
รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของ สพธอ. ปี 2564

ตามที่ กรอบการประเมินองค์การมหาชนที่จัดตั้งตาม พ.ร.บ. เฉพาะ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
องค์ประกอบที่ 4 ด้านการควบคุมดูแลกิจการของคณะกรรมการฯ ให้มีการก ากับ โดยค านึงถึงผู้รับบริการ 
และจัดให้มีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยผู้ประเมินภายนอกและมีผลความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายต่องานบริการขององคก์ารมหาชนร้อยละ 80 ขึ้นไป นั้น

ผู้ประเมินภายนอกได้ด าเนินโครงการส ารวจความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อการให้บริการของ 
สพธอ. และจัดท าเป็นรายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการใหบ้รกิารของ สพธอ. ปี 2564 โดยได้รับ
ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการของ สพธอ. คือ ร้อยละ 85.8



การก าหนดประชากรเป้าหมายและกลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มงานบริการความม่ันคง 
ปลอดภัย ภายใต้โครงการ GMS

1. บริการเฝ้าระวังและตอบสนอง
ภัยคุกคามทางไซเบอร์

2. บริการตรวจสอบช่องโหว่
ภายใต้โครงการ GMS

3. บริการเผยแพร่การแจ้งเตือน
ภัยคุกคาม

4.บริการซ้อมรับมือภัยคุกคาม
ภายใต้โครงการ GMS

กลุ่มงานตรวจประเมิน 

1. บริการตรวจประเมินเพ่ือรับรอง
ระบบการพิมพ์ออก (Printout)

2. บริการตรวจประเมินและรับรอง
ระบบควบคุมการประชมุผ่านส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Meeting)

3. บริการตรวจรับรองระบบ
สารสนเทศของผู้ให้บรกิาร
น าส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
(Service Provider 
Certification for 
e-Tax invoice & receipt)

กลุ่มงานอ่ืนๆ 

1. บริการระบบจัดส่งใบก ากบั
ภาษีอิเล็กทรอนิกส์ทางอีเมล 
(e-Tax Invoice by Email)

2. บริการประทับรับรองเวลา
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Timestamping)

กลุ่มงานบริการของ สพธอ. ทั้งหมด 9 บริการ 

ประเภทบริการ จ านวนฐานรายช่ือ จ านวนผู้ตอบ ร้อยละ

กลุ่มที่ 1 : กลุ่มงานบริการความมั่นคงปลอดภัย 291 186 63.9 %

กลุ่มที่ 2 : กลุ่มงานตรวจประเมิน 16 16 100.0 %

กลุ่มที่ 3 : กลุ่มงานอ่ืนๆ 147 110 74.8 %



❑ บริษัทฯ ใช้วิธีการส ารวจแบบออนไลน์ (Online Survey) ร่วมกับการโทรศัพท์ติดตาม

❑ ในกรณีท่ีไม่ได้รับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง บริษัทฯ จะขอสัมภาษณ์
ทางโทรศัพท์

❑ นอกจากนี้ บริษัทฯ ด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกทางโทรศัพท์ ส าหรับกลุ่มตัวอย่างในบางงานบริการ 
เพ่ือขยายความเข้าใจจากที่กลุ่มตัวอย่างได้ตอบแบบส ารวจมา จ านวน 9 ราย ได้แก่

– ผู้ใช้บริการกลุ่มความมั่นคงปลอดภัย จ านวน 3 ราย ได้แก่ ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการ

ทุจริตแห่งชาติ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข และส านักงานข่าวกรองแห่งชาติ

– ผู้ใช้บริการกลุ่มงานตรวจประเมิน จ านวน 3 ราย ได้แก่ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า บริษัท INET และบริษัท Microsoft 

ผู้ใช้บริการกลุ่มอ่ืนๆ จ านวน 3 ราย ได้แก่ กรมสรรพากร ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) และ

ส านักงานคณะกรรมการอ้อยและน ้าตาลทราย

วิธีการส ารวจและการสุ่มตัวอย่าง

ผลโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ สพธอ.

ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการของ สพธอ. คือ ร้อยละ 85.8



ผลโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ สพธอ. 

ความพึงพอใจโดยรวมตอ่
บริการของ สพธอ.คือ

ร้อยละ 85.8
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ความคาดหวังและความพอใจโดยรวมต่อบริการของ สพธอ. 
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ภาพรวม กลุ่มบริการความมัน่คง

ปลอดภัย

กลุ่มงานตรวจประเมิน กลุ่มงานอื่นๆ

ค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจ ความคาดหวัง

n=416 n=290 n=16 n=110 

Gap -0.15   Gap -0.17  Gap +0.11  

Top 2 Box
ภาพรวม กลุ่มบริการความ

มั่นคงปลอดภัย
กลุ่มงานตรวจ

ประเมิน
กลุ่มงานอื่นๆ

จ านวนผู้คาดหวังมาก/ค่อนข้างคาดหวัง 95.0% 94.1% 93.8% 97.3%
จ านวนผู้พอใจมาก/ค่อนข้างพอใจ 89.9% 89.3% 93.8% 90.9%

Gap -0.12  



5. ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุงแก้ไขงานบริการของ สพธอ.

1) การส่ือสารให้ความเข้าใจแกผู่ใ้ชบ้ริการในการรับมือกบัปญัหาท่ีพบเจอโดยผู้ใช้บริการคาดหวังให้ สพธอ.
- แจ้งปัญหาในลักษณะ ระบุต้นเหตุของปัญหา (Source Destination)
- ให้ข้อแนะน าแนวทางการแก้ไขที่สามารถน าไปปฏิบัติได้แบบชัดเจน (Practical Solution) 
เช่น บริการด้านความม่ันคงปลอดภัย (งานเฝ้าระวังและตรวจสอบภัยคุกคามทางไซเบอร์ และงานตรวจสอบช่องโหว่) เป็นต้น

2) การพัฒนาองค์ความรู้ใหแ้กผู่้ใชบ้ริการ ให้สามารถรับมือ/ตอบสนองในเบือ้งต้นได้
- ความรู้ที่ใช้จัดการเมื่อพบปัญหาภัยคุกคามทางไซเบอร์ จัดการกับช่องโหว่ที่ตรวจพบ
(กลุ่มบริการการด้านความมั่นคงปลอดภัย) 

-การจัดการ/แก้ไขภายหลังรับบริการตรวจประเมินเพ่ือรับรองระบบการพิมพ์ออก

แนวทางการพัฒนาองค์ความรู้ให้แก่ผู้ใช้บริการเสนอด าเนินการได้หลายรูปแบบ เช่น

– การอบรมท้ังแบบออฟไลน์และออนไลน์ โดยก าหนดผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่มท่ีมีลักษณะงานคล้ายคลึงกันเพ่ือให้
การจ าลองเหตุการณ์สมมติ/สถานการณ์ที่ใกล้เคียงกัน ให้ความรู้/ทดลองแก้ไขปัญหาของสถานการณ์ต่างๆ 

– สร้างกลุ่มของผู้ใช้บริการและ สพธอ. ผ่านส่ือโซเชียล เช่น กลุ่มไลน์ กลุ่ม FB เพ่ืออัพเดทข้อมูลและแลกเปลี่ยน
ความรู้ หรือการแนะน าช่องทางอ่ืนๆ ท่ีสามารถเรียนรู้เพ่ิมเติม



5. ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุงแก้ไขงานบริการของ สพธอ. (ต่อ)

3) การประชาสัมพันธ์สร้างการรบัรู้และความเขา้ใจในด้านมาตรฐานการมีใบรบัรองจาก สพธอ. 

- การท าให้ผู้รับบรกิาร/ประชาชนเหน็ความต่างจากการเลือกใชบ้ริการจากผู้ใหบ้ริการท่ีได้รับใบรับรอง

ของ สพธอ. มีความส าคัญ เพราะปัจจุบันผู้ใช้งานโดยทั่วไปยังไม่เห็นความแตกต่างของ ผู้ให้บริการที่มี

การประเมินตัวเองหรือได้รับการรับรองจาก สพธอ. ต่างกับผู้ให้บริการท่ัวๆ ไป 
เช่น การใช้งานระบบควบคุมการประชุมหรือการใช้งานจัดส่งใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ทางอีเมล ซ่ึงปัจจุบันยังมีบางหน่วยงานก็ยัง

ไม่ยอมรับใบก ากับภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ 

4) การทบทวนขั้นตอนการใหบ้ริการงานตรวจประเมินของ สพธอ. เพ่ือไม่ให้เป็นภาระมากเกินไป

กับผู้ให้บริการ 

-การเตรียมเอกสาร/อุปกรณ์ เพ่ือให้ สพธอ. ตรวจประเมิน (งานรับรองระบบควบคมุการประชุมผ่านส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ งานรับรองระบบสารสนเทศของผูใ้ห้บริการน าส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 

-การจัดการเอกสารตามกฎหมาย ในงานจัดส่งใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ทางอีเมลที่กรมสรรพากร

ต้องการให้มีการปรับปรุง ในเรื่องการจัดเก็บไฟล์เอกสารตามกฎหมายธุรกรรมฯ (มาตรา 12) 



5) การปรับระบบงานของ สพธอ. ให้ใช้งานง่ายขึน้ เช่น งานจัดส่งใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ทางอีเมล 

งานประทับรับรองเวลาทางอิเล็กทรอนิกส์ และงานรับรองระบบการพิมพ์ออก

– งานจัดส่งใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ทางอีเมล เพ่ิมความยืดหยุ่นในการใช้งาน (สามารถใช้ PDF-A4 ซ่ึงเป็น

ขนาดปกติที่ใช้ทั่วไป ให้ระบบรองรับตัวอักษรที่สามารถระบุได้ในใบก ากับภาษีมากข้ึน) ให้มีการใช้แบบสองภาษา

เพ่ือความสะดวกแก่ชาวต่างชาติ และพัฒนาโปรแกรมออกเอกสาร e-Tax Invoice/ Receipt ให้สามารถ

จัดส่งจากอีเมลของบริษัทเอง ไม่ต้องเป็น gmail ซ่ึงมันอาจจะไปติดที่ spam ของผู้รับ

– งานประทับรับรองเวลาทางอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ต้องตั้งค่าหรือแก้ไขโปรแกรมใหม่เมื่อมีการเปลี่ยนใบรับรอง 

และให้ระบบสามารถรองรับการท า Timestamp ไฟล์ประเภทอ่ืนด้วย

– งานรับรองระบบการพิมพ์ออก ให้สามารถย่ืนค าขอเป็นเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์แนบเข้าระบบได้

6) ทบทวนรอบระยะเวลาของการต่ออายุใบรบัรอง ส าหรับงานตรวจประเมินของ สพธอ. ให้นานขึ้น 
เพ่ือให้สอดคล้องกับการตรวจมาตรฐานงานระบบแบบอ่ืน และเป็นการช่วยลดภาระในการเตรียมงานของผู้ใช้บริการ

ด้วย ทั้งนี้ ในรอบระยะเวลาของอายุใบรับรองอาจจัดให้มีการตรวจแบบ intermediate audit ระหว่างปีได้

– งานรับรองระบบสารสนเทศของผู้ให้บริการน าส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ิมจาก 3 ปี เป็น 5 ปี 

– งานรับรองระบบควบคุมการประชุมผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ิมจาก 2 ปี เป็น 3 ปี 

– งานรับรองระบบการพิมพ์ออก เพ่ิมจาก 2 ปี เป็น 3 ปี 

5. ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุงแก้ไขงานบริการของ สพธอ. (ต่อ)


