
บทที่ 5 
สรุป และข้อเสนอแนะ 

 การประเมินผลครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์ เพ่ือประเมินความก้าวหน้าจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ว่า
ใช้ทรัพยากร/เครื่องมือต่างๆ อย่างไร การดําเนินงานเป็นไปตามข้ันตอน หลักเกณฑ์ และเวลาที่กําหนดหรือไม่ 
ตลอดจนมีผลงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือไม่ เพื่อประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ 
ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ และเพ่ือจัดทําแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล โดยประเด็นการประเมินผลจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ได้แก่              
1) ด้านงาน ฯ 2) ด้านระบบบริหารจัดการฯ 3) ด้านงบประมาณ สถานที่ และเครื่องมือในการดําเนินงาน ฯ            
4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ฯ 5) ด้านการประเมินผลภาพรวมฯ ทั้งน้ี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
วิธีการสัมภาษณ์ จํานวน 21 คน ได้แก่ นายอําเภอหรือปลัดอําเภอหัวหน้ากลุ่มงาน/ฝ่ายบริหารงานปกครอง หรือ
ปลัดอําเภอผู้รับผิดชอบจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ โดยเก็บข้อมูลในพื้นที่ รวมจํานวน 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 และกลุ่มตัวอย่าง
ในการตอบแบบประเมินผลฯ ได้แก่ ปลัดอําเภอ เจ้าหน้าที่ปกครอง พนักงานราชการ และลูกจ้าง ที่ปฏิบัติงานอยู่ 
ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม ฯ ในพ้ืนที่ จํานวน 47 แห่ง ใน 52 จังหวัด แห่งๆ ละ 3 ชุด รวมจํานวน 141 ชุด 
ทั้งน้ี เก็บแบบประเมินผลฯ รวมท้ังสิ้น 117 ชุด คิดเป็นร้อยละ 82.98 วิเคราะห์ความเช่ือมั่นของแบบ
ประเมินผลฯ (Reliability) ใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.959 แล้วทํา
การวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลใช้วิธีการแจกแจงความถี่ และ
สรุปออกมาเป็นค่าร้อยละของข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบประเมินผลฯ ซึ่งจากการเก็บรวบรวมแบบ
ประเมินผลฯ ได้จํานวน 117 ชุด คิดเป็นร้อยละ 82.98 พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี 
และอายุในช่วง 50 ปีขึ้นไป เป็นปลัดอําเภอ สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือเทียบเท่า และมีรายได้ตํ่ากว่า 
10,000 บาท สําหรับข้อคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ใช้วิธี
หาค่าเฉลี่ย ของคะแนนจากการตอบแบบประเมินผลฯ แปลความหมายของค่าเฉลี่ย แบ่งเป็น 5 ระดับ แล้วแปรผล
ค่าเฉล่ียโดยใช้หลักเกณฑ์การกําหนดระดับ จึงขอนําเสนอการประเมินผล ดังน้ี 

5.1 สรุป 
  การประเมินผลการดําเนินงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) 
ตามข้ันตอน หลักเกณฑ์ และเวลาที่กําหนด รายละเอียดมีดังน้ี 
  5.1.1  ลักษณะการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) 
รายละเอียดมีดังน้ี 
    1) การบริการส่วนหน้า ผลการประเมินพบว่า มีการจัดทําระบบคิวที่ชัดเจน                 
เป็นรูปธรรมแก่ประชาชนผู้รับบริการตามลําดับก่อนหลังของการขอรับบริการ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 83.8 
แต่สิ่งที่ต้องพิจารณาให้ความสําคัญ คือ การจัดผังสํานักงานมาตรฐาน (Office Layout) ภายในสถานท่ี               
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ให้เป็นมาตรฐาน มุ่งสู่การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว              
โดยพิจารณาองค์ประกอบขนาดของพ้ืนที่การใช้งาน จํานวนผู้มารับบริการ ฯลฯ เพ่ือปรับใช้ให้เหมาะสมกับ
สภาพพ้ืนที่  
    2) เวลาการให้บริการประชาชน  
     (1)(1)  วันทําการวันทําการ  ((ช่วงเวลาช่วงเวลา)) ผลการประเมิน พบว่า ช่วงเวลา 09.00 – 17.00 น. 
เป็นช่วงเวลาที่มีประชาชนมาใช้บริการตามเวลาที่ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 15.4  



๕๔ 

     (2) (2) วันวันหยุดเสาร์ อาทิตย์ (หยุดเสาร์ อาทิตย์ (ช่วงเวลาช่วงเวลา)) ผลการประเมิน พบว่า ช่วงเวลา 10.00 – 
18.00 น. เป็นช่วงเวลาที่มีประชาชนมาใช้บริการตามเวลาที่ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 56.4 
     (3) วันหยุด(3) วันหยุดนักขัตฤกษ์นักขัตฤกษ์  ((ช่วงเวลาช่วงเวลา)) ผลการประเมิน พบว่า ช่วงเวลา 10.00 – 
18.00 น. เป็นช่วงเวลาที่มีประชาชนมาใช้บริการตามเวลาที่ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 52.1   
    3) การประชาสัมพันธ์การดําเนินงานจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม ผลการประเมิน 
พบว่า การประชาสัมพันธ์โดยการเจาะกลุ่มเป้าหมาย เช่น การแจ้งในท่ีประชุมของกลุ่มผู้นําต่างๆ เพ่ือให้นําไป
เผยแพร่ให้ประชาชนในพ้ืนที่ทราบ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 73.5 แต่ควรให้ความสําคัญการประชาสัมพันธ์ทาง
เสียงตามสาย/หอกระจายข่าว การประชาสัมพันธ์ทางสถานีวิทยุของท้องถิ่น และการประชาสัมพันธ์ทาง
หนังสือพิมพ์ท้องถิ่น 
    4) สิ่งอํานวยความสะดวก ผลการประเมิน พบว่า เก้าอ้ีพักคอยไว้บริการประชาชนให้มีที่
น่ังเพียงพอมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72.6 แต่ควรให้ความสําคัญการเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกให้ประชาชนมาใช้
บริการอ่ืนๆ เช่น มุมหนังสือพิมพ์ Internet บริการประชาชนฟรี      
    5) เครือข่ายในการดําเนินการ  
     (1) (1) การสร้างเครือข่ายร่วมกับส่วนราชการท่ีมีบริการอ่ืน ๆการสร้างเครือข่ายร่วมกับส่วนราชการท่ีมีบริการอ่ืน ๆ   และภาคเอกชนและภาคเอกชน            
ผลการประเมิน พบว่า สํานักงานขนส่งจังหวัดมาให้ บริการร่วมกัน มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.7 แต่ควรมีการ
เชิญชวนให้หน่วยงานอ่ืนๆ มาร่วมให้บริการในศูนย์บริการร่วม เช่น ไฟฟ้า ประปา ศูนย์ดํารงธรรม ประกันสังคม
การศึกษานอกโรงเรียน แรงงาน และสํานักงานจัดหางานจังหวัด     
     (2)(2)  การเชิญชวนภาคเอกชนการเชิญชวนภาคเอกชน ผลการประเมิน พบว่า บริษัทประกันภัยรับต่อ
ทะเบียนประกันภัย  บริการชําระค่าอินเทอร์เน็ตรายเดือนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 6.0 แต่ควรเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการชําระค่าโทรศัพท์เคลื่อนที่รายเดือน และลงทะเบียนจัดหางาน  
  5.1.2 ประเภทงานที่ให้บริการประชาชน 
    1) หมวดทะเบียนราษฎร ผลการประเมิน พบว่า ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการ
ทะเบียนราษฎรมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 85.5 แต่งานทะเบียนอ่ืนๆ ผู้ใช้บริการต้องไปดําเนินการ ณ สํานักงาน
ทะเบียน เพราะเป็นการดําเนินการงานทะเบียนที่ต่อเน่ืองกับงานทะเบียนอ่ืนๆ เช่น แจ้งย้ายเข้า, แจ้งย้ายออก
แจ้งย้ายปลายทาง แจ้งตาย แจ้งเกิด แก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสาร จดทะเบียนสมรส แจ้งสร้างบ้าน หย่า 
การจําหน่ายช่ือออกจาก ทร.14 และแจ้งรื้อบ้าน     
    2) หมวดทะเบียนทั่วไป ผลการประเมิน พบว่า ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการ
ทะเบียนทั่วไปมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 48.7 แต่งานทะเบียนอ่ืนๆ ผู้ใช้บริการต้องไปดําเนินการ ณ สํานักงาน
ทะเบียน เพราะเป็นการดําเนินการงานทะเบียนที่ต่อเน่ืองกับงานทะเบียนอ่ืนๆ เช่น จดทะเบียนสมรส  จด
ทะเบียนหย่า เปลี่ยนช่ือตัว เปลี่ยนช่ือสกุล และขออนุญาตเปิดแสดงมหรสพ 
    3) หมวดบัตรประจําตัวประชาชน ผลการประเมิน พบว่า บัตรประจําตัวประชาชน
หมดอายุ และชํารุดในสาระสําคัญ คิดเป็นร้อยละ 99.1 แต่งานทะเบียนอ่ืนๆ ผู้ใช้บริการต้องไปดําเนินการ ณ 
สํานักงานทะเบียน เพราะเป็นการดําเนินการงานทะเบียนที่ต่อเน่ืองกับงานทะเบียนอ่ืนๆ เช่น บัตรประจําตัว
ประชาชนหาย ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการบัตรประจําตัวประชาชน บัตรประจําตัวประชาชนถูกทําลายและ
บัตรประจําตัวประชาชนคร้ังแรก      
    4) การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ผลการประเมิน 
พบว่า การนําความคิดเห็นมาปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงขึ้น คิดเป็นร้อยละ 44.4  สําหรับเรื่องใดที่ไม่สามารถ
ดําเนินการได้ทันที ตามข้อเสนอแนะได้มีการส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องในการดําเนินการในเชิงนโยบาย 
แต่การรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ ผู้ใช้บริการมักนํามายื่นและขอคําปรึกษา ณ ศูนย์ดํารงธรรม 
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    5) ภารกิจของศูนย์ดํารงธรรม การรับแบบสอบถามความคิดเห็น 4 ข้อ ของ
นายกรัฐมนตรี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.0 แต่การรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ ผู้ใช้บริการมักนํามาย่ืนและ          
ขอคําปรึกษา ณ ศูนย์ดํารงธรรม     
  5.1.3 ผลการประเมินที่สอดคล้องกับหลักเกณฑ์การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 
    การประเมินผลตามข้อคําถามที่สอดคล้องกับหลักเกณฑ์การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์
ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) ประจําปี พ.ศ. 2560 ของสํานักงานปลัด
สํานักนายกรัฐมนตรีร่วมกับสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) เพ่ือการพัฒนาการดําเนินงาน
ของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ สรุปผลการประเมินผลจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวม ดังน้ี  
    5.1.3.1 จุดเด่น ผลการประเมิน พบว่า  
       1)  ด้านการประเมินภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
        ประชาชนส่วนใหญ่มาใช้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
เน่ืองจากความสะดวก รวดเร็ว ลดระยะเวลาการเดินทางในการติดต่อราชการ 
       2)  ด้านงบประมาณ สถานที่ และเครื่องมือในจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม   
        (1) สถานที่บริการ ห้างสรรพสินค้าที่เป็นสถานที่ต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิมฯ  การขนส่งสาธารณะสามารถเข้าถึงได้สะดวก มีแสงสว่างเพียงพอ  
            (2) การออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง “จุดก่อนเข้า 
สู่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที่อํานวยความสะดวก ทั้งสําหรับเจ้าหน้าที่ และประชาชน เพ่ือให้สามารถให้บริการ
ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว  
        (3) การจัดให้มีห้องนํ้าที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ 
       3) ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
        (1) การจัดให้มีระบบคิว เพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม 
        (2) มีการจัดลําดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ 
เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 
        (3) การรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ และผู้ที่ เก่ียวข้อง  
เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย รวมถึงการนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปใช้ปรับปรุงระบบ
ฐานข้อมูล และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 
        (4) การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ผู้ปฏิบัติงาน หรือผู้เก่ียวข้อง
สามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว  
        (5) การบูรณาการการทํางานระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องสอดคล้องกับ
ทรัพยากรที่มีจํากัด โดยมีการเช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานเพ่ือลดความซ้ําซ้อนและความผิดพลาด 

    4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
  (1) เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการครอบคลุม สามารถตอบคําถามพ้ืนฐาน
ให้กับผู้รับบริการได้ 
  (2) การจัดอบรมทักษะการให้บริการที่ทันสมัยอย่างต่อเน่ือง   
        (3) กรณีระบบขัดข้องมีเจ้าหน้าที่เข้ามาช่วยแก้ไขอย่างรวดเร็ว 
        (4) วิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว ถูกต้องตามท่ีกฎหมายกําหนด 
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    5.1.3.2 จุดด้อย ผลการประเมิน พบว่า  
       1) ผู้รับบริการมาใช้บริการน้อย เน่ืองจากเป็นงานบริการที่ทําได้แล้วเสร็จเร็ว
ไม่ต้องสอบสวนหาพยานหลักฐาน เช่น กรณีทะเบียนบัตรประชาชน ขอมีบัตรคร้ังแรก ขอมีบัตรหมดอายุ ขอเปลี่ยน
บัตรกรณีต่างๆ จัดและรับรองสําเนารายการบัตร กรณีทะเบียนราษฎร การคัดและรับรองรายการทะเบียนราษฎร 
ได้แก่ ทะเบียนบ้าน ทะเบียนคนเกิด ทะเบียนคนตาย ซึ่งการให้บริการดังกล่าวเหล่าน้ี สามารถทําเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด แต่หากต้องการติดต่อเรื่องอ่ืนๆ ที่ต่อเน่ืองไม่สามารถทําได้ต้องเดินทางไปยังสํานักทะเบียนอําเภอ 
หรือสํานักทะเบียนท้องถิ่น ทําให้ต้องเสียเวลา และค่าใช้จ่ายในการเดินทาง  
    2) การดําเนินการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ของศูนย์
ราชการสะดวก โดยสรุปเป็นรายด้าน ดังน้ี 
     (1) ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ พบว่า ยังมีจุดที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์
มาตรฐานที่กําหนด เน่ืองจากไม่สามารถอธิบายให้มีความชัดเจนและไม่มีเอกสารหลักฐานเชิงประจักษ์ มีดังน้ี 
      - งานบริการที่เหมาะสม หรืองานบริการอ่ืนๆ ยังไม่สอดคล้องกับผลสํารวจ
ความต้องการฯ  
      - กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนในประเด็นเดิมยังเกิดขึ้น
ซ้ําอีก 
      - ไม่มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา รวมทั้งช่องทาง
การรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hotline หรือช่องทางอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ  
      - ไม่มีการนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุงงานจนเกิด ผลลัพธ์ที่
ดีอย่างต่อเน่ือง  
      - ไม่มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัยให้ค้นหาข้อมูลได้ง่าย 
      - ไม่มีแผนการบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการ กรณีเกิดภาวะฉุกเฉิน 
หรือภัยพิบัติ  
      - ไม่มีการสํารวจตามหลักสถิติ เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ 
กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพ้ืนที่ให้บริการ  
      - ไม่มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวกที่ครอบคลุมประเภท  
     (2) ด้านงบประมาณ สถานที่ และวัสดุอุปกรณ์ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ
พบว่า ยังมีจุดที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด เช่น ไม่สามารถอธิบายให้มีความชัดเจนและไม่มีเอกสาร
หลักฐานเชิงประจักษ์ จุดที่สําคัญหรืออันตราย ออกแบบหรือจัดให้สามารถมองเห็นได้ชัดเจน อุปกรณ์ เครื่องใช้
ในสํานักงานเก่าและชํารุด เครื่องปรับอากาศเสียมาหลายเดือนแล้ว อากาศร้อนและเหม็น ประตูก็เสีย              
ทั้งฝุ่นละออง กลิ่นไม่พึงประสงค์ และอากาศที่ร้อนอบอ้าวมาก ไม่มีงบประมาณมาซ่อม   
     (3) ด้านระบบบริหารจัดการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ พบว่า ยังมีจุดที่ไม่
เป็นไปตามหลักเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด เน่ืองจากไม่สามารถอธิบายให้มีความชัดเจนและไม่มีเอกสารหลักฐาน  
เชิงประจักษ์ มีดังน้ี 
      - ไม่มีการสํารวจให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละ
พ้ืนที่ให้บริการ การวิเคราะห์ผลการสํารวจและนําไปใช้การออกแบบระบบการให้บริการ  
      - ไม่มีความชัดเจนในการกําหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน 
เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางการติดต่อ  
      - ไม่มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ 80   



๕๗ 

      - ไม่มีการจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวกที่
ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อเร่ืองที่ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ ผลดําเนินการ และข้อเสนอการ
ปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง  
      - ไม่มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บริการที่เกิดขึ้นและคาดว่าจะ
เกิดขึ้น และนําไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดีย่ิงขึ้น  
      - ไม่มีการพัฒนาระบบการให้บริการซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียน ผ่านระบบ 
online และไม่มีการกําหนดมาตรฐานการให้บริการแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการอย่างชัดเจน  
      - ไม่มีการพัฒนาและรักษาระบบโทรศัพท์ ตามที่เกณฑ์มาตรฐานกําหนด 
ขาดการวิเคราะห์ผลการสํารวจและนําไปใช้การออกแบบระบบการให้บริการ  
      - ไม่มีการวิเคราะห์ผลสํารวจและนําไปใช้ออกแบบระบบการให้บริการ  
      - ไม่มีระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ  
      - ไม่มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง  
      - ไม่มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา รวมทั้ง  
      - ไม่มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hot Line 
หรือช่องทางอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ  
      - ไม่มีการพัฒนาระบบการให้บริการซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียน ผ่าน
ช่องทางที่เป็นระบบ online  
     4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ พบว่า ยังมีจุดที่ไม่เป็น 
ไปตามหลักเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด เนื่องจากไม่สามารถอธิบายให้มีความชัดเจนและไม่มีเอกสารหลักฐาน 
เชิงประจักษ์ มีดังน้ี 
      - ไม่มีการพัฒนาการให้บริการที่เกินความคาดหวังของผู้รับบริการให้เป็นไปตาม
มาตรฐานที่กําหนดไว้ในแต่ละช่องทางของระบบ Online ที่พัฒนาขึ้น  
      - ไม่มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เก่ียวกับปัญหาในการปฏิบัติงานและการปรับปรุงงาน 
รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ  
      - ไม่มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกําลังคนที่จําเป็น  
      - ไม่มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานที่จําเป็นและทันสมัยให้กับ
เจ้าหน้าที่ เช่น จัดฝึกอบรมสัมมนาระดมสมอง เป็นต้น อย่างต่อเน่ือง เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมน้อยในการใช้
ระบบซอฟท์แวร์และการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  

5.2 ข้อเสนอแนะ  
 เพ่ือให้จุดเคาน์เตอร์อําเภอ..ย้ิม สามารถยกระดับเป็นศูนย์ราชการสะดวกได้น้ัน แนวทางการพัฒนา 
ควรมีลักษณะดังน้ี 
     1) ให้สํานัก/กอง ที่เก่ียวข้องได้ศึกษาหลักเกณฑ์ การประเมินศูนย์ราชการสะดวก 
และจัดทําเอกสารคู่มือ  โดยกําหนดขั้นตอน เง่ือนไขต่างๆ ให้สอดคล้องกับการบริการของศูนย์ราชการสะดวก 
    2) ให้มีการปรับปรุงแนวทางการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยบริการของกรมการปกครอง 
ให้สอดคล้อง โดยกําหนดเวลาการปรับปรุง และให้มีการประเมินภายในก่อนที่จะเสนอสมัครเข้ารับการประเมิน 
    3) ดําเนินการปรับปรุงทางด้านสถานที่ให้สอดคล้องกับข้อกําหนดมาตรฐานของ
ศูนย์ราชการสะดวก 
    4) มีการฝึกอบรมบุคลากรเก่ียวกับกระบวนการทํางานที่ได้ปรับปรุงตามแนวทาง
ศูนย์ราชการสะดวก และให้กําหนดเง่ือนไข และระยะเวลาในการปรับปรุง 


