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เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบรกิารของตํารวจท่องเท่ียว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
นางสาวชุติมน  บึงกลาง1 และ ผูช้่วยศาสตราจารย์กฤติยา  ร่างสม2 

 
บทคัดย่อ 

 
การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจ

ท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใช้บริการตํารวจท่องเที่ยวในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ Independent Samples   
t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม และใช้ One-way ANOVA ทดสอบกลุ่มตัวอย่างท่ีมีมากกว่า 2 
กลุ่มข้ึนไป หากพบความแตกต่างจะทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) โดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

ผลจากการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 1,001 - 2,000 ดอลล่าร์ สัญชาติอเมริกาเหนือ สถานท่ีพักโรงแรม ระยะเวลาในการ
ท่องเท่ียว 1-2 วัน เคยมาท่องเท่ียวในกรุงเทพเป็นคร้ังแรก ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียว ตํ่ากว่า 1,000 ดอลล่าร์ และเดินทาง
ท่องเที่ยวโดยรถประจําทาง 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อความคาดหวังและคุณภาพบริการของตํารวจท่องเท่ียวในระดับ
มาก เม่ือนํามาเปรียบเทียบกันแล้วพบว่าความคาดหวังจากคุณภาพบริการของนักท่องเที่ยวท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้
คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวแตกต่างกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านความเข้าใจและรู้จักนักท่องเที่ยว พบความ
แตกต่างมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ และด้านการให้ความม่ันใจ ตามลําดับ 
คําสําคัญ : นักท่องเที่ยว ตํารวจท่องเที่ยว ความคาดหวัง 
 
COMPARISON BETWEEN EXPECTATIONS AND PERCEPTION OF SERVICE QUALITY  

OF TOURIST POLICE IN BANGKOK METROPOLIS 
 

Miss Chutimon  Bungklang and Assistant Professor Kritiya  Rangsom 
 

ABSTRACT 
 

The purpose of this independent study was to study the comparison between expectations and 
perception of service quality of tourist police in the Bangkok Metropolis. The sample groups in the study 
were 400 foreign tourists who used the service of tourist police in Bangkok. The tool used in the study was 
the questionnaire while descriptive statistics including frequency, mean, percentage, and standard deviation 
were used to analyze data. Inferential statistics were intended for hypothesis testing using Independent 
Samples t-test to find variance between two sample groups. One-way ANOVA was used to test sample 
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groups of more than two. Any variance found was tested in pairs using the Least Significant Difference (LSD) 
technique with a statistical package.  

Results of the study revealed that most of the respondents to the questionnaires were female 
aged 21-30, holding a bachelor’s degree, earning their living as company employees, each receiving a salary 
of 1,001 to 2,000 US dollars a month. They were mostly American nationals, staying in a hotel for a period 
of 1-2 days, and were first-time visitors to Bangkok. Their budget for the sightseeing was lower than 1,000 US 
dollars, and they travelled by bus.  

In general, the respondents to the questionnaires were satisfied with the expectations and the 
service quality of tourist police at a high level. The comparison showed that the difference in tourists’ 
expectations of service quality of tourist police affected the perception of service quality of tourist police at 
different levels. Looking into each aspect, the study showed that understanding and acquaintance of tourists 
created the highest level of difference, followed by response to needs, concrete service, trustworthy and 
reliabilities, and assurance of confidence, respectively.  
Keywords: tourists, tourist police, expectations 
 
บทนํา (Introduction) 

ในช่วงสามทศวรรษท่ีผ่านมา อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยได้เจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว และธุรกิจ
ท่องเที่ยวยังเป็นแหล่งท่ีมาของเงินตราต่างประเทศนับแสนล้านบาทในแต่ละปี โดยนํารายได้เข้าประเทศเป็นจํานวนไม่น้อย 
และยังเป็นธุรกิจท่ีก่อให้เกิดการลงทุน การจ้างงาน และการกระจายรายได้ไปยังแหล่งท่องเที่ยวภายในประเทศซ่ึงการขยายตัว
ของนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาท่องเท่ียวเพ่ิมข้ึนทุกปีทําให้เกิดปัญหาและอุปสรรค ไม่ว่าจะเป็นการเอารัดเอานักท่องเที่ยว การ
หลอกหลวงนักท่องเที่ยว ปัญหาการก่ออาชญากรรมและเกิดความเสียหายกับนักท่องเที่ยว  

รัฐบาลจึงได้จัดหน่วยงานรับผิดชอบในด้านอํานวยความสะดวกและรักษาความปลอดภัยให้แก่นักท่องเท่ียว
โดยเฉพาะ โดยเร่ิมแรกธุรกิจเอกชนได้เข้าร่วมกับการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย โดยร่วมมือให้กรมตํารวจดําเนินการให้ความ
คุ้มครองและรักษาความปลอดภัยแก่นักท่องเที่ยวเป็นพิเศษ จนกระท่ังปี พ.ศ.2525 รัฐบาลได้เห็นความสําคัญของหน่วยงาน
ดังกล่าว จึงจัดต้ังหน่วยงานตํารวจท่องเที่ยวถาวรข้ึน คือ กองกํากับการ 8 สังกัดกองปราบตามพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วน
ราชการกรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทย (ฉบับท่ี 10) พ.ศ.2555 แต่อย่างไรก็ตามการจัดต้ังกรมตํารวจท่องเท่ียวข้ึนก็ต้อง
คํานึงถึงคุณภาพการบริการของตํารวจท่องเท่ียวและสามารถให้บริการนักท่องเท่ียวได้อย่างครอบคลุมท่ัวทุกพ้ืนท่ี เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์กับนักท่องเที่ยวสูงสุด โดยนักท่องเที่ยวสามารถรับรู้ได้จากการให้บริการ และตีความหมายได้ตรงตามความคาดหวัง
ในการได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพจากตํารวจท่องเที่ยวด้วย (สํานักงานตํารวจแห่งชาติ, 2555) 

เนื่องด้วยคุณภาพการให้บริการเป็นกุญแจสําคัญในการผลักดันให้ธุรกิจท่องเที่ยวประสบความสําเร็จ ด้วยเหตุนี้จึง
ทําให้เห็นถึงความสําคัญของคุณภาพบริการของตํารวจท่องเท่ียวเพื่อ “เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการ
ของตํารวจท่องเที่ยว”  เพ่ือท่ีได้ทราบถึงความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวในการได้รับการบริการเป็นอย่างไร และ
นํามาพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้นในอนาคตและให้ตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยว เพ่ือเป็นประโยชน์แก่กรม
ตํารวจท่องเที่ยวและนักท่องเที่ยวท่ีมาใช้บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพักใน
กรุงเทพมหานคร ระยะเวลาการพักในกรุงเทพมหานคร จํานวนคร้ังท่ีเคยมากรุงเทพมหานคร ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวใน
กรุงเทพมหานคร และวิธีการเดินทางท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของคุณภาพบริการ
ของตํารวจท่องเที่ยว 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
1. ทําให้ทราบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวท่ีมาใช้บริการจากตํารวจท่องเที่ยว 
2. นําเสนอแนวทางในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพของตํารวจท่องเที่ยวให้ตรงตามความต้องการของ

นักท่องเที่ยว 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากร คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการของตํารวจท่องเที่ยว 
2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ใช้สูตรในการคํานวณแบบไม่ทราบจํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
3. พ้ืนท่ีในการเก็บข้อมูล คือ แหล่งท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงมีตํารวจท่องเที่ยวคอยให้บริการ 
4. ตัวแปรอิสระ คือ ข้อมูลท่ัวไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพักในกรุงเทพมหานคร ระยะเวลาการพักในกรุงเทพมหานคร จํานวนครั้งท่ีเคยมากรุงเทพมหานคร 
ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร และวิธีการเดินทางท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร 

5. ตัวแปรตาม คือ ความคาดหวังการรับบริการจากตํารวจท่องเที่ยว ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความม่ันใจ และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ และคุณภาพการได้รับบริการจากตํารวจท่องเท่ียว ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความม่ันใจ และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 

 
สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพักใน
กรุงเทพมหานคร ระยะเวลาการพักในกรุงเทพมหานคร จํานวนคร้ังท่ีเคยมากรุงเทพมหานคร ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวใน
กรุงเทพมหานคร และวิธีการเดินทางท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังจากคุณภาพบริการของ
ตํารวจท่องเที่ยวแตกต่างกัน 

2. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพักใน
กรุงเทพมหานคร ระยะเวลาการพักในกรุงเทพมหานคร จํานวนคร้ังท่ีเคยมากรุงเทพมหานคร ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวใน
กรุงเทพมหานคร และวิธีการเดินทางท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจ
ท่องเที่ยวแตกต่างกัน 

3. ความคาดหวังจากคุณภาพบริการของนักท่องเที่ยวท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้จริงจากการใช้บริการของ
ตํารวจท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

          ตัวประอิสระ                 ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
6. เชื้อชาติ 
7. สถานที่พัก 
8. ระยะเวลาพัก 
9. จํานวนคร้ังที่เคยมา 
10. ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียว 
11. วิธีการเดินทางท่องเท่ียว 

ความคาดหวังของนักท่องเที่ยว 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้้ 
3. การตอบสนองความต้องการ 
4. การให้ความม่ันใจ 
5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 

คุณภาพการได้รับการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้้ 
3. การตอบสนองความต้องการ 
4. การให้ความม่ันใจ 
5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
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วิธีการวิเคราะห์ 
 สถิตเชิงพรรณนา (Descriptive) หมายถึง สถิติท่ีใช้ในการอธิบายลักษณะของตัวแปรของตัวอย่างว่ามีลักษณะ
เช่นใด ซ่ึงสถิติท่ีใช้นี้จะเป็นสถิติท่ีเกี่ยวกับการวิเคราะห์ข้องมูลเชิงบรรยาย ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) หมายถึง หานําผลการสรุปผลของงานวิจัยไปอ้างอิงประชากรท้ังหมด ด้ัง
นั้นสถิติท่ีใช้ต้องอาศัยทฤษฏีการประมาณค่าและการทดสอบสมมติฐาน 

ค่า t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม 
ค่า F-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป หรือเรียกว่าการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
หากพบว่ามีความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยทดสอบรายคู่จะเปรียบเทียวโดยใช้ LSD (Least Significant 

Difference) ค่านัยสําคัญทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์คร้ังนี้ กําหนดไว้ท่ีระดับ 0.05 
ค่า Pair Sample t-test เป็นการทดสอบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม 2 กลุ่ม ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ ค่าความเชื่อม่ัน 

(Reliability) คือความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใช้สูตร สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบัค (Cronbach, 1970:161) 
 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 
ตารางท่ี 1 แสดงการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อความคาดหวังของนักท่องเที่ยว 

 ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได้้ 

 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 

 

การให้ความ
มั่นใจ 

 

การเข้าใจการรับรู้
ความตอ้งการของ

ผู้รับบรกิาร 
เพศ      
อายุ      
ระดับการศึกษา      
อาชีพ      
รายได้ต่อเดือน      
เช้ือชาติ      
สถานท่ีพัก      
ระยะเวลาพัก      
วิธีการเดินทางท่องเท่ียว      
 แตกต่างกัน 

จากตารางพบว่า เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพัก และวิธีการเดินทางท่องเท่ียวมี
ผลต่อคาดหวังของนักท่องเที่ยวในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพัก 
และวิธีการเดินทางท่องเท่ียวมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเท่ียวในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ อาชีพ รายได้ต่อเดือน เชื้อ
ชาติ สถานท่ีพัก และระยะเวลาท่ีพักมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเที่ยวในด้านการตอบสนองความต้องการ เพศ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน เชื้อชาติ และสถานท่ีพักมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเที่ยวในด้านการให้ความม่ันใจ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ต่อเดือน สถานท่ีพัก และระยะเวลาท่ีพักมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเที่ยวในด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
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ตารางท่ี 2 แสดงการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการได้รับการบริการ 
 ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ 
ความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได้้ 

 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 

 

การให้ความ
มั่นใจ 

 

การเข้าใจการรับรู้
ความตอ้งการของ

ผู้รับบรกิาร 
เพศ      
อายุ      
ระดับการศึกษา      
อาชีพ      
รายได้ต่อเดือน      
เช้ือชาติ      
ระยะเวลาพัก      
ค่าใช้จา่ยในการท่องเท่ียว      
วิธีการเดินทางท่องเท่ียว      
 แตกต่างกัน 

จากตารางพบว่า เพศ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และเชื้อชาติมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเที่ยวในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ อาชีพ รายได้ต่อเดือน เชื้อชาติ ระยะเวลาพัก ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียว และวิธีการเดินทางท่องเที่ยวมีผล
ต่อคาดหวังของนักท่องเท่ียวในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และเชื้อชาติ มีผล
ต่อคาดหวังของนักท่องเท่ียวในด้านการตอบสนองความต้องการ อายุมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเท่ียวในด้านการให้ความ
ม่ันใจ อาชีพ ระยะเวลาท่ีพัก และวิธีการเดินทางท่องเที่ยวมีผลต่อคาดหวังของนักท่องเที่ยวในด้านการเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

 
ตารางท่ี 3 ตารางเปรียบแทบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้้ 

 

การตอบสนอง
ความต้องการ 

 

การให้ความ
ม่ันใจ 

 

การเข้าใจการรับรู้
ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
ความคาดหวัง      
คุณภาพบริการ      
 แตกต่างกัน 
 จากตารางพบว่า ความคาดหวังกับการการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่าง
กันทุกด้าน 
อภิปรายผล 

ผลการศึกษาเร่ืองเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร  
จากการศึกษาในครั้งนี้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  

อายุระหว่าง 21-30 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 1,001-2000 ดอลล่าร์ 
ส่วนใหญ่เป็นชาวอเมริกาเหนือ พักในโรงแรม ระยะเวลาในการท่องเท่ียวในกรุงเทพ 1-2 วัน มาท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานคร
เป็นคร้ังแรก ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร ตํ่ากว่า 1,000 ดอลล่าร์ และเดินทางท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร
โดยรถประจําทาง  

จากข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวใน
เขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก นักท่องเท่ียวชาว ต่างชาติมีความคาดหวังกับ
การพบจุดบริการ เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความคาดหวังด้านความเต็มใจของเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมาก ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก และอุปกรณ์ในการให้บริการท่ีทันสมัย มีค่าเฉลี่ยมาก 
และสอดคล้องกับ นางสาวสมลักษณ์ หล้าเลิศ (2547) ศึกษาความคาดหวังของนักเท่ียวชาวต่างประเทศต่อบทบาทของตํารวจ
ท่องเท่ียวเชียงใหม่ พบว่า นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังของนักท่องเท่ียวว่าหัวใจหลักของตํารวจท่องเท่ียวควรดูแลให้
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นักท่องเที่ยวมีความปลอดภัยและมีความสุขในการท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่มากท่ีสุด รองลงมาคือสามารถติดต่อได้สะดวก 
สามารถติดต่อได้ง่าย เพ่ือให้ง่ายต่อการเข้าใช้บริการจากตํารวจท่องเที่ยว  

ด้านการรับรู้ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีการรับรู้กับความเต็มใจในการให้บริการ เป็น
อันดับแรก  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ การพบจุดให้บริการได้ง่าย เท่ากับ 3.5575  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ความ
รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 

ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านความคาดหวังมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมี
ความคาดหวังกับความสามารถในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ี เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาคือข้อมูลท่ีมากพอในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ ความสามารถในการให้ความช่วยเหลือและ
แก้ปัญหา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ความถูกต้องและเหมาะสมของข้อมูล มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก และการติดต่อสื่อสารได้
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากและสอดคล้องกับ สมลักษณ์ หล้าเลิศ (2547) ศึกษาความคาดหวังของนักเท่ียวชาว
ต่างประเทศต่อบทบาทของตํารวจท่องเที่ยวเชียงใหม่ พบว่า ตํารวจท่องเที่ยวควรทําตัวให้นักท่องเที่ยวเชื่อใจได้ ให้บริการด้วย
ความเต็มใจรวดเร็ว และพูดภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เพ่ือทําให้การติดต่อสื่อสารระหว่างนักท่องเที่ยวกับเจ้าหน้าท่ีเป็นไปอย่าง
ราบร่ืน  

ด้านการรับรู้ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีการรับรู้กับการติดต่อสื่อสารท่ีชัดเจนของ
เจ้าหน้าท่ี เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ความเข้าให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหา มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก ความถูกต้องของข้อมูล มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก เจ้าหน้าท่ีมีข้อมูลมากเพียงพอในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก และความสามารถในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

ด้านการตอบสนองความต้องการ คาดหวังอยู่ในระดับมาก นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความคาดหวังกับความเชื่อ
มันก่อนใช้บริการจากเจ้าหน้าท่ี เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ความสามารถและทักษะท่ีดีพร้อมท่ีจะ
ให้ความช่วยเหลือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และขั้นตอนการใช้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และสอดคล้อง
กับศิริรัตน์ ใจชุ่ม (2550) ศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนท้ังระบบของสถานีตํารวจภูธร อําเภอแม่่สาย พบว่า ประชาชน
ให้ความสําคัญคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีตํารวจมากที่สุด คือ  ความสามารถและทักษะท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีตํารวจใน
การปฏิบัติงาน และให้บริการประชาชน 

ด้านการรับรู้ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีการรับรู้กับข้ันตอนท่ีไม่ยุ่งในการรับบริการ 
อันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือความเชื่อม่ันในการใช้บริการจากเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
และความสามารถและทักษะท่ีดีพร้อมให้ความช่วยเหลือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 

ด้านการให้ความม่ันใจ คาดหวังอยู่ในระดับมาก นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความคาดหวังกับความสามารถในการ
ให้บริการ เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ความจริงใจและความซ่ือสัตย์ของเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก และการมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ ปาจรีย์  ผลประเสริฐและคณะ (2549) 
ศึกษาความพึงพอใจ ความเชื่อม่ันด้านการรักษาความปลอดภัยแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและความสามารถท่ีพึงประสงค์ของ
ตํารวจท่องเท่ียว”พบว่า นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงประสงค์ของตํารวจท่องเท่ียว คือ สามารถใช้ภาษาต่างประเทศได้ดี 
มีความซ่ือสัตย์ สุจริต  มีทักษะในการติดต่อสื่อสารประสานงานได้ดี  มีจิตสํานึกในการให้บริการ มีความสามารถและทักษะใน
การแก้ไขปัญหา  มีจริยธรรม ประพฤติตนเหมาะสม เป็นแบบอย่างท่ีดี และมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติหน้าท่ี ตามลําดับ 

ด้านการรับรู้ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีการรับรู้กับความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ความมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และ
ความจริงใจและซ่ือสัตย์ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี เป็น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

ด้านความเข้าใจและรู้จักนักท่องเท่ียว คาดหวังอยู่ในระดับมาก นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความคาดหวังกับความ
สนใจในการถามปัญหาและหาทางแก้ปัญหา เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ความเป็นมิตรในการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และความ-ประทับใจในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

ด้านการรับรู้ มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีการรับรู้กับความ-ประทับใจในการ
ให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง รองลงมาคือ ความสนใจถามปัญหาและแก้ไขปัญหา มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และความเป็นมิตรในการ-ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
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ข้อเสนอแนะ 
1. ในด้านข้อมูลท่ัวไปผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นชาวอเมริกาเหนือมากกว่า

นักท่องเท่ียวชาติอ่ืน ๆ ดังนั้นภาครัฐควรจะให้สําคัญในการกระตุ้นให้นักท่องเท่ียวจากชาติต่าง ๆ มาท่องเท่ียวใน
กรุงเทพมหานครมากข้ึน 

2. ด้านความคาดหวังกับการรับรู้ของคุณภาพบริการของตํารวจท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร มีท้ังหมด 5 
ปัจจัย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านความเข้าใจ
และรู้จักนักท่องเท่ียว ซ่ึงในทุกด้านนักท่องเท่ียวมีความคาดหวังและการรับอยู่ในระดับมาก ท้ังนี้เพ่ือเพ่ิมจํานวนนักท่องเท่ียว
ให้มาท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานครมากข้ึนดังนั้น ควรจะมีการพัฒนาให้ปัจจัยท้ัง 5 ด้านให้มีประสิทธิภาพและทําให้
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

3. เม่ือนําข้อมูลด้านความคาดหวังและการรับรู้มาเปรียบเทียบกัน พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังอยู่ในระดับ
มาก แต่เม่ือได้รับรู้จะมีคะแนนของการรับรู้ท่ีน้อยลงในทุก ๆ ด้าน ดังนั้น ควรมีการพัฒนาศักยภาพในทุก ๆ ด้านให้กับตํารวจ
ท่องเที่ยว เพ่ือให้นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับมากถึงมากท่ีสุด 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 

1. การศึกษาคร้ังนี้ เป็นการศึกษาเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติท่ีใช้บริการตํารวจท่องเที่ยวในเขต
กรุงเทพมหานครเท่านั้น งานวิจัยในอนาคตควรทําศึกษาการบริการของตํารวจท่องเที่ยวในจังหวัดต่างๆ เพ่ือเปรียบเทียบความ
คาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติท่ีเข้าใช้บริการตํารวจท่องเที่ยว 

2. การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
วิจัย งานวิจัยในอนาคตผู้วิจัยควรทําการวิจัยในเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้การสังเกต และการสัมภาษณ์ใน
ลักษณะเจาะลึก และจะทําให้ได้ทราบถึงปัญหาของการบริการได้นอกเหนือจากคําถามในแบบสอบถาม เพ่ือเป็นประโยชน์กับ
การนําไปปรับปรุงและพัฒนาของตํารวจท่องเที่ยวไทยต่อไป 
 
บทสรุป (Conclusion) 

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการของตํารวจท่องเที่ยวในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของคุณภาพ
บริการของตํารวจท่องเท่ียว และเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของคุณภาพบริการของตํารวจท่องเท่ียว ซ่ึงตัวแปร
อิสระที่ใช้ในการศึกษาคือข้อมูลท่ัวไปของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน เชื้อชาติ สถานท่ีพักในกรุงเทพมหานคร ระยะเวลาการพักในกรุงเทพมหานคร จํานวนคร้ังท่ีเคยมา
กรุงเทพมหานคร ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานคร และวิธีการเดินทางท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวแปร
ตาม คือความคาดหวังการรับบริการจากตํารวจท่องเที่ยว และ คุณภาพการได้รับบริการจากตํารวจท่องเที่ยว ซ่ึงประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความม่ันใจ และการเข้าใจ
การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาเป็นข้อมูลท่ีได้มาจากการเก็บแบบสอบถาม สามารถสรุปได้
ดังนี้ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ท่ีอยู่ในช่วงวัยทํางานข้ึนไปจะมีความคาดหวังในการเข้าได้รับบริการของตํารวจท่องเที่ยวอยู่ใน
ระดับมาก ซ่ึงต่างจากกลุ่มตัวอย่างท่ีอยู่ในช่วงวัยรุ่นท่ีจะมีความคาดหวังเพียงข้อมูลท่ีได้สอบถามไปเท่านั้น แต่ไม่ได้สนใจการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีว่าเต็มใจให้บริการมากน้อยเพียงใด เม่ือนํากลุ่มตัวอย่างมาทําการเปรียบเทียบกัน พบว่า นักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่จะมีความคาดหวังของคุณภาพบริการของตํารวจท่องเท่ียวในระดับมาก แต่เม่ือได้เข้ารับบริการจริงกับมี
การรับรู้ท่ีลดลงอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้นควรมีการพัฒนาศักยภาพและควรมีการฝึกอบรมเพ่ือให้ตํารวจท่องเท่ียวมี
ความสามารถท่ีเพ่ิมมากข้ึน และมีความรักในงานบริการเพ่ือตอบสนองตอบความต้องการของนักท่องเที่ยวได้มากท่ีสุด รวมถึง
ตํารวจท่องเที่ยวสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีความสุข 
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