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สรุปผลความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 จังหวัดราชบุรี ปี 2554
หน่วยงาน................................................................
ในการดำเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นหมวดที่กล่าวถึง การจัดการกระบวนการ และการดำเนินการในความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงกระบวนการและวิธีการในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และการวัดความพึงพอใจ ที่เกิดจากกระบวนการและการดำเนินการในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของจังหวัด  โดยจังหวัดราชบุรีได้ทำการสำรวจความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของจังหวัดราชบุรี ปี 2554 และมีสรุปผลความพึงพอใจ และไม่   พึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จังหวัดราชบุรี ปี 2554 ดังต่อไปนี้ 
[image: image1.jpg]



ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้มาใช้บริการ 
	ข้อมูลพื้นฐาน
	จำนวน
	ร้อยละ

	1. เพศ
	
	

	1) ชาย
	
	

	2) หญิง
	
	

	รวม
	
	

	2. อายุ
	
	

	1) ต่ำกว่า 20 ปี
	
	

	2) 20 - 30 ปี
	
	

	3) 31 – 40 ปี
	
	

	4) 41 – 50 ปี
	
	

	5) 51 ปีขึ้นไป
	
	

	รวม
	
	

	3. การศึกษา
	
	

	1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า
	
	

	2) มัธยมศึกษา/ปวช.
	
	

	3) อนุปริญญา/ปวส.
	
	

	4) ปริญญาตรี
	
	

	5) สูงกว่าปริญญาตรี
	
	

	รวม
	
	

	4. อาชีพ
	
	

	1) เกษตร/ประมง
	
	

	2) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ
	
	

	3) พนักงานเอกชน
	
	

	4) รับจ้าง/ลูกจ้าง
	
	

	5) นักเรียน/นักศึกษา
	
	

	6) อื่นๆ (ระบุ).........................
	
	

	รวม
	
	

	5. กลุ่มผู้รับบริการ
	
	

	1) ประชาชน
	
	

	2) หน่วยงานภาครัฐ
	
	

	3) หน่วยงานภาคเอกชน
	
	

	4) หน่วยงานอิสระ/องค์กร/เครือข่าย
	
	

	รวม
	
	


จากตารางแสดงข้อมูลพื้นฐานของผู้รับบริการ มีผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามจำนวนทั้งหมด..........คน และมีข้อมูลพื้นฐานดังนี้
1. ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศ...... (ร้อยละ........) และเพศ......... (ร้อยละ......)
2. ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีอายุ................ปี จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ.........)  รองลงมาคือ อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........)   อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........) อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........) และ อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........) ตามลำดับ
3. ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีระดับการศึกษา............................ จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ......) รองลงมาคือ ระดับการศึกษา.............................. (ร้อยละ......) ระดับการศึกษา............................. (ร้อยละ......) ระดับการศึกษา................................... (ร้อยละ......) และ ระดับการศึกษา................................... (ร้อยละ......) ตามลำดับ
4. ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม ประกอบอาชีพ................................ จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ......) รองลงมาคือ ประกอบอาชีพ............................. (ร้อยละ......) ประกอบอาชีพ................................. (ร้อยละ......) ประกอบอาชีพ................................. (ร้อยละ......) และ ประกอบอาชีพ................................. (ร้อยละ......) ตามลำดับ
5. ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มผู้รับบริการประเภท........................จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ......) รองลงมาคือ กลุ่มผู้รับบริการประเภท................................. (ร้อยละ......) กลุ่มผู้รับบริการประเภท................................. (ร้อยละ......) และ กลุ่มผู้รับบริการประเภท................................. (ร้อยละ......) ตามลำดับ
2. ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ
2.1 การใช้ช่องทางในการติดต่อราชการ
	ประเด็นพิจารณา
	จำนวน
	ร้อยละ

	1. ช่องทางที่เคยติดต่อกับทางราชการ
	
	

	1) สำนักงานหรือจุดบริการ
	
	

	2) หนังสือ เอกสาร
	
	

	3) การประชุม พบปะพูดคุย
	
	

	4) ศูนย์สาธิต ศูนย์การเรียนรู้
	
	

	5) โทรศัพท์/โทรสาร/สายด่วน
	
	

	6) เว็บไซต์
	
	

	7) ตู้/กล่องรับความคิดเห็น
	
	

	8) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............................
	
	

	รวม
	
	

	2. ช่องทางที่ใช้บริการบ่อยที่สุด
	
	

	1) สำนักงานหรือจุดบริการ
	
	

	2) หนังสือ เอกสาร
	
	

	3) การประชุม พบปะพูดคุย
	
	

	4) ศูนย์สาธิต ศูนย์การเรียนรู้
	
	

	5) โทรศัพท์/โทรสาร/สายด่วน
	
	

	6) เว็บไซต์
	
	

	7) ตู้/กล่องรับความคิดเห็น
	
	

	8) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............................
	
	

	รวม
	
	



จากตารางข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางในการติดต่อราชการ พบว่า 

1. ช่องทางที่ผู้รับบริการเคยใช้ติดต่อกับทางราชการมากที่สุด คือ ................................ (ร้อยละ......) รองลงมาคือ  ………………………………… (ร้อยละ......)  ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......)  ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) และ ………………………………… (ร้อยละ......) เป็นช่องทางที่ผู้รับบริการเคยใช้ติดต่อกับราชการน้อยที่สุด / ไม่เคยเลย ตามลำดับ 
2. ช่องทางที่ผู้รับบริการใช้ติดต่อกับทางราชการบ่อยที่สุด คือ ................................. (ร้อยละ......) รองลงมาคือ  ………………………………(ร้อยละ......)  ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......)  ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) และ ………………………………… (ร้อยละ......) เป็นช่องทางที่ผู้รับบริการใช้ติดต่อกับราชการน้อยที่สุด / ไม่เคยเลย ตามลำดับ 
2.2 ระดับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ
	ประเด็น
	จำนวน
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อย
ที่สุด
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	S.D.
	

	ความพึงพอใจ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ความไม่พึงพอใจ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	


* เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนดูจากส่วนท้ายของเอกสาร
จากตารางแสดงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการของผู้รับบริการ พบว่า 

1. ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ในระดับมากที่สุด จำนวน........ คน (ร้อยละ......) ระดับมาก จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับปานกลาง จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับน้อย จำนวน......... คน (ร้อยละ......) และ ระดับน้อยที่สุด จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ตามลำดับ           และในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการในระดับ....................... (
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= …….. ) 
2. ผู้รับบริการมีระดับความไม่พึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ในระดับมากที่สุด จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับมาก จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับปานกลาง จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับน้อย จำนวน......... คน (ร้อยละ......) และ ระดับน้อยที่สุด จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ตามลำดับ และในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการในระดับ........................... (
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= …….. ) 
และจากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อราชการ พบว่า (ถ้ามี)

3. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  3 อันดับแรก ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ได้แก่ ...........………………………………………………………………………………………………………………………………………
.........................................................................................................................................................................................

4. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ได้แก่ ................................................................................................................................................................
………………………………………………………………………………………………………………...........................
2.3 ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่องานบริการของจังหวัด
2.3.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต่องานบริการของจังหวัด
	งานบริการ
	ระดับความพึงพอใจ
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
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	S.D.
	

	ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ

	1. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ หรือตอบข้อซักถามได้ชัดเจน เข้าใจ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	

	ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

	4. มีคำแนะนำ ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการแสดงอย่างชัดเจน 
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. มีการให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน – หลัง
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	6. มีที่นั่งสำหรับผู้มาใช้บริการเพียงพอ มีน้ำดื่มบริการ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	7. สถานที่ให้บริการ สะอาด เป็นระเบียบ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	8. มีความชัดเจนของป้ายบอกงานและสถานที่ให้บริการ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	

	ความพึงพอใจในภาพรวม
ต่องานบริการของจังหวัด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ระดับความพึงพอใจโดยรวม
	
	
	


* เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนดูจากส่วนท้ายของเอกสาร

จากตารางแสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการของจังหวัด พบว่า 

ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด โดยรวมในระดับ................... (
[image: image6.wmf]X

= ….…)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดมากที่สุด ในด้าน.......................................  ระดับ................... (
[image: image7.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ด้าน....................................... ระดับ..........      (
[image: image8.wmf]X

= ……) และมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดน้อยที่สุด ในด้าน...................................... ระดับ..........       (
[image: image9.wmf]X

= ……) ตามลำดับ ส่วนความพึงพอใจในภาพรวมต่องานบริการของจังหวัด ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ...............................(
[image: image10.wmf]X

= ……)
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image11.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ..........      (
[image: image12.wmf]X

= ……) และมีความพึงพอใจน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ..........  (
[image: image13.wmf]X

= ……) ตามลำดับ
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image14.wmf]X

= ……) และ ประเด็น.................................... ระดับ..........(
[image: image15.wmf]X

= ……) ตามลำดับ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image16.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image17.wmf]X

= ……) และมีความพึงพอใจน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ..........  (
[image: image18.wmf]X

= ……) ตามลำดับ
และจากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด พบว่า 

ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่องานบริการของจังหวัด ได้แก่ (ถ้ามี)
.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

2.3.2 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ ต่องานบริการของจังหวัด

	งานบริการ
	ระดับความไม่พึงพอใจ
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	[image: image19.png]



	S.D.
	

	ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ

	1. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ หรือตอบข้อซักถามได้ชัดเจน เข้าใจ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	

	ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

	4. มีคำแนะนำ ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการแสดงอย่างชัดเจน 
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. มีการให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน – หลัง
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	6. มีที่นั่งสำหรับผู้มาใช้บริการเพียงพอ มีน้ำดื่มบริการ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	7. สถานที่ให้บริการ สะอาด เป็นระเบียบ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	8. มีความชัดเจนของป้ายบอกงานและสถานที่ให้บริการ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	

	ความไม่พึงพอใจในภาพรวม
ต่องานบริการของจังหวัด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ระดับความไม่พึงพอใจโดยรวม
	
	
	


* เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนดูจากส่วนท้ายของเอกสาร

จากตารางแสดงระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการของจังหวัด พบว่า 

ผู้รับบริการมีระดับความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด โดยรวมในระดับ................... (
[image: image20.wmf]X

= ….…)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดมากที่สุด ในด้าน.......................................  ระดับ................... (
[image: image21.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ด้าน....................................... ระดับ..........      (
[image: image22.wmf]X

= ……) และมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดน้อยที่สุด ในด้าน...................................... ระดับ..........       (
[image: image23.wmf]X

= ……) ตามลำดับ ส่วนความไม่พึงพอใจในภาพรวมต่องานบริการของจังหวัด ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจในระดับ...............................(
[image: image24.wmf]X

= ……)

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image25.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ..........      (
[image: image26.wmf]X

= ……) และมีความไม่พึงพอใจน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ..........  (
[image: image27.wmf]X

= ……) ตามลำดับ
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจ ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image28.wmf]X

= ……) และ ประเด็น.................................... ระดับ..........(
[image: image29.wmf]X

= ……) ตามลำดับ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image30.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image31.wmf]X

= ……) และมีความไม่พึงพอใจน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ..........  (
[image: image32.wmf]X

= ……) ตามลำดับ
และจากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับประเด็นที่ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด พบว่า 

ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่องานบริการของจังหวัด ได้แก่ (ถ้ามี)
.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

3. ระดับความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของจังหวัดที่ให้ความสำคัญกับความมีคุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาล
	คุณภาพการให้บริการ
	ระดับความเชื่อมั่น
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
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	S.D.
	

	1. เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยคำนึงถึงประโยชน์ของประชาชนเป็นหลัก
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความตั้งใจ รับผิดชอบ และยินดีในการให้บริการ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูล ข่าวสาร สิทธิประโยชน์ต่างๆ ให้ประชาชนทราบ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. หน่วยงานมีขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพ ถูกต้อง ครบถ้วน  สะดวก รวดเร็ว
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ระดับความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของจังหวัดโดยรวม
	
	
	


* เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนดูจากส่วนท้ายของเอกสาร

จากตารางแสดงระดับความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของจังหวัดที่ให้ความสำคัญกับความมีคุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาล พบว่า 

ผู้รับบริการมีระดับความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของจังหวัดโดยรวมในระดับ................... (
[image: image34.wmf]X

= ….…)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของจังหวัดมากที่สุด ในประเด็น......................................  ระดับ................... (
[image: image35.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image36.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image37.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image38.wmf]X

= ……) และมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของจังหวัดน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ.......... (
[image: image39.wmf]X

= ……) ตามลำดับ 
4. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
จากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะอื่น ๆ พบว่าผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ (ถ้ามี)
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

*********************************
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ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ข้อมูลพื้นฐาน
	จำนวน
	ร้อยละ

	1. เพศ
	
	

	1) ชาย
	
	

	2) หญิง
	
	

	รวม
	
	

	2. อายุ
	
	

	1) ต่ำกว่า 20 ปี
	
	

	2) 20 - 30 ปี
	
	

	3) 31 – 40 ปี
	
	

	4) 41 – 50 ปี
	
	

	5) 51 ปีขึ้นไป
	
	

	รวม
	
	

	3. การศึกษา
	
	

	1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า
	
	

	2) มัธยมศึกษา/ปวช.
	
	

	3) อนุปริญญา/ปวส.
	
	

	4) ปริญญาตรี
	
	

	5) สูงกว่าปริญญาตรี
	
	

	รวม
	
	

	4. อาชีพ
	
	

	1) เกษตร/ประมง
	
	

	2) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ
	
	

	3) พนักงานเอกชน
	
	

	4) รับจ้าง/ลูกจ้าง
	
	

	5) นักเรียน/นักศึกษา
	
	

	6) อื่นๆ (ระบุ).........................
	
	

	รวม
	
	

	5. กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	
	

	1) ประชาชน
	
	

	2) หน่วยงานภาครัฐ
	
	

	3) หน่วยงานภาคเอกชน
	
	

	รวม
	
	


จากตารางแสดงข้อมูลพื้นฐานของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบแบบสอบถามจำนวนทั้งหมด..........คน และมีข้อมูลพื้นฐานดังนี้
1. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศ...... (ร้อยละ........) และเพศ......... (ร้อยละ......)
2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบแบบสอบถาม มีอายุ................ปี จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ.........)  รองลงมาคือ อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........)   อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........) อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........) และ อายุ ..................ปี (ร้อยละ.........) ตามลำดับ
3. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบแบบสอบถาม มีระดับการศึกษา............................ จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ......) รองลงมาคือ ระดับการศึกษา.............................. (ร้อยละ......) ระดับการศึกษา............................. (ร้อยละ......) ระดับการศึกษา................................... (ร้อยละ......) และ ระดับการศึกษา................................... (ร้อยละ......) ตามลำดับ
4. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบแบบสอบถาม ประกอบอาชีพ................................ จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ......) รองลงมาคือ ประกอบอาชีพ............................. (ร้อยละ......) ประกอบอาชีพ................................. (ร้อยละ......) ประกอบอาชีพ................................. (ร้อยละ......) และ ประกอบอาชีพ................................. (ร้อยละ......) ตามลำดับ
5. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประเภท........................จำนวนมากที่สุด (ร้อยละ......) รองลงมาคือ กลุ่มผู้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประเภท................................. (ร้อยละ......) และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประเภท................................. (ร้อยละ......) ตามลำดับ
2. ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ
2.1 ช่องทางในการติดต่อราชการ
	ประเด็นพิจารณา
	จำนวน
	ร้อยละ

	1. ช่องทางที่เคยติดต่อกับทางราชการ
	
	

	1) สำนักงานหรือจุดบริการ
	
	

	2) หนังสือ เอกสาร
	
	

	3) การประชุม พบปะพูดคุย
	
	

	4) โทรศัพท์/โทรสาร/สายด่วน
	
	

	5) เว็บไซต์
	
	

	6) ตู้/กล่องรับความคิดเห็น
	
	

	7) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............................
	
	

	รวม
	
	

	2. ช่องทางที่ใช้บริการบ่อยที่สุด
	
	

	1) สำนักงานหรือจุดบริการ
	
	

	2) หนังสือ เอกสาร
	
	

	3) การประชุม พบปะพูดคุย
	
	

	4) โทรศัพท์/โทรสาร/สายด่วน
	
	

	5) เว็บไซต์
	
	

	6) ตู้/กล่องรับความคิดเห็น
	
	

	7) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............................
	
	

	รวม
	
	



จากตารางข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางในการติดต่อราชการ พบว่า 

1. ช่องทางที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเคยใช้ติดต่อกับทางราชการมากที่สุด คือ ................................ (ร้อยละ......) รองลงมาคือ  ………………………………… (ร้อยละ......)  ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......)  ………………………………… และ ………………………………… (ร้อยละ......) เป็นช่องทางที่ผู้รับบริการเคยใช้ติดต่อกับราชการน้อยที่สุด / ไม่เคยเลย ตามลำดับ 
2. ช่องทางที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใช้ติดต่อกับทางราชการบ่อยที่สุด คือ ................................. (ร้อยละ......) รองลงมาคือ  ………………………………(ร้อยละ......)  ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) ………………………………… (ร้อยละ......) ................................. (ร้อยละ......) และ ………………………………… (ร้อยละ......) เป็นช่องทางที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใช้ติดต่อกับราชการน้อยที่สุด / ไม่เคยเลย ตามลำดับ 
2.2 ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ
	ประเด็น
	จำนวน
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อย
ที่สุด
	
	S.D.
	

	ความพึงพอใจ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ความไม่พึงพอใจ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	


* เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนดูจากส่วนท้ายของเอกสาร
จากตารางแสดงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการของผู้รับบริการ พบว่า 

1. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีระดับความพึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ในระดับมากที่สุด จำนวน........ คน (ร้อยละ......) ระดับมาก จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับปานกลาง จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับน้อย จำนวน......... คน (ร้อยละ......) และ ระดับน้อยที่สุด จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ตามลำดับ           และในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการในระดับ....................... (
[image: image41.wmf]X

= …….. ) 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีระดับความไม่พึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ในระดับมากที่สุด จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับมาก จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับปานกลาง จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ระดับน้อย จำนวน......... คน (ร้อยละ......) และ ระดับน้อยที่สุด จำนวน......... คน (ร้อยละ......) ตามลำดับ และในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความไม่พึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการในระดับ........................... (
[image: image42.wmf]X

= …….. ) 

3. และจากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อราชการ พบว่า (ถ้ามี)

ประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ได้แก่ ...........………………………………………………………………………………………………………………………………………

.........................................................................................................................................................................................

ประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่อช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกับทางราชการ ได้แก่................................................................................................................................................................
……………………………………………………………………………………………………………….............................................................
3. ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่องานบริการของจังหวัด
3.1 ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่องานบริการของจังหวัด
	งานบริการ
	ระดับความพึงพอใจ
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
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	S.D.
	

	1. การเปิดโอกาสให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นต่อการดำเนินการกิจกรรม/โครงการของจังหวัด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของทางราชการ มีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. การตอบสนองตรงตามความคาดหวัง/ความต้องการของประชาชน
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. การให้ความเสมอภาคกับประชาชนทุกกลุ่ม
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. การปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนเป็นหลัก
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	6. การกระจายอำนาจเพื่อความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	7. เทคโนโลยีสนับสนุนการปฏิบัติงาน เช่น คอมพิวเตอร์ ระบบอัตโนมัติ ฯ

	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ความพึงพอใจในภาพรวม
ต่องานบริการของจังหวัด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่องานบริการของจังหวัดโดยรวม
	
	
	


จากตารางแสดงระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่องานบริการของจังหวัด พบว่า 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีระดับความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด โดยรวมในระดับ................... (
[image: image44.wmf]X

= ….…)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็น พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดมากที่สุด ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
[image: image45.wmf]X

= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image46.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image47.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image48.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image49.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image50.wmf]X

= ……) และมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ.......... (
[image: image51.wmf]X

= ……) ตามลำดับ และมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดในภาพรวม ระดับ.......... (
[image: image52.wmf]X

= ……)
และจากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด พบว่า ประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่องานบริการของจังหวัด ได้แก่ (ถ้ามี)
.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

3.2 ระดับความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่องานบริการของจังหวัด

	งานบริการ
	ระดับความไม่พึงพอใจ
	ค่าเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ความหมาย*

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
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	S.D.
	

	1. การเปิดโอกาสให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นต่อการดำเนินการกิจกรรม/โครงการของจังหวัด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของทางราชการ มีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. การตอบสนองตรงตามความคาดหวัง/ความต้องการของประชาชน
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. การให้ความเสมอภาคกับประชาชนทุกกลุ่ม
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. การปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนเป็นหลัก
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	6. การกระจายอำนาจเพื่อความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	7. เทคโนโลยีสนับสนุนการปฏิบัติงาน เช่น คอมพิวเตอร์ ระบบอัตโนมัติ ฯ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ความไม่พึงพอใจในภาพรวม
ต่องานบริการของจังหวัด
	
	
	
	
	
	
	
	

	ร้อยละ
	
	
	
	
	
	
	
	

	ระดับความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ต่องานบริการของจังหวัดโดยรวม
	
	
	


จากตารางแสดงระดับความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่องานบริการของจังหวัด พบว่า 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีระดับความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดโดยรวมในระดับ...............(
[image: image54.wmf]X

= ….…) เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็น พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดมากที่สุด ในประเด็น.......................................  ระดับ................... (
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= ……) รองลงมาคือ ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image56.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
[image: image57.wmf]X

= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
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= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
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= ……) ประเด็น....................................... ระดับ.......... (
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= ……) และมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดน้อยที่สุด ในประเด็น...................................... ระดับ.......... (
[image: image61.wmf]X

= ……) ตามลำดับ และมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัดในภาพรวม ระดับ.......... (
[image: image62.wmf]X

= ……)

และจากข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความไม่พึงพอใจต่องานบริการของจังหวัด พบว่า ประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ต่องานบริการของจังหวัด ได้แก่ (ถ้ามี)
........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................

4. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


* เกณฑ์การแปลผลคะแนน


ค่าเฉลี่ย 		ความหมาย


4.51 - 5.00 		มากที่สุด


3.51 - 4.50 		มาก


2.51 - 3.50 		ปานกลาง


1.51 - 2.50 		น้อย


1.00 - 1.50 		น้อยที่สุด








* เกณฑ์การแปลผลคะแนน


ค่าเฉลี่ย 		ความหมาย


4.51 - 5.00 		มากที่สุด


3.51 - 4.50 		มาก


2.51 - 3.50 		ปานกลาง


1.51 - 2.50 		น้อย


1.00 - 1.50 		น้อยที่สุด
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