สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปันแต อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง

ประจำปีงบประมาณ  2561
         การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปันแต  ปีงบประมาณ 2561                        โดยสอบถามจากผู้มารับบริการที่องค์การบริหารส่วนตำบลปันแต  จำนวน 100  ชุด    แบ่งเป็น  3  ส่วน  

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไป   จำนวน  5  ข้อ

ตอนที่  2  เรื่องที่ขอรับบริการ      จำนวน   13   เรื่อง

ตอนที่  3  แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  5  ระดับ  ซึ่งกำหนดคะแนนไว้ดังนี้
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด
มีค่าเท่ากับ       5          
            
   ระดับความพึงพอใจมาก         
มีค่าเท่ากับ       4

           
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   
มีค่าเท่ากับ       3

           
   ระดับความพึงพอใจน้อย         มีค่าเท่ากับ       2

            
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  
มีค่าเท่ากับ       1          
คำนวณค่าความพึงพอใจเป็นน้ำหนักคะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และกำหนดค่าความ         พึงพอใจจากน้ำหนักคะแนนก่อนนำไปวิเคราะห์ดังนี้
ช่วงค่าระดับความพึงพอใจ 5.00
หมายถึง
ระดับความพอใจมากที่สุด
ช่วงค่าระดับความพึงพอใจ 4.00
หมายถึง
ระดับความพึงพอใจมาก
ช่วงค่าระดับความพึงพอใจ 3.00
หมายถึง
ระดับความพึงพอใจปานกลาง         
ช่วงค่าระดับความพึงพอใจ 2.00
หมายถึง
ระดับความพึงพอใจน้อย
ช่วงค่าระดับความพึงพอใจ 2.00
หมายถึง
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปันแต  
ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

	ข้อมูลทั่วไป
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ

	1.เพศ
      ชาย
      หญิง
	30
70
	30.00
70.00

	รวม
	100
	100.0

	2.  อายุ
      ต่ำกว่า  25  ปี
      25 - 34  ปี
      35 - 44  ปี
  45 ปี  ขึ้นไป
	12
23
30
35
	12.00
23.00
30.00
35.00

	รวม
	100
	100.0

	3. การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด
     ประถมศึกษา                                                          
     มัธยม ปวช. ปวส.                      

     ปริญญาตรี
     สูงกว่าปริญญาตรี   
	35
46
19
-
	    35.00
    46.00
    19.00
        -

	รวม
	100
	   100.0

	
	
	

	ข้อมูลพื้นฐาน
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ

	4. อาชีพ
      รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ
      ธุรกิจส่วนตัว
      เกษตรกรรม
      รับจ้าง
      อื่น ๆ 
	7
14
29
34
16
	7.00
14.00
29.00
34.00
16.00

	รวม
	100
	100.0

	5.  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน
      ต่ำกว่า  10,000    บาท
      10,00-15,000    บาท
      15,001-20,000  บาท
      มากกว่า  20,000  บาท
	59
20
13
8
	59.00
20.00
13.00
8.00

	รวม
	100
	100.0

	ตอนที่  2  เรื่องที่ขอรับบริการ  

	
	

	เรื่องที่ขอรับบริการ
	จำนวน (ราย)
	ร้อยละ

	ตอนที่  2  เรื่องที่ขอรับบริการ  
   1.  การขอข้อมูลข่าวสารทางราชการ
   2.  การยื่นเรื่องราวร้อยทุกข์/ร้องเรียน
   3.  การใช้อินเตอร์ตำบล
   4.  การช่วยเหลือสาธารณภัย
   5.  การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร
   6.  การชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน

   7.  การชำระภาษีบำรุงท้องที่
   8.  การชำระภาษีป้าย
   9.  การจดทะเบียนพาณิชย์
   10. การลงทะเบียนยื่นคำรอรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ               
   11. การลงทะเบียนและยื่นคำขอรับเงินเบี้ยยังชีพความพิการ
   12. การขอติดตั้งใช้น้ำประปาและเปลี่ยนมาตรน้ำใหม่
   13. อื่น ๆ        
	1
1
-
6
20
2
25
3
6

14

4

6
12
	1.00

1.00

-

6.00

20.00

2.00

21.00

3.00

6.00
14.00
4.00
6.00

12.00

	รวม
	100
	100.0


ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน โดยแสดงค่าร้อยละ
	ข้อคำถาม
	จำนวน
ผู้ตอบแบบสอบถาม
	ระดับความพึงพอใจ
	ร้อยละ
ของความพึงพอใจ

	
	
	น้อยที่สุด
(1)
	น้อย
(2)
	ปานกลาง
(3)
	มาก
(4)
	มากที่สุด
(5)
	

	
	
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว
	100
	0
	0
	3
	61
	36
	86.60

	2.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ
	100
	0
	0
	2
	56
	42
	88.00

	3.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังฯ
	100
	0
	0
	3
	50
	47
	88.80

	4.  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน
	100
	0
	0
	2
	52
	46
	88.80

	5.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับฯ
	100
	0
	0
	2
	54
	44
	88.40

	ค่าเฉลี่ย
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	88.12

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.  ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	100
	0
	0
	1
	59
	40
	87.80

	7.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย  บุคลิก  ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ฯ
	100
	0
	0
	3
	51
	46
	88.60

	8.  ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น  และความพร้อมในการให้บริการฯ
	100
	0
	0
	1
	49
	50
	89.80

	9.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม
	100
	0
	0
	2
	41
	57
	91.00

	10.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
	100
	0
	0
	3
	48
	49
	89.20

	ค่าเฉลี่ย
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	89.28

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	11.  สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	100
	0
	0
	3
	55
	42
	87.80

	ข้อคำถาม
	จำนวน
ผู้ตอบแบบสอบถาม
	ระดับความพึงพอใจ
	ร้อยละ
ของความพึงพอใจ

	
	
	น้อยที่สุด
(1)
	น้อย
(2)
	ปานกลาง
(3)
	มาก
(4)
	มากที่สุด
(5)
	

	
	
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	จำนวน(คน)
	

	12.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ฯ
	100
	0
	0
	4
	62
	34
	86.00

	13.  ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	100
	0
	0
	1
	61
	38
	87.40

	14.  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ
	100
	0
	0
	2
	57
	41
	87.80

	15.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
	100
	0
	0
	0
	67
	33
	86.60

	16.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนฯ
	100
	0
	0
	1
	61
	38
	87.40

	17.  ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	100
	0
	0
	6
	57
	37
	86.20

	ค่าเฉลี่ย
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	87.03

	ด้านช่องทางการให้บริการ
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	18.  ความเพียงพอของช่องทางการให้บริการ
	100
	0
	0
	0
	61
	39
	87.80

	19.  ความสะดวกต่อช่องทางการให้บริการ
	100
	0
	0
	0
	57
	43
	88.60

	20.  ความเหมาะสมของช่องทางการให้บริการ
	100
	0
	0
	0
	57
	43
	88.60

	ค่าเฉลี่ย
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	88.33

	ค่าเฉลี่ยรวมทั้งสี่ด้าน
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	88.19


          จากตารางในตอนที่ 3  พบว่าความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.28  ลำดับที่สอง คือ ด้านช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 88.33 ลำดับที่สาม คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 88.12  ลำดับที่สี่  คือ  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 87.03   

สรุปผลการประเมิน  
                            จากการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน ขององค์การบริหารบริหารส่วนตำบลปันแต ทั้ง 4 ด้าน  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 88.19 %
8.ความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนในการให้บริการ    และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ค่าเฉลี่ย  3.90
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ
	ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	ร้อยละ/คน
	รวม
	ค่า
เฉลี่ย
	ระดับ

	
	พอใจมาก
(5)
	พอ
ใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อยพอใจ
(2)
	ไม่พอใจ
(1)
	
	
	

	1. ความสุภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	1.33
	96.67
	2
	0
	0
	100
	4
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	2
	145
	3
	0
	0
	150
	
	

	2. การแต่งกายของเจ้าหน้าที่
	0
	58
	42
	0
	0
	100
	3.58
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	87
	63
	0
	0
	150
	
	

	3. การตั้งใจในการให้บริการและการนำไปปฏิบัติ
	2.67
	91.33
	6
	0
	0
	100
	3.96
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	4
	137
	9
	0
	0
	150
	
	

	4. ความสะดวกและความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	0
	95.33
	4.67
	0
	0
	100
	3.95
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	143
	7
	0
	0
	150
	
	

	5. ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	1.33
	96
	2.67
	0
	0
	100
	3.99
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	2
	144
	4
	0
	0
	150
	
	

	รวม
	
	
	
	
	
	
	3.90
	พอใจ


สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย  3.91  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ
	ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	ร้อยละ/คน
	รวม
	ค่า
เฉลี่ย
	ระดับ

	
	พอใจมาก
(5)
	พอ
ใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อยพอใจ
(2)
	ไม่พอใจ
(1)
	
	
	

	1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
	0
	88
	11.33
	0.67
	0
	100
	3.87
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	132
	17
	1
	0
	150
	
	

	2. มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน 
	1.33
	82.67
	16
	0
	0
	100
	3.86
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	2
	124
	24
	0
	0
	150
	
	

	3. ขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก และรวดเร็ว
	2.66
	95.33
	2
	0
	0
	100
	4
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	4
	143
	3
	0
	0
	150
	
	

	4. มีผังลำดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการที่แน่นอน 
	0
	89.33
	10.67
	0
	0
	100
	3.89
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	134
	16
	0
	0
	150
	
	

	รวม
	
	
	
	
	
	
	3.91
	พอใจ


สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย  3.79  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ
	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	ร้อยละ/คน
	รวม
	ค่า
เฉลี่ย
	ระดับ

	
	พอใจมาก
(5)
	พอ
ใจ
(4)
	เฉยๆ
(3)
	ไม่ค่อยพอใจ
(2)
	ไม่พอใจ
(1)
	
	
	

	1. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เช่นที่จอดรถ น้ำดื่ม ที่นั่งรอ ฯลฯ 
	2
	87.33
	10.67
	0
	0
	100
	3.91
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	3
	131
	16
	0
	0
	150
	
	

	2. เครื่องมือ อุปกรณ์ และระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 
	0
	81.33
	18
	0.67
	0
	100
	3.80
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	122
	27
	1
	0
	150
	
	

	3. มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน 
	0
	92
	8
	0
	0
	100
	3.92
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	138
	12
	0
	0
	150
	
	

	4. ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ
	0
	62.67
	28
	9.33
	0
	100
	3.54
	พอใจ

	จำนวนผู้รับบริการ
	0
	94
	42
	14
	0
	150
	
	

	รวม
	
	
	
	
	
	
	3.79
	พอใจ


สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการรับบริการของประชาชนทั้ง  3  ด้าน ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ  หรือค่าเฉลี่ย  อยู่ช่วง  3.00 – 4.00  
8.  ข้อเสนอแนะอื่นๆ
ประชาชนต้องการให้ซ่อมแซมถนน , ปรับปรุงเรื่องถนนที่ชำรุด  และต้องการให้ถางหญ้าข้างถนนด้วย      
9.  ข้อเสนอแนะจากการประเมิน  

  ถึงแม้ว่าความพึงพอใจทุกด้านอยู่ในระดับพอใจ  แต่ควรจะพิจารณาด้านอื่นที่เกี่ยวข้องและพัฒนาต่อไปอย่างต่อเนื่อง
