
จังหวัดระยอง ก

คํานํา

ตามท่ีสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) ไดดําเนินการให
สวนราชการ จังหวัด  และสถาบันอุดมศึกษา จัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการและมีการประเมินผล
การปฏิบัติราชการมาตั้งแตปงบประมาณ พ.ศ. 2547 เปนตนมา เพ่ือใหเปนไปตามแนวทางท่ีกําหนดไวใน
พระราชกฤษฎีกาว าด วยหลัก เกณฑและวิ ธีการบริหาร กิจการบาน เ มือง ท่ีดี  พ .ศ . 2546 และ
มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 30 กันยายน พ.ศ. 2546 โดยสําหรับการจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการของ
จังหวัด ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 นั้น คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) กําหนดใหมีตัวชี้วัด
“ความพึงพอใจของผูรับบริการ” ไวในมิติภายนอก ดานการประเมินคุณภาพ

สถาบันวิจัยและให คําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรในฐานะผูประเมินอิสระไดให
ความรวมมือกับสํานักงาน ก.พ.ร. ทําการสํารวจความพึงพอใจของผู รับบริการเ ก่ียวกับคุณภาพ
การใหบริการของจังหวัด ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 ท้ังนี้ สํานักงาน ก.พ.ร. จะนําผลของการสํารวจนี้
ไปใชในการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ และเพ่ือใหจังหวัดนําขอมูลท่ีไดไป
ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหมีคุณภาพดียิ่งข้ึน  ซึ่งจะสงผลใหประชาชนไดรับความสะดวก  และ
มีความพึงพอใจตอการไดรับบริการเพ่ิมข้ึน
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บทสรุปสําหรับผูบริหาร
สถาบันวิจัยและใหคําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรไดใหความรวมมือกับสํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) ในการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของจังหวัดระยอง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 สํานักงาน
ก.พ.ร. โดยอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ไดพิจารณา
คัดเลือกงานบริการ 6 งานบริการ  คือ งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร งานจดทะเบียน
สิทธิและนิติกรรม  งานบริการผูปวยนอก งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด งานการ
ถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร  และงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม
การสํารวจครั้งนี้ สถาบันวิจัยและใหคําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ไดทําการสํารวจความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการของผูมารับบริการ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนอายุ 15 ปข้ึนไป ท่ีมารับ
บริการของจังหวัดระยอง ตั้งแตวันท่ี 1 พฤษภาคม – 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2558

สรุปประเด็นท่ีสําคัญไดดังนี้
ความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวมของงานบริการท้ัง 6 งานบริการ  คะแนนจากการสํารวจ

คิดเปน 4.2999 คะแนน  หรืออยูท่ีรอยละ 86.00 จําแนกในแตละงานบริการไดดังนี้
งานบริการท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจในระดับพอใจมาก มีจํานวน 4 งานบริการ เรียงจากมาก

ไปหานอย คือ
1. งานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร (คะแนนจากการสํารวจ 4.5311

หรืออยูท่ีรอยละ 90.62) ดานท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ (คะแนนจากการสํารวจ 4.5540 )

2. งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม (คะแนนจากการสํารวจ 4.3830 หรืออยูท่ีรอยละ 87.66 )
ดานท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
(คะแนนจากการสํารวจ 4.4500 )

3. งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร (คะแนนจากการสํารวจ 4.2765 หรืออยูท่ี
รอย 85.53 ) ดานท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
(คะแนนจากการสํารวจ 4.3256 )

4. งานบริการผูปวยนอก (คะแนนจากการสํารวจ 4.2665 หรืออยูท่ีรอยละ 85.33) ดานท่ีไดรับ
ความพึงพอใจสูงสุดคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
(คะแนนจากการสํารวจ 4.3240 )
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งานบริการท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจในระดับพอใจ มีจํานวน 2 งานบริการคือ

1. งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด (คะแนนจากการสํารวจ 4.2067 หรืออยู
ท่ีรอยละ 84.13 ) ดานท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
(คะแนนจากการสํารวจ 4.2300 )

2. งานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม (คะแนนจากการสํารวจ 4.1358 หรืออยูท่ี
รอยละ 82.72 ) ดานท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
(คะแนนจากการสํารวจ 4.1880 )

เม่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของจังหวัดระยอง รอยละ 86.00
เทียบกับคะแนนตามเกณฑการประเมินของสํานักงาน ก.พ.ร. แลวไดเทากับ 5.0000 คะแนน
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สารบัญ

หนา

คํานํา ก
บทสรุปสําหรับผูบริหาร ข
สารบัญ ง
สารบัญตาราง ฉ
บทท่ี 1 บทนํา 1

1.1 ความเปนมา 1
1.2 วัตถุประสงค 2
1.3 ขอบขายของการสํารวจ 2
1.4 คุมรวม 6
1.5 ระยะเวลาการดําเนินงาน 6

บทท่ี 2 ระเบียบวิธีการสํารวจ 7
2.1 การกําหนดขนาดตัวอยาง 7
2.2 การเลือกหนวยตัวอยาง 8
2.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 8
2.4 การสรางแบบสํารวจ 10
2.5 การประมวลผล 12
2.6 หลักเกณฑการคํานวณคะแนนและการแปลผล 12
2.7 จํานวนแบบสํารวจท่ีไดรับ 13

บทท่ี 3 สรุปผลการสํารวจ 14
3.1 ภาพรวมความพึงพอใจของผูรับบริการเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของจังหวัด 14
3.2 งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร 16
3.3 งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 23



จังหวัดระยอง จ

สารบัญ (ตอ)

หนา

3.4 งานบริการผูปวยนอก 31
3.5 งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 38
3.6 งานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร 45
3.7 งานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม 52
3.8 ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ 59

ภาคผนวก  ก ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการ 60
ภาคผนวก  ข   วิธีการคํานวณ 63
ภาคผนวก  ค   ตารางเทียบรอยละของคะแนนจากการสํารวจกับคะแนนตามเกณฑการประเมิน 68

ของสํานักงาน ก.พ.ร.
ภาคผนวก  ง   แบบสํารวจ 77
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สารบัญตาราง

หนา

ตารางท่ี 1 แสดงคะแนนเฉลี่ยและรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการในคุณภาพ 15
การใหบริการของจังหวัดระยอง จําแนกตามงานบริการและความพึงพอใจดานตางๆ

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนตัวอยางแยกตามประเภทของงานบัตรประจําตัวประชาชนและ 16
ทะเบียนราษฎร

ตารางท่ี 3 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 17
งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

ตารางท่ี 4 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 18
งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ

ตารางท่ี 5 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 20
งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 6 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 21
งานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร ดานคุณภาพของการใหบริการ

ตารางท่ี 7 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของกลุมตัวอยาง 21
ท่ีมาใชบริการงานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 22
จุดเดนของการใหบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร

ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนตัวอยางแยกตามประเภทของงานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 23
ตารางท่ี 10 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 25

งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
ตารางท่ี 11 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 26

งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ
ตารางท่ี 12 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 28

งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
ตารางท่ี 13 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 29

งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม  ดานคุณภาพของการใหบริการ
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สารบัญตาราง (ตอ)

หนา

ตารางท่ี 14 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของกลุมตัวอยาง 29
ท่ีมาใชบริการงานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม

ตารางท่ี 15 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 30
จุดเดนของการใหบริการของงานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม

ตารางท่ี 16 แสดงจํานวนตัวอยางแยกตามประเภทของงานบริการผูปวยนอก 31
ตารางท่ี 17 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 32

งานบริการผูปวยนอก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
ตารางท่ี 18 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 33

งานบริการผูปวยนอก ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ
ตารางท่ี 19 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 35

งานบริการผูปวยนอก  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
ตารางท่ี 20 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 36

งานบริการผูปวยนอก ดานคุณภาพของการใหบริการ
ตารางท่ี 21 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของกลุมตัวอยาง 36

ท่ีมาใชบริการงานบริการผูปวยนอก
ตารางท่ี 22 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 37

จุดเดนของการใหบริการของงานบริการผูปวยนอก
ตารางท่ี 23 แสดงจํานวนตัวอยางแยกตามประเภทของงานบริการจัดหางานของสํานักงาน 38

จัดหางานจังหวัด
ตารางท่ี 24 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 39

งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

ตารางท่ี 25 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 40
งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด
ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ
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ตารางท่ี 26 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 42
งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 27 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 43
งานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด ดานคุณภาพของการใหบริการ

ตารางท่ี 28 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของกลุมตัวอยาง 43
ท่ีมาใชบริการงานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด

ตารางท่ี 29 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 44
จุดเดนของการใหบริการของงานบริการจัดหางานของสํานักงานจัดหางานจังหวัด

ตารางท่ี 30 แสดงจํานวนตัวอยางแยกตามประเภทของงานบริการงานการถายทอดความรู 45
และการใหบริการทางการเกษตร

ตารางท่ี 31 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 46
งานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร  ดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ

ตารางท่ี 32 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 47
งานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร  ดานเจาหนาท่ีหรือ
บุคลากรท่ีใหบริการ

ตารางท่ี 33 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 49
งานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 34 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 50
งานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร  ดานคุณภาพของการใหบริการ

ตารางท่ี 35 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของกลุมตัวอยาง 50
ท่ีมาใชบริการงานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร

ตารางท่ี 36 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 51
จุดเดนของการใหบริการของงานการถายทอดความรูและการใหบริการทางการเกษตร

ตารางท่ี 37 แสดงจํานวนตัวอยางแยกตามประเภทของงานขอรับประโยชนทดแทนจาก 52
กองทุนประกันสังคม
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ตารางท่ี 38 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 53
งานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

ตารางท่ี 39 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 54
งานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม
ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ

ตารางท่ี 40 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 56
งานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 41 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ 57
งานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม ดานคุณภาพของการใหบริการ

ตารางท่ี 42 แสดงคะแนนและรอยละของความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของกลุมตัวอยาง 57
ท่ีมาใชบริการงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม

ตารางท่ี 43 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 58
จุดเดนของการใหบริการของงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม

ตารางท่ี 44 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท่ีแสดงความคิดเห็นตอ 58
จุด/ประเด็นท่ีไมพึงพอใจของงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม

ตารางท่ี 45 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการใหขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ 58
ของงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม


