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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมา 
 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติวา 
“การบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจภาครัฐ ความคุมคา 
ในเชิงภารกิจแหงรัฐ ความมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ และยุบเลิกหนวยงาน
ที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหทองถ่ิน การกระจายอํานาจ การตัดสินใจ การอํานวยความ
สะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงานและความรับผิดชอบของ
ผูปฏิบัติงาน” การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งที่จําเปนอยางย่ิง เพ่ือใหการบริหาร
ราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน ประกอบกับ 
การบริหารราชการมีเปาหมายสุดทาย คือ ทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจการปฏิบัติงานตามโครงการตางๆ 
ซึ่งพยายามใหเกิดความรวดเร็วโปรงใส มีสวนรวม ตรงตามความตองการของผูรับบริการ มีประสิทธิภาพ  
มีประสิทธิผล ฯลฯ ลวนแตตองการใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ หากปฏิบัติงานแลวผูรับบริการไมพึงพอใจ 
ยังไมนับวาการปฏิบัติงานและการบริหารราชการไดตามเปาหมายอยางแทจริง การวัดความพึงพอใจจึงเปน 
ส่ิงสําคัญมาก 
 กรุงเทพมหานครเปนหนวยงานที่ใหบริการประชาชน ไดตระหนักถึงความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพ
การปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะในดานคุณภาพการใหบริการ จึงไดกําหนดใหการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานครเปนตัวช้ีวัดในการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ตามคํารับรองการ
ปฏิบัติราชการประจําป โดยคณะผูตรวจราชการกรุงเทพมหานครและกองงานผูตรวจราชการ เปนผูรับผิดชอบ
ในการประเมิน ดังนั้นกองงานผูตรวจราชการจึงไดจัดทํา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก
หนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563” ขึ้น และไดมอบหมายให คณะพัฒนาสังคมและ
ส่ิงแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) เปน “ผูดําเนินการสํารวจ” หรือ “ผูสํารวจฯ” โดย
มุงหวังใหทุกหนวยงานมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบบริการทุกดาน เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด 
 

1.2 วัตถุประสงค 
 1.2.1 เพ่ือรับทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ระดับสํานัก/
สํานักงาน/สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร และสํานักงานเขต 
 1.2.2 เพ่ือใหหนวยงานนําผลการสํารวจความพึงพอใจไปพัฒนา/ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 1.2.3 เพ่ือนําผลจากการสํารวจไปวิเคราะหและกําหนดเปนขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติและเชิงนโยบาย 
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1.3 ขอบเขตของการดําเนินงาน 
 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ไดยกตัวอยางแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการในมิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ 
ตัวช้ีวัดที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไวหลายดาน เชน ดานกระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานการ
แกไขปญหาตาง ๆ ของหนวยงาน ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนาของหนวยงาน ฯลฯ ดังนั้น ในการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2563 ซึ่งครอบคลุม
หนวยงานในสังกัดกรุงเทพมหานครทั้ง 77 หนวยงาน จะดําเนินไปบนพ้ืนฐานแนวทางดังกลาว โดยดําเนินการ
สํารวจทั้งหมด 2 คร้ัง คร้ังแรกระหวางวันที่ 25 ธันวาคม 2562 ถึงวันที่ 5 กุมภาพันธ 2563 และคร้ังที่สอง
ระหวางวันที่ 18 พฤษภาคม 2563 ถึงวันท่ี 3 กรกฎาคม 2563 ในแตละครั้งผูสํารวจฯจะจัดทํารายงานเพ่ือ
นําเสนอผลการสํารวจ และสุดทายนําเสนอบทสรุปผลการสํารวจโดยการนําผลการสํารวจทั้งสองครั้งมาหาร
เฉล่ีย การนําเสนอทุกคร้ังจะแสดงผลในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนนและใชหลักทศนิยม 3 ตําแหนง 
 

1.4 กลุมตัวอยางและการจัดสรรจํานวน 
 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ไดใหคําจํากัดความของ “การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการของหนวยงาน
กรุงเทพมหานคร” หมายถึง “การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือ บุคลากร
จากหนวยงาน/สวนราชการทั้งภายในและภายนอกกรุงเทพมหานคร ที่หนวยงานนั้นๆ ใหบริการ” จากคํา
จํากัดความนี้ “กลุมตัวอยาง” หรือ “กลุมเปาหมาย” ที่ผูสํารวจฯ จะเก็บขอมูลความพึงพอใจคือ 

 ประชาชนท่ัวไป 
 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร (รวมถึง ขาราชการการเมือง) 

 ในการสํารวจคร้ังนี้ขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนแบบสอบถามไดถูกกําหนดไวเปนจํานวน 250 
ชุด/หนวยงาน/คร้ัง โดยทําการสํารวจทั้งหมด 2 คร้ัง จํานวน 77 หนวยงาน รวมทั้งหมด 19,250 ชุด/คร้ัง หรือ 
38,500 ชุด สําหรับทั้งโครงการ 
 

1.5 แบบสอบถาม 
 แบบสอบถามที่นํามาใชในการสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้มีทั้งหมด 46 ประเภท (Versions หรือ 
Editions) แบงออกตามหนาท่ีและภารกิจของแตละหนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุม
เดียวกัน (ประชาชนท่ัวไป หรือ ขาราขการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร) ดังนั้น แตละหนวยงานตองใช
แบบสอบถาม 1-4 ประเภท 
 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 1) สวนคําถามที่ใชเพ่ือการสํารวจความพึงพอใจ 2) สวนของ
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ ฝายหรือสวนราชการที่ผูตอบ
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แบบสอบถามมาติดตอ และความถี่ที่ผูตอบแบบสอบถามติดตอหนวยงานตอป และ 3) สวนของขอเสนอแนะ
เพ่ิมเติม (คําถามปลายเปด) 
 

1.6 ชวงระดับคะแนน (Scale) 
 แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน (Scale) 6 ระดับ หรือ 1-6 โดย 1 คือ คาความ 
พึงพอใจที่นอยท่ีสุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากที่สุด การใชชวงระดับคะแนนแบบ 6 ระดับ แทนแบบ 
5 ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป เพ่ือไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบเปนกลางมากเกินไป 
อยางไรก็ตาม ในคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน และยังกําหนด
ชวงการปรับเกณฑ +/- 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับจาก 6 ชวงระดับคะแนนเปน 5 ชวง
ระดับคะแนน โดยคูณ 5 และหารดวย 6 ตัวอยางเชน หากคะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถามรวมเฉลี่ยได 
5.346 คะแนน (6 Scale) ระดับความพึงพอใจจะถูกนําเสนอเปน (5.346 x 5)/6 = 4.455 คะแนน (5 Scale) 
รายละเอียดแสดงในตารางที่ 1-1 
 

ตารางที่ 1-1 นิยามความหมายของคะแนนและเกณฑการวัดผลความพึงพอใจ 
คะแนน ระดับ   ขอความที่มีความหมายทางบวก 
6 มากที่สุด  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ มากที่สุด 
5 มาก  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ มาก 
4 คอนขางมาก พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีข้ึน/ตอบสนองความตองการ คอนขางมาก 
 

คะแนน ระดับ   ขอความที่มีความหมายทางลบ 
3 คอนขางนอย พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ คอนขางนอย 
2 นอย  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ นอย 
1 นอยที่สุด  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจดัการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ นอยท่ีสุด 
 

เกณฑ 5 ชวงระดับคะแนน  เกณฑ 6 ชวงระดับคะแนน  เกณฑที่ใชในการสํารวจ  
ชวงคะแนน พงึพอใจ  ชวงคะแนน พงึพอใจ  ชวงคะแนน พงึพอใจ 
0.000 – 1.000 นอยมาก  0.000 – 1.000 นอยมาก  0.833 – 1.665 นอยมาก 
1.001 – 2.000 นอย  1.001 – 2.000 นอย  (1.000 – 1.665)* 
2.001 – 3.000 ปานกลาง  2.001 – 3.000 คอนขางนอย 1.666 – 2.499 นอย 
3.001 – 4.000 มาก  3.001 – 4.000 คอนขางมาก 2.500 – 3.333 ปานกลาง 
4.001 – 5.000 มากที่สุด  4.001 – 5.000 มาก  3.334 – 4.165 มาก 
    5.001 – 6.000  มากที่สุด  4.166 – 5.000 มากที่สุด   
* คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 กําหนดใหคะแนน
ต่ําสุดที่เปนไปไดคือ 1.000 
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1.7 การประมวลผลขอมูล 
 1.7.1 คาและสัญลักษณท่ีใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามจะถูกนําเขา
ใหอยูในรูปแบบของ Spreadsheets ใชตัวเลข 1-6 แทนคาความพึงพอใจที่สามารถนํามาคํานวณได กรณี
ผูตอบแบบสอบถามใหคาความพึงพอใจในคําถามเดียวกันมากกวาหนึ่งคา เวนวาง หรือไมแสดงความเห็น 
(N/A) ในคําถามขอหนึ่งขอใด ชองขอมูลจะถูกเวนวางไว (Blank Cell) ซึ่งจะไมมีผลตอการคํานวณคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ  
 1.7.2 กระบวนการนําเขาขอมูล การนําเขาขอมูลใชบุคลากรสองกลุมที่ทํางานเปนอิสระตอกันเพ่ือ
นําเขาขอมูลชุดเดียวกัน แลวจึงนําขอมูลทั้งสองชุดมาเปรียบเทียบกัน ความผิดพลาดจะถูกตรวจพบทันทีในจุด
ทีข่อมูลทั้งสองชุดเกิดความแตกตางกัน 
 1.7.3 จํานวนแบบสอบถามท่ีใชสํารวจและท่ีใชประมวลผล ผูสํารวจฯไดจัดเตรียมจํานวน
แบบสอบถามไวมากกวาจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/คร้ังการสํารวจ เล็กนอยเผ่ือเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี
ที่แบบสอบถามที่จัดเก็บกลับมามีจํานวนเกินกวา 250 ชุด สวนที่เกินจะถูกคัดทิ้งโดยเลือกที่ผูตอบใหคาความ
พึงพอใจมากและนอยที่สุดแบบผิดปกติ (เชน ตอบ 1 หรือ 6 ทั้งหมด) จํานวนอยางละเทาๆกัน  
 1.7.4 การประมวลผลขอมูล ขอมูลท่ีไดจัดเก็บและนําเขาจนครบจํานวนแลว จะถูกนําไปประมวลผล
โดยใชเคร่ืองมือทางสถิตติางๆ เชน คาเฉล่ีย จํานวนนับ จํานวนรวม ฯลฯ 
 1.7.5 การคํานวณผลความพึงพอใจสุทธิ เนื่องจากแตละหนวยงานมีเปาหมายและขอจํากัดในการ
ทํางานที่ตางกัน (เชน แผนงาน โครงการ งบประมาณ สถานที่ ฯลฯ) ผูสํารวจฯ จึงนําวิธี “คาเฉล่ียถวง
น้ําหนัก” มาใชในการคํานวณผลความพึงพอใจเพ่ือใชสําหรับตัวช้ีวัดที่ 3.3 เทานั้น โดยใชน้ําหนักที่แตละ
หนวยงานไดเสนอมา และเทียบสัดสวนตามประเภทของแบบสอบถามที่ใชในการสํารวจ สําหรับในสวนของ
การวิเคราะหเพ่ือกําหนดเปนขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติและเชิงนโยบาย ผูสํารวจฯ จะใชผลความพึงพอใจกอน
การถวงน้ําหนัก ตัวอยางวิธีการคํานวณคาเฉล่ียถวงน้ําหนักและการเทียบสัดสวนเม่ือมีการใชแบบสอบถาม
มากกวาหนึ่งประเภทตอหนวยงานแสดงไวในภาพที่ 1-1 
 

1.8 การวิเคราะหและการจัดทําขอเสนอแนะ 
 1.8.1 จากการสํารวจเชิงปริมาณ ผูสํารวจฯ ทําการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและจัดทําขอเสนอแนะใหแกหนวยงานโดยใชวิธ ี

 วิเคราะหตามเกณฑ (อิงเกณฑ) เปนการวิเคราะหวาระดับความพึงพอใจที่หนวยงานไดรับ
เปนไปในระดับใด (มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย หรือ นอยมาก) ตามเกณฑในตารางท่ี 1-1 
เพ่ือใหหนวยงานหาวิธีปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหไดผลความพึงพอใจจาก
ผูรับบริการในเกณฑที่สูงข้ึนในการสํารวจคร้ังถัดๆ ไป 

 วิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม (อิงกลุม) เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ
หนวยงานกับคาเฉล่ียของกลุมหนวยงานที่มีลักษณะคลายกัน ทําใหเห็นภาพของผลงาน 
การปฏิบัติราชการในอีกแงมุมท่ีตางจากการวิเคราะหตามเกณฑ โดยผูสํารวจฯ ไดจัดกลุม
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หนวยงานที่มีภารกิจหรืออํานาจหนาที่คลายกันใหอยูกลุมเดียวกัน และนําผลความพึงพอใจที่
สํารวจไดมาเฉล่ียรวมเปน “คะแนนกลาง” สําหรับเปรียบเทียบกับคะแนนของแตละ
หนวยงานเปนรายขอคําถาม การจัดกลุมหนวยงาน (รายละเอียดในตารางที่ 1-2) อางอิงจาก
ระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยกลุมภารกิจของกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 2) ลงวันที่ 2 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2548 และมติ ก.ก. ครั้งท่ี 8/2553 เม่ือวันท่ี 16 ธันวาคม พ.ศ. 2553 
แบงกลุมหนวยงานออกเปน  
 1) กลุมสํานักงานเขต 
 2) กลุมภารกิจดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และส่ิงแวดลอม 
 3) กลุมภารกิจดานการบริหารและการปกครอง 
 4) กลุมภารกิจดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล 
 5) กลุมภารกิจดานสาธารณูปโภคพื้นฐาน 
 6) กลุมภารกิจดานสาธารณสุข 
 7) กลุมภารกิจดานทรัพยากรมนุษยและสังคม 
ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ คือ ใหหนวยงานหาวิธีปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานที่เก่ียวเนื่อง
กับขอคําถามทีม่ ีคาผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 (เฉพาะใน
ขอที่สามารถเปรียบเทียบกันได ) หรือ ขอคําถามที่ ไดคะแนนต่ํา สุด 2 คําถามจาก
แบบสอบถามทุก Version 

 1.8.2 จากการสํารวจเชิงคุณภาพ เพ่ือใหหนวยงานสามารถมีขอเสนอแนะท่ีเปนรูปธรรม ผูสํารวจฯ 
ใชวิธีรวบรวมความคิดเห็นจากคําถามปลายเปดในแบบสอบถาม สัมภาษณผูตอบแบบสอบถามเพ่ิมเติม 
ทางโทรศัพท และสรุปประเด็นออกมาเปนขอเสนอแนะ ซึ่งผลที่ไดอาจแตกตางไปจากการสํารวจเชิงปริมาณ 
(ไดนําเสนอไวในรายงานการสํารวจครั้งที่ 1 และคร้ังท่ี 2 ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2563) 
 1.8.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย เปนขอเสนอแนะที่อาจตองอาศัยหลาย ๆ หนวยงานขับเคลื่อน
พรอมกันเปนการนํารอง เพ่ือใหทายท่ีสุดไปสูการขับเคล่ือนท้ังองคกร เชน 

 การนําเทคโนโลยีมาใชลดข้ันตอนการทํางาน เพ่ิมความรวดเร็ว และประหยัดทรัพยากร 
 การนําหลักการบริการลูกคาภายใน (Internal Customer Service)  
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รหัส หนวยงาน ยอ กลุมภารกิจ
D สํานักงานเขต 50 เขต สนข. 0 สํานักงานเขต

U01 สํานักการคลัง สนค. 3 ดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล
U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร สงม. 3 ดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล
U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล สยป. 1 ดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม
U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการกรุงเทพมหานคร สกก. 3 ดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล
U05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร สลส. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร สผว. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร สพข. 3 ดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล
U08 สํานักงานกฎหมายและคดี สกค. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน สปท. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน สตน. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U11 สํานักงานการเจาหนาที่ สกจ. 3 ดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล
U12 สํานักงานการตางประเทศ สกต. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U13 สํานักงานประชาสัมพันธ สปส. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U14 กองงานผูตรวจราชการ กงต. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร สลป. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U16 สํานักการศึกษา สนศ. 6 ดานทรัพยากรมนุษยและสังคม
U17 สํานักการจราจรและขนสง สจส. 4 ดานสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน
U18 สํานักการโยธา สนย. 4 ดานสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน
U19 สํานักการระบายน้ํา สนน. 4 ดานสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน
U20 สํานักเทศกิจ สนท. 2 ดานการบริหารและการปกครอง
U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย สปภ. 6 ดานทรัพยากรมนุษยและสังคม
U22 สํานักการวางผงัและพัฒนาเมือง สวผ. 1 ดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม
U23 สํานักพฒันาสังคม สพส. 6 ดานทรัพยากรมนุษยและสังคม
U24 สํานักส่ิงแวดลอม สสล. 1 ดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม
U25 สํานักการแพทย สนพ. 5 ดานสาธารณสุข
U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเที่ยว สวท. 6 ดานทรัพยากรมนุษยและสังคม
U27 สํานักอนามัย สนอ. 5 ดานสาธารณสุข

รหัส กลุมภารกิจ จํานวนหนวยงาน
0 สํานักงานเขต 50
1 ดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และส่ิงแวดลอม 3
2 ดานการบริหารและการปกครอง 10
3 ดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล 5
4 ดานสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน 3
5 ดานสาธารณสุข 2
6 ดานทรัพยากรมนุษยและสังคม 4

77

ตารางท่ี 1-2 การแบงหนวยงานตามกลุมภารกิจ
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          ตารางที่ 2-3 และ 2-4 แสดงผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ครั้งท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คาเฉล่ียของ
การสํารวจทั้งสองคร้ัง และเปรียบเทียบผลตางระหวางการสํารวจทั้งสองคร้ัง

บทท่ี 2
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานเขตหลักสี่

          ตารางท่ี 2-2 แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ พ.ศ. 2562 ซึ่งดวย
ความแตกตางของวิธีการออกแบบของแบบสอบถาม ทําใหไมสามารถนําขอคําถามที่ใชในการสํารวจของแตละ
ปงบประมาณมาเปรียบเทียบกันได แตสามารถเปรียบเทียบกันไดเฉพาะขอคําถามหรือกลุมขอคําถามที่มีใจความ
คลายกัน ผูวิจัยจึงไดทําการรวม/แยกขอคําถาม สรางความเชื่อมโยง (Mapping) และหาคาเฉลี่ยของกลุมคาํถาม
เพ่ือใหสามารถนําผลการสํารวจของทั้งสองปงบประมาณมาเปรียบเทียบกันได

      รูปที่ 2-1 แสดงผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบแผนภูมิแทงแนวนอน (Horizontal Bar Chart)
ซึ่งแสดงเฉพาะผลคะแนนกอนการปรับน้ําหนัก

       ในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563
ผูสํารวจฯ ไดเก็บขอมูลจากผูรับบริการจํานวน 2 คร้ัง ๆ ละ 250 คน รวม 500 คน ซึ่งจากการสํารวจทั้งสองคร้ังนี้
สํานักงานเขตหลักส่ี ไดรับคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียที่ 4.644 เม่ือคูณดวยน้ําหนักที่เลือกไวคะแนนรวมจึงไดปรับ
มาที่ 4.670 เพ่ิมขึ้น 0.026

       ตารางท่ี 2-1 แสดงรายละเอียดของผลการสํารวจความพึงพอใจในดานตาง ๆ เปนรายขอคําถาม ผลการ
สํารวจที่แสดงไวในชองที่ (1) อยูในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน (5-Scale) ซึ่งถูกมาปรับแลวจาก 6 ชวงระดับ
คะแนน (6-Scale) ที่ใชในแบบสอบถาม ซึ่งเปนผลการสํารวจกอนการปรับน้ําหนัก ชองที่ (2) แสดงน้ําหนักที่
หนวยงานไดเลือกไว ชองที่ (3) แสดงผลคูณของผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนัก (1) และน้ําหนัก (2) ซึ่งเม่ือนํามา
รวมกันทุกขอคําถามจะไดผลความพึงพอใจรวมที่ปรับตามน้ําหนักแลว (คาเฉล่ียถวงน้ําหนัก) ใชเฉพาะสําหรับเปน
ผลการประเมินการปฏิบัติราชการตามมิติที่ 3 (ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ) ตัวช้ีวัดที่ 3.3 (ระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ) เทานั้น การวิเคราะหตางๆ ในรายงานฉบับนี้จะยังคงใชผลการสํารวจแบบกอนปรับน้ําหนัก
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(1) (2) (3)=(1)x(2)

1.1  ทานไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 4.729 1.00 4.729

1.2  ทานไดรับบริการตามลําดับ กอน-หลัง ไมถูกลัดคิว 4.765 1.75 8.339

1.3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ 4.767 1.75 8.342

1.4  เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ 4.758 1.50 7.138

1.5  เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริต (เชน ไมเรียกรับผลประโยชน) 4.761 1.00 4.761

1.6  เจาหนาที่สามารถตอบคาํถามและอธิบายใหเขาใจได 4.713 1.00 4.713

1.7  มีการนําเทคโนโลยีมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 4.689 1.00 4.689

1.8
 ทานชอบขอมูลใน เว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), หรือ ไลน (LINE) ของ 
สํานักงานเขต ในระดบัใด 4.436 0.50 2.218

1.9  จํานวนที่พักรอรับบริการเหมาะสม 4.698 1.75 8.222

1.10  สํานักงานเขตมีความสะอาดท้ังภายในและภายนอกอาคาร 4.743 1.00 4.743

1.11  มีการดูแลอํานวยความสะดวกเร่ืองที่จอดรถ 4.533 1.00 4.533

1.12  มีชองทางสําหรับแจงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น หลายชองทาง 4.628 1.00 4.628

1.13  ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว 4.636 0.25 1.159

1.14  สํานักงานเขตสามารถจัดเก็บขยะภายในพื้นที่เปนไปตามเวลาที่กําหนด 4.625 0.50 2.313

1.15
 สํานักงานเขตสามารถควบคุมรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอมและแกไขปญหามลพษิไดดี เชน ฝุน
 ควันดํา ไมมีขยะในคูคลอง ฯลฯ 4.551 0.25 1.138

1.16  สํานักงานเขตดูแลสภาพของถนน ทางเทา สะพานลอย ไฟฟาแสงสวาง และคูคลอง ไดดี 4.568 1.00 4.568

1.17  สํานักงานเขตจัดระเบียบทางเทาไดด ี(เชน ไมมีหาบเรแผงลอย ไมมีจักรยานยนตบนทางเทา) 4.594 1.00 4.594

1.18
 สํานักงานเขตดูแล ชวยเหลือ เฝาระวัง ความปลอดภัย ไดดี เชน ยาเสพติด ไฟฟาแสงสวาง
 การกอสราง อาหารสะอาดปลอดภยั ฯลฯ 4.541 1.00 4.541

1.19
 สํานักงานเขตมีการจัดกิจกรรมเพื่อพฒันาความเปนอยูของประชาชนในเขต เชน การฝก
อาชีพ การดูแลผูสูงอายุ บานหนังสือ ลานกีฬา ฯลฯ 4.590 1.50 6.885

1.20  สํานักงานเขตสามารถจัดการแกไขปญหาน้ําทวมขังภายในตรอก/ซอย 4.554 0.25 1.138

4.644 20.00 4.670

สํานักงานเขตหลักส่ีD48

ผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563

ตารางที่ 2-1 ผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563
กอนปรับ
นํ้าหนัก น้ําหนัก

ปรับตาม
นํ้าหนักแลว
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ภาพที่ 2-1  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก สำนักงานเขตหลักสี่ 
               ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563

3.000	          	         3.500	 	           4.000	 	        4.500	                      5.000

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

1.11

1.12

1.13

1.14

1.15

1.16

1.17

1.18

1.19

1.20 4.554

4.590

4.541

4.594

4.568

4.551

4.625

4.636

4.628

4.533

4.743

4.698

4.436

4.689

4.713

4.761

4.758

4.767

4.765

4.729

ท่านได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

ท่านได้รับบริการตามลำดับ ก่อน-หลัง ไม่ถูกลัดคิว  

เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยสุภาพ  

เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และคอยช่วยเหลือ  

เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริต (เช่น ไม่เรียกรับผลประโยชน์)  

เจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามและอธิบายให้เข้าใจได้  

มีการนำเทคโนโลยีมาให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  

ท่านชอบข้อมูลใน เว็บไซต์, เฟซบุ๊ก, หรือ ไลน์ ของ สำนักงานเขต ในระดับใด  

จำนวนที่พักรอรับบริการเหมาะสม  

สำนักงานเขตมีความสะอาดทั้งภายในและภายนอกอาคาร  

มีการดูแลอำนวยความสะดวกเรื่องที่จอดรถ  

มีช่องทางสำหรับแจ้งปัญหา/ข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็น หลายช่องทาง  

ปัญหา/ข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็น ได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

สำนักงานเขตสามารถจัดเก็บขยะภายในพื้นที่เป็นไปตามเวลาที่กำหนด  

สำนักงานเขตสามารถควบคุมรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมและแก้ไขปัญหามลพิษได้ดี เช่น ฝุ่น ควันดำ ฯลฯ  

สำนักงานเขตดูแลสภาพของถนน ทางเท้า สะพานลอย ไฟฟ้าแสงสว่าง และคูคลอง ได้ดี  

สำนักงานเขตจัดระเบียบทางเท้าได้ดี (เช่น ไม่มีหาบเร่แผงลอย ไม่มีจักรยานยนต์บนทางเท้า)  

สำนักงานเขตดูแล ช่วยเหลือ เฝ้าระวัง ความปลอดภัย ได้ดี เช่น ยาเสพติด ไฟฟ้าแสงสว่าง ฯลฯ  

สำนักงานเขตมีการจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาความเป็นอยู่ของประชาชนในเขต เช่น การฝึกอาชีพ ฯลฯ  

สำนักงานเขตสามารถจัดการแก้ไขปัญหาน้ำท่วมขังภายในตรอก/ซอย



ตารางท่ี 2-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ พ.ศ. 2562 D48

เพมิ(ลด)

1.1 ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.729  2.2  อํานวยความสะดวกและใหบ้รกิารอยา่งรวดเร็ว 4.735 (0.006)

1.2 ทา่นไดรั้บบรกิารตามลําดับกอ่น-หลงั ไมถ่กู
ลดัควิ 4.765  2.3  การใหบ้รกิารมลํีาดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไม่

เลอืกปฏบิตั ิ 4.778 (0.013)

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ
1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื

1.5 เจา้หนา้ทมีคีวามซอืสตัยส์จุรติ (เชน่ ไมเ่รยีก
รับผลประโยชน)์ 4.761  2.6  เจา้หนา้ทปีฏบิตังิานดว้ยความซอืสตัยส์จุรติ ไม่

แสวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ 4.801 (0.039)

1.6 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายให ้
เขา้ใจได ้ 4.713  2.5  เจา้หนา้ทมีคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร

 (เชน่ ตอบคําถาม อธบิาย หรอื ชแีจงขอ้สงสยั) 4.780 (0.067)

1.7 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 4.689  2.7  นําเทคโนโลยทีทัีนสมัยมาใช ้ชว่ยเพมิ

ประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 4.692 (0.003)

2.8
 สอืสงัคมออนไลนข์อง สํานักงานเขต เชน่ 
เฟสบุค๊ส ์(Facebook)/ ไลน ์(LINE) ขอ้มลูชดัเจน
และเป็นปัจจบุนั

2.9  เวบ๊ไซด ์(Website) ของ สํานักงานเขต เขา้ถงึ
สะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลูชดัเจน และเป็นปัจจบุนั

2.10  สํานักงานเขต จัดสถานทใีหผู้ม้าใชบ้รกิาร
ไดรั้บความสะดวกสบาย

2.12  สงิอํานวยความสะดวกตา่งๆทสีาํนักงานเขตได ้
จัดไวบ้รกิาร เพยีงพอ

1.10 สํานักงานเขตมคีวามสะอาดทังภายในและภายนอกอาคาร
1.11 มกีารดแูลอํานวยความสะดวกเรอืงทจีอดรถ

1.12 มชีอ่งทางสําหรับแจง้ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/
ขอ้คดิเห็น หลายชอ่งทาง 4.628  2.13  มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/

ขอ้คดิเห็น ทหีลากหลาย 4.714 (0.085)

1.13 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการ
แกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 4.636  2.14  ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ข

หรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.725 (0.089)

1.14 สํานักงานเขต สามารถจัดเก็บขยะภายใน
พนืทเีป็นไปตามเวลาทกํีาหนด 4.625  2.19  สํานักงานเขตสามารถจัดการปัญหาขยะภายใน

พนืท ีไดเ้ป็นอยา่งดี 4.649 (0.024)

1.15
สํานักงานเขต สามารถควบคมุรักษาคณุภาพ
สงิแวดลอ้มและแกไ้ขปัญหามลพษิไดด้ ีเชน่ 
ฝุ่ น ควนัดํา ไมม่ขียะในคคูลอง ฯลฯ

4.551  2.20
 สํานักงานเขตสามารถควบคมุรักษาคณุภาพ
สงิแวดลอ้มและแกไ้ขปัญหามลพษิภายในพนืท ี
ไดเ้ป็นอยา่งดี

4.678 (0.127)

1.16 สํานักงานเขต ดแูลสภาพของ ถนน ทางเทา้ 
สะพานลอย ไฟฟ้าแสงสวา่ง และ คคูลอง ไดด้ี 4.568  2.18  สํานักงานเขต ดแูลและพัฒนาสภาพแวดลอ้ม

ใหก้รุงเทพมหานครเป็นเมอืงทน่ีาอยู่ 4.728 (0.160)

1.17
สํานักงานเขต จัดระเบยีบทางเทา้ ไดด้ ี(เชน่ 
ไมม่หีาบเร่แผงลอย ไมม่จัีกรยานยนตบ์นทาง
เทา้)

4.594  2.21
 สํานักงานเขตดแูล ถนน ทางเทา้ และ
โครงสรา้งพนืฐานตา่งๆภายในพนืท ีไดเ้ป็น
อยา่งดี

4.657 (0.063)

1.18
สํานักงานเขต ดแูล ชว่ยเหลอื เฝ้าระวงั 
ความปลอดภัย ไดด้ ีเชน่ ยาเสพตดิ ไฟฟ้า
แสงสวา่ง การกอ่สรา้ง อาหารสะอาดปลอดภัย
 ฯลฯ

4.541  2.22
 สํานักงานเขตดแูลความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย
และความปลอดภัยของประชาชนในพนืท ีได ้
เป็นอยา่งดี

4.703 (0.162)

2.23  สํานักงานเขตมกีจิกรรมสง่เสรมิและสนับสนุน
ใหป้ระชาชนในพนืทมีคีณุภาพชวีติทดีขีนึ

2.16  สํานักงานเขต เสรมิสรา้งและพัฒนาความ
เป็นอยูข่องคนกรุงเทพฯใหด้ขีนึ

1.20
สํานักงานเขต สามารถจัดการแกไ้ขปัญหานํา
ทว่มขงัภายในตรอก/ซอย 4.554 2.1  การใหบ้รกิารมขีนัตอนทชีดัเจนและไมยุ่ง่ยาก

ซบัซอ้น 4.737 N/A

ดา้น
1

16
         -   

คําถามทไีมส่ามารถนํามาเปรยีบเทยีบ

ผลการเปรยีบเทยีบ
ผลการสาํรวจปี 2563 สงูกวา่ผลการสาํรวจปี 2562
ผลการสาํรวจปี 2563 ตํากวา่ผลการสาํรวจปี 2562

(0.110)

2.15  สํานักงานเขต เป็นทพีงึพาไดเ้วลาเกดิปัญหา 4.766 N/A

2.17  กจิกรรมตา่งๆทสํีานักงานเขตจัดขนึ สง่เสรมิให ้
ประชาชนเขา้มามสีว่นร่วม 4.720 N/A

1.9 จํานวนทพัีกรอรับบรกิารเหมาะสม 4.698  4.772

1.19

สํานักงานเขต มกีารจัดกจิกรรมเพอืพัฒนา
ความเป็นอยูข่องประชาชนในเขต เชน่ การ
ฝึกอาชพี การดแูลผูส้งูอาย ุบา้นหนังสอื ลาน
กฬีา ฯลฯ

4.590  4.700

(0.074)

4.638  2.11  สถานทขีอง สํานักงานเขต สะอาดและเป็น
ระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.815 (0.177)

0.014

1.8
ทา่นชอบขอ้มลูใน เว็บไซต ์(Website), เฟ
ซบุก๊ (Facebook), หรอื ไลน ์(LINE) ของ 
สํานักงานเขต ในระดบัใด

4.436  4.675 (0.239)

ผลการสํารวจประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผลการสํารวจประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562

4.763  2.4  เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ย
อํานวยความสะดวก 4.749
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ตารางที่ 2-3 ผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ผลเฉล่ียการสํารวจสองครั้ง)

1.1  ทานไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 4.632 4.827 4.729

1.2  ทานไดรับบริการตามลําดับ กอน-หลัง ไมถูกลัดคิว 4.663 4.867 4.765

1.3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ 4.697 4.837 4.767

1.4  เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ 4.707 4.810 4.758

1.5  เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริต (เชน ไมเรียกรับผลประโยชน) 4.685 4.837 4.761

1.6  เจาหนาที่สามารถตอบคาํถามและอธิบายใหเขาใจได 4.657 4.770 4.713

1.7  มีการนําเทคโนโลยีมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 4.632 4.746 4.689

1.8
 ทานชอบขอมูลใน เว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), หรือ ไลน (LINE) ของ 
สํานักงานเขต ในระดบัใด 4.501 4.371 4.436

1.9  จํานวนที่พักรอรับบริการเหมาะสม 4.607 4.790 4.698

1.10  สํานักงานเขตมีความสะอาดท้ังภายในและภายนอกอาคาร 4.660 4.826 4.743

1.11  มีการดูแลอํานวยความสะดวกเร่ืองที่จอดรถ 4.490 4.577 4.533

1.12  มีชองทางสําหรับแจงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น หลายชองทาง 4.580 4.677 4.628

1.13  ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว 4.593 4.679 4.636

1.14  สํานักงานเขตสามารถจัดเก็บขยะภายในพื้นที่เปนไปตามเวลาที่กําหนด 4.582 4.669 4.625

1.15
 สํานักงานเขตสามารถควบคุมรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอมและแกไขปญหามลพษิไดดี เชน ฝุน
 ควันดํา ไมมีขยะในคูคลอง ฯลฯ 4.543 4.558 4.551

1.16  สํานักงานเขตดูแลสภาพของถนน ทางเทา สะพานลอย ไฟฟาแสงสวาง และคูคลอง ไดดี 4.563 4.573 4.568

1.17  สํานักงานเขตจัดระเบียบทางเทาไดด ี(เชน ไมมีหาบเรแผงลอย ไมมีจักรยานยนตบนทางเทา) 4.602 4.587 4.594

1.18
 สํานักงานเขตดูแล ชวยเหลือ เฝาระวัง ความปลอดภัย ไดดี เชน ยาเสพติด ไฟฟาแสงสวาง
 การกอสราง อาหารสะอาดปลอดภยั ฯลฯ 4.488 4.593 4.541

1.19
 สํานักงานเขตมีการจัดกิจกรรมเพื่อพฒันาความเปนอยูของประชาชนในเขต เชน การฝก
อาชีพ การดูแลผูสูงอายุ บานหนังสือ ลานกีฬา ฯลฯ 4.583 4.597 4.590

1.20  สํานักงานเขตสามารถจัดการแกไขปญหาน้ําทวมขังภายในตรอก/ซอย 4.572 4.536 4.554

4.602 4.686 4.644

ผลเฉล่ียD48 สํานักงานเขตหลักส่ี
การสํารวจคร้ังท่ี

1 2
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ตารางที่ 2-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจคร้ังที่ 1 และ คร้ังที่ 2 ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563
สวนตาง
เพิ่มขึ้น
(ลดลง)

1.1  ทานไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 4.632 4.827 0.195

1.2  ทานไดรับบริการตามลําดับ กอน-หลัง ไมถูกลัดคิว 4.663 4.867 0.203

1.3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ 4.697 4.837 0.140

1.4  เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ 4.707 4.810 0.103

1.5  เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริต (เชน ไมเรียกรับผลประโยชน) 4.685 4.837 0.151

1.6  เจาหนาที่สามารถตอบคาํถามและอธิบายใหเขาใจได 4.657 4.770 0.113

1.7  มีการนําเทคโนโลยีมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 4.632 4.746 0.114

1.8
 ทานชอบขอมูลใน เว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), หรือ ไลน (LINE) ของ 
สํานักงานเขต ในระดบัใด 4.501 4.371 (0.130)

1.9  จํานวนที่พักรอรับบริการเหมาะสม 4.607 4.790 0.183

1.10  สํานักงานเขตมีความสะอาดท้ังภายในและภายนอกอาคาร 4.660 4.826 0.166

1.11  มีการดูแลอํานวยความสะดวกเร่ืองที่จอดรถ 4.490 4.577 0.087

1.12  มีชองทางสําหรับแจงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น หลายชองทาง 4.580 4.677 0.097

1.13  ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว 4.593 4.679 0.085

1.14  สํานักงานเขตสามารถจัดเก็บขยะภายในพื้นที่เปนไปตามเวลาที่กําหนด 4.582 4.669 0.087

1.15
 สํานักงานเขตสามารถควบคุมรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอมและแกไขปญหามลพษิไดดี เชน ฝุน
 ควันดํา ไมมีขยะในคูคลอง ฯลฯ 4.543 4.558 0.015

1.16  สํานักงานเขตดูแลสภาพของถนน ทางเทา สะพานลอย ไฟฟาแสงสวาง และคูคลอง ไดดี 4.563 4.573 0.010

1.17  สํานักงานเขตจัดระเบียบทางเทาไดด ี(เชน ไมมีหาบเรแผงลอย ไมมีจักรยานยนตบนทางเทา) 4.602 4.587 (0.015)

1.18
 สํานักงานเขตดูแล ชวยเหลือ เฝาระวัง ความปลอดภัย ไดดี เชน ยาเสพติด ไฟฟาแสงสวาง
 การกอสราง อาหารสะอาดปลอดภยั ฯลฯ 4.488 4.593 0.105

1.19
 สํานักงานเขตมีการจัดกิจกรรมเพื่อพฒันาความเปนอยูของประชาชนในเขต เชน การฝก
อาชีพ การดูแลผูสูงอายุ บานหนังสือ ลานกีฬา ฯลฯ 4.583 4.597 0.014

1.20  สํานักงานเขตสามารถจัดการแกไขปญหาน้ําทวมขังภายในตรอก/ซอย 4.572 4.536 (0.035)

4.602 4.686 0.084

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2
D48 สํานักงานเขตหลักส่ี
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3.1 การวิเคราะหโดยใชเกณฑ

1.1  ทานไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว 4.729 มากท่ีสุด 6
1.2  ทานไดรับบริการตามลําดับ กอน-หลัง ไมถูกลัดคิว 4.765 มากท่ีสุด 2
1.3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ 4.767 มากท่ีสุด 1
1.4  เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ 4.758 มากท่ีสุด 4
1.5  เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริต (เชน ไมเรียกรับผลประโยชน) 4.761 มากท่ีสุด 3
1.6  เจาหนาที่สามารถตอบคําถามและอธิบายใหเขาใจได 4.713 มากท่ีสุด 7
1.7  มีการนําเทคโนโลยีมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 4.689 มากท่ีสุด 9

1.8
 ทานชอบขอมูลใน เว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), หรือ ไลน (LINE) ของ 
สํานักงานเขต ในระดับใด

4.436 มากท่ีสุด 20

1.9  จํานวนท่ีพักรอรับบริการเหมาะสม 4.698 มากท่ีสุด 8
1.10  สํานักงานเขตมีความสะอาดท้ังภายในและภายนอกอาคาร 4.743 มากท่ีสุด 5
1.11  มีการดูแลอํานวยความสะดวกเรื่องที่จอดรถ 4.533 มากท่ีสุด 19
1.12  มีชองทางสําหรับแจงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น หลายชองทาง 4.628 มากท่ีสุด 11
1.13  ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว 4.636 มากท่ีสุด 10
1.14  สํานักงานเขตสามารถจัดเก็บขยะภายในพ้ืนท่ีเปนไปตามเวลาที่กําหนด 4.625 มากท่ีสุด 12

1.15
 สํานักงานเขตสามารถควบคุมรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมและแกไขปญหามลพิษไดดี เชน ฝุน 
ควันดํา ไมมีขยะในคูคลอง ฯลฯ

4.551 มากท่ีสุด 17

1.16  สํานักงานเขตดูแลสภาพของถนน ทางเทา สะพานลอย ไฟฟาแสงสวาง และคูคลอง ไดดี 4.568 มากท่ีสุด 15
1.17  สํานักงานเขตจัดระเบียบทางเทาไดดี (เชน ไมมีหาบเรแผงลอย ไมมีจักรยานยนตบนทางเทา) 4.594 มากท่ีสุด 13

1.18
 สํานักงานเขตดูแล ชวยเหลือ เฝาระวัง ความปลอดภัย ไดดี เชน ยาเสพติด ไฟฟาแสงสวาง 
การกอสราง อาหารสะอาดปลอดภัย ฯลฯ

4.541 มากท่ีสุด 18

1.19
 สํานักงานเขตมีการจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาความเปนอยูของประชาชนในเขต เชน การฝก
อาชีพ การดูแลผูสูงอายุ บานหนังสือ ลานกีฬา ฯลฯ

4.590 มากท่ีสุด 14

1.20  สํานักงานเขตสามารถจัดการแกไขปญหาน้ําทวมขังภายในตรอก/ซอย 4.554 มากท่ีสุด 16
4.644 มากที่สุด

ต่ําสุด สูงสุด

       เมื่อพิจารณาตามเกณฑที่ใชในการสํารวจ (ตารางที่ 1-1) สํานักงานเขตหลักส่ี ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการโดย
ภาพรวมในระดับ 'มากที่สุด' ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.644 รายละเอียดแสดงไวในตารางที่ 3-1

บทท่ี 3
การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานเขตหลักสี่

D48 สํานักงานเขตหลักส่ี

ตารางที่ 3-1 วิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก สํานักงานเขตหลักส่ี ตามเกณฑ
ผลกอนปรับ

นํ้าหนัก เกณฑ อันดบั
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ขอ คําถาม ที่ระดับ ดวยคะแนนเฉลี่ย

1.5 มากที่สุด 4.767

1.2 มากที่สุด 4.765

1.3 มากที่สุด 4.761

ขอ คําถาม ที่ระดับ ดวยคะแนนเฉลี่ย

1.8 มากที่สุด 4.436

1.11 มากที่สุด 4.533

1.18 มากที่สุด 4.541

3.2 การวิเคราะหเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม

ขอคําถามท่ีผูรับบริการใหความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับ คือ

ขอคําถามท่ีผูรับบริการใหความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับ คือ

 สํานักงานเขตดูแล ชวยเหลือ เฝาระวัง ความปลอดภัย ไดดี เชน ยาเสพติด 
ไฟฟาแสงสวาง การกอสราง อาหารสะอาดปลอดภัย ฯลฯ

 เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ

 ทานไดรับบริการตามลําดับ กอน-หลัง ไมถูกลัดคิว

 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริต (เชน ไมเรียกรับผลประโยชน)

 ทานชอบขอมูลใน เว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), หรือ ไลน 
(LINE) ของ สํานักงานเขต ในระดับใด

 มีการดูแลอํานวยความสะดวกเร่ืองที่จอดรถ

       คาเฉลี่ยผลความพึงพอใจของผูรับบริการจากสํานักงานเขตทั้ง 50 เขต หรือ คาเฉล่ียกลุมสํานักงานเขต ในการ
สํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 แสดงไวในตารางท่ี 3-2 ชองที่ (2) และนํามาเปรียบเทียบกับผลความพึงพอใจ
ของ สํานักงานเขตหลักส่ี ในชองที่ (1) ผลตางความพึงพอใจ หรือ (1) - (2) แสดงไวในชองท่ี (3) ซึ่งคาติดลบหมายถึงผล
ความพึงพอใจที่ต่ํากวาคาเฉล่ียกลุม ชองที่ (4) แสดงผลตางระหวางผลความพึงพอใจของ สํานักงานเขตหลักส่ี และ
คาเฉลี่ยกลุมสํานักงานเขตในรูปแบบรอยละ โดยนําชองที่ (3) หารดวยชองที่ (2) คูณ 100 ผลตางท่ีต่ํากวาคาเฉล่ียกลุม
แสดงเปนคาติดลบในวงเล็บ ดานทายของตารางสรุปจํานวนขอคําถามที่สูงหรือต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม และ มากหรือนอย
กวารอยละ 5
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ผลสํารวจ กลุม สนข. ผลตาง รอยละ
(1) (2) (3) (4)

1.1  ทานไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 4.729 4.483 0.246 5.484

1.2  ทานไดรับบริการตามลําดับ กอน-หลัง ไมถูกลัดคิว 4.765 4.591 0.174 3.779

1.3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ 4.767 4.571 0.196 4.292

1.4  เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ 4.758 4.544 0.215 4.727

1.5  เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริต (เชน ไมเรียกรับผลประโยชน) 4.761 4.597 0.164 3.563

1.6  เจาหนาที่สามารถตอบคาํถามและอธิบายใหเขาใจได 4.713 4.530 0.183 4.036

1.7  มีการนําเทคโนโลยีมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 4.689 4.436 0.253 5.699

1.8
 ทานชอบขอมูลใน เว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), หรือ ไลน (LINE)
 ของ สํานักงานเขต ในระดับใด 4.436 4.228 0.208 4.919

1.9  จํานวนที่พักรอรับบริการเหมาะสม 4.698 4.409 0.289 6.566

1.10  สํานักงานเขตมีความสะอาดท้ังภายในและภายนอกอาคาร 4.743 4.491 0.252 5.612

1.11  มีการดูแลอํานวยความสะดวกเร่ืองที่จอดรถ 4.533 4.195 0.338 8.053

1.12  มีชองทางสําหรับแจงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น หลายชองทาง 4.628 4.341 0.287 6.607

1.13  ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว 4.636 4.341 0.295 6.799

1.14  สํานักงานเขตสามารถจัดเก็บขยะภายในพื้นที่เปนไปตามเวลาที่กําหนด 4.625 4.358 0.267 6.128

1.15
 สํานักงานเขตสามารถควบคุมรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอมและแกไขปญหามลพษิ
ไดดี เชน ฝุน ควันดํา ไมมีขยะในคูคลอง ฯลฯ 4.551 4.280 0.271 6.336

1.16
 สํานักงานเขตดูแลสภาพของถนน ทางเทา สะพานลอย ไฟฟาแสงสวาง และคู
คลอง ไดดี 4.568 4.305 0.263 6.109

1.17  สํานักงานเขตจัดระเบียบทางเทาไดด ี(เชน ไมมีหาบเรแผงลอย ไมมีจักรยานยนต
บนทางเทา)

4.594 4.326 0.268 6.191

1.18
 สํานักงานเขตดูแล ชวยเหลือ เฝาระวัง ความปลอดภัย ไดดี เชน ยาเสพติด 
ไฟฟาแสงสวาง การกอสราง อาหารสะอาดปลอดภัย ฯลฯ 4.541 4.341 0.200 4.608

1.19
 สํานักงานเขตมีการจัดกิจกรรมเพื่อพฒันาความเปนอยูของประชาชนในเขต เชน 
การฝกอาชีพ การดูแลผูสูงอายุ บานหนังสือ ลานกีฬา ฯลฯ 4.590 4.353 0.237 5.436

1.20  สํานักงานเขตสามารถจัดการแกไขปญหาน้ําทวมขังภายในตรอก/ซอย 4.554 4.295 0.259 6.020

4.644 4.401 0.243 5.236

จํานวนคําถามทั้งหมด 20

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุมเทากับหรือมากกวารอยละ 5 13

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุมไมถึงรอยละ 5 7

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจนอยกวาคาเฉล่ียกลุมแตไมถึงรอยละ 5 0

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจตํ่ากวาคาเฉล่ียกลุมเทากับหรือมากกวารอยละ 5 0
(หนวยงานจะตองนําไปปรับปรุงแกไข)

คาเฉล่ียผลความพึงพอใจของผูรับบริการ ป 2563

ตารางที่ 3-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก สํานักงานเขตหลักส่ี กับคาเฉล่ียกลุม

D48 สํานักงานเขตหลักส่ี
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17 
 

3.3  ขอเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 

 จากการวิเคราะหผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผูสํารวจฯ มีขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ
สําหรับหนวยงาน โดยใหหนวยงานเนนการปรับปรุงกิจกรรมตาง ๆ ที่เก่ียวเนื่องกับขอคําถามที่มีคาผลตาง
ความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 และ/หรือ ขอคําถามในแบบสอบถามทุก Version ที่มี
คะแนนความพึงพอใจต่ําสุด 2 อันดับ ดวยหลักการดังกลาว ผูสํารวจฯ จึงไดจัดทําขอเสนอแนะเพ่ือให
หนวยงานนําไปพิจารณาเปนแนวทางปฏิบัติ แสดงไวในตารางท่ี 3-3 
 
3.3  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ผูสํารวจฯ มีขอสังเกตวา 

1. ผลความพึงพอใจในดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสยังคงมีคะแนนที่ไมสูงมากเม่ือเทียบกับ
ดานอ่ืนๆ อาจมีสาเหตุมาจากการที่กรุงเทพมหานครยังไมไดนําเทคโนโลยีตางๆมาประยุกตใชอยาง
เพียงพอตอการรับรูของผูรับบริการ ปจจุบันมีเทคโนโลยีหลากหลายที่กรุงเทพมหานครท้ังองคกรหรือ
ระดับหนวยงานสามารถนํามาประยุกต ใช ไดทันที ผูวิ จัยมีขอเสนอแนะใหหนวยงานของ
กรุงเทพมหานครใชนโยบาย “ไรกระดาษ” (Paperless) ซึ่งนอกจากจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจใน
ดานการบริการระบบอิเล็กทรอนิกสของผูรับบริการแลว ยังนําไปสูความพึงพอใจที่อาจจะเพ่ิมมากข้ึน
ในดานอ่ืนๆดวย เพราะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน ลดข้ันตอนการ
ใหบริการ และชวยอํานวยความสะดวก เชน 
 ใชการสง Email แทนการรับ/สง หนังสือราชการ แบบใชกระดาษ 
 นํา Facebook Group หรือ Google Plus มาประยุกตใชในการทํางานระหวางหนวยงาน 
 ใช Calendar ในการกําหนดวันเวลาและตอบรับการประชุม 
 สงหรือรับรายงานดวยไฟลรูปแบบ PDF หรือ Excel แทนรายงานท่ีเปนรูปเลม 
 ใช Google Drive, Dropbox, หรือ Cloud ในการเก็บหรือแบงปนขอมูล 

 

2. คะแนนผลการสํารวจของสํานัก/สํานักงาน/สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวมไมสูงเทาของสํานักงานเขต ผูสํารวจฯ จึงมีความเห็นวากรุงเทพมหานครควรนําหลักการ
บริการลูกคาภายใน (Internal Customer Service) มาใช  ซึ่งเปนหลักการที่เนนการบริการลูกคา
ภายในเสมือนเปนลูกคาภายนอก 



1.8  ควรปรับปรุงรูปแบบเว็บไซดใ์หส้วยงามและอพัเดทขอ้มลูตา่งๆใหเ้ป็นปัจจบุนั สําหรับสอืสงัคมออนไลนค์วรมี
ปฏสิมัพันธ ์(Engage) กับผูเ้ขา้มาชมใหม้ากขนึ และนําไปประยกุตใ์ชใ้นดา้นอนืๆ 4.436

1.11  ควรจัดใหม้บีรเิวณจอดรถทเีพยีงพอ หากมขีอ้จํากดัดา้นสถานทคีวรจัดใหม้เีจา้หนา้ทคีอยอํานวยความสะดวก 4.533

 - ไมม่ ี-

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ขอ
คําถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
(เรียงลําดับจากขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากท่ีสุด)

ผลตาง
(รอยละ)

ตารางท่ี 3-3 ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับ สํานักงานเขตหลักส่ี

ขอ
คําถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
(เรียงลําดับจากขอคําถามที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุดในแบบสอบถาม)

ผลการสํารวจ
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ภาคผนวก ข
ตัวอยางแบบสอบถาม
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