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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวในมุมมองของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย กรณีศึกษาสถานีต ารวจท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว และ 2) ศึกษา
ข้อเสนอแนะด้านประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวในมุมมองของนักท่องเที่ยวชาวไทย กรณีศึกษาสถานี
ต ารวจท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว กลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 190 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ต ารวจท่องเที่ยวในมุมมองของนักท่องเที่ยว กรณีศึกษาสถานีต ารวจท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจ
ท่องเที่ยวโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่าระดับความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวไทยอยู่ในระดับมากทั้ง 5 ด้าน เรียง
ตามล าดับ คือ 1) ด้านความสามารถในการติดต่อสื่อสาร 2) ด้านกระบวนการให้บริการ 3) ความน่าเช่ือถือและน่าไว้วางใจ 
4) ด้านความกระตือรือร้นในการให้บริการ และ 5) การเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ และนักท่องเที่ยวชาวไทยมี
ข้อเสนอแนะด้านการพัฒนาการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวคือการใช้ภาษาต่างประเทศให้มีความหลากหลาย และ
อุปกรณ์การสื่อสาร ยานพาหนะให้มีความทันสมัยเพื่อเพิ่มคุณภาพการท างานของต ารวจท่องเที่ยวในมุมมองของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย 
ค าส าคัญ : ประสิทธิภาพการให้บริการ, ต ารวจท่องเที่ยว 
  

Abstract 
This research aimed to1) Study Services Efficiency of Tourist Polices on the Preception of 

Thai tourists: A Case Study of Tourist Police Station 1, Division 2, Tourist Police Division, and 2) 
investigate suggestions of service effectiveness  of tourist police of Thai tourists, case study Tourist 
Police Station 1, Division 2, Tourist Police Division. The samples were 190 Thai tourists. The 
instrument was a questionnaire. The data were analyzed by frequency, percentage, mean, and 
standard deviation. The results showed that, as a whole, the Thai tourists’ opinions towards service 
effectiveness of tourist police were at a high level for all 5 aspects by ranking from the highest to 
the lowest as follows: 1) communicative capability, 2) service procedure, 3) reliability and 
faithfulness, 4) enthusiasm of service delivery and 5) equivalence equity of service delivery.  The 
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Thai tourists suggested that tourist police should speak various foreign languages. There should be 
more communicative  equipments and modern vehicles to improve service quality of tourist police. 
Keywords : Services Efficiency of Tourist Polices on the Perception of Thai Tourists 
 
1. บทน า 

ผลสืบเนื่องจากการที่รัฐบาลได้น านโยบายปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจภาคการท่องเที่ยวและบริการเป็น
นโยบายเร่งด่วนเพื่อเพิ่มรายได้จากการท่องเที่ยวภายใน
ปี พ.ศ.2554 – 2555 เป็นปีมหัศจรรย์ไทยแลนด์ ควบคู่
ไปกับการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานที่สนับสนุนการ
ท่องเที่ยว และเร่งรัดการปรับปรุงมาตรฐานในเรื่องการ
บริการ อ านวยความสะดวกปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพย์สินของนักท่องเที่ยว โดยการขยายฐานภาคบริการ
ในโครงสร้างการผลิตของประเทศ โดยเพิ่มความ
หลากหลายของธุ ร กิ จ  บริ ก า ร  เพิ่ มมู ลค่ า  เพิ่ ม
ความสามารถในการแข่งขัน พัฒนาแรงงานฝีมือทั้งใน
ด้านคุณภาพและความรู้ด้านภาษา และเช่ือมโยงธุรกิจ
ภาคบริการ อุตสาหกรรม และเกษตรเข้าด้วยกันให้เป็น
กลุ่มสินค้า เช่น ธุรกิจสุขภาพ อาหาร และการท่องเที่ยว 
รวมทั้ง สินค้าบริการที่ใช้ความคิดสร้างสรรค์บนพื้นฐาน
ของวัฒนธรรม และภูมิปัญญาไทยที่ เ ช่ือมโยงกับ
เทคโนโลยีสมัยใหม่ เพื่อเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน (ASEAN AEC) และเพื่อให้เกิดความ
สอดคล้องตามนโยบายของรัฐบาล กองบังคับการต ารวจ
ท่องเที่ยวได้ตระหนักถึงอ านาจหน้าที่ ที่มีความเกี่ยวข้อง
โดยตรงในการบริการอ านวยความสะดวกปลอดภัยและ
คุ้ มครองปกปูองดูแลใน ชีวิตและทรัพย์ สินให้กับ
นักท่องเที่ยวอย่างมีระบบมีคุณภาพและมีมาตรฐาน ซึ่ง
เป็นปัจจัยส าคัญที่มีต่อปริมาณนักท่องเที่ยวที่เดินทางมา
ท่องเที่ยวในปัจจุบัน หากเกิดกรณีมีนักท่องเที่ยวเสียชีวิต 
ถูกท าร้าย หรือถูกฉ้อโกงทรัพย์  เอารัดเอาเปรียบ
นักท่องเที่ยวรวมถึงการบริการที่เลวร้ายขาดมาตรฐานไม่
มีคุณภาพ ไม่เป็นธรรมรวมถึงไมส่ามารถตอบสนองความ
ต้องการของนักท่องเที่ยวท่ีเดินทางมาท่องเที่ยวได้  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการให้บริการ
ของต ารวจท่องเที่ยว สถานีต ารวจท่องเที่ยว 1 กอง
ก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว ในมุมมอง
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยเพื่อให้ทราบถึงประสิทธิภาพ
การให้บริการแก่นักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการ ทั้งใน
สถานี และภายนอก การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ

ย่อมส่งผลกระทบต่อปริมาณนักท่องเที่ยวโดยตรง 
นักท่องเที่ยวจะเลือกเดินทางไปสถานที่อื่นที่มีความ
ปลอดภัยมากกว่า มีสินค้าและบริการที่ดีกว่า แต่เสีย
ค่าใช้จ่ายในราคาที่เท่ากันหรือใกล้เคียงกัน ย่อมส่งผลต่อ
ระบบเศรษฐกิจอื่น ๆ ไม่ ว่าอุตสาหกรรมการผลิต 
อุตสาหกรรมการบริการที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว ย่อม
ได้รับผลกระทบไปด้วย และส่งผลกระทบถึงรายได้ของ
ประชาชนและผู้ประกอบการในพื้นที่  รวมถึงปัญหา
สภาพแวดล้อม เศรษฐกิจ และการเมืองในปัจจุบัน  
 
2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
2.1 เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจ
ท่องเที่ยว ในมุมมองของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อ
ต ารวจท่องเที่ยว : กรณีศึกษา สถานีต ารวจท่องเที่ยว 1 
กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว 
 
2.2 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะด้านการเพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวในมุมมองของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย : กรณีศึกษาสถานีต ารวจท่องเที่ยว
1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว 
 
3. ขอบเขตของการวิจัย 
 
3.1 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างประชากรที่ใช้ในการ
วิจัยได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ตามสถิติจ านวนผู้ใช้บริการต ารวจ
ท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจ
ท่องเที่ยว จ านวน 364 คน (ประจ าเดือนเมษายน พ.ศ. 
2556) 
 
3.2 การเลือกกลุม่ตัวอย่างกลุม่ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้ คือ จ านวนนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาท่องเที่ยว
สถานท่ีต่าง ๆ ภายในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 
190 คน 
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4. วิธีด าเนินการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม การ
วิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป และสถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้วิธีเดินแจกแบบสอบถาม
ตามสถานท่ีท่องเที่ยว 
 
5. ผลการวิจัย 

จากการวิเคราะห์ข้อมูล สามารถสรุปผลการวิจัยใน
ประเด็นท่ีส าคัญได้ดังนี้ 

 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
คว ามคิ ด เ ห็ นขอ งนั กท่ อ ง เ ที่ ย ว ช า ว ไทยที่ มี ต่ อ
ประสิทธิภาพการให้บริหารของต ารวจท่องเที่ยว โดย
ภาพรวมโดยค่าเฉลี่ยเป็นรายด้าน 
 

ประสิทธภิาพการใหบ้ริหารของ
นักท่องเที่ยว 

ระดับความคิดเห็น 
x  S.D. แปลผล 

1.ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร 4.45 0.32 มาก 
2.กระบวนการให้บริการ 4.38 0.34 มาก 
3.ความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจ 4.43 0.37 มาก 
4.ความกระตือรือร้นในการให้บรหิาร 4.37 0.34 มาก 
5.ความเสมอภาคและเป็นธรรม 4.42 0.36 มาก 

รวม 4.41 0.25 มาก 
 
จากตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
ความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการของต ารวจท่องเที่ยว ในภาพรวมพบว่าอยู่ใน
ระดับมากมีค่าเฉลี่ย ( = 4.41, S.D. = 0.25) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากคือความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร ( = 4.45 , S.D. = 0.32 ) รองลงมามี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ตามล าดับคือ ความน่าเช่ือถือและ
น่าไว้วางใจ ( = 4.43 , S.D. = 0.37) ความเสมอภาคและ
เป็นธรรมในการให้บริการ ( = 4.42, S.D. = 0.36) 
กระบวนการให้บริการ ( = 4.38, S.D. = 0.34) ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ( = 4.37, S.D. = 0.34) 
ตามล าดับ 
 
5.1 น ัก ท ่อ ง เ ที ่ย ว ช า ว ไ ท ย ม ีค ว า ม ค ิด เ ห ็น ต ่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายประเด็นพบว่าเจ้าหน้าที่

ต ารวจใช้วิถีทางหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม 
เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต วิทยุสื ่อสาร ประเด็น
เ จ ้า ห น ้า ที ่ต า ร ว จ ให ้ค ว า ม ส น ใ จ แ ล ะ ตั ้ง ใ จ ฟ ัง
นักท่องเที ่ยว ประเด็นเจ้าหน้าที ่ต ารวจใช้น้ าเส ียง
สุภาพ อ่อนโยน และประเด็นเจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลอย่าง
ชัดเจน 
 
5 . 2  น ัก ท ่อ ง เ ที ่ย ว ช า ว ไ ทย ม ีค ว า ม ค ิด เ ห ็น ต ่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ใน
ระดับมาก เมื ่อพิจารณาในรายประเด็น พบว่าทุก
ประเด็นมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยประเด็น
เจ้าหน้าที่ต ารวจมีการประชาสัมพันธ์การให้ข้อมูลที่
เป็นประโยชน์ต ่อนักท่องเที ่ยว ประเด็นเจ้าหน้าที่
ต า รวจม ีความรวดเร ็ว ในการบร ิการ  และม ีการ
จัดล าดับการให้บริการ 
 
5 . 3  น ัก ท ่อ ง เ ที ่ย ว ช า ว ไ ทย ม ีค ว า ม ค ิด เ ห ็น ต ่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ใน
ระด ับมาก เมื ่อพ ิจารณาในรายประ เด ็น  พบว ่า
เจ้าหน้าที ่ต ารวจมีการแต่งกายถูกต้องตามระเบียบ 
และสะอาดเรียบร้อย เป็นประเด็นที ่ม ีระดับความ
คิดเห็นมากที่สุดและมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
ส าหร ับประ เด ็น เ จ ้าหน ้าที ่ต า รวจม ีกร ิยา  วาจา 
มารยาทและท่าทางที ่ด ีต ่อนักท่องเที ่ยว ประเด ็น
เจ ้าหน้าที ่ม ีความรอบรู ้และความสามารถในการ
ให้บริการ 
 
5 . 4  น ัก ท ่อ ง เ ที ่ย ว ช า ว ไ ทย ม ีค ว า ม ค ิด เ ห ็น ต ่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ใน
ระด ับมาก เมื ่อพ ิจารณารายประเด ็น  พบว ่าท ุก
ประเด็นมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยประเด็น
เจ ้าหน ้าที ่ต ารวจให ้ความส าค ัญแก ่น ักท ่องเที ่ย ว
มากกว่างานที ่ก าล ังปฏิบัต ิอยู ่ ประเด ็นเจ ้าหน้าที่
ต ารวจมีความเต็มใจในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยว 
ประเด็นเจ้าหน้าที ่ต ารวจมีความกระตือรือร ้นและ
อัธยาศัยไมตรีที่ด ี ในการให้บริการต่อนักท่องเที ่ยว 
และประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจแสดงความเอาใจใส่ต่อ
นักท่องเที่ยว ตามล าดับ 
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5.5 นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาในรายประเด็น พบว่าทุกประเด็นมีความคิดเหน็
อยู่ ในระดับมาก โดยประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจดูแล 
ปลอดภัยให้แก่นักท่องเที่ยวประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจ
บริการต่อนักท่องเที่ยวด้วยความซื่อสัตย์และจริงใจ
ประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจบริการต่อนักท่องเที่ยวเท่า
เทียมกันไม่ เลือกปฏิบัติ  ประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจ
สามารถให้บริการตามค ามั่นด้วยความถูกต้อง และ
ประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจให้บริการโดยยึดหลักความ
เสมอภาคตามล าดับ 
 
6. การอภิปรายผล 
 

การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจ
ท่องเที่ยวที่มีต่อนักท่องเที่ยวชาวไทย กรณีศึกษาสถานี
ต ารวจท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการ
ต ารวจท่องเที่ยว มีประเด็นที่น ามาอภิปรายดังนี้ 
 
6.1 ระดับประสิทธิภาพการบริการของต ารวจ
ท่องเที่ยวที่มีต่อนักท่องเที่ยวชาวไทย กรณีศึกษา
สถานีต ารวจท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับ
การต ารวจท่องเท่ียว 
6.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความสามารถ ในการ
ติดต่อสื่อสารของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ ในระดับมาก 
เจ้าหน้าที่ต ารวจใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายไม่สับสน เป็น
ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ สมิต  
สัชฌุกร [8] กล่าวว่า ผู้มาติดต่อทุกคนจะคิดค านึงถึง
ความต้องการคล้าย ๆ กัน คือ  

1) การกล่าวต้อนรับทักทาย ใครเคยไปซื้อสินค้าร้าน
เซเว่น อีเลฟเว่น จะพบการกล่าวต้อนรับ สวัสดีค่ะ เป็น
การสนองตอบความคาดหวังของลูกค้าและบริษัทห้าง
ร้านตลอดจนหน่วยงานราชการหลายแห่งก็ได้ปฏิบัติ
เช่นเดียวกัน การทักทายที่มีค าพูดไพเราะและมีน้ าเสียง
ชวนฟังด้วยความจริงใจ ไม่ ใช่ทักทายแบบนกแก้ว
นกขุนทองจะท าให้ผู้มาติดต่อรู้สึกอบอุ่นและชุ่มฉ่ าไม่ใช่
ค าทักทายต้อนรับที่ทอเป็นตัวหนังสือบนผืนพรมที่ปูพื้น
ไว้เท่าน้ัน 

 

2) สนใจตอบค าถาม ผู้มาติดต่อโดยทั่วไปจะต้องการ
ทราบข้อมูลต่าง ๆ จึงมักจะมีค าถามมากมาย ผู้ให้การ
ต้อนรับซึ่งเหน็ดเหนื่อยจากการท างานมาตลอดวัน 
มักจะเบื่อหน่ายการตอบค าถามซึ่งอาจจะเป็นค าถามซ้ า
กัน แต่เป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ ผู้ให้การต้อนรับจึงควร
สนใจฟังค าถามเพื่อรับรู้ความต้องการและให้ค าตอบที่
ถูกต้องสมบูรณ์ 

3) พูดด้วยน้ าเสียงชัดเจนไพเราะ ผู้มาติดต่อต้องการ
ทราบเรื่องจึงควรพูดให้ชัดฉะฉานด้วยน้ าเสียงไพเราะ
ชวนฟัง ไม่ควรพูดดัดเสียง หรือตั้งใจที่จะให้มีน้ าเสียง
หวานจับใจแบบนักร้อง ควรพูดในลักษณะท่วงท านอง
การสนทนาไม่ต้องจีบปากจีบคอ 
6.1.2 ผลการวิ เคราะห์ข้ อมูลด้านกระบวนการ 
ให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาในรายประเด็นพบว่า ทุกประเด็นมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก เช่น ประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจมีการ
ประชาสั มพันธ์ การ ให้ ข้ อมู ลที่ เป็ นประโยชน์ ต่ อ
นักท่องเที่ยว ประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจมีความรวดเร็วใน
การบริการ และมีการจัดล าดับการให้บริการ ประเด็น
เจ้าหน้าที่ต ารวจให้การบริการอย่างครอบคลุมและทั่วถึง 
ประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจให้ค าแนะน าและอธิบายเกี่ยวกับ
ขั้นตอนการรับบริการ และประเด็นเจ้าหน้าที่ต ารวจใช้
เวลาอย่างรวดเร็วในการให้บริการแต่ละครั้ง ซึ่งสอดคล้อง
กับ สมิต สัชฌุกร [8] กล่าวว่า ผู้มาติดต่อทุกคนจะคิด
ค านึงถึงความต้องการคล้าย ๆ กัน คือ  

1) สถานที่ไปมาสะดวก ท าเลที่ตั้งของหน่วยงาน
ร้านค้า และบริษัทตลอดจนสถานที่ท าการของราชการ 
จะต้องค านึงถึงสถานที่ตั้งว่ามีความสะดวกเหมาะสมต่อ
การติดต่อมากน้อยเพียงใด 

2) การกล่าวต้อนรับทักทาย ใครเคยไปซื้อสินค้าร้าน
เซเว่น อีเลฟเว่น จะพบการกล่าวต้อนรับ สวัสดีค่ะ เป็น
การสนองตอบความคาดหวังของลูกค้าและบริษัทห้าง
ร้านตลอดจนหน่วยงานราชการหลายแห่งก็ได้ปฏิบัติ
เช่นเดียวกัน การทักทายที่มีค าพูดไพเราะและมีน้ าเสียง
ชวนฟังด้วยความจริงใจ ไม่ ใช่ทักทายแบบนกแก้ว
นกขุนทองจะท าให้ผู้มาติดต่อรู้สึกอบอุ่นและชุ่มฉ่ าไม่ใช่
ค าทักทายต้อนรับที่ทอเป็นตัวหนังสือบนผืนพรมที่ปูพื้น
ไว้เท่าน้ัน 

3) มีความเอาใจใส่ผู ้มาติดต่อ ทุกคนต้องการมี
ความส าคัญ มีผู้เอาใจใส่ดูแลทั้งด้วยการพูดและการ
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กระท า ถ้าผู ้มาติดต่อย่อมจะเลือนหายไป ผู้ให้การ
ต้อนรับจึงไม่ควรท าร้ายจิตใจด้วยการท าลายความ
คาดหวังของผู้มาติดต่อ 

4) สนใจตอบค าถาม ผู้มาติดต่อโดยทั่วไปจะต้องการ
ทราบข้อมูลต่าง ๆ จึงมักจะมีค าถามมากมาย ผู้ให้การ
ต้อนรับซึ่งเหน็ดเหนื่อยจากการท างานมาตลอดวัน 
มักจะเบื่อหน่ายการตอบค าถามซึ่งอาจจะเป็นค าถามซ้ า
กัน แต่เป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ ผู้ให้การต้อนรับจึงควร
สนใจฟังค าถามเพื่อรับรู้ความต้องการและให้ค าตอบที่
ถูกต้องสมบูรณ์ 

5) แสดงท่าทางที่สุภาพ ผู้มาติดต่อทุกคนชอบกิริยาที่
สุภาพนุ่มนวล เพราะเป็นคุณลักษณะของคนไทยโดยทั่วไป
ไม่ชอบการแสดงท่าทางลิงโลดหรือส่งเสียงเอะอะดีใจ ซึ่งมี
ความเหมาะสมกับวัฒนธรรมของคนบางกลุ่มที่นิยมปฏิบัติ
กันเฉพาะถิ่น และกิริยามารยาทที่สุภาพนุ่มนวลนี้เองท าให้
ต่างชาติชื่นชมอย่างมาก 

6) การพูดด้วยน้ าเสียงชัดเจนไพเราะ ผู้มาติดต่อ
ต้องการทราบเรื่องจึงควรพูดให้ชัดฉะฉานด้วยน้ าเสียง
ไพเราะชวนฟัง ไม่ควรพูดดัดเสียง หรือตั้งใจที่จะให้มี
น้ าเสียงหวานจับใจแบบนักร้อง ควรพูดในลักษณะ
ท่วงท านองการสนทนาไม่ต้องจีบปากจีบคอ 

7) ความเป็นกันเอง ผู ้มาต ิดต ่อชอบความเป็น
กันเอง แต่ไม ่ใช ่ถ ึงขั ้นถ ือว ิสาสะเห็นเป็นเพื ่อนเล ่น 
ลูกค้าประจ าชอบให้จ าเขาได้และจ าเรื่องราวที่ติดต่อไว้
ครั ้งก ่อน ๆ ได ้ ถ ้า เป ็นห ้องอาหาร โรงแรม หร ือ
ภัตตาคาร ผู้ต้อนรับรู้ว่าลูกค้าชอบห้องอาหารไทย จีน 
ฝรั่ง หรือญี่ปุุน และน าไปถูกต้อง รวมทั้งช่วยสั่งอาหาร
จากโปรดให้ด้วยจะพอใจมาก 

8) ถามความประสงค์และให้ค าแนะน าผู้มาติดต่อ
ซึ่งเพิ่งมาเป็นครั้งแรกจะต้องระมัดระวังไม่อวดรู้หรือ
เดาว ่าจะต ิดต ่อ เรื ่องอะไร  ควรจะต้องถามความ
ประสงค์ และตั้งใจรับฟังด้วยความสงบ ถ้าได้ยินไม่
ถนัดจะต้องกล่าวทวนและขอให้ลูกค้ายืนยันความ
ต้องการด้วยค าพูดที่เหมาะสมและถ้ามีความสะดวก
หรือเหมาะสมใด ๆ อาจพูดเสนอให้พิจารณา และถ้า
ลูกค้าไม่ต้องการก็อย่างคะยั้นคะยอ และยังสอดคล้อง
กับจิตตินันท์ เดชะคุปต์ [2] กล่าวว่า กระบวนการ
บริการวิธีการน าเสนอบริการในกรบวนการบริการเป็น
ส่วนส าคัญในการสร ้างความพึงพอใจให้ก ับล ูกค้า 
ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้

การปฏิบัต ิงานบริการแก่ล ูกค้าความคล่องตัวและ
สนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามา
จัดการระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรมหรือ
สายการบิน การใช้เครื่องฝาก-ถอน เงินอัตโนมัติ การ
ใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการ
ติดต่อองค์การต่าง ๆ เป็นต้น   
6.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความน่าเชื ่อถือ 
และน่าไว้วางใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ต ารวจท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในราย
ประเด็นพบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจมีการแต่งกายถูกต้อง
ตามระเบียบ และสะอาดเรียบร้อย มีระดับความ
คิดเห็นมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ ปิติ หุ่นจุ้ย [5] ได้
ศึกษาเรื่อง “ภาพพจน์ของต ารวจท่องเที่ยวในทัศนะ
ของนักท่องเที ่ยวชาวต่างประเทศในเม ืองพัทยา” 
ปัจจัยทางด้านบุคลิกภาพของต ารวจท่องเที่ยวมีผลต่อ
ภาพพจน์ของต ารวจท่องเที่ยว โดยกลุ่มตัวอย่างเห็นว่า
ทั้งบุคลิกภาพส่วนตัว การแต่งกาย ความสุภาพอ่อน
น้อมของต ารวจท่องเที่ยว มีผลต่อภาพพจน์ของต ารวจ
ท่องเที่ยว และบุคลิกภาพส่วนตัวของต ารวจท่องเที่ยว
อยู่ในเกณฑ์ดีมาก 2 ด้าน คือ การแต่งกาย และบุคลิก 
ส่วนความสุภาพอยู่ในเกณฑ์ดี  
6.1.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ ของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก 
เมื ่อพิจารณาทุกประเด็นมีความคิดเห็นอยู ่ในระดับ
ม า ก  เ ช ่น เ จ ้า ห น ้า ที ่ต า ร ว จ ใ ห ้ค ว า ม ส า ค ัญ แ ก่
นักท่องเที่ยวมากกว่างานที่ก าลังปฏิบัติอยู่  เจ้าหน้าที่
ต ารวจมีความเต็มใจในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยว 
เจ้าหน้าทีมีความมุ่งมั่นและทุ่มเทในการให้บริการแก่
นักท่องเที ่ยวในทุกสถานการณ์ ประเด็นเจ้าหน้าที่
ต ารวจมีความกระตือรือร้นและอัธยาศัยไมตรีที่ดี ใน
การให้บริการต่อนักท่องเที่ยว และประเด็นเจ้าหน้าที่
ต า รวจแสดงความเอาใจใส ่ต ่อน ักท ่อง เที ่ย ว  ซึ ่ง
สอดคล้องกับ ปรัชญา เวสารัชช์ [6] กล่าวว่า การ
ให้บร ิการอย่างรวดเร ็ว ถูกต ้อง แม่นย า เป ็นการ
ให้บริการอย่างกระตือรือร ้นเอาใจใส่ล ูกค้าที ่มาใช้
บริการ ไม่โอ้เอ้ พูดคุย ท าธุระอย่า งอื ่นที ่ไม่ใช่การ
ให้บริการลูกค้า นอกจากจะท างานอย่างรวดเร็ว ต้องมี
ความรอบคอบ สุขุม ระมัดระวัง ต้องรอบรู้งานเป็น
อย่างดี และต้องท างานด้วยสมาธิ และยังสอดคล้องกับ 
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จิตตินันท์ เดชะคุปต์ [2] กล่าวว่า คุณภาพการบริการ 
(Service quality)  หมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับ
ความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้
ลูกค้าเกิดความพอใจและความจงรักภักดีในการวัด
คุณภาพการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากความรวดเร็ว 
(Responsiveness) ซึ่งความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิว
นานรวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบ
ต้อนรับให้ความช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใช้บริการ
อย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วต้องมาจากพนักงานและ
กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
6.1.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการเสมอภาค และ
เป็นธรรมในการให้บริการ ของต ารวจท่องเที่ยวอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณา ทุกประเด็นมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก เช่นเจ้าหน้าที่ต ารวจดูแลความปลอดภัย
ให ้แก ่น ักท ่อ ง เที ่ย ว  เจ ้าหน ้าที ่ต า ร วจบร ิการต ่อ
นักท่องเที่ยวด้วยความซื่อสัตย์และจริงใจ เจ้าหน้าที่
ต ารวจบริการต่อนักท่องเที ่ยวเท่าเทียมกัน ไม่เลือก
ปฏิบัติ เจ้าหน้าที่ต ารวจสามารถให้บริการตามค ามั่น
ด้วยความถูกต้อง และเจ้าหน้าที่ต ารวจให้บริการโดย
ยึดหลักความเสมอภาค ซึ ่งสอดคล้องกับปร ัชญา 
เวสารัชช์ [6] กล่าวว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
เป็นการให้บริการโดยไม่ยึดตัวบุคคล ไม่ดูที่ฐานะ ยศ 
ศักดิ์ วัยวุฒิ คุณวุฒิ เป็นการให้บริการอย่างเสมอภาค  
ใครมาก่อนได้รับบริการก่อน ไม่มีการลัดคิว เอาเปรียบ
ผู้มาใช้บริการก่อน ไม่เลือกที่รักมักที่ชัง 
6.1.6 ผลจากการวิจัยในภาพรวม ของประสิทธิภาพ
การให้บริการของต ารวจท่องเที ่ยวในมุมมองของ
น ักท ่อ ง เที ่ย วชาว ไทย  กรณ ีศ ึกษาสถาน ีต า ร วจ
ท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการต ารวจ
ท่องเที ่ยว พระนครศรีอยุธยาโดยภาพรวมในแต่ละ
ด ้านออกมาอยู ่ในระด ับมาก ซึ ่งแสดงให ้เห ็นถ ึง
ประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยว สถานี
ต ารวจท่องเที่ยว 1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการ
ต ารวจท่องเที่ยว พระนครศรีอยุธยามีการให้บริการแก่
นักท่องเที่ยวที่ดี ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากการปฏิบัติงาน
ที่ดีของเจ้าหน้าที่ต ารวจ ความขยันขันแข็ง เอาใจใส่ต่อ
งานที่ได้รับมอบหมาย และเอาใจใส่ต่อนักท่องเที่ยว 
อีกทั้งจังหวัดยังมีภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวที่ดี
ด้วย รวมทั ้งประชาชนเองมีการให้ความช่วยเหลือ

หน่วยงานด้วย โดยมีประชาชนเก็บกระเป๋าเงินของ
นักท่องเที่ยวได้และน ามามอบให้กับต ารวจท่องเที่ยว
เพื่อตามหาเจ้าของ ซึ่งในครั้งนั้นได้มีการเผยแพร่ออก
ทางสื่อโทรทัศน์ ไทยทีวีสีช่อง 3 ซึ่งท าให้ภาพลักษณ์
ของต ารวจท่องเที่ยวนั้นดูดี และ มีประสิทธิภาพการ
บริหารงานอยู่ในระดับที่ดี  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ  ด.ต.หญิงณัฐวีร์ภัทร์ ถิ ่นมีผล [3] ท าการวิจัย
เรื่อง ทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อประสิทธิภาพ
การบริหารงานของต ารวจท่องเที่ยว ผลการศึกษาวิจัย
พบว่า 1.  ทัศนะของนักท่องเที ่ยวชาวไทยต่อ
ประสิทธิภาพบริหารงานบริการของต ารวจท่องเที่ยว
ในจังหวัดนครปฐม ตามหลักสังคหวัตถุ 4 โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้านตามล าดับ คือ ด้านปิยวาจา ด้านทาน ด้าน
สมานัตตตา และด้านอัตถจริยา 2.การเปรียบเทียบ
ทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อประสิทธิภาพการ
บริหารงานบริการของต ารวจท่องเที่ยว ตามหลักสังคห
วัตถุ 4 โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัย
ที่ท าให้มีทัศนะแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และ
จุดประสงค์ในการมาติดต่อ ส่วนปัจจัยที่ท าให้มีทัศนะ
ที ่ไม่แตกต่างกัน คือ เพศและอายุ 3. ปัญหา และ
อุปสรรค การบริหารงานบริการของต ารวจท่องเที่ยว 
ตามหลักสังคหวัตถุ 4 ได้แก่ 1) ปัญหาทางด้านการรับ
บริการจากต ารวจท่องเที่ยว ที่ไม่สามารถให้บริการ
ติดต่อครั้งเดียวและแล้วเสร็จได้ 2) ปัญหาการใช้ค าพูด
ในการประสานงานกันเองภายในหน่วยงานไม ่ดี
เท่าที่ควร 3) ปัญหาจากรถยนต์สายตรวจไม่เพียงพอ
ต่อการให้ความช่วยเหลือนักท่องเที่ยว และ 4) ปัญหา
จากการบริการไม่เสมอภาค แนวทางในการปรับปรุง 
ต า ม ห ล ัก ส ัง ค ห ว ัต ถ ุ 4  1 ) ค ว ร ป ร ับ ป ร ุง แ ล ะ
ประสานงานกับหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องให้สามารถ
บริการนักท่องเที่ยวแล้วเสร็จภายในการติดต่อครั ้ง
เดียว เพื่อให้นักท่องเที่ยวเกิดความประทับใจ ในการ
บริการของต ารวจท่องเที่ยว 2) ควรจัดให้มีการเลือก
ต ารวจดีเด่นเพื่อเป็นขวัญและก าลังใจให้กับข้าราชการ
ต ารวจที่พูดดี ท าดี 3) ขอรถยนต์สายตรวจเพิ่มเพื่อให้
เพียงพอต่อการบริการนักท่องเที่ยว ในการเกิดเหตุแต่
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ละครั้ง และ 4) จัดให้มีการฝึกอบรมปลูกจิตส านึกใน
การบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
 
6.2 ผลการวิ เคราะห์ข้อเสนอแนะด้านการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการของต ารวจท่องเที่ยวใน
มุมมองของนักท่องเที่ยวชาวไทย :กรณีศึกษาสถานี
ต ารวจท่องเที่ยว1 กองก ากับการ 2 กองบังคับการ
ต ารวจท่องเท่ียว 

พบว่าประชาชนมีข้อเสนอแนะต้องการให้ต ารวจ
ท่องเที่ยวมีการปรับปรุงและแก้ไขการปฏิบัติงาน โดย
เรียงล าดับจากมากน้อยไปน้อยได้ดังนี้ ประชาชนเห็นว่า
ควรมีการพัฒนาระบบการท างานและเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ให้มีคุณภาพ จากประชากรกลุ่มตัวอย่าง 42 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.10 รองลงมาคือ ควรให้เจ้าหน้าที่ต ารวจมี
การพัฒนาด้านภาษาให้สามารถสื่อสารได้ตั้งแต่ 3 ภาษา
โดยเฉพาะภาษาเพื่อนบ้าน และภาษาสมาชิกอาเซียน 
จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 16.32 ควรให้บริการแก่
นักท่องเที่ยวรวดเร็วมากขึ้น จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.53 ควรตั้งใจและมีความเอาใจใส่นักท่องเที่ยว
มากขึ้น จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.47 และควร
จัดสรรงบประมาณด้านวัสดุ อุปกรณ์การให้บริการ
นักท่องเที่ยวมากขึ้น จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8  
 
7. ข้อสรุปและข้อเสนอแนะ 
 
7.1 ควรมีการพัฒนาระบบการท างานและเจ้าหน้าที่
ต ารวจให้มีคุณภาพ โดยการทบทวนปัญหาที่พบบ่อยครั้ง
ของระบบการท างานและน ามาวิ เคราะห์ หาแนว
ทางแก้ไข และจัดท าเป็นแผนพัฒนาตนเองของเจ้าหน้าท่ี
ต ารวจ  
 
7.2 ควรให้เจ้าหน้าที่ต ารวจมีการพัฒนาด้านภาษาจน
สามารถสื่อสารกับนักท่องเที่ยวได้ ตั้ งแต่  3 ภาษา
โดยเฉพาะภาษาเพื่อนบ้าน และภาษาสมาชิกอาเซียน 
โดยการจัดอบรมหลักสูตรภาษาอาเซียนให้กับเจ้าหน้าที่
ต ารวจ ตลอดจนส่งเจ้าหน้าที่ต ารวจเข้ารับการอบรม
ภาษาอาเซียนกับหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ภาษาลาว ภาษา
เวียดนาม  
 

7.3 ควรให้บริการแก่นักท่องเที่ยวรวดเร็ว มากขึ้นโดย
การจัดล าดับและก าหนดเวลาที่เหมาะสมกับขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน เช่น การให้ข้อมูล 5 นาที ต่อ 1 คน  การรับ
แจ้งความ 20 นาที ต่อ 1 คดี เป็นต้น  
7.4 ควรต้ังใจและมีความเอาใจใส่นักท่องเที่ยว มาก
ขึ้น โดยการตั้งใจรับฟังปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนของ
นักท่องเที่ยวอย่างเต็มใจ และเร่งปฏิบัติตามสิ่ งที่
นักท่องเที่ยวขอใช้บริการ  
 
7.5 ควรจัดสรรงบประมาณด้านวัสดุ  อุปกรณ์การ
ให้บริการนักท่องเที่ยวมากขึ้น โดยการจัดท าแผนด้าน
งบประมาณในแต่ละปี เพื่อจัดซื้อวัสดุ อุปกรณ์ในการ
ให้บริการแก่นักท่องเที่ยว  
 
8. เอกสารอ้างอิง 
 
1]  กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว, “รู้ จักต ารวจ

ท่องเที่ยว”,สืบค้นเมื่อ 15 พฤษภาคม 2556, สืบค้น
จาก http://www.thailandtouristpolice.com. 

[2]  จิตตินันท์  เดชะคุปต์, “จิตวิทยาการบริการ”, 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (พิมพ์ครั้งที่ 5), 
2544.   

[3]  ณัฐวีร์ภัทร์  ถิ ่นมีผล, “ทัศนะของนักท่องเที่ยว
ชาวไทยต่อประสิทธิภาพการบริหารงานบริการ
ของต ารวจท่องเที่ยว”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร
มหาบัณฑ ิต สาขาว ิชาร ัฐประศาสนศาสตร ์, 
มหาวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์ราชวิทยาลัย, 2553. 

[4]  ปรัชญา ค้ าชู, “ความคิดเห็นของผู้ประกอบการ
ธุรกิจท่องเที ่ยวต่อการให้บริการของต ารวจ
ท่องเที่ยว: ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดเชียงใหม่”,
วิทยานิพนธ์สังคมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
อ า ช ญ า ว ิท ย า แ ล ะ ง า น ย ุต ิธ ร ร ม , 
มหาวิทยาลัยมหิดล, 2542. 

[5]   ปิติ  หุ่นจุ้ย, “ภาพพจน์ของต ารวจท่องเที่ยวใน
ทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ในเมือง
พัทยา”, วิทยานิพนธ์วารสารศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาสื่อสารมวลชน, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 
2540.  



98                                                                                             วารสารวจิัยราชภัฏกรุงเก่า ปีที ่1 ฉบับที่ 1 ตุลาคม 2557          
 

[6]   ปรัชญา  เวสารัชช์, (2540). “บริการประชาชนท า
ได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า)”, กรุงเทพฯ: กราฟิก
ฟอร์แมท. 

[7]  สถิต ค าลาเลี้ยง, “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ของช่างอากาศ : ศึกษาเฉพาะกรณีกองกานปืน
ทหารเรือ”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชารัฐศาสตร์, มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 
2544.   

[8]   สมิต สัชฌุกร, “การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ.      
  พิมพ์ครั้งท่ี 3. กรุงเทพฯ: สายธาร, 2545. 


