๕

(ร่าง)
แบบประเมินความพึงพอใจต่อกระบวนงานและการส่งมอบผลผลิต
ของกระบวนงานระดับสำนัก/กอง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2569

ชื่อกระบวนงาน : ………(ระบุชื่อกระบวนงานที่นำมาตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ)…………………….
ชื่อหน่วยงาน : .................(ระบุชื่อหน่วยงาน)................................
มีวัตถุประสงค์ : (ระบุวัตถุประสงค์ของการทำแบบสอบถามความพึงพอใจของกระบวนงานที่เลือกประเมิน)
คำชี้แจง : แบบประเมินนี้จัดทำขึ้นเพื่อนำข้อมูลไปพัฒนา/ปรับปรุงกระบวนงานภายในของหน่วยงาน ภายใต้มาตรฐาน SIPOC Model โปรดแสดงความคิดเห็นตามความเป็นจริง เพื่อสนับสนุนให้การพัฒนาการบริหารราชการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน
1. สถานะผู้รับบริการ
  หน่วยงานภายในสังกัด สป.กษ.	  ส่วนราชการในสังกัด กษ.	 
  ส่วนราชการนอกสังกัด กษ.		 ภาคเอกชน		 ประชาชนทั่วไป 	
 เกษตรกร
2. เพศ
  ชาย	      		  หญิง
3. อายุตามช่วงกลุ่มวัย (Generation)
	 Gen Baby boom ท่านที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2589 -2507
 Gen X ท่านที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2507 - 2522
 Gen Y ท่านที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2523 - 2540
 Gen Z ท่านที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2541 - 2555

ส่วนที่ 2 การรับบริการของผู้ประเมิน
1.	เรื่องที่ขอรับบริการ : .......................................................................................
2. ช่องทางการรับบริการ
 เดินทางมาด้วยตนเอง (Walk-in)	 ผ่านแอปพลิเคชัน	 ผ่านเว็บไซต์	 ทางไปรษณีย์
 หนังสือราชการ		 การประชุม		 โทรศัพท์	
 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์		 อื่น ๆ โปรดระบุ
3. จำนวนครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการ : ......................................................................................
ส่วนที่ 3 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการกระบวนงาน
คำชี้แจง : กรุณาทำเครื่องหมาย () ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ โดยกำหนดค่าคะแนนดังนี้ : 5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = ควรปรับปรุง)
(สพบ. ได้ยกร่างมิติในการประเมินความพึงพอใจ และยกตัวอย่างรายละเอียดในแต่ละมิติ โดยหน่วยงานสามารถปรับเปลี่ยนหรือเพิ่มเติมได้ตามความเหมาะสมตามกระบวนงานที่สำรวจตามกลุ่มเป้าหมาย)
	ประเด็นความพึงพอใจ
	ระดับความพึงพอใจ

	
	5
	4
	3
	2
	1

	มิติที่ ๑ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 
	
	
	
	
	

	1. หน่วยงานมีการกำหนดขั้นตอนกระบวนงานที่ชัดเจน
	
	
	
	
	

	2. หน่วยงานมีช่องทางและประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารได้อย่างทั่วถึง ผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ เช่น สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook , YouTube ,ไลน์) เว็บไซด์ การประชุม/สัมมนา เป็นต้น
	
	
	
	
	

	3. หน่วยงานมีเอกสาร/แบบฟอร์มครบถ้วน และสามารถอำนวยความสะดวกด้านเอกสารได้อย่างสะดวก และรวดเร็วด้วยการนำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	4. มีการอธิบายชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการของเจ้าหน้าที่ให้กับผู้รับบริการอย่างชัดเจน
	
	
	
	
	

	5. มีจุดประชาสัมพันธ์การให้บริการแก่ผู้รับบริการ เพื่อให้ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและทันสมัย
	
	
	
	
	

	6. มีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการที่ง่ายต่อการให้บริการ เพื่อให้ผู้รับบริการและประชาชนไม่ต้องรอรับบริการนาน
	
	
	
	
	

	7. การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนและมาตรฐานที่กำหนด
	
	
	
	
	

	มิติที่ 2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	8. บริการด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	9. บริการด้วยความสุภาพ เรียบร้อย และเป็นกันเอง
	
	
	
	
	

	10. เจ้าหน้าที่รับฟังปัญหาและข้อซักถามอย่างเต็มใจ
	
	
	
	
	

	11. เจ้าหน้าที่สามารถให้ความช่วยเหลือและสามารถอธิบาย    ตอบข้อซักถาม และชี้แจงข้อสงสัย รวมทั้งแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด และตรงประเด็น
	
	
	
	
	

	12.  เจ้าหน้าที่ให้บริการจนเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	มิติที่ ๓ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (พิจารณาตามกระบวนงานที่สำรวจ)
	
	
	
	
	

	13. มีป้าย/สัญลักษณ์บอกทิศทางหรือตำแหน่งในการเข้าถึงจุดให้บริการได้อย่างสะดวกและชัดเจน
	
	
	
	
	

	14. ตำแหน่งที่ตั้ง/จุดให้บริการของหน่วยงานมีความเหมาะสม และเข้าถึงง่าย
	
	
	
	
	

	15. การออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง“จุดก่อนเข้าสู่บริการ” และ“จุดให้บริการ” ที่อำนวยความสะดวกทั้งสำหรับเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว  เช่น ต้องโล่ง โปร่ง ไม่แออัดและคำนึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง
	
	
	
	
	

	16. การกำหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางการติดต่อไว้ โดยจัดให้มีป้ายชื่อผู้รับผิดชอบ เบอร์โทรติดต่อ แสดงให้ผู้รับบริการเห็นบริเวณจุดให้บริการได้อย่างชัดเจน
	
	
	
	
	

	17. การจัดสรรสิ่งอำนวยความสะดวกที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น น้ำดื่ม เก้าอี้นั่งพักรอ ห้องน้ำที่สะอาด 
ถูกสุขลักษณะ เป็นต้น
	
	
	
	
	

	18. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารและประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เพื่อขอรับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย พร้อมให้บริการตลอดเวลา และมีความหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล เว็บไซต์ สื่อ social media เป็นต้น
	
	
	
	
	

	19. ความเพียงพอของช่องทางในการให้บริการ 
	
	
	
	
	

	มิติที่ ๔ ด้านคุณภาพการให้บริการ
	
	
	
	
	

	20. ได้รับบริการที่มีความถูกต้อง ครบถ้วนและตรงตามวัตถุประสงค์ที่ผู้รับบริการต้องการ
	
	
	
	
	

	21. ได้รับบริการทางข้อมูลและคำแนะนำต่างๆ ที่สามารถตอบสนองต่อผู้รับบริการ เพื่อประโยชน์ของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	22. มีการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการกับผู้รับบริการและประชาชน จนทำให้สามารถให้บริการได้จากทุกที่และทุกเวลา
	
	
	
	
	

	23. ข้อมูลและสารสนเทศที่ได้ประชาสัมพันธ์หรือชี้แจงมีความถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	24. เกิดความคุ้มค่าของการใช้บริการผ่านระบบที่ขอรับบริการ
	
	
	
	
	

	25. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมต่อประเด็นการให้บริการ
	
	
	
	
	

	มิติที่ ๕ ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	
	
	
	
	

	26.  มีคู่มือการให้บริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน และมีการปรับปรุงตามความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ
	
	
	
	
	

	27. มีความเสมอภาคเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	28. การดำเนินงานมีความโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้
	
	
	
	
	

	29. การดำเนินการเป็นไปตามกฎหมาย/ระเบียบที่เกี่ยวข้องและเป็นไปตามแนวทาง/ขั้นตอนการดำเนินงานที่กำหนด
	
	
	
	
	


ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเพิ่มเติมในประเด็นช่องทางในการสื่อสาร และการปรับปรุงกระบวนงาน
1. ท่านคิดว่าช่องทางการสื่อสารประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการตอบข้อประเด็นปัญหา หรือการให้ข้อมูลเพิ่มเติมที่เกี่ยวข้องกับกระบวนงาน...(ระบุชื่อกระบวนงานที่หน่วยงานเลือก)...ช่องทางใดที่ทำให้เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด (เลือกเพียง 1 ข้อ)
	 ติดต่อด้วยตนเองโดยตรง	 ขอรับบริการทางโทรศัพท์	 หนังสือราชการ          
	 เวทีการประชุมต่างๆ		 การร่วมประชุมหารือของหน่วยงาน	
	 Social Media 		 เว็บไซต์
	 อื่นๆ (ระบุ)...........................................
2. ท่านคิดว่าควรปรับปรุงขั้นตอน (Process) การทำงานของกระบวนงาน...(ระบุชื่อกระบวนงานที่หน่วยงานเลือก) ใดเพิ่มเติม เพื่อให้กระบวนงานมีความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ       มากที่สุด
 มี โปรดระบุ.........................................................................................................................	
 ไม่มี
ส่วนที่ 5 ปัญหาและอุปสรรคที่ท่านพบในการให้บริการ (ภาพรวมของการให้บริการของกระบวนงาน)
............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการพัฒนา
............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................

