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บทที่ 1
บทน�า

1.1 ความเป็นมาและวัตถุประสงค ์
 โครงกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร  โดยกองงำนผู้ตรวจรำชกำร 
ส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร ได้มอบหมำยให้คณะพัฒนำสังคมและสิ่งแวดล้อม สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ เป็น
ผู้ด�ำเนินโครงกำร ภำยใต้วัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
 1. เพื่อเปิดรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนรับทรำบสถำนกำรณ์กำรปฏิบัติรำชกำร และน�ำ
ผลส�ำรวจมำวิเครำะห์เพื่อปรับปรุงและพัฒนำระบบกำรให้บริกำรของกรุงเทพมหำนครให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น
 2. เพื่อน�ำผลที่ได้จำกกำรส�ำรวจมำวิเครำะห์จุดอ่อนจุดแข็งของกำรให้บริกำรของหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร 
พร้อมน�ำเสนอเพื่อปรับปรุงและพัฒนำระบบกำรให้บริกำรในเชิงนโยบำยและในเชิงปฏิบัติของหน่วยงำน
กรุงเทพมหำนคร ต่อผู้บริหำรกรุงเทพมหำนคร
 3. เพื่อประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำรด้ำนคุณภำพกำรปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร
 4. เพื่อประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำนในสังกัดกรุงเทพมหำนคร ภำยใต้กรอบคู่มือกำรประเมิน
ผลกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 มิติที่ 3 : ด้ำนคุณภำพกำรปฏิบัติรำชกำร ตัวชี้วัดที่ 3.3 : 
ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ตำมประเด็นส�ำรวจด้ำนต่ำงๆ ที่ระบุไว้ดังต่อไปนี้
  • ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร
  • ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
  • ควำมพึงพอใจด้ำนกำรบริกำรผ่ำนทำงระบบอิเล็กทรอนิกส์
  • ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวก
  • ควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆของหน่วยงำน
  • ควำมพึงพอใจต่อกิจกรรมกำรเสริมสร้ำงและพัฒนำของหน่วยงำน

1.2 กลุ่มตัวอย่างและวิธีการส�ารวจความพึงพอใจ
 กำรส�ำรวจควำมพึงพอใจในครั้งนี้ ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงได้ถูกก�ำหนดไว้ที่ไม่น้อยกว่ำ 250 ตัวอย่ำง ต่อ
หน่วยงำนต่อครั้ง ท�ำกำรส�ำรวจจ�ำนวน 2 ครั้ง จ�ำนวน 77 หน่วยงำน รวมแบบสอบถำมที่ใช้ทั้งหมด 250 X 77 X 2 = 
38,500 ชุด แบ่งเป็น
 1. ส�ำนักงำนเขต 50 เขต จ�ำนวนเขตละ 250 ชุดต่อครั้งกำรส�ำรวจ ส�ำรวจทั้งหมด 2 ครั้งรวมใช้แบบสอบถำม 
25,000 ชุด 
 2. ส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร 27 หน่วยงำน จ�ำนวนหน่วยงำนละ 
250 ชุด ต่อครั้งกำรส�ำรวจ ส�ำรวจทั้งหมด 2 ครั้งรวมใช้แบบสอบถำม 13,500 ชุด
 หน่วยงำนทัง้ 77 แห่ง เม่ือแบ่งแยกตำมภำรกิจหน้ำที ่จะให้บริกำรกลุม่เป้ำหมำยหรอืมปีระเภทของกลุม่ตัวอยำ่ง
ที่แตกต่ำงกัน โดยบำงแห่งให้บริกำรเฉพำะประชำชนทั่วไป บำงแห่งให้บริกำรเฉพำะข้ำรำชกำรและบุคลำกรของ
กรุงเทพมหำนคร และข้ำรำชกำรกำรเมือง และบำงแห่งให้บริกำรทั้งข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร 
ข้ำรำชกำรกำรเมอืง และประชำชนท่ัวไป ดังนัน้แบบสอบถำมทีใ่ช้วดัผลควำมพงึพอใจ นอกจำกได้ออกแบบตำมภำรกิจท่ี
แตกต่ำงกันของแต่ละหน่วยงำนแล้ว ยังได้ค�ำนึงถึงกลุ่มตัวอย่ำงที่ได้ท�ำกำรส�ำรวจด้วย แบบสอบถำมที่ใช้จึงมีทั้งหมด 
28 ประเภท
 กำรส�ำรวจใช้วิธีเก็บแบบสอบถำม ณ หน่วยงำนหรือสถำนที่จริง (On-site Survey) เป็นส่วนใหญ่ และมีกำร
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ใช้วิธีสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์ (Phone Interview) และแบบสอบถำมออนไลน์ (Online Survey) บ้ำง ในกรณีที่กลุ่ม
เป้ำหมำยบำงกลุ่มที่ไม่สะดวกพบ ณ สถำนที่

1.3 แบบสอบถาม
 แบบสอบถำมที่จะน�ำมำใช้ในโครงกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจในครั้งนี้มีทั้งหมด 28 ประเภทตำมหน้ำที่และ
ภำรกิจของแต่ละหน่วยงำนที่ต่ำงกัน และกลุ่มตัวอย่ำงที่ไม่ใช่กลุ่มเดียวกัน ใช้ตำมรหัสของหน่วยงำนทั้ง 77 แห่ง 
(เป็นรหัสที่ตั้งมำเฉพำะโครงกำรนี้โดย D ย่อมำจำก District และ U ย่อมำจำก Unit)  
 • แบบสอบถำม (D) ใช้ส�ำหรับส�ำนักงำนเขตทั้ง 50 เขต (D01-D50) ผู้ตอบแบบสอบถำมคือประชำชนทั่วไป
 • แบบสอบถำม (U01-U27) ใช้ส�ำหรับส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร 
ผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร ประชำชนทั่วไป และข้ำรำชกำรกำรเมือง
 แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 4 ส่วนคือ
 ส่วนที่ 1 แสดงให้เห็นว่ำผู้รับบริกำรมำติดต่อกองหรือฝ่ำยใดของหน่วยงำน
 ส่วนที่ 2 วัดระดับควำมพึงพอใจประกอบด้วย
  2.1 ค�ำถำมหลักส�ำหรับทุกหน่วยงำนจัดหมวดหมู่ตำมประเด็นส�ำรวจ
   1) ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร
   2) ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
   3) ควำมพึงพอใจด้ำนกำรบริกำรผ่ำนทำงระบบอิเล็กทรอนิกส์
   4) ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวก
   5) ควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆของหน่วยงำน
   6) ควำมพึงพอใจต่อกิจกรรมกำรเสริมสร้ำงและพัฒนำของหน่วยงำน
  2.2 ค�ำถำมเฉพำะหน่วยงำนยึดตำมภำรกิจและพันธกิจของหน่วยงำน
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมได้แก่
  3.1 เพศ
  3.2 อำยุ
  3.3 เป็นข้ำรำชกำรในสังกัดกรุงเทพมหำนครหรือไม่
  3.4 กำรศึกษำ
  3.5 อำชีพ
  3.6 ควำมถี่ในกำรติดต่อหน่วยงำน
  3.7 เขตที่อยู่อำศัย
  3.8 ระยะเวลำที่อยู่อำศัย
  3.9 เขตที่ท�ำงำน
  3.10 ระยะเวลำกำรท�ำงำน
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม (ค�ำถำมปลำยเปิด)

1.4 ช่วงระดับคะแนน (Scale) การประมวลผล และการสรุปผลความพึงพอใจ
 แบบสอบถำมของโครงกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนครในครั้งนี้ 
แบ่งระดับควำมพึงพอใจเป็น 6 ช่วงระดับคะแนน (Scale) (1 น้อยที่สุด 2 น้อย 3 ค่อนข้ำงน้อย 4 ค่อนข้ำงมำก 
5 มำก และ 6 มำกที่สุด) ซึ่งไม่มีค�ำตอบปำนกลำง ท�ำให้ผู้ตอบต้องตัดสินใจว่ำระดับควำมพึงพอใจนั้นจะต้องค่อนไป
ในทำงมำกหรือค่อนไปในทำงน้อย อย่ำงไรก็ตำม ภำยใต้กรอบคู่มือกำรประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำรตำมค�ำรับรอง
กำรปฏิบัติรำชกำรประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 มิติที่ 3 ตัวชี้วัดที่ 3.3 ได้ก�ำหนดเกณฑ์กำรให้คะแนนไว้ที่ 5 
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ช่วงระดับคะแนน (ช่วงกำรปรับเกณฑ์กำรให้คะแนน +/- 1 ระดับต่อ 1 คะแนน, ระดับคะแนน 1/2/3/3/4/5, ระดับ
ควำมพึงพอใจ 1/2/3/4/5) ดังนั้นเพื่อสอดคล้องกันเมื่อถึงขั้นตอนกำรประมวลผลและน�ำเสนอ ผลควำมพึงพอใจจะ
ถูกปรับออกมำให้อยู่ในรูปแบบ 5 ช่วงระดับคะแนน
 ข้อมูลค่ำควำมพึงพอใจจะถูกน�ำเข้ำในรูปของค่ำตัวเลขที่ค�ำนวณได้ 1-6 (Numerical Values) ตำมหลัก 6 
ช่วงระดับคะแนน (Scale) และน�ำมำประมวลผลด้วยขั้นตอนดังต่อไปนี้
 1. รวมคะแนนค่ำควำมพึงพอใจทั้งหมดให้ออกมำในรูปค่ำเฉลี่ยร้อยละหรือจ�ำนวนต่อ 1,500 (ครั้งละ 250 
ชุดคูณ 6 = 1,500 ซึ่งคือคะแนนสูงที่เป็นไปได้ส�ำหรับ 6 ช่วงระดับคะแนน)
 2. ค่ำร้อยละที่ได้มำไม่ว่ำจะมำจำก 6 หรือ 5 ช่วงระดับคะแนนจะเท่ำกัน
 3. แปลงค่ำกลับเป็น 5 ช่วงระดับคะแนนโดยน�ำค่ำร้อยละที่ได้มำคูณ 1,250 (ครั้งละ 250 ชุดคูณ 5 = 1,250 
ซึ่งคือคะแนนสูงที่เป็นไปได้ส�ำหรับ 5 ช่วงระดับคะแนน) 
 4. จัดระดับควำมพึงพอใจโดยจะใช้ 5 ช่วงระดับคะแนน (Scale) เป็นเกณฑ์
  4.1. มำกที่สุด / ร้อยละ 80.001-100.000 / 4.001-5.000
  4.2. มำก / ร้อยละ 60.001-80.000 / 3.001-4.000
  4.3. ปำนกลำง / ร้อยละ 40.001-60.000 / 2.001-3.000
  4.4. น้อย / ร้อยละ 20.001-40.000 / 1.001-2.000
  4.5. น้อยมำก / ร้อยละ 0.000-20.000 / 0.000-1.000
 5. สรุปเป็นตำรำงแยกตำมหน่วยงำน และแสดงตำมแบบฟอร์มในกำรรำยงำนผลกำรปฏิบัติรำชกำรตำม
ค�ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ.2561 เมื่อเสร็จสิ้นกำรส�ำรวจทั้งสองครั้ง โดยน�ำผลกำรส�ำรวจ
ของทั้งสองครั้งมำเฉลี่ยเป็นผลควำมพึงพอใจเดียว

1.5 วิธีการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจ

 กำรวเิครำะห์ผลส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร เพ่ือให้หน่วยงำนได้ทรำบ

ถึงจุดอ่อนจุดแข็ง เพื่อน�ำไปปรับใช้เป็นแผนนโยบำยหรือแผนปฏิบัติต่อไป ดังต่อไปนี้ 

 1. เปรียบเทียบผลที่ส�ำรวจได้กับค่ำเฉลี่ยของหน่วยงำนอื่นๆที่มีกลุ่มเป้ำหมำยใกล้เคียงกัน โดยขั้นแรกแบ่ง

หน่วยงำนทั้ง 77 แห่งออกเป็น 3 กลุ่ม พิจำรณำจำกกลุ่มเป้ำหมำยที่ท�ำกำรส�ำรวจ จำกนั้นค�ำนวณค่ำเฉลี่ยกลุ่ม โดย

น�ำผลควำมพึงพอใจของทุกหน่วยงำนในกลุ่มมำค�ำนวณหำค่ำเฉลี่ยร่วม เพื่อเป็นค่ำกลำงที่จะใช้เป็นเกณฑ์กำร

เปรียบเทียบทั้งในระดับค�ำถำม ประเด็นส�ำรวจ และผลเฉลี่ยรวมทั้งหมด เพื่อให้ทรำบว่ำค่ำควำมพึงพอใจที่หน่วยงำน

ได้รับนั้นสูงหรือต�่ำกว่ำหน่วยงำนอื่นๆ ที่มีกลุ่มเป้ำหมำยใกล้เคียงกันมำกน้อยเพียงใด

 2. จัดอันดับผลควำมพึงพอใจที่ได้ตำมข้อค�ำถำมและประเด็นส�ำรวจ ค่ำเฉลี่ยร่วมที่ค�ำนวณได้ในแต่ละกลุ่มนั้น 

น�ำมำจัดอันดับตำมข้อค�ำถำมและประเด็นส�ำรวจ ส่วนผลควำมพึงพอใจของแต่ละหน่วยงำนก็น�ำมำจัดอันดับด้วย

เช่นกัน น�ำทั้งสองกำรจัดอันดับร่วมมำเปรียบเทียบกัน เพื่อให้ทรำบว่ำอันดับของข้อค�ำถำมและประเด็นส�ำรวจนั้นๆ

ของแต่ละหน่วยงำนสูงหรือต�่ำกว่ำค่ำเฉลี่ยกลุ่มมำกน้อยเพียงใด

 3. วิเครำะห์ด้วยสถิติประยุกต์ขั้นสูง ค�ำนวณและวิเครำะห์โดยใช้เครื่องมือทำงสถิติ 

กำรแบ่งกลุ่มหน่วยงำนเพี่อกำรวิเครำะห์

 กลุ่มที่ 1 ประกอบด้วยส�ำนักงำนเขตทั้ง 50 เขต (D01-D50) ซึ่งมีกลุ่มเป้ำหมำยคือประชำชนทั่วไปผู้มำรับ

บริกำรของส�ำนักงำนเขต

 กลุ่มที่ 2 ประกอบด้วยส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร จ�ำนวน 13 

หน่วยงำน ซึ่งมีกลุ่มเป้ำหมำยคือ ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร และข้ำรำชกำรกำรเมือง ได้แก่



7

 • U01 ส�ำนักกำรคลัง

 • U02 ส�ำนักงบประมำณกรุงเทพมหำนคร

 • U03 ส�ำนักยุทธศำสตร์และประเมินผล

 • U04 ส�ำนักงำนคณะกรรมกำรข้ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร

 • U05 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรสภำกรุงเทพมหำนคร

 • U06 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร

 • U07 สถำบันพัฒนำข้ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร

 • U08 ส�ำนักงำนกฎหมำยและคดี

 • U10 ส�ำนักงำนตรวจสอบภำยใน

 • U11 ส�ำนักงำนกำรเจ้ำหน้ำที่

 • U14 กองงำนผู้ตรวจรำชกำร

 • U15 กองกลำง

 • U16 ส�ำนักกำรศึกษำ

 กลุ่มที่ 3 ประกอบด้วยส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร จ�ำนวน 14 

หน่วยงำน ซึ่งมีกลุ่มเป้ำหมำยคือ ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร ข้ำรำชกำรกำรเมือง และประชำชน

ทั่วไปได้แก่

 

 • U09 ส�ำนักงำนปกครองและทะเบียน  • U12 ส�ำนักงำนกำรต่ำงประเทศ

 • U13 ส�ำนักงำนประชำสัมพันธ์   • U17 ส�ำนักกำรจรำจรและขนส่ง

 • U18 ส�ำนักกำรโยธำ    • U19 ส�ำนักกำรระบำยน�้ำ

 • U20 ส�ำนักเทศกิจ    • U21 ส�ำนักป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย

 • U22 ส�ำนักผังเมือง    • U23 ส�ำนักพัฒนำสังคม

 • U24 ส�ำนักสิ่งแวดล้อม    • U25 ส�ำนักกำรแพทย์

 • U26 ส�ำนักวัฒนธรรม กีฬำ และกำรท่องเที่ยว • U27 ส�ำนักอนำมัย

 

1.6 การค�านวณค่าเฉลี่ยกลุ่ม

 ค่ำเฉลี่ยกลุ่มค�ำนวณโดยน�ำผลควำมพึงพอใจของทุกหน่วยงำนในกลุ่มมำหำค่ำเฉลี่ยร่วม เป็น

 • รำยค�ำถำม ค�ำนวณโดยกำรรวมค่ำควำมพึงพอใจของเฉพำะค�ำถำมข้อหนึ่งข้อใดและหำรด้วยจ�ำนวน

หน่วยงำนในกลุ่ม

 • รำยประเด็นส�ำรวจค�ำนวณโดยกำรหำค่ำเฉลี่ยรวมของค�ำถำม 2-3 ข้อที่เป็นของประเด็นส�ำรวจนั้นๆ

 • ค่ำเฉลี่ยรวมทั้งหมดค�ำนวณโดยหำค่ำเฉลี่ยรวมของค�ำถำมทั้ง 15 ข้อ (ค�ำถำม 15 ข้อหำร 15) ไม่ใช่ค่ำเฉลี่ย

ของประเด็นส�ำรวจทั้ง 6 ด้ำน (ประเด็นส�ำรวจ 6 ด้ำนหำร 6)

 ในกรณีของส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร ซึ่งมีค�ำถำมเฉพำะภำรกิจของ

แต่ละหน่วยงำน และมีจ�ำนวนค�ำถำมไม่เท่ำกัน หมวดค�ำถำมเฉพำะนี้ถือเป็นประเด็นส�ำรวจด้ำนหนึ่ง และค่ำเฉลี่ยที่

ค�ำนวณได้ให้ถือเป็นของหนึ่งรำยประเด็นส�ำรวจ จะไม่มีกำรค�ำนวณค่ำเฉลี่ยรำยค�ำถำม และไม่น�ำไปค�ำนวณรวมกับค่ำ

เฉลี่ยของค�ำถำมหลัก แต่จะถูกน�ำไปเปรียบเทียบกับประเด็นส�ำรวจอื่นๆในบทวิเครำะห์
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ตารางที่ 1.1 ค่ำเฉลี่ยกลุ่มที่ 1 หรือ ค่ำเฉลี่ยรวมทุกส�ำนักงำนเขต รวม 50 เขต 

ประเด็นส�ารวจ ค�าถาม
ค่าเฉลี่ยรวม

(ทุก) ส�านักงานเขต 
ค่าเฉลี่ยกลุ่มที่ 1

ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ

2.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรมีควำมชัดเจน ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน  4.327 

2.2 ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร  4.383 

2.3 ให้บริกำรตำมล�ำดับก่อน-หลัง เสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ  4.491 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.400 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

2.4 เจ้ำหน้ำที่มีอัธยำศัยสุภำพ เอำใจใส่ช่วยเหลือ และอ�ำนวยควำมสะดวก  4.445 

2.5 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น กำรตอบค�ำถำม
     อธิบำยหรือชี้แจงข้อสงสัย  4.445 

2.6 เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหำผลประโยชน์
     ในทำงมิชอบ  4.491 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.461 

ด้านการบริการผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์

2.7 เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE), เฟซบุ๊ค (Facebook), ฯลฯ ของหน่วยงำน
     มีควำมสะดวกในกำรค้นหำข้อมูล และมีขั้นตอนกำรใช้งำนที่ง่ำย  4.124 

2.8 ข้อมูลที่แสดงใน เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE),  เฟซบุ๊ค (Facebook), 
     ฯลฯ ของหน่วยงำน มีควำมถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย  4.146 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.135 

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

2.9  สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะดวกสบำย  4.414 

2.10 สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะอำดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  4.472 

2.11 ภูมิทัศน์ของอำคำรสถำนที่ (สถำนที่สวยงำม)  4.406 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.431 

ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ

ของหน่วยงาน

2.12 มีช่องทำงในกำรรับฟังปัญหำ/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หลำกหลำย  4.244 

2.13 ปัญหำที่ร้องเรียน ได้รับกำรแก้ไขอย่ำงรวดเร็ว  4.250 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.247 

ด้านกิจกรรมการเสริมสร้าง

และพัฒนาของหน่วยงาน

2..14 มีกำรปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์ ในกำรให้บริกำรอยู่เสมอ  4.228 

2.15 มีกิจกรรมเสริมทักษะ เพิ่มควำมรู้ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
       อยู่เสมอ  4.239 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.234 

ค่าเฉลี่ยรวมทั้งหมด (ค�าถาม 2.1-2.15)  4.340 
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บทที่ 2

ระดับความพึงพอใจ

(ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม)
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(ส�ำนักงำนเขตสำยไหม)

ตาราง 2.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากการส�ารวจครั้งที่ 1

อายุ

จ�านวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

> 14  -    -   

 > 18  1  0.400 

 18-29  52  20.800 

 30-39  78  31.200 

 40-49  87  34.800 

 50-59  7  2.800 

 60-69  15  6.000 

 70-79  10  4.000 

 80 >  -    -   

ความถี่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการต่อปี

จ�านวน ร้อยละ

 ไม่ระบุ  -    -   

 1 ครั้ง  27  10.800 

 2-5 ครั้ง  172  68.800 

 6-12 ครั้ง  51  20.400 

 >12 ครั้ง  -    -   

ระยะเวลาที่่ท�างาน

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

< 2 ปี  11  4.400 

2-5 ปี  40  16.000 

6-10 ปี  119  47.600 

10 ปี >  80  32.000 

ระยะเวลาที่พักอาศัย

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

< 2 ปี  1  0.400 

2-5 ปี  40  16.000 

6-10 ปี  129  51.600 

10 ปี >  80  32.000 

ผู้ตอบแบบสอบถามท�างานในเขต

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

กรุงเทพมหานคร  111  44.400 

ปริมณฑล  126  50.400 

จังหวัดอื่น  13  5.200 

ต่างประเทศ  -    -   

ผู้ตอบแบบสอบถามพักอาศัยในเขต

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

กรุงเทพมหานคร  86  34.400 

ปริมณฑล  152  60.800 

จังหวัดอื่น  12  4.800 

ต่างประเทศ  -    -   

อาชีพ

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

ว่างงาน/รองาน  6  2.400 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  43  17.200 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  20  8.000 

พนักงาน/ลูกจ้างบริษัท  107  42.800 

นักเรียน/นักศึกษา  11  4.400 

วิชาชีพ (หมอ, ทนาย)  4  1.600 

เกษียณ  8  3.200 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน  7  2.800 

รับจ้างทั่วไป  35  14.000 

 เกษตรกร  9  3.600 

อื่นๆ  -    -   

ระดับการศึกษา

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

ไม่ได้ศึกษา  6  2.400 

ประถมศึกษา  11  4.400 

มัธยมต้น  5  2.000 

มัธยมปลาย / ปวช.  24  9.600 

ปวส. / อนุปริญญา  31  12.400 

ปริญญาตรี  169  67.600 

สูงกว่าปริญญาตรี  4  1.600 

อื่นๆ  -    -   

ผู้ตอบแบบสอบถาม
มาติดต่องานที่

จ�านวน (คน)

ไม่ระบุ  -   

ฝ่ายปกครอง  10 

ฝ่ายทะเบียน  119 

ฝ่ายโยธา  14 

ฝ่ายการคลัง  10 

ฝ่ายรายได้  36 

ฝ่ายเทศกิจ  5 

ฝ่ายการศึกษา  21 

ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล

 14 

ฝ่ายรักษาความ
สะอาดและสวน
สาธารณะ

 9 

ฝ่ายพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม

 12 

อื่นๆ  -   

เพศ

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

ชาย  142  56.800 

หญิง  108  43.200 
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(ส�ำนักงำนเขตสำยไหม)

เพศ

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  2  0.800 

ชาย  111  44.400 

หญิง  137  54.800 

อายุ

จ�านวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  1  0.400 

> 14  -    -   

 > 18  2  0.800 

 18-29  63  25.200 

 30-39  65  26.000 

 40-49  79  31.600 

 50-59  29  11.600 

 60-69  11  4.400 

 70-79  -    -   

 80 >  -    -   

ความถี่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการต่อปี

จ�านวน ร้อยละ

 ไม่ระบุ  1  0.400 

 1 ครั้ง  68  27.200 

 2-5 ครั้ง  153  61.200 

 6-12 ครั้ง  24  9.600 

 >12 ครั้ง  4  1.600 

ระยะเวลาที่่ท�างาน

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  22  8.800 

< 2 ปี  14  5.600 

2-5 ปี  45  18.000 

6-10 ปี  72  28.800 

10 ปี >  97  38.800 

ระยะเวลาที่พักอาศัย

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  17  6.800 

< 2 ปี  4  1.600 

2-5 ปี  36  14.400 

6-10 ปี  73  29.200 

10 ปี >  120  48.000 

ผู้ตอบแบบสอบถามท�างานในเขต

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  13  5.200 

กรุงเทพมหานคร  188  75.200 

ปริมณฑล  43  17.200 

จังหวัดอื่น  6  2.400 

ต่างประเทศ  -    -   

ผู้ตอบแบบสอบถามพักอาศัยในเขต

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  1  0.400 

กรุงเทพมหานคร  173  69.200 

ปริมณฑล  68  27.200 

จังหวัดอื่น  7  2.800 

ต่างประเทศ  1  0.400 

อาชีพ

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  1  0.400 

ว่างงาน/รองาน  4  1.600 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  45  18.000 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  40  16.000 

พนักงาน/ลูกจ้างบริษัท  77  30.800 

นักเรียน/นักศึกษา  13  5.200 

วิชาชีพ (หมอ, ทนาย)  8  3.200 

เกษียณ  6  2.400 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน  8  3.200 

รับจ้างทั่วไป  44  17.600 

 เกษตรกร  3  1.200 

อื่นๆ  1  0.400 

ระดับการศึกษา

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  1  0.400 

ไม่ได้ศึกษา  5  2.000 

ประถมศึกษา  12  4.800 

มัธยมต้น  18  7.200 

มัธยมปลาย / ปวช.  39  15.600 

ปวส. / อนุปริญญา  31  12.400 

ปริญญาตรี  128  51.200 

สูงกว่าปริญญาตรี  15  6.000 

อื่นๆ  1  0.400 

ผู้ตอบแบบสอบถาม
มาติดต่องานที่

จ�านวน (คน)

ไม่ระบุ 1

ฝ่ายปกครอง  4 

ฝ่ายทะเบียน  191 

ฝ่ายโยธา  2 

ฝ่ายการคลัง  5 

ฝ่ายรายได้  -   

ฝ่ายเทศกิจ  1 

ฝ่ายการศึกษา  -   

ฝ่ายสิ่งแวดล้อ
มและสุขาภิบาล

 -   

ฝ่ายรักษาความ
สะอาดและสวน
สาธารณะ

 10 

ฝ่ายพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม

 36 

อื่นๆ  -   

ตาราง 2.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากการส�ารวจครั้งที่ 2



12

(ส�ำนักงำนเขตสำยไหม)

ภาพที่ 3.1 แผนภูมิแสดงคะแนนความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ได้รับ

ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ

ด้านการบริการ
ผ่านระบบ

อิเล็คทรอนิกส์

ด้านสิ่งอ�านวย
ความสะดวก

ด้านการแก้ไข
ปัญหาต่างๆ

ของหน่วยงาน

ด้านกิจกรรม
การเสริมสร้าง
และพัฒนาของ

หน่วยงาน

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

	 ข้อ	2.3	ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงสุด	ส่วน	ข้อ	2.2	คว�มสะดวก

รวดเร็วในก�รให้บริก�ร	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจตำ่�สุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

	 ข้อ	2.5	เจ้�หน้�ท่ีมคีว�มรู้คว�มส�ม�รถในก�รให้บรกิ�ร	เช่น	ก�รตอบคำ�ถ�ม	อธบิ�ย	หรอืชีแ้จงข้อสงสยั	ได้รบัค่�คว�มพงึพอใจ

สูงสุด	ส่วน	ข้อ	2.6	เจ้�หน้�ทีป่ฏบิตังิ�นด้วยคว�มซือ่สตัย์สจุรติ	ไม่แสวงห�ผลประโยชน์ในท�งมชิอบ	ได้รบัค่�คว�มพงึพอใจตำ�่สดุ

ด้านการบริการผ่านระบบอิเล็คทรอนิกส์

	 ข้อ	2.8	ข้อมลูท่ีแสดงใน	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุค๊	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มคีว�มถกูต้อง	ครบถ้วน	

และทันสมัย	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�	ข้อ	2.7	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มี

คว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมูล	และมีขั้นตอนก�รใช้ง�นที่ง่�ย				

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

	 ข้อ	2.9	สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะดวกสบ�ย	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงสุด	ส่วน	ข้อ	2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	

(สถ�นที่สวยง�ม)	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจตำ่�สุด

ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน

	 ข้อ	2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียนได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�	ข้อ	2.12	มีช่องท�งในก�รรับฟังปัญห�/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน	ที่หล�กหล�ย						

ด้านการเสริมสร้างและพัฒนาของหน่วยงาน

	 ข้อ	2.15	มีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�รอยู่เสมอ	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�	ข้อ	

2.14	มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์	ในก�รให้บริก�รอยู่เสมอ				

บทที่ 3
ระดับความพึงพอใจ (ผลคะแนน)
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ตาราง 3.1 ผลสำ�รวจคว�มพึงพอใจครั้งที่	1	/	ครั้งที่	2	/	ค่�เฉลี่ย	/	และ	ผลเมื่อเปรียบเทียบกับค่�เฉลี่ยกลุ่มที่	1

ค�าถาม
ผลการ
ส�ารวจ
ครั้งที่ 1

ผลการ
ส�ารวจ
ครั้งที่ 2

เฉลี่ยสองครั้ง ค่าเฉลี่ยรวมส�านักงานเขต

ระดับ 5 Scale
กลุ่มที่

1
ส่วนต่าง ร้อยละ

ด้า
นก

ระ
บว

นก
าร

 
ขั้น

ตอ
น 

กา
รใ

ห้บ
ริก

าร

2.1	ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	
					ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน

 4.493  4.447  มากที่สุด  4.470  4.327 0.143 3.314

2.2	คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร  4.493  4.443  มากที่สุด  4.468  4.383 0.085 1.935

2.3	ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค
					ไม่เลือกปฏิบัติ

 4.493  4.515  มากที่สุด  4.504  4.491 0.013 0.299

ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  4.493  4.468  มากที่สุด  4.481  4.400 0.081 1.831

ด้า
นเ

จ้า
หน

้าท
ี่ผู้ใ

ห้บ
ริก

าร

2.4	เจ้�หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจใส่
					ช่วยเหลือ	และอำ�นวยคว�มสะดวก

 4.560  4.530  มากที่สุด  4.545  4.445 0.100 2.241

2.5	เจ้�หน้�ที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ในก�ร
						ให้บริก�ร	เช่น	ก�รตอบคำ�ถ�ม	อธิบ�ย
						หรือชี้แจงข้อสงสัย

 4.560  4.553  มากที่สุด  4.557  4.445 0.112 2.515

2.6	เจ้�หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์
					สุจริต	ไม่แสวงห�ผลประโยชน์ในท�งมิชอบ

 4.560  4.523  มากที่สุด  4.542  4.491 0.050 1.118

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  4.560  4.536  มากที่สุด  4.548  4.461 0.087 1.955

ด้า
นก

าร
บร

ิกา
รผ

่าน
ระ

บบ
อิเ

ล็ค
ทร

อน
ิกส

์

2.7	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	
					เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของ
					หน่วยง�นมีคว�มสะดวกในก�รค้นห�
					ข้อมูลและมีขั้นตอนก�รใช้ง�นที่ง่�ย

 4.480  4.324  มากที่สุด  4.402  4.124 0.278 6.735

2.8	ข้อมูลที่แสดงใน	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์			
					(LINE),		เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของ
					หน่วยง�น	มีคว�มถูกต้อง	ครบถ้วนและ
					ทันสมัย

 4.480  4.341  มากที่สุด  4.410  4.146 0.265 6.382

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  4.480  4.332  มากที่สุด  4.406  4.135 0.271 6.558

ด้า
นส

ิ่งอ
�าน

วย
คว

าม
สะ

ดว
ก 2.9	สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวก

					สบ�ย
 4.547  4.553  มากที่สุด  4.550  4.414 0.136 3.076

2.10	สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�ม
							สะอ�ดและเป็นระเบียบเรียบร้อย

 4.547  4.550  มากที่สุด  4.548  4.472 0.077 1.713

2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	
							(สถ�นที่สวยง�ม)

 4.547  4.543  มากที่สุด  4.545  4.406 0.139 3.145

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  4.547  4.549  มากที่สุด  4.548  4.431 0.117 2.640

ด้า
นก

าร
แก

้ไข
ปัญ

หา
ต่า

งๆ
ขอ

งห
น่ว

ยง
าน 2.12	มีช่องท�งในก�รรับฟังปัญห�/

							ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย
 4.570  4.440  มากที่สุด  4.505  4.244 0.261 6.159

2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียน	ได้รับก�รแก้ไขอย่�ง
							รวดเร็ว

 4.570  4.450  มากที่สุด  4.510  4.250 0.260 6.108

ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  4.570  4.445  มากที่สุด  4.508  4.247 0.260 6.134

ด้า
นก

ิจก
รร

มก
าร

เส
ริม

สร
้าง

แล
ะพ

ัฒ
นา

ขอ
งห

น่ว
ยง

าน

2..14	มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมือ
							อุปกรณ์ในก�รให้บริก�รอยู่เสมอ

 4.570  4.483  มากที่สุด  4.526  4.228 0.298 7.057

2.15	มีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�ม
							ส�ม�รถของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�รอยู่เสมอ

 4.570  4.516  มากที่สุด  4.543  4.239 0.304 7.164

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  4.570  4.499  มากที่สุด  4.535  4.234 0.301 7.110

ค่าเฉลี่ย (ค�าถาม 1-15)  4.536  4.481  มากที่สุด  4.508  4.340 0.168 3.870
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ข้อค�าถาม
ระดับ

คว�มพึงพอใจ ก�รจัดอันดับ

หน่วยง�น กลุ่มที่	1 หน่วยง�น กลุ่มที่	1 ต่�งกัน

2.1 ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน  4.470  4.327 12 9 (3)

2.2 คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร  4.468  4.383 13 8 (5)

2.3 ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ  4.504  4.491 11 2 (9)

2.4 เจ้�หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจใส่ช่วยเหลือ	และอำ�นวยคว�มสะดวก  4.545  4.445 4 4 0 

2.5
เจ้�หน้�ที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถในก�รให้บริก�ร	เช่น	ก�รตอบคำ�ถ�ม	
อธิบ�ยหรือชี้แจงข้อสงสัย

 4.557  4.445 1 5 4 

2.6
เจ้�หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	ไม่แสวงห�ผลประโยชน์
ในท�งมิชอบ

 4.542  4.491 7 1 (6)

2.7
เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของ
หน่วยง�น	มีคว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมูล	และมีขั้นตอนก�รใช้ง�น
ที่ง่�ย

 4.402  4.124 15 15 0 

2.8
ข้อมูลที่แสดงใน	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),		เฟซบุ๊ค	(Facebook),
ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มีคว�มถูกต้อง	ครบถ้วน	และทันสมัย

 4.410  4.146 14 14 0 

2.9 สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวกสบ�ย  4.550  4.414 2 6 4 

2.10 สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะอ�ดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  4.548  4.472 3 3 0 

2.11 ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	(สถ�นที่สวยง�ม)  4.545  4.406 4 7 3 

2.12 มีช่องท�งในก�รรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย  4.505  4.244 10 11 1 

2.13 ปัญห�ที่ร้องเรียน	ได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว  4.510  4.250 9 10 1 

2.14 มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์	ในก�รให้บริก�รอยู่เสมอ  4.526  4.228 8 13 5 

2.15
มีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�ร	
อยู่เสมอ

 4.543  4.239 6 12 6 

ประเด็นค�าถาม
ระดับ

คว�มพึงพอใจ ก�รจัดอันดับ

หน่วยง�น กลุ่มที่	1 หน่วยง�น กลุ่มที่	1 ต่�งกัน

1 กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (2.1-2.3)  4.481  4.400 5 3 (2)

2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (2.4-2.6)  4.548  4.461 2 1 (1)

3 การบริการผ่านระบบอิเล็คทรอนิกส์ (2.7-2.8)  4.406  4.135 6 6 0 

4 สิ่งอ�านวยความสะดวก (2.9-2.11)  4.548  4.431 1 2 1 

5 การแก้ไขปัญหาต่างๆของหน่วยงาน (2.12-2.13)  4.508  4.247 4 4 0 

6 กิจกรรมการเสริมสร้างและพัฒนาของหน่วยงาน (2.14-2.15)  4.535  4.234 3 5 2 

ตาราง 3.2 อันดับของคำ�ถ�มต�มระดับคว�มพึงพอใจที่หน่วยง�นและกลุ่ม	ได้รับ ม�กที่สุด น้อยที่สุด
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บทที่ 4
บทวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจและข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

4.1 ระดับความพึงพอใจ

	 ในภ�พรวม	สำ�นักง�นเขตส�ยไหมได้รับคว�มพึงพอใจจ�กผู้ม�รับบริก�รในระดับ	มากที่สุด	ที่คะแนนเฉลี่ย

จ�กทุกคำ�ถ�ม	คิดเป็น 4.508	จ�กคะแนนเต็ม	5	ช่วงระดับคะแนน	(Scale)	

	 ประเด็นสำ�รวจที่ได้รับคว�มพึงพอใจม�กที่สุด	คือ	ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่	4.548 

คะแนน	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยที่ได้รับคว�มพึงพอใจม�กที่สุด	คือ	ข้อ 2.5 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้

บริการ เช่น การตอบค�าถาม อธิบาย หรือชี้แจงข้อสงสัย	ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่	4.557 คะแนน

	 ประเด็นสำ�รวจที่ได้รับคว�มพึงพอใจน้อยที่สุด	คือ	ด้านการบริการผ่านระบบอิเล็คทรอนิกส์ ได้รับคะแนน

เฉลี่ยที่	4.406 คะแนน	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยที่ได้รับคว�มพึงพอใจน้อยที่สุด	คือ	ข้อ 2.7 เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ 

(LINE), เฟซบุ๊ค (Facebook), ฯลฯ ของหน่วยงาน มีความสะดวกในการค้นหาข้อมลู และมขีัน้ตอนการใช้งานทีง่่าย 

ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่	4.402 คะแนน

4.2 การวิเคราะห์จุดอ่อนและจุดแข็ง

	 ก�รวิเคร�ะห์จุดอ่อนจุดแข็งทำ�โดยก�รนำ�ค่�เฉลี่ยคว�มพึงพอใจที่สำ�นักง�นเขตส�ยไหมได้รับในก�รสำ�รวจทั้ง

สองครั้ง	ม�เปรยีบเทยีบกบัค่�เฉลีย่ของทกุสำ�นกัง�นเขตรวมกนัหรือค่�เฉล่ียของกลุ่มท่ี	1	ซ่ึงอยูท่ี่	4.340	คะแนน	พบว่�	

ค่�คว�มพึงพอใจของสำ�นักง�นเขตส�ยไหม	สูงกว่�อยู่	0.168 คะแนน	หรือคิดเป็นร้อยละ	3.870

 จุดแข็ง	ประเด็นสำ�รวจที่ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�ค่�เฉลี่ยของทุกสำ�นักง�นเขตรวมกันหรือค่�เฉลี่ยของ

กลุม่ที	่1	คอื	ด้านกระบวนการ ขัน้ตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร ด้านการบรกิารผ่านระบบอเิลค็ทรอนกิส์ 

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน และด้านกิจกรรมเสริมสร้างและพัฒนา

หน่วยงาน	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยของแต่ละด้�นที่ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�กับค่�เฉลี่ยของทุกสำ�นักง�นเขตรวมกัน

หรือค่�เฉลี่ยของกลุ่มที่	1	คือ	ข้อ	2.1	ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน	ข้อ	2.2	คว�มสะดวก

รวดเร็วในก�รให้บริก�ร	ข้อ	2.3	ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ	ข้อ	2.4	เจ้�หน้�ที่มีอัธย�ศัย

สุภ�พ	เอ�ใจใส่ช่วยเหลือ	และอำ�นวยคว�มสะดวก	ข้อ	2.5	เจ้�หน้�ที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถในก�รให้บริก�ร	เช่น	ก�ร

ตอบคำ�ถ�ม	อธิบ�ย	หรือชี้แจงข้อสงสัย	ข้อ	2.6	เจ้�หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	ไม่แสวงห�ผลกำ�ไรในท�ง

มิชอบ	ข้อ	2.7	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวกในก�ร

ค้นห�ข้อมูล	และมีขั้นตอนก�รใช้ง�นที่ง่�ย	ข้อ	2.8	ข้อมูลที่แสดงในเว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Face-

book),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มีคว�มถูกต้อง	ครบถ้วน	และทันสมัย	ข้อ	2.9	สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะดวกสบ�ย

ข้อ	2.10	สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะอ�ด	เป็นระเบียบเรียบร้อย	ข้อ	2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	(สถ�นที่

สวยง�ม)	ข้อ	2.12	มีช่องท�งรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย	ข้อ	2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียนได้รับก�ร

แก้ไขอย่�งรวดเรว็	ข้อ	2.14	มกี�รปรบัปรุงขัน้ตอน/เคร่ืองมอือปุกรณ์ในก�รให้บริก�รอยูเ่สมอ	และข้อ	2.15	มกีจิกรรม

เสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�รอยู่เสมอ

	 ทั้งนี้	ข้อคำ�ถ�มย่อยของแต่ละด้�นที่ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงว่�ร้อยละ	5	คือ	ข้อ	2.7	เว๊ปไซต์	(Website),	

ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มคีว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมลู	และมขีัน้ตอนก�รใช้ง�นท่ีง่�ย	

ข้อ	2.8	ข้อมลูทีแ่สดงในเว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุค๊	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มคีว�มถกูต้อง	ครบถ้วน	

และทันสมัย	ข้อ	2.12	มีช่องท�งรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย	ข้อ	2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียนได้รับ
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ก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว	ข้อ	2.14	มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์ในก�รให้บริก�รอยู่เสมอ	และข้อ	2.15	มี

กิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�รอยู่เสมอ

4.3 การเปรียบเทียบอันดับประเด็นส�ารวจและข้อค�าถามย่อย 

	 เมื่อนำ�ทั้งประเด็นสำ�รวจและข้อคำ�ถ�มย่อยม�จัดเรียงอันดับเปรียบเทียบกับค่�เฉลี่ยของกลุ่มที่	1	จะพบว่�

ประเด็นสำ�รวจที่มีอันดับตำ่�กว่�อันดับของกลุ่ม	คือ	ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการ	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยที่มีอันดับตำ่�กว่�อันดับของกลุ่ม	คือ	ข้อ	2.1	ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�ก

ซับซ้อน	ข้อ	2.2	คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร	ข้อ	2.3	ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ	

และข้อ	2.6	เจ้�หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	ไม่แสวงห�ผลกำ�ไรในท�งมิชอบ	

	 ประเด็นสำ�รวจที่มีอันดับสูงกว่�หรือเท่�กันกับอันดับของกลุ่ม	คือ	ด้านการบริการผ่านระบบอิเล็คทรอนิกส์ 

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ ของหน่วยงาน และด้านกิจกรรมการเสริมสร้างและพัฒนา

ของหน่วยงาน	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยทีม่อีนัดบัสงูกว่�หรือเท่�กนักบัอนัดับของกลุ่ม	คอื	ข้อ	2.4	เจ้�หน้�ท่ีมอีธัย�ศยัสภุ�พ	

เอ�ใจใส่ช่วยเหลือ	และอำ�นวยคว�มสะดวก	ข้อ	2.5	เจ้�หน้�ที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถในก�รให้บริก�ร	เช่น	ก�รตอบ

คำ�ถ�ม	อธบิ�ย	หรอืชีแ้จงข้อสงสัย	ข้อ	2.7	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	

มคีว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมลู	ข้อ	2.8	ข้อมลูทีแ่สดงในเว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุค๊	(Facebook),	ฯลฯ	

ของหน่วยง�น	มีคว�มถูกต้อง	ครบถ้วน	และทันสมัย	ข้อ	2.9	สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะดวกสบ�ย	ข้อ	2.10	

สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะอ�ด	เป็นระเบียบเรียบร้อย	ข้อ	2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	(สถ�นที่สวยง�ม)	ข้อ	

2.12	มีช่องท�งรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย	ข้อ	2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียนได้รับก�รแก้ไขอย่�ง

รวดเร็ว	ข้อ	2.14	มกี�รปรบัปรงุขัน้ตอน/เครือ่งมอือปุกรณ์ในก�รให้บริก�รอยูเ่สมอ	และข้อ	2.15	มกีจิกรรมเสริมทกัษะ	

เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�รอยู่เสมอ	

4.4 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

	 ควรมีม�ตรก�รหรือแผนปฏิบัติง�นอันจะนำ�ไปสู่คว�มพึงพอใจที่ม�กขึ้นของผู้รับบริก�ร	โดยให้เน้นไปยังข้อ

คำ�ถ�มที่ได้รับค่�คว�มพงึพอใจตำ�่กว่�ค่�เฉลีย่กลุม่เกนิกว่�ร้อยละ	5	และ/หรือ	ท่ีมอีนัดับตำ�่กว่�อนัดับของกลุ่มเกนิกว�่

หนึ่งอันดับ	ข้อคำ�ถ�มเหล่�นี้	ได้แก่

	 ข้อ	2.1	ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน

	 ข้อ	2.2	คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร

	 ข้อ	2.3	ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลังเสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ

	 ข้อ	2.6	เจ้�หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	ไม่แสวงห�ผลกำ�ไรในท�งมิชอบ
 


