
 

 

 
การวิเคราะห์ และการแปลผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใชบ้รกิาร 

จดัอบรมเพือ่ใหค้วามรูแ้กบ่คุลากรและเจา้หนา้ทีภ่ายในกรมฯ เรือ่ง การประเมนิคณุธรรมและความโปรง่ใสในการด าเนนิงาน  
ของหนว่ยงานภาครฐั (ITA)  ในวนัอังคาร ที ่21 พฤษภาคม 2562 

 

ประเด็นความคิดเหน็ 

จ านวนผูแ้สดงความเหน็แตล่ะระดบั  
รวมจ านวนผูต้อบ

แบบส ารวจ 
5 

มากทีส่ดุ 
4 

มาก 
3 

ปานกลาง 
2 

นอ้ย 
1 

นอ้ย
ทีส่ดุ 

1.ความพงึพอใจดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  
1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 32 33 15 2 1 83 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ 39 32 12 0 0 83 
1.3 ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 38 34 10 1 0 83 

2.  ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร  
2.1  ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 48 32 3 0 0 83 
 2.2 การใหค้วามรู้และค าแนะน าที่ดี 44 36 3 0 0 83 
 2.3 บุคลิกภาพ และมนุษยสัมพนัธ์ด ี 48 31 4 0 0 83 
3.  ความพึงพอใจดา้นสิง่อ านวยความสะดวก  
3.1 อาหารและเครื่องดื่ม 48 29 6 0 0 83 
3.2 ความเหมาะสมของสถานท่ี 52 27 4 0 0 83 
3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือ 52 25 6 0 0 83 
4.  ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร  
4.1  การให้บริการทีไ่ดร้ับตรงตามความต้องการ 38 36 8 1 0 83 
4.2 ความครบถ้วน ถูกต้อง  ของการให้บริการ  39 36 7 1 0 83 
4.3 ได้รบับริการที่มีคณุภาพ ถูกตอ้ง ครบถ้วน 40 32 10 1 0 83 
5.ความเชือ่มัน่ในการเกดิผลสมัฤทธิต์อ่ภารกจิ       
 5.1 เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสม
กับงานท่ีรับผิดชอบ 

38 36 8 1 0 83 

 5.2 เจา้หน้าท่ีมีการให้ค าแนะน าและค าปรึกษาท่ีสามารถน าไป
ปฏิบัติได ้

39 36 7 1 0 83 

 5.3 ข้อมลูมีคณุภาพ และน่าเช่ือถือ 40 32 10 1 0 83 
6. ความเชือ่มัน่ในการลดขัน้ตอนการปฏบิตังิาน        
6.1 หน่วยงานมีขั้นตอนให้บริการที่เหมาะสม 44 30 9 0 0 83 
6.2 หน่วยงานมีการช้ีแจงหรือใหข้้อมูลหลักเกณฑ์และวิธี
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการให้ผูร้ับบริการทราบ  

43 31 9 0 0 83 

6.3 หน่วยงานมีระยะเวลาการใหบ้ริการที่เหมาะสม 41 33 9 0 0 83 
7. ความเชือ่มัน่ในการอ านวยความสะดวกและความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร/ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี   

      

7.1 การได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว  46 31 5 1 0 83 
7.2 ขั้นตอนการรับบริการไม่ยุ่งยาก 45 27 11 0 0 83 
7.3 การตอบค าถาม/ให้ค าแนะน า ได้อย่างถูกต้อง  ครบถ้วน 42  35 6 0 0 83 

 
 
 
 



 

 

การค านวณคะแนนความพงึพอใจแตล่ะดา้น และความพึงพอใจของผู้ใชบ้รกิาร (ภาพรวม) 
จดัอบรมเพือ่ใหค้วามรูแ้กบ่คุลากรและเจา้หนา้ทีภ่ายในกรมฯ เรือ่ง การประเมนิคณุธรรมและความโปรง่ใสในการด าเนนิงาน  

ของหนว่ยงานภาครฐั (ITA)  ในวนัอังคาร ที ่21 พฤษภาคม 2562 
 

ประเดน็ความคดิเหน็ การค านวณ ผลรวม
คะแนน 

คา่คะแนน 
ความพึงพอใจแต่
ละประเดน็ยอ่ย 

1.ความพงึพอใจดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว (32x5)+(33x4)+ (15x3)+(2x2)+(1x1) 342 342/83 =4.12 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ (39x5)+(32x4)+ (12x3) 359 359/83 =4.32 
1.3 ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง (38x5)+(34x4)+ (10x3)+(1x2) 358 358/83 =4.31 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.12+4.32+4.31/3 4.25 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.25 85 
 

2.  ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร    
2.1  ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ (48x5)+(32x4)+ (3x3) 377 377/83 =4.54 
 2.2 การใหค้วามรู้และค าแนะน าที่ดี (44x5)+(36x4)+ (3x3) 373 373/83 =4.49 
 2.3 บุคลิกภาพ และมนุษยสัมพนัธ์ด ี (48x5)+(31x4)+ (4x3) 376 376/83 =4.53 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.54+4.49+4.53/3 4.52 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.52 90.40 
 

3.  ความพึงพอใจดา้นสิง่อ านวยความสะดวก    
3.1 อาหารและเครื่องดื่ม (48x5)+(29x4)+ (6x3) 374 374/83 =4.50 
3.2 ความเหมาะสมของสถานท่ี (52x5)+(27x4)+ (4x3) 380 380/83 =4.57 
3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือ (52x5)+(25x4)+ (6x3) 378 378/83 =4.55 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.50+4.57+4.55/3 4.54 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.54 90.80 
 

4.  ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร    
4.1  การให้บริการทีไ่ดร้ับตรงตามความต้องการ (38x5)+(36x4)+ (8x3) +(1x2) 360 360/83 =4.33 
4.2 ความครบถ้วน ถูกต้อง  ของการให้บริการ  (39x5)+(36x4)+ (7x3) +(1x2) 362 362/83 =4.36 
4.3 ได้รบับริการที่มีคณุภาพ ถูกตอ้ง ครบถ้วน (40x5)+(32x4)+ (10x3) +(1x2) 360 360/83 =4.33 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.33+4.36+4.33/3 4.34 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.34 86.80 
 

5.ความเชือ่มัน่ในการเกดิผลสมัฤทธิต์อ่ภารกจิ    
 5.1 เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกับ
งานท่ีรับผิดชอบ 

(38x5)+(36x4)+ (8x3) +(1x2) 360 360/83 =4.33 

 5.2 เจา้หน้าท่ีมีการให้ค าแนะน าและค าปรึกษาท่ีสามารถน าไป
ปฏิบัติได ้

(39x5)+(36x4)+ (7x3) +(1x2) 362 362/83 =4.36 

 5.3 ข้อมลูมีคณุภาพ และน่าเช่ือถือ (40x5)+(32x4)+ (10x3) +(1x2) 360 360/83 =4.33 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.33+4.36+4.33/3 4.34 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.34 86.80 



 

 

6. ความเชือ่มัน่ในการลดขัน้ตอนการปฏบิตังิาน     
6.1 หน่วยงานมีขั้นตอนให้บริการที่เหมาะสม (44x5)+(30x4)+ (9x3)  367 367/83 =4.42 
6.2 หน่วยงานมีการช้ีแจงหรือใหข้้อมูลหลักเกณฑ์และวิธี
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการให้ผูร้ับบริการทราบ  

(43x5)+(31x4)+ (9x3)  366 366/83 =4.40 

6.3 หน่วยงานมีระยะเวลาการใหบ้ริการที่เหมาะสม (41x5)+(33x4)+ (9x3)  364 364/83 =4.38 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.42+4.40+4.38/3 4.40 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.40 88 
 
7. ความเชือ่มัน่ในการอ านวยความสะดวกและความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิาร/ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี   

   

7.1 การได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว  (46x5)+(31x4)+ (5x3) +(1x2) 371 371/83 =4.46 
7.2 ขั้นตอนการรับบริการไม่ยุ่งยาก (45x5)+(27x4)+ (11x3)  366 366/83 =4.40 
7.3 การตอบค าถาม/ให้ค าแนะน า ได้อย่างถูกต้อง  ครบถ้วน (42x5)+(35x4)+ (6x3)  368 368/83 =4.40 
คะแนนความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.46+4.40+4.40/3 4.42 
คิดค านวณค่าคะแนนเป็นร้อยละ (100/5)x4.42 88.40 

 
 


