
 
   

 
 

 

 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
(Government Contact Center : GCC 1111) 

รายงานผลการสำรวจความพึงพอใจ 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  

(Government Contact Center : GCC 1111) 
 

๑. แนวทางการสำรวจความพึงพอใจ 

 GCC 1111 ได้ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ GCC 1111 หลังจากพนักงาน
รับสายให้บริการในสายนั้นแล้วเสร็จ และก่อนที่จะส่งสายเข้าระบบการสำรวจความพึงพอใจ จะสอบถาม
ผู้ใช้บริการว่าสะดวกประเมินผลการให้บริการหรือไม่ หากผู้ใช้บริการสะดวก จะส่งสายเข้าระบบการสำรวจ  
ความพึงพอใจ โดยมีการสอบถามความพึงพอใจ ๒ ข้อ คือ ความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และความ 
พึงพอใจด้านการให้บริการของพนักงานรับสาย โดยกำหนดให้แต่ละข้อ มีคะแนนเต็ม ๕ ทั้งนี้ ใช้เกณฑ์การประเมิน 
๕ ระดับ ของ Likert Rating Scale ซึ่งเป็นมาตรวัดที่ใช้สำหรับให้ผู้ประเมินความคิดเห็นที่เป็นคำถามปลายปิด
นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยระดับความพึงพอใจจะมีตั้งแต่พึงพอใจมากที่สุด (Favorable) ไปจนถึงไม่พึงพอใจ
มากที่สุด (Unfavorable) ดังนี้ คะแนน ๕ หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด คะแนน ๔ หมายถึง พึงพอใจ คะแนน ๓ 
หมายถึง ปานกลาง คะแนน ๒ หมายถึง ไม่พึงพอใจ และคะแนน ๑ หมายถึง ไม่พึงพอใจมากที่สุด โดยขั้นตอนการ
ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ ดังรูปปรากฏตามแผนภาพ หลังจากนั้น ระบบจะบันทึกข้อมูลคะแนนที่ได้รับ และ
ทำการคำนวณหาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจทั้งสองด้านของการให้บริการจากการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
GCC 1111 

 
รูปแสดงขั้นตอนการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ GCC 1111 
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๒. ผลการสำรวจความพึงพอใจ 
 
 ในปีงบประมาณ ๒๕๖๖ ได้มีการสำรวจความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และด้านการให้บริการ
ของพนักงานรับสาย โดยมีผลการสำรวจความถึงพอใจ ดังนี้ 
  

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖ ระดับความพึงพอใจ 
(๑-๕ คะแนน) 

จำนวนผู้ใช้บริการที่สะดวก 
เข้าประเมินความพึงพอใจ 

ผ่านระบบอัตโนมัติ 
ไตรมาสที่ ๑ ๔.๘๕ ๓๒,๖๔๘ คน 
ไตรมาสที่ ๒ ๔.๘๖ ๓๓,๔๗๕ คน 
ไตรมาสที่ ๓ ๔.๘๔ ๓๔,๕๙๗ คน 
ไตรมาสที่ ๔ ๔.๘๕ ๓๕,๘๐๓ คน 
ตารางแสดงผลการสำรวจความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และด้านการให้บริการของพนักงานรับสาย 

 
 ทั้งนี้ GCC 1111 ได้ดำเนินการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ การทบทวนข้อมูลที่ให้บริการ  
แก่พนักงานรับสายก่อนเข้าปฏิบัติงาน และตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ กรณีพบพนักงานรับสายได้รับการ
ประเมินความพึงพอใจในระดับคะแนนต่ำกว่า ๓ หัวหน้างานจะแจ้งข้อบกพร่องแก่พนักงานรับสายและให้
คำแนะนำ (Coaching) เพ่ิมเติมเพ่ือปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 


