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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศ  ในมุมมองของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  400  คน  ที่มีต่อจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย  ซึ่งได้มาจากวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
แบบตามสะดวก  โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติวิธี  
ANOVA,  Paired  Samples  T-Test,  Independent  T  Test,  Post  Hoc  Multiple  
Comparisons,  One-way  MANOVA  และ  Multiple  Regression  Analysis   
 ผลการวิจัยพบว่า: 
  1.  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่ให้ความส าคัญอย่างมากต่อจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศทั้งปัจจัยรายข้อและรายด้าน  และในขณะเดียวกันนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่ก็มีความพึงพอใจอย่างมากต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายใน 
ประเทศไทย 
  2.  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีเพศต่างกันให้ความส าคัญของจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยว  โดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
โดยรวมไม่แตกต่างกัน  และมีความเห็นที่ไม่แตกต่างกันในรายด้านทั้ง  4  ด้าน  คือ  ด้านความซื่อสัตย์
ของพนักงาน  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า  ด้านความรับผิดชอบของพนักงาน 
ที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสังคม  แต่นักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศที่มีเพศต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวแตกต่างกัน
ใน  2  ด้าน  คือ  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงาน  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชน 
ในสังคม  โดยนักท่องเที่ยวเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
ระดับ  .05 
  3.  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญของจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยว  โดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
โดยรวมไม่แตกต่างกัน  แต่ส าหรับรายด้านและรายข้อนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุต่างกัน 
ให้ความส าคัญต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญ  2  ด้าน   
คือ  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงาน  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง   
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โดยที่นักท่องเที่ยวที่มีอายุระหว่าง  20-30  ปี  จะให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ
ของพนักงานบริการน าเที่ยวน้อยกว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไป  อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ  .05   
  4.  ปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่
ตนเองของพนักงานบริการน าเที่ยวมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด  รองลงมาเป็นปัจจัย 
ความรับผิดชอบต่อสังคม  ความรับผิดชอบต่อบริษัทและผู้ถือหุ้น  และความซื่อสัตย์ของพนักงาน   
ส่วนปัจจัยความรับผิดชอบต่อลูกค้า  ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   
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ABSTRACT 
 
 This  study  aims  to  examine  the  importance  and  satisfaction  with  the  
ethics  of  inbound  service  employees  of  inbound  travel  companies  in  Bangkok,  
from  the  perspectives  of  400  international  tourists  selected  with  convenient  
sampling.  The  research  uses  a  survey  questionnaire  to  collect  data.  Paired  
Samples  T-Test,  Independent  T  Test,  Post  Hoc  Multiple  Comparisons,  One-way  
ANOVA  and  MANOVA  and  Multiple  Regression  Analysis  techniques  were  used  to  
test  the  gabs  between  the  importance  and  satisfaction  with  the  ethics  of  
inbound  service  employees  and  statistical  significances  across  the  determining  
and  determined  variables  and  the  research  hypotheses.   
 The  research  findings  indicate  that: 
  1.  Most  international  tourists  rated  the  importance  of  the  ethics  of  
inbound  service  employees  very  high,  and  at  the  same  time  they  are  highly  
satisfied  with  inbound  service  employees’  ethical  performance.   
  2.  International  tourists  with  different  sexes  have  no  statistically  
different  perception  of  both  importance  and  satisfaction  with  the  ethics  of  
inbound  service  employees  on  the  whole,  nor  do  they  distinguish  the  following  
four  factors  of  the  importance  of  inbound  service  employees’  ethics  differently:  
honesty,  responsibilities  to  customers,  self-responsibility  to  their  duties,  
responsibility  to  the  public,  responsibility  to  shareholders.  However,  international  
tourists  with  different  sexes  are  differently  satisfied  with  the  two  factors  relating  
to  employees’  honesty  and  employees’  responsibility  to  the  public;  that  is,  
female  international  tourists  are  more  satisfied  with  the  employees’  ethics  than  
male  international  tourists  are  at  the  statistical  significance  level  of  .05. 
  3.  International  tourists  with  different  ages  have  no  statistically  
different  perception  of  both  importance  and  satisfaction  with  the  ethics  of  
inbound  service  employees  commonly,  but  they  differently  recognize  the  
importance  of  the  two  factor  of  employees’  honesty  and  self-responsibility  to  
their  duties;  namely,  international  tourists  with  the  age  range  of  20-30  years  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



are  less  aware  of  the  importance  of  ethics  and  have  fewer  satisfaction  with  
the  ethics  of  inbound  service  employees  than  international  tourists  aged  over  
50  years.   
  4.  There  is  a  positive  correlation  between  the  importance  of  ethics  
and  satisfaction  with  inbound  service  employees’  ethical  performance.  The  
findings  indicate  that  employees’  self-responsibility  to  their  duties  was  found   
to  be  the  most  important  powerful  variable  directly  affecting  the  international  
tourists’  satisfaction  with  inbound  service  employees’  ethical  performance,  
followed  by  employees’  responsibility  to  the  public,  employees’  responsibility  
to  shareholders  and  employees’  honesty  respectively.   
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บทที ่ 1 
 

บทน ำ 
 

หลักกำรและเหตุผล 
 
 ในปัจจุบันธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศนี้มีบทบำทส ำคัญต่ออุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยว 
และเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม  ด้วยเหตุที่บริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศได้ท ำกำรขำยทัวร์ให้กับ
นักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ  และได้ส่งนักท่องเที่ยวต่ำงประเทศเข้ำมำท่องเที่ยวภำยในประเทศไทย 
จึงท ำให้กำรท ำธุรกิจด้ำนกำรน ำนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศมำท่องเที่ยวในประเทศไทยสร้ำงรำยได้
อย่ำงมำกให้กับประเทศ  เช่น  ในปี  2554  อุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวสร้ำงรำยได้ให้กับประเทศสูงถึง   
7.3  แสนล้ำนบำท  และมีอัตรำกำรเติบโตเพ่ิมข้ึนจำกปี  2553  ถึงร้อยละ  23.92  จำกข้อมูลดังกล่ำว
ชี้ให้เห็นว่ำกำรท่องเที่ยวของประเทศไทยมีแนวโน้มเติบโตเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ  ซ่ึงท ำให้กำรท่องเที่ยว 
แห่งประเทศไทย  ได้ประมำณกำรว่ำรำยได้จำกนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศในปี  2556  จะเกิน   
1.1  ล้ำนล้ำนบำท  และมีอัตรำกำรเติบโตของรำยได้จำกนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ  กว่ำ  13  
เปอร์เซ็นต์  (กระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ,  2556)   
 จำกข้อมูลควำมส ำคัญของอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวของไทยข้ำงต้นโดยเฉพำะเกิดจำกกำร
ด ำเนินกำรธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศ  โดยบริษัทน ำเที่ยวในประเทศไทยช่วยท ำให้กำรท่องเที่ยว 
ของไทยยังคงเติบโตได้อย่ำงต่อเนื่อง  เพรำะประเทศไทยมีจุดเด่นในด้ำนบริกำรที่มีเอกลักษณ์ของ 
ควำมเป็นไทยและควำมหลำกหลำยของแหล่งท่องเที่ยวในไทย  ไม่ว่ำจะเป็นแหล่งท่องเที่ยวทำง
ธรรมชำติ  หรือแหล่งท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้ำงขึ้นที่สำมำรถจะจูงใจดึงดูดนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศได้ 
เป็นอย่ำงมำก  และเพ่ือให้อุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวในประเทศไทยอยู่รอดและสำมำรถแข่งขันกับ
คู่แข่งได้โดยเฉพำะกำรบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศเพ่ือให้สำมำรถรองรับนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ
ในปัจจุบันได้อย่ำงเหมำะสม  มีประสิทธิภำพ  และถูกต้องตำมหลักสำกลของจรรยำบรรณท่ีเกี่ยวข้องกับ
กำรให้กำรบริกำรน ำเที่ยว  ด้วยเหตุนี้บริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศไทยจึงมีควำมจ ำเป็นที่จะต้องมีทรำบ 
หลักกำรดังกล่ำวเพ่ือใช้ในกำรบริหำรและจัดกำรธุรกิจน ำเที่ยวให้ทันสมัยสอดคล้องกับควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังได้ของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ  เพ่ือให้บริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศไทย
สำมำรถแข่งขันได้ในตลำดอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวของโลกทีไ่ด้มีกำรเปลี่ยนแปลงไปอย่ำงมำก 
ในปัจจุบัน  เช่น  ตำมข้อตกลงทำงกำรค้ำระหว่ำงภูมิภำคของโลก  โดยเฉพำะในภูมิภำคอำเซียน 
ทีไ่ด้มีกำรเปิดข้อตกลงเขตกำรค้ำเสรี  (FTA  Agreements)  กับภูมิภำคอ่ืนๆ  อย่ำงเช่น  เขตกำรค้ำเสรี
ระหว่ำงอำเซียนกับจีน  (ACFTA)  หุ้นส่วนเศรษฐกิจร่วมกันระหว่ำงอำเซียนกับญี่ปุ่น  (AJCEP)   
เขตกำรค้ำเสรีอำเซียนกับเกำหลี  (AKFTA)  เขตกำรค้ำเสรีอำเซียนกับอินเดีย  และเขตกำรค้ำเสรี
อำเซียนกับนิวซีแลนด์และออสเตรเลีย  (AANZFTA)  เป็นต้น  (ASEAN,  2012)  (ส ำนักพัฒนำธุรกิจ
ท่องเที่ยว,  2555)   
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 ด้วยภำวกำรณ์กำรแข่งขันด้ำนอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวระหว่ำงภูมิภำคของโลกท่ีส่งผล
กระทบโดยตรงต่อธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศไทย  จึงอำจก่อให้เกิดค ำถำมว่ำในปัจจุบันนี้ 
บริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศไทยได้ให้ควำมส ำคัญของกำรด ำเนินธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศ
โดยเฉพำะในส่วนของกำรบริกำรน ำเที่ยวของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศท่ีมีต่อนักท่องเที่ยว
ชำวต่ำงประเทศว่ำพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวได้บริกำรน ำเที่ยวนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศได้ 
อย่ำงเหมำะสม  มีประสิทธิภำพ  และถูกต้องตำมหลักสำกลของจรรยำบรรณที่เก่ียวข้องกับ 
กำรให้กำรบริกำรน ำเที่ยวหรือไม่อย่ำงไร  ซึ่งเป็นสิ่งที่ท้ำทำยศักยภำพของผู้ประกอบกำรธุรกิจน ำเที่ยว
ภำยในประเทศของไทยในปัจจุบันและในอนำคตที่จะเกิดข้ึน 
 ดังนั้น  เพ่ือให้ธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศของไทยสำมำรถแข่งขันได้ในระดับนำนำชำติ   
กำรบริกำรน ำเที่ยวของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศที่มีต่อนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ
โดยเฉพำะในกรุงเทพมหำนครจึงต้องมีจรรยำบรรณของกำรให้บริกำรน ำเที่ยว  เพรำะจรรยำบรรณ 
ของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวหรือจรรยำบรรณกำรท่องเที่ยว  (Tourism  Ethics)  ของพนักงำนบริกำร 
น ำเที่ยวภำยในประเทศของบริษัทน ำเที่ยวในประเทศไทยถือได้ว่ำเป็นปัจจัยส ำคัญในกำรช่วยส่งเสริม 
ให้บริษัทน ำเที่ยวมีควำมไว้วำงใจและมีควำมน่ำเชื่อในทัศนะของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ 
ในด้ำนของระบบมำตรฐำนกำรรักษำศีลธรรมและจริยธรรมในกำรให้บริกำรของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว
ภำยในประเทศให้เป็นที่ยอมรับในระดับสำกล  และที่ส ำคัญจะต้องมีควำมโปร่งใสและมีควำมเป็นธรรม 
ในกำรให้บริกำรแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในธุรกิจท่องเที่ยว  ซึ่งจะน ำไปสู่กำรรักษำและพัฒนำปรับปรุง
มำตรฐำนกำรบริกำรให้มีคุณภำพในระดับสำกลได้  (ชำญโชติ  ชมพูนุท,  2554;  อรุณรัตน์  อัศวนิเวศน์,   
2545)   
 ด้วยเหตุผลข้ำงต้นนี้  พฤติกรรมด้ำนจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ
ของบริษัทน ำเที่ยวในประเทศไทยจะเป็นตัวชี้ให้เห็นถึงกำรบริกำรของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว
ภำยในประเทศของแต่ละบริษัทว่ำกำรด ำเนินงำนจะมีประสิทธิภำพ  ถูกหรือดี  โดยยึดกฎเกณฑ์ 
ด้ำนจรรยำบรรณของกำรด ำเนินงำนทำงธุรกิจท่องเที่ยวหรือไม่  จรรยำบรรณของพนักงำนน ำเที่ยว 
เหล่ำนี้  จึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส ำคัญที่จะท ำให้กำรด ำเนินงำนธุรกิจน ำเที่ยวมีควำมเจริญก้ำวหน้ำ   
และส่งผลให้ธุรกิจได้รับควำมเชื่อถือในสังคม  โดยที่พฤติกรรมด้ำนจรรยำบรรณของพนักงำนน ำเที่ยว
เหล่ำนี้จะต้องมุ่งเน้น  1)  ควำมชื่อสัตย์พนักงำนในกำรปฏิบัติหน้ำที่  2)  ควำมรับผิดชอบของพนักงำน
ที่มีต่อลูกค้ำ  3)  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อหน้ำที่ของตนเอง  4)  ควำมรับผิดชอบของ
พนักงำนที่พึงมีต่อสังคมและประชำชนทั่วไป  และ  5)  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่พึงมีต่อผู้ถือ
หุ้นส่วนของบริษัทหรือนักลงทุน  (Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  2007;  
Weeden,  2002;  Kim  and  Pennington-Gray,  2011)  ซึ่งลักษณะที่ส ำคัญทั้ง  5  ประกำรนี้
สอดคล้องกับดัชนีชี้วัดมำตรฐำนธุรกิจน ำเที่ยวด้ำนจริยธรรมในวิชำชีพของบริษัทน ำเที่ยวและ 
ของพนักงำนบริษัทน ำเที่ยวที่ก ำหนดโดยส ำนักงำนพัฒนำกำรท่องเที่ยว  กระทรวงกำรท่องเที่ยวและ
กีฬำในป ี 2551  (กระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ,  2551)  ซึ่งจะต้องปฏิบัติหน้ำที่โดยยึดหลักศีลธรรม
ของสังคม  ปฏิบัติหน้ำที่ต่อนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศด้วยจิตส ำนึกในบทบำทหน้ำที่และ 
ควำมรับผิดชอบ  โดยที่จะต้องยึดหลักจริยธรรมอย่ำงเคร่งครัด  เพรำะถ้ำหำกพนักงำนบริษัทน ำเที่ยว
โดยเฉพำะพนักงำนบริกำรทัวร์ภำยในประเทศ  ซึ่งเป็นผู้มีบทบำทส ำคัญล ำดับแรกที่ต้องบริกำรลูกค้ำ 
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ทีเ่ป็นนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศถ้ำพนักงำนไม่มีจรรยำบรรณกำรท่องเที่ยวในกำรปฏิบัติหน้ำก็อำจมี
ผลกระทบอย่ำงร้ำยแรงต่อควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศได้ซึ่งก็จะมีผลกระทบโดยตรง
ต่อกำรด ำเนินธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศ  พนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศและผู้บริหำร
ระดับสูงของบริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศ  จึงจ ำเป็นต้องตระหนักถึงปัจจัยดังกล่ำวที่เกี่ยวข้องกับ
จรรยำบรรณกำรท่องเที่ยวของพนักงำน  ซึ่งจะต้องพิจำรณำถึงขอบเขตควำมรับผิดชอบและหน้ำที่ 
ของพนักงำนที่มีต่อหน้ำที่ของตนเอง  ที่มตี่อนักท่องเที่ยวหรือลูกค้ำ  และที่มตี่อประชำชนในสังคมและ 
ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกำรด ำเนินธุรกิจ  ซึ่งก็รวมถึงควำมรับผิดชอบของบริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศ
และของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศที่มีต่อสังคม  จึงจะถือได้ว่ำเป็นกำรจัดกำรด้ำน
จรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศของบริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศได้ 
อย่ำงถูกต้อง  เหมำะสมและมีประสิทธิภำพตำมหลักจรรยำบรรณของกำรให้บริกำรน ำเที่ยว 
ภำยในประเทศที่สอดคล้องตำมหลักสำกล   
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษำ  “ควำมส ำคัญและควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ 
ต่อจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ”  ซ่ึงกำรวิจัยนี้จะเป็นตัวช่วยขับเคลื่อน 
ให้มีกำรส่งเสริมให้ธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศของไทยให้มีมำตรฐำนจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำร
น ำเที่ยวภำยในประเทศ  ในกำรด ำเนินธุรกิจน ำเที่ยวในระดับสำกลให้เกิดขึ้น  ทั้งในกรุงเทพมหำนคร 
และในจังหวัดต่ำงๆ  และท่ีส ำคัญเพ่ือให้สำมำรถแข่งขันได้ในภำวกำรณ์แข่งขันทำงกำรตลำดที่มี 
ควำมรุนแรงมำกข้ึน  โดยเฉพำะในประชำคมเศรษฐกิจอำเซียนที่จะเกิดขึ้นในปี  2558   
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในกำรวิจัย 
 
 กำรวิจัยเรื่องควำมส ำคัญและควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศต่อจรรยำบรรณ
ของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ  ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดในกำรวิจัย  ดังนี้ 
  1.  องค์ประกอบของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว  (ดัดแปลงมำจำก  
Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  2007;  Weeden,  2002;  Kim  and  
Pennington-Gray,  2011)  ประกอบด้วย 
   1.1  ควำมซื่อสัตย์ของพนักงำน  (Honesty) 
   1.2  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อลูกค้ำ  (Customer) 
   1.3  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อหน้ำที่ของตนเอง  (Self-Responsibility) 
   1.4  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนต่อประชำชนในสังคม  (Responsibility  to  
Public) 
   1.5  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อผู้ถือหุ้น/นักลงทุน  (Shareholders) 
  2.  ควำมพึงพอใจต่อจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว  (ดัดแปลงมำจำก  Ryan,   
1995;  Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  2007;  Weeden,  2002;   
Kim  and  Pennington-Gray,  2011)  ประกอบด้วย 
   2.1  ควำมซื่อสัตย์ของพนักงำน  (Honesty)   
   2.2  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อลูกค้ำ  (Customer) 
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   2.3  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อหน้ำที่ของตนเอง  (Self-Responsibility) 
   2.4  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนต่อประชำชนในสังคม  (Responsibility  to  Public) 
 
ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย 
 
 กำรวิจัยนี้มีควำมมุ่งหมำย  ดังนี้ 
  1.  เพ่ือศึกษำควำมส ำคัญของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ 
ของบริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศในกรุงเทพมหำนครตำมควำมคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ 
  2.  เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่มีต่อจรรยำบรรณของ
พนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ   
  3.  เพ่ือเปรียบเทียบควำมส ำคัญของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว
ภำยในประเทศและควำมพึงพอใจต่อจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ 
ของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่มีเพศและอำยุต่ำงกัน 
  4.  เพ่ือศึกษำควำมสัมพันธ์และอิทธิพลของปัจจัยควำมส ำคัญของจรรยำบรรณของ
พนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศต่อควำมพึงพอใจต่อจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว
ภำยในประเทศ 
 
สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 
 1.  นักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่มี  เพศ  แตกต่ำงกัน  มีควำมคิดเห็นเกี่ยวกับ  ควำมส ำคัญ 
ของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ  และมีควำมพึงพอใจต่อจรรยำบรรณของ
พนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศต่ำงกัน 
 2.  นักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่มี  อำยุ  แตกต่ำงกัน  มีควำมคิดเห็นเกี่ยวกับ  ควำมส ำคัญ 
ของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศและมีควำมพึงพอใจต่อจรรยำบรรณ 
ของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศต่ำงกัน 
 3.  ควำมส ำคัญของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศมีควำมสัมพันธ์
และมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจต่อจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ   
 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 
 1.  ประชำกร  (Population)  ที่ใช้ในกำรวิจัย  ได้แก่  นักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่เดิน
ทำงเข้ำมำในประเทศไทย  อย่ำงน้อย  1  ครั้ง  ซึ่งเป็นนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศท่ีใช้บริกำรธุรกิจ 
น ำเที่ยวภำยในประเทศของ  37  บริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศในกรุงเทพมหำนครที่ได้จดทะเบียน
บริษัทในสังกัดกระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ  และด้วยบริษัทดังกล่ำวไม่สำมำรถให้ข้อมูลจ ำนวน
นักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่เข้ำมำใช้บริกำรน ำเที่ยวได้เนื่องจำกเป็นกำรป้องกันควำมลับของบริษัท
และเป็นเหตุผลในด้ำนกำรแข่งขันทำงกำรตลำดระหว่ำงบริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศโดยเฉพำะ 
ในกรุงเทพมหำนคร  ผู้วิจัยจึงได้คัดเลือกจ ำนวนประชำกร  กลุ่มตัวอย่ำง  จำก  11  บริษัท  ดังนี้ 
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  1.1  บริษัทที่มีชื่อเสียงและมีประสบกำรณ์ในกำรให้บริกำรแก่นักท่องเที่ยว 
ชำวต่ำงประเทศ  และเป็นบริษัทที่ได้รับกำรยอมรับจำกนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ   
  1.2  บริษัทที่มีกำรบริกำรที่มีมำตรฐำนและได้ผ่ำนกำรประเมินมำตรฐำนธุรกิจน ำเที่ยว 
และมัคคุเทศก์  ที่จดทะเบียนกับกรมกำรท่องเที่ยว  สังกัดกระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ 
  1.3  บริษัทได้เปิดด ำเนินธุรกิจมำเป็นเวลำนำนเกิน  10  ปีขึ้นไป 
 2.  กลุ่มตัวอย่ำง  (Samples)  ได้แก่  นักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศที่ใช้บริกำรธุรกิจน ำเที่ยว
ภำยในประเทศในกรุงเทพมหำนคร  จ ำนวน  400  คน  ก ำหนดขนำดโดยใช้สูตรของ  Yamane  Taro 
(1978)  และใช้กำรสุ่มตัวอย่ำงตำมสะดวก 
 3.  พ้ืนที่ในกำรวิจัย  (Research  Area)  กำรวิจัยนี้ได้เลือกศึกษำนักท่องเที่ยว 
ชำวต่ำงประเทศที่ใช้บริกำรบริษัทน ำเที่ยวภำยในประเทศในกรุงเทพมหำนครที่ผ่ำนกำรตรวจประเมิน
มำตรฐำนธุรกิจน ำเที่ยวและมัคคุเทศก์ปี  พ.ศ.  2555  ที่จดทะเบียนกับกรมกำรท่องเที่ยว   
สังกัดกระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ  เท่ำนั้น  (กรมกำรท่องเที่ยว,  2556) 
 4.  ระยะเวลำที่ใช้ในกำรเก็บข้อมูล  ในช่วงเวลำ  15  พฤศจิกำยน  2556  ถึง  30  ธันวำคม  
2556 
 5.  ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย 
  กลุ่มท่ี  1  กำรทดสอบสมมุติฐำน  ขั้นที ่ 1 
   ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  เพศ  และอำยุ  ของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ 
   ตัวแปรตำม  ได้แก ่ ควำมส ำคัญของจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว 
และควำมพึงพอใจต่อกำรปฏิบัติงำน  ด้ำนจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยว 
  กลุ่มท่ี  2  กำรทดสอบสมมุติฐำน  ขั้นที ่ 2   
   ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  ปัจจัยควำมส ำคัญเก่ียวกับจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำร 
น ำเที่ยวภำยในประเทศ 
   ตัวแปรตำม  ได้แก ่ ควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศต่อจรรยำบรรณ
ของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ 
 
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 
 
 กำรวิจัยนี้จะมีควำมส ำคัญ  ดังนี้ 
  1.  กำรวิจัยนี้ช่วยสร้ำงควำมเข้ำใจอันดีที่เก่ียวข้องกับธรรมชำติของกำรจัดกำร
จรรยำบรรณโดยเฉพำะในด้ำนจรรยำบรรณกำรท่องเที่ยวของพนักงำนบริกำรท่องเที่ยวภำยในประเทศ 
ที่เก่ียวข้องกับบริบทของจรรยำบรรณกำรท่องเที่ยวในประเทศไทยโดยตรง  นั้นหมำยควำมว่ำผลของ
กำรวิจัยนี้จะมีส่วนสร้ำงวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับควำมส ำคัญของควำมคำดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อ
ผลกำรปฏิบัติงำนในด้ำนจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศซึ่งยังมีกำรวิจัย 
ในเรื่องนี้มีจ ำกัดอยู่มำก   
  2.  ผลกำรวิจัยนี้ยังจะช่วยให้แนวคิดและหลักปฏิบัติเกี่ยวกับพฤติกรรมและกลยุทธ์ 
ในกำรจัดกำรคุณภำพของกำรบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ  โดยเฉพำะกำรมุ่งเน้นไปที่จรรยำบรรณ
กำรท่องเที่ยวให้แก่พนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศให้สำมำรถปฏิบัติกับนักท่องเที่ยว 
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ชำวต่ำงประเทศได้อย่ำงถูกต้อง  เหมำะสม  และเป็นที่ยอมรับในระดับกำรให้บริกำรน ำเที่ยวในระดับ
มำตรฐำนสำกลต่อไป   
  3.  กำรศึกษำในเรื่องจรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศนี้จะส่งผลดี
ต่อกำรพัฒนำและปรับปรุงในคุณภำพของกำรจัดกำรจรรยำบรรณของอุตสำหกรรมบริกำรอื่นๆ   
ในประเทศไทยที่จ ำเป็นต้องแข่งขันให้สำมำรถอยู่รอดได้  ในภำวกำรณ์แข่งขันทำงกำรตลำดที่เพ่ิมทวี 
ควำมรุ่นแรงมำกยิ่งข้ึนในปัจจุบัน   
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 1.  ธุรกิจน ำเที่ยวภำยในประเทศ  (Inbound  Tourism  Business)  หมำยถึง  กำรประกอบ
ธุรกิจเกี่ยวกับกำรจัดหรือกำรให้บริกำร  หรือกำรอ ำนวยควำมสะดวกเกี่ยวกับกำรเดินทำง  สถำนที่พัก   
อำหำร  ทัศนำจร  หรือมัคคุเทศก์  ให้แก่นักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติ  โดยมุ่งหมำยถึง  “กำรน ำเที่ยว”  
เป็นส ำคัญ  โดยจะเป็นกำรน ำนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศมำท่องเที่ยวภำยในประเทศ 
 2.  จรรยำบรรณกำรท่องเที่ยว  (Tourism  Ethics)  หมำยถึง  แนวทำงในกำรด ำเนินกิจกำร 
กำรน ำเที่ยวที่เกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติและกำรจัดกำรกำรน ำเที่ยว  และรวมกำรตัดสินใจภำยในกรอบ 
ของมำตรฐำนทำงศีลธรรม  จริยธรรม  หรือกำรมีพฤติกรรมในกำรบริกำรน ำเที่ยวที่ถูกต้อง  เหมำะสม  
หรือมีคุณลักษณะที่ดี  มีควำมสมควรเป็นที่ยอมรับในสังคม  ซึ่งสอดคล้องกับดัชนีชี้วัดมำตรฐำนธุรกิจ 
น ำเทีย่วด้ำนจริยธรรมในวิชำชีพของบริษัทน ำเที่ยว  และของพนักงำนบริษัทน ำเที่ยวที่ก ำหนด 
โดยส ำนักงำนพัฒนำกำรท่องเที่ยว  กระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำในปี  2551  (กระทรวง 
กำรท่องเที่ยวและกีฬำ,  2551) 
 3.  จรรยำบรรณของพนักงำนบริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศ  หมำยถึง  1)  ควำมซือ่สัตย์
พนักงำนในกำรปฏิบัติหน้ำที่  2)  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่มีต่อลูกค้ำ  3)  ควำมรับผิดชอบของ
พนักงำนที่มีต่อหน้ำที่ของตนเอง  4)  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่พึงมีต่อสังคมและประชำชนทั่วไป  
และ  5)  ควำมรับผิดชอบของพนักงำนที่พึงมีต่อผู้ถือหุ้นส่วนของบริษัทหรือนักลงทุน  (ดัดแปลงมำจำก  
Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  2007;  Weeden,  2002;  Kim  and  
Pennington-Gray,  2011) 
 4.  ควำมส ำคัญของจรรยำบรรณ  หมำยถึง  ปัจจัยเกี่ยวกับจรรยำบรรณกำรท่องเที่ยว 
ที่มีควำมส ำคัญต่อควำมคำดหวังของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ  ในด้ำนจรรยำบรรณของพนักงำน
บริกำรน ำเที่ยวภำยในประเทศท่ีสำมำรถตอบสนองตรงกับควำมต้องกำรของนักท่องเที่ยว 
ชำวต่ำงประเทศนั้นได้  (ดัดแปลงมำจำก  Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  
2007;  Weeden,  2002;  Kim  and  Pennington-Gray,  2011) 
 5.  ควำมพึงพอใจต่อกำรให้กำรบริกำร  (Service  Satisfaction)  หมำยถึง  กำรประเมิน
หรือกำรลงควำมเห็นเกี่ยวกับควำมดีเลิศของกำรให้บริกำรโดยรวม  (Parasuraman,  Zeithaml,   
and  Berry,  1998;  12-40)  เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจำกกำรเปรียบเทียบของผู้บริโภคระหว่ำง 
ควำมคำดหวังของพวกเขำเกี่ยวกับคุณภำพบริกำรและกำรบริกำรที่พวกเขำได้รับจริง  ซึ่งตรงกับ 
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังหรือเกินควำมคำดหวังจนท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจและ 
ควำมประทับใจได้ในที่สุด  (Parasuraman  et  al.,  1998;  201-230) 
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 6.  พนักงำนบริกำรน ำเที่ยว  หมำยถึง  พนักงำนหรือผู้ปฎิบัติกำรบริกำรน ำเที่ยว 
ภำยในประเทศ  ซึ่งมีหน้ำที่ในกำรอ ำนวยควำมสะดวกกำรน ำเที่ยวให้กับนักท่องเที่ยวชำวต่ำงประเทศ  
เช่น  ไกด์น ำเท่ียว  (Tour  Guides)  ตัวแทนบริษัทน ำเที่ยว  (Travel  Agents)  ฝ่ำยปฏิบัติกำร 
น ำเที่ยว  (Tour  Operation)  และฝ่ำยด ำเนินกำรในกำรจัดท ำโปรแกรมน ำเที่ยว  (Tour  Operators)  
เป็นต้น 
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บทที ่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 การวิจัยเรื่อง  ความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  ผู้วิจัยได้ศึกษาเนื้อหาของแนวคิด 
และทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับประเด็นของการวิจัยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
  1.  สถานการณ์ของการท่องเที่ยวและธุรกิจน าเที่ยวในประเทศไทย 
  2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับจรรยาบรรณการท่องเที่ยวและจรรยาบรรณของพนักงาน  
บริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
  3.  ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมนักท่องเที่ยว  ความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ของนักท่องเที่ยวกับผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของผู้ให้บริการน าเที่ยว 
  4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
สถานการณ์ของการท่องเที่ยวและธุรกิจน าเที่ยวในประเทศไทย 
 
 ธุรกิจน าเที่ยวในปัจจุบันนับว่าเป็นหนึ่งในธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่มี 
การเติบโตอย่างต่อเนื่อง  โดยในช่วงหลายปีที่ผ่านมาอัตราการขยายตัวของธุรกิจน าเที่ยว 
โดยเฉพาะธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศไทยได้รับแรงบวกมาจากการเติบโตในอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยวของโลกรวมถึงมีจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติเข้ามาเที่ยวในประเทศไทยมากยิ่งขึ้น  
(วารสารการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย,  2/2556  ฉบับ  เมษายน-มิถุนายน)  ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลที่
แสดงวิสัยทัศนข์องการท่องเที่ยวในปี  ค.ศ.  2020  โดยองค์การการท่องเที่ยวโลก  (UNWTO,  2011)  
ได้ประเมินผลการเติบของการท่องเที่ยวในระยะไกลไว้  และได้ระบุไว้ว่าการพัฒนาด้านการท่องเที่ยว
ในช่วง  20  ปีแรกแห่งศตวรรษใหม่นี้นักเที่ยวชาวต่างชาติคาดว่าจะสูงถึง  1.6  พันล้านคน  ทั่วโลก
ภายในปี  ค.ศ.  2020  โดยที่  1.2  พันล้านคน  จะเป็นนักท่องเที่ยวระหว่างภูมิภาค  (Intraregional)  
และ  0.4  พันล้านคน  จะเป็นนักท่องเที่ยวที่เดินทางระยะไกล  (Long-Haul  Travelers)  โดยเฉพาะ 
ในเอเชียตะวันออก  ประเทศในแถบมหาสมุทรแปซิฟิก  เอเชียใต้  ตะวันออกกลาง  และแอฟริกา   
ซึ่งคาดว่าอัตราการเติบโตของนักท่องเที่ยวจะสูงเกินกว่า  5  เปอร์เซ็นต ์ (UNWTO,  2011)  ด้วยเหตุนี้
ผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการน าเที่ยวภายในประเทศจึงมีความส าคัญมากข้ึนกว่าแต่ก่อนและ 
ท าให้จุดหมายปลายทางในแต่ละประเทศในแต่ละภูมิภาคของโลกมีการแข่งขันกันอย่างมาก   
และแนวโน้มนี้ก็ยังมีผลดีต่อการเติบโตและการด าเนินธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศไทย   
(บริษัทศูนย์วิจัยกสิกรไทย,  2556)   
 และแม้ว่า  นาย  สุรพล  เศวตเศรณี  (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย,  2555)  ผู้ว่าการ
ท่องเทีย่วแห่งประเทศไทยได้กล่าวว่าภาวการณ์เศรษฐกิจของโลกและของไทยจะมีความเสี่ยงในเรื่อง
วิกฤตเศรษฐกิจตกต่ าในยุโรปและอเมริกา  ความผันผวนของราคาน้ ามันของโลก  วิกฤตภัยธรรมชาติ   
และสภาวะการแข่งขันสูงของการท่องเที่ยว  แต่ตลาดการท่องเที่ยวในประเทศไทยยังคงมีศักยภาพสูง 
โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวจากประเทศจีน  เกาหลี  ญี่ปุ่น  อินเดีย  และประเทศในกลุ่มสมาชิก 
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อาเซียน  (ดังแสดงในภาพประกอบ  1)  ซึ่งก็รวมถึงกลุ่มตลาดนักท่องเที่ยวจากภูมิภาคอ่ืนที่คาดว่า 
จะมีปัญหาแต่ยังคงมีการเติบโตที่ดี  เช่นจากประเทศสหรัฐอเมริกา  อิตาลี  โปรตุเกส  และกรีส  เป็นต้น  
ดังภาพประกอบ  2 
 

 
 

ที่มา:  การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
ภาพประกอบ  1  แสดงกลุ่มตลาดศักยภาพที่มีการเติบโตสูงช่วงเวลาปี  พ.ศ.  2550-2556 

 

 
 

ที่มา:  การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
ภาพประกอบ  2  แสดงกลุ่มตลาดที่คาดว่าจะมีปัญหาแต่ยังคงเติบโตดี  ช่วงเวลาปี  พ.ศ.  2550-2555 
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 และจากข้อมูลข้างต้นนี้ช่วยยืนยันการศึกษาเก่ียวกับการเติบโตของธุรกิจการค้าและ 
การบริการทีเ่กี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อการพัฒนาและการเติบโตของการท่องเที่ยวระหว่างประเทศ  
(Prideaux,  2005)  ไว้ว่าการค้าและธุรกิจเกี่ยวกับการท่องเที่ยวโดยเฉพาะต้องอาศัยปัจจัยพื้นฐาน
เกี่ยวกับการท่องเที่ยวระหว่างประเทศต่อประเทศมีผลสืบเนื่องมาจากเขตข้อตกลงการค้าเสรี 
ของโลกต่างๆ  เช่น  เขตข้อตกลงการค้าเสรีในยุโรปและในอเมริกาเหนือ  (The  European  Union   
and  the  North  American  Free  Trade  Agreement)  หรือเขตข้อตกลงการค้าเสรีในกลุ่ม
ประเทศในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนด้วยกัน  (ASEAN  Economy  Community)  และที่ได้มี 
ข้อตกลงเขตการค้าเสรีกับจีน  ญี่ปุ่น  เกาหลีอินเดีย  ออสเตรเลีย  หรือ  นิวซีแลนด์  ก็ต่างก็มีผล
ทางบวกที่จะเกิดขึ้นกับการท่องเที่ยวและธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศในประเทศไทยได้เช่นเดียวกัน  
(การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย,  2556;  ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,  2556;  วารสารการท่องเที่ยว 
แห่งประเทศไทย,  2556) 
 ทั้งนี ้ ในส่วนการขยายตัวการเติบโตของการท่องเที่ยว  โดยเฉพาะธุรกิจน าเที่ยวภายใน 
ประเทศไทยยังคงมีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง  ตัวอย่างเช่น  จ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เข้ามา
เที่ยวในประเทศไทยสูงถึง  21.8  ล้านคน  ในปี  พ.ศ.  2555  เพ่ิมขึ้นเป็น  14  เปอร์เซ็นต์ 
จากป ี พ.ศ.  2554  คิดเป็นมูลค่าจากการท่องเที่ยวนี้ถึง  930  พันล้านบาท  (US$31  billion)  และ
คาดว่าในปี  พ.ศ.  2556  นี้จะมีจ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเข้ามาเที่ยวในประเทศไทยสูงขึ้นถึง  
24  ล้านคน  หรือสูงขึ้นกว่า  พ.ศ.  2555  ถึง  10  เปอร์เซ็นต์  (MCOT,  24  December  2012)   
และการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยยังได้คาดการเป้าหมายของการท่องเที่ยวภายในประเทศไทย 
ในปี  พ.ศ.  2556  ว่าธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศจะสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศไทย 
ในส่วนของนักท่องเที่ยวชาวไทยจะมีการเติบโต  +6  เปอร์เซ็นต์  และจากนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
จะเติบโต  +13  เปอร์เซ็นต์   
 แต่การที่ธุรกิจน าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยจะสามารถแข่งขันในระดับ
นานาชาติและสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน  จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายใน 
ประเทศ  โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานครจะต้องมีความโปร่งใสและมีความเป็นธรรมแก่ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียในธุรกิจท่องเที่ยว  (ชาญโชติ  ชมพูนุท,  2554;  อรุณรัตน์  อัศวนิเวศน์,  2545)   
โดยที่จรรยาบรรณการท่องเที่ยว  (Tourism  Ethics)  ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
ของบริษัทน าเที่ยวในประเทศไทย  ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการช่วยส่งเสริมให้บริษัทน าเที่ยว 
มีความไว้วางใจและมีความน่าเชื่อในทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในด้านของระบบมาตรฐาน
การรักษาศีลธรรมและจริยธรรมในการให้บริการของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศให้เป็นที่
ยอมรับในระดับสากล  ด้วยเหตุนี้พฤติกรรมด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายใน 
ประเทศของบริษัทน าเที่ยวในประเทศไทยจึงอาจเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญต่อการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศให้เข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยต่อไปในอนาคต 
 ดังนั้น  การศึกษาเรื่องความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศจะเป็นตัวชี้ให้เห็นถึงภาพรวมของการบริการ
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยเฉพาะบริษัทน าเที่ยวในกรุงเทพมหานครว่าพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศของบริษัทภายในประเทศเหล่านั้นมีการให้การบริการน าเที่ยว 
มีประสิทธิภาพ  ถูกหรือดี  โดยยึดกฎเกณฑ์ด้านจรรยาบรรณของการด าเนินงานทางธุรกิจท่องเที่ยว 
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หรือไม่อย่างไร  การศึกษาในเรื่องความส าคัญและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการ 
น าเที่ยวภายในประเทศนี้  จึงเป็นปัจจัยส าคัญปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศได้ 
ทราบผลการปฏิบัติงาน  ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยรวมเพ่ือให้
สามารถน าผลการวิจัยนี้ไปช่วยพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของการบริการน าเที่ยว  โดยเฉพาะ 
ด้านจรรยาบรรณการท่องเที่ยวของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศให้มีความเข้มแข็งและ 
มีประสิทธิภาพเหมาะสมมากยิ่งขึ้นและเพ่ือให้สามารถอยู่รอดได้ในภาวการณ์การแข่งขันทางธุรกิจ
ท่องเที่ยวทั้งในส่วนภูมิภาคเดียวกันและภูมิภาคอ่ืนๆ   
 
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับจรรยาบรรณการท่องเที่ยว  และจรรยาบรรณของพนักงานบริการ 
น าเที่ยวภายในประเทศ 
 
 1.  ความหมายของจรรยาบรรณการท่องเที่ยว 
  ความหมายของค าว่า  “จรรยาบรรณการท่องเที่ยว”  ตามพจนานุกรม  Cambridge  
Advanced  Learner’s  Dictionary  (2008:  478,  1540)  สามารถอธิบายได้ว่าจรรยาบรรณการ
ท่องเที่ยวคือระบบของการยอมรับทางด้านพฤติกรรม  ความคิดและความเชื่อของพฤติกรรมที่สามารถ
ควบคุมได้ในธุรกิจท่องเที่ยวที่ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวในด้านต่างๆ  เช่น  การเดินทางและการขนส่ง  
ที่พักอาศัย  หรือสิ่งอ านวยความสะดวกและบันเทิงต่างๆ  ส าหรับนักท่องเที่ยวที่มาท่องเที่ยวในวันหยุด
พักผ่อนโดยที่ผู้ให้บริการน าเที่ยวหรือบริษัทน าเที่ยวนั้นจะต้องยึดหลักการให้บริการน าเที่ยวภายใต้
ระบบจริยธรรม  หรือการให้บริการที่ถูกต้อง  เหมาะสม  และเป็นธรรมเป็นส าคัญ   
  ตามพระราชบัญญัติธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์  พุทธศักราช  2551  (ส านักพัฒนา 
การท่องเที่ยว,  2551)  จรรยาบรรณการท่องเที่ยวนั้นคือบริษัทน าเที่ยวจะต้องมีระบบการบริหาร
จัดการการด าเนินงานด้านธุรกิจบริการน าเที่ยวโดยยึดหลักศีลธรรมของสังคมและต้องปฏิบัติหน้าที่ 
ในการให้บริการการน าเที่ยวแก่นักท่องเที่ยวด้วยจิตส านึกในบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบ 
โดยจะต้องยึดหลักจริยธรรมอย่างเคร่งครัดเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทางธุรกิจ
น าเที่ยวอย่างเท่าเทียมกัน  เพราะการด าเนินธุรกิจน าเที่ยว  หมายถึง  การประกอบธุรกิจเก่ียวกับ 
การจัดการการให้บริการ  หรือการอ านวยความสะดวกเก่ียวกับการเดินทาง  ที่พัก  อาหารและ
เครื่องดื่ม  ทัศนาจร  หรือการให้บริการอื่นๆ  ที่เก่ียวข้องให้แก่นักท่องเที่ยว  ซึ่งธุรกิจน าเที่ยว 
อาจขายบริการแก่นักท่องเที่ยวโดยตรง  หรือขายผ่านตัวแทนธุรกิจท่องเที่ยวก็ได้  และรวมถึงการจัดท า 
รายการน าเที่ยว  (Itinerary)  ที่ประกอบไปด้วยการบริการอ านวยความสะดวกในการเดินทาง   
จัดหายานพาหนะ  ที่พัก  อาหาร  ติดต่อสถานที่ท่องเที่ยว  และ  ทัศนาจรมารวมกันและขายใน
ลักษณะเหมารวมที่เรียกว่าทัวร์เหมารวม  (Package  Tour)  (ส านักพัฒนาการท่องเที่ยว,  2551)  
ดังนั้นธุรกิจน าเที่ยวในที่นี้  จึงหมายถึงการด าเนินด้านการจัดน าเที่ยวและการซื้อบริการอ่ืนๆ  
มาประกอบกันเป็นการน าเที่ยวแบบเหมารวมท าให้ธุรกิจน าเที่ยวเปรียบเสมือนตัวกลางระหว่างผู้ผลิต
หรือคูส่ัญญา  เช่น  โรงแรม  บริษัทเดินรถ  หรือภัตตาคารที่ได้ท ากับลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวท าให้เกิด
การประกอบธุรกิจน าเที่ยวขึ้นในการให้บริการและการอ านวยความสะดวกในการเดินทางท่องเที่ยว
โดยเฉพาะการน าเที่ยวภายในประเทศไทย  เป็นต้น 
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  และเม่ือการด าเนินธุรกิจน าเที่ยว  โดยเฉพาะการบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
ซึ่งมลีักษณะการบริการน าเที่ยวทีม่ีความสลับซับซ้อนมาก  เนื่องจากผู้ประกอบการธุรกิจน าเที่ยว
ภายในประเทศจะต้องมีความรอบครอบรู้ทั้งในปริมาณและคุณภาพของแหล่งท่องเที่ยวที่มีอยู่  รวมทั้ง
ประเภทของกิจการพักผ่อนหรือธุรกิจที่สามารถจัดให้ได้โดยผู้ประกอบการธุรกิจน าเที่ยวบางแห่ง 
อาจเป็นเจ้าของบริการอ่ืนๆ  เอง  เพ่ือความสะดวกในการด าเนินการ  เช่น  เป็นเจ้าของโรงแรม   
รีสอร์ท  ภัตตาคาร  รถโดยสาร  เป็นต้น  ธุรกิจน าเที่ยวขายส่ง  (Travel/Tour  Wholesaler)  
เนื่องจากผู้ประกอบการน าเที่ยวจะซื้อบริการด้านต่างๆ  จากผู้ผลิต  เป็นจ านวนมาก  (Bulk)  เช่น  
ห้องพัก  ตั๋วเข้าชมการแสดง  หรือเช่าเหมารถโดยสาร  ล้วนต้องมีการวางแผนและผลิตสินค้าท่องเที่ยว
ที่ประกอบด้วย  2  ส่วนหลัก  คือ  ส่วนของการเดินทางไป–กลับจากจุดหมายปลายทาง  เช่น   
ตั๋วเครื่องบิน  และส่วนของการบริการที่เกิดขึ้นที่จุดหมายปลายทางหรือแหล่งท่องเที่ยว  เช่น  อาหาร  
ทัศนาจร  ที่พักแรมอย่างนี้เป็นต้น  จึงท าใหธุ้รกิจน าเที่ยวภายในประเทศมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่าง 
จากธุรกิจอ่ืน  เช่น  เป็นสินค้าบริการทีเ่ป็นนามธรรม  ไม่สามารถจับต้องได้  หรือไม่สามารถสัมผัส 
ก่อนการตัดสินใจ  เป็นสินค้าบริการทีม่ีเอกลักษณ์เฉพาะแบบเดียวที่ไม่เหมือนใครไม่ว่าจะเป็นสิ่งดึงดูด
ใจทางธรรมชาติหรือมนุษย์สร้างข้ึน  เป็นการผลิตและการบริโภคสินค้าทีเ่กิดข้ึนในเวลาและสถานที่
เดียวกัน  เป็นกระบวนการซื้อขายสินค้าและการบริการที่ไม่สามารถแยกออกจากกันได้  เป็นสินค้า
บริการทีม่ีลักษณะเสียถ้าลูกค้าไม่มาใช้บริการในเวลาที่ก าหนด  เป็นสินค้าบริการการท่องเที่ยวที่ 
จะขายได้มากหรือน้อยขึ้นอยู่กับฤดูกาล  สภาพภูมิอากาศ  เวลาของการบริโภค  เป็นสินค้าและบริการ 
ทีไ่ม่สามารถเก็บสะสมไว้ก่อนหรือเก็บไว้ให้ผู้อื่นไม่ได้  และที่ส าคัญเป็นการซื้อขายสินค้าการท่องเที่ยว
มักเป็นการซื้อขายร่วมกันในคราวเดียวกันถึงแม้จะต่างเจ้าของกันก็ตาม  (Kotler,  and  Makens,  
2010;  Lovelock  et  al.,  2006;  Kamdampully,  2007;  Parasuraman  et  al.,  1988)   
  และเพ่ือให้คุณลักษณะส าคัญของระบบการยอมรับทางด้านพฤติกรรม  ความคิดและ
ความเชื่อของพฤติกรรมที่สามารถควบคุมได้ในธุรกิจท่องเที่ยวที่ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวในด้านต่างๆ  
ดังที่ได้กล่าวมาในข้างต้น  ผู้ให้บริการน าเที่ยวหรือบริษัทน าเที่ยวนั้นจะต้องยึดหลักการให้บริการ 
น าเที่ยวภายใต้ระบบจริยธรรม  หรือการให้บริการที่ถูกต้อง  เหมาะสม  และเป็นธรรมเป็นส าคัญ   
ซึ่งก็หมายความว่าบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศจะต้องค านึงถึงจรรยาบรรณการท่องเที่ยวที่มีส่วนส าคัญ
ต่อความน่าเชื่อถือของการด าเนินธุรกิจน าเที่ยวที่มีต่อนักท่องเที่ยว  กล่าวคือ  จรรยาบรรณการ
ท่องเที่ยวในการด าเนินธุรกิจน าเที่ยวในการศึกษาครั้งนี้  นั่นก็คือบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย
จะต้องมีระบบการรับผิดชอบต่อการผลิตสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือ
นกัท่องเที่ยว  และจะต้องยึดมั่นในกฎหมายการท่องเที่ยวซึ่งก็รวมถึงกฎทางสังคมที่ไม่ได้เขียนไว้ 
เป็นลายลักษณ์อักษรด้วย  เช่น  การมุ่งมั่นที่จะให้บริการน าเที่ยวที่สอดคล้องเหมาะสมกับธรรมเนียม
ประเพณีและคุณค่าอันดีที่มีอยู่ในสังคม  ซึ่งก็รวมถึงมีรูปแบบการจัดการบริการน าเที่ยวที่เป็นธรรม 
ที่สร้างความคาดหวังได้ให้กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในธุรกิจบริการน าเที่ยวนี้  เป็นต้น  (Enz,  2010)   
 2.  จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
  ดังที่ได้อธิบายในข้างต้นแล้วนั้นว่า  ธุรกิจน าเที่ยวหมายถึงการประกอบธุรกิจเกี่ยวกับ 
การจัดหรือการให้บริการหรือการอ านวยความสะดวกเกี่ยวกับการเดินทาง  ที่พัก  อาหารและเครื่องดื่ม  
ทัศนาจร  หรือการให้บริการอ่ืนๆ  ที่เก่ียวข้องให้แก่นักท่องเที่ยว  และบริษัทน าเที่ยวจ าเป็นอย่างยิ่ง
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จะต้องมีการจัดระบบโครงสร้างขององค์กรธุรกิจให้ชัดเจน  มีสายบังคับบัญชา  และขอบข่ายงาน
รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงานในองค์กรให้มีระบบ  ระเบียบ  และมีมาตรฐานธุรกิจน าเที่ยว   
ซึ่งก็เกี่ยวข้องโดยตรงกับจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศท่ีจะต้องมี
จรรยาบรรณและจริยธรรม  โดยยึดหลักศีลธรรมของสังคมด้วยการมจีิตส านึกในหน้าที่และ 
ความรับผิดชอบตามที่บริษัทน าเที่ยวได้มีวิธีการติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงาน   
มีการสร้างแรงจูงใจให้พนักงาน  มีการยึดหลักคุณธรรม  จริยธรรมในการปฏิบัติหน้าที่อย่างเคร่งครัด   
มีการปฏิบัติต่อนักท่องเที่ยวตามก าหนดไว้ในเงื่อนไขอย่างเคร่งครัด  และกระท าด้วยความรับผิดชอบ
โดยไม่เลือกปฏิบัติอย่างนี้เป็นต้น  (ส านักพัฒนาการท่องเที่ยว,  2551) 
  จรรยาบรรณในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศของบริษัทน า
เที่ยวภายในประเทศจึงมีความส าคัญอย่างมาก  เพราะตามที่  สุปรีชา  กมลาศน์  (2549:  เว็บไซด์)  ได้
กล่าวไว้ว่ามนุษย์เป็นสัตว์สังคมที่ปรารถนาการยอมรับในสังคมนั้น  เพ่ือให้สามารถอาศัยอยู่ร่วมกันได้
อย่างสงบสุข  จึงต้องมีกฎกติกามารยาทของการอยู่ร่วมกัน  ในสังคมท่ีเจริญแล้วเขาจะไม่มองแต่ความ
เจริญทางวัตถุ  แต่เขาจะมองความเจริญทางด้านจิตใจด้วย  พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย
จึงควรมีเอกลักษณ์ท่ีชัดเจนทั้งความรู้ความสามารถและพันธกรณีท่ีมีต่อชุมชน  ปัจจุบันศีลธรรมของ
ศาสนาและกฎหมายมีความศักดิ์สิทธิ์ไม่เพียงพอที่จะผูกมัดผู้ประกอบการหรือพนักงานวิชาชีพต่างๆ   
ให้กระท าการภายในขอบเขตของความถูกต้องและความเป็นธรรมในสังคม  สุปรีชา  กมลาศน์   
(2549:  เว็บไซต์)  ได้กล่าวว่าจรรยาบรรณและศีลธรรมเป็นเพียงมาตรการแนะน าที่ถือกันโดยสมัครใจ
ตามขีดขั้นของความศรัทธาของแต่ละคน  มีผลบังคับในระดับ  “ควร”  ไม่ใช้มาตรการบังคับให้  “ต้อง”  
ปฏิบัติ  จึงไม่มีความศักดิ์สิทธิ์พอที่จะผูกมัดผู้ประกอบวิชาชีพทุกคนโดยเฉพาะพนักงานบริการน าเที่ยว
ให้กระท าการอย่างถูกต้องและเป็นธรรมต่อสังคมได้  ส่วนกฎหมายซึ่งมีผลบังคับในระดับ  “ต้อง”   
ก็เป็นมาตรการที่บังคับได้เพียงผิวเผินภายนอก  ไม่สามารถมีอ านาจบังคับภายในจิตใจของผู้ประกอบ
วิชาชีพท่องเที่ยวหรือพนักงานบริการน าเที่ยวทุกคนให้เห็นชอบด้วย  โดยไม่หาทางหลบเลี่ยงกฎหมาย
ทั้งทางตรงและทางอ้อมได้  ยิ่งสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมปัจจุบันที่ท าให้พนักงานบริการน าเที่ยว 
แต่ละคนต้องดิ้นรนแย่งกันท ามาหากิน  โดยอาจมุ่งสนใจกันแต่ผลส าเร็จทางวัตถุและอาจทอดทิ้งคุณค่า
ทางจิตใจของคุณค่าของการเป็นพนักงานการบริการน าเที่ยวที่ดี  และอาจเป็นเหตุให้ละเลยความถูกต้อง
ทางศีลธรรมและกฎหมายอาจสนใจแต่ประโยชน์ส่วนตนมากกว่าจะพึงกระท าเพื่อส่วนรวม  ยิ่งไปกว่า
นั้นผู้ประกอบวิชาชีพหรือพนักงานบริการน าเที่ยวมักรวมกลุ่มกันเพ่ือรักษาผลประโยชน์ร่วมกันและ
ป้องกันตนเอง  ท าให้ผู้ประกอบการวิชาชีพท่องเที่ยวบางกลุ่มมีอ านาจต่อรองมากจนมีอิทธิพลต่อ 
การออกกฎหมายให้เป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบวิชาชีพมากกว่าเพื่อประโยชน์และความเป็นธรรมต่อ
ผู้รับบริการวิชาชีพและสังคม  เช่นนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ  เป็นต้น   
(สุปรีชา  กมลาศน์,  2549)   
  สภาพการณ์ที่ได้กล่าวมาข้างต้นเช่นนี้  หากเป็นเรื่องเกี่ยวกับธุรกิจธรรมดาซึ่งไม่มี
ผลกระทบต่อสวัสดิการโดยรวมของประชาชนและสังคม  หรือธุรกิจนั้นไม่มีผลต่อเศรษฐกิจโดยรวม 
ของประเทศก็อาจจะพอปล่อยให้เป็นไปตามกฎแห่งกรรมของจริยธรรมและคุณธรรม  แต่ถ้าเป็นเรื่อง 
ที่มีผลกระทบมากต่อสวัสดิการโดยรวมของประชาชนและโดยเฉพาะอย่างยิ่งต่อนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทย
และชาวต่างประเทศ  ก็จะมีผลโดยตรงต่อภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือในด้านการให้บริการของธุรกิจ
น าเที่ยวภายในประเทศไทย  ซึ่งก็หมายถึงผลลบที่จะเกิดกับความพึงพอใจและความคาดหวังของ
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นักท่องเที่ยวเหล่านั้นในการที่จะมีข้อสงสัยว่าบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยได้มีมาตรฐานการน า
เที่ยว  โดยเฉพาะในคุณสมบัติ  ความรู้ความสามารถและประสิทธิภาพของการให้บริการของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศว่าได้บริการน าเที่ยวให้กับนักท่องเที่ยวได้อย่างมีคุณภาพตรงกับ 
ความต้องการหรือความคาดหวังของนักท่องเที่ยวในเบื้องต้นอย่างเป็นธรรมและเหมาะสมหรือไม่   
(Enz,  2010)  บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศจึงมีความจ าเป็นต้องตระหนักถึงปัจจัยดังกล่าว  และควร
จะสร้างมาตรการป้องกันและพัฒนาพร้อมปรับปรุงธุรกิจท่องเที่ยวดังกล่าว  โดยก าหนดให้ผู้ประกอบ
วิชาชีพที่ต้องใช้วิชาการข้ันสูงเช่นในธุรกิจบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทยนี้จะต้องมีจรรยาบรรณ 
เป็นหลักยึดปฏิบัติในการประกอบวิชาชีพนี้  (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,  2550:  เว็บไซต์)   
  และเพ่ือให้พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย 
มีมาตรฐานทางวิชาชีพและมีความเป็นธรรมต่อทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง  การปฏิบัติตนของพนักงานบริการ 
น าเที่ยวภายในประเทศ  จึงต้องมีจรรยาบรรณที่เหมาะสมถือว่ามีความส าคัญเทียบเท่าการมีความรู้
ความสามารถทางด้านเทคนิคตั้งแตใ่นช่วงเริ่มการฝึกงานหรือท างานจริง  ควรจะต้องจัดให้ผู้ฝึกหรือ
พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศได้มีโอกาสสังเกตการณ์  การน าคุณค่าแห่งวิชาชีพ  จรรยาบรรณ
และทัศนคติมาใช้ในการท างานจริง  โดยผู้ให้การฝึกควรต้องชี้แนะและให้โอกาสผู้ฝึกเข้าร่วมถกปัญหา 
ที่เป็นประเด็นทางจรรยาบรรณในธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศที่ประสบจริงมาเป็นแนวทางในการ 
ปลูกฝังและสร้างจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวให้เกิดข้ึนเห็นผลได้จริง  (ชัยนรินทร์   
วีระสถาวณิชย์  และคณะ,  2548:  11)  พร้อมกับผลักดันสู่การน าไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรของบริษัท 
น าเที่ยวภายในประเทศอย่างจริงจัง  เช่นเดียวกัน  (กิตติภูมิ  มีประดิษฐ์,  2007:  เว็บไซด์)   
ดังที่อนุกรรมการปรับปรุงวัฒนธรรมและค่านิยมของเจ้าหน้าที่ของรัฐ  ได้จัดท าค่านิยมสร้างสรรค์ 
ที่ส านักงาน  ก.พ.  ได้แจ้งเรื่องนี้ให้กระทรวง  ทบวง  กรม  ถือปฏิบัติตั้งแต่วันที่  12  กรกฎาคม  2543  
มี  5  ประการ  ได้แก่  1)  กล้ายืนหยัดท าในสิ่งที่ถูกต้อง  2)  ซื่อสัตย์  และมีความรับผิดชอบ   
3)  โปร่งใส  ตรวจสอบได้  4)  ไม่เลือกปฏิบัติ  และ  5)  มุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน  เป็นต้น  ซึ่งตรงกับ
จรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน  ในปัจจุบันได้มีการร่างพระราชบัญญัติซึ่งก าหนดคุณสมบัติของผู้มีส่วน
เกี่ยวข้องกับวิชาชีพไว้ในมาตรา  47  และได้ก าหนดจรรยาบรรณของผู้ประกอบวิชาชีพอย่างน้อย 
ต้องประกอบด้วยข้อก าหนดในเรื่องดังต่อไปนี้ 
   1.  ความโปร่งใส  ความเป็นอิสระ  ความเที่ยงธรรม  และความซื่อสัตย์สุจริต 
   2.  ความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
   3.  ความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและรักษาความลับ 
   4.  ความรับผิดชอบต่อผู้ถือหุ้น  ผู้เป็นหุ้นส่วน  หรือนิติบุคคลที่ผู้ประกอบวิชาชีพ
ปฏิบัติหน้าที่ให้  (ส านักพัฒนาการท่องเที่ยว,  2551) 
  และท่ีส าคัญบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยควรสามารถสร้างระบบหรือนโยบาย 
ด้านจรรยาบรรณในการปฏิบัติงานให้เกดิขึ้นในองค์กร  โดยเฉพาะการใช้ความพยายามในการสื่อสาร 
ระบบหรือนโยบายที่เกี่ยวข้องกับจรรยาบรรณการท่องเที่ยวนี้ให้กับพนักงานบริการน าเที่ยวของตน
เพ่ือให้เห็นถึงคุณค่าขององค์กรที่มีต่อพนักงานของบริษัท  ลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ก็จะเป็นการท าให้บริษัทน าเที่ยวนั้นสามารถยืนยันได้ว่าพนักงานบริการน าเที่ยวของบริษัทมีพฤติกรรม 
ที่เหมาะสมและลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวสามารถคาดหวังในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องเป็นธรรม 
ตามท่ีกฎหมายได้ก าหนดไว้  (Enz,  2010)   
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  โคมทอง  ถานอาดนา  (2548:  26-27)  ยังได้กล่าวว่า  จรรยาบรรณโดยเฉพาะของ
พนักงานบริการน าเที่ยวยังมีคุณประโยชน์ทั้งต่อผู้ประกอบการวิชาชีพน าเที่ยวเอง  ต่อผู้รับบริการหรือ
นักท่องเที่ยวและต่อสังคมส่วนรวมหลายประการ  เช่น  ประโยชน์ต่อผู้ประกอบวิชาชีพท่องเที่ยว  คือ
สร้างความภาคภูมิใจในตนเองและวิชาชีพและจรรยาบรรณช่วยให้ไม่ต้องท าตามค าสั่งที่ไม่ถูกต้อง 
เมื่อนายจ้างหรือผู้บังคับบัญชาสั่งให้ผู้ปฏิบัติวิชาชีพกระท าการใดๆ  อันไม่ถูกต้องตามหลักแห่ง
จรรยาบรรณ  ก็จะได้รับความเชื่อถือไว้วางใจจากประชาชนทั่วไปรวมถึงลูกค้าหรือนักท่องเที่ยว 
อันจะส่งผลดีต่อภาพลักษณ์องค์กร  ต่อมาคือประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ  ซ่ึงหัวใจของจรรยาบรรณ 
ในการปฏิบัติงานบริการน าเที่ยวก็คือความไว้วางใจจากผู้ใช้บริการหรือนักท่องเที่ยว  สิ่งนี้ท าให้
ผู้ใช้บริการมอบความไว้วางใจให้ผู้ประกอบวิชาชีพดูแลประโยชน์ของตน  กล้าเปิดเผยความลับของ
ตนเองอันจ าเป็นในการรับบริการจากผู้ประกอบวิชาชีพ  และมีศรัทธาเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานของ
บริษัท  และสุดท้ายคือประโยชน์ต่อสังคมนั่นหมายความว่าเมื่อบริษัทน าเที่ยวและพนักงานบริการ 
น าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยวต่างสร้างความไว้วางใจด้านจรรยาบรรณการท่องเที่ยวให้เกิดขึ้นเห็นผล 
เป็นจริงในสังคมได้ก็จะเป็นการสามารถยกฐานะของตนเองขึ้นเป็นวิชาชีพได้โดยสามารถควบคุมกันเอง
ให้ปฏิบัติตามอุดมคติและจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพได้แล้ววิชาชีพนั้นก็จะกลายเป็นสถาบันที่มีประโยชน์
และเป็นที่พ่ึงแก่สังคมได้เหมือนอย่างเช่น  สภาวิชาชีพบัญชี  สถาบันแพทย์  สถาบันทนายความ  
สถาบันหนังสือพิมพ์  เป็นต้น    
 ดังนั้น  จากแนวคิดและทฤษฎีที่ได้กล่าวมาทั้งหมดที่เก่ียวข้องกับจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยว  คุณลักษณะของปัจจัยด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย
ในการศึกษาในครั้งนี้สามารถสรุปได้  5  ปัจจัยหลัก  ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  Singhapakdi   
และคณะ  (1996)  Singhapakdi  และคณะ    (2007)  Weeden  (2002)  และ  Kim  และ  
Pennington-Gray  (2011)  ดังนี้  คือ   
  1.  ความซื่อสัตย์ของพนักงานบริการน าเที่ยว  (Employees’  Honesty)  ที่ต้องมีความ
จริงใจ  มีจิตส านึกในหลักจริยธรรมและคุณธรรม  มีความน่าเชื่อถือในบทบาทและหน้าที่และ 
สามารถรักษาสัญญาตามที่ได้ประกาศไว้อย่างมั่นคง 
  2.  ความรับผิดชอบของพนักงานบริการน าเที่ยว  (Employees’  Responsibility  to  
Customers)  ที่ต้องดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้าหรือนักท่องเที่ยว  เก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า
อย่างถูกต้องพร้อมแจ้งข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้อง  เต็มใจช่วยเหลือบริการลูกค้าอย่างทันท่วงที  
รับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดหลักจริยธรรมอย่างเคร่งครัด  และใส่ใจความต้องการของลูกค้าแต่ละคน 
ด้วยความจริงใจ 
  3.  ความรับผิดชอบของพนักงานบริการที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  (Employees’   
Self-Responsibility  to  Their  Duties)  คือต้องสามารถสร้างความไว้วางใจในการปฏิบัติหน้าที่ได้  
มีวิธีติดตามและตรวจสอบงานได้อย่างเหมาะสม  ปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
หรือล าเอียง  และมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  4.  ความรับผิดชอบของพนักงานบริการต่อประชาชน  (Employees’  Responsibility  
to  the  Public)  หมายถึง  พนักงานไม่กระท าการใดมีผลเสียต่อทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม  อุทิศตน 
ในการท างานเพื่อตอบแทนคนในสังคม  ใส่ใจต่อทุกคนในสังคม  และปฏิบัติงานแล้วไม่ท าให้เกิดผลลบ
ต่อศีลธรรมอันดีของสังคม 
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  5.  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อผู้ถือหุ้นหรือนักลงทุน  (Employees’  
Responsibility  to  Shareholders)  คือ  พนักงานมีความเคารพและปฏิบัติตามเงื่อนไขสัญญา 
ที่บริษัทได้ก าหนดไว้  รักษาผลประโยชน์ของบริษัท  มีความยุติธรรมไม่เห็นแก่พวกพ้องและไม่เอารัด 
เอาเปรียบเวลาท างาน  เป็นต้น   
 
ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมนักท่องเที่ยว  ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
กับผลการปฏิบัติงาน  ด้านจรรยาบรรณของผู้ให้บริการน าเที่ยว 
 
 การศึกษาเก่ียวกับนักท่องเที่ยวว่าท าไมนักท่องเที่ยวจึงแสดงความรู้สึก  ความคิด   
ความต้องการรวมถึงประสบการณ์ออกมาในรูปแบบวิธีต่างๆ  ในการเลือกและการใช้ของพฤติกรรม 
ที่แสดงออกมาภายหลังจากได้ซื้อสินค้าบริการเก่ียวกับการเดินทางและการท่องเที่ยว  ซึ่งรวมถึงการ
บริการอ่ืนๆ  ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวนั้นจนได้รับความพึงพอใจ  กระบวนการการศึกษาอย่างนี้
เรียกว่าพฤติกรรมนักท่องเที่ยว  (Tourist  Behavior)  หรือพฤติกรรมลูกค้า  (Customer  Behavior)  
หรือ  พฤติกรรมผู้บริโภค  (Consumer  Behavior)  (Morrison,  2002)  ซึ่งในการศึกษานี้จะหมายถึง
พฤติกรรมนักท่องเที่ยว  และการเข้าใจพฤติกรรมนักท่องเที่ยวนี้ก็จะท าให้เราสามารถเข้าใจความ
ต้องการของนักท่องเที่ยวได้ดีขึ้นเพ่ือที่จะรู้จักและสามารถจัดวางต าแหน่งของการน าเที่ยวเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและความปรารถนาของกลุ่มนักท่องเที่ยวได้อย่างถูกต้องในเรื่องต่างๆ  เช่น  การให้บริการ   
ราคา  การส่งเสริมการขาย  และช่องทางการส่งมอบการบริการ  (Kotler,  2010)  และที่ส าคัญ 
ยังสามารถตอบสนองการให้บริการน าเที่ยวให้ตรงกับความความต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
นักท่องเที่ยวนั้นได้ดียิ่งขึ้นอีกด้วย  (Morrison,  2002)  ดังนั้น  พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวจึงส่งผล 
ต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการสินค้าบริการโดยเฉพาะในธุรกิจน าเที่ยวว่ามีคุณภาพตรงกับ 
ความต้องการและความคาดหวังเบื้องต้นของนักท่องเที่ยวเหล่านั้นหรือไม่  (ดารา  ทีปะปาล,  2542:  3; 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ,  2541:  79-91;  Ryan,  1995)   
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น  เสรี  วงษ์มณฑา  (2542:  32)  จึงเชื่อว่าพฤติกรรมของผู้บริโภค 
หรือพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวจึงถูกก าหนดด้วยลักษณะทางกายภาพ  (Physical)  และลักษณะทาง
กายภาพก็ถูกก าหนดด้วยสภาพจิตวิทยา  (Psychological)  สภาพจิตวิทยาถูกก าหนดด้วยครอบครัว  
(Family)  ครอบครัวถูกก าหนดด้วยสังคม  (Social)  รวมถึงสังคมถูกก าหนดด้วยวัฒนธรรม  (Cultural)  
ของแต่ละท้องถิ่น  ซึ่งปัจจัยทั้งหมดนี้ต้องค านึงถึงพฤติกรรมเลือกการซื้อ  และพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการของนักท่องเที่ยวเป็นหลัก  นอกจากนี้  ธงชัย  สันติวงษ ์ (2546:  29)  ยังได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวนี้ยังหมายถึงพฤติกรรมหรือการกระท าใดๆ  ของนักท่องเที่ยวแต่ละคน   
ซึ่งเก่ียวกับการจัดหาให้ได้มาและการใช้สินค้าและบริการ  ทั้งนี ้ รวมถึงกระบวนการการตัดสินใจ 
ซึ่งมีอยู่ก่อนแล้วและมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท าในพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวดังกล่าว   
ซึ่งแนวคิดนี้สอดคล้องกับการศึกษาของ  Ryan  (1995)  ที่ได้เสนอว่า  พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว 
คือ  ขั้นตอนของการตัดสินใจซึ่งเป็นกระบวนการของกิจกรรมทางกายภาพที่นักท่องเที่ยวจะประเมิน
ความต้องการในการเลือกและการใช้บริโภคสินค้าหรือบริการน าเที่ยว  และการเข้าใจเกี่ยวกับพฤติกรรม
ความต้องการของนักท่องเที่ยวนี้จนเข้าใจพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวเหล่านั้นอย่างถ่องแท้ 
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จะมีความส าคัญต่อกลไกภายในในเพ่ือตอบสนองถึงความต้องการและสร้างความพึงพอใจในสินค้า 
และบริการให้สอดคล้องกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวในแต่ละกลุ่มได้เป็นอย่างดี 
 ในการวิเคราะห์ถึงองค์ประกอบของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว  Reid  และ  Bojanic  (2010:  
102-103)  ได้เสนอโมเดลการวิเคราะห์การตัดสินใจของนักท่องเที่ยวว่า  เมื่อนักท่องเที่ยวซึ่งถือว่าเป็น
ผู้บริโภคท าการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ  กระบวนการตัดสินใจที่ซับซ้อนก็เกิดข้ึน  นั่นคือมีปัจจัย
มากมายที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจดังแสดงในภาพประกอบ  3  ที่ดึงหลายทฤษฎีเข้าสู่โมเดล 
ที่แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลของปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกที่มีบทบาทความส าคัญต่อการตัดสินใจ 
ในการซื้อสินค้าและบริการ  ทั้งนี้เพราะปัจจัยภายในและภายนอกนี้ที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของ
นักท่องเที่ยว  ผู้จัดการการบริการน าเที่ยวจึงจ าเป็นต้องพัฒนาความมุ่งมั่งและความตั้งใจอย่างแน่วแน่ 
ในการตระหนักถึงปัจจัยอิทธิพลเฉพาะที่มีความส าคัญต่อกลุ่มเป้าหมายนักท่องเที่ยวในแต่ละกลุ่ม 
ซึ่งโมเดลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวนี้  ประกอบไปด้วย  5  ปัจจัยหลัก  คือ  
การตระหนักถึงปัญหา  (Problem  Recognition)  การค้นคว้าข้อมูล  (Information  Search)   
การประเมินช่องทางเลือก  (Evaluation  of  Alternatives)  การตัดสินใจซื้อ  (Purchase  Decision)  
และการประเมินหลังการซื้อ  (Post-Purchase  Evaluation)  ซ่ึงแต่ละองค์ประกอบน้ีได้รับผลมาจาก
ปัจจัยภายในคือความต้องการ  ประสบการณ ์ บุคลิกภาพและภาพลักษณ์ตนเอง  ทัศนคติและการรับรู้  
และปัจจัยภายนอกคือวัฒนธรรม  ระดับทางเศรษฐกิจของนักท่องเที่ยว  กลุ่มเป้าหมายนักท่องเที่ยง 
ที่อ้างถึง  และปัจจัยเกี่ยวกับครอบครัว  เป็นต้น 
 

Problem  recognition 
 

Information  search 
Evaluation  alternatives 

 

Purchase  decision 
 

Postpurchase  evaluation 
 

ที่มา:  Reid  และ  Bojanic  (2010:  103) 
ภาพประกอบ  3  A  Consumer  Decision  Making  Mode 

 
 จากกระบวนการตัดสินใจซื้อของนักท่องเที่ยวตามที่  Reid  และ  Bojanic  (2010:  102-103)   
ได้เสนอมาในข้างต้นน าไปสู่ความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของนักท่องเที่ยวซึ่งกล่าวอีกนัย
หนึ่งก็คือเกิดขึ้นมาจากการเข้าใจถึงพฤติกรรมและกระบวนการตัดสินใจซื้อของนักท่องเที่ยวนั่นเอง   
และในประเด็นนี้  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ  (2541:  96-98)  ได้ขยายความเพ่ิมเติมดังแสดง 
ในแผนภูมิภาพที ่ 4  ว่าเมื่อผู้บริโภคหรือนักท่องเที่ยวได้รับการกระตุ้นจากปัจจัยภายใน  (ความคาดหวัง)  
ปัจจัยภายนอกประสบการณ์จริงจากการใช้บริการที่ผ่านมา)  และปัจจัยส่วนบุคคลแล้วนักท่องเที่ยว 
จะมีกระบวนการต่างๆ  ในการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ  ซึ่งกระบวนการดังกล่าวก็คล้ายคลึงกับ
ข้อเสนอของ  Reid  และ  Bojanic  (2010:  102-103)  คือ  การรับรู้ถึงปัญหา  (Problem  
Recognition)  หรือการรับรู้ถึงความต้องการ  (Need  Recognition)  เป็นการรับรู้ถึงความแตกต่าง 
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Socioeconomic level 

Reference groups 
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ระหว่างสภาพที่ต้องการและสภาพปัจจุบัน  ซึ่งมากพอที่จะกระตุ้นให้เกิดกระบวนการตัดสินใจ  รวมถึง 
การค้นหาข้อมูล  (Search  for  Information)  หรือการค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื้อ  (Repurchase  
Search)  เมื่อนักท่องเที่ยวรับรู้ถึงความจ าเป็นจึงท าการค้นหาข้อมูลด้วยวิธีการต่างๆ  แหล่งข้อมูลที่ส าคัญ
ได้แก่  แหล่งข้อมูลภายใน  (Internal  Search)  หรือแหล่งข้อมูลที่อาศัยขอบเขตด้านจิตวิทยา  
(Psychological  Field)  เช่น  การจูงใจ  การรับรู้  การเรียนรู้  ทัศนคติจากประสบการณ์ในอดีต  เป็นต้น  
และแหล่งข้อมูลภายนอก  (External  Search)  ซึ่งเป็นข้อมูลจากเพ่ือน  ครอบครัว  พนักงานขาย  หรือ
สื่อแขนงต่างๆ  ดังนั้น  การรู้จักชื่อตราสินค้าจะช่วยลดขั้นตอนการค้นหาข้อมูลของผู้บริโภค  ใช้ในการ 
ประเมินผลทางเลือก  (Alternative  Evaluation)  นักท่องเที่ยวก็จะประเมินและเลือกสินค้าหรือบริการ
น าเที่ยวที่ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจมากที่สุดโดยเปรียบเทียบมาตรฐานกับคุณสมบัติ
ระหว่างตราสินค้าและบริการอ่ืนแล้วน ามาซึ่งกระบวนการตัดสินใจซื้อ  (Purchase  Decision)   
เป็นกระบวนการทีน่ักท่องเที่ยวท าการเลือกตราสินค้าหรือการบริโภคอย่างใดอย่างหนึ่ง  โดยเริ่มแรก
นักท่องเที่ยวในฐานะเป็นผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อเพ่ือทดลอง  (Trial  Purchase)  ซ่ึงนักท่องเที่ยว 
จะพยายามประเมินผลิตภัณฑ์บริการน าเที่ยวจากการใช้โดยตรงและหากสินค้าหรือบริการนั้น 
สร้างความพึงพอใจให้ผู้บริโภคแล้วนั้นก็จะเกิดการตัดสินใจซื้ออีกครั้ง  (Repeat  Purchase)   
จนถึงขั้นตอนสุดท้ายคือการประเมินผลหลังการซื้อ  (Post  Purchase  Evaluation)  เกิดขึ้นหลังจากการ 
ซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑ์บริการไปแล้ว  ถ้าเป็นไปตามที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้  ผลลัพธ์ก็คือผู้บริโภคเกิด 
ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  และมีแนวโน้มที่จะซื้อซ้ าจนอาจจะเกิดความภักดีต่อตราสินค้านั้นๆ   
แต่ถ้าผลลัพธ์ต่ ากว่าที่คาดหวังไว้  ผลก็คือ  ความไม่พึงพอใจ  (Dissatisfaction)  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์   
และคณะ,  2541:  96-98;  Parasuraman  et  al.,  1988;  Ryan,  1995;  Kotler  et  al.,  2010;  
Lovelock  et  al.,  2006)  ดังภาพประกอบ  4 
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ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ  (2541:  83) 
ภาพประกอบ  4  กระบวนการตัดสินใจซื้อและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 

 
 
 
 

 

กล่องด า หรือ 
ความรูส้ึกนึกคิด 

ของผู้ซื้อ 

3.ปัจจัยส่วนบุคคล 
3.1 อาย ุ
3.2 ขั้นตอนวัฎจักรของชีวิต
ครอบครัว 
3.3 อาชีพ 
3.4 รายได ้
3.5 การศึกษา 
3.6 รูปแบบการด ารงชีวิต 

2. ปัจจัยทางสังคมวัฒนธรรม 
2.1 กลุ่มอ้างอิง 
2.2 ครอบครัว 
2.3 ช้ันสังคม 
2.4 วัฒนธรรม 
2.5 วัฒนธรรมย่อย 

1. ปัจจัยด้านจิตวิทยา 
1.1 ความต้องการ 
1.2 การจูงใจ 
1.3 บุคลิกภาพ 
1.4 การรับรู้ 
1.5 การเรียนรู้ 
1.6 ทัศนคติ, ความคาดหวัง 

ลักษณะของผู้ซื้อ 
------------------------------------ 

ปัจจัยด้านจิตวิทยา 
 

ปัจจัยด้านสังคมวัฒนธรรม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 
------------------------------------ 
การรับรู้ปัญหา 
การค้นหาข้อมูล 
การประเมินผลทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

สิ่งกระตุ้นภายนอก 

สิ่งกระตุ้นทางการตลาด สิ่งกระตุ้น 

ผลิตภัณฑ์                เศรษฐกิจ 
ราคา                      เทคโนโลย ี
การจัดจ าหน่าย         การเมือง 
การส่งเสริมการตลาด  วัฒนธรรม 
 

การตอบสนองของผู้ซื้อ 

การเลือกผลิตภัณฑ์ 
การเลือกตรา 
การเลือกผู้ขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 
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 นอกจากนี ้ สุชาดา  มโนทัย  (2536:  9–10)  ยังได้เสนอการวิเคราะห์เกี่ยวกับองค์ประกอบ 
ของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้  โดยเฉพาะสามารถปรับใช้ได้กับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว  คือ   
ผู้ประกอบการบริษัทน าเที่ยวจะต้องมีความเข้าใจความมุ่งหมาย  (Goal)  หรือความต้องการที่ท าให้เกิด
กิจกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการที่เกิดขึ้น  ความต้องการบางอย่างสามารถตอบสนองได้ทันที   
แต่บางอย่างต้องใช้เวลานานจึงบรรลุความต้องการ  การมีความพร้อม  (Readiness)  หรือระดับ
ความสามารถที่จ าเป็นในการท ากิจกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวรวมถึงการรับรู้ 
ถึงสถานการณ์  (Situation)  หรือเหตุการณ์ท่ีเปิดโอกาสให้เลือกท ากิจกรรม  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของนักท่องเที่ยว  มีการแปลความหมาย  (Interpretation)  ที่ไม่ผิดเพ้ียนไปจากความต้องการ
ของนักท่องเที่ยว  ก่อนที่จะท ากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งลงไป  ผู้ให้บริการจะต้องพิจารณาสถานการณ์
ก่อนแล้วจึงค่อยตัดสินใจเลือกวิธีการที่ท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  เพ่ือให้เกิดการ
ตอบสนอง  (Response)  ต่อความต้องการและผลที่ได้รับที่ดี  ผลที่ตามมา  (Consequence)  คือ 
เมื่อท ากิจกรรมแล้วย่อมได้รับผลจากการกระท านั้นและผลที่ได้นั้นอาจเป็นตามที่ความคาดหวัง   
เกินความคาดหวังหรืออาจตรงข้ามไปจากสิ่งที่คาดหวังก็เป็นได้  แต่ถ้าผู้บริโภคเกิดความผิดหวัง 
ในการใช้บริการแล้วก็จะเกิดปฏิกิริยาต่อความผิดหวัง  (Reaction  to  Thwarting)  คือ  ในกรณีที่ไม่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้  ผู้ให้บริการก็จะต้องย้อนกลับไปแปลความหมาย 
หรือประเมินสถานการณ์  เพ่ือเลือกวิธีการในการวิเคราะห์ถึงองค์ประกอบของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว
ใหม ่ เพ่ือให้ตรงกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยว  และท่ีส าคัญเพ่ือใช้ในการวางแผนเพ่ือพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการให้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าหรือ
ผู้บริโภคหรือนักท่องเที่ยวนั้นเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจเป็นที่สุดในการใช้บริการในคราวต่อไป   
(สุชาดา  มโนทัย,  2536:  9–10;  Mohsin  and  Ryan,  2005;  Kotler,  2010;  Parasuraman   
et  al.,  1988;  Chaiya,  2013)   
 และตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหลักการและเหตุผลของการท าวิจัยนี้  ธุรกิจน าเที่ยวของบริษัท
น าเที่ยวภายในประเทศไทยจะสามารถแข่งขันในระดับนานาชาติและสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน  
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทยจะต้องมีความโปร่งใสและมีความเป็นธรรม
แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในธุรกิจท่องเที่ยว  ซึ่งจะน าไปสู่การรักษาและพัฒนาปรับปรุงมาตรฐานการบริการ
ให้มีคุณภาพในระดับสากลได้  (ชาญโชติ  ชมพูนุท,  2554;  อรุณรัตน์  อัศวนิเวศน์,  2545)   
โดยที่จรรยาบรรณการท่องเที่ยว  (Tourism  Ethics)  ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
ของบริษัทน าเที่ยวในประเทศไทย  ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการช่วยส่งเสริมให้บริษัทน าเที่ยว 
มีความไว้วางใจและมีความน่าเชื่อในทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในด้านของระบบมาตรฐาน 
การรักษาศีลธรรมและจริยธรรมในการให้บริการของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  ให้เป็นที่
ยอมรับในระดับสากล  ด้วยเหตุนี้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศจึงคาดหวังว่า  พฤติกรรม
ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศของบริษัทน าเที่ยวในประเทศไทย  จะมีผล
การปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณการท่องเที่ยวของพนักงานบริการน าเที่ยวว่าจะมีประสิทธิภาพและ 
เป็นธรรมโดยยึดกฎเกณฑ์ด้านจรรยาบรรณของการด าเนินงานทางธุรกิจท่องเที่ยวหรือไม่  นั่นคือ   
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อพฤติกรรมหรือผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงาน 
น าเที่ยวเหล่านั้น  เช่น  ความคาดหวังเกี่ยวกับคุณลักษณะของความซื่อสัตย์พนักงานในการปฏิบัติหน้าที่  
ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  
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ความรับผิดชอบของพนักงานที่พึงมีต่อสังคมและประชาชนทั่วไป  และ  ความรับผิดชอบของพนักงาน 
ทีพึ่งมีต่อผู้ถือหุ้นส่วนของบริษัทหรือนักลงทุน  (Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  
2007;  Weeden,  2002;  Kim  and  Pennington-Gray,  2011)  ซึ่งลักษณะที่ส าคัญทั้งห้าประการ
ของจรรยาบรรณการท่องเที่ยวนี้จะส่งผลต่อโดยตรงต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของนักท่องเที่ยว
และจะเป็นตัวก าหนดว่าผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวของบริษัท 
น าเที่ยวภายในประเทศไทยเป็นอย่างไร  และที่ส าคัญจะเป็นปัจจัยที่บอกว่าผลการปฏิบัติงาน 
ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริษัทน าเที่ยวจะสามารถตอบสนองความต้องที่ตรงกับความคาดหวัง 
ของนักท่องเที่ยวเหล่านั้นได้ในระดับใด  (Ryan,  1995)  หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการ  โดยเฉพาะจรรยาบรรณธุรกิจน าเที่ยวของพนักงานบริการน าเที่ยวมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกซ้ือบริการของนักท่องเที่ยวเพราะนักท่องเที่ยวในฐานะผู้บริโภคหรือลูกค้า 
ในปัจจุบันมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการกับบริษัทที่มีความซื่อสัตย์  ใส่ใจต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม  
รวมถึงมกีารด าเนินธุรกิจที่โปร่งใสเป็นธรรมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในสังคมมากยิ่งข้ึน  (Singhapakdi   
et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  2007)  และท่ีส าคัญจรรยาบรรณการท่องเที่ยวโดยเฉพาะ 
ในส่วนของผู้ให้บริการจัด  เป็นปัจจัยสิ่งกระตุ้นทางการตลาดได้สามารถตอบสนองของนักท่องเที่ยว 
ในฐานะผู้ซื้อบริการในด้านความต้องการและความคาดหวังตามรูปแบบการด าเนินชีวิตของแต่ละปัจเจก 
ส่วนบุคคล  (Weeden,  2002;  Kim  and  Pennington-Gray,  2011)   
 จากการศึกษาความหมายและลักษณะทั้งหมดของพฤติกรรมผู้บริโภคที่เก่ียวข้องกับความ 
คาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศดังท่ีกล่าวมา  พอจะสรุปในการศึกษาครั้งนี้ได้ว่า  พฤติกรรมผู้บริโภค  
หมายถึงพฤติกรรมของบุคคล  ของผู้บริโภค  ของผู้รับบริการหรือของนักท่องเที่ยวที่เก่ียวข้องกับ 
การซื้อและการใช้สินค้าและบริการน าเที่ยวอันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์  การบริการ  ความคิด  อารมณ์และ
ความรู้สึก  หรือประสบการณ์เพ่ือตอบสนองความต้องการ  ความพึงพอใจ  และความคาดหวังได้   
โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  โดยขึ้นอยู่กับการรับรู้และ 
การตัดสินใจทั้งก่อนและหลังของการบริการนั้นๆ  ซึ่งสิ่งนี้มีอิทธิพลมาจากปัจจัยที่อยู่ภายในของผู้บริโภค  
(ความคาดหวังในเบื้องต้น)  และปัจจัยที่อยู่ภายนอกของผู้บริโภค  (ประสบการณ์จริงในการใช้บริการ)  
(Chaiya,  2013)  ดังนั้น  การที่ผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานน าเที่ยวภายในประเทศ
ตรงกับคาดหวังหรือเท่ากับความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของนักท่องเที่ยวถือได้ว่า
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวนั้นมีคุณภาพ  (Parasuraman  et  al.,  1986,  1988)   
แต่ถ้าผลที่ได้พบว่าจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวที่นักท่องเที่ยวได้รับจริงน้อยกว่าที่คาดหวัง
ไว้  นักท่องเที่ยวก็อาจจะไม่พึงพอใจและอาจจะไม่มาใช้บริการน าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยวได้  และ
ในทางตรงกันข้ามถ้าผลการปฏิบัติงานของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวที่ได้รับจริงเท่ากับ
หรือมากกว่าความคาดหวัง  นักท่องเที่ยวก็จะพึงพอใจและกลับมาใช้บริการน าเที่ยวอีก  (Kotler,  
2005:  455)  เพราะจรรยาบรรณของพนักงานน าเที่ยวถือได้ว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีสุดปัจจัยหนึ่งที่
ก าหนดความมีมาตรฐานในคุณภาพการบริการของบริษัทน าเที่ยวนั่นเอง  (Ryan,  1995)   
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ 
  เนื่องจากในประเทศไทยมีการศึกษาในเรื่องจรรยาบรรณการท่องเที่ยวโดยเฉพาะในส่วน
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศมีอยู่อย่างจ ากัด  และผู้วิจัยได้ศึกษา
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามแหล่งข้อมูลที่ส าคัญของประเทศไทยแล้ว  พบแต่แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง
กับจรรยาบรรณของการให้บริการน าเที่ยวเท่านั้น  ซ่ึงไม่พบงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับหัวข้อที่ผู้วิจัย 
ได้ท าการศึกษา  แต่ได้พบงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในต่างประเทศเท่านั้น  ดังนั้น  ในส่วนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ในประเทศจึงอาจสามารถน าเสนองานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการอ่ืนๆ  ที่อาจน ามาเชื่อมโยงให้ 
สอดคล้องกับงานวิจัยนี้ได้  ดังนี้ 
   อรุณรัตน์  อัศวนิเวศน์  (2545:  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาการน าคุณธรรมและจริยธรรม 
เข้ามาใช้ในธุรกิจเครือข่าย  บริษัทแอมเวย์  (ประเทศไทย)  เมื่อพิจารณาจากแบบสอบถามความคิดเห็น
กลุ่มตัวอย่างนักธุรกิจแอมเวย์  จ านวน  100  คน  เกี่ยวกับการน าคุณธรรมและจริยธรรมที่ใช้ในธุรกิจ 
แอมเวย์  โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด  ซึ่งถือเป็นเรื่องที่น่ายินดีส าหรับนักธุรกิจในปัจจุบัน 
เป็นอย่างมากท่ียังคงประพฤติปฏิบัติตามคุณธรรมและจริยธรรมในการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจ  
เนื่องจากปัจจุบันมีผู้คนแก่งแย่งชิงดีชิงเด่นกันเยอะ  ท าให้บางคนอาจมองข้ามศีลธรรมความดีงามนั้นไป  
ดังนั้น  การน าจริยธรรมและคุณธรรมจึงเป็นสิ่งจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจทุกธุรกิจ  ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้  
ผู้วิจัยได้แบ่งคุณธรรมและ  จริยธรรมที่ใช้ในธุรกิจแอมเวย์มีนักธุรกิจแอมเวย์ได้ลงความเห็นว่าเห็นด้วย
มากที่สุด 
   เพ็ญธิดา  พงษ์ธานี  (2547)  ได้ศึกษา  คุณลักษณะของบัณฑิตสาขาการบัญชีที่องค์กร
และผู้รับผิดชอบงานด้านบัญชีพึงประสงค์  ซึ่งเป็นการศึกษาคุณลักษณะของบัณฑิตสาขาวิชาการบัญชี  
4  ด้าน  ประกอบด้วย  1)  ด้านความรู้ของบัณฑิตสาขาการบัญชี  2)  ด้านทักษะของบัณฑิตสาขา 
การบัญชี  3)  ด้านคุณค่า  จรรยาบรรณของบัณฑิตสาขาการบัญชี  และ  4)  ด้านบุคลิกภาพของ
บัณฑิต  จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างโดยรวมต้องการบัณฑิตสาขาการบัญชีที่มีคุณลักษณะ 
ด้านคุณค่า  จรรยาบรรณ  มากท่ีสุด  รองลงมาคือคุณลักษณะด้านทักษะ  คุณลักษณะด้านความรู้   
และคุณลักษณะด้านบุคลิกภาพ  ตามล าดับ  องค์กรรัฐบาลมีความต้องการบัณฑิตสาขาการบัญชี 
ที่มีคุณลักษณะด้านความรู้ในวิชาชีพสูงกว่าองค์กรเอกชน 
   บงกช  สุทัศน์  ณ  อยุธยา  (2551:  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษา  การแก้วิกฤตการณ์โลก 
ด้วยจริยธรรมของนักการเมือง  จากสภาพความเป็นจริงของสังคมโลกในปัจจุบัน  พบว่า  ตามทฤษฎี
นักการเมืองคือผู้ที่มีบทบาทส าคัญในการบริหารประเทศชาติ  ส าหรับการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย  แต่ปรากฏว่านักการเมืองส่วนใหญ่ยังขาดความรับผิดชอบและไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศได้อย่างทั่วถึง  กล่าวคือ  ไม่สามารถท าให้เป็นไป 
ตามความหมายของการเมืองที่ว่า  “การเมืองเป็นกระบวนการการจัดสรรแบ่งปันทรัพยากรที่มีอยู่ 
อย่างจ ากัดให้กับทุกคนในสังคมได้อย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม”  โดยมีสาเหตุหลายประการ  แต่ที่เห็น
ได้ชัดเจนคือ  เกิดจากการบริหารราชการแผ่นดินที่ผิดพลาดและการทุจริตคอร์รัปชั่นของนักการเมือง   
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ดังนั้น  นักการเมืองจะต้องยึดถือจริยธรรมและจรรยาบรรณในอาชีพ  เพราะถ้าปราศจากจริยธรรม   
ก็จะไม่มีเครื่องมือควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์  ซึ่งท าให้มนุษย์ไม่ต่างอะไรไปจากสัตว์นั่นเอง   
ซึ่งเป็นหนึ่งในหลักค าสอนทางพระพุทธศาสนา   
   โคมทอง  ถานอาดนา  (2548:  บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างจรรยาบรรณ
วิชาชีพและประสิทธิภาพการท างานของนักบัญชีธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  พบว่า  
จรรยาบรรณวิชาชีพ  ด้านความโปร่งใส  ความเป็นอิสระ  ความเที่ยงธรรม  และความซื่อสัตย์   
ด้านความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  ด้านความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและ 
การรักษาความลับ  และด้านความรับผิดชอบต่อผู้ถือหุ้น  ผู้เป็นหุ้นส่วนหรือนิติบุคคลที่ผู้ประกอบ 
วิชาชีพปฏิบัติหน้าที่ให้มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการท างานโดยรวม  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน   
พบว่า  จรรยาบรรณวิชาชีพ  ด้านความโปร่งใส  ความเป็นอิสระ  ความเที่ยงธรรมและความซื่อสัตย์
สุจริตด้านความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ 
การท างานด้านผลการปฏิบัติงาน  และจรรยาบรรณวิชาชีพ  ด้านความโปร่งใส  ความเป็นอิสระ   
ความเที่ยงธรรมและความสุจริต  ด้านความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน   
ด้านความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและการรักษาความลับ  และด้านความรับผิดชอบต่อผู้ถือหุ้น   
ผู้เป็นหุ้นส่วนหรือบุคคลหรือนิติบุคคล  ที่ผู้ประกอบวิชาชีพปฏิบัติหน้าที่ให้มีความสัมพันธ์กับ 
ประสิทธิภาพการท างานด้านต้นทุนและด้านเวลา 
 2.  งานวิจัยต่างประเทศ 
  Kim  และ  Pennington-Gray  (2011:  44-51)  ได้ศึกษาจรรยาบรรณในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวโดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบต่อสังคมของพนักงานบริการน าเที่ยว 
และผู้จัดการ  การวิจัยพบว่า  ให้ความส าคัญของคุณค่าของจรรยาบรรณการท่องเที่ยวของพนักงาน 
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในด้านจริยธรรมของการให้บริการอย่างมืออาชีพของอุตสาหกรรมการ 
ท่องเที่ยวโดยเฉพาะการให้ความส าคัญของทัศนคติของผู้ให้บริการด้านท่องเที่ยวที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่
ตามมาตรฐานจรรยาบรรณที่บริษัทน าเที่ยวได้ก าหนดไว้ซึ่งถือว่าเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของการด าเนิน
ธุรกิจการท่องเที่ยว  ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดมาตรฐานในการรับผิดชอบต่อสังคมของ
พนักงานบริการของบริษัทและจะน าไปสู่การปรับปรุงพฤติกรรมของพนักงานบริการท่องเที่ยวที่ดีขึ้น  
และจะส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานในด้านการบริการและความรับผิดชอบต่อสังคมของทั้งพนักงาน 
และบริษัทเป็นอย่างดี   
  Weeden  (2002)  ได้ศึกษาการท่องเที่ยวที่เกี่ยวข้องกับจรรยาบรรณที่จะสามารถสร้าง
โอกาสส าหรับประโยชน์ที่จะได้รับทางการแข่งขันในธุรกิจการท่องเที่ยว  เพราะถือได้ว่าการท่องเที่ยว
เป็นอุตสาหกรรมหนึ่งที่ส าคัญและใหญ่ที่สุดของโลก  จรรยาบรรณการท่องเที่ยวหรือการท่องเที่ยวที่
มุ่งเน้นไปที่จรรยาบรรณ  จึงเป็นสินค้าทางการตลาดชนิดหนึ่งที่ส าคัญที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อโอกาส 
ทางการตลาดโดยเฉพาะในกลุ่มลูกค้าเฉพาะพิเศษ  (Niche  Market)  ที่ให้ความส าคัญของธุรกิจ 
ท่องเที่ยวที่มุ่งเน้นจรรยาบรรณของการให้บริการน าเที่ยวเป็นส าคัญ  ผลการวิจัยยืนยันว่าการรับรู้ของ
ผู้บริโภคเก่ียวกับจรรยาบรรณการท่องเที่ยวนี้  โดยเฉพาะในส่วนของผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
น าเที่ยวเป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้ทราบความต้องของลูกค้าหรือผู้บริโภคได้เป็นอย่างมาก  ท าให้ทราบถึง
พฤติกรรมการให้บริการการท่องเที่ยวเชิงจรรยาบรรณในวันหยุดพักผ่อนที่จะเป็นตัวก าหนดปัจจัยส าคัญ
ต่อผู้ให้บริการด้านจรรยาบรรณการท่องเที่ยวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนี้  งานวิจัยนี้ยังพบว่า 
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ผู้ให้บริการการน าเที่ยวที่เป็นผู้เชี่ยวชาญต่างเชื่อว่าการให้ความส าคัญกับการน าเที่ยวที่มุ่งเน้น 
ด้านจรรยาบรรณในการให้บริการน าเที่ยวจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานด้านการน าเที่ยวได้รับประโยชน์ 
ในด้านการแข่งขันทางการตลาดการท่องเที่ยว  โดยเฉพาะในเรื่องท่ีนักท่องเที่ยวยินดีที่จะจ่ายหรือ 
ซื้อค่าบริการการท่องเที่ยวในราคาสูง  (Premium  Price)  ถ้าหากพบว่าธุรกิจการท่องเที่ยวนั้น 
มีคุณค่าทางจรรยาบรรณการท่องเที่ยว 
  Singhapakdi  และคณะ  (2007)  ได้วิจัยเกี่ยวกับตัวก าหนดและล าดับขั้นตอนของ
ความส าคัญของการรับรู้ด้านจรรยาบรรณในสถานการณ์การตลาดต่างๆ  กับนักธุรกิจคนไทย  งานวิจัยนี้ 
พบว่าพฤติกรรมและลักษณะส่วนบุคคลของนักธุรกิจคนไทยรวมถึงปัจจัยสิ่งแวดล้อมขององค์กร 
มีอิทธิพลต่อการรับรู้ด้านจรรยาบรรณของนักธุรกิจคนไทย  กล่าวคือ  คุณค่าของจรรยาบรรณ 
ในการด าเนินธุรกิจและความรับผิดชอบต่อสังคมและอุดมคติแสดงให้เห็นว่ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้ 
ในด้านการให้ความส าคัญของจรรยาบรรณ  ในขณะที่ความสามารถในการรับรู้ปัญหาด้านจรรยาบรรณ
ที่ปรากฏหรือมีอยู่กลับมีอิทธิพลทางลบกับสัมพัทธนิยม  (Relativism)  กล่าวคือ  ความสามารถของ 
นักธุรกิจคนไทยได้รับผลกระทบทางบวกมาจากการรับรู้ที่ปรากฏอยู่หรือมีอยู่จริงในใจของนักธุรกิจ 
คนไทยที่ให้ความส าคัญเก่ียวกับจรรยาบรรณ  ผลการวิจัยยังได้เสนอแนะว่าความสัมพันธ์เชิงบวก 
ระหว่างความส าคัญของการรับรู้ด้านจรรยาบรรณกับการรับรู้เกี่ยวกับปัญหาด้านจรรยาบรรณจะส่งผล 
ต่อการแสดงออกในความตั้งใจในการปฏิบัติหน้าทีต่ามจรรยาบรรณท่ีได้รับรู้นั้น  ผลวิจัยนี้ได้สนับสนุน
ความเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างตัวก าหนดและเหตุผลของความส าคัญของการรับรู้ด้านจรรยาบรรณ
ภายในวัฒนธรรมองค์กรที่เติบโตทางเศรษฐกิจที่ไม่ใช่เพียงแต่วัฒนธรรมตะวันตกเท่านั้น 
  Bush  และคณะ  (2007:  1198-1205)  ได้ศึกษาความสัมพันธ์จริยธรรมทางธุรกิจ 
กับเทคโนโลยีการขาย  พบว่า  จริยธรรมทางธุรกิจมีความสัมพันธ์กับเทคโนโลยีการขาย  ที่ท าให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการจัดการ  ผู้จัดการและลูกค้า  โดยเทคโนโลยีจ าเป็นต้องใช้หลัก
จริยธรรมของผู้ถือหุ้น  ซึ่งหลักจริยธรรมประกอบด้วย  2  ส่วนคือ  การใช้ประโยชน์และหน่วยควบคุม
การขาย  ผู้จัดการต้องมีจริยธรรมในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี  และการควบคุมการขาย   
  Kincaid  และคณะ  (2007:  145)  ได้ศึกษาผลกระทบของการจัดการการกระท ากับ
คนงานร้านขายอาหารเกี่ยวกับจรรยาบรรณการมองโลกในแง่ดี  พบว่า  จรรยาบรรณการมองโลกในแง่ดี  
ถ้าแต่ละคนมีจรรยาบรรณจะท าให้คนงานร้านขายอาหารประสบความส าเร็จในการท างานภายใน
องค์กร  มีการท างานที่ยาวนานโดยการศึกษานี้ชี้ให้เห็นว่า  หลายๆ  ผลลัพธ์ที่ได้น่าสนใจ   
มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญระหว่างกลุ่มคนงานที่มีจรรยาบรรณท้ังผู้ชายและผู้หญิงกับระยะเวลา 
ของการจ้างงานของคนงาน 
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศตามท่ีได้เสนอมาข้างต้น   
สามารถสรุปเป็นผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้  ดังแสดงในตาราง  1  ดังนี้ 
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ตาราง  1  แสดงตารางสรุปผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ผู้แต่ง/ปี วิธีวิจัย/กลุ่มตัวอย่าง ผลการวิจัย 

อรุณรัตน์  อัศวนิเวศน์  
(2545) 

  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/ 
นักธุรกิจแอมเวย์ 

จริยธรรมและคุณธรรมมีความ 
สัมพันธ์ต่อการด าเนินงานของ 
นักธุรกิจในปัจจุบันเป็นอย่างมาก 

เพ็ญธิดา  พงษ์ธานี   
(2547) 

  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/
บัณฑิตสาขาวิชาการบัญชี 

จรรยาบรรณมีความสัมพันธ์ต่อองค์กร
รัฐบาลที่มีความต้องการบัณฑิตสาขา
บัญชีที่มีคุณลักษณะด้านความรู้ใน
วิชาชีพสูงกว่าองค์กรเอกชน 

บงกช  สุทัศน์   
ณ  อยุธยา  (2551) 

  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/
นักการเมือง 

จรรยาบรรณและจริยธรรมมี
ความสัมพันธ์ต่ออาชีพของนักการเมือง
ในการแก้วิกฤตการณ์โลก 

โคมทอง  ถานอาดนา  
(2548) 

  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/ 
นักบัญชีธุรกิจ  SMEs 
ในเขตภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

จรรยาบรรณในวิชาชีพมีความสัมพันธ์
ต่อประสิทธิภาพการท างานด้านต้นทุน
และด้านเวลาและผลการปฏิบัติงาน 
ที่มีมาตรฐาน 

Kim  และ  
Pennington-Gray  
(2011:  44-51) 

  การวิจัยเชิงปริมาณ/ 
ผู้จัดการและพนักงานบริการ 
ท่องเที่ยว 

ความส าคัญของคุณค่าของ
จรรยาบรรณการท่องเที่ยวของ
พนักงานมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
ในด้านจริยธรรมของการให้บริการ 
อย่างมืออาชีพของอุตสาหกรรม 
การท่องเที่ยว 

Weeden  (2001)   งานวิจัยเชิงปริมาณ/
ผู้ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยว 

จรรยาบรรณการท่องเที่ยวเป็นสินค้า
ทางการตลาดชนิดหนึ่งที่ส าคัญที่มี
อิทธิพลต่อโอกาสทางการตลาด
โดยเฉพาะในกลุ่มลูกค้าเฉพาะพิเศษ  
(Niche  market) 

Singhapakdi  และคณะ  
(2007) 

  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/ 
นักธุรกิจคนไทย 

ความสามารถของนักธุรกิจคนไทย
ได้รับผลกระทบทางบวกมาจากการ
รับรู้ทีป่รากฏอยู่หรือมีอยู่จริงในใจ 
ของนักธุรกิจคนไทยที่ให้ความส าคัญ
เกี่ยวกับจรรยาบรรณ   
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ตาราง  1  (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง/ปี วิธีวิจัย/กลุ่มตัวอย่าง ผลการวิจัย 

Bush  และคณะ   
(2007) 

เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/ 
ผู้จัดการและลูกค้า 

จริยธรรมมีความสัมพันธ์กับเทคโนโลยี
ท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ต่อการจัดการและควบคุมการขาย 

Kincaid  และคณะ  
(2007) 

เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ/ 
กลุ่มคนงานร้านขายอาหาร 

จรรยาบรรณมีความแตกต่างระหว่าง
เพศหญิงและเพศชายในระยะเวลาที่
ยาวนานของการจ้างงานของคนงาน 
ในการท างานในองค์กร 

- 
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บทที่  3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยตามข้ันตอน  
ดังต่อไปนี้ 
  1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.  การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  5.  การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
  6.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ที่ใช้ในการวิจัยนี้ได้แก่นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มาเที่ยว
ประเทศไทย  ซึ่งมีจ านวนนักท่องเที่ยวโดยประมาณโดยรวม  17,434,219  คน  (กรมการท่องเที่ยว,  
2556)  โดยใช้บริการธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศของ  11  บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศที่มีชื่อเสียง
และมีประสบการณ์ในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีการด าเนินธุรกิจเกิน  10  ปี  
ขึ้นไป  และมีการบริการที่มีมาตรฐานผ่านการประเมินมาตรฐานธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์ในปี  2555  
และต้องจดทะเบียนกับกรมการท่องเที่ยว  สังกัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาเท่านั้น   
 2.  กลุ่มตัวอย่าง  (Samples)  ของการวิจัยนี้จึงได้นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศทีม่าเที่ยว
เมืองไทย  จ านวน  400  คน  ที่ได้ใช้บริการการน าเที่ยวภายในประเทศของ  11  บริษัทน าเที่ยวภายใน 
ประเทศในกรุงเทพมหานครดังที่ได้คัดเลือกมาในข้างต้นแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
ด้วยการเปิดตารางจ านวนของกลุ่มตัวอย่างของ  Yamane,  Taro  (1978)  โดยใช้การสุ่มตัวอย่าง 
แบบสะดวก  (Convenient  Sampling)  และด าเนินการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม  ในช่วงเวลา 
จากวันที ่ 15  พฤศจิกายน  2556  ถึง  30  ธันวาคม  2556   
 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งได้สร้าง 
ตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น  โดยแบ่งออกเป็น  3  ตอน  ดังนี้ 
  ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ  
(Checklist)  โดยครอบคลุมข้อมูลเกี่ยวกับ  เพศ  อายุ  อาชีพ  ชนชาติ  จ านวนการเดินทางเข้ามาเท่ียว  
ระยะเวลาที่มาท่องเที่ยวในประเทศไทย  สิ่งดึงดูดใจ  และแหล่งข้อมูลที่ท่านใช้ในการวางแผนการ 
เดินทาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



28 

  ตอนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญของความคาดหวังด้านจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศของบริษัทน าเที่ยวในกรุงเทพมหานคร  ที่สังกัดกระทรวง 
การท่องเที่ยวและกีฬา  มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale)  5  ระดับ  คือ  
มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  น้อย  และน้อยที่สุด  ประกอบด้วย  5  ปัจจัยหลัก  จ านวนรวมทั้งสิ้น   
25  ข้อ  ได้แก่  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงานมี  5  ข้อ  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า   
6  ข้อ  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อตนเอง  5  ข้อ  ด้านความรับผิดชอบของพนักงาน 
ที่มีต่อประชาชนในสังคม  4  ข้อ  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อผู้ถือหุ้นหรือนักลงทุน   
5  ข้อ   
  ตอนที่  3  ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการบริษัทน าเที่ยวภายประเทศ  มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  5  ระดับ
ประกอบด้วย  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  น้อย  น้อยที่สุด  ปัจจัยหลัก  จ านวนรวมทั้งสิ้น  20  ข้อ  
ได้แก่  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงานมี  5  ข้อ  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า  6  ข้อ  
ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อตนเอง  5  ข้อ  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อ
ประชาชนในสังคม  4  ข้อ   
 
กำรสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือ   
 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยการตามล าดับ   
(Tuckman,  1996)  ดังนี้ 
  1.  ศึกษาเอกสาร  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศของบริษัทน าเที่ยวในกรุงเทพมหานครเพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  2.  น าผลการศึกษาตามข้อ  1  มาสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น  3  ตอน
โดยพิจารณาเนื้อหาถึงรายละเอียดที่ครอบคลุมถึงจุดมุ่งหมายและสมมติฐานของการวิจัย 
  3.  น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม  
ความถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัยเพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามท่ีอาจารย์ 
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 
  4.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า  แล้วเสนอต่อ
ผู้เชี่ยวชาญ  เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัยผู้เชี่ยวชาญประกอบด้วย 
   4.1  รองศาสตราจารย์  ดร.ไพฑูรย์  สุขศรีงาม  Ph.D.  (Science  Education)  
Pensylvania  State  University,  U.S.A.  ปัจจุบันด ารงต าแหน่ง  อาจารย์พิเศษ  (คณะสิ่งแวดล้อม
และทรัพยากรศาสตร์)  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  จังหวัดมหาสารคาม 
   4.2  ว่าที่ร้อยตรี  ดร.อ านวย  ตันพานิชย์  ปร.ด.  (วิทยาศาสตร์การออกก าลังกาย 
และการกีฬา)  มหาวิทยาลัยบูรพา  ไทย  2552  ปัจจุบันด ารงต าแหน่ง  อาจารย์  หัวหน้าสาขาวิชา
จิตวิทยาการกีฬา  คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา  (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  วิทยาเขตก าแพงแสน)   
จังหวัดนครปฐม 
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   4.3  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธเนศ  ศรีสถิตย์  ปริญญาโท  พัฒนาชนบทศึกษา  
มหาวิทยาลัยมหิดล  Diploma  de  Tourism  University  De  Savoie,  France  ปจัจุบัน 
ด ารงต าแหน่ง  อาจารย์  (คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม)  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   
จังหวัดมหาสารคาม 
  5.  ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ  แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ 
  6.  แปลแบบสอบถามเป็นภาษาอังกฤษ  และให้ผู้เชี่ยวชาญด้านภาษา  2  ท่าน  คือ 
   6.1  รองศาสตราจารย์  ดร.ไพฑูรย์  สุขศรีงาม  Ph.D.  (Science  Education)  
Pensylvania  State  University  U.S.A.   
   6.2.  ดร.ปรีดา  ไชยา  Ph.D.  (Tourism  and  Hospitality  Management)   
The  University  of  Waikato,  New  Zealand   
  ตรวจสอบอีกครั้งหนึ่งเพ่ือความถูกต้องของหลักไวยากรณ์และเนื้อหาที่เหมาะสมครบถ้วน
สมบูรณ์ตามต้นฉบับภาษาไทย  จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญด้านภาษาอังกฤษ 
ซึ่งเป็นเจ้าของภาษา  1  ท่าน  คือ  Ms.  Holly  Holder  Sanchez,  M.S.  (Applied  Linguistics)  
ปัจจุบันด ารงต าแหน่ง  ผู้เชี่ยวชาญด้านภาษาประจ าอยู่ที่คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม  
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  จังหวัดมหาสารคาม  ตรวจสอบความถูกต้องตามหลักไวยากรณ์และ 
ความเหมาะสมของเนื้อหาอีกครั้งหนึ่งและส่งให้อาจารย์ที่ปรึกษา  1  ท่าน  และกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ
ภายนอกอีก  1  ท่าน  คือ  รศ.เอมอร  ดิสปัญญา  M.S.  (English)  และ  M.S.  (Counseling),  
Bemidji  State  University,  USA  ปัจจุบันด ารงต าแหน่ง  อาจารย์ประจ าคณะมนุษย์ศาสตร์  
มหาวิทยาลัยรามค าแหง  กรุงเทพฯ  และอาจารย์ศูนย์ส่งเสริมการแปลภาษาอังกฤษ  มหาวิทยาลัย
รามค าแหง  กรุงเทพฯ  พิจารณาความถูกต้อง  เหมาะสมครบถ้วนสมบรูณ์ของทั้งหลักไวยากรณ์ 
และเนื้อหาที่เหมาะสมก่อนการน าแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริงในภาคสนาม   
  7.  ทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวต่างประเทศไม่ใช่ 
กลุ่มตัวอย่าง  30  คน  แล้วน ามาวิเคราะห์หาคุณภาพในเรื่องค่าอ านาจจ าแนกรายข้อโดย   
(.0528 = .296)  ใช้เทคนิค  item-total  Correlation  คัดเลือกข้อที่ค่า  rxy  =  30  ขึ้นไปซึ่งเป็นที่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ส าคัญออกมาและหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเป็นรายด้านและรายข้อครบ
โดยใช้  ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)   
  8.  น าผลที่ได้รับจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์อีกครั้งเพ่ือปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าแล้วจัดท าเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
เพ่ือน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ในการเก็บรวบรวมครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการ  (Ryan,  1995)  ดังนี้   
  1.  ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างพร้อมกับตรวจสอบ 
ความถูกต้องครบถ้วน  และความสมบูรณ์ของเอกสารเตรียมลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล 
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  2.  ยื่นขอหนังสือราชการ  จากคณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  โดยแนบไปพร้อมกับแบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่างของบริษัทน าเที่ยว 
ภายในประเทศที่จะท าการศึกษา  เพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการอนุญาตให้เก็บข้อมูลในครั้งนี้ 
  3.  ด าเนินการจัดเก็บข้อมูล  จากกลุ่มตัวอย่าง  2  วิธี  คือ  1)  การจัดส่งแบบสอบถาม 
ทางไปรษณีย์ให้กับกลุ่มตัวอย่าง  โดยเริ่มส่งแบบสอบถามวันที่  15  พฤศจิกายน  2556  ถึง  15   
ธันวาคม  2556  จ านวน  400  ฉบับ  ถึงบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยตามที่ได้คัดเลือกไว้   
โดยแนบซองจดหมายตอบกลับไปไปพร้อมกับแบบสอบถาม  ซึ่งก าหนดให้ส่งจดหมายตอบกลับ 
ทางไปรษณีย์  ภายใน  15  วัน  หลังจากท่ีได้รับแบบสอบถามและได้รับกลับคืนมา  315  ฉบับ   
และ  2)  ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเองเพราะแบบสอบถามที่ตอบกลับมามีจ านวนน้อยกว่า 
ที่ได้ตั้งไว้ในเบื้องต้น  เพ่ือให้ได้จ านวนของกลุ่มตัวอย่างตามที่ต้องการระหว่างวันที่  16  ธันวาคม  
2556  ถึง  30  ธันวาคม  2556  ผู้วิจัยจึงได้แจกแบบสอบถามออกไปอีก  200  ฉบับ  ได้รับกลับคืนมา  
119  ฉบับ  ทั้งนี้รวมทั้งสองช่วงการเก็บข้อมูลได้รับแบบสอบถามกลับคืน  434  ชุด  และผู้วิจัยคัดเลือก
แบบสอบถามที่สมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วนที่สามารถใช้ในการวิจัยได้ทั้งสิ้นจ านวน  (n=  400)   
โดยคิดเป็นร้อยละ  100  %  ของข้อมูลทั้งหมดที่ได้จากการส ารวจ   
  4.  น าแบบสอบถามที่ได้รับไปตรวจสอบความน่าเชื่อถือพร้อมท า  Data  Screening  
ก่อนการวิเคราะห์ข้อมูล  โดยผู้วิจัยได้ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามท้ังฉบับด้วยการหาค่า 
ความเที่ยง  (Reliability)  ด้วยค่า  Alpha  ตามวิธีของ  Cronbach  และค่าความสอดคล้องภายใน
แบบสอบถามรายข้อ  (Item-Total  Correlation)  มีผลดังนี้ 
   4.1  การหาค่าความเที่ยง  (Reliability)  ด้วยค่า  Alpha  ตามวิธีของ  Cronbach 
    1)  แบบสอบถามส่วนที่  2  เกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณได้ค่า   
Alpha  =  0.947  ซึ่งมากกว่า  0.7  จึงมีความเหมาะสมในการใช้วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป  (Ryan,  1995) 
    2)  แบบสอบถามส่วนที่  3  เกี่ยวกับความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณได้ค่า   
Alpha  =  0.957  ซึ่งมากกว่า  0.7  จึงมีความเหมาะสมในการใช้วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป  (Ryan,  1995) 
   4.2  การหาค่าความสอดคล้องรายข้อของค าถามด้วยวิธี  Item-Total  Correlation   
    1)  แบบสอบถามส่วนที่  2  เกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณได้ค่า  
Item-Total  Correlation  ระหว่าง  0.546-0.717  (ภาคผนวก  ค) 
    2)  แบบสอบถามส่วนที่  3  เกี่ยวกับความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้าน
จรรยาบรรณได้ค่า  Item-Total  Correlation  ระหว่าง  0.624-0.765  (ภาคผนวก  ค) 
 
กำรจัดกระท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมจากแบบสอบถามด้วยโดยแบ่งได้ดังนี้ 
  ตอนที่  1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการธุรกิจน าเที่ยว
ภายในประเทศของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย  โดยหาค่าความถี่  (Frequency)  และร้อยละ  
(Percentage)   
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  ตอนที่  2  การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยใช้  ค่าเฉลี่ย  (Mean)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  
Deviation)  ก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถาม  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด,  2538:  40)   
   ความส าคัญมากท่ีสุด    ก าหนดให้   5  คะแนน 
   ความส าคัญมาก      ก าหนดให้   4  คะแนน 
   ความส าคัญปานกลาง  ก าหนดให้   3  คะแนน 
   ความส าคัญน้อย    ก าหนดให้   2  คะแนน 
   ความส าคัญน้อยที่สุด  ก าหนดให้   1  คะแนน 
  แล้วน าคะแนนที่ได้ไปหาค่าเฉลี่ยและก าหนดใช้เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ย 
ตามหลัก  ณ  จุดกึ่งกลาง  (Midpoint)  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด,  2538:  40) 
   ค่าเฉลี่ย  1.00  –  1.50  หมายถึง  ระดับน้อยที่สุด 
   ค่าเฉลี่ย  1.51  –  2.50  หมายถึง  ระดับมีน้อย 
   ค่าเฉลี่ย  2.51  –  3.50  หมายถึง  ระดับปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย  3.51  –  4.50  หมายถึง  ระดับมาก 
   ค่าเฉลี่ย  4.51  –  5.00  หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด 
  ตอนที่  3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศ  โดยใช้  ค่าเฉลี่ย  (Mean)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  
โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนการตอบและเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยเหมือนกับตอนที่  2 
  ตอนที่  4  น าคะแนนที่ได้จากตอนที่  2  และตอนที ่ 3  ไปทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นว่า  
การวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ  (MANOVA)  ในเรื่อง  Homogeneity  of  Variance,  
Covariance  Matrices  แล้วพบว่าข้อมูลสอดคล้องกับข้อตกลงเบื้องต้นทุกประการ  (ภาคผนวก  ง)  
น าคะแนนที่ผ่านการตรวจสอบเป็นฉบับแล้วไปทดสอบสมมุติฐานข้อที่  1  โดยใช้  F-test   
(One - way  MANOVA)   
  ตอนที่  5  น าคะแนนที่ได้จากตอนที่  2  และตอนที ่ 3  ไปสร้างสมการถดถอยพหุคูณ 
โดยใช้  Multiple  Regression  Analysis  ทดสอบสมมุติฐานข้อที่  2 
 
สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  1.  สถิติพ้ืนฐาน 
   1.1  ค่าร้อยละ  (Percentage) 
   1.2  ค่าเฉลี่ย  (Mean) 
   1.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
  2.  สถิตที่ใช้ทดสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
   2.1  การหาค่าอ านาจจ าแนกแบบสอบถามเป็นรายข้อ  (Discriminant  Power)   
โดยใช้เทคนิค  Item - total  Correlation  โดยใช้สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของ  Pearson’s  
Correlation 
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   2.2  การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ  (Reliability)  โดยใช้  ค่าสัมประสิทธ์
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของครอนบาค  Cronbach 
  3.  สถิติทดสอบสมมุติฐาน 
   3.1  Independent  t-test   
   3.2  F-test  (One-way  MANOVA  และ  One – way  ANOVA)   
   3.3  Multiple  Correlation  Analysis 
   3.4  Multiple  Regression  Analysis 
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บทที่  4 
 

ผลการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่องความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการศึกษา
ตามล าดับ  ดังนี้ 
  ตอนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
  ตอนที่  2  ผลการวิเคราะห์ความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณ 
  ตอนที่  3  ผลการเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ที่มีเพศต่างกัน 
  ตอนที่  4  ผลการเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ที่มีอายุต่างกัน 
  ตอนที ่ 5  ความสัมพันธ์และอิทธิพลของปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณท่ีมีต่อ 
ความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงาน  ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศ 
  ตอนที่  6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมายจากการวิเคราะห์ข้อมูล  ผู้วิจัยจึงก าหนด
ความหมายของสัญลักษณ์  ดังนี้ 
  X  หมายถึง  คะแนนเฉลี่ยหรือค่าเฉลี่ย  (Mean) 
  S.D. หมายถึง  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
  t  หมายถึง  ค่าทดสอบนัยส าคัญของค่าเฉลี่ย  2  กลุ่ม  (ค่าสถิติ  t-test) 
  F  หมายถึง  ค่าทดสอบนัยส าคัญของค่าเฉลี่ยมากกว่า  2  กลุ่ม  และค่าความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่าง  (ค่าสถิต ิ F-test) 
  r  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (Correlation  Coefficient) 
  R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ของการก าหนด  (Coefficient  of  Determination) 
  *  หมายถึง  ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
  **  หมายถึง  ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 
  Sig. หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ค านวณได้ 
  SS  หมายถึง  ผลบวกก าลังสอง  (Sum  of  Squares) 
  MS หมายถึง  ค่าก าลังสองเฉลี่ย  (Mean  Squares) 
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  df  หมายถึง  ระดับชั้นของความเป็นอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
  B  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ถดถอยคะแนนดิบ  (Unstandardized  Coefficient) 
  Beta หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ถดถอยคะแนนมาตรฐาน  (Standardized  Coefficient) 
  a    หมายถึง  ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์  (Constant)   
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
 

ตาราง  2  จ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีแบ่งตาม  เพศ  และ  อายุ 
 

เพศ 
อายุ 

รวม 
20-30  ปี 31-39  ปี 40-49  ปี เกิน  50 

ชาย 50 38 59 51 198 

หญิง 42 67 42 51 202 

รวม 92 105 101 102 400 

 
ตาราง  3  จ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีแบ่งตามสัญชาติ  ที่มีเพศ  อายุ  และอาชีพต่างกัน 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล เอเชีย 
ยุโรป/

ออสเตรเลีย/ 
นิซีแลนด์ 

อเมริกา
เหนือ/

อเมริกาใต้ 
แอฟริกา ทวีปอื่น รวม 

1.  เพศ 
  ชาย 
  หญิง 
  รวม 

 
35 
26 
61 

 
109 
117 
226 

 
38 
44 
82 

 
10 
10 
20 

 
6 
5 
11 

 
198 
202 
400 

2.  อายุ 
  20-30 
  31-39 
  40-49 
  50  ขึ้นไป 
  รวม 

 
20 
20 
11 
10 
61 

 
58 
52 
54 
62 
226 

 
3 
25 
25 
29 
82 

 
6 
7 
7 
0 
20 

 
5 
1 
4 
1 
11 

 
92 
105 
101 
102 
400 
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ตาราง  3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล เอเชีย 
ยุโรป/

ออสเตรเลีย/ 
นิซีแลนด์ 

อเมริกา
เหนือ/

อเมริกาใต้ 
แอฟริกา ทวีปอื่น รวม 

3.  อาชีพ 
  พนักงานบริษัททั่วไป 
  ผู้จัดการ 
  ข้าราชการ 
  ท าธุรกิจส่วนตัว 
  นักศึกษา 
  ปัจจุบันว่างงาน 
  อาชีพอ่ืน 
  รวม 

 
21 
7 
5 
8 
13 
5 
2 
61 

 
58 
45 
19 
29 
34 
22 
19 
226 

 
10 
21 
15 
11 
1 
20 
4 
82 

 
2 
2 
9 
2 
5 
0 
0 
20 

 
2 
0 
0 
2 
2 
0 
5 
11 

 
93 
75 
48 
52 
55 
47 
30 
400 

 
ตาราง  4  ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  (คน) ร้อยละ 

1.เพศ ชาย 
หญิง 

198 
202 

49.5 
50.5 

2.อายุ 20-30  ปี 
31-39  ปี 
40-49  ปี 
50  ขึ้นไป 

92 
105 
101 
102 

23.0 
26.2 
25.2 
25.5 

3.อาชีพ พนักงานบริษัททั่วไป 
ผู้จัดการ 
ข้าราชการ 
ท าธุรกิจส่วนตัว 
นิสิตนักศึกษา 
ปัจจุบันว่างงาน 
อาชีพอ่ืน 

93 
75 
48 
52 
55 
47 
30 

23.2 
18.8 
12.0 
13.0 
13.8 
11.8 
7.5 
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ตาราง  4  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  (คน) ร้อยละ 

4.  สัญชาติ เอเชีย 
ยุโรป 
ออสเตรเลีย/นิวซีแลนด์ 
อเมริกาเหนือ 
แอฟริกา 
อเมริกาใต้ 
ชนชาติอ่ืน 

61 
139 
87 
52 
20 
30 
11 

15.2 
34.8 
21.8 
13.0 
5.0 
7.5 
2.8 

5.  จ านวนครั้งมา
เที่ยวในไทย 

ครั้งแรก 
ครั้งที่สอง 
ครั้งที่สาม 
มากกว่าสามครั้ง 

166 
131 
57 
46 

41.5 
32.8 
14.2 
11.5 

6.  จ านวนวันที่มา
เที่ยวในไทย 

1-4  วัน 
5-7  วัน 
7-10  วัน 
มากกว่า  10  วัน 

87 
113 
116 
84 

21.8 
28.2 
29.0 
21.0 

7.  สิ่งดึงดูดใจ 
ในการเลือกใช้บริษัท
น าเที่ยว 

ตราสินค้า 
ราคา 
การบริการ 
ที่ตั้ง 
ความหลากหลายและความยืดหยุ่น 

107 
225 
179 
86 
88 

26.8 
56.2 
44.8 
21.5 
22.0 

8.  แหล่งข้อมูลที่ใช้
วางแผนมาเที่ยว 
ในไทย 

โฆษณาโทรทัศน์หรือวิทยุ 
บริษัทน าเที่ยว 
ปากต่อปาก 
หนังสือน าเที่ยว 
แหล่งค้นข้อมูลอินเตอร์เน็ต 
โฆษณาอินเตอร์เน็ต 
หนังสือพิมพ์นิตยสาร/บล็อกฟอร์ม 
การท่องเที่ยว 

95 
170 
120 
90 
112 
103 

59/37 

23.8 
42.5 
30.0 
22.5 
28.0 
25.8 

14.8/9.2 

 
 จากตาราง  2-4  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  (ร้อยละ  50.5)  
รองลงมาเป็นเพศชาย  (ร้อยละ  49.5)  โดยนักท่องเที่ยว  ที่มีอายุเกิน  50  ปี  มีจ านวนเท่ากัน   
(51  คน)  รองลงมาเป็นนักท่องเที่ยว  ที่มีอายุ  20-30  ปี  ที่มีจ านวนนักท่องเที่ยวเพศชาย  (50  คน)  
และเพศหญิง  (42  คน)  ใกล้เคียงกัน  ส่วนใหญ่เป็นชาวยุโรป  (ร้อยละ  34.  8)  รองลงมาเป็น
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ออสเตรเลียและนิวซีแลนด์  (ร้อยละ  21.8)  ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  31-39  ปี  (ร้อยละ  26.2)  
รองลงมาอายุ  50  ปีขึ้นไป  (ร้อยละ  25.5)  มีอาชีพเป็นเป็นพนักงานบริษัททั่วไป  (ร้อยละ  23.2)  
รองลงมามีอาชีพเป็นผู้จัดการหรือผู้เชี่ยวชาญ  (ร้อยละ  18.8)  และนิสิตนักศึกษา  (ร้อยละ  13.8)  
นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่มาท่องเที่ยวในไทยเป็นครั้งแรก  (ร้อยละ  41.1)  รองลงมามาเท่ียวเป็นครั้งที่สอง  
(ร้อยละ  32.8)  โดยส่วนใหญ่จะเที่ยวในประเทศไทย  7-10  วัน  (ร้อยละ  29)  รองลงมา  5-7  วัน  
(ร้อยละ  28.2)  มีความสนใจใช้บริการบริษัทน าเที่ยวโดยดูจากราคา  (ร้อยละ  56.2)  รองลงมาเป็น
การบริการ  (ร้อยละ  44.8)  และใช้แหล่งข้อมูลเพ่ือวางแผนมาเที่ยวในประเทศไทยคือบริษัทน าเที่ยว  
(ร้อยละ  42.5)  รองลงมาเป็นการบอกปากต่อปาก  (ร้อยละ  30)   
 
 ตอนที่  2  ผลการวิเคราะห์ความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
  2.1  ความส าคัญของจรรยาบรรณ 
 
ตาราง  5  ผลการวิเคราะห์ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ตามความคิดเห็น 

  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 

 
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว X SD ระดับความส าคัญ 

1.  ความซื่อสัตย์ของพนักงาน 
1.1.พนักงานมีความซื่อสัตย ์
1.2  พนักงานมีความจริงใจในการบริการ 
1.3  พนักงานมีจิตส านึกในหลักจริยธรรมและคุณธรรม 
1.4  พนักงานรักษาสญัญาตามที่ได้ประกาศไว้อย่างมั่นคง 
1.5  พนักงานมีความหนา้เชื่อถือในบทบาทและหน้าที่ 

 
4.59 
4.51 
4.42 
4.43 
4.52 

 
.593 
.604 
.693 
.718 
.656 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

มาก 
มาก 

มากที่สุด 
รวม 4.49 .530 มาก 

2.  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า 
2.1  พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า 
2.2  พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าอย่างถูกต้อง 
2.3  พนักงานแจ้งข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้อง 
2.4  พนักงานเต็มใจช่วยเหลือบริการลูกค้าอย่างทันท่วงที 
2.5  พนักงานรับผดิชอบต่อลูกค้าโดยยึดหลักจริยธรรม 
อย่างเคร่งครัด 
2.6  พนักงานใส่ใจความต้องการของลูกค้าแต่ละคน 
ด้วยความจริงใจ 

 
4.51 
4.46 
4.50 
4.44 
4.44 

 
4.42 

 
.660 
.655 
.645 
.688 
.668 

 
.704 

 
มากที่สุด 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.46 .505 มาก 
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ตาราง  5  (ต่อ) 
 

จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว X SD ระดับความส าคัญ 

3.  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง 
3.1  พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในการปฏิบตัิหน้าทีไ่ด้ 
3.2  พนักงานติดตามและตรวจสอบงานได้อยา่งเหมาะสม 
3.3  พนักงานปฏบิัติงานรับผิดชอบโดยไม่เลือกหรือละเว้นคน
ปฏิบัต ิ
3.4  พนักงานปฏบิัติงานเต็มความสามารถเพื่อชื่อเสียงของบริษัท 
3.5  พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ   

 
4.47 
4.42 
4.41 

 
4.40 
4.37 

 
.674 
.703 
.754 

 
.746 
.785 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 4.41 .572 มาก 
4.  ความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสงัคม 
4.1  พนักงานกระท าการใดฯไมม่ีผลเสียต่อทรัพยากรและ
สิ่งแวดล้อม 
4.2  พนักงานอุทิศตนในการท างานให้แก่คนในสังคม 
4.3  พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม 
4.4  พนักงานปฏบิัติงานไม่ท าให้เกิดผลลบต่อศีลธรรมอันดีของ
สังคม 

 
4.46 

 
4.40 
4.40 
4.35 

 
.651 

 
.705 
.719 
.794 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.40 .586 มาก 
5.  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อผู้ถือหุ้น/นักลงทุน 
5.1  พนักงานเคารพและปฏิบัตติามเงื่อนไขสัญญาทีบ่ริษัท
ก าหนดไว ้
5.2  พนักงานรักษาผลประโยชน์และไม่ท าลายชื่อเสียงของบรษิัท 
5.3  พนักงานมีความยตุิธรรมไม่เห็นแก่พวกพ้อง 
5.4  พนักงานไม่เอารัดเอาเปรียบเวลาการท างาน 
5.5  พนักงานมีความซื่อสัตย์  สจุริตในการท างานให้กับบริษทั 

 
4.42 

 
4.44 
4.40 
4.33 
4.40 

 
.678 

 
.650 
.704 
.776 
.700 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.40 .559 มาก 
โดยรวม 4.44 .461 มาก 

 
 จากตาราง  5  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  เห็นว่าจรรยาบรรณของพนักงานบริการ
น าเที่ยวโดยรวมและรายด้านทั้ง  5  ด้าน  มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก  ( X =  4.40-4.49)   
โดยรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเรียงล าดับตามความส าคัญของจรรยาบรรณ  คือ  ด้านความซื่อสัตย์ 
ของพนักงาน  ( X =  4.49)  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า  ( X =  4.46)  ด้านความ
รับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  ( X =  4.41)  ความรับผิดชอบของพนักงานต่อ
ประชาชนในสังคม  ( X =  4.40)  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อผู้ถือหุ้นและนักลงทุน   
( X =  4.40)  นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความส าคัญเป็นรายข้อพบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศเห็นว่า 
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวเป็นรายข้อ  4  ข้อ  ที่มีความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด  คือ   
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พนักงานมีความซื่อสัตย์  ( X =  4.59)  พนักงานมีความหน้าเชื่อถือในบทบาทและหน้าที่”  ( X =  4.52)  
พนักงานมีความจริงใจในการบริการ  ( X =  4.51)  และ  พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า   
( X =  4.51)  ส่วนที่เหลืออีก  21  ข้อมีความส าคัญอยู่ในระดับมาก 
 
  2.2  ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
   ในส่วนของการประเมินความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
ผู้วิจัยได้ตัดด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อผู้ถือหุ้นหรือนักลงทุน  เนื่องจากผู้วิจัยมีความเห็นว่า
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศอาจจะไม่สามารถประเมินในประเด็นดังกล่าวได้อย่างถูกต้อง  ส่วนด้าน
ความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสังคมยังคงให้นักท่องเที่ยวประเมินความพึงพอใจได้   
เพราะบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยได้ประกาศนโยบายและปรัชญาของบริษัทไว้อย่างชัดเจน 
ในด้านความรับผิดชอบของพนักงานบริษัทน าเที่ยวที่มีต่อประชาชนในสังคม  ดังนั้น  ท าให้นักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศซึ่งเป็นลูกค้าของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยมีความเข้าใจในประเด็นดังกล่าว 
ก่อนการเข้ามาใช้บริการน าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยว  
 
ตาราง  6  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
  ภายในประเทศ  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
 

จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว X SD ระดับความพงึพอใจ 
1.  ความซื่อสัตย์ของพนักงาน 
1.1.  พนักงานมีความซื่อสัตย ์
1.2  พนักงานมีความจริงใจในการบริการ 
1.3  พนักงานมีจิตส านึกในหลักจริยธรรมและคุณธรรม 
1.4  พนักงานรักษาสญัญาตามที่ได้ประกาศไว้อย่างมั่นคง 
1.5  พนักงานมีความหนา้เชื่อถือในบทบาทและหน้าที่ 

 
4.47 
4.47 
4.36 
4.40 
4.41 

 
.663 
.652 
.737 
.755 
.751 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.42 .595 มาก 
2.  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า 
2.1  พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า 
2.2  พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าอย่างถูกต้อง 
2.3  พนักงานแจ้งข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้อง 
2.4  พนักงานเต็มใจช่วยเหลือบริการลูกค้าอย่างทันท่วงที 
2.5  พนักงานรับผดิชอบต่อลูกค้าโดยยึดหลักจริยธรรม 
อย่างเคร่งครัด 
2.6  พนักงานใส่ใจความต้องการของลูกค้าแต่ละคน 
ด้วยความจริงใจ 

 
4.41 
4.43 
4.45 
4.35 
4.34 

 
4.36 

 
.737 
.715 
.713 
.754 
.749 

 
.747 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.39 .590 มาก 
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ตาราง  6  (ต่อ) 
 

จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว X SD ระดับความพงึพอใจ 

3.  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง 
3.1  พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในการปฏิบตัิหน้าทีไ่ด้ 
3.2  พนักงานติดตามและตรวจสอบงานได้อยา่งเหมาะสม 
3.3  พนักงานปฏบิัติงานรับผิดชอบโดยไม่เลือกหรือละเว้นคน
ปฏิบัต ิ
3.4  พนักงานปฏบิัติงานเต็มความสามารถเพื่อชื่อเสียง 
ของบริษัท 
3.5  พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ   

 
4.37 
4.32 
4.36 

 
4.35 

 
4.31 

 
.754 
.801 
.779 

 
.771 

 
.816 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.34 .655 มาก 
4.  ความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสงัคม 
4.1  พนักงานกระท าการใดฯไมม่ีผลเสียต่อทรัพยากร 
และสิ่งแวดล้อม 
4.2  พนักงานอุทิศตนในการท างานให้แก่คนในสังคม 
4.3  พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม 
4.4  พนักงานปฏบิัติงานไม่ท าให้เกิดผลลบต่อศีลธรรมอันดี 
ของสังคม 

 
4.37 
4.29 
4.30 
4.29 

 
.744 
.747 
.773 
.834 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.31 .665 มาก 
โดยรวม 4.37 .556 มาก 

 
 จากตาราง  6  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวเป็นรายข้อทุกข้ออยู่ในระดับมาก  ( X = 4.29-4.47)  โดยที่รายข้อที่
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจ  5  ล าดับแรกสูงสุด  คือ  พนักงานมีความซื่อสัตย์   
( X = 4.47)  พนักงานมีความจริงใจในการบริการ  ( X = 4.47)  รองลงมาคือ  พนักงานแจ้งข้อมูล
ลูกค้าอย่างถูกต้อง  ( X = 4.45)  พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าอย่างถูกต้อง  ( X = 4.43)  และ
พนักงานมีความหน้าเชื่อถือในบทบาทและหน้าที่  ( X = 4.41)  พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อ
ลูกค้า  ( X = 4.41)  นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
โดยรวมและเป็นรายด้านผลการวิเคราะห์  พบว่า  ความพึงพอใจทั้งโดยรวมและ  4  รายด้านอยู่ใน
ระดับมาก  ( X = 4.31-4.42)  โดยที่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในด้านความซื่อสัตย์ของ
พนักงานมากที่สุด  ( X = 4.42)  รองลงมาด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า  ( X = 4.39)  
และความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  ( X =4.34)   
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  2.3  การเปรียบเทียบความต่างค่าเฉลี่ยระหว่างปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณ 
และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
 
ตาราง  7  การเปรียบเทียบความต่างค่าเฉลี่ยระหว่างปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณ 
  และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยภาพรวม   
 

ปัจจัย 

ความส าคญั ความพึงพอใจ 
ความ
ต่าง

ค่าเฉลี่ย 
t-test 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

พนักงานมีความซื่อสัตย ์ 4.59 .593 4.47 .663 0.12 3.532** 
พนักงานมีความจริงใจในการบริการ 4.51 .604 4.47 .652 0.04 1.230 
พนักงานมีจิตส านึกในหลักจริยธรรมและคุณธรรม 4.42 .693 4.36 .737 0.06 1.693 
พนักงานรักษาสัญญาตามทีไ่ด้ประกาศไว้อย่างมั่นคง 4.43 .718 4.40 .755 0.03 0.804 
พนักงานมีความหน้าเชื่อถือในบทบาทและหน้าท่ี 4.52 .656 4.41 .751 0.11 2.829* 
พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า 4.51 .660 4.41 .737 0.10 2.643* 
พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกคา้อย่างถูกต้อง 4.46 .655 4.43 .715 0.03 1.048 
พนักงานแจ้งข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้อง 4.50 .645 4.45 .713 0.05 1.309 
พนักงานเต็มใจช่วยเหลือบริการลกูค้าอย่างทันท่วงที 4.44 .688 4.35 .754 0.09 2.438* 
พนักงานรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยดึจริยธรรมเคร่งครัด 4.44 .668 4.34 .749 0.10 2.631* 
พนักงานใส่ใจความต้องการของลกูค้าด้วยความจริงใจ 4.42 .704 4.36 .747 0.06 1.499 
พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในหน้าท่ีได ้ 4.47 .674 4.37 .754 0.10 2.721* 
พนักงานติดตามและตรวจสอบงานได้อย่างเหมาะสม 4.42 .703 4.32 .801 0.10 2.370* 
พนักงานปฏิบัติงานโดยไมเ่ลือกหรอืละเว้นคนปฏิบัต ิ 4.41 .754 4.36 .779 0.05 1.425 
พนักงานท างานเต็มความสามารถเพื่อช่ือเสียงของบริษัท 4.40 .746 4.35 .771 0.05 1.218 
พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ 4.37 .785 4.31 .816 0.06 1.443 
พนักงานกระท าการใดไม่มผีลเสียต่อทรัพยากร
สิ่งแวดล้อม 

4.46 .651 4.37 .744 0.09 2.357* 

พนักงานอุทิศตนในการท างานให้แก่คนในสังคม 4.40 .705 4.29 .747 0.11 2.982* 
พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม 4.40 .719 4.30 .773 0.10 2.558* 
พนักงานท างานไม่เกิดผลลบต่อศลีธรรมอันดีของสังคม 4.35 .794 4.29 .834 0.06 1.426 
พนักงานเคารพ/ปฏิบัติตามเง่ือนไขสัญญาที่บริษัท 
ก าหนดไว ้

4.42 .678 - - - - 

พนักงานรักษาผลประโยชน์และไม่ท าลายชื่อเสียง 
ของบริษัท 

4.44 .650 - - - - 

พนักงานมีความยุติธรรมไม่เห็นแก่พวกพ้อง 4.40 .704 - - - - 
พนักงานไม่เอารดัเอาเปรียบเวลาการท างาน 4.33 .776 - - - - 
พนักงานมีความซื่อสัตย์  สุจรติในการท างานให้กับบริษัท 4.40 .700 - - - - 

Note:  Two  Tail  Probability  *  p <.05,  **p < .01 
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 จากตาราง  7  ผลการวิเคราะห์พบว่ามี  10  ปัจจัยรายข้อ  ที่มีนัยความส าคัญทางสถิติที่
ระดับ  .05  ทั้งนี ้ 3  ปัจจัยที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่มีค่าเฉลี่ยที่แตกต่างกันมากท่ีสุด  คือ  พนักงาน 
มีความซื่อสัตย์  (t = 3.532**)  รองลงมาพนักงานมีความน่าเชื่อถือในบทบาทและหน้าที่  (t = 2.829*)  
และพนักงานรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดหลักจริยธรรมเคร่งครัด  (2.438*)  ที่เหลือ  10  ปัจจัยไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และจากตาราง  4-6  ที่แสดงผลการวิเคราะห์ระหว่างปัจจัยความส าคัญ
ของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวยังพบว่าไม่มีรายข้อใด
ของความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวที่มีคะแนนเฉลี่ยมากกว่าปัจจัย 
รายข้อความส าคัญของจรรยาบรรณ  แต่เมื่อพิจารณาทั้งปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณและ 
ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณโดยรวม  พบว่า  ทุกปัจจัยของทั้งความส าคัญของจรรยาบรรณและ 
ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณมีคะแนนเฉลี่ยเกิน  3.00  ซึ่งเป็นค่าคะแนนเฉลี่ยเกินกึ่งกลางของ 
มาตรวัดระดับความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ   
 ดังนั้น  จึงสามารถสรุปให้เห็นเป็นภาพโดยรวมของผลการประเมินความส าคัญของ
จรรยาบรรณกับความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทยได้ว่า
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่ให้ความส าคัญหรือมีความคาดหวังอย่างมากต่อจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวในทุกปัจจัย  และในขณะเดียวกันพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย 
ก็สามารถสร้างความพึงพอใจในด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวที่ตรงกับความต้องการ
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศได้สูงมากเช่นเดียวกัน  ดังแสดงสรุปผลการประเมินการวิเคราะห์
ความส าคัญและความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
ให้เห็นเป็นภาพรวม  ดังแสดงในภาพประกอบ  5  (Martilla  and  James,  1977) 
 
 

 
 
 

 
 

ภาพประกอบ  5  ภาพรวมการเปรียบเทียบปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจ 
    ต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ 
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Keep up the good work Concentrate here 

Possible overkill Low priority 

ความส าคญัของจรรยาบรรณ 
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 ตอนที่  3  ผลการเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว   
และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ   
ที่มีเพศต่างกัน 
  ตอนที่  3  เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อยืนยันสมมติฐานข้อที่  1:  นักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศที่มีเพศแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศและมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศต่างกัน 
 
ตาราง  8  การทดสอบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวมและ 
  ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวม  ของนักท่องเที่ยว 
  ชาวต่างประเทศ ที่มีเพศต่างกัน  (One-way  MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ จ านวนตัวแปร F 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

P 
Partial 

Eta  
Squared 

Pillai’s  Trace 2  ตัวแปร 2.421 2.00 397 .090 .012 

Wilks’  Lambda 2  ตัวแปร 2.421 2.00 397 .090 .012 

Hotelling’s  Trace 2  ตัวแปร 2.421 2.00 397 .090 .012 
Roy’s  Largest  
Root 

2  ตัวแปร 2.421 2.00 397 .090 .012 

 
 จากตาราง  8  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีเพศต่างกันให้ความส าคัญของ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการ
น าเที่ยวโดยรวมไม่แตกต่างกัน  (p = .090)  โดยมีขนาดอิทธิพลของตัวแปรเพศท่ีมีผลต่อความส าคัญ 
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  โดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวโดยรวม  1.2  เปอร์เซ็นต์   
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ตาราง  9  การเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของความคิดเห็น 
  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ที่มีเพศต่างกัน  (Independent  T  Test) 
 

ปัจจัยความส าคัญจรรยาบรรณ 
ชาย หญิง 

t p 
Eta  

Squared X SD X SD 
1.  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงาน 4.452 .543 4.531 .516 -1.378 .169 F=.662 

Sig.=.416 
Eta=.002 

2.  ด้านความรับผิดชอบ 
ของพนักงานที่มตี่อลูกค้า   

4.442 .530 4.482 .480 -.639 .523 

3.  ด้านความรับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง 

4.432 .586 4.402 .559 .408 .683 

4.  ด้านความรับผิดชอบของ
พนักงานต่อประชาชนในสังคม 

4.372 .589 4.432 .583 -1.076 .282 

5.  ด้านความรับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อผู้ถือหุ้น/นักลงทนุ 

4.372 .570 4.422 .548 -.876 .382 

 1  หมายถึง  ระดับมากที่สุด  ( X  = 4.51-5.00)   2  หมายถึง  ระดับมาก  ( X  = 3.51-4.50) 
 
 จากตาราง  9  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท้ังเพศชายและเพศหญิงเห็นว่า
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวมีความส าคัญทั้ง  4  ด้านอยู่ในระดับมาก  ยกเว้นนักท่องเที่ยว
เพศหญิงเห็นว่าด้านความซื่อสัตย์  ของพนักงานบริการมีความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด   
โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว   
ทั้ง  5  ด้าน  ไม่แตกต่างกัน  (p ≥ .169)  โดยมีขนาดอิทธิพลของตัวแปรเพศท่ีมีผลต่อความส าคัญ 
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  0.2  เปอร์เซ็นต์   
 
ตาราง  10  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
    ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  ที่มีเพศต่างกัน  (Independent  T  Test) 
 

ปัจจัยความพงึพอใจ 
ชาย หญิง 

t p 
Eta 

Squared X SD X SD 
1.  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงาน 4.362 .622 4.482 .562 -1.964 .050* F=3.944 

Sig.=.048  
Eta=.010 

2.  ด้านความรับผิดชอบของพนกังาน 
ที่มีต่อลูกค้า   

4.352 .620 4.432 .559 -1.292 .197 

3.  ด้านความรับผิดชอบของพนกังาน 
ที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง 

4.282 .678 4.402 .627 -1.899 .058 

4.  ด้านความรับผิดชอบของพนกังาน 
ต่อประชาชนในสังคม 

4.242 .664 4.382 .661 -2.035 .043* 

 1  หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด  ( X = 4.51-5.00)  2  หมายถึง  ระดับมาก  ( X = 3.51-4.50) 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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 จากตาราง  10  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ าแนกตามเพศมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก   
( X = 4.24-4.48)  โดยนักท่องเที่ยวที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการ
น าเที่ยวภายในประเทศเป็นรายด้าน  2  ด้าน  แตกต่างกันคือ  ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงานและ 
ด้านความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสังคม  (p ≤ .043)  โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
เพศหญิงมคีวามพึงพอใจมากกว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศเพศชาย  แต่นักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจอีก  2  ด้าน  ที่เหลือไม่ต่างกัน  และเมื่อพิจารณา 
ค่าขนาดอิทธิพลของตัวแปรเพศพบว่าเพศมีผลต่อความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการ 
น าเที่ยว  1  เปอร์เซ็นต์   
 ดังนั้น  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ในตาราง  8-10  จึงไม่ยืนยันสมมติฐานข้อที่  1   
ในประเด็นที่ว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญ 
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศแตกต่างกัน  แต่สามารถยืนยันสมมติฐาน 
ข้อที ่ 1  ในประเด็นที่ว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีเพศต่างกันมีความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศต่างกัน   
 
 ตอนที่  4  ผลการเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ที่มีอายุต่างกัน 
  ตอนที่  4  เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อยืนยันสมมติฐานข้อที่  2  :  นักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการ
น าเที่ยวภายในประเทศและมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
ต่างกัน 
 
ตาราง  11  การทดสอบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวมและ 
    ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ  ของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวมของนักท่องเที่ยว 
    ชาวต่างประเทศ  ที่มีอายุต่างกัน  (One-way  MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
จ านวน 
ตัวแปร 

F 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

P 
Partial 

Eta  
Squared 

Pillai’s  Trace 2  ตัวแปร 1.589 6.00 792 .147 .012 

Wilks’  Lambda 2  ตัวแปร 1.589 6.00 790 .146 .012 

Hotelling’s  Trace 2  ตัวแปร 1.589 6.00 788 .145 .012 

Roy’s  Largest  Root 2  ตัวแปร 3.075 3.00 396 .028 .023 
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 จากตาราง  11  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญของ 
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  โดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงาน 
บริการน าเที่ยว  โดยรวมไม่แตกต่างกัน  (p ≥ .145)  และอายุมีขนาดอิทธิพลที่มีผลต่อความส าคัญ 
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  โดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงาน 
บริการน าเที่ยว  โดยรวม  1.2  เปอร์เซ็นต์   
 
ตาราง  12  การเปรียบเทียบของความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
    ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  ที่มีอายุต่างกัน  (One-way  ANOVA) 
 

ความของ
จรรยาบรรณ 

20-30  ปี 31-39  ปี 40-49  ปี เกิน  50  ปี 
F p 

Eta 
Squared X SD X SD X SD X SD 

1.  ด้านความ
ซื่อสัตย์ของ
พนักงาน 

4.352 .553 4.502 .541 4.502 .531 4.601 .474 3.692 .012* F=12.124 
Sig.=.001 
Eta=.020 

2.  ด้านความ
รับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อ
ลูกค้า 

4.392 .503 4.472 .491 4.452 .532 4.521 .492 1.208 .307 

3.  ด้านความ
รับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อ
หน้าที่ของตนเอง 

4.322 .570 4.392 .590 4.372 .595 4.571 .506 3.466 .016* 

4.  ด้านความ
รับผิดชอบของ
พนักงานต่อ
ประชาชนในสังคม 

4.302 .588 4.472 .584 4.352 .588 4.471 .574 2.029 .109 

5.  ด้านความ
รับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อผู้
ถือหุ้น/นักลงทุน 

4.392 .532 4.382 .599 4.322 .552 4.501 .540 1.770 .152 

 1  หมายถึง  ระดับมากที่สุด  ( X = 4.51-5.00)  2  หมายถึง  ระดับมาก  ( X = 3.51-4.50)   
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
 จากตาราง  12  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ าแนกตามอายุเห็นว่าจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวมีความส าคัญทุกด้าน  และมีความส าคัญอยู่ในระดับมาก  ยกเว้น 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุมากกว่า  50  ขึ้นไป  เห็นว่าความซื่อสัตย์ของพนักงานและ 
ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  มีความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด   
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โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการ 
น าเที่ยวทั้ง  2  ด้านแตกต่างกัน  (p ≤ .012)  คือ  ความซื่อสัตย์ของพนักงานและความรับผิดชอบ 
ของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  โดยผลวิเคราะห์ด้วย  Post  Hoc  Multiple  Comparisons   
ใช้เทคนิค  Scheffe  (ตาราง  22  ของภาคผนวก  จ)  แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุระหว่าง   
20-30  ปี  จะให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวน้อยกว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุ  
50  ปีขึ้นไป  และมี  4  ปัจจัยรายข้อท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ระหว่างสองกลุ่มช่วงอายุ 
ที่มีนัยส าคัญนี้คือ  พนักงานมีความซื่อสัตย์  (Sig. = .008)  พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจ 
ในหน้าที่  (Sig. = .048)  พนักงานติดตามตรวจสอบงานได้เหมาะสม  (Sig. = .014)  พนักงานกระท า 
การใดไม่มีผลเสียต่อทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม  (Sig.=.037)  โดยที่อายุมีผลต่อความส าคัญของ 
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  2  เปอร์เซ็นต์   
 
ตาราง  13  การเปรียบเทียบของความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
    ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  ที่มีอายุต่างกัน 
 

ความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณ 

20-30  ปี 31-39  ปี 40-49  ปี เกิน  50  ป ี
F p 

Eta 
Squared X SD X SD X SD X SD 

1.  ด้านความซื่อสัตย์
ของพนักงาน 

4.332 .607 4.422 .610 4.402 .596 4.531 .555 1.982 .116 F=2.669 
Sig.=.047 
Eta=.020 2.  ด้านความ

รับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อลูกค้า 

4.312 .660 4.372 .556 4.352 .600 4.511 .539 2.004 .113 

3.  ด้านความ
รับผิดชอบของ
พนักงานที่มีต่อ
หน้าที่ของตนเอง 

4.232 .669 4.322 .684 4.322 .659 4.492 .587 2.756 .042* 

4.  ด้านความ
รับผิดชอบของ
พนักงานต่อ
ประชาชนในสังคม 

4.262 .600 4.302 .760 4.242 .680 4.452 .588 2.000 .113 

 1  หมายถึง  ระดับมากที่สุด  ( X = 4.51-5.00)  2  หมายถึง  ระดับมาก  ( X = 3.51-4.50)   
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
 จากตาราง  13  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ าแนกตามอายุมีความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  โดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก  ( X = 4.23-4.49)  
ยกเว้นนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไป  มีความพึงพอใจ  2  ด้าน  คือ   
ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงานและด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด   
( X =4.51-4.53)  โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจด้านความรับผิดชอบ 
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ของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเองแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  (p ≤ .042)   
และผลการวิเคราะห์  Post  Hoc  Multiple  Comparisons  ใช้เทคนิค  Scheffe  (ตาราง  24   
ของภาคผนวก  จ)  พบว่า  นักท่องเที่ยวที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจต่อพนักงานปฏิบัติงาน 
ไม่เลือกปฏิบัติ  (Sig.  =  .039)  มากกว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุระหว่าง  20-30  ปี  อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  .05  และจากผลการวิเคราะห์ขนาดอิทธิของอายุ  พบว่า  อายุมีผลต่อความพึงพอใจ 
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  2  เปอร์เซ็นต์   
 ดังนั้น  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง  11-13  จึงสามารถยืนยันสมมติฐานข้อที่  2   
ในประเด็นที่ว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญ 
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  และมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศต่างกัน 
 
 ตอนที ่ 5  ความสัมพันธ์และอิทธิพลของความส าคัญของจรรยาบรรณท่ีมีต่อความพึงพอใจ 
ต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
  ตอนที่  5  เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือยืนยันสมมติฐานข้อที่  3:  ความส าคัญของ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ   
 
ตาราง  14  ความสัมพันธ์ของความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ   
    (Correlation  Matrices) 
 

ตัวแปร 

ความพึง
พอใจต่อ

จรรยาบรรณ 

ความ
ซื่อสัตย์ 

ความ
รับผิดชอบ
ต่อลูกค้า 

ความ
รับผิดชอบ
ต่อหน้าที่
ตนเอง 

ความ
รับผิดชอบ
ต่อสังคม 

ความ
รับผิดชอบ
ต่อบริษัท 

ความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณ 

1.000 .597 .605 .636 .630 .634 

ความซื่อสัตย์ 
.597  

(Sig.=.000) 
1.000 .690 .597 .585 .647 

ความรับผิดชอบ 
ต่อลูกค้า 

.605  
(Sig.=.000) 

.690 1.000 .645 .644 .640 

ความรับผิดชอบ 
ต่อหน้าที่ตนเอง 

.636  
(Sig.=.000) 

.597 .645 1.000 .640 .642 

ความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม 

.630  
(Sig.=.000) 

.585 .644 .640 1.000 .646 

Note:  Two-Tail  Probability  p < .05 
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 ตาราง  14  แสดงค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  ผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ต้องการศึกษา  พบว่า  ตัวแปรอิสระ  คือ  ปัจจัยเกี่ยวกับความซื่อสัตย์ 
ของพนักงาน  (Honesty  =  X1)  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้า  (Customer = X2)   
ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  (Self-Responsibility = X3)  ความรับผิดชอบ 
ของพนักงานต่อประชาชนในสังคม  (Responsibility  to  Public = X4)  มีความสัมพันธ์เชิงบวก 
กับความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ  (Satisfaction  with  Ethical  
Performance = Y1)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  โดยมีค่าความสัมพันธ์ระหว่าง   
0.597-0.636   
 
 ซึ่งก่อนการวิเคราะห์และประเมินสมการถดถอยของปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณ 
กับความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ  ผู้วิจัยได้ตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้น 
ในเรื่องการแจกแจงปกติ  (Normal  Distribution)  ด้วยการดูผลการวิเคราะห์จากกราฟ  Histogram   
และ  Normal  Probability  Plot  พบว่า  ข้อมูลมีการแจกแจงปกติ  หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงได้วิเคราะห์ 
การถดถอยแบบพหุคูณและการสร้างสมการพยากรณ์  ซึ่งผู้วิจัยต้องตรวจสอบต่อไปว่าตัวแปรอิสระ 
แต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันหรือเกิดเป็น  Multicollinearity  หรือไม่  ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ  
Multicollinearity  โดยใช้ค่า  VIF  ปรากฏว่าค่า  VIF  ของตัวแปรอิสระคือปัจจัยการให้ความส าคัญ
ของจรรยาบรรณของนักท่องเที่ยวแต่ละตัวมีค่าน้อยกว่า  10  ซึ่งแสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์
กันโดยที ่ Lee  และคณะ  (2000:  704)  ได้เสนอว่าถ้าค่า  VIF  ของตัวแปรอิสระน้อยกว่า  10   
แสดงว่าตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพันธ์ที่จะไม่ก่อให้เกิด  Multicollinearity  นอกจากนั้นผู้วิจัย 
ยังพิจารณาค่าการยอมรับ  (Tolerance)  ประกอบกับค่า  VIF  ด้วยว่าค่า  Tolerance  มีค่าตั้งแต่   
0  ถึง  1  ถ้าค่า  Tolerance  เข้าใกล้  1  แสดงว่าตัวแปรเป็นอิสระจากกัน  แต่ถ้าเข้าใกล้  0  แสดงว่า
เกิดปัญหา  Collinearity  นั่นก็คือถ้าค่า  Tolerance  <  0.1  แสดงว่ามีความสัมพันธ์กับตัวแปรอื่น  
(Field,  2000:  201)  ดังนั้น  ผลค่าการยอมรับได้ของการวิจัยนี้อยู่ระหว่าง  .436-.506  จึงเป็นค่าที่
ยอมรับได้เช่นเดียวกันในเรื่องความเป็นอิสระของตัวแปร  (ตาราง  15)  ผู้วิจัยจึงน าผลของ 
ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ  คือ  ความส าคัญของจรรยาบรรณที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปร 
ตามคือ  ความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ  โดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ 
ระดับ  .05  มาท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณต่อด้วยการใช้เทคนิคการวิเคราะห์ 
แบบ  Stepwise  โดยน าตัวแปรอิสระทุกตัวเข้าเข้าสู่โมเดลพร้อมกันในครั้งเดียวและวิเคราะห์ทีละตัว
โดยอาศัยหลักเกณฑ์ทางสถิติว่าด้วยความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  เพ่ือให้เป็นสมการถดถอยที่ดีที่สุด  
(Best  Predictors)  (Cohen  et.al,  2003)  และมีผลการวิเคราะห์แสดงในตาราง  15   
ดังต่อไปนี้ 
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ตาราง  15  ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis:  Stepwise) 
 

ตัวแปรอิสระ 
(ปัจจัยความส าคัญ) 

ตัวแปรตาม   
(ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ) 

Collinearity  
Statistics 

B SE.  B Beta t p Tolerance VIF 
Constant .587 .179 

 
3.282 .001 

  
ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
ตนเอง 

.238 .048 .245 4.969 .000 .475 2.107 

ความรับผิดชอบต่อสังคม .221 .047 .233 4.749 .000 .479 2.088 

ความซื่อสัตย์ .185 .050 .176 3.691 .000 .506 1.975 

Note:  Two-Tail  Probability  p<.05,  F=117.287,  Adjusted  R  Square  =  .538,   
Durbin-Watson=1.570   
 
 ตาราง  15  แสดงการประเมินสมการถดถอยและค่าสัมประสิทธ์ของการก าหนด  
(Coefficient  of  Determination-R2)  พบว่า  ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  .05  ผลการทดสอบ   
F-test  (F=117.287,  Sig.  =  .000)  ปฏิเสธ  Null  Hypothesis  สรุปว่า  ตัวแปรอิสระ  3  ตัว
ร่วมกันพยากรณ์ผลที่มีต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  โดยมีอ านาจการพยากรณ์ประมาณ  53.8  
เปอร์เซ็นต์  (R  Square  =  .538)  โดยที่ปัจจัยความรับผิดชอบต่อหน้าที่ตนเอง  (Beta  =  .245)   
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมากที่สุด  รองลงมาเป็นความรับผิดชอบ 
ต่อหน้าที่ทางสังคม  (Beta  =  .233)  และความซื่อสัตย์ของพนักงาน  (Beta  =  .176)  ตามล าดับ   
ส่วนปัจจัยความรับผิดชอบต่อลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่ระดับนัยส าคัญ 
ทางสถิต ิ .05   
 ดังนั้น  จากการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง  14-15  สามารถยืนยันสมมติฐานข้อที่  3   
ได้ว่าความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศมีความสัมพันธ์ 
และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ   
 
 ตอนที่  6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้แสดงมาในตาราง  8-15  ที่เก่ียวกับผลการวิจัยเรื่อง  
“ความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการ
น าเที่ยวภายในประเทศ”  มีการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด  3  สมมติฐานดังที่ได้กล่าวไว้ในบทที่  1   
เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ต้องการศึกษาและเพ่ือเป็นการ  “ยืนยัน”  หรือ  “ไม่ยืนยัน”  
สมมติฐาน  ซึ่งในส่วนนี้ผู้วิจัยได้สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  ดังสรุปในตาราง  16   
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ตาราง  16  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
ยืนยัน ไม่ยืนยัน 

สมมติฐานที ่ 1:  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
และมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ
ต่างกัน  (ตาราง  8-10) 
  1.1  เพศของนักท่องเที่ยวแตกต่างกันมีผลต่อความส าคัญของจรรยาบรรณ
แตกต่างกัน 
  1.2  เพศของนักท่องเที่ยวแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 
 
/ 

 
 
 
 
/ 

สมมติฐานที่  2:  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ
และมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ
ต่างกัน  (ตาราง  11-13) 
  2.1  อายุของนักท่องเที่ยวแตกต่างกันมีผลต่อความส าคัญของจรรยาบรรณ 
แตกต่างกัน 
  2.2  อายุของนักท่องเที่ยวแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
แตกต่างกัน 

 
 
 
 
/ 
 
/ 

 

สมมติฐานที่  3:  ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  (ตาราง  14-15) 
  3.1  ความส าคัญของจรรยาบรรณมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศของนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศ 
  3.2  ความส าคัญของจรรยาบรรณมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 

 
 
 
/ 
 
/ 
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บทที ่ 5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัยนี้เกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศที่มีต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  การวิจัยนี้  จึงมุ่งให้
ความส าคัญกับจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศในมุมมองของนักท่องเที่ยว 
ที่มีความคาดหวังต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย   
ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการส่งเสริมที่จะท าให้ธุรกิจน าเที่ยวในประเทศไทยได้ตระหนักถึงคุณภาพ
ของการบริการโดยเฉพาะในเรื่องจรรยาบรรณของการให้บริการน าเที่ยวในระดับสากล  โดยมุ่งเน้น
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวว่าตรงกับความคาดหวังหรือความต้องการ  และสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติตามลักษณะการด าเนินธุรกิจบริการน าเที่ยวในประเทศ
ไทยมากน้อยเพียงใด  (Parasuraman,  Zeithaml  and  Berry,  1988;  Ryan,  1995;  Kotler,  
2010;  Chaiya,  2013;  Mohsin  and  Ryan,  2005) 
 ในการด าเนินการวิจัยในครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัย  โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างของประชากร
คือนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย  โดยผ่านบริษัทน าเที่ยว
ภายในประเทศ  จ านวน  400  คน  และเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ  แบบสอบถาม  เป็นการวิจัย 
เชิงปริมาณ  เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก  และมีการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
เทคนิคทางสถิต ิ Paired  Samples  T-Test,  Independent  T  Test,  One-way  MANOVA   
และ  ANOVA  และ  Multiple  Regression  Analysis  ซึ่งผู้วิจัยได้สรุปและอภิปรายผล  ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
 ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถสรุปตามความมุ่งหมายของการวิจัย  ได้ดังนี้   
  1.  ผลการวิจัยเกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว 
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศ  พบว่า  นักท่องเทีย่วส่วนใหญ่ให้ความส าคัญอย่างมากต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศในทุกปัจจัย  และในขณะเดียวกันนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติก็มีความพึงพอใจ
อย่างมากต่อผลการปฏิบัติงาน  ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
ในทุกปัจจัยเช่นเดียวกัน  ซึ่งจากผลการวิจัยนี้หมายความว่าจรรยาบรรณพนักงานบริการน าเที่ยว 
ของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยนอกจากนักท่องเที่ยวจะให้ความส าคัญอย่างมากต่อจรรยาบรรณ 
การท่องเที่ยวนี้แล้ว  ผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศก็มี
มาตรฐานสากลตรงตามความคาดหวังและความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศได้เป็นอย่างดี  
(ตาราง  5-7  และ  ภาพประกอบ  5)  ดังนั้น  ผลการวิจัยนี้สามารถบรรลุความมุ่งหมายของการวิจัย 
ข้อที ่ 1  และ  2  ตามที่ได้กล่าวไว้ในบทที่  1 
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  2.  ผลการเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวและ
ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มี  เพศ  
ต่างกัน  พบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีเพศต่างกันให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยว  โดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวม 
ไม่แตกต่างกัน  นอกจากนี้นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวทั้ง  4  ด้าน  (ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงาน  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มี 
ต่อลูกค้า  ด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  ด้านความรับผิดชอบของพนักงาน 
ต่อประชาชนในสังคม)  ไม่แตกต่างกันเช่นเดียวกัน  โดยที่นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศทั้งเพศชาย 
และเพศหญิงเห็นว่าจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวมีความส าคัญท้ัง  4  ด้าน  อยู่ในระดับ
มาก  ยกเว้นนักท่องเที่ยวเพศหญิงเห็นว่าด้านความซื่อสัตย์ของพนักงานบริการมีความส าคัญอยู่ในระดับ
มากที่สุด  และในส่วนของการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีเพศต่างกัน  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ 
โดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก  โดยนักท่องเที่ยวที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจ 
ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวเป็นรายด้าน  2  ด้าน  แตกต่างกัน  คือ  ด้านความซื่อสัตย์ 
ของพนักงาน  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสังคม  โดยนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศเพศชาย  (ตาราง  8-10)   
   ดังนั้น  ผลการวิจัยนี้สามารถบรรลุความมุ่งหมายที ่ 3  และช่วยสรุปสมมติฐาน 
ข้อที ่ 1  ได้ว่า  เพศของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศแตกต่างกันไม่มีผลต่อความส าคัญของ 
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวที่แตกต่างกัน  แต่เพศของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวที่แตกต่างกัน   
  3.  ผลการเปรียบเทียบความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวและ
ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มี  อายุ  
ต่างกัน  พบว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวมและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวม
ไม่แตกต่างกัน  และนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศทุกช่วงอายุเห็นว่าจรรยาบรรณของพนักงานบริการ 
น าเที่ยวมีความส าคัญทุกด้านอยู่ในระดับมาก  ยกเว้นนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุมากกว่า   
50  ขึ้นไป  เห็นว่าความซื่อสัตย์ของพนักงานและความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง  
มีความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด  แต่ส าหรับรายด้านและรายข้อนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มี 
อายุต่างกันให้ความส าคัญต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวแตกต่างกัน  2  ด้าน  คือ   
ด้านความซื่อสัตย์ของพนักงาน  และด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของตนเอง   
โดยที่นักท่องเที่ยวที่มีอายุระหว่าง  20-30  ปี  จะให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการ
น าเที่ยวน้อยกว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไป  และมี  4  รายข้อที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05  ระหว่างสองกลุ่มช่วงอายุที่มีนัยส าคัญนี้  คือพนักงานมีความซื่อสัตย์  พนักงานสามารถสร้างความ
ไว้วางใจในหน้าที่  พนักงานติดตามตรวจสอบงานได้เหมาะสม  พนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อ
ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม  และในส่วนของความสัมพันธ์ของอายุของนักท่องเที่ยวกับความพึงพอใจ 
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ต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่จ าแนกตามอายุมีความพึง
พอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก  ยกเว้น
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจ  2  ด้าน  คือ  ด้านความซื่อสัตย์ 
ของพนักงานและด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจรายด้านความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ของ
ตนเองแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และรายข้อพบว่า  นักท่องเที่ยวที่มีอายุ   
50  ปีขึ้นไป  มีความพึงพอใจต่อพนักงานปฏิบัติงานไม่เลือกปฏิบัติมากกว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุระหว่าง   
20-30  ปี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  (ตาราง  11-13) 
   ดังนั้น  ผลการวิจัยนี้นอกจากจะบรรลุความมุ่งหมายของการวิจัยที่  3  ตามท่ีได้กล่าว
ไว้ในบทที ่ 1  แล้วยังสามารถสรุปสมมติฐานข้อที่  2  ได้ว่า  นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีอายุ
แตกต่างกันมีผลต่อทั้งความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวแตกต่างกัน   
  4.  ส าหรับผลการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความมุ่งหมายสุดท้ายที่ต้องการศึกษาความสัมพันธ์
ของปัจจัยความส าคัญต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศกับความพึงพอใจ 
ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  ผลการวิจัยพบว่า  
ความส าคัญของจรรยาบรรณมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยที่ความส าคัญของปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อหน้าที่
ตนเองของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงาน 
ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวมากท่ีสุด  รองลงมาเป็นปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคม  
ความรับผิดชอบต่อบริษัทและผู้ถือหุ้น  และความซื่อสัตย์ของพนักงาน  ส่วนปัจจัยความรับผิดชอบ 
ต่อลูกค้า  ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  (ซึ่งจะอธิบายในหัวข้ออภิปรายผลต่อไป)   
   ดังนั้น  จากผลการวิจัยนี้ได้ช่วยบรรลุวัตถุประสงค์ของการวิจัยสุดท้ายตามท่ีได้ตั้งไว้ 
ในบทที ่ 1  และยังสามารถสรุปสมมติฐานข้อ  3  คือ  ความส าคัญของจรรยาบรรณมีความสัมพันธ์ 
และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในด้านผลการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องกับจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย  (ตาราง  14-15)   
 
อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจัยความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  และเม่ือได้วิเคราะห์พร้อมกับเปรียบเทียบ
ปัจจัยระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวที่เกี่ยวกับเพศและอายุ  ความส าคัญของจรรยาบรรณ  
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศแล้ว  มีประเด็นที่จะเสนอและอภิปรายตามล าดับความส าคัญ  ดังนี้ 
  1.  ผลการวิจัยพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศมีความสอดคล้องกันเชิงบวกและมีอิทธิพลต่อกัน  
โดยเฉพาะในปัจจัยที่เกี่ยวกับความซื่อสัตย์ของพนักงาน  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อหน้าที่ 
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ของตนเอง  ความรับผิดชอบของพนักงานต่อประชาชนในสังคม  ความรับผิดชอบของพนักงานที่มีต่อ 
ผู้ถือหุ้นและนักลงทุนมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวอย่างมาก  
ซึ่งหมายความว่าหากบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยได้มีการรักษา  พัฒนา  และปรับปรุงมาตรฐาน
คุณภาพการให้บริการน าเที่ยวโดยเฉพาะมุ่งเน้นไปที่จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว
ภายในประเทศให้มีความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากลโดยใส่ใจและให้ความส าคัญต่อ
การรับรู้  ความรู้สึกนึกคิด  และทัศนคติของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในฐานะผู้ใช้บริการและลูกค้า
คนส าคัญก็จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อสิ่งที่ได้พบเห็นและส่งผลให้การบริการมีคุณภาพย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจและประทับใจต่อผู้มาใช้บริการเป็นผลท าให้ผู้ใช้บริการต้องหวนกลับมาใช้บริการอีกด้วย
ความเต็มใจ  ซึ่งก็สอดคล้องกับการศึกษาของ  Kotler  และคณะ  (2010)  ที่ว่าการให้ความส าคัญ 
ต่อความคาดหวังหรือความต้องการของลูกค้าโดยเฉพาะในเรื่องของจรรยาบรรณของการให้บริการ   
จะส่งผลให้การด าเนินงานของธุรกิจประสบความส าเร็จในการให้บริการลูกค้าเพ่ือให้ตรงกับ 
ความต้องการ  ความจ าเป็นของลูกค้า  หรือเหนือความคาดหมายของลูกค้าในแต่ละคน  ซึ่งเป็นปัจจัย 
ส าคัญที่ช่วยส่งเสริมการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้กลับมาใช้บริการอีกในคราวต่อไป 
ซึ่งก่อให้เกิดความส าเร็จในด้านความพึงพอใจและความภักดีของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในฐานะ 
ของลูกค้าท่ีมีความส าคัญต่อบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย  จึงถือได้ว่านี่เป็นดัชนีตัวชี้วัดที่ส าคัญ
ของความเจริญก้าวหน้าทางธุรกิจน าเที่ยว  เช่น  อัตราการใช้บริการที่สูงข้ึน  ผลก าไรที่แน่นอน   
รวมถึงความมั่นคงของธุรกิจน าเที่ยวในอนาคตภายใต้การแข่งขันอย่างสูงในภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน  
(Mohsin  and  Lockyer,  2010)  นอกจากนี้ผลการวิจัยนี้ยังชี้ให้เห็นว่าการด าเนินธุรกิจน าเที่ยว
ภายในประเทศไทย  โดยเฉพาะการพิจารณาและตระหนักถึงความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศอย่างจริงจังจะส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ  ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ  ซึ่งผลการวิจัยนี้ยืนยันการวิจัยของ  Singhapakdi  และคณะ  (1996,  2007)   
ที่ว่าจรรยาบรรณของพนักงานบริการโดยเฉพาะจรรยาบรรณธุรกิจน าเที่ยวของพนักงานบริการน าเที่ยว
มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการของนักท่องเที่ยวเพราะนักท่องเที่ยวในฐานะผู้บริโภค
หรือลูกค้าในปัจจุบันมีแนวโน้มที่จะตัดสินใจใช้บริการกับบริษัทท่ีมีความซื่อสัตย์  ใส่ใจต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อมรวมถึงมีการด าเนินธุรกิจที่โปร่งใสเป็นธรรมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในสังคมมากยิ่งข้ึน  
(Singhapakdi  et  al.,  1996;  Singhapakdi  et  al.,  2007)  และท่ีส าคัญจรรยาบรรณของ 
การท่องเที่ยวโดยเฉพาะในส่วนของผู้ให้บริการจัดเป็นปัจจัยสิ่งกระตุ้นทางการตลาดได้อย่างดี 
ซึ่งสามารถตอบสนองต่อนักท่องเที่ยวในฐานะของผู้ซื้อบริการทั้งในด้านความต้องการและความคาดหวัง
ตามรูปแบบการด าเนินชีวิตของแต่ละปัจเจกบุคคลของนักท่องเที่ยว  (Weeden,  2002;   
Kim  and  Pennington-Gray,  2011)   
   ในส่วนของปัจจัย  “ความรับผิดชอบต่อลูกค้า”  (p-value  =  .072)  แม้ว่า 
ในการวิจัยนี้พบว่า  ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว  ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  .05  
โดยตรงแต่ในความเป็นจริงปัจจัยความรับผิดชอบของพนักงานบริการน าเที่ยวที่มีต่อลูกค้าก็เป็นสิ่งที่ 
จะปฏิเสธความส าคัญของปัจจัยนี้ไม่ได้โดยเฉพาะในประเด็นที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
ในด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย  เพราะถ้าพิจารณาคะแนนเฉลี่ย 
ในทั้งปัจจัยรายข้อและรายด้านโดยรวมที่เก่ียวข้องกับปัจจัยความรับผิดชอบต่อลูกค้านี้  จะพบว่า
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศให้ความส าคัญต่อปัจจัยนี้ในระดับส าคัญอย่างมากและในขณะเดียวกัน 
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ก็พึงพอใจต่อความรับผิดชอบต่อลูกค้าของพนักงานบริการน าเที่ยวเช่นเดียวกัน  ซึ่งประเด็นที่ได้น าเสนอ
นี้สอดคล้องกับข้อเสนอแนะของ  Cohen  และคณะ  (2003)  ในการพิจารณาผลของการวิจัยในกรณีที่
ตัวแปรบางตัวอาจไม่มีนัยส าคัญทางสถิติหรืออาจบังเอิญมีนัยส าคัญทางสถิติเพราะอย่างน้อยจุดทศนิยม
หนึ่งของตัวแปรย่อมเป็นส่วนหนึ่งของความเป็นจริงได้และเป็นทั้งดุลพินิจและจรรยาบรรณของนักวิจัย
เองในการที่จะพิจารณาถึงความเป็นไปได้ของความเป็นจริงของปัจจัยดังกล่าวว่าจะยังคงยืนยันว่าตัวแปร
นั้นเป็นส่วนหนึ่งของความเป็นจริงของเรื่องที่ต้องการศึกษาหรือไม่  (Ryan,  1995)  ด้วยเหตุผลของ
ความส าคัญดังกล่าวจึงไม่อาจปฏิเสธความส าคัญของปัจจัยความรับผิดชอบของพนักงานบริการน าเที่ยว
ที่มีต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวหรือลูกค้าได้  หรืออย่างน้อยก็ไม่ควรตัดปัจจัยความรับผิดชอบต่อ
ลูกค้าออกจากการจัดการจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวได้  
ถึงแม้ปัจจัยนี้จะไม่พบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติก็ตาม   
  2.  การเปรียบเทียบ  เพศ  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  ในประการแรกท่ีมีผล 
ต่อความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  แม้ผลการวิจัยนี้พบว่า  เพศ   
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ต่อความส าคัญของจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวทั้งรายข้อ  รายด้านและโดยรวม  แต่ถ้าพิจารณาจากการประเมิน 
ในเบื้องต้นด้วยคะแนนค่าเฉลี่ยของนักท่องเที่ยวโดยรวม  ท าให้พบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความส าคัญต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวสูงอย่างมาก 
ในทุกปัจจัย  (ตาราง  5-7)  ซึ่งหมายความว่า  แม้ว่าเพศของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจะไม่มีผลต่อ
ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวในทางการทดสอบนัยส าคัญทางสถิติ   
แต่บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยก็ไม่ควรเพิกเฉยหรือตัดความส าคัญของความแตกต่างของเพศ 
ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อจรรยาบรรณของการให้บริการน าเที่ยวได้  โดยเฉพาะถ้าหากบริษัทน าเที่ยว
ภายในประเทศไทยต้องการสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนกับลูกค้าหรือกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ
ทั้งท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง   
   ในส่วนการเปรียบเทียบเพศ  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ของนักท่องเที่ยวในด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ผลการวิจัยในครั้งนี้ได้ยืนยันว่าเพศ
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีผลต่อความพึงพอใจกับจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  
โดยที่นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่เป็นเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณ
ของพนักงานบริการน าเที่ยวมากกว่านักท่องเที่ยวเพศชายในทุกปัจจัย  และท่ีส าคัญพบว่า  นักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศที่เป็นเพศหญิงมีความพึงพอใจใน  5  รายข้อ  มากกว่านักท่องเที่ยวเพศชาย  คือ  
พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า  พนักงานปฏิบัติงานโดยไม่เลือกหรือละเว้นคนปฏิบัติ  
พนักงานท างานเต็มความสามารถเพ่ือชื่อเสียงของบริษัท  พนักงานไม่กระท าการใดท่ีมีผลเสียต่อ
ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม  และพร้อมอุทิศตนในการท างานให้แก่คนในสังคม  ซ่ึงทั้ง  5  รายข้อเหล่านี้
ล้วนพบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  (ตาราง  10  และตาราง  23  ในภาคผนวก  จ)   
   ดังนั้น  ถึงแม้ว่าผลการวิจัยนี้จะพบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีเพศต่างกัน 
จะให้ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวไม่แตกต่างกันทางสถิติก็ตาม   
แต่ในความเป็นจริงผู้วิจัยเห็นว่าถ้าบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยปรารถนาที่จะสนองตอบถึง 
ความคาดหวังและความต้องการนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในทุกกลุ่มท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย 
ทางการตลาด  บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศก็ควรที่จะใส่ใจในความส าคัญของความต้องการที่แตกต่าง 
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กันของทั้งเพศชายและเพศหญิงด้วย  ซึ่งในปัจจุบันนี้พบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศทั้งเพศชาย 
และเพศหญิงได้ใส่ใจและตระหนักมากขึ้นในการตัดสินใจใช้บริการบริษัทน าเที่ยวที่มีความซื่อสัตย์สุจริต   
มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดจริยธรรมของการให้บริการอย่างเท่าเทียมในทุกเพศ  ซึ่งก็รวมถึง 
การด าเนินธุรกิจน าเที่ยวที่โปร่งใสเป็นธรรมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หรือใส่ใจต่อทุกคนในสังคม   
(ชาญโชติ  ชมพูนุท,  2554;  อรุณรัตน์  อัศวนิเวศน์,  2545;  Singhapakdi  et  al.,  1996,  2007;  
Weeden,  2002;  Kim  and  Pennington-Gray,  2011)   
  3.  การอภิปรายประเด็นความส าคัญสุดท้าย  คือ  การเปรียบเทียบอายุของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติที่มีผลต่อความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการน าเที่ยวภายในประเทศ  ในประเด็นแรกท่ีเกี่ยวกับความส าคัญของจรรยาบรรณ  การวิจัยนี้พบว่า
อายุของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  (ตาราง  9  และตาราง  22   
ในภาคผนวก  จ)  ซึ่งหมายความว่าอายุของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่แตกต่างกันจะมีผลต่อ
ความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวแตกต่างกันโดยเฉพาะใน  4  ปัจจัยที่ส าคัญ  
คือ  การที่พนักงานมีความซื่อสัตย์  สามารถสร้างความไว้วางใจในหน้าที่  ติดตามตรวจสอบงานได้
เหมาะสมถูกต้อง  และพนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมของสังคม   
โดยที่นักท่องเที่ยว  อายุระหว่าง  20-30  ปี  ให้ความส าคัญในเรื่องดังกล่าวน้อยกว่านักท่องเที่ยว 
ที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไป  ประเด็นความแตกต่างกันของอายุของนักท่องเที่ยวในสองกลุ่มท่ีมีนัยส าคัญ 
ทางสถิตินี้แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุมากจะให้ความส าคัญกับเรื่องจรรยาบรรณมากกว่า
นักท่องเที่ยวที่อายุน้อยกว่า  และท่ีส าคัญเมื่อพิจารณาจ านวนเปอร์เซ็นต์ของจ านวนนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติในการศึกษาในครั้งนี้พบว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นวัยท างานหรือนักท่องเที่ยววัยผู้ใหญ่ 
ที่มีอายุเกินกว่า  30  ปีขึน้ไปถึง  87  เปอร์เซ็นต์  ส่วนจ านวนนักท่องเที่ยววัยรุ่นหรือวัยก าลังจะท างาน 
มี  23  เปอร์เซ็นต์   
   และท่ีน่าสนใจก็คือ  แม้ว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุมากกว่าจะให้ความส าคัญต่อ
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวมากกว่ากลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีอายุน้อยกว่า  แต่นักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ  ทั้ง  2  กลุ่ม  อายุหลักนี้ต่างก็ให้ความส าคัญต่อจรรยาบรรณสูงอย่างมากเช่นกัน   
ซึ่งเกินระดับคะแนนเฉลี่ย  4  จากคะแนนเฉลี่ยเต็ม  5  ในทุกรายข้อปัจจัย  สิ่งนี้ย่อมชี้ให้เห็นว่า 
อายุของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความคาดหวังเกี่ยวกับจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการน าเที่ยวโดยที่บริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยควรที่จะต้องใส่ใจและควรพิจารณา 
เรื่องความต้องการและความเห็นที่แตกต่างกันของอายุของนักท่องเที่ยวนี้เข้าไปในการจัดการกับ 
การให้บริการน าเที่ยวแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่มีอายุแตกต่างกันในแผนกลยุทธ์ทางการตลาด
ด้วย  ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้สอดคล้องกับการศึกษาของ  Enz  Cathy  (2010)  ที่ว่าการเข้าใจ 
ถึงคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลเฉพาะของลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  (ดูตาราง  3  
ประกอบการพิจารณาเกี่ยวกับจ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  ที่แบ่งตามสัญชาติที่มีเพศ  อายุ  
และอาชีพต่างกัน)  จะท าให้เข้าใจในเรื่องพฤติกรรมและความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าเฉพาะกลุ่มนั้น  
และความเข้าใจตรงนี้จะท าให้บริษัทน าเที่ยวสามารถควบคุมพฤติกรรมของลูกค้าเพ่ือสนองตอบถึง 
ความคาดหวังหรือความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง  แต่บริษัทน าเที่ยวเหล่านั้นจ าเป็นจะต้องยึด
หลักการให้บริการน าเที่ยวภายใต้ระบบจริยธรรม  หรือการให้บริการที่ถูกต้อง  เหมาะสม   
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และเป็นธรรมอย่างส าคัญ  ซึ่งก็หมายความว่าบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศจะต้องค านึงถึงจรรยาบรรณ
ของการท่องเที่ยวที่มีส่วนส าคัญต่อความน่าเชื่อถือของการด าเนินธุรกิจน าเที่ยวที่มีต่อนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ  ซึ่งมีความแตกต่างกันในด้านต่างๆ  ด้วย   
   ส าหรับในประเด็นสุดท้ายที่เก่ียวข้องกับความสัมพันธ์ของอายุนักท่องเที่ยวกับ 
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลการปฏิบัติงาน  ด้านจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว   
มีประเด็นอภิปรายที่น่าสนใจที่คล้ายกับในประเด็นแรกของหัวข้อสุดท้ายนี้  คือ  มีเพียงปัจจัยเดียว 
คือ  “พนักงานปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบโดยไม่เลือกหรือละเว้นคนปฏิบัติ”  ที่พบว่า  มีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  .05  โดยพบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีอายุ  50  ปีขึ้นไป  มีความพึงพอใจ 
ต่อปัจจัยนี้มากกว่านักท่องเที่ยวที่มีอายุระหว่าง  20-30  ปี  (P-value  =  .039)  (ตาราง  24  และ
ภาคผนวก  ง)  ผลการวิจัยนี้ชีใ้ห้เห็นว่าการเอาใจใส่และตระหนักถึงหน้าที่ความรับผิดชอบของพนักงาน
บริการน าเที่ยวในเรื่องการปฏิบัติงานโดยไม่เลือกปฏิบัติ  หรือการให้บริการน าเที่ยวแก่นักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติอย่างเท่าเทียมกันและเป็นธรรม  โดยไม่มีการล าเอียงและไม่มีอคติในการให้บริการน าเที่ยว  
จึงถือได้ว่าการที่พนักงานบริการน าเที่ยว  ปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบไม่เลือกปฏิบัติหรือละเว้นคน
ปฏิบัติเป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีจะช่วยสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับนักท่องเที่ยว  ที่มีความแตกต่างกัน 
ในเรื่องของอายุ  หรือข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างดี  นั่นก็คือ  การที่พนักงานบริการ 
น าเที่ยวของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทย  จะต้องยึดมั่นในกฎหมายการท่องเที่ยว  ซึ่งก็รวมถึง 
กฎทางสังคมที่ไม่ได้เขียนไว้เป็นลายลักษณ์อักษรด้วย  และเมื่อพนักงานบริการน าเที่ยวมุ่งมั่น 
ที่จะให้บริการน าเที่ยวที่สอดคล้องเหมาะสมกับธรรมเนียมประเพณีและคุณค่าอันดีที่มีอยู่ในสังคม 
ในลักษณะเช่นนี้แล้ว  ก็เท่ากับว่าบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศไทยมีรูปแบบการจัดการบริการน าเที่ยว
ที่เป็นธรรมที่สามารถสร้างความคาดหวังได้ให้กับกลุ่มนักท่องเที่ยวทุกกลุ่มซึ่งรวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ในธุรกิจบริการน าเที่ยวนี้ด้วย  (ชัยนรินทร์  วีระสถาวณิชย์  และคณะ,  2548;  Enz,  2010;  Kotler,  
2010;  Lovelock  et  al.,  2006;  Kamdampully,  2007;  Singhapakdi  et  al.,  1996,  2007;  
Weeden,  2002;  Kim  and  Pennington-Gray,  2011) 
 
ประโยชน์ของการวิจัยในด้านทฤษฎีและปฏิบัติ 
 
 จากผลการวิจัยและข้ออภิปรายเกี่ยวกับสมมติฐานของการวิจัยที่สอดคล้องกับความมุ่งหมาย
ของการวิจัยที่ได้อธิบายไว้ในข้างต้น  ผลของการวิจัยในครั้งนี้สามารถให้ประโยชน์ในด้านทฤษฎี 
และปฏิบัติที่นักวิชาการด้านการท่องเที่ยวและผู้ประกอบการธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศจะสามารถ 
น าผลของการวิจัยครั้งนี้น าไปพัฒนา  ปรับปรุง  หรือสร้างองค์ความรู้ใหม่ทั้งในเชิงทฤษฎีและเชิงปฏิบัติ 
ที่จะน าไปประยุกต์ใช้ในการเรียนการสอนและการบริหารจัดการธุรกิจน าเที่ยว  โดยเฉพาะในเรื่อง
จรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย  ซึ่งมีสองประเด็นหลักที่ส าคัญ  ดังนี้ 
  1.  ประโยชน์เชิงทฤษฎี:  การวิจัยนี้มีความมุ่งหมายในเบื้องต้นที่จะประเมินความส าคัญ
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงาน  ด้านจรรยาบรรณของ
พนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศ  โดยอาศัยทฤษฎีการประเมินความส าคัญและการปฏิบัติงาน  
(Importance-Performance  Analysis:  IPA)  (Martilla  and  James,  1977)  ซ่ึง  IPA  นี้ 
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เป็นโมเดลหนึ่งของการประเมินการกระท าท่ีมีเหตุและผล  (Sheppard  et  al.,  1988)  เพราะเป็น
โมเดลบอกวิธีการประเมินหรือการวัดผลการปฏิบัติงาน  ด้านการบริหารจัดการที่มีความสอดคล้อง 
และสัมพันธ์กันระหว่างความส าคัญและการปฏิบัติงานที่ง่ายและใช้ได้จริงอย่างกว้างในกลุ่มของนักวิจัย
ในสาขาการท่องเที่ยวและโรงแรมในปัจจุบัน  (Israeli  et  al.,  2011)  ผลการวิจัยโดยใช้  IPA   
ในการศึกษาในครั้งนี้จึงยืนยันประโยชน์ของทฤษฎีวิเคราะห์ความส าคัญและการปฏิบัติงานว่าสามารถ 
น าไปประยุกต์ใช้ได้จริงในธุรกิจน าเที่ยวภายในประเทศไทยโดยเฉพาะเน้นในเรื่องความส าคัญและ 
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อผลการปฏิบัติงานด้านจรรยาบรรณของพนักงาน 
บริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย   
   นอกจากนี้  การศึกษานี้ยังบูรณาการทฤษฎีการวิเคราะห์ความส าคัญและ 
การปฏิบัติงานเข้ากับทฤษฎีการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ  “Perceived  Service  Quality  Theory”   
(Parasuraman  et  al.,  1988)  โดยผ่านความคิดเห็นและประสบการณ์จริงในด้านความพึงพอใจ 
ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  ซึ่งเป็นทฤษฎีพ้ืนฐานที่ส าคัญต่อธุรกิจ
การบริการ  ในด้านการด าเนินงานโดยมีความส าคัญอย่างยิ่งในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
ที่ยั่งยืนและความเป็นเอกลักษณ์ของธุรกิจน าเที่ยวที่แตกต่างออกไปโดยจะสร้างความโดดเด่นทางธุรกิจ
พร้อมกับกลยุทธ์ในการตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือที่จะให้  “ตรง”  หรือ  “เกิน”  กับความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการตามลักษณะการด าเนินธุรกิจนั้นๆ  (Parasuraman,  
Zeithaml,  and  Berry,  1990;  Ryan,  1992;  Brown,  2007;  Kotler,  2010;  Chaiya,  2013;  
Mohsin  and  Ryan,  2005)  ดังนั้น  นอกจากผลลัพธ์ของการวิจัยนี้จะยืนยันประโยชน์ของวิธีการ
วิเคราะห์ความส าคัญและการปฏิบัติงานแล้วยังสนับสนุนได้ว่าวิธีวิเคราะห์ด้วย  IPA  นี้  ยังสามารถ
ประยุกต์ใช้ได้จริงกับทฤษฎีการรับรู้คุณภาพการบริการ  โดยเฉพาะน ามาปรับใช้กับธุรกิจน าเที่ยว
ภายในประเทศไทยโดยเฉพาะการใช้ประเมินจรรยาบรรณการท่องเที่ยวของพนักงาน  บริการน าเที่ยว
ภายในประเทศไทยที่มีวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนี้อย่างจ ากัด 
  2.  ประโยชน์เชิงปฏิบัติ:  ผลของการวิจัยที่เก่ียวกับความส าคัญและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศนี้  มีประโยชน์ต่อ
ผู้ประกอบการธุรกิจน าเที่ยวที่จะน าไปประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการธุรกิจน าเที่ยวได้หลายด้าน  เช่น  
เป็นตัวช่วยในการสร้างและวัดผลของความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าในด้านคุณภาพ 
การบริการอ่ืนๆ  ที่เกิดขึ้นในการปฏิสัมพันธ์ของการให้บริการจริงระหว่างผู้ให้บริการและกลุ่มลูกค้า 
ที่มีความต้องการแตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม  เพ่ือให้เข้าใจถึงพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้าเฉพาะนั้นๆ   
พร้อมกับเข้าใจจุดเด่นและจุดด้อยของผู้ให้บริการด้วยเพื่อที่จะได้น ามาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ 
ในทางการตลาดและการบริหารจัดการ  โดยเฉพาะในด้านการจัดการคุณภาพการบริการให้ตรงหรือ
สอดคล้องกับความจ าเป็นและความต้องการของลูกค้า  เช่นเดียวกับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการวิจัยนี้ 
ในเรื่องการให้ความส าคัญและการตระหนักถึงความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อประเด็นหลัก 
ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยว  เช่น  ความซื่อสัตย์สุจริต  ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
ของพนักงานบริการ  ความรับผิดชอบต่อลูกค้าและต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมรวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ในการด าเนินธุรกิจ  เช่น  ผู้ถือหุ้นหรือนักลงทุน  เป็นต้น  นอกจากนี้ความเข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยเหล่านี้
จะน าไปสู่การฝึกอบรมพนักงานบริการโดยเฉพาะพนักงานบริการน าเที่ยวในเรื่องจรรยาบรรณของ 
การท่องเที่ยวและการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวได้อย่างถูกต้อง  และตรงกับ 
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บริบทของการให้บริการน าเที่ยวแก่นักท่องเที่ยวเฉพาะกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของการด าเนินธุรกิจการบริการต่างๆ  พร้อมทั้งยังช่วยขับเคลื่อนให้มีการ
ส่งเสริมงานบริการให้มีมาตรฐานและมีศักยภาพในการบริการซึ่งสอดคล้องกับการพัฒนาธุรกิจน าเที่ยว 
ในปัจจุบันอย่างต่อเนื่อง  อันจะยังประโยชน์ให้เกิดขึ้นต่อความสามารถของการรองรับนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างชาติในอนาคตที่ก าลังจะเกิดในประเทศไทยในการเข้าสู่ระบบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
ท้ายที่สุดประโยชน์ของการศึกษาเรื่องความส าคัญของจรรยาบรรณและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
ในครั้งนี ้ ยังช่วยกระตุ้นให้ผู้ประกอบการธุรกิจน าเที่ยวได้ทราบถึงปัจจัยที่จะใช้ในการลงทุน 
ด้านการพัฒนาคุณภาพงานบริการน าเที่ยว  รวมถึงการสร้างบุคลากรให้เป็นผู้เชี่ยวชาญอันจะท าให้ธุรกิจ 
น าเที่ยวมีความโดดเด่นในด้านการให้บริการให้มีมาตรฐานการบริการระดับสากล  เพ่ือให้สอดคล้องกับ 
ความต้องการและความคาดหวังได้ในด้านคุณภาพการบริการน าเที่ยวหรือธุรกิจบริการอ่ืนๆ  จนสามารถ 
ตอบสนองการเหนือความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในฐานะลูกค้าหรือผู้บริโภคส าคัญ
เหล่านั้น  ซึ่งเป็นเป้าหมายสูงสุดของธุรกิจบริการในปัจจุบัน  (Parasuraman,  Zeithaml,  and  
Berry,  1990;  Ryan,  1992;  Brown,  2007;  Kotler,  2010;  Chaiya,  2013;  Mohsin  and  
Ryan,  2005) 
 
ข้อจ ากัดของการวิจัย 

 
 การศึกษาความส าคัญและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศต่อจรรยาบรรณ
ของพนักงานบริการน าเที่ยวภายในประเทศในครั้งนี้  พบว่า  มีข้อจ ากัดในเรื่องระยะเวลาการจัดท าวิจัย  
ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี้  ล าดับแรกกล่าวคือ  ผู้วิจัยพบปัญหาความไม่สงบของประเทศในการท าวิจัย
จึงท าให้การเก็บรวบรวมข้อมูลมีอุปสรรคในด้านความพร้อมของบริษัทน าเที่ยวที่ได้รับทราบจากผู้วิจัย 
ที่จะอนุญาตให้ผู้วิจัยเข้าไปเก็บข้อมูลกับนักท่องเที่ยวโดยตรงตามเวลาก าหนดที่ได้ขออนุญาตไป   
แต่อย่างไรก็ตามการเก็บรวมรวมข้อมูลก็สามารถบรรลุได้ตรงตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ด้วยผู้วิจัย 
เคยมีประสบการณ์การท างานโดยตรงในเรื่องการจัดการน าเที่ยวภายในประเทศมากว่า  25  ปี   
จึงใช้ความมีประสบการณ์และความสัมพันธ์ส่วนตัวประสานงานกับผู้ประกอบการ  ผู้จัดการ   
หรือผ่านมัคคุเทศก์ของบริษัทน าเที่ยวภายในประเทศท่ีเข้าร่วมในการวิจัยนี้ได้โดยตรง  และท าให้ 
การเก็บรวบรวมข้อมูลนี้ส าเร็จได้ตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้  แต่ก็ท าให้เกิดความเร่งรีบในการท าวิจัย
และเรียบเรียงรูปเล่มตามปฏิทินก าหนดของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ซึ่งในประเด็นนี้จึงอาจมีข้อ 
ขาดตกบกพร่องบางประการที่อาจเกิดข้ึนได้ในการเก็บรวมรวมข้อมูลในครั้งนี้   
 ข้อจ ากัดของการวิจัยล าดับต่อมาคือจ านวนกลุ่มตัวอย่างของประชากรที่ตอบแบบสอบถาม
จ านวน  400  ตัวอย่าง  ถึงแม้ว่าจะมากพอต่อการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย  ANOVA  (Yamane,  1978)   
แต่ก็ถือว่าในความเป็นจริงผลการวิจัยนี้เป็นเพียงการใช้  เพ่ือเป็นการสุ่มความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศตามการวิเคราะห์ในทางสถิติของการวิจัยนี้  ทีอ่าจน าไปอธิบายถึง
ความเห็นของประชากรหรือนักท่องเที่ยวทั้งหมดที่อาจจะเกิดมีความเป็นไปได้ตามทางสถิติที่ได้ก าหนด
ไว้เท่านั้น  (Cohen  et  al.,  2003)  ข้อจ ากัดในเรื่องจ านวนของกลุ่มตัวอย่างนี้จึงควรตระหนักถึง
ความส าคัญและความเป็นจริงที่อาจจะเกิดขึ้นได้ด้วย  เมื่อพิจารณาเกี่ยวกับผลของการวิจัยนี้   
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 และท่ีส าคัญในเบื้องแรกของการเก็บรวบรวมข้อมูลนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามและส่วนใหญ่ที่ตอบแบบสอบถามและที่ได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา 
ก็เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  และเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่น่าเชื่อถือและเป็นกลางตามเป้าหมายของ 
การท าวิจัยที่ได้ก าหนดไว้ในเบื้องต้น  ผู้วิจัยจึงต้องลงเก็บข้อมูลอีกครั้งเพ่ือความเป็นกลางของข้อมูลที่ได้ 
ที่มีจ านวนเพศชายและหญิงอย่างละเท่าๆ  กันหรือมีจ านวนใกล้เคียงกันมากท่ีสุดเพ่ือหลีกเลี่ยง 
การมีอคติของความคิดเห็นในการตอบแบบสอบถามของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและเพ่ือก่อให้เกิด 
ความเป็นกลาง  (Objectives)  ของความคิดเห็น  ซึ่งจะช่วยลดความมีอคติในข้อเท็จจริงที่ต้องการ 
ศึกษา  ด้วยเหตุผลนี้การศึกษาในครั้งนี้จึงใช้การวิจัยเชิงปริมาณแบบการส ารวจพรรณนา  ซึ่งมีประโยชน์
อย่างเด่นชัดในด้านการรับประกันเกี่ยวกับความเที่ยงและความตรงของผลการวิจัย  (Ryan,  1995)   
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ผลการวิจัย  และการอภิปรายผลการวิจัยดังที่ได้กล่าว 
มาในข้างต้น  ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ  ดังนี้ 
  1.  ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
   1.1  ผู้ประกอบธุรกิจน าเที่ยว  สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยนี้ไปปรับใช้ 
เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจและพัฒนาจรรยาบรรณของการให้บริการของพนักงาน 
บริการน าเที่ยวภายในประเทศไทย  ให้มีมาตรฐานการบริการที่ดีและมีคุณภาพดียิ่งขึ้น 
   1.2  ผู้ประกอบธุรกิจน าเที่ยว  ควรมีแนวทางในการวางแผนและการจัดอบรมบุคลากร
ในหน่วยงานหรือองค์กรให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับจรรยาบรรณของการให้บริการน าเที่ยว 
โดยจะต้องค านึงถึงความต้องการและความคาดหวังของนักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการเป็นหลัก   
   1.3  ผลการวิจัยนี้สามารถน าไปปรับใช้และสนองในเชิงนโยบายของชาติในการส่งเสริม
การท่องเที่ยวของประเทศไทยให้มีมาตรฐานสากล  โดยเฉพาะในด้านการจัดการจรรยาบรรณการ
ท่องเที่ยว  ซึ่งก็สอดคล้องกับนโยบายเกี่ยวกับการท่องเที่ยวของทั้งกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาและ
เป็นไปตามพระราชบัญญัติธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์  พ.ศ.  2551  ของส านักพัฒนาการท่องเที่ยว   
   1.4  ผู้ประกอบธุรกิจน าเที่ยว  ควรให้ความส าคัญในด้านการให้พนักงานในองค์กร
ปฏิบัติงานโดยไม่เลือกปฏิบัติ  เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการอย่างเป็นสากล 
   1.5  ผู้ประกอบธุรกิจน าเที่ยวควรส่งเสริมและสนับสนุนพนักงานในการดูแลและรักษา
ความปลอดภัยต่อนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงภาพลักษณ์ของธุรกิจน าเที่ยวที่ดี  
ส่งเสริมพนักงานที่ท าให้ลูกค้าแต่ละคนรู้สึกมีความปลอดภัยกับการบริการ  มีการฝึกอบรมให้กับ
พนักงานเพ่ือให้มีทักษะความรู้  และมีประสบการณ์ที่มากยิ่งขึ้น 
   1.6  ผู้ประกอบธุรกิจน าเที่ยว  ควรมีการพัฒนาศักยภาพของ  พนักงานให้มีความ
รับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดหลักจริยธรรม  และโดยภาพรวม  เพ่ือท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อม่ันในคุณภาพ
ของการบริการมากยิ่งขึ้น 
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   1.7  สถาบันการศึกษาและนักวิชาการในด้านการท่องเที่ยวและการบริการ 
ควรจะตระหนักถึงความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงานบริการ  และประยุกต์ความส าคัญ 
และผลการศึกษานี้เข้ากับหลักสูตรเพื่อให้สามารถผลิตบัณฑิตให้ตรงกับความต้องการของตลาดแรงงาน 
ในอนาคต  และเพ่ือให้นักศึกษาในอนาคตเหล่านั้นเป็นนักบริการมืออาชีพที่พร้อมและสามารถจะสร้าง
ความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 
  2.  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในครั้งต่อไป 
   2.1  ในการศึกษาค้นคว้าครั้งต่อไปควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างจรรยาบรรณ 
ของพนักงานบริการและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจบริการ
ประเภทอ่ืนๆ  เช่น  ธุรกิจการบิน  ธุรกิจโรงแรม  ธุรกิจการท่องเที่ยว  และธุรกิจการขนส่ง  เป็นต้น  
เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการส่งเสริมให้มีการพัฒนาปรับปรุงจรรยาบรรณการท่องเที่ยวและคุณภาพ 
ของการบริการให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล  เพ่ือท าให้เกิดศักยภาพทางการแข่งขัน 
และการด าเนินงานธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น 
   2.2  ควรศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคที่มีผลกระทบต่อจรรยาบรรณของพนักงาน
บริการและคุณภาพการบริการของธุรกิจน าเที่ยว  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขเพ่ือตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมต่อไป 
   2.3  ในการท าวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาเปรียบเทียบข้อมูลส่วนบุคคล 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีผลต่อจรรยาบรรณและคุณภาพการบริการ 
ของธุรกิจน าเที่ยวกับธุรกิจบริการด้านอ่ืนที่มีมาตรฐานเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน  เช่น  ธุรกิจโรงแรม   
ธุรกิจสายการบิน  เป็นต้น 
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แบบสอบถามตอนที่  2:  ปัจจัยความส าคัญของจรรยาบรรณ 
 
Item-Total  Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

E1 พนักงานมีความซื่อสัตย์ 106.4150 125.396 .574 .946 
E2  106.4950 124.150 .658 .945 
E3 106.5775 121.919 .717 .944 
E4  106.5725 122.636 .642 .945 
E5  106.4825 123.794 .627 .945 
E6 106.4950 124.341 .584 .946 
E7  106.5375 123.913 .619 .945 
E8  106.5025 123.529 .658 .945 
E9  106.5575 122.814 .662 .945 
E10  106.5650 123.650 .624 .945 
E11  106.5775 123.979 .568 .946 
E12 106.5300 123.192 .649 .945 
E13  106.5825 122.479 .668 .945 
E14  106.5875 122.564 .613 .945 
E15  106.6000 122.591 .619 .945 
E16 106.6275 123.237 .546 .946 
E17  106.5450 123.457 .656 .945 
E18  106.6000 122.175 .687 .945 
E19  106.6000 122.551 .647 .945 
E20  106.6475 122.890 .560 .946 
E21 106.5800 122.725 .678 .945 
E22  106.5625 123.465 .657 .945 
E23 106.6025 122.731 .650 .945 
E24  106.6725 122.361 .606 .946 
E25 106.6050 123.247 .619 .945 
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แบบสอบถามตอนที่  3:  ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
 

Item-Total  Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

P1  83.0075 113.737 .671 .955 
P2 83.0125 114.062 .660 .955 
P3  83.1175 112.129 .705 .954 
P4  83.0850 111.441 .731 .954 
P5  83.0700 111.008 .765 .954 
P6  83.0725 112.022 .712 .954 
P7  83.0550 113.120 .661 .955 
P8  83.0300 113.683 .624 .955 
P9  83.1325 111.744 .713 .954 
P10  83.1425 111.376 .743 .954 
P11 83.1200 111.925 .709 .954 
P12 83.1150 111.440 .733 .954 
P13  83.1575 111.216 .700 .955 
P14 83.1250 111.433 .708 .954 
P15  83.1300 111.552 .708 .954 
P16  83.1700 110.292 .742 .954 
P17  83.1150 111.771 .721 .954 
P18  83.1900 111.092 .763 .954 
P19 83.1800 111.642 .700 .954 
P20  83.1875 110.915 .687 .955 
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ภาคผนวก  ง  
การทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นของ  MANOVA 
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ตาราง  17  ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความส าคัญของจรรยาบรรณ  ของพนักงานบริการน าเที่ยว 
    และความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ  ของพนักงานบริการน าเที่ยวของนักท่องเที่ยว 
    ชาวต่างประเทศ 
 

ตัวแปร ความส าคัญของจรรยาบรรณ 

ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 
Rxy   =   .735 

P  =  <.ooo1* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่  .05 
 
เพศ 
 
ตาราง  18  ทดสอบ  Homogeneity  of  Variance  ของความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน 
    บริการน าเที่ยวและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
    ที่มีเพศต่างกัน 
 

ตัวแปร F df1 df2 p 

1.  ความส าคัญของจรรยาบรรณ .506 1 398 .477 

2.  ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 2.339 1 398 .327 

 
ตาราง  19  ทดสอบ  Homogeneity  of  Variance-Covariance  Metrices  ของความส าคัญ 
    ของจรรยาบรรณของพนักงานบริการน าเที่ยวและความพึงพอใจ  ของนักท่องเที่ยว 
    ชาวต่างประเทศ  ที่มีเพศต่างกัน 
 

Box’s M F df1 df2 p 

1.825 .605 3 28878370.548 .612 
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อายุ 
 
ตาราง  20  ทดสอบ  Homogeneity  of  Variance  ของความส าคัญของจรรยาบรรณของพนักงาน 
    บริการน าเที่ยวและความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ  ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
    ที่มีอายุต่างกัน 
 

ตัวแปร F df1 df2 p 

1.  ความส าคัญของจรรยาบรรณ .460 3 396 .710 

2.  ความพึงพอใจต่อจรรยาบรรณ 1.311 3 396 .270 

 
ตาราง  21  ทดสอบ  Homogeneity  of  Variance-Covariance  Metrices  ของความส าคัญ 
    ของจรรยาบรรณ  ของพนักงานบริการน าเที่ยวและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
    ชาวต่างประเทศท่ีมีอายุต่างกัน 
 

Box’s M F df1 df2 p 

13.622 1.500 9 1727049.426 .141 
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ภาคผนวก  จ 
ผลการวิเคราะห์  One-way  ANOVA:  Post  Hoc  Multiple  Comparisons  (Scheffe) 
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ตาราง  22  การเปรียบเทียบเพศของนักท่องเที่ยวต่อความส าคัญของจรรยาบรรณ  ของพนักงานบริการ 

    น าเที่ยว 

 

ปัจจัยดา้นความคาดหวัง 

Levine’s Test 
for Equality 

t-test for Equality of means ค่าเฉลี่ย
เพศ 
ชาย 
(A) 

ค่าเฉลี่ย 
เพศ
หญิง 
(B) F sig t df 

Sig.  
2-tailed 

Mean 
Difference 

พนักงานมีความซ่ือสัตย ์ 5.482 .055 -1.657 398 .098 -.09821 4.54 4.63 
พนักงานมีความจริงใจในการบริการ 7.306 .067 -1.654 398 .099 -.09981 4.45 4.55 
พนักงานมีจิตส านกึในหลักจรยิธรรมและ
คุณธรรม .715 .398 -1.538 398 .125 -.10646 4.37 4.48 

พนักงานรักษาสัญญาตามที่ได้ประกาศไว้ 
อย่างมั่นคง .332 .565 .190 398 .850 .01365 4.43 4.42 

พนักงานมีความหน้าเช่ือถือในบทบาทและหน้าที่ .982 .322 -1.137 398 .256 -.07456 4.48 4.55 
พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยตอ่ลกูค้า 2.017 .156 -1.209 398 .227 -.07981 4.46 4.54 
พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าอยา่งถูกต้อง 3.322 .069 -1.923 398 .055 -.12566 4.40 4.52 
พนักงานแจ้งข้อมูลลกูค้าอยา่งถูกต้อง 2.349 .126 -.696 398 .487 -.04495 4.47 4.52 
พนักงานเต็มใจช่วยเหลอืบริการลูกค้า 
อย่างทันท่วงท ี 3.349 .068 -1.106 398 .270 -.07606 4.40 4.48 

พนักงานรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดจริยธรรม .248 .619 .281 398 .779 .01880 4.44 4.43 
พนักงานใส่ใจความต้องการของลูกค้าอย่างจริงใจ .004 .947 1.616 398 .107 .11356 4.48 4.37 
พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในหน้าที่ได้ 2.064 .152 -.007 398 .994 -.00050 4.47 4.47 
พนักงานติดตามและตรวจสอบงานได้ 
อย่างเหมาะสม .176 .675 .049 398 .961 .00345 4.42 4.42 

พนักงานปฏบิัติงานโดยไม่เลือกหรือ 
ละเว้นคนปฏิบัต ิ 1.927 .166 -.088 398 .930 -.00665 4.41 4.42 

พนักงานท างานเต็มความสามารถ 
เพื่อชื่อเสียงบริษัท 2.907 .089 -.025 398 .980 -.00190 4.40 4.40 

พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ .008 .929 1.564 398 .119 .12256 4.43 4.31 
พนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อทรัพยากรฯ 3.198 .075 -.166 398 .869 -.01080 4.45 4.46 
พนักงานอุทิศตนในการท างานใหแ้ก่คนในสังคม 1.329 .250 -1.733 398 .084 -.12191 4.34 4.46 
พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม .133 .716 -1.000 398 .318 -.07191 4.36 4.44 
พนักงานท างานไม่เกิดผลลบต่อศีลธรรม 
ของสังคม .391 .532 -.602 398 .548 -.04785 4.33 4.38 

พนักงานปฏบิัติตามเง่ือนไขสัญญาที่บรษิัท
ก าหนดไว ้ 1.168 .281 -.169 398 .866 -01150 4.41 4.43 

พนักงานรักษาผลประโยชน/์ไม่ท าลายชือ่เสียง
บริษัท .251 .616 -1.017 398 .310 -.06616 4.40 4.47 

พนักงานมีความยุติธรรมไม่เห็นแก่พวกพ้อง .279 .598 -1.806 398 .072 -.12696 4.33 4.46 
พนักงานไม่เอารัดเอาเปรียบเวลาการท างาน .137 .711 .407 398 .684 .03165 4.34 4.31 
พนักงานมีความซ่ือสัตย์ฯ ในการท างาน 
ให้กับบริษัท 4.789 .069 -1.027 398 .305 -.07201 4.36 4.43 

โดยรวม .506 .477 -.814 398 .416 -.03760 4.42 4.45 
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ตาราง  23  การเปรียบเทียบอายุของนักท่องเที่ยวต่อความส าคัญของจรรยาบรรณ  ของพนักงาน 

    บริการน าเที่ยว 
 

ปัจจัยความส าคัญ 

ANOVA 

Sum of Squares 
ระหว่างกลุ่ม / ภายในกลุ่ม 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

พนักงานมีความซ่ือสัตย์ 4.207  /  136.553 3/396 1.402/.345 4.006 .007 
พนักงานมีความจริงใจในการบริการ 2.574  /  143.386 3/396 .858/.362 2.370 .070 
พนักงานมีส านึกในจริยธรรมคุณธรรม 2.135  /  189.762 3/396 .712/.479 1.485 .218 
พนักงานรักษาสัญญาอย่างมั่นคง 3.827  /  202.350 3/396 1.276/511 2.497 .059 
พนักงานน่าเชื่อถือในบทบาทและหน้าท่ี 3.252  /  168.545 3/396 1.084/.426 2.547 .056 
พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า 2.244  /  171.716 3/396 .748/.434 1.725 .161 
พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าอย่างถูกต้อง 1.635  /  169.942 3/396 .545/.429 1.270 .284 
พนักงานแจ้งข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้อง 2.537  /  163.460 3/396 .846/.413 2.049 .106 
พนักงานเต็มใจช่วยเหลือลูกค้าอย่างทันท่วงที 2.550  /  186.347 3/396 .850/.471 1.806 .145 
พนักงานรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดจริยธรรม .259  /   178.301 3/396 .086/.450 .192 .902 
พนักงานใส่ใจความต้องการลูกค้าด้วยใจ .706  /   197.191 3/396 .235/.498 .473 .702 
พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในหน้าท่ี 3.991  /  177.759 3/396 1.330/.449 2.964 .032 
พนักงานติดตามตรวจสอบงานได้เหมาะสม 5.326  /  192.271 3/396 1.775/.486 3.657 .013 
พนักงานปฏิบัติงานไม่เลือกปฏิบัติ 2.078  /  225.200 3/396 .693/.569 1.218 .303 
พนักงานท างานเต็มความสามารถเพื่อบริษัท 3.572  /  218.818 3/396 1.191/.553 2.155 .093 
พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ 6.100  /  239.897 3/396 2.033/.606 3.357 .019 
พนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อทรัพยากรฯ 4.818  /  164.542 3/396 1.606/.416 3.865 .010 
พนักงานอุทิศการท างานให้แก่คนในสังคม 3.400  /  194.990 3/396 1.133/.492 2.302 .077 
พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม 2.157  /  204.233 3/396 .719/.516 1.394 .244 
พนักงานท างานไม่เกิดผลลบต่อศีลธรรมสังคม .631  /  251.247 3/396 .210/.634 .331 .803 
พนักงานปฏิบัติตามสัญญาท่ีบริษัทก าหนดไว้ 2.082  /  181.668 3/396 .694/.459 1.513 .211 
พนักงานรักษาผลประโยชน์/ชื่อเสียงบริษัท 1.277  /  167.401 3/396 .426/.423 1.007 .390 
พนักงานมีความยุติธรรมไม่เห็นแก่พวกพ้อง .736  /  197.462 3/396 .245/.499 .492 .688 
พนักงานไม่เอารัดเอาเปรียบเวลาการท างาน 4.081  / 236.696 3/396 1.360/.598 2.276 .079 
พนักงานมีความซ่ือสัตย์ท างานให้กับบริษัท 3.371  / 192.629 3/396 1.124/.486 2.310 .076 

โดยรวม 1.699  /  83.450 3/396 .566/.211 2.687 .046 

Post  Hoc  Multiple  Comparisons-Scheffe 

ปัจจัย 
20-30 ปี 

(A) 
31-39 ปี 

(B) 
40-49 ปี 

(C) 
50 ขึ้นไป 

(D) 
ความหมาย
นัยส าคัญ 

พนักงานมีความซ่ือสัตย์ 4.42 4.59 4.61 4.71 A<D 
พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในหน้าท่ี 4.32 4.52 4.43 4.59 A<D 
พนักงานติดตามตรวจสอบงานได้เหมาะสม 4.23 4.41 4.44 4.56 A<D 
พนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อทรัพยากรฯ 4.33 4.51 4.36 4.60 A<D 

Note:  Two  Tail  Probability  p < .05 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



92 

ตาราง  24  การเปรียบเทียบเพศของลูกค้าต่อความพึงพอใจจรรยาบรรณ ของพนักงานบริการน าเที่ยว 

 

ปัจจัยดา้นความคาดหวัง 

Levene’s Test 
for Equality 

t-test for Equality of means ค่าเฉลี่ย          
ชาย 
(A) 

ค่าเฉลี่ย 
หญิง 
(B) 

ความ 
หมาย 

F sig t df 
Sig. 

2-tailed 
Means 

Difference 

พนักงานมีความซ่ือสัตย ์ .404 .525 -1.137 398 .256 -.07546 4.43 4.51 - 
พนักงานมีความจริงใจในการบริการ .552 .458 -1.777 398 .076 -.11556 4.41 4.52 - 
พนักงานมีจิตส านกึในหลักจรยิธรรม 
และคุณธรรม 

2.297 .130 -1.599 398 .111 -.11766 4.30 4.42 - 

พนักงานรักษาสัญญาตามที่ได้ประกาศไว้
อย่างมั่นคง 

1.053 .306 -1.484 398 .139 -.11201 4.34 4.45 - 

พนักงานมีความหน้าเช่ือถือในบทบาท 
และหน้าที ่ 7.442 .007 -2.163 398 .031 -.16172 4.33 4.49 - 

พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัย 
ต่อลูกค้า 

1.370 .242 -1.998 398 .046 -.14676 4.33 4.48 A<B 

พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า 
อย่างถูกตอ้ง 

.097 .755 -1.139 398 .255 -.08141 4.38 4.47 - 

พนักงานแจ้งข้อมูลลกูค้าอยา่งถูกต้อง 1.047 .307 -.573 398 .567 -.04090 4.43 4.47 - 
พนักงานเต็มใจช่วยเหลอืบริการลูกค้า
อย่างทันท่วงท ี

3.048 .082 -1.166 398 .244 -.08796 4.30 4.39 - 

พนักงานรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึด
จริยธรรม 

1.474 .225 -.375 398 .708 -.02815 4.32 4.35 - 

พนักงานใส่ใจความต้องการของลูกค้า
อย่างจริงใจ 

1.259 .263 -.973 398 .331 -.07271 4.32 4.40 - 

พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจ 
ในหน้าที่ได ้

2.514 .114 -1.228 398 .220 -.09261 4.32 4.41 - 

พนักงานติดตามและตรวจสอบงานได้ 
อย่างเหมาะสม 

.023 .881 -1.355 398 .176 -.10846 4.27 4.38 - 

พนักงานปฏบิัติงานโดยไม่เลือกหรือ 
ละเว้นคนปฏิบัต ิ

1.281 .258 -2.360 398 .019 -.18282 4.26 4.45 A<B 

พนักงานท างานเต็มความสามารถ 
เพื่อชื่อเสียงบริษัท 

.708 .401 -2.252 398 .025 -.17292 4.26 4.44 A<B 

พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ  .086 .770 -.779 398 .436 -.06371 4.28 4.34 - 
พนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อ
ทรัพยากรฯ 

1.109 .293 -2.605 398 .010 -.19262 4.27 4.46 A<B 

พนักงานอุทิศตนในการท างานใหแ้ก่คน 
ในสังคม 

.754 .386 -2.341 398 .020 -.17412 4.20 4.38 A<B 

พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม .844 .359 -.826 398 .409 -.06391 4.27 4.33 - 
พนักงานท างานไม่เกิดผลลบต่อศีลธรรม
ของสังคม 

.052 .881 -1.309 398 .191 -.10906 4.24 4.35 - 

โดยรวม 2.339 .127 -1.986 398 .048 -.11003 4.31 4.42 A<B 
Note:  Two  Tail  Probability  p < .05 
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ตาราง  25  การเปรียบเทียบอายุของนักท่องเที่ยวต่อความพึงพอใจจรรยาบรรณ  ของพนักงานบริการ 

    น าเที่ยว 

 

ปัจจัยความส าคัญ 

ANOVA 

Sum of Squares 
Between groups / Within groups df 

Mean 
Square 

F Sig. 

พนักงานมีความซ่ือสัตย์ 3.241  /  172.556 3/396 1.080/.436 2.480 .061 
พนักงานมีความจริงใจในการบริการ 2.331  /  167.367 3/396 .777/.423 1.838 .140 
พนักงานมีส านึกในจริยธรรมคุณธรรม 2.393  /  214.585 3/396 .798/.542 1.472 .222 
พนักงานรักษาสัญญาอย่างมั่นคง 1.911  /  226.089 3/396 .637/.571 1.116 .342 
พนักงานน่าเชื่อถือในบทบาทและหน้าท่ี 3.403  /  221.707 3/396 1.134/.560 2.026 .110 
พนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยต่อลูกค้า 4.642  /  212.296 3/396 1.547/.536 2.886 .035 
พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าอย่างถูกต้อง 1.808  /  202.232 3/396 .603/.511 1.180 .317 
พนักงานแจ้งข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้อง .276  /  202.232 3/396 .092/.512 .179 .910 
พนักงานเต็มใจช่วยเหลือลูกค้าอย่างทันท่วงที 3.723  /  223.575 3/396 1.241/.565 2.198 .088 
พนักงานรับผิดชอบต่อลูกค้าโดยยึดจริยธรรม 5.418  /  218.660 3/396 1.806/.552 3.271 .021 
พนักงานใส่ใจความต้องการลูกค้าด้วยใจ 3.152  /  219.558 3/396 1.051/.554 1.895 .130 
พนักงานสามารถสร้างความไว้วางใจในหน้าท่ี 2.475  /  224.765 3/396 .825/.568 1.453 .227 
พนักงานติดตามตรวจสอบงานได้เหมาะสม 3.458  /  252.640 3/396 1.153/.638 1.807 .145 
พนักงานปฏิบัติงานไม่เลือกปฏิบัติ 5.156  /  237.004 3/396 1.719/.598 2.872 .036 
พนักงานท างานเต็มความสามารถเพื่อบริษัท 4.559  /  233.031 3/396 1.520/.588 2.582 .053 
พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานให้ส าเร็จ 4.706  /  261.604 3/396 1.569/.661 2.375 .070 
พนักงานกระท าการใดไม่มีผลเสียต่อทรัพยากรฯ 2.529  /  218.711 3/396 .843/.552 1.526 .207 
พนักงานอุทิศการท างานให้แก่คนในสังคม 3.495  /  219.695 3/396 1.165/.555 2.100 .100 
พนักงานใส่ใจต่อทุกคนในสังคม 2.277  /  236.513 3/396 .759/.597 1.271 .284 
พนักงานท างานไม่เกิดผลลบต่อศีลธรรมสังคม 3.086  /  274.512 3/396 1.029/.693 1.484 .218 

โดยรวม 2.445  /  120.930 3/396 .815/.305 2.669 .047 

Post  Hoc  Multiple  Comparisons-Scheffe 

ปัจจัย 
20-30 ป ี

(A) 
31-39 ป ี

(B) 
40-49 ป ี

(C) 
50 ข้ึนไป 

(D) 
ความหมาย
นัยส าคญั 

พนักงานปฏิบัติงานไมเ่ลือกปฏิบตั ิ                  4.20 4.35 4.33 4.52 A<D 

Note:  Two  Tail  Probability  p < .05 
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ภาคผนวก  ฉ 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
 
 
 
 
  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



95 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 
ชื่อ        นางสาวสุวิชชา  ศรีถาน 
วันเกิด        วันที่  3  ตุลาคม  พ.ศ.  2500 
สถานที่เกิด       แขวงพระโขนง  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน     ศูนย์หอพักตักสิลา  ต าบลตลาด  อ าเออเมือง  จังหวัดมหาสารคาม  44000 
ต าแหน่งหน้าที่การงาน   อาจารย์  
สถานที่ท างานปัจจุบัน   คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   
      ต าบลตลาด  อ าเออเมือง  จังหวัดมหาสารคาม  44000 
ประวัติการศึกษา   
   พ.ศ.  2520  มัธยมศึกษาตอนปลาย  โรงเรียนสหพาณิชย์  สุขุมวิท  101/1  บางจาก   
      กรุงเทพมหานคร 
   พ.ศ.  2551  ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต  (บธ.บ.)  สาขาวิชาการจัดการ   
      มหาวิทยาลัยราชอัฏมหาสารคาม   
   พ.ศ.  2557  ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  (ศศ.ม.)  สาขาวิชาการจัดการท่องเที่ยว 
      และการโรงแรม  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 


	titlepage
	acknowledgement
	abstract
	content
	chapter 1
	chapter 2
	chapter 3
	chapter 4
	chapter 5
	bibliography
	appendix
	biodata



