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บทท่ี ๑  
บทน า 

 
หลักการและเหตุผล 
 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ มีภารกิจในการพัฒนาการบริหารของ           
ส่วนราชการให้เกิดผลสัมฤทธิ์ มีประสิทธิภาพ คุ้มค่า โดยน าวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี และนวัตกรรม
ทางเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน และมีอ านาจหน้าที่
ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๗ ประกอบด้วย 
 (๑) เสนอแนะและให้ค าปรึกษาแก่ผู้อ านวยการเกี่ยวกับยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการภายใน
ส านักงาน  

(๒) ติดตาม ประเมินผล และจัดท ารายงานเกีย่วกับการพัฒนาระบบราชการภายในส านักงาน  
(๓) ประสานและด าเนินการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบราชการร่วมกับหน่วยงานกลางต่าง ๆ และส่วนราชการ

ในส านักงาน  
(๔) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือที่ ได้รับ 

มอบหมาย 
 

วัตถุประสงค ์
 ๑. เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของข้าราชการและเจ้าหน้าที่          
กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  
 ๒. เพ่ือทราบถึงประเด็นที่เป็นจุดเด่น และโอกาสในการปรับปรุงของหน่วยงาน ช่วยสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานปัจจุบัน 

 
ขอบเขตการส ารวจความพึงพอใจ 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร           
ประกอบด้วย ๔ ประเด็น ดังนี้ 

๑. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
๒. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
๓. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

 
 
 
 
 
 

 



บทที่ ๒ 
วิธีด าเนินการ 

 
รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๓ ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งภายใน
และภายนอกท่ีมีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร มีข้ันตอนวิธีด าเนินการ ดังนี้  
  
๑. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๓ โดยมีวิธีด าเนินการสร้างเครื่องมือ ดังนี้  

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ ๒ การประเมินความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น ๔ ประเด็น จ านวน ๑๑ ข้อค าถาม ได้แก่ 

๑. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
๒. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
๓. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ด้านคุณภาพการให้บริการ 

ตอนที่ ๓ ความคิดเห็นเพ่ิมเติม เป็นค าถามปลายเปิด เพ่ือสอบถามความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
 
๒. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร แจกแบบส ารวจความพึงพอใจและจัดเก็บข้อมูลด้วยตนเอง จ านวน ๔๗ ฉบับ  
 
๓. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นการประเมินรวมสรุป (Summative 
Evaluation) หลังจากสิ้นสุดโครงการ เพ่ือตรวจสอบผลสัมฤทธิ์ของโครงการ โดยแบบประเมินผลที่มีลักษณะ
แบบมาตราส่วนประเมินค่าตามแนวทางของ Likert Scales ซึ่งแบ่งเป็น ๕ ระดับ โดยก าหนดช่วงคะแนน ดังนี้ 

ตารางที่ ๑ แสดงการก าหนดช่วงคะแนนตามแนวทางของ Likert Scales 

คะแนน ช่วงคะแนน ระดับความพึงพอใจ 
๕ ๔.๕๑ – ๕.๐๐ มากที่สุด 
๔ ๓.๕๑ – ๔.๕๐ มาก 
๓ ๒.๕๑ – ๓.๕๐ ปานกลาง 
๒ ๑.๕๑ – ๒.๕๐ น้อย 
๑ ๑.๐๐ – ๑.๕๐ น้อยที่สุด 

 
 
 



บทที่ ๓ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

๑.๑ เพศ 

ตารางที่ ๒ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ด้านเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย ๑๘ ๓๘.๓๐ 
หญิง ๒๗ ๕๗.๔๕ 
อ่ืน ๆ ๒ ๔.๒๕ 

รวม ๔๗ ๑๐๐.๐๐ 

 จากตารางที่  ๒ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านเพศ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๔๕ และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๓๐ และเพศอ่ืน ๆ 
คิดเป็นร้อยละ ๔.๒๕ ตามล าดับ 
 
๑.๒ อาย ุ

ตารางที่ ๓ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า ๒๐ ปี - - 
๒๐ – ๔๐ ป ี ๓๔ ๗๒.๓๔ 
๔๐ – ๖๐ ป ี ๑๓ ๒๗.๖๖ 
๖๐ ปีขึ้นไป - - 
รวม ๔๗ ๑๐๐.๐๐ 

 จากตารางที่  ๓ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านอายุ พบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ ๒๐ – ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๓๔ และมีอายุ ๔๐ – ๖๐ ปี คิดเป็นร้อยละ 
๒๗.๖๖ ตามล าดับ 
  
 
 
 
 
 



- ๔ - 
 

๑.๓ ช่องทางการติดต่อขอรับบริการ 

ตารางที่ ๔ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านช่องทางการติดต่อขอรับบริการ 

ช่องทางการติดต่อขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ติดต่อด้วยตนเอง ๒๙ ๖๑.๗๐ 
โทรศัพท์/โทรสาร ๑๗ ๓๖.๑๗ 
อ่ืน ๆ ๑ ๒.๑๓ 
รวม ๔๗ ๑๐๐.๐๐ 

 จากตารางที่ ๔ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านช่องทางการติดต่อขอรับ
บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ช่องทางการติดต่อขอรับบริการ ติดต่อด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 
๖๑.๗๐ และโทรศัพท์/โทรสาร คิดเป็นร้อยละ ๓๖.๑๗ และช่องทางอ่ืนๆ เช่น Line คิดเป็นร้อยละ ๒.๑๓ 
ตามล าดับ 
 
๑.๔ สถานะ 

ตารางที่ ๕ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านสถานะ 

สถานะ จ านวน ร้อยละ 
บุคลากรส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ๓๒ ๖๘.๐๙ 
พระภิกษุ/สามเณร/แม่ชี - - 
ประชาชนทั่วไป - - 
อ่ืน ๆ ๑๕ ๓๑.๙๑ 
รวม ๔๗ ๑๐๐.๐๐ 

 จากตารางที่ ๕ ตารางแสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านสถานะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีสถานะเป็นบุคลากรส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๐๙ และสถานะอ่ืนๆ           
เช่น เป็นบุคลากรจากส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด เจ้าหน้าที่ส านักงาน ก.พ.ร. และบุคลากรภาครัฐอ่ืน ๆ 
คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๙๑ ตามล าดับ 
 

 
 

 

 

 



- ๕ - 
 

ส่วนที่ ๒ การประเมินความพึงพอใจ 

๑. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

ตารางที่ ๖ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่

ค่าสถิติ 
ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

๑.๑ เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วย
ความสุภาพ เป็นมิตร 

จ านวน 35 12 - - - 
4.72 0.441 

ร้อยละ 74.47 25.53 - - - 

๑.๒ เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว 

จ านวน 30 14 3 - - 
4.57 0.617 

ร้อยละ 63.83 29.79 6.38 - - 

๑.๓ เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่  
กระตือรือร้น เต็มใจบริการ  

จ านวน 35 11 1 - - 
4.72 0.498 

ร้อยละ 74.47 23.40 2.13 - - 

๔. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบ
ค าถามได้ชัดเจน ถูกต้อง 

จ านวน 30 14 2 1 - 
4.55 0.686 

ร้อยละ 63.83 29.79 4.25 2.13 - 

รวม 4.65 0.560 

จากตารางที่ ๖ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ข้อ ๑.๑ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ           
มากที่สุด (x̅ = ๔.๗๒) ข้อ ๑.๒ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม              
มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = ๔.๕๗) ข้อ ๑.๓ เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = ๔.๗๒) และ
ข้อ ๔. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบค าถามได้ชัดเจน ถูกต้อง  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับ            
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = ๔.๕๕) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- ๖ - 
 
๒. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

ตารางที่ ๗ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ค่าสถิติ 
ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

๒.๑ การให้บริการเป็นระบบ มี
ขั้ น ต อ น แ ล ะ ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่
เหมาะสม 

จ านวน 22 22 3 - - 
4.40 0.614 

ร้อยละ 46.81 46.81 6.38 - - 

๒.๒ การให้ข้อมูล/รายละเอียด
ชัดเจน ถูกต้องตามระเบียบ
ข้ อ บั ง คั บ ห รื อ ก ฎ ห ม า ย ที่
เกี่ยวข้อง 

จ านวน 18 26 3 - - 
4.32 0.594 

ร้อยละ 38.30 55.32 6.38 - - 

๒.๓ มีการให้บริการด้วยความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน 

จ านวน 31 13 3 - - 
4.60 0.614 

ร้อยละ 65.96 27.66 6.38 - - 

รวม 4.44 0.607 

จากตารางที่ ๗ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ข้อ ๒.๑ การ
ให้บริการเป็นระบบ มีขั้นตอนและระยะเวลาที่เหมาะสม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความ           
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x̅ = ๔.๔๐) ข้อ ๒.๒ การให้ข้อมูล/รายละเอียดชัดเจน ถูกต้องตามระเบียบข้อบังคับ
หรือกฎหมายที่เก่ียวข้อง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x̅ = ๔.๓๒) 
และข้อ ๒.๓ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = ๔.๖๐) 

 
๓. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตารางที่ ๘ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าสถิติ 
ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

๓.๑ สถานท่ีให้บริการสะอาด 
เป็นระเบียบ 

จ านวน 27 19 1 - - 
4.57 0.542 

ร้อยละ 57.45 40.42 2.13 - - 

๓ .๒  เครื่ อ งมื อ /อุ ปกรณ์
ให้บริการมีความเหมาะสม 

จ านวน 23 23 1 - - 
4.47 0.546 

ร้อยละ 48.94 48.94 2.13 - - 

รวม 4.52 0.544 

 



- ๗ - 
 

จากตารางที่ ๘ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ข้อ ๓.๑ สถานที่ให้บริการ
สะอาด เป็นระเบียบ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = ๔.๕๗) 
และข้อ ๓.๒ เครื่องมือ/อุปกรณ์ให้บริการมีความเหมาะสม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก (x̅ = ๔.๔๗) 

 
๔. ด้านคุณภาพการให้บริการ 

ตารางที่ ๙ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าสถิติ 
ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

๔.๑ ได้รับบริการตรงตามความ
ต้องการ 

จ านวน 34 12 1 - - 
4.70 0.507 

ร้อยละ 72.34 25.53 2.13 - - 

๔.๒ การแจ้งกลับ/ตอบสนอง       
ต่อการขอรับบริการได้รวดเร็ว 

จ านวน 25 20 1 1 - 
4.47 0.654 

ร้อยละ 53.19 42.55 2.13 2.13 - 

รวม 4.59 0.581 

จากตารางที่ ๙ ตารางแสดงจ านวนและร้อยละด้านคุณภาพการให้บริการ ข้อ ๔.๑ ได้รับบริการตรงตาม
ความต้องการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x̅ = ๔.๗๐) และ            
ข้อ ๔.๒ การแจ้งกลับ/ตอบสนองต่อการขอรับบริการได้รวดเร็ว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x̅ = ๔.๔๗) 

 

๕. สรุปผลการประเมินพึงพอใจในภาพรวม 

ตารางที่ ๑๐ ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวม 

การประเมินความพึงพอใจ x̅ S.D. การแปลความ 

๑. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.65 0.560 มากที่สุด 

๒. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.44 0.607 มาก 

๓. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.52 0.544 มากที่สุด 

๔. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.59 0.581 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.56 0.574 มากที่สุด 



 - ๘ - 
 

จากตารางที่ ๑๐ ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของกลุ่มพัฒนาระบบบริหารในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๖ และรายด้าน 
พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (x̅ = ๔.๖๕) รองลงมาคือด้านคุณภาพการให้บริการ 
(x̅ = ๔.๕๙) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (x̅ = ๔.๕๒) และน้อยที่สุดคือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ (x̅ = ๔.๔๔) ตามล าดับ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี ๔  
สรุปผลการด าเนินงาน 

 
 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ขอสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ตามล าดับ ดังนี้ 

 ๕.๑ การสรุปผลการส ารวจ 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไป 
กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร วิเคราะห์ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการของกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๔๕ 
ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง ๒๐ – ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๓๔ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ได้รับบริการผ่านช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ ๖๑.๗๐ และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
สถานะเป็นบุคลากรส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๐๙ 

ตอนที่ ๒ การประเมินความพึงพอใจ 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่กลุ่มพัฒนาระบบ

บริหาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของ
เจ้าหน้าทีก่ลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของกลุ่มพัฒนา

ระบบบริหาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
๔) ด้านคุณภาพการให้บริการ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการของกลุ่มพัฒนา
ระบบบริหาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

โดยสรุปผลการความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร         
ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๖ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๑.๑๔ 

 
 

 

 

 

 


