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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
 

 การสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ   
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  มีวัตถุประสงค์      
เพ่ือวัดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ของกระบวนงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ*  ช่วงปีงบประมาณ 
2563 รอบที่ 2 ในประเด็นดังนี้  1.ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ตามหัวข้อ 1)กระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ 2)เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3)การบริการให้ข้อมูลข่าวสาร  4)สิ่งอำนวยความสะดวก ณ 
จุดให้บริการ และ 5)คุณภาพการบริการ 2.ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ 3.ความไม่พึงพอใจหรือ
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  4.ข้อคิดเห็นเพ่ือการปรับปรุงเพ่ิมเติม  และ 5.จุดเด่นของการให้บริการ  โดยเปิดให้ร่วมแสดง
ความคิดเห็นและสะท้อนความต้องการให้ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศรับรู้และนำข้อมูลข้อเสนอแนะที่ได้ไปปรับปรุง
แก้ไขคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น   

*กระบวนงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง งานบริการด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์และ   
การสื่อสาร ระบบประชุมทางไกล สมัครสมาชิกเครือข่าย และขอใช้บริการ IP Address  บริการซ่อมคอมพิวเตอร์ 
อุปกรณ์ต่อพ่วงและติดตั้งซอฟท์แวร์ รวมถึงบริการด้านระบบสารสนเทศหรือโปรแกรมประยุกต์ต่างๆ เช่น ระบบ 
DPIS  ระบบสารบรรณออนไลน์  เว็บไซต์ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น 

กลุ่มผู้ถูกสำรวจ ได้แก่ บุคลากรที่ใช้งานบริการด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์และระบบประชุมทางไกล 
งานบริการด้านระบบงานต่างๆ (เช่น ระบบสารบรรณ, ระบบครุภัณฑ์ย านพาหนะ, AMS, DPIS ฯลฯ) และ      
งานบริการด้านปรับปรุงแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ซึ่งการสำรวจในครั้งนี้เป็นการสำรวจแบบ
ออนไลน์ ซึ่งได้จัดส่งหนังสือแจ้งไปที่หน่วยงานภายในกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ให้รับทราบและแจ้งผู้ รับบริการ  
ที่เกี่ยวข้องจำนวน 260 ราย เพ่ือร่วมดำเนินการตอบแบบสำรวจในครั้งนี้  โดยใช้ระยะเวลาในการสำรวจ          
เป็นจำนวน 30 วัน หลังจากครบกำหนดแล้วเราได้รับข้อมูลการตอบกลับเป็นจำนวนทั้งสิ้น  170 ราย 

 จากการสรุปแบบสำรวจพบว่าผู้ตอบแบบสำรวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 23-38 ปี การศึกษา
คือระดับปริญญาตรี ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นพนักงานกระทรวง ประสบการณ์การทำงาน 0-5 ปี และความถี่ใน
การรับบริการ 1-5 ครั้ง/เดือน งานบริการที่เคยใช้บริการมากท่ีสุด ได้แก่ บริการซ่อมคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ต่อพ่วง
และติดตั้งซอฟท์แวร์  โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการบริการให้ข้อมูลข่าวสาร ด้านคุณภาพบริการ และสิ่งอำนวยความ
สะดวก ณ จุดให้บริการ ตามลำดับ  ในด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ ประเด็นที่ผู้รับบริการเชื่อมั่น 
ได้แก่ เต็มใจที่จะกลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป การให้บริการมีมาตรฐาน ถูกต้องและน่าเชื่อถือมากที่สุด และถ้ามี
โอกาสจะพูดถึงบริการที่ได้รับในทางบวกท โดยได้คะแนนความเชื่อมม่ันเท่ากันทั้งสามประเด็น  

ความไม่พึงพอใจหรือข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  ได้แก่ 1) อยากให้ซ่อมแซมได้ครอบคลุมโดยผู้แจ้งซ่อมไม่ต้องไป
หาร้านซ่อมอีก 2) ผู้แจ้งซ่อมมีปริมาณมาก จึงควรจัดทำแผนบำรุงรักษาในภาพรวมของกรม  

ข้อคิดเห็นเพ่ือการปรับปรุงเพ่ิมเติม ได้แก่ 1) หน้าจอ SmartDI ระหว่างหน้ากรมกับหน้าหน่วยงาน
เหมือนกันสร้างความสับสนด้านการใช้งาน 2) หากลดระยะเวลารอซ่อมได้จะดีมาก 3) อยากให้เปิดอบรมการ
แก้ไขคอมพิวเตอร์เบื้องต้นอย่างสม่ำเสมอ 4) จัดทำไฟล์สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม 

จุดเด่นของการให้บริการ ได้แก่ 1) ตอบสนองต่อการให้บริการรวดเร็ว ๒)เจ้าหน้าที่มีจิตบริการสูง เต็มใจ
ให้บริการ มี Service Mind ๓) แก้ไขปัญหาได้ตรงจุดและตอบข้อสงสัยได้ชัดเจนดี ๔) ระบบแจ้งข้อขัดข้องทาง
ออนไลน์สะดวกรวดเร็ว ติดตามผลง่าย 
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รายงานผล 

เรื่อง การสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563   

------------------------------------------------- 
 
บทนำ 
 ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นเป็นการภายในของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์     
เพ่ือวัตถุประสงค์  ดังนี้ 

1. วิเคราะห์  ออกแบบ  พัฒนาและบริหารจัดการระบบคอมพิวเตอร์เครือข่ายของ
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 

2. บริหารจัดการและประสานระบบฐานข้อมูลภายในเครือข่ายและศูนย์ข้อมูลย่อยที่เชื่อมโยงกับเครือข่าย
ของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 

3. วิเคราะห์แนวโน้มและทดสอบการนำโปรแกรมสำเร็จรูปและโปรแกรมประยุกต์ที่เหมาะสมมาใช้ในงาน
ของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์  

4. เผยแพร่และให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์และโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
5. ศึกษาความต้องการและเผยแพร่ความรู้ทางคอมพิวเตอร์  เป็นต้น 
โดยศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศได้ดำเนินงานภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ มิติที่1 ด้าน

ประสิทธิผล  มิติที่2 ด้านคุณภาพของการให้บริการ  มิติที่3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  มิติที่4 ด้าน
การพัฒนาองค์กร ซึ่งในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพของการให้บริการ กำหนดให้มีตัวชี้วัด “ร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ” และให้มีการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจการให้บริการของหน่วยงาน 
 ในการนี้ ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ  ได้เสนองานบริการเพื่อให้มีการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 รอบ 2 คือ กระบวนงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยพิจารณาจากงานบริการ
ที่มีท้ังหมดและคัดเลือกงานบริการที่เห็นว่ามีผลกระทบกับผู้รับบริการเป็นส่วนใหญ่ 
 
วัตถุประสงค์ในการสำรวจ 

1. ประเมินระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในประเด็นดังนี้  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ ด้านการบริการให้ข้อมูลข่าวสาร  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ณ 
จุดให้บริการ และด้านคุณภาพการบริการ  

2. ประเมินระดับความเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการ 
3. ประเดน็ความไม่พึงพอใจหรือข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
4. ข้อคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเพ่ิมเติม   
5. จุดเด่นของการให้บริการ  

 
วิธีการสำรวจ 
วิธีการสำรวจ ระยะเวลาและขนาดข้อมูล 
 การกำหนดขนาดตัวอย่าง และการเลือกตัวอย่าง 
 ขนาดตัวอย่างจะเป็นผู้รับบริการภายในกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค   
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วิธีการเก็บรวบรวมตัวอย่าง 
 ใช้แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ (แบบสำรวจออนไลน์)  รวมจำนวนผู้รับบริการของกระบวนงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ คือ 260 ราย โดยใช้ระยะเวลา 30 วัน  ในการสำรวจความพึงพอใจ  
 
การสร้างแบบสำรวจ 

แบบสำรวจออนไลน์นี้ พัฒนาขึน้จากการศกึษาแนวคิดของกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  โดยทำการแบ่ง
เนื้อหาของแบบสำรวจออกเป็น 6 ส่วนดังนี ้ 

ส่วนที ่1  เป็นคำถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา 
ประเภทผู้ใช้บริการ ประสบการณ์ในการทำงานกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์  และความถี่ในการขอรับบริการ   
ข้อมูลนี้เป็นข้อมูลในลักษณะข้อเท็จจริง(Fact) โดยแบบสำรวจประกอบด้วยคำถามแบบมีคำตอบชนิดเลือกตอบ 1 
คำตอบ จำนวน 6 ข้อ ซึ่งคำถามแต่ละข้อมีระดับการวัดข้อมูลเป็นสเกลนามกำหนด (Nominal Scale) 

ส่วนที ่2  เป็นคำถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประกอบด้วย 5 ประเด็นหลัก  ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่
ให้บริการ ด้านการบริการให้ข้อมูลข่าวสาร  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ณ จุดให้บริการ และด้านคุณภ าพการ
บริการ  โดยการใช้แบบสำรวจแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating Scale Questions) ซึ่งจัดอยู่ในระดับการวัด
ข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยให้เลือกตอบได้เพียงคำตอบเดียว มีข้อคำถามทั้งหมด จำนวน 20 
ข้อ โดยการกำหนดระดับมาตราส่วน 5 ระดับตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) ซึ่งเป็นการวัดทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ พอใจมากที่สุด=5  พอใจมาก=4  
พอใจปานกลาง=3  พอใจน้อย=2  และพอใจน้อยที่สุด=1 

ส่วนที ่3  เป็นคำถามวัดความเชื่อมั่นในคุณภาพของผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนงานบริการเทคโนโลยี 
สารสนเทศ ประกอบด้วย 3 ข้อคำถาม ได้แก่ การให้บริการมีมาตรฐาน ถูกต้องและน่าเชื่อถือ ความเต็มใจที่จะ
กลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป และหากมีโอกาสจะพูดถึงบริการที่ได้รับในทางบวก   โดยการใช้แบบสำรวจแบบ
มาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating Scale Questions) ซึ่งจัดอยู่ในระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) โดยให้เลือกตอบได้เพียงคำตอบเดียว ซ่ึงกำหนดระดับมาตราส่วน 5 ระดับตามแบบของลิเคอร์ท 
(Likert) ซึ่งเป็นการวัดทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็นออกเป็น 
5 ระดับ ดังนี้ พอใจมากท่ีสุด=5  พอใจมาก=4  พอใจปานกลาง=3  พอใจน้อย=2  และพอใจน้อยที่สุด=1 
 ส่วนที่ 4  ความไม่พึงพอใจหรือข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  เป็นลักษณะคำถามปลายเปิดสามารถแสดงความ
คิดเห็นได้ไม่จำกัด  โดยให้ระบุข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 
 ส่วนที ่5  ข้อคิดเห็นเพ่ือการปรับปรุงเพิ่มเติม  เป็นลักษณะคำถามปลายเปิดสามารถแสดงความคิดเห็น
ได้ไม่จำกัด  โดยให้ระบุข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 
 ส่วนที่ 6 จุดเด่นของการให้บริการ จะเป็นลักษณะคำถามปลายเปิดสามารถแสดงความคิดเห็นได้          
ไม่จำกัด โดยให้ระบุจุดเด่นของการให้บริการ  
 
การประมวลผล การคำนวณคะแนนและการแปรผล 
 ภายหลังจากที่ได้รับแบบสำรวจออนไลน์กลับมาแล้วนั้น ระบบดำเนินการประมวลผลข้อมูลให้เรียบร้อย 
โดยการคำนวณคะแนน จะคำนวณแยกเป็นรายประเด็นย่อย และรวมเป็นประเด็นหลักอีกครั้ง  ส่วนการแปรผล
นั้นจะแปรผลในภาพรวมและแยกออกเป็นแต่ละประเด็นหลัก   
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จำนวนแบบสำรวจที่ได้รับกลับมา 
 แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ได้แจ้งข้อมูลไปยังแต่ละหน่วยงานพร้อมแนบรายชื่อผู้รับบริการไปทัง้สิ้น  
จำนวน 260 ราย และได้รับการตอบกลับผ่านออนไลน์มาทั้งสิ้น จำนวน 170 ฉบับ โดยสามารถสรุปผลได้ ดังนี้ 
 
สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 

มีผู้รับบริการตอบแบบสำรวจกลับมาจำนวน  170 ราย  สรุปผลได้ดังนี้ 
 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ 
1. เพศ 
 ชาย     คิดเป็นร้อยละ    24.70  
 หญิง     คิดเป็นร้อยละ    75.30 
 
2. อายุ 
 อายุต่ำกว่า 18 - 21 ปี คิดเป็นร้อยละ   0.60 

อายุ  22 - 38 ปี คิดเป็นร้อยละ 59.40 
อายุ  39 - 53 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.30 
อายุ  54 ปีขึน้ไป  คิดเป็นร้อยละ   4.70 
 

3. ระดับการศึกษา 
 ต่ำกว่าปริญญาตรี   คิดเป็นร้อยละ 10.60 
 ปริญญาตรี    คิดเป็นร้อยละ 64.10 
 ปริญญาโท    คิดเป็นร้อยละ 24.10 
          ปริญญาเอก    คิดเป็นร้อยละ   1.20 
 
4. ประเภทผู้ใช้บริการ   

ข้าราชการ    คิดเป็นร้อยละ 38.20 
ลูกจ้างประจำ    คิดเป็นร้อยละ   1.20 
พนักงานราชการ    คิดเป็นร้อยละ 13.50 
พนักงานกระทรวง   คิดเป็นร้อยละ    41.80 
ลูกจ้างชั่วคราว    คิดเป็นร้อยละ   1.80 
อ่ืน ๆ     คิดเป็นร้อยละ   3.53 
 

5. ประสบการณ์ในการทำงานกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
 0 – 5      ป ี    คิดเป็นร้อยละ    49.41 
 6 – 10    ป ี    คิดเป็นร้อยละ    14.71 
 11 – 15  ป ี    คิดเป็นร้อยละ      8.82  

16  ปีขึ้นไป    คิดเป็นร้อยละ    27.06 
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6. ความถีใ่นการขอรับบริการ 
 1 – 5 ครั้ง/เดือน   คิดเป็นร้อยละ    87.64 
 6 – 10 ครั้ง/เดือน   คิดเป็นร้อยละ      4.12 
 มากกว่า 10 ครั้ง/เดือน   คิดเป็นร้อยละ      8.24 
 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 84.97 ส่วนประเด็น            
ทีผู่้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.31 รองลงมาคือ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 87.25 ด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 
85.49  ด้านคุณภาพการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 85.15 และสิ่งอำนวยความสะดวก ณ จุดให้บริการ คิดเป็น  
ร้อยละ 77.65 ตามลำดับ 

ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.18 โดยทั้งสามประเด็น คือ       
การให้บริการมีมาตรฐานถูกต้องและน่าเชื่อถือ  รู้สึกเต็มใจที่จะกลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป และถา้มีโอกาสจะพูด
ถึงบริการที่ได้รับในทางบวก มีความเชื่อม่ันเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 91.18  
 
ความไม่พึงพอใจหรือข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
1) อยากให้ซ่อมแซมไดค้รอบคลุมโดยผู้แจ้งซ่อมไม่ต้องไปหาร้านซ่อมอีก  
2) ผู้แจ้งซ่อมมีปริมาณมาก จึงควรจัดทำแผนบำรุงรักษาในภาพรวมของกรม  
 
ข้อคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเพิ่มเติม  
1) หน้าจอ Smart DI ระหว่างหน้ากรมกับหน้าหน่วยงานเหมือนกันสร้างความสับสนด้านการใช้งาน  
2) หากลดระยะเวลารอซ่อมได้จะดีมาก  
3) อยากให้เปิดอบรมการแก้ไขคอมพิวเตอร์เบื้องต้นอย่างสม่ำเสมอ  
4) จัดทำไฟล์สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม 
 
จุดเด่นของการให้บริการ  
1) ตอบสนองต่อการให้บริการรวดเร็ว  
๒) เจ้าหน้าที่มีจิตบริการสูง เต็มใจให้บริการ มี Service Mind  
๓) แก้ไขปัญหาไดต้รงจุดและตอบข้อสงสัยได้ชัดเจนดี  
๔) ระบบแจ้งข้อขัดข้องทางออนไลน์สะดวกรวดเร็ว ติดตามผลง่าย 
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ตารางแนบท้ายที ่1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ของกระบวนงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 

ประเด็นความพึงพอใจ (ร้อยละ) 
ร้อยละ
เฉลี่ย กระบวนการขั้นตอน 

การให้บริการ 

เจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรที่
ให้บริการ 

การให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร 

สิ่งอำนวยความ
สะดวก ณ จุด

ใหบ้ริการ 

คุณภาพ 
การบริการ 

87.25 89.31 85.49 77.65 85.15 
84.97 

 
 
คะแนนเฉลี่ย  
 
       (84.97 x 100)   =                  8,497 
    100      100 
         

= 84.97 
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ภาคผนวก 
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แบบสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 รอบที่ 2 (แบบสำรวจออนไลน์) 
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ผลการสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพ 
การให้บริการของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 รอบที่ 2 (ผลคะแนนแบบสำรวจออนไลน์) 

 








































