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รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของ สศส. ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 

1. แนวคิด และทฤษฎี

การดำเนินงานเพ่ือการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะ
ธุรกิจ สรางสรรคทั้งเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม และเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของ 
สศส. ทริสจะนำแนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพมาใชเปนเครื ่องมือในการออกแบบ
กระบวนการในการสำรวจเพ่ือใหสามารถเก็บรวบรวมขอมูล ประมวลและสรุปผลไดตามวัตถุประสงคในการของ
ประเมินไดอยางครบถวน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1.1) กระบวนการสำรวจ 

ระเบียบวิธีวิจัยในการสำรวจความพึงพอใจครั้งน้ี ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research) 
เปนหลักและใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อคนหาประเด็นการปรับปรุงพัฒนาการ
ใหบริการของ สศส.โดยในการวิจัยเชิงปริมาณ ทริสจะใชวิธีการสำรวจความคาดหวัง ความพึงพอใจของ
ผู รับบริการ และประโยชนที ่ไดรับจากจากแหลงบมเพาะธุรกิจ สรางสรรคทั ้งเชิงกายภาพและดิจิทัล
แพลตฟอรมของ สศส. ดวยแบบสอบถามท่ีออกแบบและผานการอนุมัติจาก สศส. 

แผนภาพท่ี 7 กระบวนการสำรวจเพ่ือการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค 

การดำเนินการหลักประกอบไปดวย 4 ข้ันตอน ไดแก 
1. การออกแบบการวิจัย โดยในข้ันตอนนี้จะเปนการกำหนดวิธีวิจัย และการออกแบบเครื่องมือที่ใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีมีความเหมาะสมกับโครงการ รวมท้ังการทดสอบความเช่ือม่ันของเครื่องมือ ท่ีจะทำ
ใหม่ันใจไดวาการดำเนินการวิจัยจะสามารถไดผลลัพธตามเปาหมาย 

2. การสำรวจขอมูล ขั้นตอนนี ้จะเปนการเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการตามที่ออกแบบไว ไดแก
การเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณแบบ Face-to-Face และ/หรือการสัมภาษณทางโทรศัพท (Telephone 
Interviews) ตามความเหมาะสม โดยใชแบบสอบถามเชิงโครงสราง (Structured Questionnaire) ท่ีออกแบบ และ
อนุมัติแลวจาก สศส.  

การออกแบบ
การวิจัย

การสํารวจ
ขอมูล

การ
ประมวลผล

ขอมูล

การวิเคราะห
ขอมูล และการ

สรุปผล
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3. การประมวลผลขอมูล ที่เปนการนำเขาและตรวจสอบความถูกตองครบถวนของขอมูลที่ไดจาก 
การสำรวจ นำมาประมวลในรูปแบบตางๆ ที่วางแผนไว เพ่ือใหไดสารสนเทศที่เปนประโยชนสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของโครงการ 

4. การวิเคราะหขอมูลและสรุปผล เปนการแปลผลขอมูลและวิเคราะหใหอยูในรูปแบบที่สามารถ
ส่ือสาร หรือสรุปเปนรายงานเบ้ืองตน เพ่ือนำไปสูการพิจารณาหารือในประเด็นเพ่ิมเติมโดยเฉพาะการปรับปรุง
พัฒนาการใหบริการของ สศส. 

 
1.2) แนวคิดทฤษฎีที่ใชในการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค  

1.2.1) แนวคิดคุณภาพการใหบริการ หรือ SERVQUAL Model 
การสำรวจครั ้งนี ้ประยุกตใชแนวคิดคุณภาพการใหบริการ หรือ SERVQUAL Model (Zeithaml, 

Parasuraman & Berry, "Delivering Quality Service; Balancing Customer Perceptions and 
Expectations,” 1990) ซึ่งเปนแนวคิดที ่ไดรับการยอมรับในการวัดประเมินผลการรับรู ของผูรับบริการ 
ในระดับสากล 
 

 
 

แผนภาพท่ี 8 กรอบแนวคิดคุณภาพการใหบริการ 
 
โดยจะใหความสำคัญกับ Gap 5 ที่เปนชองวางความแตกตางระหวางความคาดหวังจากการใชบริการ

เทียบกับระดับการรับรูในคุณภาพของบริการที่ไดรับ ในมุมมองของผูรับบริการ ซ่ึงเม่ือพิจารณากรอบแนวคิด
ดังกลาวกับแนวทางการวิเคราะหเชิงระบบ (System Approach) สามารถแสดงไดดังแผนภาพท่ี 9 
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แผนภาพท่ี 9 กรอบแนวคิดตามแนวคิดเชิงระบบและ SERVQUAL Dimensions 

 
เมื่อพิจารณาจะเห็นไดวาการที่จะไดรับผลลัพธเปนความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction)  

จะเปนการประเมินดวยกระบวนการพิจารณา (Process) ของผูรับบริการที่จะประเมินจากความคาดหวังกับ

การรับรูจากการใชบริการหรือ Gap 5 ตาม SERVQUAL Model นั่นเอง แบบจําลอง SERVQUAL Model 

เครื่องมือเพ่ือใชประเมินคุณภาพการบริการ (Service Quality) โดยจะพิจารณาจากความตางระหวางคุณภาพ

ของบริการที่ลูกคาคาดหวัง (E) และคุณภาพของบริการท่ีลูกคารับรู (P) ซ่ึงเปนผลมาจากการประเมินของลูกคา

โดยที่ E<P = มีคุณภาพมากกวาที่คาดหวัง E=P = มีคุณภาพตามที่คาดหวัง และ E>P = มีคุณภาพนอยกวา 

ท ี ่ คาดหว ั ง (Zeithaml, Parasuraman & Berry, "Delivering Quality Service; Balancing Customer 

Perceptions and Expectations,” 1990) ซึ ่งจะนำไปสู กรอบการประเมินความพึงพอใจของ สศส. 

(โครงสรางของแบบสอบถาม) ท่ีจะใชในการศึกษาน้ี 

นอกจากนี ้จะนำเคร ื ่องมือการวิ เคราะหความสำคัญและผลการปฏ ิบัติงาน (Importance 

Performance Analysis: IPA) ที่ไดรับการพัฒนาโดย Martilla and James (1977) เพ่ือใชวิเคราะหเกี่ยวกับ

คุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการเพ่ือวัดผลหรือประเมินการยอมรับ และความพึงพอใจในตัวสินคาหรือ

บริการของผูบริโภค โดยจะใหขอมูลท่ีสำคัญแกผูบริหารในดานการวัดความพึงพอใจ และการจัดสรรทรัพยากร

อยางมีประสิทธิภาพในรูปแบบท่ีเขาใจงาย และสามารถนำไปใชไดจริง เทคนิค IPA สามารถแสดงไดในรูปแบบ

ตารางท่ีถูกแบงออกเปน 4 สวน (Quadrant) โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับ         ความ

พึงพอใจในแตละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟโดยใหแกนแนวตั้ง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ 

แกนแนวนอน (แกน X) ระดับความคาดหวังและนำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉล่ีย โดยประเด็นยอยตางๆจะ

กระจายอยูใน Quadrant ท่ี 1-4 โดยในแตละ Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
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Q1= ผู รับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เน่ืองจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีคาดหวังไว ซ่ึงตองรักษาระดับการบริการไว  

Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงที่ควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที ่ดีและสราง         
ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังน้ันผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
น้ันไว 

Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการท่ีใหมูลคาเพ่ิมได (Q1)  

Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการ 

 
แผนภาพท่ี 10 การวิเคราะหความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน (Performance-Important Analysis) 
 
1.2.2) แนวคิดการประเมินการไดรับประโยชนของผูใชบริการแหลงเรียนรู 
การประเมินการไดรับความรู/ประโยชนในการใชบริการดานเน้ือหาองคความรูของ สศส. ทริสนำแนวคิด

ในการประเมินทัศนคติตอการใชความรู/เทคโนโลยี (Attitude towards usage) ซ่ึงหมายถึง ระดับความชอบ/
ไมชอบตอความรู /เทคโนโลยีที ่ไดรับการถายทอด หรือความพึงพอใจตอสิ ่งที ่ไดรับการถายทอด (User 
satisfaction) โดยไดรับอิทธิพลจาก 2 ปจจัยดังตอไปน้ี (Davis, 1989) มาประยุกตใช 

1) การรับรู ถึงประโยชนที ่ไดรับจากความรู/เทคโนโลยี (Perceived usefulness; PU) คือ ปจจัย 
ที่กำหนดการรับรูในแตละบุคคลวาความรู/เทคโนโลยีมีสวนชวยพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานไดอยางไร 
และเปนปจจัยท่ีสงผลโดยตรงตอความต้ังใจท่ีจะนำความรูไปใชงานดวย 

2) การรับรูวาเปนความรู/เทคโนโลยีที่สะดวกตอการนำไปใช (Perceived ease of use; PEOU) คือ
ปจจัยที่กำหนดในแงปริมาณหรือความสำเร็จที่ไดรับวาตรงกับความตองการหรือความคาดหวังไวหรือไม  
ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสงผลโดยตรงตอการรับรูถึงประโยชนท่ีไดรับจากความรู/ เทคโนโลยี  
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แผนภาพที่ 11 กรอบแนวคิดในการสำรวจทัศนคติ 
 

ความต้ังใจท่ีจะนำความรูไปใชงาน (Behavioral intention to use) หมายถึง ระดับความต้ังใจท่ีจะนำ
ความรู/เทคโนโลยีท่ีไดรับจากการอบรมไปใชในสถานการณจริง การใชจริง (Attribute of usability) หมายถึง 
ประเด็นการพัฒนาในธุรกิจ/สถานการณจริงท่ีคาดวาจะสามารถนำความรู/เทคโนโลยีไปใชงานได 

 

2. ผลการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค 
ทั้งเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม และเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการ 

  
2.1) ประชากรและการสุมตัวอยาง 

 ประชากรของการสำรวจครั้งน้ี คือ สมาชิกและผูใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคทั้งเชิงกายภาพ
และดิจิทัลแพลตฟอรมและผูเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพผูประกอบการที่จัดโดย สศส. ในปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ซ่ึงมีผูรับบริการรวมไมนอยกวา 200,000 คน/คร้ัง โดยจะใชการสัมภาษณแบบเผชิญหนา (Face-to-
Face) และ/หรือการสัมภาษณทางโทรศัพท (Telephone Interviews) และ/หรือการสำรวจแบบออนไลน 
(Online Survey) ตามความเหมาะสม โดยเครื่องมือที่ใชในการสำรวจ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยพ้ืนท่ีเปาหมายในการสำรวจในคร้ังน้ีประกอบดวย  

 (1) แหลงบมเพาะเชิงกายภาพจำนวน 3 แหง ไดแก TCDC กรุงเทพฯ, TCDC เชียงใหม และ TCDC 
ขอนแกน  

 (2) แหลงบมเพาะเชิงกายภาพและดิจิตัลแพลตฟอรม miniTCDC จำนวน 31 แหง แบงเปน 

  - แหลงบมเพาะเชิงกายภาพ 16 แหงคือ miniTCDC Center 6 แหง และ miniTCDC  10 แหง 

  - แหลงบมเพาะดิจิทัลแพลตฟอรม คือ minTCDC Link  15 แหง 

ทัศนคติ 

ตอโครงการ 

การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ 

จากความรู/เทคโนโลยี 

การรับรูวาเปนความรู/ 

เทคโนโลยีที่สะดวก 

ตอการนำไปใช 
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ขนาดตัวอยาง 

ทริสกำหนดขนาดของตัวอยางโดยใชทฤษฎีของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ท่ีระดับความ
เช่ือม่ันรอยละ 95 ที่ระดับความคลาดเคล่ือน (e) รอยละ 5 ซ่ึงสูตรการคำนวณขนาดของตัวอยางตามทฤษฎี
ของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) มีดังน้ี 

 
 

                                     �        =        
�

 ���(�� )
 

   
  เม่ือ   n  =  ขนาดกลุมตัวอยาง 
   N  =  จำนวนประชากรท่ีใชวิจัย 
   e =  คาความคลาดเคล่ือน 
 

 จากการกำหนดขนาดของตัวอยางตามทฤษฎีของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อม่ัน     
รอยละ 95 ท่ีระดับความคลาดเคล่ือน (e) รอยละ 5 สามารถกำหนดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 400 ราย ดังน้ัน    
ทริสจึงกำหนดจำนวนตัวอยางที่จัดเก็บในการสำรวจขอมูลเพ่ือใชในการประเมินประโยชน และความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรครวมกัน 550 ราย หรือมีจำนวนมากกวาขนาดตัวอยางข้ันต่ำ
จำนวน 150 ราย เพ่ือใหขอมูลท่ีสำรวจไดมีความเหมาะสมมากย่ิงข้ึน โดยแบงเปน 

 สมาชิกและผูใชบริการจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคเชิงกายภาพและผูเขารวมกิจกรรมพัฒนา
ศักยภาพผูประกอบการ ในพ้ืนที่บริการสํานักงานสงเสริมเศรษฐกิจสรางสรรค กรุงเทพฯ เชียงใหม และ
ขอนแกน จำนวนรวมท้ังหมด 450 ราย 

 สมาชิกและผูใชบริการจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม miniTCDC 
จำนวนรวมท้ังหมด 100 ราย 

 
การสุมตัวอยาง 
ซ่ึงการเลือกกลุมตัวอยางเพื่อประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลง 

บมเพาะธุรกิจสรางสรรคจะใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 2 แบบ ไดแก  
1) การเลือกตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกสุ มจากรายชื ่อ สมาชิก 

ผูใชบริการและผูเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพผูประกอบการท่ี สศส. จัดสงใหแกทริส 
2) การเลือกตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยเลือกสุมจากผูใชบริการแหลงบมเพาะ

ธุรกิจสรางสรรค ณ พ้ืนท่ีบริการสํานักงานสงเสริมเศรษฐกิจสรางสรรค กรุงเทพฯ เชียงใหม ขอนแกน 
และแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม miniTCDC 
โดยมีรายละเอียดจำนวนตัวอยางที่จัดเก็บขอมูลในแตละกลุมเปาหมายและวิธีการเก็บขอมูลเบ้ืองตน
ดังตารางท่ี 7 
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ตารางที่ 7 จำนวนตัวอยางท่ีจัดเก็บขอมูลในแตละกลุมเปาหมายและวิธีการเก็บขอมูล 
กลุมเปาหมาย จำนวน

ตัวอยาง 
วิธีการจัดเก็บขอมูล 

 
วันที่ลงพื้นท่ี/เก็บ

ขอมูล 
1. สมาชิก ผูใชบริการ และ
ผูเขารวมกิจกรรมพัฒนา
ศักยภาพผูประกอบการ ท่ีมา
ใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคเชิงกายภาพ ณ 
สํานักงานสงเสริมเศรษฐกิจ
สรางสรรค กรุงเทพฯ 
เชียงใหม ขอนแกน ภายใน
ปงบประมาณ พ.ศ. 2563 

450 ตัวอยาง 1. การสัมภาษณทาง
โทรศัพท (Telephone 
Interviews) โดยสุมตัวอยาง
จากรายช่ือท่ี สศส. จัดสง
ใหแกทริส  
2. การสัมภาษณแบบ
เผชิญหนา (Face-to-Face) 
โดยลงพ้ืนท่ีสำรวจ ณ แหลง
บมเพาะธุรกิจสรางสรรคท้ัง
เชิงกายภาพและดิจิทัล
แพลตฟอรม 
3. การสำรวจแบบออนไลน 
(Online Survey) เชน การ
แนบแบบสำรวจบนเว็บไซต
หรือแพลตฟอรมอ่ืนๆของ 
สศส. และ/หรือสง link หรือ 
QR Code ผาน E-Mail จาก
ฐานขอมูลผูใชบริการของ 
สศส. จัดสงใหแกทริส 

15 กรกฎาคม –  
15 สิงหาคม 2563 

2. สมาชิก ผูใชบริการ และ
ผูเขารวมกิจกรรมพัฒนา
ศักยภาพผูประกอบการ ท่ีมา
ใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคเชิงกายภาพและ
ดิจิทัลแพลตฟอรม miniTCDC
ภายในปงบประมาณ พ.ศ. 
2563    

100 ตัวอยาง 15 กรกฎาคม –  
15 สิงหาคม 2563 

 
2.2) มาตรวัดในการประเมิน 

ขอคำถามท่ีมีใชมาตรวัดประเมินแบบ Likert Scale ทริสจะกำหนดระดับมาตรวัดตาง  ๆดังน้ี 
2.2.1) มาตรวัดท่ีใชในการประเมินประโยชนจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. เปนดังน้ี 
 

ตารางที่ 8 มาตรวัดท่ีใชในการประเมินประโยชนจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. 

เกณฑการวัดผลความคิดเห็นที่มีตอประโยชนของงาน 

ระดับ 3 หมายถึง ประโยชนของแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ท่ีไดรับมากกวาท่ีคาดหวัง 

ระดับ 2 หมายถึง ประโยชนของแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ท่ีไดรับเปนไปตามท่ีคาดหวัง 

ระดับ 1 หมายถึง ประโยชนของแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ท่ีไดรับต่ำกวาท่ีคาดหวัง 
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2.2.2) มาตรวัดที่ใชในการประเมินระดับความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectation) และ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Customer Satisfaction) เปนดังน้ี 

ตารางที่ 9 มาตรวัดท่ีใชในการประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคของ สศส. 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

ระดับ 5 หมายถึง คาดหวังมากวาแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ตองใหบริการ
หรือสามารถดำเนินการในประเด็นน้ีได  

ระดับ 5 หมายถึง พึงพอใจตอแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคของ สศส.ในประเด็นตาง  ๆ 
มากท่ีสุด โดยไมตองแกไขปรับปรุง  

ระดับ 4 หมายถึง คาดหวังคอนขางมากวาแหลงบม
เพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ตอง
ใหบริการในประเด็นดังกลาว  

ระดับ 4 หมายถึง พึงพอใจมาก แตยังไมสมบูรณนัก  

ระดับ 3 หมายถึง คาดหวังกลาง  ๆวาแหลงบม
เพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ตอง
ใหบริการในประเด็นดังกลาว  

ระดับ 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง  

ระดับ 2 หมายถึง คาดหวังนอยวาแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ตองใหบริการใน
ประเด็นดังกลาว  

ระดับ 2 หมายถึง พึงพอใจนอย  

ระดับ 1 หมายถึง ไมคาดหวังวาแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ตองใหบริการ
ในประเด็นดังกลาว  

ระดับ 1 หมายถึง พึงพอใจนอยมาก  ๆ 
ใกลความไมพึงพอใจ  

 
2.3) การวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม : นำขอมูลเขาระบบโดยโปรแกรม Ms Excel กอนที่จะนำไปประมวลผล 
ดวยโปรแกรมประมวลผลทางสถิติ (Statistic Package for Social Science: SPSS) ดวยสถิติเชิงพรรณา เชน 
คาสถิติความถ่ี รอยละ คาคะแนนเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ือสรุปผลออกเปน 3 สวนสำคัญ ไดแก 
 2.3.1) การวิเคราะหผลประเมินระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอแหลง       
บมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส.แบงออกเปน 3 สวนสำคัญ ไดแก 
 (1) การวิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอของผูใชบริการที่มีตอแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคของ สศส. ดังน้ี 

 การคำนวณคารอยละและคะแนนความพึงพอใจ คารอยละ จะรวมผูตอบท้ังท่ีแสดงความคิดเห็นและ
ไมแสดงความคิดเห็น สวนการคำนวณคะแนนจะไมรวมผูท่ีไมแสดงความคิดเห็น 

 การวิเคราะหขอมูลในแตละประเด็นยอยใชการคำนวณคาร อยละ คะแนนเฉลี ่ย และ 
คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน ซ่ึงการแปลผลจะพิจารณาจากคาคะแนนเฉล่ียเปนหลัก 

 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม หมายถึง คะแนนซ่ึงไดจากการนำคะแนนความพึงพอใจของ 
ทุกประเด็นยอยมาหาคาเฉล่ียหรือเฉล่ียถวงน้ำหนักตามความเหมาะสม  
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 การแปลผลระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในสวนที่ประเมินตาม Likert Scale จะใชแนวทาง  
การแบงคะแนนตามชวงของเบสท (Best, 1977) ดังน้ี 
 

ตารางที่ 10 แนวทางการแปลผลระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

     4.21 – 5.00 ผูใชบริการมีความคาดหวังมากท่ีสุด    4.21 – 5.00 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

     3.41 – 4.20 ผูใชบริการมีความคาดหวังมาก    3.41 – 4.20 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก 

     2.61 – 3.40 ผูใชบริการมีความคาดหวังปานกลาง    2.61 – 3.40 ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง 

     1.81 – 2.60 ผูใชบริการมีความคาดหวังนอย    1.81 – 2.60 ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอย 

     1.00 – 1.80 ผูใชบริการมีความคาดหวังนอยท่ีสุด    1.00 – 1.80 ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

เมื่อทริสคำนวณคะแนนความพึงพอใจแลว จะนำผลสำรวจที่ไดมากำหนดชวงการปรับเกณฑการให
คะแนนของระดับคะแนนความคิดเห็นที ่ม ีต อความพึงพอใจที ่ระดับละ +/- ร อยละ 5 ตอ 1 คะแนน  
เพ่ือแปลผลระดับคะแนนคะแนนความพึงพอใจท่ีไดเปนรอยละ โดยกำหนดเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี  

ระดับคะแนนความพึงพอใจ 1 คะแนน เทากับ รอยละ 70 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 2 คะแนน เทากับ รอยละ 75 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 3 คะแนน เทากับ รอยละ 80 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 4 คะแนน เทากับ รอยละ 85 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 5 คะแนน เทากับ รอยละ 90 

 

โดยมีตัวอยางการแปลผลจากระดับคะแนนความพึงพอใจเปนรอยละ ดังน้ี 

ตารางที่ 11 ตัวอยางการแปลผลจากระดับคะแนนความพึงพอใจ 
 ประเด็นสำรวจเกี่ยวกับความพึงพอใจ ระดับคะแนน 

ความพึงพอใจ 
รอยละ 

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.25 86.25 
การใหบริการของเจาหนาท่ี 4.44 87.20 

ส่ิงอำนวยความสะดวก 4.68 88.40 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.85 89.25 

ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 4.56 87.80 

 

 (2) การวิเคราะหขอมูลระดับความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจ (GAP) มีดังน้ี 

 การวิเคราะหคำนวณ Gap Analysis ระหวางคะแนนความคาดหวัง และความพึงพอใจในแตละ
ประเด็น/ดาน ซ่ึงสำหรับการแปลผลขอมูลในสวนของ Gap Analysis ท่ีวิเคราะหโดยใชสูตรการคำนวณ 
  

Gap = ระดับความพึงพอใจ – ระดับความคาดหวัง 

ตัวอย่าง   

การแสดงผล

เกี�ยวกับ

ความพึง

พอใจ 
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กรณีท่ี Gap (+) หรือระดับความพึงพอใจสูงกวาความคาดหวัง หมายถึง สศส. สามารถสงมอบบริการ
ที่ดีไดเกินกวาระดับที่ผูใชบริการคาดหวัง โดยกรณีมีคา Gap สูงกวา +0.50 จัดวาเปน “จุดแข็ง” ของ         
การสงมอบบริการ 

กรณีที่ Gap (-) หรือระดับความพึงพอใจต่ำกวาความคาดหวัง หมายถึง สศส. สามารถสงมอบบริการ
ไดต่ำกวาท่ีคาดหวัง โดย Gap มีคาติดลบไมเกิน  -0.50 ถือเปนขอพึงระวังท่ีการสงมอบบริการ ควรใชเปนขอมูลใน
การติดตามเฝาระวังผล เน่ืองจากถือวาสามารถใหบริการไดต่ำกวาท่ีผูเขารวมงานคาดหวังแตยังอยูในระดับท่ีไม
สูงมากนัก สวน Gap มีคาติดลบมากกวา -0.50 ข้ึนไปจัดวาเปน “จุดออน” ท่ีตองปรับปรุงอยางเรงดวน 

 
 (3) การวิเคราะหขอมูลเพ่ือพิจารณาประเด็นสำคัญ (Performance-Important Analysis) มีดังน้ี 

 วิเคราะห Performance-Important Analysis โดย Performance-Important Analysis เปนการวิเคราะห
คูลำดับของคาคะแนนความคาดหวังและพึงพอใจในประเด็นยอยทุกประเด็น โดยนำมา plot เปนแผนภูมิ   
แบบ Matrix โดยใชคะแนนความพึงพอใจเปนแกน Y (แนวตั ้ง) และคะแนนความคาดหวังเปนแกน X 
(แนวนอน) และนำคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจเปนจุดตัดของแกน จากนั้นนำประเด็นยอยใน    
แตละประเด็นมา plot ตามคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังและความพึงพอใจของแตละประเด็น เพื่อให
สามารถระบุประเด็นสำคัญในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 

 2.3.2) การวิเคราะหผลประเมินระดับความคิดเห็นที่มีตอประโยชนที่ไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจ

สรางสรรคของ สศส. ประกอบดวย  

(1)  การวิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค
ของ สศส. ดังน้ี 

 การคำนวณคารอยละและคะแนนความพึงพอใจ คารอยละ จะรวมผูตอบท้ังท่ีแสดงความคิดเห็นและ
ไมแสดงความคิดเห็น สวนการคำนวณคะแนนจะไมรวมผูท่ีไมแสดงความคิดเห็น 

 การวิเคราะหขอมูลในแตละประเด็นยอยใชการคำนวณคาร อยละ คะแนนเฉลี ่ย และ 
คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน ซ่ึงการแปลผลจะพิจารณาจากคาคะแนนเฉล่ียเปนหลัก 

 คะแนนความคิดเห็นที ่มีตอประโยชนในภาพรวม หมายถึง คะแนนซึ่งไดจากการนำคะแนน     
ความคิดเห็นท่ีมีตอประโยชนของทุกกลุมกิจกรรมมาหาคาเฉล่ียหรือเฉล่ียถวงน้ำหนักตามความเหมาะสม  

 การแปลผลความคิดเห็นที่มีตอประโยชนที่ไดรับ ในสวนที่ประเมินตาม Likert Scale จะใชแนวทาง  
การแบงคะแนนตามชวงของเบสท (Best, 1977) ดังน้ี  

 

ตารางที่ 12 แนวทางการแปลผลความคิดเห็นท่ีมีตอประโยชนท่ีไดรับ 

ความคิดเห็นที่มีตอประโยชนที่ไดรับ 

2.36 – 3.00 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอประโยชนท่ีไดรับมากกวาท่ีคาดหวัง 

1.68 – 2.35  ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอประโยชนท่ีไดรับตามท่ีคาดหวัง 

1.00 – 1.67  ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอประโยชนท่ีไดต่ำกวาท่ีคาดหวัง 
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 2.3.3) การวิเคราะหประเด็นความเห็นอ่ืนและขอเสนอแนะ (Content Analysis)  

 การวิเคราะหประเด็นความเห็นอื่นและขอเสนอแนะ (Content Analysis) เปนการวิเคราะหเนื้อหาของ
ขอคำถามปลายเปดในความเห็นเพิ ่มเติม หรือขอเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการใหบร ิการ 
ดานตาง  ๆท่ีเปนขอมูลสารสนเทศเชิงคุณภาพ  
 
2.4) การจัดทำสรุปผลการประเมิน 
 

ภายหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลและประมวลผลเรียบรอยแลว ทริสจะนำมาสรุปผลการประเมิน
ประโยชน และความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. รวมทั้งสรุป
ขอคิดเห็นและเสนอแนะจากกลุมผูเขารวมงาน โดยแบงออกเปน 4 สวนสำคัญ ดังน้ี 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสำรวจ 
2. ผลประเมินระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจ

สรางสรรคของ สศส.  

  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ (Expected and Satisfaction Level) ของผูใชบริการ   
ท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคท้ังเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม 

  ระดับความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจ (GAP Analysis) 

 การวิเคราะหเพ่ือพิจารณาประเด็นสำคัญ (Performance-Important Analysis)  
3. ผลประเมินประโยชนท่ีไดรับไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. 
4. ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของ สศส. 

 
โดยการจัดทำสรุปผลและวิเคราะหผลในแตละหัวขอท่ีกลาวขางตนมีลักษณะและตัวอยาง ดังน้ี 
 
1. ระดับความพึงพอใจ (Satisfaction Level) แสดงผลดวยระดับคะแนนความคาดหวัง และ

ความพึงพอใจในภาพรวมและแตละดาน (Satisfaction Rating Score) พรอมท้ังแสดงผลตางระหวางคะแนนความ
คาดหวังและความพึงพอใจ (GAP) 

 
แผนภาพที่ 12 ตัวอยางการแสดงผลขอมูลความพึงพอใจแบบ Satisfaction Rating Score 
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2. ระดับความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจ (GAP) ใชขอมูลระดับ
คะแนนความพึงพอใจ/ความคาดหวังในภาพรวมและแตละดาน (Satisfaction Rating Score) วิเคราะหระดับ
ความแตกตางของแตละปจจัย (Gap Analysis)  

 

 

 
 

แผนภาพที่ 13 ระดับความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจ (GAP)  
และตัวอยางการแสดงผลขอมูลระดับความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจ 

 

3. การวิเคราะหเพื่อพิจารณาประเด็นสำคัญ (Performance-Important Analysis) เปรียบเทียบขอมูล
ระดับคะแนนความพึงพอใจ/ความคาดหวังในภาพรวมและแตละดาน (Satisfaction Rating Score, 1-5) เพ่ือสามารถระบุ
ประเด็นสำคัญในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูเขารวมงาน 

 

 
 

แผนภาพที่ 14 ตัวอยางการแสดงผลขอมูลการวิเคราะห Performance Important Matrix 
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 4. การวิเคราะหประเด็นความเห็นอื่นและขอเสนอแนะ (Content Analysis) เปนการวิเคราะหเน้ือหาของ
ขอคำถามปลายเปดในความเห็นเพ่ิมเติมหรือขอเสนอแนะในการพัฒนาการปรับปรุงการใหบริการ และเสนอแนวทาง
ในการพัฒนาการใหบริการของ สศส. เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความตองการใชประโยชนของผูใชบริการ 
 
ตารางที่ 13 ตัวอยางการแสดงผลขอมูลการวิเคราะหประเด็นความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะ 
(Content Analysis) 

ประเด็นการระดมความคิดเห็น ความคิดเห็นของผูเขารวมกิจกรรม 

สถานท่ีและส่ิงอำนวยความ
สะดวก 

 Magazine ที่วางบนช้ันคอนขางเกาไม Update สงผลใหอาจจะ
ตาม Trend ดานงานดีไซนท่ีเปล่ียนแปลงเร็วไมทัน 

 สถานท่ีแหงใหม ณ อาคารไปรษณียกลาง มีความซับซอน ยากใน
การเขาถึงบริการในหองตาง  ๆ  

 ควรจัดทำปายบอกทางหรือแผนพับแสดงแผนที่แนะนำเสนทาง
ใหแกผูมาใชบริการ 

 โตะอานหนังสือรูสึกวากวางเกินไป ไมเหมาะกับผูมาใชบริการที่มา
คนเดียวที่บางครั้งตองการพ้ืนที่ที ่เปนสวนตัว หรือทำใหผูมาใช
บริการทานอื่นไมกลามานั่งในโตะเดียวกัน ควรเพ่ิมพ้ืนที่สำหรับ
กลุ มผู ใชบริการที่มาเพียงคนเดียว หรือเพิ่มฉากกั ้น/ฉากแบง 
(Partition) ท่ีสามารถก้ันเปนพ้ืนท่ีสวนตัวสำหรับผูมาใชบริการเปน
รายคน 

 คาบริการที่จอดรถมีราคาแพง ไมสะดวกสำหรับผูที่อาศัยหางไกล
พ้ืนท่ีเจริญกรุง 

เจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ  เจาหนาที ่ประชาสัมพันธดานลางยังไมคอยเต็มใจใหบริการ             
ไมสามารถบอกทางไปหองตางๆ ไดละเอียดเพียงพอ ควรเพ่ิม
ทักษะท่ีพรอมแสดงความชวยเหลือเชิงรุกใหมากข้ึน 

กระบวนการหรือข้ันตอนการ
ใหบริการ 

 กิจกรรมอบรม หรือสัมมนาบางครั ้งชื่อกิจกรรมกับเนื้อหาการ
อบรมไมตรงกัน ทำใหบางครั้งตัดสินใจเขารวมอบรมโดยสนใจใน
หัวขออบรม แตเม่ือมาเขารวมอบรมแลว พบวาเน้ือหาไมตรงกับท่ี
คาดหวังทำใหรูสึกไมไดรับประโยชนจากอบรมเทาท่ีควร 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  สศส. ควรกระจายออกไปยังพ้ืนที่ตาง  ๆรอบกรุงเทพฯ เพ่ือใหประชาชน       
ท่ีอยูในพ้ืนท่ีอ่ืน  ๆสามารถเขาถึงไดบริการแหลงเรียนรูท่ีมีคุณภาพ 

 ตองการใหนำหนังสือที่มีคุณภาพ มาจัดทำใหเปนรูปแบบดิจิทัล 
หรือ e-Library และเพิ่มชองทางการใชบริการในรูปแบบดิจิทัล 
หรือ Application 

 ตองการให สศส. จัดเก็บหนังสือดี  ๆราคาแพง หายาก  
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2.5) เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณในการสำรวจครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถามที่มีลักษณะ
เปนมาตรวัดประเมินแบบ Likert Scale เพ่ือวัดระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจของผูรับบริการ คุณภาพ 
ในสายตาของผูรับบริการ ความคุมคาของบริการ รวมทั้งมีขอคำถามปลายเปดสำหรับใหผูรับบริการแสดง
ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ ในสวนของการพัฒนางานบริการของ สศส. โดยกำหนดข้ันตอนในการกำหนดประเด็น
คำถาม ดังน้ี 

 ศึกษากรอบแนวคิด ทฤษฎี เอกสารที่เกี่ยวของและผูเช่ียวชาญในดานการประเมินประโยชนและ   
ความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติตางๆ และนำผลสำรวจในปที่ผานมา ที่เปนขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะของ
ผูรับบริการท่ีเปนประโยชนตอการปรับปรุงใหบริการใหมีคุณภาพ มารวมไวในการสรางขอคำถาม 

 สรางขอคำถาม โดยอางอิงจากแนวคำถามมาตรฐานของ ทริสและปรับใหสอดคลองกับสภาพการ
ดำเนินงานและการใหบริการของ สศส.  

 แบบสอบถามจะแบงเปน 5 สวน ไดแก 
สวนท่ี 1 ขอคำถามแบบเลือกตอบ 
ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมาชิกของผูใชบริการ 

ระยะเวลาการมาใชบริการ จุดท่ีมาใชบริการ เปนตน  
สวนท่ี 2 ขอคำถามท่ีใชมาตรวัดประเมินแบบ Likert Scale 
ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส.  
สวนท่ี 3 ขอคำถามท่ีใชมาตรวัดประเมินแบบ Likert Scale 
ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคในรูปแบบดิจิทัล

แพลตฟอรม mini TCDC ของ สศส. 
สวนท่ี 4 ขอคำถามท่ีใชมาตรวัดประเมินแบบ Likert Scale 
ระดับความคิดเห็นตอประโยชนท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ สศส. 
สวนท่ี 5 ขอคำถามปลายเปด 
คำถามเพ่ือเปนขอมูลในการพัฒนาบริการ จุดเดนของบริการที่ประทับใจ จุดออนของบริการที่ควร

ปรับปรุง ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือพัฒนางานบริการ  
 ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยทำการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือดวยการหาคาความตรง

และความเที่ยงของแบบสอบถาม กับกลุมประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยาง โดยทริสประยุกตใชจะใชวิธีการ
ทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (Index of item Objective Congruence: IOC) ตามวิธีของโรวิแนล
ล่ีและแฮมเบิลตัน (Rovinelli & Hambleton, 1977) ซ่ึงเปนการนำผลความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญอยางนอย 
3 ทานมาคำนวณหาความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) เพ่ือหาความสอดคลองระหวางประเด็นที่ตองการ
วัดกับคำถามท่ีสรางข้ึน โดยมีเกณฑในการตรวจพิจารณาขอคำถาม ดังน้ี 

 
+1 = ถาแนใจวาขอคำถามวัดไดตรงตามวัตถุประสงค 
0 = ถาไมแนใจวาขอคำถามวัดไดตรงตามวัตถุประสงค 
-1 = ถาแนใจวาขอคำถามวัดไดไมตรงตามวัตถุประสงค 

 
จากน้ันจึงนำผลคะแนนท่ีไดจากผูเช่ียวชาญมาคำนวณคา IOC ดังน้ี 
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N

R
IOC


  

โดยท่ี 

IOC  คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางขอสอบกับจุดประสงค 
R  คือ คะแนนของผูเช่ียวชาญ 

RΣ  คือ ผลรวมของคะแนนผูเช่ียวชาญแตละคน 

  คือ จำนวนผูเช่ียวชาญ 
 

โดยเกณฑความเที่ยงตรงจากผลการคำนวณ IOC เม่ือขอคำถามใดมีคา IOC ตั้งแต 0.50-1.00 แสดงวา ขอ
คำถามมีความเที่ยงตรงใชได แตหากขอคำถามใดมีคา IOC ต่ำกวา 0.50 แสดงวา ขอคำถามน้ันตองปรับปรุง 
ยังใชไมได ทริสจะทำการทบทวนและแกไขประเด็นขอคำถามน้ัน  ๆใหความสอดคลองกับประเด็นท่ีตองการ 

หลังจากจัดทำรางแบบสอบถามแลวเสร็จ ทริสไดจัดสงรางแบบสอบถามดังกลาวให สศส. พิจารณา
เพ่ือใหขอคิดเห็นในการปรับปรุง/แกไข หลังจากนั้นจึงทำการปรับแกรางแบบสอบถามจนกระทั่ง สศส. ให
ความเห็นชอบ แลวจึงทำการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดวยเครื่องมือทดสอบ ไดแก การทดสอบ
ความเที ่ยงตรงจากคา IOC ดวยการสอบถามความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ และนำผลดังกลาวมาทำการ
ปรับปรุง เปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณเพ่ือไปใชเก็บขอมูลจริงตอไป ทั้งนี้ การทดสอบความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม วิเคราะหผลตามความเห็นของผูเช่ียวชาญจำนวน 3 ทาน ไดแก 

1. นายกรินทร กรินทสุทธ์ิ     ผูเช่ียวชาญดานการวิจัย   
2. นางสาวสุริพร มานะกิจ     ผูเช่ียวชาญดานการวิจัย   
3. นางสาวกุลสุดา ภัทราพรนันท  ผูเช่ียวชาญดานการวิจัย     

 โดยสรุปผลคะแนนของผูเช่ียวชาญท้ัง 3 ทานในแตละประเด็นในแบบสอบถามสามารถแสดงไดดังตารางท่ี 14 
 
ตารางที่ 14 สรุปผลคะแนนวิธีการทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (IOC) ของผูเช่ียวชาญ 

ประเด็นตามแบบสอบถาม คา IOC ความหมาย 

3.1 สถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก  0.89 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
3.2 เจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ 0.87 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
3.3 กระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 0.92 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
3.4 คอมพิวเตอรสำหรับสืบคนขอมูล ท่ีใหบริการโดย CEA 1.00 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
3.5 ดานการใหบริการขอมูลออนไลน ผาน Facebook และ 
Website  

 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 

3.5.1 Facebook ของ TCDC 
(https://www.facebook.com/tcdc.thailand/) 

1.00 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 

3.5.2 Facebook ของ CEA 
(https://www.facebook.com/CreavativeEconomyAgency) 

1.00 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 

3.5.3 เว็บไซต TCDC (www.tcdc.or.th) 0.86 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
3.5.4 เว็บไซต CEA (www.cea.or.th) 0.87 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
3.5.5 เว็บไซต Creative Thailand 
(www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” 

0.86 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 
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ประเด็นตามแบบสอบถาม คา IOC ความหมาย 

3.6 ภาพรวมจากการใชบริการ TCDC ซ่ึงเปนแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคของ CEA 

1.00 ขอคำถามมีความเท่ียงตรง 

 
 โดยหลังจากการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยวิธีการทดสอบความเท่ียงตรงจากคา IOC แลวทริส
ไดทำการการทดลองใชแบบสอบถาม โดยทดลองกับกลุมเปาหมายจำนวน 25 รายเพ่ือทดสอบความเขาใจของ
แบบสอบถามของผูตอบ โดยผลการทดลองดังกลาวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจในทุกประเด็นขอ
คำถามและสามารถตอบคำถามไดตรงตามประเด็นในแตละขอคำถามไดยางถูกตองและครบถวน หลังจากน้ัน  
ทริสจึงทำการลงพ้ืนท่ีสำรวจจริงตอไป 
 
 

2.6) ผลการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค
ทั ้งเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม: สมาชิก ผู ใชบริการ และผู เขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพ
ผูประกอบการ ที่มาใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคเชิงกายภาพ ณ สํานักงานสงเสริมเศรษฐกิจ
สรางสรรค กรุงเทพฯ เชียงใหม ขอนแกน   
 
2.6.1) ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง  
   

  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง   
 

  จากการจัดเก็บและรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 450 คน พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศหญิง 263 คน (รอยละ 58.44) และเปนเพศชาย 187 คน (รอยละ 41.56) โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ
ประมาณ 23-29 ป (รอยละ 28.89) รองลงมาคือ กลุมอายุ 19-22 ป (รอยละ 28.44) เมื่อพิจารณาระดับ
การศึกษาของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญจบการศึกษาในระดับปริญญาตรีจำนวน 203 คน (รอยละ 45.11) 
รองลงมาจะเปนการศึกษาระดับต่ำกวาระดับปริญญาตรี 198 คน (รอยละ 44.00) โดยอาชีพสวนใหญของกลุม
ตัวอยางไดแก นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 236 คน (รอยละ 52.44) รองลงมคืออาชีพฟรีแลนซ จำนวน 69 คน 
(รอยละ 15.33) โดยแสดงรายละเอียดไดดังตารางท่ี 9 
 

ตารางท่ี 15 จำนวนกลุมตัวอยางจำแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
เพศ คน รอยละ 

ชาย 187 41.56 

หญิง 263 58.44 

อายุ  ป 

ต่ำกวา 13 ป 3 0.67 

13-15 ป 14 3.11 

16-18 ป 59 13.11 

19-22 ป 128 28.44 

23-29 ป 130 28.89 

30-39 ป 82 18.22 
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อายุ  ป 

40-49 ป 19 4.22 

50-59 ป 10 2.22 

60 ปข้ึนไป 5 1.11 

ระดับการศึกษา คน รอยละ 

ต่ำกวาปรญิญาตรี 198 44.00 

ปริญญาตร ี 203 45.11 

ปริญญาโท 43 9.56 

ปริญญาเอก 6 1.33 

อาชีพ       คน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 236 52.44 

ครู/อาจารย 13 2.89 

ผูประกอบการ 39 8.67 

ฟรีแลนด 69 15.33 

สตารทอัพ 2 0.44 

พนักงาน/ลูกจางเอกชน 59 13.11 

ขาราชการ/พนักงานรัฐหรือรัฐวิสาหกิจ 27 6.00 

อื่น  ๆ 5 1.11 

รวม 450 100.00 

 
การมาใชบริการ 

  ผูใชบริการสวนใหญมาใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคมาใชบริการเปนครั้งแรก (รอยละ 
34.44) โดยไดมีการใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคในท่ีตาง  ๆดังแสดงในแผนภูมิท่ี 7 

  

   

แผนภูมิที่ 7 จำนวนกลุมตัวอยางการใชบริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคในท่ีตางๆ 

  ผูใชบริการสวนใหญรูจัก CEA/TCDC ครั้งแรกจากการแนะนำโดยบุคคล เชน เพ่ือน ญาติ คนรูจัก
แนะนำ (รอยละ 58.89) รองลงมา คือ สื่อสังคมออนไลน (Social Media) (Facebook ,Youtube) (รอยละ 
32.89) และ Website TCDC (www.tcdc.or.th) (รอยละ 15.11)  

132 114

86

15 14
3 3

TCDC เชียงใหม TCDC BKK TCDC ขอนแกน AIS D.C. TCDC 
COMMONS 

IDEO Q สามยาน

TCDC CENTER miniTCDC
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แผนภูมิท่ี 8 ชองทางผูใชบริการรูจัก CEA/TCDC 
 

เหตุผลสำคัญที่ทำใหมาใชบริการ CEA/TCDC อันดับที่ 1 คือ มาใชสถานที่และอินเทอรเน็ตในการ
ทำงานจำนวน (รอยละ 51.11) อันดับที่ 2 เยี่ยมชมนิทรรศการ (รอยละ 49.56) อันดับที่ 3 มาหาไอเดียใหม 
และแรงบันดาล (รอยละ 39.78) อันดับที่ 4 มาใชหนังสือ/นิตยสาร/สิ่งพิมพ/สื ่อมัลติมีเดีย/ฐานขอมูล/
สารสนเทศอื่น ๆ ดานการออกแบบที่ทันสมัย (รอยละ 24.22) และอันดับที่ 5 มาคนหาขอมูลสำหรับการ
ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ เพ่ือนำไปใชในการเรียน/การทำงาน (รอยละ 16.67) 

 
แผนภูมิท่ี 9 เหตุผลสำคัญท่ีทำใหมาใชบริการ CEA/TCDC 

 

 การเปนสมาชิก CEA/TCDC  มีผูที่เปนสมาชิกปจจุบันจำนวน 260 คน (รอยละ 57.78) ไมไดเปนสมาชิก
จำนวน 190 คน (รอยละ 42.22) โดยเหตุผลที่ไมไดเปนสมาชิกสวนใหญเนื่องจากไมคอยมาใชบริการจำนวน 
75 คน (รอยละ 39.47)  
  การตออายุการเปนสมาชิกของ CEA/TCDC (ผูตอบคือ สมาชิกปจจุบัน 260 คน) พบวา ตออายุแนนอน
จำนวน 215 คน (รอยละ 82.69) ไมแนใจจำนวน 45 คน (รอยละ 17.31)  
 

58.89

32.89

15.11 15.11 12.89
9.78

4.00 2.67 2.00

เพื่อน/

ญาต/ิ

คนรูจกั

แนะนาํ 

Social Media เว็บไซต 

TCDC 

เดินมาเจอ

โดยบังเอญิ

ปาย

ประชา

สัมพันธ

เว็บไซต 

CEA

หนังสอืพิมพ/

นิตยสาร/

สื่อสิง่พมิพ

เอกสาร/

โบรชวัร

โฆษณาทาง

โทรทศัน/วทิยุ

51.11
49.56

39.78
24.22

16.67
15.78

14.67
13.78

10.22
8.89

5.78
3.33
3.11

มาใชสถานที่และอินเทอรเน็ตในการทํางาน…

เยี่ยมชมนิทรรศการ            

มาหาไอเดียใหม และแรงบันดาลใจ

มาใชหนังสือ/นิตยสาร/ส่ิงพิมพ/สื่อมัลติมเีดีย/ฐานขอมูล/… 

มาคนหาขอมูลสําหรับการออกแบบและพัฒนาผลิตภณัฑ เพื่อ… 

มาเขารวมอบรม เวิรกช็อป บรรยาย เสวนา                    

เยี่ยมชมและศึกษานวัตกรรมดานวัสดแุละการออกแบบจาก …

มีโอกาสไดพบ/พูดคุย/แลกเปลี่ยนประสบการณกับผูอยูในวงการ… 

มาคนหาโอกาสการตอยอดธุรกิจ

มาเขารวมเทศกาลงานออกแบบ (Design Week)       

มาสืบคนขอมูลจากฐานขอมูลออนไลนดานธุรกิจแฟชั่นและเท… 

มารับบริการใหคําปรึกษาทางดานธุรกิจ 

มาใชบริการหอง Maker Space   
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2.6.2) ความคาดหวังและความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
 

  ความคาดหวังและความพึงพอใจดานสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก  
 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการจากสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
พบวาเกือบทุกองคประกอบของการบริการ ในสวนนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากถึงพึงพอใจมากที่สุด โดย
ไดรับคะแนนเฉล่ีย คือ 4.37 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก
อยูในระดับมากที่สุด (4.48 คะแนน) ประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ การออกแบบตกแตง
สถานท่ีมีความสวยงาม เสริมสรางบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการหาไอเดียใหมและใชความคิดสรางสรรค (4.47 คะแนน) 
รองลงมา คือ จัดแบงพ้ืนที่ในการใชประโยชนไดอยางเหมาะสมลงตัว และความชัดเจนของปาย สัญลักษณ บอก
จุดบริการตาง  ๆชัดเจนสังเกตงาย (4.35 คะแนน) อันดับ 3 คือ โตะและท่ีน่ังมีความสะดวกสบาย จำนวนเพียงพอ 
และสะอาด (4.32 คะแนน) โดยประเด็นที่มีความพึงพอใจเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ความเร็วและความเสถียรของ
อินเทอรเน็ต (ใชงานไดตอเนื ่องโดยไมหลุดจากการเช่ือมตอ) (4.23 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis 
พบวามีจำนวน 3 ประเด็นที ่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวังไดแก โตะและที ่นั ่งมีความ
สะดวกสบาย จำนวนเพียงพอ และสะอาด (ผลตาง=-0.07) ความเร็วและความเสถียรของอินเทอรเน็ต (ใชงานได
ตอเน่ืองโดยไมหลุดจากการเช่ือมตอ) (ผลตาง=-0.10) และความชัดเจนของปาย สัญลักษณ บอกจุดบริการตาง  ๆ
ชัดเจนสังเกตงาย) (ผลตาง=-0.01) 

 

แผนภูมิท่ี 10 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก 
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ความคาดหวังและความพึงพอใจดานเจาหนาที่หรือบุคลากรท่ีใหบริการ 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการจากเจาหนาที ่หร ือบุคลากร 
ที่ใหบริการ พบวา ทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากถึงพึงพอใจมากที่สุด 
โดยไดรับคะแนนเฉล่ีย คือ 4.45 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอเจาหนาท่ีหรือบุคลากร          ท่ี
ใหบริการในระดับมากที่สุด (4.50 คะแนน) ประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ ม คือ ความ
เหมาะสมในการแตงกาย (4.46 คะแนน) รองลงมามีความกระตือรือรนในการใหบริการ ยิ้มแยม กิริยา วาจาสุภาพ 
(4.44 คะแนน) อันดับถัดมาคือ เจาหนาที่มีเพียงพอสำหรับสอบถามหรือใหคำแนะนำบริการ (4.42 คะแนน) โดย
ประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการตอบขอซักถาม 
แกปญหา หรือใหคำแนะนำ (4.41 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวาในทุกประเด็นมีระดับความพึง
พอใจสูงกวาระดับความหวังแสดงวาสำนักงานสงเสริมเศรษฐกิจสรางสรรค (CEA) สามารถสงมอบบริการดาน
เจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการไดตามความคาดหวังของผูใชบริการ 

 
แผนภูมิที่ 11 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ 

 
ความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 
 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการพบวาทุก
องคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยไดรับคะแนนเฉลี่ย คือ 
4.31 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการในระดับมากที่สุด (4.39 
คะแนน) ประเด็นท่ีผู ใชบริการมีความพึงพอใจมากถึงพึงพอใจสูงที ่สุดในกลุม คือความทันสมัยและความ
หลากหลายของประเภทหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศตาง  ๆ(หนังสือ นิตยสาร วารสาร หนังสือ Trend Book 
สื่อมัลติมีเดีย และฐานขอมูลออนไลนตาง )ๆ (4.40 คะแนน) อันดับ 2 คือ ความสะดวกในการติดตอสอบถาม
ขอมูล ขอรับบริการ หรือรองเรียน (4.39 คะแนน) อันดับ 3 คือ การจัดวางหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศตาง 
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 ๆพรอมปายแสดงหมวดหมู เปนระเบียบ สืบคนงาย (4.35 คะแนน) อันดับ 4 คือ บริการหอง Maker Space ท่ี
ใหทดลองลงมือทำจริงดวยเครื่องมือทันสมัย อาทิ 3D printer และ CNC Machine ที่เปล่ียนไอเดียใหกลายเปน
ตนแบบ (4.30 คะแนน) โดยประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดการจัดใหมีอุปกรณเสริมเพ่ือบริการ 
เชน เครื่องถายเอกสาร เปนตน (4.22 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวามีจำนวน 1 ประเด็นที่มี
ระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวังไดแก การจัดใหมีอุปกรณเสริมเพ่ือบริการ เชน เคร่ืองถายเอกสาร 
เปนตน (ผลตาง=-0.05)  

 
แผนภูมิท่ี 12 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 

 
ความคาดหวังและความพึงพอใจดานวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอร 

 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอรพบวาทุก
องคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยไดรับคะแนนเฉล่ีย 
คือ 4.31 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอรที่ใหบริการใน
ระดับมากที่สุด (4.35 คะแนน) ประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในกลุม คือ ดานความพรอมใชงาน 
(4.36 คะแนน) อันดับที่ 2 คือ ดานความทันสมัย (4.33 คะแนน) อันดับที่ 3 คือ ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ 
ครุภัณฑและคอมพิวเตอร (4.20 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวาทุกประเด็นมีระดับความพึงพอใจ
ต่ำกวาระดับความคาดหวังไดแก ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอร (ผลตาง=-0.06) 
ความพรอมใชงาน และดานความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณ/โปรแกรมท่ีใช (ผลตาง=-0.01) 
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แผนภูมิท่ี 13 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอร 

 
ความคาดหวังและความพึงพอใจดานการใหบริการขอมูลออนไลน ผาน Facebook และ Website 

  1) ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนที ่รับจาก Facebook ของ TCDC  
(https://www.facebook.com/tcdc.thailand/) 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจาก Facebook ของ 
TCDC  พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยไดรับ
คะแนนเฉล่ียคือ 4.23 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอภาพรวมของคุณภาพ/ประโยชนที่รับจาก 
Facebook ของ TCDC (https://www.facebook.com/tcdc.thailand/) ในระดับมากที ่สุด (4.23 คะแนน) 
ประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในกลุม คือ ขอมูล/เน้ือหาใน Facebook มีความเหมาะสมและงาย
ในการทำความเขาใจ (4.26 คะแนน) อันดับท่ี 2 คือ สามารถแบงปน/ดาวนโหลด/เผยแพรขอมูล/เน้ือหาไดสะดวก 
(4.20 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวามีจำนวน 1 ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับ
ความคาดหว ั ง ไ ด  แก   ภ าพรวมของค ุ ณภาพ/ปร ะ โยชน  ท ี ่ ร ั บจาก  Facebook ของ TCDC 
(https://www.facebook.com/tcdc.thailand/) (ผลตาง=-0.02) 

 
แผนภูมิที่ 14 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจาก Facebook ของ TCDC  

(https://www.facebook.com/tcdc.thailand/) 
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  2) ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนที ่ร ับจาก Facebook ของ CEA  
(https://www.facebook.com/CreavativeEconomyAgency) 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจาก Facebook ของ 
CEA  พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยไดรับ
คะแนนเฉล่ียคือ 4.28 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอภาพรวมของคุณภาพ/ประโยชนที่รับจาก 
Facebook ของ CEA (https://www.facebook.com/CreavativeEconomyAgency) ในระดับมากที่สุด (4.30 
คะแนน) ประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในกลุม คือ ขอมูล/เน้ือหาใน Facebook มีความเหมาะสม
และงายในการทำความเขาใจ (4.28 คะแนน) อันดับที่ 2 คือ สามารถแบงปน/ดาวนโหลด/เผยแพรขอมูล/เน้ือหา
ไดสะดวก (4.27 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวาในทุกประเด็นมีระดับความพึงพอใจสูงกวาระดับ
ความหวังแสดงวาสำนักงานสงเสริมเศรษฐกิจสรางสรรค (CEA) สามารถสงมอบบริการดานคุณภาพ/ประโยชนท่ี
ร ับจาก Facebook ของ CEA (https://www.facebook.com/CreavativeEconomyAgency)  ไดตามความ
คาดหวังของผูใชบริการ 

 
แผนภูมิท่ี 15 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจาก Facebook ของ CEA  

(https://www.facebook.com/CreavativeEconomyAgency) 
 

3) ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจากเว็บไซตของ TCDC (www.tcdc.or.th) 
 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจากเว็บไซตของ TCDC  
(www.tcdc.or.th) พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก
ที่สุด โดยไดรับคะแนนเฉลี่ยคือ 4.29 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอภาพรวมของคุณภาพ/
ประโยชนที่รับจากเว็บไซตของ TCDC (www.tcdc.or.th)  ในระดับมากที่สุด (4.31 คะแนน) ประเด็นที่กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม คือ ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต TCDC มีความถูกตองและทันสมัย (4.30 
คะแนน) อันดับที่ 2 คือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาถึงและสืบคนหรือดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต TCDC 
และมีส่ือประเภทตาง  ๆท่ีหลากหลายในเว็บไซตท่ีกระตุนใหเกิดความสนใจในการหาความรู/แรงบันดาลใจในดาน
การออกแบบ (4.29 คะแนน) อันดับที่ 3 คือ เว็บไซต TCDC มีชองทางในการสอบถามและใหขอเสนอแนะและ 
ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต TCDC สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและสามารถนำไปใชประโยชนได 
(4.27 คะแนน)  โดยประเด็นท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ เน้ือหา/ขอมูลจาก “ฐานขอมูลวัสดุไทย” มี
ความนาสนใจ หลากหลาย และสามารถนำไปใชประโยชนได (4.26 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap พบวามีจำนวน 
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3 ประเด็นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวังไดแก ขอมูล/เน้ือหาในเว็บไซต TCDC สอดคลองกับ
ความตองการของผูรับบริการและสามารถนำไปใชประโยชนได (ผลตาง=-0.03) ความสะดวก รวดเร็ว ในการ
เขาถึงและสืบคนหรือดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต TCDC (ผลตาง=-0.01) ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต TCDC มี
ความถูกตองและทันสมัย (ผลตาง=-0.01)  

 
แผนภูมิที่ 16 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับเว็บไซตของ TCDC 

 
4) ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจากเว็บไซตของ CEA (www.cea.or.th) 
 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจากเว็บไซตของ CEA 
(www.cea.or.th) พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก
ที่สุด โดยไดรับคะแนนเฉลี่ยคือ 4.32 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอภาพรวมของคุณภาพ/
ประโยชนที่รับเว็บไซตของ CEA (www.cea.or.th) ในระดับมากที่สุด (4.33 คะแนน) โดยประเด็นที่กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในกลุม คือ ขอมูล/เน้ือหาในเว็บไซต CEA สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและ
สามารถนำไปใชประโยชนได (4.40 คะแนน) อันดับที่ 2 คือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาถึงและสืบคนหรือ
ดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต CEA (4.32 คะแนน) อันดับที่ 3 คือ ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต CEA มีความถูกตอง
และทันสมัย  (4.30 คะแนน)  โดยประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ มีสื ่อประเภทตาง ๆ ท่ี
หลากหลายในเว็บไซตที ่กระตุนใหเกิดความสนใจในการหาความรู/แรงบันดาลใจในดานการออกแบบ (4.28 
คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวาในทุกประเด็นมีระดับความพึงพอใจสูงกวาระดับความหวังแสดง
วาสำนักงานสงเสริมเศรษฐกิจสรางสรรค (CEA) สามารถสงมอบบริการคุณภาพ/ประโยชนที่รับจากเว็บไซตของ 
CEA (www.cea.or.th) ไดตามความคาดหวังของผูใชบริการ  
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แผนภูมิที่ 17 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับเว็บไซตของ CEA (www.cea.or.th) 

 
5) ความคาดหวังและความพึงพอใจเว็บไซต Creative Thailand (www.creativethailand.org) และ 
“นิตยสารคิด” 
 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจากเว็บไซต Creative 
Thailand (www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ี
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยไดรับคะแนนเฉล่ียคือ 4.33 คะแนน โดยมีระดับความพึง
พอ ใจในภ าพรวมต  อ ภ าพรวมขอ งค ุ ณภ าพ/ ปร ะ โยชน  ท ี ่ ร ั บ เ ว ็ บ ไ ซต  Creative Thailand 
(www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด”ในระดับมากท่ีสุด (4.36 คะแนน) โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม คือ บทความในเว็บไซต Creative Thailand  และนิตยสารคิด มีความถูกตองและ
ทันสมัย  และขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต Creative Thailand และนิตยสารคิด สอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถนำไปใชประโยชนได (4.36 คะแนน) อันดับที่ 2 คือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาถึง 
สืบคน หรือดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต Creative Thailand (4.35 คะแนน) อันดับที ่ 3 เว็บไซต Creative 
Thailand มีชองทางในการสอบถามและใหขอเสนอแนะ (4.31 คะแนน)  โดยประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดคือ มีมีส่ือประเภทตาง  ๆท่ีหลากหลายในเว็บไซต ท่ีกระตุนใหเกิดความสนใจในการหาความรู/แรง
บันดาลใจในดานการออกแบบ (บทความ วิดีโอ นิตยสาร) และไดรับความรูและแนวคิดใหม  ๆจากเนื้อหาของ
เว็บไซต Creative Thailand และนิตยสารคิด ท่ีเปนประโยชนและสามารถนำไปประยุกตใชหรือตอยอดได (4.29 
คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวามีจำนวน 1 ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความ
คาดหวังไดแก ไดรับความรูและแนวคิดใหม ๆ  จากเนื้อหาของเว็บไซต Creative Thailand และนิตยสารคิด ท่ี
เปนประโยชนและสามารถนำไปประยุกตใชหรือตอยอดได (ผลตาง=-0.01)  
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แผนภูมิท่ี 18 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับเว็บไซต Creative Thailand 

(www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” 
 
6) ความคาดหวังและความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ TCDC ซึ ่งเปนแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคของ CEA 
 

 ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจภาพรวมจากการใชบริการ TCDC ซ่ึงเปนแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคของ CEA พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก
ที่สุดโดยไดรับคะแนนเฉลี่ยคือ 4.33 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ TCDC ซ่ึง
เปนแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ CEA ในระดับมากที่สุด (4.41 คะแนน) ประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจสูงที่สุดในกลุม คือ เปนแหลงพัฒนาและสงเสริมใหเมืองเปนกลไกในการขับเคล่ือนธุรกิจสรางสรรค ผาน
เทศกาลงานออกแบบ และกิจกรรมพัฒนายานสรางสรรค และเปนแหลงบมเพาะและพัฒนาศักยภาพผูประกอบการ
ดวยความคิดสรางสรรคและกระบวนการคิดเชิงออกแบบ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน   ผานการการอบรมบม
เพาะ เวิรกช็อป บรรยาย เสวนา (4.38 คะแนน) รองลงมา คือ เปนแหลงศึกษาคนควาขอมูลดานความคิดสรางสรรคเพ่ือ
ตอยอดองคความรูและพัฒนาธุรกิจ (4.35 คะแนน) อันดับ 3 คือ เปนแหลงทดลองเปล่ียนไอเดียใหกลายเปนช้ินงาน
ตนแบบใน Maker Space ที่ใหลงมือทำจริงดวยเครื่องมือทันสมัย (4.33 คะแนน) โดยประเด็นที่ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจนอยที่สุดคือ เปนแหลงรวมผูเช่ียวชาญที่ใหคำปรึกษาทางดานธุรกิจแกผูประกอบการทั้งดานการ
วางกลยุทธธุรกิจ ไปจนถึงรายละเอียดในการออกแบบ (4.28 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวามี
จำนวน 4 ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวัง ไดแก เปนแหลงเชื่อมโยงเครือขาย
ผูประกอบการและนักสรางสรรค (ผลตาง=-0.03) เปนแหลงศึกษาคนควาขอมูลดานความคิดสรางสรรคเพ่ือตอ
ยอดองคความรูและพัฒนาธุรกิจ (ผลตาง=-0.02) เปนแหลงรวมรวมและสงเสริมใหผูประกอบการไทยนำความคิด
สรางสรรคไปพัฒนาวัสดุและสรางนวัตกรรม (ผลตาง=-0.02) เปนแหลงรวมผูเช่ียวชาญที่ใหคำปรึกษาทางดาน
ธุรกิจแกผูประกอบการท้ังดานการวางกลยุทธธุรกิจ ไปจนถึงรายละเอียดในการออกแบบ (ผลตาง=-0.02) 
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แผนภูมิท่ี 19 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานภาพรวมจากการใชบริการ TCDC 

 
2.6.3) การวิเคราะหเพื่อพิจารณาประเด็นสำคัญ (Performance-Important Analysis) 

   ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานสถานท่ีและสิ่งอำนวยความสะดวก 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวกโดย 
โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟ
โดยใหแกนแนวตั้ง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับความคาดหวังและ
นำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นยอยตางๆจะกระจายอยูใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแตละ 
Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
 

Q1= ผู รับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เน่ืองจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซ่ึงตองรักษาระดับการบริการไวซ่ึงจากผล
การสำรวจผลยังไมพบประเด็นดังกลาว     
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก การออกแบบตกแตงสถานที่มีความสวยงาม เสริมสรางบรรยากาศที่เอื้อตอการหาไอเดียใหมและใช
ความคิดสรางสรรค 
Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เนื่องจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการที่ใหมูลคาเพิ่มได (Q1) ไดแก  
1) จัดแบงพ้ืนท่ีในการใชประโยชนไดอยางเหมาะสมลงตัว 2) ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ บอกจุดบริการ
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ตาง ๆ ชัดเจนสังเกตงาย 3) ความเร็วและความเสถียรของอินเทอรเน็ต (ใชงานไดตอเนื่องโดยไมหลุดจาก 
การเช่ือมตอ) 
Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการไดแก โตะและท่ีน่ังมีความสะดวกสบาย จำนวนเพียงพอ และสะอาด 
 

 
แผนภูมิท่ี 20 การวิเคราะห Performance-Important Analysis  

ของดานสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก 
 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรที่ใหบริการ 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการโดย 
โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟ
โดยใหแกนแนวตั้ง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับความคาดหวังและ
นำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นยอยตางๆจะกระจายอยูใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแตละ 
Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
 
Q1= ผู รับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เนื่องจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซึงตองรักษาระดับการบริการไวไดแก 
ความเหมาะสมในการแตงกาย 
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก 1) มีความกระตือรือรนในการใหบริการ ย้ิมแยม กิริยา วาจาสุภาพ  
Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการท่ีใหมูลคาเพ่ิมได (Q1) ซ่ึงตองรักษา
ระดับการบริการไวซ่ึงจากผลการสำรวจผลยังไมพบประเด็นดังกลาว 
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Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการไดแก 1) ความรู ความสามารถของเจาหนาที่ในการตอบขอซักถาม แกปญหา หรือใหคำแนะนำ 2) 
เจาหนาท่ีมีเพียงพอสำหรับสอบถามหรือใหคำแนะนำบริการ 
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ของดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ 
 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานกระบวนการหรือขั้นตอนการ
ใหบริการ  
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 
โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟ
โดยใหแกนแนวตั้ง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับความคาดหวังและ
นำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นยอยตางๆจะกระจายอยูใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแตละ 
Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
 
Q1= ผู รับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เน่ืองจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซึงตองรักษาระดับการบริการไว ไดแก 1) 
บริการหอง Maker Space ที ่ใหทดลองลงมือทำจริงดวยเครื ่องมือทันสมัย อาทิ 3D printer และ CNC 
Machine ท่ีเปล่ียนไอเดียใหกลายเปนตนแบบ     
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก 1) ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูล ขอรับบริการ หรือรองเรียน 2) ความทันสมัยและความ
หลากหลายของประเภทหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ  3) การจัดวางหนังสือและทรัพยากร
สารสนเทศตาง  ๆพรอมปายแสดงหมวดหมู เปนระเบียบ สืบคนงาย  
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Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เนื่องจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการที่ใหมูลคาเพ่ิมได (Q1) ไดแก 1) 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการฐานขอมูลออนไลน ดานธุรกิจแฟช่ันและเทรนด WGSN ดาน
ดิจิทัลมีเดีย STASH ดานการตลาด GMID และดานอ่ืน  ๆ2) ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงบริการของ
ศูนยนวัตกรรมดานวัสดุและการออกแบบ (Material&Design Information Center: MDIC) 3) ความสะดวก
รวดเร็วในการเขาใชฐานขอมูลวัสดุ Material ConneXion® ที่เปนแหลงรวบรวมวัสดุที่มีนวัตกรรมและเปน
มิตรกับส่ิงแวดลอมจากทั่วโลก 4) ความสะดวกรวดเร็วในการเขาใชฐานขอมูลวัสดุไทย ที่รวบรวมวัสดุที่โดด
เดนท้ังดานภูมิปญญาและนวัตกรรมจากทั่วประเทศ 5) ความสะดวกในการเขารวมโปรแกรม/กิจกรรมพัฒนา
ศักยภาพผูประกอบการ 6) บริการใหคำปรึกษาทางดานธุรกิจแบบตอตัวตอแกผูประกอบการ โดยผูเช่ียวชาญ
ท้ังการวางกลยุทธธุรกิจ ไปจนถึงรายละเอียดในการออกแบบ 
Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการ ไดแก 1) การจัดใหมีอุปกรณเสริมเพ่ือบริการ เชน เคร่ืองถายเอกสาร เปนตน  

 
แผนภูมิท่ี 22 การวิเคราะห Performance-Important Analysis  

ของดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 
 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานคุณภาพ/ประโยชนที ่ร ับจาก
เว็บไซตของ TCDC  (www.tcdc.or.th) 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจากเว็บไซต
ของ TCDC  (www.tcdc.or.th) โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟโดยใหแกนแนวต้ัง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) 
ระดับความคาดหวังและนำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉล่ียโดยประเด็นยอยตางๆจะกระจายอยูใน Quadrant 
ท่ี 1-4 โดยในแตละ Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
  
Q1= ผู รับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เนื่องจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซึงตองรักษาระดับการบริการไดแก มีส่ือ
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ประเภทตาง  ๆท่ีหลากหลายในเว็บไซตท่ีกระตุนใหเกิดความสนใจในการหาความรู/แรงบันดาลใจในดานการ
ออกแบบ 
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก 1) ความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาถึงและสืบคนหรือดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต TCDC 2)  ขอมูล/
เน้ือหาในเว็บไซต TCDC มีความถูกตองและทันสมัย   
Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เนื่องจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการที่ใหมูลคาเพ่ิมได (Q1) ไดแก 1) 
เว็บไซต TCDC มีชองทางในการสอบถามและใหขอเสนอแนะ 2) เนื้อหา/ขอมูลจาก “ฐานขอมูลวัสดุไทย” มี
ความนาสนใจ หลากหลาย และสามารถนำไปใชประโยชนได   
Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการไดแก 1) ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต TCDC สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและสามารถ
นำไปใชประโยชนได 

 

แผนภูมิท่ี 23 การวิเคราะห Performance-Important Analysis  
ของดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจากเว็บไซตของ TCDC  (www.tcdc.or.th) 

 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานคุณภาพ/ประโยชนที ่ร ับจาก
เว็บไซตของ CEA (www.cea.or.th) 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานดานคุณภาพ/ประโยชนที ่รับจาก
เว็บไซตของ CEA (www.cea.or.th) โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับความพึงพอใจในแต
ละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟโดยใหแกนแนวตั้ง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ แกนแนวนอน 
(แกน X) ระดับความคาดหวังและนำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นยอยตางๆจะกระจายอยูใน 
Quadrant ท่ี 1-4 โดยในแตละ Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
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Q1= ผู รับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เนื่องจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซึงตองรักษาระดับการบริการ ซ่ึงจากผล
การสำรวจผลยังไมพบประเด็นดังกลาว  
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก 1) ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต CEA สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและสามารถนำไปใช
ประโยชนได 2)  ความสะดวก รวดเร็ว ในการเขาถึงและสืบคนหรือดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต CEA  
Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เนื่องจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการที่ใหมูลคาเพ่ิมได (Q1) ไดแก 1) 
เว็บไซต CEA มีชองทางในการสอบถามและใหขอเสนอแนะ 2) มีส่ือประเภทตาง ๆ  ที่หลากหลายในเว็บไซตท่ี
กระตุนใหเกิดความสนใจในการหาความรู/แรงบันดาลใจในดานการออกแบบ  
Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการ ไดแก 1) ขอมูล/เน้ือหาในเว็บไซต CEA มีความถูกตองและทันสมัย 
 

 
แผนภูมิท่ี 24 การวิเคราะห Performance-Important Analysis  

ของดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจากเว็บไซตของ CEA (www.cea.or.th) 
 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานภาพรวมจากการใชบร ิการ 
เว็บไซต Creative Thailand (www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานภาพรวมจากการใชบริการ เว็บไซต 
Creative Thailand (www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” โดยนำคะแนนระดับความคาดหวัง
และคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟโดยใหแกนแนวตั้ง (แกน Y) เปน
ระดับความพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับความคาดหวังและนำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉล่ีย
โดยประเด็นยอยตางๆจะกระจายอยู ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแตละ Quadrant สามารถแปลผลและ
อธิบายความหมายไดดังน้ี 
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 Q1= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เน่ืองจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซึงตองรักษาระดับการบริการไดแก ความ
สะดวก รวดเร็ว ในการเขาถึง สืบคน หรือดาวนโหลดขอมูลในเว็บไซต Creative Thailand 
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก 1) ขอมูล/เนื้อหาในเว็บไซต Creative Thailand และนิตยสารคิด สอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถนำไปใชประโยชนได 2) บทความในเว็บไซต Creative Thailand  และนิตยสารคิด มี
ความถูกตองและทันสมัย   
Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เนื่องจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการที่ใหมูลคาเพ่ิมได (Q1) ไดแก 1) 
เว็บไซต Creative Thailand มีชองทางในการสอบถามและใหขอเสนอแนะ 2) มีสื ่อประเภทตาง ๆ ท่ี
หลากหลายในเว็บไซต ที ่กระตุ นใหเกิดความสนใจในการหาความรู/แรงบันดาลใจในดานการออกแบบ 
(บทความ วิดีโอ นิตยสาร) 3) ไดรับความรูและแนวคิดใหม ๆ จากเนื้อหาของเว็บไซต Creative Thailand 
และนิตยสารคิด ท่ีเปนประโยชนและสามารถนำไปประยุกตใชหรือตอยอดได  
Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการ ซ่ึงจากผลการสำรวจผลยังไมพบประเด็นดังกลาว 
 

 
แผนภูมิที่ 25 การวิเคราะห Performance-Important Analysis ของดานภาพรวมจากการใชบริการ เว็บไซต 

Creative Thailand (www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” 
   
ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานภาพรวมจากการใชบริการ TCDC ซึ่งเปน
แหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ CEA 
  ผลการวิเคราะห Performance-Important Analysis ในดานภาพรวมจากการใชบริการ TCDC ซ่ึง
เปนแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคของ CEA โดยนำคะแนนระดับความคาดหวังและคะแนนระดับความพึง
พอใจในแตละประเด็นยอยมาพล็อทลงในกราฟโดยใหแกนแนวต้ัง (แกน Y) เปนระดับความพึงพอใจและ แกน
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แนวนอน (แกน X) ระดับความคาดหวังและนำมาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี ่ยโดยประเด็นยอยตางๆจะ
กระจายอยูใน Quadrant ท่ี 1-4 โดยในแตละ Quadrant สามารถแปลผลและอธิบายความหมายไดดังน้ี 
 Q1= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ แตไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง สิ ่งที ่สรางมูลคาเพิ่มใหกับ
ผูรับบริการ เนื่องจากไดรับความพึงพอใจสูงกวาท่ีระดับท่ีคาดหวังไว ซึงตองรักษาระดับการบริการไดแก       
1) เปนแหลงทดลองเปลี ่ยนไอเดียใหกลายเปนชิ ้นงานตนแบบใน Maker Space ที่ใหลงมือทำจริงดวย
เคร่ืองมือทันสมัย 
Q2= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจสูง หมายถึง ส่ิงท่ีควรรักษาการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและพัฒนาใหดีท่ีสุดเน่ืองจากผูรับบริการมีคาดหวังสูง ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับประเด็น
นั้น และสะทอนใหเห็นวาผลการปฏิบัติงานของผูใหบริการมีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดีและสรางความพึง
พอใจใหกับผูใชบริการไดตามความคาดหวังดังนั้นผูใหบริการจึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว 
ไดแก 1) เปนแหลงบมเพาะและพัฒนาศักยภาพผูประกอบการดวยความคิดสรางสรรคและกระบวนการคิดเชิง
ออกแบบ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน ผานการการอบรมบ ม เพาะ  เ วิ ร ก ช็ อป บร รยาย 
เสวนา 2) เปนแหลงพัฒนาและสงเสริมใหเมืองเปนกลไกในการขับเคล่ือนธุรกิจสรางสรรค ผานเทศกาลงาน
ออกแบบ และกิจกรรมพัฒนายานสรางสรรค 3) เปนแหลงศึกษาคนควาขอมูลดานความคิดสรางสรรคเพ่ือตอ
ยอดองคความรูและพัฒนาธุรกิจ   
Q3= ผูรับบริการมีความคาดหวังต่ำ และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุง แตไมเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการไมไดคาดหวังสูง แตก็มีโอกาส พัฒนาเปนการบริการท่ีใหมูลคาเพ่ิมได (Q1) ไดแก 1) เปน
แหลงเช่ือมโยงเครือขายผูประกอบการและนักสรางสรรค 2) เปนแหลงรวบรวมและสงเสริมใหผูประกอบการ
ไทยนำความคิดสรางสรรคไปพัฒนาวัสดุและสรางนวัตกรรม 3) เปนแหลงรวมผูเชี่ยวชาญที่ใหคำปรึกษา
ทางดานธุรกิจแกผูประกอบการท้ังดานการวางกลยุทธธุรกิจ ไปจนถึงรายละเอียดในการออกแบบ  
Q4= ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง และไดรับความพึงพอใจต่ำ หมายถึง ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางเรงดวน
เน่ืองจากผูรับบริการคิดวาไมไดรับการตอบสนองความตองการอยางเพียงพอ อาจสงผลถึงการตัดสินใจมาใช
บริการ ซ่ึงจากผลการสำรวจผลยังไมพบประเด็นดังกลาว 
 

 
แผนภูมิท่ี 26 การวิเคราะห Performance-Important Analysis ของดานภาพรวมจากการใชบริการ เว็บไซต 
Creative Thailand (www.creativethailand.org) และ “นิตยสารคิด” 
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2.3.4) ผลการประเมินประโยชนของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค 
 

  ผลการสำรวจประโยชนที่ผูประกอบการไดรับจากเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพของกลุมตัวอยาง
ทั้งหมดในประเด็นยอยตางๆ พบวาไดรับคะแนนเฉลี่ยคือ 2.33 คะแนน ประเด็นยอยที่กลุมตัวอยางไดให
ความเห็นตอประโยชนที่ไดรับจากเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพครั้งน้ีมากกวาที่คาดหวัง (ระดับคะแนน 2.36 – 
3.00) ไดแก สามารถนำองคความรูไปประยุกตใชในการพัฒนาผลิตภัณฑหรือพัฒนาธุรกิจ (ระดับคะแนน 2.41) ได
มุมมองสรางสรรคและไอเดียใหม  ๆสามารถนำไปตอยอดส่ิงที่ทำอยู (ระดับคะแนน 2.39) มีความคุมคาของการใช
บริการเม่ือเทียบกับคาบริการ/เวลา/การเดินทาง (ระดับคะแนน 2.39)  ไดรับความรู/แนวคิดใหมดานกระบวนการ
คิดเชิงออกแบบและความคิดสรางสรรค (ระดับคะแนน 2.38)  
  พิจารณาในประเด็นยอยที่กลุมตัวอยางไดใหความเห็นตอประโยชนที่ไดรับจากเขารวมกิจกรรมพัฒนา
ศักยภาพครั้งน้ีเปนไปตามท่ีคาดหวัง (ระดับคะแนน 1.68 – 2.35) ไดแก ไดรับการบมเพาะธุรกิจโดยใชกระบวนการ
คิดเชิงออกแบบและความคิดสรางสรรค (ระดับคะแนน 2.33)  ไดรับความรูและแนวคิดใหม  ๆจาก “ฐานขอมูลวัสดุ
ไทย” และสามารถนำไปประยุกตใช/ตอยอดได (ระดับคะแนน 2.32) ทำใหมีโอกาสไดพบปะ พูดคุย แลกเปลี่ยน
ประสบการณ ความรู และเช่ือมโยงผูประกอบการ นักสรางสรรค และเครือขายทางธุรกิจ (ระดับคะแนน 2.26) 
สามารถแสดงความสามารถ ผลงาน และความคิดสรางสรรค เชน การเขารวมดีไซนวีค, กิจกรรม Debut (ระดับ
คะแนน 2.26) ไดรับคำปรึกษาจากบุคลากรผูเช่ียวชาญดานการออกแบบและธุรกิจสรางสรรค(ระดับคะแนน 2.23)   
 

 
แผนภูมิท่ี 27 ระดับคะแนนความเห็นตอประโยชนท่ีของผูใชบริการ 

ท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค 
 
2.6.5) ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของ CEA/TCDC 
    ความพึงพอใจตอการการปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการในประเด็นตางๆ ของ CEA/TCDC 
    ระดับความพึงพอใจตอการการปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการในประเด็นตางๆ ที่ CEA/TCDC ท่ี
ดำเนินการพัฒนาการใหบริการในปงบประมาณ พ.ศ. 2563 จำนวน 3 ประเด็น สามารถสรุปไดดังน้ี  
    ประเด็นที่ 1 การพัฒนาทักษะการใหบริการของเจาหนาที่ประชาสัมพันธ โดยมุงเนนความเต็มใจการ
ใหบริการ การแสดงความชวยเหลือเชิงรุก มีระดับความพึงพอใจอยูท่ีระดับคะแนน 4.14 หรือ มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก 
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  ประเด็นที่ 2 การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เรื่องเสนทางและพ้ืนที่ใหบริการที่ถูกตอง สะดวกและ
เหมาะสมสำหรับผูรับบริการ มีระดับความพึงพอใจอยูที่ระดับคะแนน 4.20 หรือ มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก 
  ประเด็นที่ 3 การเขาถึงบริการของ CEA/TCDC ผานชองทาง Line Official Account @TCDC มี
ระดับความพึงพอใจอยูท่ีระดับคะแนน 4.05 หรือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 

 
แผนภูมิที่ 28 ความพึงพอใจตอการการปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการในประเด็นตาง  ๆของ CEA/TCDC 

 
ความคาดหวังตอบทบาทหนาที่ของ CEA ของผูใชบริการ 
ผลการสำรวจดานบทบาทหนาที่ของ CEA ที่ผูใชบริการคาดหวังอันดับสูงที่สุดไดแก บทบาทหนาท่ี

ดานการสนับสนุนการพัฒนาความคิดสรางสรรคและนวัตกรรม รวมกับชุมชน สาธารณชน และ
สถาบันการศึกษา (รอยละ 52.44) อันดับที่ 2 ไดแก การสรางความพรอมใหเยาวชนในการประกอบธุรกิจ
(รอยละ 51.33) อันดับที ่ 3 การสงเสริมใหผู ประกอบการนำความคิดสรางสรรคไปใชในการพัฒนา
ผลิตภัณฑและสรางนวัตกรรม (รอยละ 49.33) อันดับที่ 4 การเปนแหลงศึกษาขอมูลองคความรูดาน
ความคิดสรางสรรค เพ่ือตอยอดองคความรูและพัฒนาธุรกิจ (รอยละ 47.78) การสงเสริมและพัฒนายาน
เศรษฐกิจสรางสรรคและเมืองสรางสรรค (รอยละ 46.22) โดยประเด็นท่ีที่ผูใชบริการคาดหวังตอบทบาท
หนาท่ีของ CEA นอยท่ีสุดไดแก การประสานความรวมมือกับหนวยงานภาครัฐเพ่ือผลักดันใหเกิดนโยบาย/
มาตรการดานตาง  ๆท่ีเอ้ือตอการพัฒนาเศรษฐกิจสรางสรรค (รอยละ 28.22) 

 
 
 
 

4.14

4.20

4.05

 1. การพัฒนาทกัษะการใหบรกิารของเจาหนาที่

ประชาสมัพนัธ 

โดยมุงเนนความเตม็ใจการใหบรกิาร การแสดงความ

ชวยเหลอืเชิงรกุ 

2. การตอบขอซักถามของเจาหนาทีเ่รือ่งเสนทางและพืน้ที่

ใหบริการที่ถูกตอง 

สะดวกและเหมาะสมสาํหรบัผูรับบรกิาร

3. การเขาถึงบรกิารของ CEA/TCDC ผานชองทาง Line 

Official Account @TCDC 
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แผนภูมิท่ี 29 ความคาดหวังตอบทบาทหนาท่ีของ CEA ของผูใชบริการ 
 

2.7) ประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคทั้งเชิงกายภาพ
และดิจิทัลแพลตฟอรม: สมาชิก ผูใชบริการ และผูเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพผูประกอบการ ที่มาใช
บริการแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรคท้ังเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม ณ เครือขายสถาบันการศึกษา 
(miniTCDC) ในสวนภูมิภาค  

 

2.7.1) ความคาดหวังและความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
 

  ความคาดหวังและความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการจากสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
พบวาเกือบทุกองคประกอบของการบริการ ในสวนนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยไดรับคะแนนเฉล่ีย 
คือ 4.21 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
(4.21 คะแนน) ประเด็นท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ช้ันหนังสือออกแบบไดสวยงามและเหมาะสม ทำให
หยิบใชงานหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศไดอยางสะดวกและความเร็วและความเสถียรของอินเทอรเน็ต (ใช
งานไดตอเน่ืองโดยไมหลุดจากการเช่ือมตอ) (4.25 คะแนน) รองลงมา คือ จัดแบงพ้ืนท่ีในการใชประโยชนไดอยาง
เหมาะสมลงตัว  (4.22 คะแนน) อันดับ 3 คือ โตะและท่ีน่ังมีความสะดวกสบาย จำนวนเพียงพอ และสะอาด (4.14 
คะแนน) โดยประเด็นที่มีความพึงพอใจเฉล่ียนอยที่สุดคือ ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ บอกจุดบริการตาง  ๆ
ชัดเจนสังเกตงาย (4.06 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap พบวามีจำนวน 2 ประเด็นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่ำกวา
ระดับความคาดหวัง ไดแก โตะและที่นั่งมีความสะดวกสบาย จำนวนเพียงพอ และสะอาด (ผลตาง=-0.10) ความ
ชัดเจนของปาย สัญลักษณ บอกจุดบริการตาง  ๆชัดเจนสังเกตงาย (ผลตาง=-0.09)  
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บริษัท ทริส คอรปอเรชั่น จำกัด 

 

แผนภูมิท่ี 30 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความคาดหวังและความพึงพอใจดานเจาหนาที่หรือบุคลากรท่ีใหบริการ 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการจากเจาหนาที ่หร ือบุคลากร 
ท่ีใหบริการ พบวา ทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก โดยไดรับคะแนนเฉล่ีย 
คือ 4.25 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการในระดับมาก (4.20 
คะแนน) ประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม เจาหนาที่มีเพียงพอสำหรับสอบถามหรือให
คำแนะนำบริการ (4.29 คะแนน) รองลงมา คือ ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการตอบขอซักถาม แกปญหา 
หรือใหคำแนะนำและมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ย้ิมแยม กิริยา วาจาสุภาพ (4.25 คะแนน) ผลการวิเคราะห 
Gap Analysis พบวามีจำนวน 2 ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวัง ไดแก ความรู
ความสามารถของเจาหนาที่ในการตอบขอซักถาม แกปญหา หรือใหคำแนะนำ (ผลตาง=-0.02) เจาหนาที่มี
เพียงพอสำหรับสอบถามหรือใหคำแนะนำบริการ (ผลตาง=-0.02) 
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แผนภูมิที่ 31 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ 

 
ความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการพบวาทุก
องคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยไดรับคะแนนเฉลี่ย คือ 
4.30 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการในระดับมากที่สุด (4.26 
คะแนน) ประเด็นท่ีผู ใชบริการมีความพึงพอใจมากถึงพึงพอใจสูงที ่สุดในกลุม คือความทันสมัยและความ
หลากหลายของประเภทหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ (หนังสือ นิตยสาร วารสาร และฐานขอมูล
ออนไลน) และความสะดวกในการเขารวมการอบรมบมเพาะ เวิรกช็อป บรรยาย เสวนา  (4.32 คะแนน) รองลงมา
คือ ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูล ขอรับบริการ หรือรองเรียน (4.31 คะแนน) โดยประเด็นท่ีผูใชบริการ
มีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ การจัดวางหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศตาง  ๆพรอมปายแสดงหมวดหมู เปน
ระเบียบ สืบคนงาย (4.28 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวามีจำนวน 2 ประเด็นที่มีระดับความพึง
พอใจต่ำกวาระดับความคาดหวังไดแก การจัดวางหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศตาง  ๆพรอมปายแสดง
หมวดหมู เปนระเบียบ สืบคนงาย (ผลตาง=-0.08) ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูล ขอรับบริการ หรือ
รองเรียน (ผลตาง=-0.01)  
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แผนภูมิท่ี 32 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 

 

ความคาดหวังและความพึงพอใจดานวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอร 

   ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอรพบวาทุก
องคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยไดรับคะแนนเฉลี่ย คือ 4.22 
คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอรท่ีใหบริการในระดับมาก
ที่สุด (4.23 คะแนน) ประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม คือ ดานความพรอมใชงาน (4.34 
คะแนน) อันดับที่ 2 คือ ดานความเพียงพอ (4.16 คะแนน) อันดับที่ 3 คือ ความทันสมัยของวัสดุอุปกรณฯ 
ซอฟตแวร/โปรแกรมท่ีใช (4.14 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap Analysis พบวามีจำนวนทุกประเด็นมีระดับความ
พึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวังดังน้ี ความเพียงพอ (ผลตาง=-0.08) ดานความทันสมัยของวัสดุอุปกรณฯ 
ซอฟตแวร/โปรแกรมท่ีใช (ผลตาง=-0.05) และดานความพรอมใชงาน (ผลตาง= -0.04) 

 
แผนภูมิท่ี 33 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานวัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑและคอมพิวเตอร 
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ความคาดหวังและความพึงพอใจดานการใหบริการขอมูลออนไลน 

  (1) ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนที่รับจาก Facebook ของ miniTCDC 
(https://www.facebook.com/miniTCDC) 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนที ่รับจาก Facebook ของ 
miniTCDC  พบวาทุกองคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยไดรับ
คะแนนเฉลี่ย 4.14 คะแนน โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอภาพรวมของคุณภาพ/ประโยชนที่รับจาก 
miniTCDC (https://www.facebook.com/miniTCDC) ในระดับมาก (4.18 คะแนน) ประเด็นที่กลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม คือ ขอมูล/เนื้อหาใน Facebook มีความเหมาะสมและงายในการทำความเขาใจ 
(4.14 คะแนน) อันดับที่ 2 คือ สามารถแบงปน/ดาวนโหลด/เผยแพรขอมูล/เน้ือหาไดสะดวก (4.10 คะแนน) ผล
การวิเคราะห Gap Analysis พบวาในทุกประเด็นมีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความหวังแสดงวา แหลงบม
เพาะธุรกิจสรางสรรคแบบดิจิทัลแพลตฟอรม (miniTCDC) ยังไมสามารถสงมอบบริการดานคุณภาพ/ประโยชนท่ี
ร ับจาก Facebook ของ miniTCDC (https://www.facebook.com/miniTCDC) ไดตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ 

 
แผนภูมิที่ 34 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจาก Facebook ของ miniTCDC 

(https://www.facebook.com/miniTCDC) 
 

  (2) ความคาดหวังและความพึงพอใจดานฐานขอมูลออนไลนท่ี miniTCDC ใหบริการ 
 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจดานฐานขอมูลออนไลนท่ี miniTCDC ใหบริการ พบวาทุก
องคประกอบของการบริการในสวนน้ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากไดรับคะแนนเฉล่ียคือ 4.15 คะแนน 
โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอภาพรวมของคุณภาพ/ประโยชนท่ีรับจากการใหบริการขอมูลออนไลนของ 
miniTCDC ในระดับมาก (4.19 คะแนน) ประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม คือ เนื้อหาใน
ฐานขอมูลออนไลนมีความทันสมัย สอดคลองกับความตองการในการใชงาน และสามารถนำไปใชประโยชนได 
(4.21 คะแนน) อันดับท่ี 2 คือ ความสะดวก รวดเร็วในการเขาถึงและสืบคนฐานขอมูลออนไลน ดานธุรกิจ แฟช่ัน
และเทรนด WGSN ดานดิจิทัลมีเดีย STASH ดานการตลาด GMID และดานวัสดุ (4.14 คะแนน) อันดับที่ 3 คือ 
สามารถแบงปน/ดาวนโหลด/เผยแพรส่ือดิจิทัลแพลตฟอรมไดสะดวก (4.07 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap พบวา
มีจำนวน 2 ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวังไดแก ความสะดวก รวดเร็วในการเขาถึง
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และสืบคนฐานขอมูลออนไลน ดานธุรกิจ แฟชั่นและเทรนด WGSN ดานดิจิทัลมีเดีย STASH ดานการตลาด 
GMID และดานวัสดุ (ผลตาง=-0.03) และสามารถแบงปน/ดาวนโหลด/เผยแพรส่ือดิจิทัลแพลตฟอรมไดสะดวก 
(ผลตาง=-0.02)  

 
แผนภูมิที่ 35 ความคาดหวังและความพึงพอใจดานฐานขอมูลออนไลนท่ี miniTCDC ใหบริการ 

 
.  ความคาดหวังและความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ miniTCDC 

  ผลการสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ miniTCDC พบวาทุก
องคประกอบของการบริการในสวนนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากโดยไดรับคะแนนเฉลี่ยคือ 4.22 
คะแนน หรือคิดเปนรอยล  86.10  โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ miniTCDC ในระดับ
มาก (4.31 คะแนน) ประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในกลุม คือ เปนแหลงศึกษาคนควาขอมูลดาน
การออกแบบและความคิดสรางสรรคเพื่อการตอยอดองคความรู (4.35 คะแนน) รองลงมา คือ เปนแหลงอบรม 
เพ่ิมพูนทักษะและความรู ดานกระบวนการคิดเชิงออกแบบและความคิดสรางสรรค (4.30 คะแนน) อันดับ 3 คือ เปน
แหลงรวบรวมหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ส่ือมัลติมีเดีย/สารสนเทศอื่น  ๆดานการออกแบบที่ทันสมัย (เฉพาะ miniTCDC 
CENTER และ miniTCDC) และเปนแหลงที่รวบรวมขอมูลออนไลน ดานธุรกิจ แฟช่ันและเทรนด WGSN ดาน
ดิจิทัลมีเดีย STASH ดานการตลาด GMID และดานวัสดุ ไวใหสามารถสืบคนและนำไปใชประโยชนได (4.27 
คะแนน) โดยประเด็นที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ เปนแหลงรวบรวมนวัตกรรมดานวัสดุ ทั้งวัสดุใน
ประเทศและวัสดุจากท่ัวโลก(เฉพาะ miniTCDC CENTER และ miniTCDC) (4.23 คะแนน) ผลการวิเคราะห Gap 
Analysis พบวามีจำนวน 1 ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจต่ำกวาระดับความคาดหวัง ไดแก เปนแหลงรวบรวม
หนังสือ/ส่ิงพิมพ/ส่ือมัลติมีเดีย/สารสนเทศอ่ืน  ๆดานการออกแบบที่ทันสมัย (เฉพาะ miniTCDC CENTER และ 
miniTCDC) (ผลตาง=-0.06)  
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แผนภมูทิี่ 36 ความคาดหวังและความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ miniTCDC 

 

  2.7.2) ผลการประเมินประโยชนของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค 
(miniTCDC) 
 

  ผลการสำรวจประโยชนที่ผูประกอบการไดรับจากเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพของกลุมตัวอยาง
ทั้งหมดในประเด็นยอยตางๆ พบวาไดรับคะแนนเฉล่ีย 2.40 คะแนน คิดเปนรอยละ 84.00 ประเด็นยอยที่กลุม
ตัวอยางไดใหความเห็นตอประโยชนที่ไดรับจากเขารวมกิจกรรมพัฒนาศักยภาพครั้งน้ีมากกวาที่คาดหวัง (ระดับ
คะแนน 2.36 – 3.00) ไดแก ไดรับความรู/แนวคิดใหมดานกระบวนการคิดเชิงออกแบบและความคิดสรางสรรค (ระดับ
คะแนน 2.46) ไดมุมมองสรางสรรคและไอเดียใหม ๆ  สามารถนำไปตอยอดส่ิงที่ทำอยู และมีความคุมคาของการใช
บริการเม่ือเทียบกับเวลา/การเดินทาง (ระดับคะแนน 2.43) สามารถใชประโยชนจากฐานขอมูลออนไลน ดานธุรกิจ
แฟช่ันและเทรนด WGSN ดานดิจิทัลมีเดีย STASH ดานการตลาด GMID และดานวัสดุ ในการสนับสนุนการเรียน
การสอน (ระดับคะแนน 2.39) สามารถนำองคความรูไปใชในการเรียน/การสอน (ระดับคะแนน 2.36) 
  พิจารณาในประเด็นยอยที่กลุมตัวอยางไดใหความเห็นตอประโยชนที่ไดรับจากเขารวมกิจกรรมพัฒนา
ศักยภาพคร้ังน้ีเปนไปตามท่ีคาดหวัง (ระดับคะแนน 1.68 – 2.35) ไดแก ไดรับการอบรม เพ่ิมพูนทักษะและความรู 
ดานกระบวนการคิดเชิงออกแบบและความคิดสรางสรรค (ระดับคะแนน 2.33)      
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แผนภูมท่ีิ 37 ระดับคะแนนความเห็นตอประโยชนท่ีของผูใชบริการ 

ท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจสรางสรรค miniTCDC 
 

2.8 สรุปผลการประเมินการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคท้ังเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม 
 
  ผลการประเมินการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคท้ังเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม สรุปไดดังน้ี 
 
ตารางที่ 16 ตารางสรุปผลการประเมินประโยชนและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไดรับจากแหลงบมเพาะ
ธุรกิจสรางสรรคท้ังเชิงกายภาพและดิจิทัลแพลตฟอรม 

ประเด็นการประเมิน 

สรุปผลการประเมินการประเมิน
ประโยชนและความพึงพอใจ 

คะแนน รอยละ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการเชิงกายภาพ 4.33 86.65 
ความพึงพอใจของผูใชบริการเชิงดิจิทัลแพลตฟอรม 4.22 86.10 
คะแนนรวมความพึงพอใจของผูใชบริการ 4.28 86.40 
ประโยชนของผูใชบริการท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจ

สรางสรรคเชิงกายภาพ 
2.33 83.30 

ประโยชนของผูใชบริการท่ีไดรับจากแหลงบมเพาะธุรกิจ
สรางสรรคเชิงดิจิทัลแพลตฟอรม 

2.40 84.00 

คะแนนรวมประโยชนของผูใชบริการ 2.37 83.70 
 
 
 




