
บทสรุปผู้บรหิาร (Executive Summary) 
 การประเมินผลครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์ เพ่ือประเมินความก้าวหน้าจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ว่าใช้ทรัพยากร/เครื่องมือต่างๆ อย่างไร การดําเนินงานเป็นไปตามข้ันตอน หลักเกณฑ์ และเวลาที่กําหนดหรือไม่ 
ตลอดจนมีผลงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือไม่ และเพ่ือจัดทําแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิมฯ ให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล ตามหลักเกณฑ์การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center: GECC) โดยประเด็นการประเมินผล ได้แก่ 1) ด้านงาน ฯ 2) ด้านระบบ
บริหารจัดการฯ 3) ด้านงบประมาณ สถานที่ และเครื่องมือในการดําเนินงาน ฯ 4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ฯ 
5) ด้านการประเมินผลภาพรวมฯ กลุ่มตัวอย่างในการดําเนินการ ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างกรณีสัมภาษณ์เชิงลึก 
ประกอบด้วย นายอําเภอหรือปลัดอําเภอหัวหน้ากลุ่มงาน/ฝ่ายบริหารงานปกครอง หรือปลัดอําเภอผู้รับผิดชอบ
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จํานวน 21 คน ในพ้ืนที่เป้าหมาย จํานวน 10 แห่ง ได้แก่ 1) จังหวัดกระบ่ี ห้าง Big C 
2) จังหวัดชุมพร ห้าง Big C 3) จังหวัดสงขลา ห้าง Big C 4) จังหวัดนครสวรรค์ ห้าง Big C 5) จังหวัดพิษณุโลก 
ห้าง Lotus 6) จังหวัดลําปาง ห้างเซ็นทรัลฯ 7) จังหวัดสกลนคร ห้าง Big C 8) จังหวัดยโสธร ห้าง Big C 9) จังหวัดชลบุรี 
อมตะนคร และ 10) จังหวัดสระแก้ว ห้าง Big C และกลุ่มตัวอย่างกรณีทอดแบบประเมินผลฯ ประกอบด้วย 
ปลัดอําเภอ เจ้าหน้าที่ปกครอง พนักงานราชการ และลูกจ้าง ที่ปฏิบัติงานอยู่ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม ฯ 
ในพ้ืนที่ 47 แห่ง ใน 52 จังหวัด แห่งๆ ละ 3 ชุด รวมจํานวน 141 ชุด วิเคราะห์ความเช่ือมั่นของแบบประเมินผลฯ 
(Reliability) ใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.959 แล้วทําการประมวลผล
ข้อมูลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS แบ่งออกเป็นข้อมูลส่วนบุคคลใช้วิธีการแจกแจงความถี่ และสรุปเป็นค่าร้อยละ
ของของผู้ตอบแบบประเมินผลฯ ซึ่งจากการเก็บรวบรวมแบบประเมินผลฯ ได้จํานวน 117 ชุด คิดเป็นร้อยละ 82.98 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี และอายุในช่วง 50 ปีขึ้นไป เป็นปลัดอําเภอ สําเร็จ
การศึกษาระดับปริญญาตรี หรือเทียบเท่า และมีรายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท สําหรับข้อคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็น
ของกลุ่มตัวอย่างต่อจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ใช้วิธีหาค่าเฉล่ียจากการตอบแบบประเมินผลฯ แปลความหมาย
ค่าเฉล่ีย แบ่งเป็น 5 ระดับ จึงขอนําเสนอการประเมินผล ดังน้ี 

สรุปการประเมินผลการดําเนินงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)ฯ ตามหลักเกณฑ์
การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) โดยภาพรวม
ของการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้มฯ มีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ซึ่งสามารถ
อธิบายผลการประเมินของแต่ละด้านมีดังน้ี  
  1. ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ พบว่า 
  1.1 จุดเด่น ผลการประเมิน พบว่า  
   1) จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม เป็นการบริการเชิงรุก เพราะได้นําเกณฑ์มาตรฐานบริการ
อําเภอ..ย้ิม มาใช้เป็นพ้ืนฐานในการพัฒนา ยกระดับ และรักษามาตรฐานบริการของอําเภอให้มีความเป็นเลิศ และ
เกิดผลสัมฤทธ์ิทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในทุกด้านตามเจตนารมณ์พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
พ.ศ.2534 และพระราชกฤษฎีการว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ที่มีเป้าหมาย
สําคัญสูงสุด คือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen – centered) และมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  
   2) การเปิดให้บริการส่วนใหญ่ผู้รับบริการมาใช้บริการฯ เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว
มีการดําเนินการเป็นไปตามขั้นตอนหลักเกณฑ์ที่กําหนด ซึ่งสามารถลดระยะเวลาในการเดินทางมาติดต่อราชการ 
และทําให้ทราบว่าระบบงานของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นการวางแนวทางการดําเนินงานในการให้บริการ
เชิงรุกที่ชัดเจน เช่น มีการจัดสรรงบประมาณให้สําหรับการบริหารจัดการ กําหนดจุดที่ต้ังของจุดเคาน์เตอร์บริการ
ให้อยู่ในห้างสรรพสินค้า มีการจัดเคร่ืองมือรวมทั้งวัสดุอุปกรณ์ในการทํางาน เพ่ือเสริมประสิทธิภาพการทํางาน
ให้บริการประชาชนให้มีความรวดเร็ว มีการจัดอัตรากําลังบุคลากรในการให้บริการ และกําหนดประเภทงาน
ให้บริการ รวมทั้งกําหนดให้บริการนอกเวลาราชการ เป็นต้น 
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  1.2 จุดด้อย ผลการประเมิน พบว่า  
   1) ผู้รับบริการมาใช้บริการน้อย เน่ืองจากเป็นงานบริการเฉพาะเจาะจงซึ่งไม่ต่อเน่ือง  
ถ้าต้องการติดต่อเรื่องอ่ืนที่มีความต่อเน่ืองไม่สามารถทําได้ส่งผลทําให้ต้องเดินทางไปยังสํานักทะเบียนอําเภอ หรือ
สํานักทะเบียนท้องถิ่น ทําให้ต้องเสียเวลา และค่าใช้จ่ายในการเดินทาง  
   2) การดําเนินการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ของศูนย์
ราชการสะดวก โดยสรุปเป็นรายด้าน ดังน้ี 
     (1)  ด้านงานที่ให้บริการ พบว่า ยังมีจุดที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด 
รายละเอียดมีดังน้ี 
     - กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนในประเด็นเดิมยังเกิดขึ้นซ้ําอีก  
     - ไม่มีการพัฒนาช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา รวมท้ังช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hotline หรือช่องทางอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
     - ไม่มีการนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุงงานจนเกิด ผลลัพธ์ที่ดี
อย่างต่อเน่ือง  
     - ไม่มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัยให้ค้นหาข้อมูลได้ง่าย 
     - ไม่มีแผนการบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการ กรณีเกิดภาวะฉุกเฉิน 
หรือภัยพิบัติ  
     - ไม่มีการสํารวจตามหลักสถิติ เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ 
กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพ้ืนที่ให้บริการ  
     (2) ด้านงบประมาณ สถานที่ และวัสดุอุปกรณ์ พบว่า ยังมีจุดที่ไม่เป็น ไปตาม
หลักเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด เช่น อุปกรณ์เครื่องใช้ในสํานักงานเก่าและชํารุด เครื่องปรับอากาศเสีย 
มีกลิ่นเหม็นและมีฝุ่นละออง ไม่มีงบประมาณในการซ่อมบํารุง เป็นต้น 
     (3) ด้านระบบบริหารจัดการ พบว่า ยังมีจุดที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์มาตรฐาน 
ที่กําหนด รายละเอียด มีดังน้ี 
     - ไม่มีการสํารวจให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละ
พ้ืนที่ให้บริการ การวิเคราะห์ผลการสํารวจและนําไปใช้การออกแบบระบบการให้บริการ  
     - ไม่มีความชัดเจนในการกําหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน 
เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางการติดต่อ 
     - ไม่มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ 80   
     - ไม่มีการจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวก 
ที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อเร่ืองที่ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ ผลดําเนินการ และข้อเสนอ
การปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง  
     - ไม่มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บริการที่เกิดขึ ้นและคาดว่าจะ
เกิดขึ้น และนําไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดีย่ิงขึ้น  
     - ไม่มีการพัฒนาระบบการให้บริการซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียน ผ่านระบบ 
online และไม่มีการกําหนดมาตรฐานการให้บริการแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการอย่างชัดเจน  
     - ไม่มีการพัฒนาและรักษาระบบโทรศัพท์ ตามที่เกณฑ์มาตรฐานกําหนด 
ขาดการวิเคราะห์ผลการสํารวจและนําไปใช้การออกแบบระบบการให้บริการ  
      - ไม่มีการวิเคราะห์ผลสํารวจและนําไปใช้ออกแบบระบบการให้บริการ  
      - ไม่มีระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ  
      - ไม่มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง  
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      - ไม่มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา  
      - ไม่มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hot Line หรือ
ช่องทางอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
      - ไม่มีการพัฒนาระบบการให้บริการซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียน 
ผ่านช่องทางที่เป็นระบบ online  
    (4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้มฯ พบว่า ยังมีจุด
ที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด รายละเอียด มีดังน้ี 
     - ไม่มีการพัฒนาการให้บริการที่เกินความคาดหวังของผู้รับบริการให้เป็น 
ไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว้ในแต่ละช่องทางของระบบ Online ที่พัฒนาขึ้น  
    - ไม่มีการแลกเปลี ่ยนเรียนรู ้เ กี ่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน  และ 
การปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/่สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 
    - ไม่มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกําลังคนที่จําเป็น  
    - ไม่มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานที่จําเป็นและทันสมัย
ให้กับเจ้าหน้าที่ เช่น จัดฝึกอบรมสัมมนาระดมสมองอย่างสม่ําเสมอ เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมน้อยในการใช้
ระบบซอฟท์แวร์และการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เป็นต้น 
    3) ข้อเสนอแนะ เพ่ือให้จุดเคาน์เตอร์อําเภอ..ย้ิม สามารถยกระดับเป็นศูนย์ราชการ
สะดวกได้น้ัน แนวทางการพัฒนา ควรมีลักษณะดังน้ี 
    (1) ให้สํานัก/กอง ที่เก่ียวข้องได้ศึกษาหลักเกณฑ์ การประเมินศูนย์ราชการสะดวก 
และจัดทําเอกสารคู่มือให้สอดคล้องกับการให้บริการจุดเคาน์เตอร์อําเภอ..ย้ิม โดยกําหนดขั้นตอน เง่ือนไขต่างๆ 
ให้สอดคล้องกับการบริการของศูนย์ราชการสะดวก 
    (2) ให้มีการปรับปรุงแนวทางการปฏิบัติหน้าที่ของจุดเคาน์เตอร์อําเภอ..ยิ้ม 
ให้สอดคล้อง โดยกําหนดเวลาการปรับปรุง และให้มีการประเมินภายในก่อนที่จะเสนอสมัครเข้ารับการประเมิน 
    (3) เน่ืองจากมีข้อจํากัดในเรื่องสถานที่บางแห่งมีลักษณะคับแคบ ไม่สะดวกในการ
พัฒนาเป็นสถานที่บริการได้ตามมาตรฐาน ดังน้ัน กรมการปกครองควรพิจารณาทบทวนจุดที่ต้ังที่เหมาะสม และ
สามารถปรับปรุงพ้ืนที่ทางกายภาพ 
    (4) มีการฝึกอบรมบุคลากรเก่ียวกับกระบวนการทํางานที่ได้ปรับปรุงตามแนวทาง
ศูนย์ราชการสะดวก และให้กําหนดเง่ือนไข และระยะเวลาในการปรับปรุง   


