
 
 

รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  

กระบวนงานส่งเสริมมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ 
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กลุ่มวิชาการและมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพ ท่ี 1 ปีงบประมาณ 2562 
 



ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพ ที่ 1 ได้จัดการประชุมเชิงปฏิบัติการ
มาตรฐานระบบบริการสุขภาพ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพ ที่ 1 ในวันที่ 13 – 14 ธันวาคม 2561 ณ 
โรงแรมเชียงใหมแ่กรนด์วิว จังหวัดเชียงใหม่ วัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริมชี้แจงท าความเข้าใจ และพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรของโรงพยาบาล ในเขตสุขภาพที่ 1 ในการด าเนินงานพัฒนาและปรับปรุงโรงพยาบาล ตามมาตรฐาน
ระบบบริการสุขภาพ ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ให้ได้คุณภาพตามมาตรฐานที่ก าหนด และน าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพ ในมาตรฐานที่เกี่ยวข้องต่อไป ซึ่งวิชาการและมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ ได้ด าเนินการ
ส ารวจความความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบออนไลน์เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ กระบวนงานส่งเสริม
มาตรฐานระบบบริการสุขภาพ และจะน าข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับบริการในทุกด้านด าเนินการวิเคราะห์และ
ปรับปรุงพัฒนาการให้บริการต่อไป 

 

                 กลุ่มวิชาการและมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ 
      ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพ ที่ 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สรุปผลการประเมินจากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจแบบออนไลน์ 
กระบวนงานส่งเสริมมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ 

ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพ ท่ี 1 ปีงบประมาณ 2562 
............................................................................................................................. ................................................. 

กลุ่มวิชาการและมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพ ที่ 1 ได้จัดท าแบบสอบถาม
ความพึงพอใจแบบออนไลน์ของผู้รับบริการกระบวนงานส่งเสริมมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ ปีงบประมาณ 
2562 เพ่ือน ามาวิเคราะห์ ปรับปรุงแก้ไข และพัฒนางานให้มีประสิทธิภาพต่อไป โดยมีผลการประเมินดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1.1 เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม  

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 44 57.14 
หญิง 33 42.85 
รวม 77 99.99 

1.2 อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20-29 ป ี 9 11.68 
30-39 ป ี 24 31.16 
40-49 ป ี 30 38.96 
50ปีขึ้นไป 14 18.18 
รวม 77 99.98 

1.3 ตอบแบบสอบถามนี้ในนามของ 

รายการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ผู้บริหาร 3 3.89 
ผู้รับผิดชอบงานมาตรฐานระบบ
บริการสุขภาพ 

69 89.61 

อ่ืนๆ ระบ ุ 5 6.49 
รวม 77   99.99 
 

 

 

 



1.4 การเข้าใช้สถานที่/รับบริการของหน่วยงานนี้เพื่อ 

รายการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รับบริการ 48 62.33 
ประชุม/สัมมนา  26 33.76 
ศึกษาดูงาน 1 1.29 
อ่ืนๆ ระบ ุ 2 2.59 
รวม 77 99.97 

1.5 จังหวัด 

จังหวัด จ านวน (คน) ร้อยละ 
เชียงใหม่ 21 27.27 
เชียงราย 12 15.58 
แพร่ 8 10.38 
น่าน 7 9.09 
พะเยา 8 10.38 
ล าพูน 5 6.49 
ล าปาง 10 12.98 
แม่ฮ่องสอน 6 7.79 
รวม 77 99.96 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกรมฯ  
ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด (1.00-1.50) 
ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย (1.50-2.50) 
ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง (2.51-3.50) 
ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก (3.51-4.50) 
ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด (4.50-5.00) 
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

1. มีความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการ 

26 43 8 0 0 4.23 มาก 

2. ขั้นตอนการให้บริการมีความ
คล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 

22 45 9 1 0 4.14 มาก 

3. มีความสะดวกรวดเร็วทันตาม
ก าหนดเวลา 

24 29 13 1 0 4.12 มาก 

4. ให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง 

27 42 8 0 0 4.25 มาก 

รวม 4.19 มาก 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.19 อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าคะแนนใน ข้อ 4.ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง    
มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุดค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.25 อยู่ในระดับพึงพอใจมาก รองลงมา คือ ข้อ 1 มีความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนการให้บริการ  มีคะแนนความพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่
ที่ 4.23  และข้อ 2 มีขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก มีคะแนนความพึงพอใจมากค่า
คะแนนเฉลี่ยอยู่ที ่4.14 และข้อ 3 มีความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา มีคะแนนความพึงพอใจมากค่า
คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.12   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

5. ให้บริการด้วยความสุภาพ และ
เป็นกันเอง 

38 35 4 0 0 4.44 มากที่สุด 

6. แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและ
ลักษณะท่าทางที่สุภาพ 

42 32 3 0 0 4.51 มาก 

7. มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และพร้อมที่จะให้บริการ   

36 35 6 0 0 4.39 มากที่สุด 

8. มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น  ให้ค าแนะน าและช่ วย
แก้ปัญหาได้เหมาะสม 

37 37 3 0 0 4.44 มาก 

9. มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน 

36 37 4 0 0 4.42 มาก 

รวม 4.44 มาก 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.44 อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมาก  โดยมีค่าคะแนนในข้อ 6 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ มีคะแนน
ความพึงพอใจสูงสุดอยู่ที่ 4.51 อยู่ในระดับพึงพอใจมาก รองลงมาคือ ข้อ 5. ให้บริการด้วยความสุภาพ และ
เป็นกันเอง มีคะแนนความพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.44 และมีคะแนนเท่ากันกับ ข้อ 5 คือ ข้อ 8 
มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้
เหมาะสม มีคะแนนความพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.44 รองลงมาคือ ข้อ 9 มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน มีคะแนนความพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.42 และ ข้อ 7 
มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.39 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

รายการ ระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

10. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ 

23 44 9 0 1 4.14 มาก 

11. ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ห้องจัดกิจกรรม ที่
พัก  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหาร  

27 37 12 1 0 4.17 มาก 

12. คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ์/เครื่องมือ 

30 39 8 0 0 4.29 มาก 

13. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

24 43 10 0 0 4.18 มาก 

14. ความสะอาดของสถานที่โดยรวม 28 44 5 0 0 4.30 มาก 
15. ความปลอดภัยของสถานที่
โดยรวม 

28 43 6 0 0 4.23 มาก 

รวม 4.23 มาก 
 



 

สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.23 อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าคะแนนในข้อ 14. ความสะอาดของสถานที่โดยรวมพึงพอใจสูงสุดอยู่ที่ 4.30 อยู่
ในระดับพึงพอใจมาก รองลงมาคือ ข้อ 15. ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวม อยู่ในระดับพึงพอใจมาก      
ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.29 และข้อ 12. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ อยู่ในระดับพึง
พอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.29 รองลงมา ข้อ 13. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ในระดับพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.18 และข้อ 11. ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องจัดกิจกรรม ที่พัก ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหาร อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.17 และข้อ 10. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับ
บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.14 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ระดับ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

16. ได้รับบริการที่ตรงตามความ
ต้องการ 

34 36 7 0 0 4.35 มาก 

17. ได้รับการบริการที่คุ้มค่า 38 30 9 0 0 4.38 มาก 
18. ผลการให้บริการในภาพรวม 34 35 8 0 0 4.34 มาก 

รวม 4.35 มาก 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.35 อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าคะแนนในข้อ 17. ได้รับการบริการที่คุ้มค่าอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าคะแนน
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.38 รองลงมาคือข้อ18. ผลการให้บริการในภาพรวมโดยรวมพึงพอใจสูงสุดอยู่ที่ 4.35 อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมาก และข้อ 16. ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ อยู่ในระดับพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.35 

ด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ระดับ 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยท่ีสุด 

1. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานสนองตอบ
ความต้องการของผู้รับบริการอย่าง
เหมาะสม 

29 42 6 0 0 4.30 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต และโปร่งใส 

36 34 7 0 0 4.38 มาก 

3. หน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็น
ของผู้รับบริการ 

36 35 6 0 0 4.39 มาก 

4. เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่เป็น
อย่างดี 

36 39 2 0 0 4.44 มาก 

5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ 

และความช านาญเหมาะสมกับงานที่
รับผิดชอบ 

27 45 5 0 0 4.29 มาก 

6. เจ้าหน้าที่มีความมุ่งมั่น ยินดี และ 40 32 4 1 0 4.44 มาก 
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เต็มใจให้บริการ 

7. หน่วยงานมีการใช้เทคโนโลยี และ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิม 
ประสิทธิภาพ 

34 37 6 0 0 4.36 มาก 

8. สถานที่ของหน่วยงานมีความ
เหมาะสมกับกิจกรรมของผู้รับบริการ 

28 44 5 0 0 4.30 มาก 

รวม 4.36 มาก 
 

 

สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ ด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.36 อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าคะแนนในข้อ 4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบใน
การปฏิบัติหน้าที่เป็นอย่างดี อยู่ในระดับพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.44 และคะแนนเท่ากันกับ ข้อ 
ข้อ 6. เจ้าหน้าที่มีความมุ่งมั่น ยินดี และเต็มใจให้บริการ รองลงมาคือ ข้อ 3. หน่วยงานมีการรับฟังความ
คิดเห็นของผู้รับบริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.39 รองลงมาคือ ข้อ 7.หน่วยงานมี
การใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิม ประสิทธิภาพ อยู่ในระดับพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.36 รองลงมาคือ ข้อ 8. สถานที่ของหน่วยงานมีความเหมาะสมกับกิจกรรมของผู้รับบริการ อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมากค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.30 และข้อ 5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญ
เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.29 และข้อ 5. เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถ และความช านาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าคะแนน
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.29 

 

0
0.5

1
1.5

2
2.5

3
3.5

4
4.5



สรุปผลการประเมินความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน 18 หัวข้อ และด้านด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ 8 หัวข้อ 

ได้ค่าคะแนนโดยรวมอยู่ที่ 4.26 คิดเป็นร้อยละ 86.27 อยู่ในระดับ ความพึงพอใจมาก  โดย 

1. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.44 อยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” 

2.ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.35 อยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.23 อยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก 

4.ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.19 อยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” 

เกณฑ์ระดับความพึงพอใจ 
           ค่าเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๘๐ แสดงว่า ความพึงพอใจน้อยที่สุด  
           ค่าเฉลี่ย ๑.๘๑ – ๒.๖๐ แสดงว่า ความพึงพอใจน้อย  
           ค่าเฉลี่ย ๒.๖๑ – ๓.๔๐ แสดงว่า ความพึงพอใจปานกลาง  
           ค่าเฉลี่ย ๓.๔๑ – ๔.๒๐ แสดงว่า ความพึงพอใจมาก  
        ค่าเฉลี่ย ๔.๒๑ – ๕.๐๐ แสดงว่า ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ผลการประเมินความพึงพอใจแบบออนไลน์ผู้รับบริการ  
กระบวนงานส่งเสริมมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ ปีงบประมาณ 2562 

ด้านกระบวนการ
ขึน้ตอนการ
ให้บริการ 

ด้าน 

สิง่อ านวยความ
สะดวก 

ด้านคณุภาพในการ
ให้บริการในภาพรวม 

ด้านความเช่ือมัน่
เก่ียวกบัคณุภาพการ

ให้บริการ 


