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1
บทที่ 1

บทนำ
1.1 หลักการและเหตุผล
องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล   อำเภอบัวลาย  จังหวัดนครราชสีมา    เป็นราชการบริหาร
ส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ให้บริการประชาชนในเขตจังหวัดด้านต่าง ๆ เช่น งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ งานสาธารณสุข และงานด้านการศึกษา ฯลฯ โดย องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ได้กำหนดเป้าหมายคุณภาพของการดำเนินงานบริการเพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการทุกระดับและได้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อจะได้นำผลการประเมินมาใช้ในการพัฒนาทางด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล อีกทั้งยังสามารถกำหนดระดับคะแนนเพื่อใช้ในการประเมินองค์กรได้อีกทางหนึ่งด้วย โดย องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล  เป็นผู้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล โดยทำการประเมินในช่วงเดือน เมษายน  2562  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล 2) เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไลต่อการให้บริการด้านการดำเนินงาน การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล  จำนวน  5 ด้าน  ได้แก่ งานบริการด้านโยธา งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านรายได้และภาษี งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านสาธารณสุข เพื่อจะได้ทำการปรับปรุงการดำเนินงาน โดยพิจารณาปรับปรุงด้านต่าง ๆ ตามผลที่ได้จากการประเมินครั้งนี้
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน
1.2.1 เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมา
1.2.2 เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลาย   จังหวัดนครราชสีมา
1.3 ขอบเขตของการประเมิน
มุ่งการศึกษาร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมา
1.4 คำจำกัดความที่ใช้ในการประเมิน


1.4.1  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หมายถึง  องค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  องค์การบริหารส่วนตำบล  กรุงเทพมหานคร  และเมืองพัทยา


1.4.2  กระบวนการ  ขั้นตอนการให้บริการ  หมายถึง  การปฏิบัติหน้าที่ตามขั้นตอนการปฏิบัติต่างๆ  ซึ่งอาจจะเป็นรูปแบบของแผนผังการดำเนินงาน  หรือคำแนะนำเป็นขั้นตอน


1.4.3  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  หมายถึง  พนักงานส่วนตำบล  และลูกจ้างที่ปฏิบัติหน้าที่สังกัดองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล
2


1.4.4 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนหรือผู้ที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมา ทั้งที่มารับบริการในสำนักงานและผู้ที่เคยได้รับบริการในกรณีที่เจ้าหน้าที่ออกไปให้บริการถึงครัวเรือนหรือการให้บริการเคลื่อนที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล


1.4.5  การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบล ตามอำนาจหน้าที่ที่กฎหมายกำหนด
1.4.6 ความพึงพอใจ  หมายถึง  สภาพความรู้สึก ความคิด ความชอบ ไม่ชอบ พอใจ 
หรือไม่พอใจ หรือประทับใจ  ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่
1.4.7 ความพึงพอใจการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึก ท่าที ความชอบหรือไม่ชอบที่อาจ
แสดงออกหรือไม่แสดงออก มาให้เห็นได้ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1.5.1 ทราบระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลาย
จังหวัดนครราชสีมา โดยวัดจากร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
1.5.2 สามารถนำผลที่ได้ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมา เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน
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บทที่ 2
วิธีดำเนินการประเมิน
การศึกษาครั้งนี้เพื่อต้องการทราบทัศนคติหรือความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมา  โดยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้
2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการปรเมิน
2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล
2.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล
2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
2.1.1 ประชากร ที่ใช้ ได้แก่ ประชาชนอายุ 15 ปีขึ้นไป ที่เคยใช้หรือได้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมาในงานที่องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายจังหวัดนครราชสีมา ขอรับการประเมิน 5 ด้าน ในรอบเดือน พฤษภาคม  - กันยายน  2561  
2.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ที่เคยใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ในเดือน พฤษภาคม  - กันยายน 2561   ในงานด้านการบริการด้านโยธา งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านรายได้และภาษี งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านสาธารณสุข ใช้กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป การเลือกกลุ่มตัวอย่างกรณีมีผู้เคยมาใช้บริการในงานที่ขอประเมินน้อยกว่าใช้กลุ่มตัวอย่าง 100 %สำหรับกรณีมีผู้เคยมาใช้บริการในงานที่ขอประเมินมาก เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการคำนวณตามวิธีการของทาโร ยามาเน่9 ในระดับความเชื่อมั่น 95% ที่มีสูตรการคำนวณดังนี้
n = 
   N    

=
   4,134

1+Ne2


1+( 4,134(0.05) 2)  9.6725



=
4,134



1+10.335


=
4,134



11.335


=
364.71



=
365  คน
n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
N = ขนาดของประชากรทั้งหมด 4,134 คน )
e = ค่าความคลาดเคลื่อนที่จะยอมรับได้ ถ้ากำหนดระดับความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% จะใช้ค่า 0.05

4
2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการประเมน
เครื่องมือที่ใช้สำหรับการศึกษาครั้งนี้ อาศัยเครื่องมือจากกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นที่สร้างขึ้นเพื่อใช้สำรวจความพึงพอใจ โดยกำหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ ดังนี้
1 = ไม่พอใจ 2 = ไม่ค่อยพอใจ 3 = เฉย ๆ 4 = ค่อนข้างพอใจ 5 =พอใจ
ในการศึกษาครั้งนี้ ได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในประเด็นการสำรวจสำคัญ ๆ ดังนี้
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ 4) ด้านช่องทางการให้บริการ ตลอดจนข้อเสนอแนะในการปรับปรุง เป็นต้น
2. 3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ได้ดำเนินการเก็บข้อมูลในช่วงเดือน กันยายน 2560 ระยะเวลาเก็บข้อมูล 7 วัน โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างผู้มาใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล ใน 5 งานบริการ คือ 1. งานการบริการด้านส่วนโยธา 
2. งานบริการด้านการศึกษา  3. งานบริการด้านรายได้และภาษี 4. งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5. งานบริการด้านสาธารณสุข
2.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
การวิเคราะห์ข้อมูลสำหรับการศึกษาครั้งนี้ คณะทำงานได้วิเคราะห์ในส่วนสำคัญ ๆ เพื่อสรุปประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ดังต่อไปนี้
1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม หรือกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งประกอบด้วย ค่าความถี่ (จำนวน) และค่าร้อยละ (%)

2. การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลายโดยใช้สถิติค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การประเมินค่าความพึงพอใจเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating scale) โดยให้คะแนนเป็น 5,4,3,2,1 ซึ่งความหมายของค่าคะแนนแบ่งเป็นระดับ ดังนี้
ระดับ 5 มีความคิดเห็นในระดับ พอใจ
ระดับ 4 มีความคิดเห็นในระดับ ค่อนข้างพอใจ
ระดับ 3 มีความคิดเห็นในระดับ เฉย ๆ
ระดับ 2 มีความคิดเห็นในระดับ ไม่ค่อยพอใจ
ระดับ 1 มีความคิดเห็นในระดับ ไม่พอใจ
การแบ่งระดับความพึงพอใจ ผู้ศึกษาได้พิจารณาจากอันตรภาคชั้น10 ดังนี้
อันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด แทนค่า = 
5 -1 = 0.8  
จำนวนชั้น 5 
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เมื่อได้อันตรภาคชั้นสามารถนำมาแบ่งระดับความพึงพอใจได้ดังนี้
1. ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไม่พอใจ
2. ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ไม่ค่อยพอใจ
3. ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง เฉย ๆ
4. ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ค่อนข้างพอใจ
5. ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พอใจ
โดยจำแนกคะแนน 5 = พอใจ, 4 = ค่อนข้างพอใจ, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไม่ค่อยพอใจ, 1 = ไม่พอใจ
5
การแปลผลข้อมูล
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการหาค่าในรูป ค่าความถี่ ค่าร้อยละ สำหรับคำถามแต่ละข้อ ดังนี้
1) ข้อคำถามที่เป็นข้อมูลทั่วไป ใช้ค่าความถี่และค่าร้อยละ
2) ข้อคำถามเกี่ยวกับความคิดเห็น หรือความรู้สึก ที่แบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือไม่พอใจ ไม่ค่อยพอใจ เฉย ๆ ค่อนข้างพอใจ และพอใจ โดยแสดงด้วยค่าความถี่ ร้อยละค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล
เมื่อดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วนำไปวิเคราะห์ข้อมูล
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บทที่ 3
ผลการประเมิน
ตารางที่ 1 แสดงความถี่และช่วงเวลาที่มารับบริการ จำแนกตามจำนวนและร้อยละของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	รายการ
	จำนวน (n)
	ร้อยละ (%)



	ขนาดตัวอย่าง (จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม) 
	365
	100.00

	ความถี่ในการมารับบริการ
	
	

	   (1) 1 ครั้งต่อเดือน
	139
	38.00

	   (2) 2 ครั้งต่อเดือน
	73
	20.00

	   (3) มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน
	153
	42.00

	ช่วงเวลาที่มารับบริการ
	
	

	   (1) 08.30 – 12.00 น.
	252
	69.0

	   (2) 12.01 – 13.00 น.
	40
	11.00

	   (3) 13.01 – 16.30 น.
	73
	20.00


จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล จำนวน 365 คน ส่วนใหญ่มารับบริการ
มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน จำนวน153 คนคิดเป็นร้อยละ 42.00และช่วงเวลาที่มารับริการ เวลา 08.30-12.00 น. จำนวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 

ตารางที่ 2 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จำแนกตามจำนวนและร้อยละของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	รายการ
	จำนวน (n)
	ร้อยละ (%)



	ขนาดตัวอย่าง (จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม) 
	365
	100.00

	เพศ
	
	

	(1) ชาย
	113
	31.00

	(2) หญิง
	252
	69.00

	อายุ
	
	

	(1) ต่ำกว่า 20 ปี
	0
	0.00

	(2) ตั้งแต่ 20-39 ปี
	58
	16.00

	(3) ตั้งแต่ 40 – 59 ปี
	190
	52.00

	(4) ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป
	117
	32.00
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	รายการ
	จำนวน (n)
	ร้อยละ (%)



	สถานภาพ
	
	

	   (1) โสด
	84
	23.00

	   (2) สมรส
	237
	65.00

	   (3) หม้าย
	37
	10.00

	   (4) หย่าร้าง
	7
	2.00

	ระดับการศึกษา
	
	

	  (1) ประถมศึกษา
	120
	33.00

	  (2) มัธยมศึกษา
	153
	42.00

	  (3) อนุปริญญา/เทียบเท่า
	33
	9.00

	  (4) ปริญญาตรี
	55
	15.00

	  (5) สูงกว่าปริญญาตรี
	4
	1.00

	อาชีพ
	
	

	   (1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
	48
	13.00

	   (2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท
	40
	11.00

	   (3) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ
	33
	9.00

	   (4) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ
	40
	11.00

	   (5) นักเรียน/นักศึกษา
	0
	0.00

	   (6) รับจ้างทั่วไป
	80
	22.00

	   (7) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ
	40
	11.00

	   (8) เกษตรกร/ประมง
	62
	17.00

	   (9) ว่างงาน
	22
	6.00

	
	
	


ตารางที่ 3 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จำแนกตามจำนวนและร้อยละของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	รายการ
	จำนวน (n)
	ร้อยละ (%)



	ขนาดตัวอย่าง (จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม) 
	365
	100.00

	รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
	
	

	   (1) ไม่มีรายได้
	7
	2.00

	   (2) ต่ำกว่า 5,000 บาท
	102
	28.00

	   (3) 5,001 – 10,000 บาท
	146
	40.00

	   (4) 10,001 – 15,000 บาท
	77
	21.00

	   (5) 15,001 บาทขึ้นไป
	33
	9.00

	ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในพื้นที่
	
	

	   (1) น้อยกว่า 5 ปี
	22
	6.00

	   (2) 5-10 ปี
	29
	8.00

	   (3) มากกว่า 10 ปี
	314
	86.00
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จากตารางที่ 2 และ 3 พบว่า ผู้รับบริการ จำนวน 365 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 อายุตั้งแต่ 40-59 ปี จำนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 สถานภาพสมรส จำนวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 ระดับมัธยมศึกษา จำนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 อาชีพรับจ้างทั่วไป จำนวน   80 คน   คิดเป็นร้อยละ 22.00 รายได้ 5,001 – 10,000 บาท จำนวน 146 คนคิดเป็นร้อยละ 4.000 และระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ มากกว่า 10 ปี จำนวน 314 คน คิดเป็นร้อยละ 86.00

ตารางที่ 4 แสดงภาพรวมความพึงพอใจต่องานบริการด้านการดำเนินงานด้านโยธา ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	ด้าน
	ระดับความพึงพอใจ

	
	ค่าเฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	4.55
	91.03
	พอใจ

	2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.61
	92.10
	พอใจ

	3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.40
	88.00
	พอใจ

	4. ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.41
	88.29
	พอใจ

	สรุป
	4.49
	89.86
	พอใจ


จากตารางที่ 4 พบว่าความพึงพอใจต่องานบริการการดำเนินงานด้านโยธา ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไลประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.98 หรือร้อยละ 89.86 โดยจำแนกความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ตามตารางที่ 5- 8 ดังต่อไปนี้
ตารางที่ 5 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านโยธา)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน

	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	
[image: image1.wmf]x



 EQ\ x to(X)  

	ระดับ
ความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ

	1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	230
	63.01
	109
	29.86
	22
	6.03
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.55
	พอใจ
	90.96

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	223
	61.10
	98
	26.85
	33
	9.04
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.46
	พอใจ
	89.21

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	245
	67.12
	84
	23.01
	25
	6.85
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.54
	พอใจ
	90.85

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ
(เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	252
	69.04
	91
	24.93
	22
	6.03
	0
	0
	0
	0.00
	4.63
	พอใจ
	92.60

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	252
	69.04
	84
	23.01
	22
	6.03
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.59
	พอใจ
	91.84

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	241
	66.03
	91
	24.93
	25
	6.85
	4
	1.10
	4
	1.10
	4.54
	พอใจ
	90.74

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านโยธา)
	4.55
	พอใจ
	91.03


n = จำนวน % = ร้อยละ 

จากตารางที่ 5 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านโยธา  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image2.wmf]x



 EQ\ x to(X)  = 4.55 ) คิดเป็นร้อยละ 91.03

9
ตารางที่ 6 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

หัวข้อการประเมิน
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	
[image: image3.wmf]x



 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ

	1.ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	252
	69.04
	95
	26.03
	11
	3.01
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.62
	พอใจ
	92.44

	2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	274
	75.07
	73
	20.00
	18
	4.93
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.70
	พอใจ
	94.03

	 3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	237
	64.93
	95
	26.03
	18
	4.93
	11
	3.01
	4
	1.10
	4.51
	พอใจ
	90.14

	4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	255
	69.86
	88
	24.11
	11
	3.01
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.61
	พอใจ
	92.16

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน  ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	245
	97.12
	84
	23.01
	25
	6.85
	7
	1.92
	4
	1.10
	4.53
	พอใจ
	90.63

	6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯ ลฯ
	259
	70.96
	88
	24.11
	18
	4.93
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.66
	พอใจ
	93.21

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  (การดำเนินงานด้านโยธา)
	4.61
	พอใจ
	92.10


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 6 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านโยธา  ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image4.wmf]x



 EQ\ x to(X)   = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.10

ตารางที่ 7 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	 EQ \x \to (X)  

 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	1.สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	252
	69.04
	99
	27.12
	7
	1.92
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.63
	พอใจ
	92.66

	2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ
	194
	53.15
	121
	33.15
	18
	4.93
	25
	6.85
	7
	1.92
	4.29
	พอใจ
	85.75

	3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	190
	52.05
	139
	38.08
	29
	7.95
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.40
	พอใจ
	88.05


10
ตารางที่ 7 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  (ต่อ )
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	190
	53.97
	135
	36.99
	25
	6.85
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.37
	พอใจ
	87.40

	5. “คุณภาพความทันสมัย” ของอุปกรณ์/

เครื่องมือ
	197
	53.97
	121
	33.15
	25
	6.85
	22
	6.03
	0
	0.00
	4.35
	พอใจ
	87.01

	6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	197
	53.97
	124
	33.97
	33
	9.04
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.39
	พอใจ
	87.78

	7. ป้าย ข้อความ บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	197
	53.97
	127
	34.79
	22
	6.03
	15
	4.11
	4
	1.10
	4.39
	พอใจ
	87.29

	8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้
	201
	55.07
	128
	35.07
	18
	4.93
	18
	4.93
	0
	0.00
	4.40
	พอใจ
	88.05

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (การดำเนินงานด้านโยธา)
	4.40
	พอใจ
	88.00


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านโยธา  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่  ในระดับพอใจ (
[image: image6.wmf]x



 EQ\ x to(X)  = 4.40) คิดเป็นร้อยละ 88.00

ตารางที่ 8 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ (การดำเนินงานด้านโยธา)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับ
ความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ

	1.อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	179
	49.04
	150
	41.10
	25
	6.85
	7
	1.92
	4
	1.10
	4.35
	พอใจ
	87.01

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	190
	52.05
	142
	38.90
	18
	4.93
	11
	3.01
	4
	110
	4.38
	พอใจ
	87.56

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	190
	52.05
	142
	38.90
	18
	4.93
	11
	3.01
	4
	1100
	4.38
	พอใจ
	87.56

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	230
	63.01
	117
	32.05
	7
	1.92
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.55
	พอใจ
	91.01

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ(การดำเนินงานด้านโยธา)
	4.41
	พอใจ
	88.29


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 8 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านโยธา ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ(
[image: image8.wmf]x



 EQ\ x to(X)  = 4.41 ) คิดเป็นร้อยละ 88.29

11
ตารางที่ 9 แสดงภาพรวมความพึงพอใจต่องานบริการด้านการดำเนินงานด้านการศึกษา ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	ด้าน
	ระดับความพึงพอใจ

	
	ค่าเฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	4.55
	91.04
	พอใจ

	2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.58
	91.53
	พอใจ

	3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.47
	89.49
	พอใจ

	4. ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.48
	89.53
	พอใจ

	สรุป
	4.52
	90.40
	พอใจ


จากตารางที่ 9 พบว่าความพึงพอใจต่องานบริการการดำเนินงานด้านการศึกษา ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.52 หรือร้อยละ 90.40 โดยจำแนก
ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ตามตารางที่ 10-13 ดังต่อไปนี้
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการศึกษา)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ

	1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	245
	67.12
	102
	27.95
	18
	4.93
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.62
	พอใจ
	92.44

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	230
	63.01
	109
	29.86
	11
	3.01
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.65
	พอใจ
	90.36

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	230
	63.01
	106
	29.04
	25
	6.85
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.54
	พอใจ
	90.79

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ(เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียกัน)
	223
	61.10
	117
	32.05
	25
	6.85
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.54
	พอใจ
	90.85

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	226
	61.92
	117
	32.05
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.55
	พอใจ
	90.96

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	223
	61.10
	117
	32.05
	25
	6.85
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.54
	พอใจ
	90.85

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการศึกษา)
	4.55
	พอใจ
	91.04


n = จำนวน % = ร้อยละ 

จากตารางที่ 10 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการศึกษา ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image10.wmf]x



 EQ\ x to(X)   = 4.55 ) คิดเป็นร้อยละ 91.04

12
ตารางที่ 11 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

หัวข้อการประเมิน
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	
[image: image11.wmf]x



 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ

	1.ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	245
	67.12
	109
	29.86
	11
	3.01
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.64
	พอใจ
	92.82

	2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	256
	70.14
	98
	26.85
	11
	3.01
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.67
	พอใจ
	93.42

	 3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	219
	60.00
	117
	32.05
	18
	4.93
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.49
	พอใจ
	89.81

	4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	215
	58.90
	128
	35.07
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.52
	พอใจ
	90.36

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน  ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	234
	64.11
	102
	27.95
	25
	6.85
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.55
	พอใจ
	91.01

	6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯ ลฯ
	241
	66.03
	102
	27.95
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.59
	พอใจ
	91.78

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  (การดำเนินงานด้านการศึกษา)
	4.58
	พอใจ
	91.53


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 11 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการศึกษา ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image12.wmf]x



 EQ\ x to(X)  = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.53

ตารางที่ 12 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	1.สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	256
	70.14
	98
	26.85
	7
	1.92
	0
	0.00
	4
	1.10
	4.65
	พอใจ
	92.99

	2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ
	201
	55.07
	139
	38.08
	0
	0.00
	18
	4.93
	7
	1.92
	4.39
	พอใจ
	87.89

	3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	219
	60.00
	117
	32.05
	22
	6.03
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.50
	พอใจ
	90.03


13
ตารางที่ 12 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   (ต่อ )

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ
	212
	58.08
	117
	32.05
	29
	7.95
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.46
	พอใจ
	89.26

	5. “คุณภาพความทันสมัย” ของอุปกรณ์/

เครื่องมือ
	216
	59.18
	109
	29.86
	29
	7.95
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.45
	พอใจ
	89.04

	6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	208
	56.99
	121
	33.15
	25
	6.85
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.44
	พอใจ
	88.82

	7. ป้าย ข้อความ บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	208
	56.99
	124
	33.97
	22
	6.03
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.45
	พอใจ
	88.99

	8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้
	194
	53.15
	146
	44.00
	18
	4.93
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.44
	พอใจ
	88.88

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (การดำเนินงานด้านการศึกษา)
	4.47
	พอใจ
	89.49


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 12 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการศึกษา  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่  ในระดับพอใจ (
[image: image15.wmf]x

 = 4.47) คิดเป็นร้อยละ 89.49

ตารางที่ 13 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการศึกษา  )

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ

	1.อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	208
	56.99
	128
	35.07
	25
	6.85
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.48
	พอใจ
	89.59

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	197
	53.97
	139
	38.08
	25
	6.85
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.45
	พอใจ
	88.99

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	204
	55.89
	135
	36.99
	22
	6.03
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.48
	พอใจ
	89.53

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	212
	58.08
	131
	35.89
	15
	4.11
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.50
	พอใจ
	90.03

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ(การดำเนินงานด้านการศึกษา)
	4.48
	พอใจ
	89.53


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการศึกษา ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image17.wmf]

 EMBED Equation.3  [image: image18.wmf]x

 = 4.48 ) คิดเป็นร้อยละ 89.53
14
ตารางที่ 14 แสดงภาพรวมความพึงพอใจต่องานบริการด้านการดำเนินงานด้านรายได้และภาษี ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	ด้าน
	ระดับความพึงพอใจ

	
	ค่าเฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	4.63
	92.68
	พอใจ

	2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.65
	92.91
	พอใจ

	3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.48
	89.57
	พอใจ

	4. ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.52
	90.48
	พอใจ

	สรุป
	4.57
	91.41
	พอใจ


จากตารางที่ 14 พบว่าความพึงพอใจต่องานบริการการดำเนินงานด้านการรายได้และภาษี ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.57 หรือร้อยละ 91.41 โดยจำแนกความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ตามตารางที่ 15-18 ดังต่อไปนี้
ตารางที่ 15 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ

	1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	252
	69.04
	102
	27.95
	7
	1.92
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.65
	พอใจ
	92.99

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	252
	69.04
	91
	24.93
	11
	3.01
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.60
	พอใจ
	92.00

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	255
	69.86
	88
	24.11
	11
	3.01
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.61
	พอใจ
	92.16

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ
(เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	274
	75.07
	76
	20.82
	11
	3.01
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.70
	พอใจ
	93.97

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	255
	69.86
	95
	26.03
	11
	3.01
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.65
	พอใจ
	92.93

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	255
	69.86
	87
	23.84
	15
	4.11
	4
	1.10
	4
	1.10
	4.61
	พอใจ
	92.05

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี)
	4.63
	พอใจ
	92.68


n = จำนวน % = ร้อยละ 

จากตารางที่ 15 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านรายได้และภาษี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image20.wmf]x

 = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.68

15
ตารางที่ 16 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

หัวข้อการประเมิน
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ

	1.ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	266
	72.88
	73
	20.00
	11
	3.01
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.62
	พอใจ
	92.33

	2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	281
	76.99
	62
	16.99
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.70
	พอใจ
	93.97

	 3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	270
	73.97
	66
	18.08
	18
	4.93
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.63
	พอใจ
	92.60

	4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	259
	70.96
	88
	24.11
	11
	3.01
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.64
	พอใจ
	92.82

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน  ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	259
	7096
	77
	21.10
	22
	6.03
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.61
	พอใจ
	92.22

	6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯ ลฯ
	266
	72.88
	84
	23.01
	11
	3.01
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.68
	พอใจ
	93.53 

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  (การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี)
	4.64
	พอใจ
	92.91


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 16 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านรายได้และภาษี ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image22.wmf]x

 = 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.91)

ตารางที่ 17 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	
[image: image23.wmf]x



 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	1.สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	248
	67.95
	98
	26.85
	15
	4.11
	0
	0.00
	4
	1.10
	4.61
	พอใจ
	92.11

	2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ
	201
	55.07
	121
	33.15
	11
	3.01
	25
	6.85
	7
	1.92
	4.33
	พอใจ
	86.52

	3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	201
	55.07
	131
	35.89
	26
	7.12
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.44
	พอใจ
	88.82


16
ตารางที่ 17 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   (ต่อ )

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ
	219
	60.00
	113
	30.96
	22
	6.03
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.48
	พอใจ
	89.59

	5. “คุณภาพความทันสมัย” ของอุปกรณ์/

เครื่องมือ
	215
	58.90
	124
	33.97
	15
	4.11
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.49
	พอใจ
	89.75

	6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	215
	58.90
	128
	35.07
	15
	4.11
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.51
	พอใจ
	90.19

	7. ป้าย ข้อความ บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	219
	60.00
	113
	30.96
	15
	4.11
	18
	4.93
	0
	0.00
	4.46
	พอใจ
	89.21

	8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้
	230
	63.01
	109
	29.86
	11
	3.01
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.52
	พอใจ
	90.36

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี)
	4.48
	พอใจ
	89.57


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 17 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านรายได้และภาษี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่  ในระดับพอใจ ( 
[image: image25.wmf]x

= 4.48) คิดเป็นร้อยละ 89.57
ตารางที่ 18 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ (การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ

	1.อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	208
	56.99
	135
	36.99
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.50
	พอใจ
	89.97

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	226
	61.92
	117
	32.05
	18
	4.96
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.55
	พอใจ
	90.96

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	190
	52.05
	153
	41.92
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.45
	พอใจ
	88.99

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	234
	64.11
	120
	32.88
	7
	1.92
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.60
	พอใจ
	92.00

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ(การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี)
	4.52
	พอใจ
	90.48


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 18 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านรายได้และภาษี ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image27.wmf]x

 = 4.52 ) คิดเป็นร้อยละ 90.48
17
ตารางที่ 19 แสดงภาพรวมความพึงพอใจต่องานบริการด้านการดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2562
	ด้าน
	ระดับความพึงพอใจ

	
	ค่าเฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	4.63
	92.64
	พอใจ

	2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.65
	93.03
	พอใจ

	3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.48
	89.61
	พอใจ

	4. ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.52
	90.40
	พอใจ

	สรุป
	4.57
	91.42
	พอใจ


จากตารางที่ 19 พบว่าความพึงพอใจต่องานบริการการดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.57 หรือร้อยละ 91.42 โดยจำแนกความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ตามตารางที่ 20-23 ดังต่อไปนี้
ตารางที่ 20 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	 ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	
[image: image28.wmf]x



 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ

	1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	262
	71.78
	84
	23.01
	15
	4.11
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.65
	พอใจ
	93.10

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	263
	72.05
	84
	23.01
	11
	3.01
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.65
	พอใจ
	93.04

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	269
	70.96
	84
	23.01
	15
	4.11
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.63
	พอใจ
	92.60

	  4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ
(เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	270
	73.97
	73
	20.00
	22
	6.03
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.68
	พอใจ
	93.59

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	234
	64.11
	120
	32.88
	7
	1.92
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.60
	พอใจ
	92.00

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	237
	64.93
	113
	30.96
	7
	1.92
	4
	1.10
	4
	1.10
	4.58
	พอใจ
	91.51

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชน
และสวัสดิการสังคม)
	4.63
	พอใจ
	92.64


n = จำนวน % = ร้อยละ 

จากตารางที่ 20 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image29.wmf]x



EQ\x \to (X) = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.64

18
ตารางที่ 21 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

หัวข้อการประเมิน
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ

	1.ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	270
	73.97
	88
	24.11
	7
	1.92
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.72
	พอใจ
	94.41

	2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	266
	72.88
	84
	23.01
	11
	3.01
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.68
	พอใจ
	93.53

	 3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	251
	68.77
	95
	26.03
	15
	4.11
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.62
	พอใจ
	92.49

	4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	244
	66.85
	102
	27.95
	15
	4.11
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.61
	พอใจ
	92.11

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน  ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	255
	69.86
	88
	24.11
	11
	3.01
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.61
	พอใจ
	92.16

	6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯ ลฯ
	267
	73.15
	84
	23.01
	7
	1.92
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.67
	พอใจ
	93.48

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  (การดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชนและสวัสดิการสังคม)
	4.65
	พอใจ
	93.03


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 21 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ ( EQ \x \to (X)  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.03

ตารางที่ 22 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	1.สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	255
	69.86
	91
	24.93
	15
	4.11
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.64
	พอใจ
	92.71

	2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ
	223
	61.10
	101
	27.95
	11
	3.01
	25
	6.85
	4
	1.10
	4.41
	พอใจ
	88.22

	3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	212
	58.08
	128
	35.07
	18
	4.93
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.49
	พอใจ
	89.26


19
ตารางที่ 22 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   (ต่อ )

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	216
	59.18
	124
	33.97
	18
	4.93
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.50
	พอใจ
	90.08

	5. “คุณภาพความทันสมัย” ของอุปกรณ์/

เครื่องมือ
	171
	49.04
	157
	43.01
	22
	6.03
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.39
	พอใจ
	87.84

	6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	190
	52.05
	150
	41.10
	18
	4.93
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.43
	พอใจ
	88.66

	7. ป้าย ข้อความ บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	208
	56.99
	132
	36.16
	18
	4.93
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.48
	พอใจ
	89.64

	8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้
	216
	59.10
	120
	32.08
	22
	6.03
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.9
	พอใจ
	89.86

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (การดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชนและสวัสดิการสังคม)
	4.48
	พอใจ
	89.61


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 22 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชนและสวัสดิการสังคม  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่  ในระดับพอใจ ( EQ \x \to (X)   = 4.48) คิดเป็นร้อยละ 89.61
ตารางที่ 23 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชนและสวัสดิการสังคม)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ

	1.อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	212
	58.08
	131
	35.89
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.51
	พอใจ
	90.19

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	215
	58.90
	128
	35.07
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.52
	พอใจ
	90.36

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	200
	54.79
	146
	40.00
	15
	4.11
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.48
	พอใจ
	89.70

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	226
	61.92
	124
	33.97
	11
	3.01
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.57
	พอใจ
	91.34

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ(การดำเนินงานด้านการศึกษา)
	4.52
	พอใจ
	90.40


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 23 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านการพัฒนาขุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ( EQ \x \to (X)  = 4.52 ) คิดเป็นร้อยละ 90.40
20
ตารางที่ 24 แสดงภาพรวมความพึงพอใจต่องานบริการด้านการดำเนินงานด้านด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ปี พ.ศ. 2561
	ด้าน
	ระดับความพึงพอใจ

	
	ค่าเฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	4.55
	90.95
	พอใจ

	2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.63
	92.58
	พอใจ

	3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.43
	88.62
	พอใจ

	4. ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.53
	90.58
	พอใจ

	สรุป
	4.53
	90.68
	พอใจ


จากตารางที่ 25 พบว่าความพึงพอใจต่องานบริการการดำเนินงานด้านด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.53 หรือร้อยละ 90.68 โดยจำแนกความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ตามตารางที่ 25 - 28 ดังต่อไปนี้
ตารางที่ 25 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านสาธารณสุข)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ

	1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	252
	69.04
	84
	23.01
	22
	6.03
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.59
	พอใจ
	91.84

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	242
	66.30
	87
	23.84
	18
	4.93
	18
	4.93
	0
	0.00
	4.52
	พอใจ
	90.30

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	251
	68.77
	84
	23.01
	15
	4.11
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.56
	พอใจ
	91.29

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ
(เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	244
	66.85
	92
	25.21
	18
	4.93
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.56
	พอใจ
	91.18

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	248
	67.95
	84
	23.01
	22
	6.03
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.56
	พอใจ
	91.18

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	233
	63.84
	95
	26.03
	22
	6.03
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.50
	พอใจ
	89.92

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (การดำเนินงานด้านสาธารณสุข)
	4.55
	พอใจ
	90.95


n = จำนวน % = ร้อยละ 

จากตารางที่ 25 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านสาธารณสุข ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image35.wmf]x



 EQ\ x to(X)  = 4.55 ) คิดเป็นร้อยละ 90.95

21
ตารางที่ 26 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 

หัวข้อการประเมิน
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
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 EQ\ x to(X)  
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ

	1.ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	259
	70.96
	84
	23.01
	15
	4.11
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.63
	พอใจ
	92.60

	2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	252
	69.04
	91
	24.93
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.62
	พอใจ
	92.38

	 3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	244
	66.85
	99
	27.12
	15
	4.11
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.59
	พอใจ
	91.78

	4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	252
	69.04
	91
	24.93
	22
	6.03
	0
	0.00
	0
	0.00
	4.63
	พอใจ
	92.60

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน  ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	244
	66.85
	102
	27.95
	15
	4.11
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.61
	พอใจ
	92.11

	6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯ ลฯ
	274
	75.07
	76
	20.82
	11
	3.01
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.70
	พอใจ
	93.97

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  (การดำเนินงานด้านสาธารณสุข)
	4.63
	พอใจ
	92.58


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 26 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านสาธารณสุข ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ (
[image: image37.wmf]x



 EQ\ x to(X)   = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.58
ตารางที่ 27 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	 EQ \x \to (X)  

 EQ\ x to(X)  
	S.D.
	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	1.สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	241
	66.03
	102
	27.95
	18
	4.93
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.59
	0.63
	พอใจ
	91.78

	2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ
	215
	58.90
	102
	27.95
	22
	6.03
	22
	6.03
	4
	1.10
	4.38
	0.92
	พอใจ
	87.51

	3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	219
	60.00
	109
	29.86
	26
	7.12
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.47
	0.75
	พอใจ
	89.37


22
ตารางที่ 27 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   (ต่อ )

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	 EQ \x \to (X)  

 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	197
	53.97
	128
	35.07
	22
	6.03
	18
	4.93
	0
	0.00
	4.38
	พอใจ
	87.62

	5. “คุณภาพความทันสมัย” ของอุปกรณ์/

เครื่องมือ
	190
	52.05
	135
	36.99
	22
	6.03
	18
	4.93
	0
	0.00
	4.36
	พอใจ
	87.23

	6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	211
	57.81
	117
	32.05
	22
	6.03
	15
	4.11
	0
	0.00
	4.44
	พอใจ
	88.71

	7. ป้าย ข้อความ บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	197
	53.97
	135
	36.99
	22
	6.03
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.42
	พอใจ
	88.38

	8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้
	197
	53.97
	135
	36.99
	22
	6.03
	11
	3.01
	0
	0.00
	4.42
	พอใจ
	88.38

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (การดำเนินงานด้านสาธารณสุข)
	4.43
	พอใจ
	88.62


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 27 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านสาธารณสุข  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่  ในระดับพอใจ ( EQ \x \to (X)    EQ\x \to (X) = 4.43 ) คิดเป็นร้อยละ 88.62
ตารางที่ 28 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ (การดำเนินงานด้านการศึกษา)

	       ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ
             ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)
	 EQ \x \to (X)  

 EQ\ x to(X)  

	ระดับความ
พึงพอใจ
	%

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ

	1.อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	226
	61.92
	113
	30.96
	22
	6.03
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.54
	พอใจ
	90.74

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	219
	60.00
	120
	32.88
	22
	6.03
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.52
	พอใจ
	90.36

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	215
	58.90
	124
	33.97
	22
	6.03
	4
	1.10
	0
	0.00
	4.51
	พอใจ
	90.14

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	234
	64.11
	106
	29.04
	18
	4.93
	7
	1.92
	0
	0.00
	4.55
	พอใจ
	91.07

	ภาพรวมความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ(การดำเนินงานด้านสาธารณสุข)
	4.53
	พอใจ
	90.58


n = จำนวน % = ร้อยละ
จากตารางที่ 28 พบว่า ผู้มารับบริการการดำเนินงานด้านสาธารณสุข ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ( EQ \x \to (X)    EQ\x \to (X) 

 EQ\x \to (X) 

 EQ/x /to (X) = 4.53 ) คิดเป็นร้อยละ 90.58 EQ\x \to (X) 
EQ
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บทที่ 4
สรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะ
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  อันได้แก่ ด้านโยธา           ด้านการศึกษา ด้านรายได้หรือภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข ขององค์การบริการส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลาย จังหวัดนครราชสีมา นั้นมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพอใจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตลอดจนนำข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการปรับปรุงพัฒนาบุคลากร เพื่อให้องค์กรให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ความพึงพอใจที่นำมาเป็นแบบสอบถามมี 4 ด้าน คือ            ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ การทำแบบสอบถามดังกล่าว กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในพื้นที่ตำบลเมืองพะไล ที่เคยมาใช้บริการจากองค์การบริหารบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล จำนวน 365 คน
สรุปผล

วิธีการศึกษาคือการเก็บข้อมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการทั้ง 5 ด้าน               โดย ใช้แบบสอบถามแบบปลายเปิดและปลายปิด ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน

ตอนที่ 1 เก็บข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตอนที่ 2 เก็บข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนให้ค่าน้ำหนักตามระดับความพึงพอใจจากน้อยที่สุด       น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด โดยถือเกณฑ์การให้คะแนนจาก 1-5 ตามลำดับ

ตอนที่ 3 เก็บข้อมูลข้อเสนอแนะของประชาชน ซึ่งผลการศึกษาวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้
-  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในพื้นที่ตำบลเมืองพะไล ที่เคยมาใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล 
จำนวน 365 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่ร้อยละ 69.00 เป็นเพศหญิง อายุส่วนใหญ่ร้อยละ 52.00     อายุระหว่าง 40-59 ปี ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ร้อยละ 33.00 จบการศึกษาระดับประถมศึกษา อาชีพส่วนใหญ่  ร้อยละ 22.00 ทำอาชีพรับจ้างทั่วไป 

  จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ จำนวน  5 ด้าน สรุปผลแต่ละด้าน ดังนี้
1. การดำเนินงานด้านโยธา
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านโยธา ด้าน
การเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สูงที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 92.10  ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจที่ได้รับการบริการสาธารณะ – ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 88.00
 - จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 92.60 และความพึงพอใจเรื่อง ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย  น้อยที่สุด ร้อยละ 89.21
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความเหมาะสม
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 94.03 และความ
พึงพอใจเรื่องความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 90.14
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- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 92.66 และความพึงพอใจเรื่อง ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ    มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 85.75
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการให้ บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดี  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 91.01 และความพึงพอใจเรื่องมีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวก  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 87.01
2. การดำเนินงานด้านการศึกษา
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านการศึกษา  ด้านการเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สูงที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 91.53  ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจที่ได้รับการบริการสาธารณะ – ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 89.49

 - จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องขั้นตอนการให้บริการ   ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 92.44 และความพึงพอใจเรื่อง ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย  น้อยที่สุด ร้อยละ 90.36
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความเหมาะสม
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 93.42 และความ
พึงพอใจเรื่องความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 89.81

- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก   จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 92.99 และความพึงพอใจเรื่อง ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 87.89
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดี  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 90.03 และความพึงพอใจเรื่อง ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบ       มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 89.53
3. การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านรายได้และ
ภาษี  ด้านการเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สูงที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 92.91  ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจ       ที่ได้รับการบริการสาธารณะ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดเฉลี่ยร้อยละ 89.57

 - จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 93.97 และความพึงพอใจเรื่อง ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 92.00
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- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความเหมาะสม
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 93.97 และความ
พึงพอใจเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด               ร้อยละ 92.22
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก   จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 92.11 และความพึงพอใจเรื่อง ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 86.52
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดี  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 92.00 และความพึงพอใจเรื่อง มีช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 88.99

4. การดำเนินงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม ด้านการเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สูงที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 93.03  ส่วนกลุ่มตัวอย่าง            ที่มีความพึงพอใจ ที่ได้รับการบริการสาธารณะ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดเฉลี่ยร้อยละ 89.61
 - จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 93.59 และความพึงพอใจเรื่อง ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 91.51
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 94.41 และความพึงพอใจเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้     มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดร้อยละ 92.11
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก   จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 92.71 และความพึงพอใจเรื่อง คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ   มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 87.84
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดี  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 91.34 และความพึงพอใจเรื่อง มีช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 89.70
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5. การดำเนินงานด้านสาธารณสุข
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านสาธารณสุข
ด้านการเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สูงที่สุด เฉลี่ยร้อยละ 92.58  ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจ ที่ได้รับการบริการสาธารณะ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดเฉลี่ยร้อยละ 88.62
 - จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว   มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 91.84 และมีความพึงพอใจในเรื่อง ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 89.92
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 93.97 และความพึงพอใจเรื่อง ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย    น้อยที่สุด   ร้อยละ 91.78
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก   จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 91.78 และความพึงพอใจเรื่อง ความคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ  มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ร้อยละ 87.23
- จากผลการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ จากการสุ่มตัวอย่างประชากร จำนวน 365 คน มีความพึงพอใจในเรื่องออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดี  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 91.07 และความพึงพอใจเรื่อง มีช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด ร้อยละ 90.14
ตารางที่ 29 สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการของแต่ละงานบริการ 

	งานบริการ
	ขนาดตัวอย่าง
	เฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ


	ด้านโยธา
	365
	4.49
	89.86
	พอใจ

	ด้านการศึกษา
	365
	4.52
	90.40
	พอใจ

	ด้านรายได้และภาษี
	365
	4.57
	91.41
	พอใจ

	ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
	365
	4.57
	91.42
	พอใจ

	ด้านสาธารณสุข
	365
	4.53
	90.68
	พอใจ

	สรุป
	4.53
	90.75
	พอใจ


ตารางที่ 30 สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการของแต่ละด้านบริการ

	ด้าน
	ระดับความพึงพอใจ

	
	ค่าเฉลี่ย
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	4.58
	91.66
	พอใจ

	2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.62
	92.43
	พอใจ

	3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.45
	89.05
	พอใจ

	4. ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.49
	89.85
	พอใจ

	สรุป
	4.53
	90.75
	พอใจ
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การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอ บัวลาย จังหวัดนครราชสีมา ซึ่งประกอบด้วย งานบริการด้านการดำเนินงานด้านโยธา  งานบริการด้านการดำเนินงานด้านการศึกษา งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านสาธารณสุข (ขนาดตัวอย่าง = 365 ตัวอย่าง) ระยะเวลาในการสำรวจระหว่างเดือน เมษายน  2562
ในภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล อำเภอบัวลาย งานบริการทั้ง 3 ด้าน ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ พอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.75 ซึ่งเมื่อคิดตามตารางเกณฑ์คะแนน พบว่าได้คะแนน 7 คะแนน โดยแยกแต่ละงานดังนี้
1. งานบริการด้านการดำเนินงานด้านโยธา  ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่
อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.48 หรือร้อยละ 89.86

2. งานบริการด้านการดำเนินงานด้านการศึกษา ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.52 หรือร้อยละ 90.40

3. งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.57 หรือร้อยละ 91.41

4.งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.57 หรือร้อยละ 91.42

5.งานบริการด้านสาธารณสุข ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย = 4.53 หรือร้อยละ 90.68

สรุป ประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองพะไล มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจากงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด = 4.57 หรือร้อยละ 91.42 และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจากงานด้านการดำเนินงานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  = 4.48 หรือร้อยละ 89.86 

ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด = 4.58 หรือร้อยละ 91.66และมีความพึงพอใจการในการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก            มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด =4.45 หรือร้อยละ 89.05
ปัญหาและข้อเสนอแนะ
จากผลการศึกษามีผู้เสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน แบ่งออกเป็น  3  ด้าน ดังนี้
1. ด้านบริหาร


1.1 ควรจัดระบบบริการทั้งเชิงรับ เชิงรุกให้เข้าถึงประชาชนเพิ่มมากขึ้นเพื่อให้ประชาชนพึงพอใจ


1.2 ปรับปรุง ขยายหน่วยบริการให้สามารถรองรับประชาชนให้สามารถรองรับบริการได้อย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ


1.3 พัฒนาเครื่องมือ เทคโนโลยี ฯลฯ ให้สามารถรองรับประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ

2. ด้านบริการ


2.1 ควรจัดให้มีการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง เพื่อรองรับกับการพัฒนาประเทศในอนาคต
2.2 ควรจัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ให้เพียงพอ และสะอาดถูกสุขลักษณะ

3. ด้านจัดการ


3.1 ควรจัดให้มีผลงานเผยแพร่ทางวิชาการเพื่อยกระดับคุณภาพ มาตรฐานหน่วยบริการ


3.2 ควรจัดให้เป็นศูนย์แลกเปลี่ยนเรียนรู้รูปแบบการบริหาร บริการและจัดการตามรูปแบบ        การกระจายอำนาจเพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

ภาคผนวก

แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ
อบต.เมืองพะไล  อำเภอบัวลาย  จังหวัดนครราชสีมา
ชื่องานบริการจำนวน 5 ด้าน ดังนี้ 1. ด้านโยธา  2. ด้านการศึกษา  3. ด้านรายได้และภาษี  4. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5. ด้านสาธารณสุข
วันที่สำรวจ................................................................
 
ตอนที่   1  ข้อมูลเบื้องต้น
1. ตั้งแต่เดือน เมษายน 2562  เป็นต้นมา  ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด


1) ( 1 ครั้งต่อเดือน

2) ( 2 ครั้ง ต่อเดือน

3) ( มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน



2.  ท่านมักจะมารับบริการที่หน่วยงานนี้ในช่วงเวลาใด

1) ( 08.30 – 12.00  น.

2) ( 12.01-13.00  น.

3) ( 13.01 -  16.30 น.



 
ตอนที่  2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
1.  เพศ
     
            1)  (    ชาย


             2)  (  หญิง
2.  อายุ
       
            1)  (    ต่ำกว่า  20  ปี 
  

2)  (  ตั้งแต่  20 – 39  ปี

 
            3)  (    ตั้งแต่  40 - 59   ปี                    4)  (   ตั้งแต่  60  ปีขึ้นไป     
3.  สถานภาพการสมรส
            1)  (    โสด
            2)  (    สมรส  
    3)   (   หม้าย           4)   (  หย่าร้าง
4.  ระดับการศึกษา
            1)  (   ประถมศึกษา


2)  (   มัธยมศึกษา
            3)  (    อนุปริญญาหรือเทียบเท่า

4)  (    ปริญญาตรี
            5)  (    สูงกว่าปริญญาตรี
      

  
      5.  อาชีพ
            1)  (   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
2)  (   ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท    3)  ( ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   
            4)  (   ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ
5)  (   นักเรียน/นักศึกษา
 6)  ( รับจ้างทั่วไป
            7)  (   แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ
8)  (   เกษตรกร/ประมง
 9)  ( ว่างงาน
           6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
 
        1)  (   ไม่มีรายได้

 
2)  ( ต่ำกว่า 5,000  บาท
    3)  ( 5,001- 10,000  บาท   

             4)  (   10,001-15,000  บาท
 
5)  (   15,001  บาท ขึ้นไป
 
           7. ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในพื้นที่
 
        1)  (   น้อยกว่า 5 ปี

2)  (  5-10 ปี
    
3)  (   มากกว่า 10 ปี
ตอนที่  3  ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงานจากการบริการทั้ง 5 ด้าน
3.1 การดำเนินงานด้านโยธา
	ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	
	
	
	
	

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	
	
	

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	
	
	
	
	

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	
	
	
	
	

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
1.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	4.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม    ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	
	
	
	
	

	5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	
	
	

	6. 6.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯลฯ
	
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1.  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ 
    โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	
	
	
	
	

	4.  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5.  “คุณภาพและความทันสมัย”  ของอุปกรณ์/เครื่องมือ
	
	
	
	
	

	6.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้   บริการ
	
	
	
	
	

	7.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	
	
	
	
	

	8.  ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	
	
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ
1. อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	
	
	
	
	

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	
	
	
	
	


3.2 การดำเนินงานด้านการศึกษา
	ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	
	
	
	
	

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	
	
	

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	
	
	
	
	

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	
	
	
	
	

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
1.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	4.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม    ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	
	
	
	
	

	5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	
	
	

	7. 6.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯลฯ
	
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1.  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ 
    โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	
	
	
	
	

	4.  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5.  “คุณภาพและความทันสมัย”  ของอุปกรณ์/เครื่องมือ
	
	
	
	
	

	6.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้   บริการ
	
	
	
	
	

	7.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	
	
	
	
	

	8.  ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	
	
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ
1. อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	
	
	
	
	

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อย
    เพียงใด
	
	
	
	
	

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	
	
	
	
	


3.3 การดำเนินงานด้านรายได้และภาษี
	ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	
	
	
	
	

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	
	
	

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	
	
	
	
	

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	
	
	
	
	

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
1.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	4.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม    ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	
	
	
	
	

	5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	
	
	

	8. 6.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯลฯ
	
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1.  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ 
    โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	
	
	
	
	

	4.  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5.  “คุณภาพและความทันสมัย”  ของอุปกรณ์/เครื่องมือ
	
	
	
	
	

	6.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้   บริการ
	
	
	
	
	

	7.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	
	
	
	
	

	8.  ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	
	
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ
1. อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	
	
	
	
	

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อย
    เพียงใด
	
	
	
	
	

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	
	
	
	
	


3.4 การดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
	ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	
	
	
	
	

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	
	
	

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	
	
	
	
	

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	
	
	
	
	

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
1.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	4.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม    ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	
	
	
	
	

	5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	
	
	

	9. 6.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯลฯ
	
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1.  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ 
    โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	
	
	
	
	

	4.  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5.  “คุณภาพและความทันสมัย”  ของอุปกรณ์/เครื่องมือ
	
	
	
	
	

	6.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้   บริการ
	
	
	
	
	

	7.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	
	
	
	
	

	8.  ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	
	
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ
1. อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	
	
	
	
	

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อย
    เพียงใด
	
	
	
	
	

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	
	
	
	
	


3.5 การดำเนินงานด้านสาธารณสุข
	ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ

	
	พอใจ
(5)
	ค่อนข้าง
พอใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อย
พอใจ
(2)
	ไม่
พอใจ
(1)

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	
	
	
	
	

	2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	
	
	

	  4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)
	
	
	
	
	

	5.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	
	
	
	
	

	6.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
1.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	4.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม    ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
	
	
	
	
	

	5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	
	
	

	10. 6.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน
ไม่หาประโยชน์ในการมิชอบ ฯลฯ
	
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1.  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ 
    โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	
	
	
	
	

	4.  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5.  “คุณภาพและความทันสมัย”  ของอุปกรณ์/เครื่องมือ
	
	
	
	
	

	6.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	
	
	
	
	

	7.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย
	
	
	
	
	

	8.  ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	
	
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ
1. อปท.มีช่องทางการให้บริการสาธารณะสะดวกเพียงใด
	
	
	
	
	

	2. อปท.ประชาสัมพันธ์เรื่องช่องทางการให้บริการให้ทราบมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	3. อปท.มีช่องทางการให้บริการมากน้อยเพียงใด
	
	
	
	
	

	4. อปท.ออกบริการประชาชนนอกสถานที่ได้ดีเพียงใด
	
	
	
	
	


*โปรดระบุปัญหาในการให้บริการ “........................................................................................................................” (ชื่องานบริการ)
โปรดระบุข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ “....................................................................................................” (ชื่องานบริการ)
...................................................................................................................................................................................
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