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บทที่ 1 
บทนำ
1. ความเป็นมาของการสร้างระบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 มาตรา 3/1 มีบทบัญญัติกำหนดให้การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจการตัดสินใจ    การอำนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน

สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) ได้สร้างเครื่องมือในการแปลงมาตรา 3/1 ไปสู่การปฏิบัติที่เป็นรูปธรรม โดยมีเป้าหมายซึ่งปรากฏตามพระราชกฤษีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่สำคัญประการหนึ่ง คือ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ โดยมุ่งเน้นถึงความต้องการ และความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก 

โดยเฉพาะในมาตรา 9 ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าวได้กำหนดให้ส่วนราชการต้องจัดให้มีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติราชการ นอกจากนี้ยังกำหนดมาตรการการกำกับการปฏิบัติราชการ โดยวิธีการจัดทำความตกลงเป็นลายลักษณ์อักษร เพื่อแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการ และกำหนดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยคณะผู้ประเมินอิสระดำเนินการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติราชการ คุณภาพการให้บริการ ความคุ้มค่าในภารกิจของรัฐ ซึ่งส่วนราชการที่มีผลการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพตามเป้าหมายจะได้รับการจัดสรรเงินพิเศษเป็นบำเหน็จความชอบ

ต่อมาคณะรัฐมนตรีได้มีมติเมื่อวันที่ 30 กันยายน 2546 เห็นชอบในหลักการ รายละเอียด แนวทาง และวิธีการในการสร้างแรงจูงใจเพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีที่สำนักงาน ก.พ.ร.เสนอ โดยสำนักงาน ก.พ.ร. กำหนดให้ทุกส่วนราชการต้องดำเนินการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานและจัดทำข้อตกลงกับผู้บังคับบัญชา และคณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและประเมินผล โดยจะได้รับเงินรางวัลเป็นสิ่งจูงใจตามระดับผลงานที่ตกลงไว้

สำนักงาน ก.พ.ร.ได้ดำเนินการให้ส่วนราชการ สถาบันอุดมศึกษา จังหวัด และองค์กรมหาชนจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการมาตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2547 เป็นต้นมา โดย ก.พ.ร. ได้กำหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการไว้ 4 มิติ ดังนี้

มิติที่ 1

มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ

มิติที่ 2

มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

มิติที่ 3

มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ

มิติที่ 4

มิติด้านการพัฒนาองค์กร

โดยมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ สำนักงาน ก.พ.ร. ได้กำหนดให้มีตัวชี้วัด “ ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ” และได้จัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานต่างๆ โดยผู้ประเมินอิสระจากภายนอกเป็นผู้ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ เพื่อความเป็นมาตรฐาน มีความน่าเชื่อถือเป็นที่ยอมรับ รวมทั้งมีความเป็นกลางปราศจากอคติ

ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 เป็นต้นมา สำนักงาน ก.พร. ได้ขอความร่วมมือสำนักงานสถิติแห่งชาติทำหน้าที่เป็นผู้ประเมินอิสระเพื่อดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของส่วนราชการ เนื่องจากสำนักงานสถิติแห่งชาติเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทสำคัญในการเก็บรวบรวมสถิติที่สำคัญของประเทศ และมีความพร้อมในการปฏิบัติงาน โดยใช้กลไกสถิติจังหวัดเป็นหน่วยเก็บข้อมูล

กรมการปกครองเป็นหน่วยงานที่มีภารกิจสำคัญในการให้บริการประชาชน โดยมีอำเภอเป็นหน่วยให้บริการ (Service Unit) และเป็นศูนย์กลางในการนำงานบริการของหน่วยงานภาครัฐไปสู่ประชาชนได้โดยสะดวกในทุกพื้นที่ของประเทศ 877 อำเภอ 75 จังหวัด ซึ่งมีขอบเขตการให้บริการที่หลากหลายครอบคลุมในเรื่องการรับรองสิทธิ วิถีการดำเนินชีวิต ความเป็นอยู่ และการประกอบอาชีพ    การทำมาหากินของประชาชนทุกเพศทุกวัย รวมทั้งครอบคลุมถึงการรักษาความสงบเรียบร้อยในสังคมโดยรวม โดยเฉพาะการบริการทางทะเบียนต่างๆ เช่น ทะเบียนราษฎร (เกิด ตาย ย้ายที่อยู่ เพิ่มชื่อ)          บัตรประจำตัวประชาชน ทะเบียนครอบครัว ทะเบียนชื่อ – สกุล ทะเบียนสมรส ดังนั้น อำเภอจึงถือเป็นศูนย์กลางในการติดต่อราชการของประชาชนในพื้นที่อย่างแท้จริง

ที่ผ่านมาสำนักงาน ก.พ.ร. ได้มอบหมายให้ผู้ประเมินอิสระเป็นผู้สำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการของกรมการปกครองในกระบวนงานบริการต่างๆ โดยในปีงบประมาณ พ.ศ.2551 ประกอบด้วย 2 งานบริการ คือ งานการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการดูแลกวดขันสถานบริการ และงานทะเบียนราษฎร และในปี 2552 ประกอบด้วย 3 งานบริการ คือ งานบัตรประจำตัวประชาชน งานทะเบียนราษฎร และงานจัดทำบัตรผ่านแดน โดยสำนักงานสถิติแห่งชาติได้ใช้วิธีการจัดให้เจ้าหน้าที่สถิติจังหวัดออกไปสุ่มสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการของกรมการปกครองในงานบริการดังกล่าว ณ หน่วยบริการที่ว่าการอำเภอใดก็ได้ตามที่เห็นสมควร โดยไม่แจ้งให้กรมการปกครองทราบล่วงหน้าแต่อย่างใด

เพื่อเป็นการพัฒนา ยกระดับ และรักษามาตรฐานงานบริการของอำเภอโดยรวมให้มีความเป็นเลิศในทุกอำเภอทั่วประเทศ ทั้ง 877 อำเภอ เพื่อเป็นหลักประกันให้แก่ประชาชนที่จะได้รับบริการที่ดีมีมาตรฐานทัดเทียม และถ้วนทั่วเหมือนกันในหน่วยบริการทุกแห่ง ไม่ว่าจะอยู่ในพื้นที่ใดก็ตาม โดยเฉพาะปัจจุบันการให้บริการประชาชนส่วนใหญ่เป็นระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ทั่วประเทศ ซึ่งทำให้ประชาชน    สามารติดต่อขอรับบริการจากหน่วยบริการใดก็ได้ กรมการปกครองจึงได้สร้างมาตรฐานบริการประชาชนของอำเภอ เรียกว่า “ เกณฑ์มาตรฐานบริการอำเภอ..ยิ้ม ” ในแต่ละด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านบริหารจัดการ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านระบบงาน ด้านการบริการเชิงรุก เพื่อนำไปใช้เป็นเครื่องมือในการปรับปรุง รักษามาตรฐาน และบริหารคุณภาพของงานบริการได้ทั่วทุกหน่วยบริการอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลเป็นรูปธรรม นอกจากนี้ยังเป็นประโยชน์ต่อการประเมินผล การสำรวจความคาดหวังและความพึงพอใจจากผู้ประเมินอิสระของสำนักงาน ก.พ.ร. ตามตัวชี้วัดร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
โดยเฉพาะในด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้รับบริการตามหลักการยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centered) นั้น กรมการปกครองมุ่งเน้นให้อำเภอมีการสร้างระบบการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ซึ่งเป็นลูกค้าหลักอย่างต่อเนื่องในทุกอำเภอทั้ง 877 อำเภอ ซึ่งจะทำให้อำเภอได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของอำเภอที่ชัดเจนและตรงตามเป้าหมาย รวมทั้งทำให้ทราบถึงปัญหา/อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการประเมินความพึงพอใจเพื่อนำไปเป็นข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) สำหรับใช้ในการพัฒนา ยกระดับ และรักษามาตรฐานการให้บริการเพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุด
2. วัตถุประสงค์ของการสร้างระบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ก.
เพื่อสร้างระบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของกรมการปกครอง ณ ที่ว่าการอำเภอให้มีมาตรฐาน และเป็นรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ

ข.
เพื่อเป็นเครื่องมือในการสอบทานคุณภาพการให้บริการของกรมการปกครอง ณ ที่ว่าการอำเภอ โดยให้ผู้รับบริการหรือลูกค้าเป็นผู้ประเมิน เพื่อนำไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการของอำเภอให้มีมาตรฐานสอดคล้องตามความต้องการของประชาชนผู้รับบริการเหมือนกันทุกอำเภอ
 
ค.
เพื่อรองรับการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยผู้ประเมินอิสระ ตามตัวชี้วัดร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
3.  ขอบข่ายงานบริการในการสร้างระบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

กรมการปกครองได้กำหนดขอบข่ายงานบริการในการสร้างระบบการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของกรมการปกครอง ณ ที่ว่าการอำเภอ จำนวน 2 งานบริการหลัก ซึ่งสอดคล้องกับการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของกรมการปกครอง โดยผู้ประเมินอิสระ (สำนักงานสถิติแห่งชาติ) คือ
1. งานจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ได้แก่
· การขอมีบัตรครั้งแรก
· การขอมีบัตร กรณีบัตรเดิมหมดอายุ
· การขอมีบัตร เนื่องจากเพิ่มชื่อในทะเบียนบ้าน
· การขอมีบัตร กรณีพ้นสภาพได้รับการยกเว้นขอมีบัตร
· การขอมีบัตร กรณีบุคคลซึ่งได้สัญชาติไทย โดยบิดา มารดาเป็นคนต่างด้าวขอมีบัตร
· การขอมีบัตร กรณีบุคคลซึ่งได้กลับคืนสัญชาติไทย
· การขอมีบัตร กรณีบุคคลซึ่งได้สัญชาติไทยโดยการแปลงสัญชาติ
· การขอมีบัตรใหม่ กรณีบัตรหาย หรือถูกทำลาย
· การขอเปลี่ยนบัตร กรณีผู้ถือบัตรเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล หรือเปลี่ยนชื่อตัวและชื่อสกุล
2. งานทะเบียนราษฎร ได้แก่
· การแจ้งเกิด
· การแจ้งตาย
· การแจ้งย้ายที่อยู่
· การแจ้งเกี่ยวกับบ้านและทะเบียนบ้าน
· การเพิ่มชื่อและรายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน
· การจำหน่ายชื่อและรายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน
· การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการเอกสารการทะเบียนราษฎร
· การขอตรวจ คัด และรับรองสำเนารายการทะเบียนบ้าน ทะเบียนคนเกิด หรือทะเบียนคนตาย
4. ผู้รับบริการที่อยู่ในขอบข่ายที่จะดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนอายุ 15 ปี ขึ้นไปที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอ เนื่องจากประชาชนอายุ 15 ปีขึ้นไป ถือเป็นผู้ที่มีวัยวุฒิที่มีวิจารณญาณเหมาะสมเพียงพอแก่การตอบแบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจ
5. ระยะเวลาการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ดำเนินการเก็บข้อมูลตามแบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ สถานที่ให้บริการ (ที่ว่าการอำเภอ) อย่างต่อเนื่อง โดยมีการประมวลผลและสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ เป็นรอบเดือนๆ ละ 1 ครั้ง ตั้งแต่วันที่ 1 ถึงวันสุดท้ายของเดือน ครบวันสิ้นเดือนแล้วจึงทำการประมวลและสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ พร้อมทั้งรายงานผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการให้จังหวัด และกรมการปกครองทราบตามแบบที่กำหนด สำหรับเอกสารการสำรวจและประมวลผลการสำรวจความพึงพอใจให้เก็บรักษาไว้      ณ ที่ว่าการอำเภอ 
6. ประเด็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของกรมการปกครองตามคู่มือนี้มีประเด็นการสำรวจความพึงพอใจที่สอดคล้องกับการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สำนักงาน ก.พ.ร. และสำนักงานสถิติแห่งชาติกำหนด โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้

ก.
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ข.
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
 
ค.
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
 
ง.
ด้านคุณภาพของการให้บริการ

7. เกณฑ์การให้คะแนนในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ระดับ 5 คะแนน ต้องได้คะแนนเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85

ระดับ 4 คะแนน ต้องได้คะแนนเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

ระดับ 3 คะแนน ต้องได้คะแนนเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 75

ระดับ 2 คะแนน ต้องได้คะแนนเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70

ระดับ 1 คะแนน ต้องได้คะแนนเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 65
8. ข้อควรพิจารณาในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ก.
เจ้าหน้าที่อำเภอจะต้องดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยปราศจากอคติ (Bias) และปราศจากการปรุงแต่งข้อมูลอย่างแท้จริง โดยมองเป้าหมายว่า การสำรวจความพึงพอใจนี้เป็นการแสวงหาข้อเท็จจริงที่จะสะท้อนถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของอำเภอ เพื่อจะได้นำข้อมูลความพึงพอใจที่แท้จริงดังกล่าวมาเป็นโอกาสในการปรับปรุง พัฒนา และรักษามาตรฐานการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป

ข.
เจ้าหน้าที่อำเภอจะต้องดำเนินการสำรวจความพึงพอใจตามระเบียบวิธีการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการอย่างเคร่งครัด เพื่อที่จะทำให้ข้อมูลผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความน่าเชื่อถือที่สุด โดยเฉพาะการกำหนดกลุ่มตัวอย่าง และการเก็บข้อมูล ซึ่งหากดำเนินการตามระเบียบวิธีการที่ถูกต้องแล้วจะทำให้ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือ (Valid) อย่างแน่นอน
บทที่ 2
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการคืออะไร

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล (หมายถึงลูกค้าหรือผู้รับบริการ) ที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด (หมายถึงสินค้าหรือบริการ) หรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมาย โดยความ   พึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันขึ้นกับค่านิยมและประสบการณ์ส่วนตนที่ได้รับมาจากอดีต
2. ผู้รับบริการคือใคร 

ผู้รับบริการ (Customer) คือ ลูกค้าที่มารับบริการโดยตรงจากหน่วยงานเจ้าของบริการไม่ว่าจะเป็นการมารับบริการ ณ หน่วยบริการ หรือผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต โดยในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ หน่วยงานเจ้าของงานบริการควรระบุผู้รับบริการหลักให้ชัดเจน เพื่อนำไปสำรวจและค้นหาให้ทราบว่า กลุ่มผู้รับบริการหรือลูกค้าหลักนั้น มีความต้องการที่แท้จริงอย่างไร แล้วจึงจะนำไปกำหนดแนวทาง การตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้รับบริการอย่างตรงจุด ยกตัวอย่าง ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของกรมการปกครองในปี 2552 ซึ่งมีสำนักงานสถิติจังหวัดร่วมกับสำนักงาน ก.พ.ร. เป็นผู้ทำการสำรวจนั้น ได้ระบุผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชน หมายถึง “ ประชาชนอายุ 15 ปี ขึ้นไปที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอ ”
3. ลักษณะสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ก.
ประการแรก เราต้องเข้าใจว่า ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกของบุคคล (ลูกค้าหรือผู้รับบริการ) ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด (สินค้าหรือบริการ) ยกตัวอย่างกรณีประชาชน (ลูกค้า) มีความพึงพอใจต่อการทำบัตรประจำตัวประชาชน (สินค้า/บริการ) ที่มีความสะดวกรวดเร็วทันใจ

 
ข.
ประการที่สอง เราต้องเข้าใจในประการต่อมาว่า ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซึ่งเป็นอารมณ์ความรู้สึกนั้น เกิดจากการความรู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งเกิดจากประสบการณ์และการรับรู้ในอดีตที่ผ่านมากับสิ่งที่ได้รับจริงๆ ยกตัวอย่างกรณีประชาชน (ลูกค้า) ท่านหนึ่งซึ่งเคยมาทำบัตรประจำตัวประชาชนเมื่อ 5 ปีก่อน ใช้เวลา 1 ชั่วโมงครึ่ง และได้รับบัตรประชาชนแบบธรรมดา แต่พอบัตรประจำตัวประชาชนหมดอายุแล้วมาทำบัตรใหม่ในปี 2552 นี้ ใช้เวลาเพียง 15 นาที และได้รับบัตร Smart Card ที่สวยงามทันสมัย อย่างนี้เรียกว่าได้รับบริการเกินจากที่คาดหวังไว้ ประชาชนท่านนี้ย่อมเกิดความพึงพอใจจากสิ่งที่ได้รับจริงในปัจจุบัน
4. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
ก.
สถานที่บริการ  ลูกค้าผู้รับบริการย่อมพึงพอใจต่อสถานที่ให้บริการซึ่งมีทำเลที่ตั้งที่เดินทางไปได้โดยสะดวก เข้าถึงได้ง่าย และมีการกระจายสถานที่ให้บริการอย่างทั่วถึง ยกตัวอย่าง ร้านสะดวกซื้อเซเว่นอีเลฟเว่น ที่มีสาขากระจายถี่มากเกือบทุกจุด แม้กระทั่งสองฝั่งถนนเดียวกันตรงข้ามกัน

ข.
การประชาสัมพันธ์แนะนำการให้บริการ ลูกค้าผู้รับบริการย่อมพึงพอใจที่จะได้ยินหรือได้รับทราบข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง ครบถ้วน และสม่ำเสมอมากที่สุด ซึ่งเป็นส่วนสำคัญที่เป็นแรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ ยกตัวอย่าง ห้างสรรพสินค้าหลายแห่งส่งรายการสินค้าโปรโมชั่นลดราคาพิเศษตรงถึงลูกค้าเป้าหมาย โดยทางไปรษณีย์

ค.
ผู้ให้บริการ ลูกค้าผู้รับบริการย่อมพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย ทักทายลูกค้าด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ดูแลเอาใจใส่ด้วยความอบอุ่นจริงใจ และสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตรงตามความต้องการ ยกตัวอย่าง การทักทายลูกค้าของพนักงานร้านเซเว่นอีเลฟเว่น หรือร้านสุกี้เอ็มเค ที่มีความเป็นกันเอง และยิ้มแย้มแจ่มใสเต็มใจให้บริการ

ง.
สภาพแวดล้อมของการบริการ ลูกค้าผู้รับบริการย่อมชื่นชมต่อสภาพแวดล้อมและบรรยากาศที่สดชื่น มีภูมิทัศน์ที่สวยงามทันสมัย หรือมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว ยกตัวอย่างการจัดและตกแต่งสถานที่ให้บริการของธนาคารพาณิชย์ต่างๆ 

จ.
กระบวนการให้บริการ  ลูกค้าผู้รับบริการย่อมพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการที่สั้นกระชับรวดเร็วไม่เยิ่นเย้อ จุกจิก โดยมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาให้บริการแทนการให้บริการโดยการเขียนด้วยมือแบบเดิม 
บทที่ 3
ระเบียบวิธีการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
1. การกำหนดกลุ่มตัวอย่างในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

1.1
ประชากร (Population) และกลุ่มตัวอย่าง (Sample) ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ


ก่อนที่จะกำหนดกลุ่มตัวอย่าง (Sample) จะต้องมีการพิจารณาว่า ประชากร (Population) ซึ่งหมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลทั้งหมดที่จะทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของอำเภอคือใคร 
1. ประชากร (Population) ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของอำเภอได้แก่ “ ประชาชนทั้งหมดซึ่งมีอายุ 15 ปี ขึ้นไปเฉพาะที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอ โดยไม่รวมถึงการให้บริการนอกที่ว่าการอำเภอ เช่น การให้บริการ ณ จุดบริการอำเภอ..ยิ้มเคลื่อนที่ หรือการให้บริการ ณ จุดบริการอำเภอ..ยิ้มในห้างสรรพสินค้า ”
2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) หมายถึง สมาชิกบางส่วนของประชากร (Population)     ที่เลือกมาใช้เป็นตัวแทนของประชากร (Population) ทั้งหมด
 
1.2
การกำหนดกลุ่มตัวอย่าง (Sampling) ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
 

ก.
วิธีการกำหนดกลุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยการสุ่มเลือกจากผู้ที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนโดยตรง   ณ ที่ว่าการอำเภอบางส่วน โดยไม่เฉพาะเจาะจงตัวบุคคล
 

ข.
การกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เป็นไปตามสัดส่วนของจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ ดังนี้
	จำนวนประชากร (Population) 
ที่มารับบริการ ใน 1 เดือน
	จำนวนกลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
ที่ทำการสำรวจใน 1 เดือน

	ต่ำกว่า 500 คนลงมา
	ร้อยละ 15 – 20 ของจำนวนประชากร

	501 – 1,000 คน
	ร้อยละ 10 – 15 ของจำนวนประชากร 

	1,001 – 3,000 คน
	ร้อยละ 5 – 10 ของจำนวนประชากร

	3,001 คนขึ้นไป
	ร้อยละ 3 – 5 ของจำนวนประชากร



หมายเหตุ
จำนวนประชากร (Population) ใน 1 เดือน หมายถึง จำนวนประชาชนทั้งหมดซึ่งมีอายุ 15 ปี ขึ้นไปที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอนั้นๆ ภายในระยะเวลา 1 เดือน




จำนวนกลุ่มตัวอย่าง (Sample) ใน 1 เดือน หมายถึง จำนวนประชาชนบางส่วนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอนั้นๆ ซึ่งได้รับเลือกให้เป็นตัวแทนของประชากรทั้งหมดตามเกณฑ์การกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ภายในระยะเวลา 1 เดือน

ตัวอย่าง 
อำเภอ A มีจำนวนประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนและบัตรโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอภายในระยะเวลา 1 เดือน จำนวน 482 คน ดังนั้น ควรมีกลุ่มตัวอย่างประมาณร้อยละ 16 ของจำนวนประชาชน 482 คน ประมาณ 77 คน 

 



อำเภอ B มีจำนวนประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนและบัตรโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอภายในระยะเวลา 1 เดือน จำนวน 732 คน ดังนั้น ควรมีกลุ่มตัวอย่างประมาณร้อยละ 13 ของจำนวนประชาชน 732 คน ประมาณ 95 คน




อำเภอ C มีจำนวนประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนและบัตรโดยตรง ณ ที่ว่าการอำเภอภายในระยะเวลา 1 เดือน จำนวน 2,335 คน ดังนั้น ควรมีกลุ่มตัวอย่างประมาณร้อยละ 7 ของจำนวนประชาชน 2,335 คน ประมาณ 163 คน
 

ค.
การสุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
    


การสุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Sampling) ให้สุ่มเลือกโดยกระจายไปตามปัจจัยซึ่งมีผลต่อการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้
· ให้สุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างกระจายในทุกวันทำการตั้งแต่วันจันทร์ – วันศุกร์ในแต่ละสัปดาห์ ยกเว้นวันหยุดราชการ  
· ให้สุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างกระจายในแต่ละช่วงเวลาในแต่ละวันทำการทั้งช่วงเช้า ช่วงเที่ยง ซึ่งมีการบริการโดยไม่หยุดพักกลางวันตามโครงการขยายเวลาการให้บริการ และช่วงบ่าย
· ให้สุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างกระจายไปตามประเภทของงานบริการย่อยตามความเหมาะสม เช่น งานจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ได้แก่ การขอมีบัตร การขอมีบัตรใหม่ และการขอเปลี่ยนบัตร งานทะเบียนราษฎร เช่น การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่ แจ้งเกี่ยวกับบ้าน เพิ่มชื่อ จำหน่ายชื่อ แก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการทะเบียนราษฎร ตรวจ คัด และรับรองสำเนา เป็นต้น
· ให้สุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างกระจายไปตามเพศ อายุ และอาชีพตามความเหมาะสม 
2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใช้แบบสอบถามท้ายคู่มือนี้    โดยให้อำเภอโรเนียวสำเนาแบบสอบถามดังกล่าว (แบบสอบถามมี 2 หน้า อาจโรเนียวหน้าหลังเพื่อความประหยัด) แล้วดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชน ณ ที่ว่าการอำเภอ ในแต่ละเดือน โดยใช้วิธีการ 2 รูปแบบผสมผสานในจำนวนสัดส่วนที่เท่ากัน คือ

2.1
การเก็บข้อมูล โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่าง ณ จุดบริการ โดยเจ้าหน้าที่ของอำเภอ ซึ่งเจ้าหน้าที่อำเภอจะต้องดำเนินการสัมภาษณ์สอบถามผู้รับบริการโดยตรงในประเด็นต่างๆ ตามแบบสอบถาม  ทีละข้อๆ จนกว่าจะครบจำนวนคำถาม โดยเจ้าหน้าที่จะอ่านคำถามให้ประชาชนผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างฟัง และให้ผู้รับบริการตอบคำถามที่ตรงกับความรู้สึกจริง แล้วเจ้าหน้าที่จะเป็นผู้บันทึกข้อมูลลงในแบบสอบถามด้วยตัวเอง 


ข้อดีของการเก็บข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ เป็นการอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งมีพื้นฐานการศึกษา อาชีพ ทัศนคติ และความรู้ความเข้าใจที่แตกต่างกัน ซึ่งหากกลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถามเอง โดยไม่มีเจ้าหน้าที่แนะนำอาจจะเข้าใจจุดมุ่งหมายของคำถามได้ไม่ครบถ้วน และตอบคำถามไม่ตรงจุดประสงค์ ซึ่งจะส่งผลต่อความคลาดเคลื่อนของการประเมินความพึงพอใจ


ข้อเสียของการเก็บข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ กลุ่มตัวอย่างผู้ถูกสัมภาษณ์อาจจะเกิดความเกรงใจหรือเกรงกลัวเจ้าหน้าที่อำเภอทำให้ไม่กล้าตอบคำถามตามความรู้สึกที่แท้จริงของตนเอง

2.2
การเก็บข้อมูล โดยใช้วิธีการให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามด้วยตัวเอง ณ จุดบริการ  โดยเจ้าหน้าที่อำเภอจะแจกแบบสอบถาม พร้อมปากกาให้กับกลุ่มตัวอย่าง เพื่อกรอกข้อมูลในคำถามตรงตามความเป็นจริง โดยกลุ่มตัวอย่างจะเป็นผู้อ่านและบันทึกข้อมูลในแบบสอบถามด้วยตัวเอง เจ้าหน้าที่อำเภออาจจะอธิบายวิธีการกรอกข้อมูล หรืออธิบายประเด็นคำถามต่างๆ ให้เกิดความเข้าใจมากยิ่งขึ้น เสร็จแล้วให้เก็บแบบสอบถามกลับคืนมาทันที


ข้อดีของการเก็บข้อมูลโดยวิธีการตอบแบบสอบถามด้วยตัวเอง ทำให้กลุ่มตัวอย่างสามารถตอบคำถามได้ตรงตามความรู้สึกที่แท้จริงของตนเอง โดยไม่ต้องเกรงใจเจ้าหน้าที่อำเภอ


ข้อเสียของการเก็บข้อมูลโดยวิธีการตอบแบบสอบถามด้วยตัวเอง กลุ่มตัวอย่างซึ่งมีพื้นฐานการศึกษา อาชีพ ทัศนคติ และความรู้ความเข้าใจที่แตกต่างกัน อาจจะเข้าใจจุดมุ่งหมายของคำถามได้ไม่ครบถ้วน และทำให้ตอบคำถามไม่ตรงจุดประสงค์ ซึ่งจะส่งผลต่อความคลาดเคลื่อนของการประเมินความพึงพอใจ 

ข้อแนะนำ


อำเภอควรวางแผนการสำรวจความพึงพอใจล่วงหน้า ได้แก่ การคำนวณจำนวนกลุ่มตัวอย่างที่จะทำการสำรวจในแต่ละเดือน การวางแผนการเก็บข้อมูลในแต่ละวัน แต่ละช่วงเวลา ว่าจะเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างวันละกี่คน เป็นเพศหญิง เพศชายกี่คน ในแต่ละช่วงอายุกี่คน 

ตัวอย่าง

อำเภอ B มีกลุ่มตัวอย่างในเดือนพฤษภาคม 2552 ที่ผ่านมาจำนวน 95 คน ดังนั้น อำเภอ B ควรวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลในเดือนมิถุนายน 2552 ซึ่งมีวันทำการจำนวน 22 วัน เฉลี่ยวันละ 4 – 5 คน เก็บข้อมูลช่วงเช้า 2 คน ช่วงเที่ยง 1 คน ช่วงบ่าย 2 คน เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชาย 2 – 3 คน  เพศหญิง 2 – 3 คน เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 2 – 3 คน โดยการให้กลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถามเอง     2 – 3 คน เป็นต้น  
3. แบบสอบถามในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

แบบสอบถามที่ใช้ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ ที่ว่าการอำเภอเป็นแบบสอบถามที่สอดคล้องกับแบบสอบถามที่ผู้ประเมินอิสระได้ใช้ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามตัวชี้วัดร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของกรมการปกครอง ซึ่งผ่านการพิจารณาร่วมกันระหว่างคณะทำงานของสำนักงาน ก.พ.ร. สำนักงานสถิติแห่งชาติ และส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามที่ประกอบด้วยข้อคำถามลักษณะมาตรการประเมิน (Rating scale) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ และข้อคำถามเปิดสำหรับแสดงข้อคิดเห็น รวมทั้งข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ

ตอนที่ 1 
การสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ โดยได้กำหนดระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ คือ




ระดับที่ 1
ไม่พอใจมาก




ระดับที่ 2
ไม่พอใจ




ระดับที่ 3
พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ




ระดับที่ 4
พอใจ




ระดับที่ 5
พอใจมาก

ตอนที่ 2
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับจุดเด่นของการให้บริการ จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ ซึ่งเป็นข้อคำถามเปิดที่ให้ผู้รับบริการเสนอความคิดเห็น

ตอนที่ 3
ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด และสถานภาพการทำงานในปัจจุบัน

หมายเหตุ
ดูแบบสอบถามการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ และคำอธิบายประเด็นความพึงพอใจท้ายคู่มือนี้
4. การประมวลและวิเคราะห์ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

4.1
หลักเกณฑ์การวิเคราะห์และแปลผล 


ตัวแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วยความพึงพอใจ 4 ประเด็น ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพของการให้บริการ  โดยกำหนดหลักเกณฑ์การคิดคะแนนของแต่ละระดับความพึงพอใจ ดังนี้


ระดับความพึงพอใจ




 คะแนน


พอใจมาก
5


พอใจ 

4


พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3


ไม่พอใจ
2
 

ไม่พอใจมาก
1
     

4.2
การประมวลผลข้อมูล


ภายหลังการเก็บรวบรวมข้อมูลในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามจำนวนของกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ที่กำหนดไว้แล้ว ในแต่ละรอบเดือน ให้รวบรวมแบบสอบถามนำไปประมวลผลตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้


ขั้นตอนที่ 1 
สร้างแบบสำหรับประมวลผลข้อมูลตามประเด็นในแบบสอบถามตอนที่ 1 ดังนี้
(ตาราง 1)
	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
	พอใจ
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
	ไม่พอใจ
	ไม่พอใจมาก
	
	
	

	1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
     1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
     1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ติดประกาศไว้
     1.3 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เช่น 
ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น
     1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปเงื่อนไขที่กำหนด
     1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่กำหนด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
	พอใจ
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
	ไม่พอใจ
	ไม่พอใจมาก
	
	
	

	2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/บุคลากร
     2.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ
     2.2 ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
     2.3 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย      ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
     2.5 ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
    3.1 ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
    3.2 มีจุด/ช่องทางให้บริการที่เหมาะสมและเข้าถึงได้โดยสะดวก
    3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด
    3.4 การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น
    3.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการบริการ
    3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม 
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ
    4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้องของการให้บริการ
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม
	
	
	
	
	
	
	
	




ขั้นตอนที่ 2 
กรอกข้อมูลจำนวนระดับความพึงพอใจแต่ละประเด็นตามแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมข้อมูลมาลงในแบบสำหรับประมวลผลข้อมูลตามตัวอย่าง ดังนี้ (สมมุติว่าในเดือนนั้นมีแบบสอบถามจากผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 70 ฉบับ) 

(ตาราง 2)

	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
	พอใจ
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
	ไม่พอใจ
	ไม่พอใจมาก
	
	
	

	1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
     1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

     1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ติดประกาศไว้
     1.3 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เช่น 
ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น
     1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปเงื่อนไขที่กำหนด
     1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่กำหนด
	59
65

66

62

60


	8

3

2
6
4

	3

2

2
2

6


	0
0
0
0
0

	0
0
0
0
0

	0
0
0
0
0

	
	70
70
70
70
70
70


	2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/บุคลากร
     2.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ
     2.2 ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
     2.3 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย      ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
     2.5 ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	65
58
59
65
63

	2
7
8
3
5

	2
3
3
1
2

	1
2
0
1
0

	0
0
0
0
0
	0
0
0
0
0

	
	70
70
70
70
70
70

	3. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
    3.1 ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
    3.2 มีจุด/ช่องทางให้บริการที่เหมาะสมและเข้าถึงได้โดยสะดวก
    3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด
    3.4 การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 
	64
61
61
63

	4
6
6
6

	2
3
3
1

	0
0
0
0

	0
0
0
0

	0
0
0
0

	
	70
70
70
70
70



	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
	พอใจ
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
	ไม่พอใจ
	ไม่พอใจมาก
	
	
	

	    3.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการบริการ
    3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม
	65
60

	3
8

	2
2

	0
0

	0
0

	0
0

	
	70
70


	4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ
    4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้องของการให้บริการ
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม
	65
64
66
	3
4
2
	2
2
2
	0
0
0
	0
0
0
	0
0
0
	
	70
70
70
70



หมายเหตุ
ตัวเลขที่กรอกลงในช่องระดับความพึงพอใจ หมายถึง จำนวนครั้งที่ผู้รับบริการตอบในแบบสอบถาม และจำนวนรวมในแต่ละช่อง (พอใจมาก พอใจ พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ ไม่พอใจ      ไม่พอใจมาก และช่องไม่แสดงความคิดเห็น) จะต้องเท่ากับจำนวนแบบสอบถามหรือจำนวนกลุ่มตัวอย่าง เช่น ในประเด็นความพึงพอใจข้อ 3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม พอใจมาก 60 ครั้ง พอใจ 8 ครั้ง พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ 2 ครั้ง รวมจำนวน 70 ครั้งเท่ากับจำนวนแบบสอบถามหรือจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

ข้อแนะนำ

การลงข้อมูลอาจจะใช้วิธีการนับคะแนนจากแบบสอบถามด้วยมือ (Manual) หรืออาจจะใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูล SPSS ตามความถนัดและความเหมาะสมของเจ้าหน้าที่แต่ละคน 

ขั้นตอนที่ 3
แปลงตัวเลขจำนวนครั้งที่ผู้รับบริการตอบในแบบสอบถามตามในแต่ละช่องตามตาราง ข. มาคูณกับน้ำหนักคะแนนตามหลักเกณฑ์การคิดคะแนนของแต่ละระดับความพึงพอใจ ตามข้อ 4.1 ดังนี้


ระดับความพึงพอใจ




 คะแนน


พอใจมาก
5



พอใจ 

4



พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3



ไม่พอใจ
2
 

ไม่พอใจมาก
1
     
(ตาราง 3)
	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
     1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

     1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ติดประกาศไว้
     1.3 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เช่น 
ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น
     1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปเงื่อนไขที่กำหนด
     1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่กำหนด
	295
325
330
310
300

	32
12
8
24
16

	9
6
6
6
18

	0

0

0

0

0


	0

0

0

0

0


	0

0

0

0

0


	
	70
70
70
70
70
70


	2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/บุคลากร
     2.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ
     2.2 ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
     2.3 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย      ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
     2.5 ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	325
290
295
325
315

	8
28
32
12
20

	6
9
9
3
6

	2
4
0

1

0


	0
0
0
0
0
	0
0
0
0
0

	
	70
70
70
70
70
70

	3. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
    3.1 ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
    3.2 มีจุด/ช่องทางให้บริการที่เหมาะสมและเข้าถึงได้โดยสะดวก
    3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด
    3.4 การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 
	320
305
305
315

	16
24
24
24

	6
9
9
3

	0

0

0

0


	0

0

0

0


	0

0

0

0


	
	70
70
70
70
70



	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
	พอใจ
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
	ไม่พอใจ
	ไม่พอใจมาก
	
	
	

	    3.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการบริการ
    3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม
	325
300

	12
32

	6
6

	0

0


	0

0


	0

0


	
	70
70


	4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ
    4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้องของการให้บริการ
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม
	325
320
330
	12
16
8
	6
6
6
	0

0

0
	0

0

0
	0

0

0
	
	70
70
70
70



ขั้นตอนที่ 4

รวมคะแนนในแต่ละช่องระดับความพึงพอใจในแต่ละด้าน แล้วนำคะแนนรวมดังกล่าวมาหาคะแนนเฉลี่ยในแต่ละด้านนั้นๆ เช่น ประเด็นด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 




“ ช่องพอใจมาก ” รวมคะแนน 295 + 325 + 330 + 310 + 300 = 1,560 คะแนน ค่าเฉลี่ยคือ 1,560 หารด้วย 5 เท่ากับ 312 คะแนน





“ ช่องพอใจ ” รวมคะแนน 32 + 12 + 8 + 24 + 16 = 92 คะแนน ค่าเฉลี่ยคือ 92 หารด้วย 5 เท่ากับ 18.40 คะแนน 





“ ช่องพอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ ” รวมคะแนน 9 + 6 + 6 + 6 + 18 = 45 ค่าเฉลี่ยคือ 45 หารด้วย 5 เท่ากับ 9 คะแนน 
(ตาราง 4)
	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
0 คะแนน
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
     1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

     1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ติดประกาศไว้
     1.3 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เช่น 
ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น
     1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปเงื่อนไขที่กำหนด
     1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่กำหนด
	312
295
325

330

310

300


	18.40
32

12

8

24

16


	9
9

6

6

6

18


	0
0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0


	339.40
336
343
344
340
334

	70
70
70
70
70
70


	รวม
	1,560
	92
	45
	0
	0
	0
	1,697
	


	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (คะแนน)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/บุคลากร
     2.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ
     2.2 ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
     2.3 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย     ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
     2.5 ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	310
325

290

295

325

315


	20
8

28

32

12

20


	6.60
6

9

9

3

6


	1.4
2

4

0

1

0


	0
0
0
0
0
0

	0
0
0
0
0
0

	338
341
331
336
341
341

	70
70
70
70
70
70


	รวม
	1,550
	100
	33
	7
	0
	0
	1,690
	

	3. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
    3.1 ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
    3.2 มีจุด/ช่องทางให้บริการที่เหมาะสมและเข้าถึงได้โดยสะดวก
    3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด
    3.4 การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 
    3.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการบริการ
    3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม
	311.67
320
305
305
315
325
300

	22
16

24

24

24

12

32


	6.5
6
9
9
3
6
6


	0
0

0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0

0


	340.17
342
338
338
342
343
338

	70
70
70
70
70
70
70


	รวม
	1,870
	132
	39
	0
	0
	0
	2,041
	

	4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ
    4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้องของการให้บริการ
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม
	325
325

320

330
	12
12

16

8
	6
6

6

6
	0
0

0

0
	0
0

0

0
	0
0

0

0
	343
343
342
344
	70
70
70
70

	รวม
	975
	36
	18
	0
	0
	0
	1,029
	



ขั้นตอนที่ 5
แปลงคะแนนในแต่ละช่องระดับความพึงพอใจในแต่ละด้าน เป็นร้อยละ ตัวอย่างเช่น ในช่องประเด็น “ ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ” (โปรดดูตาราง 4) มีคะแนนรวมเท่ากับ 339.40 คิดเป็นร้อยละ 100 
 




“ ช่องพอใจมาก ” มีคะแนนเท่ากับ 312 คิดเป็นร้อยละ 91.93 ของคะแนนรวม 339.40 คะแนน (312 คูณ 100 หาร 339.10)



“ ช่องพอใจ ” มีคะแนนเท่ากับ 18.40 คิดเป็นร้อยละ 5.43 ของคะแนนรวม 339.40 คะแนน (18.40 คูณ 100 หาร 339.10)



“ ช่องพอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ ” มีคะแนนเท่ากับ 9 คิดเป็นร้อยละ 2.66 ของคะแนนรวม 339.40 คะแนน (9 คูณ 100 หาร 339.10)
(ตาราง 5)
	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
ร้อยละ
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
     1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

     1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ติดประกาศไว้
     1.3 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เช่น 
ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น
     1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปเงื่อนไขที่กำหนด
     1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่กำหนด
	91.93
87.80
94.76
95.93
91.18
89.82

	5.43
9.53
3.50
2.33
7.06
4.79

	2.66
2.68
1.75
1.75
1.77
5.39

	0
0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0


	100
100
100
100
100
100

	70
70
70
70
70
70


	รวม
	91.93
	5.43
	2.66
	0
	0
	0
	100
	

	2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/บุคลากร
     2.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ
     2.2 ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
     2.3 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย     ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
     2.5 ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	91.72
95.31
87.62
87.80
95.31
92.38

	5.92
2.35
8.46
9.53
3.52
5.87

	1.96
1.76
2.72
2.68
0.88
1.76

	0.42
0.59
1.21
0

0.30
0


	0

0
0
0
0
0

	0

0
0
0
0
0

	100
100
100
100
100
100

	70
70
70
70
70
70


	รวม
	91.72
	5.92
	1.96
	0.42
	0
	0
	100
	

	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ  (ร้อยละ)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	คะแนน
รวม
ร้อยละ
	จำนวนแบบ สอบถาม

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	3. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
    3.1 ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
    3.2 มีจุด/ช่องทางให้บริการที่เหมาะสมและเข้าถึงได้โดยสะดวก
    3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด
    3.4 การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 
    3.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการบริการ
    3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม
	91.63
93.57
90.24
90.24
92.11
94.76
88.76

	6.47
4.68
7.10
7.10
7.02
3.50
9.47
	1.91
1.76
2.67
2.67
0.88
1.75
1.78

	0

0

0

0

0

0

0


	0

0

0

0

0

0

0


	0

0

0

0

0

0

0


	100
100
100
100
100
100
100

	70
70
70
70
70
70
70


	รวม
	91.63
	6.47
	1.91
	0
	0
	0
	100
	

	4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ
    4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้องของการให้บริการ
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม
	94.76
94.76
93.57
95.93
	3.50
3.50
4.68
2.33
	1.75
1.75
1.76
1.75
	0

0

0

0
	0

0

0

0
	0

0

0

0
	100
100
100
100
	70
70
70
70

	รวม
	94.76
	3.50
	1.75
	0
	0
	0
	100
	

	เฉลี่ยทุกประเด็น
	92.51
	5.33
	2.07
	0.11
	0
	0
	100
	



เสร็จแล้วให้หาคะแนนร้อยละเฉลี่ยทุกประเด็น โดยนำคะแนนร้อยละรวมของแต่ละประเด็นมารวมกันแล้วหารด้วยจำนวน 4 ประเด็น ดังตัวอย่างตามตาราง 5 ข้างต้น 

“ ช่องพอใจมาก ” คะแนนร้อยละรวม 91.93 + 91.72 + 91.63 + 94.76 เท่ากับ 370.04 หารด้วย 4 เป็นคะแนนร้อยละเฉลี่ยทุกประเด็นเท่ากับร้อยละ 92.51 

“ ช่องพอใจ ” คะแนนร้อยละรวม 5.43 + 5.92 + 6.47 + 3.50 เท่ากับ 21.32 หารด้วย 4 เป็นคะแนนร้อยละเฉลี่ยทุกประเด็นเท่ากับร้อยละ 5.33

“ ช่องพอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ คะแนนร้อยละรวม 2.66 + 1.96 + 1.91 + 1.75 เท่ากับ 8.28 หารด้วย 4 เป็นคะแนนร้อยละเฉลี่ยทุกประเด็นเท่ากับร้อยละ 2.07 

“ ช่องไม่พอใจ ” คะแนนร้อยละรวม 0 + 0.42 + 0 + 0 เท่ากับ 0.42 หารด้วย 4 เป็นคะแนนร้อยละเฉลี่ยทุกประเด็นเท่ากับร้อยละ 0.11 

ขั้นตอนที่ 6
หาคะแนนเฉลี่ยร้อยละของช่องพอใจมากและช่องพอใจ (ช่องพอใจมาก + พอใจ หารด้วย 2) แล้วแปลงเป็นคะแนนตามการให้คะแนนในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้

ระดับ 5 คะแนน ต้องได้คะแนนร้อยละเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85

ระดับ 4 คะแนน ต้องได้คะแนนร้อยละเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

ระดับ 3 คะแนน ต้องได้คะแนนร้อยละเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 75

ระดับ 2 คะแนน ต้องได้คะแนนร้อยละเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70

ระดับ 1 คะแนน ต้องได้คะแนนร้อยละเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ไม่น้อยกว่าร้อยละ 65

เสร็จแล้วให้แปลงคะแนนร้อยละเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไปดังกล่าวข้างต้นให้เป็นคะแนนเต็ม 5 ตามเกณฑ์การให้คะแนนตัวชี้วัดที่สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนด โดยในการแปลงคะแนนอาจจะมีตัวเลขจุดทศนิยมกี่หลักก็ได้ ตัวอย่างเช่น คะแนนเฉลี่ยในระดับพอใจขึ้นไป ได้คะแนน 83.22 คิดเป็นคะแนน 4.17 (83.22 คูณ 5 หารด้วย 100)  

(ตาราง 6)
	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	เฉลี่ยร้อยละพอใจมากกับพอใจ
	แปลงเป็นคะแนน
เต็ม 5

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
     1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

     1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ติดประกาศไว้
     1.3 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง เช่น 
ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น
     1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปเงื่อนไขที่กำหนด
     1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่กำหนด
	91.93
87.80
94.76

95.93

91.18

89.82


	5.43
9.53

3.50

2.33

7.06

4.79

	2.66
2.68

1.75

1.75

1.77

5.39

	0
0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0


	0
0

0

0

0

0


	97.36
97.33
98.26
98.26
98.24
94.61

	5
5
5
5
5
5


	รวม
	91.93
	5.43
	2.66
	0
	0
	0
	97.36
	5

	2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/บุคลากร
     2.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ
     2.2 ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
     2.3 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย     ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
     2.5 ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	91.72

95.31

87.62

87.80

95.31

92.38


	5.92

2.35

8.46

9.53

3.52

5.87


	1.96

1.76

2.72

2.68

0.88

1.76


	0.42

0.59

1.21

0

0.30

0


	0

0
0
0
0
0

	0

0
0
0
0
0

	97.64
97.66
96.08
97.33
98.83
98.25

	5
5
5
5
5
5


	รวม
	91.72
	5.92
	1.96
	0.42
	0
	0
	97.64
	5


	ประเด็น
	ระดับความพึงพอใจ  (ร้อยละ)
	ไม่แสดงความคิดเห็น
	รวมพอใจมากกับพอใจ
	แปลงเป็นคะแนน

	
	พอใจมาก
5 คะแนน
	พอใจ
4 คะแนน
	พอใจน้อยจนเกือบไม่พอใจ
3 คะแนน
	ไม่พอใจ
2 คะแนน
	ไม่พอใจมาก
1 คะแนน
	
	
	

	3. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
    3.1 ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
    3.2 มีจุด/ช่องทางให้บริการที่เหมาะสมและเข้าถึงได้โดยสะดวก
    3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด
    3.4 การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 
    3.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการบริการ
    3.6 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม
	91.63

93.57
90.24
90.24
92.11
94.76
88.76

	6.47

4.68

7.10

7.10

7.02

3.50

9.47
	1.91

1.76
2.67
2.67
0.88
1.75
1.78


	0

0

0

0

0

0

0


	0

0

0

0

0

0

0


	0

0

0

0

0

0

0


	98.10
98.25
97.34
97.34
99.13
98.26
98.23

	5
5
5
5
5
5
5


	รวม
	91.63
	6.47
	1.91
	0
	0
	0
	98.10
	5

	4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ
    4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้องของการให้บริการ
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม
	94.76

94.76

93.57

95.93
	3.50

3.50

4.68

2.33
	1.75
1.75

1.76

1.75
	0

0

0

0
	0

0

0

0
	0

0

0

0
	98.26
98.26
98.25
98.26
	5
5
5
5

	รวม
	94.76
	3.50
	1.75
	0
	0
	0
	98.26
	5

	เฉลี่ยทุกประเด็น
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ)
	92.51
	5.33
	2.07
	0.11
	0
	0
	97.84
	5



ขั้นตอนที่ 7
ประมวลผลคะแนนตอนที่ 2 ข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ โดยกรอกข้อมูลความคิดเห็นเรียงลำดับตามจำนวนครั้งที่มีผู้ตอบแบบสอบถาม (สามารถตอบได้มากกว่า 1 ข้อ แต่ไม่เกิน 2 ข้อ ตามแบบสอบถามตอนที่ 2) ตามตัวอย่างข้างล่างนี้
(ตาราง 7)  จุดเด่นของการให้บริการ

	ข้อคิดเห็น
	จำนวนครั้ง

	1. ให้บริการตามลำดับ มีบัตรคิว
	35

	2. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
	32

	3. เจ้าหน้าที่สุภาพ พูดจาดี เต็มใจให้บริการ
	29

	4. มีลำดับขั้นตอนการให้บริการคล่องตัวดี
	28

	5. มีการให้ข้อมูลและแนะนำผู้รับบริการเป็นขั้นตอน
	20


	ข้อคิดเห็น
	จำนวนครั้ง

	6. มีเจ้าหน้าที่คอยดูแลผู้รับบริการอย่างเพียงพอ
	19

	7. มีป้ายแสดงจุดบริการต่างๆ มองเห็นชัดเจนดี
	10

	8. การเดินทางมาติดต่อสะดวก
	9

	9. มีอุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัยทำให้สามารถดำเนินงานได้อย่างรวดเร็ว
	8

	10. เจ้าหน้าที่อธิบายงานได้ชัดเจนเข้าใจง่าย
	6

	11. สถานที่สะอาด สะดวก
	5

	12. เจ้าหน้าที่ตั้งใจทำงาน
	4

	13. สถานที่ทันสมัย
	2


(ตาราง 8)  จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการ

	ข้อคิดเห็น
	จำนวนครั้ง

	1. สถานที่ให้บริการคับแคบ
	32

	2. มีเจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำน้อย
	30

	3. ระยะเวลาให้บริการนานเกินระยะเวลาที่กำหนด
	29

	4. รอคิวนานเนื่องจากมีคนมารับบริการจำนวนมาก
	28

	5. ประกาศขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการไม่ชัดเจน
	25

	6. จุดให้บริการ หรือเคาน์เตอร์บริการไม่เพียงพอ
	24

	7. สถานที่บริการไม่ค่อยสะอาดเรียบร้อย
	23

	8. ที่นั่งรอให้บริการไม่เพียงพอ
	19

	9. สิ่งอำนวยความสะดวกไม่เพียงพอ เช่น ไม่มีโทรศัพท์สาธารณะ
	18

	10. ที่จอดรถไม่สะดวก
	17

	11. เจ้าหน้าที่ให้บริการน้อยไม่เพียงพอ
	15

	12. เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ
	13

	13. ขั้นตอนการให้บริการยุ่งยาก
	11

	14. ป้ายประชาสัมพันธ์ไม่เพียงพอ และไม่ชัดเจน
	10

	15. เจ้าหน้าที่ไม่เต็มใจให้บริการ
	9

	16. เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติ
	4

	17. สถานที่ไปมาไม่สะดวก
	3


(ตาราง 9)  ข้อเสนอแนะการให้บริการ

	ข้อคิดเห็น
	จำนวนครั้ง

	1. เพิ่มเจ้าหน้าที่ให้บริการ
	33

	2. ควรให้เจ้าหน้าที่ชี้แจงขั้นตอนการปฏิบัติอย่างชัดเจน
	32

	3. ขยายเวลาการให้บริการเพิ่มเติมเสาร์อาทิตย์
	30

	4. เพิ่มที่นั่งรอให้บริการมากขึ้น
	28

	5. ขยายพื้นที่ให้บริการมากขึ้น
	24

	6. เจ้าหน้าที่ควรยิ้มแย้ม พูดจาสุภาพ เต็มใจให้บริการ
	20

	7. ให้มีการขึ้นป้ายแสดงลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
	18

	8. ควรลดขั้นตอนการให้บริการให้สั้นลง
	17

	ข้อคิดเห็น
	จำนวนครั้ง

	9. เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ควรเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารอย่างเพียงพอ
	15

	10. ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ให้บริการในช่วงกลางวันมากขึ้น
	11

	11. เพิ่มสถานที่ให้บริการเพื่อความสะดวกในการใช้บริการ
	10

	12. ควรปรับปรุงระเบียบกฎหมายให้เหมาะสมและเอื้อต่อการบริการ
	6

	13. ควรนำเทคโนโลยีต่างๆ ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ
	5

	14. ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการ 
	4

	15. ควรเพิ่มสิ่งอำนวยความสะดวก
	3

	16. ควรขยายพื้นที่จอดรถ
	1



ข้อแนะนำ 
เนื่องจากแบบสอบถามตอนที่ 2 มีลักษณะคำถามเปิดให้ผู้รับบริการสามารถตอบคำถามตามความรู้สึกของตนเองได้อย่างอิสระ ซึ่งบางครั้งอาจจะเขียนด้วยถ้อยคำสำนวนภาษาไม่เหมือนกันแต่มีประเด็นที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกัน เจ้าหน้าที่ผู้ประมวลข้อมูลจึงควรพิจารณากรอกข้อมูลในประเด็นข้อคิดเห็นที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกันให้เป็นประเด็นเดียวกันตามความเหมาะสม 

ขั้นตอนที่ 8 
ให้อำเภอรายงานผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากอำเภอไปยังจังหวัด และจากจังหวัดไปยังกรมการปกครอง เป็นรอบเดือนๆ ละ 1 ครั้ง โดยให้อำเภอเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามเป็นรอบเดือนโดยตัดยอดในวันสิ้นเดือน แล้วอำเภอดำเนินการประมวลและวิเคราะห์ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการให้แล้วเสร็จแล้วรายงานไปยังจังหวัดตามแบบรายงานที่ 1 ภายในวันที่ 10 ของเดือน หลังจากนั้นให้จังหวัดรวบรวมผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละอำเภอเป็นภาพรวมของจังหวัดรายงานไปยังกรมการปกครอง (สำนักยุทธศาสตร์และส่งเสริมการบริหารราชการอำเภอ) ตามแบบรายงานที่ 2 ภายในวันที่ 15 ของเดือน ตามตัวอย่าง ดังนี้
แบบรายงานที่ 1 (อำเภอรายงานจังหวัด)
อำเภอ ........................... จังหวัด ..............................
เดือน ................................ พ.ศ. ......................
	ตอนที่ 1
	ตอนที่ 2
(หัวข้อ/ประเด็นที่ได้คะแนนจำนวนครั้งมากที่สุด) 

	ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
	คะแนน
(เต็ม 5 คะแนน)
	จุดเด่น
	จุดที่ควรปรับปรุง
	ข้อเสนอแนะ

	
	
	
	
	


 





ลงชื่อ                                   
 





        (                                       )
 





 นายอำเภอ / ผู้รักษาราชการแทน
(ตัวอย่างตัวเลขสมมุติ)
แบบรายงานที่ 1 (อำเภอรายงานจังหวัด)
อำเภอเมืองสมุทรสงคราม จังหวัดสมุทรสงคราม
เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2552
	ตอนที่ 1
	ตอนที่ 2
(หัวข้อ/ประเด็นที่ได้คะแนนจำนวนครั้งมากที่สุด) 

	ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
	คะแนน
(เต็ม 5 คะแนน)
	จุดเด่น
	จุดที่ควรปรับปรุง
	ข้อเสนอแนะ

	97.84
	5
	บริการตามลำดับ
	สถานที่คับแคบ
	เพิ่มเจ้าหน้าที่








ลงชื่อ                                   
 





        (                                       )
 





 นายอำเภอ / ผู้รักษาราชการแทน
แบบรายงานที่ 2 (จังหวัดรายงานกรมการปกครอง)
จังหวัด ..............................
เดือน ................................ พ.ศ. ......................
	อำเภอ
	ตอนที่ 1
	ตอนที่ 2
(หัวข้อ/ประเด็นที่ได้คะแนนจำนวนครั้งมากที่สุด) 

	
	ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
	คะแนน
(เต็ม 5 คะแนน)
	จุดเด่น
	จุดที่ควรปรับปรุง
	ข้อเสนอแนะ

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	








ลงชื่อ                                   
 





        (                                       )
 





 ปลัดจังหวัด / ผู้รักษาราชการแทน
(ตัวอย่างตัวเลขสมมุติ)
แบบรายงานที่ 2 (จังหวัดรายงานกรมการปกครอง)
จังหวัดสมุทรสงคราม
เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2552
	อำเภอ
	ตอนที่ 1
	ตอนที่ 2
(หัวข้อ/ประเด็นที่ได้คะแนนจำนวนครั้งมากที่สุด) 

	
	ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
	คะแนน
(เต็ม 5 คะแนน)
	จุดเด่น
	จุดที่ควรปรับปรุง
	ข้อเสนอแนะ

	1. เมืองสมุทรสงคราม
	97.84
	5
	บริการตามลำดับ
	สถานที่คับแคบ
	เพิ่มเจ้าหน้าที่

	2. อัมพวา 
	88.23
	5
	สะดวกรวดเร็ว
	เจ้าหน้าที่น้อย
	เปิดบริการวันหยุด

	3. บางคนที
	83.22 
	4.17
	เจ้าหน้าที่สุภาพ
	ขั้นตอนไม่ชัดเจน
	ลดขั้นตอน








ลงชื่อ                                   
 





        (                                       )
 





 ปลัดจังหวัด / ผู้รักษาราชการแทน

หมายเหตุ
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง คะแนนร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจขึ้นไป (คะแนนบรรทัดสุดท้ายของตาราง 6)
