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บทที่ 1 

บทน า 
1.1 บทน า 

ส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) หรือ สพพ. มีชื่อเป็น
ภาษาอังกฤษว่า Neighbouring Countries Economic Development Cooperation Agency (Public 
Organization) เรียกสั้นๆ ว่า NEDA เป็นหน่วยงานภายใต้สังกัดกระทรวงการคลัง ได้ถูกจัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 17 
พฤษภาคม พ.ศ. 2548 ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) พ.ศ. 2548 โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการให้ความช่วยเหลือประเทศเพ่ือนบ้านและประเทศอ่ืนๆ   
ทั้งด้านการเงินและวิชาการ รวมถึงมีการศึกษาและจัดท าข้อเสนอแนะนโยบายตลอดจนมาตรการต่างๆ               
ในการให้ความร่วมมือฯ เพ่ือการพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้านผ่านการประสานงานการใช้อ านาจหน้าที่
หน่วยงานต่างๆ เพ่ือบูรณาการความร่วมมือฯ อันจะน าไปสู่ความส าเร็จของการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล 

อย่างไรก็ตามในส่วนของการพัฒนาการด าเนินงานขององค์การให้เป็ นไปอย่างมีประสิทธิภาพ                       
และเกิดประสิทธิผลสูงสุดนั้น เพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันในการท างานที่เป็นประโยชน์ต่อการบริหารราชการ
แผ่นดิน ทางหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) จึงมีค าสั่งที่ 5/2559 ลงวันที่ 1 กุมภาพันธ์ 2559                    
เรื่อง มาตรการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ ให้มีการประเมินส่วนราชการและบุคลากรภาครัฐ 
เพ่ือประโยชน์ในการบริหารราชการแผ่นดิน ก าหนดให้การประเมินยึดหลักประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานประจ า 
หรืองานตามหน้าที่ปกติ งานตามยุทธศาสตร์ นโยบาย หรือภารกิจที่มอบหมายเป็นพิเศษ งานตามพ้ืนที่ หรืองาน
ที่ต้องบูรณาการการปฏิบัติงานหลายพ้ืนที่  หรือหลายหน่วยงาน โดยให้ส านักงาน ก.พ.ร. เป็นผู้ประเมินส่วน
ราชการ ซึ่งในการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์การมหาชนนั้นมีตัวชี้วัดบังคับตัวหนึ่งขององค์ประกอบที่ 4 
ได้แก่ ตัวชี้วัดบังคับที่ 4.1 ระดับความส าเร็จของการส ารวจความพึงพอใจและพัฒนาการให้บริการ ซึ่งเป็นการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ จากผลการด าเนินงานบริการหลักขององค์การมหาชนตามวัตถุประสงค์การ
จัดตั้งรวมถึงงานบริการหลักขององค์การมหาชนตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต
ของทางราชการ พ.ศ. 2558 เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยจะต้องจัดหาองค์กร                  
/ผู้ประเมินจากภายนอกมาเป็นผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในการนี้ศูนย์บริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในฐานะหน่วยงานที่มีประสบการณ์ในการด าเนินโครงการ/กิจกรรมเกี่ยวกับการ
ประเมินผลการด าเนินงานและการส ารวจความพึงพอใจมาอย่างต่อเนื่อง ได้ด าเนินโครงการส ารวจความพึงพอใจ 
จากผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ในครั้ งนี้  เ พ่ือสนับสนุนให้ เป้าหมายการด าเนินงานของทาง สพพ.                              
ประสบความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสูงสุด ต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์โครงการ 

 1) เพ่ือศึกษา วิเคราะห์ และส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ                 
พ.ศ. 2562 ในภารกิจหลักของ สพพ. ตามวัตถุประสงค์การจัดตั้ง เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 2) เพ่ือจัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ                
พ.ศ. 2562 

1.3 ขอบเขตการด าเนินงานโครงการ 

ทีมที่ปรึกษาได้ก าหนดขอบเขตการด าเนินงาน ศึกษา วิเคราะห์ เพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจ                   
และจัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจจากการให้บริการของ สพพ. ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

1.3.1 การศึกษา วิเคราะห์เอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย 
1) เอกสารรายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการด าเนินงานของปีงบประมาณ 2562 ที่ผ่านมา 
2) เอกสารรายละเอียดโครงการหลักๆ ของ สพพ. ที่ตอบสนองภารกิจหลักของ สพพ.                       

ตามวัตถุประสงค์การจัดตั้ง โดยมีการก าหนดรายละเอียดโครงการอยู่ในแผนการปฏิบัติราชการประจ าปี 
3) เอกสารวิชาการที่เกี่ยวข้องกับแนวคิด ทฤษฎีการให้บริการ และความพึงพอใจ ตลอดจน

ผลการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ของการวิจัยเชิงส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการ                       
ของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยครอบคลุม 

ประชากรในการวิจัย แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก คือ 1) ประชากรที่เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการในประเทศ
ไทย และ 2) ประชากรที่เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการจากองค์กรที่เป็นกลุ่มประเทศเพ่ือนบ้าน ครอบคลุมประเทศกัมพูชา 
สปป.ลาว เมียนมา เวียดนาม ภูฏาน ติมอร์-เลสเต และศรีลังกา โดยทั้ง 2 กลุ่มครอบคลุมหน่วยในการวิเคราะห์                     
2 ระดับคือ 1) ระดับหน่วยงานที่มีการติดต่อประสานงาน/ร่วมมือในการด าเนินโครงการ  ได้แก่ เจ้าหน้าที่                              
ของหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้าน และ 2) ระดับประชาชนในพ้ืนที่โครงการที่เกี่ยวข้องหรือประชาชนผู้รับบริการ                   
จากหน่วยงาน หรือประชาชนในพ้ืนที่ที่ทาง สพพ. ได้มีการด าเนินการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม 
  ขนาดตัวอย่าง ได้แก่ ผู้รับบริการจาก สพพ. รวมทั้งหมดไม่น้อยกว่า 400 ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็น 
กลุ่มประเทศไทยไม่น้อยกว่า 200 ตัวอย่าง และกลุ่มประเทศเพ่ือนบ้านไม่น้อยกว่า 200 ตัวอย่าง ซึ่งในที่นี้เบื้องต้น
ก าหนดให้ครอบคลุม 4 ประเทศ ได้แก่ ประเทศกัมพูชา สปป.ลาว เมียนมา เวียดนาม 

 1.3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจ ทั้งภาษาไทย และภาษาอังกฤษ โดยระบุประเด็นในการ
ประเมินความพึงพอใจให้สอดคล้องกับลักษณะงานที่เกี่ยวข้อง และเหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการของ สพพ. แต่ละ
กลุ่มอย่างชัดเจน โดยประเด็นในการประเมินอาจครอบคลุมเนื้อหา เช่น ประเด็นด้านกระบวนการปฏิบัติงานและ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ความพึงพอใจ                    
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ของโครงการที่แล้วเสร็จของ สพพ. และด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กรของ สพพ. (ทั้งนี้ประเด็น                
จะมีรายละเอียดอย่างไรนั้นขึ้นอยู่กับรายละเอียดของโครงการ ที่ตอบสนองภารกิจหลักของ สพพ.                                   
ตามวัตถุประสงค์การจัดตั้ง ซึ่งมีการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2562 เป็นส าคัญ) 

1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การด าเนินการโครงการส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจ
กับประเทศเพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ในครั้งนี้ ทีมที่ปรึกษาได้
ด าเนินการก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยที่สะท้อนถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรดังนี้ 
          ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ข้อมูลทั่วไป 
1.  ลักษณะพื้นฐานทางประชากรศาสตร์              

(เพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษา อาชีพ) 
2.  บทบาทของการเข้ารับบริการ (เจ้าหน้าที่    

ของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการตาม
ภารกิจหลัก ประชาชนท่ีเข้ารับบรกิารจาก
โครงการหลัก หรือประชาชนท่ีเข้าร่วม
กิจกรรม CSR เป็นต้น) 

3.  เป้าหมายการเข้ารับบริการ (ตามภารกจิหลัก
ของ สพพ.) 

ความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินงาน 
1. ด้านกระบวนการปฏิบตัิงานและขัน้ตอนการให้บริการ 

(ความสามารถในการตอบสนองลกูค้า ความน่าเชื่อถือ         
และไว้วางใจ ความสามารถในการส่งเสริมความร่วมมือ 
ความสามารถในการบริหารจัดการความช่วยเหลือได้อย่าง
ยั่งยืน ความสามารถในการสนับสนุนงานวิชาการ เป็นต้น)  

2. ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี (การดูแลเอาใจใส่          
ความถูกต้องของการให้บริการ ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ เป็นต้น)  

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
4. ด้านภาพลักษณ์และการประชาสมัพันธ์องค์กร 

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเข้าร่วมโครงการ  
5. ด้านประโยชน์ท่ีไดร้ับจากการเข้าร่วมโครงการ 
6. ด้านการน าความรู้ หรือบริการทีไ่ด้รับไปประยุกต์ใช้ 

ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการจาก สพพ. 
1. ความคาดหวังจากการด าเนินงานตามพันธกิจขององค์การ สพพ.  
2. การรับรู้ที่มีต่อโครงการตา่งๆ ขององค์การ สพพ. 
3. ความคาดหวังหรือความต้องการที่มีต่อโครงการต่างๆ ขององค์การ สพพ. 
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1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ได้รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562                      
ในภารกิจหลักของ สพพ. ตามวัตถุประสงค์การจัดตั้ง เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 2. ได้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อการวางแผนพัฒนาองค์กร สพพ. ทั้งแนวทางการก าหนดนโยบาย                      
ของทาง สพพ. กลยุทธ์และแนวทางการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 

 3. ได้รายงานผลการประเมินผลสัมฤทธิ์เพ่ือรายงานต่อคณะอนุกรรมการที่เกี่ยวข้อง และคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการต่อไป 
 

1.6 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  

 โครงการฯ นี้ มีระยะเวลาการด าเนินงานรวมทั้งสิ้น 180 วัน หรือประมาณ 6 เดือน มีรายละเอียด
ขั้นตอนการด าเนินงานในแต่ละเดือนดังนี้  

 
รายละเอียดงาน 

เดือนที่ 
1 2 3 4 5 6 

1. ที่ปรึกษาศึกษาและรวบรวมข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับงานบริการ 
ผู้รับบริการหรือประเภทกลุ่มตัวอย่าง และจัดท าร่างแบบส ารวจ 
ความพึงพอใจ พร้อมทั้งส่งรายงานเบื้องต้น (Inception Report) 

      

2. ที่ปรึกษาด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ และวิเคราะห์ผล พร้อมทั้ง 
ส่งร่างรายงานฉบับสุดท้ายให้ สพพ. ภายหลัง คพพ. เห็นชอบ วิธีการ
ด าเนินงานและแบบส ารวจความพึงพอใจ 

      

3.ที่ปรึกษาส่งรายงานฉบับสุดท้ายให้ สพพ.       
 
(หมายเหตุ: ภายหลังจากที่ปรึกษาส่งรายงานเบื้องต้น (Inception Report) แล้ว สพพ. จะเสนอ คพพ. ให้ความ
เห็นชอบ วิธีการด าเนินงานและแบบส ารวจความพึงพอใจ โดยจะไม่นับเดือนที่ 2 เป็นเวลาด า เนินงานของ                      
ที่ปรึกษา) 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  การศึกษาโครงการส ารวจความพึงพอใจของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) สพพ. ครั้งนี้คณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสม
ทางการตลาด การบริการทั้งในส่วนของวงจรการให้บริการ และเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ                   
และแนวคิดพ้ืนฐานของความพึงพอใจ ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ส่วนประสมการตลาดเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย Kotler (2546 : 583-584) (อ้างถึงในชัยยุทธ โรจนพิทยากุล 2550, 30) ได้น าเสนอ
แนวคิด 7 P’s  ไว้อย่างน่าสนใจว่า 7 P’s เป็นเครื่องมือทางการตลาดหรือส่ วนประสมทางการตลาด                           
เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ซึ่งนับว่าเป็นกลยุทธที่ส าคัญ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ 
(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน 
(People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) ซึ่งแสดง
ภาพรวมไว้ ตามภาพที ่2   
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ภาพที่ 2 ส่วนประสมการตลาด แนวคิด 7 P’s 

ที่มา : ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล และคนอื่นๆ, 2546. (อ้างถึงในชัยยุทธ โรจนพิทยากุล 2550, 31)  
จากภาพที่ 2 การก าหนดส่วนประสมทางการตลาด ต้องค านึงถึงตัวลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 1. ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product) หมายถึง การให้บริการที่เสนอเพ่ือสนองความต้องการของลูกค้า                 
ให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งครอบคลุมทุกสิ่งทุกอย่างของตัวสินค้า และสิ่งที่จัดเตรียมไว้บริการลูกค้าเนื่องจากลูกค้า
ไม่ได้ต้องการเพียงแต่ตัวสินค้าและบริการเท่านั้นแต่ยังต้องการ ประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนที่จะได้รับจากการซื้อ
สินค้า และบริการที่มีลักษณะเป็นการแสดงผลออกมาในรูปของ ความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายกาย
สบายใจ ตลอดจนการให้ค าปรึกษา การเอาใจใส่ดูแล ฯลฯ 
  -  ประโยชน์หลัก (Core benefit) หมายถึง ประโยชน์พ้ืนฐานของผลิตภัณฑ์ที่เตรียมไว้ให้กับ
ผู้บริโภคได้รับโดยตรง ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการที่แทจ้ริงของลูกค้าได้ 
  -  รูปลักษณผ์ลิตภัณฑ์ (Tangible product) หรือผลิตภัณฑ์พ้ืนฐาน 
  -  ผลิตภัณฑ์ที่คาดหวัง (Expected product) หมายถึง กลุ่มของคุณสมบัติและเงื่อนไขที่ผู้ซื้อ
คาดหวังว่าจะได้รับและใช้เป็นข้อตกลงจากการซื้อสินค้า การเสนอผลิตภัณฑ์ที่คาดหวังจะต้องค านึงถึงความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นหลัก 
  -   ผลิตภัณฑ์ควบ (Augmented product) หมายถึง ผลประโยชน์เพ่ิมเติม หรือบริการที่ผู้ 
ซื้อจะได้รับควบคูก่ับการซื้อสินคา้ซึ่งประกอบด้วยการให้บริการก่อนและหลังการขาย  

ทางกายภาพ) 
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  -  ศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ (Potential product) หมายถึง คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่มีการ
เปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในอนาคต 

2. ราคา (Price) ราคาเป็นสิ่งที่ก าหนดรายได้ของกิจการ ถ้ามีการตั้งราคาสูงก็จะท าให้ธุรกิจมีรายได้
สูงขึ้น ถ้ามีการตั้งราคาต่ า ก็จะท าให้รายได้ของธุรกิจนั้นต่ า ซึ่งอาจเกิดการขาดทุนได้ อย่างไรก็ตาม ไม่ได้
หมายความว่าธุรกิจจะสามารถตั้งราคาได้ตามใจชอบ เนื่องจากต้องอยู่ในสภาวะการแข่งขัน และจะต้องน า
คุณภาพมาเป็นตัวชี้วัดในการตอบสนองแก่ลูกค้า เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์ของธุรกิจนั้นอยู่ใน ต าแหน่งที่เหมาะสม                 
หากการตั้งราคาที่ต่ า จะน าไปสู่สงครามราคา เพราะคู่แข่งก็สามารถลดราคาตามได้ ในเวลาที่รวดเร็ว 
เช่นเดียวกัน ดังนั้นตัวชี้วัดที่ส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการของธุรกิจ ก็คือคุณภาพของการให้บริการที่
เหมาะกับค่าบริการ ปัจจัยที่ก าหนดการตั้งราคา ได้แก่ ปัจจัยภายในและภายนอกของธุรกิจนั้น ปัจจัยภายใน   
ของธุรกิจ ได้แก่ นโยบายด้านการตลาด ต้นทุน ตราสินค้าและมาตรฐานบริการ วงจรชีวิตของบริการ และ
ลักษณะความซับซ้อน ของการบริการ ส่วนปัจจัยภายนอกของธุรกิจ จะต้องค านึงถึงการแข่งขัน ความคาดหวัง
ของลูกค้า และสภาวะอ่ืนๆ อันได้แก ่เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ส าหรับ วิธีการตั้งราคาแยกเป็นการตั้งราคา
ตามตน้ทุน การตั้งราคาตามการแข่งขัน และการตั้งราคาตามการรับรู้คุณค่า 
  3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ในส่วนของด้านการบริการช่องทางจัดจ าหน่าย สามารถแบ่งได้เป็น          
4 ช่องทางด้วยกัน ได้แก่ การให้บริการผ่านร้านจัดจ าหน่าย (Outlet) การให้บริการถึงที่บ้านลูกค้า หรือสถานที่
ลูกคา้ต้องการ การใหบ้ริการผ่านตัวแทน และการให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาด ของธุรกิจบริการ จะมีความคล้ายคลึง                 
กับธุรกิจขายสินค้า กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ ท าได้หลากหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็น                     
การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่านสื่อต่างๆ ซึ่งเป็นบริการ                 
ที่ต้องการจะเจาะลูกค้าระดับสูง ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์ ช่วยสร้างภาพลักษณ์ ส่วนการบริการที่เจาะลูกค้า
ระดับกลาง และระดับล่าง จะเน้นราคาค่อนข้างต่ าต้องอาศัยการลดแลกแจกแถม ส าหรับปัจจุบันธุรกิจบริการ 
การส่งเสริมการตลาดที่นิยมใช้กันมาก ได้แก่ โครงการสะสมคะแนน การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา การสมัครเป็นสมาชิก 
การขายบัตรใช้บริการล่วงหน้า 

 5. พนักงาน (People) การให้บริการส่วนมากกระท าโดยคน ดังนั้น การคัดเลือก การฝึก อบรม และการ
จูงใจพนักงาน สามารถสร้างความแตกต่างในความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างมากโดยหลักการพนักงาน                     
ควรแสดงความรู้ความสามารถอย่างเต็มที่ มีทัศนคติที่ดีต่ออาชีพบริการ มีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าทันที 
มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค ์มีความสามารถในการแก้ปัญหาและมีค่านิยมที่ด ี

 6. กระบวนการให้บริการ (Process) ประกอบด้วย การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบื้องต้น                               
การให้บริการตามความต้องการ การช าระเงิน ซึ่งแต่ละขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกัน เพ่ือให้บริการเกิด                       
ความประทับใจแกลู่กค้า 
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 7.  สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) ได้แก่ อาคารสถานที่ของธุรกิจบริการเครื่องมือ
อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ส าหรับบริการ แบบฟอร์มเอกสารการให้บริการต่างๆ การตกแต่ง
สถานที่ ลานจอดรถ ห้องสุขา ป้ายประชาสัมพันธ์ หรือสิ่งที่ธุรกิจใช้ เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ
ให้บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ จะเป็นปจัจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการจากลูกค้า 

สรุปในงานวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้น าทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s                    
ซึ่งได้แก่ ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) พนักงาน (People) กระบวนการให้บริการ (Process) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
evidence) มาใช้ศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีความเหมาะสมและเป็นส่วนหนึ่งที่สามารถจูงใจผู้บริโภค   
ให้เกิดการตัดสินใจที่จะเลือกซ้ือและใช้บริการได้  
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 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า 7 C’s 

 ธุรกิจบริการ ไม่เพียงแต่มองจากตัวธุรกิจของตนไปสู่ตัวลูกค้า ในทางกลับกันธุรกิจจะต้องก าหนดทิศทาง
ย้อนกลับ เพ่ือค้นหาความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าอีกด้วย ทั้งนี้เพ่ือจะได้ท าการผสมผสานบริการ              
ตามกระแสความนิยมของตลาด ดังลักษณะในภาพที ่3 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพที่ 3 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า แนวคิด 7 C’s 

ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547. (อ้างถึงในชัยยุทธ โรจนพิทยากุล 2550, 31) 

 จากภาพที ่3 แสดงให้เห็นมุมมองของลูกค้าหรือสิ่งที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งประกอบด้วย 7 C’s ดังนี้ 

 1. คุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer value) ลูกค้าจะเลือกใช้บริการอะไรหรือกับใครสิ่งที่ลูกค้า                       
ใช้พิจารณาเป็นหลักคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ที่ได้รับเมื่อเปรียบเทียบกับเงินที่จ่ายไปดังนั้นธุรกิจจะต้อง
เสนอบริการที่สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ได้ตรงจุดความต้องการอย่างแท้จริง 

 2. ต้นทุน (Cost to customer) ต้นทุนหรือเงินทุนที่ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายส าหรับบริการ ต้องคุ้มค่ากับ
บริการที่ได้ หากลูกค้ายินดีที่จะจ่ายในราคาสูง แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังในบริการของลูกค้าย่อมสูง                       
ตามการตั้งราคาบริการ ธุรกิจจะต้องหาราคาที่ลูกค้ามีก าลังความสามารถหรือยินดีที่จะจ่ายได้ จึงเป็น
องค์ประกอบส าคัญตัวหนึ่งที่จะก าหนดราคาในระดับความสามารถของก าลังซื้อขณะเดียวกันต้องคุ้มค่าในด้าน
การใหบ้ริการ ไดอี้กดว้ย 
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 3. ความสะดวก (Convenience) ลูกค้าจะใช้บริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะต้องสร้างความสะดวก                      
ให้ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามข้อมูล การติดต่อขอใช้บริการ หากการติดต่อไม่สะดวก ธุรกิจต้องท า
หนา้ที่สร้างความสะดวก ด้วยลักษณะรูปแบบการให้บริการถึงที่บ้านหรือส านักงานของลูกค้า การติดต่อสอบถาม                     
การติดตามผล บริการหลังการขายที่มีระยะเวลาที่แน่นอนด าเนินการได้ด้วยความช านาญ และรวดเร็ว การนัดหมาย 
นับเป็นสิ่งที่ธุรกิจต้องใหค้วามส าคัญ ผ่านทางพนักงานไปสู่ยังลูกคา้ 

4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ลูกค้าย่อมต้องการได้รับข่าวสารอันเป็นประโยชน์จากธุรกิจ 
ขณะเดียวกันลูกค้าก็มุ่งหวังที่จะติดต่อธุรกิจเพ่ือให้ข้อมูล ข่าวสาร ความเห็น หรือข้อร้องเรียนเสนอแนะ ธุรกิจ
จะต้องจัดหาสื่อที่เหมาะสมกับลูกค้าเป้าหมาย เพ่ือการให้ และรับข้อมูลความเห็นจากลูกค้า ดังนั้น การส่งเสริม
การตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จหากการสื่อสารล้มเหลว 

5. การเอาใจใส่ดูแล (Caring) ลูกค้าที่มาใช้บริการ สิ่งที่ลูกค้าต้องการเป็นพิเศษจากผู้ให้บริการ ก็คือ                  
การเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี เริ่มตั้งแต่การเข้าสู่ยังสถานที่ส าหรับให้บริการของธุรกิจจนกระทั้งปฏิบัติกิจนั้น               
จนเสร็จสิ้นไม่ว่าจะเป็นพนักงานผู้ใดเป็นผู้ให้บริการก็ตาม 

นอกจากการดูแลเอาใจใส่ ณ สถานที่ให้บริการ เช่น กรณีลูกค้าเข้ามาติดต่อขอใช้บริการและติดต่อ
สอบถาม หรือการแจ้งข้อร้องเรียนแล้ว ผู้ให้บริการยังจะต้องค านึงถึงการดูแลเอาใจใส่หลังการขายด้วย รวมถึง
การตรวจซ่อมบ ารุงรักษาตัวสถานีอย่างสม่ าเสมอ และควรให้การแนะน าสิ่งต่างๆ แก่ลูกค้า เพ่ือให้สามารถใช้งาน
ได้ถูกวิธี 

6. ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ (Completion) ลูกค้าหวังให้ได้รับการตอบสนอง                       
ความต้องการจากพนักงานของธุรกิจนั้นๆ อย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการ ณ ส านักงาน หรือ ณ               
ที่อยู่ของลูกค้า 

7. ความสบาย (Comfort) ความสบาย ประกอบไปด้วย สิ่งแวดล้อมต่างๆ เช่น ตัวอาคาร เคาน์เตอร์
บริการ ห้องน้ า สถานที่จอดรถ ทางเดิน จะต้องมีป้ายบ่งชี้ทางแสดงไว้อย่างชัดเจนสร้างความสบายกาย สบายใจ 
แก่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการทุกสิ่งทุกอย่างจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 

นอกจากความสบายทางด้านพ้ืนฐานแล้วผู้ให้บริการ ควรที่จะน าความสะดวกสบายทางด้านเทคโนโลยี                 
มาผสมผสานหรือสอดใส่ภายในสิ่งแวดล้อมนั้น เพ่ือจุดประกายแนวคิดทักษะทางการเรียนรู้ด้วยตนเอง เช่น 
บริการเคาน์เตอร์อัตโนมัติ ซึ่งลูกค้าสามารถช าระบริการด้วยตนเองท่ีรวดเร็ว 
สรุปในงานวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้น าทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
7C’s ซึ่ ง ได้แก่  คุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer value) ต้นทุน (Cost to customer) ความสะดวก 
(Convenience) การติดต่อสื่อสาร (Communication) การเอาใจใส่ดูแล (Caring) ความส าเร็จในการตอบสนอง
ความต้องการ (Completion) ความสบาย (Comfort) มาใช้ศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีความเหมาะสม 
และเป็นส่วนหนึ่งที่สามารถจูงใจผู้บริโภคให้เกิดการตัดสินใจที่จะเลือกซ้ือและใช้บริการได้ 
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2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ให้ความหมายของค าว่า                 
“พึงพอใจ” ว่าหมายถึง รัก ชอบใจ และให้ความหมายของค าว่า “พอใจ” ว่าหมายถึง สมใจ ชอบใจ ผู้วิจัยได้
ท าการค้นคว้าเอกสารวิชาการต่างๆ พบว่าได้มีผู้ให้ความหมายของค าว่า ความพึงพอใจ ไว้หลายความหมายดังนี้ 
 Armstrong & Kotler (อ้างถึงในพรรณราย จิตเจนการ 2558, 6) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
ขึน้อยู่กับสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ที่รับรู้ได้เปรียบเทียบกับ ความคาดหวังของผู้ซื้อ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ 
ต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะไม่พึงพอใจ หาก สมรรถนะของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะพึงพอใจ 
แต่ถ้าสมรรถนะของผลิตภัณฑ์สูงกว่า ความคาดหวัง ลูกค้าจะพึงพอใจมากหรือเรียกว่าความปีติยินดีของลูกค้า 
(Delight) 

 จิตตินันท์  นันทไพบูลย์  (อ้างถึงในพรรณราย จิตเจนการ  2558, 6) กล่าวถึงความหมายของ                             
ความพึงพอใจ ในการบริการว่า หมายความถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อันเป็นผล
จากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกีย่วกับการบริการ นั้น 

 เกียรติศักดิ์ ท้าวเขื่อน (อ้างถึงในพรรณราย จิตเจนการ 2558, 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ภายในจิตใจ มนุษย์ซึ่งแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลได้คาดหวังกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใดไว้อย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมี 
ความตั้งใจมาก เมื่อได้รับการตอบสนองด้วยดีก็จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองตามที่คาดหวังไว้หรือได้รับน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ก็อาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจ เป็นอย่างยิ่ง ทั้งนี้ขึ้นอยู่
กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อยเพียงใด 

 จากความหมายความพึงพอใจตามที่ กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ชอบใจหรือไม่ชอบใจของบุคคลที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ ซึ่ งแตกต่างกันไป โดยมี พ้ืนฐาน                                
จากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ระดับความพึงพอใจนั้นเกิดจากสิ่งที่ได้รับเมื่อ เปรียบเทียบกับความคาดหวัง
ที่ตั้งไว้ว่าจะได้รับการตอบสนองความต้องการให้ได้มากที่สุด ถ้าสิ่งทีไ่ด้รับมีไม่ถึงความคาดหวังที่ตั้งไว้ย่อมผิดหวัง
และไม่มีความพึงพอใจ ในทางกลับกัน หากสิ่งที่ได้รับมี เท่ากับสิ่งที่คาดหวัง ย่อมมีความพึงพอใจ และยิ่งหากสิ่ง
ทีไ่ด้รับมีมากกว่าสิ่งที่คาดหวัง บุคคลนั้นย่อมมีความพึงพอใจอย่างมาก 

 ระดับขีดความรู้สึกของผู้รับบริการ 
 ความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อการบริการสามารถบ่งบอกได้ถึงคุณภาพของการ  บริการ ซึ่งสามารถ             
แบ่งระดับขีดความรู้สึกของลูกค้าที่ได้รับจากบริการต่างๆ ออกเป็น 4 ระดับ คือ 

 1. ความไม่พึงพอใจ เป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดีเนื่ องจาก ไม่ได้รับบริการตรงกับ                  
สิ่งทีค่าดหวังจากบริการนั้นๆ 
 2. ความพึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีสุขของลูกค้าเมื่อได้รับบริการ ที่ตรงกับสิ่งทีค่าดหวัง 
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 3. ความประทับใจ เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของ ลูกค้า ซึ่งมากกว่าความพึงพอใจ 
เมือ่ได้รับการบริการหรือผลประโยชน์ที่เกินกว่าสิ่งทีค่าดหวัง 
 4. ความภักดีจุดเริ่มต้นของความภักดีคือ ความพึงพอใจและความประทับใจ กล่าวคือ เมื่อลูกค้ารู้สึก                      
พึงพอใจและประทับใจกับการบริการที่ได้รับ ก็จะไม่พยายามที่จะหาบริการอ่ืน มาทดแทน และจะใช้บริการนั้นๆ                    
จากผู้ให้บริการรายเดิมต่อไป ฉัตยาพร เสมอใจ 2551 (อ้างถึงในพรรณราย จิตเจนการ 2558, 7) 

   องค์ประกอบท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 Millet 1954 (อ้างถึงในพรรณราย จิตเจนการ 2558, 7) กล่าวถึงลักษณะส าคัญ 5 ประการที่เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิด ความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายความถึงการบริการที่มีความยุติธรรมความ เสมอภาค ไม่ว่า
ผู้รับบริการจะเป็นใครจะได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน หรือได้รับการปฏิบัติในฐานะ ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา หมายความถึงการให้บริการตามลักษณะความจ าเป็น รีบด่วน และ
ความต้องการ กลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับการบริการคือ เวลาและประสิทธิภาพใน การบริการ ดังนั้น การบริการที่ดี
จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ หากไม่ตรง ต่อเวลา ก็จะถือว่าการบริการนั้น ไม่มี
ประสิทธิผล ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

 3. การให้บริการอย่างพอเพียง หมายความถึงความพอเพียงในด้านสถานทีบุ่คลากร และวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 
ต่อการบริการ การให้บริการต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานทีบ่ริการ อย่างเหมาะสม เช่น ร้านอาหารมีโต๊ะ
และเก้าอ้ีเพียงพอกับลูกค้าที่จะเข้ามารับประทานอาหาร หรือห้างสรรพสินค้ามีที่จอดรถเพียงพอกับลูกค้าที่จะ
เข้ามาซื้อของอุปโภคบริโภค เป็นต้น 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายความถึง การให้บริการจนกว่าจะแล้วเสร็จ โดยมีการเตรียมพร้อมใน
การบริการต่อลูกค้า มีการฝึกอบรม ฝึกซ้อมอย่างสม่ าเสมอ 

 5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า หมายความถึง การให้บริการทีป่รับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน 
กล่าวคือพัฒนางานบริการด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า เรื่อยๆ ซึ่งคุณภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังว่าจะต้องได้ตามที่จ่ายเงินไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากเมื่อเทียบกับมูลค่าของเงินที่ลูกค้าจ่าย ก็
จะยิง่ท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจยิ่งขึ้น 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, หน้า 70-71) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ
ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการ บริการในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่า
ควรจะได้รับ และสิ่งที่ลูกค้าได้รับจริงจากการบริการ ซึ่งระดับความ พึง-พอใจ อาจไม่คงที่และแปรผันไปตาม
ช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้โดยความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 
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 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ลูกค้าจะมีการรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการทีไ่ด้รับมี
ลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น ลูกค้าที่เข้าไป
ในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ เป็น ผลิตภัณฑ์บริการที่ลูกค้าควรจะได้รับตามลักษณะ              
ของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่ต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ลูกค้าจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการ                      
ในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ 
พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่  และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้
บริการต่อลูกค้า เช่น บริกรรับค าสั่งอาหารด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง พนักงานบริการสามารถตอบค าถามหรือ
บอกรายละเอียดที่ลูกค้าต้องการทราบได้เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วย
ไมตรีจิตของการบริการทีแ่ท้จริง 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 

 Liu & Lee (2015) (อ้างถึงในสุวรรณา เพียรมานะ 2560, 5) ศึ กษาพบว่ าการบริ ก ารที่ มี คุณภาพ
สามารถแสดงถึงความรู้สึกและการรับรู้ที่ เกี่ยวกับราคา หากราคาเพ่ิมขึ้นคุณภาพการบริการจะต้องเพ่ิมขึ้นด้วย 
และ Chiu, Liu and Tu (2016) (อ้างถึงในสุวรรณา เพียรมานะ 2560, 5) ศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการซื้อที่เพ่ิมขึ้น และยังแสดงให้เห็นถึงคุณภาพบริการที่ดีนั้นคือการ เอาอกเอาใจลูกค้า 
 แนวคิดและทฤษฎี  
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988); เสรี วงษ์มณฑา (2015) และเชิดชาติ ตะโกจีน (2559) (อ้างถึง
ในสุวรรณา เพียรมานะ 2560, 6) ได้กล่าวถึงการสร้างมิติแห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการของเรานั้นดี
พอที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป เพ่ือสร้างความผูกพันระยะยาว ซึ่งต่างก็
ก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ 
 1. สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีที่จอดรถที่เพียงพอ การมีที่นั่งส าหรับ
รับรองลูกค้า การมีห้องน้าที่สะอาด 
 2. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้องและตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน รวมถึงให้
ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด 
 4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้านั้น                
เป็นผู้มีความรู้ความสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้ 
 5. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการและการแก้ไขปัญหา                              
ตามความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 
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4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 สุวรรณา เพียรมานะ 2561 ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ                 
การบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK” การวิจัยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ ความพึงพอใจ ความไว้ใจคุณภาพ                  
การบริการ ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK เป็นการวิจัยเชิงปริมาณด้วยวิธีส ารวจ โดยประชากรในการวิจัย 
คือกลุ่มลูกค้าที่สั่ งซื้อ “โช้คค้าฝากระโปรงรถยนต์” ทางอินเทอเน็ตจากทางร้าน JSK จ านวน 120 คน                  
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ในระดับมากที่สุด ตามด้วยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด ส าหรับความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK ลูกค้ามีระดับความไว้ใจ
ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มีคุณภาพในระดับมากที่สุด ตามด้วย
ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า และการบอกต่อ มีคุณภาพในระดับ
มากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาดและคุณภาพ
การบริการด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK อย่างมีนัย
สาคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 พรรณราย จิตเจนการ 2558 ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการให้บริการของสหกรณ์              
ออมทรัพย์ สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากัด” สหกรณ์ออมทรัพย์สหภาพแรงงาน
รัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากัด เป็นสถาบัน การเงินที่ก่อตั้งขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้สมาชิกรู้จักการออมทรัพย์
และให้กู้ยืม เมื่อเกิดความจ าเป็นหรือเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์งอกเงย โดยสมาชิกสามารถกู้ยืมได้ตามหลักการ
ช่วยเหลือตนเอง และช่วยเหลือซึ่งกันและกัน สมาชิกต่างต้องการให้สหกรณ์ออมทรัพย์สหภาพแรงงานฯ                 
มีการพัฒนา และเจริญก้าวหน้าในการบริหารจัดการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการให้บริการแก่สมาชิก 
รวมทั้งการจัดให้มีบริการและสวัสดิการต่างๆ ที่ตอบสนองความต้องการ อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อสมาชิก
ที่มีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์สหภาพแรงงานฯ เพ่ิมมากขึ้น ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์               
การท าวิจัยเพ่ือน าข้อมูลทที่ได้จากการวิเคราะห์ไปเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบาย วางแผน ปรับปรุง และ
แก้ไขปัญหาการให้บริการสมาชิกให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของสมาชิกได้มากที่สุด ซึ่งกลุ่ม
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์สหภาพแรงงานฯ โดยไม่จ ากัดเพศ อายุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายได้และระยะเวลาการเป็นสมาชิก โดยได้น าแนวคิดและปัจจัยต่างๆ ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับการบริการ (7Ps) ตามทฤษฎีของ Kotler แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
รวมถึงแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้ งนี้โดยผู้วิจัยได้เลือกใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ผล 

 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการสหกรณ์ออมทรัพย์ -สหภาพแรงงานฯ 
มากที่สุด คือ ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านบุคลากร      
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และปัจจัยด้านบริการเงินฝาก ตามล าดับ ในส่วนของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์พบว่า เพศ อายุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายได้ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการสหกรณ์                   
ออมทรัพย์สหภาพแรงงานฯ 

 จักรแก้ว นามเมือง และคณะ 2560 ศึกษาเรื่อง “การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา” การประเมินครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือประเมินความ                     
พึงพอใจของผู้รับบริการในมิติด้าน คุณภาพการให้บริการ งานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ เทศบาล
ต าบลแม่ปืม และมีวัตถุประสงค์ย่อย เพ่ือประเมินความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน ได้แก่  
ประชาชน ที่มารับบริการงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการเทศบาลต าบลแม่ปืม จ านวน 377 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check list) และแบบแสดงความคิดเห็น แบบประเมินได้ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 
3 ท่าน และน าไปทดลอง (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบัค ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.87 วิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีหาค่า
ร้อยละ และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เทียบเกณฑ์การประเมินกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  

 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคน 
พิการ เทศบาลต าบลแม่ปืม โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) จ าแนก
เป็นรายด้าน ดังนี้ 1) ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ 97.3) 2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1)                 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 4) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.6) 

 สุธานิธิ์ นุกูลอ้ึงอารี 2555 ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจในงาน ของพนักงานบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) กรณีพนักงานบริษัทการบินไทยฯ ส านักงานใหญ่” การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในงาน 
ของพนักงานบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) : กรณีพนักงานบริษัท การบินไทยฯ ส านักงานใหญ่” จากกลุ่ม
ประชากร จ านวน 360 คน ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย ที่ครอบคลุมข้อมูลใน 3 ส่วน คือ 
แบบสอบถามเกี่ยวกับ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีความพึงพอใจ     
ในการท างาน และค าถามปลายเปิดให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ซึ่งใช้การวิเคราะห์
ข้อมูลจากแบบสอบถามโดยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบแบบที (t-test) และ แบบ One-Way ANOVA  พบว่า  
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 1. พนักงานบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงาน ณ ส านักงานใหญ่ มีความพึงพอใจเกี่ยวกับ 
ปัจจัยจูงใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลักษณะของงาน ความรับผิดชอบ 
ความก้าวหน้าในการท างาน พนักงานมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ยกเว้น การประสบความส าเร็จในหน้าที่
การงาน การได้รับการยกย่องนับถือ พนักงานมีความพึงพอใจใน การท างานอยู่ในระดับมาก 
 2. พนักงานบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงานที่ส านักงานใหญ่ ความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ปัจจัยค้ าจุนโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่านโยบาย และการบริหารของบริษัท  
การควบคุมบังคับบัญชา ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เงินเดือนและสวัสดิการ ความมั่นคงในงาน สถานภาพ                  
ในการท างาน มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ยกเว้นสภาพแวดล้อมในการท างาน มีความพึงพอใจระดับมาก 
 3. พนักงานบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงาน ณ ส านักงานใหญ่ ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล                     
ที่แตกต่างกันในด้าน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน รายได้ จะมีระดับ                 
ความพึงพอใจการท างานที่แตกต่างกัน ในส่วนของปัจจัยจูงใจ ได้แก่ ด้านการประสบความส าเร็จในหน้าที่                  
การงานด้านการได้รับความยกย่องนับถือ ด้านลักษณะงาน ด้านความรับผิดชอบ และด้านความก้าวหน้าใน                  
การท างานในส่วนของปัจจัยค้ าจุน ได้แก่ ด้านนโยบาย และการบริหารงานของบริษัท ด้านการควบคุม                     
บังคับบัญชาด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านเงินเดือนและสวัสดิการ      
ด้านความมั่นคง ในงาน และด้านสถานภาพในการท างาน และในส่วนของปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา  
ที่แตกต่างกันนัน้ มีระดับความพึงพอใจในการท างานไม่แตกต่างกัน 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 
 การด าเนินงานโครงการส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจ
กับประเทศเพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ในครั้งนี้ ที่ปรึกษาด าเนินการ
ออกแบบการวิจัยอย่างมีระบบ เพ่ือให้ได้ผลการส ารวจที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือ ดังมีข้ันตอนต่อไปนี้ 

แนวทางการด าเนินงาน กลยุทธ์ และวิธีการท างานในกิจกรรมต่างๆ 

 จากการทบทวนเอกสารวิชาการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ที่ปรึกษาได้ก าหนดแนวทางการด าเนินงาน กลยุทธ์ 
และวิธีการท างานในแต่ละข้ันตอนไว้อย่างรอบคอบ และเหมาะสมเพ่ือให้เกิดประสิทธิผลต่อผลการวิจัยที่จะได้รับ 
ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 

 3.1 วิธีการวิจัย 

         การด าเนินงานโครงการส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนา
เศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ในครั้งนี้ ที่ปรึกษา
เลือกใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้การวิจัยแบบส ารวจเพ่ือทราบสภาพจริงของระดับความพึงพอใจ                           
ของกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผลมาจากการเข้าใจบริการ หรือมีส่วนร่วมในกิจกรรมการท างาน โครงการต่างๆ                       
ของ สพพ. ทั้งนี้ การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเป้าหมาย ณ ช่วงเวลาหนึ่ง ซ่ึงเป็นการด าเนินการวัดเพียงครั้งเดียว 

 3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

        ประชากร ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้เข้ารับบริการจาก สพพ. ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก ได้แก่                    
1) ประชากรที่เป็นกลุ่มผู้เข้ารับบริการในประเทศไทย และ 2) ประชากรที่เป็นกลุ่มผู้เข้ารับบริการจากองค์กรที่เป็น
กลุ่มประเทศเพ่ือนบ้าน ครอบคลุมประเทศกัมพูชา สปป.ลาว เมียนมา เวียดนาม ภูฏาน ติมอร์-เลสเต และศรีลังกา 
ซึ่งเป็นกลุ่มเครือข่ายประเทศเพ่ือนบ้าน (https://www.neda.or.th/2018/th/project)  
       กลุ่มตัวอย่าง ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแทนผู้เข้ารับบริการจาก สพพ. ตามประเด็นการส ารวจ
ความพึงพอใจที่ก าหนด จ าแนกเป็นกลุ่มผู้เข้ารับบริการในประเทศไทย และกลุ่มประเทศเพ่ือนบ้าน ซึ่งในปี 2562                   
มี 4 ประเทศ ได้แก่ ประเทศกัมพูชา สปป.ลาว เมียนมา เวียดนาม ซึ่งเป็น 4 ประเทศท่ีทีมที่ปรึกษาค้นพบในหน้า
เว็บไซต์ของทาง สพพ. ที่มีการระบุรายละเอียดของโครงการความร่วมมือไว้อย่างชัดเจนและเป็นรูปธรรม  
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 3.3 การก าหนดขนาดตัวอย่าง 

 สืบเนื่องจากเอกสารขอบเขตการด าเนินงาน (TOR) ไดก้ าหนดขนาดตัวอย่างขั้นต่ าไว้ที่จ านวนไม่น้อยกว่า 
400 ตัวอย่างนั้น ทีมท่ีปรึกษาจึงก าหนดขนาดตัวอย่างเบื้องต้นในการส ารวจไว้ ดังตารางต่อไปนี้ 

กลุ่มตัวอย่าง จ านวนตัวอย่าง 
กลุ่มผู้เข้ารับบริการในประเทศไทย 
- กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นประชาชนคนไทยทั่วไป 
- กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีการติดต่อประสานงาน                    
/ร่วมมือในการด าเนินโครงการ (ในประเทศไทย) 

 
ไม่น้อยกว่า 200 ตัวอย่าง 

กลุ่มผู้เข้ารับบริการในประเทศเพ่ือนบ้าน 
- ประชาชนในพ้ืนที่ โครงการที่ เกี่ยวข้องหรือประชาชนผู้รับบริการจาก
หน่วยงาน หรือประชาชนในพื้นที่ที่ทาง สพพ. ได้มีการด าเนินการจัดกิจกรรม
เพ่ือสังคม 
- กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้านที่มีความ
ร่วมมือระหว่างกัน 

 
ไม่น้อยกว่า 200 ตัวอย่าง 

 3.4 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

         วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ เบื้องต้นยังไม่สามารถระบุวิ ธีการที่ตายตัวได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ลักษณะของข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ทาง สพพ. จะต้องมอบให้ ทั้งในแง่ของจ านวนข้อมูล ความสมบูรณ์                   
ของระบบฐานข้อมูล และรายละเอียดอ่ืนๆ ที่ เกี่ยวข้อง ดังนั้นในเบื้องต้นทางทีมที่ปรึกษาจึงขอเสนอ                            
เป็นแนวทางการด าเนินการเพื่อเลือกกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ดังนี้ 

  1) ที่ปรึกษาประสานงานกับทาง สพพ. เกี่ยวกับการได้มาซึ่งฐานข้อมูลในส่วนของรายละเอียด
ผู้รับบริการทั้งในประเทศและกลุ่มประเทศเพ่ือนบ้านของ สพพ. โดยด าเนินการขอรายละเอียดที่สามารถติดต่อ   
ได้ทั้งเบอร์โทรศัพท์เพ่ือนัดหมายในการสัมภาษณ์ส าหรับผู้เข้ารับบริการในประเทศไทย และอีเมล์ส าหรับ
ผู้รับบริการในต่างประเทศ 

  2) ด าเนินการวางแผนพิจารณาวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมกับจ านวน และประเด็นที่
จะท าการส ารวจความพึงพอใจฯ พร้อมท าการก าหนดกลุ่มตัวอย่างให้ชัดเจน 

 3.5 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

        การด าเนินงานโครงการส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้  ทีมที่ปรึกษา ได้สร้างแบบส ารวจ                             
ความพึงพอใจแบบมีโครงสร้างแน่นอนเป็นเครื่องมือหลักในการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งแบ่งแบบส ารวจ
ออกเปน็ 4 ประเด็นย่อย ได้แก่ 
 



ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
                                Center for Academic Services of Srinakharinwirot University 

 
 

25 | หน้า 
 

 ประเด็นที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ครอบคลุม 
  1. ลักษณะพ้ืนฐานทางประชากรศาสตร์ (เพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษา อาชีพ) 

2. บทบาทของการเข้ารับบริการ (เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับโครงการตามภารกิจ
หลัก ประชาชนที่เข้ารับบริการจากโครงการหลัก หรือประชาชนที่เข้าร่วมกิจกรรม CSR เป็นต้น) 

3. เป้าหมายการเข้ารับบริการ (ตามภารกิจหลักของ สพพ.) 

 ประเด็นที่ 2 ความพึงพอใจในหน่วยงาน 
  1. ด้านกระบวนการปฏิบัติงานและขั้นตอนการให้บริการ (ความสามารถในการตอบสนองลูกค้า 
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ความสามารถในการส่งเสริมความร่วมมือ ความสามารถในการบริหารจัดการ                    
ความช่วยเหลือได้อย่างยั่งยืน ความสามารถในการสนับสนุนงานวิชาการ เป็นต้น)  

2. ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (การดูแลเอาใจใส่ ความถูกต้องของการให้บริการ                       
ความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นต้น)  

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
  4. ด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กร  

 ประเด็นที่ 3 ความพึงพอใจในงานกิจกรรม/โครงการที่แล้วเสร็จ 
  พิจารณาถึงการมองเห็นประโยชน์และการได้รับผลตามที่คาดหวังจากการเข้าร่วมหรือด าเนิน
กิจกรรมของโครงการ 

ประเด็นที่ 4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอต่อการบริการของ สพพ. 
  ครอบคลุมรายละเอียดในส่วนของการน าเสนอ 

1. จุดเด่นของการให้บริการ  
2. จุดด้อย/ประเด็นที่รู้สึกไม่พอใจจากการเข้ารับบริการของ สพพ. และ 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

 กลยุทธ์ในการพัฒนาและตรวจสอบคุณภาพของแบบส ารวจ 
      ทีมท่ีปรึกษาให้ความส าคัญกับข้ันตอนในการสร้างเครื่องมือและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
โดยมีรายละเอียดขั้นตอนการด าเนินงานดังนี้ 

1) ด าเนินการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการทั้ งในส่วนของวงจร                      
การให้บริการ และเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ และแนวคิดพ้ืนฐานของความ                    
พึงพอใจ รายละเอียดดังนี้ 

2) ด าเนินพัฒนาแบบส ารวจความพึงพอใจโดยให้ครอบคลุมทุกประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา
คุณภาพของการบริการ ทั้งนี้ พิจารณาเชื่อมโยงกับลักษณะงานของโครงการ/กิจกรรม                          
ตามภารกิจหลักของ สพพ. ประกอบด้วย 
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3) ด าเนินการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยน าเสนอแบบส ารวจที่ร่างเสร็จแล้วต่อ สพพ. 
เพ่ือพิจารณาตรวจแก้ไขความครบถ้วนของประเด็นเชิงเนื้อหา และความเหมาะสมสอดคล้อง   
ของเนื้อหากับการปฏิบัติงานโครงการ 

4) จากนั้นน าแบบส ารวจที่ผ่านการพิจารณาจากทาง สพพ. แล้วไปทดสอบ (pilot test) กับ
กลุ่มเป้าหมายที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวนอย่างน้อย 30 คน เพื่อพิจารณาความเป็นปรนัยในการ
อ่านประเด็นการประเมิน ครอบคลุมความเข้าใจในเชิงภาษาไทยและภาษาอังกฤษของประเด็น
ค าถาม และวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่นของแบบส ารวจโดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา 
(Alpha-coefficient) ของครอนบาค  

 3.6 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

         วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างนั้น ทีมที่ปรึกษาใช้วิธีการ Talking to Customers                   
ที่เน้นการเข้าไปพูดคุยกับลูกค้าเป็นวิธีการหลัก โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจเป็นเครื่องมือหลัก  ในการ
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ทั้งนี้การเก็บรวบรวมข้อมูลจะมีวิธีการที่หลากหลายตั้งแต่การใช้การสัมภาษณ์แบบ
ตัวต่อตัว (Face-to-Face Interview) การส่งแบบส ารวจทางไปรษณีย์ และการส่งแบบส ารวจทาง Email 
ตลอดจนการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ โดยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลแต่ละแบบจะมีความเหมาะสมแตกต่างกันไป
ตามกลุ่มตัวอย่างเพ่ือให้ทางทีมที่ปรึกษาสามารถเก็บรวบรวมจ านวนขนาดตัวอย่างได้ครบตามที่ก าหนดไว้ 
รายละเอียดดังนี้ 

กลุ่มตัวอย่าง วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล เหตุผลในการเลือกใช ้
กลุ่มผู้เข้ารับบริการในประเทศไทย 
- กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นประชาชนคนไทยทั่วไป                
ในพื้นที่ โครงการที่ เกี่ยวข้อง หรือประชาชน
ผู้รับบริการจากหน่วยงาน หรือประชาชนในพื้นที่
ที่ทาง สพพ. ได้มีการด าเนินการจัดกิจกรรมเพื่อ
สังคม 

1) การส่งแบบส ารวจทางไปรษณีย์ 
2) การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว 
(มีโครงสร้าง) 

ประหยัดเวลาและค่าใช้จา่ย               
แถมได้ผลตอบกลบัที่ครบถ้วน   
(โดยการส่งจะมีการสง่แบบ
ส ารวจที่มากกว่าจ านวนที่
ก าหนด) 

- กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่
มีการติดต่อประสานงาน/ร่วมมือในการด าเนิน
โครงการ (ในประเทศไทย) 

1) การส่งแบบส ารวจทางไปรษณีย์  
2) การส่งแบบส ารวจทาง E-mail 
3) การสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ 

ได้ข้อมูลที่ละเอียด โดยเฉพาะ
ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนางาน
เพื่อการท างานร่วมกันได้ดีขึ้น 

กลุ่มผู้เข้ารับบริการในประเทศเพื่อนบ้าน 
- ประชาชนในพื้นที่ โครงการที่ เกี่ยวข้องหรือ
ประชาชนผู้ รับบริ การจากหน่ วยงาน หรื อ
ประชาชนในพื้นที่ที่ทาง สพพ. ได้มีการด าเนินการ
จัดกิจกรรมเพื่อสังคม 

1) การส่งแบบส ารวจทางไปรษณีย์ 
2 )  การสั มภาษณ์แบบตั วต่อตั ว                   
(มีโครงสร้าง) 

ประหยัดเวลาและค่าใช้จา่ย               
แถมได้ผลตอบกลบัที่ครบถ้วน 
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กลุ่มตัวอย่าง วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล เหตุผลในการเลือกใช ้
- กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน
ประเทศเพื่อนบ้านที่มีความร่วมมือระหว่างกัน 

1) การส่งแบบส ารวจทาง E-mail 
 

ประหยัดเวลาและค่าใช้จา่ย                 
แถมได้ผลตอบกลบัที่ครบถ้วน 

หมายเหตุ: ส าหรับในส่วนของวิธีการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลนั้น ก่อนด าเนินการส่งแบบส ารวจ                 
ทางทีมที่ปรึกษาจะมีการโทรศัพท์ประสานงานกับทางกลุ่มตัวอย่างเป้าหมายก่อน และต้องการให้ใช้วิธีใดในการ
เก็บข้อมูลมากที่สุด เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่กลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งจะมีการก าหนดวัน เวลาในการ
นัดหมายอย่างชัดเจนและล่วงหน้า อย่างไรก็ตามในการส่งแบบส ารวจนั้น ทางทีมที่ปรึกษาจะส่งแบบส ารวจ                         
ให้มากกว่าจ านวนที่ก าหนดไว้เพ่ือให้ได้จ านวนตัวอย่างครบถ้วนตามท่ีก าหนด เพราะอาจมีกลุ่มเป้าหมายบางราย
ที่ไม่ตอบแบบส ารวจกลับมา 

 กลยุทธ์ในการบริหารจัดการกระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 - การบริหารทีมงานเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส าหรับในส่วนของการบริหารทีมงานเก็บรวบรวมข้อมูลนั้น มีกระบวนการในการด าเนินงานดังนี้ 

1) ด าเนินการคัดเลือกพนักงานเก็บข้อมูล โดยเน้นเป็นผู้มีประสบการณ์ และความรู้ในการวิจัย                   
เชิงส ารวจทุกคน และผ่านการท างานมาแล้วไม่น้อยกว่า 3 โครงการ  

2) ด าเนินการจัดอบรมทีมเก็บข้อมูล ภายหลังจากที่แบบส ารวจได้รับการปรับปรุงแก้ไขสมบูรณ์แล้ว                 
ในประเด็นเกี่ยวกับการท าความเข้าใจประเด็นที่จะศึกษาของโครงการวิจัยฯ เทคนิคการเก็บ
รวบรวมข้อมูล และการตีความของค าถามแต่ละประเด็น พร้อมทดสอบการเก็บข้อมูลก่อนจะออก
ภาคสนาม 

3) ในเบื้องต้นทางทีมที่ปรึกษามีการก าหนดหัวหน้าทีมในแต่ละพ้ืนที่ซึ่งเป็นผู้มีประสบการณ์และ
ความรู้ในการวิจัยเชิงส ารวจเป็นอย่างดี เป็นผู้ก ากับติดตามและบริหารทีมเก็บรวบรวมข้อมูลราย
พ้ืนที ่

4) ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามทั้งในรูปแบบกระดาษ และดิจิตอล รวมไปถึงอุปกรณ์ต่าง  ๆทั้งโทรศัพท์มือถือ 
และเครื่องบันทึกเสียง เพ่ืออ านวยความสะดวกในการสัมภาษณ์ 

5) ด าเนินการจัดท าตารางแผนการลงพ้ืนที่อย่างชัดเจน และในแต่ละวันจะใช้กระบวนการในการ
สะท้อนผลการลงพ้ืนที่ร่วมกันทุกวันในประเด็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคต่างๆ ในการด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ตลอดจนสาเหตุที่ท าให้เก็บข้อมูลได้หรือไม่ได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด เพ่ือปรับแผน
ในการด าเนินงานและแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงทีและเหมาะสม  

6) หัวหน้าทีมวิจัยด าเนินการรายงานความคืบหน้า ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ มายังส่วนกลาง (ผู้จัดการ
โครงการ ผู้เชี่ยวชาญ และนักวิจัย) ทุกวันและร่วมหาแนวทางแก้ไข  
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 - ความน่าเชื่อถือของข้อมูล  
 ส าหรับในส่วนของการด าเนินงานในครั้งนี้ หัวหน้าทีมจะมีการตรวจสอบ และประชุมกับพนักงานเก็บ
ข้อมูลทุกวันเพ่ือเข้าใจในปัญหา อุปสรรคต่างๆ เพ่ือด าเนินการแก้ไขได้ทันท่วงทีและเหมาะสม รวมทั้งมีการ
ด าเนินการท า Spot Checking สุ่มเช็คบางข้อมูลโดยหัวหน้าทีมวิจัย และทุกข้อมูลที่จะออกมาจากพ้ืนที่จะต้อง
ผ่านกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ และปริมาณค าตอบโดยหัวหน้าทีมวิจัยก่อนกลับมาที่ส่วนกลาง 

 กลยุทธ์ในการติดตาม และควบคุมคุณภาพงานวิจัย 
      ส าหรับในส่วนของแนวทางการติดตามผลการด าเนินงานวิจัยและควบคุมคุณภาพงานวิจัยนั้นทางทีม
ที่ปรึกษาให้ความส าคัญกับกระบวนการติดตามอย่างต่อเนื่อง ผ่านกระบวนการจัดประชุมร่วมกัน และมีการ
สร้างกรุ๊ป Cloud เพ่ือใช้แชร์ข้อมูลและเป็นพ้ืนที่ตรวจสอบผลการด าเนินงานของทีมวิจัยได้อย่างรวดเร็ว ยิ่งไป
กว่านั้นในส่วนของการจัดประชุมทางผู้จัดการและผู้เชี่ยวชาญจะมีการประชุมร่วมกันอย่างน้อยอาทิตย์ละครั้ง       
เพ่ือน าเสนอผลการด าเนินงาน อุปสรรคต่างๆ ที่พบ เพ่ือบางส่วนจะเป็นการปรับแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลให้มี
ความเหมาะสมและได้ครบถ้วนตามจ านวนเป้าหมายต่อไป 

 3.7 การวิเคราะห์และน าเสนอข้อมูล 

  1) การวิเคราะห์ข้อมูล  
การวิ เคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  โดยเลือกใช้สถิติ เชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) เป็นสถิติ เบื้องต้นในการวิ เคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าเฉลี่ย (Mean) ในการแปลความหมาย
โดยใช้เกณฑ์ดังนี้   

ระดับความพึงพอใจจากผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศ
เพ่ือนบ้าน (องคก์ารมหาชน) (สพพ.) แบบ 5 ระดับ สามารถแปลความหมายได้ ดังนี้ 

 ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจอย่างยิ่ง 
 ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ค่อนข้างพึงพอใจ 
 ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง เฉยๆ 
 ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ค่อนข้างไมพึ่งพอใจ 
 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไมพึ่งพอใจอย่างยิ่ง 
 
ระดับความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมโครงการที่ส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศ

เพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) จัดขึ้น แบบ 5 ระดับ สามารถแปลความหมายได้ ดังนี้ 

 ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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 ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ค่อนข้างเห็นด้วย 
 ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง เฉยๆ 
 ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ค่อนข้างไม่เห็นด้วย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research Analysis)  
เช่น การวิเคราะห์แบบ Cross-sector และการวิเคราะห์แบบ Multiple regression เพ่ือดู

แนวโน้มของความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการในแต่ละโครงการ นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์สามารถน าไปใช้                 
ในการพิจารณายุทธศาสตร์ในการพัฒนาให้เหมาะสมในแต่ละพ้ืนที่ การน าเสนอผลข้อมูลที่จะมีก ารน าเสนอ
ภาพรวมของทั้งผู้เข้ารับบริการ และมีการแยกย่อยรายงานผลในกลุ่มผู้เข้ารับบริการทั้งในและต่างประเทศ 

        3) การน าเสนอข้อมูล 
 การน าเสนอข้อมูลการวิจัย เน้นการน าเสนอในรูปตาราง รูปภาพ พร้อมค าบรรยาย ตลอดจน

บทสรุปผลการวิจัยที่ค้นพบ 
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บทที่ 4 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน 

(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ผู้รับบริการของ สพพ. จ านวนทั้งสิ้น 408 ตัวอย่าง แยกตามกลุ่มตัวอย่างดังนี้  

กลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 1 คือ กลุ่มผู้รับบริการจาก สพพ. จ านวน 207 คน จ าแนกเป็นกลุ่มผู้รับบริการคน
ไทยทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 24.5 กลุ่มหน่วยงานประสานงานในประเทศไทย คิดเป็นร้อยละ 22.8 และกลุ่ม
หน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้าน คิดเป็นร้อยละ 3.4  

กลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 2 คือ ผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น จ านวน 201 คน จ าแนกเป็น
ผู้รับบริการจากโครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต คิดเป็นร้อยละ 38.2 และผู้รับบริการ                      
จากกิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน (เมืองจอมเพชร แขวงหลวงพระบาง) 
คิดเป็นร้อยละ 11.0 รายละเอียดดังตาราง 4-1 

ตารางท่ี 4 - 1 ค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง 

ประเภทกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
1. ผู้รับบริการจาก สพพ. 
 1.1 กลุ่มผู้รับบริการคนไทยทั่วไป (สถาบันการเงิน ที่ปรึกษา 

รับเหมา มหาวิทยาลัย สื่อมวลชน) 
100 24.5 

 1.2 กลุ่มหน่วยงานประสานงานในประเทศไทย (องค์กรภาครัฐ 
รัฐวิสาหกิจ) 

93 22.8 

 1.3 กลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้าน 14 3.4 
 รวม 207 50.7 
2. ผู้รับบริการที่เป็นประชาชนในพื้นที่โครงการที่ สพพ. จัดขึ้น 
 2.1 โครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต 156 38.2 
 2.2 กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - 

บ้านเชียงแมน (เมืองจอมเพชร แขวงหลวงพระบาง) 
45 11.0 

 รวม 201 49.3 
รวม 408 100 

 ผลการส ารวจในครั้งนี้ ได้แบ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ตอน จ าแนกตามประเภทของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม 
ปรากฎผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มผู้รับบริการจาก สพพ. และกลุ่มผู้รับบริการที่เป็น
ประชาชนในพื้นที่โครงการที่ สพพ. จัดขึ้น 

ตารางที่ 4 - 2 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมของ สพพ. 
ประจ าปีงบประมาณ 2562 

 

 จากตารางคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ 2562 อยู่ในระดับพึงพอใจ
อย่างยิ่งมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.7108  
 

ตอนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มผู้รับบริการจาก สพพ. 

 การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศ
เพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ได้แก่ 
 1.1 กลุ่มผู้รับบริการคนไทยทั่วไป (สถาบันการเงิน ที่ปรึกษา รับเหมา มหาวิทยาลัย สื่อมวลชน)  
 1.2 กลุ่มหน่วยงานประสานงานในประเทศไทย  
 1.3 กลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้าน  
รวมจ านวนทั้งสิ้น 207 คน ประเด็นที่ท าการประเมินผลความพึงพอใจมี 4 ด้าน คือ  
 (1) ด้านกระบวนการปฏิบัติงานและขั้นตอนการให้บริการของ สพพ. ประกอบด้วยประเด็นย่อยที่ใช้เป็น
ตัวชี้วัด 8 ประเด็นคือ  

 (1.1) การให้ข้อมูล เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ  
 (1.2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด  
 (1.3) ความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงานและการรับบริการ  
 (1.4) กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานของ สพพ. มีมาตรฐาน ทันสมัย และมี
ประสิทธิภาพ เมื่อเปรียบเทียบกับหน่วยงานอื่น   
 (1.5) แบบฟอร์มและเอกสารที่เก่ียวข้องในการขอรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  
 (1.6) ข้อมูลและข่าวสารของ สพพ. มีความเหมาะสม ทันสมัย และเป็นประโยชน์ต่อการ

ด าเนินงาน  
 (1.7) ประสิทธิภาพในการร่วมมือกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องด้านนโยบายต่างประเทศและสาขา

เศรษฐกิจต่างๆ  
 (1.8) กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานมีความโปร่งใส สอดคล้องกับหลักธรรมาภิบาล  
 

ไมพึ่งพอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้ง

ไมพึ่งพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

พึงพอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 1 1 15 81 310 4.7108 0.5692 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง
ร้อยละ 0.25 0.25 3.68 19.85 75.98

ควำมพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้ำนต่อ สพพ.

ความพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ดา้นตอ่ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ 2562
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(2) ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สพพ. ประกอบด้วยประเด็นย่อยที่ใช้เป็นตัวชี้วัด 8 ประเด็นคือ  
 (2.1) การแต่งกายของผู้ให้บริการ  
 (2.2) ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  
 (2.3) ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย                         

ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ เป็นต้น  
 (2.4) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  
 (2.5) การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  
 (2.6) สามารถติดต่อและแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว  
 (2.7) การให้บริการตามข้ันตอนที่ส านักงานได้ก าหนดไว้  
 (2.8) เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ  
 
(3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประกอบด้วยประเด็นย่อยที่ใช้เป็นตัวชี้วัด 8 ประเด็น คือ  
 (3.1) สถานที่ตั้ง และสิ่งอ านวยความสะดวก ทันสมัย และเพียงพอที่จะรองรับการติดต่อ
ประสานงาน  
 (3.2) ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ  
 (3.3) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก  
 (3.4) ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ  
 (3.5) การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ 
เป็นต้น 
 (3.6) สภาพแวดล้อมของส านักงานมีความเหมาะสม และมีความเป็นมิตรกับผู้รับบริการ 
  (3.7) ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม  
 (3.8) ความเหมาะสมของสถานที่แสดงข้อมูลข่าวสารขององค์กรบริเวณหน้าส านักงาน  
 
 (4) ด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กร ของ สพพ. 
 (4.1) ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 (4.2) ตระหนักถึงความส าคัญของผู้มาขอใช้บริการ 
 (4.3) ความคิดสร้างสรรค์/มีนวัตกรรมใหม่ๆ 
 (4.4) ข้อมูลข่าวสารการด าเนินงานของ สพพ. ที่เผยแพร่ผ่านสื่อประเภทต่างๆ เช่น สื่อสิ่งพิมพ์ 
วิทยุกระจายเสียง อินเทอร์เน็ต 
 (4.5) ความทั่วถึง เพียงพอและต่อเนื่องในการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารขององค์กรผ่านสื่อต่างๆ 
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 (4.6) ข้อมูลข่าวสารของส านักงานที่เผยแพร่ผ่านเว็บไซต์มีความครบถ้วน น่าเชื่อถือและทันสมัย
รวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ 

(4.7) ความสวยงามของเว็บไซต์ส านักงาน 
(4.8) ข้อมูลข่าวสารของส านักงานที่เผยแพร่ผ่าน Social Media ต่างๆ เช่น Facebook มี

ความครบถ้วน น่าเชื่อถือ และทันสมัยรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ 
(4.9) ความสะดวกและความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารขององค์กร 
 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ สพพ. และความพึงพอใจจ าแนกรายด้าน 
ตารางที่ 4 - 3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจ

จ าแนกรายด้าน 

การบริการ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ความพึงพอใจโดยรวม  4.6184 0.6265 
1. ด้านกระบวนการปฏิบัติงานและข้ันตอนการให้บริการของ สพพ. 4.5777 0.5716 
2. ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สพพ. 4.6479 0.4424 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 4.5114 0.5413 
4. ด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กรของ สพพ. 4.4315 0.6905 

จากตาราง กลุ่มผู้รับบริการจาก สพพ. มีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการของ สพพ. อยู่ในระดับ                   
พึงพอใจอย่างยิ่ง มีคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.6184 เมื่อสอบถามความพึงพอใจจ าแนกรายด้านพบว่า ทุกด้านได้รับ
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง ด้านที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สพพ. คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6479 ในขณะที่ด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์
องค์กรของ สพพ. มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุด เท่ากับ 4.4315  

 

ตารางท่ี 4 - 4 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการในทุกๆ ด้านของ สพพ. 

 

 จากตาราง กลุ่มผู้รับบริการจาก สพพ. มีความพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้านต่อบริการของ สพพ. อยู่ใน
ระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง มีคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.6184 
 
 

ไมพึ่งพอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้ง

ไมพึ่งพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

พึงพอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 1 1 7 58 140 4.6184 0.6265 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง
ร้อยละ 0.48 0.48 3.38 28.02 67.63

ความพึงพอใจโดยรวมในทกุๆ ดา้นตอ่ สพพ.

ควำมพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้ำนต่อ สพพ.
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ตารางท่ี 4 - 5 ค่าร้อยละของเหตุผลท่ีให้ความพึงพอโดยรวมระดับ 4 - 5 

เหตุผล ความพึงพอใจระดับ 4 - 5 จ านวน ร้อยละ 
ด้านเจ้าหน้าที ่สพพ.     
เจ้าหน้าที่ประสานงานได้ดี ท างานได้ตรงตามเป้าหมายที่ตั้งไว้/การประสานงานราบรื่น/การติดต่อ
ประสานงานดี ไม่มีปัญหา/การด าเนินงานอยู่ในขอบเขต เป็นไปตามที่ก าหนดไว้ 

43 25.0 

เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือเต็มที่/เจ้าหน้าที่บริการด ีช่วยเหลือเต็มที่/เต็มใจใหบ้ริการ/มีความ
กระตือรือร้น/ให้บริการอย่างเต็มที ่และไม่เลือกปฏิบัติ/ทุกคนตั้งใจท างานเต็มที่ และพยายามให้ความ
ช่วยเหลือ 

40 23.3 

เจ้าหน้าที่ท างานรวดเร็ว/ได้ข้อมูลเร็วดี/ตอบสนองได้รวดเร็ว 23 13.4 
ข้อมูลที่ได้รับถูกต้อง ครบถ้วน/ข้อมูลที่ได้รับสามารถน าไปใช้งานต่อได้/ข้อมูลมคีวามทันสมัย และ
สถานการณ์ในปัจจบุัน/ข้อมูลที่ได้คุณภาพดีและมีคุณสมบัติตรงตามมาตรฐานส าหรับการฝกึอบรม/ได้
ข้อมูลเชิงลึก สามารถน าไปใช้ประโยชนต์่อได้/ข้อมูลของการช่วยเหลือให้ประเทศเพื่อนบ้านครบถ้วน 

22 12.8 

เจ้าหน้าที่พูดคุยเป็นกันเองดี สุภาพเป็นมิตร/เต็มใจ ยิ้มแย้ม ตลอดเวลา 13 7.6 
ติดต่อเรื่องการจัดซ้ือจัดจ้างอยา่งโปร่งใส 1 0.6 
ด้านหน่วยงาน สพพ.   
หน่วยงานระดับมอือาชพี/กระบวนการให้บริการชัดเจน/ขั้นตอนการท างานต่างๆ โดยรวมมีระบบมี
ขั้นตอน/เข้าถึงข้อมูลได้สะดวก 

17 9.9 

ที่ตั้งส านักงานมีความสะดวก/สถานที่ตั้งไปสะดวก/จุดให้บริการชัดเจน 6 3.5 
NEDA เป็นหน่วยงานที่ให้ความช่วยเหลอืที่เป็นประโยชน์ต่อสังคม/มีปัญหาอะไร สพพ. สามารถช่วย และ
ตอบค าถามได้อยา่งดี 

4 2.3 

ขั้นตอนการติดต่อหนว่ยงานง่าย/โทรศพัท์ติดต่อสะดวก/มีชอ่งทางการติดต่อหลายช่องทาง 4 2.3 
เป็นองค์กรที่มีความโปร่งใส ลักษณะการด าเนินงานเพื่อส่งเสริมเศรษฐกิจระหวา่งประเทศ 1 0.6 
หน่วยงานมกีารเก็บรักษาข้อมูลได้ด ี 1 0.6 
มีการประชาสัมพันธ์โครงการไปยังผู้สื่อข่าวอย่างต่อเนื่อง และให้ข้อมูลเป็นอย่างดี 1 0.6 
ด้านเว็บไซต ์สพพ.   
เว็บไซต์ สพพ. สวยงาม 1 0.6 
ข้อมูลในเว็บไซต์ ครบถ้วน 1 0.6 
ด้านอ่ืนๆ   
ชอบในหลักสูตรที่อบรม สามารถโต้ตอบกับผู้สอนได้ ผู้สอนมีความรู ้ได้ประสบการณ์ที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวกดี 

3 1.7 

การเรียนการสอนและการบรรยายเตรียมไว้อย่างดี ผู้บรรยายความสามารถนั้นยอดเยี่ยม 1 0.6 
จัดเตรียมการประชุมได้ดี มีข้อมูลและของว่าง 1 0.6 
ไม่แสดงความคิดเห็น 26 13.1 

 จากตาราง เหตุผลที่ให้ความพึงพอใจโดยรวมระดับ 4 - 5 3 อันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่ประสานงานได้ดี 
ท างานได้ตรงตามเป้าหมายที่ตั้งไว้/การประสานงานราบรื่น/การติดต่อประสานงานดี ไม่มีปัญหา ร้อยละ 25 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือเต็มที่/เจ้าหน้าที่บริการดี  ช่วยเหลือเต็มที่/เต็มใจให้บริการ/มีความ
กระตือรือร้น/ให้บริการอย่างเต็มที ่  และไม่เลือกปฏิบัติ ร้อยละ 23.3 และเจ้าหน้าที ่ท างานรวดเร็ว/                     
ได้ข้อมูลเร็วดี/ตอบสนองได้รวดเร็ว ร้อยละ 13.4 
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ตารางท่ี 4 - 6 ค่าร้อยละของเหตุผลท่ีให้ความพึงพอโดยรวมระดับ 1 - 3 

เหตุผล ความพึงพอใจระดับ 1 - 3 จ านวน ร้อยละ 
อ่อนเร่ืองการประชาสัมพันธ ์การ PR ในการส่งข้อมูล ความคืบหน้า/ประชาสัมพันธ์องค์กรให้มากกวา่นี้/
ไม่ค่อยมีการแถลงข่าว/ให้ความรว่มมือในด้านประชาสัมพันธ์น้อย สื่อมวลชนไม่ได้ลงท าข่าวลึกเท่าที่ควร 

3 37.5 

ไม่มีการติดต่อข้อมูลอยา่งต่อเนื่อง/ไม่มีการติดต่อสื่อสารอย่างต่อเนื่อง/ส่งข้อมูลไม่ต่อเนื่อง 3 37.5 
ไม่มีเจ้าหน้าที่มาให้ขอ้มูล 1 12.5 
บริษัทเอกชนไม่สามารถท าใหฟ้รี เช่น การติดต่อ ขอรับการสนับสนุนด้านขา่วสาร โฆษณา ซ่ึงท าให้งาน
ต่อไม่ได้ 

1 12.5 

ไม่แสดงความคิดเห็น 1 11.1 

 จากตาราง เหตุผลที่ให้ความพึงพอใจโดยรวมระดับ 1 – 3 2 อันดับแรกคือ อ่อนเรื่องการประชาสัมพันธ์ 
การ PR ในการส่งข้อมูล ความคืบหน้า/ประชาสัมพันธ์องค์กรให้มากกว่านี้/ไม่ค่อยมีการแถลงข่าว ร้อยละ 37.5 
และไม่มีการติดต่อข้อมูลอย่างต่อเนื่อง/ไม่มีการติดต่อสื่อสารอย่างต่อเนื่อง/ส่งข้อมูลไม่ต่อเนื่อง ร้อยละ 37.5 

ตารางท่ี 4 - 7 ค่าร้อยละของประเด็นที่ควรปรับปรุงเพื่อให้มีความพึงพอใจโดยรวมระดับ 5 

ประเด็นที่ควรปรับปรุง จ านวน ร้อยละ 
ด้านหน่วยงาน สพพ.     
ประชาสัมพันธอ์งค์กรให้มากกว่านี้/ควรหาช่องทางเผยแพร่ เช่น TV ช่องทางข่าวต่างๆ ให้มากขึ้นเพื่อให้
ทุกคนได้รู้จักสพพ.มากขึ้น/การแถลงขา่วผลข่าวใหบ้่อย/ควรมีกิจกรรมและรายละเอียดที่น่าสนใจ และ
เผยแพร่อยา่งต่อเนื่อง/ควรมีข้อมูลข่าวสารที่ต่อเนื่อง เข้าถึงตัวบุคคลได้มากขึ้น ข่าวสารควรมีการ
เผยแพร่สู่ประชาชนมากขึ้นให้ประชาชนเข้าถึงง่ายขึ้นไปพร้อมกัน 

10 20.0 

ส่งข่าวให้ต่อเนื่อง Mail ,Fax ,โทรตาม เช็คว่าได้รับข่าวใหม่/เร่ืองของข้อมูลที่ขอไปอาจจะยังไม่ลงลึกมาก 
ต้องอัพเดทข้อมูลให้เป็นปัจจุบันมากขึ้น/ปรับปรุงเร่ืองการแถลงข่าว ส่งข่าวมากขึ้นและบ่อยขึ้น ส่งข่าวที่
มีประสิทธิภาพมาก/ควรมีการส่งข้อมูลข่าวสารอย่างต่อถึงสื่อมวลชนเนื่อง 

5 10.0 

หน่วยงานค่อนขา้งคับแคบ  และอึดอัดบริเวณที่น่ังรอไม่เพียงพอ/ปรับปรุงห้องน้ าไม่ให้มีกลิ่นและรักษา
ความสะอาดให้ดกีวา่นี ้

3 6.0 

สพพ. มีหลายสิ่งที่ต้องท าอีกมาก เช่น สร้างถนนจากน่านเขา้ลาว หรือจากอีสานใต้เข้าเขมร ควรมีการ
ขยายงานมากขึ้น และท างานให้มีความสัมฤทธิ์ผลซ่ึงส่งต่อความเป็นอยู่ของคนไทย และเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยให้ดีขึ้น 

2 4.0 

พัฒนาเรื่องการรับรองนักข่าว/ควรมีการปฏิสัมพันธ์ให้มากขึ้น ให้มีการแถลงข่าว หรือมกีารพบปะกับ
ผู้สื่อข่าวและองค์กรอื่นๆให้มากกว่าเดิม เช่น มีทานข้าว พบปะสังสรรค์ 

2 4.0 

ควรจัดอบรมแบบนี้อกีในอนาคต 2 4.0 
ภารกิจองค์กรต้องเลือกงานที่เด่นเด็ดๆ ข่าวยังไม่มีประเด็น 1 2.0 
หน่วยงานไม่ควรคิดว่าบริษัทเอกชนไม่ควรท าการโฆษณาฟรีควรมีทั้งงานจ้าง และงานช่วย 1 2.0 
เพิ่มกิจกรรมที่น่าสนใจเพื่อดึงดูดนักขา่วให้เข้าร่วมเพื่อท าข่าวประชาสัมพันธ์ 1 2.0 
ต้องเข้าใจการท างานของที่ปรึกษามากขึ้น/เรื่องงบประมาณค่อนข้างต่ า 1 2.0 
ปรับปรุงด้านช่องทางการติดต่อหน่วยงาน 1 2.0 
ด้านเจ้าหน้าที่ สพพ.     
เพิ่มเจ้าหน้าที ่เพื่อให้ติดต่อประสานงานได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 9 18.0 
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ประเด็นที่ควรปรับปรุง จ านวน ร้อยละ 
เพิ่มเจ้าหน้าที่รับผิดชอบโครงการมากขึน้ เพื่อให้ประสานงานได้รวดเร็วมากขึ้น/เพื่อให้การดูแล
รับผิดชอบโครงการมีความคล่องตัวยิ่งขึน้/ผู้รับผิดชอบโครงการเปลี่ยนบ่อย ท าให้ท างานต่อเนื่องค่อนข้าง
ล าบาก 

3 6.0 

เจ้าหน้าที่ควรปรับปรุงการการท างานให้เร็วขึ้น การเบิกจ่ายเงิน การใหข้้อมูล 3 6.0 
เจ้าหน้าที่ควรกลา้ที่จะแนะน าให้ค าปรึกษาผู้ที่เข้ามาติดต่อกับหนว่ยงาน/กลา้แสดงออกมากขึ้น และการ
กล้าพูดที่มากขึ้นในด้านต่างๆ/ข้อมูลบางอย่างที่ควรมี แต่เวลาขอไปไม่ได้ทันทีต้องรอ เช่น เร่ืองเศรษฐกิจ
การเงิน 

3 6.0 

เจ้าหน้าที่มีความรอบคอบและรัดกุมมากขึ้น 1 2.0 
ควรหาข้อมูลเกีย่วกับสถานที่ของจังหวดัที่จัดงานให้มากขึ้น 1 2.0 
ควรมีความพร้อมเกีย่วกบัอุปกรณ์ต่างๆ ให้มากขึ้น 1 2.0 
การติดต่อประสานงานทางอีเมล์ควรมีความชัดเจนเรื่องเนื้อหาให้มากขึ้น 1 2.0 
ด้านเว็บไซต์ สพพ.     
ปรับปรุงข้อมูลเว็บไซต์ให้ทันสมัยมากขึน้ และละเอยีดมากขึ้น/ข้อมูลในเว็บไซต์มีให้มากขึ้น 2 4.0 
ไม่แสดงความคิดเห็น 17 25.4 

 จากตาราง ประเด็นที่ควรปรับปรุง เพ่ือให้มีความพึงพอใจโดยรวม ระดับ 5 อันดับแรกคือ ควรประชาสัมพันธ์
องค์กรให้มากกว่านี้/ควรหาช่องทางเผยแพร่ เช่น TV ช่องทางข่าวต่างๆ ให้มากขึ้นเพ่ือให้ทุกคนได้รู้จักสพพ.                
มากขึ้น รอ้ยละ 20.0 รองลงมาคือ เพ่ิมเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้ติดต่อประสานงานได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
ร้อยละ 18.0  
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ตารางที่ 4 - 8 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจด้านกระบวนการปฏิบัติงานและขั้นตอนการให้บรกิารของ สพพ. 

 
จากตาราง ความพึงพอใจด้านกระบวนการปฏิบัติงานและขั้นตอนการให้บริการของ สพพ. เมื่อจ าแนก

เป็นรายข้อ และเรียงคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอย่างยิ่ง ในเรื่อง
กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานมีความโปร่งใส สอดคล้องกับหลักธรรมาภิบาล มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.6869 รองลงมาคือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6332 และประเด็น
สุดท้ายคือ การให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6318 

ตารางท่ี 4 - 9 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สพพ. 

 

การบริการดา้นตา่งๆ

ไมพึ่ง

พอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้ง

ไมพึ่งพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

พึงพอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 1 10 51 139 4.6318 0.6031 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.50 4.98 25.37 69.15
จ ำนวน 1 9 52 137 4.6332 0.5955 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.50 4.52 26.13 68.84
จ ำนวน 11 56 135 4.6139 0.5896 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 5.45 27.72 66.83
จ ำนวน 14 61 125 4.5550 0.6236 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 7.00 30.50 62.50
จ ำนวน 15 67 111 4.4974 0.6384 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 7.77 34.72 57.51
จ ำนวน 1 11 60 128 4.5700 0.6459 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.01 0.06 0.30 0.64
จ ำนวน 8 62 132 4.6139 0.5638 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 3.96 30.69 65.35
จ ำนวน 11 40 147 4.6869 0.5726 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 5.56 20.20 74.24

การให้ขอ้มลู เก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ

การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด

กระบวนการและขัน้ตอนการปฏบัิตงิานมคีวามโปร่งใส 

สอดคล้องกับหลักธรรมาภบิาล

ประสิทธภิาพในการร่วมมอืกับหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง

ขอ้มลูและขา่วสารของ สพพ. มคีวามเหมาะสม ทันสมยั 

และเป็นประโยชน์ตอ่การด าเนินงานของท่าน

แบบฟอร์มและเอกสารในการขอรับบริการมคีวามชดัเจน

และเขา้ใจงา่ย

กระบวนการและขัน้ตอนการปฏบัิตงิานของ สพพ. มี

มาตรฐาน ทันสมยั และมปีระสิทธภิาพ

ความสะดวก รวดเร็วในการตดิตอ่ประสานงานและการรับ

บริการ

การบริการดา้นตา่งๆ

ไมพึ่ง

พอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้ง

ไมพึ่งพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

พึงพอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 3 62 136 4.6617 0.5050 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 1.49 30.85 67.66
จ ำนวน 6 41 159 4.7427 0.5006 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 2.91 19.90 77.18
จ ำนวน 9 55 140 4.6422 0.5653 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 4.41 26.96 68.63
จ ำนวน 4 29 165 4.8131 0.4397 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 2.02 14.65 83.33
จ ำนวน 5 31 158 4.7887 0.4684 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 2.58 15.98 81.44
จ ำนวน 1 11 56 135 4.6010 0.6161 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.49 5.42 27.59 66.50
จ ำนวน 6 49 141 4.6888 0.5263 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 3.06 25.00 71.94
จ ำนวน 2 30 71 97 4.3150 0.7607 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 1.00 15.00 35.50 48.50

เจ้าหน้าที่มจี านวนเพียงพอในการให้บริการ

การให้บริการตามขัน้ตอนที่ส านักงานไดก้ าหนดไว้

การแตง่กายของผู้ให้บริการ

ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏบัิตหิน้าที่ เชน่ ไมข่อสิ่งตอบ

แทน ไมร่ับสินบน เป็นตน้

ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ สามารถตอบ

ค าถาม ชีแ้จงขอ้สงสัย ให้ค าแนะน า เป็นตน้

ความเตม็ใจ และความพร้อมในการให้บริการ

สามารถตดิตอ่และแก้ไขปัญหาตา่งๆ ที่เกิดขึน้ไดอ้ย่าง

รวดเร็ว

การให้บริการเหมอืนกันทุกรายโดยไมเ่ลือกปฏบัิติ
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 จากตาราง ความพึงพอใจด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สพพ. เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ และเรียง
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอย่างยิ่งในเรื่องความซื่อสัตย์สุจริต                              
ในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน เป็นต้น มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.8131 รองลงมาคือ         
การให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.7887 และประเด็นสุดท้ายคือ                      
ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.7427 

ตารางท่ี 4 - 10 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

 

 จากตาราง ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อและเรียง
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอย่างยิ่งในเรื่องสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
มีความเหมาะสม และมีความเป็นมิตรกับผู้รับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6178 รองลงมาคือความสะอาด
ของสถานที่ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6042 ประเด็นสุดท้ายคือสถานที่ตั้ง และสิ่งอ านวยความสะดวก 
ทันสมัย และเพียงพอที่จะรองรับการติดต่อประสานงาน มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.5707  
  

การบริการดา้นตา่งๆ

ไมพึ่ง

พอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้ง

ไมพึ่งพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

พึงพอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 11 60 120 4.5707 0.6017 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 5.76 31.41 62.83
จ ำนวน 1 18 76 94 4.3915 0.6804 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.53 9.52 40.21 49.74
จ ำนวน 1 15 81 94 4.4031 0.6568 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.52 7.85 42.41 49.21
จ ำนวน 1 8 73 104 4.5054 0.6085 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.54 4.30 39.25 55.91
จ ำนวน 2 13 50 122 4.5615 0.6722 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 1.07 6.95 26.74 65.24
จ ำนวน 9 55 127 4.6178 0.5763 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 4.71 28.80 66.49
จ ำนวน 6 64 122 4.6042 0.5507 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 3.13 33.33 63.54
จ ำนวน 1 12 64 112 4.5185 0.6407 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.53 6.35 33.86 59.26

จุด/ชอ่งการให้บริการมคีวามเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก

ความเหมาะสมของสถานที่แสดงขอ้มลูขา่วสารขององค์กร

 บริเวณหน้าส านักงาน

ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ

สภาพแวดล้อมของส านักงานมคีวามเหมาะสม และมคีวาม

เป็นมติรกับผู้รับบริการ

การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นตอ่การให้บริการ เชน่ กล่องรับ

ความเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต ์เป็นตน้

ความเพียงพอของอุปกรณส์ าหรับผู้รับบริการ

ป้าย/สัญลักษณ/์ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ

สถานที่ตัง้ และสิ่งอ านวยความสะดวก ทันสมยั และเพียง

พอที่จะรองรับการตดิตอ่ประสานงาน
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ตารางที่ 4 - 11 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กร ของ สพพ. 

  

 จากตาราง ความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์ขององค์กร ของ สพพ. เมื่อจ าแนกเป็น
รายข้อและเรียงคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรกพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอย่างยิ่งในเรื่อง ความรับผิดชอบ     
ต่อสังคม มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.5891 รองลงมาคือตระหนักถึงความส าคัญของผู้มาขอใช้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.5771 ประเด็นสุดท้ายคือ ความสะดวกและความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารขององค์กร                     
มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.5025 
 

ตารางที่ 4 - 12 ค่าร้อยละของข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อให้การบริการของ สพพ. มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จ านวน ร้อยละ 
ด้านหน่วยงาน สพพ.     
ประชาสัมพันธอ์งค์กรให้มากกว่านี้/ควรมีการประชาสัมพันธ์หนว่ยงานให้เป็นทีรู่้จักมากขึ้น/โครงการที่
ดูแลอยู่ควรมีการประชาสัมพันธ์บ่อยๆ/มีการกระจายขา่วสารไปยังประชาชนอย่างทั่วถึง มีการรายงาน
การพัฒนาการช่วยเหลือประเทศเพื่อนบ้าน/ประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องกับ Media ให้เข้าถึง สพพ. รู้ว่า 
สพพ. ท าอะไร 

19 51.4 

อยากให้อัพเดทข่าวสารทาง Email หรือ Social Media/ส่งข่าวในเว็บ และเฟสบุ๊ค ฝากข่าวกระจายให้
ทั่วถึง/แนะน าท าสื่อผ่าน Facebook และ IG ให้มากกว่าเดิม/ประชาสัมพันธ์เกีย่วกบัหน่วยงานให้รู้จัก
กว้างขึ้นในสื่อต่างๆ 

6 16.2 

อยากให้ สพพ. ประสานงานกับรัฐบาลไทยเพื่อให้ความชว่ยเหลอืกับประเทศลาวต่อไป/มีเงินทุนที่มากขึ้น
เพื่อสามารถน าไปชว่ยเหลือและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง/ของขอบเขตความช่วยเหลือควรกว้างกว่านี้ 
เนื่องจากประเทศรอบข้างเราต้องการความช่วยเหลือทั้งทางด้านเทคนิคและการเงินจากเราค่อนข้างมาก 

3 8.1 

การบริการดา้นตา่งๆ

ไมพึ่ง

พอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้ง

ไมพึ่งพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

พึงพอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 11 61 130 4.5891 0.5939 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 5.45 30.20 64.36
จ ำนวน 12 61 128 4.5771 0.6044 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 5.97 30.35 63.68
จ ำนวน 25 73 100 4.3788 0.7002 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 12.63 36.87 50.51
จ ำนวน 2 4 23 58 114 4.3831 0.8411 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 1 1.99 11.44 28.86 56.72
จ ำนวน 3 7 20 60 111 4.3383 0.9028 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.01 3.48 9.95 29.85 55.22
จ ำนวน 2 3 14 67 114 4.4400 0.7742 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 1.00 1.50 7.00 33.50 57.00
จ ำนวน 1 3 19 57 118 4.4545 0.7710 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.48 1.52 9.60 28.79 59.60
จ ำนวน 1 1 17 55 114 4.4894 0.7275 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.48 0.53 9.04 29.26 60.64
จ ำนวน 1 1 11 69 115 4.5025 0.6748 พึงพอใจอย่ำงยิ่ง 
ร้อยละ 0.48 0.51 5.58 35.03 58.38

ความสะดวกและความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มลูขา่วสาร

ขององค์กร

ขอ้มลูขา่วสารของส านักงานที่เผยแพร่ผ่าน Social Media

 ตา่งๆ

ความสวยงามของเว็บไซตส์ านักงาน

ขอ้มลูขา่วสารของส านักงานที่เผยแพร่ผ่านเว็บไซตม์คีวาม

ครบถ้วน น่าเชือ่ถือ และทันสมยั

ความทั่วถึง เพียงพอและตอ่เน่ืองในการประชาสัมพันธ์

ขอ้มลูขา่วสารขององค์กรผ่านสื่อตา่งๆ

ขอ้มลูขา่วสารการด าเนินงานของ สพพ. ที่เผยแพร่ผ่านสื่อ

ประเภทตา่งๆ

ความคิดสร้างสรรค์/มนีวัตรรมใหม่ๆ

ตระหนักถึงความส าคัญของผู้มาขอใชบ้ริการ

ความรับผิดชอบตอ่สังคม
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ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จ านวน ร้อยละ 
สพพ. ควรเก็บฐานขอ้มูลที่ใช้บริการไว้อย่างดี และสามารถน ามาใช้งานได้เมื่อจ าเป็น/มีการบริหารจัดการ
ด้านข้อมูลให้ต่อเนื่อง 

2 5.4 

สพพ. เป็นหน่วยงานองค์กรมหาชน ควรปฏิบัติงานที่รวดเร็วให้มากขึ้นไม่ควรองิกับการปฏบิัติแบบ
ราชการ ควรมีความอิสระในการตัดสินใจ ท างานใหก้ระชับ มีการตรวจสอบที่นา่เช่ือถือได้/ควรมีการ
ติดตามสถานการณ์ที่ทันสมัย โดยไม่ต้องมีการสั่งการจากกระทรวงการคลัง 

2 5.4 

ออกนโยบายผลิตภัณฑ์ใหม่อย่างต่อเนื่อง 1 2.7 
นัดสัมภาษณ์พิเศษกลุ่มยอ่ย เช่น สกู๊ปพเิศษกับสื่อ 3-4 กลุ่ม 1 2.7 
สถานที่แคบไปหน่อย ควรจะดูโปร่งกวา่นี้ 1 2.7 
ด้านเจ้าหน้าที ่สพพ.     
เพิ่มเจ้าหน้าที่บริการ/เจ้าหนา้ที่มีจ านวนน้อยไป/เจ้าหนา้ที่ IT มีจ านวนน้อยไป ท าให้งาน overload 3 8.1 
การประสานงาน และท าความเข้าใจกับผู้ติดต่อ 3 8.1 
เจ้าหน้าที่ของสพพ. ควรมีการติดต่อ และมีปฏิสัมพันธ์กับผู้สื่อข่าวให้บ่อยขึ้นและต่อเนื่อง เพื่อเป็นการ
เผยแพร่การท างาน และข้อมูลข่าวสารของสพพ.ให้เป็นที่รู้จักมากขึ้น 

1 2.7 

การเขียนหนังสือราชการของสพพ. ควรตรวจสอบให้ละเอยีดรอบคอบมากกว่านี้ เพราะมีที่สะกดผิด
หลายค าอกีทั้งประโยคที่พิมพ์ในหนังสือมีความหมายไม่ชัดเจน 

1 2.7 

ด้านเว็บไซต ์สพพ.     
ข้อมูลในเว็บไซต์ควรมีให้มากขึ้น มีรายละเอียดชัดเจน/ต้องมีความคิดสร้างสรรค์ในด้านการท าเว็บไซต์
มากกว่านี ้ที่สามารถเข้าหาบุคคลได้ทุกเพศทุกวัย/ข้อมูลในเว็ยไซต์ ควรปรับปรงุให้ทันสมัย และละเอยีด
มากขึ้น 

3 8.1 

กรณี Search หาใน Google ควรให้อยู่บนๆ เพราะเคยค้นหาแล้วมันจะอยู่ล่างๆ  2 5.4 

จากตาราง กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
อันดับแรก ประชาสัมพันธ์องค์กรให้มากกว่านี้/ควรมีการประชาสัมพันธ์หน่วยงานให้เป็นที่รู้จักมากขึ้น/โครงการ
ที่ดูแลอยู่ควรมีการประชาสัมพันธ์บ่อยๆ/มีการกระจายข่าวสารไปยังประชาชนอย่างทั่วถึง  มีการรายงานการ
พัฒนาการช่วยเหลือประเทศเพ่ือนบ้าน/ประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องกับ Media ให้เข้าถึง สพพ. รู้ว่า สพพ.                    
ท าอะไร ร้อยละ 51.4 รองลงมาคือ อยากให้อัพเดทข่าวสารทาง Email หรือ Social Media/ส่งข่าวในเว็บ                 
และเฟสบุ๊ค ฝากข่าวกระจายให้ทั่วถึง/แนะน าท าสื่อผ่าน Facebook และ IG ให้มากกว่าเดิม ร้อยละ 16.2  

 
ตารางท่ี 4 - 13 ค่าร้อยละด้านเพศของกลุ่มตัวอย่าง 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
หญิง 100 48.3 
ชาย 107 51.7 
รวม 207 100.0 

 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้มี ร้อยละ 48.3 เป็นเพศหญิง และร้อยละ 
51.6 เป็นเพศชาย 
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ตารางท่ี 4 - 14 ค่าร้อยละด้านอายุของกลุ่มตัวอย่าง 

ระดับช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 
20 – 25 ปี 8 3.9 
26 – 30 ปี 19 9.2 
31 – 35 ปี 33 15.9 
36 – 40 ปี 34 16.4 
41 – 45 ปี 37 17.9 
46 – 50 ปี 28 13.5 
51 – 55 ปี 22 10.6 
56 – 60 ปี 18 8.7 
สูงกว่า 60 ปี 8 3.9 

รวม 207 100.0 

 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 41 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.9 รองลงมาคือ มีอายุ 36 – 40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 16.4 

ตารางท่ี 4 - 15 ค่าร้อยละด้านสัญชาติของกลุ่มตัวอย่าง 

สัญชาติ จ านวน ร้อยละ 
ราชอาณาจักรไทย 193 93.2 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 7 3.3 
ราชอาณาจักรกัมพูชา 3 1.4 
สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมา 2 0.9 
สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม 1 0.5 
ราชอาณาจักรภูฏาน 1 0.5 

รวม 207 100.0 

 จากตาราง พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สัญญาชาติไทย คิดเป็นร้อยละ 93.2 
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ตารางท่ี 4 - 16 ค่าร้อยละด้านระยะเวลาที่ใช้บริการ สพพ. 

ระยะเวลา จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 1 ปี 59 28.5 

ใช้บริการมา 1-3 ปี 82 39.6 
ใช้บริการมา 4-5 ปี 25 12.0 

ใช้บริการมาเกิน 5 ปี 41 19.8 
รวม 207 100.0 

  จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการ สพพ. มาแล้ว 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.6 รองลงมา
คือ ใช้บริการน้อยกว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.5 

 

ตอนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจกลุ่มผู้รับบริการที่เป็นประชาชนในพื้นที่โครงการที่ สพพ. ได้จัดขึ้น   

จากการส ารวจกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนในพ้ืนที่โครงการประเทศเพ่ือนบ้าน/พ้ืนที่ ที่ สพพ. ได้จัด
กิจกรรมเพ่ือสังคม จ านวน 201 ราย (จ าแนกกลุ่มตัวอย่างได้ดังตาราง 4 - 17) ในปีนี้ได้ท าการประเมินความ                
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ 2 โครงการ ได้แก่  

 1. โครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต  
 2. กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน (เมืองจอมเพชร 

แขวงหลวงพระบาง)  
 
ตารางท่ี 4 - 17 ค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทโครงการที่ใช้ประเมินความพึงพอใจ 

โครงการที่ประเมิน จ านวน ร้อยละ 
โครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต 156 77.6 
กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน (เมือง
จอมเพชร แขวงหลวงพระบาง) 

45 22.4 

รวม 201 100.0 

 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในโครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต 
คิดเป็นร้อยละ 77.6 และมีกลุ่มตัวอย่างบางส่วนพักอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ที่จัดกิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการ
ก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน (เมืองจอมเพชร แขวงหลวงพระบาง) คิดเป็นร้อยละ 22.4  
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ผลการส ารวจความพึงพอใจ ในครั้งนี้แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการโครงการที่ สพพ. พัฒนาขึ้น 
ตารางท่ี 4 - 18 ค่าร้อยละของความเข้าใจในการระบุประเทศหลักที่พัฒนาโครงการ 

ประเทศที่พัฒนาโครงการ 
รวม 

โครงการที่ประเมิน 

โครงการระบบน้ าประปา เมือง
ไชบูลี สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสรา้งถนน
จากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน หลวงพระ

บาง 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ไม่ทราบ 150 74.6 120 76.9 30 66.7 

ไทย 50 24.9 35 22.4 15 33.3 

อินเดีย 1 0.5 1 0.6   

รวม 201 100.0 156 100.0 45 100.0 

 จากตาราง กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่ทราบว่าประเทศที่พัฒนาโครงการในพ้ืนที่ที่ตนอาศัยอยู่ คิดเป็นร้อยละ 
74.6 รองลงมาระบุว่า ประเทศท่ีพัฒนาโครงการคือประเทศไทย คิดเป็นร้อยละ 24.9 

ตารางท่ี 4 - 19 ค่าร้อยละด้านความส าคัญของโครงการที่มีต่อชีวิตประจ าวันของตน 

 

 จากตาราง กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ระบุว่า ในภาพรวมโครงการที่ สพพ. จัดขึ้นนั้นมีความ ส าคัญ                        
ต่อชีวิตประจ าวันของตนอย่างยิ่ง คิดเป็นร้อยละ 89.6 รองลงมาระบุว่า โครงการที่ สพพ.จัดขึ้นนั้นค่อนข้าง                    
มีความส าคัญต่อตน คิดเป็นร้อยละ 9.5  

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ

ไม่ส าคัญอย่างยิ่ง

ค่อนข้างไม่ส าคัญ

เฉยๆ 2 1.0 2 1.3

ค่อนข้างส าคัญ 19 9.5 18 11.5 1 2.2

ส าคัญอย่างยิ่ง 180 89.6 136 87.2 44 97.8

ไม่แสดงความคิดเหน็

ค่าเฉลีย่

สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน

แปรผล ส ำคัญอย่ำงยิ่งส ำคัญอย่ำงยิ่งส ำคัญอย่ำงยิ่ง

0.14910.38440.3491

ระดบัความส าคัญ
ภาพรวม

โครงการทีป่ระเมิน

โครงการระบบน้ าประปา กิจกรรมเปิดเสน้ทาง

4.8856 4.8590 4.9778
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 พิจารณารายโครงการพบว่า โครงการระบบน้ าประปามีความส าคัญต่อชีวิตประจ าวันของตนอย่างยิ่ง            
คิดเป็นร้อยละ 87.2 รองลงมาคือ ค่อนข้างมีความส าคัญ คิดเป็นร้อยละ 19.2  

โครงการกิจกรรมเปิดเส้นทาง กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ระบุว่า เป็นโครงการที่มีความส าคัญต่อ
ชีวิตประจ าวันของตนอย่างยิ่ง คิดเป็นร้อยละ 97.8 

ตารางที่ 4 - 20 ค่าร้อยละและคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นที่มีต่อโครงการปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน 

 

 จากตาราง กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นด้วยกับในเรื่องชีวิตของฉันดีขึ้นหลังจากถนนเส้นนี้พัฒนาเสร็จ                   
มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.8846 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ และเรียงคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านไม่มี
การโยกย้ายประชาชนบริเวณที่ฉันพักอาศัยก่อนการก่อสร้างระบบน้ าประปา มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9359 
รองลงมาคือ ด้านการประชาสัมพันธ์ของโครงการ ท าให้ฉันเตรียมตัวทันก่อนการก่อสร้าง และด้านการก่อสร้าง
ระบบน้ าประปา ไม่กระทบต่อการด ารงชีวิตประจ าวันของฉัน มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.8910 

  

ไมเ่ห็นดว้ย

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้งไม่

เห็นดว้ย
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

เห็นดว้ย

เห็นดว้ย

อย่างยิ่ง

ไมแ่สดง

ความคิดเห็น
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน
แปรผล

จ ำนวน 2 13 141 4.8910 0.3515 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 1.3 8.3 90.4

จ ำนวน 1 8 147 4.9359 0.2707 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 0.6 5.1 94.2

จ ำนวน 3 11 142 4.8910 0.3694 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 1.9 7.1 91.0

จ ำนวน 3 17 136 4.8526 0.4065 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 1.9 10.9 87.2

จ ำนวน 1 16 139 4.8846 0.3400 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 0.6 10.3 89.1

จ ำนวน 1 21 134 4.8526 0.3734 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 0.6 13.5 85.9

จ ำนวน 2 17 137 4.8654 0.3782 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 1.3 10.9 87.8

จ ำนวน 2 21 133 4.8397 0.4016 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 1.3 13.5 85.3

จ ำนวน 4 15 137 4.8526 0.4220 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 2.6 9.6 87.8

จ านวน 1 16 139 4.8846 0.3400 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง

ร้อยละ 0.6 10.3 89.1

ประเดน็

ขณะท่ีก่อสร้ำงระบบน  ำประปำ ฝุ่นละออง หรือเสียง

เคร่ืองจกัร ไม่กระทบต่อกำรใช้ชีวิตประจ ำวันของฉัน

กำรก่อสร้ำงระบบน  ำประปำไม่กระทบต่อกำรด ำรง

ชีวิตประจ ำวันของฉัน

ไม่มีกำรโยกย้ำยประชำชนบริเวณท่ีฉันพักอำศัยก่อน

กำรก่อสร้ำงระบบน  ำประปำ

โดยภาพรวม ชวีิตของฉนัดขีึน้หลังจากระบบ

น้ าประปาน้ีพัฒนาเสร็จ

กำรท ำมำหำกินของฉันดีขึ น หลังจำกระบบน  ำประปำนี 

พัฒนำเสร็จ

ฉันไม่ต้องไปหำแหล่งน  ำสะอำดท่ีอื่น หลังจำกระบบ

น  ำประปำนี พัฒนำเสร็จ

หลังจำกระบบน  ำประปำนี พัฒนำเสร็จ ฉันมีน  ำท่ีสะอำด

ใช้ในชีวิตประจ ำวันของฉัน

หลังจำกระบบน  ำประปำนี พัฒนำเสร็จ สุขอนำมัยของ

ฉันดีขึ น

กำรก่อสร้ำงระบบน  ำประปำนี ไม่กระทบต่อส่ิงแวดล้อม

 บริเวณท่ีฉันพักอำศัย

กำรประชำสัมพันธ์ของโครงกำร ท ำให้ฉันเตรียมตัวทัน

ก่อนกำรก่อสร้ำง
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ตารางท่ี 4 - 21 ค่าร้อยละและคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นที่มีต่อโครงการการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน (เมืองจอมเพชร แขวงหลวงพระบาง) 

 

 จากตาราง ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความชื่นชอบกับการจัดกิจกรรมในครั้งนี้ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.9111 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ และเรียงคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ด้านกิจกรรมที่จัดขึ้นสอดคล้อง
กับความต้องการของชุมชน มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9333 รองลงมาคือ ด้านประชาชนในชุมชนได้รับประโยชน์
จากกิจกรรมที่จัดขึ้น มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9111 และด้านการตกแต่งหรือสิ่ งอ านวยความสะดวก                             
ภายในกิจกรรมสวยงามเหมาะสม มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.8667 
  

ไมเ่ห็นดว้ย

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้งไม่

เห็นดว้ย
เฉยๆ

ค่อนขา้ง

เห็นดว้ย

เห็นดว้ย

อย่างยิ่ง

ไมแ่สดง

ความคิดเห็น
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 2 9 16 17 1 4.0455 1.0105 ค่อนข้ำงเห็นด้วย

ร้อยละ 4.5 20.5 36.4 38.6 2.2

จ ำนวน 1 6 11 27 4.4222 0.8115 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 2.2 13.3 24.4 60.0

จ ำนวน 1 8 36 4.7556 0.5703 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 2.2 17.8 80.0

จ ำนวน 2 12 31 4.6444 0.5703 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 4.4 26.7 68.9

จ ำนวน 4 5 36 4.7111 0.6260 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 8.9 11.1 80.0

จ ำนวน 6 39 4.8667 0.3438 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 13.3 86.7

จ ำนวน 1 2 42 4.9111 0.3582 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 2.2 4.4 93.3

จ ำนวน 1 1 43 4.9333 0.3303 เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 2.2 2.2 95.6

จ านวน 4 41 4.9111 0.2878 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง

ร้อยละ 8.9 91.1

ประเดน็

โดยภาพรวมทุกๆ ดา้น ฉนัชืน่ชอบกิจกรรมครั้งน้ี

กิจกรรมท่ีจดัขึ น สอดคล้องกับควำมต้องกำรของชุมชน

ประชำชนในชุมชนได้รับประโยชนจ์ำกกิจกรรมท่ีจดัขึ น 

กำรตกแต่ง หรือส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกภำยในกิจกรรม

 สวยงำมเหมำะสม

เจำ้หนำ้ท่ีอ ำนวยควำมสะดวกในระหว่ำงกิจกรรมให้ฉัน

เต็มท่ี

บุคลำกรมีควำมเหมำะสมกับกิจกรรมท่ีจดัขึ น

สถำนท่ีจดักิจกรรม ฉันเดินทำงเข้ำร่วมสะดวก

กิจกรรมท่ีจดัขึ น มีระยะเวลำกำรด ำเนนิงำนเหมำะสม

ฉันรับรู้ข่ำวสำรและควำมเคล่ือนไหวของกิจกรรม

ตลอดเวลำ
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพรวมของ สพพ. 
ตารางท่ี 4 - 22 ค่าร้อยละของการรู้จัก/เคยได้ยินชื่อของหน่วยงาน สพพ. 

การรับรู้ 
รวม 

โครงการที่ประเมิน 

โครงการระบบน้ าประปา 
เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการ
ก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้าน

เชียงแมน หลวงพระบาง 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

รู้จัก/เคยได้ยิน 67 33.3 47 30.1 20 44.4 

ไม่รู้จัก/ไม่เคยไดย้ิน 134 66.7 109 69.9 25 55.6 

รวม 201 100.0 156 100.0 45 100.0 

 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่รู้จัก/ไม่เคยได้ยินชื่อของหน่วยงาน สพพ. คิดเป็นร้อยละ 
66.7 และกลุ่มตัวอย่างบางส่วนรู้จัก/เคยได้ยิน ชื่อของหน่วยงาน สพพ. คิดเป็นร้อยละ 33.3 

ตารางที่ 4 - 23 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจ
จ าแนกรายด้าน 

การบริการ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ความพึงพอใจโดยรวม  4.8060 0.4870 
1. ด้านศักยภาพในการด าเนินงานตามภารกิจหลักของ สพพ. 4.9295 0.2205 
2. ด้านการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานโครงการ 4.6775 0.6087 
3. ด้านกิจกรรมเพ่ือสังคมของ สพพ. (CSR) 4.8889 0.2930 

จากตาราง กลุ่มผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้นมีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการของ สพพ.    
อยู่ในระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง มีคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.8060 เมื่อสอบถามความพึงพอใจจ าแนกรายด้านพบว่า 
ทุกด้านได้รับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง ด้านที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด
คือ ด้านศักยภาพในการด าเนินงานตามภารกิจหลักของ สพพ. คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9295  
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ตารางที่ 4 - 24 ค่าร้อยละและคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น 

 จากตาราง ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมกับโครงการที่ สพพ. พัฒนาขึ้น มีคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.8060 เมื่อพิจารณารายโครงการ พบว่า โครงการระบบน้ าประปา มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.7756 
และโครงการกิจกรรมเปิดเส้นทาง มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9111 

ตารางท่ี 4 - 25 ค่าร้อยละของเหตุผลที่ให้ความพึงพอโดยรวมระดับ 4 – 5  

เหตุผลความพึงพอใจ ระดับ 4 - 5 
ภาพรวม 

โครงการที่ประเมิน 
โครงการระบบ

น้ าประปา เมืองไชบูลี 
สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทาง
โครงการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บา้น

เชียงแมน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
เพิ่มสะดวกสบายขึ้น/ให้ความสะดวกสบายในการใช้น้ า/
สะดวกสบายมากในการใช้ชีวิตประจ าวัน /เมื่อก่อนที่ต้องไปตักน้ า
ไกล บางครั้งน้ าในบ่อน้ าแห้ง ล าบาก/มีน้ ากินน้ าใช้ใน
ชีวิตประจ าวันสะดวกขึ้น เมื่อก่อนต้องไปตักน้ าไกล/ไมต่้องกังวล
ว่าน้ าจะแห้งอีกแล้ว/มีน้ าที่ใสสะอาดใช้ตลอดทั้งปี/ใช้รดผัก ใช้น้ า
หุงต้ม ต้มดืม่แทนน้ าปกตไิด้เลย/ไม่ต้องไปตักที่ห้วยมาใช้/ไม่ต้อง
รอน้ าฝนเหมือนเมื่อก่อน 

98 50.8 78 52.7 20 44.4 

มีน้ าสะอาดใช้/น้ าใสสะอาดกว่าน้ าประปาชุมชนที่เคยใช้/น้ า
สะอาด และไม่มีกลิ่นเหมือนน้ าคล าในบ่อน้ า/มีน้ าสะอาดใช้เมื่อ

62 32.1 62 41.9     

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ

ไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง

ค่อนข้างไม่พึงพอใจ

เฉยๆ 8 4.0 8 5.1

ค่อนข้างพึงพอใจ 23 11.4 19 12.2 4 8.9

พึงพอใจอย่างยิ่ง 170 84.6 129 82.7 41 91.1

ไม่แสดงความคิดเหน็

ค่าเฉลีย่

สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน

แปรผล

0.4870 0.5276 0.2878

พึงพอใจอย่างยิ่ง พงึพอใจอย่ำงยิ่ง พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ระดบัความพึงพอใจ
ภาพรวม

โครงการทีป่ระเมิน

โครงการระบบน้ าประปา กิจกรรมเปิดเสน้ทาง

4.8060 4.7756 4.9111
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เหตุผลความพึงพอใจ ระดับ 4 - 5 
ภาพรวม 

โครงการที่ประเมิน 
โครงการระบบ

น้ าประปา เมืองไชบูลี 
สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทาง
โครงการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บา้น

เชียงแมน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
เทียบกับเมื่อก่อนท่ีใช้แต่น้ าในบ่อ/หลังจากโครงการมาสร้างระบบ
น้ าให้ก็ท าให้พวกเรามีน้ าสะอาดใช้ 
โครงการที่เข้ามาแล้วท าให้ชุมชนมีชีวิตที่ดีขึ้น/ท าให้ชุมชนเจรญิ
ขึ้น มีคุณภาพชีวิตดีขึ้น/มีประโยชน์มากที่โครงการใหค้วาม
ช่วยเหลือ เพราะหมู่บ้านยังไม่มคีวามพัฒนา ยังไม่มีน้ าใช้/เป็น
โครงการทีส่ร้างประโยชน์มากแกชุ่มชน/ท าให้หมู่บ้านเจริญขึ้น 
คนในชุมชนมีการด ารงชีวิตที่ดีขึ้น 

24 12.4 1 0.7 23 51.1 

เคยเสนอไปว่าอยากได้น้ าประปากไ็ด้ ถนนก็ได้/มีน้ าประปาได้ใช้ 
และท าให้มีถนนเข้ามา 

2 1.0     2 4.4 

ค่าน้ าแพงไป/น้ าประปาชุมชนที่ถูกกว่าอยู่ดี/ค่าน้ าแพงเกินไป             
จนต้องใช้น้ าจากบ่อน้ าเป็นส่วนมาก 

9 4.7 9 6.1     

เวลาเปดิน้ าครั้งแรกน้ าที่ไหลจะขุน่เพราะท่อน้ าแตก/น้ ายังขุ่น
ในช่วงฤดูฝน/บางครั้งน้ าก็ขุ่นไมส่ะอาดในช่วงเวลาฝนตกแรง 

5 2.6 5 3.4     

น้ าไหลไม่แรง บางครั้งน้ าไมไ่หล 4 2.1 4 2.7     
ค่าติดตั้งหม้อน้ าแพงเกินไป ท าให้ชาวบ้านไม่ต้องการที่จะใช้
น้ าประปา 

1 0.5 1 0.7     

  

จากตาราง เหตุที่ให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมระดับ 4–5 3 อันดับแรกคือ เพ่ิมสะดวกสบายขึ้น                           
/ให้ความสะดวกสบายในการใช้น้ า/สะดวกสบายมากในการใช้ชีวิตประจ าวัน/เมื่อก่อนที่ต้องไปตักน้ าไกล บางครั้ง
น้ าในบ่อน้ าแห้ง ล าบาก/มีน้ ากินน้ าใช้ในชีวิตประจ าวันสะดวกข้ึน เมื่อก่อนต้องไปตักน้ าไกล คิดเป็นร้อยละ 50.8 
รองลงมาคือ น้ าสะอาดใช้/น้ าใสสะอาดกว่าน้ าประปาชุมชนที่เคยใช้/น้ าสะอาด และไม่มีกลิ่นเหมือนน้ าคล า                  
ในบ่อน้ า คิดเป็นร้อยละ 32.1 และโครงการที่เข้ามาแล้วท าให้ชุมชนมีชีวิตที่ดีขึ้น/ท าให้ชุมชนเจริญขึ้น มีคุณภาพ
ชีวิตดีขึ้น/มีประโยชน์มากที่โครงการให้ความช่วยเหลือ เพราะหมู่บ้านยังไม่มีความพัฒนา ยังไม่มีน้ าใช้ คิดเป็น
ร้อยละ 12.4 
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ตารางท่ี 4 - 26  ค่าร้อยละของเหตุผลท่ีให้ความพึงพอโดยรวมระดับ 1 – 3 

เหตุผลความพึงพอใจ ระดับ 1 - 3 
ภาพรวม 

โครงการที่ประเมิน 
โครงการระบบ

น้ าประปา เมืองไชบูลี 
สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทาง
โครงการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บา้น

เชียงแมน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
น้ าไหลไม่แรงท าให้ชาวบ้านหันมาใช้น้ าประปาชุมชนที่ไม่สะอาด
มากแต่ก็พอใช้ได ้

4 50.0 4 50.0     

บางครั้งน้ ายังไมส่ะอาดและขุ่น/ยงัไม่สามารถดืม่ได ้ 4 50.0 4 50.0     
น้ าประปาชุมชนราคาถกูกว่า 1 12.5 1 12.5     

 จากตาราง เหตุที่ให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมระดับ 1-3 คือ น้ าไหลไม่แรงท าให้ชาวบ้านหันมาใช้
น้ าประปาชุมชนที่ไม่สะอาดมากแต่ก็พอใช้ได้/บางครั้งน้ ายังไม่สะอาดและขุ่น/ยังไม่สามารถดื่มได้ คิดเป็นร้อยละ 50.0 

ตารางท่ี 4 - 27 ค่าร้อยละของประเด็นที่ควรปรับปรุงเพื่อให้มีความพึงพอใจโดยรวมระดับ 5 

ประเด็นที่ควรปรับปรุง 
ภาพรวม 

โครงการที่ประเมิน 
โครงการระบบ

น้ าประปา เมืองไชบูลี 
สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทาง
โครงการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บา้น

เชียงแมน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
อยากให้มาปรับเรื่องระดับความแรงของน้ า/อยากให้น้ าไหลแรง
กว่านี้/ให้ทางโครงการช่วยปรับปรงุเรื่องระบบน้ าท่ีไหลไม่แรง 

10 32.3 10 37.0     

อยากให้ปรับเรื่องความใสของน้ า เพราะพวกเราใช้น้ าประปาต้ม
ดื่มทุกวัน/ตรวจดูความสะอาดอีกครั้ง 

8 25.8 8 29.6     

อยากให้ปรับราคา เพราะค่าน้ าแพงมาก/ปรับค่าน้ าลง/อยากให้
ปรับปรุงราคาการใช้น้ าให้คงท่ี/ตรวจสอบราคาน้ า 

8 25.8 8 29.6     

ควรมีการติดตามผลหลังจากท่ีโครงท าไปแล้ว เช่น ถนนบางจุดมี
การทรุดตัว อยากให้มีการซ่อมแซม  โรงเรียนทีส่ร้างไปแล้วทรดุ
อยากให้เข้ามาซ่อมแซม/ถนนท่ีสรา้งเสร็จแล้วบางพื้นที่มีการทุด
ตัว อยากให้มีการซ่อมแซมให ้

4 12.9     4 100.0 

ปรับปรุงปัญหาเรื่องท่อที่แตก อยากให้การวางท่อควรเป็นท่อท่ี
ใหญ่และหนา 

2 6.5 2 7.4     
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 จากตาราง ประเด็นที่ควรปรับปรุงเพ่ือให้มีความพึงพอใจโดยรวมระดับ 5  2 อันดับแรกคือ อยากให้มา
ปรับเรื่องระดับความแรงของน้ า/อยากให้น้ าไหลแรงกว่านี้/ให้ทางโครงการช่วยปรับปรุงเรื่องระบบน้ าที่ไหลไม่แรง    
คิดเป็นร้อยละ 32.3 รองลงมาคือ อยากให้ปรับเรื่องความใสของน้ า  เพราะพวกเราใช้น้ าประปาต้มดื่มทุกวัน                    
/ตรวจดูความสะอาดอีกครั้ง/อยากให้ปรับราคา เพราะค่าน้ าแพงมาก/ปรับค่าน้ าลง คิดเป็นร้อยละ 25.8 

 

ตารางท่ี 4 - 28 ค่าร้อยละและคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจด้านศักยภาพในการด าเนินงาน                
ตามภารกิจหลักของ สพพ. 

 

 จากตาราง พบว่าคะแนนความพึงพอใจด้านศักยภาพในการด าเนินงานตามภารกิจหลักของ สพพ.                   
กลุ่มตัวอย่างมีระดับคะแนนความพึงพอใจอย่างยิ่ง เมื่อจ าแนกรายข้อและเรียงคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  
ได้แก่ ด้านความพึงพอใจต่อโครงการต่างๆ ที่มีอยู่ของสพพ. มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9552 รองลงมาคือ                      
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินโครงการของ สพพ. มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9502 และด้านสุดท้ายคือ 
ประโยชน์โดยตรงต่อการด ารงชีวิตเมื่อโครงการแล้วเสร็จ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9453 
  

ไมพึ่งพอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้งไม่

พึงพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้งพึง

พอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง

ไมแ่สดง

ความคิดเห็น
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 1 7 193 4.9552 0.2302 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 0.5 3.5 96.0

จ ำนวน 10 191 4.9502 0.2180 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 5.0 95.0

จ ำนวน 11 190 4.9453 0.2280 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 5.5 94.5

จ ำนวน 2 22 171 6 4.8667 0.3698 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 1.0 11.3 87.7 3.0

ประเดน็

มกีำรป้องกันและดูแลประชำชนในพื นท่ีโครงกำร 

ซ่ึงอำจได้รับผลกระทบจำกกำรด ำเนินโครงกำร 

(เช่น ฝุ่นละออง เสียง อุบัติเหตุ เป็นต้น)

ประโยชน์โดยตรงต่อกำรด ำรงชีวิต เมือ่โครงกำร

แล้วเสร็จ

ควำมพงึพอใจท่ีมต่ีอกำรด ำเนินโครงกำร ของ สพพ.

ควำมพงึพอใจต่อโครงกำรต่ำงๆ ท่ีมอียู่ของ สพพ.
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ตารางที่ 4 - 29 ค่าร้อยละและคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจด้านการประชาสัมพันธ์การ

ด าเนินงานโครงการ 

 

 จากตาราง พบว่าคะแนนความพึงพอใจด้านการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานโครงการ กลุ่มตัวอย่างมี
ระดับคะแนนความพึงพอใจอย่างยิ่ง เมื่อจ าแนกรายข้อและเรียงคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  ได้แก่                       
ด้านช่องทางที่ได้รับข่าวสารการด าเนินโครงการ จากผู้ด าเนินโครงการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.8214 รองลงมาคือ
ด้านหน่วยงานผู้รับผิดชอบและผู้ด าเนินโครงการได้มีการชี้แจงและท าความเข้าใจเกี่ยวกับการด าเนิน โครงการ   
ให้ท่านได้ทราบ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6978 และด้านสุดท้ายคือ สพพ. มีการประชาสัมพันธ์โครงการอย่าง
ทั่วถึงเพียงพอและต่อเนื่อง มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6872 

ตารางท่ี 4 - 30 ค่าร้อยละของความพึงพอใจ ด้านกิจกรรมเพื่อสังคมของ สพพ. (CSR) 

 

 จากตาราง พบว่าคะแนนความพึงพอใจด้านกิจกรรมเพ่ือสังคมของ สพพ. กลุ่มตัวอย่างมีระดับคะแนน
ความพึงพอใจอย่างยิ่ง เมื่อจ าแนกรายข้อและเรียงคะแนนสูงสุด พบว่า  ด้านประชาชนในพ้ืนที่ได้รับประโยชน์ 
จากการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมของ สพพ. มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9111 เป็นอันดับสูงสุด 

ไมพึ่งพอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้งไม่

พึงพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้งพึง

พอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง

ไมแ่สดง

ความคิดเห็น
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 13 29 140 19 4.6978 0.5964 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 7.1 15.9 76.9 9.5

จ ำนวน 1 13 26 139 22 4.6872 0.6555 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 0.6 7.3 14.5 77.7 10.9
ช่องทำงท่ีท่ำนได้รับข่ำวสำรกำรด ำเนนิโครงกำร

จ ำนวน 10 46 1 4.8214 0.3865 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 17.9 82.1 1.8

จ ำนวน 1 6 15 25 2 4.3404 0.8667 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 2.1 12.8 31.9 53.2 4.1

จ ำนวน 2 1 4.3333 0.5774 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 66.7 33.3

ประเดน็

สพพ. มกีำรประชำสัมพนัธ์โครงกำรอย่ำงท่ัวถึง 

เพยีงพอและต่อเนื่อง

หน่วยงำนผู้รับผิดชอบและผู้ด ำเนินโครงกำรได้มี

กำรชี แจงและท ำควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรด ำเนิน

โครงกำรให้ท่ำนได้ทรำบ

ได้รับประกำศจำกส่ือต่ำงๆ เช่น ส่ิงพมิพ ์วิทยุ 

อินเทอร์เน็ต

ได้รับประกำศจำกผู้รับเหมำ/ท่ีปรึกษำ

ได้รับประกำศของหน่วยงำนผู้ด ำเนินโครงกำร

ไมพึ่งพอใจ

อย่างยิ่ง

ค่อนขา้งไม่

พึงพอใจ
เฉยๆ

ค่อนขา้งพึง

พอใจ

พึงพอใจ

อย่างยิ่ง

ไมแ่สดง

ความคิดเห็น
ค่าเฉลี่ย

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

แปรผล

จ ำนวน 5 40 156 4.8889 0.3178 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 11.1 88.9 77.6

จ ำนวน 6 39 156 4.8667 0.3438 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 13.3 86.7 77.6

จ ำนวน 4 41 156 4.9111 0.2878 พงึพอใจอย่ำงยิ่ง

ร้อยละ 8.9 91.1 77.6

ประเดน็

ควำมพงึพอใจที่มต่ีอกิจกรรมเพือ่สังคมที่ สพพ. 

จดัขึ น เพือ่พฒันำสังคมและยกระดับคุณภำพชีวิต
กิจกรรมเพือ่สังคมที่ สพพ. จดัขึ นมคีวำม

เหมำะสมกับประชำชนในพื นที่
ประชำชนในพื นที่ได้รับประโยชน์จำกกำรจดั

กิจกรรมเพือ่สังคมของ สพพ.
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ตารางท่ี 4 - 31 ค่าร้อยละของข้อเสนอแนะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการในกิจกรรมหรือ
โครงการของ สพพ.  

ข้อเสนอแนะ 
ภาพรวม 

โครงการที่ประเมิน 
โครงการระบบ

น้ าประปา เมืองไชบูลี 
สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทาง
โครงการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บา้น

เชียงแมน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
สร้างถนนให้มีความสะดวกกว่าเดมิ/ถนนราดยางในเส้นทางซอย
ของหมู่บ้าน/สร้างถนนในหมู่บ้าน เพราะมันล าบากในการ
เดินทาง/สร้างถนนเข้าหมู่บา้น เพือ่ให้สะดวกสบายในการ
เดินทาง/ช่วงหน้าฝนน้ ามักจะท่วมทางเข้าหมู่บ้าน ท าให้ล าบากใน
การเดินทาง 

52 34.7 46 43.4 6 13.6 

อยากให้มีไฟฟ้าเข้าในหมูบ่้าน/ไฟฟ้าใช้ในชุมชน/ช่วยแก้ไข
สายไฟฟ้าที่เข้ามาในหมู่บ้านใหม้ีความปลอดภัย เพราะสายไฟท่ีมี
เป็นสายลวดที่ดูแล้วไม่ปลอดภัย 

30 20.0 6 5.7 24 54.5 

ลดราคาการติดตั้งระบบประปา เพราะแพงเกินไปท าให้ชาวบ้าน
ไม่อยากใช้เพราะราคาที่แพง/ปรับราคาลงด้วย เพราะเศรษฐกิจไม่
ด/ีลดค่าน้ าลงบ้าง 

27 18.0 27 25.5     

อยากให้สร้างศาลาของชุมไว้เป็นท่ีศูนย์รวมของชุมชน/สร้างสุข
ศาลา (ศาลาอนามัย) ให้กับหมู่บ้าน เพราะมันทรดุโทรมมาก 

23 15.3 1 0.9 22 50.0 

อยากให้สร้างห้องน้ าให้กับชุมชน 21 14.0     21 47.7 
อยากให้สร้างโรงเรียนอนุบาลเด็ก/พัฒนาเกี่ยวกับโรงเรียน/
โครงการเข้ามาช่วยด้านการศึกษา เช่น ให้การช่วยเหลือด้าน
อุปกรณ์การศึกษา อุปกรณ์กีฬา เป็นต้น 

19 12.7 10 9.4 9 20.5 

อยากให้ทางโครงการมาตรวจสอบ หลังจากโครงการสร้างเสร็จ
แล้วว่าประชาชนใช้น้ าดีหรือไม/่มาตรวจสอบระบบการไหลของ
น้ า ไหลช้าบางครั้ง และน้ าไม่ไหลเลย/ตรวจสอบเรื่องน้ าท่ียังขุ่น
ในบางครั้ง และมีกลิ่น 

11 7.3 11 10.4     

ท าโครงการดีๆ  แบบน้ีอีก/อยากให้ทุกบ้านได้ใช้น้ าประปา 8 5.3 8 7.5     
ปรับปรุงโรงพยาบาล เพราะสถานที่ให้คนเจ็บพักไม่เพยีงพอ/สรา้ง
โรงพยาบาลให้กับอ าเภอ/โรงพยาบาลทรุดโทรมและเก่ามาก 

6 4.0 6 5.7     

อยากให้มีโครงการเพื่อช่วยเหลือคนว่างงาน/ช่วยเหลือในการให้มี
อาชีพท่ีสามารถด ารงเลีย้งชีพตัวเองได้ เช่น เลี้ยงสตัว์ ปลูกพืช/
แนะน าช่วยเหลือด้านสตัว์เลีย้ง เช่น เป็ด ไก่ หม ู

4 2.7 1 0.9 3 6.8 
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ข้อเสนอแนะ 
ภาพรวม 

โครงการที่ประเมิน 
โครงการระบบ

น้ าประปา เมืองไชบูลี 
สะหวันนะเขต 

กิจกรรมเปิดเส้นทาง
โครงการก่อสร้างถนน
จากเมืองหงสา - บา้น

เชียงแมน 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
อยากได้อุปกรณ์มาสรา้งบ้านเรือน เช่น สังกะสี เป็นต้น/สังกะสีท า
บ้าน เพราะมีพายุแล้วท าให้เกดิความเสียหาย/งบให้คนในชุมชน
สร้างบ้าน 

3 2.0     3 6.8 

วางท่อใหม่ท่ีหนากว่าเดิมเพื่อกันไม่ให้ท่อน้ าประปาแตก/ปรบัปรุง
ท่อน้ าท่ีแตกที่ท าให้น้ าไม่สะอาด 

2 1.3 2 1.9     

 จากตาราง กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
อันดับแรกคือ สร้างถนนให้มีความสะดวกกว่าเดิม/ถนนราดยางในเส้นทางซอยของหมู่บ้าน/สร้างถนนในหมู่บ้าน 
เพราะมันล าบากในการเดินทาง/สร้างถนนเข้าหมู่บ้าน เพ่ือให้สะดวกสบายในการเดินทาง/ช่วงหน้าฝนน้ ามักจะ
ท่วมทางเข้าหมู่บ้าน ท าให้ล าบากในการเดินทาง คิดเป็นร้อยละ 34.7 รองลงมาคือ อยากให้มีไฟฟ้าเข้า                       
ในหมู่บ้าน/ไฟฟ้าใช้ในชุมชน/ช่วยแก้ไขสายไฟฟ้าท่ีเข้ามาในหมู่บ้านให้มีความปลอดภัย เพราะสายไฟที่มีเป็นสาย
ลวดที่ดูแล้วไม่ปลอดภัย คิดเป็นร้อยละ 20.0 และประเด็นสุดท้ายลดราคาการติดตั้งระบบประปา เพราะแพง
เกินไปท าให้ชาวบ้านไม่อยากใช้เพราะราคาที่แพง คิดเป็นร้อยละ 18.0  

ตารางท่ี 4 - 32  ค่าร้อยละด้านเพศของกลุ่มตัวอย่าง 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
หญิง 130 64.7 
ชาย 71 35.3 
รวม 201 100.0 

 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้มี ร้อยละ 64.7 เป็นเพศหญิง และร้อยละ 
35.3 เป็นเพศชาย 

ตารางท่ี 4 - 33 ค่าร้อยละด้านอายุของกลุ่มตัวอย่าง 

ระดับช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 16 8.0 
20 – 25 ปี 12 6.0 
26 – 30 ปี 25 12.4 
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ระดับช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 
31 – 35 ปี 22 10.9 
36 – 40 ปี 24 11.9 
41 – 45 ปี 24 11.9 
46 – 50 ปี 18 9.0 
51 – 55 ปี 19 9.5 
56 – 60 ปี 17 8.5 
สูงกว่า 60 ปี 24 11.9 

รวม 201 100.0 

 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 36 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.4 รองลงมาคือ มีอายุ 36 
– 40 ปี และ 41 - 45 คิดเป็นร้อยละ 11.9 
 

ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมติฐาน 

การส ารวจครั้งนี้ มีสมมติฐานการวิจัย คือ 

1. คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไม่แตกต่างจาก คะแนนความพึงพอใจโดยรวม
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561   

2. คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปจาก สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  ไม่แตกต่าง                  
จากผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561   

3. ผู้รับบริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  
4. ผู้รับบริการทั่วไปที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ.                    

ไม่แตกต่างกัน  
5. ผู้รับบริการทั่วไปที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ.                          

ไม่แตกต่างกัน  
6. ผู้รับบริการทั่วไปที่มีระยะเวลาการใช้บริการจากสพพ. แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพ                      

ของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน 
7. ผู้รับบริการทั่วไปที่หน่วยงานกันแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ สพพ.                    

ไม่แตกต่างกัน  
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ผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏผลดังนี้ 
1. คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน       
(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไม่แตกต่างจาก คะแนนความพึงพอใจโดยรวม
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2561 
 H0 : คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไม่แตกต่างจาก คะแนนความพึงพอใจโดยรวม
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2561   
 H1 : คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 แตกต่างจาก คะแนนความพึงพอใจโดยรวมประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2561 
   

ตารางท่ี 4 - 34 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจโดยรวมของ                  
การให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามปีงบประมาณ 

ด้านการให้บริการของ สพพ. ปีงบประมาณ จ านวน    ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
F-test Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้าน

ต่อ สพพ. 

2561 400 4.6300 0.5822 
2.867 0.004 

2562 408 4.7108 0.5692 

จากตาราง พบว่า ค่า Sig เท่ากับ .004 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 แสดงว่ามีนัยส าคัญ                    
ทางสถิติ ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) สรุปได้ว่า คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของส านักงาน                           
ความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  
แตกต่างจาก คะแนนความพึงพอใจโดยรวมประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561   

คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 สูงกว่าคะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561   
2. คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปจาก สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไม่แตกต่าง   
จากผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  

 H0 : คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไม่แตกต่างจาก 
ผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561   

 H1 : คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 แตกต่างจาก 
ผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561   
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ตารางที่ 4 - 35 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจในคุณภาพ               
ของการให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามด้านการให้บริการ 

ด้านการให้บริการของ สพพ. ปีงบประมาณ จ านวน    ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
F-test Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้าน

ต่อ สพพ. 

2561 200 4.4950 0.6260 
2.833 0.005 

2562 207 4.6184 0.6265 

ด้านกระบวนการปฏิบตัิงานและ

ขั้นตอนการให้บริการของ สพพ. 

2561 199 4.3935 0.5779 
4.614 0.000 

2562 205 4.5777 0.5716 

ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

สพพ. 

2561 197 4.5075 0.5383 
4.556 0.000 

2562 206 4.6479 0.4424 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการ

ให้บริการ 

2561 183 4.2856 0.6044 
5.809 0.000 

2562 194 4.5114 0.5413 

ด้านภาพลักษณ์และการ

ประชาสมัพันธ์องค์กร ของ สพพ. 

2561 198 4.2046 0.6591 
4.717 0.000 

2562 206 4.4315 0.6905 

 จากตาราง พบว่า ค่า Sig มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ทุกด้าน แสดงว่ามีนัยส าคัญทางสถิติ ดังนั้น
จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) สรุปได้ว่า คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปประจ าปีงบประมาณ                      
พ.ศ. 2562 แตกต่างจาก ผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  
 คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 สูงกว่า คะแนนความ                 
พึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไปประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ทุกด้าน 

3. ผู้รับบริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  
 H0 : ผู้รับบริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  
 H1 : ผู้รับบริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4 - 36 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจในคุณภาพของการ
ให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ 

กลุ่มผู้รับบริการ จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test Sig. 

ผู้รับบริการทั่วไปจาก สพพ. 207 4.6184 0.6265 

-3.370 .000 
ผู้รับบริการที่เป็นประชาชนในพ้ืนที่
โครงการที่ สพพ. จัดขึ้น 

201 4.8060 0.4870 

จากตาราง พบว่า ค่า Sig เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 แสดงว่ามีนัยส าคัญ                      
ทางสถิติ ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพ      
ของการให้บริการของ สพพ. แตกต่างกัน   

ผู้รับบริการที่ เป็นประชาชนในพ้ืนที่ โครงการที่  สพพ. จัดขึ้น มีความพึงพอใจในคุณภาพของ                             
การให้บริการของ สพพ. มากกว่าผู้รับบริการจาก สพพ. 

4. ผู้รับบริการทั่วไปที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน 

 H0 : ผู้รับบริการทั่วไปที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ.                    
ไม่แตกต่างกัน  
 H1 : ผู้รับบริการทั่วไปที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. 

แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4 - 37 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจในคุณภาพของ                        
การให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามเพศของกลุ่มผู้รับบริการทั่วไป 

เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test Sig. 

ชาย 100 4.6600 0.6391 
0.924 0.356 

หญิง 107 4.5794 0.6149 

 จากตาราง พบว่า ค่า Sig เท่ากับ .356 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 แสดงว่าไม่มีนัยส าคัญ                  
ทางสถิติ ดังนั้นจึงไม่ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H1) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการทั่วไปที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจ                
ในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน   
 ผู้รับบริการทั่วไป เพศหญิงและเพศชาย มีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ.                     
ไม่แตกต่างกัน 
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5. ผู้รับบริการทั่วไปที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  

 H0 : ผู้รับบริการทั่วไปที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  
 H1 : ผู้รับบริการทั่วไปที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ . 

แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4 - 38 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจในคุณภาพ                 
ของการให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามอายขุองกลุ่มผู้รับบริการทั่วไป 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F-test Sig. 
20 – 25 ปี 8 4.8750 0.354 

3.678 0.001 

26 – 30 ปี 19 4.8947 0.315 

31 – 35 ปี 33 4.7576 0.502 

36 – 40 ปี 34 4.7647 0.431 

41 – 45 ปี 37 4.5135 0.559 

46 – 50 ปี 28 4.5000 0.638 

51 – 55 ปี 22 4.0909 1.065 

56 – 60 ปี 18 4.7222 0.575 

สูงกว่า 60 ปี 8 4.6250 0.518 

จากตาราง พบว่า ค่า Sig เท่ากับ .001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 แสดงว่ามีนัยส าคัญ                   
ทางสถิติ ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการทั่วไปที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจ                
ในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. แตกต่างกัน   

ผู้รับบริการทั่วไปที่มีอายุ 26 - 30 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. มากกว่า
ผู้รับบริการทั่วไปในกลุ่มอายุอื่นๆ 
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6. ผู้รับบริการทั่วไปที่มีระยะเวลาการใช้บริการจากสพพ. แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการ
ให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน 
 H0 : ผู้รับบริการทั่วไปที่มีระยะเวลาการใช้บริการจากสพพ.  แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพ                
ของการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  
 H1 : ผู้รับบริการทั่วไปที่มีระยะเวลาการใช้บริการจากสพพ.  แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพ                 

ของการให้บริการของ สพพ. แตกต่างกัน 

ตารางที่ 4 - 39 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจในคุณภาพ                
ของการให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามระยะเวลาการใช้บริการจาก สพพ.  

ระยะเวลาที่ใชบ้ริการ จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F-test Sig. 
น้อยกว่า 1 ป ี 59 4.7797 0.4574 

6.162 0.000 
ใช้บริการมา 1-3 ปี 82 4.7073 0.5089 

ใช้บริการมา 4-5 ปี 25 4.2800 0.6782 

ใช้บริการมาเกิน 5 ปี 41 4.4146 0.8653 

จากตาราง พบว่า ค่า Sig เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 แสดงว่ามีนัยส าคัญ                     
ทางสถิติ ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการทั่วไปที่มีระยะเวลาการใช้บริการจาก สพพ. 
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. แตกต่างกัน  

ผู้รับบริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการจาก สพพ. น้อยกว่า 1 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพของการ
ให้บริการของ สพพ. มากกว่าผู้รับบริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการจาก สพพ. กลุ่มอ่ืนๆ 

7. ผู้รับบริการทั่วไปที่หน่วยงานกันแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ สพพ. 
ไม่แตกต่างกัน  
 H0 : ผู้รับบริการทั่วไปทีห่น่วยงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ สพพ. ไม่แตกต่างกัน  
 H1 : ผู้รับบริการทั่วไปที่หน่วยงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ สพพ. 
แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4 - 40 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างด้านความพึงพอใจในคุณภาพ                 
ของการให้บริการของ สพพ. จ าแนกตามกลุ่มหน่วยงาน 

กลุ่มหน่วยงาน จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F-test Sig. 
กลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้าน 14 4.4286 0.5136 

7.218 0.001 

กลุ่มผู้รับบริการคนไทยทั่วไป 

(สถาบันการเงิน ที่ปรึกษา 

รับเหมา มหาวิทยาลัย 

สื่อมวลชน) 

100 4.4800 0.7451 

กลุ่มหน่วยงานประสานงานใน

ประเทศไทย (องค์กรภาครัฐ 

รัฐวิสาหกิจ) 

93 4.7957 0.4314 

 จากตาราง พบว่า ค่า Sig เท่ากับ .001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 แสดงว่ามีนัยส าคัญ                     
ทางสถิติ ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการทั่วไปที่หน่วยงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจ                  
ในคุณภาพการให้บริการของ สพพ. แตกต่างกัน   
 ผู้รับบริการกลุ่มหน่วยงานประสานงานในประเทศไทย (องค์กรภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ) มีความพึงพอใจ                 
ในคุณภาพของการให้บริการของ สพพ. มากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ  
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บทที่ 5 

สรุป วิเคราะห์ และข้อเสนอแนะ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
(องค์การมหาชน) (สพพ.) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ
ของ สพพ. จ านวนทั้งหมด 408 ตัวอย่าง จ าแนกตามกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ 

กลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 1 คือ กลุ่มผู้รับบริการทั่วไป จ านวน 207 คน จ าแนกเป็น 
1.1 กลุ่มผู้รับบริการคนไทยทั่วไป (สถาบันการเงิน ที่ปรึกษา รับเหมา มหาวิทยาลัย สื่อมวลชน) 
100 คน    
1.2 กลุม่หน่วยงานประสานงานในประเทศไทย 93 คน 
1.3 กลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้าน 14 คน 

กลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 2 คือ ผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น จ านวน 201 คน  
 2.1 โครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต 156 คน 

2.2 กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน (เมืองจอมเพชร 
แขวงหลวงพระบาง) 45 คน 

การน าเสนอในบทที่ 5 นี้ เป็นการสรุป วิเคราะห์ และข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวิจัย แบ่งการน าเสนอ
เป็น 5 ประเด็น คือ 

1. ความพึงพอใจโดยรวมในทุกด้านของ สพพ.   
2. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ สพพ. (กลุ่มผู้รับบริการทั่วไป)  
3. ความพึงพอใจต่อโครงการที่ สพพ. พัฒนาขึ้น (กลุ่มผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น) 
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน  
5. ข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวิจัย เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  
 

1. ความพึงพอใจโดยรวมในทุกด้านของ สพพ. (n = 408)  

 จากผลวิจัยพบว่า คะแนนความพึงพอใจโดยรวม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เท่ากับ 4.7108                
เมื่อเทียบกับคะแนนความพึงพอใจโดยรวมประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 เท่ากับ 4.6300 สูงกว่าอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
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แผนภูมิ 1 แสดงการเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ สพพ. รายปี 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ สพพ. (กลุ่มผู้รับบริการทั่วไป) (n = 207) 

สรุปได้ว่า เพศของกลุ่มตัวอย่างสัดส่วนใกล้เคียงกัน เพศหญิงร้อยละ 48.3 และเพศชายร้อยละ 51.7 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 41 – 45 ปี และเป็นคนสัญชาติไทยเกือบทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 93.2 ทั้งนี้กลุ่ม
ผู้รับบริการทั่วไปมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการของ สพพ. อยู่ในระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง คะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.6184 พิจารณาด้านย่อย พบว่าด้านที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านการปฏิบัติงาน   
ของเจ้าหน้าที่ สพพ. คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6479 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการปฏิบัติงานและขั้นตอน                       
การให้บริการของ สพพ. คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.5777 ในขณะที่ด้านด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กร 
ของ สพพ. มีคะแนนความพึงพอใจต่ าสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.4315 

เมื่อเปรียบเทียบกับคะแนนความพึงพอใจกับรอบที่ผ่านมาพบว่า คะแนนความพึงพอใจประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 สูงกว่าคะแนนความพึงพอใจประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต
ทุกด้าน 
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แผนภูมิ 2 แสดงการเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทั่วไป 

ทั้งนี้กลุ่มผู้รับบริการทั่วไป ได้ให้ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
อันดับแรกได้แก่ 1) ควรประชาสัมพันธ์องค์กรให้มากกว่านี้/ควรมีการประชาสัมพันธ์หน่วยงานให้เป็นที่รู้จักมากขึ้น                 
/โครงการที่ดูแลอยู่ควรมีการประชาสัมพันธ์บ่อยๆ 2) อยากให้อัพเดทข่าวสารทาง Email หรือ Social Media                  
/ส่งข่าวในเว็บ และเฟสบุ๊ค ฝากข่าวกระจายให้ทั่วถึง/แนะน าท าสื่อผ่าน Facebook และ IG ให้มากกว่าเดิม   

3. ความพึงพอใจต่อโครงการที่ สพพ. พัฒนาขึ้น (กลุ่มผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น) (n = 201) 

สรุปได้ว่า เพศของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง ร้อยละ 64.7 และเพศชายร้อยละ 35.3                    
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 26 – 30 ปี และเป็นคนสัญชาติลาวทั้งหมด ทั้งนี้กลุ่มผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. 
จัดขึ้นได้เห็นความส าคัญของโครงการที่ทาง สพพ. จัดขึ้น โดยที่ส่วนใหญ่ไม่ทราบว่าประเทศใดเป็นผู้พัฒนา
โครงการที่จัดขึ้น และในขณะเดียวกันส่วนใหญ่ไม่เคยได้ยินหรือรู้จัก สพพ. มาก่อน แต่เมื่อมีโครงการที่ทาง สพพ. 
ได้พัฒนาขึ้นโครงการดังกล่าวได้สร้างความเป็นอยู่ ในชีวิตประจ าวันของประชาชนในพ้ืนที่ให้ดีขึ้นเป็นล าดับ  
คะแนนความพึงพอใจต่อโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น อยู่ในระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.8060                 
เมื่อพิจารณาด้านย่อยพบว่า ด้านศักยภาพในการด าเนินงานตามภารกิจหลักของ สพพ. มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.9295  ในขณะที่ด้านการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานโครงการ มีคะแนนความพึงพอใจต่ าสุด 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.6775 

เมื่อเปรียบเทียบกับคะแนนความพึงพอใจกับรอบที่ผ่านมา พบว่า คะแนนความพึงพอใจประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 สูงกว่าคะแนนความพึงพอใจประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ทุกด้าน 
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แผนภูมิ 3 แสดงการเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น 

โดยกลุ่มผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น ได้ให้ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ
ที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น อันดับแรกได้แก่ 1) สร้างถนนให้มีความสะดวกกว่าเดิม/ถนนราดยางในเส้นทางซอย
ของหมู่บ้าน/สร้างถนนในหมู่บ้าน เพราะมันล าบากในการเดินทาง 2) อยากให้มีไฟฟ้าเข้าในหมู่บ้าน/ไฟฟ้า                    
ใช้ในชุมชน/ช่วยแก้ไขสายไฟฟ้าที่เข้ามาในหมู่บ้านให้มีความปลอดภัย เพราะสายไฟที่มีเป็นสายลวดที่ดูแล้ว                   
ไม่ปลอดภัย 3) ลดราคาการติดตั้งระบบประปา เพราะแพงเกินไปท าให้ชาวบ้านไม่อยากใช้เพราะราคาท่ีแพง   

 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สรุปได้ว่า คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 สูงกว่าคะแนน
ความพึงพอใจโดยรวมของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการทั่วไป 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 สูงกว่าคะแนนความพึงพอใจ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ผู้รับบริการ
ทั่วไปที่มีอายุ ละระยะเวลาการใช้บริการจาก สพพ. แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการ              
ของ สพพ. แตกต่างกัน เนื่องจากคุณลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ และระยะเวลาการใช้บริการจาก สพพ.                     
มีผลต่อทัศนคติ การตัดสินใจและความต้องการทางการบริการที่แตกต่างกัน 

  



ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
                                Center for Academic Services of Srinakharinwirot University 

 
 

65 | หน้า 
 

5. ข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากการวิจัย เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

 5.1 กลุ่มผู้รับบริการทั่วไป 

แผนภูมิ 4 แสดงการเปรียบเทียบด้านการให้บริการ 

 จากแผนภูมิ 4 พบว่า ด้านที่ควรปรับปรุงคือด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพันธ์องค์กรของ สพพ. 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เนื่องจากด้านเหล่านี้มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยที่ต่ ากว่าด้านอ่ืน
  

 ในขณะที่ด้านกระบวนการปฏิบัติงานของและขั้นตอนการให้บริการของ สพพ. และด้านการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ สพพ. ซึ่งเป็นจุดแข็งในการให้บริการ เนื่องจากมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยที่สูง และยังมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมสูงอีกด้วย 
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แผนภูมิ 5 แสดงค่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจโดยรวม 

 จากแผนภูมิ 5 พบว่า คะแนนความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการของ สพพ. ในทุกๆ ด้าน 4.62 (ค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจ) ซึ่งแปรผลได้ว่า พึงพอใจอย่างยิ่ง  
 เมื่อพิจารณากลุ่มย่อยพบว่า กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นคนไทยทั่วไปมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ 
4.48 ซึ่งต่ ากว่า กลุ่มหน่วยงานประสานงานในประเทศไทย ที่ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ 4.80 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่ากลุ่มผู้รับบริการคนไทยทั่วไป ซึ่งส่วนใหญ่เป็นภาคเอกชนยังมีความพึงพอใจที่ต่ า 
ในขณะที่กลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้านมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ 4.43 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจ
อย่างยิ่ง  แสดงให้ เห็นว่ากลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้านยังคงมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับที่ดี  ทั้ งนี้                                  
ควรระมัดระวังในการใช้ข้อมูลของกลุ่มหน่วยงานประเทศเพ่ือนบ้านเนื่องจากมีจ านวนหน่วยตัวอย่างอยู่ในระดับ
ทีค่่อนข้างน้อย 
 ในขณะที่กลุ่มผู้ที่ใช้บริการ สพพ. มาเป็นระยะเวลา 4-5 ปี มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ 4.28 
และผู้ที่ใช้บริการ สพพ. มาเป็นระยะเวลาเกิน 5 ปี มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ 4.41 ซึ่งน้อยกว่ากลุ่ม                    
ผู้ที่ใช้บริการ สพพ. ไม่เกิน 3 ปี สังเกตได้ว่าผู้ที่ใช้บริการ สพพ. มาไม่นาน จะมีคะแนนความพึงพออยู่ในระดับ                  
ที่สูงกว่ากลุ่มผู้ที่ใช้บริการ สพพ. ระยะท่ีนานกว่า 
 ดังนั้น หน่วยงาน สพพ. ควรจะขยายการให้บริการไปสู่กลุ่มผู้รับบริการใหม่ๆ และน าจุดแข็งของ                     
การให้บริการไปเป็นจุดขายขององค์กร ต่อไป  
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5.2 กลุ่มผู้รับบริการจากโครงการที่ สพพ. จัดขึ้น 

 
แผนภูมิ 6 แสดงการเปรียบเทียบด้านการให้บริการ 

 จากแผนภูมิ 6 พบว่าด้านที่ควรปรับปรุงคือ ด้านการป้องกันและดูแลประชาชนในพื้นที่โครงการ ซึ่งอาจ
ได้รับผลกระทบจากการด าเนินโครงการ เนื่องจากด้านนี้มีคะแนนความพึงพอใจที่ต่ ากว่าด้านอื่นๆ  
 ในขณะที่ด้านที่เป็นจุดแข็งของรอบนี้คือ ด้านความพึงพอใจต่อโครงการต่างๆ ที่มีอยู่ของ สพพ. และ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินโครงการของ สพพ. เนื่องจากด้านเหล่านี้มีคะแนนความพึงพอใจที่สูง                      
และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมที่สูงอีกด้วย 
 
 จากการส ารวจข้อมูลในครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะที่น่าสนใจ เพ่ือพัฒนาการด าเนินงานและเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการของ สพพ. ดังนี้ 
 1. ควรให้ความส าคัญกับการประชาสัมพันธ์องคก์รอย่างต่อเนื่อง ควรเพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลไปยัง
ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจที่เกี่ยวข้องให้มากขึ้น อันน าไปสู่การสร้างเครือข่ายและ                       
ความร่วมมือในอนาคตระหว่างภาครัฐและภาคประชาชน 

 2. น าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการสื่อสารองค์กร เพ่ือเป็นการเข้าถึงประชาชนได้สะดวกขึ้น เช่น การใช้ 
Social Media ต่างๆ  

 3. ติดตามผลของโครงการที่ได้ส่งมอบแล้วในอดีต เพ่ือเป็นการตรวจสอบว่าโครงการที่พัฒนาขึ้นนั้น                  
ใช้ประโยชน์ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพหรือไม่ และยังเป็นการประชาสัมพันธ์หน่วยงานให้ประชาชนได้รู้จักเพ่ิมขึ้น 
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 4. ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สพพ. ควรปรับปรุงเรื่องความรวดเร็วในการให้บริการหรือ                      
เพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ควรปรับปรุงเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ
ต่างๆ เช่น ป้ายบอกทาง การประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ ส านักงานสามารถเข้าถึงได้สะดวก อุปกรณ์ส านักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการ เป็นต้น 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ สาขาวิชา
การตลาด. 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560). การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer 
 Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
 เทศบาลต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา. มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย                      
 วิทยาเขตพะเยา รายงานวิจัย. 

จติตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ดยูเคชั่น 

ชัยยุทธ โรจนพิทยากุล. (2550) กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดของโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CAT CDMA 
(วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต. 

พรรณราย จิตเจนการ (2558). ความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ สหภาพ
 แรงงานรัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากัด (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต).
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี.  

สิทธิ์ ธีรสรณ์. (2552). การตลาด จากแนวคิด สู่การปฏิบัติ. พิมพ์ครั้งที่ 5. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  

สุวรรณา เพียรมานะ (2560). ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการบอกต่อ                     
 ของลูกค้าร้าน JSK (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ สาขาบริหารธุรกิจ 

สุธานิธิ์ นุกูลอ้ึงอารี (2555). การศึกษาความพึงพอใจในงาน ของพนักงานบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 กรณีพนักงานบริษัทการบินไทยฯ ส านักงานใหญ่ (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต).  
  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย สาขาวิชาการจัดการทรัพยากรมนุษย์. 

อดุลย์ จาตุรงคกุล. (2543). หลักการตลาด. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

 

 

 

 



ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
                                Center for Academic Services of Srinakharinwirot University 

 
 

70 | หน้า 
 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการส ารวจ 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 
ผู้ใช้บริการส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน (องค์การมหาชน)(สพพ.) 

(กลุ่มผู้รับบริการที่เป็นประชาชนคนไทยทั่วไปและกลุ่มผู้รับบริการที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีการติดต่อประสานงาน 
ในการด าเนินโครงการทั้งในไทย และตา่งประเทศ) 

 

ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ :   

ท่ีอยู่ผู้ให้สัมภาษณ์ :   
จังหวัด

 ________________________________  

หมายเลขโทรศัพท์ : 
(บ้าน)

 ____________________________________________ 

(ท่ี

ท างาน)

 ___________________________________________  

(มือ

ถือ)

 ________________________________  

วันสัมภาษณ์ :  ____________________________________________ 

เริ่ม

เวลา

 ___________________________________________  

สิ้นสุด

เวลา

 ________________________________  

ข้าพเจา้ขอยืนยันว่าแบบสอบถามชุดน้ีข้าพเจ้าไดส้ัมภาษณ์บุคคลตามท่ีระบุชื่อไว้จริงอย่างครบถ้วนและได้ปฏิบัติตามข้อก าหนด

ของงานน้ีทุกประการโดยสุจริต 
ลายมือชื่อพนักงานสัมภาษณ์ : ผู้ควบคุมงาน : 

ผู้ตรวจทาน : ___________________ เวลา : __________  ผลการตรวจสอบ    ถูกต้อง    ผิดพลาด QC: Witness 

หน้า ________ ข้อ ________ ระบุ ____________________________________________  Call Back 

หน้า ________ ข้อ ________ ระบุ ____________________________________________  Telephone 

แนะน าตัว : ด้วยส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกจิกับประเทศเพือ่นบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ได้มอบหมายให้มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เป็นทีป่รึกษาเพื่อด าเนินการส ารวจความพึงพอใจจากผูร้ับบรกิารเกี่ยวกับคุณภาพการ

ให้บรกิาร ของ สพพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 และเพื่อด าเนินการศึกษา วิเคราะห ์และจัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบส ารวจนี้ ในการสมัภาษณ์ครั้งนี้จะใช้ เวลาไม่

เกิน 10 นาที และขอขอบคุณอย่างมากถ้าคุณจะอนุญาตใหเ้ราท าการสัมภาษณ์ ค่ะ 

แบบสอบถามส่วนคดัเลือก 

S1. หน่วยงาน 

 (   ) 1 กลุ่มหน่วยงานประเทศเพื่อนบ้าน  
 (   ) 2 กลุ่มผู้รับบริการคนไทยท่ัวไป (สถาบันการเงิน ท่ีปรึกษา รับเหมา มหาวิทยาลัย สื่อมวลชน) 
 (   ) 3 กลุ่มหน่วยงานประสานงานในประเทศไทย (องค์กรภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ) 
 (   ) 4 อื่นๆ ระบุ _____________________________________________ 

S2. ได้รับบริการจาก สพพ. ด้านใด [หลายค าตอบ]  

 (   ) 1 ด้านความช่วยเหลือทางการเงิน (FA)  
 (   ) 2 ด้านความช่วยเหลือทางวิชาการ (TA)  
 (   ) 3 ด้านการช าระคืนเงินต้นและดอกเบ้ียแก่ สพพ. 
 (   ) 4 ด้านการติดต่อประสานงานกับส่วนราชการ องค์กรรัฐ สถาบันระหว่างประเทศและสถาบันการเงิน 
 (   ) 5 ด้านการบริหารจัดการโครงการให้ความช่วยเหลือทางการเงิน (FA) 
 (   ) 6 ใช้บริการครั้งแรก 
 (   ) 7 ยังไม่เคยขอรับบริการ (ยุติการสัมภาษณ์)  
 (   ) 8 อื่นๆ ระบุ _____________________________________________ 

จบแบบสอบถามส่วนคดัเลอืก 
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ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกบัการใช้บรกิาร สพพ. 

“ขอให้คณุนึกถึงประสบการณ์ การใช้บรกิาร สพพ. ครั้งล่าสดุ” (ระบตุัวอย่างโครงการภายหลัง) 

Q1.1 จากที่คุณใช้บริการ สพพ. ในครั้งน้ี คุณมีความพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้านต่อ สพพ. ระดับใด 

5 พึงพอใจอย่างยิ่ง 4 ค่อนข้างพึงพอใจ 3 เฉยๆ 2 ค่อนข้างไม่พึงพอใจ 1 ไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง 

Q1.2 (ถามทุกระดับคะแนน) เพราะอะไรคุณถึงให้ คะแนนดังกล่าว 

 

 

 

Q2. (ถามเฉพาะ Q1.1 ตอบคะแนน 1-4) สพพ. ควรปรับปรุงบริการด้านใด เพื่อจะให้คุณมีความพึงพอใจระดับ 5 (พึงพอใจอย่างยิ่ง) 

ควรปรับปรุงด้านใด เพื่อให้มีความพึงพอใจระดับ 5 

 

 

 

Q3. จากที่คุณได้ใช้บริการ สพพ. จะขอคุณประเมินความพึงพอใจในด้านต่างๆ ต่อไปน้ี โดยมีล าดับความพึงพอใจ ดังน้ี 

5 = พึงพอใจอย่างยิ่ง 4 = ค่อนข้างพึงพอใจ 3 = เฉยๆ 2 = ค่อนข้างไม่พึงพอใจ 1 = ไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง 0 = ไม่แสดงความคิดเห็น 

  

การบริการด้านต่างๆ 

5 

พึงพอใจอย่าง
ยิ่ง 

4 

ค่อนข้างพงึ
พอใจ 

3 

เฉยๆ 

2 

ค่อนข้างไม่พึง
พอใจ 

1 

ไม่พึงพอใจ
อย่างยิ่ง 

0 

ไม่
แสดง
ความ
คิดเห็น 

ด้านกระบวนการปฏิบตัิงานและขัน้ตอนการใหบ้รกิารของ สพพ.        
1. การให้ข้อมูล เกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการ  5 4 3 2 1 0 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด  5 4 3 2 1 0 
3. ความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงานและการรับบริการ  5 4 3 2 1 0 

4. กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานของ สพพ. มีมาตรฐาน ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ 
 5 4 3 2 1 0 

5. แบบฟอร์มและเอกสารในการขอรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  5 4 3 2 1 0 
6. ข้อมูลและข่าวสารของ สพพ. มีความเหมาะสม ทันสมัย และเป็นประโยชน์ต่อการ

ด าเนินงานของท่าน  
5 4 3 2 1 0 

7. ประสิทธิภาพในการร่วมมือกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  5 4 3 2 1 0 

8. กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานมีความโปร่งใส สอดคล้องกับหลักธรรมาภิบาล 
 5 4 3 2 1 0 

 
ด้านการปฏบิตัิงานของเจ้าหน้าที ่สพพ.        

9. การแต่งกายของผู้ให้บริการ  5 4 3 2 1 0 
10. ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ 5 4 3 2 1 0 
11. ความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า 

ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ เป็นต้น 5 4 3 2 1 0 

12. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ เป็นต้น  5 4 3 2 1 0 

13. การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  5 4 3 2 1 0 
14. สามารถติดต่อและแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว  5 4 3 2 1 0 
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การบริการด้านต่างๆ 

5 

พึงพอใจอย่าง
ยิ่ง 

4 

ค่อนข้างพงึ
พอใจ 

3 

เฉยๆ 

2 

ค่อนข้างไม่พึง
พอใจ 

1 

ไม่พึงพอใจ
อย่างยิ่ง 

0 

ไม่
แสดง
ความ
คิดเห็น 

15. การให้บริการตามข้ันตอนท่ีส านักงานได้ก าหนดไว้  5 4 3 2 1 0 
16. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ  5 4 3 2 1 0 

 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร         

17. สถานท่ีต้ัง และสิ่งอ านวยความสะดวก ทันสมัย และเพียงพอท่ีจะรองรับการติดต่อประสานงาน  5 4 3 2 1 0 

18. ป้าย/สัญลักษณ/์ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ  5 4 3 2 1 0 
19. จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก  5 4 3 2 1 0 
20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ  5 4 3 2 1 0 

21. การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เป็นต้น  5 4 3 2 1 0 

22. สภาพแวดล้อมของส านักงานมีความเหมาะสม และมีความเป็นมิตรกับผู้รับบริการ  5 4 3 2 1 0 

23. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 5 4 3 2 1 0 

24. ความเหมาะสมของสถานท่ีแสดงข้อมูลข่าวสารขององค์กร บริเวณหน้าส านักงาน 5 4 3 2 1 0 

ด้านภาพลักษณ์และการประชาสัมพนัธ์องคก์ร ของ สพพ.        
25. ความรับผิดชอบต่อสังคม 5 4 3 2 1 0 
26. ตระหนักถึงความส าคัญของผู้มาขอใช้บริการ 5 4 3 2 1 0 
27. ความคิดสร้างสรรค์/มีนวัตกรรมใหม่ๆ 5 4 3 2 1 0 
28. ข้อมูลข่าวสารการด าเนินงานของ สพพ. ท่ีเผยแพร่ผ่านสื่อประเภทต่างๆ เช่น สื่อสิ่งพิมพ์ 

วิทยุกระจายเสียง อินเทอร์เน็ต 5 4 3 2 1 0 

29. ความทั่วถึง เพียงพอและต่อเน่ืองในการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารขององค์กรผ่านสื่อต่างๆ  5 4 3 2 1 0 

30. ข้อมูลข่าวสารของส านักงานท่ีเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์มีความครบถ้วน น่าเช่ือถือ และทันสมัย
รวดเร็วทันต่อเหตุการณ์  5 4 3 2 1 0 

31. ความสวยงามของเว็บไซต์ส านักงาน  5 4 3 2 1 0 
32. ข้อมูลข่าวสารของส านักงานท่ีเผยแพร่ผ่าน Social Media ต่างๆ เช่น Facebook มีความ

ครบถ้วน น่าเช่ือถือ และทันสมัยรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์  5 4 3 2 1 0 

33. ความสะดวกและความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารขององค์กร  5 4 3 2 1 0 

Q4. ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อการปรับปรุงการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ข้อเสนอแนะ 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไป 

P1. เพศ (   ) 1 หญิง (   ) 2 ชาย  

P2. อาย ุ_______ ปี 

(  ) 1 ต่ ากว่า 20 ปี (  ) 2 20 – 25 ปี (  ) 3 26 – 30 ปี (  ) 4 31 – 35 ปี 

(  ) 5 36 – 40 ปี (  ) 6 41 – 45 ปี (  ) 7 46 – 50 ปี (  ) 8 51 – 55 ปี 

(  ) 9 56 – 60 ปี (  ) 10 สูงกว่า 60 ปี (  ) 11 ไม่ตอบ  

P3. คุณเปน็คนสญัชาตปิระเทศใด 

(  ) 1 ราชอาณาจักรไทย (  ) 2 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (  ) 3 ราชอาณาจักรกัมพูชา (  ) 4 สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมา 

(  ) 5 สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม (  ) 6 ราชอาณาจักรภูฏาน (  ) 7 สาธารณรัฐประชาธิปไตยติมอร์-เลสเต 
(  ) 8 สาธารณรัฐสังคมนิยมประชาธิปไตยศรี
ลังกา 

(  ) 13 อื่นๆ ระบุ... 

P4. คุณใช้บริการ สพพ. มาเปน็ระยะเวลานานเท่าไหร่  

(  ) 1 น้อยกว่า 1 ปี (  ) 2 ใช้บริการมา 1-3 ปี (  ) 3 ใช้บริการมา 4-5 ปี (  ) 4 ใช้บริการมาเกิน 5 ปี 

**ขอขอบคุณที่สละเวลาในการให้สัมภาษณ์และร่วมแสดงความคิดเห็นในครั้งนีค้ะ่/ครบั** 

  



ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
                                Center for Academic Services of Srinakharinwirot University 

 
 

75 | หน้า 
 

แบบประเมินความพึงพอใจ 
ผู้ใช้บริการส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน (องค์การมหาชน)(สพพ.) 

(กลุ่มผู้รับบริการท่ีเป็นประชาชนในพื้นท่ีโครงการประเทศเพื่อนบ้าน/พื้นท่ีท่ี สพพ. ได้จัดกิจกรรมเพื่อสังคม) 

ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ :   

ท่ีอยู่ผู้ให้สัมภาษณ์ :   จังหวัด ________________________________________  

หมายเลขโทรศัพท์ : (บ้าน) _________________________________________  (ท่ีท างาน) ______________________________________  (มือถือ) ________________________________________  

วันสัมภาษณ์ :  _____________________________________________  เริ่มเวลา _______________________________________  สิ้นสุดเวลา ______________________________________  

ข้าพเจา้ขอยืนยันว่าแบบสอบถามชุดน้ีข้าพเจ้าไดส้ัมภาษณ์บุคคลตามท่ีระบุชื่อไว้จริงอย่างครบถ้วนและได้ปฏิบัติตามข้อก าหนดของ

งานน้ีทุกประการโดยสุจริต 

ลายมือชื่อพนักงานสัมภาษณ์ : ผู้ควบคุมงาน : 

ผู้ตรวจทาน : ___________________ เวลา : __________  ผลการตรวจสอบ    ถูกต้อง    ผิดพลาด QC : Witness .................................... 1 

หน้า ________ ข้อ ________ ระบุ _____________________________________________________  Call Back ................................. 2 

หน้า ________ ข้อ ________ ระบุ _____________________________________________________  Telephone .............................. 3 

แนะน าตัว : ด้วยส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) ได้มอบหมายให้มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

เป็นทีป่รกึษาเพื่อด าเนินการส ารวจความพงึพอใจจากผู้รบับริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ของ สพพ. ประจ าปงีบประมาณ พ.ศ. 2562 และ 

เพื่อด าเนินการศึกษา วิเคราะห ์และจัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสารวจนี้  

ในการสมัภาษณ์ครั้งนี้จะใช้ เวลาไมเ่กิน 10 นาที และขอขอบคุณอย่างมากถ้าคุณจะอนญุาตใหเ้ราท าการสัมภาษณ์ ค่ะ 

แบบสอบถามส่วนคัดเลือก 

S1. คุณพักอาศัยประเทศเป็นหลัก 

 (   ) 1 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  

 (   ) 2 ราชอาณาจักรไทย  

 (   ) 3 อื่นๆ ระบุ _____________________________________________ 

S2. (เฉพาะเจ้าหน้าที่สัมภาษณ์) ระบุโครงการที่ประเมิน 

S3.1 (เฉพาะโครงการน้ าประปา) คุณพักอาศัยอยู่บริเวณ (โครงการที่ประเมิน) ใช่หรือไม่ 

S3.2 (เฉพาะโครงการ CSR) คุณเข้าร่วมโครง CSR ที่ทาง สพพ. จัดข้ึนใช่หรือไม่ 

S4. คุณพักอาศัยอยู่บริเวณนี้มานานเกิน 5 ปี ใช่หรือไม่ 

S2. โครงการที่ประเมิน S3. คณุอาศัยอยู่บริเวณ โครงการ ใช่หรือไม ่ S4. คณุอาศัยอยู่บริเวณนี้เกิน 5 ปี 

 
1. (   ) โครงการระบบน้ าประปา  

ณ เมอืงไชบูลี แขวงสะหวันนะเขต 
(   ) 1 ใช่      

(   ) 2 ไม่ใช่ (ยุติการสัมภาษณ์) 

(   ) 1 ใช่      

(   ) 2 ไม่ใช่ (ยุติการสัมภาษณ์) 

S2. โครงการที่ประเมิน S3. คณุเข้าร่วมโครง CSR ที่ทาง สพพ. จัดขึน้ใช่หรือไม ่ S4. คณุอาศัยอยู่บริเวณนี้เกิน 5 ปี 

 

2. (   ) กิจกรรม CSR ณ หมู่บ้านกิ่วแท่ง เมืองจอมเพชร 
แขวงหลวงพระบาง  
สปป.ลาว  

(   ) 1 ใช่      

(   ) 2 ไม่ใช่ (ยุติการสัมภาษณ์) 

(   ) 1 ใช่      

(   ) 2 ไม่ใช่ (ยุติการสัมภาษณ์) 

 

จบแบบสอบถามส่วนคัดเลือก 
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ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกับการใช้บริการโครงการท่ี สพพ. พัฒนาข้ึน 

Q1. คุณทราบหรือไม่ว่าโครงการ... (ระบุโครงการที่ประเมิน) ถูกพัฒนาข้ึนโดยประเทศใดเป็นหลัก [ค าตอบเดียว] 

 (   ) 1 ไม่ทราบ   (   ) 2 ไทย  (   ) 3 จีน   

 (   ) 4 ญี่ปุ่น   (   ) 5 สปป.ลาว  (   ) 6  เมียนมา   

 (   ) 7 ประเทศในทวปียุโรป ระบุ _______________   (   ) 8 ประเทศอื่นๆ ระบุ _________ 

Q2.  “ขอให้คุณนึกถึง... (โครงการที่ประเมิน ค าตอบข้อ S2.)” คุณคิดว่า... (โครงการที่ประเมิน ค าตอบข้อ S2.) มีความส าคัญ  ต่อการใช้ชีวิตประจ าวันของคุณ ระดับใด  

(   ) 5 ส าคัญอย่างยิ่ง (   ) 4 ค่อนข้างส าคัญ (   ) 3 เฉยๆ (   ) 2 ค่อนข้างไม่ส าคัญ (   ) 1 ไม่ส าคัญอย่างยิ่ง 

(ถามเฉพาะ S2. โค๊ด 1) โครงการพัฒนาระบบประปา ณ เมืองไชบูลี แขวงสะหวันนะเขต สปป.ลาว 

Q3. ขอให้คุณนึกถึงโครงการสร้างระบบน้ าประปาที่คุณใช้อยู่ทุกวันนี้ คุณเห็นด้วยกับข้อความต่อไปนี้ ระดับใดโดยที่ 

5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = ค่อนข้างเห็นด้วย 3 = เฉยๆ 
2 = ค่อนข้าง 

       ไม่เห็นด้วย 
1 = ไม่เห็นด้วย   

  อย่างยิ่ง 
0 = ไม่แสดง 

            ความคิดเห็น 

 

ข้อความ 

5 
เห็นด้วยอย่าง

ยิ่ง 

4 
ค่อนข้างเหน็

ด้วย 

3 
เฉยๆ 

2 
ค่อนข้างไม่เห็น

ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

0 
ไม่แสดง

ความคิดเห็น 

1. การประชาสัมพันธ์ของโครงการ ท าให้ฉันเตรียมตัวทันก่อนการก่อสร้าง 5 4 3 2 1 0 

2. ไม่มีการโยกย้ายประชาชนบริเวณที่ฉันพักอาศัยก่อนการก่อสร้างระบบน้ าประปา 5 4 3 2 1 0 

3. การก่อสร้างระบบน้ าประปาไม่กระทบต่อการด ารงชีวิตประจ าวันของฉัน 5 4 3 2 1 0 

4. ขณะที่ก่อสร้างระบบน้ าประปา ฝุ่นละออง หรือเสียงเครื่องจักร ไม่กระทบต่อการใช้
ชีวิตประจ าวันของฉัน 

5 4 3 2 1 0 

5. การก่อสร้างระบบน้ าประปานี้ไม่กระทบต่อสิ่งแวดล้อม บริเวณที่ฉันพักอาศัย 5 4 3 2 1 0 

6. หลังจากระบบน้ าประปานี้พัฒนาเสร็จ สุขอนามัยของฉันดีข้ึน 5 4 3 2 1 0 

7. หลังจากระบบน้ าประปานี้พัฒนาเสร็จ ฉันมีน้ าที่สะอาดใช้ในชีวิตประจ าวันของฉัน 5 4 3 2 1 0 

8. ฉันไม่ต้องไปหาแหล่งน้ าสะอาดที่อื่น หลังจากระบบน้ าประปานี้พัฒนาเสร็จ 5 4 3 2 1 0 

9. การท ามาหากินของฉันดีข้ึน หลังจากระบบน้ าประปานี้พัฒนาเสร็จ 5 4 3 2 1 0 

10. โดยภาพรวม ชีวิตของฉันดีข้ึนหลังจากระบบน้ าประปานี้พัฒนาเสร็จ 5 4 3 2 1  
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(ถามเฉพาะ S2. โค๊ด 2) โครงการกิจกรรม CSR ณ หมู่บ้านกิ่วแท่ง เมืองจอมเพชร แขวงหลวงพระบาง สปป.ลาว 

Q4. ขอให้คุณนึกถึงโครงการ CSR ที่จัดข้ึน คุณเห็นด้วยกับข้อความต่อไปนี้ ระดับใดโดยที่ 

5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = ค่อนข้างเห็นด้วย 3 = เฉยๆ 2 = ค่อนข้างไมเ่ห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 0 = ไม่แสดงความคิดเห็น 

 

ข้อความ 
5 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

4 
ค่อนข้างเห็น

ด้วย 

3 
เฉยๆ 

2 
ค่อนข้างไม่
เห็นด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

0 
ไม่แสดง

ความคิดเห็น 

1. ฉันรับรู้ข่าวสารและความเคลื่อนไหวของกิจกรรมตลอดเวลา 5 4 3 2 1 0 

2. กิจกรรมที่จัดข้ึน มีระยะเวลาการด าเนินงานเหมาะสม 5 4 3 2 1 0 

3. สถานที่จัดกิจกรรม ฉันเดินทางเข้าร่วมสะดวก 5 4 3 2 1 0 

4. บุคลากรมีความเหมาะสมกับกิจกรรมที่จัดข้ึน 5 4 3 2 1 0 

5. เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกในระหว่างกิจกรรมให้ฉันเต็มที่ 5 4 3 2 1 0 

6. การตกแต่ง หรือสิ่งอ านวยความสะดวกภายในกิจกรรม สวยงามเหมาะสม 5 4 3 2 1 0 

7. ประชาชนในชุมชนได้รับประโยชน์จากกิจกรรมที่จัดข้ึน  5 4 3 2 1 0 

8. สิ่งของที่น ามามอบให้ ตรงกับความต้องการในชุมชนของฉัน 5 4 3 2 1 0 

9. กิจกรรมที่จัดข้ึน สอดคล้องกับความต้องการของชุมชน 5 4 3 2 1 0 

10. โดยภาพรวมทุกๆ ด้าน ฉันช่ืนชอบกิจกรรมคร้ังนี้ 5 4 3 2 1  

 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกับภาพรวมของ สพพ.  

Q5. คุณรู้จักหรือเคยได้ยิน “ส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.)” จากประเทศไทย หรือไม่ [ค าตอบเดียว] 
 (   ) 1 รู้จัก/เคยได้ยิน   (   ) 2 ไม่รู้จัก/ไม่เคยได้ยิน 

[“พนักงานสัมภาษณ์อ่านข้อความให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ฟัง”] 
ส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) จากประเทศไทย 

 คือ องค์กรที่ให้ความช่วยเหลือประเทศเพื่อนบ้านและประเทศอื่นๆ ทั้งด้านการเงินและวิชาการ 

 คือ องค์กรที่ให้ความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับ ประเทศเพื่อนบ้าน  

 คือ องค์กรที่ให้การศึกษาและจัดท าข้อเสนอแนะนโยบายตลอดจนมาตรการต่างๆ  

 คือ องค์กรที่ประสานการใช้อ านาจหน้าที่หน่วยงานต่างๆ เพื่อ บูรณาการความร่วมมือฯ 
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“เจ้าหน้าท่ีสัมภาษณ์ อธิบายให้ผู้ตอบแบบสอบถามทราบว่า โครงการ... (โครงการท่ีประเมิน ค าตอบข้อ S2.)  
ถูกพัฒนาข้ึนหรือถูกจัดข้ึนโดย ส านักงานความร่วมมือพัฒนาเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบ้าน (องค์การมหาชน) (สพพ.) จากประเทศไทย” 

Q6. จากที่คุณได้มีประสบการณ์กับโครงการ... (โครงการที่ประเมิน ค าตอบข้อ S2.) ที่ สพพ. พัฒนาข้ึน คุณมีความพึงพอใจโดยรวมในทุกๆ ด้านต่อ สพพ. ระดับใด 

5 พึงพอใจอย่างยิ่ง 4 ค่อนข้างพึงพอใจ 3 เฉยๆ 
2 ค่อนข้าง 

       ไม่พึงพอใจ 
1 ไม่พึงพอใจ 

อย่างยิ่ง 

Q6.2 เพราะอะไรคุณถึงให้ คะแนนดังกล่าว 

 

 

Q7. (ถามเฉพาะ คะแนน 1-4) ผู้ด าเนินโครงการหรือ สพพ. ควรปรับปรุงด้านใด เพื่อจะให้คุณมีความพึงพอใจระดับ 5 (พึงพอใจอย่างยิ่ง) 

สพพ. ควรปรับปรุงด้านใด  

 

 

Q8. จากที่คุณได้มีประสบการณ์ในโครงการ (โครงการที่ประเมิน ค าตอบข้อ S2.) คุณมีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ต่อไปนี้ระดับใด โดยมีล าดับความพึงพอใจ ดังนี้ 

5 = พึงพอใจอย่างยิ่ง 4 = ค่อนข้างพึงพอใจ 3 = เฉยๆ 2 = ค่อนข้างไม่พึงพอใจ 1 = ไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง 0 = ไม่แสดงความคิดเห็น 

 

การบริการด้านต่างๆ 
5 

พึงพอใจ
อย่างยิ่ง 

4 

ค่อนข้าง
พึงพอใจ 

3 

เฉยๆ 

2 

ค่อนข้างไม่พึง
พอใจ 

1 

ไม่พึงพอใจ
อย่างยิ่ง 

0 

ไม่แสดงความคิดเห็น 

ด้านศักยภาพในการด าเนินงานตามภารกิจหลักของ สพพ. 
        
1. ความพึงพอใจต่อโครงการต่างๆ ที่มีอยู่ของ สพพ.  5 4 3 2 1 0 
2. ความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินโครงการ ของ สพพ. 5 4 3 2 1 0 
3. ประโยชน์โดยตรงต่อการด ารงชีวิต เมื่อโครงการแล้วเสร็จ   5 4 3 2 1 0 
4. มีการป้องกันและดูแลประชาชนในพื้นที่โครงการ ซึ่งอาจได้รับ

ผลกระทบจากการด าเนินโครงการ (เช่น ฝุ่นละออง เสียง อุบัติเหตุ เป็น
ต้น)  

5 4 3 2 1 0 

ด้านการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานโครงการ  
        
5. หน่วยงานผู้รับผิดชอบและผู้ด าเนินโครงการได้มีการชี้แจงและท า

ความเข้าใจเกี่ยวกับการด าเนินโครงการให้ท่านได้ทราบ   
5 4 3 2 1 0 

6. สพพ. มีการประชาสัมพันธ์โครงการอย่างทั่วถึง เพียงพอและต่อเนื่อง  
 

5 4 3 2 1 0 
7. ท่านได้รับข่าวสารการด าเนินโครงการจากช่องทางใดบ้าง และมีความ

พึงพอใจในระดับใด   
      

      7.1 ประกาศของหน่วยงานผู้ด าเนินโครงการ  
          (   ) ไม่ได้รับข่าวสาร (   ) ได้รับ  พึงพอใจระดับใด  

5 4 3 2 1 0 

        7.2 ผู้รับเหมา/ที่ปรึกษา  
            (   ) ไม่ได้รับข่าวสาร (   ) ได้รับ  พึงพอใจระดับใด 5 4 3 2 1 0 

        7.3 สื่อต่างๆ เช่น สิ่งพิมพ์ วิทยุ อินเทอร์เน็ต  
            (   ) ไม่ได้รับข่าวสาร (   ) ได้รับ  พึงพอใจระดับใด 5 4 3 2 1 0 

       7.4 อื่นๆ ระบุ        

ด้านกิจกรรมเพื่อสังคมของ สพพ. (CSR)        
8. ความพึงพอใจที่มีต่อกิจกรรมเพื่อสังคมที่ สพพ. จัดข้ึนเพื่อพัฒนาสังคมและ

ยกระดับคุณภาพชีวิต  5 4 3 2 1 0 

9. กิจกรรมเพื่อสังคมที่ สพพ. จัดข้ึนมีความเหมาะสมกับประชาชนในพื้นที ่ 5 4 3 2 1 0 

10.  ประชาชนในพื้นที่ได้รับประโยชน์จากการจัดกิจกรรมเพื่อสังคมของ สพพ. 5 4 3 2 1 0 
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Q9. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมต่อโครงการที่มีอยู่ หรือโครงการในอนาคต หรือกิจกรรมต่างๆ ของสพพ. เพื่อให้ สพพ. มีประสิทธิภาพในการให้บริการมากข้ึน 

ข้อเสนอแนะ 

 

 

 

 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลท่ัวไป 

P1.  เพศ (   ) 1 หญิง (   ) 2 ชาย  

P2.  อายุ _______ ปี 

(  ) 1. ต่ ากว่า 20 ปี (  ) 2. 20 – 25 ปี (  ) 3. 26 – 30 ปี (  ) 4. 31 – 35 ปี 

(  ) 5. 36 – 40 ปี (  ) 6. 41 – 45 ปี (  ) 7. 46 – 50 ปี (  ) 8. 51 – 55 ปี 

(  ) 9. 56 – 60 ปี (  ) 10. สูงกว่า 60 ปี (  ) 11. ไม่ตอบ  

**ขอขอบคุณที่สละเวลาในการให้สัมภาษณ์และร่วมแสดงความคิดเห็นในคร้ังนี้ค่ะ/ครับ** 
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ภาคผนวก ข 

ภาพประกอบการลงพื้นที่เก็บข้อมลู 
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ภาพตัวอย่างการเก็บข้อมูล  

โครงการระบบน้ าประปา เมืองไชบูลี สะหวันนะเขต 
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ภาพตัวอย่างการเก็บข้อมูล 

กิจกรรมเปิดเส้นทางโครงการก่อสร้างถนนจากเมืองหงสา - บ้านเชียงแมน 
(เมืองจอมเพชร แขวงหลวงพระบาง) 
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