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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมา 

 การตรวจราชการเปนเครื่องมือสําคัญที่สนับสนุนการบริหารราชการกรุงเทพมหานครในการติดตาม

และประเมินผลสัมฤทธิ์การปฏิบัติราชการของหนวยงาน โดย “ผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร” มีอํานาจ

หนาที่การตรวจราชการ ตามระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยการตรวจราชการของผูตรวจราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ.2553 ซึ่งกําหนดวัตถุประสงคของการตรวจราชการใหผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร 

ศึกษา วิเคราะห ประเมินผล และนําเสนอรายงานตอผูบริหารกรุงเทพมหานครเพื่อนําขอเสนอแนะจาก

รายงานการตรวจราชการดังกลาวมาปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการของหนวยงาน ดังนั้น กองงาน

ผูตรวจราชการ ในฐานะผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกการตรวจราชการใหแกผูตรวจราชการ

กรุงเทพมหานคร จึงไดจัดทําโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยคณะพัฒนาสังคมและสิ่งแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

(นิดา) ไดรับคัดเลือกใหเปนผูสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร (ผูสํารวจฯ) 

ภายใตกรอบคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2562 มิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ เพ่ือ

รับทราบระดับความพึงพอใจและรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ครอบคลุม

ทั้ ง  77 หนวยงาน ทั้ งนี้  เพื่อสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร และนําผลสํารวจความพึงพอใจและความคิดเห็นของผูรับบริการมาใชเปนขอมูลในการ

ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

กรุงเทพมหานครเพ่ิมมากขึ้น 

 

1.2 วัตถุประสงค 

 1.2.1 เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจ และรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร ครอบคลุมทั้ง 77 หนวยงาน 

 1.2.2 เพ่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยวิเคราะหจุดออน/จุดแข็ง นํามากําหนดนโยบายในการปรับปรุงและพัฒนาระบบ

การใหบริการของหนวยงานกรุงเทพมหานคร 

 1.2.3 เพ่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจไปใชในการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการ

ปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 มิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 3.3 ระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  

17



 

1.3 รหัสและสัญลักษณประจําหนวยงาน 

 เพ่ือความเปนระเบียบในการสํารวจ การจัดเก็บ การประมวลผล และการนําเสนอขอมูล ผูสํารวจฯ ได

กําหนดรหัสประจําหนวยงานเปนสัญลักษณที่นํามาใชบอยครั้งในโครงการนี้ ไดแก 

 

สํานักงานเขต 

D01 สํานักงานเขตคลองสาน 

D02 สํานักงานเขตคลองสามวา 

D03 สํานักงานเขตคันนายาว 

D04 สํานักงานเขตจตุจักร 

D05 สํานักงานเขตจอมทอง 

D06 สํานักงานเขตดอนเมือง 

D07 สํานักงานเขตดินแดง 

D08 สํานักงานเขตดสิุต 

D09 สํานักงานเขตตลิ่งชัน 

D10 สํานักงานเขตทวีวัฒนา 

D11 สํานักงานเขตทุงคร ุ

D12 สํานักงานเขตธนบรุ ี

D13 สํานักงานเขตบางกอกนอย 

D14 สํานักงานเขตบางกอกใหญ 

D15 สํานักงานเขตบางกะป 

D16 สํานักงานเขตบางขุนเทียน 

D17 สํานักงานเขตบางเขน 

D18 สํานักงานเขตบางคอแหลม 

D19 สํานักงานเขตบางแค 

D20 สํานักงานเขตบางซื่อ 

D21 สํานักงานเขตบางนา 

D22 สํานักงานเขตบางบอน 

D23 สํานักงานเขตบางพลดั 

D24 สํานักงานเขตบางรัก 

D25 สํานักงานเขตบึงกุม 

D26 สํานักงานเขตปทุมวัน 

D27 สํานักงานเขตประเวศ 

D28 สนง.เขต ปอมปราบศัตรูพาย 

D29 สํานักงานเขตพญาไท 

D30 สํานักงานเขตพระโขนง 

D31 สํานักงานเขตพระนคร 

D32 สํานักงานเขตภาษีเจรญิ 

D33 สํานักงานเขตมีนบุร ี

D34 สํานักงานเขตยานนาวา 

D35 สํานักงานเขตราชเทว ี

D36 สํานักงานเขตราษฏรบรูณะ 

D37 สํานักงานเขตลาดกระบัง 

D38 สํานักงานเขตลาดพราว 

D39 สํานักงานเขตวังทองหลาง 

D40 สํานักงานเขตวัฒนา 

D41 สํานักงานเขตสวนหลวง  

D42 สํานักงานเขตสะพานสูง 

D43 สํานักงานเขตสัมพันธวงศ 

D44 สํานักงานเขตสาทร 

D45 สํานักงานเขตสายไหม 

D46 สํานักงานเขตหนองแขม 

D47 สํานักงานเขตหนองจอก 

D48 สํานักงานเขตหลักสี ่

D49 สํานักงานเขตหวยขวาง 

D50 สํานักงานเขตคลองเตย 

สํานักและสวนราชการในสังกดั 

สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร 

U01 สํานักการคลัง   

U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมนิผล 

U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ

กรุงเทพมหานคร 

U05 สํานักงานเลขานุการสภา

กรุงเทพมหานคร 

U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ

กรุงเทพมหานคร 

U07 สถาบันพัฒนาขาราชการ

กรุงเทพมหานคร 

U08 สํานักงานกฎหมายและคด ี

U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน 

U11 สํานักงานการเจาหนาที ่

U12 สํานักงานการตางประเทศ 

U13 สํานักงานประชาสัมพันธ 

U14 กองงานผูตรวจราชการ 

U15 สํานักงานเลขานุการปลดั

กรุงเทพมหานคร 

U16 สํานักการศึกษา 

U17 สํานักการจราจรและขนสง 

U18 สํานักการโยธา 

U19 สํานักการระบายน้ํา 

U20 สํานักเทศกิจ 

U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย 

U22 สํานักการวางผังและพัฒนาเมือง 

U23 สํานักพัฒนาสังคม 

U24 สํานักสิ่งแวดลอม 

U25 สํานักการแพทย 

U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการ

ทองเที่ยว 

U27 สํานักอนามยั

 

(การตั้งรหสัหนวยงานใช “D” ยอมาจากคําวา “District” และ “U” ยอมาจากคําวา “Unit” เรียงลาํดับตัวเลขตั้งแต 1-50 

สําหรับสํานักงานเขต และ 1-27 สําหรับสํานักและสวนราชการในสงักัดสํานักปลดักรุงเทพมหานคร) 
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1.4 กรอบแนวคิด 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2562 กําหนดแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการในมิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 

3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ไว 6 ประเด็นสํารวจ คือ 1.) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

2.) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.) ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส 4.) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5.) 

ดานการแกไขปญหาตางๆของหนวยงาน 6.) ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนาของหนวยงาน ผูสํารวจฯ จึงใช

แนวทางนี้เปนกรอบแนวคิดในการดําเนินงาน โดยการออกแบบแบบสอบถามไดยึดตาม 6 ประเด็นสํารวจนี้

เปนโครงสรางหลัก และเพิ่มคําถามเฉพาะหนวยงานที่เก่ียวกับพันธกิจและภารกิจของแตละหนวยงานใหเปน

ประเด็นสํารวจที่ 7 

 

1.5 แบบสอบถาม 

 แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 

 สวนที่ 1 ฝาย/กลุมงาน/กอง ของหนวยงาน 

 สวนที่ 2 คําถามเพื่อการสํารวจความพึงพอใจ มีทั้งหมด 20-23 คําถาม จัดหมวดหมูตามประเด็น

สํารวจหลัก 6 ดานๆละ 3 คําถาม รวม 18 คําถาม สวนคําถามที่เก่ียวกับพันธกิจและภารกิจของ

หนวยงาน แยกสวนไวตางหากเปนประเด็นสํารวจที่ 7 รวม 2-5 คําถาม (ตารางที่ 1.1) ในแตละ

คําถามผูตอบแบบสอบถามจะใหคะแนนความพึงพอใจ 1-6 ระดับ และมีชองใหผูตอบ

แบบสอบถามไมแสดงความเห็น (N/A) และใหความเห็นเพ่ิมเติมในลักษณะปลายเปดแบบสั้นๆ 

 สวนที่ 3 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและการติดตอกับหนวยงาน มีทั้งหมด 5 คําถาม 

ประกอบดวยคําถามที่เก่ียวกับ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการติดตอกับหนวยงาน 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ (คําถามปลายเปด) 

 

1.6 การดําเนินโครงการ 

 ผูสํารวจฯ ไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของทั้งหมด 2 ครั้ง ครั้งแรกในเดือนมกราคม 2562 และ

ครั้งทีส่องในเดือนมิถุนายน 2562 สุดทายนําเสนอบทสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจโดยนําผลการสํารวจทั้ง

สองครั้งมาหารเฉลี่ย แสดงผลในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน (Scale) และใชทศนิยม 3 ตําแหนง กลุมตัวอยาง 

หรือ กลุมเปาหมาย ที่ผูสํารวจฯ ใชเก็บขอมูล คือ ประชาชนทั่วไป และขาราชการและบุคลากรของ

กรุงเทพมหานคร (หมายรวมถึง ขาราชการการเมือง) ขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนแบบสอบถามไดถูก

กําหนดไวท่ี 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ทําการสํารวจจํานวน 2 ครั้ง จํานวน 77 หนวยงาน รวม

ทั้งหมด 19,250 ชุด/ครั้งการสํารวจ หรือ 38,500 ชุด สําหรับทั้งโครงการ 
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1.7 รหัสและประเภทของแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามที่ใชในการสําราจครั้งนี้มีทั้งหมด 40 ประเภท (Versions หรือ Editions) แบงออกตาม

หนาที่และภารกิจของแตละหนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุมเดียวกัน สําหรับหนวยงานที่

มีกลุมเปาหมายเปนประชาชนทั่วไป หรือ ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร กลุมใดกลุมหนึ่ง รหัส

ประเภทแบบสอบถามใชตามรหัสของหนวยงาน สวนหนวยงานที่มีกลุมเปาหมายเปนทั้งประชาชนทั่วไปและ

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร รหัสประเภทแบบสอบถามใชรหัสของหนวยงานตามดวย (-1) 

สําหรับกลุมขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร และ (-2) สําหรับประชาชนทั่วไป ดังนี ้

 กลุมที่ 1 สํานักงานเขต มีกลุมเปาหมายเปนประชาชนทั่วไป ใชแบบสอบถามประเภทเดียว คือ D 

 กลุมที่ 2 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ท่ีมีกลุมเปาหมายเปนขาราชการ

และบุคลากรของกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถาม 13 ประเภท ไดแก U01/U02/U03/U04/U05/U06/ 

U07/U08/U10/U11/U14/U15/U16 

 กลุมที่ 3  สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุมเปาหมายเปนทั้ง

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนทั่วไป ใชแบบสอบถาม 26 ประเภท ไดแก 

U25/U27/U09-1/U09-2/U12-1/U12-2/U13-1/U13-2/U17-1/U17-2/U18-1/U18-2/U19-1/U19-

2/U20-1/U20-2/U21-1/U21-2/U22-1/U22-2/U23-1/U23-2/U24-1/U24-2/U26-1/U26-2 

 

1.8 ชวงระดับคะแนน 

 แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน (Scale) 6 ระดับ หรือ 1-6 โดย 1 คือ คาความพึง

พอใจที่นอยที่สุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากท่ีสุด อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการ

ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจรูปแบบ 

5 ชวงระดับคะแนน และยังกําหนดชวงการปรับเกณฑ +/- 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับ

จาก 6 ชวงระดับคะแนนเปน 5 ชวงระดับคะแนน โดยคณูดวย (5/6) และจัดอันดับตามเกณฑดังนี ้

 เกณฑท่ีใชในการสํารวจ  เกณฑ 5 ชวงระดับคะแนน  เกณฑ 6 ชวงระดับคะแนน 

  คร้ังนี ้    โดยท่ัวไป    โดยท่ัวไป 

 ชวงคะแนน พึงพอใจ  ชวงคะแนน พึงพอใจ  ชวงคะแนน พึงพอใจ 

 0.833 – 1.665 นอยมาก  0.000 – 1.000 นอยมาก  0.000 – 1.000 นอยมาก 

 (1.000 – 1.665)*   1.001 – 2.000 นอย  1.001 – 2.000 นอย 

 1.666 – 2.499 นอย  2.001 – 3.000 ปานกลาง  2.001 – 3.000 คอนขางนอย 

 2.500 – 3.333 ปานกลาง 3.001 – 4.000 มาก  3.001 – 4.000 คอนขางมาก 

 3.334 – 4.165 มาก  4.001 – 5.000 มากที่สุด  4.001 – 5.000 มาก 

 4.166 – 5.000 มากที่สุด      5.001 – 6.000  มากที่สุด 

* คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการฯ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กําหนดใหคะแนนตํ่าสุดที่เปนไปไดคือ 1.000 
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1.9 วิธีการสํารวจ 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ.

2562 ผูสํารวจฯ ใชวิธีการสํารวจ 3 วิธี ดังนี ้

 1.9.1 การสํารวจ ณ สถานที่ (On-site Survey) เปนวิธีการสํารวจที่ผูสํารวจฯพบผูตอบแบบสอบถาม

ที่เปนกลุมเปาหมายโดยตรง ณ สถานที่ๆ ผูตอบแบบสอบถามสะดวกในการใหขอมูล แบบสอบถามที่ใชเปน

แบบพิมพบนกระดาษ (Printed-on-paper Questionnaire) ใหผูตอบแบบสอบถามตอบดวยตนเองหรือ

ผูสํารวจฯ อานทีละคําถามและบันทึกคําตอบที่ไดจากผูตอบแบบสอบถาม 

 1.9.2 การสัมภาษณทางโทรศัพท (Phone Interview) เปนวิธีการสํารวจท่ีผูสํารวจฯสัมภาษณผูตอบ

แบบสอบถามทางโทรศัพท ใชในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามไมสะดวกใหผูสํารวจฯพบ แบบสอบถามที่ใชเปน

แบบพิมพบนกระดาษ (Printed-on-paper Questionnaire) เชนเดียวกับการสํารวจแบบ ณ สถานที่ โดย

ผูสํารวจฯอานทีละคําถามและบันทึกคําตอบที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามทางโทรศัพท 

 1.9.2 การสํารวจโดยใชสื่อออนไลน (Online Survey) เปนวิธีการสํารวจที่ใหผูตอบแบบสอบถามตอบ

แบบสอบถามดวยตนเองผานแบบสอบถามแบบออนไลน (Online Questionnaire) ซ่ึงมีเนื้อหาเดียวกับ

แบบสอบถามแบบพิมพบนกระดาษ โดยผูสํารวจจัดเตรียมลิ้งค (Link) หรือรหัสคิวอาร (QR Code) เพื่อให

ผูตอบแบบสอบถามสามารถเขาถึงแบบสอบถามออนไลนผานโทรศัพทมือถือ แทปเล็ท หรือโนตบุค ใชในกรณี

ที่ผูตอบแบบสอบถามไมสะดวกใหผูสํารวจฯพบและไมสามารถใหสัมภาษณทางโทรศัพท ขอมูลที่ไดจะถูก

สงกลับมายังผูสํารวจฯโดยตรง ตัวอยางเชน https://www.surveymonkey.com/r/U05Committees 

 

1.10 การประมวลผลขอมูล 

 1.10.1 คาและสัญลักษณที่ใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามไดถูกนําเขา 

(Data Entering) ใหอยูในรูปแบบของ Spreadsheets ใชตัวเลข 1-6 แทนคาความพึงพอใจที่สามารถนํามา

คํานวณได กรณีผูตอบแบบสอบถามใหคาความพึงพอใจในคําถามเดียวกันมากกวาหนึ่งคา เวนวาง หรือไม

แสดงความเห็น (N/A) ในคําถามขอหนึ่งขอใด ชองขอมูลจะถูกเวนวางไว (Blank Cell) ซึ่งจะไมมีผลตอการ

คํานวณคาเฉลี่ยความพึงพอใจ สวนขอมูลอื่นๆเชน ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม รหัสหนวยงาน หรือ 

รหัสกลุมเปาหมาย ใชตัวเลขทําหนาที่เปนเพียงสญัลักษณเพ่ือการนับจํานวน 

 1.10.2 กระบวนการนําเขาขอมูล การนําเขาขอมูลใชบุคลากรสองกลุมท่ีทํางานเปนอิสระตอกันเพ่ือ

นําเขาขอมูลชุดเดียวกัน แลวจึงนําขอมูลทั้งสองชุดมาเปรียบเทียบกัน ความผิดพลาดจะถูกตรวจพบและแกไข

ใหถูกตองในจุดที่ขอมูลทั้งสองชุดมีความแตกตางกัน 

 1.10.3 จํานวนแบบสอบถามที่ใชสํารวจและที่ใชประมวลผล ผูสํารวจฯไดจัดเตรียมจํานวน

แบบสอบถามไวมากกวาจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ เล็กนอยเผื่อเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี

ที่แบบสอบถามที่จัดเก็บกลับมามีจํานวนเกินกวา 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ผูประมวลผลจะทําการ

คัดทิ้งแบบสอบถามชุดที่ไมสมบูรณ และชุดที่ผูตอบใหคาความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุดแบบผิดปกติ 
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(เชน ตอบ 1 หรือ 6 ท้ังหมด) ในจํานวนอยางละเทาๆกัน จนเหลือครบจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการ

สํารวจ 

 1.10.4 การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ไดจัดเก็บและนําเขาจนครบจํานวนแลว จะถูกนําไป

ประมวลผลโดยใชสถิติขั้นพ้ืนฐาน (คาเฉลี่ย จํานวนนับ จํานวนรวม) และสถิติประยุกตขั้นสูง 

 

1.11 การวิเคราะหขอมูล 

 1.11.1 การวิเคราะหตามเกณฑ (อิงเกณฑ) เปนการวิเคราะหวาระดับความพึงพอใจที่หนวยงาน

ไดรับเปนไปในระดับใด (มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย หรือ นอยมาก)  

 1.11.2 การวิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม (อิงกลุม) เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ

หนวยงานกับคาเฉลี่ยของกลุมหนวยงานที่มีลักษณะคลายกัน ทําใหเห็นภาพของผลงานการปฏิบัติราชการได

ชัดเจนกวาการอิงตามเกณฑการจัดอันดับแตเพียงอยางเดียว หนวยงานที่มีลักษณะอํานาจหนาที่คลายกันหรือ

ขอมูลจากการสํารวจมาจากกลุมเปาหมายเดียวกันควรถูกนํามาเปรียบเทียบกันมากกวาหนวยงานท่ีมีลักษณะ

อํานาจหนาท่ีหรือขอมูลมาจากกลุมเปาหมายที่ตางกัน การกําหนดวาหนวยงานควรอยูในกลุมใดนั้นมี 2 

แนวคิด โดยพิจารณาจาก 

 กลุมเปาหมายที่สํารวจ 

กลุมท่ี 1 ประชาชนทั่วไปเทานั้น ไดแก สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต 

กลุมที่ 2 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครเทานั้น ไดแก สํานักและสวนราชการ

 ในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 13 หนวยงาน 

กลุมท่ี 3 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนท่ัวไป ไดแก สํานักและ

 สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 14 หนวยงาน 

 ลักษณะอํานาจหนาท่ีและความรับผดิชอบของหนวยงาน (ตารางท่ี 1.2) 

กลุมที่ 4 หนวยงานหลัก (Line) ไดแก สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต และหนวยงานระดับสํานัก

 จํานวน 2 หนวยงาน รวม 52 หนวยงาน 

กลุมที่ 5 หนวยงานสนับสนุน (Staff) ไดแก สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

 กรุงเทพมหานคร จํานวน 15 หนวยงาน 

กลุมที่ 6 หนวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานท้ังสองลักษณะ (Line & Staff) ไดแก สํานักและ

 สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 หนวยงาน 

 1.11.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติ ผูสํารวจฯ ไดจัดทําขอเสนอแนะทั้งเชิงนโยบายและ

เชิงปฏิบัติซึ่งอยูบนพ้ืนฐานของผลการสํารวจและผลการวิเคราะห รวมถึงขอสังเกตอ่ืนๆ หนวยงานควรให

ความสําคัญตอดานที่ไดคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุดเมื่อเทียบกับดานอื่นๆ หรือเมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม 

โดยเฉพาะดานท่ีนอยกวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 (<-5%) 
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บทที่ 2 

สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจ 

ประจําปงบประมาณ 2562 
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สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานเขตจตุจักร (D04)

ประจําปงบประมาณ 2562
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ขอ คําถาม

1 การใหบ้รกิารมขีนัตอนทชีดัเจนและไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 4.756 มากทสีดุ

2 อํานวยความสะดวกและใหบ้รกิารอยา่งรวดเร็ว 4.747 มากทสีดุ

4.769 มากทสีดุ 3 การใหบ้รกิารมลํีาดับกอ่น-หลัง เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ 4.804 มากทสีดุ

4 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก 4.745 มากทสีดุ

5 เจา้หนา้ทมีคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร (เชน่ ตอบคําถาม อธบิาย 
หรอืชแีจงขอ้สงสยั

4.785 มากทสีดุ

4.764 มากทสีดุ 6 เจา้หนา้ทปีฏบิตังิานดว้ยความซอืสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชน์
ในทางมชิอบ

4.763 มากทสีดุ

7 นําเทคโนโลยทีทีันสมยัมาใช ้ชว่ยเพมิประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารได ้
รวดเร็ว

4.680 มากทสีดุ

8 สอืสงัคมออนไลนข์องสํานักงานเขต เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ไลน ์(LINE) 
ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

4.648 มากทสีดุ

4.661 มากทสีดุ 9 เว๊บไซต ์(Website) ของสํานักงานเขต เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลู
ชดัเจน และเป็นปัจจบุนั

4.655 มากทสีดุ

10 สํานักงานเขต จัดสถานทใีหผู้ม้าใชบ้รกิารไดรั้บความสะดวกสบาย 4.724 มากทสีดุ

11 สถานทขีอง สํานักงานเขต สะอาดและเป็นระเบยีบรอ้ย 4.753 มากทสีดุ

4.748 มากทสีดุ 12 สงิอํานวยความสะดวกตา่งๆทสํีานักงานเขตไดจ้ัดไวบ้รกิารเพยีงพอ 4.766 มากทสีดุ

13 มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็นทหีลากหลาย 4.672 มากทสีดุ

14 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.591 มากทสีดุ

4.637 มากทสีดุ 15 สํานักงานเขต เป็นทพีงึพาไดเ้วลาเกดิปัญหา 4.647 มากทสีดุ

16 สํานักงานเขต เสรมิสรา้งและพัฒนาความเป็นอยูข่องคนกรงุเทพฯใหด้ขีนึ 4.624 มากทสีดุ

17 กจิกรรมตา่งๆทสํีานักงานเขตจัดขนึ สง่เสรมิใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่ม 4.677 มากทสีดุ

4.638 มากทสีดุ 18 สํานักงานเขต ดแูลและพัฒนาสภาพแวดลอ้มใหก้รงุเทพมหานครเป็น
เมอืงทน่ีาอยู่

4.615 มากทสีดุ

4.703 มากทสีดุ

19 สาํนักงานเขตสามารถจัดการปัญหาขยะภายในพนืท ีไดเ้ป็นอยา่งดี 4.506 มากทสีดุ

20 สาํนักงานเขตสามารถควบคมุรักษาคณุภาพสงิแวดลอ้มและแกไ้ขปัญหามลพษิ
ภายในพนืท ีไดเ้ป็นอยา่งดี

4.557 มากทสีดุ

21 สาํนักงานเขตดแูล ถนน ทางเทา้ และโครงสรา้งพนืฐานตา่งๆภายในพนืท ีไดเ้ป็น
อยา่งดี

4.509 มากทสีดุ

22 สาํนักงานเขตดแูลความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยและความปลอดภัยของประชาชนใน
พนืท ีไดเ้ป็นอยา่งดี

4.594 มากทสีดุ

4.558 มากทสีดุ 23 สาํนักงานเขตมกีจิกรรมสง่เสรมิและสนับสนุนใหป้ระชาชนในพนืทมีคีณุภาพชวัติที
ดขีนึ

4.625 มากทสีดุ

สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของ สํานักงานเขตจตุจักร ประจําปงบประมาณ 2562

7. ดา้นพนัธกจิ
และภารกจิของ
สํานกังานเขต

รวมเฉลยีคาํถามหลกั

ประเด็นสํารวจ

2. ดา้น
เจา้หนา้ทผีู ้
ใหบ้รกิาร

3. ดา้นการ
ใหบ้รกิารผา่น

ระบบ
อเิล็กทรอนกิส ์

4. ดา้นสงิ
อํานวยความ
สะดวก

5. ดา้นการ
แกไ้ขปญัหา
ตา่งๆของ

สํานกังานเขต

6. ดา้นกจิกรรม
เสรมิสรา้งและ
พฒันาหนว่ยงาน

ระดบัความพึงพอใจ

1. ดา้น
กระบวนการ
ขนัตอนการ
ใหบ้รกิาร
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ครั้งท่ี 1 ครั้งท่ี 2 เฉลี่ย

1 การใหบ้รกิารมขีนัตอนทชีดัเจนและไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 4.705 4.807 4.756 5.707

2 อํานวยความสะดวกและใหบ้รกิารอยา่งรวดเร็ว 4.713 4.780 4.747 5.696

3 การใหบ้รกิารมลํีาดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตัิ 4.772 4.835 4.804 5.764

4 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก 4.713 4.776 4.745 5.693

5 เจา้หนา้ทมีคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร (เชน่ ตอบคําถาม อธบิาย หรอื
ชแีจงขอ้สงสยั

4.757 4.813 4.785 5.742

6 เจา้หนา้ทปีฏบิตังิานดว้ยความซอืสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ 4.766 4.760 4.763 5.716

7 นําเทคโนโลยทีทีันสมัยมาใช ้ชว่ยเพมิประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 4.597 4.763 4.680 5.616

8 สอืสงัคมออนไลนข์องสาํนักงานเขต เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ไลน ์(LINE) ขอ้มลู
ชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

4.533 4.762 4.648 5.577

9 เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักงานเขต เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลูชดัเจน และ
เป็นปัจจบุนั

4.545 4.765 4.655 5.586

10 สาํนักงานเขต จัดสถานทใีหผู้ม้าใชบ้รกิารไดรั้บความสะดวกสบาย 4.691 4.756 4.724 5.668

11 สถานทขีอง สาํนักงานเขต สะอาดและเป็นระเบยีบรอ้ย 4.726 4.780 4.753 5.704

12 สงิอํานวยความสะดวกตา่งๆทสีาํนักงานเขตไดจั้ดไวบ้รกิารเพยีงพอ 4.719 4.813 4.766 5.719

13 มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็นทหีลากหลาย 4.554 4.790 4.672 5.606

14 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.501 4.680 4.591 5.509

15 สาํนักงานเขต เป็นทพีงึพาไดเ้วลาเกดิปัญหา 4.521 4.773 4.647 5.576

16 สาํนักงานเขต เสรมิสรา้งและพัฒนาความเป็นอยูข่องคนกรุงเทพฯใหด้ขีนึ 4.540 4.707 4.624 5.548

17 กจิกรรมตา่งๆทสีาํนักงานเขตจัดขนึ สง่เสรมิใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นร่วม 4.576 4.777 4.677 5.612

18 สาํนักงานเขต ดแูลและพัฒนาสภาพแวดลอ้มใหก้รุงเทพมหานครเป็นเมอืงทน่ีาอยู่ 4.547 4.682 4.615 5.537

4.638 4.768 4.703 5.643

19 สาํนักงานเขตสามารถจัดการปัญหาขยะภายในพนืทไีดเ้ป็นอยา่งดี 4.465 4.547 4.506 5.407

20 สาํนักงานเขตสามารถควบคมุรักษาคณุภาพสงิแวดลอ้มและแกไ้ขปัญหามลพษิ
ภายในพนืทไีดเ้ป็นอยา่งดี

4.461 4.653 4.557 5.468

21 สาํนักงานเขตดแูล ถนน ทางเทา้ และโครงสรา้งพนืฐานตา่งๆภายในพนืทไีดเ้ป็น
อยา่งดี

4.464 4.553 4.509 5.410

22 สาํนักงานเขตดแูลความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยและความปลอดภัยของประชาชนใน
พนืท ีไดเ้ป็นอยา่งดี

4.510 4.677 4.594 5.512

23 สาํนักงานเขตมกีจิกรรมสง่เสรมิและสนับสนุนใหป้ระชาชนในพนืทมีคีณุภาพชวีติที
ดขีนึ

4.552 4.697 4.625 5.549

4.490 4.625 4.558 5.469

เฉลี่ยผลความพึงพอใจของคําถามหลัก

เฉลี่ยผลความพึงพอใจของคําถามเฉพาะหนวยงาน

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก สํานักงานเขตจตุจักร

ครั้งท่ี 1, 2, เฉลี่ยสองครั้ง และ เปรียบเทียบผลเฉลี่ยสองครั้งแบบ 6-Scale

ขอ คําถาม
5 Scale

6 Scale
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ประเด็น คําถาม ผลความ กลุมที่ 1 คิดเปน มากกวา กลุมที่ 4 คิดเปน มากกวา

สํารวจ ที่ พึงพอใจ ประชาชน สวนตาง รอยละ นอยกวา หนวยงาน สวนตาง รอยละ นอยกวา

ที่ ของเขต ทั่วไป (%) รอยละ 5 Line (%) รอยละ 5

1 1-3 4.769 4.529 0.240 5.303     >5% 4.508 0.261 5.793     >5%

2 4-6 4.764 4.556 0.208 4.572     - 4.542 0.222 4.881     -

3 7-9 4.661 4.401 0.260 5.903     >5% 4.382 0.279 6.371     >5%

4 10-12 4.748 4.520 0.228 5.044     >5% 4.498 0.249 5.538     >5%

5 13-15 4.637 4.406 0.230 5.230     >5% 4.390 0.246 5.603     >5%

6 16-18 4.638 4.424 0.214 4.834     - 4.410 0.228 5.166     >5%

4.703 4.473 0.230 5.144 >5% 4.455 0.248 5.555 >5%

1 4.756 4.488 0.268 5.961     >5% 4.468 0.288 6.455     >5%

2 4.747 4.514 0.232 5.141     >5% 4.491 0.256 5.698     >5%

3 4.804 4.583 0.221 4.818     - 4.564 0.239 5.240     >5%

4 4.745 4.558 0.186 4.083     - 4.543 0.201 4.433     -

5 4.785 4.543 0.242 5.330     >5% 4.529 0.256 5.643     >5%

6 4.763 4.566 0.197 4.306     - 4.555 0.208 4.570     -

7 4.680 4.435 0.245 5.515     >5% 4.417 0.263 5.957     >5%

8 4.648 4.380 0.267 6.102     >5% 4.360 0.287 6.583     >5%

9 4.655 4.388 0.267 6.097     >5% 4.368 0.287 6.579     >5%

10 4.724 4.507 0.217 4.806     - 4.485 0.238 5.310     >5%

11 4.753 4.551 0.202 4.446     - 4.530 0.223 4.914     -

12 4.766 4.501 0.265 5.885     >5% 4.479 0.287 6.399     >5%

13 4.672 4.387 0.285 6.504     >5% 4.370 0.302 6.910     >5%

14 4.591 4.389 0.201 4.589     - 4.371 0.219 5.013     >5%

15 4.647 4.442 0.205 4.605     - 4.430 0.217 4.897     -

16 4.624 4.424 0.200 4.510     - 4.410 0.213 4.841     -

17 4.677 4.413 0.264 5.978     >5% 4.399 0.278 6.315     >5%

18 4.615 4.436 0.178 4.017     - 4.422 0.192 4.346     -

4.703 4.473 0.230 5.144 >5% 4.455 0.248 5.555 >5%

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (จุดแข็ง) ดีเยี่ยม

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (จุดออน) ควรนําไปปรับปรุง

3

4

5

6

รวมเฉลี่ย
เม่ือเทียบกับคาเฉล่ียกลุมที่ 1 เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 4

ขอท่ีสูงกวาคาเฉลี่ยกลุม (ขอ)

สูงสุด

ต่ําสุด

>5%
(<-5%)

จํานวนขอคําถามท่ีสูงหรือต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม

ขอท่ีต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (<-5%) จุดออน

1

2

18

รวมเฉลี่ย

18

จํานวนขอคาํถามท่ีสูงหรือต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม เม่ือเทียบกับคาเฉล่ียกลุมที่ 1 เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 4

ดานท่ีสูงกวาคาเฉลี่ยกลุม (ขอ) 6 6

ดานท่ีต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (<-5%) จุดออน 0 0

0 0

ขอท่ีสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (>5%) จุดแข็ง 9 12

ขอท่ีต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม (ขอ) 0 0

เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักงานเขตจตุจักร กับคาเฉลี่ยกลุม

ดานท่ีสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (>5%) จุดแข็ง 4 5

ดานท่ีต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม (ขอ) 0 0
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การวิเคราะหขอมลูดวยสถิติข้ันสูง

 กอนที่จะนําขอมูลจากการสํารวจเชิงสังคมมาวิเคราะหดวยสถิติขั้นสูง ผูวิจัยไดทําการคํานวณลักษณะ

การแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

นํามาใชไดกับขอมูลประเภทตางๆเชน

ภาพท่ี 3.1 การกระจายของความนาจะเปน 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ 

ของความนาจะเปน ซึ่งคาํนวณจากลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

Distribution) สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย

บทท่ี 3 

การวิเคราะหขอมลูดวยสถิติข้ันสูง 
 

กอนที่จะนําขอมูลจากการสํารวจเชิงสังคมมาวิเคราะหดวยสถิติขั้นสูง ผูวิจัยไดทําการคํานวณลักษณะ

การแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส (Gaussian Distribution) 

นํามาใชไดกับขอมูลประเภทตางๆเชน อายุ (ภาพที่ 3.1 และ 3.2)  

การกระจายของความนาจะเปน (เพศชายและอายุ) Probability Distribution Function 

ดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ โดยกําหนดใหแกน x เปนอายุและแกน 

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย 

 

 

กอนที่จะนําขอมูลจากการสํารวจเชิงสังคมมาวิเคราะหดวยสถิติขั้นสูง ผูวิจัยไดทําการคํานวณลักษณะ

(Gaussian Distribution) ซึ่งสามารถ

 

Distribution Function ของอายุกลุม

เปนอายุและแกน y เปนคาการกระจาย

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส (Gaussian 
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ภาพท่ี 3.2 การกระจายของความนาจะเปน 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ โดยกําหนดใหแกน 

ของความนาจะเปนซึ่งคํานวณจากลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

distribution) สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง

 โดยสมการฟงกชั่นการแจกแจงของเกาสสามารถแสดงไดดังนี้ เมื่อ 

ตาม ที่มีคาเฉลี่ย µ และคาความแปรแรวน 

การกระจายตัวของขอมูลเปนไปตามธรรมชาติ

คว่ําไดสมมาตร มีคาเฉลี่ยมัธยฐานและฐานนิยมเปนจุดเดียวกัน

ทั้งสองขางจะไมจรดกับฐาน หากพิจารณาลักษณะการกระจ

 ดังที่แสดงไวใน ภาพที่ 3.1 

ปกติโดยการกระจายตัวของอายุผูตอบแบบสอบถามจะมีลักษณะของรูประฆังคว่ําที่โคงสวยไดรูปมากที่สุด

xf  ,;(

การกระจายของความนาจะเปน (เพศหญิงและอายุ) Probability Distribution Function 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ โดยกําหนดใหแกน x เปนอายุและแกน 

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง 

โดยสมการฟงกชั่นการแจกแจงของเกาสสามารถแสดงไดดังนี้ เมื่อ x แทนคาตัวแปรอิสระและตัวแปร

มแปรแรวน  2 โดยมีคา e = 2.71828 และคา π=3.14159 

การกระจายตัวของขอมูลเปนไปตามธรรมชาติ ลักษณะของกราฟการแจกแจงของเกาสจะเปนในรูปโค

มัธยฐานและฐานนิยมเปนจุดเดียวกัน และมีจุดโคงสูงสุดเพียงจุดเดียวอีกทั้งปลายโคง

ทั้งสองขางจะไมจรดกับฐาน หากพิจารณาลักษณะการกระจาย 

1 และ ภาพที่ 3.2 จะพบวาสวนใหญจะมีการกระจายตัวที่เปนไปตามแบบ

ปกติโดยการกระจายตัวของอายุผูตอบแบบสอบถามจะมีลักษณะของรูประฆังคว่ําที่โคงสวยไดรูปมากที่สุด

e
x







2

2

2
2

2
)

)(

2

1 


 

 

 

Distribution Function ของอายุกลุม

เปนอายุและแกน y เปนคาการกระจาย

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส (Gaussian 

แทนคาตัวแปรอิสระและตัวแปร

=3.14159 โดยปกติแลวหาก

ลักษณะของกราฟการแจกแจงของเกาสจะเปนในรูปโคงระฆัง

และมีจุดโคงสูงสุดเพียงจุดเดียวอีกทั้งปลายโคง

พบวาสวนใหญจะมีการกระจายตัวที่เปนไปตามแบบ

ปกติโดยการกระจายตัวของอายุผูตอบแบบสอบถามจะมีลักษณะของรูประฆังคว่ําที่โคงสวยไดรูปมากที่สุด

สมการท่ี 3.1 
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สะทอนใหเห็นถึงปจจัยดานอายุท่ีมีการกระจายตัวตามธรรมชาติ เชนเดียวกันกับกระจายตัวของความนาจะ

เปนซึ่งคํานวณจากลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาสท้ังในกรณีของ

เพศชายและเพศหญิง ผลจากการวิเคราะหการแจกแจงเปนการยืนยันวาผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดจาก

แบบสอบถามครั้งนี้ไปวิเคราะหเชิงสถิติตอไดดังที่จะอธิบายในบทตอไป 

3.1 การทดสอบสมมุติฐานเกี่ยวกับคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโดยใชหลักสถิต ิ

 t-Test และ F-Test 

 ในการสํารวจครั้งนี้ ผูสํารวจฯ มีวัตถุประสงคที่จะทําการทดสอบสมมุติฐานเก่ียวกับคาเฉล่ียของระดับ

ความพึงพอใจในมิติตางๆที่มีตอกรุงเทพมหานคร โดยไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเพ่ือนํามาทําการ

ทดสอบสมมุติฐาน โดยกําหนดแนวทางในการทดสอบคาเฉลี่ยของประชากรออกเปน 2 กรณี คือ กรณีกลุม

ตัวอยางเพศชาย และ กลุมตัวอยางเพศหญิง และมีข้ันตอนการทดสอบดังนี ้

 ขั้นตอนท่ี 1 ตั้งสมมุติฐาน เปนการตั้งสมมุติฐานทางสถิติ ซึ่งประกอบดวยสมมติฐานหลัก (Null 

Hypothesis / H0) และสมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis / H1)  ซึ่งสมมติฐานรองตั้งได 2 แบบ คือ

สมมติฐานรองแบบมีทิศทาง ซึ่งจะตองทําการทดสอบแบบทางเดียว (One-tailed Test) และ สมมติฐานรอง

แบบไมมีทิศทาง ซึ่งจะทําการทดสอบแบบสองทาง (Two-tailed Test)  เนื่องจาก Two-tailed Test มักถูก

นิยมใชสําหรับเปนการมองความผิดพลาดที่สามารถเกิดขึ้นไดทั้งสองดานทั้งในทิศทางที่เปนพวกและลบใน

ขณะท่ี One-tailed Test ถูกนํามาใชสําหรับการมองความผิดพลาดดานเดียวเชนคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ี

หนึ่งมากกวาหรือนอยกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่สอง ซึ่งในกรณีของการวิจัยนี้ตองการเครื่องมือทางสถิติที่

จะพิสูจนวาคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของกลุมประชากรชายนั้นมากกวาหรือนอยกวากลุมประชากรหญิง 

ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกใชการวิเคราะหแบบ One-tailed Test 

 ขั้นตอนท่ี 2 กําหนดระดับนัยสําคัญ ซึ่งเปนการกําหนดความนาจะเปนที่ผูวิจัยจะยอมใหเกิดความ

คลาดเคลื่อนประเภทที ่1 () จากการปฏิเสธสมมติฐานหลักที่เปนจริง ในการวิจัยทางการศึกษานิยมกําหนดที่ 

01.  และ 05.  ซึ่งในงานวิจัยชิ้นนี้ผูวิจัยเลือกกําหนดที่ 001.  หรือโอกาสที่ เกิดความ

ผิดพลาดมีเพียงแคหนึ่งในพันครั้งเทาน้ันซึ่งจัดวามีระดับความผิดพลาดท่ีต่ํามาก 

 ขั้นตอนท่ี 3 เลือกสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมุติฐาน ในการทดสอบคาเฉลี่ย สถิติที่ใชในการทดสอบ

งานวิจัยชิ้นนี้ม ีt-Test และ การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ซึ่ง t-Test ใชทดสอบกรณีมีกลุมตัวอยาง

หนึ่งหรือสองกลุม สําหรับการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ใชทดสอบกรณีที่มีกลุมตัวอยางมากกวาสอง

กลุมข้ึนไป โดยสถิติแตละประเภทมีขอจํากัดและเงื่อนไขเบื้องตน ดังนี ้
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t-Test ANOVA 

1) กลุมตัวอยางไดมาโดยการสุม 1) กลุมตัวอยางไดมาโดยการสุม 

2) การแจกแจงของประชากรเปนโคงปกต ิ(Normal 

Distribution) 

2) การแจกแจงของประชากรเปนโคงปกต ิ(Normal 

Distribution) 

3) ขอมูลอยูในมาตราอันตรภาค (Interval Scale) ขึ้นไป 3) ขอมูลอยูในมาตราอันตรภาค (Interval Scale) ขึ้นไป 

4) ไมทราบความแปรปรวนของประชากร 4) กลุมตัวอยางแตละกลุมเปนอิสระตอกัน 

 5) มีความเปนอิสระภายในตัวอยาง 

6) ไมทราบความแปรปรวนของประชากรแตความแปรปรวนของ

ประชากรแตละกลุมมีคาเทากัน 

 ขั้นตอนท่ี 4 กําหนดขอบเขตวิกฤติ การกําหนดขอบเขตวิกฤตจะพิจารณาสมมติฐานรอง (H1) ที่ตั้ง

ขึ้นวา เปนแบบทางเดียว (One-tailed Test) หรือแบบสองทาง (Two-tailed Test) เพ่ือนําคาระดับนัยสําคัญ 

() ไปหาคาวิกฤต (Critical Value) มาใชในการเปรียบเทียบกับคา ที่คํานวณไดจากกลุมตัวอยางสําหรับการ

ตัดสินใจวา จะยอมรับ (Acceptance) หรือปฏิเสธ (Rejection) 

 ขั้นตอนที่ 5 คํานวณคาสถิติทดสอบตามสูตร เปนการคํานวณคาสถิติโดยนําขอมูลระดับความพึง

พอใจที่ไดจากการสํารวจตัวอยางที่ศึกษาไปแทนคาตางๆ ตามสูตรของสถิติทดสอบซึ่งในกรณีคือ t-Test และ 

ANOVA 

 ขั้นตอนที่ 6 สรุปตัดสินใจ โดยนําคาสถิติจากการคํานวณมาเปรียบเทียบกับคาที่ไดจากตาราง       

(คาวิกฤติ) แลวจึงจะตัดสินใจเกีย่วกับผลทดสอบโดยมีหลักพิจารณาดังนี ้

  1. ถาสถิติที่คํานวณไดตกอยูในขอบเขตคาวิกฤติ (คาคํานวณมากกวาหรือเทากับคาวิกฤติ 

โดยไมคิดเครื่องหมาย) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติรอง (H1) นั่นคือจะยอมรับสมมติฐาน

การวิจัยตามที่ผูวิจัยกําหนด 

  2. ถาคาสถิติท่ีคํานวณไดตกอยูนอกขอบเขตคาวิกฤติ (คาคํานวณนอยกวาคาวิกฤติโดยไมคิด

เครื่องหมาย) จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 

  ในการวิจัยครั้งนี้ไดมีการทดสอบคาเฉลี่ยกรณีกลุมตัวอยาง 2 กลุม กลาวคือระดับความพึง

พอใจในมิติตางๆทีส่งผลตอกรุงเทพมหานครระหวางกลุมตัวอยางเพศชายและกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยผูวิจัย

ไดทําการพิจารณาวา กลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกันหรือไม เพ่ือเลือกใชสูตร t-Test ใหถูกตอง 

นอกจากนี้ผูวิจัยยังพิจารณาอีกวาความแปรปรวนของประชากรของกลุมตัวอยางเทากันหรือไม  ซึ่งในการใช

สถิติ t-test ทดสอบกรณีกลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่เปนอิสระตอกันนั้นมีสูตรที่ใชทดสอบอยู 2 สูตรดวยกัน

กลาวคือสูตรที่ใชในกรณีความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมมีคาเทากัน (1
2 =2

2) หรือในกรณีกลุม

ตัวอยางแตละกลุมมีจํานวนเทากัน (t-test แบบ Pooled variance) และสูตรที่ใชในกรณีความแปรปรวนของ

ประชากร 2 กลุมมีคาไมเทากัน (1
2 ≠ 2

2) (t-Test แบบ Separated Variance) ดังนั้นเมื่อผูวิจัยจะใช t-

Test กรณีดังกลาวจะตองทําการทดสอบกอนวาความแปรปรวนของประชากรแตละกลุมมีคาเทากันหรือไม

โดยใช F-test เพ่ือจะไดเลือกใชสูตรของ t-Test ไดอยางถูกตองและเหมาะสมตอไป 
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  3. กรณีกลุมตัวอยางเปนอิสระตอกัน 

  - เมื่อสุมตัวอยางขนาด n1 และ n2 มาโดยอิสระจากกัน มีการแจกแจงแบบปกติ ที่มีคาเฉลี่ย 1 

และ 2 ความแปรปรวน 1
2 และ 2

2 ซึ่งไมทราบคา แตทราบวา 1
2 = 2

2 โดย n1 และ n2 นอยกวา 30 ใชสูตร t-

Test (t-Test แบบ Pooled Variance) เมื่อ 
เม่ือ 

  - เมื่อสุมตัวอยางขนาด n1 และ n2 มาโดยอิสระจากกัน มีการแจกแจงแบบปกติที่มีคาเฉลี่ยเทากับ 

1 และ 2 ความแปรปรวนเทากับ 1
2 และ 2

2 ซึ่งไมทราบคาแตทราบวา 1
22

2 โดย n1 และ n2 นอยกวา 

30 ใชสูตร t-Test (t-Test แบบ Separated Variance)   

  - เนื่องจากการทดสอบทั้ง 2 กรณีขางตนเกี่ยวของกับการทราบคาของความแปรปรวน 1
2 และ 

2
2 วาเทากันหรือไม ดังนั้นในการวิเคราะหขอมูลกรณีตัวยาง 2 กลุมเราจึงจําเปนตองทําการทดสอบความเทากันของ

ความแปรปรวนโดยใชสถิติทดสอบ F-test กอนเพ่ือเลือกใชใหถูกตองดังนี้ 

2
min

2
max=

S

S
F  

df1 = n1-1 เมื่อ n1 = จํานวนกลุมตัวอยางท่ีมีคา S2 มีคามาก  

df2 = n2-1 เมื่อ n2 = จํานวนกลุมตัวอยางท่ีมีคา S2 มีคานอย 

  - ผูวิจัยไดสุมตัวอยางประชากรจํานวน 400 คน โดยแบงประชากรออกเปนสองกลุมคือเพศชาย

จํานวน 121 คนและเพศหญิงจํานวน 279 คน กลุมนี้ ปรากฏวาการทดสอบ F-test  

ตั้งสมมุติฐานทางสถิต ิ: 2
2

2
10

:H 
 

2
2

2
11

:H   จาก 2
2

2
1

S

S
F 

 

  

- กําหนด = 0.001 และกําหนดการทดสอบสมมุติฐานแบบสองทางพบวา Fคํานวณ < Fตาราง 

ทั้งหมด ดังนั้นจึงยอมรับ H0 นั่นคือ  2
2

2
1

  

จากผลการทดสอบจึงตดัสินใจเลือกใชสถิติ t-Test แบบ Pooled Variance
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ตารางที่ 3.1 t-Test ของกลุมประชากรใน 50 สํานักงานเขต 

ความแตกตางของคาเฉล่ียกลุมประชากรท่ีเปนเพศชายและเพศหญิง

ตารางที่ 3.2 t-Test ของกลุมประชากรใน 27 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร 

ตางๆ ของเจาหนาท่ีกรุงเทพมหานครโดยศึกษาความแตกตางของคาเฉล่ียกลุมประชากรท่ีเปนเพศชายและเพศหญิง

 

สํานักงานเขต ที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของเจาหนาท่ี

ความแตกตางของคาเฉล่ียกลุมประชากรท่ีเปนเพศชายและเพศหญิง 

สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติ

ตางๆ ของเจาหนาท่ีกรุงเทพมหานครโดยศึกษาความแตกตางของคาเฉล่ียกลุมประชากรท่ีเปนเพศชายและเพศหญงิ 

 

ดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของเจาหนาที่กรุงเทพมหานครโดยศึกษา

 

ที่ตอบแบบสอบถามระดับความพงึพอใจในมิติ
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 ผลจากการคํานวณ t-Test ในตารางที่ 3.1 และ 3.2 พบวาปจจัยดานเพศสงผลกระทบเฉพาะคาเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจตอคําถามขอที่ 1 สําหรับสํานักงานเขต และคําถามขอที่ 10, 11, 20, 21 สําหรับสํานักและ

สวนราชการฯ โดยมีความแตกตางระหวางกลุมประชากรเพศชายและกลุมประชากรเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับความเชื่อมั่น 95% กลาวคือ เพศชายมีแนวโนมที่จะชื่นชมข้ันตอนการใหบริการที่มีความชัดเจนไมยุงยาก

ซับซอน อีกท้ังใหบริการตามลําดับกอน-หลัง เสมอภาคโดยไมเลือกปฏิบัติ มากกวาเพศหญิง (สําหรับสํานักงาน

เขต) นอกจากนี้เพศชายยังมีแนวโนมที่จะพอใจในประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการจัดสถานที่ใหผูมารับบริการไดรับความ

สะดวกสบาย และ สถานที่สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย มากกวาเพศหญิง (สําหรับสํานักและสวนราชการฯ) 

อยางมีนัยสําคัญ และเปนท่ีนาสังเกตวาความแตกตางทางเพศไมไดสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติหนาที่ที่มีความเก่ียวของกับประเด็นดังตอไปนี ้

 2. อํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว 

 3. การใหบริการมีลําดับกอน-หลัง เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ 

 4. เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพเอาใจใสและชวยอํานวยความสะดวก 

 5. เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ (เชนตอบคําถามอธิบายหรือชี้แจงขอสงสัย)  

 6. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริตไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

 7. นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและทําใหบริการไดรวดเร็ว 

 8. สื่อสังคมออนไลนของสํานักงานเขตเชน เฟสบุคส/ไลน ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน 

 9. เวบไซด (Website) ของสํานักงานเขตเขาถึงสะดวกใชงานงายขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน 

 12. สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่สํานักงานเขตไดจัดไวบริการเพียงพอ 

 13. มีชองทางในการรับฟงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่หลากหลาย 

 14. ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว 

 15. สํานักงานเขตเปนท่ีพึ่งพาไดเวลาเกิดปญหา 

 16. สํานักงานเขตเสริมสรางและพัฒนาความเปนอยูของคนกรุงเทพฯใหดีข้ึน 

 17. กิจกรรมตางๆที่สํานักงานเขตจัดข้ึนสงเสริมใหประชาชนเขามามีสวนรวม 

 18. สํานักงานเขตดูแลและพัฒนาสภาพแวดลอมใหกรุงเทพมหานครเปนเมืองท่ีนาอยู 

 อยางไรก็ตาม เพศหญิงกลับแสดงความพึงพอใจที่มีมากกวาเพศชายอยางมีนัยสําคัญในประเด็นท่ี

เก่ียวของกับ (คําถามขอที่ 20) และ (คําถามขอที่ 21) สะทอนใหเห็นถึงการใหความสําคัญในดานนั้นๆของเพศ

หญิงท่ีมีมากกวาเพศชาย 
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3.2 การทดสอบสมมตุฐิานเกี่ยวกับคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโดยใชหลักสถิตกิาร

 วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One- way ANOVA) 

เง่ือนไขและขอจํากัดเบ้ืองตนในการวิเคราะห ANOVA 

 1. ขอมูลที่นํามาวิเคราะห (ตัวแปรตาม) ตองมีระดับการวัดตั้งแตมาตราอันตรภาค (Interval Scale) ข้ึน

ไป  

 2. กลุมตัวอยางแตละกลุมมาจากประชากรที่มีการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) 

 3. กลุมตัวอยางแตละกลุมตองเปนอิสระจากกัน 

 4. กลุมตัวอยางแตละกลุมมาจากประชากรที่มีความแปรปรวนเทากัน 

สมมติฐาน (Hypothesis) 

 ในการวิเคราะห ANOVA นั้น สมมติฐานไรนัยสําคัญ (Null Hypothesis) จะกําหนดใหคาเฉลี่ยของ

ประชากรแตละกลุม มีคาเทากัน สวนสมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis) กําหนดใหวาจะมีคาเฉลี่ย

อยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันแนวความคิดดังกลาวสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

    
210

: H =…
k
 

    H 1
:  มี   อยางนอย 1 คูท่ีแตกตางกัน 

    (หรือ 
jiH :

1
เม่ือ i j) 

คาสถิตทิี่ตองคํานวณ 

 สิ่งสําคัญในการวิเคราะหความแปรปรวน คือการคํานวณผลบวกของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง  (The 

Sum of Square) ซึ่งเปนคาที่จะนําไปหาคาความแปรปรวน  

 1. Total Sum of Squares (ssT ) หาไดจาก  
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 2. Between-groups Sum of Squares (ssB
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สมการที่ 3.6 

สมการที่ 3.7 
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 3. Within-group Sum of Squares ( WSS ) 
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คา SS T หรือ SS B และ SSW เมื่อหารดวยคาองศาอิสระ (df) ของแตละตัวจะหมายถึงความแปรปรวน 

(Mean of Square: MS) โดยมี df T  = N – 1, df B  = K – 1 และ dfW  = N – K เมื่อ N คือจํานวนขอมูลหรือ

กลุมตัวอยางทั้งหมดและ K คือจํานวนกลุม 

 

การคํานวณคาสถิต ิF–test 

ในการวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ย 3 คาขึ้นไปน้ันจะใช F–test สําหรับการทดสอบ 

ซึ่งในกรณีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวนี้ คา F หาไดจากอัตราสวนความแปรปรวนโดยหาจากความ

แปรปรวนระหวางกลุม (SS B ) หารดวยความแปรปรวนภายในกลุม (SSW ) ซึ่งมีคา df = K – 1 (Degree of 

Freedom for the Numerator) และ df L  = N – K (Degree of Freedom for the Denominator) การหาคา 

F–test สามารถสรุปเปนตารางไดดังน้ี  

Source of Variation SS df MS F 

Between Groups 

Within Groups 

SS B  

SSW  

K – 1 

N -K 

SS B  / K – 1 

SSW /N - K 

MS B / MSw  

Total SS B + SSW  N – 1   

 

ความหมายของสัญลักษณ 

T i  = ผลรวมของคะแนน n คาในแตละกลุม 

T   = ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

n j = จํานวนขอมูลในแตละกลุม 

K = จํานวนกลุม 

X ij = ขอมูลตัวที่ i ในกลุม j 

 



jX = คาเฉลี่ยของกลุม j 


X = คาเฉลี่ยรวม 




K

j 1



jn

i
ijX

1

2 = ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลัง

สองทุกๆคาในทุกกลุม 

สมการที่ 3.8 
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ตารางที่ 3.3 การวิเคราะหความแปรปรวน 

ของกลุมประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของ

ตารางที่ 3.4 การวิเคราะหความแปรปรวน 

ราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร

กรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 

ของกลุมประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 

ราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ของกลุมประชากรท่ีตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของ

 

 

แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 50 สํานักงานเขต 

 

แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 27 สํานักและสวน

ของกลุมประชากรท่ีตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของ
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 ผลจากการคํานวณ ANOVA ในตารางที่ 3.3 และ 3.4 พบวาปจจัยดานประเภทของอาชีพสงผลตอ

ระดับความพึงพอใจที่มีตอกิจกรรมของกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ได

แบงกลุมประชากรออกเปน 11 กลุม ตามลักษณะอาชีพโดยกําหนดให 

กลุมท่ี 1 วางงาน/รองาน 

กลุมท่ี 2 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

กลุมท่ี 3 ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

กลุมท่ี 4 พนักงาน บ.เอกชน 

กลุมท่ี 5 นักเรียน/นักศึกษา 

กลุมท่ี 6 วิชาชีพ แพทย ทนาย 

กลุมท่ี 7 เกษียณ 

กลุมท่ี 8 พอบาน/แมบาน 

กลุมท่ี 9 รับจางทั่วไป 

กลุมท่ี 10 เกษตรกร 

 จากผลการวิเคราะห ANOVA ทําใหทราบวาประเภทอาชีพมีผลอยางมากตอระดับความพึงพอใจตอ

ภาพรวมของการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สํานักงานเขต เชน จากการสํารวจกลุมประชากรที่มาติดตอ 50 

สํานักงานเขต (ภาพที่ 4.3) พบวา กลุมอาชีพแพทย ทนาย มีความพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงานในภาพรวม

มากที่สุดตามดวย กลุมเกษียณอายุการทํางาน และกลุมคาขาย/ธุรกิจสวนตัว สําหรับกลุมอาชีพท่ีมีผลความพึง

พอใจนอยที่สุดคือกลุมอาชีพนักเรียนนักศึกษา และกลุมอาชีพวางงาน/รองาน ประเด็นที่นาสนใจคือกลุม

ประชากรที่ไมมีงานทํา วางงาน มีแนวโนมที่จะไมพอใจตอผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สํานักงานเขต

มากกวากลุมประชากรที่มีงานทําไมวาจะเปน เกษตรกร หรือ วิชาชีพ แพทย/ทนาย ที่นาสังเกตคือกลุม

ประชากรท่ีเกษียณอายุซี่งแมวาจะวางงานในปจจุบัน แตเคยมีประสบการณทํางานมากอนหลายสิบป กลับ

แสดงความชื่นชมตอผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สํานักงานเขตมากกวากลุมประชากรที่ไมมีงานทํา 

 สําหรับ 27 สํานักและสวนราชการฯ (ภาพที่ 4.4) จากการสํารวจกลุมประชากร พบวา กลุมพอบาน/

แมบาน กลุมเกษียณอายุ และกลุมวางงาน กลับแสดงความพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานัก

และสวนราชการฯอยางมีนัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งตางจากผลการวิเคราะห ANOVA ที่ไดจาก

กลุมประชากรของสํานักงานเขต และเปนท่ีนาสังเกตวากลุมอาชีพเกษตรกร และกลุมอาชีพขาราชการและ

เจาหนาท่ีรัฐวิสาหกิจ กลับมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดจากผลการวิเคราะห ANOVA ทําใหทราบวา

สํานักงานเขตประสบความสําเร็จอยางสูงในกลุมของเกษตรกร แพทย ทนาย ซึ่งมุงเนนไปที่ประสิทธิภาพใน

การทํางาน ความสะดวกรวดเร็วและผลลัพธมากกวาการมีปฏิสัมพันธกับเจาหนาท่ี ในขณะที่กลุมคนท่ีวางงาน

ซึ่งไมไดมีความเรงรีบตอการทํางานกลับมีแนวโนมที่จะไมคอยพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงานเทาท่ีควร สะทอน

ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเวลาวางของผูตอบแบบสอบถามที่แปรผกผันตอผลความพึงพอใจในการไดรับ

การบริการ (ยิ่งมีเวลามากความพึงพอใจยิ่งนอย ในขณะที่ยิ่งมีเวลานอยความพึงพอใจกลับมาก) นอกจากนี้มี

ความเปนไปไดมากวาการใหบริการของเจาหนาที่ 27 สํานักและสวนราชการฯ ยังไมเปนที่พอใจตอกลุมอาชีพ

ขาราชการ ซึ่งเปนกลุมลูกคาภายใน (Internal Customer) สะทอนใหเห็นถึงโจทยท่ีทางกรุงเทพมหานครตอง

พัฒนาหรือเพ่ิมความใสใจตอกลุมเปาหมายนี้ใหมากยิ่งข้ึน 
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ภาพท่ี 3.3 Box Plot สํานักงานเขต แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คาตํ่าสุด ของระดับความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ใน 50 สํานักงานเขต โดยแบงออกตาม 

ภาพท่ี 3.4 Box Plot สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร

ต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใน 

กรุงเทพมหานคร โดยแบงออกตาม 23 คําถาม

3.3 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเชิงเสน 

 และการวิเคราะหสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

แสดงคาเฉล่ีย คากลาง คาสูงสุด คาต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงาน

โดยแบงออกตาม 23 คําถาม 

สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คา

ต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใน 27 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

คําถาม 

การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเชิงเสน (Multiple Linear Regression Analysis) 

และการวิเคราะหสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation 

 

 

แสดงคาเฉล่ีย คากลาง คาสูงสุด คาตํ่าสุด ของระดับความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงาน

 

แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คา

สวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

 

Regression Analysis) 

 Analysis) 
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 ภายใตสมมุติฐานที่วาการกระจายตัวของประชากรเปนการแจกแจงแบบปกติ และความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามอยูในรูปแบบความสัมพันธเชิงเสน การแกปญหาอาจมี 2 ตัวแปรหรือ

มากกวาเขามาเก่ียวของดวย ในกรณีดังกลาวผูวิจัยมีความจําเปนที่ตองหาแบบจําลองทางดานสถิติ 

(Statistical Model) สําหรับสํารวจความสัมพันธของตัวแปรเหลานั้น เชน ในกระบวนทัศนทางสังคมระดับ

ความพึงพอใจของกลุมประชากรที่ทําการสํารวจ (ตัวแปรตาม) อาจมีความสัมพันธกับอายุ (ตัวแปรอิสระที่ 1) 

และระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม (ตัวแปรอิสระที่ 2) ความถี่ในการเขารับการบริการ (ตัวแปรอิสระ

ที่ 3)และระยะเวลาในการอยูอาศัย (ตัวแปรอิสระที่ 4) ผูวิจัยจึงสนใจที่จะสรางแบบจําลองทางดานสถิติที่แสดง

ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจในมิติตางๆของกรุงเทพมหานครที่ไดกับอายุและระดับการศึกษาของ

ผูตอบแบบสอบถาม และนําแบบจําลองทางดานสถิตินี้ไปใชในการคาดคะเน (Prediction) หรือปรับกลยุทธใน

การสื่อสารภาพลักษณองคกรใหเหมาะสม (Corporate Image Communication Optimization) หรืออาจ

ใชในการควบคุมขอมูลสําหรับการสื่อสารภาพลักษณองคกรสูสาธารณะโดยทั่วไป ตัวแปรตามแตละตัวแปร

หรือคาตอบสนอง (Response; Y) จะขึ้นกับตัวแปรอิสระ K (Independent หรือ Regressor Variables) เชน 

X1, X2, …, Xk ความสัมพันธระหวางตัวแปรเหลานี้ สามารถอธิบายโดยแบบจําลองทางดานสถิติท่ีเรียกวา 

“สมการรีเกรสชัน” (สมการถดถอย : Regression Equation) แบบจําลองรีเกรสชันสอดคลองกับกลุมขอมูล

ของตัวอยาง เพ่ืออธิบายใหเห็นภาพไดชัดเจนมากยิ่งข้ึน สมมุติวาระดับความพึงพอใจตอมิติตางๆของ

กรุงเทพมหานคร (y) คือตัวแปรตามที่แปรผันตออายุของผูตอบแบบสอบถาม (x) ซึ่งเปนตัวแปรอิสระแตเพียง

อยางเดียวสมการรีเกรสชันเสนตรงแบบงาย (Simple Linear Regression) ของความสัมพันธดังกลาวคือ 
 

Y = aX+b 

 โดย a หมายถึงคาความชัน (Slope) และ b คือจุดตัดแกน Y (Intercept) ของสมการรีเกรสชัน

เสนตรงแบบงาย การอธิบายความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวโดยใชคาเชิงปริมาณนํามาพล็อตเพื่อดูการกระจาย

ตัวของขอมูลแบบ Scatter Plot เพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอตอการอธิบายระดับความสัมพันธของตัวแปร

ทั้งสอง ดวยเหตุผลดังกลาว Karl Pearson จึงไดคิดคนวิธีท่ีเรียกวา Coefficient of Correlation หรือการ

คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธตามสูตรดังนี ้
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 เม่ือ x และ y คือคาใดๆของแตละตัวแปรที่มีความสัมพันธกัน โดย x  และ y  คือคาเฉลี่ยของ x และ 

y ตามลําดับซึ่งโดยปกติจะมีคาอยูระหวาง -1.0 ถึง +1.0 ในกรณีที่คา r มีคาใกล +1.0 แสดงวาตัวแปรทั้งสอง

มีความสัมพันธเชิงบวกมากที่สุดในทางกลับกันหาก r มีคาใกล -1.0 แสดงวาความสัมพันธของตัวแปรทั้งสอง

นั้นแปรผกผันกันมากที่สุด สําหรับคา r = 0 หมายความวาตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธตอกันทั้งในเชิงบวก

หรือลบ 

สมการท่ี 3.10 

สมการท่ี 3.9 
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ตารางที่ 3.5 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพั
นธแบบเพี

ยรสันของ 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพั

นธแบบเพี
ยรสันของ 50 สํานกังานเขต
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ตารางที่ 3.6 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพั
นธแบบเพี

ยรสันของ 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพั

นธแบบเพี
ยรสนัของ 27 สํานักและสวนราชการในสํานักปลัดกรงุเทพ

มหานคร
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ตารางที่ 3.5 แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธในเชิงบวกระดับสูง (R>0.7) ระหวางระดับความพึงพอใจตอคําถาม

ทั้งหมด 23 ขอ ของเจาหนาท่ีใน 50 สํานักงานเขต เชน  

กลุมของ Q4 vs. Q5, Q5 vs. Q6  

กลุมของ Q10, Q11, Q12 

กลุมของ Q13, Q14, Q15 

กลุมของ Q16 vs. Q18, Q19 

กลุมของ Q17 vs. Q19, Q20 และ 

  Q18 vs. Q19, Q20, Q21 

 จากผลการวิเคราะห Pearson Correlation Analysis พบวาคําถามที่มาความเกี่ยวของกับคุณภาพ

ในการใหบริการของเจาหนาที่ เชน (Q4) ความมีอัธยาศัยสุภาพเอาใจใสและชวยอํานวยความสะดวกของ

เจาหนาที่ มีความสัมพันธเชิงบวกกับ (Q5) ระดับความรูความสามารถในการใหบริการ (เชน ตอบคําถาม 

อธิบาย หรือชี้แจงขอสงสัย) (Q6) การปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริตไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

อยางมีนัยสําคัญ นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพของ (Q10) สถานที่ใหผูมารับบริการไดรับความ

สะดวกสบาย ยังมีความสัมพันธเชิงบวกกับ (Q11) ความพึงพอใจที่มีตอความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 

รวมทั้ง (Q12) สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆท่ีสํานักงานเขตไดจัดไวบริการเพียงพอ อยางมีนัยสําคัญ อีก

ประเด็นที่นาสนใจคือระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ (Q16) การเสริมสรางและพัฒนาความเปนอยูของคน

กรุงเทพฯใหดีข้ึน ตางมีความสัมพันธเชิงบวกกันความพึงพอใจที่มีตอ (Q17) การสงเสริมใหประชาชนเขามามี

สวนรวม และ (Q18) การพัฒนาสภาพแวดลอมใหกรุงเทพมหานครเปนเมืองที่นาอยู 

 

ตารางที่ 3.6 แสดงใหเห็นชัดถึงความสัมพันธในเชิงบวกระดับสูง (R>0.7) ระหวางระดับความพึงพอใจใน

คําถามทั้งหมด 21 หัวขอของเจาหนาที่ใน 27 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร เชน  

กลุมของ Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6 

กลุมของ Q7 vs. Q8, Q9 

กลุมของ Q16, Q17, Q18, Q19, Q20 

 จากผลการวิเคราะห Pearson Correlaiton Analysis พบวาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ (Q1) การ

ใหบริการมีขั้นตอนที่ชัดเจนและไมยุงยากซับซอน มีความสัมพันธเชิงบวกกับการความพึงพอใจที่มีตอ (Q2) 

การอํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว (Q3) การใหบริการมีลําดับกอน-หลังเสมอภาคไมเลือก

ปฏิบัติ (Q4) เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพเอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก (Q5) เจาหนาท่ีมีความรู

ความสามารถในการใหบริการ (เชน ตอบคําถาม อธิบาย หรือชี้แจงขอสงสัย) (Q6) เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวย

ความซื่อสัตยสุจริตไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจที่มีตอ (Q7) การนํา

เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและทําใหบริการไดรวดเร็ว ยังแปรผันโดยตรงกับความพึงพอใจ

ที่มีตอการใหบริการ (Q8) สื่อสังคมออนไลน เชน เฟสบุคส (Facebook) / ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปน

ปจจุบัน รวมทั้งการใหบริการ (Q9) เวบไซด (Website) เขาถึงสะดวกใชงานงาย ขอมูลชัดเจน และเปน

ปจจุบัน อีกประเด็นที่นาสนใจคือ (Q16) แปรผันโดยตรงตอ (Q17) และ (Q18)  
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