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ทศัตะวนั  ด่วนตระกูลศิลป์ : ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร. (THAI 
TOURIST’S EXPECTATION AND SATISFACTION TOWARD THE 
NATIONAL MUSEUMS IN BANGKOK METROPOLIS)  
อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั : รศ. เทพประสิทธ์ิ  กลุธวชัวิชยั, 184 หนา้.  

 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานครตามขอ้มูลทัว่ไปของนักท่องเท่ียว ในดา้นการจดัการ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ีและส่ิง
อาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ดา้นความปลอดภยั 
โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล ระหวา่งเดือนมิถุนายนถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2554 
จาํนวน 400 คน นาํผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  การทดสอบค่า “ที” (t-test) วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : 
ANOVA)และการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe) 

ผลการวิจยัพบวา่ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายตุ ํ่ากวา่ 20 ปี  มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี  เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  มีรายไดต้ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท  เดินทางท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติจาํนวน 1-3 คร้ัง ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมา 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่ตดัสินใจมาท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ในดา้นส่ิงดึงดูดใจ คือ มีเอกลกัษณ์ในความเป็นไทย ดา้นการคมนาคมขนส่ง คือ รถสาธารณะมีปริมาณ
เพียงพอต่อการเดินทาง และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก คือ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีบริเวณพื้นท่ีรองรับ
นกัท่องเท่ียวเพียงพอ  

นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัในระดบัมากในดา้นบุคลากร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ดา้น
ความปลอดภยั ดา้นการจดัการ ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ตามลาํดบั และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นบุคลากร ดา้นการจดัการ 
ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ และดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงอาํนวยความสะดวก ตามลาํดบั  ผลการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจโดยรวมของ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร พบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจใน
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือราชพิธี มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจระหวา่งเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
สาขาวิชา  วิทยาศาสตร์การกีฬา             ลายมือช่ือนิสิต..............................................................
ปีการศึกษา  2554                                   ลายมือช่ือ อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั........................ 
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 The purposes of this research were to study Thai tourist’s expectation and satisfaction toward the 
national museums in Bangkok Metropolis and compare Thai tourist’s expectation and satisfaction toward 
the national museums in Bangkok Metropolis about data of Thai tourists in the management, personnel, 
location and facilities, publication, recreation activities and security. A questionnaire was used as a tool to 
collect sampling of 400 Thai tourists during June to July 2011. Then, the data were the analyzed statistically 
using the frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, t-test and one way analysis of 
variance by the Scheffe method. 

The results indicated that the majority of the respondents, the subjects were major group female 
whose aged less than 20 years, education background bachelor’s degree who were student and their 
incomes were less than or equal 10,000 baht. The respondents traveled only one to three times in past 1 
year. 

The majority of Thai tourists decided to travel because of the attraction which were Thai identity, 
the accessibility that was the sufficient of vehicle mode, the amenities that was the sufficiency space in the 
national museums for Thai tourists. 

Thai tourists had the expectation in the high level with the personnel, recreation activities, 
security, management, publication and location and facilities in order and Thai tourists had also the 
satisfaction in the high level with personnel, management, recreation activities, security, publication and 
location and facilities in order. In comparison between Thai tourist’s expectation and satisfaction toward the 
national museums in Bangkok Metropolis, there were significant differences between expectation and 
satisfaction of the Changton National Museum, National Museum of Royal Barges at the level of 0.05. 

Comparison of  Thai tourist’s expectation and satisfaction during gender, age, education level, 
career and income. There were significant differences at 0.05 level.   

Field of Study :  Sports Science  Student’s Signature 
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ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวิชานบัตั้งแต่คร้ังเยาวว์ยัจวบจนกระทัง่ทุกวนัน้ี   
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บทที ่ 1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 การท่องเท่ียวมีวิวฒันาการมาเป็นลาํดบั  มีจุดเร่ิมตน้และพฒันาการเป็นยคุสมยัต่างๆ  โดย
ได้แสดงให้ทราบว่าการท่องเท่ียวเกิดข้ึนบนพื้นฐานของปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีหลากหลายใน
ประวติัศาสตร์  ในขณะท่ีการผลิตสินคา้และบริการต่างๆ เพิ่มมากข้ึนในสังคม  ก็ส่งผลให้เกิด
เงินตราและเวลาว่างเพ่ือการพกัผ่อนของผูค้นมากข้ึนด้วย  ในขณะเดียวกันประชาชนท่ีได้รับ
การศึกษาดีกจ็ะนิยมเดินทางท่องเท่ียวมากข้ึน  เพื่อเป็นการเพิ่มพนูความรู้และการศึกษาของพวกเขา  
อีกทั้งการปรับปรุงการคมนาคมขนส่งช่วยทาํใหก้ารเดินทางท่องเท่ียวรวดเร็วข้ึนง่ายข้ึน  ราคาถูกลง
และความปลอดภยัมีมากข้ึนและพฒันาการดา้นเทคโนโลยีของระบบส่ือสารโดยผ่านระบบการ
พิมพ ์ วิทย ุ โทรทศัน์  ช่วยทาํให้ระบบการตลาดของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวขยายตวัเพิ่มจาํนวนผู ้
เดินทางมากข้ึน (สมบติั  กาญจนกิจ, 2544)  เพื่อความอยู่รอดทาํให้มนุษยเ์รารู้จกัศึกษาหาความรู้  
โดยเฉพาะจากส่ิงต่างๆ ท่ีอยู่รอบขา้งอาจจะใชว้ิธีการสังเกตหรือศึกษาโดยอาศยัประสบการณ์ซ่ึง
อาจจะยงัไม่เป็นระบบนกั  อาจจะถูกหรือผิด  จนต่อมาเม่ือสังคมมีการพฒันามากข้ึน การศึกษาหา
ความรู้ต่างๆ ค่อยๆ เป็นระบบมากข้ึน  เช่น  มีโรงเรียนเป็นแหล่งความรู้ดา้นต่างๆ ทาํให้มนุษยมี์
การแสวงหาความรู้อย่างมีระบบ (ชนิดา  พลศรี, 2530)  การท่องเท่ียวทศันศึกษาเป็นกิจกรรม
นันทนาการท่ีบุคคลและชุมชนให้ความสนใจ และนิยมเลือกในช่วงเวลาว่างหรือเวลาอิสระมาก
ท่ีสุดประเภทหน่ึง  เพราะเป็นกิจกรรมสร้างเสริมประสบการณ์ชีวิตท่ีมีรูปแบบท่ีน่าสนใจหรือ
เรียกว่า  ส่ิงดึงดูดใจ (Attractions)  ท่ีมีรูปแบบท่ีหลากหลาย (สมบติั  กาญจนกิจ, 2544)  พิพิธภณัฑ์
จึงเป็นแหล่งนันทนาการเพื่อการเรียนรู้นอกระบบและคลงัปัญญาของสังคม  พิพิธภณัฑ์ไม่ใช่
สถานท่ีให้การศึกษาแบบเป็นทางการรูปแบบเดียวกบัโรงเรียนหรือสถานศึกษา  แต่เป็นการให้
ความรู้ในรูปแบบท่ีไม่เป็นทางการ  ท่ีส่งเสริมและกระตุน้ให้ผูช้มเกิดการเรียนรู้แบบอิสระ (Free-
choice  Learning)  จึงไม่อาจบงัคบัใหผู้เ้ขา้ชมมาเพื่อการเรียนรู้ในพิพิธภณัฑไ์ด ้ ผูช้มเป็นผูเ้ลือก
และตดัสินใจในการเขา้ชม (สิริพรรณ  ธิรศรีโชติ, 2548)   
 พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในประเทศไทยมีประวติัและพฒันาการมายาวนานนับพนัปี  
ตั้งแต่สมยักรีก โรมนั โดยเร่ิมจากพิพิธภณัฑสถานในพระราชวงัและส่วนบุคคล  แลว้มีพฒันาการ
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ดา้นความเจริญกา้วหนา้และแผข่ยายไปในประเทศต่างๆ ในรัชกาลพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้
เจา้อยูห่วั  พระองคไ์ดท้รงปูพื้นฐานงานพิพิธภณัฑสถานเป็นปฐม  เม่ือเถลิงถวลัยราชสมบติัแลว้  
ทรงจดัพิพิธภณัฑสถานส่วนพระองคข้ึ์นเป็นคร้ังแรก ณ พระท่ีนัง่ราชฤดี  ตึกแบบฝร่ังท่ีทรงพระ
กรุณาโปรดเกลา้ฯ  ให้สร้างข้ึนขา้งพระท่ีนั่งอมรินทรวินิจฉัยดา้นตะวนัออก  จดัเป็น
พิพิธภณัฑสถานส่วนพระองคแ์ละโปรดเกลา้ฯ ใหร้าชอาคนัตุกะคณะทูตชาวต่างประเทศไดเ้ขา้ชม
โบราณวตัถุ และศิลปวตัถุในโอกาสสาํคญั  ซ่ึงจดัไดว้่าเป็นการเร่ิมการจดัพิพิธภณัฑสถานข้ึนใน
ราชอาณาจกัรไทย  ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 5  จากการท่ี
พระองคเ์สดจ็ประพาสประเทศต่าง ๆ  ทรงนาํแบบอยา่งการจดัพิพิธภณัฑสถานมาจดัทาํในประเทศ
ไทยดว้ยเช่นกนั  อาทิ ทรงนาํรูปแบบอาคารหอประชุมของทหารท่ีเมืองปัตตาเวียมาสร้าง “หอคอง
คอเดีย” สาํหรับเป็นท่ีประชุมทหารมหาดเลก็และมีพิธีเปิดหอมิวเซียมหรือพิพิธภณัฑสถานหอคอง
คอเดีย ในวนัเสาร์ เดือนสิบ ข้ึนเกา้ค ํ่า ปีจอ ฉอศก ซ่ึงตรงกบัวนัท่ี  19  กนัยายน  พ.ศ.2417  กรม
ศิลปากร  จึงถือเอาวนัท่ีทรงประกอบพิธีเปิดมิวเซียมเป็นวนักาํเนิดของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ
แห่งแรกของราชอาณาจกัรไทย  ซ่ึงต่อมากคื็อพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติพระนคร  (พิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ, 2553: ออนไลน์)  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในประเทศไทย  แต่แรกเร่ิมนั้นก็เป็นไปในวงั
วนของการเก็บรวบรวมของทางดา้นศิลปะและโบราณคดี  ต่อมาจึงไดพ้ฒันาการ  มีแนวโน้มท่ี
พยายามเข้าหาสังคมมากข้ึน   โดยเพ่ิมเน้ือหาทางด้านชีวิต   ความเป็นอยู่  ศิลปะพ้ืนบ้าน  
ขนบธรรมเนียม  ประเพณีต่างๆ ดงัจะเห็นไดจ้ากพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติท่ีเกิดข้ึนใหม่ๆ  (จารุณี  
อินเฉิดฉาย, 2537) 
 ในปัจจุบนัประเทศไทยมีพิพิธภณัฑอ์ยู่เพียง 200 แห่ง เป็นพิพิธภณัฑส์ถานแห่งชาติ 39 
แห่ง ซ่ึงนับว่าน้อยมากหากเปรียบเทียบกบัประเทศท่ีพฒันาแลว้ แต่นับว่าเป็นโอกาสท่ีดีท่ี
กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงเป็นเมืองหลวงของประเทศไทยมีพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติถึง  6  แห่งดว้ยกนั 
คือ พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ ชา้งตน้  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจม
บพิตร และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติจึงนับเป็น
แหล่งเรียนรู้ทางเลือกท่ีทุกคนสามารถเขา้ไปศึกษาหาความรู้ไดโ้ดยไม่จาํกดัเพศ  วยั  การศึกษา  
(คณะกรรมการบริหารโครงการคลงัปัญญาไทย, 2553: ออนไลน์) 
 จากสถิตินักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้ชมพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ทั้ง 6 แห่ง กล่าวคือ  
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ชา้งตน้  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร และ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ในปีงบประมาณ 2553  (ตั้งแต่เดือนตุลาคมพ.ศ.
2552- เดือนกนัยายน พ.ศ.2553)  มีจาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวไทย ทั้งส้ิน 199,882 คน  (กลุ่มส่งเสริม
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และพฒันาพิพิธภณัฑ,์ ขอ้มูลสถิตินกัท่องเท่ียวชาวไทย, 17 พฤศจิกายน 2553)  ซ่ึงนบัวา่เป็นจาํนวน
ตวัเลขท่ีนอ้ยมากหากเปรียบเทียบกบัพิพิธภณัฑข์องเอกชนแห่งอ่ืนๆ  อาทิ เช่น พิพิธภณัฑบ์า้นไทย
จิม ทอมป์สัน เพียงแห่งเดียว  ซ่ึงมีนักท่องเท่ียวชาวไทยเขา้ชมโดยเฉล่ียประมาณ 131,400 คน 
(ตั้งแต่เดือนตุลาคมพ.ศ.2552- เดือนกนัยายน พ.ศ.2553)  (ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ พิพิธภณัฑบ์า้นไทย
จิม ทอมป์สัน, สัมภาษณ์, 17 พฤศจิกายน 2553)  จึงถือว่าเป็นวิกฤติท่ีนกัท่องเท่ียวไทยไม่ท่องเท่ียว
แหล่งท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
 พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติวัดเบญจมบพิตรเป็นหน่ึงในพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติท่ี
นกัท่องเท่ียวชาวไทยนิยมเลือกเขา้มาท่องเท่ียว  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเป็นสถานท่ีท่ีสาํคญัทางศาสนา  
ดว้ยปัจจยัต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเพราะพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติเป็นแหล่งนนัทนาการเพื่อการเรียนรู้
นอกระบบและคลงัปัญญาของสังคม  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติไม่ใช่สถานท่ีใหก้ารศึกษาแบบเป็น
ทางการรูปแบบเดียวกบัโรงเรียนหรือสถานศึกษา  จึงไม่อาจบงัคบัใหน้กัท่องเท่ียวมาท่องเท่ียวเพื่อ
การเรียนรู้ได ้ นกัท่องเท่ียวเป็นผูเ้ลือกและตดัสินใจในการเขา้ชมและท่องเท่ียวเอง  เหตุน้ีจึงทาํให้
พิพิธภณัฑ์สถานแห่งชาติยงัคงตอ้งดาํเนินการปรับปรุงการให้บริการเพ่ือสร้างความเขม้แข็งและ
ประคองให้ดาํเนินอยู่ต่อไปได้  ด้วยเหตุน้ีการศึกษาถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย  จึงถือเป็นส่ิงสาํคญัซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีทาํให้ดาํเนินการต่อไปได ้ ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้
จะแสดงออกมาในรูปแบบของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ  ก็จะสามารถนาํมาปรับปรุง
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใหเ้ป็นท่ีประทบัใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ดงันั้น  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ให้มีความเหมาะสม  
สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง และสามารถตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของนักท่องเท่ียวชาว
ไทย  ซ่ึงส่งผลต่อการพฒันาพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครตามข้อมูลทั่วไปของ
นกัท่องเท่ียว 
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คาํสําคญั 

 ความคาดหวงั, ความพึงพอใจ, พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

คาํจํากดัความทีใ่ช้ในการวจัิย 

ความคาดหวัง   หมายถึง   ส่ิง ท่ีนักท่องเ ท่ียวชาวไทยคาดหวังก่อนการท่องเ ท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงแบ่งเป็น 6 ดา้น คือ  ดา้นการจดัการ  ดา้น
บุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้น
กิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั 

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีได้รับหลังจาก 
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงแบ่งเป็น  6  ดา้น  ไดแ้ก่  ดา้นการจดัการ  
ดา้นบุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  
ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั   

นักท่องเทีย่วชาวไทย  หมายถึง  คนไทยท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร   

พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ  หมายถึง  สถานท่ีท่ีรัฐมนตรีไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา  
กาํหนดให้เป็นพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ซ่ึงอยูใ่นความดูแลรับผิดชอบของกรมศิลปากร  เป็น
สถาบนัท่ีตั้งข้ึนเพื่อรวบรวม สงวนรักษาและจดัแสดงวตัถุอนัมีความสาํคญัทางวิทยาศาสตร์และ
วฒันธรรม  เพื่อประโยชน์ในการศึกษาและความเพลิดเพลิน  ใหร้วมถึงหอศิลป์  อนุสรณ์สถานทาง
ประวติัศาสตร์  สวนสัตว ์ สวนพฤกษชาติ  วนอุทยาน  สถานท่ีเล้ียงสัตวน์ํ้ า และสถานท่ีอ่ืน ๆ ท่ีจดั
แสดงส่ิงมีชีวิต 

พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  หมายถึง  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระ
นคร  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ ช้างตน้  พิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ เรือพระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ 

ด้านการจัดการ  หมายถึง  กระบวนการทาํงานท่ีประกอบดว้ยการวางแผน  ควบคุมและ
ดูแลทรัพยากรของพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  เพื่อให้ดําเนินงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ด้านบุคลากร  หมายถึง  บุคคลหรือเจา้หน้าท่ีซ่ึงทาํงานในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร  โดยมีส่วนร่วมในการให้บริการขอ้มูลและตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
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ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก  หมายถึง  บริเวณพ้ืนท่ีตั้งของพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติและสรรพส่ิงท่ีรองรับนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร 

ด้านการประชาสัมพันธ์เพื่อการเผยแพร่  หมายถึง  การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารให้
นักท่องเท่ียวชาวไทยทราบ  ชกัชวนนักท่องเท่ียวชาวไทยเขา้ร่วมและท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ด้านกจิกรรมนันทนาการ หมายถึง กระบวนการ ท่ีพิ พิ ธภัณฑสถานแ ห่ งช า ติ ใน
กรุงเทพมหานครจดัข้ึนเพื่อเปิดโอกาสให้นักท่องเท่ียวชาวไทยไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมและเป็นการ
สร้างสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ด้านความปลอดภัย  หมายถึง  สภาวการณ์ปราศจากภยั  ไม่เป็นอนัตรายต่อนักท่องเท่ียว
ชาวไทยในการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 

1. ทาํให้ทราบถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร   

2. เพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร   

3. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่ 2 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
แนวคิดและงานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้องกับเ ร่ือง  “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร” 
ประกอบดว้ย 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการพิพิธภณัฑ ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียว 
5. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาด 
6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดการพพิธิภัณฑ์ 

พิพิธภณัฑใ์นประเทศไทยถือกาํเนิดมาตั้งแต่สมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั
ไดโ้ปรดเกลา้ฯ ใหจ้ดัตั้งพิพิธภณัฑสถานส่วนพระองคข้ึ์นในปี  พ.ศ. 2417  และเปิดใหป้ระชาชน
เขา้ชมเป็นคร้ังแรกเม่ือวนัท่ี  19  กนัยายน พ.ศ. 2417  (สุมาลี  สงัขคี์รี, 2548) 

พิพิธภณัฑ ์ ตามท่ีสภาการพิพิธภณัฑร์ะหว่างชาติ หรือ ICOM (International  Council  of  
Museums)  ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวแ้ลว้วา่  พิพิธภณัฑ ์ คือ  หน่วยงานท่ีไม่หวงัผลกาํไร  เป็นสถาบนั
ท่ีถาวรในการรวบรวม สงวนรักษา ศึกษาวิจยั ส่ือสาร และจดัแสดงนิทรรศการ ใหบ้ริการแก่สังคม
เพื่อการพฒันา  โดยมีความมุ่งหมายเพื่อการคน้ควา้การศึกษา และความเพลิดเพลิน  โดยแสดง
หลกัฐานต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัมนุษยแ์ละสภาพแวดลอ้ม  ส่ิงซ่ึงสงวนรักษาและจดัแสดงนั้นไม่ใช่เป็น
เพียงวตัถุ  แต่ไดร้วมถึงส่ิงท่ีมีชีวิตดว้ยโดยรวมไปถึง สวนสัตว ์สวนพฤกษชาติ วนอุทยาน สถานท่ี
สงวนสัตวน์ํ้ า และสถานท่ีอนัจดัเป็นเขตสงวนอ่ืนๆ  รวมทั้งโบราณสถานและแหล่งอนุสรณ์สถาน 
ศูนยว์ิทยาศาสตร์และทอ้งฟ้าจาํลอง  (คณะกรรมการบริหารโครงการคลงัปัญญาไทย, 2553:  
ออนไลน์) 
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พิพิธภณัฑ ์หรือ พิพิธภณัฑสถาน  เป็นองคก์รท่ีมีบทบาทหนา้ท่ีในการรวบรวมองคค์วามรู้
ในดา้นต่างๆ มาเก็บและจดัแสดงอยา่งเป็นระบบ  ซ่ึงแต่ละแห่งแต่ละท่ี  ต่างก็มีแนวทางของตนเอง
ตามปัจจยัทางดา้นวตัถุและบทบาทหนา้ท่ีของแต่ละหน่วยงาน  (ลกัษมณ์  บุญเรือง, 2549 อา้งถึงใน 
พรพิมล  ศรีธเรศ, 2551) 

พระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั  รัชกาลท่ี 4  ทรงบญัญติั  คาํว่า “พิพิธภณัฑ”์  โดย
คาํวา่พิพิธภณัฑ ์ แยกตามรูปคาํและความหมายไดด้งัน้ี 

“พิพิธ”  เป็น ภาษาบาลีและสนัสกฤต  แปลวา่ต่างๆ กนั 
“ภณัฑ”์  แปลวา่  ส่ิงของเคร่ืองใช ้
พิพิธภณัฑ ์ จึงแปลความไดว้่าส่ิงของเคร่ืองใชต่้างๆ นานา  ท่ีเก็บรวบรวมไวเ้พื่อการศึกษา

ช่ืนชม และศึกษาหาความรู้ เช่น โบราณวตัถุ  ศิลปวตัถุ  เป็นตน้  (อารีย ์ อศัวนุภาพ, 2532) 
พิพิธภณัฑ์  หมายถึง  สถานท่ีเก็บรวบรวม  จดัแสดงวตัถุหายากท่ีมีคุณค่า  ควรแก่การ

อนุรักษไ์วเ้พื่อเป็นมรดกสืบทอดต่อไป  โดยเป็นองคก์รท่ีไม่แสวงกาํไร  (พรพิมล ศรีธเรศ, 2551) 
สาํหรับในประเทศไทย  พิพิธภณัฑสถานมีอยูเ่ป็นจาํนวนกว่า  200 แห่ง  ทั้งในความดูแล

ของรัฐบาลและภาคเอกชน  สถานท่ี  สถาบนั  ท่ีจดัว่าเป็นพิพิธภณัฑสถาน  “Museum”  ตามคาํ
จาํกดัความของสภาการพิพิธภณัฑ์ระหว่างชาติ  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  พิพิธภณัฑสถานใน
สังกดัของหน่วยงานอ่ืน และพิพิธภณัฑสถานเอกชนต่างๆ  ศูนยว์ฒันธรรม  หอศิลปะ  ศูนยศึ์กษา
ประวติัศาสตร์  อุทยานแห่งชาติ  วนอุทยานสวนพฤกษศาสตร์  ศูนย์เพาะพนัธ์ุพืชและสัตว ์ 
โบราณสถานแหล่งอนุสรณ์สถาน  สวนสัตว ์ฯลฯ  ซ่ึงเปิดสู่สาธารณชนเพ่ือการศึกษา  คน้ควา้ และ
เกิดความเพลิดเพลิน  โดยมีหน้าท่ีและบทบาทต่อการอนุรักษแ์ละเผยแพร่เป็นสําคญั  (ศิริพร  จุล
ภมร, 2537) 

พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หมายความว่า  สถานท่ีท่ีรัฐมนตรีไดป้ระกาศในราชกิจจา
นุเบกษา  กาํหนดใหเ้ป็นพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ซ่ึงอยูใ่นความดูแลรับผดิชอบของกรมศิลปากร  
เป็นสถาบนัท่ีตั้งข้ึนเพื่อรวบรวม สงวนรักษาและจดัแสดงวตัถุอนัมีความสาํคญัทางวิทยาศาสตร์
และวฒันธรรม  เพื่อประโยชน์ในการศึกษาและความเพลิดเพลิน  ใหร้วมถึงหอศิลป์ อนุสรณ์สถาน
ทางประวติัศาสตร์ สวนสัตว ์สวนพฤกษชาติ วนอุทยาน สถานท่ีเล้ียงสัตวน์ํ้ า และสถานท่ีอ่ืน ๆ ท่ี
จดัแสดงส่ิงมีชีวิต ซ่ึงแตกต่างจาก  พิพิธภณัฑข์องเอกชน  หมายถึง  พิพิธภณัฑท่ี์จดัตั้งหรือ
ดาํเนินการโดยองคก์รนิติบุคคล  ซ่ึงพิพิธภณัฑเ์หล่าน้ีจะไม่มีคาํวา่ “แห่งชาติ” ต่อทา้ย  นอกจากน้ียงั
มี  พิพิธภณัฑข์องวดั  หมายถึง  พิพิธภณัฑท่ี์จดัตั้งหรือดาํเนินการโดยวดัในพระพุทธศาสนา และ
ไม่มีคาํวา่ “แห่งชาติ” ต่อทา้ย  (คณะกรรมการบริหารโครงการคลงัปัญญาไทย, 2553: ออนไลน์) 

ประเทศไทยมีพิพิธภณัฑส์ถานแห่งชาติ 39 แห่ง ซ่ึงนับว่าน้อยมากหากเปรียบเทียบกบั
ประเทศท่ีพฒันาแลว้ แต่นบัว่าเป็นโอกาสท่ีดีท่ีกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงเป็นเมืองหลวงของประเทศ
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ไทยมีพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติถึง  6 แห่งด้วยกัน คือ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร  
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือ
พระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี 
อนุสรณ์  (คณะกรรมการบริหารโครงการคลงัปัญญาไทย, 2553: ออนไลน์) 

 
ประเภทของพพิธิภัณฑ์ 

จะเห็นไดว้่า คาํจาํกดัความของพิพิธภณัฑน์ั้นกวา้งมาก  ครอบคลุมทั้งดา้นวฒันธรรมและ
วิทยาศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษยแ์ละธรรมชาติ  พิพิธภณัฑน์ั้นแบ่งไดห้ลายแบบและบางแห่งก็จดั
ไดห้ลายประเภท เช่น  (คณะกรรมการบริหารโครงการคลงัปัญญาไทย, 2553: ออนไลน์) 

1. แบ่งตามการสะสมรวบรวมวตัถุ ( Collection)  
2. แบ่งตามตน้สงักดัหรือการบริหาร เช่น พิพิธภณัฑข์องรัฐ เอกชน มหาวิทยาลยั  
3. แบ่งตามลกัษณะของผูเ้ขา้ชมหรือกลุ่มเป้าหมาย  เช่น  นกัเรียน  นกัศึกษา  หรือบุคคล

ทัว่ไป  
4. แบ่งตามการจดัแสดง  เช่น  พิพิธภณัฑ์กลางแจง้  พิพิธภณัฑ์แหล่งโบราณคดี  

ประวติัศาสตร์  ฯลฯ  
แต่ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงเฉพาะประเภทของพิพิธภัณฑ์ท่ีแบ่งตามการจัดแสดง และ

วตัถุประสงคท่ี์ใชใ้นการจดัแสดง ซ่ึงเป็นท่ีนิยมกนัทัว่ไปในปัจจุบนั คือ  
1. พิพิธภณัฑสถานประเภททัว่ไป จะรวบรวมวตัถุทุกประเภท และทุกเร่ืองเอาไว ้ถือเป็น

พิพิธภณัฑแ์บบแรกก่อนท่ีจะมีการพฒันาเป็นพิพิธภณัฑเ์ฉพาะเร่ืองในสมยัต่อมา  
2. พิพิธภณัฑสถานศิลปะ จดัแสดงเก่ียวกบัศิลปวตัถุทุกประเภท  โดยจะแยกย่อย

ออกเป็น  พิพิธภณัฑสถานศิลปประยกุต ์ แสดงวตัถุท่ีเป็นงานฝีมือ  เคร่ืองใชไ้มส้อยต่างๆ  หอศิลป์  
แสดงงานศิลปะประเภทจิตรกรรม ประติมากรรม, พิพิธภณัฑสถานศิลปะสมยัใหม่จะคลา้ยกบัหอ
ศิลป์  แต่จะเป็นศิลปะสมยัใหม่ของศิลปินร่วมสมยัในยคุหลงั, พิพิธภณัฑสถานศิลปะประเภทการ
แสดง และพิพิธภณัฑสถานศิลปะแรกเร่ิม  แสดงงานศิลปะดั้งเดิมของมนุษยก่์อนประวติัศาสตร์  

3. พิพิธภณัฑสถานวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  เน้ือหาหลกัคือแสดงวิวฒันาการ
ความกา้วหนา้ของวตัถุท่ีมนุษยคิ์ดคน้ประดิษฐข้ึ์น  

4. พิพิธภณัฑสถานธรรมชาติวิทยา จดัแสดงเร่ืองราวของธรรมชาติเก่ียวกบัเร่ืองของโลก  
ทรัพยากรทางธรรมชาติต่างๆ และยงัรวมไปถึง  สวนสัตว ์สวนพฤกษชาติ วนอุทยาน พิพิธภณัฑ์
สตัวน์ํ้ า-สตัวบ์กดว้ย  

5. พิพิธภณัฑสถานประวติัศาสตร์  แสดงหลกัฐานทางประวติัศาสตร์  แยกยอ่ยไดเ้ป็น
พิพิธภณัฑสถานประวติัศาสตร์  แสดงหลกัฐานทางประวติัศาสตร์ท่ีเก่ียวกบัการเมือง  ทหาร  สังคม 
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และเศรษฐกิจ,  บา้นประวติัศาสตร์ คือการนาํเสนอสถานท่ีซ่ึงเคยเป็นท่ีอยูอ่าศยัของผูท่ี้มีช่ือเสียงใน
อดีต, โบราณสถาน, อนุสาวรีย ์และสถานท่ีสาํคญัทางวฒันธรรมต่างๆ  รวมถึงเมืองประวติัศาสตร์ 
และพิพิธภณัฑสถานประวติัศาสตร์โบราณคดี 

6. พิพิธภณัฑสถานชาติพนัธ์ุวิทยาและประเพณีพื้นเมือง  แสดงชีวิตความเป็นอยูใ่นทาง
วฒันธรรมและสังคมของมนุษยแ์ละชาติพนัธ์ุต่างๆ  แบ่งออกเป็น  พิพิธภณัฑสถานพื้นบา้น 
(พิพิธภณัฑท์อ้งถ่ิน)  โดยจดัแสดงขา้วของเคร่ืองใชพ้ื้นบา้น และพิพิธภณัฑสถานกลางแจง้  เป็น
การจาํลองภาพในอดีตดว้ยการนาํอาคารเก่า  หรือจาํลองส่ิงปลูกสร้างต่างๆ มาไวใ้นบริเวณเดียวกนั  
โดยพยายามสร้างสภาพแวดลอ้มรวมถึงบรรยากาศให้เหมือนเช่นในอดีต  (คณะกรรมการบริหาร
โครงการคลงัปัญญาไทย, 2553: ออนไลน์) 

จิรา  จงกล (2527)  แบ่งรูปแบบของพิพิธภณัฑเ์ป็น  2  ประเภท คือ 
1. แบ่งตามลกัษณะการบริหารหรือผูท่ี้เป็นเจา้ของ  ไดแ้ก่ 

1.1 พิพิธภณัฑข์องหน่วยงานราชการ 
1.2 พิพิธภณัฑข์องหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ 
1.3 พิพิธภณัฑอ์งคก์ารมหาชน 
1.4 พิพิธภณัฑม์หาวิทยาลยั 
1.5 พิพิธภณัฑข์ององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
1.6 พิพิธภณัฑเ์อกชน 
1.7 พิพิธภณัฑข์องชุมชนหรือวดั 

2. แบ่งตามลกัษณะเร่ืองราวหรือส่ิงท่ีจดัแสดง  แบ่งเป็น  6  หมวดใหญ่ คือ 
2.1 พิพิธภณัฑศิ์ลปะ  หมายถึง  พิพิธภณัฑท่ี์จดัแสดงศิลปะแขนงต่างๆ 
2.2 พิพิธภณัฑศิ์ลปะประยุกต ์ หมายถึง  พิพิธภณัฑท่ี์จดัแสดงศิลปะประยกุตแ์ขนง

ต่างๆ  ไดแ้ก่  สถาปัตยกรรม  รูปภาพ  ภาพยนตร์  ฯลฯ 
2.3 พิพิธภัณฑ์มานุษยวิทยา   หมายถึง   พิพิธภัณฑ์ ท่ีจัดแสดงเ ร่ืองราว ท่ี มี 

ความสมัพนัธ์กบัวิถีชีวิตและวฒันธรรมของมนุษย ์
2.4 พิพิธภณัฑป์ระวติัศาสตร์  หมายถึง  พิพิธภณัฑท่ี์จดัแสดงหลกัฐาน  เร่ืองราวหรือ

วตัถุทางโบราณคดีและประวติัความเป็นมาของมนุษยใ์นอดีต 
2.5 พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  หมายถึง   พิพิธภัณฑ์ท่ีจัดแสดง 

วิวฒันาการความกา้วหนา้ของเร่ืองราวการคิดคน้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยแีขนงต่างๆ 
2.6 พิพิธภณัฑธ์รรมชาติวิทยา  หมายถึง  พิพิธภณัฑท่ี์จดัแสดงเร่ืองราวทางธรรมชาติ 

เก่ียวกบั ดิน หิน แร่ สตัว ์มนุษย ์พืชและส่ิงมีชีวิต 
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หน้าทีแ่ละบทบาทของพพิธิภัณฑ์ 
พิพิธภณัฑเ์ป็นสถานท่ีเรียนรู้นอกระบบ  การบริหารงานพิพิธภณัฑใ์หเ้กิดประสิทธิภาพจึง

มีความสาํคญัและจาํเป็นจะตอ้งมีปัจจยัช้ีวดัประสิทธิภาพของพิพิธภณัฑ ์ ดงัน้ี  (อรมณส์  บณัฑิต
สุขมุาลย,์ 2545) 

1. รูปแบบการจดัแสดง  เป็นองคป์ระกอบหลกัของพิพิธภณัฑทุ์กแห่ง  รูปแบบการจดั
แสดงเป็นตวับ่งช้ีประสิทธิภาพของพิพิธภณัฑ์  แมว้่านิทรรศการท่ีจดัแสดงจะเป็นนิทรรศการ
ประจาํ  ควรมีการปรับเปล่ียนในระยะเวลาท่ีเหมาะสม  เพื่อหลีกเล่ียงความเบ่ือหน่ายของผูเ้ขา้ชม 
และมีการกลบัมาชมอีกคร้ัง 

2. ความน่าสนใจของกิจกรรม  การจดักิจกรรมเป็นการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มา
มีส่วนร่วม และเป็นการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างประชาชนและพิพิธภณัฑ ์และเป็นการกระตุน้ให้
พิพิธภณัฑ์เกิดความเคล่ือนไหว  กิจกรรมท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งสามารถดึงดูดความสนใจของ
ประชาชนได ้และไดรั้บความร่วมมือจากประชาชนเช่นเดียวกนั 

3. การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์  พิพิธภณัฑจ์ะตอ้งมีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์
เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร และยงัสามารถดึงดูดความสนใจของประชาชนไดอี้กดว้ย 

4. จาํนวนผูเ้ขา้ชม  จาํนวนผูเ้ขา้ชมไม่ใช่ส่ิงสาํคญัท่ีสุดของพิพิธภณัฑ ์ ส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดก็
คือพิพิธภณัฑน์ั้นจะตอ้งใหค้วามรู้และความเพลิดเพลินใหแ้ก่ผูเ้ขา้ชมไดม้ากท่ีสุด 

คณะกรรมการแห่งชาติว่าด้วยสภาการพิพิธภัณฑ์ระหว่างชาติ  ได้กล่าวถึงหน้าท่ีของ
พิพิธภณัฑด์งัน้ี  (พรพิมล  ศรีธเรศ, 2551) 

1. เป็นสถาบนั  ซ่ึงอนุรักษม์รดกศิลปวฒันธรรมทุกประการของชาติไว ้ ไม่ใหเ้ส่ือมสูญ
และจดัแสดงใหป้ระชาชนไดศึ้กษาหาความรู้ 

2. เป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสารไดทุ้กสาขาของศิลปวิทยา  เช่น  โบราณคดี  ศิลปวฒันธรรม  
ประวติัศาสตร์  ทรัพยากรธรรมชาติ  ชาติพนัธ์ุวิทยา  วิทยาศาสตร์  เทคโนโลยแีละนวตักรรมต่างๆ  
เป็นตน้  แหล่งขอ้มูลข่าวสารเช่นน้ี  สามารถบริการการศึกษาแก่ประชาชนไดอ้ยา่งกวา้งขวาง 

3. เป็นแหล่งของการศึกษานอกระบบสาํหรับผูไ้ม่มีโอกาสศึกษาในระบบโรงเรียน และ
เป็นแหล่งท่ีสามารถจัดส่ือการเรียนท่ีมีคุณภาพ  เพื่อสนองความตอ้งการของสถานศึกษาหรือ
นักเรียน  นักศึกษา  ไดเ้ขา้มาใช้ส่ือเหล่านั้นอย่างทดัเทียมกนั  ทั้งยงัสามารถจดักิจกรรมพฒันา
เยาวชนในรูปแบบต่างๆ  เช่น  กิจกรรมวิทยาศาสตร์นอกระบบโรงเรียน  กิจกรรมค่ายทางวิชาการ  
เพื่อฝึกฝนความมีวินยั  ความสามคัคี  ความรักสภาพธรรมชาติ  การอนุรักษท์รัพยากรและการรักษา
ส่ิงแวดลอ้มใหส้มดุล  เป็นตน้ 

4. สามารถจดัให้เป็นท่ีพกัผ่อนหย่อนใจของประชาชนทุกเพศทุกวยัไดอ้ย่างเหมาะสม  
โดยจัดส่ือการเรียนรู้ให้น่าสนใจ และเกิดความเพลิดเพลินในการเรียนรู้  จัดสวนและสภาพ
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ส่ิงแวดล้อมให้สวยงามร่มร่ืน  และให้บริการเพื่อการพักผ่อนตามธรรมชาติเช่นเดียวกับ
สวนสาธารณะทัว่ไป 

5. สามารถจดัให้เป็นแหล่งส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศไทยไดอ้ยา่ง
เหมาะสม  สามารถดึงดูดใจนักท่องเท่ียวต่างชาติ  ต่างวัฒนธรรมให้เข้ามาช่ืนชมกับมรดก
วฒันธรรมและทรัพยากรของประเทศไทยไม่นอ้ยไปกวา่สถานเริงรมยอ่ื์นๆ 

 
การจดัการตรงกบั  คาํในภาษาองักฤษว่า  Management  หมายถึง  การใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่

ทั้งหมดในการบริหารไดแ้ก่  คน (Man)  เงิน (Money)  วสัดุ (Material) และวิธีการจดัการ  
(Management) หรือ  4M’s  ใหมี้ประสิทธิภาพและไดผ้ลผลิตสูงท่ีสุด  (ลีลา  สินานุเคราะห์, 2530) 

พรพิมล  ศรีธเรศ (2551)  กล่าวว่า  การจดัการ หมายถึง  กระบวนการของกิจกรรมท่ี
ต่อเน่ืองและประสานงานกนั  ซ่ึงการจดัการในส่ิงใดเป็นท่ีพึงพอใจของนักท่องเท่ียว และส่ิงใดท่ี
ตอ้งปรับปรุง  โดยจะตอ้งกาํหนดขอบเขตการศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อ
การจดัการพิพิธภณัฑ ์ ไดแ้ก่ 

1. ดา้นการจดัการ  กล่าวคือจดัการในดา้นทรัพยากร 
2. ดา้นบุคลากร 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 
6. ดา้นความปลอดภยั  โดยมีวิธีการจดัการเพ่ือใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ไดว้างเอาไว ้
จากความหมายการจดัการพิพิธภณัฑ์ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า  การจดัการพิพิธภณัฑ ์ 

หมายถึง  กระบวนการท่ีประกอบดว้ยการวางแผน  รวบรวม  รักษา  วตัถุท่ีมีคุณค่าหายาก  ควรแก่
การอนุรักษม์าเก็บและจดัแสดงอยา่งเป็นระบบ  ตามบทบาทหนา้ท่ีของแต่ละหน่วยงานนั้นๆ  เพื่อ
เป็นประโยชน์ทางการศึกษาหาความรู้และความเพลิดเพลินแก่ผูเ้ขา้ชม 

 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวไดก้ลายเป็นเกณฑส์าํคญัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียวอยา่งแทจ้ริง  ซ่ึงความคาดหวงั  ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Expectation” 

ทฤษฎีความคาดหวัง   เป็นทฤษฎีท่ีพัฒนามาจากทฤษฎีพฤติกรรม  และแรงจูงใจ  
(Action/Motivation  Perspective)  คือเนน้การใชส่ื้อว่าเป็นพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนอยา่งมีเป้าหมายและ



 
 

12

เหตุผลตามหลกัการท่ี Alfred  Schutz  นกัสังคมวิทยาไดเ้สนอแนวทฤษฎีเชิงโครงสร้าง (Structural  
Approach)  (ยบุล  เบญ็จรงคกิ์จ, 2534 อา้งถึงใน นวพร  ภกัดีสงคราม, 2547)  ว่าพฤติกรรมของ
มนุษยล์ว้นแลว้แต่เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยตั้งใจ  เน่ืองจากก่อนมนุษยจ์ะลงมือทาํส่ิงใดจะตอ้ง
วาดภาพไวใ้นใจก่อนแลว้ว่าน่ีคือส่ิงท่ีตนตอ้งการจะกระทาํ  นกัวิชาการส่ือสารจึงไดน้าํแนวทฤษฎี
น้ีมาใชก้บัพฤติกรรมการเปิดรับสารของมนุษย ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ท่ีการใช้ส่ือมี
ลกัษณะเกิดข้ึนอยา่งมีเป้าหมาย และผูรั้บสารสามารถอธิบายทางเลือกของเขาได ้

แนวทฤษฎีพฤติกรรมและแรงจูงใจมีพื้นฐานหลกัอยู ่ 3  ประการ  คือ 
1. พฤติกรรมของมนุษยน์ั้นเป็นอิสระไม่เพียงแต่มีอิสระท่ีจะเลือกแสดงพฤติกรรมต่างๆ 

ไดเ้ท่านั้น  หากแต่ยงัมีอิสระท่ีจะให้ความหมายส่วนตวักบัพฤติกรรมและประสบการณ์ต่างๆ ได ้ 
กล่าวคือไม่จาํเป็นตอ้งมีความคิดเห็นเหมือนๆกบัคนอ่ืนๆ  

2. แมว้า่จะมีแรงจูงใจบางอยา่งอยูภ่ายในมนุษย ์ แต่เราควรเลือกศึกษาเฉพาะพฤติกรรมท่ี
ผูรั้บสารสามารถอธิบายความหมายและวตัถุประสงคท่ี์แสดงพฤติกรรมนั้นออกมา 

3. ส่ิงท่ีสาํคญัอย่างยิ่งสาํหรับแนวทฤษฎีน้ีคือ  อนาคตท่ีผูรั้บสารมองเห็น  นั่นคือ  ผูรั้บ
สารสามารถคาดการณ์ไดว้่าหากพฤติกรรมเช่นน้ีเกิดข้ึน  จะมีส่ิงใดเกิดข้ึนตามมาบา้งในอนาคต  
ดว้ยเหตุน้ีคาํว่า  ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy  Theory) จึงถูกนาํมาใชก้บัแนวทฤษฎีน้ี  เม่ือได้
นาํเอามาใชศึ้กษาเก่ียวกบัผูรั้บสารและพฤติกรรมการส่ือสาร 

 

 
ภาพที ่1  แบบจําลองของทฤษฎคีวามคาดหวงัจากส่ือ 
ท่ีมา: ยบุล  เบญจรงคกิ์จ. (2534). การวิเคราะห์ผูรั้บสาร. 
 

ชนิดา  พลศรี (2530)  กล่าวว่า  แนวคิดในการวิเคราะห์ผูรั้บสารไดพ้ฒันาจากทฤษฎี Uses   
and  Gratifications  ท่ีเนน้ในเร่ืองของความตอ้งการ (Needs)  ของผูใ้ชส่ื้อแต่เพียงอยา่งเดียว  ว่าเป็น
ตวัการอธิบายพฤติกรรมการใชส่ื้อของมนุษย ์ ไปสู่ทฤษฎีเก่ียวกบัการใชส่ื้อทฤษฎีอ่ืนๆ ซ่ึงรวมทั้ง
ทฤษฎีพฤติกรรมและแรงจูงใจ (Action  motivation  Perspective  หรือ  Expectancy  Theory) ซ่ึง
อธิบายว่า  การคาดหวงัเก่ียวกบัส่ือ (media  expectations)  เป็นปัจจยัช้ีพฤติกรรมการใชส่ื้อ (media 

 
Motive 
แรงจูงใจ 

Anticipated 
Outcomes (Media  
Expectations)  การ

คาดคะเนผลประโยชน์
ท่ีจะไดรั้บจากส่ือ 

Media  
Exposure  

พฤติกรรมการ
เปิดรับส่ือ 
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exposure) ของมนุษยไ์ดดี้ท่ีสุด  โดยทฤษฎีน้ีอธิบายว่ามนุษยเ์ป็นผูมี้สติปัญญาสามารถวางแผนการ
ในการจัดการพฤติกรรมของตน  พฤติกรรมของมนุษยทุ์กอย่างเกิดข้ึนอย่างมีเป้าหมาย (goal- 
oriented)  พฤติกรรมการส่ือสารก็เช่นเดียวกนั  เม่ือมนุษยค์าดคะเนว่าจะไดรั้บอะไรบา้ง หรือส่ือจะ
สนองความพอใจอยา่งไรบา้ง  การใชส่ื้อของมนุษยก์จ็ะดาํเนินไปตามการคาดหวงันั้นๆ  นกัวิชาการ
บางกลุ่มไดศึ้กษาพฤติกรรมของผูใ้ช้ส่ือโดยวดัการคาดหวงั (expectations หรือ gratification   
sought)  และความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากส่ือ (gratification  obtained)  โดยศึกษาดูความสัมพนัธ์ของ
การคาดหวงัเก่ียวกบัส่ือ 

จุฑาภา  ตาดพร้ิง (2545)  กล่าวว่า  ทฤษฎีความคาดหวงัมีความคลา้ยคลึงกบัทฤษฎีการใช้
ส่ือและความพึงพอใจ  คือเน้นการศึกษาผูรั้บสารและแรงจูงใจในการเลือกรับข่าวสาร  ความ
คาดหวงัในส่ือต่างๆ หรือการคาดคะเนผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากส่ือ  เป็นตวัการอธิบายพฤติกรรม
การเปิดรับส่ือของผูรั้บสารนั้ นคือ ผูรั้บสารเป็นผูมี้จุดมุ่งหมายอยู่ในใจ และสามารถกําหนด
พฤติกรรมของตนเองท่ีจะนาํพาไปสู่จุดมุ่งหมายนั้นๆ  ขณะท่ี  Phillip V.Lewis ไดก้ล่าวว่า ทฤษฎี
ความคาดหวงั (Expectancy Theory)  มาจากพ้ืนฐานท่ีว่าแรงจูงใจถูกกาํหนดโดยความคาดหวงัของ
แต่ละบุคคล  ซ่ึงเป็นส่วนประกอบให้บุคคลนั้ นเลือกท่ีจะปฏิบัติเช่นใดในเวลานั้ น  ในการ
ติดต่อส่ือสารนั้นผูส่้งสารและผูรั้บสารต่างคาดหวงัหรือคาดคะเนซ่ึงกนัและกนั  อนัเป็นส่ิงกาํหนด
พฤติกรรมทางการส่ือสาร  ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวหมายรวมถึงพฤติกรรมส่วนตวัการตอบสนอง
ความรู้สึก ความเช่ือ และการศึกษาความหมายดว้ย  ทั้งน้ีการคาดหวงัหรือการคาดคะเนความรู้สึก
และพฤติกรรมของคู่ส่ือสารจะช่วยทาํใหเ้ราเขา้ใจคู่ส่ือสารไดดี้ข้ึน  สามารถเตรียมการและปรับการ
ส่ือสารใหเ้หมาะสมกบัคู่ส่ือสารได ้ ทั้งน้ีเพราะการส่ือสารจะเกิดข้ึนไดแ้ละมีประสิทธิผลมากหรือ
นอ้ยเพียงใด  ยอ่มข้ึนอยูท่ี่ความร่วมมือกนัระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร 

ความคาดหวงัเป็นการตระหนักว่าส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีหน้าท่ี หรือคุณสมบติัเฉพาะตวั หรือ
พฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึง  ความคาดหวงัท่ีบุคคลมีต่อส่ือก็คือความเช่ือของบุคคลท่ีว่าส่ือนั้นมี
ศกัยภาพพอท่ีจะให้ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ตน และเป็นแรงจูงใจท่ีทาํให้บุคคลเปิดรับส่ือ
นั้น  ตลอดจนเป็นความรู้สึกท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความตอ้งการของคน  ในการท่ีจะตีความต่อ
สภาพแวดลอ้มเพ่ือให้ไดม้าในส่ิงท่ีตนตอ้งการ  แนวคิดเก่ียวกบัการใชส่ื้อเพื่อสนองความพึงพอใจ
ของมนุษยเ์ป็นแนวคิดท่ีมีความเช่ือว่าผูรั้บสารเป็นผูก้าํหนดว่าตนตอ้งการอะไร  ส่ืออะไร และสาร
อะไร  จึงจะสนองความพอใจของตนได ้ ผูรั้บสารจะเลือกใชส่ื้อและรับสารท่ีสามารถสนองความ
ตอ้งการและความพอใจของตน  แนวคิดน้ีเป็นแนวคิดหน่ึงทางดา้นการส่ือสารในแง่ท่ีผูรั้บสารคือ 
ตวัจกัรท่ีตดัสินใจโดยอาศยัพื้นฐานความตอ้งการของตนเป็นหลกั  (จุฑาภา  ตาดพร้ิง, 2545) 
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ลกัษณะความคาดหวงัทีมี่ผลต่อการบริการหรือการท่องเทีย่ว 
พาราซุรามานและซีแธมล ์(Parasuraman  and  Zeithaml, 1990)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการพบวา่  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงับริการมี  4  ปัจจยั คือ 
1. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากคาํบอกเล่าปากต่อปาก  ขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบเก่ียวกบัคุณภาพ

บริการจากเพื่อนหรือคนท่ีรู้จกั  ซ่ึงเคยไดไ้ปใชบ้ริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแลว้  จะทาํใหผู้ฟั้ง
เกิดความคาดหวงัวา่จะไดรั้บส่ิงดีๆท่ีทราบตามมา 

2. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของแต่ละบุคคลข้ึนอยูก่บัภูมิลาํเนาหลงัของบุคคลนั้น 

3. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต 
4. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ 
โดยอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั คือ การสรุปตดัสินใจภายใตอิ้ทธิพลทัว่ๆไป

ของการโฆษณาคือราคา  ปัจจยัน้ีมีบทบาทในการก่อให้เกิดความคาดหวงั  โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
กลุ่มของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคาดหวงัในบริการอยู่แลว้  ในทั้ง 4 ประการน้ี  จะเป็นตวักาํหนด
คุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 

การรับรู้  หมายถึง  กระบวนการตีความหรือแปลความผลของการสัมผสัของร่างกายกบัส่ิง
เร้าภายนอกรอบตวับุคคล  โดยอาศยัประสบการณ์เดิมและการเรียนรู้เป็นเคร่ืองช่วยแสดงออก  เป็น
ความรู้สึกความเขา้ใจเร่ืองต่างๆ ตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการมาดว้ยความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการตามกลไกท่ีเกิดข้ึนดงัท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้  แต่เม่ือมาใชบ้ริการจริงบริการ
ท่ีเกิดข้ึนอาจเป็นไปตามความคาดหวงั  ตํ่ากว่าหรือเกินกว่าความคาดหวงัก็ได้  เหล่าน้ีเรียกว่า 
บริการท่ีรับรู้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  เม่ือผูใ้ชบ้ริการมารับการบริการจะมีการประเมินคุณภาพของการ
บริการเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไม่มีความรู้เก่ียวกบัการบริการ  จึงไม่รู้ว่าบริการท่ีไดรั้บเป็นไปตาม
มาตรฐานเชิงกระบวนการและมาตรฐานเชิงผลลพัธ์ตามท่ีผูอ้ยู่ในวิชาชีพกาํหนดไวห้รือไม่  แม้
ภายหลงัรับบริการแลว้ก็ยงัไม่สามารถประเมินไดอ้ยู่  แต่ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินคุณภาพบริการว่า
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่  โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีตนคาดหวงั  (Expected  Service)  
กบัการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงตามการรับรู้  (Perceived  Service) ของตน  ถา้บริการท่ีตนรับรู้ตํ่ากว่า
บริการท่ีตนคาดหวงั  ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก  ถา้บริการท่ีตนรับรู้
เท่ากบับริการท่ีตนคาดหวงัผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ และถา้บริการท่ีตนรับรู้เกินกว่าบริการ
ท่ีตนคาดหวงั  ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจ  โดยในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจและ
ประทบัใจในบริการน้ีจะกลายเป็นผูใ้ชบ้ริการประจาํ  ซ่ึงในทางการตลาดเรียกว่าเป็นลูกคา้ผูภ้กัดี 
และลูกคา้เหล่าน้ีจะเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจากปากต่อปากต่อๆกนัไป 
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พาราซุรามาน (Parasuraman, 1988)  กล่าวว่า  การแปรผลคุณภาพบริการตามการรับรู้
คาํนวณโดยค่าเฉล่ียของการรับรู้ท่ีไดรั้บเป็นตวัตั้ง  ลบดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงั  จะไดผ้ลต่าง
เป็นคะแนนคุณภาพบริการ  โดยแปลผลการรับรู้เป็น  3 ระดบั คือ 

1. คะแนนความคาดหวงัสูงกวา่คะแนนการรับรู้บริการ  ผลต่างมีค่าเป็นลบแสดงวา่ไม่พึง
พอใจต่อคุณภาพบริการ 

2. คะแนนความคาดหวงัเท่ากบัคะแนนการรับรู้บริการ  ผลต่างมีค่าเป็นศูนยแ์สดงว่าพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการ 

3. คะแนนความคาดหวงัตํ่ากว่าคะแนนการรับรู้บริการ  ผลต่างมีค่าเป็นบวกแสดงว่า
ประทบัใจต่อคุณภาพบริการ 

คอตเลอร์ (Kotler, 1994)  กล่าวว่า  ความคาดหวงัของลูกคา้มีพื้นฐานมาจากประสบการณ์
และความรู้ท่ีสัง่สมมาแต่อดีตของแต่ละบุคคล  อาจจะมาจากการซ้ือในคร้ังก่อน  จากคาํแนะนาํของ
เพ่ือน  ขอ้มูลทางการตลาดท่ีใชดึ้งดูดลูกคา้  ถา้นกัการตลาดให้ความหวงัแก่ลูกคา้ไวสู้ง  โอกาสท่ี
ลูกคา้จะผดิหวงัเน่ืองจากไม่เป็นไปตามท่ีเขาคาดหวงัไวจ้ะสูงไปดว้ย  ขณะเดียวกนัถา้นกัการตลาด
ตั้งความหวงัให้แก่ลูกคา้ไวต้ ํ่าเกินไปอาจจะไม่เพียงพอท่ีจะดึงดูดลูกคา้ได ้ ส่วนใหญ่นกัการตลาด
ในปัจจุบนัจึงมกัทาํให้ลูกคา้ตั้งความหวงัในระดบัท่ีพอดีกบัคุณค่าของสินคา้เพื่อไม่ทาํให้ลูกคา้เกิด
ความรู้สึกผดิหวงัและเกิดความไม่พอใจ 

คุณภาพการบริการตามแนวความคิดทางการตลาดว่า  ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ  เรา
ตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่าคุณภาพบริการท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงั  ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการมาจากประสบการณ์เดิม  การพูดปากต่อปาก  การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์และจากการมารับบริการคร้ังก่อน  เม่ือผูใ้ช้บริการมารับบริการก็จะเปรียบเทียบ
บริการท่ีตนได้รับจริงกับบริการท่ีคาดหวงั  ถ้าผลพบว่าบริการท่ีได้รับจริงในสถานการณ์นั้ น
มากกวา่บริการท่ีคาดหวงัผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ  ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก  เม่ือ
คุณภาพของบริการถูกประเมินโดยผูรั้บบริการ  ดงันั้นถา้บริการหน่ึงๆ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ จึงกล่าวไดว้่าบริการนั้นมีคุณภาพ  ซ่ึงจะพอสรุปไดว้่าคุณภาพบริการ
นั้นข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของผูรั้บบริการระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัไวล่้วงหนา้กบับริการท่ีไดรั้บ
ในความคิดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั  ดงันั้นความสาํเร็จในการดาํเนินธุรกิจจึงตอ้งสร้างคุณภาพ
ตามมาตรฐานทั้งสองส่วนน้ีให้เกิดข้ึนพร้อมๆกนั คือ ความสอดคลอ้งกนัระหว่างมาตรฐานเชิง
เทคนิคและเชิงปฏิสมัพนัธ์  (Kotler, 1994) 

สุจินต ์ สุวินยัตระกูล (2537)  กล่าวว่า  ความคาดหวงัเป็นผลจากการกลัน่กรองอย่างมี
เหตุผลในแนวทางท่ีเป็นไปได ้ ความคาดหวงันั้นอาจจะเป็นการคาดการณ์ในอนาคตทั้งทางท่ีดีและ
ไม่ดีกไ็ด ้
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สมพงษ ์ เกษมสิน (2519)  กล่าวว่า  มนุษยมี์ความคาดหวงัและความตอ้งการอยูต่ลอดเวลา
ไม่มีท่ีส้ินสุด และไม่เท่ากนัในแต่ละบุคคล  แต่ละช่วงเวลา  ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัวา่เขามีส่ิงนั้นอยูแ่ลว้หรือ
ยงั  โดยเม่ือความคาดหวงัในความตอ้งการใดได้รับการตอบสนองแลว้  ความคาดหวงั  ความ
ตอ้งการอ่ืนกจ็ะเขา้มาแทนท่ีเป็นวฏัจกัรท่ีต่อเน่ือง 

วิชชุดา  จิตอคัคะ (2551)  กล่าวว่า  ความคาดหวงั  หมายถึง  ความคิดเห็น หรือส่ิงท่ีคาดคิด
ไวว้่าจะเกิดข้ึนซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดค้าดหวงัออกมานั้นอาจเป็นบวกหรือเป็นลบก็ได ้หรืออีกความหมาย
หน่ึง  หมายถึง  เป็นการคาดหมายว่าจะกระทาํได ้และเป็นความตอ้งการท่ีจะดาํเนินการไปให้ถึง
เป้าหมาย 

จากความหมายความคาดหวงัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า  ความคาดหวงั  หมายถึง  การ
คาดการณ์หรือคาดคะเนของแต่ละบุคคลวา่จะมีส่ิงใดเกิดข้ึนตามมาบา้งในอนาคต  ซ่ึงทั้งน้ียอ่มมีทั้ง
ทางบวกและทางลบ  โดยอาศยัพื้นฐานของบุคคลนั้นๆเป็นหลกั  ดงันั้นความคาดหวงัจึงเป็นการ
สรุปตดัสินใจภายใตอิ้ทธิพลทัว่ๆไปตามความรู้สึกนึกคิดอย่างมีเหตุผลของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง 

 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

คาํว่า  “ความพึงพอใจ”  ตรงกบัภาษาองักฤษว่า  “Satisfaction”  ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ๆ 
ไปว่า  “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง”  (จิตตินันท์  เดชะคุปต์, 2543)  
ความพึงพอใจเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้ การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลใดมีความ
พึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตการณ์แสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน  จึงเป็นการยากท่ีจะวดั
ความพึงพอใจโดยตรง  แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม  โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น
และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้

มาสโลว ์(Maslow, 1970)  กล่าวเก่ียวกบั  ความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจของมนุษยจ์ะ
เกิดข้ึนเม่ือ  ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองในระดบัหน่ึง  ซ่ึงเร่ิมพฒันาจากความตอ้งการใน
ระดบัความตอ้งการขั้นพื้นฐาน  (Basic needs) ก่อน  เม่ือความตอ้งการขั้นพื้นฐานไดรั้บการ
ตอบสนองจนเป็นท่ีพอใจแลว้  มนุษยก์็จะเกิดความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกว่าต่อไป  โดยลาํดบั
ความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้ 5  ขั้นดงัต่อไปน้ี 

1. ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ (Physical Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานและ
เป็นส่ิงท่ีจาํเป็นท่ีสุดในการดาํรงชีพ  ไดแ้ก่ อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค และความ
ตอ้งการทางเพศ 
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2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการความมัน่คง  ปลอดภยั
ในชีวิต  รวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นทางใจ 

3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belonging Needs) เป็นความตอ้งการใหส้ังคม
ยอมรับตนเขา้เป็นสมาชิก  การไดรั้บความเป็นมิตรและจากคนรอบขา้ง 

4. ความตอ้งการทางดา้นช่ือเสียง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการใหส้ังคมหรือบุคคล
อ่ืนๆ ยกยอ่ง  สรรเสริญ 

5. ความตอ้งการไดรั้บความสาํเร็จ (Self Actualization) เป็นความตอ้งการท่ียากแก่การ
เสาะแสวงหา 

วอลเลสเตียน (Wallestien, 1971)  กล่าววา่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บ
ผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ย (End-State in feeling) ท่ีไดรั้บผลสาํเร็จ
ตามวตัถุประสงค ์

แมนเจลส์ดอร์ฟ (Mangeldroff, 1978)  กล่าววา่  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการถือไดว้่าเป็น
เกณฑอ์ยา่งหน่ึงสาํหรับวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ 

คอตเลอร์ (Kotler, 1994)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของ
บุคคลหรือลูกคา้ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการให้บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินคา้ (Product’s Received Performance) กบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Person’s  
Expectation) ความพึงพอใจของลูกคา้แบ่งออกไดเ้ป็น  3 ระดบั ดงัน้ี 

1. ระดบัความไม่พอใจ (Dissatisfaction) 
2. ระดบัความพอใจ (Satisfied) 
3. ระดบัความพอใจมาก (Highly Satisfied) 
ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงไปซ้ือสินคา้ยี่ห้ออ่ืน (Brand 

Switching)  การซ้ือซํ้ า (Repeated purchase) และความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Royalty)  โดย 
ความพอใจในระดบัสูง  มีแนวโนม้ท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าและการซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ได้
มากกวา่  ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีไม่พอใจหรือพอใจมีโอกาสท่ีจะเปล่ียนตราสินคา้ไดม้ากกวา่ 

แคทซ์, แบมเลอร์ และกรูเลอวิช (Katz, J.G.Blumler, and M.Gurevitch, 1974) ได ้
ทาํการศึกษาเก่ียวกบัทฤษฎีการใชส่ื้อเพื่อประโยชน์และความพึงพอใจ  ซ่ึงการศึกษาเก่ียวกบัการใช้
ส่ือเพ่ือประโยชน์และการไดรั้บความพึงพอใจมีแบบแผน  ดงัน้ี 

1. สภาวะของสงัคมและจิตใจท่ีมีผลต่อ 
2. ความตอ้งการของบุคคล  ซ่ึงนาํไปสู่ 
3. การคาดคะเนเก่ียวกบั 
4. ส่ือและแหล่งท่ีมาของสาร 
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5. ความแตกต่างกนัในการใชส่ื้อ และพฤติกรรมอ่ืนๆของแต่ละบุคคล 
6. ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากส่ือ 
7. ผลอ่ืนๆท่ีบางคร้ังมิไดค้าดหมายมาก่อน 
แคทซ์ และคณะ (Katz et al., 1974)  ไดศึ้กษาขอ้มูลซ่ึงเก็บจากผูใ้ชส่ื้อในประเทศอิสราเอล  

ซ่ึงเป็นลกัษณะของงานวิจยัสาํรวจพื้นฐาน และไดพ้ยายามท่ีจะคิดคน้ประดิษฐ์เคร่ืองมือในการวดั
การใชส่ื้อและความพึงพอใจมากกว่าจะเป็นการศึกษาเพื่อทดสอบสมมุติฐาน  ดงันั้น  แคทซ์และ
คณะ  จึงไดส้ร้างมาตรวดัความตอ้งการดา้นจิตใจ และสังคมมนุษยข้ึ์น  โดยนาํเอาองคป์ระกอบ
หลายๆ องคป์ระกอบมารวมกนัเขา้เป็นความตอ้งการในแง่ต่างๆ  ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง  3  อยา่ง  คือ 

1. Mode  เป็นลกัษณะของความตอ้งการ  เช่น 
1.1 ตอ้งการใหเ้พิ่มมากข้ึน 
1.2 ตอ้งการใหล้ดลง 
1.3 ตอ้งการใหไ้ดม้า 

2. Connection  คือลกัษณะจุดประสงคข์องการติดต่อของบุคคลต่อส่ิงภายนอกเพื่อ 
2.1 รับข่าวสารความรู้ 
2.2 ความพอใจ, ประสบการณ์ทางอารมณ์ 
2.3 ความเช่ือถือ  ความมัน่ใจ  ความมัน่คงและสถานภาพ 
2.4 เช่ือมโยงความสมัพนัธ์ 

3. Referent  คือบุคคลหรือส่ิงภายนอกท่ีมนุษยโ์ยงการติดต่อไปสู่ 
3.1 ตนเอง 
3.2 ครอบครัว 
3.3 เพื่อนฝงู 
3.4 สงัคม  รัฐบาล 
3.5 ขนบประเพณี  วฒันธรรม 
3.6 โลก 
3.7 ส่ิงภายนอกอ่ืนๆ ท่ีมีความหมายนยัลบ 

จากองคป์ระกอบทั้ง  3 น้ี  ช้ีให้เห็นถึงความตอ้งการต่างๆ ของบุคคลท่ีส่ือต่างๆ สนอง
ความพึงพอใจ  (Gratifications) ได ้ แคทซ์และคณะ อธิบายว่า  สภาวะของสังคมและจิตใจท่ี
แตกต่างกนั  ทาํให้มนุษยมี์ความตอ้งการแตกต่างกนัไป  ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัน้ี  ทาํใหแ้ต่ละ
คนคาดคะเนวา่  ส่ือแต่ละประเภทจะสนองความพอใจไดต่้างกนัไปดว้ย 
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วิชชุดา  จิตอคัคะ (2551)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความสามารถของการบริการ
ท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะเกิดข้ึนจากความรู้สึก
ภายหลงัจากการเขา้มาใชบ้ริการเรียบร้อยแลว้ 

เพชรรัตน์  ภู่พนัธ์ุ (2550)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างประเทศเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในกรุงเทพมหานคร  ไดส้รุปความหมายของความ
พึงพอใจว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกประทบัใจ หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง  อนัเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้  ค่านิยม และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลจะไดรั้บ และจะ
เกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคล  ยอ่มมีความแตกต่างกนัไป 

ทิพาพร  โพธ์ิศรี (2550)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกชอบ  ความรู้สึก
พอใจหรือมีทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงแลว้ไดรั้บผลตอบสนองตามท่ีตอ้งการ
จึงทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ 

พิพฒัน์  กอ้งกิจกุล (2547)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนเม่ือสินคา้หรือ
บริการของเราตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขาซ่ึงเป็นเร่ืองของความรู้สึก
สมหวงัหรือเกินความคาดหวงัท่ีเกินข้ึนเม่ือพวกเขาได้รับการบริการ  ลูกคา้ท่ีรู้สึกพึงพอใจก็มี
แนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้ในปริมาณท่ีมากข้ึนหรือบ่อยคร้ังข้ึนตลอดจนแนะนาํสมาชิกในครอบครัว  
เพ่ือนฝงูให้มาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการดว้ย  อีกทั้งคุณภาพและบริการเป็นหนทางนาํไปสู่การสร้าง
ความรู้สึกพึงพอใจและการซ้ือซํ้ า  เป้าหมายโดยรวมของธุรกิจไม่ควรเป็นเพียงแค่การผลิตสินคา้
หรือบริการท่ีมีคุณภาพหรือเพียงแค่การใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีเท่านั้น  แต่ควรตอ้งมีเป้าหมาย
หลกัในการสร้างใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจและภกัดีต่อสินคา้และอยูก่บัเราตลอดไป 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547)  ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจว่าหมายถึงอารมณ์แห่งความสุข
และความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกนั้นนาํมาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซํ้ าจน
ในท่ีสุดเกิดความติดใจ  ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้น
ยงัคงอยู ่หรืออีกนยัหน่ึงคือความจงรักภกัดี (Customer  Loyalty) ไดเ้กิดข้ึน  ความจงรักภกัดีจึงเป็น
ผลสะทอ้นถึงความพอใจอยา่งท่ีสุดของลูกคา้  ซ่ึงมกัเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บความพอใจอยา่งต่อเน่ือง  
ความพอใจเพียงคร้ังเดียวหรือสองคร้ังอาจจะยงัไม่ไดน้าํไปสู่ความจงรักภกัดีได ้ ซ่ึงลูกคา้แต่ละคน
ย่อมมีความพอใจท่ีไม่เหมือนกนั  ข้ึนกบัความตอ้งการและประสบการณ์ในการใชบ้ริการ  ดงันั้น
การสร้างความพอใจใหเ้กิดเป็นประจาํจะพฒันาไปสู่ความจงรักภกัดี 

วฒันา  เพชรวงศ ์(2542)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  เป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  ซ่ึงจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือ  ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่



 
 

20

บุคคลนั้นได ้ แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างได ้ ข้ึนกบัค่านิยมและ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 

สมิต  สชัฌุกร (2543)  กล่าววา่  ความพึงพอใจของลูกคา้หมายถึง  ภาวะความรู้สึกต่อสินคา้
และบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงัตลอดจนอายุการใช้งานของสินคา้หรือตลอดเวลาท่ีใช้
บริการ  ถา้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือมากกว่า  จะมีผลทาํให้มีการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอีก  
รวมทั้งมีการภกัดีต่อตวัสินคา้ 

เมตตา  เศวตเลข (2539)  ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อแหล่ง
ท่องเท่ียวประเภทนนัทนาการ  ศึกษาเฉพาะกรณี สวนสัตวดุ์สิต  ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจว่า  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคล
ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ หรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง  ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน
หากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

ศุภนิตย ์ โชครัตนชยั (2536)  ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า  เป็นความรู้สึกท่ีดี  
ความรู้สึกรัก ชอบ และสุขใจ หรือทศันคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ ซ่ึงถา้บุคคลมีความพึงพอใจ
ต่อส่ิงใดแลว้กจ็ะมีผลทาํใหแ้รงกายแรงใจและสติปัญญาเพ่ือจะมอบใหแ้ก่ส่ิงนั้นๆ 

หลุย  จาํปาเทศ (2533)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความตอ้งการ (Needs) ท่ีได้
บรรลุเป้าหมาย  พฤติกรรมท่ีแสดงออกมากจ็ะมีความสุข  สงัเกตไดจ้ากคาํพดู และการแสดงออก 

สมยศ  นาวีการ (2527)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีบุคคล
ได้มาเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีบุคคลตอ้งการ  ถา้หากว่าการติดต่อส่ือสารเป็นไปตามความตอ้งการ  
ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารจะเกิดข้ึน 

วิมลสิทธิ  หรยางกรู (2526)  ใหค้วามหมายว่า  ความพึงพอใจเป็นการใหค่้าความรู้สึกของ
คนเราท่ีสัมพนัธ์กบัระบบโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั  เช่น  
ความรู้สึก ดี-เลว  พอใจ-ไม่พอใจ  สนใจ-ไม่สนใจ 

 
ทฤษฎคีวามพงึพอใจ (Expectancy Disconfirmation) 

ฮูง (Heung, 2000)  เป็นนกัวิจยักลุ่มแรกๆ ท่ีไดก้ล่าวถึงทฤษฎีของความพึงพอใจ  โดย
นักวิจยัทั้งสองพยายามเช่ือมโยงความพึงพอใจของลูกคา้กบัการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้
ไดรั้บจากสินคา้และบริการจริงกบัความคาดหวงั  ซ่ึงหลกัการน้ีถือไดว้่าเป็นตน้กาํเนิดของทฤษฎี 
Expectancy Disconfirmation หรือ Disconfirmation Model  ซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีมีความสาํคญัและใชก้นั
แพร่หลายท่ีสุดในการอธิบายหลกัการของความพึงพอใจ  แนวคิดของ Disconfirmation Model  มี
อยูว่่า  ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบกนัระหว่าง  ความคาดหวงัของลูกคา้
ในสินคา้และบริการ  ซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงก่อนการซ้ือกบัความจริงท่ีลูกคา้ไดรั้บในช่วงหลงัการซ้ือ  
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ผูบ้ริโภคจะทาํการประเมินเปรียบเทียบกนัระหว่างความคาดหวงักบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจริง และ
ก่อใหเ้กิดสถานการณ์สามประการคือ 

-Negatively disconfirmed  ในกรณีท่ีส่ิงท่ีไดรั้บจริงมีค่าตํ่ากว่าความคาดหวงั  ก็คือความไม่
พอใจ 

-Positively disconfirmed  ในกรณีท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ส่ิงท่ีไดรั้บจริงมีค่าสูงกวา่ความคาดหวงัซ่ึง
จะก่อใหเ้กิดความพอใจ 

-Confirmed  ในกรณีท่ีส่ิงท่ีไดรั้บจริงมีค่าเท่ากบัความคาดหวงั  ในกรณีน้ีลูกคา้จะรู้สึกเฉยๆ
อยูใ่นสถานะกลาง 

องคป์ระกอบสาํคญัของทฤษฎี Disconfirmation  กคื็อ 
-ความคาดหวงั 
-การรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บ (สินคา้ และบริการ) 
-การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ 
-การประเมินการเปรียบเทียบซ่ึงนาํไปสู่ความรู้สึกระหวา่งพอใจหรือไม่พอใจ 
จึงสรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นกระบวนการประเมินสินคา้และบริการโดยใชค้วามคาดหวงั

เป็นเกณฑใ์นการเปรียบเทียบ และการประเมินน้ีเกิดข้ึนหลงัการซ้ือและใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ  
นอกเหนือจากทฤษฎี Disconfirmation แลว้ยงัมีทฤษฎีอ่ืนๆอีก  3 ทฤษฎี  ท่ีไดอ้ธิบายถึงความพึง
พอใจซ่ึงประกอบดว้ย  Attributions, Equity และ Emotion 
 
แอททริบิวชัน (Attributions) 

ทฤษฎี Attributions  กล่าวถึง  การรับรู้สาเหตุของการเกิดมาซ่ึงเหตุการณ์ต่างๆ นกัวิชาการ
หลายท่านไดใ้ชห้ลกัการน้ีอธิบายเช่ือมโยงไปยงัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคว่า  ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะ
เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจกบัสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บนั้น  ผูบ้ริโภคจะคน้หาเหตุผลหรือ
สาเหตุมาใชป้ระกอบการพิจารณา  ซ่ึงสาเหตุแห่งการเกิดมาซ่ึงเหตุการณ์จะมีผลต่อความพึงพอใจ  
ถา้หากว่าผลของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงแตกต่างจากความคาดหวงัมากๆ ลูกคา้จะหา
เหตุผลเพ่ืออธิบายสาเหตุของความแตกต่าง  ถา้เหตุผลเพียงพอ  (โดยเฉพาะในกรณีท่ีผลจริงตํ่ากว่า
ความคาดหวงัมาก)  ลูกคา้อาจยอมรับไดแ้ละไม่เกิดความไม่พอใจ  (Heung, 2000) 
 
อคิวิติ (Equity) 

ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคส่วนหน่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากความรู้สึกถึงความเท่าเทียม
กนัหรือความยติุธรรม  Bowen ไดอ้ธิบายหลกัการของทฤษฎี Equity ว่า  ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบซ่ึง
กนัและกนัระหว่างอตัราส่วนของ  Input และ Output ของตนเองและของลูกคา้คนอ่ืน  นั่นก็
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หมายถึงลูกคา้จะตั้งคาํถามว่าส่ิงท่ีตนไดรั้บในรูปแบบของสินคา้และบริการนั้นเท่าเทียมกบัลูกคา้
คนอ่ืนๆ ท่ีมีลกัษณะเดียวกนัหรือจ่ายเท่ากนักบัเขาหรือไม่ หรือลูกคา้คนอ่ืนมีสิทธิพิเศษกว่าตนใน
รูปแบบท่ีไดรั้บบริการท่ีดีกว่าหรือสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงกว่าหรือราคาท่ีตํ่ากว่าตน  ความไม่เท่าเทียม
กนัน้ีเองท่ีก่อใหเ้กิดความไม่พอใจ  (Bowen, 2001) 
 
อโิมช่ัน (Emotion) 

ทฤษฎี Emotion  ก็เป็นอีกทฤษฎีหน่ึงท่ีใชใ้นการอธิบายการเกิดของความพึงพอใจหรือไม่
พึงพอใจของลูกคา้  อารมณ์ของผูบ้ริโภคโดยปกติแลว้จะเปล่ียนแปลงข้ึนลงอยูเ่สมอและอารมณ์น้ี
เองท่ีมีผลอย่างมากต่อระดบัความพึงพอใจ  ถา้หากผูบ้ริโภคมีอารมณ์ท่ีดีมากอยู่ก่อนแลว้ก็จะมี
แนวโนม้วา่จะมีความพึงพอใจกบัสินคา้หรือบริการแมแ้ต่ในเวลาท่ีไดรั้บสินคา้หรือบริการในระดบั
ท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงั  ในทางกลบักนัถา้ลูกคา้อารมณ์เสียอยูก่่อนแลว้กจ็ะมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจ
กบัประสบการณ์การใชสิ้นคา้หรือบริการถึงแมว้่าสินคา้และบริการนั้นจะมีคุณภาพสูงเพียงใด  จาก
ทฤษฎีทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นว่าทฤษฎี Disconfirmation  เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายความพึง
พอใจไดดี้สุด  จดัไดว้่าเป็นทฤษฎีหลกั  ส่วนอีก  3 ทฤษฎีนั้นเป็นทฤษฎีเสริมท่ีช่วยอธิบายความถึง
ความพึงพอใจใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึนเพราะทั้ง  3 ทฤษฎีน้ียงัคงอา้งถึงหลกัการของ Disconfirmation ท่ีว่า
ดว้ยการเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคาดหวงักบัความจริงท่ีไดรั้บ  โดยมีปัจจยั  3 ปัจจยั (ทฤษฎี) น้ี
เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจ  (Heung, 2000) 
 
ขอบเขตความพงึพอใจ 

โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติ  คือ  ความพึงพอใจ
ของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัน้ี  (นนัทพร  ดาํรงพงษ,์ 2541) 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเป็นการประเมินค่าโดยบุคลากร
ผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของการทาํงาน  ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆท่ีมา
อิทธิพลทาํให้ความพึงพอใจงานแตกต่างกนัไป เช่น ลกัษณะงานท่ีทาํ  ความกา้วหน้า  การบงัคบั
บญัชา  เพื่อนร่วมงาน  สวสัดิการและผลประโยชน์เก้ือกลู 

2. ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงเป็นการประเมินค่าโดย
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของบริการท่ีกาํหนดข้ึนซ่ึงเป้าหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิติน้ีเป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เทจ็จริงในระดบัความพึงพอใจและคน้หาเหตุปัจจยั
แห่งความพึงพอใจนั้นเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัดว้ย  ซ่ึงจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวกบัความพึง
พอใจท่ีเก่ียวขอ้ง  สมัพนัธ์กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก 
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ลกัษณะความพงึพอใจ 
ลกัษณะความพึงพอใจมี  6 ประเภท  ดงัน้ี  (Aday and Anderson, 1975) 
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ  ไดแ้ก่  การใชเ้วลาคอยในสถาน

บริการ  การไดรั้บการดูแลเม่ือตอ้งการ  ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการซ่ึงแยกออกเป็น 
 2.1 การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง  เช่น  ผูม้ารับบริการหรือผูใ้ชบ้ริการ

สามารถขอรับบริการทุกประเภทตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
 2.2 พนกังานให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูรั้บบริการ  อนัไดแ้ก่  ดา้นร่างกาย 

และจิตใจ  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา 
3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั  ความสนใจของผูใ้ห้บริการ  ไดแ้ก่  การแสดงอธัยาศยั

ท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองและการแสดงความสนใจห่วงใยผูใ้ชบ้ริการ 
4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ  แยกเป็น  2 ประเภทคือ 
 4.1 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขอ้สงสยัต่างๆ 
 4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหก้ารศึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ  เช่น  การปฏิบติัตนของผูใ้ชบ้ริการ  

การใหบ้ริการ  รวมทั้งขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการดว้ย 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   ได้แก่   คุณภาพของการดูแลทั้ งหมดท่ี

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บในทศันะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของหน่วยบริการนั้นๆ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  ค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีผูใ้ชบ้ริการจ่ายไปกบั

การเขา้รับบริการต่างๆ 
 
ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

บริการท่ีดีย่อมทาํให้ผูรั้บบริการหรือนกัท่องเท่ียวมีความสุขพึงพอใจดงัท่ี  กาํโชค  เผือก 
สุวรรณ (2546)  ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใหบ้ริการว่า  เป็นมาตรการ
ท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และในการวดัความพึงพอใจของการใหบ้ริการสามารถวดัได ้ 7 
ดา้น คือ 

1. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํ เป็นการใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้นเอาใจ
ใส่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  ไม่โอเ้อ ้พูดคุย ทาํธุระอย่างอ่ืนท่ีไม่ใช่การให้บริการลูกคา้  นอกจากจะ
ทาํงานอยา่งรวดเร็วตอ้งมีความรอบคอบสุขมุ  ระมดัระวงั  ตอ้งรอบรู้งานท่ีทาํเป็นอยา่งดี และตอ้ง
ทาํดว้ยสมาธิ 

2. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  โดยคาํนึงถึงจาํนวนคนท่ีเหมาะสมและเคร่ืองมืออุปกรณ์
ท่ีเพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการเพื่อมิใหเ้กิดการรอคอยในการใหบ้ริการนานเกินไป 
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3. การให้บริการอย่างเท่าเทียม  การให้บริการโดยไม่ยึดตวับุคคล  ไม่ดูท่ีฐานะ  ยศศกัด์ิ  
วยัวุฒิ  คุณวุฒิ  เป็นการให้บริการท่ีเสมอภาค  ใครมาก่อนไดรั้บบริการก่อน  ไม่มีการลดัคิวเอา
เปรียบผูม้าใชบ้ริการก่อน  ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 

4. การให้บริการอย่างกา้วหนา้  เป็นการให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ทนัสมยัทั้งทางดา้น
ผลงานและการให้บริการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัไม่หยุดอยู่กบัท่ี  มีการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้
ความสามารถในงานท่ีปฏิบติั 

5. การให้บริการอย่างสุภาพ อ่อนน้อม มีมนุษยสัมพนัธ์  เป็นการให้บริการต่อผูม้าใช้
บริการดว้ยคาํพดูท่ีไพเราะ  ถูกกาลเทศะ  ไม่ใชอ้ารมณ์กบัผูม้าใชบ้ริการ 

6. การให้บริการอย่างต่อเน่ืองเป็นการให้บริการท่ีมีรูปแบบการบริการครบทุกอย่างใน
จุดเดียว 

7. สภาพแวดล้อมต่างๆ เช่น สถานท่ีตั้ งท่ีมีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน มี 
สถานท่ีจอดรถ  หอ้งสุขา  เป็นตน้ 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543)  ไดก้ล่าวถึง  “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ”  ตามแนวคิด 
ของนกัการตลาดท่ีพบนิยามแบ่งเป็น  2 นยั คือ 

1. ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั  ใหค้วามหมายว่า  ความพึงพอใจเป็นผล
ท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง 

2. ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั  ให้ความหมายว่า
ความพอใจ  เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่าความพึงพอใจ  เป็น
การประเมินความสามารถของการนาํเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  เป็นภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์
การซ้ือการใชสิ้นคา้และบริการซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนไดว้่า  ความพึงพอใจหมายถึงภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการ
ท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของลูกคา้  ในทางตรงกนัขา้ม  ความไม่พึง
พอใจ  หมายถึง  ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้  ดงัภาพประกอบ 
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ภาพที ่2  ความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของผู้รับบริการ 
ท่ีมา: จิตตินนัท ์ เดชะคุปต.์ (2543). จิตวิทยาการบริการอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว. 
 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543)  กล่าวว่า  จากการศึกษาความหมาย  ความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจในการบริการ  สรุปไดว้่า  เป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ ของบุคคลตามความรู้
ความเขา้ใจท่ีตอ้งการใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีคาดหวงัไว ้ โดยเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงมากกว่า
หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไว ้ บุคคลนั้นจะรู้สึกเกิดความพึงพอใจ  ในทางตรงกนัขา้ม  ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บจริง
นอ้ยกว่าท่ีคาดหวงัไวบุ้คคลนั้นจะรู้สึกไม่พอใจ  ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบั
ตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ังได ้ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ  มีปัจจยัสาํคญัๆ ดงัน้ี 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน  เม่ือได้รับบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ  ความเอาใจใส่ขององคก์รในการ
ออกแบบผลิตภณัฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจาํวนั  
วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการแต่ละอย่าง และคาํนึงถึงคุณภาพของการ
นาํเสนอบริการเป็นส่วนสาํคญัในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2. ราคาค่าบริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กบัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness 
to pay) ของผูรั้บบริการ  ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาบริการกบัคุณภาพของการบริการ
แต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

ความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ 

ลกัษณะบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

ความไม่พงึพอใจ 
บริการรับจริง > 
บริการคาดหวงั 

ความพงึพอใจ 
บริการรับจริง ≥ 
บริการคาดหวงั 
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3. สถานท่ีบริการ  การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ  ทาํเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง  เพื่ออาํนวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

4. การส่งเสริมแนะนาํบริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการไดย้นิขอ้มูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ี
มีอยูก่จ็ะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว  อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

5. ผูใ้ห้บริการ  ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริหาร และผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  ผูบ้ริหาร
การบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึงความสําคญัของลูกคา้เป็นหลักย่อมสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ  สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การออกแบบอาคารสถานท่ี  ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน  
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ  วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสาํคญัใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้  มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
มีคุณภาพ 

ระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  สามารถแบ่งออกเป็น  2 ระดบั คือ 
1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั  เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี  มีความสุขของ

ผูรั้บบริการ  เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง  เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือ

ประทบัใจของผูรั้บบริการ  เม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ เช่น  ลูกคา้เติมนํ้ ามนัรถ
ท่ีสถานบริการนํ้ ามนัพร้อมกบัไดรั้บบริการตรวจเคร่ืองยนต์และเติมลมฟรี  สําหรับความไม่พึง
พอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นขอ้งใจ  อารมณ์ไม่ดี  เน่ืองจากไม่ได้รับบริการตรงกับความ
คาดหวงัในการบริการนั้นๆ 
 
องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการเกิดข้ึนจากกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ  เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่า
ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการ  ในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึงซ่ึง
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ระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ โดยแบ่งองคป์ระกอบ
ของความพึงพอใจในการบริการออกเป็น  2 ประการ ดงัน้ี  (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต,์ 2543) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ  ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะเฉพาะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ
เป็นมากน้อยเพียงใด  เช่น  แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะได้พกัห้องท่ีจองไว  ้ ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใน
ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง  ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทาง
หน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการ
ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท  ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า
วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด  ไม่
ว่าจะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาท
หน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ  ในด้านความ
รับผิดชอบต่องาน  การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการ  เช่น  พนกังาน
โรงแรมตอ้นรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ  พนักงานเสริฟ์
อาหารรับคาํสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง  พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบัการ
ยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้  ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ย
ไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
 
ความสําคญัของความพงึพอใจในการบริการ 

การให้ความสาํคญักบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการนบัว่าเป็นหัวใจสาํคญัของการบริการ  เพราะ
เป้าหมายสูงสุดของการบริการกคื็อ  การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้ชอบใจและติด
ใจกลบัมาใชบ้ริการอีกต่อๆไป  การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการจะทาํให้
ตระหนกัถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทั้งใน
ฐานะของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 

ความพึงพอใจมีผลต่อการจดัการธุรกิจหลายประการ (ฉตัยาพร เสมอใจ และ มทันียา สนมิ,  
2545)  ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือ  ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นส่วนสาํคญัในการตดัสินใจบริโภคของลูกคา้และก่อให้เกิดการซ้ือซํ้ าท่ีก่อให้เกิดยอดขาย 
และการรักษาความพึงพอใจอย่างสมํ่าเสมอจะมีผลต่อความสําเร็จของบริษทัเน่ืองจากผลกระทบ
โดยตรงของความภกัดีของลูกคา้ และเป็นการสร้างช่ือเสียงใหแ้ก่ธุรกิจ 



 
 

28

2. ความพึงพอใจของลูกคา้ช่วยให้องคก์ารมีองคป์ระกอบของการแข่งขนัทางธุรกิจท่ี
เหนือกว่าเป็นท่ียอมรับกันทัว่ไปว่าการมุ่งเน้นพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มีคุณภาพเพียงอย่างเดียวไม่
เพียงพอและไม่สามารถช่วยให้ธุรกิจดาํรงอยู่ไดแ้ต่ความพึงพอใจของลูกคา้จะเป็นอาวุธในการ
แข่งขนัท่ีดี  เน่ืองจากมีความพึงพอใจของลูกคา้สูงจะทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการแข่งขนัท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  เพราะความพึงพอใจของลูกคา้มีผลต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจ 

3. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัในการเพ่ิมผลกาํไรของธุรกิจ  ไม่ใช่แค่เพียง
การสร้างใหเ้กิดการซ้ือซํ้ า  (Repurchase) แต่โดยการใชค้วามพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัสูงเป็นจุด
แข่งขนัเปรียบเทียบ  (Benchmark)  ถา้ธุรกิจสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดสู้งกว่าหรือ
อยา่งนอ้ยเท่ากบัจุดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้  จะเป็นการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

4. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการเปรียบเทียบ  (Benchmark)  เพื่อเศรษฐกิจและสวสัดิ
ภาพทางสังคม  ตวัวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเสมือนเบนซ์มาร์กสาํหรับเศรษฐกิจของชาติซ่ึง
จะเป็นตวัช้ีแนะว่าผลงานทางเศรษฐกิจดา้นสวสัดิการประชาชน  นโยบายสาธารณะ และกลุ่ม
ผูบ้ริโภคสร้างเป้าหมายของสวสัดิการของผูบ้ริโภคสาํหรับความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งไรบา้ง 
 
ประโยชน์จากการจัดการความพงึพอใจของลูกค้า 

หลายธุรกิจอาจพบว่าการจดัการความพึงพอใจของลูกคา้จะนาํมาซ่ึงประโยชน์มากมายแก่
ธุรกิจได ้ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2547) 

1. สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจในการเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ลูกคา้  เน่ืองจากทาํ
ให้เขา้ถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในปัจจุบนั  จากการหาช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของ
ลูกคา้และส่ิงท่ีเราส่งมอบให้แก่ลูกคา้  เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาหรือปรับปรุงให้สามารถ
ตอบสนองและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา้มากข้ึน  อนัจะนาํไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ 

2. สร้างผลกาํไรในระยะยาว  ถา้เราทาํการรักษาลูกคา้ท่ีดีไวไ้ดใ้นปริมาณท่ีมากจะยิ่ง
สร้างผลกาํไรมากกวา่การพยายามดึงลูกคา้ใหม่มาทดแทนลูกคา้เก่าท่ีจากไปอยูต่ลอดเวลา 

3. ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมากๆจะช่วยในการกระจายข่าวปากต่อปากทาํให้คนรู้จกัมาก
ข้ึนเหมือนการโฆษณาให้บริษทั  โดยมีตน้ทุนในการดึงลูกคา้ใหม่ต่อหน่วยและมีประสิทธิภาพ
เพราะมีช่ือเสียงและการบอกต่อเป็นแหล่งขอ้มูลสาํคญัสาํหรับลูกคา้ใหม่ท่ีใชใ้นการตดัสินใจ  การ
บอกต่อแบบปากต่อปากดว้ยความช่ืนชมจะสร้างความน่าเช่ือถือไดม้าก 

4. ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็นการประกนัความเส่ียงจากการเกิดความ
ผดิพลาดในการบริการ  ลูกคา้ระยะยาวมีแนวโนม้ท่ีจะให้อภยักบัเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได้
มากกว่าเพราะส่ิงดีๆในอดีตจะเป็นส่ิงชดเชยให้ลูกคา้รู้สึกดีอยู่ และลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจใน
บริการของเราแลว้จะมีความรู้สึกไวต่อขอ้เสนอใหม่ของคู่แข่งขนัของเรานอ้ย 
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จากความหมายความพึงพอใจท่ีได้กล่าวขา้งตน้  สรุปได้ว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  
สภาพความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข  ความรู้สึกท่ีดี  ความรู้สึกพอใจ หรือมีทศันคติทางบวกต่อ
ส่ิงนั้นๆ  ซ่ึงความพึงพอใจถือว่าเป็นเกณฑส์าํคญัในการจดัการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียวหรือผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 

 

4. แนวคดิเกีย่วกบัการท่องเทีย่ว 

ความหมายของการท่องเทีย่ว 
สมบติั  กาญจนกิจ (2544)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียวเป็นกระบวนการนนัทนาการรูปแบบ

หน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหว่างเวลาว่าง  ท่ีมีการเดินทางเขา้มาเก่ียวขอ้ง  โดยเป็นการเดินทางจากท่ีหน่ึงท่ีมกั
หมายถึงท่ีอยูอ่าศยั  ไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีถือเป็นแหล่งท่องเท่ียว  เพื่อเปล่ียนบรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม
โดยมีแรงกระตุน้จากความตอ้งการในดา้นศกัยภาพ  ดา้นวฒันธรรม  ดา้นปฏิสัมพนัธ์ และดา้น
สถานะและเกียรติคุณ 

นิศา  ชชักุล (2550)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียว  (Tourism)  เป็นกิจกรรมการเดินทางจากจุด
หน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง  ซ่ึงนบัตั้งแต่จุดเร่ิมตน้จนถึงปลายทางจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยัสามประการ
เป็นอยา่งนอ้ย คือ การเดินทาง  การพกัแรม และการกินอาหาร 

วินิจ  วีรยางกูร (2533)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยไดอ้ธิบายศพัท ์“การ
ท่องเท่ียว” (Tourism) ไวว้่า  เป็นท่ีมีความหมายค่อนขา้งกวา้งขวางเพราะมิไดห้มายความแต่เฉพาะ
เพียงการเดินทางเพ่ือพกัผ่อนหย่อนใจ หรือเพื่อความสนุกสนานบนัเทิงเริงรมย ์ ดงัท่ีคนส่วนมาก
เขา้ใจกนั  การเดินทางเพื่อการประชุมสัมมนา  เพ่ือศึกษาหาความรู้  เพื่อการศึกษา  เพื่อติดต่อธุรกิจ
ตลอดจนเยีย่มญาติพี่นอ้ง  นบัว่าเป็นการท่องเท่ียวทั้งส้ิน  ฉะนั้นปรากฏการท่องเท่ียวในปัจจุบนัจึง
เป็นกิจกรรมรายใหญ่ท่ีมีการขยายตวัเพิ่มข้ึนตามลาํดบั  จนกระทัง่มีผูก้ล่าวว่าธุรกิจการท่องเท่ียวใน
ทุกวนัน้ีเป็นธุรกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลกหากเปรียบเทียบกบัธุรกิจอ่ืนดว้ยกนั 

วรรณา  วงษว์าณิช (2546)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียว  หมายถึง  การเดินทางเพื่อพกัผ่อน
หยอ่นใจหรือเพ่ือความสนุก  นอกจากน้ีแลว้ยงัเป็นการเคล่ือนยา้ยของประชากรจากแหล่งหน่ึงไปสู่
อีกแหล่งหน่ึง  ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางภายในประเทศและการเดินทางระหว่างประเทศ  การ
ท่องเท่ียวเป็นกระบวนการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อกัน  มีกิจกรรมร่วมกัน  ได้รับความรู้  ความ 
สนุกสนาน และความเพลิดเพลินร่วมกนั 

ปรีชา  แดงโรจน์ (2544)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมอยา่งหน่ีงของมนุษย ์ ซ่ึง
กระทาํเพื่อผอ่นคลายความตึงเครียดจากกิจการงานประจาํ  โดยปกติการท่องเท่ียวจะหมายถึง  การ
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เดินทางจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงโดยไม่คาํนึงว่าระยะทางนั้นจะใกลห้รือไกล และการเดินทางนั้น
จะมีการคา้งแรมหรือไม่ 

พรพิมล  ศรีธเรศ (2551)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียวเป็นการเดินทางชัว่คราวจากถ่ินท่ีอยูป่กติ  
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการพกัผอ่น  แลกเปล่ียนประสบการณ์  ไม่ใช่การเดินทางเพื่อหารายไดห้รือ
ประกอบอาชีพ  ซ่ึงใชร้ะยะเวลาสั้นท่ีสุด  24 ชัว่โมง 

แมค  อินโทช (Mc Intosh, 1986)  กล่าวว่า  การท่องเท่ียว คือ ผลผลิตม่ีเกิดจากการนาํ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมารวมกนัไปกบับริการท่ีผูเ้ดินทางตอ้งการไดรั้บ เช่น 
ท่ีพกั  อาหาร และความสะดวก เป็นตน้ 

 
ความหมายของนักท่องเทีย่ว 

ในปี พ.ศ.2506  องคก์ารท่องเท่ียวแห่งโลก (World Tourism Organization:WTO) ได ้
จดัการประชุมวา่ดว้ยการเดินทางและท่องเท่ียวระหว่างประเทศ (International Travel and Tourism) 
ท่ีกรุงโรม  ประเทศอิตาลี ท่ีประชุมไดพ้ิจารณรและเสนอให้ประเทศสมาชิกใชค้าํนิยามท่ีหมายถึง
นกัท่องเท่ียวไวด้งัน้ี  (สมบติั  กาญจนกิจ, 2544) 

นกัท่องเท่ียว (Travelers)  หมายถึง  ผูค้นท่ีเดินทางไปเยี่ยมเยือนยงัต่างถ่ิน  ท่ีไม่ใช่ท่ีอยู่
อาศยัตามปกติ  ดว้ยเหตุผลท่ีไม่ใช่การดาํรงชีพในถ่ินท่ีเดินทางไปเยีย่มเยอืนปลายทาง (destination) 
นักท่องเท่ียว  ซ่ึงจะรวมทั้งผูท่ี้สามารถนาํมาจดัเก็บเป็นขอ้มูลสถิติได ้และเก็บรวบรวมเป็นสถิติ
ไม่ได ้เช่น ผูอ้พยพ (immigrants)  ผูเ้ร่ร่อน (normads)  ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางผา่น (transit passengers)  
ผูท้าํงานตามชายแดน (border workers)  ผูป้ฎิบติัราชการท่ีไดรั้บมอบหมายในประเทศนั้นๆ เช่น 
กลุ่มคณะทูตของประเทศต่างๆ  ผูแ้ทนกงสุล และผูแ้ทนทางการทหาร 

ผูม้าเยอืน (Visitors)  หมายถึง  ผูม้าเยอืน  นกัท่องเท่ียว  โดยแบ่งออกเป็นสองประเภท คือ 
1. นกัท่องเท่ียวท่ีคา้งคืน (Tourists)  หมายถึง  เดินทางมาเบือนและพกัอยู่ในประเทศ  

ตั้ งแต่  24 ชั่วโมงข้ึนไป  โดยใช้บริการสถานท่ีพกัแรม ณ แหล่งท่องเท่ียวนั้ นๆ (Local 
accommodation) โดยแยกตามลกัษณะของนกัท่องเท่ียว ดงัน้ี 

-นกัท่องเท่ียวระหว่างประเทศท่ีคา้งคืน (International Tourist) หมายถึง  เดินทางเขา้
มาในประเทศและพาํนกัอยูค่ร้ังหน่ึงๆ ไม่นอ้ยกวา่  24 ชัว่โมง (หน่ึงคืน) และไม่มากกวา่  60 วนั 

-นกัท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีคา้งคืน (Domestic Tourist)  หมายถึง  อาจเป็นคนไทย
หรือคนต่างดา้วท่ีอยูใ่นประเทศไทย  เดินทางมาจากจงัหวดัท่ีอยูอ่าศยัปกติของตนไปยงัจงัหวดัอ่ืนๆ 
ระยะเวลาท่ีพาํนกัอยูไ่ม่เกิน  60 วนั 

2. นักทศันาจร (Excursionists) หมายถึง  นักท่องเท่ียวท่ีไม่คา้งคืน (Day Visitor)  
เดินทางมาเยอืนชัว่คราวและอยูใ่นประเทศนอ้ยกวา่  24  ชัว่โมง และไม่ไดใ้ชบ้ริการสถานท่ีพกัแรม 
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ณ แหล่งท่องเท่ียวนั้นๆ เช่น  ผูท่ี้เดินทางมากบัเรือสาํราญ  โดยแยกตามลกัษณะของนกัท่องเท่ียวใน
ทาํนองเดียวกนั คือ 

-นกัทศันาจรระหวา่งประเทศ (International Excursionist) 
-นกัทศันาจรภายในประเทศ (Domestic Excursionist) 

นกัท่องเท่ียวประเภท Tourists และ Excursionists เป็นกลุ่มนักเดินทาง (Travelers) ท่ี
สามารถติดตามการเดินทางและจดัเก็บขอ้มูลสถิติได ้ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบธุรกิจการ
ท่องเท่ียวอย่างมาก  ในการวิเคราะห์เพื่อทราบความต้องการ และพฤติกรรมการบริโภคของ
นกัท่องเท่ียวท่ีเป็นตลาดเป้าหมาย 

วตัถุประสงคข์องผูม้าเยอืน  มีดงัน้ี  (สมบติั  กาญจนกิจ, 2544) 
1. เพื่อวนัหยดุฮอลิเดย ์
2. เพื่อธุรกิจ 
3. เพื่อสุขภาพ 
4. เพื่อการศึกษา 
5. เพื่อการประชุมสมัมนา 
6. เพื่อความสมัพนัธ์ครอบครัว 
7. เพื่อการศาสนา 
8. เพื่อการกีฬา 
9. เพื่อกิจการอ่ืนๆ 
 
ปรีชา  แดงโรจน์ (2544)  กล่าวว่า  จุดมุ่งหมายของการเดินทางเพ่ือการท่องเท่ียวตอ้งมิใช่

เพื่อการประกอบอาชีพ และไปอยูป่ระจาํ  แต่เป็นไปเพ่ือวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายๆ
อยา่งดงัต่อไปน้ี 

1. เพื่อพกัผอ่นในวนัหยดุ 
2. เพื่อวฒันธรรมหรือศาสนา 
3. เพื่อการศึกษา 
4. เพื่อการกีฬาและบนัเทิง 
5. เพื่อชมประวติัศาสตร์และความสนใจพิเศษ 
6. เพื่องานอดิเรก 
7. เพื่อเยีย่มเยอืนญาติมิตร 
8. เพื่อวตัถุประสงคท์างธุรกิจ 
9. เพื่อเขา้ร่วมประชุมหรือสมัมนา 



 
 

32

องค์ประกอบของการท่องเทีย่ว 
สมบติั  กาญจนกิจ (2544)  กล่าววา่  การท่องเท่ียวเป็นกระบวนการทางสังคมและเศรษฐกิจ

ท่ีมีองคป์ระกอบหลกัสามตน้ คือ ทรัพยากรแหล่งท่องเท่ียว (Tourism Resource)  บริการการ
ท่องเท่ียว (Tourism Service) และตลาดการท่องเท่ียว (Tourism Market or Tourist)  กล่าวคือ 

1. แหล่งท่องเท่ียว  แหล่งท่องเท่ียวเป็นทรัพยากรท่ีสาํคญั  จดัเป็นอุปทานการท่องเท่ียว 
(Tourism Supply) ซ่ึงไดจ้ดัหมวดหมู่ของแหล่งท่องเท่ียวเป็นหา้ประเภท คือ แหล่งท่องเท่ียวทาง
วฒันธรรม (Cultural Attractions)  แหล่งท่องเท่ียวซ่ึงแสดงออกถึงประเพณีต่างๆ (Traditional 
Attractions)  แหล่งท่องเท่ียวซ่ึงแสดงถึงความงดงามในรูปแบบต่างๆ ของภูมิประเทศ (Scenic 
Attractions)  แหล่งท่องเท่ียวประเภทท่ีให้ความบนัเทิง (Entertainment Attractions)  แหล่ง
ท่องเท่ียวอ่ืนๆ ท่ีมีลกัษณะเฉพาะตวั (Other Attractions) 

สําหรับประเทศไทยนั้น ททท. โดยบริษทัหรือหน่วยงานท่ีปรึกษาต่างๆ มกัแบ่งแหล่ง
ท่องเท่ียวออกเป็นสามประเภท คือ  แหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติ  แหล่งท่องเท่ียวประวติัศาสตร์
โบราณคดีและแหล่งท่องเท่ียวศิลปวฒันธรรม  ส่วนแหล่งท่องเท่ียวท่ีให้ความบนัเทิงนั้น  จดัเป็น
ส่วนหน่ึงในสถานบริการนกัท่องเท่ียว 

2. บริการการท่องเท่ียว  บริการท่ีรองรับการท่องเท่ียวเป็นอุปทานประเภทหน่ึง  ซ่ึงไม่ได้
เป็นจุดหมายปลายทางหลกัของนกัท่องเท่ียว  แต่เป็นบริการท่ีรองรับใหเ้กิดความสะดวกสบาย และ
ความบนัเทิงแก่นกัท่องเท่ียวซ่ึงในบางโอกาสอาจเป็นตวัดึงดูดใจไดเ้ช่นกนั  บริการการท่องเท่ียวท่ี
สาํคญั  ไดแ้ก่  ท่ีพกั  อาหาร  แหล่งจาํหน่าย  สินคา้  แหล่งบนัเทิง  แหล่งกิจกรรม และบริการอ่ืนๆ 
ทั้งน้ีรวมถึงโครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีจาํเป็นอ่ืนๆดว้ย 

3. ตลาดการท่องเท่ียว  ตลาดการท่องเท่ียวเป็นการแสดงออกของอุปสงค์ (Tourism 
Demand)  ซ่ึงมีความปรารถนาในการท่องเท่ียวจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงเพื่อเขา้ร่วมในกิจกรรมการ
พกัผ่อนหย่อนใจ และเพ่ือกิจกรรมอ่ืนๆ  (ปกติตลาดการท่องเท่ียวจะเน้นท่ีนักท่องเท่ียว)  ซ่ึงใน
กระบวนการจัดการได้หมายรวมถึงการส่งเสริมและพัฒนาการขาย  และการให้บริการแก่
นกัท่องเท่ียวดว้ย 
 
ประเภทของการท่องเทีย่ว 

ชิดจนัทร์  หงัสสูต (2532)  ไดจ้ดัประเภทต่างๆ ของการท่องเท่ียวไวด้งัน้ี 
1. การท่องเท่ียวเพื่อความสนุก  นกัท่องเท่ียวจะใชเ้วลาหยุดงานเพื่อเปล่ียนบรรยากาศ  

เพื่อสนองความอยากรู้อยากเห็น  เพื่อพบเห็นส่ิงและอุบติัการณ์ใหม่ๆ เพื่อชมวิวทิวทศัน์อนัสวยงาม  
เพื่อพบเห็นขนบธรรมเนียมประเพณีท้องถ่ิน  เพื่อสงบอารมณ์กับความสงบของชนบท  เพื่อ
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สนุกสนานกับความอึกทึกครึกโครมและตึกรามใหญ่โตของเมืองใหญ่ และเมืองศูนยก์ลางการ
ท่องเท่ียว และอ่ืนๆ ท่ีมีผลเป็นความสนุก 

2. การท่องเท่ียวเพื่อพกัผอ่น  นกัท่องเท่ียวจะใชว้นัหยดุเพื่อพกัผอ่นโดยไม่ทาํอะไรเพื่อ
ขจดัความเม่ือยลา้ทั้งกายและทางจิตท่ีเกิดข้ึนในเวลาทาํงานให้หมดส้ินไป และเรียกพละกาํลงั
กลบัคืนมาสาํหรับเร่ิมตน้ทาํงานในคาบใหม่ 

3. การท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม  นักท่องเท่ียวท่ีปรารถนาจะเรียนรู้ศิลปวิทยาท่ีเก่ียวกบั
วฒันธรรมของชาติต่างๆ ในสถาบนัหรือสถานศึกษาท่ีมีช่ือเสียงหรือในประเทศท่ีมีวฒันธรรมท่ี
น่าสนใจของเขา  กจ็ะท่องเท่ียวไปยงัประเทศนั้นๆ เพื่อศึกษา  พิจารณาชีวิตความเป็นอยูใ่นแง่มานุษ
วิทยา และสังคมวิทยา  เพื่อชมโบราณสถานท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้เท็จจริงทางประวติัศาสตร์เพื่อติตาม
ความเจริญทางวตัถุ และเทคโนโลยปัีจจุบนัและงานฉลอง 

4. การท่องเท่ียวเพื่อการกีฬา  แบ่งเป็น  2 ชนิด คือ 
4.1 การท่องเท่ียวเพื่อชมการแข่งขนักีฬาคร้ังใหญ่ๆ ของโลก เช่น กีฬาโอลิมปิค  กีฬา

เอเช่ียนเกมส์ 
4.2 การท่องเท่ียวเพ่ือไปเล่นกีฬายงัถ่ินท่ีมีการเล่นกีฬาชนิดนั้นๆ เช่น ในฤดูหนาวมี

หิมะตกมากกไ็ปเล่นสกี  พน้ฤดูมรสุมกเ็ป็นเทศกาลเล่นเรือใบ  ฤดูร้อนก็เป็นการปีนเขา และฤดูกาล
อ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม 

5. การท่องเท่ียวเพ่ือธุรกิจ  มีขอ้เท็จจริงอยู่ว่า  นกัท่องเท่ียวเพ่ือธุรกิจมกัจะไดจ้ดัเวลาท่ี
ว่างจากการปฏิบติัธุรกิจไวส้ําหรับท่องเท่ียว  ซ่ึงอาจเป็นเวลาท่ีว่างจากการปฏิบติัธุรกิจประจาํวนั
หรือถือโอกาสอยูท่่องเท่ียวต่อเม่ือส้ินการปฏิบติัธุรกิจ 

6. การท่องเท่ียวเพื่อประชุม  สมัมนา 
ใน ค.ศ.1967  ตามสถิติขององคก์ารการท่องเท่ียวโลก  ปรากฏว่ามีการประชุมประเภท

ต่างๆระดบัโลกถึง 3,500 แห่ง  ผูเ้ขา้ประชุมและผูติ้ดตามมีอยูป่ระมาณแสนคน ในการจดัวาระการ
ประชุมทั้งหลายเหล่าน้ี  เกือบจะไม่มีการยกเวน้  ผูจ้ดัจะตอ้งมีรายการนาํเท่ียวอยา่งนอ้ย  1 คร้ัง  ทาํ
ให้ผูเ้ขา้ประชุมและผูติ้ดตามกลายเป็นนกัท่องเท่ียวสมบูรณ์แบบเลยทีเดียว  เมืองใดท่ีเป็นสถานท่ี
ท่องเท่ียวอยูแ่ลว้ เช่น พทัยา  กม็กัจะไดรั้บเลือกใหเ้ป็นท่ีประชุม 

7. การท่องเท่ียวเพ่ือการศึกษา  บุคคลท่ีเดินทางไปต่างประเทศเพ่ือทาํวิจยัในดา้นสังคม
วิทยาและมานุษยวิทยา  ท่ีพกัอยูใ่นประเทศนั้นเป็นเวลานานนบัเดือน  ศาสตราจารยม์หาวิทยาลยัท่ี
เดินทางไปสอนมหาวิทยาลยัในต่างประเทศ  ไดสิ้ทธิหยดุพกั หรือนกัศึกษาของมหาวิทยาลยัไปเป็น
กลุ่มเพื่อเรียนวิชาพิเศษในต่างประเทศ  บุคคลเหล่านั้นนบัเป็นนกัท่องเท่ียวจาํนวนมหาศาล 
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องค์ประกอบของทรัพยากรการท่องเทีย่ว 
บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548)  สรุปเก่ียวกบัองคป์ระกอบของทรัพยากรการท่องเท่ียวว่า

ทรัพยากรการท่องเท่ียวควรมีองคป์ระกอบอยา่งนอ้ย  3 อยา่งดงัน้ี 
1. ทรัพยากรท่องเท่ียวตอ้งมีส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  เป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัท่ีสุดของ

ทรัพยากรท่องเท่ียว  ซ่ึงส่ิงดึงดูดใจของทรัพยากรท่องเท่ียวย่อมแตกต่างกนัไปตามประเภทของ
ทรัพยากรท่องเท่ียว  ภาพลกัษณ์และราคาเขา้ชมก็มีส่วนในการดึงดูดใจให้นกัท่องเท่ียวเขา้ไปเยีย่ม
ชมทรัพยากรท่องเท่ียว 

2. ทรัพยากรท่องเท่ียวตอ้งมีเส้นทางขนส่งเขา้ถึง (Accessibility)  ทรัพยากรท่องเท่ียว
ตอ้งมีเส้นทางหรือเครือข่ายคมนาคมขนส่งท่ีสามารถเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียวนั้น และสามารถติดต่อ
เช่ือมโยงกนัระหว่างทรัพยากรท่องเท่ียวหน่ึงกบัอีกทรัพยากรหน่ึงท่ีอยู่บริเวณใกลเ้คียงกนั  อีกทั้ง
ตอ้งมีท่ีจอดรถหรืสถานีรถไฟ หรือท่าเรือ  ท่าอากาศยานเพ่ือให้ธุรกิจการขนส่งนาํนกัท่องเท่ียวเขา้
ไปท่องเท่ียวยงัทรัพยากรท่องเท่ียวไดอ้ยา่งสะดวกและปลอดภยั 

3. ทรัพยากรท่องเท่ียวตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวก (Amenities)  เป็นองคป์ระกอบท่ี
สาํคญัของทรัพยากรการท่องเท่ียว  ท่ีตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวกไวบ้ริการนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มายงั
ทรัพยากรท่องเท่ียวนั้นใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายและความประทบัใจ  ทาํใหน้กัท่องเท่ียวอยากจะ
อยู่ท่องเท่ียวนานวนัข้ึน  ซ่ึงส่ิงอาํนวยความสะดวกทางการท่องเท่ียว  หมายถึง  สรรพส่ิงท่ีรองรับ
ในการเดินทางท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวเพื่อใหเ้กิดการเดินทางท่องเท่ียว 

ในขณะท่ีนักวิชาการอีกหลายท่านท่ีกล่าวถึงองค์ประกอบของสถานท่ีท่องเท่ียว และ
ผลิตภณัฑก์ารท่องเท่ียว  อาทิ  Dickman (1996)  เสนอว่า  สถานท่ีท่องเท่ียวและผลิตภณัฑก์าร
ท่องเท่ียว (Tourist destination and tourism product)  จาํเป็นตอ้งประกอบดว้ย  5 องคป์ระกอบหลกั 
หรือองคป์ระกอบ  5A  คือ  ส่ิงท่ีดึงดูดใจ (Attraction)  ความสะดวกในการเดินทาง (Access)  ส่ิง
อาํนวยความสะดวกต่างๆ (Amenities)  ท่ีพกั (Accommodation) และกิจกรรมต่างๆ (Activities) 

ดิคแมน (Dickman, 1996)  กล่าวว่า  ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  จดัเป็นองคป์ระกอบท่ีมี
ความสําคญัอย่างยิ่งเพราะเป็นส่ิงจูงใจให้นักท่องเท่ียวเดินทางมาท่องเท่ียว ณ สถานท่ีนั้น  ซ่ึง
สามารถแบ่งแยกเป็นสถานท่ีสําคญัทางศาสนา  หาดทราย  ชายหาด  ภูเขา  อุทยานแห่งชาติ  
เทศกาลต่างๆ หรือสถานท่ีท่ีมีความสวยงามเป็นเอกลกัษณ์และเป็นท่ีโด่งดงัและโดยทัว่ไปสถานท่ี
ท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงมักจะมีส่ิงดึงดูดใจมากกว่าหน่ึงอย่าง  อาทิ  ภูเก็ตซ่ึงมีแหล่งท่องเท่ียว
หลากหลาย  เช่น  หาดทราย  กิจกรรมทางนํ้ า  สถานบนัเทิงต่างๆ รวมทั้งสถาปัตยกรรมท่ีน่าสนใจ  
ส่วนประกอบอ่ืนๆ ก็มีความสําคญัเช่นกัน  อาทิ  การคมนาคมขนส่งและความสะดวกในการ
เดินทางมายงัแหล่งท่องเท่ียว (Access)  ถึงแมว้่าสถานท่ีท่องเท่ียวอาจมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ  
แต่ส่ิงเหล่านั้นอาจไร้ประโยชน์  หากนกัท่องเท่ียวไม่สามารถเดินทางไปยงัสถานท่ีนั้นได ้และส่ิง
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อาํนวยความสะดวกในการเดินทาง  อาจรวมถึงการออกวีซ่า  หนงัสือเดินทางและเอกสารเดินทางท่ี
เก่ียวขอ้ง  ความสะดวกในการเดินทางเขา้ออกประเทศและแหล่งท่องเท่ียว  สภาพของถนนหนทาง  
ความสะดวกสบายและความสะอาดของสนามบิน  จาํนวนเท่ียวบิน เป็นตน้ 

นอกจากน้ี  ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ (Amenities)  ซ่ึงหมายถึงการจดัหาส่ิงอาํนวยความ
สะดวกและสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานให้นกัท่องเท่ียว  อาทิ  สาธารณูปโภคนํ้ า ไฟ โทรศพัท ์ห้อง
สุขา และส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีนกัท่องเท่ียวมีความจาํเป็นตอ้งใช ้ เช่น  ร้านอาหาร  โรงพยาบาล  
ธนาคาร  สาํนกังานไปรษณีย ์ การบริการในกรณีฉุกเฉิน  ก็มีความสาํคญัเช่นกนั และในส่วนของท่ี
พกั (Accommodation)  สถานท่ีท่องเท่ียวควรมีจาํนวนท่ีพกัท่ีเพียงพอ  พร้อมทั้งมีความหลากหลาย
ด้านราคาและการบริการและมีความเหมาะสมต่อสถานท่ี และท่ีพกัควรอยู่ไม่ไกลจากแหล่ง
ท่องเท่ียวมากนกั  นอกเหนือจากน้ี  สถานท่ีท่องเท่ียวควรจดัให้มีกิจกรรมต่างๆ (Activities)  ท่ี
นกัท่องเท่ียวสามารถทาํในช่วงเวลาท่ีพาํนักและท่องเท่ียว ณ สถานท่ีนั้น  เพื่อเพิ่มความน่าสนใจ
ของการท่องเท่ียวและช่วงเวลาพกัผอ่นของนกัท่องเท่ียว  กิจกรรมต่างๆ ควรมีความหลากหลายและ
ตรงกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวดว้ย  อาทิ  กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการจบัจ่ายใชส้อย  กิจกรรมทาง
ทะเล  เช่น  ดาํนํ้า  วา่ยนํ้า  เป็นตน้  (Dickman, 1996) 

นิศา  ชชักลุ (2550)  ไดแ้บ่งประเภทของทรัพยากรการท่องเท่ียวออกเป็น  2 ประเภท คือ 
1. ประเภทธรรมชาติ หรือส่ิงแวดลอ้มทางธรรมชาติ (Natural Environment)  จาํแนกยอ่ย

ได ้ 2 ประเภทคือ 
1.1 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment)  เช่น  ลกัษณะทางภูมิศาสตร์ 

ธรณีวิทยา  ทศันียภาพ  ไดแ้ก่  ชายหาดโคง้ เวา้ ระดบัความลาดชนัของใตท้ะเลท่ีเหมาะสมกบัการ
เล่น  มีทะเลสาบ  ภูเขา  ภูเขาไฟ  นํ้าพรุ้อน  เป็นตน้ 

1.2 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพหรือชีวภูมิศาสตร์ (Bio-geographic Environment)  เช่น  
ป่าไม ้ สตัวป่์า  สตัวน์ํ้ า และพืชพนัธ์ุธรรมชาติ  เป็นตน้ 

2. ประเภทวฒันธรรม (Cultural Environment) หรือส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนแบ่งไดเ้ป็น  2 
ชนิดคือ 

2.1 ประวติัศาสตร์โบราณวตัถุสถานและศาสนสถาน  เป็นส่ิงก่อสร้างท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือเป็นหลกัฐานสําคญัทางประวติัศาสตร์โบราณคดีและศาสนา  เช่น  อุทยานประวติัศาสตร์  
ชุมชนโบราณ  กาํแพงเมือง  พิพิธภณัฑ ์ วดั  ศาสนสถาน และส่ิงก่อสร้างท่ีมีคุณค่าทางศิลปะและ
สถาปัตยกรรม  ได้แก่  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในจังหวดัต่างๆ  วดัพระศรีรัตนศาสดาราม  
พระบรมมหาราชวงั  อุทยานประวติัศาสตร์สุโขทยั  เป็นตน้ 
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2.2 ศิลปวฒันธรรมประเพณี  เทคโนโลยี และกิจกรรมต่างๆ เช่น วิถีชีวิต  งาน
ประเพณี  การแสดงศิลปวฒันธรรม  สินคา้พื้นเมือง  สวนสนุก  เทศกาลประเพณีของจงัหวดัต่างๆ  
เป็นตน้ 
 
ปัจจัยทีท่าํให้นักท่องเทีย่วซ้ือบริการการท่องเทีย่ว 

ยพุดี  เสตพรรณ (2539)  ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งเสริมใหน้กัท่องเท่ียวซ้ือ
บริการทางการท่องเท่ียวไวว้่า  เน่ืองจากอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีทาํรายได้
ให้แก่ประเทศสูงกว่าสินคา้ส่งออกชนิดอ่ืนๆ ดงันั้นการจะให้บริการท่ีลูกคา้พึงพอใจ  ตอ้งคาํนึงถึง
ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

1. แหล่งท่องเท่ียว หรือทรัพยากรการท่องเท่ียว  หมายถึง  สถานท่ีท่องเท่ียว  กิจกรรม  
ประเพณีและวฒันธรรมท่ีสามารถดึงดูดใจนกัท่องเท่ียวใหม้าเยอืน 

2. การคมนาคม  ทั้งจากต่างประเทศ และในประเทศจะตอ้งสะดวก  ปลอดภยั  รวดเร็ว
ทุกทาง  มีความทนัสมยั  มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวก  มีสายการบินมาลงหลายสาย 

3. พิธีการเขา้เมืองและบริการข่าวสาร  จดัระเบียบวิธีการเขา้เมืองไดส้ะดวก  รวดเร็ว  มี
บริการใหข้่าวสาร  บริการจองท่ีพกั  บริการขนส่งสู่ท่ีพกั  เป็นตน้ 

4. ท่ีพกั  โรงแรม  มีท่ีพกัระดบัต่างๆ ใหเ้ลือก  มีอตัราท่ีพกัเหมาะสมกบัคุณภาพ  สะอาด
และมีบริการตามมาตรฐานสากล 

5. ร้านอาหาร  มีร้านอาหารให้เลือกหลายชนิด  ทั้งท่ีเป็นอาหารสากล และอาหารใน
ทอ้งถ่ินถูกสุขลกัษณะ  มีบริการท่ีสุภาพ  มีการกาํหนดราคาอาหารไวใ้หแ้น่นอน 

6. บริการนาํเท่ียว  มีบริการจดันาํเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวต่างๆ มีมคัคุเทศกท่ี์มีความรู้
ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง  มีความซาบซ้ึงต่อความงามของธรรมชาติ และศิลปวฒันธรรมของประเทศ  มี
อธัยาศยัไมตรี  มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 

7. สินคา้ของท่ีระลึก  มีการควบคุมคุณภาพ  กาํหนดราคา  การส่งเสริมการใช้วสัดุ
พื้นบา้น  การออกแบบสินคา้ให้มีเอกลกัษณ์  รวมทั้งการบรรจุหีบห่อท่ีสวยงาม  ดึงดูดใจ และมี
ความแขง็แรง 

8. ความปลอดภยั  ตอ้งมีมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ และทัว่ถึงทุก
แหล่งท่องเท่ียว  เช่น  มีตาํรวจท่องเท่ียว  การให้คงความปลอดภยัในการจราจร  มีสายการบินท่ีมี
ประวติัอุบติัเหตุทางการบินนอ้ยท่ีสุดท่ีมาลง 

9. ความสงบเรียบร้อยของประเทศ  โดยไม่มีการสู้รบทางการเมือง  การปราบปรามท่ี
รุนแรงในการชุมนุมทางการเมือง  จะทาํใหน้กัท่องเท่ียวงดการเดินทางมาเยอืน 
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10. ความเป็นมิตรไมตรีของเจา้ของทอ้งถ่ิน  เช่น  การยิม้แยม้แจ่มใส  ทกัทายดว้ยอธัยาศยั
ไมตรี  การแสดงความเอ้ืออารีเลก็ๆนอ้ยๆ  เป็นตน้ 

11. การโฆษณาเผยแพร่  เพื่อสนองแหล่งท่องเท่ียวใหช้าวต่างประเทศไดรู้้จกัและอยากมา
เท่ียวช่วยใหอุ้ตสาหกรรมการท่องเท่ียวขยายตวัมากข้ึน 

จากความหมายของการท่องเท่ียวท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า  การท่องเท่ียว  เป็นการ
เดินทางชั่วคราวจากถ่ินท่ีอยู่ปกติ  ไม่ใช่การเดินทางเพื่อหารายได้ หรือประกอบอาชีพ  โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อการพกัผ่อน และเดินทางดว้ยความสมคัรใจ  ซ่ึงทั้งน้ีตอ้งไม่เป็นการพกัอยู่ถาวร
และใชเ้วลาสั้นท่ีสุด  24 ชัว่โมง  ซ่ึงคาํว่าการท่องเท่ียวเป็นคาํท่ีมีความหมายกวา้งมาก  ซ่ึงมิได้
หมายถึงเฉพาะการเดินทางเพื่อการพกัผ่อนเท่านั้น  การเดินทางเพ่ือการประชุมสัมมนา  เพื่อการ
กีฬา  เพื่อการศึกษา  เพื่อติดต่อธุรกิจ  กน็บัวา่เป็นการท่องเท่ียวเช่นกนั 

 

5. แนวคดิเกีย่วกบัส่วนผสมทางการตลาด 

ส่วนผสมทางการตลาดนั้นมีอยูม่ากมาย  แต่ท่ีเป็นท่ีรู้จกั และเป็นพื้นฐานท่ีสุดก็คือการใช ้
4P (Product  Price  Place  Promotion)  แมค็คาร์ที (McCarthy, 1981)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัยทุธศาสตร์
ทางการตลาด  (Marketing  Strategy) และกล่าวถึงยทุธศาสตร์ทางการตลาดไวว้า่เป็น “ภาพใหม่”  ท่ี
สะทอ้นให้รู้ว่าบริษทัควรจะทาํอะไรในการตลาด  พร้อมกบัไดก้าํหนดยทุธศาสตร์ท่ีจาํเป็นสาํหรับ
การตลาดไวส้องประการ  คือ (1) ตลาดเป้าหมาย  (Market  Target)  คือกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีคุณสมบติั
คลา้ยคลึงกนั  ท่ีบริษทัมีเป้าหมายจะทาํการคา้ดว้ย  (2) ส่วนผสมทางการตลาด  (Market  Mix) 
หมายถึงการดําเนินการของบริษัทในการผสมตัวแปรต่างๆ  ท่ีสามารถควบคุมได้ไปสู่การ
ตอบสนองความพอใจใหก้ลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นเป้าหมายทางการตลาด   

ในขณะท่ีฮิวส์ (Hughes, 1978)  นั้นมองยทุธศาสตร์ทางการตลาดในลกัษณะผนวกความคิด
ของไลอนัและแมคคาธีรวมกนั  โดยไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองน้ีว่า  การปฏิบติัแบบทหาร
ยงัคงมีความสําคญัในทุกวนัน้ี  ดว้ยเหตุท่ียุทธศาสตร์ไดอ้ธิบายเป็นแผนท่ียิ่งใหญ่ของการตลาด  
โดยมีส่วนผสมทางการตลาดหรือ  4 Ps  คือ  ผลิตภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price)  ช่องทางการ
จาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการจาํหน่าย (Promotion)  เป็นยทุธวิธี 
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ฉลองศรี  พิมลสมพงศ ์(2542)  ไดก้ล่าวถึง  ส่วนผสมทางการตลาด  อนัประกอบดว้ย 
1. ผลิตภณัฑท์างการท่องเท่ียว (Tourism Product)  ประกอบดว้ยสินคา้ทั้งท่ีเป็นรูปธรรม  

นามธรรม และบริการท่ีคาดว่าตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้มาก
ท่ีสุด 

2. ราคา (Price)  หมายถึง  จาํนวนเงินท่ีนักท่องเท่ียวตอ้งจ่ายตามมูลค่าของสินคา้ และ
บริการท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียวเป็นผูก้าํหนด 

3. สถานท่ี หรือช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of Distribution Place)  หมายถึง  
กลไก หรือกระบวนการ หรือช่องทาง หรือวิธี  ท่ีจะทาํให้สินคา้และบริการเคล่ือนยา้ย  เปล่ียนมือ
เปล่ียนความเป็นเจา้ของจากผูผ้ลิต  จากสถาบนัการคา้ส่ง และสถาบนัการคา้ปลีก หรือพ่อคา้คน
กลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชอ้ย่างสะดวก  รวดเร็ว  ประหยดั และปลอดภยั  ทาํให้ธุรกิจสามารถ
บรรลุเป้าหมายทางการขายไดอ้ยา่งดี 

การตดัสินใจในเร่ืองของช่องทางการจดัจาํหน่ายว่ามีผลกระทบต่อองคป์ระกอบอ่ืนๆ ของ
ส่วนผสมทางการตลาด  ดงันั้นธุรกิจจะตอ้งเลือกช่องทางท่ีเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัส่วนผสม
ทางการตลาดอ่ืนๆ ระบบการจัดจาํหน่ายทางด้านการท่องเท่ียว  เป็นการอธิบายความสัมพนัธ์
ระหว่างนกัท่องเท่ียว (Traveler) ท่ีเป็นผูซ้ื้อสินคา้ และบริการทางการท่องเท่ียว และผูใ้ห้บริการ
ทางการท่องเท่ียว (The Suppliers of Travel Services) ซ่ึงถือว่าเป็นผูผ้ลิตสินคา้และบริการทางการ
ท่องเท่ียว  ไดแ้ก่  บริษทัสายการบิน  โรงแรมและบริษทั  บริการรถเช่า  เป็นตน้ และตอ้งอาศยัคน
กลาง (Intermediaries)  ในการแนะนาํสินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว และขอ้มูลต่างๆ ออกสู่
ตลาดเพ่ือให้เกิดการซ้ือสินคา้ทางการท่องเท่ียว  ซ่ึงคนกลางเหล่านั้น  ได้แก่  บริษทันําเท่ียวท่ี
จดับริการนาํเท่ียวแบบเหมาจ่าย (Tour Packagers)  ตวัแทนขายปลีกทางการท่องเท่ียว (Retail 
Travel Agents) และช่องทางการจดัจาํหน่ายทางการท่องเท่ียวแบบพิเศษ (Specialty Channels)  เช่น  
บริษทันาํเท่ียวท่ีรับจดันาํเท่ียวใหพ้นกังานของหน่วยงานต่างๆ  บริษทัผูท่ี้รับวางแผนจดัการประชุม  
สํานักงานประสานความร่วมมือด้านการเดินทาง  สมาคมผูบ้ริหารธุรกิจด้านการท่องเท่ียว  
เจา้หนา้ท่ีท่ีเป็นตวัแทนของโรงแรมท่ีประสานงานกบับริษทันาํเท่ียว (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ,์ 2542) 

4. การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง  กระบวนการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ทั้ง
กระบวนการขายโดยบุคคล (Personal Selling) และไม่ใช่บุคคล (Non-Personal Selling) เขา้ไป
ติดต่อลูกคา้เพื่อทาํใหเ้กิดการซ้ือขายสินคา้ และบริการข้ึน  โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะทาํใหสิ้นคา้ และ
บริการเคล่ือนยา้ยจากผูผ้ลิต หรือผูจ้าํหน่ายไปยงัผูใ้ห้มากท่ีสุด รวดเร็วท่ีสุด และมีผลกาํไรตามท่ี
ธุรกิจนั้นตอ้งการ  จุดมุ่งหมายของการส่งเสริมการตลาด คือ สร้างความตอ้งการท่องเท่ียวให้แก่
ผูบ้ริโภค  ซ่ึงจะกลายเป็นนกัท่องเท่ียวในอนาคตให้มาใชบ้ริการนาํเท่ียวหรือมาท่องเท่ียวยงัแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีไดท้าํการส่งเสริมการตลาด  ซ่ึงใชว้ิธีการโฆษณา (Advertising) การขายโดยพนักงาน
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ขาย (Personal Selling) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) การใหข่้าว (Publicity) และกิจกรรม
การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion Activities)  ซ่ึงตอ้งเป็นส่ิงท่ีดึงดูดความสนใจ (Attract 
Attention) สร้างความสนใจ (Create Interest) สร้างความตอ้งการ (Create a desire) และตอ้งใหเ้กิด
การกระทาํการซ้ือสินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว (Get Action)  (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ,์ 2542) 

เสรี  วงษม์ณฑา (2542)  กล่าววา่  การตลาดเร่ิมตน้ท่ีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้  แลว้
นาํเสนอผลิตภณัฑ ์ โดยการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดต่างๆ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความ
พึงพอใจของลูกคา้  ประกอบดว้ยเคร่ืองมือต่อไปน้ี  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนาํเสนอต่อผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
ใหก้บัผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑต์อ้งมีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้  คุณค่าของสินคา้ในรูปตวัเงินก็
คือ  ราคาของสินคา้  โดยผูข้ายจะเป็นผูก้าํหนดราคาผลิตภณัฑ ์ ผูซ้ื้อจะเกิดการตดัสินใจซ้ือก็ต่อเม่ือ
มีการยอมรับในสินคา้นั้นผลิตภณัฑ์คือ  ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น
คุณสมบติัท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ไดต้ลอดจนผลประโยชน์ท่ีคาดหวงั  ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย 
สินคา้  บริการ และความคิด  ซ่ึงสินคา้ (Goods) เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได ้  แต่บริการ (Service) สัมผสั
ไม่ได ้  เกิดจากการใชค้วามพยายามของมนุษย ์ ส่วนความคิด (Idea) อาจจะเป็นปรัชญา  บทเรียน  
แนวคิด และ ขอ้เสนอแนะ 

2. ราคา (Price)  หมายถึง  ราคาตน้ทุน (Cost) ท่ีลูกคา้จ่ายไปในการไดรั้บผลิตภณัฑม์า  
ตน้ทุนอยู่ในรูปของตวัเงิน  ซ่ึงผูบ้ริโภคจะนาํมาเปรียบเทียบกนัระหว่างมูลค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑก์บัราคาของผลิตภณัฑน์ั้นๆ  ถา้มูลค่าสูงกวา่ตน้ทุนกต็ดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์

3. สถานท่ี (Place)  หมายถึง  โครงสร้างของช่องทาง  ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัท่ีนาํ
ผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด  คือ  สถาบนัทางการตลาด อาจเป็นคนกลางต่างๆ  ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการ
กระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ยการขนส่ง  การคลงัสินคา้ และการเกบ็รักษาสินคา้คงเหลือ  เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง  การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ  เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดต่อส่ือสารอาจจะใชบุ้คคล หรือไม่ใช้
ก็ได ้  โดยการติดต่อส่ือสารนั้น  มีหลายประการท่ีเรียกว่า  ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาดหรือ
ส่วนประสมการติดต่อส่ือสาร (Promotion Mix or Communication Mix)  ซ่ึงประกอบดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์าร
หรือผลิตภณัฑ ์ บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินใหก้บัผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมแจง้ข่าวสารและจูง
ใจท่ีบุคคล 
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4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมการส่งเสริมการขายท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา  สามารถกระตุน้ความสนใจการทดลองใชห้รือการซ้ือ  การส่งเสริมการ
ขายมี  3 รูปแบบ คือ 

4.3.1 การกระตุน้ผูบ้ริโภค  เรียกวา่  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค 
4.3.2 การกระตุน้คนกลาง  เรียกวา่  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง 
4.3.3 การกระตุน้พนกังาน  เรียกวา่  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังาน 

4.4 การใหข่้าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation)  การให้
ข่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน  ส่วนการประชาสัมพนัธ์ 
คือ ความพยายามท่ีมีการวางแผนการโดยองคก์าร  เพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารใหเ้กิดข้ึนกบั
กลุ่มเป้าหมาย  การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ์ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อใหเ้กิดการสนองตอบโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อและทาํใหเ้กิดการตอบสนองทนัที  ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท ์ การขายตรง
โดยใชจ้ดหมายตรง  การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ก และการขายทางโทรทศัน์  วิทย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ 

สรุปไดว้่า  ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
ประกอบดว้ย  ปัจจยัสาํคญั  4 ประการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์  ราคา  ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการ
ติดต่อส่ือสาร หรือการส่งเสริมการตลาด  ซ่ึงปัจจยัทั้ง  4 ต่างก็มีความสาํคญัไม่นอ้ยไปกว่ากนั 
ดงันั้นปัจจยัทั้ง  4 จะเก่ียวขอ้งซ่ึงกนัและกนั  โดยท่ีส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุน้ทาง
การตลาดในการสร้างความตอ้งการซ้ือในตวัผลิตภณัฑ ์  เพ่ือให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของเป้าหมายทางการตลาด  ซ่ึงหมายถึง  การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค (เสรี วงษ ์
มณฑา, 2542) 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547)  กล่าวว่า  เม่ือลกัษณะโดยทัว่ไปของสินคา้บริการแตกต่าง
จากสินคา้ทัว่ไป  ซ่ึงส่วนผสมทางการตลาดของสินคา้บริการ  จึงตอ้งมีมากกว่าส่วนผสมทาง
การตลาดของสินคา้ทัว่ไป (4Ps)  ซ่ึงส่วนผสมทางการตลาดของสินคา้บริการประกอบดว้ย  สินคา้ 
(Product)  ราคา (Price)  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ (People)  ขั้นตอนของการให้บริการ (Process) และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543)  กล่าวว่า  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นทุนนิยมมากข้ึน  
ผูป้ระกอบการธุรกิจการท่องเท่ียวจะตอ้งพยายามผลิตบริการให้เพียงพอและมีประสิทธิภาพเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของตลาดท่องเท่ียวดว้ยการใชส่้วนผสมทางการตลาดท่องเท่ียวให้เกิด
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ประโยชน์มากท่ีสุด  ซ่ึงองคป์ระกอบ  4 อยา่ง (Marketing Mix) หรือ 4Ps  เท่ากนักบัสินคา้ และได้
ขยายเป็น  7Ps  เม่ือนาํมาใชก้บังานบริการ 

แมค็คาร์ที (McCarthy, 1981)  กล่าววา่ ยทุธศาสตร์ส่วนผสมทางการตลาดเป็นกระบวนการ
หน่ึงในสองของยุทธศาสตร์ทางการตลาดซ่ึงบริษทันาํมาประสมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ในตลาดเป้าหมาย  แนวคิดน้ีเกิดจากการท่ีเขาเห็นว่ามีวิธีท่ีจะเลือกกระทาํไดห้ลายทาง  ท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ผลิตภณัฑอ์าจทาํไดห้ลายรูปแบบ  หลายอยา่ง  หลายสี
และอาจรวมถึงการบริการท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์นั้ นๆ  บรรจุภัณฑ์อาจทาํได้หลายขนาด 
หลากหลายสีตลอดจนวสัดุของผลิตภณัฑด์งักล่าวก็มีหลายชนิด  การโฆษณาก็มีวิธีกระทาํไดห้ลาย
อย่าง เช่น ทางหนังสือพิมพ์  วิทยุ  โทรทศัน์  ป้ายโฆษณา  นอกจากน้ีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับการ
กาํหนดราคา และวิธีการจดัจาํหน่ายก็มีวิธีให้เลือกปฏิบติัไดห้ลายทางเช่นกนั  จึงไดก้าํหนดแบ่ง
ยทุธศาสตร์ส่วนผสมทางการตลาดออกเป็นส่ีกระบวนการ หรือ 4P’s  ดงัน้ี คือ 

1. ยทุธศาสตร์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product strategy)  คือ  การพิจารณาออกแบบหรือพฒันา
ผลิตภณัฑข้ึ์นมาให้ตรงกบัความตอ้งการของตลาดและลูกคา้  โดยผลิตภณัฑน้ี์  หมายถึง  รูปแบบ
หรือรูปร่างผลิตภณัฑ ์และรวมไปถึงบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑน์ั้นๆ  ส่วนสาํคญัท่ีสุดของเร่ือง
ผลิตภณัฑ ์คือ การมุ่งพยายามพฒันาใหมี้ส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

2. ยุทธศาสตร์ดา้นสถานท่ี (Place strategy)  คือ  การนาํผลิตภณัฑไ์ปให้ถึงตลาด
เป้าหมายเพราะผลิตภณัฑ์ท่ีดีหากไม่สามารถไปถึงทนัเวลาและสถานท่ีซ่ึงมีความตอ้งการแลว้  
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ ก็จะไร้ความหมาย  ดงันั้นในดา้นของสถานท่ีจึงตอ้งมีการพิจารณาถึงสถานท่ี เวลา 
และบุคคลท่ีสินคา้และบริการควรจะถูกนาํไปเสนอขายสินคา้และบริการจะไปถึงลูกคา้  โดยผ่าน
ช่องทางการจําหน่ายท่ีมีกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ มากมายเก่ียวข้องอยู่  โดยมีคนกลาง 
(middlemen) หลายทอดดว้ยกนั  กว่าจะถึงมือผูบ้ริโภคท่ีนกัการตลาดตอ้งเก่ียวขอ้งอยา่งหลีกเล่ียง
ไม่ได ้

3. ยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมการจาํหน่าย (Promotion strategy)  หมายถึง  การแจง้การ
บอกกล่าว และการขยายความคิด  ความเขา้ใจใหลู้กคา้ไดรู้้  การส่งเสริมการจาํหน่ายจะเก่ียวขอ้งกบั
วิธีการต่างๆ ท่ีใชส้าํหรับส่ือความไดถึ้งตลาดเป้าหมาย  เพื่อใหไ้ดท้ราบถึงผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการว่าได้
มีจาํหน่าย ณ ท่ีใด ณ ระดบัราคาใด  การส่งเสริมการจาํหน่ายประกอบดว้ย  (1) การขายโดย
พนกังานขาย (Personal selling)  หมายถึง  ความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงแบบตวัต่อระหว่าง
ผูข้ายและลูกคา้  (2) การขายส่ง (Mass selling) เป็นการส่ือความติดต่อกบัลูกคา้จาํนวนมากๆ พร้อม
กนัในเวลาเดียวกนั  (3) การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) เป็นวิธีการท่ีใชเ้สริมหรือสนบัสนุน
การขายโดยพนกังานและการขายทัว่ไป 
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4. ยทุธศาสตร์ดา้นราคา (Price strategy)  ในการท่ีจะพฒันาผลิตภณัฑ ์ การตลาดและการ
ส่งเสริมการจาํหน่ายใหถู้กตอ้งเหมาะสมกบัราคา (price)  จะเป็นกลไกสาํคญัท่ีสามารถดึงดูดความ
สนใจให้เกิดข้ึนมาได ้ ในการกาํหนดราคาน้ีจะตอ้งมีการพิจารณาทั้งลกัษณะของการแข่งขนัใน
ตลาด  ปฏิกิริยาของลูกคา้ต่อราคาท่ีแตกต่างกนั  นอกจากน้ีผูจ้ดัการตลาดจะตอ้งทราบเก่ียวกบัการ
กาํหนดส่วนเพิ่ม (markups)  ส่วนลด (discounts)  และเง่ือนไขการขาย (terms of sale) อ่ืนๆ  ส่ิง
เหล่าน้ีจาํตอ้งระมดัระวงัพิจารณากาํหนดให้ถูกตอ้ง  หากลูกคา้ไม่ยอมรับในเร่ืองราคาเม่ือใด
แผนงานต่างๆ ท่ีกาํหนดไวจ้ะปฏิบติัไม่ได ้ (McCarthy, 1981) 

แมค็ดาเนียล (McDaniel, 1979)  เสนอว่า  การดาํเนินการตามแนวคิดมุ่งการตลาดไดม้ัน่คง
เป็นส่ิงแรกท่ีสามารถพัฒนาองค์การทางการตลาดได้ และส่ิงท่ีจําเป็นต้องกําหนดข้ึน  คือ 
ยทุธศาสตร์ส่วนผสมทางการตลาด  ไดแ้ก่  (1) ยทุธศาสตร์ส่วนผสมดา้นผลิตภณัฑ ์ (2) ยทุธศาสตร์
ส่วนผสมดา้นราคา  (3) ยทุธศาสตร์ส่วนผสมดา้นการจดัจาํหน่าย  (4) ยทุธศาสตร์ส่วนผสมดา้นการ
ส่งเสริมการจาํหน่าย 

จากความหมายของส่วนผสมทางการตลาดท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า  ส่วนผสมทาง
การตลาดกคื็อ  แผนงานท่ีองคก์รหรือบริษทัสร้างข้ึนมา  เพื่อนาํทรัพยากรท่ีมีอยูไ่ปสู่เป้าหมายท่ีวาง
ไว ้ โดยมีวิธีการท่ีสาํคญัซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจดาํเนินการทางการตลาด  กล่าวคือ  ตอ้งมีการ
เลือกตลาดเป้าหมายและพฒันาส่วนผสมทางการตลาดอยูเ่สมอ  รวมทั้งตอ้งกาํหนดนโยบายในการ
ดาํเนินงานท่ีถูกตอ้งรัดกมุ 

 

6. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภค 
อดุลย ์ จาตุรงค ์(2543)  กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  ปฏิกิริยาของบุคคลท่ี

เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บหรือใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ  รวมทั้งกระบวนการต่างๆ 
ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อนและเป็นตวัปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านั้น  ซ่ึงแบ่งออกเป็นส่วนสาํคญัได ้ 3 
ส่วน คือ 

1. ปฏิกิริยาของบุคคล  ซ่ึงรวมถึงกิจกรรมต่างๆ 
2. บุคคลเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บ และการใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจซ่ึง

หมายถึงผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
3. กระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆ 

เหล่าน้ี 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2539)  กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทาํ
การคน้หา  การซ้ือขาย  การใช ้ การประเมินผลและการใชจ่้ายในผลิตภณัฑแ์ละบริการ  โดยคาดว่า
จะตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

ธงชยั  สันติวงษ ์(2535)  กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  เป็นการกระทาํของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ  ทั้งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาก่อนแลว้ และเป็นส่ิงท่ีมีส่วนในการกาํหนดใหเ้กิดการกระทาํดงักล่าว 

มณฑกาญจน์  วิจิตรสกลธ์ (2552)  กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง  การกระทาํของ
ผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ยท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือก  การซ้ือ  การใชสิ้นคา้ และบริการเพ่ือตอบสนองความ
จาํเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละคน  ในช่วงเวลาหน่ึงซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ
ตดัสินใจและมีผลต่อการแสดงออก 

ชิฟแมน และคานุก (Schiffman and Kanuk, 2000)  ไดใ้ห้ความหมายว่า  พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคหมายถึง  พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา  การซ้ือ  การใช ้ การประเมินผล  การใชส้อย
ผลิตภณัฑ ์ และการบริการซ่ึงคาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา หรือหมายถึง  การศึกษา
พฤติกรรม  การตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้  นกัการ
ตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  ดว้ยเหตุผลหลายประการกล่าวคือ 

1. พฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลทาํให้ธุรกิจประสบ
ความสาํเร็จถา้กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้

2. เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ท่ีว่าการทาํใหลู้กคา้
พึงพอใจ 

 
องค์ประกอบของพฤติกรรม 

มณฑกาญจน์  วิจิตรสกลธ์ (2552)  กล่าวว่า  พฤติกรรมของมนุษย ์ มีองคป์ระกอบ  7  
ประการ คือ 

1. ความมุ่งหมาย (Goal) คือ ความตอ้งการท่ีทาํให้เกิดกิจกรรมเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึน ความตอ้งการบางอยา่งสามารถตอบสนองไดท้นัที แต่บางอยา่งตอ้งใชเ้วลานานจึง
จะบรรลุความตอ้งการได ้

2. ความพร้อม (Readiness) คือ ระดบัวุฒิภาวะหรือความสามารถท่ีจาํเป็นในการทาํ
กิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการ 

3. สถานการณ์ (Situation) คือ เหตุการณ์ท่ีเปิดโอกาสใหเ้ลือกทาํกิจกรรม เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ 
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4. การแปลความหมาย (Interpretation) คือ ก่อนท่ีจะทาํกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงลงไป
มนุษยจ์ะพิจารณาสถานการณ์ก่อน แลว้จึงตดัสินใจเลือกวิธีการท่ีเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ 

5. การตอบสนอง (Response) คือ การกระทาํกิจกรรมเพ่ือสนองตอบความตอ้งการโดย
วิธีการท่ีไดเ้ลือกแลว้ในขั้นแปลความหมาย 

6. ผลท่ีไดรั้บหรือผลท่ีตามมา (Consequence) คือ เม่ือทาํกิจกรรมแลว้ยอ่มไดรั้บผลการ
กระทาํนั้น ผลท่ีไดรั้บอาจเป็นไปตามท่ีคาดคิดหรืออาจตรงขา้มกไ็ด ้

7. ปฏิกิริยาต่อความผดิหวงั (Reaction to Thwarting) คือ ในกรณีท่ีไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้ มนุษยก์อ็าจจะยอ้นกลบัไปแปลความหมายของสถานการณ์ และเลือกวิธีการใหม่ 

 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541)  กล่าววา่  การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing 
consumer behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค  เพื่อ
ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค  คาํตอบท่ีไดจ้ะช่วย
ใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  คาํถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะของพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 
1H  ซ่ึงประกอบดว้ย Who? , What? , Why? , Who? , When? , Where? , และ How?  เพื่อหาคาํตอบ 
7 ประการ หรือ 7Os  ซ่ึงประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objective, Organizations, Occasions, 
Outlets และ Operations 

 
โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํให้
เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (stimulus) ท่ีทาํใหเ้กิดความ
ตอ้งการ  ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box)  ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่าง ๆ ของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของ
ผูซ้ื้อ(Buyer’s decision)  จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการ
ก่อน แลว้ทาํใหเ้กิดการตอบสนอง (Response)  ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจเรียกว่า S-R Theory  โดยมี
รายละเอียดของทฤษฎีดงัน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 

1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus)  ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้
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ภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซ้ือ
สินคา้ (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจให้ซ้ือดา้นจิตวิทยา 
(อารมณ์) กไ็ด ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus)  เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัให้มีข้ึน  เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix)  ประกอบดว้ย 

(1) ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้สวยงามเพ่ือ
กระตุน้ความตอ้งการ 

(2) ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั 
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

(3) ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจาํหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น จดั
จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์ห้ทัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภค  ถือว่าเป็นการกกระตุน้ความตอ้งการ
ซ้ือ 

(4) ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาอยา่งสมํ่า
เสมอ  การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย  การลดแลก  แจกแถม  การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
กบับุคคลทัว่ไปถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other stimulus)  เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์าร  ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

(1) ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค
เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

(2) ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้นระบบปรับ
อากาศหรือฟอกอากาศหรือฟอกอากาศสามารถกระตุน้ใหเ้กิดการใชม้ากข้ึน 

(3) ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่มหรือลด
ภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึง  จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

(4) ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ใหเ้ทศกาลนั้น 

2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box)  ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ
ท่ีเสมือนกล่องดาํ (Black box)  ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ  ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ  ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
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2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics)  มีอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยั
ทางวฒันธรรม  ปัจจยัทางสงัคม  ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

2.2 กระบวนการตดัสินในซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer decision process)  ประกอบดว้ย
ขั้นตอนคือ  การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา)  การคน้หาขอ้มูล  การประเมินผลทางเลือก  การ
ตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค หรือผู ้
ซ้ือ (Buyer’s purchase decisions)  ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจในประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์ (Product choice) ตวัอยา่ง การเลือกผลิตภณัฑแ์ปรงสีฟัน มี
ทางเลือกคือ ผลิตภณัฑแ์ปรงสีฟันท่ีสามารถทาํความสะอาดฟันในช่องปากไดร้อบถึง 360 องศา 
และมีท่ีขดัล้ิน หรือ ผลิตภณัฑแ์ปรงสีฟันท่ีสามารถทาํความสะอาดฟันไดใ้นแบบเดิมๆ 

3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice)  ตวัอยา่ง  ถา้ผูบ้ริโภคเลือกผลิตภณัฑแ์ปรงสี
ฟันคอลเกต  360 องศา เป็นตน้ 

3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer choice)  ตวัอยา่ง  ผูบ้ริโภคจะเลือกจากศูนยก์ารคา้ หรือ
หา้งสรรพสินคา้  ร้านสะดวกซ้ือ  เป็นตน้ 

3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase time) 
3.5 การเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase amount ) ตวัอยา่ง  ผูบ้ริโภคจะเลือกว่าจะ

ซ้ือหน่ึงหรือสองดา้ม  เป็นตน้ 
ดงันั้นสรุปลกัษณะของผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ ดงัน้ีคือ ปัจจยั

ดา้นวฒันธรรม  ปัจจยัดา้นสังคม  ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา  โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 

1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (cultural factor)  เป็นสญัลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนโดยเป็น
ส่ิงท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่รุ่นหน่ึง  โดยเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคม
หน่ึง  ค่านิยมในวฒันธรรมกาํหนดลกัษณะของสังคม และกาํหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึงจาก
สังคมอ่ืน  วฒันธรรมเป็นส่ิงกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงนกัการตลาดตอ้ง
คาํนึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรมและนาํลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใชก้าํหนด
โปรแกรมการตลาด 

วฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพ้ืนฐาน  วฒันธรรมย่อย และชั้นของสังคม  โดยมี
รายละเอียด ดงัน้ี 

1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน (culture)  เป็นลกัษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม เช่น 
ลกัษณะนิสัยของคนไทย  ซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย  ทาํให้มีลกัษณะ
พฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 
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1.2 วฒันธรรมกลุ่มย่อย (subculture)  หมายถึง  วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกนั  ซ่ึงมีอยูภ่ายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซอ้น  วฒันธรรมยอ่ย
เกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร์และลกัษณะพื้นฐานของมนุษย ์ ลกัษณะวฒันธรรมยอ่ยประกอบดว้ย 

1.2.1 กลุ่มเช้ือชาติ (nationality groups)  เช้ือชาติต่างๆ ไดแ้ก่ ไทย จีน องักฤษ 
อเมริกนั  แต่ละเช้ือชาติมีการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 

1.2.2 กลุ่มศาสนา (religious groups)  กลุ่มศาสนาต่างๆ ไดแ้ก่ ชาวพุทธ  ชาว
คริสต ์ ชาวอิสลาม ฯลฯ  แต่ละกลุ่มมีประเพณีและขอ้ห้ามท่ีแตกต่างกนัจึงมีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมการบริโภค 

1.2.3 กลุ่มสีผวิ (racial groups)  กลุ่มสีผวิต่างๆ เช่น ผวิดาํ  ผวิขาว  ผวิเหลือง แต่
ละกลุ่มจะมีค่านิยมในวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั  ทาํใหเ้กิดทศันคติท่ีแตกต่างกนั 

1.2.4 พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ (geographical areas) หรือทอ้งถ่ิน (region)  พื้นท่ีทาง
ภูมิศาสตร์  ทาํใหเ้กิดลกัษณะการดาํรงชีวิตท่ีแตกต่างและมีอิทธิพลต่อการบริโภคท่ีแตกต่างกนัดว้ย 

1.2.5 กลุ่มอาชีพ (occupational) เช่น กลุ่มเกษตร  กลุ่มผูท่ี้ใชแ้รงงาน  กลุ่ม
พนกังาน  กลุ่มนกัธุรกิจและเจา้ของกิจการ  กลุ่มวิชาชีพต่างๆ เช่น แพทย ์ นกักฎหมาย  ครู 

1.2.6 กลุ่มยอ่ยดา้นอาย ุ (age) เช่น ทารก  เด็ก  วยัรุ่น  ผูใ้หญ่  วยัทาํงาน และ
ผูสู้งอาย ุ

1.2.7 กลุ่มยอ่ยดา้นเพศ (sex) ไดแ้ก่ เพศหญิงและชาย 
1.3 ชั้นของสงัคม (social class)  หมายถึง  การแบ่งสมาชิกของสังคม  ออกเป็นระดบั

ฐานะท่ีแตกต่างกนั  โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชั้นจะมีสถานะอยา่งเดียวกนัและสมาชิกในชั้นสังคมท่ี
แตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั  การแบ่งชั้นทางสังคมโดยทัว่ไปถือเกณฑร์ายได ้  ทรัพยสิ์น 
หรืออาชีพ  ชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  แต่ละชั้น
สงัคมจะมีลกัษณะค่านิยม และ พฤติกรรมการบริโภคเฉพาะเจาะจงต่างกนัไป 

2. ปัจจยัดา้นสังคม (social factors)  เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนัและมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ  ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง  ครอบครัว  บทบาท และสถานะ
ของผูซ้ื้อ 

2.1 กลุ่มอา้งอิง (reference groups)  เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย  กลุ่มน้ีจะมี
อิทธิพลต่อทศันคติ  ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง  กลุ่มอา้งอิงแบ่งออกเป็น  2 
ระดบั คือ 

2.1.1 กลุ่มปฐมภูมิ (primary groups)  ไดแ้ก่  ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อน
บา้น 
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2.1.2 กลุ่มทุติยภูมิ (secondary groups)  ไดแ้ก่  กลุ่มบุคคลชั้นนาํในสงัคม  เพื่อน
รวมอาชีพและร่วมสถาบนั  บุคคลกลุ่มต่างๆ ในสงัคม 

2.2 ครอบครัว (family)  บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ   
ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคลส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว  การขาย
สินคา้อุปโภคจะตอ้งคาํนึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวนั้นๆ 

2.3 บทบาทและสถานะ (roles and statuses)  บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น 
ครอบครัว  กลุ่มอา้งอิง  องคก์ารและสถาบนัต่างๆ  บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัใน
แต่ละกลุ่ม 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factors)  การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อาย ุ วงจรชีวิตครอบครัว  อาชีพ  โอกาสทางเศรษฐกิจ  
การศึกษา  รูปแบบการดาํรงชีวิต  บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล 

3.1 อาย ุ (age)  อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั  การแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ย  ตํ่ากวา่ 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี, 50-64 ปี และ 65 ปี
ข้ึนไป เช่น กลุ่มวยัรุ่น  ชอบลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้แฟชัน่ 

3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (family life cycle stage)  เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของ
บุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว  การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตอ้งการ  ทศันคติ และค่านิยมของบุคคลทาํใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรม  การ
ซ้ือท่ีแตกต่างกนั  วฏัจกัรชีวิตครอบครัวประกอบดว้ยขั้นตอน  แต่ละขั้นตอนจะมีลกัษณะการ
บริโภคท่ีแตกต่างกนั 

3.3 อาชีพ (occupation)  อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและนาํไปสู่
ความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 

3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) หรือ รายได ้ (income)  โอกาส
ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจซ้ือ  โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย 
รายได ้ การออมทรัพย ์ อาํนาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

3.5 การศึกษา (education)  ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภค  ผลิตภณัฑมี์
คุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า 

3.6 ค่านิยมหรือคุณค่า (value) และรูปแบบการดาํรงชีวิต (lifestyle)  ค่านิยมหรือ
คุณค่า  หมายถึง  ความนิยมในส่ิงของหรือบุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึง
อตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินคา้  ส่วนรูปแบบการดาํรงชีวิต (lifestyle)  หมายถึง  
รูปแบบของการดาํรงชีวิตในโลกมนุษย ์  โดยแสดงในรูปของ  (1) กิจกรรม (activities)  (2) ความ
สนใจ (interests)  (3) ความคิดเห็น (opinions) หรือ AIOs 
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4. ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา (psychological factor)  การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพล
จากปัจจยัดา้นจิตวิทยา  ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม  การซ้ือและ
การใชสิ้นคา้  ปัจจยัภายในประกอบดว้ย  1. การจูงใจ  2. การรับรู้  3. การเรียนรู้  4. ความเช่ือถือและ
ทศันคติ  5. บุคลิกภาพ  6. แนวความคิดของตนเอง 

4.1 การจูงใจ (motivation)  หมายถึง  พลงัส่ิงกระตุน้ (drive) ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล  
ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคลปฏิบติั  การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก 
เช่น วฒันธรรม  ชั้นทางสังคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือการตลาด  เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความ
ตอ้งการ 

4.2 การรับรู้ (perception)  เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร  จดั
ระเบียบ และตีความหมายขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความ
เขา้ใจของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู่  จากความหมายน้ีจะเห็นว่าการรับรู้เป็นการรับเป็น
กระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ  ประสบการณ์  ความตอ้งการ
และอารมณ์  นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้  การรับรู้จะพิจารณาเป็นกระบวนการ
กลัน่กรอง  การรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง  5  ไดแ้ก่  การไดเ้ห็น  การไดก้ล่ิน  
ไดย้นิ  ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก  ขั้นตอนการรับรู้มี 4 ขั้นตอน  คือ  การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร 
(Selective explosure)  การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective attention)  ความเขา้ใจในขอ้มูล
ท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective comprehension)  การเกบ็รักษาขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective retention) 

4.2.1 การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (selective exposure) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค
เปิดโอกาสใหข้อ้มูลเขา้มาสู่ตวัเอง 

4.2.2 การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (selective attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค
เลือกท่ีจะตั้งใจรับส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึง 

4.2.3 ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (selective comprehension)  แม ้
ผูบ้ริโภคจะตั้งใจรับข่าวสารการตลาด  แต่ไม่ไดห้มายความว่าข่าวสารนั้นถูกตีความไปในทางท่ี
ถูกตอ้ง  ในขั้นน้ีจึงเป็นการตีความหมายขอ้มูลท่ีไดรั้บเขา้มาวา่มีความเขา้ใจตามท่ีกาํหนดไวห้รือไม่ 

4.2.4 การเก็บขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (selective retention)  หมายถึงการท่ีผูบ้ริโภค
จดจาํขอ้มูลบางส่วนท่ีเขาไดเ้ห็น ไดอ่้าน ไดย้นิ 

4.3 การเรียนรู้ (learning)  หมายถึง  การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม และความโนม้
เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา  การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิง
กระตุน้ (stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (response)  ซ่ึงก็คือ ทฤษฎีส่ิงกระตุน้-การตอบสนอง 
(Stimulus-Response (SR) theory) 
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4.4 ความเช่ือถือ (belief)  เป็นความคิดเห็นท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึง
เป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต 

4.5 ทศันคติ (attitude)  หมายถึง  การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ
บุคคล ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิด หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

4.6 บุคลิกภาพ (personality) และทฤษฎีฟรอยด ์(Freudian theory)  หมายถึง ลกัษณะ 
ดา้นจิตวิทยาท่ีแตกต่างกนัของบุคคล  ซ่ึงนาํไปสู่การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโน้ม
เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั  ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด ์ (Freud’s theory of motivation) มีขอ้
สมมติว่า  อิทธิพลดา้นจิตวิทยาซ่ึงกาํหนดพฤติกรรมมนุษย ์ ส่วนใหญ่เป็นจิตใตส้าํนึก  ซ่ึงเป็นส่วน
กาํหนดพฤติกรรมมนุษย ์ อนัประกอบดว้ย อิด อีโก ้ซูเปอร์อีโก ้

4.7 แนวคิดของตนเอง (self concept)  หมายถึง  ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง 
หรือความคิดท่ีบุคคลคิดว่าบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนเอง บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การตดัสินใจซ้ือ และรูปแบบท่ีสาํคญัของสถานการณ์การซ้ือ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 

บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ (buying roles) เป็นบทบาทของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ  ซ่ึงมีบทบาทท่ีสาํคญัแตกต่างกนั ดงัน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ 
และคณะ, 2541) 

1. ผูริ้เร่ิม (initiator)  เป็นผูเ้สนอความคิดท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑเ์ป็นคนแรก 
2. ผูมี้อิทธิพล (influencer)  เป็นผูท่ี้มีบทบาทสาํคญัท่ีจะใหค้าํแนะนาํว่าควรซ้ือหรือไม่

ควรซ้ือสินคา้ 
3. ผูต้ดัสินใจ (decider)  เป็นผูท่ี้จะตดัสินใจขั้นสุดทา้ยวา่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ 
4. ผูซ้ื้อ (buyer)  เป็นผูท่ี้ไปซ้ือสินคา้ 
5. ผูใ้ช ้(user)  เป็นผูบ้ริโภคท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น  
รูปแบบท่ีสาํคญัของสถานการณ์การซ้ือ (type of buying behavior)  การตดัสินใจการซ้ือจะ

แตกต่างกนัตามรูปแบบของการตดัสินใจในการซ้ือ ซ่ึงอาจบ่งบอกถึงพฤติกรรมซ้ือตามความ
สลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือ และระดบัความแตกต่างระหว่างตราสินคา้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ 
และคณะ, 2541) 

 
คอตเลอร์ (Kotler, 2000)  ไดอ้ธิบายถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค  

โดยแบ่งออกเป็น 4 ปัจจยัหลกั  ดงัน้ี 
1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม  ประกอบดว้ย 
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1.1 วฒันธรรมพื้นฐานเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคนส่วนมากในสังคมและเป็นตวักาํหนด
ความตอ้งการและพฤติกรรมพ้ืนฐานโดยส่วนมากของบุคคลเป็นส่ิงท่ีปลูกฝังโดย
เร่ิมจากครอบครัว  โรงเรียน และสงัคม 

1.2 วฒันธรรมยอ่ยหรือวฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม  เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากวฒันธรรมของ
บุคคลบางกลุ่มซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไดรั้บการยอมรับจากสมาชิกกลุ่มกลุ่มสําหรับสินคา้
บางอยา่งท่ีเจาะจงกลุ่มเป้าหมายท่ีมีวฒันธรรมยอ่ยเป็นของกลุ่ม 

1.3 ระดบัชั้นในสังคม  เช่น  การศึกษา  ฐานะ  รายได ้หรืออาชีพ  มีความเป็นไปได้
อยา่งมากท่ีจะเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมการบริโภคของคนในแต่ละกลุ่มเพื่อสร้าง
การยอมรับจากระดบัชั้นในสงัคมนั้นๆ 

2. ปัจจยัดา้นสงัคม  ประกอบดว้ย 
2.1 กลุ่มอ้างอิง  ประกอบไปด้วยกลุ่มบุคคลท่ีมีผลทั้ งทางตรง และทางอ้อมต่อ

ทศันคติและพฤติกรรมของบุคคล  โดยกลุ่มท่ีมีผลโดยตรงนั้นจะเรียกว่าสมาชิก
ในกลุ่ม  ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย  กลุ่มปฐมภูมิ  เช่น  ครอบครัว  เพื่อน  เพื่อนบา้น
หรือเพื่อนร่วมทาง  ซ่ึงเป็นกลุ่มบุคคลท่ีติดต่ออย่างใกลชิ้ดและไม่เป็นทางการ
และกลุ่มทุติยภูมิ  เช่น  ศาสนา  อาชีพ หรือสหภาพต่างๆ ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีการ
ติดต่อกนัอยา่งเป็นทางการแต่ไม่ไดมี้การติดต่อกนัเป็นประจาํ 

2.2 ครอบครัว  เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค  
นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาถึงบทบาทและความสัมพนัธ์ของบุคคลในครอบครัว  
พฤติกรรมการบริโภคของบุคคลในครอบครัว 

2.3 บทบาทและสถานะบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม  เช่น  ครอบครัว  กลุ่มอา้งอิง  
องค์กรและสถาบนัต่างๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานท่ีแตกต่างกนัในแต่ละ
กลุ่ม 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล  ประกอบดว้ย 
3.1 อายุ  การท่ีมีอายุแตกต่างกนัย่อมจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ต่างกนั  การแบ่ง

ผูบ้ริโภคตามอายุ  เช่น  กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้
ประเภทแฟชัน่และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

3.2 ขั้นตอนของวงจรชีวิตครอบครัว  เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของบุคคล  ใน
ลกัษณะของการมีครอบครัว  การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ต่อความต้องการทัศนคติและค่านิยมของบุคคลทาํให้เกิดความต้องการใน
ผลิตภณัฑ ์และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั  ในแต่ละขั้นตอนจะมีลกัษณะการ
บริโภคท่ีแตกต่างกนั  เช่น  เป็นโสดและอยูใ่นวยัหนุ่ม  เป็นตน้ 
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3.3 อาชีพ  อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้และ
บริการท่ีแตกต่างกนั  จะตอ้งศึกษาว่ากลุ่มบุคคลในอาชีพใดให้ความสนใจกบั
ผลิตภณัฑม์ากท่ีสุดเพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดใหส้นองตอบความตอ้งการ
ใหเ้หมาะสม 

3.4 รายไดห้รือโอกาสทางเศรษฐกิจ  โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อ
สินค้าและบริการท่ีเขาตัดสินใจซ้ือ  โอกาสเหล่าน้ีประกอบด้วยการออม 
สินทรัพย ์ อาํนาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

3.5 การศึกษา  ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดีมากกวา่
ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า 

3.6 รูปแบบการดาํรงชีวิต  โดยการแสดงออกในรูปของ AIOs คือ กิจกรรม  
(Activity) ความสนใจ (Interest) ความคิดเห็น (Opinions)  รูปแบบการ 
ดาํรงชีวิตข้ึนอยู่กับวฒันธรรมชั้นของสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล  
นักการตลาดเช่ือว่าการเลือกผลิตภัณฑ์ของบุคคลข้ึนอยู่กับแบบแผนการ
ดาํรงชีวิต 

4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา  การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวิทยาซ่ึงถือ
วา่เป็นปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้  ซ่ึงปัจจยัภายใน 
นั้นประกอบดว้ย 

4.1 การจูงใจ  เป็นส่ิงท่ีเกิดภายในตวับุคคล  แต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก  
เช่น  ส่ิงกระตุน้  นกัการตลาดใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพ่ือกระตุน้ให้เกิดความ
ตอ้งการ 

4.2 การรับรู้  เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล  ซ่ึงข้ึนอยู่กับปัจจัยภายใน  เช่น  
ความเช่ือ  ประสบการณ์  ความตอ้งการและอารมณ์ และจากปัจจยัภายนอก คือ
ส่ิงกระตุน้การรับรู้จากประสาทสมัผสัทั้ง 5 

4.3 การเรียนรู้  หมายถึง  การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมหรือความโน้มเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

4.4 ความเช่ือถือ และทศันคติ  เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง
เป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต  ซ่ึงบางคร้ังความเช่ือในดา้นลบนกัการตลาด
ตอ้งรณรงคเ์พื่อแกไ้ขความเช่ือท่ีผดิพลาดนั้น 

4.5 บุคลิกภาพ  เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  เป็นส่ิงท่ีมี 
อิทธิพลต่อความเช่ือ  นกัการตลาดมีทางเลือก 2 ทาง คือ การสร้างทศันคติของ



 
 

53

ผูบ้ริโภคใหส้อดคลอ้งกบัสินคา้ของธุรกิจ หรือการพิจารณาทศันคติของผูบ้ริโภค
แลว้จึงพฒันาสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติของผูบ้ริโภค 

4.6 แนวความคิดของตนเอง หมายถึง  ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเองหรือ
ความคิดท่ีบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตน 

 
ทิพาพร โพธ์ิศรี (2550)  ใหค้าํจาํกดัความเก่ียวกบัสถานภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน

การท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็กลบัของการรถไฟแห่งประเทศไทย  ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัน้ี 
เพศ  หมายถึง  สภาพของบุคคลท่ีแบ่งออกเป็นชายหรือหญิง 
อายุ  หมายถึง  อายุของผูใ้ชบ้ริการการท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็กลบัของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย  แบ่งออกเป็น 5 กลุ่มคือ 
- นอ้ยกวา่ 21 ปี 
- 21-30 ปี 
- 31-40 ปี 
- 41-50 ปี 
- 51 ปีข้ึนไป 

ระดับการศึกษา  หมายถึง  การศึกษาสูงสุดของผูโ้ดยสารรถไฟท่ีสําเร็จการศึกษาตาม
หลกัสูตรของทางราชการ  กาํหนดแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 

1. ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรีหรือกาํลงัศึกษาปริญญาตรี 
3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา  หมายถึงผูใ้ชบ้ริการการท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็กลบัของการ
รถไฟแห่งประเทศไทย  ท่ียงัไม่มีรายไดจ้ากการทาํงานเป็นอาชีพ และยงัอยูร่ะหว่างการศึกษา เช่น 
นกัเรียน  นิสิต  นกัศึกษา 

อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการการท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็
กลบัของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีอาชีพหลกัเป็นพนกังานและลูกจา้งของหน่วยงานท่ีภาครัฐ
ใหก้ารดูแล 

อาชีพพนักงานบริษทั  หมายถึง  ผูใ้ช้บริการการท่องเท่ียวแบบเช้าไป-เยน็กลบัของการ
รถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีอาชีพหลกัเป็นพนกังานและลูกจา้งในบริษทัเอกชน 

อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการการท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็
กลบัของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีดาํเนินการประกอบธุรกิจในดา้นต่างๆ เป็นอาชีพหลกั  เช่น  
พอ่คา้  ผูรั้บเหมาก่อสร้าง  โรงสี  เจา้ของธุรกิจเอกชน  เป็นตน้ 
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อาชีพอ่ืนๆ  หมายถึง  ผูใ้ช้บริการการท่องเท่ียวแบบเช้าไป-เยน็กลบัของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยท่ีมีอาชีพหลกันอกเหนือจากท่ีกล่าวมาแลว้  เช่น  แม่บา้น  เกษตรกร  ผูใ้ช้แรงงาน
ลูกจา้งชัว่คราว 

รายได ้ หมายถึง  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการการท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็กลบั
ของการรถไฟแห่งประเทศไทย  แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม 

- ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 
- 10,001-20,000 บาท 
- 20,001-30,000 บาท 
- มากกวา่ 30,000 บาท 

ทิพาพร  โพธ์ิศรี (2550)  จึงสรุปจากความหมายทางสถานภาพของนกัท่องเท่ียว  ท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ไดว้่า  เพศ  หมายถึง  สภาพของบุคคลท่ีแบ่งออกเป็นชายหรือหญิง  อาย ุ หมายถึง  อายขุอง
นกัท่องเท่ียว  ซ่ึงแบ่งเป็นช่วงปีท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล  ระดบัการศึกษา  หมายถึง  
การศึกษาสูงสุดของนกัท่องเท่ียวท่ีสาํเร็จการศึกษาตามหลกัสูตรของทางราชการ  อาชีพ  หมายถึง  
นักท่องเท่ียวท่ีดาํเนินการประกอบธุรกิจหรือกิจการใดๆ เป็นอาชีพหลกัทั้งท่ีมีรายไดห้รือท่ีไม่มี
รายไดก้ต็าม  รายได ้ หมายถึง  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของนกัท่องเท่ียว 

จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  
หมายถึง  ลกัษณะหรือการกระทาํของผูบ้ริโภค (นกัท่องเท่ียว) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือก  ตดัสินใจซ้ือ  
และใชบ้ริการสินคา้นั้นๆ  เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ  ความจาํเป็น  ความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ไดอ้ยา่งเหมาะสมและกล่าวไดว้่าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  เป็นทฤษฎีท่ีแสดง
ใหเ้ห็นถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  นอกจากน้ีแลว้ขอ้มูลส่วนต่างๆ 
อนัประกอบดว้ย  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กมี็ความสาํคญักบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
เช่นกนั 

 

7. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

งานวจัิยในประเทศ 

ชนิดา  พลศรี (2529) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของเยาวชนท่ีมีต่อการจัด
นิทรรศการในพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์  ผลการวิจยัพบว่า  ทางดา้นความคาดหวงัเก่ียวกบัพิพิธภณัฑ์
วิทยาศาสตร์นั้น  เยาวชนส่วนมากคาดหวงัท่ีจะไดรั้บตามลาํดบัความสําคญัคือ  ตอ้งการมีความรู้
รอบตัวกวา้งขวางข้ึน  ตอ้งการเขา้ใจวิชาท่ีเรียนในห้องเรียนให้ดีข้ึน  ต้องการเป็นคนรู้จักใช้
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ความคิดอย่างมีเหตุผล  ตอ้งการดูความแปลกใหม่และส่ิงท่ีน่าต่ืนเตน้ และตอ้งการไดรั้บความรู้
ทางดา้นวิทยาศาสตร์  ซ่ึงอาจจะนาํไปประยุกตใ์ชก้บัชีวิตประจาํวนัได ้ ในดา้นพฤติกรรมการชม
นิทรรศการ  ปรากฏว่าเยาวชนส่วนใหญ่ใชเ้วลาชมนิทรรศการในแต่ละชั้นนอ้ย  เลือกชมและตั้งใจ
ชมเฉพาะเร่ืองท่ีสนใจเท่านั้น  เน่ืองจากมีเวลาจาํกดั  ทางดา้นความพึงพอใจท่ีไดรั้บนั้น  เยาวชน
ส่วนมากไดรั้บความพึงพอใจตามลาํดบัความสาํคญัคือ มีความรู้รอบตวักวา้งขวางข้ึน  ไดดู้ความ
แปลกใหม่และส่ิงท่ีน่าต่ืนเตน้  เขา้ใจวิชาท่ีเรียนในหอ้งเรียนไดดี้ข้ึน  เป็นคนรู้จกัใชค้วามคิดอยา่งมี
เหตุผล และไดรั้บความรู้ทางดา้นวิทยาศาสตร์ซ่ึงอาจจะนาํไปประยกุตใ์ชก้บัชีวิตประจาํวนัได ้ การ
ทดสอบสมมติฐาน  จากสมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวงัของเยาวชนเก่ียวกบัพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการชมนิทรรศการในพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์  ปรากฏว่า  สมมติฐานขอ้
น้ีไดรั้บการยืนยนัอย่างมีนัยสําคญัท่ี .05  แต่ความคาดหวงัสามารถอธิบายพฤติกรรมการชม
นิทรรศการไดเ้พียงประมาณร้อยละ 5.9 เท่านั้น  สาํหรับสมมติฐานท่ี 2  ท่ีบอกวา่  พฤติกรรมการชม
นิทรรศการของเยาวชนในพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บ  ปรากฏ
ว่า  สมมติฐานขอ้น้ีได้รับการยืนยนัเช่นเดียวกัน  อย่างมีนัยสําคญัท่ี .01  แต่พฤติกรรมการชม
นิทรรศการสามารถอธิบายความพึงพอใจท่ีไดรั้บไดเ้พียงประมาณร้อยละ 4.2  และสมมติฐานท่ี 3  
ความคาดหวงัของเยาวชนเก่ียวกบัพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บ  
โดยผา่นพฤติกรรมการชมนิทรรศการในพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์  ปรากฏว่า  สมมติฐานขอ้น้ีไม่ได้
รับการยนืยนั  ความคาดหวงัจะมีความสมัพนัธ์กนัโดยตรงกบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บโดยไม่ตอ้งผา่น
พฤติกรรมการชมนิทรรศการ 

วิชชุดา  จิตอคัคะ (2551) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อรูปแบบ
กิจกรรมขององคก์ารพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยศึกษาขอ้มูลของกลุ่มผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
ต่อรูปแบบกิจกรรมขององค์การพิพิธภณัฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  จาํนวน 400 คน  โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล  ผลการวิจยัพบว่า  ดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  มีอาย ุ 15-20 ปี  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพนกัเรียน/
นกัศึกษา  ลกัษณะการเขา้มาใชบ้ริการขององคก์ารพิพิธภณัฑว์ิทยาศาสตร์มากบัครอบครัว/ส่วนตวั  
ส่วนดา้นรูปแบบกิจกรรมท่ีเขา้ร่วมคือ  กิจกรรมการแสดงทางวิทยาศาสตร์  ผลการศึกษาระดบั
ความคาดหวงัทั้ง  3 ดา้นสรุปไดว้่า  ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการในระดบั
มากทุกดา้น  ซ่ึงสามารถเรียงลาํดบัความคาดหวงัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
ดา้นบุคลากร/เจา้หนา้ท่ี และดา้นรูปแบบกิจกรรม ตามลาํดบั  ในส่วนของระดบัความพึงพอใจทั้ง  3 
ดา้นสรุปไดว้่า  ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระดบัมากทุกดา้น  ซ่ึง
สามารถเรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี  ดา้นบุคลากร/เจา้หนา้ท่ี  ดา้นรูปแบบ
กิจกรรม และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั 
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จุฑาภา  ตาดพร้ิง (2545) ศึกษาการเปิดรับข่าวสารกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวอเมริกนัและยุโรปตะวนัตกท่ีมีต่อประเทศไทย  ประชากรท่ีทาํการศึกษาจะเป็น
ผูโ้ดยสารขาออกท่ีใชบ้ริการ ณ อาคาร ผูโ้ดยสารขา-ออกนอกประเทศท่าอากาศยานกรุงเทพ  โดย
สาํรวจจากกลุ่มตวัอยา่ง 120 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล  ประกอบ
กิจการ  สมัภาษณ์เลก็นอ้ย  ผลการวิจยัพบวา่  นกัท่องเท่ียวก่อนเดินทางเขา้มาประเทศไทยส่วนใหญ่
รู้จกัประเทศไทยจากส่ือบุคคล  ไดแ้ก่  เพื่อน และครอบครัว  รองลงมาคือคู่มือ  หนงัสือนาํเท่ียวและ
ในระหวา่งท่ีเดินทางท่องเท่ียวจะติดตามขอ้มูลข่าวสารจากหนงัสือพิมพภ์าษาองักฤษ  ดา้นแรงจูงใจ
สาํคญัก่อนเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศ  คือ  การทราบว่ามีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ี
สวยงาม  ดา้นวฒันธรรม  ประเพณีไทย  ดา้นอาหาร  การจบัจ่ายซ้ือของ  สาํหรับในดา้นวฒันธรรม
นั้น  นกัท่องเท่ียวมีความประทบัใจมากท่ีสุดต่อวิธีการปฏิบติัท่ีคนไทยมีต่อนกัท่องเท่ียว  ดว้ยความ
มีอธัยาศยัไมตรี  ผลจากการวิจยัไดข้อ้เสนอแนะว่าการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัประเทศไทย  
นอกจากส่ือมวลชนแลว้  นกัท่องเท่ียวนิยมใชส่ื้ออินเตอร์เน็ตมากข้ึน  ดงันั้นควรใชป้ระโยชน์จาก
ส่ือน้ีใหม้ากข้ึน  ประกอบกบัสาํนกังานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยควรทาํหนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์
แหล่งท่องเท่ียวในประเทศไทยใหเ้ป็นท่ีรู้จกัเพิ่มมากข้ึนและควรมีการตลาดแบบครบวงจรใหไ้ดใ้น
กลุ่มประเทศท่ีสํานักงานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยตั้งอยู่  ตลอดจนทั้งมีการวางแผนเสริม
การตลาดใหต้รงกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวในประเทศนั้นๆ ดว้ย 

พรพิมล  ศรีธเรศ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการจดัการพิพิธภณัฑ์
ไดโนเสาร์ในประเทศไทย  ผลการวิจยัพบว่า  นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 
36-50 ปี  มีสถานภาพโสด  มีภูมิลาํเนาอยู่ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  มีรายไดต้ ํ่ากว่า 5,000 บาท  ไม่เคยมาเท่ียวชมพิพิธภณัฑ์
ไดโนเสาร์มาก่อน  โดยเดินทางมาท่องเท่ียวเป็นคณะ/กลุ่ม ดว้ยรถยนตส่์วนตวั  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
พกัผอ่น/ท่องเท่ียวและไดรั้บขอ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรทศัน์  นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อการ
จดัการพิพิธภณัฑไ์ดโนเสาร์ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ  ดา้นบุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิง
อาํนวยความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้น
ความปลอดภยั  เม่ือเปรียบเทียบนกัท่องเท่ียวโดยจาํแนกตามเพศ พบว่า เพศต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการพิพิธภณัฑ์ไดโนเสาร์ในประเทศไทย แตกต่างในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อเผยแพร่  ดา้นกิจกรรมนันทนาการ และดา้นความปลอดภยั  
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  เม่ือเปรียบเทียบนกัท่องเท่ียวโดยจาํแนกตามอาย ุพบว่า อายุ
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการจดัการพิพิธภณัฑไ์ดโนเสาร์ในประเทศไทย แตกต่างกนัทุกดา้นอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  เม่ือเปรียบเทียบนกัท่องเท่ียวโดยจาํแนกตามรายได ้พบว่า รายได้
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ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจดัการพิพิธภณัฑ์ไดโนเสาร์ในประเทศไทย แตกต่างกนัในดา้น
บุคลากรอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

ปรายตา  พรหมเสน (2551) ศึกษาความตอ้งการและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ
องค์ประกอบผลิตภณัฑ์การท่องเท่ียวอาํเภอวงันํ้ าเขียว  จงัหวดันครราชสีมา  ผลการวิจยัพบว่า  
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายรุะหว่าง  21-30 ปี  มีสถานภาพโสด  ประกอบอาชีพเป็น
พนกังานบริษทั  มีภูมิลาํเนาอยูภ่าคกลางและมีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 10,000-20,000 บาท  นกัท่องเท่ียว
มีความตอ้งการรวมในระดบัมากในดา้นส่ิงดึงดูดใจและดา้นการบริการท่ีพกั  ส่วนในดา้นส่ิงอาํนวย
ความสะดวก   ด้านการคมนาคมขนส่งและการเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียว   และด้านกิจกรรม  
นกัท่องเท่ียวมีความตอ้งการรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  ในดา้นความพึงพอใจ  นกัท่องเท่ียวมีความ
พึงพอใจรวมในระดบัมากในดา้นส่ิงดึงดูดใจ และมีความพึงพอใจรวมในระดบัปานกลางในดา้น
การบริการท่ีพกั  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นกิจกรรม และดา้นการคมนาคมขนส่งและการ
เขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวระหว่าง ความตอ้งการกบัความพึง
พอใจ  พบวา่ในดา้นส่ิงดึงดูดใจ  ดา้นคมนาคมขนส่งและการเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว  ดา้นการบริการ
ท่ีพกั  ด้านกิจกรรมนันทนาการ และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก  มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

มนญัญา  นวลศรี (2552) ศึกษาแนวทางในการจดัการพิพิธภณัฑท์อ้งถ่ินกรุงเทพมหานคร
ใหเ้ป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต  ผลการวิจยัพบวา่  สภาพปัจจุบนัในการจดัการพิพิธภณัฑท์อ้งถ่ิน
กรุงเทพมหานคร  โดยรวมนั้นพบว่า  ยงัมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการพิพิธภณัฑ ์ ไดแ้ก่ ขาด
แคลนงบประมาณ  กิจกรรมท่ีจดัไม่มีความหลากหลาย  บุคลากรไม่มีความรู้เก่ียวกบัพิพิธภณัฑ ์
และมีผูเ้ขา้ชมนอ้ย  ส่วนแนวทางในการจดัการพิพิธภณัฑใ์นดา้นจุดมุ่งหมายและนโยบายท่ีไดรั้บ
ฉนัทามติมีจาํนวน 6 ขอ้คือ เพื่อใหเ้ป็นแหล่งธาํรงและสืบทอดคุณค่า  เอกลกัษณ์และมรดกของชาติ 
เพื่อเป็นแหล่งแสดงวิถีชีวิตและศิลปวฒันธรรมของทอ้งถ่ินกรุงเทพมหานคร  เพื่อเป็นแหล่งศึกษา
คน้ควา้วิจยัเฉพาะทาง  เพื่อเป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ตลอดชีวิตของชุมชน  เพื่อส่งเสริมการศึกษา
นอกระบบโรงเรียนและการศึกษาตามอธัยาศยั และนโยบายควรเกิดจากความตอ้งการของ
ประชาชนในทอ้งถ่ิน  ดา้นการบริหารจดัการพิพิธภณัฑท่ี์ไดรั้บฉนัทามติ มีจาํนวน 8 ขอ้ คือ เพื่อมุ่ง
ใหป้ระโยชน์ต่อชุมชน  ควรมีแผนงานบริหารจดัการทั้งระยะสั้นและระยะยาว  แผนงานระยะยาว
ควรเป็นแผนท่ีมีพื้นฐานมาจากนโยบายของชาติ  แผนงานระยะส้ันควรเป็นแผนประจาํปีท่ีสนอง
ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย  งบประมาณควรมาจากการสนบัสนุนของรัฐบาลเป็นหลกั  ให้
องคก์รทอ้งถ่ินเขา้มามีส่วนร่วมในการจดักิจกรรม  ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์และใหก้ารสนบัสนุน
ในการจดักิจกรรมต่างๆ  ควรวางแผนโครงการตามลาํดบัความสาํคญั  ดา้นบุคลากรท่ีไดรั้บฉนัทา
มติมีจาํนวน 7 ขอ้ คือ มีความรู้ตรงกบัลกัษณะงานท่ีปฏิบติั  มีใจรักดา้นศิลปวฒันธรรมของชาติ  มี
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ความรู้ดา้นภาษาต่างประเทศในระดบัดี  มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและมีจิตใจพร้อมใหบ้ริการ  ควรเป็น
นกัส่ือสารและนกัถ่ายทอดท่ีดี  ควรมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการศึกษานอกระบบโรงเรียนและ
การศึกษาตามอธัยาศยัเป็นอยา่งดี  ควรจดัใหไ้ปศึกษาดูงานดา้นพิพิธภณัฑท์ั้งในและต่างประเทศ 
ดา้นกิจกรรมท่ีไดรั้บฉนัทามติมีจาํนวน 6 ขอ้ คือ ควรมีการจดักิจกรรมหลากหลายรูปแบบ  ควรมี
การจดันิทรรศการทั้งถาวรและชัว่คราว  ควรมีการจดักิจกรรมภาคสนาม  ควรมีกิจกรรมหลกัท่ีเป็น
จุดเด่นและควรจดักิจกรรมเสริมเพิ่มเติม  ควรจดักิจกรรมตามความตอ้งการของแต่ละกลุ่มเป้าหมาย  
ควรจดัทาํส่ือประเภทต่างๆเพ่ือเผยแพร่ความรู้  ดา้นการติดตามประเมินผลท่ีไดรั้บฉันทามติ มี
จาํนวน 7 ขอ้ คือ ควรมีการติดตามประเมินผลทุกกิจกรรมอยา่งต่อเน่ือง  ควรมีการนาํผลการ
ประเมินมาใช ้  ควรตั้งคณะกรรมการติดตามประเมินผลประกอบดว้ยบุคคลภายในและภายนอก  
ควรใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผล  ควรมีการเผยแพร่ผลการประเมิน  ควรมีการ
วางมาตรฐานกาํกับตรวจสอบเพื่อให้เป็นส่วนหน่ึงของการประกันคุณภาพ  มีการติดตาม
ประเมินผลดว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย  ดา้นความตอ้งการการสนบัสนุนจากรัฐบาลท่ีไดรั้บฉนัทามติ 
มีจาํนวน 5 ขอ้ คือควรจดัให้เป็นวาระแห่งชาติ  ควรรณรงคส์ร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑท์อ้งถ่ิน  ควรจดัสรรงบประมาณใหเ้พียงพอ  องคก์รทอ้งถ่ินควรมีบทบาทอยา่งจริงจงัใน
การดูแลพิพิธภณัฑ ์ และควรจดัให้มีหน่วยงานกลางท่ีทาํหนา้ท่ีดูแลรับผิดชอบพิพิธภณัฑท์อ้งถ่ิน
โดยเฉพาะ 

ทิพาพร  โพธ์ิศรี (2550) ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  ในการให้บริการ
การท่องเท่ียว แบบเชา้ไป-เยน็กลบั ของการรถไฟแห่งประเทศไทย  ผลการวิจยัพบว่า  นกัท่องเท่ียว
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการท่องเท่ียวแบบเชา้ไป-เยน็กลบั ของการรถไฟแห่งประเทศไทย  
ดา้นการบริการ  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นการยอมรับคุณภาพของการบริการอยู่ในระดบั
ปานกลาง  ส่วนดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก  นกัท่องเท่ียวชายและหญิงมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการการท่องเท่ียวไม่แตกต่าง  อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ  เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวในดา้นช่วงอายุ อาชีพ และสถานภาพสมรส  ปรากฏว่า  นกัท่องเท่ียวท่ีมีช่วงอายุ
ต่างกนั  มีความพึงพอใจทีมีต่อภาพรวมของการใหบ้ริการการท่องเท่ียวแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ยกเวน้ ดา้นบริการ  นักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
ภาพรวมของการใหบ้ริการ  การท่องเท่ียวแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ยกเวน้
ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก  ด้านความปลอดภัย และด้านการยอมรับคุณภาพของการบริการ  
นักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อภาพรวมของการให้บริการการ
ท่องเท่ียวไม่แตกต่างกนั  ยกเวน้  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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พชัรา  ลาภลือชยั (2546) ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อการจัดการ
ท่องเท่ียวตลาดนํ้ าดําเนินสะดวก  จังหวดัราชบุรี และตลาดนํ้ าท่าคา  จังหวดัสมุทรสงคราม  
ผลการวิจยัพบว่า  ระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อการจดัการตลาดนํ้ าดาํเนิน
สะดวกและตลาดนํ้ าท่าคาแตกต่างกนั  โดยมีความพึงพอใจการจดัการท่องเท่ียวตลาดนํ้ าท่าคา
มากกวา่ และใหค้วามสาํคญักบัสภาพชีวิตและความเป็นอยูข่องชุมชนตลาดนํ้ าท่าคามากท่ีสุด  ส่วน
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อตลาดนํ้ าดาํเนินสะดวกคือระดบัการศึกษา  อาชีพ  
พาหนะท่ีใชใ้นการเดินทาง  การรับรู้ข่าวสาร  บุคคลในครอบครัว  เพื่อน และเจา้หนา้ท่ีของรัฐ  โดย
มีความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกบัความพึงพอใจสาํหรับนกัท่องเท่ียวท่ีเท่ียวตลาดนํ้ าท่าคา  ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ  ได้แก่  อายุ  การรับรู้ข่าวสาร   เพื่อน  และความคาดหวังโดยมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกบัความพึงพอใจ 

 

งานวจัิยต่างประเทศ 

อีไลน์ (Ealine, 1984) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อนนัทนาการ
และสวนสาธารณะของเอกชนในนิวยอร์ค  ประเทศสหรัฐอเมริกา  โดยการสาํรวจประชาชนท่ีมา
ท่องเท่ียวจาํนวน  980 คน  โดยใชแ้บบสอบถามเพื่อทราบระดบัความพึงพอใจในการบริการ  การ
นนัทนาการและสภาพสวนสาธารณะ  พบว่า  ประชาชนท่ีเป็นผูห้ญิงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มากคิดเป็นร้อยละ 68.82  ความพึงพอใจในดา้นการจดัโปรแกรมกิจกรรมนนัทนาการอยูใ่นระดบั
มากทั้งเพศหญิงและเพศชายใกลเ้คียงกนั  คิดเป็นร้อยละ 50  สาํหรับอาชีพส่วนใหญ่เป็นนกัธุรกิจมี
ความพึงพอใจในระดบัมากทั้งดา้นสภาพพื้นท่ีและนนัทนาการ  รองลงมาคือ ขา้ราชการ  นกัเรียน  
นกัศึกษา  สาํหรับความคิดเห็นทัว่ๆไปมีความเห็นว่าควรปรับปรุงพฒันาในดา้น  ผูใ้ห้บริการ  การ
รักษาความปลอดภยัและเคร่ืองอาํนวยความสะดวกใหท้นัสมยัมากกวา่ท่ีเป็นอยู ่

เบเกอร์ และ ครอมตนั (Baker and Crompton, 2000) ได้ ศึ กษ าคว ามสั มพัน ธ์ ร ะหว่ า ง
คุณภาพของสินคา้และบริการ  ความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจของนักท่องเท่ียวพบว่า  
การจดักิจกรรมต่างๆ ท่ีส่งเสริมการท่องเท่ียว  ถา้มีผลการปฏิบติังานดี  สินคา้และบริการมีคุณภาพ
จะมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจในทางบวกสูง  ทาํให้รับรู้ไดถึ้งผล
ของการเพ่ิมความจงรักภกัดีและการหวนกลบัมาเท่ียวอีกในอนาคต  การสร้างความพึงพอใจให้
นกัท่องเท่ียว  ทาํใหเ้ป็นท่ีจดจาํ  เกิดการขยายตวัของนกัท่องเท่ียวอยา่งรวดเร็ว  นกัท่องเท่ียวมีความ
ยนิดีท่ีจะจ่ายมากข้ึน  หากสินคา้หรือบริการมีราคาเพ่ิมข้ึน  เป็นการเพิ่มผลกาํไรใหก้บัการท่องเท่ียว  
ช่วยให้สถานท่ีมีช่ือเสียงมากข้ึน  เพิ่มความน่าดึงดูดใจให้กับนักท่องเท่ียวใหม่และยงัคงรักษา
นกัท่องเท่ียวเก่าไวต้ลอดจนการบอกเล่าต่อๆ กนัในส่ิงท่ีดี  รวมทั้งไดรั้บการสนบัสนุนจากส่ือต่างๆ 
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ในการมาเท่ียวยงัแหล่งท่องเท่ียวนั้นๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกรณีแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีการจดักิจกรรม
ส่งเสริมการท่องเท่ียวในนามของชุมชนจะไดรั้บการสนบัสนุนขององคก์รต่างๆ มากข้ึน 

ฟลุคเคอร์และเลินเซ่ร์ (Fluker and Lindsay, 2000) ไดศึ้กษาความตอ้งการของแรงจูงใจและ
ความคาดหวงัของการท่องเท่ียวล่องแก่งท่ี Whitewater  ของนกัท่องเท่ียวท่ีเคยมีประสบการณ์และ
ไม่มีประสบการณ์ในการท่องเท่ียวท่ีน่ีมาก่อน  ซ่ึงไดมี้การศึกษากลุ่มตวัอย่างทั้งก่อนและหลงัการ
ท่องเท่ียวโดยไดว้ิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของนกัท่องเท่ียวท่ีเคยมีประสบการณ์และไม่
เคยมีประสบการณ์ในการท่องเท่ียวล่องแก่งมาก่อนซ่ึงผลการวิจยัพบว่า  มีความแตกต่างของความ
ตอ้งการและแรงจูงใจในการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวทั้ง  2 กลุ่ม  โดยพบว่านกัท่องเท่ียวท่ีไม่มี
ประสบการณ์จะมีความตอ้งการในการแสวงหาประสบการณ์ใหม่ๆ จากการท่องเท่ียวแบบผจญภยั  
อีกทั้ งยงักลา้เส่ียงด้วยความหวงัให้ประสบความสําเร็จท่ีตั้ งเป้าไว  ้ ในขณะท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมี
ประสบการณ์มาก่อนแลว้  ตอ้งการไดรั้บการพกัผอ่นจากการท่องเท่ียวมากกว่า และคาดหวงัในส่ิง
ท่ีเป็นจริง  นอกจากน้ียงันึกถึงประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีได้รับจากการท่องเท่ียว เช่น การได้สัมผสักับ
ธรรมชาติ  ไดพ้บเพื่อนใหม่ เป็นตน้  ในขณะท่ีไม่มีความแตกต่างในดา้นความคาดหวงัของการ
ท่องเท่ียวทั้ง  2 กลุ่ม 

ชอยว ์และ ชูว ์(Choi and Chu, 2001) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีช้ีใหเ้กิดความพึงพอใจนกัท่องเท่ียว
ผูเ้ขา้พกัโรงแรมในฮ่องกง  ไดใ้ชอ้งคป์ระกอบของความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัในโรงแรมของฮ่องกง  
จดัแบ่งออกเป็นปัจจยัหลกัและปัจจยัรองท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกั และช่วยให้โรงแรม
ในฮ่องกงได้ทราบถึงจุดท่ีลูกค้าให้ความสําคัญมากและน้อย  เพื่อให้โรงแรมสามารถทุ่มเท
งบประมาณพฒันาและสร้างความเป็นเลิศในปัจจยัเหล่านั้นไดถู้กตอ้งตามสัดส่วนของความสาํคญั  
นกัวิจยัทั้งคู่ไดค้น้พบว่า  5 ปัจจยัท่ีมีผลสาํคญัต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อโรงแรมคือ  
คุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม  คุณภาพของห้องพกั  ความคุม้ค่าเงิน  คุณภาพของปกรณ์
อาํนวยความสะดวก และการรักษาความปลอดภยั และสรุปไดว้่า  คุณภาพการบริการของพนกังาน
โรงแรม  คุณภาพของห้องพกั  ความคุม้ค่าเงิน  เป็นสามปัจจยัท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุดตามลาํดบั  
โดยความพึงพอใจระดบัสูงของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อปัจจยัทั้งสามน้ีจะทาํให้นักท่องเท่ียวมีความ
จงรักภกัดีกบัโรงแรม 

รูทแวลล ์(Rothwell, 2004) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองเส้นทางของกลุ่มชนหมู่เกาะเบอมูดะสู่การ
เป็นผูดู้แลการท่องเท่ียว  ในปริญญานิพนธ์น้ีเป็นการพฒันาเก่ียวกบัประวติัศาสตร์ของกลุ่มชนเบอมู
ดะ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของการท่องเท่ียว  จึงพยายามท่ีจะปลุกเร้าให้กลุ่มชนเบอมูดะ
ต่ืนตวั และเห็นความสาํคญัของธรรมชาติ และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีจะแสดงใหเ้ห็นถึงความ
งดงามในการเยีย่มชม  ซ่ึงสามารถทาํใหเ้ป็นแบบอยา่งได ้ โดยผลการพฒันาพบวา่เป็นการท่องเท่ียว
ท่ีดี เหมาะสม  สอดคลอ้งกบัโครงสร้างการท่องเท่ียวสมยันิยม 
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การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติทั้ง  6   
แห่งน้ี  นับได้ว่าเป็นแหล่งนันทนาการการท่องเท่ียวท่ีมีองค์ความรู้ และเป็นแหล่งการเรียนรู้
ทางเลือกซ่ึงทุกคนสามารถเขา้ไปศึกษาหาความรู้ไดโ้ดยไม่จาํกดั  เพศ  วยั  การศึกษา  ผูว้ิจยัจึง
กาํหนดขอบเขตการศึกษาถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ในดา้นการจดัการ  ดา้นบุคลากร  ดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ด้านการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ด้านกิจกรรม
นนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  ซ่ึงใหมี้ความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของ
สงัคมปัจจุบนั  สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 

กรอบแนวคดิในการวจัิย 

 

ความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจ 
ต่อการท่องเทีย่ว 

 
ความพงึพอใจที่มต่ีอ
การจัดการพพิธิภัณฑ์ 
- ดา้นการจดัการ 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นสถานท่ีและส่ิง
 อาํนวยความสะดวก 
- ดา้นการ
 ประชาสัมพนัธ์เพ่ือ
 การเผยแพร่ 
- ดา้นกิจกรรม
 นนัทนาการ 
- ดา้นความปลอดภยั 
ท่ีมา: พรพิมล ศรีธเรศ, 
2551 

ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการท่องเทีย่ว
พพิธิภัณฑสถานแห่งชาตใินกรุงเทพมหานคร 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้  
- ประวติัในการ
 ท่องเท่ียว 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนผสมทาง
การตลาด 

 
 

- ผลิตภณัฑ ์(Product) 
- ราคา (Price) 
- ช่องทางการจดัจาํ
 หน่าย (Place) 
- การส่งเสริมการขาย 
 (Promotion) 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: McCarthy, 1981 

องค์ประกอบของ
ทรัพยากรการ
ท่องเทีย่ว 

 
- ส่ิงดึงดูดใจ
 (Attraction) 
- เส้นทางขนส่งเขา้ถึง 
 (Accessibility) 
- ส่ิงอาํนวยความ
 สะดวก (Amenities) 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: บุญเลิศ จิตตั้ง
วฒันา, 2548 
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บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 

การวิจัยเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร”  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  
Research)  โดยใชว้ิธีวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey  Research) และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  เป็น
เคร่ืองมือสาํหรับการวิจยั  ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. ขั้นตอนการวิจยัและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร  
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือ
พระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี 
อนุสรณ์  (ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2552-เดือนกนัยายน พ.ศ. 2553)  จาํนวน  199,882  คน  (กลุ่ม
ส่งเสริมและพฒันาพิพิธภณัฑ,์ ขอ้มูลสถิตินกัท่องเท่ียวชาวไทย, 17 พฤศจิกายน 2553) 

 
กลุ่มตัวอย่าง การวิจยัคร้ังน้ี  ไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่ง  คือ  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทาง

ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ ชา้งตน้  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจม
บพิตร และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์  จาํนวน  199,882  คน  โดยใชเ้กณฑ์
ของตารางสาํเร็จรูปในการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง  ทาโร ยามาเน่  (Yamane, 1973)  โดยกาํหนดค่า
ความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ  95  ต่อความผดิพลาดท่ีไม่เกินร้อยละ  5  โดยใชสู้ตรการคาํนวณดงัน้ี 
 
 

 

2)(1 eN

N
n
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เม่ือกาํหนดให ้ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N แทน ขนาดของประชากรทั้งหมด 
 e แทน ความคลาดเคล่ือนของประชากรท่ียอมรับไดท่ี้ระดบั  0.05 
 
คาํนวณจากสูตร  
 
 
ดงันั้นจึงตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งอยา่งนอ้ย  400 คน 

จาํนวนกลุ่มตวัอย่างของแต่ละแห่งท่ีตอ้งการศึกษา ไดม้าจากการคาํนวณค่าร้อยละตามสัดส่วน
ประชากร  ดงัตารางต่อไปน้ี 

พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร 

จาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
(ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2552 
ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2553) 

ค่าร้อยละ 
จาํนวน
กลุ่ม

ตวัอยา่ง 
1. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร   125,776 62.93 252 
2. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป   33,050 16.53 66 
3. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้   16,433 8.22 33 
4. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  
เรือพระราชพิธี   15,714 7.86 

 
31 

5. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  
วดัเบญจมบพติร   5,475 2.74 

 
11 

6. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระ
ศรี  อนุสรณ์   3,434 1.72 

 
7 

รวมทั้งส้ิน 199,882 100 400 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1: เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ 

ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ประวติัในการท่องเท่ียว 

2)05.0(882,1991

882,199


n

2.399n
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ตอนท่ี 2: เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมด้านองค์ประกอบการท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีตดัสินใจท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ในดา้นส่ิง
ดึงดูดใจ  ดา้นเสน้ทางขนส่ง และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ตอนท่ี 3: เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ในดา้นการจดัการ  ดา้น
บุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้น
กิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  มีลกัษณะคาํถามเป็นแบบปลายปิด  ซ่ึงแบบสอบถาม
ในตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามแบบวดัประเมินค่า 

1. ในการวดัความคาดหวงั  โดยใชม้าตราส่วนประเมินค่าตามแบบ Semantic Differential 
(5-pointed, Likert type scales)  (วิเชียร์  เกตุสิงห์, 2530)  แบ่งช่วงระดบัเป็น  5  ช่วงและมีการ
กาํหนดนํ้าหนกัของคะแนนดงัน้ี 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความคาดหวงัมากท่ีสุด เทียบเท่ากบั 5 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความคาดหวงัมาก เทียบเท่ากบั 4 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความคาดหวงัปานกลาง เทียบเท่ากบั 3 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความคาดหวงันอ้ย เทียบเท่ากบั 2 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด เทียบเท่ากบั 1 คะแนน 

โดยนาํคะแนนความคาดหวงัมาหาค่าเฉล่ีย  โดยผูว้ิจยัใชห้ลกัเกณฑต์ามแนวทางของเบสท ์ 
(Best, 1986)  มีค่าเฉล่ียดงัน้ี 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.00-1.49 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.50-2.49 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงันอ้ย 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.50-3.49 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัปานกลาง 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.50-4.49 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัมาก 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.50-5.00 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด 

2. ในการวดัความพึงพอใจ  โดยใชม้าตราส่วนประเมินค่าตามแบบ Semantic Differential 
(5-pointed, Likert type scales)  (วิเชียร์  เกตุสิงห์, 2530)  แบ่งช่วงระดบัเป็น  5  ช่วงและมีการ
กาํหนดนํ้าหนกัของคะแนนดงัน้ี 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด เทียบเท่ากบั 5 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความพึงพอใจมาก เทียบเท่ากบั 4 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความพึงพอใจปานกลาง เทียบเท่ากบั 3 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความพึงพอใจนอ้ย เทียบเท่ากบั 2 คะแนน 
หากผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เทียบเท่ากบั 1 คะแนน 
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โดยนาํคะแนนความพึงพอใจมาหาค่าเฉล่ีย  โดยผูว้ิจยัใชห้ลกัเกณฑต์ามแนวทางของเบสท ์ 
(Best, 1986)  มีค่าเฉล่ียดงัน้ี 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.00-1.49 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.50-2.49 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.50-3.49 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.50-4.49 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมาก 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.50-5.00 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
และขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  
เป็นแบบสอบถามปลายเปิด  (Open  ended) 

 

3. ขั้นตอนการวจัิยและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

1. ผูว้ิจยัศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้มาสร้างเป็นเคร่ืองมือ  คือ  แบบสอบถาม 
3. พบอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบแบบสอบถาม และหาคุณภาพเคร่ืองมือโดยให้

ผูท้รงคุณวฒิุ  จาํนวน  5  ท่าน  ตรวจสอบแบบสอบถามการวิจยั  โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงค ์ (IOC : Index  of  Objective  Congruence)  และทาํการตรวจสอบความตรงของ
เน้ือหา  (Content  Validity)  ซ่ึงไดค้่าความตรงเท่ากบั  0.83  พิจารณาขอ้เสนอแนะในบางประเด็น
มาปรับปรุง และทาํการตรวจสอบโครงสร้างแบบสอบถาม  สาํนวนภาษาท่ีใชใ้ห้ชดัเจนเหมาะสม
ใหเ้กิดความสมบูรณ์ก่อนนาํไปทดลองใช ้ (Try  Out)   

4. นาํแบบสอบถาม  (Questionnaires)  ท่ีได ้ ไปทดลองใช ้(Try  Out)  กบักลุ่มตวัอยา่งท่ี
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑมิ์วเซียมสยามแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีจะนาํมาใชใ้นการศึกษาจริง  จาํนวน 30 
คน  เพื่อทดสอบว่าคาํถามแต่ละขอ้  ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเขา้ใจเจตนา และสามารถส่ือ
ความหมายได้ตรงตามท่ีผูว้ิจัยต้องการหรือไม่  จากนั้ นนําค่าท่ีได้ไปคาํนวณหาความเท่ียง 
(Reliability) โดยใชส้ัมประสิทธ์ิแอลฟา (alpha-coefficient)  ตามกระบวนการวิธีของครอนบาค 
(Cronbach)  (สิทธ์ิ  ธีรสรณ์, 2550)  โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปในการประมวลผล  ไดผ้ลจากการ
คาํนวณหาความเท่ียงท่ียอมรับไดด้งัน้ี 

-ค่าความเท่ียงของประเดน็ความคาดหวงั คือ  0.87 
-ค่าความเท่ียงของประเดน็ความพึงพอใจ คือ  0.95 



 
 

66

5. นาํผลท่ีไดจ้ากการทดลองใช ้ ปรับปรุงและพฒันาแลว้นาํไปใชจ้ริงกบักลุ่มตวัอย่างท่ี
ตอ้งการศึกษา 

6. นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมารวบรวมขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์ความคาดหวงัและความ
พึ งพอใจของนัก ท่อง เ ท่ียวชาวไทย ท่ี มี ต่อการท่อง เ ท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชา ติใน
กรุงเทพมหานคร 

 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ีจะใชข้อ้มูลปฐมภูมิ  ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะมาจากการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  
(Accidental  sampling)  ในพื้นท่ีท่ีทาํการวิจยั โดยการใชแ้บบสอบถาม  ซ่ึงจะเป็นนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีเดินทางท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  คือ 

1. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร ถนนหนา้พระธาตุ เขตพระนคร 
2. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป ถนนเจา้ฟ้า แขวงชนะสงคราม เขตพระนคร 
3. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ บริเวณรัฐสภา ถนนอู่ทองใน เขตดุสิต  
4. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี 80/12 ริมคลองบางกอกนอ้ย แขวงศิริราช เขต

บางกอกนอ้ย 
5. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร บริเวณวดัเบญจมบพิตร 
6. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ ในบริเวณกรมศิลปากร ถนนหนา้พระ

ธาตุ เขตพระนคร  จากพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติทั้ง 6 แห่งน้ี  จาํนวน 400 คน  โดยทาํการเก็บขอ้มูล
ในวนัท่ี 1 มิถุนายน- 20 กรกฎาคม พ.ศ. 2554  โดยแบ่งเป็นพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติหน่ึงแห่งต่อ
หน่ึงสัปดาห์  โดยทาํการเก็บทุกวนัจนกระทัง่ครบตามจาํนวนกลุ่มตวัอย่างของแต่ละแห่ง ใน
ระยะเวลาทั้งหมด 6 สัปดาห์ และกระจายแบ่งเป็น 2 ช่วงเวลา คือ  09.00-12.30 น.  และ 12.31-
16.00 น. 

 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

นาํขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้ง และ
ทาํการแปลงขอ้มูลเขา้รหัส และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป  เพื่อดาํเนินการวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติอยา่งเป็นขั้นตอน โดยแยกตามแต่ละพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ดงัน้ี 
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1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามปลายปิด ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้  ประวติัในการท่องเท่ียว  นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency Distribution)  และหาค่าร้อยละ  (Percentage) 

2. ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมดา้นองคป์ระกอบการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
ตดัสินใจท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ในดา้นส่ิงดึงดูดใจ  ดา้นเส้นทาง
ขนส่ง และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี  (Frequency  
Distribution) และหาค่าร้อยละ  (Percentage) 

3. ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ในดา้นการจดัการ  ดา้นบุคลากร  ดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ด้านการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ด้านกิจกรรม
นนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  โดยแบ่งขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ออกเป็น  2  ตอนดงัน้ี 

3.1: ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว นาํมาคาํนวณหาค่าเฉล่ียมชัฌิม
เลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

3.2: ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว นาํมาคาํนวณหาค่าเฉล่ียมชัฌิม
เลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

4. ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  จาํแนกตามพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ โดย
วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวและความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว 
นาํมาคาํนวณหาค่าเฉล่ียมชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation หรือ S.D.) และทดสอบค่า “ที” (t-test) 

5. เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ระหว่างเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้ โดย 

5.1: สถานภาพดา้นเพศ  ใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยการทดสอบค่าที  ชนิดตวัแปร
กลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) 

5.2: อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One-way  Analysis of Variance : ANOVA)  และทดสอบความมีนยัสาํคญั  ความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  โดยกาํหนดความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 



 
 

68

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การนาํเสนอผลการวิจยัเร่ือง  ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
ต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลออกเป็นขั้นตอนต่างๆ ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื่อให้เกิดความสะดวกในการนาํเสนอผลของการวิเคราะห์ขอ้มูล และส่ือความหมายได้

เขา้ใจตรงกนั  ผูว้ิจยัจึงกาํหนดสญัลกัษณ์และความหมายไวด้งัต่อไปน้ี 
x  แทน ค่าเฉล่ีย 
S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SS แทน ค่าผลรวมกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS แทน ค่าเฉล่ียของผลรวมกาํลงัสองของคะแนน (Mean Square) 
df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
t แทน การแจกแจงแบบ t (t-distribution) 
F แทน การแจกแจงแบบ F (F-distribution) 
P-value แทน ค่าความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ 

 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมดา้นองคป์ระกอบการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีตดัสินใจ

ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ตอนท่ี 3 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียว

พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ตอนท่ี 4 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเ ท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  จําแนกตาม
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครตามขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว   
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ผลการวเิคราะห์ 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ ประวติัในการท่องเท่ียว นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency 
Distribution) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงดงัตารางท่ี 1-7 
 
ตารางที ่1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
 

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร   252 62.93 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป   66 16.53 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้   33 8.22 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี   31 7.86 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร   11 2.74 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์   7 1.72 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกเขา้ชมพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ คือ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร คิดเป็นร้อยละ 62.93 
 
ตารางที ่2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  
 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ชาย 122 30.50 
หญิง 278 69.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 2 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
69.50 
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ตารางที ่3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 160 40.00 
20-30 ปี 130 32.50 
31-40 ปี 43 10.75 
41-50 ปี 47 11.75 
51 ปีข้ึนไป 20 5.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 3 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 
40.00 
 
ตารางที ่4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 193 48.25 
ปริญญาตรี 170 42.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 37 9.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าระดบั
ปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 48.25 
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ตารางที ่5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 
นกัเรียน / นกัศึกษา 198 49.50 
ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 60 15.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 88 22.00 
ธุรกิจส่วนตวั 37 9.25 
พอ่บา้น / แม่บา้น 17 4.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 5 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักเรียน / นักศึกษา        
คิดเป็นร้อยละ 49.50 
 
ตารางที ่6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได ้ 
 

รายได ้ จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 214 53.50 
10,001 – 20,000 บาท 117 29.25 
20,001 – 30,000 บาท 40 10.00 
30,001 บาทข้ึนไป 29 7.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 6 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 53.50 
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ตารางที ่7 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประวติัในการท่องเท่ียว 
 

ประวติัในการท่องเท่ียว จาํนวน ร้อยละ 
1 -3 คร้ัง 306 76.50 
4 -6 คร้ัง 56 14.00 
7 คร้ังข้ึนไป 38 9.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 7 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประวติัในการท่องเท่ียว 1 -3 
คร้ัง ในรอบ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 76.50 
 
ตอนที ่2 พฤติกรรมด้านองค์ประกอบการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ตัดสินใจท่องเที่ยว
พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  

การวิ เคราะห์ข้อมูลข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมด้านองค์ประกอบการท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ในดา้นส่ิง
ดึงดูดใจ  ดา้นเสน้ทางขนส่ง และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency Distribution) และหาค่าร้อยละ (Percentage)  ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงดงั
ตารางท่ี 8-10 
 

ตารางท่ี 8 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามดา้นส่ิงดึงดูดใจ (ตอบไดม้ากกว่า 1 
ขอ้) 
 

ดา้นส่ิงดึงดูดใจ จาํนวน ร้อยละ 
ความสวยงามของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 88 18.33 
ความมีช่ือเสียงของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 97 20.21 
มีเอกลกัษณ์ในความเป็นไทย 196 40.83 
บรรยากาศและสภาพภูมิทศัน์โดยรอบท่ีดี 99 20.63 

รวม 480 100.00 
 

จากตารางท่ี 8 แสดงใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ในดา้นส่ิงดึงดูดใจ คือ มีเอกลกัษณ์ในความเป็นไทย 
คิดเป็นร้อยละ 40.83 
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ตารางที่ 9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามดา้นการคมนาคมขนส่ง (ตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 
 

ดา้นการคมนาคมขนส่ง จาํนวน ร้อยละ 
เสน้ทางการเดินทางท่ีสะดวก 168 35.00 
รถสาธารณะมีปริมาณเพียงพอต่อการเดินทาง 172 35.84 
ความเพยีงพอของสถานท่ีจอดรถ 88 18.33 
มีป้ายบอกเสน้ทางท่ีชดัเจน 52 10.83 

รวม 480 100.00 
 

จากตารางท่ี 9 แสดงใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ในดา้นการคมนาคมขนส่ง คือ รถสาธารณะมีปริมาณ
เพียงพอต่อการเดินทาง คิดเป็นร้อยละ 35.84  รองลงมาคือ เส้นทางการเดินทางท่ีสะดวก คิดเป็น
ร้อยละ 35  
 
ตารางท่ี 10 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก (ตอบ
ไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก จาํนวน ร้อยละ 
พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติมีบริเวณพื้นท่ีรองรับ
นกัท่องเท่ียวเพียงพอ 175 36.46 
ความพร้อมของระบบเทคโนโลย ี 44 9.17 
การใหบ้ริการท่ีดีและเหมาะสม 173 36.04 
มีการจดัการดา้นสวสัดิภาพและความปลอดภยั 88 18.33 

รวม 480 100.00 
 

จากตารางท่ี 10 แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจ
ท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ในด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก คือ 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีบริเวณพ้ืนท่ีรองรับนกัท่องเท่ียวเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 36.46 
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ตอนที ่3 ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ มีต่อการท่องเที่ยว
พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
ต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ในดา้นการจดัการ  ดา้นบุคลากร  
ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้นกิจกรรม
นนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  โดยแบ่งขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ออกเป็น 2 ดา้น คือ ขอ้มูล
เก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  นาํมาคาํนวณหาค่าเฉล่ียมชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic 
Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) และขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว  นาํมาคาํนวณหาค่าเฉล่ียมชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วน 
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)  ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงดงัตารางท่ี 11-17 
 
ตารางที ่11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ทุกดา้น 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
1. ดา้นการจดัการ 3.73 0.84 มาก 3.80 0.73 มาก 
2. ดา้นบุคลากร 3.80 0.88 มาก 3.85 0.74 มาก 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.68 0.80 มาก 3.56 0.75 มาก 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 3.73 0.85 มาก 3.65 0.82 มาก 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 3.79 0.83 มาก 3.80 0.73 มาก 
6. ดา้นความปลอดภยั 3.78 0.83 มาก 3.80 0.77 มาก 
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จากตารางท่ี 11 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณาในแต่
ละดา้นพบว่า  ดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัความคาดหวงัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.80) และดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกอยู่ในระดบัความคาดหวงัมากเป็นลาํดบัสุดทา้ย ( x  = 3.68)  
ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นก็พบว่า อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น  ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.85) และดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากเป็นลาํดบัสุดทา้ย ( x  = 3.56) 
 
ตารางที ่12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ดา้นการจดัการ 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
1. ด้านการจัดการ       
1.1 การปรับเปล่ียนนิทรรศการมี
กาํหนดเวลาท่ีชดัเจน 3.68 0.90 มาก 3.75 0.83 มาก 
1.2 ค่าธรรมเนียมเขา้ชมมีความ
เหมาะสม 3.81 1.05 มาก 3.87 0.90 มาก 
1.3 การจดัการในดา้นการบริการของ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 3.74 0.94 มาก 3.88 0.83 มาก 
1.4 สินคา้ของท่ีระลึกมีเอกลกัษณ์
เฉพาะและมีความสวยงาม 3.70 0.95 มาก 3.78 2.18 มาก 
1.5 การจดัการดูแลยานพาหนะท่ีเขา้
มายงัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 3.65 0.99 มาก 3.58 1.05 มาก 
1.6 การจดัการเร่ืองความสะอาด 3.77 1.04 มาก 3.92 0.79 มาก 
1.7 เวลาในการเปิด-ปิด 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 3.74 0.99 มาก 3.83 0.79 มาก 

เฉล่ียรวม 3.73 0.84 มาก 3.80 0.73 มาก 
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จากตารางท่ี 12 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครดา้นการจดัการ โดยรวมอยู่ในระดบัความ
คาดหวงัมาก ( x  = 3.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าธรรมเนียมเขา้ชมมีความเหมาะสม อยูใ่น
ระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.81) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นการจดัการ โดยรวม
อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก ( x  = 3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การจดัการเร่ืองความ
สะอาด อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.92)   
 

ตารางที ่13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ดา้นบุคลากร 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
2. ด้านบุคลากร       
2.1 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 3.84 1.03 มาก 3.85 0.89 มาก 
2.2 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีต่อ
นกัท่องเท่ียวและเจา้หนา้ท่ีดว้ยกนัเอง 3.82 1.02 มาก 3.95 0.85 มาก 
2.3 เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพยีงพอในการ
ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว 3.77 0.99 มาก 3.86 0.92 มาก 
2.4 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใน
การปฏิบติังาน 3.78 0.97 มาก 3.72 0.90 มาก 
2.5 เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพและการ
แต่งกายท่ีเหมาะสม 3.82 0.96 มาก 3.91 0.88 มาก 

เฉล่ียรวม 3.80 0.88 มาก 3.85 0.74 มาก 
 

จากตารางท่ี 13 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก 
( x  = 3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.84) และความพึงพอใจหลงัการ
ท่องเท่ียวดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( x  = 3.85) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อนกัท่องเท่ียวและเจา้หนา้ท่ีดว้ยกนัเอง อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบั
แรก ( x  = 3.95)   
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ตารางที ่14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
3. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความ
สะดวก       
3.1 สถานท่ีในการจดัจาํหน่ายบตัร
เขา้ชมมีความเหมาะสม 3.94 0.93 มาก 3.84 0.90 มาก 
3.2 ความเพยีงพอของร้านจาํหน่าย
ของท่ีระลึก อาหาร/เคร่ืองด่ืม 3.61 0.97 มาก 3.42 0.97 

ปาน
กลาง 

3.3 ความเพยีงพอของส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ เช่น หอ้งนํ้า ตู ้ATM 
บริเวณจุดพกัผอ่น เป็นตน้ 3.51 0.94 มาก 3.40 0.95 

ปาน
กลาง 

3.4 ป้ายบอกทางภายใน
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความ
ชดัเจนและเพยีงพอ 3.68 0.97 มาก 3.62 0.98 มาก 
3.5 ความเพยีงพอของอุปกรณ์ต่างๆ 
สาํหรับประชากรกลุ่มพิเศษ เช่น ผู ้
พิการ เป็นตน้ 3.67 0.87 มาก 3.52 0.95 มาก 

เฉล่ียรวม 3.68 0.80 มาก 3.56 0.75 มาก 
 

จากตารางท่ี 14 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก อยู่
ในระดบัความคาดหวงัมาก ( x  = 3.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า สถานท่ีในการจดัจาํหน่าย
บตัรเขา้ชมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.94) และความพึงพอใจหลงัการ
ท่องเท่ียวดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( x  = 3.56) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า สถานท่ีในการจดัจาํหน่ายบตัรเขา้ชมมีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก
เป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.84)   
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ตารางที ่15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการ
เผยแพร่ 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
4. ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การ
เผยแพร่       
4.1 การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความ
ชดัเจน 3.82 0.93 มาก 3.77 0.90 มาก 
4.2 การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัพพิิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ผา่นส่ือต่างๆ มีความหลากหลาย 
น่าสนใจ 3.74 0.94 มาก 3.78 0.86 มาก 
4.3 ป้ายประชาสมัพนัธ์
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติระหวา่ง
เสน้ทางมีความชดัเจน น่าสนใจ 3.61 1.01 มาก 3.55 1.03 มาก 
4.4 ความสะดวกของช่องทางในการ
เขา้ถึงพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เช่น 
การหาขอ้มูลทาง Internet เป็นตน้ 3.73 0.94 มาก 3.62 0.99 มาก 
4.5 การแนะนาํขอ้มูลข่าวสารเม่ือมี
นิทรรศการท่ีสาํคญั 3.74 0.95 มาก 3.55 0.96 มาก 

เฉล่ียรวม 3.73 0.85 มาก 3.65 0.82 มาก 
 

จากตารางท่ี 15 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครดา้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ อยู่
ในระดบัความคาดหวงัมาก ( x  = 3.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความชดัเจน อยู่ในระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.82) และความพึง
พอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก   
( x  = 3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ ผา่นส่ือต่างๆ มีความหลากหลาย น่าสนใจ อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.78)   
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ตารางที ่16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
5. ด้านกจิกรรมนันทนาการ       
5.1 การจดักิจกรรมต่างๆ มีความ
หลากหลาย น่าสนใจ 3.77 0.91 มาก 3.71 0.90 มาก 
5.2 การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บ
ความรู้ 3.83 0.95 มาก 3.95 0.84 มาก 
5.3 การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บ
ความสนุกสนานเพลิดเพลิน 3.77 0.97 มาก 3.80 0.90 มาก 
5.4 การจดันิทรรศการก่อใหเ้กิดแรง
บนัดาลใจ 3.76 0.92 มาก 3.93 0.88 มาก 
5.5 ในการนาํเสนอเน้ือหาความรู้ผา่น
เทคโนโลยมีีความเหมาะสม 3.79 0.94 มาก 3.60 0.92 มาก 

เฉล่ียรวม 3.79 0.83 มาก 3.80 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 16 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครดา้นกิจกรรมนนัทนาการ อยูใ่นระดบัความ
คาดหวงัมาก ( x  = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บความรู้ อยูใ่น
ระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.83) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( x  = 3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การจดันิทรรศการทาํให้
ไดรั้บความรู้ อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.95)   
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ตารางที ่17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ดา้นความปลอดภยั 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ระดบั ความพึงพอใจ ระดบั 

x  S.D.  x  S.D.  
6. ด้านความปลอดภัย       
6.1 บริเวณทางเดินมีความเรียบ
สมํ่าเสมอและมีความสะดวก 3.83 0.91 มาก 3.82 0.92 มาก 
6.2 รูปแบบส่ิงก่อสร้างภายในอาคาร
มีมาตรฐานและปลอดภยั 3.84 0.95 มาก 3.83 0.86 มาก 
6.3 ถงัดบัเพลิงและกลอ้งวงจรปิดมี
จาํนวนเพียงพอและไดม้าตรฐาน 3.69 0.92 มาก 3.74 0.90 มาก 
6.4 ความสวา่งภายใน
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความ
เหมาะสม 3.77 0.97 มาก 3.85 0.89 มาก 
6.5 ป้ายบอกทางออกฉุกเฉินมีความ
ชดัเจนและเหมาะสม 3.79 0.96 มาก 3.76 0.92 มาก 

เฉล่ียรวม 3.78 0.83 มาก 3.80 0.77 มาก 
 

จากตารางท่ี 17 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับความ
คาดหวงัมาก ( x  = 3.78) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ รูปแบบส่ิงก่อสร้างภายในอาคารมีมาตรฐาน
และปลอดภยั อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.84) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้น
ความปลอดภยั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( x  = 3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความสว่าง
ภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x  = 3.85)   
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ตอนที ่4 เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวังและความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
มีต่อการท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร   

ค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  จาํแนกตามพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  โดย
แบ่งขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ออกเป็น 2 ดา้น คือ ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว  
นาํมาคาํนวณหาค่าเฉล่ียมชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation หรือ S.D.) และขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว  นาํมาคาํนวณหา
ค่าเฉล่ียมชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ 
S.D.) และทดสอบค่า “ที” (t-test) ซ่ึงผลการวิเคราะห์แสดงผลดงัตารางท่ี 18-24 
 
ตารางที่ 18 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  โดยรวม  จําแนกตาม
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
 

พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 
t P-value 

x  S.D. x  S.D. 

1. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร 3.74 0.75 3.76 0.63 -0.67 0.51 

2. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป 3.95 0.53 3.95 0.50 0.06 0.95 

3. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ 3.34 0.96 3.63 0.79 -3.53* 0.00* 

4. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือราชพิธี 3.74 0.84 3.27 0.63 4.90* 0.00* 

5. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร 3.37 0.55 3.21 0.30 1.39 0.20 
6. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี 
อนุสรณ์ 4.75 0.15 4.80 0.09 -1.01 0.35 

* P < 0.05 (t(400) = ±1.96) 
 

จากตารางท่ี 18 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือราชพิธี โดยรวม 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่19 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร 
 
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ในกรุงเทพมหานคร 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

t P-value 
x  S.D. x  S.D. 

1. ดา้นการจดัการ 3.70 0.84 3.81 0.71 -2.65* 0.01 
2. ดา้นบุคลากร 3.79 0.89 3.86 0.71 -1.74 0.08 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.68 0.78 3.58 0.72 1.90 0.06 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 3.73 0.86 3.68 0.79 0.94 0.35 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 3.80 0.82 3.81 0.73 -0.37 0.71 
6. ดา้นความปลอดภยั 3.77 0.82 3.81 0.77 -1.00 0.32 

เฉล่ียรวม 3.74 0.75 3.76 0.63 -0.67 0.51 
* P < 0.05 (t(251) = ±1.96) 
 

จากตารางท่ี 19 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.74) และความพึงพอใจ
หลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.76) และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร ดา้นการจดัการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่20 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป   
 
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ในกรุงเทพมหานคร 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

t P-value 
x  S.D. x  S.D. 

1. ดา้นการจดัการ 3.94 0.60 4.02 0.53 -1.57 0.12 
2. ดา้นบุคลากร 4.03 0.57 4.06 0.64 -0.53 0.59 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.86 0.65 3.72 0.60 2.22* 0.03 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 3.91 0.67 3.87 0.66 0.46 0.64 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 3.97 0.66 4.00 0.60 -0.46 0.65 
6. ดา้นความปลอดภยั 4.00 0.60 3.97 0.63 0.45 0.65 

เฉล่ียรวม 3.95 0.53 3.95 0.50 0.06 0.95 
* P < 0.05 (t(65) = ±2.00) 
 

จากตารางท่ี 20 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.95) และความพึงพอใจหลงั
การท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.95) และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงั
และความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่21 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้   
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 
t P-value 

x  S.D. x  S.D. 
1. ดา้นการจดัการ 3.29 1.07 3.54 0.85 -2.99* 0.01 
2. ดา้นบุคลากร 3.49 1.04 3.68 0.94 -1.76 0.09 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.25 0.95 3.70 0.79 -4.42* 0.00 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 3.39 0.89 3.75 0.77 -3.33* 0.00 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 3.32 1.00 3.50 0.80 -1.74 0.09 
6. ดา้นความปลอดภยั 3.32 1.03 3.66 0.86 -3.08* 0.00 

เฉล่ียรวม 3.34 0.96 3.63 0.79 -3.53* 0.00 
* P < 0.05 (t(32) = ±2.04) 
 

จากตารางท่ี 21 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 3.34) และความพึงพอใจ
หลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.63) และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ โดยภาพรวม ดา้นการ
จดัการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ และดา้นความ
ปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่22 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี   
 
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ในกรุงเทพมหานคร 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

t P-value 
x  S.D. x  S.D. 

1. ดา้นการจดัการ 3.79 0.93 3.46 0.95 1.96 0.06 
2. ดา้นบุคลากร 3.73 0.87 3.61 0.70 0.94 0.36 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.74 0.84 2.66 0.64 7.83* 0.00 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 3.62 0.93 2.83 0.78 5.70* 0.00 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 3.81 0.87 3.63 0.68 1.81 0.08 
6. ดา้นความปลอดภยั 3.73 0.91 3.37 0.80 3.05* 0.00 

เฉล่ียรวม 3.74 0.84 3.27 0.63 4.90* 0.00 
* P < 0.05 (t(30) = ±2.04) 
 

จากตารางท่ี 22 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือราชพิธี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.74) และความพึงพอใจ
หลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 3.27) และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี โดยภาพรวม 
ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ และดา้นความปลอดภยั 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่23 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร   
 
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ในกรุงเทพมหานคร 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

t P-value 
x  S.D. x  S.D. 

1. ดา้นการจดัการ 3.55 0.23 3.47 0.24 0.84 0.42 
2. ดา้นบุคลากร 3.25 1.10 3.18 0.49 0.28 0.78 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.20 0.62 3.25 0.20 -0.36 0.73 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 3.25 0.83 2.91 0.67 2.05 0.07 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 3.20 0.59 2.93 0.48 2.30* 0.04 
6. ดา้นความปลอดภยั 3.69 0.71 3.42 0.67 1.10 0.30 

เฉล่ียรวม 3.37 0.55 3.21 0.30 1.39 0.20 
* P < 0.05 (t(10) = ±2.23) 
 

จากตารางท่ี 23 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 3.37) และ
ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 3.21) และนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจม
บพิตร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่24 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์   
 
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

ในกรุงเทพมหานคร 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

t P-value 
x  S.D. x  S.D. 

1. ดา้นการจดัการ 4.82 0.16 4.78 0.23 1.00 0.36 
2. ดา้นบุคลากร 4.86 0.22 4.83 0.21 0.24 0.82 
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 4.77 0.18 4.89 0.16 -1.92 0.10 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ 4.69 0.32 4.80 0.23 -0.79 0.46 
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 4.69 0.38 4.83 0.24 -0.85 0.43 
6. ดา้นความปลอดภยั 4.69 0.16 4.69 0.25 0.00 1.00 

เฉล่ียรวม 4.75 0.15 4.80 0.09 -1.01 0.35 
* P < 0.05 (t(6) = ±2.45) 
 

จากตารางท่ี 24 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.75) และ
ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.80) และนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี 
อนุสรณ์ ทั้งโดยรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตอนที ่5 เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการ
ท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครตามข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่ว 
 

การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ระหว่างเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้ โดยสถานภาพดา้นเพศ ใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยการทดสอบค่าที ชนิดตวัแปร
กลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test)  ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ ใช้
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : ANOVA) และทดสอบ
ความมีนยัสาํคญั  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) โดยกาํหนดความ
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  ซ่ึงผลการวิเคราะห์แสดงผลดงัตารางท่ี 25 
 
ตารางที ่25 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ 
 

การท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติใน

กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 
ชาย หญิง 

 
t 

P-
value 

ชาย หญิง  
P-

value x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. t 

1. ดา้นการจดัการ 3.62 0.86 3.77 0.84 -1.73 0.08 3.79 0.67 3.80 0.75 -0.13 0.90 
2. ดา้นบุคลากร 3.70 0.87 3.85 0.88 -1.58 0.11 3.76 0.75 3.90 0.73 -1.78 0.08 
3. ดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงอาํนวยความ
สะดวก 3.52 0.88 3.75 0.75 -2.54* 0.01 3.54 0.72 3.57 0.77 -0.38 0.70 
4. ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์เพ่ือ
การเผยแพร่ 3.50 0.93 3.83 0.80 -3.42* 0.00 3.51 0.80 3.71 0.82 -2.29* 0.02 
5. ดา้นกิจกรรม
นนัทนาการ 3.61 0.88 3.86 0.79 -2.86* 0.00 3.61 0.75 3.88 0.72 -3.44* 0.00 
6. ดา้นความ
ปลอดภยั 3.60 0.92 3.86 0.77 -2.75* 0.01 3.60 0.80 3.88 0.75 -3.40* 0.00 

เฉล่ียรวม 3.59 0.81 3.82 0.73 -2.77* 0.01 3.64 0.67 3.79 0.64 -2.11* 0.04 

* P < 0.05 (t(388) = ±1.96)  
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 จากตารางท่ี 25 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยเพศชายและเพศหญิง มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยเพศชายและเพศหญิง มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่26 เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุ
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 27.80 4 6.95 10.71* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 256.40 395 0.65   
 รวม 284.19 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 25.04 4 6.26 8.75* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 282.59 395 0.72   
 รวม 307.63 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
22.81 4 5.70 9.79* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 230.03 395 0.58   
 รวม 252.84 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
17.09 4 4.27 6.22* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 271.34 395 0.69   
 รวม 288.44 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 20.92 4 5.23 8.16* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 253.19 395 0.64   
 รวม 274.12 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 24.92 4 6.23 9.92* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 247.96 395 0.63   
 รวม 272.88 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 22.62 4 5.66 10.71* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 208.55 395 0.53   
 รวม 231.18 399    

* P < 0.05 (F(4, 395) = 2.37) 
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 จากตารางท่ี 26 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้
วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 27-33 
 
ตารางที ่27 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.99 - 0.40* 0.69* 0.31 -0.02 
20-30 ปี 3.59  - 0.29 -0.09 -0.42* 
31-40 ปี 3.30   - -0.38 -0.71* 
41-50 ปี 3.68    - -0.33 
51 ปีข้ึนไป 4.01     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 27 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตารางที ่28 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.98 - 0.44* 0.74* 0.31 -0.14 
20-30 ปี 3.54  - 0.31 -0.12 -0.57* 
31-40 ปี 3.24   - -0.43 -0.88* 
41-50 ปี 3.67    - -0.45* 
51 ปีข้ึนไป 4.11     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 28 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่29 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.07 - 0.47* 0.68* 0.33 0.01 
20-30 ปี 3.60  - 0.21 -0.13 -0.46 
31-40 ปี 3.39   - -0.35 -0.67* 
41-50 ปี 3.74    - -0.32 
51 ปีข้ึนไป 4.06     - 
* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 29 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
บุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่30 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.90 - 0.33* 0.74* 0.29 -0.08 
20-30 ปี 3.57  - 0.40* -0.05 -0.41* 
31-40 ปี 3.16   - -0.45* -0.82* 
41-50 ปี 3.61    - -0.37* 
51 ปีข้ึนไป 3.98     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 30 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-
40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความคาดหวงั
ต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 31-40 ปี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-
30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่31 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.95 - 0.43* 0.51* 0.22 0.03 
20-30 ปี 3.52  - 0.08 -0.20 -0.39 
31-40 ปี 3.44   - -0.28 -0.47* 
41-50 ปี 3.72    - -0.19 
51 ปีข้ึนไป 3.91     - 
* P < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 31 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่32 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.03 - 0.40* 0.65* 0.36 0.06 
20-30 ปี 3.63  - 0.26 -0.04 -0.34 
31-40 ปี 3.38   - -0.30 -0.59* 
41-50 ปี 3.67    - -0.30 
51 ปีข้ึนไป 3.97     - 
* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 32 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่33 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.02 - 0.33* 0.81* 0.34* 0.04 
20-30 ปี 3.69  - 0.48* 0.02 -0.29 
31-40 ปี 3.21   - -0.46* -0.77*  
41-50 ปี 3.67    - -0.31 
51 ปีข้ึนไป 3.98     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 33 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านความปลอดภยั แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 31-40 ปี อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปี
ข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านความ
ปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่34 เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 2.51 2 1.26 1.77 0.17 
 ภายในกลุ่ม 281.68 397 0.71   
 รวม 284.19 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 7.79 2 3.89 5.16* 0.01 
 ภายในกลุ่ม 299.84 397 0.76   
 รวม 307.63 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
3.45 2 1.72 2.74 0.07 

 ภายในกลุ่ม 249.39 397 0.63   
 รวม 252.84 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
3.15 2 1.57 2.19 0.11 

 ภายในกลุ่ม 285.29 397 0.72   
 รวม 288.44 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 2.32 2 1.16 1.69 0.19 
 ภายในกลุ่ม 271.80 397 0.68   
 รวม 274.12 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 1.79 2 0.89 1.31 0.27 
 ภายในกลุ่ม 271.09 397 0.68   
 รวม 272.88 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 2.93 2 1.46 2.55 0.08 
 ภายในกลุ่ม 228.25 397 0.57   
 รวม 231.18 399    

* P < 0.05 (F(2, 397) = 3.00) 
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 จากตารางท่ี 34 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกัน มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ
เชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 34 
 
ตารางที ่35 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.94 - 0.24* 0.39* 
ปริญญาตรี 3.70  - 0.14 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.56   - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 35 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่36 เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 11.08 4 2.77 4.01* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 273.11 395 0.69   
 รวม 284.19 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 13.79 4 3.45 4.64* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 293.84 395 0.74   
 รวม 307.63 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
5.37 4 1.34 2.27 0.06 

 ภายในกลุ่ม 233.99 395 0.59   
 รวม 239.36 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
5.32 4 1.33 2.01 0.09 

 ภายในกลุ่ม 261.47 395 0.66   
 รวม 266.79 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 10.60 4 2.65 3.97* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 263.52 395 0.67   
 รวม 274.12 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 11.89 4 2.97 4.50* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 260.99 395 0.66   
 รวม 272.88 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 9.41 4 2.35 4.19* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 221.77 395 0.56   
 รวม 231.18 399    

* P < 0.05 (F(4, 395) = 2.37) 
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 จากตารางท่ี 36 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม ดา้นการจดัการ ดา้นบุคลากร
ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงั
ตารางท่ี 37-41 
 
ตารางที ่37 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งอาชีพ เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาชีพ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พอ่บา้น / 
แม่บา้น 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 3.90 - 0.35* 0.31* 0.27 0.11 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 3.55 

 

- -0.04 -0.08 -0.24 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 3.59 

 
 - -0.04 -0.20 

ธุรกิจส่วนตวั 3.63    - -0.16 
พอ่บา้น / 
แม่บา้น 3.79 

   
 - 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 37 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนักเรียน / นักศึกษา มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจาก
ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ และพนกังานบริษทัเอกชนอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 
 



 
 
100 

ตารางที ่38 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ ระหวา่งอาชีพ เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาชีพ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พอ่บา้น / 
แม่บา้น 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 3.89 - 0.27 0.39* 0.28 0.22 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 3.62 

 

- 0.12 0.01 -0.06 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 3.50 

 
 - -0.11 -0.18 

ธุรกิจส่วนตวั 3.61    - -0.07 
พอ่บา้น / 
แม่บา้น 3.67 

    
- 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 38 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนักเรียน / นักศึกษา มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
101 

ตารางที ่39 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งอาชีพ เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาชีพ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พอ่บา้น / 
แม่บา้น 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 3.98 - 0.33 0.41* 0.33 0.04 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 3.64 

 

- 0.08 0.00 -0.30 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 3.57 

 
 - -0.08 -0.38 

ธุรกิจส่วนตวั 3.64    - -0.30 
พอ่บา้น / 
แม่บา้น 3.94 

    
- 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 39 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนักเรียน / นักศึกษา มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่40 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งอาชีพ เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาชีพ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พอ่บา้น / 
แม่บา้น 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 3.94 - 0.42* 0.28 0.25 0.16 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 3.52 

 

- -0.14 -0.17 -0.26 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 3.66 

 
 - -0.03 -0.12 

ธุรกิจส่วนตวั 3.69    - -0.08 
พอ่บา้น / 
แม่บา้น 3.78 

    
- 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 40 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนักเรียน / นักศึกษา มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตารางที ่41 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งอาชีพ เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาชีพ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พอ่บา้น / 
แม่บา้น 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 3.95 - 0.44* 0.31 0.23 0.17 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 3.51 

 

- -0.12 -0.20 -0.27 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 3.63 

 
 - -0.08 -0.14 

ธุรกิจส่วนตวั 3.71    - -0.06 
พอ่บา้น / 
แม่บา้น 3.78 

    
- 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 41 แสดงให้เห็นว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนักเรียน / นักศึกษา มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางที ่42 เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายได ้
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 17.95 3 5.98 8.90* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 266.24 396 0.67   
 รวม 284.19 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 26.85 3 8.95 12.62* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 280.79 396 0.71   
 รวม 307.63 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
20.43 3 6.81 11.60* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 232.41 396 0.59   
 รวม 252.84 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
20.43 3 6.81 10.06* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 268.01 396 0.68   
 รวม 288.44 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 20.26 3 6.75 10.53* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 253.86 396 0.64   
 รวม 274.12 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 23.86 3 7.95 12.65* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 249.02 396 0.63   
 รวม 272.88 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 20.51 3 6.84 12.85* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 210.66 396 0.53   
 รวม 231.18 399    

* P < 0.05 (F(3, 396) = 2.60) 
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 จากตารางท่ี 42 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้
วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 43-49 
 
ตารางที ่43 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.83 - 0.40* -0.31 -0.10 
10,001 – 20,000 บาท 3.43  - -0.71* -0.50* 
20,001 – 30,000 บาท 4.14   - 0.21 
30,001 บาทข้ึนไป 3.93    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 43 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือกบั 10,000 บาท 
มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่44 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.76 - 0.30* -0.43* -0.14 
10,001 – 20,000 บาท 3.46  - -0.73* -0.44* 
20,001 – 30,000 บาท 4.19   - 0.28 
30,001 บาทข้ึนไป 3.90    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 44 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
รายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท และ10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
รายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่45 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.93 - 0.48* -0.33 0.22 
10,001 – 20,000 บาท 3.45  - -0.81* -0.26 
20,001 – 30,000 บาท 4.26   - 0.55* 
30,001 บาทข้ึนไป 3.71    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 45 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
รายได ้10,001 – 20,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่46 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.76 - 0.40* -0.28 -0.19 
10,001 – 20,000 บาท 3.36  - -0.68* -0.58* 
20,001 – 30,000 บาท 4.04   - 0.09 
30,001 บาทข้ึนไป 3.94    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 46 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิง
อาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่47 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.80 - 0.39* -0.28 -0.22 
10,001 – 20,000 บาท 3.41  - -0.67* -0.60* 
20,001 – 30,000 บาท 4.08   - 0.06 
30,001 บาทข้ึนไป 4.01    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 47 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
การประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่48 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ 
Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.89 - 0.44* -0.19 -0.11 
10,001 – 20,000 บาท 3.45  - -0.63* -0.54* 
20,001 – 30,000 บาท 4.08   - 0.09 
30,001 บาทข้ึนไป 3.99    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 48 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรม
นนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป 
มีความคาดหวังต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านกิจกรรม
นนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่49 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.87 - 0.44* -0.32 -0.15 
10,001 – 20,000 บาท 3.43  - -0.76* -0.58* 
20,001 – 30,000 บาท 4.19   - 0.18 
30,001 บาทข้ึนไป 4.01    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 49 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
ปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มี
ความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านความปลอดภยั 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางที ่50 เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุ
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 8.04 4 2.01 3.90* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 203.50 395 0.52   
 รวม 211.54 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 13.80 4 3.45 6.69* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 203.69 395 0.52   
 รวม 217.49 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
7.96 4 1.99 3.58* 0.01 

 ภายในกลุ่ม 219.27 395 0.56   
 รวม 227.22 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
17.75 4 4.44 7.06* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 248.03 395 0.63   
 รวม 265.78 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 17.50 4 4.37 8.74* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 197.66 395 0.50   
 รวม 215.16 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 19.47 4 4.87 8.74* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 219.89 395 0.56   
 รวม 239.36 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 11.65 4 2.91 7.30* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 157.53 395 0.40   
 รวม 169.17 399    

* P < 0.05 (F(4, 395) = 2.37) 
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 จากตารางท่ี 50 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้
วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 51-57 
 
ตารางที ่51 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.91 - 0.32* 0.42* 0.15 -0.07 
20-30 ปี 3.59  - 0.10 -0.18 -0.39* 
31-40 ปี 3.49   - -0.28 -0.49* 
41-50 ปี 3.76    - -0.22 
51 ปีข้ึนไป 3.98     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 51 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย2ุ0-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่52 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.92 - 0.19 0.37 0.21 -0.20 
20-30 ปี 3.73  - 0.17 0.02 -0.40 
31-40 ปี 3.55   - -0.15 -0.57* 
41-50 ปี 3.71    - -0.42 
51 ปีข้ึนไป 4.12     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 52 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่53 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.99 - 0.26 0.46* 0.18 -0.33 
20-30 ปี 3.74  - 0.21 -0.07 -0.58* 
31-40 ปี 3.53   - -0.28 -0.79* 
41-50 ปี 3.81    - -0.51* 
51 ปีข้ึนไป 4.32     - 
* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 53 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึน
ไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี, 31-40 ปีและ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตารางที ่54 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.73 - 0.30* 0.32* 0.20 0.24 
20-30 ปี 3.43  - 0.02 -0.10 -0.06 
31-40 ปี 3.41   - -0.11 -0.08 
41-50 ปี 3.52    - 0.03 
51 ปีข้ึนไป 3.49     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 54 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่55 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.84 - 0.44* 0.39 -0.04 0.17 
20-30 ปี 3.40  - -0.04 -0.48* -0.27 
31-40 ปี 3.45   - -0.43 -0.22 
41-50 ปี 3.88    - 0.21 
51 ปีข้ึนไป 3.67     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 55 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี และอาย ุ41-50 ปี 
มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสัมพนัธ์
เพื่อการเผยแพร่แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่56 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.00 - 0.42* 0.47* 0.21 -0.10 
20-30 ปี 3.58  - 0.05 -0.21 -0.52* 
31-40 ปี 3.53   - -0.26 -0.57* 
41-50 ปี 3.80    - -0.30 
51 ปีข้ึนไป 4.10     - 
* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 56 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 
31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่57 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งอาย ุเป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาย ุ x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของอาย ุ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.99 - 0.40* 0.54* 0.09 -0.14 
20-30 ปี 3.59  - 0.14 -0.31 -0.54* 
31-40 ปี 3.45   - -0.45* -0.68* 
41-50 ปี 3.90    - -0.23 
51 ปีข้ึนไป 4.13     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 57 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
อาย ุ 41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
ปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่58 เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 1.36 2 0.68 1.28 0.28 
 ภายในกลุ่ม 210.18 397 0.53   
 รวม 211.54 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 5.22 2 2.61 4.88* 0.01 
 ภายในกลุ่ม 212.27 397 0.53   
 รวม 217.49 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
5.02 2 2.51 4.49* 0.01 

 ภายในกลุ่ม 222.20 397 0.56   
 รวม 227.22 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
7.48 2 3.74 5.75* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 258.30 397 0.65   
 รวม 265.78 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 7.24 2 3.62 6.91* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 207.92 397 0.52   
 รวม 215.16 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 4.26 2 2.13 3.60* 0.03 
 ภายในกลุ่ม 235.10 397 0.59   
 รวม 239.36 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 3.84 2 1.92 4.61* 0.01 
 ภายในกลุ่ม 165.34 397 0.42   
 รวม 169.17 399    

* P < 0.05 (F(2, 397) = 3.00) 
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 จากตารางท่ี 58 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ดา้นบุคลากร ดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ
และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 59-64 
 
ตารางที ่59 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.85 - 0.19* 0.21* 
ปริญญาตรี 3.66  - 0.02 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.64   - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 59 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่60 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.97 - 0.23* 0.19 
ปริญญาตรี 3.74  - -0.05 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.78   - 
* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 60 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่61 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นราย
คู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.66 - 0.16 0.35* 
ปริญญาตรี 3.50  - 0.19 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.31   - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 61 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่62 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นราย
คู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.78 - 0.21 0.43* 
ปริญญาตรี 3.57  - 0.22 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.35   - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 62 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสัมพนัธ์
เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่63 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.94 - 0.27* 0.29* 
ปริญญาตรี 3.67  - 0.02 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.65   - 
* P < 0.05 
 

 จากตารางท่ี 63 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 
แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่64 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ โดยวิธีของ 
Scheffe 
 

ระดบัการศึกษา x  
ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.90 - 0.21* 0.19 
ปริญญาตรี 3.69  - -0.02 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.72   - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 64 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่65 เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ 
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 3.96 4 0.99 1.88 0.11 
 ภายในกลุ่ม 207.58 395 0.53   
 รวม 211.54 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 3.88 4 0.97 1.79 0.13 
 ภายในกลุ่ม 213.61 395 0.54   
 รวม 217.49 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
5.52 4 1.38 2.21 0.06 

 ภายในกลุ่ม 246.26 395 0.62   
 รวม 251.78 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
5.31 4 1.33 2.01 0.09 

 ภายในกลุ่ม 260.47 395 0.66   
 รวม 265.78 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 5.52 4 1.38 2.33 0.06 
 ภายในกลุ่ม 233.05 395 0.59   
 รวม 238.57 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 5.37 4 1.34 2.27 0.06 
 ภายในกลุ่ม 233.99 395 0.59   
 รวม 239.36 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 4.54 4 1.13 2.72* 0.03 
 ภายในกลุ่ม 164.63 395 0.42   
 รวม 169.17 399    

* P < 0.05 (F(4, 395) = 2.37) 
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 จากตารางท่ี 65 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ 
(Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 66 
 
ตารางที ่66 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งอาชีพ เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

อาชีพ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พอ่บา้น / 
แม่บา้น 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 3.83 - 0.13 0.26* 0.06 0.00 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 3.70 

 

- 0.14 -0.06 -0.13 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 3.57 

 
 - -0.20 -0.26* 

ธุรกิจส่วนตวั 3.77    - -0.06 
พอ่บา้น / 
แม่บา้น 3.83 

   
 - 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 66 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา และพ่อบา้น/
แม่บา้น มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 
แตกต่างจากพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที ่67 เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายได ้
 

การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดา้นการจดัการ ระหวา่งกลุ่ม 9.64 3 3.21 6.30* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 201.90 396 0.51   
 รวม 211.54 399    
2. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 11.25 3 3.75 7.20* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 206.24 396 0.52   
 รวม 217.49 399    
3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
3.71 3 1.23 2.21 0.06 

 ภายในกลุ่ม 222.55 396 0.56   
 รวม 226.26 399    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อ
การเผยแพร่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
11.56 3 3.85 6.00* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 254.22 396 0.64   
 รวม 265.78 399    
5. ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งกลุ่ม 15.51 3 5.17 10.26* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 199.64 396 0.50   
 รวม 215.16 399    
6. ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 13.50 3 4.50 7.89* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 225.86 396 0.57   
 รวม 239.36 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 10.40 3 3.47 8.64* 0.00 
 ภายในกลุ่ม 158.78 396 0.40   
 รวม 169.17 399    

* P < 0.05 (F(3, 396) = 2.60) 
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 จากตารางท่ี 67 แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม ดา้นการจดัการ ดา้นบุคลากร
ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้
วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงผลดงัตารางท่ี 68-73 
 
ตารางที ่68 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.80 - 0.28* -0.16 -0.23 
10,001 – 20,000 บาท 3.52  - -0.44* -0.50* 
20,001 – 30,000 บาท 3.96   - -0.07 
30,001 บาทข้ึนไป 4.02    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 68 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 



 
 
127 

ตารางที ่69 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.85 - 0.27* -0.17 -0.21 
10,001 – 20,000 บาท 3.58  - -0.43* -0.47* 
20,001 – 30,000 บาท 4.01   - -0.04 
30,001 บาทข้ึนไป 4.05    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 69 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่70 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.90 - 0.28* -0.18 -0.22 
10,001 – 20,000 บาท 3.62  - -0.47* -0.50* 
20,001 – 30,000 บาท 4.09   - -0.04 
30,001 บาทข้ึนไป 4.12    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 70 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่71 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธี
ของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.67 - 0.23 -0.21 -0.36 
10,001 – 20,000 บาท 3.44  - -0.45* -0.59* 
20,001 – 30,000 บาท 3.89   - -0.14 
30,001 บาทข้ึนไป 4.03    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 71 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
การประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่72 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ 
Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.87 - 0.36* -0.14 -0.25 
10,001 – 20,000 บาท 3.51  - -0.50* -0.61* 
20,001 – 30,000 บาท 4.01   - -0.12 
30,001 บาทข้ึนไป 4.12    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 72 แสดงใหเ้ห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่73 ทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งรายได ้เป็นรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe 
 

รายได ้ x  

ผลต่างค่าเฉล่ียของรายได ้
ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 3.83 - 0.28* -0.26 -0.28* 
10,001 – 20,000 บาท 3.55  - -0.54* -0.56* 
20,001 – 30,000 บาท 4.09   - -0.02 
30,001 บาทข้ึนไป 4.11    - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 73 แสดงให้เห็นว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
ปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สรุปข้อเสนอแนะเพิม่เติมของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาตใิน
กรุงเทพมหานคร (คาํถามปลายเปิด) 
 

ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวเสนอแนะมีดงัต่อไปน้ี 
พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร 
1. อยากให้จดัทาํป้ายบอกถึงความเป็นมาของวตัถุโบราณแต่ละช้ิน ให้มีความชดัเจนมากข้ึน  ป้าย

บอกทางและอุปกรณ์บางอยา่งภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีมีการชาํรุด  ควรปรับปรุง
และดาํเนินการซ่อมบาํรุงอยา่งสมํ่าเสมอ (จาํนวน 4 คน) 

2. หอ้งนิทรรศการบางหอ้งค่อนขา้งมืด  ควรมีการดูแลใหมี้ความพร้อมอยูเ่สมอ (จาํนวน 1 คน) 
3. อยากให้ดาํเนินการปรับปรุงทาสีทั้งภายนอกและภายในอาคารพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ี 

ใหมี้ความสวยงาม (จาํนวน 2 คน) 
4. อยากให้มีการประชาสัมพนัธ์และแนะนาํขอ้มูลข่าวสารในการมาท่องเท่ียวแก่นกัท่องเท่ียวทั้ง

ชาวไทยและชาวต่างชาติ  ใหรู้้จกัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีมากข้ึน (จาํนวน 2 คน) 
5. อยากให้พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีมีช่วงระยะเวลาในการเปิดให้บริการแก่นักท่องเท่ียว

นานมากข้ึน (จาํนวน 2 คน) 
 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป 
1. อยากใหจ้ดัทาํป้ายบอกทางในการเดินชมภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีเพิ่มเติม (จาํนวน 

3 คน) 
2. อยากใหมี้ร้านอาหารและร้านเคร่ืองด่ืม  เปิดบริการ (จาํนวน 3 คน) 
3. อยากใหมี้ตู ้ATM เพื่อใหน้กัท่องเท่ียวสะดวกมากข้ึน (จาํนวน 2 คน) 
4. อยากใหมี้การประชาสมัพนัธ์เพิ่มมากข้ึน  ในช่วงท่ีมีการจดันิทรรศการท่ีสาํคญั (จาํนวน 2 คน) 
 
พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ เรือราชพธีิ 
1. เส้นทางในการเดินทางไม่สะดวกเท่าท่ีควร  รถยนตไ์ม่สามารถเดินทางเขา้ถึง  ซ่ึงตอ้งเดินทาง

ดว้ยเทา้เขา้ไป  ควรจะมีการปรับปรุงในดา้นน้ี  (จาํนวน 5 คน) 
 
พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพติร 
1. อยากให้มีการดาํเนินการเร่ืองการเก็บค่าท่ีจอดรถ ให้มีความเป็นระเบียบและมีความถูกตอ้ง 

(จาํนวน 4 คน) 
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ซ่ึงกล่าวได้ว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยอยากให้พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร จดัทาํป้ายบอกถึงความ

เป็นมาของวตัถุโบราณแต่ละช้ิน ให้มีความชัดเจนมากข้ึน  ป้ายบอกทางและอุปกรณ์บางอย่าง
ภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีมีการชาํรุด  ควรปรับปรุงและดาํเนินการซ่อมบาํรุงอย่าง
สมํ่าเสมอ  ห้องนิทรรศการบางห้องค่อนขา้งมืด  ควรมีการดูแลให้มีความพร้อมอยู่เสมอ รวมทั้ง
ดาํเนินการปรับปรุงทาสีทั้งภายนอกและภายในอาคารพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ี ให้มีความ
สวยงาม  ทั้งควรมีการประชาสัมพนัธ์และแนะนาํขอ้มูลข่าวสารในการมาท่องเท่ียวแก่นกัท่องเท่ียว
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ใหรู้้จกัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีมากข้ึน และควรเพิ่มระยะเวลา
ในการเปิด-ปิด ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวนานมากข้ึน  

นกัท่องเท่ียวชาวไทยอยากให้พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป จดัทาํป้ายบอกทางในการ
เดินชมภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติแห่งน้ีเพิ่มเติม ควรมีร้านอาหารและร้านเคร่ืองด่ืม เปิด
บริการ รวมทั้ งมีตู ้ ATM เพื่อให้นักท่องเท่ียวสะดวกมากข้ึน และมีการประชาสัมพนัธ์
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในช่วงท่ีมีการจดันิทรรศการท่ีสาํคญั  

นักท่องเท่ียวชาวไทยอยากให้พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ เรือราชพิธี ดาํเนินการในเร่ือง
เส้นทางในการเดินทาง  รถยนตไ์ม่สามารถเดินทางเขา้ถึง  ซ่ึงตอ้งเดินทางดว้ยเทา้เขา้ไป  ซ่ึงควรจะ
มีการปรับปรุงในดา้นน้ี  

นกัท่องเท่ียวชาวไทยอยากใหพ้พิธิภัณฑสถานแห่งชาติ วัดเบญจมบพติร มีการดาํเนินการ
เร่ืองการเกบ็ค่าท่ีจอดรถ ใหมี้ความเป็นระเบียบและมีความถูกตอ้ง  
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บทที ่ 5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ือง  ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัดงัน้ี คือ 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครตามข้อมูลทั่วไปของ
นกัท่องเท่ียว   

โดยทาํการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทาง
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  6 แห่ง คือ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระ
นคร  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ ช้างตน้  พิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ เรือพระราชพิธี  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์  ใน 6 ดา้น คือ ดา้นการจดัการ  ดา้นบุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้นกิจกรรมนันทนาการ และดา้นความ
ปลอดภยั 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ พระนคร  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ ช้างต้น  
พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ วัดเบญจมบพิตร และ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์  (ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2552-เดือนกนัยายน พ.ศ. 
2553)  จาํนวน  199,882  คน  (กลุ่มส่งเสริมและพฒันาพิพิธภณัฑ,์ ขอ้มูลสถิตินกัท่องเท่ียวชาวไทย, 
17 พฤศจิกายน 2553)  กาํหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชเ้กณฑข์องตารางสาํเร็จรูปในการกาํหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งของ  ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973)  โดยกาํหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ต่อความ
ผิดพลาดท่ีไม่เกินร้อยละ 5  ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน  ซ่ึงแบ่งออกเป็น พิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ พระนคร จาํนวน 252 คน  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป จาํนวน 66 คน 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ จาํนวน 33 คน  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี จาํนวน 
31 คน  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร จาํนวน 11 คน และพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ จาํนวน 7 คน 
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนจากการศึกษาทฤษฎี 
แนวคิด หลกัการ และผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1: ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  
รายได ้ ประวติัในการท่องเท่ียว 

ตอนท่ี 2: ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมดา้นองคป์ระกอบการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีตดัสินใจท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ในดา้นส่ิงดึงดูดใจ  ดา้น
เสน้ทางขนส่ง และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ตอนท่ี 3: ขอ้มูลทางดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ  
ดา้นบุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  
ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  มีลกัษณะคาํถามเป็นแบบปลายปิด และขอ้มูล
เก่ียวกับขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามปลายเปิด  (Open  ended) 

หลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา ไปให้
ผูท้รงคุณวุฒิ 5 ท่าน  ตรวจสอบความถูกตอ้ง และความตรงของเน้ือหา  ไดค้่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(IOC) ของขอ้คาํถามเท่ากบั 0.83  จากนั้นนาํแบบสอบถามไปทดลองกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 ชุด  
เพื่อคาํนวณหาค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม  โดยการคาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา  ตาม
กระบวนการวิธีของครอนบาค (Cronbach)  ผลการวิเคราะห์พบว่า  ความคาดหวงัมีค่าความเท่ียง
เท่ากบั 0.87 และความพึงพอใจมีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.95 

ในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัไดท้าํการแจกแบบสอบถามให้กบันักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทาง
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร คือ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร 
ถนนหนา้พระธาตุ เขตพระนคร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป ถนนเจา้ฟ้า แขวงชนะสงคราม 
เขตพระนคร  พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ ช้างต้น บริเวณรัฐสภา ถนนอู่ทองใน เขตดุสิต  
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี ริมคลองบางกอกนอ้ย แขวงศิริราช เขตบางกอกนอ้ย  
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร บริเวณวดัเบญจมบพิตร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ 
พีระศรี อนุสรณ์ ในบริเวณกรมศิลปากร ถนนหนา้พระธาตุ เขตพระนคร  จาํนวน 400 คน  โดยการ
สุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์
และความถูกตอ้ง และทาํการแปลงขอ้มูลเขา้รหัส และประมวลผลโดยใชค้อมพิวเตอร์โปรแกรม
สาํเร็จรูป  เพ่ือดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติอยา่งเป็นขั้นตอน  โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลไดแ้ก่  การแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และหาค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย
มชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)  
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การวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยการทดสอบค่าที  ชนิดตวัแปรกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent 
Sample t-test)  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of  
Variance : ANOVA)  และทดสอบความมีนยัสาํคญั  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ
เชฟเฟ่ (Scheffe) โดยกาํหนดความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

สรุปผลการวจัิย 

จากผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

ตอนที1่ ผลการวเิคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ท่องเท่ียวพพิิธภณัฑสถานแห่งชาติพระนคร จาํนวน 252 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.93  เป็นเพศหญิง จาํนวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50  มีอายตุ ํ่ากวา่ 20 ปี จาํนวน 
160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 193 คน คิดเป็นร้อย
ละ 48.25  เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50  มีรายไดต้ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50  และประวติัในการท่องเท่ียวในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมา
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 1-3 คร้ัง จาํนวน 
306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50   

ตอนที2่ ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมด้านองค์ประกอบการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยทีต่ัดสินใจท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจมาท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  พิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ 

1. ดา้นส่ิงดึงดูดใจ คือ มีเอกลกัษณ์ในความเป็นไทย จาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 40.83  

2. ดา้นการคมนาคมขนส่ง คือ รถสาธารณะมีปริมาณเพียงพอต่อการเดินทาง จาํนวน 172 
คน คิดเป็นร้อยละ 35.84  

3. ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก คือ พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติมีบริเวณพ้ืนท่ีรองรับ
นกัท่องเท่ียวเพียงพอ จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 36.46   
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ตอนที3่ ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มี
ต่อการท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
1. ด้านการจัดการ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานครดา้นการจดัการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก ( x =3.73) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ค่าธรรมเนียมเขา้ชมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.81) และความ
พึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นการจดัการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( x =3.80) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ การจดัการเร่ืองความสะอาด อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.92)   

2. ด้านบุคลากร 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานครดา้นบุคลากร  อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก ( x =3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ อยู่ใน
ระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.84) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมาก ( x =3.85) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
นกัท่องเท่ียวและเจา้หนา้ท่ีดว้ยกนัเอง อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.95)   

3. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานครด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก อยู่ในระดับความคาดหวงัมาก 
( x =3.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า สถานท่ีในการจดัจาํหน่ายบตัรเขา้ชมมีความเหมาะสม อยู่
ในระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.94) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นสถานท่ีและส่ิง
อาํนวยความสะดวก อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก ( x =3.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
สถานท่ีในการจดัจาํหน่ายบตัรเขา้ชมมีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.84) 
เช่นกัน  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบอีกว่า ความเพียงพอของร้านจาํหน่ายของท่ีระลึก อาหาร/
เคร่ืองด่ืม ( x =3.42) และความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น ห้องนํ้ า ตู ้ ATM 
บริเวณจุดพกัผ่อน เป็นตน้ ( x =3.40) อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงเป็นสองลาํดบัทา้ยสุดในความพึง
พอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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4. ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานครด้านการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ อยู่ในระดับความคาดหวงัมาก  
( x =3.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมี
ความชดัเจน อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.82) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( x =3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ผา่นส่ือต่างๆ มีความหลากหลาย 
น่าสนใจ อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.78)   

5. ด้านกจิกรรมนันทนาการ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานครดา้นกิจกรรมนนัทนาการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก ( x =3.79) เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า  การจัดนิทรรศการทําให้ได้รับความรู้  อยู่ในระดับมากเป็นลําดับแรก 
( x =3.83) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นกิจกรรมนนัทนาการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มาก ( x =3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บความรู้ อยูใ่นระดบัมาก
เป็นลาํดบัแรก ( x =3.95)   

6. ด้านความปลอดภัย 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานครดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก ( x =3.78) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า รูปแบบส่ิงก่อสร้างภายในอาคารมีมาตรฐานและปลอดภยั อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบั
แรก ( x =3.84) และความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียวดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มาก ( x =3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความสว่างภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความ
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( x =3.85)   

 

ตอนที4่ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิจัยพบว่าคะแนนค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย  จาํแนกตามพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
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1. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร 
จากผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( x =3.74)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียว ด้านกิจกรรมนันทนาการ อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.80) เป็นอนัดบัแรก  และนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยมีความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.76)  เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ด้านบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.86) เป็น
อนัดับแรก และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร ดา้นการจดัการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

2. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป 
จากผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( x =3.95)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียว ด้านบุคลากร อยู่ในระดบัมาก ( x =4.03) เป็นอนัดบัแรก  และนักท่องเท่ียวชาวไทยมี
ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.95)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ด้านบุคลากร อยู่ในระดบัมาก ( x =4.06) เป็นอนัดบัแรก 
และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ หอศิลป ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

3. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ 
จากผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว โดย

ภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.34)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียว ด้านบุคลากร อยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.49) เป็นอนัดบัแรก  และนกัท่องเท่ียวชาวไทย
มีความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.63)  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ด้านการประชาสัมพันธ์เพื่อการเผยแพร่ อยู่ในระดบั
มาก ( x =3.75) เป็นอนัดบัแรก และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ โดยภาพรวม ดา้นการจดัการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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4. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือราชพิธี 
จากผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( x =3.74)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียว ด้านกิจกรรมนันทนาการ อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.81) เป็นอนัดบัแรก  และนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยมีความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวม อยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.27)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ด้านกจิกรรมนันทนาการ อยูใ่นระดบั
มาก ( x =3.63) เป็นอนัดบัแรก และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี โดยภาพรวม ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

5. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร 
จากผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว โดย

ภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.37)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียว ด้านความปลอดภัย อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.69) เป็นอนัดบัแรก  และนกัท่องเท่ียวชาวไทย
มีความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.21)  เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ด้านการจัดการ อยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.47) 
เป็นอนัดับแรก และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

6. พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ 
จากผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียว โดย

ภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x =4.75)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความคาดหวงัก่อนการ
ท่องเท่ียว ด้านบุคลากร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x =4.86) เป็นอนัดบัแรก  และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมี
ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x =4.80)  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ความพึงพอใจหลงัการท่องเท่ียว ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ( x =4.89) เป็นอนัดบัแรก และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ ทั้งโดยรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตอนที5่ ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
มีต่อการท่องเที่ยวพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ระหว่างเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้  

จากผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจในการท่องเท่ียวระหว่างเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ พบวา่ 

1. ระหว่างเพศ 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยเพศชายและเพศหญิง มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ ด้านกจิกรรมนันทนาการ และด้านความปลอดภัย แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ด้านการประชาสัมพันธ์เพื่อการเผยแพร่ ด้านกิจกรรม
นันทนาการ และด้านความปลอดภัย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2. ระหว่างอายุ 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคาดหวังต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ
ในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ดังนั้ นจะต้องทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  พบว่า  
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากวา่ 20 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการจัดการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
อาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 
ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ 
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แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ
20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปี
ข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวกแตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 20-30 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มี
ความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิง
อาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการ
เผยแพร่แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านกจิกรรมนันทนาการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ด้านความปลอดภัย นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีอายุ 20-30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 31-40 ปีอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านความปลอดภัย  แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ
ในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ดังนั้ นจะต้องทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  พบว่า
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่ง
มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการจัดการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
อาย ุ51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ
31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความ
พึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี, 31-40 ปี และ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุตํ่ากวา่ 20 ปี มีความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวกแตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
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ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ ตํ่ากว่า 20 ปี และอาย ุ
41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  

ด้านกจิกรรมนันทนาการ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านความปลอดภัย นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ ตํ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ
41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ 20-30 ปี และ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

3. ระหว่างระดับการศึกษา 

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน  มีความคาดหวังต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  

ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย
ความสะดวก ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการและดา้นความปลอดภยั 
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แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  พบว่า  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญา
ตรี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญา
ตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากว่า
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ี
และส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากว่า
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านกจิกรรมนันทนาการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ  
แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านความปลอดภัย นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านความปลอดภัยแตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

4. ระหว่างอาชีพ 

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคาดหวังต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้ งโดยภาพรวม ด้านการจัดการ ด้านบุคลากร ด้านกิจกรรม
นนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้ง
ทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  พบวา่  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
เป็นนกัเรียน / นกัศึกษา มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
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โดยภาพรวม แตกต่างจากขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษทัเอกชนอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการจัดการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านกจิกรรมนันทนาการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา มีความคาดหวงัต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านความปลอดภัย นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีเป็นขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น
จะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  พบว่า  นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีเป็นนักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  

5. ระหว่างรายได้ 

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได้ต่างกัน มีความคาดหวังต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดงันั้นจะตอ้งทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)  
พบวา่  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
รายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
รายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
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แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 
20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการจัดการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 10,000 บาท และ10,001 – 20,000 บาท อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 
20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 
20,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
การประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ด้านกจิกรรมนันทนาการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

ด้านความปลอดภัย นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งโดยภาพรวม ดา้นการจดัการ ดา้นบุคลากร ดา้นการประชาสัมพนัธ์
เพ่ือการเผยแพร่ ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้ นจะต้องทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่ 
(Scheffe)  พบว่า  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
รายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการจัดการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจ
ต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีรายได ้ 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 
บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ด้านบุคลากร นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร แตกต่างจากนักท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 30,000 
บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือการเผยแพร่ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้
10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านกจิกรรมนันทนาการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนันทนาการ 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านความปลอดภัย นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
พึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั แตกต่าง
จากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึน
ไป มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั 
แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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อภิปรายผลการวจัิย 

จากผลการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  มีประเด็นท่ีสามารถนาํมาอภิปรายผลได้
ดงัน้ี 

1. ด้านการจัดการ จากผลการวิจยัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ด้านการจัดการพบว่า  
นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก ( x =3.73)  เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียว
คาดหวังมากเป็นลําดับแรก คือ ค่าธรรมเนียมเข้าชมมีความเหมาะสม  ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะ
พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติมีระบบการจัดการเร่ืองค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม  จึงทําให้ดึงดูด
นกัท่องเท่ียวใหม้าเท่ียวชมได ้ สอดคลอ้งกบั  จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543) กล่าวว่า ราคาค่าบริการ
ของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพ
ของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to pay) ของผูรั้บบริการ  ทั้งน้ีเจตคติของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาบริการกบัคุณภาพของการบริการแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป และ
เสรี  วงษม์ณฑา (2542) กล่าวว่า การตลาดเร่ิมตน้ท่ีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้  แลว้นาํเสนอ
ผลิตภณัฑ ์ โดยการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ซ่ึงราคาตน้ทุน (Cost) ท่ีลูกคา้จ่ายไปในการไดรั้บผลิตภณัฑม์า  ตน้ทุนอยูใ่นรูปของตวั
เงิน  ผูบ้ริโภคจะนาํมาเปรียบเทียบกนัระหว่างมูลค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคาของผลิตภณัฑ์
นั้นๆ  ถา้มูลค่าสูงกวา่ตน้ทุนกต็ดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ 

ด้านการจัดการพบวา่  นกัท่องเท่ียวมีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ( x =3.80) เช่นกนั  เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงพอใจมากเป็นลาํดบัแรก คือ การจดัการเร่ืองความสะอาด  
อาจจะเป็นเพราะว่ามีบุคลากรทาํความสะอาดทั้ งภายในและภายนอกรอบๆ พิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ  ซ่ึงการจดัการเร่ืองความสะอาดนับว่าเป็นส่ิงสําคญัอย่างยิ่ง  สอดคลอ้งกับ มาสโลว ์
(Maslow, 1970) กล่าวว่า  ความพึงพอใจของมนุษยจ์ะเกิดข้ึนเม่ือ  ความตอ้งการไดรั้บการ
ตอบสนองในระดบัหน่ึง  ซ่ึงเร่ิมพฒันาจากความตอ้งการในระดบัความตอ้งการขั้นพื้นฐาน  (Basic 
needs) ก่อน และพิพฒัน์  กอ้งกิจกุล (2547)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนเม่ือสินคา้
หรือบริการของเราตรงกับความตอ้งการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขาซ่ึงเป็นเร่ืองของ
ความรู้สึกสมหวงัหรือเกินความคาดหวงัท่ีเกินข้ึนเม่ือพวกเขาไดรั้บการบริการ  ลูกคา้ท่ีรู้สึกพึง
พอใจก็มีแนวโน้มท่ีจะซ้ือสินคา้ในปริมาณท่ีมากข้ึนหรือบ่อยคร้ังข้ึนตลอดจนแนะนาํสมาชิกใน
ครอบครัว  เพื่อนฝงูใหม้าซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการดว้ย   
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2. ด้านบุคลากร จากผลการวิจยัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ด้านบุคลากรพบว่า  
นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก ( x =3.80)  เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียว
คาดหวงัมากเป็นลาํดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกับ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่ามีการคาดหวงัว่าบุคลากรของพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติจะไดรั้บการอบรมหรือฝึกฝนในการขอ้มูลเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมาเป็นอยา่งดี  
สอดคลอ้งกับ  กาํโชค  เผือกสุวรรณ (2546) กล่าวว่า การให้บริการอย่างกา้วหน้า  เป็นการ
ให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ทนัสมยัทั้งทางดา้นผลงานและการให้บริการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัไม่
หยดุอยูก่บัท่ี  มีการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความสามารถในงานท่ีปฏิบติั และคอตเลอร์ (Kotler, 
1994)  กล่าวว่า  ความคาดหวงัของลูกคา้มีพื้นฐานมาจากประสบการณ์และความรู้ท่ีสั่งสมมาแต่
อดีตของแต่ละบุคคล  อาจจะมาจากการซ้ือในคร้ังก่อน  จากคาํแนะนาํของเพ่ือน  ขอ้มูลทางการ
ตลาดท่ีใชดึ้งดูดลูกคา้  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการมาจากประสบการณ์เดิม  
การพูดปากต่อปาก  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์และจากการมารับบริการคร้ังก่อน  เม่ือผูใ้ชบ้ริการ
มารับบริการกจ็ะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงั  ถา้ผลพบว่าบริการท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์นั้นมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ  ประทบัใจ และ
กลบัมาใชบ้ริการอีก  เม่ือคุณภาพของบริการถูกประเมินโดยผูรั้บบริการ  ดงันั้นถา้บริการหน่ึงๆ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ จึงกล่าวไดว้่าบริการนั้นมีคุณภาพ  ซ่ึงจะพอ
สรุปไดว้่าคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของผูรั้บบริการระหว่างบริการท่ีคาดหวงัไว้
ล่วงหนา้กบับริการท่ีไดรั้บในความคิดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั  ดงันั้นความสาํเร็จในการดาํเนิน
ธุรกิจจึงตอ้งสร้างคุณภาพตามมาตรฐานทั้งสองส่วนน้ีใหเ้กิดข้ึนพร้อมๆกนั คือ ความสอดคลอ้งกนั
ระหวา่งมาตรฐานเชิงเทคนิคและเชิงปฏิสมัพนัธ์  

ด้านบุคลากรพบว่า  นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( x =3.85)  เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวพึงพอใจมากเป็นลาํดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
นักท่องเท่ียวและเจ้าหน้าท่ีด้วยกันเอง  ทั้ งน้ีอาจเป็นเป็นเพราะบุคลากรของพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติมีความเตม็ใจในการปฏิบติังานบริการ  สอดคลอ้งกบั อเด และแอ็นเดอร์สัน (Aday and 
Anderson, 1975) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั  ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ  ไดแ้ก่  การแสดง
อธัยาศยัท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองและการแสดงความสนใจห่วงใยผูใ้ชบ้ริการ  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากบริการ  ซ่ึงแยกเป็น  2 ประเภทคือ การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขอ้สงสยัต่างๆ และขอ้มูลเก่ียวกบั
การให้การศึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ  เช่น  การปฏิบติัตนของผูใ้ชบ้ริการ  การให้บริการ  รวมทั้งขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการดว้ย และกาํโชค  เผือกสุวรรณ (2546) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใหบ้ริการว่า  เป็นมาตรการท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพการให้บริการ และในการ
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วดัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การให้บริการอยา่งเท่าเทียม  การให้บริการโดยไม่ยดึตวับุคคล  
ไม่ดูท่ีฐานะ  ยศศกัด์ิ  วยัวุฒิ  คุณวุฒิ  เป็นการให้บริการท่ีเสมอภาค  ใครมาก่อนไดรั้บบริการก่อน  
ไม่มีการลดัคิวเอาเปรียบผูม้าใชบ้ริการก่อน  ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั และการให้บริการอย่างสุภาพ 
อ่อนนอ้ม มีมนุษยสัมพนัธ์  เป็นการให้บริการต่อผูม้าใชบ้ริการดว้ยคาํพูดท่ีไพเราะ  ถูกกาลเทศะ  
ไม่ใชอ้ารมณ์กบัผูม้าใชบ้ริการ 

3. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก จากผลการวิจัยความคาดหวังและความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  
ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกพบว่า  นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
( x =3.68)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวคาดหวงัมากเป็นลาํดบัแรก คือ สถานท่ี
ในการจดัจาํหน่ายบตัรเขา้ชมมีความเหมาะสม   

ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวกพบว่า  นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก ( x =3.56)  เม่ือพิจาณารายขอ้พบว่า ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวพึงพอใจมาก คือ สถานท่ีในการจัด
จาํหน่ายบตัรเขา้ชมมีความเหมาะสม เช่นกนั  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีการ
ดาํเนินการในการเตรียมการอย่างดี เหมาะสมและมีการอาํนวยความสะดวกแก่นักท่องเท่ียว  
สอดคลอ้งกบั เสรี  วงษม์ณฑา (2542) กล่าวว่า สถานท่ี (Place)  หมายถึง  โครงสร้างของช่องทาง  
ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัท่ีนาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด  คือ  สถาบนัทางการตลาด อาจเป็นคนกลาง
ต่างๆ  ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ยการขนส่ง  การคลงัสินคา้ และการ
เก็บรักษาสินคา้คงเหลือ  เป็นตน้ และจิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543)  ศึกษาความหมาย  ความพึง
พอใจและความไม่พึงพอใจในการบริการ  กล่าวไดว้่าสถานท่ีบริการ  การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก
เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ  ทาํเลท่ีตั้งและการกระจาย
สถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง  เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสําคญั  สอดคลอ้งกับ
แนวความคิดของบุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548)  ท่ีกล่าวว่า ทรัพยากรท่องเท่ียวตอ้งมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวก (Amenities)  เป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัของทรัพยากรการท่องเท่ียว  ท่ีตอ้งมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวกไวบ้ริการนักท่องเท่ียวท่ีเขา้มายงัทรัพยากรท่องเท่ียวนั้นให้ไดรั้บความสะดวกสบายและ
ความประทบัใจ  ทาํให้นักท่องเท่ียวอยากจะอยู่ท่องเท่ียวนานวนัข้ึน  ซ่ึงส่ิงอาํนวยความสะดวก
ทางการท่องเท่ียว  หมายถึง  สรรพส่ิงท่ีรองรับในการเดินทางท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวเพื่อใหเ้กิด
การเดินทางท่องเท่ียว 

4. ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ จากผลการวิจัยความคาดหวังและความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  
ด้านการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่พบว่า  นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
( x =3.73)  เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า  ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวคาดหวงัมาก คือ การให้ขอ้มูลข่าวสาร
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เก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความชัดเจน  อาจจะเป็นเพราะว่าขอ้มูลข่าวสารท่ีส่ือสารถึง
นักท่องเท่ียวมีการกล่าวถึงขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัแสดงของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติอย่างชดัเจน 
สอดคลอ้งกบั  เสรี  วงษม์ณฑา (2542) กล่าวว่า ผลิตภณัฑ ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนาํเสนอต่อ
ผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑต์อ้งมีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ ผูซ้ื้อจะเกิดการตดัสินใจซ้ือก็ต่อเม่ือมี
การยอมรับในสินคา้นั้นผลิตภณัฑ์คือ  ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น
คุณสมบติัท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ไดต้ลอดจนผลประโยชน์ท่ีคาดหวงั  ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย 
สินคา้  บริการ และความคิด  ซ่ึงสินคา้ (Goods) เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได ้  แต่บริการ (Service) สัมผสั
ไม่ได ้  เกิดจากการใชค้วามพยายามของมนุษย ์ ส่วนความคิด (Idea) อาจจะเป็นปรัชญา  บทเรียน  
แนวคิด และ ขอ้เสนอแนะ และการให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public 
Relation)  การใหข่้าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน  ส่วน
การประชาสัมพนัธ์ คือ ความพยายามท่ีมีการวางแผนการโดยองคก์าร  เพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
องคก์ารใหเ้กิดข้ึนกบักลุ่มเป้าหมาย  การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ์ 

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
( x =3.65)  เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า  ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงพอใจมาก คือ การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ผ่านส่ือต่างๆ มีความหลากหลาย น่าสนใจ  ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า  
ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีการแสดงผา่นส่ือต่างๆ มีความสาํคญัในดึงดูดใหน้กัท่องเท่ียวเดินทางมาเท่ียวชม  
สอดคลอ้งกบั จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543) กล่าวว่า การส่งเสริมแนะนาํบริการ  ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการไดย้นิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไป
ในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว  อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนั
ใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้และจุฑาภา  ตาดพร้ิง (2545) กล่าวว่า แนวคิดเก่ียวกบัการใชส่ื้อ
เพื่อสนองความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นแนวคิดท่ีมีความเช่ือว่าผูรั้บสารเป็นผูก้าํหนดว่าตนตอ้งการ
อะไร  ส่ืออะไร และสารอะไร  จึงจะสนองความพอใจของตนได ้ ผูรั้บสารจะเลือกใชส่ื้อและรับ
สารท่ีสามารถสนองความตอ้งการและความพอใจของตน  แนวคิดน้ีเป็นแนวคิดหน่ึงทางดา้นการ
ส่ือสารในแง่ท่ีผูรั้บสารคือ ตวัจกัรท่ีตดัสินใจโดยอาศยัพื้นฐานความตอ้งการของตนเป็นหลกั  

5. ด้านกจิกรรมนันทนาการ จากผลการวิจัยความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ด้าน
กิจกรรมนนัทนาการพบว่า  นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ( x =3.79)  เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่  ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวคาดหวงัมาก คือ การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บความรู้   

ด้านกจิกรรมนันทนาการ นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ( x =3.80)  เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่า  ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวพึงพอใจมาก คือ การจดันิทรรศการทาํให้ไดรั้บความรู้ 
เช่นกนั  อาจเป็นเพราะการจดันิทรรศการหรือกิจกรรมต่างๆ ของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีการ
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สอดแทรกความรู้อยู่ดว้ย ซ่ึงถือว่าเป็นจุดเด่นให้นกัท่องเท่ียวเดินทางมาเขา้ชม  สอดคลอ้งกบั  พร
พิมล  ศรีธเรศ (2551) กล่าวถึงหนา้ท่ีของพิพิธภณัฑว์่า การศึกษานอกระบบสาํหรับผูไ้ม่มีโอกาส
ศึกษาในระบบโรงเรียน และเป็นแหล่งท่ีสามารถจัดส่ือการเรียนท่ีมีคุณภาพ  เพื่อสนองความ
ตอ้งการของสถานศึกษาหรือนักเรียน  นกัศึกษา  ไดเ้ขา้มาใชส่ื้อเหล่านั้นอย่างทดัเทียมกนั  ทั้งยงั
สามารถจดักิจกรรมพฒันาเยาวชนในรูปแบบต่างๆ  เช่น  กิจกรรมวิทยาศาสตร์นอกระบบโรงเรียน  
กิจกรรมค่ายทางวิชาการ  เพื่อฝึกฝนความมีวินัย  ความสามคัคี  ความรักสภาพธรรมชาติ  การ
อนุรักษท์รัพยากรและการรักษาส่ิงแวดลอ้มใหส้มดุล  เป็นตน้ 

6. ด้านความปลอดภัย จากผลการวิจยัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  ดา้นความปลอดภยั
พบว่า  นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ( x =3.78)  เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า  ส่ิงท่ี
นกัท่องเท่ียวคาดหวงัมาก คือ รูปแบบส่ิงก่อสร้างภายในอาคารมีมาตรฐานและปลอดภยั  ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะองคป์ระกอบภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความสาํคญัอยา่งยิง่เพราะเป็นส่ิงจูงใจให้
นกัท่องเท่ียวเดินทางมาท่องเท่ียว ณ สถานท่ีนั้น  ซ่ึงสถานท่ีท่ีมีความสวยงามเป็นเอกลกัษณ์และ
เป็นท่ีโด่งดงั รวมทั้งมีช่ือเสียงมกัจะมีส่ิงดึงดูดใจมากกว่าอีกสถานท่ีหน่ึง  สอดคลอ้งกบั  จิตตินนัท ์ 
เดชะคุปต ์(2543) กล่าวว่า สภาพแวดลอ้มของการบริการ  สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการ
บริการมีอิทธิพลต่อลูกคา้  ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกับการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี  ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สัน  การ
จดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

ด้านความปลอดภัย นกัท่องเท่ียวมีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ( x =3.80)  เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่  ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงพอใจมาก คือ ความสวา่งภายในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความ
เหมาะสม  แสดงว่า  การจดัการดา้นความปลอดภยัของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติอยูใ่นระดบัดี  ทาํ
ให้นกัท่องเท่ียวมีความเช่ือมัน่ในการมาท่องเท่ียวยงัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  สอดคลอ้งกบั  ยพุดี  
เสตพรรณ (2539)  กล่าวว่า ความปลอดภยั  ตอ้งมีมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ 
และทัว่ถึงทุกแหล่งท่องเท่ียว  เช่น  มีตาํรวจท่องเท่ียว  การใหค้งความปลอดภยัในการจราจร  มีสาย
การบินท่ีมีประวติัอุบติัเหตุทางการบินนอ้ยท่ีสุดท่ีมาลง และมาสโลว ์(Maslow, 1970) กล่าวเก่ียวกบั  
ความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจของมนุษยจ์ะเกิดข้ึนเม่ือ  ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองใน
ระดบัหน่ึง  ซ่ึงเร่ิมพฒันาจากความตอ้งการในระดบัความตอ้งการขั้นพื้นฐาน  (Basic needs) ก่อน  
เม่ือความตอ้งการขั้นพื้นฐานไดรั้บการตอบสนองจนเป็นท่ีพอใจแลว้  มนุษยก์็จะเกิดความตอ้งการ
ในระดบัท่ีสูงกว่าต่อไป โดยเป็นไปตามลาํดบั คือ ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ  ความตอ้งการ
ความปลอดภยั  ความตอ้งการทางดา้นสังคม  ความตอ้งการทางดา้นช่ือเสียง และความตอ้งการ
ไดรั้บความสาํเร็จ  
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ซ่ึงในประเด็นน้ีอาจกล่าวไดว้่าความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนนั้นเกิดไดจ้าก
หลายประเด็นทั้งในประเด็น  ด้านการจดัการ  ด้านบุคลากร  ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก  ดา้นการประชาสมัพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  
ซ่ึงหากจาํแนกตามพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครแต่ละแห่ง  กล่าวไดว้า่ 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัด้านกิจกรรม
นนัทนาการอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.80) และมีความพึงพอใจดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.86) 
และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ พระนคร ดา้นการจดัการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ หอศิลป นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัดา้นบุคลากรอยู่
ในระดบัมาก ( x =4.03) และมีความพึงพอใจดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัมากเช่นกนั ( x =4.06) และ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
หอศิลป ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ ช้างต้น นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัดา้นบุคลากรอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ( x =3.49) และมีความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่อยูใ่นระดบั
มาก ( x =3.75) และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ช้างตน้ โดยภาพรวม ดา้นการจดัการ ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพธีิ นักท่องเ ท่ียวชาวไทยมีความคาดหวังด้าน
กิจกรรมนนัทนาการอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.81) และมีความพึงพอใจดา้นกิจกรรมนนัทนาการอยูใ่น
ระดบัมากเช่นกนั ( x =3.63) และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี โดยภาพรวม ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพติร นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัดา้นความ
ปลอดภยัอยู่ในระดับมาก ( x =3.69) และมีความพึงพอใจด้านการจดัการอยู่ในระดับปานกลาง 
( x =3.47)  และนักท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
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พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พรีะศรี อนุสรณ์ นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัดา้น
บุคลากรอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x =4.86) และมีความพึงพอใจด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ
สะดวกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x =4.89) และนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ ทั้งโดยรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 

 

ในประเดน็ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นอีกส่วนสาํคญั  สาํหรับการศึกษาความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยดว้ยเช่นกนั  กล่าวคือ  ความแตกต่างทางปัจจยัพื้นฐาน
รวมถึงความแตกต่างทางดา้นแนวคิดถือเป็นอีกตวัแปรหน่ึงท่ีสาํคญัในการศึกษาถึงความคาดหวงั
และความพึงพอใจท่ีมีต่อการท่องเท่ียว  เม่ือเราสามารถทาํการดาํเนินการไดต้รงกบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยแลว้นั้น  ส่ิงท่ีตามมาก็คือจาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวมากข้ึน  ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคหรือนักท่องเท่ียวจะ
ประกอบดว้ย  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม  ปัจจยัดา้นสงัคม  ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา ดว้ย
สาเหตุน้ีจาํเป็นตอ้งศึกษาถึงพฤติกรรม เพราะนัน่คือพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว  โดยสามารถแยก
เป็นปัจจยัยอ่ยจากการศึกษาวิจยัไดด้งัน้ี 

เพศ ผลการวิจยัพบว่า  นกัท่องเท่ียวเพศหญิงมีความคาดหวงัและความพึงพอใจมากกว่า
เพศชายในทุกดา้น กล่าวคือ ดา้นการจดัการ  ดา้นบุคลากร  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  
ดา้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อการเผยแพร่  ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ และดา้นความปลอดภยั  กล่าว
ไดว้่าเพศท่ีต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัซ่ึงแสดงให้เห็นว่า  เพศท่ี
ต่างกนัมีแนวคิดหรือพฤติกรรมพื้นฐานทางจิตวิทยาท่ีต่างกนั  มีการรับรู้ เรียนรู้ และความเช่ือหรือ
ทศันคติในแต่ละส่วนแตกต่างกนั  ส่งผลต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั  เพชรรัตน์  ภู่พนัธ์ุ (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างประเทศเก่ียวกับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในกรุงเทพมหานคร   ผลการวิจัยพบว่า 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุระหว่าง 31-40 ปี รองลงมาคือ อายุระหว่าง 20-30 ปี  
ระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรี หรือเทียบเท่า อาจเน่ืองมาจากเพศหญิงให้
ความสาํคญั และเอาใจใส่เก่ียวกบัสุขภาพมากกว่าเพศชาย และอยู่ในวยัทาํงาน  โดยตอ้งการผ่อน
คลายความตึงเครียด และความเหน็ดเหน่ือยเม่ือยลา้ จากภาระงาน และภาระครอบครัว และพรพิมล  
ศรีธเรศ (2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการจดัการพิพิธภณัฑไ์ดโนเสาร์ใน
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ประเทศไทย  กล่าวว่านกัท่องเท่ียวเพศหญิงให้ความสาํคญัในเร่ืองต่างๆ มากกว่านกัท่องเท่ียวเพศ
ชาย และในปัจจุบนันกัท่องเท่ียวเพศหญิงมีการเดินทางท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน แต่เดิมในอดีตท่ีเพศ
หญิงจะตอ้งอยูก่บัเหยา้เฝ้ากบัเรือน  ความทดัเทียมระหวา่งเพศชายและเพศหญิงมีมากกวา่เดิม 

อายุ ผลการวิจยัพบว่า  นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
แตกต่างกนัในทุกดา้น  หากพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุ ํ่ากว่า 20 ปี  มี
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ดา้นกิจกรรมนนัทนาการมากกวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาย ุ20-30 ปี และ 31-40 ปี  ทั้งน้ีอาจเป็น
เพราะว่านักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุต ํ่ากว่า 20 ปี เป็นกลุ่มท่ีอยู่ในช่วงการเรียนรู้  เพิ่มพูน
ประสบการณ์ใหม่ๆ  การท่องเท่ียวทศันศึกษาจึงถือเป็นกิจกรรมนนัทนาการท่ีกลุ่มน้ีใหค้วามสนใจ 
และนิยมเลือกท่องเท่ียวในช่วงเวลาว่างเพราะเป็นกิจกรรมสร้างเสริมประสบการณ์ชีวิตท่ีมีรูปแบบ
ท่ีน่าสนใจ  สอดคลอ้งกบั  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าววา่ การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อายุ  อายุท่ีแตกต่างกนัจะมีความ
ตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่น  ชอบลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้แฟชัน่ และคอต
เลอร์ (Kotler, 2000)  ไดอ้ธิบายถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคว่า  การท่ีมี
อายุแตกต่างกนัย่อมจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ต่างกนั  มีการแบ่งผูบ้ริโภคตามอายุ  เช่น  กลุ่ม
วยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

ระดับการศึกษา ผลการวิจยัพบว่า  นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคาดหวงั
และความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  หาก
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี  มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร ดา้น
บุคลากรแตกต่างจาก นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี  
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมพบว่า  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญา
ตรี  มีความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครแตกต่างจาก 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี เช่นกนั  แสดงใหเ้ห็นว่า
การศึกษาเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อแนวคิด  ทศันคติ และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงไม่จาํเป็นว่าผูท่ี้
มีการศึกษาตํ่าจะเลือกบริโภคของท่ีมีคุณภาพไม่ดีเสมอไป และสอดคลอ้งกบั คอตเลอร์ (Kotler, 
2000) ท่ีกล่าวว่า การศึกษาของผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภณัฑ์
แตกต่างกนั ซ่ึงการศึกษาของผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดีมากกว่า
ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า 
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อาชีพ ผลการวิจยัพบว่า  นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงใจต่อ
การท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  เม่ือพิจารณาโดยรวมพบว่า
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครแตกต่างจาก ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ 
พนกังานบริษทัเอกชน  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่านกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา  เป็น
กลุ่มท่ีอยูใ่นวยัศึกษาหาความรู้  เรียนรู้ พร้อมท่ีจะคน้ควา้ในส่ิงใหม่ๆ อยูเ่สมอ และนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน เป็นกลุ่มวยัทาํงาน  มาท่องเท่ียวเพื่อความสนุกสนาน  คลายเครียด
จากการทาํงานมากกว่ามาเรียนรู้หรือหาประสบการณ์ใหม่ๆ  สอดคลอ้งกบัศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และ
คณะ (2541) กล่าวว่า อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและนาํไปสู่ความตอ้งการสินคา้
และบริการท่ีแตกต่างกนั และคอตเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวว่า ตอ้งศึกษาว่ากลุ่มบุคคลในอาชีพใด
ใหค้วามสนใจกบัผลิตภณัฑม์ากท่ีสุดเพ่ือท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดใหส้นองตอบความตอ้งการ
ใหเ้หมาะสม 

รายได้ ผลการวิจัยพบว่า  นักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ต่างกันมีความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  เม่ือพิจารณาความ
คาดหวงัโดยรวมพบว่า  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
คาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท และนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 20,001 – 
30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคาดหวงัต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้ 10,001 – 20,000 บาท  
ความแตกต่างทางรายไดส่้งผลต่อพฤติกรรมการเดินทางท่องเท่ียว  ซ่ึงผูมี้รายไดสู้งมกัมีแนวโนม้ใน
การท่องเท่ียวมากกว่าผูท่ี้มีรายไดต้ ํ่า และมีการตดัสินใจบริโภคสินคา้แต่ละประเภทไดง่้ายกว่า  
สอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ท่ีกล่าวว่า โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic 
circumstances) หรือ รายได ้ (income)  โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และ
บริการท่ีตดัสินใจซ้ือ  โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้ การออมทรัพย ์  อาํนาจการซ้ือ และ
ทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

การบริการท่ีดีนั้นจาํเป็นจะตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบหลายๆ ดา้น และจะตอ้งคาํนึงถึงส่วน
สําคญั  ดงันั้นการศึกษาถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้น  จึงมีส่วนสาํคญัท่ีจะทาํ
ใหน้กัท่องเท่ียวชาวไทยรู้สึกประทบัใจและกลบัมาท่องเท่ียวอีกคร้ัง 
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ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

ด้านการจัดการ ส่ิงท่ีควรพฒันาต่อไปในความคาดหวงัและความพึงพอใจคือ  
 เร่ืองการจดัการดูแลยานพาหนะท่ีเขา้มายงัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ดงันั้นส่ิงสาํคญัท่ี

ควรทาํก็คือ วางแผนดูแลยานพาหนะท่ีเขา้-ออก ใหเ้ป็นระบบมากข้ึน มีเจา้หนา้รับผดิชอบในแต่ละ
ส่วนของตน  

ด้านบุคลากร ส่ิงท่ีควรพฒันาต่อไปในความคาดหวงัและความพึงพอใจคือ  
 เร่ืองเจา้หนา้ท่ี  ดงันั้นส่ิงท่ีควรทาํคือ เพ่ิมจาํนวนบุคลากรให้เพียงพอในการดาํเนินงาน

รวมทั้งฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ ความสามารถและเขา้ใจในระบบงานก่อนมาปฏิบติัหนา้ท่ีจริง  
ทั้งน้ีเพ่ือจะไดใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้สงสัยต่างๆ และขอ้มูลเก่ียวกบัการให้การศึกษาแก่นกัท่องเท่ียว
ไดถู้กตอ้ง  อนัจะเป็นความเพิ่มความพึงพอใจแก่นกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก ส่ิงท่ีควรพฒันาต่อไปในความคาดหวงัและความ
พึงพอใจคือ  

 เร่ืองความเพียงพอของร้านจาํหน่ายของท่ีระลึก อาหาร/เคร่ืองด่ืม  ดงันั้นส่ิงท่ีควรจะทาํ
คือควรเพิ่มสถานท่ีเหล่าน้ีและดาํเนินงานให้เป็นระบบระเบียบสอดคลอ้งกับพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติในแต่ละแห่ง  ทั้งน้ีเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวใหไ้ดรั้บความ
สะดวกสบายและความประทบัใจ และทาํใหน้กัท่องเท่ียวอยากจะอยูท่่องเท่ียวนานข้ึน  

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่ ส่ิงท่ีควรพฒันาต่อไปในความคาดหวงัและความ
พึงพอใจคือ 

 เร่ืองการจดัทาํป้ายประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติให้มี
ความชัดเจน  เพราะว่าข้อมูลข่าวสารท่ีส่ือสารถึงนักท่องเท่ียวท่ีชัดเจนย่อมจะส่งผลท่ีดีต่อ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติโดยตรง อีกขอ้ก็คือ การแนะนาํขอ้มูลข่าวสารเม่ือมีนิทรรศการท่ีสําคญั  
ดงันั้นจึงควรหาวิธีในการปรับปรุงการดาํเนินงานเพื่อใหมี้ความเหมาะสมกบัสภาวการณ์นั้นๆ 

ด้านกจิกรรมนันทนาการ ส่ิงท่ีควรพฒันาต่อไปในความคาดหวงัและความพึงพอใจคือ 
 เร่ืองการจดันิทรรศการก่อให้เกิดแรงบนัดาลใจและการนําเสนอเน้ือหาความรู้ผ่าน

เทคโนโลยีมีความเหมาะสม  กล่าวคือควรปรับปรุงกลไกทางการส่ือสารให้มีคุณภาพ สอดแทรก
เน้ือหาท่ีเหมาะสม  อนัจะเป็นการเพิ่มประโยชน์แก่นกัท่องเท่ียว 
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ด้านความปลอดภัย ส่ิงท่ีควรพฒันาต่อไปในความคาดหวงัและความพึงพอใจคือ  
 เร่ืองถงัดบัเพลิงและกลอ้งวงจรปิดใหมี้จาํนวนเพียงพอและไดม้าตรฐาน  จุดน้ีเป็นเร่ือง

ท่ีสาํคญัมาก  ดงันั้นส่ิงท่ีควรจะทาํคือ ควรเพิ่มอุปกรณ์เหล่าน้ีให้มีจาํนวนเพียงพอ  ทั้งยงัตอ้งดูแล
ใหเ้ป็นระบบมาตรฐานท่ีมีความปลอดภยั  เพราะสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศท่ีดี มีความปลอดภยั
ยอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว   

 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. ภาครัฐควรประสานงานร่วมมือกับการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ในการ
ส่งเสริมความรู้และประชาสัมพันธ์พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติเพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารแก่
นักท่องเท่ียว  ตลอดจนการจัดการด้านบริการอย่างเป็นระบบ  อนัจะส่งผลดีต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

2. ควรมีนโยบายการทาํงานอยา่งเป็นขั้นตอนท่ีชดัเจน  ทั้งน้ีควรจะมีการติดตามตรวจสอบ
และประเมินผลตามแผนงานท่ีไดว้างไว ้

3. หน่วยงานท่ีดูแลบุคลากรท่ีเขา้มาทาํงานในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ  ควรมีการติดตาม
และประเมินผลการทาํงานของบุคลากรอยูเ่สมอเพ่ือใหก้ารปฏิบติังานมีคุณภาพและมีความต่อเน่ือง
ในการปฏิบติังาน 
 

ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยคร้ังต่อไป 

จากการศึกษาในคร้ังน้ี  ผูว้ิจัยขอนําเสนอในประเด็นอ่ืนๆ ท่ีน่าสนใจ ท่ีคาดว่าจะเป็น
ประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจเพื่อเป็นการศึกษาในโอกาสต่อไป ดงัน้ี 

1. ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

2. ศึกษาแนวทางการพฒันาพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

3. ศึกษาผลกระทบจากการเติบโตของพิพิธภัณฑ์เอกชนท่ีส่งผลต่อพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ 
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2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุชาติ  ทวีพรปฐมกลุ 
3. รองศาสตราจารย ์ดร.คณิต  เขียววิชยั 
 อาจารยป์ระจาํ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัศิลปากร วทิยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ 
4. คุณ กาญจนา  โอษฐย์ิม้พราย 
 หวัหนา้พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้ 
5. คุณ สมชาย  ณ นครพนม 
 ภณัฑารักษเ์ช่ียวชาญ สาํนกัพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
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แบบสอบถามการวจัิยเร่ือง 
“ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียว 

พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร” 
 
คาํช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสอบถาม  เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

2. ผูต้อบแบบสอบถามน้ี คือ นกัท่องเท่ียว 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3 ตอน  รวมทั้งหมด  5 หนา้  ประกอบดว้ย 

ตอนท่ี 1 เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 เก่ียวกบัพฤติกรรมดา้นองคป์ระกอบการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีตดัสินใจ

ท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ตอนท่ี 3 เก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียว

พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร และข้อมูลเก่ียวกับขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการท่องเท่ียว
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

3. ในการตอบแบบสอบถาม  ใหป้ฏิบติัดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 โปรดทาํเคร่ืองหมาย  √ ลงใน  หรือเติมขอ้ความในช่องว่าง  หน้าขอ้ความตาม

ความเป็นจริงของท่าน 
ตอนท่ี 2  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  √ ลงใน ตามความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ี

ท่านตดัสินใจท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 
ตอนท่ี 3  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่องว่างตามระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  โดยใชเ้กณฑ์
พิจารณาดงัน้ี 

ความคาดหวงัและความพึงพอใจมากท่ีสุด เทียบเท่ากบั 5 คะแนน 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจมาก เทียบเท่ากบั 4 คะแนน 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจปานกลาง เทียบเท่ากบั 3 คะแนน 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจนอ้ย เทียบเท่ากบั 2 คะแนน 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เทียบเท่ากบั 1 คะแนน 

โปรดเ ขียนข้อ เสนอแนะของท่านท่ี มี ต่อการท่อง เ ท่ียวพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติใน
กรุงเทพมหานคร 

4. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามน้ี  จะถูกเก็บเป็นความลบัและมีการนาํไปใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการวิจยัเท่านั้น 
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แบบสอบถาม  เร่ืองความความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการ
ท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร 

 
คาํช้ีแจง: แบบสอบถามน้ีจัดทําข้ึนเพ่ือเป็นส่วนหน่ึงของวิทยานิพนธ์  หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  
แขนงวิชาการจดัการนนัทนาการการท่องเท่ียว คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยคาํตอบ
ของท่านจะถกูเกบ็เป็นความลบัและมีการนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือการวจิยัเท่านั้น 
 
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานครท่ีท่านท่องเท่ียว (เพียง 1 พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ) 
 พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ หอศิลป 
 พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ชา้งตน้  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เรือพระราชพิธี 
 พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ วดัเบญจมบพิตร  พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ศิลป์ พีระศรี อนุสรณ์ 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงใน  หรือเติมขอ้ความในช่องวา่ง  ตามความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ 
 ชาย  หญิง 
2. อาย ุ
 ตํ่ากวา่ 20 ปี  20-30 ปี 
 31-40 ปี  41-50 ปี 
 51 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี 
 สูงกวา่ปริญญาตรี  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................... 
4. อาชีพ 
 นกัเรียน / นกัศึกษา  ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 พนกังานบริษทัเอกชน  ธุรกิจส่วนตวั 
 พอ่บา้น / แม่บา้น  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)........................... 
5. รายไดต่้อเดือน 
 ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท  10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท  30,001 บาทข้ึนไป 
6. ประวติัในการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ (ในรอบ1 ปี) 
 1 -3 คร้ัง  4 -6 คร้ัง 
 7 คร้ังข้ึนไป 
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ตอนที ่2 พฤตกิรรมต่อการท่องเทีย่วพพิธิภัณฑสถานแห่งชาตใินกรุงเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงใน  หรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบั
พฤติกรรมท่ีท่านตดัสินใจท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติในกรุงเทพมหานคร  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 
ด้านส่ิงดงึดูดใจ 
 1.ความสวยงามของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
 2.ความมีช่ือเสียงของพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
 3.มีเอกลกัษณ์ในความเป็นไทย 
 4.บรรยากาศและสภาพภมิูทศัน์โดยรอบท่ีดี 
 5.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 
 
ด้านการคมนาคมขนส่ง 
 1.เส้นทางการเดินทางท่ีสะดวก 
 2.รถสาธารณะมีปริมาณเพียงพอต่อการเดินทาง 
 3.ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ 
 4.มีป้ายบอกเส้นทางท่ีชดัเจน 
 5.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 
 
ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 
 1.พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีบริเวณพ้ืนท่ีรองรับนกัท่องเท่ียวเพียงพอ 
 2.ความพร้อมของระบบเทคโนโลย ี
 3.การใหบ้ริการท่ีดีและเหมาะสม 
 4.มีการจดัการดา้นสวสัดิภาพและความปลอดภยั 
 5.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 
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ตอนที ่3 ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการท่องเที่ยวพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาตใินกรุงเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเลือก 
ความคาดหวงั หมายถึง ส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจท่ีไดรั้บหลงัจากท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 
 ช่องคะแนนหมายเลข 5 หมายถึง ท่านมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 ช่องคะแนนหมายเลข 4 หมายถึง ท่านมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมาก 
 ช่องคะแนนหมายเลข 3 หมายถึง ท่านมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 ช่องคะแนนหมายเลข 2 หมายถึง ท่านมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
 ช่องคะแนนหมายเลข 1 หมายถึง ท่านมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
การท่องเที่ยวพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ

ในกรุงเทพมหานคร 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านการจัดการ   
1. การปรับเปล่ียนนิทรรศการมี
กาํหนดเวลาท่ีชดัเจน 

          

2. ค่าธรรมเนียมเขา้ชมมีความเหมาะสม           
3. การจดัการในดา้นการบริการของ
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

          

4. สินคา้ของท่ีระลึกมีเอกลกัษณ์เฉพาะ
และมีความสวยงาม 

          

5. การจดัการดูแลยานพาหนะท่ีเขา้มายงั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ 

          

6. การจดัการเร่ืองความสะอาด           
7. เวลาในการเปิด-ปิด พิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ 

          

ด้านบุคลากร   
1. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถใน
การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติ 

          

2. เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
นกัท่องเท่ียวและเจา้หนา้ท่ีดว้ยกนัเอง 

          

3. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอในการ
ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว 
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การท่องเที่ยวพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ
ในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านบุคลากร (ต่อ) 
4. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการ
ปฏิบติังาน 

          

5. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพและการแต่งกาย
ท่ีเหมาะสม 

          

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก   
1. สถานท่ีในการจดัจาํหน่ายบตัรเขา้ชม
มีความเหมาะสม 

          

2. ความเพียงพอของร้านจาํหน่ายของท่ี
ระลึก อาหาร/เคร่ืองด่ืม 

          

3. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ เช่น หอ้งนํ้า ตู ้ATM 
บริเวณจุดพกัผอ่น เป็นตน้ 

          

4. ป้ายบอกทางภายในพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติมีความชดัเจนและเพียงพอ 

          

5. ความเพียงพอของอุปกรณ์ต่างๆ 
สาํหรับประชากรกลุ่มพิเศษ เช่น ผูพิ้การ 
เป็นตน้ 

          

ด้านการประชาสัมพนัธ์เพือ่การเผยแพร่   
1. การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติมีความชดัเจน 

          

2. การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ ผา่นส่ือต่างๆ 
มีความหลากหลาย น่าสนใจ 

          

3. ป้ายประชาสัมพนัธ์พิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติระหวา่งเส้นทางมีความชดัเจน 
น่าสนใจ 

          

4. ความสะดวกของช่องทางในการ
เขา้ถึงพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ เช่น การ
หาขอ้มูลทาง Internet เป็นตน้ 

          

5. การแนะนาํขอ้มูลข่าวสารเม่ือมี
นิทรรศการท่ีสาํคญั 
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การท่องเที่ยวพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ
ในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านกจิกรรมนันทนาการ   
1. การจดักิจกรรมต่างๆ มีความ
หลากหลาย น่าสนใจ 

          

2. การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บความรู้           
3. การจดันิทรรศการทาํใหไ้ดรั้บความ
สนุกสนานเพลิดเพลิน 

          

4. การจดันิทรรศการก่อใหเ้กิดแรง
บนัดาลใจ 

          

5. ในการนาํเสนอเน้ือหาความรู้ผา่น
เทคโนโลยมีีความเหมาะสม 

          

ด้านความปลอดภัย   
1. บริเวณทางเดินมีความเรียบสมํ่าเสมอ
และมีความสะดวก 

          

2. รูปแบบส่ิงก่อสร้างภายในอาคารมี
มาตรฐานและปลอดภยั 

          

3. ถงัดบัเพลิงและกลอ้งวงจรปิดมี
จาํนวนเพียงพอและไดม้าตรฐาน 

          

4. ความสวา่งภายในพิพิธภณัฑสถาน
แห่งชาติมีความเหมาะสม 

          

5. ป้ายบอกทางออกฉุกเฉินมีความ
ชดัเจนและเหมาะสม 

          

 
ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติท่ีท่านไดท่้องเท่ียว 
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………..………...…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
………………………………………………………………………………………………………………….……
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………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………….…
………………………………………………………………………………………………………………………. 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัผู้ิเขยีนวทิยานิพนธ์ 
 
 นางสาวทศัตะวนั  ด่วนตระกลูศิลป์  เกิดวนัท่ี 10 มิถุนายน พ.ศ.2527  จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาจากโรงเรียนสตรีนนทบุรี และระดบัปริญญาตรี สาขาการท่องเท่ียวและการโรงแรม 
คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลยักรุงเทพ  
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