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บทท่ี 1 
บทนํา 

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

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

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

 ประชาชนท่ัวไป 
 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร (รวมถึง ขาราชการการเมือง) 

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

1.5 แบบสอบถาม 
 แบบสอบถามที่นํามาใชในการสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้มีทั้งหมด 46 ประเภท (Versions หรือ 
Editions) แบงออกตามหนาท่ีและภารกิจของแตละหนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุม
เดียวกัน (ประชาชนท่ัวไป หรือ ขาราขการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร) ดังนั้น แตละหนวยงานตองใช
แบบสอบถาม 1-4 ประเภท (ตัวอยางแบบสอบถามแสดงไวในภาคผนวก ข) 
 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 1) สวนคําถามที่ใชเพ่ือการสํารวจความพึงพอใจ 2) สวนของ
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ ฝายหรือสวนราชการที่ผูตอบ
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แบบสอบถามมาติดตอ และความถี่ที่ผูตอบแบบสอบถามติดตอหนวยงานตอป และ 3) สวนของขอเสนอแนะ
เพ่ิมเติม (คําถามปลายเปด) 
 
1.6 ชวงระดับคะแนน (Scale) 
 แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจมีชวงระดับคะแนน (Scale) 6 ระดับ หรือ 1-6 โดย 1 คือ คาความ 
พึงพอใจที่นอยท่ีสุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากที่สุด การใชชวงระดับคะแนนแบบ 6 ระดับ แทนแบบ 
5 ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป เพ่ือไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบเปนกลางมากเกินไป 
อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน และยังกําหนด
ชวงการปรับเกณฑ +/- 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับจาก 6 ชวงระดับคะแนนเปน 5 ชวง
ระดับคะแนน โดยคูณ 5 และหารดวย 6 ตัวอยางเชน หากคะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถามรวมเฉลี่ยได 
5.346 คะแนน (6 Scale) ระดับความพึงพอใจจะถูกนําเสนอเปน (5.346 x 5)/6 = 4.455 คะแนน (5 Scale) 
รายละเอียดแสดงในตารางที่ 1-1 
 

ตารางท่ี 1-1 นิยามความหมายของคะแนนและเกณฑการวัดผลความพึงพอใจ 
คะแนน  ระดับ  ขอความท่ีมีความหมายทางบวก 
6  มากที่สุด พึงพอใจมากที่สุด/ผลแกไขชัดเจนมากที่สุด/การจัดการดีขึ้นมากที่สุด/ 
    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการมากที่สุด 
5  มาก  พึงพอใจมาก/ผลแกไขชัดเจนมาก/การจัดการดีขึ้นมาก/  
    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการมาก 
4  คอนขางมาก พึงพอใจคอนขางมาก/ผลแกไขชัดเจนคอนขางมาก/การจัดการดีข้ึน 
    คอนขางมาก/ตอบสนองความตองการของผูรับบริการคอนขางมาก 
คะแนน  ระดับ  ขอความท่ีมีความหมายทางลบ 
3  คอนขางนอย พึงพอใจคอนขางนอย/ผลแกไขชัดเจนคอนขางนอย/การจัดการ 
    คอนขางไมดีข้ึน/ตอบสนองความตองการของผูรับบริการคอนขางนอย 
2  นอย  พึงพอใจนอย/ผลแกไขชัดเจนนอย/การจัดการไมดีข้ึน/  
    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการนอย 
1  นอยที่สุด พึงพอใจนอยที่สุด/ผลแกไขชัดเจนนอยที่สุด/การจัดการแยลง/ 
    ตอบสนองความตองการของผูรับบริการนอยที่สุด 
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ตารางท่ี 1-1 นิยามความหมายของคะแนนและเกณฑการวัดผลความพึงพอใจ (ตอ) 
เกณฑ 5 ชวงระดับคะแนน  เกณฑ 6 ชวงระดับคะแนน  เกณฑที่ใชในการสํารวจ  
ชวงคะแนน พงึพอใจ  ชวงคะแนน พงึพอใจ  ชวงคะแนน พงึพอใจ 
0.000 – 1.000 นอยมาก  0.000 – 1.000 นอยมาก  0.833 – 1.665 นอยมาก 
1.001 – 2.000 นอย  1.001 – 2.000 นอย  (1.000 – 1.665)* 
2.001 – 3.000 ปานกลาง  2.001 – 3.000 คอนขางนอย 1.666 – 2.499 นอย 
3.001 – 4.000 มาก  3.001 – 4.000 คอนขางมาก 2.500 – 3.333 ปานกลาง 
4.001 – 5.000 มากที่สุด  4.001 – 5.000 มาก  3.334 – 4.165 มาก 
    5.001 – 6.000  มากที่สุด  4.166 – 5.000 มากที่สุด   
* คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 กําหนดใหคะแนน
ต่ําสุดที่เปนไปไดคือ 1.000 

 
1.7 การประมวลผลขอมูล 
 1.7.1 คาและสัญลักษณท่ีใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามจะถูกนําเขา
ใหอยูในรูปแบบของ Spreadsheets ใชตัวเลข 1-6 แทนคาความพึงพอใจที่สามารถนํามาคํานวณได กรณี
ผูตอบแบบสอบถามใหคาความพึงพอใจในคําถามเดียวกันมากกวาหนึ่งคา เวนวาง หรือไมแสดงความเห็น 
(N/A) ในคําถามขอหนึ่งขอใด ชองขอมูลจะถูกเวนวางไว (Blank Cell) ซึ่งจะไมมีผลตอการคํานวณคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ  
 1.7.2 กระบวนการนําเขาขอมูล การนําเขาขอมูลใชบุคลากรสองกลุมที่ทํางานเปนอิสระตอกันเพ่ือ
นําเขาขอมูลชุดเดียวกัน แลวจึงนําขอมูลทั้งสองชุดมาเปรียบเทียบกัน ความผิดพลาดจะถูกตรวจพบทันทีในจุด
ทีข่อมูลทั้งสองชุดเกิดความแตกตางกัน 
 1.7.3 จํานวนแบบสอบถามท่ีใชสํารวจและท่ีใชประมวลผล ผูสํารวจฯไดจัดเตรียมจํานวน
แบบสอบถามไวมากกวาจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/คร้ังการสํารวจ เล็กนอยเผ่ือเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี
ที่แบบสอบถามที่จัดเก็บกลับมามีจํานวนเกินกวา 250 ชุด สวนที่เกินจะถูกคัดทิ้งโดยเลือกที่ผูตอบใหคาความ
พึงพอใจมากและนอยที่สุดแบบผิดปกติ (เชน ตอบ 1 หรือ 6 ทั้งหมด) จํานวนอยางละเทาๆกัน  
 1.7.4 การประมวลผลขอมูล ขอมูลท่ีไดจัดเก็บและนําเขาจนครบจํานวนแลว จะถูกนําไปประมวลผล
โดยใชเคร่ืองมือทางสถิตติางๆ เชน คาเฉล่ีย จํานวนนับ จํานวนรวม ฯลฯ 
 1.7.5 การคํานวณผลความพึงพอใจสุทธิ เนื่องจากแตละหนวยงานมีเปาหมายและขอจํากัดในการ
ทํางานที่ตางกัน (เชน แผนงาน โครงการ งบประมาณ สถานที่ ฯลฯ) ผูสํารวจฯ จึงนําวิธี “คาเฉล่ียถวง
น้ําหนัก” มาใชในการคํานวณผลความพึงพอใจเพ่ือใชสําหรับตัวช้ีวัดที่ 3.3 เทานั้น โดยใชน้ําหนักที่แตละ
หนวยงานไดเสนอมา และเทียบสัดสวนตามประเภทของแบบสอบถามที่ใชในการสํารวจ สําหรับในสวนของ
การวิเคราะหเพ่ือกําหนดเปนขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติและเชิงนโยบาย ผูสํารวจฯ จะใชผลความพึงพอใจกอน
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การถวงน้ําหนัก ตัวอยางวิธีการคํานวณคาเฉล่ียถวงน้ําหนักและการเทียบสัดสวนเม่ือมีการใชแบบสอบถาม
มากกวาหนึ่งประเภทตอหนวยงานแสดงไวในภาพที่ 1-1 
 
1.8 การวิเคราะหและการจัดทําขอเสนอแนะ 
 1.8.1 จากการสํารวจเชิงปริมาณ ผูสํารวจฯ ทําการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและจัดทําขอเสนอแนะใหแกหนวยงานโดยใชวิธ ี

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

 วิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม (อิงกลุม) เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ
หนวยงานกับคาเฉล่ียของกลุมหนวยงานที่มีลักษณะคลายกัน ทําใหเห็นภาพของผลงาน 
การปฏิบัติราชการในอีกแงมุมท่ีตางจากการวิเคราะหตามเกณฑ โดยผูสํารวจฯ ไดจัดกลุม
หนวยงานที่มีภารกิจหรืออํานาจหนาที่คลายกันใหอยูกลุมเดียวกัน และนําผลความพึงพอใจที่
สํารวจไดมาเฉล่ียรวมเปน “คะแนนกลาง” สําหรับเปรียบเทียบกับคะแนนของแตละ
หนวยงานเปนรายขอคําถาม การจัดกลุมหนวยงาน (รายละเอียดในตารางที่ 1-2) อางอิงจาก
ระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยกลุมภารกิจของกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 2) ลงวันที่ 2 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2548 และมติ ก.ก. ครั้งท่ี 8/2553 เม่ือวันท่ี 16 ธันวาคม พ.ศ. 2553 
แบงกลุมหนวยงานออกเปน  
 1) กลุมสํานักงานเขต 
 2) กลุมภารกิจดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และส่ิงแวดลอม 
 3) กลุมภารกิจดานการบริหารและการปกครอง 
 4) กลุมภารกิจดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล 
 5) กลุมภารกิจดานสาธารณูปโภคพื้นฐาน 
 6) กลุมภารกิจดานสาธารณสุข 
 7) กลุมภารกิจดานทรัพยากรมนุษยและสังคม 
หนวยงานจะตองหาวิธีปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานที่เก่ียวเนื่องกับขอคําถามที่มี 
คาผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 (เฉพาะในขอที่สามารถ
เปรียบเทียบกันได) 

 1.8.2 จากการสํารวจเชิงคุณภาพ เพ่ือใหหนวยงานสามารถมีขอเสนอแนะท่ีเปนรูปธรรม ผูสํารวจฯ 
ใชวิธีรวบรวมความคิดเห็นจากคําถามปลายเปดในแบบสอบถาม สัมภาษณผูตอบแบบสอบถามเพ่ิมเติม 
ทางโทรศัพท และสรุปประเด็นออกมาเปนขอเสนอแนะ ซึ่งผลท่ีไดอาจแตกตางไปจากการสํารวจเชิงปริมาณ 
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รหัส หนวยงาน ยอ กลุมภารกิจ
D สํานักงานเขต 50 เขต สนข. 0 สํานักงานเขต

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

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

77

ตารางท่ี 1-2 การแบงหนวยงานตามกลุมภารกิจ
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กลุมเปาหมาย ประเภท จํานวน
ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร U10 250

รวม 1 250

       ตารางท่ี 2-2 แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจคร้ังที่ 1 และคร้ังที่ 2 ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ
สวนตางที่บงบอกวาหนวยงานมีผลคะแนนความพึงพอใจที่ไดรับจากผูรับบริการในการสํารวจคร้ังที่ 2 นี้ เพ่ิมข้ึน หรือ
(ลดลง) จากการสํารวจคร้ังท่ี 1
       ตารางที่ 2-3 แสดงผลความพึงพอใจแยกตามกลุมเปาหมายในสัดสวนของผูตอบแบบสอบถามทั้ง 250 คน (ชุด)
โดยในการสํารวจครั้งนี้ สํานักงานตรวจสอบภายใน ใชแบบสอบถามทั้งหมด 1 ประเภท (Version) ซึ่งใชสําหรับ
กลุมเปาหมาย ดังนี้

บทท่ี 2
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานตรวจสอบภายใน

       ในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร คร้ังที่ 2 ประจําปงบประมาณ พ.ศ.
2563 ผูสํารวจฯ ไดเก็บขอมูลจากผูรับบริการจํานวน 250 คน (รายละเอียดขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและ
จํานวนนับแสดงไวในภาคผนวก ก) โดยภาพรวม สํานักงานตรวจสอบภายใน ไดรับคะแนนความพึงพอใจที่ 4.171
เมื่อคูณดวยน้ําหนักที่เลือกไวคะแนนรวมจึงไดปรับมาที่ 4.226 เพ่ิมขึ้น 0.055

       ตารางท่ี 2-1 แสดงรายละเอียดของผลการสํารวจความพึงพอใจในดานตาง ๆ เปนรายขอคําถาม ผลการสํารวจ
ที่แสดงไวในชองที่ (1) อยูในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน (5-Scale) ซึ่งถูกปรับมาแลวจาก 6 ชวงระดับคะแนน
(6-Scale) ท่ีใชในแบบสอบถาม ซึ่งเปนผลการสํารวจกอนการปรับน้ําหนัก ชองที่ (2) แสดงน้ําหนักที่หนวยงานได
เลือกไว ชองท่ี (3) แสดงผลคูณของผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนัก (1) และน้ําหนัก (2) ซึ่งเมื่อนํามารวมกันทุกขอ
คําถามจะไดผลความพึงพอใจรวมที่ปรับตามน้ําหนักแลว (คาเฉล่ียถวงน้ําหนัก) ใชเฉพาะสําหรับเปนผลการประเมิน
การปฏิบัติราชการตามมิติที่ 3 (ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ) ตัวช้ีวัดที่ 3.3 (ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ)
เทานั้น การวิเคราะหตางๆ ในรายงานฉบับนี้จะยังคงใชผลการสํารวจแบบกอนปรับน้ําหนัก

       รูปที่ 2-1 แสดงผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบแผนภูมิแทงแนวนอน (Horizontal Bar Chart) ซึ่งแสดง
เฉพาะผลคะแนนกอนการปรับน้ําหนัก
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ตารางที่ 2-1 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก สํานักงานตรวจสอบภายใน ครั้งที่ 2/2563

U10 (1) (2) (1)x(2)

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.193 1.00 4.193

1.2 บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.210 1.00 4.210

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.433 1.50 6.650

1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.390 1.50 6.585

1.5 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.327 1.50 6.490

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.016 0.50 2.008

1.7 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน ใน
ระดบัใด 3.894 0.50 1.947

1.8 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน 
เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.897 0.50 1.949

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 4.100 1.00 4.100

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 4.033 0.50 2.016

1.11 สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.160 0.50 2.080

1.12 มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 4.060 0.50 2.030

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.150 0.50 2.075

1.14 สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 4.173 1.00 4.173

1.15 ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.254 1.50 6.381

1.16 มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 4.203 1.50 6.305

1.17 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลดความเสยีง ลด
ขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 4.298 1.50 6.447

1.18 เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 4.284 1.50 6.426

  

4.171 18.00 4.226
ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U10 จํานวน 250 ชดุ / 250 ชดุ (สดัสว่น 1.000) 4.171 4.171 4.226

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารจากการสํารวจครงัท ี2/2563 4.2264.171

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10

กอนปรับ
นํ้าหนัก

แบบ
สอบถา
ม สํานักงานตรวจสอบภายใน น้ําหนัก ปรับตาม

นํ้าหนัก (3)
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10

ภาพที่ 2-1 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก สำนักงานตรวจสอบภายใน  
              ครั้งที่ 2 ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

1.11

1.12

1.13

1.14

1.15

1.16

1.17

1.18 4.284

4.298

4.203

4.254

4.173

4.150

4.060

4.160

4.033

4.100

3.897

3.894

4.016

4.327

4.390

4.433

4.210

4.193

ท่านได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

บริการมีขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน   

เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยสุภาพ  

เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และให้คำแนะนำ  

เจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามและอธิบายให้เข้าใจได้  

มีการนำเทคโนโลยีมาให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  

ท่านชอบเว็บไซต์ (Website), เฟซบุ๊ก (Facebook), ไลน์ (LINE) ของ สำนักงานตรวจสอบภายใน ในระดับใด  

ข้อมูลในเว็บไซต์, เฟซบุ๊ก, ไลน์ ของ สำนักงานตรวจสอบภายใน เป็นปัจจุบันและชัดเจน  

ติดต่อประสานงานได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ ไลน์  

การให้บริการสืบค้น ระเบียบ ข้อกฎหมาย หรือ ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ได้ผลและรวดเร็ว  

สถานที่มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  

มีช่องทางสำหรับการหารือ หลายช่องทาง  

ข้อหารือได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็วและชัดเจน  

สำนักงานตรวจสอบภายใน มีส่วนในการสนับสนุนการทำงานของหน่วยงานของท่าน  

ให้คำแนะนำเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง การควบคุมภายใน และธรรมภิบาล ได้อย่างเหมาะสม   

มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของกรุงเทพมหานคร   

ข้อเสนอแนะจากภารกิจตรวจสอบและการให้คำปรึกษา ของ สตน. มีประโยชน์ ลดความเสี่ยง ลดข้อผิดพลาด 
โปร่งใส ในการปฏิบัติงานของหน่วยงาน  

เปิดโอกาสให้หน่วยงานชี้แจงประเด็นที่ตรวจพบ และรับฟังอย่างเป็นธรรม

3.000	          	         3.500	 	           4.000	 	        4.500	                      5.000



ตารางที่ 2-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจคร้ังที่ 1 และ คร้ังที่ 2 U10
สวนตาง
เพิ่มขึ้น

U10 (ลดลง)

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.113 4.193 0.080

1.2 บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.023 4.210 0.187

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.325 4.433 0.109

1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.260 4.390 0.130

1.5 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.217 4.327 0.110

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.893 4.016 0.123

1.7 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงาน
ตรวจสอบภายใน ในระดบัใด 3.782 3.894 0.112

1.8 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงาน
ตรวจสอบภายใน เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.831 3.897 0.066

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.997 4.100 0.103

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.955 4.033 0.078

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2

แบบ
สอบถาม สํานักงานตรวจสอบภายใน

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.955 4.033 0.078

1.11 สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.053 4.160 0.107

1.12 มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.938 4.060 0.121

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.057 4.150 0.093

1.14 สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 4.100 4.173 0.073

1.15 ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ได ้
อยา่งเหมาะสม 4.160 4.254 0.094

1.16 มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 4.123 4.203 0.080

1.17 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลด
ความเสยีง ลดขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 4.211 4.298 0.087

1.18 เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 4.170 4.284 0.114

  

4.067 4.171 0.104ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10
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กลุม่เป้าหมาย 101 102 103 104

จํานวนแบบสอบถาม 250 ชุด 35 14 142 59

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 3.952 4.226 4.184 4.350

1.2  บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 3.833 4.167 4.214 4.435

1.3  เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.143 4.286 4.378 4.774

1.4  เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.214 4.167 4.343 4.661

1.5  เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.071 4.345 4.290 4.562

1.6  มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.714 3.869 4.048 4.153

1.7  ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบ
ภายใน ในระดบัใด 3.578 3.929 3.951 3.944

 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบ

ตารางท่ี 2-3 ผลการสํารวจความพึงพอใจ
แยกตามกลุมเปาหมาย

U10

1.8  ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบ
ภายใน เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.554 3.869 3.957 3.981

1.9  ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.714 4.167 4.137 4.223

1.10  การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.786 4.107 4.032 4.167

1.11  สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 3.810 3.869 4.184 4.382

1.12  มชีอ่งทางสาํหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.738 3.869 4.113 4.167

1.13  ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 3.738 4.167 4.202 4.266

1.14  สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 3.857 3.869 4.173 4.435

1.15  ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 3.873 3.929 4.272 4.506

1.16  มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 3.833 3.988 4.202 4.477

1.17  ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลดความเสยีง
 ลดขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 3.897 4.167 4.255 4.661

1.18  เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 3.897 4.048 4.243 4.661

  

  

  

3.845 4.058 4.177ผลความพงึพอใจเฉลยีรวมตามกลุม่เป้าหมาย
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3.1

3.2

มาก

13

การวิเคราะหเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม

       ผูสํารวจฯ ไดจัดหนวยงานประเภทสํานักและสวนราชการในสํานักปลัดกรุงเทพมหานครออกเปน 6 กลุมภารกิจ (ตาราง
ที่ 1-2) สํานักงานตรวจสอบภายใน จัดอยูในกลุมภารกิจดานการบริหารและการปกครอง (กลุมที่ 2) อยางไรก็ตามในการ
สํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 แบบสอบถามที่ใชมีหลากลายประเภทและมีคําถามที่ตางกันและจํานวนขอที่ไมเทากัน
 ผูสํารวจฯ จึงจัดแบงคําถามจากทุกประเภทแบบสอบถามเฉพาะที่สามารถนํามาเปรียบเทียบกันไดออกเปน 18 หมวด
คาเฉลี่ยผลความพึงพอใจของแตละหมวดคําถามของทุกหนวยงานในแตละกลุมภารกิจ (คาเฉลี่ยกลุม) แสดงไวในตารางท่ี 3-2

1.8  ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบ
ภายใน เป็นปัจจบุนัและชดัเจน มาก 3.897

1.6  มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว มาก 4.016

3.8941.7  ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบ
ภายใน ในระดบัใด

ขอ คําถาม ท่ีระดับ

สําหรับแบบสอบถาม U10 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับ คือ
ขอ คําถาม ท่ีระดับ คะแนนเฉลี่ย

 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา มากทสีดุ 4.390

1.5  เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ มากทสีดุ

คะแนนเฉล่ีย

4.327

สําหรับแบบสอบถาม U10 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับ คือ

บทท่ี 3
การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานตรวจสอบภายใน
การวิเคราะหโดยใชเกณฑ

       เม่ือพิจารณาตามเกณฑการวัดผลความพึงพอใจที่ใชในการสํารวจ (ตารางที่ 1-1) สํานักงานตรวจสอบภายใน หลังจาก
เทียบสัดสวนแบบสอบถามทุกประเภทแลว (ถาม)ี โดยภาพรวมไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการ ในระดับ 'มากที่สุด' ที่
ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.171 รายละเอียดเปนรายขอคําถามแสดงไวในตารางท่ี 3-1

1.3  เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ มากทสีดุ 4.433

1.4



1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.193 มากท่ีสุด 9

1.2 บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.210 มากท่ีสุด 7

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.433 มากท่ีสุด 1

1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.390 มากท่ีสุด 2

1.5 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.327 มากท่ีสุด 3

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.016 มาก 16

1.7 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน 
ในระดบัใด 3.894 มาก 18

1.8 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน 
เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.897 มาก 17

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 4.100 มาก 13

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 4.033 มาก 15

1.11 สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.160 มาก 11

1.12 มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 4.060 มาก 14

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.150 มาก 12

1.14 สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 4.173 มากท่ีสุด 10

1.15 ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.254 มากท่ีสุด 6

1.16 มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 4.203 มากท่ีสุด 8

1.17 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลดความเสยีง 
ลดขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 4.298 มากท่ีสุด 4

1.18 เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 4.284 มากท่ีสุด 5

  

4.171
ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U10 จํานวน 250 ชดุ จากทังหมด 250 ชดุ (สดัสว่น 1.000) 4.171 x 1.000 = 4.171

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารจากการสํารวจครงัท ี2/2563 4.171

ตําสดุ สงูสดุ

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10

อันดบั

มากทสีดุ

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน ผลกอนปรับ
นํ้าหนัก

ตารางท่ี 3-1 ผลการสํารวจความพึงพอใจของ สํานักงานตรวจสอบภายใน ตามเกณฑ

เกณฑ

14

มากทสีดุ
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1.1 4.193 9 1 ความรวดเร็วของบรกิาร 4.052 0.141 3.491

1.2 4.210 7 2 ขนัตอนของการบรกิาร 4.011 0.199 4.956

1.3 4.433 1 4 อัธยาศยัของเจา้หนา้ที 4.190 0.244 5.820

1.4 4.390 2 5 ความเอาใจใสข่องเจา้หนา้ที 4.139 0.251 6.062

1.5 4.327 3 6 การใหข้อ้มลูของเจา้หนา้ที 4.080 0.247 6.054

1.6 4.016 16 7 การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.917 0.099 2.540

1.7 3.894 18 8 รูปแบบเว็บไซด/์สอืสงัคมออนไลน์ 3.789 0.105 2.766

1.8 3.897 17 9 ขอ้มลูในเว็บไซด/์สอืสงัคมออนไลน์ 3.838 0.059 1.548

1.9 4.100 13 10 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย 3.931 0.169 4.312

1.10 4.033 15 11 การสบืคน้ระเบยีบ/กฎหมาย/ขอ้มลู 3.896 0.136 3.501

1.11 4.160 11 13 ความสะอาดของสถานที 4.087 0.073 1.784

1.12 4.060 14 15 ชอ่งทางการหารอื/แจง้ปัญหา 3.970 0.090 2.260

1.13 4.150 12 16 การตอบสนองขอ้หารอื/ปัญหา 3.952 0.198 5.002

1.14 4.173 10 17 การสนับสนุนการทํางาน 3.974 0.199 5.018

1.15 4.254 6 18 ปฏทินิ/ขนัตอน/หว้งเวลาปฏบิตังิาน 3.953 0.300 7.596

1.16 4.203 8 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.17 4.298 4 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.18 4.284 5 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

18
3
15
6
9
0

ผลการสํารวจ
กอนปรับน้ําหนัก

อันดบั หมวด คาเฉลี่ย
กลุม (2)

ผลตาง
ผลตาง
รอยละ

ตารางที่ 3-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของ สํานักงานตรวจสอบภายใน กับคาเฉลี่ยกลุม

คําถาม

ขอคําถามท่ีมีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุม นอยกวารอยละ 5
ขอคําถามท่ีมีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม นอยกวารอยละ 5

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจตํ่ากวาคาเฉล่ียกลุม มากกวารอยละ 5 0
(หนวยงานจะตองนําไปปรับปรุงแกไข)

จํานวนขอคาํถามทั้งหมด
จํานวนขอคําถามเฉพาะภารกิจของหนวยงานท่ีไมสามารถนํามาเปรียบเทียบกับคาเฉล่ียกลุม (N/A)
จํานวนคาํถามที่สามารถนํามาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม

ขอคําถามท่ีมีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุม มากกวารอยละ 5
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3.3 การรวบรวมข้อเสนอแนะ 

 ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็นและมีข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ผ่านส่วนของคำถาม

ปลายเปิดในแบบสอบถาม นอกจากนีผู้ส้ำรวจฯ ยงัไดม้กีารตดิตอ่ไปยงัผูท้ีไ่ดใ้หห้มายเลขโทรศพัทไ์วเ้พือ่ทำการ

สัมภาษณ์เพิ่มเติม รายละเอียดอื่นๆ แสดงไว้ในภาคผนวก จ 

3.4 การจัดทำข้อเสนอแนะจากผลการสำรวจ 

 3.4.1 จากผลการสำรวจเชิงปริมาณ หน่วยงานต้องดำเนินการปรับปรุงกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง
กับข้อคำถามที่มีค่าผลต่างความพึงพอใจต่ำกว่าค่าเฉลี่ยกลุ่มมากกว่าร้อยละ 5 ในกรณีไม่มีข้อคำถามใดที่ได้ค่า
ผลต่างความพึงพอใจต่ำกว่าค่าเฉลี่ยกลุ่มมากกว่าร้อยละ 5 ให้หน่วยงานเน้นไปยังข้อคำถามที่ได้รับความพึง
พอใจต่ำสุดสองอันดับจากทั้งหมดในแบบสอบถาม ด้วยหลักการดังกล่าว ผู้สำรวจฯ ได้จัดทำข้อเสนอแนะ
เพื่อให้หน่วยงานนำไปพิจารณาเป็นแนวทางปฏิบัติ แสดงไว้ในตารางที ่3-3 

 3.4.2 จากความคิดเห็นของผู้มารับบริการ ผู้สำรวจฯ ได้สรุปสาระสำคัญจากความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ (ภาคผนวก จ) และไม่มีข้อเสนอแนะเพื่อให้ สำนักงานตรวจสอบภายใน นำไปพิจารณา 

-ไม่มี- 
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ตารางที่ 3-3 ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับ สํานักงานตรวจสอบภายใน

U10 1.7  ปรับปรงุรปูแบบเว็บไซต ์และ สอืสงัคมออนไลน์ 3.894

U10 1.8  คอยอัพเดทขอ้มลูในเว็บไซต ์และ สอืสงัคมออนไลน ์อยูเ่สมอ 3.897

  

  

  

  

  

  

 - ไมม่ ี-

  

แบบ
สอบถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
(เรียงลําดับจากขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากท่ีสุด)

ผลตาง 
(รอยละ)

แบบ
สอบถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
(จากขอคําถามที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุดในแตละประเภทแบบสอบถาม)

ขอ
คําถาม

ขอ
คําถาม

ผลการ
สํารวจ
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ภาคผนวก 
 



ภาคผนวก ก ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม U10

ชาย 48 19.200 48 19.200
หญงิ 198 79.200 198 79.200
ไมร่ะบุ 4 1.600 4 1.600
นอ้ยกวา่ 18 ปี 0 0.000 0 0.000
18-29 ปี 18 7.200 18 7.200
30-39 ปี 74 29.600 74 29.600
40-49 ปี 97 38.800 97 38.800
50-59 ปี 50 20.000 50 20.000
60-69 ปี 2 0.800 2 0.800
70 ปี ขนึไป 0 0.000 0 0.000
ไมร่ะบุ 9 3.600 9 3.600
ไมไ่ดศ้กึษา 0 0.000 0 0.000
ประถมศกึษา 0 0.000 0 0.000
มัธยมศกึษาตอนตน้ 0 0.000 0 0.000
มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 3 1.200 3 1.200
ปสว./อนุปรญิญา 20 8.000 20 8.000
ปรญิญาตรี 179 71.600 179 71.600
สงูกวา่ปรญิญาตรี 45 18.000 45 18.000
ไมร่ะบุ 3 1.200 3 1.200
วา่งงาน/อยูร่ะหวา่งรองาน 0 0.000 0 0.000
คา้ขาย/ธรุกจิสว่นตัว 0 0.000 0 0.000
ขา้ราชการ/ลกูจา้งราชการ/รัฐวสิาหกจิ 240 96.000 240 96.000
พนักงาน/ลกูจา้งบรษัิทเอกชน 0 0.000 0 0.000
นักเรยีน/นักศกึษา 0 0.000 0 0.000
วชิาชพี เชน่ หมอ, ทนาย, ฯลฯ 0 0.000 0 0.000
เกษียณ/ลกู-หลานเลยีง 0 0.000 0 0.000
พ่อบา้น/แมบ่า้น 0 0.000 0 0.000
รับจา้งทัวไป 0 0.000 0 0.000
เกษตรกร 0 0.000 0 0.000
ไมร่ะบุ 10 4.000 10 4.000
สว่นตรวจสอบภายใน 1 61 24.400 61 24.400
สว่นตรวจสอบภายใน 2 71 28.400 71 28.400
กลุม่งานพัฒนางานตรวจสอบภายใน 32 12.800 32 12.800
ฝ่ายบรหิารงานทัวไป 65 26.000 65 26.000

0 0.000 0 0.000
0 0.000 0 0.000
0 0.000 0 0.000
0 0.000 0 0.000
0 0.000 0 0.000
0 0.000 0 0.000
0 0.000 0 0.000

ไมร่ะบุ 21 8.400 21 8.400

1 ครัง 99 39.600 99 39.600

2-5 ครัง 114 45.600 114 45.600
6-12 ครัง 18 7.200 18 7.200
มากกวา่ 12 ครัง 9 3.600 9 3.600
ไมร่ะบุ 10 4.000 10 4.000

2.6 
ความถี
ในการ
ตดิตอ่ใน

 1 ปี

250 100

100250

2.5
ฝ่าย 
หรอื
สว่น
ราชการ
ทตีดิตอ่

2.4
อาชพี 250 100

2.3
การ
ศกึษา

250 100

2.2
อายุ 250 100

2.1
เพศ 250 100

19

250 100

รวมทั้งหมด

100250

250 100

250 100

จํานวน รอ้ยละ

250 100

250 100

ขอ้มูลทวัไปของผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน รอ้ยละ



ภาคผนวก ข
ตัวอยางแบบสอบถาม

20
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กลุ่มเป้าหมาย จำานวน กลุ่มเป้าหมาย จำานวน

 ส�ำนักกำรคลัง 2  ส�ำนักกำรจรำจรและขนส่ง 2

 ส�ำนักงบประมำณกรุงเทพมหำนคร 2  ส�ำนักกำรโยธำ 2

 ส�ำนักยุทธศำสตร์และประเมินผล 2  ส�ำนักกำรระบำยน�้ำ 2

 ส�ำนักงำนคณะกรรมกำรข้ำรำชกำร กทม. 2  ส�ำนักเทศกิจ 2

 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรสภำกรุงเทพมหำนคร 2  ส�ำนักป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 1

 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรผู้ว่ำรำชกำร กทม. 2  ส�ำนักกำรวำงผังและพัฒนำเมือง 2

 สถำบันพัฒนำข้ำรำชกำร กทม. 2

 ส�ำนักงำนกฎหมำยและคดี 1  ส�ำนักงำนเขตดินแดง 3

 ส�ำนักงำนปกครองและทะเบียน 2  ส�ำนักงำนเขตดุสิต 3

 ส�ำนักงำนเขตตลิ่งชัน 3

 หน่วยงำนอ่ืน ๆ ในสังกัดกรุงเทพมหำนคร 59  ส�ำนักงำนเขตทวีวัฒนำ 3

 ส�ำนักงำนเขตทุ่งครุ 3

 ส�ำนักพัฒนำสังคม 2  ส�ำนักงำนเขตธนบุรี 3

 ส�ำนักสิ่งแวดล้อม 2  ส�ำนักงำนเขตบำงกอกน้อย 3

 ส�ำนักกำรแพทย์ 2  ส�ำนักงำนเขตบำงกอกใหญ่ 3

 ส�ำนักวัฒนธรรม กีฬำ และกำรท่องเที่ยว 2  ส�ำนักงำนเขตบำงกะปิ 3

 ส�ำนักอนำมัย 2  ส�ำนักงำนเขตคลองสำน 3

 ส�ำนักงำนกำรต่ำงประเทศ 2  ส�ำนักงำนเขตคลองสำมวำ 1

 ส�ำนักงำนประชำสัมพันธ์ 1  ส�ำนักงำนเขตคันนำยำว 3

 กองงำนผู้ตรวจรำชกำร 2  ส�ำนักงำนเขตจตุจักร 3

 ส�ำนักงำนเลขำนุกำรปลัดกรุงเทพมหำนคร 2  ส�ำนักงำนเขตจอมทอง 3

 ส�ำนักกำรศึกษำ 2  ส�ำนักงำนเขตดอนเมือง 3

ภาคผนวก ค
การจัดสรรจำานวนแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมายของ

สำานักงานตรวจสอบภายใน
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กลุ่มเป้าหมาย จำานวน กลุ่มเป้าหมาย จำานวน

 ส�ำนักงำนเขตบำงขุนเทียน 3  ส�ำนักงำนเขตพระนคร 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงเขน 3  ส�ำนักงำนเขตภำษีเจริญ 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงคอแหลม 3  ส�ำนักงำนเขตมีนบุรี 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงแค 3  ส�ำนักงำนเขตยำนนำวำ 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงซื่อ 3  ส�ำนักงำนเขตรำชเทวี 2

 ส�ำนักงำนเขตบำงนำ 3  ส�ำนักงำนเขตรำษฏร์บูรณะ 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงบอน 3  ส�ำนักงำนเขตลำดกระบัง 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงพลัด 3  ส�ำนักงำนเขตลำดพร้ำว 3

 ส�ำนักงำนเขตบำงรัก 3  ส�ำนักงำนเขตวังทองหลำง 3

 ส�ำนักงำนเขตบึงกุ่ม 1  ส�ำนักงำนเขตวัฒนำ 3

 ส�ำนักงำนเขตปทุมวัน 3  ส�ำนักงำนเขตสวนหลวง 3

 ส�ำนักงำนเขตประเวศ 3  ส�ำนักงำนเขตสะพำนสูง 3

 ส�ำนักงำนเขตป้อมปรำบศัตรูพ่ำย 3  ส�ำนักงำนเขตสัมพันธวงศ์ 3

 ส�ำนักงำนเขตพญำไท 3  ส�ำนักงำนเขตสำทร 3

 ส�ำนักงำนเขตพระโขนง 3  ส�ำนักงำนเขตสำยไหม 3

 ส�ำนักงำนเขตหนองแขม 3

 ส�ำนักงำนเขตหนองจอก 3

 ส�ำนักงำนเขตหลักสี่ 3

 ส�ำนักงำนเขตคลองเตย 3

รวม 250
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U10 ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม
1.1 0 0 0 2 60 116 72 250
1.2 0 0 0 5 50 122 73 250
1.3 0 0 0 1 29 109 111 250
1.4 0 0 0 3 31 112 104 250
1.5 0 0 0 2 39 118 91 250
1.6 1 0 0 12 75 108 54 250
1.7 18 0 1 14 80 102 35 250
1.8 18 0 1 15 79 100 37 250
1.9 0 0 2 11 61 107 69 250
1.10 1 0 1 6 79 109 54 250
1.11 2 0 2 9 58 99 80 250
1.12 1 0 1 12 68 105 63 250
1.13 0 0 0 5 63 114 68 250
1.14 0 0 0 9 55 111 75 250
1.15 1 0 1 6 46 109 87 250
1.16 0 0 0 6 57 107 80 250
1.17 2 0 0 5 47 100 96 250
1.18 2 0 0 5 46 106 91 250

ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม

ภาคผนวก ง ผลความพึงพอใจแบบจํานวนนับ
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ภาคผนวก จ 

ความคิดเห็นของผู้รับบริการ 
 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก สำนักงานตรวจสอบภายใน (U10) ครั้งที ่2 ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 ผู้มารับบริการได้ให้ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่นๆ ผ่านการสัมภาษณ์ทาง
โทรศัพท์เพิ่มเติม ดังต่อไปนี้ 

 

จากคำถามปลายเปิดในแบบสอบถาม 

• ให้การพิจารณาประเด็นทุจริตภายในสำนักงาน ควรพิจารณาใช้กฎระเบียบให้เหมาะสมกับข้อเท็จจริง 
 

จากการสอบถามทางโทรศัพท ์

ไม่มีข้อเสนอแนะ 
 

 


