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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 
 รายงานการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความต้องการ 
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 5 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของ
หน่วยงาน ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและ
ปัญหาต่างๆของหน่วยงาน และด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน เพื่อน าข้อค้นพบและ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการจัดบริการทางสุขภาพของส านัก
อนามัย  
 

 ผลการส ารวจสรุปได้ดังนี้  
 1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ พบว่า มีผู้รับบริการตอบแบบส ารวจจ านวนท้ังส้ิน 2,060 คน เป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 68.6 เพศชายร้อยละ 31.4 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 61 ปีขึ้นไป ร้อยละ 23.5 การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ร้อยละ 31.2 และส่วนใหญ่อาชีพรับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 22.3 มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 
ร้อยละ 48.3  
 2. ข้อมูลลักษณะการอยู่อาศัย พบว่า ลักษณะครัวเรือน ครอบครัวเด่ียว มีลูก ร้อยละ 39.8 ลักษณะ
สมาชิกในครอบครัว ส่วนใหญ่ไม่มีเด็ก ไม่มีผู้สูอายุ และผู้พิการ ร้อยละ 37.5 ลักษณะท่ีอยู่อาศัย เป็นบ้าน
เด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 34.0 อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 71.8 มีท่ีอยู่อาศัยจริงในเขต
กรุงเทพมหานคร 89.9  
 3. ข้อมูลการติดต่อกับหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมาติดต่อหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี ร้อยละ 50.0 
ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 83.1 และ
ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ คือ มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 59.8 และ
ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 29.6 
 4. ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่า อยู่ในระดับมาก (x̄=4.24, S.D.=0.83), (x̄=4.21, S.D.=0.81), (x̄=4.20, 
S.D.=0.86) ตามล าดับ ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และมีความคาดหวังสูงสุด คือ ขั้นตอน
การให้บริการด าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา  2019 ประเด็น
ค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ และประเด็น
ค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่ าสุด คือ มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย 
 5. ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า
อยู่ในระดับมาก (x̄=4.39, S.D.=0.76), (x̄=4.36, S.D.=0.75), (x̄=4.37, S.D.=0.79) ตามล าดับ ประเด็น
ค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด คือ ความซื่อสัตย์สุจริต ในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ และประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่ าสุด คือ 
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
 6. ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า อยู่ในระดับมาก (x̄=4.27, S.D.=0.80), (x̄=4.24, S.D.=0.80), (x̄=4.23, S.D.=0.84) 
ตามล าดับ ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความคาดหวังสูงสุด คือ ความสะอาดและความ
เป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด คือ การจัดให้มีแสงสว่าง
อย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท าให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ และประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการ



 

 
 

รายงานผลการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

  

ให้ความพึงพอใจต่ าสุด คือ การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและจัดสรรส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น จุดบริการน้ าด่ืม เก้าอี้นั่งพักรอ  
 7. ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและ
ปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน พบว่า อยู่ในระดับมาก (x̄=4.25, S.D.=0.80), (x̄=4.21, S.D.=0.80), (x̄=4.17, 
S.D.=0.86) ตามล าดับ ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด
คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆ ได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และประเด็นค าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่ าสุด คือ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป  
 8. ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่า ยู่ในระดับมาก (x̄=4.25, S.D.=0.82), (x̄=4.22, S.D.=0.81), (x̄=4.20, 
S.D.=0.84) ตามล าดับ ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด คือ การพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวังสูงสุด คือ การพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และการพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ ความสามารถในการแก้ไข
ปัญหาหรือข้อร้องเรียน ประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด คือ การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ 
ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  และประเด็นค าถามท่ีผู้รับบริการให้ความ      
พึงพอใจต่ าสุด คือ การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 9. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีต้องการให้หน่วยงานพัฒนาการให้บริการ จุดเด่นในการให้บริการ คือ 
บริการดี เอาใจใส่ผู้รับบริการ และส่ิงท่ีควรปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ ได้แก่ ความสะอาดและจ านวนของ
ห้องน้ า จ านวนท่ีนั่งพักคอยไม่เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ รูปแบบท่ีนั่งพักคอยท่ีเหมาะสมกับผู้สูงอายุ และการ
ส่ือสารท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย โดยเฉพาะกับผู้รับบริการกลุ่มผู้สูงอายุ 
 

 เพื่อเป็นการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ ศูนย์บริการสาธารณสุข ส านักอนามัย        
จึงเห็นควรให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องรับทราบถึงผลจากการส ารวจและประเด็นความต้องการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจท่ีผู้รับบริการประเมิน เพื่อน าข้อค้นพบท่ีได้ไปเป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาและ
ปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งๆ ข้ึนไป   
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ค าน า 
 
 รายงานการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความต้องการ 
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 5 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของ
หน่วยงาน ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและ
ปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน และด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน เพื่อน าข้อค้นพบและ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการจัดบริการทางสุขภาพของส านัก
อนามัย 
 ในการนี้ ส านักอนามัย ได้รับความร่วมมือจากประชาชนผู้รับบริการท่ีศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัด
ส านักอนามัย สละเวลาให้ข้อมูลและแสดงความคิดเห็น พร้อมข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ จึงขอแสดงความ
ขอบคุณไว้ ณ ท่ีนี้  
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การส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการสาธารณสุข 
สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 11 
ความว่า ส่วนราชการมีหน้าท่ีพัฒนาความรู้ในส่วนราชการ เพื่อให้มีลักษณะเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้อย่าง
สม่่าเสมอ โดยต้องรับรู้ข้อมูลข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ในด้านต่างๆ เพื่อน่ามาประยุกต์ใช้ในการ
ปฏิบัติราชการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและเหมาะสมต่อสถานการณ์รวมท้ังต้องส่งเสริมและพัฒนาความรู้
ความสามารถสร้างวิสัยทัศน์ และปรับเปล่ียนทัศนคติของข้าราชการในสังกัด ให้เป็นบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ
และมีการเรียนรู้ร่วมกัน ดังนั้น การให้บริการประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด เป็นเป้าหมายสูงสุดของ
องค์กร ทุกแห่งท้ังภาครัฐและเอกชน ต่างก็แข่งขันการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนหรือ ลูกค้า
ให้ได้รับความพึงพอใจในการให้บริการสูงสุด เริ่มต้ังแต่รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการใน ปี 2545 เป็นต้นมา 
รัฐบาลได้ด่าเนินการเร่งรัดให้หน่วยงานของรัฐทุกองค์กรมีการปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการแก่ประชาชนให้
ได้รับการบริการท่ีดีจะเห็นได้จากการท่ีหน่วยงานภาครัฐเริ่ม ด่าเนินการปรับปรุงระบบการให้บริการแก่
ประชาชนต่าง ๆ ด้านความสะดวก ความรวดเร็ว ยุติธรรม โดยการลดขั้นตอนในการท่างาน การอ่านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนได้รับการบริการท่ีพึงพอใจต่อหน่วยงานภาครัฐอย่างสูงสุด 
 ส่านักอนามัยเป็นหน่วยงานหลักของกรุงเทพมหานครมีอ่านาจหน้าท่ีเกี่ยวกับการส่งเสริม สนับสนุน 
การจัดบริการทางสุขภาพ การพัฒนาศักยภาพของประชาชนทางด้านพฤติกรรมทางสุขภาพ การให้บริการใน
ระดับศูนย์บริการสาธารณสุข การด่าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการสาธารณสุขและกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง    
การวิจัย พัฒนาความรู้ และรูปแบบการจัดระบบบริการสาธารณสุข การสุขาภิบาลอาหาร การอาชีวอนามัย 
และการสุขาภิบาลส่ิงแวดล้อม การเผยแพร่ความรู้และถ่ายทอดเทคโนโลยีทางด้านการส่งเสริมสุขภาพ        
การป้องกันโรค การควบคุมส่ิงแวดล้อมภายในอาคารสถานท่ีและชุมชน และพฤติกรรมการดูแลรักษาสุขภาพ   
มีส่วนราชการในสังกัดจ่านวน 6 ส่านักงาน 7 กอง 69 ศูนย์บริการสาธารณสุข ซึ่งในส่วนของศูนย์บริการ
สาธารณสุขจะเป็นส่วนราชการท่ีให้บริการด้านการแพทย์และสาธารณสุขในระดับปฐมภูมิตามพื้นท่ีรับผิดชอบ 
ครอบคลุม 4 มิติ ด้านการสร้างเสริมสุขภาพ ด้านการป้องกันควบคุมโรค ด้านการรักษาพยาบาลในระดับปฐม
ภูมิ และด้านการฟื้นฟูสุขภาพ ซึ่งให้บริการสุขภาพท้ังเชิงรับ และเชิงรุก ประกอบด้วยกระบวนการย่อย           
3 กระบวนการ ได้แก่ บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข บริการสังคมสงเคราะห์และฟื้นฟูสุขภาพ และ
บริการทันตกรรม ล้วนเป็นงานท่ีต้องให้บริการและเข้าถึงประชาชนเป็นอย่างมาก ส่านักอนามัยจึงให้
ความส่าคัญกับการส่ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ เช่น การติดต่อรับ
บริการ/การส่ือสารกับหน่วยงาน กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ส่ิงอ่านวยความ
สะดวก การแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ ท้ังนี้เพื่อน่าข้อค้นพบจากการส่ารวจมาพัฒนาและปรับปรุง
บริการให้ดียิ่งขึ้น 
    
2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 2.1 เพื่อศึกษาระดับความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 2.2 เพื่อน่าข้อค้นพบและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการ
จัดบริการทางสุขภาพของส่านักอนามัย 
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3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 3.1 ท่าให้ทราบถึงระดับความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงให้ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 
 3.2 เพื่อน่าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาใช้ให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร โดยใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
ระบบการให้บริการของส่านักอนามัยให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อเสริมสร้างให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพและ
น่าไปสู่ความส่าเร็จตามเป้าหมาย 
 
4. ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงส่ารวจเกี่ยวกับความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยส่ารวจ
ผู้รับบริการท่ีศูนย์บริการสาธารณสุขท้ัง 69 แห่ง ในช่วงเวลาประมาณ เดือนมีนาคม – สิงหาคม 2564 
 
5. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 การส่ารวจข้อมูลความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จ่านวนแบบส่ารวจฯ ท่ีต้องจัดเก็บค่านวณจาก
สัดส่วนของผู้มาใช้บริการท่ีศูนย์บริการสาธารณสุขแต่ละแห่ง ซึ่งสามารถจัดกลุ่มและค่านวณจ่านวนตัวอย่างท่ี
ต้องท่าการส่ารวจดังนี ้
  กลุ่มท่ี 1 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 30 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 1 2 10 
13 14 20 26 36 46 51 55 และ 69 
  กลุ่มท่ี 2 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 20 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 5 6 9 
11 12 16 17 18 23 25 27 34 37 38 47 58 63 และ 67 
  กลุ่มท่ี 3 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 15 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 3 19 22 
28 30 31 32 33 35 39 41 44 45 49 52 53 54 57 59 60 61 62 64 65 66 และ 68  
  กลุ่มท่ี 4 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 55 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 4 7 8 
15 24 48 และ 50 
  กลุ่มท่ี 5 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 65 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 21 29 
40 42 43 และ 56       
        
6. เคร่ืองมือที่ใช้ในการส ารวจ 
 แบบส่ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการสาธารณสุข 
สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีรายละเอียดดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ จ่านวน 10 ข้อค่าถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ ลักษณะครัวเรือน ลักษณะสมาชิกในครอบครัว ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ระยะเวลาท่ีอาศัย
ในกรุงเทพมหานคร ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน) เป็นข้อค่าถามปลายเปิดและเลือกตอบตาม
ตัวเลือก (Check-list)  
 ส่วนท่ี 2 การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับหน่วยงาน จ่านวน 3 ข้อ เป็นข้อค่าถามปลายเปิดและ
เลือกตอบตามตัวเลือก (Check-list) 
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 ส่วนท่ี 3 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจการให้บริการท่ัวไปของหน่วยงาน มีประเด็น
ข้อค่าถาม 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านท่ี 1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ จ่านวนข้อค่าถาม 9 ข้อ ด้าน
ท่ี 2 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ จ่านวนข้อค่าถาม 5 ข้อ ด้านท่ี 3 ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวก จ่านวนข้อค่าถาม 
7 ข้อ ด้านท่ี 4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ จ่านวนข้อค่าถาม 3 ข้อ ด้านท่ี 5 ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการ จ่านวนข้อค่าถาม 5 ข้อ เป็นลักษณะข้อค่าถามท่ีใช้มาตรวัดแบบ Likert’s Scale 
แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 
  ระดับความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ มากท่ีสุด เท่ากับ 5 คะแนน 
  ระดับความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ มาก  เท่ากับ 4 คะแนน 
  ระดับความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ ปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน 
  ระดับความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ น้อย เท่ากับ 2 คะแนน 
  ระดับความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ น้อยท่ีสุด เท่ากับ 1 คะแนน 
 การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยถือกฎของเบสท์ (Best, 1996) 
  คะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 แสดงว่ามคีวามต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ มากท่ีสุด  
  คะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 แสดงว่ามีความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ มาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 แสดงว่ามีความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ ปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49 แสดงว่ามีความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ น้อย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.49 แสดงว่ามีความต้องการ/คาดหวัง/พึงพอใจ น้อยท่ีสุด 
 
7. วิธีการส ารวจข้อมูล  
 1. ส่านักงานพัฒนาระบบสาธารณสุข โดยกลุ่มวิจัยและพัฒนาทางสาธารณสุข รวบรวมข้อมูลและ
จัดท่าแบบส่ารวจฯ 
 2. รวบรวมข้อมูลจ่านวนผู้ใช้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุขท้ัง 69 แห่ง ค่านวณและคิดสัดส่วน
จ่านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการส่ารวจ  
 3. ประชาสัมพันธ์การส่ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ         
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยการส่ารวจข้อมูลออนไลน์
ผ่าน QR-Code 
 4. รวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการส่ารวจ น่ามาวิเคราะห์ผลและสรุปผล 
 5. จัดท่ารายงานผลการส่ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 เสนอผู้บริหารและเผยแพร่ 
 
8. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 จากการส่ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข สังกัดส่านักอนามัย ประจ่าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยส่ารวจออนไลน์ผ่านระบบ QR-Code 
จ่านวนตัวอย่าง 2,060 ตัวอย่าง การวิเคราะห์ข้อมูลสามารถน่าเสนอตามล่าดับดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพรวม  
  1.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับหน่วยงาน  
  1.2 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 1 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 30 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข 1 2 10 13 14 20 26 36 46 51 55 และ 69  
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 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 2 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 20 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข 5 6 9 11 12 16 17 18 23 25 27 34 37 38 47 58 63 และ 67 
 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 3 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 15 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข 3 19 22 28 30 31 32 33 35 39 41 44 45 49 52 53 54 57 59 60 61 62 64 65 66 และ 68  
 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 4 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 55 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข 4 7 8 15 24 48 และ 50  
 ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 5 เก็บแบบส่ารวจฯ อย่างน้อยจ่านวน 65 ชุด ได้แก่ ศูนย์บริการ
สาธารณสุข 21 29 40 42 43 และ 56 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพรวม 
ตารางที่ 1.1 แสดงข้อมูลท่ัวไปภาพรวมของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับหน่วยงาน 
(n=2060) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 646 31.4 
หญิง 1414 68.6 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 46 2.2 
21 – 30 ปี  382 18.5 
31 – 40 ปี  369 17.9 
41 – 50 ปี 387 18.8 
51 – 60 ปี  391 19.0 
61 ปีขึ้นไป 485 23.5 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่่ากว่า 480 23.3 
มัธยมศึกษาตอนต้น   311 15.1 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 329 16.0 
อนุปริญญา/ปวส. 227 11.0 
ปริญญาตรี 642 31.2 
ปริญญาโทขึ้นไป 65 3.2 
อื่นๆ 6 0.3 

อาชีพ   
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 430 20.9 
พนักงานบริษัทเอกชน 203 9.9 
ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 100 4.9 
รับจ้างท่ัวไป 460 22.3 
ค้าขาย 274 13.3 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 56 2.7 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 225 10.9 



 

 
 

รายงานผลการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 Page 5 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เกษียณ 83 4.0 
ว่างงาน 204 9.9 
อื่นๆ 25 1.2 

รายได้   
ยังไม่มีรายได้ 309 15.0 
ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 994 48.3 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน 545 26.5 
30,001-45,000 บาทต่อเดือน 124 6.0 
45,001-60,000 บาทต่อเดือน 69 3.3 
มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน 19 0.9 

ลักษณะครัวเรือน   
อยู่คนเดียว 291 14.1 
อยู่ร่วมกับผู้อื่นท่ีไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื่อน 126 6.1 
ครอบครัวเด่ียว ไม่มีลูก 242 11.7 
ครอบครัวเด่ียว มีลูก 820 39.8 
ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 535 26.0 
อื่นๆ 46 2.2 

ลักษณะสมาชิกในครอบครัว   
มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 207 10.0 
มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 406 19.7 
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 637 30.9 
มีผู้พิการ 32 1.6 
ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 773 37.5 
อื่นๆ 5 0.2 

ลักษณะท่ีอยู่อาศัย   
บ้านเด่ียว/บ้านแฝด 701 34.0 
ทาวน์เฮาส์ 357 17.3 
ตึกแถว/อาคารพาณิชย์ 258 12.5 
คอนโดมิเนียม 139 6.7 
อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 414 20.1 
ชุมชนแออัด 162 7.9 
อื่นๆ 29 1.4 

ระยะเวลาท่ีท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   
ไม่เกิน 1 ปี 82 4.0 
1-4 ปี 228 11.1 
5-9 ปี 271 13.2 
10 ปีขึ้นไป 1479 71.8 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน)   

ในเขตกรุงเทพมหานคร 1851 89.9 
นอกเขตกรุงเทพมหานคร 209 10.1 

ความถ่ีในการติดต่อหน่วยงาน   
ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี 272 13.2 
2-6 ครั้งต่อปี        1029 50.0 
7-12 ครั้งต่อป ี 380 18.4 
มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 379 18.4 

ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 1711 83.1 
โทรศัพท์/SMS 224 10.9 
จดหมาย 8 0.4 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 95 4.6 
อีเมล์ 6 0.3 
เว็บไซต์ของหน่วยงาน 16 0.8 

ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 1231 59.8 
โทรศัพท์/SMS 610 29.6 
จดหมาย 10 0.5 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 173 8.4 
อีเมล์ 19 0.9 
เว็บไซต์ของหน่วยงาน 17 0.8 

 
 จากตารางท่ี 1.1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 68.6 เป็นเพศชาย ร้อยละ 31.4 
ส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 23.5 รองลงมาอายุ 51-60 ปี ร้อยละ 19.0 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ร้อยละ 31.2 รองลงมาจบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่่ากว่า ร้อยละ 23.3 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
รับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 22.3 รองลงมาเป็นข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 20.9 มีรายได้ไม่เกิน 
15,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 48.3 รองลงมามีรายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 26.5 ลักษณะ
ทางครัวเรือน ส่วนใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียว มีลูก คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมาเป็นครอบครัวขยาย/หลาย
ครอบครัวอยู่ร่วมกัน ร้อยละ 26.0 ส่วนใหญ่ลักษณะสมาชิกในครอบครัวไม่มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) ไม่มีเด็กโต 
(อายุ 6-12 ปี) ไมม่ีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) และผู้พิการ ร้อยละ 37.5 รองลงมาคือ มีผู้สูงอายุ (อายุ
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป) เป็นสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 30.9 ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ส่วนใหญ่เป็นลักษณะบ้าน
เด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 34.0 รองลงมาเป็นท่ีอยู่อาศัยแบบอพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก ร้อยละ 20.1 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครเป็นระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 71.8 มีท่ีอยู่อาศัยจริง
ในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 89.9 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี      
ร้อยละ 50.0 และจากการส่ารวจยังพบว่า ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ี
หน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 83.1 รองลงมาเป็นการติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 10.9 และช่องทางท่ี



 

 
 

รายงานผลการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 Page 7 

ต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ ส่วนใหญ่คือต้องการมาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 
59.8 รองลงมาคือ ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 29.6 
  
ตารางที่ 1.2 แสดงความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวม (n=2060)  

ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
x̄ = 4.26 

S.D. = 0.82 
x̄ = 4.21 

S.D. = 0.80 
x̄ = 4.22 

S.D. = 0.84 
2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสาร

ท่ีต้องใช้ในการด่าเนินการ 
x̄ = 4.18 

S.D. = 0.83 
x̄ = 4.16 

S.D. = 0.81 
x̄ = 4.17 

S.D. = 0.84 
3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการท่ีง่ายต่อการ

ให้บริการและรับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการไม่ต้อง
รอคอยนาน 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.20 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.17 
S.D. = 0.87 

4 การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม x̄ = 4.28 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.85 

5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ x̄ = 4.30 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.84 

6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.84 

7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง 
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.83 

8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย x̄ = 4.13 
S.D. = 0.88 

x̄ = 4.11 
S.D. = 0.87 

x̄ = 4.09 
S.D. = 0.91 

9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่
ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

x̄ = 4.17 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.14 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.12 
S.D. = 0.88 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.24 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.20 
S.D. = 0.86 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1 ความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และ

ความน่าเช่ือถือ 
x̄ = 4.39 

S.D. = 0.77 
x̄ = 4.35 

S.D. = 0.77 
x̄ = 4.39 

S.D. = 0.79 
2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มา

ติดต่อรับบริการ 
x̄ = 4.39 

S.D. = 0.76 
x̄ = 4.36 

S.D. = 0.75 
x̄ = 4.37 

S.D. = 0.80  
3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวย

ความสะดวกผู้มารับบริการ 
x̄ = 4.38 

S.D. = 0.77 
x̄ = 4.35 

S.D. = 0.74 
x̄ = 4.35 

S.D. = 0.80 
4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ

ตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.81 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.39  
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.77 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.39 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.79 

1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและ

จัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม 
เก้าอี้นั่งพักรอ  

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.17 
S.D. = 0.87 

2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และ
ค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.22 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.84 

3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.82 

4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 

x̄ = 4.32 
S.D. = 0.76  

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.28  
S.D. = 0.80 

5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.79 

6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะ 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.18 
S.D. = 0.86 

7 ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขต
สูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.91 

x̄ = 4.20  
S.D. = 0.89 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.90 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.27 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.84 

1.4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
x̄ = 4.24 

S.D. = 0.80 
x̄ = 4.20 

S.D. = 0.81 
x̄ = 4.16 

S.D. = 0.86 
2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป x̄ = 4.23 

S.D. = 0.81 
x̄ = 4.20 

S.D. = 0.80 
x̄ = 4.15 

S.D. = 0.87 
3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตาม

ความต้องการของผู้รับบริการ 
x̄ = 4.27 

S.D. = 0.79 
x̄ = 4.23 

S.D. = 0.79 
x̄ = 4.20 

S.D. = 0.84 
ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.25 

S.D. = 0.80 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.17 
S.D. = 0.86 

1.5 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการ

ให้บริการ 
x̄ = 4.27 

S.D. = 0.82 
x̄ = 4.23 

S.D. = 0.81 
x̄ = 4.21 

S.D. = 0.84 
2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 

ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.83 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ  

x̄ = 4.22 
S.D. = 0.83  

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.18 
S.D. = 0.86 

4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การให้บริการ 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.22 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.84 

5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.85 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.25 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.22 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.20 
S.D. = 0.84 

  
 จากตารางท่ี 1.2 ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.24, S.D.=0.83), (x̄=4.21, 
S.D.=0.81), (x̄=4.20, S.D.=0.86) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และมีความ
คาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการแพร่กระจาย
ของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.33, S.D.=0.79), (x̄=4.30, S.D.=0.77) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ (x̄=4.28, 
S.D.=0.84) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ มีระบบการให้บริการ
แบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย (x̄=4.09, S.D.=0.91) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก      
(x̄=4.39, S.D.=0.76), ( x̄=4.36, S.D.=0.75), ( x̄=4.37, S.D.=0.79) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ความซื่อสัตย์สุจริต      
ในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (x̄=4.41, S.D.=0.75), (x̄=4.39, S.D.=0.74), (x̄=4.40, 
S.D.=0.77) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  (x̄=4.33, 
S.D.=0.81) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.27, S.D.=0.80), (x̄=4.24, S.D.=0.80), (x̄=4.23, S.D.=0.84) ตามล่าดับ   
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความคาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ (x̄=4.32, S.D.=0.76), (x̄=4.28, S.D.=0.76) ตามล่าดับ ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ สูงสุด ในระดับมาก คือ การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้
เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ (x̄=4.29, S.D.=0.79) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้
ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและจัดสรรส่ิงอ่านวยความ
สะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม เก้าอี้นั่งพักรอ (x̄=4.17, S.D.=0.87) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหา
ต่างๆของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.25, S.D.=0.80), (x̄=4.21, S.D.=0.80), (x̄=4.17, S.D.=0.86) ตามล่าดับ     



 

 
 

รายงานผลการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 Page 10 

โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก         
คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆ ได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ (x̄=4.27, S.D.=0.79), 
(x̄=4.23, S.D.=0.79), (x̄=4.20, S.D.=0.84) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ
ต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป (x̄=4.15, S.D.=0.87) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.25, S.D.=0.82), (x̄=4.22, S.D.=0.81),       
(x̄=4.20, S.D.=0.84) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด ในระดับมาก คือ        
การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (x̄=4.49, S.D.=0.72) ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการ
ให้ความคาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ การพัฒนา
และปรับปรุงทักษะ ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  และการพัฒนาและ
ปรับปรุงความรวดเร็วและ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน (x̄=4.23, S.D.=0.82) ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก  คือ การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้  
ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (x̄=4.23, S.D.=0.83) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการ
ให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความ
สะดวกในการให้บริการ (x̄=4.18, S.D.=0.86) 
 
ตารางที่ 1.3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีต้องการให้หน่วยงานพัฒนาการให้บริการ 
จุดเด่นในการให้บริการ 

บริการดี เอาใจใส่ผู้รับบริการ 
สิ่งที่ควรปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ 

ความสะอาดและจ่านวนของห้องน้่า 
จ่านวนท่ีนั่งพักคอยไม่เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ 
รูปแบบท่ีนั่งพักคอยท่ีเหมาะสมกับผู้สูงอายุ 
การส่ือสารท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย โดยเฉพาะกับผู้รับบริการกลุ่มผู้สูงอายุ 

 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 1 ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 1 2 10 13 14 20 26 36 46 51 55 
และ 69 (n = 395)  
ตารางที่ 2.1 แสดงจ่านวน ร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับ
หน่วยงาน (ศูนย์บริการสาธารณสุข 1 2 10 13 14 20 26 36 46 51 55 และ 69) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 127 32.2 
หญิง 268 67.8 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 3 0.8 
21 – 30 ปี  67 17.0 
31 – 40 ปี  57 14.4 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
41 – 50 ปี 75 19.0 
51 – 60 ปี  81 20.5 
61 ปีขึ้นไป 112 28.4 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่่ากว่า 112 28.4 
มัธยมศึกษาตอนต้น   59 14.9 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 66 16.7 
อนุปริญญา/ปวส. 47 11.9 
ปริญญาตรี 99 25.1 
ปริญญาโทขึ้นไป 12 3.0 

อาชีพ   
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 86 21.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 26 6.6 
ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 7 1.8 
รับจ้างท่ัวไป 97 24.6 
ค้าขาย 70 17.7 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 6 1.5 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 53 13.4 
เกษียณ 11 2.8 
ว่างงาน 33 8.4 
อื่นๆ 6 1.5 

รายได้   
ยังไม่มีรายได้ 40 10.1 
ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 214 54.2 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน 101 25.6 
30,001-45,000 บาทต่อเดือน 25 6.3 
45,001-60,000 บาทต่อเดือน 14 3.5 
มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน 1 0.3 

ลักษณะครัวเรือน   
อยู่คนเดียว 68 17.2 
อยู่ร่วมกับผู้อื่นท่ีไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื่อน 24 6.1 
ครอบครัวเด่ียว ไม่มีลูก 50 12.7 
ครอบครัวเด่ียว มีลูก 132 33.4 
ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 112 28.4 
อื่นๆ 9 2.3 

ลักษณะสมาชิกในครอบครัว   
มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 28 7.1 
มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 67 17.0 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 136 34.4 
มีผู้พิการ 3 0.8 
ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 161 40.8 

ลักษณะท่ีอยู่อาศัย   
บ้านเด่ียว/บ้านแฝด 112 28.4 
ทาวน์เฮาส์ 46 11.6 
ตึกแถว/อาคารพาณิชย์ 71 18.0 
คอนโดมิเนียม 17 4.3 
อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 74 18.7 
ชุมชนแออัด 68 17.2 
อื่นๆ 7 1.8 

ระยะเวลาท่ีท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   
ไม่เกิน 1 ปี 10 2.5 
1-4 ปี 30 7.6 
5-9 ปี 46 11.6 
10 ปีขึ้นไป 309 78.2 

ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน)   
ในเขตกรุงเทพมหานคร 373 94.4 
นอกเขตกรุงเทพมหานคร 22 5.6 

ความถ่ีในการติดต่อหน่วยงาน   
ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี 45 11.4 
2-6 ครั้งต่อปี        201 50.9 
7-12 ครั้งต่อป ี 91 23.0 
มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 58 14.7 

ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 340 86.1 
โทรศัพท์/SMS 37 9.4 
จดหมาย 15 3.8 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 3 0.8 

ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 276 69.9 
โทรศัพท์/SMS 101 25.6 
จดหมาย 16 4.1 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 2 0.5 
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 จากตารางท่ี 2.1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.8 เป็นเพศชาย ร้อยละ 32.2   
ส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 28.4 รองลงมาอายุ 51-60 ปี ร้อยละ 20.5 จบการศึกษาระดับประถมศึกษา
หรือต่่ากว่า ร้อยละ 28.4 รองลงมาจบการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 25.1 และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
รับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 24.6 รองลงมาเป็นข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 21.8 มีรายได้ไม่เกิน 
15,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 54.2 รองลงมามีรายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 25.6 ลักษณะทาง
ครัวเรือน ส่วนใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียว มีลูก คิดเป็นร้อยละ 33.4 รองลงมาเป็นครอบครัวขยาย/หลายครอบครัว
อยู่ร่วมกัน ร้อยละ 28.4 ส่วนใหญ่ลักษณะสมาชิกในครอบครัวไม่มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) ไม่มีเด็กโต            
(อายุ 6-12 ปี) ไม่มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) และผู้พิการ ร้อยละ 40.8 รองลงมาคือมีผู้สูงอายุ       
(อายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป) เป็นสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 34.4 ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ส่วนใหญ่เป็นลักษณะบ้าน
เด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 28.4 รองลงมาเป็นท่ีอยู่อาศัยแบบอพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก ร้อยละ 18.7 ผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครเป็นระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 78.2 มีท่ีอยู่อาศัยจริง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 94.4 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี ร้อยละ 50.9 
และจากการส่ารวจยังพบว่า ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ีหน่วยงาน
โดยตรง ร้อยละ 86.1 รองลงมาเป็นการติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 9.4 และช่องทางท่ีต้องการให้
หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ ส่วนใหญ่คือต้องการมาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 69.9 รองลงมา
คือ ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 25.6 
 
 ตารางที่ 2.2 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ศูนย์บริการสาธารณสุข 1 2 
10 13 14 20 26 36 46 51 55 และ 69)  

ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
x̄ = 4.54 

S.D. = 0.69 
x̄ = 4.51 

S.D. = 0.68 
x̄ = 4.48 

S.D. = 0.68 
2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสาร

ท่ีต้องใช้ในการด่าเนินการ 
x̄ = 4.46 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.42 

S.D. = 0.69 
x̄ = 4.42 

S.D. = 0.70 
3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการท่ีง่ายต่อการ

ให้บริการและรับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการไม่ต้อง
รอคอยนาน 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.51 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.71 

4 การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม x̄ = 4.54 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.50 
S.D. = 0.70 

5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ x̄ = 4.53 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.52 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.54 
S.D. = 0.71 

6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 

x̄ = 4.55 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.49 
S.D. = 0.70 

7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง 
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

x̄ = 4.46 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.72 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย x̄ = 4.34 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.81 

9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่
ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.73 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.48 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.72 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1 ความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และ

ความน่าเช่ือถือ 
x̄ = 4.60 

S.D. = 0.65 
x̄ = 4.57 

S.D. = 0.66 
x̄ = 4.61 

S.D. = 0.64 
2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มา

ติดต่อรับบริการ 
x̄ = 4.61  

S.D. = 0.63 
x̄ = 4.59 

S.D. = 0.62 
x̄ = 4.59 

S.D. = 0.65  
3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวย

ความสะดวกผู้มารับบริการ 
x̄ = 4.60 

S.D. = 0.67 
x̄ = 4.58 

S.D. = 0.62 
x̄ = 4.56 

S.D. = 0.65 
4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ

ตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

x̄ = 4.58 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.58 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.56 
S.D. = 0.64 

5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

x̄ = 4.62 
S.D. = 0.64 

x̄ = 4.61  
S.D. = 0.60 

x̄ = 4.62 
S.D. = 0.61 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.60 
S.D. = 0.65 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.64 

1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและ

จัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม 
เก้าอี้นั่งพักรอ  

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.77 

2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และ
ค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.72 

3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.68 

4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 

x̄ = 4.48 
S.D. = 0.68  

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.41  
S.D. = 0.69 

5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.69 

6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะ 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.78 

7 ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขต
สูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.39  
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.76 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.43 x̄ = 4.39 x̄ = 4.35 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

S.D. = 0.71 S.D. = 0.72 S.D. = 0.73 

1.4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
x̄ = 4.49 

S.D. = 0.68 
x̄ = 4.46 

S.D. = 0.69 
x̄ = 4.41 

S.D. = 0.68 
2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป x̄ = 4.47 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.47 

S.D. = 0.67 
x̄ = 4.44 

S.D. = 0.70 
3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตาม

ความต้องการของผู้รับบริการ 
x̄ = 4.52 

S.D. = 0.68 
x̄ = 4.49 

S.D. = 0.66 
x̄ = 4.44 

S.D. = 0.69 
ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.50 

S.D. = 0.69 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.69 

1.5 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการ

ให้บริการ 
x̄ = 4.48 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.44 

S.D. = 0.73 
x̄ = 4.43 

S.D. = 0.70 
2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 

ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

x̄ = 4.49 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.71 

3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ  

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.80  

x̄ = 4.35  
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.78 

4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การให้บริการ 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.71 

5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.48 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.71 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.44 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.72 

  
 จากตาราง ท่ี  2 .2 พบว่ า  ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวั ง และความพึงพอใจ                   
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.48, S.D.=0.73), (x̄=4.47, 
S.D.=0.70), (x̄=4.44, S.D.=0.72) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด ในระดับ
มากท่ีสุด คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 (x̄=4.55, S.D.=0.69) ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวังสูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ        
การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม (x̄=4.53, S.D.=0.68) และขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตาม
มาตรการลดความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.53, S.D.=0.67) ประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ (x̄=4.54, 
S.D.=0.71) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ มีระบบการให้บริการ
แบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย (x̄=4.35, S.D.=0.81)   
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
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( x̄=4.60, S.D.=0.65), ( x̄=4.59, S.D.=0.62), ( x̄=4.59, S.D.=0.64) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถาม                 
ท่ี ผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ ความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (x̄=4.62, S.D.=0.64), (x̄=4.61, S.D.=0.60),       
(x̄=4.62, S.D.=0.61) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมากท่ีสุด 
คือ ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวยความสะดวกผู้มารับบริการ  (x̄=4.56, S.D.=0.65)     
และความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทางเดียวกัน      
(x̄=4.56, S.D.=0.64)    
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.43, S.D.=0.71), (x̄=4.39, S.D.=0.72), (x̄=4.35, S.D.=0.73) ตามล่าดับ   
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ สูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
ของสถานท่ีให้บริการ (x̄=4.48, S.D.=0.68) ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวัง สูงสุด ในระดับมาก 
คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ (x̄=4.43, S.D.=0.69) และการจัดให้มีแสงสว่าง
อย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ (x̄=4.43, S.D.=0.67) ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ สูงสุด ในระดับมาก คือ การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้
เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ (x̄=4.42, S.D.=0.69) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้
ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูกสุขลักษณะ (x̄=4.25, 
S.D.=0.78)   
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหา
ต่างๆของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ              
ของหน่วยงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.50, S.D.=0.69) มีความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการแก้ไข
ข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.47, S.D.=0.67), (x̄=4.43, S.D.=0.69) 
ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ สูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ ความสามารถในการ
แก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  (x̄=4.52, S.D.=0.68) ประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความคาดหวัง สูงสุด ในระดับมาก คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆ ได้ตรงตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ (x̄=4.49, S.D.=0.66) ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ สูงสุด ในระดับ
มาก คือ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป (x̄=4.44, S.D.=0.70) และความสามารถในการ
แก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ (x̄=4.44, S.D.=0.69) และประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/
ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน (x̄=4.41, S.D.=0.68) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.44, S.D.=0.74), (x̄=4.42, S.D.=0.73),       
(x̄=4.40, S.D.=0.72) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความพึงพอใจสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
(x̄=4.49, S.D.=0.72), (x̄=4.45, S.D.=0.71) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวังสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 
(x̄=4.48, S.D.=0.69) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนา
และปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ (x̄=4.29, S.D.=0.78)  
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 2 ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 5 6 9 11 12 16 17 18 23 25 27 34 
37 38 47 58 63 และ 67 (n = 405) 
ตารางที่ 3.1 แสดงจ่านวน ร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับ
หน่วยงาน (ศูนย์บริการสาธารณสุข 5 6 9 11 12 16 17 18 23 25 27 34 37 38 47 58 63 และ 67) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 139 34.3 
หญิง 266 65.7 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 12 3.0 
21 – 30 ปี  62 15.3 
31 – 40 ปี  80 19.8 
41 – 50 ปี 67 16.5 
51 – 60 ปี  86 21.2 
61 ปีขึ้นไป 98 24.2 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่่ากว่า 116 28.6 
มัธยมศึกษาตอนต้น   57 14.1 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 57 14.1 
อนุปริญญา/ปวส. 34 8.4 
ปริญญาตรี 120 29.6 
ปริญญาโทขึ้นไป 19 4.7 
อื่นๆ 2 0.5 

อาชีพ   
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 74 18.3 
พนักงานบริษัทเอกชน 46 11.4 
ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 15 3.7 
รับจ้างท่ัวไป 86 21.2 
ค้าขาย 61 15.1 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 10 2.5 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 54 13.3 
เกษียณ 13 3.2 
ว่างงาน 40 9.9 
อื่นๆ 6 1.5 

รายได้   
ยังไม่มีรายได้ 69 17.0 
ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 194 47.9 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน 108 26.7 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
30,001-45,000 บาทต่อเดือน 17 4.2 
45,001-60,000 บาทต่อเดือน 11 2.7 
มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน 6 1.5 

ลักษณะครัวเรือน   
อยู่คนเดียว 54 13.3 
อยู่ร่วมกับผู้อื่นท่ีไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื่อน 25 6.2 
ครอบครัวเด่ียว ไม่มีลูก 31 7.7 
ครอบครัวเด่ียว มีลูก 191 47.2 
ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 93 23.0 
อื่นๆ 11 2.7 

ลักษณะสมาชิกในครอบครัว   
มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 54 13.3 
มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 78 19.3 
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 118 29.1 
มีผู้พิการ 8 2.0 
ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 142 35.1 
อื่นๆ 5 1.2 

ลักษณะท่ีอยู่อาศัย   
บ้านเด่ียว/บ้านแฝด 146 36.0 
ทาวน์เฮาส์ 58 14.3 
ตึกแถว/อาคารพาณิชย์ 77 19.0 
คอนโดมิเนียม 19 4.7 
อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 81 20.0 
ชุมชนแออัด 19 4.7 
อื่นๆ 5 1.2 

ระยะเวลาท่ีท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   
ไม่เกิน 1 ปี 18 4.4 
1-4 ปี 48 11.9 
5-9 ปี 54 13.3 
10 ปีขึ้นไป 285 70.4 

ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน)   
ในเขตกรุงเทพมหานคร 355 87.7 
นอกเขตกรุงเทพมหานคร 50 12.3 

ความถ่ีในการติดต่อหน่วยงาน   
ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี 44 10.9 
2-6 ครั้งต่อปี        224 55.3 
7-12 ครั้งต่อป ี 71 17.5 
มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 66 16.3 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน   

มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 347 85.7 
โทรศัพท์/SMS 36 8.9 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 19 4.7 
อีเมล์ 1 0.2 
เว็บไซต์หน่วยงาน 2 0.5 

ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 208 51.4 
โทรศัพท์/SMS 151 37.3 
จดหมาย 2 0.5 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 38 9.4 
อีเมล์ 2 0.5 
เว็บไซต์หน่วยงาน 4 1.0 

 
 จากตารางท่ี 3.1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.7 เป็นเพศชาย ร้อยละ 34.3 
ส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 24.2 รองลงมาอายุ 51-60 ปี ร้อยละ 21.2 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ร้อยละ 29.6 รองลงมาจบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่่ากว่า ร้อยละ 28.6 และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
รับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 21.2 รองลงมาเป็นข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 18.3 มีรายได้ไม่เกิน 
15,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 47.9 รองลงมามีรายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 26.7 ลักษณะ
ทางครัวเรือน ส่วนใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียว มีลูก คิดเป็นร้อยละ 47.2 รองลงมาเป็นครอบครัวขยาย/หลาย
ครอบครัวอยู่ร่วมกัน ร้อยละ 23.0 ลักษณะสมาชิกในครอบครัวไม่มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) ไม่มีเด็กโต           
(อายุ 6-12 ปี) ไม่มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) และผู้พิการ ร้อยละ 35.1 รองลงมาคือ มีผู้สูงอายุ       
(อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) เป็นสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 29.1 ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ส่วนใหญ่เป็นลักษณะบ้าน
เด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 36.0 รองลงมาเป็นท่ีอยู่อาศัยแบบอพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก ร้อยละ 20.0 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครเป็นระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 70.4 มีท่ีอยู่อาศัยจริง
ในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 87.7 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี       
ร้อยละ 55.3 และจากการส่ารวจยังพบว่า ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ี
หน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 85.7 รองลงมาเป็นการติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 8.9 และช่องทางท่ีต้องการ
ให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ ส่วนใหญ่คือต้องการมาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 51.4 
รองลงมาคือ ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 37.3 
 
ตารางที่ 3.2 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ศูนย์บริการสาธารณสุข 5 6 9 
11 12 16 17 18 23 25 27 34 37 38 47 58 63 และ 67) 

ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
x̄ = 4.33 

S.D. = 0.74 
x̄ = 4.26 

S.D. = 0.70 
x̄ = 4.36 

S.D. = 0.70 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสาร
ท่ีต้องใช้ในการด่าเนินการ 

x̄ = 4.20 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.32 
S.D. = 0.73 

3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการท่ีง่ายต่อการ
ให้บริการและรับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการไม่ต้อง
รอคอยนาน 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.76 

4 การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม x̄ = 4.33 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.71 

5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ x̄ = 4.36 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.32 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.71 

6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.71 

7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง 
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.72 

8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย x̄ = 4.16 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.81 

9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่
ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

x̄ = 4.18 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.78 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.28 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.74 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1 ความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และ

ความน่าเช่ือถือ 
x̄ = 4.49 

S.D. = 0.68 
x̄ = 4.43 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.58 

S.D. = 0.63 
2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มา

ติดต่อรับบริการ 
x̄ = 4.46  

S.D. = 0.66 
x̄ = 4.41 

S.D. = 0.66 
x̄ = 4.54 

S.D. = 0.65  
3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวย

ความสะดวกผู้มารับบริการ 
x̄ = 4.47 

S.D. = 0.67 
x̄ = 4.40 

S.D. = 0.67 
x̄ = 4.50 

S.D. = 0.69 
4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ

ตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.48 
S.D. = 0.69 

5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.43  
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.63 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.46 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.66 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและ

จัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม 
เก้าอี้นั่งพักรอ  

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.74 

2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และ
ค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.71 

3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.66 

4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.69  

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.43  
S.D. = 0.68 

5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.64 

6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะ 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.32 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.72 

7 ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขต
สูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.29  
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.67 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.32 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.69 

1.4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
x̄ = 4.19 

S.D. = 0.74 
x̄ = 4.21 

S.D. = 0.74 
x̄ = 4.28 

S.D. = 0.76 
2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป x̄ = 4.19 

S.D. = 0.73 
x̄ = 4.18 

S.D. = 0.72 
x̄ = 4.26 

S.D. = 0.73 
3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตาม

ความต้องการของผู้รับบริการ 
x̄ = 4.24 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.23 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.35 

S.D. = 0.68 
ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.21 

S.D. = 0.73 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.72 

1.5 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการ

ให้บริการ 
x̄ = 4.28 

S.D. = 0.72 
x̄ = 4.24 

S.D. = 0.74 
x̄ = 4.33 

S.D. = 0.71 
2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 

ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.69 

3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ  

x̄ = 4.22 
S.D. = 0.76  

x̄ = 4.23  
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.72 

4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การให้บริการ 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.71 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.75 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.26 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.72 

 
 จากตาราง ท่ี  3 .2 พบว่ า  ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวั ง และความพึงพอใจ                   
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.28, S.D.=0.75), (x̄=4.25, 
S.D.=0.74), (x̄=4.37, S.D.=0.74) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความ
คาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการแพร่กระจาย
ของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.39, S.D.=0.69), (x̄=4.36, S.D.=0.72) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง    
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ (x̄=4.47, S.D.=0.72) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ
ต่่าสุด ในระดับมาก คือ มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย (x̄=4.25, S.D.=0.81)   
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̄=4.46, S.D.=0.67), 
(x̄=4.41, S.D.=0.68) และความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.53, S.D.=0.66) 
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมากถึงมากท่ีสุด คือ ความ
เรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และความน่าเช่ือถือ (x̄=4.49, S.D.=0.68), (x̄=4.58, S.D.=0.63) 
ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ความเรียบร้อยของเครื่องแต่ง
กาย บุคลิกภาพ และความน่าเช่ือถือ (x̄=4.43, S.D.=0.71) และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี          
ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (x̄=4.43, S.D.=0.68) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด       
ในระดับมาก คือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน (x̄=4.48, S.D.=0.69)    
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.32, S.D.=0.72), (x̄=4.29, S.D.=0.72), (x̄=4.39, S.D.=0.69) ตามล่าดับ   
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ สูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
ของสถานท่ีให้บริการ (x̄=4.36, S.D.=0.69) ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวัง สูงสุด ในระดับมาก 
คือ จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูกสุขลักษณะ (x̄=4.32, S.D.=0.70) ประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ 
(x̄=4.43, S.D.=0.68) และการจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อ
การให้บริการ (x̄=4.43, S.D.=0.64) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ 
การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและจัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม เก้าอี้นั่งพักรอ 
(x̄=4.33, S.D.=0.74)   
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหา
ต่างๆ ของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจด้านการแก้ไข        
ข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.21, S.D.=0.73), (x̄=4.21, S.D.=0.72),   
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(x̄=4.30, S.D.=0.72) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึง
พอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
(x̄=4.24, S.D.=0.71), (x̄=4.23, S.D.=0.71),   (x̄=4.35, S.D.=0.68) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความ
พึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป (x̄=4.26, S.D.=0.73) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.26, S.D.=0.74), (x̄=4.24, S.D.=0.74),       
(x̄=4.34, S.D.=0.72) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด ในระดับมาก คือ การ
พัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  (x̄=4.28, 
S.D.=0.72) และการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (x̄=4.28, S.D.=0.72) ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ 
ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (x̄=4.27, S.D.=0.71), (x̄=4.36, S.D.=0.69)        
และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ 
อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ (x̄=4.31, S.D.=0.72)  
 
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 3 ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข ศูนย์บริการสาธารณสุข 3 19 22 28 
30 31 32 33 35 39 41 44 45 49 52 53 54 57 59 60 61 62 64 65 66 และ 68 (n=428) 
ตารางที่ 4.1 แสดงจ่านวน ร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับ
หน่วยงาน (ศูนย์บริการสาธารณสุข 3 19 22 28 30 31 32 33 35 39 41 44 45 49 52 53 54 57 59 60 61 
62 64 65 66 และ 68)  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 115 26.9 
หญิง 313 73.1 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 12 2.8 
21 – 30 ปี  120 28.0 
31 – 40 ปี  99 23.1 
41 – 50 ปี 68 15.9 
51 – 60 ปี  58 13.6 
61 ปีขึ้นไป 71 16.6 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่่ากว่า 68 15.9 
มัธยมศึกษาตอนต้น   65 15.2 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 66 15.4 
อนุปริญญา/ปวส. 55 12.9 
ปริญญาตรี 163 38.1 
ปริญญาโทขึ้นไป 11 2.6 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ   

ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 92 21.5 
พนักงานบริษัทเอกชน 38 8.9 
ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 29 6.8 
รับจ้างท่ัวไป 112 26.2 
ค้าขาย 51 11.9 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 18 4.2 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 26 6.1 
เกษียณ 18 4.2 
ว่างงาน 40 9.3 
อื่นๆ 4 0.9 

รายได้   
ยังไม่มีรายได้ 61 14.3 
ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 219 51.2 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน 110 25.7 
30,001-45,000 บาทต่อเดือน 18 4.2 
45,001-60,000 บาทต่อเดือน 16 3.7 
มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน 4 0.9 

ลักษณะครัวเรือน   
อยู่คนเดียว 52 12.1 
อยู่ร่วมกับผู้อื่นท่ีไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื่อน 29 6.8 
ครอบครัวเด่ียว ไม่มีลูก 61 14.3 
ครอบครัวเด่ียว มีลูก 153 35.7 
ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 125 29.2 
อื่นๆ 8 1.9 

ลักษณะสมาชิกในครอบครัว   
มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 51 11.9 
มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 107 25.0 
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 115 26.9 
มีผู้พิการ 7 1.6 
ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 148 34.6 

ลักษณะท่ีอยู่อาศัย   
บ้านเด่ียว/บ้านแฝด 167 39.0 
ทาวน์เฮาส์ 79 18.5 
ตึกแถว/อาคารพาณิชย์ 41 9.6 
คอนโดมิเนียม 15 3.5 
อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 79 18.5 
ชุมชนแออัด 43 10.0 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
อื่นๆ 4 0.9 

ระยะเวลาท่ีท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   
ไม่เกิน 1 ปี 18 4.2 
1-4 ปี 65 15.2 
5-9 ปี 65 15.2 
10 ปีขึ้นไป 280 65.4 

ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน)   
ในเขตกรุงเทพมหานคร 370 86.4 
นอกเขตกรุงเทพมหานคร 58 13.6 

ความถ่ีในการติดต่อหน่วยงาน   
ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี 61 14.3 
2-6 ครั้งต่อปี        209 48.8 
7-12 ครั้งต่อป ี 79 18.5 
มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 79 18.5 

ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 344 80.4 
โทรศัพท์/SMS 55 12.9 
จดหมาย 4 0.9 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 18 4.2 
อีเมล์ 2 0.5 
เว็บไซต์ของหน่วยงาน 5 1.2 

ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 235 54.9 
โทรศัพท์/SMS 140 32.7 
จดหมาย 4 0.9 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 38 8.9 
อีเมล์ 6 1.4 
เว็บไซต์ของหน่วยงาน 5 1.2 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 73.1 เป็นเพศชาย ร้อยละ 26.9 
ส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 ป ีร้อยละ 28.0 รองลงมาอายุ 31 – 40 ป ีร้อยละ 23.1 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ร้อยละ 38.1 ประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 26.2 รองลงมาเป็นข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/
รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 21.5 มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 51.2 รองลงมามีรายได้ 15,001-
30,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 25.7 ลักษณะทางครัวเรือน ส่วนใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียว มีลูก คิดเป็นร้อยละ 
35.7 รองลงมาเป็นครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน ร้อยละ 29.2 ส่วนใหญ่ลักษณะสมาชิกใน
ครอบครัวไม่มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) ไม่มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) ไม่มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) และผู้
พิการ ร้อยละ 34.6 รองลงมาคือ มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) เป็นสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 26.9 
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ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ส่วนใหญ่เป็นลักษณะบ้านเด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 39.0 รองลงมาเป็นท่ีอยู่อาศัยแบบ
ทาวน์เฮาส์ และอพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก รอ้ยละ 18.5 ผู้รับบริการส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร
เป็นระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 65.4 มีท่ีอยู่อาศัยจริงในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 86.4 ผู้รับบริการส่วน
ใหญ่มาติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี ร้อยละ 48.8 และจากการส่ารวจยังพบว่า ช่องทางท่ี
ผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 80.4 รองลงมาเป็นการ
ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 12.9 และช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ       
ส่วนใหญ่ต้องการมาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 54.9 รองลงมาคือ ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 32.7 
 
ตารางที่ 4.2 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ศูนย์บริการสาธารณสุข 3 19 
22 28 30 31 32 33 35 39 41 44 45 49 52 53 54 57 59 60 61 62 64 65 66 และ 68) 

ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
x̄ = 3.97 

S.D. = 0.90 
x̄ = 3.92 

S.D. = 0.89 
x̄ = 3.99 

S.D. = 0.92 
2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสาร

ท่ีต้องใช้ในการด่าเนินการ 
x̄ = 3.88 

S.D. = 0.91 
x̄ = 3.88 

S.D. = 0.89 
x̄ = 3.95 

S.D. = 0.88 
3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการท่ีง่ายต่อการ

ให้บริการและรับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการไม่ต้อง
รอคอยนาน 

x̄ = 3.97 
S.D. = 0.89 

x̄ = 3.96 
S.D. = 0.88 

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.91 

4 การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม x̄ = 4.04 
S.D. = 0.90 

x̄ = 4.02 
S.D. = 0.86 

x̄ = 4.11 
S.D. = 0.89 

5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ x̄ = 4.09 
S.D. = 0.88 

x̄ = 4.06 
S.D. = 0.87 

x̄ = 4.11 
S.D. = 0.90 

6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 

x̄ = 4.09 
S.D. = 0.90 

x̄ = 4.08 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.12 
S.D. = 0.90 

7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง 
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

x̄ = 4.09 
S.D. = 0.86 

x̄ = 4.07 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.12 
S.D. = 0.88 

8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย x̄ = 3.91 
S.D. = 0.96 

x̄ = 3.86 
S.D. = 0.96 

x̄ = 3.88 
S.D. = 0.96 

9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่
ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

x̄ = 3.92 
S.D. = 0.96 

x̄ = 3.88 
S.D. = 0.92 

x̄ = 3.88 
S.D. = 0.95 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.00 
S.D. = 0.91 

x̄ = 3.97 
S.D. = 0.89 

x̄ = 4.02 
S.D. = 0.91 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1 ความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และ

ความน่าเช่ือถือ 
x̄ = 4.13 

S.D. = 0.85 
x̄ = 4.12 

S.D. = 0.81 
x̄ = 4.23 

S.D. = 0.80 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มา
ติดต่อรับบริการ 

x̄ = 4.16  
S.D. = 0.84 

x̄ = 4.16 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.85  

3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวย
ความสะดวกผู้มารับบริการ 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.87 

x̄ = 4.16 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.80 

4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ
ตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

x̄ = 4.14 
S.D. = 0.83 

x̄ = 4.12 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.18 
S.D. = 0.82 

5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

x̄ = 4.20 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.20  
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.79 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.16 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.81 

1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและ

จัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม 
เก้าอี้นั่งพักรอ  

x̄ = 4.04 
S.D. = 0.87 

x̄ = 3.98 
S.D. = 0.86 

x̄ = 3.99 
S.D. = 0.87 

2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และ
ค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

x̄ = 4.07 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.85 

x̄ = 4.04 
S.D. = 0.87 

3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 

x̄ = 4.03 
S.D. = 0.89 

x̄ = 4.02 
S.D. = 0.88 

x̄ = 4.08 
S.D. = 0.88 

4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 

x̄ = 4.11 
S.D. = 0.84  

x̄ = 4.07 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.11  
S.D. = 0.84 

5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

x̄ = 4.07 
S.D. = 0.84 

x̄ = 4.03 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.11 
S.D. = 0.84 

6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะ 

x̄ = 4.04 
S.D. = 0.86 

x̄ = 4.01 
S.D. = 0.84 

x̄ = 3.99 
S.D. = 0.91 

7 ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขต
สูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม 

x̄ = 3.97 
S.D. = 0.98 

x̄ = 3.96  
S.D. = 094 

x̄ = 4.03 
S.D. = 0.93 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.05 
S.D. = 0.88 

x̄ = 4.01 
S.D. = 0.86 

x̄ = 4.05 
S.D. = 0.88 

1.4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
x̄ = 4.02 

S.D. = 0.88 
x̄ = 3.95 

S.D. = 0.87 
x̄ = 3.94 

S.D. = 0.91 
2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป x̄ = 3.98 

S.D. = 0.89 
x̄ = 3.94 

S.D. = 0.88 
x̄ = 3.93 

S.D. = 0.95 
3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตาม

ความต้องการของผู้รับบริการ 
x̄ = 4.02 

S.D. = 0.85 
x̄ = 3.98 

S.D. = 0.86 
x̄ = 3.99 

S.D. = 0.88 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.01 
S.D. = 0.88 

x̄ = 3.96 
S.D. = 0.87 

x̄ = 3.95 
S.D. = 0.91 

1.5 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการ

ให้บริการ 
x̄ = 4.06 

S.D. = 0.89 
x̄ = 4.02 

S.D. = 0.85 
x̄ = 4.01 

S.D. = 0.87 
2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 

ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

x̄ = 4.02 
S.D. = 0.90 

x̄ = 3.97 
S.D. = 0.87 

x̄ = 4.01 
S.D. = 0.85 

3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ  

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.91 

x̄ = 3.97  
S.D. = 0.89 

x̄ = 3.99 
S.D. = 0.88 

4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การให้บริการ 

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.88 

x̄ = 3.98 
S.D. = 0.84 

x̄ = 3.99 
S.D. = 0.88 

5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.90 

x̄ = 3.99 
S.D. = 0.89 

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.89 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.01 
S.D. = 0.90 

x̄ = 3.99 
S.D. = 0.87 

x̄ = 4.00 
S.D. = 0.88 

 
 จากตาราง ท่ี  4 .2 พบว่ า  ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวั ง และความพึงพอใจ                   
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.00, S.D.=0.91), (x̄=3.97, 
S.D.=0.89), (x̄=4.02, S.D.=0.91) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด ในระดับ
มาก คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ (x̄=4.09, S.D.=0.88) ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการ
ตามมาตรการลดความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.09, S.D.=0.90) การออกแบบ
ขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ  (x̄=4.09, S.D.=0.86) ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.08, S.D.=0.85) ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้
ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการ
แพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.12, S.D.=0.90) การออกแบบข้ันตอนการให้บริการและสถานท่ี
ค่านึงถึง ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ (x̄=4.12, S.D.=0.88) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึง
พอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย (x̄=3.88, S.D.=0.96) และมี
แบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ (x̄=3.88, 
S.D.=0.95)     
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก       
(x̄=4.16, S.D.=0.85), (x̄=4.15, S.D.=0.81), ( x̄=4.23, S.D.=0.81) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (x̄=4.20, S.D.=0.85), (x̄=4.20, S.D.=0.80), (x̄=4.20, 
S.D.=0.79) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความรู้
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ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  (x̄=4.18, 
S.D.=0.82)    
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.05, S.D.=0.88), (x̄=4.01, S.D.=0.86), (x̄=4.05, S.D.=0.88) ตามล่าดับ   
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และคาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและความ
เป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ (x̄=4.11, S.D.=0.84), (x̄=4.07, S.D.=0.82) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ สูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ 
(x̄=4.11, S.D.=0.84) และการจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อ
การให้บริการ (x̄=4.11, S.D.=0.84) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ 
จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูกสุขลักษณะ (x̄=3.99, S.D.=0.91) และการจัดภูมิทัศน์ให้
เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและจัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม เก้าอี้นั่งพักรอ (x̄=3.99, 
S.D.=0.87)     
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหา
ต่างๆ ของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนและปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.01, S.D.=0.88), (x̄=3.96, S.D.=0.87),       
(x̄=3.95, S.D.=0.91) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด ในระดับมาก คือ 
ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน (x̄=4.02, S.D.=0.88) และ
ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  (x̄=4.02, S.D.=0.85) 
ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสามารถในการ
แก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ (x̄=3.98, S.D.=0.86), (x̄=3.99, S.D.=0.88) 
ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความรวดเร็วในการแก้ไข
ปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป (x̄=3.93, S.D.=0.95) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.01, S.D.=0.90), (x̄=3.99, S.D.=0.87),       
(x̄=4.00, S.D.=0.88) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความคาดหวังสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (x̄=4.06, S.D.=0.89), (x̄=4.02, 
S.D.=0.85) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (x̄=4.01, S.D.=0.87) และการพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (x̄=4.01, S.D.=0.85) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการ
ให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความ
สะดวกในการให้บริการ (x̄=3.99, S.D.=0.88) และการพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ให้บริการ (x̄=3.99, S.D.=0.88) 
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ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 4 ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 4 7 8 15 24 48 และ 50 (n=426) 
ตารางที่ 5.1 แสดงจ่านวน ร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับ
หน่วยงาน (ศูนย์บริการสาธารณสุข 4 7 8 15 24 48 และ 50) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 131 30.8 
หญิง 295 69.2 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 8 1.9 
21 – 30 ปี  64 15.0 
31 – 40 ปี  71 16.7 
41 – 50 ปี 92 21.6 
51 – 60 ปี  86 20.2 
61 ปีขึ้นไป 105 24.6 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่่ากว่า 89 20.9 
มัธยมศึกษาตอนต้น   56 13.1 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 66 15.5 
อนุปริญญา/ปวส. 56 13.1 
ปริญญาตรี 147 34.5 
ปริญญาโทขึ้นไป 12 2.8 

อาชีพ   
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 92 21.6 
พนักงานบริษัทเอกชน 36 8.5 
ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 31 7.3 
รับจ้างท่ัวไป 88 20.7 
ค้าขาย 50 11.7 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 11 2.6 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 39 9.2 
เกษียณ 30 7.0 
ว่างงาน 47 11.0 
อื่นๆ 2 0.5 

รายได้   
ยังไม่มีรายได้ 52 12.2 
ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 185 43.4 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน 138 32.4 
30,001-45,000 บาทต่อเดือน 38 8.9 
45,001-60,000 บาทต่อเดือน 10 2.3 
มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน 3 0.7 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ลักษณะครัวเรือน   

อยู่คนเดียว 60 14.1 
อยู่ร่วมกับผู้อื่นท่ีไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื่อน 24 5.6 
ครอบครัวเด่ียว ไม่มีลูก 42 9.9 
ครอบครัวเด่ียว มีลูก 175 41.1 
ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 122 28.6 
อื่นๆ 3 0.7 

ลักษณะสมาชิกในครอบครัว   
มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 34 8.0 
มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 87 20.4 
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 145 34.0 
มีผู้พิการ 5 1.2 
ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 155 36.4 

ลักษณะท่ีอยู่อาศัย   
บ้านเด่ียว/บ้านแฝด 142 33.3 
ทาวน์เฮาส์ 86 20.2 
ตึกแถว/อาคารพาณิชย์ 39 9.2 
คอนโดมิเนียม 30 7.0 
อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 103 24.2 
ชุมชนแออัด 20 4.7 
อื่นๆ 6 1.4 

ระยะเวลาท่ีท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   
ไม่เกิน 1 ปี 15 3.5 
1-4 ปี 39 9.2 
5-9 ปี 60 14.1 
10 ปีขึ้นไป 312 73.2 

ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน)   
ในเขตกรุงเทพมหานคร 383 89.9 
นอกเขตกรุงเทพมหานคร 43 10.1 

ความถ่ีในการติดต่อหน่วยงาน   
ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี 57 13.4 
2-6 ครั้งต่อปี        189 44.4 
7-12 ครั้งต่อป ี 71 16.7 
มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 109 25.6 

ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 351 82.4 
โทรศัพท์/SMS 52 12.2 
จดหมาย 3 0.7 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 18 4.2 
เว็บไซด์ของหน่วยงาน 2 0.5 

ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 251 58.9 
โทรศัพท์/SMS 129 30.3 
จดหมาย 2 0.5 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 34 8.0 
อีเมล์ 6 1.4 
เว็บไซด์ของหน่วยงาน 4 0.9 

  
 จากตารางท่ี 5.1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 69.2 เป็นเพศชาย ร้อยละ 30.8 
ส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 24.6 รองลงมาอายุ 51 – 60 ปี ร้อยละ 20.2 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ร้อยละ 34.5 รองลงมาจบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่่ากว่า ร้อยละ 20.9 ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 21.6 รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 20.7       
มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 43.4 รองลงมามีรายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 
32.4 ลักษณะทางครัวเรือน ส่วนใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียว มีลูก คิดเป็นร้อยละ 41.1 รองลงมาเป็นครอบครัว
ขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน ร้อยละ 28.6 ส่วนใหญ่ลักษณะสมาชิกในครอบครัวไม่มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 
ปี) ไม่มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) ไม่มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) และผู้พิการ ร้อยละ 36.4 รองลงมาคือ       
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) เป็นสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 34.0 ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ส่วนใหญ่เป็น
ลักษณะบ้านเด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 33.3 รองลงมาเป็นท่ีอยู่อาศัยแบบอพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก ร้อยละ 
24.2 ผู้รับบริการส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครเป็นระยะเวลา 10 ปีข้ึนไป ร้อยละ 73.2 มีท่ีอยู่อาศัย
จริงในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 89.9 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี      
ร้อยละ 44.4 และจากการส่ารวจยังพบว่า ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ี
หน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 82.4 รองลงมาเป็นการติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 12.2 และช่องทางท่ี
ต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ ส่วนใหญ่ต้องการมาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 58.9 
รองลงมาคือ ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 30.3 
 
 ตารางที่ 5.2 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ศูนย์บริการสาธารณสุข 4 7 8 
15 24 48 และ 50) 

ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
x̄ = 4.31 

S.D. = 0.73 
x̄ = 4.22 

S.D. = 0.77 
x̄ = 4.16 

S.D. = 0.89 
2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสาร

ท่ีต้องใช้ในการด่าเนินการ 
x̄ = 4.29 

S.D. = 0.70 
x̄ = 4.18 

S.D. = 0.78 
x̄ = 4.11 

S.D. = 0.88 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการท่ีง่ายต่อการ
ให้บริการและรับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการไม่ต้อง
รอคอยนาน 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.18 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.10 
S.D. = 0.90 

4 การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม x̄ = 4.33 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.89 

5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ x̄ = 4.32 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.88 

6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.20 
S.D. = 0.87 

7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง 
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.87 

8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย x̄ = 4.20 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.11 
S.D. = 0.84 

x̄ = 4.02 
S.D. = 0.95 

9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่
ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.08 
S.D. = 0.91 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.30 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.22 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.14 
S.D. = 0.89 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1 ความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และ

ความน่าเช่ือถือ 
x̄ = 4.43 

S.D. = 0.78 
x̄ = 4.34 

S.D. = 0.78 
x̄ = 4.30 

S.D. = 0.86 
2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มา

ติดต่อรับบริการ 
x̄ = 4.44  

S.D. = 0.67 
x̄ = 4.36  

S.D. = 0.72 
x̄ = 4.27 

S.D. = 0.86  
3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวย

ความสะดวกผู้มารับบริการ 
x̄ = 4.44 

S.D. = 0.66 
x̄ = 4.35 

S.D. = 0.73 
x̄ = 4.27 

S.D. = 0.86 
4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ

ตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.86 

5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.65 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.32 
S.D. = 0.85 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.44 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.86 

1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและ

จัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม 
เก้าอี้นั่งพักรอ  

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.12 
S.D. = 0.95 
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ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และ
ค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.17 
S.D. = 0.92 

3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 

x̄ = 4.32 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.23 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.91 

4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 

x̄ = 4.36 
S.D. = 0.72  

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.84 

5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.84 

6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะ 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.89 

7 ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขต
สูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม 

x̄ = 4.12 
S.D. = 1.08 

x̄ = 4.11  
S.D. = 1.06 

x̄ = 4.08 
S.D. = 1.08 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.31 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.24 
S.D. = 0.82 

x̄ = 4.18 
S.D. = 0.92 

1.4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
x̄ = 4.29 

S.D. = 0.75 
x̄ = 4.20 

S.D. = 0.80 
x̄ = 4.10 

S.D. = 0.92 
2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป x̄ = 4.27 

S.D. = 0.76 
x̄ = 4.21 

S.D. = 0.79 
x̄ = 4.07 

S.D. = 0.91 
3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตาม

ความต้องการของผู้รับบริการ 
x̄ = 4.33 

S.D. = 0.75 
x̄ = 4.24 

S.D. = 0.80 
x̄ = 4.14 

S.D. = 0.92 
ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.30 

S.D. = 0.76 

x̄ = 4.21 
S.D. = 0.80 

x̄ = 4.10 
S.D. = 0.92 

1.5 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการ

ให้บริการ 
x̄ = 4.31 

S.D. = 0.77 
x̄ = 4.22 

S.D. = 0.81 
x̄ = 4.14 

S.D. = 0.91 
2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 

ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

x̄ = 4.30 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.27 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.19 
S.D. = 0.91 

3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ  

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.73  

x̄ = 4.28 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.94 

4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การให้บริการ 

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.16 
S.D. = 0.88 

5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 

x̄ = 4.33 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.15 
S.D. = 0.88 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.33 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.26 
S.D. = 0.79 

x̄ = 4.16 
S.D. = 0.90 
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 จากตาราง ท่ี  5 .2 พบว่ า  ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวั ง และความพึงพอใจ                   
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.30, S.D.=0.73), (x̄=4.22, 
S.D.=0.78), (x̄=4.14, S.D.=0.89) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการ
แพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.39, S.D.=0.69), (x̄=4.31, S.D.=0.73), (x̄=4.20, S.D.=0.87) 
ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ มีระบบการให้บริการแบบ
ออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย (x̄=4.02, S.D.=0.95)     
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความต้องการ และความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( x̄=4.16, 
S.D.=0.85), (x̄=4.15, S.D.=0.81) ตามล่าดับ และมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.59, S.D.=0.62)  
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ 
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (x̄=4.47, S.D.=0.65), (x̄=4.39, 
S.D.=0.73), (x̄=4.32, S.D.=0.85) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด          
ในระดับมาก คือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน (x̄=4.25, S.D.=0.86)    
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.31, S.D.=0.78), (x̄=4.24, S.D.=0.82), (x̄=4.18, S.D.=0.92) ตามล่าดับ   
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ 
การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ  (x̄=4.39, 
S.D.=0.69), (x̄=4.31, S.D.=0.75), (x̄=4.28, S.D.=0.84) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความ
พึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขตสูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ใน
บริเวณท่ีเหมาะสม (x̄=4.08, S.D.=1.08)     
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหา
ต่างๆ ของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนและปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.30, S.D.=0.76), (x̄=4.21, S.D.=0.80),       
(x̄=4.10, S.D.=0.92) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึง
พอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
(x̄=4.33, S.D.=0.75), (x̄=4.24, S.D.=0.80), ( x̄=4.14, S.D.=0.92) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป (x̄=4.07, 
S.D.=0.91) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.33, S.D.=0.74), (x̄=4.26, S.D.=0.79),       
(x̄=4.16, S.D.=0.90) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความคาดหวังสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ    
(x̄=4.35, S.D.=0.73), (x̄=4.28, S.D.=0.77) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
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(x̄=4.19, S.D.=0.91) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนา
และปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ (x̄=4.14, S.D.=0.91)   
 
ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มท่ี 5 ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข 21 29 40 42 43 และ 56 (n=406) 
ตารางที่ 6.1 แสดงจ่านวน ร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส่ารวจ การติดต่อรับบริการ/การส่ือสารกับ
หน่วยงาน (ศูนย์บริการสาธารณสุข 21 29 40 42 43 และ 56) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 134 33.0 
หญิง 272 67.0 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 11 2.7 
21 – 30 ปี  69 17.0 
31 – 40 ปี  62 15.3 
41 – 50 ปี 85 20.9 
51 – 60 ปี  80 19.7 
61 ปีขึ้นไป 99 24.4 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่่ากว่า 95 23.4 
มัธยมศึกษาตอนต้น   74 18.2 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 74 18.2 
อนุปริญญา/ปวส. 35 8.6 
ปริญญาตรี 113 27.8 
ปริญญาโทขึ้นไป 11 2.7 
อื่นๆ 4 1.0 

อาชีพ   
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 86 21.2 
พนักงานบริษัทเอกชน 57 14.0 
ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 18 4.4 
รับจ้างท่ัวไป 77 19.0 
ค้าขาย 42 10.3 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 11 2.7 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 53 13.1 
เกษียณ 11 2.7 
ว่างงาน 44 10.8 
อื่นๆ 7 1.7 

รายได้   
ยังไม่มีรายได้ 87 21.4 
ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 182 44.8 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน 88 21.7 
30,001-45,000 บาทต่อเดือน 26 6.4 
45,001-60,000 บาทต่อเดือน 18 4.4 
มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน 5 1.2 

ลักษณะครัวเรือน   
อยู่คนเดียว 57 14.0 
อยู่ร่วมกับผู้อื่นท่ีไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื่อน 24 5.9 
ครอบครัวเด่ียว ไม่มีลูก 58 14.3 
ครอบครัวเด่ียว มีลูก 169 41.6 
ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 83 20.4 
อื่นๆ 15 3.7 

ลักษณะสมาชิกในครอบครัว   
มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 40 9.9 
มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 67 16.5 
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 123 30.3 
มีผู้พิการ 9 2.2 
ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 167 41.1 

ลักษณะท่ีอยู่อาศัย   
บ้านเด่ียว/บ้านแฝด 134 33.0 
ทาวน์เฮาส์ 88 21.7 
ตึกแถว/อาคารพาณิชย์ 30 7.4 
คอนโดมิเนียม 58 14.3 
อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 77 19.0 
ชุมชนแออัด 12 3.0 
อื่นๆ 7 1.7 

ระยะเวลาท่ีท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   
ไม่เกิน 1 ปี 21 5.2 
1-4 ปี 46 11.3 
5-9 ปี 46 11.3 
10 ปีขึ้นไป 293 72.2 

ท่ีอยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ท่ีอยู่ตามทะเบียนบ้าน)   
ในเขตกรุงเทพมหานคร 370 91.1 
นอกเขตกรุงเทพมหานคร 36 8.9 

ความถ่ีในการติดต่อหน่วยงาน   
ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี 65 16.0 
2-6 ครั้งต่อปี        206 50.7 
7-12 ครั้งต่อป ี 68 16.7 
มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 67 16.5 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน   

มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 329 81.0 
โทรศัพท์/SMS 44 10.8 
จดหมาย 1 0.2 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 25 6.2 
เว็บไซต์ของหน่วยงาน 7 1.7 

ช่องทางท่ีต้องการให้หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ   
มาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง 261 64.3 
โทรศัพท์/SMS 89 21.9 
จดหมาย 2 0.5 
ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 47 11.6 
อีเมล์ 3 0.7 
เว็บไซด์ของหน่วยงาน 4 1.0 

 
 จากตารางท่ี 6.1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.0 เป็นเพศชาย ร้อยละ 33.0 
ส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป ร้อยละ 24.4 รองลงมาอายุ 41-50 ปี ร้อยละ 20.9 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ร้อยละ 27.8 รองลงมาจบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่่ากว่า ร้อยละ 23.4 ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 21.2 รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไป ร้อยละ 19.0       
มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 44.8 รองลงมามีรายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 
21.7 ลักษณะทางครัวเรือน ส่วนใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียว มีลูก คิดเป็นร้อยละ 41.6 รองลงมาเป็นครอบครัว
ขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน ร้อยละ 20.4 ส่วนใหญ่ลักษณะสมาชิกในครอบครัวไม่มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 
ปี) ไม่มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) ไม่มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) และผู้พิการ ร้อยละ 41.1 รองลงมาคือ      
มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) เป็นสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 30.3 ลักษณะท่ีอยู่อาศัย ส่วนใหญ่เป็น
ลักษณะบ้านเด่ียว/บ้านแฝด ร้อยละ 33.0 รองลงมาเป็นท่ีอยู่อาศัยแบบทาวน์เฮาส์ ร้อยละ 21.7 ผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครเป็นระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 72.2 มีท่ีอยู่อาศัยจริงในเขต
กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 91.1 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงาน 2-6 ครั้งต่อปี ร้อยละ 50.7 
และจากการส่ารวจยังพบว่า ช่องทางท่ีผู้รับบริการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงาน ส่วนใหญ่มาติดต่อท่ีหน่วยงาน
โดยตรง ร้อยละ 81.0 รองลงมาเป็นการติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 10.8 และช่องทางท่ีต้องการให้
หน่วยงานติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ ส่วนใหญ่ต้องการมาติดต่อท่ีหน่วยงานโดยตรง ร้อยละ 64.3 รองลงมาคือ 
ติดต่อทางโทรศัพท์/SMS ร้อยละ 21.9 
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 ตารางที่ 6.2 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ศูนย์บริการสาธารณสุข 21 29 
40 42 43 และ 56) 

ข้อ ประเด็นข้อค าถาม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
x̄ = 4.54 

S.D. = 0.69 
x̄ = 4.51 

S.D. = 0.68 
x̄ = 4.48 

S.D. = 0.68 
2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสาร

ท่ีต้องใช้ในการด่าเนินการ 
x̄ = 4.46 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.42 

S.D. = 0.69 
x̄ = 4.42 

S.D. = 0.70 
3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการท่ีง่ายต่อการ

ให้บริการและรับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการไม่ต้อง
รอคอยนาน 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.51 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.71 

4 การจัดระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม x̄ = 4.54 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.53 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.50 
S.D. = 0.70 

5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ x̄ = 4.53 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.52 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.54 
S.D. = 0.71 

6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลด
ความเส่ียงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 

x̄ = 4.55 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.54 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.49 
S.D. = 0.70 

7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานท่ีค่านึงถึง 
ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

x̄ = 4.46 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.72 

8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย x̄ = 4.34 
S.D. = 0.81 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.81 

9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ท่ีง่ายและไม่
ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.73 

 
ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.48 

S.D. = 0.73 
x̄ = 4.47 

S.D. = 0.70 
x̄ = 4.44 

S.D. = 0.72 
1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1 ความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ และ
ความน่าเช่ือถือ 

x̄ = 4.60 
S.D. = 0.65 

x̄ = 4.57 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.61 
S.D. = 0.64 

2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มา
ติดต่อรับบริการ 

x̄ = 4.61  
S.D. = 0.63 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.65  

3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวย
ความสะดวกผู้มารับบริการ 

x̄ = 4.60 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.58 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.56 
S.D. = 0.65 

4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ
ตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

x̄ = 4.58 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.58 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.54 
S.D. = 0.64 
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5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

x̄ = 4.62 
S.D. = 0.64 

x̄ = 4.61  
S.D. = 0.60 

x̄ = 4.62 
S.D. = 0.61 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.60 
S.D. = 0.65 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.62 

x̄ = 4.59 
S.D. = 0.64 

1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของหน่วยงาน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและ

จัดสรรส่ิงอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าด่ืม 
เก้าอี้นั่งพักรอ  

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.75 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.77 

2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และ
ค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.70 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.31 
S.D. = 0.72 

3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.68 

4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี
ให้บริการ 

x̄ = 4.48 
S.D. = 0.68  

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.41  
S.D. = 0.69 

5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.69 

6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะ 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.76 

x̄ = 4.25 
S.D. = 0.78 

7 ก่าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มีเขต
สูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.39  
S.D. = 0.77 

x̄ = 4.37 
S.D. = 0.76 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.43 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.39 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.35 
S.D. = 0.73 

1.4 ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆของหน่วยงาน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
x̄ = 4.49 

S.D. = 0.68 
x̄ = 4.46 

S.D. = 0.69 
x̄ = 4.41 

S.D. = 0.68 
 

2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาท่ีร้องเรียนเข้าไป x̄ = 4.47 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.70 

3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการ 

x̄ = 4.52 
S.D. = 0.68 

x̄ = 4.49 
S.D. = 0.66 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.69 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.50 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.67 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.69 

1.5 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการ

ให้บริการ 
x̄ = 4.48 

S.D. = 0.71 
x̄ = 4.44 

S.D. = 0.73 
x̄ = 4.43 

S.D. = 0.70 
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2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

x̄ = 4.49 
S.D. = 0.72 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.45 
S.D. = 0.71 

3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ  

x̄ = 4.34 
S.D. = 0.80  

x̄ = 4.35  
S.D. = 0.78 

x̄ = 4.29 
S.D. = 0.78 

4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ/อุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การให้บริการ 

x̄ = 4.43 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.41 
S.D. = 0.71 

x̄ = 4.38 
S.D. = 0.71 

5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน 

x̄ = 4.47 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.48 
S.D. = 0.69 

x̄ = 4.44 
S.D. = 0.71 

ค่าเฉลี่ยรวม x̄ = 4.44 
S.D. = 0.74 

x̄ = 4.42 
S.D. = 0.73 

x̄ = 4.40 
S.D. = 0.72 

 
 จากตาราง ท่ี  6 .2 พบว่ า  ผู้รับบริการมีความต้อ งการ ความคาดหวั ง และความพึงพอใจ                      
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.48, S.D.=0.73), (x̄=4.47, 
S.D.=0.70), (x̄=4.44, S.D.=0.72) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความ
คาดหวังสูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเส่ียงการ
แพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (x̄=4.55, S.D.=0.69), (x̄=4.54, S.D.=0.67) ตามล่าดับ ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 
(x̄=4.54, S.D.=0.71) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ มีระบบการ
ให้บริการแบบออนไลน์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย (x̄=4.35, S.D.=0.81)     
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด      
(x̄=4.60, S.D.=0.65), (x̄=4.59, S.D.=0.62), (x̄=4.59, S.D.=0.64) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ี
ผู้รับบริการให้ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ ความซื่อสัตย์สุจริต
ในการปฏิบัติหน้าท่ี ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (x̄=4.62, S.D.=0.64), (x̄=4.61, S.D.=0.60), (x̄=4.62, 
S.D.=0.61) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมากท่ีสุด คือ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  (x̄=4.54, 
S.D.=0.64)    
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ่านวยความสะดวกของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.43, S.D.=0.71), (x̄=4.39, S.D.=0.72), (x̄=4.35, S.D.=0.73) ตามล่าดับ   
โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความคาดหวังสูงสุด ในระดับมาก คือ ความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ (x̄=4.48, S.D.=0.68), (x̄=4.43, S.D.=0.69) ตามล่าดับ ประเด็น
ค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท่าให้
เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ (x̄=4.42, S.D.=0.69) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้
ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูกสุขลักษณะ (x̄=4.25, 
S.D.=0.78)      
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 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหา
ต่างๆ ของหน่วยงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ ด้านการแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ ของ
หน่วยงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.50, S.D.=0.69) มีความคาดหวัง และความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก   
(x̄=4.47, S.D.=0.67), (x̄=4.43, S.D.=0.69) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการสูงสุด 
ในระดับมากท่ีสุด และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวัง และความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมาก คือ  
ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  (x̄=4.52, S.D.=0.68),       
(x̄=4.49, S.D.=0.66), (x̄=4.44, S.D.=0.69) ตามล่าดับ และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจ
ต่่าสุด ในระดับมาก คือ ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน (x̄=4.41, 
S.D.=0.68) 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ด้านการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก (x̄=4.44, S.D.=0.74), (x̄=4.42, S.D.=0.73),       
(x̄=4.40, S.D.=0.72) ตามล่าดับ โดยประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความต้องการ และความพึงพอใจสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ    
(x̄=4.49, S.D.=0.72), (x̄=4.45, S.D.=0.71) ตามล่าดับ ประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความคาดหวังสูงสุด   
ในระดับมาก คือ การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน   
(x̄=4.48, S.D.=0.69) และประเด็นค่าถามท่ีผู้รับบริการให้ความพึงพอใจต่่าสุด ในระดับมาก คือ การพัฒนา
และปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ (x̄=4.29, S.D.=0.78)       
  



 

 
 

รายงานผลการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

  

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



ศบส. คน คร้ัง ศบส. คน คร้ัง
1 2,546            6,890            36 2,891              11,409              
2 2,903            8,779            37 4,347              10,833              
3 6,712            25,848          38 5,880              15,681              
4 9,786            61,138          39 6,352              19,242              
5 3,646            10,924          40 12,797             45,071              
6 3,608            9,879            41 7,203              30,427              
7 10,065          38,122          42 14,622             36,907              
8 10,918          30,412          43 12,143             38,000              
9 5,239            19,569          44 7,659              22,006              
10 2,272            6,442            45 7,717              26,115              
11 4,186            12,720          46 2,907              10,082              
12 4,147            11,564          47 5,216              15,142              
13 2,884            8,641            48 9,690              34,300              
14 3,036            11,348          49 6,806              20,850              
15 10,052          28,158          50 9,051              23,469              
16 6,063            21,780          51 2,906              24,802              
17 6,081            14,434          52 6,579              20,380              
18 4,338            15,207          53 7,003              22,745              
19 7,092            34,949          54 6,495              20,274              
20 1,653            3,942            55 2,347              6,078               
21 12,202          59,028          56 13,172             43,257              
22 6,565            31,570          57 6,956              21,586              
23 5,570            24,191          58 5,237              13,392              
24 9,617            23,880          59 7,868              19,803              
25 5,208            13,545          60 8,389              19,306              
26 2,776            10,450          61 7,615              20,742              
27 6,096            28,105          62 8,502              20,484              
28 7,604            21,735          63 4,608              15,924              
29 12,985          55,428          64 7,681              23,929              
30 8,057            19,301          65 8,011              21,199              
31 8,231            27,756          66 6,890              18,539              
32 6,201            12,587          67 5,104              19,525              
33 6,525            21,108          68 6,702              18,771              
34 5,430            12,876          69 311                 512                  
35 7,192            17,081          

ข้อมูลจ ำนวนผู้มำรับบริกำรท่ีศูนย์บริกำรสำธำรณสุข ประจ ำปีงบประมำณ 2563



ที่มาของการค านวณกลุ่มตัวอย่าง ส าหรับการเก็บข้อมูลแบบส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ศูนย์บริการสาธารณสุข สังกัดส านักอนามัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 

จ ำนวนช้ัน จ ำนวนศูนย์บริกำรสำธำรณสุข รวม ค่ำเฉล่ีย 
เปิดตำรำง 
อ.ศิริชัย 

ค่ำเปิดตำรำง
น ำมำหำรเฉล่ีย 

300-3,199 
12  

(69 20 10 55 1 26 13 36 2 51 46 14) 29,432 2,453 345 29 

3,200-6,099 
18  

(6 5 12 11 18 37 63 67 25 47 58 9 34 23 38 16 17 27) 90,004 5,000 370 21 

6,100-8,999 
26  

(32 39 54 33 22 52 68 3 49 66 57 53 19 35 41 28 61 44 64 45 59 65 30 31 60 62) 188,607 7,254 378 15 

9,000-11,899 
7  

(50 24 48 4 15 7 8) 69,179 9,883 383 55 

11,900-14,799 
6  

(43 21 40 29 56 42) 77,921 12,987 385 64 
รวมจ ำนวนแบบส ำรวจฯ ท่ีต้องจัดเก็บ 1,861 ชุด 

 
** ท่ีระดับควำมเช่ือมั่น 95% (ค่ำคลำดเคล่ือน 0.05) 
*** ค ำนวณจำกจ ำนวนผู้มำใช้บริกำรท่ีศูนย์บริกำรสำธำรณสุข 
 



ศูนย์บริการสาธารณสุข........................   

แบบส ำรวจควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ศูนย์บริกำรสำธำรณสุข สังกัดส ำนักอนำมัย 
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถำม 
1.1 เพศ  (1) ชาย                                  (2) หญิง 
1.2 อายุ (นับปี)  (1) ไม่เกิน 20 ปี  (2) 21-30 ปี  (3) 31-40 ปี      (4) 41-50 ปี  (5) 51-60 ปี         (6) 61 ปีขึ้นไป 
1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด  (1) ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า  (2) มัธยมศึกษาตอนต้น    (3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  (4) อนุปริญญา/ปวส. 

 (5) ปริญญาตรี  (6) ปริญญาโทขึ้นไป  (7) อื นๆ โปรดระบุ......................................................................... 
1.4 ประกอบอาชีพ  (1) ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 

 (5) ค้าขาย  
 (2) พนักงานบริษัทเอกชน       
 (6) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา                   

 (3) ธุรกิจส่วนตัว (เจ้าของกิจการ) 
 (7) แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

 (4) รับจ้างทั วไป 
 (8) เกษียณ 

 (9) ว่างงาน  (10) อื นๆ โปรดระบุ...................................................................................................................................... 
1.5 รายได้ต่อเดือนของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 (1) ยังไม่มีรายได้ 
 (4) 30,001-45,000 บาทต่อเดือน 

 (2) ไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 
 (5) 45,001-60,000 บาทต่อเดือน 

 (3) 15,001-30,000 บาทต่อเดือน 
 (6) มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน  

1.6 ลักษณะครัวเรือน  (1) อยู่คนเดียว                        
 (4) ครอบครัวเดี ยว มีลูก 

 (2) อยู่ร่วมกับผู้อื นที ไม่ใช่ครอบครัว เช่น เพื อน 
 (5) ครอบครัวขยาย/หลายครอบครัวอยู่ร่วมกัน 

 (3) ครอบครัวเดี ยว ไม่มีลูก 
 (6) อื นๆ โปรดระบุ.................................................. 

1.7 ลักษณะสมาชิกในครอบครัว 
 

 (1) มีเด็กเล็ก (แรกเกิด-5 ปี) 
 (4) มีผู้พิการ 

 (2) มีเด็กโต (อายุ 6-12 ปี) 
 (5) ไม่ตรงกับลักษณะดังกล่าวข้างต้น 

 (3) มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป) 
 (6) อื นๆ โปรดระบุ................................................... 

1.8 ลักษณะที อยู่อาศัย   (1) บ้านเดี ยว/บ้านแฝด 
 (5) อพาร์ทเมนท์/แฟลต/หอพัก 

 (2) ทาวน์เฮาส์                
 (6) ชุมชนแออัด      

 (3) ตึกแถว/อาคารพาณิชย์  (4) คอนโดมิเนียม  
 (7) อื นๆ โปรดระบุ....................................................................................... 

1.9 ระยะเวลาที ท่านอยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร   (1) ไม่เกิน 1 ปี  (2) 1-4 ปี  (3) 5-9 ปี  (4) 10 ปีข้ึนไป 
1.10 ที อยู่อาศัยจริง (ไม่ใช่ที อยู่ตามทะเบียนบ้าน) 
 

 

 (1) ในเขตกรุงเทพมหานคร เขต ........................................................................................................................................................ 
 (2) นอกเขตกรุงเทพมหานคร จังหวัด ................................................................................................................................................ 

 
ส่วนที่ 2 กำรติดต่อรับบริกำร/กำรสื่อสำรกับหน่วยงำน 
2.1 ความถี ในการติดต่อหน่วยงาน  (1) ไม่เกิน 1 ครั้งต่อปี  (2) 2-6 ครั้งต่อปี         (3) 7-12 ครั้งต่อปี  (4) มากกว่า 12 ครั้งต่อปี 
2.2 ท่านติดต่อสื อสารกับหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร 
ผ่านช่องทางใด (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 (1) มาติดต่อที หน่วยงานโดยตรง 
 (4) สื อสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 

 (2) โทรศัพท์/SMS 
 (5) อีเมล์ 

 (3) จดหมาย 
 (6) เว็บไซต์ของหน่วยงาน 

 (7) อื นๆ โปรดระบุ................................................................................................................................................................................ 
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2.3 ท่านต้องการให้หน่วยงานของกรงุเทพมหานคร 
ติดต่อสื อสารกับท่านผ่านช่องทางใด 
(เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 (1) มาติดต่อที หน่วยงานโดยตรง 
 (4) สื อสังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 

 (2) โทรศัพท์/SMS 
 (5) อีเมล์ 

 (3) จดหมาย 
 (6) เว็บไซต์ของหน่วยงาน 

 (7) อื นๆ โปรดระบุ................................................................................................................................................................................ 
 

ส่วนที่ 3 ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรทั่วไปของหน่วยงำน เม่ือท่ำนมำติดต่อหน่วยงำนโดยตรง 
ค่าช้ีแจง  โปรดท่าเครื องหมาย  ลงในช่องที ตรงกับระดับความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของท่าน 
(ค่าอธิบายระดับคะแนน 1=น้อยที สุด   2=น้อย   3=ปานกลาง   4=มาก   5=มากที สุด) 

ข้อ ประเด็นข้อค ำถำม 
ควำมต้องกำร/ ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3.1 ด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
1 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจนไม่ยุ่งยากซับซ้อน                
2 การแจ้งหรือแสดงขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสารที ต้องใช้ในการด่าเนินการ                
3 การจัดล่าดับข้ันตอนการบริการที ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ เพื อให้ผู้รับบริการไม่ต้องรอคอยนาน                
4 การจัดระบบคิวเพื อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม                
5 การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ                
6 ขั้นตอนการให้บริการด่าเนินการตามมาตรการลดความเสี ยงการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019                
7 การออกแบบขั้นตอนการให้บริการและสถานที ค่านึงถึง ผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ                
8 มีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ที เข้าถึงได้ง่าย                
9 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ที ง่ายและไม่ซ้่าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์                

3.2 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
1 ความเรียบร้อยของเครื องแต่งกาย บุคลิกภาพ และความน่าเชื อถือ                
2 ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ์ และการให้เกียรติผู้มาติดต่อรับบริการ                
3 ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ช่วยเหลือ และอ่านวยความสะดวกผู้มารับบริการ                
4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยเป็นไปในแนวทางเดียวกัน                
5 ความซื อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที  ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ                

3.3 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของหน่วยงำน 
1 การจัดภูมิทัศน์ให้เอื้อต่อการพักผ่อนหย่อนใจและจัดสรรสิ งอ่านวยความสะดวก เช่น จุดบริการน้่าดื ม เก้าอี้นั งพักรอ                 
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ข้อ ประเด็นข้อค ำถำม 
ควำมต้องกำร/ ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2 ความสะดวกในการเข้าถึงจุดให้บริการ ไม่แออัด และค่านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื อง                
3 ความชัดเจนของป้าย ข้อความ สัญลักษณ์บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์                
4 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที ให้บริการ                
5 การจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอที จะไม่ท่าให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ                
6 จ่านวนห้องน้่า/ห้องน้่าผู้พิการ ความสะอาดและถูกสุขลักษณะ                
7 ก่าหนดพื้นที เขตปลอดบุหรี  และ/หรือ จัดให้มีเขตสูบบุหรี เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณที เหมาะสม                

3.4 ด้ำนกำรแก้ไขข้อร้องเรียนและปัญหำต่ำงๆของหน่วยงำน 
1 ความหลากหลายของช่องทางในการรับฟังปัญหา/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน                
2 ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาที ร้องเรียนเข้าไป                
3 ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านต่างๆได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ                

3.5 ด้ำนกำรพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
1 การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ                
2 การพัฒนาและปรับปรุงทักษะ ความรู้ ความสามารถ และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ผู้ให้บริการ                
3 การพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศน์ อาคาร สถานที  และสิ งอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ                 
4 การพัฒนาและปรับปรุงเครื องมือ/อุปกรณ์ที ใช้ในการให้บริการ                
5 การพัฒนาและปรับปรุงความรวดเร็วและ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน                

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม.......................................................................................................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................................................................................................................................ 
 


