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บทคัดยอ
 การวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาความสาํคญัของจรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วและความ

พงึพอใจของนกัทองเทีย่วชาวตางชาตทิีม่ตีอจรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศในมมุมองของ

นกัทองเทีย่วชาวตางประเทศ 400 คน ทีซ่ึง่ไดมาจากวธิกีารสุมตวัอยางแบบตามสะดวก โดยใชแบบสอบถามในการ

เก็บขอมูลเชิงปริมาณและวิเคราะหขอมูลทางสถิติใช Multiple Regression Analysis 

 ผลการวิจัยพบวา:นักทองเท่ียวชาวตางประเทศสวนใหญใหความสําคัญอยางมากตอจรรยาบรรณของ

พนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศทัง้ปจจยัรายขอและรายดาน และในขณะเดยีวกนันกัทองเทีย่วชาวตางชาติ

สวนใหญกม็คีวามพงึพอใจอยางมากตอจรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศไทยนอกจากนีป้จจยั

ความสาํคญัของจรรยาบรรณมคีวามสมัพนัธและมอีทิธพิลตอความพงึพอใจตอจรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํ

เทีย่วภายในประเทศ โดยปจจยัดานความรบัผดิชอบตอหนาทีต่นเองของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วมอีทิธพิลตอความ

พึงพอใจมากที่สุด รองลงมาเปนปจจัยดานความรับผิดชอบตอสังคมและดานความซื่อสัตยของพนักงาน สวนปจจัย

ดานความรับผิดชอบตอลูกคาไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจดังกลาว

 คําสําคัญ : ความสําคัญ ความพึงพอใจ จรรยาบรรณการทองเที่ยว พนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศ 

ABSTRACT
 This study aimed to examine the importance and satisfaction of foreign tourists toward 

the ethics of inbound service employees in travel companies in Bangkok, from the perspectives 

of 400 international tourists selected by a convenience sampling technique. The research used 

a five-rating survey questionnaire to collect data. ANOVA, multiple comparisons and multiple 

regression analysis techniques were used to test the gabs between the importance and 

satisfaction toward the ethics of inbound service employees and statistical significances across 
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the determining and determined variables. The research findings indicated that most of the       

foreign tourists rated the importance of the ethics of inbound service employees at a very high 

level, and at the same time they are highly satisfied with inbound service employees’ ethical 

performance. In addition, there was a positive correlation between the importance of ethics and 

satisfaction toward inbound service employees’ ethical performance. The findings indicated that 

employees’ self-responsibility to their duties was the most important and powerful variable that 

directly affected the foreign tourists’ satisfaction with inbound service employees’ ethical           

performance, followed by employees’ responsibility to the public and employees’ honesty     

respectively. However, the responsibility to customers was not found to be a significant variable.

 Keywords : Importance, Satisfaction, Ethical tourism, Inbound service employees

บทนํา
 ในปจจบุนัธรุกจินาํเทีย่วภายในประเทศนี้

มีบทบาทสําคัญตออุตสาหกรรมการทองเที่ยวและ

เศรษฐกิจของประเทศโดยรวม ดวยเหตุท่ีบริษัท          

นาํเทีย่วภายในประเทศไดทาํการขายทวัรใหกบันกัทองเทีย่ว

ชาวตางประเทศ และไดสงนกัทองเทีย่วตางประเทศเขา

มาทองเที่ยวภายในประเทศไทยจึงทําใหการทําธุรกิจ

ดานการนํานักทองเที่ยวชาวตางประเทศมาทองเท่ียว

ในประเทศไทยสรางรายไดอยางมากใหกบัประเทศ เชน 

ในป 2554 อุตสาหกรรมการทองเท่ียวสรางรายไดให

กับประเทศสูงถึง 7.3 แสนลานบาท และมีอัตราการ

เตบิโตเพิม่ขึน้จากป 2553 ถึงรอยละ 23.92 จากขอมลู

ดังกลาวชี้ใหเห็นวาการทองเท่ียวของประเทศไทยมี

แนวโนมเติบโตเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ ซึ่งทําใหการทองเที่ยว

แหงประเทศไทยไดประมาณการวารายไดจากนกัทองเทีย่ว

ชาวตางประเทศในป 2556 จะเกิน 1.1 ลานลานบาท 

และมีอัตราการเติบโตของรายไดจากนักทองเที่ยว    

ชาวตางประเทศกวา 13 เปอรเซ็นต (กระทรวงการ   

ทองเที่ยวและกีฬา, 2556 : เว็บไซต)

 จากขอมูลความสําคัญของอุตสาหกรรม

การทองเที่ยวของไทยขางตนโดยเฉพาะเกิดจากการ

ดําเนินการธุรกิจนําเที่ยวภายในประเทศโดยบริษัทนํา

เทีย่วในประเทศไทยชวยทาํใหการทองเทีย่วของไทยยงั

คงเติบโตไดอยางตอเนื่อง เพราะประเทศไทยมีจุดเดน

ในดานบริการที่มีเอกลักษณของความเปนไทยและ

ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยวในไทย ไมวา      

จะเปนแหลงทองเที่ยวทางธรรมชาติ หรือแหลงทอง

เที่ยวที่มนุษยสรางขึ้นที่สามารถจะจูงใจดึงดูดนักทอง

เที่ยวชาวตางประเทศไดเปนอยางมาก และเพื่อให

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวในประเทศไทยอยูรอดและ

สามารถแขงขันกับคูแขงไดโดยเฉพาะการบริการนํา

เที่ยวภายในประเทศเพื่อใหสามารถรองรับนักทอง

เที่ยวชาวตางประเทศในปจจุบันไดอยางเหมาะสม        

มีประสิทธิภาพ และถูกตองตามหลักสากลของจรรยา

บรรณทีเ่กีย่วของกบัการใหการบรกิารนาํเทีย่ว ดวยเหตุ

นีบ้รษิทันาํเทีย่วภายในประเทศไทยจงึมคีวามจาํเปนที่

จะตองทราบหลกัการดงักลาวเพือ่ใชในการบรหิารและ

จัดการธุรกิจนํา เที่ ยวให ทันสมัยสอดคล องกับ             

ความตองการและความคาดหวังไดของนักทองเที่ยว

ชาวต างประเทศ เพื่อให บริษัทนําเที่ยวภายใน

ประเทศไทยสามารถแขงขันไดในตลาดอุตสาหกรรม

การทองเที่ยวของโลกที่ไดมีการเปลี่ยนแปลงไปอยาง

มากในปจจุบัน เชน ตามขอตกลงทางการคาระหวาง

ภมูภิาคของโลกโดยเฉพาะในภมูภิาคอาเซยีนทีไ่ดมกีาร

เปดขอตกลงเขตการคาเสรี (FTA Agreements) กับ

ภูมิภาคอื่นๆ อยางเชน เขตการคาเสรีระหวางอาเซียน

กับจีน (ACFTA) หุนสวนเศรษฐกิจรวมกันระหวาง

อาเซียนกับญี่ปุน (AJCEP) เขตการคาเสรีอาเซียนกับ
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เกาหล ี(AKFTA) เขตการคาเสรอีาเซยีนกบัอนิเดยี และ

เขตการคาเสรีอาเซียนกับนิวซีแลนดและออสเตรเลีย 

(AANZFTA) เปนตน (ASEAN, 2012) (สํานักพัฒนา

ธุรกิจทองเที่ยว, 2555 : เว็บไซต)

 ดวยภาวการณการแขงขนัดานอตุสาหกรรม

การทองเที่ยวระหวางภูมิภาคของโลกที่สงผลกระทบ

โดยตรงตอธรุกจินาํเทีย่วภายในประเทศไทยจงึอาจกอให

เกิดคําถามว าในป จจุบันนี้บริ ษัทนําเที่ยวภายใน

ประเทศไทยไดใหความสําคัญของการดําเนินธุรกิจนํา

เที่ยวภายในประเทศโดยเฉพาะในสวนของการบริการ   

นําเที่ยวของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศที่มี

ตอนักทองเที่ยวชาวตางประเทศวาพนักงานบริการ      

นําเที่ยวไดบริการนําเที่ยวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

ไดอยางเหมาะสม มีประสิทธิภาพ และถูกตองตามหลัก

สากลของจรรยาบรรณที่เกี่ยวของกับการใหการบริการ

นําเที่ยวหรือไมอยางไร ซึ่งเปนสิ่งที่ทาทายศักยภาพของ

ผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวภายในประเทศของไทยใน

ปจจุบันและในอนาคตที่จะเกิดขึ้น

 ดงันัน้ เพือ่ใหธรุกิจนาํเทีย่วภายในประเทศ

ของไทยสามารถแขงขันไดในระดับนานาชาติ การ

บริการนําเที่ยวของพนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศทีม่ตีอนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศโดยเฉพาะ

ในกรุงเทพมหานครจึงตองมีจรรยาบรรณของการให

บรกิารนาํเทีย่ว เพราะจรรยาบรรณของพนกังานบรกิาร

นําเที่ยวหรือจรรยาบรรณการทองเที่ยว  (Tourism 

ethics) ของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศ

ของบริษัทนําเที่ยวในประเทศไทยถือไดวาเปนปจจัย

สําคัญในการชวยสงเสริมใหบริษัทนําเท่ียวมีความไว

วางใจและมีความนาเชื่อถือในทัศนะของนักทองเท่ียว

ชาวตางประเทศในดานของระบบมาตรฐานการรักษา

ศีลธรรมและจริยธรรมในการใหบริการของพนักงาน

บรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศใหเปนทีย่อมรบัในระดบั

สากล และที่สําคัญจะตองมีความโปรงใสและมีความ

เปนธรรมในการใหบรกิารแกผูมสีวนไดสวนเสยีในธรุกจิ

ทองเที่ยว ซึ่งจะนําไปสูการรักษาและพัฒนาปรับปรุง

มาตรฐานการบริการใหมีคุณภาพในระดับสากลได 

(ชาญโชต ิชมพนูทุ, 2554; อรณุรตัน อศัวนเิวศน, 2545)

 ดวยเหตผุลขางตนนี ้พฤตกิรรมดานจรรยา

บรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศของ

บรษิทันาํเทีย่วในประเทศไทยจะเปนตวัชีใ้หเหน็ถงึการ

บรกิารของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศของ

แตละบริษัทวาการดําเนินงานจะมีประสิทธิภาพ ถูก

หรือดี โดยยึดกฎเกณฑดานจรรยาบรรณของการ

ดําเนินงานทางธุรกิจทองเที่ยวหรือไม  จรรยาบรรณ

ของพนักงานนําเที่ยวเหลาน้ีจึงเปนปจจัยหน่ึงที่สําคัญ

ที่จะทําใหการดําเนินงานธุรกิจนําเที่ยวมีความเจริญ

กาวหนา และสงผลใหธุรกิจไดรับความเชื่อถือในสังคม 

โดยทีพ่ฤตกิรรมดานจรรยาบรรณของพนกังานนาํเทีย่ว

เหลานี้จะตองมุงเนน 1) ความชื่อสัตยของพนักงานใน

การปฏิบัติหนาที่ 2) ความรับผิดชอบของพนักงานที่มี

ตอลูกคา 3) ความรบัผิดชอบของพนกังานทีม่ตีอหนาที่

ของตนเอง 4) ความรับผิดชอบของพนักงานที่พึงมีตอ

สงัคมและประชาชนทัว่ไป และ 5) ความรบัผิดชอบของ

พนกังานทีพ่งึมตีอผูถอืหุนสวนของบรษิทัหรอืนกัลงทนุ 

( Singhapakdi et al., 2007; Weeden, 2002; Kim 

and Pennington-Gray, 2011)  ซึ่งลักษณะที่สําคัญ

ทั้ง 5 ประการนี้สอดคลองกับดัชนีชี้วัดมาตรฐานธุรกิจ

นําเที่ยวดานจริยธรรมในวิชาชีพของบริษัทนําเที่ยว 

และของพนกังานบรษิทันาํเทีย่วทีก่าํหนดโดยสํานกังาน

พัฒนาการทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา

ในป 2551 (กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2551)  

ซึ่งจะตองปฏิบัติหนาที่โดยยึดหลักศีลธรรมของสังคม 

ปฏิบัติหนาที่ตอนักทองเที่ยวชาวตางประเทศดวย

จิตสํานึกในบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบ โดยที่

จะตองยึดหลักจริยธรรมอยางเครงครัด เพราะถาหาก

พนกังานบรษิทันาํเทีย่วโดยเฉพาะพนกังานบรกิารทวัร

ภายในประเทศซึ่งเปนผูมีบทบาทสําคัญลําดับแรกที่

ตองบรกิารลกูคาทีเ่ปนนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศถา

พนักงานไมมีจรรยาบรรณการทองเที่ยวในการปฏิบัติ

หนาทีก่อ็าจมผีลกระทบอยางรายแรงตอความพงึพอใจ

ของนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศไดซึง่กจ็ะมผีลกระทบ

โดยตรงตอการดําเนินธุรกิจนําเที่ยวภายในประเทศ 
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พนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศและผูบรหิาร

ระดับสูงของบริษัทนําเที่ยวภายในประเทศจึงจําเปน

ตองตระหนักถึงปจจัยดังกลาวที่เกี่ยวของกับจรรยา

บรรณการทองเทีย่วของพนกังาน ซึง่จะตองพจิารณา

ถงึขอบเขตความรบัผดิชอบและหนาทีข่องพนกังานที่

มีตอหนาที่ของตนเอง ที่มีตอนักทองเที่ยวหรือลูกคา 

และที่มีตอประชาชนในสังคมและตอผูมีสวนไดสวน

เสียในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งก็รวมถึงความรับผิดชอบ

ของบริษัทนําเที่ยวภายในประเทศและของพนักงาน

บริการนําเที่ยวภายในประเทศที่มีตอสังคม จึงจะถือ

ไดวาเปนการจัดการดานจรรยาบรรณของพนักงาน

บริการนําเที่ยวภายในประเทศของบริษัทนําเท่ียว

ภายในประเทศไดอยางถูกตอง เหมาะสมและ              

มีประสิทธิภาพตามหลักจรรยาบรรณของการให

บรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศทีส่อดคลองตามหลกัสากล

 ดงันัน้ ผูวจิยัจงึสนใจศกึษา“ความสาํคญั

และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

ตอจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวภายใน

ประเทศ” ซึ่งการวิจัยน้ีจะเปนตัวชวยขับเคลื่อนใหมี

การสงเสริมใหธุรกิจนําเท่ียวภายในประเทศของไทย

ใหมีมาตรฐานจรรยาบรรณของพนักงานบริการนํา

เที่ยวภายในประเทศในการดําเนินธุรกิจนําเท่ียวใน

ระดับสากลใหเกิดขึ้นท้ังในกรุงเทพมหานครและใน

จงัหวดัตางๆ และทีส่าํคญัเพือ่ใหสามารถแขงขนัไดใน

ภาวะการแขงขันทางการตลาดที่มีความรุนแรงมาก

ขึน้ โดยเฉพาะในประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีนทีจ่ะเกดิ

ขึ้นในป 2558

วัตถุประสงค
 1. เพื่อศึกษาความสําคัญของจรรยา

บรรณและความพึงพอใจต อจรรยาบรรณของ

พนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศตามความคดิ

เห็นของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธและอิทธิพล

ของปจจยัความสาํคญัของจรรยาบรรณของพนกังาน

บริการนําเที่ยวภายในประเทศตอความพึงพอใจตอ

จรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศ

สมมุติฐานของการวิจัย
 ความสําคัญของจรรยาบรรณของ

พนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศมีความ

สัมพันธและมีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอจรรยา

บรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศ 

ขอบเขตของการวิจัย
 การวิจัยนี้จะเลือกศึกษาเฉพาะกลุมนัก

ทองเทีย่วชาวตางประเทศทีม่าเทีย่วประเทศไทยทีไ่ด

ใชบริการการนําเที่ยวภายในประเทศของ 11 บริษัท

นาํเทีย่วภายในกรงุเทพมหานครในป พ.ศ. 2556 โดย

ศึกษาเนื้อหาเกี่ยวกับความสัมพันธของปจจัยความ

สําคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยว

และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

เปนสําคัญ

วิธีดําเนินการวิจัย
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง

  ประชากรของการวจิยันีคื้อนกัทองเทีย่ว

ชาวตางประเทศที่มาเที่ยวประเทศไทยมีจํานวนโดย

ประมาณโดยรวม 17,434,219คน (กระทรวงการทอง

เที่ยวและกีฬา, 2556 : เว็บไซต) แตคัดเลือกเฉพาะผู

ใชบรกิารธรุกจินาํเทีย่วของ 11 บรษิทันาํเทีย่วภายใน

กรุงเทพมหานครที่มีชื่อเสียงและมีประสบการณใน

การใหบรกิารแกนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศทีม่กีาร

ดําเนินธุรกิจเกิน 10 ป ขึ้นไป และมีการบริการที่มี

มาตรฐานผานการประเมินมาตรฐานธุรกิจนําเที่ยว

และมคัคเุทศกในป 2555 และตองจดทะเบยีนกบักรม

การทองเที่ยว สังกัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา

เทานั้น 
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 กลุมตัวอยางของการวิจัยนี้จึงไดนักทอง

เทีย่วชาวตางประเทศทีม่าเทีย่วเมอืงไทยจาํนวน 400 

คนที่ไดใชบริการการนําเที่ยวภายในประเทศของ 11 

บริษัทนําเที่ยวภายในกรุงเทพมหานครดังกลาว โดย

ใชการเปดตารางจาํนวนของกลุมตวัอยางของ Yama-

ne (1978)และคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบโควตาโดย

ใชการเก็บขอมูลแบบสะดวก  

 2.เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูล

  เครือ่งมอืวจิยัครัง้นีเ้ปนแบบสอบถาม

สรางตามวัตถุประสงคแบงออกเปน 3 ตอน คือ

ตอนที่ 1 เปนขอมูลของนักทอง

เทีย่วชาวตางประเทศแบบตรวจสอบรายการเกีย่วกบั 

เพศ อายุ และชนชาติ

  ตอนที ่2 เปนความคดิเหน็เกีย่วกบั

ความสําคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการนํา

เทีย่วภายในประเทศเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

5 ระดับคือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอย

ที่สุด ประกอบ 5 ปจจัยหลักรวม 25 ขอ ไดแก  ดาน

ความซือ่สตัยของพนกังานม ี5 ขอ ดานความรบัผดิชอบ

ของพนักงานที่มีตอลูกคา 6ขอ ดานความรับผิดชอบ

ของพนกังานทีม่ตีอตนเอง 5 ขอดานความรบัผดิชอบ

ของพนกังานทีม่ตีอประชาชนในสงัคม 4 ขอ และดาน

ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอผู ถือหุ นหรือ     

นักลงทุน 5 ขอ 

ตอนที่ 3 เกี่ยวกับความพึงพอใจของนัก

ทองเที่ยวที่มีตอผลการปฏิบัติงานดานจรรยาบรรณ

ของพนักงานบริการบริษัทนําเที่ยวภายประเทศเปน

แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับประกอบดวย 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด มี 4 ปจจัย

หลกัรวม 20 ขอ ไดแกดานความซือ่สตัยของพนกังาน

ม ี5 ขอ ดานความรบัผดิชอบของพนกังานทีม่ตีอลกูคา 

6ขอ ดานความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอตนเอง 

5 ขอและดานความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอ

ประชาชนในสังคม 4 ขอ

 3. การสรางและพัฒนาเครื่องมือที่ใช

ในการวิจัย

  ผูวจิยัไดดาํเนนิการสรางและพฒันา

เครื่องมือใน 3 ขั้นตอน ดังนี้

  ขัน้ตอนที ่1 ศกึษาเอกสารและงาน

วิจัยที่เกี่ยวของกับจรรยาบรรณของพนักงานบริการ

นาํเทีย่วภายในประเทศของบรษิทันาํเทีย่วในประเทศ

เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามให

ครอบคลุมถึงจุดมุ  งหมายของการวิจัยแล วนํา

แบบสอบถามเสนอทีป่รกึษาของการวจิยั 2 ทานและ

ผูเชีย่วชาญภายนอก 3 ทานเพือ่พจิารณาความเหมาะ

สม ความถูกตองของการครอบคลุมเนื้อหาของงาน

วิจัยและปรับปรุงแกไขความถูกตองและครอบคลุม

เนื้อหาของการวิจัย 

  ขัน้ตอนที ่2 แปลแบบสอบถามเปน

ภาษาอังกฤษโดยที่การวิจัยน้ีเลือกเก็บขอมูลกับ       

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่สามารถส่ือสารเปน

ภาษาอังกฤษไดเทานั้นและใหผูเชี่ยวชาญดานภาษา 

2 ทานตรวจสอบอีกครั้งหนึ่งเพื่อความถูกตองของ

หลักไวยากรณและเนื้อหาที่ เหมาะสมครบถวน

สมบูรณ ตามต นฉบับภาษาไทย จากนั้นจึงนํา

แบบสอบถามไปใหผูเช่ียวชาญดานภาษาอังกฤษซ่ึง

เปนเจาของภาษา 1 ทานคือผูเชี่ยวชาญดานภาษา

ประจําอยู ที่คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม

มหาวทิยาลัยมหาสารคาม และกรรมการผูทรงคุณวฒุิ

ภายนอกอีก 1 ทาน คืออาจารยศูนยสงเสริมการแปล

ภาษาอังกฤษมหาวิทยาลัยรามคําแหง เพื่อพิจารณา

ความถูกตอง เหมาะสมครบถวนสมบรูณของทั้งหลัก

ไวยากรณและเนื้อหาที่เหมาะสม

  ขั้นตอนที่ 3 นําแบบสอบถามฉบับ

แ ป ล ภ า ษ า อั ง ก ฤ ษ ไ ป ท ด ส อ บ คุ ณ ภ า พ ข อ ง

แบบสอบถามกับกลุ มตัวอยางนักทองเที่ยวตาง

ประเทศไมใชกลุมตวัอยาง 30 คน แลวนาํมาวเิคราะห

หาคุณภาพในเรื่องคาอํานาจจําแนกรายขอโดยใช

เทคนิค Item-total Correlation คัดเลือกขอที่คา 
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rxy≥ 30 ขึ้นไปซึ่งเปนที่มีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีคา

อยูระหวาง 0.546- 0.717และหาคาความเชือ่มัน่ของ

แบบสอบถามเปนรายดานและทัง้ฉบบัครบโดยใช คา

สมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coefficient) ตามวธิขีอง

ครอนบาค (Cronbach) ไดคาอยูระหวาง 0.947-

0.957 แลวนําผลที่ไดรับจากการตรวจสอบคุณภาพ

ของแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รกึษาวทิยานพินธ

อีกครั้งเพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําแลวจัดทํา

เปนแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพือ่นาํไปใชในการเกบ็

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป

 4. การเกบ็รวบรวมขอมลูและความนา

เชื่อถือของเครื่องมือวิจัย

  ผูวจิยัไดเกบ็รวบรวมขอมูลตามขัน้

ตอนและวิธกีารของ Ryan (1995) คอืยืน่ขอหนงัสอื

ราชการจากคณะการทองเท่ียวและการโรงแรม 

มหาวิทยาลัยมหาสารคามแนบไปกับแบบสอบถาม

สงไปยังกลุ มตัวอยางของบริษัทนําเท่ียวภายใน

ประเทศเพื่อขอความอนุเคราะหในการอนุญาตให

เก็บขอมูลในครั้งนี้และดําเนินการจัดเก็บขอมูลจาก

กลุมตัวอยาง 2 วิธี คือ (1) การจัดสงแบบสอบถาม

ทางไปรษณีย  ให  กับกลุ มตัวอย างโดยเริ่มส ง

แบบสอบถามวันที่ 15 พฤศจิกายน 2556 ถึง 15 

ธนัวาคม 2556 จาํนวน 400 ฉบบั ถงึบรษิทันาํเท่ียว

ภายในประเทศไทยตามท่ีไดคดัเลอืกไว โดยแนบซอง

จดหมายตอบกลับไปไปพรอมกับแบบสอบถามซึ่ง

กาํหนดใหสงจดหมายตอบกลบัทางไปรษณยีภายใน 

15 วันหลังจากที่ไดรับแบบสอบถามและไดรับกลับ

คืนมา 315 ฉบับ และ (2) ผูวิจัยไดเก็บขอมูลดวย

ตนเองเพราะแบบสอบถามที่ตอบกลับมามีจํานวน

นอยกวาที่ไดตั้งไวในเบื้องตน 400 ฉบับระหวางวัน

ที่ 16 ธันวาคม  2556 ถึง 30 ธันวาคม 2556 โดย

แจกแบบสอบถามอีก 200 ฉบับ ไดรับกลับคืนมา 

119 ฉบับ ทั้งนี้รวมทั้งสองชวงการเก็บขอมูลไดรับ

แบบสอบถามกลับคืน 434 ชุด และผูวิจัยคัดเลือก

แบบสอบถามที่สมบูรณถูกตองครบถวนที่สามารถ

ใชในการวจิยัไดทัง้สิน้จาํนวน (n= 400) โดยคดิเปน

รอยละ 100 % ของขอมูลทั้งหมดที่ไดจากการ

สํารวจ 

ผลการวิจัย
 1. ขอมลูสวนบคุคลของนกัทองเทีย่วชาว

ตางประเทศสวนใหญเปนเพศหญงิ (รอยละ 50.5) รอง

ลงมาเปนเพศชาย (รอยละ 49.5) โดยสวนใหญเปน

ชาวยุโรป (รอยละ 34. 8)  รองลงมาเปนออสเตรเลีย

และนิวซีแลนด (รอยละ21.8) อเมริกาเหนือ/ใต     

(รอยละ 20.5) และเอเซีย (รอยละ 15.2) สวนใหญ

มีอายุระหวาง 31 - 39 ป (รอยละ 26.2) รองลงมา

อายุ 50 ปขึ้นไป (รอยละ 25.5) ตามลําดับ

 2. ผลการวิเคราะหความสําคัญของ

จรรยาบรรณและความพึงพอใจตอจรรยาบรรณพบ

วานักทองเที่ยวชาวตางประเทศเห็นวาจรรยาบรรณ

ของพนักงานบริการนําเที่ยวโดยรวมและรายดานทั้ง 

5 ดานมีความสําคัญอยูในระดับมากโดยรายดานที่มี

คาเฉล่ียมากที่สุดเรียงลําดับตามความสําคัญของ

จรรยาบรรณ คือ ดานความซื่อสัตยของพนักงาน (  

=4.49) ดานความรบัผดิชอบของพนกังานทีม่ตีอลกูคา 

(  =4.46) ดานความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอ

หนาที่ของตนเอง  (  =4.41) ความรับผิดชอบของ

พนักงานตอประชาชนในสังคม      (  =4.40) และ

ดานความรบัผดิชอบของพนกังานทีม่ตีอผูถอืหุนและ

นักลงทุน (  =4.40) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความ

สาํคญัเปนรายขอพบวานกัทองเทีย่วชาวตางประเทศ

เห็นวาจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวเปน

รายขอ 4 ขอที่มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุดคือ

พนักงานมีความซื่อสัตย (  =4.59) พนักงานมีความ

นาเชือ่ถอืในบทบาทและหนาที”่ (  = 4.52) พนกังาน

มีความจริงใจในการบริการ (  =4.51) และพนักงาน

ดูแลรักษาความปลอดภัยตอลูกคา (  =4.51) สวนที่

เหลืออีก 21 ขอมีความสําคัญอยูในระดับมาก

 สาํหรบัประเดน็ความพงึพอใจ นกัทองเทีย่ว
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ชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอจรรยาบรรณของ

พนักงานบริการนําเที่ยวเปนรายขอทุกขออยูในระดับ

มาก (  =4.29-4.47) โดยที่รายขอที่นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศมีความพึงพอใจ 5 ลําดับแรกสูงสุดคือ

พนักงานมีความซื่อสัตย (  =4.47) พนักงานมีความ

จริงใจในการบริการ (  =4.47) รองลงมาคือ พนักงาน

แจงขอมูลลูกคาอยางถูกตอง (  =4.45) พนักงานเก็บ

รักษาขอมูลของลูกคาอยางถูกตอง (  =4.43) และ

พนักงานมีความนาเชื่อถือในบทบาทและหนาที่               

(  =4.41) พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยตอลูกคา 

(  =4.41) และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอจรรยา

บรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วโดยรวมและเปนราย

ดานพบวาความพงึพอใจทัง้โดยรวมและ 4 รายดานอยู

ในระดับมาก (  =4.31-4.42) โดยท่ีนักทองเท่ียว       

ชาวตางชาติมีความพึงพอใจในดานความซื่อสัตยของ

 ซึง่กอนการวเิคราะหและประเมนิสมการ

ถดถอยของปจจัยความสําคัญของจรรยาบรรณกับ

ความพงึพอใจตอผลการปฏบิตังิานดานจรรยาบรรณ 

ผู วิจัยไดตรวจสอบขอตกลงเบ้ืองตนในเรื่องการ

แจกแจงปกติ (Normal distribution) ดวยการดูผล

การวิเคราะหจากกราฟ Histogram และ Normal 

probability plot พบวาขอมูลมีการแจกแจงปกติ  

พนักงานมากที่สุด (  =4.42) รองลงมาดานความรับ

ผดิชอบของพนกังานทีม่ตีอลกูคา (  =4.39)  และความ

รับผิดชอบของพนักงานที่มีต อหนาที่ของตนเอง                

(  =4.34) 

 3. ความสัมพันธและอิทธิพลของความ

สําคัญของจรรยาบรรณที่มีตอความพึงพอใจตอผล

การปฏิบัติงานดานจรรยาบรรณของพนักงานบริการ

นําเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศผลการ

วิเคราะหความสัมพันธของปจจัยที่ตองการศึกษาพบ

วาตัวแปรอิสระคือปจจัยเกี่ยวกับความซ่ือสัตยของ

พนักงาน ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอลูกคา 

ความรบัผดิชอบของพนกังานทีม่ตีอหนาทีข่องตนเอง

ความรับผิดชอบของพนักงาน ตอประชาชนในสังคม

มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจตอผลการ

ปฏิบัติงานดานจรรยาบรรณ (Satisfaction with 

ตารางที่ 1 ความสัมพันธของความสําคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจตอจรรยาบรรณ (Correlation 

Matrices)
 

 
ตัวแปร 

ความพึง
พอใจต่อ

จรรยาบรรณ 

ความ
ซ่ือสัตย์ 

ความ
รับผิดชอบ
ต่อลูกค้า 

ความ
รับผิดชอบต่อ
หน้าท่ีตนเอง 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม 

ความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณ 

1.000 .597 
(P=.000) 

.605 
(P=.000) 

.636 
(P=.000) 

.630 
(P=.000) 

ความซ่ือสัตย์ .597       1.000 .690 .597 .585 
ความรับผิดชอบต่อลูกค้า .605   .690 1.000 .645 .644 
ความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี .636  .597 .645 1.000 .640 
ความรับผิดชอบต่อสังคม .630  .585 .644 .640 1.000 

  
 ซ่ึงก่อนการวิเคราะห์และประเมินสมการถดถอยของปัจจัยความสําคัญของจรรยาบรรณกับความพึงพอใจต่อผล
การปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ ผู้วิจัยได้ตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นในเรื่องการแจกแจงปกติ (Normal distribution) ด้วย
การดูผลการวิเคราะห์จากกราฟ Histogram และ Normal probability plot พบว่าข้อมูลมีการแจกแจงปกติ  หลังจากนั้น
ผู้วิจัยจึงได้วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและการสร้างสมการพยากรณ์ ซ่ึงผู้วิจัยต้องตรวจสอบต่อไปว่าตัวแปรอิสระแต่ละ
ด้านมีความสัมพันธ์กันหรือเกิดเป็นMulticollinearityหรือไม่  ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบMulticollinearityโดยใช้ค่า VIF 
ปรากฏว่าค่า VIF ของตัวแปรอิสระคือปัจจัยการให้ความสําคัญของจรรยาบรรณของนักท่องเที่ยวแต่ละตัวมีค่าน้อยกว่า 10 ซ่ึง
แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน (ตาราง 2)  
 ผู้วิจัยจึงนําผลของค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระคือความสําคัญของจรรยาบรรณท่ีมีความสัมพันธ์กับตัว
แปรตามคือความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณโดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 มาทําการวิเคราะห์
การถดถอยแบบพหุคูณต่อด้วยการใช้เทคนิคการวิเคราะห์แบบ Stepwise  โดยนําตัวแปรอิสระทุกตัวเข้าสู่โมเดลพร้อมกันใน
ครั้งเดียวและวิเคราะห์ทีละตัวโดยอาศัยหลักเกณฑ์ทางสถิติว่าด้วยความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเพื่อให้เป็นสมการถดถอยที่ดี
ท่ีสุด (Best Predictors) (Cohen et.al, 2003) และมีผลการวิเคราะห์แสดงในตาราง 2ท่ีแสดงการประเมินสมการถดถอยและ
ค่าสัมประสิทธ์ิของการกําหนด (Coefficient of Determination-R2) พบว่า ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบ F-
test (F=117.287, P = .000) ปฏิเสธ Null Hypothesis สรุปว่า ตัวแปรอิสระ 3 ตัวร่วมกันพยากรณ์ผลท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมี
อํานาจการพยากรณ์ประมาณ 53.8เปอร์เซ็น (adj R2 = .538) โดยท่ีปัจจัยความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีตนเอง(Beta = .245) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมากที่สุด รองลงมาเป็นความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีทางสังคม (Beta 
= .233) และความซ่ือสัตย์ของพนักงาน (Beta = .176) ตามลําดับ ส่วนปัจจัยความรับผิดชอบต่อลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ดังนั้น จากการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 1-2 สามารถยืนยันได้ว่า
ความสําคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวภายในประเทศมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศโดยที่ปัจจัยความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีตนเองมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมากที่สุด 
 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: Stepwise) 
 
 
 
 
 
 
 
 

หลังจากนั้นผูวิจัยจึงไดวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณและการสรางสมการพยากรณ ซึ่งผูวิจัยตอง

ตรวจสอบตอไปวาตัวแปรอิสระแตละดานมีความ

สัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearity หรือไม  

ดงันัน้ ผูวจิยัจงึทาํการทดสอบMulticollinearityโดย

ใชคา VIF ปรากฏวาคา VIF ของตวัแปรอสิระคือปจจยั

การใหความสําคัญของจรรยาบรรณของนกัทองเทีย่ว
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แตละตวัมคีานอยกวา 10 ซึง่แสดงวาตวัแปรอสิระไมมี

ความสัมพันธกัน (ตารางที่ 2) 

 ผู วิจัยจึงนําผลของค าความสัมพันธ 

ระหวางตัวแปรอิสระคือความสําคัญของจรรยาบรรณ

ทีม่คีวามสมัพันธกบัตวัแปรตามคอืความพงึพอใจตอผล

การปฏิบัติงานดานจรรยาบรรณโดยกําหนดนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ.05 มาทําการวิเคราะหการถดถอย

แบบพหุคูณตอดวยการใชเทคนิคการวิเคราะหแบบ 

Stepwise  โดยนาํตวัแปรอสิระทกุตวัเขาสูโมเดลพรอม

กันในครั้งเดียวและวิเคราะหทีละตัวโดยอาศัยหลัก

เกณฑทางสถติวิาดวยความสมัพนัธระหวางตวัแปรเพือ่

ใหเปนสมการถดถอยที่ดีที่สุด (Best Predictors) 

(Cohen et.al, 2003) และมีผลการวิเคราะหแสดงใน

ตาราง 2ที่แสดงการประเมินสมการถดถอยและ          

คาสัมประสิทธิ์ของการกําหนด (Coefficient of        

Determination-R2) พบวา ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติิ 

.05 ผลการทดสอบ F-test (F=117.287, P = .000) 

ปฏิเสธ Null Hypothesis สรุปวา ตัวแปรอิสระ 3 ตัว

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: Stepwise)

ร  วมกันพยากรณ ผลที่ มีต อความพึงพอใจของ                  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศตอจรรยาบรรณของ

พนักงานบริการนําเที่ยวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 โดยมีอํานาจการพยากรณประมาณ 

53.8เปอรเซ็น (adj R2 = .538) โดยที่ปจจัยความรับ

ผิดชอบตอหนาที่ตนเอง (Beta = .245) มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมาก

ทีสุ่ด รองลงมาเปนความรบัผิดชอบตอหนาทีท่างสังคม 

(Beta = .233) และความซื่อสัตยของพนักงาน (Beta 

= .176) ตามลําดบั สวนปจจยัความรบัผดิชอบตอลูกคา

ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 ดังนั้น จากการวิเคราะหขอมูล

ในตาราง 1-2 สามารถยืนยันไดวาความสําคัญของ

จรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศมคีวามสมัพนัธและมอีทิธพิลตอความพงึพอใจ

ตอจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศโดยที่ปจจัยความรับผิดชอบตอหนาที่ตนเอง   

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาว        

ตางประเทศมากที่สุด

ตัวแปรอิสระ 
(ปัจจัยความสําคญั) 

ตัวแปรตาม (ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ) Collinearity 
Statistics 

B SE Beta t p Tolerance VIF 
Constant .587 .179 3.282 .001 
ความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีตนเอง .238 .048 .245 4.969 .000 .475 2.107 
ความรับผิดชอบต่อสังคม .221 .047 .233 4.749 .000 .479 2.088 
ความซ่ือสัตย์ .185 .050 .176 3.691 .000 .506 1.975 
 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ได้ดังนี้ 
 1. ผลการวิจัยเกี่ยวกับความสําคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวและความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศที่มีต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศ พบว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ให้
ความสําคัญอย่างมากต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศในทุกปัจจัย และในขณะเดียวกัน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติก็มีความพึงพอใจอย่างมากต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียว
ภายในประเทศในทุกปัจจัยเช่นเดียวกัน ซ่ึงจากผลการวิจัยนี้หมายความว่าจรรยาบรรณพนักงานบริการนําเท่ียวของบริษัทนํา
เที่ยวภายในประเทศไทยนอกจากนักท่องเท่ียวจะให้ความสําคัญอย่างมากต่อจรรยาบรรณการท่องเท่ียวนี้แล้ว ผลการ
ปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวภายในประเทศก็มีมาตรฐานสากลตรงตามความคาดหวังและความ
ต้องการของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศได้เป็นอย่างดี ดังนั้น ผลการวิจัยนี้สามารถบรรลุความมุ่งหมายของการวิจัยข้อท่ี 1
ตามที่ได้กล่าวไว้ในเบื้องต้น ซ่ึงก็สอดคล้องกับการศึกษาของชาญโชติ ชมพูนุท (2554) อรุณรัตน์ อัศวนิเวศน์ (2545) Kotler 
และคณะ (2010) และ Enz (2010)  ท่ีว่าการให้ความสําคัญต่อความคาดหวังหรอืความต้องการของลูกค้าโดยเฉพาะในเร่ือง
ความสําคัญของจรรยาบรรณการท่องเท่ียวและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของการให้บริการจะส่งผลให้การดําเนินงานของ
ธุรกิจประสบความสําเร็จในการให้บริการลูกค้าเพ่ือให้ตรงกับความต้องการ ความจําเป็นของลูกค้า หรือเหนือความคาดหมาย
ของลูกค้าในแต่ละคน ซ่ึงเป็นปัจจัยสําคัญท่ีช่วยส่งเสริมการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าเพื่อให้กลับมาใช้บริการอีกในคราว
ต่อไปซ่ึงก่อให้เกิดความสําเร็จในด้านความพึงพอใจและความภักดีของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในฐานะของลูกค้าท่ีมี
ความสําคัญต่อบริษัทนําเท่ียวภายในประเทศไทย จึงถือได้ว่านี่เป็นดัชนีตัวชี้วัดที่สําคัญของความเจริญก้าวหน้าทางธุรกิจนํา
เท่ียว เช่น อัตราการใช้บริการที่สูงขึ้น ผลกําไรที่แน่นอน รวมถึงความมั่นคงของธุรกิจนําเที่ยวในอนาคตภายใต้การแข่งขันอย่าง
สูงในภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน  (Mohsin & Lockyer, 2010 : 160-173) 
 ดังนั้นจากผลการศึกษาเก่ียวกับความสําคัญและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียว
ภายในประเทศ บริษัทนําเที่ยวภายในประเทศไทยและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการท่องเท่ียวดังกล่าวจึงควรใส่ใจต่อทุกปัจจัย
ความสําคัญของจรรยาบรรณและทุกปัจจัยของความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีมีต่อจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการนําเที่ยวเท่ียวอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้โดยเฉพาะใน 5 ประเด็นหลักท่ีเกี่ยวข้องคือ ความซ่ือสัตย์ของพนักงานความ
รับผิดชอบของพนักงานท่ีมีต่อลูกค้า ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง ความรับผิดชอบของพนักงานต่อ
ประชาชนในสังคมและความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อบริษัทนําเที่ยว เป็นต้น   
 2. สําหรับผลการวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค์สุดท้ายท่ีต้องการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยความสําคัญต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวภายในประเทศกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวท่ีมีต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการนําเที่ยวภายในประเทศ ผลการวิจัยพบว่า ความสําคัญของจรรยาบรรณมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อผลการ
ปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวภายในประเทศ โดยที่ความสําคัญของปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อ
หน้าท่ีตนเองของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการนําเท่ียวมากที่สุด รองลงมาเป็นปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคม ความรับผิดชอบต่อบริษัทและผู้ถือหุ้น  และ
ความซ่ือสัตย์ของพนักงาน ส่วนปัจจัยความรับผิดชอบต่อลูกค้า(ซ่ึงจะอภิปรายภายหลัง)ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 ซ่ึงผลการวิจัยนี้หมายความว่าหากบริษัทนําเที่ยวภายในประเทศไทยได้มีการรักษา พัฒนา และปรับปรุงมาตรฐาน
คุณภาพการให้บริการนําเที่ยวโดยเฉพาะมุ่งเน้นไปท่ีจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศให้มีความต่อเนื่อง
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
 ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถสรุปตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย ไดดังนี้

  1. ผลการวิจัยเก่ียวกับความสําคัญ

ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเท่ียวและ

ความพงึพอใจของนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศทีม่ตีอ

จรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศ พบวานักทองเที่ยวสวนใหญใหความสําคัญ

อยางมากตอจรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่ว

ภายในประเทศในทุกปจจัย และในขณะเดียวกัน        

นกัทองเทีย่วชาวตางชาตกิม็คีวามพงึพอใจอยางมากตอ

ผลการปฏบิตังิานดานจรรยาบรรณของพนกังานบรกิาร

นาํเทีย่วภายในประเทศในทกุปจจยัเชนเดยีวกนั ซึง่จาก

ผลการวิจัยนี้หมายความวาจรรยาบรรณพนักงาน

บริการนําเที่ยวของบริษัทนําเท่ียวภายในประเทศไทย

นอกจากนักทองเที่ยวจะใหความสําคัญอยางมากตอ

จรรยาบรรณการทองเทีย่วนีแ้ลว ผลการปฏบิตังิานดาน

จรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยวภายใน

ประเทศกม็มีาตรฐานสากลตรงตามความคาดหวงัและ

ความตองการของนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศไดเปน

อยางด ีดงันัน้ ผลการวจิยันีส้ามารถบรรลคุวามมุงหมาย

ของการวิจัยขอที่ 1ตามท่ีไดกลาวไวในเบ้ืองตน ซ่ึงก็

สอดคลองกับการศึกษาของชาญโชติ ชมพูนุท (2554) 

อรณุรตัน อศัวนเิวศน (2545) Kotler และคณะ (2010) 

และ Enz (2010)  ที่วาการใหความสําคัญตอความ   

คาดหวงัหรือความตองการของลกูคาโดยเฉพาะในเรือ่ง

ความสําคัญของจรรยาบรรณการทองเท่ียวและความ

พึงพอใจตอจรรยาบรรณของการใหบริการจะสงผล

ใหการดําเนินงานของธุรกิจประสบความสําเร็จในการ

ใหบริการลูกคาเพื่อใหตรงกับความตองการ ความ

จําเปนของลูกคา หรือเหนือความคาดหมายของลูกคา

ในแตละคน ซึง่เปนปจจยัสาํคญัทีช่วยสงเสรมิการสราง

ความประทบัใจใหกบัลกูคาเพือ่ใหกลบัมาใชบรกิารอกี

ในคราวตอไปซึ่งกอใหเกิดความสําเร็จในดานความพึง

พอใจและความภกัดขีองนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศ

ในฐานะของลูกคาที่มีความสําคัญตอบริษัทนําเท่ียว

ภายในประเทศไทย จึงถือไดวานี่เปนดัชนีตัวชี้วัดที่

สําคัญของความเจริญกาวหนาทางธุรกิจนําเที่ยว เชน 

อัตราการใชบริการที่สูงขึ้น ผลกําไรที่แนนอน รวมถึง

ความมั่นคงของธุรกิจนําเที่ยวในอนาคตภายใตการ

แขงขนัอยางสงูในภาวะเศรษฐกจิในปจจบุนั  (Mohsin 

& Lockyer, 2010 : 160-173)

  ดงันัน้จากผลการศกึษาเกีย่วกบัความ

สําคัญและความพงึพอใจตอจรรยาบรรณของพนกังาน

บริการนําเที่ยวภายในประเทศ บริษัทนําเที่ยวภายใน

ประเทศไทยและผูมีสวนเกี่ยวของกับการทองเที่ยวดัง

กลาวจึงควรใสใจตอทุกปจจัยความสําคัญของจรรยา

บรรณและทกุปจจยัของความพงึพอใจของนกัทองเทีย่ว

ชาวตางประเทศที่มีตอจรรยาบรรณของพนักงาน

บริการนําเที่ยวเที่ยวอยางหลีกเลี่ยงไมไดโดยเฉพาะใน 

5 ประเด็นหลักที่เกี่ยวของคือ ความซื่อสัตยของ

พนักงานความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอลูกคา 

ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีตอหนาที่ของตนเอง 

ความรับผิดชอบของพนักงานตอประชาชนในสังคม

และความรบัผิดชอบของพนกังานทีม่ตีอบรษิทันาํเทีย่ว 

เปนตน  

  2. สําหรับผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับ

วตัถปุระสงคสดุทายทีต่องการศกึษาความสมัพนัธของ

ปจจยัความสําคัญตอจรรยาบรรณของพนกังานบรกิาร

นําเที่ยวภายในประเทศกับความพึงพอใจของนักทอง

เที่ยวที่มีตอจรรยาบรรณของพนักงานบริการนําเที่ยว

ภายในประเทศ ผลการวิจัยพบวา ความสําคัญของ

จรรยาบรรณมีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอผลการ

ปฏิบัติงานดานจรรยาบรรณของพนักงานบริการนํา

เที่ยวภายในประเทศ โดยที่ความสําคัญของปจจัยดาน

ความรับผิดชอบตอหนาที่ตนเองของพนักงานบริการ

นําเที่ยวภายในประเทศมีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอ

ผลการปฏบิตังิานดานจรรยาบรรณของพนกังานบรกิาร

นําเที่ยวมากที่สุด รองลงมาเปนปจจัยความรับผิดชอบ

ตอสังคม ความรับผิดชอบตอบริษัทและผูถือหุน  และ

ความซือ่สตัยของพนกังาน สวนปจจยัความรบัผดิชอบ

ตอลูกคา(ซึ่งจะอภิปรายภายหลัง)ไม มีนัยสําคัญ         
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ทางสถิติที่ระดับ .05 

 ซึ่งผลการวิจัยน้ีหมายความวาหากบริษัท

นาํเทีย่วภายในประเทศไทยไดมกีารรกัษา พฒันา และ

ปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการใหบริการนําเท่ียวโดย

เฉพาะมุงเนนไปทีจ่รรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํ

เที่ ยวภายในประเทศให มีความต อเนื่องและมี

ประสทิธภิาพตามมาตรฐานสากลโดยใสใจและใหความ

สําคัญตอการรับรู ความรูสึกนึกคิด และทัศนคติของ 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศในฐานะผูใชบริการและ

ลูกคาคนสําคัญก็จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอสิ่งที่ได

พบเหน็และสงผลใหการบรกิารมคีณุภาพยอมกอใหเกดิ

ความพึงพอใจและประทับใจตอผูมาใชบริการเปนผล

ทาํใหผูใชบริการตองหวนกลบัมาใชบรกิารอกีดวยความ

เตม็ใจโดยทีผ่ลการวจิยันีไ้ดสนบัสนนุผลการศกึษาของ 

ชาญโชต ิชมพนูทุ (2554) อรณุรตัน อศัวนเิวศน (2545) 

Kotler และคณะ (2010) Enz (2010) และ Mohsin 

และ Lockyer (2010) ทีไ่ดชีใ้หเหน็วาการดาํเนนิธรุกจิ

นําเที่ยวภายในประเทศไทยโดยเฉพาะการพิจารณา

และตระหนักถึงความสําคัญของจรรยาบรรณของ

พนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศอยางจรงิจงัจะ

สงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว       

ชาวตางชาตแิละผลการวจิยันีย้งัชวยยนืยนัการวจิยัของ 

Singhapakdi และคณะ (1996, 2007) ท่ีวาจรรยา

บรรณของพนักงานบริการโดยเฉพาะจรรยาบรรณ

ธรุกจินาํเทีย่วของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วมอีทิธพิลตอ

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกซือ้บริการของนกัทองเทีย่ว

เพราะนักทองเที่ยวในฐานะผู บริโภคหรือลูกคาใน

ปจจุบันมีแนวโนมที่จะตัดสินใจใชบริการกับบริษัทที่มี

ความซื่อสัตย ใสใจตอสังคมและสิ่งแวดลอมรวมถึงมี

การดาํเนนิธรุกจิทีโ่ปรงใสเปนธรรมกบัผูมสีวนไดสวนเสยี

ในสังคมมากยิ่งขึ้น ( Singhapakdi et al., 2007) และ

ที่สําคัญจรรยาบรรณของการทองเท่ียวโดยเฉพาะใน

สวนของผูใหบริการจดัเปนปจจยัสิง่กระตุนทางการตลาด

ไดอยางดซีึง่สามารถตอบสนองตอนกัทองเทีย่วในฐานะ

ของผูซือ้บรกิารทัง้ในดานความตองการและความคาด

หวงัตามรปูแบบการดาํเนนิชวีติของแตละปจเจกบคุคล

ของนักทองเที่ยว (Weeden, 2002; Kim and Pen-

nington-Gray, 2011)  

  ในสวนของปจจัย “ความรับผิดชอบ

ตอลูกคา” (p-value = .072) แมวาในการวิจัยนี้พบวา

ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยตรงแตในความเปนจริง

ปจจยัความรบัผดิชอบของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วทีม่ี

ตอลูกคาก็เปนสิ่งที่จะปฏิเสธความสําคัญของปจจัยนี้

ไมไดโดยเฉพาะในประเดน็ทีม่ผีลตอความพงึพอใจของ

นักทองเที่ยวในดานจรรยาบรรณของพนักงานบริการ

นาํเทีย่วภายในประเทศไทย เพราะถาพจิารณาคะแนน

เฉล่ียในทั้งป จจัยรายข อและรายดานโดยรวมที่

เกีย่วของกบัปจจยัความรบัผิดชอบตอลูกคานีจ้ะพบวา

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศใหความสําคัญตอปจจัย

นี้ในระดับสําคัญอยางมากและในขณะเดียวกันก็         

พึงพอใจตอความรับผิดชอบตอลูกคาของพนักงาน

บริการนําเที่ยวเชนเดียวกัน ซึ่งประเด็นที่ไดนําเสนอนี้

สอดคลองกับขอเสนอแนะของ Cohen และคณะ 

(2003) ในการพิจารณาผลของการวิจัยในกรณีที่

ตัวแปรบางตัวอาจไมมีนัยสําคัญทางสถิติหรืออาจ

บงัเอญิมนียัสําคัญทางสถติเิพราะอยางนอยจดุทศนยิม

หนึง่ของตวัแปรยอมเปนสวนหนึง่ของความเปนจรงิได

และเปนทัง้ดลุพนิจิและจรรยาบรรณของนกัวจิยัเองใน

การที่จะพิจารณาถึงความเปนไปไดของความเปนจริง

ของปจจัยดังกลาววาจะยังคงยืนยันวาตัวแปรน้ันเปน

สวนหน่ึงของความเปนจริงของเรื่องที่ตองการศึกษา

หรือไม (Ryan, 1995) ดวยเหตุผลของความสําคัญ     

ดังกลาวจึงไมอาจปฏิเสธความสําคัญของปจจัยความ

รับผิดชอบของพนักงานบริการนําเที่ยวที่มีตอความ    

พึงพอใจของนักทองเที่ยวหรือลูกคาได หรืออยางนอย

กไ็มควรตดัปจจยัความรบัผดิชอบตอลกูคาออกจากการ

จดัการจรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วในการ

ใหบริการแกนักทองเที่ยวได ถึงแมปจจัยนี้จะไมพบวา

มีนัยสําคัญทางสถิติก็ตาม
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ขอเสนอแนะ
 จากผลการวิจัยและขออภิปรายเกี่ยวกับ

วัตถุประสงคของการวิจัยท่ีไดอธิบายไวในขางตน ผล

ของการวจิยัในครัง้นีส้ามารถใหประโยชนในดานทฤษฎี

และปฏิบัติที่นักวิชาการด านการท องเท่ียวและ                

ผูประกอบการธรุกจินาํเทีย่วภายในประเทศจะสามารถ

นําผลของการวิจัยครั้งน้ีนําไปพัฒนา ปรับปรุง หรือ

สรางองคความรูใหมทัง้ในเชงิทฤษฎแีละเชงิปฏบิตัทิีจ่ะ

นําไปประยุกตใชในการเรียนการสอนและการบริหาร

จัดการธุรกิจนําเที่ยวโดยเฉพาะในเรื่องจรรยาบรรณ

ของพนักงานบริการนําเที่ยวภายในประเทศไทยซึ่งมี

สองประเด็นหลักที่สําคัญ ดังนี้

 1. ผลของการวิจัยที่เกี่ยวกับความสําคัญ

และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางชาติตอ

จรรยาบรรณของพนกังานบรกิารนาํเทีย่วภายในประเทศ

นี้ มีประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวที่จะนําไป

ประยุกตใชในการบริหารจัดการธุรกิจนําเที่ยวไดหลาย

ดาน เชน เปนตัวชวยในการสรางและวัดผลของความ

ตองการและความพงึพอใจของลกูคาในดานคณุภาพการ

บริการอ่ืน ๆ ที่เกิดขึ้นในการปฏิสัมพันธของการให

บริการจริงระหวางผูใหบริการและกลุมลูกคาที่มีความ

ตองการแตกตางกันในแตละกลุ ม เพื่อใหเขาใจถึง

พฤติกรรมของกลุมลูกคาเฉพาะนั้นๆ พรอมกับเขาใจจุด

เดนและจุดดอยของผูใหบริการดวยเพ่ือที่จะไดนํามาใช

ในการวางแผนกลยุทธในทางการตลาดและการบริหาร

จดัการ โดยเฉพาะในดานการจดัการคณุภาพการบรกิาร

ใหตรงหรือสอดคลองกับความจําเปนและความตองการ

ของลกูคา เชนเดยีวกบัผลลพัธทีเ่กดิขึน้จากการวจิยันีใ้น

เรื่องการใหความสําคัญและการตระหนักถึงความ         

พงึพอใจของนกัทองเทีย่วทีม่ตีอประเดน็หลกัของจรรยา

บรรณของพนักงานบริการนําเที่ยว เชน ความซื่อสัตย

สุจริต ความรับผิดชอบตอหนาที่ของพนักงานบริการ 

ความรับผิดชอบตอลูกคาและตอสังคมและสิ่งแวดลอม

รวมถึงผูมีสวนไดสวนเสียในการดําเนินธุรกิจ เชน ผูถือ

หุนหรอืนกัลงทนุ เปนตน นอกจากนีค้วามเขาใจเกีย่วกบั

ปจจยัเหลานีจ้ะนาํไปสูการฝกอบรมพนกังานบรกิารโดย

เฉพาะพนักงานบริการนําเที่ยวในเรื่องจรรยาบรรณของ

การทองเที่ยวและการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

หรือนักทองเที่ยวไดอยางถูกตอง และตรงกับบริบทของ

การใหบรกิารนาํเทีย่วแกนกัทองเทีย่วเฉพาะกลุมไดอยาง

มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ซึง่เปนเปาหมายทีส่าํคญั

ของการดําเนินธุรกิจการบริการตางๆ พรอมทั้งยังชวย

ขบัเคลือ่นใหมกีารสงเสรมิงานบรกิารใหมมีาตรฐานและ

มศีกัยภาพในการบรกิารซึง่สอดคลองกบัการพฒันาธรุกจิ

นําเที่ยวในปจจุบันอยางตอเนื่อง อันจะยังประโยชนให

เกิดขึ้นตอความสามารถของการรองรับนักทองเที่ยว   

ชาวตางชาติในอนาคตที่กําลังจะเกิดในประเทศไทยใน

การเขาสูระบบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

 2. ในการวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาความ

สัมพันธระหวางจรรยาบรรณของพนักงานบริการและ

คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความสําเร็จในการ

ดําเนินงานของธุรกิจบริการประเภทอื่นๆ เชน ธุรกิจ

การบิน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจการทองเที่ยว และธุรกิจ

การขนสง เปนตน เพื่อใชเปนแนวทางในการสงเสริม

ใหมกีารพฒันาปรบัปรงุจรรยาบรรณการทองเทีย่วและ

คุณภาพของการบริการให มีประสิทธิภาพตาม

มาตรฐานสากล เพือ่ทาํใหเกดิศักยภาพทางการแขงขนั

และการดําเนินงานธุรกิจเพิ่มมากขึ้น

กิตติกรรมประกาศ
 การวิจัยนี้สําเร็จไดดวยความชวยเหลือจาก

ดร.ปรีดา ไชยา  รศ. เอมอร ดิสปญญา รศ.ดร.ไพฑูรย    

สขุศรงีาม  ผศ. ดร.อมร สวุรรณนมิิตร วาทีร่อยตรดีร. อาํนวย 

ตันพานิชย ดร.ศิริวรรณ กวงเพง ดร.พิมณพัทธ รอดทุกข 

Ms. Holly Holder Sanchez ที่กรุณาใหคําแนะนําและ 

คําปรึกษาชวยเหลืออยางดียิ่ง และขอขอบคุณคณะการ
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ทุนศึกษาและการวิจัยนี้ รวมถึงผู ประกอบการธุรกิจ        

นาํเทีย่วในประเทศไทยและนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศ

ในความกรุณาเขารวมในการวิจัยในครั้งนี้
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