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คํานํา 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้กําหนดให้ในกระทรวงหน่ึงให้เป็นหน้าที่ของปลัดกระทรวงที่จะต้องจัดให้ส่วนราชการภายในกระทรวง
ที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดต้ังศูนย์บริการร่วม เพ่ืออํานวยความสะดวก
แก่ประชาชนในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอ่ืนใด กรมการปกครองได้จัดต้ังจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิม นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอตามเจตนารมณ์ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว เพ่ืออํานวย
ความสะดวกแก่ประชาชน โดยได้ร่วมกับจังหวัดดําเนินการจัดต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม นอกสถานที่ต้ัง
ที่ว่าการอําเภอ ปัจจุบันมีจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม รวมจํานวน 58 แห่งดังกล่าว ซึ่งในปีงบประมาณ 
พ.ศ.2548 - 2560 มีจุดที่เปิดบริการแล้ว จํานวน 47 แห่ง ใน 44 จังหวัด (ต้ังอยู่ในห้างสรรพสินค้า 
40 แห่ง นอกห้างสรรพสินค้า 7 แห่ง) และปีงบประมาณ พ.ศ.2561 อนุมัติให้จัดต้ัง จํานวน 11 แห่ง 
ใน 8 จังหวัด รวมท้ังได้มีการกําหนดตัวช้ีวัดระดับกลยุทธ์เพ่ือประกอบคํารับรองการปฏิบัติราชการ
เก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม และสอดคล้องตาม
หลักเกณฑ์การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: 
GECC) ประจําปี พ.ศ. 2561 

 ทั้งน้ี จากการดําเนินงานที่ผ่านมา จะปรากฏผลท้ังที่บรรลุผลสําเร็จ หรือปัญหาอุปสรรคจาก
การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม ด้วยการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการ 
อําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ เพื่อประเมินความก้าวหน้าของ                  
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานท่ีต้ังที่ว่าการอําเภอ ว่าใช้ทรัพยากร/
เครื่องมือต่างๆ อย่างไร การดําเนินงานเป็นไปตามขั้นตอน หลักเกณฑ์ และเวลาที่กําหนดหรือไม่ 
ตลอดจนมีผลงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือไม่ และจัดทําแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา           
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอของกรมการปกครองให้มี
ประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล โดยกลุ่มเป้าหมายเพื่อประเมินตนเอง ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ 
อําเภอ..ย้ิมฯ จํานวน 47 แห่งๆ และจัดเก็บข้อมูลในพ้ืนที่ที่เป็นที่ต้ังของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ตั้งแต่วันที่  23 มกราคม - 3 กุมภาพันธ์ 2561 รวมจํานวน 10 แห่ง ใน 10 จังหวัด ได้แก่          
1) จ.กระบ่ี ห้าง Big C 2) จ.ชุมพร ห้าง Big C 3) จ.สงขลา ห้าง Big C 4) จ.นครสวรรค์ ห้าง Big C  
5) จ.พิษณุโลก ห้าง Lotus  6) จ.ลําปาง ห้างเซ็นทรัลฯ  7) จ.สกลนคร ห้าง Big C 8) จ.ยโสธร ห้าง Big C          
9) จ.ชลบุรี อมตะนคร และ 10) จ.สระแก้ว ห้าง Big C  

 คณะผู้ดําเนินการ หวังเป็นอย่างย่ิงว่าเอกสารวิจัยฉบับน้ี จะสามารถนํามาเป็นข้อมูลใน
การกําหนดแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)          
นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ต่อไป 
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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 



ค 

  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  



ง 

      - 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   
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บทที่ 1 
บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ ได้กําหนดให้ในกระทรวงหน่ึงให้เป็นหน้าที่ของปลัดกระทรวงที่จะต้องจัดให้ส่วนราชการ
ภายในกระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดต้ังศูนย์บริการร่วม 
เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ประชาชนในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอ่ืนใด ทั้งน้ี เพ่ือให้
ประชาชนสามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใด ๆ ที่เป็นอํานาจ
หน้าที่ของส่วนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว 
(มาตรา 30) และในศูนย์บริการร่วมดังกล่าวให้จัดให้มีเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวต่าง ๆ และดําเนินการ
ส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการที่เก่ียวข้องเพื่อดําเนินการต่อไป โดยให้มีข้อมูลและเอกสาร
ที่เก่ียวข้องกับอํานาจหน้าที่ของทุกส่วนราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบคําขอต่าง ๆ ไว้ให้พร้อม
ที่จะบริการประชาชนได้ ณ ศูนย์บริการร่วมให้เป็นหน้าที่ส่วนราชการที่เก่ียวข้องที่จะต้องจัดพิมพ์
รายละเอียดของเอกสารหลักฐาน ที่ประชาชนจะต้องจัดหามาในการขออนุมัติหรือขออนุญาตในแต่ละเรื่อง
มอบให้แก่เจ้าหน้าที่ของศูนย์บริการร่วม และให้เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมที่จะต้องแจ้ง
ให้ประชาชนที่มาติดต่อได้ทราบในครั้งแรกที่มาติดต่อ และตรวจสอบว่าเอกสารหลักฐานที่จําเป็น
ดังกล่าวน้ันประชาชนได้ย่ืนมาครบถ้วนหรือไม่ พร้อมทั้งแจ้งให้ทราบถึงระยะเวลาที่จะต้องใช้
ดําเนินการในเรื่องนั้น ในการยื่นคําร้องหรือคําขอต่อศูนย์บริการร่วม ให้ถือว่าเป็นการยื่นต่อ
ส่วนราชการที่เก่ียวข้อง ทั้งหมดตามท่ีระบุไว้ในกฎหมายหรือกฎแล้วในการดําเนินการตามวรรคหน่ึง 
(มาตรา 31)  
 ในการน้ี กรมการปกครองได้จัดต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม นอกสถานท่ีต้ัง
ที่ว่าการอําเภอ เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ประชาชน โดยได้ร่วมกับจังหวัดดําเนินการจัดตั้ง
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ปัจจุบันมีจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
จํานวน 58 แห่ง ใน 52 จังหวัด ได้แก่ ปีงบประมาณ พ.ศ.2548 - 2560 มีจุดเคาน์เตอร์ที่เปิดบริการแล้ว 
จํานวน 47 แห่ง ใน 44 จังหวัด (ต้ังอยู่ในห้าง 40 แห่ง นอกห้าง 7 แห่ง) และปีงบประมาณ พ.ศ.
2561 อนุมัติให้จัดต้ัง จํานวน 11 แห่ง ใน 8 จังหวัด รวมทั้งได้มีการกําหนดตัวชี้วัดระดับกลยุทธ์
เพื่อประกอบคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2559 ร้อยละค่าเฉลี่ยของ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม ทั้งน้ี พระราชกฤษฎีกา
ดังกล่าว ยังได้กําหนดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ นอกจากการจัดให้มีการประเมินผลแล้ว 
ส่วนราชการจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ
เกี่ยวกับผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ความคุ้มค่าในภารกิจ ทั้งน้ี ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และระยะเวลาที่ ก.พ.ร. กําหนด (มาตรา 45) 
กรมการปกครอง ได้มีคําสั่งที่ 12๗5 / ๒๕๕9 ลงวันที่ 13 ธันวาคม ๒๕๕9 เรื่อง การจัดโครงสร้าง
ส่วนราชการและการแบ่งงานภายในกรมการปกครอง (เพ่ิมเติม) กลุ่มงานวิจัยและประเมินผลได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบเก่ียวกับการติดตามและประเมินผลสัมฤทธ์ิ และผลลัพธ์ของนโยบายมาตรการ
แผนงานโครงการของกรม และงานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย  
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 นโยบายของรัฐบาลให้มีศูนย์ราชการสะดวก โดยนายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ์ 
จันทร์โอชา) ได้มอบนโยบายในท่ีประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 1 กันยายน 2558 ให้ทุกกระทรวง 
กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่เก่ียวข้อง จัดให้มีศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center: GECC) เพ่ือเป็นหน่วยงานที่ทําหน้าที่ให้คําแนะนําและอํานวยความสะดวกแก่
ประชาชนให้เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ประชาชนที่เดินทางมา
ติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ  
 ดังน้ัน จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น จึงมีความจําเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องจัดทําโครงการ
ประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้ง
ที่ว่าการอําเภอ เพ่ือการปรับปรุงกระบวนการทํางานในแต่ละกิจกรรมในปีถัดไปของกรมการปกครอง 
และเพ่ือทราบถึงระดับของผลสําเร็จของผลผลิต และประสิทธิภาพของผลผลิต รวมท้ัง นําข้อเสนอแนะ
มาใช้เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงหรือพัฒนาบุคคลและปรับแผนปฏิบัติการประจําปี ให้สามารถ
อํานวยความสะดวกแก่ประชาชนดีย่ิงขึ้นต่อไป 
1.2 วัตถุประสงค์ในการประเมินผล 
 1.2.1 เพื่อประเมินความก้าวหน้าของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter 
Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ว่าใช้ทรัพยากร/เครื่องมือต่างๆ อย่างไร การดําเนินงานเป็นไปตาม
ขั้นตอน หลักเกณฑ์ และเวลาที่กําหนดหรือไม่ ตลอดจนมีผลงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือไม่  
 1.2.2 เพ่ือจัดทําแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอของกรมการปกครองให้สอดคล้องกับข้อกําหนด
ศูนย์ราชการสะดวก 

1.3 ขอบเขตในการประเมินผล 
 ในการดําเนินการคร้ังน้ี ได้กําหนดขอบเขตการดําเนินการ โดยแบ่งขอบเขตออกเป็น 
4 ด้าน มีดังน้ี 
 1.3.๑ ด้านเน้ือหา ศึกษาเอกสารที่เก่ียวข้อง เพ่ือเป็นข้อมูลเบ้ืองต้นในการกําหนด
หัวข้อการประเมินผล โดยกําหนดประเด็นในการประเมินผลจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จํานวน 
5 ด้าน ได้แก่ 
  1) ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
  2) ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
  3) ด้านสถานที่ และเครื่องมือในการดําเนินงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิมฯ 
  4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
  5) ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
   1.3.2 ด้านประชากร/กลุ่มตัวอย่าง โดยกําหนดกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย 
ข้าราชการกรมการปกครองส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างจากการสัมภาษณ์ 
คือ นายอําเภอหรือปลัดอําเภอหัวหน้ากลุ ่มงาน/ฝ่ายบริหารงานปกครอง หรือปลัดอําเภอ
ผู้รับผิดชอบจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) และกลุ่มตัวอย่างจากการตอบแบบ
ประเมินฯ ได้แก่ ปลัดอําเภอ เจ้าหน้าที่ปกครอง พนักงานราชการ และลูกจ้าง ที่ปฏิบัติงานอยู่ 
ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ 
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 1.3.3 ด้านพ้ืนที่ โดยจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถาน
ที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ จํานวน 47 แห่ง ใน 52 จังหวัด  
 1.3.4 ด้านระยะเวลา ดําเนินการระหว่างเดือนตุลาคม 2560 – มีนาคม 2561  

1.4 วิธีการดําเนินการประเมินผล 
 การวิจัยครั้งนี้ ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นหลัก 
และทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยรูปแบบ CIPP Model ตามประเด็นที่กําหนดโดยดําเนินการศึกษา 
มีดังน้ี 
 1.4.1  เอกสาร (Documentary Research) ที่เก่ียวข้องเป็นการศึกษาข้อมูลปฐมภูมิ
จากแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสารทางวิชาการ ระเบียบกฎหมาย นโยบาย ยุทธศาสตร์ และงานวิจัย
ที่เก่ียวข้อง รวมทั้งข้อกําหนดของศูนย์ราชการสะดวก 
 1.4.2 เสนอขอความเห็นชอบในการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอภายใต้โครงการอํานวยการ
บริหารงานวิจัยและติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัดกรมการปกครอง 
 1.4.3 กําหนดให้มีการประชุมผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องประเมินผลการดําเนินการ
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ เพ่ือดําเนินการ
ดังน้ี 
   ๑) จัดทํารายละเอียดการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ เช่น กรอบการดําเนินการ วิธีการ
ดําเนินการ เป็นต้น 
   2) ออกแบบเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ แบบประเมินผล
การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานท่ีต้ังที่ว่าการอําเภอ 
เพ่ือทําการทอดแบบประเมิน โดยมีขั้นตอนดําเนินการดังน้ี  
    (๑) ศึกษาหลักการในการสร้างแบบสอบถาม จากแนวคิดทฤษฎี ตํารา 
และเอกสารงานวิจัยเกี่ยวข้องโดยเฉพาะข้อกําหนดของศูนย์ราชการสะดวก โดยศึกษาเกี่ยวกับ
ตัวแปรต่างๆ แล้วนํามากําหนดกรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย เพ่ือสร้างข้อคําถามให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์ และสมมติฐานการวิจัย 
    (๒) สร้างแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม
วัตถุประสงค์ หรือไม่ มีความครอบคลุมเน้ือหา และความถูกต้องในการใช้สํานวนภาษาตลอดจน
พิจารณาถึงความเหมาะสมของแบบสอบถามเพ่ือแก้ไขปรับปรุง 
    (3) ขอความเห็นชอบร่างแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service ) จากอธิบดีกรมการปกครองก่อนทอดแบบประเมิน  
 1.4.4 ประสานเครือข่ายพ้ืนที่เป้าหมาย เพ่ือเก็บข้อมูลตามกลุ่มตัวอย่างที่กําหนด 
ได้แก่ 
   1) ขอความเห็นชอบพ้ืนที่ในการเก็บข้อมูล 
   2) เก็บข้อมูลตามแบบสอบถาม โดยทอดแบบประเมินผลการดําเนินการ
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
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   3) เก็บข้อมูลตามแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ โดยการเดินทางไปสัมภาษณ์
กลุ่มเป้าหมาย 
 1.4.5 ประมวลผล วิเคราะห์ข้อมูลจากการเก็บข้อมูลตามประเด็นที่กําหนด
จากกลุ่มตัวอย่าง เปรียบเทียบกับข้อกําหนดของศูนย์ราชการสะดวก 
 1.4.6 จัดทําร่างรายงานการประเมนิผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ  
 1.4.7  จัดพิมพ์รูปเล่มผลการวิจัยฉบับสมบูรณ์ นําผลการวิจัยฉบับสมบูรณ์ให้แก่
ผู้บังคับบัญชา และหน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณาดําเนินการต่อไป 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
การประเมินผล การประเมินความก้าวหน้าของงานว่าใช้ทรัพยากร/เครื่องมือต่างๆ 
 อย่างไร  การดําเนินงานเป็นไปตามขั้นตอน หลักเกณฑ์ และเวลา 
 ที่กําหนดหรือไม่  
การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือกระบวนการดําเนินงานอย่างใดอย่างหน่ึง

เพื่อตอบสนองความต้องการ ของบุคคลอื่นและก่อให้เกิด
ความพอใจจากผลกระทําน้ัน ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระทําที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้แสดงเจตนาจํานงให้ได้ตรง
กับสิ่งที่บุคคลน้ันคาดหวังไว้ พร้อมทั้งบุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดี
และประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติหน้าที่ ณ จุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ  

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตพ้ืนที่ และนอกเขตพ้ืนที่ 
จุดเคาน์เตอร์บริการ หมายถึง จุดเคาน์เตอร์บริการงานทะเบียนราษฎร ทะเบียนทั่วไป

ให้บริการประชาชนนอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ 
การประเมินผลแบบ CIPP  ได้กําหนดประเด็นการประเมินออกเป็น 4 ประเภท คือ 1.การประเมิน

สภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C) เป็นการประเมิน
ก่อนการดําเนินการโครงการ เพ่ือพิจารณาหลักการและเหตุผล 
ความจําเป็นที่ต้องดําเนินโครงการ ประเด็นปัญหา และความเหมาะสม
ของเป้าหมายโครงการ 2. การประเมินปัจจัยนําเข้า (Input 
Evaluation : I) เป็นการประเมินเพ่ือพิจารณาถึงความเป็นไปได้
ของโครงการ ความเหมาะสม และความพอเพียงของทรัพยากร
ที่จะใช้ในการดําเนินโครงการ 3. การประเมินกระบวนการ 
(Process Evaluation : P) เป็นการประเมินเพ่ือหาข้อบกพร่องของ
การดําเนินโครงการ ที่จะใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนา แก้ไขปรับปรุง 
ให้การดําเนินการช่วงต่อไปมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเป็นการตรวจสอบ
กิจกรรม เวลา ทรัพยากรที่ใช้ในโครงการ 4. การประเมินผลผลิต 
(Product Evaluation : P) เป็นการประเมินเพ่ือเปรียบเทียบผลผลิต
ที่เกิดขึ้นกับวัตถุประสงค์ของโครงการ หรือมาตรฐานที่กําหนดไว้ 
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รวมทั้งการพิจารณาในประเด็นของการยุบ เลิก ขยาย หรือ
ปรับเปลี่ยนโครงการ 

ศูนย์ราชการสะดวก เป็นหน่วย/จุดบริการที่ทําหน้าที่เก่ียวกับการให้คําแนะนําและการ
อํานวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มีประสิทธิภาพและสร้างความ
เช่ือมั่น ความประทับใจให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการ 
เป็นการบริการที่สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ราชการ โดยอาจจัดต้ัง
ศูนย์ราชการสะดวกข้ึนมาใหม่ หรือพัฒนาการบริการของ
ศูนย์บริการประชาชนที่ทุกหน่วยงานมีการจัดต้ังไว้อยู่แล้ว โดยการ
ให้ประชาชนที่ไปขอรับบริการจากรัฐได้รับความสะดวกมากขึ้น  

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.6.1 สามารถทราบความก้าวหน้าของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter 
Service) นอกสถานท่ีต้ังที่ว่าการอําเภอ ว่าใช้ทรัพยากร/เครื่องมือต่างๆ อย่างไรการดําเนินงานเป็นไป
ตามขั้นตอน หลักเกณฑ์ และเวลาที่กําหนดหรือไม่ ตลอดจนมีผลงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์
หรือไม่  
 1.6.2 สามารถทราบระดับความคิดเห็นในการดําเนินงานจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอของกรมการปกครอง 
 1.6.3 สามารถนําข้อมูลที่ได้จากการประเมินผลมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอของ
กรมการปกครองให้ได้ตามมาตรฐานของศูนย์ราชการสะดวก 
 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การประเมินผล การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม นอกท่ีต้ังที่ว่าการอําเภอ  
ครั้งน้ี คณะผู้ศึกษาได้ดําเนินการทบทวนวรรณกรรม ทั้งแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
โดยรายละเอียดมีดังน้ี  

2.1 แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวข้อง 
 2.1.1  แนวคิดและหลักการติดตามและการประเมินผล 
    การติดตามและการประเมินผลเป็นหัวใจของการทํางานให้ประสบผลสําเร็จ 
งานที่มีความซับซ้อนและต้องการความคิดริเริ่มสร้างสรรค์สูง ย่ิงต้องมีการติดตามและประเมินผลที่จริงจัง
การติดตามผลและประเมินผลที่ทรงพลังที่สุด คือ การติดตามและประเมินผลแบบมีส่วนร่วม ซึ่งจัดเป็น
การประเมินผลแบบ “เอ้ืออํานวย” (empowerment evaluation) (อรุณ เวียงแสง และคณะ, 
2548, หน้า 56)  
     การติดตามและประเมินผลแบบมีส่วนร่วม เป็นเคร่ืองมือหรือกลไกอย่างหน่ึง
ในการระดมความคิดริเริ่มสร้างสรรค์หรือระดมปัญญา จากหลากหลายมุมมองหลากหลายแนวคิด
หลากหลายบทบาท เข้าร่วมกันผลักดันกิจการหรือโครงการที่มีความซับซ้อน มีผลลัพธ์อย่างสูงส่งได้ยาก
ให้เกิดผลในลักษณะ “เหนือความคาดหมาย” ได้น่ัน คือ การติดตามและประเมินผลแบบมีส่วนร่วมเป็น
ปัจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนโครงการที่ “ด้ินได้” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่าเป็นโครงการที่มีชีวิต 
(organic)  
     มองในอีกมุมหน่ึง การติดตามและประเมินผลแบบมีส่วนร่วม เป็น
กระบวนการเรียนรู้น้ันเอง เป็นกระบวนการเรียนรู้ร่วมกันของคณะผู้ดําเนินโครงการร่วมกับคณะผู้ประเมิน 
หน่วยงานสนับสนุนโครงการ กลุ่มบุคคลเป้าหมายของโครงการ ผู้สนใจ และสาธารณชนในภาพรวม
และอาจมองได้ว่าลักษณะของการดําเนินเป็นการจัดการความรู้ในรู้แบบหน่ึง มีผู้ให้ประเด็นในการ
ดําเนินการติดตามและประเมินผลไว้ 3 ประเด็น คือ 
     1)  การใช้การดําเนินการติดตามและประเมินผล ในการรวบรวม “วิธีการยอดเยี่ยม” 
(best practices) ซึ่งเป็นแนวคิดแบบจัดการความรู้ วิธีการยอดเย่ียมเหล่าน้ี ถือเป็น“คลังความรู้”ที่มีทั้ง 
“ความรู้ในกระดาษ” (explicit knowledge) และ “ความรู้ในคน” (tacit knowledge) และ
สามารถนําไปดําเนินการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่มต่างๆ ได้อย่างกว้างขวาง 
     2) การใช้การดําเนินการติดตามและประเมินผล เป็นเครื่องมือหรือกลไก
สื่อสารสาธารณะ (public communication) ให้สาธารณะได้เข้าใจแนวคิดและวิธีการใหม่ๆ ในการพัฒนา 
     3) การประเมินผลในลักษณะ “การประเมินอย่างสมดุลและรอบด้าน” 
(balanced scorecard) คือ ไม่ใช่แค่ประเมินผลสําเร็จหรือผลกระทบของโครงการตามเป้าหมายที่กําหนด
ไว้เท่าน้ัน แต่ประเมินความสุข ความพึงพอใจของผู้ดําเนินโครงการ และที่สําคัญที่สุด ประเมินการเรียนรู้ 
ที่เกิดขึ้นในคณะผู้ดำเนินโครงการและผู้ที่เก่ียวข้องกับโครงการท้ังหมด  
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 2.1.2  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการภาครัฐ 
     “การให้บริการ” อาจกล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่สําคัญในการบริหารงานภาครัฐ
โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริหาร (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการมีนักวิชาการให้
แนวความคิดเก่ียวกับ “การให้บริการ” ที่นํามาขอกล่าว ได้แก่ 
     มิลเล็ต (Millett, 1945 อ้างถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) 
ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการ
ที่ก่อให้เกิดความถึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ ได้แก่ 
     1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักว่า 
คนเราทุกคนเกิดเท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันน้ัน หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกัน 
ทั้งทางกฎหมายและทางการเมืองและการให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งเช้ือชาติ ผิวหรือความยากจน
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
     2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) จะไม่มีงานทาง
สาธารณะใดๆ ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันเหตุการณ์ เช่น รถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหม้หมดแล้ว การบริการน้ันถือว่าไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและน่าพอใจ 
     3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การให้บริการตลอดเวลา
ต้องพร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยู่เป็นประจํา เช่น 
การทํางานของตํารวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
     4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การให้บริการ
ตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยู่เป็น
ประจํา เช่น การทํางานของตํารวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
     5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการที่มี
ความเจริญคืบหน้าไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
      เวเบอร์ (Weber, 1966 อ้างถึงวิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) 
ได้ช้ีให้เห็นว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้โดย
ไม่คํานึงถึงตัวบุคคล โดยเป็นการให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคน
จะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ที่มีอยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 
      เคทซ์ และเบรนดา (Katz & Brenda, 1973 อ้างถึงวิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 
2538, หน้า 8) ได้ศึกษาการบริการประชาชนเช่นว่าหลักการที่สําคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ 
ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ คือ 
      (1) การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาท
ของประชาชนและเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจํากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และทําได้ง่าย 
ทั้งน้ีโดยดูจากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการ
ที่ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่ไม่เก่ียวข้อง นอกจากจะทําให้ล่าช้าแล้ว ยังทําให้การควบคุมเจ้าหน้าที่
เป็นไปได้ยาก 
      (2) การให้บริการในลักษณะที่เป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ี
ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการ
แก่ผู้เข้ารับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
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      (3) การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่
ผู้รับบริการโดยจะต้องไม่นําเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเก่ียวข้อง 
      (4) บริการสาธารณะจะต้องจัดดําเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ําเสมอ
ไม่มีการหยุดชะงักเอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
      แมคคัลลัช (McCullough, 1957 อ้างถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศัย, หน้า 14) 
เห็นว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่สําคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ
(Service Delivery Agency) บริการ   (Service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบ ให้แก่ 
ผู้รับบริการ (Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับน้ัน ผู้รับบริการจะตระหนัก
ไว้ในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติก็ได้ 
      ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540 อ้างถึงใน ศิริวรรณ วุ่นจินา, 2554, หน้า 
22 – 23) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี คือ การับใช้ช่วยเหลือเก้ือกูลและอํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ
เพ่ือให้เกิดความพอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ี ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือ
พัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว
ถูกต้อง ครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาค และได้กล่าวถึงหลักการให้บริการท่ีดีไว้ว่า 
ต้องยึดหลักการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถ้วน รวดเร็ว และเสมอภาค ทั้งน้ีจะต้องลดขั้นตอน ลดเวลา 
ลดโต๊ะเจ้าหน้าที่ให้มากที่สุดเท่าที่จะทําได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน 2 ลักษณะ คือ 
      (1) การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการอยู่
ในสถานที่เดียวกันทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด และต้องให้บริการแล้วเสร็จ
เพียงคร้ังเดียว โดยผู้มาติดต่อใช้เวลาน้อย และเกิดความพึงพอใจ 
      (2) การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการ
โดยใช้เครื่องมือที่ทันสมัย มีอุปกรณ์เพียงพอ จนทําให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา 
ประหยัดคน โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้นตอน ระยะเวลา
ดําเนินการต่างๆ สําหรับลักษณะของการบริการที่ดีจะทําให้ประทับใจประชาชน นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะ
มีคุณสมบัติดีแล้วบริการที่ให้กับประชาชนจะต้องเป็นบริการที่ดีด้วย ซึ่งคุณลักษณะที่ดีมีดังน้ี 
       - สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง งานมีประสิทธิภาพ 
       - ผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดี สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ
ให้ความเป็นกันเองเอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
       - ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่าย ไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย 
ลดขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
       - มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
       - ทํางานตรงเวลา 
       - สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงาน
ที่เก่ียวข้องไม่ไกลนัก หรือควรรวมการให้บริการไว้ในจุดเดียว 
       - บริการด้วยความเสมอภาค เพ่ือสร้างความพอใจให้กับประชาชน 
พยายามสนองตอบตามที่ประชาชนต้องการให้เป็นที่ประทับใจ 
       - ไม่เรียกร้องสิ่งใดๆ จากประชาชน 
       - มีเจ้าหน้าที่เพียงพอได้รับการฝึกฝนมาด้วยความชํานาญ เจ้าหน้าที่
ระดับล่างสามารถตัดสินใจได้ในบางเร่ือง 
       - ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
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       - สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ว่ามีปัญหาที่ใด 
       - เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย และระเบียบได้ทันที 
     จากท่ีกล่าวมาแล้วทั้งหมด สรุปได้ว่า การบริการที่ ดีจะต้องมีลักษณะ
ดังต่อไปน้ี 
     1) สะดวกและรวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวก ไม่สลับซับซ้อน
ทั้งในด้านการจัดสํานักงานและแบบฟอร์มต่างๆ ที่จะต้องกรอกเมื่อมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือ
สอบถามได้เสมอและเมื่อได้รับเรื่องราวของประชาชนแล้วจะต้องรีบดําเนินการโดยเร็ว ถ้าเรื่องใด
ไม่สามารถดําเนินการให้ได้ในขณะนั้น ต้องช้ีแจงให้ทราบถึงสาเหตุ 
     2) สมบูรณ์และถูกต้องการทํางานใดๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็ว  จะก่อให้เกิด
ความผิดพลาดได้ง่าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผน ตลอดจนข้อกฎหมายต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องในเร่ืองน้ันๆ ให้ชัดเจน เมื่อมีเรื่องราวมาถึงก็สามารถตัดสินใจดําเนินการให้ได้ทันทีไม่ต้อง
ลังเล เปิดดูระเบียบกฎหมาย ซึ่งจะทําให้เกิดความล่าช้า งานที่ทําต้องสมบูรณ์ถูกต้องเป็นการคุ้มครอง
ผลประโยชน์ของประชาชนด้วย 
     3) ทั่วถึงการบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติ
ให้บริการเฉพาะบุคคลที่มีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจที่ดีเท่าน้ัน แต่จะต้องให้ความสําคัญอย่างทั่วถึง
โดยปราศจากความลําเอียง 
     4) เป็นธรรมต้องให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามลําดับของ
ผู้มาถึงก่อนหลังมิให้มีการใช้อภิสิทธ์ิ ลัดขั้นตอน หรือลัดคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลย
บุคคลบางคน โดยเฉพาะผู้ที่ด้อยการศึกษา ควรจะให้ความสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษ 
     จากการพิจารณา แนวคิดเก่ียวกับการใช้บริการสาธารณะข้างต้น แสดงให้
เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะน้ัน คือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ ดังน้ันการที่
จะวัดว่าการให้บริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหน่ึง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการเพ่ือเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานท่ีมีหน้าที่ให้บริการเพราะการวัด
ความพึงพอใจน้ีเป็นการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่เพียงใดอย่างไร 
     การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติสําคัญต่างๆ 
ดังน้ี พาราสุมาน, ซีธาล และเบร์รี (Parasuman, Zeithal & Barry, อ้างถึงใน อรอนงค์ เถาทอง, 2547, 
หน้า 24 – 25) กล่าวไว้ว่า การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติสําคัญต่างๆ 
เหล่าน้ี คือ 
     1) ความเช่ือถือได้ (Reliability) ประกอบด้วย 
      (1) ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 
      (2) ความพ่ึงพาได้ (Dependability) 
     2) การตอบสนอง (Responsive) 
      (1) ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
      (2) ความพร้อมที่จะให้บริการและอุทิศเวลา 
      (3) มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง 
      (4) ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
     3) ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
      (1) สามารถในการให้บริการ 
      (2) สามารถในการสื่อสาร 
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      (3) สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 
     จากแนวคิดดังกล่าวของความหมายของการให้บริการที่กล่าวมา ผู้ศึกษา
สรุปได้ว่าการให้บริการ คือ การปฏิบัติหรือดําเนินการที่คนกลุ่มหนึ่งจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่ง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริการให้พอใจในบริการ (Satisfactory Service) ให้พิจารณาได้จาก 
5 ประการ ด้วยกัน คือ 
     1) การบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
     2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา 
     3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 
     4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
     5) การให้บริการอย่างทั่วหน้า 
     ดังน้ัน ผู้ศึกษาจึงสรุปว่า การให้บริการกับประชาชนในฐานะผู้รับบริการ คือ 
การให้ในสิ่งที่ประชาชนส่วนใหญ่ต้องการและมีการดําเนินการอย่างต่อเน่ืองที่ต้องคํานึงถึงประโยชน์
ส่วนรวมของประชาชนเป็นหลัก โดยอาศัยหลักการบริการธรรมาภิบาล หรือหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี
และสิ่งที่สําคัญที่สุดก็คือ การมีส่วนร่วมของประชาชน   

2.2 ระเบียบกฎหมายและข้อมูลที่เก่ียวข้อง 
 2.2.1   พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. ๒๕๔6 โดยตาม หมวด ๕ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน มีดังน้ี 
     มาตรา ๓๑ ในศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๐ ให้จัดให้มีเจ้าหน้าที่รับ
เรื่องราวต่างๆ และดําเนินการส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการที่เก่ียวข้องเพ่ือดําเนินการต่อไป โดยให้มี 
ข้อมูลและเอกสารที่เก่ียวข้องกับอํานาจหน้าที่ของทุกส่วนราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบ คําขอต่าง ๆ 
ไว้ให้พร้อมที่จะบริการประชาชนได้ ณ ศูนย์บริการร่วมให้เป็นหน้าที่ส่วนราชการที่เก่ียวข้องที่จะต้องจัดพิมพ์
รายละเอียดของเอกสารหลักฐานที่ประชาชนจะต้องจัดหามาในการขออนุมัติ หรือขออนุญาตในแต่ละเรื่อง
มอบให้แก่เจ้าหน้าที่ของศูนย์บริการร่วม และให้เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมที่จะต้องแจ้งให้
ประชาชนท่ีมาติดต่อได้ทราบในคร้ังแรกที่มาติดต่อ และตรวจสอบว่าเอกสารหลักฐานที่จําเป็นดังกล่าวน้ัน
ประชาชนได้ย่ืนมาครบถ้วนหรือไม่ พร้อมทั้งแจ้งให้ ทราบถึงระยะเวลาที่จะต้องใช้ดําเนินการในเรื่องน้ัน 
     ในการยื่นคําร้องหรือคําขอต่อศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๐ ให้ถือว่าเป็น 
การย่ืนต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องทั้งหมดตามท่ีระบุไว้ในกฎหมายหรือกฎแล้ว ในการดําเนินการตาม
วรรคหน่ึง หากมีปัญหาหรืออุปสรรคในการปฏิบัติราชการให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกําหนด
ในกฎหมายหรือกฎในเรื่องใด ให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องแจ้งให้ ก.พ.ร. ทราบ เพ่ือดําเนินการเสนอ
คณะรัฐมนตรีให้มีการปรับปรุงหลักเกณฑ์ และวิธีการตามกฎหมายหรือกฎนั้นต่อไป 
     มาตรา ๓๒ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัด นายอําเภอ และปลัดอําเภอผู้เป็นหัวหน้า
ประจําก่ิงอําเภอ จัดให้ส่วนราชการที่รับผิดชอบดําเนินการเกี่ยวกับการบริการประชาชนในเร่ือง
เดียวกันหรือต่อเน่ืองกันในจังหวัด อําเภอ หรือก่ิงอําเภอน้ัน ร่วมกันจัดต้ังศูนย์บริการร่วมไว้ ณ ศาลา
กลางจังหวัด ที่ว่าการอําเภอ หรือที่ว่าการก่ิงอําเภอ หรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้
ประชาชนทราบ และให้นําความในมาตรา ๓๐ และมาตรา ๓๑ มาใช้บังคับด้วยโดยอนุโลม 
 โดยสรุป การจัดต้ังศูนย์บริการร่วม เป็นการบริหารราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกกับ
ประชาชน เป็นการปฏิบัติราชการที่มีเป้าหมายเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุข เกิดความผาสุกและความเป็น 
อยู่ที่ดีของประชาชน และมุ่งความสงบและปลอดภัยของสังคมส่วนรวม  
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 2.2.2  พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่  ๗) พ.ศ. ๒๕50  
     มาตรา ๖๑/๑ ให้อําเภอมีอํานาจหน้าที่ภายในเขตอําเภอ ดังต่อไปน้ี 
     (๑) อํานาจและหน้าที่ตามที่กําหนดในมาตรา ๕๒/๑(๑) (๒) (๓) (๔) (๕) 
และ(๖) โดยให้นําความในมาตรา ๕๒/๑ วรรคสอง มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
     (๒) ส่งเสริม สนับสนุน และจัดให้มีการบริการร่วมกันของหน่วยงาน
ของรัฐในลักษณะศูนย์บริการร่วม 
     (๓) ประสานงานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือร่วมมือกับชุมชนในการ
ดําเนินการให้มีแผนชุมชน เพ่ือรองรับการสนับสนุนงบประมาณจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จังหวัด และกระทรวง ทบวง กรม 
     (๔) ไกล่เกลี่ยหรือจัดให้มีการไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาทเพ่ือให้เกิดความ
สงบเรียบร้อยในสังคมตามมาตรา ๖๑/๒ และมาตรา ๖๑/๓ 
 โดยสรุป ในการส่งเสริม สนับสนุน และจัดให้มีการบริการร่วมกันของหน่วยงานของ
รัฐในลักษณะศูนย์บริการร่วม เพ่ือพัฒนาคุณการบริการประชาชนโดยการสร้างช่องทางการบริการ
ระดับอําเภอที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนและนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาพัฒนางานบริการ
ภาครัฐในระดับอําเภอให้มีความทันสมัย สามารถเช่ือมโยงข้อมูลกันได้อย่างบูรณาการ  
 2.2.3  ข้อมูลจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
     กรมการปกครอง มีภารกิจในการบริการประชาชน โดยมีประชาชนเป็น
ศูนย์กลางในการให้บริการ จึงมีการพัฒนาระบบงานบริการเพ่ือตอบสนองและอํานวยความสะดวก
ให้กับประชาชน ด้วยการนํางานของ กรมการปกครองและหน่วยงานภาคีบริการไปให้บริการประชาชน
ในศูนย์การค้า หรือแหล่งชุมชนที่มีประชาชนหนาแน่น เป็นการเพ่ิมช่องทางการเข้าถึงบริการภาครัฐ
อย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกันในรูปแบบศูนย์บริการร่วมภายใต้ช่ือ “จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม” 
ปัจจุบันเปิดให้บริการจํานวน 47 แห่ง ใน 44 จังหวัด โดยมีเวลาให้บริการนอกเหนือเวลาราชการ  
     กรมการปกครองมีแผนการจัดต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม นอกสถาน
ที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖1 เพ่ิมเติม จํานวน ๑๘ แห่ง เป็นการเพิ่มหน่วย
บริการให้ครอบคลุมความต้องการของประชาชนมากข้ึนโดยพิจารณาจากจังหวัดที่มีความพร้อมและ
ศักยภาพในการจัดตั้งจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม สถานที่/แหล่งชุมชนที่มีประชาชนรวมกลุ่ม 
เป็นจํานวนมาก ความสะดวกในการเดินทางไปติดต่อราชการตามหลักเกณฑ์ที่กรมการปกครองกําหนด 

     ในการดําเนินการขยายผลการจัดต้ังจุดเคาน์เตอร์ฯ เพ่ิมเติม จํานวน ๑๘ แห่ง 
มีค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์ฯ เช่น การจัดหาชุดคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สําหรับ
ปฏิบัติงานทะเบียน การปรับปรุงสถานท่ี โดยใช้งบประมาณจากงบประมาณรายจ่ายของกรมการปกครอง
ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือให้การขยายผลการจัดต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ กรมการปกครองจึงได้จัดทําโครงการขยายผลจัดต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 2.2.4  หลักเกณฑ์ของศูนย์ราชการสะดวก 
   เกณฑ์มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก ที่สามารถนําไปสู่การรับรองมาตรฐาน
ศูนย์ราชการสะดวก ซึ่งแบ่งเป็น 2 ส่วน รวม 25 หัวข้อ ดังน้ี  
   1) ข้อกําหนดพ้ืนฐาน แบ่งเป็น 2 ประเด็น ได้แก่  
    (1)  การสนองตอบความต้องการของประชาชน ประกอบด้วย 3 หัวข้อ 
ได้แก่ การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ งานบริการ และเวลา เปิด-ปิด การใหบ้ริการ  
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    (2) การอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในการเข้าถึงบริการ
ประกอบด้วย 3 หัวข้อ ได้แก่ สถานที่ให้บริการ พ้ืนที่ให้บริการ และการจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือ            
สิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 
   2) ข้อกําหนดการให้บริการ แบ่งเป็น 3 ประเด็น ได้แก่  
   (1) การจัดระบบการให้บริการ ประกอบด้วย 3 หัวข้อ ได้แก่  ระบบ
คิว/จุดแรกรับ การออกแบบระบบงาน และการจัดสรรบุคลากร 
    (2) การพัฒนาทักษะความชํานาญของเจ้าหน้าที่ ประกอบด้วย 3 หัวข้อ 
ได้แก่ บุคลากรด้านการบริการ บุคลากรด้านเทคนิค และเจ้าหน้าที่ตอบ Call center  
   3) ระบบสนับสนุนการให้บริการ การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ความสําคัญ
กับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และนํามาใช้เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการดําเนินการให้บริการ 
ประกอบด้วย 13 หัวข้อ ดังน้ี (1) ระบบการประเมินความพึงพอใจ (2) คุณภาพการให้บริการและ
การจัดการข้อร้องเรียน (3) ช่องทางการให้บริการ (4) ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน (5) การ
แก้ไขปัญหาที่ท้าทาย (6) การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน (7) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการจัด
อบรมเจ้าหน้าที่ และผู้ที่เก่ียวข้อง (8) การจัดทําระบบฐานข้อมูล (9) การออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ (10) การบูรณาการวางแผนระบบ (11) การพัฒนาระบบการให้บริการ Online  (12) การ
พัฒนาระบบ Call Center (13) การบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการที่จําเป็น 

2.3 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 การศึกษาคร้ังน้ี ได้นํางานวิจัยที่เก่ียวข้องกับจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ.. ย้ิม 
นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ เพ่ือการปรับปรุงกระบวนการทํางานในแต่ละกิจกรรมในปีถัดไปของ
กรมการปกครอง และเพ่ือทราบถึงระดับของผลสําเร็จของผลผลิต และประสิทธิภาพของผลผลิต รวมท้ัง 
นําข้อเสนอแนะมาใช้เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงหรือพัฒนาบุคคลและปรับแผนปฏิบัติการประจําปี 
ให้สามารถอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนดีย่ิงขึ้น 
 วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
หน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ในด้านบริการหลัก การให้คําปรึกษาและบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตที่อยู่อาศัยของ
ประชาชนที่มารับบริการและได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ หน่วยงานควรกําหนดมาตรฐานบริการ  
ให้เหมาะสมกับพ้ืนที่มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เน้นบริการเชิงรุก     
เข้าสู่ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เย่ียมบ้านและด้านกิจกรรมในชุมชน 
 สุจิตรา เขื่อนขันธ์ (2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการ        
จัดหน่วยบริการอําเภอเคลื่อนที่ในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม
ประชาชนในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจัดหน่วยบริการ
อําเภอเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนมากที่สุด คือ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านความเสมอภาคของ
การให้บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการ และด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ 
ตามลําดับ และเมื่อพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และ
ภูมิลําเนาที่อยู่อาศัยต่างกัน ทําให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกัน ทําให้มี
ความพึงพอใจแตกต่างกัน 
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 ประภัสสร เริงโพธ์ิ (2522) ศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการต่อ                
การให้บริการของเคาน์เตอร์ เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่                  
ผู้ตอบแบบสอบถามเพศหญิงมากกว่าเพศชายมีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง และมีรายได้ 10,000 – 
20,000 บาท ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการชําระในกลุ่มสาธารณูปโภค
รองลงมาคือ กลุ่มผ่อนงวด และกลุ่มค่าอินเตอร์เน็ต ความถี่ในการใช้บริการ ในเดือนที่ผ่านมา            
ส่วนใหญ่ 1 ครั้ง ช่วงเวลาที่ใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสเป็นช่วงค่าคือ เวลา18.01 – 21.00 น.            
จุดที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเซเว่นอีเลฟเว่น และจํานวนบิลที่ใช้บริการในการชําระจํานวน 1 บิล           
จากข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส พบว่า ด้านการบริการ 
ด้านราคา ด้านสถานที่ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ
และด้านลักษณะทางกายภาพ มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผู้ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกัน พบว่าผู้ใช้บริการ    
ที่มีพฤติกรรมการใช้บริการชําระในกลุ่มสาธารณูปโภคแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วิสโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเปรียบเทียบ
เป็นรายด้านพบว่า ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะ                   
ทางกายภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 และยังพบว่าผู้ใช้บริการท่ีมี                 
จํานวนบิลชําระแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสโดยภาพรวมแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเปรียบเทียบ เป็นรายด้านพบว่าด้านราคา ด้านสถานที่ 
ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะ   
ทางกายภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผู้ใช้บริการมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า เพศ 
สถานภาพ การศึกษา รายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส                
โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้านพบว่า
ด้านบริการด้านราคา ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการแตกต่างกันอย่าง               
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่า อายุ อาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วิสโดยภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อเปรียบเทียบ
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านบริการ ด้านส่งเสริมทางการตลาดแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05   
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2.4 กรอบแนวคิดในการดําเนินการ 
แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการดําเนินการ 
 
 
 
 
 
 
 

“แนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาจุด
เคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ
..ย้ิม (Counter 
Service) นอกสถาน
ทีต่ั้งทีว่่าการอําเภอของ
กรมการปกครองให้มี
ประสทิธภิาพ และ         
เกดิประสทิธิผล 
สอดคล้องกบัข้อกําหนด   
ศูนย์ราชการสะดวก 

ปัจจัยส่งเสริมใหเ้กดิประสทิธิภาพในการปฏบิตัิงาน  
1) ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
2) ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
3) ด้านงบประมาณ สถานที่ และเคร่ืองมือในการดําเนินงาน  

ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
4) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
5) ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 

 



บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการ 

  การดําเนินการติดตามประเมินผลคร้ังน้ี ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
เป็นหลัก และทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการติดตามประเมินผลตามรูปแบบ CIPP Model  โดยมีขั้นตอน
วิธีดําเนินการดังน้ี 
3.1 วิธีการประเมินผลโดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีดังน้ี 
       3.1.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
    ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง ได้กําหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการติดตามประเมินผลฯ 
ครั้งนี้ โดยเก็บข้อมูลด้วยแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) 
นอกสถานท่ีต้ังที่ ว่าการอําเภอ จัดเก็บข้อมูลในพ้ืนที่ที่ เป็นที่ ต้ังของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ. .ยิ ้มฯ                 
โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากกลุ่มตัวอย่าง รวมจํานวน 47 แห่งๆ ละ 
3 ชุด รวมจํานวน 141 ชุด ประกอบด้วย ปลัดอําเภอ เจ้าหน้าที่ปกครอง พนักงานราชการ และลูกจ้าง 
รายละเอียดแสดงสัดส่วนของสถานที่ตั้งพื้นที ่เป้าหมาย และจํานวนกลุ่มตัวอย่างในการแจกแบบ
ประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม ตามตารางที่ 1  

ตารางที่ 1 แสดงสัดส่วนของสถานที่ต้ังพ้ืนที่เป้าหมาย และจํานวนกลุ่มตัวอย่างในการแจกแบบประเมินผล
การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 

ลําดบัที ่
พืน้ทีเ่ปา้หมาย 

หมายเหต ุ
จังหวัด สถานทีต่ัง้ 

๑ กระบ่ี ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C   
2  ศูนย์บริการร่วมเกาะพีพี  
3 กาญจนบุร ี ศูนย์บริการร่วมห้าง Lotus   
4 ขอนแก่น ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C   
5 ฉะเชิงเทรา ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C   
6 ชัยภูมิ ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C   
7  ศาลากลางจังหวัด  
8 เชียงใหม่ ศูนย์เศรษฐกิจบ่อสร้าง   
9 นครปฐม ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  

10  ศูนย์บริการร่วมในศูนย์การค้าเซ็นทรัลศาลายา  
11 นครสวรรค ์ ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
12 ปทุมธานี ศูนย์บริการร่วม เซยีร์ รังสิต  
13 ประจวบคีรีขันธ์ ศูนย์บริการร่วม สํานักงานก่ิงกาชาดจังหวัด  
14 พระนครศรีอยุธยา ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
15 มหาสารคาม ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
16 ระยอง ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
17 ราชบุรี ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
18 ลําพูน ศูนย์บริการร่วมจังหวัดลําพูน  
19 สกลนคร ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  



๑๖ 

 
ตารางที่ 1 (ต่อ) 

ลําดบัที ่
พืน้ทีเ่ปา้หมาย 

หมายเหต ุ
จังหวัด สถานทีต่ัง้ 

20 สุราษฏร์ธานี ศูนย์บริการประชาชนส่วนหน้าเกาะเต่า อําเภอเกาะพงัน  
21 อุดรธานี ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
22 อุบลราชธานี ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
23 นนทบุรี ศูนย์บริการร่วมในศูนย์การคา้เซ็นทรลัเวสเกต  
24 ชุมพร ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
27 สระบุรี ศูนย์บริการร่วมจังหวัด  
26 เพชรบูรณ์ ศูนย์บริการร่วมห้าง Lotus  
27 ชลบุรี ศูนย์บริการร่วมอมตะนคร  
28 พิษณุโลก ศูนย์บริการร่วมห้าง Lotus  
29 ยโสธร ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
30 เชียงราย ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
31 ลําปาง ศูนย์บริการร่วมในศูนย์การคา้เซ็นทรลัฯ  
32 ตาก ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
33 เลย ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
34 ลพบุรี ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
35 สระแก้ว ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
36 สงขลา ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
37 สุรินทร ์ ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
38 ศรีสะเกษ ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
39  ร้อยเอ็ด ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
40 นครพนม ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
41 พัทลุง ศูนย์บริการร่วมห้าง Lotus  
42 นครศรีธรรมราช ศูนย์บริการร่วมในศูนย์การคา้เซ็นทรลัฯ  
43 กําแพงเพชร ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
44 สุโขทัย ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
45 นครราชสีมา ศูนย์บริการร่วม คลังวิลล่า  
46 ภูเก็ต ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
47 มุกดาหาร ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C  
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  3.1.2  เครื่องมือที่ใช้ในการดําเนินการ 
    ในการดําเนินการคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้จัดทําแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการ
ดําเนินการ โดยสอดคล้องกับเกณฑ์การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center: GECC) ประจําปี พ.ศ. 2561 ของสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีร่วมกับสํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) เพ่ือการพัฒนาการดําเนินงานของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลยิ่งขึ้นต่อไป แบบสํารวจประเภทปลายปิด (Closed form) 
และลักษณะเป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า (numerical rating scale) เป็นการวัดเพื่อแสดงระดับ
มี 6 ระดับ ซึ่งคณะผู้ดําเนินการได้สร้างขึ้นจากการศึกษา บทความ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
เพื่อสร้างเป็นคําถาม โดยโครงสร้างแบบสํารวจความคิดเห็นแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ซึ่งแบบประเมินผลฯ 
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังน้ี  
    ส่วนที่ 1 สถานภาพข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบประเมินฯ เป็นการตรวจเช็ครายการ 
(check list)  
    ส่วนที่ 2 ข้อมูลการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter 
Service) เป็นการตรวจเช็ครายการ (check list)  
    ส่วนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..
ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ ตามโครงการอํานวยการบริหารงานวิจัยและ
ติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัด กรมการปกครอง ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 คําถาม
เป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 6 ระดับ ได้แก่ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง                  
ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยเลย และไม่แสดงความคิดเห็น รายละเอียดดังต่อไปน้ี 
    ค่าน้ําหนักคะแนน ระดับความคิดเห็น 
      5  หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
      4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 
      3  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง  
      2  หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
      1  หมายถึง ไม่เห็นด้วยเลย    
      0  หมายถึง ไม่แสดงความคิดเห็น 
      ส่วนที่ 4 ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เป็นลักษณะปลายเปิด 
 3.1.3  ขั้นตอนการดําเนินการ  
    1)  เสนอขออนุมัติโครงการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ ภายใต้โครงการอํานวยการบริหารงานวิจัยและ
ติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัดกรมการปกครอง 
    ๒) กําหนดให้มีการประชุมผู้ที่เก่ียวข้องกับการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ ตามโครงการอํานวยการบริหาร
งานวิจัยและติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัดกรมการปกครอง เพ่ือดําเนินการดังน้ี 
     (๑) กําหนดรายละเอียดการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ ตามโครงการอํานวยการบริหารงานวิจัยและติดตาม
ประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัดกรมการปกครอง เช่น กรอบการดําเนินการ วิธีการ
ดําเนินการ 
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     (2) ออกแบบเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ แบบประเมินผล
การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม (Counter Service) นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอําเภอ 
การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีขั้นตอนดําเนินการดังน้ี 
       - ศึกษาหลักการในการสร้างแบบสอบถาม จากแนวคิดทฤษฎี ตํารา และ
เอกสารงานวิจัยเก่ียวข้อง โดยศึกษาเก่ียวกับตัวแปรต่างๆ แล้วนํามากําหนดกรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย  
เพ่ือสร้างข้อคําถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ และสมมติฐานการวิจัย 
       - สร้างแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม 
(Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม
วัตถุประสงค์ หรือไม่ มีความครอบคลุมเน้ือหา และความถูกต้องในการใช้สํานวนภาษาตลอดจนพิจารณาถึง
ความเหมาะสมของแบบสอบถามเพ่ือแก้ไขปรับปรุง 
       - ขอความเห็นชอบ แบบประเมินประเมินผลจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้ม 
จากอธิบดีกรมการปกครอง 
    3) ประสานเครือข่ายพ้ืนที่เป้าหมาย เพ่ือเก็บข้อมูลตามกลุ่มตัวอย่างที่กําหนด ได้แก่ 
     (1) ขอความเห็นชอบพ้ืนที่ในการเก็บข้อมูล 
     (2) เก็บข้อมูลตามแบบสอบถาม โดยทอดแบบประเมินผลการดําเนินการ  
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
     (3) เก็บข้อมูลตามแบบประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ โดยการเดินทางไปสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย 
    4) ประมวลผล วิเคราะห์ข้อมูลจากการเก็บข้อมูลตามประเด็นที่กําหนดจาก           
กลุ่มตัวอย่าง 
   5) จัดทําร่างรายงานการประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
(Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ  
   6) จัดพิมพ์รูปเล่มผลการวิจัยฉบับสมบูรณ์ นําผลการวิจัยฉบับสมบูรณ์ให้แก่
ผู้บังคับบัญชา และหน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณาดําเนินการต่อไป 
 3.1.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ลงพ้ืนที่เพ่ือดําเนินการดังน้ี 
   1) เก็บข้อมูลในพ้ืนที่ที่เป็นที่ต้ังของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จํานวน 10 แห่ง 
ประกอบด้วย ปลัดอําเภอ เจ้าหน้าที่ปกครอง พนักงานราชการ และลูกจ้างเหมา 
   2) เก็บข้อมูลโดยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) (เก็บรวบรวมข้อมูลโดย
แบบประเมินผลฯ) สําหรับวิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่เลือกมาดําเนินการคร้ังน้ี คือ การสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งการเลือกใช้แบบน้ีเพราะเป็นการเลือกตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดย
กําหนดคุณลักษณะของประชากรเฉพาะเจาะจงลงไป และพ้ืนที่เป้าหมาย การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ซึ่งเป็นการเลือกตามวัตถุประสงค์ของการติดตามประเมินผล โดยกําหนด
คุณลักษณะของประชากรเฉพาะเจาะจง จัดเก็บข้อมูลในพ้ืนที่ที่เป็นที่ต้ังของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
จํานวน 10 แห่ง ได้แก่ (1) จังหวัดกระบี่ ห้าง Big C  (2) จังหวัดชุมพร ห้าง Big C (3) จังหวัดสงขลา     
ห้าง Big C  (4) จังหวัดครสวรรค์ 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   
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 3.1.5  การจัดทําข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล 
  ดําเนินการจัดทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลตามวิธีการ  
  1) นําแบบประเมินผลฯ ทั้งหมดมาตรวจความสมบูรณ์ถูกต้องแล้วนํามาคัดเลือก
ฉบับที่สมบูรณ์และมีความถูกต้อง เพ่ือนํามาวิเคราะห์ข้อมูล  
  2) วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป มีวิธีการดําเนินการดังน้ี 
   (1) วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency distribution) 
และค่าร้อยละ (percentage) ของข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสํารวจความคิดเห็นฯ 
   (2) วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉล่ีย ของคะแนนจากการตอบแบบสํารวจ
ความคิดเห็น ฯ 
   (3) แปลความหมายของค่าเฉลี่ย แบ่งเป็น 5 ระดับ แล้วแปรผลค่าเฉล่ียโดยใช้
หลักเกณฑ์การกําหนดระดับดังน้ี (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 75) 
     - ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 4.50 – 5.00 หมายความว่า อยู่ในเกณฑ์ มากที่สุด 
        - ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 3.50 – 4.49 หมายความว่า อยู่ในเกณฑ์ มาก 
        - ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 2.50 – 3.49 หมายความว่า อยู่ในเกณฑ์ ปานกลาง 
        - ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 1.50 – 2.49 หมายความว่า อยู่ในเกณฑ์ น้อย 
        - ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 1.00 – 1.49 หมายความว่า อยู่ในเกณฑ์ น้อยที่สุด 
      3) นําข้อมูลจากการเก็บข้อมูลตามแบบประเมินผลฯ เชิงปริมาณ และจากการเก็บ
ข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกมาวิเคราะห์ จําแนก และจัดหมวดหมู่ให้เป็นระบบ โดยคํานึงถึงความสอดคล้องกับ
แนวคิด ทฤษฎี เรื่อง วิธีการประเมินผลโครงการแบบ CIPP Model  และอธิบายในเชิงพรรณนา (Descriptive 
Analysis)   

3.2 กําหนดติดตามประเมินรูปแบบ CIPP Model (เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี 2542 : 27) ได้แก่ 
 3.2.1 การประเมินสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C) เป็นการประเมินก่อน           
การดําเนินการโครงการ เพ่ือพิจารณาหลักการและเหตุผล ความจําเป็นที่ต้องดําเนินโครงการ ประเด็นปัญหา 
และความเหมาะสมของเป้าหมายโครงการ 
 3.1.2 การประเมินปัจจัยนําเข้า (Input Evaluation : I) เป็นการประเมินเพ่ือพิจารณาถึง
ความเป็นไปได้ของโครงการ ความเหมาะสม และความพอเพียงของทรัพยากรที่จะใช้ในการดําเนินโครงการ 
เช่น งบประมาณ บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เวลา ฯลฯ รวมทั้งเทคโนโลยีและแผนดําเนินงาน ฯลฯ  
 3.1.3 การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P) เป็นการประเมินเพ่ือหา
ข้อบกพร่องของการดําเนินโครงการ ที่จะใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนา แก้ไขปรับปรุง ให้การดําเนินการช่วง
ต่อไปมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเป็นการตรวจสอบกิจกรรม เวลา ทรัพยากรที่ใช้ในโครงการ ภาวะผู้นํา 
การมีส่วนร่วมของประชาชนในโครงการ โดยมีการบันทึกไว้เป็นหลักฐานทุกขั้นตอน การประเมิน
กระบวนการน้ี จะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการค้นหาจุดเด่น หรือจุดแข็ง (Strengths) และจุดด้อย 
(Weakness) ของนโยบาย/แผนงาน/โครงการซึ่งมักจะไม่สามารถศึกษาได้ภายหลังจากสิ้นสุดโครงการแล้ว 
 3.1.4 การประเมินผลผลิต (Product Evaluation : P) เป็นการประเมินเพ่ือเปรียบเทียบ
ผลผลิตที่เกิดขึ้นกับวัตถุประสงค์ของโครงการ หรือมาตรฐานที่กําหนดไว้ รวมทั้งการพิจารณาในประเด็นของ
การยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ  
 



บทที่ 4 
ผลการดําเนินการ 

 จากการดําเนินการเก็บข้อมูล ขอนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลการประเมินผลการดําเนินการ
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ ภายใต้โครงการอํานวยการ
บริหารงานวิจัยและติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัดกรมการปกครอง ปีงบประมาณ 
พ.ศ.2561 คณะผู้ศึกษาจะได้นําเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ตามความมุ่งหมายของวัตถุประสงค์ 
ดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบติดตามประเมินผล ซึ่งเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check – List)  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) ซึ่งเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check – List)  
  ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ สอบถามเก่ียวกับ
การประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ 
ตามโครงการอํานวยการบริหารงานวิจัยและติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัด 
กรมการปกครอง ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 คําถามเป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 6 ระดับ ได้แก่ เห็นด้วย
มากท่ีสุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยเลย และไม่แสดงความคิดเห็น รายละเอียด
ดังต่อไปน้ี 
    ค่านํ้าหนักคะแนน ระดับความคิดเห็น 
      5  หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
      4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 
      3  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง  
      2  หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
      1  หมายถึง ไม่เห็นด้วยเลย    
      0  หมายถึง ไม่แสดงความคิดเห็น  
  ทั้งน้ี คณะผู้ศึกษาได้ทอดแบบประเมิน จํานวน 141 ชุม และเก็บรวบรวมแบบประเมิน ฯ  
รวมท้ังสิ้น 117 ชุด คิดเป็นร้อยละ 82.98 โดยทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/W 
สําหรับการวิจัยเชิงสังคมศาสตร์ ซึ่งมุ่งตอบวัตถุประสงค์การประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม (Counter Service) นอกสถานท่ีต้ังที่ว่าการอําเภอ ตามโครงการอํานวยการบริหารงานวิจัยและ
ติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการในสังกัดกรมการปกครอง สําหรับการวิเคราะห์ใช้การแจกแจง
ความถี่ (Frequency distribution) เพ่ือหาค่าสถิติ ดังน้ี 
  ๑. หาค่าร้อยละ (percentage) ของข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ๒. หาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ของคะแนนจาก
การตอบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเพ่ิมเติม 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ ๑ ข้อมูลสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบติดตามประเมินผล 
ตารางที่ 2 แสดงข้อมูลสถานภาพส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบติดตามประเมินผล 

n=117 

ข้อมูลทั่วไป จํานวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 25 21.4 
หญิง 92 78.6 

อายุ   
21 – 30 ปี  34 29.1 
31 – 40 ปี  24 20.5 
41 – 50 ปี 25 21.4 
50 ปีขึ้นไป 34 29.1 

ตําแหน่ง    
ปลัดอําเภอ  45 38.5 
เจ้าหน้าที่ปกครอง 27 23.1 
พนักงานราชการ 5 4.3 

      ลูกจ้างเหมา 40 34.2 
ระดบัการศกึษา   

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 32 27.4 
ปริญญาตรีหรอืเทียบเท่า 61 52.1 
ปริญญาโทหรอืเทียบเท่า 24 20.5 
ปริญญาเอก 0 0.0 

รายได ้    
ตํ่ากว่า 10,000 บาท  41 35.0 
10,001 บาท – 20,000 บาท 14 12.0 
20,001 บาท – 30,000 บาท 15 12.8 
30,001 บาท – 40,000 บาท 34 29.1 
40,001 บาท – 50,000 บาท 12 10.3 

     50,001 ขึ้นไป 1 0.9 
สถานทีต่ัง้จุดเคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)  
นอกสถานทีต่ัง้ที่ว่าการอําเภอ  

  

เซ็นทรัลพลาซา่ศาลายา อําเภอสามพราน 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองร้อยเอ็ด  3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองนครสวรรค์ 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองเลย 2 1.7 
ศูนย์เศรษฐกิจบ่อสร้าง อําเภอสันกําแพง 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองตาก 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมจังหวัดเพชรบุรี 3 2.6 
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(ตารางที่ 2 ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จํานวน ร้อยละ 

ศูนย์บริการร่วมจังหวัดเพชรบูรณ์ อําเภอเมืองเพชรบูรณ์ 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอหาดใหญ ่ 4 3.4 
ศูนย์เซียร์รังสติ อําเภอลําลูกกา 3 2.6 
บ๊ิกซีศรีสะเกษ 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม อําเภอเมืองอุดรธานี 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองสระแก้ว 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองมหาสารคาม 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองราชบุรี 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองตาก 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมจังหวัดพิษณุโลก อําเภอเมืองพิษณุโลก 3 2.6 
สาขาคลังวิลลา่ อําเภอเมืองนครราชสีมา 3 2.6 
ศูนย์บริการส่วนหน้าอําเภอเมืองชลบุรี 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองชุมพร 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม จังหวัดอุบลราชธานี 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม สาขาโลตัสพัทลงุ 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองขอนแก่น 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองสกลนคร 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองกระบ่ี 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองภูเก็ต 3 2.6 
ศูนย์การค้าแจม่ฟ้า ชอบป็งมอลล ์ 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองชัยภูมิ 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม จังหวัดชัยภูมิ 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองระยอง 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม จังหวัดสุโขทัย 3 2.6 
ศูนย์เศรษฐกิจบ่อสร้าง อําเภอสันกําแพง 3 2.6 
บ๊ิกซีอําเภอเมืองลพบุรี 3 2.6 
โลตัส อําเภอเมืองกาญจนบุรี 3 2.6 
เดอะมอลงามวงศ์วาน อําเภอเมืองนนทบุรี 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม อําเภอพระพรหม 3 2.6 
ศูนย์บริการร่วมอําเภอ..ย้ิม อําเภอเมืองลําปาง 3 2.6 

รวม 117 100 
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 จากตารางที่ 2 ลักษณะข้อมูลสถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง สามารถอธิบายได้ดังน้ี 
 1.1 ข้อมูลเพศ   
แผนภาพที่ 2 ข้อมูลเพศ  
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  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จํานวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 78.6 และ 
เป็นเพศชาย จํานวน 25 คน ร้อยละ 21.4 
 1.2 ข้อมูลอายุ   
แผนภาพที่ 3 ข้อมูลอายุ  
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 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี และอายุในช่วง 50 ปีขึ้นไป มากที่สุด  
จํานวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 29.1 รองลงมามีอายุ 41 - 50 ปี จํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4  
อายุอยู่ในช่วง 31 - 40 ปี น้อยที่สุด จํานวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.5  
 1.3 ข้อมูลตําแหน่ง 
แผนภาพที่ 4 ข้อมูลตําแหน่ง 
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  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ตําแหน่งปลัดอําเภอ มากที่สุด จํานวน 45 คิดเป็นร้อยละ 38.5 
รองลงมาตําแหน่งลูกจ้างเหมา จํานวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 ตําแหน่งเจ้าหน้าที่ปกครอง จํานวน 27 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.1 ตามลําดับ และตําแหน่งพนักงานราชการ น้อยที่สุด จํานวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 
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 1.4 ข้อมูลระดับการศึกษา 
แผนภาพที่ 5 ข้อมูลระดับการศึกษา 
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  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่อยู่ในระดับปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มากที่สุด จํานวน 61 คน  
คิดเป็นร้อยละ 52.1 รองลงมาอยู่ในระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 อยู่ในระดับ
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า น้อยที่สุด จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 

 1.5 ข้อมูลรายได้    
แผนภาพที่ 6 ข้อมูลรายได้    
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     50,001 ข้ึนไป

 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท มากที่สุด จํานวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.0 รองลงมามีรายได้ 30,001 บาท – 40,000 บาท  จํานวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 29.1 และมีรายได้ 
20,001 บาท – 30,000 บาท จํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 มีรายได้ 10,001 บาท – 20,000 บาท 
จํานวน 14 คน จํานวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ12.0 มีรายได้ 40,001 – 50,000 บาท จํานวน 12 คน  
คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามลําดับ และมีรายได้ 50,001 ขึ้นไปน้อยที่สุด จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 
 
 
 
 
 
 
 



๒๕ 

ส่วนที่ ๒  ข้อมูลการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)  

 2.1 ลักษณะการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service) 
  1) การบริการส่วนหน้า รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างแสดงเก่ียวกับการบริการส่วนหน้า 

ประเดน็ จํานวน ร้อยละ 

- มีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปฏิบัติหน้าที่บริการส่วนหน้า/เวรบริการประชาชน/
ฝ่ายประชาสัมพันธ์ตลอดเวลา  
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70.1 

- มีการจัดทําระบบคิวที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมแก่ประชาชนผู้รับบริการตามลําดับ
ก่อนหลังของการขอรับบริการ 

98 
 

83.8 

- มีการจัดผังสาํนักงานมาตรฐาน (Office Layout) ภายในสถานที่                 
จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ให้เป็นมาตรฐาน มุ่งสู่การบริการประชาชน
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว โดยพิจารณาองค์ประกอบขนาดของพ้ืนที่
การใช้งาน จํานวนผู้มารับบริการ ฯ เพ่ือปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพพ้ืนที่ 

48 
 

41.0 

- มีการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นประจํา 
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77.8 

  จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่าการบริการส่วนหน้า ที่มีการจัดทําระบบคิวที่ชัดเจนเป็นรูปธรรม
แก่ประชาชนผู้รับบริการตามลําดับก่อนหลังของการขอรับบริการเป็นสิ่งสําคัญ คิดเป็นร้อยละ 83.8 รองลงมามี
การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นประจํา คิดเป็นร้อยละ 
77.8 มีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปฏิบัติหน้าที่บริการส่วนหน้า/เวรบริการประชาชน/ฝ่ายประชาสัมพันธ์ตลอดเวลา 
คิดเป็นร้อยละ 70.1 ตามลําดับ และมีการจัดผังสํานักงานมาตรฐาน (Office Layout) ภายในสถานที่จุด
เคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ให้เป็นมาตรฐาน มุ่งสู่การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว โดย
พิจารณาองค์ประกอบขนาดของพ้ืนที่การใช้งาน จํานวนผู้มารับบริการ ฯลฯ เพ่ือปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพ
พ้ืนที่ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 41.0 

  2) เวลาการให้บริการประชาชน  
    (1) วันทําการ (ช่วงเวลา) รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเก่ียวกับช่วงเวลาในการเปิดให้บริการประชาชนในวันทําการ 

ช่วงเวลา จํานวน ร้อยละ 

        08.30 – 16.30 น. 9 7.7 
        08.30 – 17.30 น. 3 2.6 
        09.00 – 17.00 น. 18 15.4 
        10.00 – 16.30 น. 3 2.6 
        10.00 – 18.30 น. 3 2.6 
        10.00 – 20.00 น. 6 5.1 
        10.30 – 18.30 น. 3 2.6 
        11.00 – 17.00 น. 3 2.6 
        12.00 – 18.00 น. 3 2.6 



๒๖ 

  จากตารางที่ 4 แสดงให้เห็นว่าช่วงเวลาการให้บริการประชาชนซึ่งมีประชาชนมาขอรับบริการ
มากที่สุด คือ ช่วงเวลา 09.00 – 17.00 น. คิดเป็นร้อยละ 15.4 รองลงมา ช่วงเวลา 08.30 - 16.30 น. คิดเป็น
ร้อยละ 7.7  ช่วงเวลา 10.00 – 20.00 น. คิดเป็นร้อยละ 5.1 ตามลําดับ และที่ประชาชนมาขอรับบริการใน
ข่วงวันทําการน้อยที่สุด ได้แก่ ช่วงเวลา 08.30 – 17.30 น., 10.00 – 16.30 น., 10.00 – 18.30 น., 
10.30 – 18.30 น., 11.00 – 17.00 น., 12.00 – 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 2.6  

   (2) วันหยุดเสาร์ อาทิตย์ (ช่วงเวลา) รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 5 

ตารางที่ 5 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับช่วงเวลาในการเปิดให้บริการประชาชนช่วง 
            วันหยุดเสาร์ อาทิตย์ 

ช่วงเวลา จํานวน ร้อยละ 

        08.30 – 16.30 น. 9 7.7 
        09.00 – 17.00 น. 18 15.4 
        10.00 – 16.30 น. 3 2.6 
        10.00 – 18.00 น. 66 56.4 
        10.00 – 18.30 น. 3 2.6 
        10.00 – 20.00 น. 6 5.1 
        10.30 – 18.30 น. 3 2.6 
        11.00 – 17.00 น. 3 2.6 
        12.00 – 18.00 น. 3 2.6 
         ไม่แสดงความคิดเห็น 3 2.6 

  จากตารางที่ 5 แสดงให้เห็นว่าช่วงเวลาที่ประชาชนมาใช้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการในช่วง      
วันหยุดเสาร์ อาทิตย์ มากท่ีสุด คือ ช่วงเวลา 10.00 – 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 56.4 รองลงมาช่วงเวลา 
09.00 – 17.00 น. คิดเป็นร้อยละ 15.4 ช่วงเวลา 08.30 – 16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 7.7 ช่วงเวลา 10.00 – 
20.00 น. คิดเป็นร้อยละ 5.1 ตามลําดับ และช่วงเวลาที่ประชาชนมาขอรับบริการในช่วงวันหยุดเสาร์ อาทิตย์
น้อยที่สุด ได้แก่ช่วงเวลา 10.00 – 16.30 น., 10.00 – 18.30 น., 10.30 – 18.30 น., 11.00 – 
17.00 น., 12.00 – 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 2.6  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



๒๗ 

   (3) วันหยุดนักขัตฤกษ์ (ช่วงเวลา) รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 6 

ตารางที่ 6 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับช่วงเวลาในการเปิดให้บริการประชาชนในช่วง   
             วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

ช่วงเวลา จํานวน ร้อยละ 

        08.30 – 16.30 น. 8 6.8 
        09.00 – 17.00 น. 18 15.4 
        10.00 – 16.30 น. 3 2.6 
        10.00 – 18.00 น. 61 52.1 
        10.00 – 18.30 น. 3 2.6 
        10.00 – 20.00 น. 6 5.1 
        10.30 – 18.30 น. 3 2.6 
        12.00 – 18.00 น. 3 2.6 
         ไม่แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับช่วงเวลา 12 10.3 

  จากตารางที่ 6 แสดงให้เห็นว่าช่วงเวลาที่เปิดให้บริการประชาชนในช่วงวันหยุดนักขัตฤกษ์  
มากท่ีสุด ช่วงเวลา 10.00 – 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 52.1 ช่วงเวลา 09.00 – 17.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
15.4 ช่วงเวลา 08.30 – 16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 6.8 ช่วงเวลา 08.30 – 16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 6.8 
ช่วงเวลา 10.00 – 20.00 น. คิดเป็นร้อยละ 5.1 ตามลําดับ และช่วงเวลาที่ประชาชนมาขอรับบริการในช่วง
วันหยุดนักขัตฤกษ์ น้อยที่สุด ได้แก่ 10.00 - 16.30 น., 10.00 – 18.30 น., 10.30 – 18.30 น., 12.00 – 
18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 2.6   

  3) การประชาสัมพันธ์การดําเนินงานจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม รายละเอียดปรากฏตาม
ตารางที่ 7 

ตารางที่ 7 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์การดําเนินงาน 
             จุดเคาน์เตอร์บริการฯ 

ประเดน็ จํานวน ร้อยละ 

(1) การประชาสัมพันธ์ทางสถานีวิทยุของท้องถิ่น 40 34.2 
(2) การประชาสัมพันธ์ทางหนังสือพิมพ์ท้องถิ่น 19 16.2 
(3) การประชาสัมพันธ์ทางเสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 70 59.8 
(4) การประชาสัมพันธ์โดยการเจาะกลุ่มเป้าหมาย 
     เช่น ภายในห้างสรรพสินค้า 

86 73.5 

  จากตารางที่ 7 แสดงให้เห็นว่าการประชาสัมพันธ์การดําเนินงานจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม 
ที่มีการแจ้งให้ประชาชนรับทราบมากที่สุด คือ การประชาสัมพันธ์โดยการเจาะกลุ่มเป้าหมาย คิดเป็นร้อยละ 
73.5 รองลงมามีการประชาสัมพันธ์ทางเสียงตามสาย/หอกระจายข่าว คิดเป็นร้อยละ 59.8 การประชาสัมพันธ์ทาง
สถานีวิทยุของท้องถิ่น คิดเป็นร้อยละ 34.2 ตามลําดับ และมีการประชาสัมพันธ์ทางหนังสือพิมพ์ท้องถิ่น 
น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 16.2 

 

 



๒๘ 

  4) สิ่งอํานวยความสะดวก รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 8 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวก 

ประเดน็ จํานวน ร้อยละ 

    (1) มมุหนังสือพิมพ์ที่เก่ียวข้องสําหรับใหป้ระชาชนอ่านระหว่างรอรับบริการ 30 25.6 

    (2) เก้าอ้ีพักคอยไว้บริการประชาชนให้มีที่น่ังเพียงพอ 85 72.6 

    (3) Internet บริการประชาชนฟรี 21 17.9 

    (4) “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 65 55.6 

    (5) “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/เครื่องมือ 72 61.5 

    (6) การจัดสถานที่และจัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
        สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
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70.9 

    (7) การเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกให้ประชาชนมาใช้บริการอ่ืนๆ 19 (16.2) 

  จากตารางที่ 8 แสดงให้เห็นว่าสิ่งอํานวยความสะดวก ที่มีความพร้อมมากที่สุด คือ     
เก้าอ้ีพักคอยไว้บริการประชาชนให้มีที่น่ังเพียงพอมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72.6 รองลงมาการจัดสถานที่และ
จัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 70.9 “คุณภาพและความ
ทันสมัย” ของอุปกรณ์/เครื่องมือ คิดเป็นร้อยละ 61.5 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 55.6 มุมหนังสือพิมพ์ที่เก่ียวข้องสําหรับให้ประชาชนอ่านระหว่างรอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 
25.6 Internet บริการประชาชนฟรี คิดเป็นร้อยละ 17.9 ตามลําดับ และมีการเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกให้
ประชาชนมาใช้บริการอื่นๆ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 16.2  

  5) เครือข่ายในการดําเนินการ  
   (1) การสร้างเครือข่ายร่วมกับส่วนราชการที่มีบริการอ่ืน ๆ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 9 

ตารางที่ 9 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับเครือข่ายในการดําเนินการ 

ประเดน็ จํานวน ร้อยละ 

       - ไฟฟ้า 28  23.9 
       - ประปา 18  15.4 
       - โทรศัพท์ 12  10.3 
        - การศึกษานอกโรงเรยีน  4  3.4 
        - สํานักงานขนส่งจังหวัดมาให้บริการร่วมกัน 50  42.7 
        - ประกันสังคม 9  7.7 
        - แรงงาน 4  3.4 
        - ศูนย์ดํารงธรรม 12  10.3 
        - สํานักงานจัดหางานจังหวัด 2  1.7 



๒๙ 

  จากตารางที่ 9 แสดงให้เห็นว่าการสร้างเครือข่ายร่วมกับส่วนราชการ ที่มีบริการอ่ืน ๆ เพ่ือ
ให้บริการประชาชนมากที่สุด คือ สํานักงานขนส่งจังหวัดมาให้บริการร่วมกัน คิดเป็นร้อยละ 42.7 รองลงมาไฟฟ้า  
คิดเป็นร้อยละ 23.9 ประปา คิดเป็นร้อยละ 15.4 ศนูย์ดํารงธรรม คิดเป็นร้อยละ 10.3 ประกันสังคม คิดเป็นร้อยละ 
7.7 การศึกษานอกโรงเรียน,แรงงาน คิดเป็นร้อยละ 3.4 ตามลําดับ และสํานักงานจัดหางานจังหวัด น้อยที่สุด     
คิดเป็นร้อยละ 1.7 

   (2) การเชิญชวนภาคเอกชน รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 10 

ตารางที่ 10 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับการเชิญชวนภาคเอกชน 

ประเดน็ จํานวน ร้อยละ 

- บรษิัทประกันภัยรับต่อทะเบียนประกนัภัย 7 6.0 

- บริการชําระค่าอินเทอร์เน็ตรายเดือน 7 6.0 

- บริการชําระค่าโทรศัพท์เคลือ่นที่รายเดือน 4 3.4 

- ลงทะเบียนจัดหางาน 1 0.9 

  จากตารางที่ 10 แสดงให้เห็นว่า การเชิญชวนภาคเอกชนเข้ามาร่วมบริการประชาชนมากที่สุด 
คือ บริษัทประกันภัยรับต่อทะเบียนประกันภัย, บริการชําระค่าอินเทอร์เน็ตรายเดือน คิดเป็นร้อยละ 6.0 
รองลงมาการบริการชําระค่าโทรศัพท์เคลื่อนที่รายเดือน คิดเป็นร้อยละ 3.4 ตามลําดับ และลงทะเบียน
จัดหางาน น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.9 

 2.2  ประเภทงานที่ให้บริการประชาชน 
  1) หมวดทะเบียนราษฎร รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 11 

ตารางที ่ 11 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ ่มตัวอย่างเกี ่ยวกับประเภทงานที ่ให้บริการประชาชน 
                 หมวดทะเบียนราษฎร 

รายละเอียด จํานวน ร้อยละ 

    - แจ้งเกิด 55  47.0 

    - แจ้งตาย 56  47.9 

    - แจ้งย้ายเข้า 74  63.2 

     - แจ้งย้ายออก  74  63.2 

     - แจ้งย้ายปลายทาง 71  60.7 

     - จดทะเบียนสมรส 34  29.1 

     - หย่า  24  20.5 
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ตารางที่ 11 (ต่อ) 

รายละเอียด จํานวน ร้อยละ 

     - แจ้งสร้างบ้าน 33  28.2 

     - แจ้งรื้อบ้าน 21  17.9 

      - การจําหน่ายช่ือออกจาก ทร.14 22  18.8 

      - แก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสาร   54  46.2 

      - ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการทะเบียนราษฎร 100  85.5 

      - คัดรับรองเอกสารทะเบียนทั่วไป 11  9.4 

  จากตารางที ่ 11 แสดงให้เห็นว่า ประเภทงานที่ให้บริการประชาชนหมวดทะเบียน
ราษฎรมากที่สุด คือ ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 85.5 รองลงมาการแจ้ง   
ย้ายเข้า,แจ้งย้ายออก คิดเป็นร้อยละ 63.2 การแจ้งย้ายปลายทาง คิดเป็นร้อยละ 60.7 การแจ้งตาย คิดเป็น
ร้อยละ 47.9 การแจ้งเกิด คิดเป็นร้อยละ 47.0 การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสาร คิดเป็นร้อยละ 46.2 
การจดทะเบียนสมรส คิดเป็นร้อยละ 29.1 การแจ้งสร้างบ้าน คิดเป็นร้อยละ 28.2 การหย่า คิดเป็นร้อยละ 
20.5 การจําหน่ายช่ือออกจาก ทร.14 คิดเป็นร้อยละ 18.8 ตามลําดับ และการแจ้งรื้อบ้าน น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
17.9 

  2) หมวดทะเบียนทั่วไป รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 12 

ตารางที ่ 12 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ ่มตัวอย่างเกี ่ยวกับประเภทงานที ่ให้บริการประชาชน 
                 หมวดทะเบียนทั่วไป 

รายละเอียด จํานวน ร้อยละ 
    - จดทะเบียนสมรส 35  29.9 
    - จดทะเบียนหย่า 23  19.7 
    - เปลี่ยนช่ือตัว 19  16.2 
    - เปลีย่นช่ือสกุล 18  15.4 
    - ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการทะเบียนทั่วไป   57  48.7 
    - การขออนุญาตเปิดแสดงมหรสพ   3  2.6 

  จากตารางที่ 12 แสดงให้เห็นว่าประเภทงานที่ให้บริการประชาชน หมวดทะเบียนทั่วไป       
การตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการทะเบียนทั่วไปมากท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 48.7 รองลงมาการจดทะเบียนสมรส 
คิดเป็นร้อยละ 29.9 การจดทะเบียนหย่า คิดเป็นร้อยละ 19.7 การเปลี่ยนช่ือตัว คิดเป็นร้อยละ 16.2             
การเปลี่ยนช่ือสกุล คิดเป็นร้อยละ 15.4 ตามลําดับ และการขออนุญาตเปิดแสดงมหรสพ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
2.6 
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  3) หมวดบัตรประจําตัวประชาชน รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 13 

ตารางที่ 13 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเก่ียวกับประเภทงานที่ให้บริการประชาชน 
                หมวดทะเบียนบัตรประจําตัวประชาชน 

รายละเอียด จํานวน ร้อยละ 

    - มีบัตรประจําตัวประชาชนคร้ังแรก   77 65.8 

    - บัตรประจําตัวประชาชนหมดอายุ 116 99.1 

    - บัตรประจําตัวประชาชนหาย 110 94.0 

    - บัตรประจําตัวประชาชนถูกทําลาย 103 88.0 

    - บัตรประจําตัวประชาชนชํารุดในสาระสําคัญ  116 99.1 

    - ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการบัตรประจําตัวประชาชน 109 93.2 

  จากตารางที่ 13 แสดงให้เห็นว่า ประเภทงานที่ให้บริการประชาชน หมวดบัตรประจําตัว
ประชาชน มากที่สุด คือ หมวดบัตรประจําตัวประชาชนหมดอายุ, บัตรประจําตัวประชาชนชํารุดในสาระสําคัญ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.1 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับบัตรประจําตัวประชาชนหาย คิดเป็นร้อยละ 
94.0 การตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการบัตรประจําตัวประชาชน คิดเป็นร้อยละ 93.2 บัตรประจําตัวประชาชน
ถูกทําลาย คิดเป็นร้อยละ 88.0 ตามลําดับ และมีบัตรประจําตัวประชาชนคร้ังแรก น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
65.8 

  4) การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ รายละเอียดปรากฏตาม
ตารางที่ 14 

ตารางที่ 14 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับจุดเคาน์เตอร์
บรกิารอําเภอ..ย้ิมฯ  

รายละเอียด จํานวน ร้อยละ 

   - ตู้แสดงความคิดเห็น (Suggestion Box) 25 21.4 

   - การนําความคิดเห็นมาปรบัปรุงการบริการให้ดีย่ิงขึน้ 52 44.4 

  จากตารางที่ 14 แสดงให้เห็นว่า การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
มากท่ีสุด คือ การนําความคิดเห็นมาปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงขึ้น คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมาเก่ียวกับตู้แสดง
ความคิดเห็น (Suggestion Box) คิดเป็นร้อยละ 21.4 
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  5) ภารกิจของศูนย์ดํารงธรรม รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 15 

ตารางที่ 15 แสดงจํานวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับภารกิจของศูนย์ดํารงธรรม  

รายละเอียด จํานวน ร้อยละ 

   - การรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 41 35.0 

   - การส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการ 33 28.2 

   - การรับแบบสอบถามความคิดเห็นประเด็นคําถาม 4 ข้อ  

     ของนายกรัฐมนตรี 

69 

 

59.0 

  จากตารางที่ 15 แสดงให้เห็นว่า ภารกิจของศูนย์ดํารงธรรมที่ร่วมดําเนินการในจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มากที่สุด คือ การรับแบบสอบถามความคิดเห็นประเด็นคําถาม 4 ข้อ ของนายกรัฐมนตรี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.0 รองลงมาเก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 35.0 ตามลําดับ และ
เก่ียวกับการส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 28.2 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นแบบประมาณค่า   
ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม           

ในภาพรวม  
n=117 

ประเดน็ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 3.83 มาก 1 

2. ด้านงบประมาณ สถานที ่และเคร่ืองมือในจุดเคาน์เตอร์ฯ 3.82 มาก 2 

3. ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 3.78 มาก 3 

4. ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 3.67 มาก 4 

5. ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  3.65 มาก 5 

ภาพรวม 4.18 มาก  

  จากตารางที่ 16 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี 
  - การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ.. ย้ิมฯ ในภาพรวม มีความคิดเห็นเก่ียวกับ 
ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.83  
  - การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ . . ย้ิมฯ ในภาพรวม มีความคิดเห็นเก่ียวกับ 
ด้านงบประมาณ สถานที่ และเคร่ืองมือในจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 
  - การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวม มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านระบบ
บริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 
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  - การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวม มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้าน
บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 
  - การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวม มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านงาน  
ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.65 
 3.1 ด้านการประเมินภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
  ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับด้านการประเมิน
ภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯรายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 17 
ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับด้านการประเมินภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการ 
                อําเภอ..ย้ิม 

n=117 

ด้านการประเมินภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. ประชาชนส่วนใหญ่มาใช้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
เน่ืองจากความสะดวก รวดเร็ว 

4.40 มาก 1 

2. การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จําเป็นที่ต้องดําเนินการ 
อย่างต่อเน่ือง 

4.13 มาก 2 

3. การเปิดจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีความคุ้มค่าซึ่งสามารถ 
ลดระยะเวลาการเดินทาง ลดเวลาการติดต่อราชการ 

4.09 มาก 3 

4. ประชาชนที่มาใช้บริการมีปริมาณมาก 3.85 มาก 4 
5. การเปิดให้บริการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จําเป็นต้องจัดต้ัง 

เพ่ือขยายจุดให้บริการในพ้ืนที่เพ่ิมขึ้น 
3.62 มาก 5 

6. ประชาชนที่มาใช้บริการมีปริมาณน้อย 
2.89 

ปาน
กลาง 

6 

ภาพรวม 3.83 มาก  

  จากตารางที่ 17 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านการประเมินภาพรวมจุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.83 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อประชาชน
ส่วนใหญ่มาใช้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เนื่องจากความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียมากที่สุด
เท่ากับ 4.40 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จําเป็นที่ต้อง
ดําเนินการอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 การเปิดจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้มฯ มีความคุ้มค่า 
ซึ่งสามารถลดระยะเวลาการเดินทาง ลดเวลาการติดต่อราชการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ประชาชนที่มาใช้บริการ 
มีปริมาณมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 การเปิดให้บริการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้มฯ จําเป็น ต้องจัดตั้ง 
เพ่ือขยายจุดให้บริการในพ้ืนที่เพ่ิมขึ้น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.62 ตามลําดับ และประชาชนที่มาใช้บริการมีปริมาณน้อย 
มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 2.89 

 

 

 

 

 
 



๓๔ 

 3.2 ด้านงบประมาณ สถานที่ และเครื่องมือในจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม   
 3.2.1 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ด้านงบประมาณ 
สถานที ่และเครื่องมือในจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ รายละเอียดปรากฏตามตารางท่ี 18 

ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับด้านงบประมาณ สถานที่ และเคร่ืองมือ 
                   ในจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ   

n=117 

ดา้นงบประมาณ สถานที ่และเครื่องมือ 
ในจุดเคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิมฯ   

ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. สถานที่บริการ 3.97 มาก 1 
2. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 3.74 มาก 2 
3. พ้ืนที่ให้บริการ 3.65 มาก 3 

ภาพรวม 3.82 มาก  

  จากตารางที่ 18 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านงบประมาณ สถานที่ และเครื่องมือ
ในจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 เมื่อแยกพิจารณาเป็นราย
ข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ สถานที่บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.97 รองลงมาการจัดเตรียม
วัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 รองลงมาตามลําดับ และพ้ืนที่ให้บริการ   
มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.65 
  3.2.2 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับสถานที่บริการ 
รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 19 

ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับสถานที่บริการ 
 n=117 

สถานทีบ่รกิาร ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. เข้าถึงได้สะดวก และจัดใหม้ีแสงสว่างเพียงพอ ณ บริเวณที่บริการ 4.24 มาก 1 
2. สถานที่ต้ังจดุเคาน์เตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิมฯ มคีวามเหมาะสม 4.04 มาก 2 
3. ห้างสรรพสนิค้าที่เป็นสถานที่ต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ   
    อํานวยความสะดวกเป็นอย่างดี 

4.03 มาก 3 

4. มีระบบการขนส่งสาธารณะที่เข้าถึงสถานที่บริการ เพ่ือให้สะดวก             
    ต่อการเดินทาง 

3.95 มาก 4 

5. การออกแบบสถานที่คํานึงถึงผู้พิการ สตรมีีครรภ์ และผู้สงูอายุ เช่น 
    จุดให้บริการอยู่ช้ัน 1 (กรณีไม่มีลิฟท)์ มทีางลาดสําหรับรถเข็น  
    มีพ้ืนที่ว่างใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้โดย 
    ไม่มสีิ่งกีดขวาง (ความสูง 70-75 ซม. กว้างไม่น้อยกว่า 40 ซม.) 

3.85 มาก 

 

5 

6. มีป้าย/สญัลกัษณ์ บอกทิศทาง หรือตําแหน่งที่ต้ังของจุดให้บริการ 
    อย่างชัดเจน ไม่ติดต้ังในตําแหน่งที่ทําให้เกิดความสับสน 

3.71 มาก 6 

ภาพรวม 3.97 มาก  

  

 



๓๕ 

  จากตารางที่ 19 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวสถานที่บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ การเข้าถึงได้สะดวก และจัดให้มีแสงสว่างเพียงพอ ณ บริเวณ
ที่บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.24 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับสถานที่ต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ห้างสรรพสินค้าที่เป็นสถานที่ต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 มีระบบการขนส่งสาธารณะที่เข้าถึงสถานที่บริการ เพ่ือให้สะดวกต่อการเดินทาง ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.95 การออกแบบสถานที่คํานึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ เช่น จุดให้บริการอยู่ชั้น 1 (กรณี
ไม่มีลิฟท์) มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่ว่างใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้โดยไม่มีสิ่งกีดขวาง 
(ความสูง 70-75 ซม. กว้างไม่น้อยกว่า 40 ซม.) ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 ตามลําดับ และมีป้าย/สัญลักษณ์ 
บอกทิศทาง หรือตําแหน่งที่ต้ังของจุดให้บริการอย่างชัดเจน ไม่ติดต้ังในตําแหน่งที่ทําให้เกิดความสับสน มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุดเท่ากับ 3.38  
  3.2.3 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับพ้ืนที่
ให้บริการ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 20  

ตารางที่ 20 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับพ้ืนที่ให้บริการ 
n=117 

พืน้ที่ใหบ้รกิาร ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง “จุดก่อนเข้า 
สู่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที่อํานวยความสะดวก ทั้งสําหรับเจ้าหน้าที่ 
และประชาชน เพ่ือให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดย
คํานึงถึงลักษณะปริมาณที่ให้บริการ 

3.74 มาก 

 

1 

2. ขนาด และพ้ืนที่ใช้งานสะดวกต่อการเอ้ือมจับ (พ้ืนที่ว่างด้านข้างสําหรับการ
เคลื่อนไหวร่างกายที่สบาย ไมน้่อยกว่า 28-30 น้ิว) และออกแบบจัดวาง
เอกสารให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

3.67 มาก 
 

2 

3. ในจุดที่สําคญั หรืออันตรายต้องออกแบบ หรือจัดให้สามารถมองเห็นได้
ชัดเจนทั้งขณะยืน หรือรถล้อเลื่อน 

3.62 มาก 3 

4. ขนาดและพ้ืนที่ใช้งานมีความเหมาะสม 3.59 มาก 4 
ภาพรวม 3.65 มาก  

 จากตารางที่ 20 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวสถานที่บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อการออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง 
“จุดก่อนเข้าสู่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที่อํานวยความสะดวก ทั้งสําหรับเจ้าหน้าที่ และประชาชน เพ่ือให้
สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะปริมาณที่ให้บริการ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 
3.74 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับขนาด และพ้ืนที่ใช้งานสะดวกต่อการเอ้ือมจับ (พ้ืนที่ว่างด้านข้างสําหรับ
การเคล่ือนไหวร่างกายที่สบาย ไม่น้อยกว่า 28-30 น้ิว) และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 ในจุดที่สําคัญ หรืออันตรายต้องออกแบบ หรือจัดให้สามารถมองเห็นได้
ชัดเจนทั้งขณะยืน หรือรถล้อเลื่อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 ตามลําดับ และขนาดและพ้ืนที่ใช้งานมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.59  

 

 



๓๖ 

 3.2.4 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการ
จัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 21 

ตารางที่ 21 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวย 
                ความสะดวกอ่ืนๆ 

n=117 
 

การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 
 

ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การจัดให้มหี้องนํ้าที่สะอาด และถูกสุขลกัษณะ 3.88 มาก 1 
2. อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีความเพียงพอ 3.79 มาก 2 
3. มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสอดคล้องกับผลสํารวจความต้องการของ

ผู้รับบริการ และความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น นํ้าด่ืม เก้าอ้ีน่ังพักรอ 
โทรศัพท์สาธารณะ เป็นต้น 

3.56 มาก 
 

3 

ภาพรวม 3.74 มาก  

 จากตารางที่ 21 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวการจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกอ่ืนๆ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อการจัดให้มี
ห้องนํ้าที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.88 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการมีความเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 และมีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวก
ที่สอดคล้องกับผลสํารวจความต้องการของผู้รับบริการ และความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น นํ้าด่ืม เก้าอ้ีน่ังพักรอ 
โทรศัพท์สาธารณะ มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.56 

 3.3 ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
  3.3.1 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ด้านระบบบริหาร
จัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 22 

ตารางที่ 22 แสดงค่าเฉลี่ย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม 

 n=117 

ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิมฯ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

    1. ระบบคิว/จุดแรกรับ 4.34 มาก 1 
2. ระบบการประเมินความพึงพอใจ  4.06 มาก 2 

    3. การออกแบบระบบงาน 3.73 มาก 3 
    4. การจัดทําระบบฐานข้อมูล 3.73 มาก 3 

5. การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.71 มาก 5 
    6. การบูรณาการวางแผนระบบ 3.69 มาก 6 

7. ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 3.63 มาก 7 
8. การพัฒนาระบบ Call center 3.23 มาก 8 
9. การพัฒนาระบบการให้บริการ Online 2.98 ปานกลาง 9 

ภาพรวม 3.78 มาก  



๓๗ 

  จากตารางที ่ 22 กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นเกี ่ยวกับระบบบริหารจัดการจุด
เคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ
เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ระบบคิว/จุดแรกรับ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 4.34 รองลงมา ได้แก่ระบบ
การประเมินความพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06  การออกแบบระบบงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันเท่ากับ 3.73  
การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 การบูรณาการวางแผนระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.69 ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.63 การพัฒนาระบบ Call center มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.23 ตามลําดับ และการพัฒนาระบบการให้บริการ online มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 2.98 

  3.3.2 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับระบบคิว/
จุดแรกรับ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 23 

ตารางที่ 23 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับระบบคิว/จุดแรกรับ 
 n=117 

ระบบคิว/จุดแรกรบั ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 
1. การจัดให้มรีะบบคิว เพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม 4.41 มาก 1 
2. มีจุดแรกรับช่วยอํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการ  

ให้คําแนะนําการขอรับบริการ /ช่วยเตรียมเอกสาร กรอกแบบฟอร์มต่างๆ 
เพ่ือ เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการและลดเวลารอคอย 

4.26 มาก 
 

2 

ภาพรวม 4.34 มาก  

  จากตารางที่ 23 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบคิว/จุดแรกรับ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ มีการจัดให้มีระบบคิว เพ่ือ
ให้บริการได้อย่างเป็นธรรมมีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 4.41 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับมีจุดแรกรับช่วยอํานวย
ความสะดวกต่างๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการ ให้คําแนะนําในการขอรับบริการ หรือช่วยเตรียมเอกสาร กรอก
แบบฟอร์มต่างๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการและลดเวลารอคอย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 

  3.3.3 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการ
ออกแบบระบบงาน รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 24 

ตารางที่ 24 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการออกแบบระบบงาน 
 n=117 

การออกแบบระบบงาน ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการจัดลําดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ 
เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 

4.20 มาก 1 

2. การให้บริการในทิศทางเดียวกัน เช่น การตอบคําถาม รูปแบบการบริการของ
แต่ละจุด เป็นต้น 

4.04 มาก 2 

3. มีการกําหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ 
และช่องทางการติดตามไว้อย่างชัดเจน 

4.01 มาก 3 

4. มีการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานสําหรับเจ้าหน้าที่ที่ครอบคลุม ถูกต้อง และ
ทันสมัย ค่าธรรมเนียม และข้อมูลจําเป็นสําหรับการปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ 
อย่างชัดเจน 

3.94 มาก 4 

5. มีการปรับปรุงแบบฟอร์มขอรับอนุญาตต่างๆ ให้ง่ายและไม่ซ้ําซ้อน 3.49 
ปาน 
กลาง 

5 



๓๘ 

ตารางที่ 24 (ต่อ) 

การออกแบบระบบงาน ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

6. มีระบบทักทายผู้รับบริการ และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ เช่น 
การติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาตโดยการส่งข้อมูลแจ้งเตือนให้มาต่อ
ใบอนุญาต เป็นต้น 

3.38 
ปาน 
กลาง 

6 

7. มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์ 3.05 
ปาน 
กลาง 

7 

ภาพรวม 3.73 มาก  

  จากตารางที่ 24 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการออกแบบระบบงาน ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.73 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ มีการจัดลําดับขั้นตอนการ
บริการที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน มีค่าเฉล่ียมากที่สุด
เท่ากับ 4.20 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับ การให้บริการในทิศทางเดียวกัน เช่น การตอบคําถาม รูปแบบ
การบริการของแต่ละจุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 การกําหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์
โทรศัพท์ติดต่อ และช่องทางการติดตามไว้อย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 มีการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน
สําหรับเจ้าหน้าที่ที่ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย ค่าธรรมเนียม และข้อมูลจําเป็นสําหรับการปฏิบัติงานไว้ใน
คู่มือฯ อย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.94 มีการปรับปรุงแบบฟอร์มขอรับอนุญาตต่างๆ ให้ง่ายและไม่ซ้ําซ้อน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 มีระบบทักทายผู้รับบริการ และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.38 ตามลําดับ และมีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์ มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.05 

  3.3.4 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการจัดทํา
ระบบฐานข้อมูล รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 25 

ตารางที่ 25 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการจัดทําระบบฐานข้อมูล 
 n=117 

การจัดทําระบบฐานข้อมูล ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ และผู้ที่ เก่ียวข้อง  
เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย รวมถึง 
การนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปใช้ปรับปรุงระบบฐานข้อมูล และพัฒนา
ระบบการให้บริการต่อไป 

3.82 มาก 1 

2. มีการออกแบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลสอดคล้องกับความต้องการ  
    เพ่ืออํานวยความสะดวกการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 

3.64 มาก 2 

ภาพรวม 3.73 มาก  

 จากตารางที่ 25 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดทําระบบฐานข้อมูล ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ การรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน 
ผู้รับบริการ และผู้ที่เก่ียวข้อง เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย รวมถึงการนําผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลไปใช้ปรับปรุงระบบฐานข้อมูล และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป ค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 
3.82 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับ มีการออกแบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลสอดคล้องกับความต้องการใช้งาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 

 



๓๙ 

  3.3.5 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 26 

ตารางที่ 26 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 n=117 

การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ผู้ปฏิบัติงาน หรือผู้เก่ียวข้อง
สามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว โดยเฉพาะเร่ือง
คําถาม คําตอบ และวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์ เพ่ือช่วย
สนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่

3.72 มาก 1 

2. การออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถใช้งานในส่วนที่จําเป็นได้
อย่างต่อเน่ือง และปลอดภัยโดยการปฏิบัติตามแผนแม่บทเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด 

3.71 มาก 2 

ภาพรวม 3.71 มาก  

 จากตารางที่ 26 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ การออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศให้ผู้ปฏิบัติงาน หรือผู้เก่ียวข้องสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์ เพ่ือช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.72 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับการออกแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้สามารถใช้งานในส่วนที่จําเป็นได้อย่างต่อเน่ือง และปลอดภัยโดยการปฏิบัติตามแผนแม่บท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.71  

  3.3.6 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการบูรณาการ 
วางแผนระบบ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 27 

ตารางที่ 27 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการบูรณาการวางแผนระบบ 
 n=117 

การบูรณาการวางแผนระบบ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การบูรณาการการทํางานระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องสอดคล้องกับทรัพยากร
ที่มีจํากัด โดยมีการเช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานเพ่ือลดความซ้ําซ้อนและ
ความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล รวมทั้งการใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า 

3.69 มาก 1 

 จากตารางที่ 27 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการบูรณาการวางแผนระบบ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.69 

 

 

 

 

 



๔๐ 

  3.3.7 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับ
การพัฒนาระบบการให้บริการ Online รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 28 

ตารางที่ 28 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการพัฒนาระบบการให้บริการ Online  
n=117 

การพฒันาระบบการใหบ้ริการ Online ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียนผ่านช่องทาง
ที่เป็นระบบ Online และมีการกําหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละ
ช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับ 

    ความต้องการ เช่น การติดต่อผ่านอีเมล์มีการตอบกลับภายใน 24 ช่ัวโมง 
  - ติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับภายใน 24 นาที 
  - ติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 ช่ัวโมง เป็นต้น  

2.98 
ปาน
กลาง 

1 

 จากตารางที่ 28 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาระบบการให้บริการ Online 
ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.98 

 3.3.8 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการพัฒนา
ระบบ Call center รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 29 

ตารางที่ 29 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการพัฒนาระบบ Call center 
n=117 

การพฒันาระบบ Call center ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติ ดังน้ี 
   - มีความพร้อมใช้งาน เป็นระบบที่มีคุณภาพใช้งานได้ เสียงฟังชัดเจน 
   - สามารถเลือกติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ทันที 
   - มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือช่วยเหลือในการสืบค้นข้อมูล 
  - มีการจัดทําฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมลูทีผู่้รับบริการสอบถามและ 
    มีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

3.23 
ปาน
กลาง 

1 

  จากตารางที่ 29 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาระบบ Call center ในภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.23 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔๑ 

  3.3.9 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับระบบการ
ประเมินความพึงพอใจ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 30 
ตารางที่ 30 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับระบบการประเมินความพึงพอใจ 

 n=117 

ระบบการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 4.19 มาก 1 
2. ผู้บังคับบัญชาให้ความสําคัญช้ีแจงผู้ปฏิบัติงานให้มีทัศนคติและแสดงออกต่อ  

การให้บริการด้วยมารยาทที่ดีเพ่ือสร้างภาพพจน์ที่ดี 
4.18 มาก 2 

3. มีการนําผลสําเร็จมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง 4.03 มาก 
3 

4. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบที่ง่ายและสะดวกต่อ
ผู้ใช้บริการ 

3.85 มาก 4 

ภาพรวม 4.06 มาก  
  จากตารางที่ 30 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับระบบการประเมินความพึงพอใจ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.19 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับผู้บังคับบัญชาให้ความ 
สําคัญช้ีแจงผู้ปฏิบัติงานให้มีทัศนคติและแสดงออกต่อการให้บริการด้วยมารยาทที่ดีเพ่ือสร้างภาพพจน์ที่ดี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.18 มีการนําผลสําเร็จมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ตามลําดับ และมีจุด
ประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบที่ง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.85 
  3.3.10 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับระบบการ
ติดตามผลการดําเนินงาน รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 31 
ตารางที่ 31 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 

 n=117 

ระบบการตดิตามผลการดําเนินงาน ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวก 
    ที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่องที่ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา     
     ดําเนินการ  ผลการดําเนินการ และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้น 
    อย่างต่อเน่ือง   

3.68 มาก 1 

2. มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมทั้งระบบ
การติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน ทั้งน้ี อาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไป
ในพ้ืนที่ปัญหา (ขึ้นกับลักษณะปัญหาที่เกิดขึ้น) 

3.59 มาก 2 

ภาพรวม 3.63 มาก  

 จากตารางที่ 31 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ มีการจัดทําแผนการติดตามผล
การดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวกท่ีชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่องที่ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา
ดําเนินการ ผลการดําเนินการ และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 
3.68 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับมีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมท้ังระบบการ
ติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน ทั้งนี้ อาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.59  



๔๒ 

 3.4 ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 

 3.4.1 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ด้านบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 32 

ตารางที่ 32 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์ 
                บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 

n=117 

ด้านบคุลากรผูป้ฏบิตังิาน ณ จุดเคาน์เตอร์บรกิารอําเภอ..ย้ิมฯ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. คุณภาพการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน 3.77 มาก 1 
2. การจัดสรรบุคลากร 3.73 มาก 2 
3. การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่ และผู้เก่ียวข้อง 3.67 มาก 3 
4. บุคลากรด้านเทคนิค 3.64 มาก 4 
5. เจ้าหน้าที่ตอบ Call center 3.39 มาก 5 

ภาพรวม 3.67 มาก  

  จากตารางที่ 32 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับ
จากมากไปหาน้อย ดังน้ี คุณภาพการให้บริการและการจัดการข้อ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.77 รองลงมา 
ได้แก่ การจัดสรรบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่ และ
ผู้เก่ียวข้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 บุคลากรด้านเทคนิค มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 ตามลําดับ และเจ้าหน้าที่ตอบ 
Call center มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.39 
  3.4.2 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการจัดสรร
บุคลากร รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 33 

ตารางที่ 33 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการจัดสรรบุคลากร 
 n=117 

การจัดสรรบคุลากร ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการครอบคลุมเรื่องสําคัญ ดังน้ี 
   - สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
   - สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ ตามมาตรฐาน 
     การให้บริการ 
   - การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 

4.22 มาก 

 
 

1 

2. บุคลากรทีม่คีวามรู้ ความสามารถ ความชํานาญเกี่ยวกับระบบ
โปรแกรมเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 

4.09 มาก 2 

3. เจ้าหน้าที่สามารถริเริ่มและพัฒนาการให้บริการที่เกินความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ เช่น บริการอ่ืนๆ  เพ่ิมเติมในเชิงรุก เป็นต้น 

4.03 มาก 3 

4. เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการแทนกันได้ในงานบริการเบ็ดเสร็จ 3.89 มาก 4 
5. เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมการใช้ระบบซอฟท์แวร์ และการให้บริการ

อย่างต่อเน่ืองจนมีความเข้าใจในด้านการใช้ระบบ 
3.79 มาก 5 

 



๔๓ 

ตารางที่ 33 (ต่อ) 

การจัดสรรบคุลากร ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

6. เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กําหนดไว้ในแต่ละ
ช่องทางของระบบ Online ที่พัฒนาขึ้น 

3.66 มาก 6 

7. บุคลากรมกีารผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนในการปฏิบัติงาน ณ จุด
เคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ อย่างเหมาะสม 

3.61 มาก 7 

8. จัดตารางการทํางานช่วงพักทานอาหาร หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการ เข้า
มาใช้บริการมาก เพ่ือให้เหมาะสมในการให้บริการที่เพียงพอต่อจํานวน
ผู้รับบริการที่เข้ามาใช้บริการในแต่ละช่วงของจุดให้บริการ 

3.56 มาก 8 

9. มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกําลังคนที่จําเป็น 3.48 ปานกลาง 9 
10. มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรปฏิบัติงาน 3.43 ปานกลาง 10 
11. บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เพียงพอ 3.33 ปานกลาง 11 

ภาพรวม 3.73 มาก  

  จากตารางที่ 33 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดสรรบุคลากรในภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.73 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ
ครอบคลุมเรื่องสําคัญ - สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานให้กับผู้รับบริการได้ สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นได้ ตามมาตรฐานการให้บริการ และการสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต มีค่าเฉล่ียมากที่สุด
เท่ากับ 4.22 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ ความชํานาญเกี่ยวกับระบบ
โปรแกรมเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.09 เจ้าหน้าที่สามารถริเริ่มและพัฒนาการให้บริการ
ที่เกินความคาดหวังของผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการแทนกันได้ในงานบริการ
เบ็ดเสร็จ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89 เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมการใช้ระบบซอฟท์แวร์ และการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
จนมีความเข้าใจในด้านการใช้ระบบ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน
ที่กําหนดไว้ในแต่ละช่องทางของระบบ Online ที่พัฒนาขึ้น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.66 บุคลากรมีการผลัดเปลี่ยน
หมุนเวียนในการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ยิ้มฯ อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 
จัดตารางการทํางานช่วงพักทานอาหาร หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก เพ่ือให้เหมาะสมในการ
ให้บริการที่เพียงพอต่อจํานวนผู้รับบริการที่เข้ามาใช้บริการในแต่ละช่วงของจุดให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.56 
มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกําลังคนที่จําเป็น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48 มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่
บุคลากรปฏิบัติงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.43 ตามลําดับ และบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม
ฯ เพียงพอ มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.33  

 

 

 

 

 

 

 



๔๔ 

 3.4.3 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่ และผู้เก่ียวข้องรายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 34 

ตารางที่ 34 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการจัดอบรม 
เจ้าหน้าที่ และผู้เก่ียวข้อง 

 n=117 

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง 

ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1 .  การจั ดอบรมทั กษะการให้ บริ การที่ ทั นสมั ยอย่ าง ต่ อเ น่ื อง  เ ช่ น  
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การสร้างภาพลักษณ์การให้บริการ การสร้าง
จิตสํานึก ด้านการให้บริการ การศึกษาดูงาน เป็นต้น และมีการสื่อสารสร้าง
ความเข้าใจให้แก่เจ้าหน้าที่เก่ียวกับแนวทางการปฏิบัติงานใหม่ เพ่ือป้องกัน
ปัญหาที่อาจเกิดขึ้น 

3.74 มาก 

 
 

1 
 
 

2. มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เก่ียวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และการ
ปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงาน เพ่ือออกแบบงานใหม่/สรา้ง
นวัตกรรมในการให้บริการ 

3.61 มาก 
 

2 

ภาพรวม 3.67 มาก  

  จากตารางที่ 34 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการจัดอบรม
เจ้าหน้าที่ และผู้เก่ียวข้องในภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ การจัด
อบรมทักษะการให้บริการที่ทันสมัยอย่างต่อเน่ือง เช่น การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การสร้างภาพลักษณ์การ
ให้บริการ การสร้างจิตสํานึก ด้านการให้บริการ การศึกษาดูงาน เป็นต้น และมีการสื่อสารสร้างความเข้าใจให้แก่
เจ้าหน้าที่เก่ียวกับแนวทางการปฏิบัติงานใหม่ เพ่ือป้องกันปัญหาที่อาจเกิดขึ้น มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.74
รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน 
รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงาน เพ่ือออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ ค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 
3.61 
  3.4.4 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับบุคลากร
ด้านเทคนิค รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 35 

ตารางที่ 35 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับบุคลากรด้านเทคนิค  
n=117 

บคุลากรด้านเทคนิค ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. กรณีระบบขัดข้องมีเจ้าหน้าที่เข้ามาช่วยแก้ไขอย่างรวดเร็ว 3.74
 

มาก 1 
2. เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคมีความสามารถ ดังน้ี 
   - ตอบคําถาม และแก้ปัญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ 
   - อธิบายลักษณะระบบเครือข่ายต่อเช่ือมเม่ือประสานกับผู้ให้บริการ 

3.65 มาก 
 

2 

3. เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคได้รับการอบรมหลักสูตรที่เก่ียวข้องกับการติดต้ัง
ระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต์ การซ่อมบํารุงฮาร์ดแวร์พ้ืนฐาน 

3.53 มาก 
 

3 
 

ภาพรวม 3.64 มาก  



๔๕ 

  จากตารางที่ 35 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับบุคลากรด้านเทคนิค ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อกรณีระบบขัดข้องมีเจ้าหน้าที่เข้ามาช่วยแก้ไข
อย่างรวดเร็วมีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.74 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับเจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคมีความสามารถ 
ตอบคําถาม และแก้ปัญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ และอธิบายลักษณะระบบเครือข่ายต่อเชื่อมเมื่อประสานกับ
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65 และเจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคได้รับการอบรมหลักสูตรที่เก่ียวข้องกับการติดต้ัง
ระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต์ การซ่อมบํารุงฮาร์ดแวร์พ้ืนฐาน มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.53  
  3.4.5 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับเจ้าหน้าที่
ตอบ Call center รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 36 

ตารางที่ 36 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับเจ้าหน้าที่ตอบ Call center 
n=117 

เจ้าหน้าทีต่อบ Call center ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กําหนด 3.79 มาก 1 
2. กําหนดมาตรฐานการให้บริการของ Call center ไว้อย่างชัดเจน เช่น  
   - โทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง 
   - อัตราสูงสุดยอมให้สายหลุดไม่ได้รับในการติดต่อครั้งแรกไม่เกิน 5%  
   - การให้บริการได้สําเร็จในการติดต่อครั้งแรก 

3.26 ปานกลาง 

 
 

2 

3. มีระบบ/แผน พัฒนาความรู้และทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่ตอบ Call center 
อย่างชัดเจน โดยนําข้อมูลจากการตรวจสอบคุณภาพมาใช้ในการวางแผน 
รวมถึงมีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเน่ือง และอบรมทุกครั้งที่ 

    มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ 

3.13 ปานกลาง 

 

3 

ภาพรวม 3.39 ปานกลาง  

  จากตารางที่ 36 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับเจ้าหน้าที่ตอบ Call center ในภาพรวม 
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.39 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อเจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตาม
มาตรฐานท่ีกําหนด มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.79 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับ กําหนดมาตรฐานการ
ให้บริการของ Call center ไว้อย่างชัดเจน โทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง อัตราสูงสุดยอมให้สายหลุดไม่ได้รับในการ
ติดต่อครั้งแรกไม่เกิน 5% และ การให้บริการได้สําเร็จในการติดต่อครั้งแรก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.26 และมีระบบ/
แผน พัฒนาความรู้และทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่ตอบ Call center อย่างชัดเจน โดยนําข้อมูลจากการตรวจสอบ
คุณภาพมาใช้ในการวางแผน รวมถึงมีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเน่ือง และอบรมทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.13  

 

 

 

 

 

 

 



๔๖ 

  3.4.6 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เก่ียวกับคุณภาพ
การให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 37 

ตารางที่ 37 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน 
n=117 

คณุภาพการใหบ้รกิารและการจัดการข้อรอ้งเรียน ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. วิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว ถูกต้องตามท่ีกฎหมายกําหนด (เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการให้บริการในคู่มือการปฏิบัติงาน) 

3.92 มาก 1 

2. มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมทั้งระบบ
การติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 

3.74 มาก 2 

3. กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อรอ้งเรียนในประเด็นเดิมจะต้องไม่
เกิดขึ้นซ้ําอีก 

3.66 มาก 3 

ภาพรวม 3.77 มาก  
  จากตารางที่ 37 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการและการจัดการข้อ
ร้องเรียน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ วิธีการปฏิบัติงาน
ที่รวดเร็ว ถูกต้องตามท่ีกฎหมายกําหนด มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.92 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับมีกลไก
การรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.74 และกรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนในประเด็นเดิมจะต้องไม่เกิดขึ้นซ้ําอีก มีค่าเฉล่ีย
น้อยที่สุดเท่ากับ 3.66 
 3.5 ระดับความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์
บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
  3.5.1 ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 38 

ตารางที่ 38 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์ฯ  
n=117 

ด้านงาน ณ จุดเคานเ์ตอรบ์ริการอําเภอ..ย้ิมฯ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย 3.74 มาก 1 
2. ช่องทางการให้บริการ  3.72 มาก 2 
3. การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 3.71 มาก 3 
4. การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน 3.67 มาก 4 
5. เวลาเปิดให้บริการ 3.64 มาก 5 
6. งานบริการ 3.54 มาก 6 
7. การบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการที่จําเป็น 3.46 มาก 7 

ภาพรวม 3.65 มาก  
  จากตารางที่ 38 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 
ดังน้ี การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.74 รองลงมา ได้แก่ ช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.72 การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.71 การทบทวน
ปรับปรุงการดําเนินงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 เวลาเปิดให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 งานบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.54 ตามลําดับ และการบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการที่จําเป็น มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.46 



๔๗ 

  3.5.2 ช่องทางการให้บริการ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 39 

ตารางที่ 39 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับช่องทางการให้บริการ 
 n=117 

ช่องทางการใหบ้รกิาร  ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. ปริมาณงานที่ได้รับมอบหมายมีความเหมาะสม 3.95 มาก 1 
2. ปริมาณงานที่ให้บริการประชาชนมีความครอบคลุม 3.84 มาก 2 
3. วิธีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา รวมทั้ง  
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hotline  
ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ   

3.38 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.72 มาก  

  จากตารางที่ 39 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการในภาพรวม อยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับปริมาณงานที่
ได้รับมอบหมายมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.95 รองลงมาเกี่ยวกับปริมาณงานที่ให้บริการ
ประชาชนมีความครอบคลุมและเกี่ยวกับวิธีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา รวมทั้ง 
ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน ผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hotline ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเท่ากับ 3.38  

  3.5.3 การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ตามตารางที่ 40 

ตารางที่ 40 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการศึกษาความต้องการและความคาดหวัง 
                ของผู้รับบริการ 

n=117 

การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการสํารวจตามหลักสถิติ เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ
กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพ้ืนที่ให้บริการ ซึ่งควรครอบคลุมประเด็น ดังน้ี 

   - ประเภทงานบริการ   - วันและเวลาเปิดให้บริการ 
   - สถานที่ให้บริการ      - ความยาก-ง่าย ในการเข้าถึงจุดบริการ 
   - สิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 
   - การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ 

3.86 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 

1 
 

2. มีการวิเคราะห์ผลการสํารวจและนําไปใช้ออกแบบระบบการให้บริการ 3.55 มาก 2 
ภาพรวม 3.71 มาก  

  จากตารางที่ 40 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการศึกษาความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
มีความคิดเห็นเก่ียวกับมีการสํารวจตามหลักสถิติ เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายในแต่ละ
พ้ืนที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.86 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับมีการวิเคราะห์ผลการสํารวจและ
นําไปใช้ในการออกแบบระบบการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 

 

 
 



๔๘ 

  3.5.4 งานบริการ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 41 
ตารางที่ 41 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับงานบริการ 

n=117 

งานบรกิาร ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. งานบริการที่เหมาะสม หรือตามภารกิจของหน่วยงาน        3.70 มาก 1 
2. มีงานบริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการฯ ครอบคลุมประเภทงาน ดังน้ี – งาน
บริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน - งานด้านการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ - งานบริการอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับผลสํารวจความต้องการฯ  

3.38 
ปาน
กลาง 

 
 

2 
ภาพรวม 3.54 มาก  

  จากตารางที่ 41 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับงานบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ มีความคิดเห็นเก่ียวกับงานบริการท่ีเหมาะสม หรือตาม
ภารกิจของหน่วยงาน มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.70 รองลงมามีความคิดเห็นเก่ียวกับมีงานบริการ ณ จุดเคาน์เตอร์
บริการฯ ครอบคลุมประเภทงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 
  3.5.5 เวลาเปิดให้บริการ รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 42 
ตารางที่ 42 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับเวลาเปิดให้บริการ 

n=117 

เวลาเปิดใหบ้รกิาร ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. การให้บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาที่สอดคล้องกับ 
ผลการสํารวจความต้องการของผู้รับบริการในแต่ละพ้ืนที่ เช่น 

    - วันจันทร์ – ศุกร์ (เวลา 17.00-19.00 น.) 
    - วันเสาร์ – อาทิตย์ (เวลา 09.00-12.00 น.) 
    - วัน-เวลาราชการ แต่เพ่ิมเวลาพักเที่ยง เป็นต้น 

 3.64 มาก 1 

  จากตารางที่ 42 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับเวลาเปิดให้บริการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 
  3.5.6 การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 43 
ตารางที่ 43 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน 

n=117 

การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการนําผลการติดตามงานมาปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเน่ือง 
สามารถมีระบบรับส่งเรื่อง และให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว ลดต้นทุน                
ลดการสูญเสีย และเกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

3.76 มาก 
 
 

1 
2. มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัย และค้นหาข้อมูลได้ง่าย 3.58 มาก 2 

ภาพรวม 3.67 มาก  
  จากตารางที่ 43 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับงานบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ มีความคิดเห็นเก่ียวกับมีการนําผลจากการติดตามงานมา
ปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเน่ือง สามารถมีระบบรับส่งเรื่อง และให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว ลดต้นทุน 
ลดการสูญเสีย และเกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.76 รองลงมามีความ
คิดเห็นเก่ียวกับมีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัย และค้นหาข้อมูลได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.58 



๔๙ 

  3.5.7 การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย รายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 44 

ตารางที่ 44 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย 
n=117 

การแก้ไขปญัหาทีท่้าทาย ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรค ของการให้บริการที่ เกิดขึ้นและคาดว่า 
จะเกิดขึ้น และนําไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดีย่ิงขึ้น 

3.74 มาก 1 

  จากตารางที่ 44 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 

  3.5.8 การบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการที่จําเป็นรายละเอียดปรากฏตามตารางที่ 45 

ตารางที่ 45 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นอันดับเก่ียวกับการบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการ 
                ที่จําเป็น 

n=117 

การบรหิารความต่อเนื่องในการใหบ้ริการที่จําเปน็ ค่าเฉลี่ย
 

ระดบั อันดบั 

1. มีแผนการบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการ กรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือ 
ภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร เช่น สถานที่สํารอง บุคลากร ข้อมูลสารสนเทศของ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น 

3.46 
ปาน
กลาง 1 

  จากตารางที่ 45 กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความต่อเน่ืองในการ
ให้บริการที่จําเป็น ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.46  

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็น และเสนอแนะเพิ่มเติม  
 จากการเก็บข้อมูล กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติม โดยสามารถแบ่งการนําเสนอ
ออกเป็น 5 ด้าน ตามประเด็น หรือขอบเขตด้านเน้ือหา มีดังน้ี 
 4.1 ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
   1) การดําเนินการจากการประเมินผล การบริการ ประชาชนได้รับความสะดวก และ
รวดเร็วตลอดจน การขอรับบริการหลัง 16.30 น. และวันเสาร์ วันอาทิตย์ เพราะผู้มาขอรับบริการจะมีเวลาการ
ติดต่อหลังจากปฏิบัติงานหรือทํางานแล้ว 
   2) ระบบสื่อสารขัดข้องเกิดขึ้นบ่อยมาก ทั้งระบบในคอมพิวเตอร์และเคร่ืองสแกนเอกสาร
ควรมีเจ้าหน้าที่สนับสนุนในการซ่อมแซมได้ทันท่วงที 
   3) การเปิดให้บริการของแต่ละเคาน์เตอร์ไม่จําเป็นต้อง เปิด - ปิด ให้บริการพร้อมกัน
เนื่องจากขึ้นอยู่กับประชาชนในพื้นที่ๆ มาขอรับบริการที่แตกต่างกัน และสถานที่ตั้งของเคาน์เตอร์ฯ มีผลต่อ
การเปิด - ปิด บริการ  
   4) เน่ืองจากการสํารวจ การจัดต้ังศูนย์บริการร่วมของจังหวัดบางแห่งขาดการวิเคราะห์เชิงลึก 
ถึงปริมาณงานและความต้องการของประชาชน เพราะเน่ืองจากจัดต้ังในศูนย์การค้าอยู่ในพ้ืนที่ของประชาชน 
ที่ได้รับประโยชน์ไม่มาก ทําให้ปริมาณความคุ้มค่าไม่คุ้มค่าในการลงทุน 
   5) การดูแลรักษาความสะอาดในพื้นที่ของอําเภอ ..ยิ้ม ศูนย์บริการร่วมห้าง Big C 
จังหวัดนครสวรรค์เป็นพื้นที่เปิดโล่งจึงยากต่อการควบคุมฝุ่นละอองทําให้มีผลต่อการผลิตบัตรประชาชน เช่น          
มีฝุ่นหรือเศษผงติดมากับวัสดุเคลือบบัตร จึงทําให้บัตรเสียต้องมีการพิมพ์ซ้ํา ควรมีประตูปิดเพ่ือป้องกัน              
ฝุ่นละออง แต่ในเบ้ืองต้นได้ทําการแก้ไขปัญหาเฉพาะ 



๕๐ 

 4.2 ด้านงบประมาณ สถานที่ และเคร่ืองมือในการดําเนินงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิมฯ 
   1) สถานที่มีความคับแคบ และยังไม่พร้อมที่จะอํานวยความสะดวกได้เต็มที่ หากมีการจัด
สถานที่ได้เหมาะสมกว่าน้ีก็สามารถที่จะบริการการได้ทุกด้านและเต็มที่ ซึ่งจะสะดวกทั้งผู้รับบริการและ
ผู้ให้บริการ เช่น สถานที่สําหรับรอเข้ารับการให้บริการ เป็นต้น และเรื่องความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ
ควรมีความเป็นระเบียบและสะอาดมากกว่าน้ี 
   2) ค่าล่วงเวลา ทางกรมการปกครองจัดสรรมาให้ แต่บังคับให้ 1 วัน สามารถเบิกค่า
ล่วงเวลาได้แค่ 3 คน ซึ่งต้องเป็นข้าราชการ 2 คน ลูกจ้าง 1 คน แต่เน่ืองจากทุกวัน มีข้าราชการปฏิบัติงาน 2 คน 
ลูกจ้าง 2 คน แต่เบิกเบ้ียเลี้ยงได้แค่ 3 คน ข้าราชการ 2 ลูกจ้าง 1 อีกคนจะเบิกไม่ได้  
   3) จุดบริการเคาน์เตอร์อําเภอ..ย้ิม ไม่ได้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมด ควรจะดูตาม 
ความเหมาะสม ทั้งเรื่องเปิด - ปิด บริการ เรื่องค่าล่วงเวลา เรื่องการให้บริการที่แตกต่างกัน 
  4) เรื่องงบซ่อมบํารุง เครื่องปรับอากาศเสียมาหลายเดือน และยังไม่ได้ล้างมานานมาก            
ทั้งฝุ่นละออง กลิ่นไม่พึงประสงค์ และอากาศที่ร้อนอบอ้าวมาก เน่ืองจากเคร่ืองปรับอากาศเสียหลายรอบแล้ว           
ไม่มีงบประมาณมาซ่อม ประชาชนมาใช้บริการก็บอกว่าอากาศร้อน และเหม็น ประตูก็เสีย เจ้าหน้าที่ต้อง             
เอาเงินตนเองออกซ่อมบํารุงให้ ควรแก้ไขระเบียบให้สามารถซื้อเครื่องปรับอากาศที่ใช้การมานานหมดอายุการใช้
งานแล้วให้สามารถต้ังงบประมาณในการซื้อเคร่ืองปรับอากาศได้ 
   5) จํานวนเคร่ือง เครื่องงานทะเบียนราษฎร และงานทะเบียนทั่วไปมีเพียง 1 เครื่อง  
ซึ่งศูนย์บริการนครสวรรค์ทําหมดทุกงาน เช่น แจ้งเกิด แจ้งตาย  แจ้งย้าย สมรส หย่า เปลี่ยนช่ือในเคร่ืองเดียว 
ซึ่งต่างจากศูนย์บริการทั่วไป ที่บางแห่งอาจรับแค่การคัดทะเบียนราษฎรอย่างเดียว การปฏิบัติงานแต่ละงานใช้
เวลาไม่เท่ากัน จึงเกิดการรอคอยนาน บางครั้งประชาชนไม่พอใจ 
    6) ศูนย์บริการร่วมฯ ส่วนใหญ่ต้องการเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และเคร่ือง Printer ไว้พิมพ์
เอกสาร 1 ชุด ขอเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อพิมพ์งานทั่วไป 1 เครื่อง/ทุกแห่ง พร้อมโต๊ะ เก้าอี้ในการนั่งคอย
รับบริการมีจํานวนน้อย การบริการที่ดีก็ต้องขึ้นอยู่กับอุปกรณ์ เครื่องใช้ในสํานักงาน ต้องการ เครื่อง Print           
ใบ บ.ป.1 เครื่องใหม่ เพราะเครื่องเก่าชํารุด เครื่องสแกนลายน้ิวมือใหม่ ควรจัดงบประมาณการซ่อมบํารุง
เครื่องมือเคร่ืองใช้ในการปฏิบัติงานอย่างสมํ่าเสมอ 
   7) ไม่มีเครื่องถ่ายเอกสารให้กับประชาชนที่มาใช้บริการ ทําให้ประชาชนต้องเสียเวลาใน
การถ่ายเอกสารที่อ่ืน  
 4.3 ด้านระบบบริหารจัดการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
   1) หากมีงานอ่ืนๆ เพ่ิมเข้ามาต้องทํางานที่กําลังทําอยู่ให้เสร็จก่อนจึงจะทํางานอ่ืนต่อไป 
เช่น การจัดทะเบียนสมรส/หย่า 
   2) ศูนย์บริการร่วมห้าง Lotus จังหวัดพิษณุโลก การปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม เปิดให้บริการ ณ ห้างสรรพสินค้าซึ่งเปิดบริการต้ังแต่เวลา 10.00 – 18.00 น. ทุกวัน (เว้นวันหยุด
นักขัตฤกษ์) โดยมีเจ้าหน้าที่และปลัดอําเภอ สับเปลี่ยนหมุนเวียนปฏิบัติงานในแต่ละวัน จํานวน 4 – 5 คน    
ยังไม่ เพียงพอ เ น่ืองจากจะต้องแบ่งบุคลากรจากอําเภอ ซึ่ งมีปริมาณงานมากอยู่แล้วมาปฏิบัติงาน                  
ณ จุดเคาน์เตอร์ฯ 
 4.4 ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
   1) หน่วยงานรัฐพยายามจะเอาลูกจ้างเอกชนเข้าระบบท้ังสวัสดิการและประกันสังคม 
แต่หน่วยงานรัฐกับจ้างลูกจ้างแบบจ้างเหมาแทน 



๕๑ 

   2) แม่บ้านประจําศูนย์ฯ บางปีก็มีงบประมาณ บางปีก็ไม่มี เจ้าหน้าที่ให้บริการวันหน่ึง        
ไม่ทันแล้ว บางที่นํ้าหกต้องลูกไปเช็ด ทําไม่ทัน แม่บ้านคนเก่าต้องช่วยต้อนรับกดบัตรคิวให้ ช่วยผลิตบัตรแจกบัตร 
ทําให้ประชาชนได้รับความรวดเร็วมากขึ้น  
   3) ด้านอัตรากําลังของเจ้าหน้าที่ ไม่เพียงพอ มี 2 คน คือ ลูกจ้างและปลัดอําเภอ           
จึงไม่สามารถที่จะเปิดให้บริการงานด้านทะเบียนราษฎร์ และทะเบียนทั่วไปได้ 
   4) ด้านขวัญและกําลังใจในการทํางาน เน่ืองจากผู้ปฏิบัติงานอยู่ที่จุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิม อยู่ห่างไกลจากผู้บังคับบัญชา  
   5) บุคลากรไม่เพียงพอ เน่ืองจากควรมอบหมายความรับผิดชอบที่เบ็ดเสร็จแต่ใช้ระบบ
หมุนเวียน ขาดความต่อเน่ืองในการบริการและการบริหารศูนย์บริการ 
   6) ปริมาณคนที่ปฏิบัติงานระว่างที่อําเภอกับอําเภอย้ิม มีปริมาณค่อนข้างสลับสับเปลี่ยน 
ได้น้อย เพราะมีอยู่ 2 คน 1 คนอยู่ที่อําเภอ อีกคนอยู่ที่บ๊ิกซี หากการปฏิบัติหน้าที่ต้องไปทําอย่างอ่ืนให้หน้าที่
ปลัดอําเภอจะต้องหยุดที่บ๊ิกซี เพ่ือให้การทํางานที่อําเภอยังคงอยู่ และต้องทํางานทุกวันจะมีเวลาว่างอาทิตย์         
เว้นอาทิตย์ 
   7) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานในช่ัวโมงมีคนน้อยก็จะไม่มีปัญหา แต่เมื่อคนมาให้บริการต้ังแต่          
5 คนขึ้นไป จะทําให้สถานที่คับแคบทันที เพราะคนส่วนใหญ่ที่มาติดต่อต้องมา 2 คนขึ้นไป และที่น่ังพักคอย         
จะน้อยลง และเจ้าหน้าที่จะต้องประจําทุกจุด เน่ืองจากการทําบัตรจะใช้อุปกรณ์การทํางาน 3 เครื่อง คือ       
เครื่องผลิตบัตร/เครื่องป้อนข้อมูล ถ่ายภาพ เครื่องใช้สแกนน้ิวเพ่ือรับบัตรฯ 
   8) คนที่ทํางานที่หมุนเวียนจะต้องเป็นทุกงาน ซึ่งบางคร้ังบางคนไม่ถนัดงานน้ีจะทําให้
ค่อนข้างช้า และเกิดปัญหาเวลาที่มีผู้มาบริการค่อนข้างเยอะ ทําให้งานโหลดมาก เพราะไม่สามารถได้ใครจะมา
ทําอะไรช่วงไหนบ้าง 
   9) ปริมาณเจ้าหน้าที่กับภาระงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน เพราะเจ้าหน้าที่ 
1 คน ต้องดําเนินการทุกอย่าง 
  10) การจัดบุคลากรประจําจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม ตําแหน่งลูกจ้างเหมาะบริการ 
ควรเพ่ิมอีก 1 อัตรา รวมเป็น 2 อัตรา เพ่ือรองรับการขยายงานทะเบียนทั่วไป (การจดทะเบียนสมรส ทะเบียน
หย่า รับรองบุตร รับบุตรบุญธรรม บันทึกฐานะครอบครัว) ที่จะต้องใช้เวลาในการดําเนินการให้ผู้รับบริการแต่ละราย 
เพราะปัจจุบันลูกจ้างเหมาบริการ 1 อัตรา ปฏิบัติงาน 2 หน้าที่ในด้านทําบัตรประจําตัวประชาชน และทะเบียน
ราษฎร์ จึงไม่สามารถดําเนินการได้ทันเวลา ประกอบกับจํานวนประชาชนผู้รับบริการมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น 
โดยเฉพาะวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
 4.5 ด้านงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
   1) ศูนย์บริการร่วมในศูนย์การค้าเซ็นทรัลศาลายา จังหวัดนครปฐม ความพร้อมของ
สถานที่ยังไม่มีความเหมาะสมในการให้บริการ จึงไม่พร้อมในการประชาสัมพันธ์ และการบริการ อนาคตหาก          
มีสถานที่ที่เหมาะสมในการให้บริการ ควรจะมีการประชาสัมพันธ์ และขยายการบริการงานเพ่ิมและผู้มารับ
บริการเพ่ิมมากขึ้นต่อไป 
   2) ศูนย์บริการร่วมฯ ส่วนใหญ่ เรื่องเวลาเปิด - ปิด เมื่อก่อนเปิด 09.00 - 17.00 น. 
ตอนน้ีทางกรมการปกครองสั่งเป็นเวลา  10.00 - 18.00 น. เพ่ือเป็นมาตรฐานเดียวกัน เน่ืองจากในศูนย์ฯ              
มีหลายหน่วยงาน เวลาเปิด – ปิด บริการไม่พร้อมกัน จึงทําให้เกิดการบริการที่ไม่สะดวก ไม่ต่อเน่ือง ต้องรอคอย 
เช่น หนังสือเดินทางเปิด เวลา 08.30 น. เทศบาลเปิดเวลา 09.00 น. อําเภอเปิดเวลา 10.00 น. ยกตัวอย่าง 
หนังสือเดินทางเปิด 08.30 น. ต้องคัดฐานข้อมูลหย่า หรือสมรส ใบเปลี่ยนช่ือ ก็ต้องคอยถึงเวลา 10.00 น. 
   3) การให้เบ้ียเลี้ยงนอกเวลา  ก็เบิกได้แค่ 3 คน ซึ่งมีเจ้าหน้าที่สลับสับเปลี่ยนมากกว่า 3 คน 
อยู่แล้ว น่าจะสามารถจัดเบ้ียเลี้ยงตามจํานวนผู้ทํางานจริงให้ตรงช่ือตรงตัว ไม่เช่นน้ันจะถูกเฉลี่ยแบ่งปันกัน 



๕๒ 

   4) การจดทะเบียนหย่า ไม่เหมาะสมที่จะดําเนินการในห้างสรรพสินค้า เน่ืองจากบางคู่    
ตกลงกันไม่ได้มีการทะเลาะวิวาทกันทางศูนย์บริการร่วมฯ ก็ไม่อนุญาตให้จดทะเบียนหย่า 
   5) ไม่มีการพักเที่ยง เน่ืองจากเป็นห้างสรรพสินค้าทําให้เจ้าหน้าที่ต้องทนหิว ซึ่งผู้รับบริการ 
ไม่อาจเข้าใจได้ เพราะมาติดต่อช่วงเวลาคนน้อย 
   6) การถ่ายบัตรประจําตัวประชาชนของผู้ป่วย และผู้พิการที่ไม่สามารถยืนได้ด้วยตนเอง 
เน่ืองจากฐานของฉากมีขนาดเล็กไม่สามารถเอารถเข็นขึ้นไปได้ และประกอบกับสถานที่คับแคบซึ่งไม่สะดวกใน
การให้บริการ 
   7) การกําหนดจุดบริการประชาชน เพ่ืออํานวยความสะดวกและช่วยลดระยะเวลาและ
การเดินทางของประชาชนผู้ใช้บริการของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม หรือศูนย์บริการร่วม กรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย ควรมุ่งเน้นจัดต้ังในห้างสรรพสินค้าหรือศูนย์การค้าที่ต้ังอยู่ในเขตอําเภอเมือง เน่ืองจากมี
จํานวนประชากรมาก ที่จะต้องพึ่งพาทางราชการการบริการจากภาครัฐนอกเวลาทําการ เช่น ขอรับบริการ
ทําบัตรประจําตัวประชาชน ด้านทะเบียนราษฎร และทะเบียนทั่วไป โดยทั่วไปจุดเคาน์เตอร์ฯ จะให้บริการได้
เฉพาะทําบัตรประจําตัวประชาชน และทะเบียนทั่วไป ส่วนทะเบียนราษฎร เช่น การแจ้งเกิด แจ้งตาย ย้ายที่อยู่ 
ขอเลขที่บ้าน ฯลฯ จะดําเนินการได้เฉพาะพ้ืนที่อําเภอ หรือนายทะเบียนท้องที่เท่าน้ัน ประชาชนหลายคน
ต้องการใช้บริการในวันหยุดเสาร์ อาทิตย์ แต่ไม่สามารถดําเนินการได้  
  

 



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  
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     (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   
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      - 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 
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๖๐ 
แบบประเมินผล 

การดาํเนินการจุดเคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)  
นอกสถานทีต่ัง้ที่ว่าการอําเภอ 

**********************  
คําอธิบาย : แบบประเมินผลน้ีจัดทําขึ้นมีวัตถุประสงค์ที่จะประเมินผลการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  

 โดยสอดคล้องกับเกณฑ์การตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: 
GECC) ประจําปี พ.ศ. 2560 ของสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีร่วมกับสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) เพ่ือการพัฒนาการดําเนินงานของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ให้มี
ประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลย่ิงขึ้นต่อไป ซึ่งแบบประเมินผลฯ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังน้ี 

 ส่วนที่ 1 สถานภาพข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบประเมินฯ เป็นการตรวจเช็ครายการ (check list)  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นการตรวจเช็ครายการ (check list)  
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นในการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นแบบประมาณค่า  
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เป็นลักษณะปลายเปิด 
  จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ท่านกรุณาตอบแบบประเมินผลฯ เพ่ือนําข้อมูลที่ได้จากท่านมา 
 วิเคราะห์ให้ได้ตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน คือ การให้สารสนเทศเพ่ือพัฒนาการดําเนินงาน 
 ของจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ ให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลย่ิงขึ้นต่อไป 
คําแนะนํา : โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงใน (   ) หน้าข้อความท่ีตรงกับความเป็นจริง  
ส่วนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบติดตามประเมินผล 
  1.1 เพศ (   ) ชาย  (   ) หญิง 
  1.2 อายุ (   ) 21 – 30 ปี (   ) 31 – 40 ปี (   ) 41 – 50 ปี (   ) 50 ปีขึ้นไป 
  1.3 ตําแหน่ง (   ) ปลัดอําเภอ (   ) เจ้าหน้าทีป่กครอง (   ) พนักงานราชการ (   ) ลูกจ้างเหมา 
  1.4 ระดับการศึกษา (   ) ตํ่ากว่าปริญญาตร ี  (   ) ปรญิญาตรี หรือเทียบเทา่ 
      (   ) ปรญิญาโท หรือเทียบเท่า (   ) ปรญิญาเอก 
  1.5 รายได้ (   ) ตํ่ากว่า 10,000 บาท   (   ) 10,001 บาท – 20,000 บาท 
    (   ) 20,001 บาท – 30,000 บาท (   ) 30,001 บาท – 40,000 บาท 
    (   ) 40,001 บาท – 50,000 บาท (   ) 50,001 ขึ้นไป 
  1.6 สถานที่ต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)  นอกสถานที่ต้ังที่ว่าการอําเภอ  
   (โปรดระบุ) ช่ือจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม..........................................................................  
   ในเขตพ้ืนที่อําเภอ .................................................. จังหวัด ..................................................... 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)  
คําแนะนํา : โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงใน  หน้าข้อความท่ีตรงกับความเป็นจริง (โปรดเลือกที่มี การดําเนินการ) 
 2.1 ลักษณะการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (Counter Service)  
  1) การบริการส่วนหน้า (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
    (1) มีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปฏิบัติหน้าที่บริการส่วนหน้า/เวรบริการประชาชน/ฝ่าย
ประชาสัมพันธ์ตลอดเวลา  
    (2) มีการจัดทําระบบคิวที่ ชัดเจนเป็นรูปธรรมแก่ประชาชนผู้รับบริการตามลําดับ 
ก่อนหลังของการขอรับบริการ 
    (3) มีการจัดผังสํานักงานมาตรฐาน (Office Layout) ภายในสถานท่ีจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิมฯ ให้เป็นมาตรฐาน มุ่งสู่การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว โดยพิจารณา
องค์ประกอบขนาดของพ้ืนที่การใช้งาน จํานวนผู้มารับบริการ ฯลฯ เพ่ือปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพพ้ืนที่ 
    (4) มีการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการจุดเคาน์เตอร์บริการ
อําเภอ..ย้ิมฯ เป็นประจํา 
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  2) เวลาการให้บริการประชาชน 
    (1) วันทําการ (ช่วงเวลา) .................น.  (2) วันหยุดเสาร์ อาทิตย์ (ช่วงเวลา) ...........น. 
    (3) วันหยุดนักขัตฤกษ์ (โปรดระบุช่วงเวลา) ........................................ น. 
  3) การประชาสัมพันธ์การดําเนินงานจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
    (1) การประชาสัมพันธ์ทางสถานีวิทยุของท้องถิ่น 
    (2) การประชาสัมพันธ์ทางหนังสือพิมพ์ท้องถิ่น 
    (3) การประชาสัมพันธ์ทางเสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 
    (4) การประชาสัมพันธ์โดยการเจาะกลุ่มเป้าหมาย เช่น ภายในห้างสรรพสินค้า  
  4) สิ่งอํานวยความสะดวก (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
    (1) มุมหนังสือพิมพ์ที่เก่ียวข้องสําหรับให้ประชาชนอ่านระหว่างรอรับบริการ 
    (2) เก้าอ้ีพักคอยไว้บริการประชาชนให้มีที่น่ังเพียงพอ 
    (3) Internet บริการประชาชนฟรี 
    (4) “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 
    (5) “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/เครื่องมือ 
    (6) การจัดสถานที่และจัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
    (7) การเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกให้ประชาชนมาใช้บริการ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …….…….. 
  5) เครือข่ายในการดําเนินการ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
   (1) การสร้างเครือข่ายร่วมกับส่วนราชการที่มีบริการอ่ืน ๆ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
     ไฟฟ้า  ประปา  โทรศัพท์  การศึกษานอกโรงเรียน สาธารณสุข  
     สํานักงานขนส่งจังหวัดมาให้บริการร่วมกัน  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………...…….. 
   (2) การเชิญชวนภาคเอกชน (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
     บริษัทประกันภัยรับต่อทะเบียนประกันภัย   บริการชําระค่าอินเทอร์เน็ตรายเดือน 
     บริการชําระค่าโทรศัพท์เคลื่อนที่รายเดือน  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………...…….. 
 2.2 ประเภทงานที่ให้บริการประชาชน  
  1) หมวดทะเบียนราษฎร  
    แจ้งเกิด   แจ้งตาย  แจ้งย้ายเข้า   แจ้งย้ายออก  
    แจ้งย้ายปลายทาง  จดทะเบียนสมรส  หย่า  แจ้งสร้างบ้าน   
    แจ้งรื้อบ้าน    การจําหน่ายช่ือออกจาก ทร.14  
    แก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสาร   ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการทะเบียนราษฎร   
    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ...........................................................................  
  2) หมวดทะเบียนทั่วไป  
    จดทะเบียนสมรส   จดทะเบียนหย่า  เปลี่ยนช่ือตัว  เปลี่ยนช่ือสกุล  
    ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการทะเบียนทั่วไป    การขออนุญาตเปิดแสดงมหรสพ    
    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ...........................................................................  
  3) หมวดบัตรประจําตัวประชาชน  มีบัตรประจําตัวประชาชนคร้ังแรก   
    บัตรประจําตัวประชาชนหมดอายุ  บัตรประจําตัวประชาชนหาย  
    บัตรประจําตัวประชาชนถูกทําลาย  บัตรประจําตัวประชาชนชํารุดในสาระสําคัญ  
    ตรวจ-คัด-รับรองสําเนารายการบัตรประจําตัวประชาชน  
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  4) การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
    ตู้แสดงความคิดเห็น (Suggestion Box)  การนําความคิดเห็นมาปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงขึ้น 
  5) ภารกิจของศูนย์ดํารงธรรม  
    การรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ   การส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการ  
  6)  การรับแบบสอบถามความคิดเห็นประเด็นคําถาม 4 ข้อ ของนายกรัฐมนตรี  
ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นการดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เป็นแบบประมาณค่า  
 5  =  เห็นด้วยมากที่สุด 4  =  เห็นด้วยมาก 3  =  เห็นด้วยปานกลาง 
 2  =  ไม่เห็นด้วย   1  =  ไม่เห็นด้วยเลย 0  =  ไม่แสดงความคิดเห็น 
คําแนะนํา : โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

รายละเอียด 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 0 
1. ดา้นงาน ณ จุดเคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิมฯ 

1.1 ช่องทางการให้บริการ 
1) ปริมาณงานที่ให้บริการประชาชนมีความครอบคลุม 

      

2) ปริมาณงานที่ได้รับมอบหมายมีความเหมาะสม       
3) วิธีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้คําปรึกษา รวมท้ัง ช่อง

ทางการรับเรื่องร้องเรียน ผ่านทางโทรศัพท์ หรือศูนย์ Hotline  
ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 

      

1.2 การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
1) มีการสํารวจตามหลักสถิติ เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ

กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพ้ืนที่ให้บริการ ซึ่งควรครอบคลุมประเด็น ดังน้ี 
- ประเภทงานบริการ   - วันและเวลาเปิดให้บริการ 
- สถานที่ให้บริการ      - ความยาก-ง่าย ในการเข้าถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 
- การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ 

      

2) มีการวิเคราะห์ผลการสํารวจและนําไปใช้ในการออกแบบระบบการ
ให้บริการ 

      

1.3 งานบริการ 
1) มีงานบริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการฯ ครอบคลุมประเภทงานดังน้ี 

- งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน 
- งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
- งานบริการอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับผลสํารวจความต้องการฯ 

      

2) งานบริการที่เหมาะสม หรือตามภารกิจของหน่วยงาน       
1.4 เวลาเปิดให้บริการ 

1) การให้บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาที่สอดคล้องกับผลการ
สํารวจความต้องการของผู้รับบริการในแต่ละพ้ืนที่ เช่น 
- วันจันทร์ – ศุกร์ (เวลา 17.00-19.00 น.) 
- วันเสาร์ – อาทิตย์ (เวลา 09.00-12.00 น.) 
- วัน-เวลาราชการ แต่เพ่ิมเวลาพักเที่ยง เป็นต้น 
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1.5 การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน 

1) มีการนําผลจากการติดตามงานมาปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่าง
ต่อเน่ือง สามารถมีระบบรับส่งเรื่อง และให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว 
ลดต้นทุน ลดการสูญเสีย และเกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

      

2) มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัย และค้นหาข้อมูลได้ง่าย       
1.6 การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย 

1) มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรค ของการให้บริการที่เกิดขึ้นและคาดว่าจะ
เกิดขึ้น และนําไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดีย่ิงขึ้น 

      

1.7 การบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการที่จําเป็น 
1) มีแผนการบริหารความต่อเน่ืองในการให้บริการ กรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน 

หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร เช่น สถานที่สํารอง บุคลากร ข้อมูล
สารสนเทศของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น 

      

2. ด้านระบบบริหารจดัการจุดเคานเ์ตอรบ์ริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
2.1 ระบบคิว/จุดแรกรับ 

1) การจัดให้มีระบบคิว เพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม 

      

2) มีจุดแรกรับช่วยอํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการ 
ให้คําแนะนําในการขอรับบริการ หรือช่วยเตรียมเอกสาร กรอก
แบบฟอร์มต่างๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการและลดเวลารอคอย 

      

2.2 การออกแบบระบบงาน 
1) มีการจัดลําดับขั้นตอนการบริการท่ีง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ 

เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 

      

2) มีการกําหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทรศัพท์
ติดต่อ และช่องทางการติดตามไว้อย่างชัดเจน 

      

3) มีการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานสําหรับเจ้าหน้าที่ที่ครอบคลุม ถูกต้อง 
และทันสมัย ค่าธรรมเนียม และข้อมูลจําเป็นสําหรับการปฏิบัติงานไว้
ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน 

      

4) การให้บริการในทิศทางเดียวกัน เช่น การตอบคําถาม รูปแบบการ
บริการของแต่ละจุด เป็นต้น 

      

5) มีระบบทักทายผูร้ับบริการ และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ เช่น 
การติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาตโดยการส่งข้อมูลแจ้งเตือนให้มา
ต่อใบอนุญาต หรือออกแบบระบบสารสนเทศให้ผู้รับบริการเข้าตรวจสอบ
ขั้นตอนสถานการณ์รับบริการในงานที่ไม่แล้วเสร็จในทันที เป็นต้น 

      

6) มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์       
7) มีการปรับปรุงแบบฟอร์มขอรับอนุญาตต่างๆ ให้ง่ายและไม่ซ้ําซ้อน       

2.3 การจัดทําระบบฐานข้อมูล 
1) มีการออกแบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลสอดคล้องกับความต้องการใช้งาน

เพ่ืออํานวยความสะดวกการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 
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2) มีการรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ และผู้ที่เก่ียวข้อง 

เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย รวมถึง
การนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปใช้ปรับปรุงระบบฐานข้อมูล และ
พัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

      

2.4 การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
1) การออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถใช้งานในส่วนที่จําเป็นได้

อย่างต่อเน่ือง และปลอดภัยโดยการปฏิบัติตามแผนแม่บทเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด 

      

2) การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ผู้ปฏิบัติงาน หรือ
ผู้เก่ียวข้องสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละ
สถานการณ์ เพ่ือช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

      

2.5 การบูรณาการวางแผนระบบ 
1) การบูรณาการการทํางานระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องสอดคล้องกับ

ทรัพยากรที่มีจํากัด โดยมีการเช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เพ่ือ
ลดความซ้ําซ้อนและความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล รวมทั้ง การใช้
ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า 

      

2.6 การพัฒนาระบบการให้บริการ Online 
1) มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียนผ่าน

ช่องทางที่ เป็นระบบ Online และมีการกําหนดมาตรฐานการ
ให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและ
เหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ เช่น การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการ
ตอบกลับภายใน 24 ช่ัวโมง 
- ติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับภายใน 24 นาที 
- ติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 ช่ัวโมง เป็นต้น 

      

2.7 การพัฒนาระบบ Call center  
1) มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติ ดังน้ี 

- มีความพร้อมใช้งาน เป็นระบบที่มีคุณภาพใช้งานได้ เสียงฟังชัดเจน 
- สามารถเลือกติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ทันที 
- มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือช่วยเหลือในการสืบค้นข้อมูล 
- มีการจัดทําฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมูลที่ผู้รับบริการสอบถามและมี
การปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

      

2.8 ระบบการประเมินความพึงพอใจ 
1) ผู้ บังคับบัญชาให้ความสําคัญช้ีแจงผู้ปฏิบัติงานให้มีทัศนคติและ

แสดงออกต่อการให้บริการด้วยมารยาทที่ดีเพ่ือสร้างภาพพจน์ที่ดี 

      

2) มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบที่ง่ายและ
สะดวกต่อผู้ใช้บริการ 
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3) มีการนําผลสําเร็จมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง       
4) เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80       

2.9 ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 
1) มีการจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวก

ที่ ชัดเจน ซึ่ งประกอบด้วย หัวข้อเร่ืองที่ ติดตาม ผู้ รับผิดชอบ 
ระยะเวลาดําเนินการ ผลการดําเนินการ และข้อเสนอการปรับปรุง
พัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง 

      

2) มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมทั้ง
ระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน ทั้งน้ี อาจมีการจัดชุด
เฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปัญหา (ขึ้นกับลักษณะปัญหาที่เกิดขึ้น) 

      

3. ดา้นงบประมาณ สถานที ่และเครื่องมือในจุดเคานเ์ตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิมฯ 
3.1 สถานที่บริการ 

1) มีระบบการขนส่งสาธารณะที่เข้าถึงสถานที่บริการ เพ่ือให้สะดวกต่อ
การเดินทาง 

      

2) สถานที่ต้ังจดุเคาน์เตอรบ์รกิารอําเภอ..ย้ิมฯ มคีวามเหมาะสม       
3) ห้างสรรพสินค้าที่เป็นสถานที่ต้ังจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 

อํานวยความสะดวกเป็นอย่างดี 
      

4) มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทาง หรือตําแหน่งที่ต้ังของจุดให้บริการ
อย่างชัดเจน ไม่ติดต้ังในตําแหน่งที่ทําให้เกิดความสับสน 

      

5) เข้าถึงได้สะดวก และจัดให้มีแสงสว่างเพียงพอ ณ บริเวณที่บริการ       
6) การออกแบบสถานท่ีคํานึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ เช่น 

จุดให้บริการอยู่ช้ัน 1 (กรณีไม่มีลิฟท์) มีทางลาดสําหรับรถเข็น  
มีพ้ืนที่ว่างใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้โดยไม่มีสิ่ง 
กีดขวาง (ความสูง 70-75 ซม. กว้างไม่น้อยกว่า 40 ซม.) เป็นต้น 

      

3.2 พื้นที่ให้บริการ 
1) ขนาดและพ้ืนที่ใช้งานมีความเหมาะสม 

      

2) การออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง “จุดก่อนเข้าสู่ 
บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที่อํานวยความสะดวก ทั้งสําหรับ
เจ้าหน้าที่ และประชาชน เพ่ือให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่าง
รวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะปริมาณที่ให้บริการ 

      

3) ขนาด และพ้ืนที่ใช้งานสะดวกต่อการเอ้ือมจับ (พ้ืนที่ว่างด้านข้าง
สําหรับการเคลื่อนไหวร่างกายท่ีสบาย ไม่น้อยกว่า 28-30 น้ิว) และ
ออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

      

4) ในจุดที่สําคัญ หรืออันตรายต้องออกแบบ หรือจัดให้สามารถมองเห็น
ได้ชัดเจนทั้งขณะยืน หรือรถล้อเลื่อน 

      

3.3 การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 
1) อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีความเพียงพอ 
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2) มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคล้องกับผลสํารวจความ

ต้องการของผู้รับบริการ และความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น นํ้าด่ืม 
เก้าอ้ีน่ังพักรอ โทรศัพท์สาธารณะ เป็นต้น 

      

3) การจัดให้มีห้องนํ้าที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ       
4. ด้านบุคลากรผูป้ฏบิตัิงาน ณ จุดเคาน์เตอรบ์ริการอําเภอ..ย้ิมฯ 

4.1 การจัดสรรบุคลากร 
1) มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกําลังคนที่จําเป็น 

      

2) จัดตารางการทํางานช่วงพักทานอาหาร หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการ
เข้ามาใช้บริการมาก เพ่ือให้เหมาะสมในการให้บริการที่เพียงพอต่อ
จํานวนผู้รับบริการที่เข้ามาใช้บริการในแต่ละช่วงของจุดให้บริการ 

      

3) มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรปฏิบัติงาน       
4) บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ เพียงพอ       
5) บุคลากรมีการผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนในการปฏิบัติงาน ณ จุดเคาน์เตอร์

บริการอําเภอ..ย้ิมฯ อย่างเหมาะสม 
      

6) เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการแทนกันได้ในงานบริการเบ็ดเสร็จ       
7) บุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ ความชํานาญเก่ียวกับระบบ

โปรแกรมเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 
      

8) เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมการใช้ระบบซอฟท์แวร์ และการให้บริการ
อย่างต่อเน่ืองจนมีความเข้าใจในด้านการใช้ระบบ 

      

9) เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการครอบคลุมเรื่องสําคัญ ดังน้ี 
- สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
- สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ ตามมาตรฐาน
การให้บริการ 

- การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 

      

10) เจ้าหน้าที่สามารถริเริ่มและพัฒนาการให้บริการที่เกินความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ เช่น บริการอ่ืนๆ  เพ่ิมเติมในเชิงรุก เป็นต้น 

      

11) เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กําหนดไว้ในแต่ละ
ช่องทางของระบบ Online ที่พัฒนาขึ้น  

      

4.2 การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง 
1) การจัดอบรมทักษะการให้บริการที่ทันสมัยอย่างต่อเน่ือง เช่น การสร้าง

ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การสร้างภาพลักษณ์การให้บริการ การสร้าง
จิตสํานึกด้านการให้บริการ การศึกษาดูงาน เป็นต้น และมีการสื่อสาร
สร้างความเข้าใจให้แก่เจ้าหน้าที่เก่ียวกับแนวทางการปฏิบัติงานใหม่ 
เพ่ือป้องกันปัญหาที่อาจเกิดขึ้น 

      

2) มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และ
การปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงาน เพ่ือออกแบบ
งานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 

      

 
 



๖๗ 
 

รายละเอียด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 0 
4.3 บุคลากรด้านเทคนิค 

1) เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคได้รับการอบรมหลักสูตรที่เก่ียวข้องกับการติดต้ัง
ระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต์ การซ่อมบํารุงฮาร์ดแวร์พ้ืนฐาน 

      

2) เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคมีความสามารถ ดังน้ี 
- ตอบคําถาม และแก้ปัญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ 
- อธิบายลักษณะระบบเครือข่ายต่อเช่ือมเมื่อประสานกับผู้ให้บริการ 

      

3) กรณีระบบขัดข้องมีเจ้าหน้าที่เข้ามาช่วยแก้ไขอย่างรวดเร็ว       
4.4 เจ้าหน้าที่ตอบ Call center 

1) มีระบบ/แผน พัฒนาความรู้และทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่ตอบ Call 
center อย่างชัดเจน โดยนําข้อมูลจากการตรวจสอบคุณภาพมาใช้
ในการวางแผน รวมถึงมีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเน่ือง และอบรม
ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ 

      

2) กําหนดมาตรฐานการให้บริการของ Call center ไว้อย่างชัดเจน เช่น  
- โทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง 
- อัตราสูงสุดยอมให้สายหลุดไม่ได้รับในการติดต่อครั้งแรกไม่เกิน 5%  
- การให้บริการได้สําเร็จในการติดต่อครั้งแรก 

      

3) เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กําหนด       
4.5 คุณภาพการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน 

1) วิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว ถูกต้องตามที่กฎหมายกําหนด (เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการให้บริการในคู่มือการปฏิบัติงาน) 

      

2) มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมท้ัง
ระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 

      

3) กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนในประเด็นเดิม
จะต้องไม่เกิดขึ้นซ้ําอีก 

      

5. ด้านการประเมินผลภาพรวมจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ 
1) ประชาชนที่มาใช้บริการมีปริมาณมาก 

      

2) ประชาชนที่มาใช้บริการมีปริมาณน้อย       
3) การเปิดจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ มีความคุ้มค่าซึ่งสามารถลด 

 ระยะเวลาการเดินทาง ลดเวลาการติดต่อราชการ 
      

4) ประชาชนส่วนใหญ่มาใช้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ  
 เน่ืองจากความสะดวก รวดเร็ว 

      

5) การดําเนินการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จําเป็นที่ต้องดําเนินการ 
 อย่างต่อเน่ือง 

      

6) การเปิดให้บริการจุดเคาน์เตอร์บริการอําเภอ..ย้ิมฯ จําเป็น ต้องจัดต้ัง 
 เพ่ือขยายจุดให้บริการในพ้ืนที่เพ่ิมขึ้น 
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