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สารบัญ
9บทสรุปผู้บริหาร


91.  ความพึงพอใจที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


102.  ความพึงพอใจที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


113.  ความพึงพอใจที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา


13ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภาตอนที่  1


14ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


161.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


171.1.1  ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


201.1.2  การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


201.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


211.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)


241.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)


271.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


301.2  มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


331.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


361.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ


371.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


381.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ


39สรุป


39ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ


391.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


401.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


401.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


401.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


411.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)


411.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญการพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)


421.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)


421.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


431.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


431.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


441.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ


441.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


441.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ


45ความพึงพอใจของผู้รับบริการ


45ที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรตอนที่  2


46ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


48ลักษณะการขอรับบริการในส่วนประชาชนทั่วไป


491.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


511.1.1  ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


531.1.2  การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


531.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


541.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)


571.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


591.2  มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


631.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


671.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ


681.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


701.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ


711.7 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น ๆ เกี่ยวกับการปรับปรุงการให้บริการ


73สรุป


73ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ


731.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


741.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


741.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


741.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


751.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)


751.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


761.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


761.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


771.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ


771.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


771.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ


78ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภาตอนที่  3


79ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา


81ลักษณะการขอรับบริการในส่วนประชาชนทั่วไป


821.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


841.1.1  ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


861.1.2  การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


861.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


881.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)


881.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)


911.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


921.2  มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


961.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


1001.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ


1021.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


1041.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ


1051.7 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ


107สรุป


107ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ


1071.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


1081.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


1081.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


1081.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


1091.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)


1091.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)


1101.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


1101.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


1111.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


1111.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ


1111.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


1121.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ


ภาคผนวก......................................................................................................................................113


สารบัญ (ตาราง)
ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา : 

15ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


16ตารางที่ 2-จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


18ตารางที่ 3 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


19ตารางที่ 4 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


22ตารางที่ 5 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


23ตารางที่ 6 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


25ตารางที่ 7 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานให้บริการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


26ตารางที่ 8 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


28ตารางที่ 9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกรัฐสภา ที่มีต่อกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


29ตารางที่ 10 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการบริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


31ตารางที่ 11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ มิติด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


32ตารางที่ 12 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


34ตารางที่ 13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


35ตารางที่ 14 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


36ตารางที่ 15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ


36ตารางที่ 16 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ


37ตารางที่ 17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


38ตารางที่ 18 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


38ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา


สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร
47ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


49ตารางที่ 2 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


52ตารางที่ 3 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


52ตารางที่ 4 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


55ตารางที่ 5 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


56ตารางที่ 6 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


58ตารางที่ 9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร ที่มีต่อกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


58ตารางที่ 10 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการบริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


61ตารางที่ 11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ มิติด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


62ตารางที่ 12 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


65ตารางที่ 13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


66ตารางที่ 14 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


67ตารางที่ 15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ


68ตารางที่ 16 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ


69ตารางที่ 17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


69ตารางที่ 18 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


70ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร


สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา :

80ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา


82ตารางที่ 2 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา


85ตารางที่ 3 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


85ตารางที่ 4 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย


87ตารางที่ 5 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


87ตารางที่ 6 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


89ตารางที่ 7 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานให้บริการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


90ตารางที่ 8 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน


91ตารางที่ 9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกวุฒิสภา ที่มีต่อกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


92ตารางที่ 10 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการบริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์


94ตารางที่ 11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ มิติด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา


95ตารางที่ 12 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา


98ตารางที่ 13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


99ตารางที่ 14 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


101ตารางที่ 15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ


101ตารางที่ 16 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ


103ตารางที่ 17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


103ตารางที่ 18 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ


105ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา




บทสรุปผู้บริหาร
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบบริการให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน
กลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มสมาชิกรัฐสภา ประกอบด้วยสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร จำนวน 20 ตัวอย่าง สมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 ตัวอย่าง และกลุ่มประชาชนที่เคยขอรับบริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา จำนวน 47 ตัวอย่าง
วิธีการเก็บข้อมูล โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง พฤษจิกายน พ.ศ. 2551 ซึ่งผลการศึกษาสำรวจสามารถสรุปได้ดังนี้
1.  ความพึงพอใจที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา

ผู้รับบริการทั้งหมดในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับที่ 3.77 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.9 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ร้อยละ 64.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

กลุ่มสมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ 4.15 หรือร้อยละ 80.8 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 70.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ 3.55 หรือร้อยละ 77.8 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 61.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
พิจารณาจำแนกตาม 6 ประเด็นหลักของตัวชี้วัด ผลปรากฎดังต่อไปนี้

1) มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.11 หรือร้อยละ 80.6 ของเกณฑ์การประเมิน

2) มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.37 หรือร้อยละ 81.9 ของเกณฑ์การประเมิน

3) มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.85 หรือร้อยละ 79.3 ของเกณฑ์การประเมิน

4) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.26 หรือร้อยละ 81.3 ของเกณฑ์การประเมิน

5) มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.30 หรือร้อยละ 81.5 ของเกณฑ์การประเมิน

6) มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.93 หรือร้อยละ 79.7 ของเกณฑ์การประเมิน
2.  ความพึงพอใจที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร

ผู้รับบริการทั้งหมดในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับที่ 3.74 หรือร้อยละ 78.7 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ 61.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรมีความพึงพอใจในระดับที่ 4.10 หรือร้อยละ 80.5 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 80.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ 3.41 หรือร้อยละ 77.1 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่าง ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
 
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.00 หรือร้อยละ 80.0 ของเกณฑ์การประเมิน
 

1.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.95 หรือร้อยละ 79.8 ของเกณฑ์การประเมิน


1.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.75 หรือร้อยละ 78.8 ของเกณฑ์การประเมิน



1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.15 หรือร้อยละ 80.8 ของเกณฑ์การประเมิน



1.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.90 หรือร้อยละ 79.5 ของเกณฑ์การประเมิน


1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ 



1.1.3.1 ด้านความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ) ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.50 หรือร้อยละ 77.5 ของเกณฑ์การประเมิน



1.1.3.2 ด้านการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.61 หรือร้อยละ 78.1 ของเกณฑ์การประเมิน 

1.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.30 หรือร้อยละ 81.5 ของเกณฑ์การประเมิน

1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.70 หรือร้อยละ 78.5 ของเกณฑ์การประเมิน

1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.15 หรือร้อยละ 80.8 ของเกณฑ์การประเมิน

1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.25 หรือร้อยละ 81.3 ของเกณฑ์การประเมิน

1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 3.85 หรือร้อยละ 79.3 ของเกณฑ์การประเมิน
3.  ความพึงพอใจที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา

ผู้รับบริการทั้งหมดในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับที่ 3.81 หรือร้อยละ 79.1 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ 68.8 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

กลุ่มสมาชิกวุฒิสภามีความพึงพอใจในระดับที่ 4.29 หรือร้อยละ 81.5 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 85.8 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีและดีเยี่ยมในสัดส่วนที่เท่ากัน

กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ 3.68 หรือร้อยละ 78.4 ของเกณฑ์การประเมิน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 76.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
 
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่  4.43 หรือร้อยละ 82.2 ของเกณฑ์การประเมิน
 

1.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.14 หรือร้อยละ 80.7 ของเกณฑ์การประเมิน 


1.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.14 หรือร้อยละ 80.7 ของเกณฑ์การประเมิน



1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.00 หรือร้อยละ 80.0 ของเกณฑ์การประเมิน 



1.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.29 หรือร้อยละ 81.5 ของเกณฑ์การประเมิน



1.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.29 หรือร้อยละ 81.5 ของเกณฑ์การประเมิน 


1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์



1.1.3.1 ด้านการสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.) ได้รับความพึงพอใจในระดับ 3.83 หรือร้อยละ 79.2 ของเกณฑ์การประเมิน 



1.1.3.2 ด้านการประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (หมายถึง ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.67 หรือร้อยละ 83.4 ของเกณฑ์การประเมิน

1.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.57 หรือร้อยละ 82.9 ของเกณฑ์การประเมิน 

1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.29 หรือร้อยละ 81.5 ของเกณฑ์การประเมิน 

1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.57 หรือร้อยละ 82.9 ของเกณฑ์การประเมิน


1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.43 หรือร้อยละ 82.2 ของเกณฑ์การประเมิน

1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ 4.14 หรือร้อยละ 80.7 ของเกณฑ์การประเมิน
ตอนที่ 1
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา

ตอนที่  1

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร สมาชิกวุฒิสภา และประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ จากกลุ่มตัวอย่างสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร จำนวน 20 ตัวอย่าง สมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 ตัวอย่าง และประชาชนที่เคยใช้บริการจำนวน 51 ตัวอย่าง โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2551 ซึ่งการศึกษาสำรวจในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบการให้บริการ ให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยเนื้อหาของการศึกษาสำรวจในครั้งนี้ ประกอบไปด้วย 2 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร และสมาชิกวุฒิสภา ซึ่งประกอบไปด้วย 6 ประเด็นหลักของตัวชี้วัด ดังต่อไปนี้ คือ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 6) ด้านการปรับปรุงการให้บริการ
ส่วนที่ 2 กลุ่มประชาชนทั่วไป จะมีเพียงประเด็นเดียว คือ ภาพรวมการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดังนี้

หลักการวัดใช้ระบบการใหคะแนน (Point System) ซึ่งแต่ละข้อมีคะแนน 5 ระดับ โดยระดับคะแนนยิ่งสูง หมายถึง ไดรับระดับคะแนนที่ดีหรือความพึงพอใจสูงขึ้น ด้านการแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยและร้อยละ จะยึดตามหลักเกณฑ์ ดังนี้
คะแนนเฉลี่ย 5.00 – 4.50 หรือร้อยละ 90.0 ขึ้นไป

หมายถึงระดับดีที่สุด/พอใจอย่างยิ่ง
คะแนนเฉลี่ย 4.49 – 3.50 หรือระหว่างร้อยละ 89.9-70.0
หมายถึงระดับดี/พอใจ
คะแนนเฉลี่ย 3.49 – 2.50 หรือระหว่างร้อยละ 69.9-50.0
หมายถึงระดับปานกลาง/ธรรมดา
คะแนนเฉลี่ย 2.49 – 1.50 หรือระหว่างร้อยละ 49.9-30.0
หมายถึงระดับต่ำ/ไม่ค่อยพอใจ
คะแนนเฉลี่ย 1.49 – 1.00 หรือน้อยกว่าร้อยละ 30.0

หมายถึงระดับต่ำมากสุด/ต้องปรับปรุง
และข้อมูลที่ได้จากการศึกษาสำรวจ ผลปรากฏดังต่อไปนี้

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา ผลปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.77 หรือคิดเป็นร้อยละ 75.4 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 1 คะแนน โดยมีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 8.1 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 64.9 กลุ่มที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีร้อยละ 24.3 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับน้อยและน้อยสุด มีเพียง 2 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 2.8 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 74 ตัวอย่าง ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา 
	ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา
	จำแนกร้อยละ
	รวม

	
	สส./สว.
	ประชาชน
	จำนวน
	ร้อยละ

	( น้อยที่สุด
	-
	2.1
	1
	1.4

	( น้อย
	-
	2.1
	1
	1.4

	( ปานกลาง
	7.4
	34.0
	18
	24.3

	( มาก
	70.4
	61.7
	48
	64.9

	( มากที่สุด
	22.2
	-
	6
	8.1

	รวมจำนวน
	27
	47
	74
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.15
	3.55
	3.77
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.534
	0.653
	0.673
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	83.0
	71.0
	75.4
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	ดี
	ดี
	



กลุ่มสมาชิกรัฐสภาประกอบด้วย สมาชิกสภาผู้แทนราษฏรและวุฒิสภา ผู้ถูกสัมภาษณ์จำนวน 27 คน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 หรือร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุดเท่ากับ 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุดเท่ากับ 3 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 70.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
กลุ่มประชาชนทั่วไป ผู้ถูกสัมภาษณ์จำนวน 51 คน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.55 หรือคิดเป็นร้อยละ 71.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุดเท่ากับ 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุดเท่ากับ 1 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 61.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ภาพรวมระดับความพึงพอใจ มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา ผลปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.11 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน โดยมีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม จำนวน 5 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 18.5 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีจำนวน 20 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 74.1 และกลุ่มที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีเพียง 2 คน หรือร้อยละ 7.4 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 27 คนดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 2

ตารางที่ 2-จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา
	ภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	
	( ปานกลาง
	2
	7.4

	 
	( มาก
	20
	74.1

	 
	( มากที่สุด
	5
	18.5

	รวมจำนวน
	27
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.11
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.506
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	82.2
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	


1.1.1  ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย

ภาพรวมด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมายของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา พบว่า สมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 80.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 63.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม และระดับปานกลาง มีจำนวนเท่ากันกลุ่มละ 5 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 18.5 เท่ากัน
พิจารณารายละเอียดรายข้อคำถามตัวชี้วัด ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมายของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา ได้ข้อค้นพบว่า ทุกข้อคำถามตัวชี้วัด กลุ่มสมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี ดังนี้ คือ

1) ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 80.0


2) การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ/จัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ. (สผ.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.10 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.0


3) รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6


4) การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 3 และตารางที่ 4
ตารางที่ 3 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	4.00
	0.620
	80.0
	ดี

	ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา
	4.00
	0.734
	80.0
	ดี

	การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ/จัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ. (สผ.)
	4.10
	0.641
	82.0
	ดี

	รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.)
	4.43
	0.787
	88.6
	ดี

	การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.85
	0.602
	77.0
	ดี


ตารางที่ 4 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	18.5
	63.0
	18.5
	100.0
	27

	ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน/จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา
	25.9
	48.1
	25.9
	100.0
	27

	การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ และจัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ.(สผ.)
	15.0
	60.0
	25.0
	100.0
	20

	รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.)
	14.3
	28.6
	57.1
	100.0
	7

	การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	25.9
	63.0
	11.1
	100.0
	27


 
1.1.2  การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดินของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา พบว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 55.6 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 14.8 และระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 29.6 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6

       1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป พบว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.11 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 51.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 29.6 และระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 18.5 

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้ข้อค้นพบดังต่อไปนี้ 


1) กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.93 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.6

2) ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.96 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.2

3) กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.96 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.2 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
1.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.) พบว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 70.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 10.0 และระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 20.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.) ได้ข้อค้นพบดังนี้

1) กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0

2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 81.0

3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.65 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.0 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
ตารางที่ 5 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	3.85
	0.662
	77.0
	ดี

	กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป
	4.11
	0.698
	82.2
	ดี

	กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.93
	0.730
	78.6
	ดี

	ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม
	3.96
	0.698
	79.2
	ดี

	กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา
	3.96
	0.940
	79.2
	ดี

	กระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.)
	3.90
	0.553
	78.0
	ดี

	กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.85
	0.587
	77.0
	ดี

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	4.05
	0.6.5
	81.0
	ดี

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา
	3.65
	0.587
	73.0
	ดี


ตารางที่ 6 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อยที่สุด
(
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	-
	-
	29.6
	55.6
	14.8
	100.0
	27

	กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป
	-
	-
	18.5
	51.9
	29.6
	100.0
	27

	กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	3.7
	18.5
	59.3
	18.5
	100.0
	27

	ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม
	-
	7.4
	18.5
	44.4
	29.6
	100.0
	27

	กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา
	3.7
	3.7
	11.1
	55.6
	25.9
	100.0
	27

	กระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.)
	-
	-
	20.0
	70.0
	10.0
	100.0
	20

	กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	-
	25.0
	65.0
	10.0
	100.0
	20

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	-
	-
	15.0
	65.0
	20.0
	100.0
	20

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา
	-
	-
	40.0
	55.0
	5.0
	100.0
	20


 1.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา  พบว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 71.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม จากจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา  ผลปรากฏดังนี้

1) การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณาและติดต่อกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8

3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 7 ส่วนลักษณะการแจกแจงเป็นร้อยละพิจารณาได้จากตารางที่ 8
1.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระอันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา  พบว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างมากกว่า ½ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม จากจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระอันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา ผลปรากฏดังนี้

1) ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.2

2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือร้อยละ 82.8  ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 7 ส่วนลักษณะการแจกแจงเป็นร้อยละพิจารณาได้จากตารางที่ 8
ตารางที่ 7 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานให้บริการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)
	4.29
	1.254
	85.8
	ดี

	การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณาและติดต่อกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.14
	1.215
	82.8
	ดี

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.43
	0.787
	88.6
	ดี

	กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.86
	1.464
	77.2
	ดี

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	4.14
	0.900
	82.8
	ดี

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.14
	1.215
	82.8
	ดี


ตารางที่ 8 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอน
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อยที่สุด
(
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ  อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)
	-
	14.3
	14.3
	-
	71.4
	100.0
	7

	การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณา และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	14.3
	14.3
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	-
	-
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	-
	14.3
	28.6
	57.1
	100.0
	7

	กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)
	-
	-
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	14.3
	-
	14.3
	28.6
	42.9
	100.0
	7

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	-
	-
	28.6
	28.6
	42.9
	100.0
	7

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	14.3
	14.3
	14.3
	57.1
	100.0
	7


1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ ผลปรากฏดังต่อไปนี้

ด้านความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ.) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.50 หรือคิดเป็นร้อยละ 70.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณ ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 5.6 ระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 33.3 และระดับต่ำ มีสัดส่วนร้อยละ 11.1 ของตัวอย่างทั้งหมด 18 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ผ.) ไม่ตอบจำนวน 2 คน)


ด้านการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ.) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.61 หรือคิดเป็นร้อยละ 72.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณร้อยละ 44.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 11.1 ระดับปานกลางมีสัดส่วนร้อยละ 38.9 และระดับต่ำมีสัดส่วนร้อยละ 5.6 ของตัวอย่างทั้งหมด 18 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ผ.) ไม่ตอบจำนวน 2 คน)

ด้านการสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.83 หรือคิดเป็นร้อยละ 76.6 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณ ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 16.7 และระดับปานกลางมีสัดส่วนร้อยละ 33.3 ของตัวอย่างทั้งหมด 6 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ว.) ไม่ตอบจำนวน 1 คน)

ด้านการประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (หมายถึง ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.4 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 4 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณร้อยละ 66.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม และอีกประมาณ 1/3 เป็นกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี จากจำนวนตัวอย่างที่ตอบ 6 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ว.) ไม่ตอบจำนวน 1 คน) ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 9 และตารางที่ 10
ตารางที่ 9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกรัฐสภา
 ที่มีต่อกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร
	
	
	
	

	ความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ)
	3.50
	0.786
	70.0
	ดี

	การส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ)
	3.61
	0.778
	72.2
	ดี

	กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา
	
	
	
	


	การสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.)
	3.83
	0.753
	76.6
	ดี

	การประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.)
	4.67
	0.516
	93.4
	ดีเยี่ยม


 ตารางที่ 10 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการบริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน


	
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร
	
	
	
	
	
	

	ความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ)
	11.1
	33.3
	50.0
	5.6
	100.0
	18

	การส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ.)
	5.6
	38.9
	44.4
	11.1
	100.0
	18

	กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา
	
	
	
	
	
	

	การสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.)
	-
	33.3
	50.0
	16.7
	100.0
	6

	การประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.)
	-
	-
	33.3
	66.7
	100.0
	6


1.2  มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภาผู้ให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.37 หรือคิดเป็นร้อยละ 87.4 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 55.6 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 40.7 และระดับปานกลางมีเพียงร้อยละ 3.7 ของตัวอย่างทั้งหมด 27 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภาผู้ให้บริการ พบว่า ข้อคำถามตัวชี้วัดเกี่ยวกับกริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในสังกัดรัฐสภาผู้ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมเป็นอันดับแรก มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.63 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.6 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน)  ส่วนอันดับรองลงมา สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

2) ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม

3) คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)

4) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.37, 4.19, 4.11 และ 3.59 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 87.4, 83.8, 82.2 และ 71.8 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 11 และตารางที่ 12
ตารางที่ 11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ มิติด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา
	มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	4.37
	0.555
	87.4
	ดี

	คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)
	4.11
	0.698
	82.2
	ดี

	ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
	4.37
	0.565
	87.4
	ดี

	ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม
	4.19
	0.622
	83.8
	ดี

	กริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.63
	0.492
	92.6
	ดีเยี่ยม

	ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
	3.59
	1.047
	71.8
	ดี


ตารางที่ 12 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา
	มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อยที่สุด
(
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	-
	-
	3.7
	55.6
	40.7
	100.0
	27

	คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)
	-
	-
	18.5
	51.9
	29.6
	100.0
	27

	ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานในกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
	-
	-
	3.7
	55.6
	40.7
	100.0
	27

	ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม
	-
	-
	11.1
	59.3
	29.6
	100.0
	27

	กริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	-
	-
	-
	37.0
	63.0
	100.0
	27

	ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
	3.7
	7.4
	37.0
	29.6
	22.2
	100.0
	27


 1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลปรากฎว่า สมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 51.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 18.5 ระดับปานกลางร้อยละ 25.9 และระดับต่ำมีเพียงร้อยละ 3.7 ของตัวอย่างทั้งหมด 27 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม

2) เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล

3) วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม

4) ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.00, 3.96, 3.93 และ 3.89 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 80.0, 79.3, 78.5 และ 77.8 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 13 และตารางที่ 14
ตารางที่ 13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	3.85
	0.770
	77.0
	ดี

	ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด 
	3.89
	0.751
	77.8
	ดี

	ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม
	4.00
	0.734
	80.0
	ดี

	เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ /เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย
	3.96
	0.808
	79.3
	ดี

	วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวก
	3.93
	0.730
	78.5
	ดี


ตารางที่ 14 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	3.7
	25.9
	51.9
	18.5
	100.0
	27

	ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น
	-
	33.3
	44.4
	22.2
	100.0
	27

	ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม
	-
	25.9
	48.1
	25.9
	100.0
	27

	เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย
	3.7
	22.2
	48.1
	25.9
	100.0
	27

	วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม
	-
	29.6
	48.1
	22.2
	100.0
	27


1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านคุณภาพการให้บริการ (เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ) ของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา ผลปรากฎว่า ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.26 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 59.3 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีประมาณ 1/3 และระดับปานกลางมีเพียงร้อยละ 7.4 ของตัวอย่างทั้งหมด 27 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกเป็น 2 ด้าน คือ ความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงปริมาณ และความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงคุณภาพ ผลปรากฎว่า ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีไม่แตกต่างกัน มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.15 หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 15 และตารางที่ 16
ตารางที่ 15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ
	4.26
	0.594
	85.2
	ดี

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ
	4.15
	0.602
	83.0
	ดี

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ
	4.15
	0.456
	83.0
	ดี


ตารางที่ 16 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ
	7.4
	59.3
	33.3
	100.0
	27

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ
	11.1
	63.0
	25.9
	100.0
	27

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ
	3.7
	77.8
	18.5
	100.0
	27


 1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.30 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.9 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 63.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีประมาณ 1/3 และระดับปานกลางมีเพียงร้อยละ 3.7 ของตัวอย่างทั้งหมด 27 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร

2) ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา

3) ความน่าเชื่อถือของบุคคลากรผู้ให้บริการ

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.30, 4.15 และ 4.07 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 85.9, 83.0 และ 81.5 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 17 และตารางที่ 18
ตารางที่ 17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	4.30
	0.542
	85.9
	ดี

	ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร
	4.30
	0.542
	85.9
	ดี

	ความน่าเชื่อถือของบุคคลากรผู้ให้บริการ
	4.07
	0.675
	81.5
	ดี

	ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา
	4.15
	0.662
	83.0
	ดี


ตารางที่ 18 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	3.7
	63.0
	33.3
	100.0
	27

	ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร
	3.7
	63.0
	33.3
	100.0
	27

	ความน่าเชื่อถือของบุคคลากรผู้ให้บริการ
	18.5
	55.6
	25.9
	100.0
	27

	ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา
	14.8
	55.6
	29.6
	100.0
	27


1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.93 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.5 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 59.3 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีร้อยละ 18.5 ระดับปานกลางมีร้อยละ 18.5 และระดับต่ำอีกร้อยละ 3.7 ของตัวอย่างทั้งหมด 27 คน ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 19

ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา
	มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	
	( น้อย
	1
	3.7

	
	( ปานกลาง
	5
	18.5

	 
	( มาก
	16
	59.3

	 
	( มากที่สุด
	5
	18.5

	รวมจำนวน
	27
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	3.93
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.730
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	78.5
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	


สรุป
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบการให้บริการ ให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน
กลุ่มตัวอย่างแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มสมาชิกรัฐสภา ประกอบด้วยสมาชิกสภาผู้แทน  ราษฏร จำนวน 20 ตัวอย่าง และสมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 ตัวอย่าง รวมจำนวน 27 ตัวอย่าง ส่วนกลุ่มประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการ จำนวน 51 ตัวอย่าง
วิธีการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง พฤศจิกายน พ.ศ. 2551

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการทั้งหมดในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.77 หรือร้อยละ 75.4 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีสัดส่วนร้อยละ 64.9 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกตามกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มสมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.15 หรือร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 70.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
ส่วนกลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการ พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 หรือร้อยละ 71.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 61.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.11 หรือร้อยละ 82.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่าง ร้อยละ 74.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

1.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
 
ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.00 หรือร้อยละ 80.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 63.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
พิจารณารายละเอียดรายข้อคำถามตัวชี้วัด ได้ข้อค้นพบว่า ทุกข้อคำถามตัวชี้วัด กลุ่มสมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี ดังนี้ คือ

1) ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 80.0


2) การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ/จัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ.(สผ.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.10 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.0


3) รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6


4) การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0

1.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 หรือร้อยละ 77.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 55.6 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 


1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.11 หรือร้อยละ 82.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 51.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้ข้อค้นพบดังต่อไปนี้ 



1) กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.93 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.6


2) ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.96 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.2


3) กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.96 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.2


1.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.90 หรือร้อยละ 78.0 ของคะแนนเต็ม มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 70.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.) ได้ข้อค้นพบดังนี้


1) กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0


2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 81.0


3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.65 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.0


1.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญการพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 71.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา ผลปรากฏดังนี้


1) การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณาและติดต่อกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8


2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8


3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6 
1.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระอันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา ผลปรากฏดังนี้


1) ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.2


2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8


3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ด้านความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย(สผ.) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 หรือร้อยละ 70.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณ ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

ด้านการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.61 หรือร้อยละ 72.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 44.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 

ด้านการสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ(สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.83 หรือร้อยละ 76.6 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของตัวอย่าง ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 

ด้านการประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (หมายถึง ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีคะแนนเฉลี่ย 4.67 หรือร้อยละ 93.4 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายตัวอย่างร้อยละ 66.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม และอีกประมาณ 1/3 เป็นกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
1.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.37 หรือร้อยละ 87.4 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 55.6 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด พบว่า ข้อคำถามตัวชี้วัดเกี่ยวกับกริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในสังกัดรัฐสภา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมเป็นอันดับแรก มีคะแนนเฉลี่ย 4.63 หรือร้อยละ 92.6 ของคะแนนเต็ม ส่วนอันดับรองลงมา สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

2) ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม

3) คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา (ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)

4) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.37, 4.19, 4.11 และ 3.59 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 87.4, 83.8, 82.2 และ 71.8 ของคะแนนเต็ม
1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 หรือร้อยละ 77.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 51.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม

2) เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล

3) วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม

4) ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.00, 3.96, 3.93 และ 3.89 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 80.0, 79.3, 78.5 และ 77.8 ของคะแนนเต็ม
1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.26 หรือร้อยละ 85.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 59.3 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มี 1/3 ของตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกเป็น 2 ด้าน คือ เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ ผลปรากฎว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฏรและวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดีไม่แตกต่างกัน มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.15 หรือร้อยละ 83.0

1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.30 หรือร้อยละ 85.9 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 63.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มี 1/3 ของตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร

2) ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา

3) ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.30, 4.15 และ 4.07 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 85.9, 83.0 และ 81.5 ของคะแนนเต็ม
1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.93 หรือร้อยละ 78.5 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 59.3 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
ตอนที่ 2
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร

ตอนที่  2

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร
ความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร และประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ จากกลุ่มตัวอย่างสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร จำนวน 20 ตัวอย่าง และประชาชนที่เคยใช้บริการจำนวน 22 ตัวอย่าง โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2551 ซึ่งการศึกษาสำรวจในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบการให้บริการ ให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยเนื้อหาของการศึกษาสำรวจในครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ
ส่วนที่ 1 กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ซึ่งประกอบไปด้วย 6 ประเด็นหลักของตัวชี้วัด ดังต่อไปนี้ คือ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 6) ด้านการปรับปรุงการให้บริการ
ส่วนที่ 2 กลุ่มประชาชนทั่วไป จะมีเพียงประเด็นเดียว คือ ภาพรวมการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดังนี้

หลักการวัดใช้ระบบการใหคะแนน (Point System) ซึ่งแต่ละข้อมีคะแนน 5 ระดับ โดยระดับคะแนนยิ่งสูง หมายถึง ไดรับระดับคะแนนที่ดีหรือความพึงพอใจสูงขึ้น ด้านการแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยและร้อยละ จะยึดตามหลักเกณฑ์ ดังนี้
คะแนนเฉลี่ย 5.00 – 4.50 หรือร้อยละ 90.0 ขึ้นไป

หมายถึงระดับดีที่สุด/พอใจอย่างยิ่ง
คะแนนเฉลี่ย 4.49 – 3.50 หรือระหว่างร้อยละ 89.9-70.0
หมายถึงระดับดี/พอใจ
คะแนนเฉลี่ย 3.49 – 2.50 หรือระหว่างร้อยละ 69.9-50.0
หมายถึงระดับปานกลาง/ธรรมดา
คะแนนเฉลี่ย 2.49 – 1.50 หรือระหว่างร้อยละ 49.9-30.0
หมายถึงระดับต่ำ/ไม่ค่อยพอใจ
คะแนนเฉลี่ย 1.49 – 1.00 หรือน้อยกว่าร้อยละ 30.0

หมายถึงระดับต่ำมากสุด/ต้องปรับปรุง
และข้อมูลที่ได้จากการศึกษาสำรวจ ผลปรากฏดังต่อไปนี้

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ผลปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.74 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน โดยมีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 7.1 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 61.9 กลุ่มที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีร้อยละ 28.6 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับน้อย มีเพียง 1 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 2.4 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 42 ตัวอย่าง ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 1
ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 
	ภาพรวมความพึงพอใจ
	จำแนกร้อยละ
	รวม

	
	สส.
	ประชาชน
	จำนวน
	ร้อยละ

	( น้อยที่สุด
	-
	-
	-
	-

	( น้อย
	-
	4.5
	1
	2.4

	( ปานกลาง
	5.0
	50.0
	12
	28.6

	( มาก
	80.0
	45.5
	26
	61.9

	( มากที่สุด
	15.0
	-
	3
	7.1

	รวมจำนวน
	20
	22
	42
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.10
	3.41
	3.74
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.447
	0.590
	0.627
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	82.0
	68.2
	74.8
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	ปานกลาง
	ดี
	



กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ผู้ถูกสัมภาษณ์จำนวน 20 คน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.10 หรือร้อยละ 82.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุดเท่ากับ 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุดเท่ากับ 3 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 80.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
กลุ่มประชาชนทั่วไป ผู้ถูกสัมภาษณ์จำนวน 22 คน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.41 หรือคิดเป็นร้อยละ 68.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุดเท่ากับ 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุดเท่ากับ 2 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือ ½ อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับปานกลาง
ลักษณะการขอรับบริการในส่วนประชาชนทั่วไป

กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยใช้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร จากจำนวน 22 คน พบว่า ส่วนใหญ่หรือประมาณร้อยละ 80 ขอรับบริการด้านข้อมูล ส่วนอีกร้อยละ 20 ขอรับบริการในด้านอื่นๆ เกี่ยวกับงานเอกสาร ดังรายละเอียดต่อไปนี้
1) ขอเอกสารทั่วไป/ขอข้อมูลข่าวสาร/ข้อมูลทางกฎหมาย/ข้อมูลต่างประเทศ
2) ขอข้อมูลเกี่ยวกับร่าง พรบ./ข้อความยื่นกระทู้/กฎกระทรวง
3) ขอ CD บันทึกอภิปรายไม่ไว้วางใจกรณีเขาพระวิหาร
4) ขอค้นรายงานการประชุมคณะกรรมาธิการ
5) ขอข้อมูลร่างกฎหมาย และ รายงานการประชุม
6) ขอบันทึกรายงานการประชุมคณะกรรมาธิการ กฎหมายเครื่องหมายการค้า
7) ขอข้อมูลข่าวสารและข้อมูลเกี่ยวกับการอภิปราย
8) ขอรายงานการประชุมสภาผู้แทน
9) ข้อข้อมูลเกี่ยวกับพรบ.ข่าวสารข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ
10) ขอข้อมูลเกี่ยวกับการยุบพรรค
11) บันทึกการประชุมและรายงานการประชุม ประกอบการการศึกษาวิจัย
12) สอบถามหลักการดำเนินคดี
13) ขอ พรบ.การประชุมเกี่ยวกับสื่อวิทยุโทรทัศน์
14) ขอเอกสารกรรมาธิการ
15) ขอข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องการสอบวินัย
16) ขอข้อมูลเจตนารมย์รัฐธรรมนูญ 90
17) ขอกระทู้ และติดต่อเรื่องทำบัตรรัฐมนตรี
18) ติดต่อส่งหนังสือ ในส่วนของ กพร.

โดยที่2 คนในส่วนของกลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการจากสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร กล่าวว่า “จำไม่ได้ว่าเคยไปใช้บริการเรื่องอะไร แต่รู้ว่าให้บริการดีมาก” 

แต่มีอยู่หนึ่งรายที่มาขอข้อมูลเกี่ยวกับการดำรงตำแหน่งผู้ช่วย สส. ได้กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ตอบไม่ชัดเจน โดยให้ความคิดเห็นว่า “ไม่สมกับความเป็นสถาบันทางการเมืองระดับสูง”
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ภาพรวมระดับความพึงพอใจ มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ผลปรากฏว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎรผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 80.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน โดยมีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม จำนวน 2 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 10.0 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีจำนวน 16 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 80.0 และกลุ่มที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีเพียง 2 คน หรือร้อยละ 10.0 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 20 คนดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 2

ตารางที่ 2 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร
	ภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	
	( ปานกลาง
	2
	10.0

	 
	( มาก
	16
	80.0

	 
	( มากที่สุด
	2
	10.0

	รวมจำนวน
	20
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.00
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.459
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	80.0
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	


ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร โดยกลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรให้ความเห็นว่า เจ้าหน้าที่ของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร มีความพร้อม มีอุปกรณ์เครื่องมือที่ดี เจ้าหน้าที่ดี ติดตามเอาใจใส่ และกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีความสมบูรณ์ และมีความรวดเร็ว

สิ่งที่ควรต้องปรับปรุง กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรจำนวน 20 คน ให้ความคิดเห็นดังรายละเอียดต่อไปนี้
1. โดยภาพรวม สส.ส่วนใหญ่ ยังไม่ทราบถึงการบริการที่หน่วยงานในสังกัดรัฐสภาพร้อมจะให้กับสมาชิก ขอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องประชาสัมพันธ์สื่อสารให้มากขึ้น โดยแจ้งสมาชิกว่าหน่วยงานมีการบริการอะไรบ้าง ต้องทำให้สนใจ และมาใช้บริการ
2. จุดให้บริการต้องมีการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องและมากกว่านี้ / อุปกรณ์ไม่เพียงพอ
3. ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ฯ เนื่องจากเจ้าหน้าที่มีน้อยไม่เพียงพอ
4. คนที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องต้องเอาใจใส่ บริการรวดเร็ว บุคลากรไม่เพียงพอ โดยเฉพาะเรื่อง กฎหมาย บุคลากรด้านกฎหมาย ต้องพร้อมให้บริการมากกว่าปัจจุบัน
5. บางเรื่องได้รับการตอบสนองไม่ครบถ้วน เช่น บันทึกรายการประชุมของสภาฯ รายละเอียดเอกสารไม่สมบูรณ์
6. ควรเปิดกว้างเรื่องกระทู้ให้เป็นที่รับทราบโดยทั่วกัน  และกระทู้ส่วนใหญ่จะอยู่ในวงจำกัดเฉพาะกลุ่ม VIP ทำให้ สส. มีโอกาสแสดงความคิดเห็นได้น้อย 
7. เวลา สส. ตั้งกระทู้ไม่ได้รับการตอบกลับใดๆ จากหน่วยงานราชการ
8. บางเรื่องไม่มีการตอบกลับด้วยความรวดเร็ว, ต้องมีชัดเจนในการสรุปรวม, และให้ความสำคัญต่อคำถามของ สส.
9. บาทบาทรัฐสภาไทย ให้ สส. มีบทบาทกับรัฐสภาต่างประเทศ แต่ไม่มีข้อมูลเลยทำให้ สส.ใหม่ไม่รู้เรื่องเลย
10. ควรปรับปรุงองค์กรมิตรภาพระหว่างประเทศ ซึ่ง สผ. มีความเชื่อมโยงอยู่
11. ควรมีฝ่ายวิชาการ สำนักวิชาการ กฎหมาย ห้องสมุด 
12. บางกรณีเป็นเรื่องที่ซับซ้อน ใช้กฎหมายหลายเล่ม แหล่งข้อมูลที่หลากหลาย ไม่สะดวกเรื่องข้อมูล ทำยังไงก็ได้ให้ได้รับความสะดวก
13. ขอเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่รัฐสภาทำงานให้ตรงกับความต้องการของสมาชิก
14. ควรจัดสรรบุคลากรให้ตรงกับงาน เช่น เจ้าหน้าที่หน้าห้องรองเลขาธิการใหม่   คุณอุมาศรี เนื่องจากมีบุคลิกภาพ หน้าตาไม่เหมาะสมกับงาน และให้บริการไม่ดี
15. การจัดคิวเรื่องต่าง ๆ 
16. ล่าช้าเรื่องสำคัญๆ ไม่เป็นไปตามกระบวนการ (ทำให้ไม่ทราบ/หรือรู้ก่อนล่วงหน้า)

1.1.1  ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย

ภาพรวมด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมายของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร พบว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.95 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม คิดเป็นร้อยละ 15.0 และระดับปานกลาง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 20.0
พิจารณารายละเอียดรายข้อคำถามตัวชี้วัด ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมายของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ได้ข้อค้นพบว่า ทุกข้อคำถามตัวชี้วัด กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรมีความพึงพอใจในระดับที่ดี ดังนี้ คือ

1) ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0


2) การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ/จัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ. (สผ.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.10 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.0


3) การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.70 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.0 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 3 และตารางที่ 4
ตารางที่ 3 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	3.95
	0.605
	79.0
	ดี

	ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา
	3.90
	0.641
	78.0
	ดี

	การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ/จัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ. (สผ.)
	4.10
	0.641
	82.0
	ดี

	การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.70
	0.571
	74.0
	ดี


ตารางที่ 4 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	20.0
	65.0
	15.0
	100.0
	20

	ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน/จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา
	25.0
	60.0
	15.0
	100.0
	20

	การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ และจัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ.(สผ.)
	15.0
	60.0
	25.0
	100.0
	20

	การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	35.0
	60.0
	5.0
	100.0
	20


1.1.2  การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดินของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร พบว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.75 หรือคิดเป็นร้อยละ 75.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 5 และระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 30.0 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป พบว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร  มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 หรือคิดเป็นร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 55.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 30.0 และระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 15.0 

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้ข้อค้นพบดังต่อไปนี้ 


1) กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.95 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.0

2) ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0

3) กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 81.0 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
1.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.) พบว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 70.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 10.0 และระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 20.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.) ได้ข้อค้นพบดังนี้

1) กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0

2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 81.0

3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.65 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.0 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
ตารางที่ 5 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	3.75
	0.550
	75.0
	ดี

	กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป
	4.15
	0.671
	83.0
	ดี

	กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.95
	0.605
	79.0
	ดี

	ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม
	3.90
	0.852
	78.0
	ดี

	กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา
	4.05
	0.605
	81.0
	ดี

	กระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.)
	3.90
	0.553
	78.0
	ดี

	กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.85
	0.587
	77.0
	ดี

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	4.05
	0.605
	81.0
	ดี

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา
	3.65
	0.587
	73.0
	ดี


ตารางที่ 6 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอน
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	-
	30.0
	65.0
	5.0
	100.0
	20

	กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป
	-
	15.0
	55.0
	30.0
	100.0
	20

	กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	20.0
	65.0
	15.0
	100.0
	20

	ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม
	5.0
	25.0
	45.0
	25.0
	100.0
	20

	กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา
	-
	15.0
	65.0
	20.0
	100.0
	20

	กระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.)
	-
	20.0
	70.0
	10.0
	100.0
	20

	กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	25.0
	65.0
	10.0
	100.0
	20

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	-
	15.0
	65.0
	20.0
	100.0
	20

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา
	-
	40.0
	55.0
	5.0
	100.0
	20


1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ ผลปรากฏดังต่อไปนี้

ด้านความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.50 หรือคิดเป็นร้อยละ 70.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณ ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 5.6 ระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละ 33.3 และระดับต่ำ มีสัดส่วนร้อยละ 11.1 ของตัวอย่างทั้งหมด 18 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ผ.) ไม่ตอบจำนวน 2 คน)

ด้านการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ.) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.61 หรือคิดเป็นร้อยละ 72.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณร้อยละ 44.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 11.1 ระดับปานกลางมีสัดส่วนร้อยละ 38.9 และระดับต่ำมีสัดส่วนร้อยละ 5.6 ของตัวอย่างทั้งหมด 18 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง(ส.ผ.)ไม่ตอบจำนวน 2 คน) ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 9 และตารางที่ 10
ตารางที่ 9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร ที่มีต่อกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ)
	3.50
	0.786
	70.0
	ดี

	การส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ.)
	3.61
	0.778
	72.2
	ดี


 ตารางที่ 10 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการบริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน


	
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ)
	11.1
	33.3
	50.0
	5.6
	100.0
	18

	การส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ.)
	5.6
	38.9
	44.4
	11.1
	100.0
	18


1.2  มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรผู้ให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.30 หรือคิดเป็นร้อยละ 86.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 60.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 35.0 และระดับปานกลางมีเพียงร้อยละ 5.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรผู้ให้บริการ พบว่า ข้อคำถามตัวชี้วัดเกี่ยวกับกริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในสังกัดรัฐสภาผู้ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมเป็นอันดับแรก มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.55 หรือคิดเป็นร้อยละ 91.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน)  ส่วนอันดับรองลงมา สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

2) คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)

3) ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม

4) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.30, 4.10, 4.05 และ 3.45  คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 86.0, 82.0, 81.0 และ 69.0 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 11 และตารางที่ 12

ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรผู้ให้บริการ โดยกลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรให้ความเห็นว่า ในภาพรวมเจ้าหน้าที่ฯ ให้บริการที่ดี อยู่ในเกณฑ์ที่พึงพอใจ มีจรรยาบรรณในการทำงานที่ดี และกระตือรือร้น

สิ่งที่ควรต้องปรับปรุงด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร โดยกลุ่มสมาชิกสภา ผู้แทนราษฏรจำนวน 20 คน ให้ความคิดเห็นดังต่อไปนี้

1. สผ.เป็นองค์กรที่ใหญ่ มีคณะกรรมาธิการ 35 คณะ ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่กองกรรมาธิการ ให้มีความรู้ ความสามารถ
2. สภาไม่ได้มีการอบรมเฉพาะด้านเช่น การต่างประเทศ ภาษา, สิ่งที่กรรมาธิการติดตามมา ต่างๆ เหล่านี้ยังไม่มีความเป็นมืออาชีพ
3. ควรมีความเป็นมืออาชีพให้ดีกว่านี้ เนื่องจากในปัจจุบัน เจ้าหน้าที่ที่มีความเชี่ยวชาญมีอยู่ไม่กี่คน
4. เจ้าหน้าที่มีจำนวนน้อยเกินไป ควรให้มีเจ้าหน้าที่หลายคน เพื่อความสะดวกในการติดต่อประสานงาน
5. บุคลากรไม่เพียงพอ ฝ่ายกฎหมายต้องอบรม ทบทวนข้อกฎหมายที่เกียวข้อง
6. ควรสรรหาบุคลากรมีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับงานจริงๆ เชี่ยวชาญ เพื่อประสิทธิภาพการทำงาน
7. ควรจัดให้มีการฝึกอบรมเพิ่มเติม เพิ่มประสิทธิภาพ และความก้าวหน้าในการทำงาน
8. เสริมบุคลากร และอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ให้เพียงพอ และทันสมัย เสริมการอบรมความรู้ ความสามารถ
9. เจ้าหน้าที่มีความอ่อนน้อมถ่อมตนกับสมาชิกมากเกินไป เช่น เจ้าหน้าที่ต้องคุกเข่ากับสมาชิก มีการแบ่งชั้นวรรณะมากเกินไป จึงควรยกเลิกธรรมเนียมการคุกเข่ากับสมาชิก
10. เนื่องจากเจ้าหน้าที่อยู่กระจาย อาจด้วยสถานที่ตั้งของแหล่งข้อมูล ดังนั้นรัฐสภาแห่งใหม่ควรจะเป็นศูนย์รวมเจ้าหน้าที่
ตารางที่ 11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ มิติด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร
	มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	4.30
	0.571
	86.0
	ดี

	คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)
	4.10
	0.553
	82.0
	ดี

	ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
	4.30
	0.571
	86.0
	ดี

	ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม
	4.05
	0.605
	81.0
	ดี

	กริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.55
	0.510
	91.0
	ดีเยี่ยม

	ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
	3.45
	1.099
	69.0
	ดี


ตารางที่ 12 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร
	มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อยที่สุด
(
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	-
	-
	5.0
	60.0
	35.0
	100.0
	20

	คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)
	-
	-
	10.0
	70.0
	20.0
	100.0
	20

	ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานในกิจกรรมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
	-
	-
	5.0
	60.0
	35.0
	100.0
	20

	ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม
	-
	-
	15.0
	65.0
	20.0
	100.0
	20

	กริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	-
	-
	-
	45.0
	55.0
	100.0
	20

	ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
	5.0
	10.0
	40.0
	25.0
	20.0
	100.0
	20


 1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลปรากฎว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎรมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.70 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 5.0 ระดับปานกลางร้อยละ 25.0 และระดับต่ำมีเพียงร้อยละ 5.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม

2) เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล

3) วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม

4) ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 3.90, 3.85, 3.80 และ 3.75 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 78.0, 77.0, 76.0 และ 75.0 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 13 และตารางที่ 14

ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวก โดยกลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรบางท่านให้ความเห็นว่า ดี มีความพึงพอใจมาก และการติดต่อสื่อสารประชาสัมพันธ์ใช้ได้
สิ่งที่ควรต้องปรับปรุงด้านสิ่งอำนวยความสะดวก กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรจำนวน 20 คน ให้ความคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. ระบบการจัดการให้บริการไม่เป็นสัดส่วน สถานที่ต้องติดต่อได้ง่าย  และเวลาไม่มีประชุมจะติดต่อไม่ได้
2. ควรปรับปรุงด้านเทคโนโลยี อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ให้ทันสมัยมากกว่านี้ และอุปกรณ์เทคโนโลยีระบบเก่าควรเปลี่ยน  บุคคลากรขาดความรู้ความเข้าใจในการใช้อุปกรณ์ และอุปกรณ์ด้านคอมพิวเตอร์ยังเข้าไม่ถึงสมาชิก
3. ควรปรับปรุงด้านการทำเอกสาร การใช้โทรศัพท์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศน์ ให้มากไม่ล้าสมัยและระบบส่งข้อความทางมือถือ
4. ควรจัดเตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม เช่น กระดาษโน้ตให้สมาชิกไว้เขียนในห้องประชุม ปัจจุบันไม่มี และควรปรับปรุงเรื่องแสงสว่างในห้องประชุม ควรใช้แสงที่ถนอมสายตา ระบบเสียงห้องประชุมก้องทำให้ฟังไม่ค่อยรู้เรื่อง ระบบไฟในห้องประชุมจะแดงและไม่ติดทุกดวง คือจะกระพริบทำให้เสียสายตา และแอร์ ในห้องประชุม ควรที่จะปิดแอร์เฉพาะห้องได้ สามารถช่วยประหยัดพลังงานได้
5. ระบบการได้มาซึ่งข้อมูล/ การเข้าถึงข้อมูลล่าช้า และเข้าถึงข้อมูลเบื้องลึกได้น้อย ข้อมูลไม่ชัดเจน ทำงานต่อไม่ได้
6. จุดบริการ เรื่องร้องทุกข์ ควรมีเจ้าหน้าที่ดูแลโดยตรง, ควรมีจุดบริการส่งโทรสาร
7. ด้านสถานที่มีจำนวนจำกัด ห้องทำงานไม่เพียงพอ มีน้อยและไม่สมบูรณ์
ตารางที่ 13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	3.70
	0.657
	74.0
	ดี

	ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด 
	3.75
	0.639
	75.0
	ดี

	ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม
	3.90
	0.641
	78.0
	ดี

	เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ /เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย
	3.85
	0.745
	77.0
	ดี

	วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวก
	3.80
	0.616
	76.0
	ดี


ตารางที่ 14 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	5.0
	25.0
	65.0
	5.0
	100.0
	20

	ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น
	-
	35.0
	55.0
	10.0
	100.0
	20

	ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม
	-
	25.0
	60.0
	15.0
	100.0
	20

	เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล
	5.0
	20.0
	60.0
	15.0
	100.0
	20

	วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม
	-
	30.0
	60.0
	10.0
	100.0
	20


 1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านคุณภาพการให้บริการ (เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ) ของเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ผลปรากฎว่า ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 หรือคิดเป็นร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีประมาณ 1/4 และระดับปานกลางมีเพียงร้อยละ 10.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกเป็น 2 ด้าน คือ ความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงปริมาณ และความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงคุณภาพ ผลปรากฎว่า ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีไม่แตกต่างกัน มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.10 และ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.0 และ 81.0 ตามลำดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 15 และตารางที่ 16

โดยกลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร บางท่านให้ข้อเสนอแนะว่า ในด้านการติดต่อประสานงาน โทรศัพท์ 244100 เจ้าหน้าที่ประจำไม่อยู่ จะต้องฝากที่กองรักษาการ แนะนำให้รัฐสภาจัดเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ในเวลาที่ สส.ทำการประชุม (ความสะดวกในการประสานงานศูนย์กลางโทรศัพท์)
ตารางที่ 15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ
	4.15
	0.587
	83.0
	ดี

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ
	4.10
	0.553
	82.0
	ดี

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ
	4.05
	0.394
	81.0
	ดี


ตารางที่ 16 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ
	10.0
	65.0
	25.0
	100.0
	20

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ
	10.0
	70.0
	20.0
	100.0
	20

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ
	5.0
	85.0
	10.0
	100.0
	20


1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.25 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีร้อยละ 30.0 และระดับปานกลางมีเพียงร้อยละ 5.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร

2) ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา

3) ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.20, 4.10 และ 4.05 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 84.0, 82.0 และ 81.0 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 17 และตารางที่ 18

จากการสัมภาษณ์สมาชิกสภาผู้แทนราษฏรบางท่านกล่าวว่า จากการได้มีโอกาสใช้บริการฯ บ่อยครั้ง มีพึงพอใจมาก มีความเชื่อมั่นในระบบรัฐสภามากอยู่แล้ว และบุคลากรมีประสบการณ์ มีความตั้งใจทำงาน และบริการได้ตามวัตถุประสงค์

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์สมาชิกสภาผู้แทนราษฏร ให้ข้อคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. ความเอาใจใส่ต่อสภาของ สส. ลดน้อยลง สมาชิกสภาทำให้ประชาชนขาดความเชื่อมั่นในสภาผู้แทนราษฎร เช่นเวลามีประชุมสภามักจะโล่งมีสมาชิกเข้าประชุมน้อย มีการทะเลาะกัน มาประชุมน้อยทำให้สภาล่มบ่อย ทำให้ภาพลักษณ์ดูไม่ดี
2. การพัฒนาบุคลากร และความรับผิดชอบของ สส. ถึงจะทำให้เกิดความเชื่อมั่นได้
3. เจ้าหน้าที่มีความเกรงกลัวต่อสมาชิกมากเกินไป เช่น การตรวจวัตถุระเบิดพอเจ้าหน้าที่เจอสมาชิกก็มักจะหย่อนการตรวจ ขาดความเข้มงวด ไม่กล้าค้นและตรวจสอบ ควรทำจริงจังทำเป็นกฎระเบียบ หรือควรให้มีการสแกนลายนิ้วมือ เพราะการเซ็นชื่อในปัจจุบันสามารถทำแทนกันได้
4. ภาพลักษณ์ต้องสร้างความยอมรับในระดับสากล ขาดประชาสัมพันธ์ ขาดความชัดเจน ขาดการให้ข้อมูลสู่ประชาชน และประชาสัมพันธ์ไม่ตรงประเด็น
5. การสร้างสภาแห่งใหม่ ควรมีที่พักให้ สส.ด้วย
ตารางที่ 17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	4.25
	0.550
	85.0
	ดี

	ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร
	4.20
	0.523
	84.0
	ดี

	ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ
	4.05
	0.605
	81.0
	ดี

	ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา
	4.10
	0.641
	82.0
	ดี


ตารางที่ 18 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	5.0
	65.0
	30.0
	100.0
	20

	ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร
	5.0
	70.0
	25.0
	100.0
	20

	ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ
	15.0
	65.0
	20.0
	100.0
	20

	ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา
	15.0
	60.0
	25.0
	100.0
	20


1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 60.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีร้อยละ 15.0 ระดับปานกลางมีร้อยละ 20.0 และระดับต่ำอีกร้อยละ 5.0 ของตัวอย่างทั้งหมด 20 คน ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 19

ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร

	มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	
	( น้อย
	1
	5.0

	
	( ปานกลาง
	4
	20.0

	 
	( มาก
	12
	60.0

	 
	( มากที่สุด
	3
	15.0

	รวมจำนวน
	20
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	3.85
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.745
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	77.0
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	


ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์สมาชิกสภาผู้แทนราษฏร จำนวน 20 คน ให้ข้อคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. สถานที่รัฐสภาเป็นศูนย์รวม ควรมีจุดติดต่อประสานงานที่แน่นอน
2. ความหลากหลาย และความน่าสนใจของหน่วยงานรัฐสภาที่จะให้บริการต้องสื่อประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนเข้าถึงได้ง่าย และขาดการประชาสัมพันธ์
3. ควรประชาสัมพันธ์ให้มากกว่านี้ สมาชิกไม่มีใครรู้เลยว่ามีด้านนี้อยู่ ควรทำการชี้แจงให้สมาชิกทราบ
4. เจ้าหน้าที่น้อยมาก ขาดการติดต่อประสานงาน
5. ควรจัดอบอรมบุคลากร เนื่องจากในปัจจุบันยังไม่มีคุณภาพ 
6. ควรมีบอร์ดประชาสัมพันธ์ในสภาและบอร์ดประชาสัมพันธ์ของ สส. รวมถึงบอร์ดภาพรวมแสดงภาพลักษณ์ และ บอร์ดรวมทุกเรื่องทุกความเป็นไปในสภา
7. ควรต้องมีการปรับปรุงด้านการบริการน้ำดื่ม แม่บ้าน และเรื่องการรับรองแขก
1.7 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น ๆ เกี่ยวกับการปรับปรุงการให้บริการ

จากการสัมภาษณ์สมาชิกสภาผู้แทนราษฏร จำนวน 20 คน ให้ความคิดเห็นๆ เกี่ยวกับการปรับปรุงการให้บริการหน่วยงานราชการในสังกัดรัฐสภามีดังต่อไปนี้
1. เจ้าหน้าที่ในสภาต้องมีจิตสำนึกว่าเป็นการทำงานให้กับประเทศชาติ และนี่คือสถาบันของบ้านเมือง และการให้บริการที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ เป็นภาระกิจที่ต้องทำ
2. เทียบกับชาติอื่นๆ ถือว่าเป็นแนวหน้า ต้องสร้างศักยภาพของเราเองให้เป็นแนวหน้า ปรับปรุงตัวเอง ให้สอดรัรบกับความเป็นแนวหน้า 
3. โครงการรัฐสภาเพื่อประชาชน เลขาสภาผู้แทนราษฎร ดำเนินการต่อเนื่อง ทำให้ประชาชนได้รับทราบบทบาทของ สส. และรัฐสภา นอกจากนั้นประชาสัมพันธ์ระบบประชาธิ ปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข อยากให้ดำเนินการต่อเนื่องอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง
4. ปัญหาสถานที่ ไม่มีที่นั่งทำงานเป็นสัดส่วน ไม่มีเอกสิทธิ์ที่ชัดเจนในที่นั่งทำงาน
5. ควรมีที่ให้ สส. ทำงานเป็นสัดส่วนชัดเจน มีสถานที่เพียงพอ และเรื่องอาหารที่สโมสรควรเน้นเรื่องคุณภาพ
6. เครื่องมือ/อุปกรณ์ยังเสื่อมคุณภาพ ไม่อัพเกรด งานออกมาด้อยคุณภาพ ดังนั้น สภาใหม่ เทคโนโลยีใหม่ ที่จะมาสนับสนุนการทำงาน การสื่อสาร โทรคมนาคม ควรทันสมัย เพราะจะทำให้งานมีประสิทธิภาพ ระบบ Internet ความเร็วสูงเรียกข้อมูลดูเองได้ทันสมัย ตลอดจนความพร้อมด้านบุคคลากรที่มีคุณภาพ
7. ระบบเอกสารให้ทันสมัยขึ้น ลดปริมาณเอกสารให้น้อยลง เอาเท่าที่จำเป็น และใช้ SMS แทนเอกสารกระดาษ
8. หน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกันในรัฐสภาอยากให้มาอยู่รวมกันในที่เดียวกัน เพื่อที่จะได้ง่ายต่อการติดต่อประสานงาน สะดวกในการทำงาน  สอดคล้อง รวดเร็ว และประหยัดในด้านการคมนาคม
9. ในเรื่องปรับปรุงกลยุทธ์การใช้ทรัพยากรให้เป็นประโยชน์ บางครั้งฟุ่มเฟือยเกินไป เช่นอาหาร
10. ด้านงบประมาณ ถ้ากรรมาธิการใช้ไม่หมด ต้องปรับทัศนคติ ไม่ใช่แค่เอาเงินไปใช้จ่ายโดยไม่มีเป้าหมาย เพราะฉะนั้นควรต้องมีการวางแผนทางการเงิน
11. บริษัททำความสะอาดที่จ้างมายังมีคุณภาพไม่ดีเท่าที่ควร เช่น เคยเห็นพนักงานทำความสะอาดเอาขยะในห้องน้ำทั้งหมดมาเทลงในชักโครก ทำให้ห้องน้ำในรัฐสภาตันหมุดทุกห้อง เนื่องจากเจ้าหน้าที่ทำความสะอาดมีการกลั่นแกล้งกันเอง (ที่ตึก 1) และควรทำความสะอาดห้องน้ำให้ดูสะอาดมากกว่านี้ เช่นโถส้วมไม่มีการเก็บเช็ดทำความสะอาดฝุ่นเยอะ และเจ้าหน้าที่ทำความสะอาดไม่ป้องกันตัวเองเวลาปฏิบัติงาน เช่น ไม่สวมเสื้อคลุมกันเปื้อนไม่สวมถุงมือ ไม่มีผ้าปิดจมูก ปัจจุบันใช้มือเปล่าๆ หยิบขยะในห้องน้ำ ควรมีการเข้มงวดกับมาตรฐานป้องกันเชื้อโรคตอนทำสัญญา วารสารเก่า ๆที่ไม่ได้ใช้ ควรมีห้องเก็บเฉพาะหรือควรนำไปบริจาคตามห้องสมุดโรงเรียนต่างๆ ควรทำการแยกขยะทุกครั้ง เช่น ขยะเปียก ขยะแห้ง หรือขยะที่สามารถรีไซเคิลได้ และลานจอดรถด้านหลังสกปรกมาก ๆ ไม่มีใครไปดูแลทำความสะอาด
12. เมื่อมีการแก้ไขแล้วควรมีการสรุปผลและรายงาน ประชาสัมพันธ์แจ้งให้ สส. ทราบ
13. สถานที่ใหม่ที่เป็น One Stop Service

สรุป
ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบการให้บริการ ให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน
กลุ่มตัวอย่างแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร จำนวน 20 ตัวอย่าง และกลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยใช้บริการสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร จำนวน 22 ตัวอย่าง
วิธีการเก็บข้อมูล โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง พฤษจิกายน พ.ศ. 2551

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการทั้งหมดในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.74 หรือร้อยละ 74.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีสัดส่วนร้อยละ 61.9 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกตามกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทน               ราษฏรมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.10 หรือร้อยละ 82.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 80.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
ส่วนกลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยใช้บริการ พบว่า มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 หรือร้อยละ 68.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่าง ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.00 หรือร้อยละ 80.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่าง ร้อยละ 80.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

1.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
 
ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.95 หรือร้อยละ 79.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

พิจารณารายละเอียดรายข้อคำถามตัวชี้วัด กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรมีความพึงพอใจในระดับที่ดี ดังนี้ คือ

1) ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0


2) การจัดทำตารางคำแปรญัตติของสภาตามลำดับมาตราเสนอ กมธ.เพื่อประกอบการพิจารณาคำแปรญัตติ/จัดทำรายงานพร้อมร่าง พรบ. (สผ.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.10 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.0


3) การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.70 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.0 


1.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.75 หรือร้อยละ 75.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 


1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.15 หรือร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 55.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้ข้อค้นพบดังต่อไปนี้ 


1) กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.95 หรือคิดเป็นร้อยละ 79.0

2) ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.90 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0

3) กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 81.0 


1.1.2.2 กระบวนการเรื่องร้องเรียนสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร (ส.ผ.)


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.90 หรือร้อยละ 78.0 ของคะแนนเต็ม มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 70.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการเรื่องร้องเรียน (ส.ผ.) ได้ข้อค้นพบดังนี้


1) กระบวนการรับเรื่อง/วิเคราะห์ และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.85 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.0


2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 81.0


3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/ จัดส่งรายงานผลการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.65 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.0
1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ด้านความสามารถในการผลักดันแนวคิด และมาตรการด้านรัฐสภาในเวทีรัฐสภาต่างประเทศต่อ ประธานรัฐสภา และคณะผู้แทนรัฐสภาไทย (สผ) (สนับสนุนข้อมูล วิเคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เพื่อใช้เป็นข้อมูล แลกเปลี่ยนหรือนำเสนอในที่ประชุมรัฐสภาระหว่างประเทศ) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 หรือร้อยละ 70.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณ ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

ด้านการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง(สผ) พบว่า กลุ่มสมาชิกสภาผู้แทนราษฏร มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.61 หรือร้อยละ 72.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 44.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 
1.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.30 หรือร้อยละ 86.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 60.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด พบว่า ข้อคำถามตัวชี้วัดเกี่ยวกับกริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในสังกัดรัฐสภา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมเป็นอันดับแรก มีคะแนนเฉลี่ย 4.55 หรือร้อยละ 91.0 ของคะแนนเต็ม ส่วนอันดับรองลงมา สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

2) คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)

3) ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม

4) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.30, 4.10, 4.05 และ 3.45  คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 86.0, 82.0, 81.0 และ 69.0 ของคะแนนเต็ม
1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.70 หรือร้อยละ 74.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม

2) เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล

3) วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม

4) ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 3.90, 3.85, 3.80 และ 3.75 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 78.0, 77.0, 76.0 และ 75.0 ของคะแนนเต็ม
1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.15 หรือร้อยละ 83.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มี 1/4 ของตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกเป็น 2 ด้าน คือ เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ ผลปรากฎว่า สมาชิกสภาผู้แทนราษฏรและวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดีไม่แตกต่างกัน มีคะแนนเฉลี่ย 4.10 และ 4.05 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.0 และ 81.0 ตามลำดับ
1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.25 หรือร้อยละ 85.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 65.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีร้อยละ 30.0 ของตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร

2) ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา

3) ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.20, 4.10 และ 4.05 หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 84.0, 82.0 และ 81.0 ของคะแนนเต็ม
1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 หรือร้อยละ 77.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 60.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
ตอนที่ 3
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา

ตอนที่  3

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา
ความพึงพอใจของสมาชิกวุฒิสภา และประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ จากกลุ่มตัวอย่าง สมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 ตัวอย่าง และประชาชนที่เคยใช้บริการจำนวน 25 ตัวอย่าง โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2551 ซึ่งการศึกษาสำรวจในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบการให้บริการ ให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยเนื้อหาของการศึกษาสำรวจในครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 กลุ่มสมาชิกสมาชิกวุฒิสภา ซึ่งประกอบไปด้วย 6 ประเด็นหลักของตัวชี้วัด ดังต่อไปนี้ คือ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 6) ด้านการปรับปรุงการให้บริการ
ส่วนที่ 2 กลุ่มประชาชนทั่วไป จะมีเพียงประเด็นเดียว คือ ภาพรวมการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดังนี้

หลักการวัดใช้ระบบการใหคะแนน (Point System) ซึ่งแต่ละข้อมีคะแนน 5 ระดับ โดยระดับคะแนนยิ่งสูง หมายถึง ไดรับระดับคะแนนที่ดีหรือความพึงพอใจสูงขึ้น ด้านการแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยและร้อยละ จะยึดตามหลักเกณฑ์ ดังนี้
คะแนนเฉลี่ย 5.00 – 4.50 หรือร้อยละ 90.0 ขึ้นไป

หมายถึงระดับดีที่สุด/พอใจอย่างยิ่ง
คะแนนเฉลี่ย 4.49 – 3.50 หรือระหว่างร้อยละ 89.9-70.0
หมายถึงระดับดี/พอใจ
คะแนนเฉลี่ย 3.49 – 2.50 หรือระหว่างร้อยละ 69.9-50.0
หมายถึงระดับปานกลาง/ธรรมดา
คะแนนเฉลี่ย 2.49 – 1.50 หรือระหว่างร้อยละ 49.9-30.0
หมายถึงระดับต่ำ/ไม่ค่อยพอใจ
คะแนนเฉลี่ย 1.49 – 1.00 หรือน้อยกว่าร้อยละ 30.0

หมายถึงระดับต่ำมากสุด/ต้องปรับปรุง
และข้อมูลที่ได้จากการศึกษาสำรวจ ผลปรากฏดังต่อไปนี้

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา ผลปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.81 หรือคิดเป็นร้อยละ 76.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 1 คะแนน โดยมีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 9.4 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 68.8 กลุ่มที่พึงพอใจในระดับปานกลางมีร้อยละ 18.8 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับน้อยสุด มีเพียง 1 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 3.1 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 32 ตัวอย่าง ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
	ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา
	จำแนกร้อยละ
	รวม

	
	สว.
	ประชาชน
	จำนวน
	ร้อยละ

	( น้อยที่สุด
	-
	4.0
	1
	3.1

	( น้อย
	-
	-
	-
	-

	( ปานกลาง
	14.3
	20.0
	6
	18.8

	( มาก
	42.9
	76.0
	22
	68.8

	( มากที่สุด
	42.9
	
	3
	9.4

	รวมจำนวน
	7
	25
	32
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.29
	3.68
	3.81
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.756
	0.69
	0.738
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	85.8
	73.6
	76.2
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	ดี
	ดี
	



กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา ผู้ถูกสัมภาษณ์จำนวน 7 คน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุดเท่ากับ 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุดเท่ากับ 3 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 85.8 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีและดีเยี่ยมในสัดส่วนที่เท่ากัน
กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยใช้บริการจำนวน 25 คน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.68 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.6 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุดเท่ากับ 4 คะแนน และคะแนนต่ำสุดเท่ากับ 1 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 76.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
ลักษณะการขอรับบริการในส่วนประชาชนทั่วไป

กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยใช้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา จำนวน 25 คน พบว่า ส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการด้านข้อมูล และเอกสารต่างๆ ดังรายละเอียดต่อไปนี้
1) ขอข้อมูลเอกสาร/ขอหนังสือและข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมาย
2) ขอบันทึกรายงานการประชุม
3) จัดประชุมและเอกสารประกอบการประชุม
4) ส่วนใหญ่เกี่ยวกับห้องสมุด
5) ข้อมูลร่างพรบ.และกลไกเสนอร่างพรบ.(ขั้นตอน)
6) วาระการประชุม,ขอใช้เอกสารประกอบการประชุมล่วงหน้า
7) รายงานการประชุม,ร่างพรบ.,กฎหมาย, ชวเลข
8) เรื่องข้อกำหนดต่าง ๆ 
9) ข้อมูลสัมมนา
10) เรื่องขอห้องประชุม
11) เรื่องจัดอบมรมของสำนักเลขาธิการวุฒิสภา
12) ขอข้อมูลและScope ของงาน
13) ขอเข้า Internet หาข้อมูลร่างพรบ.
14) ติดต่อเกี่ยวกับเรื่อง Internet และ Website

15) ติดต่อที่ปรึกษาเรื่องข่าวในหนังสือพิมพ์
16) ติดต่อเรื่องประกันสุขภาพของ สมาชิกวุฒิสภา
17) ใช้บริการทุกเรื่อง

กลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการจากสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา จำนวน 3 ราย ได้แสดงความคิดเห็นในทางบวก โดยกล่าวว่า “เจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการฯ พูดจาดีมาก มีอัธยาศัยดี ให้การช่วยเหลือดี และอำนวยความสะดวกดี ขอให้รักษามาตรฐานเอาไว้”
แต่มีอยู่ 2 รายที่เคยขอรับบริการจากสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา รายแรกติดต่อเกี่ยวกับการขอเอกสารทางกฎหมาย ได้ให้ความคิดเห็นว่า “นานกว่าจะได้ แล้วก็ยื้อกันไปยื้อกันมา กว่าจะได้ เช่น เจ้าหน้าที่ฯ บอกว่าทำหนังสือซ้ำซ้อน ปัญหาคือทำหนังสือไปแล้วครั้งแรกไม่ได้รับการตอบกลับก็เลยทำหนังสือไปใหม่ เจ้าหน้าที่บอกว่าทำหนังสือซ้ำซ้อน” ส่วนอีกหนึ่งราย ให้ความคิดเห็นว่า “เวลาขอเอกสาร เช่น บันทึกการประชุมมีความล่าช้าเกินไป เกือบ 1 เดือนกว่าจะได้”
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ภาพรวมระดับความพึงพอใจ มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา ผลปรากฏว่า สมาชิกวุฒิสภาผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 4 คะแนน ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างมากกว่า ½ อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี หรือคิดเป็นร้อยละ 57.1 ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีจำนวน 3 คน หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 42.9 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 7 คน ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 2
ตารางที่ 2 จำนวนและร้อยละภาพรวมความพึงพอใจ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา
	ภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	
	( ปานกลาง
	-
	-

	 
	( มาก
	4
	57.1

	 
	( มากที่สุด
	3
	42.9

	รวมจำนวน
	7
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.43
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.535
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	88.6
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	


ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา โดยกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาให้ความเห็นว่า มีความพึงพอใจอยู่แล้วเนื่องจากเจ้าหน้าที่ของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภามีความพร้อมในการให้บริการอยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน และมีการประสานงานที่ดี ด้านการบริการคิดว่าดีที่สุดแล้ว เจ้าหน้าที่ของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภามีความตื่นตัวอยู่เสมอ และทำในกรอบบังคับของรัฐธรรมนูญ

สิ่งที่ควรต้องปรับปรุง กลุ่มสมาชิกวุฒิสภาจำนวน 7 คน ให้ความคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. ในเรื่องของการบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ดี แต่ค่อนข้างที่จะเป็นระบบราชการมากเกินไป
2. เจ้าหน้าที่มีความยิ้มแย้มแจ่มใส มีความกระตือรือร้น แต่อยากให้ดีกว่านี้อีก
3. เรื่ององค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับงานส่วนใหญ่ยังใช้ไม่ได้ และแต่ละหน่วยงานมีบุคลากร/เจ้าหน้าที่ที่รู้และเข้าใจไม่กี่คน
4. ในปัจจุบันไม่สามารถกำหนดรูปแบบของเอกสารได้ ดังนั้น ควรปรับปรุงให้สามารถกำหนดรูปแบบเอกสารได้
5. ด้านความพร้อมเกี่ยวกับเอกสารที่ต้องขอจากหน่วยงานอื่น ทางสำนักงานฯ น่าจะสามารถกำหนดรูปแบบของเอกสารได้ เพื่อให้เกิดความสะดวกในการพิจารณาได้ดียิ่งขึ้น ซึ่งในปัจจุบันไม่สามารถกำหนดรูปแบบของเอกสารได้
6. ข้อมูลเชิงคุณภาพในเรื่องที่กระทบต่อสิทธิของประชาชน หรือต่อนโยบายโดยรวม ยังไม่เพียงพอ เช่น ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ เพราะฉะนั้นควรจ้างคนจากข้างนอกมาช่วยจะดีกว่า
7. ควรมีช่องทางให้สมาชิกเข้าถึงได้ง่าย เช่น การตั้งกระทู้ถามต้องทำอย่างไร คือ อยากให้มีจุดศูนย์กลางคอยมีหน้าที่สำหรับรับเรื่องกระทู้ และมีป้ายบอกชัดเจนว่า ถ้าใครต้องการตั้งกระทู้ต้องมาที่นี่
8. อยากให้ทางวุฒิสภา โดยเฉพาะสำนักงานได้สื่อสารเรื่องเหล่านี้กับสมาชิกทั้งเก่าและใหม่ ว่าจะใช้ประโยชน์ จากกระบวนการขั้นตอนและกลไลเหล่านี้ให้เป็นประโยชน์ต่อสมาชิกได้อย่างไร
9. ด้านสถานที่ยังไม่เป็นที่ประทับใจ ห้องประชุมคับแคบ เล็กมาก และมีความอึดอัดเวลาประชุม มักจะนั่งซ้อนกัน

1.1.1  ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย

ภาพรวมด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมายของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา พบว่า สมาชิกวุฒิสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมมีสัดส่วนร้อยละ 28.6 และระดับปานกลางคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 14.3 ของตัวอย่างทั้งหมด 7 คน
พิจารณารายละเอียดรายข้อคำถามตัวชี้วัด ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมายของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา ได้ข้อค้นพบว่า ทุกข้อคำถามตัวชี้วัด กลุ่มสมาชิกรัฐสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี ดังนี้ คือ

1) ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8


2) รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6


3) การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 3 และตารางที่ 4
ตารางที่ 3 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	4.14
	0.690
	82.8
	ดี

	ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.)
	4.43
	0.787
	88.6
	ดี

	การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.29
	0.488
	85.8
	ดี


ตารางที่ 4 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจ ด้านกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
	14.3
	57.1
	28.6
	100.0
	7

	ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน/จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติพิจารณา (สว.)
	14.3
	28.6
	57.1
	100.0
	7

	การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	71.4
	28.6
	100.0
	7


1.1.2  การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดินของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา พบว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 42.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีและระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละเท่ากัน คือ 28.6 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป พบว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 80.0 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 42.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมและระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละเท่ากัน คือ 28.6

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้ข้อค้นพบดังต่อไปนี้ 


1) กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.2

2) ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

3) กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.71 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.2 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 และตารางที่ 6
ตารางที่ 5 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	4.14
	0.900
	82.8
	ดี

	กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป
	4.00
	0.816
	80.0
	ดี

	กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.86
	1.069
	77.2
	ดี

	ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระประชุม
	4.14
	1.069
	82.8
	ดี

	กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา
	3.71
	1.604
	74.2
	ดี


ตารางที่ 6 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอน
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อยที่สุด
(
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	-
	-
	28.6
	28.6
	42.9
	100.0
	7

	กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป
	-
	-
	28.6
	42.9
	28.6
	100.0
	7

	กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	14.3
	14.3
	42.9
	28.6
	100.0
	7

	ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม
	-
	14.3
	-
	42.9
	42.9
	100.0
	7

	กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา
	14.3
	14.3
	-
	28.6
	42.9
	100.0
	7



1.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา  พบว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 2 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 71.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม จากจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา  ผลปรากฎดังนี้ คือ

1) การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณาและติดต่อกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8

3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6
ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 7 ส่วนลักษณะการแจกแจงเป็นร้อยละพิจารณาได้จากตารางที่ 8


1.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระอันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา  พบว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างมากกว่า ½ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม จากจำนวนตัวอย่างทั้งหมด 7 คน
อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระอันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา ผลปรากฏดังนี้ คือ

1) ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.2

2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8 ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 7 ส่วนลักษณะการแจกแจงเป็นร้อยละพิจารณาได้จากตารางที่ 8
ตารางที่ 7 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานให้บริการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)
	4.29
	1.254
	85.8
	ดี

	การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณาและติดต่อกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.14
	1.215
	82.8
	ดี

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.43
	0.787
	88.6
	ดี

	กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.86
	1.464
	77.2
	ดี

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	4.14
	0.900
	82.8
	ดี

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	4.14
	1.215
	82.8
	ดี


ตารางที่ 8 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการในการสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอน
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	น้อยที่สุด
(
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ  อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)
	-
	14.3
	14.3
	-
	71.4
	100.0
	7

	การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณา และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	14.3
	14.3
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	-
	-
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	-
	14.3
	28.6
	57.1
	100.0
	7

	กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)
	-
	-
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	14.3
	-
	14.3
	28.6
	42.9
	100.0
	7

	กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม
	-
	-
	28.6
	28.6
	42.9
	100.0
	7

	จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-
	14.3
	14.3
	14.3
	57.1
	100.0
	7


1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ภาพรวมกระบวนการดำเนินงานสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ ผลปรากฏดังต่อไปนี้

ด้านการสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.83 หรือคิดเป็นร้อยละ 76.6 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณ ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีสัดส่วนร้อยละ 16.7 และระดับปานกลางมีสัดส่วนร้อยละ 33.3 ของตัวอย่างทั้งหมด 6 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ว.) ไม่ตอบจำนวน 1 คน)

ด้านการประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (หมายถึง ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.4 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 4 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างประมาณร้อยละ 66.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม และอีกประมาณ 1/3 เป็นกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี จากจำนวนตัวอย่างที่ตอบ 6 คน (มีกลุ่มตัวอย่าง (ส.ว.) ไม่ตอบจำนวน 1 คน) ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 9 และตารางที่ 10
ตารางที่ 9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกวุฒิสภา ที่มีต่อกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการให้บริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	การสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.)
	3.83
	0.753
	76.6
	ดี

	การประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.)
	4.67
	0.516
	93.4
	ดีเยี่ยม


ตารางที่ 10 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในกระบวนการดำเนินงานและขั้นตอนการบริการสนับสนุนงานด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์
	กระบวนการดำเนินงาน/ขั้นตอนให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน


	
	น้อย
(
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	การสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.)
	-
	33.3
	50.0
	16.7
	100.0
	6

	การประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.)
	-
	-
	33.3
	66.7
	100.0
	6


1.2  มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภาผู้ให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.57 หรือคิดเป็นร้อยละ 91.4 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 4 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีสัดส่วนร้อยละ 42.9 ของตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภาผู้ให้บริการ พบว่า ข้อคำถามตัวชี้วัดเกี่ยวกับกริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมเป็นอันดับแรก มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน)  ส่วนอันดับรองลงมา สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานในกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

2) ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม

3) คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)

4) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.57, 4.57, 4.14 และ 4.00 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 91.4, 91.4, 82.8 และ 80.0 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 11 และตารางที่ 12

ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภาผู้ให้บริการ โดยกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาให้ความเห็นว่า เจ้าหน้าที่ดีมากอยู่แล้ว เนื่องจากเจ้าหน้าที่ทุกคนถามอะไรก็ให้ข้อมูลได้ทุกคน ชื่นชมในจิตใจที่ Service Mind เกือบทุกแผนก และมีการฝึกอบรมที่ดี ภาษา มารยาท และความกระตือรือร้นดีแล้ว มีประสิทธิภาพสูง และไม่มีอะไรต้องปรับปรุง

สิ่งที่ควรต้องปรับปรุงด้านเจ้าหน้าที่ส่วนราชการในสังกัดรัฐสภา ซึ่งกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาจำนวน 7 คน ให้ความคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. ควรต้องมีการพัฒนาความรู้ของเจ้าหน้าที่ให้ทันกับเหตุการณ์บ้านเมือง, Knowledge ยังไม่เพียงพอ และควรจัดให้มี HRD ขึ้นมา และที่สำคัญเจ้าหน้าที่ยังขาด Skill เรื่องภาษาอังกฤษ
2. ควรเสริมสร้างความมั่นใจในการปฏิบัติงานให้กับเจ้าหน้าที่ เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้เป็นไปตามเป้าหมายได้โดยไม่มีความเกรงกลัวที่จะมีความผิดตกแก่ตนเอง เจ้าหน้าที่บางส่วนเกรงกลัวความผิดตกแก่ตนเองเลยไม่ทำและหลีกเลี่ยงปัญหาไปเลย เพราะกลัวก่อให้เกิดความเสียหาย จึงส่งผลให้มีความล่าช้าเกิดขึ้น 
3. ควรมีการพัฒนาความคิดในเชิงวิเคราะห์ และความคิดเชิงสร้างสรรค์ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ (เฉพาะพนักงานระดับบน เช่น ผอ.สำนักฯ) ส่วนในพนักงานระดับล่าง ควรเสริมกิจกรรมต่างๆ เช่น การอ่านข่าวสาร และให้ทดลองนำมาวิเคราะห์ เป็นต้น
4. ควรพัฒนาเจ้าหน้าที่ตลอดจนในเรื่องของเทคนิคในเรื่องงาน การประสานงาน การจัดประชุมสัมมนา และเทคนิคการทำงานเชื่อมโยงกับสมาชิกต้องทำอย่างไร
ตารางที่ 11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ มิติด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา
	มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	4.57
	0.535
	91.4
	ดีเยี่ยม

	คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)
	4.14
	1.069
	82.8
	ดี

	ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
	4.57
	0.535
	91.4
	ดีเยี่ยม

	ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม
	4.57
	0.535
	91.4
	ดีเยี่ยม

	กริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.86
	0.378
	97.2
	ดีเยี่ยม

	ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
	4.00
	0.816
	80.0
	ดี


ตารางที่ 12 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา
	มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	-
	42.9
	57.1
	100.0
	7

	คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)
	42.9
	-
	57.1
	100.0
	7

	ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานในกิจกรรมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
	-
	42.9
	57.1
	100.0
	7

	ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม
	-
	42.9
	57.1
	100.0
	7

	กริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	-
	14.3
	85.7
	100.0
	7

	ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
	28.6
	42.9
	28.6
	100.0
	7


1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลปรากฎว่า สมาชิกวุฒิสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีสัดส่วนร้อยละ 14.3 ระดับปานกลางร้อยละ 28.6 ของตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลปรากฎว่าสมาชิกวุฒิสภาทั้ง 7 คน มีความพึงพอใจในระดับที่ดีเท่ากันในทุกข้อคำถามตัวชี้วัด คือ มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ในรายการข้อคำถามดังนี้

1) ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น

2) ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม

3) เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกวุฒิสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล

4) วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 13 และตารางที่ 14
ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวก โดยกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาบางท่านให้ความเห็นว่า เป็นความสะดวกในภาวะที่จำกัดเนื่องจากรัฐสภาคับแคบ และสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภาพยายามหาห้องทำงานให้กับ สว. ทุกคน ตรงนี้เห็นความตั้งใจจริงที่พยายามจัดหาสิ่งอำนวยความสะดวกมาให้

สิ่งที่ควรต้องปรับปรุงด้านสิ่งอำนวยความสะดวก กลุ่มสมาชิกวุฒิสภาจำนวน 7 คน ให้ความคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. อาคารรัฐสภาและบริเวณที่จอดรถควรมีมากกว่านี้ ที่จอดรถไม่สะดวก สถานที่ทำงานค่อนข้างไกล และห้องสมุด ควรมีห้องสมุดเฉพาะ
2. ด้านอุปกรณ์เทคโนโลยี ควรจัดให้เพียงพอต่อความต้องการ เนื่องจากขาดเครื่องมือสื่อสารในการประชุม หาก สว. ใช้ไม่เป็นก็ควรจะมีผู้ช่วยคอยแนะนำ เมื่อ สว. ทุกคนสามารถใช้เทคโนโลยีได้ก็จะสามารถช่วยลดเวลาในการประชุมและก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว่านี้
3. ข้อมูลที่ให้ก่อนการประชุมควรสรุปมาให้ก่อนที่จะนำมาประชุม ควรส่งบทสรุปมาให้อ่านก่อน และสิ่งที่จะต้องได้เพิ่มเติมจะหาได้ที่ไหน
4. ควรเอาองค์กรมาอยู่รวมกัน เพื่อจัดการระบบได้ง่ายขึ้น
5. ห้องน้ำขาดกระดาษเช็ดมือ และอาคารที่ตึก 2 มีความแออัดเวลาประชุม

ข้อเสนอแนะด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาจำนวน 7 คน ให้ข้อความคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. การประชุมในปัจจุบันยึดติดกับเวลาและสถานที่เป็นตัวจำกัด มีความเห็นว่า เรื่องบางเรื่องไม่จำเป็นต้องเข้าประชุมร่วมกันก็ได้ 
2. สว.แต่ละคนมีอายุ 60 ปีขึ้นไป อาจจะยังขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่องของเทคโนโลยีตัวใหม่ มี สว. เกิน 50% ขาดความคุ้นเคย
3. สำนักงานควรกำหนดแผนยุทธศาสตร์ เพื่อพัฒนาการจัดการในด้านสิ่งอำนวยความสะดวกให้มีประสิทธิภาพสูง โดย คำนึงถึงประโยชน์ในการเข้าถึงข้อมูลของคนทุกกลุ่มเป็นสำคัญ ทั้งนี้ รวมถึงการกำหนดรูปแบบสื่อ หรือรูปแบบเอกสารให้ไม่เป็นอุปสรรคต่อการเข้าถึงและใช้ประโยชน์ของกลุ่มบุคคลที่หลากหลาย โดยให้ความสำคัญกับมาตรฐานสากลที่เป็นมาตรฐานเปิด เนื่องจากปัจจุบันราชการมีการใช้เอกสารชนิด PDF ดังนั้นจึงขอสนับสนุนให้ใช้เอกสารมาตรฐานเปิด เพื่อประโยชน์ในการสืบค้น เนื่องจากวัฒนธรรมของการ Print Out กำลังจะเสื่อมลง
4. การออกแบบระบบบริการ และบริการเพื่ออนาคต เนื่องจากกำลังจะมีการสร้างรัฐสภาแห่งใหม่ ดังนั้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การสื่อสาร การออกแบบระบบการสื่อสาร และการออกแบบเอกสารอิเล็กทรอนิคส์ นั้นควรจะต้องคิดไว้ล่วงหน้า รวมถึงบุคลากรต้องมีความรู้ในเรื่องนั้นดีพอด้วย ดังนั้นบุคลากรเองก็ต้องรักษาความปลอดภัยของเอกสารได้โดยไม่ต้องพิมพ์ขึ้นมาใหม่
5. สำหรับการสร้างรัฐสภาแห่งใหม่ควรจัดสิ่งอำนวยความสะดวก สภาพแวดล้อมทางกายภาพ เสนอจัดทำแผนหรือโครงร่างให้บริการครอบคลุมถึงความหลากหลายของประชากร เช่น ผู้สูงอายุ และ ผู้พิการ
6. สมาชิกควรจะใช้เครื่องมือที่ทางราชการจัดให้เต็มประสิทธิภาพ
ตารางที่ 13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด 
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ /เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี

	วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวก
	4.29
	0.951
	85.8
	ดี


ตารางที่ 14 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจในมิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	รวม
	จำนวน

	ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7

	วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม
	28.6
	14.3
	57.1
	100.0
	7


1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านคุณภาพการให้บริการ (เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ) ของเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา ผลปรากฎว่า ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.57 หรือคิดเป็นร้อยละ 91.4 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 4 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีร้อยละ 42.9 ของตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกเป็น 2 ด้าน พบว่า ความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงคุณภาพมีคะแนนความพึงพอใจมากกว่า ความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงปริมาณ โดยมีคะแนนเฉลี่ย 4.43 และ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6 และ 85.8 ตามลำดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 15 และตารางที่ 16

ความคิดเห็นในทางที่ดีหรือทางบวกที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาบางท่านกล่าวว่า อยากให้รักษาคุณภาพไว้ เจ้าหน้าที่มี Service Mind ดี มีความเรียบร้อย มีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการให้บริการและมีคุณภาพมาก

ข้อเสนอแนะด้านคุณภาพการให้บริการ โดยกลุ่มสมาชิกวุฒิสภาบางท่านกล่าวว่า โดยทั่วไปทำได้ดีแล้ว แต่ช้า เช่น การได้มาซึ่งข้อมูลต่างๆ ภายในมักจะช้า เนื่องจากฐานข้อมูลที่มีอยู่ไม่ครบถ้วน และสิ่งที่อยากให้ดีขึ้น คือ พนักงานบางส่วนยังขาดความไม่มั่นใจ และด้วยข้อจำกัดของระบบราชการเอง และอยากให้มี Notebook และ WIFI ไปทำงานที่บ้านได้ เนื่องจากบางเรื่องจะสามารถตอบสนองได้ทันต่อเหตุการณ์ได้ โดยใช้ความยืดหยุ่นในการเอาผลงานเป็นตัวตั้ง

และนอกจากนั้นยังมีข้อคิดเห็นในประเด็นอื่นๆ อีก เช่น อยากให้เจ้าหน้าที่มีความขยันขันแข็งมากกว่านี้ ควรปรับปรุงให้เร็วขึ้น ความเชื่อมั่นของบุคคลากร ยังขาดความเชื่อมั่นและลังเลอยู่และกลัวว่าจะมีความผิดตกแก่ตนเอง การพัฒนาบริการ มีความจำเป็นเช่น one stop service ในบางเรื่องที่ทำได้ เช่น การขนส่งทางบก การเสียภาษีอากร คือ อยู่ตรงไหนก็สามารถเสียภาษีได้ และมีความจำเป็นและความสำคัญในการพัฒนาให้เป็นมืออาชีพและควรพัฒนาทักษะควบคู่ไปด้วย เพื่อให้มีทักษะมากขึ้น
ตารางที่ 15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ
	4.57
	0.535
	91.4
	ดีเยี่ยม

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ
	4.29
	0.756
	85.8
	ดี

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ
	4.43
	0.535
	88.6
	ดี


ตารางที่ 16 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ
	-
	42.9
	57.1
	100.0
	7

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ
	14.3
	42.9
	42.9
	100.0
	7

	ความสำเร็จในการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ
	-
	57.1
	42.9
	100.0
	7


1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 4 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีร้อยละ 42.9 ของตัวอย่างทั้งหมด 7 คน

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ผลปรากฎว่า ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 หรือร้อยละ 91.4 ส่วนอันดับรองลงมาสามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา

2) ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.29 และ 4.14 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 85.8 และ 82.8 ของคะแนนเต็ม ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 17 และตารางที่ 18
จากการสัมภาษณ์สมาชิกวุฒิสภา ให้ความเห็นว่า ด้านตัวบุคลากร อยู่ในเกณฑ์ที่ดีใช้ได้อยู่แล้ว ทีมงานมีความตั้งใจดี และเชื่อมั่นได้ เนื่องจากมีความรู้และมีประสบการณ์อยู่แล้ว จะเห็นได้จากการที่เสนออะไรเข้ามาที่ไม่ถูกต้องก็สามารถตอบโต้ได้ และถ้าพูดถึงในภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา ปัจจุบันนั้นมีภาพลักษณ์ทีค่อนข้างจะดีอยู่แล้ว ในการเป็นที่พึงในทางนิติบัญญัติของประชาชน เพียงแต่ว่าภายใต้สถานการณ์ทางการเมืองที่มีข้อจำกัดมาก ๆ สภาฯ อาจจะไม่สามารถแสดงบทบาทได้เต็มที่ บางที่ผู้ปฏิบัติหน้าที่เองก็จำต้องยอมอยู่ในสภาพนั้นด้วย
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์สมาชิกวุฒิสภา ให้ข้อคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. ปรับปรุงในด้านข้อมูลข่าวสาร ให้รวมเร็ว แม่นยำและถูกต้อง และต้องสามารถวิเคราะห์ได้
2. ต้องปรับปรุงในเรื่องความรวดเร็ว และจับประเด็นถูก เช่น เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินทีมงานจะเขียนข้อความสั้น ๆ ให้ท่านประธานฯ เป็นต้น
3. อยากให้มีการประเมินผลภาพรวมบ่อย ๆ และเผยแพร่ผลการประเมินให้เจ้าหน้าที่ทราบ
4. องค์กรควรประเมินตัวเองด้วยโดยเฉพาะคนในองค์กร ว่าที่นำมาเทียบกับเป้าหมายที่ทำไว้เป็นอย่างไร ซึ่งส่วนใหญ่จะมีแต่คนข้างนอกมาประเมิน

ตารางที่ 17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	คะแนนเฉลี่ย
	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	ระดับ

	ภาพรวมด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	4.43
	0.535
	88.6
	ดี

	ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร
	4.57
	0.535
	91.4
	ดีเยี่ยม

	ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ
	4.14
	0.900
	82.8
	ดี

	ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา
	4.29
	0.756
	85.8
	ดี


ตารางที่ 18 ร้อยละการแจกแจงระดับความพึงพอใจมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	มิติด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	การแจกแจงระดับความพึงพอใจ
	รวม
	จำนวน

	
	ปานกลาง
(
	มาก
(
	มากที่สุด
(
	
	

	ภาพรวมด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพ
	-
	57.1
	42.9
	100.0
	7

	ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร
	-
	42.9
	57.1
	100.0
	7

	ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ
	28.6
	28.6
	42.9
	100.0
	7

	ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา
	14.3
	42.9
	42.9
	100.0
	7


1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ

ภาพรวมมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ ผลปรากฎว่า สมาชิกรัฐสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน) มีคะแนนสูงสุด 5 คะแนน และคะแนนต่ำสุด 3 คะแนน มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีร้อยละ 28.6 ระดับปานกลางมีร้อยละ 14.3 ของตัวอย่างทั้งหมด 7 คน ดังรายละเอียดแสดงในตารางที่ 19


ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์สมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 คน ให้ข้อคิดเห็นดังต่อไปนี้
1. มีความพอใจในความตั้งใจของบุคลากรในทุกระดับของสำนักงานต่าง ๆ และมีความปรารถนาที่จะทำให้งานบรรลุ เป็นผู้ที่มีจิตใจให้บริการคือ มี Service Mind ดี
2. ควรจัดให้มีการอบรมความรู้ให้กับเจ้าหน้าที่พนักงานข้าราชการในหน่วยงานของตนเองให้มากขึ้น
3. บุคลากรขาดความเชื่อมั่น
4. ในด้านของ Call Center 1102 ที่รับเรื่องร้องเรียน เมื่อก่อนข้อร้องเรียนจะถูกส่งมาที่ สว. แต่ละคน ประธาน กรรมาธิการต่างๆ คิดว่ายังไม่พอ เห็นว่าการมี Call Center ขึ้นมาเพื่อเป็นการพัฒนาแนวทางในการรับเรื่องร้องเรียน แต่การบริหารจะต้องดูต่อไปว่าจะบริหารอย่างไร ควรมีคนรับเรื่องร้องทุกข์ และชี้แนะแนวทางให้คนร้องเรียนให้มีความมั่นใจว่าข้อร้องเรียนของเค้านั้นสามารถแก้ปัญหาได้ และ ควรพัฒนา/ฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าที่ที่รับเรื่องร้องเรียนให้มีความรู้มากขึ้น
5. ด้านอาคารสถานที่ สำนักงานแต่ละแห่งอยู่แยกกัน ในบางครั้งทำให้การประสานงานขาดความรวดเร็วในการดำเนินงาน ถ้าสามารถอยู่ที่เดียวได้ก็จะดีมาก
6. อยากให้มีแผนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และ มีการประเมินบุคลากรอย่างสม่ำเสมอ
ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจมิติด้านการปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา
	มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	
	( ปานกลาง
	1
	14.3

	 
	( มาก
	4
	57.1

	 
	( มากที่สุด
	2
	28.6

	รวมจำนวน
	7
	100.0

	คะแนนเฉลี่ย
	4.14
	

	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	0.690
	

	ร้อยละ/คะแนนเต็ม
	82.8
	

	ระดับความพึงพอใจ
	ดี
	


1.7 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

จากการสัมภาษณ์สมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 คน ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับปรุงการให้บริการหน่วยงานราชการในสังกัดรัฐสภามีดังต่อไปนี้
1. ควรจะมีหน่วยงานกลางของรัฐสภามากกว่าที่จะให้หน่วยงานบริหารของสภาผู้แทนราษฎรทำหน้าที่ 2 อย่างคือ ทำหน้าที่ในหน่วยบริการกลางด้วย และทำหน้าที่ดูแลสภาผู้แทนราษฎรด้วย
2. อยากให้พนักงานระดับบนมีการพัฒนาในการคิดเชิงวิเคราะห์และคิดเชิงสร้างสรรค์ เช่น ผอ.สำนัก และควรให้บุคลากร/ระดับเจ้าหน้าที่มีการอบรมความรู้เพิ่มเติม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านข้อมูลเชิงลึกโดยรวมยังไม่เพียงพอ ควรจะจ้างคนนอกเข้ามาช่วย
3. ให้รักษาเกียรติของอำนาจนิติบัญญัติไว้ให้จงได้ ให้เห็นชัดๆ ว่าอำนาจอธิปไตยมีอำนาจ 3 อำนาจ ซึ่งไม่ก้าวก่ายกัน ต่างมีอิสระซึ่งกันและกัน
4. เรื่องการสื่อสารกับสมาชิกได้อย่างไร ว่า สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภาเป็นเครื่องมือของสมาชิกอย่างไรในการทำหน้าที่ ตรงนี้แนะนำว่าควรออกแบบดี ๆ เช่น เครื่องมือที่จะตั้งกระทู้ถาม ตั้งญัตติ คือให้สมาชิกได้ทำหน้าที่แบบไม่ต้องห่วงเลย เช่น ถ้าต้องการจะใช้ข้อมูลหรือจะอภิปรายอย่างเป็นหลักการ ต้องใช้ช่องทางอย่างไรและต้องทำอย่างไรบ้าง ?

5. ปรับปรุงด้านสถานที่ ควรอยู่ด้วยกันไม่ควรอยู่แยกกัน อาคารสถานที่คับแคบ อยากให้มีที่ทำงานและที่ประชุมอยู่ในที่ที่เดียวกันสำหรับสถานที่แห่งใหม่ 
6. เจ้าหน้าที่ที่เสริฟเครื่องดื่มในห้องประชุม เวลาเสริฟน้ำชาชงร้อน เจ้าหน้าที่มักจะเอาน้ำชาที่ร้อนใส่แก้วที่ไม่มีหูจับมาให้เสมอ แนะนำควรเปลี่ยนแก้วใส่น้ำชาใหม่ ให้เป็นแบบมีหูจับได้
สรุป
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะและคุณภาพการให้บริการของสำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา และเพื่อพัฒนา ปรับปรุงระบบการให้บริการ ให้สามารถสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่กลุ่มผู้รับบริการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน
กลุ่มตัวอย่างแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา จำนวน 7 ตัวอย่าง ส่วนกลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการ จำนวน 25 ตัวอย่าง
วิธีการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน ถึง พฤศจิกายน พ.ศ. 2551

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการทั้งหมดในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.81 หรือร้อยละ 76.2 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี มีสัดส่วนร้อยละ 68.8 ของจำนวนตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกตามกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 85.8 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีและดีเยี่ยมในสัดส่วนที่เท่ากัน
ส่วนกลุ่มประชาชนทั่วไปที่เคยขอรับบริการ พบว่า มีความพึงพอใจในระดับที่ดี คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 หรือร้อยละ 73.6 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 76.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
1.1 มิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.43 หรือร้อยละ 88.6 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่าง ร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี

1.1.1 ด้านการให้บริการสนับสนุนงานด้านการตรากฎหมาย
 
ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.14 หรือร้อยละ 82.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
พิจารณารายละเอียดรายข้อคำถามตัวชี้วัด ได้ข้อค้นพบว่า ทุกข้อคำถามตัวชี้วัด กลุ่มสมาชิกวุฒิสภามีความพึงพอใจในระดับที่ดี ดังนี้ คือ

1) ขั้นตอนการลงทะเบียนรับเรื่อง/ประสานงาน /จัดเตรียมเอกสารประกอบการพิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8


2) รวบรวมสรุปคำขอแปรญัตติ เพื่อเตรียมเสนอร่าง พรบ. และจัดทำรายงานพิจารณาร่าง พรบ. ที่ผ่านการพิจารณาของ กมธ. เพื่อเตรียมเสนอที่ประชุมสภานิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.) พิจารณา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6


3) การจัดทำรายงานผลการพิจารณาและจัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อ สื่อสารประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8


1.1.2 การสนับสนุนงานด้านการควบคุมและตรวจสอบการบริหารราชการแผ่นดิน

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.14 หรือร้อยละ 82.8 ของคะแนนเต็ม มีลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 42.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีและระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละเท่ากัน คือ 28.6


1.1.2.1 กระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.00 หรือร้อยละ 80.0 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 42.9 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมและระดับปานกลาง มีสัดส่วนร้อยละเท่ากัน คือ 28.6


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในด้านกระบวนการดำเนินงาน และขั้นตอนของกระบวนการตั้งกระทู้ถามทั่วไป ได้ข้อค้นพบดังต่อไปนี้ 



1) กระบวนการรับเรื่องวิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ วินิจฉัย และติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.2


2) ดำเนินการบรรจุกระทู้ถามเข้าสู่ระเบียบวาระการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8


3) กระบวนการร่างกระทู้ถาม ตรงตามประเด็นที่ต้องการ / รวดเร็วทันเวลา มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.71 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.2


1.1.2.3 กระบวนการญัตติทั่วไป/กระบวนการญัตติตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญ/การพิจารณาญัตติ อันอยู่ในหน้าที่ของวุฒิสภา (ส.ว.)


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 71.4 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม


อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด ผลปรากฎดังนี้ คือ


1) การรับเรื่อง/วิเคราะห์เสนอความเห็นให้ประธานฯ พิจารณาและติดต่อกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8


2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8


3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6
1.1.2.4 กระบวนการสนับสนุนการได้มาซึ่งกรรมการในองค์กรอิสระ (สว.)


ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด ผลปรากฎดังนี้ คือ


1) ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 3.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.2


2) กระบวนการ/ขั้นตอนการจัดการประชุม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8


3) จัดทำรายงานผลการพิจารณา/จัดส่งรายงานผลการพิจารณา/ติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.8

1.1.3 กระบวนการสนับสนุนด้านเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ด้านการสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ขององค์กรนิติบัญญัติแห่งชาติ (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 3.83 หรือร้อยละ 76.6 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของตัวอย่าง ½ หรือร้อยละ 50.0 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี 

ด้านการประสานงานจัดการประชุม และการเตรียมความพร้อมด้านต่าง ๆ (หมายถึง ความเป็นมืออาชีพด้านการประชุม) (สว.) พบว่า กลุ่มสมาชิกวุฒิสภา มีความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีคะแนนเฉลี่ย 4.67 หรือร้อยละ 93.4 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายตัวอย่างร้อยละ 66.7 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม และอีกประมาณ 1/3 เป็นกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
1.2 มิติด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.57 หรือร้อยละ 91.4 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่า ½ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด พบว่า ข้อคำถามตัวชี้วัดเกี่ยวกับกริยา/มารยาทในการให้บริการของเจ้าหน้าที่สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมเป็นอันดับแรก มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.86 หรือคิดเป็นร้อยละ 97.2 ของคะแนนเต็ม (5 คะแนน)  ส่วนอันดับรองลงมา สามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ความจริงจัง/ความใส่ใจ/ความกระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสาร/ประสานงานในกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

2) ความรวดเร็วในการดำเนินงานเป็นไปอย่างเหมาะสม

3) คุณลักษณะ ทักษะ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับบทบาทและหน้าที่ของส่วนราชการรัฐสภา(ความเป็นมืออาชีพ/ความเชี่ยวชาญ/ความรู้/ความสามารถ)

4) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ปฏิบัติงาน

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.57, 4.57, 4.14 และ 4.00 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 91.4, 91.4, 82.8 และ 80.0 ของคะแนนเต็ม
1.3 มิติด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 หรือร้อยละ 85.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัด ผลปรากฎว่าสมาชิกวุฒิสภาทั้ง 7 คน มีความพึงพอใจในระดับที่ดีเท่ากันในทุกข้อคำถามตัวชี้วัด คือ มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.8 ในทุกรายการข้อคำถามดังนี้

1) ด้านการติดต่อสื่อสาร: ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารสอดคล้องตรงกัน/การประสานงาน และการประชาสัมพันธ์งานของสภาให้กับส่วนราชการ เช่น การส่งจดหมายนัด การจัดเข้าระเบียบวาระการประชุม เป็นต้น

2) ด้านข้อมูล: ความพร้อมของข้อมูล/เอกสาร/รายงานต่างๆ ที่ใช้ประกอบการประชุม

3) เทคโนโลยีสารสนเทศ: มีระบบข้อมูล/เอกสาร/รายงานการประชุม/รายงานทางวิชาการต่าง ๆ ให้บริการแก่สมาชิกรัฐสภา หน่วยงานทั้งภาครัฐ/เอกชน และประชาชน สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ทันสมัย โดยนำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบค้นหาข้อมูล

4) วัสดุอุปกรณ์สำนักงาน: ความพร้อมของวัสดุ อุปกรณ์สำนักงาน มีเพียงพอต่อความต้องการ และมีความทันสมัยเอื้อต่อการอำนวยความสะดวกในการจัดการประชุม
1.4 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.57 หรือร้อยละ 91.4 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจำแนกเป็น 2 ด้าน พบว่า ความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงคุณภาพมีคะแนนความพึงพอใจมากกว่า ความสำเร็จในการปฏิบัติงานราชการในเชิงปริมาณ โดยมีคะแนนเฉลี่ย 4.43 และ 4.29 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.6 และ 85.8 ตามลำดับ
1.5 มิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.43 หรือร้อยละ 88.6 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี ส่วนกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยมมีร้อยละ 42.9 ของตัวอย่างทั้งหมด

อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณารายละเอียดจำแนกรายข้อตัวชี้วัดในภาพรวมมิติด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ผลปรากฎว่า ความน่าเชื่อถือของข้อมูลและเอกสาร ได้รับความพึงพอใจในระดับที่ดีเยี่ยม มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 หรือร้อยละ 91.4 ส่วนอันดับรองลงมาสามารถเรียงลำดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้

1) ภาพลักษณ์ขององค์กรรัฐสภา

2) ความน่าเชื่อถือของบุคลากรผู้ให้บริการ

โดยมีคะแนนเฉลี่ยและร้อยละตามลำดับดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.29 และ 4.14 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 85.8 และ 82.8 ของคะแนนเต็ม
1.6 มิติด้านการปรับปรุงการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับที่ดี มีคะแนนเฉลี่ย 4.14 หรือร้อยละ 82.8 ของคะแนนเต็ม ลักษณะการกระจายของจำนวนตัวอย่างส่วนใหญ่ หรือร้อยละ 57.1 อยู่ในกลุ่มที่พึงพอใจในระดับที่ดี
ภาคผนวก
� หมายเหตุ: กลุ่มตัวอย่างสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรทั้งหมด 20 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 2 คน และกลุ่มตัวอย่างสมาชิกวุฒิสภาทั้งหมด 7 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 1 คน


� หมายเหตุ: กลุ่มตัวอย่างสมาชิกสภาผู้แทนราษฎรทั้งหมด 20 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 2 คน และกลุ่มตัวอย่างสมาชิกวุฒิสภาทั้งหมด 7 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 1 คน


� หมายเหตุ: กลุ่มตัวอย่างสมาชิกสภาผู้แทนราษฏรทั้งหมด 20 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 2 คน และกลุ่มตัวอย่างสมาชิกวุฒิสภาทั้งหมด 7 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 1 คน


� หมายเหตุ: กลุ่มตัวอย่างสมาชิกวุฒิสภาทั้งหมด 7 คน มีผู้ไม่ตอบ จำนวน 1 คน





