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บทคดัย่อ 

 การวิจยัเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา อ  าเภอคลอง

หลวง จงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพสมรส 2) ศึกษาความพงึพอใจ

ของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีทางดา้นส่วนประ

สมการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งคือผูเ้ขา้ชมพพิิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา ซ่ึงไดเ้ดินทางมาเขา้ชม

จ านวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดย

ใชโ้ปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(SD)  
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 ผลการวิจยัพบว่าผูเ้ขา้ชมท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน เป็นเพศหญิงจ านวน 
307 คน คิดเป็นร้อยละ 76.8 และเพศชาย จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 ผูเ้ข้าชม
พิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยาเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ส่วนใหญ่
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 
บาท มีสถานภาพ โสดมากท่ีสุด  
 ผูเ้ข้าชมพิพิธภัณฑ์ธรรมชาติวิทยา มีความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการ
ให้บริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติ
วิทยามีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ีเขา้ชม 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นของท่ีจดัแสดง และดา้นวิทยากร ตามล าดบั 
 
ABSTRACT 
   The research of visitor satisfaction of Natural History Museum Klong Luang 
Distinct, Pathumthani. The purpose are 1) To study the demographic characteristics, 
including sex, age, educational level, occupation, average income per month, marital status, 
and Study visitors' satisfaction of the Museum of Natural History, Klong Luang Distinct, 
Pathum Thani Province. The sample consisted of 400 respondents. The instruments used to 
collect the data were analyzed using computer programs for frequency percentage 
frequency values (x̅) standard deviation (SD). 
       The research found that, the visitors all respondents 400 people. Most are female 
307 peoples representing 76.8%, are male 93 peoples representing 23.3%. Age is between 
21-30 years old. Most have bachelor degree and were students by high school or 
universities, earning less than 5,000 baht per month. The visitors of the Natural History 
Museum were satisfied with the service mix at a high level. When considering the 
individual aspect, it was found that visitors of the Natural History Museum were most 
satisfied with physical aspects, places to visit, services, items displayed, and the speaker. 
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บทน า 
                    พิ พิ ธ ภัณฑ์ ธ ร ร ม ช า ติ วิ ท ย า  เ ป็ นห น่ ว ย ง า น รั ฐ วิ ส า ห กิ จ  สั ง กั ด
กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยก่ีอตั้งเม่ือปี 2538 มีภารกิจหลกั คือ เป็นแหล่งเรียนรู้
ดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยสี าหรับประชาชนชาวไทย และเปิดให้บริการคร้ังแรก เม่ือ
วนัท่ี 8 มิถุนายน 2543 นอกจากน้ีแลว้องค์กรการพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์แห่งชาติยงัมีความ
รับผดิชอบพฒันาพิพิธภณัฑอ่ื์นๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตอีกดว้ย ทั้งน้ีเพื่อใหง้านสร้างแหล่ง
เรียนรู้ตลอดชีวิตลกัษณะน้ีเป็นงานท่ีสร้างความเติบโตงดงามและเป็นประโยชน์ต่อการ
พฒันาทรัพยากรบุคคล และขีดความสามารถดา้นวิทยาศาสตร์ของคนไทยอยา่งเป็นรูปธรรม 
ซ่ึงเป็นไปตามแผนระยะยาวขององค์การพิพิธภณัฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติจึงไดมี้การพฒันา
พิพิธภณัฑ์วิทยาศาสตร์สาขาต่างๆ ข้ึนในพื้นท่ี 180 ไร่ ถนนเลียบคลองห้า อ  าเภอคลอง
หลวง จงัหวดัปทุมธานี รวมทั้งเป็นแหล่งส าหรับเผยแพร่ความรู้ จดัเก็บรักษาวสัดุตวัอย่าง 
และเป็นแหล่งแลกเปล่ียนประสบการณ์ระหว่างนกัวิชาการและผูส้นใจทัว่ไปอีกดว้ย  

            พิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยามีภารกิจการจดัหา รวบรวม และเก็บรักษาวสัดุตวัอย่าง
ทางธรรมชาติวิทยาตามมาตรฐานสากล ด าเนินและสนบัสนุนการวิจยัดา้นธรรมชาติ เพื่อให้
ไดม้าซ่ึงรู้ และน าผลการศึกษาวิจยัไปถ่ายทอดและประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ การจดัสร้าง
พิพิธภณัฑ์วิทยาศาสตร์ธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม จึงเป็นวิธีการหน่ึงท่ีจะกระตุน้และสร้าง
ความต่ืนตวัดา้นส่ิงแวดลอ้มให้เกิดข้ึนกับสาธารณชน โดยการให้ความรู้เพื่อสร้างความ
เขา้ใจเก่ียวกบัความหลากหลายและซบัซอ้นของธรรมชาติ รวมทั้งความสัมพนัธ์ต่างๆ ท่ีจะ
มีผลกระทบต่อกนั ซ่ึงพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา จะเป็นการจดัการการแสดงในรูปแบบท่ี
สร้างความต่ืนเตน้ดึงดูดความสนใจและสร้างความเขา้ใจ ถึงการอยูอ่าศยัของมนุษยใ์นโลกน้ี
ว่ามีความสัมพนัธ์อย่างใกลชิ้ดกับพืชและสัตว์มีชีวิตและไม่มีชีวิต ความสัมพนัธ์ระหว่าง
พืช-สัตวต่์างๆตวักนั รวมทั้งลกัษณะทางภมิูประเทศ สภาวะภมิูอากาศและปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม
อ่ืนรอบตวั ซ่ึงลว้นเป็นส่วนหน่ึงของธรรมชาติท่ีมีอิทธิพลต่อกันภายใตค้วามหลากหลาย 
และสร้างประสบการณ์ใหผู้เ้ขา้ชมไดส้ัมผสักบัระบบนิเวศในสภาพท่ีเป็นจริง โดยเป็นการ
จดัการแสดงท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยั นบัเป็นแห่งแรก แรกของเอเชีย 
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             จากศกัยภาพของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยามีความพึงพอใจนั้นสามารถ
พฒันาใหเ้ป็นแหล่งท่องเท่ียวของจงัหวดัปทุมธานี โดยการส่งเสริมการท่องเท่ียวในรูปแบบ
การท่องเท่ียวเชิงวิชาการและแนวทางการปฏิบติัไดค้  านึงถึงความส าคญัของวิชาการและการ
ปฏิบติัของพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา  

             ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดท้  าการศึกษาวิจยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติ
วิทยา โดยศึกษาปัจจยั ส่วนประสมการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีเขา้ชม ดา้นของท่ีจดั
แสดง ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นวิทยากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงจะท าให้
ทราบถึงความตอ้งการของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยาโดยสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ป
ใชใ้นการก าหนดกลยุทธ์และวางแผนส่งเสริมให้ผูท่ี้มาเขา้ชมพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา
ต่อไป และยงัไดรั้บความพึงพอใจอย่างสูงสุด นอกจากน้ียงัเป็นการเตรียมความพร้อมใน
การเพิ่มบทบาทของผูท่ี้มาเขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา 
 

วตัถุประสงค์ 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และ
รายไดข้องผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมทางดา้นส่วนประสมทางการบริการของ
พิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 
ขอบเขตการวจิยั 

              ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดมุ่้งศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมท่ีมีต่อพิพิธภณัฑ์
ธรรมชาติวิทยาโดยมีขอบเขตในการวิจยัดงัน้ี 

              ขอบเขตด้านเนือ้หา 

              ตัวแปรอสิระ ประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ชม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้และ

สถานภาพ 
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               ตวัแปรตาม  ประกอบดว้ย 

              1.   ปัจจยัดา้นส่วนประสมการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีเขา้ชม ดา้น

ของท่ีจดัแสดง ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นวิทยากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

              ขอบเขตด้านประชากร 

               ประชากร คือ ผูเ้ข้าชมพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา ทุกเพศทุกวยั ซ่ึงเดินทางมา
พิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา ซ่ึงมีจ  านวนประมาณ 658,655 คน ต่อปี และกลุ่มตวัอย่าง คือ ผู ้
เขา้ชมท่ีเดินทางมาพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา ใชจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 

             ขอบเขตด้านระยะเวลา  

             การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน สิงหาคม – กนัยายน พ.ศ. 2562 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 

                  ตัวแปรต้น                                                                       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-การศึกษา 

-อาชีพ 

-รายได ้

-สถานภาพ 

 

ความพงึพอใจของผู้เข้าชม 

ส่วนประสมการใหบ้ริการ 

1. ดา้นสถานท่ีเขา้ชม 

2. ดา้นของท่ีจดัแสดง 

3. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

4. ดา้นวิทยากร 

5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

 

- 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ดา้นสถานท่ีเขา้ชม หมายถึง ความน่าสนใจของพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา ซ่ึงมี
การจดัการแสดงแบ่งเป็นโซนต่างๆดึงดูดความน่าสนใจของผูเ้ขา้ชมไดเ้ป็นอยา่ง
ดี ร่วมถึงความสะอาดของพิพิธภณัฑท่ี์มีพนกังานคอยดูแลรักษาความสะอาดอยู่
ตลอดเวลา ในส่วนของการเดินทางทางพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยาสามารถเดิน
ทางเขา้มาพิพิธภณัฑธ์รรมชาติไดอ้ยา่งสะดวก 

2. ดา้นของท่ีจดัแสดง หมายถึง ส่ิงของท่ีน ามาจดัแสดงต่างๆ เช่น การใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว ของหายากท่ีส่งมาท าการแสดงในพิพิธภณัฑ ์เป็นตน้ 

3. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิธีการ และการ
ปฏิบติัในการบริการภายในพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา 

4. ดา้นการใหค้วามรู้ของวิทยากร หมายถึง บุคคลท่ีแนะน าและอ านวยความสะดวก 
ตลอดจนใหข้อ้มูลความรู้เก่ียวกบัพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา เช่น อาณาจกัร
ก าเนิดโลก  อาณาจกัรวิวฒันาการ อาณาจกัรแบคทีเรีย อาณาจกัรโปรติสตา 
อาณาจกัรพืช อาณาจกัรสัตว ์ และ อาณาจกัรสารพดัพิษ เป็นตน้ 

5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีผูเ้ขา้ชมสามารถสมัผสัไดแ้ละสามารถ
เพิ่มความมัน่ใจในการเขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา เช่นสถานท่ี บรรยากาศ 
และ สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ 

 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

                แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ  
                ครอมิค (Cromick. 1947: 298) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการเอาไว ้ว่าเป็นสภาพความตอ้งการต่าง ๆ ของบุคคลท่ีไดรั้บการตอบสนองจากการ
ไปใชบ้ริการ    
                พจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยา (Chaplin , 1968, p. 437 อา้งถึงใน ดวงพร ตรีธญัญา, 
2547, หนา้ 22) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้่า เป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการ
ตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆความหมาย
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ของ ความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผล
จากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ หรือ การท างานของ
ผลิตภณัฑ ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
                อีเลีย และพาร์ททริกค ์(Elia; & Partrick. 1972: 283-302) ไดใ้หค้วามหมายของพึง
พอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลในดา้นความพึงพอใจ หรือสภาพจิตใจของบุคคลว่าชอบ
มากนอ้ยแค่ไหน 
              โพเวลล์ (Powell. 1983: 17-18) ความพึงพอใจคือความสุขจะเกิดข้ึน หากความ
ตอ้งการ ของบุคคลไดรั้บการตอบสนองจนเกิดความสมดุล เม่ือบุคลสามารถปรับตวัใหเ้ขา้
กบัส่ิงแวดลอ้ม ไดดี้ดงันั้น ความ พึงพอใจคือสภาพอารมณ์ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล   
               เสรี วงษ์มณฑา (2542 , หน้า 14) กล่าวว่า การส่ือสารการตลาดท่ีดีจะท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดการรู้จัก การยอมรับ เกิดความพึงพอใจ หลังจากนั้นผูบ้ริโภคจะออกไป
แสวงหาและสัมผสักบัตวัสินคา้เพื่อตดัสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือ และ สรุปออกมาเป็นทศันคติ
หลงัจากท่ีใชแ้ลว้ ซ่ึงจะออกได ้2 แบบ คือ ทางลบ หมายถึง ผูบ้ริโภคเกิดความไม่พอใจ กบั 
ทางบวก หมายถึง ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจ 
               เชลล่ี (Shelly. 1985)  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ
ความรู้สึก ทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้
จะท าให้เกิดความสุขความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ี แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมี ระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวก
เพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ี สลบัซับซ้อน และความสุขจะมี
ผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก อ่ืนๆ                              
               พิณ ทองพนู ( 2529 , หนา้ , 10 อา้งใน สถาพร สุดเสนาะ , 2543, หนา้ 18) ไดก้ล่าว
ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก รัก ชอบ ยนิดี เตม็ใจ หรือ มีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิง
ใดส่ิงหน่ึง ความพึงพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลตอบสนองความตอ้งการทั้งทางดา้นวตัถุ 
และ จิตใจ 
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2.2 ทฤษฎส่ีวนประสมทางการให้บริการ         

                มีนกัทฤษฎีหลายท่านไดก้ล่าวถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั ซ่ึงมีความคิดเห็นแตกต่าง
กนัดงัน้ี   

     ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ การบริการเป็นหวัใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการ
ตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เกิด ความพึงพอใจเพื่อให้มาในส่ิงท่ีตอ้งการไม่ว่าจะเป็น
หน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชนใน ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือ
ภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าให้ เกิด  ความพึงพอใจในการบริการน า สู่ผล
ประกอบการท่ีดี ดงันั้น จึงมีผูใ้ห้ความหมายและค าจ  ากดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ “บริการ” 
ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าวว่า การ
บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ี
จดั รวมกนัขายบริการ 7 พรเทพ   
 สุจิตรา ขานิวิกยก์รณ์ (2538 อา้งถึงใน ศรัณย ์ทิพยบ์  ารุง, 2544, หนา้ 6) กล่าวว่า การ
บริการ หมายถึง การกระท า หรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 
ความปลอดภยั เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้ 
 ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (customer 
satisfaction) คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (customer value) 
(Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตาม
แนวคิดพื้นฐานดงักล่าว ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ี
บุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน (Oliver, 1993)  
ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดย 

 โครนินและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่าน 

ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการ

ไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ี
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ช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิง

การตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ได้

ใหค้  าจ  ากดัความไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ 

และองค์กรท่ีใหบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงั

ของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองดา้นความพึง

พอใจต่อการให้บริการน้ี ไดรั้บการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์ 

(Bitner, 1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้่า คุณภาพการให้บริการ

สามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้ 

   ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  

   มีผู ้ให้ความหมายคุณภาพการบริการแตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู ้ท่ี  

การศึกษา ดงัน้ี 

   พจนานุกรมฉบับราชบณัฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า 

หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 

    ขณะท่ี พงษ์เทพ (2546) รายงานว่า  หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดย

อย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยงัให้ความ สะดวกสบายไม่ส้ินเปลือง

ทรัพยากร และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมี

ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค านึงถึงตวั

บุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  

 คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อา้งถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548, หน้า 12) ได้กล่าวว่า 
ความพึงพอใจว่าเป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจาก
การทางาน หรือประสิทธิภาพกบัความคาดหวงัของลูกคา้โดยลูกคา้ไดรั้บบริการหรือสินคา้
ต่างกว่าความคาดหวงั จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความ
พอใจและถา้สูงกว่า ความคาดหวงัจะเกิดความประทบัใจ 
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วธีิการด าเนินการวจิัย 
   การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 

Research) และใชว้ิธีขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม  (Questionnaire) 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
    ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ประชากร คือผูท่ี้ใชบ้ริการพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา 
อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีจ านวน 658,655 คน  ในส่วนกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัท  าการ
ค านวณหากลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างเท่ากบั 5% (Taro Yamane,1973) 
จากประชากรทั้งหมด 658,655 คน ใชสู้ตรค านวณแลว้ไดจ้  านวนตวัอย่างจากการค านวณ  
400 คน ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึง
ผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคา้ควา้คร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผู ้

ไดท้  าการศึกษาจากเอกสารท่ีมีอยูแ่ลว้ พร้อมทั้งท  าการปรับปรุงค าถามให้เหมาะสมกบัส่วน
ประสมการให้บริการของพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี  
   แบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาน้ีประกอบด้วย 2 ตอน คือ เป็นแบบสอบถาม
เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ สถานภาพ มีจ านวน 
6 ขอ้ และแบบสอบถามวดัความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชม ทั้งหมด 5 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นมาตรประเมินแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั  
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเองมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี  คือ ศึกษา
แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้ข้าชมพิพิธภณัฑ์
ธรรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใช้
ในการวิจยัก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม   
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สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ธรรมชาติวิทยา อ  าเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม
วตัถุประสงค์หรือไม่ และน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขให้ตรงตามวตัถุประสงค์ของ
งานวิจยั แลว้เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาขั้นตอนสุดทา้ย แลว้น ามาปรับปรุงเพื่อ
ความสมบรูณ์อีกคร้ัง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวมรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาด าเนินการตามขั้นตอน 
คือ  แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้ ตอบขอ้ซักถามบางประการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม และเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูล
ครบถว้นแลว้ เพื่อน า ไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวิ เคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 
สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
  ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยาย
ปัจจยัส่วนบุคคล และค่าเฉล่ีย (x̅) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความ
พึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
      ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 พบว่า  การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชม
พิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี มีผูเ้ขา้ชมตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 307 คน คิดเป็นร้อยละ 76.8 จ านวน
เพศชาย จ านวน 93 คน  คิดเป็นร้อยละ 23.3 ส่วนมากมีช่วงอาย ุ21-30 ปี จ  านวน 268 คน คิด
เป็นร้อยละ 67  มีอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23 อายไุม่เกิน 20 ปี จ  านวน 28 
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คน คิดเป็นร้อยละ 7 และมีอาย ุ41-50 ปี ข้ึนไป จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3ตามล าดบั 
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ  านวน  278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.5 ระดบัการศึกษา 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า จ  านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 ระดบัการศึกษา และระดบัต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7 ตามล าดบั  ส่วนใหญ่ มีอาชีพเป็นนกัเรียน/
นกัศึกษา จ านวน 176  คน คิดเป็นร้อยละ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 88คน คิดเป็นร้อย
ละ 22.0 พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13 ตามล าดบั และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนมากไม่เกิน 5,000 
บาท จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47 รายไดร้องลงมา 5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
23.5 รายได1้0,000-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.0 และรายได1้5,001-20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 9.5  ตามล าดบั และ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 70.5 รองลงมามี
สถานภาพสมรสคิดเป็นร้อยละ 29.5  
      ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พบว่า  ความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์
ธรรมชาติวิทยา อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูเ้ขา้ชม
พิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 
4.26) รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ีเขา้ชม (ค่าเฉล่ีย 4.20) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.05) ดา้นของท่ีจดัแสดง (ค่าเฉล่ีย 4.05) และดา้นวิทยากร (ค่าเฉล่ีย 4.04) ตามล าดบั 

 

สรุปผลการวจิยั 
  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์
ธรรมชาติวิทยาเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี รองลงมาคือ
มีอายุระหว่าง 31-40 ปี อายุไม่เกิน 20ปี และมีอายุระหว่าง 41-50ปีตามล าดบั ส่วนใหญ่มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี และต ่ากว่าปริญญาตรี โดยส่วน
ใหญ่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา รองลงมาขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทัเอกชน 
และ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ซ่ึงส่วนใหญ่มีรายได ้ไม่เกิน 5,000 บาท รายได  ้5,001-10,000 
บาท รายได1้0,001-15,000 บาท รายได ้15,001-20,000 บาท ตามล าดบั และ มีสถานภาพ 
โสดมากท่ีสุด รองลงมามีสถานภาพสมรส  
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  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยาโดยรวม พบว่า ผู ้

เขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจมากมากท่ีสุดในดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ีเขา้ชม ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นของท่ีจดัแสดง 

และดา้นวิทยากรตามล าดบั  

 

อภปิรายผล 
     ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยาโดยรวม พบว่า 

ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพงึพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูเ้ขา้

ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจมากมากท่ีสุดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ีเขา้ชม ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นของท่ีจดัแสดง และดา้น

วิทยากร ตามล าดบั 

     ดา้นสถานท่ีเขา้ชม พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุดในเร่ืองความน่าสนใจของพิพิธภณัฑ ์ ความปลอดภยัของพิพิธภณัฑ ์ ความหลากหลาย

ของกิจกรรมนนัทนาการต่างๆ การจดัวางท าเลท่ีตั้งพิพิธภณัฑ ์ ความสะอาดของพิพิธภณัฑ์ 

และ ความสะดวกในการเดินทางมาพิพิธภณัฑ ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เจตน์สฤษฎ์ิ สังขพนัธ์ 

(2559) รายงานว่าสถานท่ีจดัแสดงมีผลกระทบต่อความพึงพอใจในระกบัมากท่ีสุดในดา้น

ความน่าสนใจ ระดบัมากในดา้นความปลอดภยั เช่นการมีฝ่ายรักษาความปลอดภยัตามจุด

ต่างๆ เป็นตน้ 

      ดา้นของท่ีจดัแสดง พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุดในเร่ืองของท่ีจดัแสดงมีความปลอดภยัต่อผูเ้ขา้ชม มีจ านวนของท่ีจดัแสดงมาก ของท่ี

จดัแสดงเป็นของท่ีหาดูไดย้าก ของท่ีจดัแสดงมีความน่าต่ืนตาต่ืนใจ ของท่ีจดัแสดงมีความ

หลากหลาย และ ของท่ีจดัแสดงมีค าอธิบายท่ีชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปิยะธิดา ยอดท่ีรัก  

(2558) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัการตดัสินใจการเขา้ชมการจดัแสดงต่างๆว่าตอ้งค านึงถึงความ
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ปลอดภยัเป็นท่ีตั้ง และมีความหลายหลายในการจดัแสดง เพื่อใหผู้เ้ขา้ชมปลอดภยัและเกิด

ความพึงพอใจสูงสุด 

       ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึง

พอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการดูแลความปลอดภยัของเจา้หนา้ท่ี การใหบ้ริการดา้นอาหารและ

เคร่ืองด่ืม การใหบ้ริการดา้นท่ีจอดรถ การท าป้ายบอกทางท่ีชดัเจน การใหบ้ริการระบบ

อินเตอร์เน็ต และการใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัพิพิธภณัฑ ์  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

พรประภา ไชยอนุกลู (2557) ท่ีไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

พบว่า พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการกบัท่านตลอดเวลา เช่นดา้นความ

ปลอดภยั อาหารเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

    ดา้นวิทยากร พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน

เร่ืองการอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ การใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัพิพิธภณัฑ ์ การแต่งกาย

ของวิทยากร ความยิม้แยม้แจ่มใสของวิทยากร การใหค้  าแนะน าท่ีชดัเจนและเตม็ใจ และการ

มีมิตรไมตรีต่อผูเ้ขา้ชม  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ขณะท่ี พงษเ์ทพ (2546) รายงานว่า  หลกัของการ

ใหบ้ริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้ แต่ขณะเดียวกนั

ก็จ  าเป็นตอ้งด าเนินการไปโดยอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน อีกทั้งยงัใหค้วาม 

สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรรวมถึงการไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมาก

จนเกินไป โดยการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด 

     ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยามีความพึง

พอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการตกแต่งภายในพพิิธภณัฑ ์ รวมถึงการจดัวางรูปแบบการน าเสนอ

ของพิพิธภณัฑ ์ หอ้งน ้าภายในพิพิธภณัฑ ์ การมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั การจดัวางท่ีนัง่ใน

พิพิธภณัฑ ์และแสงสว่างในพิพิธภณัฑ ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัเสาวนีย ์ตนหมั้น (2551) ท่ีไดศึ้กษา

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการเรือนแรมในอ าเภอ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 

พบว่า ในดา้นการตกแต่งภายในความสะอาดของพื้นท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
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