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รายละเอียดตัวชี้วัด “ความพึงพอใจของผู้รับบริการ” (ฉบับปรับปรุงวันที่ 16 กุมภาพันธ์ 2559) 

มิติภายนอก : การประเมินคุณภาพ 
ตัวช้ีวัดที่ 2 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
น้้าหนัก : ร้อยละ 10 

วัตถุประสงค์ : 
เพ่ือสะท้อนผลการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และน าผลส ารวจมาเพ่ือยกระดับ

และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ค้าอธิบาย :  

 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่
เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการผู้ให้บริการ) หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการ 

 พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของจังหวัด โดยส านักงาน ก.พ.ร. 
ร่วมมือกับส านักงานสถิติแห่งชาติในการด าเนินการส ารวจ 

 ประเด็นส าคัญที่จะใช้ในการส ารวจ เช่น ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น 

 งานบริการที่จะส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ งานบริการที่จังหวัดด าเนินการ 
แล้วเสร็จ ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด จ านวน 3 งานบริการ คือ 

1) งานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
2) งานบริการข้อมูลข่าวสาร/บริการให้ค าปรึกษา 
3) งานบริการเบ็ดเสร็จ/บริการส่งต่อ 

 ค้าจ้ากัดความงานบริการที่จะส้ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

1) งานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง งานที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดด าเนินการเกี่ยวกับ
เรื่องที่ประชาชนบอกเล่าหรือแจ้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ไม่ว่าจะเป็นทางวาจา จดหมาย บันทึก หรือระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง  อันเนื่องมาจาก
การได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้
ด าเนินการแล้วเสร็จ/ยุติเรื่องภายในปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 และแจ้งให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ
เรียบร้อยแล้ว โดยไม่รวมถึงกรณี ดังต่อไปนี้ 

(1) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี  (ไม่มีชื่อ – สกุล 
ผู้ร้องเรียน ไม่มีที่อยู่ผู้ร้องเรียน หรือข้อมูลอ่ืนที่สามารถติดต่อได้) 

(2) เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
(3) เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
(4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 

  

สิ่งที่ส่งมาด้วย 
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2) งานบริการข้อมูลข่าวสาร/บริการให้ค้าปรึกษา 
2.1) งานบริการข้อมูลข่าวสาร หมายถึง งานที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดให้บริการ

เกี่ยวกับสิ่งที่สื่อความหมายให้รู้เรื่องราวข้อเท็จจริง ข้อมูล หรือสิ่งใดๆ ไม่ว่าการสื่อความหมายนั้น  จะท าได้
โดยสภาพของสิ่งนั้นเองหรือผ่านวิธีการใดๆ และไม่ว่าจะได้จัดท าไว้ในรูปของเอกสาร แฟ้ม รายงาน หนังสือ 
แผนผัง แผนที่ ภาพถ่าย ฟิล์ม การบันทึกภาพหรือเสียง การบันทึกโดยเครื่องคอมพิวเตอร์ หรือวิธีอ่ืนใดที่ท า
ให้สิ่งที่บันทึกไว้ปรากฏได้ เพ่ือวัตถุประสงค์ในการให้ข้อมูลข่าวสารที่จ าเป็นต่อประชาชน เช่น ข้อมูลกฎหมาย
ที่จ าเป็นส าหรับประชาชน ข้อมูลงานบริการภาครัฐประเภทต่างๆ ข้อมูลข่าวสารและนโยบายส าคัญของ
รัฐบาล เป็นต้น 

2.2) งานบริการให้ค้าปรึกษา หมายถึง กระบวนการให้ความช่วยเหลือ ติดต่อสื่อสาร
กันด้วยวาจาและกิริยาท่าทางโดยผู้ให้ค าปรึกษา เพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนผู้รับค าปรึกษา ซึ่งเป็นผู้
ขาดความรู้ มีความทุกข์หรือต้องการความช่วยเหลืออ่ืนใด ให้มีความรู้ความเข้าใจ และสามารถด าเนินการโดย
ผ่านกระบวนการต่าง ๆ และเลือกเอาวิธีการที่ได้รับการให้ค าปรึกษาไปแก้ไขปัญหาของตนเองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น การให้ค าปรึกษาทางกฎหมาย การให้ค าปรึกษาเก่ียวกับข้ันตอนวิธีปฏิบัติราชการ เป็นต้น 

3) งานบริการเบ็ดเสร็จ/บริการส่งต่อ 
3.1) งานบริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของประชาชน 

ในงานบริการที่ก าหนดไว้ที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และเจ้าหน้าที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่
ต้องส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจ้าของเรื่อง 

3.2) งานบริการส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของประชาชนใน
งานบริการที่ก าหนดไว้ที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด แต่เจ้าหน้าที่ไม่สามารถด าเนินการได้แล้วเสร็จในทันที ต้องส่ง
เรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจพิจารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่องเพ่ือด าเนินการต่อไป และนัดหมายให้ประชาชน
ผู้รับบริการมารับทราบผลการพิจารณาในภายหลัง 

 น้ าหนักของงานบริการแต่ละงานเป็นดังนี้ 
 

งานบริการ 

น้ าหนักในแต่ละงานบริการ (น้ าหนักรวมร้อยละ 10) 

งานเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ 

(งานบริการที่ 1) 

งานบริการข้อมูลข่าวสาร/ 
บริการให้ค าปรึกษา 

(งานบริการที่ 2) 

งานบริการเบ็ดเสร็จ/ 
บริการส่งต่อ 

(งานบริการที่ 3) 

ร้อยละ ร้อยละ 4 ร้อยละ 3 ร้อยละ 3 
 

หมายเหตุ การก าหนดให้งานบริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีน้ าหนักมากกว่างานบริการอื่นๆ เนื่องจากเป็น
ภารกิจท่ีสะท้อนภาพการด าเนินงานในปัจจุบันของศูนย์ด ารงธรรม ประกอบกับมีจ านวนผู้ใช้บริการ
เป็นสัดส่วนท่ีมากกว่างานบริการอื่นๆ 
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เกณฑ์การให้คะแนน : 

พิจารณาจากค่าเฉลี่ยของร้อยละความพึงพอใจที่ส ารวจจาก 3 งานบริการ และเทียบกับระดับคะแนน
ตามตาราง ดังนี้ 

เกณฑ์ ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
ร้อยละความพึงพอใจเฉลี่ย ร้อยละ 65 ร้อยละ 70 ร้อยละ 75 ร้อยละ 80 ร้อยละ 85 

แนวทางการประเมินผล  : 
แนวทางการประเมินผล 

การประเมินผล จังหวัด 
 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ส านักงาน 

ก.พ.ร. จะใช้ผลการส ารวจความพึงพอใจ 
จากส านักงานสถิติแห่งชาติ เป็นข้อมูล
อ้างอิงเพ่ือใช้ในการประเมินผล 

 เปรียบเทียบผลการส ารวจกับเกณฑ์การให้
คะแนนของตัวชี้วัด 

 การเตรียมการเพื่อการติดตามและประเมินผล 
 ก าหนดแผนงาน ผู้รับผิดชอบ และการน าแผน 

ไปปฏิบัติเพื่อพัฒนา/ปรับปรุงผลการด าเนินงาน
ตามตัวชี้วัดให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

 จังหวัดสามารถด าเนินการส ารวจข้อมูล                     
ผลการด าเนินงานด้วยตนเองควบคู่ไปได้  
เพ่ือใช้ในการติดตามผลการด าเนินงาน ซ่ึงเป็นการ
ด าเนินงานภายในจังหวัด และไม่ต้องแสดงเอกสาร
หลักฐานประกอบการประเมินผล 

เงื่อนไข : 

 เป็นการวัดผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดยนับรวมสถานที่หรือจุดให้บริการที่ได้รับ
การยืนยันว่าเป็นผลการด้าเนินงานของศูนย์ด้ารงธรรมจังหวัดทุกแห่ง (ซึ่งอาจเป็นการด าเนินงาน
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ หรือการด าเนินงานโดยใช้ศูนย์บริการร่วมของหน่วยงานอ่ืนที่ท าความ 
ตกลงกันไว้ก็ได้) ทั้งนี้ ในขั้นตอนการส ารวจ ส านักงานสถิติแห่งชาติจะสุ่มส ารวจ ณ สถานที่หรือ 
จุดให้บริการตามหลักการทางสถิติ  

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการด าเนินการส ารวจโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างตาม
หลักการทางสถิติจากฐานข้อมูล เฉพาะผู้รับบริการที่ได้รับบริการแล้วเสร็จ ในปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2559 เท่านั้น มิได้หมายถึง ผู้รับบริการทุกรายที่ขอใช้บริการ หรือผู้รับบริการซึ่งอยู่ระหว่าง 
รอผลการพิจารณา/ระหว่างด าเนินการ  

 ขอให้จังหวัดจัดเตรียมฐานข้อมูลผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 โดยขอให้ด าเนินการ
ดังนี้ 
o งานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โปรดจัดเตรียมข้อมูลผู้รับบริการ (ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขติดต่อ) 

ในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ (Excel หรือ Word) ที่ด าเนินการแล้วเสร็จ ระหว่างเดือน
ตุลาคม 2558 – มกราคม 2559 (ตามแบบฟอร์มที่ส านักงานสถิติแห่งชาติจะแจ้งให้ทราบ
ต่อไป) จัดส่งให้เจ้าหน้าที่ส านักงานสถิติแห่งชาติที่ จะด าเนินการประสานงานไปยัง
ผู้รับผิดชอบในพ้ืนที่ โดยไม่ต้องส่งข้อมูลไปยังส านักงาน ก.พ.ร. อีก  
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o งานบริการข้อมูลข่าวสาร/บริการให้ค้าปรึกษา และ งานบริการเบ็ดเสร็จ/บริการส่งต่อ  
โปรดจัดเตรียมรายละเอียดสถานที่ให้บริการ (ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ และ/หรือรายชื่อสถานที่ให้บริการอ่ืน (ถ้ามี)) ที่อยู่ในความรับผิดชอบของศูนย์ 
ด ารงธรรมจังหวัด (ตามแบบฟอร์มที่ส านักงานสถิติแห่งชาติจะแจ้งให้ทราบต่อไป)  เพ่ือแจ้ง
ต่อเจ้าหน้าที่ส านักงานสถิติแห่งชาติในขั้นตอนการส ารวจ โดยไม่ต้องส่งข้อมูลไปยัง
ส านักงาน ก.พ.ร. อีก 

ส าหรับแบบฟอร์มที่จังหวัดจะต้องด าเนินการนั้น เจ้าหน้าที่ส านักงานสถิติแห่งชาติในพ้ืนที่
จะเป็นผู้ประสานงานในการจัดส่งในระหว่างขั้นตอนการส ารวจช่วงเดือนมีนาคม – กรกฎาคม 2559 

 ส านักงาน ก.พ.ร. และส านักงานสถิติแห่งชาติขอสงวนสิทธิ์ในการยกเลิกงานบริการที่ไม่สามารถ
ด าเนินการส ารวจความคิดเห็นได้ตามจ านวนขั้นต่ าซึ่งเพียงพอต่อการน าเสนอผล ทั้งนี้ หากมี 
การยกเลิกงานบริการใดงานบริการหนึ่ง จะมีแนวทางด าเนินการโดยเฉลี่ยน้ าหนักเพ่ิมไปยังงาน
บริการที่เหลือตามสัดส่วน ดังนี้ 
- กรณีตัดน้ าหนักงานบริการที่ 2 (หรืองานบริการที่ 3) จะเฉลี่ยเพ่ิมไปยังงานบริการที่ 1 ร้อยละ 2 

และงานบริการที่ 3 (หรืองานบริการที่ 2) อีก ร้อยละ 1 
- กรณีตัดน้ าหนักงานบริการที่ 2 และ งานบริการที่ 3 น้ าหนักของงานบริการทั้งหมดจะรวมไว้ 

ที่งานบริการที่ 1 เป็นจ านวนรวมร้อยละ 10 
 ส านักงาน ก.พ.ร. ขอสงวนสิทธิ์ในการปรับลดคะแนนตัวชี้วัดนี้ ในกรณีที่พบว่าส านักงานสถิติแห่งชาติ

ไม่ได้รับข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการส ารวจจากผู้รับผิดชอบงานบริการภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยจะ
ปรับลดคะแนนวันละ 0.025 คะแนน นับจากวันที่ครบก าหนดตามหนังสือของส านักงานสถิติแห่งชาติ 

 ในการก าหนดผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด ผู้ว่าราชการจังหวัดควรพิจารณามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ของ
ส้านักงานจังหวัดหรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็นผู้รับผิดชอบตัวชี้ วัดนี้ มิใช่เจ้าหน้าที่ของ
ส้านักงานสถิติจังหวัด เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและผลการส ารวจที่ได้มีความน่าเชื่อถือ เนื่องจาก 
ส านักงานสถิติจังหวัดจะเป็นตัวแทนของส านักงานสถิติแห่งชาติในฐานะผู้ด าเนินการส ารวจอิสระ 
ในพ้ืนที่ (Third Party) ตามท่ีส านักงาน ก.พ.ร. ก าหนด 
 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบหลัก :  กองติดตามและประเมินผลการพัฒนาระบบราชการ ส านักงาน ก.พ.ร. 
 

ชื่อผู้รับผิดชอบ หมายเลขติดต่อ 

1. นางสาวณัฐชยา เครือหงส์ 
2. นายยุทธชัย อินปา 
3. นางสาวสุภาภรณ์ ชัยศักดิ์ศรี 
4. นางสาวปณิตา ปณิธานธรรม 

โทร. 0 2356 9999 ต่อ 8825, 8897, 8867, 8861 
โทรสาร 0 2281 8279 

Email : me_opdc@opdc.go.th 
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ซักซ้อมขั้นตอนการด้าเนินการส้ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ้าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 


