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บทคัดย่อ 

	 พิพิธภัณฑ์นับได้ว่าเป็นแหล่งเรียนรู้ตลอดชิวิต และส�ำคัญของชาติ การให้ความส�ำคัญกับแหล่งเรียนรู้ทาง

ด้านวัฒนธรรม ทั้งในด้านการบริหารจัดการ รวมถึงการบริการซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญในการรับใช้ประชาชน ในการศึกษาเรื่อง 

“คุณภาพการบริการ และกระบวนการบริการให้บริการในพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร” การศึกษาครั้งนี้เป็น 

การศึกษาเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสัมภาษณ์ แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 

กลุ่มตัวอย่าง ในการสัมภาษณ์จะประกอบไปด้วยกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มเจ้าหน้าที่ กลุ่มนักท่องเที่ยว  

ในส่วนของการเกบ็แบบสอบถามใช้วธิสุ่ีมนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีม่าเยีย่มชมในพพิธิภัณฑสถานแห่งชาต ิพระนคร จ�ำนวน 

420 ท่าน 

	 การศึกษาในครั้งน้ีสามารถสรุปได้ว่าในด้านการบริหารการจัดการภายในพิพิธภัณฑ์ พิพิธภัณฑ์อยู่ภายใต้การ

ปกครองและด�ำเนินการของกรมศิลปากร ฉะนั้นนโยบาย กฎระเบียบต่างๆ กรมศิลปากรเป็นผู้ด�ำเนินการ ส่วนคุณภาพ

การบรกิารของเจ้าหน้าทีย่งัต้องเร่งพฒันา อบรม ให้ความรูใ้ห้ได้คุณภาพ และมาตรฐาน รวมถงึปรบัปรงุด้านสาธารณปูโภค

ให้พร้อมอ�ำนวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยว อีกทั้งกระบวนการการให้บริการหากจัดท�ำขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน 

แนะน�ำการสญัจรภายในพพิธิภณัฑ์ ทัง้หมดนีย้งัเป็นการเพิม่ความประทบัใจแก่นกัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาตไิด้ 

นอกจากนั้นข้อเสนอแนะเพิ่มเติมหากการมีส่วนร่วมจากภาคเอกชน และการสร้างพันธมิตร ที่จะมีส่วนร่วมในการพัฒนา

ศลิปวฒันธรรม และการดแูลศลิปะของชาตอิย่างจรงิจงัและต่อเนือ่ง ทัง้ในด้านแหล่งเงนิทนุ และช่วยในการประชาสมัพันธ์

ออกไปสู่ประชาชนมากยิ่งขึ้น 

ค�ำส�ำคัญ: พิพิธภัณฑ์ คุณภาพการบริการ กระบวนการการให้บริการ การบริหาร

Abstract 

	 Museums are one of the best places to pursue life-long learning. It is important to study museums both 

in the aspects of administration and service.
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	 In this study, both quantitative and qualitative methods were conducted to analyze service quality and 

the delivery process of the Bangkok National Museum. 

	 In order to conduct quantitative research, 420 questionnaires were given to target samples which were 

mostly drawn from local Thai visitors. For the qualitative study, in-depth interviews were conducted with 

museum administrators and staff as well as local visitors and tourists. 

	 The main research findings came to the following conclusions: 1) In an administrative perspective, the 

museum followed the policy and regulations of the Fine Arts Department. In the human resource perspective, 

more of the budget should be spent on training staff in the areas of knowledge and information distribution 

to reach the international standard. The facilities should be improved to make it more convenient for visitors.  

In addition, each step of the service process should be made clear and the directional sign posts between each 

hall should also be prepared to guide the visitors.

	 Nevertheless, not only is the Fine Arts Department of Thailand responsible for showcasing and 

maintaining its unique cultural heritage to attract visitors, but the whole public as well. It is suggested that 

private sector or other public alliances contribute financially and provide media channels through which to 

promote public awareness.

 

Keywords: Museum Service Quality, Service Blueprinting

บทน�ำ 

	 พพิธิภณัฑ์ถอืได้ว่าเป็นสถาบนัทีม่วีตัถปุระสงค์ ตัง้ขึน้โดยไม่หวงัผลประโยชน์หรือหาก�ำไร และมวัีตถุประสงค์เพือ่

บริการรับใช้สังคมและเพื่อการพัฒนาสังคม เป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิตที่มีคุณค่าอย่างสูงต่อนักเรียน นักศึกษา และ

ประชาชนทัว่ไป ซึง่เป็นปัจจัยส�ำคัญทีมี่ส่วนช่วยให้เกดิประสบการณ์ทางสังคมในทกุระดบั ยงัส่งเสรมิให้เกดิคณุค่าทางจิตใจ 

ซึมซับสิ่งที่พิพิธภัณฑ์ต้องการที่จะสื่อสารออกมาในรูปแบบต่างๆ อีกทั้งยังเป็นสถานที่จัดแสดงวัตถุ อันเกี่ยวเนื่องกับ 

เรื่องราวที่หลงเหลือจากอดีต ซึ่งเป็นเครื่องบ่งชี้ให้เห็นถึงวัฒนธรรม วิถีชีวิต และประเพณีอันดีงามของบรรพบุรุษในปี  

พ.ศ. 2552 ภาครฐัได้ให้ความส�ำคญักบัแหล่งเรยีนรูท้ีเ่รยีกว่า “พิพธิภณัฑ์” มากขึน้ โดยแผนบรหิารราชการแผ่นดนิ รัฐบาล  

นายอภิสิทธิ์ เวชชาชีวะ นายกรัฐมนตรี นโยบายที่ 3: นโยบายสังคมและคุณภาพชีวิต ได้ให้นโยบายที่เกี่ยวกับนโยบาย

ศาสนา ศิลปะ และวัฒนธรรม โดยกล่าวไว้ใน ข้อ 3.4.1 ส่งเสริมการท�ำนุบ�ำรุงและรักษาศิลปวัฒนธรรมไทยทุกด้าน  

รวมทั้งศิลปวัฒนธรรมท้องถิ่นและภูมิปัญญาไทย ให้มีความก้าวหน้า มีการค้นคว้า วิจัย ฟื้นฟู และพัฒนา พร้อมทั้งฟื้นฟู

ต่อยอดแหล่งเรียนรู้ทางวัฒนธรรม เพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ของประชาชนโดยเฉพาะเด็กและเยาวชนโดยมีกลยุทธและ 

วธิกีารด�ำเนนิงานคอื พฒันาแหล่งเรียนรู้ทางวฒันธรรมให้มสีภาพแวดล้อมทีเ่หมาะสม ตลอดจนเพิม่สาระความรูส้อดแทรก

ไว้ในสถานทีต่่างๆ ให้ชดัเจน น่าสนใจ ควบคูไ่ปกบัการปรับปรงุพฒันาศกัยภาพบคุลากรทีป่ฏบิตังิานตามแหล่งเรยีนรูต่้างๆ 

ให้มคีวามรอบรู ้มทีกัษะในการถ่ายทอด และมใีจรกัในงานบริการด้านวัฒนธรรม ดงันัน้กระทรวงวัฒนธรรม กรมศลิปากร
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ได้จดัท�ำแผนพฒันาพิพิธภัณฑ์โดยให้ความส�ำคญัเกีย่วข้องกับแผนปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร กจิกรรมในพพิธิภณัฑ์ และ

แผนการประชาสัมพันธ์เพื่อจูงใจการท่องเที่ยว ซึ่งประกอบไปด้วย 10 พิพิธภัณฑ์น�ำร่อง โดยมีพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ 

พระนครเป็นหนึ่งในพิพิธภัณฑ์น�ำร่อง

	 ส�ำหรบัการให้บรกิารทีเ่ป็นสิง่ส�ำคญันัน่คอื กระบวนการให้บรกิารทัง้การปฏบิตังิานของเจ้าหน้าที ่สภาพแวดล้อม

ทั้งในอาคารและนอกอาคาร ความสะอาด การรักษาความปลอดภัย รวมถึงแผนที่บอกทางน�ำชมตามอาคารนิทรรศการ

ต่างๆ ซึ่งในปัจจุบันปัญหาที่พบเกี่ยวกับการบริการที่กล่าวมาในพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร ยังต้องพัฒนาให้

สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่ต้องการจะปรับปรุงพัฒนาแหล่งเรียนรู้ทางวัฒนธรรมให้มีสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม  

ตลอดจนเพิ่มสาระความรู้สอดแทรกไว้ในสถานที่ต่างๆ ให้ชัดเจน น่าสนใจ ควบคู่ไปกับการปรับปรุงพัฒนาศักยภาพ

บุคลากร และโครงการน�ำร่องใน 10 พิพิธภัณฑ์ของกรมศิลปากรต่อไป

	 ดังนั้นผู้วิจัยจึงเล็งเห็นความส�ำคัญในด้านการให้บริการของพิพิธภัณฑ์ ที่ให้บริการแก่ประชาชน ซึ่งเป็นสถานที่ 

ทีเ่ป็นแหล่งท่องเทีย่ว และแหล่งเรียนรู้ทีส่�ำคญัของชาต ิอกีทัง้ยงัเป็นสนิค้าทางวฒันธรรมทีส่�ำคญัทีค่วรเผยแพร่ อย่างไรกด็ี

แหล่งทีม่คีณุค่าทางวัฒนธรรมหากน�ำมาปรบัปรงุพฒันาให้ดยีิง่ขึน้ ทัง้การบริหารงาน บริหารการศกึษา และในส่วนส�ำคญั

คืองานด้านการบริการ รวมถึงหากพิพิธภัณฑ์มีการวางแผนด้านการบริหาร มีคุณภาพการบริการที่ดีและมีกระบวนการ 

การบรกิารให้กบันกัท่องเท่ียวได้รับความพอใจสูงสุดแล้ว ทัง้หมดนีจ้ะส่งผลดต่ีอพพิธิภณัฑ์โดยคาดว่าจะเพิม่จ�ำนวนผูเ้ข้าชม 

ได้มากขึ้น อีกทั้งยังเป็นการสร้างภาพลักษณ์ใหม่ให้กับ พิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร ได้อีกด้วย

วัตถุประสงค์ 

	 1.	 เพือ่ศกึษาสภาพปัญหาในปัจจบุนั การบริหารจดัการ นโยบาย และแผนปฏบิตังิานของพพิธิภณัฑสถานแห่งชาติ  

พระนคร 

	 2.	 เพื่อวิเคราะห์กระบวนการการบริการที่เหมาะสมส�ำหรับพิพิธภัณฑ์สถานแห่งชาติ พระนคร

	 3.	 เพ่ือศึกษาความพงึพอใจและความคาดหวงัของประชาชนต่อการบรกิารของพพิธิภณัฑ์สถานแห่งชาต ิพระนคร

	 4.	 เพือ่เสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารและกระบวนการการบรกิารในพพิธิภัณฑสถานแห่งชาติ  

พระนคร

ระเบียบวิธีวิจัย 

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  การวจัิยเชงิคุณภาพ (Qualitative Data) ผูวิ้จยัได้แบ่งกลุม่ประชากรทีท่�ำการศกึษาวิจัยเชิงคณุภาพ สมัภาษณ์

แบบเชงิลกึ โดย แบ่งเป็น 3 กลุ่ม คอื กลุ่มผู้บริหาร จ�ำนวน 3 คน โดยคดัเลือกแบบ เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

คอื ผูอ้�ำนวยการพพิธิภณัฑสถานแห่งชาต ิพระนคร (รักษาการแทน) หวัหน้าฝ่ายธุรการ หวัหน้าฝ่ายรกัษาความปลอดภยั 

เนือ่งจากเป็นผูว้างแผนการบรหิารงานและเป็นผูท้ีม่อี�ำนาจและหน้าทีรั่บผิดชอบโดยตรงในการก�ำหนดรูปแบบและนโยบาย

ในการบริหารจัดการทั้งหมด ซึ่งใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Formal Interview) โดยเป็นการสัมภาษณ์แบบ 

เจาะลกึรายบคุคล (In-Depth Interview) เพือ่ให้ได้ข้อมลูเกีย่วกบัการบรหิารจดัการ นโยบาย แผนการบรหิารงาน ปัญหา 
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อุปสรรค ด้านการบริหาร กลุ่มผู้ปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในด้านการบริการการศึกษา เจ้าหน้าที่ให้บริการ 

การจัดแสดงนิทรรศการ การจัดการทั่วไปของพิพิธภัณฑสถานพระนคร จ�ำนวน 15 คน โดยคัดเลือกแบบ เฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) เนื่องจากเป็นผู้ที่รับนโยบายมาปฏิบัติงานโดยตรง และเป็นผู้ปฏิบัติงานในหน้างานจริง ซึ่งใช้ 

วิธีการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ (Informal Interview) เป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคล (In-Depth  

Interview) เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับการด�ำเนินงาน ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ในหน้างานอย่างแท้จริง กลุ่มนักท่องเที่ยว

ผู้ใช้บริการในพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร จ�ำนวน 15 คน

		  การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Data) ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มประชากร คือ กลุ่มประชาชน นักท่องเที่ยว 

ทีเ่ข้าชมในพพิธิภณัฑสถานแห่งชาต ิพระนคร โดยความสมคัรใจและให้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามความคดิเหน็ 

ของนักท่องเที่ยวในด้านความต้องการจึงเป็นส่วนส�ำคัญในการพัฒนาการจัดการ

	 2.	 การเก็บและรวบรวมข้อมูล

		  การวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Data) ผู้วจัิยได้ท�ำการคดัเลอืกแบบ เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

ซึง่มคีวามสมคัรใจ และพร้อมให้ความร่วมมอืในการสมัภาษณ์ เนือ่งจากกลุ่มนกัท่องเทีย่วเป็นผู้ทีไ่ด้สัมผัสกบักระบวนการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเป็นผู้เข้าชมในจุดต่างๆของพิพิธภัณฑสถาน ซึ่งใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ 

(Informal Interview) เป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคล (In-Depth Interview) เพื่อให้ได้ข้อมูลจากมุมมองของ

นักท่องเที่ยว ที่น�ำไปปรับปรุงด้านการบริการให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น

		  การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Data) ผูว้จิยัท�ำการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใช้แบบสอบถาม ใช้วธิกีาร 

คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโดยบังเอิญ (Accidental Sampling) กับหลักการสุ่มตัวอย่าง ตามสูตรการค�ำนวณของ  

Taro Yamané ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จ�ำนวน 400 ชุด ซึ่งผู้วิจัยสามารถเก็บได้ทั้งหมด 420 ชุด

	 3.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

		  ข้อมูลเชิงคุณภาพได้ท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ และทุติยภูมิ แล้วน�ำมาสรุปประเด็น น�ำข้อมูล 

จากการสัมภาษณ์ มาผสานกับทฤษฎีที่ได้ท�ำการศึกษา มาวิเคราะห์เป็นประเด็นและน�ำเสนอด้วยข้อมูลเชิงพรรณา

		  ข้อมูลเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม น�ำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม SPSS Windows 11.5 ค่าสถิติ

ที่ใช้ในการวิเคราะห์มีดังนี้

		  1.	 ข้อมูลในแบบสอบถามตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการหาค่าความถี่  

และค่าร้อยละ แล้วน�ำเสนอผลเป็นตารางประกอบความเรียง

		  2.	 ข้อมลูในแบบสอบถามตอนที ่2 ระดบัความพงึพอใจของท่านต่อการให้บรกิารในพพิธิภณัฑสถาน พระนคร  

ในด้านต่างๆ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้วน�ำค่าเฉลี่ยที่ได้ของแต่ละข้อมาแปลความหมาย 

เสนอในรปูแบบตารางประกอบความเรยีง และน�ำข้อมลูทัง้หมดจะถกูน�ำมาวิเคราะห์ตามแนวคดิ ทฤษฎีทีไ่ด้ศึกษา ผลวิจัยท่ี 

ได้จะถูกสรุปและน�ำเสนอในรูปแบบการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)
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ผลการวิจัย 

	 1.	 ภาพรวมของพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร

		  การบรหิารของพพิธิภณัฑ์เป็นการบรหิารโดยขึน้ตรงกบักรมศลิปากร ซ่ึงผู้ก�ำหนดนโยบายในการปฏิบัตงิาน  

การบรหิารงาน รายละเอยีดการด�ำเนินการเป็นไปตามขัน้ตอนทางราชการ เช่น ด้านการเสนอโครงการ เสนอของบประมาณ  

เสนอซื้อครุภัณฑ์ ดังนั้นพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติ พระนคร หากมีความประสงค์จะด�ำเนินการ ปรับปรุง พัฒนา อบรม 

กิจกรรมเหล่านี้ จะต้องด�ำเนินการตามขั้นตอนโดยเสนอเขียนโครงการของบประมาณไปยังกรมศิลปากรเป็นผู้อนุมัต ิ

งบประมาณนั้นๆ หากเป็นระบบการปฏิบัติงานภายในพิพิธภัณฑ์ในทุกๆ ฝ่ายจะมีการท�ำงานประสานเชื่อมโยงกัน 

ทั้งหน่วยงาน โดยแบ่งหน้าที่ออกเป็น 4 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายวิชาการ ฝ่ายธุรการ ฝ่ายเทคนิคและศิลปกรรม ฝ่ายรักษาความ

ปลอดภัย ทั้งนี้พิพิธภัณฑ์ได้เพ่ิมเติมเป็นการภายใน ในส่วนของฝ่ายกุญแจอีกหนึ่งฝ่าย เพื่อการรักษาความปลอดภัยใน

วัตถุโบราณให้เข้มงวดมากยิ่งขึ้น 

	 2.	 การพัฒนาบุคลากร

		  การพัฒนาบคุลากร หรือเจ้าหน้าทีใ่นพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร เป็นสิง่ทีต้่องเร่งปรบัปรงุแก้ไขอย่างยิง่ 

เพราะเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ สามารถเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ และยังส่งผลต่อภาพลักษณ์ของพิพิธภัณฑ์ด้วย  

ในด้านการพฒันาโดยน�ำนโยบายจากรฐับาลด้านการพฒันาบคุลากร พิพิธภัณฑ์พยายามทีน่�ำนโยบายมาปรับใช้ให้เหมาะสม  

อย่างไรก็ตามเนื่องจากนโยบายที่ส่งมาเป็นโครงการใหญ่ ซึ่งพิพิธภัณฑ์ไม่สามารถรองรับได้ อันด้วยข้อจ�ำกัดในด้าน 

งบประมาณ ด้านก�ำลังคน ที่ไม่เพียงพอ	

		  พิพิธภัณฑสถานแหงชาติ พระนคร ทั้งผู้บริหาร เจ้าหน้าที่มีความต้องการ และความคิดที่จะพัฒนาองค์กร 

พฒันาเจ้าหน้าที ่พัฒนาการบริการ อย่างต่อเนือ่ง จากทีก่ล่าวมาจะขดัข้องในด้านงบประมาณทีไ่ม่พอเพยีง โดยหลกัเริม่แล้ว  

จะต้องท�ำการอบรมเจ้าหน้าทีใ่นด้านบคุลกิภาพ มรายาท พฤตกิรรม การพดูจา การให้ข้อมลูในพพิธิภณัฑ์ การสร้างความ

เข้าใจค�ำว่าพพิธิภณัฑ์ให้เจ้าหน้าทีไ่ด้ทราบอย่างลกึซึง้ รวมถงึพัฒนาก�ำลังใจในการปฏิบติังาน สร้างแรงจงูใจในการท�ำงาน 

เพือ่ประสทิธภิาพในการท�ำงานทีด่ยีิง่ขึน้ ด้านปัญหาหลักในด้านการพัฒนาเจ้าหน้าทีน่ัน้ หนึง่ปัญหาหลักคอืด้านเงนิเดอืน 

สวสัดกิาร เช่นนีจ้ะเชือ่มโยงกบัภาวะจติใจของเจ้าหน้าที ่และกระทบการปฏบิตังิาน เช่น การแต่งกาย ความปลอดภยัของ

วัตถุโบราณ การละเลยหน้าท่ี อีกท้ังจ�ำนวนบุคลากรของพิพิธภัณฑ์มีจ�ำนวนมาก แต่ก็ไม่เพียงพอต่อความต้องการ คือ  

ไม่เพยีงพอในแง่ของก�ำลังคน และไม่เพียงพอใจแง่ของก�ำลงัสมอง เนือ่งจากพพิธิภณัฑ์ขาดเจ้าหน้าทีป่ระชาสัมพนัธ์โดยตรง 

ขาดนักออกแบบ เช่นนี้ท�ำให้หนึ่งคนจะต้องรับภาระมากขึ้นกว่าหน้าที่ของตนเอง 

		  ส�ำหรับการบริการของเจ้าหน้าที่ที่มีอยู่โดยรวมนั้นถือว่ามีความพอใจกับการให้บริการ หากมีขอเสนอแนะ 

เพิ่มเติมในปริมาณมาก ในส่วนของด้านมนุษย์สัมพันธ์ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ การให้ค�ำแนะน�ำกับผู้เข้าชม 

มารยาทการพูดจา การแต่งกายที่ไม่สุภาพ หรือความประพฤติในขณะปฏิบัติงาน

	 3.	 การก�ำหนดคุณภาพการบริการ และก�ำหนดเกณฑ์หรือมาตรฐานการในการวัดคุณภาพการบริการ

		  พพิธิภณัฑสถานแห่งชาต ิพระนคร จดัท�ำการประเมนิเจ้าหน้าทีท่ีเ่ป็นราชการ เป็นการประเมนิรายบคุคลโดย

จะท�ำการประเมนิทกุๆ 6 เดอืน หรือ ปีละ 2 คร้ัง ในการประเมนิจะมหีวัหน้าฝ่ายแต่ละฝ่ายและผูอ้�ำนวยการเป็นผูป้ระเมนิ

และส่งต่อไปยังส�ำนักพิพิธภัณฑ์กล่ันกรอง และส่งเข้ากรมศิลปากรเป็นผู้ประเมินขั้นสุดท้าย ทั้งนี้ผลคะแนนจะต้องมี 
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คะแนนเกิน 60% ถึงผ่านเกณฑ์ทีก่�ำหนด ส่วนลกูจ้างทางหวัหน้าฝ่ายธุรการจะเป็นฝ่ายประเมนิ และส่งต่อไปยงัผู้อ�ำนวยการ  

โดยการประเมินดูจากการปฏิบัติงาน การเขียนรายงานประจ�ำวัน พฤติกรรม และค�ำบอกกล่าวจากหัวหน้าตึก

		  ด้านการประเมนิภายนอกโดยมนีกัท่องเทีย่วเป็นผูป้ระเมนิ โดยการออกแบบสอบถามเพือ่น�ำมาประเมนิการ

ปฏบิตังิานของเจ้าหน้าที ่อกีทัง้ยงัมกีารแจกแบบสอบถามทีท่�ำขึน้จากกรมศลิปากรส่งตรงมาให้ทางพพิธิภณัฑ์ด�ำเนนิการ

แจกกับนักท่องเที่ยว ผลเบื้องต้นคือการปรับปรุงด้านความสะอาดของห้องน�้ำ ส่วนรายละเอียดทางกรมศิลปากรยังไม่มี 

การแจ้ง หรือน�ำผลจากแบบสอบถามออกเป็นนโยบายในการปรับปรุง ซึ่งผลการศึกษาพบว่าคุณภาพของการบริการที่ 

นกัท่องเทีย่วได้รบัในด้านทีเ่จ้าหน้าทีใ่ห้ความเสมอ ภาคในการให้บรกิาร เช่นใครมาก่อนได้ก่อน การให้บรกิารตามล�ำดบัควิ  

อยูใ่นระดบัทีพ่งึพอใจ ด้านเจ้าหน้าทีส่ามารถตอบค�ำถาม และให้ข้อมลูได้อย่างถกูต้อง มคีวามพึงพอใจ ด้านรูปลักษณ์ทาง

กายภาพ อาคาร สถานที่ ความสะอาดภายนอกอาคาร หรือบริเวณโดยรอบ ภูมิทัศน์โดยรวม เช่น บรรยากาศและความ

สวยงามของพิพิธภัณฑ์ อยู่ในระดับพึงพอใจ

		  ทัง้นีใ้นเจ้าหน้าทีส่่วนของการบรกิาร และเจ้าหน้าทีป่ระจ�ำห้องถอืได้ว่าเป็นการท�ำงานแบบประจ�ำ การด�ำเนนิงาน  

ปฏบิตังิาน เนือ้หาของงานเป็นไปเช่นเดิมในทุกวัน เช่นนีท้�ำให้การสรรหาเจ้าหน้าท่ีจงึไม่จ�ำเป็นต้องมทีกัษะสูงนัก ผู้อ�ำนวยการ  

(รักษาการแทน) กล่าวว่า “ด้านการพัฒนาบคุลากรของพพิธิภณัฑสถานแห่งชาติ พระนครนัน้ คอืความต้องการให้บคุลากร

ดใีนระดับมาตรฐาน เช่น บุคลกิภาพดใีนระดบัราชการ ไม่ใช่ดใีนระดบัโรงแรม เป็นการปฏิบตัแิบบทัว่ไปยอมรับได้” ฉะนัน้

ส่วนของคุณภาพการบริการของเจ้าหน้าที่ในพิพิธภัณฑ์ หากก�ำหนดเป็นมาตรฐาน เป็นขั้นตอนก�ำกับไว้อย่างละเอียดใน

การทีเ่จ้าหน้าทีด่�ำเนนิการปฏิบตังิานตามมาตรฐานทีก่�ำหนดในทกุๆ วัน จะสามารถท�ำให้การบรกิารมคีณุภาพมากยิง่ขึน้

	 4.	 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว

		  ในการส�ำรวจความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้วิจัยได้ท�ำการส�ำรวจโดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจดังนี้

		  4.1	 ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวม ในด้านภูมิทัศน์โดยรวม เช่น บรรยากาศและความสวยงามของ

พิพิธภัณฑ์ ด้านการให้บริการมีความครบถ้วน เข้าใจง่าย การบริการโดยรวมตรงตามที่ผู้รับบริการต้องการ เจ้าหน้าที ่

ผู้ให้บริการโดยรวม ทั้งหมดนี้นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจในการให้บริการ

		  4.2	 ความพึงพอใจต่อสถานที่ ความสะอาดภายในอาคาร มีความพึงพอใจ ความสะอาดภายนอกอาคาร 

หรอืบรเิวณโดยรอบอยูใ่นระดบัทีพ่อใจ สถานทีจ่อดรถมคีวามรู้สึกเฉยๆ สถานท่ีสะดวกสบายน่าเข้าเยีย่มชมมคีวามพึงพอใจ  

ความสะดวกในการเดินทางมายังพิพิธภัณฑ์มีความพอใจ คุณภาพของอากาศ อุณหภูมิภายในห้องจัดแสดงต่างๆ อยู่

ในระดับที่พอใจ ส่วนสิ่งที่จับต้องได้อื่นๆ (Other Tangibles) จุดบริการน�้ำดื่ม ร้านอาหาร บอร์ด ติดประกาศข่าวสาร  

กล่องรับความคิดเหน็ ความเพียงพอและความสะอาดของห้องน�ำ้มคีวามรู้สกึเฉยๆ และเทคโนโลยท่ีีน�ำมาใช้ในการจดัแสดง 

มีความรู้สึกเฉยๆ ความชัดเจนของป้ายบรรยาย อธิบาย ชี้แจง และแนะน�ำขั้นตอนในการให้บริการด้วยสื่อต่างๆ อยู่ใน

ระดับที่พอใจ ส่วนความพร้อมของอุปกรณ์ เครื่องมือที่ใช้ในการจัดแสดงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับเฉยๆ

			   ทางกลับกนักลับในด้านข้อมลูจากนกัท่องเท่ียวยงัพบสิง่ทีต้่องเร่งปรบัปรุง คอื ความสะอาดของห้องน�ำ้ 

ไม่มจีดุน�ำ้ดืม่ บอร์ดข้อมลูไม่ปัจจบุนั ไม่มป้ีายบอกทางเดนิ ป้ายอาคารมองไม่ชดัเจน ดงันัน้หลกัฐานทางการภาพมคีวามส�ำคญั 

เป็นอย่างยิง่ต่อความรูส้กึและปฏกิริยิาตอบสนองของนกัท่องเทีย่วซึง่หลักฐานทางกายภาพมบีทบาทส�ำคญัต่อการบริการ

และนกัท่องเทีย่วหลายด้าน เช่น ด้านการสร้างภาพลักษณ์ เพราะสิง่ทีน่กัท่องเทีย่วสามารถจบัต้องได้ เห็นด้วยตาเปล่าได้
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จะเป็นตัวประเมินคุณภาพการบริการเป็นอย่างดี และส่งผลถึงภาพลักษณ์ของพิพิธภัณฑ์ 

		  4.3	 ความพึงพอใจต่อการบริการของพนักงาน เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสภุาพ เรยีบร้อยอยูใ่นระดบัพอใจ เจ้าหน้าที่ 

มีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบร้อยมีความพอใจ จ�ำนวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการและให้ข้อมูลมีความพอใจ  

เจ้าหน้าที่สามารถตอบค�ำถาม และให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง รวมถึงเจ้าหน้าที่เอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ 

มคีวามรูส้กึเฉยๆ ในส่วนของนกัท่องเทีย่วส่วนมากมีความพงึพอใจ แต่หากยงัมข้ีอความปรบัปรงุในด้าน เช่น การไม่เอาใจใส่ 

ของพนักงานประจ�ำห้อง การที่เจ้าหน้าที่ประจ�ำห้องท�ำกิจกรรมอย่างอื่นโดยไม่สนใจผู้เข้าชม ไม่มีความกระตือรือร้น 

ในการเข้ามาสอบถาม

	 5.	 การสัญจรภายในพิพิธภัณฑ์

		  การสญัจรภายในพิพิธภัณฑ์การสญัจรเป็นไปในทางทีด่ ีส่วนภายในตวัอาคารยงัมคีวามสบัสนในการเดนิชม  

ท�ำให้เกดิพลาดในการชมห้องใดห้องหนึง่ และยงัขาดป้ายบอกเลขอาคาร ป้ายทางเดนิ หากมป้ีายบอกทางเดนิ ป้ายอาคาร

อย่างชัดเจนแล้วจะเป็นการอ�ำนวยความสะดวก และท�ำให้ผู้เยี่ยมชมได้ชมในทุกส่วนของพิพิธภัณฑ์ 

		  โดยเส้นทางการสัญจรภายในพิพิธภัณฑสถานแห่งชาต ิพระนคร ซึง่จะเป็นไปตามล�ำดบัขัน้ของกระบวนการ

บริการตั้งแต่ต้นจนจบ เพื่อให้นักท่องเที่ยวจะสามารถเดินชมนิทรรศการและห้องจัดแสดงต่างๆ ได้ครบถ้วนทุกห้อง โดย

เมือ่นกัท่องเทีย่วเข้ามาในบริเวณพ้ืนทีพิ่พิธภัณฑสถานแห่งนี ้กระบวนการบรกิารจะเริม่ต้นจาก การบรกิารของเจ้าหน้าที่

รักษาความปลอดภัย ดูแลเรื่องการจอดรถ อ�ำนวยความสะดวกนักท่องเที่ยว จุดที่สองเป็นส่วนของการจ�ำหน่ายบัตร 

และฝากสัมภาระ จุดที่สามเยี่ยมชมห้องจัดแสดงเรื่องราวทางประวัติศาสตร์ และร้านขายของที่ระลึก ต่อมาคือส่วนของ 

ห้องจัดแสดง และห้องนิทรรศการต่างๆ โดยเส้นทางการเดินชมห้องจัดแสดงเหล่านี้ ควรเรียงตามล�ำดับตัวเลขที่ก�ำหนด

ไว้จากน้อยไปมากเพ่ือท�ำการเฉล่ียจ�ำนวนนกัท่องเทีย่วให้สมดลุกันในทกุห้องจดัแสดง และลดการเกิดความสบัสนในการ

เดินชมแต่ละห้อง รวมถึงผู้เข้าชมสามารถเยี่ยมชมได้อย่างทั่วถึงทุกห้อง นอกจากนี้ทางพิพิธภัณฑ์ได้จัดให้มีเจ้าหน้าที่

ประจ�ำอยูต่ามห้องต่างๆ เพือ่อ�ำนวยความสะดวกให้กบัผู้เข้าชม จากนัน้เป็นส่วนของจดุร้านขายอาหารและเครือ่งดืม่ และ 

ชมสินค้าร้านขายของที่ระลึก

สรุปผลการวิจัย 

	 การศกึษาสภาพปัญหาในปัจจบุนั การบรหิารจดัการ นโยบาย และแผนปฏบิตังิานของพพิธิภณัฑสถานแห่งชาติ 

พระนคร เป็นการน�ำนโยบายการปฎิบัติงานมาจากกรมศิลปากร ซึ่งโครงสร้างหลักภายในพิพิธภัณฑ์แบ่งหน้าที่ออกเป็น  

4 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายวิชาการ ฝ่ายธุรการ ฝ่ายเทคนิคและศิลปกรรม ฝ่ายรักษาความปลอดภัย และฝ่ายกุญแจ ส่วนปัญหา 

ด้านการบรหิารด้านงบประมาณ คือไม่เพียงพอในการจัดการ บรหิาร ปรบัปรงุ พฒันา เช่น ด้านกจิกรรม ด้านสาธารณปูโภค 

ด้านบคุลากร และปัญหาด้านการของบประมาณในการพฒันาบคุคลากร และในส่วนกระบวนการการบรกิารในพพิธิภณัฑ์

สถานแห่งชาต ิพระนคร นัน้คอืการส่งมอบการบริการให้นกัท่องเทีย่วมคีวามประทบัใจมากทีส่ดุ โดยการอ�ำนวยความสะดวก 

ในทุกขั้นตอนตั้งแต่เริ่ม จนกระทั่งจบกระบวนการ โดยความพึงพอใจและความคาดหวังของประชาชนต่อการบริการของ

พิพิธภัณฑ์สถานแห่งชาติ พระนคร เป็นการใช้รูปแบบของการประเมินความ พึงพอใจของลูกค้าแบ่งเป็นความพึงพอใจ

ต่อการบริการโดยรวม ความพึงพอใจต่อสถานที่ ความพึงพอใจต่อการบริการของพนักงาน ภาพรวมมีความพึงพอใจ 
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ในการบรกิาร แต่ยงัคงต้องเร่งปรับปรุงการบริการในหลายด้าน เช่น จดุบรกิารห้องน�ำ้ ระบบสาธารณปูโภค สภาพอากาศ

ภายในห้องจัดแสดง เทคโนโลยีสื่อที่ใช้ในการจัดแสดงไม่สมบูรณ์ การบริการ การอ�ำนวยความสะดวกของเจ้าหน้าที่ 

ยังไม่พร้อม และส่วนของการสัญจร เดินชมภายในพิพิธภัณฑ์ที่ยังขาดในส่วนของป้ายอาคาร ป้ายน�ำทาง ซ่ึงท�ำให ้

นักท่องเที่ยวไม่สามารถชมได้ในทุกห้องจัดแสดง

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 

	 1.	 จุดบริการประชาสัมพันธ์ 

		  จุดประชาสัมพันธ์ของพิพิธภัณฑ์เป็นไปได้ควรเพิ่มเติมจุดบริการอีกหนึ่งจุดจัดไว้ตรงส่วนกลางพิพิธภัณฑ์ 

เพื่อหากนักท่องเที่ยวมีข้อสงสัย หรือต้องการความช่วยเหลือ ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ประจ�ำห้องไม่สามารถให้ค�ำแนะน�ำได ้

หรอืนกัท่องเทีย่วพลาดการซือ้บตัรในจุดแรกนัน้นกัท่องเทีย่วสามารถซือ้บตัรในจดุทีส่องได้โดยไม่ต้องเดนิไปยงัจดุขายบตัร 

อย่างไรกต็าม การเพิม่จดุขายบตัรและประชาสมัพนัธ์อยูต่รงส่วนของป้อมรกัษาความปลอดภยั (ทีต่รวจบตัรเข้าชมด้านใน)

	 2.	 จุดบริการห้องน�้ำ

		  ห้องน�้ำเป็นสิ่งส�ำคัญหากจะมีการรักษาความสะอาดเพิ่มมากขึ้น มิให้ห้องน�้ำมีกลิ่นไม่พึงประสงค์ โดยการ 

มีเจ้าหน้าที่ตรวจเช็คความสะอาดอยู่เสมอ 

	 3.	 การพัฒนาสื่อและการประชาสัมพันธ์

		  3.1	 ภายในพิพิธภัณฑ์ สื่อในที่นี้รวมถึงเทคโนโลยี อุปกรณ์การสื่อสารในการเข้าชม ควรจะปรัปปรุงด้าน

ความสมบรูณ์ และมกีารเขยีนอธบิายวธิกีารใช้งาน หรอืมเีจ้าหน้าทีค่อยดแูลอธิบาย รวมถงึการส่ือสารด้านการแจ้งมอีาสา 

น�ำชมในแต่ละวัน หรือจะเพิ่มเติมอาสาน�ำชมเป็นมัคคุเทศก์น้อย โดยให้เด็กนักเรียนเยาวชนที่สนใจ น�ำมามีส่วนร่วม  

เพื่อเป็นการอ�ำนวยความสะดวกนักท่องเที่ยวหาก

		  3.2	 ภายนอกพิพิธภัณฑ์ ปัจจุบันสื่อมีมากมายหลายช่องทาง หากมีการกระจายข่าวไปในทุกๆ ช่องทาง 

โดยเฉพาะ  Electronic Communication ที่ไม่ต้องมีการลงทุนที่เป็นตัวเงิน จุดนี้สามารถเข้าถึงกลุ่มเยาวชนได้มากยิ่งขึ้น 

รวมถึงประชาสัมพันธ์ให้ชาวต่างชาติได้รับทราบ 

		  หากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติการประชาสัมพันธ์พิพิธภัณฑ์ หากด�ำเนินการโดยน�ำแผ่นผับ หรือเอกสาร

แนะน�ำพิพิธภัณฑ์น�ำแจกไปยังสายการบิน หรือไว้ที่สนามบิน จะเป็นการประชาสัมพันธ์ให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติรู้จัก 

และสนใจมาท่องเที่ยวมากยิ่งขึ้น

	 4	 การบริการด้านข้อมูลข่าวสาร 

		  ภายในพิพิธภัณฑ์มีบริเวณกว้างใหญ่ฉะนั้น ดังนั้นควรมีเสียงตามสายในการประชาสัมพันธ์แจ้งข่าว หรือ

ประกาศของหาย ในการอ�ำนวยความสะดวกให้กบันกัท่องเทีย่ว อีกทัง้เป็นไปได้ในการจดัท�ำเอกสารข้อมลูของแต่ละห้อง

จัดแสดงเพื่อไว้ส�ำหรับผู้ที่ต้องการข้อมูลจริงๆ หรือหากจะท�ำเป็นสิ่งถาวร คือ บอร์ดใหญ่ที่อธิบายที่มาที่ไป และอธิบาย

ความหมายโดยสังเขป
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	 5.	 ความปลอดภัย

		  จากผลการวจิยัพบว่าปัญหาด้านเจ้าหน้าท่ีประจ�ำห้องไม่เพยีงพอในการดแูลอ�ำนวยความสะดวกแก่นักท่องเทีย่ว 

ดูแลความปลอดภัยในด้านการถ่ายภาพ การแตะต้องวัตถุ และหากไม่เพียงพอจึงมีความจ�ำเป็นต้องปิดห้องจัดแสดงนั้น  

หากเป็นไปได้ควรติดตั้งสิ่งป้องกันการแตะต้องวัตถุ เช่น กระจก หรือใช้สื่ออิเลกทรอนิกส์ในการอ�ำนวยความสะดวก 

แนะน�ำให้ความรูแ้ก่นกัท่องเท่ียว ในการแก้ปัญหานีท้�ำให้ความต้องการในบคุคลากรลดน้อยลง และในการพฒันาบคุคลากร 

ให้มีความสามารถก็จะลดน้อยลงตาม

		  จากที่กล่าวมาหากเป็นไปได้ในการบริหารจัดการหากเพิ่มเติมในส่วนของการสร้างพันธมิตรกับภาคเอกชน 

ในการของบประมาณด้านศลิปวฒันธรรม ด้านการประชาสมัพนัธ์ เพือ่เป็นช่องทางในการเผยแพร่ศลิปวฒันธรรม โดยร่วมมอื

กบัภาคเอกชนทัง้ด้านงบประมาณ และการสร้างกจิกรรม สร้างแหล่งการเรียนรู้ให้กับนกัเรียน นกัศกึษา และประชาชนทัว่ไป 

ได้สัมผัสใกล้ชิดกับพิพิธภัณฑ์มากยิ่งขึ้น
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