผู%นําเที่ยวท่ีได%ทําการยื่นขอขึ้นทะเบียนและ
มีใบอนุญาตแล%วจํานวน 550 คน (สํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7สาขาภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือเขต 2, 2560) ซ่ึงในจํานวนนี้มัคคุเทศก7 และผู%นําเท่ียวส'วนใหญ'เป;นนักศึกษาท่ี
สําเร็จการศึกษาด%านการท'องเที่ยวและการโรงแรมแล%วได%รับใบอนุญาตทันทีซึ่งนักศึกษาเหล'าน้ียังไม'มี
ประสบการณ7ในการทํางานด%านนําเท่ียวและการให%บริการแก'นักท'องเที่ยวจึงทําให%ไม'สามารถปฏิบัติ
หน%าที่เป;นมัคคุเทศก7หรือผู%นําเท่ียวได%อย'างมีคุณภาพ อีกท้ังมัคคุเทศก7ยังขาดความรู%ความสามารถด%าน
ภาษาซ่ึงรวมไปถึงภาษาเวียดนามจึงทําให%การบริการนํานักท'องเท่ียวมัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียวบางส'วน
ได%รับจ%างแสดงตัวเป;นมัคคุเทศก7ต'อเจ%าหน%าที่เม่ือมีการเรียกตรวจบัตรมัคคุเทศก7ตามสถานทีท่'องเท่ียว
เท'านั้น (City guide) สําหรับหน%าท่ีอธิบาย บรรยาย แนะนําหรือให%ความรู%แก'นักท'องเท่ียวนั้นหัวหน%า
ผู%นําเท่ียวท่ีเดินทางมากับนักท'องเที่ยวจะทําหน%าท่ีบรรยายและให%ข%อมูลแก'นักท'องเท่ียวเอง ดังนั้นจึง
ทําให%มัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียวคนไทยไม'ได%ใช%ความรู%ความสามารถของตนจึงทําให%ธุรกจินาํเท่ียวในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 มีป�ญหาในด%านคุณภาพการบริการของมัคคุเทศก7 และ
ผู%นําเท่ียวซึ่งจะส'งผลต'อความเชื่อม่ันของนักท'องเที่ยวท่ีมีต'อคุณภาพการให%บริการของมัคคุเทศก7 และ
ธุรกิจนําเท่ียวท่ีให%บริการแก'นักท'องเท่ียว สอดคล%องกับ ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย7, (2548) ได%กล'าวว'า 
ป�ญหาหนึ่งในการดําเนินธุรกิจบริการ คือ ด%านคุณภาพการให%บริการและแนวทางสร%างคุณภาพในทุก
กระบวนการของธุรกิจ ความผิดพลาดไม'สามารถแก%ไขได% ดังนั้นต%องป�องกันไม'ให%มีข%อผิดพลาดเกิดขึ้น
ทุกขั้นตอน 
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ด%วยเหตุนี้จึงเป;นประเด็นสําคัญท่ีทําให%ผู%วิจัยสนใจในการศึกษาแนวทางการยกระดับคุณภาพ
บริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 เพ่ือให%ทราบถึงสภาพของการบริการนําเท่ียวของผู%นําเที่ยว ประเมินคุณภาพการบริการ
ของผู%นําเที่ยว และเสนอแนวทางในการยกระดับคุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 เพื่อให%ผู%ประกอบการภาคธุรกิจการท'องเท่ียวสามารถนําผลการวิจัย
ไปใช%เป;นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพและบริการให%เหมาะสมและตรงกับความต%องการของ
นักท'องเที่ยว เพ่ือให%ผู%เก่ียวข%องกับธุรกิจการท'องเท่ียวและบริการ สามารถนําเอาผลการวิจัยในคร้ังน้ี
ไปใช%ในการปรับปรุงการบริการของผู%นําเที่ยวและเลือกวางนโยบายให%สอดคล%องกับความต%องการของ
นักท'องเที่ยวในอนาคต 

 
1.2  วัตถุประสงค2ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาสภาพของการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวใน
กลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ  อุบลราชธานี)  

1.2.2 เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวใน
กลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ  อุบลราชธานี)  

1.2.3 เพื่อเสนอแนวทางยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ 
อุบลราชธานี) 

 
1.3  สมมติฐานของการวจิัย 

1.3.1 นักท'องเที่ยวที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได% และภูมิลําเนา 
แตกต'างกันมีการประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียว
ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ  อุบลราชธานี)  
แตกต'างกัน 

 
1.4  ประโยชน2ที่คาดว$าจะได"รับ 

1.4.1 ผู%อํานวยการสํานักงานมัคคุเทศก7อาชีพแห'งประเทศไทย สามารถนําข%อมูลและผลการวิจัย
ในคร้ังนี้ไปใช%ในการพัฒนาหลักสูตรการฝPกอบรมการและพัฒนาคุณภาพของมัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียว 
และสามารถออกแบบกิจกรรมการฝPกอบรมให%มีความเหมาะสม เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการของ
มัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียวไทยให%มีคุณภาพและมาตรฐานเดียวกันในการให%บริการ 

1.4.2 สถาบันการศึกษาท่ีเป�ดอบรมมัคคุเทศก7 สามารถนําเอาข%อมูลการวิจัยไปใช%ในการปรับปรุง
หลักสูตรการอบรมมัคคุเทศก7ได% 

1.4.3 ผู%นําเท่ียวและมัคคุเทศก7 สามารถนําข%อมูลการวิจัยนี้ไปใช%ในการพัฒนาตนเองเพ่ือยกระดบั
คุณภาพการให%บริการแก'นักท'องเท่ียวที่ดีอย'างมืออาชีพได% 
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1.4.4 ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวสามารถนําเอาข%อมูลการวิจัยคร้ังน้ีไปพัฒนาหรือออกแบบ
รูปแบบการบริการให%ตรงตามความต%องการของนักท'องเท่ียวและตอบสนองความพึงพอใจของ
นักท'องเที่ยวให%ได%มากท่ีสุด 

1.4.5 นักท'องเท่ียวได%รับบริการจากผู%นําเท่ียวท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความพึงพอใจของ
นักท'องเที่ยวได%ตามท่ีคาดหวังไว% 

 
1.5  ขอบเขตการวิจัย 

1.5.1 ขอบเขตด"านพื้นที่ ผู%วิจัยได%ทําการศึกษาในพื้นท่ีกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 ประกอบด%วย จังหวัดอํานาจเจริญ จังหวัดยโสธร จังหวัดศรีสะเกษ และจังหวัด
อุบลราชธานี (การท'องเท่ียวแห'งประเทศไทย,  2560) 

1.5.2 ขอบเขตด"านเน้ือหา ผู%วิจัยได%ทําการศึกษาสภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคม
นิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร 
ศรีสะเกษ อุบลราชธานี)  ได%แบ'งออกเป;น 3 ขั้นตอนดังน้ี 

1.5.2.1 ศึกษาสภาพของบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียว
ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยทําการศึกษาเอกสาร ตํารา แนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการมัคคุเทศก7 ผู%นําเท่ียว และการให%บริการนําเท่ียวต'างประเทศ  

1.5.2.2 ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นํา
เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยทําการศึกษาจากแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู% 
แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ และแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

1.5.2.3 เสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2  

1.5.3  ขอบเขตด"านประชากร ผู%วิจัยได%ทําการแบ'งกลุ'มประชากรออกเป;น 3  กลุ'ม ดังนี้ 
1.5.3.1 ผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ 

ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) จํานวน 550 คน 
1.5.3.2 นักท'องเที่ยวท่ีเดินทางไปท'องเที่ยวยังสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามจํานวน 

266,984 คน  
1.5.3.3 ผู%เชี่ยวชาญท่ีมีความรู%ความสามารถทางด%านการท'องเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ท่ีมีใบอนุญาตให%เป;นผู%นําเท่ียวจากกรมการท'องเที่ยว ประกอบไป
ด%วย อาจารย7ประจําสาขาวิชาการท'องเท่ียว ผู%ประกอบการบริษัทนําเที่ยว และผู%นําเท่ียว  

1.5.4  ขอบเขตด"านระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมดําเนินการตั้งแต'เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2560  
ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2562 
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1.6  นิยามศัพท2เฉพาะ 
สภาพของการบริการนําเที่ยว หมายถึง ขั้นตอนการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) ประกอบไปด%วย 
ขั้นตอนก'อนปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว ขั้นตอนการปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเที่ยว และขั้นตอนสิ้นสุดการปฏิบัติ
หน%าที่ผู%นําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

ผู"นําเที่ยว หมายถึง ผู%นําทาง ผู%ชี้ทาง ผู%ให%บริการ ที่อยู'ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) ท่ีมีใบอนุญาตเป;นผู%นําเที่ยวจากกรมการ
ท'องเที่ยว และมีบทบาทในการนําทางพานักท'องเท่ียวเดินทางไปยังสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ ใน
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม ดูแลอํานวยความสะดวกแก'นักท'องเที่ยวพร%อมท้ังอธิบายให%ความรู%
เกี่ยวกับสถานที่ท'องเที่ยวแก'นักท'องเท่ียว 

กลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 หมายถึง กลุ'มจังหวัดท่ีมีอารยธรรมอีสานใต% 
ประกอบไปด%วยจังหวัดอํานาจเจริญ จังหวัดยโสธร จังหวัดศรีสะเกษ และจังหวัดอุบลราชธานี ซ่ึงมี
เขตพรมแดนติดต'อกับประเทศเพ่ือนบ%านสามารถเดินทางเชื่อมต'อไปท'องเท่ียวยังสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ราชอาณาจักรกัมพูชา และสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามได%อย'าง
สะดวก 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับของการให%บริการในด%านต'าง ๆ ของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ท่ีปฏิบัติหน%าที่เป;นผู%นําเท่ียวนํานักท'องเท่ียวชาวไทยเดินทางไป
ท'องเท่ียวยังสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม ท่ีสามารถตอบสนองและให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%
สอดคล%องกับความต%องการของนักท'องเท่ียว คุณภาพของการให%บริการประกอบไปด%วย ด%านความ
เป;นรูปธรรมของบริการ ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า ด%านการประกัน
คุณภาพ และด%านความเข%าอกเข%าใจ 



บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข"อง 

 
การวิจัยเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม

ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ผู%วิจัยมีจุดมุ'งหมายเพื่อ 1) ศึกษา
สภาพการบริการนําเท่ียวของผู% นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง2             
2) ประเมินคุณภาพบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
และ 3) เสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นํา
เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ดังน้ันในการศึกษาคร้ังนี้ผู%วิจัยจึงได%รวบรวม
ข%อมูล แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข%อง เพ่ือนํามาใช%ในการศึกษาตามในหัวข%อต'าง ๆ โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกับมัคคุเทศก7 ผู%นําเท่ียว และการให%บริการนําเที่ยวต'างประเทศ 
2.2  แนวคิดเก่ียวกับการรับรู% 
2.3  แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
2.4  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.5  ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
2.6  ข%อมูลพ้ืนฐานสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 
2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข%อง 
2.8  กรอบแนวคิด 

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับหลักการมัคคุเทศก2 ผู"นําเทีย่ว และการให"บรกิารนําเทีย่วต$างประเทศ  

2.1.1  ความหมายของมัคคุเทศก2 
 ความหมายของ “มัคคุเทศก7” นักวิชาการและผู%เชี่ยวชาญได%ให%คําจํากัดความและ

ความหมายไว%หลากหลายซ่ึงแต'ละท'านได%ให%ความหมายที่แตกต'างกันออกไปทั้งความหมายตามคํา
นิยามและความหมายตามกฎหมาย ดังน้ี 

 ความหมายของคําว'า “มัคคุเทศก7” ตามคําศัพท7ในราชบัณฑิตยสถาน (2525:  626) ได%
ให%ความหมายว'า หมายถึง ผู%นําทาง ผู%ชี้ทาง ผู%บอกทาง ซ่ึงสอดคล%องกับ กุลวรา สุวรรณพิมล (2552) 
ได%ให%ความหมายในทางเดียวกันว'า “มัคคุเทศก7” หมายถึง ผู%ชี้นําทาง ให%แก'นักท'องเท่ียวซึ่งเป;นคนต'าง
ถิ่นท่ีเดินทางมาท'องเที่ยวให%ได%ทราบเร่ืองราวต'าง ๆ ที่เก่ียวกับสถานท่ีท'องเที่ยว นอกจากน้ีแล%วยังมี
ความหมายตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2535 มาตรา 3 ซ่ึงได%ทําการให%
ความหมายไว%ว'า “มัคคุเทศก7” คือผู%ที่ทําหน%าท่ีในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปยังสถานท่ีต'าง ๆ  และ
บรรยาย อธิบายให%ความรู%แก'นักท'องเท่ียวเกี่ยวกับสถานที่หรือบุคคล โดยที่จะต%องได%รับค'าตอบแทน 
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อีกท้ังความหมายของมัคคุเทศก7ตามมาตราท่ี 4 แห'งพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7 พ.ศ. 
2551 (อ%างอิงจาก ฉันทัช วรรณถนอม, 2551) ยังได%ให%ความหมายของคําว'า “มัคคุเทศก7” ว'าเป;นผู%ท่ี
ให%บริการเป;นปกติธุระในการนํานักท'องเที่ยวไปยังสถานที่ท'องเท่ียวต'าง ๆ โดยให%บริการท่ีเกี่ยวกับ
คําแนะนําและให%ความรู%ด%านในต'าง ๆ ท่ีเป;นข%อมูลสําคัญสําหรับใช%ในการเดินทางท'องเท่ียวให%แก'
นักท'องเท่ียวได% ในขณะเดียวกัน (Cohen, 1985; อ%างอิงจาก Pond, 1993; 67-70) ได%กล'าวถึง
บทบาทของการเป;นมัคคุเทศก7ไว% 2 บทบาทท่ีสําคัญ คือ 1) บทบาทการเป;นผู%นําทาง (Pathfinder) 
ซ่ึงส'วนใหญ'จะเป;นคนในพ้ืนที่ท่ีมีความรู%เกี่ยวกับพ้ืนท่ีนั้น ๆ ไม'ได%รับการฝPกอบรมพิเศษ ตัวอย'างเช'น 
Mountain Guides, Safari Guides, Fishing Guides และ 2) บทบาทในการเป;นพ่ีเลี้ยง และในการ
เป;นท่ีปรึกษา (Mentor) ในขณะเดินทาง ซึ่งทั้ง 2 บทบาท ยังมีองค7ประกอบท่ีสําคัญในส'วนของการ
เป;นผู%นํา (Leadership Sphere) และผู%ประนีประนอม (Mediatory Sphere) คือ ในส'วนของบทบาท
ผู%นําสามารถแยกได% คือ การเป;นผู%ควบคุม ผู%นําทาง ผู%จัดการขณะเดินทาง (Instrumental) และเป;น
นักสังคม (Social) ซึ่งจะสามารถสร%างบรรยากาศในการเดินทางให%มีความสนุกสนานมีความบันเทิง 
อีกท้ังยังจะต%องทําหน%าที่ในการเป;นนผู%ประสานงานที่ดีในการให%ข%อมูลระหว'างเจ%าบ%าน และผู%มาเยือน 
(Interactionary) และยังเป;นนักสื่อสาร (Communicative) สามารถที่จะคัดสรรนําเสนอเร่ืองราวแก'
นักท'องเที่ยวและถ'ายทอดวัฒนธรรมจากคนท%องถิ่นไปให%นักท'องเท่ียวทราบด%วย และหากเกิดป�ญหา
สามารถแก%ไขป�ญหาน้ันให%แก'นักท'องเที่ยวได%จึงทําให%เกิดความเชื่อถือได%และนําไปสู'การเดินทางท่ีตรง
ตามแผนท่ีได%วางไว% 

 จากการศึกษาความหมายของมัคคุเทศก7 ตามราชบัณฑิตยสถาน พระราชบัญญัติธุรกิจ
นําเที่ยวและมัคคุเทศก7 และจากนักวิชาการต'างได%ให%ความหมายของมัคคุเทศก7ไว%ว'า “มัคคุเทศก7” 
หมายถึง ผู%นําทาง ผู%ชี้ทาง ผู%ให%บริการ และผู%ทําหน%าที่พานักท'องเท่ียวไปยังสถานท่ีต'าง ๆ โดยอธิบาย 
แนะนํา และให%ความรู%เก่ียวกับสถานท่ีท'องเท่ียว ตอบคําถาม รวมไปถึงการอํานวยความสะดวกต'าง ๆ 
แก'นักท'องเที่ยว มัคคุเทศก7ที่ดีจะต%องทําหน%าท่ีและสวมบทบาท 2 ประเภทเข%าไว%ในตัว คือ 1) บทบาท
ในการเป;นผู%นําเท่ียว (Pathfinder) 2) บทบาทการเป;นพ่ีเลี้ยง การเป;นท่ีปรึกษา (Mentor) ซ่ึงในขณะ
การเดินทางน้ันหากเกิดป�ญหามัคคุเทศก7จะต%องสามารถควบคุมและแก%ไขสถานการณ7เฉพาะหน%าได%
เป;นอย'างดี เพ่ือให%การเดินทางได%สําเร็จลุล'วงตามแผนการเดินทางท่ีได%กําหนดไว% และมัคคุเทศก7ซ่ึง
จะต%องได%รับค'าตอบแทนจากการปฏิบัติหน%าท่ีนําเท่ียวตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและ
มัคคุเทศก7 พ.ศ. 2535 

2.1.2  บทบาทและหน"าที่ของมัคคุเทศก2 
 2.1.2.1  บทบาทของมัคคุเทศก7 

บทบาทของมัคคุเทศก7มีบทบาทของบุคคลหลายอาชีพรวมกันอยู'ในบุคคลคน
เดียวซึ่งได%แก' บทบาทของครู นักจิตวิทยา นักแสดง และนักการทูต ซึ่งมัคคุเทศก7จะสามารถใช%
บทบาทแต'ละอย'างน้ันในการปฏิบัติหน%าที่ของตน (การท'องเท่ียวแห'งประเทศไทย,  2546) 

1) บทบาทของครู มัคคุเทศก7ทําหน%าท่ีอธิบายเร่ืองราวทางด%านประวัติศาสตร7 
ภูมิศาสตร7 ศิลปะและวัฒนธรรม ตลอดจนสิ่งต'าง ๆ ท่ีนักท'องเท่ียวควรทราบพร%อมท้ังตอบคําถาม 
ฉะน้ันมัคคุเทศก7จึงต%องมีความรู%ทั้งในด%านเนื้อหาและวิธีท่ีจะถ'ายทอดความรู%อย'างมีประสิทธิภาพ 
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2) บทบาทของนักจิตวิทยา มัคคุเทศก7ควรต%องรู%จิตวิทยาของนักท'องเที่ยวว'ามี
ต%องการมากน%อยเพียงใดซึ่งความต%องการนั้นแตกต'างกัน เช'น นักท'องเที่ยวบางกลุ'มอาจจะไม'สนใจ
ด%านประวัติศาสตร7 แต'สนใจด%านความสนุกสนานบันเทิงมากกว'า ในขณะที่นักท'องเท่ียวบางกลุ'มอาจ
ต%องการความรู%เก่ียวกับประวัติศาสตร7และศิลปวัฒนธรรมอย'างลึกซ้ึง ซ่ึงส่ิงเหล'าน้ีเป;นเร่ืองท่ี
มัคคุเทศก7ต%องสังเกตจากการตอบสนองของนักท'องเท่ียวและพยายามปรับการปฏิบัติหน%าท่ีให%
เหมาะสมกับสถานการณ7 

3) บทบาทนักแสดง ในการนําเท่ียวมัคคุเทศก7ต%องสวมบทบาทของนักแสดงใน
บางคร้ังเพ่ือสร%างบรรยากาศการนําเท่ียวให%มีชีวิตชีวายิ่งขึ้น เช'น การร%องเพลง เล'าเร่ืองตลกขบขัน 
และการเล'นเกมส7 เป;นต%น แต'ท้ังนี้ต%องขึ้นอยู'ภายใต%จรรยาบรรณ ตามขอบเขต ความเหมาะสม และ
การตอบสนองของนักท'องเท่ียวด%วย 

4) บทบาทของนักการทูต มัคคุเทศก7ต%องรู%ว'าควรอธิบายเร่ืองราวเกี่ยวกับ
ประเทศหรือท%องถิ่นของตนให%นักท'องเที่ยวฟ�งอย'างไร เพื่อทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความรู%สึกที่ดีและ
ตระหนักถึงความสําคัญของมรดกทางธรรมชาติและวัฒนธรรมของประเทศหรือท%องถิ่นนั้น ๆ ไม'ควร
กล'าวถ%อยคํา หรือแสดงอาการดูถูกบุคคล หรือสถาบันใด ๆ อย'างเด็ดขาด 

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า มัคคุเทศก7ต%องเป;นผู%ท่ีสามารถแสดงออก
ได%หลายบทบาทหลายอาชีพรวมกัน ซึ่งท่ีสําคัญได%แก' บทบาทของการเป;นครูท่ีต%องบรรยายให%ความรู%
แก'นักท'องเที่ยวเกี่ยวกับประวัติศาสตร7 ภูมิศาสตร7 ศิลปะและวัฒนธรรม สามารถตอบคําถาม
นักท'องเที่ยวได%ทุกคร้ังท่ีนักท'องเท่ียวมีข%อสงสัย อีกทั้งยังมีบทบาทของนักจิตวิทยาท่ีต%องคอยสังเกต
พฤติกรรมหรืออาการของนักท'องเท่ียวตลอดเวลา รวมไปถึงบทบาทนักแสดงที่ต%องสร%างบรรยากาศใน
การเดินทางท'องเที่ยวให%มีความสนุกสนานเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%มีส'วนร'วมในการเดินทางอีกท้ังยงัเป�ด
โอกาสให%นักท'องเท่ียวช'วยสร%างบรรยากาศระหว'างการเดินทางให%สนุกสนานไม'น'าเบื่อจนเกินไป และ
บทบาทสุดท%ายของมัคคุเทศก7คือต%องเป;นนักการทูตท่ีต%องอธิบายหรือให%ข%อมูลเก่ียวกับประเทศหรือ
ท%องถิ่นของตนให%นักท'องเที่ยวฟ�ง ซึ่งบทบาทท้ังหมดท่ีกล'าวมาหากมัคคุเทศก7สามารถสวมบทบาท
และทําหน%าท่ีได%อย'างครบถ%วนจะช'วยส'งเสริมและทําให%มัคคุเทศก7มีความเป;นมืออาชีพและสร%างความ
ประทับใจให%กับนักท'องเท่ียวได% 

2.1.2.2  หน%าท่ีของมัคคุเทศก7 
มัคคุเทศก7มีหน%าที่โดยทั่วไปคือเป;นผู%นําทาง และนําพานักท'องเท่ียวเดินทาง

ไปยังสถานท่ีท'องเที่ยวพร%อมท้ังบรรยายและอธิบายข%อมูลของสถานท่ีท'องเที่ยวและความสําคัญให%
นักท'องเที่ยวได%ทราบซึ่งหน%าท่ีโดยท่ัวไปของมัคคุเทศก7มีดังน้ี  

1) ทําหน%าท่ีดูแล อํานวยความสะดวก และให%บริการนักท'องเท่ียวให%ได%รับ
ความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง 

2) ทําหน%าที่รับ – ส'ง นักท'องเท่ียวท่ีสนามบิน 
3) ทําหน%าที่นํานักท'องเท่ียวเข%าท่ีพัก 
4) ทําหน%าที่นํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเที่ยวยังสถานที่ท'องเท่ียวต'าง ๆ 

ตามท่ีระบุไว%ในรายการนําเท่ียว 
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5) ทําหน%าที่แนะนํา บรรยายให%ข%อมูลความรู%เบ้ืองต%นเกี่ยวกับสานท่ีท'องเท่ียว
ท'องเท่ียว ร%านอาหาร ท่ีพัก และกิจกรรมต'าง ๆ แก'นักท'องเท่ียว 

6) ทําหน%าที่ดูแลให%บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม แก'นักท'องเท่ียว 
7) ทําหน%าที่สร%างความบันเทิงและความสนุกสนานให%แก'นักท'องเท่ียวตลอด

การเดินทางเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%รับประสบการณ7ท่ีดีจากการท'องเท่ียว 
ดังที่กล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า หน%าที่ของมัคคุเทศก7คือ ดูแลคอยให%

การบริการแก'นักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง ทําหน%าท่ีในการ รับ-ส'ง 
นักท'องเที่ยวท่ีสนามบินนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปยังสถานท่ีท'องเที่ยวตามที่ระบุไว%ในโปรแกรม และ
บรรยายให%ข%อมูลเก่ียวกับสถานท่ีท'องเท่ียวแก'นักท'องเที่ยวพร%อมท้ังดูแลให%บริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม แก'นักท'องเท่ียว อีกท้ังต%องสร%างความบันเทิงระหว'างการเดินทางอีกด%วย ดังน้ันมัคคุเทศก7มี
หน%าท่ีดูแลให%บริการแก'นักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทางเพื่อสร%างความ
ประทับใจแก'นักท'องเท่ียว 

2.1.2.3  คุณสมบัติท่ีดีของมัคคุเทศก7 
 คุณสมบัติท่ีดีของมัคคุเทศก7ตามความหมายในพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียว

และมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551 หมวดที่ 3 ในมาตรา 50 ซ่ึงว'าด%วยเร่ืองมัคคุเทศก7 ท่ีได%มีข%อกําหนดให%ผู%ท่ี
ขอรับใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7ต%องมีคุณสมบัติดังต'อไปน้ี  

 1) มีอายุไม'ต่ํากว'าสิบแปดปKบริบูรณ7ในวันยื่นขอรับใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7 
 2) มีสัญชาติไทย 
 3) สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือเทียบเท'าในสาขามัคคุเทศก7 หรือ

สาขาการท'องเที่ยวที่มี วิชาเกี่ยวกับมัคคุเทศก7 หรือสําเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญาในสาขา
มัคคุเทศก7 หรือสาขาการท'องเท่ียวที่มีวิชาเก่ียวกับมัคคุเทศก7ไม'น%อยกว'าท่ีคณะกรรมการกําหนด หรือ
ได%รับวุฒิบัตรหรือหนังสือรับรองว'าได%ผ'านการฝPกอบรมวิชามัคคุเทศก7ตามหลักสูตรท่ีคณะกรรมการ
กําหนดนอกจากน้ีมัคคุเทศก7ต%องไม'มีลักษณะต%องห%าม ดังต'อไปน้ี 

 3.1) เป;นโรคพิษสุราเร้ือรัง หรือติดยาเสพติดให%โทษ หรือเป;นโรคติดต'อท่ี
คณะกรรมการกําหนด 

 3.2) เป;นผู%อยู'ในระหว'างถูกส่ังพักใช%ใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7 หรือ
ใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียว 

 3.3) เคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียวตามมาตรา 46 (1) 
(2) (3) หรือ (4) หรือใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7ตามมาตรา 63 (1) (2) (3) หรือ (4) และยังไม'พ%น
กําหนดห%าปKนับถึงวันยื่นคําขอรับใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7 

 3.4) เคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียวตามมาตรา 46 (5) 
หรือใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7ตามมาตรา 63 (5) 

 3.5) เคยถูกเพิกถอนทะเบียนเป;นผู%นําเท่ียวมาแล%วยังไม'ถึงห%าปKนับถงึวันยืน่
คําขอรับใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7 

 นอกจากคุณสมบัติตามท่ีพระราชบัญญัติธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก7
ดังกล'าวข%างต%นกําหนดไว%ในการปฏิบัติงานแล%วน้ันมัคคุเทศก7ยังต%องมีคุณสมบัติเฉพาะอ่ืน ๆ อีก
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เนื่องจากเป;นอาชีพท่ีต%องเจอกับบุคคลมากมาย ซึ่งแต'ละคนก็มีความแตกต'างกันไปในเร่ืองของอาชีพ 
การศึกษา การอบรมเล้ียงดู อารมณ7 และความต%องการของแต'ละคน ซ่ึงมัคคุเทศก7จําเป;นที่จะต%อง
ปรับตัวให%เข%ากับนักท'องเท่ียวทุกคน และจะต%องพยายามสร%างความพึงพอใจให%เกิดขึ้นกับทุก ๆ ฝ�าย 
และนอกเหนือจากคนแล%วมัคคุเทศก7ยังอาจต%องพบเจอกับป�ญหาเฉพาะหน%าท่ีคาดไม'ถึงจํานวนมากซ่ึง
จะต%องเป;นผู%จัดการดูแลรับผิดชอบเร่ืองการเดินทางท'องเท่ียวท้ังหมดต%องเกี่ยวข%องกับนักท'องเท่ียว
ตลอดเวลาตั้งแต'เม่ือเขามาถึงประเทศไทยจนกระท่ังขึ้นเคร่ืองบินกลับไปยังประเทศของเขาโดยหลาย
ส่ิงหลายอย'างนักท'องเท่ียวมักไม'ค'อยจะจดจําเป;นสาระระหว'างการเดินทางท'องเท่ียวอันได%แก' บริษัท
นําเที่ยว สายการบิน แต'สิ่งหนึ่งที่นักท'องเท่ียวทุกคนต%องจําได%และเก็บเป;นความทรงจําไว%เสมอ ๆ ก็
คือบุคลิกภาพของมัคคุเทศก7ที่ตนได%ไปท'องเที่ยวด%วย (ฉันทัช วรรณถนอม,  2551) ได%กล'าวว'า 
มัคคุเทศก7ที่ดีควรมีคุณสมบัติต'าง ๆ ดังต'อไปน้ี 

(1) มีบุคลิกภาพดี สามารถแยกประเด็นได%ดังต'อไปน้ี  
(1.1) ร'างกาย มัคคุเทศก7ควรให%ความสนใจ และต%องใจใส'ต'อร'างกายเป;น

อันดับแรก โดยพิจารณาท่ีจะทําให%ผู%พบเห็นเกิดความสบายตา โดยมีจุดสําคัญ ๆ ท่ีควรคํานึงถึง ได%แก'  
(1.1.1) ผมควรอยู'ในสภาพท่ีเรียบร%อย ควรรวบผมให%เรียบร%อยเพ่ือ

ความสะดวกในการทํางานควรดูแลผมให%สะอาดไม'ต%องตกแต'งให%สวยงามจนเกินพอดี 
(1.1.2) ควรฝPกตนให%เป;นคนท่ีหน%าตาแจ'มใส สุภาพสตรีไม'ควร

แต'งหน%ามากจนเกินไป 
(1.1.3) หู ตา จมูก ฟ�น ควรดูแลให%สะอาดเรียบร%อยก'อนออก

ปฏิบัติงานไม'ควรแคะหรือแกะ ตา หู จมูก ฟ�น ในท่ีสาธารณะ หรือต'อหน%านักท'องเท่ียว 
(1.1.4) เล็บควรตัดให%สั้นสะอาด ทั้งเล็บมือและเล็บเท%าเพราะหลาย

โอกาสท่ีจะต%องเสิร7ฟอาหาร และต%องใส'รองเท%าแตะในการทํางาน 
(1.1.5) ร'างกายควรแข็งแรงสมบูรณ7 สมส'วน มีความกระฉับกระเฉง 

คล'องแคล'วว'องไว มีความกระตือรือร%นสูง 
(1.2) การแต'งกาย ควรแต'งกายด%วยชุดเคร่ืองแบบของบริษัทท่ีสุภาพ

เรียบร%อย เพราะเป;นส'วนหนึ่งของบุคลิกภาพ และควรคํานึงถึงความสะอาดเรียบร%อย เหมาะสมกับ
กาลเทศะ และสภาพแวดล%อม ไม'แต'งกายฉูดฉาดเลิศหรูเพราะจะทําให%นักท'องเที่ยวเห็นว'าไม'
เหมาะสม เพราะมัคคุเทศก7ต%องไปทํางานให%บริการแก'ผู%อื่นจึงไม'เหมาะอย'างยิ่งท่ีจะทําตัวรักสวยรัก
งามจนเกินพอดีอาจทําให%นักท'องเท่ียวไม'พอใจได% 

(1.3) บุคลิกภาพภายนอกโดยรวมท่ีมัคคุเทศก7ควรมี ได%แก' 
(1.3.1) หน%าตาสดชื่น ยิ้มแย%มแจ'มใสตลอดเวลา 
(1.3.2) ต%องมีการดูแลร'างกายและการแต'งกายให%มีความถูกต%อง

เรียบร%อยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
(1.3.3) มีความคล'องแคล'วว'องไว กระฉับกระเฉง กระตือรือร%น 
(1.3.4) การใช%ท'าทาง กิริยามารยาทนอบน%อมถ'อมตน ให%เกียรติผู%อื่น 
(1.3.5) ควรสบสายตา มองและใส'ใจผู%ฟ�งทั่วถึงตลอดเวลาขณะพูด 
(1.3.6) การพูดจาใช%นํ้าเสียง ถ%อยคําภาษาท่ีถูกต%องและเหมาะสม  
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(1.4) บุคลิกภายในโดยรวมท่ีมัคคุเทศก7ควรมี ได%แก' 
(1.4.1) มีทัศนคติที่ดีต'อวิชาชีพและหน%าท่ีของมัคคุเทศก7 
(1.4.2) มีความเชื่อม่ัน กล%าแสดงออก มีความกล%าในการตัดสินใจ

แก%ไขป�ญหาเฉพาะหน%า และในส่ิงที่เป;นผลประโยชน7ต'อนักท'องเท่ียว        
(1.4.3) มีความกระตือรือร%น มีความจริงใจในการบริการผู%อ่ืน 
(1.4.4) มีความคิดริเร่ิมสร%างสรรค7สิ่งใหม' ๆ ในการทํางาน 
(1.4.5) มีความรอบรู% รู%กว%างและรู%ลึกได%ยิ่งดี 
(1.4.6) มีความช'างสังเกต สนใจในส่ิงรอบตัว และมีความจดจําท่ีดี 
(1.4.7) มีอารมณ7ขันเพ่ือสร%างบรรยากาศในการเดินทาง 
นอกจากบุคลิกภาพด%านร'างกายแล%ว บุคลิกภาพภายในและภายนอก

ท่ีต%องดูดีแล%วคําว'าบุคลิกภาพในท่ีน้ีรวมไปถึงต%องมีความประพฤติมีกิริยามารยาทเป;นแบบอย'างที่ดีมี
ความสุภาพ อ'อนน%อมปฏิบัติตัวให%เป;นแบบอย'างท่ีดีให%นักท'องเที่ยวได%เห็นด%วย 

(2) มีมนุษย7สัมพันธ7ดี ซ่ึงถือเป;นการสร%างมนุษย7สัมพันธ7กับนักท'องเท่ียว
เพ่ือให%เกิดความเชื่อถือไว%วางใจในการให%บริการนั้นมีแนวปฏิบัติดังน้ี 

(2.1) ต%องมองโลกในแง'ดีมีความเข%าใจในความต'างระหว'างบุคคลไม'ว'าจะ
เป;นเพ่ือนร'วมงานหรือนักท'องเที่ยว 

(2.2) มีศิลปะในการเข%าหาคนและทําให%ชนะใจคนและสามารถครองใจคน
เพ่ือนักท'องเที่ยวให%ความร'วมมือและฟ�งคําแนะนํา ปฏิบัติตามผู%นําเท่ียวด%วยความเต็มใจ 

(2.3) ควรฝPกเป;นคนท่ียิ้มแย%มแจ'มใสไม'ว'าเจอเหตุการณ7ใด เพราะการยิ้ม
ทําให%นักท'องเท่ียวอบอุ'นใจสบายใจ 

(2.4) มีนํ้าใจพร%อมท่ีจะช'วยเหลือนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบาย 
(2.5) มีความเอื้อเฟ��อเผื่อแผ' รู%จักห'วงใยผู%อ่ืน 
(2.6) มีอัธยาศัยไม'ก%าวร%าว ไม'สําคัญตนว'ามีความรู%เหนือกว'าผู%อ่ืน 
(2.7) ต%องเป;นผู%เร่ิมแนะนําตัวเองให%นักท'องเท่ียวรู%จักก'อนโดยการกล'าว

ทักทายด%วยนํ้าเสียงกิริยาและท'าทางท่ีเป;นมิตรแสดงความจริงใจในการต%อนรับแสดงความเป;นกันเอง
กับนักท'องเท่ียวและเพ่ือนร'วมงาน 

(2.8) ให%ความสนใจในตัวนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างจริงใจตั้งแต'คร้ังแรกทีไ่ด%
พบกับนักท'องเท่ียวจนไปถึงวันที่ส'งนักท'องเที่ยวเดินทางกลับ 

(2.9) มัคคุเทศก7ที่ดีต%องมีความจําแม'นท่ีดีต%องจําชื่อนักท'องเที่ยวให%ได%มาก
ท่ีสุด ซึ่งจะทําให%นักท'องเทียวเกิดความประทับใจรู%สึกว'าตัวเขามีความสําคัญ โดยเฉพาะอย'างยิ่งการ
นําเที่ยวเป;นเวลาหลาย ๆ วันมัคคุเทศก7ยิ่งต%องจําชื่อนักท'องเท่ียวให%ได% 

(2.10) มัคคุเทศก7ควรท่ีจะเป;นผู%พูดและผู%ฟ�งท่ีดีเสมอ มัคคุเทศก7ควรจะพดู
ให%ความรู%ในเร่ืองแหล'งท'องเที่ยวให%นักท'องเที่ยวทราบรู%จักสังเกตว'านักท'องเท่ียวอยากให%เราพูดเร่ือง
อะไรเป;นพิเศษหรือไม' และมัคคุเทศก7ต%องเป;นผู%ฟ�งที่ดีด%วย กล'าวคือ มัคคุเทศก7ควรเป�ดใจกว%างสาํหรับ
ท่ีจะรับฟ�งคําแนะนําจากนักท'องเท่ียวจึงไม'ควรยึดติดความรู%ของตนเองมากเกินไป และท่ีสาํคญัจะต%อง
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เป�ดโอกาสให%นักท'องเท่ียวได%ซักถามด%วย ท้ังน้ีการพูดคุยกับนักท'องเที่ยวต%องแสดงความสนใจการถาม
จากนักท'องเท่ียวด%วยการตอบรับด%วยเสียงที่มีความสุภาพทุกคร้ัง 

(3) มีความท่ีรู%ดี โดยต'อไปนี้จะกล'าวถึงความรู%ท่ีมัคคุเทศก7ท่ีดีควรมีเพื่อท่ีจะ
สามารถทําหน%าท่ีนําเที่ยวได%อย'างมีประสิทธิภาพ ได%แก' 

(3.1) ความรู%เก่ียวกับภาษา ในการให%บริการนําเที่ยวแก'นักท'องเที่ยวชาว
ต'างประเทศจะต%องสามารถส่ือสารกับชาวต'างประเทศได% โดยเฉพาะมัคคุเทศก7 Inbound ท่ีจะต%องใช%
ภาษาต'างประเทศสําหรับการส่ือสารอย'างเต็มรูปแบบ ส'วนการนําเที่ยวแบบ Outbound อย'างน%อย
มัคคุเทศก7จะต%องสามารถใช%ภาษาสากลหรือภาษาอังกฤษในการ Check-In, Check-Out การผ'านพิธี
การตรวจคนเข%าเมือง การกรอกแบบฟอร7มต'าง ๆ รวมไปถึงการช'วยต'อรองสินค%าแทนนักท'องเท่ียว 
ดังนั้นมัคคุเทศก7จึงควรศึกษาภาษาอังกฤษที่เป;นคําศัพท7ท่ีเกี่ยวกับการเดินทางท่ีจําเป;นไว%เพ่ือความ
สะดวกและความเข%าใจอย'างถูกต%องในทุกขั้นตอนของการเดินทาง แม%แต'คําพูดหรือประโยคเบือ้งต%นท่ี
ควรรู%ของภาษาท%องถิ่นที่เดินทางไปด%วย มัคคุเทศก7ก็ควรต%องทราบด%วยเพ่ือความเป;นมืออาชีพในการ
ทํางาน 

(3.2) ข%อมูลความรู%ท่ีเก่ียวข%องกับสถานท่ีท'องเท่ียวรวมไปถึงสถานทีเ่ข%าชม
โบราณสถานโบราณคดีโบราณวัตถุต'าง ๆ มัคคุเทศก7ควรอธิบายเล'าประวัติ และความเป;นมาจุดเด'นท่ี
สําคัญของแหล'งท'องเท่ียวชมเหล'าน้ันให%แหล'งท'องเท่ียวทราบ รวมไปถึงข%อควรปฏิบัติ และข%อห%ามใน
การเข%าชมของแต'ละสถานท่ีโดยละเอียด ข%อมูลเหล'าน้ีมัคคุเทศก7ต%องศึกษาและเตรียมการมาให%พร%อม
ด%วยตนเอง สําหรับแหล'งท'องเท่ียวท่ีเข%าชมใดที่มีหลักฐานอ%างอิงและความเป;นมามัคคุเทศก7ควร
อธิบายตามหลักฐานท่ีมีตามความจริงไม'บิดเบือน เป;นต%น 

(3.3) ต%องเป;นผู%ที่มีความรู%ท่ีดีอันเก่ียวกับสภาพภูมิศาสตร7 อากาศ ภาษา 
ประวัติศาสตร7 วัฒนธรรม ประเพณีของแต'ละท%องถิ่นท่ีไปนําเที่ยวจะทําให%นักท'องเท่ียวเกิดการเรียนรู%
สามารถปฏิบัติตนในการท'องเที่ยวได%อย'างถูกต%อง ศึกษาเวลาท่ีแตกต'างกันของแต'ละประเทศเพื่อให%
นักท'องเที่ยวได%ตั้งเวลาท%องถิ่นให%ตรงกันจะได%มีกิจกรรมท่ีต'อเนื่องได%อย'างเหมาะสม 

(3.4) ต%องมีความรู%เก่ียวกับอุตสาหกรรมการท'องเที่ยว เนื่องจากมัคคเุทศก7
ต%องประกอบอาชีพอยู'ในอุตสาหกรรมการบริการจึงจําเป;นต%องติดตามข'าวสารใหม'อยู'สมํ่าเสมอ 
เพ่ือให%ตัวเองมีข%อมูลข'าวสารที่ถูกต%องเป;นป�จจุบันเสมอ และจะได%มีแนวทางปรับตัวและพัฒนาตนเอง
ในการทํางานให%เข%ากับสภาพของอุตสาหกรรมท'องเท่ียวในป�จจุบัน 

(3.5) ต%องมีความรู%ในเร่ืองการเมือง การปกครอง เศรษฐกิจ สังคม ศาสนา 
การศึกษา การประกอบอาชีพของคนในแต'ละประเทศ และความแตกต'างทางวัฒนธรรม เช'น 
อิสราเอลห%ามล'านก และสัตว7ป�าเป;นอาหาร ห%ามทําร%ายสัตว7เลี้ยง มิเช'นน้ันอาจมีความผิดตาม
กฎหมายและจะถูกส'งตัวกลับประเทศไทย เป;นต%น และเนื่องจากแต'ละประเทศมีความแตกต'างใน
เร่ืองดังกล'าวการอธิบายให%นักท'องเท่ียวให%เข%าใจถึงสิ่งเหล'าน้ี จะเป;นการช'วยให%เขามีความเข%าใจถึง
พ้ืนฐานของท%องถิ่นได%ดีขึ้น ซ่ึงจะทําให%เขาเข%าใจสืบเน่ืองต'อไปถึงเร่ืองอ่ืนด%วย 

(3.6) ความรู%เก่ียวกับอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราและสถานท่ีการแลกเปล่ียน
เงินตราโดยเฉพาะการนําเที่ยวในลักษณะของ Inbound กับ outbound มัคคุเทศก7ควรจะต%องทราบ
อัตราแลกเปลี่ยนระหว'างเงินบาทกับเงินสกุลชาติของนักท'องเท่ียว หรือเงินบาทกับอัตราสกุลเงินชาติ
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ของท่ีจะนํานักท'องเท่ียวไปเที่ยวควรเปรียบเทียบราคาให%เห็นว'าถ%าซ้ือของชิ้นหนึ่งซ้ือเป;นเงินสกุลชาติ
น้ันเป;นราคาเท'าไหร' หรือถ%าหากซ้ือเป;นเงินสกุลบาทไทยจะซื้อได%ในราคาเท'าไร ในการแสดงความ
ช'วยเหลือน้ีจะทําให%นักท'องเที่ยวเห็นว'ามัคคุเทศก7มีความรู%ความชํานาญสามารถช'วยเหลือ
นักท'องเที่ยวได%อย'างทันท'วงที  

(3.7) มีความรู%เกี่ยวกับโรงแรมท่ีพักและสามารถอธิบายวิธีการใช%สิ่งอาํนวย
ความสะดวกต'าง ๆ ภายในโรงแรมและห%องพักแก'นักท'องเท่ียวได% 

(3.8) มีความรู%เกี่ยวกับสถานที่ท'องเท่ียวหรือจุดสําคัญที่ตั้งอยู'ใกล%เคียงกับ
โรงแรมท่ีพัก ไม'ว'าจะเป;นสถานบันเทิงยามค่ําคืน สถานที่แสดงโชว7ต'าง ๆ หรือสถานท่ีที่เป;นย'านธุรกิจ
การค%าหรือตลาดจําหน'ายสินค%าเพ่ือท่ีจะได%แนะนํานักท'องเท่ียวได%ในกรณีท่ีนักท'องเท่ียวสอบถาม 

(3.9) มีความรู%เกี่ยวกับร%านค%าจําหน'ายสินค%าของท่ีระลึกที่ดีมีคุณภาพและ
น'าเชื่อถือ การดูลักษณะสินค%าท่ีมีคุณภาพ ราคาไม'แพง เทคนิคในการต'อรองราคาสินค%า 

(3.10) มีความรู%ในเร่ืองกฎหมายและกฎระเบียบของแต'ละประเทศซึ่งรวม
ไปถึงมีความรู%เร่ืองขั้นตอนการเข%าออกประเทศ รู%ระเบียบพิธีการเข%า - ออกประเทศ พิธีการทาง
ศุลกากร ระเบียบขั้นตอนการกรอกเอกสารต'าง ๆ มีความรู%เก่ียวกับสายการบิน การอ'านตั๋วเคร่ืองบิน
มีความรู%เกี่ยวกับท'าอากาศยานท่ีจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางไป สามารถแนะนํานักท'องเท่ียวในเร่ือง
การนําสินค%าเข%าหรือออกประเทศได%อย'างถูกต%อง เพราะแต'ละประเทศจะมีกฎหมายระเบียบพิธีปฏบิตัิ
ท่ีต'างกัน เช'น ประเทศออสเตรเลีย และนิวซีแลนด7 สหรัฐอเมริกาจะห%ามนําพืช ผัก ผลไม% เนย และ
เนื้อสัตว7 เข%าประเทศโดยเด็ดขาดเพ่ือป�องกันการแพร'เชื้อไปยังการเกษตรกรรม เป;นต%น 

(3.11) มัคคุเทศก7ต%องรู%จักศึกษาท่ีตั้งของสถานท่ีบริการท่ีสําคัญ ๆ  ท่ีตั้งอยู'
ใกล%กับบริเวณโรงแรมที่พัก เช'น โรงพยาบาลในกรณีที่นักท'องเท่ียวอาจเจ็บป�วยกะทันหันจําเป;นต%อง
เข%ารักษา สถานีตํารวจกรณีต%องแจ%งความ สถานทูตไทยประจําประเทศน้ัน ๆ ในกรณีท่ีนักท'องเท่ียว
ทําหนังสือเดินทางสูญหาย หรือ รู%จักจุดท่ีน'าสนใจ เช'น ห%างสรรพสินค%า และแหล'งช็อปป��ง เป;นต%น 

(3.12) มัคคุเทศก7ท่ีดีควรจะต%องเป;นคนมีความรู%และทําการศึกษาเก่ียวกับ
สถานการณ7 และเหตุการณ7โลกท่ีเป;นป�จจุบันในทุก ๆ เร่ือง เน่ืองจากจะได%เตรียมเป;นข%อมูลสําหรับ
สนทนาแลกเปล่ียนกับนักท'องเท่ียวได% เพราะนักท'องเท่ียวแต'ละคนก็สนใจในเร่ืองทีแตกต'างกัน 

(3.13) มัคคุเทศก7ควรที่จะต%องมีความรู%เบ้ืองต%นและรู%จักเทคนิคเฉพาะใน
การถ'ายภาพด%วยกล%องอัตโนมัติ หรือกล%องถ'ายรูปแบบธรรมดา สามารถเปลี่ยนถอดหรือใส'ฟ�ล7ม และ
รู%จักแนะนํามุมกล%องหรือจุดถ'ายภาพให%ได%อย'างสวยงามแก'นักท'องเท่ียว เป;นต%น 

(3.14) มีความรู%เก่ียวกับการปฐมพยาบาล การช'วยเหลือผู%ป�วยกรณีฉุกเฉนิ 
โดยเฉพาะการปฐมพยาบาลเบ้ืองต%น หรือมีความรู%เกี่ยวกับการใช%ยาสําหรับรักษาโรคในเบ้ืองต%น เช'น 
อาการเป;นลม  เมารถ เมาเรือ หรือถูกสัตว7มีพิษกัด เพ่ือที่จะได%ช'วยเหลือนักท'องเท่ียวได%ทันท'วงที 

(4) มีวาทศิลป�  
(5) เป;นคนช'างสังเกต 
(6) มีจิตวิญญาณรักและตั้งใจในงานการเป;นมัคคุเทศก7  
(7) มีประสบการณ7เดินทาง 
(8) มีความรับผิดชอบสูงตรงต'อเวลา 
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(9) มีความอดทนอดกล้ันรับได%ทุกสถานการณ7 
(10) มีสติป�ญญา และไหวพริบท่ีดี 
(11) สามารถสร%างอารมณ7ขัน 
(12) มีสุขภาพจิตและสุขภาพกายที่ดี 
(13) มีความจําท่ีดี 
(14) เป;นผู%นําท่ีดี และซื่อสัตย7สุจริตต'อหน%าท่ีการงาน 
(15) มีความสามารถในการใช%ภาษา 
(16) มีความกระตือรือร%นใฝ�รู%อยู'ตลอดเวลา 
(17) มีความยืดหยุ'น แก%ป�ญหาได%ฉับไว 
(18) มีความสามารถด%านนันทนาการ 
(19) มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ 
ดังที่กล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า คุณสมบัติของมัคคุเทศก7ที่ดีควรเป;น

บุคคลที่มีใจรักในงานการบริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี ตั้งแต'การดูแลร'างกายท่ีสะอาด และการแต'งกายท่ี
เป;นระเบียบของกรมการท'องเที่ยว อีกท้ังต%องเป;นผู%ที่มีความรู%ที่ดีซ่ึงประกอบไปด%วยการมีความรู%
ทางด%านภาษาท่ีดี เช'น ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน ภาษาเวียดนาม และภาษาอ่ืน ๆ ท่ีจําเป;นจะต%องใช%ใน
การทํางาน และต%องมีความรู%ด%านประวัติศาสตร7 ประเพณี วัฒนธรรม และข%อมูลของสถานท่ีท'องเท่ียว
ด%วย รวมถึงการเมืองการปกครองของแต'ละประเทศท่ีจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียว มี
ความรู%เกี่ยวกับอัตราแลกเปล่ียนเงินตราของแต'ละประเทศ มีความรู%เก่ียวกับสถานที่พักโรงแรม มี
ความรู%เก่ียวกับการรักษาปฐมพยาบาลเบื้องต%นซึ่งเป;นส่ิงจําเป;นในการปฏิบัติหน%าที่ และมีมนุษย7
สัมพันธ7ท่ีดี เพราะการทํางานของมัคคุเทศก7จะต%องพบปะกับนักท'องเที่ยว และประสานงานกับบุคคล
หลายส'วน การมีมนุษย7สัมพันธ7ที่ดีจะทําให%การทํางานของมัคคุเทศก7ราบร่ืนไม'มีป�ญหาขณะปฏิบัตงิาน  
มัคคุเทศก7จะต%องเป;นผู%ที่รู%จักสังเกต สามารถทํากิจกรรมนันทนาการระหว'างการเดินทางได%เป;นอย'างด ี
มีความรับผิดชอบสูงสามารถทํางานภายใต%สภาวะกดดันได%เป;นอย'างดี และต%องเป;นบุคคลท่ีมี
คุณลักษณะตรงตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7ระบุไว% ประการสําคัญมัคคุเทศก7
จะต%องเป;นบุคคลท่ีได%รับใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7จากกรมการท'องเท่ียวเท'านั้นจึงจะสามารถปฏิบัติ
หน%าที่ได% 

2.1.3  ประเภทของมัคคุเทศก2 
ฉันทัช วรรณถนอม (2551) ได%กล'าวถึงประเภทของมัคคุเทศก7คนไทยไว%ว'า มัคคุเทศก7มี

อยู' 2 ประเภท ได%แก' มัคคุเทศก7อิสระ (Freelance Guide) สามารถท่ีจะรับงานนําเท่ียวจากบริษัทนํา
เท่ียวต'าง ๆ ที่เรียกใช%ได%ทุกคร้ังจะไม'สังกัดบริษัทใดบริษัทหน่ึง มัคคุเทศก7ประเภทนี้จะมีมากเน่ืองจาก
รับงานได%อิสระ และมัคคุเทศก7อีกประเภทหน่ึงคือมัคคุเทศก7สังกัดบริษัทหรือมัคคุเทศก7ประจําบริษัท 
มัคคุเทศก7ประเภทน้ีจะต%องนําเท่ียวให%กับบริษัทท่ีตนสังกัดอยู'เท'าน้ันไม'สามารถที่จะรับงานเป;นผู%นํา
เท่ียวให%กับบริษัทอ่ืนได% การแบ'งประเภทมัคคุเทศก7สามารถแบ'งมัคคุเทศก7ได%ตามหลักธุรกิจนําเท่ียว
หรือตามลักษณะของการนําเที่ยว ได%แก' 

2.1.3.1 มัคคุเทศก7ท่ีปฏิบัติหน%างานนําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวต'างชาติทีเ่ดนิทางเข%า
มาท'องเท่ียวในราชอาณาจักรไทยหรือท่ีเรียกว'ามัคคุเทศก7อินบาวน7 (Inbound Guide) คือมัคคุเทศก7
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ท่ีมีคุณสมบัติตามกฎหมายหรือพระราชบัญญัติธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก7 ปK พ.ศ. 2551 กําหนดให%
ต%องมีบัตรมัคคุเทศก7ถูกต%องทําหน%าท่ีนําเท่ียวในสถานที่ท'องเท่ียวต'าง ๆ ตามขอบเขตที่ได%ระบุไว%ใน
ใบอนุญาตของการเป;นมัคคุเทศก7ในแต'ละประเภทระบุ มีหน%าท่ีนํานักท'องเที่ยวต'างชาติท'องเท่ียว
ภายในประเทศและใช%ภาษาต'างประเทศในการนําเท่ียว และยังทําหน%าท่ีเป;นตัวแทนของบริษัทและ
เป;นตัวแทนของประเทศในการต%อนรับนักท'องเท่ียวและให%ข%อมูลท่ีเป;นความจริงและถูกต%องเหมาะสม 
อีกท้ังต%องปฏิบัติตนเป;นแบบอย'างท่ีดีแก'นักท'องเท่ียว หลายคร้ังมัคคุเทศก7 Inbound ในบางกรณีท่ี
ต%องทําหน%าท่ีรวมไปถึงการรับเข%าและส'งออกนักท'องเที่ยว (Transfer-In, Transfer-Out)  

2.1.3.2 มัคคุเทศก7ท่ีนําคนไทยหรือนักท'องเที่ยวไทยเดินทางไปท'องเท่ียวในต'างประเทศ 
หรือมัคคุเทศก7เอาท7บาวน7 (Outbound guide) ซ่ึงมัคคุเทศก7ประเภทน้ีโดยท่ัวไปเรียกว'าหัวหน%าทัวร7 
(Tour Leader) มากกว'าซึ่งเน่ืองจากบางกรณีการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวยังต'างประเทศ
โดยเฉพาะประเทศแถบเอเชียที่มีมัคคุเทศก7ท%องถิ่น (Local Guide) เป;นผู%ให%ข%อมูลความรู%ซึง่กรณีน้ีเรา
จะไม'เรียกมัคคุเทศก7คนไทยที่นําพานักท'องเท่ียวไทยเดินทางไปท'องเท่ียวยังต'างประเทศว'าเป;น 
มัคคุเทศก7 ควรเรียกว'าหัวหน%าทัวร7 (Tour Leader) เพราะจะไม'ได%ไปนําเท่ียวให%ข%อมูลความรู%แบบท่ี
มัคคุเทศก7ท่ัวไปพึงปฏิบัติ เพียงแต'คอยอํานวยความสะดวกในเร่ืองท่ัวไปได%แก' การอํานวยความ
สะดวก ณ ท'าอากาศยานการเข%าออกประเทศ ดูแลเร่ืองการขนย%ายสัมภาระของนักท'องเที่ยว การเข%า
ท่ีพัก และการรับประทานอาหาร ในส'วนผู%ท่ีทําหน%าที่ให%ข%อมูล บรรยายให%ข%อมูลความรู% คือมัคคุเทศก7
ท%องถิ่นประจําประเทศนั้น ๆ แต'หากกรณีท่ีต%องพาคณะทัวร7เดินทางไปในประเทศที่ไม'มีมัคคุเทศก7
ท%องถิ่นซึ่งโดยมากได%แก'ประเทศในทวีปยุโรป แอฟริกา บางประเทศในแถบอเมริกาใต% และในเอเชีย
บางประเทศ ซึ่งมัคคุเทศก7ไทยจะต%องทําหน%าท่ีเป;นมัคคุเทศก7และหัวหน%าทัวร7ไปในคราวเดียวกันด%วย
การปฏิบัติหน%าที่ดังท่ีกล'าวมาจึงเรียกว'า Outbound Guide มัคคุเทศก7ประเภทน้ีตามพระราชบญัญตัิ
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551 มิได%บังคับว'าต%องได%รับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ เนื่องจาก
มิได%นําเท่ียวในประเทศไทย 

2.1.3.3 มัคคุเทศก7ท่ีต%องทําหน%าท่ีนํานักท'องเท่ียวคนไทยเดินทางไปท'องเท่ียวยังสถานท่ี
ท'องเที่ยวท่ีอยู'ภายในประเทศไทยเรียกว'า มัคคุเทศก7นําเท่ียวภายในประเทศ หรือมัคคุเทศก7โดเม
สติกส7 (Domestic Guide) มัคคุเทศก7ประเภทนี้จะต%องมีคุณสมบัติถูกต%องตามกฎหมายหรือคณุสมบตัิ
ถูกต%องตรงตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7 พ.ศ.2551 ท่ีกําหนดให%มีบัตรมัคคุเทศก7ท่ี
ถูกต%องในการทําหน%าท่ีนําเท่ียวแก'นักท'องเที่ยวในสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ ตามขอบเขตที่ใบอนุญาต
การเป;นมัคคุเทศก7แต'ละประเภทระบุไว% มัคคุเทศก7 Domestic ซ่ึงจะนําเที่ยวแก'นักท'องเท่ียวชาวไทย
เท่ียวในประเทศ หรือเท่ียวตามชายแดนของประเทศ เช'น อําเภอแม'สาย ตลาดโรงเกลือ โดยภาษาท่ี
ใช%ในการนําเท่ียวคือภาษาไทย ดังนั้น การนําเที่ยวของมัคคุเทศก7ประเภทน้ีจึงค'อนข%างง'าย มคีวามเป;น
กันเองไม'มีขั้นตอนเข%าออกระหว'างประเทศให%ยุ'งยาก 

การท'องเท่ียวแห'งประเทศไทยได%แยกประเภทมัคคุเทศก7ไว%ในพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียว
มัคคุเทศก7 พ.ศ. 2535 เพ่ือความชัดเจนในการพิจารณาออกใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7ให%เหมาะสมและ
ในง'ายในการควบคุมให%เป;นไปตามกฎหมาย จึงแบ'งประเภทมัคคุเทศก7ออกเป;น 2 ประเภท ดังน้ี 

(1) มัคคุเทศก7ท่ัวไป เป;นมัคคุเทศก7ซ่ึงมีความรู%เกี่ยวกับงานท่ัวๆไปในการนําเท่ียวนักท'องเที่ยวไป
ยังที่ต'างๆ ได%ทั่วราชอาณาจักร โดยใช%ภาษาไทย หรือภาษาต'างประเทศปฏิบัติงานในการบรรยายให%



17 

ความรู%ข%อมูลเก่ียวกับสถานท่ีนับตั้งแต'จุดเร่ิมต%นของการเดินทางตามรายการนําเท่ียว กระท่ังเดินทาง
กลับ ซึ่งแบ'งออกเป;น 2 ประเภท 

(1.1) มัคคุเทศก7ท่ัวไป (ต'างประเทศ) บัตรสีบรอนซ7เงิน นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวไทย
และชาวต'างประเทศ สามารถนําเท่ียวได%ทั่วราชอาณาจักร 

(1.2) มัคคุเทศก7ทั่วไป (ไทย) บัตรสีบรอนซ7ทอง นําเท่ียวได%เฉพาะนักท'องเท่ียวชาวไทย 
สามารถนําเท่ียวได%ท่ัวราชอาณาจักร 

(2) มัคคุเทศก7เฉพาะ เป;นมัคคุเทศก7ซ่ึงมีความรู%เฉพาะทางเป;นพิเศษ เช'น การให%ความรู%พิเศษใน
ด%านประวัติศาสตร7 โบราณคดี การนําเท่ียวป�า เป;นต%น อันเป;นการให%ความรู%พิเศษอย'างอื่นท่ี
นักท'องเที่ยวโดยท่ัวไปท่ีมีความสนใจในด%านน้ันต%องการจะทราบ ซึ่งแบ'งออกเป;น 8 ประเภท คือ 

(2.1) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ต'างประเทศ-เฉพาะพ้ืนที่) บัตรสีชมพู นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาว
ไทย หรือต'างประเทศ เฉพาะจังหวัดท่ีระบุไว%บนบัตรและจังหวัดที่มีพ้ืนท่ีติดต'อกัน 

(2.2) มัคคุ เทศก7 เฉพาะ (ไทย-เฉพาะพ้ืนท่ี) บัตรสีฟ�า สามารถจะนําเท่ียวได% เฉพาะ
นักท'องเที่ยวชาวไทยเฉพาะจังหวัดที่ระบุไว%บนบัตรและจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีติดต'อกัน 

(2.3) มัคคุเทศก7เฉพาะ (เดินป�า) บัตรสีเขียว สามารถนําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวไทยหรือ
ชาวต'างประเทศ ในเขตพ้ืนท่ีป�า 

(2.4) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ศิลปวัฒนธรรม) บัตรสีแดง นําเท่ียวให%แก'นักท'องเที่ยวชาวไทยหรือ
ชาวต'างประเทศ ทางด%านประวัติศาสตร7 โบราณคดี ศิลปวัฒนธรรม วรรณคดีไทย สามารถนําเที่ยวได%
ท่ัวราชอาณาจักร 

(2.5) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ทางทะเล) บัตรสีส%ม นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวไทยหรือชาว
ต'างประเทศ ในเขตพ้ืนที่ทางทะเล 

(2.6) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ทางทะเลชายฝ��ง) บัตรสีเหลือง นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวไทย
หรือชาวต'างประเทศ ในเขตพ้ืนท่ีทางทะเลหรือเกาะต'างๆ โดยมีระยะห'างจากชายฝ��งถึงสถานท่ี
ท'องเท่ียวได%ไม'เกิน 40 ไมล7ทะเล 

(2.7) มัคคุเทศก7เฉพาะ (แหล'งท'องเท่ียวธรรมชาติ) บัตรสีม'วง นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาว
ไทยหรือชาวต'างประเทศ เฉพาะภายในแหล'งท'องเท่ียวธรรมชาติท่ีระบุชื่อไว%บนบัตร 

(2.8) มัคคุเทศก7เฉพาะ (วัฒนธรรมท%องถิ่น) บัตรสีนํ้าตาล นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวไทย
หรือชาวต'างประเทศ ทางด%านวัฒนธรรมท%องถิ่น เก่ียวกับศิลปวัฒนธรรม ประเพณี ประวัติศาสตร7 
ภูมิศาสตร7 โบราณคดี เฉพาะภายในแหล'งท'องเที่ยววัฒนธรรมท%องถิ่นที่ระบุชื่อไว%บนบัตรเท'าน้ัน 

ดังที่กล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า มัคคุเทศก7สามารถแบ'งได%ตามหลักธุรกิจนําเท่ียวหรือ
ตามลักษณะของการนําเท่ียวแต'ละประเภทซึ่งมีการแบ'งออกได%เป;น 3 ประเภท 1) มัคคุเทศก7อินบาวน7 
(Inbound Guide) ซ่ึงจะสามารถทําหน%าท่ีนําเที่ยวในสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ  มีหน%าท่ีนํานักท'องเท่ียว
ชาวต'างชาติเข%ามาท'องเท่ียวภายในประเทศ โดยจะต%องใช%ภาษาต'างประเทศในการนําเท่ียวซึ่งจะรวม
ไปถึงการรับเข%าและส'งออกนักท'องเที่ยว (Transfer-In, Transfer-Out) ด%วย 2) มัคคุเทศก7เอาท7บาวน7 
(Outbound guide) มัคคุเทศก7ประเภทน้ีโดยท่ัวไปแล%วเราจะต%องเรียกหัวหน%าทัวร7 (Tour Leader) 
กันโดยส'วนใหญ'เนื่องจากกรณีนําเท่ียวไปยังต'างประเทศซึ่งโดยส'วนใหญ'แล%วมักจะมีคนในท%องถิ่นทํา
หน%าที่มัคคุเทศก7ท%องถิ่น (Local Guide) ซ่ึงจะเป;นผู%ที่ทําหน%าท่ีให%ข%อมูลความรู%แต'กรณีน้ีเราจะไม'นิยม
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เรียกมัคคุเทศก7คนไทยท่ีนํานักท'องเที่ยวไทยเดินทางไปท'องเท่ียวต'างประเทศว'าเป;นมัคคุเทศก7 เพราะ
ส'วนใหญ'แล%วตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก7จะเรียกว'าหัวหน%าทัวร7 (Tour Leader) 
และ 3) มัคคุเทศก7ท่ีนําคนไทยท'องเที่ยวภายในประเทศไทย หรือท่ีโดยส'วนใหญ'นิยมเรียกมัคคุเทศก7
ประเภทนี้กันว'ามัคคุเทศก7โดเมสติกส7 (Domestic Guide) ซึ่งจะทําหน%าท่ีนําเที่ยวให%แก'นักท'องเท่ียว
ชาวไทยท'องเที่ยวในประเทศ และการนําเที่ยวของมัคคุเทศก7ประเภทน้ีจะค'อนข%างง'ายไม'มีขั้นตอนเข%า
ออกระหว'างประเทศให%ยุ'งยาก อีกท้ัง กรมการท'องเที่ยวยังได%ทําการแบ'งประเภทมัคคุเทศก7ไว%ใน
พระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2535 เพื่อความชัดเจนในการพิจารณาออกใบอนุญาต
เป;นมัคคุเทศก7ให%มีความเหมาะสม และสะดวกต'อการควบคุมและเป;นไปตามกฎหมายการท'องเท่ียว 
จึงได%ทําการแบ'งประเภทมัคคุเทศก7ออกเป;น 2 ประเภท ดังนี้  

(1) มัคคุเทศก7ท่ัวไป แบ'งออกเป;น 2 ประเภท คือ  
(1.1) มัคคุเทศก7ท่ัวไป (ต'างประเทศ) บัตรสีบรอนซ7เงิน นําเท่ียวให%แก'นักท'องเที่ยวชาว

ไทยและชาวต'างประเทศ สามารถนําเที่ยวได%ท่ัวราชอาณาจักร  
(1.2) มัคคุเทศก7ท่ัวไป (ไทย) บัตรสีบรอนซ7ทอง สามารถนําเท่ียวได%เฉพาะนักท'องเท่ียว

ไทย สามารถนําเท่ียวได%ทั่วราชอาณาจักร  
(2) มัคคุเทศก7เฉพาะ มัคคุเทศก7ประเภทน้ีเป;นผู%ซึ่งมีความรู%ความสามารถเฉพาะทางเป;น

พิเศษ ซึ่งแบ'งออกได%เป;น 8 ประเภท คือ  
(2.1) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ต'างประเทศ-เฉพาะพื้นท่ี) บัตรสีชมพู นําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียว

ชาวไทยและชาวต'างประเทศ เฉพาะจังหวัดที่ระบุไว%บนบัตรและจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีติดต'อกัน  
(2.2) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ไทย-เฉพาะพ้ืนท่ี) บัตรสีฟ�า สามารถท่ีนําเท่ียวเฉพาะ

นักท'องเที่ยวชาวไทยเฉพาะจังหวัดที่ระบุไว%บนบัตรและจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีติดต'อกัน  
(2.3) มัคคุเทศก7เฉพาะ (เดินป�า) บัตรสีเขียว สามารถนําเท่ียวให%นักท'องเท่ียวชาวไทยและ

ชาวต'างประเทศ ในเขตพ้ืนท่ีป�า  
(2.4) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ศิลปวัฒนธรรม) บัตรสีแดง สามารถนําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียว

ชาวไทยและชาวต'างประเทศ ด%านประวัติศาสตร7 โบราณคดี ศิลปวัฒนธรรม วรรณคดีไทย ได%ทั่ว
ราชอาณาจักร  

(2.5) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ทางทะเล) บัตรสีส%ม สามารถปฏิบัติหน%าท่ีในการนําเท่ียวให%แก'
นักท'องเที่ยวท้ังชาวไทยและชาวต'างประเทศ ในเขตพ้ืนท่ีทางทะเล  

(2.6) มัคคุเทศก7เฉพาะ (ทางทะเลชายฝ��ง) บัตรสีเหลือง นําเท่ียวให%แก'นักท'องเที่ยวชาว
ไทยและชาวต'างประเทศ ในเขตพ้ืนที่ทางทะเลหรือเกาะต'าง ๆ  

(2.7) มัคคุเทศก7เฉพาะ (แหล'งท'องเท่ียวธรรมชาติ) บัตรสีม'วง สามารถท่ีจะนําเท่ียวให%แก'
นักท'องเที่ยวชาวไทยและชาวต'างประเทศ เฉพาะภายในแหล'งท'องเท่ียวธรรมชาติที่ระบุชื่อไว%บนบัตร  

(2.8) มัคคุเทศก7เฉพาะ (วัฒนธรรมท%องถิ่น) บัตรสีนํ้าตาล สามารถที่จะปฏิบัติหน%าท่ีใน
การท่ีจะนําเท่ียวให%แก'นักท'องเท่ียวชาวไทยและชาวต'างประเทศ ด%านวัฒนธรรม ศิลปวัฒนธรรม 
ประเพณี ประวัติศาสตร7 ภูมิศาสตร7 โบราณคดี  
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ดังน้ันผู%ที่ทําหน%าท่ีเป;นมัคคุเทศก7ในประเทศไทยจะต%องขอขึ้นทะเบียนรับอนุญาตเป;น
มัคคุเทศก7ที่ถูกต%องตามระเบียบของกรมการท'องเท่ียว และต%องมีบัตรมัคคุเทศก7ท่ีตรงตามประเภทท่ี
ปฏิบัติงานเพ่ือความถูกต%อง เป;นระเบียบ และสามารถตรวจสอบได% 

2.1.4  ส่ิงที่มัคคุเทศก2พึงปฏิบัติ 
ส่ิงท่ีมัคคุเทศก7พึงปฏิบัตินอกจากมารยาทและจรรยาบรรณของมัคคุเทศก7 มัคคุเทศก7

ควรต%องคํานึงถึงหลักการปฏิบัติดังต'อไปนี้ 
2.1.4.1 ต%องรู%จักกล'าวคําขอโทษก'อนเสมอเมื่อเกิดป�ญหา อุปสรรค7 หรือข%อผิดพลาดซ่ึง

อาจจะทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความไม'สะดวกสบายในการเดินทางหรือเกิดเหตุขัดข%องบางประการใน
การท'องเท่ียว และควรรู%จักให%อภัยนักท'องเท่ียวเม่ือเขาทําผิดไป เช'น มาไม'ตรงต'อเวลา 

2.1.4.2 หน%าตายิ้มแย%มแจ'มใส รักษาความสะอาดและสุขนิสัยส'วนตัวไม'ให%น'ารังเกียจ 
2.1.4.3 ก'อนพูดทุกคร้ังต%องดูว'านักท'องเที่ยวส'วนใหญ'พร%อมท่ีจะรับฟ�งส่ิงท่ีหรือยัง 
2.1.4.4 ต%องให%เวลาเป;นการส'วนตัวแก'นักท'องเท่ียวทุกคร้ังเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%มีเวลา

ในการเที่ยวชมสถานท่ีท'องเท่ียวและถ'ายรูป ซื้อของท่ีระลึก หรือทําภารกิจส'วนตัว โดยมัคคุเทศก7ต%อง
ทําการนัดหมายเวลาพร%อมบอกจุดขึ้นรถให%ชัดเจน 

2.1.4.5 ต%องรักษากิริยาอาการและมารยาทท่ีดีงามแบบไทยในการแสดงออกในขณะ
ปฏิบัติหน%าท่ี เช'น ไม'หยิบ โยน ตะโกน หรือเสียงดังต'อหน%านักท'องเท่ียว 

2.1.4.6 ต%องเป;นคนท่ีรู%จักถ'อมตนเสมอและไม'ควรท่ีจะโอ%อวดว'าตนเองนั้นรู%ในทุกเร่ือง 
เพราะนักท'องเท่ียวบางคนอาจมีความรอบรู%มากกว'ามัคคุเทศก7ก็ได% 

2.1.4.7 ช'วยเหลือนักท'องเที่ยวทุกคร้ังเม่ือมีโอกาสโดยไม'ต%องรอให%นักท'องเที่ยวร%องขอ 
และสําคัญท่ีสุดอย'าละเลยเด็กเล็ก คนชรา และผู%พิการ ควรให%ความช'วยเหลือทุกคร้ังโดยเฉพาะการ
เดินขึ้นลงบันได การข%ามถนน เป;นต%น 

2.1.4.8 เมื่อมีนักท'องเท่ียวหรือคนถามคําถามง'ายโดยท่ีคําถามน้ันนักท'องเที่ยวอาจจะ
ต%องการทดสอบความรู%ของมัคคุเทศก7หรืออาจไม'รู%จริง ๆ มัคคุเทศก7ควรจะตอบคําถามที่นักท'องเท่ียว
ถามน้ันตามความรู%ท่ีมี และหากไม'สามารถตอบได%ในทันทีหรือไม'มีข%อมูลควรตอบเท'าท่ีทราบและบอก
กับนักท'องเท่ียวเสมอว'าขอกลับไปหาคําตอบท่ีถูกต%องมาตอบอีกคร้ัง 

2.1.4.9 ในขณะที่เดินทางอยู'บนรถน้ันถ%าหากนักท'องเที่ยวยังตื่นตัว มัคคุเทศก7ไม'ควร
ปล'อยให%บรรยากาศเงียบเหงา ควรเล'าเร่ืองราวต'าง ๆ ท่ีเป;นประโยชน7ต'อการท'องเท่ียว หรือจัดหา
กิจกรรมเพื่อสร%างบรรยากาศของการท'องเท่ียว ควรรู%จักวิธีการสร%างบรรยากาศให%อบอุ'นเป;นกันเองให%
นักท'องเที่ยวได%มีความรู%สึกผ'อนคลาย และสนุกสนานเป;นกันเองไปด%วยกัน 

2.1.4.10 มัคคุเทศก7ท่ีดีควรจําชื่อของนักท'องเท่ียวและสามารถเรียกชื่อนักท'องเท่ียวให%
ได%จะทําให%นักท'องเที่ยวรู%สึกภูมิใจ และเป;นการช'วยสร%างมนุษย7สัมพันธ7ให%เป;นไปอย'างรวดเร็ว 

2.1.4.11 ควรจะมีการสอดแทรกความรู% และเพ่ิมเติมเกร็ดความรู%ในสิ่งที่เก่ียวข%องกับ
การท'องเท่ียวให%คําแนะนํานักท'องเที่ยวตลอดระยะเวลาการเดินทางจะทําให%มีความรู%สึกคุ%มค'าในการ
เดินทางท'องเที่ยว 

2.1.4.12 หลักปฏิบัติของ “มัคคุเทศก7” ควรจะต%องตื่นก'อนนอนทีหลัง และกินทีหลังแต'
ต%องอ่ิมก'อนนักท'องเท่ียวทุกคร้ัง 
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2.1.4.13 มีไมตรีจิตสุภาพ อ'อนโยน อ'อนน%อมถ'อมตน 
2.1.4.14 มีวินัยในตนเอง เก็บอารมณ7 ความรู%สึก ไม'หว่ันไหวง'ายเม่ือเจอป�ญหา 
2.1.4.15 เป;นคนช'างสังเกตรู%จักแยกแยะการทํางานให%ได%อย'างเป;นระบบ และรวดเร็ว

อย'างมีประสิทธิภาพ มีปฏิภาณไหวพริบท่ีดีสามารถแก%ไขป�ญหาเฉพาะหน%าได%เป;นอย'างดี 
2.1.4.16 มีทัศนคติท่ีดีต'ออาชีพมัคคุเทศก7 และต'ออุตสาหกรรมท'องเท่ียว 
2.1.4.17 มีความเป;นตัวของตัวเอง เชื่อมั่นในตัวเอง สามารถตัดสินใจในป�ญหาโดยไม'

ลังเลใจ กล%าในส่ิงท่ีควรกล%า ไม'หลีกหนีป�ญหาท่ีเกิดขึ้นในขณะท่ีอยู'ในหน%าท่ี 
2.1.4.18 มีความซื่อสัตย7ไม'เรียกร%องผลประโยชน7จากนักท'องเท่ียว 
2.1.4.19 ต%องมีใจรักในงานบริการและสามารถท่ีจะทํางานภายใต%ความกดดันต'าง ๆ ได% 
2.1.4.20 ให%ข%อมูลท่ีถูกต%องเป;นประโยชน7ต'อนักท'องเที่ยว 
2.1.4.21 ตรงต'อเวลา และต%องควบคุมให%นักท'องเท่ียวตรงต'อเวลาด%วย 
2.1.4.22 แต'งกายถูกต%องเหมาะสมเป;นแบบอย'างท่ีดี 
2.1.4.23 มีความประพฤติ และกิริยามารยาทที่ดี  
2.1.4.24 ต%องเป;นแบบอย'างท่ีดีต'อรุ'นน%อง ทํางานให%ฉับไว จ'ายงานให%ทุกคนอย'างท่ัวถึง 
2.1.4.25 ต%องนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปตามรายการต'าง ๆ ตามท่ีได%ระบุไว%ในโปรแกรม

การเดินทางอย'างเคร'งครัดครบถ%วน ถ%าหากมีการเปลี่ยนแปลงต%องอธิบายเหตุผลให%นักท'องเทีย่วเข%าใจ 
หรืออาจขอคําปรึกษาบริษัทก'อนการตัดสินใจแก%ไขป�ญหาทุกคร้ัง 

2.1.4.26 ต%องเชื่อฟ�งและให%เกียรติมัคคุเทศก7รุ'นพ่ี แต'การเชื่อฟ�งน้ันต%องอยู'บนขอบเขต
ของจรรยาบรรณ และความถูกต%อง 

2.1.4.27 ต%องหม่ันศึกษาหาความรู%จากตํารา ข'าวสาร เหตุการณ7และสถานการณ7
บ%านเมืองรวมถึงส่ิงต'าง ๆ รอบตัวขณะปฏิบัติงาน เพ่ือจะได%เป;นมัคคุเทศก7ท่ีดีมีความรู% และทันต'อ
สถานการณ7ป�จจุบันเสมอ 

2.1.4.28 การพูดคุยกับนักท'องเท่ียวต%องวางตัวให%เหมาะสม ปฏิบัติต'อทุกคนอย'างเท'า
เทียมกันไม'ว'า เด็ก คนแก' ลูกจ%าง คนทํางาน นายจ%าง ต%องไม'เลือกปฏิบัติ 

2.1.4.29 หลังกลับจากนําเท่ียว ต%องรีบจัดการเคลียร7บัญชีค'าใช%จ'ายและคืนอุปกรณ7ท่ียมื
มาให%เรียบร%อยทุกคร้ัง  

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า สิ่งสําคัญท่ีมัคคุเทศก7จะต%องพึงปฏิบตั ิคอืการเป;น
บุคคลที่รู%จักกาลเทศะ แต'งกายสุภาพถูกต%องเหมาะสม มีทัศนคติท่ีดีต'องานการให%บริการ ให%ช'วยเหลอื
นักท'องเที่ยวทุกคร้ังเม่ือมีโอกาสโดยไม'ต%องรอให%นักท'องเท่ียวร%องขอ มัคคุเทศก7ควรมีความรู%เกี่ยวกับ
ส่ิงต'าง ๆ รอบตัวมีความประพฤติท่ีดี และมีความผิดชอบในงานที่ได%รับมอบหมาย หมั่นศึกษาหา
ความรู%เพ่ิมเติมตลอดเวลา รู%จักการวางตัวที่ดีเหมาะสม ปฏิบัติกับทุกคนอย'างเท'าเทียมกัน และหลัง
กลับจากนําเท่ียว ต%องรีบจัดการเคลียร7บัญชีค'าใช%จ'ายและคืนอุปกรณ7ท่ียืมมาให%เรียบร%อยทุกคร้ัง  

2.1.5  ผู"นําเที่ยว 
 2.1.5.1 ความหมายของผู%นําเที่ยว 

 ผู%นําเที่ยว หมายถึง ผู%ที่รับผิดชอบในการดูแลและอํานวยความสะดวกให%แก'
นักท'องเที่ยวในการเดินทางไปท'องเท่ียวในต'างประเทศ (พระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7 
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พ.ศ. 2551) ดังน้ัน ผู%นําเที่ยวจึงจําเป;นที่จะต%องมีใบอนุญาตถูกต%องตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียว
และมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551  

 ผู%ที่ประสงค7จะเป;นผู%นําเที่ยวต%องขึ้นทะเบียนเป;นผู%นําเท่ียวไว%กับสํานักงานตาม
หลักเกณฑ7และวิธีการท่ีกําหนดในกฎกระทรวง กฎกระทรวงตามวรรคหนึ่งให%กําหนดคุณสมบัติของ
ผู%นําเท่ียวไว%ด%วยผู%ซ่ึงได%รับใบอนุญาตเป;นมัคคุเทศก7และมีคุณสมบัติตามวรรคสอง ให%ปฏิบัติหน%าท่ีเป;น
ผู%นําเท่ียวได%โดยไม'ต%องขึ้นทะเบียนตามวรรคหน่ึง แต'ให%แจ%งให%นายทะเบียนทราบเพ่ือประโยชน7ด%าน
ข%อมูลของสํานักงาน  

2.1.5.2  ผู%ขอขึ้นทะเบียนเป;นผู%นําเท่ียวต%องมีคุณสมบัติ ดังต'อไปนี้ 
 1) มีอายุไม'ต่ํากว'ายี่สิบปKบริบูรณ7ในวันยื่นคําขอขึ้นทะเบียนเป;นผู%นําเท่ียว 
 2) มีสัญชาติไทย 
 3) สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท'าในสาจามัคคุเทศก7หรือสาขา

การท'องเท่ียวท่ีมีวิชาเก่ียวกับมัคคุเทศก7 หรือสําเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตร
วิชาชีพชั้นสูงในสาขามัคคุเทศก7หรือสาขาการท'องเท่ียวท่ีมีวิชาเกี่ยวกับมัคคุเทศก7ไม'น%อยกว'าท่ี
คณะกรรมการกําหนดหรือสําเร็จการศึกษาไม'ต่ํากว'ามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท'าและได%รับ
วุฒิบัตรว'าได%ผ'านการฝPกอบรมวิชามัคคุเทศก7หรือผู%นําเที่ยวตามหลักสูตรและสถานฝPกอบรมท่ี
คณะกรรมการกําหนด 

 4) ไม'เป;นโรคพิษสุราเร้ือรังหรือติดยาเสพติดชนิดให%โทษ หรือ เป;นโรคติดต'อท่ี
คณะกรรมการกําหนด 

 5) ไม'เคยถูกเพิกถอนทะเบียนเป;นผู%นําเท่ียวมาแล%วยังไม'ถึงห%าปKนับถึงวันยื่นคาํ
ขอขึ้นทะเบียนเป;นผู%นําเท่ียว 

 มาตรา 65 ในการจัดให%นักท'องเที่ยวเดินทางไปต'างประเทศ ถ%าผู%ประกอบ
ธุรกิจนําเท่ียวจัดให%มีผู%นําเที่ยวเดินทางไปด%วย ผู%นําเท่ียวนั้นต%องเป;นผู%ซ่ึงได%ขึ้นทะเบียนไว%กบัสํานกังาน
ตามมาตรา 64 อย'างถูกต%อง 

 มาตรา 66 มาตรฐานในการปฏิบัติหน%าท่ี การแต'งกาย การรักษามารยาท และ
ความประพฤติของผู%นําเท่ียว ให%เป;นไปตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดผู%นําเท่ียวต%องปฏิบัติตาม
ระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดตามวรรคหนึ่ง 

 มาตรา 67 ในกรณีท่ีปรากฏว'าผู%นําเท่ียวประพฤติหรือปฏิบัติการใดอันถือว'า
เป;นการฝ�าฝ�นระเบียบท่ีออกตามจะต%องได%รับการลงโทษตามบทบัญญัติ                                                                   

 มาตรา 66 หรือกระทําการใด ๆ อันก'อให%เกิดความเสียหายแก'นักท'องเท่ียว
หรือธุรกิจนําเท่ียวอย'างร%ายแรง ให%นายทะเบียนมีอํานาจตักเตือนและส่ังให%ระงับหรือแก%ไขการกระทํา
น้ันได%  

 นอกจากหน%าที่ในการนําเท่ียวและอํานวยความสะดวกแล%ว ผู%นําเที่ยวมีหน%าท่ี
ต%องดําเนินการให%เป;นไปตามรายการนําเที่ยวตามมาตรา 26 หรือมาตรา 29 แล%วแต'กรณีด%วย 

 ดังที่กล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า ผู%นําเที่ยว คือ ผู%ที่รับผิดชอบในการดูแล 
และคอยอํานวยความสะดวกแก'นักท'องเที่ยวในการเดินทางไปท'องเท่ียวในต'างประเทศ ซึ่งผู%นําเท่ียว
จะต%องทําการขึ้นทะเบียนและมีใบอนุญาตเป;นผู%นําเท่ียวท่ีถูกต%องตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียว
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และมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551 ประการสําคัญในขณะปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเที่ยวจะต%องแต'งกายให%สุภาพด%วย
ชุดเคร่ืองแบบของบริษัทหรือถูกต%องตามระเบียบของกรมการท'องเท่ียวท่ีได%กําหนดไว% 

2.1.6  การให"บรกิารนําเที่ยวต$างประเทศ 
 การให%บริการนําเท่ียวเพ่ือนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวยังต'างประเทศมีขั้นตอน 

และลําดับการปฏิบัติงานประกอบไปด%วย การทําหน%าท่ีของหัวหน%าทัวร7ไทย และขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานนําเที่ยวนักท'องเท่ียวไปยังต'างประเทศ ซึ่งมีรายละเอียดดังต'อไปน้ี 

2.1.6.1  การทําหน%าท่ีของหัวหน%าทัวร7ไทย 
 หัวหน%าทัวร7ไทยกรณีท่ีนําคนไทยไปท'องเท่ียวยังต'างประเทศ ถ%าไปประเทศใน

แถบเอเชียเราจะเรียกตัวแทนของบริษัทนําเท่ียวว'าหัวหน%าทัวร7หรือผู%นําเท่ียว และเนื่องจากประเทศ
หรือเมืองท'องเท่ียวในแถบเอเชียไม'ว'าจะเป;นจีน เกาหลีใต% ญี่ปุ�น มาเลเซีย สิงคโปร7 อินโดนีเซีย 
ฮ'องกง กัมพูชา ซึ่งโดยส'วนใหญ'แล%วประเทศเหล'าน้ีมักจะมีมัคคุเทศก7ท%องถิ่นทําหน%าที่เป;นผู%ทําหน%าท่ี
ให%ข%อมูลแก'นักท'องเที่ยว เช'นเดียวกับประเทศไทยที่ถ%ามีนักท'องเท่ียวชาวต'างชาติมาเที่ยวในประเทศ 
เขาก็ต%องใช%บริการมัคคุเทศก7ท่ีเป;นคนไทยเท'าน้ัน หัวหน%าทัวร7คนไทยท่ีนําทัวร7ไปต'างประเทศจึงต%อง
อาศัยมัคคุเทศก7ท%องถิ่น ในการบรรยายข%อมูลความรู%กับนักท'องเที่ยว สําหรับหัวหน%าทัวร7คนไทยจะทํา
หน%าท่ีคอยดูแลให%บริการและอํานวยความสะดวกในสถานที่ต'าง ๆ เช'น ท่ีสนามบิน ที่พักแรม 
ร%านอาหาร โดยหัวหน%าทัวร7สามารถให%ข%อมูลเสริมมัคคุเทศก7ท%องถิ่นได%ซึ่งบางในกรณีท่ีมัคคุเทศก7
ท%องถิ่นบรรยายแล%วมีนักท'องเท่ียวไม'เข%าใจ หรือพูดในกรณีที่เป;นข%อมูลท่ีตนถนัดเพ่ือท่ีหัวหน%าทัวร7จะ
ได%ทําหน%าท่ีของตนเองด%วย หัวหน%าทัวร7อาจมีหน%าที่หลักอีกอย'างคือเป;นผู%ท่ีคอยสร%างบรรยากาศใน
การท'องเท่ียวด%วยการสร%างกิจกรรมระหว'างการเดินทาง หรือเล'าเร่ืองสนุกสนานเพราะหัวหน%าทัวร7คน
ไทยจะรู%จักความต%องการของคนไทยด%วยกันเป;นอย'างดี และรู%ส่ิงท่ีชอบหรือไม'ชอบของคนไทยดีกว'า
มัคคุเทศก7ท%องถิ่นชาวต'างประเทศ 

กรณีต%องปฏิบัติหน%าท่ีนําเท่ียวในบางประเทศโดยเฉพาะประเทศแถบยุโรปส'วน
ใหญ'จะไม'มีมัคคุเทศก7ท%องถิ่น หัวหน%าทัวร7คนไทยต%องทําหน%าท่ีเป;นมัคคุเทศก7เอง ดังน้ันการไปนํา
เท่ียวในยุโรปผู%นําเท่ียวจะต%องทําหน%าท่ีเป;นท้ังหัวหน%าทัวร7และมัคคุเทศก7ไปในคราวเดียวกันด%วย และ
ต'อไปน้ีเป;นการเตรียมความพร%อมก'อนการเดินทางไปต'างประเทศของผู%ท่ีเป;นหัวหน%าทัวร7หรือ
มัคคุเทศก7 

1) ควรศึกษาข%อมูลจากรายการนําเท่ียวเพ่ือศึกษาเส%นทางการเดินทางและ
สถานท่ีท'องเท่ียวแล%วนําไปวางแผนรายการนําเท่ียวเพ่ือไม'ให%เส%นทางการท'องเท่ียววนไปมา และเมื่อ
เดินทางถึงสนามบินแล%วจะต%องไปพบหรือติดต'อประสานกับใคร โดยทําการศึกษาจากรายการนาํเท่ียว
ท่ีเป;นป�จจุบันจากเอกสารท่ีบริษัทได%จัดส'งให% (Final Itinerary) 

2) ตรวจสอบและจัดเตรียมเอกสารท่ีเกี่ยวกับการเดินทางไปต'างประเทศให%
พร%อม ได%แก' ใบตรวจคนเข%าเมือง หนังสือเดินทาง วีซ'า สําแดงสิ่งของต'อศุลกากร บัตรโดยสาร
เคร่ืองบิน ต%องตรวจสอบให%ครบ ตรวจสอบดูว'ามีนักท'องเท่ียวต%องการกลับเองหรือแยกเดินทางไปเอง
บ%างตรงน้ีต%องระวัง โดยเฉพาะการไปประเทศสหรัฐ อเมริกา แคนาดา ซึ่งส'วนหน่ึงจะนิยมไปเยี่ยม
ญาติอาจมีการแยกตั๋วไปกลับเอง มัคคุเทศก7อาจเป;นธุระตรงนี้ให% โดยการเตรียมเอกสารท้ังหมดให%แก'
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นักท'องเที่ยว มัคคุเทศก7ต%องตรวจสอบ และจะต%องกรอกข%อมูลแทนนักท'องเท่ียวทุกอย'างให%ถูกต%อง
ด%วยตัวบรรจง นักท'องเท่ียวเพียงแต'เซ็นชื่อกํากับให%เหมือนในหนังสือเดินทางเท'าน้ัน 

3) กรณีท่ีเดินทางไปเป;นกรุ�ปใหญ' หรือเป;นหมู'คณะเดียวกัน มัคคุเทศก7ควรทํา
การนัดหมายกลุ'มนักท'องเท่ียวเพ่ือให%การปฐมนิเทศก'อนการออกเดินทาง เพ่ือเป;นการชี้แจง แนะนํา
การปฏิบัติในการเดินทางไปต'างประเทศเพ่ือป�องกันป�ญหาท่ีอาจเกิดขึ้น เช'น เร่ืองการเตรียมส่ิงของ
เคร่ืองใช% มารยาทในการเข%าชม การแต'งกาย อาหาร ขนบธรรมเนียมประเพณี และการใช%ชีวิตใน
ต'างประเทศ เป;นต%น 

4) เตรียมข%อมูลด%านการท'องเที่ยวของประเทศน้ัน โดยเฉพาะในการไปใน
ประเทศที่ไม'มีมัคคุเทศก7ท%องถิ่น หัวหน%าทัวร7ต%องศึกษาข%อมูลเร่ืองสภาพอากาศของแต'ละเมือง ศึกษา
ความแตกต'างเร่ืองของเวลา เร่ืองภาษาถิ่นอย'างง'าย เพ่ือใช%ประโยชน7ในการท'องเท่ียว รวมถึงควร
ศึกษากฎหมายของประเทศ ระเบียบข%อบังคับประเพณีปฏิบัติในแต'ละแหล'งท'องเที่ยวด%วย 

5) เบิกเงินสําหรับค'าใช%จ'ายในการเดินทางกับบริษัท โดยส'วนใหญ'จะเป;น
ค'าใช%จ'ายเบ็ดเตล็ด เช'น ค'าอาหารว'างและเคร่ืองดื่ม ค'าภาษีสนามบิน ซึ่งค'าใช%จ'ายส'วนนี้บริษัทจะเป;น
ผู%เตรียมไว%ให% ส'วนค'าใช%จ'าย อ่ืน ๆ ทางบริษัทจะทําการชําระเงินให%แก'บริษัททัวร7ตัวแทนใน
ต'างประเทศ สําหรับเป;นค'ารถนําเท่ียว ค'าเข%าชม ค'าอาหาร ค'าที่พัก ทั้งหมดแล%ว โดยส'วนใหญ'บริษัท
จะไม'ให%หัวหน%าทัวร7ถือเงินสดจํานวนมากเพ่ือป�องกันการสูญหายจากน้ันก็เคลียร7ป�ญหาข%อสงสยัต'าง ๆ  
ให%เรียบร%อย 

6) เตรียมส่ิงของเคร่ืองใช%และอาหารที่จําเป;นสําหรับนักท'องเที่ยว โดยเฉพาะ
การไปเที่ยวในหลายประเทศ เช'น จีน เกาหลีใต% ญี่ปุ�น เนื่องจากประเทศเหล'าน้ีรสชาติอาหารไม'ถูก
ปากคนไทยหัวหน%าทัวร7คนไทยจะต%องเตรียมอาหารแห%ง เช'น น้ําพริก น้ําปลาพริก (นําไปปรุงเอง) 
หรืออาหารกระป�องท่ีพกพาง'ายไปด%วยเพื่อความสะดวก 

2.6.1.2  ขั้นตอนการปฏิบัติงานนําเท่ียวนักท'องเท่ียวไปยังต'างประเทศ 
 พิมพรรณ สุจารินพงค7 (2549) ได%กล'าวถึงขั้นตอนในการปฏิบัติงานนําเท่ียวไว%ว'า 

การปฏิบัติหน%าที่ในการต%อนรับและดูแลนักท'องเท่ียวของมัคคุเทศก7เปรียบเสมือนการให%บริการแก'
ลูกค%าท่ีมุ'งหวังจะทําให%นักท'องเท่ียวลับมาใช%บริการหรือกลับมาท'องเท่ียวซ้ําอีกคร้ัง ดังน้ันจําเป;นอย'าง
ยิ่งที่มัคคุเทศก7จะต%องทําหน%าท่ี และปฏิบัติหน%าท่ีอย'างเต็มใจ มีใจรักการบริการ สร%างความอบอุ'น
ให%กับนักท'องเที่ยว อีกท้ังยังมีหน%าท่ีคอยดูแล ชี้แนะ อํานวยความสะดวกให%แก'นักท'องเท่ียว ให%ความรู%
ความเข%าใจเกี่ยวกับประเทศ หรือแหล'งท'องเท่ียวท่ีพาไปชมไม'ว'าจะเป;นแหล'งท'องเท่ียวทางธรรมชาติ 
ประวัติศาสตร7 ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี และรวมไปถึงวิถีชีวิตต'าง ๆ ในฐานะท่ีถือว'าเป;นตัวแทนของ
บริษัทนําเท่ียว กรณีที่นํานักท'องเที่ยวชาวไทยเดินทางไปเที่ยวยังต'างประเทศ หัวหน%าทัวร7จะต%อง
ปฏิบัติหน%าท่ีในการอํานวยความสะดวกให%แก'ลูกค%า ณ ท'าอากาศยานท้ังขาออกจากประเทศไทย และ
ขาเข%าในต'างประเทศ จนกระท่ังกลับเข%าประเทศอีกคร้ังในวันเดินทางกลับถึงประเทศ โดยจะมีการ
แบ'งการปฏิบัติงานของมัคคุเทศก7 ออกเป;น 3 ขั้นตอน ดังต'อไปน้ี 

1) ขั้นตอนการเตรียมตัวก'อนปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเท่ียว มีกระบวนการและขั้นตอน
สําหรับการปฏิบัติงานดังน้ี 

1.1) ประชุมรับงานจากบริษัทเพ่ือทราบรายละเอียดการเดินทาง 
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1.2) ต%องทราบจํานวนนักท'องเท่ียว 
1.3) ทราบข%อมูลส'วนตัวนักท'องเท่ียว 
1.4) ต%องทราบบุคคลท่ีสามารถติดต'อได%พร%อมหมายเลขโทรศัพท7 
1.5) จัดเตรียมรายการนําเท่ียวฉบับสมบูรณ7 
1.6) จัดเตรียมเอกสารต'าง ๆ ท่ีจําเป;นจะต%องนําติดตัวไปใช%ในระหว'างการ

เดินทางท'องเที่ยว อาทิเช'น ใบรายชื่อนักท'องเท่ียวสําหรับจัดท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน ใบรายชื่อนักท'องเท่ียว
สําหรับการจัดห%องพัก โรงแรม สําเนาจดหมายติดต'อธุรกิจต'าง ๆ เอกสารเก่ียวกับการแลกเปลี่ยน
เงินตรา แบบฟอร7ม การเข%า และออกประเทศ (ต.ม 6) เอกสารสําคัญการเดินทางสําหรับนักท'องเท่ียว
และผู%นําเท่ียว เช'น หนังสือเดินทาง บัตรโดยสารเคร่ืองบิน เอกสารการชําระเงิน ใบสําคัญแทนการ
ชําระเงิน (Voucher) 

1.7) ศึกษาข%อมูลท่ีเก่ียวข%องกับการเดินทางท'องเท่ียว เช'นศึกษาข%อมูลประวัต ิ
และประสบการณ7การเดินทางของนักท'องเท่ียว ศึกษาข%อมูลเส%นทางการเดินทาง เช'น เมืองสําคัญ 
ถนนและการเดินทาง จุดหยุดพักระหว'างการเดินทาง ศึกษารายการนําเท่ียว แหล'งท'องเท่ียวท่ีต%องนํา
นักท'องเท่ียวเดินทางไปก'อน และหลัง เบอร7โทรศัพท7ของสถานที่ท่ีจะติดต'อ ศึกษาข%อมูลเกี่ยวกับ
ประเทศที่จะเดินทางไป เช'น ศึกษาประวัติความเป;นมา วิถีชีวิต วัฒนธรรม ประเพณี อากาศ ภาษา 
เงินท%องถิ่น และสินค%าท่ีระลึก เป;นต%น 

1.8) จัดเตรียมอุปกรณ7อ่ืน ๆ เช'น คู'มือหรือโปรแกรมท'องเท่ียว เอกสารการ
ตรวจคนเข%าเมือง ป�ายชื่อสําหรับผูกติดกระเป�า กระเป�ายา และของท่ีระลึก เป;นต%น 

1.9) จัดเตรียมเคร่ืองใช%ส'วนตัวของผู%นําเท่ียว เช'น ตั๋วเคร่ืองบิน หนังสือ
เดินทาง เส้ือผ%า ของใช%ส'วนตัว และอุปกรณ7สําหรับใช%ในการนําเที่ยว เป;นต%น 

2) ขั้นตอนการปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว มีขั้นตอนการปฏิบัติงานดังน้ี  
การปฏิบัติงานนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวในต'างประเทศน้ัน เม่ือนํา

นักท'องเที่ยวเดินทางออกนอกประเทศไทยแล%วสถานะของมัคคุเทศก7จะเปล่ียนเป;นหัวหน%าทัวร7หรือ
ผู%นําเท่ียวและเม่ือเดินทางไปถึงต'างประเทศแล%วจะมีมัคคุเทศก7ท%องถิ่นมาทําหน%าท่ีเป;นผู%บรรยายให%
ข%อมูล ซึ่งสําหรับผู%นําเท่ียวมีหน%าท่ีในการคอยให%บริการและดูแลนักท'องเท่ียวโดยมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานดังนี้ 

2.1) ผู%นําเท่ียวควรเดินทางมาถึงสนามบินก'อนเวลานัดหมายกับนักท'องเท่ียว
อย'างน%อย 2 ชั่วโมงก'อนเดินทางเพ่ืออํานวยความสะดวกเร่ืองจัดกระเป�า ดูแลเร่ืองบัตรขึ้นเคร่ืองบิน 
(Boarding Pass) จัดเตรียมแบบฟอร7มในการตรวจคนเข%า และออกประเทศ (ต.ม 6) (Immigration 
Form) และแบบฟอร7มแจ%งรายการส่ิงของต'อศุลกากร (Customs Declaration From)  

2.2) ทําการนัดหมายนักท'องเที่ยวก'อนออกเดินทางอย'างน%อย 2-3 ชั่วโมง 
และเมื่อนักท'องเท่ียวเร่ิมเดินทางมาถึง ณ จุดนัดบริเวณด%านหน%าก'อนทางเข%าเช็คอินบัตรโดยสาร 
มัคคุเทศก7ต%องกล'าวทักทายสวัสดีแนะนําตัวสร%างมนุษย7สัมพันธ7 จากน้ันจึงทําการติดป�ายชือ่ทีสั่มภาระ
ของนักท'องเท่ียวเพ่ือแสดงความเป;นเจ%าของ รายละเอียดบนป�ายชื่อนั้นควรมีข%อมูลเกี่ยวกับชื่อสกุล   
ท่ีอยู' จุดหมายปลายทางท่ีจะเดินทางไป มัคคุเทศก7ต%องช'วยตรวจสัมภาระทุกชิ้นของนักท'องเท่ียว ท่ี
จะนําเข%าใต%ท%องเคร่ืองบินโดยดูแลให%ผ'านการชั่งนํ้าหนักและสแกนผ'านเคร่ือง X-Ray 
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2.3) ในระหว'างหรือก'อนที่นักท'องเท่ียวเร่ิมทยอยมา มัคคุเทศก7จะนําบัตร
โดยสารเคร่ืองบินไปเช็คอิน ถ%ามาเป;นกลุ'มใหญ'ให%เข%าเช็คอินช'องเคาน7เตอร7ที่เขียนว'า Check-In 
Group เพ่ือให%เจ%าหน%าท่ีสายการบินออกบัตรที่น่ัง (Boarding Pass) โดยมัคคุเทศก7ต%องนําสัมภาระ
ของนักท'องเท่ียวแต'ละคนเพ่ือชั่งนํ้าหนัก เพื่อให%เจ%าหน%าท่ีตรวจเช็คว'ากระเป�าของนักท'องเที่ยวแต'ละ
คนแต'ละใบมีน้ําหนักเกินกว'ากําหนดหรือไม' มัคคุเทศก7ควรยื่นบัตรโดยสารสําหรับนักท'องเท่ียวท่ีมา
ด%วยกันแนบไปพร%อมกันและบอกทางเจ%าหน%าท่ีสายการบินเก่ียวกับท่ีน่ัง เพ่ือให%นักท'องเท่ียวท่ีมา
ด%วยกันได%น่ังใกล%กัน เม่ือได%บัตรที่น่ังมาแล%ว มัคคุเทศก7ควรเรียกชื่อนักท'องเท่ียวให%มารับด%วยตนเอง 
เมื่อให%ครบทุกคนแล%ว ควรอธิบายเกี่ยวกับรายละเอียดการเดินทางโดยเคร่ืองบิน ควรแจ%งชื่อสายการ
บิน เท่ียวบิน (Fight No) หมายเลขท่ีนั่ง (Seat No) เวลาขึ้นเคร่ืองบิน (Boarding Time) หมายเลข
ทางประตูขึ้นเคร่ืองบิน (Get No) จากนั้นควรอธิบายถึงการใช%เอกสารแต'ละประเภทท่ีจําเป;นสําหรับ
การออกไปต'างประเทศ โดยอธิบายกระบวนในการออกนอกราชอาณาจักร และย้ําเตือนนักท'องเท่ียว
คนใดไม'ม่ันใจในขั้นตอนต'าง ๆ ควรให%นักท'องเท่ียวรอเข%าไปพร%อมกับมัคคุเทศก7จากน้ันให%ย้ําถึงเวลา
ขึ้นเคร่ือง และย้ําถึงหมายเลขทางขึ้นเคร่ืองให%ชัดเจนอีกคร้ัง 

2.4) หน%าเคาน7เตอร7ตรวจบัตรโดยสาร เมื่อทําชั่งนํ้าหนักสัมภาระทุกคนเป;นท่ี
เรียบร%อยแล%วเจ%าหน%าท่ีของสายการบินจะติดบัตรติดกระเป�า (Baggage Claim Tag) ส'วนหนึ่งติดท่ี
กระเป�าเพ่ือได%ส'งไปยังจุดหมายปลายทาง ย้ําเตือนเร่ืองสิ่งของท่ีจะนําติดตัวขึ้นเคร่ืองแก'นักท'องเท่ียว
เสมอว'าต%องไม'เป;นส่ิงของต%องห%ามท่ีอาจถูกตรวจจับโดยเคร่ืองสแกน เช'น มีด วัตถุมีคม วัตถุโลหะบาง
ชนิด เป;นต%น มิเช'นน้ันนักท'องเท่ียวอาจจะถูกริบและอาจไม'ได%คืน 

2.5) หลังจากที่ได%ทําการอธิบายข%อมูลเกี่ยวกับเอกสารแล%วมัคคุเทศก7ควรท่ีจะ
นํานักท'องเท่ียวเดินทางเข%าไปยังห%องพักผู%โดยสารเพ่ือรอขึ้นเคร่ือง โดยจะต%องผ'านด'านตรวจหนังสือ
เดินทางพร%อมตั๋วเคร่ืองบินก'อนเข%าไปรับการตรวจลงตราในหนังสือเดินทาง 

2.6) นํานักท'องเที่ยวตรวจลงตราหนังสือเดินทางโดยเจ%าหน%าท่ีตรวจคนเข%า
เมือง นักท'องเที่ยวจะต%องแสดงหนังสือเดินทาง ใบเสร็จรับเงินค'าธรรมเนียมการใช%สนามบิน บัตรท่ีน่ัง 
และเอกสารตรวจคนเข%าเมืองใบ ตม.6 ท่ีกรอกรายละเอียดเรียบร%อยแล%ว 

2.7) มัคคุเทศก7นํานักท'องเท่ียวเดินทางเข%าไปห%องพักผู%โดยสารก'อนขึ้นเคร่ือง 
โดยผ'านการตรวจค%นอาวุธ และวัตถุระเบิด ก'อนที่จะเข%าสู'ห%องพักผู%โดยสารเมื่อถึงเวลาขึ้นเคร่ืองบิน
มัคคุเทศก7ควรเดินนํานักท'องเท่ียวผ'านการตรวจบัตรท่ีนั่งบนเคร่ืองโดยพนักงานสายการบินจะประจํา
ท่ีประตูทางออกจะทําหน%าท่ีตรวจบัตรท่ีน่ังว'าผู%โดยสารขึ้นเคร่ืองถูกต%องหรือไม' จากน้ันเมื่อเข%าสู'บน
เคร่ืองบินเป;นท่ีเรียบร%อย มัคคุเทศก7ควรช'วยเหลือ และทําการแจ%งท่ีนั่งของนักท'องเท่ียวแต'ละคนแล%ว 
ช'วยนําของเก็บวางบนชั้นวางเหนือศีรษะให%เรียบร%อย เม่ือนักท'องเที่ยวมีท่ีนั่งเป;นท่ีเรียบร%อยถอืว'าเป;น
อันส้ินสุดขั้นตอนกระบวนการขาออก และเม่ือเคร่ืองบินทําการบินได%ขึ้นได%ระดับท่ีปลอดภัยแล%ว และ
นักบินอนุญาตให%ปลดเข็มขัด และสามารถลุกขึ้นเดินไปมาได%มัคคุเทศก7ควรเดินดูแลสอบถาม ทักทาย
สร%างมนุษย7สัมพันธ7กับนักท'องเที่ยวเป;นระยะ ๆ และเม่ือไปถึงประเทศท่ีเป;นจุดหมายปลายทาง
มัคคุเทศก7จะต%องนํานักท'องเท่ียวเข%าประเทศโดยผ'านขั้นตอนการตรวจคนเข%าเมือง และขัน้ตอนต'าง ๆ  
ให%ถูกต%องครบถ%วน 
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2.8) บนเคร่ืองบิน ผู%นําเที่ยวต%องดูแลท่ีน่ังของนักท'องเท่ียว กล'าวคําทักทาย
ทําความรู%จักกับนักท'องเท่ียวทุกคน และเม่ือใกล%ถึงจุดหมายปลายทางผู%นําเท่ียวควรจะแจกแบบฟอร7ม
เอกสารตรวจคนเข%าเมืองให%แก'นักท'องเท่ียว (Immigration Form) และจะต%องแจกแบบฟอร7มสาํหรับ
ใช%ในการแจ%งรายการหรือสําแดงสิ่งของต'อศุลกากร (Customs Declaration From) เพ่ือความ
สะดวกและรวดเร็วในการเดินทางเป;นหมู'คณะ 

2.9) เมื่อถึงสนามบินผู%นําเที่ยวควรดูแลความสะดวกเร่ืองพิธีการตรวจคนเข%า
เมือง หลังจากน้ันช'วยนักท'องเท่ียวเร่ืองกระเป�าและสัมภาระ รวมท้ังนับจํานวนนักท'องเท่ียวให%ครบ 
จากน้ันนํานักท'องเท่ียวไปยังจัดนัดพบเพ่ือเจอกับมัคคุเทศก7ท%องถิ่นท่ีจะเป;นผู%ให%บริการนําเท่ียว และ
แนะนําให%นักท'องเท่ียวรู%จักกับมัคคุเทศก7ท%องถิ่นก'อนรถจะออกเดินทาง 

2.10) ควรจะต%องกล'าวคําทักทายนักท'องเท่ียวทุกคนก'อนเสมอเพื่อแนะนํา
ตัวเองให%นักท'องเท่ียวได%รู%จัก ซ่ึงถ%าหากเป;นนักท'องเท่ียวชาวต'างชาติควรจะทักทายด%วยภาษาไทยก'อน
จากน้ันตามด%วยภาษาต'างประเทศ 

2.11) แนะนําตัวเอง และทีมงานให%นักท'องเที่ยวรู%จักเพื่อความคุ%นเคยในการ
ให%บริการแก'นักท'องเท่ียว 

2.12) แจกเอกสารและแนะนํารายการนําเท่ียว และข%อมูลท่ัวไปเบ้ืองต%นให%
นักท'องเที่ยวทราบด%วยเพ่ือการปฏิบัติตนท่ีถูกต%องขณะเดินทางท'องเท่ียวต'างประเทศ 

2.13) เมื่อถึงโรงแรมท่ีพัก ผู%นําเท่ียวประสานกับแผนกต%อนรับเร่ืองการ
ลงทะเบียนของแขก แจกกุญแจห%องพักให%กับนักท'องเท่ียวพร%อมแนะนําส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
ห%องพัก ห%องอาหาร แนะนําอาหารเช%า การปลุกตอนเช%า และแนะนําการให%ความปลอดภัยต'าง ๆ 
ในขณะที่พักอยู'ในโรงแรมเพ่ือความเข%าใจที่ตรงกันของนักท'องเท่ียว 

2.14) ขณะเดินทางท'องเท่ียวบนรถโค%ช ควรมีการจัดกิจกรรมบนรถเพื่อให%
เกิดความรู% ความบันเทิง และความสนุกสนาน เช'น การเล'นเกมส7 การร%องเพลง ดูทีวี การพูดคุย การ
เล'าเร่ืองตลก การเลือกกิจกรรมมาใช%ขึ้นอยู'กับดุลยพินิจของผู%นําเที่ยว เพราะขึ้นอยู'กับโอกาส 
ความชอบของนักท'องเที่ยวและเหมาะสมกับกาลเทศะ 

2.15) การให%บริการนักท'องเท่ียวบนรถหัวหน%าทัวร7ควรจะต%องมีทักษะในการ
ท่ีจะให%บริการนักท'องเท่ียวที่ดี เช'น การบริการอาหารว'างและเคร่ืองดื่ม ควรท่ีจะแจกจากด%านหลังมา
ด%านหน%ารถ ส'วนการเก็บขยะควรเก็บจากด%านหน%าไปด%านหลังรถ เพราะสามารถนําขยะไปเก็บชั้นล'าง
ของรถโดยไม'ต%องผ'านนักท'องเท่ียวหลายคร้ัง 

2.16) ควรจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางเข%าไปเท่ียวชมสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ 
ให%ครบถ%วนตามท่ีกําหนดในรายการ และตรงตามเวลาที่กําหนด ดูแลอํานวยความสะดวก ช'วยเหลือ
แก%ไขป�ญหาให%แก'นักท'องเท่ียว 

2.17) การบรรยาย ควรบรรยายข%อมูลท่ัวไปบนรถแต'ไม'ควรเป;นข%อมูลเชิงลึก 
เพราะจะทําให%นักท'องเท่ียวไม'น'าสนใจ ควรรอให%ถึงสถานที่ท'องเท่ียวก'อนแล%วเลือกสถานท่ีท่ี
เหมาะสมในการบรรยายให%ข%อมูล เช'น ใต%ร'มไม% ในอาคาร หรือจุดท่ีสําคัญ และน'าสนใจ เป;นต%น 
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2.18) เม่ืออยู'ในแหล'งท'องเที่ยว มัคคุเทศก7ควรแจ%งข%อบังคับหรือข%อควรระวัง
ให%นักท'องเท่ียวทราบทุกคร้ัง ไม'ควรสนับสนุนหรือเพิกเฉยเมื่อนักท'องเท่ียวประพฤติตัวไม'เหมาะสม
ควรเข%าไปแนะนําและตักเตือนในทันที เช'น การปKนป�ายโบราณสถาน การแต'งกายไม'สุภาพเป;นต%น 

2.19) การนัดหมายเวลา ควรแจ%งเวลาท%องถิ่นหรือตั้งเวลาให%ตรงกันเสมอ
สําหรับการนัดเวลาพบกัน และสถานท่ีนัดหมาย เม่ือปล'อยให%นักท'องเที่ยวได%เท่ียวชมเอง หรือเวลา
ออกเดินทาง และก'อนออกเดินทางต%องนับจํานวนนักท'องเท่ียวให%ครบทุกคร้ัง 

2.20) ควรรู%จักท่ีจะสังเกตพฤติกรรมของนักท'องเท่ียวระหว'างฟ�ง หากพบว'า
นักท'องเที่ยวไม'สนใจฟ�ง ควรปรับเปล่ียนและเลือกบรรยายเฉพาะข%อมูลที่จําเป;นและน'าสนใจ และ
สอบถามความต%องการของนักท'องเท่ียวว'าสนใจจุดใดเป;นพิเศษ หรือหากพบว'านักท'องเท่ียวเหน่ือย
ควรให%น่ังพัก และทําการแจกอาหารว'างและเคร่ืองดื่ม 

2.21) การปฏิบัติตัวต'อนักท'องเท่ียว ไม'ควรให%ความสนใจบุคคลใดหรือกลุ'มใด
เป;นพิเศษควรปฏิบัติอย'างเท'าเทียม ไม'ควรแสดงกิริยาไม'เหมาะสม เช'น ปรบมือหรือตะโกนเสียงดัง
เรียกนักท'องเท่ียว การถูกเน้ือต%องตัวนักท'องเท่ียวโดยไม'มีเหตุผลอันสมควร 

2.22) นํานักท'องเท่ียวเข%าท่ีพัก และนัดหมายวัน เวลาคร้ังต'อไป ถ%ามีรายการ
ท'องเท่ียวต'อในช'วงค่ําหรือนัดหมายเวลาในการรับประทานอาหารเย็น 

2.23) หากไม'มีรายการอะไรแล%วผู%นําเท่ียวควรจะพักผ'อน เพ่ือที่จะไม'เหน่ือย
จนเกินไป และสามารถปฏิบัติหน%าท่ีในวันถัดไปได%อย'างมีประสิทธิภาพ 

2.24) วันสุดท%ายของการเดินทาง ผู%นําเท่ียวจะต%องชําระค'าใช%จ'ายต'าง ๆ 
ท้ังหมดก'อนออกเดินทาง อาทิเช'น ค'าโรงแรม ค'ามัคคุเทศก7ท%องถิ่น และช'วยดูสัมภาระ และเตือน
นักท'องเท่ียวเร่ืองการคืนกุญแจห%องพัก และของมีค'าในตู%นิรภัยหากนักท'องเท่ียวเก็บไว%ในตู%นิรภัย 
หลังจากนั้นผู%นําเท่ียวจะต%องนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปยังสนามบินก'อนเวลาอย'างน%อย 2 ชั่วโมง เพ่ือ
ทําการเช็คอินสายการบินพร%อมแจกบัตรโดยสารให%กับนักท'องเท่ียว จากนั้นนํานักท'องเท่ียวผ'านพิธี
การตรวจคนเข%าเมือง และพิธีการทางศุลกากร เข%าห%องพักผู%โดยสารต'อไปตามลําดับ 

2.25) เมื่อเดินทางถึงประเทศไทยควรช'วยดูแลเร่ืองสัมภาระ และกระเป�า
เดินทางของนักท'องเท่ียวอีกคร้ังเพ่ือไม'ให%เกิดข%อผิดพลาดหรือสัมภาระสูญหาย 

2.26) ก'อนจากกันผู%นําเท่ียวควรกล'าวคําขอบคุณ และดูแลนักท'องเท่ียว
จนกว'านักท'องเท่ียวจะกลับบ%านหมดทุกคน 

2.27) หลังจากการปฏิบัติงานแล%วควรจัดให%มีการประเมินผลการทํางานของ
มัคคุเทศก7 โดยแบ'งเป;นการประเมินจากลูกค%า การประเมินจากผู%ร'วมงาน และมัคคุเทศก7ควรประเมิน
การให%บริการอื่น ๆ ด%วยเพ่ือเป;นข%อมูลสําหรับให%บริษัทได%นําไปปรับปรุงต'อไป นอกจากนี้ผู%นําเท่ียว
ต%องส'งบันทึกการทํางานและการใช%เงินส'งให%แผนกปฏิบัติงานและบัญชี 

3) ขั้นตอนส้ินสุดการปฏิบัติ มีขั้นตอนการปฏิบัติงานดังน้ี 
3.1) เมื่อลงจากเคร่ืองบินแล%ว ผู%นําเที่ยวจะต%องนํานักท'องเท่ียวแสดงหนังสือ

เดินทางและใบรายการของบุคคลต'อเจ%าหน%าท่ีตรวจคนเข%าเมืองเพ่ือรับการตรวจลงตราหนังสือ
เดินทาง ณ บริเวณเคาน7เตอร7ของเจ%าหน%าท่ีตรวจคนเข%าเมือง 
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3.2) นํานักท'องเที่ยวไปรับสัมภาระ โดยผู%นําเท่ียวต%องสังเกตว'าจะต%องไปรับ
สัมภาระจากสายพานใดโดยดไูด%จากจอท่ีปรากฏอยู'ตามจุดท่ีสังเกตได%ง'ายภายในบริเวณท'าอากาศยาน
ก'อนถึงสายพานรับสัมภาระและเมื่อสัมภาระเคล่ือนมาผู%นําเท่ียวควรจะนําสัมภาระออกมาวางรวมกัน
เพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%มาตรวจสอบและรับสัมภาระของตนไป 

3.3) จากน้ันนํานักท'องเท่ียวผ'านจุดตรวจสัมภาระภายในสนามบินซ่ึงใน
บางคร้ังอาจมีการสุ'มตรวจสัมภาระของนักท'องเท่ียวเป;นบางคนเท'าน้ันโดยเจ%าหน%าท่ีศุลกากรของแต'
ละประเทศ แต'บางท'าอากาศยานอาจไม'ตรวจสัมภาระเพราะถือว'าได%รับการตรวจก'อนขึ้นเคร่ืองแล%ว 
โดยยื่นใบรายการสําแดงส่ิงของผู%โดยสารก'อนนําสัมภาระผ'านเจ%าหน%าที่ศุลกากร กรณีเข%าประเทศไทย
หากไม'มีของต%องเสียภาษีอากร ของต%องห%าม ของต%องกํากัด ให%ยื่นใบสําแดงสิ่งของของผู%โดยสารแก'
เจ%าหน%าท่ีศุลกากรในช'องสีเขียว (ไม'มีของต%องสําแดง) หากนักท'องเที่ยวมีส่ิงของท่ีจะต%องเสียภาษี
อากร หรือไม'แน'ใจว'าของเหล'าน้ีต%องเสียภาษีอากรหรือไม' ให%ยื่นใบสําแดงส่ิงของผู%โดยสารแก'
เจ%าหน%าท่ีศุลกากรในช'องสีแดง (มีของต%องสําแดง) ก'อนหน%านั้นควรย้ําเตือนนักท'องเท่ียวว'าในกรณี
ลักลอบนําของท่ีต%องเสียภาษีอากรผ'านทางช'องเขียวแล%วถูกเจ%าหน%าท่ีจับได% นักท'องเทีย่วจะต%องถูกริบ
ส่ิงของ และอาจถูกปรับ 4 เท'าของราคาส่ิงของรวมค'าภาษีอากรด%วย และเมื่อผ'านกระบวนการต'าง ๆ 
ภายในสนามบินเป;นท่ีเรียบร%อย ผู%นําเท่ียวจะต%องนํานักท'องเท่ียวขึ้นรถ กรณีไปต'างประเทศ ถ%ามี
มัคคุเทศก7ท%องถิ่นก็จะส'งมอบหน%าท่ีในการบรรยาย อธิบายข%อมูลต'าง ๆ ให%กับทางมัคคุเทศก7ท%องถิ่น
ต'อไป แต'ถ%าไปในประเทศที่ไม'มีมัคคุเทศก7ท%องถิ่น หัวหน%าทัวร7หรือมัคคุเทศก7ไทยผู%น้ันก็ต%องปฏิบัติ
หน%าที่ในการนําเท่ียวต'อเนื่องไปจนจบรายการนําเท่ียว ดังท่ีกล'าวไปแล%วก'อนหน%าน้ีแต'ถ%าหากเป;นการ
เดินทางกลับจากการท'องเที่ยวต'างประเทศผู%นําเท่ียวจะต%องกล'าวขอบคุณอําลานักท'องเที่ยวจุด
สุดท%ายคือ ณ จุดรับสัมภาระจากสายพาน 

3.4) จัดทําสรุปค'าใช%จ'ายในการเดินทางพร%อมเอกสารบิลใบเสร็จ และเอกสาร
ทางการเงินท้ังหมดพร%อมส'งคืนเงินสดให%กับบริษัทในทันทีท่ีเสร็จส้ินการปฏิบัติงาน 

3.5) จัดทําสรุปรายงานเกี่ยวป�ญหา และอุปสรรค7 พร%อมทั้งการแก%ไขป�ญหา
ตลอดการเดินทางให%บริษัทได%รับทราบ 

3.6) จัดส'งอุปกรณ7ในการทํางานท้ังหมดคืนให%กับบริษัท 
จากการศึกษาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า ผู%นําเท่ียวเปรียบเสมือนตัวแทนของ

บริษัทท่ีจะนํานักท'องเท่ียวทางไปท'องเที่ยวยังต'างประเทศ และต%องคอยดูและเอาใจใส'ต'อ
นักท'องเที่ยวทุกคนอย'างเท'าเทียมกันให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง ในการเป;นผู%นํา
เท่ียวท่ีดีจะต%องมีจิตวิทยาในการให%บริการ รู%จักสังเกตพฤติกรรมของนักท'องเที่ยว มีความรู%ด%านภาษา 
รู%จักพิธีการตรวจคนเข%าเมือง อีกท้ังผู%นําเที่ยวจะต%องมีความรู%เกี่ยวกับประเพณี วัฒนธรรม และ
สถานท่ีท'องเท่ียวท่ีจะนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปท'องเท่ียวด%วย และประการสําคัญนักท'องเท่ียวจะ
กลับมาใช%บริการซํ้าอีกหรือไม'ในอนาคตนั้นขึ้นอยู'กับความพึงพอใจของนักท'องเท่ียวที่มีต'อผู%นําเท่ียว
จะเป;นตัวชี้วัดสะท%อนให%เห็นว'าการบริการที่ดีย'อมส'งผลต'อความพึงพอใจของนักท'องเท่ียวเสมอ 
สําหรับกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติหน%าท่ีของผู%นําเท่ียวในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไป
ท'องเท่ียวต'างประเทศนั้นมี 3 ขั้นตอนหลัก คือ 1) ขั้นตอนการเตรียมตัวก'อนปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว 2) 
ขั้นตอนการปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเที่ยว และ 3) ขั้นตอนสิ้นสุดการปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู" 

2.2.1  ความหมายของการรับรู" 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) และ สุชา จันทร7เอม (2544) นักวิชาการท้ังสองท'านต'างก็ได%ให%

ความหมายของการรับรู% (Perception) ในทํานองเดียวกันว'า การรับรู% คือ กระบวนการที่บุคคลน้ันได%
แปลความหมายจากส่ิงท่ีได%สัมผัสหรือส่ิงเร%าท่ีอยู'รอบตัว เช'น บุคคล สัตว7 ส่ิงของ และปรากฏการณ7
ทางธรรมชาติซ่ึงเป;นส่ิงเร%า โดยผ'านประสาทสัมผัสต'าง ๆ  และการตีความหมายออกมาเป;นข%อมูลตาม
ความสามารถในการรับรู% และประสบการณ7ของแต'ละบุคคล ซ่ึงบุคคลนั้นจะรับรู%ได%โดยใช%อวัยวะ
สัมผัส (Sense Organ) ท่ีมีอยู' ได%แก' หู ตา จมูก และปาก โดยการรับรู%น้ันจะต%องมีการตีความหมาย
จากการรับรู%และสัมผัสกับสิ่งท่ีผ'านเข%ามา ในขณะเดียวกัน (แกร7ริสัน และมากูน; อ%างอิงจาก พรศิริ 
บินนาราวี, 2554) ได%ให%ความหมายของการรับรู%ว'า หมายถึง กระบวนการซึ้งสมองได%มีการ
ตีความหมายหรือแปลความหมายจากข%อมูลที่ได%จากการสัมผัสผ'านส'วนต'าง ๆ ของร'างกายกับส่ิงเร%า
จึงทําให%ทราบว'าส่ิงเร%าที่เราสัมผัสน้ันคืออะไร และหมายความว'าอย'างไร รวมไปถึงว'ามีลักษณะ
อย'างไรการท่ีคนเราจะสามารถรับรู%ส่ิงเร%าท่ีเข%ามาสัมผัสนั้นได%จะต%องอาศัยประสบการณ7ของแต'ละ
บุคคลซึ่งเป;นเคร่ืองมือช'วยในการตีความหมายหรือการแปลความหมายน้ันออกมาได%เป;นอย'างดี และ
ความหมายท่ีออกมาน้ันจะต%องเป;นความหมายท่ีมีความน'าเชื่อถือและไว%วางใจได% ซึ่งประการท่ีสําคัญ 
Solomoon (2009) ได%กล'าวไว%ว'าขั้นตอนของการรับรู%ของลูกค%าน้ัน (Customer perceptions) เป;น
กระบวนการท่ีผู%บริโภคเลือกสรรและตีความหมายน้ันจากส่ิงกระตุ%นทางการตลาดเพ่ือให%เกิดการเลือก
ซ้ือส่ิงของตามที่คนเรามีความต%องการน้ัน โดยการรับรู%นั้นจะต%องอาศัยประสาทสัมผัสท้ัง 5 เข%ามาร'วม
ด%วยซ่ึงประสาทสัมผัสท้ัง 5 นั้นประกอบไปด%วยการมองเห็น (Sight) รสชาติ (Taste) กลิ่น (Smell) 
เสียง (Sound) การสัมผัส (Touch) ซ่ึงเป;นส่ิงท่ีในอุตสาหกรรมการให%บริการนั้นการรับรู%ของลูกค%าแต'
ละคนย'อมมีต'อคุณภาพบริการน้ันซึ่งส'วนใหญ'แล%วจะให%ความสําคัญในเร่ืองความเชื่อถือ (Reliability) 
การตอบสนองอย'างรวดเร็ว (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) และการเข%าถึงจิตใจ 
(Empathy) ของการบริการ ซ่ึงประเด็นสําคัญท่ีมาของคุณภาพบริการเหล'าน้ีย'อมจะมีผลต'อความพึง
พอใจของผู%บริโภคท่ีมีต'อการรับรู%นั้นได%มากท่ีสุด (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009) 

จากความหมายของการรับรู%สามารถสรุปได%ว'า การรับรู%เกิดจากกระบวนการท่ีบุคคลแต'ละ
บุคคลทําการแปลความจากสิ่งท่ีได%สัมผัสโดยผ'านประสาทสัมผัสต'าง ๆ และตีความหมายออกมาเป;น
ข%อมูลตามความสามารถ และประสบการณ7ของแต'ละบุคคลน้ันโดยใช%อวัยวะสัมผัส (Sense Organ) ท่ี
มีอยู' ได%แก' หู ตา ปาก จมูก ผิวหนัง ซ่ึงตีความหมายจากการรับสิ่งสัมผัสท่ีผ'านเข%ามาในการรับสัมผัส
น้ันด%วย และการรับรู%นั้นจะต%องอาศัยประสาทสัมผัสท้ัง 5 เข%ามาร'วมด%วยซึ่งได%แก' การมองเห็น 
(Sight) รสชาติ (Taste) กลิ่น (Smell) เสียง (Sound) การสัมผัส (Touch) ดังภาพแสดงการรับรู% 
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ภาพที่ 2.1  การรับรู"คุณภาพและความพึงพอใจของลูกค"า 
 ที่มา:  Zeithaml, Bitner & Gremler (2009) 

 

2.2.2  กระบวนการรับรู"  
รัจรี นพเกตุ (2540) ได%กล'าวถึงกระบวนการการรับรู%ไว%ว'า กระบวนการรับรู%น้ันเร่ิมต%นมา

จากการกระตุ%นอวัยวะรับความรู%สึก โดยท่ีอวัยวะการรับรู%แต'ละชนิดจะสามารถรับพลังงานได%เฉพาะ
บางอย'าง เช'น หูรับได%เฉพาะพลังงานแสง จมูกรับได%เฉพาะกล่ินเท'านั้น และพลังงานแต'ละชนิดยังมี
ความแตกต'างกันในตัวของมันเอง ซ่ึงจะทําให%เกิดความรู%สึกที่แตกต'างกันออกไปด%วย เช'น การ
มองเห็นแสง และสีท่ีต'างกัน หรือ การได%ยินเสียงท่ีแตกต'างกัน เพราะฉะน้ันการท่ีอวัยวะรับรู%การ
สัมผัสได%รับการกระตุ%นจึงเป;นขั้นตอนแรกของกระบวนการรับรู% และเมื่ออวัยวะถูกกระตุ%นจะมีการส'ง
ต'อไปยังประสาทการรับรู%ขึ้นไปสู'สมองจนกระทั้งเกิดเป;นความรู%สึก การรู%สึกท่ีแตกต'างจากกันจากการ
รับรู% เน่ืองมาจากการรู%สึกบางอย'างอาจไม'ได%ผ'านกระบวนการแปลความหมาย เช'น รู%สึกแค'ว'าได%ยิน
เสียงขึ้นเร่ือย ๆ แต'การรับรู%จะสามารถบอกได%ว'าเสียงนั้นเป;นเสียงอะไร โดยอาศัยประสบการณ7ที่มีมา
ในอดีต กระบวนการรับรู%จึงสามารถอธิบายได% ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความเชื่อถือได% การตอบสนอง 
อย'างรวดเร็ว 

การเข%าถึงจิตใจ ความมั่นใจ 

ราคา คุณภาพผลิตภัณฑ7 คุณภาพบริการ 

ป�จจัย 
สถานการณ7 

 

ความพึงพอใจ 
ของลูกค%า 

ป�จจัย 
ส'วนบุคคล 

ความภักดี 
ของลูกค%า 
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พลังงานหรือข%อมูลท่ีส'งเข%า ได%แก'    
คลื่นแสง คล่ืนเสียง 
    
กระแสประสาทขึ้นสู'สมอง 
 
 
 
การแปลความหมาย 
 
 

       

       

      ภาพที่ 2.2  กระบวนการรับรู" 

 จําเนียร ช'วงโชติ และคณะ (2515); ซีรีโน และโบดาเคน, อ%างอิงจากอารยา วรรณประเสริฐ 
(2542) ได%ให%ความหมายการรับรู%ไปในทํานองเดียวกันว'า การรับรู% น้ันเป;นการท่ีบุคคลแต'ละคนท่ีจะใช%
ระบบภายในเพ่ือรับเอาข%อมูลจากสิ่งแวดล%อมภายนอกเข%ามาโดยผ'านจิตวิสัย (Subjective) และมีการ
สร%างสรรค7และทําให%เกิดกระบวนการขึ้นมา 3 อย'าง คือ การเลือกส่ิงเร%า การจัดเรียงหมวดหมู'ให%ส่ิง
เร%า และการตีความหรือการประเมินค'าส่ิงเร%าซ่ึงการรับรู%เป;นกระบวนการที่คนเรารับรู%สิ่งต'าง ๆ โดย
ผ'านการสัมผัส และใช%ประสบการณ7เดิมเข%ามาช'วยในการแปลความหมายน้ัน ๆ ให%ออกมาเป;น
ความรู%สึกและความเข%าใจ ซ่ึงกระบวนการของการรับรู%น้ันจะเกิดขึ้นได%ต%องประกอบด%วย  

(1) อาการสัมผัส 
(2) การแปลความหมายจากอาการสัมผัส 
(3) ความรู%เดิม หรือประสบการณ7เดิมเพ่ือแปลความหมาย 

 อาการสัมผัส หมายถงึ อาการท่ีอวัยวะรับหรือสัมผัสส่ิงเร%าเพ่ือทําให%การรับรู%ภาวะแวดล%อม
รอบตัวของคนเรา ปกตเิมื่อคนได%รับการสัมผัสอย'างใดอย'างหน่ึงแล%วจะสามารถจําแนกอาการของการ
สัมผัสน้ัน ๆ ตามประสบการณ7เดมิท่ีมีอยู'แล%วน้ันเกือบทุกคร้ังไป 
 การแปลความหมายจากการสัมผัสส'วนสําคัญจะช'วยให%การแปลความหมายน้ันมีความ
ถูกต%อง ประการแรกคือ สติป�ญญา หรือความเฉลียวฉลาด เพราะผู%ท่ีมีสติป�ญญาสูงจะสามารถรับรู%
และเข%าใจสิ่งต'าง ๆ ท่ีสัมผัสได%ดี และรวดเร็วกว'าผู%ที่มีระดับสติป�ญญาต่ํา ประการสอง คือ การสังเกต 
และการพิจารณามีส'วนช'วยให%การรับรู%ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงของคนได%อย'างแม'นยํา ประการท่ีสาม คือ ความ
สนใจและความตั้งใจ การแปลความหมายให%ถูกต%องก็จะยากมากหากคนเราขาดสมาธิหรือขาดความ
ตั้งใจ และส'วนสุดท%ายท่ีจะช'วยให%การแปลความหมายถูกต%องน้ันคือคุณภาพของจิตใจในขณะน้ัน 

การตีความหมาย 

อวัยวะรับความรู%สึก 

สมองรับสญัญาณหรือเกิดการรู%สึก 

วัตถ ุหรือเหตกุารณ7ท่ีเป;นจริง 
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เพราะถ%าคุณภาพของจิตใจไม'มีความพร%อมย'อมจะส'งผลกระทบต'อสติป�ญญาและมีผลต'อการแปล
ความหมายท่ีออกมาน้ันได%ดีหรือไม'ดีตามไปด%วย 
 ประสบการณ7เดิมหรือความรู%เดิม คือ ความรู%และแนวความคิดของการกระทําท่ีได%เคยมีการ
ทํามาแล%วมาแล%วในอดีตน้ันย'อมมีความสําคัญในการแปลความหมายของอาการสัมผัส โดยความรู%และ
ประสบการณ7เดิมน้ันจะต%องมีความถูกต%องและชัดเจนจึงจะทําให%การแปลความหมายนั้นดีมี
ประสิทธิภาพ 
 ในขณะเดียวกัน (พัชนี เชยจรรยา; อ%างอิงจาก พรศิริ บินนาราวี, 2554) ได%กล'าวไว%ว'า 
เนื่องมาจากคนเรามีการรับรู%ต'างกัน ความล%มเหลวของการสื่อสารจึงอาจเกิดขึ้นได%ถ%าเราไม'ยอมรับ
ความแตกต'างในเร่ืองการรับรู%ของแต'ละบุคคล การรับรู%จึงเป;นตัวกําหนดพฤติกรรมการส่ือสาร 
ทัศนคติ และความคาดหวังของผู%สื่อสาร การรับรู%เป;นกระบวนการทางจิตที่จะตอบสนองต'อส่ิงเร%าท่ีจะ
ได%รับนั้นเป;นกระบวนการเลือกรับสาร และจัดการกับสารนั้นให%เข%าด%วยกัน และมีการตีความจากสาร
ท่ีได%รับเพ่ือทําความเข%าใจและสร%างความรู%สึกของตนเองเพ่ือให%แปลความหมาออกมาได%ตรงตามความ
ต%องการของผู%รับรู% การที่คนเราไม'สามารถให%ความสนใจกับสิ่งต'าง ๆ รอบตัวได%ท้ังหมดนั้น แต'หากจะ
เลือกรับรู%เฉพาะบางส'วนท่ีสนใจเท'านั้นเมื่อได%รับสารเดียวกัน ผู%รับสารสองคนท่ีอาจจะให%ความสนใจ 
และรับรู%สารเดียวกันต'างกัน ซ่ึงโดยท่ัวไปแล%วการรับรู%ท่ีมีความแตกต'างกันอาจเกิดได%จากอิทธิพลหรือ
ตัวกรอง (Filter) บางอย'างดังนี้ (ณ มาดา แสงน่ิมนวล; อ%างอิงจาก พรศิริ บินนาราวี, 2554 )    

(1) แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ (Motives) คนเรามักจะมองเห็นในส่ิงท่ีคนเราต%องการท่ีจะเห็น 
และได%ยินในสิ่งที่เราต%องการท่ีจะได%ยินเพ่ือสนองความต%องการของตนเอง ตัวอย'างเช'น ก. ไม'ชอบ ข. 
จึงมักจะขัดแย%งกับ ข. ในเร่ืองต'าง ๆ หาก ก. ได%รับสารซ่ึง ข. แสดงท'าทีเห็นด%วยกับ ก. ก็ยังจะตีความ
ว'า ข. ไม'ได%หมายความอย'างท่ี ข. พูดจริง เป;นต%น 

(2) ประสบการณ7เดิม (Past Experience) คนเรามีความแตกต'างกันในสภาพแวดล%อมท่ีถูก
เลี้ยงดูต'างกันจึงทําให%มีประสบการณ7เดิมท่ีต'างกันไป 

(3) กรอบอ%างอิง (Frame of reference) เป;นส่ิงท่ีสามารถเกิดขึ้นได%จากการท่ีได%รับการ
อบรมมาจากครอบครัวที่แตกต'างกัน ดังน้ันจึงมีทัศนคติท่ีแตกต'างกันออกไป 

(4) สภาพแวดล%อม การอยู'ในสภาพแวดล%อมท่ีต'างกันจะทําให%การตีความสารที่ได%รับน้ัน
แตกต'างกันออกไปด%วย 

(5) สภาวะจิตใจ และอารมณ7 ประกอบไปด%วยความกลัว และความโกรธ จะทําให%การมอง
ความผิดเล็กน%อยเป;นเร่ืองใหญ'โตได%ในขณะที่คนเราอยู'ในสภาวะอารมณ7ท่ีไม'ดีหรือหงุดหงิด แต'ในทาง
กลับกันกลับมองป�ญหาใหญ'หลวงนั้นเป;นเร่ืองเล็กน%อยเมื่อคนเราอยู'ในสภาวะหรือารมณ7ที่ดี 

จะเห็นได%ว'าตัวกรองทั้ง 5 มีความสัมพันธ7กันกับลักษณะส'วนบุคคลของแต'ละคน ได%แก' เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา รายได% และอื่น ๆ ตัวอย'างเช'น เด็กกับผู%ใหญ'ซ่ึงมีวัย และอายุท่ีต'างกันย'อมมี
ประสบการณ7เดิมท่ีผ'านมาไม'เหมือนกัน แพทย7กับชาวนาซึ่งมีความแตกต'างท้ังในเร่ืองของระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได% ซ่ึงต'างมีสภาพแวดล%อมท่ีต'างกัน มีประสบการณ7ทํางานท่ีแตกต'างกัน มี
กรอบการอ%างอิงรวมไปถึงแรงผลักดันหรือแรงจูงใจท่ีแตกต'างกันไปด%วย เป;นต%น 

ดังที่กล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า การรับรู% หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลจะสามารถ
แปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผัสโดยผ'านประสาทสัมผัสต'าง ๆ  แล%วแปลความหมายของสิง่เร%าท่ีผ'านเข%า
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มาทางประสาทสัมผัสน้ัน โดยอาศัยความรู%และประสบการณ7เดิมเป;นเคร่ืองมือ และตีความเป;นข%อมูล
ตามความสามารถและประสบการณ7ของแต'ละบุคคลซ่ึงรวมไปถึงกระบวนการของการรับรู%ท่ีจะเกดิขึน้
น้ันต%องประกอบด%วย  

(1) อาการสัมผัส 
(2) การแปลความหมายจากอาการสัมผัส 
(3) ความรู%เดิม หรือประสบการณ7เดิมเพ่ือแปลความหมาย 
คนเรามีการรับรู%ต'างกัน ความล%มเหลวของการสื่อสารจึงอาจเกิดขึ้นได%ถ%าเราไม'ยอมรับความ

แตกต'างในเร่ืองการรับรู%ของแต'ละบุคคลแต'ละคนมีความสนใจและรับรู%ส่ิงต'างๆ รอบตัวต'างกัน 
เพราะฉะน้ันการได%รับสารเดียวกัน ผู%รับสารสองคนอาจให%ความสนใจและรับรู%สารเดียวกันต'างกัน ซ่ึง
ตัวกรองท่ีมีอิทธิพลต'อการรับรู%ต'างกันของบุคคล คือลักษณะส'วนบุคคลของแต'ละคน ได%แก' เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายได% และอ่ืน ๆ 

 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

2.3.1  ความหมายของความคาดหวัง 
 รัตนา สุขะนินทร7; อ%างอิงจาก พรศิริ บินนาราวี (2554) ได%กล'าวไว%ว'า ความคาดหวัง 

(Expectation) คือ เป;นทัศนคติท่ีเกี่ยวข%องกับความต%องการหรือความปรารถนาของผู%บริโภคท่ีมคีวาม
คาดหวังไว%ว'าจะได%รับจากการบริการน้ัน ๆ ประการสําคัญ (สุภัคญานี สุขสําราญ; อ%างอิงจาก กรรวี 
กันเงิน, 2550) ได%กล'าวว'าความคาดหวังน้ันเป;นการประเมินความสามารถของตนเองกับความตั้งใจใน
การทํางานเพื่อให%บรรลุเป�าหมายที่ต%องการซ่ึงหากบุคคลนั้นมีความสามารถและมีความตั้งใจท่ีจะ
นําไปสู'ความสําเร็จของงานสูง แต'ในทางตรงกันข%ามหากบุคคลมีความสามารถต่ําไม'ตั้งใจก็จะนําไปสู'
ความล%มเหลวไม'สามารถทํางานตามท่ีหวังผลได% นอกจากทั้งสองท'านที่ได%กล'าวและให%ความหมายของ
ความคาดหวังไว%ว'าเป;นความต%องการหรือเป;นความปรารถนาที่ผู%บริโภคทุกคนคาดว'าจะได%รับจากการ
ให%บริการนั้น ๆ และยังมี (สุณีย7 ธีรดากร; อ%างอิงจาก กรรวี กันเงิน, 2550) ได%กล'าวถึงความหมายว'า 
ความคาดหวังนั้นเป;นพฤติกรรมท่ีจะเป;นสาเหตุทําให%ถึงเป�าหมายท่ีตั้งใจไว% และแนวคิดในการอธิบาย
ความคาดหวังของ (รอตเตอร7; อ%างอิงจาก กรรวี กันเงิน, 2550) ยังแบ'งออกเป;น 2 ประเภทคือ ความ
คาดหวังเฉพาะ กับ ความคาดหวังท่ัวไป ซึ่งความคาดหวังเฉพาะนั้น (Specific Expectancies) เป;น
ตัวท่ีจะสะท%อนให%เห็นถึงประสบการณ7ท่ีได%รับจากสถานการณ7ใดสถานการณ7หน่ึงมาแล%วนั้นในอดีต 
กับ ความคาดหวังทั่วไป (Generalized Expectancies) ซ่ึงเป;นการรวบรวมของประสบการณ7ต'าง ๆ 
ท่ีคล%ายคลึงกันเข%าไว%ด%วยกัน ในขณะเดียวกัน (สุรางค7 จันทร7เอม; อ%างอิงจาก พรศิริ บินนาราวี, 2554) 
ได%ให%ความคาดหวังไว%ว'า ความคาดหวัง (Expectation) คือความเชื่อว'าส่ิงใดท่ีน'าจะเกิดขึ้นและส่ิง
ใดบ%างที่ไม'น'าจะเกิดขึ้น ความคาดหวังที่จะเกิดขึ้นหรือไม'เกิดขึ้นอยู'กับประสบการณ7ของแต'ละบุคคล 
เช'น บุคคลท่ีเคยมีประสบการณ7ท่ีคล%ายคลึงกันกับประสบการณ7ใหม'ก็อาจทําให%การคาดหวังนั้นไม'
ผิดพลาดไปจากท่ีได%คาดหวังไว% หรืออาจจะคาดหวังได%อย'างถูกต%องมากกว'าบุคคลท่ีไม'เคยมี
ประสบการณ7มาก'อนย'อมจะไม'มีความคาดหวังหรืออาจจะมีการคาดหวังก็มักจะไม'เกิดขึ้นจริงตามท่ี
คาดหวังไว%ก็อาจเป;นได% ดังน้ันความคาดหวังท่ีไม'ประสบความสําเร็จช'วยให%บุคคลมีทัศนะคตติ'อตนเอง
ไปในทางที่ดีขึ้น ความคาดหวังของลูกค%า (Customer expectation) หมายถึง ส่ิงท่ีผู%บริโภคต%องการ 
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หรือ คาดหวังไว%ว'าจะได%รับจากผลิตภัณฑ7 หรือบริการตามความคาดหวังเกิดจากประสบการณ7หรือ
ความรู%ในอดีตของผู%ซ้ือ เช'น จากเพ่ือน จากนักการตลาด และจากข%อมูลของผู%แข'งขัน เป;นต%น ถ%าผล
ของการทํางานของผลิตภัณฑ7เท'ากับความคาดหวัง ลูกค%าจะเกิดความพึงพอใจ และถ%าผลการทํางาน
ของผลิตภัณฑ7สูงกว'าความคาดหวังมาก ลูกค%าก็จะเกิดความพึงพอใจอย'างมาก กล'าวคือ เมื่อผู%บริโภค
ได%มีการประเมินผลระหว'างความคาดหวังกับการรับรู%ต'อส่ิงใดส่ิงหนึ่งแล%วถ%าหากการรับรู%มากกว'า
ความคาดหวังย'อมแสดงว'าผู%บริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งจะนําไปสู'พฤติกรรมเชิงบวก แต'ถ%า
หากการรับรู%น้ันต่ํากว'าความคาดหวังของผู%บริโภคซ่ึงจะทําให%เกิดความไม'พึงพอใจและย'อมท่ีจะส'งผล
ต'อพฤติกรรมไปในเชิงลบ (Blackwell, Miniard & Engel 2006; ศิริวรรณ เสรีรัตน7 และคณะ, 2552)  

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า ความคาดหวัง (Expectation) น้ันเป;นทัศนคติ
ของบุคคลท่ีเก่ียวกับความต%องการหรือความปรารถนาท่ีผู%บริโภค คาดหวังจะได%รับจากการบริการน้ัน 
ๆ สามารถแบ'งออกเป;น 2 ประเภท คือ ความคาดหวังเฉพาะ และ ความคาดหวังท่ัวไป ซึ่งความ
คาดหวังก'อเกิดเป;นความเชื่อว'าสิ่งใดท่ีน'าจะเกิดขึ้นและส่ิงใดบ%างท่ีไม'น'าจะเกิดขึ้น ซึ่งความคาดหวัง
เกิดจากประสบการณ7และความรู%ในอดีตของผู%คาดหวัง 

2.3.2  องค2ประกอบของความคาดหวัง 
 แนคเลอร7 และลอว7เลอร7; อ%างอิงจาก กรรวี กันเงิน (2550) ได%กล'าวถึงองค7ประกอบของ

ความคาดหวังไว% 3 ประการ คือ  
 (1) การคาดหวังท่ีเก่ียวกับผลท่ีจะเกิดขึ้นว'าบุคคลจะมีพฤติกรรมอย'างไรย'อมจะขึน้อยู'กบั

ว'าในใจของบุคคลน้ันมีความคาดหวังไว%อย'างไรเกี่ยวกับผลท่ีจะเกิดขึ้นตามมา เช'น หากคนท่ีคาดหวัง
ไว%ว'าถ%าเขาทํางานมากขึ้นเขาจะได%รับการยกย'อง เขาจึงตัดสินใจท่ีทํางานหนักมากขึ้นเพ่ือให%เป;นไป
ตามท่ีคาดหวังไว% แต'ในทางกลับกันหากคาดหวังว'าแม%เขาทํางานมากขึ้น เขาก็ไม'ได%ประโยชน7อะไร
เพ่ิมขึ้นเลย เขาก็ไม'ทุ'มเทให%กับงานน้ันเลยก็เป;นได% 

 (2) ความพึงพอใจของผลท่ีจะเกิดขึ้นน้ันเขาคาดหวังไว%ว'าจะเกิดขึ้นนั้นจะก'อให%เกิดความ
พึงพอใจมากน%อยเพียงใด เช'น การท่ีบุคคลหน่ึงได%คาดหวังไว%ว'าถ%าหากเขาทํางานหนักขึ้นเขาจะได%รับ
ค'าจ%างที่เพ่ิมขึ้นอาจจะสร%างความพึงพอใจแก'เขามากขึ้นก็เป;นได% แต'ถ%าหากเขาทํางานหนักขึ้นทําให%
เขาได%รับการยกย'องชมเชยท่ีไม'ใช'เงิน ก็ย'อมจะทําให%เขามีความพอใจน%อยก็เป;นได% 

 (3) ความคาดหวังเก่ียวกับกําลังและความพยายามกับผลของการปฏิบัติงานความ
คาดหวังของบุคคลน้ันเกี่ยวกับความยุ'งยากในการทํางานให%บรรลุเป�าหมายย'อมจะมีผลต'อการ
ตัดสินใจของบุคคลนั้นว'าจะทํางานดังกล'าวน้ันหรือไม' 

 ในขณะเดียวกัน (รัตนา สุขะนินทร7; อ%างอิงจาก กรรวี กันเงิน, 2550) ยังได%ทําการศึกษา
และกล'าวถึงองค7ประกอบความคาดหวังในทางตรงกันข%าม ดังน้ี องค7ประกอบหลักท่ีสําคัญชัดเจนของ
ความคาดหวัง (The component of Customer Expectation) ได%แก' 

 (1) การบริการท่ีพึงประสงค7 (Desired Service) น้ันเป;นส่ิงที่ลูกค%าน้ันได%คาดหวังไว%ว'าจะ
ได%รับหรือปรารถนาท่ีจะได%รับซ่ึงระดับความปรารถนาน้ันขึ้นอยู'กับความต%องการส'วนบุคคล และความ
เชื่อของลูกค%าท่ีมีต'อบริการท่ีจะได%รับ 
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 (2) การบริการท่ีดีเพียงพอ (Adequate Service) น้ันเป;นระดับท่ีต่ําสุดของการบริการท่ี
ลูกค%าจะยอมรับได% โดยจะไม'ก'อให%เกิดความรู%สึกไม'พอใจ ซึ่งความคาดหวังในระดับน้ีย'อมเกิดขึ้นจาก
การรับรู%ของผู%บริโภคต'อทางเลือกของผู%ให%บริการอ่ืน ๆ ด%วยเช'นกัน 

 (3) การบริการท่ีได%ทําการคาดการณ7 (Predicted Service) เป;นระดับของการให%บริการ
ท่ีลูกค%าคาดว'าจะได%รับจากผู%ให%บริการซ่ึงในขณะท่ีลูกค%าได%พบกับผู%ให%บริการ การบริการที่ลูกค%า
คาดการณ7ไว%มีผลกระทบโดยตรงต'อการกําหนดระดับการบริการของลูกค%า 

 อีแวน; อ%างอิงจาก พรศิริ บินนาราวี (2554) ได%ให%คําอธิบายท่ีเก่ียวกับความคาดหวังว'า 
“ความคาดหวังเป;นการสะท%อนความรู%สึกให%เห็นถึงความต%องการของคนท่ีจะตีความต'อ
สภาพแวดล%อมเพ่ือให%ได%มาต'อส่ิงท่ีตนต%องการ” ในส'วนท่ีเก่ียวข%องกับความต%องการของผู%รับสารท่ีจะ
ก'อให%เกิดความพฤติกรรมของความคาดหวังในการส่ือสารท่ีแตกต'างกันของผู%รับสารน้ันโดยท่ัวไปแล%ว
ในการรับข'าวสารของแต'ละบุคคลน้ันจะเป;นไปตามเพ่ือตอบสนองความต%องการของตน ประกอบด%วย 

 (1) ต%องการข'าวสารท่ีเป;นประโยชน7  
 (2) ต%องการข'าวสารท่ีสอดคล%องกับความเชื่อ ทัศนคติและค'านิยมของตน 
 (3) ต%องการประสบการณ7ใหม' 
 (4) ต%องการความสะดวกและรวดเร็วในการรับสาร 
 อย'างไรก็ตาม (ลูแทนส7; อ%างอิงจาก กรรวี กันเงิน, 2550) ยังได%กล'าวไว%ว'า ทฤษฎีความ

คาดหวังนั้นได%เกิดมาจากแนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวังในสาขาจิตวิทยาของ Lawin&Tolman 
จากแนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือก และผลประโยชน7จากทฤษฎีด%านเศรษฐศาสตร7 โดยวรูม 
(Vroom) ได%เป;นผู%พัฒนาขึ้นในปK ค .ศ. 1964 จากน้ันวรูมได%นําแนวคิดดังกล'าวน้ีมาตั้งเป;นทฤษฎีความ
คาดหวัง เพ่ืออธิบายให%เห็นถึงการจูงใจในการทํางานโดยตรง และต'อมาทฤษฎีความคาดหวังของวรูม 
ก็ได%รับความนิยมมีผู%ศึกษาสนใจและได%นํามาศึกษาเกี่ยวกับการจูงใจในการค%นคว%าวิจัยเพิ่มเติมเป;น
จํานวนมาก ในขณะท่ี สิทธิโชค วรานุสันติกุล (2547) ได%กล'าวว'า นักจิตวิทยาในยุคท่ีอยู'ในกลุ'มป�ญญา
นิยมน้ัน (Cognitive) มีความเชื่ออย'างหนักแน'นว'ามนุษย7เราน้ันเป;นสัตว7โลกที่ใช%ป�ญญาหรือความคิด
ของตนในการตัดสินใจว'าจะกระทําหรือแสดงพฤติกรรมอย'างหนึ่งอย'างใดน้ันออกไปเพ่ือที่จะนําไปสู'
เป�าหมายท่ีสนองตอบความต%องการของตน ด%วยความเชื่อเช'นน้ีเองจึงทําให%เกิดสมมติฐานคติ 
(Assumptions) ดังนี้ 

 (1) พฤติกรรมของมนุษย7เราน้ันเกิดมาจากผลรวมของแรงผลักดันภายในตัวของเขาเอง 
และแรงผลักดันจากสิ่งแวดล%อม 

 (2) คนแต'ละคนมีความต%องการ และมีความปรารถนาที่แตกต'างกันด%วย 
 (3) การท่ีบุคคลจะตัดสินใจท่ีแสดงพฤติกรรมใดนั้นโดยเลือกจากพฤติกรรมหลายอย'าง 

ซ่ึงส่ิงท่ีเป;นข%อมูลให%เลือกมาจากความคาดหวังในผลลัพธ7ท่ีจะได%รับในภายหลังจากการที่แสดง
พฤติกรรมนั้นออกไปแล%ว 

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง ซึ่งผู%เชี่ยวชาญ และนักวิชาการต'างให%ความ
คิดเห็นในทํานองเดียวกันว'าความคาดหวังเกิดจากทัศนคติท่ีเก่ียวกับความต%องการหรือความปรารถนา
ท่ีผู%บริโภค คาดหวังจะได%รับจากการบริการน้ัน ๆ  ความคาดหวังน้ันเป;นการประเมินความสามารถของ
ตนเองกับความตั้งใจในการทํางานเพ่ือท่ีจะให%สามารถบรรลุเป�าหมายตามท่ีได%คาดหวังเอาไว%ซึ่งความ
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คาดหวังดังกล'าวสามารถแบ'งออกเป;น 2 ประเภทหลัก ๆ คือ ความคาดหวังเฉพาะ กับ ความคาดหวัง
ท่ัวไป ซึ่งความคาดหวังเฉพาะ (Specifi Expectancies) น้ันสะท%อนให%เห็นถึงประสบการณ7ท่ีได%รับ
จากสถานการณ7 ท่ีได% รับจากสถานการณ7ใดสถานการณ7หน่ึงในอดีตกับความคาดหวัง ท่ัวไป 
(Generalized Expectancies) ซึ่งเป;นผลรวมของประสบการณ7ต'าง ๆ ท่ีมีความคล%ายคลึงกันหรือ
เกี่ยวข%องกัน อีกท้ังความคาดหวังยังมีองค7ประกอบของความคาดหวังอยู' 3 ประการคือ 1) คาดหวังท่ี
เกี่ยวกับผลท่ีจะเกิดขึ้น 2) ความพึงพอใจของผลที่จะเกิดขึ้น และ 3) ความคาดหวังเก่ียวกับกําลัง
ความพยายามกับผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงความคาดหวังนี้จะส'งผลต'อความพึงพอใจของลูกค%าท่ีมีต'อการ
ให%บริการเขาจะได%รับ และจะเป;นแรงจูงใจที่จะนําไปสู'การตัดสินใจกลับมาใช%บริการซํ้าอีกหรือไม'ใน
อนาคต 

 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.4.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
Vroom (1964) ได%ให%ความหมายของความพึงพอใจว'า เป;นผลจากบุคคลน้ันๆเข%าไปมี

ส'วนร'วมในกิจกรรม หรือเข%าไปรับรู%แล%วพอใจ โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทน
ความหมายของเจตคติได% ซึ่งบางคร้ังเรียกว'าทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากองค7ประกอบทฤษฎีท่ีสําคัญคือ 

V=Value  หมายถึง  ความพึงพอใจ 
I=Instrumentality หมายถึง สื่อ เคร่ืองมือ วิถีทางนําสู'ความพึงพอใจ 
E=Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวของบุคคลน้ัน ๆ ซึ่งบุคคลมคีวาม

ต%องการ และมีความคาดหวังหลายส่ิงหลายอย'าง ดังน้ันจึงต%องกระทําด%วยวิธีหน่ึงวิธีใด เพ่ือตอบสนอง
ความต%องการ หรือสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว% และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในส่ิงท่ีสูงขึ้นไปเร่ือย ๆ ซ่ึง
อาจจะแสดงในรูปสมการได%ดังน้ี 

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย 
จากสมการ หมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีมีต'อการกระทําสิ่งหน่ึงส่ิงใดน้ัน 

เช'น ต'อการประเมินผลงานขององค7กรที่เก่ียวข%องกับชีวิตความเป;นอยู'ของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคล
จะเข%าไปมีส'วนร'วมในกิจกรรมขององค7กรใดจะเป;นผลที่เกิดจากเจตคติองค7กร หรือการทํางานของ
องค7กรน้ันรวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว% ถ%ามีเจตคติท่ีดีต'อองค7กรและได%รับการตอบสนอง
ท้ังรูปธรรมและนามธรรมเป;นไปตามท่ีคาดหมายไว%แรงจูงใจท่ีจะมีความรู%สึกพอใจก็จะสูงแต'ในทาง
กลับกัน ถ%ามีเจตคติในเชิงลบต'องาน และการตอบสนองไม'เป;นไปตามท่ีคาดหมายแรงจูงใจท่ีจะมี
ความรู%สึกพึงพอใจก็จะต่ําไปด%วยตามความพึงพอใจและแรงจูงใจน้ัน 

Wolfman (1973) ได%กล'าวถึงความพึงพอใจไว%ว'า เป;นความรู%สึก (Feeling) ท่ีเม่ือคนเรา
มีความสุขย'อมท่ีจะได%รับผลของความสําเร็จตามจุดมุ'งหมายที่คาดหวัง (Goal) ความต%องการ (Want) 
หรือแรงจูงใจ (Motivation) อีกท้ัง วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร; อ%างอิงจาก บังอร ผงผ'าน (2538) ยังได%กล'าว
ไปในทํานองเดียวกันว'า ความพึงพอใจเป;นการให%ค'าความรู%สึกของคนเรามีความสัมพันธ7กับโลกทัศน7ท่ี
เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล%อม ค'าความรู%สึกของบุคคลท่ีมีต'อสภาพแวดล%อมย'อมจะแตกต'าง
กันออกไป เช'น ความรู%สึก ดี-เลว พอใจ-ไม'พอใจ สนใจ-ไม'สนใจ เป;นต%น ศิริวรรณ เสรีรัตน7 (2546) ได%
กล'าวถึงความพึงพอใจของลูกค%า (Customer Satisfaction) ไว%ว'าเป;นระดับความรู%สึกของลูกค%าท่ีมี
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ผลมาจากการเปรียบเทียบระหว'างผลประโยชน7จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ7 หรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑ7 (Perceive Service) กับการคาดหวังของลูกค%าหรือระหว'างการรับรู%ต'อการปฏิบัติงานของ
ผู%ให%บริการกับการคาดหวังของลูกค%าหรือบริการที่ลูกค%าคาดหวัง (Expectation) ซึ่งระดับความพึง
พอใจของลูกค%าเกิดจากความแตกต'างระหว'างผลประโยชน7จากการบริการกับความคาดหวังของบคุคล
ซ่ึงความหวังดังกล'าวน้ันเกิดจากจากประสบการณ7และความรู%ในอดีตของแต'ละบุคคล ฉะน้ันส่ิงสําคัญ
ท่ีทําให%บริการประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอบริการท่ีมีผลประโยชน7สอดคล%องกับความคาดหวัง
ของลูกค%าผู%มาใช%บริการ โดยยึดหลักในการสร%างความพึงพอใจให%กับลูกค%าโดยการสร%างคุณค'าเพ่ิมขึ้น 
(Value Added) ซ่ึงเกิดขึ้นมาจากการทํางานร'วมกันกับฝ�ายต'าง ๆ ของผู%ให%บริการโดยยึดหลักการท่ี
แตกต'างจากคู'แข'งขัน และความแตกต'างน้ันจะต%องมีคุณค'าในสายตาของลูกค%าและสร%างความพึง
พอใจให%กับลูกค%าได% ซ่ึงอาจเป;นความแตกต'างกันในด%านของผลิตภัณฑ7 ด%านบริการ ด%านบุคลากรและ
ด%านภาพลักษณ7 โดยท่ีความแตกต'างกันเหล'าน้ีจะเป;นตัวกําหนดคุณค'าเพิ่มเติมสําหรับลูกค%า 

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า ความพึงพอใจหมายถึงระดับความรู%สึกของลูกค%า
ท่ีเข%าไปมีส'วนร'วมในกิจกรรม เข%าไปรับรู%แล%วเกิดความพอใจ หรือความคาดหวังของบุคคลซึ่ง
ความหวังดังกล'าวน้ันเกิดจากจากประสบการณ7และความรู%ในอดีตของแต'ละบุคคลและเกิดการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจของผู%รับบริการ 

2.4.2  ลําดับข้ันของความพึงพอใจ  
Maslow (1994; อ%างอิงจาก ภาวิดา จีนะวัฒน7, 2548) ได%เสนอแนวความคิดเกี่ยวกับ

การลําดับขั้นของความต%องการ (Hicrarchy of Need) โดยมาสโลว7มีความเชื่อมั่นว'าความต%องการ
ของมนุษย7มีลําดับขั้นตอนท่ีแน'นอน ซึ่งบุคคลท่ีมีความปรารถนาท่ีสูงสุด คือ การที่จะรู%จักตนเองท่ี
อย'างแท%จริง แต'การท่ีมนุษย7จะเกิดความต%องการในแต'ละขั้นน้ัน จําเป;นอย'างยิ่งท่ีบุคคลจะต%องได%รับ
การสนองตอบตามความต%องการในระดับท่ีต่ํากว'าเสียก'อนจึงจะเกิดความต%องการในระดับขั้นท่ีสูงไป
ได% ซึ่งความพอใจท่ีสนองตอบความต%องการน้ันไม'ได%หมายความว'าจะเกิดความพึงพอใจท้ังหมด 
เพียงแต'ว'าขอให%ได%รับความพอใจในบางส'วนก็จะสามารถใฝ�หาความต%องการในระดับท่ีสูงกว'าได%ต'อไป
อีก มาสโลว7ยังเชื่อมั่นว'ามนุษย7ส'วนใหญ' ยังไม'สามารถบรรลุความต%องการในระดับของความต%องการท่ี
จะรู%จักตนเองท่ีแท%จริงได% 

มาสโลว7ได%แบ'งความต%องการออกเป;น 5 ขั้นหลัก ดังต'อไปนี้  
(1) ความต%องการทางกาย (Physiological Need) ถือเป;นความต%องการขั้นพื้นฐานของ

มนุษย7 (Survival Need) ได%แก' ความต%องการในเร่ืองอาหาร น้ํา เคร่ืองนุ'งห'ม ที่อยู'อาศัย ยารักษาโรค 
และความต%องการทางเพศ เป;นต%น 

(2) ความต%องการความปลอดภัย (Safety and Security Need) ได%แก' ความต%องการท่ี
อยู'อย'างมีความปลอดภัยจากการทําร%ายร'างกาย หรือถูกขโมยทรัพย7สิน หรือ ความม่ันคงในการ
ทํางาน และการมีชีวิตอยู'อย'างม่ังคั่งในสังคม 

(3) ความต%องการในการมีความรัก และความต%องการในการเป;นพรรคพวกเดียวกัน 
(Love and Belonging Need) ความต%องการเป;นที่ยอมรับในสังคมว'าตนก็เป;นส'วนหนึ่งในสังคม 

(4) ความต%องการ และการรู%จักคุณค'าของตนเอง (Self Esteem Need) ซ่ึงการมีความ
ต%องการน้ีได%แก' ความภาคภูมิใจ ความต%องการดีเด'นในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงท่ีจะให%ได%รับการยกย'องจาก
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บุคคลอื่น ความต%องการด%านน้ีเป;นความต%องการระดับสูงท่ีเกี่ยวกับความม่ันใจในตัวเองในเร่ืองของ
ความรู% ความสามารถ และความสําคัญของบุคคล 

(5) ความต%องการความสําเร็จแห'งตน (Self Actualization Need) น้ันย'อมเป;นความ
ต%องการในระดับสูง ซึ่งเป;นความต%องการท่ีอยากจะให%เกิดความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอย'างตามความคิด
ของตนเองเพ่ือท่ีจะพัฒนาตนเองให%ดีท่ีสุดเท'าท่ีจะทําได%ความต%องการน้ีจึงเป;นความต%องการพิเศษของ
บุคคลที่จะพยายามลักดันชีวิตของตนเองให%เป;นไปในแนวทางท่ีดีที่สุดตามท่ีตนคาดหวังไว% 

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า ความพึงพอใจ น้ันเป;นผลมาจากการท่ีบุคคลน้ัน
ได%เข%าไปมีส'วนร'วมในกิจกรรม หรือเข%าไปมีส'วนร'วมในการรับรู%แล%วเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงโดย
ความหมายของความพึงพอใจน้ันสามารถที่จะแทนความหมายของเจตคติซึ่งเป;นผลทีเ่กิดขึน้และได%มา
จาก แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย  

 
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

2.5.1  ความหมายคุณภาพการให"บริการ 
 Lewis & Bloom (1983) ให%คํานิยามของคุณภาพการบริการไว%ว'าเป;นสิ่งท่ีสามารถท่ีจะ

บ'งบอกและชี้วัดถึงระดับการให%บริการท่ีได%ส'งมอบโดยผู%ให%บริการที่มีต'อลูกค%าหรือผู%รับบริการว'ามี
ความสอดคล%องกับความต%องการของเขาได%ดีมากเพียงใดซ่ึงการส'งมอบการบริการที่ดีมีคุณภาพ 
(Delivering Service Quality) น้ันจึงหมายถึงการท่ีผู%ให%บริการสามารถท่ีจะตอบสนองต'อความ
ต%องการของผู%รับบริการน้ันบนพ้ืนฐานของความคาดหวังของผู%รับบริการท่ีคาดว'าจะได%รับจากผู%
ให%บริการซึ่งเป;นการบริการท่ีดี ในขณะท่ี Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได%กล'าวไปใน
ทํานองเดียวกันว'า คุณภาพของการให%บริการขึ้นอยู'กับช'องว'างระหว'างความคาดหวังและการรับรู%ของ
ผู%รับบริการที่ได%รับจริงจากการให%บริการของผู%ให%บริการถ%าการบริการที่ได%รับจริงน้ันดีกว'าหรือเท'ากับ
ความคาดหวังที่คาดหวังไว%ถือได%ว'าการบริการน้ันเป;นการบริการท่ีดีเลิศและมีคุณภาพตรงตามท่ีได%
ความคาดหวังเอาไว% ในขณะเดียวกัน Gronroos (1990: 17) ได%ให%ความหมายของคุณภาพการบริการ
ว'าคุณภาพการบริการสามารถจําแนกออกได%เป;น 2 ลักษณะ คือ 1) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 
Quality) ท่ีเกี่ยวข%องกับผลลัพธ7หรือส่ิงท่ีผู%รับบริการได%รับจากบริการน้ันโดยสามารถท่ีวัดได%เหมือนกบั
การประเมินได%คุณภาพของผลิตภัณฑ7 (Product Quality) 2) คุณภาพเชิงหน%าท่ี (Functional 
Quality) เป;นเร่ืองเกี่ยวกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง ซึ่งนักวิชาการทั้งสองท'านต'างได%
กล'าวถึงคุณภาพการให%บริการซึ่งขึ้นอยู'กับช'องว'างของความคาดหวังและการรับรู%ซ่ึงจะส'งผลต'อการ
ประเมินคุณภาพการบริการของผู%รับบริการนั่นเอง ประการสําคัญ Schmenner (1995) ได%กล'าวถึง
คุณภาพการให%บริการว'า คุณภาพในการให%บริการน้ันได%มาจากการรับรู%ท่ีได%รับจริงลบด%วยความ
คาดหวังของผู%รับบริการที่คาดว'าจะได%รับจากผู%ให%บริการน้ัน หากการรับรู%ในบริการท่ีได%รับมีน%อยกว'า
ความคาดหวังก็จะทําให%ผู%รับบริการมองคุณภาพการให%บริการน้ันติดลบหรือรับรู%ว'าการบริการน้ันไม'มี
คุณภาพเท'าท่ีควรหากผู%รับบริการนั้นรับรู%ว'าบริการท่ีได%รับจริงนั้นมากกว'าส่ิงท่ีได%คาดหวังไว%คุณภาพ
บริการท่ีออกมาน้ันก็จะเป;นบวกหรือคุณภาพในการบริการน่ันเอง ประการสําคัญ Lovelock (1996) 
ได%ให%ความหมายของคุณภาพการให%บริการโดยรวมนี้ไว%ว'า คุณภาพการให%บริการนั้นเป;นแนวคิด
เกี่ยวกับเร่ืองของสินค%าหรือบริการท่ีลูกค%ามีศักยภาพในการซ้ือซ่ึงลูกค%าอาจจะทําการประเมินมาแล%ว
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ก'อนท่ีลูกค%าจะทําการเลือกซื้อหรือบริโภคสินค%าและบริการอีกท้ังยังมี Wisher and Corney (2001) 
และชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ได%กล'าวถึงคุณภาพการให%บริการว'าได%มีแนวทางจากการศึกษาท่ี
สําคัญคือการวิเคราะห7ท่ีเรียกว'า SERVQUAL นักวิชาการท้ังสองคนเสนอว'าคุณภาพการให%บริการน้ัน
เป;นการตัดสินใจวินิจฉัยที่เก่ียวกับความเป;นเลิศของการบริการ (Superiority of The Service) ซ่ึง
การบริการท่ีดีเลิศที่ตรงกับความต%องการหรือเกินกว'าความต%องการของลูกค%าจนทําให%เกิดความพึง
พอใจและเกิดความจงรักภักดี 

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย7 (2548) ได%กล'าวถึง คุณภาพบริการ (Service Quality) ว'าเป;น
ส่ิงที่ทําได%ยากเน่ืองจากงานบริการมีความไม'แน'นอนในการผลิตงานออกมาให%ได%มาตรฐานตรงตาม
ความต%องกาอาจเป;นเพราะงานบริการส'วนใหญ'เป;นส่ิงท่ีจับต%องได%ยากไม'สามารถจัดเก็บไว%ได%จึง
จําเป;นท่ีจะต%องทําขึ้นในขณะท่ีลูกค%ามาใช%บริการ เพราะฉะน้ันในขณะที่ลูกค%ามาใช%บริการต'าง ๆ น้ัน 
และมีการส'งมอบบริการน้ันจะทําให%เกิดข%อผิดพลาดและทําให%ลูกค%าเกิดความไม'พอใจได% ยังมีป�ญหา
อีกข%อหน่ึงซึ่งในการดําเนินธุรกิจบริการจะต%องคํานึงถึง คือ คุณภาพบริการและแนวทางสร%างคุณภาพ
ในทุกกระบวนการของธุรกิจซึ่งความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นในระหว'างการให%บริการน้ันจะไม'สามารถแก%ไข
ได%เลย และเพ่ือเป;นการป�องกันท่ีจะไม'ให%ข%อผิดพลาดเกิดขึ้นได%ในทุกขั้นตอนและเน่ืองจากลูกค%าเป;น
ส'วนหน่ึงของขบวนการและมีส'วนในการกําหนดคุณภาพของบริการ ดังนั้นการเข%าถึงพฤติกรรมของ
ลูกค%าจะทําให%เกิดกระบวนการสร%างคุณภาพท่ีดีแก'ลูกค%า นอกเหนือจากนั้นคุณภาพของบริการท่ีมีผล
ต'อธุรกิจบริการแล%วน้ันคุณภาพการบริการยังเป;นตัวกลางในการทําให%มีการรวมตัวกันของหลายหน%าท่ี
ในหลายแผนกดังน้ันจึงจําเป;นท่ีจะต%องทําความเข%าใจในทุกแผนกภายในองค7กรด%วยเพ่ือทําให%องค7กร
สามารถดําเนินงานก%าวไปข%างหน%าและประสบความสําเร็จในการดําเนินงานนั้นได%อย'างมีคุณภาพและ
มีส'งผลให%การดําเนินงานน้ันดีมีประสิทธิภาพตรงตามท่ีองค7กรได%กําหนดและวางแผนเอาไว% ในทํานอง
เดียวกัน (Zeithaml & Bitner; อ%างอิงจาก วสันต7 กานต7วรรัตน7, 2557) ได%กล'าวถึงขั้นตอนสําคัญการ
ประเมินคุณภาพของการบริการว'าลูกค%ามีผลต'อการประเมินคุณภาพการบริการเป;นอย'างยิ่งโดยมี
ป�จจัยสําคัญ 5 ประการ ซ่ึงในการประเมินคุณภาพการบริการ คือ ความเชื่อถือได% (Reliability) คือ
ความสามารถในการบริการตามที่สัญญาไว%อย'างน'าเชื่อถือและสามารถไว%วางใจได%อย'างถูกต%อง การทํา
ให%ลูกค%ามั่นใจ (Assurance) ซึ่งผู%ให%บริการน้ันต%องมีความสามารถในการท่ีจะทําให%ลูกค%านั้นเกิดความ
ไว%วางใจและเชื่อมั่นในการเสนอบริการท่ีเป;นรูปธรรม (Tangibles) สิ่งที่นําเสนอทางกายภาพของ
บริการการเข%าใจลูกค%า (Empathy) เป;นการเอาใจใส'และให%ความใส'ใจกับลูกค%าเป;นรายบุคคล และ
การตอบสนองลูกค%าทันที (Responsiveness) มีความเต็มใจท่ีจะช'วยเหลือลูกค%าและให%บริการโดย
ทันที ซ่ึงป�จจัยน้ีเน%นไปที่ความสนใจและความพร%อมท่ีจะทําตามคําขอร%อง 

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า คุณภาพการบริการนั้นเป;นตัวชี้วัดและบ'งบอกให%รู%
ถึงระดับการบริการท่ีส'งมอบโดยผู%ให%บริการต'อลูกค%าหรือผู%รับบริการว'าสอดคล%องกับความต%องการ
ของผู%รับได%ดีบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู%รับที่ขึ้นอยู'กับช'องว'างระหว'างความคาดหวังและการรับรู%
ของผู%รับบริการอีกท้ังคุณภาพการให%บริการนั้นหากเป;นการบริการท่ีดีเลิศตรงกับความต%องการหรือ
เกินความต%องการของลูกค%าจนทําให%เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี 
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2.5.2  แนวทางการประเมินคุณภาพของการบริการ 
 Gronroos (2001) อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกค%ารับรู%ทั้งหมด” โดยได%

กล'าวไว%ว'าคุณภาพของการบริการท่ีลูกค%ารับรู%เกิดจากความสัมพันธ7ระขององค7ประกอบท่ีสําคัญ 2 
ประการ คือคุณภาพท่ีลูกค%าได%คาดหวังไว% (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ7
ในการใช%บริการของลูกค%า (Experienced Quality) ซ่ึงโดยท่ัวไปแล%วลูกค%าจะทําการประเมินคณุภาพ
ของการบริการน้ันจากการเปรียบเทียบคุณภาพที่ได%คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพท่ีเกิด
ขึ้นมาจากประสบการณ7จริงในการใช%บริการ (Experienced Quality) ว'าคุณภาพท้ังสองประเภทน้ัน
สอดคล%องกันหรือไม'ซ่ึงเมื่อนํามาพิจารณารวมกันแล%วจึงเกิดเป;นคุณภาพท่ีรับรู%ท้ังหมดก็จะทําให%ได%ผล
สรุปเป;นคุณภาพท่ีลูกค%าสามารถรับรู%ได%น่ันเองซ่ึงถ%าหากพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล'าวจะ
ทําให%พบว'าคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ7ไม'เป;นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวังจะทําให%ลูกค%ามีการรับรู%
ว'าคุณภาพของการบริการนั้นไม'ดีอย'างที่คาดหวัง สอดคล%องกับ Parasuraman, Zeithaml & Berry 
(1988) ได%กล'าวไว%ว'า การประเมินคุณภาพการให%บริการตามการรับรู%ของผู%บริโภคน้ันเป;นไปตาม
รูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต'อการบริการท่ีคาดหวังและการบริการตามท่ีรับรู%ว'ามีความ
สอดคล%องกันเพียงใดข%อสรุปที่น'าสนใจอีกหน่ึงประการคือการให%บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึงการ
ให%บริการท่ีสอดคล%องกับความคาดหวังของผู%รับบริการหรือผู%บริโภคอย'างสมํ่าเสมอดังน้ันความพึง
พอใจของการให%บริการน้ันจึงมีความสัมพันธ7โดยตรงกับการทําให%เป;นไปได%ตามความคาดหวังของผู%ท่ี
ได%รับบริการ (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู%ท่ีได%รับการบริการหรือผู%บริโภคนั่นเอง
ซ่ึงจะสามารถเห็นได%จากในระยะเร่ิมแรก Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) จึงได%กําหนด
มิติท่ีใช%ในการวัดคุณภาพในการให%บริการ (Dimension of Service Quality) ไว%10 มิติดังภาพ 
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มิติที่ใช"วัดคุณภาพในการ
ให"บรกิาร 

1.การเข%าถึงบริการ 
2. การติดต'อส่ือสาร 
3. สมรรถนะ 
4. ความมีไมตรีจิต 
5. ความน'าเชื่อถือ 
6. ความไว%วางใจ 
7. ความปลอดภยั 
8. การตอบสนองต'อลูกค%า 
9. ความเป;นรูปธรรมของ 
บริการ 
10. การรับรู%และเข%าใจ 
ลูกค%า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

                    ภาพที่ 2.3  มิติที่ใช"วัดคุณภาพการให"บรกิาร 10 มิติ 
                                             ที่มา:  Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L.L. 
                                               (1988) 

 
มิติของคุณภาพการให%บริการท้ัง 10 มิติน้ันสามารถให%ความหมายของมิติหรือมุมมองของ

คุณภาพการให%บริการได%ดังนี้ 
มิติที่ 1 การเข%าถึงบริการ (Access) เป;นการเข%ารับบริการท่ีเป;นไปด%วยความสะดวกและ

ง'ายไม'ใช%เวลารอคอยนานจนเกินไป 
มิติที่ 2 การติดต'อส่ือสาร (Communication) น้ันถือได%ว'าเป;นความสามารถในการสร%าง

ความสัมพันธ7และการส่ือความหมายรวมไปถึงการทําความเข%าใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต'างกัน
ของลูกค%า 

มิติที่ 3 สมรรถนะ (Competence) เป;นความรู%ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน
ท่ีรับผิดชอบได%อย'างมีประสิทธิภาพรวมไปถึงความรู%และทักษะทางด%านการจัดการและการติดต'อ
บุคคล 

 
การบอก 
แบบปาก 
ต'อปาก 

 

 
ความต%องการ 
ส'วนบคุคล 

 
ประสบการณ7 

ในอดตี 

 
การบริการที่ 

คาดหวัง 

 
การบริการที่ 

รับรู%จริง 

 
การรับรู% 

คุณภาพการ 
บริการ 
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มิติที่ 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เป;นการแสดงให%เห็นว'าการมีมารยาทความเคารพให%
เกียรติผู%อ่ืนจริงใจและเป;นมิตรในการติดต'อกับบุคคล  

มิติที่ 5 ความน'าเชื่อถือ (Credibility) เป;นความสามารถในการที่จะสร%างความเชื่อม่ันและ
ความน'าเชื่อถือความซื่อสัตย7ของผู%ให%บริการท่ีมีต'อผู%รับบริการ 

มิติที่ 6 ความไว%วางใจ (Reliability) มีความสมํ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและความ
น'าเชื่อถือในการให%บริการหรือนาเสนอผลิตภัณฑ7เป;นไปอย'างตรงไปตรงมาและถูกต%อง 

มิติที่ 7 การตอบสนองต'อลูกค%า(Responsiveness) แสดงให%เห็นถึงความพร%อมและความ
เต็มใจในการให%บริการขององค7การหรือพนักงาน 

มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) เป;นการแสดงการให%บริการท่ีปราศจากอันตรายความ
เสี่ยงหรือข%อกังขาใด ๆ  

มิติที่ 9 ความเป;นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให%เห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต'างๆเช'นสถานท่ีบุคลากรอุปกรณ7เคร่ืองมือ 

มิติที่ 10 การรู%จักและเข%าใจลูกค%า (Understanding’s Knowing the Customer) การ
แสดงความเข%าใจความต%องการของลูกค%าเรียนรู%และตะหนักความต%องการเฉพาะของลูกค%าแต'ละคน 

ต'อมาในภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให%บริการ SERVQUAL ได%มีผู%ทํา
การทดสอบซํ้าโดยใช%วิธีการสัมภาษณ7แบบกลุ'มท้ังส้ิน 12 กลุ'ม จึงพบว'าคําตอบท่ีได%จากการสัมภาษณ7
จํานวน 97 คําตอบ นั้นได%ทําการจัดกลุ'มให%เหลือเพียง 10 กลุ'ม ที่แสดงถึงคุณภาพการให%บริการโดย
ใช%แบบการประเมิน SERVQUAL เป;นตัววัดได%ถูกแบ'งออกเป;น 2 ส'วน คือ ส'วนที่ 1 เป;นแบบสอบถาม
ท่ีใช%วัดถึงความคาดหวังในการจากองค7การหรือหน'วยงาน และส'วนท่ี 2 เป;นการวัดการรับรู%ภาย
หลังจากที่ได%รับการบริการเป;นท่ีเรียบร%อยแล%ว ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถ
ทําได%โดยการนําเอาคะแนนการรับรู%ในบริการลบกับคะแนนความคาดหวังในบริการ ถ%าผลลัพธ7ของ
คะแนนอยู'ในช'วงคะแนนตั้งแต' +6 ถึง -6 น้ันแสดงได%ว'าองค7การหรือหน'วยงานดังกล'าวมีคุณภาพการ
ให%บริการในระดับดี ท้ังน้ีนักวิชาการท่ีทําการวิจัยดังกล'าวได%นําหลักสถิติเพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับ
การวัดการรับรู%คุณภาพในการบริการของผู%รับบริการ และได%ทําการทดสอบหาค'าความน'าเชื่อถือ 
(Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว'า รูปแบบ SERVQUAL น้ันยังสามารถท่ีจะแบ'งมิติ
ออกได%เป;น 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธ7กันกับมิติของคุณภาพการให%บริการท้ัง 10 มิติของ 
SERVQUAL ที่ได%ปรับปรุงขึ้นใหม'น้ันเป;นการยุบรวมกันของบางมิติจากเดิมให%รวมกันภายใต%ชื่อมิติ
ใหม' SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม'ประกอบด%วย 5 มิติหลัก (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 
1988) ดังน้ี 

มิติที่ 1 ความเป;นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะแสดงออกมาให%ทาง
กายภาพท่ีปรากฏให%เห็นได%ชัดเจนถึงส่ิงอํานวยความสะดวกต'าง ๆ เช'น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ7 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช%ในการติดต'อสื่อสารและสัญลักษณ7รวมท้ังสภาพแวดล%อมท่ีทําให%ผู%รับบริการรู%สกึ
ว'าได%รับการดูแลห'วงใยและความตั้งใจจากผู%ให%บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาน้ันเป;นรูปธรรมจะ
ทําให%ผู%รับบริการรับรู%ถึงการให%บริการได%ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 



43 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว%วางใจได% (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให%บริการให%
ตรงกับสัญญาที่ให%ไว%กับผู%รับบริการ และบริการทุกคร้ังต%องมีถูกต%อง และสมํ่าเสมอ จะทําให%
ผู%รับบริการรู%สึกว'าได%รับความน'าเชื่อถือ และสามารถให%ความไว%วางใจได%จากการบริการ 

มิติที่ 3 การตอบสนองต'อลูกค%า (Responsiveness) หมายถึง ความพร%อมและเต็มใจยนิดี
ท่ีจะให%บริการในทันทีท่ีได%รับการร%องขอโดยสามารถตอบสนองความต%องการของผู%รับบริการได%อย'าง
ทันท'วงทีผู%รับบริการสามารถเข%ารับบริการได%ง'าย และได%รับความสะดวกจากการใช%บริการรวมท้ัง
จะต%องกระจายการให%บริการไปอย'างท่ัวถึงรวดเร็ว 

มิติที่ 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) หมายถึง เป;นความสามารถในการสร%างความ
เชื่อม่ันให%เกิดขึ้นกับผู%รับบริการ ผู%ให%บริการจะต%องแสดงถึงทักษะความรู%ความสามารถเป;นอย'างดีใน
การให%บริการ ผู%ให%บริการมีความสุภาพอ'อนโยนมีความน'าเชื่อถือและความซ่ือสัตย7ใช%การตดิต'อสือ่สาร
ท่ีมีประสิทธิภาพและให%ความม่ันใจว'าผู%รับบริการจะได%รับการบริการที่ดีท่ีสุด 

มิติที่ 5 ความเข%าอกเข%าใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการดูแลและ
เอาใจใส'ต'อผู%รับบริการตามความต%องการท่ีแตกต'างของลูกค%าแต'ละคน 
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               มิติที่ใช"วัดคุณภาพในการ                       มิติที่ใช"วัดคุณภาพในการให"บริการ 
                ให"บริการ10 มิติ (เดิม)        ปรับปรุงใหม$ 5 มิติ 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพที่ 2.4  มิติที่ใช"วัดคุณภาพการให"บริการปรับปรุงใหม$ 5 มิติ 
  
 
 
 
 
 

1. ความเป;นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

2. ความไว%วางใจ (Reliability) 

1. ความเป;นรูปธรรมของบริการ
(Tangibility)  

2. ความเชื่อถือไว%วางใจได% (Reliability) 

3. การตอบสนองต'อลูกค%า (Responsiveness) 

 

3. การตอบสนองต'อลูกค%า 
(Responsiveness) 

4. สมรรถนะ (Competence) 

 

5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 

 

6. ความน'าเช่ือถือ (Credibility) 

 

7. ความปลอดภัย (Security) 

 

8. การเข%าถึงบริการ (Access) 

 

9. การติดต'อส่ือสาร (Communication) 

10. การรู%จักและเข%าใจลูกค%า 
(Understanding’s knowing the 
Customer) 

4. การประกันคุณภาพ (Assurance) 

 

5. ความเข%าอกเข%าใจ (Empathy) 
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ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นสามารถสรุปได%ว'า คุณภาพการบริการ หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศตรง
กับความต%องการหรือเกินความต%องการของลูกค%าจนทําให%เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีป�จจัยสําคัญท่ีนํามา
ประเมินคุณภาพการบริการตามแบบ SERVQUAL ได%แก' ด%านความเป;น รูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ด%านความไว%วางใจ (Reliability) ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า (Responsiveness) ด%าน
การประกันคุณภาพ (Assurance) ด%านความเข%าอกเข%าใจ (Empathy) ซ่ึงในภายหลังจากท่ีได%ทําการ
ประเมินคุณภาพการให%บริการท่ีได%รับน้ัน เป;นไปตามที่คาดหวังไว%ตั้งแต'คร้ังแรก หรือได%รับความพึง
พอใจน%อยกว'าท่ีคาดหวังไว% แสดงว'าคุณภาพการบริการน้ันยังไม'ดีพอ แต'ถ%าหากความพึงพอใจน้ัน
เท'ากับหรือสูงกว'าที่คาดหวังไว% แสดงว'าคุณภาพการบริการน้ันดีหรือดีมากสามารถสร%างความพึงพอใจ
ให%กับลูกค%าได% ดังนั้นธุรกิจการท'องเท่ียว และธุรกิจการให%บริการสามารถนําเอาวิธีการประเมิน
คุณภาพบริการมาปรับปรุงใช%กับบุคคลากร เพ่ือเพิ่มศักยภาพในการให%บริการของพนักงาน และอีกท้ัง
ยังสามารถนําเอามาเป;นแนวทางในการปรับปรุงองค7กรเพ่ือให%เกิดการบริการท่ีสอดคล%องกันระหว'าง
องค7กร และพนักงานเพื่อผลักดันให%สร%างการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี และมีความเป;นเลิศแก'ลูกค%า ซึ่ง
จะส'งผลต'อความสําเร็จตามเป�าหมายของธุรกิจได% 

ผู%วิจัยได%นําวิธีประเมินคุณภาพการบริการตามแบบ SERVQUAL ซึ่งถือได%ว'าเป;นเคร่ืองมือ
ในการประเมินคุณภาพการบริการมาใช%เพ่ือเป;นแนวทางในการตั้งข%อคําถามในการสร%างแบบสอบถาม
เพ่ือให%สอดคล%องกับต%นแบบ และมีประสิทธิภาพ มีความน'าเชื่อถือมากที่สุดซึ่งจะส'งผลให%คําตอบจาก
ผู%ตอบแบบสอบถามตรงตามวัตถุประสงค7 โดยนําเอาองค7ประกอบ 5 มิติหลัก ได%แก' ด%านความเป;น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด%านความเชื่อถือไว%วางใจ (Reliability) ด%านการตอบสนองต'อ
ลูกค%า (Responsiveness) ด%านการประกันคุณภาพ (Assurance) และด%านความเข%าอกเข%าใจ 
(Empathy) มาเป;นแนวทางในการตั้งข%อคําถามดังกล'าวในแบบสอบถามการประเมินคุณภาพบริการ
นําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 คร้ังน้ี 
 
2.6  ข"อมูลพ้ืนฐานสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

2.6.1  ความหมายของคําว$าเวียดนาม 
 ไพรัตน7 สูงกิจบูลย7 (2546) ได%กล'าวว'า ชื่อของประเทศเวียดนามน้ันคําว'า “เวียด” เป;น

คํามาจากภาษาจีน แปลว'าไกลออกไป เดินทางผ'านไป เดินทางข%าม เดินทางถึง ลุกขึ้น ทรงตัวขึ้นอีก
คร้ัง ฉะน้ันคําว'า “เวียด” น'าจะมีความหมายถึงประเทศหน่ึงท่ีอยู'ห'างไกลจากจีนและสามารถฟ�นฝ�า
อุปสรรคต'าง ๆ จนสร%างตัวขึ้นมาเป;นบ%านเมืองได% ส'วนคําว'า “นาม” แปลว'า ทิศใต% ดังน้ันท่ีมาของชื่อ
ประเทศเวียดนามจึงมีความหมายอีกอย'างหนึ่งได%ว'าเป;นดินแดนทางตอนใต%ของชาวเวียด หรือ 
ดินแดนทางตอนใต%ท่ีมีชาวเวียดอาศัยอยู'  

2.6.2  สถานที่ต้ัง  
 เวียดนาม (Vietnam) หรือชื่อท่ีเรียกกันนอย'างเป;นทางการคือ สาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนาม (Socialist Republic of Vietnam) (ก'ง หั้ว ซ%า โห'ย ฉู เงี้ย เหวียต นาม) ซ่ึงเป;นประเทศท่ี
อยู'ในเอเชียตะวันออกเฉียงใต% ตั้งอยู'ทางด%านตะวันออกของคาบสมุทรอินโดจีน ซึ่งประเทศเวียดนาม
น้ันมีลักษณะรูปร'างยาวโค%งเรียงเป;นรูปตัว S ไปตามแนวชายฝ��งทะเลทางด%านตะวันตกของทะเลจีนใต%
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จากเส%นละติจูด 23 22’ เหนือถึง 8 30’ เหนือและลองติจูด 109 29’ จากทางด%านทิศตะวันออกถึง 
102  10’ ทางด%านตะวันออก ประเทศเวียดนามมีพ้ืนท่ีท้ังหมดประมาณ 331,033 ตารางกิโลเมตร 
แบ'งออกเป;นพ้ืนนํ้าถึง 1.3 % (อันดับที่ 65) ความยาวจากเหนือจรดใต%โดยประมาณ 1,650 กิโลเมตร 
และมีชายฝ��งทะเลที่มีความยาวโดยประมาณทั้งสิ้น 3,440 กิโลเมตร โดยมีเขตแดนทางทะเลร'วมกับ
ประเทศไทยยาว 97 กิโลเมตร เป;นประเทศท่ีมีลักษณะเป;นแนวยาวตามคาบสมุทรอินโดจีน 
นอกจากน้ียังมีไหล'เขาและหมู'เกาะต'าง ๆ อีกนับพันเกาะเรียงรายตั้งแต'อ'าวตังเกี๋ยไปจนถึงอ'าวไทย 
ประเทศเวียดนามจึงถือได%ว'าเป;นประเทศท่ีมีอาณาเขตติดกับน้ํามากท่ีสุดในแถบอินโดจีนใต%จึงทําให%
ประเทศเวียดนามมีความอุดมสมบูรณ7 (ศูนย7อินโดจีนศึกษา วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัย
บูรพา, 2560) 
 

  
ภาพที่ 2.5  แผนที่ประเทศเวียดนาม 

ที่มา: แอทสยามทัวร7 (2560) 
 

2.6.3  ชายแดน  
ชายแดนของประเทศเวียดนามมีความยาวโดยประมาณ 4,638 กิโลเมตร โดยท่ีมีอาณา

เขตท่ีติดต'อกับประเทศเพ่ือนบ%านดังน้ี ประเทศกัมพูชา 1,228 กิโลเมตร ประเทศจีน 1,281 กิโลเมตร 
และประเทศลาว 2,130 กิโลเมตร นอกจากนี้แล%วยังมีอาณาเขตติดต'อกับประเทศต'าง ๆ ดังน้ี 

ทิศเหนือ   ติดกับประเทศจีนในเขตแคว%นยูนาน กวางสี และกวางตุ%ง 
ทิศใต%   ติดกับทะเลจีนใต%และอ'าวไทย 
ทิศตะวันตก  ติดกับอ'าวไทย สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และ

ราชอาณาจักรกัมพูชา  
ทิศตะวันออก  ติดกับอ'าวตังเก๋ียและทะเลจีนใต% 
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2.6.4  ประชากร – เชื้อชาติ  
ประเทศเวียดนามมีประชากร 78.5 ล%านคน (พ.ศ. 2545) ประกอบด%วยชนหลายเชื้อ

ชาติ มีวิวัฒนาการมาจากการผสมผสานของเผ'าพันธุ7ต'าง ๆ  หลายเผ'าพันธุ7มานานนับพันปKซ่ึงเป;นผลมา
จากการรุกรานของชาวจีนเป;นส'วนใหญ' และได%มีการอพยพย%ายถิ่นฐานส'วนใหญ'มาจากเหนือลงสู'ใต% 
ชนชาวเวียด (Viet) หรือกิงห7 (Kinh) เป;นพลเมืองส'วนใหญ'ของประเทศประมาณ 90%ของประชากร
ท้ังหมดอาศัยอยู'อย'างหนาแน'นในบริเวณสามเหล่ียมปากแม'น้ําแดงและแม'น้ําโขง ซึ่งมีประชากรเชื้อ
ชาติอ่ืน ๆ รวมกว'า 60 เชื้อชาติ มีจํานวนประชากรรวมกันแล%วประมาณ 6 ล%านคน ซึ่งส'วนใหญ'ได%
อาศัยอยู'ตามภูเขาตั้งแต'ทางตอนเหนือจรดทางตอนใต%ของประเทศบนเน้ือท่ีบริเวณเกือบ 2 ใน 3 ของ
เวียดนาม (ไพรัตน7 สูงกิจบูลย7, 2546) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 2.6  ประชากรเวยีดนาม 
 

                          

ภาพที่ 2.7  การแต$งกายประชากรเวียดนาม 
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2.6.5  การปกครองและรัฐบาล  
ประเทศเวียดนามทําการปกครองโดยพรรคคอมมิวนิสต7เวียดนามมาตั้งแต' พ.ศ. 2518 

และได%มีการรวมประเทศเวียดนามเหนือกับเวียดนามใต%เข%าเป;นประเทศเดียวกันใน พ.ศ. 2519 
ภายใต%ชื่อใหม' “สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม” โดยได%มีประธานาธิบดี เลดึ๊ก แองห7 (Le Duc Anh) 
เป;นผู%ดูแลและกํากับด%านนโยบายของรัฐบาล รวมท้ังการทหารและการรักษาความสงบภายในประเทศ 
มีนายกรัฐมนตรีโววันเกี๊ยด (Vo Van Kiet) ทําหน%าท่ีเป;นประธานในการร'างกฎหมายและการปกครอง
โดยมีเลขาธิการพรรคคอมมิวนิสต7ของเวียดนามคือ นายโดเหม'ย (Do Moui) ทําหน%าที่ดําเนินการด%าน
นโยบายภายในประเทศที่ถูกวางโดยพรรคคอมมิวนิสต7 ซึ่งต'อมาใน พ.ศ. 2541 ประเทศเวียดนามได%มี
ประธานาธิบดีคนต'อมาคือ นายตรันดึ๊กเลือง (Tran Duc Luoant) และได%มีนายกรัฐมนตรีคนต'อมา
คือ นายฟานวันไค (Phan Van Khai) และเลขาธิการพรรคคือ นายเลคาเฟKยว (Le Kha Phieu) และ
คณะรัฐบาลเลือกมาจากสภาแห'งชาติที่เสนอมาโดยพรรคคอมมิวนิสต7และได%รับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนโดยทางทฤษฎีภายในพรรคคอมมิวนิสต7ซ่ึงจะมีคณะกรรมการโปลิตบิวโรเป;นผู%มีอํานาจเต็ม
ในการตัดสินใจ กําหนดนโยบาย และแนวทางของพรรค โดยมีสภาคองเกรสของพรรคมีสมาชิกอยู'
ท้ังหมดราว 1,200 คน ซึ่งมีการประชุมทุก ๆ 5 ปK และแต'งตั้งสมาชิกเข%าเป;นคณะกรรมการกลาง ซ่ึงมี
สมาชิกอยู'ราว 160 คน และมีการประชุมปKละ 2 คร้ัง 

2.6.6  ภูมิประเทศ  
 ภูมิประเทศของประเทศเวียดนามน้ันถือได%ว'าเป;นมรดกที่ได%รับมาจากจากธรรมชาติท่ีมี

ผลต'อการดํารงชีพของประชาชนชาวเวียดนามเป;นอย'างมาก อีกท้ังยังส'งผลต'อพฤติกรรมการ
ดํารงชีวิต และการทําเกษตรกรรมของชาวเวียดนามอยู'ไม'น%อยเลย (เขียน ธีรวิทย7, 2542) ลักษณะภูมิ
ประเทศมีทรัพยากรธรรมชาติแบ'งออกได%ดังน้ี 

2.6.6.1  ภูเขา  
 ประมาณสามในสี่ของพ้ืนท่ีทั้งหมดของประเทศเวียดนามเป;นภูเขาสูง และเป;นท่ี

ราบสูง ซึ่งภูเขาในประเทศเวียดนามน้ันมีความสูงมากกว'าถึง 2,400 เมตร มีจํานวนมากถึง 11 ลูก ซ่ึง
เทือกเขาสูงสุดอยู'ในภาคตะวันตกเฉียงเหนือของประเทศเวียดนาม น่ันคือเทือกเขาฟานชีปาน มคีวาม
สูง 3,143 เมตร ซึ่งถือว'าเป;นภูเขาที่มีความสูงที่สุดในแถบอินโดจีน อีกท้ังยังมีเทือกเขาหว'างเลียนเซิน 
(Hoang Lien Son) ให%นํ้าปริมาณมากแก'แม'นํ้าแดง และแม'น้ําด'า (Da) ประมาณ 85 % ของพ้ืนท่ี 
เทือกเขามีความสูงเหนือระดับนํ้าทะเลไม'เกิน 1,000 เมตร และท่ีสูงเกินกว'า 2,000 เมตร ซ่ึงป;นพื้นท่ี
ไม'เกิน 1 % ของพ้ืนท่ีภูเขาท้ังหมดของประเทศ 

2.6.6.2  แม'นํ้า  
 แม'น้ําลําธารของประเทศเวียดนามมีท้ังแม' นํ้าท่ีเป;นสายสั้นและสายยาว

โดยประมาณจํานวน 2,860 สายและแม'นํ้าสายท่ียาวกว'า 10 กิโลเมตร มีอยู' 2,295 สาย ซ่ึงรวมความ
ยาวประมาณ 41,000 กิโลเมตร นอกจากน้ันยังมีคลองขุดด%วยแรงงานอีกหลายสายซ่ึงมีความยาว
รวมกันประมาณ 3,100 กิโลเมตร ธารนํ้าส'วนใหญ'ไหลมาจากตะวันตกเฉียงเหนือสู'ตะวันออกเฉียงใต% 
ทางภาคเหนือยังมีแม'นํ้าสายต'าง ๆ เป;นจํานวนมากซึ่งเป;นสาขาของแม'นํ้าแดงซ่ึงมีความยาวถงึ 1,149 
กิโลเมตร ส'วนตอนใต%ก็ประกอบด%วยสาขาของแม'น้ําโขงตอนล'างหลายสาย (ส'วนน้ีชาวเวียดนาม
เรียกว'าแม'นํ้ากิ๋วลอง Cuu Long หรือเก%ามังกร) ส'วนแม'นํ้าโขงยาว 4,260 กิโลเมตร ซึ่งมีต%นกําเนิด
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จากทิเบตไหลผ'านมณฑลหยุนหนานของจีน ลาว พม'า ไทย กัมพูชา แม'นํ้าโขงตอนล'างท่ีอยู'ใน
ประเทศเวียดนามมีความยาวประมาณ 5 % ของความยาวท้ังหมดของแม'นํ้าโขงนํ้าไหลเอ่ือย เพราะ
ผ'านท่ีราบลุ'มมาก และมีดินทรายท่ีไหลลงสู'ทะเลจึงมีปริมาณน%อยกว'าแม'นํ้าแดง แต'สําหรับปริมาณนํ้า
ของแม'นํ้าโขงท่ีไหลลงสู'ทะเลมีมากกว'าแม'นํ้าแดงประมาณสามเท'า (ปริมาณเฉล่ียรายปK) สาํหรับแม'นํ้า
แดงน้ัน ตอนเหนือนํ้าไหลแรง นํ้าขึ้นลงรวดเร็วทําให%การเดินเรือขาดความปลอดภัย 

 

 
ภาพที่ 2.8  แผนทีแ่สดงแม$นํ้าแดง แม$นํ้าสายสําคัญของเวียดนาม 

 ที่มา:  สุมาลี สุขดานนท7 (2560) 

2.6.6.3  ท่ีราบ 
 ท่ีราบในประเทศเวียดนามมีจํานวนไม'มากโดยท่ีภาคเหนือ (บ๊ักโบะ, Bac Bo) 

ของประเทศเวียดนาม ได%แก' ท่ีราบลุ'มแม'น้ําแดง ซึ่งมีอาณาบริเวณท่ีกว%างขวางโดยประมาณ 16,000 
ตารางกิโลเมตร โดยท่ัวไปที่ราบลุ'มแม'นํ้าแดงมีระดับความสูงจากน้ําทะเลเพียง 0.3-10 เมตร ในแต'ละ
ปKน้ําจะพัดพาดินตะกอนมาทับถมกันท่ีปากอ'าวแล%วขยายเป;นดินดอนออกไปโดยประมาณ 100 เมตร 
ส'วนที่ราบลุ'มแม'น้ําโขง (หรือท่ีเรียกว'าท่ีราบลุ'มนามโบะ, Nam Bo) นั้นจะมีทั้งบริเวณท่ีแคบและ
บริเวณกว%างซึ่งอาณาเขตประมาณ 61,000 ตารางกิโลเมตร ผู%คนอาศัยและทําการเพาะปลูกอยู'อย'าง
หนาแน'นเช'นเดียวกับแม'นํ้าแดงบริเวณปากอ'าวแม'นํ้าโขงแต'ละปKจะมีตะกอนถูกพัดพามาทับถมกนัทํา
ให%ขยายดินดอนออกไปปKละประมาณ 60-80 เมตร ทางฝ��งตะวันออกของท่ีราบลุ'มมีอาณาบริเวณ
โดยประมาณ 23,745 ตารางกิโลเมตร ซึ่งเป;นดินดอนที่ขยายอาณาบริเวณสะสมมาแต'ดึกดําบรรพ7 
ส'วนด%านตะวันตกของที่ราบลุ'มประมาณ 40,000 ตารางกิโลเมตร เป;นดินดอนท่ีขยายมาจากอาณา
บริเวณและสะสมมาจากแม'นํ้าโขงในช'วงหลัง ท้ังหมดนี้ถือเป;นอู'ข%าวอู'นํ้าของประเทศเวียดนามซึง่ผลติ
อาหารได%ประมาณ 40% ของปริมาณอาหารท้ังหมดท่ีประเทศเวียดนามผลิตได% ยังมีที่ราบลุ'มภาค
กลาง (ตรุงโบะ, Trung Bo) ซึ่งมีอาณาบริเวณประมาณ 14,000 ตารางกิโลเมตร จากแท็นห7ฮว%า 
(Thanh Hoa) ถึงถ'วนหาย (Thuan Hai) ซึ่งมีความยาวโดยประมาณ 1,000 กิโลเมตร โดยมีเทือกเขา
ตัดกลางจากเตร่ืองเซิน (Truong Son) จรดทะเล 
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2.6.6.4  ท่ีราบสูง  
 ภาคตะวันตกตอนกลางของประเทศเวียดนามประกอบไปด%วยท่ีราบสูงหลาย

แห'งซ่ึงมีเนื้อท่ีรวมกันโดยประมาณ 37,000 ตารางกิโลเมตร และมีความสูงเหนือระดับน้ําทะเลโดย
เฉล่ียมากกว'า 1,500 เมตร และยังมีพ้ืนที่ท่ีเป;นป�าไม%ที่ยังคงค'อนข%างมีความอุดมสมบูรณ7อยู'เป;น
จํานวนมาก และสําหรับในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของเวียดนามยังมีท่ีราบสูงกาวบ่ัง–หล่ังเซิน (Cao 
Bang – Lang Son) ในจังหวัดกาวบ่ัง (Cao Bang) และหลั่งเซิน (Lang Son) และท่ีราบสูงหลุกงา-
เซินดง (Luc Nga – Son Dong) ในจังหวัดห'าบั๊ก (Ha Bac) ซ่ึงในฤดูหนาวจะมีอากาศที่หนาวเย็น
และแห%ง เกษตรกรจึงนิยมปลูกพืช และผลไม%ของเขตอบอุ'นได%ผลดี เช'น ชา ข%าวสาลี พีช สาลี่ และ
พลับ ส'วนในภาคตะวันตกเฉียงเหนือก็มีท่ีราบสูงท่ีสําคัญคือ ซาปา (Sapa) ในจังหวัดหล'าว 

2.6.6.5  ชายทะเล  
 ทะเลชายฝ��งทางด%านตะวันออกของประเทศเวียดนามเป;นอ'าวตังเกี๋ย (Tonkin) 

ทางใต%ติดกับอ'าวไทย มีอ'าวท่ีสวยงามมาก โดยส'วนหน่ึงเป;นชายฝ��งน้ําตื้น เช'น ชายฝ��งภาคเหนือ ซ่ึงมี
อยู'ด%วยกันหลายแห'งออกจากชายฝ��งไปปริมาณ 1,000–10,000 เมตร ยังมีนํ้าตื้นเพียง 5 เมตร ซึ่งบาง
แห'งน้ันในช'วงเวลาน้ําขึ้นมีหาดกว%างถึง 1,000–2,000 เมตร แต'สําหรับเวลาท่ีนํ้าลดจะมีหาดท่ีขยาย
ออกเป;นวงกว%างซึ่งขยายออกไปกว%างถึง 2,000–4,000 เมตร เป;นต%น และน่ีเป;นสภาพธรรมชาติของ
เวียดนามท่ีทําให%ประเทศน้ีอ%างไหล'ทวีปกว%างเป;นพิเศษชายฝ��งภาคใต%ของประเทศปกคลุมโดยดินดอน
สามเหล่ียมที่เป;นปากแม'นํ้าโขง ทําให%ชายหาดตื้นเขิน รัฐบาลเวียดนามได%ออกประกาศสองฉบับยนืยนั
กรรมสิทธ์ิของตนเหนือน'านนํ้าทะเล ไหล'ทวีป หมู'เกาะพาราเซลล7 และหมู'เกาะสแปรตลี่ ตามนัยของ
ประกาศสองฉบับน้ีไหล'ทวีปของเวียดนามขยายอาณาบริเวณออกไป 200 ไมล7ทะเลนับจากเส%นฐาน 
(baseline) ชายฝ��ง ซึ่งเท'ากับทําให%เขตเศรษฐกิจจําเพาะ (Exclusive Economic Zone) กลายเป;น
น'านน้ํา ซ่ึงเวียดนามอ%างว'าเป;นของตน และทําให%เวียดนามอ%างสิทธิเหนือน'านทะเลรวมท้ังไหล'ทวีป  
ต'อจากชายฝ��งออกไปอีกประมาณหน่ึงล%านตารางกิโลเมตร หรือประมาณสามเท'าของแผ'นดินบนบก 

2.6.7  ภูมิอากาศ  
ระดับความสูง-ต่ําของภูมิประเทศและความห'างไกลของประเทศจากภาคเหนอืจรดภาคใต%

ทําให%ประเทศเวียดนามมีอากาศหลากหลายโดยธรรมชาติ ทําให%มีโอกาสท่ีจะทําการปลูกพืช ผกั ผลไม%
ได%หลากหลาย โดยสภาพท่ัวไปความสูงของพ้ืนท่ีเหนือระดับนํ้าทะเล 100 เมตร จะทําให%มีอุณหภูมิ
ต่ําลงโดยประมาณ 0.5 องศาท่ีดาหลาด (Dalat) ซึ่งอยู'เหนือระดับนํ้าทะเลโดยประมาณ 1,500 เมตร 
อากาศร%อนสุดประมาณ 20.6 องศา และหนาวท่ีสุด 17.2 องศา เหมาะสําหรับการปลูกดอกไม% และ
ผัก สามารถปลูกได%ตลอดปK อย'างไรก็ตามการท่ีมีอุณหภูมิแตกต'างกันน%อยก็มีผลจํากัดการเติบโตครบ
วงจรของผักและผลไม%บางชนิดที่ต%องการอุณหภูมิท่ีต'างกันไปน้ันจะกระตุ%นให%พืช ผัก ผลไม% 
เจริญเติบโตได%เป;นอย'างดีซึ่งโดยท่ัวไปแล%วจะมีปริมาณนํ้าฝนที่เหมาะสมแก'การเพาะปลูก ดังน้ัน
รัฐบาลจึงไม'ได%ให%ความสนใจกับการจัดระบบชลประทานเท'าที่ควร อย'างไรก็ตามยังมีความแตกต'างมี
มากในเร่ืองภูมิอากาศ 

ตอนใต%ของประเทศ ภูมิอากาศอยู'ในเขตร%อนมีฝนตกชุก อุณหภูมิโดยเฉลี่ยประมาณ 27 
องศา บางแห'งสูงถึง 30 องศา ซึ่งในราวเดือนเมษายน และพฤษภาคม ของทุกปKอุณหภูมิอาจจะสูงถึง 
40 องศา และในราวเดือนมกราคม อากาศจะเร่ิมเย็นลง อุณหภูมิจะลดลงโดยประมาณ 3-5 องศา 
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สําหรับนครโฮจิมินห7 (Ho Chi Minh) มีอุณหภูมิท่ีค'อนข%างสูงถึง 40 องศา ส'วนนครฮานอย (Hanoi) 
มีสภาพอากาศร%อนสุดเฉล่ียประมาณ 28.9 องศา ส'วนเดือนมกราคมมีอุณหภูมิโดยเฉลี่ยประมาณ 
16.5 องศา ส'วนบริเวณท่ีอยู'เหนือระดับนํ้าทะเลสูงอาจมีอุณหภูมิต่ําถึง 0 องศา และในช'วงเดือน
พฤษภาคม ถึง เดือนกันยายน ของทุกปKจะมีลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต% จากเดือนตุลาคม ถึง เดือน
เมษายน ของทุกปKจะมีลมหนาวมาจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ในช'วงการผลัดเปลี่ยนทิศทางลมเกดิ
พายุมรสุมบ'อย ๆ ทําให%อาณาบริเวณชายฝ��งทะเลของประเทศเวียดนามประสบอุทกภัยอยู'เป;นประจํา 
ซ่ึงพายุมรสุมน้ันเป;นท่ีรู%จักกันในนามไต%ฝุ�น ซ่ึงจะเคล่ือนตัวมาจากชายฝ��งทะเลทางตอนเหนือ (ตั้งแต'
เดือนกรกฎาคม) ลงสู'ชายฝ��งทะเลทางภาคใต%ของประเทศตามลําดับ 

2.6.8  ระบบเงินตรา  
 ระบบเงินตราของประเทศเวียดนามน้ันมีหน'วยของสกุลเงินเป;นด'อง (Dong) ซึง่อัตราการ

แลกเปล่ียนเงินของประเทศเวียดนาม (ใน พ.ศ. 2560) 1 เหรียญสหรัฐฯ แลกเป;นเงินด'องเวียดนามได%
ประมาณ 13,500 ด'องเวียดนาม (ตลาดมืด 15,500 ด'อง) แม%ว'ารัฐบาลจะสนับสนุนให%นักท'องเท่ียว
ต%องใช%เงินด'อง แต'ประชาชนท่ัวไป ร%านค%า ร%านอาหาร โรงแรม หรือแม%แต'คนขับรถแท็กซ่ี ก็ยินดีรับ
เงินเหรียญสหรัฐฯ นักท'องเท่ียวสามารถแลกเปลี่ยนเงินตราได%ภายในสนามบิน ธนาคาร โรงแรม และ
ร%านท่ีได%รับอนุญาตให%แลกเปลี่ยนเงินตราได% เช'น ร%านขายทอง ขายเพชร โดยร%านเหล'าน้ีจะเขียน
อักษรสีทองว'า “เหี่ยวหว'าง” (Hieu Vang) หรือ “เหี่ยวกิมฮวาน” (Hieu Kim Hoan) ซ่ึงถ%าหากเป;น
ธนบัตรชนิดราคา 100 เหรียญสหรัฐฯ จะสามารถแลกเปลี่ยนได%ราคาดีกว'าธนบัตรย'อยใบเล็ก การ
แลกเช็คเดินทางสามารถแลกได%ท่ีธนาคาร Vietcombank ท่ีมีสํานักงานและสาขาตั้งอยู'เฉพาะตาม
เมืองสําคัญใหญ' ๆ เท'าน้ันส'วนบัตรเครดิตนั้นสามารถใช%ได%เฉพาะท่ีเท'าน้ัน เช'น ห%างสรรพสินค%า 
ร%านอาหารต'างชาติบางร%าน และในบางคร้ังอาจจะต%องเสียค'าธรรมเนียมในอัตราท่ีสูงถึง 4% ขึ้นไป 
สําหรับการแลกเงินหรือรับเงินทอนจากร%านค%าควรตรวจสอบและระมัดระวังเพราะธนบัตรมีขนาด 
และสีท่ีคล%ายคลึงกันมาก เช'น ธนบัตรใบละ 20,000 ด'อง กับ ธนบัตรใบละ 5,000 ด'อง ซึ่งจะมีขนาด
ท่ีเท'ากัน และมีสีฟ�าเหมือนกัน และไม'ควรยอมรับธนบัตรเก'าท่ีมีสีซีดจาง มีตําหนิ หรือฉีกขาดจาก
แม'ค%าหรือร%านอาหารโดยเด็ดขาดเพราะอาจมีป�ญหาในการนําไปใช%ในคร้ังต'อไป 

2.6.9  วีซ$า  
 นักท'องเท่ียวชาวไทยและชาวต'างประเทศทุกคนจะต%องขอวีซ'าในการเดินทางเข%าประเทศ

เวียดนาม ซึ่งในป�จจุบันการเดินทางไปประเทศเวียดนามน้ันมีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้นโดย
นักท'องเที่ยวท่ีจะเดินทางไปประเทศเวียดนามโดยสามารถท่ีจะขอวีซ'าประเภทนักท'องเท่ียวได%ซึ่งวีซ'า
น้ีมีอายุ 1 เดือน และชําระค'าธรรมเนียม 60 เหรียญสหรัฐ ฯ นอกจากน้ีแล%วยังมีวีซ'าสําหรับนักธุรกิจ 
ซ่ึงมีอายุ 6 เดือน สําหรับวีซ'าประเภทน้ีจะต%องติดต'อเพ่ือขอวีซ'าโดยตรงได%ที่ สถานทูตเวียดนาม
ประจําประเทศไทย เลขท่ี 83/1 ถนนวิทยุ แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 10300 
หมายเลขโทรศัพท7 02-2517-202 เวลาทําการ วันจันทร7 ถึง วันศุกร7 เวลา 09.00 น.ถึง 16.30 น. ซ่ึง
ในป�จจุบันนี้นักท'องเท่ียวชาวไทยสามารถเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนามได%ไม'เกิน 30 วัน โดย
ไม'ต%องขอวีซ'า สําหรับวีซ'านักท'องเท่ียวมีท้ังแบบเข%าประเทศได%หลายคร้ังหรือคร้ังเดียวซ่ึงโดยปกตกิาร
เดินทางเข%า-ออกเวียดนามจะต%องใช%เส%นทางโดยเคร่ืองบินท่ีเมืองฮานอย โฮจิมินห7 ซิตี้ และดานัง แต'
ถ%าหากเดินทางโดยเส%นทางภาคพ้ืนดินก็จะต%องระบุในการขอวีซ'าด%วย เม่ือเข%าไปยังประเทศเวียดนาม
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แล%วสามารถจะต'ออายุวีซ'าในประเทศเวียดนามได%โดยเสียค'าธรรมเนียมเพ่ิมตามระยะเวลาท่ี
นักท'องเที่ยวต%องการที่จะอยู'ต'อในประเทศเวียดนาม 

2.6.10  ศุลกากรและการตรวจคนเข"าเมือง  
  นักท'องเท่ียวทุกคนจะต%องกรอกแบบฟอร7มการเดินทางขาเข%าและขาออก เป;นสีขาวและ

มีสําเนาอีกแผ'นเป;นสีฟ�าเหมือนกัน 2 ใบ โดยทุกคนจะต%องเก็บแบบฟอร7มสีฟ�าไว%กับหนังสือเดินทาง
ตลอดเวลา เพราะเป;นสิ่งจําเป;นสําหรับโรงแรมท่ีพัก ห%องเช'า และเจ%าของบ%านที่รับรองนักเดนิทางเป;น
การส'วนตัว จะต%องใช%สําหรับแจ%งชื่อผู%เข%าพักให%กับตํารวจท%องถิ่นทราบ และยังต%องใช%แสดงต'อ
เจ%าหน%าท่ีเวลาเดินทางออกนอกประเทศเวียดนามอีกด%วย นอกจากน้ีแล%วนักท'องเท่ียวจะต%องทําการ
กรอกแบบฟอร7มศุลกากรสีเหลืองและสีขาวเป;นสําเนาเหมือนกัน 2 ใบ จะต%องเก็บแบบฟอร7มสีเหลือง
ไว%กับหนังสือเดินทาง และอย'าทําให%หายเป;นอันขาด เพราะจะต%องแสดงต'อเจ%าหน%าท่ีศุลกากรก'อนท่ี
นักท'องเที่ยวเดินทางออกจากเวียดนาม ส่ิงท่ีต%องแจ%งต'อศุลกากรเวลาเข%าประเทศคือ จํานวนเงินตรา
ต'างประเทศที่มีมากกว'า 7,000 เหรียญสหรัฐฯ ทองคํา เคร่ืองประดับท่ีมิได%มีไว%ใช%ส'วนตัว เทป วิดีโอ 
บุหร่ีไม'เกิน 200 มวน สุรา 2 ลิตร น้ําหอม และเคร่ืองประดับส'วนตัวในจํานวนที่เหมาะสมพอเพียง 
การนําโบราณวัตถุออกนอกเวียดนามจะต%องได%รับอนุญาตจากกระทรวงวัฒนธรรมก'อนไม'ควรหลงเชื่อ
ร%านค%าควรขออนุญาตอย'างถูกต%อง 

2.6.11  สถานทีท่$องเทีย่วในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวยีดนาม 
 สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามถือได%ว'าเป;นประเทศท่ีกําลังได%รับความนิยมจาก

นักท'องเท่ียวชาวต'างชาติ และรวมถึงนักท'องเที่ยวชาวไทย ซ่ึงจะเห็นได%จากจํานวนนักท'องเท่ียว
ชาวต'างชาติ ท่ีเพ่ิมขึ้นในทุกปK อีกท้ังยังมีนักลงทุนเข%ามาลงในในธุรกิจโรงแรมท่ีพักเพื่อรองรับ
นักท'องเที่ยวท่ีขยายตัวเพิ่มมากขึ้นเป;นจํานวนท่ีนครดานัง นอกจากน้ีแล%วประเทศเวียดนามเองยังมี
สถานท่ีท'องเท่ียวทางธรรมชาติ และสถานท่ีท'องเท่ียวทางประวัติศาสตร7ท่ีสําคัญท่ีนักท'องเที่ยวไทย 
และนักท'องเท่ียวต'างชาติรู%จักเป;นจํานวนมากในหลายภูมิภาคของประเทศท่ีดึงดูดนักท'องเที่ยวให%เข%า
มาเที่ยวตลอดทั้งปK ดังน้ี 

2.6.11.1 อ'าวฮาลอง (Ha Long Bay) เป;นสถานท่ีท'องเท่ียวทางธรรมชาติท่ียังคงความ
สมบูรณ7ของพันธุ7สัตว7 เพราะมีความหลากหลายทางชีวภาพ ยูเนสโก%ได%ยกย'องให%เป;นมรดกโลกโดย
จุดเด'นของอ'าวนี้ คือ มีเกาะหินปูนโผล'ขึ้นกระจาย ๆ ท่ัวอ'าวจํานวนกว'า 1,900 เกาะ ท่ีเกิดขึ้นอยู'
เหนือผิวน้ําทะเลท้ังใหญ'และเล็ก มีรูปร'างท่ีแตกต'างกันออกไปบางเกาะมีถ้ําอยู'ด%วย ถ้ําท่ีมีชือ่เสียงและ
เป;นที่นิยมของนักท'องเท่ียวคือ ถ้ําเสาไม% เป;นถ้ําท่ีมีหินงอกหินย%อยสวยงามมาก อ'าวฮาลองยัง
แบ'งแยกออกเป;น 2 อ'าวคือ อ'าวฮาลองเบย7 และอ'าวฮาลองบก ซึ้งท้ัง 2 อ'าวตั้งอยู'ไม'ห'างกันสามารถ
น่ังเรือเท่ียวชมได% อ'าวฮาลองครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ังหมดของพ้ืนที่กว'า 1,500 ตารางกิโลเมตร 
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ภาพที่ 2.9  อ$าวฮาลอง สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
 

 2.6.11.2 ซาปา (Sa Pa) เป;นเมืองชายแดนท่ีตั้งอยู'ทางตอนเหนือของประเทศเวียดนาม
ซ่ึงมีท่ีตั้งอยู'ในจังหวัดหล'าวกาย ซ่ึงมีจุดเด'นคือบริเวณน้ีมีการทํานาขั้นบันไดเป;นจํานวนมากจึงทําให%มี
ภูมิทัศน7สวยงามแก'การท'องเท่ียวเดิมซาปาเป;นเมืองตากอากาศของเจ%านายชั้นสูงชาวฝร่ังเศสท่ีมา
ทํางานในเวียดนาม  จึงมีสถาป�ตยกรรมอาคารบ%านเรือนและการวางผังเมืองแบบอาณานิคม
ฝร่ังเศส (French Colonial) มีจุดเด'นที่ตั้งอยู'กลางเมืองคือ โบสถ7คาทอลิก 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 

            
ภาพที่ 2.10  นาชั้นบันได ซาปา เวียดนาม 
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 2.6.11.3 ภูเขาทรายสองสีหมุยแหน หรือท่ีนักท'องเท่ียวชาวไทยและนักท'องเท่ียว
ชาวต'างชาติและหลายคนคุ%นเคยกับสําเนียง "มุยเน'" (The Sand Dunes of Mui Ne) จะมีขนาดใหญ'
และอยู'ติดกับชายทะเล จึงมีแดดและลมที่แรงมากซึ่งที่น่ีจะมีเนินทรายอยู' 2 แห'ง คือ ภูเขาทรายขาว
และภูเขาทรายแดง ซ่ึงภูเขาทรายขาวน้ันมีอีกชื่อเรียกหน่ึงว'า Bau Trang หรือ White Sandune ซ่ึง
เป;นเนินทรายท่ีมีขนาดใหญ'ที่สุดของมุยเน' อยู'ห'างจากตัวหมู'บ%านมุยเน' 30 กิโลเมตร ซ่ึงทะเลทราย
ขาวยังมีภูเขาทรายสีขาวท่ีใหญ'ท่ีสุดของมุยเน'มีขนาดสูงกว'า 40 เมตร สําหรับภูเขาทรายแดงแม%ว'าจะ
มีขนาดเล็กกว'าแต'เป;นท่ีนิยมมากกว'าในสายตาของช'างภาพเน่ืองจากสีทรายมีสีแดงเข%มเหมาะแก'การ
ถ'ายภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          

 

             ภาพที่ 2.11  ทะเลทรายมุยเน$ สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
 

2.6.11.4 พระราชวังเว% (Complex of Hue Monuments) เป;นพระราชวังท่ีได%รับการ
ขึ้นทะเบียนให%เป;นมรดกโลกทางวัฒนธรรม จากองค7การยูเนสโก%แล%วตั้งแต' ค.ศ. 1996 ซ่ึงเป;นมรดก
โลกทางด%านวัฒนธรรม พระราชวังเว%ซึ่งถือเป;นพระราชวังของราชวงศ7เหงียน (Nguyen Dynasty) ซ่ึง
ยังคงให%เห็นและเป�ดให%นักท'องเที่ยวได%เข%าไปเท่ียวชมซึ่งในป�จจุบัน ภายในประกอบไปด%วย พระราชวัง 
สุสานของกษัตริย7และเชื้อพระวงศ7 เจดีย7 และพิพิธภัณฑ7 สิ่งก'อสร%างท่ีสร%างความประทับใจให%แก'
นักท'องเที่ยวเป;นอย'างมาก คือ ตรงประตูทางเข%าของพระราชวัง (Ngo Mon Gate) ซึ่งนอกจากจะ
เป;นพระราชวังท่ีก'อสร%างขึ้นด%วยสถาป�ตยกรรมท่ีสวยงามแล%ว ยังมีทิวทัศน7ที่งดงามจนท่ีได%รับการ
ออกแบบให%มีชีวิตชีวาตลอดเร่ือยมาจนถึงป�จจุบัน 
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        ภาพที่ 2.12  มรดกโลกพระราชวังเว"  สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
 

 2.6.11.5 เมืองเก'าฮอยอัน (Hoi An Old Twon) เมืองเก'าฮอยอันแห'งนี้ได%รับการขึ้น
ทะเบียนให%เป;นมรดกโลกแห'งที่ 2 ของเวียดนาม ซึ่งได%รับขึ้นทะเบียนเม่ือปK ค.ศ. 1999 ให%เป;นมรดก
โลกทางวัฒนธรรม ฮอยอันเป;นเมืองโบราณในสมัยอาณาจักรจามปา เมืองเก'าฮอยอันเป;นเมืองขนาด
เล็กท่ีตั้งอยู'บริเวณริมชายฝ��งของทะเลจีนใต%ปากแม'นํ้าทูโบน ชาวบ%านเมืองเก'าฮอยอันยังคงมีวิถีการ
ดําเนินชีวิตตามแบบดั้งเดิม โดยนักท'องเท่ียวจะเห็นได%จากอาคาร บ%านเรือนต'าง ๆ ท่ีสะท%อนให%เหน็ถงึ
สถาป�ตยกรรมท้ังตะวันตกและตะวันออก เช'น โคมไฟโบราณแบบจีน สะพานข%ามคลองท่ีมีการดีไซน7
แบบประเทศญี่ปุ�นท่ีเป;นเอกลักษณ7เฉพาะของเมืองฮอยเก'าอัน แห'งน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
      ภาพที่ 2.13  เมืองเก$าฮอยอัน มรดกโลก สถานที่ท$องเที่ยวเวียดนาม 
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 2.6.11.6 บานา ฮิลล7 (Bana Hill) มีกระเช%าไฟฟ�าที่ยาวท่ีสุดในโลกท่ีขึ้นไปบนเขาบานา 
เขาบานาเคยเป;นแหล'งท'องเท่ียวตากอากาศมาตั้งแต'สมัยสงครามโลกคร้ังท่ี 1 โดยด%านบนเป;นบ%านพกั
และโรงแรมของชาวฝร่ังเศสสมัยเป;นเจ%าอาณานิคมตั้งแต' ค.ศ. 1919 หลังสงครามเวียดนามสงบลงทํา
ให%ชาวฝร่ังเศสพ'ายแพ%และถอยกําลังกลับประเทศไป “บานาฮิลล7” จึงถูกทิ้งร%างอยู'หลายปK จนกระทั่ง
ถูกกลับมาบูรณะเป;นเมืองท'องเท่ียวอีกคร้ังใน ค.ศ. 2009 ซึ่งมีการสร%างกระเช%าลอยฟ�า 5,801 เมตร 
ท่ีใช%เวลาถึง 50 นาทีในการนั่งกระเช%าจากด%านล'างขึ้นไปด%านบน “บานาฮิลล7” จึงถูกสร%างขึ้นตามแบบ
และมาตรฐานของยุโรปโดยได%บริษัทที่มีชื่อเสียงในออกแบบและก'อสร%างมาจากประเทศออสเตรเลีย
เป;นผู%ดําเนินการก'อสร%างจนแล%วเสร็จ 

 
 

 
 
 
 
 
 
  

 
              ภาพที่ 2.14  บานา ฮิลล2  สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 

 
 2.6.11.7 สุสานโฮจิมินท7 ตั้งอยู'ทางตอนเหนือของศูนย7กลางเมืองโฮจิมินท7 ซ่ึงอยู'ใกล%กบั

ทะเลสาบโฮไต สามารถเดินทางได%อย'างสะดวกโดยรถประจําทางและแท็กซี่ สุสานเป�ดให%เข%าชมใน
ตอนเช%าและป�ดพักเท่ียง และป�ดไม'ให%นักท'องเท่ียวเข%าชมในวันจันทร7และวันศุกร7 นักท'องเท่ียว
สามารถเข%าชมฟรี ไม'เสียค'าใช%จ'าย สําหรับนักท'องเที่ยวท่ีต%องการเดินทางไปเข%าชมควรจะตรวจสอบ
ก'อนเดินทางไปชมว'าร'างของโฮจิมินห7ได%อยู'ประจําท่ีสุสานหรือไม' เพราะจะมีการส'งร'างไปท่ีรัสเซียเพื่อ
เก็บรักษาให%อยู'ในสภาพดี ๆ เป;นเวลาทุก ๆ 2 เดือนในแต'ละปK 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

              ภาพที่ 2.15  สุสานโฮจิมินท2 สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
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 2.6.11.8 สุสานจักรพรรดิไคดินห7 ตั้งอยู'บนเนินเขาท่ีถูกต%องตามศาสตร7วงจุ%ย ซ่ึงอยู'ห'าง
จากเมืองเว%ออกไปราว 10 กิโลเมตร ซ่ึงในอดีตน้ัน เมืองเว% (Hue) เคยเป;นเมืองเอกของราชวงศ7เหงียน 
ซ่ึงเป;นสมัยราชวงศ7สุดท%ายของเวียดนาม “จักรพรรดิไดคินห7” ซึ่งเป;นจักรพรรดิพระองค7ท่ี 12 ของ
ราชวงศ7เหงียน และเป;นจักรพรรดิท่ีทําให%ประชาชนไม'พอใจเป;นอย'างมาก เนื่องจากได%มีการขึ้นภาษี
ท%องถิ่นที่ได%มีการเรียกเก็บจากราษฎรในขณะท่ีประชาชนส'วนใหญ'น้ันยังคงอยู'ในสถานะท่ียากจน โดย
มีคนชองฝร่ังเศสเป;นผู%ร'างกฎหมาย และจักรพรรดิเป;นผู%ลงพระนามในกฎหมายฉบับนี้เพ่ือตราใช%เป;น
กฎหมายท่ีมีผลบังคับใช%ในสมัยของจักรพรรดิไคดินห7 

 
 

 
 
 
 
 
 
           
 

    
 

         ภาพที่ 2.16  สุสานจกัรพรรดิไคดินห2 สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
 

 2.6.11.9 อุโมงค7กูจีหรือคูจี (Cu Chi Tunnels) อุโมงค7แห'งนี้มีความสําคัญอย'างยิ่งและ
มีประวัติความเป;นมาท่ียาวนานตั้งแต'สมัยสงครามเวียดนามใช%เป;นท่ีหลบภยัจากระเบดิอกีท้ังยงัใช%เป;น
สถานท่ีสําหรับการประชุมของกองกําลังเวียดกงในสมัยที่รบกับสหรัฐอเมริกา อุโมงค7น้ีถูกสร%างขึ้นโดย
ภายในถ้ําได%มีหลายชั้นและแต'ละชั้นจะมีระบบกรองอากาศท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือความอยู'รอดของ
ทหาร ภายในอุโมงค7ประกอบไปด%วยโรงพยาบาล ห%องประชุม และห%องพัก สําหรับนักท'องเท่ียวท่ี
เดินทางมาท'องเที่ยวยังอุโมงกูจีหรือคูจีแห'งน้ีจะได%รับชมหนังส้ันท่ีมีเร่ืองราวเก่ียวกับสงครามเวียดนาม
ก'อนเพื่อให%นักท'องเท่ียวได%ทําความเข%าใจความเป;นมาทางประวัติศาสตร7ได%ง'ายขึ้น ซึ่งถือได%ว'าเป;นอีก
หนึ่งสถานที่ท่ีได%รับความนิยมจากนักท'องเท่ียวชาวไทยและชาวต'างชาติ 
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ภาพที่ 2.17  อุโมงกจูี สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
 

 2.6.11.10 พิพิธภัณฑ7สงคราม (War Remnants Museum) หรืออีกชื่อหน่ึงท่ีเรียกว'า 
Museum of American War Crimes ตั้งอยู'ภายในอาคารเก'าของรัฐบาลอเมริกา ภายในเป;นสถานท่ี
สําหรับจัดแสดงนิทรรศการเพ่ือรําลึกถึงความเจ็บปวดและสถานท่ีแห'งความเศร%าโศกของประชาชน
ชาวเวียดนามเม่ือคร้ังสงครามเวียดนาม ซึ่งภายในมีการจัดแสดงเฮลิคอปเตอร7 ขีปนาวุธ รถถัง 
เคร่ืองบินจู'โจม ฯลฯ ซึ่งอาวุธเหล'านั้นเป;นอาวุธท่ีทหารอเมริกันใช%ในการโจมตีในสงครามเวียดนาม 
อย'างไรก็ตาม สิ่งท่ีถูกกล'าวขานถึงมากที่สุดในพิพิธภัณฑ7 คือ กรงเสือ ท่ีนํามาใช%เป;นที่คุมขังนักโทษ
การเมืองถึง 14 คน รวมไปถึงเคร่ืองประหารชีวิตนักโทษการเมืองก็เป;นท่ีพูดถึงไม'แพ%กัน นับได%ว'าเป;น
สถานท่ีท่ีสามารถบอกเล'าเร่ืองราวของชาวเวียดนามได%เป;นอย'างดี 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
                              
 
      ภาพที่ 2.18  พิพิธภัณฑ2สงครามเวียดนาม สถานทีท่$องเที่ยวเวยีดนาม 
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 2.6.11.11  เกาะฟูก�วก (Phu Quoc Island) ตั้งอยู'ในทะเลอ'าวไทย ระหว'างชายแดน
ประเทศเวียดนามและประเทศกัมพูชา ห'างจากตัวเมืองโฮจิมินห7ออกไปโดยประมาณ 50 นาที ท่ีน่ีอยู'
ในความรับผิดชอบของอุทยานแห'งชาติและส่ิงแวดล%อมทางทะเล ซึ่งจะเป�ดให%นักท'องเที่ยวได%เข%าไป
ท'องเท่ียวและเยี่ยมชมตลอดทั้งปK ช'วงฤดูกาลท'องเท่ียวของเกาะน้ี คือ ช'วงเดือนพฤศจิกายน ถงึ เดอืน
มีนาคม “ฟูก�วก” เป;นเกาะท่ีขึ้นชื่อได%ว'าเป;นไข'มุกเม็ดงามแห'งเวียดนามเกาะสวรรค7ของนักท'องเท่ียว
ท่ีชื่นชอบความเป;นส'วนตัวและสงบเงียบด%วยสภาพแวดล%อมทางธรรมชาติท่ีสวยงามและนํ้าทะเลท่ี
สวยใสเหมาะสํารับการดําน้ําดูปะการังน้ําตื้น 

 
                 

 

 

 
 

 

 

 
 

                 ภาพที่ 2.19  เกาะฟูกkวก สถานทีท่$องเทีย่วเวียดนาม  
 

 2.6.11.12 วัดเทียนมู' (Thien Mu Pagoda) ตั้งอยู'บริเวณชายฝ��งของแม'น้ําหอมอยู'ตรง
ทางไปสุสานของพระเจ%ามิงห7หม'าง วัดเทียนมู'นับเป;นศูนย7กลางทางพุทธศาสนานิกายเซน จุดที่โดด
เด'นของวัดเทียนมู'ก็คือ เจดีย7ทรงเก�งทรง 8 เหลี่ยม ที่มีความสูงถึง 7 ชั้น ซึ่งในแต'ละชั้นน้ันจะเป;น
ตัวแทนของชาติภพต'าง ๆ  ของพระพุทธเจ%า ทางฝ��งซ%ายและขวาเป;นท่ีตั้งของศิลาจารึกและระฆังสําริด
ขนาดใหญ'ยักษ7มีนํ้าหนักถึง 2,000 กิโลกรัม ถัดมาทางด%านหลังของเจดีย7จะเป;นประตูทางเข%าสู'บริเวณ
ภายในวัด นักท'องเท่ียวท่ีเดินทางมาท'องเท่ียวเวียดนามจะได%พบกับรูปป��นเทพเจ%า 6 องค7ที่ยืนคอยเฝ�า
ปกป�องป�องกันไม'ให%ความชั่วร%ายเข%ามาและวัดเทียนมู'แห'งน้ียังมีความสําคัญทางประวัติศาสตร7และ
การเมืองของเวียดนามในช'วงยุคหลังของเวียดนามด%วย 
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                 ภาพที่ 2.20  วัดเทยีนมู$ สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
 

 2.6.11.13 วัดหลินอ๋ึง ตั้งอยู'บนเกาะเซินตร'า (Son Tra) ทางตอนเหนือของเมืองดานัง 
เป;นวัดท่ีใหญ'ที่สุดของเมืองดานังหากมองจากตัวเมืองดานังจะเห็นวัดหลินอ๋ึงอยู'อีกด%านหนึ่งติดภูเขา
เจ%าแม'กวนอิมหลินอ๋ึงแกะสลักด%วยหินอ'อนสูงใหญ'ยืนโดดเด'นสูงท่ีสุดในเวียดนาม ทําเลท่ีตั้งหรือฮวง
จุ%ยดีมากรูปป��นเจ%าแม'กวนอิมหลินอึ๋งหันหน%าออกทะเลด%านหลังชนภูเขา ตั้งอยู'บนฐานดอกบัวสง'างาม
เหลือเกิน ชาวประมงนิยมไปกราบไหว%ขอพรให%ช'วยปกป�กรักษาก'อนท่ีออกทะเลไปหาปลา “หลินอึ่ง” 
มีความหมายว'าสมปารารถนาทุกประการ ตั้งอยู'บนชายหาดพระพุทธเจ%าภาษาเวียดนามคําว'าบ�ายบุต  
ท่ีบริเวณลานวัดมีพระอรหันต7 18 องค7เป;นหินอ'อนแกสลักท่ีมีเอกลักษณ7ท'าทางท่ีถ'ายทอดอารมณ7ทุก
อย'างของมนุษย7ซึ่งแฝงไว%ด%วยคติธรรมอย'างลึกซึ้ง ท่ีสําคัญอีกอย'างหน่ึงของสถานท่ีแห'งนี้ คือ เป;นจุด
ชมวิวเมืองดานังท่ีสวยงามสามารถเห็นภาพมุมกว%างของชายหาด บ�ายบุต ซึ่งถือเป;นชายหาดท่ีมคีวาม
สวยงามและเป;นท่ีนิยมของนักท'องท'องเท่ียวท้ังชาวเวียดนามและชาวต'างชาติท่ีมาพักผ'อนกันมาก  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.21  เจ"าแม$กวนอิม วัดหล๋ินอึง ดานัง สถานทีท่$องเที่ยวเวียดนาม 
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จากการศึกษาบริบทท่ัวไปของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามพบว'า สาธารณรัฐสงคม
นิยมเวียดนามตั้งอยู'ทางด%านตะวันออกของคาบสมุทรอินโดจีนมีรูปร'างลักษณะยาวโค%งเรียงเป;นรูปตวั 
S ตั้งแต'ทางทิศเหนือจรดทิศใต%ตามแนวฝ��งตะวันตกของทะเลจีนใต% มีอาณาเขตติดกับประเทศจีน 
กัมพูชา และลาว มีประชากร 78.5 ล%านคน ประกอบด%วยชนหลายเชื้อชาติ และปกครองประเทศด%วย
ระบบคอมมิวนิสต7 สําหรับการเดินทางไปยังสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามจากประเทศไทยสามารถ
เดินทางได%โดยเคร่ืองบิน และทางรถยนต7 ป�จจุบันประเทศเวียดนามถือว'าเป;นประเทศท่ีมีศักยภาพ
และพัฒนาความพร%อมท้ังด%านแหล'งท'องเท่ียว บุคลากรทางด%านการท'องเท่ียวและบริการ รวมไปถึงท่ี
พัก ร%านอาหารท่ีมีคุณภาพและมาตรฐาน ซ่ึงสถานท่ีท'องเที่ยวทางธรรมชาติ วัฒนธรรม และ
ประวัติศาสตร7 ได%แก' อ'าวฮาลอง สถานตากอากาศซาปา ภูเขาทรายสองสีหมุยแหน พระราชวังเว% 
เมืองเก'าฮอยอัน สุสานโฮจิมินท7 สุสานจักรพรรดิไคดินห7 อุโมงค7กูจี พิพิธภัณฑ7สงคราม วัดเทียนมู' วัด
หลินอ๋ึง และหมู'เกาะฟูก%วก เป;นต%น ดังน้ันสถานท่ีท'องเท่ียวดังกล'าวของสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามสามารถดึงดูดนักท'องเท่ียวชาวไทยและชาวต'างชาติให%เข%ามาท'องเที่ยวเท่ียวได%เป;นจํานวน
มาก อีกท้ังการเดินทางไปยังประเทศเวียดนามสะดวกยิ่งขึ้นสามารถเดินทางได%โดยรถยนต7 เคร่ืองบิน 
ซ่ึงในแต'ละปKทําให%ภาคการท'องเท่ียวเติบโตขึ้นอย'างต'อเนื่องและส'งผลให%เกิดการจ%างงานในภาค
บริการอาทิเช'น ไกด7นําเท่ียว พนักงานบริการโรงแรมและร%านอาหาร เพ่ือรองรับนักท'องเท่ียวที่เพ่ิมขึน้
ในอนาคต 
 
2.7  งานวิจัยที่เกี่ยวข"อง 

2.7.1  งานวิจัยภายในประเทศ 

 ศุภลักษณ7 สุริยะ (2556) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนกต%อนรับ
ส'วนหน%าโรงแรมเพ่ือรองรับนักท'องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร โดยมี
วัตถุประสงค7เพ่ือศึกษาป�จจัยส'วนบุคคลของนักท'องเท่ียวอาเซียนท่ีส'งผลต'อความคาดหวังและการ
รับรู%ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต%อนรับส'วนหน%าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร
เพ่ือทําการศึกษาถึงระดับความคาดหวังและระดับการรับรู%ของนักท'องเที่ยวอาเซียนที่มีต'อคณุลกัษณะ
คุณภาพการบริการของแผนกต%อนรับส'วนหน%าโรงแรมบูกติก ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาถึง
ช'องว'างระหว'างความคาดหวังและการรับรู%ของนักท'องเที่ยวอาเซียนท่ีมีต'อคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการของแผนกต%อนรับส'วนหน%าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือให%ได%แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของแผนกต%อนรับส'วนหน%าของโรงแรมเพื่อรองรับนักท'องเท่ียวกลุ'มอาเซียน 
กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว'า ป�จจัยส'วนบุคคลของนักท'องเท่ียว
อาเซียนท่ีส'งต'อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต%อนรับส'วนหน%าโรงแรม บูติก ใน
กรุงเทพมหานคร ในด%านความคาดหวัง ซ่ึงประกอบด%วย 3 ป�จจัย ได%แก' ป�จจัยด%านระดับการศึกษา 
ป�จจัยด%านภูมิลําเนา และป�จจัยด%านรายได% ส'วนในด%านการรับรู%ประกอบด%วย 4 ป�จจัย ได%แก' ป�จจัย
ด%านระดับการศึกษา ป�จจัยด%านอาชีพ ป�จจัยด%านอัตราการเข%าพัก และป�จจัยด%านวัตถุประสงค7ของ
การเข%าพัก นอกจากน้ันนักท'องเที่ยวอาเซียนยังมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการด%านการ
ตอบสนองความต%องการของผู%รับบริการสูงท่ีสุดและมีการรับรู%ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการด%าน
ความเห็นอกเห็นใจสูงที่สุด แต'เมื่อมีคํานวณหาค'าความแตกต'างหรือช'องว'างของท้ัง 5 คุณลักษณะ



62 

ตามหลักของคุณภาพการบริการแล%ว พบว'านักท'องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังต'อคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการของแผนกต%อนรับส'วนหน%าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร สูงกว'าการรับรู%ในทุก
ด%าน โดยช'องว'างที่ควรได%รับการปรับปรุงแก%ไขเป;นอันดับแรกคือ คุณลักษณะด%านการให%ความม่ันใจ
แก'ผู%รับบริการ ทั้งนี้เพ่ือสร%างความพึงพอใจให%กับนักท'องเท่ียวอาเซียน 

 เสาวคนธ7  ศรีทองกุล (2556) ได%ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ของผู%โดยสารชาวไทยท่ีมีความสัมพันธ7กับความภักดีต'อบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) การวิจัยใน
คร้ังน้ีมีวัตถุประสงค7ของการวิจัยเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู%ใช%บริการบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) 2) ศึกษาระดับความภักดีของผู%ใช%บริการที่มีต'อบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 3) 
ศึกษาความสัมพันธ7ระหว'างความพึงพอใจและความภักดีของผู%ใช%บริการที่มีต'อบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) โดยการวิจัยเชิงสํารวจ ใช%การรวบรวมข%อมูลด%วยแบบสอบถามจํานวน 403 ชุด 
วิเคราะห7ข%อมูลด%วยสถิติพรรณนาใช%การแจกแจงความถี่ ร%อยละ ค'าเฉล่ีย และส'วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
สถิติอนุมานใช%ค'าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ7 Pearson ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการวิจัย พบว'า กลุ'ม
ตัวอย'างมีระดับความพึงพอใจอยู'ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจจากมากไปหาน%อย ดังน้ี ด%านการ
สร%างความม่ันใจได% (Assurance) ด%านการสร%างความตอบสนองต'อความต%องการ (Responsiveness) 
ด%านการสร%างการดูแลเอาใจใส'ผู%ใช%บริการ (Empathy) ด%านการสร%างความเชื่อถือได% (Reliability) 
ด%านการสร%างบริการท่ีเป;นรูปธรรม (Tangibles) ตามลําดับ และความภักดีของผู%โดยสารต'อบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในภาพรวม อยู'ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว'า ความพึง
พอใจต'อคุณภาพบริการในภาพรวม มีความสัมพันธ7ทางบวกหรือในทางเดียวกันกับความภักดีต'อ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) อย'างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีค'าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ7เท'ากับ 
0.589 และมีค'าความพึงพอใจต'อคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ7กันในทางบวกหรือในทาง
เดียวกันกับความภักดีที่มีต'อบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) อย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ในทุกด%านโดยสามารถท่ีจะเรียงลําดับตามค'าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ7จากมากไปหาน%อย ดังน้ี ด%านการ
สร%างความเชื่อถือได% (Reliability) ด%านการสร%างความตอบสนองต'อความต%องการของลูกค%า 
(Responsiveness) ด%านการสร%างการดูแลเอาใจใส'ผู%ใช%บริการ (Empathy) ด%านการสร%างความม่ันใจ
ได% (Assurance) ด%านการสร%างบริการท่ีเป;นรูปธรรม (Tangibles) ตามลําดับ สําหรับข%อเสนอแนะท่ี
ได%จากการวิจัยในคร้ังน้ีได%แก' ควรท่ีจะปรับปรุงคุณภาพการบริการด%านการสร%างบริการท่ีเป;นรูปธรรม 
ท่ีเกี่ยวกับการสร%างสิ่งเร%าจากส่ิงท่ีจับต%องได% และเสมือนจับต%องได%ของบริการเป;นลักษณะที่ปรากฏให%
เห็น หรือสิ่งท่ีสามารถจับต%องได% เช'น วัสดุอุปกรณ7 เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล ให%มีคุณภาพท่ีดี
ยิ่งขึ้น 

 กนกกาญจน7  ปานเปรม (2557) ได%ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของท'าอากาศยานดอนเมือง  การวิจัยคร้ังน้ีมีจุดประสงค7เพ่ือ 1) เพื่อศึกษาป�จจัยส'วน
บุคคลของผู%โดยสารชาวไทยท่ีส'งผลต'อความคาดหวังและการรับรู%ต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศ
ยานดอนเมือง 2) เพื่อศึกษาถึงระดับความคาดหวังและระดับการรับรู%ของผู%โดยสารชาวไทยท่ีมีต'อ
คุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมือง 3) เพ่ือศึกษาถึงช'องว'างระหว'างความคาดหวัง และ
การรับรู%ของผู%โดยสารชาวไทย ที่มีผลต'อคุณภาพการให%บริการของท'าอากาศยานดอนเมือง 4) เพ่ือให%
ได%แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมืองท่ีสามารถตอบสนองความ



63 

คาดหวังของผู%โดยสารชาวไทย การวิจัยคร้ังน้ีเป;นการศึกษาโดยใช%วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ'มตัวอย'าง
ท่ีใช% ในการวิจัยคือ ผู% โดยสารชาวไทยท่ีมาใช%บริการท'าอากาศยานดอนเมืองเ พ่ือเดินทาง
ภายในประเทศ จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช%สําหรับการวิจัยในคร้ังคือ แบบสอบถาม โดยศึกษา 
และสร%างการวิจัยในคร้ังนี้ตามต%นแบบและแนวทางทฤษฎีการประเมินคุณภาพการให%บริการ 
(SERVQUAL) ซ่ึงประกอบไปด%วย 5 ด%าน คือ ด%านความเป;นรูปธรรม (Tangible) ด%านความน'าเชื่อถือ
ไว%วางใจได% (Reliability) ด%านการตอบสนองความต%องการ (Responsiveness) ด%านการให%ความ
ม่ันใจ (Assurance) ด%านการดูแลเอาใจใส' (Empathy) และด%านท่ี 6 ด%านความปลอดภัย (Safety) ซ่ึง
ผู%วิจัยได%ทําการศึกษาเพิ่มเติมเน่ืองจากผู%วิจัยเห็นว'าเป;นด%านท่ีมีความสําคัญต'อการดําเนินงานของท'า
อากาศยานท่ีควรจะต%องได%รับการพัฒนาคุณภาพการบริการด%วยเช'นกัน สถิติท่ีใช%ในการวิเคราะห7
ข%อมูลในคร้ังน้ีคือใช%สถิติแบบ 1) การแจกแจงหาความถี่ร%อยละ 2) การหาค'าเฉล่ีย 3) การหาค'าส'วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 4) สถิติ T-test สําหรับการทดสอบความแตกต'างระหว'างค'าเฉลี่ยของสองกลุ'ม
ตัวอย'างท่ีเป;นอิสระต'อกัน 5) สถิติ F-test (One-Way ANOVA) การทดสอบหาค'าความแตกต'าง
ระหว'างค'าเฉล่ียของกลุ'มตัวอย'างมากกว'าสองกลุ'มขึ้นไป 6) สถิติ Least-Significant Different (LSD) 
เพ่ือเปรียบเทียบหาค'าความแตกต'างเป;นรายคู' และ 7) สถิติ Paired Sample t-test สําหรับค'าความ
แตกต'างหรือช'องว'างของคุณภาพบริการคํานวณจากค'าเฉล่ียของการรับรู%ต'อการบริการหักด%วย
ค'าเฉล่ียของความคาดหวังต'อการบริการ ผลการวิจัยพบว'า ป�จจัยส'วนบุคคลทุกข%อส'งผลต'อความ
คาดหวังของผู%โดยสารชาวไทยต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมือง และป�จจัยส'วน
บุคคลทุกข%อยกเว%น ป�จจัยบุคคลด%านอายุท่ีไม'ส'งผลต'อการรับรู%ของผู%โดยสารชาวไทยต'อคุณภาพการ
บริการของท'าอากาศยานดอนเมือง นอกจากน้ียังพบว'าผู%โดยสารชาวไทยมีความคาดหวังต'อคุณภาพ
การบริการของท'าอากาศยานดอนเมืองในด%านการให%ความมั่นใจต'อผู%โดยสารมากที่สุด และพบว'า 
ผู%โดยสารชาวไทยมีการรับรู%ต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมืองในด%านความน'าเชื่อถือ
ไว%วางใจมากที่สุด เมื่อคํานวณหาค'าความแตกต'างหรือช'องว'างของคุณภาพการบริการทั้ง 6 ด%าน 
พบว'า ผู%โดยสารชาวไทยมีความคาดหวังต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมืองสูงกว'าการ
รับรู%ในทุกด%าน โดยช'องว'างท่ีควรได%รับการปรับปรุงแก%ไขและพัฒนามากที่สุด ได%แก' คุณภาพการ
บริการด%านการตอบสนองความต%องการต'อผู%โดยสาร การศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของท'าอากาศยานดอนเมืองเป;นส่ิงสําคัญท่ีจะช'วยให%ผู%บริหารท'าอากาศยานดอนเมือง สายการ
บินท่ีมาใช%บริการท'าอากาศยานดอนเมือง และหน'วยงานต'าง ๆ ท่ีเกี่ยวข%องจะได%นําผลการประเมิน
คุณภาพของท'าอากาศยานดอนเมืองไปในเป;นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการเพื่อให%
สามารถตอบสนองต'อความคาดหวังและความต%องการของผู%โดยสารท่ีมาใช%บริการได%อย'างมี
ประสิทธิภาพต'อไป 

 พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ได%ทําการศึกษาวิจัยในเร่ืองของคุณภาพการให%บริการของ
สถานท่ีท'องเท่ียวท่ีมีผลต'อความพึงพอใจของนักท'องเที่ยวชาวไทยในอําเภอสวนผ้ึง จังหวัดราชบุรี 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค7เพ่ือศึกษาคุณภาพการให%บริการของสถานท่ีท'องเท่ียวท่ีมีผลต'อความพึง
พอใจของนักท'องเที่ยวชาวไทยในอําเภอสวนผ้ึง จังหวัดราชบุรี กลุ'มตัวอย'างท่ีใช%ในการศึกษาคร้ังน้ี 
คือ นักท'องเท่ียวชาวไทยที่เดินทางเข%ามาท'องเที่ยวในเขตอําเภอสวนผ้ึง จํานวน 385 ราย โดยใช%
แบบสอบถามเป;นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข%อมูล สถิติท่ีใช%ในการวิเคราะห7ข%อมูล คือ ค'าร%อยละ 
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ค'าเฉล่ีย ส'วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช%ทดสอบสมมติฐาน ได%แก' Independent Samples t-test, 
One-way ANOVA, Least Significant Difference (LSD) และทดสอบป�จจัยของคุณภาพการ
ให%บริการที่มีความสัมพันธ7กับความพึงพอใจ โดยการวิเคราะห7ค'าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ7แบบเพียร7สัน 

ผลการศึกษาพบว'า กลุ'มนักท'องเท่ียวชาวไทยส'วนใหญ'เป;นเพศหญิง ท่ีมีอายุระหว'าง 20–30 ปK 
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักศึกษา มีรายได%ต'อเดือน 15,001–35,000 บาท และ
ให%ระดับความคิดเห็นของป�จจัยคุณภาพการให%บริการของสถานท่ีท'องเท่ียวที่มีผลต'อความพึงพอใจ
ของนักท'องเท่ียวชาวไทย โดยรวมอยู'ในระดับพึงพอใจมาก และมีความพึงพอใจด%านการเข%าใจและ
รู%จักผู%รับบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด%านความน'าเชื่อถือไว%วางใจได% และด%านการให%ความเชื่อม่ันต'อ
ผู%รับบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานในคร้ังน้ี พบว'า นักท'องเท่ียวชาวไทยที่มี เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได%ต'อเดือนท่ีแตกต'างกัน มีผลต'อความพึงพอใจในอําเภอสวนผ้ึง จังหวัดราชบุรี 
ท่ีแตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 และในส'วนของป�จจัยคุณภาพการให%บริการท่ี
มีความสัมพันธ7กับความพึงพอใจ พบว'า มีความสัมพันธ7กันในทุกด%าน และเป;นไปในทิศทางเดียวกัน  

 ภูษณิสา ด%วงดน (2557) ได%ทําการศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาการให%บริการรถรางนํา
ชมการท'องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในเขตเทศบาลนครสงขลา จังหวัดสงขลา โดยมีวัตถุประสงค7เพ่ือศึกษา
รูปแบบการดําเนินงานการให%บริการรถรางนําชมการท'องเท่ียวเชิงวัฒนธรรมในเขตเทศบาลนคร
สงขลา จังหวัดสงขลา เพ่ือศึกษาป�จจัยส'วนประสมทางการตลาดการให%บริการรถรางนําชมการท'อง
เทียวเชิงวัฒนธรรมในเขตเทศบาลนครสงขลา จังหวัดสงขลา เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการ
ให%บริการรถรางนําชมเส%นทางการท'องเท่ียวเชิงวัฒนธรรมในเขตเทศบาลนครสงขลา จังหวัดสงขลา 
ผลการศึกษาพบว'า 1) การศึกษารูปแบบดําเนินงานการให%บริการรถรางนําชมการท'องเท่ียวเชิง
วัฒนธรรมในเขตเทศบาลนครสงขลา จังหวัดสงขลา มีรูปแบบการดําเนินงานการให%บริการรถรางโดย
การยึดหลักการดําเนินงานตามป�จจัยของส'วนประสมทางการตลาด 7Ps 2) การศึกษาป�จจัยส'วน
ประสมทางการตลาดให%บริการรถรางนําชมการท'องเท่ียวเชิงวัฒนธรรมในเขตเทศบาลนครสงขลา 
จังหวัดสงขลา นักท'องเท่ียวชาวไทยมีความคิดเห็นต'อป�จจัยส'วนประสมทางการตลาดการให%บริการ
รถรางอยู'ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป;นรายได%เรียงตามค'าเฉล่ียจากมากท่ีสุดลงมาหาน%อยสุด 
ได%แก' ด%านบุคลากรการให%บริการ รองลงมาด%านสถานที่การให%บริการ ด%านผลิตภัณฑ7การให%บริการ 
ด%านราคาการให%บริการ ด%านกระบวนการให%บริการและด%านประชาสัมพันธ7การให%บริการ ส'วนการ
เปรียบเทียบป�จจัยส' วนประสมทางการตลาดการให%บริการรถรางจําแนกตามข%อมูลด%าน
ประชากรศาสตร7 พบว'า นักท'องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได% และสถานภาพ
ต'างกัน มีความคิดเห็นต'อป�จจัยส'วนประสมทางการตลาดแตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถติท่ีิระดบั 
0.05 และนักท'องเที่ยวชาวไทยท่ีมีเพศต'างกันแสดงความคิดเห็นต'อป�จจัยส'วนประสมทางการตลาดไม'
แตกต'างกัน 3) แนวทางการพัฒนาการให%บริการรถรางนําชมการท'องเท่ียวเชิงวัฒนธรรมในเขต
เทศบาลนครสงขลา จังหวัดสงขลา 1) การจัดทําป�ายประชาสัมพันธ7รถรางชมเมืองเล'าเร่ืองสงขลา 2) 
การปรับปรุงการจราจรเส%นทางการให%บริการรถรางเป;นระเบียบ ภูมิทัศน7สวยงาม 3) การให%บริการ
รถรางมีจุดจอดแวะชมบรรยากาศ ชมสินค%าเอกลักษณ7เมืองสงขลา 4) การให%บริการจุดขึ้นรถราง
เพ่ิมขึ้น 5) การจัดฝPกอบรมการให%ความรู%แก'เจ%าหน%าท่ีและมัคคุเทศก7 6) การจัดศึกษาดูงาน ฝPกอบรม



65 

มัคคุเทศก7เชี่ยวชาญเฉพาะทางท%องถิ่น และ 7) มีการสํารวจความพึงพอใจของผู%รับบริการรถรางอย'าง
สม่ําเสมอ 

นิตยา พร%าวราม (2558) ได%ทําการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือ
รองรับนักท'องเท่ียวกลุ'มอาเซียน: กรณีศึกษาโรงแรมในอําเภอหาดใหญ' จังหวัดสงขลา โดยมี
วัตถุประสงค7เพ่ือศึกษาความคิดเห็นด%านความคาดหวังและการรับรู%ของนักท'องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต'อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอหาดใหญ' จังหวัดสงขลา เพื่อวิเคราะห7ถึงช'องว'างระหว'าง
ความคาดหวังและการรับรู%ของนักท'องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต'อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอ
หาดใหญ' จังหวัดสงขลา เพ่ือให%ได%แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท'องเท่ียวกลุ'ม
อาเซียนกรณีศึกษา: โรงแรมในอําเภอหาดใหญ' จังหวัดสงขลา ผลการศึกษาพบว'า คุณภาพของการ
บริการท้ัง 5 ด%าน ประกอบด%วย ด%านความเป;นรูปธรรมของการบริการ ด%านความน'าเชื่อถือหรือ
ไว%วางใจได% ด%านการให%ความม่ันใจ ด%านการตอบสนองความต%องการได%อย'างรวดเร็ว และด%านการเข%า
ใจความต%องการของผู%ใช%บริการ ซึ่งพบว'านักท'องเท่ียวอาเซียนส'วนใหญ'เป;นชาวมาเลเซีย มีระดับ
ความคาดหวังมากกว'าระดับการรับรู%ต'อคุณภาพการบริการมี 3 ด%าน คือ ด%านความเป;นรูปธรรมของ
การบริการ ด%านความน'าเชื่อถือหรือไว%วางใจได% และด%านการให%ความมั่นใจ ส'วนด%านการตอบสนอง
ความต%องการได%อย'างรวดเร็ว และด%านการเข%าใจความต%องการของผู%ใช%บริการ พบว'า นักท'องเท่ียว
อาเซียนมีระดับความคาดหวังต่ํากว'าระดับการรับรู%จริงต'อคุภาพการบริการ 

2.7.2  งานวิจัยต$างประเทศ 
 Eda Atilgan, Serkan Akinci and Safak Aksoy (2003) ศึกษาการจัดทําแผนคุณภาพ

การบริการในอุตสาหกรรมการท'องเที่ยว การศึกษาคร้ังนี้ พบว'า มีแนวทางใหม'ในการสํารวจและการ
ประเมินคุณภาพในด%านคุณภาพของการให%บริการด%วยการวิเคราะห7การสมนัย (CA) และถึงแม%ว'าจะมี
การศึกษาหลายแห'งได%ตรวจสอบคุณภาพการบริการของผู%ให%บริการโดยใช%การวิเคราะห7เชิงพรรณนา 
และการทดสอบทางสถิติการศึกษาคร้ังน้ีแสดงให%เห็นถึงภาพและกระบวนของการวิเคราะห7ความ
ข%อมูล SERVQUAL เพื่อช'วยในการบริหารจัดการการตัดสินใจในอุตสาหกรรมการท'องเท่ียว บทความ
น้ียังตรวจสอบความคาดหวังและการรับรู%ของสองท่ีแตกต'างกันกลุ'มโดยพิจารณาความแตกต'าง
ระหว'างภาษาเยอรมันและการประเมินคุณภาพการบริการของนักท'องเท่ียวชาวรัสเซียมิติใน
ผู%ประกอบการท'องเท่ียว การศึกษาสรุปว'า CA สามารถใช%อย'างมีประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพ
การบริการและแสดงความแตกต'างในความคาดหวัง /การรับรู%ของกลุ'มผู%บริโภคท่ีแตกต'างกัน การ
บริหารจัดการความหมายสําหรับผู%บริหารการท'องเท่ียวผู%ประกอบการทัวร7ควรคํานึงถึงความแตกต'าง
ทางวัฒนธรรมการประเมินคุณภาพบริการ 

 Jui-Chi (Ricky) Chang (2008) ได%ศึกษาการรับรู%คุณภาพการให%บริการของนักท'องเท่ียว
ชาวไต%หวันในการเลือกซื้อแพ็คเกจทัวร7ท'องเท่ียวต'างประทศ ผลการศึกษา พบว'า แพ็คเกจทัวร7นัน้เป;น
ช'องทางการตลาดของตัวแทนจําหน'ายผลิตภัณฑ7ทางการท'องเท่ียวอย'างมีนัยสําคัญ อย'างไรก็ตามการ
วิจัยเก่ียวกับคุณภาพการให%บริการในแนวทางการเลือกซ้ือแพ็คเกจทัวร7มีค'อนข%างจํากัด งานวิจัยน้ีใช%
แบบ SERVQUAL มิติท่ีใช%ในการประเมินการรับรู%ของผู%เดินทางเกี่ยวกับคุณภาพการให%บริการในการ
เลือกซ้ือแพ็คเกจทัวร7นั้นตามแบบ SERVQUAL ได%รับการยอมรับอย'างกว%างขวางใช%ในสาขาวิชาต'าง ๆ 
รวมท้ังจํานวนมากการศึกษาในอุตสาหกรรมการบริการและการท'องเท่ียว บางคนได%รับการสนับสนุน
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เชิงประจักษ7สําหรับมิติข%อมูล แต'บางคําถามเก่ียวกับ 5 มิติบริการ แทนท่ีจะใช%แบบเดิมแบบสอบถาม
การวิจัยในคร้ังน้ีเป;นการวิจัยเชิงคุณภาพวิธีการศึกษาเพ่ือให%ได%ข%อมูลเชิงลึกในคร้ังน้ีคือการเข%าร'วม
ทัวร7 เพ่ือสังเกตการณ7 ผลการศึกษาพบว'า มิติด%านความเป;นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) มี
ความสําคัญน%อยเม่ือเปรียบเทียบกับมิติอื่น ๆ และในด%านของความต%องการของลูกค%าในด%านการรับรู%
คุณภาพของการบริการ และองค7ประกอบด%านอื่น ๆ เช'นเป;น การส่ือสารและความเป;นกันเอง เป;นส่ิง
ท่ีสําคัญเม่ือนํามาใช%กับอุตสาหกรรมการท'องเท่ียวโดยเฉพาะอย'างยิ่งกับนักท'องเที่ยวชาวต'างชาติ 

Nguyen Van Huy (2009) ได%ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในฮานอย ประเทศเวียดนาม ผลการศึกษาพบว'า นักท'องเที่ยวชาวไทยและชาวต'างชาติมี
ระดับความคาดหวังต'อป�จจัยทางกายภาพ (Tangibles) และความจริงใจ (Empathy) สูงกว'าคุณภาพ
การบริการที่ได%รับจริง และพบว'านักท'องเ ท่ียวมีความคาดหวังต'อป�จจัยด%านความไว%วางใจ 
(Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) และความสามารถและทักษะ (Assurance) ต่ํา
กว'าคุณภาพการบริการท่ีได%รับจริง แสดงว'าคุณภาพการบริการด%านป�จจัยทางกายภาพ (Tangibles) 
และป�จจัยด%านความจริงใจ (Empathy) ต่ํากว'าท่ีนักท'องเท่ียวคาดหวังท่ีจะได%รับ ส'วนป�จจัยด%านความ
ไว%วาง ใจ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) และความสามารถและทักษะ 
(Assurance) สูงกว'าท่ีนักท'องเที่ยวคาดหวังไว% นอกจากน้ียังพบว'า ระดับการศึกษามีผลต'อความ
คาดหวัง และการยอมรับต'อคุณภาพการบริการของนักท'องเท่ียว และพบว'าจากผลของ Regression 
Analysis ป�จจัยทางกายภาพ (Tangibles) และป�จจัยด%านความรับผิดชอบ (Responsiveness) เป;น
ป�จจัยหลักท่ีสําคัญท่ีมีผลต'อความพึงพอใจของนักท'องเท่ียว และมีผลต'อการกลับมาพักที่โรงแรมเดิม
อีกคร้ัง 

Pakdil and Aydin (2007) ได%ทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู%ใน
การบริการของสายการบินโดยใช%เคร่ืองมือแบบ SERVQUAL เน่ืองจากธุรกิจสายการบินเป;นธุรกิจท่ีมี
การแข'งขันสูง ซ่ึงแต'ละสายการบินจึงพยายามที่จะแข'งขันกันเพ่ือส'งมอบการบริการท่ีสะดวกสบายแก'
ผู%โดยสาร และมีคุณภาพสูงให%แก'ผู%โดยสาร โดยใช%แบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 385 ชุด เพ่ือสอบถาม
กลุ'มตัวอย'างคือ ผู%โดยสารท่ีเดินทางโดยสายการบินตุรกีไปยังต'างประเทศโดยมีจุดหมายปลายทาง
ต'างกัน 3 เส%นทาง คือ ยุโรป ตะวันออกกลาง และอเมริกาเหนือ การแจกแบบสอบถามทําโดยแจกให%
ผู%โดยสารในระหว'างที่โดยสารบนเคร่ืองบิน และเก็บแบบสอบสอบถามก'อนจะถึงชั่วโมงสุดท%ายของ
การบิน แบบสอบถามจะมีลักษณะคําถามเกี่ยวกับคุณลักษณะส'วนบุคคล พฤติกรรมการใช%บริการสาย
การบิน เคร่ืองมือท่ีใช%วัดความคาดหวังก'อนใช%บริการ และการรับรู%หลังใช%บริการ คือ เคร่ืองมือแบบ 
SERVQUAL และเกณฑ7ที่ใช%ในการประเมินคุณภาพการบริการได%แก' พนักงานสายการบิน ลักษณะ
ทางกายภาพของการบริการ การตอบสนองความต%องการของผู%โดยสาร ความน'าเชื่อถือ ความเอาใจ
ใส' และภาพลักษณ7ของสายการบินตุรกี สําหรับการวัดผลเป;นการวัดผลแบบมาตรส'วนประมาณค'า
จํานวน 5 ระดับคะแนน รวมมีคําถามทั้งหมด 35 ข%อ 

ผลการวิจัย พบว'า ประสบการณ7การเดินทางในอดีตกับสายการบินต'าง ๆ มีความสําคัญ
มากท่ีสุดต'อการตัดสินใจของผู%โดยสารต'อการเลือกใช%สายการบิน สายการบินจึงต%องพยายามรักษา
ลูกค%าเดิมในอดีต และเพ่ิมความภักดีของลูกค%าเหล'านั้นต'อสายการบินตนให%มากขึ้น ส'วนช'องว'างของ
คุณภาพการบริการ พบว'า ความแตกต'างของการรับรู% และความคาดหวังต'อการรับรู%การให%บริการมี
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ผลติดลบทุกข%อ แสดงให%เห็นว'าสายการบินยังไม'สามารถตอบสนองต'อความต%องการของผู%โดยสารได% 
จึงต%องปรับปรุงการให%บริการ ในด%านมิติของคุณภาพการบริการท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดต'อความ
คาดหวัง และการรับรู%ต'อการให%บริการของผู%โดยสาร คือ ด%านการตอบสนองความต%องการของ
ผู%ใช%บริการ (Responsiveness) เช'นคุณภาพการบริการการสํารองท่ีน่ัง หรือ การจัดการกับความ
ล'าช%าของเที่ยวบินและการบริการท่ีเกิดขึ้น ส'วนที่มีคามสําคัญน%อยท่ีสุด คือ ด%านคุณประโยชน7 
(Availability) เช'นคุณประโยชน7จากการมีเครือข'ายพันธมิตรของสายการบิน นอกจากน้ี พบว'า ป�จจัย
ด%านการศึกษามีความสําคัญต'อความคาดหวังและการรับรู% เพราะผลคะแนนของช'องว'างของคุณภาพ
การบริการมีความแตกต'างกันตามระดับการศึกษา ดังน้ันสายการบินจึงสามารถท่ีจะกําหนดนโยบาย
การบริการท่ีแตกต'างกันตามลักษณะของแต'ละบุคคล และระดับการศึกษา       

Stephen Ayanrinola Oyewole (2014) ได%ศึกษาการตรวจสอบคุณภาพการให%บริการ
และความพึงพอใจของลูกค%าธนาคารไนจีเรีย การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค7เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจของลูกค%าธนาคารไนจีเรีย การศึกษาในคร้ังน้ีได%ทําการประเมินค'าการพยากรณ7ของ 
5 ส'วนประกอบของคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 1) ความน'าเชื่อถือ 2) การประกัน 3) ความ
เป;นรูปธรรม 4) การเอาใจใส' และ 5) การตอบสนอง ใช%ในการวัดคุณภาพของการให%บริการท่ีนําเสนอ
ผ'านธนาคารเพ่ือการค%าปลีกของ United Bank for Africa (UBA) เพ่ือให%บรรลุวัตถุประสงค7ของ
ศึกษา ผู%เข%าร'วมโครงการได%รับเลือกโดยใช%การสุ'มตัวอย'างแบบแบ'งชั้นในธุรกิจค%าปลีกในไนจีเรีย 
เพ่ือให%แน'ใจว'าสัดส'วนของลูกค%าธนาคารที่มีคุณสมบัติเหมาะสม ผู%เข%าร'วมแต'ละคนเป;นผู%ใหญ'อายุเกิน 
21 ซึ่งมีบัญชีกับ UBA; การสํารวจออนไลน7คือการเก็บรวบรวมข%อมูล การศึกษาคร้ังน้ีใช%เทคนิคการ
วิเคราะห7ความสัมพันธ7ร'วมกับมุมมองทางทฤษฎีเพ่ือรวบรวมวิเคราะห7และสังเคราะห7เร่ืองความ
คิดเห็นความคิดเห็นและการตัดสินของผู%เชี่ยวชาญเกี่ยวกับป�จจัยท่ีเป;นอุปสรรคต'อการให%บริการ
คุณภาพและความพึงพอใจของลูกค%าธนาคารไนจีเรีย การสุ'มตัวอย'างถูกนํามาใช%เพ่ือขอรับการ
ตอบสนอง 245 จากลูกค%าท่ีมาใช%บริการด%านการเงินของธนาคารในเมืองลากอสโดยใช%เคร่ืองมือตาม
แบบ SERVQUAL ที่มีจํานวน 22 รายการท่ีนํามาวัดการรับรู%ท่ีเกี่ยวกับบริการของธนาคาร วิเคราะห7
ความสัมพันธ7และการวิเคราะห7ถดถอยพหุคูณแบบหลายตัวแปรความสัมพันธ7ระหว'างตัวแปรต%นและ
ตัวแปรอิสระ ผลความสัมพันธ7แสดงถึงความสัมพันธ7ท่ีดีระหว'างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกค%าด%วยการเอาใจใส'การตอบสนองและความเชื่อมั่นในมิติของคุณภาพการบริการท่ีมอิีทธิพลต'อ
ความพึงพอใจของลูกค%าอย'างมีนัยสําคัญท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการวิจัยชี้ให%เห็นว'าการเสนอ
บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค%าซึ่งจะนําไปสู'ความมุ'งม่ันและความภักดีของลูกค%า
ในระดับสูง 

จากการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวข%องภายในประเทศ และงานวิจัยต'างประเทศ สรุปได%ว'า 
ผู%วิจัยส'วนใหญ'ทําการศึกษาการประเมินคุณภาพบริการตามแบบการประเมินคุณภาพบริการด%วยกัน 
5 ด%าน คือ 1) ด%านรูปธรรมชองบริการ (Tangible) 2) ด%านความน'าเชื่อถือไว%วางใจ (Reliability) 3) 
ด%านการตอบสนองความต%องการ (Responsiveness) 4) ด%านการให%ความเชื่อม่ัน (Assurance) และ 
5) ด%านการดูแลเอาใจใส' (Empathy) และยังมีผู%วิจัยที่สนใจและได%ทําการศึกษาเพ่ิมเติมขึ้นอีก 1 ด%าน 
คือ ด%านความปลอดภัย (Safety) ซึ่งจะเห็นได%ว'าผลของการศึกษาดังกล'าวตรงตาม SERVQAUL แบบ
ของการประเมินคุณภาพการให%บริการของ (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) การ
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ประเมินคุณภาพการบริการตามด%านต'าง ๆ น้ันทําให%ทราบว'าคุณภาพการบริการท่ีดีมีคุณภาพน้ัน
เกิดขึ้นจากคาดความหวัง และการรับรู%ของลูกค%าก'อนท่ีจะได%รับบริการ และเม่ือได%รับบริการแล%วหาก
บริการน้ันเป;นบริการที่ดีเกินกว'าท่ีคาดหวังไว%แสดงว'าการบริการนั้นเป;นการบริการท่ีดีมีคุณภาพ จึง
ทําให%ลูกค%าเกิดความพึงพอใจ และส'งผลไปถึงการกลับมาใช%บริการซํ้าในอนาคต 
 
2.8 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

การศึกษาเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 มุ'งศึกษาสภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
โดยใช%แนวคิดเกี่ยวกับมัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียว จากนั้นประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวใน
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดย
ใช%แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู% ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และคุณภาพการบริการ และนํามา
เสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวใน
กลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ต'อไป 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.22  กรอบแนวคิดของการวจิัย

ข"อมลูส$วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานะภาพ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได%ต'อเดือน 
- ภูมิลําเนา 

 

คุณภาพการบรกิารของผู"นําเทีย่ว 
 

- ความเป;นรูปธรรมของบริการ 
- ความเชื่อถือไว%วางใจได% 
- การตอบสนองต'อลูกค%า 
- การประกันคุณภาพ 
- ความเข%าอกเข%าใจ 

 

กระบวนการนําเที่ยวของผู"นําเที่ยว 
-  ก'อนนํานกัท'องเท่ียวออกเดินทาง 
-  ระหว'างนํานักท'องเท่ียวเดินทาง 
-   สิ้นสดุการนํานักท'องเท่ียวเดินทาง 
 

แนวทางการยกระดับคุณภาพบรกิาร
นําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 

 



 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ

ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ 
อุบลราชธานี) เป;นวิธีวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Method) คือ การวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิง
คุณภาพ โดยผู%วิจัยได%ทําการศึกษาค%นคว%าจากหนังสือ ตํารา เอกสาร วิทยานิพนธ7 และงานวิจัยท่ี
เกี่ยวข%อง ซ่ึงมีขั้นตอนและวิธีการดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

3.1 วิธีการดําเนินการวิจัยตามวัตถุประสงค7ข%อที่ 1 ศึกษาสภาพของบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 

3.2 วิธีการดําเนินการวิจัยตามวัตถุประสงค7ข%อท่ี 2ประเมินคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 

3.3 วิธีการดําเนินการวิจัยตามวัตถุประสงค7ข%อท่ี 3 แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ตอนล'าง 2 
 

3.1 วิธีการดําเนินการวิจัยตามวัตถุประสงค2ข"อที่ 1 ศึกษาสภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรฐั
สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 
3.1.1  การกําหนดพ้ืนที่วิจัย 

 ผู%วิจัยได%เลือกกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ได%แก'กลุ'มจังหวัด
อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี ซึ่งเป;นกลุ'มจังหวัดท่ีมีอารยธรรมอีสานใต% มีเขตพรมแดน
ติดต'อกับประเทศเพ่ือนบ%าน สามารถเดินทางเชื่อมต'อไปยังประเทศลาว กัมพูชา และเวียดนามได%
โดยสะดวก (การท'องเที่ยวแห'งประเทศไทย,  2560) 

3.1.2  ประชากรและการสุ$มตัวอย$าง 
 3.1.2.1 ประชากร   

 ประชากร ท่ี ใช% ในการศึกษ าค ร้ั งนี้ เป; น ผู% นํ า เ ท่ี ยว ในกลุ' ม จั งห วัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) ท่ีได%ขึ้นทะเบียนและมี
ใบอนุญาตเป;นผู%นําเท่ียว จํานวน 550 คน (สํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7สาขาภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือเขต 2,  2560) 

 3.1.2.2  การสุ'มตัวอย'าง 
กลุ'มตัวอย'าง ท่ีใช%ในการศึกษาคร้ังน้ีเป;นผู% นําเ ท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 จํานวน 30 คน วิธีการสุ'มตัวอย'างแบบไม'อาศัยความน'าจะเป;น ด%วย
เทคนิคการสุ'มตัวอย'างแบบเฉพาะเจาะจง 
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3.1.3  เครื่องมือแลการทดสอบเครื่องมือ 
 3.1.3.1  เคร่ืองมือที่ใช%ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช%ในการเก็บรวบรวมข%อมูลในการวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสัมภาษณ7ก่ึง
โครงสร%าง (Semi-Structured Interview Form) เพ่ือศึกษาสภาพการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคม
นิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยวิธีการสัมภาษณ7
เชิงลึกเป;นรายบุคคล (Indepth Interview)  

การสัมภาษณ7ในคร้ังน้ีมีลักษณะคําถามปลายเป�ด (Open-ended Questions) 
เป;นคําถามท่ีมุ'งให%ผู%ถูกสัมภาษณ7มีอิสระในการตอบคําถามให%ตรงประเด็นในหัวข%อท่ีทําการศึกษา
เพ่ือท่ีจะได%ข%อมูลที่ครบถ%วนสมบูรณ7  

 3.1.3.2  การทดสอบเคร่ืองมือ  
เคร่ืองมือที่ใช%ในการวิจัยในคร้ังน้ี คือ แบบสัมภาษณ7เพ่ือนําไปใช%ในการเก็บ

รวบรวมข%อมูลซ่ึงผู%วิจัยสร%างตามวัตถุประสงค7เพ่ือให%เกิดประสิทธิภาพในการนําไปใช% โดยผู%วิจัยได%
ดําเนินการสร%างเคร่ืองมือ ดังต'อไปนี้ 

1) ผู%วิจัยศึกษากรอบทฤษฎีแนวคิดจากเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวกับการนํา
เท่ียวของมัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียว การรับรู%ของนักท'องเท่ียว ความคาดหวังของนักท'องเที่ยว ความพึง
พอใจของนักท'องเที่ยว คุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียว และองค7ประกอบของการท'องเท่ียว จากน้ัน
ได%ออกแบบแบบสัมภาษณ7โดยร'างข%อคําถามให%ครอบคลุมประเด็นข%างต%น เพ่ือนํามาเป;นแนวทางใน
การสร%างแบบสัมภาษณ7 

2) ผู%วิจัยนําแบบสัมภาษณ7เสนออาจารย7ที่ปรึกษาเพ่ือพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกต%องของการใช%ภาษา และครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย เพ่ือนํามาปรับปรุงแก%ไขตามท่ี
อาจารย7ท่ีปรึกษาให%คําแนะนํา 

3.1.4  การเก็บรวบรวมข"อมูล 
 การเก็บรวบรวมข%อมูลในคร้ังนี้ ผู% วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข%อมูลท่ีเกี่ยวข%องกับ

งานวิจัย โดยมีขั้นตอนดังต'อไปน้ี 
 3.1.4.1 ผู%วิจัยทําการศึกษาค%นคว%าหาข%อมูลและทําการเก็บรวบรวมข%อมูลจากบทความ 

งานวิจัย เว็บไซต7 นิตยสาร หนังสือ และตําราต'าง ๆ ท่ีเก่ียวข%องซ่ึงได%รวบรวมจากห%องสมุด สถาบัน
วิทยบริการของมหาวิทยาลัยต'าง ๆ และนําข%อมูลท่ีได%มาวิเคราะห7เพ่ือใช%เป;นแนวทางในการศึกษา 

 3.1.4.2 ผู%วิจัยดําเนินการติดต'อตัวแทนผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนอื
ตอนล'าง 2 เพ่ือทําการสัมภาษณ7เก็บรวบรวมข%อมูล 

 3.1.4.3 ผู%วิจัยได%ทําการลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บรวบรวมข%อมูลโดยการใช%แบบสัมภาษณ7ที่ได%ผ'าน
การปรับปรุงแก%ไขเป;นท่ีเรียบร%อยเพ่ือนําไปสอบถามข%อมูลเก็บข%อมูลจากกลุ'มตัวอย'างคือผู%นําเท่ียวใน
กลุ'มภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยการสัมภาษณ7เชิงลึกเป;นรายบุคคล ในช'วงเดือน
มกราคม ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ.2561 รวมระยะเวลาเป;น 3 เดือน 

 3.1.4.4 ผู%วิจัยนําข%อมูลท่ีได%มาเก็บรวบรวมข%อมูลตามวัตถุประสงค7การวิจัย 
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3.1.5  การวิเคราะห2ข"อมูล 
 ผู%วิจัยใช%การวิเคราะห7ข%อมูลแบบจัดหมวดหมู'เชิงเนื้อหา (Coding Analysis) โดยการนํา

ประเด็นท่ีได%จากการสัมภาษณ7ตัวแทนผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
เกี่ยวกับสภาพของการนําเท่ียว บทบาทหน%าท่ีของผู%นําเท่ียวในการนํานักท'องเท่ียวไปท'องเท่ียวยัง
ประเทศเวียดนามมาวิเคราะห7 เพื่อทําการเสนอแนวทางในการพัฒนาประเด็นดังกล'าวต'อไป 

 
3.2 วิธีการดําเนินการวิจัยตามวัตถุประสงค2ข"อที่ 2 ประเมินคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 

 3.2.1  การกําหนดพื้นที่วิจัย 
ผู%วิจัยได%เลือกกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ได%แก'กลุ'มจังหวัด

อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี ซึ่งเป;นกลุ'มจังหวัดท่ีมีอารยธรรมอีสานใต% มีเขตพรมแดน
ติดต'อกับประเทศเพ่ือนบ%าน สามารถเดินทางเชื่อมต'อไปยังประเทศลาว กัมพูชา และเวียดนามได%
โดยสะดวก (การท'องเที่ยวแห'งประเทศไทย,  2560) 

3.2.2  ประชากรและการสุ$มตัวอย$าง 
 3.2.2.1  ประชากร 

ประชากรท่ีใช%ในการศึกษาเป;นนักท'องเที่ยวท่ีใช%บริการบริษัทนําเท่ียวในการ
เดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนาม จํานวน 266,984 คน (กรมเศรษฐกิจระหว'างประเทศ,  2560) 

  3.2.2.2  การสุ'มตัวอย'าง 
 กลุ'มตัวอย'างท่ีใช%ในการศึกษาเป;นตัวแทนนักท'องเท่ียวท่ีการเดินทางไป

ท'องเท่ียวประเทศเวียดนาม จํานวน 400 คน วิธีการสุ'มตัวอย'างแบบไม'อาศัยความน'าจะเป;น ด%วย
เทคนิคการสุ'มอย'างสะดวก อาศัยความสะดวกของผู%วิจัยเป;นหลัก ซ่ึงสามารถกําหนดขนาดของกลุ'ม
ตัวอย'างตามสูตร ของ Taro Yamane (1976) โดยกลุ'มตัวอย'างคร้ังน้ีจะใช%ระดับความเชื่อมั่นท่ี 95 
ตามสูตรคํานวณดังต'อไปนี้ 
 

สูตร  n   =       N                                 (3.1) 
       1+Ne2   

   n แทน จํานวนขนาดตัวอย'าง 
   e แทน ความผิดพลาดท่ียอมรับได% (กําหนดให%เท'ากับ 0.05) 
   N แทน จํานวนท้ังหมดของประชากรที่ใช%ในการศึกษา 

แทนค'า  n  =          266,984 
      1+266,984(0.05)2 

   n = 399.40 
 

ดังน้ันจากการคํานวณด%วยสูตรดังกล'าว จะพบว'า จะต%องทําการสํารวจตัวอย'าง
ในการวิจัยเท'ากับ 399 ตัวอย'าง เพ่ือเพ่ิมความเชื่อม่ันของกลุ'มตัวอย'างในการสํารวจโดยแบบสอบถาม
คร้ังน้ี ผู%วิจัยจึงเพ่ิมกลุ'มตัวอย'างเป;นจํานวนท้ังส้ิน 400 ตัวอย'าง 
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3.2.3  เครื่องมือและการทดสอบเครื่องมือ 
 3.2.3.1  เคร่ืองมือที่ใช%ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช%ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เพ่ือ
ประเมินคุณภาพการให%บริการของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ท่ีนํา
นักท'องเที่ยวชาวไทยเดินทางไปท'องเท่ียวยังประเทศเวียดนาม โดยมีคําถามแบบปลายป�ด (Close-
ended Form) และคําถามแบบปลายเป�ด (Open-ended Form) เพ่ือเก็บข%อมูลเชงิปริมาณจากกลุ'ม
ตัวอย'างท้ังหมด 400 คน โดยรายละเอียดแบบสอบถามแบ'งออกเป;น 3 ส'วน ดังต'อไปนี้ 

ส'วนที่ 1 แบบสอบถามข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะ
ประชากร ได%แก' เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได% และภูมิลําเนา คําถามเป;น
คําถามปลายป�ดแบบให%เลือกตอบ 

ส'วนที่ 2 ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยลักษณะของแบบสอบถามเป;น
แบบมาตราส'วนประมาณค'า (Rating Scale) 4 ระดับ โดยกําหนดค'าคะแนน (Likert Scale) ดังน้ี 

มากท่ีสุด 4  คะแนน 
มาก  3   คะแนน 
น%อย 2  คะแนน 
น%อยท่ีสุด 1  คะแนน 
ส'วนที่ 3 เป;นคําถามปลายเป�ด เพื่อให%ผู%ตอบแบบสอบถามได%แสดงความคดิเหน็ 

และข%อเสนอแนะอื่น ๆ 
3.2.3.2  การทดสอบเคร่ืองมือ  

 เคร่ืองมือท่ีใช%ในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม เพ่ือนําไปใช%ในการเก็บ
รวบรวมข%อมูลซึ่งผู%วิจัยสร%างแบบสอบถามขึ้นตามวัตถุประสงค7 เพื่อให%เกิดประสิทธิภาพในการนําไปใช% 
โดยผู%วิจัยได%ดําเนินการสร%างเคร่ืองมือ ดังต'อไปน้ี 

 1) ผู%วิจัยทําการศึกษากรอบแนวคิด ทฤษฎี จากเอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวข%อง
กับการนําเท่ียวของมัคคุเทศก7และผู%นําเที่ยว การรับรู%ของนักท'องเท่ียว ความคาดหวังของนักท'องเท่ียว 
ความพึงพอใจของนักท'องเท่ียว คุณภาพการบริการของมัคคุเทศก7 และองค7ประกอบของการ
ท'องเท่ียว หลังจากน้ันออกแบบแบบสอบถามโดยร'างข%อคําถามให%ครอบคลุมประเด็นข%างต%น เพ่ือ
นํามาเป;นแนวทางในการสร%างแบบสอบถามต'อไป 

 2) ผู%วิจัยนําแบบสอบถามเสนออาจารย7ที่ปรึกษาเพ่ือพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกต%องของการใช%ภาษา และครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย เพ่ือนํามาปรับปรุงแก%ไขตามท่ี
อาจารย7ท่ีปรึกษาได%ให%คําแนะนํา 

 3) ผู%วิจัยปรับปรุงแก%ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย7ท่ีปรึกษาได%แนะนําแล%ว
นําเสนอต'อผู%ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท'าน เพ่ือพิจารณาเนื้อหาและโครงสร%างว'ามีความเหมาะสมหรือไม' 

 4) ผู%วิจัยตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือให%ถูกต%องและครอบคลุมเน้ือหาของ
การวิจัยต'อไปแล%ววัดความเท่ียงตรง โดยหาค'าดัชนีความสอดคล%อง (IOC) ซึ่งมีเกณฑ7ในการพิจารณา
ค'า IOC ดังนี้ 
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ข%อคําถามที่มีค'า IOC ต่ํากว'า 0.50 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัดท้ิง 
ข%อคําถามที่มีค'า IOC ตั้งแต'  0.50-1.00 คัดเลือกไว%ใช%ได% 
 

สูตร  IOC  =    ∑R               (3.2) 
               N     

เม่ือ  IOC แทน ค'าดัชนีความสอดคล%อง 
∑R    แทน     ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู%เชี่ยวชาญ 
N แทน จํานวนผู%เชี่ยวชาญ 
 

 การกําหนดเกณฑ7คุณสมบัติของผู%ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบแบบสอบถาม คือ 
เป;นผู%ท่ีมีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาเอกทางด%านการท'องเท่ียว หรือสาขาที่เก่ียวข%องกับเร่ืองท่ี
ศึกษาคร้ังน้ี จํานวน 3 ท'าน ประกอบไปด%วย 

อาจารย7 ดร.ปานแพร เชาว7ประยูร  มหาวิทยาลัยแม'โจ% 
ผู%ช'วยศาสตราจารย7 ดร.สุริยา  ส%มจันทร7  มหาวิทยาลัยพะเยา 
ผู%ช'วยศาสตราจารย7 ดร.ไพรฑูรย7  มนต7พานทอง สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร7 

ผลการทดสอบพบว'าได%ค'าเท'ากับ 1.0 ซึ่งเป;นไปตามเกณฑ7พิจารณาข%างต%น 
5) ผู%วิจัยนําแบบสอบถามท่ีได%ทําการปรับปรุงแก%ไขแล%วไปทดลองใช% (Try out) 

กับกลุ'มตัวอย'างที่มีลักษณะใกล%เคียงกับประชากรท่ีกําหนดจํานวน 30 ชุด ก'อนนําไปทําการเก็บข%อมลู
จริง จากน้ันนํามาวิเคราะห7หาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยได%ค'าความเชื่อม่ันท่ีสามารถยอมรับว'ามี
ความเชื่อมั่นได% โดยใช%สูตรการหาค'าสัมประสิทธ์ิของ Cronbach’s Alpa ตามที่ Nunnally (1978) 
ได%เสนอแนะเป;นเกณฑ7รองรับไว% ซึ่งต%องมีค'า 0.7 ขึ้นไป ดังสูตรต'อไปนี้ 

 

สูตร    α     =        












 ∑−
− 2

St

2
iS1

1k

k                       (3.3) 

เม่ือ    α  แทน ค'าความเชื่อมั่น 
       K  แทน จํานวนข%อของเคร่ืองมือ 
      Si²  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของข%อคําถามแต'ละข%อ 
      S2  แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 

แบบสอบถามฉบับน้ีมีค'าความเชื่อม่ันเท'ากับ 0.789 ซึง่เป;นไปตามเกณฑ7ของการ
พิจารณาเบ้ืองต%นของ Nunnally (1978) 

6) ผู%วิจัยนําผลท่ีได%จากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย7ท่ี
ปรึกษาอีกคร้ังเพ่ือปรับปรุงแก%ไขตามคําแนะนําแล%วจัดทําเป;นฉบับสมบูรณ7เพ่ือนําไปใช%ในการเก็บ
รวบรวมข%อมูลจากกลุ'มตัวอย'างท่ีแท%จริงต'อไป 
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3.2.4  การเก็บรวบรวมข"อมูล 
 การเก็บรวบรวมข%อมูลในคร้ังนี้ ผู%วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข%อมูล โดยมีขั้นตอน

ดังต'อไปนี้ 
 3.2.4.1 ผู%วิจัยได%ทําการศึกษาค%นคว%าข%อมูลและเก็บรวบรวมข%อมูลจากบทความ งานวิจัย 

เว็บไซต7 นิตยสาร หนังสือและตําราต'าง ๆ ท่ีเก่ียวข%อง ซ่ึงได%รวบรวมจากห%องสมุด สถาบันวิทยบริการ
ของมหาวิทยาลัยต'าง ๆ และนําข%อมูลท่ีได%มาวิเคราะห7เพื่อใช%เป;นแนวทางในการศึกษา 

3.2.4.2 ผู%วิจัยดําเนินการขอใบอนุญาตเพ่ือใช%ในการออกนอกสถานท่ีจากคณะศลิปศาสตร7 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ในการแจ%งไปยังผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวที่นํานักท'องเที่ยวเดินทางไป
ท'องเท่ียวยังประเทศเวียดนาม เพ่ือทําการขออนุญาตเก็บรวบรวมข%อมูลจากนักท'องเท่ียวท่ีจะเดินทาง
ไปท'องเท่ียวยังประเทศเวียดนาม 

3.2.4.3 ผู%วิจัยลงพื้นท่ีเก็บรวบรวมข%อมูลโดยการใช%แบบสอบถามท่ีผ'านการปรับปรุงแก%ไข
เรียบร%อยแล%วไปเก็บรวบรวมข%อมูลกับกลุ'มตัวอย'างท่ีเป;นนักท'องเที่ยวท่ีจะเดินทางไปท'องเท่ียวยัง
ประเทศสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม จํานวน 400 คน โดยผู%วิจัยได%ทําการเก็บรวบรวมข%อมูล
ในช'วงเดือนมีนาคม ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2561 รวมระยะเวลาเป;น 6 เดือน 

3.2.4.4 ผู%วิจัยนําเอาข%อมูลท่ีได%จากการเก็บรวบรวมข%อมูลจากแบบสอบถามแล%วนําไปทํา
การวิเคราะห7 ข%อมูลโดยการใช%โปรแกรมการวิเคราะห7สถิติทางสังคมศาสตร7เพ่ือเสนอเป;นแนวทางใน
การยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ต'อไป 

3.2.4.5 ผู%วิจัยนําข%อมูลท่ีได%มาเก็บรวบรวมข%อมูลตามวัตถุประสงค7การวิจัย 
3.2.5  การวิเคราะห2ข"อมูล 

 ผู%วิจัยนําข%อมูลท่ีได%จากแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต%องของข%อมูลและวิเคราะห7
ข%อมูลด%วยโปรแกรมการวิเคราะห7สถิติทางสังคมศาสตร7 โดยใช%สถิติเชิงพรรณนาด%วยการแจกแจง
ความถี่ ค'าเฉล่ียค'าร%อยละ ค'าส'วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห7ความแปรปรวนทางเดียว  

ส'วนท่ี 1 การวิเคราะห7ข%อมูลทั่วไปของผู%ตอบแบบสอบถาม ด%วยสถิติเชิงพรรณนา เพื่อใช%
อธิบายลักษณะข%อมูลส'วนบุคคลด%วยสถิติ ร%อยละ และค'าแจกแจงความถี่ 

ส'วนท่ี 2 การวิเคราะห7ข%อมูลแบบประเมินความพึงพอใจของนักท'องเที่ยวที่มีต'อการ
บริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 เป;นแบบสอบถามแบบมาตราส'วนประมาณค'า (Rating Scale) โดย
ใช%สถิติค'าเฉลี่ย และส'วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีคําถามให%เลือก 4 ระดับ โดยกําหนดค'าคะแนน (Likert 
Scale) ดังน้ี 
 

ความกว%างของอันตรภาคชั้น   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด              (3.4) 
     จํานวนชั้น 

                                               =     4 – 1 
               4 
      =   0.75 
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กําหนดเกณฑ7การประเมินผล ดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย 3.26 - 4.00 หมายถึง คุณภาพบริการอยู'ในระดับมากท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ย 2.51 - 3.25 หมายถึง คุณภาพบริการอยู'ในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ย 1.76 - 2.50 หมายถึง คุณภาพบริการอยู'ในระดับน%อย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.75 หมายถึง คุณภาพบริการอยู'ในระดับน%อยท่ีสุด 

 
3.3  วิธกีารดําเนินการวจิัยตามวัตถุประสงค2ข"อที่ 3 แนวทางการยกระดับคุณภาพบรกิารนําเทีย่ว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจงัหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง
2  

 3.3.1  การกําหนดพื้นที่วิจัย 
ผู%วิจัยได%เลือกกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ได%แก'กลุ'มจังหวัด

อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี ซึ่งเป;นกลุ'มจังหวัดท่ีมีอารยธรรมอีสานใต% มีเขตพรมแดน
ติดต'อกับประเทศเพ่ือนบ%าน สามารถเดินทางเชื่อมต'อไปยังประเทศลาว กัมพูชา และเวียดนามได%
โดยสะดวก (การท'องเที่ยวแห'งประเทศไทย,  2560) 

 3.3.2  ประชากรและการสุ$มตัวอย$าง 
3.3.2.1  ประชากร 

 ประชากรท่ีใช%ในการศึกษาเป;นผู%เชี่ยวชาญท่ีมีความรู%ความสามารถทางด%าน
การท'องเท่ียว ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว และผู%นําเที่ยวท่ีขอขึ้นทะเบียนและมีใบอนุญาตผู%นําเที่ยว  

 3.3.2.2  การสุ'มตัวอย'าง 
กลุ'มตัวอย'างท่ีใช%ในการศึกษาเป;นตัวแทนผู%เชี่ยวชาญท่ีมีความรู%ความสามารถ

ทางด%านการท'องเท่ียว ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว และผู%นําเท่ียว จํานวน 15 คน วิธีการสุ'มตัวอย'าง
แบบไม'อาศัยความน'าจะเป;น ด%วยเทคนิคการสุ'มตัวอย'างแบบเฉพาะเจาะจง  

3.3.3  เครื่องมือและการทดสอบเครื่องมือ 
 3.3.3.1  เคร่ืองมือที่ใช%ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช%ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสัมภาษณ7แบบกึ่งโครงสร%าง เพ่ือเสนอ
แนวทางยกระดับคุณภาพการบริการในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยการสัมภาษณ7เชิงลึกเป;นรายบุคคล และการประชุมกลุ'มย'อย 

การสัมภาษณ7ในคร้ังนี้ มีลักษณะคําถามปลายเป�ดเป;นคําถามท่ีมุ'งให%ผู%ถูก
สัมภาษณ7มีอิสระในการตอบคําถามตรงประเด็นในหัวข%อท่ีทําการศึกษาเพ่ือให%ได%ข%อมูลท่ีมีความ
สมบูรณ7และครบถ%วน 

 3.3.2.2  การทดสอบเคร่ืองมือ  
เคร่ืองมือท่ีใช%ในการวิจัยในคร้ังน้ี คือ แบบสัมภาษณ7แบบกึ่งโครงสร%าง เพ่ือ

นําไปใช%ในการเก็บรวบรวมข%อมูลซ่ึงผู%วิจัยสร%างตามวัตถุประสงค7เพ่ือให%เกิดประสิทธิภาพในการ
นําไปใช% โดยผู%วิจัยได%ดําเนินการสร%างเคร่ืองมือ ดังต'อไปน้ี 
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1) ผู%วิจัยศึกษากรอบทฤษฎีแนวคิดจากเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข%องกับการ   
นําเท่ียวของมัคคุเทศก7และผู%นําเท่ียว การรับรู%ของนักท'องเท่ียว ความคาดหวังของนักท'องเท่ียว        
ความพึงพอใจของนักท'องเท่ียว คุณภาพการบริการของมัคคุเทศก7 และองค7ประกอบของการ
ท'องเท่ียว จากน้ันออกแบบแบบสัมภาษณ7และแบบสอบถามโดยร'างข%อคําถามให%ครอบคลุมเน้ือหา
ข%างต%นเพ่ือนํามาเป;นแนวทางในการสร%างแบบสัมภาษณ7 

2) ผู%วิจัยนําแบบสัมภาษณ7เสนออาจารย7ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกต%องของการใช%ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย เพ่ือนําแบบสัมภาษณ7มาปรับปรุง
แก%ไขตามท่ีอาจารย7ท่ีปรึกษาได%ให%คําแนะนํา 

3) ผู%วิจัยดําเนินการติดต'อประสานงานไปยังตัวแทนผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 และผู%เชี่ยวชาญที่มีความรู%ความสามารถทางด%านการท'องเที่ยว 

4) ผู%วิจัยนําผลท่ีได%จากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณ7เสนออาจารย7
ท่ีปรึกษาอีกคร้ัง เพ่ือปรับปรุงแก%ไขตามคําแนะนํา แล%วนํามาจัดทําเป;นฉบับสมบูรณ7เพ่ือนําไปใช%ใน
การเก็บรวบรวมข%อมูลจากกลุ'มตัวอย'างที่แท%จริงต'อไป 

3.3.4  การเก็บรวบรวมข"อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมข%อมูลในคร้ังน้ีผู%วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข%อมูล โดยมีขั้นตอน

ดังต'อไปนี้ 
 3.3.4.1 ผู%วิจัยได%ทําการศึกษาค%นคว%าข%อมูล เก็บรวบรวมข%อมูลจากบทความ งานวิจัย 

เว็บไซต7 นิตยสาร หนังสือและตําราต'าง ๆ ท่ีเก่ียวข%องซ่ึงได%รวบรวมจากห%องสมุด สถาบันวิทยบริการ
ของมหาวิทยาลัยต'าง ๆ และนําข%อมูลท่ีได%มาวิเคราะห7เพื่อใช%เป;นแนวทางในการศึกษา 

3.3.4.2 ผู%วิจัยดําเนินการติดต'อตัวแทนผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 และผู%เชี่ยวชาญท่ีมีความรู%ความสามารถทางด%านการท'องเท่ียว 

3.3.4.3 ผู%วิจัยได%ทําการนัดหมายกลุ'มตัวอย'าง ซ่ึงประกอบไปด%วย ผู%เชี่ยวชาญท่ีมีความรู%
ความสามารถทางด%านการท'องเท่ียว ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว และผู%นําเท่ียว เพ่ือร'วมสนทนา 
แลกเปลี่ยนความรู%ระหว'างกันรวมท้ังแสดงความคิดเห็นและข%อเสนอแนะแนวทางในการยกระดับ
คุณภาพการให%บริการของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2  

3.3.4.4 ผู%วิจัยนําข%อมูลท่ีได%มาเก็บรวบรวมข%อมูลตามวัตถุประสงค7การวิจัย 
 

3.3.5  การวิเคราะห2ข"อมูล 
 ผู%วิจัยทําการวิเคราะห7ข%อมูลแบบจัดหมวดหมู'เชิงเน้ือหา โดยนําข%อมูลประเด็นสําคัญที่ได%

จากการสัมภาษณ7 และการจัดประชุมกลุ'มย'อยของผู%เชี่ยวชาญท่ีมีความรู%ความสามารถทางการ
ท'องเที่ยวเก่ียวกับป�ญหาหลักของผู%นําเท่ียว คุณภาพการบริการ และแนวทางการแก%ไขป�ญหามา
วิเคราะห7เพ่ือทําการเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 เพ่ือเสนอแนวทางให%ผู%นํา
เท่ียวสามารถนําไปเป;นแนวทางในการปฏิบัติงานต'อไป 



บทที่ 4 
ผลการศึกษา และวเิคราะห2ข"อมูล 

 
การวิจัยเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ

ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ 
อุบลราชธานี) ผู%วิจัยได%ดําเนินการสัมภาษณ7ผู%นําเท่ียว และผู%เชี่ยวชาญด%านการท'องเท่ียว และ เก็บ
รวบรวมข%อมูลจากกลุ'มตัวแทนนักท'องเท่ียวที่เดินทางไปท'องเท่ียวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 
จํานวน 400 คน โดยนําข%อมูลที่ได%จากแบบสอบถามมาวิเคราะห7ข%อมูลโดยการใช%โปรแกรมการ
วิเคราะห7สถิติทางสังคมศาสตร7 ผลการศึกษาในคร้ังน้ีผู%วิจัยได%สรุปตามวัตถุประสงค7ของการวิจัย
ดังต'อไปนี้  

4.1 วัตถุประสงค7ท่ี 1 ศึกษาสภาพของการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ
ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2  

4.2 วัตถุประสงค7ท่ี 2 ประเมินคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นํา
เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2  

4.3 วัตถุประสงค7ท่ี 3 แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2  

 
สัญลักษณ2ที่ใช"ในการนําเสนอผลการวิเคราะห2ข"อมูล 
  แทน ค'าเฉล่ีย (Mean) 
SD  แทน ส'วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน สถิติทดสอบท่ีใช%พิจารณาใน t-distribution 
f  แทน สถิติทดสอบท่ีใช%พิจารณาใน f-distribution 
N  แทน จํานวนผู%ตอบแบบสอบถาม 
Sig. แทน ค'าความแปรปรวนตามนัยสําคัญทางสถิติ 
df  แทน ชั้นความเป;นอิสระ (Degrees of Freedom) 
SS  แทน ผลบวกกําลังสอง (Sum of Squares) 
MS  แทน ค'ากําลังเฉลีย่ (Mea Squares) 
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4.1 วัตถุประสงค2ที่ 1 ศึกษาสภาพของการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ
ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2  

ผู%นําเที่ยวเปรียบเสมือนตัวแทนของบริษัทท่ีจะต%องเป;นผู%ดูแลและให%บริการแก'นักท'องเท่ียวให%
ได%รับความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกันตลอดการเดินทาง และต%องสร%างความเชื่อถือไว%วางใจให%กบั
นักท'องเที่ยวเพราะเป;นส่ิงที่นักท'องเท่ียวได%คาดหวังไว%ก'อนท่ีจะเลือกใช%บริการว'าจะได%รับการบริการท่ี
ดีมีคุณภาพนั้นจากผู%นําเที่ยว ซ่ึงผู%นําเท่ียวจะต%องมีความพร%อมให%บริการนักท'องเท่ียวเสมอตลอดเวลา 
มีทักษะในการให%บริการที่ดี มีจิตวิทยาในการให%บริการนักท'องเท่ียวท่ีดี รู%จักสังเกตพฤติกรรมของ
นักท'องเที่ยวท่ีมีความต%องการท่ีแตกต'างกันเพ่ือให%บริการนักท'องเท่ียวได%อย'างเท'าเทียมกัน อีกท้ังยัง
ต%องมีความรู%เร่ืองประเพณี วัฒนธรรม ระเบียบข%อบังคับของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามด%วย
เพ่ือท่ีจะสามารถให%ข%อมูล และแนะนํานักท'องเท่ียวในขณะเดินทางท'องเท่ียว ซึ่งการนํานักท'องเท่ียว
เดินทางไปยังสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 น้ันมีขั้นตอน และกระบวนการทํางาน 3 ขั้นตอน คือ   

4.1.1 ข้ันตอนก$อนปฏิบัติหน"าที่ผู"นําเที่ยว  
ผู%นําเที่ยวท่ีปฏิบัติหน%าที่นํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนามมีขั้นตอน

การปฏิบัติหน%าท่ี คือ ผู%นําเท่ียวต%องเข%าประชุมกับบริษัทเพื่อรับใบงานและรายละเอียดการทํางาน 
ศึกษารายละเอียดโปรแกรมการเดินทาง และวัตถุประสงค7การเดินทางของนักท'องเท่ียว ตรวจสอบ
รายชื่อนักท'องเที่ยว จัดเตรียมเอกสารผ'านแดน ใบจองร%านอาหาร ที่พัก เบิกเงินค'าใช%จ'าย จัดเตรียม
อุปกรณ7สําหรับใช%ในบริการนักท'องเที่ยว เช'น ป�ายต%อนรับ แท็กติดกระเป�า ขนมเบรกและเคร่ืองดื่ม 
กระเป�ายา ของท่ีระลึก อุปกรณ7สําหรับการทํางาน เป;นต%น 

ประการสําคัญผู%นําเที่ยวจะต%องรับผิดชอบเอกสารการเดินทางท้ังหมดของคณะเดินทาง
ด%วย เช'น จะต%องติดตามจัดเก็บพาสปอร7ตจากนักท'องเท่ียวเพื่อจัดทํารายชื่อผู%เดินทาง และใช%สําหรับ
การจองตั๋วเคร่ืองบินในกรณีท่ีเดินทางโดยเคร่ืองบิน ซ่ึงจําเป;นอย'างยิ่งท่ีผู%นําเท่ียวจะต%องมีเอกสาร
หรือสําเนาพาสปอร7ตของนักท'องเที่ยวเพ่ือตรวจสอบการสะกดชื่อ - สกุล ของนักท'องเท่ียวในตั๋ว
เดินทางให%ถูกต%อง หากไม'ถูกต%องจะได%แก%ไขได%ทันท'วงที เพราะถ%าหากเกิดข%อผิดพลาดในขั้นตอนการ
จองตั๋วเคร่ืองบินจะทําให%นักท'องเท่ียวไม'สามารถเดินทางร'วมกับคณะได%ซ่ึงจะส'งผลต'อความพึงพอใจ
ของนักท'องเท่ียว และอาจก'อให%เกิดความไม'เชื่อถือในการให%บริการของผู%นําเที่ยวได% อีกท้ังยังต%อง
จัดเตรียมเอกสารผ'านแดน (ประเทศไทย ตม.6 และเวียดนาม) ให%กับนักท'องเท่ียวด%วย แต'ป�จจุบัน
ประเทศไทยและเวียดนามได%ยกเลิกกรอกเอกสารใบตรวจคนเข%าเมืองแล%วนักท'องเท่ียวสามารถ
ประทับลงตราตรวจคนเข%าเมือง ณ ท'าอากาศยาน หรือด'านตรวจคนเข%าเมืองเพ่ือผ'านพิธีการตรวจคน
เข%าเมืองได%ในทันที ผู%นําเท่ียวต%องจัดส'งใบนัดหมายทัวร7ให%กับนักท'องเท่ียวล'วงหน%าก'อนเดินทางอย'าง
น%อย 3 วันเพ่ือเป;นการยืนยันการเดินทางและแจ%งสถานท่ีนัดหมายเพ่ือความเข%าใจท่ีถูกต%อง หาก
นักท'องเที่ยวมีข%อสงสัยนักท'องเท่ียวจะได%ทําการติดต'อเพ่ือสอบถามรายละเอียดท่ีถูกต%องได%อีกคร้ัง 
และต%องจัดเตรียมคู'มือการเดินทางให%กับนักท'องเท่ียวทุกคนเพื่อให%นักท'องเท่ียวได%ศึกษาเป;นข%อมูล
เบ้ืองต%นสําหรับการเดินทางท'องเท่ียว 

สอดคล%องกับข%อมูลการสัมภาษณ7ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 ดังคํากล'าวท่ีว'า 
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“สําหรับกระบวนการในการทํางานของผู%นําเท่ียวในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปยัง
ประเทศเวียดนามมี 3 ขั้นตอน คือ 1) ก'อนนํานักท'องเที่ยวเดินทาง ผู%นําเที่ยวจะต%องเข%าประชุมรับ
งานจากบริษัท เพ่ือทราบรายละเอียดลูกค%า โปรแกรมการเดินทาง ท่ีพัก ร%านอาหาร และเบิก
ค'าใช%จ'ายสําหรับการเดินทางให%ครบถ%วน ท่ีสําคัญผู%นําเท่ียวต%องติดตาม และเก็บสําเนาพาสปอร7ตจาก
นักท'องเที่ยวให%ครบทุกคนก'อนออกเดินทาง เพื่อนํามาตรวจสอบชื่อ สกุล ของนักท'องเท่ียวให%ตรงกัน
กับตั๋วเคร่ืองบิน  2) ขณะนํานักท'องเที่ยวเดินทางท'องเท่ียว ผู%นําเท่ียวจะต%องดูแลและคอยให%ความ
ช'วยเหลือนักท'องเที่ยวให%ได%รับความสะดวกสบายจากการให%บริการของผู%นําเท่ียวเสมอในระหว'างท่ี
เดินทางท'องเที่ยวอยู'ในเวียดนาม และ 3) ส้ินสุดการนําเที่ยว หลังจากกลับเข%าสู'ประเทศไทยแล%วผู%นํา
เท่ียวต%องสรุปรายละเอียดการเดินทางท้ังหมดอีกคร้ังให%กับนักท'องเท่ียว และกล'าวคําขอบคุณ เชิญ
ชวนลูกค%ากลับมาใช%บริการอีกคร้ัง สุดท%ายจะต%องจัดส'งอุปกรณ7และเอกสาร ใบเสร็จค'าใช%จ'ายคืน
ให%กับบริษัท …”  (จัณญกร ชาตะเคน,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“การนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปต'างประเทศจําเป;นอย'างยิ่งท่ีจะต%องคัดเลือกผู%นําเท่ียว

เพราะผู%นําเท่ียวเปรียบเสมือนตัวแทนบริษัท ดังน้ันผู%นําเท่ียวจะต%องมีความรู%และสามารถท่ีจะดูแล
นักท'องเที่ยวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทางเสมือนหนึ่งเป;นพ่ีน%องญาติมิตรกันเพื่อให%
นักท'องเที่ยวเกิดความไว%วางใจและเชื่อถือในบริการของผู%นําเท่ียว โดยขั้นตอนการปฏิบัติหน%าที่ของ
ผู%นําเท่ียวมีดังน้ี 

(1) ในวันก'อนที่จะออกเดินทางผู%นําเที่ยวจะต%องประชุมรับงานจากบริษัทเพื่อใบงานและ
รายละเอียดเก่ียวกับลูกค%า รายละเอียดการทํางานท้ังหมด และเบิกอุปกรณ7การทํางานและค'าใช%จ'าย
ในการเดินทาง 

(2) วันออกเดินทางผู%นําเที่ยวควรจะต%องแต'งตัวด%วยชุดเคร่ืองแบบท่ีถูกต%องของบริษัทไป
รับนักท'องเที่ยว ณ จุดนัดหมาย จากน้ันนําลูกค%าออกเดินทางไปยังเวียดนามท'องเท่ียวตามโปรแกรม
ผู%นําเท่ียวจะต%องคอยบริการและดูแลนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง  

(3) วันเดินทางกลับเม่ือเดินทางเข%าสู'ประเทศไทยระหว'างการเดินทางไปส'งนักท'องเท่ียว
กลับ ผู%นําเท่ียวจะต%องทําหน%าท่ีสรุปข%อมูลแหล'งท'องเท่ียว ประเพณี วัฒนธรรม นักท'องเท่ียวเท่ียว
ทราบอีกคร้ัง ก'อนส'งนักท'องเท่ียวผู%นําเท่ียวต%องกล'าวคําขอบคุณ และเชิญชวนนักท'องเท่ียวกลับมาใช%
บริการกับบริษัทอีกคร้ัง หลังจากส'งนักท'องเท่ียวแล%วผู%นําเท่ียวต%องสรุปป�ญหาและอุปสรรค ระหว'าง
การเดินทาง จะต%องนําส'งเอกสาร ใบเสร็จรับเงินต'าง ๆ อุปกรณ7ในการทํางาน และค'าใช%จ'ายทั้งหมด
ให%กับบริษัท 

ดังน้ันกระบวนการทํางานของผู%นําเท่ียวในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปต'างประเทศ มี 3 
ขั้นตอน คือ ก'อนนําเที่ยว ระหว'างนําเท่ียว และส้ินสุดการนําเท่ียว หากผู%นําเท่ียวสามารถปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการทํางานดังกล'าวจะทําให%การทํางานมีประสิทธิภาพและลดการเกิดข%อผิดพลาดในการ
ปฏิบัติงาน…”  (นัดชา วรรณงาม,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“ขั้นตอนการนําเท่ียวสําหรับผู%นําเท่ียวท่ีจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปยังสาธารณรัฐสังคม

นิยมเวียดนาม มี 3 ขั้นตอน คือ 1) ก'อนปฏิบัติหน%าท่ี ผู%นําเท่ียวจะต%องประชุมรับงานจากบริษัท เบิก
ค'าใช%จ'าย และเอกสารผ'านแดน เอกสารใบจองห%องพัก ร%านอาหาร รายชื่อนักท'องเท่ียว 2) ระหว'าง
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ปฏิบัติหน%าท่ี ก'อนรับลูกค%าผู%นําเท่ียวจะต%องมีความพร%อมต%อนรับนักท'องเท่ียวเสมอ แต'งกายด%วยชุด
เคร่ืองแบบของบริษัทเพ่ือให%เป;นระเบียบเรียบร%อย เม่ือรับนักท'องเท่ียวแล%วผู%นําเท่ียวต%องกล'าวแนะนํา
ตัวพร%อมท้ังแนะนํามัคคุเทศก7ท%องถิ่นพร%อมท้ังอธิบายรายละเอียดการเดินทางให%นักท'องเท่ียวได%ทราบ
ด%วย และในขณะนําเท่ียวในเวียดนามหากมัคคุเทศก7ท%องถิ่นให%ข%อมูลไม'ครบถ%วนผู%นําเท่ียวอธิบาย
เพ่ิมเติม ผู%นําเท่ียวต%องให%บริการเป;นอย'างดีตลอดการเดินทาง และตอบสนองความต%องการของ
นักท'องเที่ยวได%อีกท้ังยังต%องสามารถดูแลนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกัน
เน่ืองจากนักท'องเท่ียวมีความต%องการที่แตกต'างกัน เพ่ือให%นักท'องเที่ยวเกิดความไววางใจในการ
บริการของผู%นําเที่ยว และต%องอยู'ในขอบเขต ตามหลักจรรยาบรรณของผู%นําเท่ียว และ 3) สิ้นสุดการ
ปฏิบัติหน%าท่ี เม่ือทําการส'งนักท'องเที่ยวทุกคนเดินทางกลับโดยสวัสดิภาพ ผู%นําเท่ียวจะต%องทําการ
สรุปค'าใช%จ'ายส'งบริษัททันที…”  (ศิริบูรณ7 โสมรักษ7,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
 แสดงให%ว'า ผู%นําเที่ยวส'วนใหญ'ที่ทําหน%าท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศ

เวียดนามมีการประชุมรับงานจากบริษัทเพ่ือรับใบงาน และทําการศึกษาโปรแกรมนําเที่ยว พร%อมท้ัง
ติดตามเรียกเก็บพาสปอร7ตจากนักท'องเที่ยวล'วงหน%าเพ่ือใช%สําหรับการจองตั๋วเคร่ืองบินท่ีมีชื่อ – สกุล 
ของนักท'องเท่ียวท่ีถูกต%อง และตรงตามพาสปอร7ต เพราะการเดินทางไปต'างประเทศโดยเคร่ืองบิน
หากชื่อผู%โดยสารในพาสปอร7ตกับชื่อที่ทําการจองตั๋วเคร่ืองบินไม'ตรงกันจะทําให%นักท'องเท่ียวไม'
สามารถเดินทางได%เน่ืองจากสายการบินไม'อนุญาตให%ทําการเช็คอินโดยเด็ดขาดตามกฎของสายการ
บิน ดังน้ันผู%นําเท่ียวจําเป;นอย'างยิ่งที่จะต%องทําการตรวจสอบรายละเอียดเอกสารการเดินทางทุกชนิด
ให%ถูกต%องก'อนวันเดินทาง จัดเตรียมเอกสารผ'านแดน และจัดเตรียมอุปกรณ7สําหรับการทํางานให%
พร%อมก'อนออกเดินทางทุกคร้ังหากผู%นําเท่ียวสามารถปฏิบัติงานได%ตามขั้นตอนโดยไม'มีข%อผิดพลาดจะ
ส'งผลให%การทํางานในแต'ละคร้ังนั้นมีคุณภาพ และมาตรฐานอย'างมืออาชีพ  

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.1  เอกสารตรวจคนเข"าเมืองประเทศไทย ขาเข"าและขาออก (ตม.6)  
                      ของบริษัท ยูบเีค ทราเวล เซ็นเตอร2 
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ภาพที่ 4.2  ใบนัดหมายการเดินทางของบริษัท ยูบีเค ทราเวล เซ็นเตอร2   
              

                             

                      
ภาพที่ 4.3  คู$มือการเดินทางสําหรับนักท$องเที่ยวของบรษัิท ยบีูเค ทราเวล เซ็นเตอร2 
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ภาพที่  4.4  นักท$องเที่ยวเตรียมพร"อมผ$านพิธกีารตรวจคนเข"าเมืองประเทศเวียดนาม 

 
4.1.2 ข้ันตอนการปฏิบัติหน"าที่ผู"นําเที่ยว   

ผู%นําเที่ยวเม่ือทําหน%าท่ีนําเที่ยวในราชอาณาจักรไทยเรียกว'า “มัคคุเทศก7” ซ่ึงสามารถนํา
เท่ียว และบรรยายให%ข%อมูลสถานที่ท'องเที่ยว ประเพณี วัฒนธรรม ประวัติศาสตร7ให%แก'นักท'องเท่ียว
ชาวไทย และชาวต'างประเทศ ได%ท่ัวราชอาณาจักร 

แต'หากเป;นการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวต'างประเทศรวมถึงประเทศเวียดนาม 
และเม่ือเดินทางถึงประเทศเวียดนามสถานะภาพการเป;นมัคคุเทศก7จะเปลี่ยนเป;น “ผู%นําเท่ียว” ทันที
เน่ืองจากในแต'ละประเทศในแถบเอเชียรวมไปถึงประเทศเวียดนามด%วยซ่ึงตามกฎหมายด%านการ
ท'องเท่ียวระหว'างประเทศจะมีไกด7หรือมัคคุเทศก7ท%องถิ่นเป;นผู%นําเที่ยว และบรรยายให%ข%อมูลสถานท่ี
ท'องเท่ียวแก'นักท'องเที่ยว  

ดังนั้น ผู% นําเที่ย วไทยจึงมีหน%า ท่ีคอยดูแลอํานวยความสะดวก และให%บริการแก'
นักท'องเที่ยวตลอดการเดินทาง รวมถึงการบรรยายสรุปหรือแปลความหมายให%นักท'องเท่ียวเข%าใจอีก
คร้ัง เมื่อผู%นําเท่ียวต%องปฏิบัติงานผู%นําเที่ยวต%องแต'งกายด%วยชุดเคร่ืองแบบของบริษัทเพ่ือความเป;น
ระเบียบ กล'าวคําทักทายและแนะนําตัวพร%อมทีมงาน แนะนําโปรแกรมการท'องเท่ียว และให%ข%อมูล
เบ้ืองต%นของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามแก'นักท'องเท่ียว ช'วยเหลือนักท'องเท่ียวในการเข%า-ออก 
ประเทศ ในขณะท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวยังสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามน้ันผู%นาํเท่ียว
จะต%องดูแลและให%บริการนักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทางเพ่ือให%นักท'องเท่ียว
ได%รับบริการที่ดีท่ีสุดและเท'าเทียมกันทุกคน อธิบายข%อมูลเพิ่มเติมในกรณีท่ีนักท'องเท่ียวมีข%อสงสัย
หรือไกด7ท%องถิ่นให%ข%อมูลยังไม'ครบ ผู%นําเท่ียวต%องให%บริการท่ีดีมีคุณภาพแก'นักท'องเท่ียวเพ่ือสร%าง
ความไว%วางใจแก'นักท'องเท่ียว ผู%นําเท่ียวควรมีการตรวจสอบรายชื่อท่ีพัก ร%านอาหาร รายการอาหาร 
รายการนําเท่ียว และการบริการอื่น ๆ  กับมัคคุเทศก7ท%องถิ่นให%ตรงกัน และต%องตรวจสอบคุณภาพและ
มาตรฐานของร%านอาหาร รายการอาหาร รวมถึงท่ีพักก'อนท่ีจะนํานักท'องเท่ียวไปใช%บริการเพื่อให%
นักท'องเที่ยวได%รับบริการท่ีดีมีคุณภาพ หากไม'ตรงกันหรือคุณภาพไม'ตรงตามท่ีได%แจ%งนักท'องเท่ียวไป
แล%วผู%นําเที่ยวต%องทําการเปล่ียนแปลงแก%ไขโดยทันที ผู%นําเท่ียวต%องมีความรู%ความสามารถด%านภาษา
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รวมถึงภาษาเวียดนามด%วยเน่ืองจากมัคคุเทศก7ท%องถิ่นโดยส'วนใหญ'ของเวียดนามจะใช%ภาษาเวียดนาม
ในการนําเท่ียว ดังนั้นผู%นําเที่ยวจะต%องมีความรู% และสามารถแปลความหมายให%นักท'องเท่ียวเข%าใจได%  

วันเดินทางกลับผู%นําเท่ียวจะต%องชําระค'าใช%จ'ายท้ังหมดพร%อมเรียกเก็บบิลใบเสร็จรับเงิน
ให%เรียบร%อย ก'อนออกเดินทางทุกคร้ังผู%นําเท่ียวต%องทําการตรวจสอบสัมภาระ และกระเป�าเดินทาง
ของนักท'องเที่ยวทุกคนโดยให%นักท'องเท่ียวทุกคนชี้และยืนยันสัมภาระ และกระเป�าเดินทางของ
นักท'องเที่ยวด%วยตัวเองทุกคร้ังเพ่ือความถูกต%อง  

ประการสําคัญผู%นําเที่ยวจะต%องแจ%งให%นักท'องเท่ียวตรวจสอบทรัพย7สินและของมีค'าทุก
คร้ังหากนักท'องเท่ียวลืมไว%ผู%นําเที่ยวต%องติดตามกับโรงแรมเพ่ือนําทรัพย7สินและของมีค'ามาคืนให%กับ
นักท'องเที่ยวได%อย'างทันท'วงทีซึ่งจะทําให%นักท'องเที่ยวประทับใจและเชื่อถือไว%วางใจในการบริการใน
ทุกขั้นตอนของผู%นําเท่ียว ผู%นําเท่ียวจะต%องตรวจนับจํานวนนักท'องเท่ียวทุกคร้ังให%ครบก'อนออก
เดินทางไปยังสถานท่ีอื่น ๆ ผู%นําเที่ยวจะลืมหรือละทิ้งนักท'องเท่ียวไว%แห'งใดแห'งหน่ึงมิได%โดยเด็ดขาด 
หากนักท'องเท่ียวยังมาไม'ครบเม่ือถึงเวลาท่ีต%องออกเดินทางผู%นําเท่ียวต%องตามหานักท'องเท่ียวในทันที
เพราะนักท'องเท่ียวอาจหลงทางได%เน่ืองจากไม'คุ%นเคยกับสถานท่ีจะทําให%นักท'องเท่ียวรู%สึกได%ว'าผู%นํา
เท่ียวให%ความสนใจและใส'ใจในการดูแลนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างเท'าเทียมกันโดยไม'เลือกปฏิบัติ 

สอดคล%องกับข%อมูลการสัมภาษณ7ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 เกี่ยวกับขั้นตอนการทํางานของผู%นําเที่ยว ดังคํากล'าวที่ว'า 

“ผู%นําเที่ยวเป;นตัวแทนบริษัทที่จะต%องไปดูแลและบริการนักท'องเท่ียวให%ได%รับความ
สะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกัน นําเที่ยวจะต%องดูแลนักท'องเท่ียวให%เกิดความไว%วางใจว'านักท'องเท่ียว
จะมีคนดูแลตลอดการเดินทางเพราะนักท'องเท่ียวเม่ืออยู'ต'างประเทศจะเกิดความกังวล สําหรับ
ขั้นตอนการทํางานของผู%นําเท่ียวมี 3 ขั้นตอน ดังน้ี 1) ก'อนเดินทาง การทํางานของผู%นําเท่ียวท่ีจะนํา
นักท'องเท่ียวเดินทางไปเวียดนามในการเตรียมตัวเดินทางเม่ือต%องนําเที่ยวเวียดนาม รับใบงาน 
จัดเตรียมอุปกรณ7 เบิกค'าใช%จ'าย 2) วันเดินทางหรือขณะปฏิบัติหน%าท่ี ผู%นําเท่ียวจะต%องคอยให%บริการ
นักท'องเที่ยว และแก%ป�ญหาตลอดการเดินทางให%นักท'องเที่ยวได%รับความสะดวกสบายมากท่ีสุด และ 
3) ส้ินสุดการทําหน%าท่ีผู%นําเท่ียว ก'อนส'งนักท'องเท่ียวกลับผู%นําเท่ียวต%องกล'าวคําขอบคุณ และเชิญ
ชวนให%นักท'องเท่ียวกลับมาใช%บริการอีกคร้ัง…”  (รภัสสรณ7 รังษีกาญจน7ส'อง, 2560:  สัมภาษณ7) 

 
“ขั้นตอนการทํางานของผู%นําเท่ียวมี 3 ขั้นตอน คือ ก'อนนําเท่ียว ระหว'างนําเท่ียว และ

ส้ินสุดการนําเท่ียว ผู%นําเท่ียวท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปเวียดนามจะต%องมีความรู% และพร%อมท่ีจะ
ดูแลให%บริการนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง แต'จะต%องอยู'ในขอบเขตและ
จรรยาบรรณของผู%นําเที่ยว เพราะผู%นําเท่ียวเป;นตัวแทนของบริษัท หากผู%นําเท่ียวให%บริการท่ีดี
นักท'องเที่ยวอาจกลับมาใช%บริการอีกได%ในอนาคต…”  (วิภาภรณ7 จุดจองศีล,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวท่ีนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปเวียดนามจะต%องแต'งายด%วยชุดเคร่ืองแบบของ

บริษัทที่ถูกต%อง จัดเตรียมเอกสารผ'านแดน คู'มือรายการนําเที่ยวสําหรับแจกให%นักท'องเท่ียว ในขณะ
นําเท่ียวจะต%องคอยดูแลอํานวยความสะดวกแก'นักท'องเท่ียว ซ่ึงการทํางานของผู%นําเท่ียวท่ีนํา
นักท'องเที่ยวเดินทางไปต'างประเทศจะแตกต'างกับการนําเท่ียวในประเทศ ดังนั้นผู%นําเท่ียวจะต%องมี
ความพร%อมและมีความรู% มีทักษะในการให%บริการที่ดีเพ่ือสร%างความประทับใจให%แก'ลูกค%าให%เกิดความ
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ไว%วางใจตลอดการเดินทางมากที่สุด ผู%นําเท่ียวจะต%องตรวจสอบจํานวนนักท'องเท่ียวทุกคร้ังก'อนออก
เดินทางเพ่ือป�องกันการลืมหรือละท้ิงนักท'องเที่ยว ท่ีสําคัญก'อนเดินทางออกจากท่ีพักจะต%องแจ%งให%
นักท'องเที่ยวตรวจสอบทรัพย7สินมีค'าเสมอ หากนักท'องเท่ียวลืมจะได%ทําการติดตามให%ได%ทันท'วงที…”  
(โชติกา เมืองพิล,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
4.1.3 ข้ันตอนสิ้นสุดการปฏิบัติหน"าที่ผู"นําเที่ยว  

การเดินทางถึงประเทศไทย เมื่อผู%นําเท่ียวนํานักท'องเท่ียวเดินทางถึงประเทศไทยแล%ว 
สถานะภาพการนําเท่ียวก็จะกลับมาเป;นมัคคุเทศก7เป;นปกติ ซ่ึงสามารถบรรยายและให%ข%อมูลแก'
นักท'องเท่ียวได%ตลอดการเดินทาง หน%าท่ีของผู%นําเที่ยวเม่ือกลับมาถึงประเทศไทยแล%วจะต%องสรุป
รายละเอียดการเดินทางท้ังหมดให%นักท'องเท่ียวทราบอีกคร้ังเนื่องจากบางคร้ังไกด7ท%องถิ่นอาจจะให%
ข%อมูลยังไม'ครบถ%วนหรือไม'ตรงกับท่ีนักท'องเท่ียวได%รับทราบข%อมูลมา ดังนั้นผู%นําเท่ียวจะต%องสรุป
ข%อมูลอีกคร้ังเพ่ือให%เกิดความเข%าใจไปในทางเดียวกัน สอบถามถึงการบริการหรือหากมีแบบสอบถาม
หรือแบบประเมินความพึงพอใจควรแจกให%นักท'องเที่ยวประเมินด%วยเพ่ือจะได%ทราบว'านักท'องเท่ียวมี
ความพึงพอใจในการบริการเป;นอย'างไร รวมถึงสอบถามป�ญหาหรืออุปสรรค7ระหว'างการท'องเท่ียวของ
นักท'องเที่ยวด%วย จะทําให%นักท'องเท่ียวเห็นว'าผู%นําเท่ียวให%ความสนใจนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างเท'า
เทียมกัน กล'าวคําขอบคุณและเชิญชวนนักท'องเท่ียวให%กลับมาใช%บริการอีกคร้ังในอนาคต พร%อมท้ังส'ง
นักท'องเที่ยวกลับโดยสวัสดิภาพ จัดทําสรุปป�ญหาและอุปสรรค7ตลอดการเดินทางส'งให%บริษัทพร%อม
ส'งคืนอุปกรณ7ในการทํางาน และจัดทํารายงานสรุปค'าใช%จ'ายพร%อมใบเสร็จรับเงินค'าใช%จ'ายต'าง ๆ 
ส'งคืนให%กับบริษัทในทันที 

 
“การเตรียมตัวของผู%นําเที่ยวเม่ือต%องนําเท่ียวเวียดนาม มีกระบวนการทํางานดังน้ี 1) 

ก'อนออกเดินทาง ผู%นําเท่ียวจะต%องเข%าประชุมรับงานกับบริษัท คือ โปรแกรมการเดินทาง รายชื่อของ
นักท'องเที่ยว เบิกเงินค'าใช%จ'าย และจัดเตรียมอุปกรณ7ในการเดินทาง 2) ออกเดินทาง ในขณะออก
เดินทางหรือกําลังปฏิบัติหน%าท่ี ผู%นําเท่ียวจะต%องดูแลและให%บริการแก'นักท'องเที่ยวทุกคนให%ได%รับ
ความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกันทุกคน 3) ส'งกลับหรือส้ินสุดการเป;นผู%นําเท่ียว กล'าวขอบคุณ
นักท'องเที่ยว และส'งนักท'องเท่ียวกลับโดยสวัสดิภาพ นําส'งอุปกรณ7 บิลค'าใช%จ'ายท้ังหมด คืนให%กับ
บริษัท…”  (จรรยมณฑน7 พิมพ7ดี,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“การนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปเวียดนาม มีขั้นตอนการทํางาน 3 ขั้นตอน คือ 1) ขั้นตอน

ก'อนปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว จะต%องศึกษารายละเอียดของนักท'องเที่ยวท่ีจะเดินทาง และจัดเตรียม
เอกสารสําหรับนักท'องเท่ียวให%ครบถ%วนพร%อมท้ังเบิกค'าใช%จ'ายสําหรับการเดินทางทั้งหมด 2) ขั้นตอน
ระหว'างปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว ผู%นําเท่ียวจะต%องคอยให%บริการนักท'องเท่ียวตลอดการเดินทางโดย
ไม'ให%มีข%อผิดพลาด 3) ขั้นตอนส้ินสุดการปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียว กล'าวคําขอบคุณ และเชิญชวนให%
นักท'องเที่ยวกลับมาใช%บริการอีกคร้ัง จัดทําสรุปป�ญหาและอุปสรรค7ตลอดการเดินทาง สรุปค'าใช%จ'าย
ท้ังหมดพร%อมเอกสารท่ีเกี่ยวข%องคืนให%กับบริษัท …”  (นิธิพัฒน7 บุญสุข,  2560:  สัมภาษณ7) 
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“กระบวนการนําเที่ยวของผู%นําเท่ียว มี 3 ขั้นตอน คือ ก'อนนําเที่ยว ระหว'างนําเท่ียว และ
ส้ินสุดการนําเท่ียว ผู%นําเท่ียวจะต%องทําการศึกษากลุ'มนักท'องเที่ยวและวัตถุประสงค7ของการเดินทาง
เพราะนักท'องเท่ียวแต'ละกลุ'มไม'เหมือนกัน ผู%นําเที่ยวจะต%องศึกษาเพ่ือจะได%เตรียมความพร%อมด%าน
บริการนักท'องเที่ยวให%ครอบคลุมไม'ให%เกิดข%อผิดพลาด…”  (มานพ ภูมิลักษณ7,  2560:  สัมภาษณ7) 

 

ดังท่ีกล'าวมาข%างต%นทําให%ทราบว'ากระบวนการทํางานของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ในการนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปท'องเที่ยวประเทศเวียดนามนั้นมี
ขั้นตอนการทํางาน 3 ขั้นตอนหลัก ซ่ึงสอดคล%องกับ พิมพรรณ สุจารินพงค7 (2549) ท่ีได%กล'าวว'าการ
ทําหน%าที่ต%อนรับนักท'องเที่ยวของมัคคุเทศก7เปรียบเสมือนการให%บริการแก'ลูกค%าท่ีมุ'งหวังจะทําให%
นักท'องเท่ียวกลับมาใช%บริการหรือกลับมาท'องเท่ียวซํ้าอีก โดยจะมีการแบ'งการปฏิบัติงานของ
มัคคุเทศก7 ออกเป;น 3 ขั้นตอนดังต'อไปน้ี 

(1) ขั้นตอนการเตรียมตัวก'อนปฏิบัติงาน 
(2) ขั้นตอนการปฏิบัติงานระหว'างนําเท่ียว 
(3) ขั้นตอนส้ินสุดการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  
 
 

 
ภาพที่ 4.5  ข้ันตอนกระบวนการทํางานของผู"นําเทีย่ว 

กระบวนการทํางานของ 
ผู"นําเที่ยว มี 3 ขั้นตอน 

ก$อนปฏิบัตหิน"าที่ผู"นําเที่ยว 
- ประชุมรับงาน 
- ตดิตามจัดเก็บพาสปอร7ต
จากนักท'องเทีย่ว 
- จัดเตรียมเอกสารผ'านแดน 
- จัดเตรียมคู'มือและเอกสาร
รายการนําเท่ียว 
- จัดเตรียมอปุกรณ7ในการ
ทํางาน 
- เบิกค'าใช%จ'ายสําหรับการ
เดินทาง 
 
 

การปฏิบัติหน"าทีผู่"นําเทีย่ว 
- ดแูลอํานวยความสะดวก 
- แต'งชดุเคร่ืองแบบบริษัท 
- ช'วยเหลือนกัท'องเท่ียวใน
การเข%า-ออก ประเทศ 
- อธิบาย บรรยาย ข%อมูล
เพ่ิมเตมิ 
- จัดเตรียมท่ีพัก ร%านอาหาร 
ให%นักท'องเท่ียว 
- แก%ไขป�ญหาเฉพาะหน%า 
- ให%ความช'วยเหลือแก'
นักท'องเท่ียวทุกคนอย'างเท'า
เทยีมกัน 
 

ส้ินสุดการปฏิบัติหน"าที ่
ผู"นําเที่ยว 

- สรุป รายละเอียดการ
เดินทางให%นักท'องเท่ียว
ทราบอีกคร้ัง 
- แจกแบบประเมินความพึง
พอใจของนักท'องเท่ียว 
- กล'าวคําขอบคุณ นนท. 
- ส'งนักท'องเท่ียวกลับ 
- จัดทําสรุปรายงานส'งให%
บริษัท  
- ส'งคืนอุปกรณ7การทํางาน 
พร%อมบิลใบเสร็จค'าใช%จ'าย
ท้ังหมด 
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4.2  วัตถุประสงค2ที่ 2 ประเมินคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นํา
เที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2  

ตอนที่ 1 ผลการศึกษาข"อมูลทั่วไปจากแบบสอบถาม 
ผู%วิจัยนําข%อมูลท่ัวไปของนักท'องเท่ียวที่เดินทางไปท'องเท่ียวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามโดย

การนําของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%วยค'าความถี่ และค'าร%อยละ  
 

ตารางที่ 4.1 ข"อมูลทั่วไปของนักท$องเที่ยวที่เดินทางไปท$องเที่ยวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 
 

ข"อมูล จํานวน (คน) ร"อยละ (%) 
1. เพศ 

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

 
186 
214 

 
46.50 
53.50 

รวม 400 100 
2. อายุ 

2.1 น%อยกว'าหรือเท'ากับ 20 ปK 
2.2 อายุ 21-30 ปK 
2.3 อายุ 31-40 ปK 
2.4 อายุ 41-50 ปK 
2.5 อายุ 51-60 ปK 
2.6 มากกว'า 60 ปKขึ้นไป 

 
6 
81 
122 
118 
53 
20 

 
1.50 
20.20 
30.50 
29.50 
13.20 
5.00 

รวม 400 100 
3. สถานภาพ 

3.1 โสด 
3.2 สมรส 
3.3 หม%าย/หย'าร%าง 

 
139 
219 
42 

 
34.80 
54.80 
10.50 

รวม 400 100 
4. ระดับการศึกษา 

4.1 ต่ํากว'าปริญญาตรี 
4.2 ปริญญาตรี 
4.3 สูงกว'าปริญญาตรี 

 
42 
310 
48 

 
10.50 
77.50 
12.00 

รวม 400 100 
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ตารางที่ 4.1 ข"อมูลทั่วไปของนักท$องเที่ยวที่เดินทางไปท$องเที่ยวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 
  (ต$อ) 

 
ข"อมูล จํานวน (คน) ร"อยละ (%) 

5. อาชีพ 
5.1 นักเรียน/นักศึกษา 
5.2 ข%าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
5.3 ประกอบธุรกิจส'วนตัว 
5.4 พนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน 
5.5 อ่ืน ๆ 

 
21 
125 
111 
135 
8 

 
5.20 
31.20 
27.80 
33.80 
2.00 

รวม 400 100 
6. รายได% 

6.1 น%อยกว'าหรือเท'ากับ 10,000 บาท 
6.2 10,001-20,000 บาท 
6.3 20,001-30,000 บาท 
6.4 มากกว'า 30,000 บาทขึ้นไป 

 
13 
107 
119 
161 

 
3.20 
26.80 
29.80 
40.20 

รวม 400 100 
7. ภูมิลําเนา 

7.1 ยโสธร 
7.2 ศรีสะเกษ 
7.3 อํานาจเจริญ 
7.4 อุบลราชธานี 
7.5 อ่ืน ๆ 

 
42 
48 
49 
211 
50 

 
10.50 
12.00 
12.20 
52.80 
12.50 

รวม 400 100 
 
จากตารางท่ี 4.1 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'เป;นเพศหญิง คิดเป;นร%อยละ 53.50 

รองลงมาเป;นเพศชาย คิดเป;นร%อยละ 46.50 
อายุ พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'อายุระหว'าง 31-40 ปK คิดเป;นร%อยละ 30.50 

รองลงมา มีอายุระหว'าง 41–50 ปK คิดเป;นร%อยละ 29.50 อายุระหว'าง 21–30 ปK คิดเป;นร%อยละ 
20.20 อายุระหว'าง 51–60 ปK คิดเป;นร%อยละ 13.20 อายุมากกว'า 60 ปK ขึ้นไป คิดเป;นร%อยละ 5.0 
และอายุน%อยกว'าหรือเท'ากับ 20 ปK คิดเป;นร%อยละ 1.50 ตามลําดับ 

สถานภาพ พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'มีสถานภาพสมรส คิดเป;นร%อยละ 54.80 
รองลงมา มีสถานภาพโสด คิดเป;นร%อยละ 34.80 และมีสถานภาพหม%าย/หย'าร%าง คิดเป;นร%อยละ 
10.50 ตามลําดับ 



88 

ระดับการศึกษา พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมาก
ท่ีสุดคิดเป;นร%อยละ 77.50 รองลงมา สูงกว'าปริญญาตรี คิดเป;นร%อยละ 12.50 และต่ํากว'าปริญญาตรี 
คิดเป;นร%อยละ 10.50 ตามลําดับ 

อาชีพ พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน       
คิดเป;นร%อยละ 33.80 รองลงมา ข%าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป;นร%อยละ 31.20 ประกอบ
ธุรกิจส'วนตัว คิดเป;นร%อยละ 27.80 นักเรียน/นักศึกษา คิดเป;นร%อยละ 5.20 และอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป;น
ร%อยละ 2.00 ตามลําดับ 

รายได% พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'มีรายได%มากกว'า 30,000 บาท ขึ้นไป คิดเป;น
ร%อยละ 40.20 รองลงมา มีรายได%ระหว'าง 20,001–30,000 บาท คิดเป;นร%อยละ 29.80 มีรายได%
ระหว'าง 10,001–20,000 บาท คิดเป;นร%อยละ 26.80 และมีรายได%น%อยกว'าหรือเท'ากับ 10,000 บาท 
คิดเป;นร%อยละ 3.20 ตามลําดับ 

ภูมิลําเนา พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'มีภูมิลําเนาอยู'จังหวัดอุบลราชธานีมากที่สุด              
คิดเป;นร%อยละ 52.80 รองลงมา จังหวัดอื่น ๆ คิดเป;นร%อยละ 12.50 จังหวัดอํานาจเจริญ คิดเป;นร%อย
ละ 12.20 จังหวัดศรีสะเกษ คิดเป;นร%อยละ 12.00 จังหวัดยโสธร คิดเป;นร%อยละ 10.50 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2 ผลการศึกษาข"อมูลจากแบบสอบถามคุณภาพการบริการนําเที่ยวสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 

 
ตารางที่ 4.2 คุณภาพการบริการนําในเที่ยวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$ม  

  จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 จําแนกโดยรวม 
 

คุณภาพการบรกิาร  SD การแปลผล 
ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ 2.98 0.48 มาก 
ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% 3.22 0.36 มาก 
ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า 3.14 0.42 มาก 
ด%านการประกันคุณภาพ 3.24 0.40 มาก 
ด%านความเข%าอกเข%าใจ 3.13 0.39 มาก 
โดยรวม 3.14 0.41 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนํา

เท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 
2 อยู'ในระดับมาก (=3.14) เมื่อพิจารณารายด%าน พบว'า อยู'ในระดับมากทุกด%าน โดยเรียงลําดับจาก
มากไปหาน%อย คือ  ด%านการประกันคุณภาพ (=3.24) รองลงมา คือ  ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% 
(=3.22) ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า (=3.14) ด%านความเข%าอกเข%าใจ (=3.13) และด%านความ
เป;นรูปธรรมของบริการ (=2.98) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3 คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$ม 
  จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ด"านความเป5นรูปธรรมของบริการ  

 
คุณภาพการบรกิาร  SD การแปลผล 

ผู%นําเที่ยวแต'งกายสุภาพเรียบร%อย ตามกาลเทศะ 3.44 0.53 มากท่ีสดุ 
ผู%นําเที่ยวมีบุคลิกภาพท่ีดี หน%าตาสดชื่น ยิ้มแย%ม 3.33 0.52 มากท่ีสดุ 
ผู%นําเที่ยวมีเอกสาร รายการนําเท่ียว และข%อมูล  ท่ัวไป
สําหรับนักท'องเท่ียว 

3.00 0.77 มาก 

ผู%นําเที่ยวมีธงสัญลักษณ7แสดงให%นักท'องเท่ียวมองเหน็ได%
อย'างชัดเจนขณะนําเท่ียว  

2.48 0.78 น%อย 

ผู%นําเที่ยวมีอุปกรณ7เคร่ืองขยายเสียงช'วยในการบรรยาย
ให%ข%อมูลนักท'องเท่ียว 

2.24 0.76 น%อย 

โดยรวม 2.90 0.67 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียว
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2        
ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) อยู'ในระดับมาก (=2.90) เม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ 
พบว'า คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อยู'ในระดับมากท่ีสุด 2 ข%อ เรียงตามลําดับ คือ ผู%นําเท่ียวแต'งกาย
สุภาพเรียบร%อย ตามกาลเทศะ (=3.44) รองลงมา คือ ผู%นําเท่ียวมีบุคลิกภาพท่ีดี หน%าตาสดชื่น ยิ้ม
แย%ม (=3.33) ตามลําดับ อยู'ในระดับมาก คือ ผู%นําเที่ยวมีเอกสาร รายการนําเที่ยว และข%อมูลท่ัวไป
สําหรับนักท'องเท่ียว (=3.00)  และอยู'ในระดับน%อย 2 ข%อ คือ ผู%นําเท่ียวมีธงสัญลักษณ7แสดงให%
นักท'องเที่ยวมองเห็นได%อย'างชัดเจนขณะนําเท่ียว (=2.48) และผู%นําเท่ียวมีอุปกรณ7เคร่ืองขยายเสยีง
ช'วยในการบรรยายให%ข%อมูลนักท'องเท่ียว (=2.24) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4 การเปรียบเทียบความแตกต$างรายคู$ของคุณภาพการบริการนําเที่ยวสาธารณรัฐ    
สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

               ตอนล$าง 2 ด"านความเป5นรูปธรรมของบริการ ของนักท$องเที่ยวที่มีอาชีพ 
               แตกต$างกัน 
 
 
 

อาชีพ 

 
 
 
 

นักเรยีน/
นักศกึษา 

ข"าราชการ/
พนักงาน

รัฐวิสาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ

ส$วนตัว 

พนักงาน/
ลูกจ"าง

บริษัทเอกชน 
อื่น ๆ 

 3.05 3.06 2.99 2.87 3.27 
นักเรียน/
นักศึกษา 

3.05 - -.00846 .06255 .1899 -.21786 

ข%าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.06  - .07101 .19745* -.20940 

ประกอบ
ธุรกิจส'วนตัว 

2.99   - .12645 -.20841 

พนักงาน/
ลูกจ%าง
บริษัทเอกชน 

2.87    - -.40685 

อ่ืน ๆ 3.27     - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมีอาชีพข%าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมี
การประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ โดยตัวแทนผู%ให%ข%อมูล
ท่ีมีอาชีพพนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน มากกว'าตัวแทนผู%ให%ข%อมูลที่มีอาชีพข%าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ แตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.5 การเปรียบเทียบความแตกต$างรายคู$ของคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐ 
  สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  ตอนล$าง 2 ด"านความเป5นรูปธรรมของบริการ ของนักท$องเที่ยวที่มีรายได" 
  แตกต$างกัน 

 
 
 

รายได" 

 น"อยกว$าหรอื
เท$ากบั 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

มากกว$า 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
 2.92 2.90 2.92 3.08 

น%อยกว'าหรือ 
เท'ากับ 10,000 บาท 

2.92 - .01653 .00207 -.16140 

10,001-20,000 
บาท 

2.90  - .01447 -.17793* 

20,001-30,000 
บาท 

2.92   - .-16346* 

มากกว'า 30,000 
บาทขึ้นไป 

3.08    - 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมีรายได%มากกว'า 30,000 บาทขึ้นไป มีการ
ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ โดยตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมี
รายได%10,0001–20,000 บาท และ 20,001–30,000 บาท มีการประเมินคุณภาพการบริการ 
มากกว'า ผู%ท่ีมีรายได%มากกว'า 30,000 บาท ขึ้นไป แตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.6 การเปรียบเทียบความแตกต$างรายคู$ของคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐ 
  สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  ตอนล$าง 2 ด"านความเป5นรูปธรรมของบริการของนักท$องเที่ยวที่มีภูมิลําเนา 
  แตกต$างกัน 
 

ภูมิลําเนา 
 อุบลราชธานี อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อื่น ๆ 
 2.95 2.95 2.80 2.97 3.27 

อุบลราชธานี 2.95 - -.00279 .15164 -.02277 -.31560* 
อํานาจเจริญ 2.95  - .15422 -.01998 -.31282* 
ยโสธร 2.80   - .-17440 -.46724 
ศรีสะเกษ 2.97    - -.29283* 
อ่ืน ๆ 3.27     - 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลที่มีภูมิลําเนาอยู'จังหวัดอ่ืน ๆ มีการประเมิน
คุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ โดยตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมี 
ภูมิลําเนาอยู'จังหวัดอ่ืน ๆ มีการประเมินคุณภาพการบริการ มากกว'าตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีภูมิลําเนาอยู'
จังหวัดอุบลราชธานี จังหวัดอํานาจเจริญ จังหวัดยโสธร และจังหวัดศรีสะเกษ แตกต'างกันอย'างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.7 คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$ม 
  จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ด"านความเช่ือถือไว"วางใจได" 

 
คุณภาพการบรกิาร  SD การแปลผล 

ผู%นําเที่ยวให%บริการได%ตรงตามท่ีระบุไว%ในรายการ 
นําเท่ียว 

3.49 0.59 มากท่ีสดุ 

ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวตลอดการเดินทาง 
โดยไม'มีความผิดพลาด 

3.16 0.47 มาก 

ผู%นําเทีย่วสามารถนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปยงัสถานท่ี
ท'องเทีย่วได%อย'างถกูต%อง 

3.32 0.56 มากท่ีสดุ 

ผู%นําเทีย่วให%บริการนักท'องเท่ียวทุกคร้ังด%วยการบริการท่ี
ดีอย'างสมํ่าเสมอ 

3.17 0.50 มาก 

ผู%นําเทีย่วสามารถจัดหาหรือปรับเปล่ียนการบริการ
ทดแทนให%นักท'องเทีย่วได%อย'างเหมาะสม 

2.94 0.54 มาก 

โดยรวม 3.22 0.54 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียว
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2        
ด%านความเชื่อถือและไว%วางใจได% (Responsiveness) อยู'ในระดับมาก (=3.22) เมื่อพิจารณาเป;น
รายข%อ พบว'า คุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อยู'ในระดับมากที่สุด 2 ข%อ คือ ผู%นําเที่ยวให%บริการได%ตรง
ตามท่ีระบุไว%ในรายการนําเท่ียว (=3.49) รองลงมา คือ ผู%นําเท่ียวสามารถนํานักท'องเท่ียวเดินทางไป
ยังสถานท่ีท'องเท่ียวได%อย'างถูกต%อง (=3.32) และอยู'ในระดับมา 3 ข%อ คือ ผู%นําเที่ยวให%บริการ
นักท'องเท่ียวทุกคร้ังด%วยการบริการที่ดีอย'างสม่ําเสมอ (=3.17) ผู%นําเท่ียวให%บริการนักท'องเท่ียว
ตลอดการเดินทางโดยไม'มีความผิดพลาด (=3.16) และผู%นําเท่ียวสามารถจัดหาหรือปรับเปลี่ยนการ
บริการทดแทนให%นักท'องเที่ยวได%อย'างเหมาะสม (=2.94) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8 คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$ม 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ด"านการตอบสนองต$อลูกค"า  
 

คุณภาพการบรกิาร  SD การแปลผล 
ผู%นําเทีย่วความพร%อมในการให%บริการนักท'องเท่ียว
ตลอดการเดินทาง      

3.35 0.55 มากท่ีสดุ 

ผู%นําเทีย่วช'วยเหลือนักท'องเทีย่วทุกคร้ังโดยไม'รอ 
ให%นักท'องเทีย่วร%องขอ  

2.98 0.62 มาก 

ผู%นําเทีย่วให%บริการนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างรวดเร็ว
ท่ัวถึง 

2.98 0.61 มาก 

ผู%นําเทีย่วให%บริการนักท'องเท่ียวทุกคนด%วยความเต็มใจ 3.28 0.52 มากท่ีสดุ 
นักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบายจากการให%บริการ
ของผู%นําเท่ียวทุกคร้ัง 

3.13 0.47 มาก 

โดยรวม 3.14 0.55 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียว
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%าน
การตอบสนองต'อลูกค%า (Responsiveness) อยู'ในระดับมาก (=3.14) เม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ 
พบว'า คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อยู'ในระดับมากท่ีสุด 2 ข%อ คือ ผู%นําเท่ียวมีความพร%อมในการ
ให%บริการนักท'องเท่ียวตลอดการเดินทาง (=3.35) รองลงมา คือ ผู%นําเท่ียวให%บริการนักท'องเท่ียวทุก
คนด%วยความเต็มใจ (=3.28) และอยู'ในระดับมาก 3 ข%อ คือ นักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบาย
จากการให%บริการของผู%นําเที่ยวทุกคร้ัง (=3.13) ผู%นําเที่ยวช'วยเหลือนักท'องเท่ียวทุกคร้ังโดยไม'รอให%
นักท'องเท่ียวร%องขอ  และผู%นําเท่ียวให%บริการนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างรวดเร็ว ท่ัวถึง (=2.98) 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบความแตกต$างรายคู$ของคุณภาพการบริการนําในเที่ยวสาธารณรัฐ 
สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ตอนล$าง 2 ด"านการตอบสนองต$อลูกค"า ของนักท$องเที่ยวที่มีระดับการศึกษา 
แตกต$างกัน 
 

ระดับการศึกษา 
 ตํ่ากว$าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว$าปริญญาตรี 
 2.97 3.16 3.16 

ต่ํากว'าปริญญาตรี 2.97 - -.18704* -.18631 
ปริญญาตรี 3.16  - .00073 
สูงกว'าปริญญาตรี 3.16   - 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีการประเมิน
คุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า โดยตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมีระดับต่ํากว'า
ปริญญาตรี มีการประเมินคุณภาพการบริการ มากกว'าตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว'า
ปริญญาตรี แตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.10 คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$ม 
  จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ด"านการประกันคุณภาพ 
 

คุณภาพการบรกิาร  SD การแปลผล 
ผู%นําเทีย่วมีความรู%ด%านภาษาสามารถสื่อสารและแปล
ความหมายให%นักท'องเท่ียวเข%าใจได% 

3.16 0.55 มาก 

ผู%นําเทีย่วมีทักษะในการให%ข%อมลูของสถานท่ีท'องเท่ียว
แก'นักท'องเท่ียวท่ีด ี  

3.08 0.56 มาก 

ผู%นําเทีย่วบรรยายให%ความรู%เก่ียวกับประวัติศาสตร7
ประเพณี และ ภมิูศาสตร7 แก'นักท'องเทีย่ว 

3.04 0.59 มาก 

ผู%นําเทีย่วสามารถช'วยเหลือนกัท'องเท่ียว เข%า-ออก
ประเทศได%  

3.35 0.60 มากท่ีสดุ 

ผู%นําเทีย่วนํานักท'องเทีย่วไปตามรายการท่ีระบุไว%ใน
โปรแกรมรบถ%วน 

3.56 0.50 มากท่ีสดุ 

โดยรวม 3.24 0.56 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนํา
เท่ียวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
ด%านการประกันคุณภาพ (Assurance) อยู'ในระดับมาก (=3.24) เมื่อพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า 
คุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อยู'ในระดับมากท่ีสุด 2 ข%อ คือ ผู%นําเท่ียวนํานักท'องเที่ยวไปตาม
รายการท่ีระบุไว%ในโปรแกรมครบถ%วน (=3.56) รองลงมา คือ ผู%นําเท่ียวสามารถช'วยเหลือ
นักท'องเที่ยว เข%า-ออก ประเทศได% (=3.35) และอยู'ในระดับมาก 3 ข%อ คือ ผู%นําเท่ียวมีความรู%ด%าน
ภาษาสามารถสื่อสาร และแปลความหมายให%นักท'องเที่ยวเข%าใจได% (=3.16) ผู%นําเท่ียวมีทักษะใน
การให%ข%อมูลของสถานที่ท'องเท่ียวแก'นักท'องเท่ียวท่ีดี (=3.08) และผู%นําเที่ยวบรรยายให%ความรู%
เกี่ยวกับประวัติศาสตร7 ประเพณี และ ภูมิศาสตร7 แก'นักท'องเท่ียว (=3.04) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบความแตกต$างรายคู$ของคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐ 
 สังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนล$าง 2 ด"านการประกันคุณภาพของนักท$องเที่ยวที่มีระดับการศึกษา 
 แตกต$างกัน 
 

ระดับการศึกษา 
 ต่ํากว$าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว$าปริญญาตรี 
 3.10 3.26 3.17 

ต่ํากว'าปริญญาตรี 3.10 - -.16968* -.07500 
ปริญญาตรี 3.26  - .09468 
สูงกว'าปริญญาตรี 3.17   - 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีการ
ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ด%านการประกันคุณภาพ โดยตัวแทนผู%ให%ข%อมูลที่มีระดับต่ํากว'า
ปริญญาตรี มีการประเมินคุณภาพการประกันคุณภาพ น%อยกว'าตัวแทนผู%ให%ข%อมูลที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี แตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.12 คุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$ม 
  จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ด"านความเข"าอกเข"าใจ 
 

คุณภาพการบรกิาร  SD การแปลผล 
ผู%นําเทีย่วดแูลนกัท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบาย
อย'างเท'าเทียมกัน 

2.94 0.59 มาก 

ผู%นําเทีย่วมีความสามารถในการให%บริการนักท'องเท่ียวที่
มีความต%องการแตกต'างกัน  

3.10 0.49 มาก 

ผู%นําเทีย่วมีความเอาใจใส'ต'อการบริการแก'นักท'องเท่ียว
ทุกคน    

3.03 0.56 มาก 

ผู%นําเทีย่วสอบถามนักท'องเท่ียวเสมอระหว'างนําเท่ียว
เพ่ือให%การช'วยเหลือและให%บริการ    

3.08 0.55 มาก 

ผู%นําเทีย่วตระหนักถงึผลประโยชน7สูงสดุของ
นักท'องเท่ียวเป;นสําคัญ 

3.56 0.50 มากท่ีสดุ 

โดยรวม 3.12 0.54 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนํา
เท่ียวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2        
ด%านความเข%าอกเข%าใจ (Empathy) อยู'ในระดับมาก (=3.12) เม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า 
คุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อยู'ในระดับมากที่สุด คือ ผู%นําเที่ยวตระหนักถึงผลประโยชน7สูงสุด
ของนักท'องเท่ียวเป;นสําคัญ (=3.46) และอยู'ในระดับมาก 4 ข%อ คือ ผู%นําเที่ยวมีความสามารถในการ
ให%บริการนักท'องเที่ยวที่มีความต%องการแตกต'างกัน (=3.10) รองลงมาคือ ผู%นําเท่ียวสอบถาม
นักท'องเที่ยวเสมอระหว'างนําเที่ยวเพ่ือให%การช'วยเหลือและให%บริการ  (=3.07) ผู%นําเท่ียวมีความเอา
ใจใส'ต'อการบริการแก'นักท'องเท่ียวทุกคน  (=3.03) และผู%นําเที่ยวดูแลนักท'องเท่ียวให%ได%รับความ
สะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกัน (=2.94) ตามลําดับ 
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ส$วนที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกต$างของนักท$องเที่ยวต$อคุณภาพบริการนําเที่ยวที่มี        
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได" และภูมิลําเนาที่แตกต$างกัน 

 
ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ 

  ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ที่มีระดับการศึกษา  
แตกต$างกัน 

 

ด"าน 
ต่ํากว$า 

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกว$า 
ปริญญาตรี F P 

 SD  SD  SD 
ความเป;น
รูปธรรมของ
บริการ 

22.93 0.46 22.98 0.48 23.03 0.46 0.496 0.609 

ความเชื่อถือ
ไว%วางใจได% 

23.12 0.34 23.24 0.37 23.16 0.31 2.720 0.067 

การตอบสนอง
ต'อลูกค%า 

22.97 0.34 23.6 0.42 23.16 0.42 3.794 0.023* 

การประกัน
คุณภาพ 

23.10 0.39 13.26 0.39 23.17 0.41 4.064 0.018* 

ความเข%าอก
เข%าใจ 

23.02 0.45 23.14 0.39 23.13 0.36 1.508 0.223 

โดยรวม 23.03 0.29 23.16 0.31 23.13 0.29 3.186 0.042* 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 1ระดับมากท่ีสุด (=3.26–4.00) 2ระดับมาก (=2.51–3.25) 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากว'า
ปริญญาตรี สูงกว'าปริญญาตรี ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก และรายด%าน พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วน
ใหญ'ท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากว'าปริญญาตรี สูงกว'าปริญญาตรี ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของ
ผู%นําเท่ียว ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ด%านความเข%าอกเข%าใจ ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า ด%านความ
เป;นรูปธรรมของบริการอยู'ในระดับมาก ด%านการประกันคุณภาพ พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ี
มีระดับการศึกษาต่ํากว'าปริญญาตรี สูงกว'าปริญญาตรี ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นํา
เท่ียว ด%านการประกันคุณภาพ อยู'ในระดับมาก และตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียว ด%านการประกันคุณภาพ อยู'ในระดับ
มากท่ีสุด การประเมินคุณภาพการบริการําเที่ยวของผู%นําเท่ียวแตกต'างกัน จํานวน 2 ด%าน แตกต'างกัน
อย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ 
  ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของนักท$องเที่ยวที่มี    
ระดับการศึกษาแตกต$างกัน 

 

ด"าน 
แหล$งของ

ความ
แปรปรวน 

SS df MS F 
P-

Value 

ความเป;นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.226 
90.219 
90.444 

2 
397 
399 

0.113 
0.227 

0.496 0.609 

ความเชื่อถือ
ไว%วางใจได% 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.711 
51.908 
52.619 

2 
397 
399 

0.356 
0.131 

2.720 0.067 

การตอบสนองต'อ
ลูกค%า 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

1.134 
68.729 
70.04 

2 
397 
399 

0.657 
0.173 

3.794 0.023* 

การประกัน
คุณภาพ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

1.299 
63.445 
64.744 

2 
397 
399 

0.649 
0.160 

4.064 0.018* 

ความเข%าอกเข%าใจ ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.470 
61.856 
62.326 

2 
397 
399 

0.235 
0.156 

1.508 0.223 

โดยรวม ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.604 
37.631 
38.235 

2 
397 
399 

0.302 
0.095 

3.186 0.042* 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 1ระดับมากที่สุด (=3.26–4.00) 2ระดับมาก (=2.51–3.25)
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ตารางที่ 4.15  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม      
ของผู" นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของ
นักท$องเที่ยวที่มีอาชีพแตกต$างกัน 

 

ด"าน 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข"าราชการ/
พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ
ส$วนตัว 

พนักงาน/
ลูกจ"าง

บริษัทเอกชน 
อ่ืน ๆ 

F P 

 SD  SD  SD  SD  SD 

ความเป;น
รูปธรรมของ
บริการ 

23.05 0.45 23.06 0.48 22.99 0.47 22.87 0.47 13.27 0.35 0.919 0.004* 

ความเช่ือถือ
ไว%วางใจได% 

23.21 0.34 23.20 0.38 23.24 0.41 23.22 0.32 13.27 0.10 0.234 0.919 

การตอบสนอง
ต'อลูกค%า 

23.18 0.41 23.19 0.43 23.10 0.42 
2.3.1

2 
0.40 23.25 0.37 0.930 0.446 

การประกัน
คุณภาพ 

23.13 0.35 23.21 0.41 23.19 0.36 13.31 0.43 13.35 0.23 2.374 0.052 

ความเข%าอก
เข%าใจ 

23.08 0..38 23.14 0.39 23.10 0.41 23.14 0.40 23.20 0.32 0.332 0.857 

โดยรวม 23.14 0.30 23.16 0.32 23.13 0.32 23.13 0.29 13.27 0.22 0.558 0.694 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 1ระดับมากท่ีสุด (=3.26–4.00) 2ระดับมาก (=2.51–3.25) 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา       
ข%าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส'วนตัว พนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน อาชีพอื่น ๆ                                  
มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก และรายด%าน พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีอาชีพอื่น ๆ มี
การประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียว ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ ด%านความ
เชื่อถือไว%วางใจได% ด%านการประกันคุณภาพ อยู'ในระดับมากท่ีสุด ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า ด%าน
ความเข%าอกเข%าใจ พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ข%าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส'วนตัว พนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน มีการประเมินคุณภาพการ
บริการนําเท่ียวของผู%นําด%านการตอบสนองต'อลูกค%า ด%านความเข%าอกเข%าใจ อยู'ในระดับมาก มีการ
ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวแตกต'างกัน จํานวน 1 ด%าน แตกต'างกันอย'างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.16 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ 
  ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของนักท$องเที่ยวที่มี  
อาชีพแตกต$างกัน 

 

ด"าน 
แหล$งของ

ความ
แปรปรวน 

SS df MS F 
P-

Value 

ความเป;นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

3.446 
86.998 
90.444 

4 
395 
399 

0.862 
0.220 

3.912 0.004* 

ความเชื่อถือ
ไว%วางใจได% 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.125 
52.494 
52.619 

4 
395 
399 

0.031 
0.133 

0.234 0.919 

การตอบสนองต'อ
ลูกค%า 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.654 
69.390 
70.043 

4 
395 
399 

0.163 
0.176 

0.930 0.446 

การประกัน
คุณภาพ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

1.520 
63.224 
64.744 

4 
395 
399 

0.380 
0.160 

2.374 0.052 

ความเข%าอกเข%าใจ ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.209 
62.118 
62.326 

4 
395 
399 

0.052 
0.157 

0.332 0.857 

โดยรวม ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.215 
38.020 
38.235 

4 
395 
399 

0.054 
0.096 

0.558 0.694 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ 
  ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของนักท$องเที่ยวที่ 
  มีรายได"แตกต$างกัน 
 

ด"าน 

น"อยกว$าหรือ
เท$ากบั 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

มากกว$า 
30,000 บาท

ขึ้นไป F P 

 SD  SD  SD  SD 
ความเป;น
รูปธรรม
ของบริการ 

22.92 0.31 22.90 0.46 22.92 0.48 23.08 0.47 4.197 0.006* 

ความ
เชื่อถือ
ไว%วางใจได% 

23.07 0.47 23.20 0.36 23.22 0.36 23.25 0.35 1.141 0.332 

การ
ตอบสนอง
ต'อลูกค%า 

23.00 0.39 23.11 0.42 23.12 0.39 23.19 0.42 1.469 0.222 

การประกัน
คุณภาพ 

23.06 0.41 13.26 0.44 23.24 0.40 23.23 0.36 1.043 0.373 

ความเข%าอก
เข%าใจ 

23.18 0.47 23.10 0.40 23.10 0.40 23.15 0.41 0.683 0.563 

โดยรวม 23.04 0.33 23.11 0.30 23.12 0.31 23.18 0.30 1.744 0.158 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 1ระดับมากท่ีสุด (=3.26–4.00) 2ระดับมาก (=2.51–3.25) 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีรายได%น%อยกว'าหรือเท'ากับ 
10,000 บาท 10,001-20,000 บาท  20,001-30,000 บาท และมากกว'า 30,000 บาท มีการประเมิน
คุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวม
อยู'ในระดับมาก และรายด%าน พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีรายได%น%อยกว'าหรือเท'ากับ 
10,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกว'า 30,000 บาท มีการประเมินคุณภาพการบริการนํา
เท่ียวของผู%นําเที่ยว ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ด%านการ
ตอบสนองต'อลูกค%า ด%านความเข%าอกเข%าใจ อยู'ในระดับมาก ด%านการประกันคุณภาพ พบว'า ตัวแทน
ผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีรายได%น%อยกว'าหรือเท'ากับ 10,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกว'า 
30,000 บาท มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียว ด%านการประกันคุณภาพ อยู'ใน
ระดับมาก และตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีรายได% 10,001-20,000 บาท มีการประเมินคุณภาพ
การบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียว ด%านการประกันคุณภาพ อยู'ในระดับมากท่ีสุด มีการประเมิน
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คุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวแตกต'างกัน จํานวน 1 ด%าน แตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ 

  ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของนักท$องเที่ยวที่ 
  มีรายได"แตกต$างกัน 
 

ด"าน 
แหล$งของ

ความ
แปรปรวน 

SS df MS F 
P-

Value 

ความเป;นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

2.787 
87.657 
90.444 

3 
396 
399 

0.929 
0.221 

4.197 0.006* 

ความเชื่อถือ
ไว%วางใจได% 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.451 
52.168 
52.619 

3 
396 
399 

0.150 
0.132 

1.141 0.332 

การตอบสนองต'อ
ลูกค%า 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.771 
69.272 
70.043 

3 
396 
399 

0.257 
0.175 

1.469 0.222 

การประกัน
คุณภาพ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.507 
64.236 
64.744 

3 
396 
399 

0.169 
0.162 

1.043 0.373 

ความเข%าอกเข%าใจ ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.321 
62.006 
62.326 

3 
396 
399 

0.107 
0.157 

0.683 0.563 

โดยรวม ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.498 
37.376 
38.235 

3 
396 
399 

0.166 
0.095 

1.744 0.158 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.19  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู" นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของ
นักท$องเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกต$างกัน 

 
ด"าน 

อุบลราชธานี อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อ่ืน ๆ 
F P 

 SD  SD  SD  SD  SD 
ความเป;นรูปธรรม
ของบริการ 

22.95 0.43 22.95 0.50 22.80 0.46 22.97 0.45 13.27 0.51 6.627 0.000* 

ความเช่ือถือ
ไว%วางใจได% 

23.25 0.35 23.13 0.35 23.14 0.37 23.23 0.38 23.23 0.38 1.667 0.157 

การตอบสนองต'อ
ลูกค%า 

23.15 0.40 23.17 0.44 23.04 0.42 23.03 0.46 23.22 0.38 1.696 0.150 

การประกัน
คุณภาพ 

13.27 0.40 23.22 0.33 23.18 0.41 23.15 0.43 23.22 0.39 0.853 0.492 

ความเข%าอกเข%าใจ 23.16 0.38 23.09 0.37 23.04 0.42 23.05 0.42 23.12 0.40 1.472 0.210 
โดยรวม 23.16 0.28 23.11 0.29 23.04 0.34 23.10 0.34 23.21 0.33 2.292 0.059 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 1ระดับมากท่ีสุด (=3.26–4.00) 2ระดับมาก (=2.51–3.25) 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีภูมิลําเนาอยู'จังหวัดอุบลราชธานี 
จังหวัดอํานาจเจริญ จังหวัดยโสธร จังหวัดศรีสะเกษ ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นํา
เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวม อยู'ในระดับมาก และรายด%าน 
พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลท่ีมีภูมิลําเนาอยู'ในจังหวัดอุบลราชธานี อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ  และ
จังหวัดอ่ืน ๆ ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียว ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ด%านการ
ตอบสนองต'อลูกค%า ด%านความเข%าอกเข%าใจ อยู'ในระดับมาก ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ ด%าน
การประกันคุณภาพ พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ท่ีมีภูมิลําเนาอยู'จังหวัดอุบลราชธานี อยู'ใน
ระดับมากท่ีสุด การประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ยวของผู%นําเที่ยวแตกต'างกัน จํานวน 2 ด%าน 
แตกต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05     
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ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ 
  ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 ของนักท$องเที่ยวที่ 
  มีภูมิลําเนาแตกต$างกัน 
 

ด"าน 
แหล$งของ

ความ
แปรปรวน 

SS df MS F 
P-

Value 

ความเป;นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

5.688 
84.756 
90.444 

4 
395 
399 

1.422 
0.215 

6.627 0.000* 

ความเชื่อถือ
ไว%วางใจได% 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.873 
51.746 
52.619 

4 
395 
399 

0.218 
0.131 

1.667 0.157 

การตอบสนองต'อ
ลูกค%า 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

1.183 
68.861 
70.043 

4 
395 
399 

0.296 
0.174 

1.696 0.150 

การประกัน
คุณภาพ 

ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.555 
64.189 
64.744 

4 
395 
399 

0.139 
0.163 

0.853 0.492 

ความเข%าอกเข%าใจ ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.915 
61.411 
62.326 

4 
395 
399 

0.229 
0.155 

1.472 0.210 

โดยรวม ระหว'างกลุ'ม 
ภายในกลุ'ม 
รวม 

0.867 
37.367 
38.235 

4 
395 
399 

0.217 
0.095 

2.292 0.059 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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4.3  วัตถุประสงค2ที่ 3 แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2  

คุณภาพการบริการเกิดจากประสบการณ7การท'องเที่ยวของนักท'องเท่ียวคาดหวังที่ว'าจะได%รับการ
บริการจากผู%นําเที่ยวผ'านการรับรู% และความพึงพอใจ จึงทําให%นักท'องเท่ียวสามารถประเมินคุณภาพ
การบริการจากการรับรู%จริงซ่ึงถ%าหากการบริการท่ีนักท'องเท่ียวได%รับน้ันดีหรือมีคุณภาพเกินกว'าท่ี
คาดหวังไว%น่ันแสดงให%เห็นว'าการบริการน้ันเป;นการบริการท่ีดีเลิศมีคุณภาพสามารถเชื่อถือไว%วางใจได% 

ผลจากการศึกษาคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 จากการประชุมกลุ'มย'อย และการสัมภาษณ7ผู%เชี่ยวชาญ
ทางด%านการท'องเท่ียว ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว และผู%นําเท่ียว เพื่อเสนอแนวทางการยกระดับ
คุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 มีดังน้ี 

4.3.1  ด"านความเป5นรูปธรรมของบริการ 
 ความเป;นรูปธรรมของการบริการเป;นสิ่งท่ีผู%นําเท่ียวจะต%องแสดงให%นักท'องเที่ยวเห็นถึง

ความพร%อมท่ีจะให%บริการแก'นักท'องเท่ียวตั้งแต'คร้ังแรกท่ีผู%นําเที่ยว และนักท'องเท่ียวได%พบกันเมื่อ
นักท'องเที่ยวเห็นถึงความพร%อมท่ีจะให%บริการของผู%นําเท่ียวจากส่ิงท่ีได%เห็นและได%สัมผัสในคร้ังแรกจะ
ทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความเชื่อถือไว%วางใจได%ในการเตรียมความพร%อมของผู%นําเท่ียว ซึ่งการบริการท่ี
ผู%นําเท่ียวสามารถนําเสนอออกมาให%นักท'องเท่ียวเห็นเป;นรูปธรรมน้ันจะทําให%นักท'องเท่ียวรับรู%ถึงการ
ให%บริการได%ชัดเจนมากยิ่งขึ้น  

จากการสัมภาษณ7สามารถสรุปได%ว'า แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวใน
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2          
ในด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ ควรมีแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการดังน้ี   

4.3.1.1 ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ที่ปฏิบัติหน%าท่ีใน
การนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเที่ยวประเทศเวียดนาม ควรมีการเตรียมความพร%อมในการ
ให%บริการแก'นักท'องเท่ียวโดยการเข%าประชุมเพ่ือรับทราบรายละเอียดของการปฏิบัติงานจากบริษัท
เพ่ือความถูกต%องในการปฏิบัติงานผู%นําเท่ียวควรตรวจสอบเอกสารการเดินทางและพาสปอร7ตของ
นักท'องเที่ยวให%ครบทุกคนหากยังไม'ครบผู%นําเท่ียวจะต%องทําการติดตามเรียกเก็บจากนักท'องเท่ียวให%
เรียบร%อยก'อนวันเดินทาง ควรมีการจัดเตรียมอุปกรณ7สําหรับการเดินทาง และให%บริการแก'
นักท'องเที่ยว อาทิเช'น โปรแกรมการเดินทาง และรายการนําเท่ียว กรอกเอกสารตรวจคนเข%าเมือง 
(ต.ม 6) สําหรับนักท'องเท่ียวให%เรียบร%อย เคร่ืองขยายเสียงสําหรับใช%ในการบรรยายให%ข%อมูลแก'
นักท'องเที่ยว เพ่ือแสดงให%นักท'องเท่ียวเห็นถึงความพร%อมในการให%บริการ ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวที่นํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

จําเป;นอย'างยิ่งจะต%องมีโปรแกรม เอกสาร แจกให%นักท'องเท่ียวด%วย และในขณะนําเท่ียวในสถานท่ี
ท'องเท่ียวต'าง ๆ หากจะต%องมีธงหรือสัญลักษณ7ควรเลือกใช%ธงหรือรูปภาพท่ีมีความแตกต'างจากผู%นํา
เท่ียวกลุ'มอ่ืนด%วยจึงจะท่ีให%นักท'องเท่ียวมองเห็นได%อย'างชัดเจนเน่ืองจากในสถานท่ีท'องเที่ยวแต'ละ
แห'งมีนักท'องเที่ยวจํานวนมากอาจทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความสับสนและพลัดหลงกับคณะเดินทาง
ได%…”  (มาโนช ชาญนรา,  2560:  สัมภาษณ7) 
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“ผู%นําเท่ียวต%องแต'งกายให%สุภาพด%วยชุดฟอร7มของบริษัท อีกท้ังผู%นําเท่ียวต%องมี

บัตรที่ถูกต%อง จัดเตรียมเอกสารข%อมูลของเวียดนาม และโปรแกรมท'องเท่ียวสําหรับแจกให%ลูกค%าด%วย 
ระหว'างนําเท่ียวผู%นําเท่ียวจะต%องมีความพร%อม และเต็มใจให%บริการลูกค%าตลอดเวลา อีกท้ังผู%นําเท่ียว
จะต%องมีเคร่ืองขยายเสียงสําหรับใช%ในสําหรับการบรรยาย เพราะลูกค%าในกรุ�ปมีจํานวน 25 – 30 คน 
การบรรยายโดยไม'ใช%เคร่ืองขยายเสียงจะทําให%นักท'องเที่ยวได%ยินไม'ทั่วถึงทําให%เกิดข%อผิดพลาดในการ
ส่ือสารได%ในขณะเดียวกันอาจจะทําให%เกิดความเข%าใจคลาดเคลื่อนในข%อมูลประวัติศาสตร7 ประเพณี 
และความสําคัญของแหล'งท'องเที่ยว…”  (รภัสสรณ7 รังสีกาญจน7ส'อง,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.1.2 ผู%นําเท่ียวต%องใจรักในการบริการ แต'งกายด%วยเคร่ืองแบบของบริษัทที่ถูกต%องมี

บุคลิกภาพท่ีดี ผู%หญิงควรแต'งหน%า รวบผมให%เรียบร%อย สามารถทํางานภายใต%แรงกดดันและแก%ไข
ป�ญหาเฉพาะหน%าได%เป;นอย'างดี ดังคํากล'าวที่ว'า 

 
“ความเป;นรูปธรรมของการบริการท่ีผู%นําเท่ียวจะต%องแสดงให%นักท'องเที่ยวเห็น 

และสามารถสัมผัสได%น้ันคือ การแต'งกายท่ีสะอาดสวยงามควรสวมใส'ชุดฟอร7มของบริษัทเพ่ือความ
เป;นระเบียบ และจัดเตรียมเอกสารโปรแกรมการท'องเที่ยวแจกให%นักท'องเท่ียวเพ่ือนักท'องเท่ียวจะได%
นําไปศึกษาเป;นข%อมูลเบ้ืองต%น ระหว'างนําเท่ียวหากมีธงสัญลักษณ7ไปด%วยจะทําให%ผู%นําเท่ียวสะดวกใน
การรวมตัวกันนักท'องเท่ียวเพราะนักท'องเที่ยวสามารถสังเกตและมองเห็นสถานท่ีรวมกลุ'มของคณะ
เดินทางได%จากธงสัญลักษณ7น้ี …”  (นัดชา วรรณงาม,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“หากกล'าวถึงความเป;นรูปธรรมของบริการ สิ่งแรกที่นักท'องเท่ียวจะสัมผัสได%คือ

การแต'งกายท่ีถูกต%อง และสวยงามของผู%นําเที่ยว จัดทําแผ'นพับโปรแกรมการท'องเที่ยว หรือหาก
เป;นไปได%ทําเป;นนิตยสารรวมโปรแกรมท'องเท่ียวอื่น ๆ เข%าไปด%วยสําหรับแจกนักท'องเท่ียวเพื่อโอกาส
ในการขายเส%นทางอ่ืนได%ด%วย ผู%นําเท่ียวต%องรู%จักวางตัว มีทักษะในการพูดและการเข%าหานักท'องเท่ียว
และต%องมีบุคลิกท่ีดี สุภาพเหมาะสมกับการเป;นผู%ให%บริการแก'กลุ'มนักท'องเท่ียวที่มีความแตกต'างกัน
ในการเดินทาง …”  (พรหมลิขิต อุรา,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“สิ่งแรกท่ีสื่อให%เห็นเป;นรูปธรรมมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพ และการแต'งกายของ

ผู%นําเท่ียวซึ่งผู%นําเท่ียวที่จะให%บริการนักท'องเที่ยวจะต%องดูแลบุคลิกภาพให%สะอาดเรียบร%อยตั้งแต'หัว
จรดเท%า แต'งหน%าให%ดูสดชื่น มัดหรือรวบผมให%เรียบร%อย ห%ามปล'อยผมโดยเด็ดขาด และจะต%องแต'ง
กายให%ถูกต%องตามระเบียบมัคคุเทศก7ของกรมการท'องเท่ียว หรือสวมเส้ือโปโลของบริษัท เพ่ือความ
เป;นมืออาชีพในด%านการให%บริการ…”  (กุลวดี ละม%ายจีน,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.1.3 ผู%นําเท่ียวต%องมีธงสัญลักษณ7สําหรับแสดงให%นักท'องเท่ียวสามารถมองเหน็ได%อย'าง

ชัดเจน และธงสัญลักษณ7น้ันควรมีเอกลักษณ7เฉพาะหรือแตกต'างจากผู%นําเท่ียวคนอื่นเพ่ือให%
นักท'องเที่ยวไม'เกิดความสับสน ท่ีสําคัญต%องมีเค ร่ืองขยายเสียงสําหรับบรรยายให%ข%อมูลแก'
นักท'องเที่ยว ดังคํากล'าวท่ีว'า  
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“ในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ ผู%นําเท่ียว
จะต%องมีธงสัญลักษณ7แสดงให%นักท'องเท่ียวสามารถมองเห็นได%อย'างชัดเจนเพ่ือไม'ให%เกิดการพลัดหลง 
และจะต%องมีอุปกรณ7ขยายเสียงช'วยในการบรรยายเพราะบางคร้ังบรรยายในที่โล'งหรือมีคนจํานวน
มากจะทําให%นักท'องเที่ยวไม'ได%ยิน…”  (นภาพร ไชยกาล,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.1.4 ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวควรใช%ยานพาหนะท่ีดีเหมาะสมสําหรับการเดินทาง

ระยะไกล และต%องตรวจสอบความพร%อมของยานพาหนะซึ่งจะต%องเป;นรถที่ใหม'พร%อมใช%งาน ภายใน
สะอาดตกแต'งสวยงาม และอุปกรณ7ภายในรถ เช'น ทีวี เคร่ืองเสียง ต%องพร%อมใช%งานและมีสภาพท่ีดี
ก'อนออกเดินทางเพื่อความปลอดภัยของนักท'องเท่ียว ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“การทํางานเป;นมัคคุเทศก7หรือผู%นําเท่ียวจะต%องมีใจรักในการบริการ ซ่ึงความ

เป;นรูปธรรมของบริการท่ีจะแสดงให%นักท'องเท่ียวเห็นเป;นส่ิงแรกน้ัน คือ รถท่ีใช%ในการเดินทางจะต%อง
มีความพร%อมใช%งาน ภายในสะอาด มีทีวี เคร่ืองเสียงพร%อมใช%งาน ประการสําคัญบริษัทจะต%องให%สิทธ์ิ
ในการตัดสินใจและแก%ไขสถานการณ7กับผู%นําเท่ียว จะทําให%ผู%นําเท่ียวทํางานได%อย'างมีประสิทธิภาพ 
และส'งผลให%นักท'องเที่ยวเกิดความพึงพอใจ…”  (สุดดีงาม ล้ําเลิศจิระชัย,  2560:  สัมภาษณ7) 

 
“ในการให%บริการแก'นักท'องเที่ยวผู%ประกอบการนําเท่ียวจะต%องเตรียมพร%อม

ตั้งแต'รถบัสสําหรับการเดินทาง ซ่ึงรถท่ีใช%ในการเดินทางระยะไกลจะต%องเป;นรถท่ีใหม'พร%อมใช%งาน 
ภายในรถควรตกแต'งสวยงาม และอุปกรณ7ภายในรถ เช'น ทีวี เคร่ืองเสียง ต%องพร%อมใช%งานและมี
สภาพท่ีดี ซึ่งหากรถที่ใช%ในการเดินทางนั้นไม'มีป�ญหาระหว'างการเดินทางจะทําให%นักท'องเท่ียวเกิด
ความประทับใจและเกิดความพึงพอใจในการบริการน้ันมากที่สุด …”  (กัลยณัฎฐ7 สิมานุรักษ7,  2560:  
สัมภาษณ7) 

 
สามารถสรุปได%ว'าความเป;นรูปธรรมของการบริการที่นักท'องเท่ียวสามารถมองเห็นและ

สัมผัสได%จากการให%บริการของผู%นําเที่ยวประกอบไปด%วย การแต'งกายท่ีถูกต%องตามระเบียบ มีเอกสาร
และโปรแกรมนําเท่ียวแจกให%นักท'องเท่ียวทุกคน จัดเตรียมและทําการกรอกเอกสารเข%า-ออก 
ประเทศ (ต.ม 6) เตรียมไว%ให%กับนักท'องเท่ียวทุกคน จัดเตรียมอุปกรณ7สําหรับให%บริการนักท'องเท่ียว
ตลอดการเดินทาง เช'น ป�ายต%อนรับ ป�ายแท็กติดกระเป�า อาหารว'างและเคร่ืองดื่ม ของท่ีระลึก และ
กระเป�ายา เป;นต%น อีกทั้งผู%นําเท่ียวจะต%องมีความรู%เร่ืองประเพณี วัฒนธรรม และภาษา ท่ีสําคัญ
ยานพาหนะท่ีใช%สําหรับเดินทางต%องมีความพร%อม และอุปกรณ7ภายในรถพร%อมใช%งาน เนื่องจากการ
เดินทางระยะไกลจําเป;นต%องมีการดูหนัง ฟ�งเพลงภายในรถระหว'างเดินทางด%วย หากผู%นําเท่ียว
สามารถจัดหาและเตรียมการบริการดังท่ีกล'าวมาข%างต%นไว%พร%อมสําหรับให%บริการแก'นักท'องเท่ียวจะ
ทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการบริการท่ีเป;นเลิศของผู%นําเที่ยวได% 
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ภาพที่  4.6  ปvายติดด"านหน"ารถนําเที่ยว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่  4.7  ปvายช่ือบริษทัติดด"านหน"ารถนําเที่ยว 

 
 
 
                       
 

 
 
 
 

 
 

 
 

ภาพที่  4.8  การแต$งกายของผู"นําเที่ยว 
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                                     ภาพที่  4.9  การแต$งกายของมัคคุเทศก2ท"องถิ่น 
 

 
 
 
 
               
 
 
 
 

 
ภาพที่  4.10  มัคคุเทศก2ท"องถิน่บรรยายให"ข"อมูลแก$นักท$องเทีย่ว 

 
                     
 
 
 
      

 
 
 

 
 
  

 
 

 
             ภาพที่  4.11  ธงสัญลักษณ2สําหรับนําเที่ยวของผู"นําเที่ยว 
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4.3.2  ด"านความเชือ่ถือไว"วางใจได" 
 ความเชื่อถือไว%วางใจได%เป;นความสามารถของผู%นําเท่ียวในการให%บริการแก'นักท'องเท่ียว

ได%ตรงตามท่ีแจ%งหรือได%ให%สัญญากับนักท'องเท่ียวไว% และบริการทุกคร้ังน้ันต%องมีถูกต%องและสมํ่าเสมอ 
จึงจะทําให%นักท'องเที่ยวรู%สึกได%ว'าการบริการท่ีได%รับน้ันมีความน'าเชื่อถือและสามารถให%ความไว%วางใจ
ได%จากการให%บริการของผู%นําเท่ียวตลอดการเดินทาง  

จากการสัมภาษณ7สามารถสรุปได%ว'า แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2          
ในด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ควรมีแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการดังน้ี 

4.3.2.1 ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ท่ีทําหน%าท่ีในการ
นํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนาม ควรจะต%องมีบัตรผู%นําเท่ียวและทําการขึ้น
ทะเบียนท่ีถูกต%องตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551 ของกรมการท'องเท่ียว 
อีกท้ัง ผู%นําเท่ียวจะต%องเป;นคนท่ีรักษาเวลา ตรงต'อเวลา เนื่องจากการเดินทางในต'างประเทศเวลาเป;น
ส่ิงที่สําคัญ ผู%นําเท่ียวต%องมารอนักท'องเที่ยวก'อนเสมอ ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวจะต%องมีบัตร เพ่ือการันตี ว'าผู%นําเท่ียวเป;นผู%มีความรู%และสามารถนํา

นักท'องเที่ยวเดินทางได%อย'างถูกต%องและปลอดภัย จะทําให%นักท'องเที่ยวเกิดความเชื่อถือไว%วางใจใน
การเดินทาง ผู%นําเที่ยวจะต%องสร%างบรรยากาศในระหว'างการเดินทางแก'นักท'องเท่ียวด%วย ผู%นําเท่ียว
ต%องมีความรู%และประสบการณ7 …”  (สุดดีงาม ลํ้าเลิศจิระชัย,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวต%องรักษาเวลาและตรงต'อเวลา ผู%นําเท่ียวที่ดีต%องมารอลูกค%าก'อน

ทุกคร้ังเสมอ และต%องทําความเข%าใจโปรกรมการเดินทาง รวมท้ังศึกษาข%อมูลของสถานที่ท'องเท่ียว 
และข%อมูลของประเทศเวียดนาม เส%นทางการเดินทางและระยะเวลาในการเดินทาง ประการสําคัญ
ท่ีสุดผู%นําเท่ียวจะต%องมีไหวพริบท่ีดีและสามารถไขป�ญหาหรือสามารถปรับเปล่ียนการเดินทางได%ใน
กรณีท่ีเกิดเหตุการณ7ท่ีไม'คาดคิด …”  (รภัสสรณ7 รังษีกาญจน7ส'อง,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“เวลาเป;นสิ่งสําคัญท่ีสุดในการเดินทางท'องเท่ียวในต'างประเทศ เพราะการไป

เท่ียวตามสถานท่ีท'องเท่ียวต'าง ๆ มีนักท'องเท่ียวเป;นจํานวนมากก'อนลงจากรถผู%นําเที่ยวต%องแจ%งเวลา
ในการเที่ยวชมและจุดนัดหมาย หากไม'กําหนดเวลาอาจจะทําให%เสียเวลาและไปเท่ียวท่ีอ่ืนไม'ทัน ก'อน
ออกเดินทางผู%นําเท่ียวต%องแจ%งโปรแกรมการเดินทางให%นักท'องเท่ียวทราบเสมอทุกวัน ในระหว'างวัน
หากไม'สามารถนํานักท'องเท่ียวไปได%ครบทุกทุกสถานท่ีในโปรแกรมผู%นําเท่ียวต%องแจ%งให%นักท'องเท่ียว
ทราบถึงเหตุผลท่ีจะต%องตัด เล่ือน หรือปรับเปลี่ยนเป;นอย'างอ่ืนแทนให%นักท'องเที่ยวเข%าใจตรงกันทุก
คนเพ่ือหลีกเล่ียงการเกิดป�ญหาตามมาภายหลัง…”  (นภาพร ไชยกาล,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.2.2 ผู%นําเท่ียวควรจะต%องทําการศึกษารายละเอียดโปรแกรมของการเดินทาง และ

ศึกษาภูมิศาสตร7 ประวัติศาสตร7 ประเพณี กฎระเบียบข%อบังคับ ของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 
เพ่ือบรรยายและตอบข%อซักถามของนักท'องเที่ยวได% ในขณะเดียวกันผู%นําเที่ยวต%องเลือกใช%คําพูดท่ี
เหมาะในการบรรยายให%ข%อมูลแก'นักท'องเท่ียว ดังคํากล'าวท่ีว'า 
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“ความเชื่อถือไว%วางใจได% ผู%นําเที่ยวจะต%องทําการศึกษาโปรแกรมการเดินทาง
จากบริษัทโดยละเอียด และต%องทําความเข%าใจกับมัคคุเทศก7ท%องถิ่นให%ตรงกันด%วย เพ่ือเวลานําเท่ียว
จะได%นํานักท'องเท่ียวไปท'องเที่ยวได%ตรงกัน ในขณะเดียวกันผู%นําเท่ียวต%องทําการศึกษาภูมิประเทศ 
และเส%นทางการเดินทางเพ่ือจะได%ทราบข%อมูลจุดพักรถระหว'างการเดินทาง และระยะเวลาในการ
เดินทางเพ่ือจะได%แจ%งข%อมูลดังกล'าวแก'นักท'องเที่ยวทราบ …”  (มาโนช ชาญนรา,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวต%องมีความชํานาญเส%นทาง และศึกษากฎระเบียบ ข%อบังคับ ของ

เวียดนามด%วย เพ่ือจะได%ไม'ทําผิดกฎระเบียบ และต%องแจ%งนักท'องเที่ยวให%ทราบด%วย เพ่ือหลีกเลีย่งการ
ละเมิดหรือกระทําในส่ิงท่ีผิดกฎระเบียบของเวียดนาม…”  (วิภาภรณ7 จุดจองศีล,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.2.3 ต%องมีเทคนิคในการพูดกับนักท'องเท่ียวเพ่ือสร%างบรรยากาศในการดินทาง ผู%นํา

เท่ียวต%องมีการประสานงานกันกับมัคคุเทศก7ท%องถิ่นด%วยให%เข%าใจตรงกันในการให%บริการนักท'องเท่ียว
เพ่ือการทํางานร'วมกันเป;นทีมอย'างมืออาชีพ  ดังคํากล'าวที่ว'า 

 
“บุคลิกภาพจะส'งผลต'อความไว%วางใจของนักท'องเท่ียว ผู%นําเท่ียวต%องมีบุคลิกท่ี

ดี มีความม่ันใจ มีการพูดที่ดี มีหลักการ สามารถบรรยายสื่อสารให%นักท'องเที่ยวเข%าใจได%ง'าย ขณะท่ี
พูดกับนักท'องเท่ียวผู%นําเท่ียวจะต%องพูดด%วยความมั่นใจ สบตานักท'องเที่ยวขณะที่พูด กิริยาและการ
แสดงทางภาษากายก็เช'นกัน เหล'านี้จะทําให%นักท'องเที่ยวเห็นและสามารถสร%างความไว%วางใจในตัว
ของผู%นําเที่ยวได%…”  (กุลวดี ละม%ายจีน,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.2.4 ผู%นําเท่ียวต%องมีการพัฒนาตนเองศึกษาหาความรู%เพิ่มเติมเพ่ือท่ีจะสามารถ

ปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเที่ยวด%านวิชาการ และด%านสร%างความบันเทิง ไปพร%อม ๆ กันได% เพ่ือสร%างมาตรฐาน
ด%านอาชีพให%กับผู%นําเท่ียว ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวควรมีการเลือกใช%คําพูดที่สุภาพและเหมาะสมกับนักท'องเท่ียว

รวมถึงในขณะการบรรยายให%ข%อมูลแก'นักท'องเที่ยวด%วย และจะต%องมีเทคนิคในการพูดเพ่ือสร%าง
บรรยากาศในการเดินทาง ขณะที่พูดกับนักท'องเที่ยวควรมีการสบตากับนักท'องเท่ียวเสมอทุกคร้ังแต'
ไม'ควรจ%องตานักท'องเท่ียว …”  (นิธิพัฒน7 บุญสุข,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“โดยส'วนใหญ'นักท'องเที่ยวจะให%การยอมรับและไว%วางใจต'อผู%นําเท่ียวอยู'แล%ว 

ถ%าผู%นําเท่ียวแต'งตัวสุภาพเรียบร%อย บุคลิกภาพดี และถ%าหากเป;นไปได%ผู%นําเที่ยวจะต%องเป;นผู%นําเท่ียว
ท่ีสามารถทําได%ท้ังผู%นําเท่ียวสายวิชาการ และผู%นําเท่ียวสายเอ็นเตอร7เทนเนอร7จะทําให%นักท'องเท่ียว
ไว%วางใจในตัวผู%นําเท่ียว สิ่งสําคัญหากผู%นําเท่ียวมีความรู%ด%านภูมิศาสตร7 ประวัติศาสตร7 ของประเทศท่ี
จะเดินทางไปด%วย   …”  (พรหมลิขิต อุรา.,  2561:  สัมภาษณ7) 

 

4.3.2.5 ผู%นําเท่ียวต%องเป;นคนที่มีไหวพริบดี สามารถควบคุมการเดินทางให%เป;นไปตาม
โปรแกรมที่กําหนดไว% สามารถแก%ไขป�ญหาเฉพาะหน%าได%เป;นอย'างดี ปรับเปลี่ยนการเดินทางให%
เหมาะสมกับสถานการณ7 และท่ีสําคัญท่ีสุดผู%นําเท่ียวต%องนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปยังสถานท่ี
ท'องเท่ียวได%อย'างถูกต%อง ดังคํากล'าวท่ีว'า 
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“การศึกษาข%อมูลของแหล'งท'องเท่ียวตามโปรแกรมการเดินทางนั้นเป;นส่ิง
สําคัญท่ีสุด และจะต%องนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปยังแหล'งท'องเท่ียวตามโปรแกรมท่ีได%แจ%ง
นักท'องเที่ยวไว% เม่ือนักท'องเท่ียวขึ้นรถผู%นําเท่ียวต%องให%บริการน้ําดื่มและผ%าเย็นบนรถแก'นักท'องเท่ียว
ทุกคร้ังเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%ผ'อนคลายด%วย ในการเดินทางหากจําเป;นต%องตัดหรือเพ่ิมรายการนํา
เท่ียวจะต%องแจ%งให%นักท'องเท่ียวทราบทุกคร้ัง และจะต%องจัดหาโปรแกรมหรือแหล'งท'องเที่ยวทดแทน
ให%แก'นักท'องเท่ียวด%วยเสมอ …”  (นัดชา วรรณงาม,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวท่ีสามารถควบคุมการเดินทางให%เป;นไปตามโปรแกรมท่ีกําหนดไว% 

และสามารถแก%ไขป�ญหาเฉพาะหน%าได%เป;นอย'างดี สามารถปรับเปลี่ยนการให%บริการท่ีเหมาะสมกับ
ช'วงเวลา และมีความเหมาะสมกับนักท'องเที่ยวได%จะทําให%นักท'องเท่ียวมีความเชื่อถือและไว%วางใจใน
ตัวผู%นําเท่ียว และบริษัทได%เป;นอย'างดี…”  (มานพ ภูมิลักษณ7,   2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.2.6 ผู%ประกอบการนําเท่ียว ควรเลือกใช%ยานพาหนะในการเดินทางท่ีมีความพร%อม 

สามารถนํานักท'องเท่ียวไปถึงจุดหมายโดยราบร่ืนไม'มีป�ญหา จะทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความเชื่อถือ
ไว%วางใจ ดังคํากล'าวที่ว'า 

 
“ในการเตรียมความพร%อมของรถบัสสําหรับการเดินทางก็ยังเป;นส่ิงสําคัญท่ีจะ

ทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความเชื่อถือไว%วางใจ เพราะหากการเดินทางราบร่ืนไม'มีป�ญหาเกี่ยวกับรถย'อม
ส'งผลไปถึงการท'องเที่ยวของลูกค%าท่ีจะสามารถไปเท่ียวได%ครบทุกโปรแกรมโดยไม'มีการตัดหรือลด 
นักท'องเที่ยวรู%สึกได%ถึงความคุ%มค'าท่ีได%รับ…”  (กัลยณัฎฐ7 สิมานุรักษ7,  2561:  สัมภาษณ7) 
 

4.3.3  ด"านการตอบสนองต$อลูกค"า 
การตอบสนองต'อลูกค%าเป;นการเตรียมความพร%อมของผู%นําเท่ียวท่ีจะให%บริการแก'

นักท'องเที่ยวและผู%นําเท่ียวยินดีเต็มใจท่ีจะให%บริการในทันทีท่ีได%รับการร%องขอโดยสามารถตอบสนอง
ความต%องการของผู%รับบริการได%อย'างทันท'วงทีทําให%นักท'องเที่ยวสามารถเข%าถึงบริการได%ง'าย และ
ได%รับความสะดวกจากการใช%บริการรวมท้ังการให%บริการนั้นผู%นําเท่ียวต%องให%บริการด%วยความรวดเร็ว
และท่ัวถึงทุกคน โดยไม'เลือกปฏิบัติ  

จากการสัมภาษณ7สามารถสรุปได%ว'า แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2          
ในด%านการตอบสนองต'อลูกค%า ควรมีแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียวดังน้ี   

4.3.3.1 ผู%นําเท่ียวท่ีมีประสบการณ7การทํางานมาก'อนจะทําให%มีความเข%าใจในการ
บริการ และสามารถตอบสนองความต%องการของนักท'องเท่ียวได%อย'างทันท'วงที และการเรียนรู%จาก
ประสบการณ7จริงจะทําให%เกิดความเชี่ยวชาญ และชํานาญในการบริการนักท'องเท่ียวได%ตรงตามความ
ต%องการของนักท'องเท่ียว ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวท่ีมีประสบการณ7การทํางานมาก'อนจะทําให%มีความเข%าใจในการ

บริการ และสามารถตอบสนองความต%องการของนักท'องเท่ียวได%อย'างทันท'วงที อีกท้ังการเรียนรู%จาก
ประสบการณ7จริง จะทําให%เกิดความเชี่ยวชาญ และชํานาญในการบริการนักท'องเที่ยวได%ตรงตามความ
ต%องการของนักท'องเท่ียว…”  (กุลวดี ละม%ายจีน,  2561:  สัมภาษณ7) 
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“การตอบสนองต'อลูกค%า หากผู%นําเท่ียวท่ีมีความใจในความต%องการของลูกค%า
แต'ละคนจะทําให%บริการได%ตรงตามความต%องการ ฉะน้ันผู%นําเท่ียวต%องรู%จักสังเกตพฤติกรรมของลูกค%า
แต'ละคน แต'การบริการนั้นจะต%องอยู'ในขอบเขต จรรยาบรรรณท่ีถูกต%องและความเหมาะสมด%วย…”  
(วิภาภรณ7 จุดจองศีล,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.3.2 ผู%นําเท่ียวต%องจะต%องรู%จักสังเกตพฤติกรรมของนักท'องเท่ียวเพ่ือเรียนรู%ความ

ต%องการของนักท'องเที่ยวจึงจะสามารถตอบสนองและให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%ตรงตามความ
ต%องการ ดังคํากล'าวที่ว'า 

 
“ในการเดินทางระยะไกล ผู%นําเท่ียวต%องรู%จักสังเกตนักท'องเท่ียวเพ่ือจะได%รู%ว'า

นักท'องเที่ยวต%องการความช'วยเหลือ หรือต%องการส่ิงใด ผู%นําเท่ียวจะได%ให%บริการได%อย'างรวดเร็ว และ
ให%บริการได%ตรงตามความต%องการของนักท'องเท่ียว ต%องให%บริการนักท'องเที่ยวทุกคนให%ได%รับความ
สะดวกสบายตลอดการเดินทาง…”  (กัลยณัฎฐ7 สิมานุรักษ7,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวต%องรู%จักสังเกตพฤติกรรมของนักท'องเที่ยวท่ีจะร'วมเดินทาง เพราะผู%นําเท่ียว

และนักท'องเท่ียวจะต%องอยู'ด%วยกันหลายวัน หากผู%นําเท่ียวรู%ว'านักท'องเที่ยวแต'ละคนมีความต%องการท่ี
จะให%บริการแบบไหน ผู%นําเท่ียวก็จะสามารถดูและและให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%ตรงตามความ
ต%องการของนักท'องเที่ยวเสมอ จะส'งผลให%นักท'องเที่ยวเกิดความประทับใจระหว'างการเดินทาง 
ระหว'างการเดินทางผู%นําเท่ียวจะต%องรู%จักเวลาที่จะบริการอาหารว'างและเคร่ืองดื่มบนรถแก'
นักท'องเที่ยวให%ตรงเวลา และสมํ่าเสมอทุกวัน …”  (นภาพร ไชยกาล,  2561:  สัมภาษณ7) 

 

4.3.3.3 ผู%นําเท่ียวควรจะทําการเสนอการบริการ และให%ความช'วยเหลือนักท'องเท่ียว
โดยนักท'องเที่ยวไม'ต%องร%องขอถือเป;นการตอบสนองต'อลูกค%าท่ีดีท่ีสุด ดังคํากล'าวที่ว'า 

 
“การเสนอการบริการ และให%ความช'วยเหลือนักท'องเท่ียวโดยนักท'องเท่ียวไม'

ต%องร%องขอถือเป;นการตอบสนองต'อลูกค%าท่ีดีท่ีสุดที่ผู%นําเท่ียวควรปฏิบัติ ผู%นําเท่ียวต%องสามารถให%
ความช'วยเหลือนักท'องเที่ยวตลอดเวลา ช'วยถือกระเป�านําส'งที่ห%องพักของนักท'องเท่ียว ที่สําคัญผู%นํา
เท่ียวต%องบริการอาหารว'างและเคร่ืองดื่มบนรถระหว'างการเดินทางให%แก'นักท'องเท่ียวทุกคนอย'าง
ท่ัวถึงและตรงเวลา…”  (รภัสสรณ7 รังสีกาญจน7ส'อง,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“การเสนอการบริการให%บริการแก'นักท'องเท่ียวเป;นสิ่งท่ีดีและผู%นําเท่ียวทุกคน

ควรทํา เพราะจะทําให%นักท'องเที่ยวรับรู%ถึงความเอาใจใส'ต'อนักท'องเท่ียว ตัวผู%นําเท่ียวเองก็ควรจะต%อง
มีความพร%อมเสมอท่ีจะให%บริการแก'นักท'องเท่ียวทุกคนโดยท่ัวถึง ความสะดวกสบายเป;นส่ิงท่ี
นักท'องเท่ียวคาดหวังท่ีจะได%จากการบริการของผู%นําเท่ียว ดังน้ันจึงเป;นส่ิงท่ีผู% นําเท่ียวควรให%
ความสําคัญเป;นลําดับต%น ๆ คือการดูแลให%นักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบายมากท่ีสุด …”  
(นิธิพัฒน7 บุญสุข,  2561:  สัมภาษณ7) 
 

4.3.3.4 ผู%นําเท่ียวต%องดูแลให%นักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบายแก'นักท'องเที่ยวทุก
คนโดยเท'าเทียมกัน และให%บริการท่ีรวดเร็ว และท่ัวถึง ตรงเวลา สิ่งสําคัญท่ีสุด ผู%นําเท่ียวต%องศึกษา



116 

ข%อมูลสถานพยาบาลด%วยหากมีเหตุการณ7จําเป;นนักท'องเท่ียวเกิดเจ็บป�วยอาจจะต%องเข%ารับการรักษา
ได%อย'างทันท'วงที ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“การให%ความสําคัญแก'นักท'องเท่ียวทุกคนโดยเท'าเทียมกัน เป;นสิ่งที่ผู%นําเท่ียว

ควรคํานึงถึงมากท่ีสุดในการให%บริการนักท'องเท่ียว และท่ีสําคัญท่ีสุดต%องให%ความสําคัญกับการ
ให%บริการแก'นักท'องเท่ียวทุกคนเป;นอันดับแรก…”  (นัดชา วรรณงาม,  2561:  สัมภาษณ7) 
 

“หน%าท่ีดูแลนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายจากการบริการเป;นหน%าท่ี
ของผู%นําเที่ยว เน่ืองจากไกด7เวียดนามส'วนใหญ'จะทําหน%าท่ีบรรยายให%ข%อมูลเป;นหลัก ดังนั้นผู%นําเท่ียว
ไทยจะต%องเตรียมอาหารว'าง และเคร่ืองดื่ม ไว%บริการนักท'องเท่ียวเอง ดังน้ันผู%นําเท่ียวต%องให%บริการ
แก'นักท'องเที่ยวอย'างท่ัวถึง ทุกคนโดยเท'าเทียมกัน…”  (มานพ ภูมิลักษณ7,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“เร่ืองของการบริการนักท'องเท่ียวขึ้นอยู'กับผู%นําเท่ียวและไกด7ท%องถิ่น ซึ่งไกด7

เวียดนามกับผู%นําเที่ยวไทยจะให%บริการท่ีแตกต'างกัน ผู%นําเท่ียวไทยจะต%องแจ%งและทําความเข%าใจกับ
นักท'องเที่ยวถึงขั้นตอนและวิธีการบริการของไกด7เวียดนามที่แตกต'างจากผู%นําเท่ียวไทย ผู%นาํเท่ียวต%อง
ศึกษาข%อมูลสถานพยาบาลด%วยหากมีเหตุการณ7จําเป;นนักท'องเท่ียวเกิดเจ็บป�วยอาจจะต%องเข%ารับการ
รักษาได%อย'างทันท'วงที หากผู%นําเท่ียวสามารถเสนอและให%การช'วยเหลือนักท'องเท่ียวได%รวดเร็ว จะทํา
ให%นักท'องเท่ียวพึงพอใจมากท่ีสุด…”  (มาโนช ชาญนรา,    2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.3.5 ประการสําคัญผู%นําเท่ียวควรมีจิตการบริการ และต%องมีความอดทนสูง สามารถ

ทํางานภายใต%แรงกดดันได% การตอบสนองต'อลูกค%าของผู%นําเท่ียวจะต%องอยู'ในขอบเขต จรรยาบรรณท่ี
สามารถทําได% ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวจะต%องมีจิตบริการ และความอดทนสูง การตอบสนองต'อลูกค%าของ

ผู%นําเที่ยวจะต%องอยู'ในขอบเขตที่สามารถทําได% ผู%นําเท่ียวสามารถตัดสินใจและแก%ไขสถานการณ7
เฉพาะหน%าหากนักท'องเที่ยวเกิดป�ญหา …”  (สุดดีงาม ล้ําเลิศจิระชัย,   2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.3.6 ผู%ประกอบการควรให%ผู%นําเที่ยวท่ีจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปเวียดนามเข%า

ประชุม และรับทราบเงื่อนไข ข%อตกลง การให%บริการ เพ่ือผู%นําเท่ียวจะได%เตรียมความพร%อมด%านการ
ให%บริการได%อย'างถูกต%องเพ่ือลดป�ญหาระหว'างการเดินทาง และจะส'งผลให%ผู%นําเท่ียวบริการ
นักท'องเที่ยวได%ดี หรือดีกว'าที่นักท'องเท่ียวคาดหวังไว%จะทําให%การบริการท่ีออกมานั้นดี มีคุณภาพเกิน
กว'าท่ีลูกค%าคาดหวังไว% ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“นักท'องเท่ียวมีความคาดหวังในการบริการที่สูงกว'าราคาท่ีจ'าย บริษัทจะต%อง

จัดเตรียมการบริการทุกอย'างท่ีตกลงกับลูกค%าให%ได%ตามท่ีตกลง ไม'ควรลดปริมาณหรือคุณภาพการ
บริการ เพ่ือลดการเกิดป�ญหาระหว'างการเดินทาง บริษัทควรให%ผู%นําเที่ยวท่ีจะเป;นผู%ดูแลนักท'องเท่ียว
แต'ละกรุ�ปได%เข%าไปพบลูกค%าเพ่ือทราบรายละเอียด ข%อตกลงของบริการ เพ่ือทําความเข%าใจท่ีตรงกัน
ท้ังสองฝ�ายในการให%บริการ ซ่ึงจะทําให%ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวได%เป;นอย'างดีและการบริการ
น้ันมีคุณภาพอีกด%วย…”  (พรหมลิขิต อุรา,  2561:  สัมภาษณ7) 
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จากที่กล'าวมาท้ังหมด ผู%นําเท่ียวท่ีสามารถเสนอ และให%บริการนักท'องเท่ียวให%ได%รับ
บริการอย'างสะดวกสบายโดยเท'าเทียมกันอย'างรวดเร็ว ท่ัวถึง จะทําให%นักท'องเท่ียวเกิดการรับรู%ท่ีเกิด
ความคาดหวังว'าการบริการน้ันเป;นการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ 

4.3.4  ด"านการประกันคุณภาพ 
การประกันคุณภาพเป;นสิ่งที่ผู%นําเท่ียวแสดงความสามารถในการสร%างความเชื่อมั่นให%

เกิดขึ้นกับนักท'องเท่ียว ผู%นําเท่ียวจะต%องแสดงถึงทักษะความรู%ความสามารถเป;นอย'างดีในการ
ให%บริการ และให%บริการมีความสุภาพอ'อนโยนมีความน'าเชื่อถือและความซ่ือสัตย7ใช%การติดต'อส่ือสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพและให%ความม่ันใจว'าผู%รับบริการจะได%รับการบริการที่ดีท่ีสุดจากผู%นําเที่ยว  

จากการสัมภาษณ7สามารถสรุปได%ว'า แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2          
ในด%านการประกันคุณภาพ ควรมีแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการของผู%นําเที่ยวดังน้ี   

4.3.4.1 ผู%นําเท่ียวที่ดีควรเข%ารับการฝPกอบรมเพื่อเพ่ิมความเชี่ยวชาญทางด%านภาษา 
เทคนิคการพูด การให%บริการ และพัฒนาองค7ความใหม' ๆ อยู'เสมอ อีกท้ังผู%นําเท่ียวต%องมีจริยธรรมต'อ
สังคม และมีจรรยาบรรณของผู%นําเท่ียว ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวต%องมีการฝPกอบรมเพ่ิมเติมความรู%ใหม' ๆ  อยู'เสมอ เพ่ือนําองค7ความรู%

ใหม'ท่ีได%รับมาปรับใช%กับการปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเที่ยวจะทําให%มีความเชี่ยวชาญ และชํานาญมากยิ่งขึ้น 
ซ่ึงหากผู%นําเที่ยวมีความรู% และศึกษาสถานการณ7ป�จจุบัน จะทําให%สามารถบรรยายข%อมูลให%แก'
นักท'องเที่ยวได%อย'างมืออาชีพ ที่สําคัญผู%นําเท่ียวทุกคนจะต%องมีจริยธรรม และจรรยาบรรณของผู%นํา
เท่ียวในการปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเที่ยวท่ีดีต'อนักท'องเท่ียว…”  (กุลวดี ละม%ายจีน,  2561:  สัมภาษณ7) 

 

4.3.4.2 ผู%นําเท่ียวต%องมีประสบการณ7ในการทํางานและสามารถทํางานภายใต%สภาวะ
ความกดดันได%เป;นอย'างดีจะทําให%ผู%นําเท่ียวสามารถควบคุมสถานการณ7และนําเทีย่วได%อย'างมีคณุภาพ 
ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวและทีมงานผู%ให%บริการจําเป;นจะต%องมีประสบการณ7ในการทํางาน 

สามารถทํางานภายใต%ความกดดันได%เป;นอย'างดี มีทักษะและเทคนิคในการบรรยายหรือการให%ข%อมูลท่ี
ดีทั้งบนรถและท่ีแหล'งท'องเท่ียว พูดจาด%วยความม่ันใจ มีบุคลิกภาพท่ีดี สามารถควบคุมการเดินทาง
ให%เป;นไปตามแผนท่ีได%วางไว% …”  (กัลยณัฎฐ7 สิมานุรักษ7,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.4.3 ผู%นําเท่ียวต%องทําการศึกษาและต%องมีความรู%ด%านประวัติศาสตร7 ประเพณี 

วัฒนธรรม และเส%นทาง ของประเทศเวียดนาม เพ่ือผู%นําเท่ียวจะได%เตรียมข%อมูลสําหรับบรรยายให%
ข%อมูลแก'นักท'องเท่ียวและตอบข%อซักถามของนักท'องเท่ียวได%อย'างน'าเชื่อถือ ในขณะเดียวกันผู%นํา
เท่ียวต%องมีประสบการณ7ในการนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปต'างประเทศการมีประสบการณ7เข%า – ออก 
ประเทศเวียดนาม และรู%จักพิธีการตรวจคนเข%าเมือง เพ่ือผู%นําเที่ยวจะสามารถนํานักท'องเท่ียวผ'านพิธี
การตรวจคนเข%าเมืองได% และหากนักท'องเท่ียวไม'สามารถผ'านเข%าเมืองได%ผู%นําเที่ยวจะต%องให%ความ
ช'วยเหลือนักท'องเที่ยวได%ทันท'วงที จะทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความมั่นใจในการให%บริการของผู%นําเท่ียว 
ดังคํากล'าวท่ีว'า  
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“ผู%นําเท่ียวท่ีดีจะต%องทําการศึกษาข%อมูลประเทศเวียดนาม แหล'งท'องเท่ียวท่ี
สําคัญของเวียดนามด%วยเพ่ือจะได%ตอบคําถามของนักท'องเที่ยว ซ่ึงถ%าหากผู%นําเที่ยวไม'ทราบข%อมูล
เฉพาะของประเทศหรือแหล'งท'องเท่ียวควรจะสอบถามจากมัคคุเทศก7ท%องถิ่นเพ่ือเก็บเป;นข%อมูล
สําหรับตอบคําถามนักท'องเท่ียวในภายหลัง ไม'ควรตอบคําถามหรือแนะนํานักท'องเท่ียวโดยท่ีผู%นํา
เท่ียวเองก็ไม'ทราบข%อมูลท่ีถูกต%องและเป;นข%อมูลท่ีผิด …”  (มาโนช ชาญนรา,  2561:  สัมภาษณ7) 
 

“ผู%นําเท่ียวต%องศึกษา และมีความรู%ด%านประวัติศาสตร7 ประเพณี วัฒนธรรม 
ของเวียดนามเพ่ือบรรยายให%ข%อมูลแก'นักท'องเที่ยว และตอบคําถามนักท'องเที่ยวได% สิ่งสําคัญท่ีสุดใน
ด%านการประกันคุณภาพคือการดูแลนักท'องเท่ียวทุกคนให%ได%รับการบริการท่ีดีและคุณภาพมากที่สุด
ตลอดการเดินทาง…”  (รภัสสรณ7 รังสีกาญจน7ส'อง,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“การเดินทางไปเวียดนามต%องผ'านด'านหลายด'าน ผู%นําเท่ียวต%องเตรียมเอกสาร

ผ'านแดน และต%องศึกษาขั้นตอน และพิธีการตรวจคนเข%าเมืองของแต'ละประเทศ อีกทั้งผู%นําเท่ียวต%อง
สามารถช'วยเหลือนักท'องเท่ียวให%ผ'านเข%าเมืองได%ครบทุกคน หากผู%นําเท่ียวสามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษ หรือภาษาเวียดนามได%จะดีท่ีสุด…”  (นัดชา วรรณงาม,  2561:  สัมภาษณ7) 
 

“การเดินทางไปต'างประเทศ ผู%นําเที่ยวต%องมีความรู%ด%านภาษา และพิธีการ
ตรวจคนเข%าเมือง เพราะการเดินทางไปท'องเที่ยวประเทศเวียดนามโดยรถบัสจะต%องผ'านพิธีการตรวจ
คนเข%าเมือง 2 ประเทศ ผู%นําเท่ียวต%องตรวจสอบหนังสือเดินทางของนักท'องเท่ียวทุกคนว'าได%รับการ
ประทับตรวจลงตราในเล'มหรือไม' เพราะบางคร้ัง ตม.ของเวียดนามบางคนไม'ประทับตราเข%าเมืองให% 
เมื่อถึงเวลาเดินทางออกจากประเทศจะมีป�ญหาอาจทําให%ถูกกักตัวหรือเสียค'าปรับได% ผู%นําเทีย่วต%องให%
ความสําคัญในเร่ืองน้ีด%วย…”  (วิภาภารณ7 จุดจองศีล,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“การมีประสบการณ7เข%า – ออก ประเทศเวียดนาม ทําให%ผู%นําเท่ียวสามารถนํา

นักท'องเที่ยวเข%า – ออก เวียดนามได%เป;นอย'างดี ผู%นําเท่ียวทุกคนต%องให%ความสําคัญ การบรรยายหรือ
ให%ข%อมูลบนรถ รวมถึงการจัดให%มีกิจกรรมบนรถน้ันผู%นําเท่ียวต%องมีเทคนิคและทักษะท่ีดี เพ่ือให%
นักท'องเที่ยวมีส'วนร'วมในกิจกรรมทุกคนเพ่ือลดความเหน่ือยหล%าจากการเดินทาง และเพื่อเป;นการ
สร%างความสัมพันธ7อันดีระหว'างผู%นําเท่ียวกับนักท'องเท่ียว…”  (มานพ ภูมิลักษณ7,  2561:  สัมภาษณ7) 
 

4.3.4.4 ผู%นําเท่ียวต%องมีความรู%ด%านภาษาอังกฤษและภาษาเวียดนาม ดังคํากล'าวท่ีว'า 
 

“ผู%นําเท่ียวต%องมีประสบการณ7ในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปต'างประเทศ 
และต%องมีความรู%ด%านภาษาอังกฤษด%วย หรือภาษาเวียดนามได%จะดีที่สุด เพราะจะได%บรรยายข%อมลูแก'
นักท'องเที่ยวได% ไกด7เวียดนามบางคนพูดภาษาไทยไม'ได%จําเป;นท่ีผู%นําเท่ียวจะต%องทําหน%าท่ีแปล และ
บรรยายให%นักท'องเท่ียวเข%าใจ อีกทั้งผู%นําเท่ียวจะต%องต%องมีความรู%เก่ียวกับประวัติศาสตร7 ประเพณี 
และวัฒนธรรมของเวียดนามด%วย…”  (นภาพร ไชยกาล,  2561:  สัมภาษณ7) 
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“เวียดนามเป;นประเทศท่ีใช%ภาษาอังกฤษน%อยมาก ผู%นําเที่ยวท่ีสารถพูดภาษา
เวียดนามได%จะดีท่ีสุด เพราะไกด7เวียดนามบางคนไม'สามารถพูดภาษาไทยได%เลย ผู%นําเท่ียวต%องศึกษา
ประวัติศาสตร7 ภูมิศาสตร7 และประเพณี ต'าง ๆ รวมไปถึงข%อมูลท่ัวไปของเมืองท่ีเดินทางไป เพ่ือจะได%
แนะนํานักท'องเท่ียวได%หากนักท'องเท่ียวสอบถามข%อมูล…”  (นิธิพัฒน7 บุญสุข,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.4.5 บริษัทนําเท่ียว หรือ ผู%นําเท่ียวควรจัดหาหรือแจกแผนท่ีสําหรับการเดินทาง

ท'องเท่ียวในเมืองนั้น ๆ เพ่ือให%นักท'องเท่ียวสามารถออกเดินทางเองได% และนักท'องเท่ียวสามารถรับรู%
ได%ว'าผู%นําเท่ียวมีความเชี่ยวชาญในการนําเท่ียวเมืองนั้น ๆ และสร%างความเชื่อม่ันในการให%บริการ
อย'างมืออาชีพ และหลังจากสิ้นสุดการนําเท่ียวแล%วผู% นําเท่ียวควรให%นักท'องเท่ียวประเมินการ
ให%บริการด%วยเพ่ือผู%นําเท่ียวจะได%ทราบข%อบกพร'องและนํากลับไปปรับปรุงพัฒนาตนเองในอนาคต อกี
ท้ังบริษัทจะได%ทราบถึงความต%องการ ป�ญหาและอุปสรรคตลอดการเดินทาง เพ่ือนํามาปรับปรุงการ
ให%บริการที่ดีแก'นักท'องเท่ียวต'อไป ดังคํากล'าวที่ว'า 

 
“ในการนําเท่ียวต'างประเทศ ผู%นําเท่ียวมีความรู%ด%านภูมิศาสตร7 ประวัติศาสตร7 

และเส%นทางการท'องเท่ียว เนื่องจากบางประเทศอาจจะไม'มีมัคคุเทศก7ท%องถิ่น ผู%นําเท่ียวจะต%องเป;น
ผู%บรรยายข%อมูลและนําเท่ียวเอง ผู%นําเท่ียวจําเป;นอย'างยิ่งที่จะต%องมีความรู%ด%านภาษาอังกฤษหรือ
ภาษาต'างประเทศอื่นด%วย หากเป;นไปได%ในการไปเท่ียวต'างประเทศ บริษัทหรือผู%นําเท่ียวจัดหาหรือ
แจกแผนท่ีการเดินทางในเมืองน้ัน ๆ ให%นักท'องเท่ียวสามารถออกเดินทางเองได%จะทําให%นักท'องเท่ียว
สะดวกในการท'องเท่ียว มีทักษะและเตรียมพร%อมในการปฐมพยาบาลเบ้ืองต%นแก'นักท'องเที่ยว …”  
(พรหมลิขิต อุรา,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ประเมินจากแบบสอบถามของลูกค%าหลังจบงาน คุณภาพการทํางานตลอด

การเดินทางหากผู%นําเท่ียวทําได%ตามท่ีตกลงกับลูกค%าไว%หรือเกินความคาดหวังจะทําให%ลูกค%าเกิดความ
ประทับใจและกลับมาใช%บริการซํ้าในอนาคต ทีมงานที่บริการผู%นําเท่ียวเป;นผู%จัดทีมเองเพ่ือการทํางาน
ท่ีมีประสิทธิภาพ หลังจากจบงานแต'ละวันจะต%องทําการสรุปงานเพื่อวางแผนการทํางานในวันต'อไป 
และสรุปป�ญหาท่ีเกิดขึ้นระหว'างวันเพ่ือหาทางแก%ไข…”  (สุดดีงาม ล้ําเลิศจิระชัย,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.5  ด"านความเข"าอกเข"าใจ 

ความเข%าอกเข%าใจ ผู%นําเท่ียวที่แสดงให%นักท'องเที่ยวเห็นถึงความสามารถในการดูแลเอา
ใจใส'ผู%รับบริการตามความต%องการท่ีแตกต'างของลูกค%าแต'ละคน และให%บริการนักท'องเท่ียวให%ได%รับ
ความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกันทุกคนโดยไม'เลือกปฏิบัติ หรือให%ความสนิทสนมกับนักท'องเท่ียว
คนใดคนหน่ึงจนเกินไป  

จากการสัมภาษณ7สามารถสรุปได%ว'า แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2          
ในด%านความเข%าอกเข%าใจ ควรมีแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียวดังน้ี  

4.3.5.1 ผู%นําเท่ียวที่ดี ควรมีการประสานงานกับร%านอาหาร ท่ีพัก ยานพาหนะ เพ่ือทํา
การตรวจสอบคุณภาพ และมาตรฐานก'อนนํานักท'องเท่ียวไปใช%บริการหากไม'ได%มาตรฐานตามท่ีตกลง



120 

ไว%จะต%องทําการปรับเปลี่ยนในทันทีเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%รับการบริการท่ีดี และมีมาตรฐาน จะทําให%
นักท'องเที่ยวเกิดความพึงพอใจในบริการมากท่ีสุด ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวควรตรวจสอบโรงแรม ร%านอาหาร รายการนําเท่ียว กับบริษัทไทย 

และบริษัทเวียดนามเพ่ือจะได%ทําการตรวจสอบความเรียบร%อยก'อนท่ีจะนํานักท'องเที่ยวเข%าไปใช%
บริการ หากมีป�ญหาจะได%แก%ไขให%เรียบร%อยก'อนออกเดินทางหรือก'อนท่ีจะนํานักท'องเท่ียวไปใช%
บริการ ระหว'างเดินทางต%องให%ความช'วยเหลือนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการ
เดินทาง…”  (มานพ ภูมิลักษณ7,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวจะต%องรู%จักสังเกตพฤติกรรมของนักท'องเท่ียวแต'ละคนท่ีแตกต'างกนั

เพ่ือศึกษาและวางแผนการให%บริการท่ีเหมาะสมแก'นักท'องเท่ียว ผู%นําเที่ยวจะต%องจัดเตรียมอาหาร 
อาหารว'างและเคร่ืองดื่ม สําหรับให%บริการแก'นักท'องเท่ียวอย'างเพียงพอให%นักท'องเท่ียวได%รับการ
บริการท่ีดีตลอดการเดินทาง ในส'วนบริษัทจะต%องพิจารณาในการเลือกโรงแรมท่ีพัก ร%านอาหารให%มี
มาตรฐาน และมีความเหมาะสมกับนักท'องเท่ียวด%วยเพ่ือให%ผู% นําเที่ยวสามารถทําหน%าท่ีดูแล
นักท'องเที่ยวได%อย'างเต็มท่ี…”  (สุดดีงาม ล้ําเลิศจิระชัย,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.5.2 ประเด็นสําคัญผู%นําเที่ยวท่ีดีควรท่ีจะต%องรู%จักศึกษาและสังเกตพฤติกรรมของ

นักท'องเท่ียวท่ีมีความต%องการท่ีแตกต'างกันเพ่ือเตรียมการและวางแผนการให%บริการท่ีดีมีความ
เหมาะสมแก'นักท'องเที่ยวเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%รับการบริการที่ดีสุดจากผู%นําเท่ียว ผู%นําเท่ียวต%องมี
หลักจิตวิทยาในการบริการเพื่อการให%บริการที่ดีมีคุณภาพตรงตามความต%องการของนักท'องเท่ียว 
สามรถทํางานภายใต%แรงกดดันได%เป;นอย'างดี มีความอดทนและใจเย็นในการทํางาน ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวควรศึกษาพฤติกรรมของนักท'องเท่ียว เพราะนักท'องเที่ยวแต'ละคนมีความ

ต%องการท่ีแตกต'างกัน ในการให%บริการต%องมีขอบเขตสําหรับการให%บริการ ผู%นําเท่ียวต%องมีการเตรียม
ความพร%อมที่จะให%บริการนักท'องเที่ยวเสมอ และบริการนักท'องเ ท่ียวทุกคนให%ได% รับความ
สะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกันในทุกคร้ังท่ีให%บริการ…”  (กุลวดี ละม%ายจีน,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวที่ดีควรมีจิตวิทยาในการให%บริการแก'นักท'องเท่ียว และควรศึกษาพฤติกรรม

ของนักท'องเท่ียวท่ีมีความแตกต'างกัน เพ่ือเตรียมความพร%อมในการให%บริการท่ีดีแก'นักท'องเท่ียว
เสมอ…”  (กัลยณัฎฐ7 สิมานุรักษ7,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวต%องทําความเข%าใจความต%องการของนักท'องเท่ียวด%วย เพ่ือเป;นข%อมูลในการ

ให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%ตรงตามความต%องการของนักท'องเท่ียวท่ีแตกต'างกัน ผู%นําเท่ียวควรจะมี
จิตวิทยาในการบริการ และสร%างจิตสํานึกในการให%บริการแก'ลูกค%าทุกระดับให%เท'าเทียมกัน จะทําให%
นักท'องเที่ยวเกิดความประทับใจในตัวผู%นําเท่ียวมากท่ีสุด…”  (พรหมลิขิต อุรา,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.5.3 ผู%นําเท่ียวควรให%ความสําคัญกับนักท'องเที่ยวอย'างเท'าเทียมกันทุกคน ให%บริการ

นักท'องเที่ยวด%วยมาตรฐานเดียวกัน ไม'เลือกปฏิบัติ ไม'สนิทสนมหรือให%สิทธิพิเศษแก'นักท'องเที่ยวคน
ใดคนหน่ึง เพ่ือความเท'าเทียมกันในบริการบริการจะทําให%นักท'องเที่ยวรับรู%ถึงความใส'ใจในการ
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ให%บริการของผู%นําเท่ียว และท่ีสําคัญจะได%เป;นมาตรฐานในการปฏิบัติตนของผู%นําเท่ียว ดังคํากล'าว
ท่ีว'า 

 
“การเอาใจใส'นักท'องเที่ยวต'อนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างเท'าเทียมกันเป;นส่ิงท่ี

ผู%นําเท่ียวต%องปฏิบัติเป;นอันดับแรก ผู%นําเท่ียวต%องดูแลให%บริการนักท'องเท่ียวให%ได% รับความ
สะดวกสบาย ศึกษาพฤติกรรมและความต%องการของนักท'องเท่ียวแต'ละคนเพ่ือเตรียมการบริการท่ีดี
และเหมาะกับนักท'องเท่ียวแต'ละคน …”  (รภัสสรณ7 รังสีกาญจน7ส'อง,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“การบริการที่ดีและมีมาตรฐานเป;นส่ิงท่ีผู%นําเที่ยวควรปฏิบัติแก'นักท'องเท่ียว 

ควรบริการนักท'องเที่ยวทุกคนอย'างเท'าเทียมกัน ไม'เลือกปฏิบัติ ไม'สนิทสนมหรือให%สิทธิพิเศษแก'
นักท'องเที่ยวคนใดคนหน่ึงจนทําให%นักท'องเท่ียวคนอ่ืนรู%สึกว'าได%รับบริการท่ีไม'เท'าเทียมกัน และจะทํา
การทํางานของผู%นําเท่ียวไม'ราบร่ืน…”  (นิธิพัฒน7 บุญสุข,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
“ผู%นําเท่ียวควรให%ความสําคัญกับนักท'องเท่ียวทุกคน และให%บริการนักท'องเท่ียวด%วย

มาตรฐานเดียวกันทุกคนโดยไม'เลือกปฏิบัติ ควรดูแลเอาใจใส'และให%บริการนักท'องเท่ียวทุกคนอย'าง
เท'าเทียมกัน …”  (นัดชา วรรณงาม,  2561:  สัมภาษณ7) 

4.3.5.4 ผู%นําเที่ยวจะต%องแจ%งกฎระเบียบ และข%อบังคับของประเทศเวียดนามให%
นักท'องเที่ยวทราบเพื่อความเข%าใจท่ีตรงกัน เพ่ือหลีกเล่ียงการปฏิบัติท่ีผิดกฎระเบียบของประเทศ
เวียดนาม เพื่อแสดงให%นักท'องเท่ียวเห็นว'าผู%นําเท่ียวมีความรู%รอบตัวท่ีดีน'าเชื่อถือ ดังคํากล'าวท่ีว'า 

 
“นักท'องเท่ียวมีพฤติกรรมและความต%องการที่แตกต'างกัน ดังน้ันผู%นําเท่ียวควร

ศึกษาพฤติกรรมเบื้องต%นของนักท'องเท่ียว และต%องมีหลักจิตวิทยาในการบริการ เพ่ือการให%บริการทีด่ ี
และเหมาะสมกับนักท'องเท่ียวควรมีการสอบถามความต%องการการบริการของนักท'องเที่ยวระหว'าง
เดินทางด%วย ผู%นําเท่ียวที่ดีควรให%บริการแก'นักท'องเที่ยวทุกคนอย'างเท'าเทียมกันตามความเหมาะสม
และต%องอยู'ในขอบเขตจรรยาบรรณของการบริการ ควรแจ%งกฎระเบียบข%อบังคับของประเทศ
เวียดนามให%นักท'องเท่ียวทราบเพ่ือความเข%าใจท่ีตรงกันจะได%ไม'มีข%อผิดพลาดขึ้นได%ในระหว'างการ
ท'องเท่ียว…”  (มาโนช ชาญนรา,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.5.5 ผู%นําเท่ียวต%องมีการพัฒนาตนเองอย'างสมํ่าเสมอซึ่งจะทําให%ผู%นําเท่ียวมี

มาตรฐานในการให%บริการสามารถให%บริการแก'นักท'องเที่ยวได%ทุกสถานการณ7อย'างมืออาชีพ ดังคํา
กล'าวที่ว'า 

 
“ผู%นําเท่ียวต%องมีความอดทนและมีใจรักในงานบริการ เพราะต%องทําหน%าท่ี

ให%บริการแก'นักท'องเท่ียวท่ีมีความต%องการที่แตกต'างกันตลอดการเดินทาง อีกท้ังยังต%องรู%จักสังเกต
พฤติกรรมของนักท'องเที่ยว เพ่ือให%บริการท่ีดีท่ีสุดแก'นักท'องเท่ียว ท่ีสําคัญผู%นําเท่ียวต%องพัฒนาตวัเอง
อยู'เสมอ …”  (นภาพร ไชยกาล ,  2561:  สัมภาษณ7) 

 
4.3.5.6 ผู%ประกอบการนําเท่ียว ควรจัดท่ีพัก ร%านอาหาร ท่ีดีมีคุณภาพให%เหมาะสมกับ

นักท'องเที่ยวกลุ'มนักท'องเที่ยวด%วยเพ่ือให%ผู%นําเท่ียวทําหน%าท่ีดูแลนักท'องเที่ยวได%อย'างเต็มท่ีจะทําให%
นักท'องเที่ยวรับรู%ได%ถึงความพร%อม และเอาใจใส'ต'อนักท'องเที่ยวท่ีดีในการบริการ ดังคํากล'าวที่ว'า 
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“การดูแลนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทางน้ันผู%นําเทีย่วควรจะ

ประสานงานกับ ร%านอาหาร ท่ีพัก ยานพาหนะสําหรับนําเท่ียว ให%เรียบร%อยก'อนออกเดินเพื่อเป;นการ
ตรวจสอบความพร%อมก'อนนํานักท'องเที่ยวไปใช%บริการและจะได%ไม'มีป�ญหาเกิดขึ้นระหว'างเดินทาง 
นักท'องเที่ยวต%องได%รับบริการท่ีดีที่สุดจากผู%นําเท่ียว…”  (วิภาภารณ7 จุดจอง,   2561:  สัมภาษณ7) 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข"อเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ
ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ 
อุบลราชธานี)  เป;นการวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Method) ประกอบไปด%วย การวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยการใช%แบบสอบถามและ การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ7แบบก่ึงโครงสร%าง สัมภาษณ7เป;น
รายบุคคล และการประชุมกลุ'มย'อย ซึ่งในบทท่ี 5 น้ีผู%วิจัยจะได%ทําการนําเสนอการสรุปผลการวิจัย 
อภิปรายผล และข%อเสนอแนะตามวัตถุประสงค7ของการวิจัยตามลําดับ ดังต'อไปนี้ 

5.1 สรุปผล 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ข%อเสนอแนะ  

 

5.1 สรุปผล 
ผู%วิจัยได%สรุปผลการวิจัยจากการวิเคราะห7ข%อมูลท้ังสองแหล'ง ประกอบไปด%วย 1) การวิเคราะห7

ข%อมูลเชิงปริมาณ เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 และการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวใน
กลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 จําแนกตามลักษณะ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได%และภูมิลําเนา โดยการนําข%อมูลที่ได%จากแบบสอบถามมาวิเคราะห7โดยการใช%
โปรแกรมการวิเคราะห7สถิติทางสังคมศาสตร7 2) การวิเคราะห7ข%อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือศึกษาสภาพการ
บริกา รนํา เที่ ย ว ในสาธารณรัฐสั งคม นิยม เ วียดนามของผู% นํ า เที่ ย ว ในกลุ' ม จั งห วัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 และเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวใน
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดย
วิเคราะห7ข%อมูลด%วยการจัดหมวดหมู'เชิงเน้ือหา ตามวัตถุประสงค7ของการวิจัย ดังต'อไปนี้ 

 
5.1.1 วัตถุประสงค2ที่ 1 ศึกษาสภาพของการบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2  
ผลจากการศึกษาสภาพการให%บริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นํา

เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 สามารถสรุปสภาพการให%บริการนําเท่ียวของ
ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยขั้นตอนการปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเที่ยวมี 
3 ขั้นตอนหลักในการปฏิบัติงาน คือ 

5.1.1.1 ขั้นตอนการเตรียมตัวก'อนปฏิบัติงาน 
 ผู%นําเที่ยวท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนามจะต%องเข%า

ประชุมกับบริษัทเพ่ือรับใบงาน ศึกษารายละเอียดของการเดินทาง และวัตถุประสงค7การเดินทางของ
นักท'องเที่ยว ติดตามจัดเก็บพาสปอร7ตจากนักท'องเที่ยวเพ่ือนํามาจัดทํารายชื่อการเดินทาง จัดทํา
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เอกสารผ'านแดน เอกสารตรวจคนเข%าเมือง (ต.ม.6) และเอกสารเก่ียวกับการเดินทาง จัดเตรียม
โปรแกรมคู'มือการเดินทาง ใบจองร%านอาหาร ที่พัก เบิกค'าใช%จ'าย จัดส'งใบแจ%งการเตรียมตัวการ
เดินทางและนัดหมายนักท'องเท่ียวก'อนเดินทางอย'างน%อย 3 วัน จัดเตรียมอุปกรณ7สําหรับใช%ในการ
บริการนักท'องเที่ยว เช'น ป�ายต%อนรับนักท'องเท่ียว ป�ายแท็กสําหรับติดกระเป�า ขนมเบรก อาหารว'าง 
และเคร่ืองดื่ม กระเป�ายา ของท่ีระลึก และอุปกรณ7สําหรับการทํางานอ่ืน ๆ เป;นต%น 

5.1.1.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานนําเท่ียว 
ผู% นําเ ท่ียวต%องแต'งกายด%วยชุดเค ร่ืองแบบของบริษัท หรือตามระเบียบ

พระราชบัญญัติมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551 เพื่อความเป;นระเบียบเรียบร%อย เร่ิมต%นด%วยการไหว%แล%วกล'าว
คําทักทายแนะนําตัวพร%อมแนะนําทีมงานผู%ให%บริการ จากน้ันแนะนําโปรแกรมการท'องเที่ยว และให%
ข%อมูลเบ้ืองต%นของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามแก'นักท'องเท่ียว ช'วยเหลือนักท'องเท่ียวผ'านพิธีการ
ตรวจคนเข%าเมืองในการเข%า-ออก ประเทศ คอยดูแลอํานวยความสะดวกแก'นักท'องเท่ียว อธิบาย
ข%อมูลเพ่ิมเติมในกรณีท่ีนักท'องเที่ยวมีข%อสงสัยหรือมัคคุเทศก7ท%องถิ่นให%ข%อมูลยงัไม'ครบถ%วน ผู%นาํเท่ียว
ควรมีการตรวจสอบรายชื่อที่พัก ร%านอาหาร รายการอาหาร รายการนําเที่ยว และการบริการอื่น ๆ 
กับมัคคุเทศก7ท%องถิ่นให%ตรงกัน และต%องตรวจสอบคุณภาพและมาตรฐานของร%านอาหาร รายอาหาร 
รวมถึงท่ีพักก'อนที่จะนํานักท'องเที่ยวไปใช%บริการ ผู%นําเท่ียวต%องมีความรู%ความสามารถด%านภาษา
รวมถึงภาษาเวียดนามเนื่องจากมัคคุเทศก7ท%องถิ่นบางคน และร%านค%า รวมถึงประชาชนชาวเวียดนาม
ส'วนใหญ'ใช%ภาษาเวียดนามเป;นหลัก บางคร้ังผู%นําเที่ยวจะต%องทําหน%าท่ีแปลความหมายเพ่ือให%
นักท'องเท่ียวเข%าใจด%วย ผู%นําเท่ียวต%องแจ%งเตือนนักท'องเท่ียวให%ตรวจสอบทรัพย7สินมีค'าเสมอเพ่ือ
ป�องกันการลืมและสูญหาย 

5.1.1.3 ขั้นตอนส้ินสุดการปฏิบัติงาน 
ผู%นําเท่ียวจะต%องทําการสรุปข%อมูลอีกคร้ังเม่ือเดินทางถึงประเทศไทยเพ่ือให%

นักท'องเที่ยวมีความเข%าใจไปในทางเดียวกัน สอบถามป�ญหาหรืออุปสรรค7ระหว'างการท'องเที่ยวของ
นักท'องเที่ยวด%วย กล'าวคําขอบคุณและเชิญชวนนักท'องเท่ียวให%กลับมาใช%บริการซ้ําอีกคร้ังในอนาคต 
พร%อมท้ังส'งนักท'องเท่ียวเดินทางกลับโดยสวัสดิภาพ จัดทํารายงานสรุปป�ญหาและอุปสรรค7ตลอดการ
เดินทางส'งให%บริษัท พร%อมส'งคืนอุปกรณ7ในการทํางาน และสรุปค'าใช%จ'ายพร%อมใบเสร็จรับเงิน
ค'าใช%จ'ายต'าง ๆ ส'งคืนให%กับบริษัทในทันที 

5.1.2  วัตถุประสงค2ที่ 2 ประเมินคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 

ส'วนน้ีเป;นการสรุปผลที่ได%จากการวิเคราะห7ข%อมูลทางสถิติท่ีได%จากการเก็บรวบรวม
ข%อมูลจากแบบสอบถามคุณภาพการบริการ นําเ ท่ียวของผู%นํา เ ท่ียวในกลุ'ม จั งห วัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2  ดังรายละเอียดต'อไปน้ี 

5.1.2.1 ผลการวิเคราะห7ข%อมูลทั่วไปของผู%ตอบแบบสอบถาม 
การศึกษาคร้ังน้ีผู%ตอบแบบสอบถาม คือ นักท'องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางไป

ท'องเท่ียวยังประเทศเวียดนามโดยมีผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 เป;น
ผู%นํานักท'องเท่ียวเดินทางไป ผู%ตอบแบบสอบถามจํานวนท้ังสิ้น 400 คน พบว'า ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วน
ใหญ'เป;นเพศหญิง คิดเป;นร%อยละ 53.50 มีอายุระหว'าง 31–40 ปK คิดเป;นร%อยละ 30.50 มีสถานภาพ
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สมรส คิดเป;นร%อยละ 54.80 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป;นร%อยละ 77.50 มีอาชีพพนักงาน/
ลูกจ%างบริษัทเอกชน คิดเป;นร%อยละ 33.80 มีรายได%มากกว'า 30,000 บาท คิดเป;นร%อยละ 40.20 และ
มีภูมิลําเนาอยู'จังหวัดอุบลราชธานี คิดเป;นร%อยละ 52.80 

5.1.2.2 ผลการวิเคราะห7คุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ประกอบไปด%วย คุณภาพการบริการ 
5 ด%าน ได%แก' ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% ด%านการตอบสนองต'อ
ลูกค%า ด%านการประกันคุณภาพ และด%านความเข%าอกเข%าใจ โดยรวมอยู'ในระดับมาก มีค'าเฉลี่ย 3.14 
และเม่ือพิจารณาเป;นรายด%านมีผลการวิเคราะห7มีดังต'อไปน้ี 

1) ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ 
ตัวแทนผู% ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ย วใน

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
โดยรวมอยู'ในระดับมาก มีค'าเฉล่ีย 2.90 และเมื่อพิจารณาเป;นรายด%าน พบว'า อยู'ในระดับมากท่ีสุด 
คือ ผู%นําเท่ียวแต'งกายสุภาพเรียบร%อย ตามกาลเทศะ ผู%นําเท่ียวมีบุคลิกภาพที่ดี หน%าตายิ้มแย%ม อยู'ใน
ระดับมาก คือ ผู%นําเท่ียวมีเอสารรายการนําเท่ียวและข%อมูลท่ัวไปสําหรับนักท'องเท่ียว อยู'ในระดบัน%อย 
คือ ผู%นําเท่ียวมีธงสัญลักษณ7แสดงให%นักท'องเท่ียวมองเห็นได%ชัดเจน และผู%นําเท่ียวมีอุปกรณ7เคร่ือง
ขยายเสียงช'วยในการบรรยายให%ข%อมูลนักท'องเท่ียว 

2) ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% 
ตัวแทนผู% ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ย วใน

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
โดยรวมอยู'ในระดับมาก มีค'าเฉล่ีย 3.22 และเมื่อพิจารณาเป;นรายด%าน พบว'า อยู'ในระดับมากท่ีสุด 
คือ ผู%นําเท่ียวผู%นําเท่ียวให%บริการได%ตรงตามท่ีระบุไว%ในรายการนําเท่ียว ผู%นําเท่ียวสามารถนํา
นักท'องเที่ยวเดินทางไปยังสถานท่ีท'องเท่ียวได%อย'างถูกต%อง อยู'ในระดับมาก คือ ผู%นําเท่ียวให%บริการ
นักท'องเที่ยวตลอดการเดินทางโดยไม'มีความผิดพลาด ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวทุกคร้ังด%วย
การบริการที่ดีอย'างสม่ําเสมอ และผู%นําเท่ียวสามารถจัดหาหรือปรับเปลี่ยนการบริการทดแทนให%
นักท'องเที่ยวได%อย'างเหมาะสม 

3) ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า 
ตัวแทนผู% ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ย วใน

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
โดยรวมอยู'ในระดับมาก มีค'าเฉล่ีย 3.14 และเมื่อพิจารณาเป;นรายด%าน พบว'า อยู'ในระดับมากท่ีสุด 
คือ ผู%นําเท่ียวมีความพร%อมในการให%บริการนักท'องเที่ยวตลอดการเดินทาง ผู%นําเท่ียวให%บริการ
นักท'องเที่ยวทุกคนด%วยความเต็มใจ อยู'ในระดับมาก คือ ผู%นําเท่ียวช'วยเหลือนักท'องเท่ียวทุกคร้ังโดย
ไม'รอให%นักท'องเท่ียวร%องขอ ผู%นําเท่ียวให%บริการนักท'องเที่ยวทุกคนอย'างรวดเร็ว ทั่วถึง และ
นักท'องเที่ยวได%รับความสะดวกสบายจากการให%บริการของผู%นําเท่ียวทุกคร้ัง 

4) ด%านการประกันคุณภาพ 
ตัวแทนผู% ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ย วใน

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
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โดยรวมอยู'ในระดับมาก มีค'าเฉล่ีย 3.24 และเมื่อพิจารณาเป;นรายด%าน พบว'า อยู'ในระดับมากท่ีสุด 
คือ ผู%นําเท่ียวสามารถช'วยเหลือนักท'องเท่ียว เข%า-ออก ประเทศได% ผู%นําเท่ียวสามารถนํานักท'องเท่ียว
ไปตามรายการท่ีระบุไว%ในโปรแกรมครบถ%วน อยู'ในระดับมาก คือ ผู%นําเท่ียวมีความรู%ด%านภาษา
สามารถสื่อสารและแปลความหมายให%นักท'องเท่ียวเข%าใจได%ผู%นําเที่ยวมีทักษะในการให%ข%อมูลของ
สถานที่ท'องเท่ียวแก'นักท'องเท่ียวท่ีดี  และผู%นําเที่ยวบรรยายให%ความรู%เกี่ยวกับประวัติศาสตร7 
ประเพณี และ ภูมิศาสตร7 แก'นักท'องเที่ยว 

5) ด%านความเข%าอกเข%าใจ 
ตัวแทนผู% ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเที่ย วใน

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
โดยรวมอยู'ในระดับมาก มีค'าเฉล่ีย 3.12 และเมื่อพิจารณาเป;นรายด%าน พบว'า อยู'ในระดับมากท่ีสุด 
คือ ผู%นําเท่ียวตระหนักถึงผลประโยชน7สูงสุดของนักท'องเท่ียวเป;น อยู'ในระดับมาก คือ ผู%นําเท่ียวดูแล
นักท'องเที่ยวให%ได%รับความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกัน ผู%นําเท่ียวมีความสามารถในการให%บริการ
นักท'องเที่ยวท่ีมีความต%องการแตกต'างกัน ผู%นําเท่ียวมีความเอาใจใส'ต'อการบริการแก'นักท'องเท่ียวทุก
คน และผู%นําเท่ียวสอบถามนักท'องเที่ยวเสมอระหว'างนําเที่ยวเพ่ือให%การช'วยเหลือและให%บริการ 

5.1.2.3 ผลการเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคม
นิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 จําแนกตามตวัแปรทีมี่
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได% และภูมิลําเนา พบว'า 

1) นักท'องเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษาแตกต'างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการ
นําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 แตกต'างกัน 

ผลการทดสอบสมติฐาน พบว'า จากป�จจัยส'วนบุคคลท่ีมีระดับการศึกษาแตกต'าง
กันมีการประเมินคุณภาพการบริการที่ต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในด%านการ
ตอบสนองต'อลูกค%า และด%านการประกันคุณภาพ ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 แตกต'างกัน 

2) นักท'องเท่ียวที่มีอาชีพแตกต'างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
แตกต'างกัน 

ผลการทดสอบสมติฐาน พบว'า จากป�จจัยส'วนบุคคลท่ีมีอาชีพแตกต'างกันมีการ
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด%านความเป;นรูปธรรม
ของบริการ มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียว
ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 แตกต'างกัน 

3) นักท'องเท่ียวที่มีรายได%แตกต'างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
แตกต'างกัน 

ผลการทดสอบสมติฐาน พบว'า จากป�จจัยส'วนบุคคลท่ีมีรายได%แตกต'างกันมีการ
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด%านความเป;นรูปธรรม
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ของบริการ มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียว
ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 แตกต'างกัน 

4) นักท'องเที่ยวมีภูมิลําเนาแตกต'างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียว
ในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2   
แตกต'างกัน 

ผลการทดสอบสมติฐาน พบว'า จากป�จจัยส'วนบุคคลที่มีภูมิลําเนาแตกต'างกันมี
การประเมินคุณภาพการบริการท่ีต'างกันอย'างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในด%านความเป;น
รูปธรรมของบริการ มีการประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 แตกต'างกัน 

5.1.3  วัตถุประสงค2ที่ 3 แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคม
นิยมเวียดนามของผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล$าง 2 

ส'วนน้ีเป;นการสรุปผลท่ีได%จากการสัมภาษณ7ผู% เชี่ยวชาญด%านการท'องเท่ียวในการ
เสนอแนะแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นํา
เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ดังรายละเอียดต'อไปน้ี 

5.1.3.1 ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ 
1) ผู%นําเท่ียวควรแต'งกายให%สุภาพเรียบร%อย ควรสวมใส'ชุดเคร่ืองแบบของ

บริษัท หรือชุดแต'งกายท่ีถูกต%องตามระเบียบของมัคคุเทศก7 และผู%นําเท่ียวตามประกาศของกรมการ
ท'องเท่ียว กระทรวงการท'องเท่ียวและกีฬา ได%กําหนดไว% 

2) ผู%นําเท่ียวควรมีบุคลิกภาพท่ีดีท้ังบุคลิกภายใน และภายนอก เช'น ผู%หญิงควร
รวบผมให%เรียบร%อย หน%าตาสะอาด ยิ้มแย%ม มีกิริยาท่ีสํารวม พูดจาด%วยความสุภาพ ระหว'างปฏิบัติ
หน%าที่ควรวางตัวให%เหมาะสม ไม'สนิทสนมกับนักท'องเท่ียวจนเกินไป 

3) ผู%นําเที่ยวควรมีการจัดเตรียมอุปกรณ7 เคร่ืองมือท่ีจําเป;นจะต%องใช%สําหรับ
การติดต'อส่ือสาร และเอกสารสําคัญสําหรับใช%ในการปฏิบัติหน%าที่ให%พร%อม เช'น จัดเตรียมเอกสาร
รายการนําเท่ียว ตั๋วเคร่ืองบิน เอกสารสําหรับการเดินทาง และจัดเตรียมแบบฟอร7มตรวจคนเข%า-ออก
ประเทศ (ต.ม 6) เพ่ืออํานวยความสะดวกให%กับนักท'องเที่ยว  

4) ผู%นําเที่ยวควรมีธงสัญลักษณ7เพ่ือท่ีจะแสดงให%นักท'องเท่ียวสามารถมองเห็น
ได%อย'างชัดเจนขณะนําเท่ียว เพื่อป�องกันไม'ให%นักท'องเท่ียวเกิดการพลัดหลง ธงหรือสัญลักษณ7ควรมี
ความแตกต'างหรือเป;นเอกลักษณ7ให%สามารถจดจําได%ง'าย เช'น ธงชาติไทย หรือธงที่มีตราบริษัทหรือ
เขียนข%อความเป;นภาษาไทย ตุ�กตาท่ีแสดงเป;นแบบไทย  

5) ผู%นําเท่ียวควรจะต%องมีเคร่ืองขยายเสียงช'วยในการบรรยายให%ข%อมูลสถานท่ี
ท'องเท่ียว เนื่องจากสถานท่ีท'องเท่ียวมีนักท'องเท่ียวจํานวนมากหากไม'มีเคร่ืองขยายเสียงอาจจะทําให%
นักท'องเที่ยวบางคนไม'ได%ยินผู%นําเท่ียวขณะกําลังให%ข%อมูลหรือได%ยินไม'ชัดเจนจะทําให%เกิดความเข%าใจ
คลาดเคล่ือนได% 

5.1.3.2 ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% 
1) ผู%นําเที่ยวควรมีบัตรผู%นําเท่ียว และขึ้นทะเบียนท่ีถูกต%องตามระเบียบกรมการ

ท'องเท่ียว ตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียว และมัคคุเทศก7 พ.ศ. 2551 
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2) ผู%นําเที่ยวควรศึกษารายละเอียดโปรแกรมการเดินทางและศึกษาภูมิศาสตร7 
ประวัติศาสตร7 ประเพณี กฎระเบียบข%อบังคับ ของสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามและเส%นทางให%
ชํานาญ เพื่อบรรยายและตอบข%อซักถามของนักท'องเที่ยวได%ถูกต%องชัดเจนมีความเป;นมืออาชีพ 

3) ผู%นําเท่ียวควรมีวินัยและรักษาเวลาในการทํางานทุกคร้ังจะต%องทําการนัด
หมายเวลาท่ีชัดเจนและตรงกันก'อนนํานักท'องเดินทางไปท'องเท่ียวสถานท่ีต'าง ๆ หากทุกคร้ังผู%นํา
เท่ียวสามารถควบคุมเวลาได%จะทําให%สามารถนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวครบตามรายการท่ี
ระบุไว% จะทําให%นักท'องเที่ยวเกิดความเชื่อถือไว%วางใจ 

4) ผู%นําเท่ียวควรมีการเลือกใช%คําพูด นํ้าเสียง ท่ีเหมาะและไพเราะในการบรรยาย
ให%ข%อมูลแก'นักท'องเที่ยว อีกท้ังยังต%องมีเทคนิคในการพูดและสันทนาการให%ความบันเทงิผ'อนคลายแก'
นักท'องเที่ยวเพ่ือสร%างบรรยากาศในการเดินทาง 

5) ผู%นําเท่ียวควรจะมีการเลือกใช%ยานพาหนะท่ีดีมีความพร%อมสําหรับการ
เดินทางระยะไกลและสามารถนํานักท'องเที่ยวไปถึงจุดหมายโดยราบร่ืนไม'มีป�ญหา 

6) ผู%นําเท่ียวต%องมีการพัฒนาตนเองศึกษาหาความรู%เพ่ิมเติมอยู'เสมอเพื่อท่ีจะ
สามารถปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียวในด%านวิชาการ และด%านการสร%างความบันเทิงได%ในขณะเดียวกันเพ่ือ
สร%างมาตรฐานด%านความเป;นมืออาชีพให%กับผู%นําเที่ยว 

7) ผู%นําเที่ยวต%องเป;นคนท่ีมีไหวพริบดี สามารถควบคุมการเดินทางให%เป;นไปตาม
โปรแกรมที่กําหนดไว% สามารถแก%ไขป�ญหาเฉพาะหน%าได%เป;นอย'างดี ปรับเปลี่ยนการเดินทางให%
เหมาะสมกับสถานการณ7 และท่ีสําคัญท่ีสุดผู%นําเท่ียวต%องนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปยังสถานท่ี
ท'องเท่ียวได%อย'างถูกต%อง 

5.1.3.3 ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า 
1) ผู%นําเที่ยวควรจะต%องมีการเข%าประชุม และรับทราบเงื่อนไข ข%อตกลง เก่ียวกับ

การให%บริการระหว'างบริษัทกับนักท'องเท่ียว เพ่ือผู%นําเท่ียวจะได%เตรียมความพร%อมด%านการให%บริการ
ได%อย'างถูกต%องตรงตามข%อตกลงที่ให%ไว%กับนักท'องเท่ียวเพ่ือลดป�ญหาระหว'างการเดินทาง และจะ
ส'งผลให%ผู%นําเท่ียวบริการนักท'องเท่ียวได%อย'างมีคุณภาพ 

2) ผู%นําเท่ียวควรมีใจรักในงานบริการ มีความอดทนสูง สามารถทํางานภายใต%
แรงกดดันได%เป;นอย'างด ีสามารถให%บริการนักท'องเท่ียวทุกคนอย'างเท'าเทียมกันและการให%บริการแก'
นักทุกเท่ียวทุกคร้ังต%องเป;นการบริการท่ีดีมีมาตรฐาน แต'จะต%องอยู'ในขอบเขตจรรยาบรรณของผู%นํา
เท่ียวและจริยธรรมทางสังคมเสมอ 

3) ผู%นําเที่ยวท่ีมีประสบการณ7ในการทํางานมาก'อนและสามารถนําประสบการณ7
มาใช%จะทําให%สามารถดูแลและให%การให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%เป;นอย'างดี ประสบการณ7จากการ
ทํางานจะทําให%เกิดความเชี่ยวชาญและชํานาญในการให%บริการนักท'องเท่ียวได%อย'างมืออาชีพ  

4) ผู%นําเที่ยวจะต%องรู%จักเรียนรู%และสังเกตพฤติกรรมพร%อมทั้งลักษณะท'าทางของ
นักท'องเท่ียวเพ่ือเรียนรู%ถึงความต%องการของนักท'องเที่ยวแต'ละคนจึงจะสามารถตอบสนองและ
ให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%ตรงตามความต%องการอย'างทันท'วงที 

5) ผู%นําเท่ียวควรมีการให%ความช'วยเหลือนักท'องเท่ียวทุกคนโดยที่นักท'องเท่ียวไม'
ต%องร%องขอถือเป;นการตอบสนองต'อลูกค%าท่ีดีท่ีสุด 
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6) ผู%นําเที่ยวควรจะต%องรู%จักดูแลให%นักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบายอย'าง
เท'าเทียมกันทุกคนและให%บริการที่รวดเร็ว ท่ัวถึง ตรงเวลา  

7) ผู%นําเท่ียวจะต%องทําการศึกษาข%อมูลสถานพยาบาลของเมือง หรือประเทศท่ีนํา
นักท'องเที่ยวเดินทางไปท'องเที่ยวด%วยเพราะหากมีเหตุการณ7จําเป;นนักท'องเท่ียวเกิดเจ็บป�วยอาจจะ
ต%องเข%ารับการรักษาได%อย'างทันท'วงที 

5.1.3.4 ด%านการประกันคุณภาพ 
1) ผู%นําเที่ยวควรเข%ารับการฝPกอบรมด%านภาษา เทคนิคการพูด และพัฒนาองค7

ความรู%ใหม' ๆ เพ่ิมเติมเสมอเพ่ือความเชี่ยวชาญ และมีเทคนิคในการพูด แนะนําให%ข%อมูลแก'
นักท'องเที่ยวอย'างมืออาชีพท้ังภาษาไทย และภาษาอังกฤษ หรือภาษาต'างประเทศอ่ืน ๆ ซ่ึงจะทําให%
การบรรยายให%ข%อมูลนั้นมีความน'าเชื่อถือ และเป;นมืออาชีพมากขึ้น 

2) ผู%นําเที่ยวควรจะต%องมีประสบการณ7ในการทํางาน และสามารถทํางานภายใต%
ความกดดันได%จะทําให%ผู%นําเที่ยวสามารถควบคุมสถานการณ7 และนําเท่ียวได%เดินทางไปยังสถานท่ี
ท'องเท่ียวได%อย'างถูกต%องทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความพึงพอใจในการให%บริการที่ดีจากผู%นําเที่ยว 

3) ผู%นําเที่ยวท่ีปฏิบัติหน%าที่ควรต%องทําการศึกษาและมีความรู%ด%านประวัติศาสตร7 
ประเพณี วัฒนธรรมของประเทศเวียดนามเพ่ือเตรียมเป;นข%อมูลสําหรับบรรยายให%ข%อมูลแก'
นักท'องเที่ยว และตอบข%อซักถามของนักท'องเท่ียวได%อย'างน'าเชื่อถือ และข%อมูลท่ีให%แก'นักท'องเท่ียว
น้ันเป;นข%อมูลจริงและมีความน'าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

4) ผู%นําเท่ียวควรจะต%องมีประสบการณ7ในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไป
ท'องเท่ียวต'างประเทศหากมีประสบการณ7เข%า–ออก ประเทศเวียดนาม และรู%จักพิธีการตรวจคนเข%า
เมือง สามารถนํานักท'องเที่ยวผ'านพิธีการตรวจคนเข%าเมืองได% น้ันจะทําให%นักท'องเที่ยวเกิดความ
ไว%วางใจและรับรู%ถึงความเอาใจใส'ต'อนักท'องเท่ียวเป;นอย'างดี 

5) ผู%นําเท่ียวควรจะต%องมีความซ่ือสัตย7ต'อนักท'องเที่ยวทุกคร้ังในการให%บริการแก'
นักท'องเที่ยวจะต%องนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวให%ครบตามรายการท่ีได%ระบุไว%แล%ว และไม'
ควรตัดหรือลดรายการโดยไม'จําเป;น หากจําเป;นจะต%องลดหรือตัดออกผู%นําเท่ียวควรแจ%งและอธิบาย
เหตุผลให%นักท'องเที่ยวได%ทราบถึงเหตุผลของการปรับเปลี่ยนทุกคร้ังเพื่อไม'ให%นักท'องเท่ียวรู%สึกว'ากําลัง
ถูกเอาเปรียบจากการให%บริการของผู%นําเที่ยว 

5.1.3.5 ด%านความเข%าอกเข%าใจ 
1) ผู%นําเท่ียวควรจะต%องจัดหาโรงแรมที่พัก ร%านอาหาร ยานพาหนะ ที่ดีมี

คุณภาพให%เหมาะสมกับกลุ'มนักท'องเท่ียว เพ่ือให%ผู%นําเท่ียวทําหน%าท่ีดูแลนักท'องเท่ียวได%อย'างเต็มท่ี 
และทําให%นักท'องเที่ยวรับรู%ได%ถึงความพร%อมและเอาใจใส'ต'อนักท'องเท่ียวเป;นอย'างดี 

2) ผู%นําเที่ยวควรศึกษา และสังเกตรู%จักพฤติกรรมของนักท'องเท่ียวที่แตกต'างกัน
เพ่ือวางแผนการให%บริการที่ดีมีความเหมาะสมแก'นักท'องเท่ียวเพื่อให%นักท'องเท่ียวได%รับการบริการทีด่ี
จากผู%นําเที่ยว 

3) ผู%นําเที่ยวควรมีหลักจิตวิทยาในการบริการเพื่อการให%บริการท่ีดี และตรงตาม
ความต%องการของนักท'องเท่ียว  
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4) ผู%นําเที่ยวควรให%ความสําคัญนักท'องเท่ียวอย'างเท'าเทียมกันทุกคน ให%บริการ
นักท'องเที่ยวด%วยมาตรฐานเดียวกัน ไม'เลือกปฏิบัติ ไม'สนิทสนมหรือให%สิทธิพิเศษแก'นักท'องเที่ยวคน
ใดคนหนึ่ง การให%บริการแก'นักท'องเท่ียวนั้นต%องเป;นการบริการที่ดี และมีมาตรฐานเดียวกันกับทุกคน 

5) ผู%นําเที่ยวต%องมีความรู%เก่ียวกับกฎหมาย ข%อบังคับของประเทศเวียดนาม และ
แจ%งให%นักท'องเท่ียวทราบเพื่อความเข%าใจท่ีตรงกัน เพ่ือหลีกเลี่ยงการละเมิดหรือการปฏิบัติที่ผิด
กฎหมาย ข%อบังคับของประเทศเวียดนาม เพ่ือแสดงให%นักท'องเที่ยวเห็นว'าผู%นําเท่ียวมีความรู%รอบตัวท่ี
ดีน'าเชื่อถือ  

6) ผู%นําเที่ยวต%องมีการพัฒนาตนเองอย'างสมํ่าเสมอ เพื่อให%ผู%นําเท่ียวมีมาตรฐาน
ในการให%บริการสามารถให%บริการแก'นักท'องเท่ียวได%ทุกสถานการณ7อย'างมืออาชีพ 
 
5.2 อภิปรายผล 

การวิจัยเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ
ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ทําให%ทราบถึงคุณภาพการบริการนํา
เท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ผู%วิจัยมีประเด็นท่ีสามารถนํามา
อภิปรายเพ่ือเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ให%มีมาตรฐาน และมีคุณภาพการ
บริการท่ีดี เพ่ือตอบสนองความต%องการของนักท'องเท่ียวที่มีความคาดหวังว'าจะได%รับการบริการท่ีดี
เป;นเลิศจากผู%นําเท่ียว  

ท้ังน้ีผู%วิจัยได%นําผลการศึกษา และแนวคิด ทฤษฏี งานวิจัยท่ีเกี่ยวข%อง รวมถึงข%อมูลจาก
แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ7 เพื่อเสนอแนะแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเท่ียวใน
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดย
นําแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuramam, Ziethaml, & Berry และได%นําตัวแบบ
และวิธีการประเมินคุณภาพการให%บริการ SERVQUAL มาใช%ในการศึกษา พบว'า 

5.2.1  ด"านความเป5นรูปธรรมของบริการ  
 ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก มี
ค'าเฉล่ีย 2.90 และเมื่อพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า ผู%นําเที่ยวมีธงสัญลักษณ7แสดงให%นักท'องเท่ียว
มองเห็นได%อย'างชัดเจนขณะนําเท่ียวอยู'ในระดับน%อย เนื่องจากการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม
เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 และบริษัทนําเท่ียวส'วน
ใหญ'ท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวเวียดนามยังไม'มาตรฐานในการปฏิบัติงานอย'างเคร'งครัด
เท'าท่ีควร อีกท้ังยังไม'นิยมใช%ธงสัญลักษณ7ในการนําเท่ียว มีเพียงป�ายสัญลักษณ7ท่ีติดอยู'ด%านหน%ารถ
เท'านั้นทําให%โอกาสที่นักท'องเท่ียวจะเกิดการพลัดหลงกับคณะเดินทางมีสูงเน่ืองจากมองไม'เห็นป�ายท่ี
ติดอยู'ด%านหน%ารถท่ีมีขนาดเล็ก ซ่ึงสอดคล%องกับ Jui-Chi (Ricky) Chang (2008) ได%ศึกษาการรับรู%
คุณภาพการให%บริการของนักท'องเท่ียวชาวไต%หวันในการเลือกซ้ือแพคเกจทัวร7ท'องเที่ยวต'างประทศ      
ผลการศึกษาพบว'า ด%านความเป;นรูปธรรมของการบริการ มีความสําคัญน%อยเมื่อเปรียบเทียบกับด%าน
อ่ืน ๆ ในแง'ของความต%องการของลูกค%าการรับรู%คุณภาพการบริการ และองค7ประกอบอ่ืน ๆ เช'น เป;น
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การส่ือสาร และ ความเป;นกันเองซ่ึงเป;นส่ิงสําคัญเม่ือนํามาใช%กับอุตสาหกรรมการท'องเท่ียวโดยเฉพาะ
อย'างยิ่งกับนักท'องเท่ียวชาวต'างชาติ อีกท้ังยังไม'เป;นไปในทางเดียวกันกับตัวแบบและวิธีการประเมิน
คุณภาพการให%บริการของ (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) ในมิติท่ี 1 ด%านความเป;น
รูปธรรมของบริการ คือสิ่งที่สามารถจับต%องได%ประกอบไปด%วย อุปกรณ7 เคร่ืองมือ และสัญลักษณ7 ท่ี
ทําให%ผู%รับบริการรู%สึกว'ามีความตั้งใจจากผู%ให%บริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเป;นรูปธรรมจะทําให%
ผู%รับบริการรับรู%ถึงการให%บริการได%ชัดเจนขึ้น จึงสะท%อนให%เห็นว'านักท'องเท่ียวท่ีเดินทางไปท'องเท่ียว
ต'างประเทศส'วนใหญ'แล%วไม'ได%ให%ความสําคัญกับการใช%ธงสัญลักษณ7 และการใช%เคร่ืองเสียงในการนํา
เท่ียว แต'นักท'องเท่ียวให%ความสําคัญในด%านการดูและเอาใจใส'ต'อนักท'องเท่ียวให%ได%รับความ
สะดวกสบายตลอดการเดินทาง และสามารถตอบสนองความต%องการของนักท'องเท่ียวได%อย'าง
ทันท'วงที 

 อย'างไรก็ตามนักท'องเที่ยวท่ีเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนามไม'ได%คาดหวังท่ีจะให%
ผู%นําเที่ยวใช%เคร่ืองขยายเสียงในการอธิบายและบรรยายข%อมูล หรือมีธงสัญลักษณ7ในการนําเท่ียว
เท'าท่ีควร เน่ืองจากนักท'องเท่ียวชาวไทยส'วนใหญ'เมื่อเดินทางไปถึงสถานที่ท'องเท่ียวแล%วนิยมเดิน
เท่ียวกันเองมากกว'าท่ีจะให%ผู%นําเท่ียวนําไปตามจุดต'าง ๆ และฟ�งการบรรยายรายละเอียดจากผู%นํา
เท่ียว ดังน้ันผู%นําเท่ียวต%องสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการให%บริการให%เหมาะสมกับนักท'องเที่ยวโดย
การแนะนํา อธิบายข%อมูลของสถานท่ีท'องเท่ียวบนรถก'อนถึงสถานท่ีท'องเที่ยว และเม่ือเดินทางถึง
สถานท่ีท'องเท่ียวผู%นําเท่ียวแนะนําจุดหลัก ๆ ของสถานท่ีท'องเท่ียวแล%วนัดหมายเวลาและจุดนัดพบ
ก'อนจะให%นักท'องเท่ียวได%เท่ียวชม เพราะบางคร้ังนักท'องเท่ียวอาจจะใช%เวลากับสถานที่ท'องเที่ยวมาก
น%อยแตกต'างกันตามความสนใจของแต'ละคน ดังน้ัน สิ่งสําคัญที่สุดคือผู%นําเที่ยวจะต%องทําการนัด
หมายเวลาในการท'องเท่ียวและนัดหมายจุดขึ้นรถให%ชัดเจนเพื่อความไม'สับสนของนักท'องเท่ียว และมี
ความเข%าใจท่ีตรงกัน เนื่องจากนักท'องเท่ียวโดยส'วนใหญ'ให%ความสําคัญกับการดูและเอาใจใส'จากผู%นํา
เท่ียวในด%านการจัดเตรียมท่ีพัก ร%านอาหาร และการบริการระหว'างการเดินทางให%ได%รับความ
สะดวกสบายเป;นส่ิงสําคัญมากกว'า เพราะฉะน้ันผู%นําเท่ียวต%องคอยดูแลอํานวยความสะดวกให%กับ
นักท'องเที่ยวจะทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความประทับใจ 

5.2.2  ด"านความเช่ือถือไว"วางใจได"  
ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก        
มีค'าเฉลี่ย 3.22 และเม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า ผู%นําเท่ียวให%บริการได%ตรงตามที่ระบุไว%ในรายการ
นําเที่ยว อยู'ในระดับมากที่สุด เป;นการแสดงให%เห็นถึงความสามารถของผู%นําเท่ียวในการให%บริการแก'
นักท'องเที่ยวได%ตรงตามท่ีให%สัญญาไว%กับนักท'องเท่ียว ซ่ึงการท่ีผู%นําเท่ียวเที่ยวสามารถนํานักท'องเท่ียว
เดินทางไปท'องเท่ียวได%ครบตามที่ระบุไว%ในรายการนําเที่ยวน้ันยังแสดงให%นักท'องเทีย่วเหน็ถงึศกัยภาพ
ของผู%นําเที่ยวอีกด%วยว'ามีความชํานาญเส%นทาง และรู%จักสถานท่ีท'องเท่ียวในเวียดนามเป;นอย'างดี มี
ปฏิภาณไหวพริบท่ีดีสามารถวางแผน และควบคุมการเดินทางให%เป;นไปตามโปรแกรมโดยคํานึงถึง
ผลประโยชน7ของนักท'องเท่ียวเป;นท่ีสําคัญท่ีสุด จากผลการวิจัย พบว'า ผู%นําเท่ียวสามารถให%บริการได%
ตรงตามที่ระบุไว%ในรายการนําเที่ยว แสดงให%เห็นถึงความสามารถในการให%บริการที่ตรงกับสัญญาท่ีผู%
ให%บริการได%ให%ไว%กับผู% รับบริการ และบริการทุกคร้ังต%องมีถูกต%อง และสม่ําเสมอ ซ่ึงจะทําให%
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ผู%รับบริการรู%สึกว'าได%รับความน'าเชื่อถือ และสามารถทําให%นักท'องเท่ียวเกิดความไว%วางใจได%จากการ
ให%บริการที่ดีของผู%นําเที่ยว และสอดคล%องกับกนกกาญจน7  ปานเปรม (2557) ได%ทําการศึกษาแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมือง ผลจากการวิจัยพบว'า ป�จจัยส'วน
บุคคลทุกข%อส'งผลต'อความคาดหวังของผู%โดยสารชาวไทยต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศยาน
ดอนเมือง และป�จจัยส'วนบุคคลทุกข%อ ยกเว%น ป�จจัยบุคคลด%านอายุไม'ส'งผลต'อการรับรู%ของผู%โดยสาร
ชาวไทยต'อคุณภาพบริการของท'าอากาศยานดอนเมือง นอกจากน้ียังพบว'าผู%โดยสารมีความคาดหวัง
ต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมืองในด%านการให%ความมั่นใจต'อผู%โดยสารมากที่สุด 
และพบว'า ผู%โดยสารชาวไทยมีการรับรู%ต'อคุณภาพการบริการของท'าอากาศยานดอนเมืองในด%าน
ความน'าเชื่อถือไว%วางใจ มากที่สุด ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีทําให%นักท'องเท่ียวส'วนใหญ'มีความต%องการท่ี
จะเดินทางไปท'องเท่ียวตามสถานท่ีท'องเที่ยวต'าง ๆ ได%ตามท่ีระบุไว%ในโปรแกรมและครบถ%วนทําให%
นักท'องเที่ยวเกิดความพึงพอใจในบริการมากท่ีสุด 

แสดงให%เห็นว'านักท'องเท่ียวโดยส'วนใหญ'เชื่อและปฏิบัติตามผู%นําเท่ียวเสมอ ดังนั้นหาก
ผู%นําเที่ยวสามารถนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเที่ยวได%ครบตามท่ีระบุไว%ในโปรแกรมนําเท่ียว
ครบถ%วน ส'งผลให%นักท'องเท่ียวเห็นว'าผู%นําเท่ียวมีการวางแผนการเดินทางและวางแผนการทํางานท่ีดี
และเป;นระบบ ทําให%เกิดข%อผิดพลาดในการเดินทางและการให%บริการน%อยที่สุด อีกท้ังยังสามารถ
ทํางานภายใต%สภาวะความกดดันได%เป;นอย'างดี นอกจากน้ีแล%วผู%นําเท่ียวยังสามารถดูแลนักท'องเท่ียว
ให%ได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทางทุกคนอย'างเท'าเทียมกันโดยไม'เลือกปฏิบัติ เพราะการท่ี
นักท'องเที่ยวเลือกใช%บริการบริษัทนําเที่ยวย'อมหมายถึงนักท'องเท่ียวคาดหวังท่ีจะได%รับการบริการท่ีดี
มีคุณภาพจากบริษัทนําเที่ยวและผู%นําเท่ียวท่ีเป;นผู%ให%บริการตลอดการเดินทาง 

5.2.3  ด"านการตอบสนองต$อลูกค"า  
 ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก มี
ค'าเฉล่ีย 3.14 และเ ม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า ผู% นําเท่ียวมีความพร%อมในการให%บริการ
นักท'องเที่ยวตลอดเวลา อยู'ในระดับมากท่ีสุด ผู%นําเท่ียวแสดงให%นักท'องเท่ียวเห็นถึงความพร%อมในการ
ให%บริการนักท'องเท่ียวตลอดเวลาเสมอ เพราะเม่ือนักท'องเท่ียวต%องการความช'วยเหลือหรือต%องการ
การบริการจากผู%นําเที่ยว ผู%นําเที่ยวสามารถตอบสนองและให%บริการได%ในทันทีน้ันจะให%นักท'องเท่ียว
เกิดความเชื่อถือและไว%วางใจในตัวผู%นําเท่ียวเน่ืองจากผู%นําเท่ียวได%เตรียมความพร%อมท่ีจะให%บริการแก'
นักท'องเที่ยวได%ตลอดเวลาด%วยความเต็มใจ ทําให%นักท'องเท่ียวรับรู%ได%ว'าการบริการน้ันเป;นการบริการ
ท่ีดีมีคุณภาพ และจะส'งผลให%นักท'องเท่ียวกลับมาใช%บริการซํ้าอีกในอนาคตเพราะการให%บริการท่ีดี
และเป;นเลิศของผู%นําเท่ียวท่ีได%บริการ ซ่ึงสอดคล%องกับ Pakdil and Aydin (2007) ได%ทําการวิจัย
เกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู%ในการบริการของสายการบินโดย พบว'า ความแตกต'างของการ
รับรู% และความคาดหวังต'อการรับรู%การให%บริการมีผลติดลบทุกข%อ แสดงให%เห็นว'าสายการบินยังไม'
สามารถตอบสนองต'อความต%องการของผู%โดยสารได% จึงต%องปรับปรุงการให%บริการ ในด%านมิติของ
คุณภาพการบริการที่มีความสําคัญมากท่ีสุดต'อความคาดหวัง และการรับรู%ต'อการให%บริการ คือ ด%าน
การตอบสนองความต%องการของผู%ใช%บริการ (Responsiveness) เช'นคุณภาพการบริการให%บริการ
ด%านการสํารองท่ีน่ังของผู%โดยสาร หรือการจัดการกับความล'าช%าของเที่ยวบินหรือจากการให%บริการท่ี
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เกิดขึ้น และสอดคล%องกับผลงานวิจัยของ Nguyen Van Huy (2009)  ได%ทําการวิจัยและศึกษาเร่ือง
การประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมในฮานอย ประเทศเวียดนาม ผลจากการศึกษาพบว'าจาก
ผลของ Regression Analysis ป�จจัยทางกายภาพ (Tangibles) และป�จจัยด%านความรับผิดชอบ 
(Responsiveness) เป;นป�จจัยหลักท่ีสําคัญท่ีมีผลต'อความพึงพอใจของนักท'องเท่ียว และมีผลต'อการ
กลับมาพักท่ีโรงแรมเดิมอีกคร้ัง 

แสดงให% เห็นได%ว'าการตอบสนองต'อลูกค%าของผู% นําเ ท่ียวมีผลต'อความพึงใจของ
นักท'องเท่ียว เนื่องจากป�จจุบันกลุ'มผู%สูงอายุ และวัยเกษียณ นิยมเดินทางท'องเที่ยวต'างประเทศ
โดยเฉพาะประเทศเวียดนาม เน่ืองจากค'าใช%จ'ายในการเดินทางท'องเท่ียวไม'สูงมาก และการเดินทาง
สะดวกสบายทําให%การตัดสินใจเดินทางได%ง'ายขึ้น ซ่ึงนักท'องเท่ียวกลุ'มนี้ต%องการการดูและเอาใจใส'
เป;นพิเศษ ถ%าผู%นําเท่ียวสามารถตอบสนองความต%องการของนักท'องเท่ียวกลุ'มนี้ได%ย'อมจะส'งผลต'อการ
กลับมาใช%บริการซํ้าอีกได%ในอนาคต การเดินทางท'องเท่ียวต'างประเทศผู%นําเท่ียวต%องมีความพร%อมใน
การให%บริการเสมอ รู%จักสถานท่ีเป;นอย'างดี เพ่ือจะได%แนะนํานักท'องเท่ียวได%ในกรณีท่ีนักท'องเท่ียว
สอบถามหรือต%องการความช'วยเหลือ 

5.3.4  ด"านการประกันคุณภาพ  
 ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก มี
ค'าเฉล่ีย 3.24 และเม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า ผู%นําเท่ียวสามารถช'วยเหลือนักท'องเที่ยว เข%า–ออก 
ประเทศได% และผู%นําเท่ียวนํานักท'องเท่ียวไปตามรายการท่ีระบุไว%ในโปรแกรมครบถ%วน อยู'ในระดับ
มากท่ีสุด ผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 เป;นผู%ท่ีมีความรู%ความสามารถ
ทางภาษาและมีความสามารถในการส่ือสารระหว'างผู%นําเท่ียวกับนักท'องเที่ยวอย'างมีประสิทธิภาพ มี
บุคลิกภาพท่ีดี สุภาพในการดูแล และบริการนักท'องเท่ียวเพ่ือให%ได%รับความสะดวกสบาย และจะต%อง
รักษาสัญญาท่ีได%ให%ไว%กับนักท'องเท่ียวว'าจะให%บริการท่ีดีและตรงตามท่ีได%ให%สัญญาไว%อย'างครบถ%วน 
ดังผลการวิจัย พบว'า ผู%นําเท่ียวมีความรู%เก่ียวกับพิธีการตรวจคนเข%าเมืองจึงสามารถให%ความช'วยเหลอื
นักท'องเท่ียวเข%า ออก ประเทศได% อีกท้ังผู%นําเท่ียวยังนํานักท'องเที่ยวไปตามรายการท่ีระบุไว%ใน
โปรแกรมครบถ%วน แสดงให%นักท'องเท่ียวเห็นถึงความเอาใส'ต'อการบริการที่ดีและมีคุณภาพ ซ่ึง
นักท'องเที่ยวได%รับบริการท่ีเกินกว'าที่คาดหวังไว% ซึ่งสอดคล%องกับ เสาวคนธ7  ศรีทองกุล (2556) ได%
ทําการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู%โดยสารชาวไทยที่มีความสัมพันธ7กับความภักดีต'อ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบว'า กลุ'มตัวอย'างมีระดับความพึงพอใจอยู'ในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจจากมากไปหาน%อย ดังนี้ ด%านการสร%างความมั่นใจได% (Assurance) ด%านการ
สร%างความตอบสนองต'อความต%องการ (Responsiveness) ด%านการสร%างการดูแลเอาใจใส'ผู%ใช%บริการ 
(Empathy) ด%านการสร%างความเชื่อถือได% (Reliability) ด%านการสร%างบริการท่ีเป;นรูปธรรม 
(Tangibles) ตามลําดับ 

อย'างไรก็ตามผู%นําเที่ยวท่ีมีความรู%ความสามารถทางด%านภาษา มีความรู%ด%านประวัตศิาสตร7 
ประเพณี วัฒนธรรม รวมไปถึงสถานการณ7เหตุการณ7บ%านเมืองของประทศที่จะนํานักท'องเท่ียว
เดินทางไปท'องเท่ียวน้ัน และมีการเตรียมความพร%อมสําหรับการให%บริการนักท'องเท่ียวได%เป;นอย'างดี 
เน่ืองจากบางคร้ังนักท'องเท่ียวท่ีร'วมเดินทางไปกับคณะอาจจะศึกษาข%อมูลหรือมีความรู%เกี่ยวกับ
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ประเทศที่จะเดินทางไปท'องเท่ียวก'อนมาบ%างแล%วซ่ึงนักท'องเท่ียวอาจจะสอบถามหรือมีข%อสงสัย หาก
ผู%นําเท่ียวมีข%อมูลท่ีถูกต%องหรือได%ทําการศึกษาข%อมูลท่ีนักท'องเที่ยวสอบถามมาแล%วก็จะทําให%ผู%นํา
เท่ียวสามารถตอบคําถามหรือแนะนํานักท'องเท่ียวได%ในทันที และข%อมูลน้ันต%องเป;นข%อมูลท่ีถูกต%อง
เป;นข%อมูลป�จจุบันจึงจะสามารถทําให%นักท'องเท่ียวรู%สึกได%ว'าผู%นําเท่ียวเป;นผู%มีความรู%ท่ีดีน'าเชื่อถือ ซ่ึง
แสดงให%เห็นถึงความเป;นมืออาชีพในการทําหน%าท่ีผู%นําเที่ยว  

5.3.5  ด"านความเข"าอกเข"าใจ  
ตัวแทนผู%ให%ข%อมูลส'วนใหญ'ประเมินคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 โดยรวมอยู'ในระดับมาก        
มีค'าเฉล่ีย 3.13 และเม่ือพิจารณาเป;นรายข%อ พบว'า ผู%นําเท่ียวตระหนักถึงผลประโยชน7สูงสุดของ
นักท'องเท่ียวเป;นสําคัญ อยู'ในระดับมากที่สุด ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล'าง 2 สามารถให%บริการนักท'องเท่ียวที่มีความต%องการท่ีแตกต'างกัน และเป;นการให%บริการท่ีดี
อย'างเท'าเทียมกัน อีกท้ังยังคํานึงถึงผลประโยชน7สูงสุดของนักท'องเท่ียวเป;นสําคัญ จากผลการวิจัย 
พบว'า ผู%นําเท่ียวท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนามได%มีการศึกษาพฤติกรรมของ
นักท'องเท่ียวมาก'อนแล%วเพ่ือเตรียมการและวางแผนการให%บริการแก'นักท'องเท่ียวทุกคนอย'างเท'า
เทียมกันเพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทางจากผู%นําเท่ียว อีกท้ังผู%นําเท่ียว
ยังให%ความสําคัญและไม'ละเลยต'อผลประโยชน7ท่ีนักท'องเที่ยวควรจะได%รับเป;นอย'างดี แสดงให%เห็นว'า
ผู%นําเท่ียวมีความซื่อสัตย7ต'อการปฏิบัติหน%าที่เพ่ือให%นักท'องเท่ียวได%รับประโยชน7สูงสุดจากการ
ให%บริการในคร้ังน้ีอย'างมืออาชีพ ซ่ึงสอดคล%องกับ พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ได%ทําการวิจัยศึกษา
เร่ืองคุณภาพการให%บริการของสถานที่ท'องเที่ยวท่ีมีผลต'อความพึงพอใจของนักท'องเที่ยวชาวไทยใน
อําเภอสวนผ้ึง จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบว'า นักท'องเที่ยวชาวไทยส'วนใหญ'เป;นเพศหญิง มีอายุ
ระหว'าง 20–30 ปK มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักศึกษา มีรายได%เฉล่ียต'อเดือน 
15,001–35,000 บาท และให%ระดับความคิดเห็นของป�จจัยคุณภาพการให%บริการของสถานท่ี
ท'องเท่ียวท่ีมีผลต'อความพึงพอใจของนักท'องเท่ียวชาวไทย โดยรวมอยู'ในระดับพึงพอใจมาก และมี
ความพึงพอใจด%านการเข%าใจและรู%จักผู%รับบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด%านความน'าเชื่อถือไว%วางใจ
ได% และด%านการให%ความเชื่อม่ันต'อผู%รับบริการ 

แสดงให%เห็นว'านักท'องเท่ียวส'วนใหญ'มีรายได%มากกว'า 30,000 บาท ขึ้นไป และมีอายุ
มากกว'า 60 ปKขึ้น นิยมเดินทางไปท'องเท่ียวประเทศเวียดนามมีจํานวนเพ่ิมมากขึ้นทุกปK และ
นักท'องเที่ยวกลุ'มน้ีนิยมเดินทางโดยการซ้ือแพ็คเก็จทัวร7จากบริษัทนําเท่ียว ซึ่งนักท'องเที่ยวกลุ'มน้ีมี
ความคาดหวัง ต%องการความสะดวกสบาย และต%องการได%รับการดูแลจากผู%นําเท่ียว เพราะ
วัตถุประสงค7การเดินทางไปท'องเที่ยวยังต'างประเทศของนักท'องเที่ยวกลุ'มน้ี คือ การพักผ'อนโดยการ
ท'องเท่ียวท่ีมีผู%คอยดูแลอํานวยความสะดวก จัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกให%ตลอดการเดินทาง ดังน้ัน
จึงจําเป;นอย'างยิ่งท่ีผู%นําเท่ียวต%องรู%จักศึกษาพฤติกรรมของนักท'องเท่ียวที่มีความต%องการท่ีแตกต'างกนั
ในการให%บริการนักท'องเท่ียว และมีจิตวิทยาในการพูดและให%ข%อมูลกับนักท'องเท่ียวกลุ'มน้ีเป;นอย'างยิง่ 
หากผู%นําเท่ียวสามารถตอบสนองความต%องการและดูแลนักท'องเท่ียวให%ได%รับความสะดวกสบายโดยไม'
ต%องร%องขอแสดงให%เห็นถึงความเข%าอกเข%าใจนักท'องเท่ียวจะทําให%นักท'องเท่ียวประทับใจและนําไปสู'
การบอกต'อและการกลับมาใช%บริการซํ้าอีกในอนาคต 
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จากผลการศึกษา แสดงให%เห็นว'าผู%นําเท่ียวท่ีนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียว
ประเทศเวียดนาม ต%องเป;นผู%ท่ีมีประสบการณ7ในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางออกนอกประเทศสามารถ 
มีความรู%เร่ืองพิธีการตรวจคนเข%าเมืองเป;นอย'างดี เพราะบางคร้ังในการเดินทางเข%า – ออก ประเทศ 
อาจต%องมีการช'วยเหลือนักท'องเท่ียว อีกท้ังผู%นําเท่ียวจะต%องมีการศึกษาข%อมูลเกี่ยวกับประเพณี 
วัฒนธรรม ประวัติศาสตร7 สถานท่ีท'องเท่ียว เส%นทางการเดินทางของประเทศเวียดนามด%วยเพ่ือจะได%
เป;นข%อมูลในการบรรยายแก'นักท'องเที่ยว นอกจากน้ีแล%วผู%นําเท่ียวจะต%องเป;นผู%ท่ีรู%จักสังเกตพฤตกิรรม
ของนักท'องเท่ียวแต'ละคนเพราะความต%องการของแต'ละคนแตกต'างกัน ผู%นําเท่ียวต%องมีใจรักในงาน
บริการ สามารถทํางานภายใต%แรงกดดันได%เป;นอย'างดี มีทักษะในการพูดที่ดีน'าเชื่อถือ คอยดูแล
อํานวยความสะดวกให%แก'นักท'องเท่ียวตลอดการเดินทางให%ได%รับความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกนั 
ประการสําคัญ ผู%นําเท่ียวต%องดูแลนักท'องเท่ียวทุกคนโดยเท'าเทียมกันไม'เลือกปฏิบัติ หรือให%ความ
สนิทสนมกับนักท'องเที่ยวคนใดคนหน่ึงเป;นพิเศษ และผู%นําเท่ียวจะต%องหม่ันศึกษาหาความรู%ใหม' ๆ 
เสมอเพ่ือให%ทันสถานการณ7ในป�จจุบัน และต%องมีความรู%ด%านภาษาอังกฤษ ภาษาเวียดนาม หรือภาษา
อ่ืน ๆ เพ่ือสามารถส่ือสาร และแปลความหมายให%นักท'องเท่ียวเข%าใจได% ทั้งหมดท่ีกล'าวมาเป;นส่ิงท่ี
ผู%นําเที่ยวควรนําไปเป;นแนวทางในการปฏิบัติงานหน%าท่ีผู%นําเท่ียวเพื่อให%เป;นผู%นําเท่ียวดีมีคุณภาพ
อย'างมืออาชีพ 
 
5.3  ข"อเสนอแนะ  

การวิจัยเร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยามเวียดนาม
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 ซ่ึงมีข%อเสนอแนะสําหรับผู%ท่ีสนใจท่ี
จะนําเอาผลการวิจัยในคร้ังนี้ไปเป;นแนวทางในการศึกษาต'อไป ดังนี้ 

5.3.1  ข"อเสนอแนะที่ได"จากการวิจัย 
5.3.1.1 ด%านความเป;นรูปธรรมของบริการ 

ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวควรจัดเตรียมอุปกรณ7 และเคร่ืองมือส่ือสารท่ี
จําเป;นสําหรับการปฏิบัติให%กับผู%นําเท่ียวเพื่ออํานวยความสะดวกให%แก'นักท'องเท่ียวอย'างมืออาชีพ 
เช'น จัดให%มีธงสัญลักษณ7ที่เป;นเอกลักษณ7ของบริษัทท่ีชัดเจนสามารถมองเห็นได%ในระยะไกล เคร่ือง
ขยายเสียงสําหรับบรรยายให%ข%อมูลแก'นักท'องเท่ียว ป�ายติดหน%ารถ ป�ายชื่อหรือเข็มกลัด หมวก 
สําหรับนักท'องเท่ียว เพ่ือให%ผู%นําเที่ยวสามารถปฏิบัติงานได%สะดวกมากขึ้น และมีความเป;นมืออาชพีใน
การให%บริการ 

5.3.1.2 ด%านความเชื่อถือไว%วางใจได% 
ผู%นําเท่ียว และผู%ประกอบการ ควรมีการประชุมงาน ชี้แจงโปรแกรมการ

เดินทาง   และรายการนําเท่ียว ท่ีจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวอย'างละเอียดก'อนออก
เดินทาง เพ่ือผู%นําเที่ยวจะได%ศึกษาเส%นทางการเดินทาง และศึกษาข%อมูลของแหล'งท'องเท่ียวสําหรับ
บรรยายให%ข%อมูลนักท'องเท่ียว และวางแผนการให%บริการที่เหมาะสมแก'นักท'องเท่ียวตลอดการ
เดินทาง  

ผู%นําเท่ียว มัคคุเทศก7ท%องถิ่น และทีมงาน ควรมีการประชุมสรุปงานประจําวัน 
เพ่ือสรุปและแลกเปลี่ยนป�ญหา อุปสรรค7 ในการทํางานของแต'ละวัน เพ่ือหาทางแก%ไขป�ญหา และ
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เตรียมงานสําหรับวันต'อไป การนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปต'างประเทศ ผู%นําเที่ยวควรมีประสบการณ7
ในการนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปต'างประเทศด%วย เพ่ือจะได%ดูแลนักท'องเท่ียวได%อย'างมีประสิทธิภาพ 
อีกท้ังผู%นําเท่ียวจะต%องมีปฏิภาณไฟไหวพริบท่ีดีในการบริการ และสามารถปรับเปล่ียนการบริการ
ให%แก'นักท'องเท่ียวได%ในกรณีฉุกเฉิน  

5.3.1.3 ด%านการตอบสนองต'อลูกค%า 
ผู%นําเท่ียวควรมีโอกาสที่จะได%เข%าพบปะและพูดคุยกับกลุ'มนักท'องเท่ียวร'วมกับ

ผู%ประกอบการ เพื่อทราบข%อตกลง และเงื่อนไขในการให%บริการของคณะเดินทาง เพ่ือความเข%าใจท่ี
ตรงกันในการบริการ หากนักท'องเท่ียวร%องขอการบริการท่ีนอกเหนือจากข%อตกลง ผู%นําเท่ียวจะ
สามารถพิจารณาปรับเปล่ียนการให%บริการตามความเหมาะสมให%แก'นักท'องเท่ียวได% และจะได%ไม'เกิด
ป�ญหาตามมาในภายหลัง 

5.3.1.4 ด%านการประกันคุณภาพ 
ผู%นําเท่ียวควรมีการศึกษาหาข%อมูลเก่ียวกับภูมิศาสตร7 ประวัติศาสตร7 ประเพณี 

วัฒนธรรม ของประเทศท่ีผู%นําเท่ียวจะนํานักท'องเท่ียวเดินทางไปท'องเท่ียวด%วย เพ่ือเป;นข%อมูลสําหรับ
การนําเท่ียว บรรยายให%ข%อมูลแก'นักท'องเที่ยว ควรมีการฝPกอบรมทักษะในการพูด การใช%นํ้าเสียงท่ีดี 
พัฒนาบุคลิกภาพให%มีบุคลิกภาพท่ีดี และมีเทคนิคการพูดท่ีดีต'อหน%านักท'องเท่ียวเพื่อสร%างความ
น'าเชื่อถือให%กับตัวผู%นําเท่ียวเอง 

5.3.1.5 ด%านความเข%าอกเข%าใจ 
ผู%นําเท่ียวควรมีการสอบถามรายละเอียดเบื้องต%น ข%อจํากัด ส่ิงที่สามารถปฏิบัติ

ได%ของนักท'องเท่ียวจากผู%ประกอบการธุรกิจนําเที่ยว เพ่ือเตรียมการให%บริการท่ีเหมาะสมกับลูกค%าแต'
ละคน  ผู%นําเท่ียวควรสังเกตพฤติกรรมนักท'องเท่ียวท่ีร'วมเดินทาง เนื่องจากนักท'องเที่ยวแต'ละคนมี
ความต%องการท่ีแตกต'างกัน หรือ สอบถามจากนักท'องเท่ียวโดยตรงเพ่ือทราบข%อมูลเบ้ืองต%นของ
นักท'องเที่ยว เช'น บางคนมีโรคประจําตัวท่ีต%องกินยาให%ตรงเวลา บางคนแพ%อาหารทะเล บางคนแพ%
อากาศ ฯลฯ หากผู%นําเที่ยวทราบข%อมูลดังกล'าวก'อนจะทําให%ผู%นําเท่ียวสามารถให%บริการ และปฏิบัติ
ตัวได%ตรงตามความต%องการของนักท'องเท่ียวแต'ละคนได%อย'างมืออาชีพ เพื่อลดป�ญหาการให%บริการท่ี
ไม'เท'าเทียมกัน 

5.3.2  ข"อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต$อไป 
5.3.2.1 การวิจัยคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะคุณภาพการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 เท'านั้น ควรศึกษาคุณภาพ
การบริการนําเท่ียวของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดอื่น ๆ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียวให%มี
มาตรฐาน และมีความเป;นมืออาชีพในด%านการให%บริการ 

5.3.2.2 ควรศึกษาคุณภาพการบริการนําเที่ยวของผู%นําเท่ียวในในระดับประเทศ เพื่อให%
เป;นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียวให%มีมาตรฐาน และมีความเป;นมืออาชีพใน
ด%านการให%บริการให%กับสายงานด%านการบริการ 
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สภาพของการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนยิมเวียดนามของผู%นําเทีย่ว 

ในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉยีงเหนือตอนล'าง 2 
ส'วนที่ 1 ประเด็นการบอกเล'าแลกเปลี่ยนประสบการณ7การทํางานของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
 

วันท่ีทําการสัมภาษณ7.................................................. 
สถานท่ี....................................................................... 
ชื่อผู%ให%สมัภาษณ7......................................................... 
ตําแหน'ง...................................................................... 
 

 
1. ท'านมีกระบวนการ และ ขั้นตอนการทํางานในการบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยม

เวียดนามอย'างไร 

.................................................................................................................................................. 
 

 ก'อนปฏิบัติหน%าท่ีผู%นําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

.................................................................................................................................................. 
 
ขณะปฏิบัติหน%าที่ผู%นําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

..................................................................................................................................................  
 

ส้ินสุดการปฏบัิตหิน%าท่ีผู%นําเทีย่วในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 

................................................................................................................................. 
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ส'วนที่ 1 ประเด็นสัมภาษณ7เพื่อเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคม
นิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 
 

วันท่ีทําการสัมภาษณ7.................................................. 
สถานท่ี....................................................................... 
ชื่อผู%ให%สมัภาษณ7......................................................... 
ตําแหน'ง...................................................................... 

 
1. ท'านคิดว'าจะมีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด%านความเป;นรูปธรรม

ของบริการ ของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อย'างไร  
.................................................................................................................................................. 
 

2. ท'านคิดว'าจะมีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด%านความไว%วางใจ ของ
ผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อย'างไร  
.................................................................................................................................................. 
 

3. ท'านคดิว'าจะมีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด%านการตอบสนองต'อ
ลูกค%า ของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉยีงเหนือตอนล'าง 2 อย'างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

4. ท'านคิดว'าจะมีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด%านการประกัน
คุณภาพ ของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อย'างไร  
.................................................................................................................................................. 
 

5. ท'านคิดว'าจะมีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด%านความเข%าอกเข%าใจ 
ของผู%นําเที่ยวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 อย'างไร  
..................................................................................................................................................
. 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 
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                                                                   แบบสอบถามชุดท่ี   

 
แบบสอบถาม 

เรื่อง แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการนําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของ
ผู"นําเที่ยวในกลุ$มจังหวัดภาคตะวันออกเฉยีงเหนือตอนล$าง2  

(อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อบุลราชธานี) 
_____________________________________________________________________ 
คําช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีเป;นส'วนหน่ึงของการศึกษาในหลักสตูรศลิปศาสตร7มหาบัณฑิต สาขา
นวัตกรรมการท'องเทีย่ว คณะศิลปศาสตร7 มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยมีวัตถปุระสงค7เพ่ือหาแนว
ทางการยกระดับคุณภาพการบริการนําเทีย่วในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'ม
จังหวัดภาคตะวันออกเฉยีงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อบุลราชธานี) 

2. ผู%ศึกษาขอความอนุเคราะห7ในการตอบแบบสอบถามจากท'านโดยการตอบแบบสอบถาม
ข%อมูลการตอบแบบสอบถามของท'านจะถูกเก็บเป;นความลับและข%อมลูท่ีได%จะนําไปใช%สําหรับ
การศึกษาเท'าน้ันไม'มีผลกระทบใด ๆ ต'อตัวท'านซึ่งผู%ศกึษาได%ทําแบบสอบถามท้ังหมด 3 ส'วน 
ประกอบไปด%วย 

ส$วนที่ 1 ข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม 
ส$วนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นํา

เท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาคตะวันออกเฉยีงเหนอืตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ 
อุบลราชธานี) 

ส$วนที่ 3 ข%อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
3. ขอความกรุณาท'านตอบแบบสอบถามตามความเป;นจริง และครบทุกขั้นตอนเพ่ือให%ได%

ข%อมูลในการวิจัยท่ีมีความเท่ียงตรงและเกดิประโยชน7อย'างแท%จริง 
ขอขอบพระคุณท'านเป;นอย'างสูงท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 

                                                           นายกิตต7กวินเดชน7  วงศ7หมั่น 
                                                          นักศึกษาปริญญาโท คณะศลิปศาสตร7 

                                                         มหาวิทยาลัยอุบลราชธาน ี
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ส$วนที่ 1 ข"อมูลทัว่ไปของผู"ตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย   ในช'อง [   ] หน%าหัวข%อท่ีตรงกับความเป;นจริงและตรงกับความ
คดิเห็นของท'านมากทีสุ่ด 

1. เพศ [   ] ชาย  [   ] หญงิ 
2. อาย ุ

[   ] น%อยกว'าหรือเท'ากับ 20 ปK [   ] 21-30 ปK [   ] 31-40 ปK    
[   ] 41-50 ปK   [   ] 51-60 ปK [   ] มากกว'า 60 ปKขึ้นไป 

3. สถานภาพ  
[   ] โสด [   ] สมรส [   ] หม%าย/หย'าร%าง 

4. ระดับการศึกษา 
[   ] ต่ํากว'าปริญญาตรี  [   ] ปริญญาตรี  [   ] สูงกว'าปริญญาตรี 

5. อาชีพ 
[   ] นักเรียน/นักศึกษา  [   ] ข%าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
[   ] ประกอบธุรกิจส'วนตัว [   ] พนักงาน/ลูกจ%างบริษัทเอกชน 
[   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................... 

6. รายได%ต'อเดือน 
[   ] น%อยกว'าหรือเท'ากับ 10,000 บาท [   ] 10,001-20,000 บาท 
[   ] 20,001-30,000 บาท  [   ] มากกว'า 30,000 บาทขึ้นไป 

7. ภูมลํิาเนา (โปรดระบุ)........................ 
ส$วนที่ 2 คุณภาพบริการนําเท่ียวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู%นําเท่ียวในกลุ'มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล'าง 2 (อํานาจเจริญ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) 
คําช้ีแจง จากการนําเท่ียวของผู%นําเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม ท'านมีความพึงพอใจต'อ
คุณภาพการบริการของผู%นําเท่ียวดังกล'าว ตามข%อคําถามท่ีปรากฏในตารางด%านล'างน้ีมากน%อยเพียงใด 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในช'องว'างท่ีตรงกับความพึงพอใจของท'านมากที่สุด โดย 4 หมายถึงพึง
พอใจมากท่ีสุด ไปจนถึง 1 พึงพอใจน%อยท่ีสุด 
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คุณภาพการให"บริการของผู"นําเที่ยว 

ระดับคุณภาพบริการ 
มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น"อย 
(2) 

น"อย
ที่สุด 
(1) 

1. ความเป5นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
1. ผู%นําเที่ยวแต'งกายสุภาพเรียบร%อย ตามกาลเทศะ     
2. ผู%นําเที่ยวมีบุคลิกภาพที่ดี หน%าตาสดช่ืน ยิ้มแย%ม      
3. ผู%นําเที่ยวมีเอกสาร รายการนําเที่ยว และข%อมูลทั่วไปสําหรับนักท'องเที่ยว     
4. ผู%นําเที่ยวมีธงสัญลักษณ7แสดงให%นักท'องเที่ยวมองเห็นได%อย'างชัดเจนขณะนํา
เที่ยว  

    

5. ผู%นําเที่ยวมีอุปกรณ7เครื่องขยายเสียงช'วยในการบรรยายให%ข%อมูลนักท'องเที่ยว      
2. ความเชื่อถือไว"วางใจได" (Reliability) 
1. ผู%นําเที่ยวให%บริการได%ตรงตามที่ระบุไว%ในรายการนําเที่ยว     
2. ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวตลอดการเดินทางโดยไม'มีความผิดพลาด     
3. ผู%นําเที่ยวสามารถนํานักท'องเที่ยวเดินทางไปยังสถานที่ท'องเที่ยวได%อย'างถูกต%อง     
4. ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวทุกครั้งด%วยการบริการที่ดีอย'างสมํ่าเสมอ     
5. ผู%นําเที่ยวสามารถจัดหาหรือปรับเปล่ียนการบริการทดแทนให%นักท'องเที่ยวได%
อย'างเหมาะ 

    

3. การตอบสนองต$อลูกค"า (Responsiveness) 
1. ผู%นําเที่ยวมีความพร%อมในการให%บริการนักท'องเที่ยวตลอดการเดินทาง     
2. ผู%นําเที่ยวช'วยเหลือนักท'องเที่ยวทุกครั้งโดยไม'รอให%นักท'องเที่ยวร%องขอ     
3. ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวทุกคนอย'างรวดเร็ว ทั่วถึง               
4. ผู%นําเที่ยวให%บริการนักท'องเที่ยวทุกคนด%วยความเต็มใจ     
5. นักท'องเที่ยวได%รับความสะดวกสบายจากการให%บริการของผู%นําเที่ยวทุกครั้ง     
4. การประกันคุณภาพ (Assurance) 
1.ผู%นําเที่ยวมีความรู%ด%านภาษาสามารถสื่อสารและแปลความหมายให%นักท'องเที่ยว
เข%าใจได% 

    

2. ผู%นําเที่ยวมีทักษะในการให%ข%อมูลของสถานที่ท'องเที่ยวแก'นักท'องเที่ยวที่ดี     
3.ผู%นําเที่ยวบรรยายให%ความรู%เก่ียวกับประวัติศาสตร7 ประเพณี และ ภูมิศาสตร7 แก'
นักท'องเที่ยว 

    

4. ผู%นําเที่ยวสามารถช'วยเหลือนักท'องเที่ยว เข%า-ออก ประเทศได%     
5. ผู%นําเที่ยวนํานักท'องเที่ยวไปตามรายการที่ระบุไว%ในโปรแกรมครบถ%วน     

5.  ความเข"าอกเข"าใจ (Empathy) 
1. ผู%นําเที่ยวดูแลนักท'องเที่ยวให%ได%รับความสะดวกสบายอย'างเท'าเทียมกัน     
2. ผู%นําเที่ยวมีความสามารถในการให%บริการนักท'องเที่ยวที่มีความต%องการแตกต'าง
กัน 

    

3. ผู%นําเที่ยวมีความเอาใจใส'ต'อการบริการแก'นักท'องเที่ยวทุกคน     
4. ผู%นําเที่ยวสอบถามนักท'องเที่ยวเสมอระหว'างนําเที่ยวเพื่อให%การช'วยเหลือและ
ให%บริการ 

    

5. ผู%นําเที่ยวตระหนักถึงผลประโยชน7สูงสุดของนักท'องเที่ยวเป;นสําคัญ     
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ส$วนที่ 3 ข"อเสนอแนะอื่น ๆ  
.........................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................... 

 

ขอขอบพระคุณทกุท$านที่ได"ให"ความร$วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี 
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ประวัติผู"วิจัย 
 

ช่ือ   นายกิตต7กวินเดชน7  วงศ7หมั่น 
วัน/เดือน/ป8 เกิด  30  ธันวาคม 2522 
ประวัติการศกึษา  พ.ศ. 2540  มัธยมศึกษาปKท่ี 6  โรงเรียนศรีปทุมพิทยาคาร  
  พ.ศ. 2542  อนุปริญญา 
  สาขาวิชาธุรกิจการท'องเทีย่ว  มหาวิทยาลัยราชภฏัอุบลราชธานี 

พ.ศ. 2550  ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ.) 
  สาขาวิชาการจัดการโรงแรมและการท'องเทีย่ว  มหาวิทยาลัยพายัพ 
ประวัติการทํางาน  บริษัท ยูบเีค ทราเวล เซ็นเตอร7   
ตําแหน$ง  กรรมการผู%จัดการ 
ทีอ่ยู$  บ%านเลขท่ี 105  หมู'ที ่14  ตําบลขามใหญ'  อําเภอเมือง  

จังหวัดอบุลราชธานี  34000




