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รายงานผลการสำรวจความพึงพอใจการให้บริการ
เทศบาลตำบลทางพระ
อำเภอโพธิ์ทอง  จังหวัดอ่างทอง
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การปรับปรุงการประเมินความพึงพอใจของประชาชน ประจำปี 2561
เทศบาลตำบลทางพระ

1. หลักการและเหตุผล
การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นสิ่งที่องค์กรดำเนินการเพื่อติดตามผล
การให้บริการซึ่งส่งมอบให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว มีผลในเชิงบวกหรือลบเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการว่าอยู่ในระดับที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการ คาดหวังไม่พึงพอใจหรือพึงพอใจ เพื่อนำผลที่ได้มาพัฒนาให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้น เพื่อสร้างความประทับใจและภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรเพื่อพัฒนายกระดับคุณภาพการบริหารของหน่วยราชการให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ต่อไป

การให้บริการประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดเป็นเป้าหมายสูงสุดของเทศบาลตำบลทางพระ  การสำรวจวามพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลทางพระ จัดทำขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการว่าในการใช้บริการ ประชาชนที่ขอรับบริการ ในเทศบาลตำบลทางพระว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด เพื่อนำผลการศึกษาไปปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนให้ดียิ่งขึ้นตามหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีโดยประชาชนได้รับการบริการที่พึงพอใจสูงสุด
2. วัตถุประสงค์
2.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีต่อการให้บริการของ
บุคลากรในเทศบาลตำบลทางพระ
2.2 วัดความพึงพอใจ ของผู้รับบริการและมีส่วนได้เสีย เพื่อนำผลไปปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้น
2.3 เพื่อประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในเทศบาลตำบลทางพระ
2.4 เพื่อพัฒนาคุณภาพในการให้บริการให้ดีขึ้น สามารถสร้างความประทับใจ และภาพลักษณ์ที่ดีของ
เทศบาลตำบลทางพระ
3. แนวทางการดำเนินการ
3.1 สำรวจพันธกิจเพื่อบรรลุผลผลิตและบริการที่จะวัดความพึงพอใจ คณะเทศบาลตำบลทางพระ 
ดำเนินการสำรวจพันธกิจของงานที่จะวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ เพื่อคัดเลือกวิธีการและเครื่องมือในการวัดผลให้มีประสิทธิภาพ และเหมาะสมกับแต่ละส่วนงานต่อไป

3.2 กำหนดวิธีการและเครื่องมือในการวัดความพึงพอใจให้สอดคล้องกับผลผลิต บริการแต่ละประเภท รวมถึงกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เทศบาลตำบลทางพระใช้วิธีสำรวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการสำรวจ

3.3 ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อนำมาใช้ในการกำหนดแนวทางแก้ไขปรับปรุงการบริการในแต่ละประเภท รวมทั้งการวางแผนการให้บริการในอนาคต

3.4 นำข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจไปปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้เกิดการบริการ “เหนือความคาดหมาย” อันเป็นการสร้างความประทับใจและภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร

3.5 ในการเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียควรมุ่งเน้นไปที่ผู้รับบริการเฉพาะราย และการสร้างความแตกต่างของการให้บริการ โดยใช้วิธีการ เช่น การเยี่ยมเยือน การโทรศัพท์ติดต่อ การทบทวนข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นระยะๆ เป็นต้น

3.6 ในการลดความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถดำเนินการโดยให้ความสำคัญกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่พึงพอใจเป็นกรณีพิเศษ เพื่อรักษาภาพลักษณ์ขององค์กร

3.7 การแก้ปัญหาความไม่พึงพอใจ ไม่ควรคำนึงเฉพาะผลผลิตหรือบริการที่ให้โดยตรง แต่ควรคำนึงถึงกระบวนการหรือองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง
4. การนำผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจไปใช้
4.1 นำข้อมูลที่ได้มาใช้เป็นปัจจัยนำเข้าในการวางแผนยุทธศาสตร์ของเทศบาลตำบลทางพระต่อไป
4.2 จัดลำดับความสำคัญของการให้บริการหรือส่งมอบบริการ
4.3 ออกแบบกระบวนงานเพื่อสร้างหรือปรับปรุงผลผลิต และการให้บริการ รวมทั้งหาโอกาสในการ
พัฒนาผลผลิตและบริการที่พึงมีในอนาคต
4.4 ปรับปรุงการให้บริการของบุคลากรภายในเทศบาลตำบลทางพระ
สรุปผลการดำเนินงาน

เทศบาลตำบลทางพระได้ดำเนินการถอดแบบสอบถามการพึงพอใจของการให้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ประจำปี 2561 โดยเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อโปรดทราบ สรุปผลได้ดังนี้ 

ด้านที่  1  การพัฒนาสังคมและคุณภาพชีวิต
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	9.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	8.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	8.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	8.0


2) จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  
1. ช่องทางการรับรู้ข่าวสารน้อย

2. ประชาชนเข้าถึงการรับรู้ข่าวสารการจัดทำโครงการน้อย
3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
1. เพิ่มช่องทางการรับรู้ข่าวสาร โดยจัดทำ เว็ปไซต์ และเพจของเทศบาลตำบลทางพระ
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2. การประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย
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ด้านที่  2  การพัฒนาด้านเศรษฐกิจ
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	8.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	7.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	7.75


2) จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  

1. ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม น้อย
2. ระยะเวลาในการดำเนินกิจกรรมสั้น

3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
ดำเนินการจัดกิจกรรมอบรมให้ความรู้แก่ผู้ว่างงาน
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ด้านที่  3  การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	9.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	8.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	7.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	8.0


2) จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  

1. การดำเนินงานล่าช้าไม่ตรงกับวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่กำหนด
2. งบประมาณที่ได้รับล่าช้า ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์
3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
        ดำเนินการปรับปรุงซ่อมแซมถนนให้ทันกับความต้องการของประชาชน
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ด้านที่  4  การพัฒนาผังเมืองทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	9.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	9.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	8.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	8.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	9.0

	ภาพรวม
	8.25


2)   จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  



1. เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ
3)การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
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                     จัดกิจกรรมรณรงค์การปลูกตนไม้
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ด้านที่  5  การบริหารจัดการที่ดี
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	7.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	8.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	7.75


       2)   จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  



1. ควรมีสถานที่ให้กับผู้ที่เข้ามาติดต่อขอรับบริการ


2. สถานที่คับแคบ ไม่เป็นสัดส่วน
       3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
                    ดำเนินการจัดสำนักงานให้มีที่สำหรับรองรับประชาชนที่มาขอรับบริการ  โดยมีเก้าอี้ไว้บริการ
[image: image14.jpg]ey
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             ก่อนดำเนินการ                                                            หลังดำเนินการ
ด้านที่  6  การพัฒนาตามนโยบายรัฐบาลและยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	7.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	8.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	7.75


      2)   จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  



1. การรับรู้ข้อมูลข่าวสารล่าช้า


2. การเตรียมความพร้อมรองรับสถานการณ์ตามนโยบายไม่ทันท่วงที
       3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
                    1. เพิ่มช่องทางการรับรู้ข่าวสาร
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                   2. จัดกิจกรรมตอบสนองนโยบายของรัฐบาล เช่น โครงการครองสวยน้ำใส
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                      ก่อนดำเนินการ

ขณะดำเนินการ
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               หลังดำเนินการ
ด้านที่  7  การศึกษา
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	8.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	8.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	7.75


      2)   จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  



1. การรับรู้ข้อมูลข่าวสารไม่ทั่วถึง
                           2. การได้รับข้อมูลที่ไม่ละเอียด และครบถ้วน
     3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข
                   1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลตำบลทางพระ มีการจัดบริการการเรียนการสอนที่ครบครัน มีห้องเรียนติดแอร์สะดวกสบาย มีอาหารกลางวันครบ 5 หมู่ และอาหารเสริมนมอย่างทั่วถึง
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                     2. เพิ่มข้อมูลการรับรู้ข่าวสารกิจกรรมการจัดการเรียนการสอนของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กได้ที่ เว็ปไซต์เทศบาลตำบลทางพระ และเพจเทศบาลตำบลทางพระ


ด้านที่  8  การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
1) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง
	ประเด็น
	คะแนนความพึงพอใจ  (เต็ม  10  คะแนน)

	1)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ / กิจกรรม
	7.0

	2)  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	3)  มีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	4)  มีการรายงานผลการดำเนินงานของโครงการ / กิจกรรมต่อให้ประชาชนทราบ
	8.0

	5)  การเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการดำเนินโครงการ / กิจกรรม
	8.0

	6)  การดำเนินงานเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด
	8.0

	7)  ผลการดำเนินโครงการ / กิจกรรมนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น
	8.0

	8)  ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ
	8.0

	ภาพรวม
	78.75


      2)   จุดที่ควรปรับปรุงตามแบบประเมินความพึงพอใจ  



1. วัสดุ อุปกรณ์สำหรับงานป้องกันมีไม่เพียงพอ
     3) การดำเนินการปรับปรุงและแก้ไข

มีหน่วยบริการประชาชนและจุดสกัดเทศบาลตำบลทางพระ                               จัดหาซื้ออุปกรณ์ใหม่
