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การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมศิลปาชีพระหว่างประเทศ (องค์การ
มหาชน) มีวัตถุประสงค์เพ่ือได้น าผลการประเมินไปใช้ในการวัดความส าเร็จของการด าเนินงานด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ ตามที่ส านักงาน ก.พ.ร. ก าหนด ตลอดจนเพ่ือทราบความคิดเห็นและข้อเสนอแนะและน าข้อมูลมาใช้
ประกอบการจัดท ากรอบแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของ ศ.ศ.ป. ในปีต่อไป โดยมีกรอบแนวคิด
ในการส ารวจ ดังนี้ 

แผนภาพที่ 1 กรอบการส ารวจความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

 

 กรอบแนวคิดในการส ารวจ : ประยุกต์
กรอบแนวคิดคุณภาพการให้บริการ หรือ 
SERVQUAL Model ซึ่งน ามาปรับใช้ในการ
ส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
หน่วยงานภาครัฐที่ส านักงาน ก.พ.ร. เคยใช้
ในการส ารวจความพึงพอใจของหน่วยงาน
ภาครัฐมาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งประกอบด้วย 
5 ประเด็น ได้แก่ 1) ความพึงพอใจต่อ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 

3) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และ 5) ความพึงพอใจต่อ
การงานบริการในภาพรวม  
 ขอบเขตเนื้อหาในการส ารวจ : ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   
2) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ ให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
4) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้งนี้ ประเด็นในการส ารวจจะปรับเปลี่ยนตามความเหมาะสมของ
กิจกรรมการบริการ และจะมีการส ารวจความพึงพอใจต่องานบริการในภาพรวมโดยการคิดค านวณคะแนนจะไม่
น าความพึงพอใจต่องานบริการในภาพรวมมารวมค านวณเป็นคะแนน 
 เครื่องมือในการส ารวจ : แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยเป็นข้อค าถามลักษณะแบบเลือกตอบ (Check 
List) แบบประมาณค่า (Rating Scale) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจ และมีข้อค าถามปลายเปิด (Open-end) 
ส าหรับแสดงข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
กลุ่มเป้าหมายในการส ารวจ :  กลุ่มเป้าหมายในการส ารวจประกอบด้วย 3 งานบริการหลัก ได้แก่   
1) งานอัตลักษณ์แห่งสยาม ได้แก่ ผู้เข้าชมงานและผู้ประกอบการ 2) โครงการพัฒนาศิลปหัตถกรรมร่วมกับ
เยาวชนและภาคการศึกษา (Craft the Future) ได้แก่ ผู้ส่งผลงานเข้าร่วมประกวด 3) งานบริการหอนิทรรศการ
ของ ศ.ศ.ป. (SACICT Craft Center) ได้แก่ ผู้เข้าเยี่ยมชมหอนิทรรศการ รวมทั้งสิ้น 1,040 ราย โดยสามารถ
ด าเนินการส ารวจได้เกินค่าเป้าหมายรวมทั้งสิ้น 1,063 ราย  

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร (Executive Summary) 
การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

ศูนย์ส่งเสริมศลิปาชีพระหว่างประเทศ (องค์การมหาชน)  
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 วิธีการเก็บข้อมูล : วิธีการเก็บข้อมูลโดยการเข้าร่วมสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์เจาะลึกรายบุคคล (In-depth 
Interview) และการแจกแบบสอบถามในรูปแบบต่างๆ เช่น แบบสอบถามออนไลน์ QR Code เป็นต้น 

 สรุปผลการส ารวจ :  
จากการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ศ.ศ.ป. ผลการส ารวจความพึงพอใจคะแนนภาพรวมอยู่ที่
คะแนนเฉลี่ย 4.3198 คิดเป็นร้อยละ 86.40 โดยงานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ งานบริการ
หอนิทรรศการของ ศ.ศ.ป. (SACICT Craft Center) มีผลความพึงพอใจในระดับมากที่สุดที่ระดับคะแนน 4.5979 
คิดเป็นร้อยละ 91.96  

แผนภาพที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ศ.ศ.ป. 
ประจ าปงีบประมาณ พ.ศ. 2562 

 
 

รองลงมาเป็นงาน Craft the Future 
และงานอัตลักษณ์แห่ งสยาม  มีผล
คะแนนเท่ากับ 4.1841 และ 4.1774 
ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดผลการ
ส ารวจแต่ละงานบริการและข้อเสนอแนะ 
ดังนี้ 

1. สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจต่องานอัตลักษณ์แห่งสยาม  
แผนภาพที่ 3 ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของงานอัตลักษณแ์ห่งสยาม               

 
 

สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจภาพรวม
ของงานอัตลักษณ์แห่งสยาม ครั้งที่ 10 
จ านวนรวมทั้งสิ้น 694 ราย พบว่าผู้เข้า
ชมงานมีผลความพึงพอใจโดยรวมอยู่ที่
คะแนน 4.0928 หรือคิดเป็นร้อยละ 
81.86 และผู้ประกอบการมีผลความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ที่ คะแนน 4.2619 
หรือคิดเป็นร้อยละ 85.24 ตามล าดับ 

โดยเมื่อพิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการบริการด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการบริการพบว่า 

งานอัตลักษณ์แห่ง
สยาม 

โครงการพัฒนา
ศิลปหัตถกรรม

ร่วมกับเยาวชนและ
ภาคการศึกษา  … 

งานบริการหอ
นิทรรศการของ  

ศ.ศ.ป. 
(Sacict Craft … 

ความพึงพอใจ 4.1774 4.1841 4.5979

83.55 % 83.68 % 91.96 % 

1
2
3
4
5

คะ
แน

นเ
ฉล

ี่ย 

ผู้เข้าชมงาน ผู้ประกอบการ 
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ค่าเฉลี่ย
ภาพรวม
เท่ากบั  
4.2674 

=85.35 % 

 

ค่าเฉลี่ย
ภาพรวม
เท่ากบั 

4.1774 = 
83.55% 
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แผนภาพที่ 4 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของงานอัตลักษณแ์ห่งสยาม 

 

ผู้ เข้าร่วมงานมีผลความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ที่คะแนน 4.1774 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 83.55 โดยเมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่าด้ านเจ้ าหน้าที่หรือบุคลากรที่
ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีผล
คะแนนในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนน 
4.2155 รองลงมาเป็นด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

มีผลคะแนนที่ระดับ 4.1856 4.1683 และ 4.1400 ตามล าดับ ส าหรับด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ
พบว่ามีการให้ค าแนะน าและข้อมูลกิจกรรมต่างๆ ที่ดี โดยสามารถอธิบายได้อย่างชัดเจน ตลอดจนการตอบข้อ
ซักถามได้อย่างถูกต้อง ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าผู้เข้าร่วมงานได้รับประโยชน์ตามที่วางไว้ เช่น ได้รับ
แรงบันดาลใจ ได้ศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติมในแต่ละประเภทของศิลปหัตถกรรมที่สนใจเพ่ือใช้ในการต่อยอดทาง
ธุรกิจและข้อมูลตลาดงานหัตถกรรม รวมทั้งได้เลือกซื้อผลิตภัณฑ์ศิลปหัตถกรรมที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะของ
แต่ละท้องถิ่น เป็นต้น ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม และสามารถ
ดึงดูดให้ผู้เข้าชมงานสนใจในงานศิลปหัตถกรรมยิ่งขึ้น และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ประกอบการส่วนใหญ่
มองว่าควรมีการสนับสนุนที่จอดรถให้ส าหรับร้านค้าที่มาจัดจ าหน่ายสินค้า เพ่ืออ านวยความสะดวกในการขนย้าย
สินค้า  

ข้อเสนอแนะ : 
1. การประชาสัมพันธ์การจัดงานล่วงหน้าอย่างเหมาะสม เพ่ือให้สื่อต่างๆ เกิดประสิทธิผลมากขึ้น เช่น 

Facebook website ศ.ศ.ป. และ line application เป็นต้น 
2. ควรมีการสื่อสารให้ชัดเจนต่อ Highlight หรือ positioning ของงานอัตลักษณ์ เนื่องจากผู้ซื้อยังมี

ความคาดหวังว่าสินค้าท่ีน ามาแสดงจะเป็นแนวที่ผสมความทันสมัยมากกว่าการรักษางานดั้งเดิม 
3. ควรท า Marketing ในตลาดต่างประเทศเพ่ือเป็นการโปรโมทงานศิลปหัตถกรรมของประเทศไทย

ให้เป็นที่ยอมรับทั่วโลก 
4. ควรเพิ่มกิจกรรมถ่ายทอดองค์ความรู้ Workshop สนับสนุนให้ผู้ประกอบการทุกร้านได้เข้าร่วมในโซน

กิจกรรมถ่ายทอดองค์ความรู้ (workshop) และให้ผู้เข้าชมงานสามารถเลือกกิจกรรมที่สนใจได้อย่าง
หลากหลายมากข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 
 

ด้าน
กระบวนการ

ขั้นตอน
ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่
หรือบุคลากรที่

ให้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

ด้านคุณภาพ
การให้บริการ 

ความพึงพอใจ 4.1683 4.2155 4.1400 4.1856

83.37 % 84.31% 82.80 % 83.71 % 
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2. สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจต่อโครงการพัฒนาศิลปหัตถกรรมร่วมกับเยาวชนและภาคการศึกษา 
(Craft the Future)  
แผนภาพที่ 5 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของงาน Craft the Future 

 

จากแผนภาพแสดงความพึงพอใจของ 
ผู้ส่งผลงานเข้าร่วมประกวด Craft the 
Future พบว่ามีผลความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ที่คะแนน 4.1841 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 83.68 มีวัตถุประสงค์การเข้าชม
งานหลัก 3 อันดับแรก ได้แก่ เพื่อหา
ประสบการณ์ให้การเข้าร่วมประกวด 
เพ่ือใช้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์ และ
เพ่ือการพัฒนาต่อยอดศิลปหัตถกรรม 

โดยเมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ มีความพึงพอใจสูงสุด มีผลคะแนนใน
ระดับมากที่สุดที่ระดับคะแนน 4.3750 รองลงมาเป็นด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีผลคะแนนที่ระดับ 4.3084 4.0584 และ 3.9945 ตามล าดับ
อย่างไรก็ตามจากผลการส ารวจและสัมภาษณ์ความคิดเห็นเรื่องของระยะเวลาการจัดกิจกรรม ตั้งแต่เปิดรับ
สมัครถึงการประกาศผลการประกวด ค่อนข้างมีความกระชั้นชิดกันเกินไป ท าให้ผู้เข้าร่วมประกวดไม่มีเวลามาก
พอส าหรับการเตรียมตัวสร้างสรรค์ผลงาน รวมทั้งกรอบระยะเวลาในการจัดงานไม่สัมพันธ์กับระบบการเปิดปิด
ภาคเรียน และการสอบ ซึ่งประเด็นนี้ค่อนข้างเป็นปัญหาอุปสรรคในการประกวดเป็นอย่างมาก ส าหรับในเรื่อง
ของสถานที่จัดประกวด ควรเลือกสถานที่ให้เหมาะสมโดยค านึงถึงหลายๆ ปัจจัยที่อาจจะส่งผลกระทบต่อ
ผู้เข้าร่วมประกวด เช่น การเดินทาง ส าหรับด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้เข้าร่วมประกวดมี
ความพึงพอใจต่อรูปแบบการจัดกิจกรรมที่มีความเหมาะสม หัวข้อการประกวดมีความน่าสนใจ โดยหยิบ
เรื่องราวของศิลปหัตถกรรมที่มีหลากหลายตัวเลือกมาสร้างสรรค์และเพ่ิมมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์  รวมทั้งด้าน
เจ้าหน้าที่และบุคลากรที่ให้บริการมีคุณภาพ ติดตามการด าเนินงาน คอยซักถาม ช่วยเหลือเรื่องข้อมูล ตลอดจน
การช่วยแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที  

ข้อเสนอแนะ :  
1. ควรปรับเปลี่ยนระยะเวลาการจัดกิจกรรม ตั้งแต่การเปิดรับสมัครถึงการประกาศผลการประกวด  

การจัดอบรม ให้มีความเหมาะสมมากขึ้น  
2. การจัดประกวดควรมีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านทางสื่อต่างๆ ล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 1 เดือน 
3. ควรเพิ่มการบูรณาการการจัดงานประกวดระหว่าง ศ.ศ.ป. และมหาวิทยาลัยต่างๆ โดยการด าเนินการ

ร่วมกันในการจัดท าโครงการประกวดเพ่ือให้ทางมหาวิทยาลัยสามารถบรรจุโครงการให้นิสิตและ
นักศึกษาได้มีส่วนร่วมในกิจกรรมระหว่างการเรียนการสอน เป็นการกระตุ้นให้เกิดความสนใจ และ
ความตัง้ใจในการสร้างสรรค์ผลงานเพ่ิมมากข้ึน 

 
 
 
 

ด้าน
กระบวนการ

ขั้นตอน
ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่
หรือบุคลากรที่

ให้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

ด้านคุณภาพ
การให้บริการ 

ความพึงพอใจ 3.9945 4.3750 4.0584 4.3084

78.89% 87.50% 81.17 % 86.17 % 

1
2
3
4
5

คะ
แน

นเ
ฉล

ี่ย 

ค่าเฉลี่ย
ภาพ 
รวม 

เท่ากบั  
4.1841 
=83.68 

% 
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ศูนย์ส่งเสริมศิลปาชีพระหวา่งประเทศ (องค์การมหาชน) 

ประจ าปงีบประมาณ พ.ศ. 2562  

 

 

 

 

หน้า | 5 

3.  สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจงานบริการหอนิทรรศการของ ศ.ศ.ป. (SACICT Craft Center) 
แผนภาพที่ 6 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของงาน SACICT Craft Center 

 
 

จากแผนภาพแสดงความพึงพอใจของ 
งานบริการหอนิทรรศการของ ศ.ศ.ป. 
(SACICT Craft Center) พบว่ามีผล
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ ที่ คะแนน 
4.5979 หรือคิดเป็นร้อยละ 91.96 
แสดงผลการส ารวจจากแผนภาพจะเห็น
ว่าทุกด้านของการบริการ ผู้ เข้าชมหอ
นิทรรศการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
โดยด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรให้บริการ 

มีความพึงพอใจสูงสุด มีผลคะแนนที่ระดับ 4.6935 รองลงมาเป็นด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนที่ระดับ 4.6037 4.5783 และ 4.5171 
ตามล าดับ โดยผู้เข้าชมหอนิทรรศการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทั้งการตกแต่งบรรยากาศ รูปแบบ
การน าเสนอ และการให้ข้อมูลและตอบค าถามของเจ้าหน้าที่ มีความประทับใจ โดยเห็นว่า  ศ.ศ.ป. ควรมี
การประชาสัมพันธ์เชิงรุกไปยังนักท่องเที่ยวทั้งไทยและต่างชาติให้มากขึ้น เพ่ือให้มีโอกาสได้มาเยี่ยมชมฝีมือ
งานศิลปหัตถกรรมของไทย รูปแบบที่ ศ.ศ.ป. น าเสนอผ่านนิทรรศการมีความสวยงามน่าสนใจ นอกจากนั้น 
เห็นว่าเจ้าหน้าที่มีการให้ข้อมูลและตอบข้อซักถามได้ถูกต้อง ชัดเจน มีบุคลิกภาพที่ดีและเต็มใจให้บริการ  

ข้อเสนอแนะ : 
1. รูปแบบการจัดนิทรรศการ ควรเพ่ิมโซน workshop ส าหรับให้ข้อมูลในการผลิต การพัฒนาสินค้าและ

ผลิตภัณฑ์ที่สามารถช่วยสร้างรายได้ให้แก่ชุมชน โซนการแสดงเพ่ือเป็นการดึงดูดให้ผู้เข้าชมเกิดความ
สนใจในนิทรรศการมากขึ้น ก่อให้เกิดความเพลิดเพลินสามารถใช้เวลาในการเยี่ยมเข้าชมได้นานขึ้น 
รวมทั้งการเพ่ิมเติมเรื่องราวของแต่ละหอนิทรรศการให้มากขึ้น และใช้สื่ออ่ืนๆ ประกอบการบรรยาย 
เช่น Audio guide  

2. ควรด าเนินการประชาสัมพันธ์งานหอนิทรรศการให้แพร่หลายในวงกว้างมากขึ้น เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ที่
สนใจได้เข้าเยี่ยมชมหอนิทรรศการของทาง ศ.ศ.ป. 

3. ควรมีการปรับเปลี่ยนเนื้อหา รายละเอียด และTheme ของการจัดแสดงอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือดึงดูดให้
ผู้เข้าชมมีความสนใจมากขึ้น และมีความรู้สึกอยากท่ีจะมาเข้าชมในครั้งต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
  

 

ด้าน
กระบวนการ

ขั้นตอน
ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่
หรือบุคลากรที่

ให้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

ด้านคุณภาพ
การให้บริการ 

ความพึงพอใจ 4.5783 4.6935 4.5171 4.6037

91.57% 93.87% 90.34 % 92.07 % 

1
2
3
4
5

คะ
แน

นเ
ฉล

ี่ย 

ค่าเฉลี่ย
ภาพรวม 
เท่ากบั  
4.5797  
=91.96 

% 

 




