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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคญัของโครงการ 
ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ ภายใตก้ารด าเนินงานของมหาวิทยาลยัมหิดล เร่ิมจดัตั้งคร้ัง

แรกเป็นโครงการศูนยส์ัตวท์ดลองในปี พ.ศ.2514 ในพื้นท่ีของมหาวิทยาลยัมหิดล ศาลายา จงัหวดั
นครปฐม และเร่ิมด าเนินการผลิตและบริการสตัวท์ดลองคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2524 จนในปี  
พ.ศ.2552 มีการปรับโครงสร้างเป็นศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติจนถึงปัจจุบนั ซ่ึงมีวตัถุประสงค ์ คือ 
การใหบ้ริการผลิตและพฒันาสตัวท์ดลอง เป็นแหล่งขอ้มูลทางวิทยาศาสตร์สตัวท์ดลอง พฒันา
บุคลากรดา้นสตัวท์ดลอง และการส่งเสริมสนบัสนุนการเรียนการสอน ทางดา้นวิทยาศาสตร์
สตัวท์ดลองและการวิจยั ตลอดจนด าเนินการเก่ียวกบัการสร้างมาตรฐานในการจดัการเก่ียวกบัการ
เล้ียงและการใชส้ตัวท์ดลอง การเพาะขยายพนัธ์ุและการวิจยัภายในประเทศ ใหเ้ป็นไปอยา่งถูกตอ้ง
ตามหลกัจรรยาบรรณสากล (ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ, 2560) 

ในปี พ.ศ.2554 มหาวิทยาลยัมหิดลไดมี้การก าหนดนโยบายดา้นการพฒันาคุณภาพของ
มหาวิทยาลยัเพื่อใหพ้ฒันาคุณภาพและมาตรฐานของมหาวิทยาลยัใหเ้ป็นระบบมากยิง่ข้ึน ในส่วน
ระบบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลยั มีช่ือวา่ การประยกุตใ์ชเ้กณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพื่อการ
ด าเนินการท่ีเป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence :EdPEx) (กองพฒันาคุณภาพ 
มหาวิทยาลยัมหิดล, ม.ป.ป.) ซ่ึงเน้ือหาความส าคญัท่ีเนน้ในการตรวจประเมินจะมีทั้งส้ิน 7 ดา้น 
(ส านกัมาตราฐานและประเมินผลอุดมศึกษา, 2558) คือ  

1. การน าองคก์ร  
2. กลยทุธ์  
3. ลูกคา้  
4. การวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ 
5. บุคลากร  
6. ระบบปฏิบติัการ  
7. ผลลพัธ์  
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ดงันั้นศูนยส์ัตวท์ดลองแห่งชาติจึงมีความตอ้งการท่ีจะเพิ่มแผนการพฒันาในดา้นลูกคา้
ใหดี้มากยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองนโยบายของมหาวิทยาลยัใหค้รบและครอบคลุมในทุก ๆ ดา้น ผูว้ิจยัจึง
สนใจท่ีจะศึกษาและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ 
มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และพฒันา ปรับปรุงการ
ด าเนินงานต่าง ๆ ภายในศูนยส์ตัวท์ดลองเพือ่รักษาและเพิม่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 

1. ศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลอง 
มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. ประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลอง มหาวิทยาลยัมหิดล 
3. เสนอวิธีการรักษาและเพิม่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหเ้หมาะสมกบัศูนย์

สัตวท์ดลอง มหาวิทยาลยัมหิดล 
 
 

1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ใหท้ราบและเขา้ใจถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
2. ใหศู้นยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปเป็นขอ้มูลในการ

พฒันาการด าเนินงานของศูนยส์ัตวท์ดลองในดา้นการตลาดได ้
 
 

1.4 ขอบเขตของงานวจิยั 

ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ (Qualitative & Quantitative Research) โดย
ขอบเขตของงานวิจยัคือผูว้ิจยัท าส ารวจลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลองในปี พ.ศ. 2560 - พ.ศ. 2561 ซ่ึงซ้ือ
ผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของศูนยส์ตัวท์ดลองท่ีมี 4 ชนิด คือ  

- สัตวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเล้ียงสตัวท์ดลอง 
- บริการวิจยัและทดสอบในสตัวท์ดลอง 
- บริการตรวจวิเคราะห์คุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
- บริการจดัหลกัสูตรอบรมและใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง 
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1.5 นิยามศัพท์ที่เกีย่วข้อง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลอง หมายถึง ความรู้สึกชอบและมีทศันคติ
เชิงบวกของลูกคา้ท่ีเคยใชสิ้นคา้และบริการของศูนยส์ัตวท์ดลอง มหาวิทยาลยัมหิดล และก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นกระบวนการสัง่ซ้ือและส่งสินคา้ ดา้นสินคา้และบริการ และ
ดา้นราคา 

สตัวท์ดลอง หมายถึง สตัวท่ี์ถูกน ามาเพาะเล้ียงในท่ีกกัขงั สามารถสืบสายพนัธ์ุได ้ ซ่ึง
มนุษยน์ ามาเพือ่ใชป้ระโยชนใ์นเชิงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยทุีกสาขา (ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ, 
ม.ป.ป.) 

การวิจยัและทดสอบ หมายถึง การศึกษาคน้ควา้ เพื่อหาขอ้มูลอยา่งละเอียดตามหลกั
วิชาการหรือทฤษฎีท่ีวางไว ้(ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ, ม.ป.ป.) 

การตรวจสอบคุณภาพ หมายถึง การทดสอบสารตวัอยา่งวา่มีความเหมาะสมในการใช้
งาน ตรงตามเกณฑ ์ขอ้ก าหนดหรือมาตรฐานตามท่ีตั้งไวห้รือไม่ (ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ, ม.ป.ป.) 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 

2.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer: VOC) 
เสียงของลูกคา้ (Voice of the Customer; VOC) หรือการรับฟังเสียงของลูกคา้ คือ

กระบวนการในการหาความตอ้งการของลูกคา้ (Griffin and Hauser, 1993) หรือ เสียงและค าพดูของ
ลูกคา้ท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ ท่ีจะไดรั้บจากการใชสิ้นคา้และบริการนั้น ๆ (Yang, Xu and 
Maddulapalli, 2011) หรือ กระบวนการท่ีท าใหท้ราบถึงคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Customer 
attribute) (King 1989) ซ่ึงกระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้เป็นหน่ึงในกระบวนการของการบริหาร
คุณภาพแบบเบด็เสร็จ (Total Quality Management: TQM) โดยเป็นกระบวนการท่ีไดรั้บความนิยม
อยา่งแพร่หลายทัว่ทั้งโลกในการปฏิบติั เพื่อน ามาสู่การบริหารอยา่งงานมีคุณภาพ (Griffin and 
Hauser, 1993; Yang, Xu and Maddulapalli, 2011)  

การรับฟังเสียงของลูกคา้หรือ VOC จะสามารถช่วยในการพฒันาสินคา้หรือบริการให้
ตรงกบัความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อใหอ้งคก์รออกแบบ จดัล าดบัความส าคญั และ
การปรับปรุงขั้นตอนในการด าเนินการต่าง ๆ  ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมไปถึงท าใหเ้กิดความคิดสร้างสรรค์
ส าหรับการคิดคน้สินคา้นวตักรรมใหม่ๆ ใหเ้กิดข้ึน (Griffin and Hauser, 1993; Aguwa, Olya and 
Monplaisir, 2017) โดยเฉพาะอยา่งยิง่ปัจจุบนัการแข่งขนัทางการตลาดหรือคู่แข่งต่างมีจ านวน
เพิ่มข้ึนและมีการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้มากยิง่ข้ึน อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว (Yang, Xu and Maddulapalli, 2011) ฉะนั้นการท่ีสามารถคน้หาและเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ร็วกวา่คู่แข่ง จะท าใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบและประสบความส าเร็จทางการ
แข่งขนัได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปการท า VOC มกัจะท าตั้งแต่เร่ิมมีการคิดสินคา้ใหม่ ๆ กระบวนการ หรือการ
ออกแบบส่ิงใหม่ หรือท าเม่ือองคก์รมีความตอ้งการท่ีอยากทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้มาก
ยิง่ข้ึน (Aguwa, et al., 2017) 

Griffin และ Hauser (1993) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของเสียงของลูกคา้ประกอบไป
ดว้ย 4 ดา้นดว้ยกนั คือ ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer need), โครงสร้างล าดบัชั้น (Hierarchical 
structure), ล าดบัความส าคญั (Priorities) และการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัประสิทธิภาพ (Customer 
perceptions of performance)  
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1. ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer need) ความตอ้งการของลูกคา้มีความซบัซอ้น
และเป็นล าดบัขั้น ซ่ึงมีงานวิจยัท่ีพยายามในการวิเคราะห์หาความตอ้งการท่ีเป็นล าดบัขั้นน้ีเพื่อให้
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง ทั้งยงัช่วยในการแบ่งกลุ่มลูกคา้ และการออกแบบ
ผลิตภณัฑ ์(Li and Fei, 2010) ซ่ึงการหาความตอ้งการของลูกคา้เป็นกระบวนการเชิงคุณภาพ สามารถ
หาไดโ้ดยหลายวิธี เช่น สมัภาษณ์เชิงลึก (One-on-one interview) หรือ การสนทนากลุ่ม (Focus 
group) (Griffin and Hauser, 1993; Yang, Xu and Maddulapalli, 2011) ซ่ึงทั้ง 2 วิธี มีขอ้ดีและขอ้เสีย
ต่างกนั ในส่วนของการสมัภาษณ์เชิงลึก เราจะไดข้อ้มูลจากลูกคา้ละเอียด ลึกซ้ึงและใหค้วามเป็น
ส่วนตวัมากกวา่แบบสนทนากลุ่มแต่ขอ้เสียคือการสมัภาษณ์ต่อคนจะใชเ้วลานานและค่าใชจ่้ายสูง
กวา่ แต่ถา้เป็นการสนทนากลุ่มจะใชเ้วลาต่อคนไม่มากและยงัใหค้วามรู้สึกท่ีดีกวา่เพราะการตอบ
ค าถามสามารถช่วยกนัได ้ ไม่เกิดช่องวา่งในการสมัภาษณ์ (Dead air) และค่าใชจ่้ายถูกกวา่ (Griffin 
and Hauser, 1993) 

2. โครงสร้างล าดบัชั้น (Hierarchical structure) ในการท า VOC จะไดข้อ้มูลท่ีเป็น
รายละเอียดจากลูกคา้เยอะมาก ดงันั้นจ าเป็นจะตอ้งจดัล าดบัและความสอดคลอ้งเพื่อใหง่้ายต่อการ
เขา้ใจและการน าไปใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม โดย VOC เม่ือแบ่งขอ้มูลเป็นล าดบัขั้นแลว้จะไดเ้ป็น 
Primary needs หรือ Strategic needs ซ่ึงจะใชข้อ้มูลส่วนน้ีในการก าหนดกลยทุธ์ส าหรับการท า
การตลาด และแต่ละ Primary needs จะถูกอธิบายอยา่งละเอียดโดย Secondary needs หรือ Tactical 
needs และส่วนท่ี 3 จะเป็น Tertiary needs หรือ Operation/Detail needs ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลท่ีมีความ
ละเอียดมาก ๆ เพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาสินคา้หรือบริการต่าง ๆ และสอดคลอ้งกบั primary และ 
secondary needs (Griffin and Hauser, 1993) ซ่ึงการวดัความส าคญัของความตอ้งการ Griffin and 
Hauser (1993) ไดเ้สนอวิธีการวดัอยู ่3 วิธี คือ 9 point direct-rating scale, Constant-sum scale และ
Anchored scale โดยทั้ง 3 วิธี สามารถความความส าคญัออกมาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพใกลเ้คียงกนั 
ผูใ้ชง้านสามารถเลือกใชง้านไดต้ามสะดวกและเหมาะสม 

3. ล  าดบัความส าคญั (Priorities) หลงัจากการรวบรวมความตอ้งการของลูกคา้ทั้งหมด
แลว้ เราจะพบวา่ความตอ้งการของลูกคา้นั้นมีอยูเ่ยอะมาก ซ่ึงองคก์รไม่สามารถท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการเหล่านั้นไดท้ั้งหมดทุกขอ้ เน่ืองจากตน้ทุนท่ีสูงข้ึน ดงันั้นองคก์รจะตอ้งหาใหไ้ดว้า่ความ
ตอ้งการอะไรท่ีมีผลหรือมีความส าคญัต่อลูกคา้มากท่ีสุดและคุม้ค่ากบัตน้ทุนท่ีจะลงทุน เพื่อใหลู้กคา้
พึงพอใจมากท่ีสุด  

4. การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัประสิทธิภาพ (Customer perceptions of performance) 
การรับรู้ประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการของลูกคา้สามารถวดัไดเ้ป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ โดย
สามารถใชดู้วา่ในแต่ละเร่ืองลูกคา้รับรู้ถึงประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการเท่าไหร่ แลว้
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ประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการท่ีมีอยูข่องเรานั้นแตกต่างกบัประสิทธิภาพของสินคา้คู่แข่ง
อยา่งไร เพื่อท่ีจะไดเ้ป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ได ้ (Griffin and 
Hauser, 1993) 
 
 
  
 
 
 

รูปภาพ 2.1 แสดงองคป์ระกอบของเสียงของลูกคา้ (Voice of Customer, VOC) 

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้นอกจากจะสามารถช่วยในการพฒันาสินคา้หรือ
บริการใหต้รงกบัความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้แลว้ จุดมุ่งหมายท่ีแทจ้ริงอีกอยา่งหน่ึง
ตามท่ี Griffin และ Hauser (1993) กล่าวไวก้คื็อเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
เพราะเขาเช่ือวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อองคก์รจะท าใหลู้กคา้อยูก่บัองคก์รไปในระยะยาว จนเกิด
เป็นความภกัดีต่อองคก์รได ้(Customer Loyalty) 
 

2.2 ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
ความหมายของความพึงพอใจตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2546 กล่าว

ไวว้า่ ค  าวา่ “พึง” เป็นกริยาอ่ืน ซ่ึงหมายความวา่ ยอมตาม และค าวา่ “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบ
ใจ โดยมีนกัวจิยัอีกหลายท่านท่ีไดก้ล่าวถึงความหมายของค าวา่ “ความพึงพอใจ” ไวอี้ก เช่น อุทยั
พรรณ  สุดใจ  (2545) และ  กชกร  เป้าสุวรรณ (2550)  กล่าวถึง ความพึงพอใจวา่  เป็นความรู้สึกรัก
ชอบยนิดีเตม็ใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะเกิดเม่ือไดรั้บตอบสนอง
ความตอ้งการ ทั้ง ดา้นวตัถุและดา้นจิตใจ ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ หรือความพึงพอใจคือ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีไดรั้บการตอบสนองเม่ือบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการและคาดหวงั ซ่ึงระดบั
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) และยงัมีการกล่าววา่
ความพึงพอใจยงัสามารถบ่งบอกถึงสถานการณ์ต่าง ๆ ภายในองคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นผลประกอบการและ
ดา้นการเงิน ดา้นเงินลงทุนและผูถื้อหุน้ ดา้นต าแหน่งในการแข่งขนักบัคู่แข่งและการพฒันาปรับปรุง

Customer Satisfaction 

Customer 

Perceptions 

Measuring 

Importance 

Structing Customer 

Needs 

Identifying 

Customer Needs 
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องคก์ร และสุดทา้ยความพึงพอใจยงัแสดงถึงภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององคก์รอีกดว้ย (Wikhamn, 
2018) 

จากแนวคิดขา้งตน้จึงสรุปความหมายของ ความพึงพอใจ ไดว้า่ ความพึงพอใจ   คือ 
ความรู้สึกนึกคิด หรือ ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง สามารถเป็นไปไดท้ั้งทางท่ีดีหรือไม่ดีก็
ได ้ซ่ึงจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือส่ิงนั้น สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัแก่บุคคลนั้นได ้

 

2.3 ปัจจยัในการท าให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ 
วสัชยั ลิมปนวาร (2544) ไดก้ล่าวถึงส่ิงจ าเป็นท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจนั้น มาจากหลาย

องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ คุณภาพ (Critical to quality) การส่งมอบ (Critical to delivery) และการ
ก าหนดราคา (Critical to price) ซ่ึงทั้ง 3 องคป์ระกอบกย็งัมีรายละเอียดต่าง ๆ อีก ดงัรูปภาพ 1.2 

รูปภาพ 2.2 แสดงปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ที่มา: แนวปฏิบติัเพื่อปฏิวติัองคก์ร วารสาร Productivity พฤศจิกายน-ธนัวาคม 2544 

ส่ิงจ าเป็นท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ

คุณภาพ
(Critical to quality)

การทดสอบ
ผลิตภณัฑ์
(Product 

performance)

การ
ประกอบ
(Assembly 

quality)

การบรรจุ
(Delivery 
quantity)

การส่งมอบ
(Critical to delivery)

จ านวนส่งมอบ
(Delivery quantitive)

การส่งมองท่ีตรงเวลา
(On time delivery)

ความเสียหาย
(Delivery damage)

การออกใบเสร็จ
(Billing)

การก าหนดราคา
(Critical to price)

ก าไรท่ียติุธรรม
(Reasonable profit)
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Nabavi V. (2012) และคณะไดร้ะบุถึงเกณฑท่ี์ใชว้ดัความพึงพอใจของลูกคา้  

ซ่ึงมีอยู ่5 ขอ้หลกั คือ  

1. ราคาและเง่ือนไขการขาย (Price and sales terms) มีการเปรียบเทียบราคา เง่ือนไขใน
การขายและคุณภาพของสินคา้กบัคู่แข่ง 

2. การบริการหลงัการขาย (After sales service) ซ่ึงข้ึนกบัความยดึมัน่และมุ่งมัน่ของ
องคก์รท่ีมีต่อลูกคา้ 

3. เง่ือนไขการจดัส่ง (Delivery terms) ซ่ึงรวมถึงคุณภาพของการจดัส่งสินคา้ใหก้บั
ลูกคา้ตามสญัญาระหวา่งลูกคา้และองคก์ร 

4. คุณภาพของวตัถุดิบ (The quality of the consumed raw materials) คุณภาพของ
วตัถุดิบทั้งหมดท่ีใชใ้นกระบวนการผลิต 

5. คุณสมบติัของสินคา้ (Technical features of the product) ประกอบดว้ยสเปกของ
สินคา้และการท าตรงตามขอ้ก าหนดหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถ
สรุปเป็นปัจจยัท่ีจะน ามาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดด้งัตาราง 2.1 ซ่ึงปัจจยัทั้งหมดมีการกล่าวถึงวา่มีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้และมีความจ าเป็นต่อการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนย์
สตัวท์ดลอง โดยในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดแ้บ่งกรอบวจิยัออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกจะเป็นกรอบ
วิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ และส่วนท่ีสองจะเป็นการทดสอบหาความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ ดงัรูปภาพ 2.3 2.4 และ 2.5 
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2.4 การวดัความพงึพอใจ 
บุญเรียง ขจรศิลป์ (2528) ไดพ้ดูถึงเก่ียวกบัวิธีการวดัความพึงพอใจไวว้า่ความพึงพอใจ

หรือทศันคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดั
ทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เราสามารถวดัทศันคติได ้ โดยออ้มซ่ึงจะท าไดโ้ดยการวดัความคิดเห็นของ
บุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวดัความพงึพอใจกมี็ขอบเขตจ ากดั กล่าวคืออาจมีความคลาดเคล่ือนท่ี
เกิดจากบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนน้ีอาจ
เกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัทัว่ ๆ ไปโดยวิธีการวดัสามารถท าไดด้งัต่อไปน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีการวดัท่ีนิยมแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยขอร้องผูท่ี้เรา
ตอ้งการใหแ้สดงความคิดเห็นในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบใหเ้ลือกหรือตอบค าถามอิสระ
ค าถามท่ีถามอาจจะถามเก่ียวกบัเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์สวสัดิการขององคก์ารท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามท างานอยูห่รืออ่ืน ๆ แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาขอ้สรุปท่ีแน่นอน
ต่อไป 

2. การสมัภาษณ์ เป็นวิธีท่ีตอ้งใชเ้ทคนิคและการวางอุบายอยา่งมาก มิฉะนั้นจะได้
ค  าตอบซ่ึงมีความไม่เท่ียงตรงหรือไม่มีผล 

3. การสงัเกต วิธีน้ีไม่ค่อยแพร่หลายและไม่สามารถท าไดใ้นองคก์รท่ีมีผูป้ฏิบติังาน
หลายคน วิธีน้ีผูส้งัเกตตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งสูงและตอ้งใชเ้วลาความถ่ีในการสงัเกต
อยา่งทัว่ถึง 

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ (2540) ไดพ้ดูถึงเก่ียวกบัวิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีนิยมกนั
มากในทางพฤติกรรมศาสตร์ ไดแ้ก่ 

  1. การสมัภาษณ์โดยตรง วิธีน้ีเป็นวิธีท่ีเหมาะกบังานวจิยัท่ีมีขอ้ค าถามจ านวนมาก 
ค าถามมีความซบัซอ้น มีค าจ ากดัความท่ีตอ้งอธิบายและใชเ้วลานาน ซ่ึงเป็นวิธีท่ีใชค่้าใชจ่้าย
สูงและใชเ้วลาในการรวบรวมขอ้มูลนาน 
  2.   การสมัภาษณ์ทางโทรศพัท ์นิยมใชใ้นกรณีท่ีมีค  าถามไม่มากและไม่ซบัซอ้น ซ่ึง
การสมัภาษณ์ดว้ยวิธีน้ีจะท าใหไ้ดข้อ้มูลเร็ว แต่จะสมัภาษณ์ไดแ้ค่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีโทรศพัท์
และสะดวกใหส้ัมภาษณ์ 
  3. การตอบแบบสอบถาม เป็นวิธีท่ีผูว้จิยัจะมอบแบบสอบถามพร้อมทั้งอธิบายวิธี
ในการท า รวมทั้งค  าศพัทต่์าง ๆ  ท่ีตอ้งมีค าอธิบายไวเ้รียบร้อยแลว้ จากนั้นผูว้ิจยัจะกลบัมารับ
แบบสอบถามตามวนัและเวลาท่ีนดัหมายไว ้ ถา้มีการบนัทึกท่ีไม่ถูกตอ้งผูว้ิจยัอาจจะตอ้งมี
การสอบถามหรือสัมภาษณ์เพิ่มเติมจนกระทัง่ไดข้อ้มูลครบตามตอ้งการ 
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  4.   การส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย ์เป็นวิธีท่ีเหมาะกบัการเกบ็ขอ้มูลท่ีไม่มี
ความส าคญัมากนกั และแบบสอบถามเป็นค าถามท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น ไม่มีค  าศพัทห์รือค า
จ ากดัความท่ีตอ้งอธิบาย ซ่ึงขอ้ดีคือเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยแต่ขอ้เสียคืออาจจะไดรั้บ
แบบสอบถามกลบัมานอ้ยหรือผูท้  าแบบสอบถามอาจจะไม่เขา้ใจค าถามท่ีถูกตอ้งจริง ๆ  
  5.   การนบัและการวดั เป็นวธีิท่ีใชก้บัการเกบ็ขอ้มูลบางอยา่ง เช่น การส ารวจ
จ านวนรถท่ีผา่นจุดท่ีตอ้งการศึกษาและในเวลาท่ีสนใจศึกษา เป็นตน้ 
  6.   การสงัเกต เป็นวิธีท่ีไม่ค่อยนิยมมากนกั เพราะตอ้งใชก้ารสังเกตสูงและอาจ
ผดิพลาดไดแ้ต่มีบางงานวจิยัท่ีนิยมใช ้เช่น การสงัเกตพฤติกรรมของคนในชุมชนท่ีมีต่อ
ผูป่้วยเอดส์ เป็นตน้ ซ่ึงวิธีการน้ีอาจจะไดข้อ้มูลเป็นเชิงปริมาณหรือเชิงคุณลกัษณะกไ็ด ้
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รูปภาพ 2.4 แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และบริการของ 
   ศูนยส์ตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

 

รูปภาพ 2.5 แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของปัจจยัต่าง ๆ  ในสินคา้ประเภท
สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินงานวจิยั 

 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ (Qualitative & Quantitative 
Research) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลอง
แห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และเสนอวิธีการรักษา
และเพิ่มระดบัความพึงพอใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมกบัศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งน้ี 
 

3.1 แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิยั 
3.1.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

3.1.1.1 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์แบบเชิงลึกกบับุคลากรในศูนย์
สตัวท์ดลองแห่งชาติ เพื่อใหท้ราบถึงรายละเอียดต่าง ๆ ภายในศูนยส์ตัวท์ดลองและขอ้มูลต่าง ๆ ท่ี
จะน ามาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงไดท้  าการสมัภาษณ์บุคคลากรท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบในแต่ละ
ต าแหน่งงานทั้งหมด 8 คน ดงัน้ี  

- หวัหนา้งานการตลาด  
- เจา้หนา้ท่ีงานการตลาด  
- หวัหนา้ส านกังานผลิตสัตวท์ดลอง 

- หวัหนา้ส านกังานควบคุมคุณภาพ 

- หวัหนา้งานวิจยัและทดสอบ 

- พนกังานขนส่งสตัวท์ดลอง 
- เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป 
- พนกังานผลิตสัตวท์ดลอง 

3.1.1.2 การท าแบบส ารวจลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลอง โดยไดอ้า้งอิงขอ้มูล
รายช่ือจากฐานขอ้มูลของศูนยส์ตัวท์ดลองตั้งแต่ปี พ.ศ. 2560 จนถึง พ.ศ.2561 ซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้
หรือบริการอยา่งนอ้ยหน่ึงกลุ่มจากสินคา้และบริการทั้งหมด 4 กลุ่ม คือ 
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 - ผลิตและจดัจ าหน่ายสตัวท์ดลอง ชีววตัถุ และวสัดุอุปกรณ์ในการเล้ียงสตัวท์ดลอง 
- บริการท างานวิจยัและทดสอบต่าง ๆ  
- บริการตรวจวิเคราะห์คุณภาพอากาศตามสถานท่ีต่าง ๆ  
- บริการจดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติัต่อสตัวท์ดลอง 
โดยผูท้  าแบบส ารวจจะมาจากลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลองตั้งแต่ปี พ.ศ. 2560 จนถึง พ.ศ.

2561 ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลตวัแทนเสียงของลูกคา้ท่ีสะทอ้นถึงความตอ้งการและความพงึพอใจของลูกคา้
ทั้งหมด เพื่อน ามาประเมินและน าเสนอวิธีการรักษาและเพิ่มระดบัความพึงพอใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดย
การเลือกผูต้อบแบบส ารวจโดยใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability Sampling) แบบการสุ่มตวัอยา่ง
แบบง่าย (Simple random sampling) ส่วนจ านวนของผูต้อบแบบส ารวจไดใ้ชสู้ตรในการค านวณหา
จ านวนประชากร กรณีทราบจ านวนประชากรแน่นอนคือ 253 คน และระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 90 
เม่ือค านวณตามสูตรออกมาแลว้ไดจ้  านวนผูท้  าแบบส ารวจจ านวน 72 คน (Yamane, 1970) 

n = 
N

1 + Ne2 

เม่ือ            n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
         N คือ จ านวนประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง 
         e คือ ค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน (ให ้e = 0.1) 

 น ามาแทนค่าในสูตร         

n = 
253

1 + 253(0.1)2 

=  71.67     ตวัอยา่ง                      
≈  72          ตวัอยา่ง 
 

3.1.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอ้มูลสรุปแบบส ารวจความพึงพอใจ
ของศูนยส์ตัวท์ดลองตั้งแต่ปี พ.ศ.2558 จนถึง ปี พ.ศ.2560 และรายงานขอ้มูลปัญหาและวิธีแกไ้ขจาก
การประเมินความพึงพอใจลูกคา้  

ผูว้ิจยัจะรวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์และส ารวจมาจ าแนก วิเคราะห์ และสรุปผล
ความตอ้งการหรือความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน ามาสู่การประเมินและน าเสนอวิธีการรักษาและเพิ่ม
ระดบัความพึงพอใจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และน ามาสู่ความพึงพอใจในการใช้
บริการของศูนยส์ัตวท์ดลองแห่งน้ี 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยัมี 2 ส่วนคือแบบสมัภาษณ์และแบบส ารวจ ซ่ึงแบบสมัภาษณ์

จะใชส้มัภาษณ์แบบเชิงลึกกบับุคลากรภายในศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล ส่วน
แบบส ารวจความพึงพอใจจะถูกแจกจ่ายไปยงักลุ่มตวัอยา่งทั้งแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ โดย
แบบส ารวจท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีถูกพฒันาข้ึนมาจากแบบส ารวจความพึงพอใจของศูนยส์ัตวท์ดลอง
แห่งชาติฉบบัเดิม และแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากการทบทวนวรรณกรรมมาร่วมพฒันา
ดว้ย 

 
3.2.1 แบบสัมภาษณ์บุคลากรเชิงลกึ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป มีค  าถาม 2 ขอ้ โดยมีลกัษณะค าถามเป็นใหต้อบเป็นขอ้ความสั้น ๆ 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลของศูนยส์ัตวท์ดลอง มีค าถาม 10 ขอ้ โดยมีลกัษณะค าถามเป็นใหต้อบหรืออธิบาย 
               เป็นยอ่หนา้ 
 

3.2.2 แบบส ารวจความพงึพอใจ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป มีค  าถาม 3 ขอ้ โดยมีลกัษณะค าถามเป็นใหเ้ลือกตอบ 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อการรับบริการสตัวท์ดลองและบริการอ่ืน ๆ ของศูนยส์ตัวท์ดลอง เป็นแบบ
ส ารวจเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ/์บริการของศูนยส์ตัวท์ดลอง กระบวนการสัง่ซ้ือและส่ง
สินคา้ ราคา บริการหลงัการขายและผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน โดยมีการวดัระดบัความพึงพอใจเป็น มาก
ท่ีสุด, มาก, ปานกลาง, นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงแต่ละระดบัมีคะแนนเท่ากบั 5, 4, 3, 2 และ 1 ตามล าดบั 
ยกเวน้ความพงึพอใจเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีการวดัระดบัเป็น ดีกวา่, เท่ากนั และ
แยก่วา่ ส่วนต่อมาจะเป็นค าถามใหต้อบเป็นแบบยอ่หนา้ เพื่อตอ้งการทราบถึง ความตอ้งการ/ความ
คาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ปัญหาท่ีพบ และขอ้เสนอแนะ และสุดทา้ยจะเป็นการถามถึงการแนะน า
สินคา้หรือบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติใหก้บัผูอ่ื้น โดยใหเ้ลือกตอบเป็นระดบัคะแนนตั้งแต่ 
0 ถึง 10 
 

 
3.3 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของงานวจิยั 

3.3.1 ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวจิัย 
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• แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหผู้เ้ช่ียวชาญดา้นการตลาดไดแ้ก่  

ผศ.ดร.พลัลภา ปีติสันต ์ และคุณมาลินี แตงเหลือง ต าแหน่งหวัหนา้ส านกังานผูอ้  านวยการ (งาน
การตลาด) ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล ตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา 
(Content Validity) และขอ้บกพร่องของค าถาม  เพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และกลุ่ม
ตวัอยา่ง รวมถึงความครอบคลุมและความเหมาะสมของแบบสอบถาม โดยใชค่้าดชันีความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา (Content Validity Index, CVI) ในการวดัความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม ซ่ึงไดค่้าเป็น 
1.00  

• แบบส ารวจความพึงพอใจ 
- ผูว้ิจยัไดน้ าแบบส ารวจความพึงพอใจท่ีสร้างข้ึนไปใหผู้เ้ช่ียวชาญดา้นการตลาดไดแ้ก่  

ผศ.ดร.พลัลภา ปีติสนัต ์ และคุณมาลินี แตงเหลือง ต าแหน่งหวัหนา้ส านกังานผูอ้  านวยการ (งาน
การตลาด) ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล คุณราตรี เทพเกษตรกลุ ต าแหน่งรอง
ผูอ้  านวยการฝ่ายการบริหารศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล และคุณกรรณิกา มะโน
รมย ์ หวัหนา้งานการตลาด ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล ตรวจสอบความเท่ียงตรง
ดา้นเน้ือหา (Content Validity) และขอ้บกพร่องของค าถาม  เพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
และกลุ่มตวัอยา่ง รวมถึงความครอบคลุมและความเหมาะสมของแบบส ารวจ โดยใชค่้าดชันีความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity Index, CVI) ในการวดัความน่าเช่ือถือของแบบส ารวจ ซ่ึงไดค่้า
เป็น 1.00  

- ผูว้ิจยัไดน้ าแบบส ารวจความพึงพอใจไปทดสอบความเช่ือมัน่โดยใชว้ธีิของ 
ครอนบาค (Cronbach’ Alpha) ในการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ซ่ึงมีเกณฑก์ารยอมรับอยูท่ี่ค่าแอลฟ่า (α) มากกวา่ 0.70 และถา้ค่ายิง่เขา้ใกล ้1 แสดงวา่เคร่ืองมือนั้น
มีความน่าเช่ือถือสูงมาก โดยสามารถแบ่งระดบัความน่าเช่ือถือออกเป็น 4 ระดบั (ปราณี หล าเบญ็สะ
, 2559) คือ 

ดี  (Good)  หมายถึง  0.80 – 1.00 
พอใช ้  (Fair)  หมายถึง  0.60 – 0.79 
แย ่  (Poor)  หมายถึง  0.40 – 0.59 
แยม่าก  (Very Poor) หมายถึง  ต ่ากวา่ 0.39 

ซ่ึงในงานวจิยัน้ีผูจ้ดัท าใชว้ิธีของครอนบาค (Cronbach’ Alpha) ในการตรวจสอบความ
น่าเช่ือถือของค าถามในแบบส ารวจ ดงัแสดงอยูใ่นตาราง 3.1 
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ตาราง 3.1 แสดงค่าความน่าเช่ือถือของแบบส ารวจความพึงพอใจตาราง 2 

หัวข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า

ของครอนบาค  
(Cronbach’s Alpha) 

ระดับความน่าเช่ือถือ 

ความพึงพอใจต่อการสัง่ซ้ือสินคา้ 0.894 ดี 
ความพึงพอใจต่อการยนืยนัการสัง่ซ้ือ 0.952 ดี 
ความพึงพอใจต่อการช าระเงิน 0.924 ดี 
ความพึงพอใจต่อการส่งมอบสินคา้ 0.926 ดี 
ความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขาย 0.916 ดี 
ความพึงพอใจต่อสตัวท์ดลอง 0.961 ดี 
ความพึงพอใจต่อการรับบริการวิจยั/
ทดสอบในสัตวท์ดลอง 

0.977 ดี 

ความพึงพอใจต่อการบริการตรวจสอบ
คุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 

0.625 ปานกลาง 

ความพึงพอใจต่อการบริการอบรม/ให้
ความรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง 

1.00 ดี 

 

3.3.2 ความน่าเช่ือถือของข้อมูลทีใ่ช้ในงานวจัิย 

ผูว้ิจยัใชว้ิธีการตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangulation) โดยตรวจสอบดา้นเน้ือหา 
(Data triangulation) เพื่อตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูลท่ีไดม้าจากแห่งขอ้มูลท่ีต่างกนั  
(สุภางค ์ จนัทวานิช, 2549) คือ สอบถามขอ้มูลจากลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลองและสอบถามจาก
บุคลากรภายในศูนยส์ตัวท์ดลอง พบวา่ขอ้มูลท่ีไดมี้ความสอดคลอ้งกนั 

 
 

3.4 การแปรผลข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลอง

แห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยการใชแ้บบส ารวจความพึงพอใจ ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ส าหรับแบบส ารวจท่ีประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ใน
ปัจจยัต่าง ๆ นั้น ผูว้ิจยัใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scale)(Likert, 1932) ซ่ึงใชเ้กณฑ ์5 ระดบั คือ 
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    มากท่ีสุด 5 คะแนน 
    มาก  4 คะแนน 
    ปานกลาง 3 คะแนน 
    นอ้ย  2 คะแนน 
    นอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน 

ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่ง  ซ่ึงมีระดบัคะแนนความพึงพอใจตั้งแต่ 1 ถึง 5 คะแนน 
ผูว้ิจยัไดร้วบรวมคะแนนแต่ละขอ้เพื่อหาค่าเฉล่ียและน าค่าเฉล่ียท่ีค  านวณไดม้าจดัช่วงคะแนนเพื่อ
แปลความหมาย ระดบัปัจจยัต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถแยกระดบัไดเ้ป็น 5 ระดบั โดยไดก้ าหนดความ
กวา้งของแต่ละดบัชั้นจากการค านวณหาอนัตรภาคชั้น (Class Interval) ดงัน้ี 

  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
ค่าสูงสุด - ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

      = 
5 - 1

5
 

      = 0.8 
น าความกวา้งขอ้งอนัตรภาคชั้น (Class Interval) ท่ีค  านวณไดม้าก าหนดแต่ละระดบั ดงั

ตาราง 3.2 
 

ตาราง 3.2 แสดงช่วงคะแนนแต่ละระดบัเพื่อแปลความหมายตาราง 3 

ระดับความพงึพอใจ ช่วงคะแนนเฉลีย่ 
มากท่ีสุด 4.24 – 5.00 
มาก 3.43 – 4.23 

ปานกลาง 2.62 – 3.42 
นอ้ย 1.81 – 2.61 

นอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.80 
 

ค่าเฉล่ียท่ีไดเ้ป็นตวัแทนค าตอบแต่ละกลุ่มและน ามาเปรียบเทียบกบัช่วงคะแนนท่ี
ก าหนดไว ้เพือ่น ามาแปลความหมายเป็นระดบัความพึงพอใจ 
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3.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

ในงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมสถิติเพื่อสงัคมศาสตร์ (Statistical Package for the 
Social Science, SPSS) และดชันีวดัความภกัดีของลูกคา้ (Net Promoter Score, NPS) ในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบส ารวจ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ประเภทของหน่วยงานท่ีใช้
บริการ ประเภทของผูต้อบแบบส ารวจ และ ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีใชบ้ริการจากศูนยส์ัตวท์ดลอง 
โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) ซ่ึงจะแสดงขอ้มูลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อหาสดัส่วน
ของขอ้มูลเทียบกบัขอ้มูลรวมทั้งหมด 

2. สหสัมพนัธ์ (Correlations) เป็นการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวั
ข้ึนไป ซ่ึงการพิจารณาความสมัพนัธ์วา่มีมากหรือนอ้ยนั้นจะดูจากค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(Correlation coefficient) ส าหรับการแปรผลนั้นจะสามารถบอกไดแ้ค่เพยีงวา่ตวัแปรนั้นมีความ
เก่ียวพนั ความสอดคลอ้ง การแปรผนัร่วมกนัหรือไปดว้ยกนั แต่ไม่ไดห้มายความวา่ตวัแปรหน่ึงเป็น
เป็นเหตุและตวัแปรอีกตวัเป็นผล 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ จะใชส้ัญลกัษณ์ r แทนสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง ซ่ึงค่าท่ีใชว้ดัความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร มี 2 ลกัษณะ คือ -1≤ r ≤ 1 และ  
0 ≤ r ≤ 1 

การบอกขนาดหรือระดบัของความสมัพนัธ์ คือถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มีค่าเขา้
ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ระดบัสูงมาก แต่หากเขา้ใกล ้0 แสดงถึงความสัมพนัธ์ในระดบั
นอ้ยหรือไม่มีเลย โดยทัว่ไปสามารถใชเ้กณฑใ์นการบอกระดบัได ้ดงัน้ี (Hinkle D. E. 1998, p.118) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)          ระดับของความสัมพนัธ์ 

0.91 – 1.00   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 

0.71 – 0.90   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูง 
0.51 – 0.70   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.31 – 0.50   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
0.00 – 0.30   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 

เคร่ืองหมาย +,- หนา้ตวัเลขสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ บอกถึงบอกถึงทิศทางของ
ความสัมพนัธ ์ โดยท่ี  r มีเคร่ืองหมาย    +   หมายถึง การมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 
            r มีเคร่ืองหมาย  -  หมายถึง การมีความสมัพนัธ์ไปในทิศตรงขา้มกนั 
ยกเวน้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์บางชนิดท่ีมีความสมัพนัธ์เป็น 0 ≤ r ≤ 1 จะไม่สามารถบอกทิศทาง
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ความสมัพนัธ์ได ้ บอกไดแ้ค่ระดบัความสมัพนัธ์โดยการหาความสมัพนัธ์หรือค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ ใชห้าความสมัพนัธ์ของความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และความพึงพอใจของปัจจยั 
ต่าง ๆ ในสินคา้ประเภทสตัวท์ดลองวา่มีความสมัพนัธ์ต่อการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้
หรือไม่ 

3. การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติท่ี
บรรยายคุณลกัษณะของส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา ซ่ึงแสดงเป็นตารางค่าสถิติต่าง ๆ คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ส่วนเบ่ียงเบนและมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชว้ิเคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบ
ส ารวจในดา้นกระบวนการในการสัง่ซ้ือสินคา้ การยนืยนัการสัง่ซ้ือ การช าระเงิน การส่งมอบสินคา้ 
บริการหลงัการขาย ความพึงพอใจดา้นราคา สินคา้และบริการของศูนยส์ัตวท์ดลอง 

4. ดัชนีช้ีวดัความภักดีของลูกค้า (Net Promoter Score, NPS) เป็นดชันีท่ีสะทอ้นให้
เห็นถึงความพงึพอใจและความซ่ือสตัยข์องลูกคา้และช่วยท าใหอ้งคก์รมีความเขา้ใจในระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ไดม้ากไปกวา่การพิจารณาจากค่าเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีได้
จากการส ารวจแต่เพยีงอยา่งเดียว โดยจะใหลู้กคา้ท าการประเมินจากค าถามวา่ “ท่านจะแนะน าสินคา้

หรือบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลใหก้บัผูอ่ื้นมาใชบ้ริการหรือไม่” แลว้
ใหเ้ลือกคะแนนตั้งแต่ 0 ถึง 10 โดยท่ี 0 หมายถึงไม่มีทางเป็นไปไดแ้ละ 10 หมายถึง เป็นไปไดอ้ยา่ง
แน่นอน ซ่ึงผลของคะแนนท่ีลูกคา้ประเมินสามารถแบ่งลูกคา้ไดเ้ป็น 3 กลุ่ม คือ 

(1) Promoter หรือกลุ่มลูกคา้ท่ีจะสนบัสนุนองคก์ร คือกลุ่มลูกคา้ท่ีใหค้ะแนน 9 ถึง 10 โดย
ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีซ่ือสตัยแ์ละจะซ้ือสินคา้หรือบริการขององคก์ร และยงัเป็นผูท่ี้
จะแนะน าสินคา้หรือบริการขององคก์รต่อไปดว้ย 

(2) Passives หรือกลุ่มลูกคา้ท่ีพร้อมจะเปล่ียนใจไปจากองคก์รหากพบสินคา้หรือบริการท่ี
ดีกวา่ ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใหค้ะแนน 7 ถึง 8 และเป็นกลุ่มท่ีไม่ค่อยมีความซ่ือสตัยต่์อ
องคก์รมากนกัและอาจถูกชกัจูงไดง่้ายจากคู่แข่ง 

(3) Detractors หรือกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ค่อยพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการขององคก์ร คือกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีใหค้ะแนนตั้งแต่ 0 ถึง 6 ลูกคา้กลุ่มน้ีนอกจากจะไม่แนะน าสินคา้หรือบริการ
ขององคก์รแลว้ ยงัเป็นกลุ่มท่ีอาจจะท าลายช่ือเสียงขององคก์รอีกดว้ย กลุ่มน้ีอาจจะ
ยงัคงซ้ือสินคา้หรือบริการจากองคก์รอยูแ่ต่ท าไปดว้ยความจ าเป็นหรือไม่มีทางเลือก
อ่ืน 
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 
 

จากการส ารวจเพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ 
มหาวิทยาลยัมหิดล มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนย์
สัตวท์ดลอง ส าหรับประยกุตใ์ชข้อ้มูลท่ีไดใ้นการพฒันาและปรับปรุงการด าเนินการภายในศูนย์
สัตวท์ดลอง เพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ใหเ้พิ่มมากยิง่ข้ึน โดยการส ารวจคร้ังน้ีไดร้วมรวมขอ้มูล
จากผูต้อบแบบส ารวจ ซ่ึงเป็นลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลองทั้งหมด 148 คนและสามารถน าเสนอผล
ส ารวจได ้ดงัน้ี 
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4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 

ตาราง 4.1 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบส ารวจ แยกตามประเภทของหน่วยงาน 

ประเภทของหน่วยงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ราชการ 113 76.35 

เอกชน 30 20.27 

รัฐวิสาหกิจ 4 2.70 

องคก์ารมหาชน 1 0.68 

รวม 148 100.00 

 

 
รูปภาพ 4.1 แสดงสดัส่วนของกลุ่มตวัอยา่ง แยกตามประเภทของหน่วยงานรูปภาพ 6 

จากตาราง 4.1 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่เป็นบุคลากรท่ีท างานอยูใ่น
หน่วยงานประเภทราชการ จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 76.35 ล  าดบัท่ีสองเป็นบุคลากรท่ีท างานอยู่
ในหน่วยงานประเภทเอกชน จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 20.27 ล าดบัท่ีสามเป็นบุคลากรท่ีท างาน
อยูใ่นหน่วยงานประเภทรัฐวสิาหกิจ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 และล าดบัสุดทา้ยเป็นบุคลากร
ท่ีท างานอยูใ่นหน่วยงานประเภทองคก์ารมหาชน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.68 
 
 

ราชการ 113 คน, 76.35% 

เอกชน 30 คน, 20.27% 

รัฐวสิาหกิจ 4 คน, 2.70% องคก์ารมหาชน 1 คน, 0.68% 
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ตาราง 4.2 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบส ารวจ แยกตามประเภทของผูต้อบแบบส ารวจตาราง 5 

ประเภทของผู้ตอบแบบส ารวจ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัวิจยั/นกัวิทยาศาสตร์ 53 35.81 

อาจารย ์ 42 28.38 
นกัเรียน/นกัศึกษา 17 11.49 
ผูจ้ดัการทัว่ไป 9 6.08 

หวัหนา้หน่วยงาน/พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง 6 4.05 
หวัหนา้โครงการวิจยั 4 2.70 
เจา้หนา้ท่ีสัง่ซ้ือ 4 2.70 

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวิจยัและพฒันา 4 2.70 
อ่ืน ๆ 10 7.76 
รวม 148 100.00 

 

 
รูปภาพ 4.2 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบส ารวจ แยกตามประเภทของผูต้อบแบบส ารวจรูปภาพ 7 

จากตาราง 4.2 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนกัวิจยัหรือ
นกัวิทยาศาสตร์ จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 ล าดบัท่ีสองผูต้อบแบบส ารวจมีอาชีพเป็น
อาจารย ์จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 28.38 ล าดบัท่ีสามผูต้อบแบบส ารวจมีอาชีพเป็นนกัเรียนหรือ
นกัศึกษา จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 11.49 ล  าดบัท่ีส่ีผูต้อบแบบส ารวจมีอาชีพเป็นผูจ้ดัการทัว่ไป 

นกัวจิยั/นกัวทิยาศาสตร์ 
53 คน, 35.80%

อาจารย ์42 คน, 28.38% 

นกัเรียน/นกัศึกษา  
17 คน, 11.49% 

ผูจ้ดัการทัว่ไป 9 คน, 6.08% 

เจา้หนา้ท่ีสัง่ซ้ือ 4 คน, 2.70% 

สตัวแพทย ์3 คน, 2.03% 
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวจิยัและพฒันา 4 คน, 2.70% 

เลขานุการ 3 คน, 2.03% 
เจา้หนา้ท่ีเล้ียงสตัวท์ดลอง 2 คน, 1.35% 

หวัหนา้หน่วยงาน/พนกังานเล้ียง
สตัวท์ดลอง 6 คน, 4.05% 

หวัหนา้โครงการวจิยั 4 คน, 2.70% 

นกัเทคนิคการสตัวแพทย ์2 คน, 1.35% 
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จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 6.08 นอกจากน้ียงัมีผูต้อบแบบส ารวจประกอบอาชีพเป็นหวัหนา้
หน่วยงาน/พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง เจา้หนา้ท่ีสัง่ซ้ือ สตัวแพทย ์ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวจิยัและพฒันา 
เลขานุการ เจา้หนา้ท่ีเล้ียงสตัวท์ดลอง และนกัเทคนิคการสตัวแพทย ์รวมเป็น 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.91 
 

ตาราง 4.3 แสดงจ านวนการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการของผูต้อบแบบส ารวจตาราง 6 

ผลติภัณฑ์/บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
สัตวท์ดลอง/ชีววตัถุ/วสัดุอุปกรณ์ 126 85.14 
การวิจยั/ทดสอบในสัตวท์ดลอง 18 12.16 

การตรวจวิเคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการ 15 10.14 
การบริการจดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบัสตัวท์ดลอง 10 6.76 

 

   
รูปภาพ 4.3 แสดงจ านวนการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการของผูต้อบแบบส ารวจรูปภาพ 8       

จากตาราง 4.3 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่ซ้ือผลิตภณัฑข์องศูนย์
สตัวท์ดลองท่ีเป็นสตัวท์ดลอง ชีววตัถุ และวสัดุอุปกรณ์ในการใชเ้ล้ียงสตัวท์ดลอง จ านวน 126 คิด
เป็นร้อยละ 85.14 ล าดบัท่ีสองผูต้อบแบบส ารวจใชบ้ริการวิจยัและทดสอบใน จ านวน 18 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.16 ล าดบัท่ีสามผูต้อบแบบส ารวจใชบ้ริการการตรวจวิเคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการ จ านวน 

สตัวท์ดลอง/ชีววตัถุ/วสัดุอุปกรณ์
126 คน, 85.14%

การตรวจวเิคราะห์ทาง
หอ้งปฏิบติัการ 15 คน, 10.14%

การวจิยั/ทดสอบใน
สตัวท์ดลอง 18 คน, 12.16%

การบริการจดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบั
สตัวท์ดลอง 10 คน, 6.76% 
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15 คน คิดเป็นร้อยละ 10.14 และล าดบัท่ีส่ีผูต้อบแบบส ารวจใชบ้ริการการจดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบั
สัตวท์ดลอง จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.76 

 
 

4.2 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจต่อกระบวนการส่ังซ้ือ ขนส่งสินค้าและบริการ
หลงัการขาย 

จากการส ารวจพบขอ้มูลวา่ในกระบวนการการสัง่ซ้ือสินคา้ การยนืยนัการสัง่ซ้ือ การ
ช าระเงิน และกระบวนการส่งมอบสินคา้ ส่วนใหญ่จะไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้ในระดบั “มาก
ท่ีสุด” แต่ในกระบวนการดา้นบริการหลงัการขาย ยงัมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก” ซ่ึง
ควรจะไดรั้บความสนใจในการพฒันาปรับปรุงใหดี้ข้ึน รวมทั้งในเร่ืองช่องทางต่าง ๆ ในการสัง่ซ้ือ
สินคา้ การช าระเงินและการแจง้ช าระเงิน กเ็ป็นเร่ืองท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ
เช่นกนั 

4.2.1 ความพงึพอใจต่อกระบวนการส่ังซ้ือสินค้า 

 
รูปภาพ 4.4 แสดงความพึงพอใจต่อกระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้รูปภาพ 9 

จากรูปภาพ 4.4 แสดงใหเ้ห็นวา่ความเตม็ใจในการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีผูต้อบแบบส ารวจ
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในกระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้ มีระดบัความพึงพอใจท่ี “มากท่ีสุด” ล าดบัท่ี
สองท่ีผูต้อบแบบส ารวจมีความพึงพอใจรองลงมาคือการใหข้อ้มูล/การแนะน าในการสัง่ซ้ือสินคา้ท่ี

4.69 4.61 4.55
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ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ

ความสะดวกของช่องทางการ
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ปานกลาง
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มาก 
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ระดบัความพึงพอใจ “มากท่ีสุด”  ล าดบัท่ีสามท่ีผูต้อบแบบส ารวจมีความพึงพอใจคือความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ท่ีระดบัความพึงพอใจ “มากท่ีสุด” และล าดบัสุดทา้ยท่ีผูต้อบแบบส ารวจมีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดในกระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้คือ ความหลากหลายของช่องทางการสัง่ซ้ือสินคา้ มี
ระดบัความพึงพอใจ “มาก” 
 

ตาราง 4.4 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของกระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้ตาราง 7 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง 
(N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

การใหข้อ้มูล / การแนะน า ใน
การสัง่สินคา้ 

4.61 0.638 145 มากท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.54 0.656 145 มากท่ีสุด 
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.69 0.493 145 มากท่ีสุด 
ความสะดวกของช่องทางการสัง่
สินคา้ 

4.35 0.741 145 มากท่ีสุด 

ช่องทางในการสัง่ซ้ือสินคา้มี
ความหลากหลาย 

4.12 0.841 145 มาก 
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4.2.2 ความพงึพอใจต่อกระบวนการยืนยนัการส่ังซ้ือ 

 
รูปภาพ 4.5 แสดงความพึงพอใจต่อกระบวนการยนืยนัการสัง่ซ้ือรูปภาพ 10                  

จากรูปภาพ 4.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ในกระบวนการยนืยนัการสัง่ซ้ือ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มากท่ีสุด” ทั้งสามขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือความ
ถูกตอ้งของขอ้มูล ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือความรวดเร็วในการตอบยนืยนัขอ้มูล 

ตาราง 4.5 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของกระบวนการยนืยนัการสัง่ซ้ือตาราง 8 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่  
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ความรวดเร็วในการตอบยนืยนั 4.64 0.549 145 มากท่ีสุด 
ความครบถว้นของขอ้มูลใน
การยนืยนั 

4.66 0.519 145 มากท่ีสุด 

ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการ
ยนืยนั 

4.70 0.488 145 มากท่ีสุด 
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4.2.3 ความพงึพอใจต่อกระบวนการช าระเงิน 

 
รูปภาพ 4.6 แสดงความพึงพอใจต่อกระบวนการช าระเงินรูปภาพ 11 

จากรูปภาพ 4.6 แสดงใหเ้ห็นวา่ความสะดวกของช่องทางการช าระเงินเป็นส่ิงท่ีผูต้อบ
แบบส ารวจมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในกระบวนการช าระเงิน มีระดบัความพึงพอใจท่ี “มากท่ีสุด” 
ล าดบัท่ีสองท่ีผูต้อบแบบส ารวจมีความพึงพอใจรองลงมาคือความสะดวกของช่องทางการแจง้ช าระ
เงิน มีระดบัความพึงพอใจ “มากท่ีสุด” ส่วนความหลากหลายของช่องทางการช าระเงินและแจง้ช าระ
เงิน มีระดบัความพึงพอใจอยูท่ี่ “มาก” ซ่ึงเป็นสองขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในกระบวนการ
ช าระเงิน 
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ตาราง 4.6 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของกระบวนการช าระเงินตาราง 9 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

 ช่องทางการช าระเงินมีความ
สะดวก 

4.45 0.706 145 มากท่ีสุด 

ช่องทางการช าระเงินมีความ
หลากหลาย 

3.93 0.830 145 มาก 

ช่องทางการแจง้ช าระเงินมีความ
สะดวก 

4.35 0.702 145 มากท่ีสุด 

ช่องทางการแจง้ช าระเงินมีความ
หลายหลาย 

3.95 0.758 145 มาก 

 

4.2.4 ความพงึพอใจต่อกระบวนการส่งมอบสินค้า 

 
รูปภาพ 4.7 แสดงความพึงพอใจต่อกระบวนการส่งมอบสินคา้                   รูปภาพ 12 
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จากรูปภาพ 4.7 แสดงใหเ้ห็นวา่ในกระบวนการส่งมอบสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มากท่ีสุด” ทั้งส่ีขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือความถูกตอ้ง
ของสินคา้ ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการตอบสนองต่อความผดิพลาดในการ
บริการ 

ตาราง 4.7 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของกระบวนการส่งมอบสินคา้ตาราง 10 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ความถูกตอ้งของสินคา้ท่ีน าส่ง 4.74 0.437 145 มากท่ีสุด 
ส่งสินคา้ไดต้ามวนัท่ีนดัหมาย 4.65 0.640 145 มากท่ีสุด 
จ านวนสินคา้ท่ีไดรั้บความเสียหาย 4.61 0.647 145 มากท่ีสุด 
การตอบสนองต่อความผดิพลาด
ในการบริการ 

4.52 0.678 145 มากท่ีสุด 
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4.2.5 ความพงึพอใจในบริการหลงัการขาย 

 
รูปภาพ 4.8 แสดงความพึงพอใจต่อดา้นบริการหลงัการขาย                        รูปภาพ 13 

จากรูปภาพ 4.8 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีความพึงพอใจในดา้นบริการหลงั
การขาย มีระดบัความพึงพอใจอยูท่ี่ “มาก” ทั้งกระบวนการรับขอ้ร้องเรียนและกระบวนการวดัความ
พึงพอใจ ซ่ึงจะเห็นวา่ยงัสามารถท่ีจะปรับปรุงเพอ่เพิ่มระดบัความพึงพอใจข้ึนได ้ เช่น การจดัท า
กระบวนการรับขอ้ร้องเรียนใหช้ดัเจนและท าใหลู้กคา้ทราบมากยิง่ข้ึน มีการแจง้ขั้นตอนของ
กระบวนการใหลู้กคา้ทราบ เป็นตน้ 

ตาราง 4.8 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของดา้นบริการหลงัการขายตาราง 11 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

กระบวนการวดัความพึงพอใจ 3.97 0.768 140 มาก 
กระบวนการรับขอ้ร้องเรียน 4.09 0.767 140 มาก 

 
 
 

4.09 3.97

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

กระบวนการรับขอ้
ร้องเรียน

กระบวนการวดั
ความพึงพอใจ

มากท่ีสุด

มาก

ปานกลาง

นอ้ย

นอ้ยท่ีสุด



33 
 

4.3 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจต่อผลติภณัฑ์และบริการของศูนย์สัตว์ทดลอง 
จากการส ารวจพบขอ้มูลวา่ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของศูนยส์ตัวท์ดลอง ส่วน

ใหญ่จะไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้ในระดบั “มากท่ีสุด” แต่ในการบริการตรวจสอบคุณภาพ
สตัวท์ดลองทางหอ้งปฏิบติัการยงัมีระดบัความพึงพอใจท่ีไม่ดีมากนกั อาจเน่ืองมาจากการบริการ
ของทางศูนยไ์ม่ดีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้มากพอ หรือจากขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดรั้บมีจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการดา้นน้ีนอ้ยเกินไป ท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีไม่ชดัเจนเพียงพอ 
 

4.3.1 ความพงึพอใจต่อสัตว์ทดลอง 
ตาราง 4.9 แสดงชนิดของสตัวท์ดลองท่ีผูต้อบแบบส ารวจใชบ้ริการ จ านวน 126 คนตาราง 12 

ชนิดของสัตว์ทดลอง จ านวน (คน) ร้อยละ 
หนูเมาส์ สายพนัธ์ุ ICR 92 73.02 
หนูตะเภา สายพนัธ์ุ Dunkin Hartley 46 36.51 
กระต่าย สายพนัธ์ุ New Zealand White 30 23.81 

  
จากตาราง 4.9 แสดงใหเ้ห็นวา่สตัวท์ดลองทั้ง 3 ชนิดท่ีทางศูนยส์ัตวท์ดลองผลิตและ

จ าหน่าย ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่ซ้ือหนูเมาส์ สายพนัธ์ุ ICR จ  านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 73.02 
ล  าดบัท่ีสองผูต้อบแบบส ารวจซ้ือหนูตะเภา สายพนัธ์ุ Dunkin Hartley จ  านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.51 ล  าดบัท่ีสามผูต้อบแบบส ารวจซ้ือกระต่าย สายพนัธ์ุ New Zealand White จ านวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.81 
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รูปภาพ 4.9 แสดงความพึงพอใจต่อสตัวท์ดลอง                                รูปภาพ 14 

จากรูปภาพ 4.9 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีระดบัความพึงพอใจ “มากท่ีสุด” ใน
สินคา้ประเภทสตัวท์ดลอง ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือเพศของสตัวท์ดลองท่ีสัง่ซ้ือถูกตอ้ง 
ล าดบัท่ีสองคือชนิดของสตัวท์ดลองท่ีสัง่ซ้ือถูกตอ้ง ล าดบัท่ีสามคือจ านวนสตัวท์ดลองท่ีสัง่ถูกตอ้ง 
และขอ้สุดทา้ยท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในผลิตภณัฑป์ระเภทสตัวท์ดลองคือน ้าหนกัของ
สตัวท์ดลองท่ีสัง่ถูกตอ้ง 
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ตาราง 4.10 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของสินคา้สตัวท์ดลองตาราง 13 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง - 
ชนิดของผลิตภณัฑ ์

4.65 0.547 113 มากท่ีสุด 

คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง - 
อาย ุ

4.12 0.558 113 มากท่ีสุด 

คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง - 
น ้ าหนกั 

4.46 0.708 113 มากท่ีสุด 

คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง - 
เพศ 

4.68 0.505 113 มากท่ีสุด 

คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง - 
จ านวน 

4.64 0.583 113 มากท่ีสุด 

บรรจุภณัฑปิ์ดมิดชิด 4.63 0.554 113 มากท่ีสุด 
สัตวท์ดลองมีสุขภาพดี 4.48 0.656 113 มากท่ีสุด 
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4.3.2 ความพงึพอใจต่อชีววตัถุ 

 
รูปภาพ 4.10 แสดงความพึงพอใจต่อชีววตัถุรูปภาพ 15 

จากภาพท่ี 4.10 พบวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีระดบัความพึงพอใจต่อชีววตัถุอยูใ่นระดบั 
“มากท่ีสุด” ในทุกหวัขอ้ โดยหวัขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือความคงทนของบรรจุภณัฑ ์
ล าดบัท่ีสองคือคุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ซ้ือถูกตอ้ง ล าดบัท่ีสามคือคุณภาพของชีววตัถุ ส่วนหวัขอ้ท่ี
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือความสะดวกของบรรจุภณัฑต่์อการน าชีววตัถุไปใชง้าน 
หมายเหตุ : จ านวนผูต้อบแบบส ารวจความพึงพอใจต่อชีววตัถุมีจ านวน 17 คน 
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ตาราง 4.11 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของชีววตัถุตาราง 14 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ซ้ือ
ถูกตอ้ง 

4.59 0.507 17 มากท่ีสุด 

บรรจุภณัฑ-์รักษาคุณภาพของชีว
วตัถุ 

4.53 0.514 17 มากท่ีสุด 

บรรจุภณัฑ-์สะดวกต่อการน าชีว
วตัถุไปใชง้าน 

4.29 0.688 17 มากท่ีสุด 

บรรจุภณัฑ-์ความคงทน 4.65 0.493 17 มากท่ีสุด 
คุณภาพของชีววตัถุ 4.59 0.507 17 มากท่ีสุด 

 

4.3.3 ความพงึพอใจต่อวสัดุอุปกรณ์ในการเลีย้งสัตว์ทดลอง 

 
รูปภาพ 4.11 แสดงความพึงพอใจต่อวสัดุอุปกรณ์ในการเล้ียงสตัวท์ดลองรูปภาพ 16 
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จากรูปภาพ 4.11 แสดงใหเ้ห็นวา่วสัดุอุปกรณ์ทั้ง 3 ชนิดท่ีทางศูนยส์ัตวท์ดลองผลิตและ
จ าหน่าย ผูต้อบแบบส ารวจมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มากท่ีสุด” โดยเฉพาะเร่ืองคุณภาพ
ของสินคา้ท่ีผูต้อบแบบส ารวจใหค้วามพึงพอใจสูงสุด 

ตาราง 4.12 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของสินคา้วสัดุอุปกรณ์ในการเล้ียงสตัวท์ดลองตาราง 15 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง 
(N) 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อาหารสตัว ์ รูปลกัษณ์ของ
บรรจุภณัฑ ์

4.40 0.689 62 มากท่ีสุด 

คุณภาพ 4.52 0.620 62 มากท่ีสุด 
ซงัขา้วโพดบด รูปลกัษณ์ของ

บรรจุภณัฑ ์
4.46 0.641 52 มากท่ีสุด 

คุณภาพ 4.52 0.641 52 มากท่ีสุด 
ผกัตบชวาแปรรูป รูปลกัษณ์ของ

บรรจุภณัฑ ์
4.42 0.698 43 มากท่ีสุด 

คุณภาพ 4.51 0.668 43 มากท่ีสุด 
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4.3.4 ความพงึพอใจต่อการวิจัย / ทดสอบในสัตว์ทดลอง 

 
รูปภาพ 4.12 แสดงความพึงพอใจต่อการรับบริการวิจยั/ทดสอบในสตัวท์ดลองรูปภาพ 17 

จากรูปภาพ 4.12 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการ
บริการวิจยัและทดสอบในสตัวท์ดลองของศูนยส์ตัวท์ดลอง โดยส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่
ท่ี “มากท่ีสุด” เร่ืองท่ีผูต้อบแบบส ารวจใหร้ะดบัความพึงพอใจสูงสุดคือเร่ืองผลลพัธ์ท่ีไดต้รงตาม
ขอ้ก าหนดหรือขอ้ตกลง คุณภาพของงานบริการวิจยัและทดสอบ ความรู้และความช านาญของผูท่ี้
ท างานวิจยัและทดสอบ และการติดต่อประสานงานระหวา่งผูรั้บบริการและผูท้  าวิจยั ส่วนหวัขอ้
ขั้นตอนการด าเนินการมีความสะดวกมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก” 
หมายเหตุ : จ านวนผูต้อบแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการบริการวิจยั/ทดสอบในสตัวท์ดลองมี
จ านวน 16 คน 
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ตาราง 4.13 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของการรับบริการวิจยั/ทดสอบในสตัวท์ดลองตาราง 16 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง 
(N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

บริการไดผ้ลลพัธ์ตรงตาม
ขอ้ตกลง/ขอ้ก าหนด 

4.50 0.516 16 มากท่ีสุด 

คุณภาพของงานบริการ/วิจยั/
ทดสอบ 

4.50 0.516 16 มากท่ีสุด 

ขั้นตอนการด าเนินการในการ
ใหบ้ริการมีความสะดวก 

4.19 0.655 16 มาก 

การติดต่อประสานงานระหวา่ง
ผูรั้บบริการกบัผูท้  างานวิจยั 

4.50 0.516 16 มากท่ีสุด 

ผูว้ิจยั/ผูป้ฏิบติัการทดสอบมี
ความรู้และความช านาญ 

4.50 0.516 16 มากท่ีสุด 
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4.3.5 ความพงึพอใจต่อการรับบริการตรวจสอบคุณภาพสัตว์ทดลองและส่ิงแวดล้อม
ทางห้องปฏิบตัิการ 

 
รูปภาพ 4.13 แสดงความพึงพอใจต่อการรับบริการตรวจสอบคุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม    

    ทางหอ้งปฏิบติัการรูปภาพ 18 

จากรูปภาพ 4.13 แสดงใหเ้ห็นวา่การใหบ้ริการตรวจสอบคุณภาพส่ิงแวดลอ้มของศูนย์
สตัวท์ดลองแห่งชาติ มีระดบัความพึงพอใจจากผูต้อบแบบส ารวจอยูใ่นระดบั “มากท่ีสุด” โดยเร่ืองท่ี
ผูต้อบแบบส ารวจพึงพอใจมากท่ีสุดคือเร่ืองความถูกตอ้งของรายงานท่ีไดรั้บ ส่วนการบริการ
ตรวจสอบคุณภาพสัตวท์ดลอง ผูต้อบแบบส ารวจมีระดบัความพึงพอใจในในระดบั “มาก” โดยเร่ือง
ความถูกตอ้งของรายงานท่ีไดรั้บ มีระดบัความพึงพอใจสูงสุดเช่นเดียวกบับริการตรวจสอบคุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้ม 
หมายเหตุ : จ านวนผูต้อบแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการบริการตรวจสอบคุณภาพสัตวท์ดลองมี 
จ านวน 5 คน 

     จ  านวนผูต้อบแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการบริการตรวจสอบคุณภาพส่ิงแวดลอ้มมี 
จ านวน 11 คน 
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ตาราง 4.14 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของการรับบริการตรวจสอบคุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
                      ทางหอ้งปฏิบติัการตาราง 17 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง 
(N) 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ตรวจสอบ
คุณภาพ
สัตวท์ดลอง 

การใหบ้ริการเป็นไป
ตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

3.80 0.837 5 มาก 

ความถูกตอ้งของ
รายงานท่ีไดรั้บ 

4.00 0.707 5 มาก 

ตรวจสอบ
คุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้ม 

การใหบ้ริการเป็นไป
ตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.64 0.674 11 มากท่ีสุด 

ความถูกตอ้งของ
รายงานท่ีไดรั้บ 

4.82 0.405 11 มากท่ีสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



43 
 

4.3.6 ความพงึพอใจต่อการรับบริการอบรม/ให้ความรู้เกีย่วกบัสัตว์ทดลอง    

 
รูปภาพ 4.14 แสดงความพึงพอใจต่อการรับบริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลองรูปภาพ 19 

จากรูปภาพ 4.14 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการ
บริการจดัหลกัสูตรอบรมและใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลองอยูใ่นระดบั “มากท่ีสุด” โดยหวัขอ้ท่ีมี
ระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือใหก้ารอบรมตรงตามหวัขอ้และวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ ส่วนในเร่ือง
อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการสอนเพียงพอต่อผูเ้รียนและสถานท่ีท่ีใชใ้นการอบรมเอ้ือใหเ้กิดการเรียนรู้ 
มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก” ทั้ง 2 ขอ้ 
หมายเหตุ : จ านวนผูต้อบแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการรับบริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบั
สัตวท์ดลองมีจ านวน 10 คน 
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ตาราง 4.15 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของการรับบริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลองตาราง 18 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง 
(N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ใหก้ารอบรมไดต้รงตามหวัขอ้
และวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้

4.60 0.516 10 มากท่ีสุด 

วิทยากรสามารถอธิบายเน้ือหา
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.50 0.527 10 มากท่ีสุด 

วิทยากรใชว้ิธีในการสอนท่ีเขา้ใจ
ง่าย 

4.40 0.516 10 มากท่ีสุด 

วิทยากรเปิดโอกาสใหผู้เ้ขา้ร่วม
อบรมไดมี้การถามตอบขอ้สงสัย
และแสดงความคิดเห็น 

4.50 0.527 10 มากท่ีสุด 

เอกสารประกอบการสอนมี
เน้ือหาครบถว้น 

4.40 0.516 10 มากท่ีสุด 

อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการสอน
เพียงพอต่อผูเ้รียน 

4.20 0.632 10 มาก 

สถานท่ีท่ีใชใ้นการอบรมเอ้ือให้
เกิดการเรียนรู้ 

4.20 0.422 10 มาก 
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4.4 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจด้านราคา 

จากการส ารวจพบขอ้มูลวา่ความพึงพอใจดา้นราคาของผูต้อบแบบส ารวจอยูใ่นระดบั 
“มาก” ในทั้ง 3 หวัขอ้ เน่ืองจากจากการส ารวจพบวา่ผูต้อบแบบส ารวจมองวา่สินคา้หรือสตัวท์ดลอง
ท่ีซ้ือไปนั้นมีราคาค่อนขา้งแพง เม่ือเทียบกบัราคาก่อนปรับข้ึนคร้ังก่อน 

 

 
รูปภาพ 4.15 แสดงความพึงพอใจดา้นราคารูปภาพ 20 

จากรูปภาพ 4.15 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีความพึงพอใจในดา้นราคาอยูใ่น
ระดบั “มาก” โดยท่ีระดบัราคคาเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด รองลงมา
เป็นระดบัราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพของสินคา้ และล าดบัสุดทา้ยเป็นระดบัราคาเม่ือเทียบกบั
คุณสมบติัท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
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ตาราง 4.16 แสดงค่าสถิติพื้นฐานของปัจจยัดา้นราคาตาราง 19 

รายการ (Items) 
ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

จ านวน
ตัวอย่าง (N) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ระดบัราคาเม่ือเทียบกบัคุณสมบติั
ของสินคา้ท่ีไดรั้บ 

4.04 0.834 142 มาก 

ระดบัราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพ
ของสินคา้ท่ี/บริการไดรั้บ 

4.00 0.815 142 มาก 

ระดบัราคาเม่ือเทียบกบัการ
บริการท่ีไดรั้บ 

4.18 0.759 142 มาก 
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4.5 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจเม่ือเทยีบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน 

ตาราง 4.17 แสดงความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจเม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนตาราง 20 

 
จากตาราง 4.17 แสดงใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจในดา้นสินคา้และ

บริการของศูนยส์ตัวท์ดลองเม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน มีระดบัความพึงพอใจดงัน้ี ในประเภท
สินคา้ท่ีเป็นสัตวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเล้ียงสตัวท์ดลอง มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพงึ
พอใจในระดบั “ดีกวา่” 41 คน คิดเป็นร้อยละ 32.54 ความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 42 คิด
เป็นร้อยละ 33.33 ความพึงพอใจในระดบั “แยก่วา่” มีจ านวน 5 คิดเป็นร้อยละ 3.97 ในประเภทการ
บริการวิจยัและทดสอบในสตัวท์ดลอง มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.89 ความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 5 คิดเป็นร้อยละ 27.78 ความพึงพอใจใน
ระดบั “แยก่วา่” มีจ านวน 1 คิดเป็นร้อยละ 5.56 ในประเภทการบริการตรวจวิเคราะห์คุณภาพ
สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.33 ความพงึพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 4 คิดเป็นร้อยละ 26.67 ความพึงพอใจในระดบั “แย่
กวา่” มีจ านวน 1  คิดเป็นร้อยละ 6.67 และประเภทการบริการจดัหลกัสูตรอบรมและใหค้วามรู้

ประเภทของสินค้า/
บริการ 

การเปรียบเทยีบกบัคู่แข่งหรือผู้ให้บริการอ่ืน 

ดีกว่า เท่ากนั แย่กว่า 
จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. สัตวท์ดลอง ชีววตัถุ 
วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
เล้ียงสตัวท์ดลอง  

41 32.54 42 33.33 5 3.97 

2. บริการวิจยัและ
ทดสอบในสัตวท์ดลอง 

7 38.89 5 27.78 1 5.56 

3. บริการตรวจวิเคราะห์
คุณภาพสัตวท์ดลองและ
ส่ิงแวดลอ้ม 

8 53.33 4 26.67 1 6.67 

4. บริการจดัหลกัสูตร
อบรม/ใหค้วามรู้
เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง 

7 70.00 2 20.00 - - 
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เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” มีจ านวน 7 คิดเป็นร้อยละ 70.00 
ส่วนความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 2 คิดเป็นร้อยละ 20.00  

 
“...ท่ีศูนยส์ตัวท์ดลองบริกการดีกวา่เยอะเลย...คนกคุ็ยง่าย ขอใหช่้วยอะไรกท็ าให ้

หมดเลย...” 
       (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 28) 

“...ตรวจกบัศูนยดี์หมด ทั้งคุณภาพของงานและคน...แต่มีขอ้ยกเวน้เยอะ...อยา่งพวก
ท างานนอกเวลาแลว้คิดเงินเพิ่ม...เพราะอยา่งน้ีท าใหอ้ยากหนัไปตรวจกบัเอกชนมากกวา่...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 7) 

“...เคยซ้ือหนูจากท่ีอ่ืน...กล่องท่ีเขาใส่หนูมาดี มีน ้ าใหห้นูกินดว้ย...แต่ราคากแ็พงกวา่
ของศูนยเ์ยอะ และคุณภาพกไ็ม่ดีเท่า...” 

(ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 17) 
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4.6 การวเิคราะห์เพ่ือทดสอบสมมุตฐิาน 

1.  ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และบริการของศูนย์
สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

ตาราง 4.18 แสดงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และบริการของศูนย ์
                         สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ตาราง 21 

ความพงึพอใจของแต่ละสินค้าและบริการ 
ทิศทางและระดับความสัมพนัธ์กบัการบอก

ต่อสินค้าและบริการของลูกค้า 
สัตวท์ดลอง สัมพนัธ์ทางบวก (ระดบัต ่า) 

วิจยั/ทดสอบในสัตวท์ดลอง ไม่มีความสมัพนัธ์ 
ตรวจวิเคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

จดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

ไม่มีความสมัพนัธ์ 

 
สมมุติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อสตัวท์ดลองมีความสมัพนัธ์กบั

การบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 
สมมุติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อการบริการวิจยัและทดสอบใน

สตัวท์ดลอง มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 
สมมุติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อการบริการตรวจสอบคุณภาพ

ในสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 
สมมุติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อการบริการจดัหลกัสูตรอบรม 

ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 
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2.  ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และบริการของศูนย์
สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

ตาราง 4.20 แสดงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของปัจจยัต่าง ๆ ในสินคา้ประเภท 
                       สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ตาราง 23 

ปัจจัยต่าง ๆ ในสินค้าประเภทสัตว์ทดลอง 
ทิศทางและระดับความสัมพนัธ์กบัการบอก

ต่อสินค้าและบริการของลูกค้า 
คุณสมบติั สัมพนัธ์ทางบวก (ระดบัต ่า) 
คุณภาพ สัมพนัธ์ทางบวก (ระดบัต ่า) 

บรรจุภณัฑ ์ สัมพนัธ์ทางบวก (ระดบัต ่ามาก) 
 

สมมุติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อปัจจยัดา้นคุณสมบติัของ
สตัวท์ดลอง มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

สมมุติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อปัจจยัดา้นคุณภาพของ
สตัวท์ดลอง มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

สมมุติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจต่อปัจจยัดา้นบรรจุภณัฑข์อง
สตัวท์ดลอง มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 
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4.7 ดชันีช้ีวดัความภกัดขีองลูกค้า (Net Promoter Score, NPS) 

มีผูต้อบแบบส ารวจ ใหค้ะแนน 10 คะแนน   จ านวน  40 คน 
   ใหค้ะแนน 9   คะแนน   จ านวน  31 คน 
   ใหค้ะแนน 8   คะแนน   จ านวน  51 คน 
   ใหค้ะแนน 7   คะแนน   จ านวน  12 คน 
   ใหค้ะแนน 6   คะแนน   จ านวน  5 คน 
   ใหค้ะแนน 5   คะแนน   จ านวน  2 คน 
   ใหค้ะแนน 4   คะแนน   จ านวน  0 คน 
   ใหค้ะแนน 3   คะแนน   จ านวน  0 คน 
   ใหค้ะแนน 2   คะแนน   จ านวน  0 คน 
   ใหค้ะแนน 1   คะแนน   จ านวน  0 คน 

ใหค้ะแนน 0   คะแนน   จ านวน  0 คน 
 

% Detractors = 
จ านวนผูต้อบแบบส ารวจท่ีใหค้ะแนน 0 ถึง 6

จ านวนผูต้อบแบบส ารวจท่ีใหค้ะแนนทั้งหมด
 

 

% Passives = 
จ านวนผูต้อบแบบส ารวจท่ีใหค้ะแนน 7 ถึง 8   

จ านวนผูต้อบแบบส ารวจท่ีใหค้ะแนนทั้งหมด
 

 

% Promoter = 
จ านวนผูต้อบแบบส ารวจท่ีใหค้ะแนน 9 ถึง 10

จ านวนผูต้อบแบบส ารวจท่ีใหค้ะแนนทั้งหมด
 

 
NPS = % Promoter - % Detractors 

แทนค่าลงในสูตรจะได ้    
% Detractors  =   4.96 % 
% Passive   =   44.68 % 

   % Promoter  =  50.35 % 
NPS = 50.35 %  –  4.96 % 

         =          45.39 % 
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4.8 ความต้องการ ความคาดหวงัและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบส ารวจ 
4.8.1 ความต้องการและความคาดหวงั 
จากการส ารวจพบวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีความตอ้งการและความคาดหวงัอยูห่ลายขอ้

ดว้ยกนั ทั้งดา้นสินคา้และบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองและเร่ืองกระบวนการในการบริการกมี็ความ
ตอ้งการของผูต้อบแบบส ารวจเกิดข้ึนอยู ่

ด้านสินค้าและบริการของศูนย์สัตว์ทดลอง 
ผูต้อบแบบส ารวจมีตอ้งการใหท้างศูนยส์ตัวท์ดลองกลบัมาผลิตหนูแรท ซ่ึงเป็นสินคา้

เดิมของทางศูนยส์ตัวท์ดลองท่ีเคยผลิตและจดัจ าหน่าย จ านวน 8 คน นอกจากน้ียงัมีความตอ้งการให้
มีการเพิ่งชนิดของสตัวท์ดลองใหม้ากข้ึน ตอ้งการใหมี้การจ าหน่ายสินคา้ท่ีใชก้บัสตัวท์ดลองมาก
ยิง่ข้ึน เช่น วสัดุคลายความเครียดของสตัวท์ดลอง เป็นตน้ ส่วนดา้นงานบริการงานวิจยัและทดสอบ
ในสตัวท์ดลองผูต้อบแบบส ารวจตอ้งการใหท้างศูนยส์ตัวท์ดลองเพิ่มรายการทดสอบใหม้ากข้ึน 
จ านวน 3 คน 

“...อยากใหท้างศูนยฯ์ ผลิตหนูแรทเหมือนเดิมเพราะไปใชข้องท่ีอ่ืนแลว้ ไม่เห็นจะดี
เท่าท่ีศูนยฯ์ ท าเลย...มัน่ในคุณภาพและมาตรฐานของศูนยส์ตัวท์ดลองมากกวา่…คุยกคุ็ยง่ายกวา่ ไม่
ยุง่ยาก...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 3) 

“...อยากใหเ้พิม่รายการทดสอบใหห้ลายหลายมากกวา่น้ี อยากใหค้รบวงจรไปเลย 
เพราะตอนน้ีแทนท่ีจะมาท าแค่ท่ีเดียวใหเ้สร็จงาน กลบัตอ้งไปท าการทดสอบท่ีท่ีน่ีไม่มีท่ีอ่ืน...ดูจาก
บุคลากรท่ีมีความช านาญและเคร่ืองมือท่ีพร้อมของศูนยส์ตัวท์ดลองน่าจะท าได.้..” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 21) 
 

ด้านการบริการอ่ืน ๆ 
นอกเหนือจากสินคา้และบริการท่ีทางศูนยส์ัตวท์ดลองใหบ้ริการแลว้ ผูต้อบแบบ

ส ารวจมีความตอ้งการอ่ืน ๆ อีก เช่น ดา้นการจดัส่งสินคา้ อยากใหมี้การเพิ่มบริการขนส่งทั้งสินคา้
ประเภทสตัวท์ดลองและเอกสารรายงานการตรวจวิเคราะห์ต่าง ๆ  ดา้นการช าระเงิน อยากใหมี้การ
เพิ่มช่องทางการช าระเงินผา่นอินเตอร์เน็ตและเพิ่มช่องทางการช าระเป็นบตัรเครดิต 

“...อยากใหม้าส่งหนูท่ีบริษทัเลย...เพราะตอ้งเอาไปถึงท่ีศาลายา มนัไกลไป...บางทีก็ไม่
วา่ง ไม่สะดวกจะไปรับ อยากมีรถมาส่งของใหเ้ลย ส่วนเร่ืองค่าใชจ่้ายค่อยมาคุยกนั” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 5) 
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“...อยากใหมี้การส่งผลการทดสอบหรือรายงาน ผา่นไปรษณียห์รือเคอร่ี...เพราะบางทีก็
ไม่สะดวกจะมารับดว้ยตวัเอง และศูนยก์อ็ยูไ่กล...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 6) 

 “...ตอนไปรับสตัวท์ดลองเอง อยากใหจ่้ายเป็นบตัรเครดิตได ้ จะไดไ้ม่ตอ้งพกเงิน
สดเยอะ...”  
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 8) 

 นอกจากน้ียงัมีความตอ้งการหรือความคาดหวงัอ่ืน ๆ ท่ีผูต้อบแบบส ารวจตอ้งการอีก 
เช่น อยากใหท้างศูนยส์ตัวท์ดลองเพิ่มการรับรองคุณภาพใหมี้ข้ึน เช่น การรับรองจาก ISO เป็นตน้ 
หรือมีโปรโมชัน่หรือส่วนลดใหลู้กคา้ท่ีซ้ือประจ าบา้ง เช่น ยิง่ซ้ือเยอะ ยิง่ราคาถูก, ซ้ือสตัวท์ดลอง
แถมอาหารสตัว ์เป็นตน้ 

รูปภาพ 4.16 แสดงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูต้อบแบบส ารวจในดา้นสินคา้และบริการ   
  ของศูนยส์ัตวท์ดลองรูปภาพ 21 
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รูปภาพ 4.17 แสดงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูต้อบแบบส ารวจในดา้นการบริการอ่ืน ๆ 
รูปภาพ 22 

4.8.2 ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบส ารวจ 

จากการส ารวจพบวา่มีขอ้เสนอแนะหลาย ๆ ขอ้ท่ีทางผูต้อบแบบส ารวจไดเ้สนอความ
คิดเห็นเพื่อใหท้างศูนยส์ัตวท์ดลองน าไปพิจารณาและปรับปรุงการท างาน เพื่อใหก้ารด าเนินงานดี
ข้ึนและเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการมากข้ึน 

“...กล่องท่ีใชใ้ส่สตัวท์ดลอง อยากใหเ้ป็นกล่องท่ีน ากลบัมาใชใ้หม่ได ้ อยา่งพวกกล่อง
พาสติก จะไดเ้อากลบัมาลา้งหรือฆ่าเช้ือได.้..แลว้ใหลู้กคา้จ่ายเงินเช่ากล่องหรือจ่ายเป็นค่ามดัจ ากล่อง
เอา...ยงัไงกย็งัตอ้งซ้ือสตัวจ์ากศูนยอ์ยูเ่ร่ือย ๆ” 

(ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 33) 
“...อาหารสตัวก์บัวสัดุรองนอนท่ีขายอยูถุ่งมนัใหญ่เกินไป...นอ้ง ๆ ผูห้ญิงบางคนยกไม่

ไหว...อยากใหมี้การแบ่งขายเป็นถุงเลก็ ๆ ...คนท่ีใชน้อ้ยกจ็ะไดเ้ลือกซ้ือแบบน้ีได.้..และอยากใหมี้
ซิปลอ็ค เพื่อกนัไม่ใหอ้าหารหรือวสัดุรองนอนช้ืนเร็วเกินไป เพราะกวา่จะใชห้มดมนันาน...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 46) 

“...ช่องทางการสัง่ซ้ือสินคา้ยุง่ยากเกินไป...พี่ตอ้งเขา้เวป็ไปโหลดเอกสารมาปร้ินแลว้
กรอก แลว้ค่อยแสกนส่งกลบัไปทางเมลล.์..ถา้ท าเป็นเหมือนร้านคา้ออนไลน์ทัว่ไป...ใหมี้การสัง่ซ้ือ
ผา่นหนา้เวป็ไซตเ์ลย แลว้ทางศูนยค่์อยคอนเฟิร์มกลบัมาทางเมลลท่ี์แจง้ไว.้..น่าจะง่ายกวา่...พวกการ
จ่ายเงินหรือแจง้โอนกค็วรท าแบบน้ีดว้ย...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 55) 
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4.9 ความไม่พงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจ 
ด้านสินค้าและบริการของศูนย์สัตว์ทดลอง 
ความไม่พึงพอใจท่ีผูต้อบแบบส ารวจไดต้อบกลบัมาส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบั

สตัวท์ดลองทั้งเร่ืองของสุขภาพของสตัวท์ดลอง คุณสมบติัของสตัวท์ดลองไม่เป็นไปตามท่ีสัง่ซ้ือ
และระยะเวลาในการสัง่ซ้ือสตัวท์ดลองใชเ้วลานานเกินไป  

“...น ้ าหนกัตวัหนูไม่ตรงตามท่ีสัง่ไป...หนูตวัเลก็ ท าใหผ้ลการทดลองคลาดเคล่ือน...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 24) 

“...มีอยูล่อ็ตหน่ึงท่ีหนูบางตวัขนร่วง...ผวิเป็นรอยแดง ๆ โดยไม่ทราบสาเหตุ” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 43) 

ส่วนงานบริการวิจยัและทดสอบพบวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและ
ประทบัใจในการบริการของศูนยส์ัตวท์ดลองดีมาก จนผูต้อบแบบส ารวจบางคนระบุค าชมมาใน
แบบส ารวจดว้ย 

“...เจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยเ์ขา้ใจผดิ...ท าใหต้อ้งส่งสารตวัอยา่งไปหลายรอบ เสียค่าขนส่งหลาย
คร้ัง มนัเพิ่งตน้ทุนท่ีใชท้  างานวิจยั...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 44) 

“...พนกังานท่ีน่ีดูและดีมาก ทุกคนมีมนุษยสมัพนัธ์ดี ท างานกมี็คุณภาพ...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 28) 

 
ด้านการบริการอ่ืน ๆ 
ความไม่พึงพอใจท่ีผูต้อบแบบส ารวจไดต้อบกลบัพบวา่มีอยูห่ลายดา้นดว้ยกนัตั้งแต่

กระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้ ท่ีผูต้อบแบบส ารวจในความเห็นวา่มีความยุง่ยากเกินไป จ านวน 5 คน 
“...ช่องทางการสัง่ซ้ือสินคา้ยุง่ยากเกินไป...พี่ตอ้งเขา้เวป็ไปโหลดเอกสารมาปร้ินแลว้

กรอก แลว้ค่อยแสกนส่งกลบัไปทางเมลล.์..” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 55) 
 

ส าหรับกระบวนการช าระเงินและแจง้ช าระเงิน ผูต้อบแบบส ารวจกล่าวถึงการท่ีทาง
ศูนยส์ตัวท์ดลองส่งใบแจง้ช าระเงินมาท่ีลูกคา้ ทั้งท่ีลูกคา้จ่ายเงินไปแลว้ ซ่ึงมีผูต้อบแบบส ารวจพบ
กรณีน้ีถึง 3 คน และมีความไม่พึงพอใจอ่ืน ๆ  อีก เช่น ลูกคา้แจง้ช าระเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ไลน์ แต่ไม่
มีการตอบรับของทางศูนยส์ตัวท์ดลอง ขั้นตอนการแจง้ช าระเงินท่ียุง่ยาก เป็นตน้ 
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“...มีการส่งใบแจง้ช าระเงินมาท่ีอาจารย ์ ทั้ง ๆ พี่ไปจ่ายเงินและด าเนินเร่ืองเรียบร้อย
แลว้...ท าใหโ้ดนอาจารยต์  าหนิและตอ้งเช็คหลกัฐานกนัวุน่วาย...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 48) 

“...เขาบอกวา่แจง้ช าระเงินในไลน์ได ้ พี่เลยส่งรูปใบเสร็จไป แต่ไม่เห็นมีใครอ่านเลย...
ตอ้งมาส่งเมลลไ์ปอีกรอบ ถึงจะได.้..” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 59) 

ส าหรับกระบวนการขนส่งสินคา้ ผูต้อบแบบส ารวจกล่าวถึงราคาค่าขนส่งท่ีแพงและ
กรณีท่ีลูกคา้มารับสินคา้ดว้ยตนเองท่ีศูนยส์ตัวท์ดลองในเวลาใกลพ้กัเท่ียง มกัจะไม่มีเจา้หนา้ท่ีอยู่
ภายในศูนยฯ์ แลว้ 

“...พี่เคยไปรับสตัวต์อนก่อนเท่ียง...ประมาณ 11.30 น...มกัจะไม่จะไม่มีใครอยูแ่ลว้...
เขาคงไปพกัเท่ียงกนั...พี่เลยตอ้งรอเขากลบัมา...กวา่จะไดอ้อกจากศูนยฯ์ กเ็กือบบ่ายสอง...” 
        (ผูต้อบแบบส ารวจล าดบัท่ี 17) 
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บทที ่5 

สรุปและอภปิรายผล 
 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ (Qualitative & Quantitative 
Research) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของศูนยส์ัตวท์ดลอง 
ส าหรับประยกุตใ์ชข้อ้มูลท่ีไดใ้นการพฒันาและปรับปรุงการด าเนินการภายในศูนยส์ัตวท์ดลอง เพื่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ใหเ้พิ่มมากยิง่ข้ึน โดยใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึกกบับุคคลากรในศูนย์
สัตวท์ดลองแห่งชาติ เพื่อใหท้ราบถึงรายละเอียดต่าง ๆ ภายในศูนยส์ตัวท์ดลองและขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีจะ
น ามาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี และการท าแบบส ารวจความพึงพอใจจากลูกคา้ของศูนยส์ตัวท์ดลอง
แห่งชาติ ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลตวัแทนเสียงของลูกคา้ท่ีสะทอ้นถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ทั้งหมด ในการท าแบบส ารวจน้ีไดรั้บการตอบกลบัแบบส ารวจจ านวน 148 คน  
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5.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่ท างานอยูใ่นหน่วยงานประเภท

ราชการ มีอาชีพเป็นนกัวจิยัหรือนกัวิทยาศาสตร์และใชผ้ลิตภณัฑจ์ากศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติเป็น
สัตวท์ดลอง 
 
 

5.2 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจต่อกระบวนการส่ังซ้ือ ขนส่งสินค้าและบริการ
หลงัการขาย 

จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ในมีกระบวนการทั้งหมด 5 กระบวนการดว้ยกนัคือ 
กระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้ กระบวนการยนืยนัการสัง่ซ้ือ กระบวนการช าระเงิน กระบวนการส่งมอบ
สินคา้ และบริการหลงัการขาย ซ่ึงผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก
ท่ีสุด” ใน 4 กระบวนการแรก ส่วนดา้นบริการหลงัการขายและความหลายหลายของช่องทางต่าง ๆ  ท่ี
มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก”  
 
 

5.3 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจต่อผลติภณัฑ์และบริการของศูนย์สัตว์ทดลอง 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ในมีสินคา้และบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติทั้งหมด 

4 กลุ่มคือ 1.สัตวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ในการเล้ียงสตัวท์ดลอง 2.การบริการวิจยั / ทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 3.การบริการตรวจสอบคุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้มทางหอ้งปฏิบติัการ 4.การ
บริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง ซ่ึงผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบั “มากท่ีสุด” ใน สินคา้และบริการประเภทสตัวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ในการเล้ียง
สัตวท์ดลอง การบริการวิจยั / ทดสอบในสัตวท์ดลอง การบริการตรวจสอบคุณภาพส่ิงแวดลอ้มและ
การบริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง ส่วนสินคา้ ส่วนการบริการตรวจสอบคุณภาพ
สัตวท์ดลองมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก”  

 
 
 
 
 



61 
 

5.4 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจด้านราคา 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่เม่ือมีการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั

ราคากบัคุณภาพ คุณสมบติัและบริการท่ีไดรั้บแลว้ ผูต้อบแบบส ารวจเห็นวา่ระดบัราคาเม่ือเทียบกบั
ทั้ง 3 หวัขอ้แลว้ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั “มาก” ทั้งหมด 

 
 

5.5 ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจเม่ือเทยีบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ความพึงพอใจของผูต้อบแบบส ารวจเม่ือเทียบกบัผูบ้ริการ

รายอ่ืนในสินคา้และบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองทั้ง 4 กลุ่มคือ 1.สัตวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ใน
การเล้ียงสตัวท์ดลอง 2.การบริการวิจยั / ทดสอบในสัตวท์ดลอง 3.การบริการตรวจสอบคุณภาพ
สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้มทางหอ้งปฏิบติัการ 4.การบริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง 
ซ่ึงในประเภทสินคา้ท่ีเป็นสัตวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเล้ียงสตัวท์ดลอง มีจ านวนผูท่ี้
ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” 41 คน คิดเป็นร้อยละ 32.54 ความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มี
จ านวน 42 คิดเป็นร้อยละ 33.33 ความพึงพอใจในระดบั “แยก่วา่” มีจ านวน 5 คิดเป็นร้อยละ 3.97 ใน
ประเภทการบริการวิจยัและทดสอบในสัตวท์ดลอง มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” 7 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.89 ความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 5 คิดเป็นร้อยละ 27.78 ความพงึ
พอใจในระดบั “แยก่วา่” มีจ านวน 1 คิดเป็นร้อยละ 5.56 ในประเภทการบริการตรวจวิเคราะห์
คุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.33 ความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 4 คิดเป็นร้อยละ 26.67 ความพึงพอใจใน
ระดบั “แยก่วา่” มีจ านวน 1  คิดเป็นร้อยละ 6.67 และประเภทการบริการจดัหลกัสูตรอบรมและให้
ความรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง มีจ านวนผูท่ี้ใหค้วามพึงพอใจในระดบั “ดีกวา่” มีจ านวน 7 คิดเป็นร้อยละ 
70.00 ส่วนความพึงพอใจในระดบั “เท่ากนั” มีจ านวน 2 คิดเป็นร้อยละ 20.00 
 
 

5.6 การวเิคราะห์เพ่ือทดสอบสมมุตฐิาน 

1.  ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และบริการของศูนย์
สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

จากการวิเคราะห์พบวา่ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01 ความพึงพอใจต่อสตัวท์ดลองมี
ความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ในระดบัต ่าและทิศทางเดียวกนั โดยมีค่า
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สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ อยูท่ี่ 0.417 และค่านยัส าคญัท่ี 0.000 ส่วนความพึงพอใจในสินคา้และ
บริการอ่ืน ๆ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

2.  ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของแต่ละสินคา้และบริการของศูนย์
สตัวท์ดลองกบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ 

จากการวิเคราะห์พบวา่ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01 ความพงึพอใจต่อปัจจยัดา้นคุณสมบติั
และคุณภาพมีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ในระดบัต ่าและทิศทาง
เดียวกนั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ อยูท่ี่ 0.422 และ 0.343 ตามล าดบั และค่านยัส าคญัท่ี 0.000 
ทั้ง 2 ปัจจยั ส่วนท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบรรจุภณัฑมี์ความสมัพนัธ์กบั
การบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ในระดบัต ่ามากและทิศทางเดียวกนั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ อยูท่ี่ 0.287 และค่านยัส าคญัท่ี 0.002 
 
 

5.7 ดชันีช้ีวดัความภกัดขีองลูกค้า (Net Promoter Score, NPS) 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติมีดชันีช้ีวดัความภกัดีของลูกคา้ 

(Net Promoter Score, NPS) อยู ่ 45.39% โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ค่อยพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการของ
องคก์รเป็น 4.96 % กลุ่มลูกคา้ท่ีพร้อมจะเปล่ียนใจไปจากองคก์รหากพบสินคา้หรือบริการท่ีดีกวา่
เป็น 44.68 % และกลุ่มลูกคา้ท่ีสนบัสนุนองคก์รและเป็นผูท่ี้แนะน าสินคา้หรือบริการขององคก์รต่อ
เป็น 50.35 % 
 
 

5.8 ความต้องการ ความคาดหวงัและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบส ารวจ 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีความตอ้งการและความคาดหวงัอยูห่ลาย

ขอ้ดว้ยกนั ทั้งดา้นสินคา้และบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองและเร่ืองกระบวนการในการบริการอ่ืน ๆ 
โดยส่วนใหญ่อยากใหมี้การกลบัมาผลิตสัตวท์ดลองชนิดเดิมท่ีเคยผลิตและเพิ่มชนิดของการทดลอบ
ในบริการวจิยั/ทดสอบในสตัวท์ดลองใหห้ลากหลายและครอบคลุมมากยิง่ข้ึน ส่วนดา้นการบริการ
อ่ืน ๆ  ผูต้อบแบบส ารวจมีความตอ้งการใหป้รับการขนส่ง ใหมี้ความสะดวกและครอบคลุมลูกคา้มาก
ยิง่ข้ึน ดา้นการสัง่ซ้ือสินคา้ การช าระเงินและแจง้การช าระเงิน ผูต้อบแบบส ารวจอยากใหมี้การ
ปรับปรุงขั้นตอนเหล่าน้ีใหส้ะดวกและใชง้านง่ายข้ึนกวา่เดิม 
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5.9 ความไม่พงึพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจ 
จากการวิเคราะห์ผลพบวา่ผูต้อบแบบส ารวจมีความไม่พงึพอใจคือเร่ืองเก่ียวกบั

สตัวท์ดลองทั้งเร่ืองของสุขภาพของสตัวท์ดลอง คุณสมบติัของสตัวท์ดลองไม่เป็นไปตามท่ีสัง่ซ้ือ
และระยะเวลาในการสัง่ซ้ือสตัวท์ดลองใชเ้วลานานเกินไป ส่วนดา้นการบริการอ่ืน ๆ คือ 
กระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้มีความยุง่ยากและความผดิพลาดจากการแจง้ช าระเงินซ ้า 
 
 

5.10 ข้อเสนอแนะในการรักษาความพงึพอใจและการเพิม่ความพงึพอใจ 
จากผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ประเภทสตัวท์ดลองมี

ความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อสินคา้และบริการของลูกคา้ในทางบวก ประกอบกบัผลวิจยัอีกอนัหน่ึง
ท่ีช้ีใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจต่อคุณสมบติั และคุณภาพของสตัวท์ดลองมีความสมัพนัธ์กบัการบอกต่อ
สินคา้และบริการของลูกคา้ในทางบวก ดงันั้นทางศูนยส์ตัวท์ดลองควรใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
ประเภทสตัวท์ดลองและการพฒันาปรับปรุงดา้นคุณสมบติัและคุณภาพของสตัวท์ดลองเพื่อรักษา
และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก ดงัน้ี 

ดา้นการรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

1. รักษาระดบัคุณภาพของสตัวท์ดลองท่ีผลิตใหดี้เหมือนท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั 
2. ผลิตและจดัส่งสตัวท์ดลองใหต้รงตามคุณสมบติัท่ีลูกคา้ระบุไวใ้นรายการสัง่ซ้ือ 
3. เพิ่มเกณฑใ์นการตรวจสุขภาพของสตัวท์ดลองใหล้ะเอียดมากยิง่ข้ึน เช่น น า

ขอ้บกพร่องท่ีลูกคา้พบมารวมในเกณฑข์องการตรวจสอบคุณภาพ เพื่อไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดข้ึนอีก
เป็นคร้ังท่ีสอง 

ดา้นการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
1. แจง้กระบวนการในการรับขอ้ร้องเรียนใหก้บัลูกคา้ไดเ้ขา้ใจ จะไดป้ฏิบติัตาม

ขั้นตอนอยา่งถูกตอ้ง และมีการเพิ่มหมายเลขโทรศพัทใ์นการติดต่อเพือ่รับขอ้ร้องเรียนโดยเฉพาะ 
2. แจง้การวดัและช่วงเวลาในการจดัท ากระบวนการวดัความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้

ทราบ 
3. เพิ่มช่องทางในการสัง่ซ้ือสินคา้ ช่องทางในการช าระเงินและช่องทางในการแจง้

ช าระเงินใหห้ลากหลายยิง่ข้ึน เพื่อใหลู้กคา้สามารถเลือกใชช่้องทางท่ีสะดวกได ้เช่น เพิ่มช่องทางการ
สัง่ซ้ือและแจง้ช าระเงินผา่นหนา้เวป็ไซตข์องศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล เป็นตน้ 
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4. เพิ่มการใหค้วามรู้เพิ่มเติมแก่ลูกคา้ เช่น มีจดัท าแผน่พบัใหค้วามรู้เก่ียวกบัการดูแล 
การปฏิบติัหรือขอ้ควรระวงัในการใชส้ตัวท์ดลอง แนบไปกบัสินคา้ท่ีน าส่งลูกคา้ หรือมีกระบวนการ
ใหค้  าปรึกษาและตอบปัญหาลูกคา้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง เป็นตน้ 

 
 
5.11 ข้อเสนอแนะของการวจิยัคร้ังต่อไป 

1. เพิ่มชุดค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ของศูนยส์ตัวท์ดลองใหค้รอบคลุมทุก
ชนิดผลิตภณัฑ ์

2. ควรหากลุ่มตวัอยา่งในการส ารวจแยกตามผลิตภณัฑท่ี์ทางศูนยส์ตัวท์ดลองมี 
เพื่อท่ีจะไดข้อ้มูลความพึงพอใจครบทุกผลิตภณัฑ ์

3. มีการเพิ่มการสมัภาษณ์เชิงลึกเพื่อหาความตอ้งการและค านิยามท่ีลูกคา้ใหก้บัแต่ละ
ผลิตภณัฑ ์

4. ท าการศึกษาเพิ่มเติมเร่ืองคุณภาพของสินคา้และบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองใน
มุมมองของลูกคา้คืออะไร เพื่อท่ีจะสามารถพฒันาเพื่อตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด 

 
 

5.12 ข้อจ ากดัของงานวจิยันี ้

งานวิจยัช้ินน้ีเป็นการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และ
บริการภายในปี พ.ศ.2560 - 2561 ซ่ึงสามารถสะทอ้นความพึงพอใจของลูกคา้ไดแ้ค่ในปีดงักล่าว
เท่านั้น 
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ภาคผนวก ก 
ผลการสัมภาษณ์บุคลากรภายในศูนย์สัตว์ทดลอง 

จากการสมัภาษณ์บุคลากรภายในศูนยส์ตัวท์ดลองท าใหท้ราบการด าเนินการต่าง ๆ 
ภายในศูนยส์ตัวท์ดลองหลาย ๆ  ดา้น โดยการท างานภายในศูนยส์ัตวท์ดลองจะมีโครงสร้างองคก์รดงั
รูปภาพ 1 ซ่ึงในส่วนของการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นงานท่ีอยูใ่นการรับผดิชอบของส่วนงาน
การตลาด โดยการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ทางศูนยมี์การจดัท าแบบประเมินความพึงพอใจลูกคา้
ในทุก ๆ ปี โดยเร่ิมมาตั้งแต่ ปีพ.ศ. 2558 จนถึงปัจจุบนั ซ่ึงการประเมินความพึงพอใจ ทางศูนยฯ์ ใช้
วิธีการแจกแบบส ารวจไปทางไปรษณีย ์ ฝากไปกบัรถขนส่งสตัวท์ดลองและใหลู้กคา้ท่ีมาท่ีศูนย์
โดยตรงท าแบบส ารวจ และส่งกลบัมาท่ีศูนยฯ์ ทางไปรษณีย ์ จากการสมัภาษณ์ผูท่ี้รับผดิชอบงาน
ดา้นการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้พบวา่สินคา้ท่ีขายดีท่ีสุดภายในศูนยฯ์ คือสตัวท์ดลองและ
ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นลูกคา้ประเภทราชการท่ีมีอาชีพเป็นนกัวิจยั นกัวิทยาศาสตร์ อาจารยแ์ละ
นกัศึกษา  

“...สินคา้ท่ีทางศูนยฯ์ มีคือ 1.ผลิตและจ าหน่ายสตัวท์ดลอง 2.งานวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 3.งานตรวจสอบคุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 4.งานอบรมและใหค้วามรู้เก่ียวกบั
สัตวท์ดลอง...ซ่ึงสินคา้ท่ีขายไดม้ากท่ีสุดคือ สตัวท์ดลอง...ลูกคา้ท่ีมาซ้ือกจ็ะเป็นนกัวจิยั อาจารย ์ เอา
ไปใชท้ างานวิจยั...” 

       (เจา้หนา้ท่ีการตลาด) 
สตัวท์ดลอง ชีววตัถุ และวสัดุอุปกรณ์ในการเล้ียงสตัว ์ เป็นสินคา้ท่ีมีตลาดเฉพาะ 

โดยเฉพาะสตัวท์ดลอง เป็นสินคา้ท่ีมีเง่ือนไขในการซ้ือเยอะ คือผูซ้ื้อจะตอ้งมีการของรับรอง
จรรยาบรรณในการใชส้ตัวท์ดลองก่อน จึงจะมีสิทธ์ิในการซ้ือได ้ ส่วนการผลิตสตัวท์ดลองจะเป็น
การผลิตตามรายการสัง่ซ้ือท่ีลูกคา้สัง่เท่านั้น โดยลูกคา้จะเป็นผูร้ะบุชนิดของสตัวท์ดลอง เพศ อาย ุ
น ้ าหนกัและจ านวนในการสัง่ซ้ือ จากนั้นลูกคา้จะตอ้งรอการผลิตตามท่ีทางศูนยฯ์ ไดช้ี้แจงไว ้ เม่ือ
ครบก าหนดจะมีเจา้หนา้ท่ีโทรแจง้ลูกคา้เพื่อนดัวนัและเวลาในการจดัส่งสินคา้ 
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รูปภาพ 1  แสดงโครงสร้างองคก์รของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล 
 

งานวิจยัและทดสอบในสตัวท์ดลอง ในกลุ่มงานน้ีจะมีการใหบ้ริการเป็น 3 กลุ่มงาน
หลกั คือ ทดสอบความระคายเคืองและภูมิแพท้างผวิหนงั ทดสอบความพิษ และทดสอบ
ประสิทธิภาพของอาหาร โดยทั้ง 3 กลุ่มจะมีหวัหนา้รับผดิชอบในแต่ละงาน และรับงานเป็นแบบ
โครงกาน ซ่ึงระยะเวลาในการท างาน 1 โครงการใชเ้วลาหลายหลาย โดยมีตั้งแต่ใชเ้วลา 1 เดือน 
จนถึง 6 เดือน ท าใหใ้นงานบริการน้ีลูกคา้จะตอ้งใชเ้วลาในการรอคิวนาน เน่ืองจากสถานท่ีท่ีจ ากดั
และเวลาในการรอสตัวท์ดลองนาน ลูกคา้ส่วนใหญ่ของงานน้ีจะเป็นบริษทัเอกชนท่ีน าสินคา้มาให้
ทางศูนยฯ์ ท าการทดสอบ เช่น บริษทัยา เคร่ืองส าอาง เป็นตน้ ส่วนการประเมินความพึงพอใจลูกคา้
จะมีการท าการประเมินทุกคร้ังหลงัจากจบโครงการและมีการน าค าติชม ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ และ
ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนมาพฒันาการด าเนินงานอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ 

งานบริการตรวจสอบคุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม เป็นงานท่ีใหบ้ริการตรวจ
วิเคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการท่ีเก่ียวกบัสตัวท์ดลองและตรวจวเิคราะห์คุณภาพอากาศตามสถานท่ีต่าง 
ๆ ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการตรวจคุณภาพส่ิงแวดลอ้มจะเป็น โรงงานและโรงพยาบาล ส่วนงาน
ตรวจคุณภาพสตัวท์ดลองจะเป็นการตรวจสารตวัอยา่งท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัและทดสอบ ใหมี้
คุณภาพตามขอ้ก าหนดก่อนการน าไปใชก้บัสตัวท์ดลองจริง 
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งานอบรมและใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง จะเป็นการรับจดัอบรมหลกัสูตรแก่
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัสตัวท์ดลอง เช่น พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง เป็นตน้ ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็น
หน่วยงานราชการท่ีจะติดต่อมาใหท้ าการจดัอบรม 
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ภาคผนวก ข 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 

ล าดับ ประเภทของ
หน่วยงาน 

ประเภทของผู้ใช้บริการ สินค้า/บริการที่ใช้บริการ 
จากศูนย์สัตว์ทดลอง 

1 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
2 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
3 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
4 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
5 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป สัตวท์ดลอง 
6 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
7 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
8 เอกชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
9 เอกชน เลขานุการ การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
10 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
11 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
12 ราชการ อาจารย ์ การบริการหลกัสูตรอบรม

เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

13 รัฐวิสาหกิจ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
14 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
15 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
16 เอกชน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวิจยัและ

พฒันา 
การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
17 เอกชน เจา้หนา้ท่ีเล้ียงสตัวท์ดลอง สัตวท์ดลอง 
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18 เอกชน เจา้หนา้ท่ีสัง่ซ้ือ - การตรวจสอบคุณภาพ
สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 

- การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

19 เอกชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

20 เอกชน เลขานุการ การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

21 เอกชน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวิจยัและ
พฒันา 

การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

22 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ
สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 

23 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ การบริการหลกัสูตรอบรม
เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ

สัตวท์ดลอง 
24 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
25 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
26 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
27 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
28 ราชการ เจา้หนา้ท่ีสัง่ซ้ือ สัตวท์ดลอง 
29 ราชการ เจา้หนา้ท่ีสัง่ซ้ือ สัตวท์ดลอง 
30 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
31 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
32 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
33 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
34 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
35 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
36 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
37 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
38 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
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39 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
40 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
41 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
42 เอกชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
43 ราชการ สัตวแพทย ์ สัตวท์ดลอง 
44 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
45 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
46 องคก์ารมหาชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
47 ราชการ อาจารย ์ การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
48 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
49 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
50 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
51 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
52 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
53 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
54 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
55 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
56 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
57 ราชการ สัตวแพทย ์ สัตวท์ดลอง 
58 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
59 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
60 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
61 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
62 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
63 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
64 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
65 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
66 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 



75 
 

67 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
68 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
69 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
70 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
71 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
72 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
73 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
74 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
75 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
76 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
77 ราชการ อาจารย ์ - สัตวท์ดลอง 

- การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

78 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
79 รัฐวิสาหกิจ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
80 ราชการ หวัหนา้หน่วยงาน/

พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง 
- สัตวท์ดลอง 

- การตรวจสอบคุณภาพ
สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 

81 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา - สัตวท์ดลอง 
- การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
82 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ - การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
- การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
83 ราชการ หวัหนา้โครงการวิจยั สัตวท์ดลอง 
84 ราชการ อาจารย ์ - สัตวท์ดลอง 

- การบริการหลกัสูตรอบรม
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เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

85 ราชการ หวัหนา้หน่วยงาน/
พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง 

- สัตวท์ดลอง 
- การบริการหลกัสูตรอบรม

เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

86 ราชการ อาจารย ์ - สัตวท์ดลอง 
- การบริการหลกัสูตรอบรม

เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

87 ราชการ หวัหนา้หน่วยงาน/
พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง 

- สัตวท์ดลอง 
- การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
- การบริการหลกัสูตรอบรม

เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

88 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
89 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
90 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
91 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
92 เอกชน หวัหนา้หน่วยงาน/

พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง 
สัตวท์ดลอง 

93 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
94 ราชการ อาจารย ์ - สัตวท์ดลอง 

- การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

95 เอกชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
96 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
97 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ - สัตวท์ดลอง 

- การบริการหลกัสูตรอบรม



77 
 

เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

98 เอกชน เจา้หนา้ท่ีเล้ียงสตัวท์ดลอง - สัตวท์ดลอง 
- การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
99 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
100 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
101 ราชการ หวัหนา้โครงการวิจยั สัตวท์ดลอง 
102 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
103 เอกชน หวัหนา้โครงการวิจยั สัตวท์ดลอง 
104 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
105 เอกชน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวิจยัและ

พฒันา 
สัตวท์ดลอง 

106 เอกชน อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
107 ราชการ อาจารย ์ - สัตวท์ดลอง 

- การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

108 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ - สัตวท์ดลอง 
- การบริการหลกัสูตรอบรม

เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ
สัตวท์ดลอง 

109 ราชการ หวัหนา้หน่วยงาน/
พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง 

สัตวท์ดลอง 

110 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
111 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
112 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
113 เอกชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
114 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
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115 ราชการ หวัหนา้โครงการวิจยั การวิจยัและทดสอบใน
สัตวท์ดลอง 

116 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
117 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
118 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
119 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
120 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
121 เอกชน นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
122 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การตรวจสอบคุณภาพ

สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
123 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
124 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
125 รัฐวิสาหกิจ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ - สัตวท์ดลอง 

- การบริการหลกัสูตรอบรม
เก่ียวกบัการปฏิบติัต่อ

สัตวท์ดลอง 
126 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
127 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
128 เอกชน ผูจ้ดัการทัว่ไป การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
129 ราชการ เลขานุการ สัตวท์ดลอง 
130 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
131 ราชการ สัตวแพทย ์ สัตวท์ดลอง 
132 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
133 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
134 ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
135 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
136 ราชการ อาจารย ์ สัตวท์ดลอง 
137 รัฐวิสาหกิจ นกัเรียน/นกัศึกษา สัตวท์ดลอง 
138 ราชการ นกัวิจยั/วิทยาศาสตร์ สัตวท์ดลอง 
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139 เอกชน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวิจยัและ
พฒันา 

- การตรวจสอบคุณภาพ
สตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้ม 
- การวิจยัและทดสอบใน

สัตวท์ดลอง 
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ภาคผนวก ค 
แบบส ารวจความพงึพอใจ 

ส าหรับผู้ใช้ผลติภัณฑ์หรือบริการจากศูนย์สัตว์ทดลองแห่งชาติ มหาวทิยาลยัมหิดล 
ประจ าปี 2561 

______________________________________________________________________________ 

ค าช้ีแจง   : แบบส ารวจน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการรวบรวมความคิดเห็นของผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ/์บริการ จาก
ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ  เพื่อน าไป ปรับปรุง แกไ้ขและพฒันาการการด าเนินงาน ผลิตภณัฑ ์และ
การบริการต่อไป โดยขอใหท่้านเลือกตอบเฉพาะสินคา้หรือบริการท่ีท่านเคยใชบ้ริการเท่านั้น 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไป 

1. ประเภทของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการจากศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ       
         1. ราชการ  2. รัฐวิสาหกิจ                    3. เอกชน 
2. ประเภทผูใ้ชบ้ริการ 
  1. อาจารย ์     2. นกัวิจยั / นกัวิทยาศาสตร์  

  3. หวัหนา้โครงการวิจยั      4. หวัหนา้หน่วยงาน / พนกังานเล้ียงสตัวท์ดลอง  
  5. นกัเรียน / นกัศึกษา                6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................... 
3.    ผลิตภณัฑข์องศูนยฯ์ ท่ีท่านรับบริการในปัจจุบนั  
      1. สัตวท์ดลอง   

  2. การตรวจสอบคุณภาพสตัวท์ดลองและส่ิงแวดลอ้มทางหอ้งปฏิบติัการ   
        3. การวิจยั / ทดสอบในสตัวท์ดลอง 

        4. การบริการจดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติัต่อสตัวท์ดลอง 
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ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจต่อการรับบริการสัตว์ทดลอง / ผลติภัณฑ์ที่เกีย่วข้องกบัสัตว์ทดลองและการ
บริการอ่ืน ๆ  

4.     ความพึงพอใจต่อสัตว์ทดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเล้ียงสตัวท์ดลอง ท่ีท่านไดรั้บ
จากศูนยฯ์ (หากไม่เคยรับบริการขา้มไปตอบขอ้ 5) มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่าน
เพียงใด 

หัวข้อ 

ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ
ผลติภัณฑ์ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

สัตว์ทดลอง 
1. คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง (Specification) 

     

    1.1 ชนิดของผลิตภณัฑ ์(โปรดระบุชนิดท่ีท่านใช)้ 

        ❏ หนูเมาส์ สายพนัธ์ุ ICR 

        ❏ หนูตะเภา สายพนัธ์ุ Dunkin Hartley 

        ❏ กระต่าย สายพนัธ์ุ New Zealand White 

     

    1.2 อาย ุ      
    1.3 น ้ าหนกั       
    1.4 เพศ      
    1.5 จ  านวน      
2. บรรจุภณัฑปิ์ดมิดชิด      
3. สัตวท์ดลองมีสุขภาพดี      
 
ชีววตัถุ (โปรดระบุ)………………………………… 

     

1. คุณสมบติัของสินคา้ท่ีสัง่ถูกตอ้ง (Specification)      
2. บรรจุภณัฑ ์      
    2.1 รักษาคุณภาพของชีววตัถุ      
    2.2 สะดวกต่อการน าชีววตัถุไปใชง้าน      
    2.3 ความคงทนของบรรจุภณัฑ ์      
3. คุณภาพของชีววตัถุ      
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หัวข้อ 

ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ
ผลติภัณฑ์ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

วสัดุอุปกรณ์      
1. อาหารสตัวท์ดลอง      
    1.1 รูปลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ ์      
    1.2 คุณภาพ      
2. ซงัขา้วโพดบด      
    2.1 รูปลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ ์      
    2.2 คุณภาพ      
3. ผกัตบชวาแปรรูป      
    3.1 รูปลกัษณ์ของบรรจุภณัฑ ์      
    3.2 คุณภาพ      
4. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................................      

 
 

5.    ความพึงพอใจต่อการรับบริการวิจัย / ทดสอบ   (หากไม่เคยรับบริการ ขา้มไปตอบขอ้ 6)ท่าน
คิดวา่การใหบ้ริการวิจยั / ทดสอบ  ท่ีท่านรับบริการจากศูนยฯ์  มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของท่านเพียงใด       

หัวข้อ ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. บริการไดผ้ลลพัธ์ตรงตามขอ้ตกลง/
ขอ้ก าหนด 

     

2. คุณภาพของงานบริการ/วิจยั/ทดสอบ      
3. ขั้นตอนการด าเนินการในการใหบ้ริการมี
ความสะดวก 
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6.    ความพึงพอใจต่อการรับบริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบัติการ   (หากไม่เคยรับบริการ 
ขา้มไปตอบขอ้ 7) ท่านคิดวา่การใหบ้ริการตรวจวิเคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการ  ท่ีท่านรับบริการ
จากศูนยฯ์  มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่านเพียงใด       

 
7.    ความพึงพอใจต่อการรับบริการอบรม/ให้ความรู้เกีย่วกบัสัตว์ทดลอง   (หากไม่เคยรับบริการ 
ขา้มไปตอบขอ้ 8) ท่านคิดวา่การใหบ้ริการอบรม ท่ีท่านรับบริการจากศูนยฯ์  มีคุณภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่านเพียงใด      

4. การติดต่อประสานงานระหวา่งผูรั้บบริการ
กบัผูท้  างานวจิยั 

     

5. ผูว้ิจยั/ผูป้ฏิบติัการทดสอบมีความรู้และ
ความช านาญ 

     

6. อ่ืน ๆ.....................................................      

หัวข้อ ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. งานตรวจสอบคุณภาพสัตว์ทดลอง       
    1.1 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

     

    1.2 ความถูกตอ้งของรายงานท่ีไดรั้บ      
2. งานตรวจสอบคุณภาพส่ิงแวดล้อม      
    2.1 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

     

    2.2 ความถูกตอ้งของรายงานท่ีไดรั้บ      

หัวข้อ ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. ใหก้ารอบรมไดต้รงตามหวัขอ้และ
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
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8.   ความพึงพอใจในกระบวนการสัง่ซ้ือและส่งสินคา้ 

กจิกรรมการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1.  การส่ังสินค้า      
    1.1   การใหข้อ้มูล / การแนะน า ในการสัง่
สินคา้ 

     

    1.2   ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
    1.3   ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
    1.4   ความสะดวกของช่องทางการสัง่สินคา้      
     1.5   ช่องทางในการสัง่ซ้ือสินคา้มีความ
หลากหลาย 

     

2.  การตอบยืนยนัการส่ัง      
     2.1   ความรวดเร็วในการตอบยนืยนั      
     2.2   ความครบถว้นของขอ้มูลในการยนืยนั      
     2.3   ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการยนืยนั      
3.   การส่งมอบสินค้า      
     3.1    ความถูกตอ้งของสินคา้ท่ีน าส่ง      

2. วิทยากรสามารถอธิบายเน้ือหาต่าง ๆ ได้
อยา่งเหมาะสม 

     

3. วิทยากรใชว้ิธีในการสอนท่ีเขา้ใจง่าย      
4. วิทยากรเปิดโอกาสใหผู้เ้ขา้ร่วมอบรมไดมี้
การถามตอบขอ้สงสยัและแสดงความคิดเห็น 

     

5. เอกสารประกอบการสอนมีเน้ือหาครบถว้น      
6. อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการสอนเพียงพอต่อ
ผูเ้รียน 

     

7. สถานท่ีท่ีใชใ้นการอบรมเอ้ือใหเ้กิดการ
เรียนรู้ 

     

8. อ่ืน ๆ....................................................      
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กจิกรรมการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

     3.2   ส่งสินคา้ไดต้ามวนัท่ีนดัหมาย      
     3.3   จ านวนสินคา้ท่ีไดรั้บความเสียหาย      
     3.4    การตอบสนองต่อความผดิพลาดใน
การบริการ 

     

4.   การช าระเงิน      
     4.1   ช่องทางการช าระเงินมีความสะดวก      
     4.2   ช่องทางการช าระเงินมีความ
หลากหลาย 

     

     4.3   ช่องทางการแจง้ช าระเงินมีความ
สะดวก 

     

     4.4   ช่องทางการแจง้ช าระเงินมีความหลาย
หลาย 

     

 
9.    ความพึงพอใจดา้นราคา 

เกณฑ์การเปรียบเทียบ 
ระดับความพงึพอใจต่อระดับราคา 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. ระดบัราคาเม่ือเทียบกบัคุณสมบติัของสินคา้
ท่ีไดรั้บ 

     

2. ระดบัราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพของสินคา้
ท่ี/บริการไดรั้บ 

     

3. ระดบัราคาเม่ือเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ      
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10.    ความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขาย 

เกณฑ์การเปรียบเทียบ 
ระดับความพงึพอใจต่อระดับราคา 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. กระบวนการวดัความพึงพอใจ      
2. กระบวนการรับขอ้ร้องเรียน      

 
11.    ความพึงพอใจเม่ือเทียบกบัคู่แข่งหรือผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

ประเภทของสินค้า/บริการ 
การเปรียบเทยีบกบัคู่แข่งหรือผู้ให้บริการอ่ืน 
แยก่วา่ เท่ากนั ดีกวา่ 

1. สัตวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การเล้ียงสตัวท์ดลอง 

   

2. บริการวิจยัและทดสอบต่าง ๆ    
3. บริการตรวจวิเคราะห์คุณภาพอากาศตาม
สถานท่ีต่างๆ 

   

4. บริการจดัหลกัสูตรอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติั
ต่อสตัวท์ดลอง 

   

 
12.     ความตอ้งการ การบริการอ่ืน ๆ หรือความคาดหวงั  
 1) สตัวท์ดลอง ชีววตัถุ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเล้ียง 
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................... 
 

 2) การบริการงานวิจยัและการทดสอบ 
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 
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 3)  การตรวจวิเคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการ 
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 
 4) การใหบ้ริการอบรม/ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสตัวท์ดลอง
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 
 

13.    ถา้ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มีระบบตรวจสอบสถานะขนส่ง ท่านสนใจท่ีจะใชบ้ริการ
หรือไม่ 

                    ❏ ใชบ้ริการ  ❏ ไม่ใชบ้ริการ  
 

14.    ท่านจะแนะน าสินคา้หรือบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลใหก้บั
ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการหรือไม่ (กรุณาระบุเป็นระดบัคะแนน) 
 
 
 

15.    ความไม่พึงพอใจ / ปัญหาท่ีท่านพบ
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

16.    ขอ้เสนอแนะ 
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
......................................................................................................................................... 

 
 
 

ไม่แนะน า แนะน า 

1 2           3           4         5          6           7          8          9         10 
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ภาคผนวก ง 
แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

ส าหรับบุคคลกรในศูนย์สัตว์ทดลองแห่งชาติ มหาวทิยาลยัมหิดล 
งานวจิัยเร่ือง  

“การศึกษาประเมินความพงึพอใจของลูกค้าของศูนย์สัตว์ทดลองแห่งชาติ มหาวทิยาลยัมหิดล” 

ผู้วจัิย: นางสาวตติยา วรกฤตินัย 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาการจัดการธุรกจิ วทิยาลยัการจัดการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

___________________________________________________________________________________ 
ค าช้ีแจง   : แบบสมัภาษณ์น้ีมีวตัถุประสงคใ์นการรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี จาก
ศูนยส์ตัวท์ดลองแห่งชาติ  เพื่อน าไปวเิคราะห์และศึกษาในงานวิจยั 
ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไป 

1.1 ช่ือ-สกุล........................................................................................................................... 
1.2 ต าแหน่งงาน.................................................................................................................... 

ตอนที ่2 ข้อมูลของศูนย์สัตว์ทดลอง 
2.1 สินคา้และบริการของศูนยส์ตัวท์ดลองมีก่ีประเภท อะไรบา้ง 
2.2 กรุณาเล่าถึงวิธีการด าเนินการต่าง ๆ ภายในศูนยส์ตัวท์ดลอง ในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
 - ดา้นการผลิต 
 - ดา้นการตลาด 
 - ดา้นการจดัจ าหน่าย 
 - ดา้นขั้นตอนการสัง่ซ้ือ 
 - ดา้นการขนส่งและการบริการลูกคา้ 
 - ดา้นการท าลายสัตวท์ดลอง 
 - ดา้นการควบคุมและตรวจสอบคุณภาพ 
2.3 ทางศูนยฯ์ ใชช่้องทางใดในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ใครเป็นผูด้  าเนินการดา้นน้ีและด าเนิน
ติดต่ออยา่งไร 
2.4 กรุณาวเิคราะห์คู่แข่งหรือผูบ้ริการรายอ่ืน ๆ ท่ีมีในตลาดประเทศไทยวา่เป็นอยา่งไรบา้ง และเม่ือ
วิเคราะห์เปรียบเทียบกบัองคก์รเราแลว้มีจุดเด่นและจุดดอ้ยอยา่งไรบา้ง 
2.5 ศูนยส์ัตวท์ดลองใหค้วามส าคญัหรือตระหนกัถึงเร่ืองใดเป็นส าคญัท่ีสุด 
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2.6 มีการสอบถามและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้หรือไม่ บ่อยแค่ไหน และใชว้ิธีการใดในการ
สอบถามและประเมิน 
2.7 เคยมีปัญหาเกิดข้ึนภายในองคก์รหรือไม่ แลว้มีวิธีการแกไ้ขหรือรับมืออยา่งไร  
2.8 เม่ือเกิดปัญหาหรือความพึงพอใจของลูกคา้ ใครเป็นผูรั้บผดิชอบและมีการด าเนินการอยา่งไร 
2.9 กรุณาเล่าถึงบทบาทของท่านท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุงการบริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกคา้ 
2.10 ท่านคิดวา่ปัญหาและความทา้ทา้ยในบทบาทของท่านเก่ียวกบัการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




