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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมา 

 การตรวจราชการเปนเครื่องมือสําคัญที่สนับสนุนการบริหารราชการกรุงเทพมหานครในการติดตาม

และประเมินผลสัมฤทธิ์การปฏิบัติราชการของหนวยงาน โดย “ผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร” มีอํานาจ

หนาที่การตรวจราชการ ตามระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยการตรวจราชการของผูตรวจราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ.2553 ซึ่งกําหนดวัตถุประสงคของการตรวจราชการใหผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร 

ศึกษา วิเคราะห ประเมินผล และนําเสนอรายงานตอผูบริหารกรุงเทพมหานครเพื่อนําขอเสนอแนะจาก

รายงานการตรวจราชการดังกลาวมาปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการของหนวยงาน ดังนั้น กองงาน

ผูตรวจราชการ ในฐานะผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกการตรวจราชการใหแกผูตรวจราชการ

กรุงเทพมหานคร จึงไดจัดทําโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยคณะพัฒนาสังคมและสิ่งแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

(นิดา) เปนผูไดรับการคดัเลือกใหเปนผูสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร (ผู

สํารวจฯ) ภายใตกรอบคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2562 มิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดท่ี 3.3 ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ เพ่ือรับทราบระดับความพึงพอใจและรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร ครอบคลุมทั้ง 77 หนวยงาน ทั้งนี้ เพ่ือสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน

ของหนวยงานกรุงเทพมหานคร และนําผลสํารวจความพึงพอใจและความคิดเห็นของผูรับบริการมาใชเปน

ขอมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของกรุงเทพมหานคร เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของกรุงเทพมหานครเพิ่มมากขึ้น 

 

1.2 วัตถุประสงค 

 1.2.1 เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจ และรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร ครอบคลุมทั้ง 77 หนวยงาน 

 1.2.2 เพ่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยวิเคราะหจุดออน/จุดแข็ง นํามากําหนดนโยบายในการปรับปรุงและพัฒนาระบบ

การใหบริการของหนวยงานกรุงเทพมหานคร 

 1.2.3 เพ่ือนําผลการสํารวจความพึงพอใจไปใชในการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการ

ปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 มิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 3.3 ระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ  
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1.3 กรอบแนวคิดและขอบเขตการดําเนินโครงการ 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2562 กําหนดแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการในมิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 

3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ไว 6 ประเด็นสํารวจ คือ 1.) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

2.) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.) ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส 4.) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5.) 

ดานการแกไขปญหาตางๆของหนวยงาน 6.) ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนาของหนวยงาน โดยใหทําการ

สํารวจจํานวน 2 ครั้ง และนําผลคะแนนท่ีไดมาหารเฉลี่ย แสดงผลเปน 5 ชวงระดับคะแนน (Scale) ทศนิยม 3 

ตําแหนง 

 คณะพัฒนาสังคมและสิ่งแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) ในฐานะผูสํารวจฯ ใช

แนวทางนี้เปนกรอบในการดําเนินงาน โดยการออกแบบแบบสอบถามที่ยึดตาม 6 ประเด็นสํารวจนี้เปน

โครงสรางหลัก และเพ่ิมคําถามเฉพาะหนวยงานที่ออกแบบจากพันธกิจและภารกิจของแตละหนวยงาน โดยถือ

เปนประเด็นสํารวจที ่7 การสํารวจดําเนินการท้ังหมด 2 ครั้ง ครั้งแรกในเดือนมกราคม 2562 และครั้งที่สองใน

เดือนมิถุนายน 2562 แตละครั้งจะรายงานผลการสํารวจนําเสนอตอผูตรวจราชการกรุงเทพมหานคร สุดทาย

นําเสนอบทสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจโดยนําผลการสํารวจทั้งสองครั้งมาหารเฉลี่ย การนําเสนอผลการ

สํารวจทุกครั้งจะแสดงผลในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนนและใชทศนิยม 3 ตําแหนง  
  

1.4 รหัสและสัญลักษณประจําหนวยงาน 

 เพ่ือความเปนระเบียบเรียบรอยในการสํารวจ การจัดเก็บ และการประมวลผลขอมูล ผูสํารวจฯ ได

กําหนดรหัสประจําหนวยงานเปนสัญลักษณที่นํามาใชในในโครงการนี้ ไดแก 

 สํานักงานเขต 

 D01 สํานักงานเขตคลองสาน   D02 สํานักงานเขตคลองสามวา 

 D03 สํานักงานเขตคันนายาว   D04 สํานักงานเขตจตุจักร 

 D05 สํานักงานเขตจอมทอง   D06 สํานักงานเขตดอนเมือง 

 D07 สํานักงานเขตดินแดง   D08 สํานักงานเขตดุสิต 

 D09 สํานักงานเขตตลิ่งชัน    D10 สํานักงานเขตทวีวัฒนา 

 D11 สํานักงานเขตทุงครุ    D12 สํานักงานเขตธนบุรี 

 D13 สํานักงานเขตบางกอกนอย   D14 สํานักงานเขตบางกอกใหญ 

 D15 สํานักงานเขตบางกะป   D16 สํานักงานเขตบางขุนเทียน 

 D17 สํานักงานเขตบางเขน   D18 สํานักงานเขตบางคอแหลม 

 D19 สํานักงานเขตบางแค    D20 สํานักงานเขตบางซื่อ 

 D21 สํานักงานเขตบางนา    D22 สํานักงานเขตบางบอน 

 D23 สํานักงานเขตบางพลัด   D24 สํานักงานเขตบางรัก 
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 D25 สํานักงานเขตบึงกุม    D26 สํานักงานเขตปทุมวัน 

 D27 สํานักงานเขตประเวศ   D28 สํานักงานเขตเขตปอมปราบศัตรูพาย 

 D29 สํานักงานเขตพญาไท   D30 สํานักงานเขตพระโขนง 

 D31 สํานักงานเขตพระนคร   D32 สํานักงานเขตภาษีเจริญ 

 D33 สํานักงานเขตมีนบุรี    D34 สํานักงานเขตยานนาวา 

 D35 สํานักงานเขตราชเทวี   D36 สํานักงานเขตราษฏรบูรณะ 

 D37 สํานักงานเขตลาดกระบัง   D38 สํานักงานเขตลาดพราว 

 D39 สํานักงานเขตวังทองหลาง   D40 สํานักงานเขตวัฒนา 

 D41 สํานักงานเขตสวนหลวง   D42 สํานักงานเขตสะพานสูง 

 D43 สํานักงานเขตสัมพันธวงศ   D44 สํานักงานเขตสาทร 

 D45 สํานักงานเขตสายไหม   D46 สํานักงานเขตหนองแขม 

 D47 สํานักงานเขตหนองจอก   D48 สํานักงานเขตหลักสี่ 

 D49 สํานักงานเขตหวยขวาง   D50 สํานักงานเขตคลองเตย 

 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร  

U01 สํานักการคลัง    

U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล 

U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร 

U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร 

U08 สํานักงานกฎหมายและคดี 

U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน 

U11 สํานักงานการเจาหนาที่ 

U12 สํานักงานการตางประเทศ 

U13 สํานักงานประชาสัมพันธ 

U14 กองงานผูตรวจราชการ 

U15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร 

U16 สํานักการศึกษา 

U17 สํานักการจราจรและขนสง 

U18 สํานักการโยธา 

U19 สํานักการระบายน้ํา 

U20 สํานักเทศกิจ 

U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

U22 สํานักการวางผังและพัฒนาเมือง 

U23 สํานักพัฒนาสังคม 

U24 สํานักสิ่งแวดลอม 

U25 สํานักการแพทย 

U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเท่ียว 

U27 สํานักอนามัย 
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การจําแนกประเภทของหนวยงานตามลักษณะของอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 

หนวยงานหลัก (Line) 

D01-50 สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต 

U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

U25 สํานักการแพทย 

หนวยงานสนับสนุน (Staff)

U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล 

U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร 

U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ 

กรุงเทพมหานคร 

U07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร 

U08 สํานักงานกฎหมายและคดี 

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน 

U11 สํานักงานการเจาหนาที่ 

U12 สํานักงานการตางประเทศ 

U13 สํานักงานประชาสัมพันธ 

U14 กองงานผูตรวจราชการ 

U15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร 

U16 สํานักการศึกษา 

U22 สํานักการวางผังและพัฒนาเมือง

หนวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานทั้งสองลักษณะ (Line & Staff)

U01 สํานักการคลัง 

U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  

U17 สํานักการจราจรและขนสง 

U18 สํานักการโยธา 

U19 สํานักการระบายน้ํา 

U20 สํานักเทศกิจ 

U23 สํานักพัฒนาสังคม 

U24 สํานักสิ่งแวดลอม 

U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเท่ียว 

U27 สํานักอนามัย 

 (การตั้งรหัสหนวยงานใช “D” ยอมาจากคําวา “District” และ “U” ยอมาจากคําวา “Unit” เรียงลําดับตัวเลข

 ตั้งแต 1-50 สําหรับสํานักงานเขต และ 1-27 สําหรับสํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร) 

 

1.5 กลุมตัวอยาง 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2562 ไดใหคําจํากัดความของ “การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการของหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร” หมายถึง “การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือ บุคลากร

จากหนวยงาน/สวนราชการทั้งภายในและภายนอกกรุงเทพมหานคร ที่หนวยงานนั้นๆใหบริการ” จากคําจํากัด

ความนี้ กลุมตัวอยาง หรือ กลุมเปาหมาย ที่ผูสํารวจฯจะเก็บขอมูลความพึงพอใจคือ 

• ประชาชนท่ัวไป 

• ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร (หมายรวมถึง ขาราชการการเมือง ดวย) 
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1.6 ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 ในการสํารวจครั้งนี้ ขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนแบบสอบถามไดถูกกําหนดไวที่ 250 ชุด/

หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ทําการสํารวจจํานวน 2 ครั้ง จํานวน 77 หนวยงาน รวมทั้งหมด 19,250 ชุด/ครั้ง

การสํารวจ หรือ 38,500 ชุด สําหรับทั้งโครงการ 

 สําหรับการสํารวจครั้งท่ี 1 มีแบบสอบถามทั้งหมด 19,250 ชุด ไดถูกแบงจัดสรรไปยังกลุมเปาหมายที่

เปนประชาชนทั่วไปจํานวน 14,392 ชุด  และขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครจํานวน 4,858 ชุด 

 

1.7 แบบสอบถาม 

 1.7.1 รหัสและประเภทของแบบสอบถาม แบบสอบถามที่นํามาใชในการสําราจความพึงพอใจในครั้ง

นี้ (ภาคผนวก ค.) มีทั้งหมด 40 ประเภท (Versions หรือ Editions) แบงออกตามหนาที่และภารกิจของแตละ

หนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุมเดียวกัน สําหรับหนวยงานที่มีกลุมเปาหมายเปน

ประชาชนทั่วไป หรือ ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร กลุมใดกลุมหนึ่ง รหัสประเภท

แบบสอบถามใชตามรหัสของหนวยงาน สวนหนวยงานที่มีกลุมเปาหมายเปนท้ังประชาชนทั่วไปและขาราชการ

และบุคลากรของกรุงเทพมหานคร รหัสประเภทแบบสอบถามใชตามรหัสของหนวยงานตามดวย (-1) สําหรับ

กลุมขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร และ (-2) สําหรับประชาชนทั่วไป แบบสอบถามทุก Edition 

ยึดถือประเด็นสํารวจหลักทั้ง 6 ดานเปนโครงสราง และมีคําถามที่ยึดตามพันธกิจและภารกิจของแตละ

หนวยงานแยกสวนตางหากเปนเสมือนประเด็นสํารวจที่ 7 

 กลุมท่ี 1 สํานักงานเขต มีกลุมเปาหมายเปนประชาชนทั่วไป ใชแบบสอบถาม Edition 

เดียว คือ D 

 กลุมที่ 2 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุมเปาหมายเปน

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถาม 13 Editions ไดแก U01 / 

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

 กลุมท่ี 3  สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุมเปาหมาย

เปนทั้งขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนท่ัวไป ใชแบบสอบถาม 

26 Editions ไดแก 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 สวนประกอบของแบบสอบถาม แบบสอบถาม (ภาคผนวก ค) ทุก Edition มีโครงสราง

เดียวกัน แบงออกเปน 4 สวนคือ 

 สวนที่ 1 ฝาย/กลุมงาน/กอง ของหนวยงาน 

 สวนที่ 2 คําถามเพื่อการสํารวจความพึงพอใจ (รายละเอียดในตารางที่ 1.1) มีทั้งหมด 20-

23 คําถาม จัดหมวดหมูตามประเด็นสํารวจหลัก 6 ดานๆละ 3 คําถามเทาๆกันในทุก 

Edition รวม 18 คําถาม สวนคําถามที่เก่ียวกับพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน แยกสวน

ไวตางหากเปนประเด็นสํารวจท่ี 7 ซึ่งในแตละ Edition มี 2-5 คําถาม ในแตละคําถาม

ผูตอบแบบสอบถามจะใหคะแนนความพึงพอใจ 1-6 ระดับ และยังมีชองใหผูตอบ

แบบสอบถามไมแสดงความเห็น (N/A) และใหความเห็นเพ่ิมเติมในลักษณะปลายเปดแบบ

สั้นๆ 

 สวนที่ 3 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและการติดตอกับหนวยงาน มีทั้งหมด 5 

คําถาม ประกอบดวยคําถามที่เก่ียวกับ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการติดตอ

กับหนวยงาน 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ (คําถามปลายเปด) 

 

1.8 วิธีการสํารวจ 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ.

2562 ผูสํารวจฯ ใชวิธีการสํารวจ 3 วิธี ดังนี ้

 1.8.1 การสํารวจ ณ สถานที่ (On-site Survey) เปนวิธีการสํารวจที่ผูสํารวจฯพบผูตอบแบบสอบถาม

ที่เปนกลุมเปาหมายโดยตรง ณ สถานที่ๆ ผูตอบแบบสอบถามสะดวกในการใหขอมูล แบบสอบถามที่ใชเปน

แบบพิมพบนกระดาษ (Printed-on-paper Questionnaire) ใหผูตอบแบบสอบถามตอบดวยตนเองหรือ

ผูสํารวจฯ อานทีละคําถามและบันทึกคําตอบที่ไดจากผูตอบแบบสอบถาม 

 1.8.2 การสัมภาษณทางโทรศัพท (Phone Interview) เปนวิธีการสํารวจท่ีผูสํารวจฯสัมภาษณผูตอบ

แบบสอบถามทางโทรศัพท ใชในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามไมสะดวกใหผูสํารวจฯพบ แบบสอบถามที่ใชเปน

แบบพิมพบนกระดาษ (Printed-on-paper Questionnaire) เชนเดียวกับการสํารวจแบบ ณ สถานที่ โดย

ผูสํารวจฯอานทีละคําถามและบันทึกคําตอบที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามทางโทรศัพท 

 1.8.2 การสํารวจโดยใชสื่อออนไลน (Online Survey) เปนวิธีการสํารวจที่ใหผูตอบแบบสอบถามตอบ

แบบสอบถามดวยตนเองผานแบบสอบถามแบบออนไลน (Online Questionnaire) ซึ่งมีเนื้อหาเดียวกับ

แบบสอบถามแบบพิมพบนกระดาษ โดยผูสํารวจจัดเตรียมลิ้งค (Link) หรือรหัสคิวอาร (QR Code) เพื่อให

ผูตอบแบบสอบถามสามารถเขาถึงแบบสอบถามออนไลนผานโทรศัพทมือถือ แทปเล็ท หรือโนตบุค ใชในกรณี

ที่ผูตอบแบบสอบถามไมสะดวกใหผูสํารวจฯพบและไมสามารถใหสัมภาษณทางโทรศัพท ขอมูลที่ไดจะถูก

สงกลับมายังผูสํารวจฯ โดยตรงผานเวบไซตบริหารจัดการแบบสอบถาม www.surveymonkey.com 
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ตารางที่ 1.1 คําถามท่ีใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการจากสํานักสิ่งแวดลอม 

แบบสอบถามประเภท U24-1 

2.1 การใหบริการมีข้ันตอนท่ีชัดเจนและไมยุงยากซับซอน  

2.2 อํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว  

2.3 การใหบริการมีลําดับกอน-หลัง เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ  

2.4 เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก  

2.5 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม 

อธิบายหรือชี้แจงขอสงสยั  

2.6 เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชน

ในทางมิชอบ  

2.7 นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการได

รวดเร็ว  

2.8 สื่อสังคมออนไลนของ สํานักสิ่งแวดลอม เชน เฟสบุค (Facebook)/ 

ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.9 เวบไซต (Website) ของ สํานักสิ่งแวดลอม เขาถึงสะดวก ใชงานงาย 

ขอมูลชัดเจน และเปนปจจุบัน  

2.10 สํานักสิ่งแวดลอม จัดสถานท่ีใหผูมาติดตอไดรับความสะดวกสบาย  

2.11 สถานท่ีของ สํานักสิ่งแวดลอม สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  

2.12 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม ไดจัดไวบริการ 

เพียงพอ  

2.13 มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอคิดเห็น ที่หลากหลาย  

2.14 ปญหา/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว  

2.15 สํานักสิ่งแวดลอม สามารถชวยเหลือหนวยงานไดเมื่อเกิดปญหา  

2.16 สํานักสิ่งแวดลอม มีสวนในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของ

หนวยงานของทาน  

2.17 สํานักสิ่งแวดลอม มีการพัฒนาระบบงานอยางตอเนื่องเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน  

2.18 กิจกรรมหรือโครงการตางๆ ท่ี สํานักสิ่งแวดลอม จัดทําหรือริเริ่มข้ึน 

เปนประโยชนตอกรงุเทพมหานคร/หนวยงานของทาน  

2.19 การสนับสนุนกิจกรรม/โครงการ ที่เกี่ยวกับการจัดการมูลฝอยและของ

เสียไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2.20 สวนสาธารณะมีกิจกรรมท่ีหลากหลาย มีสิ่งอํานวยความสะดวก และมี

ความปลอดภัย  

2.21 มีการใหความรู คําแนะนํา การจัดการคุณภาพอากาศ (ควันดํา) และ

เสียง ไดมาตรฐานตามหลักวิชาการและกฎหมาย  

 

 

 

 

 

แบบสอบถามประเภท U24-2 

2.1 การใหบริการของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ มีขั้นตอนที่ชัดเจน

และไมยุงยากซับซอน  

2.2 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว  

2.3 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง เสมอ

ภาค ไมเลือกปฏิบัติ  

2.4 เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก  

2.5 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม 

อธิบายหรือชี้แจงขอสงสยั  

2.6 เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชน

ในทางมิชอบ  

2.7 นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการได

รวดเร็ว  

2.8 สื่อสังคมออนไลนของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เชน เฟสบุค 

(Facebook)/ ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.9 เวบไซต (Website) ของสํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เขาถึงสะดวก 

ใชงานงาย ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.10 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ จัดสถานท่ีใหผูมาติดตอไดรับความ

สะดวกสบาย  

2.11 สถานท่ีของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ สะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย  

2.12 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ไดจัด

ไวบริการ เพียงพอ  

2.13 มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่หลากหลาย  

2.14 ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยาง

รวดเร็ว  

2.15 สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เปนท่ีพึ่งพาไดเวลาเกิดปญหา  

2.16 ทานพึงพอใจ การพัฒนาดานการใหบริการแกประชาชนของ สํานัก

สิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ในระดับใด  

2.17 ทานพึงพอใจ การพัฒนาระบบงานตางๆเพ่ือกาวสูความเปนเลิศของ 

สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ในระดับใด  

2.18 กิจกรรมหรือโครงการตางๆท่ี สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ริเริ่ม

ขึ้น เปนประโยชนตอทาน ในระดับใด  

2.19 มีการบริหารจัดการ ควบคุมดูแล และกําจัดขยะมูลฝอย ของเสีย

อันตราย ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2.20 สวนสาธารณะมีกิจกรรมท่ีหลากหลาย มีสิ่งอํานวยความสะดวก และมี

ความปลอดภัย  

2.21 มีการใหความรูความเขาใจแกประชาชนเกี่ยวกับมลภาวะทางอากาศ 

เสียง หรืออื่น

 



รูปที่ 1.1 ตัวอยางลิงคและรหัสคิวอารเพ่ือการเขาถึงแบบสอบถามออนไลน

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

รูปที่ 

 

1.9 ชวงระดับคะแนน 

 แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน 

พอใจที่นอยที่สุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากที่สุด 

แทนแบบ 5 ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป

เปนกลาง 

 อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตา

งบประมาณ พ.ศ. 2562 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 

ยังกําหนดชวงการปรับเกณฑ +/- 

เปน 5 ชวงระดับคะแนน โดยคูณ 5 
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ตัวอยางลิงคและรหัสคิวอารเพ่ือการเขาถึงแบบสอบถามออนไลน

 

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

 

รูปที่ 1.2 ตัวอยางแบบสอบถามออนไลน 

แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน (Scale) 6 ระดับ หรือ 1-6 โดย 

คาความพึงพอใจที่มากที่สุด (ตารางท่ี 1.2) การใชชวงระดับคะแนนแบบ 

ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป เปนการบังคับไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบ

อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป

ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน

 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับจาก 

5 และหารดวย 6 ตัวอยางเชน หากคะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถาม

ตัวอยางลิงคและรหัสคิวอารเพ่ือการเขาถึงแบบสอบถามออนไลน 

 

6 โดย 1 คือ คาความพึง

การใชชวงระดับคะแนนแบบ 6 ระดับ 

เปนการบังคับไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบ

มคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป

ชวงระดับคะแนน และ

คะแนนจะถูกปรับจาก 6 ชวงระดับคะแนน

คะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถาม
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รวมเฉลี่ยได 5.346 คะแนน (6 Scale) ระดับความพึงพอใจจะถูกนําเสนอเปน 5.346X5/6 = 4.455 คะแนน 

(5 Scale) และเกณฑการจัดอันดับผลความพึงพอใจจะถูกปรับเปนตามตารางท่ี 1.3 

 

ตารางที่ 1.2 นิยามความหมายของคะแนน 

คะแนน  ระดับ  ขอความที่มีความหมายทางบวก 

6  มากที่สุด พึงพอใจมากที่สุด/ผลแกไขชัดเจนมากที่สุด/การจัดการดีขึ้นมากที่สุด/ 

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการมากที่สุด 

5  มาก  พึงพอใจมาก/ผลแกไขชัดเจนมาก/การจัดการดีขึ้นมาก/  

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการมาก 

4  คอนขางมาก พึงพอใจคอนขางมาก/ผลแกไขชัดเจนคอนขางมาก/การจัดการดีข้ึน 

    คอนขางมาก/ตอบสนองความตองการของผูรับบริการคอนขางมาก 

คะแนน  ระดับ  ขอความที่มีความหมายทางลบ 

3  คอนขางนอย พึงพอใจคอนขางนอย/ผลแกไขชัดเจนคอนขางนอย/การจัดการ 

    คอนขางไมดีข้ึน/ตอบสนองความตองการของผูรับบริการคอนขางนอย 

2  นอย  พึงพอใจนอย/ผลแกไขชัดเจนนอย/การจัดการไมดีข้ึน/  

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการนอย 

1  นอยที่สุด พึงพอใจนอยที่สุด/ผลแกไขชัดเจนนอยที่สุด/การจัดการแยลง/ 

    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการนอยที่สุด 

 

ตารางที่ 1.3 เกณฑการจัดอันดับผลความพึงพอใจ 

 เกณฑท่ีใชในการสํารวจ  เกณฑ 5 ชวงระดับคะแนน  เกณฑ 6 ชวงระดับคะแนน 

  คร้ังนี ้    โดยท่ัวไป    โดยท่ัวไป 

 ชวงคะแนน พึงพอใจ  ชวงคะแนน พึงพอใจ  ชวงคะแนน พึงพอใจ 

 0.833 – 1.665 นอยมาก  0.000 – 1.000 นอยมาก  0.000 – 1.000 นอยมาก 

 (1.000 – 1.665)*   1.001 – 2.000 นอย  1.001 – 2.000 นอย 

 1.666 – 2.499 นอย  2.001 – 3.000 ปานกลาง  2.001 – 3.000 คอนขางนอย 

 2.500 – 3.333 ปานกลาง 3.001 – 4.000 มาก  3.001 – 4.000 คอนขางมาก 

 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 

* คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กําหนดใหคะแนน

ต่ําสุดทีเ่ปนไปไดคือ 1.000 
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1.10 การประมวลผลขอมูล 

 1.10.1 คาและสัญลักษณที่ใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามจะถูก

นําเขา (Data Entering) ใหอยูในรูปแบบของ Spreadsheets ใชตัวเลข 1-6 แทนคาความพึงพอใจที่สามารถ

นํามาคํานวณได กรณีผูตอบแบบสอบถามใหคาความพึงพอใจในคําถามเดียวกันมากกวาหนึ่งคา เวนวาง 

หรือไมแสดงความเห็น (N/A) ในคําถามขอหนึ่งขอใด ชองขอมูลจะถูกเวนวางไว (Blank Cell) ซึ่งจะไมมีผลตอ

การคํานวณคาเฉลี่ยความพึงพอใจ สวนขอมูลอื่นๆเชน ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม รหัสหนวยงาน 

หรือ รหัสกลุมเปาหมาย ใชตัวเลขทําหนาที่เปนเพียงสัญลักษณเพ่ือการนับจํานวน 

 1.10.2 กระบวนการนําเขาขอมูล การนําเขาขอมูลใชบุคลากรสองกลุมท่ีทํางานเปนอิสระตอกันเพ่ือ

นําเขาขอมูลชุดเดียวกัน แลวจึงนําขอมูลทั้งสองชุดมาเปรียบเทียบกัน ความผิดพลาดจะถูกตรวจพบและแกไข

ใหถูกตองในจุดที่ขอมูลทั้งสองชุดมีความแตกตางกัน 

 1.10.3 จํานวนแบบสอบถามที่ใชสํารวจและที่ใชประมวลผล ผูสํารวจฯไดจัดเตรียมจํานวน

แบบสอบถามไวมากกวาจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/คร้ังการสํารวจ เล็กนอยเผื่อเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี

ที่แบบสอบถามที่จัดเก็บกลับมามีจํานวนเกินกวา 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ผูประมวลผลจะทําการ

คัดทิ้งแบบสอบถามชุดที่ไมสมบูรณ และชุดที่ผูตอบใหคาความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุดแบบผิดปกติ 

(เชน ตอบ 1 หรือ 6 ท้ังหมด) ในจํานวนอยางละเทาๆกัน จนเหลือครบจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการ

สํารวจ 

 1.10.4 การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ไดจัดเก็บและนําเขาจนครบจํานวนแลว จะถูกนําไป

ประมวลผลโดยใชสถิติขั้นพื้นฐาน (คาเฉลี่ย จํานวนนับ จํานวนรวม) และสถิติประยุกตขั้นสูง (เฉพาะหลังการ

สํารวจทั้งสองครั้ง) 

 

1.11 การวิเคราะหขอมูล 

 1.11.1 การวิเคราะหตามเกณฑ (อิงเกณฑ) เปนการวิเคราะหวาระดับความพึงพอใจที่หนวยงาน

ไดรับเปนไปในระดับใด มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย หรือ นอยมาก ตามเกณฑการจัดอันดับ (ตารางท่ี 1.3) 

 1.11.2 การวิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม (อิงกลุม) เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ

หนวยงานกับคาเฉลี่ยของกลุมหนวยงานที่มีลักษณะคลายกัน ทําใหเห็นภาพของผลงานการปฏิบัติราชการได

ชัดเจนกวาการอิงตามเกณฑการจัดอันดับแตเพียงอยางเดียว หนวยงานที่มีลักษณะอํานาจหนาที่คลายกันหรือ

ขอมูลจากการสํารวจมาจากกลุมเปาหมายเดียวกันควรถูกนํามาเปรียบเทียบกันมากกวาหนวยงานท่ีมีลักษณะ

อํานาจหนาท่ีหรือขอมูลมาจากกลุมเปาหมายที่ตางกัน การกําหนดวาหนวยงานควรอยูในกลุมใดนั้นมี 2 

แนวคิด โดยพิจารณาจาก 

 กลุมเปาหมายที่สํารวจ 

กลุมท่ี 1 ประชาชนทั่วไปเทานั้น ไดแก สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต 
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กลุมที่ 2 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครเทานั้น ไดแก สํานักและสวนราชการ

 ในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 13 หนวยงาน 

กลุมท่ี 3 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนท่ัวไป ไดแก สํานักและ

 สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 14 หนวยงาน 

 ลักษณะอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของหนวยงาน (ตารางท่ี 1.4) 

กลุมที่ 4 หนวยงานหลัก (Line) ไดแก สํานักงานเขตทั้ง 50 เขต และหนวยงานระดับสํานัก

 จํานวน 2 หนวยงาน รวม 52 หนวยงาน 

กลุมที่ 5 หนวยงานสนับสนุน (Staff) ไดแก สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

 กรุงเทพมหานคร จํานวน 15 หนวยงาน 

กลุมที่ 6 หนวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานท้ังสองลักษณะ (Line & Staff) ไดแก สํานักและ

 สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 หนวยงาน 

 1.11.3 การรวบรวมขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เรียบเรียงจากความคิดเห็นทายขอ

คําถามแตละขอและขอเสนอแนะในสวนที่ 4 ของแบบสอบถาม (คําถามปลายเปด) 

 



กลุมที่ 1 กลุมที่ 2 กลุมที่ 3 กลุมที่ 4 กลุมที่ 5 กลุมที่ 6

D 1-50 สํานักงานเขต  
U 01 สํานักการคลัง  
U 02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร  
U 03 สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล  
U 04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการกรุงเทพมหานคร  
U 05 สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร  
U 06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร  
U 07 สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร  
U 08 สํานักงานกฎหมายและคดี  
U 09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  
U 10 สํานักงานตรวจสอบภายใน  
U 11 สํานักงานการเจาหนาที่  
U 12 สํานักงานการตางประเทศ  
U 13 สํานักงานประชาสัมพันธ  
U 14 กองงานผูตรวจราชการ  
U 15 สํานักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร  
U 16 สํานักการศึกษา  
U 17 สํานักการจราจรและขนสง  
U 18 สํานักการโยธา  
U 19 สํานักการระบายน้ํา  
U 20 สํานักเทศกิจ  
U 21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
U 22 สํานักการวางผงัเมืองและพัฒนาเมือง  
U 23 สํานักพฒันาสังคม  
U 24 สํานักสิ่งแวดลอม  
U 25 สํานักการแพทย  
U 26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการทองเที่ยว  
U 27 สํานักอนามัย  

Line & 

Staff

ตามกลุมเปาหมายที่สํารวจ ตามลักษณะอํานาจหนาท่ี

รหัส หนวยงาน

ประชาชน

ทั่วไป

เทานั้น

ขาราชการ

กทม.ฯ 

เทานั้น

ขาราชการ

กทม.ฯ และ

ประชาชน

Line Staff

ตารางที่ 1.4 การจัดกลุมหนวยงานเพื่อการวิเคราะหเปรียบเทียบผล

ความพึงพอใจ
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2.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
รูปที่ 2.1 ลักษณะของกลุมประชากร (เพศ) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ
3                 0 ไมระบุ 12 4.800
2                 1 ชาย 105 42.000
1                 2 หญิง 133 53.200

รวม 250 100.000

บทท่ี 2

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักสิ่งแวดลอม

เพศ

           ในการสํารวจครั้งนี้ ผูสํารวจฯไดเก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 250 คน โดยจําแนกลักษณะของกลุม

ประชากร (Demographics) และผลคะแนนความพึงพอใจในประเด็นสํารวจและคําถามหลัก และดานพันธกิจและภารกิจของ

หนวยงาน ดังนี้

ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 105 คน 

ไมระบุ 

4.800%

หญิง 

53.200%

เพศ
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รูปที่ 2.2 ลักษณะของกลุมประชากร (อายุ) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ
5                 0 ไมระบุ 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

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุเฉลี่ย 39.35 ป โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 30-39 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 31.200 

รองลงมามีอายุระหวาง 40-49 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.800 และอายุระหวาง 18-29 ป จํานวน 41 คน คิดเปน

ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 105 คน 

คิดเปนรอยละ 42.000 เพศหญิงจํานวน 133 คน 

คิดเปนรอยละ 53.200 และไมระบุเพศจํานวน 

12 คน คิดเปนรอยละ 4.800

อายุ (ป)

รวม

ชาย 

42.000%

ไมระบุ <18

18-29

30-3940-49

50-59

60-69

อายุ

รองลงมามีอายุระหวาง 40-49 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.800 และอายุระหวาง 18-29 ป จํานวน 41 คน คิดเปน

รอยละ 16.400
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รูปที่ 2.3 ลักษณะของกลุมประชากร (การศึกษา) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ

6 0 ไมระบุ 7 2.800

8 1 ไมไดศึกษา 0 0.000

7 2 ประถมศึกษา 1 0.400

4 3 ม.ตน 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 สูงกวาปริญญาตรี 39 15.600

250 100.000

การศึกษา

รวม

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับการศึกษาในระดับ ปริญญาตรี จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 59.600 รองลงมาคือ สูง

กวาปริญญาตรี จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 15.600 และ ปวส./อนุปริญญา จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 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 ลักษณะของกลุมประชากร (อาชีพ) ของผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน รอยละ

7 0 ไมระบุ 6 2.400

8 1 วางงาน 2 0.800

4 2 ธุรกิจสวนตวั 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 พอบาน/แมบาน 2 0.800

3 9 รับจางท่ัวไป 25 10.000

11 10 เกษตรกร 0 0.000

250 100.000

อาชีพ

รวม

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 42.800 รองลงมาคือ พนักงาน

บริษัทเอกชน จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 26.800 และ รับจางทั่วไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 10.000

6

2

20

107

67
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รูปที่ 2.5 ความถี่ท่ีผูตอบแบบสอบถามติดตอหนวยงานตอป

จํานวน รอยละ

5 0 ไมระบุ 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 มากกวา 12 ครั้ง 34 13.600

250 100.000

ความถี่ในการติดตอ

รวม

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาติดตอหนวยงานปละ 2-5 ครั้ง จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 47.600 รองลงมาติดตอปละ 

1 ครั้ง จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 21.200 และ 6-12 ครั้ง จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 14.000

ไมระบุ

1 คร้ัง

2-5 คร้ัง

6-12 ครั้ง

>12 คร้ัง

ความถ่ี

15

สวนราชการที่ผูตอบแบบสอบถามมาติดตอ >0

อันดับ จํานวน

0 27

1 85

2 59

3 28

4 25

5 22

6 4

250

1.600

สวนราชการที่มาติดตอ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระบุวาสวนราชการติดตอบอยครั้งที่สุดคือ สํานักงานสวนสาธารณะ/สวนสาธารณะ จํานวน 85 

คน คิดเปนรอยละ 34.000 รองลงมาคือ สํานักงานจัดการมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 23.600 และ 

กองนโยบายและแผนงาน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 11.200 (ไมนับที่ไมระบุคําตอบ)

ตารางที่ 2.1

ไมระบุ 10.800

23.600

11.200

10.000

8.800

100.000

สํานักงานสวนสาธารณะ/สวนสาธารณะ

สํานักงานจัดการมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล

กองนโยบายและแผนงาน

กองจัดการคุณภาพอากาศและเสียง

สํานักงานเลขานุการ

กองกําจัดมูลฝอย

34.000

รอยละ
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2.2 ประเด็นสํารวจและคําถามหลัก U24
ตารางที่ 2.2

ประเด็น ผลความ
สํารวจ พึงพอใจ

4.167

มากที่สุด

4.217

มากที่สุด

4.230 4.305
มากทีѷสดุ มากที่สุด

4.300

มากที่สุด

4.257

มากที่สุด

4.306 4.362
มากทีѷสดุ มากที่สุด

3.918

มาก

4.015

มาก

3.978 4.002
มาก มาก

4.217

มากที่สุด

4.270

มากที่สุด

4.248 4.257
มากทีѷสดุ มากที่สุด

4.060

มาก

4.065

มาก

4.089 4.143

มาก มาก

4.187

มากที่สุด

4.180

มากที่สุด

4.191 4.207

มากทีѷสดุ มากที่สุด

สูงสุด 4.174
ต่ําสุด มากที่สุด

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของสํานักสิ่งแวดลอม ในประเด็นสํารวจและขอคําถามหลัก

คําถามหลักขอ

กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆทีѷ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ รเิริѷมขึѸน เป็นประโยชนต์อ่ทา่น/
หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

1. ดา้น
กระบวนการ
ข ัҟนตอนการ
ใหบ้รกิาร

2. ดา้น
เจา้หนา้ทีѷผู ้
ใหบ้รกิาร

3. ดา้นการ
บรกิารผา่น
ระบบ

อเิล็กทรอนกิส์

4. ดา้นสิѷง
อํานวยความ
สะดวก

5. ดา้นการ
แกไ้ขปญัหา

ตา่งๆ

6. ดา้น
กจิกรรม
เสรมิสรา้ง
และพฒันา

สิѷงอํานวยความสะดวกตา่งๆทีѷ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ไดจั้ดไวบ้รกิาร เพยีงพอ

มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทีѷหลากหลาย

ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว

สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เป็นทีѷพึѷงพาไดเ้วลาเกดิปัญหา/สามารถชว่ยเหลอืหยว่ยงานทา่นได ้
เมืѷอเกดิปัญหา

สาํนักสิѷงแวดลอ้ม มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงานของทา่น / ทา่นพงึ
พอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

สาํนักสิѷงแวดลอ้ม มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนืѷองเพืѷอเพิѷมประสทิธภิาพและประสทิธผิลของงาน
 / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพืѷอกา้วสูค่วามเป็นเลศิของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

15

16

17

12

เจา้หนา้ทีѷปฏบิตังิานดว้ยความซืѷอสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ

นําเทคโนโลยทีีѷทันสมัยมาใช ้ชว่ยเพิѷมประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว

สืѷอสงัคมออนไลนข์อง สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ ไลน ์(LINE) 
ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลูชดัเจนและ
เป็นปัจจบุนั

สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ จัดสถานทีѷใหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความสะดวกสบาย10

สถานทีѷของ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย

14

6

7

รวมเฉลี่ย

18

การใหบ้รกิารของ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ มขีั Ѹนตอนทีѷชดัเจนและไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น

สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว

สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตัิ

เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก

เจา้หนา้ทีѷมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอืชีѸแจงขอ้สงสยั

1

2

8

9

11

5

3

4

13
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1. ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ

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

เฉลี่ย 4.230      

-          

        ในดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนน

เฉลี่ยท่ี 4.230 คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 3 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ) ที่ระดับคะแนน 4.305 รองลงมาคือ คําถามที่ 2 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ใหบริการดวยความสะดวก

รวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 4.217 และ คําถามที่ 1 (การใหบริการของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ มีขั้นตอนที่ชัดเจนและไมยุงยาก

ซับซอน) ที่ระดับคะแนน 4.167

รูปท่ี 2.6

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 1

4.167 4.217 4.305 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 1 คําถามที่ 2 คําถามที่ 3

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

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

เฉลี่ย 4.306      

-          

รูปท่ี 2.7

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 2

        ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยท่ี 4.306 

คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 6 (เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิ

ชอบ) ที่ระดับคะแนน 4.362 รองลงมาคือ คําถามที่ 4 (เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก) ที่ระดับคะแนน 

4.300 และ คําถามที่ 5 (เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม อธิบายหรือชี้แจงขอสงสัย) ที่ระดับคะแนน 

4.257

4.300 4.257 4.362 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 4 คําถามที่ 5 คําถามที่ 6

4.257
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3. ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส

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

เฉลี่ย 3.978      

-          

        ในดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 

3.978 คําถามที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 8 (สื่อสังคมออนไลนของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เชน เฟสบุคส 

(Facebook)/ ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน) ที่ระดับคะแนน 4.015 รองลงมาคือ คําถามที่ 9 (เวบไซต (Website) ของสํานัก

สิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เขาถึงสะดวก ใชงานงาย ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน) ที่ระดับคะแนน 4.002 และ คําถามที่ 7 (นําเทคโนโลยีที่

ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการไดรวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 3.918

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 3

รูปท่ี 2.8

3.918 4.015 4.002 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 7 คําถามที่ 8 คําถามที่ 9

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

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

เฉลี่ย 4.248      

-          

รูปท่ี 2.9

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 4

        ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 4.248 

คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 11 (สถานที่ของ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ สะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย) ที่ระดับคะแนน 4.270 รองลงมาคือ คําถามที่ 12 (สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ไดจัดไว

บริการ เพียงพอ) ที่ระดับคะแนน 4.257 และ คําถามที่ 10 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ จัดสถานที่ใหผูมาติดตอไดรับความ

สะดวกสบาย) ที่ระดับคะแนน 4.217

4.217 4.270 4.257 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 10 คําถามที่ 11 คําถามที่ 12
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5. ดานการแกไขปญหาตางๆ
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานการแกไขปญหาตางๆ

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

เฉลี่ย 4.089      

-          

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 5

        ในดานการแกไขปญหาตางๆ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 4.089 

คําถามท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 15 (สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ เปนที่พ่ึงพาไดเวลาเกิดปญหา/สามารถ

ชวยเหลือหยวยงานทานไดเมื่อเกิดปญหา) ที่ระดับคะแนน 4.143 รองลงมาคือ คําถามที่ 14 (ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการ

แกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 4.065 และ คําถามที่ 13 (มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่

หลากหลาย) ที่ระดับคะแนน 4.060

รูปท่ี 2.10

4.060 4.065 4.143 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 13 คําถามที่ 14 คําถามที่ 15

6. ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา

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

เฉลี่ย 4.191      

-          

        ในดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 

4.191 คําถามที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 18 (กิจกรรมหรือโครงการตางๆที่ สํานักสิ่งแวดลอม/สวนสาธารณะ ริเริ่มขึ้น

 เปนประโยชนตอทาน/หนวยงานทาน/กรุงเทพมหานคร ในระดับใด) ที่ระดับคะแนน 4.207 รองลงมาคือ คําถามที่ 16 (สํานักสิ่งแวดลอม

 มีสวนในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหนวยงานของทาน / ทานพึงพอใจ การพัฒนาดานการใหบริการแกประชาชนของ 

สวนสาธารณะ ในระดับใด) ที่ระดับคะแนน 4.187 และ คําถามที่ 17 (สํานักสิ่งแวดลอม มีการพัฒนาระบบงานอยางตอเนื่องเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน / ทานพึงพอใจ การพัฒนาระบบงานตางๆเพ่ือกาวสูความเปนเลิศของ สวนสาธารณะ ในระดับใด) ที่

ระดับคะแนน 4.180

รูปท่ี 2.11

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 6

4.187 4.180 4.207 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 16 คําถามที่ 17 คําถามที่ 18

ระดับคะแนน 4.180
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2.3 ดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน 24 U24

2477 2481 2485

2478 2482 2486

คะแนน เกณฑ

รูปที่ 2.12 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

คําถาม

ตารางที่ 2.3 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

4.119

4.150

 19. การสนับสนุนกจิกรรม/โครงการทีѷเกีѷยวกบัการจัดการมลูฝอยและของ
เสยีไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

 19. มกีารบรหิารจัดการ ควบคมุดแูล และกําจัดขยะมลูฝอย ของเสยีอันตราย
 ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

 20. สวนสาธารณะมกีจิกรรมทีѷหลากหลาย มสี ิѷงอํานวยความสะดวก และมี
ความปลอดภัย

 20. สวนสาธารณะมกีจิกรรมทีѷหลากหลาย มสี ิѷงอํานวยความสะดวก และมี
ความปลอดภัย

 21. มกีารใหค้วามรู ้คําแนะนํา การจัดการคณุภาพอากาศ (ควนัดํา) และเสยีง
 ไดม้าตรฐานตามหลกัวชิาการและกฎหมาย

 21. มกีารใหค้วามรูค้วามเขา้ใจแกป่ระชาชนเกีѷยวกบัมลภาวะทางอากาศ 
เสยีง หรอือืѷนๆ

7. ดานพันธกิจและ

ภารกิจของหนวยงาน

4.075
มาก

ผลการสํารวจ

3.957

มาก

มาก

มาก

รูปที่ 2.12 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

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

เฉลี่ย 4.075  

     

ตารางที่ 2.4 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน (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

        ในดานพันธกิจและภารกิจของ สํานักสิ่งแวดลอม ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก ที่คะแนนเฉลี่ย 4.075 โดยขอ

คําถามท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุดคือขอคําถามที่ 20 รองลงมาคือขอคําถามที่ 19 และขอคําถามที่ 21

4.119 4.150 
3.957 

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

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 การวิเคราะหŤตามเกณฑŤ

3.2 การวิเคราะหŤตามคŠาเฉลี่ยกลุŠม >0 <0 >5 <-5

ประเด็น คําถาม ผลความ คŠาเฉลี่ย คิดเปŨน มากกวŠา คŠาเฉลี่ย คิดเปŨน มากกวŠา

สํารวจ ที่ พึงพอใจ กลุŠมที่ สŠวนตŠาง รšอยละ นšอยกวŠา กลุŠมที่ สŠวนตŠาง รšอยละ นšอยกวŠา

ที่ หนŠวยงาน 3 (%) รšอยละ 5 6 (%) รšอยละ 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

สูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมกวŠารšอยละ 5 เปŨนจุดแข็งของหนŠวยงาน

รวมเฉลี่ย

        และเมื่อเปรียบเทียบกับกลุŠมที่ 6 สํานักสิ่งแวดลšอม มีคŠาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมอยูŠรšอยละ 2.555 

ประเด็นสํารวจที่ไดšรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ (2.) ดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ ไดšรับความพึงพอใจที่ระดับ 4.306 ซึ่ง

สูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมอยูŠรšอยละ 1.349 และต่ําสุดคือ (3.) ดšานการบริการผŠานระบบอิเล็กทรอนิกสŤ ไดšรับความพึงพอใจที่ระดับ

 3.978 ซึ่งสูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมอยูŠรšอยละ 1.376

ตารางที่ 3.1 เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลšอม กับคŠาเฉลี่ยกลุŠมเปŨนรายประเด็นสํารวจ

สูงสุด

ต่ําสุด

สํานักสิ่งแวดลšอม

ต่ํากวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมมากกวŠารšอยละ 5 ควรนําไปปรับปรุง

        ผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลšอม ผูšสํารวจฯไดšนํามาวิเคราะหŤเปรียบเทียบกับคŠาเฉลี่ยหนŠวยงานกลุŠมที่ 3 

(พิจารณาจากกลุŠมเปŜาหมายที่เปŨนผูšตอบแบบสอบถาม) และกลุŠมที่ 6 หนŠวยงานที่ปฏิบัติงานผสมผสานทั้งสองลักษณะ (Line

 & Staff) (พิจารณาจากลักษณะของอํานาจหนšาที่และความรับผิดชอบของหนŠวยงาน)

บทท่ี 3
บทวิเคราะหŤผลการสํารวจความพึงพอใจของผูšรับบริการจาก

        สํานักสิ่งแวดลšอม ไดšรับคะแนนความพึงพอใจจากผูšรับบริการในการสํารวจครั้งที่ 1 นี้ ในระดับ มากท่ีสุด ที่

คะแนนเฉลี่ย 4.174

        ในภาพรวม ผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลšอม มีคŠาเฉลี่ยสูงกวŠาคŠาเฉลี่ยของกลุŠมที่ 3 อยูŠรšอยละ 3.784 โดย

ประเด็นสํารวจที่ไดšรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ (2.) ดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ ไดšรับความพึงพอใจที่ระดับ 4.306 ซึ่ง

สูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมอยูŠรšอยละ 2.361 และต่ําสุดคือ (3.) ดšานการบริการผŠานระบบอิเล็กทรอนิกสŤ ไดšรับความพึงพอใจที่ระดับ

 3.978 ซึ่งสูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมอยูŠรšอยละ 1.852



คŠาเฉลี่ยกลุŠมหนŠวยงาน

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

ขšอ

คําถาม ขšาราขการ กทม.ฯ
ขšาราขการ กทม.ฯ 

และประชาชน

หนŠวยงาน

Line

ประเด็น

สํารวจ

กลุŠมที่ 1 กลุŠมที่ 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

กลุŠมที่ 5 กลุŠมที่ 6

ประชาชนทั่วไป

3.924

4.113

หนŠวยงาน

Staff

หนŠวยงาน

Line & Staff

กลุŠมที่ 3 กลุŠมที่ 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



U24

24
ประเด็น ขšอ ผลความ คŠาเฉลี่ย คิดเปŨน มากกวŠา คŠาเฉลี่ย คิดเปŨน มากกวŠา

สํารวจ คําถาม พึงพอใจ กลุŠมที่ สŠวนตŠาง รšอยละ นšอยกวŠา กลุŠมที่ สŠวนตŠาง รšอยละ นšอยกวŠา

ที่ ที่ หนŠวยงาน 3 (%) รšอยละ 5 6 (%) รšอยละ 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

สูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมกวŠารšอยละ 5 เปŨนจุดแข็งของหนŠวยงาน

ต่ํากวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมมากกวŠารšอยละ 5 ควรนําไปปรับปรุง

สูงกวŠาหรือเทŠากับคŠาเฉลี่ยกลุŠมกวŠารšอยละ 5 (ขšอ)

6

เม่ือเทียบกับคŠาเฉลี่ยกลุŠมที่ 6

17

0

สูงสุด

ต่ําสุด

ต่ํากวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมกวŠารšอยละ 5 (ขšอ)

ตารางที่ 3.4

1

0

สรุปจํานวนขšอคําถามที่สูงหรือต่ํากวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠม

0

จํานวนขšอคําถาม

สูงกวŠาหรือเทŠากับคŠาเฉลี่ยกลุŠม (ขšอ) 17

เม่ือเทียบกับคŠาเฉลี่ยกลุŠมที่ 3

5

1ต่ํากวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠม (ขšอ)

ตารางที่ 3.3 เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักสิ่งแวดลšอม กับคŠาเฉลี่ยกลุŠมเปŨนรายขšอคําถาม

รวมเฉลี่ย

1

2

3

4

5

        ผูšสํารวจฯวิเคราะหŤผลความพึงพอใจโดยใชšเกณฑŤ "สูงหรือต่ํากวŠารšอยละ 5 เมื่อเทียบกับคŠาเฉลี่ยกลุŠม" เพ่ือพิจารณาวŠา

การปฏิบัติราชการของหนŠวยงานในประเด็นสํารวจหรือขšอคําถามตŠางๆออกมาดีเยี่ยมหรือควรนําไปปรับปรุงแกšไข ถšาผล

คะแนนความพึงพอใจของหนŠวยงานสูงกวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมรšอยละ 5 ขึ้นไป ถือวŠาการปฏิบัติราชการในดšานนั้นๆดีเยี่ยมและเปŨน

จุดแข็งของหนŠวยงาน แตŠหากผลคะแนนความพึงพอใจของหนŠวยงานต่ํากวŠาคŠาเฉลี่ยกลุŠมรšอยละ 5 ถือวŠาหนŠวยงานจะตšองนํา

ดšานนั้นๆไปปรับปรุงแกšไข รายละเอียดในตารางท่ี 3.1, 3.3 และ 3.4
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         ผูมารับบริการจาก สํานักสิ่งแวดลอม ไดแสดงความคิดเห็นไวท้ังในสวนทายขอคําถามและในสวนขอเสนอแนะ 

(สวนที่ 4) ดังนี้

         สวนสาธารณะมีความสวยงาม ตองการใหดูแลสวนสาธารณะใหครอบคลุมทุกๆสวนรวมถึงประสานงานกับหมูบาน

 ชุมชนตางๆดวยควรมุงเนนสื่อประชาสัมพันธใหประชาชนรับทราบการดําเนินการดานตางๆของสํานักสิ่งแวดลอม ขอให

ตรวจสอบกลิ่นไมพึงประสงคบริเวณหนาสวนหลวง ร.9 การติดตอทางโทรศัพท ติดตอยากเนื่องจากอาจจะอยูในชวงยาย

ตึกควรมีเจาหนาที่บริการใหมากกวานี้ และควรจะมีตูรับความคิดเห็นเพ่ือที่จะสามารถแสดงความคิดเห็นและแจงปญหาได

 ในสวนสาธารณะควรมีหองน้ําใหเพียงพอและมีปายบอกทางไปหองน้ําในบริเวณท่ีเห็นไดชัดเจน

3.3 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม



ภาคผนวก ก ผลการสํารวจความพึงพอใจ (จํานวนนับ)

ขอ คําถาม N/A 1 2 3 4 5 6 รวม

1 การใหบ้รกิารของ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ มขีั Ѹนตอนทีѷชดัเจนและไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น

3 0 2 16 50 91 88 250

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

3 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไม่
เลอืกปฏบิตั ิ

3 0 1 7 48 85 106 250

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

5 เจา้หนา้ทีѷมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอื
ชีѸแจงขอ้สงสยั

0 0 0 10 52 89 99 250

6 เจา้หนา้ทีѷปฏบิตังิานดว้ยความซืѷอสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมิ
ชอบ

3 0 1 6 46 75 119 250

7 นําเทคโนโลยทีีѷทันสมัยมาใช ้ชว่ยเพิѷมประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 2 0 4 25 67 97 55 250

8 สืѷอสงัคมออนไลนข์อง สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เชน่ เฟสบุค๊ 
(Facebook)/ ไลน ์(LINE) ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

9 0 4 28 41 103 65 250

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

12 0 5 25 49 92 67 250

10 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ จัดสถานทีѷใหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความ
สะดวกสบาย

0 0 2 13 55 78 102 250

11 สถานทีѷของ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 0 0 1 12 44 91 102 250

12 สิѷงอํานวยความสะดวกตา่งๆทีѷ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ไดจั้ดไวบ้รกิาร
 เพยีงพอ

2 0 0 11 48 92 97 250

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

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

15 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เป็นทีѷพึѷงพาไดเ้วลาเกดิปัญหา/สามารถ
ชว่ยเหลอืหยว่ยงานทา่นไดเ้มืѷอเกดิปัญหา

6 0 2 16 51 93 82 250

16
สาํนักสิѷงแวดลอ้ม มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงาน
ของทา่น / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ 
สวนสาธารณะ ในระดบัใด

2 0 0 9 61 93 85 250

17
สาํนักสิѷงแวดลอ้ม มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนืѷองเพืѷอเพิѷมประสทิธภิาพ
และประสทิธผิลของงาน / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพืѷอกา้วสู่
ความเป็นเลศิของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

2 0 0 7 59 105 77 250

18 กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆทีѷ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ รเิริѷมขึѸน เป็น
ประโยชนต์อ่ทา่น/หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

4 0 2 8 55 92 89 250
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ขอ คําถาม 5-Scale 6-Scale รอยละ (%)

1 การใหบ้รกิารของ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ มขีั Ѹนตอนทีѷชดัเจนและไมยุ่ง่ยาก
ซบัซอ้น

4.167 5.000 83.333

2 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 4.217 5.060 84.337

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

4 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก 4.300 5.160 86.000

5 เจา้หนา้ทีѷมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอืชีѸแจงขอ้
สงสยั

4.257 5.108 85.133

6 เจา้หนา้ทีѷปฏบิตังิานดว้ยความซืѷอสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ 4.362 5.235 87.247

7 นําเทคโนโลยทีีѷทันสมัยมาใช ้ชว่ยเพิѷมประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 3.918 4.702 78.360

8 สืѷอสงัคมออนไลนข์อง สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ ไลน ์
(LINE) ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

4.015 4.817 80.290

9 เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย 
ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

4.002 4.803 80.042

10 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ จัดสถานทีѷใหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความสะดวกสบาย 4.217 5.060 84.333

11 สถานทีѷของ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.270 5.124 85.400

12 สิѷงอํานวยความสะดวกตา่งๆทีѷ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ ไดจั้ดไวบ้รกิาร เพยีงพอ 4.257 5.109 85.148

13 มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทีѷหลากหลาย 4.060 4.872 81.198

14 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.065 4.878 81.304

15 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ เป็นทีѷพึѷงพาไดเ้วลาเกดิปัญหา/สามารถชว่ยเหลอื
หยว่ยงานทา่นไดเ้มืѷอเกดิปัญหา

4.143 4.971 82.855

16 สาํนักสิѷงแวดลอ้ม มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงานของทา่น /
 ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

4.187 5.024 83.737

17
สาํนักสิѷงแวดลอ้ม มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนืѷองเพืѷอเพิѷมประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลของงาน / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพืѷอกา้วสูค่วามเป็นเลศิ
ของ สวนสาธารณะ ในระดบัใด

4.180 5.016 83.602

18 กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆทีѷ สาํนักสิѷงแวดลอ้ม/สวนสาธารณะ รเิริѷมขึѸน เป็นประโยชน์
ตอ่ทา่น/หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

4.207 5.049 84.146

4.174 5.009 83.476

ภาคผนวก ข การเปรียบเทียบชวงระดับคะแนน 5 Sacle, 6 Scale, และรอยละ (100 Scale)
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29 30

ข้าราชการสังกัดหน่วยงาน จำ�นวน ข้าราชการสังกัดหน่วยงาน จำ�นวน

สำ�นักงานเขตคลองสาน 2 สำ�นักงานเขตบางรัก 2

สำ�นักงานเขตคันนายาว 2 ส�ำนักงานเขตบึงกุ่ม 2

สำ�นักงานเขตจตุจักร 2 สำ�นักงานเขตปทุมวัน 1

สำ�นักงานเขตจอมทอง 2 สำ�นักงานเขตประเวศ 1

สำ�นักงานเขตดอนเมือง 2 สำ�นักงานเขตป้อมปราบศัตรูพ่าย 2

สำ�นักงานเขตดินแดง 2 สำ�นักงานเขตพญาไท 2

สำ�นักงานเขตดุสิต 2 สำ�นักงานเขตพระโขนง 2

สำ�นักงานเขตตลิ่งชัน 2 สำ�นักงานเขตพระนคร 2

สำ�นักงานเขตทวีวัฒนา 2 สำ�นักงานเขตภาษีเจริญ 2

สำ�นักงานเขตทุ่งครุ 2 สำ�นักงานเขตมีนบุรี 2

สำ�นักงานเขตธนบุรี 2 สำ�นักงานเขตยานนาวา 2

สำ�นักงานเขตบางกอกน้อย 2 สำ�นักงานเขตราชเทวี 2

สำ�นักงานเขตบางกอกใหญ่ 2 สำ�นักงานเขตราษฏร์บูรณะ 2

สำ�นักงานเขตบางกะปิ 2 สำ�นักงานเขตลาดกระบัง 2

สำ�นักงานเขตบางขุนเทียน 2 สำ�นักงานเขตลาดพร้าว 2

สำ�นักงานเขตบางเขน 2 สำ�นักงานเขตวังทองหลาง 2

ส�ำนักงานเขตบางคอแหลม 2 สำ�นักงานเขตสวนหลวง 2

ส�ำนักงานเขตบางแค 2 สำ�นักงานเขตสะพานสูง 2

สำ�นักงานเขตบางซื่อ 2 สำ�นักงานเขตสาทร 2

สำ�นักงานเขตบางนา 2 สำ�นักงานเขตสายไหม 2

สำ�นักงานเขตบางบอน 2 สำ�นักงานเขตหนองแขม 2

สำ�นักงานเขตบางพลัด 2 สำ�นักงานเขตหนองจอก 2

ภาคผนวก ง

การจัดสรรจำ�นวนแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมายของ

ส�ำนักสิ่งแวดล้อม
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ข้าราชการสังกัดหน่วยงาน จำ�นวน

สำ�นักงานเขตหลักสี่ 2

สำ�นักงานเขตห้วยขวาง 1

สำ�นักงานเขตคลองเตย 2

91

ประชาชนผู้ใช้บริการ จำ�นวน

ผู้มาติดต่อราชการ สำ�นักสิ่งแวดล้อม 82

ประชาชนภายในสวนหลวง ร.9 22

ประชาชนภายในสวนเบญจกิติ 25

ประชาชนภายในสวนสันติไชยปราการ 13

ประชาชนภายในสวนวัชราภิรมย์ (Dog Park) 17

159

รวม 250
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