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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ในปัจจุบนัธุรกิจการท่องเท่ียวและการบริการในภาครัฐ และภาคเอกชน มีการขยายตวัอยา่ง
มากและมีการแข่งขนักนัอยา่งสูงทั้งภายในและภายนอกประเทศ การสร้างบริการท่ีดีมีคุณภาพถือ
เป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ต่อการประกอบกิจการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ พึงพอใจ ไดรั้บ
บริการท่ีดีและมีคุณภาพ เกิดการบอกต่อ และกลับมาใช้บริการ สร้างความส าเร็จ ช่ือเสียง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธุรกิจการท่องเท่ียวและการบริการนั้นๆ  
 แหล่งท่องเท่ียวและการบริการของจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศเป็นล าดบัตน้ๆ คือ แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติและวฒันธรรม ดว้ย
ขนมธรรมเนียม ประเพณี ภูมิอากาศท่ีหนาวเย็น และภูมิประเทศท่ีเป็นธรรมชาติ ความเป็น
เอกลกัษณ์ของจงัหวดัเชียงใหม่ และอีกแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยม คือ สวนสัตวเ์ชียงใหม่ 
เป็นแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติและสัตวป่์า มีการรวบรวมสัตวป่์านานาชนิดกว่า 2,896 ชนิด 
ในพื้นท่ี 531 ไร่ ไวเ้พื่อประโยชน์ทางการศึกษา และอ านวยบริการแก่ประชาชน ส่งเสริมและจดัให้
มีการบ ารุงและผสมพนัธ์ุสัตวต่์างๆไวเ้พื่อมิใหสู้ญพนัธ์ุ ซ่ึงสัตวป่์านั้นนบัวนัจะหาดูไดย้ากในสภาพ
ป่าธรรมชาติ นอกจากจะหาดูไดต้ามสวนสัตวต่์างๆ 
 สวนสัตว์เ ชียงใหม่  สั งกัดองค์การสวนสัตว์ ในพระบรมราชูปถัมภ์  กระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม ตั้งอยูเ่ลขท่ี 100 ถนนห้วยแกว้ ต าบลสุเทพ อ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ เปิดให้บริการตั้งแต่วนัท่ี 16 มิถุนายน พ.ศ.2520 เป็นตน้มา ปัจจุบนัสวนสัตวเ์ชียงใหม่ 
ไดจ้ดัสร้างสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) เพื่อสร้างแรง
ดึงดูดใจใหน้กัท่องเท่ียวเขา้มาชมสวนสัตวเ์ชียงใหม่ โดยไดรั้บงบประมาณจากรัฐบาล จ านวน 300 
ลา้นบาทในการก่อสร้าง และไดท้  าสัญญาจา้งบริหารจดัการสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า (Chiang Mai 
Zoo Aquarium) กบัเอกชน คือ บริษทั มารีนสเคป (ประเทศไทย) จ ากดั ให้เป็นผูรั้บผิดชอบในการ
บริหารจัดการถือเป็นการร่วมทุนกัน ภายใต้การควบคุมดูแลของสวนสัตว์เชียงใหม่ องค์การ 
สวนสัตว ์ในพระบรมราชูปถมัภ์ สถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo 
Aquarium) เป็นสถานท่ีจดัแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้าจืดและน ้าเคม็นานาชนิดมีการจดัท าอุโมงคย์าวท่ีสุด 
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ในเอเชีย มีความยาว 133 เมตร เส้นผา่ศูนยก์ลาง 2.4  เมตร มีการจดัแสดงปลาน ้ าจืดหลากหลายชนิด
จากลุ่มแม่น ้าโขง มีการจ าลองถ ้าหินภายในประกอบดว้ยส่ิงมีชีวิตเล็กๆ มีการจดัแสดงสัตวท์ะเลลึก
ภายในประกอบไปด้วยแนวปะการังท่ีมีสัตว์ทะเลอาศัยอยู่ จุดเด่น มีการจ าลองเรือไททานิค 
จมใตท้ะเลภายในจะมีสัตวท์ะเลหลากหลายชนิดอาศยัอยู ่เร่ิมเปิดให้บริการเขา้ชมอยา่งเป็นทางการ 
เม่ือวนัท่ี 17 พฤศจิกายน 2551 มีนกัท่องเท่ียวให้ความสนใจเขา้ชมแลว้ประมาณ 996,764 คน 
(สวนสัตวเ์ชียงใหม่ ปีงบประมาณ 2552-2554) 
 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ าสวน
สัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) ซ่ึงถึงแมก้ารบริหารจดัการจะด าเนินงานโดยเอกชน 
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพหรือไม่ยอ่มส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของสวนสัตวเ์ชียงใหม่และผูว้ิจยั
มีความตอ้งการส ารวจความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวถึงคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บ เพื่อสามารถ
น าผลการศึกษาวจิยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการของสถานแสดง
พนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 1. เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ 
(Chiang Mai Zoo Aquarium) 
 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับในการ 
เขา้ชมสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) 
 
1.3 สมมุติฐำนกำรวจัิย 
 1. ผลการให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo 
Aquarium) มีคุณภาพสูง 
 2. มาตรฐานคุณภาพแหล่งท่องเท่ียวเพื่อนันทนาการ ประกอบด้วย ศักยภาพในการ 
ดึงดูดใจด้านการท่องเท่ียว ศักยภาพในการรองรับด้านการท่องเท่ียว และการบริหารจัดกา 
มีความสัมพนัธ์กบัผลการให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai 
Zoo Aquarium) 
 3. คุณภาพการให้บริการตามแนวคิดคุณลกัษณะ 10 ประการ ประกอบดว้ย การเขา้ถึง
ลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความน่าช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนอง
ลูกคา้ ความปลอดภยั การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบั 
ผลการใหบ้ริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) 
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1.4. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรศึกษำ 
 1. ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang 
Mai Zoo Aquarium) เพื่อพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ยิง่ข้ึน 
 2. น าผลการวิจยัท่ีได้จากการศึกษาในคร้ังน้ีไปเป็นขอ้มูล ในการก าหนดแนวทางการ
พฒันาปรับปรุงดา้นการให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai 
Zoo Aquarium) เพื่อใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพแก่นกัท่องเท่ียวผูเ้ขา้รับบริการ 
 
1.5 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ 
(Chiang Mai Zoo Aquarium) ผูศึ้กษาไดเ้ลือกท าการศึกษาเฉพาะนกัท่องเท่ียวท่ีมาเขา้ชมสถาน
แสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) จ านวน 400 คน 
 
1.6 นิยำมศัพท์ปฏิบัติกำร 
 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวผูใ้ชบ้ริการ
ให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวนสัตว์เชียงใหม่ 
(Chiang Mai Zoo Aquarium) ทางดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถของบุคลากร 
ความสุภาพ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั การสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 กำรบริกำร  หมายถึง  การให้บริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า (Chiang Mai Zoo 
Aquarium) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวทางดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร 
ความสามารถของบุคลากร ความสุภาพ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความ
ปลอดภยั การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 ผู้รับบริกำร  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มาเท่ียวชมสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้ า สวน
สัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) 
 สถำนแสดงพันธ์ุสัตว์น ้ำ สวนสัตว์เชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) หมายถึง  
สถานท่ีจดัแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้าจืดและน ้าเคม็นานาชนิดภายใตก้ารก ากบัดูแลของสวนสัตวเ์ชียงใหม่ 


