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รายงานผลโครงการตามแผนยุทธศาสตร์
มหาวิทยาลัยแม่โจ้
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2554
เรื่อง
การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
โดย
รองคณบดีฝ่ายบริหาร
คำนำ

คณะผลิตกรรมการเกษตร  มหาวิทยาลัยแม่โจ้  ดำเนินการจัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ   ประจำปีงบประมาณ  2554  โดยบุคลากรทุกหน่วยงาน  จะทำการประเมินการให้บริการในทุกสายงาน เช่น งานบริหารและธุรการ  งานคลังและพัสดุ  งานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษา  งานวิชาการวิชาการและวิจัย  งานนโยบาย แผน และประกันคุณภาพ  ซึ่งจะใช้ข้อมูลตั้งแต่วันที่  1  ตุลาคม  2553  ถึง  31  มีนาคม  2554  ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นการตรวจสอบวิธีการให้บริการ  ให้เกิดความโปร่งใส และเป็นธรรมในการบริหารงาน  และนำผลการประเมินมาพัฒนาและปรับปรุงแก้ไข  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน 

การจัดทำรายงานโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ประจำปีงบประมาณ  2554  ครั้งนี้  ได้รับความร่วมมือในการดำเนินการจากบุคลากรทุกหน่วยงาน  จึงขอขอบคุณบุคลากรทุกหน่วยงาน  ที่ให้ความร่วมมือในการดำเนินงานของคณะฯ  และบรรลุตามวัตถุประสงค์

(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปฏิภาณ  สุทธิกุลบุตร)

รองคณบดีคณะผลิตกรรมการเกษตรฝ่ายบริหาร
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โครงการยุทธศาสตร์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2554
โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
--------------------------------

1. หลักการและเหตุผลของโครงการ

สำนักงานเลขานุการ  คณะผลิตกรรมการเกษตร  ประกอบด้วย งานบริหารและธุรการ  งานคลังและพัสดุ  งานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษา  งานบริการวิชาการและวิจัย  และงานนโยบาย  แผน  และประกันคุณภาพการศึกษา  ซึ่งทำหน้าที่ในการให้บริการบุคลากรในสายงานบริหาร  สายวิชาการ  สายสนับสนุน  และนักศึกษาในสังกัดของคณะฯ   ดังนั้น  ทางสำนักงานเลขานุการคณะฯ  จึงได้จัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ของหน่วยงานต่าง ๆ  เพื่อนำมาประเมินผล  และนำผลการประเมินที่ได้รับ  มาดำเนินการปรับปรุงแก้ไขการทำงานให้มีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผลต่อไป
2. วัตถุประสงค์ของโครงการ
2.1
เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรมในการบริหารงาน
๒.๒
เพื่อให้บุคลากรในหน่วยงานได้รับทราบ  ประสิทธิภาพในภาระงานที่ได้รับมอบหมาย
๓.๓
เพื่อให้บุคลากรได้พัฒนาและปรับปรุงแก้ไข  และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

การจัดโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ครั้งนี้  จะเป็นการกระตุ้นให้บุคลากรในหน่วยงานมีความกระตือรือร้นในการพัฒนาตนเอง  รวมถึงกระบวนการและขั้นตอนต่าง ๆ ของระบบการทำงาน  เพื่อให้งานที่ได้รับมอบหมายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  
4. ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ

เป็นการกระตุ้นให้บุคลากรในหน่วยงานมีความกระตือรือร้นในการพัฒนาตนเอง  และพัฒนางานที่ได้รับมอบหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
5. เป้าหมายการดำเนินโครงการ

บุคลากรทุกหน่วยงาน  ในคณะผลิตกรรมการเกษตร
6.  วิธีการดำเนินโครงการ

6.1
ขออนุมัติโครงการ  ดำเนินการตามโครงการที่ได้รับอนุมัติ 


6.2
ดำเนินการจัดทำใบขออนุมัติ

6.3
ดำเนินการประชุมชี้แจง  และการออกแบบแบบสอบถาม

6.4
จัดทำแบบสอบถาม  และแจกให้กับบุคลากรทุกหน่วยงาน

6.5
รวมรวมเอกสารเพื่อทำการประเมินผล

6.6
รวมรวมเอกสารเพื่อเคลีย์เงินของโครงการ

6.7
ดำเนินการจัดทำรูปเล่มโครงการฉบับสมบูรณ์
7. ผลการดำเนินงาน

สรุปผลการดำเนินงานในภาพรวม


จากการสำรวจความถึงพอใจของผู้รับบริการ  ของสำนักงานเลขานุการ  คณะผลิตกรรมการ  ประจำปีงบประมาณ  2554  ในงานต่าง ๆ ได้แก่  งานบริหารและธุรการ  งานคลังและพัสดุ  งานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษา  งานบริการวิชาการและวิจัย  และงานนโยบาย  แผน  และประกันคุณภาพ  โดยการประเมินจะแบ่งออกเป็นด้านต่าง ๆ ทั้งหมด 4 ด้าน  ได้แก่  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และด้านคุณภาพการบริการโดยรวม
	ผลผลิต/ตัวชี้วัด
	หน่วยนับ
	เป้าหมาย
	ผลการ
ดำเนินงาน
	ปัญหา/อุปสรรค

	เชิงปริมาณ  บุคลากรทุกสายงาน  เข้าร่วมโครงการ
	คน
	120
	100

	- แบบสอบถามที่จัดส่งให้บุคลากร ได้รับกลับคืนไม่ครบตามจำนวนเป้าหมาย  และได้รับช้ากว่ากำหนดระยะเวลาที่วางไว้

	เชิงคุณภาพ   ร้อยละของผู้เข้าร่วมโครงการได้ตระหนักรู้ และได้รับทราบถึงผลของการกระทำตามขีดความสามารถจนบรรลุผลสำเร็จ
	ร้อยละ
	80
	80

	

	เชิงเวลา  เป็นไปตามกำหนด
	ร้อยละ
	80
	80
	

	เชิงต้นทุน  ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานโครงการ
	บาท/คน
	62.50
	
	


ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ :

สำนักงานเลขานุการคณะผลิตกรรมการเกษตร
ประจำปีการศึกษา  2553
ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ : สำนักงานเลขานุการคณะผลิตกรรมการเกษตร
ประจำปีการศึกษา  2553
----------------------------


จากการศึกษาครั้งนี้  มีวัตถุประสงค์เพื่อจะสำรวจถึงความพึงพอใจของผู้มารับบริการจากสำนักงานเลขานุการ  ในด้านต่าง ๆ ซึ่งจำแนกออกเป็น  4  ด้าน  คือ  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ความพึงพอใจของผู้บริการที่มีต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อด้านคุณภาพการบริการโดยรวม  โดยจัดส่งแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูล  และได้รับคืนมาจำนวน  100  ชุด  ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีสถานภาพเป็นลูกจ้างชั่วคราว  และติดต่อราชการกับงานบริหารและธุรการ  ผู้รับบริการมีความพอใจด้านกระบวนการอยู่ในระดับปานกลาง  ส่วนความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และด้านคุณภาพการบริการโดยรวม อยู่ในระดับพอใจมาก  
ส่วนที่ 1
ลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ
เพศ

-
ชาย
55
คน

-
หญิง
45
คน

สถานภาพของผู้รับบริการ

-
ข้าราชการ
21
คน


-
พนักงานมหาวิทยาลัย
23
คน


-
พนักงานราชการ
11
คน


-
ลูกจ้างประจำ
12
คน


-
ลูกจ้างชั่วคราว
28
คน


-
นักศึกษา
5
คน

หน่วยงานที่ติดต่อ
· งานบริหารและธุรการ
64
คน
· งานคลังและพัสดุ
39
คน
· งานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษา
34
คน
· งานบริการวิชาการและวิจัย
45
คน
· งานนโยบาย   แผน  และประกันคุณภาพ
34
คน
ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆ
	ประเด็นความพึงพอใจ
	ความพึงพอใจ

	
	รวม
	เฉลี่ย
	ผล

	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ
4. ความสะดวกที่ได้รับการบริการแต่ละขั้นตอนในการให้บริการ
5.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ  
  
	323
315
330
328
315

	3.23
3.15
3.30
3.28
3.15
	พอใจปานกลาง
พอใจปานกลาง
พอใจปานกลาง
พอใจปานกลาง
พอใจปานกลาง

	ผลสรุปด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	1611
	3.22
	พอใจปานกลาง

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร
1. กริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
2. ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
ของผู้ให้บริการ
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่นการตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำชัดเจนและช่วยแก้ปัญหาได้
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเสมอภาคกันทุกรายโดย   
ไม่เลือกปฏิบัติ
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน      
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ
  
	354
341
324
348
339
363
	3.54
3.41
3.24
3.48
3.39
3.63
	พอใจมาก
พอใจมาก
พอใจปานกลาง
พอใจมาก
พอใจปานกลาง
พอใจมาก

	ผลสรุปด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากร
	2069
	3.45
	พอใจมาก

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบและสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการของแต่ละงานมีความชัดเจน
3. ความพอใจต่อการให้ความรู้ในเรื่องที่มาติดต่อ
  
	350
337
338
	3.50
3.37
3.38
	พอใจมาก
พอใจปานกลาง
พอใจปานกลาง

	ผลสรุปด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	1025
	3.42
	พอใจมาก


	ประเด็นความพึงพอใจ
	ความพึงพอใจ

	
	รวม
	เฉลี่ย
	ผล

	ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม
1. ได้รับการบริการที่ตรงตามความต้องการ
2. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์
3. ความพึงพอใจโดยรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน

	347
341
353
	3.47
3.41
3.53
	พอใจมาก
พอใจมาก
พอใจมาก

	ผลสรุปด้านคุณภาพการบริการโดยรวม
	1041
	3.47
	พอใจมาก

	ผลสรุปโดยรวมทุกด้าน
	5746
	3.38
	พอใจปานกลาง


หมายเหตุ  :

1.
สำนักงานเลขานุการคณะผลิตกรรมการเกษตร  ได้ดำเนินการรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ – มีนาคม  2554

2.
การกำหนดค่าคะแนนของ  ความพึงพอใจในการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะผลิตกรรมการเกษตร  แบ่งออกเป็น  ดังนี้

คะแนน  4.21 – 5.00
หมายถึง
พอใจมากที่สุด

คะแนน  3.41 – 4.20
หมายถึง
พอใจมาก

คะแนน  2.61 – 3.40
หมายถึง
พอใจปานกลาง

คะแนน  1.81 – 2.60
หมายถึง
พอใจน้อย

คะแนน  1.00 – 1.80
หมายถึง
ไม่พอใจ
ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม
1.
ควรชี้แจงขั้นตอนการบริการให้ชัดเจน รวมถึงระยะเวลาในการดำเนินการด้วย เอกสารต่าง ๆ ในการดำเนินการควรเหมือนกันทุกคน เช่น บางคนก็ต้องการ บางคนไม่มีไม่เป็นไร ในเรื่องดำเนินการเดียวกัน ซึ่งถือเป็นการเลือกปฏิบัติ
2.
ความพึงพอใจที่ประเมินนี้ แบบสอบถามค่อนข้างเฉพาะฝ่าย  ถ้าเป็นไปได้ปรับปรุงแบบฟอร์มให้ประเมินทุกฝ่ายในคณะผลิตฯ ในแบบฟอร์มเดียวกัน แล้วให้คะแนน 1 - 5 (หมายเหตุความหมายของคะแนน)
3.
ควรปรับปรุงการให้บริการแก่บุคลากรและนักศึกษา  โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานยานพาหนะของคณะฯ
4.
ขอให้มีคู่มือในการทำงานระหว่างส่วนกลางและหน่วยงานด้วย
5. 
ได้รับบริการและคำตอบที่ดีและทันต่อเวลา
ภาคผนวก
แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ : สำนักงานเลขานุการคณะผลิตกรรมการเกษตร
ติดต่องาน : 
(  ) งานบริหารและธุรการ
(  ) งานคลังและพัสดุ

(  ) งานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษา
(  ) งานบริการวิชาการและวิจัย

(  ) งานนโยบาย แผนและประกันคุณภาพ
ส่วนที่ 1
ลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ
คำชี้แจง
โปรดทำเครื่องหมาย ( / ) หน้าข้อความที่ตรงกับข้อมูลตามความจริงของท่านมากที่สุด
1.  เพศ
(  ) ชาย
(  ) หญิง
2.  อายุ...........................ปี
3.  ประเภทของผู้รับบริการ

(  ) ข้าราชการ
(  ) พนักงานมหาวิทยาลัย
(  ) พนักงานราชการ
(  ) ลูกจ้างประจำ

(  ) ลูกจ้างชั่วคราว
(  ) นักศึกษาสาขาวิชา.............................................ชั้นปี.......................
4.  หน่วยงานที่สังกัด……………………………………………………………………………………………….

ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ
	ประเด็นความพึงพอใจ
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	ควรปรับปรุง


.....ปี

	ี.......................
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................
	.........
.........
.........
.........
.........
	.........
.........
.........
.........
.........
	..............................
..........
..........

	................................

................
................
................


	ประเด็นความพึงพอใจ
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	ควรปรับปรุง

	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร
1. กริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
2. ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของผู้ให้บริการ
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่นการตอบคำถามชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำชัดเจนและช่วยแก้ปัญหาได้
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเสมอภาคกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบและสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ
2. ป้ายข้อความบอกจุดบริการของแต่ละงานมีความชัดเจน
3. ความพอใจต่อการให้ความรู้ในเรื่องที่มาติดต่อ
ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม
1. ได้รับการบริการที่ตรงตามความต้องการ
2. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ 
3. ความพึงพอใจโดยรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน
	................................
...............

................
................
................
................
................
................

................................................
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	................................
................
...............
................
................
................
................
................
................................................


ข้อเสนอแนะ.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

ขอขอบพระคุณในความร่วมมือจากทุกท่าน
สำนักงานเลขานุการคณะผลิตกรรมการเกษตร
โทร.3357






