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สรุปแบบสำรวจความพึงพอใจ 

แบบสำรวจความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานกรมอนามัยต่อการให้บริการ
ส่งต่อเรื่องร้องเรียน ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 
สำรวจเรื่อง “ความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานกรมอนามัยต่อการให้บริการส่งต่อเรื่องร้องเรียน  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567” โดยเป็นส่วนหนึ่งของตัวชี้วัด F4.1 ระดับความสำเร็จของการจัดการ 
รับเรื่องร้องเรียน กรมอนามัย ในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นคณะทำงานการจัดการข้อร้องเรียนกรมอนามัย ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2567 จำนวน 51 ชุด ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2566 ถึง 29 กุมภาพันธ์ 2567 โดยอธิบาย
ผลการสำรวจด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ซึ่งนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นตาราง โดยแบ่งข้อมูลออกเป็น 3 ตอน คือ 
        ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
        ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
        ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 1 จำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย หน่วยงาน เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ และจำนวนครั้งที่ (ความถ่ี) ที่ขอรับบริการ 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (คน) ร้อยละ 

1.1 หน่วยงานในสังกัดกรมอนามัย 
      -หนว่ยงานส่วนกลาง 37 72.5 
      -หนว่ยงานส่วนภูมิภาค 14 27.5 

รวม 51 100 
1.2 เพศ   
      -ชาย 10 19.6 
      -หญิง 41 80.4 
      -เพศทางเลือก - - 

รวม 51 100 
1.3 อายุ 
      -ต่ำกว่า 20 ปี - - 
      -21-30 ป ี 11 21.6 
      -31 – 40 ปี 20 39.2 
      -41 – 50 ปี 13 25.5 
      -51 – 60 ปี 7 13.7 
      -61 ปีขึ้นไป - - 

รวม 51 100 
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ข้อมูลทั่วไป จำนวน (คน) ร้อยละ 
1.4 การศึกษา 
      -ต่ำกว่าปริญญาตรี 2 3.9 
      -ปริญญาตร ี 42 82.4 
      -สูงกว่าปริญญาตรี 7 13.7 
      -อ่ืนๆ - - 

รวม 51 100 
1.5 อาชีพ 
      -ข้าราชการ/ลูกจ้างประจำ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 28 54.9 
      -พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวงสาธารณสุข 23 45.1 

รวม 51 100 
1.6 จำนวนครั้ง (ความถี่) ที่ขอรับบริการ   
      -เป็นครั้งแรก 25 49 
      -1 ครั้ง 9 17.6 
      -2 ครั้ง 2 3.9 
      -3 ครั้ง 1 2 
      -4 ครั้งข้ึนไป 5 9.8 
      -อ่ืน ๆ (ไมเ่คย/ไม่มี) 9 17.6 

รวม 51 100 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของการจัดการ ”รับเรื่องร้องเรียน กรมอนามัย” 

ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50  หมายถึง ไม่พอใจ 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

หัวข้อการประเมิน 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย แปรผล มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

ไม่พอใจ 
(1) 

2.1 มีความรู้ ความเข้าใจ
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
และอธิบายข้อมูลต่าง ๆ 
ครบถ้วน ชัดเจน รวดเร็ว 

26 
(50.9) 

21 
(41.2) 

3 
(5.9) 

1 
(2) 

- 4.41 มาก 

2.2 ความรวดเร็วในการ
รับสายของเจ้าหน้าที่ 

27 
(52.9) 

22 
(43.1) 

2 
(3.9) 

 

- - 4.49 มาก 
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หัวข้อการประเมิน 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย แปรผล มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

ไม่พอใจ 
(1) 

2.3 ส่งต่อเรื่องให้
หน่วยงานได้ถูกต้อง 

25 
(49) 

21 
(41.2) 

4 
(7.8) 

1 
(2) 

- 4.37 มาก 

2.4 ส่งต่อเรื่องให้
หน่วยงานได้รวดเร็ว 

31 
(60.8) 

18 
(35.3) 

2 
(3.9) 

- - 4.56 มากที่สุด 

2.5 ส่งต่อเรื่องให้
หน่วยงานได้ทันตาม
ระยะเวลาที่กำหนด 

30 
(58.8) 

19 
(37.3) 

2 
(3.9) 

- - 4.54 มากที่สุด 

2.6 มีการติดตามเรื่อง
ร้องเรียนเป็นประจำ 

33 
(64.7) 

16 
(31.4) 

2 
(3.9) 

- - 4.60 มากที่สุด 

2.7 เจ้าหน้าที่มีความ
สุภาพในการใช้คำพูด
ระหว่างการสนทนา 

36 
(70.6) 

14 
(27.4) 

1 
(2) 

- - 4.68 มากที่สุด 

2.8 ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวมของ
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

35 
(68.6) 

15 
(29.4) 

1 
(2) 

- - 4.66 มากที่สุด 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน อยู่ในระดับ
มีความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 หรือร้อยละ 93.3 
 โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของการจัดการ ”รับเรื่องร้องเรียน กรมอนามัย” โดยมีความ
พึงพอใจมากที่สุด 3 ลำดับดังนี้ (1) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพในการใช้คำพูดระหว่างการสนทนา มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.7 (2) มีการติดตามเรื่องร้องเรียนเป็นประจำ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 หรือร้อยละ 
92.1 (3) ส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานได้รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน เท่ากับ 4.56 หรือร้อยละ 91.3 ตามลำดับ 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ 
-ทีมเลขานุการคณะทำงานมีการติดตาม และสื่อสารกับคณะทำงานอย่างต่อเนื่อง ทำให้ไม่ลืมการรายงาน 
-เจ้าหน้าทีม่ีการบริการให้คำแนะนำดี 
-อยากให้มีหน้า dashboard สรุปสถิติภาพรวมของกรมบนหน้าเว็บกรมอนามัย อีกหนึ่งช่องทาง 
-อยากให้จัดทำ Infographic ประชาสัมพันธ์การเข้ารับบริการ 
-เรื่องหารือหรือเรื่องร้องทางโทรศัพท์บางเรื่องส่งต่อมาผิดหน่วยงาน ทำให้ไม่สามารถจัดการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ประกอบกับเบอร์โทรศัพท์ระหว่างหน่วยงานมีการเปลี่ยนแปลง ทำให้ไม่สามารถส่งต่อเรื่องได้ 
อยากให้ทางสำนักงานเลขานุการกรม สำรวจจัดทำทะเบียนเบอร์โทรศัพท์ภายในกรมอนามัย ทั้งส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาคใหม่ เพ่ือให้การดำเนินการมีความต่อเนื่องมากยิ่งขึ้น 

-ควรมีการพัฒนาความรู้แก่คณะทำงานฯ หรือผู้รับผิดชอบอย่างต่อเนื่อง 
-ควรมีขั้นตอนในการดำเนินการที่ชัดเจน เพ่ือความรวดเร็ว 
-ผู้ร้องเรียนเกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนจึงทำให้ร้องเรียนผิดต้นสังกัด 


