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บทที่ 1
บทน�า

1.1 ความเป็นมา
 กำรตรวจรำชกำรเป็นกลไกส�ำคัญต่อกำรบริหำรรำชกำรกรุงเทพมหำนคร ในกระบวนกำรติดตำมและประเมิน
ผลสัมฤทธิ์ของกำรปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำน โดย “ผู้ตรวจรำชกำรกรุงเทพมหำนคร” มีอ�ำนำจหน้ำที่ในกำรตรวจ
รำชกำรตำมระเบียบกรุงเทพมหำนครว่ำด้วยกำรตรวจรำชกำรของผู้ตรวจรำชกำรกรุงเทพมหำนคร พ.ศ. 2553 ซึ่ง
ก�ำหนดวัตถุประสงค์ของกำรตรวจรำชกำรให้ผู้ตรวจรำชกำรกรุงเทพมหำนคร ศึกษำ วิเครำะห์ ประเมินผลและน�ำ
เสนอรำยงำนต่อผู้บริหำรกรุงเทพมหำนคร เพื่อให้หน่วยงำนน�ำข้อเสนอแนะจำกรำยงำนกำรตรวจรำชกำรดังกลำ่ว
มำปรับปรุงและพัฒนำกำรปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำนนั้นๆ ดังนั้น กองงำนผู้ตรวจรำชกำรในฐำนะผู้สนับสนุนและ
อ�ำนวยควำมสะดวกกำรตรวจรำชกำรให้แก่ผู้ตรวจรำชกำรกรุงเทพมหำนคร จึงได้จัดด�ำเนินโครงกำรส�ำรวจควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร  ประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 เพื่อประเมินผลกำรปฏิบัติ
รำชกำรของหน่วยงำนภำยใต้กรอบคู่มือกำรประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 มิติที่ 3 
ดำ้นคุณภำพกำรปฏิบัติรำชกำร ตัวชี้วัดที่ 3.3 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร เพื่อรับทรำบระดับควำมพึงพอใจ
ของผู้รับบริกำร ซึ่งเป็นกำรเปิดรับฟังควำมคิดเห็นจำกประชำชน ทั้งนี้ เป็นกำรสะท้อนถึงสถำนกำรณ์กำรปฏิบัติงำน
ของหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร และน�ำผลส�ำรวจควำมพึงพอใจมำใช้เป็นข้อมูลในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้
บริกำรของกรุงเทพมหำนครให้มีประสิทธิภำพและเกิดควำมพึงพอใจมำกที่สุด

1.2 วัตถุประสงค์
 1.2.1 เพื่อเปิดรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำน รับทรำบสถำนกำรณ์กำรปฏิบัติรำชกำร และ
น�ำผลส�ำรวจมำวิเครำะห์เพื่อปรับปรุงและพัฒนำระบบกำรให้บริกำรของกรุงเทพมหำนครให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น
 1.2.2 เพื่อน�ำผลที่ได้จำกกำรส�ำรวจมำวิเครำะห์จุดอ่อน จุดแข็งของกำรให้บริกำรของหน่วยงำน
กรุงเทพมหำนคร พร้อมน�ำเสนอเพื่อปรับปรุงและพัฒนำระบบกำรให้บริกำรในเชิงนโยบำยและในเชิงปฏิบัติของหน่วย
งำนกรุงเทพมหำนคร ต่อผู้บริหำรกรุงเทพมหำนคร
 1.2.3 เพื่อประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำรด้ำนคุณภำพกำรปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร

1.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย
 กำรวัดผลควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร จะสอดคล้องตำมคู่มือกำรประเมินผล
กำรปฏิบัติรำชกำรตำมค�ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำรประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 หน่วยงำนสังกัดกรุงเทพมหำนคร 
มิติที่ 3 ตัวชี้วัดที่ 3.3 โดยค�ำถำมในแบบสอบถำมจะสะท้อนถึงประเด็นส�ำรวจดำ้นตำ่งๆ ดังต่อไปนี้
  1. ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร
  2. ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
  3. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรบริกำรผ่ำนทำงระบบอิเล็กทรอนิกส์
  4. ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวก
  5. ควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนดำ้นกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆของหน่วยงำน
  6. ควำมพึงพอใจต่อกิจกรรมกำรเสริมสรำ้งและพัฒนำของหน่วยงำน
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1.4 กลุ่มตัวอย่าง
 อ้ำงอิงถึงคู่มือกำรประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำรตำมค�ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำรประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ.
2561 หน่วยงำนสังกัดกรุงเทพมหำนคร มิติที่ 3 ด้ำนคุณภำพกำรปฏิบัติรำชกำร ในประเด็นกำรประเมินคุณภำพกำร
ให้บริกำร ตัวชี้วัด 3.3 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ได้ให้ค�ำอธิบำยไว้ว่ำ
 “กำรส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนคร หมำยถึง ประชำชน ข้ำรำชกำร 
และ บุคลำกรของกรุงเทพมหำนครผู้มำรับบริกำรโดยตรง หรือ บุคลำกรจำกหน่วยงำน/ส่วนรำชกำรทั้งภำยในและ
ภำยนอกกรุงเทพมหำนคร ที่หน่วยงำนนั้นๆ ให้บริกำร”
 ซึ่งผู้รับบริกำรดังกล่ำวนี้คือกลุ่มตัวอย่ำง หรือ กลุ่มเป้ำหมำย ที่โครงกำรนี้จะด�ำเนินกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจ
ด้วยแบบสอบถำม ได้แก่
 • ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร สังกัด ส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัด
กรุงเทพมหำนคร และข้ำรำชกำรกำรเมือง
 • ประชำชนทั่วไป

1.5 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
 กำรส�ำรวจควำมพงึพอใจในครัง้นี ้ขนำดของกลุม่ตวัอย่ำงได้ถกูก�ำหนดไว้ทีไ่ม่น้อยกว่ำ 250 ชดุ ต่อหน่วยงำน ต่อ
ครั้ง ท�ำกำรส�ำรวจ 2 ครั้ง ใน 77 หน่วยงำน จ�ำนวนตัวอย่ำงรวมทั้งหมด 250 X 77 X 2 = 38,500 ชุด เพื่อเป็นกำร
สอบทำนว่ำจ�ำนวนหรือขนำดตัวอย่ำงนี้เหมำะสมหรือไม่ ผู้ศึกษำใช้วิธีของทำโร่ ยำมำเน่ (Taro Yamane)
 กำรก�ำหนดจ�ำนวนตัวอย่ำงโดยใช้วิธีกำรของ Taro Yamane เป็นวิธีกำรที่เป็นที่นิยมใช้กันอย่ำงแพร่หลำย
ในงำนวิจัย กำรก�ำหนดตัวอย่ำงโดยวิธีนี้จะต้องทรำบจ�ำนวนประชำกรทั้งหมดที่แน่นอน ส�ำหรับโครงกำรส�ำรวจควำม
พึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนครนี้ เป็นงำนวิจัยที่สำมำรถประเมินจ�ำนวนประชำกรได้ค่อนข้ำง
แน่นอน คือ กรุงเทพมหำนครมีประชำกรทั้งหมด 5,682,415 คน (ข้อมูลจำกระบบสถิติทำงกำรทะเบียน http://stat.
dopa.go.th/stat/statnew/upstat_age.php สืบค้น ณ วันที่ 15 มีนำคม พ.ศ. 2561) ทั้งที่มีชื่อในทะเบียนรำษฎร์ 
ทะเบียนกลำง และอยู่ระหวำ่งกำรย้ำยทะเบียน 
 เมื่อน�ำจ�ำนวนประชำกรมำค�ำนวณตำมสูตรของ Taro Yamane ที่ระดับควำมเชื่อมั่น 99% (หรือยอมให้มีค่ำ
ควำมคลำดเคลื่อนที่ 1%) ตำมหลักกำรสุ่มตัวอย่ำงทำงสถิติ จะได้จ�ำนวนตัวอย่ำงที่เหมำะสมด้วยวิธีกำรค�ำนวณดังนี้

   n  =          N

       (1 + Ne2)

 n = ขนำดตัวอย่ำง, N = จ�ำนวนประชำกรทั้งหมด, e = ควำมคลำดเคลื่อนที่ยอมรับได้
 เช่น เมื่อแทนค่ำ N ด้วยจ�ำนวนประชำกรทั้งหมดของกรุงเทพมหำนครตำมข้อมูลทะเบียนรำษฎร์ 5,682,415 
คน ที่ระดับควำมคลำดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 1% จะได้จ�ำนวนตัวอย่ำง n ดังนี้

   n =  5,682,415 
     [1+ {5,682,415 x (0.01)2}] 
    =  9,982
    ~ 10,000 ตัวอย่ำง
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ตาราง 1.1 ตำรำงแสดงขนำดกลุ่มตัวอย่ำงที่ค่ำควำมคลำดเคลื่อนต่ำงๆ

Taro Yamane

ประชากร
ตาม

ทะเบียน
ราษฎร์

เขตที่มี
ประชากร
มากที่สุด 
(สายไหม)

เขตที่มี
ประชากร
น้้้้้อยที่สุด 

(สัมพันธวงศ์)

ประชากร
ตาม

ทะเบียน
ราษฎร์เฉลี่ย

ต่อเขต
(/50)

ประชากรรวม
ประชากรแฝง

ประชากร 
รวม

ประชากรแฝง
เฉลี่ยต่อเขต

(/50)

e N =  5,682,415  202,590  24,150  113,648  14,626,000*  292,520 

1.000% n =  9,982  9,530  7,072  9,191  9,993  9,669 

2.000% n =  2,499  2,470  2,265  2,446  2,500  2,479 

3.000% n =  1,111  1,105  1,062  1,100  1,111  1,107 

4.000% n =  625  623  609  622  625  624 

4.450% n =  505  504  495  503  505  504 

5.000% n =  400  399  393  399  400  399 

6.000% n =  278  277  275  277  278  278 

6.320% n =  250  250  248  250  250  250 

7.000% n =  204  204  202  204  204  204 

8.000% n =  156  156  155  156  156  156 

9.000% n =  123  123  123  123  123  123 

10.000% n =  100  100  100  100  100  100 

* จ�ำนวนสมมุติ เพื่อใช้ทดสอบสูตร Taro Yamane ที่ระดับควำมคลำดเคลื่อนต่ำงๆ

 ส�ำหรับโครงกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนครประจ�ำปีงบประมำณ 

พ.ศ. 2561 นี้ ก�ำหนดให้ใช้แบบสอบถำมรวมทั้งหมด 38,500 ชุด (250 ต่อหน่วยงำน X 77 หน่วยงำน X จ�ำนวน 2 

ครั้ง) แบ่งเป็น

 1. ส�ำนักงำนเขต 50 เขต จ�ำนวนเขตละ 250 ชุดต่อครั้งกำรส�ำรวจ ส�ำรวจทั้งหมด 2 ครั้ง รวมใช้

แบบสอบถำม 25,000 ชุด

 2. ส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร 27 หน่วยงำน จ�ำนวนหน่วยงำนละ 

250 ชุดต่อครั้งกำรส�ำรวจ ส�ำรวจทั้งหมด 2 ครั้ง รวมใช้แบบสอบถำม 13,500 ชุด

 เมื่อน�ำจ�ำนวนแบบสอบถำมมำเปรียบเทียบกับวิธีกำรก�ำหนดจ�ำนวนตัวอย่ำงของ Taro Yamane พบว่ำ

 1. เมื่อใช้จ�ำนวน (n) 38,500 ตัวอย่ำง ตำมจ�ำนวนแบบสอบถำมรวมของทั้งโครงกำร หรือ 19,250 ตัวอย่ำง 

ตำมจ�ำนวนแบบสอบถำมรวมต่อครั้งกำรส�ำรวจ ผลควำมพึงพอใจที่ส�ำรวจได้จะมีควำมคลำดเคลื่อนที่ระดับน้อยกว่ำ 

1% 

 2. เมื่อใช้จ�ำนวน (n) 500 ตัวอย่ำงต่อหน่วยงำนของทั้งโครงกำร ผลควำมพึงพอใจที่ส�ำรวจได้จะมีควำมคลำด

เคลื่อนที่ระดับ 4.450% 

 3. เมื่อใช้จ�ำนวน (n) 250 ตัวอย่ำงต่อหน่วยงำนต่อครั้งกำรส�ำรวจ ผลควำมพึงพอใจที่ส�ำรวจได้จะมี

ควำมคลำดเคลื่อนที่ระดับ 6.320%
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หน่วยงาน

จ�านวน
ประชากร
ที่มีชื่อใน
ทะเบียน

บ้าน

จ�านวนแบบสอบถาม (ชุด)

ข้าราชการและ
บุคลากรของ 

กทม.  
ครั้งที่ 1

ประชาชน

ทั่วไป 

ครั้งที่ 1

ข้าราชการและ
บุคลากรของ 

กทม.  
ครั้งที่ 2

ประชาชน

ทั่วไป

ครั้งที่ 2

รวม

D01 คลองสำน  73,263 250 250 500

D02 คลองสำมวำ  193,930 250 250 500

D03 คันนำยำว  96,751 250 250 500

D04 จตุจักร  156,684 250 250 500

D05 จอมทอง  152,315 250 250 500

D06 ดอนเมือง  168,973 250 250 500

D07 ดินแดง  122,563 250 250 500

D08 ดุสิต  95,852 250 250 500

D09 ตลิ่งชัน  105,299 250 250 500

D10 ทวีวัฒนำ  78,187 250 250 500

D11 ทุ่งครุ  121,833 250 250 500

D12 ธนบุรี  109,482 250 250 500

D13 บำงกอกน้อย  112,046 250 250 500

D14 บำงกอกใหญ่  67,768 250 250 500

D15 บำงกะปิ  147,800 250 250 500

D16 บำงขุนเทียน  182,235 250 250 500

D17 บำงเขน  190,681 250 250 500

D18 บำงคอแหลม  89,358 250 250 500

D19 บำงแค  193,002 250 250 500

D20 บำงซื่อ  125,440 250 250 500

D21 บำงนำ  90,852 250 250 500

D22 บำงบอน  107,118 250 250 500

D23 บำงพลัด  92,325 250 250 500

D24 บำงรัก  47,817 250 250 500

D25 บึงกุ่ม  142,835 250 250 500

ตาราง 1.2 กำรจัดสรรจ�ำนวนตัวอย่ำงส�ำหรับส�ำนักงำนเขต
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หน่วยงาน

จ�านวน
ประชากร
ที่มีชื่อใน
ทะเบียน

บ้าน

จ�านวนแบบสอบถาม (ชุด)

ข้าราชการและ
บุคลากรของ 

กทม. 
ครั้งที่ 1

ประชาชน
ทั่วไป 

ครั้งที่ 1

ข้าราชการและ
บุคลากรของ 

กทม. 
ครั้งที่ 2

ประชาชน
ทั่วไป

ครั้งที่ 2
รวม

D26 ปทุมวัน  49,121 250 250 500

D27 ประเวศ  175,656 250 250 500

D28 ป้อมปรำบฯ  46,581 250 250 500

D29 พญำไท  70,238 250 250 500

D30 พระโขนง  90,534 250 250 500

D31 พระนคร  51,231 250 250 500

D32 ภำษีเจริญ  126,824 250 250 500

D33 มีนบุรี  141,750 250 250 500

D34 ยำนนำวำ  78,797 250 250 500

D35 รำชเทวี  70,304 250 250 500

D36 รำษฏร์บูรณะ  82,545 250 250 500

D37 ลำดกระบัง  173,987 250 250 500

D38 ลำดพรำ้ว  120,394 250 250 500

D39 วังทองหลำง  112,116 250 250 500

D40 เขตวัฒนำ  84,967 250 250 500

D41 สวนหลวง  122,534 250 250 500

D42 สะพำนสูง  85,537 250 250 500

D43 สัมพันธวงศ์  24,150 250 250 500

D44 สำทร  79,624 250 250 500

D45 สำยไหม  202,590 250 250 500

D46 หนองแขม  155,722 250 250 500

D47 หนองจอก  170,643 250 250 500

D48 หลักสี่  104,701 250 250 500

D49 ห้วยขวำง  81,515 250 250 500

D50 คลองเตย  102,945 250 250 500

รวม  5,669,415  12,500  12,500  25,000 

ตาราง 1.2 กำรจัดสรรจ�ำนวนตัวอย่ำงส�ำหรับส�ำนักงำนเขต (ต่อ)
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หน่วยงาน

จ�านวนแบบสอบถาม (ชุด)

ข้าราชการและ
บุคลากรของ 
กทม. และ
ข้าราชการ
การเมือง 
ครั้งที่ 1

ประชาชน
ทั่วไป 

ครั้งที่ 1

ข้าราชการและ
บุคลากรของ 
กทม. และ
ข้าราชการ
การเมือง 
ครั้งที่ 2

ประชาชน
ทั่วไป

ครั้งที่ 2
รวม

U01 ส�ำนักกำรคลัง 250 250 500

U02 ส�ำนักงบประมำณกรุงเทพมหำนคร 250 250 500

U03 ส�ำนักยุทธศำสตร์และประเมินผล 250 250 500

U04 ส�ำนักงำนคณะกรรมกำรข้ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร 250 250 500

U05 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรสภำกรุงเทพมหำนคร 250 250 500

U06 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร 250 250 500

U07 สถำบันพัฒนำข้ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร 250 250 500

U08 ส�ำนักงำนกฎหมำยและคดี 250 250 500

U09 ส�ำนักงำนปกครองและทะเบียน 200 50 100 150 500

U10 ส�ำนักงำนตรวจสอบภำยใน 250 250 500

U11 ส�ำนักงำนกำรเจ้ำหน้ำที่ 250 250 500

U12 ส�ำนักงำนกำรต่ำงประเทศ 190 60 190 60 500

U13 ส�ำนักงำนประชำสัมพันธ์ 225 25 225 25 500

U14 กองงำนผู้ตรวจรำชกำร 250 250 500

U15 กองกลำง 250 250 500

U16 ส�ำนักกำรศึกษำ 250 250 500

U17 ส�ำนักกำรจรำจรและขนส่ง 55 195 55 195 500

U18 ส�ำนักกำรโยธำ 100 150 100 150 500

U19 ส�ำนักกำรระบำยน�้ำ 150 100 150 100 500

U20 ส�ำนักเทศกิจ 100 150 100 150 500

U21 ส�ำนักป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 100 150 100 150 500

U22 ส�ำนักผังเมือง 200 50 200 50 500

U23 ส�ำนักพัฒนำสังคม 50 200 50 200 500

U24 ส�ำนักสิ่งแวดล้อม 100 150 100 150 500

U25 ส�ำนักกำรแพทย์ 100 150 100 150 500

U26 ส�ำนักวัฒนธรรม กีฬำ และกำรท่องเที่ยว 50 200 50 200 500

U27 ส�ำนักอนำมัย 40 210 40 210 500

รวม 5,375 1,375 5,375 1,375 13,500

ตาราง 1.3 กำรจัดสรรจ�ำนวนตัวอย่ำงส�ำหรับส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร
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1.6 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
 หน่วยงำนทั้ง 77 แห่ง เมื่อแบ่งแยกตำมภำรกิจหน้ำที่ จะให้บริกำรกลุ่มเป้ำหมำยหรือมีประเภทของกลุ่ม
ตัวอย่ำงที่ต่ำงกัน ดังนี้
  • ประชำชนทั่วไป
  • ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร และ ข้ำรำชกำรกำรเมือง
  • ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร ข้ำรำชกำรกำรเมือง และ ประชำชนทั่วไป
 ดังนั้นแบบสอบถำมที่ใช้วัดผลควำมพึงพอใจ นอกจำกจะต้องออกแบบตำมภำรกิจที่แตกตำ่งกันของแต่ละ
หน่วยงำนแล้ว ยังต้องค�ำนึงถึงกลุ่มตัวอย่ำงที่จะท�ำกำรส�ำรวจด้วย ท�ำให้แบบสอบถำมที่ใช้ในงำนวิจัยครั้งนี้มีทั้งหมด 
28 ประเภท

1.7 วิธีการส�ารวจ
 ใช้วิธีเก็บแบบสอบถำม ณ หน่วยงำน หรือ สถำนที่จริง (On-site Survey) และกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์ 
(Phone Interview) โดยพิจำรณำตำมกลุ่มเป้ำหมำยหรือกลุ่มตัวอย่ำง ดังนี้
  • พบกลุ่มเป้ำหมำยที่เป็นประชำชนทั่วไปที่หน่วยงำนนั้นๆ เพื่อขอให้ตอบแบบสอบถำม โดยอำจให้
ประชำชนผู้รับบริกำรตอบเอง หรือ กรณีที่ผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นผู้มีปัญหำด้ำนสำยตำ ผู้ลงพื้นที่จะช่วยอ่ำนค�ำถำม
และกรอกข้อมูลตำมที่ได้รับค�ำตอบ
  • พบกลุ่มเป้ำหมำยที่เป็นขำ้รำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร และขำ้รำชกำรกำรเมือง ที่
หน่วยงำนกลุ่มเปำ้หมำย เพื่อขอควำมร่วมมือให้ตอบแบบสอบถำม
  • สัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กลุ่มเป้ำหมำยบำงกลุ่มที่ไม่สะดวกพบ ณ สถำนที่ 

1.8 ประเภทของแบบสอบถาม
 แบบสอบถำมที่จะน�ำมำใช้ในโครงกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจในครั้งนี้ มีทั้งหมด 28 ประเภท ตำมหน้ำที่และ
ภำรกิจของแต่ละหน่วยงำนที่ตำ่งกัน และกลุ่มตัวอย่ำงที่ไม่ใช่กลุ่มเดียวกัน ใช้ตำมรหัสของหน่วยงำนทั้ง 77 แห่ง (เป็น
รหัสที่ตั้งมำเฉพำะโครงกำรนี้ โดย D ย่อมำจำก District และ U ย่อมำจำก Unit)  
  • แบบสอบถำม (D) ใช้ส�ำหรับส�ำนักงำนเขตทั้ง 50 เขต (D01-D50) ผู้ตอบแบบสอบถำม คือ
ประชำชนทั่วไป 
  • แบบสอบถำม (U01-U27) ใช้ส�ำหรับส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัด
กรุงเทพมหำนคร (U01-U27) ที่ผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร ประชำชนทั่วไป 
และข้ำรำชกำรกำรเมือง
 
1.9 ส่วนประกอบของแต่ละแบบสอบถาม
 แบบสอบถำมทั้ง 28 ประเภท แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 แสดงให้เห็นว่ำผู้รับบริกำรมำติดต่อกองหรือฝ่ำยใดที่ภำยในส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัด
ส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร/ส�ำนักงำนเขต
 ส่วนที่ 2 วัดระดับควำมพึงพอใจ ประกอบด้วย
  2.1 ค�ำถำมหลักส�ำหรับทุกหน่วยงำน จัดหมวดหมู่ตำมประเด็นส�ำรวจ
       • ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร
       • ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
       • ควำมพึงพอใจด้ำนกำรบริกำรผ่ำนทำงระบบอิเล็กทรอนิกส์
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       • ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวก
       • ควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ของหน่วยงำน
       • ควำมพึงพอใจต่อกิจกรรมกำรเสริมสรำ้งและพัฒนำของหน่วยงำน
  2.2 ค�ำถำมเฉพำะหน่วยงำน ยึดตำมภำรกิจและพันธกิจของหน่วยงำน
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่ 
  • อำยุ
  • เพศ
  • กำรศึกษำ
  • อำชีพ
  • เขตและระยะเวลำที่อยู่อำศัย
  • เขตและระยะเวลำกำรท�ำงำน
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม (ค�ำถำมปลำยเปิด)

1.10 ช่วงระดับคะแนน (Scale)
 โครงกำรส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนครในครั้งนี้ แบ่งเป็น 6 ระดับ 
กำรให้คะแนนควำมพึงพอใจเป็นดังนี้
ตาราง 1.4 นิยำมควำมหมำยของคะแนน

ข้อความที่มีความหมายทางบวก

คะแนน ระดับ

6 มำกที่สุด พึงพอใจมำกที่สุด/ผลแก้ไขชัดเจนมำกที่สุด/กำรจัดกำรดีขึ้นมำกที่สุด และ 
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำงมำกที่สุด

5 มำก พึงพอใจมำก/ผลกำรแก้ไขดีขึ้นมำก/กำรจัดกำรดีขึ้นมำก

4 ค่อนข้ำงมำก พึงพอใจค่อนข้ำงมำก/ผลกำรแก้ไขดีค่อนข้ำงมำก/กำรจัดกำรดีขึ้น

ข้อความที่มีความหมายทางลบ

คะแนน ระดับ

3 ค่อนข้ำงน้อย พึงพอใจค่อนข้ำงน้อย/ผลกำรแก้ไขค่อนข้ำงน้อย/กำรจัดกำรค่อนข้ำงแย่กว่ำเดิม 
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนค่อนข้ำงน้อย

2 น้อย พึงพอใจน้อย/ผลกำรแก้ไขน้อย/กำรจัดกำรแย่กว่ำเดิม

1 น้อยที่สุด พึงพอใจน้อยที่สุด/ ควรปรับปรุง/กำรจัดกำรแย่กว่ำเดิมมำก
  
 โดยข้อดีของระบบ 6 ช่วงระดับคะแนน คือ ไม่มีปำนกลำง ท�ำให้ผู้ตอบต้องตัดสินใจวำ่ระดับควำมพึงพอใจนั้น
จะต้องค่อนไปในทำงมำก หรือ ค่อนไปในทำงน้อย อย่ำงไรก็ตำม ภำยใต้กรอบคู่มือกำรประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำร
ตำมค�ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำรประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 มิติที่ 3 ตัวชี้วัดที่ 3.3 ได้ก�ำหนดเกณฑ์กำรให้
คะแนนไว้ที่ 5 ช่วงระดับ (ช่วงกำรปรับเกณฑ์กำรให้คะแนน +/- 1 ระดับ ต่อ 1 คะแนน, ระดับคะแนน 1/2/3/3/4/5, 
ระดับควำมพึงพอใจ 1/2/3/4/5) ดังนั้น เพื่อสอดคล้องกัน เมื่อถึงขั้นตอนกำรค�ำนวณและน�ำเสนอ ผลควำมพึงพอใจ 
จะถูกปรับออกมำให้อยู่ในรูปแบบ 5 ช่วงระดับคะแนน
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ตาราง 1.5 ตัวอย่ำงเปรียบเทียบช่วงระดับคะแนน 5, 6, และร้อยละ

1.11 การประมวลและสรุปผลความพึงพอใจ
 ข้อมูลค่ำควำมพึงพอใจจะถูกน�ำเข้ำในรูปของค่ำตัวเลขที่ค�ำนวณได้ 1-6 (Numerical Values) ตำมหลัก 6 
ช่วงระดับคะแนน (Scale)  และน�ำมำประมวลผลด้วยขั้นตอนดังต่อไปนี้
 1. รวมคะแนนคำ่ควำมพึงพอใจทั้งหมด ให้ออกมำในรูปค่ำเฉลี่ยร้อยละ หรือ จ�ำนวนต่อ 1,500 (ครั้งละ 250 
ชุด คูณ 6 = 1,500 ซึ่งคือคะแนนสูงที่เป็นไปได้ ส�ำหรับ 6 ช่วงระดับคะแนน)
 2. คำ่ร้อยละที่ได้มำ ไม่ว่ำจะมำจำก 6 หรือ 5 ช่วงระดับคะแนน จะเท่ำกัน
 3. แปลงค่ำกลับเป็น 5 ช่วงระดับคะแนน โดยน�ำค่ำร้อยละที่ได้มำคูณ 1,250 (ครั้งละ 250 ชุด คูณ 5 = 
1,250 ซึ่งคือคะแนนสูงที่เป็นไปได้ ส�ำหรับ 5 ช่วงระดับคะแนน) 
 4. จัดระดับควำมพึงพอใจโดยจะใช้ 5 Scale เป็นเกณฑ์
  4.1. มำกที่สุด / 100% / 5
  4.2. มำก / 80% / 4
  4.3. ปำนกลำง / 60% / 3
  4.4. น้อย / 40% / 2
  4.5. น้อยมำก / 20% / 1 
 5. สรุปเป็นตำรำง แยกตำมหน่วยงำน และแสดงตำมแบบฟอร์มในกำรรำยงำนผลกำรปฏิบัติรำชกำรตำมค�ำ
รับรองกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ.2561 เมื่อเสร็จสิ้นกำรส�ำรวจทั้ง 2 ครั้ง

 ค�ำถำมข้อหนึ่งในแบบสอบถำมจ�ำนวน 250 ชุด มีค�ำตอบเป็นค่ำควำมพึงพอใจดังนี้ 

 จ�านวนค�าตอบ 6 ช่วงระดับคะแนน 5 ช่วงระดับคะแนน

 ทั้งหมด 250

 ไม่ตอบ 3 x เว้นวำ่ง = ไม่นับคะแนน x เว้นว่ำง = ไม่นับคะแนน

 เหลือ 247

 ตอบ 1 จ�ำนวน (ข้อ) 4 x 1 =  4.000 x 0.8333 =  3.333 

 ตอบ 2 จ�ำนวน (ข้อ) 16 x 2 =  32.000 x 1.666 =  26.667 

 ตอบ 3 จ�ำนวน (ข้อ) 69 x 3 =  207.000 x 2.5 =  172.500 

 ตอบ 4 จ�ำนวน (ข้อ) 65 x 4 =  260.000 x 3.333 =  216.667 

 ตอบ 5 จ�ำนวน (ข้อ) 75 x 5 =  375.000 x 4.166 =  312.500 

 ตอบ 6 จ�ำนวน (ข้อ) 18 x 6 =  108.000 x 5 =  90.000 

 ผลรวม (Sum)  986.000  821.667 

 จ�ำนวนหำร  247  247 

 ค่ำเฉลี่ย (Average)  3.992  3.327 

 เทียบเป็นร้อยละ (%) หำรด้วย 6 = 66.532% หำรด้วย 5 = 66.532%

 เทียบกลับ (5 และ 6 Scale) คูณด้วย 5 =  3.327 คูณด้วย 6 =  3.992 

 ระดับควำมพึงพอใจ  มำก  มำก 
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1.12 วิธีการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจ
 กำรวิเครำะห์ผลส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนกรุงเทพมหำนครใช้วิธีเปรียบเทียบผล
ที่ส�ำรวจได้กับค่ำเฉลี่ยของหน่วยงำนอื่นๆที่มีกลุ่มเป้ำหมำยใกล้เคียงกัน โดยขั้นแรกแบ่งหน่วยงำนทั้ง 77 แห่ง ออก
เป็น 3 กลุ่ม โดยพิจำรณำจำกกลุ่มเป้ำหมำยที่ท�ำกำรส�ำรวจ จำกนั้นในขั้นที่สอง ค�ำนวณค่ำเฉลี่ยกลุ่ม โดยน�ำผลควำม
พึงพอใจของทุกหน่วยงำนในกลุ่มมำค�ำนวณค่ำเฉลี่ยร่วม เพื่อเป็นค่ำกลำงที่จะใช้เป็นเกณฑ์กำรเปรียบเทียบ และน�ำ
ผลควำมพึงพอใจของหน่วยงำนที่ส�ำรวจได้มำเปรียบเทียบกับค่ำเฉลี่ยที่ค�ำนวณได้ เพื่อให้ทรำบว่ำค่ำควำมพึงพอใจที่
หน่วยงำนได้รับนั้นสูงหรือต�่ำกว่ำหน่วยงำนอื่นๆ ที่มีกลุ่มเป้ำหมำยใกล้เคียงกันมำกน้อยเพียงใด
กำรแบ่งกลุ่มหน่วยงำน
 กลุ่มที่ 1 ประกอบด้วย ส�ำนักงำนเขตทั้ง 50 เขต (D01-D50) ซึ่งมีกลุ่มเป้ำหมำยคือประชำชนทั่วไปผู้มำรับ
บริกำรของส�ำนักงำนเขต
 กลุ่มที่ 2 ประกอบด้วย ส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร จ�ำนวน 13 
หน่วยงำน ซึ่งมีกลุ่มเป้ำหมำย คือ ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร และขำ้รำชกำรกำรเมือง ได้แก่
  • 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
 กลุม่ที ่3 ประกอบด้วย ส�ำนกั/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสงักดัส�ำนกัปลดักรงุเทพมหำนคร จ�ำนวน 14 หน่วยงำน 
ซึ่งมีกลุ่มเปำ้หมำย คือ ข้ำรำชกำรและบุคลำกรของกรุงเทพมหำนคร ข้ำรำชกำรกำรเมือง และประชำชนทั่วไป ได้แก่
  • 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 
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  • U26 ส�ำนักวัฒนธรรม กีฬำ และกำรท่องเที่ยว 
  • U27 ส�ำนักอนำมัย 

กำรค�ำนวณคำ่เฉลี่ยกลุ่ม
 ค่ำเฉลี่ยกลุ่มค�ำนวณโดยน�ำผลควำมพึงพอใจของทุกหน่วยงำนในกลุ่มมำหำค่ำเฉลี่ยร่วม เป็น
  • รำยค�ำถำม ค�ำนวณโดยกำรรวมค่ำควำมพึงพอใจของเฉพำะค�ำถำมข้อหนึ่งข้อใดและหำรด้วย
จ�ำนวนหน่วยงำนในกลุ่ม
  • รำยประเดน็ส�ำรวจ ค�ำนวณโดยกำรหำค่ำเฉลีย่รวมของค�ำถำม 2-3 ข้อ ท่ีเป็นของประเดน็ส�ำรวจนั้นๆ 
  • ค่ำเฉลี่ยรวมทั้งหมด ค�ำนวณโดยหำค่ำเฉลี่ยรวมของค�ำถำมทั้ง 15 ข้อ (ค�ำถำม 15 ข้อ หำร 15) 
ไม่ใช่คำ่เฉลี่ยของประเด็นส�ำรวจทั้ง 6 ด้ำน (ประเด็นส�ำรวจ 6 ด้ำน หำร 6)
  ในกรณีของส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร ซึ่งมีค�ำถำมเฉพำะ
ภำรกิจของแต่ละหน่วยงำนและมีจ�ำนวนค�ำถำมไม่เท่ำกัน หมวดค�ำถำมเฉพำะนี้ถือเป็นประเด็นส�ำรวจหนึ่งดำ้น และ
คำ่เฉลี่ยที่ค�ำนวณได้ ให้ถือเป็นรำยประเด็นส�ำรวจ จะไม่มีกำรค�ำนวณค่ำเฉลี่ยรำยค�ำถำม และไม่น�ำไปคิดรวมกับค่ำ
เฉลี่ยรวมทั้งหมด แต่จะถูกน�ำไปเปรียบเทียบกับประเด็นส�ำรวจอื่นๆ ในบทวิเครำะห์
  ค่ำเฉลี่ยของทั้งสำมกลุ่ม ส�ำหรับกำรส�ำรวจครั้งที่ 1 แสดงไว้ในตำรำง 1.6 - 1.8
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ตารางที่ 1.6 ค่ำเฉลี่ยกลุ่มที่ 1 หรือ ค่ำเฉลี่ยรวมทุกส�ำนักงำนเขต รวม 50 เขต 

ประเด็นส�ารวจ ค�าถาม
ค่าเฉลี่ยรวม

(ทุก) ส�านักงานเขต 
ค่าเฉลี่ยกลุ่มที่ 1

ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ

2.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรมีควำมชัดเจน ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน 4.329 

2.2 ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร  4.382 

2.3 ให้บริกำรตำมล�ำดับก่อน-หลัง เสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ 4.502 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ 4.404 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

2.4 เจ้ำหน้ำที่มีอัธยำศัยสุภำพ เอำใจใส่ช่วยเหลือ และอ�ำนวยควำมสะดวก 4.464 

2.5 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น กำรตอบค�ำถำม
     อธิบำยหรือชี้แจงข้อสงสัย 4.454 

2.6 เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหำผลประโยชน์
     ในทำงมิชอบ 4.507 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ  4.475 

ด้านการบริการผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์

2.7 เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE), เฟซบุ๊ค (Facebook), ฯลฯ ของหน่วยงำน
     มีควำมสะดวกในกำรค้นหำข้อมูล และมีขั้นตอนกำรใช้งำนที่งำ่ย  4.140 

2.8 ข้อมูลที่แสดงใน เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE),  เฟซบุ๊ค (Facebook), 
     ฯลฯ ของหน่วยงำน มีควำมถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย 4.163 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ 4.151 

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

2.9  สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะดวกสบำย 4.415 

2.10 สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะอำดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.475

2.11 ภูมิทัศน์ของอำคำรสถำนที่ (สถำนที่สวยงำม) 4.417

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ 4.436

ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ

ของหน่วยงาน

2.12 มีช่องทำงในกำรรับฟังปัญหำ/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หลำกหลำย 4.251

2.13 ปัญหำที่ร้องเรียน ได้รับกำรแก้ไขอยำ่งรวดเร็ว 4.258 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ 4.255 

ด้านกิจกรรมการเสริมสร้าง

และพัฒนาของหน่วยงาน

2..14 มีกำรปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์ ในกำรให้บริกำรอยู่เสมอ  4.240 

2.15 มีกิจกรรมเสริมทักษะ เพิ่มควำมรู้ควำมสำมำรถของเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร
       อยู่เสมอ 4.259 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ 4.250 

ค่าเฉลี่ยรวมทั้งหมด (ค�าถาม 2.1-2.15)  4.350 
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ตารางที่ 1.7 ค่ำเฉลี่ยกลุ่มที่ 2 ค่ำเฉลี่ยของส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร และ

       ขำ้รำชกำรกำรเมือง จ�ำนวน 13 หน่วยงำน

ประเด็นส�ารวจ ค�าถาม
ค่าเฉลี่ยรวม

กลุ่มที่ 2

ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ

2.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรมีควำมชัดเจน ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน         3.815 

2.2 ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร         3.893 

2.3 ให้บริกำรตำมล�ำดับก่อน-หลัง เสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ         3.971 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.893 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

2.4 เจ้ำหน้ำที่มีอัธยำศัยสุภำพ เอำใจใส่ช่วยเหลือ และอ�ำนวยควำมสะดวก         4.056 

2.5 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น กำรตอบค�ำถำม
     อธิบำยหรือชี้แจงข้อสงสัย         3.999 

2.6 เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหำผลประโยชน์
     ในทำงมิชอบ         4.127 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         4.060 

ด้านการบริการผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์

2.7 เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE), เฟซบุ๊ค (Facebook), ฯลฯ ของหน่วยงำน
     มีควำมสะดวกในกำรค้นหำข้อมูล และมีขั้นตอนกำรใช้งำนที่งำ่ย         3.655 

2.8 ข้อมูลที่แสดงใน เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE),  เฟซบุ๊ค (Facebook), 
     ฯลฯ ของหน่วยงำน มีควำมถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย         3.652 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.654 

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

2.9  สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะดวกสบำย         3.736 

2.10 สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะอำดและเป็นระเบียบเรียบร้อย         3.828 

2.11 ภูมิทัศน์ของอำคำรสถำนที่ (สถำนที่สวยงำม)         3.746 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.770 

ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ

ของหน่วยงาน

2.12 มีช่องทำงในกำรรับฟังปัญหำ/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หลำกหลำย         3.696 

2.13 ปัญหำที่ร้องเรียน ได้รับกำรแก้ไขอยำ่งรวดเร็ว         3.686 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.691 

ด้านกิจกรรมการเสริมสร้าง

และพัฒนาของหน่วยงาน

2..14 มีกำรปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์ ในกำรให้บริกำรอยู่เสมอ         3.674 

2.15 มีกิจกรรมเสริมทักษะ เพิ่มควำมรู้ควำมสำมำรถของเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร
       อยู่เสมอ         3.743 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.708 

ค่าเฉลี่ยรวมทั้งหมด (ค�าถาม 2.1-2.15)         3.818 

ค�าถามเฉพาะหน่วยงาน         3.873 
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ตารางที่ 1.8 ค่ำเฉลี่ยกลุ่มที่ 3 หรือ ค่ำเฉลี่ยของส�ำนัก/ส�ำนักงำน/ส่วนรำชกำรในสังกัดส�ำนักปลัดกรุงเทพมหำนคร 

       และประชำชนทั่วไป จ�ำนวน 14 หน่วยงำน

ประเด็นส�ารวจ ค�าถาม
ค่าเฉลี่ยรวม

กลุ่มที่ 3

ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ

2.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรมีควำมชัดเจน ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน         3.968 

2.2 ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร         4.000 

2.3 ให้บริกำรตำมล�ำดับก่อน-หลัง เสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ         4.097 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         4.022 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

2.4 เจ้ำหน้ำที่มีอัธยำศัยสุภำพ เอำใจใส่ช่วยเหลือ และอ�ำนวยควำมสะดวก         4.168 

2.5 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น กำรตอบค�ำถำม
     อธิบำยหรือชี้แจงข้อสงสัย         4.116 

2.6 เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหำผลประโยชน์
     ในทำงมิชอบ         4.179 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         4.154 

ด้านการบริการผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์

2.7 เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE), เฟซบุ๊ค (Facebook), ฯลฯ ของหน่วยงำน
     มีควำมสะดวกในกำรค้นหำข้อมูล และมีขั้นตอนกำรใช้งำนที่งำ่ย         3.716 

2.8 ข้อมูลที่แสดงใน เว๊ปไซต์ (Website), ไลน์ (LINE),  เฟซบุ๊ค (Facebook), 
     ฯลฯ ของหน่วยงำน มีควำมถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย         3.728 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.722 

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

2.9  สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะดวกสบำย         4.007 

2.10 สถำนที่ของหน่วยงำน มีควำมสะอำดและเป็นระเบียบเรียบร้อย         4.070 

2.11 ภูมิทัศน์ของอำคำรสถำนที่ (สถำนที่สวยงำม)         3.999 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         4.025 

ด้านการแก้ไขปัญหาต่างๆ

ของหน่วยงาน

2.12 มีช่องทำงในกำรรับฟังปัญหำ/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หลำกหลำย         3.800 

2.13 ปัญหำที่ร้องเรียน ได้รับกำรแก้ไขอยำ่งรวดเร็ว         3.810 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.805 

ด้านกิจกรรมการเสริมสร้าง

และพัฒนาของหน่วยงาน

2..14 มีกำรปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์ ในกำรให้บริกำรอยู่เสมอ         3.843 

2.15 มีกิจกรรมเสริมทักษะ เพิ่มควำมรู้ควำมสำมำรถของเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร
       อยู่เสมอ         3.890 

ค่าเฉลี่ยรายประเด็นส�ารวจ         3.866 

ค่าเฉลี่ยรวมทั้งหมด (ค�าถาม 2.1-2.15)         3.959 

ค�าถามเฉพาะหน่วยงาน         3.895 
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บทที่ 2
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

ส�านักงานเขตพระโขนง



19

(ส�านักงานเขตพระโขนง)

ตาราง 2.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

อายุ

จ�านวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  2  0.800 

> 14  -    -   

 > 18  -    -   

 18-29  47  18.800 

 30-39  73  29.200 

 40-49  65  26.000 

 50-59  45  18.000 

 60-69  17  6.800 

 70-79  1  0.400 

 80 >  -    -   

ความถี่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการต่อปี

จ�านวน ร้อยละ

 ไม่ระบุ  -    -   

 1 ครั้ง  52  20.800 

 2-5 ครั้ง  159  63.600 

 6-12 ครั้ง  36  14.400 

 >12 ครั้ง  3  1.200 

ระยะเวลาที่่ท�างาน

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

< 2 ปี  16  6.400 

2-5 ปี  98  39.200 

6-10 ปี  52  20.800 

10 ปี >  84  33.600 

ระยะเวลาที่พักอาศัย

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

< 2 ปี  7  2.800 

2-5 ปี  82  32.800 

6-10 ปี  53  21.200 

10 ปี >  108  43.200 

ผู้ตอบแบบสอบถามท�างานในเขต

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

กรุงเทพมหานคร  211  84.400 

ปริมณฑล  35  14.000 

จังหวัดอื่น  3  1.200 

ต่างประเทศ  1  0.400 

ผู้ตอบแบบสอบถามพักอาศัยในเขต

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  1  0.400 

กรุงเทพมหานคร  177  70.800 

ปริมณฑล  59  23.600 

จังหัวดอื่น  11  4.400 

ต่างประเทศ  2  0.800 

อาชีพ

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

ว่างงาน/รองาน  2  0.800 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  48  19.200 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  22  8.800 

พนักงาน/ลูกจ้างบริษัท  101  40.400 

นักเรียน/นักศึกษา  4  1.600 

วิชาชีพ (หมอ, ทนาย)  11  4.400 

เกษียณ  12  4.800 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน  5  2.000 

รับจ้างทั่วไป  43  17.200 

 เกษตรกร  2  0.800 

อื่นๆ  -    -   

ระดับการศึกษา

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

ไม่ได้ศึกษา  -    -   

ประถมศึกษา  17  6.800 

มัธยมต้น  14  5.600 

มัธยมปลาย / ปวช.  38  15.200 

ปวส. / อนุปริญญา  35  14.000 

ปริญญาตรี  117  46.800 

สูงกว่าปริญญาตรี  28  11.200 

อื่นๆ  1  0.400 

ผู้ตอบแบบสอบถาม
มาติดต่องานที่

จ�านวน (คน)

ไม่ระบุ  4 

ฝ่ายปกครอง  11 

ฝ่ายทะเบียน  144 

ฝ่ายโยธา  10 

ฝ่ายการคลัง  9 

ฝ่ายรายได้  10 

ฝ่ายเทศกิจ  7 

ฝ่ายการศึกษา  11 

ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล

 10 

ฝ่ายรักษาความ
สะอาดและสวน
สาธารณะ

 10 

ฝ่ายพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม

 24 

อื่นๆ  -   

เพศ

จำ�นวน ร้อยละ

ไม่ระบุ  -    -   

ชาย  106  42.400 

หญิง  144  57.600 
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(ส�านักงานเขตพระโขนง)

	 ในก�รสำ�รวจคว�มพึงพอใจครั้งนี้	ผู้ศึกษ�เก็บข้อมูลจ�กผู้ที่ม�ติดต่อฝ่�ยทะเบียน	รองลงม�คือผู้ที่ม�ติดต่อฝ่�ยพัฒน�ชุมชน

และสวัสดิก�รสังคม	และ	ฝ่�ยปกครอง	ซึ่งส่วนใหญ่ม�รับบริก�รที่สำ�นักง�นเขตพระโขนง	2-5	ครั้ง	ต่อปี

	 ผู้ตอบแบบสอบถ�มเป็นเพศช�ย	ร้อยละ	42.400	และเป็นเพศหญิง	ร้อยละ		57.600	ผู้รับบริก�รส่วนใหญ่จะอยู่ในช่วงวัย

ทำ�ง�น	(อ�ยุ	18-39	ปี)	คิดเป็นร้อยละ	48.000	รองลงม�อยู่ในช่วงวัยกล�งคน	(อ�ยุ	40-59	ปี)	คิดเป็นร้อยละ	44.000	และช่วงวัยสูง

อ�ยุ	(อ�ยุ	60	ปีขึ้นไป)	คิดเป็นร้อยละ	7.200

ภาพที่ 2.1 แผนภูมิแสดงสัดส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านหน่วยงานและความถี่ที่ติดต่อ 
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(ส�านักงานเขตพระโขนง)

	 ผู้รับบริก�รส่วนใหญ่มีก�รศึกษ�ในระดับปริญญ�ตรี	คิดเป็นร้อยละ	46.800	รองลงม�คือผู้จบก�รศึกษ�ในระดับมัธยมศึกษ�

ตอนปล�ย	หรือ	ประก�ศนียบัตรวิช�ชีพ	คิดเป็นร้อยละ	15.200	และ	ประก�ศนียบัตรวิช�ชีพชั้นสูง	หรือ	อนุปริญญ�	คิดเป็นร้อยละ	

14.000	ผู้ตอบแบบสอบถ�มส่วนใหญ่ประกอบอ�ชีพเป็นพนักง�นบริษัทเอกชน	คิดเป็นร้อยละ	40.400	รองลงม�คือ	ทำ�ธุรกิจส่วนตัว	

คิดเป็นร้อยละ	19.200	และรับจ้�งทั่วไป	คิดเป็นร้อยละ	17.200	

ภาพที่ 2.4 แผนภูมิแสดงสัดส่วนของ
ผู้ตอบแบบสอบถามจ�าแนกตามระดับ
การศึกษา

ภาพที่ 2.5 แผนภูมิแสดงสัดส่วนของ
ผู้ตอบแบบสอบถามจ�าแนกตามอาชีพ

ภาพที่ 2.3 แผนภูมิแสดงสัดส่วนของ
ผู้ตอบแบบสอบถามจ�าแนกตามอายุ
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ภาพที่ 2.6 แผนภูมิแสดงเขตและระยะเวลาการอยู่อาศัย

	 ผู้รับบริก�รส่วนใหญ่เป็นผู้มีที่พักอ�ศัยในเขตกรุงเทพมห�นครและปริมณฑล	โดยอยู่อ�ศัยม�เป็นระยะเวล�ม�กกว่�	10	ปี	

และมีสถ�นที่ทำ�ง�นในเขตกรุงเทพมห�นครและปริมณฑลม�เป็นระยะเวล�น้อยกว่�	5	ปี

ภาพที่ 2.7 แผนภูมิแสดงเขตและระยะเวล�ของก�รทำ�ง�น
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ตาราง 2.2 ผลส�ารวจความพึงพอใจและผลเมื่อเปรียบเทียบกับค่าเฉลี่ยกลุ่ม

ประเด็นส�ารวจ ค�าถาม
ผลความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ยรวมส�านักงานเขต

ระดับ 5 Scale (กลุ่มที่ 1) ส่วนต่าง ร้อยละ

ด้าน
กระบวนการ
และขั้นตอน
การให้บริการ

2.1	ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน  มากที่สุด  4.607  4.329 0.277 6.404

2.2	คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร  มากที่สุด  4.663  4.382 0.281 6.418

2.3	ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ  มากที่สุด  4.780  4.502 0.278 6.175

ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  มากที่สุด  4.683  4.404 0.279 6.331

ด้าน
เจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ

2.4	เจ้�หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจใส่ช่วยเหลือ	
						และอำ�นวยคว�มสะดวก

 มากที่สุด  4.777  4.464 0.312 6.994

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

 มากที่สุด  4.720  4.454 0.266 5.980

2.6	เจ้�หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	
						ไม่แสวงห�ผลประโยชน์ในท�งมิชอบ

 มากที่สุด  4.776  4.507 0.270 5.984

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  มากที่สุด  4.758  4.475 0.283 6.319

ด้านการบริการ
ผ่านระบบ

อิเล็คทรอนิกส์ 

2.7	เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน์	(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),
					ฯลฯ	ของหน่วยง�นมีคว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมูล	
					และมีขั้นตอนก�รใช้ง�นที่ง่�ย

 มากที่สุด  4.340  4.140 0.200 4.830

2.8	ข้อมูลที่แสดงใน	เว๊ปไซต	์(Website),	ไลน์	(LINE),	
					เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	
					มีคว�มถูกต้อง	ครบถ้วนและทันสมัย

 มากที่สุด  4.340  4.163 0.177 4.262

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  มากที่สุด  4.340  4.151 0.189 4.545

ด้านสิ่งอ�านวย
ความสะดวก

2.9	สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวกสบ�ย  มากที่สุด  4.700  4.415 0.285 6.456

2.10	สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะอ�ดและ
							เป็นระเบียบเรียบร้อย

 มากที่สุด  4.770  4.475 0.295 6.583

2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	(สถ�นที่สวยง�ม)  มากที่สุด  4.730  4.417 0.313 7.083

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  มากที่สุด  4.733  4.436 0.298 6.707

ด้านการแก้ไข
ปัญหาต่างๆ 

ของหน่วยงาน

2.12	มีช่องท�งในก�รรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/
							ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย

 มากที่สุด  4.573  4.251 0.323 7.587

2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียน	ได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว  มากที่สุด  4.580  4.258 0.322 7.554

ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  มากที่สุด  4.577  4.255 0.322 7.571

ด้านกิจกรรม
เสริมสร้าง
และพัฒนา
หน่วยงาน

2..14	มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์	
							ในก�รให้บริก�รอยู่เสมอ

 มากที่สุด  4.577  4.240 0.336 7.932

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

 มากที่สุด  4.613  4.259 0.354 8.314

 ค่าเฉลี่ยของประเด็นส�ารวจ  มากที่สุด  4.595  4.250 0.345 8.123

ค่าเฉลี่ย (ค�าถาม 2.1-2.15)  มากที่สุด  4.636  4.350 0.286 6.573
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ภาพที่ 2.8 แผนภูมิแสดงคะแนนด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้รับ

ภาพที่ 2.10 แผนภูมิแสดงคะแนนด้านการบริการ

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ที่ได้รับ

ภาพที่ 2.12 แผนภูมิแสดงคะแนนด้านการแก้ไข

ปัญหาต่างๆของหน่วยงาน ที่ได้รับ

ภาพที่ 2.9 แผนภูมิแสดงคะแนนด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ที่ได้รับ

ภาพที่ 2.11 แผนภูมิแสดงคะแนน

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก ที่ได้รับ

ภาพที่ 2.13 แผนภูมิแสดงคะแนนด้านการเสริมสร้าง

และพัฒนาของหน่วยงาน ที่ได้รับ

	 ข้อ	2.3	เจ้�หน้�ที่ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ได้
รับค่�คว�มพึงพอใจสูงสุด	ส่วน	ข้อ	2.1	ขั้นตอนก�รให้บริก�รชัดเจน	ไม่ยุ่ง
ย�กซับซ้อน	ได้รับค�่คว�มพึงพอใจตำ่�สุด

	 ข้อ	2.7	ก�รค้นห�ข้อมูลสะดวก	ใช้ง่�ย	และ	ข้อ	2.8	ก�รให้
ข้อมูลถูกต้องครบถ้วน	ทันสมัย	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจเท่�กัน

	 ข้อ	2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียนได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว	ได้รับ
ค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�	ข้อ	2.12	ก�รมีช่องท�งรับฟังปัญห�/ข้อร้องเรียนที่
หล�กหล�ย	

	 ข้อ	2.15	ก�รมีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้ของเจ�้หน้�ที่
อยู่เสมอ	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�	ข้อ	2.14	มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/
เครื่องมือก�รให้บริก�รอยู่เสมอ

	 ข้อ	2.4	เจ�้หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจใส่	อำ�นวยคว�ม
สะดวก	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงสุด	ส่วน	ข้อ	2.5	เจ้�หน้�ที่มีคว�มรู้คว�ม
ส�ม�รถ	ตอบคำ�ถ�มและชี้แจงข้อสงสัยได้	ได้รับค่�คว�มพึงพอใจตำ่�สุด

	 ข้อ	2.10	สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะอ�ด	เป็นระเบียบ	ได้
รับค่�คว�มพึงพอใจสูงสุด	ส่วน	ข้อ	2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	ได้รับ
ค่�คว�มพึงพอใจตำ่�สุด
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บทที่ 3
บทวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจและข้อเสนอแนะ

3.1 ระดับความพึงพอใจ

	 ในภ�พรวม	สำ�นักง�นเขตพระโขนง	ได้รับคว�มพึงพอใจจ�กผู้ม�รับบริก�รในระดับม�กที่สุด	ที่คะแนนเฉลี่ย

จ�กทุกคำ�ถ�ม	คิดเป็น	4.638	จ�กคะแนนเต็ม	5	ช่วงระดับคะแนน	(scale)	

	 ประเด็นสำ�รวจที่ได้รับคว�มพึงพอใจม�กที่สุด	คือ	ด้�นเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�ร	ได้รับคะแนนเฉลี่ยที	่4.758	

คะแนน	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยที่ได้รับคว�มพึงพอใจม�กที่สุด	คือ	ข้อ	2.3	เจ้�หน้�ที่ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอ

ภ�ค	ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่	4.780	คะแนน

	 ประเด็นสำ�รวจที่ได้รับคว�มพึงพอใจน้อยที่สุด	คือ	ด้�นก�รบริก�รผ�่นระบบอิเล็กทรอนิกส์	ได้รับคะแนน

เฉลี่ยที่	4.340	คะแนน	ส่วนข้อคำ�ถ�มย่อยที่ได้รับคว�มพึงพอใจน้อยที่สุด	คือ	ข้อ	2.7	Website/LINE/FB	ค้นห�

ข้อมูลสะดวก	ใช้ง่�ย	ได้รับคะแนนเฉลี่ยที่	4.340

3.2 การเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยกลุ่ม

 เมื่อนำ�ค�่คว�มพึงพอใจที่สำ�นักง�นเขตพระโขนงได้รับในก�รสำ�รวจครั้งนี	้ม�เปรียบเทียบกับค่�เฉลี่ยของ

ทุกสำ�นักง�นเขตรวมกันหรือค่�เฉลี่ยของกลุ่มที่	1	ซึ่งอยู่ที	่4.350	คะแนน	พบว่�ค่�คว�มพึงพอใจของสำ�นักง�นเขต

พระโขนงมีค่�สูงกว่�อยู่	0.286	คะแนน	หรือคิดเป็นร้อยละ	6.573

ประเด็นสำ�รวจที่ได้รับค่�คว�มพึงพอใจสูงกว่�ค่�เฉลี่ยของทุกสำ�นักง�นเขตรวมกันหรือค่�เฉลี่ยของกลุ่มที่	1	คือ	ด้�น

กระบวนก�รและขั้นตอนก�รให้บริก�ร	ด้�นเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�ร	ด้�นก�รบริก�รผ่�นระบบอิเล็กทรอนิกส์	ด้�นสิ่ง

อำ�นวยคว�มสะดวก	ด้�นก�รแก้ไขปัญห�ต่�งๆ	ของหน่วยง�น	และด�้นกิจกรรมเสริมสร�้งและพัฒน�หน่วยง�น	ส่วน

ข้อคำ�ถ�มย่อยของแต่ละด้�นที่ได้รับค�่คว�มพึงพอใจในระดับสูงเมื่อเทียบกับค่�เฉลี่ยของทุกสำ�นักง�นเขตรวมกัน

หรือค�่เฉลี่ยของกลุ่มที่	1	คือ	ข้อ	2.1	ขั้นตอนบริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน	ข้อ	2.2	คว�มสะดวกรวดเร็ว

ในก�รให้บริก�ร	ข้อ	2.3	เจ้�หน�้ที่ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ข้อ	2.4	เจ้�หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจ

ใส	่อำ�นวยคว�มสะดวก	ข้อ	2.5	เจ้�หน้�ที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ตอบคำ�ถ�มและชี้แจงข้อสงสัยได	้ข้อ	2.6	เจ้�หน้�ที่

ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	ข้อ	2.7	Website/LINE/FB	ค้นห�ข้อมูลสะดวก	ใช้ง่�ย	ข้อ	2.8	Website/LINE/FB	

ให้ข้อมูลถูกต้องครบถ้วน	ทันสมัย	ข้อ	2.9	สถ�นที่ของหน่วยง�นมีคว�มสะดวกสบ�ย	ข้อ	2.10	สถ�นที่ของหน่วยง�น

มีคว�มสะอ�ด	เป็นระเบียบ	ข้อ	2.11	ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที่	ข้อ	2.12	ก�รมีช่องท�งรับฟังปัญห�/ข้อร้องเรียนที่

หล�กหล�ย	ข้อ	2.13	ปัญห�ที่ร้องเรียนได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว	ข้อ	2.14	มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมือก�รให้

บริก�รอยู่เสมอ	และ	ข้อ	2.15	ก�รมีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้ของเจ้�หน้�ที่อยู่เสมอ

3.3 ข้อเสนอแนะจากค�าถามปลายเปิด

--	ไม่มี	--
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ภาคผนวก ก
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ช่วงระดับคะแนน 5, 6, ร้อยละ)
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2.1 ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน 250 1382  5.528  4.607  92.133 มากที่สุด

2.2 คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร 250 1399  5.596  4.663  93.267 มากที่สุด

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

250 1434  5.736  4.780  95.600 มากที่สุด

2.4
เจ�้หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจใส่ช่วยเหลือ	
และอำ�นวยคว�มสะดวก

250 1433  5.732  4.777  95.533 มากที่สุด

2.5
เจ�้หน้�ที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถในก�รให้บริก�ร	เช่น
ก�รตอบคำ�ถ�ม	อธิบ�ย	หรือชี้แจงข้อสงสัย

250 1416  5.664  4.720  94.400 มากที่สุด

2.6
เจ�้หน้�ที่ปฏิบัติง�นด้วยคว�มซื่อสัตย์สุจริต	ไม่แสวงห�
ผลประโยชน์ในท�งมิชอบ

246 1410  5.732  4.776  95.528 มากที่สุด

2.7
เว๊ปไซต	์(Website),	ไลน	์(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	
ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมูล	
และมีขั้นตอนก�รใช้ง�นที่ง�่ย

250 1302  5.208  4.340  86.800 มากที่สุด

2.8
ข้อมูลที่แสดงใน	เว๊ปไซต	์(Website),	ไลน์	(LINE),	
เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น	มีคว�ม
ถูกต้อง	ครบถ้วน	และทันสมัย

250 1302  5.208  4.340  86.800 มากที่สุด

2.9 สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวกสบ�ย 250 1410  5.640  4.700  94.000 มากที่สุด

2.10
สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะอ�ดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย

250 1431  5.724  4.770  95.400 มากที่สุด

2.11 ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที	่(สถ�นที่สวยง�ม) 250 1419  5.676  4.730  94.600 มากที่สุด

2.12
มีช่องท�งในก�รรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน
ที่หล�กหล�ย

250 1372  5.488  4.573  91.467 มากที่สุด

2.13 ปัญห�ที่ร้องเรียน	ได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว 250 1374  5.496  4.580  91.600 มากที่สุด

2.14
มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ์	ในก�รให้
บริก�รอยู่เสมอ

250 1373  5.492  4.577  91.533 มากที่สุด

2.15
มีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถ
ของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�ร	อยู่เสมอ

250 1384  5.536  4.613  92.267 มากที่สุด
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ภาคผนวก ข
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (จ�านวน)

ค�าถาม ไม
่ตอ

บ

1 2 3 4 5 6

ขั้นตอนก�รให้บริก�รมีคว�มชัดเจน	ไม่ยุ่งย�กซับซ้อน 0 0 2 1 4 99 144

คว�มสะดวกรวดเร็วในก�รให้บริก�ร 0 0 0 0 7 87 156

ให้บริก�รต�มลำ�ดับก่อน-หลัง	เสมอภ�ค	ไม่เลือกปฏิบัติ 0 0 0 1 5 53 191

เจ้�หน้�ที่มีอัธย�ศัยสุภ�พ	เอ�ใจใส่ช่วยเหลือ	และอำ�นวยคว�มสะดวก 0 0 0 0 10 47 193

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

0 0 0 0 9 66 175

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

4 0 0 0 4 58 184

เว๊ปไซต์	(Website),	ไลน	์(LINE),	เฟซบุ๊ค	(Facebook),	ฯลฯ	ของหน่วยง�น
มีคว�มสะดวกในก�รค้นห�ข้อมูล	และมีขั้นตอนก�รใช้ง�นที่ง่�ย

0 0 0 5 24 135 86

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

0 0 0 4 25 136 85

สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะดวกสบ�ย 0 0 0 0 10 70 170

สถ�นที่ของหน่วยง�น	มีคว�มสะอ�ดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 0 0 0 0 9 51 190

ภูมิทัศน์ของอ�ค�รสถ�นที	่(สถ�นที่สวยง�ม) 0 0 0 1 8 62 179

มีช่องท�งในก�รรับฟังปัญห�/ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนที่หล�กหล�ย 0 0 0 1 13 99 137

ปัญห�ที่ร้องเรียน	ได้รับก�รแก้ไขอย่�งรวดเร็ว 0 0 0 3 14 89 144

มีก�รปรับปรุงขั้นตอน/เครื่องมืออุปกรณ	์ในก�รให้บริก�รอยู่เสมอ 0 0 1 0 12 99 138

มีกิจกรรมเสริมทักษะ	เพิ่มคว�มรู้คว�มส�ม�รถ	ของเจ้�หน้�ที่ผู้ให้บริก�ร
อยู่เสมอ

0 0 1 2 13 80 154
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ภาคผนวก ค
ตัวอย่างแบบสอบถามประเภท D
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