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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมา 

 การตรวจราชการเปนเครื่องมือสําคัญที่สนับสนุนการบริหารราชการกรุงเทพมหานครในการติดตาม

และประเมินผลสัมฤทธิ์การปฏิบัติราชการของหนวยงาน โดย “ผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร” มีอํานาจ

หนาที่การตรวจราชการ ตามระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยการตรวจราชการของผูตรวจราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ.2553 ซึ่งกําหนดวัตถุประสงคของการตรวจราชการใหผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร 

ศึกษา วิเคราะห ประเมินผล และนําเสนอรายงานตอผูบริหารกรุงเทพมหานครเพื่อนําขอเสนอแนะจาก

รายงานการตรวจราชการดังกลาวมาปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการของหนวยงาน ดังนั้น กองงาน

ผูตรวจราชการ ในฐานะผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกการตรวจราชการใหแกผูตรวจราชการ

กรุงเทพมหานคร จึงไดจัดทําโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยคณะพัฒนาสังคมและสิ่งแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

(นิดา) เปนผูไดรับการคดัเลือกใหเปนผูสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร (ผู

สํารวจฯ) ภายใตกรอบคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2562 มิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดท่ี 3.3 ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ เพ่ือรับทราบระดับความพึงพอใจและรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร ครอบคลุมทั้ง 77 หนวยงาน ทั้งนี้ เพ่ือสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน

ของหนวยงานกรุงเทพมหานคร และนําผลสํารวจความพึงพอใจและความคิดเห็นของผูรับบริการมาใชเปน

ขอมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของกรุงเทพมหานคร เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของกรุงเทพมหานครเพิ่มมากขึ้น 

 

1.2 วัตถุประสงค 

 1.2.1 เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจ และรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร ครอบคลุมทั้ง 77 หนวยงาน 

 1.2.2 เพ่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยวิเคราะหจุดออน/จุดแข็ง นํามากําหนดนโยบายในการปรับปรุงและพัฒนาระบบ

การใหบริการของหนวยงานกรุงเทพมหานคร 

 1.2.3 เพ่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจไปใชในการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการ

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

ความพึงพอใจของผูรับบริการ  
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1.3 กรอบแนวคิดและขอบเขตการดําเนินโครงการ 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2562 กําหนดแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการในมิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 

3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ไว 6 ประเด็นสํารวจ คือ 1.) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

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

ดานการแกไขปญหาตางๆของหนวยงาน 6.) ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนาของหนวยงาน โดยใหทําการ

สํารวจจํานวน 2 ครั้ง และนําผลคะแนนท่ีไดมาหารเฉลี่ย แสดงผลเปน 5 ชวงระดับคะแนน (Scale) ทศนิยม 3 

ตําแหนง 

 คณะพัฒนาสังคมและสิ่งแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) ในฐานะผูสํารวจฯ ใช

แนวทางนี้เปนกรอบในการดําเนินงาน โดยการออกแบบแบบสอบถามที่ยึดตาม 6 ประเด็นสํารวจนี้เปน

โครงสรางหลัก และเพ่ิมคําถามเฉพาะหนวยงานที่ออกแบบจากพันธกิจและภารกิจของแตละหนวยงาน โดยถือ

เปนประเด็นสํารวจที ่7 การสํารวจดําเนินการท้ังหมด 2 ครั้ง ครั้งแรกในเดือนมกราคม 2562 และครั้งที่สองใน

เดือนมิถุนายน 2562 แตละครั้งจะรายงานผลการสํารวจนําเสนอตอผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร สุดทาย

นําเสนอบทสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจโดยนําผลการสํารวจทั้งสองครั้งมาหารเฉลี่ย การนําเสนอผลการ

สํารวจทุกครั้งจะแสดงผลในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนนและใชทศนิยม 3 ตําแหนง  
  

1.4 รหัสและสัญลักษณประจําหนวยงาน 

 เพ่ือความเปนระเบียบเรียบรอยในการสํารวจ การจัดเก็บ และการประมวลผลขอมูล ผูสํารวจฯ ได

กําหนดรหัสประจําหนวยงานเปนสัญลักษณที่นํามาใชในในโครงการนี้ ไดแก 

 สํานักงานเขต 

 D01 สํานักงานเขตคลองสาน   D02 สํานักงานเขตคลองสามวา 

 D03 สํานักงานเขตคันนายาว   D04 สํานักงานเขตจตุจักร 

 D05 สํานักงานเขตจอมทอง   D06 สํานักงานเขตดอนเมือง 

 D07 สํานักงานเขตดินแดง   D08 สํานักงานเขตดุสิต 

 D09 สํานักงานเขตตลิ่งชัน    D10 สํานักงานเขตทวีวัฒนา 

 D11 สํานักงานเขตทุงครุ    D12 สํานักงานเขตธนบุรี 

 D13 สํานักงานเขตบางกอกนอย   D14 สํานักงานเขตบางกอกใหญ 

 D15 สํานักงานเขตบางกะป   D16 สํานักงานเขตบางขุนเทียน 

 D17 สํานักงานเขตบางเขน   D18 สํานักงานเขตบางคอแหลม 

 D19 สํานักงานเขตบางแค    D20 สํานักงานเขตบางซื่อ 

 D21 สํานักงานเขตบางนา    D22 สํานักงานเขตบางบอน 

 D23 สํานักงานเขตบางพลัด   D24 สํานักงานเขตบางรัก 



3 
 

 D25 สํานักงานเขตบึงกุม    D26 สํานักงานเขตปทุมวัน 

 D27 สํานักงานเขตประเวศ   D28 สํานักงานเขตเขตปอมปราบศัตรูพาย 

 D29 สํานักงานเขตพญาไท   D30 สํานักงานเขตพระโขนง 

 D31 สํานักงานเขตพระนคร   D32 สํานักงานเขตภาษีเจริญ 

 D33 สํานักงานเขตมีนบุรี    D34 สํานักงานเขตยานนาวา 

 D35 สํานักงานเขตราชเทวี   D36 สํานักงานเขตราษฏรบูรณะ 

 D37 สํานักงานเขตลาดกระบัง   D38 สํานักงานเขตลาดพราว 

 D39 สํานักงานเขตวังทองหลาง   D40 สํานักงานเขตวัฒนา 

 D41 สํานักงานเขตสวนหลวง   D42 สํานักงานเขตสะพานสูง 

 D43 สํานักงานเขตสัมพันธวงศ   D44 สํานักงานเขตสาทร 

 D45 สํานักงานเขตสายไหม   D46 สํานักงานเขตหนองแขม 

 D47 สํานักงานเขตหนองจอก   D48 สํานักงานเขตหลักสี่ 

 D49 สํานักงานเขตหวยขวาง   D50 สํานักงานเขตคลองเตย 

 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร  

U01 สํานักการคลัง    

U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล 

U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร 

U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร 

U08 สํานักงานกฎหมายและคดี 

U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน 

U11 สํานักงานการเจาหนาที่ 

U12 สํานักงานการตางประเทศ 

U13 สํานักงานประชาสัมพันธ 

U14 กองงานผูตรวจราชการ 

U15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร 

U16 สํานักการศึกษา 

U17 สํานักการจราจรและขนสง 

U18 สํานักการโยธา 

U19 สํานักการระบายน้ํา 

U20 สํานักเทศกิจ 

U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

U22 สํานักการวางผังและพัฒนาเมือง 

U23 สํานักพัฒนาสังคม 

U24 สํานักสิ่งแวดลอม 

U25 สํานักการแพทย 

U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเท่ียว 

U27 สํานักอนามัย 
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การจําแนกประเภทของหนวยงานตามลักษณะของอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 

หนวยงานหลัก (Line) 

D01-50 สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต 

U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

U25 สํานักการแพทย 

หนวยงานสนับสนุน (Staff)

U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล 

U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร 

U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร 

U08 สํานักงานกฎหมายและคดี 

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน 

U11 สํานักงานการเจาหนาที่ 

U12 สํานักงานการตางประเทศ 

U13 สํานักงานประชาสัมพันธ 

U14 กองงานผูตรวจราชการ 

U15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร 

U16 สํานักการศึกษา 

U22 สํานักการวางผังและพัฒนาเมือง

หนวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานทั้งสองลักษณะ (Line & Staff)

U01 สํานักการคลัง 

U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  

U17 สํานักการจราจรและขนสง 

U18 สํานักการโยธา 

U19 สํานักการระบายน้ํา 

U20 สํานักเทศกิจ 

U23 สํานักพัฒนาสังคม 

U24 สํานักสิ่งแวดลอม 

U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเท่ียว 

U27 สํานักอนามัย 

 (การตั้งรหัสหนวยงานใช “D” ยอมาจากคําวา “District” และ “U” ยอมาจากคําวา “Unit” เรียงลําดับตัวเลข

 ตั้งแต 1-50 สําหรับสํานักงานเขต และ 1-27 สําหรับสํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร) 

 

1.5 กลุมตัวอยาง 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2562 ไดใหคําจํากัดความของ “การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการของหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร” หมายถึง “การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือ บุคลากร

จากหนวยงาน/สวนราชการทั้งภายในและภายนอกกรุงเทพมหานคร ที่หนวยงานนั้นๆใหบริการ” จากคําจํากัด

ความนี้ กลุมตัวอยาง หรือ กลุมเปาหมาย ที่ผูสํารวจฯจะเก็บขอมูลความพึงพอใจคือ 

• ประชาชนท่ัวไป 

• ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร (หมายรวมถึง ขาราชการการเมือง ดวย) 
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1.6 ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 ในการสํารวจครั้งนี้ ขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนแบบสอบถามไดถูกกําหนดไวที่ 250 ชุด/

หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ทําการสํารวจจํานวน 2 ครั้ง จํานวน 77 หนวยงาน รวมทั้งหมด 19,250 ชุด/ครั้ง

การสํารวจ หรือ 38,500 ชุด สําหรับทั้งโครงการ 

 สําหรับการสํารวจครั้งท่ี 1 มีแบบสอบถามทั้งหมด 19,250 ชุด ไดถูกแบงจัดสรรไปยังกลุมเปาหมายที่

เปนประชาชนทั่วไปจํานวน 14,392 ชุด  และขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครจํานวน 4,858 ชุด 

 

1.7 แบบสอบถาม 

 1.7.1 รหัสและประเภทของแบบสอบถาม แบบสอบถามที่นํามาใชในการสําราจความพึงพอใจในครั้ง

นี้ (ภาคผนวก ค.) มีทั้งหมด 40 ประเภท (Versions หรือ Editions) แบงออกตามหนาที่และภารกิจของแตละ

หนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุมเดียวกัน สําหรับหนวยงานที่มีกลุมเปาหมายเปน

ประชาชนทั่วไป หรือ ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร กลุมใดกลุมหนึ่ง รหัสประเภท

แบบสอบถามใชตามรหัสของหนวยงาน สวนหนวยงานที่มีกลุมเปาหมายเปนท้ังประชาชนทั่วไปและขาราชการ

และบุคลากรของกรุงเทพมหานคร รหัสประเภทแบบสอบถามใชตามรหัสของหนวยงานตามดวย (-1) สําหรับ

กลุมขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร และ (-2) สําหรับประชาชนทั่วไป แบบสอบถามทุก Edition 

ยึดถือประเด็นสํารวจหลักทั้ง 6 ดานเปนโครงสราง และมีคําถามที่ยึดตามพันธกิจและภารกิจของแตละ

หนวยงานแยกสวนตางหากเปนเสมือนประเด็นสํารวจที่ 7 

 กลุมท่ี 1 สํานักงานเขต มีกลุมเปาหมายเปนประชาชนทั่วไป ใชแบบสอบถาม Edition 

เดียว คือ D 

 กลุมที่ 2 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุมเปาหมายเปน

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถาม 13 Editions ไดแก U01 / 

U02 / U03 / U04 / U05 / U06 / U07 / U08 / U10 / U11 / U14 / U15 / U16 

 กลุมท่ี 3  สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุมเปาหมาย

เปนทั้งขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนท่ัวไป ใชแบบสอบถาม 

26 Editions ไดแก U09-1 / U09-2 / U12-1 / U12-2 / U13-1 / U13-2 / U17-1 / 

U17-2 / U18-1 / U18-2 / U19-1 / U19-2 / U20-1 / U20-2 / U21-1 / U21-2 / 

U22-1 / U22-2 / U23-1 / U23-2 / U24-1 / U24-2 / U25 / U26-1 / U26-2 / U27 
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 1.7.2 สวนประกอบของแบบสอบถาม แบบสอบถาม (ภาคผนวก ค) ทุก Edition มีโครงสราง

เดียวกัน แบงออกเปน 4 สวนคือ 

 สวนที่ 1 ฝาย/กลุมงาน/กอง ของหนวยงาน 

 สวนที่ 2 คําถามเพื่อการสํารวจความพึงพอใจ (รายละเอียดในตารางที่ 1.1) มีทั้งหมด 20-

23 คําถาม จัดหมวดหมูตามประเด็นสํารวจหลัก 6 ดานๆละ 3 คําถามเทาๆกันในทุก 

Edition รวม 18 คําถาม สวนคําถามที่เก่ียวกับพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน แยกสวน

ไวตางหากเปนประเด็นสํารวจท่ี 7 ซึ่งในแตละ Edition มี 2-5 คําถาม ในแตละคําถาม

ผูตอบแบบสอบถามจะใหคะแนนความพึงพอใจ 1-6 ระดับ และยังมีชองใหผูตอบ

แบบสอบถามไมแสดงความเห็น (N/A) และใหความเห็นเพ่ิมเติมในลักษณะปลายเปดแบบ

สั้นๆ 

 สวนที่ 3 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและการติดตอกับหนวยงาน มีทั้งหมด 5 

คําถาม ประกอบดวยคําถามที่เก่ียวกับ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการติดตอ

กับหนวยงาน 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ (คําถามปลายเปด) 

 

1.8 วิธีการสํารวจ 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ.

2562 ผูสํารวจฯ ใชวิธีการสํารวจ 3 วิธี ดังนี ้

 1.8.1 การสํารวจ ณ สถานที่ (On-site Survey) เปนวิธีการสํารวจที่ผูสํารวจฯพบผูตอบแบบสอบถาม

ที่เปนกลุมเปาหมายโดยตรง ณ สถานที่ๆ ผูตอบแบบสอบถามสะดวกในการใหขอมูล แบบสอบถามที่ใชเปน

แบบพิมพบนกระดาษ (Printed-on-paper Questionnaire) ใหผูตอบแบบสอบถามตอบดวยตนเองหรือ

ผูสํารวจฯ อานทีละคําถามและบันทึกคําตอบที่ไดจากผูตอบแบบสอบถาม 

 1.8.2 การสัมภาษณทางโทรศัพท (Phone Interview) เปนวิธีการสํารวจท่ีผูสํารวจฯสัมภาษณผูตอบ

แบบสอบถามทางโทรศัพท ใชในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามไมสะดวกใหผูสํารวจฯพบ แบบสอบถามที่ใชเปน

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

ผูสํารวจฯอานทีละคําถามและบันทึกคําตอบที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามทางโทรศัพท 

 1.8.2 การสํารวจโดยใชสื่อออนไลน (Online Survey) เปนวิธีการสํารวจที่ใหผูตอบแบบสอบถามตอบ

แบบสอบถามดวยตนเองผานแบบสอบถามแบบออนไลน (Online Questionnaire) ซึ่งมีเนื้อหาเดียวกับ

แบบสอบถามแบบพิมพบนกระดาษ โดยผูสํารวจจัดเตรียมลิ้งค (Link) หรือรหัสคิวอาร (QR Code) เพื่อให

ผูตอบแบบสอบถามสามารถเขาถึงแบบสอบถามออนไลนผานโทรศัพทมือถือ แทปเล็ท หรือโนตบุค ใชในกรณี

ที่ผูตอบแบบสอบถามไมสะดวกใหผูสํารวจฯพบและไมสามารถใหสัมภาษณทางโทรศัพท ขอมูลที่ไดจะถูก

สงกลับมายังผูสํารวจฯ โดยตรงผานเวบไซตบริหารจัดการแบบสอบถาม www.surveymonkey.com 
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ตารางที่ 1.1 คําถามท่ีใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการจากสํานักสิ่งแวดลอม 

แบบสอบถามประเภท U24-1 

2.1 การใหบริการมีข้ันตอนท่ีชัดเจนและไมยุงยากซับซอน  

2.2 อํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว  

2.3 การใหบริการมีลําดับกอน-หลัง เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ  

2.4 เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก  

2.5 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม 

อธิบายหรือชี้แจงขอสงสยั  

2.6 เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชน

ในทางมิชอบ  

2.7 นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการได

รวดเร็ว  

2.8 สื่อสังคมออนไลนของ สํานักสิ่งแวดลอม เชน เฟสบุค (Facebook)/ 

ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.9 เวบไซต (Website) ของ สํานักสิ่งแวดลอม เขาถึงสะดวก ใชงานงาย 

ขอมูลชัดเจน และเปนปจจุบัน  

2.10 สํานักสิ่งแวดลอม จัดสถานท่ีใหผูมาติดตอไดรับความสะดวกสบาย  

2.11 สถานท่ีของ สํานักสิ่งแวดลอม สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  

2.12 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม ไดจัดไวบริการ 

เพียงพอ  

2.13 มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอคิดเห็น ที่หลากหลาย  

2.14 ปญหา/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว  

2.15 สํานักสิ่งแวดลอม สามารถชวยเหลือหนวยงานไดเมื่อเกิดปญหา  

2.16 สํานักสิ่งแวดลอม มีสวนในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของ

หนวยงานของทาน  

2.17 สํานักสิ่งแวดลอม มีการพัฒนาระบบงานอยางตอเนื่องเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน  

2.18 กิจกรรมหรือโครงการตางๆ ท่ี สํานักสิ่งแวดลอม จัดทําหรือริเริ่มข้ึน 

เปนประโยชนตอกรงุเทพมหานคร/หนวยงานของทาน  

2.19 การสนับสนุนกิจกรรม/โครงการ ที่เกี่ยวกับการจัดการมูลฝอยและของ

เสียไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2.20 สวนสาธารณะมีกิจกรรมท่ีหลากหลาย มีสิ่งอํานวยความสะดวก และมี

ความปลอดภัย  

2.21 มีการใหความรู คําแนะนํา การจัดการคุณภาพอากาศ (ควันดํา) และ

เสียง ไดมาตรฐานตามหลักวิชาการและกฎหมาย  

 

 

 

 

 

แบบสอบถามประเภท U24-2 

2.1 การใหบริการของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ มีขั้นตอนที่ชัดเจน

และไมยุงยากซับซอน  

2.2 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว  

2.3 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง เสมอ

ภาค ไมเลือกปฏิบัติ  

2.4 เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก  

2.5 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม 

อธิบายหรือชี้แจงขอสงสยั  

2.6 เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชน

ในทางมิชอบ  

2.7 นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการได

รวดเร็ว  

2.8 สื่อสังคมออนไลนของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เชน เฟสบุค 

(Facebook)/ ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.9 เวบไซต (Website) ของสํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เขาถึงสะดวก 

ใชงานงาย ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.10 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ จัดสถานท่ีใหผูมาติดตอไดรับความ

สะดวกสบาย  

2.11 สถานท่ีของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ สะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย  

2.12 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ไดจัด

ไวบริการ เพียงพอ  

2.13 มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่หลากหลาย  

2.14 ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยาง

รวดเร็ว  

2.15 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เปนท่ีพึ่งพาไดเวลาเกิดปญหา  

2.16 ทานพึงพอใจ การพัฒนาดานการใหบริการแกประชาชนของ สํานัก

สิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ในระดับใด  

2.17 ทานพึงพอใจ การพัฒนาระบบงานตางๆเพ่ือกาวสูความเปนเลิศของ 

สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ในระดับใด  

2.18 กิจกรรมหรือโครงการตางๆท่ี สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ริเริ่ม

ขึ้น เปนประโยชนตอทาน ในระดับใด  

2.19 มีการบริหารจัดการ ควบคุมดูแล และกําจัดขยะมูลฝอย ของเสีย

อันตราย ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2.20 สวนสาธารณะมีกิจกรรมท่ีหลากหลาย มีสิ่งอํานวยความสะดวก และมี

ความปลอดภัย  

2.21 มีการใหความรูความเขาใจแกประชาชนเกี่ยวกับมลภาวะทางอากาศ 

เสียง หรืออื่น

 



รูปที่ 1.1 ตัวอยางลิงคและรหัสคิวอารเพ่ือการเขาถึงแบบสอบถามออนไลน

https://www.surveymonkey.com/r/U

รูปที่ 

 

1.9 ชวงระดับคะแนน 

 แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน 

พอใจที่นอยที่สุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากที่สุด 

แทนแบบ 5 ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป

เปนกลาง 

 อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตา

งบประมาณ พ.ศ. 2562 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 

ยังกําหนดชวงการปรับเกณฑ +/- 

เปน 5 ชวงระดับคะแนน โดยคูณ 5 
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ตัวอยางลิงคและรหัสคิวอารเพ่ือการเขาถึงแบบสอบถามออนไลน

 

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

 

รูปที่ 1.2 ตัวอยางแบบสอบถามออนไลน 

แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน (Scale) 6 ระดับ หรือ 1-6 โดย 

คาความพึงพอใจที่มากที่สุด (ตารางท่ี 1.2) การใชชวงระดับคะแนนแบบ 

ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป เปนการบังคับไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบ

อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป

ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน

 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับจาก 

5 และหารดวย 6 ตัวอยางเชน หากคะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถาม

ตัวอยางลิงคและรหัสคิวอารเพ่ือการเขาถึงแบบสอบถามออนไลน 

 

6 โดย 1 คือ คาความพึง

การใชชวงระดับคะแนนแบบ 6 ระดับ 

เปนการบังคับไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบ

มคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป

ชวงระดับคะแนน และ

คะแนนจะถูกปรับจาก 6 ชวงระดับคะแนน

คะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถาม
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รวมเฉลี่ยได 5.346 คะแนน (6 Scale) ระดับความพึงพอใจจะถูกนําเสนอเปน 5.346X5/6 = 4.455 คะแนน 

(5 Scale) และเกณฑการจัดอันดับผลความพึงพอใจจะถูกปรับเปนตามตารางท่ี 1.3 

 

ตารางที่ 1.2 นิยามความหมายของคะแนน 

คะแนน  ระดับ  ขอความที่มีความหมายทางบวก 

6  มากที่สุด พึงพอใจมากที่สุด/ผลแกไขชัดเจนมากที่สุด/การจัดการดีขึ้นมากที่สุด/ 

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการมากที่สุด 

5  มาก  พึงพอใจมาก/ผลแกไขชัดเจนมาก/การจัดการดีขึ้นมาก/  

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการมาก 

4  คอนขางมาก พึงพอใจคอนขางมาก/ผลแกไขชัดเจนคอนขางมาก/การจัดการดีข้ึน 

    คอนขางมาก/ตอบสนองความตองการของผูรับบริการคอนขางมาก 

คะแนน  ระดับ  ขอความที่มีความหมายทางลบ 

3  คอนขางนอย พึงพอใจคอนขางนอย/ผลแกไขชัดเจนคอนขางนอย/การจัดการ 

    คอนขางไมดีข้ึน/ตอบสนองความตองการของผูรับบริการคอนขางนอย 

2  นอย  พึงพอใจนอย/ผลแกไขชัดเจนนอย/การจัดการไมดีข้ึน/  

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการนอย 

1  นอยที่สุด พึงพอใจนอยที่สุด/ผลแกไขชัดเจนนอยที่สุด/การจัดการแยลง/ 

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการนอยที่สุด 

 

ตารางที่ 1.3 เกณฑการจัดอันดับผลความพึงพอใจ 

 เกณฑท่ีใชในการสํารวจ  เกณฑ 5 ชวงระดับคะแนน  เกณฑ 6 ชวงระดับคะแนน 

  คร้ังนี ้    โดยท่ัวไป    โดยท่ัวไป 

 ชวงคะแนน พึงพอใจ  ชวงคะแนน พึงพอใจ  ชวงคะแนน พึงพอใจ 

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

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

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

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

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

 4.166 – 5.000 มากที่สุด      5.001 – 6.000  มากที่สุด 

* คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กําหนดใหคะแนน

ต่ําสุดทีเ่ปนไปไดคือ 1.000 
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1.10 การประมวลผลขอมูล 

 1.10.1 คาและสัญลักษณที่ใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามจะถูก

นําเขา (Data Entering) ใหอยูในรูปแบบของ Spreadsheets ใชตัวเลข 1-6 แทนคาความพึงพอใจที่สามารถ

นํามาคํานวณได กรณีผูตอบแบบสอบถามใหคาความพึงพอใจในคําถามเดียวกันมากกวาหนึ่งคา เวนวาง 

หรือไมแสดงความเห็น (N/A) ในคําถามขอหนึ่งขอใด ชองขอมูลจะถูกเวนวางไว (Blank Cell) ซึ่งจะไมมีผลตอ

การคํานวณคาเฉลี่ยความพึงพอใจ สวนขอมูลอื่นๆเชน ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม รหัสหนวยงาน 

หรือ รหัสกลุมเปาหมาย ใชตัวเลขทําหนาที่เปนเพียงสัญลักษณเพ่ือการนับจํานวน 

 1.10.2 กระบวนการนําเขาขอมูล การนําเขาขอมูลใชบุคลากรสองกลุมท่ีทํางานเปนอิสระตอกันเพ่ือ

นําเขาขอมูลชุดเดียวกัน แลวจึงนําขอมูลทั้งสองชุดมาเปรียบเทียบกัน ความผิดพลาดจะถูกตรวจพบและแกไข

ใหถูกตองในจุดที่ขอมูลทั้งสองชุดมีความแตกตางกัน 

 1.10.3 จํานวนแบบสอบถามที่ใชสํารวจและที่ใชประมวลผล ผูสํารวจฯไดจัดเตรียมจํานวน

แบบสอบถามไวมากกวาจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/คร้ังการสํารวจ เล็กนอยเผื่อเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี

ที่แบบสอบถามที่จัดเก็บกลับมามีจํานวนเกินกวา 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ผูประมวลผลจะทําการ

คัดทิ้งแบบสอบถามชุดที่ไมสมบูรณ และชุดที่ผูตอบใหคาความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุดแบบผิดปกติ 

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

สํารวจ 

 1.10.4 การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ไดจัดเก็บและนําเขาจนครบจํานวนแลว จะถูกนําไป

ประมวลผลโดยใชสถิติขั้นพื้นฐาน (คาเฉลี่ย จํานวนนับ จํานวนรวม) และสถิติประยุกตขั้นสูง (เฉพาะหลังการ

สํารวจทั้งสองครั้ง) 

 

1.11 การวิเคราะหขอมูล 

 1.11.1 การวิเคราะหตามเกณฑ (อิงเกณฑ) เปนการวิเคราะหวาระดับความพึงพอใจที่หนวยงาน

ไดรับเปนไปในระดับใด มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย หรือ นอยมาก ตามเกณฑการจัดอันดับ (ตารางท่ี 1.3) 

 1.11.2 การวิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม (อิงกลุม) เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ

หนวยงานกับคาเฉลี่ยของกลุมหนวยงานที่มีลักษณะคลายกัน ทําใหเห็นภาพของผลงานการปฏิบัติราชการได

ชัดเจนกวาการอิงตามเกณฑการจัดอันดับแตเพียงอยางเดียว หนวยงานที่มีลักษณะอํานาจหนาที่คลายกันหรือ

ขอมูลจากการสํารวจมาจากกลุมเปาหมายเดียวกันควรถูกนํามาเปรียบเทียบกันมากกวาหนวยงานท่ีมีลักษณะ

อํานาจหนาท่ีหรือขอมูลมาจากกลุมเปาหมายที่ตางกัน การกําหนดวาหนวยงานควรอยูในกลุมใดนั้นมี 2 

แนวคิด โดยพิจารณาจาก 

 กลุมเปาหมายที่สํารวจ 

กลุมท่ี 1 ประชาชนทั่วไปเทานั้น ไดแก สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต 
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กลุมที่ 2 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครเทานั้น ไดแก สํานักและสวนราชการ

 ในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 13 หนวยงาน 

กลุมท่ี 3 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนท่ัวไป ไดแก สํานักและ

 สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 14 หนวยงาน 

 ลักษณะอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของหนวยงาน (ตารางท่ี 1.4) 

กลุมที่ 4 หนวยงานหลัก (Line) ไดแก สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต และหนวยงานระดับสํานัก

 จํานวน 2 หนวยงาน รวม 52 หนวยงาน 

กลุมที่ 5 หนวยงานสนับสนุน (Staff) ไดแก สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

 กรุงเทพมหานคร จํานวน 15 หนวยงาน 

กลุมที่ 6 หนวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานท้ังสองลักษณะ (Line & Staff) ไดแก สํานักและ

 สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 หนวยงาน 

 1.11.3 การรวบรวมขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เรียบเรียงจากความคิดเห็นทายขอ

คําถามแตละขอและขอเสนอแนะในสวนที่ 4 ของแบบสอบถาม (คําถามปลายเปด) 

 



กลุมที่ 1 กลุมที่ 2 กลุมที่ 3 กลุมที่ 4 กลุมที่ 5 กลุมที่ 6

D 1-50 สํานักงานเขต  
U 01 สํานักการคลัง  
U 02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร  
U 03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล  
U 04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการกรุงเทพมหานคร  
U 05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร  
U 06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร  
U 07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร  
U 08 สํานักงานกฎหมายและคดี  
U 09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  
U 10 สํานักงานตรวจสอบภายใน  
U 11 สํานักงานการเจาหนาที่  
U 12 สํานักงานการตางประเทศ  
U 13 สํานักงานประชาสัมพันธ  
U 14 กองงานผูตรวจราชการ  
U 15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร  
U 16 สํานักการศึกษา  
U 17 สํานักการจราจรและขนสง  
U 18 สํานักการโยธา  
U 19 สํานักการระบายน้ํา  
U 20 สํานักเทศกิจ  
U 21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
U 22 สํานักการวางผงัเมืองและพัฒนาเมือง  
U 23 สํานักพฒันาสังคม  
U 24 สํานักสิ่งแวดลอม  
U 25 สํานักการแพทย  
U 26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเที่ยว  
U 27 สํานักอนามัย  

Line & 

Staff

ตามกลุมเปาหมายที่สํารวจ ตามลักษณะอํานาจหนาท่ี

รหัส หนวยงาน

ประชาชน

ทั่วไป

เทานั้น

ขาราชการ

กทม.ฯ 

เทานั้น

ขาราชการ

กทม.ฯ และ

ประชาชน

Line Staff

ตารางที่ 1.4 การจัดกลุมหนวยงานเพื่อการวิเคราะหเปรียบเทียบผล

ความพึงพอใจ
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2.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
รูปที่ 2.1 ลักษณะของกลุมประชากร (เพศ) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ
3                 0 ไมระบุ 12 4.800
2                 1 ชาย 105 42.000
1                 2 หญิง 133 53.200

รวม 250 100.000

บทท่ี 2

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักสิ่งแวดลอม

เพศ

           ในการสํารวจครั้งนี้ ผูสํารวจฯไดเก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 250 คน โดยจําแนกลักษณะของกลุม

ประชากร (Demographics) และผลคะแนนความพึงพอใจในประเด็นสํารวจและคําถามหลัก และดานพันธกิจและภารกิจของ

หนวยงาน ดังนี้

ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 105 คน 

ไมระบุ 

4.800%

หญิง 

53.200%

เพศ

13

รูปที่ 2.2 ลักษณะของกลุมประชากร (อายุ) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ
5                 0 ไมระบุ 16 6.400
7                 1 <18 2 0.800
3                 2 18-29 41 16.400
1                 3 30-39 78 31.200
2                 4 40-49 67 26.800
4                 5 50-59 40 16.000
6                 6 60-69 6 2.400
8                 7 >70 0 0.000

250 100.000

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุเฉลี่ย 39.35 ป โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 30-39 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 31.200 

รองลงมามีอายุระหวาง 40-49 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.800 และอายุระหวาง 18-29 ป จํานวน 41 คน คิดเปน

ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 105 คน 

คิดเปนรอยละ 42.000 เพศหญิงจํานวน 133 คน 

คิดเปนรอยละ 53.200 และไมระบุเพศจํานวน 

12 คน คิดเปนรอยละ 4.800

อายุ (ป)

รวม

ชาย 

42.000%

ไมระบุ <18

18-29

30-3940-49

50-59

60-69

อายุ

รองลงมามีอายุระหวาง 40-49 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.800 และอายุระหวาง 18-29 ป จํานวน 41 คน คิดเปน

รอยละ 16.400
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รูปที่ 2.3 ลักษณะของกลุมประชากร (การศึกษา) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ

6 0 ไมระบุ 7 2.800

8 1 ไมไดศึกษา 0 0.000

7 2 ประถมศึกษา 1 0.400

4 3 ม.ตน 18 7.200

5 4 ม.ปลาย/ปวช. 15 6.000

3 5 ปวส./อนุปริญญา 21 8.400

1 6 ปริญญาตรี 149 59.600

2 7 สูงกวาปริญญาตรี 39 15.600

250 100.000

การศึกษา

รวม

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับการศึกษาในระดับ ปริญญาตรี จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 59.600 รองลงมาคือ สูง

กวาปริญญาตรี จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 15.600 และ ปวส./อนุปริญญา จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 8.400

7

0

1

18

15

21

149

39

0

1

2

3

4

5

6

7

0 50 100 150 200

รูปที่ 2.4 ลักษณะของกลุมประชากร (อาชีพ) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ

7 0 ไมระบุ 6 2.400

8 1 วางงาน 2 0.800

4 2 ธุรกิจสวนตวั 20 8.000

1 3 รับราชการ 107 42.800

2 4 พนักงานบริษัทเอกชน 67 26.800

6 5 นักเรียน/นักศึกษา 9 3.600

5 6 วิชาชีพ 10 4.000

8 7 เกษียณ 2 0.800

8 8 พอบาน/แมบาน 2 0.800

3 9 รับจางท่ัวไป 25 10.000

11 10 เกษตรกร 0 0.000

250 100.000

อาชีพ

รวม

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 42.800 รองลงมาคือ พนักงาน

บริษัทเอกชน จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.800 และ รับจางทั่วไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 10.000

6

2

20

107

67

9

10

2

2

25

0

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

0 50 100 150 200 250
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รูปที่ 2.5 ความถี่ท่ีผูตอบแบบสอบถามติดตอหนวยงานตอป

จํานวน รอยละ

5 0 ไมระบุ 9 3.600

2 1 1 ครั้ง 53 21.200

1 2 2-5 ครั้ง 119 47.600

3 3 6-12 ครั้ง 35 14.000

4 4 มากกวา 12 ครั้ง 34 13.600

250 100.000

ความถี่ในการติดตอ

รวม

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาติดตอหนวยงานปละ 2-5 ครั้ง จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 47.600 รองลงมาติดตอปละ 

1 ครั้ง จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 21.200 และ 6-12 ครั้ง จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 14.000

ไมระบุ

1 คร้ัง

2-5 คร้ัง

6-12 ครั้ง

>12 คร้ัง

ความถ่ี

15

สวนราชการที่ผูตอบแบบสอบถามมาติดตอ >0

อันดับ จํานวน

0 27

1 85

2 59

3 28

4 25

5 22

6 4

250

1.600

สวนราชการที่มาติดตอ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระบุวาสวนราชการติดตอบอยครั้งที่สุดคือ สํานักงานสวนสาธารณะ/สวนสาธารณะ จํานวน 85 

คน คิดเปนรอยละ 34.000 รองลงมาคือ สํานักงานจัดการมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 23.600 และ 

กองนโยบายและแผนงาน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 11.200 (ไมนับที่ไมระบุคําตอบ)

ตารางที่ 2.1

ไมระบุ 10.800

23.600

11.200

10.000

8.800

100.000

สํานักงานสวนสาธารณะ/สวนสาธารณะ

สํานักงานจัดการมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล

กองนโยบายและแผนงาน

กองจัดการคุณภาพอากาศและเสียง

สํานักงานเลขานุการ

กองกําจัดมูลฝอย

34.000

รอยละ

15



2.2 ประเด็นสํารวจและคําถามหลัก U24
ตารางที่ 2.2

ประเด็น ผลความ
สํารวจ พึงพอใจ

4.167

มากที่สุด

4.217

มากที่สุด

4.230 4.305
มากทสีดุ มากที่สุด

4.300

มากที่สุด

4.257

มากที่สุด

4.306 4.362
มากทสีดุ มากที่สุด

3.918

มาก

4.015

มาก

3.978 4.002
มาก มาก

4.217

มากที่สุด

4.270

มากที่สุด

4.248 4.257
มากทสีดุ มากที่สุด

4.060

มาก

4.065

มาก

4.089 4.143

มาก มาก

4.187

มากที่สุด

4.180

มากที่สุด

4.191 4.207

มากทสีดุ มากที่สุด

สูงสุด 4.174
ต่ําสุด มากที่สุด

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของสํานักสิ่งแวดลอม ในประเด็นสํารวจและขอคําถามหลัก

คําถามหลักขอ

กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆท ีสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ รเิรมิขนึ เป็นประโยชนต์อ่ทา่น/
หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

1. ดา้น
กระบวนการ
ขนัตอนการ
ใหบ้รกิาร

2. ดา้น
เจา้หนา้ทผีู ้
ใหบ้รกิาร

3. ดา้นการ
บรกิารผา่น
ระบบ

อเิล็กทรอนกิส์

4. ดา้นสงิ
อํานวยความ
สะดวก

5. ดา้นการ
แกไ้ขปญัหา

ตา่งๆ

6. ดา้น
กจิกรรม
เสรมิสรา้ง
และพฒันา

สงิอํานวยความสะดวกตา่งๆท ีสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ไดจั้ดไวบ้รกิาร เพยีงพอ

มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทหีลากหลาย

ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว

สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เป็นทพีงึพาไดเ้วลาเกดิปัญหา/สามารถชว่ยเหลอืหยว่ยงานทา่นได ้
เมอืเกดิปัญหา

สาํนักสงิแวดลอ้ม มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงานของทา่น / ทา่นพงึ
พอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

สาํนักสงิแวดลอ้ม มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนอืงเพอืเพมิประสทิธภิาพและประสทิธผิลของงาน
 / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพอืกา้วสูค่วามเป็นเลศิของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

15

16

17

12

เจา้หนา้ทปีฏบิตังิานดว้ยความซอืสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ

นําเทคโนโลยทีทีันสมัยมาใช ้ชว่ยเพมิประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว

สอืสงัคมออนไลนข์อง สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ ไลน ์(LINE) 
ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลูชดัเจนและ
เป็นปัจจบุนั

สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ จัดสถานทใีหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความสะดวกสบาย10

สถานทขีอง สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย

14

6

7

รวมเฉลี่ย

18

การใหบ้รกิารของ สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ มขีนัตอนทชีดัเจนและไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น

สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว

สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตัิ

เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก

เจา้หนา้ทมีคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอืชแีจงขอ้สงสยั
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5

3

4
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1. ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ

3 คําถามที่ 1 4.167      
2 คําถามที่ 2 4.217      
1 คําถามที่ 3 4.305      

เฉลี่ย 4.230      

-          

        ในดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนน

เฉลี่ยท่ี 4.230 คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 3 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ) ที่ระดับคะแนน 4.305 รองลงมาคือ คําถามที่ 2 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการดวยความสะดวก

รวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 4.217 และ คําถามที่ 1 (การใหบริการของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ มีขั้นตอนที่ชัดเจนและไมยุงยาก

ซับซอน) ที่ระดับคะแนน 4.167

รูปท่ี 2.6

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 1

4.167 4.217 4.305 
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คําถามที่ 1 คําถามที่ 2 คําถามที่ 3

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

2 คําถามที่ 4 4.300      
3 คําถามที่ 5 4.257      
1 คําถามที่ 6 4.362      

เฉลี่ย 4.306      

-          

รูปท่ี 2.7

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 2

        ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยท่ี 4.306 

คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 6 (เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิ

ชอบ) ที่ระดับคะแนน 4.362 รองลงมาคือ คําถามที่ 4 (เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก) ที่ระดับคะแนน 

4.300 และ คําถามที่ 5 (เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม อธิบายหรือชี้แจงขอสงสัย) ที่ระดับคะแนน 

4.257

4.300 4.257 4.362 
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คําถามที่ 4 คําถามที่ 5 คําถามที่ 6

4.257
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3. ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส

3 คําถามที่ 7 3.918      
1 คําถามที่ 8 4.015      
2 คําถามที่ 9 4.002      

เฉลี่ย 3.978      

-          

        ในดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 

3.978 คําถามที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 8 (สื่อสังคมออนไลนของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เชน เฟสบุคส 

(Facebook)/ ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน) ที่ระดับคะแนน 4.015 รองลงมาคือ คําถามที่ 9 (เวบไซต (Website) ของสํานัก

สิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เขาถึงสะดวก ใชงานงาย ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน) ที่ระดับคะแนน 4.002 และ คําถามที่ 7 (นําเทคโนโลยีที่

ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการไดรวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 3.918

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 3

รูปท่ี 2.8

3.918 4.015 4.002 
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คําถามที่ 7 คําถามที่ 8 คําถามที่ 9

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

3 คําถามที่ 10 4.217      
1 คําถามที่ 11 4.270      
2 คําถามที่ 12 4.257      

เฉลี่ย 4.248      

-          

รูปท่ี 2.9

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 4

        ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 4.248 

คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 11 (สถานที่ของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ สะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย) ที่ระดับคะแนน 4.270 รองลงมาคือ คําถามที่ 12 (สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ไดจัดไว

บริการ เพียงพอ) ที่ระดับคะแนน 4.257 และ คําถามที่ 10 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ จัดสถานที่ใหผูมาติดตอไดรับความ

สะดวกสบาย) ที่ระดับคะแนน 4.217

4.217 4.270 4.257 
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คําถามที่ 10 คําถามที่ 11 คําถามที่ 12
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5. ดานการแกไขปญหาตางๆ
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานการแกไขปญหาตางๆ

3 คําถามที่ 13 4.060      
2 คําถามที่ 14 4.065      
1 คําถามที่ 15 4.143      

เฉลี่ย 4.089      

-          

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 5

        ในดานการแกไขปญหาตางๆ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 4.089 

คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 15 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เปนที่พ่ึงพาไดเวลาเกิดปญหา/สามารถ

ชวยเหลือหยวยงานทานไดเมื่อเกิดปญหา) ที่ระดับคะแนน 4.143 รองลงมาคือ คําถามที่ 14 (ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการ

แกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 4.065 และ คําถามที่ 13 (มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่

หลากหลาย) ที่ระดับคะแนน 4.060

รูปท่ี 2.10

4.060 4.065 4.143 
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คําถามที่ 13 คําถามที่ 14 คําถามที่ 15

6. ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา

2 คําถามที่ 16 4.187      
3 คําถามที่ 17 4.180      
1 คําถามที่ 18 4.207      

เฉลี่ย 4.191      

-          

        ในดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 

4.191 คําถามที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 18 (กิจกรรมหรือโครงการตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ริเริ่มขึ้น

 เปนประโยชนตอทาน/หนวยงานทาน/กรุงเทพมหานคร ในระดับใด) ที่ระดับคะแนน 4.207 รองลงมาคือ คําถามที่ 16 (สํานักสิ่งแวดลอม

 มีสวนในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหนวยงานของทาน / ทานพึงพอใจ การพัฒนาดานการใหบริการแกประชาชนของ 

สวนสาธารณะ ในระดับใด) ที่ระดับคะแนน 4.187 และ คําถามที่ 17 (สํานักสิ่งแวดลอม มีการพัฒนาระบบงานอยางตอเนื่องเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน / ทานพึงพอใจ การพัฒนาระบบงานตางๆเพ่ือกาวสูความเปนเลิศของ สวนสาธารณะ ในระดับใด) ที่

ระดับคะแนน 4.180

รูปท่ี 2.11

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 6
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ระดับคะแนน 4.180
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2.3 ดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน 24 U24

2477 2481 2485

2478 2482 2486

คะแนน เกณฑ

รูปที่ 2.12 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

คําถาม

ตารางที่ 2.3 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

4.119

4.150

 19. การสนับสนุนกจิกรรม/โครงการทเีกยีวกบัการจัดการมลูฝอยและของ
เสยีไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

 19. มกีารบรหิารจัดการ ควบคมุดแูล และกําจัดขยะมลูฝอย ของเสยีอันตราย
 ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

 20. สวนสาธารณะมกีจิกรรมทหีลากหลาย มสีงิอํานวยความสะดวก และมี
ความปลอดภัย

 20. สวนสาธารณะมกีจิกรรมทหีลากหลาย มสีงิอํานวยความสะดวก และมี
ความปลอดภัย

 21. มกีารใหค้วามรู ้คําแนะนํา การจัดการคณุภาพอากาศ (ควนัดํา) และเสยีง
 ไดม้าตรฐานตามหลกัวชิาการและกฎหมาย

 21. มกีารใหค้วามรูค้วามเขา้ใจแกป่ระชาชนเกยีวกบัมลภาวะทางอากาศ 
เสยีง หรอือนืๆ

7. ดานพันธกิจและ

ภารกิจของหนวยงาน

4.075
มาก

ผลการสํารวจ

3.957

มาก

มาก

มาก

รูปที่ 2.12 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

อันดับ คําถามที่ คะแนน
2 19 4.119    
1 20 4.150    
3 21 3.957    

เฉลี่ย 4.075  

     

ตารางที่ 2.4 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน (จํานวนนับแยกตามประเภทแบบสอบถาม)
คําถามที่ Edition N/A 1 2 3 4 5 6 รวม

19 1 2 0 0 4 30 39 16 91
20 1 2 0 0 5 25 39 20 91
21 1 2 0 0 5 29 34 21 91
19 2 2 0 1 6 35 57 58 159
20 2 2 0 2 8 32 51 64 159

        ในดานพันธกิจและภารกิจของ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก ที่คะแนนเฉลี่ย 4.075 โดยขอ

คําถามท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือขอคําถามที่ 20 รองลงมาคือขอคําถามที่ 19 และขอคําถามที่ 21

4.119 4.150 
3.957 
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คําถามที่ 19 คําถามที่ 20 คําถามท่ี 21

20 2 2 0 2 8 32 51 64 159
21 2 1 0 5 25 30 47 51 159
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3.1 การวิเคราะหตามเกณฑ

3.2 การวิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม >0 <0 >5 <-5

ประเด็น คําถาม ผลความ คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา

สํารวจ ที่ พึงพอใจ กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา

ที่ หนวยงาน 3 (%) รอยละ 5 6 (%) รอยละ 5

1 1-3 4.230 4.078 0.152 3.736       - 4.147 0.083 1.993      -

2 4-6 4.306 4.207 0.099 2.361       - 4.249 0.057 1.349      -

3 7-9 3.978 3.906 0.072 1.852       - 3.924 0.054 1.376      -

4 10-12 4.248 4.039 0.209 5.166       >5% 4.113 0.135 3.282      -

5 13-15 4.089 3.920 0.169 4.311       - 3.958 0.131 3.310      -

6 16-18 4.191 3.982 0.209 5.240       >5% 4.030 0.161 3.986      -

4.174 4.022 0.152 3.784 - 4.070 0.104 2.555 -
>5%

(<-5%)

21

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 เปนจุดแข็งของหนวยงาน

รวมเฉลี่ย

        และเมื่อเปรียบเทียบกับกลุมที่ 6 สํานักสิ่งแวดลอม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ 2.555 

ประเด็นสํารวจที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ (2.) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ 4.306 ซึ่ง

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ 1.349 และต่ําสุดคือ (3.) ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ

 3.978 ซึ่งสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ 1.376

ตารางที่ 3.1 เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลอม กับคาเฉลี่ยกลุมเปนรายประเด็นสํารวจ

สูงสุด

ต่ําสุด

สํานักสิ่งแวดลอม

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 ควรนําไปปรับปรุง

        ผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลอม ผูสํารวจฯไดนํามาวิเคราะหเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยหนวยงานกลุมที่ 3 

(พิจารณาจากกลุมเปาหมายที่เปนผูตอบแบบสอบถาม) และกลุมที่ 6 หนวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานทั้งสองลักษณะ (Line

 & Staff) (พิจารณาจากลักษณะของอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของหนวยงาน)

บทท่ี 3
บทวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

        สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากผูรับบริการในการสํารวจครั้งที่ 1 นี้ ในระดับ มากท่ีสุด ที่

คะแนนเฉลี่ย 4.174

        ในภาพรวม ผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลอม มีคาเฉลี่ยสูงกวาคาเฉลี่ยของกลุมที่ 3 อยูรอยละ 3.784 โดย

ประเด็นสํารวจที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ (2.) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ 4.306 ซึ่ง

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ 2.361 และต่ําสุดคือ (3.) ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ

 3.978 ซึ่งสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ 1.852



คาเฉลี่ยกลุมหนวยงาน

1 4.473 3.968 4.032 4.450 3.954 4.094

2 4.494 4.022 4.048 4.469 4.006 4.120

3 4.570 4.077 4.153 4.549 4.053 4.228

4 4.543 4.133 4.202 4.528 4.118 4.252

5 4.523 4.102 4.178 4.509 4.093 4.211

6 4.549 4.206 4.240 4.537 4.184 4.283

7 4.408 3.908 3.920 4.389 3.903 3.932

8 4.348 3.910 3.891 4.327 3.909 3.913

9 4.356 3.903 3.906 4.335 3.905 3.927

10 4.489 3.888 4.009 4.467 3.874 4.083

11 4.530 3.965 4.092 4.510 3.953 4.161

12 4.481 3.916 4.017 4.459 3.901 4.095

13 4.357 3.867 3.885 4.338 3.852 3.916

14 4.352 3.894 3.885 4.332 3.871 3.929

15 4.413 3.951 3.990 4.398 3.926 4.029

16 4.394 3.958 3.982 4.379 3.921 4.041

17 4.384 3.955 3.968 4.367 3.931 4.007

18 4.406 3.960 3.997 4.389 3.937 4.043

-    -    -    -    -    -    

22

ตารางที่ 3.2

ขอ

คําถาม ขาราขการ กทม.ฯ
ขาราขการ กทม.ฯ 

และประชาชน

หนวยงาน

Line

ประเด็น

สํารวจ

กลุมที่ 1 กลุมที่ 2

3.958

4.030

4.371

4.500

4.374

4.395

3.904

3.958

3.920

3.982 4.378

3.883

3.930

กลุมที่ 5 กลุมที่ 6

ประชาชนทั่วไป

3.924

4.113

หนวยงาน

Staff

หนวยงาน

Line & Staff

กลุมที่ 3 กลุมที่ 4

4.512 4.022 4.078 4.489 4.004 4.147

4.538 4.147 4.525 4.249

3.907

3.923

4.207

3.906

4.039

4.132

3.906

3.909

4.070รวมเฉลี่ย

1

2

3

4

5

6

4.448 3.977 4.022 4.430 3.961

4.350

4.479

4.356
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ประเด็น ขอ ผลความ คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา

สํารวจ คําถาม พึงพอใจ กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา

ที่ ที่ หนวยงาน 3 (%) รอยละ 5 6 (%) รอยละ 5

1 4.167 4.032 0.135 3.348     - 4.094 0.073 1.783     -
2 4.217 4.048 0.169 4.175     - 4.120 0.097 2.354     -
3 4.305 4.153 0.152 3.660     - 4.228 0.077 1.821     -
4 4.300 4.202 0.098 2.332     - 4.252 0.048 1.129     -
5 4.257 4.178 0.079 1.891     - 4.211 0.046 1.092     -
6 4.362 4.240 0.122 2.877     - 4.283 0.079 1.845     -
7 3.918 3.920 -0.002 (0.051)    - 3.932 -0.014 (0.356)    -
8 4.015 3.891 0.124 3.187     - 3.913 0.102 2.607     -
9 4.002 3.906 0.096 2.458     - 3.927 0.075 1.910     -
10 4.217 4.009 0.208 5.188     >5% 4.083 0.134 3.282     -
11 4.270 4.092 0.178 4.350     - 4.161 0.109 2.620     -
12 4.257 4.017 0.240 5.975     >5% 4.095 0.162 3.956     -
13 4.060 3.885 0.175 4.505     - 3.916 0.144 3.677     -
14 4.065 3.885 0.180 4.633     - 3.929 0.136 3.461     -
15 4.143 3.990 0.153 3.835     - 4.029 0.114 2.829     -
16 4.187 3.982 0.205 5.148     >5% 4.041 0.146 3.613     -
17 4.180 3.968 0.212 5.343     >5% 4.007 0.173 4.317     -
18 4.207 3.997 0.210 5.254     >5% 4.043 0.164 4.056     -

4.174 4.022 0.152 3.784 - 4.070 0.104 2.555 -
>5%

(<-5%)

>=0 >=5 <0 <-5 23

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 เปนจุดแข็งของหนวยงาน

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 ควรนําไปปรับปรุง

สูงกวาหรือเทากับคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (ขอ)

6

เม่ือเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 6

17

0

สูงสุด

ต่ําสุด

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (ขอ)

ตารางที่ 3.4

1

0

สรุปจํานวนขอคําถามที่สูงหรือต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม

0

จํานวนขอคําถาม

สูงกวาหรือเทากับคาเฉลี่ยกลุม (ขอ) 17

เม่ือเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 3

5

1ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม (ขอ)

ตารางที่ 3.3 เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลอม กับคาเฉลี่ยกลุมเปนรายขอคําถาม

รวมเฉลี่ย

1

2

3

4

5

        ผูสํารวจฯวิเคราะหผลความพึงพอใจโดยใชเกณฑ "สูงหรือต่ํากวารอยละ 5 เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม" เพ่ือพิจารณาวา

การปฏิบัติราชการของหนวยงานในประเด็นสํารวจหรือขอคําถามตางๆออกมาดีเยี่ยมหรือควรนําไปปรับปรุงแกไข ถาผล

คะแนนความพึงพอใจของหนวยงานสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมรอยละ 5 ขึ้นไป ถือวาการปฏิบัติราชการในดานนั้นๆดีเยี่ยมและเปน

จุดแข็งของหนวยงาน แตหากผลคะแนนความพึงพอใจของหนวยงานต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมรอยละ 5 ถือวาหนวยงานจะตองนํา

ดานนั้นๆไปปรับปรุงแกไข รายละเอียดในตารางท่ี 3.1, 3.3 และ 3.4
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         ผูมารับบริการจาก สํานักสิ่งแวดลอม ไดแสดงความคิดเห็นไวท้ังในสวนทายขอคําถามและในสวนขอเสนอแนะ 

(สวนที่ 4) ดังนี้

         สวนสาธารณะมีความสวยงาม ตองการใหดูแลสวนสาธารณะใหครอบคลุมทุกๆสวนรวมถึงประสานงานกับหมูบาน

 ชุมชนตางๆดวยควรมุงเนนสื่อประชาสัมพันธใหประชาชนรับทราบการดําเนินการดานตางๆของสํานักสิ่งแวดลอม ขอให

ตรวจสอบกลิ่นไมพึงประสงคบริเวณหนาสวนหลวง ร.9 การติดตอทางโทรศัพท ติดตอยากเนื่องจากอาจจะอยูในชวงยาย

ตึกควรมีเจาหนาที่บริการใหมากกวานี้ และควรจะมีตูรับความคิดเห็นเพ่ือที่จะสามารถแสดงความคิดเห็นและแจงปญหาได

 ในสวนสาธารณะควรมีหองน้ําใหเพียงพอและมีปายบอกทางไปหองน้ําในบริเวณท่ีเห็นไดชัดเจน

3.3 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม



ภาคผนวก ก ผลการสํารวจความพึงพอใจ (จํานวนนับ)

ขอ คําถาม N/A 1 2 3 4 5 6 รวม

1 การใหบ้รกิารของ สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ มขีนัตอนทชีดัเจนและไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น

3 0 2 16 50 91 88 250

2 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 1 0 0 15 51 87 96 250

3 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไม่
เลอืกปฏบิตั ิ

3 0 1 7 48 85 106 250

4 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก 0 0 0 9 49 85 107 250

5 เจา้หนา้ทมีคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอื
ชแีจงขอ้สงสยั

0 0 0 10 52 89 99 250

6 เจา้หนา้ทปีฏบิตังิานดว้ยความซอืสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมิ
ชอบ

3 0 1 6 46 75 119 250

7 นําเทคโนโลยทีทีันสมัยมาใช ้ชว่ยเพมิประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 2 0 4 25 67 97 55 250

8 สอืสงัคมออนไลนข์อง สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เชน่ เฟสบุค๊ 
(Facebook)/ ไลน ์(LINE) ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

9 0 4 28 41 103 65 250

9 เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เขา้ถงึสะดวก ใชง้าน
งา่ย ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

12 0 5 25 49 92 67 250

10 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ จัดสถานทใีหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความ
สะดวกสบาย

0 0 2 13 55 78 102 250

11 สถานทขีอง สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 0 0 1 12 44 91 102 250

12 สงิอํานวยความสะดวกตา่งๆท ีสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ไดจั้ดไวบ้รกิาร
 เพยีงพอ

2 0 0 11 48 92 97 250

13 มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทหีลากหลาย 8 0 3 20 56 89 74 250

14 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 20 0 2 19 52 89 68 250

15 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เป็นทพีงึพาไดเ้วลาเกดิปัญหา/สามารถ
ชว่ยเหลอืหยว่ยงานทา่นไดเ้มอืเกดิปัญหา

6 0 2 16 51 93 82 250

16
สาํนักสงิแวดลอ้ม มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงาน
ของทา่น / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ 
สวนสาธารณะ ในระดบัใด

2 0 0 9 61 93 85 250

17
สาํนักสงิแวดลอ้ม มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนอืงเพอืเพมิประสทิธภิาพ
และประสทิธผิลของงาน / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพอืกา้วสู่
ความเป็นเลศิของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

2 0 0 7 59 105 77 250

18 กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆท ีสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ รเิรมิขนึ เป็น
ประโยชนต์อ่ทา่น/หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

4 0 2 8 55 92 89 250
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ขอ คําถาม 5-Scale 6-Scale รอยละ (%)

1 การใหบ้รกิารของ สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ มขีนัตอนทชีดัเจนและไมยุ่ง่ยาก
ซบัซอ้น

4.167 5.000 83.333

2 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 4.217 5.060 84.337

3 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตัิ 4.305 5.166 86.100

4 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก 4.300 5.160 86.000

5 เจา้หนา้ทมีคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอืชแีจงขอ้
สงสยั

4.257 5.108 85.133

6 เจา้หนา้ทปีฏบิตังิานดว้ยความซอืสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ 4.362 5.235 87.247

7 นําเทคโนโลยทีทีันสมัยมาใช ้ชว่ยเพมิประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 3.918 4.702 78.360

8 สอืสงัคมออนไลนข์อง สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ ไลน ์
(LINE) ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

4.015 4.817 80.290

9 เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย 
ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

4.002 4.803 80.042

10 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ จัดสถานทใีหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความสะดวกสบาย 4.217 5.060 84.333

11 สถานทขีอง สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.270 5.124 85.400

12 สงิอํานวยความสะดวกตา่งๆท ีสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ไดจั้ดไวบ้รกิาร เพยีงพอ 4.257 5.109 85.148

13 มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทหีลากหลาย 4.060 4.872 81.198

14 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.065 4.878 81.304

15 สาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เป็นทพีงึพาไดเ้วลาเกดิปัญหา/สามารถชว่ยเหลอื
หยว่ยงานทา่นไดเ้มอืเกดิปัญหา

4.143 4.971 82.855

16 สาํนักสงิแวดลอ้ม มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงานของทา่น /
 ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

4.187 5.024 83.737

17
สาํนักสงิแวดลอ้ม มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนอืงเพอืเพมิประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลของงาน / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพอืกา้วสูค่วามเป็นเลศิ
ของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

4.180 5.016 83.602

18 กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆท ีสาํนักสงิแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ รเิรมิขนึ เป็นประโยชน์
ตอ่ทา่น/หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

4.207 5.049 84.146

4.174 5.009 83.476

ภาคผนวก ข การเปรียบเทียบชวงระดับคะแนน 5 Sacle, 6 Scale, และรอยละ (100 Scale)

26
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ข้าราชการสังกัดหน่วยงาน จำานวน ข้าราชการสังกัดหน่วยงาน จำานวน

สำ�นักง�นเขตคลองส�น 2 สำ�นักง�นเขตบ�งรัก 2

สำ�นักง�นเขตคันน�ย�ว 2 สำ�นักง�นเขตบึงกุ่ม 2

สำ�นักง�นเขตจตุจักร 2 สำ�นักง�นเขตปทุมวัน 1

สำ�นักง�นเขตจอมทอง 2 สำ�นักง�นเขตประเวศ 1

สำ�นักง�นเขตดอนเมือง 2 สำ�นักง�นเขตป้อมปร�บศัตรูพ่�ย 2

สำ�นักง�นเขตดินแดง 2 สำ�นักง�นเขตพญ�ไท 2

สำ�นักง�นเขตดุสิต 2 สำ�นักง�นเขตพระโขนง 2

สำ�นักง�นเขตตลิ่งชัน 2 สำ�นักง�นเขตพระนคร 2

สำ�นักง�นเขตทวีวัฒน� 2 สำ�นักง�นเขตภ�ษีเจริญ 2

สำ�นักง�นเขตทุ่งครุ 2 สำ�นักง�นเขตมีนบุรี 2

สำ�นักง�นเขตธนบุรี 2 สำ�นักง�นเขตย�นน�ว� 2

สำ�นักง�นเขตบ�งกอกน้อย 2 สำ�นักง�นเขตร�ชเทวี 2

สำ�นักง�นเขตบ�งกอกใหญ่ 2 สำ�นักง�นเขตร�ษฏร์บูรณะ 2

สำ�นักง�นเขตบ�งกะปิ 2 สำ�นักง�นเขตล�ดกระบัง 2

สำ�นักง�นเขตบ�งขุนเทียน 2 สำ�นักง�นเขตล�ดพร้�ว 2

สำ�นักง�นเขตบ�งเขน 2 สำ�นักง�นเขตวังทองหล�ง 2

สำ�นักง�นเขตบ�งคอแหลม 2 สำ�นักง�นเขตสวนหลวง 2

สำ�นักง�นเขตบ�งแค 2 สำ�นักง�นเขตสะพ�นสูง 2

สำ�นักง�นเขตบ�งซื่อ 2 สำ�นักง�นเขตส�ทร 2

สำ�นักง�นเขตบ�งน� 2 สำ�นักง�นเขตส�ยไหม 2

สำ�นักง�นเขตบ�งบอน 2 สำ�นักง�นเขตหนองแขม 2

สำ�นักง�นเขตบ�งพลัด 2 สำ�นักง�นเขตหนองจอก 2

ภาคผนวก ง

การจัดสรรจำานวนแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมายของ

สำานักสิ่งแวดล้อม
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ข้าราชการสังกัดหน่วยงาน จำานวน

สำ�นักง�นเขตหลักสี่ 2

สำ�นักง�นเขตห้วยขว�ง 1

สำ�นักง�นเขตคลองเตย 2

91

ประชาชนผู้ใช้บริการ จำานวน

ผู้ม�ติดต่อร�ชก�ร สำ�นักสิ่งแวดล้อม 82

ประช�ชนภ�ยในสวนหลวง ร.9 22

ประช�ชนภ�ยในสวนเบญจกิติ 25

ประช�ชนภ�ยในสวนสันติไชยปร�ก�ร 13

ประช�ชนภ�ยในสวนวัชร�ภิรมย์ (Dog Park) 17

159

รวม 250
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