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ผลการส ารวจความพึงพอใจในแหล่งเรียนรู้ของ สบร. 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2561 
 
 
การส ารวจระดับความพึงพอใจของแหล่งเรียนรู้ของ สบร. 
1) ภาพรวมผลการส ารวจความพึงพอใจในแหล่งเรียนรู้ของ สบร. 

ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในแหล่งเรียนรู้ของส ำนักงำนบริหำรและพัฒนำองค์ควำมรู้ (สบร.) พิจำรณำ
จำกข้อมูลระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของแหล่งเรียนรู้  ทั้ง 3 แห่ง ได้แก่ อุทยำนกำรเรียนรู้  
(TK Park) ศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) และมิวเซียมสยำม ซึ่งมีรำยละเอียดของผลส ำรวจเป็นดังนี้ 

 

 
แผนภูมิที ่1 ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในแหล่งเรียนรู้ของ สบร. 

 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรในแหล่งเรียนรู้ของ สบร. ในภำพรวมอยู่ในระดับ 

“พึงพอใจมำกที่สุด” มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.45 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.93 (Top-2-Boxes ร้อยละ 92.26) 
และหำกพิจำรณำผลส ำรวจเฉพำะจำก 2 แหล่งเรียนรู้ (TK Park และมิวเซียมสยำม) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.48 หรือคิดเป็นร้อยละ 89.60 (Top-2-Boxes ร้อยละ 93.30) โดยเมื่อพิจำรณำในแต่ละแหล่งเรียนรู้ พบว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของแหล่งเรียนรู้ทุกแห่งอยู่ในระดับ “พึงพอใจมำกที่สุด” (ระดับ
คะแนน 4.20 ขึ้นไป) โดยมิวเซียมสยำมมีระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสูงสุด อยู่ที่ค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.54 
หรือร้อยละ 90.80 (Top-2-Boxs ร้อยละ 92.68) รองลงมำคือ อุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) อยู่ที่ค่ำคะแนน
เฉลี่ย 4.42 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.40 (Top2Boxs ร้อยละ 93.91) และ ศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) 
อยู่ที่ค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.38 หรือคิดเป็นร้อยละ 87.59 (Top2Boxs ร้อยละ 90.19) ตำมล ำดับ  
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แผนภูมิที่ 2 ภำพรวมเปรียบเทียบค่ำคะแนนเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของ สบร. 
 
เมื่อเปรียบเทียบค่ำคะแนนเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของ สบร. พบว่ำ ในภำพรวม 

ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจสูงกว่ำควำมคำดหวัง เท่ำกับ 0.21 และหำกพิจำรณำผลส ำรวจเฉพำะจำก 2 แหล่ง
เรียนรู้ (TK Park และมิวเซียมสยำม) พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจสูงกว่ำควำมคำดหวัง เท่ำกับ 0.21 เช่นกัน 
ซ่ึง หำกพิจำรณำแต่ละแหล่งเรียนรู้พบว่ำ มิวเซียมสยำม มีควำมพึงพอใจสูงกว่ำควำมคำดหวังมำกที่สุด เท่ำกับ 
0.36 รองลงมำคือ ศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) มีควำมพึงพอใจสูงกว่ำควำมคำดหวัง เท่ำกับ 0.19 
และอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) มีควำมพึงพอใจสูงกว่ำควำมคำดหวังเท่ำกับ 0.07 ตำมล ำดับ 

 
แผนภูมิที่ 3 เปรียบเทียบค่ำคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจในแหล่งเรียนรู้ของ สบร. 

 
เมื่อพิจำรณำตำมประเด็นกำรส ำรวจพบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจในประเด็นต่ำงๆ อยู่ในระดับมำกที่สุด 

ในทุกประเด็นทั้ง 3 แหล่งเรียนรู้ โดยหำกพิจำรณำในแต่ละประเด็นพบว่ำ ด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก
มิวเซียมสยำมมีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดที่ระดับคะแนน 4.51 ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร    
มิวเซียมสยำมมีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดที่ระดับคะแนน 4.59 ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร      
มิวเซียมสยำมมีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดที่ระดับคะแนน 4.55 ด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
ศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดที่ระดับคะแนน 4.41 และด้ำนภำพรวมจำก
กำรใช้บริกำร อุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดที่ระดับคะแนน 4.55 ส ำหรับมิวเซียม
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เฉพาะ  TK Park และมิวเซียมสยาม 3 แหล่งเรียนรู้ 
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สยำมไม่ได้มีกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในประเด็นเรื่องวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และคอมพิวเตอร์ เนื่องจำก      
ในพ้ืนที่หลักท่ีให้บริกำรเพื่อจัดนิทรรศกำรหลักไม่มีครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์ไว้ส ำหรับให้บริกำร 
 
2) สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจในบริการเปรียบเทียบ 3 ปี (ปี 2559-2561) 
 

 เมื่อพิจำรณำเปรียบเทียบ 3 ปี (ปี 2559-2561) พบว่ำ ภำพรวมมีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ 
พึงพอใจมำกที่สุด และเพ่ิมข้ึนอย่ำงต่อเนื่องทุกปี  โดยในปี 2561 ภำพรวมมีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเพ่ิมขึ้นจำก
ปี 2560 (+0.01 คะแนน) เพ่ิมขึ้นจำกปี 2559 (+0.04 คะแนน) และเมื่อเปรียบเทียบ 3 ปี จ ำแนกตำม 
แต่ละด้ำนของควำมพึงพอใจในภำพรวม พบว่ำ ทุกด้ำนมีระดับค่ำเฉลี่ยของควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ        
“พึงพอใจมำกที่สุด”  มี 2 ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเพ่ิมขึ้นอย่ำงต่อเนื่องทุกปี ได้แก่ ด้ำนสถำนที่และ   
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยของควำมพึงพอใจในปี 2561 เพ่ิมขึ้นจำกปี 2560 (+0.01 คะแนน) เพ่ิมขึ้น
จำกปี 2559 (+0.05 คะแนน)  ด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยของควำมพึงพอใจปี 2561 
เพ่ิมข้ึนจำกปี 2560 (+0.18 คะแนน) เพ่ิมขึ้นจำกปี 2559 (+0.20 คะแนน) และด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอน
กำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยของควำมพึงพอใจปี 2561 เพ่ิมขึ้นจำกปี 2560 (+0.14 คะแนน) เพ่ิมขึ้นจำกปี 2559  
(+0.10 คะแนน) โดยด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำรมีค่ำเฉลี่ยของควำมพึงพอใจตลอด 3 ปี เพ่ิมขึ้น
มำกท่ีสุด (+0.20คะแนน) โดยในปี 2561 มีประเด็นที่ไม่ได้ส ำรวจควำมพึงพอใจได้แก่ ด้ำนคุณภำพ/ประโยชน์/
ควำมคุ้มค่ำของกำรให้บริกำร โดยเพ่ิมกำรส ำรวจในประเด็นด้ำนด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
และด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรแทน 

 

แผนภูมิที่ 4 ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ ปี 2559-2561 

3)  ผลการส ารวจความพึงพอใจและความคาดหวังรายหน่วยงาน ปี 2561 

3.1)  ผลการส ารวจความพึงพอใจในบริการของอุทยานการเรียนรู้ (TK Park)  
 

 กำรศึกษำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลเชิงปริมำณและเชิงคุณภำพจำกผู้รับบริกำรของ อุทยำนกำรเรียนรู้  
(TK Park) เพ่ือค้นหำระดับควำมพึงพอใจ ควำมคำดหวัง ประเด็นควำมคิดเห็นต่ำงๆ ที่จะน ำไปสู่กำรพัฒนำ
ปรับปรุงกำรให้บริกำรของอุทยำนกำรเรียนรู้ต่อไป ผลกำรส ำรวจ เป็นดังนี้ 
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การส ารวจข้อมูลเชิงปริมาณจากการสัมภาษณ์เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1.1 ลักษณะของผู้ใช้บริกำร 

กำรสุ่มส ำรวจผู้ใช้บริกำรของอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) จ ำนวน 400 ตัวอย่ำง เป็นเพศหญิง 282 
คน (ร้อยละ 70.50) เพศชำย 118 คน (ร้อยละ 29.50) โดยกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีอำยุประมำณ 
19-22 ปี (ร้อยละ 28.75) รองลงมำคือ กลุ่มอำยุ 16-18 ปี (ร้อยละ 21.50) และมีกำรศึกษำระดับ
ปริญญำตรีมำกที่สุดถึง 253 คน (ร้อยละ 63.25) รองลงมำ คือ กลุ่มที่มีกำรศึกษำระดับมัธยมศึกษำ
ตอนปลำย/ปวส.  84 คน (ร้อยละ 21.00)  และผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เป็นนักเรียนนักศึกษำ 243 คน 
(ร้อยละ 60.75) รองลงมำ คือ พนักงำน/ลูกจ้ำงเอกชน 86 คน (ร้อยละ 21.50) 

เพศ          อายุ 

  

ระดับการศึกษา อาชีพ 

  

แผนภูมิที่ 5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริกำร 
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1.2 กำรมำใช้บริกำร 

ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มำใช้บริกำรอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) ในช่วงระยะเวลำ 1-2 ปี (ร้อยละ 
28.75) โดยในรอบปีที่ผ่ำนมำส่วนใหญ่เป็นผู้ใช้บริกำรเป็นประจ ำ โดยระยะเวลำที่เข้ำมำใช้บริกำร
ประมำณ 3-4 ชั่วโมงต่อวัน (ร้อยละ 46.75) และปกติมำใช้บริกำรคนเดียว (ร้อยละ 56.25) 
รองลงมำ คือ มำกับครอบครัว (ร้อยละ 30.75) ส่วนใหญ่มำใช้บริกำรน้อยกว่ำเดือนละ 1 ครั้ง     
(ร้อยละ 54.00) 

  

  
แผนภูมิที่ 6 กำรมำใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำร TK Park 

 

ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่รู้จัก TK Park ครั้งแรกจำกกำรแนะน ำโดยบุคคล เช่น เพ่ือน ญำติ คนรู้จัก
แนะน ำ (ร้อยละ 63.25) รองลงมำ คือ สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) (Facebook ,Youtube) 
(ร้อยละ 33.75) และ Website TK Park (ร้อยละ 7.75) ตำมล ำดับ 

 
แผนภูมิที่ 7 ช่องทำงผู้ใช้บริกำรรู้จัก TK Park 

 
เหตุผลส ำคัญที่ท ำให้มำใช้บริกำร TK Park คือ อันดับที่ 1 TK Park มีหนังสือ/นิตยสำร/สิ่งพิมพ์/สื่อ
มัลติมีเดีย/ฐำนข้อมูล/สำรสนเทศอ่ืนๆ ที่ทันสมัย (ร้อยละ 78.25) อันดับที่ 2 มีบรรยำกำศที่กระตุ้นให้
เกิดควำมคิดสร้ำงสรรค์และแรงบันดำลใจ (ร้อยละ 41.75) อันดับที่ 3 มีกิจกรรม นิทรรศกำร ที่

9.25% 

21.25% 

28.75% 

18.00% 

22.75% 

มาเป็นครัง้แรก 

ไม่เกิน 1 ปี  

1-2 ปี 

3-4 ปี 

มากกว่า 4 ปี 

56.25% 

12.75% 

30.75% 

0.25% 

คนเดียว 

เพื่อน/เพื่อน
ร่วมงาน 

ครอบครัว 

สถานศกึษา  

4.00% 

29.50% 

46.75% 

13.25% 
6.50% 

< 1 ชม./วัน 1 – 2 ขม./วัน 3 – 4 ชม./วัน 5 – 6 ชม./วัน > 6 ชม./วัน 

54.00% 

18.25% 17.00% 10.75% 

น้อยกว่าเดือนละ 
1 คร้ัง 

มากกว่าเดือนละ 
2 คร้ัง 

เดือนละ 1-2 คร้ัง ไม่ระบ ุ

63.25% 

33.75% 

7.75% 6.25% 3.50% 2.25% 1.50% 0.75% 0.75% 

เพื่อน/ 
ญาติ/ 
คนรู้จัก 
แนะน า  

Social Media Website
TK Park

เดินมาเจอ 
โดยบังเอิญ  

ป้ายประชา 
สัมพันธ์ 

หนังสือพิมพ์ 
/นิตยสาร/ 
สื่อสิ่งพิมพ์ 

โฆษณา 
ทางโทรทัศน์  

เอกสาร/ 
โบรชัวร์  

อื่นๆ 
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ส่งเสริมให้เกิดกระบวนกำรเรียนรู้และนิสัยรักกำรอ่ำน กำรเรียนรู้อย่ำงเพลิดเพลิน  (ร้อยละ 18.25) 
อันดับที่ 4 มีโอกำสได้พบ/พูดคุย/แลกเปลี่ยนประสบกำรณ์ควำมรู้ด้ำนต่ำงๆ (ร้อยละ 16.75) อันดับที่ 
5 สำมำรถแสดงควำมสำมำรถ ผลงำน และควำมคิดสร้ำงสรรค์ได้ (ร้อยละ 11.00) 

 

แผนภูมิที่ 8 เหตุผลส ำคัญท่ีท ำให้มำใช้บริกำร TK Park 

กำรเป็นสมำชิกอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) มีผู้ที่เป็นสมำชิกปัจจุบันร้อยละ 70.25 ไม่ได้เป็นสมำชิก   
ร้อยละ 29.75 โดยเหตุผลที่ไม่ได้เป็นสมำชิกส่วนใหญ่เนื่องจำกไม่ค่อยมำใช้บริกำร (ร้อยละ 73.95)  

  
แผนภูมิที ่9  กำรเป็นสมำชิกของ TK Park และสำเหตุที่ไม่เป็นสมำชิกกับ TK Park 

 

ขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TK Park (ผู้ตอบคือ สมำชิกปัจจุบัน 278 คน) ผู้ใช้บริกำรมีควำมเห็น
โดยรวมของขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TK Park ระดับดีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 98.20 โดย
ผู้ใช้บริกำรมีควำมเห็นในเรื่องควำมรวดเร็วในกำรท ำบัตรสมำชิกในระดับดีขึ้นไปมำกที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 97.12 รองลงมำ คือ เรื่องควำมสะดวกในกำรลงทะเบียนเป็นสมำชิกในมีควำมเห็นระดับดี
ขึ้นไปร้อยละ 96.04 และควำมชัดเจนของกำรประชำสัมพันธ์รำยละเอียด มีควำมเห็นระดับดีขึ้นไป
ร้อยละ 93.53 โดยผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีควำมเห็นว่ำจะต่ออำยุแน่นอน ร้อยละ 93.17 

 

 

78.25% 

41.75% 

18.25% 

16.75% 

11.00% 

7.25% 

4.75% 

1.50% 

มีหนังสือ/นิตยสำร/สิ่งพิมพ์/สือ่มัลติมีเดีย/ฐำนข้อมูล/สำรสนเทศ
อื่นๆ ที่ทันสมัย 

มีบรรยำกำศที่กระตุ้นให้เกิดควำมคดิสร้ำงสรรค์และแรงบันดำลใจ 

มีกิจกรรม นิทรรศกำร ที่ส่งเสริมให้เกิดกระบวนกำรเรียนรู้และนิสัย
รักกำรอ่ำน กำรเรียนรู้อย่ำงเพลิดเพลิน 

เดินทำงมำใช้บริกำรสะดวก 

มำเข้ำร่วมกิจกรรม อบรม สัมมนำ เวิร์กชอบ และกำรบรรยำยต่ำงๆ 

มีโอกำสได้พบ/พูดคุย/แลกเปลีย่นประสบกำรณค์วำมรู้ด้ำนต่ำงๆ 

สำมำรถแสดงควำมสำมำรถ ผลงำน และควำมคิดสร้ำงสรรค์ได้ 

อื่นๆ  

70.25% 

29.75% 

Member Non Member

73.95% 

3.36% 

1.68% 

1.68% 

19.33% 

ไม่ค่อยมาใช้บริการ 

ไม่ทราบว่าได้รับสิทธิประโยชน์อะไรบ้าง 

ไม่ทราบว่ามีระบบสมาชิก 

สิทธิประโยชน์ท่ีได้รับไม่น่าสนใจ 

อื่นๆ  

สาเหตุที่ไม่เป็นสมาชิกกับ TK Park 
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ตารางท่ี 1 ควำมคิดเห็นด้ำนขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TK Park 

ขั้นตอนการสมัครสมาชิก 
ต้องปรับปรุง

ด่วน 
ควร

ปรับปรุง 
ปานกลาง ดี ดีมาก 

ควำมชัดเจนของกำรประชำสัมพันธ์รำยละเอียด 0.00% 0.00% 6.47% 62.95% 30.58% 
ควำมสะดวกในกำรลงทะเบียนเป็นสมำชิก 0.00% 0.00% 3.96% 44.96% 51.08% 
ควำมรวดเร็วในกำรท ำบัตรสมำชิก 0.00% 0.00% 2.88% 37.77% 59.35% 
ควำมเห็นโดยรวมของขั้นตอนกำรสมัครสมำชิก
ของ TK Park 

0.00% 0.00% 1.80% 39.93% 58.27% 

 

 
แผนภูมิที ่10  ระดับควำมคิดเห็นด้ำนขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TK Park ในระดับมำกข้ึนไป 

ควำมสนใจสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ของกำรเป็นสมำชิก TK Park พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมสนใจในสิทธิ
ประโยชน์มำกเป็นอันดับที่ 1 ได้แก่ รับสิทธิเข้ำร่วมโครงกำรและกิจกรรมของ TK Park พิเศษ
ส ำหรับสมำชิกโดยเฉพำะ เช่น กิจกรรมอบรมไอที กิจกรรม Music for Dummies เป็นต้น โดยให้
ควำมสนใจระดับมำกขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 79.75 รองลงมำ คือ ส่วนลด 10 – 15% ในกำรซื้อหนังสือ
ที่ศูนย์หนังสือ ได้แก่ ศูนย์หนังสือจุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย ศูนย์หนังสือมหำวิทยำลัยธรรมศำสตร์ 
และศูนย์หนังสือมหำวิทยำลัยเกษตรศำสตร์ โดยให้ควำมสนใจระดับมำกขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 77.75 
โดยที่สิทธิประโยชน์ที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมสนใจน้อยที่สุดคือส่วนลด 10% ในกำรซื้ออำหำรและเครื่องดื่ม
ทีร่้ำนแมคโดนัลด์ สำขำเซ็นทรัลเวิลด์ ชั้น 6 โดยให้ควำมเห็นในระดับมำกขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 65.75 

ตารางท่ี 2 ควำมสนใจสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ของกำรเป็นสมำชิก TK Park 

สิทธิประโยชน์ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

รับสิทธิเข้ำร่วมโครงกำรและกิจกรรมของ TK Park พิเศษส ำหรับ
สมำชิกโดยเฉพำะ เช่น กจิกรรมอบรมไอที กิจกรรม Music for 
Dummies เป็นต้น 

0.50% 2.50% 17.25% 58.25% 21.50% 

ส่วนลด 10 – 15% ในกำรซ้ือหนังสือทีศู่นย์หนังสือ ได้แก่  
ศูนย์หนังสือจุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย ศูนย์หนังสือมหำวิทยำลัย 
ธรรมศำสตร์ และศูนย์หนังสือมหำวิทยำลัยเกษตรศำสตร์  

0.50% 2.25% 19.50% 55.50% 22.25% 

ส่วนลด 10% ในกำรซ้ืออำหำรและเครื่องดื่มที่ร้ำนแมคโดนัลด์ สำขำ
เซ็นทรัลเวิลด์ ชั้น 6 

0.50% 1.75% 32.00% 42.00% 23.75% 

ส่วนลดพิเศษในกิจกรรมและหลกัสูตรสถำบันกำรศึกษำ เช่น สถำบัน 
New Cambridge สถำบัน Gent Edutainment  สถำบัน Wisdom 
House Education & Travel เป็นต้น 

0.75% 2.25% 25.25% 50.00% 21.75% 

สิทธิเข้ำชมนิทรรศกำรของอำคำรนิทรรศน์รัตนโกสินทร์ฟรี 2 ท่ำนต่อ 
1 บัตรสมำชิก พรอ้มส่วนลด 10% ในกำรซ้ือสินค้ำที่ระลึกที่ร้ำน 
R-Shop 

0.75% 2.00% 24.75% 50.25% 22.25% 

98.20% 

97.12% 

96.04% 

93.53% 

ความเห็นโดยรวมของขั้นตอนการสมัครสมาชกิของ 
TK Park 

ความรวดเร็วในการท าบัตรสมาชกิ 

ความสะดวกในการลงทะเบียนเป็นสมาชิก 

ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ์รายละเอียด 
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แผนภูมิที ่11  ระดับควำมคิดเห็นควำมสนใจสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ของกำรเป็นสมำชิก TK Park  

ในระดับมำกข้ึนไป 

จำกสิทธิประโยชน์ข้ำงต้น ผู้ที่ยังไม่เป็นสมำชิก (ผู้ตอบ 119 คน) สนใจสมัครสมำชิก คิดเป็นร้อยละ 24.37      
และไม่สมัครสมำชิก คิดเป็นร้อยละ 75.63 อย่ำงไรก็ตำม ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่ (ผู้ตอบ 400 คน)  
มีควำมเห็นในควำมคุ้มค่ำจำกสิทธิประโยชน์ในระดับคุ้มค่ำมำกขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 72.50 

 
 

แผนภูมิที่ 12  ควำมสนใจสมัครสมำชิกและไม่สมัครสมำชิกและควำมคุ้มค่ำจำกสิทธิประโยชน์ 

พ้ืนที่บริกำรที่ใช้บริกำรมำกท่ีสุดคือ ห้องสมุดมีชีวิต (ร้อยละ 85.00) รองลงมำคือ ห้องเงียบ (ร้อยละ 
47.25) โดยพ้ืนที่ที่ผู้บริกำรเคยใช้น้อยที่สุดได้แก่ ซำวด์รูม (ร้อยละ 2.00) 

 

แผนภูมิที่ 13  ควำมสนใจในพ้ืนที่กำรใช้บริกำร TK Park 

79.75% 

77.75% 

65.75% 

71.75% 

72.50% 

รับสิทธิเข้าร่วมโครงการและกจิกรรมของ TK Park พิเศษส าหรับสมาชิกโดยเฉพาะ เช่น 
กิจกรรมอบรมไอที กิจกรรม Music for Dummies เป็นต้น 

ส่วนลด 10 – 15% ในการซื้อหนังสือที่ศนูย์หนงัสือ ได้แก่ ศูนย์หนังสือจุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย
ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ์ 

ส่วนลด 10% ในการซื้ออาหารและเครื่องดื่มที่รา้นแมคโดนลัด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ชั้น 6 

ส่วนลดพิเศษในกิจกรรมและหลักสูตรสถาบันการศึกษา เช่น สถาบัน New Cambridge สถาบนั 
Gent Edutainment  สถาบัน Wisdom House Education & Travel เป็นต้น 

สิทธิเข้าชมนิทรรศการของอาคารนิทรรศน์รตันโกสินทรฟ์รี 2 ท่านต่อ 1 บัตรสมาชิก พร้อม
ส่วนลด 10% ในการซื้อสินค้าที่ระลึกที่รา้น R-Shop 

24.37

% 

75.63

% 

สมัคร ไม่สมัคร 

0.75% 

2.00% 

24.75% 

50.25% 

22.25% 

คุ้มค่ำน้อยที่สุด คุ้มค่ำน้อย คุ้มค่ำ 
คุ้มค่ำมำก คุ้มค่ำมำกที่สุด 

85.00% 

47.25% 

19.75% 17.75% 17.50% 16.50% 13.00% 8.50% 6.00% 3.25% 2.00% 

ห้องสมุด 
มีชีวิต 

ห้องเงียบ  ลานสานฝัน ห้องสมุด 
ดนตรี  

ห้องเด็ก ห้องสมุด 
ไอที  

ศูนย์การ 
เรียนรู้ 

เอนกประสงค์  

ห้องฉาย 
ภาพยนต์ 

Mind Room ศูนย์อบรม 
ไอที 

ซาวด์รูม 
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจ 

2.1  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ำ
เกือบทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจมำกที่สุด โดยได้รับ
คะแนนเฉลี่ยระหว่ำง 4.06-4.58 คะแนน โดยมีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกอยู่ในระดับมำกที่สุด (4.52 คะแนน)  ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ ควำมสะอำดของ
สถำนที่ (4.58 คะแนน) รองลงมำ คือ กำรออกแบบตกแต่งสถำนที่สวยงำมบรรยำกำศดี (4.53 คะแนน) อันดับ 3 
คือ จัดแบ่งพ้ืนที่ในกำรใช้ประโยชน์ได้อย่ำงเหมำะสม (4.47 คะแนน) อันดับ 4 คือ แสงสว่ำงมีควำมเหมำะสมต่อ
กำรใช้งำน (4.39 คะแนน)  อันดับ 5 คือ โต๊ะและท่ีนั่งมีควำมสะดวกสบำย  (4.36 คะแนน) และอันดับ 6        
ควำมชัดเจนของป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดบริกำรต่ำง ๆ ชัดเจนสังเกตง่ำย (4.29 คะแนน) โดยประเด็นที่มีควำมพึงพอใจ
เฉลี่ยน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับกลุ่ม คือ โต๊ะและท่ีนั่งมีเพียงพอต่อกำรให้บริกำร (4.06 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ 
Gap Analysis พบว่ำมีจ ำนวน 2 ประเด็นที่มีระดับควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับควำมคำดหวังได้แก่ ควำมชัดเจน
ของป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดบริกำรต่ำง ๆ ชัดเจนสังเกตง่ำย (ผลต่ำง=-0.02) และโต๊ะและที่นั่งเพียงพอต่อกำรใช้
บริกำร (ผลต่ำง=-0.25) 

 
แผนภูมิที่ 14  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

2.2  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวั งและควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกเจ้ ำหน้ ำที่หรือบุคลำกร 
ที่ให้บริกำร พบว่ำ ทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจมำกที่สุด 
โดยได้รับคะแนนเฉลี่ย ระหว่ำง 4.43-4.58 คะแนน โดยมีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อเจ้ำหน้ำที่หรือ
บุคลำกรที่ให้บริกำรในระดับมำกที่สุด (4.54 คะแนน) ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ 
เจ้ำหน้ำที่แต่งกำยเรียบร้อย (4.58 คะแนน) รองลงมำ คือ ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำสุภำพ (4.54 คะแนน) อันดับที่ 3 
คือเจ้ำหน้ำที่มีเพียงพอส ำหรับสอบถำมหรือให้ค ำแนะน ำบริกำร (4.50 คะแนน) อันดับ 4 คือ ควำมรู้ควำมสำมำรถ 
ของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบข้อซักถำม/แก้ปัญหำ/ให้ค ำแนะน ำ (4.47 คะแนน) โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำม 
พึงพอใจน้อยที่สุดคือ มีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร (4.43 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำ

4.31 

4.35 

4.31 

4.36 

4.35 

4.36 

4.34 

4.34 

4.29 

4.36 

4.06 

4.39 

4.47 

4.58 

4.53 

4.52 

ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ บอกจุดบริการต่าง ๆ ชัดเจนสังเกตง่าย 

โต๊ะ และที่นั่งมีความสะดวกสบาย 

 โต๊ะ และที่นั่งเพียงพอต่อการใชบ้ริการ 

แสงสว่างมีความเหมาะสมต่อการใชง้าน 

จัดแบ่งพ้ืนที่ในการใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ความสะอาดของสถานที่ 

การออกแบบตกแต่งสถานทีม่ีความสวยงาม บรรยากาศดี  

ภาพรวมต่อสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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ในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำระดับควำมหวังแสดงว่ำอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) สำมำรถส่งมอบ
บริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 
แผนภูมิที่ 15 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 

 

2.3  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 

2.3.1  จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำร 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจในกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์-
ติดต่อเข้ำรับบริกำร มีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์
ในระดับมำกที่สุด (4.52 คะแนน) และพบว่ำทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ
ในระดับมำกท่ีสุด โดยได้รับคะแนนเฉลี่ย ระหว่ำง 4.35-4.53 คะแนน ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำก
ถึงพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ กำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง (4.53 คะแนน)  อันดับ 2 คือ ควำมสะดวก  
ง่ำยในกำรติดต่อเข้ำรับบริกำร (4.52 คะแนน)  อันดับ 3 คือ ควำมสะดวกของกำรสอบถำมข้อมูล/ร้องเรียน/
แนะน ำบริกำร (4.46 คะแนน) โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจน้อยที่สุดคือ มีกำรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับกำร
ใช้บริกำร/กิจกรรม (4.35 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจ 
สูงกว่ำระดับควำมหวังแสดงว่ำอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) สำมำรถส่งมอบบริกำรกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำร
ให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำรได้ตำมควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 
แผนภูมิที่ 16 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจ ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร  

ณ จุดประชำสัมพันธ์ 

4.37 

4.4 

4.4 

4.37 

4.37 

4.36 

4.47 

4.54 

4.58 

4.43 

4.50 

4.54 

ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบข้อซักถาม/แก้ปัญหา/
ให้ค าแนะน า 

ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ 

ความเหมาะสมในการแต่งกายเรียบร้อย 

มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

เจ้าหน้าที่มีเพียงพอส าหรับสอบถามหรือให้ค าแนะน าบริการ 

ภาพรวมต่อเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรท่ีให้บริการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

4.35 

4.37 

4.33 

4.32 

4.33 

4.52 

4.53 

4.35 

4.46 

4.52 

ความสะดวก ง่ายในการติดต่อเข้ารับบริการ 

การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลัง 

การแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการใชบ้ริการ/กิจกรรม 

ความสะดวกของการสอบถามข้อมูล/รอ้งเรียน/แนะน าบริการ 

ภาพรวมต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ณ จุด
ประชาสัมพันธ์ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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2.3.2  ห้องสมุด (ห้องสมุดมีชีวิต/ห้องสมุดดนตรี/ห้องสมุดไอที และพ้ืนที่บริกำรส่วนอ่ืน ได้แก่ MIND 
ROOM/ห้องเด็ก/ห้องเงียบ) 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจในกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร ณ พ้ืนที่ห้องสมุด
ทุกประเภทในภำพรวม มีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมที่ระดับมำกที่สุด (4.41 คะแนน) และพบว่ำ             
ทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ของห้องสมุดทุกโซนได้รับคะแนนเฉลี่ย ระหว่ำง 4.19-4.39 คะแนน  
ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ กิจกรรมและนิทรรศกำรที่จัดขึ้น (4.39 
คะแนน) รองลงมำ คือสื่อมัลติมีเดียอยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน (4.35 คะแนน) อันดับ 3 คือ หนังสืออยู่ในสภำพ
พร้อมใช้งำน (4.32 คะแนน) และควำมหลำกหลำยของสื่อมัลติมีเดีย (4.32 คะแนน)  อันดับ 4 คือ ควำม
หลำกหลำยของประเภทหนังสือ (4.31 คะแนน)  และควำมทันสมัยของสื่อมัลติมีเดีย (4.31 คะแนน)  อันดับ 5 
กำรจัดวำงหนังสือและสื่ออ่ืนๆ พร้อมป้ำยหมวดหมู่ที่เป็นระเบียบ และสื่อมัลติมีเดียมีควำมเพียงพอต่อกำรใช้
บริกำร (4.30 คะแนน)  โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ควำมทันสมัยของหนังสือ (4.19 
คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำ มีจ ำนวน 8 ประเด็นที่มีระดับควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับควำม
คำดหวังได้แก่ กำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับกำรใช้ห้องสมุดและระบบในกำรสืบค้นหนังสือ (ผลต่ำง=-0.05) กำรจัด
วำงหนังสือและสื่ออ่ืนๆ พร้อมป้ำยหมวดหมู่ที่เป็นระเบียบ (ผลต่ำง=-0.04) ควำมหลำกหลำยของประเภทหนังสือ 
(ผลต่ำง=-0.05) หนังสือมีควำมเพียงพอต่อกำรใช้บริกำร (ผลต่ำง=-0.12) ควำมทันสมัยของหนังสือ (ผลต่ำง=-
0.14) หนังสืออยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน(ผลต่ำง=-0.03) ควำมหลำกหลำยของสื่อมัลติมีเดียและสื่อมัลติมีเดียมี
ควำมเพียงพอต่อกำรใช้บริกำร (ผลต่ำง=-0.01) 

 
แผนภูมิที่ 17 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 

ณ พ้ืนที่ห้องสมุด 
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การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้ห้องสมดุและระบบในการสืบค้น… 

การจัดวางหนังสือและสื่ออ่ืนๆ พร้อมป้ายหมวดหมู่ที่เป็นระเบยีบ 

ความหลากหลายของประเภทหนังสือ 

หนังสือมีความเพียงพอต่อการใช้บริการ 

ความทันสมัยของหนังสือ 

หนังสืออยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

ความหลากหลายของสื่อมัลติมีเดีย 

สื่อมัลติมีเดียมีความเพียงพอต่อการใชบ้ริการ 

ความทันสมัยของสื่อมัลติมีเดีย 

สื่อมัลติมีเดียอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

กิจกรรมและนิทรรศการที่จัดขึ้น 

ภาพรวมต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ณ ห้องสมุด 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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2.4  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์มีระดับ         
ควำมพึงพอใจในภำพรวมที่ระดับมำกที่สุด (4.35 คะแนน) และพบว่ำ ทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้
ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่ระดับมำกสุด ระหว่ำง 4.32-4.39 คะแนน ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจสูงที่สุด     
ในกลุ่ม คือ ควำมพร้อมใช้งำนของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และคอมพิวเตอร์ (4.39 คะแนน) และควำมเพียงพอ
ของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์  (4.39 คะแนน) รองลงมำ คือ วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และ
คอมพิวเตอร์มีควำมทันสมัย (4.32 คะแนน)  ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำมีจ ำนวน 1 ประเด็นที่มีระดับ
ควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับควำมคำดหวังได้แก่ วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์มีควำมทันสมัย         
(ผลต่ำง=-0.03)  

 
แผนภูมิที่ 18 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 

 
2.5  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TK Park 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TK Park มีระดับควำม          
พึงพอใจในภำพรวมที่ระดับมำกท่ีสุด (4.62 คะแนน) และพบว่ำทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ได้รับ
คะแนนเฉลี่ยที่ระดับมำกสุด ระหว่ำง 4.50-4.59 คะแนน ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม 
คือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศกำรหลำกหลำยที่เป็นประโยชน์ (4.59 คะแนน) รองลงมำ คือ เป็นแหล่ง
เรียนรู้ที่สำมำรถแสดงควำมสำมำรถ ผลงำน และควำมคิดสร้ำงสรรค์ได้ (4.54 คะแนน) อันดับ 3 คือเป็นแหล่ง
เรียนรู้ที่มีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำใช้บริกำร (4.52 คะแนน) และอันดับสุดท้ำยคือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มี
หนังสือและสื่อกำรเรียนรู้ใหม่ๆ ที่น่ำติดตำม และจัดหำหนังสือและสื่อตำมกระแสนิยมของผู้ ใช้บริกำร           
(4.50 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำระดับควำมหวัง
แสดงว่ำอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) สำมำรถส่งมอบบริกำรด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TK Parkได้ตำม
ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

4.33 

4.34 

4.35 

4.32 

4.39 

4.39 

4.32 

4.35 

ความพร้อมใช้งานของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และคอมพิวเตอร์ 

ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 

วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์มีความทันสมัย 

ภาพรวมต่อวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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แผนภูมิที่ 19 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TK Park 

 

 2.6 การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาประเด็นส าคัญ (Performance-Important Analysis) 

 2.6.1 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกโดย 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซึ่งต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ซึ่งจำก
ผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) จัดแบ่งพ้ืนที่ในกำรใช้ประโยชน์ได้อย่ำงเหมำะสม 2) ควำมสะอำดของสถำนที่ 3) กำรออกแบบ
ตกแต่งสถำนที่มีควำมสวยงำม บรรยำกำศดี 4) ภำพรวมต่อสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำสพัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถ  
ส่งมอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูง  ได้แก่           
1) ควำมชัดเจนของป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดบริกำรต่ำง ๆ ชัดเจนสังเกตง่ำย  2) โต๊ะ และที่นั่งเพียงพอต่อ   
กำรใช้บริกำร 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ได้แก่ 1) โต๊ะ และที่นั่งมีควำมสะดวกสบำย 2) แสงสว่ำงมีควำมเหมำะสมต่อกำรใช้งำน 

4.39 

4.44 

4.42 

4.38 

4.41 

4.50 

4.54 

4.59 

4.52 

4.62 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีหนังสือและสื่อการเรียนรู้ใหม่ๆ ที่น่าติดตาม 
และจัดหาหนังสือและสื่อตามกระแสนิยมของผู้ใช้บริการ 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่สามารถแสดงความสามารถ ผลงาน และ
ความคิดสร้างสรรค์ได้ 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศการหลากหลายที่เป็น
ประโยชน์ 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 

ภาพรวมจากการใช้บริการ TK Park 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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แผนภาพที่ 1 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนสถำนที่ 
และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

 2.6.2 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำรโดย 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่
ภำพรวมต่อเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำสุภำพ 2) ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย
เรียบร้อยของเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร  
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูงได้แก่ 1) ควำมรู้
ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบข้อซักถำม/แก้ปัญหำ/ให้ค ำแนะน ำ  2) เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่
ให้บริกำร มีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร 3) เจ้ำหน้ำที่มีเพียงพอส ำหรับสอบถำมหรือให้ค ำแนะน ำ
บริกำร 
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Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 

 

แผนภาพที่ 2 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
 

 2.6.3 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำร
ให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำร 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ณ จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำรโดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจใน
แต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟโดยให้แกนแนวตั้ง  (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกน
แนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและน ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะ
กระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่
ภำพรวมต่อกระบวนกำรหรือข้ันตอนกำรให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำร     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) ควำมสะดวก ง่ำยในกำรติดต่อเข้ำรับบริกำร 2) กำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง  
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูง ได้แก่ 1) ควำม
สะดวกของกำรสอบถำมข้อมูล/ร้องเรียน/แนะน ำบริกำร 2) กำรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับกำรใช้บริกำร/กิจกรรม 
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Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 

 

แผนภาพที่ 3 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอน 
กำรให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำร 

 

 2.6.4 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำร
ให้บริกำร ณ ห้องสมุด (ห้องสมุดมีชีวิต/ห้องสมุดดนตรี/ห้องสมุดไอที และพ้ืนที่บริกำรส่วนอ่ืน ได้แก่ MIND 
ROOM/ห้องเด็ก/ห้องเงียบ) 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ณ ห้องสมุด (ห้องสมุดมีชีวิต/ห้องสมุดดนตรี/ห้องสมุดไอที และพ้ืนที่บริกำรส่วนอ่ืน ได้แก่ MIND ROOM/ห้อง
เด็ก/ห้องเงียบ) โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อย
มำพล็อทลงในกรำฟโดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับ
ควำมคำดหวังและน ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-
4 โดยในแต่ละ Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่ 
1) สื่อมัลติมีเดียอยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน 2) ภำพรวมต่อกระบวนกำรหรือข้ันตอนกำรให้บริกำร ณ ห้องสมุด 
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำน    
ให้เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุด เนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับ
ประเด็นนั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและ    
สร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวัง ดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำร
ปฏิบัติงำนนั้นไว้ ได้แก่ 1) หนังสืออยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน 2) กิจกรรมและนิทรรศกำรที่จัดขึ้น 3) ควำม
หลำกหลำยของสื่อมัลติมีเดีย 
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Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้  (Q1) ได้แก่        
1) กำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับกำรใช้ห้องสมุดและระบบในกำรสืบค้นหนังสือ 2) สื่อมัลติมีเดียมีควำมเพียงพอ 
ต่อกำรใช้บริกำร 3) ควำมทันสมัยของสื่อมัลติมีเดีย  
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจ        
มำใช้บริกำร ) ได้แก่ 1) กำรจัดวำงหนังสือและสื่ออ่ืนๆ พร้อมป้ำยหมวดหมู่ที่เป็นระเบียบ 2) ควำมหลำกหลำย
ของประเภทหนังสือ 3) หนังสือมีควำมเพียงพอต่อกำรใช้บริกำร 4) ควำมทันสมัยของหนังสือ 
 

 

แผนภาพที่ 4 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนกระบวนกำร 
หรือขั้นตอนกำรให้บริกำร ณ ห้องสมุด (ห้องสมุดมีชีวิต/ห้องสมุดดนตรี/ห้องสมุดไอที และพ้ืนที่บริกำรส่วนอื่น 

ได้แก่ MIND ROOM/ห้องเด็ก/ห้องเงียบ) 
 

 2.6.5 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และ
คอมพิวเตอร์ 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และ
คอมพิวเตอร์ โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อ
ทลงในกรำฟโดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำม
คำดหวังและน ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดย
ในแต่ละ Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซึ่งต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่ 
ควำมพร้อมใช้งำนของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และคอมพิวเตอร์ 
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
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นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำง       
ควำมพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวัง ดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำน
นั้นไว้ ได้แก่ ควำมเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูง ได้แก่ ภำพรวม  
ต่อวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ได้แก่ วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์มีควำมทันสมัย 

 

แผนภาพที่ 5 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ 
และคอมพิวเตอร์ 

 
2.6.6 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร TK Park 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร TK Park
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซึ่งต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ซึ่งจำก
ผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
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พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศกำรหลำกหลำยที่เป็นประโยชน์ 2) ภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร 
TK Park 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูง ได้แก่ 1) เป็น
แหล่งเรียนรู้ที่มีหนังสือและสื่อกำรเรียนรู้ใหม่ๆ ที่น่ำติดตำม และจัดหำหนังสือและสื่อตำมกระแสนิยมของ
ผู้ใช้บริกำร 2) เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำใช้บริกำร 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ) ได้แก่ 1) เป็นแหล่งเรียนรู้ที่สำมำรถแสดงควำมสำมำรถ ผลงำน และควำมคิดสร้ำงสรรค์ได้ 

 

แผนภาพที่ 6 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร 
TK Park 

ส่วนที่ 3  การพัฒนางานบริการ TK Park 

3.1  ควำมเห็นเกี่ยวกับกำรใช้บริกำรส่วนอ่ืนๆ ของ TK Park 

 ผลกำรส ำรวจพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่รู้สึกดีต่อกำรบริกำรส่วนอ่ืนๆ ของ TK Park  ผู้ใช้บริกำรรู้สึกดีมำก
ต่อกิจกรรมและนิทรรศกำรต่ำงๆ เป็นอันดับแรก โดยให้ควำมเห็นในระดับดีขึ้นไปร้อยละ 82.61 รองลงมำคือ TK 
Public Online Library – ห้องสมุดออนไลน์ โดยให้ควำมเห็นในระดับดีขึ้นไปร้อยละ 80.28 อันดับ 3 คือ กำรจัด
สัมมนำและเวิร์คชอป มีควำมเห็นในระดับดีขึ้นไปร้อยละ 76.99 อย่ำงไรก็ตำม อันดับ 4 มีควำมเห็นในระดับดีขึ้น
ไปร้อยละ76.04 และอันดับสุดท้ำยภำพยนตร์และดนตรี ควำมเห็นในระดับดีขึ้นไปร้อยละ74.36 
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ตารางท่ี 3 ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรใช้บริกำรส่วนอื่นๆ ของ TK Park 

การบริการ 
ต้องปรับปรุง

ด่วน 
ควรปรับปรุง ปานกลาง ดี ดีมาก 

TK Public Online Library – ห้องสมดุออนไลน์ 0.00% 0.00% 19.72% 68.31% 11.97% 
TK Application 0.00% 0.00% 23.96% 64.58% 11.46% 
กิจกรรมและนิทรรศกำรต่ำงๆ 0.00% 0.00% 17.39% 37.89% 44.72% 
กำรจัดอบรม สัมมนำ เวิร์คชอป 0.00% 0.00% 23.02% 38.89% 38.10% 
ภำพยนตร์และดนตรี 0.00% 0.00% 25.64% 54.70% 19.66% 

 

 
แผนภูมิที ่20  ระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรใช้บริกำรส่วนอื่นๆ ของ TK Park ในระดับมำกขึ้นไป 

 

3.2  แผนที่จะพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำร 

 ผลกำรส ำรวจแผนที่จะพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำร พบว่ำผู้รับบริกำร (ผู้ตอบ 400 คน) ส่วนใหญ่ 
เห็นด้วยกับแผนโดยให้ระดับควำมคิดเห็นมำกเป็นอันดับที่ 1 คือ กำรเพ่ิมจ ำนวนของหนังสือ และสื่ออ่ืนๆ ที่มี
ควำมคิดเห็นในระดับมำกขึ้นไปร้อยละ 98.75 อันดับ 2 กำรเพ่ิมควำมหลำกหลำยของประเภทหนังสือและสื่ออ่ืนๆ 
ระดับมำกขึ้นไปร้อยละ 98.50 อันดับ 3 กำรจัดวำงหนังสือและสื่ออ่ืนๆ ให้สะดวกในกำรค้นหำ ระดับมำกขึ้นไป 
ร้อยละ 96.00 อันดับ 4 กำรปรับปรุงขยำยและเพ่ิมพ้ืนที่ส ำหรับกำรอ่ำนระดับมำกขึ้นไป ร้อยละ 94.50    

ตารางท่ี 4 ควำมคิดเห็นด้ำนแผนที่จะพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำร 
การบริการ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

กำรเพิ่มจ ำนวนของหนังสือ และสื่ออื่นๆ 0.00% 0.00% 1.25% 43.00% 55.75% 
กำรเพิ่มควำมหลำกหลำยของประเภทหนังสือและสื่ออื่นๆ 0.00% 0.00% 1.50% 42.50% 56.00% 
กำรจัดวำงหนังสือและสื่ออื่นๆ ให้สะดวกในกำรค้นหำ 0.00% 0.25% 3.75% 46.50% 49.50% 
กำรปรับปรุงขยำยและเพิ่มพื้นที่ส ำหรับกำรอ่ำน 0.00% 0.00% 5.50% 43.50% 51.00% 
ช่องทำงประชำสัมพันธ์ทำงสื่อสังคมออนไลน์  (Social Media) 0.00% 0.00% 11.00% 47.75% 41.25% 
บริกำรระบบ Book Point เพื่อใช้ในกำรค้นหำหนังสือและสื่อ
กำรเรียนรู้ 

0.25% 0.50% 17.50% 55.25% 26.50% 

บริกำรจัดส่งหนังสือและสื่อถึงที่พกัของสมำชิก 0.50% 1.25% 21.25% 54.75% 22.25% 
กำรใช้ QR code เพื่อช ำระค่ำบริกำร 0.25% 1.00% 23.50% 57.00% 18.25% 
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แผนภูมิที่ 21  ระดับควำมคิดเห็นด้ำนแผนที่จะพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำรในระดับมำกขึ้นไป 

 

ส่วนที่ 4  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของ TK Park 
  

ตารางท่ี 5 ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุงบริกำรของ TK Park 

ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของ TK Park จ านวนผู้ให้
ความเห็น 

ร้อยละ 

เพิ่ม/จดัสรรที่นั่งอ่ำนหนังสือให้เพยีงพอต่อจ ำนวนผู้ใช้บริกำร 80 31.62 
ควรควบคุม และดูแลพื้นที่ท่ีจ ำเปน็ต้องใช้เสียง เพื่อไม่ให้รบกวนผู้อืน่ หรือ
เพิ่มโซนเก็บเสียง เช่น โซนท่ีใช้กิจกรรม โซนเด็ก เป็นต้น 

19 7.51 

เพิ่มหนังสือให้มีควำมหลำกหลำย และครอบคลุมทุกประเภท 17 6.72 
เพิ่มจ ำนวนหนังสือ 16 6.32 
ควรจัดกิจกรรมควรน่ำสนใจ และหลำกหลำย เช่น กำรจดักิจกรรมที่
สนับสนุนคนทุกวัยให้กล้ำคิดกล้ำแสดงออกมำกขึ้น เป็นต้น 

15 5.93 

ควรจะปรับปรุงจ ำนวนคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในกำรสืบค้นหนังสือ โดยระบบ
สืบค้นมี keyword ที่ง่ำยต่อกำรคน้หำ และรวดเร็ว 

15 5.93 

เพิ่มหนังสือใหม่ๆ ที่มีควำมทันสมยั 14 5.53 
ลดอุณหภูมิแอร ์ 14 5.53 
Update หนังสือใหม่ให้ผู้ใช้บริกำรรับทรำบ 11 4.35 
ควรมีมำตรกำรป้องกันกำรจองที่น่ัง 10 3.95 
เพิ่มจุดปลั๊กไฟ 9 3.56 
เพิ่มบริกำร Free Wifi 9 3.56 
ควรปรับปรุงโต๊ะ และที่น่ังให้อยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน 8 3.16 
เพิ่มแสงสว่ำงตรงท่ีอ่ำนหนังสือ 8 3.16 
เพิ่มหนังสือภำษำต่ำงประเทศให้มำกข้ึน 8 3.16 
รวม 253 100.00 
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 3.2)  ผลการส ารวจความพึงพอใจในบริการของมิวเซียมสยาม 
 

 กำรศึกษำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลเชิงปริมำณและเชิงคุณภำพจำกผู้รับบริกำรของมิวเซียมสยำม เพ่ือค้นหำ
ระดับควำมพึงพอใจ ควำมคำดหวัง ประเด็นควำมคิดเห็นต่ำงๆ ที่จะน ำไปสู่กำรพัฒนำปรับปรุงกำรให้บริกำรของ
มิวเซียมสยำมต่อไป ผลกำรส ำรวจ เป็นดังนี้ 
 

การส ารวจข้อมูลเชิงปริมาณจากการสัมภาษณ์เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1.1 ลักษณะของผู้ใช้บริกำร 
  กำรสุ่มส ำรวจผู้ใช้บริกำรของมิวเซียมสยำมจ ำนวน 400 ตัวอย่ำง เป็นเพศหญิง 256 คน (ร้อยละ 64.00) 
เพศชำย 144 คน (ร้อยละ 36.00) โดยกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีอำยุประมำณ 23-29 ปี (ร้อยละ 26.50) 
รองลงมำคือ กลุ่มอำยุ 19-22 ปี (ร้อยละ 22.25) และมีกำรศึกษำระดับปริญญำตรีมำกที่สุดถึง 224 คน (ร้อย
ละ 56.00) รองลงมำ คือ กลุ่มที่มีกำรศึกษำระดับมัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวส.  100 คน (ร้อยละ 25.00) และ
ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เป็นนักเรียนนักศึกษำ 192 คน (ร้อยละ 48.00) รองลงมำ คือ พนักงำน/ลูกค้ำเอกชน 100 
คน (ร้อยละ 25.00) 

เพศ          อายุ 

 

  
ระดับการศึกษา อาชีพ 

  

แผนภูมิที่ 22 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริกำรมิวเซียมสยำม 

0.25% 

4.75% 

18.75% 

22.25% 

26.50% 

14.75% 

6.50% 

3.75% 

2.50% 

< 13 

13-15  

16-18 

19-22 

23-29  

30-39 

40-49  

50-59  

Above 60

0.50% 

1.25% 

25.00% 

1.50% 

56.00% 

15.75% 

ประถมศึกษา 
 

ม.ต้น 

ม.ปลาย/ปวช. 
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1.2 กำรมำใช้บริกำร 

 ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่ไม่เคยมำใช้บริกำรมิวเซียมสยำม (ร้อยละ 63.50) และปกติมำใช้บริกำรกับเพ่ือน 
(ร้อยละ 64.38) รองลงมำคือ มำใช้บริกำรคนเดียว (ร้อยละ 17.12) 

 

 
 

แผนภูมิที่ 23 กำรมำใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำรมิวเซียมสยำม 

 ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่รู้จักมิวเซียมสยำม ครั้งแรกจำกกำรแนะน ำโดยบุคคล เช่น เพ่ือน ญำติ คนรู้จัก
แนะน ำ (ร้อยละ 53.25) รองลงมำ คือ สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) (Facebook ,Youtube) (ร้อยละ 
48.50) และ เว็บไซต์ของมิวเซียมสยำม  (www.museumsiam.org) (ร้อยละ 14.25)  

 
แผนภูมิที่ 24 ช่องทำงผู้ใช้บริกำรรู้จักมิวเซียมสยำม 

 

 เหตุผลส ำคัญท่ีท ำให้มำใช้บริกำรมิวเซียมสยำม เพ่ือพักผ่อนหย่อนใจในวันหยุด (ร้อยละ 64.50) ต้องกำร
เรียนรู้ประวัติศำสตร์สังคม (ร้อยละ 50.50) เพ่ือชมนิทรรศกำรชั่วครำว/กิจกรรมเพ่ือกำรเรียนรู้  (ร้อยละ 
41.50) มีเพ่ือน ำไปใช้ในกำรเรียน/ท ำรำยงำน (ร้อยละ 14.00) และเพ่ือประยุกต์ใช้กับงำนที่ท ำอยู่ (ร้อยละ 
8.75) 
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แผนภูมิที่ 25 เหตุผลส ำคัญท่ีท ำให้มำใช้บริกำรมิวเซียมสยำม 

  พ้ืนที่บริกำรที่ใช้บริกำรมำกที่สุด (นอกเหนือจำกพ้ืนที่จัดแสดงนิทรรศกำรหลัก) คือ ห้องคลังโบรำณวัตถุ
และปฏิบัติกำร (ร้อยละ 91.00) รองลงมำคือ ห้องคลังควำมรู้และห้องสมุด (ร้อยละ 18.50) โดยพ้ืนที่ที่ผู้บริกำร
เคยใช้น้อยที่สุดได้แก่ Muse Kitchen by Elefin Coffee (ร้อยละ 9.75) 

 

แผนภูมิที่ 26 ควำมสนใจในพ้ืนที่กำรใช้บริกำร 

ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจ 

2.1  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ำ
เกือบทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจในระดับมำกท่ีสุด โดยมีคะแนนเฉลี่ย
ระหว่ำง 4.20-4.69 คะแนน โดยระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอยู่ในระดับ
มำกที่สุด (4.61 คะแนน)  ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมคีวำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ กำรตกแต่งและบรรยำกำศภำยในชุด
นิทรรศกำร (4.69 คะแนน) รองลงมำ คือ ควำมเหมำะสมของสื่อ อุปกรณ์ที่ใช้ในกำรจัดกิจกรรมประกอบ
นิทรรศกำร (4.61 คะแนน)  อันดับ 3 คือ ควำมเหมำะสมของเอกสำรที่ให้บริกำร (4.43 คะแนน) โดยประเด็นที่มี
ควำมพึงพอใจเฉลี่ยน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับกลุ่ม คือ ป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดจัดแสดงนิทรรศกำรมีควำมชัดเจน 
สังเกตได้ง่ำย (4.20 คะแนนผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำ
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ระดับควำมหวังแสดงว่ำมิวเซียมสยำม สำมำรถส่งมอบบริกำรด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ได้ตำมควำม
คำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 

แผนภูมิที่ 27 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 

2.2  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวั งและควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกเจ้ ำหน้ ำที่หรือบุคลำกร 
ที่ให้บริกำรพบว่ำทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกที่สุด โดยได้รับคะแนน
เฉลี่ย ระหว่ำง 4.52-4.75 คะแนน โดยมีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร     
ในระดับมำกที่สุด (4.63 คะแนน) ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ เจ้ำหน้ำที่แต่งกำย
เรียบร้อย (4.75 คะแนน) รองลงมำ คือ ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำสุภำพ (4.67 คะแนน) อันดับที่ 3 คือเจ้ำหน้ำที่มี
เพียงพอส ำหรับสอบถำมหรือให้ค ำแนะน ำบริกำร (4.53 คะแนน) อันดับ 4 คือ ควำมรู้ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่
ในกำรตอบข้อซักถำม/แก้ปัญหำ/ให้ค ำแนะน ำ (4.52 คะแนน) โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด
คือ มีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร (4.46 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็น      
มีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำระดับควำมหวังแสดงว่ำมิวเซียมสยำม สำมำรถส่งมอบบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือ
บุคลำกรที่ให้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 
แผนภูมิที่ 28 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 

2.3  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 
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 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวั งและควำมพึงพอใจในกระบวนกำรหรื อขั้ นตอนกำรให้บริ กำร  
มีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมในระดับมำกที่สุด (4.57 คะแนน) และพบว่ำทุกองค์ประกอบของกำรบริกำร       
ในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจในระดับมำกที่สุด โดยได้รับคะแนนเฉลี่ย ระหว่ำง 4.43-4.63 คะแนน 
ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ เรื่องที่จัดแสดงนิทรรศกำรมีควำม
น่ำสนใจ (4.63 คะแนน)  อันดับ 2 คือ เรื่องที่จัดแสดงนิทรรศกำรสำมำรถเรียนรู้และเข้ำใจได้ง่ำย (4.61 คะแนน)  
อันดับ 3 คือ ควำมเหมำะสมของประเด็นที่น ำเสนอในนิทรรศกำร (4.52 คะแนน) โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำม
พึงพอใจน้อยที่สุดคือ กำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับกำรเข้ำชมนิทรรศกำร (4.43 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap 
Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำระดับควำมหวังแสดงว่ำมิวเซียมสยำมสำมำรถส่งมอบ
บริกำรกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 
แผนภูมิที่ 29 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจ ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 

2.4 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของมิวเซียมสยำม 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของมิวเซียมสยำมมีระดับ      
ควำมพึงพอใจในภำพรวมที่ระดับมำกท่ีสุด (4.56 คะแนน) และพบว่ำทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้
ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่ระดับมำกสุด ระหว่ำง 4.24-4.61 คะแนน ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดใน
กลุ่มคือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศกำรหลำกหลำย ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้เข้ำชม (4.61 คะแนน) 
รองลงมำ คือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีหนังสือ รวมถึงสื่อต่ำงๆ ที่สำมำรถต่อยอดควำมรู้ที่ได้จำกกำรเข้ำชมพิพิธภัณฑ์              
(4.43 คะแนน) อันดับ 3 คือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำใช้บริกำร (4.24 คะแนน)           
ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำระดับควำมหวัง แสดงว่ำ       
มิวเซียมสยำมสำมำรถส่งมอบบริกำรด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของมิวเซียมสยำมได้ตำมควำมคำดหวังของ
ผู้ใช้บริกำร 

4.15 

4.16 

4.12 

4.17 

4.22 

4.63 

4.61 

4.43 

4.52 

4.57 

เรื่องที่จัดแสดงนิทรรศการมีความน่าสนใจ 

เรื่องที่จัดแสดงนิทรรศการสามารถเรียนรู้และเข้าใจได้ง่าย 

การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการเข้าชมนิทรรศการ 

ความเหมาะสมของประเดน็ที่น าเสนอในนิทรรศการ 

ภาพรวมของกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ  

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 



ส ำนักงำนบริหำรและพัฒนำองค์ควำมรู้ (องค์กำรมหำชน) 

 27 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

           

 
แผนภูมิที่ 30 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของมิวเซียมสยำม  

 

 2.6 การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาประเด็นส าคัญ (Performance-Important Analysis) 

 2.6.1 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกโดย 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซึ่งต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ซึ่งจำก
ผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) ควำมเหมำะสมของสื่อ อุปกรณ์ที่ใช้ในกำรจัดกิจกรรมประกอบนิทรรศกำร 2) กำรตกแต่งและ
บรรยำกำศภำยในชุดนิทรรศกำร 3) ภำพรวมของสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูง ได้แก่ 1) ป้ำย 
สัญลักษณ์ บอกจุดจัดแสดงนิทรรศกำรมีควำมชัดเจน สังเกตได้ง่ำย 2) ควำมเหมำะสมของสื่อ อุปกรณ์ที่ใช้ใน
กำรจัดกิจกรรมประกอบนิทรรศกำร 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำรซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว  

4.24 

4.16 

4.11 

4.26 

4.61 

4.43 

4.24 

4.56 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศการหลากหลาย ที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้เข้าชม 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีหนังสือ รวมถึงสื่อต่างๆ ที่สามารถต่อยอด
ความรู้ที่ได้จากการเข้าชมพิพิธภัณฑ์ 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 

ภาพรวมจากการใช้บริการมิวเซียมสยาม 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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แผนภาพที่ 7 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 
2.6.2 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำรโดย 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่
เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำสุภำพ     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำยเรียบร้อยของเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 2) ภำพรวมต่อ
เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูงได้แก่ 1) ควำมรู้
ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบข้อซักถำม/แก้ปัญหำ/ให้ค ำแนะน ำ 2) เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่
ให้บริกำร มีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร  
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ได้แก่ เจ้ำหน้ำที่มีเพียงพอส ำหรับสอบถำมหรือให้ค ำแนะน ำบริกำร 
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แผนภาพที่ 8 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
 
2.6.3 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่
เรื่องท่ีจัดแสดงนิทรรศกำรมีควำมน่ำสนใจ     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำง       
ควำมพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำน
นั้นไว้ ได้แก่ 1) เรื่องที่จัดแสดงนิทรรศกำรสำมำรถเรียนรู้และเข้ำใจได้ง่ำย 2) ภำพรวมของกระบวนกำรหรือ
ขั้นตอนกำรให้บริกำร  
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้  (Q1) ถ้ำสำมำรถ 
ส่งมอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูงได้แก่ กำรให้
ค ำแนะน ำเก่ียวกับกำรเข้ำชมนิทรรศกำร  
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ได้แก่ ควำมเหมำะสมของประเด็นที่น ำเสนอในนิทรรศกำร 
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แผนภาพที่ 9 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอน 
กำรให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์-ติดต่อเข้ำรับบริกำร 

 
2.6.4 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรมิวเซียมสยำม 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรมิวเซียม
สยำม โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงใน
กรำฟโดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวัง
และน ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ซึ่งจำก
ผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำง       
ควำมพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำน
นั้นไว้ ได้แก่ 1) เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศกำรหลำกหลำยที่เป็นประโยชน์ต่อผู้เข้ำชม 2) ภำพรวม
จำกกำรใช้บริกำรมิวเซียมสยำม 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถ 
ส่งมอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูงได้แก่ 1) เป็น
แหล่งเรียนรู้ที่มีหนังสือ รวมถึงสื่อต่ำงๆ ที่สำมำรถต่อยอดควำมรู้ที่ได้จำกกำรเข้ำชมพิพิธภัณฑ์  2) เป็นแหล่ง
เรียนรู้ที่มีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำใช้บริกำร 
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Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 

 

แผนภาพที่ 10 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรมิวเซียมสยำม 
ส่วนที่ 3  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของมิวเซียมสยาม 

ตารางท่ี 6 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงนิทรรศกำรที่จัดโดยมิวเซียมสยำมกับนิทรรศกำรอื่นๆ 

ความแตกต่างระหว่างนิทรรศการที่จัดโดยมิวเซียมสยามกับ
นิทรรศการอ่ืนๆ 

จ านวนผู้ให้
ความเห็น 

ร้อยละ 

กำรจัดแสดงท่ีใช้สื่อ/อุปกรณ์/เทคโนโลย/ีมลัตมิีเดยีที่ทันสมัยมำใช้ในกำร
น ำเสนอ 

70 
19.77 

กำรน ำเสนอเนื้อหำได้น่ำสนใจ และสนุกท่ีได้เรยีนรู้ 48 13.56 
รูปแบบกำรน ำเสนอท่ีมีควำมหลำกหลำย (หัวข้อกำรจดัแสดงท่ีแตกต่ำงกัน กำร
น ำเสนอจะมีควำมแตกต่ำงกันไปดว้ย) 

45 
12.71 

กำรให้มีส่วนร่วมในกิจกรรม 24 6.78 
เอกลักษณ์ของพิพิธภัณฑ์ที่มีควำมแตกต่ำงกัน เช่น ควำมเป็นไทย 
ประวัติศำสตร์ เป็นต้น 

23 
6.50 

กำรน ำเสนอเนื้อหำท่ีมีควำมละเอยีด ท ำให้ไดร้ับควำมรู้ที่เป็นประโยชน์ 23 6.50 
กำรจัดแสดงท่ีสำมำรถมองเห็นเปน็รูปธรรม และจบัต้องได ้ 23 6.50 
เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรเตม็ใจให้บริกำร 18 5.08 
กำรน ำเสนอเนื้อหำท่ีมีควำมทันสมัย/ทันต่อเหตุกำรณ์ และง่ำยต่อควำมเข้ำใจ 30 8.47 
กำรจัดแสดงท่ีมีควำมร่วมสมัย ที่เข้ำถึงได้ง่ำย 15 4.24 
กำรตกแต่งสถำนท่ีไดส้วยงำม 11 3.11 
Interactive Museum 9 2.54 
เจ้ำหน้ำท่ีให้ค ำช้ีแจง/แนะน ำไดเ้ปน็อย่ำงดี 7 1.98 
มิวเซียมสยำมไมจ่ ำกัดเรื่องเวลำกำรเข้ำชม 4 1.13 
กำรจัดแสดงท่ีผู้เข้ำชมสำมำรถเรียนรู้เรื่องรำวต่ำงๆ ด้วยตัวเอง 4 1.13 
รวม 354 100.00 
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ตารางท่ี 7 ข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุงบริกำรของมิวเซียมสยำม  
ข้อคิดเห็น ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการของมิวเซียมสยาม  จ านวนผู้ให้

ความเห็น 
ร้อยละ 

ควรมีแผนผัง/ล ำดับกำรเดินเข้ำชมห้องจัดแสดงท่ีชัดเจน เนื่องจำกในปัจจุบัน
สับสนมำก ไมรู่้ว่ำควรเดินตรงไหนก่อน-หลัง 

27 22.3 

ควรมีกำรประชำสัมพันธ์/Update เกี่ยวกับมิวเซียมสยำม และกิจกรรม ผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ เช่น Website ทีวี เป็นต้น 

12 9.9 

เพิ่มกำรจดักิจกรรม/นิทรรศกำรใหม่ๆให้มำกข้ึน เพื่อให้คุ้มค่ำกับค่ำบริกำร เช่น 
Night Meseum นิทรรศกำรเชิงวิเครำะห์ที่มีเนื้อหำเจำะลึกมำกๆ นิทรรศกำร
ส ำหรับเด็กเป็นต้น 

11 9.1 

ควรจัดให้มสีื่อ/เอกสำรทีม่ีเนื้อหำเกี่ยวกับเรื่องที่จัดแสดงท่ีมีควำมละเอียด และ
ง่ำยต่อควำมเข้ำใจ เนื่องจำกบำงหอ้งเข้ำไปแล้ว ยังไม่เข้ำใจว่ำต้องกำรสื่อสำร
เรื่องอะไร 

11 9.1 

เจ้ำหน้ำท่ีควรมีจิตใจใฝ่บริกำร เอำใจใส่ลูกค้ำทุกคน และดูแลลูกคำ้ เมื่อมีข้อ
สงสัยหรือต้องกำรค ำแนะน ำ 

11 9.1 

เพิ่มห้องจัดแสดงเรื่องรำวต่ำงๆ มำกขึ้น 8 6.6 
ควรปรับปรุงป้ำยทำงเข้ำมิวเซยีมสยำมให้ชัดเจน เนื่องจำกในปัจจุบันมองหำ
ยำกมำก 

5 4.1 

ควรปรับปรุงอุปกรณ์ให้อยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน เข้ำใจง่ำย และสะดวกต่อกำร
เข้ำชม 

4 3.3 

เพิ่มควำมรูเ้กี่ยวกับเหตุกำรณ์/ประวัติศำสตร์ของไทย 3 2.5 
ควรมีกำรแนะน ำเส้นทำงกำรเดินทำงไปมิวเซียมสยำม 3 2.5 
ควรมีกำรปรับเปลี่ยนเนื้อหำในกำรน ำเสนอให้น่ำสนใจ เพื่อให้คนเคยมำแล้ว 
อยำกลับมำใช้บริกำรอีก 

3 2.5 

ควรมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำรเด็กพิเศษ ผู้พิกำรทำงสำยตำ และคนพิกำร 
เช่น สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เป็นตน้ 

3 2.5 

ควรปรับปรุง Website เพิ่มบอร์ดองค์ควำมรู้ และขั้นตอนกำรเล่นเกม ให้ง่ำย
ต่อกำรใช้งำน 

3 2.5 

ควรปรับปรุงให้มีที่จอดรถให้มำกข้ึน 2 1.7 
เพิ่มควำมน่ำสนใจในกำรเข้ำชมหอ้งแสดง เพื่อไม่ให้บรรยำกำศน่ำเบื่อเกินไป 
เช่น เสียงบรรยำยเพื่อให้ควำมรู้ในเรื่องต่ำงๆ เป็นต้น 

2 1.7 

ควรมีน ำเสนอข้อมูลหลำยภำษำ ส ำหรับนักท่องเที่ยว 2 1.7 
ควรมีกำรปรับเปลี่ยนนิทรรศกำรให้มีควำมหลำกหลำย และเหมำะสม และจดั
ประจ ำทุกป ี

2 1.7 

ควรรักษำคณุภำพและมำตรฐำนในกำรให้บริกำรในปจัจุบันไว ้ 1 0.8 
ควรขยำยเวลำกำรเปิด-ปิด 1 0.8 
ควรจัดที่น่ังตำมมุมตำ่งๆ เพื่อให้ผู้เข้ำชมได้พักผ่อน 1 0.8 
ควรตรวจสอบเนื้อหำและควำมรู้ทีน่ ำเสนอในนิทรรศกำรต่ำงๆ เพื่อให้มั่นใจว่ำ
ข้อมูลที่น ำเสนอมีควำมถูกต้อง 

1 0.8 

ควรปรับปรุงกำรจัดแสดง Display ให้เหมำะสมกับคนทุกกลุ่มวยั เช่น ควำมรู้ 
อำยุ ควำมสูง เป็นต้น เพรำะบำงห้องเข้ำไปแล้วมองไม่เห็น Display 

1 0.8 

เพิ่มเวลำเข้ำฟรสี ำหรับคนไทย 1 0.8 
เพิ่มสิทธิประโยชน์บัตรสมำชิก 1 0.8 
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ข้อคิดเห็น ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการของมิวเซียมสยาม  จ านวนผู้ให้
ความเห็น 

ร้อยละ 

ควรมีกำรจัดระเบียบในกำรเข้ำชม เนื่องจำกบำงห้องจะมีคนกระจุกกันมำก
เกินไป ท ำให้เข้ำไม่ถึงและไมไ่ด้ประโยชน์จำกกำรเข้ำชม 

1 0.8 

ควรมีกำรช้ีแจงเอกสำรที่แจก เนื่องจำกรับมำแล้วไมรู่้ว่ำเอำไปใช้ประโยชน์อะไร 1 0.8 
รวม 121 100.00 
 

3.3)  ผลการส ารวจความพึงพอใจในบริการของศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (TCDC)  
 

 กำรศึกษำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลเชิงปริมำณและเชิงคุณภำพจำกผู้รับบริกำรของศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ  
(TCDC) เพ่ือค้นหำระดับควำมพึงพอใจ ควำมคำดหวัง ประเด็นควำมคิดเห็นต่ำงๆ ที่จะน ำไปสู่กำรพัฒนำปรับปรุง
กำรให้บริกำรของศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบต่อไป ผลกำรส ำรวจ เป็นดังนี้ 

 

การส ารวจข้อมูลเชิงปริมาณจากการสัมภาษณ์เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1.1  ลักษณะของผู้ใช้บริกำร 

 กำรสุ่มส ำรวจผู้ใช้บริกำรของศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) จ ำนวน 400 ตัวอย่ำง เป็นเพศหญิง 
260 คน (ร้อยละ 65.00) เพศชำย 140 คน (ร้อยละ 35.00) โดยกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีอำยุประมำณ 19-22 
ปี (ร้อยละ 28.75) รองลงมำคือ กลุ่มอำยุ 16-18 ปี (ร้อยละ 21.50) และมีกำรศึกษำระดับปริญญำตรีมำกที่สุด
ถึง 274 คน (ร้อยละ 68.50) รองลงมำ คือ กลุ่มที่มีกำรศึกษำระดับมัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวส. 65 คน   
(ร้อยละ 16.25) และผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เป็นนักเรียนนักศึกษำ 181 คน (ร้อยละ 45.25) รองลงมำ คือ 
พนักงำน/ลูกค้ำเอกชน 109 คน (ร้อยละ 27.25) 

 

เพศ          อายุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ระดับการศึกษา อาชีพ 
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แผนภูมิที่ 31 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริกำร TCDC 

 

 1.2 กำรมำใช้บริกำร 

 ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มำใช้บริกำรศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) เป็นครั้งแรก (ร้อยละ63.50) โดย
ในรอบปีที่ผ่ำนมำส่วนใหญ่มำใช้บริกำรกับเพ่ือน/เพ่ือนร่วมงำน (ร้อยละ 52.05) รองลงมำ คือ มำคนเดียว 
(ร้อยละ 43.15) ส่วนใหญ่จะมำใช้บริกำรน้อยกว่ำเดือนละ 1 ครั้ง (ร้อยละ 25.25) 

  

 

แผนภูมิที่ 32 กำรมำใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำร TCDC 

 ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่รู้จัก TCDC ครั้งแรกจำกกำรแนะน ำโดยบุคคล เช่น เพ่ือน ญำติ คนรู้จักแนะน ำ 
เว็บไซต์ของ TCDC (ร้อยละ 55.55) รองลงมำ คือ สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) (Facebook ,Youtube) 
(ร้อยละ 39.50) และ Website TCDC (ร้อยละ 13.50)  

16.25% 

68.50% 

14.50% 

0.75% 

ต่ ากว่าปริญญาตรี  

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

45.25% 

27.25% 

17.75% 

4.75% 

2.50% 

1.00% 

0.50% 

1.00% 

นักเรียน/นักศึกษา 

พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน  

ผู้ประกอบการ/อาชีพอิสระ 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐหรือ
รัฐวิสาหกิจ 

ครู/อาจารย์  

เกษียณอายุ/ว่างงาน   

แม่บ้าน 

อื่นๆ  

63.50% 

15.75% 

11.00% 

9.75% 

มาเป็นครัง้แรก 

ไม่เกิน 1 ปี 

1-2 ปี  

มากกว่า 3 ปี   

43.15% 

52.05% 

0.68% 

2.74% 

คนเดียว 

เพื่อน/เพื่อน
ร่วมงาน 

ครอบครัว 

สถานศกึษา 

25.25% 

3.00% 8.25% 

63.50% 

น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง เดือนละ 1-2 ครั้ง มากกว่าเดือนละ 2 ครั้ง ไม่ระบุ 
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แผนภูมิที่ 33 ช่องทำงผู้ใช้บริกำรรู้จัก TCDC 

 

 เหตุผลส ำคัญท่ีท ำให้มำใช้บริกำร TCDC อันดับที่ 1 คือ มำชมนิทรรศกำร (ร้อยละ 50.75) อันดับที่ 2 มำ
หำไอเดียใหม่ และแรงบันดำลใจ (ร้อยละ 43.00) อันดับที่ 3 มำชมและศึกษำนวัตกรรมด้ำนวัสดุและกำร
ออกแบบ (Material & Design Innovation) (ร้อยละ 31.25) อันดับที่ 4 มำใช้หนังสือ/นิตยสำร/สิ่งพิมพ์/สื่อ
มัลติมีเดีย/ฐำนข้อมูล/สำรสนเทศอ่ืนๆ ด้ำนกำรออกแบบที่ทันสมัย (ร้อยละ 29.75) และอันดับที่ 5 มำค้นคว้ำ
ข้อมูล เพ่ือน ำไปใช้ในกำรเรียน/ท ำงำน (ร้อยละ 24.00) 

 
แผนภูมิที่ 34 เหตุผลส ำคัญท่ีท ำให้มำใช้บริกำร TCDC 

 พ้ืนที่ที่ใช้บริกำรมำกที่สุด คือ Creative Space พ้ืนที่นั่งท ำงำน/ค้นคว้ำ ชั้น 5 (ร้อยละ 81.25) รองลงมำ
คือ Rooftop Garden สวนจัดกิจกรรมและสันทนำกำร  ชั้น 5 (ร้อยละ 54.25) อันดับที่ 3 Gallery ห้องนิทรรศกำร 
ชั้น 1 (ร้อยละ 48.50) อันดับที่ 4 Café ร้ำนกำแฟ The Box (ร้อยละ 40.25) โดยพ้ืนที่ที่ผู้บริกำรเคยใช้น้อย
ที่สุดได้แก่ 1) Meeting Room ห้องจัดประชุม ชั้น 3 2) Trend Corner มุมหนังสือเทรนด์ ชั้น 2 และ 3) 
Maker Space ห้องปฏิบัติกำร ชั้น 3 (ร้อยละ 9.75) 
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แผนภูมิที่ 35 พ้ืนที่บริกำรที่ท่ำนเคยใช้บริกำรใน TCDC 

 

 กำรเป็นสมำชิกศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) มีผู้ที่เป็นสมำชิกปัจจุบันร้อยละ 19.00 ไม่ได้เป็น
สมำชิกร้อยละ 81.00 โดยเหตุผลที่ไม่ได้เป็นสมำชิกส่วนใหญ่เนื่องจำกไม่ค่อยมำใช้บริกำร (ร้อยละ 74.07)  

 

 
 

แผนภูมิที่ 36  กำรเป็นสมำชิกของ TCDC 

 ระดับควำมคิดเห็นในด้ำนขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TCDC จำกจ ำนวนสมำชิกปัจจุบัน 76 คน 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมเห็นโดยรวมของขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TCDC ในระดับดีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 
96.05 โดยให้ระดับควำมควำมคิดเห็นเรื่องควำมสะดวกในกำรลงทะเบียนเป็นสมำชิกมำกที่สุดที่มีควำมคิดเห็น
ในระดับดีข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 92.10  
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ไม่ทราบว่ามีระบบสมาชิก 

ไม่ทราบว่าได้รับสิทธิประโยชน์
อะไรบ้าง 

ค่าสมาชิกแพง 
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ไม่ค่อยมาใช้บริการ 

สาเหตุที่ไม่เป็นสมาชิกกับ TCDC 
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ตารางท่ี 8 ควำมคิดเห็นขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TCDC 

ขั้นตอนการสมัครสมาชิก 
ต้องปรับปรุง

ด่วน 
ควร

ปรับปรุง 
ปานกลาง ดี ดีมาก 

ควำมชัดเจนของกำรประชำสัมพันธ์รำยละเอียด 0.00% 1.32% 10.53% 53.95% 34.21% 
ควำมสะดวกในกำรลงทะเบียนเป็นสมำชิก 0.00% 1.32% 6.58% 43.42% 48.68% 
ควำมรวดเร็วในกำรท ำบัตรสมำชิก 0.00% 0.00% 9.21% 40.79% 50.00% 
ควำมเห็นโดยรวมของขั้นตอนกำรสมัครสมำชิก
ของ TCDC 

0.00% 0.00% 3.95% 50.00% 46.05% 

 

แผนภูมิที่ 37 ควำมคิดเห็นขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกของ TCDC ในระดับมำกข้ึนไป 

 กำรต่ออำยุกำรเป็นสมำชิกของ TCDC (ผู้ตอบคือ สมำชิกปัจจุบัน 76 คน) พบว่ำ ต่ออำยุแน่นอน คิดเป็น
ร้อยละ 75.00 ไมต่่ออำยุสมำชิก คิดเป็นร้อยละ 25.00 ทั้งนี้ เหตุผลคือไม่แน่ใจว่ำจะใช้บริกำรต่อหรือไม่ คิดเป็น
ร้อยละ 68.42 รองลงมำคือไม่สะดวกเรื่องที่จอดรถ คิดเป็นร้อยละ 10.53 

  

แผนภูมิที่ 38 กำรต่ออำยุสมำชิกของ TCDC  

 ระดับควำมสนใจสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ของกำรเป็นสมำชิก TCDC พบว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมสนใจในสิทธิ
ประโยชน์ เรื่องบริกำรหนังสือ วำรสำร นิตยสำร ด้ำนกำรออกแบบจำกทั่วโลกมำกที่สุดโดยให้ควำมสนใจระดับ
มำกขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 95.75 รองลงมำคือ สิทธิประโยชน์เรื่องบริกำรเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตแบบไร้สำย  
(Wi-Fi Internet) ที่มีระดับตวำมสนใจในระดับมำกขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 91.75 โดยที่สิทธิส่วนลด 10%  
ค่ำเช่ำพื้นที ่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมสนใจน้อยที่สุดโดยให้ควำมสนใจในระดับมำกขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 70.25 

 

96.05% 

92.10% 
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ย้ายที่ท างาน 

ราคาสูง 

ขึ้นอยู่กับในอนาคตที่อยู่ใกล้กบั TCDC 
หรือไม่ 

ดูแนวทางเพิ่มช่องทางการสืบคน้ 

สาเหตุที่ไม่ต่ออายุสมาชกิกับ TCDC 
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ตารางท่ี 9 ควำมสนใจสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ของกำรเป็นสมำชิก TCDC 
สิทธิประโยชน์ต่างๆ ของการเป็นสมาชิก TCDC น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

ส่วนลด 5-10% ของค่ำใช้จ่ำยในกำรเขำ้ร่วมกิจกรรมกับ TCDC 0.75% 2.00% 17.50% 49.25% 30.50% 
ส่วนลดค่ำถ่ำยเอกสำรและสแกนเอกสำร 1.75% 3.50% 19.75% 43.25% 31.75% 
ส่วนลด 10% ค่ำเช่ำพื้นที่  2.00% 4.50% 23.25% 43.25% 27.00% 
ส่วนลดในกำรซ้ือสินค้ำภำยใน TCDC 1.00% 1.75% 14.75% 44.50% 38.00% 
บริกำรหนังสือ วำรสำร นิตยสำร ด้ำนกำรออกแบบจำกทั่วโลก  0.00% 0.25% 4.00% 33.75% 62.00% 
บริกำรฐำนข้อมูลออนไลน์ (ภำยใน TCDC เท่ำนั้น 0.25% 1.50% 12.50% 36.50% 49.25% 
บริกำรเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อใช้ในกำรค้นคว้ำ 0.25% 1.50% 15.75% 37.00% 45.50% 
บริกำรส่ือมัลติมีเดีย 0.00% 1.25% 12.25% 39.25% 47.25% 
บริกำรเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตแบบไร้สำย (Wi-Fi Internet) 0.00% 1.00% 7.25% 31.75% 60.00% 
บริกำรจองทรัพยำกรสำรสนเทศออนไลน์ ผ่ำนเว็บไซต์ library.tcdc.or.th 0.25% 1.25% 17.25% 44.25% 37.00% 
สิทธิในกำรเข้ำใช้ฐำนข้อมูลวัสดุ Material ConneXion® Online 
Database 

0.25% 2.00% 15.25% 42.00% 40.50% 

สิทธิกำรใช้ห้องประชุม Creative Room/Meeting Room  0.25% 1.50% 20.00% 42.50% 35.75% 

 

 
 

แผนภูมิที่ 39 ควำมสนใจสิทธิประโยชน์ต่ำงๆ ของกำรเป็นสมำชิก TCDC ในระดับมำกขึ้นไป 
 

 จำกสิทธิประโยชน์ข้ำงต้น ผู้ที่ยังไม่เป็นสมำชิก (ผู้ตอบ 324 คน) สนใจสมัครสมำชิก คิดเป็นร้อยละ 40.74 
และไม่สมัครสมำชิกคิดเป็นร้อยละ 59.26 อย่ ำงไรก็ตำม ผู้ ใช้บริ กำรส่ วนใหญ่  (ผู้ ตอบ 400 คน)  
มีควำมเห็นในควำมคุ้มค่ำจำกสิทธิประโยชน์ในระดับคุ้มค่ำมำกขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 72.50 

95.75% 

91.75% 

86.50% 

85.75% 

82.50% 

82.50% 

82.50% 

81.25% 

79.75% 

78.25% 

75.00% 

70.25% 

บริการหนังสือ วารสาร นิตยสาร ด้านการออกแบบจากทั่วโลก  

บริการเชื่อมต่ออนิเตอร์เน็ตแบบไรส้าย (Wi-Fi Internet) 

บริการสื่อมัลติมีเดีย 

บริการฐานข้อมูลออนไลน์ (ภายใน TCDC เท่านั้น 

ส่วนลดในการซื้อสินคา้ภายใน TCDC 

บริการเครื่องคอมพวิเตอร์เพื่อใช้ในการคน้คว้า 

สิทธิในการเข้าใช้ฐานข้อมูลวัสดุ Material ConneXion® Online Database 

บริการจองทรัพยากรสารสนเทศออนไลน ์ผ่านเว็บไซต์ library.tcdc.or.th 

ส่วนลด 5-10% ของค่าใช้จ่ายในการเข้าร่วมกิจกรรมกบั TCDC 

สิทธิการใช้ห้องประชุม Creative Room/Meeting Room  

ส่วนลดค่าถ่ายเอกสารและสแกนเอกสาร 

ส่วนลด 10% ค่าเช่าพื้นที่  
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แผนภูมิที่ 40  ควำมสนใจสมัครสมำชิกและไม่สมัครสมำชิกและควำมคุ้มค่ำจำกสิทธิประโยชน์ 

ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจ 

2.1  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ำ
เกือบทุกองค์ประกอบของกำรบริกำร ในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจมำกท่ีสุด โดยได้รับ
คะแนนเฉลี่ย คือ 4.27 คะแนน โดยมีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอยู่ใน
ระดับมำกที่สุด (4.41 คะแนน) ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ กำรออกแบบตกแต่งสถำนที่มี
ควำมสวยงำม เสริมสร้ำงบรรยำกำศที่เอ้ือต่อกำรหำไอเดียใหม่และใช้ควำมคิดสร้ำงสรรค์  (4.45 คะแนน) 
รองลงมำ คือ โต๊ะและที่นั่งมีควำมสะดวกสบำย จ ำนวนเพียงพอ และสะอำด (4.39 คะแนน) อันดับ 3 คือ จัดแบ่ง
พ้ืนที่ในกำรใช้ประโยชน์ได้อย่ำงเหมำะสมลงตัว (4.28 คะแนน) และอันดับ 4 คือ ควำมเร็วและควำมเสถียร        
(ใช้งำนได้ต่อเนื่องโดยไม่หลุดจำกกำรเชื่อมต่อ) ของอินเทอร์เน็ต (4.10 คะแนน)  โดยประเด็นที่มีควำมพึงพอใจ
เฉลี่ยน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับกลุ่ม คือ ควำมชัดเจนของป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดบริกำรต่ำง ๆ ชัดเจนสังเกตง่ำย 
(4.02 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำมีจ ำนวน 2 ประเด็นที่มีระดับควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับ
ควำมคำดหวังได้แก่ ควำมชัดเจนของป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดบริกำรต่ำง ๆ ชัดเจนสังเกตง่ำย (ผลต่ำง=-0.11) 
และควำมเร็วและควำมเสถียร (ใช้งำนได้ต่อเนื่องโดยไม่หลุดจำกกำรเชื่อมต่อ) ของอินเทอร์เน็ต (ผลต่ำง=-0.04) 

 

แผนภูมิที่ 41  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

40.74  

 

59.26  

สมัคร ไม่สมัคร 

0.75% 

2.00% 

24.75% 

50.25% 

22.25% 

คุ้มค่ำน้อยที่สุด คุ้มค่ำน้อย คุ้มค่ำ 
คุ้มค่ำมำก คุ้มค่ำมำกที่สุด 

4.18 

4.14 

4.13 

4.19 

4.14 

4.18 

4.45 

4.28 

4.02 

4.39 

4.10 

4.41 

การออกแบบตกแต่งสถานทีม่ีความสวยงาม เสริมสร้างบรรยากาศที่เอื้อ
ต่อการหาไอเดยีใหมแ่ละใช้ความคิดสร้างสรรค์ 

จัดแบ่งพ้ืนที่ในการใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งเหมาะสมลงตวั 

ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ บอกจุดบริการต่าง ๆ ชัดเจนสังเกตง่าย 

โต๊ะและที่นั่งมีความสะดวกสบาย จ านวนเพียงพอ และสะอาด 

ความเร็วและความเสถียร (ใช้งานได้ต่อเนื่องโดยไม่หลุดจากการเชือ่มต่อ) 
ของอินเทอร์เน็ต 

ภาพรวมของสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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2.2  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวั งและควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกเจ้ ำหน้ ำที่หรือบุคลำกร 
ที่ให้บริกำร พบว่ำ ทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจมำกที่สุด 
โดยได้รับคะแนนเฉลี่ย คือ 4.54 คะแนน โดยมีระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกร          
ที่ให้บริกำรในระดับมำกที่สุด (4.58 คะแนน) ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ เจ้ำหน้ำที่
แต่งกำยเรียบร้อย (4.58 คะแนน) รองลงมำ คือ ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำสุภำพ (4.56 คะแนน) อันดับที่ 3 คือเจ้ำหน้ำที่มี
เพียงพอส ำหรับสอบถำมหรือให้ค ำแนะน ำบริกำร (4.50 คะแนน) โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจน้อย
ที่สุดคือ ควำมรู้ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบข้อซักถำม แก้ปัญหำ หรือให้ค ำแนะน ำ (4.47 คะแนน)    
ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูงกว่ำระดับควำมหวังแสดงว่ำ       
ศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) สำมำรถส่งมอบบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำรได้ตำม
ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 
แผนภูมิที่ 42 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 

2.3  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร มีระดับควำมพึงพอใจ
ในภำพรวมของกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำรในระดับมำกที่สุด (4.43 คะแนน) และพบว่ำ 
ทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจในระดับมำกท่ีสุด โดยได้รับคะแนนเฉลี่ย คือ 
4.34 คะแนน ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจมำกถึงพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือควำมสมบูรณ์ของสภำพ
หนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ (4.51 คะแนน) อันดับ 2 คือควำมสะดวก ควำมหลำกหลำยของประเภท
หนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ (หนังสือ นิตยสำร วำรสำร หนังสือ Trend Book สื่อมัลติมีเดีย และ
ฐำนข้อมูลออนไลน์ต่ำง ๆ) (4.35 คะแนน) อันดับ 3 คือ ควำมทันสมัยของหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ 
(4.34 คะแนน) อันดับ 4 คือ กำรจัดวำงหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำง ๆ พร้อมป้ำยแสดงหมวดหมู่  
เป็นระเบียบ ให้สืบค้นง่ำย (4.33 คะแนน) อันดับ 5 คือ ควำมสะดวกของกำรสอบถำมข้อมูล/ร้องเรียน/แนะน ำ
บริกำร และกำรจัดให้มีอุปกรณ์เสริมเพ่ือบริกำร เช่น ที่คั่นหนังสือช่วยจ ำ iPad iPod เครื่องถ่ำยเอกสำร เป็นต้น 
(4.30 คะแนน) โดยประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ควำมเพียงพอของจ ำนวนหนังสือและ
ทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ (4.17 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำมีจ ำนวน 1 ประเด็นที่มีระดับ
ควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับควำมคำดหวังได้แก่ ควำมเพียงพอของจ ำนวนหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ 
(ผลต่ำง=-0.03) 
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4.22 

4.21 

4.20 

4.21 

4.47 

4.58 

4.56 

4.50 

4.58 

ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบข้อซักถาม แก้ปัญหา 
หรือให้ค าแนะน า 

ความเหมาะสมในการแต่งกาย 

มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ยิ้มแย้ม สุภาพ 

เจ้าหน้าที่มีเพียงพอส าหรับสอบถามหรือให้ค าแนะน าบริการ 

ภาพรวมของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรท่ีให้บริการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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แผนภูมิที่ 43 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 
 

2.4  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์มีระดับควำมพึง
พอใจในภำพรวมที่ระดับมำกที่สุด (4.44 คะแนน) และพบว่ำ ทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ได้รับ
คะแนนเฉลี่ยที่ระดับมำกสุด คือ 4.41 คะแนน ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ      
ควำมทันสมัยของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ (4.50 คะแนน) อันดับที่ 2 คือ ควำมพร้อมใช้งำนของ
วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ (4.43 คะแนน) อันดับที่ 3 คือ ควำมเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์
และคอมพิวเตอร์ (4.26 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำในทุกประเด็นมีระดับควำมพึงพอใจสูง
กว่ำระดับควำมหวังแสดงว่ำศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) สำมำรถส่งมอบบริกำรด้ำนด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ 
ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ได้ตำมควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 

 
แผนภูมิที่ 44 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
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4.33 

4.30 

4.30 

4.43 

ความหลากหลายของประเภทหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ  

ความเพียงพอของจ านวนหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ  

ความทันสมัยของหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ 

ความสมบูรณ์ของสภาพหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ 

การจัดวางหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศต่าง ๆ พร้อมป้ายแสดง
หมวดหมู่ เป็นระเบียบ ให้สืบค้นง่าย 

ความสะดวกของการเข้าสู่บริการฐานข้อมูลออนไลน์ เข้าถึงง่ายและ
รวดเร็ว 

การจัดให้มีอุปกรณ์เสริมเพื่อบริการ เช่น ท่ีค่ันหนังสือช่วยจ า iPad iPod 
เคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นต้น 

ภาพรวมของกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

4.17 

4.15 

4.21 

4.17 

4.43 

4.26 

4.50 

4.44 

ความพร้อมใช้งาน 

ความเพียงพอ 

ความทันสมัย 

ภาพรวมของคุณภาพ/ประโยชน์/ความคุ้มค่าของการให้บริการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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2.5  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TCDC 

 ผลกำรส ำรวจควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TCDC มีระดับควำมพึงพอใจ
ในภำพรวมที่ระดับมำกที่สุด (4.47 คะแนน) และพบว่ำทุกองค์ประกอบของกำรบริกำรในส่วนนี้ได้รับคะแนนเฉลี่ย
ที่ระดับมำกสุด ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในกลุ่ม คือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่สำมำรถแสดง
ควำมสำมำรถ ผลงำน และควำมคิดสร้ำงสรรค์ได้ (4.49 คะแนน) รองลงมำ คือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศกำร 
หลำกหลำยที่เป็นประโยชน์ (4.45 คะแนน) อันดับ 3 คือ เป็นแหล่งบ่มเพำะธุรกิจสร้ำงสรรค์และพัฒนำ
ผู้ประกอบกำรโดยใช้กระบวนกำรคิดเชิงออกแบบและควำมคิดสร้ำงสรรค์ (4.39 คะแนน) อันดับ 4 คือ เป็นแหล่ง
เชื่อมโยงเครือข่ำยผู้ประกอบกำรและนักสร้ำงสรรค์ (4.35 คะแนน) และอันดับสุดท้ำยคือ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มี
ควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำใช้บริกำร (4.15 คะแนน) ผลกำรวิเครำะห์ Gap Analysis พบว่ำมีจ ำนวน 1 
ประเด็นที่มีระดับควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับควำมคำดหวัง ได้แก่ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำใช้บริกำร (ผลต่ำง=-0.02) 

 

แผนภูมิที่ 45 ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจภำพรวมจำกกำรใช้บริกำรของ TCDC 

2.6 การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาประเด็นส าคัญ (Performance-Important Analysis) 

 2.6.1 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกโดย 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่
จัดแบ่งพ้ืนที่ในกำรใช้ประโยชน์ได้อย่ำงเหมำะสมลงตัว     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง

4.21 

4.19 

4.18 

4.21 

4.17 

4.21 

4.49 

4.39 

4.35 

4.45 

4.15 

4.47 

เป็นแหล่งศึกษาข้อมูลด้านการออกแบบและความคิด
สร้างสรรค์เพื่อพัฒนาธุรกิจ หรือต่อยอดองค์ความรู้ 

เป็นแหล่งบ่มเพาะธุรกิจสร้างสรรค์และพัฒนาผู้ประกอบการ
โดยใช้กระบวนการคิดเชิงออกแบบและความคิดสร้างสรรค์ 

เป็นแหล่งเชื่อมโยงเครือข่ายผู้ประกอบการและนักสร้างสรรค์ 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศการ หลากหลายที่เป็น
ประโยชน์ 

เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 

ภาพรวมจากการใช้บริการ TCDC 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
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พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) กำรออกแบบตกแต่งสถำนที่มีควำมสวยงำม เสริมสร้ำงบรรยำกำศที่เอ้ือต่อกำรหำไอเดียใหม่และใช้
ควำมคิดสร้ำงสรรค์ 2) โต๊ะและที่นั่งมีควำมสะดวกสบำย จ ำนวนเพียงพอ และสะอำด 3) ภำพรวมต่อสถำนที่
และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูงได้แก่ 1) ควำม
ชัดเจนของป้ำย สัญลักษณ์ บอกจุดบริกำรต่ำง ๆ ชัดเจนสังเกตง่ำย  2) ควำมเร็วและควำมเสถียร (ใช้งำนได้
ต่อเนื่องโดยไม่หลุดจำกกำรเชื่อมต่อ) ของอินเทอร์เน็ต 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 

 

แผนภาพที่ 11 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนสถำนที่ 
และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

2.6.2 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำรโดย 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ซึ่งจำก
ผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว     
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Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย 2) มีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร ยิ้มแย้ม สุภำพ 3) ภำพรวม
ของเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร  
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูงได้แก่ 1) ควำมรู้
ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบข้อซักถำม/แก้ปัญหำ/ให้ค ำแนะน ำ  2) เจ้ำหน้ำที่มีเพียงพอส ำหรับ
สอบถำมหรือให้ค ำแนะน ำบริกำร 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 

 

แผนภาพที่ 12 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรที่ให้บริกำร 
 

2.6.3 ผลกำรวิเครำะห ์Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือข้ันตอนกำรให้บริกำร  
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 
โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟ
โดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและ
น ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
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Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ซึ่งจำก
ผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว     
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) ควำมหลำกหลำยของประเภทหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ (หนังสือ นิตยสำร วำรสำร 
หนังสือ Trend Book สื่อมัลติมีเดีย และฐำนข้อมูลออนไลน์ต่ำง ๆ) 2) ควำมทันสมัยของหนังสือและ
ทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ 3)  ควำมสมบูรณ์ของสภำพหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ 4) ภำพรวม
ของกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ได้แก่ 1) 
ควำมเพียงพอของจ ำนวนหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ 2) กำรจัดให้มีอุปกรณ์เสริมเพ่ือบริกำร เช่น 
ที่ค่ันหนังสือช่วยจ ำ iPad iPod เครื่องถ่ำยเอกสำร เป็นต้น  
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ได้แก่ 1) กำรจัดวำงหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำง ๆ พร้อมป้ำยแสดงหมวดหมู่ เป็นระเบียบ ให้
สืบค้นง่ำย 2) ควำมสะดวกของกำรเข้ำสู่บริกำรฐำนข้อมูลออนไลน์ เข้ำถึงง่ำยและรวดเร็ว 

 

แผนภาพที่ 13 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนกระบวนกำรหรือ 
ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 

 

 



ส ำนักงำนบริหำรและพัฒนำองค์ควำมรู้ (องค์กำรมหำชน) 

 46 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

           

2.6.4 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และ
คอมพิวเตอร์ โดยน ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อ
ทลงในกรำฟโดยให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำม
คำดหวังและน ำมำเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดย
ในแต่ละ Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่1) 
ควำมพร้อมใช้งำนของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และคอมพิวเตอร์  2) ภำพรวมต่อวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และ
คอมพิวเตอร์ 
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์มีควำมทันสมัย  
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้ (Q1) ถ้ำสำมำรถส่ง
มอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้เกินกว่ำควำมคำดหวังและมีระดับควำมพึงพอใจในระดับสูง ได้แก่ 1) ควำม
เพียงพอของวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์และคอมพิวเตอร์ 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว  

 

แผนภาพที่ 14 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ 
และคอมพิวเตอร์ 
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2.6.5 ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร TCDC 
  ผลกำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ในด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร TCDC โดย
น ำคะแนนระดับควำมคำดหวังและคะแนนระดับควำมพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยมำพล็อทลงในกรำฟโดย
ให้แกนแนวตั้ง (แกน Y) เป็นระดับควำมพึงพอใจและ แกนแนวนอน (แกน X) ระดับควำมคำดหวังและน ำมำ
เปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยโดยประเด็นย่อยต่ำงๆจะกระจำยอยู่ใน Quadrant ที่ 1-4 โดยในแต่ละ 
Quadrant สำมำรถแปลผลและอธิบำยควำมหมำยได้ดังนี้ 
Q1= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า แต่ได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับ
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกได้รับควำมพึงพอใจสูงกว่ำที่ระดับที่คำดหวังไว้ ซ่ึงต้องรักษำระดับกำรบริกำรไว้ ได้แก่   
เป็นแหล่งบ่มเพำะธุรกิจสร้ำงสรรค์และพัฒนำผู้ประกอบกำรโดยใช้กระบวนกำรคิดเชิงออกแบบและควำมคิด
สร้ำงสรรค ์
Q2= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจสูง หมำยถึง สิ่งที่ควรรักษำกำรปฏิบัติงำนให้
เป็นมำตรฐำนและพัฒนำให้ดีที่สุดเนื่องจำกผู้รับบริกำรมีคำดหวังสูง ผู้ให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับประเด็น
นั้น และสะท้อนให้เห็นว่ำผลกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำรมีประสิทธิภำพ มีกำรจัดกำรที่ดีและสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริกำรได้ตำมควำมคำดหวังดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงควรรักษำประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนนั้นไว้ 
ได้แก่ 1) เป็นแหล่งศึกษำข้อมูลด้ำนกำรออกแบบและควำมคิดสร้ำงสรรค์เพ่ือพัฒนำธุรกิจ หรือต่อยอดองค์
ควำมรู้ 2) เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีกิจกรรม นิทรรศกำร หลำกหลำยที่เป็นประโยชน์ 3) ภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร 
TCDC 
Q3= ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่ า และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุง แต่ไม่เร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรไม่ได้คำดหวังสูง แต่ก็มีโอกำส พัฒนำเป็นกำรบริกำรที่ให้มูลค่ำเพ่ิมได้  (Q1) ได้แก่ 1เป็น
แหล่งเชื่อมโยงเครือข่ำยผู้ประกอบกำรและนักสร้ำงสรรค์ 2) เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำใช้บริกำร 
Q4= ผู้รับบริการมีความคาดหวังสูง และได้รับความพึงพอใจต่ า หมำยถึง สิ่งที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน
เนื่องจำกผู้รับบริกำรคิดว่ำไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเพียงพอ อำจส่งผลถึงกำรตัดสินใจมำใช้
บริกำร ซึ่งจำกผลกำรส ำรวจผลยังไม่พบประเด็นดังกล่ำว 

 

แผนภาพที่ 15 กำรวิเครำะห์ Performance-Important Analysis ของด้ำนภำพรวมจำกกำรใช้บริกำร TCDC 
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ส่วนที่ 6  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของ TCDC 

  

ตารางท่ี 10 ข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุงบริกำรของ TCDC 

ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของ TCDC จ านวนผู้ให้ 
ความเห็น 

ร้อยละ 

เพิม่กำรประชำสัมพันธ์เกี่ยวกับ TCDC กิจกรรม โครงกำร ผ่ำนสื่อต่ำงๆ ให้มำกขึ้น 22 13.50 
ป้ำยบอกทำง/สัญลักษณ์ควรมีควำมชัดเจน และเข้ำใจง่ำย 19 11.66 
เพิ่มจ ำนวนสำขำกำรให้บริกำร เชน่ ห้ำงสรรพสินค้ำ มหำวิทยำลัย พื้นที่ตำมแนว
รถไฟฟ้ำ ต่ำงจังหวัด เป็นต้น 

18 11.04 

จดัหำที่จอดรถส ำหรับผู้ใช้บริกำร และสมำชิกควรจอดรถฟรี เนื่องจำก CAT คิด
ค่ำจอดรถแพงมำก 

17 10.43 

เพิ่มกำรจดักิจกรรม นิทรรศกำร และ Workshop ให้มีควำมหลำกหลำย  13 7.98 
เพิ่มสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เช่น คอมพิวเตอร์ ปลั๊กไฟ แสงสว่ำงท่ีเพยีงพอบริเวณ
บันได ห้องน้ ำ โซฟำ เก้ำอ้ีปรับนั่งได้ เป็นต้น 

13 7.98 

ควรมีรถรับ-ส่งระหว่ำง BTS และท่ำเรือ 10 6.13 
ควรเพิ่มรำยกำรอำหำร และเครื่องดื่มที่ร้ำนคำเฟ่ และควรมีร้ำนอำหำรอื่นๆ และ
ร้ำนสะดวกซื้อภำยใน TCDC เนื่องจำกผู้ที่มำใช้บริกำรจะอยู่นำน 

10 6.13 

เพิ่มพื้นท่ีกำรให้บริกำร เช่น พืน้ท่ี Free Zone ส ำหรับทำนของว่ำง และเครื่องดื่ม 
พื้นที่และหนังสืออ่ำนส ำหรับผู้ที่ไม่ไดเ้ป็นสมำชิก เป็นต้น 

10 6.13 

เพิ่มจ ำนวนและประเภทหนังสือใหเ้พียงพอต่อกำรให้บริกำร ทั้งด้ำน Design 
วรรณกรรม หนังสืออ่ำนเล่น เป็นต้น 

9 5.52 

จัดหมวดหมู่หนังสือให้ง่ำยต่อกำรสืบค้น 5 3.07 
ควรปรับปรุงอำคำรให้พร้อมใช้งำนแบบเต็มรูปแบบ และใช้พื้นที่ท่ีกว้ำงขวำงให้
เกิดประโยชน์สูงสุด เช่น เพิ่มห้องจัดแสดง เป็นต้น 

5 3.07 

ลดอัตรำค่ำบริกำรต่ำงๆ เช่น ค่ำเข้ำชม ค่ำถ่ำยเอกสำร และค่ำสแกนเอกสำร เป็นต้น 4 2.45 
เพิ่มสื่อมลัติมเีดีย เพื่อเพ่ิมควำมนำ่สนใจในกำรเรียนรู ้ 4 2.45 
ปรับปรุง Wifi เนื่องจำกสัญญำณหลุดบ่อยมำก 4 2.45 
รวม 163 13.50 
 
4) ปัญหา อุปสรรค และแนวทางการแก้ไข 

ปัญหำ อุปสรรค ส ำหรับกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรแหล่งเรียนรู้ของ สบร. และแนวทำงกำรแก้ไข 
มีรำยละเอียดดังนี้ 
ตารางท่ี 11 ปัญหำ อุปสรรค และแนวทำงกำรแก้ไข 

ปัญหา อุปสรรค แนวทางการแก้ไข 
1. จำกกำรส ำรวจแหล่งเรียนรู้ TK Park และ TCDC 
ซึ่งผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่จะใช้บริกำรภำยในส่วนที่เป็น
ห้องสมุดซึ่งต้องกำรควำมเป็นส่วนตัวสูง ท ำให้
ผู้ใช้บริกำรไม่ค่อยสะดวกในกำรร่วมตอบแบบส ำรวจ 

1. ประสำนงำนกับเจ้ำหน้ำที่ของแหล่งเรียนรู้ทั้ง 2 แห่ง 
โดยเจ้ำหน้ำที่ได้ท ำกำรแนะน ำจุดที่เป็นจุดพัก หรือจุด
นัดพบปะภำยในแหล่งเรียนรู้ซึ่งผู้ใช้บริกำรในจุดต่ำงๆ 
เหล่ำนี้สะดวกในกำรร่วมตอบแบบส ำรวจมำกกว่ำ 

 
 



ส ำนักงำนบริหำรและพัฒนำองค์ควำมรู้ (องค์กำรมหำชน) 

 49 บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

           

5) ข้อเสนอแนะของท่ีปรึกษา 
 ข้อเสนอแนะแนวทำงกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของแหล่งเรียนรู้ของ สบร. ที่ได้จำกจำกกำรวิเครำะห์โดย
ใช้ Performance-Important Analysis เพ่ือให้ทรำบถึงประเด็นที่ต้องพิจำรณำปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วนในแต่ละ
แหล่งเรียนรู้ดังต่อไปนี้ 
 5.1) ข้อเสนอแนะแนวทำงกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของอุทยำนกำรเรียนรู้ (TK Park) ประกอบด้วย
ประเด็นต่ำงๆดังนี้  

 ควรมีกำรส ำรวจควำมพร้อมใช้งำนของสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกด้ำนโต๊ะและที่นั่งในปัจจุบันว่ำ 
ในพ้ืนที่ใดที่โต๊ะและที่นั่งอยู่ในสภำพเก่ำและ/หรือช ำรุด และรีบด ำเนินกำรจัดหำมำทดแทน
ของเดิม รวมถึงจัดสรรพ้ืนที่ และโต๊ะ ที่นั่งให้เพียงพอกับผู้มำใช้บริกำรโดยใช้ฐำนข้อมูลจ ำนวน
ผู้ใช้บริกำรมำวิเครำะห์ช่วงเวลำใดที่มีผู้มำใช้บริกำรจ ำนวนมำกในแต่ละวันเพ่ือน ำมำวำงแผน  
ในกำรจัดหำโต๊ะและท่ีนั่งให้เหมำะสมกับจ ำนวนผู้มำใช้บริกำร 

 ควรมีกำรพิจำรณำถึงควำมเหมำะสมของแสงสว่ำงในแต่ละพ้ืนที่ให้บริกำรโดยเฉพำะพ้ืนที่ที่ใช้
ส ำหรับกำรอ่ำนหนังสือควรมีแสงสว่ำงที่เพียงพอแก่ผู้ใช้บริกำร 

 ควรปรับปรุงกำรจัดวำงหนังสือและสื่ออ่ืนๆ รวมถึงรวมถึงปรับปรุงป้ำยระบุหมวดหมู่ให้เป็น
ระเบียบและง่ำยต่อกำรสืบค้นมำกขึ้น 

 เพ่ิมควำมหลำกหลำยของประเภทหนังสือให้ครอบคลุมทุกประเภทและเพ่ิมจ ำนวนหนังสือที่มี
ควำมนิยมในระดับสูงๆ ให้เพียงพอกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

 ควรปรับปรุงจ ำนวนคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในกำรสืบค้นหนังสือให้มคีวำมเพียงพอ และทันสมัย รวมถึง
ปรับปรุงระบบสืบค้นให้มี keyword ที่ง่ำยต่อกำรค้นหำ และรวดเร็ว 

 5.2) ข้อเสนอแนะแนวทำงกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของมิวเซียมสยำม ประกอบด้วยประเด็นต่ำงๆ ดังนี้ 
 เพ่ิมจ ำนวนเจ้ำหน้ำที่ที่ให้ข้อมูล ตอบค ำถำมข้อสงสัยและให้ค ำแนะน ำกำรบริกำรให้เพียงพอกับ

ผู้มำใช้บริกำร 
 ปรับเปลี่ยนนิทรรศกำรที่จัดให้มีควำมหลำกหลำย เนื้อหำในกำรน ำเสนอให้น่ำสนใจ 

 5.3) ข้อเสนอแนะแนวทำงกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของศูนย์สร้ำงสรรค์งำนออกแบบ (TCDC) 
ประกอบด้วยประเด็นต่ำงๆดังนี้ 

 ปรับปรุงระบบบริกำรฐำนข้อมูลออนไลน์ ให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำถึงและสืบค้นได้รวดเร็วมำข้ึน 
 ควรปรับปรุงกำรจัดวำงหนังสือและทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำงๆ รวมถึงปรับปรุงป้ำยระบุ

หมวดหมู่ให้เป็นระเบียบและง่ำยต่อกำรสืบค้นมำกขึ้น 
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