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บทที่ 1 

บทน า 
 
1.1 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา  

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวก่อใหเ้กิดรายไดเ้ป็นเงินตราต่างประเทศ นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2525 
เป็นตน้มา รายไดจ้าก การท่องเท่ียวไดก้ลายเป็นรายไดล้ าดบัท่ี 1 เม่ือเทียบกบัรายไดจ้ากสินคา้ออก
อ่ืน ๆ รายไดจ้ากอุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ีไดม้าในรูปของเงินตราต่างประเทศน้ีมีส่วนช่วยในการ
สร้างเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และเม่ือพิจารณาองคป์ระกอบของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว จะเห็น
วา่ประกอบดว้ยธุรกิจหลายอยา่งท่ีตอบสนองความตอ้งการ และอ านวยความสะดวกใหแ้ก่
นกัท่องเท่ียว ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัท่องเท่ียวโดยตรง คือ ธุรกิจการขนส่ง  (Transportation) ธุรกิจท่ี
พกัแรม (Accommodition) ธุรกิจภตัตาคาร (Resturants) ธุรกิจน าเท่ียว  (Travel Expenditers) รายได้
จากอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นรายไดท่ี้กระจายไปสู่ประชากรอยา่งกวา้งขวาง สร้างงานสร้างอาชีพ
มากมายและเป็นการเสริมอาชีพดว้ยอาชีพท่ีเกิดต่อเน่ืองจากการท่องเท่ียว เช่น การผลิตหตัถกรรม
พื้นบา้น หรือการผลิตอาหารไปป้อนตามแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ก็จะเป็นอาชีพเสริมท่ีท ารายไดเ้ป็น
อยา่งดี หรือในเมืองท่องเท่ียว ก็อาจจะเป็นผูน้ าเท่ียวดว้ย อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีบทบาทในการ
สร้างงาน สร้างอาชีพอยา่งมากมายและกวา้งขวาง เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมบริการท่ีตอ้งใชค้นท า
หนา้ท่ีบริการ โดยเฉพาะในธุรกิจทางตรง เช่น โรงแรม ภตัตาคาร บริษทัน าเท่ียว ฯลฯ  

ผูป้ระกอบธุรกิจการจดัน าเท่ียว และตวัแทนจ าหน่ายการท่องเท่ียว ( Tour Operator) 
ประกอบดว้ยการจดัการน าเท่ียวเบด็เสร็จส่งใหต้วัแทนไปจ าหน่าย การน าเท่ียวประเภทต่างๆ 
ส าหรับผูส้นใจเฉพาะเร่ืองใหก้บัองคก์ร สถานบนัวชิาชีพต่างๆ และกลุ่มเอกชนท่ีมีความสนใจ
เฉพาะเร่ือง การจดัน าเท่ียวเพื่อเป็นรางวลัใหแ้ก่บริษทัผูผ้ลิตสินคา้ และองคก์รต่างๆ การบริการวาง
แผนการจดัการประชุมสัมมนา และการจดันิทรรศการในประเทศระหวา่งประเทศ การสัมมนา
ประชาสัมพนัธ์ การจดับริการน าเท่ียว 
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เน่ืองจากการท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมท่ีมีหน่วยงาน หรือองคก์รตั้งแต่ระดบัทอ้งถ่ินไป
จนถึงระดบัชาติและนานาชาติ ทั้งท่ีเป็นองคก์รของรัฐและเอกชน ตลอดจนองคก์รระหวา่งประเทศ 
ซ่ึงไดมี้การจดักิจกรรมภายในองคก์รท่ีน าแนวทางการสันทนาการต่างๆทางการท่องเท่ียวมาเป็น
ส่วนเก่ียวขอ้ง ในหน่วยงานราชการ อาทิ กลุ่มโรงเรียน สถาบนัการศึกษา มีแนวคิดทางการ
ท่องเท่ียวเพื่อการศึกษาในดา้นต่างๆ ตามความสนใจของนกัเรียนนกัศึกษา ตามการเรียนการสอน
เพื่อใหน้กัเรียน นกัศึกษาไดเ้รียนรู้จากสถานท่ีและประสบการณ์จริง ตามนโยบายของทางภาครัฐท่ี
ตอ้งการส่งเสริมใหเ้ด็กและเยาวชนสามารถเรียนรู้ไดน้อกหอ้งเรียน ดงันั้น โรงเรียนมธัยมศึกษา 
หรือสถานศึกษาต่างๆ ทุกสถาบนัการศึกษา  จึงมีการจดัน าเท่ียวเพื่อพานกัเรียนไปศึกษาดูงานนอก
สถานท่ี 

จากเหตุดงักล่าวขา้งตน้น้ีเป็นประเด็นท่ีผูศึ้กษาตอ้งการศึกษาถึงความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการ และปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวของผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษา ใน
เขตกรุงเทพมหานครเพราะขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการบริษทัจดัน า
เท่ียวเป็นอยา่งยิง่ เพื่อช่วยใหส้ามารถน าไปเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการวางแผนทางการตลาด การปรับ
แผนกลยทุธ์ในการน าเสนอผลิตภณัฑท์างการท่องเท่ียวต่อสถาบนัการศึกษา และเพื่อใหเ้ขา้ถึงความ
ตอ้งการของผูบ้ริหารโรงเรียนมากท่ีสุด 

 
1.2  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทัจดัน าเท่ียวในมุมมองของ
ผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวเพื่อพานกัเรียนศึกษาดูงาน ในมุมมอง ของ
ผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.3  สมมติฐานในการวจัิย 

1. ผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ และปัจจยัใน 
การเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวแตกต่างกนั 

2. ผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีอายตุ่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  และปัจจยัในการ
เลือกบริษทัจดัน าเท่ียวแตกต่างกนั 
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3. ผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีอายรุาชการต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  และปัจจยั
ในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวแตกต่างกนั 

4. ผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีประสบการณ์ในต าแหน่งผูบ้ริหารต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการ และปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวแตกต่างกนั 

5. ผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีวฒิุการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  และปัจจยั
ในการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวแตกต่างกนั 
 
1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทัจดัน าเท่ียว 

2. เพื่อใหท้ราบถึงระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกบริษทัจดัน าเท่ียวเพื่อพานกัเรียนศึกษาดูงาน
ของผูบ้ริหารโรงเรียน 

3. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทัจดัน าเท่ียว 
4. น าเสนอนโยบายต่อผูบ้ริหารบริษทัจดัน าเท่ียว เพื่อช่วยใหส้ามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

วจิยัน้ี น ามาปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทัจดัน าเท่ียว ใหไ้ดม้าตรฐานและมี
ประสิทธิภาพการบริการสูงสุด 
 
1.5  ขอบเขตด้านการวจัิย 

งานวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  และปัจจยัในการเลือกบริษทัจดัน า
เท่ียวของผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการ
วจิยัไวด้งัน้ี 

ด้านเนือ้หาสาระ -ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัศึกษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ โดย
ใชท้ฤษฎี ความคาดหวงั  (Expectancy Theory) ของวคิเตอร์รูม  (Vroom) พาราสุรามาน ไซแธมอล 
และ แบรร่ี (Parasuraman,Zeithamal & Berry,1990) ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงจากการทบทวนท าใหไ้ดต้วัแปรท่ีน าไปเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัคร้ังน้ี คือ  
คุณภาพกาบริการตามแบบ  SERVQUAL เพื่อวดัคุณภาพบริการครอบคลุมใน  5 มิติไดแ้ก่ (1) ความ
น่าเช่ือถือ  (reliability) (2) การสร้างความมัน่ใจ  (assurance) (3) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ  (tangibles) 
(4) การดูแลเอาใจใส่ (empathy) และ(5) การตอบสนอง (responsiveness)   



4 
 

 

ด้านกลุ่มเป้าหมาย - การศึกษาในคร้ังน้ี ก าหนดศึกษา ผูอ้  านวยการโรงเรียนมธัยมศึกษา 
และรองผูอ้  านวยการโรงเรียนมธัยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 เขตคือ เขต
พื้นท่ีการศึกษาเขต 1 และเขต 2 จ านวนผูอ้  านวยการโรงเรียนมธัยมศึกษาทั้งหมด 118 คน และรอง
ผูอ้  านวยการโรงเรียนมธัยมศึกษาทั้งหมด 472 คนรวมผูอ้  านวยการโรงเรียน และรองผูอ้  านวยการ
โรงเรียนมธัยมศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 590 คน  

ด้านพืน้ที ่– เก็บแบบสอบถามผูบ้ริหารโรงเรียนมธัยมศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานคร
ทั้งหมด โดยเก็บแบบสอบถามในงานประชุมใหญ่สามญัประจ าปี 2555 และ โรงเรียนมธัยมศึกษา
สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีเขต 1 และ เขต 2 

 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความคาดหวงั   หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการ
คาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดย
คาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้

คุณภาพการบริการ  หมายถึง เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของ
ผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั ( expectation service) กบัการ
บริการท่ีรับรู้จริง ( perception service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ี
สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการ
ไดค้าดหวงัจะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพ 

ผู้บริหารสถานศึกษา   หมายถึง ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีบริหารโรงเรียนมธัยมศึกษา ต าแหน่ง
ครูใหญ่ อาจารยใ์หญ่ หรือ ผูอ้  านวยการโรงเรียนมธัยมศึกษา  และรองผูอ้  านวยการสถานศึกษา ซ่ึงมี
หนา้ท่ีบริหารฝ่ายงานต่างๆท่ีรับผดิชอบไดแ้ก่ ฝ่ายวชิาการ ฝ่ายธุรการ ฝ่ายปกครอง และฝ่ายบริการ  
ซ่ึงสามารถตดัสินใจแทนผูอ้  านวยการโรงเรียนไดใ้นกรณีท่ีผูอ้  านวยการไปราชการ   

บริษัทจัดน าเทีย่ว   หมายถึง องคก์รธุรกิจท่ีด าเนินกิจกรรมในการน าเท่ียว ใหบ้ริการ
หรือการอ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการเดินทาง   สถานท่ีพกัอาหาร  ทศันาจร และหรือมคัคุเทศก์
ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว 

 

 

 


