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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 
 

1



 

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 
 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 
อยางไรก็ตาม ในคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ 
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 
 

ตารางที่ 1-1 นิยามความหมายของคะแนนและเกณฑการวัดผลความพึงพอใจ 
คะแนน ระดับ   ขอความที่มีความหมายทางบวก 
6 มากที่สุด  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ มากที่สุด 
5 มาก  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ มาก 
4 คอนขางมาก พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีข้ึน/ตอบสนองความตองการ คอนขางมาก 
 

คะแนน ระดับ   ขอความที่มีความหมายทางลบ 
3 คอนขางนอย พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ คอนขางนอย 
2 นอย  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ นอย 
1 นอยที่สุด  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจดัการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ นอยท่ีสุด 
 

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 
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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
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
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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 
ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ คือ ใหหนวยงานหาวิธีปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานที่เก่ียวเนื่อง
กับขอคําถามทีม่ ีคาผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 (เฉพาะใน
ขอที่สามารถเปรียบเทียบกันได ) หรือ ขอคําถามที่ ไดคะแนนต่ํา สุด 2 คําถามจาก
แบบสอบถามทุก Version 

 1.8.2 จากการสํารวจเชิงคุณภาพ เพ่ือใหหนวยงานสามารถมีขอเสนอแนะท่ีเปนรูปธรรม ผูสํารวจฯ 
ใชวิธีรวบรวมความคิดเห็นจากคําถามปลายเปดในแบบสอบถาม สัมภาษณผูตอบแบบสอบถามเพ่ิมเติม 
ทางโทรศัพท และสรุปประเด็นออกมาเปนขอเสนอแนะ ซึ่งผลที่ไดอาจแตกตางไปจากการสํารวจเชิงปริมาณ 
(ไดนําเสนอไวในรายงานการสํารวจครั้งที่ 1 และคร้ังท่ี 2 ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2563) 
 1.8.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย เปนขอเสนอแนะที่อาจตองอาศัยหลาย ๆ หนวยงานขับเคลื่อน
พรอมกันเปนการนํารอง เพ่ือใหทายท่ีสุดไปสูการขับเคล่ือนท้ังองคกร เชน 

 การนําเทคโนโลยีมาใชลดข้ันตอนการทํางาน เพ่ิมความรวดเร็ว และประหยัดทรัพยากร 
 การนําหลักการบริการลูกคาภายใน (Internal Customer Service)  
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1 2 3 4 5 6

ดา้น
ยทุธศาสตร ์
การพัฒนา
เมอืง และ
สงิแวดลอ้ม

ดา้นการ
บรหิารและ
การปกครอง

ดา้น
เศรษฐกจิ
การคลังและ
การ

บรหิารงาน
บคุคล

ดา้น
สาธารณูปโภ
คพนืฐาน

ดา้น
สาธารณสขุ

ดา้นทรัพยากร
มนุษยแ์ละสังคม

1 4.062 4.030 3.985 4.176 4.103 4.088
2 3.729 3.968 3.886 3.921 3.877
3 4.751 4.485 4.464 4.306 4.264
4 4.219 4.164 4.140 4.356 4.381 4.251
5 4.174 4.112 4.109 4.329 4.346 4.192
6 4.071 4.058 4.054 4.271 4.322 4.127
7 3.906 3.882 3.859 4.007 4.075 3.894
8 3.744 3.762 3.737 3.871 3.759 3.764
9 3.764 3.799 3.758 3.885 3.818 3.779
10 3.766 3.888 3.939 3.875 3.848
11 3.628 3.848 3.800 3.811 3.737
12 4.438 3.915 4.404 3.906 4.165
13 4.097 4.047 3.950 4.268 4.302 4.109
14 3.944 4.149 4.385
15 3.890 3.918 3.857 4.004 3.965 3.789
16 3.860 3.893 3.883 3.980 3.981 3.769
17 3.758 3.938 3.991 3.940 3.989
18 3.620 3.863 3.908 3.888 3.826

รหัส หนวยงาน รหัส หนวยงาน
U01 สนค. เศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล U15 สลป. การบริหารและการปกครอง
U02 สงม. เศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล U16 สนศ. ทรัพยากรมนุษยและสังคม
U03 สยป. ยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม U17 สจส. สาธารณูปโภคพ้ืนฐาน
U04 สกก. เศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล U18 สนย. สาธารณูปโภคพ้ืนฐาน
U05 สลส. การบริหารและการปกครอง U19 สนน. สาธารณูปโภคพ้ืนฐาน
U06 สผว. การบริหารและการปกครอง U20 สนท. การบริหารและการปกครอง
U07 สพข. เศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล U21 สปภ. ทรัพยากรมนุษยและสังคม
U08 สกค. การบริหารและการปกครอง U22 สวผ. ยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม
U09 สปท. การบริหารและการปกครอง U23 สพส. ทรัพยากรมนุษยและสังคม
U10 สตน. การบริหารและการปกครอง U24 สสล. ยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม
U11 สกจ. เศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล U25 สนพ. สาธารณสุข
U12 สกต. การบริหารและการปกครอง U26 สวท. ทรัพยากรมนุษยและสังคม
U13 สปส. การบริหารและการปกครอง U27 สนอ. สาธารณสุข
U14 กงต. การบริหารและการปกครอง
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หมวดคําถาม / กลุมภารกิจ

กลุมที่ ->

อางอิงจาก ระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยกลุมภารกิจของกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 2) 2 พ.ย.48  และ มติ ก.ก. (คร้ังที่ 8/2553) 16 ธ.ค.53 

การตอบสนองขอหารือ/ปญหา
การสนับสนุนการทํางาน
ปฏิทิน/ขั้นตอน/หวงเวลาปฏิบัติงาน

ติดตอประสานงานไดงาย
การสืบคนระเบียบ/กฎหมาย/ขอมูล
จํานวนท่ีนั่งรอรับบริการ
ความสะอาดของสถานท่ี
ความสะอาดของหองน้ํา
ชองทางการหารือ/แจงปญหา

กลุมภารกิจดาน

ความเอาใจใสของเจาหนาที่
การใหขอมูลของเจาหนาที่
การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใช

กลุมภารกิจดาน

ตารางที่ 1-2 การแบงหนวยงานตามกลุมภารกิจ และ คาเฉล่ียผลการสํารวจแยกตามกลุมภารกิจ

รูปแบบเว็บไซด/ส่ือสังคมออนไลน
ขอมูลในเว็บไซด/ส่ือสังคมออนไลน

ความรวดเร็วของบริการ
ขั้นตอนของการบริการ
ความเสมอภาคในการไดรับบริการ
อัธยาศัยของเจาหนาที่



กลุมเปาหมาย ประเภท จํานวน
ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร U10 500

รวม 1 500

      ตารางที่ 2-2 แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ 2562 ซึ่งดวยความ
แตกตางของวิธีการออกแบบของแบบสอบถาม ทําใหไมสามารถนําขอคําถามที่ใชในการสํารวจของแตละ
ปงบประมาณมาเปรียบเทียบกันได แตสามารถเปรียบเทียบกันไดเฉพาะขอคําถามหรือกลุมขอคําถามที่มีใจความ
คลายกัน ผูวิจัย จึงไดทําการรวม/แยกขอคําถาม สรางความเชื่อมโยง (Mapping) และหาคาเฉลี่ยของกลุมคําถาม
เพ่ือใหสามารถนําผลการสํารวจของทั้งสองปงบประมาณมาเปรียบเทียบกันได

      ในการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ทั้งสองคร้ัง มีผูตอบแบบสอบถามรวมทั้งหมด 500 คน สํานักงาน
ตรวจสอบภายใน ใชแบบสอบถามทั้งหมด 1 ประเภท หรือ Version(s) ซึ่งถูกออกแบบมาสําหรับกลุมเปาหมาย ดังนี้

บทท่ี 2
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานตรวจสอบภายใน

     ในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563
ผูสํารวจฯ ไดเก็บขอมูลจากผูรับบริการจํานวน 2 ครั้ง ๆ ละ 250 คน รวม 500 คน ซึ่งจากการสํารวจทั้งสองครั้งนี้
สํานักงานตรวจสอบภายใน ไดรับคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยที่ 4.119 เม่ือคูณดวยน้ําหนักที่เลือกไวคะแนนรวมจึงได
ปรับมาที่ 4.174 เพ่ิมขึ้น 0.055

        ตารางท่ี 2-1 แสดงรายละเอียดของผลการสํารวจความพึงพอใจในดานตางๆ เปนรายขอคําถาม ผลการสํารวจ
ที่แสดงไวในชองที่ (1) อยูในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน (5-Scale) ซึ่งถูกมาปรับแลวจาก 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

        ตารางที่ 2-3 และ 2-4 แสดงผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังท่ี 1 คร้ังที่ 2 คาเฉลี่ยของการ
สํารวจทั้งสองคร้ัง และเปรียบเทียบผลตางระหวางการสํารวจทั้งสองคร้ัง
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ตารางที่ 2-1 ผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 กอนและหลังการปรับน้ําหนัก

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

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.153 1.00 4.153

1.2 บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.117 1.00 4.117

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.379 1.50 6.569

1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.325 1.50 6.488

1.5 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.272 1.50 6.408

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.955 0.50 1.977

1.7 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน ใน
ระดบัใด 3.837 0.50 1.919

1.8 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักงานตรวจสอบภายใน 
เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.864 0.50 1.932

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 4.048 1.00 4.048

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.994 0.50 1.997

1.11 สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.106 0.50 2.053

1.12 มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.999 0.50 1.999

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.103 0.50 2.052

1.14 สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 4.137 1.00 4.137

1.15 ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.207 1.50 6.310

1.16 มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 4.163 1.50 6.245

1.17 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลดความเสยีง ลด
ขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 4.255 1.50 6.382

1.18 เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 4.228 1.50 6.341

  

4.119 18.00 4.174
ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U10 จํานวน 500 ชดุ / 500 ชดุ (สดัสว่น 1.000) 4.119 4.119 4.174

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 4.174
9

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10

กอนปรับ
นํ้าหนัก

แบบ
สอบถาม สํานักงานตรวจสอบภายใน น้ําหนัก ปรับตาม

นํ้าหนัก (3)

4.119
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ภาพที่ 2-1 สรุปผลสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก สำนักงานตรวจสอบภายใน  
              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 4.228

4.255

4.163

4.207

4.137

4.103

3.999

4.106

3.994

4.048

3.864

3.837

3.955

4.272

4.325

4.379

4.117

4.153

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 เปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ 2562 U10

U10 ผลตาง

1.1  ทา่นไดร้ับบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.153  ความรวดเร็วของบรกิาร 4.047 0.11 

1.2  บรกิารมขัีนตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.117  ขันตอนของการบรกิาร 4.006 0.11 

1.3  เจา้หนา้ทมีอีัธยาศัยสภุาพ 4.379  อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ที 4.197 0.18 

1.4  เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหคํ้าแนะนํา 4.325  อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ที 4.197 0.13 

1.5  เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.272  อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ที 4.197 0.07 

1.6  มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.955  การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.984 (0.03)

1.7  ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) 
ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน ในระดับใด 3.837  รปูแบบและขอ้มลูเว็บไซด/์สอืสังคมออนไลน์ 3.907 (0.07)

1.8  ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) 
ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน เป็นปัจจุบันและชดัเจน 3.864  รปูแบบและขอ้มลูเว็บไซด/์สอืสังคมออนไลน์ 3.907 (0.04)

1.9  ตดิตอ่ประสานงานไดง้่าย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 4.048   

1.10  การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูที
เกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.994   

1.11  สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.106  ความสะดวกสบายและความสะอาดของ
สถานที 4.009 0.10 

1.12  มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.999  ชอ่งทางการรับฟังและการตอบสนองตอ่
ปัญหา/ขอ้หารอื และการสนับสนุนการทํางาน 3.990 0.01 

1.13  ขอ้หารอืไดร้ับการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.103  ชอ่งทางการรับฟังและการตอบสนองตอ่
ปัญหา/ขอ้หารอื และการสนับสนุนการทํางาน 3.990 0.11 

1.14  สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางาน
ของหน่วยงานของทา่น 4.137   

1.15  ใหคํ้าแนะนําเกยีวกับการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน 
และธรรมภบิาล ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.207   

1.16  มมีาตรฐานในการปฏบัิตงิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้มของกรงุเทพมหานคร 4.163   

1.17
 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหคํ้าปรกึษา ของ 
สตน. มปีระโยชน ์ลดความเสยีง ลดขอ้ผดิพลาด โปรง่ใส ใน
การปฏบัิตงิานของหน่วยงาน

4.255   

1.18  เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟัง
อยา่งเป็นธรรม 4.228   
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ตารางที่ 2-3 ผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนักประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังที่ 1 คร้ังที่ 2 และเฉล่ีย 2 คร้ัง U10
เฉล่ีย

U10

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.113 4.193 4.153

1.2 บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.023 4.210 4.117

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.325 4.433 4.379

1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.260 4.390 4.325

1.5 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.217 4.327 4.272

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.893 4.016 3.955

1.7 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงาน
ตรวจสอบภายใน ในระดบัใด 3.782 3.894 3.837

1.8 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงาน
ตรวจสอบภายใน เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.831 3.897 3.864

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.997 4.100 4.048

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.955 4.033 3.994

1.11 สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.053 4.160 4.106

1.12 มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.938 4.060 3.999

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.057 4.150 4.103

1.14 สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 4.100 4.173 4.137

1.15 ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ได ้
อยา่งเหมาะสม 4.160 4.254 4.207

1.16 มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 4.123 4.203 4.163

1.17 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลด
ความเสยีง ลดขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 4.211 4.298 4.255

1.18 เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 4.170 4.284 4.228

  

4.067 4.171 4.119

แบบ
สอบถาม สํานักงานตรวจสอบภายใน

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2 สองครั้ง

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10
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ตารางที่ 2-4 เปรียบเทียบผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนักประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังที่ 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

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 0.104

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2

แบบ
สอบถาม สํานักงานตรวจสอบภายใน

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10
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3.1

3.2

4.272

สําหรับแบบสอบถาม U10 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับ คือ

บทท่ี 3
การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักงานตรวจสอบภายใน
การวิเคราะหโดยใชเกณฑ

       เมื่อพิจารณาตามเกณฑที่ใชในการสํารวจ (ตารางที่ 1-1) สํานักงานตรวจสอบภายใน หลังจากเทียบสัดสวน
แบบสอบถามทุกประเภทแลว (ถามี) โดยภาพรวมไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ 'มาก' ที่คะแนนเฉลี่ย 4.119
รายละเอียดเปนรายขอคําถามแสดงไวในตารางท่ี 3-1

1.3  เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ มากทสีดุ 4.379

1.4

 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 4.325

1.5  เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ มากทสีดุ

คะแนนเฉล่ีย

มาก

14

การวิเคราะหเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม

       ผูสํารวจฯ ไดจัดหนวยงานประเภทสํานักและสวนราชการในสํานักปลัดกรุงเทพมหานครออกเปน 6 กลุมภารกิจ (ตาราง
ที่ 1-2) สํานักงานตรวจสอบภายใน จัดอยูในกลุมภารกิจดานการบริหารและการปกครอง (กลุมที่ 2) อยางไรก็ตามในการ
สํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 แบบสอบถามที่ใชมีหลายประเภท มีคําถามที่ตางกันและจํานวนขอที่ไมเทากัน ผู
สํารวจฯ จึงจัดแบงคําถามจากทุกประเภทของแบบสอบถามเฉพาะที่สามารถนํามาเปรียบเทียบกันไดออกเปน 18 หมวด
คาเฉลี่ยผลการสํารวจความพึงพอใจของแตละหมวดคําถามและของทุกหนวยงานในกลุมภารกิจเดียวกัน (คาเฉลี่ยกลุม) แสดง
ไวในตารางที่ 1-2 และนํามาเปรียบเทียบกับผลความพึงพอใจที่ สํานักงานตรวจสอบภายใน ไดรับ แสดงไวในตารางที่ 3-2

1.8  ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบ
ภายใน เป็นปัจจบุนัและชดัเจน มาก 3.864

1.6  มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว มาก 3.955

3.8371.7



1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทสีะดวกรวดเร็ว 4.153 มาก 8

1.2 บรกิารมขีนัตอนทไีมซ่บัซอ้น 4.117 มาก 10

1.3 เจา้หนา้ทมีอีธัยาศัยสภุาพ 4.379 มากท่ีสุด 1

1.4 เจา้หนา้ทมีคีวามเอาใจใสแ่ละใหค้ําแนะนํา 4.325 มากท่ีสุด 2

1.5 เจา้หนา้ทสีามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.272 มากท่ีสุด 3

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.955 มาก 16

1.7 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน 
ในระดบัใด 3.837 มาก 18

1.8 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สํานักงานตรวจสอบภายใน 
เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.864 มาก 17

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 4.048 มาก 13

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทเีกยีวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.994 มาก 15

1.11 สถานทมีคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.106 มาก 11

1.12 มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.999 มาก 14

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 4.103 มาก 12

1.14 สํานักงานตรวจสอบภายใน มสีว่นในการสนับสนุนการทํางานของหน่วยงานของทา่น 4.137 มาก 9

1.15 ใหคํ้าแนะนําเกยีวกบัการบรหิารความเสยีง การควบคมุภายใน และธรรมภบิาล ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.207 มากท่ีสุด 6

1.16 มมีาตรฐานในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของกรุงเทพมหานคร 4.163 มาก 7

1.17 ขอ้เสนอแนะจากภารกจิตรวจสอบและการใหค้ําปรกึษา ของ สตน. มปีระโยชน ์ลดความเสยีง 
ลดขอ้ผดิพลาด โปร่งใส ในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน 4.255 มากท่ีสุด 4

1.18 เปิดโอกาสใหห้น่วยงานชแีจงประเด็นทตีรวจพบ และรับฟังอยา่งเป็นธรรม 4.228 มากท่ีสุด 5

  

4.119
ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U10 จํานวน 500 ชดุ จากทังหมด 500 ชดุ (สดัสว่น 1.000) 4.119 x 1.000 = 4.119

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 4.119

ตําสดุ สงูสดุ

ตารางท่ี 3-1 วิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ตามเกณฑ

มาก

อันดบั

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U10

ผลกอนปรับ
นํ้าหนัก

เกณฑสํานักงานตรวจสอบภายในU10

15

มาก



U10

1.1 4.153 8 1 ความรวดเร็วของบรกิาร 4.030 0.123 3.050

1.2 4.117 10 2 ขนัตอนของการบรกิาร 3.968 0.149 3.753

1.3 4.379 1 4 อัธยาศยัของเจา้หนา้ที 4.164 0.215 5.157

1.4 4.325 2 5 ความเอาใจใสข่องเจา้หนา้ที 4.112 0.213 5.188

1.5 4.272 3 6 การใหข้อ้มลูของเจา้หนา้ที 4.058 0.214 5.273

1.6 3.955 16 7 การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.882 0.073 1.870

1.7 3.837 18 8 รูปแบบเว็บไซด/์สอืสงัคมออนไลน์ 3.762 0.075 1.993

1.8 3.864 17 9 ขอ้มลูในเว็บไซด/์สอืสงัคมออนไลน์ 3.799 0.065 1.723

1.9 4.048 13 10 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย 3.888 0.160 4.118

1.10 3.994 15 11 การสบืคน้ระเบยีบ/กฎหมาย/ขอ้มลู 3.848 0.146 3.799

1.11 4.106 11 13 ความสะอาดของสถานที 4.047 0.060 1.471

1.12 3.999 14 15 ชอ่งทางการหารอื/แจง้ปัญหา 3.918 0.081 2.077

1.13 4.103 12 16 การตอบสนองขอ้หารอื/ปัญหา 3.893 0.211 5.413

1.14 4.137 9 17 การสนับสนุนการทํางาน 3.938 0.199 5.041

1.15 4.207 6 18 ปฏทินิ/ขนัตอน/หว้งเวลาปฏบิตังิาน 3.863 0.344 8.912

1.16 4.163 7 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.17 4.255 4 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.18 4.228 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 เปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการกับคาเฉล่ียกลุม

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  ขอเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 

 จากการวิเคราะหผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผูสํารวจฯ มีขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ
สําหรับหนวยงาน โดยใหหนวยงานเนนการปรับปรุงกิจกรรมตาง ๆ ที่เก่ียวเนื่องกับขอคําถามที่มีคาผลตาง
ความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 และ/หรือ ขอคําถามในแบบสอบถามทุก Version ที่มี
คะแนนความพึงพอใจต่ําสุด 2 อันดับ ดวยหลักการดังกลาว ผูสํารวจฯ จึงไดจัดทําขอเสนอแนะเพ่ือให
หนวยงานนําไปพิจารณาเปนแนวทางปฏิบัติ แสดงไวในตารางท่ี 3-3 
 
3.3  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ผูสํารวจฯ มีขอสังเกตวา 

1. ผลความพึงพอใจในดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสยังคงมีคะแนนที่ไมสูงมากเม่ือเทียบกับ
ดานอ่ืนๆ อาจมีสาเหตุมาจากการที่กรุงเทพมหานครยังไมไดนําเทคโนโลยีตางๆมาประยุกตใชอยาง
เพียงพอตอการรับรูของผูรับบริการ ปจจุบันมีเทคโนโลยีหลากหลายที่กรุงเทพมหานครท้ังองคกรหรือ
ระดับหนวยงานสามารถนํามาประยุกต ใช ไดทันที ผูวิ จัยมีขอเสนอแนะใหหนวยงานของ
กรุงเทพมหานครใชนโยบาย “ไรกระดาษ” (Paperless) ซึ่งนอกจากจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจใน
ดานการบริการระบบอิเล็กทรอนิกสของผูรับบริการแลว ยังนําไปสูความพึงพอใจที่อาจจะเพ่ิมมากข้ึน
ในดานอ่ืนๆดวย เพราะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน ลดข้ันตอนการ
ใหบริการ และชวยอํานวยความสะดวก เชน 
 ใชการสง Email แทนการรับ/สง หนังสือราชการ แบบใชกระดาษ 
 นํา Facebook Group หรือ Google Plus มาประยุกตใชในการทํางานระหวางหนวยงาน 
 ใช Calendar ในการกําหนดวันเวลาและตอบรับการประชุม 
 สงหรือรับรายงานดวยไฟลรูปแบบ PDF หรือ Excel แทนรายงานท่ีเปนรูปเลม 
 ใช Google Drive, Dropbox, หรือ Cloud ในการเก็บหรือแบงปนขอมูล 

 

2. คะแนนผลการสํารวจของสํานัก/สํานักงาน/สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวมไมสูงเทาของสํานักงานเขต ผูสํารวจฯ จึงมีความเห็นวากรุงเทพมหานครควรนําหลักการ
บริการลูกคาภายใน (Internal Customer Service) มาใช  ซึ่งเปนหลักการที่เนนการบริการลูกคา
ภายในเสมือนเปนลูกคาภายนอก 



ตารางที่ 3-3 ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับ สํานักงานตรวจสอบภายใน

U10 1.7  ปรับปรงุรปูแบบเว็บไซต ์และ สอืสงัคมออนไลน์ 3.837

U10 1.8  คอยอัพเดทขอ้มลูในเว็บไซต ์และ สอืสงัคมออนไลน ์อยูเ่สมอ 3.864
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แบบ
สอบถาม

ขอ
คําถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
(จากขอคําถามที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุดในแตละประเภทแบบสอบถาม)

ผลการ
สํารวจ

18

แบบ
สอบถาม

ขอ
คําถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
(เรียงลําดับจากขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากท่ีสุด)

ผลตาง 
(รอยละ)



 

 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 



ภาคผนวก ก ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม U10

ชาย 98 19.600 98 19.600
หญงิ 395 79.000 395 79.000
ไมร่ะบุ 7 1.400 7 1.400
นอ้ยกวา่ 18 ปี 0 0.000 0 0.000
18-29 ปี 42 8.400 42 8.400
30-39 ปี 154 30.800 154 30.800
40-49 ปี 181 36.200 181 36.200
50-59 ปี 100 20.000 100 20.000
60-69 ปี 5 1.000 5 1.000
70 ปี ขนึไป 0 0.000 0 0.000
ไมร่ะบุ 18 3.600 18 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. 12 2.400 12 2.400
ปสว./อนุปรญิญา 37 7.400 37 7.400
ปรญิญาตรี 352 70.400 352 70.400
สงูกวา่ปรญิญาตรี 89 17.800 89 17.800
ไมร่ะบุ 10 2.000 10 2.000
วา่งงาน/อยูร่ะหวา่งรองาน 0 0.000 0 0.000
คา้ขาย/ธรุกจิสว่นตัว 0 0.000 0 0.000
ขา้ราชการ/ลกูจา้งราชการ/รัฐวสิาหกจิ 490 98.000 490 98.000
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 2.000 10 2.000
สว่นตรวจสอบภายใน 1 129 25.800 129 25.800
สว่นตรวจสอบภายใน 2 132 26.400 132 26.400
กลุม่งานพัฒนางานตรวจสอบภายใน 67 13.400 67 13.400
ฝ่ายบรหิารงานทัวไป 129 25.800 129 25.800

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 43 8.600 43 8.600

1 ครัง 183 36.600 183 36.600

2-5 ครัง 245 49.000 245 49.000
6-12 ครัง 35 7.000 35 7.000
มากกวา่ 12 ครัง 17 3.400 17 3.400
ไมร่ะบุ 20 4.000 20 4.000

20

500 100

รวมทั้งหมด

100500

500 100

500 100

จํานวน รอ้ยละ

500 100

500 100

ขอ้มูลทวัไปของผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน รอ้ยละ

2.1
เพศ 500 100

2.3
การ
ศกึษา

500 100

2.2
อายุ 500 100

100500

2.5
ฝ่าย 
หรอื
สว่น
ราชการ
ทตีดิตอ่

2.4
อาชพี 500 100

2.6 
ความถี
ในการ
ตดิตอ่ใน

 1 ปี

500 100



ภาคผนวก ข
ตัวอยางแบบสอบถาม
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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 3 14 111 232 140 500
1.2 0 2 2 24 102 236 134 500
1.3 2 0 1 6 71 207 213 500
1.4 0 0 0 15 77 206 202 500
1.5 0 0 2 13 85 220 180 500
1.6 1 1 2 33 149 216 98 500
1.7 32 3 4 30 173 186 72 500
1.8 32 2 6 30 162 190 78 500
1.9 0 0 8 23 125 220 124 500
1.10 7 0 4 22 150 213 104 500
1.11 2 0 3 22 126 204 143 500
1.12 3 1 4 28 144 204 116 500
1.13 0 0 3 21 118 227 131 500
1.14 0 0 4 22 110 216 148 500
1.15 2 0 4 22 95 202 175 500
1.16 0 1 2 18 110 215 154 500
1.17 8 0 3 14 93 200 182 500
1.18 8 1 2 16 92 211 170 500

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

ภาคผนวก ค ผลความพึงพอใจแบบจํานวนนับ
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