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ค าน า 
 

 รายงานการติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบล   ป่าซาง
ฉบับนี้ จัดท าขึ้น เพ่ือรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์เทศบาลต าบลป่าซาง โดยมีการรวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนของศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์เทศบาลต าบลป่าซาง ประจ าปีงบประมาณ 2559 เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ
หน่วยงาน และเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร พร้อมตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการทีช่ัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

ศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่าซาง 
กองวิชาการและแผนงาน 
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 -สถานที่ติดตั้ง ตู้รับฟังความคิดเห็นภายในชุมชน 
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ศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่าซาง 

1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนดแนว ทาง
ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ าเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่าซาง 

 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การ
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
องค์กร จัดตั้งศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ท้องถิ่น จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

3. สถานที่ตั้ง 

 ตั้งอยู่ ณ กองวิชาการและแผนงาน ส านักงานเทศบาลต าบลป่าซาง ถนนล าพูน-ลี้ ต าบลป่าซาง อ าเภอป่า
ซาง จังหวัดล าพูน 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

5. วัตถุประสงค์ 

 1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ต าบลป่าซาง มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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6. ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก 
      การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาล  
     ต าบลป่าซาง 
 การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ 
      ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์บริการประชาชนศูนย์ 
      รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่าซางผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุ   
     ประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/   
    การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับ  = ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเองทาง 
        โทรศัพท์/เว็บไซต์/Face book 
 เจ้าหน้าที ่  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน  = แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 
    - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
    - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
    - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้มาติดต่อแจ้งความประสงค์ 
ผ่านช่องทางการให้บริการของศูนย์ฯ 

ติดต่อด้วยตนเอง  
ณ กองวิชาการและแผนงาน 

เทศบาลต าบลป่าซาง 

ส านักงานเทศบาลฯ ชั้น 1 

ผ่านทางโทรศัพท์ 
โทรศัพท์ 0-5352-1007 ตอ่ 42  

โทรสาร 0-5352-2331 

ผ่านทาง Web site 
www.nmt.or.th/lamphun/pasang  
หรือ Face book:เทศบาลต าบลป่าซาง 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โดยจ าแนกว่ามาจากส่วนราชการ/หน่วยงานใด  

โดยระบุชื่อผู้ยื่นค าร้องและเรื่องที่ต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

วิเคราะห์เรื่องว่าผู้ยื่นค าร้องต้องการความช่วยเหลือในเรื่องใด 

ประสานส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พิจารณาให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียน  

พร้อมเสนอผู้บังคับบัญชาตามสายงาน 

ติดตามผลการปรับปรุงแก้ไขปัญหา 

รายงานผลการด าเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียนให้คณะผู้บริหารทราบ (รายเดือน) 

แจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้ยื่นค าร้องเรียนภายใน 15  วัน 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
   การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
 8.3 จัดท าประกาศแต่งตั้งคณะกรรมการติดตามและประเมินผล 
 8.4 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลป่าซางทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 8.5 รายงานการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชารับทราบ 
 8.6 รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้ร้องเรียนรับทราบภายใน 15 วัน 
 8.7 ประชุมคณะกรรมการด าเนินการ 2 ครั้ง/ปี 
 8.8 ประชุมคณะกรรมการติดตามและประเมินผล 1 ครั้ง/ปี 
9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติ
ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ 

ในการตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์บริการ
ประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลต าบลป่าซาง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลต าบล
ป่าซาง 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
0 -5 3 5 2 -1 0 0 7  ต่ อ4 2  , 0 -
5352-2331 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 
 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ-นามสกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรื่องรอ้งเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรีย 
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
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 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ
หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลป่าซาง ให้ด าเนินการประสาน แจ้ง
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
12. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบภายใน 15 วันท าการ 
13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
อ าเภอป่าซางทราบ 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนเสนอผู้บริหารรับทราบ เดือนละ 1 ครั้ง 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากครึ่งปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
14. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์/Facebook ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
15. จัดท าโดย 
 ศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่าซาง ส านักงานเทศบาลต าบลป่าซาง 
อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน 

• เบอร์โทรศัพท์ 0-5352-1007 ต่อ 42 

• เบอร์โทรสาร 0-5352-2331 

• เว็บไซต์ www.nmt.or.th/lamphun/pasang 

• Face book : เทศบาลต าบลป่าซาง 
 
 
 
 

http://www.nmt.or.th/lamphun/pasang
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สรุปผลการติดตามและประเมินผลประเมินผลศูนยบ์ริการประชาชน 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลป่าซาง ประจ าปีงบประมาณ 2559 

 การติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลป่าซาง 
ประจ าปีงบประมาณ 2559 สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

 1. เทศบาลฯ ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีการประชุมคณะท างานเพ่ือ
รายงานผลการด าเนินงาน พร้อมหาแนวทางในการพัฒนาศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ปีละ 2 
ครั้ง เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนภายใต้มาตรฐานที่ถูกต้อง รวดเร็ว ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 

 2. เทศบาลฯ สามารถด าเนินการให้บริการแก่ประชาชนมากกว่าร้อยละ 90 ของประชาชนผู้ใช้บริการ
ทั้งหมด สรุปได้ดังนี้ 

ล าดับ
ที ่

การขอรับบริการ จ านวนผู้ใช้บริการ
(ราย) 

ผลการให้บริการ
แล้วเสร็จ 

หมายเหตุ 

1 

2 

 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

ร้องทุกข์ร้องเรียน 

ค าร้องทั่วไป 

 

ร้องเรียนการปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่ 

ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 

บริการข้อมูลข่าวสารทางราชการ 

บริการอินเตอร์เน็ตต าบล 

บริการยืมพัสดุครุภัณฑ์ 

บริการศูนย์ซ่อมบ ารุงครุภัณฑ์ 

31 

 337 

 

0 

0 

11 

0 

22 

0 

30 

326 

 

0 

0 

11 

0 

22 

0 

- อยู่ระหว่างด าเนินการ 1 ราย 

- อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าท่ี 3 ราย 

- อยู่ระหว่างด าเนินการ 8 ราย 

 รวม 401 389  

 ซึ่งในปีงบประมาณ 2559 ศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลป่าซาง ไม่
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แก้ผู้รับบริการได้ภายในก าหนดระยะเวลา เนื่องจาก 

 1. อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลป่าซาง 

 2. การรุกล้ าพ้ืนที่สาธารณะ เทศบาลต าบลป่าซางไม่สามารถด าเนินการชี้ขาดได้ ต้องมีการประสานไปยัง
ส านักงานที่ดินอ าเภอป่าซาง เพ่ือขออนุเคราะห์ตรวจสอบรางวัดที่ดิน ท าให้มีข้ันตอนการด าเนินงานที่ล่าช้า และเกิด
ภาระค่าใช้จ่ายต่อทางเทศบาลต าบลป่าซาง 
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 จากผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน ในแบบประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลป่าซาง ประจ าปีงบประมาณ 2559 โดยส ารวจข้อมูลเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการประชาชนและรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559 และศึกษาปัญหาและอุปสรรคการในการด าเนินโครงการ 

 กลุ่มเป้าหมายในการประเมินโครงการ ได้แก่ คณะผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ และประชาชนในเขตเทศบาลต าบล
ป่าซาง รวมทั้งสิ้น จ านวน 80 คน  

การประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559 

สรุปผลการประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559  

  1.  ข้อมูลทั่วไป พบว่า เพศผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.10 ส่วนที่เหลือเป็น
เพศชายร้อยละ 48.90 อายุส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 45 ปีมากท่ีสุด ร้อยละ 67.0 รองลงมามีอายุระหว่าง 36-45 
ปี  ร้อยละ 18.80 อายุ 26-35 ปี ร้อยละ 11.90 และอายุต่ ากว่า 25 ปี ร้อยละ 2.30 ตามล าดับ วุฒิการศึกษา
ส่วนใหญ่มีวุฒิต่ ากว่าปริญญาตรีมากที่สุดร้อยละ 63.10 รองลงมามีวุฒิปริญญาตรีร้อยละ 33.0 วุฒิปริญญาโท 
ร้อยละ 4.0 ตามล าดับ สถานภาพเป็นประชาชนมากที่สุด ร้อยละ 80.0 รองลงมาเป็นส่วนราชการ ร้อยละ 11.40 
และก านันผู้ใหญ่บ้าน ร้อยละ 8.00 ตามล าดับ 

 2.  ผลการประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559 หลัง
การด าเนินงานโดยรวมเฉลี่ย คือ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 
คิดเป็นร้อยละ 84.0 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.10  คิดเป็นร้อยละ 82.0 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 คิดเป็นร้อยละ 80.80  รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับ
มากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 คิดเป็นร้อยละ 80.0 และสุดท้าย คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ
ศูนย์บริการประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 คิดเป็นร้อยละ  
78.0 โดยมีคะแนนเฉลี่ยในแต่ละด้านดังนี้ 

  2.1 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ
ศูนย์บริการประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ พบว่า มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 คิด
เป็นร้อยละ  78.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตาม
ก าหนดเวลามีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.1 รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการมี 

ความเหมาะสม อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 รองลงมา คือ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0 และสุดท้าย คือ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการมีความเหมาะสม
อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.9 

  2.2 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559  ด้านช่องทางในการให้บริการพบว่ามีความ
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เหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  คิดเป็นร้อยละ 82.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ 
พบว่า มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย(ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด มีความเหมาะสมอยู่ในระดับ
มากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 รองลงมาคือ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้านมีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20  มีเอกสาร/แผนพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆแนะน าข้อมูลแก่ผู้บริการมีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และสุดท้าย คือ มีการให้บริการอย่าเป็นระบบและรวดเร็วมีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.0 

2.3 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการประชาชนและรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559   ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า มีความเหมาะสม อยู่ใน
ระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04  คิดเป็นร้อยละ  80.80 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า ให้บริการ
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.14 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่นตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า
และช่วยแก้ปัญหาได้มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12   ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก 
ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และสุดท้าย คือ 
ให้บริการด้านความสะดวก รวดเร็ว ดูแลเอาใยใส่กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 

2.4 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการประชาชนและรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่ามีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่มและที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด มี
ความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 รองลงมา คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 
มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และสุดท้าย คือ คุณภาพและ
ความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ ในการให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 

2.5 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการประชาชนและรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2559  ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่ามีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0 คิดเป็นร้อยละ 80.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า การบริการได้มาตรฐาน มี
คุณภาพ และตรงตามก าหนดเวลามีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา คือ ให้ความ
ช่วยเหลือประชาชนเมื่อประสบปัญหาได้ทันเวลามีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และ
สุดท้าย คือ การให้บริการครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามเวลาความต้องการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0  

 3. สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาต่อไป  

 เห็นควรประชาสัมพันธ์เผยแพร่การด าเนินงานของศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ต าบลป่าซางให้ประชาชนทราบโดยทั่วกัน 
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สถานที่ติดตั้ง ตูร้ับฟังความคิดเห็นภายในชุมชน 
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