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  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการสร้างภาพลักษณ์ของแหล่ง
ท่องเท่ียวทหาร ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชนผู้เข้าไปท่องเท่ียว
ภายในค่ายทหาร  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการในการท่อง เ ที่ยว  
ในค่ายทหาร ในการน าไปพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการดีท่ีเพื่อสร้างภาพลักษณ์การท่องเท่ียว ท่ีดี 
ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจจากแบบสอบถามประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว จ านวน 400 ชุด เพื่อท าการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และการทดสอบสมมติฐานความแตกต่าง
ระหว่างคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน โดยใช้สถิติวิเคราะห์การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการทดสอบ
ตัวแปร 2 กลุ่ม (Paired T-Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Analysis of Variance: ANOVA) 
เพื่อทดสอบสมมติฐาน ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
 ผลการศึกษาพบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในค่ายทหารมีความคาดหวังในระดับสูงมาก
ในทุกมิติของคุณภาพบริการ และมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูงมากในด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ นอกจากนั้นในด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง  
ความต้องการอย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในค่ายทหาร
มีการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับสูง และเมื่อทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ
บริการของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในค่ายทหาร พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในค่ายทหารมี  
ความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ในทุกด้านของคุณภาพบริการ เนื่องจากประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในค่าย
ทหารมีความคาดหวังก่อนการมาใช้บริการในระดับสูงมาก และเมื่อมาใช้บริการมีการรับรู้ในระดับท่ีสูง
แต่น้อยกว่าความคาดหวังท่ีมี ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ ดังนั้นควรให้
ความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว และด้านการ
เข้าใจความต้องการของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในค่ายทหารเพราะเป็นมิติท่ีมีความแตกต่าง 
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้มากท่ีสุด 
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Abstract 

Title       Creating The Image of Tourist attractions in the Army area to 
increase tourism potential 

Field      military 
Name      Major General Goson Chujai           Course NDC      Class 62 

      The Objectives of this study were  1.to study the guildline of building 
image of tourism in military base. 2.to study the expectation and service quality of 
tourism in military  base from the regular customer 3.to compare the satisfaction of 
using the services in military base to develop and improve the quality of services in 
order to create an image of tourism in military base. The study was based on four 
hundred questionnaire samples collected from Military Base. The data were analyzed 
using descriptive statistics which included mean, percentage, and standard deviation. 
Hypotheses tests were Paired T-Test, Analysis of variance: ANOVA and Factor Analysis 
at statistical significance level of 0.05  
 The results from the study indicated that the Tourist in Military Bases had 
higher expectations in all aspects of service quality while occasionally possessing 
great perceptions higher in Tangible and Assurance while as Tourist in Military Base’s 
Perceived service quality high in Reliability Responsiveness and Empathy. During a 
process of validating a hypothesis involving with the expectations and perceptions of 
all dimensions of service quality from military bases, it was found that the Tourist in 
Military Bases had higher expectations than perceptions in all dimensions of service 
quality. This was due to the fact that the Tourist in Military Bases had already had 
high expectations prior to receiving the services. Even though the perceptions were 
reasonably high, they were less than the expectations. As a result, there were gaps 
between the expectations and perceptions in all of the considered service quality 
dimensions in aspect Responsiveness and Empathy. 
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 เอกสารวิจัยส่วนบุคคล เรื่อง การสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร
กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพการท่องเท่ียว ฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาอบรมในหลักสูตรการ
ป้องกันราชอาณาจักร รุ่นท่ี 62 ประจ าปีการศึกษา 2562 ทางผู้วิจัยต้องการน าเสนอแผนส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ท่ีเน้นการส่งเสริมการท่องเท่ียวพร้อมการสร้างภาพลักษณ์ของแหล่ง
ท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกวัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว  
 ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลการวิจัยจะสะท้อนทิศทางการปรับตัวของค่ายทหารเพื่อ
รองรับการท่องเท่ียวในวิถีใหม่ และเข้าใจถึงความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนท่ีเข้ามาท่องเท่ียว 
และสามารถน าไปพัฒนาภาพลักษณ์ใหม่ของการท่องเท่ียวทหารให้เป็นไปตามความต้องการของ
ประชาชน ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่ารายงานฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ในการวางแผนนโยบายการท่องเท่ียว
สืบต่อไป และจะประโยชน์ส าหรับผู้ท่ีมีความสนใจในด้านการวิจัยด้านการพัฒนาการท่องเท่ียว  
ในโอกาสต่อไป 
 การเรียบเรียงเอกสารวิจัยฉบับนี้ ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจากอาจารย์ท่ีปรึกษา 
ผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงานตลอดจนเจ้าหน้าท่ีระดับต่างๆ ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องท่ี ให้ค าแนะน า
และสนับสนุนการค้นคว้าข้อมูลในการวิจัยเป็นอย่างดียิ่ง ผู้วิจัยขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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บทที่ 1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปญัหา 

 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นพลังขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจท่ีส าคัญ เป็นอุตสาหกรรม
การบริการท่ีประกอบด้วยธุรกิจหลายประเภทท่ีสร้างการจ้างงาน  และรายได้สู่ภาคประชาชน  
เป็นจ านวนมากในทุกระดับสังคมเป็นผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศ การส่งเสริมและพัฒนา  
การท่องเท่ียวจึงเป็นเครื่องมือของรัฐบาลท่ีใช้ในการสร้างรายได้เข้าสู่วงจรเศรษฐกิจท่ัวประเทศ 
 การท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหารเป็นการท่องเท่ียวที่เกิดข้ึนมาเป็นระยะเวลานานและเป็น
ท่ีนิยมโดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศแถบยุโรปสหรัฐอเมริกา และออสเตรเลีย เนื่องจากเขตพื้นท่ีทหาร
มักจะมีทรัพยากรทางธรรมชาติท่ีสมบูรณ์และสวยงาม อีกท้ังยังมีคุณค่าทางด้านประวัติศาสตร์  
ท่ีสะท้อนให้เห็นถึงรูปแบบและพัฒนาการทางด้านการเมืองการปกครอง การน าจุดเด่นของพื้นท่ีดังกล่าว 
มาเป็นแหล่งท่องเท่ียวจึงสร้างรายได้และผลประโยชน์ให้เกิดขึ้นกับหน่วยทหารและชุมชนโดยรอบ  
ได้เป็นอย่างดี ส าหรับการท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหารในประเทศไทยเริ่มขึ้นราว พ.ศ.2540  
หลังประเทศประสบภาวะเศรษฐกิจ รัฐบาลในยุคนั้นได้ก าหนดมาตรการด้านต่างๆ เพื่อฟื้นฟูเศรษฐกิจ
ของประเทศ รวมถึงกิจกรรมส่งเสริมการท่องเท่ียวภายในประเทศ ดังนั้น กองทัพบกจึงจัดท าโครงการ
แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารขึ้นเพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐบาลให้เป็นทางเลือกใหม่ขอ ง
นักท่องเท่ียว 
 ในฐานะท่ีกองทัพบกเป็นหน่วยงานทหารท่ีเป็นกลไกหลักกลไกหนึ่งของรัฐบาล มีท่ีต้ัง
หน่วยงานในเกือบทุกจังหวัดของประเทศ มีส านักงานส่งเสริมการท่องเท่ียวกองทัพบกเป็นหน่วยก ากับ
ดูแลและบริหารจัดการเรื่องการท่องเท่ียวในเขตทหาร ด าเนินงานโดยคณะกรรมการบริหาร 
การท่องเท่ียวกองทัพบก มีผู้บัญชาการทหารบกเป็นประธานกรรมการ ผู้อ านวยการส านักงานส่งเสริม
การท่องเท่ียวกองทัพบกเป็นกรรมการและเลขานุการ ผู้บัญชาการทหารบกในฐานะประธานกรรมการ
ได้มอบนโยบายให้แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารเป็นเสมือนเครื่องมือส าคัญในการสร้างความรัก 
ความเขา้ใจ และสร้างความสัมพันธ์อันดีกับประชาชนท่ีมีต่อทหารจนเกิดเป็นความเช่ือมั่นและศรัทธา
ต่อกองทัพบก ตลอดจนเป็นส่วนหนึ่งในการสนับสนุนการท่องเท่ียวเพื่อกระตุ้นและขับเคล่ือน
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศตามนโยบายรัฐบาล ท้ังนี้ก าลังพลของกองทัพบกทุกคนจะได้รับรู้และ
เห็นถึงความส าคัญของการท่องเท่ียวในเขตทหารท่ีมีประโยชน์ต่อกองทัพบกในเรื่องการสร้าง
สภาพแวดล้อมและคุณภาพชีวิตท่ีดีให้กับก าลังพลและครอบครัวด้วยอีกประการหนึ่ง 
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 ปัจจุบันแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารบกมีอยู่ท่ัวทุกภาคของประเทศ โดยมีท่ีต้ังอยู่ในพื้นท่ี
ความรับผิดชอบของกองทัพบก ซึ่งได้ด าเนินการเปิดให้ประชาชนใช้บริการกว่า 20 ปีท่ีผ่านมา 
มีนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและต่างชาติมาใช้บริการจ านวนเพิ่มมากขึ้นตามล าดับ แนวคิดหลักในการ
พัฒนาการท่องเท่ียวตามแผนยุทธศาสตร์การส่งเสริม  และการพัฒนาการท่องเที่ยวในเขตทหาร 
กองทัพบก (2560 – 2564) รูปแบบของการท่องเท่ียวในเขตทหารจะมุ่งสู่การน าเสนออัตลักษณ์  
ความเป็นตัวตนของทหารเป็นจุดขายท่ีสร้างความแตกต่างทางการท่องเที่ยวในฐานะเป็น Army 
Land แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ แหล่งท่องเท่ียวทาง
ธรรมชาติ แหล่งท่องเท่ียวทางศิลปวัฒนธรรม แหล่งท่องเท่ียวทางโบราณสถานและประวัติศาสตร์ 
และแหล่งท่องเท่ียวที่จัดสร้างขึ้น ประกอบด้วยรูปแบบทางการท่องเท่ียว 7 รูปแบบ คือ การท่องเท่ียว
เพื่อการนันทนาการและผจญภัย การท่องเท่ียวเพื่อการเรียนรู้ การท่องเท่ียวเพื่อการฝึกอบรม การ
ท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและการกีฬา การท่องเท่ียวเพื่อการพักผ่อนหย่อนใจและธรรมชาติ การท่องเท่ียว
เพื่อการประชุมและนิทรรศการ และการท่องเท่ียวเพื่อความรับผิดชอบและการตอบแทนทางสังคม  
      นอกจากนั้นแล้วยังได้มีการจัดท าข้อตกลงว่าด้วย ความร่วมมือการพัฒนาและส่งเสริม
การท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหาร ระหว่างกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาและกระทรวงกลาโหมขึ้น  
เพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวของคนในประเทศ กระตุ้นกระแสความรักชาติ ความสมัครสมานสามัคคี 
และความภูมิใจของคนในชาติ มีวัตถุประสงค์เพื่อร่วมมือกันพัฒนาและส่งเสริมแหล่งท่องเท่ียวในเขต  
พื้นท่ีทหาร โดยกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาจะให้การส่งเสริมสนับสนุนการจัดการการท่องเท่ียว
อย่างยั่งยืนและมีคุณภาพ เผยแพร่และประชาสัมพันธ์แหล่งท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหารให้นักท่องเท่ียว
เห็นคุณค่าของแหล่งท่องเท่ียวในหน่วยงานด้านความมั่นคง ในส่วนของกระทรวงกลาโหมจะสนับสนุน
ด้วยการเปิดพื้นท่ีแหล่งท่องเท่ียวในพื้นท่ีทหารท่ีกระทรวงกลาโหมก าหนด ส ารวจและปรับปรุง   
แหล่งท่องเท่ียว อ านวยความสะดวก การรักษาความปลอดภัย การให้ความรู้เพื่อให้เกิดความเข้าใจใน
การปฏิบัติงานของทหารแก่เด็ก เยาวชน และประชาชนอย่างท่ัวถึง รวมท้ังเรื่องอื่นๆ ข้อตกลงฯ 
มีขอบเขตความร่วมมือ 4 ด้าน คือ ความร่วมมือในการประชาสัมพันธ์ การจัดท าเอกสารเผยแพร่  
แหล่งท่องเท่ียวท่ีอยู่ในความรับผิดชอบในเขตพื้นท่ีทหารสังกัดกระทรวงกลาโหม เพื่อเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับรู้และ เข้ามาศึกษาท่องเท่ียวอย่างแพร่หลาย ความร่วมมือ 
ในการรณรงค์ส่งเสริมให้มีการจัดกิจกรรมด้านการท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหารเพื่อให้บริการด้านความรู้
เกี่ยวกับแหล่งท่องเท่ียวแก่หน่วยงานด้านการศึกษา เด็ก เยาวชน และประชาชน อย่างเป็นรูปธรรม
และยั่งยืน ความร่วมมือในการส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาแหล่งท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหารให้
เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีมาตรฐานส่งเสริมให้เป็นแหล่งเรียนรู้ทางวัฒนธรรมและประวัติศาสตร์     
อย่างยั่งยืน และความร่วมมือในการส่งเสริมและสนับสนุนการผลักดันข้อระเบียบกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง
เพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการการส่งเสริมและพัฒนาการท่องเท่ียวในเขตทหาร 
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 การด าเนินการด้านการท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก จากสถิติพบว่ามีนักท่องเท่ียว
เพิ่มขึ้นทุกปี โดยในปีงบประมาณ 2561 มีมูลค่าการใช้จ่ายเพื่อการท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียว 
ทางทหารท่ัวประเทศประมาณ 1,500 ล้านบาท ในปีงบประมาณ 2562 สามารถเพิ่มมูลอธิบาย
ทางการท่องเท่ียวได้มากกว่า 2,500 ล้านบาท อย่างไรก็ตาม การจัดการท่องเท่ียวในเขตทหาร 
เป็นเพียงภารกิจสนับสนุนท่ีแม้จะมีการก าหนดนโยบาย และหลักการบริหารจัดการท่องเที่ยวอย่าง
เป็นรูปธรรมชัดเจน แต่ก็ยังประสบปัญหาด้านการบริหารจัดการและการพัฒนางานการท่องเท่ียว
ยังคงพัฒนาไปได้อย่างจ ากัด และน่าจะยังมีปัญหาบางประการท่ีต้องปรับปรุง อาทิ นโยบาย  
การท่องเท่ียวท่ียังไม่มีความชัดเจนเพียงพอ ความไม่คล่องตัวในการบริการนักท่องเท่ียว  
การขาดความรู้และประสบการณ์ในการบริหารเชิงธุรกิจ การโฆษณาและประชาสัมพันธ์ท่ียังไม่ท่ัวถึง
และต่อเนื่องเป็นรูปธรรม และท่ีส าคัญการขาดความช านาญและความพร้อมในการรองรับและ
ให้บริการนักท่องเท่ียว แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารเป็นท่ีนิยมอยู่ เฉพาะในบางพื้นท่ีเท่านั้น  
ไม่แพร่หลายเป็นท่ีรู้จักโดยท่ัวไป อีกท้ังยังไม่มีการพัฒนาในด้านส่วนประสมการประชาสัมพันธ์ 
กับแหล่งท่องเท่ียวหลักของท้องถิ่นท่ีหน่วยทหารต้ังอยู่ด้วย เป็นต้น ท้ังหลายประการเหล่านี้ส่งผล  
ให้แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารไม่สามารถดึงดูดนักท่องเท่ียวได้อย่างแท้จริง และยั่งยืนในลักษณะของ
การท่องเท่ียวอนาคต (Future Tourism) ดังนั้น การเสริมสร้างภาพลักษณ์หรือแบรนด์ (Brand) 
ให้กับแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก น่าจะเป็นการช่วยเรื่องการพัฒนาศักยภาพด้านการ
ท่องเท่ียวได้อย่างมีประสิทธิภาพดีและมีความยั่งยืนได้ ภาพลักษณ์หรือแบรนด์ท่ีบ่งบอกถึงบุคลิก  
ท่ีชัดเจนและโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารและทรัพยากรบุคคลทหารท่ีเป็น
ทหารจะสามารถดึงดูดความสนใจ สร้างความประทับใจ และกลายเป็นความทรงจ าของนักท่องเท่ียว
ได้อย่างยั่งยืน   
 ด้วยเหตุผลดังกล่าวผู้วิ จัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงแนวทางในการเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว  
โดยการใช้ทฤษฎีคุณภาพบริการ เพื่อเป็นแนวทางในการส่งเสริมภาพลักษณ์การท่องเท่ียวแบบ  
มีแบบแผน โดยมีมิติในด้านคุณภาพบริการ 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (ลักษณะทาง
กายภาพ) ความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ีทหาร ความพร้อมในการให้บริการวิถีใหม่เพื่อเพิ่มความ
ปลอดภัยในสถานการณ์โควิด การท าให้มั่นใจในบริการ และความเข้าใจความต้องการท่ีแตกต่างกัน
ของผู้สูงอายุและเด็ก เพื่อให้เกิดแนวทางในการบริการท่ีเป็นรูปธรรมและปฏิบัติได้เป็นขั้นตอน
เหมือนกันในทุกหน่วยงาน  
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วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาแนวทางในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร
กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว 
 2. เพื่อศึกษาวิธีการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารในเขตทหาร เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่คนท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในเขตทหาร 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้เป็นเพียงการศึกษาและวิเคราะห์ตามทฤษฎีและข้อมูลเชิงประจักษ์ 
เพื่อให้ได้มาซึ่งแนวทางในการการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก 
เพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว    

วิธีด าเนินการวิจัย 

 ใช้ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) ดังนี้  
 1. การศึกษาเอกสาร (Documentaries Study) โดยค้นคว้า รวบรวม และจ าแนก
ข้อมูล ท่ี เกี่ยวกับประเ ด็นเรื่องแหล่งท่อง เ ท่ียว ในเขตทหาร นโยบายภาครัฐและกองทัพ 
การจัดการท่องเท่ียวทางทหารและประเด็นอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง หรือมีความสัมพันธ์สอดคล้อง 
ในทางใดทางหนึ่งจากเอกสารหลากหลายรูปแบบท่ีบุคคลอื่นได้บันทึกหรือตีพิมพ์เผยแพร่ไว้ ได้แก่ 
เอกสารวิจัย วิทยานิพนธ์ เอกสารของทางราชการ เอกสารตีพิมพ์ และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ใน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต จากแหล่งข้อมูลท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
 2. การสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในทุกมิติ อาทิ ผู้ก าหนด
นโยบาย หน่วยทหารแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในชุมชน เป็นต้น 
 3. การสังเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาท้ังหมดอย่างเป็นองค์รวมแบบบูรณาการ
เพื่อให้ได้มาซึ่งแนวทางในการการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก
เพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว 
 4. การวิเคราะห์เชิงปริมาณในการศึกษาถึงแนวทางในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ
แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว และเพื่อศึกษาการรับรู้ใน
การปรับปรุงคุณภาพบริการท่ีดี เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในการท่องเท่ียววิถีใหม่ 
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 1. ทราบถึงแนวทางในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร
กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว 
 2. ทราบถึงวิธีการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารในเขตทหาร เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
คนท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในเขตทหาร 

ค าจ ากัดความ 

แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก  หมายถึง  พื้นท่ีในความรับผิดชอบของกองทัพบกท่ีจัดไว้
ส าหรับเป็นสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ ศึกษาหาความรู้ 
มีความหลากหลายท้ังในด้านประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม 
การผจญภัย การเ ล่นกิจกรรมต่างๆ มีความ
ปลอดภัยสูง มีอุปกรณ์ส าหรับการเล่นกิจกรรม 
แต่ละชนิดท่ีได้มาตรฐาน 

การท่องเท่ียวทหาร  หมายถึง  การพัฒนาการท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก  
ตามรูปแบบการ ท่อง เ ท่ียว7 รูปแบบคือการ
ท่องเท่ียวเพื่อกิจกรรมทางทหารนันทนาการ และ 
ผจญภัย การท่องเท่ียวเพื่อการเรียนรู้การ ท่องเท่ียว
เพื่อการฝึกอบรม การท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและการ
กีฬา การท่องเท่ียวเพื่อการพักผ่อนหย่อนใจและ
ธรรมชาติ การท่องเท่ียวเพื่อการประชุมและ
นิทรรศการ และกาท่องเท่ียวเพื่อความรับผิดชอบ
และการตอบแทน 

การส่งเสริมภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทหาร  
 หมายถึง  การพัฒนา การปรับปรุง การส่งเสริมการท่องเท่ียว 

เพื่อให้เกิดเป็นความประทับใจ การจดจ า รวมท้ัง
ประสบการณ์ท่ีดีและบอกต่อในการมาท่องเท่ียว
เขตทหาร 
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แผนส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร  หมายถึง  การส่งเสริมการท่องเท่ียวโดยการศึกษาความ
คาดหวั งและการรับรู้ ของประชาชนท่ี เข้ ามา
ท่องเท่ียวภายในค่ายทหารเพื่อน าไปปรับปรุงในการ
พัฒนาการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของการท่องเท่ียว 
ในเขตทหาร 



 
 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 แผนการพัฒนาการส่งเสริมการท่องเท่ียวกองทัพบก เป็นการส่งเสริมให้เกิดความรู้  
ความเข้าใจท่ีตรงกันระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานและประชาชนท่ีมาใช้บริการท่องเท่ียว จึงเป็น
การศึกษาถึงความคาดหวังของประชาชนก่อนการมาใช้บริการและการรับรู้หลังจริงจากการเข้าไป
เท่ียวภายในกองทัพ เพื่อทราบถึงความแตกต่างจากความคาดหวังและหลังจากการได้ไปสัมผัส
บรรยากาศจริงในค่ายทหาร เพื่อน าไปสู่สร้างความรู้ความเข้าใจท่ีตรงกันในหน่วยงานและประชาชน
และทราบถึงระดับความพอใจท่ีประชาชนมีต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวกองทัพบก ในการน าไป
ปรับปรุงและพัฒนาแหล่งท่องเท่ียวทหารทั่วประเทศไทย และการสร้างภาพลักษณ์ในการท่องเท่ียวใน
เขตทหารในมุมมองใหม่ให้แก่ประชาชน โดยมีการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารต่างๆ 
ท่ีเกี่ยวข้อง คือ 

1. ประวัติและความเป็นมาของกองทัพบก 
2. แนวคิดภาพลักษณ์ 
3. แนวคิดคุณภาพบริการ 
4. แนวคิดความคาดหวังและการับรู้ 
5. คุณภาพการบริการตามเกณฑ์ใหม่ 
6. แนวคิดความพึงพอใจ 
7. ความคาดหวังของผู้บริโภค  

ประวัติและความเป็นมากองทัพบก 

 ยุทธศาสตร์การท่องเท่ียวทหาร 
 ปัจจุบันประเทศไทยได้ก้าวเข้าสู่ไทยแลนด์ 4.0 ซึ่งเป็นวิสัยทัศน์เชิงนโยบายการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศไทย หรือ โมเดลพัฒนาเศรษฐกิจของรัฐบาล ภายใต้การน าของพลเอก ประยุทธ์ 
จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี บนวิสัยทัศน์ท่ีว่า “มั่นคง มั่งค่ัง และยั่งยืน” ท่ีมีภารกิจส าคัญในการ
ขับเคล่ือนปฏิรูปประเทศด้านต่างๆ เพื่อปรับแก้ จัดระบบ ปรับทิศทาง และสร้างหนทางพัฒนาประเทศ
ให้เจริญก้าวหน้าและในขณะเดียวกันได้มุ่งเน้นให้เกิดการสร้างรายได้ และโอกาสให้ทั นต่อการ
เปล่ียนแปลงในศตวรรษที่ 21 ในอดีตประเทศไทยมีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ ยุคแรก ประเทศไทย 1.0 
เน้นท่ีการพัฒนาการเกษตรเป็นหลัก เช่น การผลิตสินค้าโดยท่ัวไป เพื่อจ าหน่ายเช่น พืชไร่ พืชสวน 
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เป็นการพัฒนาเศรษฐกิจครัวเรือน ต่อมาได้พัฒนาเป็น ประเทศไทย 2.0 ท่ีมุ่งเน้นอุตสาหกรรมเบา 
เช่นการผลิตและขายรองเท้า เครื่องหนัง เครื่องด่ืม เครื่องประดับ เครื่องเขียน กระเป๋า เครื่องนุ่งห่ม และ
ต่อมาในปัจจุบัน พ.ศ. 2559 ได้พัฒนาจากการเกษตร อุตสาหกรรมเบา เป็นการพัฒนาประเทศไทย 3.0 
ในด้านอุตสาหกรรมหนักและการส่งออก ได้แก่ การส่งเสริมการผลิตเพื่อขายและส่งออก เช่นส่งออก
เหล็กกล้า รถยนต์ กล่ันน้ ามัน แยกก๊าซธรรมชาติ ปูนซีเมนต์ เป็นต้น แต่เนื่องจากเป็นการพัฒนาท่ีไม่มี
การเพิ่มคุณค่า จึงท าให้รายได้ของประเทศไม่สูงมากนัก จึงเกิดการพัฒนาเป็นไทยแลนด์ 4.0 เพื่อเพิ่ม
คุณค่าหรือ Add Valued ไปท่ีขั้นตอน กระบวนการ วิธีการผลิตในตัวสินค้า และมีการมุ่งเน้น  
การพัฒนากระบวนการผลิตเพิ่มขึ้ น เพื่อให้เกิดเป็น ประเทศไทย 4.0 ให้ เป็นเศรษฐกิจใหม่  
(New Engines ๐f Growth) เพื่อเพิ่มรายได้ให้สูงขึ้น โดยเน้นการสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น และนอกจากนี้
ในการเข้าสู่ไทยแลนด์ 4.0 ท่ีต้องการปรับเปล่ียนโครงสร้างเศรษฐกิจ ไปสู่  Value-Based Economy 
หรือ เศรษฐกิจท่ีขับเคล่ือนด้วยนวัตกรรม  โดยมีฐานคิดหลัก คือ เปล่ียนจากการผลิตสินค้า โภคภัณฑ์  
ไปสู่สินค้าเชิงนวัตกรรม เปล่ียนจากขับเคล่ือนประเทศด้วยภาคอุตสาหกรรม ไปสู่การขับเคล่ือนด้วย
เทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรม และเปล่ียนจากการเน้นภาคการผลิตสินค้าไปสู่การเน้น
ภาคบริการมากข้ึน และเน้นท่ีการพัฒนาหน่วยงานต่างๆ ให้มีการท างานท่ีบูรณาการเข้ามาประชาชน
มากยิ่งขึ้น เพื่อให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจของโลกในยุคปัจจุบัน ตามแผนยุทธศาสตร์การ
ท่องเท่ียวปี 2561-2564  
 “ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพชั้นของโลก ท่ีเติบโตอย่างมีดุลยภาพบนพื้นฐาน
ความเป็นไทย เพื่อส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และกระจายรายได้สู่ประชาชนทุกภาคส่วน 
อย่างยั่งยืน แนวทางการท่องเท่ียวทหาร เป็นการท่องเท่ียวเพื่อการเรียนรู้” 

 การท่องเท่ียวหน่วยทหารและพฤติกรรมนักท่องเท่ียว  
 ในปัจจุบันพฤติกรรมการท่องเท่ียวภายในประเทศมีการสนับสนุนจากรัฐบาลในการ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวภายในประเทศเพื่อให้มีการกระจายรายได้ นอกเหนือจากการส่งเสริมให้
ท่องเท่ียวไทย โดยการท่องเที่ยวในประเทศยังรวมถึงการท่องเที่ยวในเขตทหารหรือ Army Land 
เพื่อเป็นการส่งเสริมการท่องเท่ียวกองทัพบกให้ประชาชนมีความรู้ และเข้าใจถึงการท างานของ  
หน่วยทหาร รวมท้ังเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีโอกาสไปเห็นบรรยากาศภายในค่ายทหาร 
ท้ังยังเป็นการส่งเสริมให้เกิดเป็นแหล่งท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์ แหล่งท่องเท่ียวทางการเรียนรู้ รวมท้ัง 
สนับสนุนการท่องเท่ียวตามนโยบายในการพัฒนาการท่องเท่ียวเพื่อสร้างการเรียนรู้ 
 1. การท่องเท่ียวเพื่อสันทนาการ และผจญภัย  
 2. การท่องเท่ียวเพื่อการเรียนรู้ตามหลักเศรษฐกิจปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง  
 3. การท่องเท่ียวเพื่อการฝึกอบรม เพื่อพัฒนาผู้น า การละลายพฤติกรรม สร้าง
ความสัมพันธ์ในองค์กร เพื่อการพัฒนาบุคลากรขององค์กร  
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 4. การท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและกีฬา  
 5. การท่องเท่ียวเพื่อการพักผ่อนหย่อนใจธรรมชาติท่ีสวยงาม พร้อมท่ีพักตากอากาศ 
       6. การท่องเท่ียวเพื่อการประชุมและนิทรรศการ และการจัดงานแสดงสินค้าต่างๆ 
     7. การท่องเท่ียวเพื่อความรับผิดชอบ และการตอบแทนสังคม ช่วยเหลือสังคม 
การอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อมธรรมชาติปุาและน้ า 
 ตามแนวคิดหลักในการพัฒนาการท่องเท่ียวตามแผนยุทธศาสตร์การส่งเสริมและ  
การพัฒนาการท่องเท่ียวในเขตทหาร กองทัพบก (2560 – 2564) รูปแบบของการท่องเที่ยวใน 
เขตทหารจะมุ่งสู่การน าเสนออัตลักษณ์ความเป็นตัวตนของทหารเป็นจุดขายท่ีสร้างความแตกต่าง
ทางการท่องเท่ียวในฐานะเป็น Army Land แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกแบ่งออกเป็น  
4 ประเภท ได้แก่ แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ แหล่งท่องเท่ียวทางศิลปวัฒนธรรม แหล่งท่องเท่ียว  
ทางโบราณสถานและประวัติศาสตร์ และแหล่งท่องเท่ียวท่ีจัดสร้างขึ้น ประกอบด้วยรูปแบบทางการ
ท่องเท่ียว 7 รูปแบบ คือ การท่องเท่ียวเพื่อการนันทนาการและผจญภัย การท่องเท่ียวเพื่อการเรียนรู้ 
การท่องเท่ียวเพื่อการฝึกอบรม การท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและการกีฬา การท่องเท่ียวเพื่อการพักผ่อน
หย่อนใจและธรรมชาติ การท่องเท่ียวเพื่อ การประชุมและนิทรรศการ และการท่องเท่ียวเพื่อ 
ความรับผิดชอบและการตอบแทนทางสังคม การเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศของคน ไทยจะ
เติบโตด้วยดีต่อเนื่องจากปี 2561 จากปัจจัยหลักภาวะเศรษฐกิจไทยท่ีมีการขยายตัวอย่าง ตามล าดับ 
สร้างความเช่ือมั่นให้กับประชาชนกล้าจับจ่ายใช้สอยและเกิดบรรยากาศในการเดินทางท่องเท่ียว อีกท้ัง
การเดินทางท่องเท่ียวจะกระจายสู่เมืองท่องเท่ียวรองมากขึ้น ท าให้สถานท่ีท่องเท่ียวหรืองานต่างๆ  
เป็นท่ีรู้จักมากยิ่งขึ้น จากการสานต่อนโยบายการส่งเสริมการท่องเท่ียวเมืองรอง โดยเน้นส่งเสริมการ
สร้างอัตลักษณ์ของพื้นท่ีให้ชัดเจน เพื่อให้เกิดความแตกต่างและน่าสนใจ ผนวกกับการพัฒนา 
โครงข่ายคมนาคมหลายโครงการจะแล้วเสร็จ  

 แนวโน้มพฤติกรรมนักท่องเท่ียวชาวไทย  
 1. พฤติกรรมผู้บริโภคปรับเปล่ียนไปตามนโยบายของผู้น าและการเปล่ียนแปลง  
ทางเศรษฐกิจ หากเศรษฐกิจมีการชะลอตัวจะส่งผลให้นักท่องเท่ียวมีการระมัดระวังในการใช้จ่าย 
ท าให้เกิดการค านึงถึงความคุ้มค่าในการใช้เงิน และเกิดเป็นการท่องเท่ีย วเชิงเรียนรู้เพื่อให้เกิด
ประโยชน์แก่สมาชิกในครอบครัว หรือเพื่อน เพื่อให้คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป  
 2. ในปัจจุบันนักท่องเท่ียวมีการเปล่ียนแปลงการท่องเท่ียวเป็นการท่องเท่ียวใกล้บ้าน 
หรือภายในประเทศมากขึ้น เนื่องจากการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจส่งผลให้ประเทศต่างๆ สนับสนุนและ
ส่งเสริมให้มีการท่องเท่ียวระหว่างประเทศสมาชิก จึงเป็นเหตุให้เกิดการแสดงอัตลักษณ์ในแต่ละ
ประเทศเกิดขึ้นและเป็นแรงจูงใจให้ประชาชนในประเทศมีการท่องเท่ียวยังสถานท่ีใหม่ท่ีไม่เคยไปใน
ระยะใกล้ก่อน 
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 3. นักท่องเท่ียวมีแนวโน้มสนใจการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีมีลักษณะพิเศษ เช่นการ
ท่องเท่ียวในค่ายทหาร นับได้ว่าเป็นเอกลักษณ์รูปแบบใหม่ในการท่องเท่ียวของประเทศไทย ท่ียังไม่มี
ประเทศอื่นท ามาก่อน เช่นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ การท่องเท่ียวเชิงผจญภัย การท่องเท่ียวเชิงกีฬา 
การท่องเท่ียวเชิงศาสนา นับเป็นการเปิดประสบการณ์ใหม่ เน้นการเสริมสร้างการเรียนรู้ และเน้นการ
พัฒนาทักษะ ถือเป็นเรื่องท่ีควรส่งเสริม 
 4. กระแสการสนใจและใส่ใจในสุขภาพมากยิ่งขึ้น ตามกระแสแนวคิดการรักสุขภาพ  
ท าให้กิจกรรมการออกก าลังกาย กิจกรรมท่ีเน้นการรักษาสุขภาพ ได้รับความนิยมอย่างรวดเร็ว และ
ท าให้เกิดการพบปะ ผู้คนใหม่ๆ จากการท ากิจกรรมร่วมกัน และประเทศไทยถือเป็นประเทศท่ีมี
กิจกรรมท่ีมีเอกลักษณ์ ได้แก่ การต่อยมวย การเล่นตระกร้อ และส าหรับกิจกรรมเพื่อสุขภาพ ได้แก่ 
การนวดแผนไทย การอบสมุนไพรเพื่อสุขภาพ สปา เพราะประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีความพร้อม 
มีบุคลากร และส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน  
 5. กระแสการรับผิดชอบต่อสังคมและการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม จากการตระหนักถึง
ส่ิงแวดล้อมท าให้เกิดแนวคิดการท่องเท่ียวธรรมชาติ การปลูกปุาชายเลน เพื่อร่วมรักษาส่ิงแวดล้อม 
เป็นแนวคิดท่ีก าลังได้รับความสนใจในปัจจุบัน และกองทัพบกเป็นหน่วยงานท่ีมีกิจกร รมครบ 
ทุกพฤติกรรมการท่องเท่ียว หากได้รับการสนับสนุนและส่งเสริมในการจัดการเป็นการท่องเท่ียว
รูปแบบใหม่ จะน ามาซึ่งผลดีต่อประชาชนและเศรษฐกิจประเทศเพิ่มมากขึ้น  
 ในปัจจุบันแนวโน้มพฤติกรรมการเดินทางท่องเท่ียว (แผนการส่งเสริมการท่องเท่ียว
ประเทศไทย) มีการหันมาท่องเท่ียวในประเทศไทยมากยิ่งขึ้น ตามนโยบายการท่องเท่ียว จะขึ้นอยู่กับ
ภาวะเศรษฐกิจเป็นปัจจัยหลักท่ีมีอิทธิพลต่อความถี่และระยะทางในการเดินทางท่องเท่ียว ขณะท่ี
จุดหมายปลายทาง มักจะขึ้นอยู่กับกระแสสังคมในแต่ละช่วงเวลา โดยมี ส่ือออนไลน์และ  
Social Network เป็นพลังขับเคล่ือนส าคัญ ขณะเดียวกัน ส่ือสังคมออนไลน์ได้ท าให้เห็นโลกท่ีกว้างขึ้น 
ส่งผลให้แนวโน้มพฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเท่ียวชาวไทยเปล่ียนแปลงไป ได้แก่  
 เดินทางเป็นกลุ่มโดยนักท่องเท่ียว ส่วนใหญ่ยังคงนิยมเดินทางท่องเท่ียวร่วมกัน ในหมู่
ครอบครัวญาติ และเพื่อนฝูง เพื่อสร้างความผูกพันในครอบครัวและมิตรสหาย จากการได้มีประสบการณ์
แห่งความสุข และความประทับใจในการเดินทางท่องเท่ียวร่วมกัน อย่างไรก็ตามแนวโน้มขนาดของ
กลุ่มเริ่มเล็กลง และมักพบเห็นการเดินทางท่องเท่ียวคนเดียวหรือสองคน บ่อยครั้งขึ้น 
 ท่องเท่ียวช่วงวันหยุด  นักท่องเท่ียวนิยมท่องเท่ียวในช่วงวันหยุดท้ังวันหยุดเสาร์-อาทิตย์ 
และวันหยุดยาวช่วงเทศกาล ในสัดส่วนท่ีสูงเช่นเดิม ขณะท่ีการท่องเท่ียวในวันธรรมดามีราคาท่ีถูก
และผู้คนไม่พลุกพล่าน  
 การท่องเท่ียวเน้นอาหารการกิน : นักท่องเท่ียวคนไทยมองเรื่องอาหารควบคู่กับการ
เดินทางท่องเท่ียวเสมอ ถือได้ว่าเรื่องกินกับเรื่องเท่ียวเป็นเรื่องเดียวกัน นิยมตามหาร้านอาหาร/ของกิน
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ในท้องถิ่นที่อยู่ในกระแส และสนใจทดลองอาหารพื้นเมือง รวมถึงนิยมซื้อหาวัตถุดิบในการท าอาหาร 
อาทิ ผัก ผลไม้ อาหารแปรรูปท่ีเป็นเอกลักษณ์ประจ าแหล่งท่องเท่ียวเป็นของท่ีระลึกฝากญาติมิตร 
 การเดินทางท่องเท่ียวแสวงหาประสบการณ์ท่องเท่ียวแปลกใหม่ : นักท่องเท่ียวมองหาท่ี
เท่ียวใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลา แหล่งท่องเท่ียวประเภท Unseen จึงเป็นจุดขายหลักท่ีสร้างกระแส 
การเดินทางเข้าพื้นท่ี ท าให้เมืองรองท่ีให้ประสบการณ์ท่องเท่ียวท่ีแตกต่างจากแหล่งท่องเท่ียวหลัก 
อาทิ น่าน เชียงราย จันทบุรี บุรีรัมย์ ได้รับความนิยมอย่างมาก ขณะเดียวกันนักท่องเท่ียวเริ่มมองหา
ประสบการณ์ท่องเท่ียวแปลกใหม่มากขึ้น  
 ค้นหาข้อมูลท่องเท่ียวมากขึ้น : การพัฒนาเครือข่ายโทรคมนาคมและอุปกรณ์ส่ือสาร  
ในประเทศไทยอย่างรวดเร็ว ท าให้การด้นหาข้อมูลผ่าน Smart Phone,Tablet  สะดวก รวดเร็วและ
มีต้นทุนท่ีถูกลง นักท่องเท่ียวคนไทยจึงหันมาให้ความส าคัญและใช้เวลากับการค้นหาข้อมูล อ่านรีวิว 
เปรียบเทียบราคา ขอค าแนะน าการเดินทางท่องเท่ียว จากแหล่งข้อมูลต่างๆ และเกิดทางเลือก
มากมายในการเดินทางท่องเท่ียว จากข้อมูลข่าวสารที่มากขึ้น 
 ส่ือออนไลน์อิ ทธิพลสูง ต่อการ ตัดสินใจท่อง เ ท่ียว :  ส่ือออนไลน์ โดย เฉพาะ 
Social Network ทวีความส าคัญเพิ่มมาขึ้น โดยเป็นช่องทางหลักส าหรับใช้ค้นหาข้อมูล ท่องเท่ียวและ
มีอิทธิพลสูงต่อการตัดสินใจเดินทางของนักท่องเท่ียวคนไทย โดยอิทธิพลของส่ือดังกล่าวครอบคลุมไป
ยังทุกกลุ่ม ท้ังกลุ่มคนรุ่นใหม่ และกลุ่มผู้อายุวางแผนเดินทางล่วงหน้าส้ันลง/รอคอย  
 โปรโมช่ัน ลดราคา : จากสภาพเศรษฐกิจไทยท่ีเพิ่งฟื้นตัว ส่งผลให้ธุรกิจท่องเท่ียวยังคง
เน้นใช้กลยุทธ์ด้านราคาเป็นหลัก มีการส่งเสริมการขายผ่านออนไลน์ ประเภท Hot Deal/Super Deal 
ต่างๆ รวมถึงจัดงานส่งเสริมการขาย (Consumer Fair) ตลอดท้ังปี ซึ่งต่างเน้นน าเสนอขายสินค้า/
บริการท่องเท่ียว ราคาถูก ท าให้นักท่องเท่ียวคนไทยปรับพฤติกรรมการซื้อสินค้า/บริการท่องเท่ียว 
โดยนิยมรอจังหวะซื้อนาทีสุดท้าย (Last Minute) คอยจะแสวงหา โปรโมช่ัน ราคาถูกและ
เปรียบเทียบ ราคาท้ังทาง Online และ Offline อยู่ตลอดเวลา และจะตัดสินใจซื้อทันทีเมื่อได้  
โปรโมช่ัน ราคาท่ีต้องการการวางแผนเดินทางท่องเท่ียวล่วงหน้าจึงมีระยะเวลาส้ันลง 
 แนวโน้มการซื้อบริการท่องเท่ียวผ่านออนไลน์เพิ่มสูงขึ้น : ซื้อบริการทางการท่องเท่ียว 
อาทิ ห้องพักหน่วยงานทหาร แพ็คเกจทัวร์ บัตรโดยสารเครื่องบิน เป็นสินค้าท่ีคนไทยนิยมซื้อผ่าน  
ออนไลน์ เป็นอันดับต้นๆ และมีแนวโน้มเติบโตสูงอย่างต่อเนื่อง 

แนวคิดภาพลักษณ์ 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 
 นักท่องเท่ียวแต่ละคนมีการประเมินภาพลักษณ์การท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกัน ซึ่งปัจจัย  
ท่ีมีผลต่อการประเมินภาพลักษณ์สถานท่ีมี 2 ปัจจัยใหญ่ๆ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล กับ ปัจจัยกระตุ้น 
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โดยท้ังสองปัจจัยนี้มีผลต่อภาพลักษณ์การท่องเท่ียวไม่ว่าจะเป็นในด้านการรับรู้ ความรู้สึกท่ีมีต่อ
สถานท่ีท่องเท่ียวเฉพาะส่วน และภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถานท่ีโดยรวม (Baloglu and McCleary, 1999) 
มีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินภาพลักษณ์สถานท่ี 
ซึ่งปัจจัยนี้ประกอบด้วย ปัจจัยด้านจิตวิทยา และปัจจัยด้านสังคม โดยในแต่ละปัจจัยมีองค์ประกอบ
ย่อยๆ ดังนี้ 
  1.1 ปัจจัยด้านจิตวิทยา เป็นลักษณะความต้องการซึ่งเกิดจากสภาพจิตใจและส่งผล
ต่อภาพลักษณ์สถานท่ี อันประกอบด้วย 

  1.1.1 คุณค่าการท่องเท่ียว เป็นตัวแปรที่นักท่องเท่ียวตระหนักถึงคุณค่าท่ีได้รับ
จากการท่องเท่ียวซึ่งก่อให้เกิดรูปแบบพฤติกรรมการท่องเท่ียว เช่น คุณค่าจากการแสวงหาความสุข  
ในชีวิต คุณค่าจากการแสวงหาส่ิงแปลกใหม่ คุณค่าท่ีต้องการสร้างความสัมพันธ์ รวมถึงคุณค่าท่ีได้รับ
การยกย่องจากการไปท่องเท่ียว เป็นตัน 
  1.1.2 การจูงใจนักท่องเท่ียว เป็นการกระตุ้นหรือเป็นแรงผลักดันให้นักท่องเท่ียว
เกิดความต้องการอยากไปท่องเท่ียวยังสถานท่ีต่างๆ เช่น แรงจูงใจในการไปเ ดินทางเพื่อพักผ่อน 
เพื่อหลีกหนีความจ าเจ หรือการท่องเท่ียวเพื่อแสวงหาความรู้ใหม่ๆ เป็นต้น 
 1.1.3 บุคลิกภาพของนักท่องเท่ียว เป็นบุคลิกท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ความเป็น
ตัวตน รวมถึงแนวคิดของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกัน ซึ่งมีอิทธิพลต่อทัศนคติ รูปแบบพฤติกรรม และ
การตอบสนองของบุคคลต่อสภาพแวดล้อมท่ีอยู่รอบตัวท่ีแตกต่างกัน ดังนั้นบุคลิกภาพของแต่ละ
บุคคลย่อมมีการยอมรับและความเช่ือ รวมถึงความรู้สึกต่อข้อมูลข่าวสารด้านการท่องเท่ียวที่แตกต่างกัน 
และส่งผลท าให้เลือกรูปแบบการท่องเท่ียว และสถานท่ีท่องเท่ียว ท่ีแตกต่างกัน 
 1.2 ปัจจัยด้านสังคม เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ด้านภาพลักษณ์
ความรู้สึกท่ีมีต่อภาพลักษณ์ และการประเมินภาพลักษณ์โดยรวม ซึ่งปัจจัยด้านสังคมประกอบด้วย 
 1.2.1 อายุ เป็นตัวแปรหนึ่งท่ีมีผลต่อการประเมินภาพลักษณ์ เนื่องจากช่วงอายุ
มีผลต่อการรับรู้และการประเมินความรู้สึกท่ีมีต่อสถานท่ี ผลการศึกษา พบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีอายุมาก
มีแนวโน้ม ท่ีจะประเมินภาพลักษณ์ต่อ คุณค่า และสภาพแวดล้อมของสถานท่ีท่องเท่ียวในระดับท่ี
น้อยกว่ากลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีมีช่วงอายุท่ีน้อยกว่า กล่าวคือนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุมากกว่าประเมินว่า
สถานท่ีท่องเท่ียวนั้นมีความคุ้มค่าทางด้านเงิน มีอากาศดี และมีสภาพแวดล้อมท่ีดีน้อยกว่ากลุ่มคนท่ีมี
อายุน้อยกว่า ดังนั้นภาพลักษณ์ท่ีจะน าเสนอด้านการท่องเท่ียวควรจะต้องถูกจัดให้สอดคล้อง และ
เหมาะสมกับช่วงอายุของนักท่องเท่ียว 
 1.2.2 ระดับการศึกษา เป็นตัวแปรหนึ่งท่ีสร้างความแตกต่างในการประเมินการ
รับรู้ค้นข้อมูลข่าวสารการท่องเท่ียว คนท่ีมีการศึกษามากย่อมได้เปรียบในด้านการเปิดโลกทัศน์ 
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เปิดรับข่าวสาร ดันหาข้อมูล รวมถึงการใช้ชีวิต หรือมีประสบการณ์ด้านท่องเท่ียวมากกว่าคนท่ีมี
การศึกษาน้อยกว่า ซึ่งผลการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาท่ีต่างกัน ประเมินการรับรู้ด้านคุณค่าการ
ท่องเท่ียวและสภาพแวดล้อมของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีต่างกัน กล่าว คือนักท่องเท่ียวท่ียิ่งมีระดับ
การศึกษาสูงจะประเมินการรับรู้ในด้านนี้น้อยกว่านักท่องเท่ียวที่มีระดับการศึกษาท่ีต่ ากว่า 
 1.2.3  สถานภาพการสมรส นักท่องเท่ียวที่เป็นโสด และนักท่องเท่ียวท่ีแต่งงาน
แล้วอาจมีกระบวนการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่ต่างกัน รวมท้ังอาจมีความรู้สึกด้านภาพลักษณ์ของสถานท่ี
ท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกัน และมีผลต่อการเลือกรูปแบบหรือพฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกัน 
ตัวอย่างเช่น นักท่องเท่ียวที่เป็นโสดประเมินภาพลักษณ์ของประเทศไทยว่าเป็นประเทศท่ีมีทิวทัศน์ท่ี
สวยงาม และมีการท่องเท่ียวในรูปแบบผจญภัยท่ีหลากหลาย ส่วนนักท่องเท่ียวท่ีแต่งงานแล้ว 
มีความเห็นว่าประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีปลอดภัยและมีความคุ้มค่าด้านการท่องเท่ียว
โดยเฉพาะการพักโรงแรม ด้ังนั้น กลุ่มคนโสดชอบการท่องเท่ียวแบบผจญภัย และการท่องเท่ียวท่ีมี
รูปแบบพฤติกรรมท่ีเน้นความคล่องตัวในการท่องเท่ียวมากกว่าคนท่ีมีครอบครัว มีบุตร รวมไปถึง
ค่าใช้จ่ายท่ีประหยัดกว่าการท่องเท่ียวท่ีเป็นแบบลักษณะครอบครัว ส่วนนักท่องเท่ียวท่ีแต่งงานแล้ว
มักชอบแหล่งท่องเท่ียวที่สามารถร่วมกิจกรรมกับครอบครัว และแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความปลอดภัยต่อ
บุตร เป็นต้น 
 2. ปัจจัยกระตุ้น เป็นปัจจัยท่ีกระตุ้นหรือผลักดันให้นักท่องเท่ียวต้องการเดินทาง
ท่องเท่ียว ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยดังต่อไปนี้ 
 2.1 แหล่งข้อมูลข่าวสาร เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีท าให้นักท่องเท่ียวได้รู้จักแหล่งท่องเท่ียว
ในประเทศต่างๆ และเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีก่อให้นักท่องเท่ียวเกิดภาพลักษณ์ต่อสถานท่ีท่องเท่ียวหรือต่อ
ประเทศต่างๆ ซึ่งปัจจัยด้านแหล่งข้อมูลข่าวสาร ประกอบด้วย 2 ปัจจัย คือ ชนิดของส่ือ และจ านวน
ส่ือท่ีได้รับ ชนิดของส่ือได้แก่ ส่ือโฆษณาทางโทรทัศน์และวิทยุ  ส่ือส่ิงพิมพ์จากแผ่นพับหรือโบรชัวร์  
ส่ือนิตยสาร หนังสือพิมพ์ หรือหนังสือคู่มือเดินทาง ส่ือทางอินเทอร์เน็ต การแนะน าจากเพื่อนญาติ/
ครอบครัว รวมถึงแหล่งข้อมูลจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา ส่วนจ านวนส่ือหรือความหลากหลายของ  
ช่ือท่ีถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารก็มีผลต่อการรับรู้  และมีผลต่อการประเมินภาพลักษณ์สถานท่ีท่องเท่ียว 
ดังนั้นการน าเสนอข้อมูลด้านการท่องเท่ียวควรท าอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง ซึ่งท้ังหมดนี้มีผลต่อ
ภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทั้งส้ิน 
 2.2 ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคัญอย่างมาก เนื่องจากประสบการณ์
การท่องเท่ียวมีผลต่อภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถานท่ีนั้นๆ เพราะนักท่องเท่ียวได้เห็นถึงภาพลักษณ์ของ
แหล่งท่องเท่ียวและสภาพแวดล้อมของสถานท่ีต่างๆ ท่ีตนได้สัมผัสจากการท่องเท่ียว รวมถึง
นักท่องเท่ียวได้สะท้อนถึงความรู้สึกในส่ิงท่ีตนเห็น และได้รับจากการเข้ามาท่อ งเท่ียวยังสถานท่ี
ท่องเท่ียวนั้นๆ นอกจากนี้แล้วประสบการณ์ท่ีได้รับมาจากการท่องเท่ียวยังมีผลต่อความพึงพอใจของ
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นักท่องเท่ียวและส่งผลต่อพฤติกรรมการอยากกลับมาท่องเท่ียวซ้ า รวมถึงสามารถแนะน า  
สถานท่ีนั้นๆ ต่อไปยังคนใกล้ชิด เพื่อนฝูง ครอบครัว หรือ ญาติพี่น้องได้ 
 2.3 การกระจายข้อมูลข่าวสาร เป็นการกระจายข้อมูลข่าวสารการท่องเท่ียวส่งไปยัง
นักท่องเท่ียว ซึ่งสามารถส่ือสารได้หลายช่องทาง ได้แก่ ข้อมูลท่ีมาจากเครื่องมือการส่งเสริมการตลาด 
เช่น การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ตส่ือสังคมออนไลน์ การแนะน าจากเพื่อนหรือญาติ 
เป็นต้น ซึ่งเนื้อหาข้อมูลและภาพที่เกี่ยวกับการท่องเท่ียวท่ีกระจายตามแหล่งข้อมูลข่าวสารต่างๆ นั้น 
จะท าให้นักท่องเท่ียวเกิดการรับรู้และเกิดความสนใจท่ีอยากไปเท่ียวตามสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ ท่ีตน
ได้รับข้อมูลมาจากแหล่งข้อมูลข่าวสารต่างๆ หรือท่ีตนค้นหาข้อมูลข่าวสารเพิ่มเติม 

 ความส าคัญของภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 
 ภาพลักษณ์การท่องเท่ียวมีความส าคัญต่อการตัดสินใจเข้ามาท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียว
ท้ังในปัจจุบันและอนาคต (Chen and Tsai, 2007) รวมถึงภาพลักษณ์การท่องเท่ียวยังมีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อความยั่งยืนของแหล่งท่องเท่ียวนั้น องค์กรซึ่งมีหน้าท่ีก ากับดูแลแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีการ
บริหารจัดการท่ีดีจ าเป็นต้องสร้างความศรัทธา ความน่าเช่ือถือ และภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่การท่องเท่ียว
ในแหล่งท่องเท่ียวนั้น (Kozak and Decrop, 2009) อีกท้ังภาพลักษณ์จะเป็นตัวก าหนดทิศทาง
พฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งรอบตัวบุคคล กล่าวคือหากบุคคลมีภาพลักษณ์ต่อส่ิงใดส่ิง
หนึ่งท่ีอยู่รอบตัวในชิงบวก บุคคลจะมีแนวโน้มในการแสดงพฤติกรรมเชิงบวก แต่หากบุคคลมี
ภาพลักษณ์เชิงลบต่อส่ิงเหล่านั้น บุคคลก็จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเช่นกัน และส่ิง
ส าคัญคือ ภาพลักษณ์นั้นก่อให้เกิดอคติในการพิจารณาพฤติกรรมของส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีตนเองเคยมี
ภาพลักษณ์มาก่อน เพราะภาพลักษณ์เป็นเรื่องฝังใจท่ียากจะแก้ไข (Swarbrooke and Horner, 2007) 
จึงกล่าวได้ว่าภาพลักษณ์การท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญยิ่งต่อความดาดหวังของนักท่องเท่ียวท่ี
คาดหวังจากแหล่งท่องเท่ียวนั้นๆ (Yoksel, 2008) ซึ่งจะมีส่วนช่วยให้นักท่องเท่ียวเตรียมตัวเตรียมใจ
ไปสัมผัสภาพลักษณ์นั้นได้อย่างถูกต้อง (Page, 2011) ฉะนั้นแหล่งท่องเท่ียวต่างๆ จึงควรพยายาม
สร้างภาพลักษณ์ทางการท่องเท่ียวด้านดีให้สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง จึงจะช่วยเป็นส่ือกลาง
การโฆษณาให้แก่แหล่งท่องเท่ียวนั้น และช่วยให้แหล่งท่องเท่ียวนั้นด ารงอยู่ได้อย่างยั่งยืน (บุญเลิศ  
จิตต้ังวัฒนา, 2548) จากการศึกษาพบว่าภาพลักษณ์การท่องเท่ียวส่งผลต่อพฤติกรรมการท่องเท่ียว 
ท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความดาดหวังท่ีจะได้รับส่ิงต่างๆ จากสถานท่ีท่ีตนเองได้ไปท่องเท่ียว 
และภาพลักษณ์ที่ดีย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Chi and Qu, 2008) และเกิด
ความประทับใจจนสามารถจดจ าคุณลักษณะท่ีเกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ของการท่องเท่ียวนั้นได้  
(Beerli and Martin, 2004) ดังนั้น ภาพลักษณ์การท่องเท่ียวท่ีดีจ าเป็นจะต้องใช้การบริหารจัดการ
แบบองค์รวม โดยบุคลากรทางด้านการท่องเท่ียวและผู้ท่ีเกี่ยวข้องทุกภาคส่วนจ าเป็นจะต้องร่วมมือกัน
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เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับการท่องเท่ียว เพื่อส่งเสริมให้การท่องเท่ียวมีความเจริญเติบโตเป็นท่ี
เช่ือถือและยอมรับจากนักท่องเท่ียวมากขึ้น (Pike, 2004 ; Burnset al, 2010) 

 กระบวนการเกิดและสร้างภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 

 การเกิดเป็นภาพลักษณ์สามารถเกิดขึ้นได้ 2 ทางคือ หนึ่ง ภาพลักษณ์ท่ีเกิดจาก
แหล่งข้อมูลท่ีนักท่องเท่ียวค้นหาด้วยตนเอง ได้แก่ ประสบการณ์โดยตรงจากการท่อง เท่ียว 
การแนะน าของเพื่อน คนรู้จัก ญาติพี่น้อง ข่าวลือท่ีเกี่ยวกับแหล่งท่องเท่ียว เป็นต้น สอง ภาพลักษณ์ท่ี
เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขององค์กรหรือหน่วยงานต่างๆ ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
ซึ่งเป็นข้อมูลข่าวสารที่ถูกสร้างและผลิตขึ้นมา และน าไปเผยแพร่ผ่านส่ือต่างๆ ได้แก่ ส่ือโทรทัศน์ วิทยุ 
นิตยสาร ปูายโฆษณา โบรชัวร์ เป็นต้น นอกจากนี้นักท่องเท่ียวอาจได้รับข้อมูลจากตัวแทนบริษัทน า
เท่ียว (Kelly and Nanke vis, 2001 ; Kozak and Baloglu, 2011) ซึ่งในการโฆษณาประชาสัมพันธ์
การท่องเท่ียวในประเทศไทยเป็นหน้าท่ีขององค์การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ซึ่งมีหน้าท่ี
ส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศไทยสู่ตลาดต่างประเทศและตลาดภายในประเทศโดยท าการโฆษณา
ผ่านส่ือโทรทัศน์ ส่ือวิทยุ ส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือกลางแจ้ง ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ การเข้าร่วมงานส่งเสริมการขาย
ในประเทศและต่างประเทศ และการใช้บุคคลท่ีมีช่ือเสียงเพื่อเป็นตัวแทนในการประชาสัมพันธ์ 
(การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย , 2551) ท้ังนี้ภาพลักษณ์การท่องเที่ยวที่เกิดจากการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ขององค์กรการท่องเท่ียวสามารถควบคุมได้ง่ายกว่า อย่างไรก็ตามการสร้างภาพลักษณ์
ท่ีดีจ าเป็นจะต้องสร้างให้เกิดขึ้นท้ังสองทาง คือ เมื่อนักท่องเท่ียวเกิดภาพลักษณ์ท่ีดีและเข้ามา
ท่องเท่ียว ย่อมคาดหวังการบริการท่ีดีจากแหล่งท่องเท่ียวนั้น หากเป็นไปตามท่ีคาดหวังย่อมสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่นักท่องเท่ียว (Kahle and Kim, 2006) และหากองค์กรมีความพร้อมต่อการ
ให้บริการท่ีดี รวมถึงการมีส่วนร่วมต่อกิจกรรมเพื่อสังคม ย่อมส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีตีขององค์กร 
(Kozak and Baloglu 2011) 

 การวัดภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 
 การวัดภาพลักษณ์การท่องเท่ียวประกอบด้วยภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากการรับรู้ ภาพลักษณ์
ท่ีเกิดจากความรู้สึกหรือทัศนคติ และภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถานท่ีท่องเท่ียวโดยรวม (Baloglu and 
MoCleary, 1999) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากการรับรู้ เป็นการรับรู้ ท่ีเกิดจากการเห็นหรือการได้ยินจาก  
ส่ือต่างๆ รวมถึงการรับรู้ท่ีตนเองได้เห็นหรือมีประสบการณ์การท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวนั้น 
ซึ่งภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากการรับรู้ เป็นภาพลักษณ์ท่ีก่อให้เกิดความเช่ือ หรือความรู้  เกี่ยวกับ 
แหล่งท่องเท่ียวนั้น ได้แก่ ความโดดเด่นของแหล่งท่องเท่ียว ประเพณีและวัฒนธรรมในแต่ละพื้นท่ี 
ซึ่งความเช่ือหรือความรู้เกี่ยวกับแหล่งท่องเท่ียวท่ีได้รับมาจากแหล่งข้อมูลตามส่ือต่างๆ จะเป็นปัจจัย
หนึ่งในการจูงใจหรือการกระตุ้นให้นักท่องเท่ียวเกิดความอยากรู้อยากเห็นและเกิดความสนใจท่ีจะมา
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สัมผัสกับแหล่งท่องเท่ียวต่างๆ นั้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งนักท่องเท่ียวใหม่ท่ียังไม่เคยมีประสบการณ์กับ
แหล่งท่องเท่ียวนั้น มาก่อน 
 2. ภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากความรู้สึกหรือทัศนคติ เป็นภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากความรู้สึกท่ีถูก
ประเมินหลังจากนักท่องเท่ียวได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ หรือเกี่ยวกับการ
ท่องเท่ียวของประเทศต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการเห็นหรือการได้ยิน ท าให้นักท่องเท่ียวมีทัศนคติหรือมี
ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีต่อสถานท่ีต่างๆ นั้น 
 3. ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถานท่ีท่องเท่ียวโดยรวม เป็นภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากการรับรู้
เกี่ยวกับสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ และภาพลักษณ์ท่ีเกี่ยวกับการประเมินความรู้สึกต่อคุณลักษณะต่างๆ 
ของสถานท่ีท่องเท่ียวนั้น เกิดเป็นองค์รวมหรือภาพรวมสะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดของนักท่องเท่ียวท่ีมี
ต่อภาพลักษณ์ใหญ่ของสถานท่ีนั้นๆ กล่าวคือภาพลักษณ์ตามคุณลักษณะต่างๆ ของสถานท่ี เช่น 
ทิวทัศน์ภูมิประเทศ อากาศ สถาปัตยกรรม วัฒนธรรม และส่ิงอ านวยความสะดวกด้านการท่องเท่ียว 
เป็นต้น และความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีต่อคุณลักษณะต่างๆ นั้นเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์โดยรวมของ
สถานท่ีท่องเท่ียวนั้นๆ 

แนวคิดคุณภาพบริการ 

 คุณภาพบริการ (Service Quality) 
 ปัจจัยท่ีส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งในการเพิ่มประสิทธิภาพการท่องเท่ียวในกองทัพ 
คือ คุณภาพบริการ (Service Quality) ในการส่งมอบความประทับใจในการบริการท่ีเป็นเลิศ  
แก่ประชาชน เพื่อสร้างผลลัพธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีให้ประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) และก่อให้เกิดสัมพันธภาพท่ีดีแก่ประชาชน (Customer Relationship) 
รวมท้ังเพื่อกระตุ้นให้ประชาชนเหล่านี้กลับมาใช้บริการ และบอกต่อประสบการณ์ท่ีดีไปยังเพื่อนหรือ
คนรู้จักให้เข้ามาใช้บริการกันอย่างต่อเนื่อง (Customer Retention) ตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์
แก่ประชาชนท่ีดีในระยะยาว ในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ใหม่ในการท่องเท่ียวแก่ค่ายทหาร  
 Gronroos (1990); Zeithaml and Bitner (2003) หมายถึงการด าเนินกิจกรรมด้าน
บริการท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการ (Services Provider) กับผู้รับบริการ (Customer) เป็นแนวคิด 
ท่ีได้รับความนิยมในการน ามาปรับใช้ในการท างานทางด้านธุรกิจ การแพทย์ เศรษฐศาสตร์ในการ
น ามาปรับใช้ในการด าเนิน การท างานใดให้แล้วเสร็จล้วนเกิดจาการศึกษาความคาดหวังและความ
เข้าใจระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงได้มีการน าทฤษฎีคุณภาพบริการของ Parasuraman มาปรับใช้
ในการศึกษาการท่องเท่ียวของทหาร เพื่อศึกษาถึงช่องว่างระหว่างทหารและประชาชนเพื่อให้เกิด
ความเข้าใจท่ีตรงกันและสามารถน ามาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่การท่องเท่ียวกองทัพบก  
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 โดยการท่องเท่ียวของกองทัพบกถือเป็นมิติใหม่แห่งการท่องเท่ียว จึงควรมีการศึกษา
ความคาดหวังและความเข้าใจของประชาชนในการมาเท่ียวเพื่อเตรียมพร้อมต่อการเตรียมตัวได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพ และการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารถือเป็นหน่วยงานบริการรูปแบบหนึ่งหากมีการ 
ดูแลเอาใจใส สร้างความเช่ือมานให้คนท่ีมาเท่ียว ย่อมสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในการเปิดสถานท่ี เป็นผู้ให้
ความรู้ จากการมาเรียนรู้ส่ิงต่างๆ ภายในค่ายทหาร  เป็นการสร้างเอกลักษณ์ และการสร้างความ
แตกต่าง ความแปลกใหม่ให้เข้ากับแผนนโยบายจากภาพรัฐในการปรับเป็นแผนการท่องเท่ียวทหาร 
จึงควรมีการน าหลักการประชาสัมพันธ์มาใช้ในการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร เพื่อเตรียมความพร้อม
ในการเปิดบ้านต้อนรับประชาชนและนักท่องเท่ียว เพื่อให้ เกิดเป็นการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ตาม
แผนภาพที่ 2-1 ดังนี้  
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แผนภาพที่ 2-1  แนวทางภาพรวมคุณภาพการบริการในหน่วยทหาร  

ภาพรวมแนวทางการสร้างความคาดหวังและการรับรู้ 

1. รู้ความคาดหวังของประชาชน 

 

2. ออกแบบมาตรฐานการบริการตามความคาดหวังของประชาชน 

 

3. จูงใจและกระตุ้นให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินงานตามมาตรฐาน 

 

4. ส่งปรับปรุงและส่งมอบการบริการตามท่ีประชาชนคาดหวัง 

 

 
 

ท่ีมา: Parasuraman (1990) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

5. ปรับปรุงระบบการพัฒนาและส่งเสริมการท่องเท่ียวของทหารอย่างต่อเนื่อง  
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แนวคิดความคาดหวังและการรับรู้ 

 คุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้าน สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนได้นั้นการวิจัย
ของ Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1985) พบว่าส่ิงส าคัญท่ีท าให้การบริการมีคุณภาพสูง
คือ การไม่ให้มีช่องว่าง (Gap) ระหว่างการคาดหวังของประชาชน และการรับรู้จริงหลังการมาใช้
บริการนั้น และคุณภาพการบริการนั้นต้องมีความเกี่ยวข้อง หรือมีความสัมพันธ์กันระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้จริง เพราะหากมีช่องว่าง (Gap) เกิดขึ้นระหว่างขั้นตอนที่ให้บริการนั้น จะท า
ให้บริการท่ีได้รับจริงไม่เป็นไปตามท่ีประชาชนได้คาดหวังไว้ อันจะน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจ 
และอาจไม่กลับมาใช้บริการอีก ดังภาพต่อไปนี้ 
 Kotler (2003) กล่าวว่า ความคาดหวังของประชาชน คือ มาตรฐานท่ีแท้จริงส าหรับการ
ตัดสินคุณภาพการบริการ การเข้าใจธรรมชาติและปัจจัยคาดหวัง เป็นส่ิงส าคัญส าหรับการสร้างความ
มั่นใจ คุณภาพการท างานด้านบริการนั้นตรง เกินกว่าความคาดหวังของประชาชน โดยความคาดหวัง
นั้นเกิดจาก 1 .ประสบการณ์ท่ีผ่านมาในอดีต (Past Experience) 2 .ค าบอกเล่าจากคนรู้ จัก  
(Word ๐f Mouthcommunications) 3. ความจ าเป็นส่วนบุคคลหรือความต้องการเฉพาะบุคคล  
(Personal Needs) 
 Assael (1998) กล่าวว่าการเลือกรับรู้ (Perception Selection) หมายถึงความต้องการ
ของประชาชนท่ีมีต่อการเปิดรับส่ิงเร้าทางการประชาสัมพันธ์และให้ความสนใจต่อส่ิงเร้านั้น โดย
ประชาชนจะสนใจและเลือกส่ิงเร้าใด จะขึ้นอยู่กับความต้องการและทัศนะคติของประชาชน แต่ละ
บุคคลนั้นเอง 
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ท่ีมา: Zeithaml, Parasuman, and Berry. (1990)  
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 ช่องว่างท่ี 1 คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของประชาชนและการรับรู้คุณภาพ
บริการของหน่วยทหาร (The Management Perception Gap) ช่องว่างนี้หน่วยทหารอาจไม่เข้าใจ
ถึงความต้องการในการมาเท่ียวที่แท้จริงของประชาชน เพราะหน่วยทหารในอดีตเป็นหน่วยงานภายใน
ไม่เคยมีการเปิดให้บริการประชาชนเข้ามาใช้บริการก่อนหน้านี้   
 ช่องว่างท่ี 2  คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวัง
ของประชาชนท่ีรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องว่างนี้หน่วยทหารอาจเข้าใจได้อย่าง
ถูกต้องตามความต้องการของประชาชน แต่ยังไม่มีการก าหนดมาตรฐานท่ีชัดเจนรวมท้ังหน้าท่ีในการ
ท างานของแต่ละฝุาย รวมท้ังหน่วยทหารไม่ได้ให้การสนับสนุนในการวางเพื่อเตรียมการเปิดต้อนรับ
ประชาชน 
 ช่องว่างท่ี 3  คือ การให้บริการในหน่วยงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานจากต้นสังกัดท่ีได้มี
การก าหนดไว้ก่อนหน้า (Service Delivery Gap) ช่องว่างนี้จะเกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงาน
บริการโดยตรงท่ียังไม่มีความเข้าใจในการปฏิบัติงาน หรือเกิดจากความเก้อเขินในการมีประชาชน 
เข้ามาท่องเท่ียวจ านวนมาก อาจเกิดจากการขาดการฝึกอบรมในการเป็นหน่วยงานสันทนาการ เพราะ
ในอดีตทหารมีหน้าท่ีในการปูองกันประเทศ ควรมีการปรับปรุงการส่ือสารภายในหน่วยงาน 
 ช่องว่างท่ี 4 คือการน าเสนอบริการให้กับประชาชนไม่ตรงกับท่ีได้ประชาสัมพันธ์ไว้กับ
ประชาชนในหน้าเวปไซต์ (The Marketing Communication Gap) ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวังของ
ประชาชนท่ีคาดหวังจะได้รับการบริการตามท่ีทางหน่วยทหารได้ลงในส่ือโฆษณา หรือการ
ประชาสัมพันธ์จากหน่วยทหารส่วนกลาง โดยเมื่อประชาชนไปใช้บริการแล้วไม่ได้รับการบริการอย่างท่ี
คาดหวังไว้ 
 ช่องว่างท่ี 5 คือ การบริการท่ีประชาชนรับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับคุณภาพบริการ 
ท่ีประชาชนคาดหวังก่อนการใช้บริการ (The Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างนี้จะปรากฏ
ขึ้นต่อเมื่อประชาชนได้รับการบริการท่ีแตกต่างจากท่ีคาดหวังไว้ โดยในงานวิจัยเล่มนี้มุ่งศึกษาคุณภาพ
บริการท่ีประชาชนได้รับจากการมาใช้บริการกองทัพบก เปรียบเทียบกับความคาดหวังก่อนการมา  
ใช้บริการและการรับรู้จริงจากการใช้บริการเพื่อศึกษาคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1. ความเป็น 
รูปธรรม (Tangibles)  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  3. การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) 4 . การให้ความมั่นใจ (Assurance) 5 . การเข้าใจประชาชนประชาชน 
(Empathy) พบว่าประชาชนมีความคาดหวังในคุณภาพบริการระดับใด มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ระดับใด และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนในระดับใด  
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 การรับรู้ของประชาชน  
 การรับรู้ของประชาชนหมายถึง กระบวนการในการเปิดรับข้อมูลข่าวสารท่ีกองทัพบก
ประชาสัมพันธ์ โดยมีการแบ่งการให้ความสนใจในการเลือกเปิดรับและจดจ าจากประสาทรับรู้  
ทางร่างกาย แล้วส่งไปยังทางสมองเพื่อแปลความหมาย และน าไปสู่การรับรู้โดยอาศัยประสบการ ณ์
เดิมในการช่วยเหลือ ตีความหมายหรือสร้างความหมายของส่ิงเร้านั้น หรือหมายถึงเราเห็นส่ิงรอบตัว
เราอย่างไร โดยท่ีแต่ละบุคคลจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างออกไป ถึงแม้จะเปิดรับส่ิงเร้าแบบเดียวกัน 
ภายใต้สถานการณ์แบบเดียวกัน รวมถึงมีการเลือกสนใจ จัดการ และตีความหมายท่ีแตกต่างกันไป
ตามความต้องการ ความสนใจ หรือค่านิยมและความคาดหวังของแต่ละบุคคล ว่าจะให้ความส าคัญกับ
ส่ิงใดมากกว่า การรับรู้เลือกสรร (Selective Perception) ของแต่ละคน จึงเป็นสิ่งที่หน่วยงาน
กองทัพบกในกิจการประชาสัมพันธ์ควรให้ความสนใจ เพื่อท่ีจะได้วางแผนการส่งเสริมการประชาสัมพันธ์
ได้อย่างเหมาะสม และเพื่อท่ีจะเข้าใจถึงกระบวนการรับรู้ของแต่ละบุคคล ก็ต้องท าความเข้าใจกับ
องค์ประกอบพื้นฐานของการรับรู้ เพื่อให้สามารถเข้าใจถึงพฤติกรรมของประชาชนให้ก่อนการใช้
บริการและมีการแบ่งองค์ประกอบของการรับรู้ประกอบด้วย (Schiffman and Kanuk, ๒๐๐๐:  
Sol๐m๐n, 1999; Assael, 1998)  
 1. การรับรู้ความรู้สึก (Sensation) หมายถึง การตอบสนองอย่างฉับพลันของประสาท
การรับ รู้อันได้แก่ ตา หู จมูก ปาก นิ้วมือในรูปของการมองเห็น การได้กล่ิน การรับรส การสัมผัสต่อ
ส่ิงเร้าพื้นฐานท่ีง่ายและไม่ซับซ้อน เช่น การโฆษณา บรรจุภัณฑ์ ตรายี่ห้อ หรือในด้านการบริการ เช่น 
ช่ือ เสียง สถานท่ี บรรยากาศ การต้อนรับ ความสะดวก สบาย หรือความสะอาดเป็นต้น การรับรู้
ความรู้สึกขึ้นกับการบริการของเจ้าหน้าท่ีในกองทัพบกหรือการเปล่ียนแปลงพลังงาน เช่นความ
แตกต่างของตัวกระตุ้นด้วยส่ิงแวดล้อมท่ีไม่เปล่ียนแปลง ไม่ว่าตัวกระตุ้นจะแข็งแรงเพียงใด ก็จะท าให้
บุคคลรับความรู้สึกได้มากน้อย หรือไม่รู้สึกเลย เช่นเจ้าหน้าท่ีท่ีท างานอยู่ในกองทัพบกย่านกลางเมือง
ท่ีวุ่นวาย ซึ่งเสียงความวุ่นวายเหล่านั้น จะไม่ท าให้เจ้าหน้าท่ีท่ีท างานประจ าอยู่ในบริเวณนั้นไม่รู้สึ ก
ร าคาญเนื่องจากมีความคุ้นเคย 
 2. ระดับต่ าสุดท่ีบุคคลรับรู้ได้ (The Absolute Threshold) หมายถึงจุดท่ีสามารถ
ปูองกันความแตกต่างระหว่างการรับรู้บางส่ิงและไม่รับรู้อะไรเลย ซึ่งก็คือระดับต่ าสุดท่ีได้จากส่ิงเร้า 
Sol๐m๐n (1999) กล่าวว่าระดับต่ าสุดท่ีบุคคลรับรู้ได้ เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นในการพิจารณา การออกแบบ
การกระตุ้นส่ิงเร้าให้เกิดแก่ประชาชน เช่น รูปภาพสถานท่ีของกองทัพบก เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นในการดึงดูด
ให้ประชาชนสนใจท่ีมาเข้ามาใช้บริการ 
 3. ความแตกต่างจ านวนน้อยท่ีสุดท่ีท าให้ประชาชนรับรู้ได้ถึงความแตกต่างการรับรู้ได้ 
(The Differential Threshold)  หรือเรียกว่า J.N.D. (Just Noticeable Difference)  หมายถึง
ความแตก ต่างท่ีสามารถสังเกตได้ โดยการน า J.N.D. (Just Noticeable Difference) ไปประยุกต์ใช้
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ตามสถานการณ์ตามเหตุผลเพื่อการเปล่ียนแปลงในทางลบ (The negative Changes) เช่น การลด
ปริมาณอาหาร การลดคุณภาพวัตถุดิบ การเพิ่มราคา เพื่อให้ประชาชนไม่สามารถสังเกตเห็นได้อย่าง
ชัดเจน  2. เพื่อการปรับปรุงสินค้า (Product Improvements) เช่น การปรับปรุงหีบห่อท าให้ดู
ทันสมัยขึ้น การเพิ่มบริการ หรือการลดราคาลงท าให้ประชาชนสังเกตเห็นคุณภาพท่ีเพิ่มขึ้นโดยไม่
ส้ินเปลืองอธิบายมากนัก 
 4. การรับรู้ภายใต้จิตส านึก (Subliminal Perception) หมายถึงการท่ีบุคคลถูกจูงใจต่ า
กว่าระดับการรับรู้ทางจิตส านึก (Conscious Awareness) หรือบุคคลสามารถรับรู้ตัวกระตุ้นตัวใดตัว
หนึ่ง โดยท่ีบุคคลไม่รู้ว่าตัวเขาได้ท าไปแล้ว โดยท่ัวไปแบ่งได้เป็น 3 ประเภทคือ 1. ตัวกระตุ้นท่ีเป็น
ภาพน าเสนออย่างส้ัน 2. ค าพูดท่ีมีอัตราเร่งสูงในข่าวสารท่ีประสาทรับการได้ยินต่ า (Accelerated 
Speech in L๐w-V๐lume Auditory Messages) และ 3. ภาพพจน์หรือค าพูดท่ีฝังอยู่หรือซ่อนอยู่
ในส่ิง พิมพ์หรือบนฉลากสินค้า  
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ การรับรู้จะเกิดขึ้นมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีมี  
อิทธิพล หรือปัจจัยในการรับรู้ ได้แก่ ลักษณะของผู้รับรู้ ลักษณะของส่ิงเร้า 
 1. ส่ิงเร้าทางการประชาสัมพันธ์ (Marketing Stimuli) หมายถึง สิ่งเร้าทางกายภาพ
หรือทางการส่ือ สารที่ถูกออกแบบเพื่อให้มีอิทธิพลต่อประชาชน ซึ่งลักษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ของผู้ บริโภคจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของส่ิงเร้าโดยแบ่งเป็น  1. องค์ประกอบทางความรู้สึก 
(Sensation Elements) ได้แก่ สี รสชาติ กล่ิน เสียง และความรู้สึก 2. องค์ประกอบทางด้าน
โครงสร้าง (Structure Elements) ได้แก่ ขนาด ต าแหน่ง ความแตกต่าง และความแปลกใหม่  
 2. ลักษณะประชาชน (Consumer Characteristics) ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้กล่าวคือ 
ประชาชนท่ีแตกต่างกันจะรับรู้ส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกันออกไป ดังนั้น นอกจากส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้
แล้ว ลักษณะของประชาชน อันได้แก่ เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดับการศึกษา สถานภาพ เป็นต้น ก็มี
อิทธิพลต่อการรับรู้ เนื่องจากความแตกต่างของบุคคลเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของมนุษย์ และถือเป็น
ส่ิงส าคัญท่ีท าให้การรับรู้ รวมถึงการแปลความรู้สึกนึกคิดของบุคคลแตกต่างกันด้วย  

 การเลือกรับรู้ (Perception Selection)  
 Assael (1998)  กล่าวว่า การเลือกรับรู้ (Perception Selection) หมายถึงความ
ต้องการของประชาชนท่ีมีต่อการเปิดรับส่ิงเร้าทางการประชาสัมพันธ์และให้ความสนใจต่อส่ิงเร้านั้น 
โดยประชาชนจะสนใจและเลือกส่ิงเร้าใด จะขึ้นอยู่กับความต้องการและทัศนะคติของประชาชน 
แต่ละบุคคลนั้นเอง ซึ่งการเกิดของกระบวนการการเลือกรับรู้ จะประกอบด้วย 3 ขั้นตอนดังนี้  
1. การเปิดรับ (Exposure) ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนรับรู้ถึงส่ิงเราด้วยประสาทสัมผัส การมองเห็น 
การได้ยิน การสัมผัส การได้กล่ิน เป็นต้น การเปิดรับส่ิงเร้าอาจเกิดขึ้นหรือไม่เกิดขึ้น ซึ่งความสนใจ
ของประชาชนและความเกี่ยวข้องกับส่ิงเร้านั้นจะมีผลต่อระดับความต้ังใจของประชาชนจะมีให้กับ 
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ส่ิงเร้านั้นจะมีผลต่อระดับความต้ังใจท่ีประชาชนจะมีให้กับส่ิงเร้านั้นต่อไป  2. ความสนใจ (Attention) 
คือ ความสามารถในการรับรู้ของประชาชนท่ีเลือกสนใจในส่ิงเร้าใดส่ิงเร้าหนึ่ ง ณ เวลานั้น    
3.การเลือกรับรู้ (Selective Perception) การที่ประชาชนมีการเลือกสนใจสิ่งเร้าทางการ
ประชาสัมพันธ์ เพราะว่าประชาชนแต่ละคนมีความต้องการ  ทัศนคติ ประสบการณ์ และบุคลิก 
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน หมายความว่าคนสองคนอาจรับรู้ต่อการบริการของกองทัพบก สถานท่ี 
ความสะดวกสบาย ความสามารถในการให้บริการเดียวกัน อาจมีความแตกต่างกันออกไป ซึ่งการเลือก
ท่ีจะรับรู้จะเกิดขึ้นในทุกข้ันตอนของกระบวนการรับรู้ ดังภาพที่ 12 
 การเลือกรับรู้เกิดขึ้นทุกขั้นตอนของกระบวนรับรู้ สามารถอธิบายดังนี้ 1. การเลือกเปิดรับ
เกิดขึ้นเพราะความเช่ือมีอิทธิพลต่อส่ิงเร้านั้นโดยตรง  2. การเลือกจัดการ (Selective Interpretation) 
เกิดขึ้นเพราะว่าบุคคลจะเลือกจัดการข้อมูลให้ตรงกับความเช่ือของตนและ 3. การเลือกตีความเกิดขึ้น
เมื่อการรับรู้นั้นสอดคล้องกับความเช่ือท่ีมีอยู่ก่อน หรือทัศนคติของตนเอง 
 Schiffman and Kanuk (2000) กล่าวถึงการเลือกรับรู้  (Perceptual Selection)  
ว่าหมายถึงการเลือกรับรู้ส่ิงเร้าจากส่ิงแวดล้อม โดยมีพื้นฐานอยู่ท่ีผลของความคาดหวังกับแรงจูงใจท่ีมี
ต่อส่ิงเร้านั้น นอกจากนี้ยังกล่าวเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับรู้ เพิ่มเติมจาก Asseal นอกเหนือจาก
การเปิดรับส่ิงเร้าการเลือกตีความส่ิงเร้า (Selective Interpretation) แล้วในการเลือกการรับรู้ยังรวม
ไปถึงการต่อต้านการรับรู้และการปิดกั้นการรับรู้ โดยท่ีการต่อต้านการรับรู้หมายถึง การท่ีประชาชน
มักจะคัดเลือก ส่ิงเร้าท่ีจะคุกคามจิตใจของตนออกไป ถึงแม้ว่าจะมีการเปิดรับส่ิงเร้าเหล่านั้นไปแล้ว  
ก็ตาม นอกจากนี้ ผู้รับอาจบิดเบือนข้อมูลท่ีได้รับจากส่ิงเร้านั้นๆ โดยไม่รู้ ตัวก็ได้ หากข้อมูลนั้น  
ไม่สอดคล้องกับความต้องการ ค่านิยม หรือความเช่ือของประชาชน ส่วนการปิดกั้นการรับรู้  
(Perceptual Bl๐cking) หมายถึง การท่ีประชาชนปูองกันตัวเองจากการถูกรุกเร้าด้วยส่ิงเร้าต่างๆ 
ท่ีเข้ามาโดยปิดกั้นท่ีจะได้รับส่ิงเร้านั้นเข้ามาในประสาทรับรู้นั้น  โดยการเลือกรับรู้เป็นประโยชน์ต่อ
การบริการนั้นคือ สามารถจัดกิจกรรมหรือส่ิงอ านวยความสะดวกของกองทัพบกให้สอดคล้องกับการ
รับรู้ของประชาชน  

 ธรรมชาติของการเรียนรู้ มี 4 ข้ันตอน คือ 
               1.  ความต้องการของผู้เรียน (Want) คือ ผู้เรียนอยากทราบอะไร เมื่อผู้เรียนมีความ
ต้องการอยากรู้อยากเห็นในส่ิงใดก็ตาม จะเป็นส่ิงท่ียั่วยุให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ได้ 
       2.  ส่ิงเร้าท่ีน่าสนใจ (Stimulus) ก่อนท่ีจะเรียนรู้ได้ จะต้องมีส่ิงเร้าท่ีน่าสนใจ และน่า
สัมผัสส าหรับมนุษย์ ท าให้มนุษย์ด้ินรนขวนขวาย และใฝุใจท่ีจะเรียนรู้ในส่ิงท่ีน่าสนใจนั้น 
             3.  การตอบสนอง (Response) เมื่อมีส่ิงเร้าท่ีน่าสนใจและน่าสัมผัส มนุษย์จะท าการ
สัมผัสโดยใช้ประสาทสัมผัสต่างๆ เช่น ตาดู หูฟัง ล้ินชิม จมูกดม ผิวหนังสัมผัส และสัมผัสด้วยใจ 
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เป็นต้น ท าให้มีการแปลความหมายจากการสัมผัสส่ิงเร้า เป็นการรับรู้ จ าได้ประสานความรู้เข้าด้วยกัน 
มีการเปรียบเทียบและคิดอย่างมีเหตุผล 
               4. การได้รับรางวัล (Reward) ภายหลังจากการตอบสนอง มนุษย์อาจเกิดความพึงพอใจ 
เป็นก าไรชีวิตอย่างหนึ่ง น าไปพัฒนาคุณภาพชีวิต เช่น การได้เรียนรู้ ในวิชาชีพช้ันสูง จนสามารถ  
ออกไปประกอบอาชีพช้ันสูง (Professi๐nal) นอกจากจะได้รับรางวัลทางเศรษฐกิจเป็นเงินตราแล้ว 
ยังได้รับเกียรติยศจากสังคมเป็นศักดิ์ศรี และความภาคภูมิใจทางสังคมได้ประการหนึ่งด้วย 

 ล าดับข้ันของการเรียนรู้  
              ในกระบวนการเรียนรู้ประกอบด้วยล าดับข้ันตอนพื้นฐานท่ีส าคัญ 3 ขั้นตอน คือ                 
              1. ประสบการณ์ (Experiences) ในบุคคลปกติทุกคนจะมีประสาทรับรู้อยู่ด้วยกันท้ังนั้น
ท่ีเข้าใจคือ ประสาทสัมผัสท้ังห้า ได้แก่ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนัง ประสาทรับรู้เหล่านี้จะเป็นเสมือน
ช่องประตูท่ีจะให้บุคคลได้รับรู้และตอบสนองต่อส่ิงเร้าต่างๆ ถ้าไม่มีประสาทรับรู้เหล่านี้แล้ว บุคคลจะ
ไม่มีโอกาสรับรู้หรือมีประสบการณ์ เท่ากับเขาไม่สามารถเรียนรู้ส่ิงใด ได้ด้วยประสบการณ์ท่ีบุคคล
ได้รับนั้นแตกต่างกัน บางชนิดเป็นประสบการณ์ตรง บางชนิดเป็นประสบการณ์แทน บางชนิดเป็น
ประสบการณ์รูปธรรม และบางชนิดเป็นประสบการณ์นามธรรม หรือเป็นสัญลักษณ์ 
               2. ความเข้าใจ (Understanding) หลังจากบุคคลได้รับประสบการณ์แล้วขั้นต่อไปคือ 
ตีความ หมายหรือสร้างมโนมติ (Concept) ในประสบการณ์นั้น กระบวนการนี้เกิดขึ้นในสมองหรือจิต
ของบุคคล เพราะสมองจะเกิดสัญญาณ (Percept) และมีความทรงจ าขึ้น ซึ่งเราเรียกกระบวนการนี้ว่า 
ความเข้าใจ ในการเรียนรู้นั้น บุคคลจะเข้าใจประสบการณ์ท่ีเขาประสบได้ก็ต่อเมื่อเขาสามารถจัด
ระเบียบ (Organize) วิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesis) ประสบการณ์ต่างจนกระท่ัง
หาความหมายอันแท้จริงของประสบการณ์นั้นได้ 
            3. ความนึกคิด (Thinking) ความนึกคิดถือว่าเป็นขั้นสุดท้ายของการเรียนรู้ ซึ่งเป็น
กระบวน การท่ีเกิดขึ้นในสมอง Crow (1948) ได้กล่าวว่า ความนึกคิดท่ีมีประสิทธิภาพนั้น ต้องเป็น
ความนึกคิดท่ีสามารถจัดระเบียบ (Organize) โดยประสบการณ์เดิมกับประสบการณ์ใหม่ท่ีได้รับ  
ให้เข้ากันได้ สามารถท่ีจะค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ท้ังเก่าและใหม่ ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญ
ท่ีจะท าให้เกิดบูรณการการเรียนรู้อย่างแท้จริง 
             เมื่อมี ส่ิงเร้าเป็นตัวก าหนดให้เกิดการเรียนรู้ ไ ด้นั้ นจะต้องมีการรับรู้ เกิดขึ้นก่อน 
เพราะการรับรู้เป็นหนทางท่ีน าไปสู่การแปลความหมายท่ีเข้าใจกันได้ ซึ่งหมายถึงการรับรู้เป็นพื้นฐาน
ของการเรียนรู้ ถ้าไม่มีการรับรู้เกิดข้ึน การเรียนรู้ย่อมเกิดขึ้นไม่ได้ การรับรู้จึงเป็นองค์ประกอบส าคัญ
ท่ีท าให้เกิดความคิดรวบยอด ทัศนคติของมนุษย์อันเป็นส่วนส าคัญยิ่ งในกระบวนการเรียนการสอน
และการใช้ส่ือการสอนจึงจ าเป็นจะต้องให้เกิดการรับรู้ท่ีถูกต้องมากท่ีสุด  
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 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพการบริการประชาชนจะพิจารณาในส่วนท่ีเป็นผลได้จากการได้รับการบริการ
ควบคู่ไปกับส่วนท่ีเป็นกระบวนการนั้น จะเห็นได้ว่าคุณภาพบริการเป็นเหตุท่ีเกิดขึ้นจากหลายปัจจัย 
หลายเหตุการณ์ หลายตัวประกอบรวมกันทหาร (Services Provider) ไม่สามารถส่งมอบคุณภาพ 
การบริการให้กับประชาชนได้โดยปราศจากการเข้าใจในแต่ละองค์ประกอบ ท่ีบ่งช้ีถึงลักษณะการ
บริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
คุณภาพการให้บริการมีลักษณะ 10 ประการ  
 Parasuraman (1985) ได้ท าการวิจัยและพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดคุณภาพ  
บริการและระเบียบวิธีส าหรับการวัดคุณภาพบริการของประชาชน โดยใช้วิธีการศึกษาโดยการจัด
สนทนากลุ่ม (Focus- Group Interview) ผลการศึกษาพบว่าในการบริการนั้น ประชาชนจะรับรู้ถึง
คุณภาพบริการใน 10 มิติ ดังนี้ 
 1. สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นจับต้องได้ใน
การให้บริการจะท าให้ประชาชนสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ เช่น การตกแต่ง
สถานท่ีและบริเวณการให้บริการประชาชน การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก การแต่ง
กายของผู้ปฏิบัติ การบริการ เป็นต้น 
 2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการ
ท่ีให้กับประชาชนต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้องตามค ามั่ นสัญญาท่ีให้ไว้อย่างตรงไปตรงมา 
เช่น การบริการห้อง พักได้ตรงกับท่ีประชาชนจองไว้ทุกประการ 
 3. การตอบสนองประชาชน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจ 
ท่ีจะช่วยเหลือและแก้ปัญหา พร้อมท่ีจะให้บริการประชาชนอย่างทันทีทันใด รวมท้ังบริการรวดเร็ว
ตามท่ีประชาชนต้องการ เช่น ประชาชนมีปัญหาในการใช้บริการของกองทัพบก เจ้าหน้าท่ีจะต้องให้
ความสนใจกระตือรือร้นท่ีจะตรวจสอบแก้ไขข้อผิดพลาดในการให้บริการมีการแก้ไขปัญหาแนะน า 
และให้ข้อมูลกับประชาชนโดยตรง 
 4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีให้บริการต้องมีความช านาญปฏิบัติงานได้อย่าง
รวดเร็ว เช่น เจ้าหน้าท่ีมีความรู้และเช่ียวชาญในการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการได้อย่าง
คล่องแคล่วว่องไว และสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นท่ีพอใจของประชาชน เป็นต้น 
 5. ความสุภาพ ความมีน้ าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบน้อม
เป็นกันเองมีมนุษย์สัมพันธ์ รู้จักให้เกียรติผู้อื่น มีวิจารญาณใช้ดุลยพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหาอย่าง
รอบคอบจริงใจ มีน้ าใจเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะทหารที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับประชาชน 
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เช่น เจ้าหน้าท่ีกองทัพบกจะต้องแสดงการต้อนรับแขกด้วยรอยยิ้ม ท่าทีอ่อนโยนและพูดจาสุภาพ
เรียบร้อยรวมถึงยินดีรับฟังความคิดเห็นและเก็บอารมณ์ได้ดี เป็นต้น 
 6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเช่ือมั่น
และความไว้วางใจด้วยความซื่อตรง และซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด
ให้แก่ประชาชน เช่น เมื่อประชาชนมาใช้บริการกองทัพบก เจ้าหน้าท่ีต้องให้บริการอย่างเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน เป็นต้น 
 7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีต้องปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัย 
ปัญหา เช่น กองทัพบกจัดเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยอ านวยความสะดวก ดูแลรักษาความปลอดภัย 
ตลอด ๒๔ ช่ัวโมง  
 8. การเข้าถึงประชาชน (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กับประชาชนต้องอ านวยความ
สะดวกในด้านเวลาและสถานท่ีแก่ประชาชน เช่น เจ้าหน้าท่ีให้บริการโดยไม่ให้ประชาชนต้องคอยนาน 
ท าเล ท่ีต้ังของกองทัพบกอยู่ในที่เหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงประชาชน สามารถ
จองห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีสถานท่ีจอดรถกว้างขวางและสะดวก เป็นต้น 
 9 . การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์ และส่ือความหมายได้ชัดเจนใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย อธิบายได้อย่างถูกต้องและรับฟังความ
คิดเห็นข้อเสนอแนะและค าติชมประชาชน เช่น เจ้าหน้าท่ีใช้ค าพูดท่ีสุภาพและให้เกียรติแก่ประชาชน
อยู่เสมอ เป็นต้น 
 10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการค้นหาและท าความเข้าใจถึงความต้องการของประชาชน รวมท้ังการให้ความ
สนใจตอบสนองความต้องการ เช่น เจ้าหน้าท่ีกองทัพบกให้ความสนใจช่วยเลือกห้องพักให้ประชาชน
เจ้าหน้าท่ีไม่พูดคุยกันหรือคุยโทรศัพท์ส่วนตัวขณะปฏิบัติ (Parasuraman. et al, 1990) 
 เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการท้ัง 10 ด้าน สามารถวัดช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
ของประชาชนและการรับรู้จริงหลังการใช้บริการของประชาชน ซึ่งความคาดหวังของประชาชน  
อาจมาจากปากต่อปาก จากความต้องการของประชาชนแต่ละคน จากประสบการณ์ในอดีต หรือจาก
การส่ือสารจากภายนอก ท าให้ทราบว่าคุณภาพการบริการอยู่ในระดับใด และควรมีการปรับปรุงพัฒนา 
นอกจากนี้คุณภาพบริการขึ้นอยู่กับการรับรู้ของประชาชน (Consumer Perception) คือ คุณภาพ
การบริการในสายตาของประชาชนเกิดจากการเปรียบเทียบตามความคาดหวังในการบริการ และส่ิงท่ี
ประชาชนได้รับจากการบริการนั้น จะเกิดเป็นความพึงพอใจก็ต่อเมื่อคุณภาพที่ได้รับจากการใช้บริการ 
ได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังไว้หรือเหนือกว่าความคาดหวัง  
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คุณภาพการบริการตามเกณฑ์ใหม่ 

 Parasuraman, Zeithamal,and  Berry (1985)  ได้ท าการวิจัยในหน่วยงานบริการ  
4 ประเภท ได้แก่ ธนาคาร บริษัทบัตรเครดิต นายหน้าขายหลักทรัพย์ และบริการซ่อมบ ารุง ท่ีก าหนด
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชน 10 ประการ คือ 1. ลักษณะท่ีมองเห็นได้ทาง
กายภาพในค่ายทหาร (Tangible)  2. ความไว้วางใจ (Reliability)  3. ความสามารถตอบสนอง
(Responsiveness)   4. ความสามารถ (Competence)  5. ความสุภาพ ความมีน้ าใจ (Courtesy) 
6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility)   7. ความปลอดภัย (Security)   8. การเข้าถึงประชาชน (Access) 
9. การติดต่อส่ือสารcommunication)  10. ความเข้าใจประชาชนแต่ละรายได้ (Understand 
Customer) ต่อมา Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1990) ได้ท าการวิจัยเพิ่มเติมโดยการ
ปรับลดปัจจัยท่ีมีความซ้ าซ้อนกัน หรือมีรายละเอียดมากเกินไปซึ่งยากแก่การประเมินหรื อ 
การก าหนดคุณภาพบริการจากเดิม 10 ด้าน ให้เหลือเพียง 5 ด้านหลักและเรียกเครื่องมือนี้ว่า  
Servqual Dimensions หรือ RATER  ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1. การน าเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 2. ความเช่ือถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability) 3. การตอบสนองประชาชนทันที 
(Responsiveness)  4. การท าให้ประชาชนมั่นใจ (Assurance)  5. การเข้าใจประชาชน (Empathy)  
ส าหรับเกณฑ์ใหม่ท้ัง 5 ด้านนี้ ได้มีการรวมองค์ประกอบบางด้านท่ีมีเกณฑ์คล้ายของเดิมมาไว้ด้วยกัน 
ซึ่งด้านท่ียังคงมีเหมือนเดิมคือ ด้านการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความเช่ือถือได้ของการ
บริการ (Reliability) และการตอบสนองประชาชนทันที (Responsiveness) ในด้านของท าให้
ประชาชนมั่นใจ (Assurance) เป็นการรวมเกณฑ์ท่ีมีความคล้ายคลึงกันไว้ด้วยกัน 4 ด้าน คือ 
ความสามารถ (Competence) ความสุภาพ ความมีน้ าใจ (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ(Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) ส่วนด้านการเข้าใจประชาชน (Empathy) ได้มีการรวม 3 ด้านคือ  
การเข้าถึงประชาชน (Access) การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความเข้าใจ (Understanding 
Customer)  ดังภาพต่อไปนี้ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของ SERVQUAL ตามเกณฑ์เดิมและ
เกณฑ์ใหม (Zeithaml, V.A. ,Parasuman, A. & Berry, 1990) 
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 คุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) Zeithaml and Bitner. 
2000  ได้กล่าวถึง คุณภาพของการ บริการว่าประชาชนประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ปัจจัยส าคัญ  
5 ประการ  
 1. ลักษณะท่ีมองเห็นได้ทางกายภาพในค่ายทหาร(Tangibles)   
 2. ความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ีทหาร (Reliability)  
 3. การตอบสนองประชาชนทันที (Responsiveness)  
 4. การท าให้ประชาชนมั่นใจ (Assurance)  
 5. การเข้าใจประชาชน (Empathy)   
 1. ลักษณะที่มองเห็นได้ทางกายภาพในค่ายทหาร(Tangibles) สิ่งน าเสนอ 
ทางกายภาพของบริการได้แก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เครื่องมือ บุคลากรและ
วัสดุส่ือสาร ส่ิงท่ีกล่าวมาเป็นเครื่องแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณ์ของบริการท่ีประชาชนใช้ 
ประเมินคุณภาพ บริการท่ีเน้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ได้แก่ ธนาคาร โรงพยาบาล กองทัพบก 
ภัตตาคาร และร้านค้าปลีก จึงมักจะใช้ปัจจัยนี้ในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของและ เป็นเครื่องหมาย
แสดงคุณภาพ และมักใช้ร่วมกับตัวก าหนดคุณภาพ ส่ิงสะท้อนถึงส่ิงน าเสนอทางกายภาพ เช่น 
บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการแต่งกายของบุคลากร เครื่องมือท่ีใช้ในการให้บริการ การออกแบบตกแต่ง
อาคารสถานท่ี และวัสดุส่ือสาร เช่น ปูายกองทัพบก การโฆษณาทุกปัจจัยท่ีกล่าวมาขึ้นอยู่กับการ
ปฏิบัติงานของคนโดยตรง ยกเว้นปัจจัยลักษณะท่ีมองเห็นได้ทางกายภาพในค่ายทหาร ท้ังหมดท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพของบริการ ดังนั้นจึงควรให้ความสนใจต่อปัจจัยเหล่านี้ในการก าหนดกลยุทธ์การให้บริการ
อย่างมีคุณภาพ  
 2. ความน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่ทหาร (Reliability)  ความสามารถในการบริการ
ตามท่ีสัญญาไว้อย่างน่าเช่ือถือไว้วางใจได้และถูกต้อง ปัจจัยนี้เป็นตัวก าหนดคุณภาพท่ีส าคัญ 
และในความหมายท่ีกว้าง Reliability  หมายถึง การน าเสนอบริการตามท่ีสัญญาไว้ในเรื่องการส่งมอบ
บริการ การให้บริการ การแก้ปัญหาและราคา ประชาชนอยากใช้บริการจากทหารท่ีรักษาสัญญา 
โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Core Service) บริการจึงควรตระหนักถึง
ความคาดหวังของประชาชน หากไม่ได้ท าให้เกิดความน่าเ ช่ือถือในบริการหลักท่ีประชาชนต้องการ
แล้ว ท าให้ไม่ประสบความส าเร็จได้ การท าให้บริการเช่ือถือได้ เช่นให้บริการตามท่ีสัญญาไว้กับ
ประชาชน ให้บริการอย่างถูกต้องต้ังแต่ครั้งแรก การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด มีความถูกต้อง
ด้านการรับช าระเงิน การบันทึกข้อมูลประชาชนท่ีเคยมาใช้บริการในครั้งก่อนและเข้าใช้บริการในครั้ง
ปัจจุบัน  
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 3. การตอบสนองความต้องการประชาชนอย่างทันที (Responsiveness) ความเต็มใจ
ท่ีจะช่วยเหลือประชาชนและให้บริการโดยทันที ปัจจัยนี้เน้นท่ีความสนใจ และความพร้อมท่ีจะท าตาม
ค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังข้อร้องเรียน และแก้ปัญหาให้ประชาชน รวมถึงการยืดหยุ่นและ
ความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของประชาชนแต่ละรายท่ีแตกต่างกัน 
ความเร็วและความพร้อมในการตอบสนองประชาชนโดยทันที ต้องเป็นไปตามทัศนะของประชาชน 
มิใช่ตามท่ีทหารคิดว่าพร้อมหรือเป็นเวลาท่ีเหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองประชาชนโดย
ทันทีอาจท าได้ เช่น ให้บริการทันทีตามเวลาท่ีประชาชนต้องการ สามารถให้บริการอย่างรวดเร็ว 
เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการบริการ รวม ท้ังเอาใจใส่ต่อปัญหาของประชาชน และส่งเอกสารหรือ
โทรศัพท์กลับไปยังประชาชนโดยเร็ว 

 4. การท าให้ประชาชนมั่นใจ (Assurance) เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ มีอัธยาศัย 

มีความสามารถท าให้ประชาชนเกิดความไว้วางใจและเช่ือมั่น ข้อนี้มีความส าคัญส าหรับบริการ  
ท่ีประชาชนรับรู้ว่ามีความเส่ียงสูง หรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่างแน่ชัด  เช่น 
บริการด้านการเงิน การรักษา พยาบาล และบริการด้านกฎหมาย ความไว้วางใจและเช่ือมั่นจากบุคคล
ซึ่งเช่ือมโยงผู้ใช้ บริการกับบริษัท เช่น แพทย์ ทนายความ นายหน้า ท่ีปรึกษาทางการเงิน ในช่วงแรก
ของความสัมพันธ์อาจใช้ส่ิงน าเสนอท่ีเป็นรูปธรรมเพื่อสร้างความเช่ือมั่น เช่น ใบปริญญา เกียรติบัตร 
รางวัล และใบรับรองจากสถาบันท่ีเกี่ยวข้อง ส่ิงท่ีแสดงถึงความไว้วางใจและเช่ือมั่น เช่น เจ้าหน้าท่ีมี
ความรู้และทักษะในการให้บริการ มีช่ือเสียงไว้วางใจได้ เจ้าหน้าท่ีให้บริการสุภาพอ่อนโยน มีอัธยาศัย
อันดีตลอดเวลา 
 5. การเข้าใจประชาชนของประชาชน (Empathy) การเอาใจใส่ และให้ความใส่ใจ
กับประชาชนเป็นรายบุคคลเป็นการน าเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตัวหรือตรงตามความต้องการของ
ประชาชนแต่ละรายเพื่อแสดงว่าประชาชนเป็นคนพิเศษ ประชาชนอยากให้เข้าใจและเห็นความส าคัญ 
บริการขนาดเล็กได้เปรียบขนาดใหญ่ท่ีสามารถรู้จัก เข้าใจประชาชนและสร้างความสัมพันธ์ได้ดีกว่า
การแสดงความเข้าใจประชาชนท าได้ เช่น เรียนรู้และเข้าใจถึงความต้องการของประชาชนให้ความ
สนใจกับประชาชนเป็นรายบุคคล นอกจากนี้คือรู้จักปรับตัวเข้ากับเด็กท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในค่ายทหาร
และผู้สูงอายุได้  
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แนวความคิดความพึงพอใจ 

 ในการสร้างอิทธิพลต่อการรับรู้ให้แก่ผู้บริโภค นอกจากความรู้ ความเข้าใจในความ
ต้องการของผู้บริโภคแล้ว ความรู้ในกระบวนการด้านจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ได้แก่ การรับรู้ ทัศนคติ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ จัดเป็นเรื่องพื้นฐานท่ีหน่วยงานทหาร หรือองค์กร
ควรต้องมีความเข้าใจ เพราะเป็นพื้นฐานในการน าไปสู่ก าไรยอดขาย ดังนั้นถ้าสามารถเข้าใจกระบวน 
การด้านจิตวิทยา สามารถเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภคได้มากขึ้น ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความ  
พึงพอใจ มีการมาใช้บริการเพิ่มมากขึ้น เกิดการบอกต่อกันมากขึ้น ท าให้จ านวนประชาชนมีอย่างต่อเนื่อง 
อันน ามาซึ่งผลการด าเนินงานท่ีดี ก าไรที่เพิ่มขึ้น และธุรกิจหน่วยงานทหารประสบความส าเร็จมากขึ้น 

 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 Gerson (1993) กล่าวว่า การท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจนั้น เป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งใน
การท าธุรกิจ เพราะว่าความพอใจเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ธุรกิจสามารถด าเนินต่อไปได้ เนื่องจาก  
ถ้าประชาชนเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น ก็อาจจะยุติการกระท า หรือถ้าประชาชนเกิดความไม่พอใจ  
ก็น าไปสู่การซื้อท่ีมากขึ้น หรือเกิดการซื้อซ้ าได้ และถึงแม้ว่ าจะมอบบริการท่ีดีเลิศให้กับผู้บริโภค 
แต่ถ้าบริการท่ีดีนั้นไม่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจได้ ก็ถือว่าธุรกิจนั้นไม่ประสบความส าเร็จ  
Rust and Oliver (1994)  กล่าวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพอใจว่า การเข้าใจแนวความคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ เป็นส่ิงส าคัญในการท่ีจะท าให้การจัดการเกี่ยวกับคุณภาพบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
เนื่องจากความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดในใจผู้บริโภค มีผลต่อความทรงจ า และน าไปสู่การตัดสินใจในอนาคต
ของผู้บริโภค ดังนั้น ถ้าหน่วยงานกองทัพบกในกิจการประชาสัมพันธ์มีความเข้าใจถึงจิตใจของผู้บริโภค
ถึงปัจจัยใด ท่ีท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจได้ ก็จะท าให้ธุรกิจเหล่านั้นประสบความส าเร็จได้ 

 ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Consumer Satisfaction) 
 Kotler (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรู้สึกของประชาชนที่มีผล
จากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของผลิตภัณฑ์  
กับการคาดหวังของประชาชนระดับความพึงพอใจของประชาชนเกิดจากความแตกต่างระหว่างผล 
ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ และความคาดหวังของประชาชน  (Expectations) ซึ่งพิจารณาว่าประชาชน
มีความพึงพอใจในการใช้บริการหลังการขายมากน้อยเพียงใด ถ้าได้รับสินค้าและบริการต่ ากว่า 
ความคาดหวังของประชาชน ท าให้ประชาชนเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) ถ้าผลท่ีได้รับจาก
สินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของประชาชนก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ถ้าผลท่ีได้รับ
จากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวัง ประชาชนจะเกิดความประทับใจ (Delighted) ซึ่งส่งผลให้
ประชาชนกลับไปซื้อผลิตภัณฑ์หรือไปใช้บริการซ้ าอีก (Repurchase) Kotler, 1997) โดยแบ่งระดับ
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ความพึงพอใจของประชาชนสามารถแบ่งได้เป็น 2 ระดับ คือ สามารถตอบสนองความจ าเป็นขั้นพื้นฐาน
ของประชาชนได้ และสามารถตอบสนองความคาดหมายในการกลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป  
 ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Satisfaction) และความต้ังใจซื้อซ้ าของผู้บริโภค 
(Repurchase Intention) มีโครงสร้างท่ีแตกต่างกันโดยท่ีความพึงพอใจมี 2 มิติ คือ ความรู้ 
(Cognitive) และอารมณ์ความรู้สึก (Affective) ส่วนความต้ังใจซื้อซ้ านั้นมีมิติของพฤติกรรม 
(Behavioral) รวมอยู่ด้วยโดยปกติผู้บริโภคจะซื้อซ้ าก็ต่อเมื่อสินค้าหรือบริการสามารถท างานได้หรือมี
คุณลักษณะตามท่ีต้องการ แต่คุณลักษณะของสินค้าและบริการตามท่ีต้องการอาจไม่ท าให้ผู้บริโภค
เกิดความพึงพอใจได้ (Ostrom and Lacobucci, 1995 อ้างถึงใน Mittal, Ross and Baldasare, 1998) 
ในธุรกิจบริการความพึงพอใจของประชาชนมักจะได้รับอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพันธ์
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการและประชาชน เช่น เจ้าหน้าท่ีทหารยิ้มแย้มและให้เกี ยรติ
ประชาชน 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กล่าวว่าผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการ
รับรู้ (Perceived)  และความคาดหวัง (Expected) ของประชาชน เพราะบริการนั้นไม่สามารถจับ
ต้องได้ (Intangibles) ท าให้การประเมินคุณภาพบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า การประเมินคุณภาพ
บริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการ (Process ๐f Services Delivery) และผลลัพธ์ของการ
บริการซึ่งคุณภาพบริการในการรับรู้ของประชาชน (Perceived Services Quality) มาจาก
กระบวนการประเมินของประชาชน โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการ กับความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข้อผิดพลาดท่ีไม่ประสบความส าเร็จ
ระหว่างความคาดหวังของประชาชน และผลท่ีเกิดขึ้นจากผู้ให้บริการเป็นการลดช่องว่างดังกล่าว โดย
จะส่งผลถึงความพึงพอใจของประชาชน  

 กระบวนการในการประเมินความพึงพอใจ  
 1. เข้าใจประชาชนของผู้บริโภค (Understanding Consumer Needs) 
 2. รับฟังปฏิกิริยาตอบสนองจากผู้บริโภค (Obtaining Consumer Feedback) 
 3. วัดผลอย่างต่อเนื่อง (On Going Measurement) เหตุผลท่ีต้องมีการประเมิน
คุณภาพ และความพึงพอใจของผู้บริโภค แบ่งเป็น 7 ประการ 
 4. เพื่อท่ีจะเรียนรู้เกี่ยวกับการรับรู้ของผู้บริโภค 
 5. เพื่อสรุปให้ได้ว่าอะไรคือส่ิงท่ีผู้บริโภคต้องการ จ าเป็น เรียกร้อง และคาดหวัง  
 6. เพื่อท่ีจะลดช่องว่าง เพราะมีช่องว่างมากมายเกิดข้ึนกับผู้บริโภค 
 7. เพื่อตรวจสอบว่าอะไรคือส่ิงท่ีคาดหวัง ปรับปรุงคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ 
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 8. การเพิ่มคุณภาพน าไปสู่การเพิ่มขึ้นของก าไร 
 9. เพื่อท่ีจะเรียนรู้ว่าเรากลังท าอะไรอยู่ และจะก้าวไปในทางใด 
 10. เพื่อประยุกต์ใช้กระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

ความคาดหวังของผู้บริโภค 

 Kotler (2003) กล่าวว่า ความคาดหวังของผู้บริโภค คือ มาตรฐานท่ีแท้จริงส าหรับการ
ตัดสินคุณภาพการบริการ การเข้าใจธรรมชาติและปัจจัยคาดหวังเป็นส่ิงส าคัญส าหรับการสร้างความ
มั่นใจ คุณภาพการท างานด้านบริการนั้นตรง หรือเกินกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค 
 Rust, Zahorik and Keiningham (1996) กล่าวว่าความคาดหวังของผู้บริโภค 
เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อการน าไปสู่ความพึงพอใจ (Satisfication) โดยให้นิยามความ
คาดหวัง หมายถึง กระบวนการของผลลัพธ์ท่ีเป็นไปได้สะท้อนอะไรก็ตามท่ีเป็นไปได้ (Might) หรือ
สามารถ (Could) อาจจะ (Will) ควรจะ (Should) ซึ่งจะเกิดขึ้นหรือไม่เกิดขึ้นก็ได้ ซึ่งความคาดหวัง
สามารถแบ่งออกได้เป็น 3  ระดับ  
 1. ความคาดหวังท่ีอาจจะเกิดขึ้น (The Will Expectation)    
 2. ความคาดหวังท่ีควรจะเกิดขึ้น (The Should Expectation)  
 3. ความคาดหวังในอุดมคติ (The Ideal Expectation) หมายถึง อะไรท่ีควรจะเกิดใน 
สถานการณ์ท่ีดีท่ีสุด ระดับนี้ถือเป็นความคาดหวังในระดับท่ีสูงท่ีสุด ซึ่งประสบการณ์ถือเป็นปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อการเกิดความคาดหวังในแต่ละระดับ 
 Ziethaml, et al. (1993, Quoted in Ramaswamy, 1996) แบ่งความคาดหวังคล้าย
กับของ Rust , Zahorik and Keiningham (1996) แบ่งความคาดหวังออกเป็น 3 ระดับดังนี้  
 1. ความคาดหวังในอุดมคติ (Ideal Expectation) หมายถึง ความคาดหวังท่ีจะได้รับบริการ
ท่ีสมบูรณ์แบบ 
 2. ความคาดหวังท่ีปรารถนา (Desired Expectations) หมายถึง ระดับความคาดหวังท่ี
ผู้บริโภคต้องการท่ีจะได้รับจากการบริการ และ  
 3. ถ้าผู้ให้บริการไม่สามารถท่ีจะส่งมอบบริการให้ผู้บริโภคในระดับท่ีผู้บริโภคปรารถนา 
ผู้บริโภคอาจจะเต็มใจท่ีจะปรับระดับความคาดหวังให้อยู่ในระดับท่ีสามารถรับได้ (Acceptable 
Expectations) ซึ่งถ้าความคาดหวังอยู่ในระดับท่ีต่ ากว่าความคาดหวังท่ีสามารถรับได้ (Acceptable 
Expectations) น าไปสู่การเกิดความไม่พอใจขึ้นความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 
  
 Zeithaml and Bitner (2000, Quoted in Trifa and Mc Quiken, 2001) กล่าวว่าการเข้า
ใจความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้บริโภค ถือเป็นจุดเริ่มต้นในการท าให้มีการส่งมอบมี
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ประสิทธิภาพมากขึ้น และน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีสูงขึ้นตามมา ส่วน Berkman, et al. 
(1996) กล่าวในท านองเดียวกันว่าการเข้าใจอย่างแน่ชัดว่าอะไรคือ ผลประโยชน์ถือเป็นขั้นตอนแรก  
ในกระบวน การลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับประสบการณ์ของผู้บริโภคท่ีมี 
ต่อสินค้าและบริการ เมื่อผู้บริโภคท าการซื้อหรือใช้บริการนั้นแล้ว ผลท่ีได้จะถูกน ามาเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง ซึ่งต้องพยายามค้นหาให้ได้ว่าอะไรคือความคาดหวังท่ีตรงกับความต้องการของผู้บริโภค 
โดย Oliver (1980, Quoted in Ramaswany, 1996) แบ่งประสบการณ์ที่มีต่อสินค้าหรือ
บร ิการออกเป็น  3 ประเภท ตามระดับการเติม เต็มความคาดหวังของผู ้บริโภค เร ียกว ่า 
Expectancy - Disconfirmation Model  
 1. confirmation or Zero Disconfirmation คือ การซื้อขายสินค้าหรือบริการท่ีได้รับ
ผลตามความคาดหวัง ผู้บริโภคอาจรู้สึกเฉย หรืออาจเกิดความรู้สึกพึงพอใจได้แต่ Ramaswany 
(1996) ได้ต้ัง สมมติฐานว่าผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์ซื้อท่ีเป็นไปตามความคาดหวังไว้จะเกิดความรู้สึก
พึงพอใจ มากกว่าท่ีจะรู้สึกเฉยต่อประสบการณ์นั้น   
 2.  Positive Disconfirmation คือ การซื้อสินค้าหรือบริการท่ีได้รับผลดีเกินกว่าความ
คาด หวังน าไปสู่ในระดับความพอใจท่ีสูงขึ้น 
 3. Negative Disconfirmation คือการซื้อสินค้าหรือบริการท่ีได้รับผลต่ ากว่าความ
คาดหวังน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจ 
 Oliiver (1980 Quoted in Ramaswamy, 1996)  สรุปว่าผู้บริโภคมีความคาดหวังมาก
เท่าใด ดังนั้นแนวโน้มท่ีจะเกิด Negative Disconfirmation หรือเกิดความไม่พึงพอใจย่อมมากด้วย
เช่นกัน 
 Mcquilken, Breth and Shaw (2000) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความคาดหวังของผู้บริโภคกับระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการท่องเท่ียวในรัฐวิคทอเรีย ประเทศออสเตรเลีย  
โดยใช้มาตรวัด SERVQUAL ของ Parasuman.et al. (1995)  พบว่าความคาดหวังของผู้บริโภคท่ีสูงขึ้น 
ไม่ได้น าไปสู่ระดับของความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้นเสมอไป แต่อย่างไรก็ตาม การท่ีผู้บริโภคเกิดความพึง
พอใจในระดับท่ีสูงกว่าจะมีโอกาสกลับมาท่องเท่ียวในออสเตรเลียมากกว่า ผู้ท่ีเกิดความพึงพอใจใน
ระดับท่ีต่ ากว่าความสัมพันธ์ของความพึงพอใจ (Relationship Between Performance and 
Satisfaction) 
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 Berkman, et al. (1996) แบ่งความพึงพอใจกับระดับความสัมพันธ์ของผู้บริโภค  
2 ประเภท  
 1. Objective Performance หมายถึง ส่ิงท่ีเกี่ยวข้องหรือมีความเกี่ยวพันกับตัวสินค้า
หรือบริการว่าตรงกับความคาดหวังในด้านของประโยชน์ใช้สอยหรือไม่ เช่น คอมพิวเตอร์ ซื้อมาเพื่อใช้
ประโยชน์ โดยดูจากความรวดเร็วในการประมวลผลของข้อมูล ซึ่งถือเป็นปัจจัยหลักในการเลือกซื้อ
ของผู้บริโภค ดังนั้นผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อคอมพิวเตอร์นั้นสามารถประมวลผลได้รวดเร็ว 
ดังท่ีได้คาดไว้ 
 2. Affective Performance หมายถึง ส่ิงท่ีเกี่ยวข้องหรือมีความเกี่ยวพันกับผู้บริโภค 
และขึ้นอยู่กับว่าการซื้อได้ผลตรงกับความคาดหวังทางด้านอารมณ์ของผู้ซื้อหรือไม่ เช่นการซื้อ CD  
มาฟังท่ีบ้านท าให้ได้ความรู้สึกเหมือนกับก าลังอยู่ในคอนเสิร์ต หรือการวิ่งในลู่วิ่งออกก าลังกายของผู้ใช้ 
บริการให้ความรู้สึกเหมือนวิ่งอยู่ในสวนสาธารณะขนาดใหญ่หรือไม่ 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นโยบายรัฐบาล 

นโยบายกระทรวงท่องเท่ียว 

ยุทธศาสตร์การท่องเท่ียว

ทหาร พฤติกรรมการท่องเท่ียว  

ภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 

คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังและการรับรู้ของ

ประชาชน 

ความพึงพอใจของประชาชน 

พฤติกรรมการท่องเท่ียว 

การมีส่วนร่วม  

แนวคิดของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

แหล่งท่อง เท่ียวใน เขตทหาร 

กองทัพบก 

และกองต่างประเทศ 
นโยบายของก าลังพล 

นโยบายกองทัพบก 

การท่องเท่ียวในหน่วยทหาร 

แผนยุทธศาสตร์การส่งเสริม 

และพัฒนาการท่องเท่ียวในเขต

ทหารกองทัพบก 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ฐานข้อมูล

เพื่อการ

วิจัย 

การวิเคราะห์ปัญหา 

    แนวทางการสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวในเขตทหารกองทัพบก 

ปัญหาและความส าคัญของปัญหา 



37 
 

สรุป  

 แนวคิดคุณภาพบริการตามท่ี Gronroos (1990) ; Zeithaml and Bitner (2003) 
กล่าวว่าการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการ (Services Provider)  
กับประชาชน (Customer) Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กล่าวว่าผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้น
ระหว่างการรับรู้ (Perceived)  และความคาดหวัง (Expected) ของประชาชน เพราะบริการนั้น 
ไม่สามารถจับต้องได้ ( Intangibles) ท าให้การประเมินคุณภาพบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า  
การประเมินคุณภาพบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการ (Process of Services Delivery)  
และผลลัพธ์ของการบริการ ซึ่งคุณภาพบริการในการรับรู้ของประชาชน  (Perceived Services Quality) 
มาจากกระบวนการประเมินของประชาชน โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการ 
กับความคาดหวังของประชาชน คุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข้อผิดพลาดท่ีไม่ประสบ
ความส าเร็จระหว่างความคาดหวังของประชาชน และผลท่ีเกิดขึ้นจากผู้ให้บริการเป็นการลดช่องว่าง
ดังกล่าว โดยจะส่งผลถึงความพึงพอใจของประชาชน โดยความคาดหวังของประชาชนเป็นบทบาท  
ท่ีส าคัญ เพราะคุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีสามารถเปรียบเทียบกันได้จากคุณภาพท่ีประชาชนได้รับจาก
การใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีประชาชนคาดหวังไว้ (Customer Expectations ) ซึ่งความ
คาดหวังของประชาชน มาจาก 3 ปัจจัยคือ ประสบการณ์ในอดีต การส่ือสารแบบปากต่อปาก และ
ความต้องการส่วนบุคคลเป็นส าคัญ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 ในงานวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาการสร้างสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร 
กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว โดยการศึกษาการรับรู้ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ  

ท่ีดีเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในการท่องเท่ียววิถีใหม่ให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกัน และสามารถน าไป
ปฏิบัติได้ โดยมีวิธีและขั้นตอนวิจัยดังนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 3. การสร้างเครื่องมือวัด 
 4. การตรวจสอบเครื่องมือวัด 
 5. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 7. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์   
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการของหน่วยงานทหารบก 

ท่ีมีอายุระหว่าง 20-60 ปี ท้ังชาวไทยและชาวต่างประเทศ  

 กลุ่มตัวอย่าง 
 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ เนื่องจากไม่ทราบขนาดของประชากรในการทดสอบ 
จึงมีการใช้วิธีค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีแบบตามสถิติ คือวิธีแบบแบ่งกลุ่ม  
(Cluster Random Sampling) โดยใช้การค านวณของขนาดตัวอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวน
ประชากร หรือประชากรไม่สามารถนับจ านวนได้ (Infinite Population) 
 
 สูตรที่ใช้  n = Z2pq / E2 
 
โดย  n  = ขนาดตัวอย่าง 
  Z = ค่ามาตรฐานของระดับความเช่ือมั่น (95% เท่ากับ 1.96) 
  E = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับให้เกิดขึ้น ก าหนดให้เท่ากับ 0.05 
  P = ค่าสัดส่วนประชากร  
  q  = ( 1 – p )   ดังนั้น  q  =  ( 1 – 0.5 ) = 0.5 
 
แทนค่า  n  =  (1/96)2(0.5)(0.5) / (0.05)2 
   = 384.16 
 
 ขนาดตัวอย่างของการศึกษาครั้งนี้ควรเท่ากับ 385 ชุด แต่ในท่ีนี้ผู้ศึกษาได้ท าการปรับ 
ตัวเลขจ านวนกลุ่มตัวอย่างท้ังหมดท่ีใช้ในการศึกษาเป็น 400 ตัวอย่าง เพื่อปูองกันการผิดพลาดในการ
ออกแบบสอบถาม 
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 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 การเลือกลุ่มตัวอย่างโดยการท าการเก็บข้อมูลจากตัวแทนประชากร ใช้วิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างตามสถิติ โดยการใช้วิธีการแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Rand๐m Sampling) คือการเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนบริการหน่วยงานกองทัพบกประเทศไทยโดยศึกษาจากลักษณะประชากร
ตามอายุ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยเลือกผู้ตอบแบบสอบถามอายุ
ต้ังแต่ 10-60 ปี เพื่อให้สามารถน าผลท่ีได้ไปประยุกต์ให้เกิดประโยชน์มากท่ีสุดผู้ท าการศึกษาเป็นผู้น า
แบบสอบถามไปให้กลุ่มตัวอย่างตอบตามเขตพื้นท่ีท่ีก าหนดไว้ดังนี้ 

 รายช่ือหน่วยงานทหารที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา  
 รายช่ือหน่วยงานทหารในการศึกษาเรื่องการส่งเสริมการท่องเท่ียวในหน่วยทหารของ
ประชาชน 

ตารางที่ 3-1 รายชื่อหน่วยงานทหารที่ใช้เก็บข้อมูล  

ล าดับ รายช่ือหน่วยงานทหาร จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
1. ศูนย์สถานตากอากาศบางปู  50 
2. โรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า อ.บ้านนา  

จ.นครนายก 
50 

3. อุทยานราชภักดิ์ พื้นท่ีของกองทัพบก ค่ายธนะรัชต์  
จ.ประจวบคีรีขันธ์ 

 50 

4. ตลาดน้ ากองถ่ายต านานสมเด็จพระนเรศวร  
กองพลทหารราบท่ี 9 ค่ายสุรสีห์ 

50 

5. สวนสนประดิพัทธ์ สถานท่ีพักฟื้นและพักผ่อน 
ของกองทัพบก อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ์ 

50 

6. กองพันทหารม้าท่ี 2 50 
7. หน่วยงานอื่นๆ และประชาชนท่ีสนใจการท่องเท่ียวของ

กองทัพบก 
100 

 
 

ท่ีมา: ประมวนผลโดยผู้วิจัย, 2563 
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 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิ จัยได้ท าการสัมภาษณ์จากบุคคลท่ีมีความเช่ียวชาญ ผู้บริหาร
ระดับสูง เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และประชาชน และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อน ามาสร้างเป็นค าถามใน
การถามกลุ่มตัวอย่าง และน าค าถามท่ีได้มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพื่อศึกษาถึงความ
คาดหวังและการรับรู้ของประชาชนจากการมาท่องเท่ียวในหน่วยทหาร และใช้เป็นเครื่องมือส าหรับ  
ท าการพัฒนาการท่องเท่ียวในหน่วยทหาร  
 โดยผู้วิจัยได้น ากรอบแนวคิดการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร และเครื่องมือในการวัด  
การส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารท่ีเรียกว่าคุณภาพบริการหน่วยทหาร มาเก็บข้อมูลเบื้องต้นและ  
น ามาท าการทดสอบความน่าเช่ือถือและประสิทธิภาพของแบบสอบถาม จากนั้นน าไปทดสอบ 
กลุ่มบุคคลท่ีมีลักษณะท่ีต้องการศึกษา โดยมีความคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 50 ชุด  
(Pre-test) เพื่อพิจารณาเรื่องความสามารถในการส่ือความหมายท่ีชัดเจน สามารถตอบค าถามได้  
ตามวัตถุประสงค์ท่ีศึกษา ความความสามารถในการส่ือสารทางภาษา จากนั้นจึงน าไปเก็บข้อมูล  
 โดยแบบสอบถามประกอบมาตรวัด 3 ส่วน ชุดท่ี 1 ค าถามท่ีใช้วัดความคาดหวังในการ
มาท่องเท่ียวหน่วยทหาร ชุดท่ี 2 วัดการรับรู้จากการใช้บริการหน่วยทหาร ชุดท่ี 3 ค าถามท่ีใช้วัดความ
พึงพอใจของประชาชนเพื่อน าไปสร้างภาพลักษณ์ และอัตลักษณ์การท่องเท่ียวทหาร   
  ส่วนท่ี 1 ค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ซึ่งเป็นข้อมูลส่วนตัว 
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ วัตถุประสงค์ การมาท่องเท่ียว เพื่อทราบถึงลักษณะประชาชน
ท่ีมาใช้บริการเพื่อน าไปพัฒนา 
 ส่วนท่ี 2  ค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับการวัดการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร 
 ค าถามเป็นส่วนของการประเมินระดับการรับรู้การส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร 
ผู้วิจัยจึงน ามาตรวัดคุณภาพบริการหน่วยทหาร มาประยุกต์กับคุณภาพบริการของ Parasuraman 
Zeithem and berry มาใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร แบ่งค าถาม
ออกเป็น มิติ  
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ จ านวน 6 ข้อ  
 2. ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ จ านวน 6 ข้อ 
 3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal) จ านวน 6 ข้อ 
 4. การท าให้มั่นใจ จ านวน 6 ข้อ   
         5. การเข้าใจประชาชนของผู้ใช้บริการ   จ านวน 6 ข้อ 
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 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามถึงความส าคัญของการส่งเสริมการ
ท่องเท่ียว 
 ค าถามเป็นระดับการวัดข้อมูลอันตรภาคช้ันตามการรับรู้ แบ่งเป็น 7 ระดับ 
มีเกณฑ์การให้คะแนนโดยการก าหนดระดับคะแนนของการรับรู้คุณภาพบริการการท่องเท่ียวของการ
ใช้บริการหน่วยทหาร ดังนี้  
  ระดับท่ี 1 หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารน้อยท่ีสุด 
  ระดับท่ี 2 หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารค่อนข้างน้อย 
  ระดับท่ี 3 หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารน้อย 
  ระดับท่ี 4  หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารปานกลาง 
  ระดับท่ี 5 หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารสูง 
  ระดับท่ี 6 หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารค่อนข้างสูง 
  ระดับท่ี 7 หมายถึง การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารสูงมาก 
 ในการประเมินการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร จะท าโดยการน าคะแนนเฉล่ียของ  
การรับรู้ต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหารค่าความถ่ีของค าตอบท่ีได้น าไปคูณด้วยค่าคะแนนท่ีก าหนด 
แล้วน ามาหาค่าเฉล่ีย น าไปจัดตามช่วงคะแนนเพื่อแปลความหมายระดับความคิดเห็นและระดับ
ความส าเร็จ สามารถค านวณได้โดยอาศัยหลักตามแนวทางของ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2548) 

  

 

  

 

 

 

 

  

 จากช่วงดังกล่าวน ามาแบ่งเป็นช่วง ช่วงละเท่ากัน เพื่อก าหนดเป็นความกว้างของระดับ

ความคิดเห็นต่อปัจจัยสนับสนุนดังนี้ และน าไปก าหนดช่วงระดับความพึงพอใจ 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = พิสัย

จ านวนชัน้

 = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด

 = 7 - 1

7

 = 0.856

จ านวนชัน้
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  ระดับความพึงพอใจ ช่วงคะแนนเฉลี่ย 

 การรับรู้คุณภาพบริการสูงมากท่ีสุด  6.143 - 7.000 
 การรับรู้คุณภาพบริการสูงมาก  5.286 - 6.142 
 การรับรู้คุณภาพบริการค่อนข้างสูง  4.429 - 5.285 
 การรับรู้คุณภาพบริการปานกลาง  3.571 - 4.428 
 การรับรู้คุณภาพบริการค่อนข้างน้อย  2.714 - 3.570 
 การรับรู้คุณภาพบริการน้อย  1.857 - 2.713 
 การรับรู้คุณภาพบริการน้อยท่ีสุด  1.00  - 1.856 

 จากนั้นจึงน าแบบสอบถามท่ีค านวณได้จากโปรแกรมส าเร็จรูป มาท าการตรวจสอบ
เกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ว่ามีค่าความคาดหวังในการใช้บริการ และการรับรู้จริงจากการใช้บริการของ
หน่วยงานทหารประเทศไทยในแต่ละด้านอยู่ในช่วงใด เพื่อท าการอธิบายผลและสรุปผล 
 การสร้างเคร่ืองมือวัด 
 เครื่องมือท่ี ใช้ ในการวัด คือ แบบสอบถามโดยการท าแบบสอบถามในครั้ งนี้ 
ผู้ศึกษาได้สร้างขึ้นจากเอกสารทฤษฎีของ Parasuraman (1985) และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องของ 
พรรณวดี พัฒนชัย (2551); ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545); หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) และทฤษฎีท่ีท า
การทดลองคุณภาพบริการในวิถีใหม่ (Service Quality New Normal) 
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ตารางที่ 3-2 ตัวแปรแบบสอบถามในส่วนความคิดเห็นของประชาชนเร่ืองการส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวทหารของประชาชน 

ค าถาม ที่มาของค าถาม 
1.  ลักษณะที่มองเห็นได้ทางกายภาพ (Tangibles) 
1. การเดินทางมาหน่วยงานทหารมีความสะดวก พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
2. หน่วยงานทหารสะอาดละสวยงาม Parasuraman, et al.  
3. สภาพแวดล้อมของหน่วยงานทหารมีความปลอดภัย พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
4. ห้องน้ าในหน่วยทหารมีจ านวนเพียงพอ พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
5. ห้องน้ าในหน่วยทหารสะอาด Parasuraman (1985) 
6. อุปกรณ์เครื่องใช้มีความทันสมัย พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
7. สภาพแวดล้อมสวยงามเหมาะสมในการพักผ่อน Parasuraman, et al.  
2.  ความน่าเชื่อถือและความวางใจได้ (Reliability) 
8. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
9. เจ้าหน้าท่ีทหารท าให้ประชาชนเกิดความไว้ใจ Parasuraman (1985) 
10. หน่วยงานทหารมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 
11. หน่วยงานทหารมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นที่ยอมรับ Parasuraman (1985) 
12. หน่วยงานทหารมีการใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและเหมาะสม พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
13. เจ้าหน้าท่ีทหารสามารถอธิบายเรื่องท่ีสนใจภายในค่ายทหารให้
ประชาชนเข้าใจได้ง่าย  

Parasuraman (1985) 

14. เจ้าหน้าท่ีทหารสามารถตอบข้อสงสัยได้ดี พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) 
15. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความพร้อมและเต็มใจในการให้ความรู้แก่ประชาชน
ในการสวมใส่หน้ากากอนามัยเผ่ือความปลอดภัยในการท่องเท่ียวแก่
ประชาชน 

Parasuraman (1985) 

16. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการประชาชนในวิถี
การท่องเท่ียวรูปแบบใหม่  

พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 

17. เจ้าหน้าท่ีทหารมีการสวมใส่หน้ากากผ้าเพื่อเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการประชาชนด้วยการท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ 

พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 

18.การตรวจจุดคัดกรองด้วยวิธีใหม่ (New Normal) ในการผ่านจุดคัด
กรองสามารถท าได้อย่างรวดเร็วและเคร่งครัดต่อความปลอดภัย 

Parasuraman (1985) 

ท่ีมา : Parasuraman (1985), พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
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ตารางที่ 3-2 ตัวแปรแบบสอบถามในส่วนความคิดเห็นของประชาชนเร่ืองการส่งเสริมการท่องเที่ยว
ทหารของประชาชน (ต่อ) 

 

ค าถาม                               ที่มาของค าถาม 
3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) 
19. เจ้าหน้าท่ีทหารมีจ านวนเพียงพอกับจุดคัดกรองเพื่อให้บริการประชาชน 
20. จุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 
21. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความคล่องแคล่วในการท างานเพื่อให้บริการการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีเกิดขึ้นจาก
วิถีชีวิตใหม่ 

22. เจ้าหน้าท่ีทหารมีจ านวนเพียงพอกับจุดคัดกรองเพื่อให้บริการประชาชน 
23. จุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 
24. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความคล่องแคล่วในการท างานเพื่อให้บริการการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีเกิดขึ้นจาก
วิถีชีวิตใหม่ 
4.  ความสุภาพอ่อนโยนมีน้ าใจ (Assurance) 
25. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความรู้ท าให้ประชาชนเกิดความมั่นใจ Parasuraman (1985) 
26. เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการสุภาพอ่อนโยน  พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
27. เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
28. เจ้าหน้าท่ีทหารปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัดในเรื่องการให้ความรู้
ประชาชนในการสวมใส่หน้ากากในระหว่างการท่องเท่ียวด้วยวิถีใหม่ 

หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 

29.เจ้าหน้าท่ีทหารมีความต้ังใจในการท างานเต็มท่ี Parasuraman, (1985) 
30. หน่วยงานทหารสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีทหารฝึกอบรม Parasuraman (1985) 
31. การได้มาอบรมในค่ายทหารท าให้เกิดความมั่นใจ พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
32. มีการรักษาความปลอดภัยภายในหน่วยงานทหาร ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
5.  การเข้าใจประชาชนของประชาชน (Empathy) 
33.การเดินทางมาหน่วยงานทหารมีความสะดวก พรรณวดี พัฒนชัย 2551) 
34. การเข้าอบรมท าให้ได้เรียนรู้ประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่ ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
35. เจ้าหน้าท่ีทหารใส่ใจรายละเอียดท าให้ประชาชนประทับใจ  ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
36. ท่านรู้สึกตื่นเต้นท่ีได้เข้ามาเท่ียวในค่ายทหาร Parasuraman (1985) 
37 ทหารมีความเข้าใจในการบริการผู้สูงอายุและเด็ก Parasuraman (1985) 
38. เจ้าหน้าท่ีทหารทุกฝุายมีความต้ังใจในการท างานเต็มท่ี Parasuraman (1985) 
39. เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 

ท่ีมา : ท่ีมา : Parasuraman (1985), พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
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 การตรวจสอบเครื่องมือวัด 
 การวิเคราะห์ตัวประกอบ (Factor Analysis) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัย เทคนิคท่ีจะ 
จับกลุ่มหรือรวมกลุ่มตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกัน ตัวแปรท่ีอยู่ในปัจจัยเดียวกัน  
จะมีความสัมพันธ์กันมาก โดยความสัมพันธ์นั้นอาจจะเป็นในทิศทางบวก หรือทิศทางลบ ตัวแปรคนละ 
ปัจจัยจะไม่มีความสัมพันธ์กันหรือมีความสัมพันธ์กันน้อย ตัวแปรท่ีน ามาวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการ
วิเคราะห์ปัจจัยต้องเป็น ตัวแปรเชิงปริมาณ ได้แก่ ตัวแปรแบบอันตรภาค ( Interval Scale) ตัวแปร
แบบอัตราส่วน ในงานวิจัยนี้ใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย เพื่อศึกษาโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัว
แปรที่อยู่ในปัจจัยเดียวกัน โดยใช้วิเคราะห์ปัจจัยดังต่อไปนี้  
 1. ลักษณะท่ีมองเห็นได้ทางกายภาพในค่ายทหาร หรือความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 2. ความน่าเช่ือถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
 3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) 
 4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
 5. การเข้าใจประชาชนของประชาชน (Empathy)  

สรุป 

 เน้นการพัฒนาและการส่งเสริมการท่องเท่ียวของทหารให้เป็นท่ีรู้ จักมากยิ่งขึ้น 
เพื่อเปิดให้ประชาชนท่ัวไปได้เข้ามาสัมผัสบรรยากาศการท่องเท่ียวในค่ายทหาร และในขณะเดียวกัน
เน้นการสร้างความรู้ความเข้าใจให้แก่กองทัพ ในการปรับตัวเพื่อต้อนรับประชาชนโดยการน าทฤษฎี
คุณภาพบริการมาปรับใช้ ในการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้วิถีการท่องเท่ียวด้วยวิถีใหม่  
(New Normal) ของประชาชนในการมาพักผ่อนยังค่ายทหาร และเป็นการสร้างความรู้ความเข้าใจ 
ในทิศทางเดียวกันระหว่างกองทัพไทยและประชาชนเพื่อให้เกิดการเรียนรู้และเข้าใจในการปรับตัว
อย่างถูกต้องระหว่างเจ้าหน้าท่ีทหารและประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว และให้แผนการท่องเท่ียวรูปแบบ
ใหม่และแผนส่งเสริมการท่องเท่ียวของกองทัพไทยสามารถด าเนินงานสัมฤทธิ์ผลสูงสุด   



 
บทที่ 4 

ผลการวิจัยและข้อวิจารณ์ 

ผลการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารเพื่อเพิ่มศักยภาพ
ด้านการท่องเท่ียวกองทัพบก ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยใช้วิธีทฤษฎีคุณภาพบริการ เพื่อวัดความคาดหวัง
และการรับรู้ของประชาชนในการมาท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวทหาร เพื่อเป็นแนวทางและวิธีการ
ด าเนินการในการสร้างมาตรฐานการท่องเท่ียว และเพื่อเป็นการจัดหมวกหมู่การปรับปรุงการส่งเสริม
การสร้างภาพลักษณ์ให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกันในการปฏิบัติงาน เพื่อเป็นมิติใหม่ในการพั ฒนา 
การท่องเท่ียวให้เป็นรูปแบบมากยิ่งขึ้น และเพื่อรับมือกับสถานการณ์โควิดท่ีเกิดขึ้นเพื่อให้มาตรฐาน  
ในการปฏิบัติในการท่องเท่ียว เพื่อเพิ่มความปลอดภัยในการท างาน 
 ใช้การวิจัยเชิงปริมาณเชิงส ารวจ และท าการเก็บข้อมูลจากประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว  
ในกองทัพบก โดยใช้แบบสอบถามจ านวนท้ังส้ิน 500 ตัวอย่าง จากนั้นผู้วิจัยได้ใช้โปรแกรมประยุกต์
ส าเร็จ ส าหรับการวิเคราะห์และประมาณผลข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามโดยใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Statistics) และการวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ซึ่งผลการวิจัยสามารถ
แบ่งออก ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ผลข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 
 ส่วนท่ี 2 ผลข้อมูลความคาดหวังในคุณภาพการบริการของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 

 ส่วนท่ี 3  ผลข้อมูลการรับรู้ในคุณภาพการบริการของประชาชน 
 ส่วนท่ี 4 ผลข้อมูลการเปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณภาพการบริการ 

  ส่วนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนท่ี 6 ข้อวิจารณ ์
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 ส่วนที่ 1 ผลข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 400 ตัวอย่าง สามารถแจกแจง
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในการวิจัยเรื่องคุณภาพบริการท่ีคาดหวัง
และการรับรู้ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว ดังนี้ 

ตารางที่ 4-1  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่มาท่องเที่ยวจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 205 51.25 

หญิง 195 48.75 

รวม 400 100 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-1 เมื่อจ าแนกประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวตามเพศ พบว่าประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวส่วนใหญ่ คือ เพศชายจ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25 เพศหญิงจ านวน 195 คน 
คิดเป็นร้อยละ 48.75 

ตารางที่ 4-2  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่มาท่องเที่ยวจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

15 - 25 ปี 115 28.75 

26 - 35 ปี 131 32.75 

36 - 45 ปี 105 26.25 

46 - 60 ปี 49 12.25 

รวม 400 100 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-2 เมื่อจ าแนกประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวตามอายุ พบว่าประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวส่วนใหญ่อายุระหว่าง 26-35 ปี จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมา คือ มีอายุ
ระหว่าง 15-25 ปี จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 และ อายุระหว่าง 36-45 ปี จ านวน 105 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.25 และน้อยท่ีสุดคืออายุต้ังแต่ 46-60 ปี จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 
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ตารางที่ 4-3  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่มาท่องเที่ยวจ าแนกตามระดับการศึกษา  
 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 60 15.00 

ปริญญาตรี 248 62.00 

ปริญญาโท 83 20.75 

ปริญญาเอก 9 2.24 

รวม 400 100 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

จากตารางท่ี 4-3 เมื่อจ าแนกประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวตามระดับการศึกษา พบว่าประชาชน
ท่ีมาท่องเท่ียวส่วนใหญ่มี การศึกษาปริญญาตรีจ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62 การศึกษาปริญญา
โทจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
15 การศึกษาปริญญาเอก จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดับ 

ตารางที่ 4-4  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่มาท่องเที่ยวจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักเรียน นักศึกษา 82 20.50 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 68 17.00 

เจ้าหน้าท่ีเอกชน 161 40.25 

ธุรกิจส่วนตัว 75 18.75 

อาชีพอื่น  15 3.50 

รวม 400 100 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
จากตารางท่ี 4-4 เมื่อจ าแนกประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวตามอาชีพพบว่าประชาชนท่ีมา

ท่องเท่ียวส่วนใหญ่ คือ พนักงานเอกชนจ านวน 161  คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมานักเรียน

หรือนักศึกษา จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 ธุรกิจส่วนตัวจ านวน 75  คน คิดเป็นร้อยละ 

18.75 รับราชการจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17 อาชีพอื่น มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 

ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-5  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่มาท่องเที่ยวจ าแนกตามระดับรายได้ 
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 86 21.50 

10,000 – 25,000 บาท 170 42.50 

25,000 - 40,000 บาท 93 23.25 

มากกว่า 40,000 บาท 51 12.75 

รวม 400 100 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-5 เมื่อจ าแนกประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนพบว่า
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีรายได้ 10,000–25,000  บาท จ านวน 170  คน คิดเป็นร้อยละ 
42.5 รองลงมามีรายได้ 25,001-40,000 บาท จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 รายได้ต่ ากว่า 
10,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รายได้มากกว่า 40,000 บาท จ านวน 51 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.75 ตามล าดับ 

ตารางที่ 4-6  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่มาท่องเที่ยวจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
 

 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

จากตารางท่ี 4-6 เมื่อจ าแนกประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวตามความถี่ในการใช้บริการพบว่า
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้ง จ านวน 216  คน คิดเป็นร้อยละ 54  

 

  
 

ความถ่ีการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1 - 2 ครั้ง 216 54 

3 - 5  ครั้ง 117 29.25 

6 - 10  ครั้ง 42 10.5 

10 ครั้งขึ้นไป 25 6.25 

รวม 400 100 
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 ส่วนที่ 2  ผลข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว  
 ในการวิจัยครั้งนี้ ได้มีการสอบถามประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวถึงความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของทหารจ านวน 37 ข้อ แบ่งออกได้เป็น 5 มิติ ได้แก่  1. ลักษณะของค่ายทหาร(Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าที่ทหาร (Reliability)  3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชน
(Responsiveness)  4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)  5. ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal 
(Empathy) จากการมาใช้บริการในคุณภาพบริการด้านความคาดหวัง ดังนี้ 

ตารางที่ 4-7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด้านลักษณะของค่ายทหาร 
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวัง 

Mean S.D

. 

ระดับ 

1. การเดินทางมาท่องเท่ียวยังสถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพบกมีความ

สะดวก 

4.21 0.7 สูง

มาก 2.บรรยากาศในค่ายทหารมีความสวยงามและสะอาดเรียบร้อย 4.40 0.7 สูง

มาก 3. บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในค่ายทหารมีความเป็นระเบียบ 4.43 0.6 สูง

มาก 4. อุปกรณ์เครื่องมือและส่ิงอ านวยความสะดวกมีความทันสมัย 4.37 0.7 สูง

มาก 5. เฟอร์นิเจอร์ในค่ายทหารมีเหมาะสมในการใช้งาน 4.37 0.7 สูง

มาก 6. กองทัพบกมีบริการหลากหลายสอดคล้องการใช้งาน  4.23 0.7 สูง

มาก 7. สภาพแวดล้อมภายในกองทัพมีความเหมาะสมในการพักผ่อน 4.30 0.6 สูง

มาก รวม 4.32

๓๒๘ 

0.7

๗๒ 

สูง

มาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563  

 จากตารางท่ี 4-7 พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวของประชาชนมีความคาดหวังในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดับสูงมากมี ค่าเฉล่ียรวม  4.328 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานรวม 0.72 โดยมีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ระดับความคาดหวังในปัจจัยย่อยในความเป็น
รูปธรรมของบริการอยู่ในระดับ สูงมากเช่นกัน ปัจจัยท่ีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวคาดหวังสูงสุดได้แก่ 
บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในค่ายทหารมีความเป็นระเบียบมีค่าเฉล่ีย 4.43 รองลงมา คือ 
กองทัพบกควรมีความสะอาดและสวยงามมีค่าเฉล่ีย 4.40 กองทัพบกอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ทันสมัย และเฟอร์นิเจอร์ในค่ายทหารมีเหมาะสมในการใช้งานมีค่าเฉล่ีย 4.37 สภาพแวดล้อมภายใน
กองทัพมีความเหมาะสมในการพักผ่อนมีค่าเฉล่ีย 4.30 กองทัพบกมีบริการหลากหลายสอดคล้องการ
ใช้งานมีค่า เฉล่ีย 4.23 และ การเดินทางมาท่องเท่ียวมีความสะดวกมีค่าเฉล่ีย 4.20 ตาม ล าดับ  
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ตารางที่ 4-8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
 ในคุณภาพบริการ  

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 

8. เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 4.35 0.73 สูงมาก 

9. เจ้าหน้าท่ีท าให้ประชาชนเกิดความไว้ใจและเช่ือถือได้ 4.32 0.77 สูงมาก 

10. เจ้าหน้าท่ีทหารสามารถตอบข้อสงสัยในเรื่องสถานท่ีและการให้บริการ

กับประชาชนได้อย่างเข้าใจง่าย 

4.22 
0.80 

สูงมาก 

11. สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนดและจัดกิจกรรมเหมาะสมกับ   

สถานท่ีเป็นท่ียอมรับ 

4.41 
0.72 

สูงมาก 

12.กองทัพบกมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม 4.24 0.79 สูงมาก 

13. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการภายในเวลาท่ีก าหนด 4.26 0.75 สูงมาก 

14. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการอย่างถูกต้อง 3.34 0.75 สูงมาก 

รวม 4.305 0.76 สูงมาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-8 พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวของประชาชนมีความคาดหวัง  
ในด้านความน่าเช่ือถืออยู่ในระดับสูงมากโดยมีค่าเฉล่ีย 4.305 และค่ามีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
โดยมีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ระดับความคาดหวังในปัจจัยย่อยในระดับสูงมาก ปัจจัยท่ีประชาชน
ท่ีมาท่องเท่ียวคาดหวังสูงสุดได้แก่ สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนดและจัดกิจกรรม
เหมาะสมกับสถานท่ีเป็นท่ียอมรับมีค่าเฉล่ีย 4.41 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดีมีค่าเฉล่ีย 4.35 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการอย่างถูกต้องมีค่าเฉล่ีย 4.34 
เจ้าหน้าท่ีท าให้ประชาชนเกิดความไว้ใจและเช่ือถือได้มีค่าเฉล่ีย 4.32 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการ
ภายในเวลาท่ีก าหนดมีค่าเฉล่ีย 4.26 กองทัพบกมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 
4.24 เจ้าหน้าท่ีทหารสามารถตอบข้อสงสัยในเรื่องสถานท่ีและการให้บริการกับประชาชนได้อย่าง
เข้าใจง่ายมีค่าเฉล่ีย 4.22 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด้านการตอบสนองความ

ต้องการอย่างรวดเร็วในคุณภาพบริการ 
 

ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal 

Responsiveness) 

ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ 4.323 0.79 สูงมาก 

16. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความกระตือรือร้นในการให้บริการประชาชนในวิถี

การท่องเท่ียวรูปแบบใหม่  

4.32 
0.74 

สูงมาก 

17. เจ้าหน้าท่ีทหารมีการสวมใส่หน้ากากผ้าเพื่อเตรียมความพร้อมในการ

ให้บริการประชาชนด้วยการท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ 

4.25 
0.77 

สูงมาก 

18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว 4.22 0.75 สูงมาก 

19.เจ้าหน้าท่ีทหารมีจ านวนเพียงพอกับจุดคัดกรองเพื่อให้บริการ

ประชาชน 

4.26 
0.79 

สูงมาก 

20. จุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.28   0.77 สูงมาก 

21.เจ้าหน้าท่ีทหารมีความคล่องแคล่วในการท างานเพื่อให้บริการการ

ท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีเกิดขึ้นจากวิถีชีวิตใหม่ 

4.32 
0.73 

สูงมาก 

รวม 4.280 0.76 สูงมาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-9 พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวของประชาชนมีความคาดหวังในด้าน
ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) ในระดับสูงมาก
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.29 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 โดยประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ระดับความ
คาดหวังในปัจจัยย่อยในระดับสูงมาก ปัจจัยย่อยท่ีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวคาดหวังสูงสุดได้ แก่ 
เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ ตอบสนองความต้องการ ของประชาชนอย่าง
รวดเร็ว และให้บริการในเรื่องท่ัวไปได้รวดเร็วมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.32 รองลงมา คือ จุดล้างมือหรือ 
แอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.28 เจ้าหน้าท่ีทหารมีจ านวนเพียงพอ
กับจุดคัดกรองเพื่อให้บริการประชาชนมีค่าเฉลี่ย 4.26 เจ้าหน้าที่ทหารมีการสวมใส่หน้ากากผ้า 
เพื่อเตรียมความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยการท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่มีค่าเฉล่ีย 4.25 และ
การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถท าได้อย่างรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย 4.29 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด้านการให้ความม่ันใจ  
 

การให้ความม่ันใจ 
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 

22. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถ ท าให้ประชาชนเกิดความมั่นใจ 4.34 0.75 สูงมาก 

23. เจ้าหน้าท่ีให้บริการสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.40 0.75 สูงมาก 

24. เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัยไมตรีที่เป็นมิตรกับประชาชน 4.38 0.77 สูงมาก 

25. เจ้าหน้าท่ีทหารปฏิบัติงานด้วยความเคร่งครัดและมีระเบียบวินัย 4.32 0.75 สูงมาก 

26. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความรู้ในการตอบค าถามได้อย่างชัดเจน 4.22 0.75 สูงมาก 

27. บรรยากาศการท างานโดยรวมเอื้อต่อการปฏิบัติหน้าท่ี 4.22 0.78 สูงมาก 

28. กองทัพบกสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม 4.13 0.78 สูง 

29. การได้มาอบรมในค่ายทหารท าให้ท่านเกิดความมั่นใจ 4.25 0.76 สูงมาก 

30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในกองทัพบกค่ายทหารอย่างท่ัวถึง 4.36 0.71 สูงมาก 

รวม 4.289 0.75 สูงมาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-10 พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวของประชาชนมีความคาดหวังในด้าน
การให้ความมั่น ใจในระดับสูงมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.289 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75  
โดยประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ระดับความคาดหวังในปัจจัยย่อยในระดับสูงมาก ปัจจัยย่อยท่ี
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวคาดหวังสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใส  
มีค่าเฉล่ีย 4.40 เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยไมตรีอันดีมีค่าเฉลี่ย 4.38 การรักษาความปลอดภัยภาย 
ในกองทัพบกค่ายทหารอย่างท่ัวถึงมีค่าเฉล่ีย 4.36 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถท าให้ประชาชนเกิด
ความมั่นใจมีค่าเฉล่ีย 4.34 การได้มาอบรมในค่ายทหารท าให้ท่านเกิดความมั่นใจมีค่าเฉล่ีย 4.25 
เจ้าหน้าท่ีทหารมีความรู้ในการตอบค าถามได้อย่างชัดเจนบรรยากาศการท างานโดยรวมเอื้อต่อการ
ปฏิบัติหน้าท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.22 และกองทัพบกให้การสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมการบริการมีค่าเฉล่ีย 
4.13 ตามล าดับ 

 

 

 

 



55 

 
ตารางที่ 4-11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด้านการเข้าใจประชาชน      

ท่องเที่ยวทหารวิถีใหม่ New Normal ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 

31. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ให้บริการตามความต้องการของประชาชน 4.20 0.73 สูงมาก 

32. การเข้าอบรมท าให้ได้เรียนรู้ประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่ 4.22 0.74 สูงมาก 

33. เจ้าหน้าท่ีใส่ใจรายละเอียดท่ีท าให้ประชาชนประทับใจ  4.22 0.77 สูงมาก 

34. ท่านรู้สึกตื่นเต้นท่ีได้เข้ามาเท่ียวในค่ายทหาร 4.26 0.75 สูงมาก 

35. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความเข้าใจในการบริการผู้สูงอายุและเด็ก 4.23 0.76 สูงมาก 

36. เจ้าหน้าท่ีของกองทัพบกทุกฝุายมีความต้ังใจเต็มท่ี 4.21 0.74 สูงมาก 

37. เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.31 0.78 สูงมาก 

รวม 4.25 0.75 สูงมาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-11 พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวของประชาชนมีความคาดหวังในด้าน
ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal ในระดับสูงมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.248 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.75 ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ระดับความคาดหวังในปัจจัยย่อยในระดับสูงมาก 
ปัจจัยย่อยท่ีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวคาดหวังสูงสุดได้แก่ เจ้าหน้าท่ีของกองทัพบกทุกฝุายมีความต้ังใจ
การให้อย่างเต็มท่ี และการไม่เลือกปฏิบัติมีค่าเฉล่ีย 4.40 รองลงมา คือ ท่านรู้สึกตื่นเต้นที่ได้เข้ามา
เท่ียวในค่ายทหารมีค่าเฉล่ีย 4.26 เจ้าหน้าท่ีทหารมีความเข้าใจในการบริการผู้สูงอายุและเด็กไม่
เปล่ียนแปลงมีค่าเฉล่ีย 4.23 เจ้าหน้าท่ีเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของประชาชน และใส่ใจ
รายละเอียดท่ีท าให้ประชาชนประทับใจมีค่าเฉล่ีย 4.22 และพนักงานเอาใจใส่ให้บริการตามความ
ต้องการของประชาชนมีค่าเฉล่ีย 4.20 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังรวมในคุณภาพบริการ  

มิติทางคุณภาพบริการ ความคาดหวัง 
Meann S.D. ระ 

1. ลักษณะของค่ายทหาร 4.32

๓๒๘ 

0.7

๗๒ 

สูง

มา

ก 

2. ความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ีทหาร 4.30 0.6 สูง

มา

ก 

3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal) 

Responsiveness)  

4.28 0.7 สูง

มา

ก 

4. การให้ความมั่นใจ 4.28 0.7 สูง

มา

ก 

5.ความเข้าใจในวิถีการท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ (New Normal)  4.24 0.7 สูง

มา

ก 

รวม 

 

 

4.290 0.7 สูง

มา

ก 

 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-12 ผลการศึกษาความคาดหวังของประชาชนในคุณภาพบริการรวมอยู่ 
ในระดับสูงมากมีค่าเฉล่ียรวม 4.29 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 ด้านท่ีประชาชนคาดหวัง
สูงสุด คือ 1.ด้านลักษณะของค่ายทหารมีระดับความคาดหวังสูงมาก มี ค่าเฉล่ีย 4.328 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72  2. ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจได้มีระดับความคาดหวังสูงมาก 
มีค่าเฉล่ีย 4.305 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67  3. ด้านการให้ความมั่นใจมีระดับความคาดหวังสูงมาก 
มีค่าเฉล่ีย 4.289 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน0.75   4. การต้องการรวดเร็วมีความคาดหวังสูงมาก 
มี ค่าเฉล่ีย 4.280 และมี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ด้านประชาชนคาดหวังน้อยที่สุด   
คือ 5. การเข้าใจความแตกต่างของผู้มาใช้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.248 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 

 ส่วนที่ 3 ผลข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ในคุณภาพการบริการของประชาชน 
 ในการวิจัยได้มีการเก็บข้อมูลจากประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ

ของประชาชน แบ่งออกได้เป็น 5 มิติ ได้แก่ 1. ลักษณะของค่ายทหาร (Tangibles)  2. ความน่าเช่ือถือ
ของเจ้าหน้าท่ีทหาร (Reliability)  3. การตอบ สนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness)    
4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)  5. ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal (Empathy) จากการ
มาใช้บริการผลการรับรู้จากการใช้บริการท่ีได้เป็นดังนี้ 

 

 

 

 

ระดับ 
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ตารางที่ 4-13 ค่าเฉลี่ยการรับรู้และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ลักษณะทางกายภาพของค่ายทหาร 

การรับรู้ 

Mea

n S.D. 

ระดับ 

1. การเดินทางมาท่องเท่ียวยังสถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพบกมี

ความสะดวก 

4.10 0.81 สูง 

2.บรรยากาศในค่ายทหารมีความสวยงามและสะอาดเรียบร้อย 4.32 0.69 สูงมาก 

3. บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในค่ายทหารมีความเป็นระเบียบ 4.29 0.73 สูงมาก 

4. อุปกรณ์เครื่องมือและส่ิงอ านวยความสะดวกมีความทันสมัย 4.26 0.77 สูงมาก 

5. เฟอร์นิเจอร์ในค่ายทหารมีเหมาะสมในการใช้งาน 4.21 0.77 สูงมาก 

6. กองทัพบกมีบริการที่หลากหลายและสอดคล้องในการใช้งาน  4.18 0.74 สูง 

7. สภาพแวดล้อมมีความสวยงามเหมาะในการพักผ่อน 4.13 0.82 สูง 

รวม 4.21 0.75 สูงมาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-13 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมท่ี 
มาท่องเท่ียว พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวมีการรับรู้ในระดับสูงมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.211 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 ปัจจัยย่อยท่ีประชาชนรับรู้สูงสุดคือ 1.บรรยากาศในค่ายทหารมีความ
สวยงามและสะอาดเรียบร้อยมี ค่าเฉล่ีย 4.32 รองลง มาได้แก่ บรรยากาศและสภาพแวดล้อม 
ในค่ายทหารมีความเป็นระเบียบมีค่าเฉล่ีย 4.29 อุปกรณ์เครื่องมือและส่ิงอ านวยความสะดวกมีความ
ทันสมัยมีค่าเฉล่ีย 4.26 เฟอร์นิเจอร์ในค่ายทหารมีเหมาะสมในการใช้งานมีค่าเฉล่ีย 4.21 โดยปัจจัย
ดังกล่าวประชาชนมีการรับรู้ในระดับสูงตามล าดับ แต่ในด้านลักษณะของค่ายทหารปัจจัยย่อยท่ี
ประชาชนรับรู้สูงได้แก่ กองทัพบกมีบริการท่ีหลากหลายและสอดคล้องในการใช้งานมีค่าเฉล่ีย 4.18 
สภาพแวดล้อมมีความสวยงามเหมาะในการพักผ่อนมีค่าเฉล่ีย 4.13 และน้อยท่ีสุดคือ การเดินทางมา
ท่องเท่ียวยังสถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพบกมีความสะดวกมีค่าเฉล่ีย 4.10 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-14  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้ในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
การรับรู้ 

Mea

n S.D. 

ระดับ 

8. เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 4.17 4.75 สูง 

9. เจ้าหน้าท่ีท าให้ประชาชนเกิดความไว้ใจและเช่ือถือได้ 4.20 0.74 สูง 

10. เจ้าหน้าท่ีทหารสามารถตอบข้อสงสัยในเรื่องสถานท่ีและการ

ให้บริการกับประชาชนได้อย่างเข้าใจง่าย 

4.09 0.76 สูง 

11.สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนดและจัดกิจกรรม

เหมาะสมกับสถานท่ีเป็นท่ียอมรับ 

4.38 0.74 สูงมาก 

12. กองทัพบกมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม 4.14 0.80 สูง 

13. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการภายในเวลาท่ีก าหนด 4.15 0.77 สูง 

14. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการอย่างถูกต้อง 4.25 0.75 สูงมาก 

รวม 4.19 0.76 สูง 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-14 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับสูง มีค่าเฉล่ียรวม 4.198 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ปัจจัยย่อย
ท่ีประชาชนรับรู้สูงสุดคือ 1. สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนดและจัดกิจกรรมเหมาะสม  
กับสถานท่ีเป็นท่ียอมรับมีค่าเฉล่ีย 4.38 พนักงานสามารถให้บริการอย่างถูกต้องมีค่าเฉลี่ย 4.25  
โดยท้ัง 2 ปัจจัยย่อยมีการรับรู้ในระดับสูงมาก และปัจจัยย่อยท่ีมีการรับรู้สูงได้แก่  เจ้าหน้าท่ีท าให้
ประชาชนเกิดความไว้ใจและเช่ือถือได้มีค่าเฉล่ีย 4.20 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดีมีค่าเฉล่ีย 4.17 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ บริการภายในเวลาท่ีก าหนดมีค่าเฉล่ีย 4.15 กองทัพบก
มีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสมมีค่า เฉล่ีย 4.14 และน้อยท่ีสุดด้านการรับรู้เจ้าหน้าท่ีทหาร
สามารถตอบข้อสงสัยในเรื่องสถานท่ีและการให้บริการกับประชาชนได้อย่างเข้าใจง่ายมีค่าเฉล่ีย 4.09 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-15  ค่าเฉลี่ยการรับรู้และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด้านความพร้อมวิถีใหม่ 

ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal 

Responsiveness) 

การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ 4.23 0.75 สูงมาก 

16. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความกระตือรือร้นในการให้บริการประชาชนในวิถี

การท่องเท่ียวรูปแบบใหม่  

4.19 0.72 สูง 

17. เจ้าหน้าท่ีทหารมีการสวมใส่หน้ากากผ้าเพื่อเตรียมความพร้อมใน

การให้บริการประชาชนด้วยการท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ 

4.13 0.76 สูง 

18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว 4.12 0.80 สูง 

19.เจ้าหน้าท่ีทหารมีจ านวนเพียงพอกับจุดคัดกรองเพื่อให้บริการ

ประชาชน 

4.06 0.77 สูง 

20. จุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.12 0.80 สูง 

21. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความคล่องแคล่วในการท างานเพื่อให้บริการการ

ท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีเกิดขึ้นจากวิถีชีวิตใหม่ 

4.16 0.74 สูง 

รวม 4.143 0.76 สูง 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-15 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการด้านความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชนด้วยวิถีใหม่  (New Normal Responsiveness) พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวมีการรับรู้
ในระดับสูงมีค่าเฉล่ียรวม 4.143 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ปัจจัยย่อยท่ีประชาชนรับรู้
สูงสุดคือเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือมีค่าเฉล่ีย 4.23  เจ้าหน้าท่ีทหารมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการประชาชนในวิถีการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่มีค่าเฉลี่ย 4.19 เจ้าหน้าที่มี
ความสามารถให้บริการได้รวดเร็วมีค่าเฉล่ีย 4.16 เจ้าหน้าท่ีทหารมีการสวมใส่หน้ากากผ้าเพื่อเตรียม
ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยการท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่มีค่าเฉล่ีย 4.13 การเช็คอินและ
เช็คเอาท์สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว และจุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.12 และน้อยท่ีสุดเจ้าหน้าท่ีทหารมีจ านวนเพียงพอกับจุดคัดกรองเพื่อให้บริการ
ประชาชน มีค่าเฉล่ีย 4.06 โดยการรับรู้ปัจจัยย่อยดังกล่าวอยู่ในระดับสูงตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-16  ค่าเฉลี่ยการรับรู้และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด้านการให้ความม่ันใจ  

การให้ความม่ันใจ 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 

22. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถ ท าให้ประชาชนเกิดความมั่นใจ 4.15 0.79 สูง 

23. เจ้าหน้าท่ีให้บริการสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.33 0.75 สูงมาก 

24. เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัยไมตรีที่เป็นมิตรกับประชาชน 4.30 0.72 สูงมาก 

25. เจ้าหน้าท่ีทหารปฏิบัติงานด้วยความเคร่งครัดและมีระเบียบวินัย 4.17 0.73 สูง 

26. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความรู้ในการตอบค าถามได้อย่างชัดเจน 4.10 0.79 สูง 

27. บรรยากาศการท างานโดยรวมเอื้อต่อการปฏิบัติหน้าท่ี 4.19 0.77 สูง 

28. กองทัพบกสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม 4.12 0.82 สูง 

29. การได้มาอบรมในค่ายทหารท าให้ท่านเกิดความมั่นใจ 4.19 0.80 สูง 

30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในกองทัพบกค่ายทหารทั่วถึง 4.30 0.76 สูงมาก 

รวม 4.204 0.77 สูงมาก 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-16 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจ พบว่า
กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับสูงมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.204 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 
ปัจจัยย่อยท่ีประชาชนรับรู้สูงสุดคือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถ ท าให้ประชาชนเกิดความมั่นใจ 
มีค่าเฉล่ีย 4.33 เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัยไมตรีที่เป็นมิตรกับประชาชนและมีการรักษาความปลอดภัย
ภายในกองทัพบกค่ายทหารท่ัวถึงมีค่าเฉล่ีย 4.30 โดยปัจจัยย่อยดังกล่าวมีการรับรู้ในระดับสูงมาก 
นอกจากนี้ประชาชนมีการรับรู้ในระดับสูงได้แก่ บรรยากาศการท างานโดยรวมเอื้อต่อการปฏิบัติหน้าท่ี
และราคาอาหารในค่ายทหารมีความเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 4.19 เจ้าหน้าท่ีทหารปฏิบัติงานด้วยความ
เคร่งครัดและมีระเบียบวินัยค่าเฉล่ีย 4.17 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถ ท าให้ประชาชนเกิดความมั่นใจ
มีค่าเฉล่ีย 4.15 กองทัพบกสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรมมีค่าเฉล่ีย 4.12 และน้อยท่ีสุดเจ้าหน้าท่ีทหาร
มีความรู้ในการตอบค าถามได้อย่างชัดเจนมีค่าเฉล่ีย 4.10 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-17  ค่าเฉลี่ยการรับรู้และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเข้าใจประชาชนประชาชน 

ท่องเที่ยวทหารวิถีใหม่ New Normal 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 

31. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ให้บริการตามความต้องการประชาชน 4.13 0.78 สูง 

32. การเข้าอบรมท าให้ได้เรียนรู้ประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่ 4.08 0.77 สูง 

33. เจ้าหน้าท่ีใส่ใจรายละเอียดท่ีท าให้ประชาชนประทับใจ  4.07 0.85 สูง 

34. ท่านรู้สึกตื่นเต้นท่ีได้เข้ามาเท่ียวในค่ายทหาร 4.11 0.81 สูง 

35. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความเข้าใจในการบริการผู้สูงอายุและเด็ก 4.15 0.80 สูง 

36. เจ้าหน้าท่ีทหารทุกฝุายมีความต้ังใจในการท างานเต็มท่ีในการ

ท างานเต็มท่ี 

4.17 0.80 สูง 

37. เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.11 0.87 สูง 

รวม 4.116 0.81 สูง 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-17 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการด้านการเข้าใจประชาชนของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว พบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวมีการรับรู้ในระดับสูงมีค่าเฉล่ียรวม 4.116 
และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 ปัจจัยย่อยท่ีประชาชนรับรู้สูงสุด คือ 1. เจ้าหน้าท่ีทหารทุกฝุาย 
มีความต้ังใจในการท างานเต็มท่ีในการท างานเต็ม ท่ีมี ค่าเฉล่ีย 4.17 เจ้าหน้าท่ีทหารมีความเข้าใจ 
ในการบริการผู้สูงอายุและเด็กไม่เปล่ียนแปลงมีค่าเฉล่ีย 4.15 เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ให้บริการตามความ
ต้องการประชาชนมีค่าเฉล่ีย 4.13 ท่านรู้สึกต่ืนเต้นท่ีได้เข้ามาเท่ียวในค่ายทหาร และเจ้าหน้าท่ีทหาร
ให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติมีค่าเฉล่ีย 4.11 การเข้าอบรมท าให้ได้เรียนรู้ประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่
มีค่าเฉล่ีย 4.08 และน้อยท่ีสุดเจ้าหน้าท่ีใส่ใจรายละเอียดท่ีท าให้ประชาชนประทับใจ มีค่าเฉล่ีย 4.07 
ปัจจัยดังกล่าวประชาชนมีการรับรู้ในระดับสูง ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้รวมในคุณภาพบริการของประชาชน 

มิติทางคุณภาพบริการ 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ

บ 1. ลักษณะของค่ายทหาร 4.21

๒๑๑ 

0.7

๗๖ 

สูง

มาก 2. ความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ีทหาร 4.19 0.7 สูง 

3. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal 

Responsiveness)  

4.14 0.7 สูง 

4. การให้ความมั่นใจ  4.20 0.7 สูง

มาก 5. ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal  4.11 0.8 สูง 

รวม 4.174 0.7 สูง 

   
ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

  จากตารางท่ี 4-18 ผลการศึกษาการรับรู้ของประชาชนรวมมีการรับรู้ระดับสูงมีค่าเฉล่ีย 
4.18 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 ด้านประชาชนรับรู้สูงสุดคือ 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการประชาชนมีการรับรู้ในระดับสูงมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.211 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
 2. ด้านการให้ความมั่นใจประชาชนมีการรับรู้ระดับสูง  มีค่าเฉล่ีย 4.204 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.77  3. ความน่าเช่ือถือของประชาชนมีระดับการรับรู้สูงโดยมีค่าเฉล่ีย 4.198 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76  4. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal 
Responsiveness)  มีระดับการรับรู้สูงมีค่าเฉล่ีย 4.143 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ด้านน้อย
ท่ีสุดคือ  5. ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal  มีระดับการรับรู้สูงโดยมีค่าเฉล่ีย 4.116 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 ตามล าดับ 

 

 

 

 

 

 



63 

 
ส่วนที่ 4  ผลข้อมูลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

ของประชาชน 
สมมติฐานที่ 1  เพศของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการแตกต่างกัน 

ตารางที่  4-19 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ
บริการจ าแนกตามเพศของประชาชน 

เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. T p 

ชาย 205 4.343 0.512 1.929 0.054 

หญิง 195 4.235    

รวม 400     
   

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-19 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในกองทัพบกพบว่าค่า p-value มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น เพศของประชาชนท่ี
แตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 
สมมติฐานที่ 2  ช่วงอายุของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-20  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ
บริการจ าแนกตามช่วงอายุของประชาชน 

อาย ุ Df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 4 1.075 0.269 0.859 0.489 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 395 123.588 0.313   

รวม 399 124.663    
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-20 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ 
ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว พบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นช่วงอายุของ
ประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 3  ระดับการศึกษาของประชาชนที่แตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ

แตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-21 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ
บริการจ าแนกตามระดับการศึกษาของประชาชน 

การศึกษา Df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 2.005 0.668 2.158 0.092 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 396 122.658 ๐.310   

รวม 399 124.663    
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-21 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวกองทัพบกพบว่า ค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นระดับ
การศึกษา ของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  4  อาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-22  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ
บริการ จ าแนกตามอาชีพของประชาชน 

*ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05                     
ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-22 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้  
ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบก ค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 อาชีพของ
ประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกันดังตาราง LSD 
 

 

อาชีพ df SS MS F p 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 4 3.790 0.947 3.096 0.016* 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 395 120.873 0.306   
รวม 399 124.663    
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ตารางที่ 4-23  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคาดหวัง   
    ในคุณภาพบริการเป็นรายคู่ 

อาชีพ MEAN 
รับ

ราชการ 

เจ้าหน้าที่

เอกชน 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 

อาชีพ 

อื่น 

นักเรียน นักศึกษา 4.127  

-0.265* 

-0.227* -. 

0.129 

0.058 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.392  -0.037 0.135 0.207 

เจ้าหน้าท่ีเอกชน 4.356   0.098 0.169 

ธุรกิจส่วนตัว 4.257    0.071 

อาชีพอื่น  4.186     

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-23 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีอาชีพ 
ท่ีแตกต่างกัน พบว่านักเรียนหรือนักศึกษา และรับราชการ มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยนักเรียนหรือนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
สูงกว่าการรับราชการ นอกจากนี้พบว่านักเรียนหรือนักศึกษา และเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนักเรียนหรือนักศึกษามีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการน้อยกว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน 
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ตารางที่ 4-24 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกัน 

คุณภาพบริการ อาชีพ Mean 
รับราช 

การ 

เจ้าหน้า

ที่เอกชน 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 

อาชีพ

อื่น 

1. ความเป็นรูปธรรม นักศึกษา 4.122 -0.3@* -0.27* -0.18 -0.296 

 รับราชการ 4.427  0.031 0.124 0.008 

 พนง.เอกชน 4.396   0.093 -0.023 

 ธุรกิจส่วนตัว 4.302    -0.116 

 อาชีพอื่น  4.328     

2.ความน่าเช่ือถือ  นักศึกษา 4.125 0.105 -0.135 -0.2@ 0.212 

 รับราชการ 4.443  -0.24* -0.31* 0.106 

 พนง.เอกชน 4.348   -0.07 0.34* 

 ธุรกิจส่วนตัว 4.311    -0.42* 

 อาชีพอื่น  4.153     

3. ตอบสนองรวดเร็ว  นักศึกษา 4.148 -0.22* -0.192 -0.1@ 0.035 

 รับราชการ 4.361  0.022 0.106 0.249 

 พนง.เอกชน 4.340   0.084 0.228 

 ธุรกิจส่วนตัว 4.255    -0.143 

 อาชีพอื่น  4.112     

4. การให้ความมั่นใจ  นักศึกษา 4.119 0.27* -0.24* -0.13 -0.063 

 รับราชการ 4.387  -0.025 -0.13 -0.204 

 พนง.เอกชน 4.362   0.111 0.179 

 ธุรกิจส่วนตัว 4.250    -0.067 

 อาชีพอื่น  4.389     

5.เข้าใจประชาชน นักศึกษา 4.122 -0.22* -0.21* -0.04 0.060 

 รับราชการ    4.342  0.015 0.178 0.281 

 พนง.เอกชน    4.327   0.164 -0.266 

 ธุรกิจส่วนตัว    4.064    0.103 

 อาชีพอื่น     4.2479     

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
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 จากตารางท่ี 4-24 เมื่อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า  1. ประชาชนนักเรียนหรือนักศึกษาและ 
รับราชการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
โดยนักเรียนหรือนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการสูงกว่าการรับราชการ นอกจากนี้พบว่า 
2. นักเรียนหรือนักศึกษา และเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนักเรียน นักศึกษา มีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อยกว่า
เจ้าหน้าท่ีเอกชน 
 เมื่อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคู่ พบว่า 1. ประชาชนรับราชการและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
แตกต่าง กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
น้อยกว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน นอกจากนี้พบว่า 2. รับราชการและธุรกิจส่วนตัวมีความคาดหวังต่อคุณภาพ 
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพ 
บริการน้อยกว่าธุรกิจ  3. ประชาชนเจ้าหน้าท่ีเอกชน และอาชีพอื่นมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยเจ้าหน้าท่ีเอกชน มีความคาดหวังในคุณภาพ 
บริการน้อยกว่าอาชีพอื่น  4. ประชาชนธุรกิจส่วนตัวและอาชีพอื่น มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 โดยอาชีพธุรกิจส่วนตัวมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการน้อยกว่าอาชีพอื่น   

 เมื่อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านความพร้อมวิถีใหม่รวดเร็ว จ าแนก
ตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1.ประชาชนนักศึกษาและรับราชการ มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อย
กว่ารับราชการ 
 เมื่อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านความมั่นใจ จ าแนกตามอาชีพเป็น
รายคู่ พบว่า 1. ประชาชนนักศึกษาและรับราชการ มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการมากกว่ารับ
ราชการ เอกชน นอกจากนี้พบว่า  2. นักศึกษาและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อยกว่า
เจ้าหน้าท่ีเอกชน  

 เมื่ อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวั ง ใน ด้าน ท่องเ ท่ียวทหารวิถี ใหม่ 
New Normal จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1. ประชาชนนักศึกษาและรับราชการ มีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นักศึกษามีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการน้อยกว่ารับราชการ นอกจากนี้พบว่า  2. นักศึกษาและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความ 
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คาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นักศึกษามีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการน้อยกว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน 
สมมติฐานที่ 5 รายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ี

แตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-25  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ
บริการจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของประชาชน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน Df SS MS F P 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 1.976 0.659 2.12 0.096 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 369 122.687 0.310   

รวม 399 124.663    
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

จากตารางท่ี 4-25 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในกองทัพบกพบว่า ค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น ระดับรายได้
เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญ 
สมมติฐานที่ 6  ความถ่ีของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-26  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังใน
คุณภาพบริการจ าแนกตามความถ่ีของประชาชน 

ความถ่ีของประชาชน Df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 0.139 0.046 0.148 0.931 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 396 124.524 0.314   

รวม 399 124.663    
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

จากตารางท่ี 4-26 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้  ดังนั้น 
ความถ่ีของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 7  เพศของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-27 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ
จ าแนกตามเพศของประชาชน 

เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. T p 

ชาย 205 4.227 0.5349 1.917 0.056 

หญิง 195 4.119 0.597   

รวม 400     
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-27 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในกองทัพบกพบว่า ค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นเพศของ
ประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่าง 
สมมติฐานที่ 8  ช่วงอายุของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-28  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ
จ าแนกตามช่วงอายุของประชาชน 

 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-28 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว พบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นช่วงอายุของ
ประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

 

 
 
 

อาย ุ df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 3.555 1.185 3.750 0.011* 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 396 125.115 0.316   

รวม 399 128.670    
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ตารางที่ 4-29  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ

จ าแนกตามช่วงอายุของประชาชน 
อาย ุ Mean 26-35 ปี 36-4 ป ี 46–60 ป ี

15 - 25 ปี 4.1331 0.044 -.192* -0.065 

26 - 35 ปี 4.086  -0.236* -0.110 

36 - 45 ปี 4.322   0.126 

46 – 60 ปี 4.199    

*มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
 

 จากตารางท่ี 4-29 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีช่วงอายุ ท่ี
แตกต่างกันพบว่าช่วงอายุ 15-25 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปีมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยช่วงอายุ 15-25 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพบริการสูงกว่าช่วง
อายุ 36-45 ปี นอกจากนี้พบว่า  2. ช่วงอายุช่วงอายุ 26-35 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปี มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยช่วงอายุ 26-35 ปี มีการรับรู้ใน
คุณภาพบริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี   
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ตารางที่ 4-30 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชาชนที่มีอายุแตกต่างกัน 

คุณภาพบริการ 
อาย ุ Mean 

26 - 35 

ปี 

36 - 45 

ป ี

46 – 60 

 ปี 

1.ความเป็นรูปธรรม 15 - 25 ปี 4.193 0.094 -.162* -0.058 

 26 - 35 ปี 4.098  -0.260* -0.152 

 36 - 45 ปี 4.355   0.104 

 46 - 60 ปี 4.211    

2.ความน่าเช่ือถือ  15 - 25 ปี 4.152 0.010 -.145 -0.096 

 26 - 35 ปี 4.141  -0.155 -0.107 

 36 - 45 ปี 4.297   0.049 

 46 - 60 ปี 4.198    

3. ตอบสนองรวดเร็ว  15 - 25 ปี 4.101 0.051 -.215* -0.024 

 26 - 35 ปี 4.049  -0.266* -0.076 

 36 - 45 ปี 4.316   0.1909 

 46 - 60 ปี 4.125    

4. การให้ความมั่นใจ  15 - 25 ปี 4.138 0.014 -0.227* -0.089 

 26 - 35 ปี 4.124  -0.241* -0.138 

 36 - 45 ปี 4.365   0.138 

 46 - 60 ปี 4.226 

8 

   

5.เข้าใจประชาชน 15 - 25 ปี 4.071 0.051 -.208* -0.057 

 26 - 35 ปี 4.020  -0.259* -0.109 

 36 - 45 ปี 4.279   0.151 

 46 - 60 ปี 4.116    

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
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 จากตารางท่ี 4-30 เมื่อทดสอบความแตกต่างในการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรม 
จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1. ช่วงอายุ 15-25 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยช่วงอายุ 15-25 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพ
บริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี นอกจากนี้ พบว่า  2. ช่วงอายุ 26-35 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปี  
มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยช่วงอายุ 26-35 ปี
มีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี  
 เมื่อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ในด้านความพร้อมวิถีใหม่รวดเร็ว จ าแนกตาม
อาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1.ช่วงอายุ 15-25 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยช่วงอายุ 15-25 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพบริการ
น้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี นอกจากนี้พบว่า  2. ช่วงอายุ 26-35 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปี มีการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยช่วงอายุ 26-35 ปี มีการรับรู้
ในคุณภาพบริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี  

 เมื่อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านความมั่นใจ จ าแนกตามอาชีพเป็น
รายคู่ พบว่า 1. ช่วงอายุ 15-25 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยช่วงอายุ 15-25 ปีมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่า 
ช่วงอายุ 36-45 ปี นอกจากนี้พบว่า  2. ช่วงอายุ 26-35 ปี และช่วงอายุ 36-45 ปีมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยช่วงอายุ 26-35 ปี มีการรับรู้ใน
คุณภาพบริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี  

 เมื่อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ในด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal
จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1. ช่วงอายุ 15-25 ปีและช่วงอายุ 36-45 ปี มีการรับรู้ในคุณภาพ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยช่วงอายุ 15-25 ปีมีการรับรู้ในคุณภาพ
บริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปีนอกจากนี้พบว่า  2. ช่วงอายุ 26-35 ปีและช่วงอายุ 36-45 ปีมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยช่วงอายุ 26-35 ปีมีการ
รับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าช่วงอายุ 36-45 ปี  
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สมมติฐานที่ 9  ระดับการศึกษาของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-31 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ 
 ระดับการศึกษา Df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 2.572 0.857 2.693 0.046* 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 396 126.098 0.318   

รวม 399 128.670    

*มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-31 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว พบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นระดับการศึกษา
ของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
ตารางที่ 4-32 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้รายคู่ในคุณภาพ

บริการจ าแนกตามระดับการศึกษาของประชาชน 

 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
  
 จากตารางท่ี 4-32 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกัน พบว่า 1. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาโทมีการ
รับรู้ต่อคุณ ภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญา
ตรีมีการรับรู้ในคุณภาพบริการสูงกว่าระดับการศึกษาปริญญาโท นอกจากนี้พบว่า  2.ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาเอก มีการรับรู ้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าระดับ
การศึกษาปริญญาเอก 
 

การศึกษา Mean ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.182 0.057 -0.098 -3.311 

ปริญญาตรี 4.125  -0.155* -0.388* 

ปริญญาโท 4.280   0.233 

ปริญญาเอก 4.513    
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ตารางที่ 4-33  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชาชนที่มีการศึกษาแตกต่างกัน 

คุณภาพบริการ ระดับการศึกษา Mean ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

1. ความเป็นรูปธรรม ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.210 0.049 -0.116 -0.378 

 ปริญญาตรี 4.160  -0.165* -0.427* 

 ปริญญาโท 4.325   -0.262 

 ปริญญาเอก 4.587    

2.ความน่าเช่ือถือ  ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.169 0.016 -.159 -0.259 

 ปริญญาตรี 4.153  -0.176* -0.107 

 ปริญญาโท 4.329   -0.276 

 ปริญญาเอก 4.429    

3. ตอบสนองรวดเร็ว  ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.162 0.67 -.074* -0.346 

 ปริญญาตรี 4.095  -0.141 -0.413* 

 ปริญญาโท 4.236   -0.272 

 ปริญญาเอก 4.508    

4. การให้ความมั่นใจ  ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.206 0.046 -0.097 -0.312 

 ปริญญาตรี 4.159  -0.143 -0.359 

 ปริญญาโท 4.302   -0.215 

 ปริญญาเอก 4.204    

5.เข้าใจประชาชน ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.164 0.106 -0.44 -0.360 

 ปริญญาตรี 4.058  -0.150 -0.465* 

 ปริญญาโท 4.208   -0.316 

 ปริญญาเอก 4.116    

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
  
 จากตารางท่ี 4-33 เมื่อทดสอบความแตกต่างในการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรม
จ าแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า 1. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษา
ปริญญาโทมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยระดับ
การศึกษาปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพบริการสูงกว่าระดับการศึกษาปริญญาโท นอกจากนี้พบว่า 
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2. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาเอก มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพบริการ
น้อยกว่าระดับการศึกษาปริญญาเอก 
 เมื่อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ในด้านความน่าเชื่อถือ  จ าแนกตามระดับ
การศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า 1. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาโทมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรี 
มีการรับรู้ในคุณภาพบริการสูงกว่าระดับการศึกษาปริญญาโท  

 เมื่อทดสอบความแตกต่างในการรับรู้ในด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วย
วิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) จ าแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า 1. ระดับ
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาโทมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพ
บริการสูงกว่าระดับการศึกษาปริญญาโท นอกจากนี้พบว่า 2.ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับ
การศึกษาปริญญาเอก มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมกีารรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าระดับการศึกษาปริญญาเอก 
 เมื่อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ในด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal
จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่าระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาเอกมีการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมี
การรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าระดับการศึกษาปริญญาเอก 
สมมติฐานที่ 10 อาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน  

ตารางที่ 4-34  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ
จ าแนกตามอาชีพของประชาชน  

อาชีพ df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 4 5.529 1.382 4.434 0.002* 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 395 123.141 0.312   

รวม 399 128.670    
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-34  ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบกพบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น
อาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน  
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ตารางที่ 4-35   ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้รายคู่ในคุณภาพ

บริการจ าแนกตามอาชีพของประชาชน 

อาชีพ Mean 
รับ

ราชการ 

เจ้าหน้าที่

เอกชน 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
อาชีพอืน่ 

นักเรียน นักศึกษา 4.090 0.097 -0.166* -.0.202* 0.124 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.994  -0.262* -0.299* -0.027 

เจ้าหน้าท่ีเอกชน 4.256   -0.037 0.289 

ธุรกิจส่วนตัว 4.292    0.326* 

อาชีพอื่น  3.966     

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
  
 จากตารางท่ี 4-35 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีอาชีพ 
ท่ีแตกต่างกันพบว่า 1. นักเรียน นักศึกษาและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นักเรียนนักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพบริการสูงกว่า
เจ้าหน้าท่ีเอกชนนอกจากนี้พบว่า  2. นักเรียน นักศึกษาและธุรกิจส่วนตัว มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนักเรียน นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพบริการ 
น้อยกว่าธุรกิจส่วนตัว  3. รับราชการและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับรู้ในคุณภาพบริการสูงกว่าเจ้าหน้าท่ี
เอกชนนอกจากนี้พบว่า  4. อาชีพรับราชการและธุรกิจส่วนตัว มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยอาชีพรับราชการมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าธุรกิจ
ส่วนตัว  5. ธุรกิจส่วนตัวและอาชีพอื่นมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 โดยธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าอาชีพอื่น 
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ตารางที่ 4-36  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกัน 
 

คุณภาพบริการ อาชีพ Mean 
รับ

ราชการ 

เจ้าหน้า

ที่เอกชน 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 

อาชีพ

อื่น 

1. ความเป็นรูปธรรม นักศึกษา 4.148 0.087 -0.129 -0.139 -0.004 

 รับราชการ 4.061   

-0.216* 

-0.017 0.134 

 พนง.เอกชน 4.27   -0.010 0.123 

 ธุรกิจ 4.15    -0.135 

 อาชีพอื่น  4.21     

2.ความน่าเช่ือถือ  นักศึกษา 4.13 0.105 -0.135 -0.205 0.212 

 รับราชการ  4.025  -0.24* -0.31* 0.106 

 พนง.เอกชน    4.26   -0.070 0.347* 

 ธุรกิจ  4.335    -0.41* 

 อาชีพอื่น  3.91     

3. ตอบสนองรวดเร็ว  นักศึกษา 4.073 0.104 -0.139 -0.21* -0.216 

 รับราชการ 3.969  -0.244 -0.315 -0.111 

 พนง.เอกชน 4.212   -0.071 0.427 

 ธุรกิจ 4.284    -.427* 

 อาชีพอื่น  3.857     
 

       

       

 

 

 

 

 

 

 

      

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
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ตารางที่ 4-36 
 

      

คุณภาพบริการ อาชีพ Mean 
รับ

ราชการ 

เจ้าหน้า

ที่เอกชน 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 

อาชีพ

อื่น 

4. การให้ความมั่นใจ  นักศึกษา 4.102 0.103 -0.19* -0.23* -0.086 

 รับราชการ 3.998  -0.30*  

-0.336* 

-0.017 

 พนง.เอกชน 4.298   -0.336 -0.282 

 ธุรกิจ 4.335    0.335 

 อาชีพอื่น 4.204     

5. เข้าใจประชาชน นักศึกษา 4.000 0.084 -0.23* -0.22* 0.112 

 รับราชการ 3.916  -0.31* -0.3@* -0.028 

 พนง.เอกชน 4.229   0.006 0.341 

 ธุรกิจ 4.223    0.335 

 อาชีพอื่น  3.888    -0.335 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-36 เมื่อทดสอบความแตกต่างในการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรม
จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1. ประชาชนรับราชการและเจ้าหน้าท่ีเอกชน มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับรู้ในคุณภาพบริการ
น้อยกว่าการรับราชการ 
 เมื่อทดสอบความแตกต่างในการรับรู้ความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 
1. ประชาชนรับราชการและเจ้าหน้าท่ีเอกชน มีการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน นอกจากนี้
พบว่า  2. รับราชการและธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05  โดยรับราชการมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าธุรกิจ  3. ประชาชนเจ้าหน้าท่ี
เอกชน และอาชีพอื่นมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยเจ้าหน้าท่ีเอกชน มีการรับรู้ในคุณภาพบริการมากกว่าอาชีพอื่น  4. ประชาชนธุรกิจส่วนตัวและ
อาชีพอื่น มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยอาชีพ
ธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าอาชีพอื่น   

ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกัน (ต่อ) 
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 เมื่อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ในด้านความพร้อมวิถีใหม่รวดเร็ว จ าแนกตาม

อาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1. ประชาชนธุรกิจส่วนตัวและอาชีพอื่นมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่าอาชีพอื่น 

 เมื่อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านการให้ความมั่นใจ จ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคู่ พบว่า 1. ประชาชนนักศึกษาและธุรกิจส่วนตัวมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อยกว่ากว่า
รับธุรกิจส่วนตัว นอกจากนี้พบว่า  2. นักศึกษาและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อย
กว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน  
 เมื่อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ในด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal
จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 1.รับราชการและเจ้าหน้าท่ีเอกชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการแตกต่างกันอย่าง มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการมากกว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน ประชาชนรับราชการและธุรกิจส่วนตัวมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการน้อยกว่ารับธุรกิจส่วนตัว  
สมมติฐานที่ 11  รายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ี

แตกต่างกัน  

ตารางที่ 4-37  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ
จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของประชาชน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 2.842 0.947 2.981 0.031* 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 396 125.828 0.318   

รวม 399 128.670    
*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-37 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในกองทัพบกพบว่า ค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นราย ได้เฉล่ียต่อ
เดือนของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-38  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ

จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของประชาชน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน Mean 
10,000 - 

25,000 

25,001 -

40,000 

มากกว่า  

40,000 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 4.014 -0.200* -0.211* -.0.209* 

10,000 - 25,000 บาท 4.214  -0.011 -0.010 

25,001 - 40,000 บาท 4.225   0.002 

มากกว่า 40,000 บาท 4.223    

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-38 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีระดับรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน พบว่า 1.รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท และรายได้ระหว่าง 10,000-25,000
มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได้ต่ ากว่า 
10,000 บาท มีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่ารายได้ระหว่าง 10,000-25,000 บาท นอกจากนี้
พบว่า  2.รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท และรายได้ระหว่าง 25,001-40,000 บาท มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีการรับรู้ใน
คุณภาพบริการน้อยกว่ารายได้ระหว่าง 25,001-40,000 บาท 3.รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท และ
รายได้มากกว่า 40,000 บาท มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ .05 โดยรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีการรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยกว่ารายได้มากกว่า 
40,000 บาท 

 เมื่อจ าแนกรายคู่พบว่าประชาชนท่ีมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ  
ท่ีแตกต่างกัน โดยประชาชนท่ีมีรายได้สูงมีความคาดหวังในการท่องเท่ียวมากกว่า แต่เมื่อเป็นการ
ท่องเท่ียวในค่ายทหารหากมีการเน้นย้ าในด้านความเท่าเทียมและความรู้ท่ีได้ในการน าไปใช้ จะช่วยลด
ความคาดหวังท่ีแตกต่างในเรื่องของรายได้ลง 
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สมมติฐานที่ 12  ความถ่ีของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-39  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของค่าเฉลี่ยการรับรู้ในคุณภาพบริการ
จ าแนกตามความถ่ีของประชาชน  

 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-39 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ 
ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบกพบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น
ความถ่ีของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 13  ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรม 
 ของบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-40 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของประชาชน 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.328 0.579 4.211 0.585 3.625 0.000** 

 **มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา: ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-40 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบกพบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้น
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนมีค่าน้อยกว่าความ
คาดหวังของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว ดังนั้นผู้ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการ

ความถ่ีของประชาชน Df SS MS F p 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 3 0.339 0.113 0.349 0.790 

ความแตกต่างภายในกลุ่ม 396 128.331 0.324   

รวม 399 128.670    
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รับรู้ของประชาชนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นรายข้อปัจจัยย่อย เพื่อหาว่ามีค่าเฉล่ียใดบ้างท่ี
แตกต่างกันในคุณภาพบริการ ดังตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 4-41  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนในคุณภาพ
บริการด้านความเป็นรูปธรรม จ าแนกรายข้อ 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) 
t Sig 

MEA

N 

S.D. MEA

N 

S.D. 

1. การเดินทางมากองทัพบกสะดวกหาง่าย 4.21 0.78 4.10 0.81 2.48 0.013* 

2. บรรยากาศในค่ายทหารมีความสวยงาม

และสะอาดเรียบร้อย 

4.40 0.72 4.32 0.69 2.20 0.028* 

3. สภาพแวดล้อมมีความปลอดภัย 4.43 0.69 4.29 0.73 3.60 0.000** 

4. กองทัพบกมีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 4.37 0.71 4.26 0.77 2.56 0.011* 

5. เฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมในการใช้งาน 4.37 0.73 4.21 0.77 3.67 0.000** 

6. กองทัพบกมีบริการที่หลากหลาย  4.23 0.78 4.18 0.74 1.07 0.284 

7. สภาพแวดล้อมมีความสวยงาม 4.30 0.76 4.13 0.82 3.7 0.000** 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 **มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-41 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการด้านความเป็นรูปธรรมท่ีมาท่องเท่ียว จ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในด้านความเป็นรูปธรรมดังนี้ การเดินทางมากองทัพบกสะดวกหาง่าย บรรยากาศในค่าย
ทหารมีความสวยงามและสะอาดเรียบร้อย สภาพแวดล้อมมีความปลอดภัย กองทัพบกมีอุปกรณ์ 
ท่ีทันสมัย เฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมในการใช้งาน สภาพแวดล้อมมีความสวยงามมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังขอประชาชนมีมากกว่าการรับรู้ของ
ประชาชน 
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สมมติฐานที่ 14  ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของ 
 บริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-42  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความ 
   น่าเชื่อถือของประชาชน 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) t   Sig  

MEAN S.D. MEAN S.D. 

ความน่าเช่ือถือของบริการ 4.305 0619 4.198 0.616 3.145 0.002* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-42 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้  
ของประชาชนในกองทัพบกพบว่าค่า p - value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นประชาชน
ท่ีมาท่องเท่ียวมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของบริการที่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนมีค่าน้อยกว่าความคาดหวังของประชาชน 
ดังนั้นผู้ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน ด้านความน่าเช่ือถือ
เป็นรายข้อปัจจัยย่อย เพื่อหาว่ามีค่าเฉล่ียใดบ้าง ท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังตาราง
ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-43  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความ 
    น่าเชื่อถือของประชาชน จ าแนกรายข้อ 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

8. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 4.35 0.73 4.17 0.75 4.20 0.000** 

9. เจ้าหน้าท่ีท าให้เกิดความเช่ือถือได้ 4.32 0.70 4.20 0.74 2.70 0.007* 

10. เจ้าหน้าท่ีมีทักษะในการแก้ปัญหา 4.22 0.80 4.09 0.76 2.85 0.005* 

11. สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนด

และจัดกิจกรรมเหมาะสมกับสถานท่ี 

4.41 0.72 4.38 0.74 0.80 0.422 

12. กองทัพบกก าหนดเวลาเหมาะสม 4.24 0.79 4.14 0.80 2.25 0.025* 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการในเวลาท่ีก าหนด 4.26 0.75 4.15 0.77 2.36 0.019* 

14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างถูกต้อง 4.34 0.75 4.25 0.75 2.11 0.036* 
*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-43 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการด้านความน่าเช่ือถือท่ีมาท่องเท่ียว จ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในด้านความน่าเช่ือถือ ดังนี้ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่ท าให้เกิดความ
เช่ือถือได้ เจ้าหน้าท่ีมีทักษะในการแก้ปัญหา กองทัพบกก าหนดเวลาเหมาะสม เจ้าหน้าท่ีให้บริการใน
เวลาท่ีก าหนด เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างถูกต้อง มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังของประชาชนมีมากกว่าการรับรู้ของประชาชน 
 

 

 

 

 



85 

 
สมมติฐานที่ 15  ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความพร้อมในการ
ให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal) ของบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-44 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการ 
  ตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็วของประชาชน 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

ความพร้อมวิถีใหม่ 4.280 0.630 4.143 0.615 3.921 0.000** 

**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-44 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบกพบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้น
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความพร้อมวิถีใหม่ 
ได้อย่างรวดเร็วของบริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนมี
ค่าน้อยกว่าความคาดหวังของประชาชน ดังนั้นผู้ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการ
รับรู้ของประชาชนด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ ( New Normal 
Responsiveness) เป็นรายข้อปัจจัยย่อย เพื่อหาว่ามีค่าเฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-45  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการ

ตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็วของประชาชนจ าแนกรายข้อ 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

15. เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจ 4.32 0.79 4.23 0.75 2.10 0.036* 

16. ตอบสนองความต้องการรวดเร็ว 4.32 0.74 4.19 0.72 2.91 0.00* 

17. เจ้าหน้าท่ีแก้ปัญหาได้ตามต้องการ 4.25 0.77 4.13 0.76 2.55 0.011* 

18. การเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 4.22 0.75 4.12 0.80 2.21 0.028* 

19. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอ 4.26 0.79 4.06 0.77 4.52 0.00** 

20. เจ้าหน้าท่ีแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 4.28 0.77 4.12 0.80 3.49 0.001* 

21. เจ้าหน้าท่ีให้บริการได้รวดเร็ว 4.32 0.77 4.16 0.74 3.88 0.00** 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา :ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-45 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการด้านตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว จ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ความคาดหวังและการ
รับรู้ของประชาชนในด้านตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว ดังนี้ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจ 
สามารถตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว เจ้าหน้าท่ีแก้ปัญหาได้ตามต้องการ มีการเช็คอินและ
เช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อประชาชน เจ้าหน้าท่ีแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการได้รวดเร็ว มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 
โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังของประชาชนมีมากกว่าการรับรู้ของประชาชน 
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สมมติฐานที่ 16  ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจ  
 ของบริการท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-46  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการให้ 
   ความม่ันใจของประชาชน 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

การให้ความมั่นใจ 4.289 0.604 4.204 0.612 2.609 0.009* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-46 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวพบว่าค่า p-value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านความการให้ความมั่นใจของบริการท่ี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนมีค่าน้อยกว่าความคาดหวัง
ของประชาชน ดังนั้นผู้ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนด้าน
การให้ความมั่นใจเป็นรายข้อปัจจัยย่อย เพื่อหาว่ามีค่าเฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 
ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-47 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการให้

ความม่ันใจของประชาชน จ าแนกรายข้อ 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

22. เจ้าหน้าท่ีทหารท าให้เกิดความมั่นใจ 4.34 0.73 4.13 0.79 4.40 0.000** 

23. เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการสุภาพอ่อนโยน  4.40 0.75 4.08 0.75 1.66 0.098 

24. เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 4.38 0.77 4.07 0.72 1.85 0.065 

25. เจ้าหน้าท่ีทหารปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด 4.32 0.75 4.11 0.73 3.56 0.000** 

26. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ในการตอบค าถาม  4.22 0.75 4.15 0.79 2.60 0.010* 

27. บรรยากาศโดยรวมเอื้อต่อหน้าท่ี 4.22 0.75 4.17 0.77 0.64 0.523 

28. กองทัพบกสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม 4.13 0.78 4.11 0.82 0.38 0.701 

29. ราคาอาหารในค่ายทหารมีความเหมาะสม 4.25 0.76 4.13 0.80 1.24 0.216 

30. รักษาความปลอดภัยอย่างท่ัวถึง 4.36 0.71 4.08 0.76 1.44 0.150 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา :ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-47 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการด้านการให้ความมั่นใจจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน  
ในด้านการให้ความมั่นใจของประชาชนดังนี้ เจ้าหน้าท่ีท าให้เกิดความมั่นใจ เจ้าหน้าท่ีให้บริการสุภาพ
อ่อนโยน เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยไมตรีอันดี เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ในการ
ตอบค าถาม บรรยากาศโดยรวมเอื้อต่อหน้าท่ี กองทัพบกสนับสนุนเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม ราคาอาหารใน
ค่ายทหารมีความเหมาะสม และมีการรักษาความปลอดภัยอย่างท่ัวถึง มีความแตกต่างกันอย่ างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังขอประชาชนมีมากกว่าการรับรู้
ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 
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สมมติฐานที่ 17  ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการรับรู้ความ 
 ต้องการของประชาชนท่ีแตกต่างกัน 

ตารางที่ 4-48  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการ
เข้าใจความต้องการของประชาชน 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

การเข้าใจประชาชน 4.248 0.636 4.116 0.689 3.491 0.001* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-48 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนในกองทัพบกพบว่าค่า p - value มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น ประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวมีความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนมีค่าน้อยกว่าความคาดหวังของ
ประชาชน ดังนั้นผู้ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนด้านการรับรู้
ความต้องการของประชาชนเป็นรายข้อปัจจัยย่อย เพื่อหาว่ามีค่าเฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-49  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการด้านการ

เข้าใจความต้องการของประชาชน จ าแนกเป็นรายข้อ 

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) 
T Sig 

MEA

N 

S.D. MEA

N 

S.D. 

31. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ความต้องการประชาชน 4.20 0.73 4.13 0.78 1.62 0.106 

32. การเข้าอบรมท าให้ได้เรียนรู้ประสบการณ์ท่ี

แปลกใหม ่

4.22 0.75 4.08 0.77 3.22 0.001* 

33. เจ้าหน้าท่ีใส่ใจท าให้ประชาชนประทับใจ  4.22 0.77 4.07 0.85 3.05 0.002 

34. เก็บข้อมูลประชาชนและให้บริการได้ทันที 4.26 0.75 4.11 0.๘๑ 3.21 0.001 

35. เจ้าหน้าท่ีทหารมีความเข้าใจในการบริการ

ผู้สูงอายุและเด็ก  

4.23 0.76 4.15 0.81 1.65 0.100 

36. เจ้าหน้าท่ีทหารทุกฝุายมีความต้ังใจในการ

ท างานเต็มท่ี 

4.31 0.73 4.17 0.80 3.22 0.001 

37. เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.31 0.78 4.11 0.84 4.08 0.000** 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-49 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการด้านการเข้าใจประชาชน จ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนใน
ด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal ดังนี้ เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ความต้องการประชาชน พนักงาน
เข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกัน เจ้าหน้าท่ีใส่ใจท าให้ประชาชนประทับใจ มีการเก็บข้อมูลประชาชน 
ท่ีมาท่องเท่ียวและให้บริการได้ทันที เจ้าหน้าท่ีทหารมีความเข้าใจในการบริการผู้สูงอายุและเด็ก  
เจ้าหน้าท่ีทหารทุกฝุายมีความต้ังใจในการท างานเต็มท่ี เจ้าหน้าท่ีทหารให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยค่าเฉล่ียความคาดหวังขอประชาชนมี
มากกว่าการรับรู้ของประชาชน 
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ตารางที่ 4-50  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังรวมและการรับรู้รวมในคุณภาพบริการ

ของประชาชนที่มาท่องเที่ยว  

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=400) 

การรับรู้ 

(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 

ความเป็นรูปธรรม 4.328 0.579 4.211 0.585 3.625 0.000** 

ความน่าเช่ือถือ 4.305 0.619 4.198 0.616 3.145 0.002* 

ความพร้อมวิถีใหม่ 4.280 0.630 4.143 0.615 3.921 0.000** 

การให้ความมั่นใจ 4.289 0.604 4.204 0.612 2.609 0.009* 

การเข้าใจประชาชน 4.248 0.636 4.116 0.689 3.491 0.001* 

การเปรียบเทียบรวม 4.290 0.559 4.174 0.568 3.795 0.000** 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-50 เมื่อใช้ทดสอบสมมติฐานทางสถิติด้วยเครื่องมือ Paired Samples T-Test 
ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนพบว่ามีความแตกต่างกัน
ในทุกมิติของคุณภาพบริการ ได้แก่ ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ความเป็นรูป ธรรมของ
บริการในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ความน่า เช่ือถือคุณภาพ
บริการแตกต่างกัน ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ด้านความพร้อมวิถีใหม่อย่างได้อย่างรวดเร็ว
ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้การให้ความมั่นใจในคุณภาพ
บริการท่ีแตกต่างกัน และประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ ด้านการเข้าใจความต้องของ
ประชาชนในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ท าให้ทราบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว มีความคาดหวังและ
การรับรู้ในคุณภาพบริการ 5 ด้าน ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท าให้ผลการเปรียบเทียบ
คุณภาพบริการรวมแตกต่างกัน 
 การศึกษาด้านความคาดหวังของประชาชนพบว่า ด้านท่ีประชาชนมีความคาดหวังใน
ระดับสูงมากได้แก่ ลักษณะของค่ายทหารความน่าเช่ือถือ การให้ความมั่นใจ ความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) และท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal 
ตามล าดับ และผลการ ศึกษาด้านความการรับรู้ของประชาชนพบว่าด้านท่ีประชาชนมีการรับรู้ใน
ระดับสูงมาก ได้แก่ลักษณะของค่ายทหารการให้ความมั่นใจ นอกจากนี้ด้านท่ีประชาชนมีการรับรู้ 
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ในระดับสูง ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal 
Responsiveness) การเข้าใจประชาชนของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว ตามล าดับ 
 การศึกษาความคาดหวังของประชาชนลักษณะประชากรศาสตร์พบว่า เพศของประชาชน
ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน ด้านอายุพบว่า อายุของประชาชน  
ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน ด้านระดับการศึกษาพบว่า ระดับการ ศึกษา
ของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน แต่ใน
ด้านอาชีพพบว่าอาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
เมื่อพิจารณาระดับรายได้พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวัง 
ในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาด้านความถี่การใช้บริการพบว่าความถ่ีของประชาชนท่ี
แตกต่างกันความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการประชาชน พบว่า เพศของประชาชนท่ีแตกต่างกันมี
ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน ด้านอายุพบว่าช่วงอายุของประชาชน  
ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกัน ด้านระดับการศึกษาพบว่าศึกษาของประชาชน 
ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกันด้านอาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้
ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ใน
คุณภาพบริการแตกต่างกัน และสุดท้ายความถ่ีในการใช้บริการ พบว่าความถี่ของประชาชนท่ีแตกต่าง
กันมีการรับรู้ในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-51 ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรวมระหว่างความคาดหวังรวมและการรับรู้รวมของ

ผู้ใชบ้ริการกองทัพบก  

คุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง 

(n=๔๐๐) 

การรับรู้ 

(n=๔๐๐) 

ความ 

แตกต่าง 

MEAN 

ความพอใจ 

MEAN S.D. MEAN S.D.  

ความเป็นรูปธรรมสถานท่ี 4.238 0.579 4.211 0.585 -0.117 ส าคัญล าดับ 3 

ความน่าเช่ือถือ 4.305 0.619 4.198 0.616 -0.107  

ความพร้อมวิถีใหม่ 4.280 0.630 4.143 0.615 -0.137 ส าคัญล าดับ 1 

การให้ความมั่นใจ 4.289 0.604 4.204 0.612 -0.085  

การเข้าใจประชาชน 

ของประชาชนในการมาเท่ียว 

4.248 0.636 4.116 0.689 -0.132 ส าคัญล าดับ 2 

การเปรียบเทียบรวม 4.290 0.559 4.174 0.568 -0.116  

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 จากตารางท่ี 4-51 เมื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวพบว่ามีความแตกต่างกันในทุกด้านของคุณภาพบริการ ส่งผลให้ประชาชน  
เกิดความไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวม ด้านท่ีประชาชนท่ีต้องให้ความส าคัญมากท่ีสุด ได้แก่ 
1.ด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness)   
การเตรียมความพร้อมในเรื่องการแอลกอฮอล์ หน้ากากอนามัย สถานท่ีล้างมือ รองลงมาคือ  
2.ด้านความเข้าใจในการท่องเท่ียววิถีใหม่เพื่อปูองกันการแพร่ระบาดของไวรัส และประชาชนได้
ท่องเท่ียวอย่างคลายกังวล ด้านสถานท่ี จ านวนห้องน้ าท่ีจะไว้ให้บริการประชาชน 

   ดังนั้นกองทัพบกควรให้ความสนใจในด้านความพร้อมวิถีใหม่อย่างรวดเร็ว การเข้าใจ 
ความต้องการของประชาชน ลักษณะของค่ายทหารความน่าเช่ือถือ และการให้ความมั่นใจตามล าดับ 
เนื่องจากประชาชนมีความคาดหวังสูง 
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  ส่วนที่ 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตารางที่ 4-52  สรุปสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

ล าดับ สมมติฐาน 
สถิติที่ใช้ในการ

ทดสอบสมมติฐาน 

p-

value 

ผลการ

ทดสอบ 

1. 
 

เพศของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

      Independent 
Sample 
T-Test 0.054 ปฏิเสธ 

2. ช่วงอายุของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความ

คาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
ANOVA 0.489 ปฏิเสธ 

3. ระดับการศึกษาของประชาชนท่ีแตกต่างกันมี

ความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
ANOVA 0.092 ปฏิเสธ 

4. อาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความ

คาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ANOVA 0.016 ยอมรับ 

5. รายได้เฉล่ียของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความ

คาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตก ต่างกัน ANOVA 0.096 ปฏิเสธ 

6. ความถี่ของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีความ

คาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ANOVA 0.931 ปฏิเสธ 

7. 
เพศของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ใน
คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 

Independent 
Sample 
T-Test 0.056   ปฏิเสธ 

8. ช่วงอายุของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้

ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ANOVA 0.011 ยอมรับ 

9. ระดับการศึกษาของประชาชนท่ีแตกต่างกันมี

การรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
ANOVA 0.002 ยอมรับ 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 
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ล าดับ สมมติฐาน สถิติที่ใช้ในการ

ทดสอบสมมติฐาน 
p-

value 
ผลการ
ทดสอบ 

10. อาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ใน

คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
ANOVA 0.031 ยอมรับ 

11. รายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีแตกต่าง

กันมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน 
ANOVA 0.790 ยอมรับ 

12. ความถ่ีของประชาชนท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ใน

คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน 
ANOVA 0.000 ปฏิเสธ 

13. ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ ใน

คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการท่ีแตกต่างกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.000 ยอมรับ 

14. ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ ใน

คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของบริการ

ท่ีแตกต่างกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.002 ยอมรับ 

15. ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ ใน

คุณภาพบริการด้านความพร้อมวิถีใหม่ความ

ต้อง การได้อย่างรวดเร็ว ของบริการท่ีแตกต่าง 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.000 ยอมรับ 

16. ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ ใน

คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจของ

บริการท่ีแตกต่างกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.009 ยอมรับ 

17. ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ ใน

คุณภาพบริการด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ 

New Normalของบริการท่ีแตกต่างกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.001 ยอมรับ 

ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, 2563 

 

ตารางที่ 4-52  สรุปสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
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 ส่วนที่ 6 ข้อวิจารณ์ 
 จากผลการวิจัยเรื่องการสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพด้านการท่องเท่ียวกองทัพบก โดยประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือประชาชน
กลุ่มตัวอย่างท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบก จ านวน 400 คน ดังนี้ 
 จากผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไปของประชาชนพบว่า กลุ่มประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จบการศึกษาปริญญาตรี ท างานเป็นเจ้าหน้าท่ีบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ีย
ระหว่าง 10,000-25,000 บาท ซึ่งเป็นกลุ่มวัยท างานท่ีต้องการมาบุกเบิกการท่องเที่ยวแนวใหม่  
ในค่ายทหาร เพื่อเติมความฝันในวัยเยาว์เน้นการมาแบบแกงค์และครอบครัว  ต้องการการท่องเท่ียวท่ี
เน้นความท้าทายและมีกิจกรรมเสริมทักษะ มีรายได้เฉล่ียของประชาชนอยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท 
และรองลงมาได้แก่อายุของประชาชน 20-30 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มหนุ่มสาวท่ีท างานเป็นเจ้าหน้าท่ีเอกชน
เน้นการท่องเท่ียวท่ีได้ผจญภัยกับเพื่อนๆ ในวัยเดียวกันมีลักษณะการมาเท่ียวแบบรวมกลุ่ม หากต้องการ
ให้การท่องเท่ียวเชิงทหารได้รับความนิยมสามารถประชาสัมพันธ์ในเฟสบุค เว็ปไซต์ และอินสตาแกรม 
ท่ีก าลังเป็นโปรแกรมยอดฮิตส าหรับกลุ่มวัยรุ่นในปัจจุบัน 

สรุป 

 จากการวิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังของประชาชนในกองทัพบก จ าแนกเป็นมิติ
พบว่า มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับสูงมากโดยกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในด้านสูงสุดคือ 
1. ด้านความเป็นสถานท่ีสภาพแวดล้อม อันเนื่องจากเป็นการท่องเท่ียวในวันเสาร์และอาทิตย์ จึงต้อง
มีการเตรียมห้องน้ าไว้ให้เพียงพอแก่คนท่ีมาท่องเท่ียวในด้านสถานท่ีไม่เน้นความสวยงาม เพียงแต่เน้น
ความปลอดภัย เนื่องจากต้องการมาเล่นกิจกรรมท้าทายมากว่าการมาพักผ่อนความสวยงามและความ
สะอาดทางด้านลักษณะทางกายภาพจึงเป็นเรื่องรองลงมาเพื่อสร้างความประทับใจในการถ่ายรูป  
ไปฝากเพื่อนๆ เท่านั้น เช่น การเตรียมสถานท่ีไว้ถ่ายรูปหน้าค่ายทหาร รวมท้ังอุปกรณ์อ านวย 
ความสะดวกต่างๆ ท่ีมีไว้บริการภายในกองทัพบก  2. ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจของ
เจ้าหน้าท่ีเป็นส่ิงส าคัญท่ีประชาชนได้คาดหวังไว้ ได้แก่ ความรู้และความสามารถในการส่ือสารให้
ประชาชนเข้าใจ โดยใช้ภาษาค าพูดท่ีกระชับและเข้าใจได้ง่าย 3. ด้านการให้ความมั่นใจประชาชน
ท่ีเข้ามาท่องเท่ียว จากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับความคาดหวังของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวพบว่า
ความคาดหวังในเรื่องกิจกรรมท่ีมีความแปลกใหม่ ท้าทายโดยรวมอยู่ในระดับสูงมาก  แสดงให้
เห็นว่าประชาชนท่ีมาใช้บริการกองทัพบกมีความคาดหวังในกิจกรรมท่ีกองทัพเตรียมไว้ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งโรงเรียน จปร . ซึ่งเป็นภาพลักษณ์ท่ีเป็นตัวแทนกองทัพบก ท้ังช่ือเสียงและภาพลักษณ์
ท่ีดี และสภาพแวดล้อมเหมาะแก่การนันทนาการโดยรวม ท าให้ประชาชนเกิดความคาดหวังก่อนการ
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มาเท่ียว เนื่องจากในอดีตจะเป็นการฝึกภาวะผู้น าและการยิงปืนเท่านั้น พอเปิดให้คนภายนอก  
เข้าท่องเท่ียวได้ประชาชนเลยต่ืนเต้นและมีความคาดหวังในกิจกรรมท่ีจะได้ฝึก 
 โดยการไปท่องเท่ียวในค่ายทหารโดยมากเป็นการบอกเล่า การแชร์ประสบการณ์จาก
เพื่อนผ่านทางเฟสบุค ไลน์ อินสตราแกรม และชวนกันไป ดังนั้นการบริการจึงเป็นเรื่องท่ีส าคัญมาก 
เนื่องจากส่งผลต่อการบอกต่อ จึงควรจัดให้มีสถานท่ีถ่ายรูปไว้ให้บริการประชาชน เพื่อสร้างความ
เพลิดเพลินและการถ่ายรูปไว้เป็นท่ีระลึก ในการสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ  

 เนื่องจากคุณภาพบริการถูกประเมินโดยประชาชน ดังนั้นถ้ากองทัพบกสามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดี  คือสามารถท าวิจัยและสอบถามถึงความคาดหวังและความ
ต้องการของประชาชน จะสามารถเตรียมความพร้อมในการให้บริการได้เป็นอย่างดี  
 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการกองทัพบก คือสถานที่ใกล้บ้าน และมี
กิจกรรมท่ีท้าทาย เช่นสถานตากอากาศบางปูเป็นสถานตากอากาศท่ีเป็นจุดเรียกร้องความสนใจจาก
ประชาชน ในการมาพักผ่อน นันทนาการ ดังนั้นจึงควรรักษาช่ือเสียงมาตรฐานด้านความปลอดภัย 
เพื่อปูองกันการแพร่ระบายของไวรัส และตรวจสอบติดตามอย่างต่อเนื่อง  

 โดยการศึกษาคุณภาพบริการทางทหาร ส่ิงท่ีหน่วยงานควรเตรียมความพร้อมและท าให้
เป็นตัวอย่างคือ ความพร้อมวิถีใหม่ในการท่อเท่ียว ในเรื่องจุดล้างมือ เจลแอลกอฮอล์ การเน้นในการ
ออกก าลังกาย และการให้ ความรู้ท้ังเจ้าหน้าท่ีทหารและประชาชน   

 ในเรื่องการทดสอบความแตกต่างระหว่างคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว  
พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังโดยรวม และจ าแนกรายด้าน 
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) ท่ีกล่าวว่าการเปรียบเทียบความคาดหวัง
ต่อคุณภาพกับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมักเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้นเนื่องจากความคาดหวังมากกว่า
การรับรู้ เช่นเดียวกับแนวคิดของ Zeithaml.et al. (1990) ท่ีใช้การเปรียบเทียบความคาดหวัง
คุณภาพการบริการของผู้บริโภค (Expectation) และการรับรู้คุณภาพ บริการท่ีได้รับจริง (Perception) 
โดยสมการมักมีผลติดลบเสมอหมายความว่ าการประเมินความพึ งพอใจของประชาชน  
มักเกิดความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการนั้นๆ หมายถึงการเกิดช่องว่างท่ี 5 (GAP 5) เป็นปัจจัยหนึ่ง
ท่ีท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการไม่ประสบความส าเร็จตามแนวคิดของ Parasuraman (1988)  
อันเนื่องมาจากเกิดช่องว่างของความคาดหวัง (The Expectation Gap) คือช่องว่างระหว่างการบริโภค
ท่ีประชาชนคาดหวัง (Expected Services) กับการบริการที่เกิดได้รับจริง (Perceived Services) 
โดยท่ีประชาชนรับรู้ถึงคุณภาพบริการท่ีเกิดขึ้นจริงน้อยกว่าคุณภาพบริการท่ีคาดหวังไว้ เช่นเดียวกับ 
Wah  Sang and Man (1999) ใช้มาตรวัด SERVQUAL ในการประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการของศูนย์กีฬาในฮ่องกงของประชาชน ผลท่ีได้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้
ของประชาชนในศูนย์กีฬา 
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 จากการวิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ียระดับการรับรู้ของประชาชนในกองทัพบก จ าแนกเป็นมิติพบว่า 

มีความการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดับสูง และด้านท่ีมีการรับรู้มากกว่าค่าเฉล่ีย ได้แก่ สถานท่ี การท าให้
มั่นใจ ความน่าเช่ือถือ ซึ่งคล้ายงานวิจัยของ Campbell, Alison Leigh (1999) ท่ีกล่าวว่าประชาชน
ให้ความส าคัญในด้านการรับรู้คุณภาพบริการ ได้แก่ การให้มั่นใจในความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ี 
ดังนั้นต้องมีการวัดผลอย่างต่อเนื่อง และหาช่องทางในการปรับปรุงบริการโดยเน้นการมีส่วนร่วม  
ของเจ้าหน้าท่ีทุกคน เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ้ า นอกจากนี้ยัง 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นราวดี ธรรมา (2548) ท่ีกล่าวว่าการรับรู้ในคุณภาพบริการอยู่ในระดับสูง 
จากการศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ท่องเท่ียวในจังหวัดจันทบุรี โดยให้ความส าคัญใน
ด้านความน่าเช่ือถือของประชาชน เช่น หัวหน้างาน ความสามารถในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีได้
อย่างถูกต้อง ซึ่งคล้ายกับงานวิจัยคุณภาพบริการกองทัพบกท่ีประชาชนให้ความส าคัญการรับรู้ด้าน
ความน่าเช่ือถือของประชาชนในระดับสูง อันเนื่องมาจากการบริการของเจ้าหน้าท่ีเป็นส่ิงท่ีสร้างความ
แตกต่างให้แก่การบริการในกองทัพบกนั้น  

 จากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว  
พบว่าความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับสูงมากและการรับรู้อยู่ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) กล่าวว่าความคาดหวังในคุณภาพบริการของโรงแรม ทุกปัจจัยอยู่ใน
ระดับสูงมาก และการรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับสูง โดยปัจจัยท่ีประชาชนคาดหวังสูงสุด
ได้แก่ ลักษณะของค่ายทหารแสดงให้เห็นว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว ให้ความส าคัญในด้านลักษณะ
ของค่ายทหารอันได้แก่  สภาพแวดล้อมโดยรวมของกองทัพบกท้ังภายในค่ายทหาร บริเวณกองทัพบก 
การรักษาความปลอดภัย ส่ิงอ านวยความสะดวก เฟอร์นิเจอร์ใช้สอยภายในค่ายทหาร  

 นอกจากนี้งานวิจัยคุณภาพบริการท่ีใช้มาตรวัด SERVQUAL โดย Pei Mey Lau (2005) 
ท่ีกล่าวว่าการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวระดับ 4 และ ในมาเลเซียยังต่ ากว่าระดับ
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
กองทัพบกกับการรับรู้คุณภาพบริการ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ประชาชนมีความคาดหวังก่อนการมาใช้
บริการกองทัพบกในระดับสูงเพราะค่าใช้บริการกองทัพบก มีราคาค่อนข้างแพง ดังนั้น ประชาชนจึงมี
การเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ท่ีได้รับจากการมาใช้บริการ เทียบกับต้นทุนทางการเงินท่ีจ่ายไป 
และเมื่อประโยชน์ท่ีได้รับน้อยกว่าต้นทุนท่ีจ่ายไปจึงเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น เช่นเดียวกับ พัชรี ทองแผ่ 
(2540) ท่ีศึกษาการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนในงานผู้ปุวย
นอกโรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี ผลท่ีได้พบว่าประชาชนมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ใน
บริการท่ีได้รับในทุกด้าน ซึ่งน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจในการมาใช้บริการ 
 อีกปัจจัยหนึ่งท่ีอาจเป็นสาเหตุให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ จากการ
ประเมินความพึงพอใจของคุณภาพบริการด้วยมาตรวัด SERVQUAL ของ Zeithaml.et al. (1990) 
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คือลักษณะเฉพาะของบริการท่ี  Kotler  (2003) กล่าวไว้ว่าการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลักษณ์ จับต้อง
ไม่ได้  และจากงานวิจัยของ  Bebko (2001) พบว่าการประเมินคุณภาพจากส่ิงใดก็ตามท่ีเป็นส่ิงท่ีไม่มี
รูปลักษณ์ จับต้องไม่ได้ (Intangible) ผู้บริโภคมักมีความคาดหวังต่อส่ิงนั้นๆ  สูงกว่า และเกิด 
Unmet Expectation มากกว่า ซึ่งน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจสูงขึ้นตามมาด้วย ดังนั้น ผู้ประกอบการ
ควรสร้างกระบวนการส่งมอบบริการให้เป็นรูปธรรมมากขึ้น เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความคาดหวังและรับรู้
ต่อคุณภาพบริการท่ีได้รับจริงอย่างชัดเจนมากขึ้น อันจะน าไปสูความพึงพอใจในการมาใช้บริการ 
 จากการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชน
พบว่าด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Nomal Responsiveness) และ
ด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal ควรได้รับการปรับปรุงเนื่องจากเป็นด้านท่ีมีความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้สูง เช่นเดียวกับงานวิจัยของ  Jiju  Anthony และคณะ (2004) 
ท่ีศึกษาคุณภาพบริการของกองทัพบกในเครือในประเทศอังกฤษ ผลการวิจัยพบว่าควรให้ความสนใจ
ด้านความพร้อมวิถีใหม่อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีสุด  
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันจะมีการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง
กับ สัญญา ขาวสว่าง (2543) ท่ีกล่าวว่า ความรับรู้หมายถึง กระบวนการด้านความคิด และจิตใจของ
มนุษย์ท่ีรวบรวมตีความหมายจากส่ิงท่ีได้เห็น โดยมีปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องคือ ความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ 
ประสบการณ์ท่ีผ่านมาเป็นเครื่องมือในการช่วยแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีได้สัมผัส ดังนั้น การรับรู้
สามารถบอกได้ถึงประสบการณ์ท่ีประชาชนได้รับ เนื่องจากผู้วิจัยต้องการน าผลการศึกษามาใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพบริการกองทัพบก ให้ดีขึ้น จึงได้น าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการ SERVQUAL ใช้ในการประเมินคุณภาพ รวมท้ังได้ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการ 
ในแต่ละด้านระหว่างความคาดหวังก่อนการใช้บริการและการรับรู้จากการใช้บริการ จึงศึกษาและ
เปรียบเทียบเพื่อหาความเหมือน และความแตกต่างท่ีประชาชนประเมิน โดยเลือกศึกษาถึงปัจจัย  
ส่วนบุคคลในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย ความถี่ในการใช้บริการ โดยศึกษา  
ในคุณภาพบริการใน 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ ความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Respon) การท าให้มั่นใจ ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal 
ตามล าดับ 
 ซึ่งมีความแตกต่างจากงานวิจัยของ ดารณี  พูลสุข (2545) ท่ีกล่าวว่าอายุ การศึกษา อาชีพ 
และประเภทของกองทัพบกแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .05 ส่วนตัวแปรด้าน เพศ สัญชาติ 
สถานภาพ และรายได้มีความพึงพอใจในการให้บริการของโปรแกรมของกองทัพบกไม่แตกต่างกัน  
แสดงให้เห็นว่ามีความแตกต่างจากงานวิจัย ท้ังนี้เนื่องมากจากเพศหญิงมีความละเอียดอ่อนในการ
เลือกสถานท่ี ส่ิงของ หรือมีความอ่อนไหวต่อการได้รับบริการ หากเจ้าหน้าท่ีพูดจาดุดันมากเกินไปอาจ
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ท าให้เกิดการบอกต่อในเรื่องไม่ดี จึงเป็นเรื่องท่ีควรระวัง นอกจากนี้ระดับรายได้ท่ีแตกต่างกัน 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการโดยผู้มีรายได้เฉล่ียสูงย่อมมีความคาดหวังสูงกว่าผู้มีรายได้เฉล่ีย
น้อยกว่า อันเนื่องมาจากบริการท่ีเคยได้รับอาจสร้างความประทับใจในคุณภาพบริการมากกว่า  
เช่นเดียวกับ CobaNoglu Cihan  (2001) ท่ีกล่าวว่า การเลือกใช้บริการกองทัพบกและความพึงพอใจนั้น 
ปัจจัยท่ีส าคัญในการเลือกค่ายทหารคือ ระดับรายได้ของประชาชน เป็นตัวก าหนดความถี่ในการมา
ท่องเท่ียว แต่การท่องเท่ียวของกองทัพบกเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกคนเข้ามาท่องเท่ียวได้โดยไม่มี
ค่าใช้จ่าย หรือในบางกิจกรรรมมีค่าใช้จ่ายเพียงหลักสิบเท่านั้น 

เมื่อศึกษาทางด้านประชากรศาสตร์ในด้านระดับการศึกษาพบว่ามีความแ ตกต่างกัน 
ท้ังทางด้านความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน ตลอดจนความไม่พึงพอใจเช่นเดียวกับ 
ปรมะ สตะเวทิน (2526) ท่ีกล่าวว่าบุคคลท่ีมีการศึกษาท่ียิ่งสูง ก็จะมีความสนใจในข่าวสารกว้างกว่า
คนท่ีมีการศึกษาในระดับท่ีต่ ากว่า เมื่อมีการรับรู้ข่าวสารมากกว่า ก็อาจน าไปสู่การเกิดความคาดหวังท่ี
สูงกว่า น าไปสู่ความไม่พึงพอใจท่ีมากกว่า นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Metha. et al. (1999) 
ท่ีกล่าวว่าผู้บริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีสูงขึ้น ส่งผลให้ผู้บริโภคมีการตระหนักถึงสิทธิของผู้บริโภคมากขึ้น 
และน าไปสู่การเกิดความคาดหวังต่อคุณภาพสินค้า คุณภาพบริการ ท่ีสูงขึ้น ดังนั้นระดับการศึกษา  
ท่ีสูงขึ้นสะท้อนให้เห็นการรับรู้ ความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน บุคคลท่ีมี
การศึกษาสูงอาจมีความสนใจ ค้นหา และรับรู้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ เมื่อมีการ
ค้นหาข้อมูลมากกว่า อาจส่งผลต่อการเลือกรับรู้ เลือกสรร คิดและวิเคราะห์ ท าให้ส่งผลต่อความ
คาดหวัง การรับรู้ และมีโอกาสเกิดความไม่พึงพอใจท่ีสูงกว่า 

 
 

 



 
บทที่ 5 

สรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุป 

 การวิจัยเรื่องการสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพด้านการท่องเท่ียววัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบแนวทางการสร้างภาพลักษณ์ 
ของแหล่งท่องเท่ียวทหาร เพื่อทราบถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังและการรับรู้เพื่อเป็น 
แนวทางการส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์ เพื่อจัดล าดับความส าคัญขององค์ประกอบในการเริ่มต้นพัฒนา 
ว่าปัจจัยใดควรให้ความส าคัญและปัจจัยใดควรมีการปรับปรุง เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการ
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนได้สูงสุดในการมาท่องเท่ียวภายในเขตทหาร  
 การวิจัยครั้งนี้ ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว คือ ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวกองทัพบก จ านวน 500 คน 
ท่ีมีอายุ 15-60 ปี ท้ังชาวไทยและชาวต่างประเทศ จ านวน 10 หน่วย ใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ต้ังแต่วันท่ี 1 มกราคม ถึง 30 เมษายน 2563 ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขตการศึกษา โดยศึกษาปัจจัย
ส่วนบุคคลทางด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย ความถ่ีในการใช้บริการ โดยศึกษาใน
คุณภาพบริการใน 5 ด้านคือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ ความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) การท าให้มั่นใจ ท่องเที่ยวทหารวิถีใหม่ 
New Normal โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยประกอบด้วย 3 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 
แบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ (ปัจจัยส่วนบุคคล)  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการของประชาชนในการมาท่องเท่ียว  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการท่ีได้รับจากกองทัพบก  จากนั้นน าข้อมูลท่ีได้ไปประมวล  และวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และก าหนดนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส าหรับ
การวิเคราะห์ข้อมูลได้ใช้ตารางแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่า เฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยง เบนมาตรฐาน 
เพื่อพรรณนาลักษณะข้อมูลท่ัวไปของการวิจัย  และใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานในการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) การทดสอบตัวแปร 2 กลุ่มที่ไม่เป็นอิสระจากกัน 
(Paired T-Test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพื่อมาวิเคราะห์ในการ
ปรับปรุงการบริการ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่การท่องเท่ียว ซึ่งผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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 จากผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไปของประชาชนพบว่า กลุ่มประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอายุระหว่าง 26–35 ปี จบการศึกษาปริญญาตรี ท างานเป็นเจ้าหน้าท่ีบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ีย
ระหว่าง 10,000-25,000 บาท ซึ่งเป็นกลุ่มวัยท างานท่ีต้องการมาบุกเบิกการท่องเที่ยวแนวใหม่  
ในค่ายทหาร เพื่อเติมความฝันในวัยเยาว์เน้นการมาแบบแกงค์และครอบครัว  ต้องการการท่องเท่ียวท่ี
เน้นความท้าทายและมีกิจกรรมเสริมทักษะ มีรายได้เฉล่ียของประชาชนอยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท 
และรองลงมาได้แก่อายุของประชาชน 21-30 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มหนุ่มสาวท่ีท างานเป็นเจ้าหน้าท่ีเอกชน
เน้นการท่องเท่ียวท่ีได้ผจญภัยกับเพื่อนๆ ในวัยเดียวกัน มีลักษณะการมาเท่ียวแบบรวมกลุ่ม  
หากต้องการให้การท่องเท่ียวเชิงทหารได้รับความนิยมสามารถประชาสัมพันธ์ในเฟสบุค เว็ปไซต์ และ
อินสตาแกรม ท่ีก าลังเป็นโปรแกรมยอดฮิตส าหรับกลุ่มวัยรุ่นในปัจจุบัน 

 แนวทางในการสร้างภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทหาร 

 ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารแต่ละคนมีการประเมินภาพลักษณ์การท่องเท่ียวท่ี
แตกต่างกัน ซึ่งปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในการท่องเท่ียวคือ ปัจจัยส่วนบุคคล คือ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ  สามารถอธิบายดังนี้ผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง ประชาชนมีช่วงอายุท่ีมากท่ีสุดคือ อายุระหว่าง 26-35 ปี 
รองลงมา อายุระหว่าง 15-25 ปี อายุระหว่าง 36-45 ปี และน้อยท่ีสุด คือ อายุตั้งแต่ 46-60 ปี 
ตามล าดับ ในด้านระดับการศึกษาประชาชนส่วนใหญ่มีการศึกษา คือ ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ระดับการศึกษาปริญญาโท ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี ระดับการศึกษาปริญญาเอก ส าหรับอาชีพของ
ประชาชนมากท่ีสุด คือ เจ้าหน้าท่ีเอกชน รองลงมานักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจส่วนตัว รับราชการและ
อาชีพอื่น ตามล าดับ และประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ รายได้ระหว่าง 
10,000-25,000 บาท รองลงมา รายได้ 25,001-40,000 บาท รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท รายได้
มากกว่า 40,000 บาท ตามล าดับ และความถ่ีในการใช้บริการพบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวส่วนใหญ่
มีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้ง รองลงมาคือความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้ง ความถี่ในการใช้
บริการ 3-5 ครั้ง และเปล่ียนไปยังสถานท่ีอื่นๆ แนวทางในการสร้างภาพลักษณ์การท่องเที่ยวทหาร
โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์มีรายละเอียดดังนี้ 
 คุณค่าการท่องเท่ียว เป็นตัวแปรท่ีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารตระหนักถึงคุณ
ค่าท่ีได้รับจากการท่องเท่ียว ท่ีแตกต่างจากการไปสถานท่ีท่องเท่ียวอื่นๆ เช่น คุณค่าจากการแสวงหา
ความท้าทายและส่ิงแปลกใหม่ในการได้มาร่วมกิจกรรมกับค่ายทหาร  รวมถึงคุณค่าท่ีได้รับการยกย่อง
จากการผ่านด่านทดสอบต่างๆ ของกิจกรรมในค่ายโรงเรียน จปร. เป็นต้น 
 การจูงใจประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารเป็นการกระตุ้นให้ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 
ได้ลองท าส่ิงใหม่ๆ หรือได้สัมผัสการท่องเท่ียวแบบบรรยากาศธรรมชาติ และส่ิงแวดล้อมพร้อมท้ัง
ราคาท่ีทุกคนสามารถมาเท่ียวได้ สบายกระเป๋า บุคลิกภาพของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว เป็นบุคลิกท่ี
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สะท้อนภาพลักษณ์ของผู้กล้า คนท่ีชอบการผจญภัย และเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ และการเป็นผู้น าสังคม 
เพราะเป็นการท่องเท่ียวที่ต้องหาข้อมูลของแต่ละสถานท่ีและการรับรู้ค้นข้อมูลข่าวสารการท่องเท่ียว 
ในด้านการเปิดโลกทัศน์ เปิดรับข่าวสาร และมีการท่องเท่ียวในรูปแบบผจญภัยท่ีหลากหลาย การมา
ท่องเท่ียวในเขตทหารในการเล่นกิจกรรมต่างๆ มีความปลอดภัยและมีความคุ้มค่าด้านการท่องเท่ียว 
ดังนั้น กลุ่มคนโสดชอบการท่องเท่ียวแบบผจญภัย และการท่องเท่ียวท่ีมีรูปแบบท่ีเน้นความคล่องตัว
จะชอบมาเท่ียวในเขตทหาร รวมไปถึงค่าใช้จ่ายท่ีประหยัดกว่าการท่องเท่ียวภายนอกของภาคเอกชน 
และเป็น Unseen เมืองไทยท่ีใหม่ๆ ส่วนประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารท่ีแต่งงานแล้วมักชอบ
แหล่งท่องเท่ียวท่ีสามารถร่วมกิจกรรมกับครอบครัว และแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความปลอดภัยต่อบุตร 
เช่นสถานตากอากาศบางปู สวนสนประดิพัทธ์ เพื่อพักผ่อนกับครอบครัว 

 แนวทางในการส่งเสริมภาพลักษณ์ส าหรับเปิดรับประชาชนให้เข้ามาท่องเท่ียวคือ ข้อมูล
ข่าวสาร เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีท าให้ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารได้รู้จักแหล่งท่องเท่ียวทหารมากยิ่งขึ้น 
และเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีส่งเสริมภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทหารให้เป็นท่ีแพร่หลายและเข้าใจได้ตรงจุด
มากยิ่งขึ้น ดังนั้นการน าเสนอข้อมูลด้านการท่องเท่ียวควรท าอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง ซึ่งท้ังหมดนี้
มีผลต่อภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทั้งส้ิน 

 ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคัญอย่างมาก เนื่องจากประสบการณ์การ
ท่องเท่ียวมีผลต่อภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถานท่ีนั้น การศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน
จะได้น าไปพัฒนาการให้บริการท่ีดียิ่งขึ้นเพื่อเกิดการบอกต่อถึงประสบการณ์ทีดีในการมาเท่ียว 
เนื่องจากเป็นสถานท่ีใหม่และยังไม่เป็นท่ีแพร่หลายมากนัก 

 จากการวิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังของประชาชนในการมาท่องเท่ียว  
พบว่า มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับสูงมากโดยกลุ่มตัว มีความคาดหวังในด้านสูงสุด  คือ  
1. ด้านความเป็นสถานท่ีสภาพแวดล้อมในค่ายทหาร อันเนื่องจากเป็นการท่องเท่ียวในวันเสาร์และอาทิตย์ 
จึงต้องมีการเตรียมห้องน้ าไว้ให้เพียงพอ แก่คนท่ีมาท่องเท่ียว ในด้านสถานท่ีไม่เน้นความสวยงาม 
เพียงแต่เน้นความปลอดภัย เนื่องจากต้องการมาเล่นกิจกรรมท้าทายมากว่าการมาพักผ่อนความ
สวยงามและความสะอาดทางด้านลักษณะทางกายภาพ จึงเป็นเรื่องรองลงมาเพื่อสร้างความประทับใจ
ในการถ่ายรูปไปฝากเพื่อนๆ เท่านั้น เช่น การเตรียมสถานท่ีไว้ถ่ายรูปหน้าค่ายทหาร รวมท้ังอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีมีไว้บริการภายในการมาท่องเท่ียว  2. ด้านความน่าเช่ือถือหรือความ
ไว้วางใจของเจ้าหน้าท่ีเป็นส่ิงส าคัญท่ีประชาชนได้คาดหวังไว้ ได้แก่ ความรู้และความสามารถในการ
ส่ือสารให้ประชาชนเข้าใจ โดยใช้ภาษา ค าพูดท่ีกระชับและเข้าใจได้ง่าย 3. ด้านการให้ความมั่นใจ
ประชาชนท่ีเข้ามาท่องเท่ียว จากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับความคาดหวังของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว  
พบว่าความคาดหวังในเรื่องกิจกรรมท่ีมีความแปลกใหม่ท้าทายโดยรวมอยู่ในระดับสูงมาก แสดงให้
เห็นว่าประชาชนท่ีมาใช้บริการกองทัพบกมีความคาดหวังในกิจกรรมท่ีกองทัพเตรียมไว้ โดยเฉพาะ
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อย่างยิ่งโรงเรียน จปร.  ซึ่งเป็นภาพลักษณ์ท่ีเป็นตัวแทนกองทัพบก ทั้งชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี  
และสภาพแวดล้อมเหมาะแก่การนันทนาการโดยรวม ท าให้ประชาชนเกิดความคาดหวังก่อนการมาเท่ียว 
เนื่องจากในอดีตจะเป็นการฝึกภาวะผู้น าและการยิงปืนเท่านั้น พอเปิดให้คนภายนอกเข้าท่องเท่ียวได้
ประชาชนเลยต่ืนเต้นและมีความคาดหวังในกิจกรรมท่ีจะได้ฝึก 

 โดยการไปท่องเท่ียวในค่ายทหารโดยมากเป็นการบอกเล่า การแชร์ประสบการณ์จาก
เพื่อนผ่านทางเฟสบุค ไลน์ อินสตราแกรม และชวนกันไป ดังนั้นการบริการจึงเป็นเรื่องท่ีส าคัญมาก 
เนื่องจากส่งผลต่อการบอกต่อ จึงควรจัดให้มีสถานท่ีถ่ายรูปไว้ให้บริการประชาชน เพื่อสร้างความ
เพลิดเพลินและการถ่ายรูปไว้เป็นท่ีระลึก ในการสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ เนื่องจาก
คุณภาพบริการถูกประเมินโดยประชาชน ดังนั้นถ้ากองทัพบกสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้เป็นอย่างดี คือสามารถท าวิจัยและสอบถามถึงความคาดหวังและความต้องการของ
ประชาชน จะสามารถเตรียมความพร้อมในการให้บริการได้เป็นอย่างดี  

 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการกองทัพบก คือสถานท่ีใกล้บ้าน และมี
กิจกรรมท่ีท้าทาย เช่นสถานตากอากาศบางปูเป็นสถานตากอากาศท่ีเป็นจุดเรียกร้องความสนใจจาก
ประชาชน ในการมาพักผ่อน นันทนาการ ดังนั้นจึงควรรักษาช่ือเสียง มาตรฐานด้านความปลอดภัย 
เพื่อปูองกันการแพร่ระบายของไวรัส และตรวจสอบติดตามอย่างต่อเนื่อง โดยการศึกษาคุณภาพ
บริการทางทหาร ส่ิงท่ีหน่วยงานควรเตรียมความพร้อมและท าให้เป็นตัวอย่างคือ ความพร้อมวิถีใหม่
ในการท่อเท่ียว ในเรื่องจุดล้างมือ เจลแอลกอฮอล์ การเน้นในการออกก าลังกาย  

 จากการวิจัยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง ท่ีควรให้ความสนใจมากท่ีสุด คือ  
1. ด้านลักษณะของค่ายทหารได้แก่ สภาพแวดล้อมของกองทัพบกความปลอดภัย กองทัพบกสะอาด
สวยงาม มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกทันสมัย และเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามเหมาะสมในการใช้งาน 
รองลงมา คือ  2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 
ให้บริการอย่างถูกต้อง ท าให้ประชาชนเกิดไว้ใจเช่ือมั่นได้  3. ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการสุภาพอ่อนโยนมีอัธยาศัยไมตรีอันดีตลอดเวลา การความปลอดภัยภายในค่ายทหาร 
 4. ด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) ได้แก่ 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการได้รวดเร็ว มีความพร้อมและเต็มใจช่วยเหลือ และให้บริการได้รวดเร็ว 
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลน้อยท่ีสุด คือ 5. ด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการที่ดี โดยไม่เลือกปฏิบัติทุกฝุายมีความต้ังใจในการให้บริการ และมีการเก็บข้อมูลประชาชนได้
ทันทีเพียงแจ้งช่ือ  

 จากการวิจัยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลในการรับรู้ ท่ีควรให้ความสนใจมากท่ีสุดคือ 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการมากท่ีสุด อันได้แก่ กองทัพบกต้องมีความสะอาดและสวยงามเป็นปัจจัยท่ี
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ความส าคัญ สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอกต้องมีความปลอดภัยสูง 
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อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต้องมีความทันสมัย มีเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามและเหมาะสมในการใช้งาน 
ซึ่งเป็นส่ิงส าคัญในการรับรู้ของผู้บริโภคในระดับสูง  2. ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ
อย่างสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยท่ีดี และมีการรักษาความปลอดภัยในกองทัพบกอย่าง
ท่ัวถึง  3. ความน่าเช่ือถือ ได้แก่ สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนดและจัดกิจกรรมเหมาะสม
กับสถานท่ีเป็นท่ียอมรับ เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการอย่างถูกต้อง ท าให้ประชาชนเกิดความไว้วางใจ  
4. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness)  คือ 
เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และสามารถแก้ปัญหาให้
ลูกค้าได้ตามความต้องการ  5. ด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal ได้แก่ เจ้าหน้าที่ทุกฝุาย 
มีความต้ังใจในการท างานเอาใจใส่ความต้องการของประชาชน การบริการดีเสมอไม่เปล่ียนแปลง  
จะเห็นได้ว่าทางกองทัพบกควรให้ความใส่ใจในด้านท่ีประชาชนมีความรับรู้น้อยได้แก่ ด้านความพร้อม
ในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) และด้านท่องเท่ียวทหาร 
วิถีใหม่ New Normal เนื่องจากประชาชนเห็นว่าเป็นส่ิงท่ีขึ้นอยู่กับเจ้าหน้าท่ีเอง ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี 
ใส่ใจรายละเอียดเล็กน้อยท่ีท าให้ประชาชนประทับใจ เจ้าหน้าท่ีเข้าใจถึงความต้องการของประชาชน 
แต่ละคน 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ด้านลักษณะของค่ายทหารสภาพแวดล้อมของกองทัพบกท้ังภายในค่ายทหารและ
ภายในกองทัพบกควรมีความปลอดภัย กองทัพบกควรมีความสะอาดและสวยงามเหมาะสมแก่ 
การพักผ่อน มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก และควรเน้นการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพ รวมท้ัง
ทัศนียภาพภายในกองทัพบกอยู่เสมอ เพื่อให้ประชาชนเกิดความประทับใจต้ังแต่แรกเห็น เช่น  
สภาพแวดล้อม การตกแต่งสถานท่ี บรรยากาศภายในกองทัพบกและค่ายทหาร ควรมีการพัฒนาให้
สวยงามอยู่เสมอ  

 2. ด้านความน่าเช่ือถือ ทางกองทัพบกควรเน้นการพัฒนาช่ือเสียง และภาพลักษณ์ของ
กองทัพบกให้อยู่ในใจประชาชนเสมอ เพื่อ เป็นทางเลือกแรกในการมาใช้บริการของประชาชน 
นอกจากนี้ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีให้มีความสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี และสามารถ
ให้บริการประชาชนได้อย่างถูกต้องเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ เจ้าหน้าท่ีควรมีทักษะ
ในการปฏิบัติงานท าให้ประชาชนเกิดความไว้ใจและเช่ือมั่นในคุณภาพบริการ และนอกจากนี้เจ้าหน้าท่ี
ทหารสามารถแนะน ากิจกรรมต่างๆ ให้ประชาชนได้ 

 3. ด้านการให้ความมั่นใจ ประชาชนคาดหวังการบริการท่ีสุภาพ เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัย
ในการบริการท่ีดี มีความอ่อนโยนและในขณะเดียวกันเจ้าหน้าท่ีมีความสามารถท าให้ประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวเกิดความมั่นใจในการบริการได้เป็นอย่างดี ดังนั้นทางกองทัพบกจึงควรมีการปรับปรุงการ
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ด าเนินงานและขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น 
อาทิเช่น การจัดให้มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีทหารอยู่เสมอ เพื่ อพัฒนาความรู้ ความสามารถ วิธีการ
ปฏิบัติงานให้สามรถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว เพื่อสร้างความประทับใจในการบริการ 
และลดการผิดพลาดท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ท าให้สามารถรับมือกับปัญหาเฉพาะหน้าท่ี
อาจเกิดขึ้น เพราะงานบริการเป็นงานท่ีมีความไม่แน่นอนหรือมี เรื่องไม่คาดคิดเกิดขึ้นได้เสมอ 
หากได้มีการพัฒนาอบรมเจ้าหน้าท่ีอยู่เสมอ ย่อมสามารถรับมือกับปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้เป็นอย่างดี 
นอกจากนี้อาจมีการพัฒนาบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี เพื่อให้มีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ สร้างความเช่ือมั่น
ให้แก่ผู้มาใช้บริการ เพื่อส่ือสารถึงความเป็นมืออาชีพในการคุณภาพการบริการ โดยในปัจจุบัน
กองทัพบกมีการปรับปรุงสภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่งภายในค่ายทหารท่ีมีความ
คล้ายคลึงกัน ดังนั้นการเสริมสร้างความมั่นใจในบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีจึงเป็นการสร้างความ
ได้เปรียบในการให้บริการท่ีเหนือกว่า อาจมีการปลูกฝังค่านิยมและเสริมสร้างบริการไมตรีจิต 
(Services Mind) แก่เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถน าทักษะดังกล่าวกลับไปใช้เมื่อออกจากการ
ฝึกในค่ายทหาร หรือบอกต่อคนในครอบครัว  เพราะประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวมีความ
หลากหลาย และมีความแตกต่างทางด้านภาษา  ดังนั้นจึงเป็นโอกาสในการฝึกทักษะทางด้านภาษา และ
การการสร้างความข าขันในการส่ือสาร น ามาซึ่งความประทับใจในการมาครั้งต่อไป 

 4. จากผลการวิจัยในค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว พบว่าประชาชนมี
การรับรู้ในระดับสูงมากได้แก่ ด้านลักษณะของค่ายทหารรองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจใน 
ความปลอดภัย ผลการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชนอยู่ในระดับท่ีสูงมากตามมาตรฐานแต่เมื่อ
เทียบกับความคาดหวังก่อนการมาใช้บริการพบว่าเกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จาก
การใช้บริการ ดังนั้นควรมีการปรับปรุง โดยด้านท่ีควรมีการปรับปรุงและพัฒนาอย่างเร่งด่วนคือ ท่องเท่ียว
ทหารวิถีใหม่ New Normal ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal)  
อาทิเช่น 1. ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal คือ เจ้าหน้าท่ีใส่ใจในด้านการสวมใส่หน้ากาก
อนามัย หรือหน้ากากผ้า การเอาใสใส่ในรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ จากค าถามของของประชาชน ท าให้
ประชาชนเกิดความประทับใจ และเจ้าหน้าท่ีควรเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของประชาชน เช่นการ
ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย ส่ือสารด้วยรอยยิ้ม เนื่องจากประชาชนมีความหลากหลาย นอกจากนี้ในการ
ปฏิบัติงานเจ้าหน้าท่ีไม่ควรเลือกปฏิบัติต่อประชาชน เพราะประชาชนทุกคนมีความปรารถนาเพื่อ
พักผ่อน และท ากิจกรรมกับทางกองทัพบก บางคนอาจขี้กลัว ก็ควรให้ก าลังใจในการฝึกกิจกกรมอบรม  
2. ด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) ปัจจัยท่ี
ควรปรับปรุงคือ การมีจ านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอกับประชาชน ในการผ่านด่านตรวจวัดอุณหภูมิ 
เจ้าหน้าท่ีสามารให้ประชาชนอย่างรวดเร็วและได้มาตรฐานความปลอดภัย  3. ด้านความน่าเชื่อถือ 



107 
 

ควรปรับปรุงคือเจ้าหน้าท่ีควรมีทักษะในการตอบค าถามให้เข้าใจได้ง่าย มีการก าหนดเวลาการให้บริการ
ในแต่ละกิจกรรมอย่างเหมาะสม  
 ในด้านการรับรู้ของประชาชนในคุณภาพบริการของกองทัพบกควรมีการให้ความสนใจ
และเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีโอกาสส่ือสาร ถึงความต้องการหรือส่ิงท่ีควรปรับปรุงการท างานให้ดี
ยิ่งขึ้น โดยการสร้างแรงจูงใจในการท างานให้แก่เจ้าหน้าท่ีในทุกฝุาย เพื่อให้สามารถให้บริการท่ีดี 
มีมาตรฐานเป็นอย่างดี การสร้างวิสัยทัศน์และวัฒนธรรมองค์กรให้แก่เจ้าหน้าท่ีในการมาท่องเท่ียว
เพื่อให้รู้ถึงหน้าท่ีและความรับผิดชอบท่ีต้องปฏิบัติต่อการท างาน และนอกจากนี้ยังเป็นปลูกฝังค่านิยม
ท่ีดีในการท างานให้เจ้าหน้าท่ีทุกคน มีความมุ่งมั่นในการท างานเพื่อตอบสนองความต้องการแก่ประชาชน 
ในการท าให้ประชาชนประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก จากการศึกษาและวิจัยท าให้ทราบถึง 
การรับรู้ของประชาชนจากการมาใช้บริการ ท าให้ทางกองทัพบกสามารถน าข้อมูลท่ีได้ไปปรับปรุง  
การท างานยังฝุายท่ีเกี่ยวข้องและสามารถแก้ไขการท างานในส่วนท่ีประชาชนเกิดความไม่พอใจได้
อย่างถูกต้อง และตรงความต้องการแก้ไขนั้น ในการท างานนั้นหากแก้ไข ปรับปรุงไม่ตรงสาเหตุจะท า
ให้เสียเวลาและส้ินเปลืองงบประมาณ อาจสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน ทางกองทัพบกอาจมี
การประชุมประจ าสัปดาห์หรือประจ าเดือนเพื่อเป็นการพูดคุย ประชุมหรือปรึกษาปัญหาท่ีเกิดจากการ
ปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่เจ้าหน้าท่ี หรือในทางตรงกันข้ามทาง
กองทัพบกอาจรับฟังความคิดเห็นข้อเสนอแนะจากประชาชนท้ังทางตรงและทางอ้อม เช่น 
การจัดกล่องให้คะแนนส าหรับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีแต่ละคนท่ีมีหน้าท่ีในการดูแลประชาชน 
หรือปฏิบัติงานในฝุายต่างๆ เพื่อให้สามารถทราบถึงผลการปฏิบัติงานท่ีเกิดขึ้น และหากมีข้อบกพร่อง
จะสามารถปรับปรุงคุณภาพบริการได้ตรงจุดมากขึ้น เป็นการประหยัดเวลาและต้นทุนในการด าเนินงาน 
 5. จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังของประชาชน  
ท่ีมาท่องเท่ียว พบว่าความคาดหวังในคุณภาพบริการของกองทัพบก ปัจจัยด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และความถี่ในการใช้บริการโดยรวมส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวไม่แตกต่างกัน แต่ปัจจัยในด้านอาชีพ ส่งผลต่อส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการ  
ท่ีแตกต่างกัน เนื่องจากในการท างานท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อมุมมอง ความคิดและความคาดหวัง  
ในเรื่องต่างๆ ท่ีแตกต่างกัน ตามส่ิงแวดล้อมในการท างานของประชาชนโดยนักเรียนหรือนักศึกษา 
มีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อยกว่าเจ้าหน้าท่ีเอกชน เนื่องจากเจ้าหน้าท่ีเอกชนอาจมีโอกาส
เดินทางไปประชุมสัมมนาหรือเดินทางไปพักผ่อนในกองทัพบกต่างๆ ท าให้เกิดการรับรู้ถึงการบริการ  
ท่ีประทับใจ และเกิดการคาดหวังในการบริการของทุกกองทัพบก ในความสามารถตอบสนองความ
ต้องการได้เช่นเดียวกัน ดังนั้นทางกองทัพบกอาจน าปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกันมาใช้เป็น
จุดเด่นในความพร้อมวิถีใหม่ของประชาชน อาทิเช่น  ทางกองทัพบกอาจมีการสอบถามความ
ต้องการของประชาชน ในขณะของค่ายทหารว่าต้องการค่ายทหารประเภทใด มีรูปแบบการตกแต่ง
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สไตล์ใดชอบค่ายทหารโทนสีใด หรืออยากให้เตียงนอนใช้สีอะไร เพื่อสร้างความโดดเด่นในการ
ให้บริการท่ีเหนือกว่าความคาดหมายและท าให้ประชาชนเกิดความประทับใจท่ีเกินกว่าความ
คาดหมายท่ีมีก่อนการมาใช้บริการ 
 6. จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการรับรู้ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว
ปัจจัยด้านเพศ และความถี่ในการใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกัน แต่ในด้านอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีความแตกต่างกัน ด้านหาก
ทางกองทัพบกสามารถน าข้อมูลเหล่านี้ไปพัฒนาด้านการรับรู้ของประชาชนให้ดียิ่งขึ้น เพื่อสามารถ
ตอบสนองความต้องการต่อคนกลุ่มนี้ได้จะท าให้คุณภาพการบริการโดยรวมดีขึ้น  เช่นการออกแบบ
และตกแต่งค่ายทหารให้มีลักษณะท่ีแตกต่างกันตามความต้องการ อาจท าให้ประชาชนรู้สึกอบอุ่น 
สบายใจ ตามหลักจิตวิทยา อาทิเช่น อายุของประชาชนมีประสบการณ์ในการเผชิญกับสภาพ แวดล้อม
ท่ีมีความแตกต่างกัน ท าให้เกิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน ระดับการศึกษาของประชาชน ท าให้มีการ
ติดตามข้อมูลข่าวสารท่ีแตกต่างกัน ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาท่ีสูงกว่าย่อมมีการเลือกสรร และเปิดรับ
ข่าวสารท่ีมากกว่าท าให้เกิดความท่ีคาดหวังท่ีมากขึ้น และต้องการบริการท่ีดีท่ีสุด ด้านอาชีพของ
ประชาชนท าให้ประชาชนมีความพร้อมวิถีใหม่ต่อการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน เช่น หากประชาชน เป็นนิสิต 
นักศึกษา อาจตกแต่งห้องแบบเรียบง่าย แต่มีสไตล์ เจ้าหน้าท่ีแต่งตัวให้ดูทันสมัย มีการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตอย่างท่ัวถึง มีสถานท่ีสวยๆ  ไว้ให้ประชาชนถ่ายรูป หรือพักผ่อน ข้าราชการอาจเน้นความ
เรียบง่าย แต่แฝงไปด้วยความมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว เจ้าหน้าท่ีเอกชน อาจต้องการการบริการท่ีคล่อง
แคล้วว่องไว การตกแต่งท่ีผสมผสานธรรมชาติ เพื่อให้ประชาชนรู้สึกผ่อนคลายหรือประชาชนส่วน
ใหญ่เป็นวัยรุ่น และวัยท างานต้องการมาพักผ่อน อาจมีการเล่นเกมส์นันทนาการระหว่างเพื่อนใหม่
ท่ีมาให้รู้จักกัน แต่ก็ยังมีการใส่แมสและเว้นระยะห่างทางสังคมเพื่อความปลอดภัยในการท่องเท่ียววิถีใหม่  
 7. จากผลการวิจัยเมื่อใช้ทดสอบสมมติฐานทางสถิติด้วยเครื่องมือ Paired Samples T-Test 
ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนพบว่ามีความแตกต่างกัน
ในทุกมิติของคุณภาพบริการ ได้แก่ ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ความมั่นใจในคุณภาพ
บริการท่ีแตกต่างกัน ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ความน่าเช่ือถือคุณภาพบริการแตกต่างกัน 
ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ด้านการเข้าใจความแตกต่างของผู้มาใช้บริการในคุณภาพ
บริการท่ีแตกต่างกัน ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ความเป็นรูปธรรมของคุณภาพบริการท่ี
แตกต่างกัน และประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ความพร้อมวิถีใหม่รวดเร็วท่ีแตกต่างกัน สาเหตุ
เนื่องมาจากประชาชนมีความคาดหวังก่อนการมาใช้บริการในระดับสูงมากอาจเกิดจากค าบอกเล่า 
ประสบการณ์ท่ีผ่านมา การส่ือสารทางการตลาดเฟสบุค ไลน์ เว็ปไซต์หน่วยงาน เพื่อเพิ่มการ
ประชาสัมพันธ์ให้เป็นท่ีรู้จัก และจัดสภาพแวดล้อมภายนอกให้ประชาชนท่ัวไปรู้ว่ามีการท่องเท่ียวใน
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กองทัพได้เช่นการพักผ่อน ในสถานตากอากาศบางปู ให้ประชาชนมีโอกาสเข้ายังในหลายสถานท่ีจึง
สัมผัสได้ถึงจุดเด่นของกองทัพบกต่างๆ อันเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวที่มีความเป็นเอกลักษณ์ 
 7.1 ควรมีการปรับปรุงและแก้ไขในด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วย
วิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) รองลงมาคือการเข้าใจประชาชนที่แตกต่างกันของ
ประชาชน เพราะเป็นด้านท่ีมีความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้มากตามล าดับ  
 7.2 กองทัพบกควรเน้นท่ีการก าหนดเวลาให้มีความรวดเร็วและมีความเหมาะสมท่ี
เจ้าหน้าท่ีนั้นสามารถปฏิบัติได้เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีทหารมีความคล่องแคล่วในการท างานเพื่อให้บริการ
การท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีเกิดขึ้นจากวิถีชีวิตใหม่และเมื่อเกิดปัญหา จุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์ 
เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ รวมท้ังความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่  
(New Normal Responsiveness) ควรเน้นการแก้ปัญหาจากระบบการให้บริการของกองทัพบกท่ี 
ได้ต้ังไว้การก าหนดเวลาในการให้บริการ 
 7.3 ควรมีฝึกอบรมมาตรฐานและวิธีการท างานอยู่เสมอเพื่อให้ เจ้าหน้าท่ีเกิด
ความเช่ียวชาญ สามารถปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องและในด้านการเข้าใจประชาชน 
ท่ีแตกต่างกันของประชาชน อาทิเช่น เจ้าหน้าท่ีใส่ใจรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ ท่ีท าให้ประชาชน 
ประทับใจหรือเก็บข้อมูลประชาชนและให้บริการได้ทันที เพียงประชาชนแจ้งชื่อ รวมทั้งเจ้าหน้าท่ี 
ควรเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของประชาชน เช่น วัฒนธรรมการแสดงออก การรับประทานอาหาร 
การดูแลเอาใจใส่ และนอกจากนี้เจ้าหน้าท่ีของกองทัพบกทุกฝุายควรมีความต้ังใจในการปฏิบัติงาน 
ข้าพเจ้าขอเสนอแนะวิธีการในการลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนนั้น  
นอกจาการมีระบบงานท่ีดีแล้ว   
 7.4 ควรเน้นไปท่ีการให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีในการปฏิบัติงาน ได้อย่างถูกต้อง
และควรให้ความใส่ใจในเจ้าหน้าท่ีเพราะเจ้าหน้าท่ีนับว่าเป็นปัจจัยส าคัญต่อคุณภาพบริการ เป็นการ
สร้างความแตกต่างในการแข่งขัน การสร้างความประทับใจให้แก่ประชาชน ทางกองทัพบกควรสนับสนุน
ให้มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีให้มีความเช่ียวชาญ มีการสนับสนุนการเน้นย้ ากลยุทธ์ไมตรี จิต 
ในการให้บริการ มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการท างานของเจ้าหน้าท่ี มีการจัดให้ท ากิจกรรมร่วมกัน  
เพื่อสร้างสายสัมพันธ์ เช่น กิจกรรมปฐมนิเทศส าหรับเจ้าหน้าท่ีใหม่ เมื่อให้สามารถเรียนรู้และเข้าใจ
ระบบการท างาน วัฒนธรรมองค์กรได้อย่างรวดเร็ว   
 7.5 ในด้านการท างานควรจัดรูปแบบการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม (Participation 
Management) เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีได้มีส่วนร่วมในการเสนอแนะการบริการท่ีลูกค้าต้องการแสดงความ
คิดเห็นในการท างานท่ีต้องแก้ไขปรับปรุงอย่างเร่งด่วนและการตัดสินใจในการท างานเมื่อเกิดปัญหา
เฉพาะหน้า นอกจากนี้อาจมีการส่งเสริมให้มีการหมุนเวียนงาน (Job Rotation) ภายในการมาท่องเท่ียว
เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีทหารได้เรียนรู้กิจกรรมในหลายฝุาย เพื่อให้สามารถช่วยเหลือและสามารถ 
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ปฏิบัติงานแทนเพื่อนร่วมงานคนอื่นได้ รวมถึงเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าท่ีได้รับทราบถึงความเคล่ือนไหว
ภายในการมาท่องเท่ียวโดยการช้ีแจ้งนโยบายต่างๆ และประชาสัมพันธ์ให้เจ้าหน้าที่ได้ทราบถึง
กิจกรรมต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกกองทัพบก เช่น กิจกรรมกีฬาสีระหว่างแผนก กิจกรรมการสร้างทีม 
(Team Building) และกิจกรรมเพื่อสังคมเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีได้มีโอกาสเข้าร่วมท ากิจกรรมต่างๆ 
รวมกัน เพื่อกระชับความสัมพันธ์และสร้างความคุ้นเคย จนก่อให้เกิดเป็นสัมพันธภาพท่ีดีระหว่าง
เพื่อนเจ้าหน้าท่ี หัวหน้าฝุาย ท าให้เกิดการประสานการท างานท่ีดีในอนาคต นอกจากนี้อาจมีการ 
จัดครอสอบรมพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อให้ดูมีความน่าเช่ือถือ   
 7.6 นอกจากนี้ทางกองทัพบกอาจมีการจัดระบบโครงสร้างการบริการงานภายใน
กองทัพบกให้มีความยืดหยุ่นและมีความสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันการท่องเท่ียวในปัจจุบัน 
มีการส่ือสารวัตถุประสงค์ กฎระเบียบ ข้อบังคับให้เจ้าหน้าท่ีทุกคนได้รับทราบอย่างท่ัวถึง และเข้าใจไป
ในทิศทางเดียวกันเพื่อก่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน 
 
 

 



 
 

บรรณานุกรม 

ภาษาไทย 

หนังสือ 

ปรมะ สตะเวทิน.  หลักนิเทศศาสตร์.  พิมพ์ครั้งท่ี 1,  กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2526 

วิทยานิพนธ์ 

ขวัญหทัย สุขสมณะ.  “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย”.  
วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2545. 

พรรณวดี พัฒนชัย .  “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค า 
จังหวัดเชียงใหม่”.  วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัย 
เชียงใหม่, 2551. 

พัชรี ทองแผ่.  “คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยในโรงพยาบาลชุมชนเขต  2.”  
วิทยานิพนธ์ปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล
บัณฑิตวิทยาลัย, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2540. 

สัญญา ขาวสว่าง.  “การรับรู้การปฏิบัติงานของพัฒนากรในการสนับสนุนองค์การบริหารส่วนต าบล 
ในทัศนะของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล : กรณีศึกษาจังหวัดสมุทรสงคราม”.
วิทยานิพนธ์ ศศ.ม ประชากรศึกษา, บัณฑิตวิทยาลัยมหาลัยมหิดล, 2543. 

หนึ่งฤทัย  วัธนเวคิน.  “ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ  ร้านค้าปลีกสมัยใหม่”. 
วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาการโฆษณา, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2546. 

อภิรดี  เนติรังสีวัชรา.  “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสนามบินและท่ีพักในจังหวัดนครราชสีมา”.  
วิทยานิพนธ์วิทยาการจัดการมหาบัณฑิต, สาขาอุตสาหกรรมการ ท่องเท่ียวและธุรกิจ
บริการ, 2551. 

อัญมณี  ช ากรม.  “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสนามบินขนาดใหญ่ในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่น”. 
วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2543. 

ภาษาต่างประเทศ 

Carmen,  J. M.  “Consumer perceptions of service quality an assessment of the   
SERVQUAL dimensions”. Journal of Retailing,66 (Spring),33-35, 1990. 

Control. 9th ed. Upper Subble River. NJ: Prentice Hall International. 



112 
 

Gerson,R.F.  Measuring Customer Satisfaction. Menlo Parks,CA:Crisp Publications Inc, 1993. 
Gronroos, C.  Service  management and marketing: A Customer Relationship Management  

approach. 2nd ed. Chi Chester, UK: John Wiley and Sons, 2000. 
Kotler, P.  Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation, 1997.   
Kotler, P.  Marketing Management. (11th ed). Upper Saddle River,NJ: Prentice Hall 

International, 2003. 
Parasuraman, A., Zeithaml. V.A and  Berry, L L. A conceptual model of service quality 

and  its  implications  for  future research. Journal of Marketing. 
Parasuraman, A., Zeithaml. V.A and  Berry, L L. Delivering quality service: Balancing 

customer perceptions and expectations. New York: The Free Press.  
Ramasmaway, A.  TRI/SERVQUAL/LibQUAL+TM.  Presentations for Library Assessment 

and Benchmarking Institute, Monterey: CA, 2002. 
Rebledo,M.A.  Measuring and Managing Service Quality: Integrate Customer Expectations, 

Manage Services, 2001. 
Taro Yamane.  Statistics - An Introduction, 1970. 

 



113 
 

ประวัติย่อผู้วิจัย 

ชื่อ : พลตรี โกศล  ชูใจ 
วัน เดือน ปีเกิด  : 22 เมษายน 2507 
การศึกษา : ช้ันนายร้อย เหล่า ร.รุ่นท่ี 168 ปี 2533 
 : ช้ันนายพัน เหล่า ร.รุ่นท่ี 60 ปี 2536 
 : หลักสูตรประจ า รร.สธ.ทบ. ชุด 76 ปี 2540 

ประวัติการท างานโดยย่อ : โครงการพระราชด าริพื้นท่ีราบเชิงเขา จังหวัดปราจีนบุรี 
 : ปฏิบัตหน้าท่ีสนามชายแดนกองก าลังบูรพา จังหวัดสระแก้ว 
 : พ.ศ. 2560 (พ.ศ. 2561) หัวหน้าคณะท างานศึกษาการปฏิบัติตาม พรบ. 

การจัดซื้อ จัดจ้าง และการบริหารพัสดุภาครัฐ 

ต าแหน่งปัจจุบัน  : ผู้ช านาญการ ส านักงานปลัด กระทรวงกลาโหม 

 
 
 
 
 



สรุปย่อ 

ลักษณะวิชา  การทหาร 

เรื่อง   การสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก  

    เพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว  

ผู้วิจัย       พลตรี โกศล  ชูใจ            หลักสูตร  วปอ.  รุ่นท่ี  62 

ต าแหน่ง    ผู้ช านาญการ ส านักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 

ความเป็นมาและความส าคัญของปญัหา  

 ในปัจจุบันการ ท่อง เ ท่ียวถือ เป็นธุ รกิจหลัก ท่ีสร้ า งรายไ ด้ให้แก่ประเทศไทย  
ในทุกภาคส่วน โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจการท่องเท่ียวในประเทศถือเป็นรายได้หลักในการพัฒนา
เศรษฐกิจจากรายงานดัชนีจากสภาพัฒนาเศรษฐกิจพบว่ารายได้จากการท่องเท่ียวในปี 2562 มีมูลค่า
สูงถึง 90,000 ล้านบาท หรือประมาณร้อยละ 17 ของดัชนีมวลรวมภายในประเทศ (GDP) จากข้อมูล
การท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก จากสถิติพบว่ามีนักท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นทุกปี โดยในปีงบประมาณ 
2561 มีมูลค่าการใช้จ่ายเพื่อการท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวทางทหารท่ัวประเทศประมาณ 
1,500 ล้านบาท ในปีงบประมาณ 2562 มีรายได้มากกว่า 2,500 ล้านบาท นอกจากนี้แผนการ
ท่องเท่ียวทหารจึงถือเป็นแผนพัฒนาท่ีส าคัญในการเช่ือมโยงระหว่างกองทัพและประชาชน  

 การท่องเท่ียวในเขตพื้นท่ีทหารเป็นการท่องเท่ียว ถือเป็นการท่องเท่ียวด้านทรัพยากร
ทางธรรมชาติท่ีสมบูรณ์และมีคุณค่าทางด้านประวัติศาสตร์ท่ีสะท้อนให้เห็นถึงรูปแบบและพัฒนาการ
ทางด้านการเมืองการปกครอง การน าจุดเด่นของพื้นท่ีดังกล่าวมาเป็นแหล่งท่องเท่ียวจึงสร้างการ
เรียนรู้  ให้แก่เยาวชนรุ่น ต่อรุ่น ให้ได้ทราบถึงประวัติความเป็นมา การเสียสละของกองทัพ  
การฝึกอบรม และกิจกรรมในค่ายทหาร ถือเป็นการเรียนรู้รูปแบบใหม่ ท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชน
บุคคลท่ีสนใจสามารถเข้ามาเรียนรู้ และน าพาบุตรหลานเข้ามาเรียนรู้และท่องเท่ียวนันทนาการ  
ภายในค่ายทหาร ดังนั้นกองทัพบกจึงจัดท าโครงการแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารขึ้นเพื่อตอบสนอง
นโยบายของรัฐบาลให้เป็นทางเลือกใหม่ของนักท่องเท่ียว และเป็นการขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจ 
ท่ีก่อให้เกิดสร้างงาน สร้างอาชีพ รวมท้ังการจ้างงานและการกระจายรายได้ให้แก่ประชาชนภายในประเทศ  
 แนวคิดหลักในการพัฒนาการท่องเท่ียวตามแผนยุทธศาสตร์การส่งเสริมและการ
พัฒนาการท่องเท่ียวในเขตทหาร กองทัพบก (2560–2564) รูปแบบของการท่องเท่ียวในเขตทหารจะ
มุ่งสู่การน าเสนออัตลักษณ์ความเป็นตัวตนของทหารเป็นจุดขายท่ีสร้างความแตกต่างทางการท่องเท่ียว
ในฐานะเป็น Army Land แหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ 
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แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ แหล่งท่องเท่ียวทางศิลปวัฒนธรรม แหล่งท่องเท่ียวทางโบราณสถานและ
ประวัติศาสตร์ และแหล่งท่องเท่ียวที่จัดสร้างขึ้น ประกอบด้วยรูปแบบทางการท่องเท่ียว 7 รูปแบบ คือ 
การท่องเท่ียวเพื่อการนันทนาการและผจญภัย การท่องเท่ียวเพื่อการเรียนรู้ การท่องเท่ียวเพื่อการ
ฝึกอบรม การท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและการกีฬา การท่องเท่ียวเพื่อการพักผ่อนหย่อนใจและธรรมชาติ 
การท่องเท่ียวเพื่อการประชุม การท่องเท่ียวเพื่อความรับผิดชอบและการตอบแทนสังคม  
 แผนการส่งเสริมภาพลักษณ์และพัฒนาการท่องเท่ียวทหารจึงเป็นนโยบายรูปแบบใหม่ 
ท่ีใช้ในการสร้างรายได้ เป็นการฝึกทักษะอาชีพ ให้แก่ทหารและพลทหารท่ีเข้ามาฝึกได้เรียนรู้การ
ท างานในด้านการบริการประชาชนควบคู่การท างานในกองทัพเพื่อให้บริการประชาชน รวมท้ังการ
สร้างความสามัคคี ปรองดอง และการสร้างความร่วมมือระหว่างหน่วยงานรัฐกองทัพและประชาชน  

 ด้วยเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงแนวทางในการการเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว ในบริบท
ของการสร้างภาพลักษณ์ทางด้านการเรียนรู้ระหว่างหน่วยงานทหารและประชาชน ในบริบททางด้าน
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้านการท่องเท่ียว และด้านการวางแผนพัฒนาการท่องเท่ียวในการ
สร้างความเข้าใจระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ระหว่างหน่วยงานทหารและประชาชน ในการ
ร่วมกันพัฒนาเพื่อขับเคล่ือนแผนการส่งเสริมการท่องเท่ียวของทหารและการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี 
เพื่อเพิ่มศักยภาพการท่องเท่ียวให้เป็นท่ีนิยมมากยิ่งขึ้น  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร ตลอดจนปัญหา อุปสรรค และข้อขัดข้อง     
ในการด าเนินงาน  
 2. เพื่อศึกษาแนวทางในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร 
กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้เป็นเพียงการศึกษาและวิเคราะห์ตามทฤษฎีและข้อมูลเชิงประจักษ์ 
เพื่อให้ได้มาซึ่งแนวทางในการการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหารกองทัพบก 
เพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว โดยมิได้ครอบคลุมไปถึงขั้นตอนของการน าแนวคิดดังกล่าวไปปฏิบัติ 
และหรือประเมินผลแต่อย่างใด การน าเสนอแนวคิดครั้งนี้เป็นเพียงความคิดเห็นส่วนบุคคลท่ีไม่ได้
ผูกพันกับหน่วยงานและบุคคลอื่นในทางใดทางหนึ่งด้วย 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

 ใช้ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) ดังนี้  
 1. การศึกษาเอกสาร (Documentaries Study) โดยค้นคว้า รวบรวม และจ าแนกข้อมูล
ท่ีเกี่ยวกับประเด็นเรื่องแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร นโยบายภาครัฐและกองทัพ การจัดการท่องเท่ียว
ทางทหารและประเด็นอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง หรือมีความสัมพันธ์สอดคล้องในทางใดทางหนึ่งจากเอกสาร
หลากหลายรูปแบบท่ีบุคคลอื่นได้บันทึกหรือตีพิมพ์เผยแพร่ไว้ ได้แก่ เอกสารวิจัย วิทยานิพนธ์ เอกสาร
ของทางราชการ เอกสารตีพิมพ์ และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ในเครือข่ายอินเทอร์เน็ต จากแหล่งข้อมูลท่ี
มีความน่าเช่ือถือ 
 2. การสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในทุกมิติ อาทิ ผู้ก าหนด
นโยบาย ผู้บริหารแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในชุมชน และประชาชนกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีเข้าไปท่องเท่ียวในเขตทหาร เป็นต้น 
 3. การสังเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาท้ังหมดอย่างเป็นองค์รวมแบบบูรณาการด้วย 
ตัวแบบวิเคราะห์อภิมาน (Meta-Analysis) และตัวแบบปฐมภูมิจากการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณเพื่อ
ศึกษาการรับรู้ของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว เพื่อหาแนวทางการสร้างภาพลักษณ์การท่องเท่ียวท่ีตรง
กับความต้องการของประชาชน เพื่อให้ได้มาซึ่งการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว  
ในเขตทหารกองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย                                                                                               

 1. ทราบถึงแนวทางในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวในเขตทหาร
กองทัพบกเพื่อเพิ่มศักยภาพด้านการท่องเท่ียว 
 2. ทราบถึงวิธีการส่งเสริมการท่องเท่ียวทหาร โดยการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้
ของประชาชนท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในเขตการท่องเท่ียว Army Land 
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กรอบแนวคิด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัญหา 

และความส าคัญของ

ปัญหา 

นโยบายรัฐบาล 

นโยบายกระทรวงท่องเท่ียว 

ยุทธศาสตร์ ก าร ท่อง เ ท่ีย ว

พฤติกรรมการท่องเท่ียว  

ภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 

คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังและการรับรู้

ประชาชน 

ความพึงพอใจของประชาชน 

พฤติกรรมการท่องเท่ียว 

แนวคิดของผู้ทรงคุณวุฒ ิ

แหล่งท่องเท่ียวในกองทหาร 

กองทัพบก 

และกองต่างประเทศ นโยบายของ กพ. 
นโยบายกองทัพบก . 
การท่องเท่ียวในหน่วยทหาร 
แผนยุทธศาสตร์การส่งเสริม 
และพัฒนาการท่องเท่ียวในเขต
ทหาร 
กองทัพบก 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ฐานข้อมูล 

เพ่ือการวิจัย 

การวิเคราะห์ปัญหา 

แนวทางการสร้างภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวในเขตทหาร

กองทัพบก 
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วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 การวิ จัยครั้ งนี้ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว คือ ประชาชน ท่ีมาท่องเท่ียวกองทัพบก 
จ านวน 400 คน ท่ีมีอายุ 15-60 ปี ท้ังชาวไทยและชาวต่างประเทศ จ านวน 10 หน่วย ใช้เวลาในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลต้ังแต่วันท่ี 1 มกราคม ถึง 30 เมษายน 2563 ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขตการศึกษา 
โดยศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย ความถี่ในการ 
ใช้บริการ โดยศึกษาในคุณภาพบริการใน 5 ด้านคือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ ความพร้อม 
ในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) การท าให้มั่นใจ ท่องเท่ียว
ทหารวิถีใหม่ New Normal โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยประกอบด้วย 3 ส่วนคือ  

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ (ปัจจัยส่วนบุคคล)  
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามความคาดหวังในคุณภาพการบริการในการมาท่องเท่ียว 
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจากกองทัพบก  
 จากนั้นน าข้อมูลท่ีได้ไปประมวล และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ และก าหนดนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลได้ใช้ตาราง
แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียง เบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาลักษณะข้อมูลท่ัวไปของ
การวิจัย และใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(ANOVA) การทดสอบตัวแปร 2 กลุ่มท่ีไม่เป็นอิสระจากกัน (Paired T-Test) และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพื่อมาวิเคราะห์ในการปรับปรุงการบริการ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี
ให้แก่การท่องเท่ียว ซึ่งผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 

ผลการวิจัย 
 

 1. ผลการวิจัยข้อมูลท่ัวไปของประชาชน พบว่ากลุ่มประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
ร้อยละ 51.25 มีอายุระหว่าง 26–35 ปี ร้อยละ 32.75 ระดับการศึกษาปริญญาตรีร้อยละ 62 ท างาน
เป็นเจ้าหน้าท่ีบริษัทเอกชนร้อยละ 40.25 มีรายได้เฉล่ียระหว่าง 10,000-25,000 บาท ร้อยละ 42.50 
และมีความถ่ีในการมาท่องเท่ียวในค่ายทหาร 1-2 ครั้ง ร้อยละ 54 จากข้อมูลดังกล่าว  ทางกองทัพบก
สามารถน ามาก าหนดเป็นกลุ่มเปูาหมายในการท าการตลาดเพื่อการวางแผนการประชาสัมพันธ์ 
การวางแผนการจัดกิจกรรมท่ีเหมาะสมกับผู้เข้ามาท่องเท่ียวในค่ายแต่ละค่ายท่ีมีลักษณะแตกต่างกัน 
การจัดกิจกรรมนันทนาการให้ตรงกับกลุ่มเปูาหมายนักท่องเท่ียว เพื่อจัดกิจกรรมให้ตรงกับเปูาหมาย
ของค่ายทหารและตรงวัตถุประสงค์ของผู้เข้ามาท่องเท่ียวในเหล่าทัพ 
 2. จากผลการวิจัยในค่าเฉล่ียความคาดหวังของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในกองทัพบก 
พบว่าประชาชน มีความคาดหวังในลักษณะของค่ายทหารด้านความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ีทหาร 
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ภายในค่ายทหาร การให้ความรู้จากเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน รวมท้ังความน่าเช่ือถือในด้านความรู้ต่างๆ 
และด้านการให้ความมั่นใจอยู่ในระดับท่ีสูงมาก ดังนั้นควรทางกองทัพบกควรให้ความส าคัญในการ
พัฒนามาตรฐานการท างานรวมท้ังการปรับปรุงการท างานอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชน อาทิเช่น  1. ด้านลักษณะของค่ายทหารสภาพแวดล้อมของกองทัพบกท้ังภายในค่ายทหาร
และภายในกองทัพบกควรมีความปลอดภัย กองทัพบกควรมีความสะอาดและสวยงามเหมาะสมแก่ 
การพักผ่อน มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก และควรเน้นการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพ รวมท้ังทัศนียภาพ
ภายในกองทัพบกอยู่เสมอ เพื่อให้ประชาชนเกิดความประทับใจต้ังแต่แรกเห็น เช่น สภาพแวดล้อม 
การตกแต่งสถานท่ี บรรยากาศภายในกองทัพบกและค่ายทหาร ควรมีการพัฒนาให้สวยงามอยู่เสมอ  
2. ด้านความน่าเช่ือถือ ทางกองทัพบกควรเน้นการพัฒนาช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จักในการสร้างการรับรู้
และการสร้างช่ือเสียงของค่ายให้เป็นที่รู้จัก และภาพลักษณ์ของกองทัพบกให้อยู่ในใจประชาชนเสมอ 
เพื่อเป็นการสร้างการรับรู้และชวนให้นึกถึงในการมาท่องเท่ียวนันทนาการแก่ประชาชนท่ัวไป 
นอกจากนี้ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีทหารให้มีความสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 
และสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างถูกต้องเพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน เจ้าหน้าท่ีควรมีทักษะ  
ในการปฏิบัติงานท าให้ประชาชนเกิดความไว้ใจและเช่ือมั่นในคุณภาพบริการทหาร ท่ีเน้นความใส่ ใจ
ประชาชน และนอกจากนี้เจ้าหน้าท่ีทหารสามารถแนะน ากิจกรรมต่างๆ ให้ประชาชนได้  3. ด้านการ
ให้ความมั่นใจ ประชาชนคาดหวังการบริการท่ีสุภาพ เจ้าหน้าท่ีทหารมีอัธยาศัยในการบริการท่ีดี 
มีความอ่อนโยนและในขณะเดียวกันเจ้าหน้าท่ีมีความสามารถท าให้ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว  
เกิดความมั่นใจในการบริการได้เป็นอย่างดี ดังนั้นทางกองทัพบกจึงควรมีการปรับปรุงการด าเนินงาน
และขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น อาทิเช่น การจัดให้
มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีทหารอยู่เสมอ เพื่อพัฒนาความรู้ ความสามารถ วิธีการปฏิบัติงานให้สามรถ
ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว เพื่อสร้างความประทับใจในการบริการ และลดการผิดพลาด  
ท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ท าให้สามารถรับมือกับปัญหาเฉพาะหน้าท่ีอาจเกิดขึ้น การตอบข้อ
สงสัยของเด็กและเยาวชน เพราะงานบริการเป็นงานท่ีมีความไม่แน่นอนหรือมีเรื่องไม่คาดคิดเกิดขึ้นได้
เสมอ หากได้มีการพัฒนาอบรมเจ้าหน้าท่ีอยู่เสมอ ย่อมสามารถรับมือกับปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้เป็นอย่างดี  
 นอกจากนี้อาจมีการพัฒนาบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี เพื่อให้มีบุคลิกภาพท่ีน่า เช่ือถือ 
สร้างความเช่ือมั่นและภาพลักษณ์ให้แก่ผู้มาใช้บริการ โดยในปัจจุบันกองทัพบกมีการปรับปรุง
สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และการตกแต่งภายในค่ายทหารที่มีความคล้ายคลึงกัน ดังนั้นการเสริมสร้าง
ความมั่นใจในบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีจึงเป็นการสร้างความได้เปรียบในการให้บริ การท่ีเหนือกว่า 
อาจมีการปลูกฝังค่านิยมและเสริมสร้างบริการไมตรีจิต (Services Mind) แก่เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน
เพื่อให้สามารถน าทักษะดังกล่าวกลับไปใช้เมื่อออกจากการฝึกในค่ายทหาร เพราะประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว
ท่ีมาท่องเท่ียวมีความหลากหลายทางด้านอายุและอาชีพ ดังนั้นจึงเป็นโอกาสในการฝึกทักษะการให้บริการ
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ประชาชน และทักษะทางด้านภาษา ในการสร้างความข าขันในการส่ือสารให้แก่ผู้มาท่องเท่ียวในทุก
ช่วงวัย น ามาซึ่งความประทับใจในการท่องเท่ียวและบอกต่อให้เพื่อนและคนใกล้ชิดเดินทางมาเท่ียวใน
ค่ายทหาร  
 3. จากผลการวิจัยในค่าเฉล่ียการรับรู้ของประชาชนกองทัพบก พบว่าประชาชนมีการ
รับรู้ในระดับสูงมากได้แก่ ด้านลักษณะของค่ายทหาร การจัดอาคารสถานท่ี การให้บริการห้องน้ า 
ความสะดวกและความสะอาดของสถานท่ี รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจในความปลอดภัย 
ผลการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชนอยู่ในระดับท่ีสูงมากตามมาตรฐานแต่เมื่อเทียบกับความ
คาดหวังก่อนการมาใช้บริการพบว่าเกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จากการใช้บริการ 
ดังนั้นควรมีการปรับปรุง โดยด้านท่ีควรมีการปรับปรุงและพัฒนาอย่างเร่งด่วนคือ ท่องเท่ียวทหารวิถี
ใหม่ New Normal ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal)  อาทิเช่น   
1.ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal คือ เจ้าหน้าท่ีใส่ใจในด้านการสวมใส่หน้ากากอนามัย หรือ
หน้ากากผ้า การเอาใสใส่ในรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ จากค าถามของของประชาชน ท าให้ประชาชน
เกิดความประทับใจและเจ้าหน้าท่ีควรเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของประชาชน เช่นการใช้ภาษาท่ี
เข้าใจง่าย ส่ือสารด้วยรอยยิ้ม เนื่องจากประชาชนมีความหลากหลาย นอกจากนี้ในการปฏิบัติงานเจ้าหน้าท่ี
ไม่ควรเลือกปฏิบัติต่อประชาชน เพราะประชาชนทุกคนมีความปรารถนาเพื่อพักผ่อน และท ากิจกรรม
กับทางกองทัพบก บางคนอาจขี้กลัว ก็ควรให้ก าลังใจในการฝึกกิจกกรมอบรม  2. ด้านความพร้อมใน
การให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) ปัจจัยท่ีควรปรับปรุงคือ 
การมีจ านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอกับประชาชน ในการผ่านด่านตรวจวัดอุณหภูมิ เจ้าหน้าท่ีสามาร
ใหบ้ริการประชาชนอย่างรวดเร็วและได้มาตรฐานความปลอดภัย  3.ด้านความน่าเช่ือถือ ควรปรับปรุง
คือเจ้าหน้าท่ีควรมีทักษะในการตอบค าถามให้เข้าใจได้ง่าย มีการก าหนดเวลาการให้บริการในแต่ละ
กิจกรรมอย่างเหมาะสม ในด้านการรับรู้ของประชาชนในคุณภาพบริการของกองทัพบกควรมีการให้
ความสนใจและเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีโอกาสส่ือสาร ถึงความต้องการหรือส่ิงท่ีควรปรับปรุงการ
ท างานให้ดียิ่งขึ้น โดยการสร้างแรงจูงใจในการท างานให้แก่เจ้าหน้าท่ีในทุกฝุาย เพื่อให้สามารถให้บริการ 
ท่ีดีมีมาตรฐานเป็นอย่างดี การสร้างวิสัยทัศน์และวัฒนธรรมองค์กรให้แก่เจ้าหน้าท่ีในกองทัพบก 
เพื่อให้รู้ถึงหน้าท่ีและความรับผิดชอบท่ีต้องปฏิบัติต่อการท างาน และนอกจากนี้ยังเป็นปลูกฝังค่านิยม
ท่ีดีในการท างานให้เจ้าหน้าท่ีทุกคน มีความมุ่งมั่นในการท างานเพื่อตอบสนองความต้องการแก่
ประชาชน ในการท าให้ประชาชนประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก จากการศึกษาและวิจัยท าให้
ทราบถึงการรับรู้ของประชาชนจากการมาใช้บริการ ท าให้ทางกองทัพบกสามารถน าข้อมูลท่ีได้ไป
ปรับปรุงการท างานยังฝุายท่ีเกี่ยวข้องและสามารถแก้ไขการท างานในส่วนท่ีประชาชนเกิดความไม่
พอใจได้อย่างถูกต้อง และตรงความต้องการแก้ไขนั้น ในการท างานนั้นหากแก้ไข ปรับปรุงไม่ตรงสาเหตุ
จะท าให้เสียเวลาและส้ินเปลืองงบประมาณ อาจสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน ทางกองทัพบก



8 
 

อาจมีการประชุมประจ าสัปดาห์หรือประจ าเดือนเพื่อเป็นการพูดคุย ประชุมหรือปรึกษาปัญหาท่ีเกิด
จากการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่เจ้าหน้าท่ี หรือในทางตรงกันข้าม
ทางกองทัพบกอาจรับฟังความคิดเห็นข้อเสนอแนะจากประชาชนท้ังทางตรงและทางอ้อม เช่น การจัด
กล่องให้คะแนนส าหรับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีแต่ละคนท่ีมีหน้าท่ีในการดูแลประชาช น 
หรือปฏิบัติงานในฝุายต่างๆ เพื่อให้สามารถทราบถึงผลการปฏิบัติงานท่ีเกิดขึ้น และหากมีข้อบกพร่อง
จะสามารถปรับปรุงคุณภาพบริการได้ตรงจุดมากขึ้น เป็นการประหยัดเวลาและต้นทุนในการด าเนินงาน 
 จากการวิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังของประชาชนในการมาท่องเท่ียว  
พบว่า มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับสูงมากโดยกลุ่มตัว มีความคาดหวังในด้านสูงสุด  คือ  
1. ด้านความเป็นสถานท่ีสภาพแวดล้อมในค่ายทหาร อันเนื่องจากเป็นการท่องเท่ียวในวันเสาร์และ
อาทิตย์ จึงต้องมีการเตรียมห้องน้ าไว้ให้เพียงพอแก่คนท่ีมาท่องเท่ียว ในด้านสถานท่ีไม่เน้นความ
สวยงาม เพียงแต่เน้นความปลอดภัย เนื่องจากต้องการมาเล่นกิจกรรมท้าทายมากว่าการมาพักผ่อน
ความสวยงามและความสะอาดทางด้านลักษณะทางกายภาพจึงเป็นเรื่องรองลงมาเพื่อสร้างความ
ประทับใจในการถ่ายรูปไปฝากเพื่อนๆ เท่านั้น เช่น การเตรียมสถานท่ีไว้ถ่ายรูปหน้าค่ายทหาร  
รวมท้ังอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีมีไว้บริการภายในการมาท่องเท่ียว  2. ด้านความน่าเช่ือถือ
หรือความไว้วางใจของเจ้าหน้าท่ีเป็นส่ิงส าคัญท่ีประชาชนได้คาดหวังไว้ ได้แก่ ความรู้และความสามารถ
ในการส่ือสารให้ประชาชนเข้าใจ โดยใช้ภาษา ค าพูดท่ีกระชับและเข้าใจได้ง่าย  3. ด้านการให้ความ
มั่นใจประชาชนท่ีเข้ามาท่องเท่ียว จากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับความคาดหวังของประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียว  พบว่าความคาดหวังในเรื่องกิจกรรมท่ีมีความแปลกใหม่ท้าทายโดยรวมอยู่ในระดับสูงมาก  
แสดงให้เห็นว่าประชาชนท่ีมาใช้บริการกองทัพบกมีความคาดหวังในกิจกรรม ท่ีกองทัพเตรียมไว้ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงเรียน จปร .  ซึ่งเป็นภาพลักษณ์ท่ีเป็นตัวแทนกองทัพบก ท้ังช่ือเสียงและ
ภาพลักษณ์ท่ีดี และสภาพแวดล้อมเหมาะแก่การนันทนาการโดยรวม ท าให้ประชาชนเกิดความ
คาดหวังก่อนการมาเท่ียว เนื่องจากในอดีตจะเป็นการฝึกภาวะผู้น าและการยิงปืนเท่านั้น พอเปิดให้คน
ภายนอกเข้าท่องเท่ียวได้ประชาชนเลยต่ืนเต้นและมีความคาดหวังในกิจกรรมท่ีจะได้ฝึก 
 โดยการไปท่องเท่ียวในค่ายทหารโดยมากเป็นการบอกเล่า การแชร์ประสบการณ์จาก
เพื่อนผ่านทางเฟสบุค ไลน์ อินสตราแกรม และชวนกันไป ดังนั้นการบริการจึงเป็นเรื่องท่ีส าคัญมาก 
เนื่องจากส่งผลต่อการบอกต่อ จึงควรจัดให้มีสถานท่ีถ่ายรูปไว้ให้บริการประชาชน เพื่อสร้างความ
เพลิดเพลินและการถ่ายรูปไว้เป็นท่ีระลึก ในการสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ เนื่องจาก
คุณภาพบริการถูกประเมินโดยประชาชน ดังนั้นถ้ากองทัพบกสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้เป็นอย่างดี คือสามารถท าวิจัยและสอบถามถึงความคาดหวังและความต้องการของ
ประชาชน จะสามารถเตรียมความพร้อมในการให้บริการได้เป็นอย่างดี  
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แนวทางในการสร้างภาพลักษณ์การท่องเที่ยวทหาร 
 ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารแต่ละคนมีการประเมินภาพลักษณ์การท่องเท่ียว 

ท่ีแตกต่างกัน ซึ่งปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในการท่องเท่ียวคือ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล คือ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  สามารถอธิบายดังนี้ผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ประชาชน  
ท่ีมาท่องเท่ียวเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง ประชาชนมีช่วงอายุท่ีมากท่ีสุดคือ อายุระหว่าง 26-35 ปี 
รองลงมา อายุระหว่าง 15-25 ปี อายุระหว่าง 36-45 ปี และน้อยท่ีสุด คือ อายุต้ังแต่ 46-60 ปี ตามล าดับ 
ในด้านระดับการศึกษาประชาชนส่วนใหญ่มีการศึกษา คือ ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษา
ปริญญาโท ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี ระดับการศึกษาปริญญาเอก ส าหรับอาชีพของประชาชนมากท่ีสุด 
คือ เจ้าหน้าท่ีเอกชน รองลงมานักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจส่วนตัว รับราชการและอาชีพอื่น ตามล าดับ 
และประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ รายได้ระหว่าง 10,000-25,000 บาท 
รองลงมา รายได้ 25,001-40,000 บาท รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท รายได้มากกว่า 40,000 บาท 
ตามล าดับ และความถี่ในการใช้บริการพบว่าประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้
บริการ 1-2 ครั้ง รองลงมาคือความถ่ีในการใช้บริการ 1-2 ครั้ง ความถี่ในการใช้บริการ 3-5 ครั้ง และ
เปล่ียนไปยังสถานท่ีอื่นๆ แนวทางในการสร้างภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทหารโดยปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ภาพลักษณ์มีรายละเอียดดังนี้ 
 คุณค่าการท่องเท่ียว เป็นตัวแปรท่ีประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารตระหนักถึงคุณ
ค่าท่ีได้รับจากการท่องเท่ียว ท่ีแตกต่างจากการไปสถานท่ีท่องเท่ียวอื่นๆ เช่น คุณค่าจากการแสวงหา
ความท้าทายและส่ิงแปลกใหม่ในการได้มาร่วมกิจกรรมกับค่ายทหาร รวมถึงคุณค่าท่ีได้รับการยกย่อง
จากการผ่านด่านทดสอบต่างๆ ของกิจกรรมในค่ายโรงเรียน จปร. เป็นต้น 

 การจูงใจประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารเป็นการกระตุ้นให้ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว 
ได้ลองท าส่ิงใหม่ๆ หรือได้สัมผัสการท่องเท่ียวแบบบรรยากาศธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมพร้อมท้ังราคา
ท่ีทุกคนสามารถมาเท่ียวได้ สบายกระเป๋า บุคลิกภาพของประชาชนท่ีมาท่องเท่ียว เป็นบุคลิกท่ี
สะท้อนภาพลักษณ์ของผู้กล้า คนท่ีชอบการผจญภัย และเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ และการเป็นผู้น าสังคม 
เพราะเป็นการท่องเท่ียวที่ต้องหาข้อมูลของแต่ละสถานท่ีและการรับรู้ค้นข้อมูลข่าวสารการท่องเท่ียว 
ในด้านการเปิดโลกทัศน์ เปิดรับข่าวสาร และมีการท่องเท่ียวในรูปแบบผจญภัยท่ีหลากหลาย  
การมาท่องเท่ียวในเขตทหารในการเล่นกิจกรรมต่างๆ มีความปลอดภัยและมีความคุ้มค่าด้านการ
ท่องเท่ียว ดังนั้น กลุ่มคนโสดชอบการท่องเท่ียวแบบผจญภัย และการท่องเท่ียวที่มีรูปแบบท่ีเน้นความ
คล่องตัวจะชอบมาเท่ียวในเขตทหาร รวมไปถึงค่าใช้จ่ายท่ีประหยัดกว่าการท่องเท่ียวภายนอกของ
ภาคเอกชน และเป็น Unseen เมืองไทยท่ีใหม่ๆ ส่วนประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารท่ีแต่งงาน
แล้วมักชอบแหล่งท่องเท่ียวท่ีสามารถร่วมกิจกรรมกับครอบครัว และแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความ
ปลอดภัยต่อบุตร เช่นสถานตากอากาศบางปู สวนสนประดิพัทธ์ เพื่อพักผ่อนกับครอบครัว 
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 แนวทางในการส่งเสริมภาพลักษณ์ส าหรับเปิดรับประชาชนให้เข้ามาท่องเท่ียว คือ 
ข้อมูลข่าวสาร เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีท าให้ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวในเขตทหารได้รู้จักแหล่งท่องเท่ียวทหาร
มากยิ่งขึ้น และเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีส่งเสริมภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทหารให้เป็นท่ีแพร่หลายและเข้าใจได้
ตรงจุดมากยิ่งขึ้น ดังนั้นการน าเสนอข้อมูลด้านการท่องเท่ียวควรท าอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง 
ซึ่งท้ังหมดนี้มีผลต่อภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทั้งส้ิน 

 ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคัญอย่างมาก เนื่องจากประสบการณ์การท่องเท่ียว
มีผลต่อภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถานท่ีนั้น การศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนจะได้น าไป
พัฒนาการให้บริการท่ีดียิ่งขึ้นเพื่อเกิดการบอกต่อถึงประสบการณ์ทีดีในการมาเท่ียว เนื่องจากเป็น
สถานท่ีใหม่และยังไม่เป็นท่ีแพร่หลายมากนัก 

 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการกองทัพบก คือสถานท่ีใกล้บ้าน  
และมีกิจกรรมท่ีท้าทาย เช่นสถานตากอากาศบางปูเป็นสถานตากอากาศท่ีเป็นจุดเรียกร้องความสนใจ
จากประชาชน ในการมาพักผ่อน นันทนาการ ดังนั้นจึงควรรักษาช่ือเสียง มาตรฐานด้านความปลอดภัย 
เพื่อปูองกันการแพร่ระบายของไวรัส และตรวจสอบติดตามอย่างต่อเนื่อง โดยการศึกษาคุณภาพ
บริการทางทหาร ส่ิงท่ีหน่วยงานควรเตรียมความพร้อมและท าให้เป็นตัวอย่างคือ ความพร้อมวิถีใหม่
ในการท่อเท่ียว ในเรื่องจุดล้างมือ เจลแอลกอฮอล์ การเน้นในการออกก าลังกาย  

 จากการวิจัยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง ท่ีควรให้ความสนใจมากท่ีสุด คือ  
1. ด้านลักษณะของค่ายทหารได้แก่ สภาพแวดล้อมของกองทัพบกความปลอดภัย กองทัพบกสะอาด
สวยงาม มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกทันสมัย และเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามเหมาะสมในการใช้งาน 
รองลงมา คือ 2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 
ให้บริการอย่างถูกต้อง ท าให้ประชาชนเกิดไว้ใจเช่ือมั่นได้  3. ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการสุภาพอ่อนโยนมีอัธยาศัยไมตรีอันดีตลอดเวลา การความปลอดภัยภายในค่ายทหาร  
4. ด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) ได้แก่ 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการได้รวดเร็ว  มีความพร้อมและเต็มใจช่วยเหลือ และให้บริการได้รวดเร็ว 
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลน้อยท่ีสุด คือ  5. ด้านท่องเที่ยวทหารวิถีใหม่ New Normal ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการท่ีดี โดยไม่เลือกปฏิบัติทุกฝุายมีความต้ังใจในการให้บริการ และมีการเก็บข้อมูลประชาชนได้
ทันทีเพียงแจ้งช่ือ  

 จากการวิจัยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลในการรับรู้ ท่ีควรให้ความสนใจมากท่ีสุดคือ 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการมากท่ีสุด อันได้แก่ กองทัพบกต้องมีความสะอาดและสวยงามเป็นปัจจัยท่ี
ประชาชนท่ีมาท่องเท่ียวให้ความส าคัญ สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอกต้องมีความปลอดภัยสูง 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต้องมีความทันสมัย มีเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามและเหมาะสมในการใช้งาน 
ซึ่งเป็นส่ิงส าคัญในการรับรู้ของผู้บริโภคในระดับสูง  2. ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ
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อย่างสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยท่ีดี และมีการรักษาความปลอดภัยในกองทัพบก 
อย่างท่ัวถึง  3. ความน่าเช่ือถือ ได้แก่ สถานท่ีท่องเท่ียวของกองทัพมีการก าหนดและจัดกิจกรรม
เหมาะสมกับสถานท่ีเป็นท่ียอมรับ เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการอย่างถูกต้อง ท าให้ประชาชนเกิดความ
ไว้วางใจ 4. ความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness)  
คือ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  และสามารถ
แก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ตามความต้องการ  5. ด้านท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal ได้แก่ 
เจ้าหน้าท่ีทุกฝุายมีความต้ังใจในการท างานเอาใจใส่ความต้องการของประชาชน การบริการดีเสมอไม่
เปล่ียนแปลงจะเห็นได้ว่าทางกองทัพบกควรให้ความใส่ใจในด้านท่ีประชาชนมีความรับรู้น้อยได้แก่  
ด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) และด้าน
ท่องเท่ียวทหารวิถีใหม่ New Normal เนื่องจากประชาชนเห็นว่าเป็นส่ิงท่ีขึ้นอยู่กับเจ้าหน้าท่ีเอง 
ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีใส่ใจรายละเอียดเล็กน้อยท่ีท าให้ประชาชนประทับใจ เจ้าหน้าท่ีเข้าใจถึงความต้องการ
ของประชาชนแต่ละคน รวมท้ังในการท่องเท่ียววิถีใหม่ท่ีเน้นการถ่ายภาพควรมีการให้บริการสัญญาณ
อินเตอร์เน็ตส าหรับประชาชน ในกลุ่มผู้สูงอายุและวัยรุ่นควรมี มีสถานท่ีสวยๆ ไว้ให้ประชาชนถ่ายรูป 
หรือพักผ่อน ข้าราชการอาจเน้นความเรียบง่าย แต่แฝงไปด้วยความมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว เจ้าหน้าท่ี
เอกชน อาจต้องการการบริการท่ีคล่องแคล้วว่องไว การนันทนาการเพื่อให้เกิดการรู้จักกันมากขึ้น 
รวมท้ังเพื่อให้ประชาชนรู้สึกผ่อนคลายหรือประชาชนส่วนใหญ่เป็นวัยรุ่น และวัยท างานต้องการมา
พักผ่อน อาจมีการเล่นเกมส์นันทนาการระหว่างเพื่อนใหม่ท่ีมาให้รู้จักกัน แต่ก็ยังมีการใส่แมสและเว้น
ระยะห่างทางสังคมเพื่อความปลอดภัยในการท่องเท่ียววิถีใหม่  และควรมีการประชาสัมพันธ์ด้วยวิธี
ออนไลน์มากขึ้นให้ตรงกับพฤติกรรมของประชาชนในยุคปัจจุบัน เช่น การส่ือสารทางการตลาดเฟสบุ๊ค 
ไลน์ เว็ปไซต์หน่วยงาน เพื่อเพิ่มการรับรู้และให้เป็นท่ีรู้จัก รวมท้ังจัดสภาพแวดล้อมภายนอกให้
ประชาชนท่ัวไปรู้ว่ามีการท่องเท่ียวในกองทัพ เช่น การพักผ่อน ในสถานตากอากาศบางปู ให้ประชาชน 
มีโอกาสเข้ายังในหลายสถานท่ีจึงสัมผัสได้ถึงจุดเด่นของกองทัพบกต่างๆ อันเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมี
ความเป็นเอกลักษณ์ 

ข้อเสนอแนะ 

 1. การเสริมสร้างภาพลักษณ์การท่องเท่ียวทางการทหารท่ีดีในสถานการณ์ปัจจุบันคือ 
การเตรียมพร้อม และอ านวยความสะดวกของอุปกรณ์ เจลอนามัย หน้ากาก เพื่อสร้างความพร้อม
ส าหรับการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ในด้านความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่  
(New Normal Responsiveness) รองลงมาคือการเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของประชาชน 
เพราะเป็นด้านท่ีมีความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้มาก ตามล าดับ โดยกองทัพบก
ควรเน้นท่ีการก าหนดเวลาให้มีความรวดเร็วและมีความเหมาะสมท่ีเจ้าหน้าท่ีนั้นสามารถปฏิบัติได้ 
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เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีทหารมีความคล่องแคล่วในการท างานเพื่อให้บริการการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ี
เกิดขึ้นจากวิถีชีวิตใหม่ และเมื่อเกิดปัญหาจุดล้างมือหรือแอลกอฮอล์เช็ดมือมีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการ รวมท้ังความพร้อมในการให้บริการประชาชนด้วยวิถีใหม่ (New Normal Responsiveness) 
โดยควรเน้นการแก้ปัญหาจากระบบการให้บริการของกองทัพบกท่ีได้ต้ังไว้ การก าหนดเวลาในการให้บริการ 
และควรมีฝึกอบรมมาตรฐานและวิธีการท างานอยู่เสมอเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีเกิดความเช่ียวชาญ สามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง และในด้านการเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของประชาชน 
อาทิเช่น เจ้าหน้าท่ีใส่ใจรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ ท่ีท าให้ประชาชนประทับใจ หรือเก็บข้อมูลประชาชน
และให้บริการได้ทันที เพียงประชาชนแจ้งช่ือ รวมท้ังเจ้าหน้าท่ีควรเข้าใจประชาชนท่ีแตกต่างกันของ
ประชาชน เช่น วัฒนธรรมการแสดงออก การรับประทานอาหาร การดูแลเอาใจใส่ และนอกจากนี้  
 2. เจ้าหน้าท่ีของกองทัพบกทุกฝุายควรมีความต้ังใจในการปฏิบัติงาน ข้าพเจ้าขอเสนอแนะ
วิธีการในการลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนนั้นนอกจากการมีระบบงาน
ท่ีดีแล้ว  
 3. ควรเน้นไปท่ีการให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและควรให้
ความใส่ใจในเจ้าหน้าท่ีเพราะเจ้าหน้าท่ีนับว่าเป็นปัจจัยส าคัญต่อคุณภาพบริการ เป็นการสร้างความ
แตกต่างในการแข่งขัน การสร้างความประทับใจให้แก่ประชาชน  
 4. ทางกองทัพบกควรสนับสนุนให้มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีให้มีความเช่ียวชาญ 
มีการสนับสนุนการเน้นย้ ากลยุทธ์ไมตรีจิตในการให้บริการมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการท างาน  
ของเจ้าหน้าท่ี มีการจัดให้ท ากิจกรรมร่วมกันเพื่อสร้างสายสัมพันธ์ เช่น กิจกรรมปฐมนิเทศส าหรับ
เจ้าหน้าท่ีใหม่ เพื่อให้สามารถเรียนรู้และเข้าใจระบบการท างาน วัฒนธรรมองค์กรได้อย่างรวดเร็ว 
ในด้านการท างานควรจัดรูปแบบการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม (Participation Management) 
เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีได้มีส่วนร่วมในการเสนอแนะการบริการท่ีลูกค้าต้องการ แสดงความคิดเห็นในการ
ท างานท่ีต้องแก้ไขปรับปรุงอย่างเร่งด่วนและการตัดสินใจในการท างานเมื่อเกิดปัญหาเฉพาะหน้า 
นอกจากนี้อาจมีการส่งเสริมให้มีการหมุนเวียนงาน ( Job Rotation) ภายในกองทัพบก เพื่อให้
เจ้าหน้าท่ีทหารได้เรียนรู้กิจกรรมในหลายฝุาย เพื่อให้สามารถช่วยเหลือและสามารถปฏิบัติงานแทน
เพื่อนร่วมงานคนอื่นได้ รวมถึงเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าท่ีได้รับทราบถึงความเคล่ือนไหวภายในกองทัพบก 
โดยการช้ีแจ้งนโยบายต่างๆ และประชาสัมพันธ์ให้เจ้าหน้าท่ีได้ทราบถึงกิจกรรมต่างๆ ท้ังภายในและ
ภายนอกกองทัพบก เช่น กิจกรรมกีฬาระหว่างแผนก กิจกรรมการสร้างทีม (Team Building) และ
กิจกรรมเพื่อสังคม เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีได้มีโอกาสเข้าร่วมท ากิจกรรมต่างๆ รวมกัน เพื่อกระชับความสัมพันธ์
และสร้างความคุ้นเคย จนก่อให้เกิดเป็นสัมพันธภาพท่ีดีระหว่างเพื่อนเจ้าหน้าท่ี หัวหน้าฝุาย ท าให้เกิด
การประสานการท างานท่ีดีในอนาคต นอกจากนี้อาจมีการจัดครอสสอบรมพัฒนาการพูดแบบ
นันทนาการเพื่อให้สร้างสีสัน และในขณะเดียวกันมีความน่าเช่ือถือ เพื่อเข้าถึงประชาชนทุกกลุ่ม  
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นอกจากนี้ทางกองทัพบกอาจมีการจัดระบบการบริการงานภายในกองทัพบกให้มีความยืดหยุ่นและมี
ความสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน มีการส่ือสารวัตถุประสงค์ กฎระเบียบ ข้อบังคับให้เจ้าหน้าท่ี
ทุกคนได้รับทราบอย่างท่ัวถึงและเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อก่อให้เกิดความคล่องตัวในการ
ปฏิบัติงานมีการกระจายอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบ  
 


