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สารบัญตาราง



 

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) ไดรับคัดเลือกใหเปนผูสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร (ผูสํารวจฯ) 

ภายใตกรอบคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2562 มิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ เพ่ือ

รับทราบระดับความพึงพอใจและรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ครอบคลุม

ทั้ ง  77 หนวยงาน ทั้ งนี้  เพื่อสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร และนําผลสํารวจความพึงพอใจและความคิดเห็นของผูรับบริการมาใชเปนขอมูลในการ

ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

กรุงเทพมหานครเพ่ิมมากขึ้น 

 

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 

  

1



 

1.3 รหัสและสัญลักษณประจําหนวยงาน 

 เพ่ือความเปนระเบียบในการสํารวจ การจัดเก็บ การประมวลผล และการนําเสนอขอมูล ผูสํารวจฯ ได

กําหนดรหัสประจําหนวยงานเปนสัญลักษณที่นํามาใชบอยครั้งในโครงการนี้ ไดแก 

 

สํานักงานเขต 

D01 สํานักงานเขตคลองสาน 

D02 สํานักงานเขตคลองสามวา 

D03 สํานักงานเขตคันนายาว 

D04 สํานักงานเขตจตุจักร 

D05 สํานักงานเขตจอมทอง 

D06 สํานักงานเขตดอนเมือง 

D07 สํานักงานเขตดินแดง 

D08 สํานักงานเขตดสิุต 

D09 สํานักงานเขตตลิ่งชัน 

D10 สํานักงานเขตทวีวัฒนา 

D11 สํานักงานเขตทุงคร ุ

D12 สํานักงานเขตธนบรุ ี

D13 สํานักงานเขตบางกอกนอย 

D14 สํานักงานเขตบางกอกใหญ 

D15 สํานักงานเขตบางกะป 

D16 สํานักงานเขตบางขุนเทียน 

D17 สํานักงานเขตบางเขน 

D18 สํานักงานเขตบางคอแหลม 

D19 สํานักงานเขตบางแค 

D20 สํานักงานเขตบางซื่อ 

D21 สํานักงานเขตบางนา 

D22 สํานักงานเขตบางบอน 

D23 สํานักงานเขตบางพลดั 

D24 สํานักงานเขตบางรัก 

D25 สํานักงานเขตบึงกุม 

D26 สํานักงานเขตปทุมวัน 

D27 สํานักงานเขตประเวศ 

D28 สนง.เขต ปอมปราบศัตรูพาย 

D29 สํานักงานเขตพญาไท 

D30 สํานักงานเขตพระโขนง 

D31 สํานักงานเขตพระนคร 

D32 สํานักงานเขตภาษีเจรญิ 

D33 สํานักงานเขตมีนบุร ี

D34 สํานักงานเขตยานนาวา 

D35 สํานักงานเขตราชเทว ี

D36 สํานักงานเขตราษฏรบรูณะ 

D37 สํานักงานเขตลาดกระบัง 

D38 สํานักงานเขตลาดพราว 

D39 สํานักงานเขตวังทองหลาง 

D40 สํานักงานเขตวัฒนา 

D41 สํานักงานเขตสวนหลวง  

D42 สํานักงานเขตสะพานสูง 

D43 สํานักงานเขตสัมพันธวงศ 

D44 สํานักงานเขตสาทร 

D45 สํานักงานเขตสายไหม 

D46 สํานักงานเขตหนองแขม 

D47 สํานักงานเขตหนองจอก 

D48 สํานักงานเขตหลักสี ่

D49 สํานักงานเขตหวยขวาง 

D50 สํานักงานเขตคลองเตย 

สํานักและสวนราชการในสังกดั 

สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร 

U01 สํานักการคลัง   

U02 สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

U03 สํานักยุทธศาสตรและประเมนิผล 

U04 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ

กรุงเทพมหานคร 

U05 สํานักงานเลขานุการสภา

กรุงเทพมหานคร 

U06 สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ

กรุงเทพมหานคร 

U07 สถาบันพัฒนาขาราชการ

กรุงเทพมหานคร 

U08 สํานักงานกฎหมายและคด ี

U09 สํานักงานปกครองและทะเบียน  

U10 สํานักงานตรวจสอบภายใน 

U11 สํานักงานการเจาหนาที ่

U12 สํานักงานการตางประเทศ 

U13 สํานักงานประชาสัมพันธ 

U14 กองงานผูตรวจราชการ 

U15 สํานักงานเลขานุการปลดั

กรุงเทพมหานคร 

U16 สํานักการศึกษา 

U17 สํานักการจราจรและขนสง 

U18 สํานักการโยธา 

U19 สํานักการระบายน้ํา 

U20 สํานักเทศกิจ 

U21 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย 

U22 สํานักการวางผังและพัฒนาเมือง 

U23 สํานักพัฒนาสังคม 

U24 สํานักสิ่งแวดลอม 

U25 สํานักการแพทย 

U26 สํานักวัฒนธรรม กีฬา และการ

ทองเที่ยว 

U27 สํานักอนามยั

 

(การตั้งรหสัหนวยงานใช “D” ยอมาจากคําวา “District” และ “U” ยอมาจากคําวา “Unit” เรียงลาํดับตัวเลขตั้งแต 1-50 

สําหรับสํานักงานเขต และ 1-27 สําหรับสํานักและสวนราชการในสงักัดสํานักปลดักรุงเทพมหานคร) 
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1.4 กรอบแนวคิด 

 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 ผูสํารวจฯ จึงใช

แนวทางนี้เปนกรอบแนวคิดในการดําเนินงาน โดยการออกแบบแบบสอบถามไดยึดตาม 6 ประเด็นสํารวจนี้

เปนโครงสรางหลัก และเพิ่มคําถามเฉพาะหนวยงานที่เก่ียวกับพันธกิจและภารกิจของแตละหนวยงานใหเปน

ประเด็นสํารวจที่ 7 

 

1.5 แบบสอบถาม 

 แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 

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

 สวนที่ 2 คาํถามเพื่อการสํารวจความพึงพอใจ มีทั้งหมด 20-23 คําถาม จัดหมวดหมูตามประเด็น

สํารวจหลัก 6 ดานๆละ 3 คาํถาม รวม 18 คําถาม สวนคําถามที่เก่ียวกับพันธกิจและภารกิจของ

หนวยงาน แยกสวนไวตางหากเปนประเด็นสํารวจที่ 7 รวม 2-5 คําถาม (ตารางที่ 1.1) ในแตละ

คําถามผูตอบแบบสอบถามจะใหคะแนนความพึงพอใจ 1-6 ระดับ และมีชองใหผูตอบ

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

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

ประกอบดวยคําถามที่เก่ียวกับ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการติดตอกับหนวยงาน 

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

 

1.6 การดําเนินโครงการ 

 ผูสํารวจฯ ไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของทั้งหมด 2 ครั้ง ครั้งแรกในเดือนมกราคม 2562 และ

ครั้งทีส่องในเดือนมิถุนายน 2562 สุดทายนําเสนอบทสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจโดยนําผลการสํารวจทั้ง

สองครั้งมาหารเฉลี่ย แสดงผลในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน (Scale) และใชทศนิยม 3 ตําแหนง กลุมตัวอยาง 

หรือ กลุมเปาหมาย ที่ผูสํารวจฯ ใชเก็บขอมูล คือ ประชาชนทั่วไป และขาราชการและบุคลากรของ

กรุงเทพมหานคร (หมายรวมถึง ขาราชการการเมือง) ขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนแบบสอบถามไดถูก

กําหนดไวท่ี 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ ทําการสํารวจจํานวน 2 ครั้ง จํานวน 77 หนวยงาน รวม

ทั้งหมด 19,250 ชุด/ครั้งการสํารวจ หรือ 38,500 ชุด สําหรับทั้งโครงการ 
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1.7 รหัสและประเภทของแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามที่ใชในการสําราจครั้งนี้มีทั้งหมด 40 ประเภท (Versions หรือ Editions) แบงออกตาม

หนาที่และภารกิจของแตละหนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุมเดียวกัน สําหรับหนวยงานที่

มีกลุมเปาหมายเปนประชาชนทั่วไป หรือ ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร กลุมใดกลุมหนึ่ง รหัส

ประเภทแบบสอบถามใชตามรหัสของหนวยงาน สวนหนวยงานที่มีกลุมเปาหมายเปนทั้งประชาชนทั่วไปและ

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร รหัสประเภทแบบสอบถามใชรหัสของหนวยงานตามดวย (-1) 

สําหรับกลุมขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร และ (-2) สําหรับประชาชนทั่วไป ดังนี ้

 กลุมที่ 1 สํานักงานเขต มีกลุมเปาหมายเปนประชาชนทั่วไป ใชแบบสอบถามประเภทเดียว คือ D 

 กลุมที่ 2 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ท่ีมีกลุมเปาหมายเปนขาราชการ

และบุคลากรของกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถาม 13 ประเภท ไดแก U01/U02/U03/U04/U05/U06/ 

U07/U08/U10/U11/U14/U15/U16 

 กลุมที่ 3  สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุมเปาหมายเปนทั้ง

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานครและประชาชนทั่วไป ใชแบบสอบถาม 26 ประเภท ไดแก 

U25/U27/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/U26-1/U26-2 

 

1.8 ชวงระดับคะแนน 

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

พอใจที่นอยที่สุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากท่ีสุด อยางไรก็ตามคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการ

ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจรูปแบบ 

5 ชวงระดับคะแนน และยังกําหนดชวงการปรับเกณฑ +/- 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับ

จาก 6 ชวงระดับคะแนนเปน 5 ชวงระดับคะแนน โดยคณูดวย (5/6) และจัดอันดับตามเกณฑดังนี ้

 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มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการฯ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กําหนดใหคะแนนตํ่าสุดที่เปนไปไดคือ 1.000 
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1.9 วิธีการสํารวจ 

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

2562 ผูสํารวจฯ ใชวิธีการสํารวจ 3 วิธี ดังนี ้

 1.9.1 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 

 1.9.2 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 

 1.9.2 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สํารวจฯโดยตรง ตัวอยางเชน https://www.surveymonkey.com/r/U05Committees 

 

1.10 การประมวลผลขอมูล 

 1.10.1 คาและสัญลักษณที่ใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามไดถูกนําเขา 

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

คํานวณได 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อการ

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

รหัสกลุมเปาหมาย ใชตัวเลขทําหนาที่เปนเพียงสญัลักษณ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/ครั้งการสํารวจ เล็กนอยเผื่อเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี

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

คัดทิ้งแบบสอบถามชุดที่ไมสมบูรณ และชุดที่ผูตอบใหคาความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุดแบบผิดปกติ 
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(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สถิติขั้นพ้ืนฐาน (คาเฉลี่ย จํานวนนับ จํานวนรวม) และสถิติประยุกตขั้นสูง 

 

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)  

 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 

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าที่และความรับผดิชอบของหนวยงาน (ตารางท่ี 1.2) 

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 ขอเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติ ผูสํารวจฯ ไดจัดทําขอเสนอแนะทั้งเชิงนโยบายและ

เชิงปฏิบัติซึ่งอยูบนพ้ืนฐานของผลการสํารวจและผลการวิเคราะห รวมถึงขอสังเกตอ่ืนๆ หนวยงานควรให

ความสําคัญตอดานที่ไดคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุดเมื่อเทียบกับดานอื่นๆ หรือเมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม 

โดยเฉพาะดานท่ีนอยกวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 (<-5%) 
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 ตารางที่ 1.1 คําถามท่ีใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการจากสํานักการระบายน้ํา 

แบบสอบถามประเภท U19-1 

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 สํานักการระบายน้ํา เชน เฟสบุค (Facebook)/ 

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

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

ขอมูลชัดเจน และเปนปจจุบัน  

2.10 สํานักการระบายน้ํา จัดสถานท่ีใหผูมาติดตอไดรับความสะดวกสบาย  

2.11 สถานท่ีของ สํานักการระบายน้ํา สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  

2.12 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักการระบายน้ํา 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 สํานักการระบายน้ํา สามารถชวยเหลือหนวยงานไดเมื่อเกิดปญหา  

2.16 สํานักการระบายน้ํา มีสวนในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของ

หนวยงานของทาน  

2.17 สํานักการระบายน้ํา มีการพัฒนาระบบงานอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน  

2.18 กิจกรรมหรือโครงการตางๆ ท่ี สํานักการระบายน้ํา จัดทําหรือริเริ่มขึ้น 

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

2.19 การสนับสนุนเครื่องจักรและอุปกรณในการแกไขปญหาน้ําทวม  

2.20 คุณภาพของนํ้าในคลอง เปนที่พึงพอใจในระดับใด  

2.21 การประสานงานกับสํานักงานเขตในการเตรียมความพรอมรับมือ

ปญหานํ้าทวม  

 

 

 

 

 

แบบสอบถามประเภท U19-2 

2.1 การใหบริการของ สํานักการระบายน้ํา มีขั้นตอนท่ีชัดเจนและไมยุงยาก

ซับซอน  

2.2 สํานักการระบายน้ํา ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว  

2.3 สํานักการระบายน้ํา ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง เสมอภาค ไมเลือก

ปฏิบัติ  

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 สํานักการระบายน้ํา เชน เฟสบุค (Facebook)/ 

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

2.9 เวบไซต (Website) ของสํานักการระบายน้ํา เขาถึงสะดวก ใชงานงาย 

ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน  

2.10 สํานักการระบายน้ํา จัดสถานท่ีใหผูมาติดตอไดรับความสะดวกสบาย  

2.11 สถานท่ีของ สํานักการระบายน้ํา สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  

2.12 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักการระบายน้ํา ไดจัดไว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 สํานักการระบายน้ํา เปนท่ีพึ่งพาไดเวลาเกิดปญหา  

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

ระบายน้ํา ในระดับใด  

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

สํานักการระบายน้ํา ในระดับใด  

2.18 กิจกรรมหรือโครงการตางๆท่ี สํานักการระบายน้ํา ริเริ่มขึ้น เปน

ประโยชนตอทาน ในระดับใด  

2.19 การพัฒนาสาธารณูปโภคพ้ืนฐานดานการระบายน้ําของ 

กรุงเทพมหานคร โดยสํานักการระบายน้ํา เปนที่พึงพอใจในระดับใด  

2.20 คุณภาพของนํ้าในคลอง เปนที่พึงพอใจในระดับใด  

2.21 การเตรียมพรอมรับมือตอปญหาน้ําทวม/น้ําขังของกรุงเทพมหานคร 

โดยสํานักการระบายน้ํา เปนท่ีพึงพอใจในระดับใด 
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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 1.2 การจัดกลุมหนวยงานเพื่อการวิเคราะหเปรียบเทียบผล

ความพึงพอใจ
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของสํานักการระบายน้ํา ผลความ

ในประเด็นสํารวจและขอคาํถามหลัก พึงพอใจ

4.030

มาก

4.009

มาก

4.041 4.085
มาก มาก

4.082

มาก

4.027

มาก

4.068 4.094
มาก มาก

3.956

มาก

3.907

มาก

3.922 3.902
มาก มาก

3.986

มาก

3.946

มาก

3.972 3.985
มาก มาก

3.890

มาก

3.860

มาก

3.901 3.952

มาก มาก

3.934

มาก

3.893

มาก

3.919 3.930

มาก มาก

สูงสุด 3.970
ต่ําสุด มาก

5

กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆทีѷ สาํนักการระบายนํѸา รเิริѷมขึѸน เป็นประโยชนต์อ่ทา่น/หน่วยงานทา่น/
กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

ประเด็นสํารวจ/ขอ

1. ดา้น
กระบวนการ
ข ัҟนตอนการ
ใหบ้รกิาร

2. ดา้น
เจา้หนา้ทีѷผู ้
ใหบ้รกิาร

รวมเฉลี่ย

18

การใหบ้รกิารของ สาํนักการระบายนํѸา มขีั Ѹนตอนทีѷชดัเจนและไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น

สาํนักการระบายนํѸา ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว

สาํนักการระบายนํѸา ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตัิ

เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก

เจา้หนา้ทีѷมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอืชีѸแจงขอ้สงสยั

1

2

8

9

11

13

10

สถานทีѷของ สาํนักการระบายนํѸา สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย

14

6

7

เจา้หนา้ทีѷปฏบิตังิานดว้ยความซืѷอสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ

นําเทคโนโลยทีีѷทันสมัยมาใช ้ชว่ยเพิѷมประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว

สืѷอสงัคมออนไลนข์อง สาํนักการระบายนํѸา เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ ไลน ์(LINE) ขอ้มลูชดัเจนและ
เป็นปัจจบุนั

3

12

ตารางที่ 2.1

4

สรุปผลการสํารวจ

บทที่ 2

3. ดา้นการ
บรกิารผา่น
ระบบ

อเิล็กทรอนกิส์

4. ดา้นสิѷง
อํานวยความ
สะดวก

5. ดา้นการ
แกไ้ขปญัหา

ตา่งๆ

6. ดา้น
กจิกรรม
เสรมิสรา้ง
และพฒันา

สิѷงอํานวยความสะดวกตา่งๆทีѷ สาํนักการระบายนํѸา ไดจั้ดไวบ้รกิาร เพยีงพอ

มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทีѷหลากหลาย

ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว

สาํนักการระบายนํѸา สามารถชว่ยเหลอืหน่วยงานไดเ้มืѷอเกดิปัญหา / สาํนักการระบายนํѸา เป็นทีѷพึѷงพา
ไดเ้วลาเกดิปัญหา

สาํนักการระบายนํѸา มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงานของทา่น / ทา่นพงึ
พอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ สาํนักการระบายนํѸา ในระดบัใด

15

เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักการระบายนํѸา เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

สาํนักการระบายนํѸา จัดสถานทีѷใหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความสะดวกสบาย

16

สาํนักการระบายนํѸา มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนืѷองเพืѷอเพิѷมประสทิธภิาพและประสทิธผิลของ
งาน / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพืѷอกา้วสูค่วามเป็นเลศิของ สาํนักการระบายนํѸา ใน
ระดบัใด

17
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ครั้งท่ี 1 ครั้งท่ี 2 เฉลี่ย

1 การใหบ้รกิารของ สาํนักการระบายนํѸา มขีั Ѹนตอนทีѷชดัเจนและไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 4.113 3.947 4.030 4.836

2 สาํนักการระบายนํѸา ใหบ้รกิารดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 4.069 3.949 4.009 4.811

3 สาํนักการระบายนํѸา ใหบ้รกิารตามลําดับกอ่น-หลงั เสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตัิ 4.153 4.017 4.085 4.902

4 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ เอาใจใส ่และชว่ยอํานวยความสะดวก 4.130 4.034 4.082 4.898

5 เจา้หนา้ทีѷมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เชน่ ตอบคําถาม อธบิายหรอื
ชีѸแจงขอ้สงสยั

4.073 3.981 4.027 4.832

6 เจา้หนา้ทีѷปฏบิตังิานดว้ยความซืѷอสตัยส์จุรติ ไมแ่สวงหาผลประโยชนใ์นทางมชิอบ 4.187 4.001 4.094 4.913

7 นําเทคโนโลยทีีѷทันสมัยมาใช ้ชว่ยเพิѷมประสทิธภิาพ และทําใหบ้รกิารไดร้วดเร็ว 3.995 3.916 3.956 4.747

8 สืѷอสงัคมออนไลนข์อง สาํนักการระบายนํѸา เชน่ เฟสบุค๊ (Facebook)/ ไลน ์(LINE) 
ขอ้มลูชดัเจนและเป็นปัจจบุนั

3.972 3.842 3.907 4.688

9 เวบ๊ไซต ์(Website) ของสาํนักการระบายนํѸา เขา้ถงึสะดวก ใชง้านงา่ย ขอ้มลูชดัเจน
และเป็นปัจจบุนั

4.001 3.803 3.902 4.682

10 สาํนักการระบายนํѸา จัดสถานทีѷใหผู้ม้าตดิตอ่ไดรั้บความสะดวกสบาย 4.035 3.936 3.986 4.783

11 สถานทีѷของ สาํนักการระบายนํѸา สะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.021 3.871 3.946 4.735

12 สิѷงอํานวยความสะดวกตา่งๆทีѷ สาํนักการระบายนํѸา ไดจั้ดไวบ้รกิาร เพยีงพอ 4.028 3.941 3.985 4.781

13 มชีอ่งทางในการรับฟัง ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ทีѷหลากหลาย 3.910 3.870 3.890 4.668

14 ปัญหา/ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้คดิเห็น ไดรั้บการแกไ้ขหรอืตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 3.880 3.840 3.860 4.632

15 สาํนักการระบายนํѸา สามารถชว่ยเหลอืหน่วยงานไดเ้มืѷอเกดิปัญหา / สาํนักการ
ระบายนํѸา เป็นทีѷพึѷงพาไดเ้วลาเกดิปัญหา

4.001 3.902 3.952 4.742

16
สาํนักการระบายนํѸา มสีว่นในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหน่วยงานของ
ทา่น / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนของ สาํนักการ
ระบายนํѸา ในระดบัใด

3.991 3.876 3.934 4.720

17
สาํนักการระบายนํѸา มกีารพัฒนาระบบงานอยา่งตอ่เนืѷองเพืѷอเพิѷมประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลของงาน / ทา่นพงึพอใจ การพัฒนาระบบงานตา่งๆเพืѷอกา้วสูค่วามเป็น
เลศิของ สาํนักการระบายนํѸา ในระดบัใด

3.950 3.836 3.893 4.672

18 กจิกรรมหรอืโครงการตา่งๆทีѷ สาํนักการระบายนํѸา รเิริѷมขึѸน เป็นประโยชนต์อ่ทา่น/
หน่วยงานทา่น/กรุงเทพมหานคร ในระดบัใด

3.967 3.892 3.930 4.715

4.026 3.914 3.970 4.764

 ตารางที่ 2.2 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก สํานักการระบายน้ํา คร้ังที่ 1, 2, เฉลี่ยสองครั้ง และ เปรียบเทียบผล

เฉลี่ยสองครั้งแบบ 6-Scale

เฉลี่ยผลความพึงพอใจ

5 Scale เปรยีบเทยีบ
 6 Scale

คําถามขอ
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ

2 คําถามที่ 1 4.030      
3 คําถามที่ 2 4.009      
1 คําถามที่ 3 4.085      

เฉลี่ย 4.041      

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ2.1 ประเด็นสํารวจที่ 1

           สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 4.041 คําถามที่ไดรับคะแนนความ

พึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 3 (สํานักการระบายน้ํา ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ) ที่ระดับคะแนน 4.085

รองลงมาคือ คําถามที่ 1 (การใหบริการของ สํานักการระบายน้ํา มีข้ันตอนที่ชัดเจนและไมยุงยากซับซอน) ที่ระดับคะแนน 4.030 และ

คําถามท่ี 2 (สํานักการระบายนํ้า ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 4.009

รูปท่ี 2.1

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 1

4.030 4.009 4.085 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 1 คําถามที่ 2 คําถามที่ 3

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

2 คําถามที่ 4 4.082      
3 คําถามที่ 5 4.027      
1 คําถามที่ 6 4.094      

เฉลี่ย 4.068      

2.2 ประเด็นสํารวจที่ 2
รูปท่ี 2.2

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 2

           สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 4.068 คําถามที่ไดรับคะแนนความ

พึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 6 (เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ) ที่ระดับคะแนน 4.094

 รองลงมาคือ คําถามที่ 4 (เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ เอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก) ที่ระดับคะแนน 4.082 และ คําถามที่ 5

(เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบคําถาม อธิบายหรือชี้แจงขอสงสัย) ที่ระดับคะแนน 4.027

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

4.082 4.027 4.094 

1.000 
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คําถามที่ 4 คําถามที่ 5 คําถามที่ 6
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส

1 คําถามที่ 7 3.956      
2 คําถามที่ 8 3.907      
3 คําถามที่ 9 3.902      

เฉลี่ย 3.922      

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 3

           สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.922 คําถามที่ไดรับคะแนนความ

พึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 7 (นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ และทําใหบริการไดรวดเร็ว) ที่ระดับคะแนน 3.956

รองลงมาคือ คําถามที่ 8 (สื่อสังคมออนไลนของ สํานักการระบายน้ํา เชน เฟสบุค (Facebook)/ ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปน

ปจจุบัน) ที่ระดับคะแนน 3.907 และ คําถามที่ 9 (เวบไซต (Website) ของสํานักการระบายน้ํา เขาถึงสะดวก ใชงานงาย ขอมูลชัดเจน

และเปนปจจุบัน) ที่ระดับคะแนน 3.902

2.3 ประเด็นสํารวจที่ 3
รูปท่ี 2.3

ดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส

3.956 3.907 3.902 
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คําถามที่ 7 คําถามที่ 8 คําถามที่ 9

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

1 คําถามที่ 10 3.986      
3 คําถามที่ 11 3.946      
2 คําถามที่ 12 3.985      

เฉลี่ย 3.972      

รูปท่ี 2.4

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 4

           สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.972 คําถามที่ไดรับคะแนนความ

พึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 10 (สํานักการระบายน้ํา จัดสถานที่ใหผูมาติดตอไดรับความสะดวกสบาย) ที่ระดับคะแนน 3.986 รองลงมา

คือ คําถามที่ 12 (สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่ สํานักการระบายน้ํา ไดจัดไวบริการ เพียงพอ) ที่ระดับคะแนน 3.985 และ คําถามที่ 11

 (สถานที่ของ สํานักการระบายน้ํา สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย) ที่ระดับคะแนน 3.946

ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก2.4 ประเด็นสํารวจที่ 4

3.986 3.946 3.985 
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานการแกไขปญหาตางๆ

2 คําถามที่ 13 3.890      
3 คําถามที่ 14 3.860      
1 คําถามที่ 15 3.952      

เฉลี่ย 3.901      

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 5

           สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.901 คําถามที่ไดรับคะแนนความ

พึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 15 (สํานักการระบายน้ํา สามารถชวยเหลือหนวยงานไดเมื่อเกิดปญหา / สํานักการระบายน้ํา เปนที่พ่ึงพาได

เวลาเกิดปญหา) ที่ระดับคะแนน 3.952 รองลงมาคือ คําถามที่ 13 (มีชองทางในการรับฟง ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่

หลากหลาย) ที่ระดับคะแนน 3.890 และ คําถามที่ 14 (ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว) ที่

ระดับคะแนน 3.860

รูปท่ี 2.5

2.5 ประเด็นสํารวจที่ 5 ดานการแกไขปญหาตางๆ

3.890 3.860 3.952 

1.000 

1.500 

2.000 

2.500 

3.000 

3.500 

4.000 

4.500 

5.000 

คําถามที่ 13 คําถามที่ 14 คําถามที่ 15

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา

1 คําถามที่ 16 3.934      
3 คําถามที่ 17 3.893      
2 คําถามที่ 18 3.930      

เฉลี่ย 3.919      

รูปท่ี 2.6

 อันดบั  ประเด็นสํารวจท่ี 6

           สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.919 คําถามที่ไดรับคะแนนความ

พึงพอใจสูงสุดคือ คําถามที่ 16 (สํานักการระบายน้ํา มีสวนในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของหนวยงานของทาน / ทานพึงพอใจ

 การพัฒนาดานการใหบริการแกประชาชนของ สํานักการระบายนํ้า ในระดับใด) ที่ระดับคะแนน 3.934 รองลงมาคือ คําถามท่ี 18

(กิจกรรมหรือโครงการตางๆที่ สํานักการระบายน้ํา ริเริ่มข้ึน เปนประโยชนตอทาน/หนวยงานทาน/กรุงเทพมหานคร ในระดับใด) ที่

ระดับคะแนน 3.930 และ คําถามที่ 17 (สํานักการระบายน้ํา มีการพัฒนาระบบงานอยางตอเนื่องเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของงาน / ทานพึงพอใจ การพัฒนาระบบงานตางๆเพ่ือกาวสูความเปนเลิศของ สํานักการระบายน้ํา ในระดับใด) ที่ระดับคะแนน 3.893

2.6 ประเด็นสํารวจที่ 6 ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนา

3.934 3.893 3.930 
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19 U19

1977 1981 1985

1978 1982 1986

คะแนน เกณฑ
คําถาม

 20. คณุภาพของนํѸาในคลอง เป็นทีѷพงึพอใจในระดบัใด

ผลการสํารวจ

3.844

มาก

มาก

มาก

3.893

3.750

 19. การสนับสนุนเครืѷองจักรและอปุกรณ์ในการแกไ้ขปัญหานํѸาทว่ม

 19. การพัฒนาสาธารณูปโภคพืѸนฐานดา้นการระบายนํѸาของ 
กรุงเทพมหานคร โดยสาํนักการระบายนํѸา เป็นทีѷพงึพอใจในระดบัใด

 20. คณุภาพของนํѸาในคลอง เป็นทีѷพงึพอใจในระดบัใด

2.7 ประเด็นสํารวจที่ 7 ดานพันธกิจและภารกิจของหนวยงาน

ตารางที่ 2.3 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจ

 21. การประสานงานกบัสาํนักงานเขตในการเตรยีมความพรอ้มรับมอืปัญหา
นํѸาทว่ม

 21. การเตรยีมพรอ้มรับมอืตอ่ปัญหานํѸาทว่ม/นํѸาขงัของกรุงเทพมหานคร 
โดยสาํนักการระบายนํѸา เป็นทีѷพงึพอใจในระดบัใด

7. ดานพันธกิจและ

ภารกิจของหนวยงาน

3.829
มาก

รูปที่ 2.7 ผลการสํารวจความพึงพอใจดานพันธกิจและภารกิจ

อันดับ คําถามที่ คะแนน
1 19 3.893    
3 20 3.750    
2 21 3.844    

เฉลี่ย 3.829  

ขอ คร้ังที่ 1 คร้ังที่ 2 เฉลี่ย

19          3.939 3.846 3.892    
20          3.777 3.722 3.750    
21          3.896 3.791 3.844    

เฉลี่ย 3.829  

        ในดานพันธกิจและภารกิจของ สํานักการระบายน้ํา ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ มาก ที่คะแนนเฉลี่ย

3.829 โดยขอคําถามที่ไดรบัความพึงพอใจสูงสุดคือขอคําถามที่ 19 ที่ระดับคะแนน 3.893 รองลงมาคือขอคําถามที่ 21 ที่

ระดับคะแนน 3.844 และขอคําถามที่ 20 ที่ระดับคะแนน 3.750

โดยสาํนักการระบายนํѸา เป็นทีѷพงึพอใจในระดบัใด

3.893 3.750 3.844 
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 กอนท่ีจะนําขอมูลจากการสํารวจเชิงสังคมมาวิเคราะหดวยสถิติขั้นสูง ผูวิจัยไดทําการคํานวณ

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

สามารถนํามาใชไดกับขอมูลประเภทตางๆเชน

ภาพท่ี 3.1 การกระจายของความนาจะเปน 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระ

กระจายของความนาจะเปน 

(Gaussian Distribution) สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย

บทท่ี 3 

การวิเคราะหขอมลูดวยสถิติขั้นสูง 
 

กอนท่ีจะนําขอมูลจากการสํารวจเชิงสังคมมาวิเคราะหดวยสถิติขั้นสูง ผูวิจัยไดทําการคํานวณ

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส (Gaussian Distribution) 

สามารถนํามาใชไดกับขอมูลประเภทตางๆเชน อายุ (ภาพที่ 3.1 และ 3.2)  

การกระจายของความนาจะเปน (เพศชายและอายุ) Probability Distribution Function 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ โดยกําหนดใหแกน x เปนอายุและแกน 

 ซึ่งคํานวณจากลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส

สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย 

 

 

กอนท่ีจะนําขอมูลจากการสํารวจเชิงสังคมมาวิเคราะหดวยสถิติขั้นสูง ผูวิจัยไดทําการคํานวณ

(Gaussian Distribution) ซึ่ง

 

Distribution Function ของอายุกลุม

เปนอายุและแกน y เปนคาการ

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาส 
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ภาพท่ี 3.2 การกระจายของความนาจะเปน 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ โดยกําหนดใหแกน 

กระจายของความนาจะเปนซึ่งคํานวณจาก

(Gaussian distribution) สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง

 โดยสมการฟงกชั่นการแจกแจงของเกาสสามารถแสดงไดดังนี้ เมื่อ 

แปรตาม ที่มีคาเฉลี่ย µ และคาควา

แลวหากการกระจายตัวของขอมูลเปนไปตามธรรมชาติ

รูปโคงระฆังคว่ําไดสมมาตร มีคาเฉลี่ย

อีกทั้งปลายโคงทั้งสองขางจะไมจรดกับฐาน หากพิจารณาลักษณะการกระจ

 ดังที่แสดงไวใน ภาพ

แบบปกติโดยการกระจายตัวของอายุผูตอบแบบสอบถามจะมีลักษณะของรูประฆังคว่ําท่ีโคงสวยไดรูปมาก

การกระจายของความนาจะเปน (เพศหญิงและอายุ) Probability Distribution Function 

ประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจในมิติตางๆ โดยกําหนดใหแกน x เปนอายุและแกน 

กระจายของความนาจะเปนซึ่งคํานวณจากลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสตูรสมการการแจกแจงของเกาส

สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง 

โดยสมการฟงกชั่นการแจกแจงของเกาสสามารถแสดงไดดังนี้ เมื่อ x แทนคาตัวแปรอิสระและตัว

และคาความแปรแรวน  2 โดยมีคา e = 2.71828 และคา 

แลวหากการกระจายตัวของขอมูลเปนไปตามธรรมชาติ ลักษณะของกราฟการแจกแจงของเกาสจะเปนใน

งระฆังคว่ําไดสมมาตร มีคาเฉลี่ยมัธยฐานและฐานนิยมเปนจุดเดียวกัน และมีจุดโคงสูงสุดเพียงจุดเดียว

อีกทั้งปลายโคงทั้งสองขางจะไมจรดกับฐาน หากพิจารณาลักษณะการกระจาย 

ภาพที่ 3.1 และ ภาพที่ 3.2 จะพบวาสวนใหญจะมีการกระจายตัวที่เปนไปตาม

แบบปกติโดยการกระจายตัวของอายุผูตอบแบบสอบถามจะมีลักษณะของรูประฆังคว่ําท่ีโคงสวยไดรูปมาก
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Distribution Function ของอายุกลุม

เปนอายุและแกน y เปนคาการ

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสตูรสมการการแจกแจงของเกาส 

แทนคาตัวแปรอิสระและตัว

และคา π=3.14159 โดยปกติ

ลักษณะของกราฟการแจกแจงของเกาสจะเปนใน

และมีจุดโคงสูงสุดเพียงจุดเดียว

พบวาสวนใหญจะมีการกระจายตัวที่เปนไปตาม

แบบปกติโดยการกระจายตัวของอายุผูตอบแบบสอบถามจะมีลักษณะของรูประฆังคว่ําท่ีโคงสวยไดรูปมาก

สมการท่ี 3.1 
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ที่สุดสะทอนใหเห็นถึงปจจัยดานอายุที่มีการกระจายตัวตามธรรมชาติ เชนเดียวกันกับกระจายตัวของความ

นาจะเปนซึ่งคํานวณจากลักษณะการแจกแจงของตัวแปรอิสระตามสูตรสมการการแจกแจงของเกาสทั้งใน

กรณีของเพศชายและเพศหญิง ผลจากการวิเคราะหการแจกแจงเปนการยืนยันวาผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่

ไดจากแบบสอบถามครั้งนี้ไปวิเคราะหเชิงสถิติตอไดดังที่จะอธิบายในบทตอไป 

3.1 การทดสอบสมมุติฐานเกี่ยวกับคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโดยใชหลักสถิต ิ

 t-Test และ F-Test 

 ในการสํารวจครั้งนี้ ผูสํารวจฯ มีวัตถุประสงคท่ีจะทําการทดสอบสมมุติฐานเก่ียวกับคาเฉลี่ยของ

ระดับความพึงพอใจในมิติตางๆที่มีตอกรุงเทพมหานคร โดยไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเพ่ือนํามา

ทําการทดสอบสมมุติฐาน โดยกําหนดแนวทางในการทดสอบคาเฉลี่ยของประชากรออกเปน 2 กรณี คือ 

กรณีกลุมตัวอยางเพศชาย และ กลุมตัวอยางเพศหญิง และมีข้ันตอนการทดสอบดังนี ้

 ขั้นตอนท่ี 1 ตั้งสมมุติฐาน เปนการตั้งสมมุติฐานทางสถิติ ซึ่งประกอบดวยสมมติฐานหลัก (Null 

Hypothesis / H0) และสมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis / H1)  ซึ่งสมมติฐานรองตั้งได 2 แบบ 

คือสมมติฐานรองแบบมีทิศทาง ซึ่งจะตองทําการทดสอบแบบทางเดียว (One-tailed Test) และ สมมติ

ฐานรองแบบไมมีทิศทาง ซึ่งจะทําการทดสอบแบบสองทาง (Two-tailed Test)  เนื่องจาก Two-tailed 

Test มักถูกนิยมใชสําหรับเปนการมองความผิดพลาดที่สามารถเกิดขึ้นไดทั้งสองดานทั้งในทิศทางท่ีเปนพวก

และลบในขณะที่ One-tailed Test ถูกนํามาใชสําหรับการมองความผิดพลาดดานเดียวเชนคาเฉลี่ยของ

กลุมตัวอยางที่หนึ่งมากกวาหรือนอยกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีสอง ซึ่งในกรณีของการวิจัยนี้ตองการ

เครื่องมือทางสถิติที่จะพิสูจนวาคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของกลุมประชากรชายนั้นมากกวาหรือนอยกวา

กลุมประชากรหญิง ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกใชการวิเคราะหแบบ One-tailed Test 

 ขั้นตอนท่ี 2 กําหนดระดับนัยสําคัญ ซึ่งเปนการกําหนดความนาจะเปนที่ผูวิจัยจะยอมใหเกิดความ

คลาดเคลื่อนประเภทที่ 1 () จากการปฏิเสธสมมติฐานหลักที่เปนจริง ในการวิจัยทางการศึกษานิยม

กําหนดท่ี 01.  และ 05.  ซึ่งในงานวิจัยชิ้นนี้ผูวิจัยเลือกกําหนดที่ 001.  หรือโอกาสที่เกิด

ความผิดพลาดมีเพียงแคหนึ่งในพันครั้งเทานั้นซึ่งจัดวามีระดับความผิดพลาดที่ต่ํามาก 

 ขั้นตอนที่ 3 เลือกสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมุติฐาน ในการทดสอบคาเฉลี่ย สถิติท่ีใชในการ

ทดสอบงานวิจัยชิ้นนี้มี t-Test และ การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ซึ่ง t-Test ใชทดสอบกรณีมี

กลุมตัวอยางหนึ่งหรือสองกลุม สําหรับการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ใชทดสอบกรณีที่มีกลุม

ตัวอยางมากกวาสองกลุมขึ้นไป โดยสถิติแตละประเภทมีขอจํากัดและเงื่อนไขเบื้องตน ดังนี ้
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t-Test ANOVA 

1) กลุมตัวอยางไดมาโดยการสุม 1) กลุมตัวอยางไดมาโดยการสุม 

2) การแจกแจงของประชากรเปนโคงปกต ิ(Normal 

Distribution) 

2) การแจกแจงของประชากรเปนโคงปกต ิ(Normal 

Distribution) 

3) ขอมูลอยูในมาตราอันตรภาค (Interval Scale) ขึ้นไป 3) ขอมูลอยูในมาตราอันตรภาค (Interval Scale) ขึ้นไป 

4) ไมทราบความแปรปรวนของประชากร 4) กลุมตัวอยางแตละกลุมเปนอิสระตอกัน 

 5) มีความเปนอิสระภายในตัวอยาง 

6) ไมทราบความแปรปรวนของประชากรแตความแปรปรวนของ

ประชากรแตละกลุมมีคาเทากัน 

 ขั้นตอนที่ 4 กําหนดขอบเขตวิกฤติ การกําหนดขอบเขตวิกฤตจะพิจารณาสมมติฐานรอง (H1) 

ที่ตั้งขึ้นวา เปนแบบทางเดียว (One-tailed Test) หรือแบบสองทาง (Two-tailed Test) เพ่ือนําคาระดับ

นัยสําคัญ () ไปหาคาวิกฤต (Critical Value) มาใชในการเปรียบเทียบกับคา ที่คํานวณไดจากกลุม

ตัวอยางสําหรับการตัดสินใจวา จะยอมรับ (Acceptance) หรือปฏิเสธ (Rejection) 

 ขั้นตอนท่ี 5 คํานวณคาสถิติทดสอบตามสูตร เปนการคํานวณคาสถิติโดยนําขอมูลระดับความพึง

พอใจที่ไดจากการสํารวจตัวอยางที่ศึกษาไปแทนคาตางๆ ตามสูตรของสถิติทดสอบซึ่งในกรณีคือ t-Test 

และ ANOVA 

 ขั้นตอนท่ี 6 สรุปตัดสินใจ โดยนําคาสถิติจากการคํานวณมาเปรียบเทียบกับคาที่ไดจากตาราง       

(คาวิกฤติ) แลวจึงจะตัดสินใจเกีย่วกับผลทดสอบโดยมีหลักพิจารณาดังนี ้

  1. ถาสถิติที่คํานวณไดตกอยูในขอบเขตคาวิกฤติ (คาคํานวณมากกวาหรือเทากับคาวิกฤติ 

โดยไมคิดเครื่องหมาย) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติรอง (H1) นั่นคือจะยอมรับ

สมมติฐานการวิจัยตามที่ผูวิจัยกําหนด 

  2. ถาคาสถิติที่คํานวณไดตกอยูนอกขอบเขตคาวิกฤติ (คาคํานวณนอยกวาคาวิกฤติโดยไม

คิดเครื่องหมาย) จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 

  ในการวิจัยครั้งนี้ไดมีการทดสอบคาเฉลี่ยกรณีกลุมตัวอยาง 2 กลุม กลาวคือระดับความพึง

พอใจในมิติตางๆที่สงผลตอกรุงเทพมหานครระหวางกลุมตัวอยางเพศชายและกลุมตัวอยางเพศหญิง โดย

ผูวิจัยไดทําการพิจารณาวา กลุมตัวอยางท้ังสองกลุมเปนอิสระจากกันหรือไม เพ่ือเลือกใชสูตร t-Test ให

ถูกตอง นอกจากนี้ผูวิจัยยังพิจารณาอีกวาความแปรปรวนของประชากรของกลุมตัวอยางเทากันหรือไม  ซึ่ง

ในการใชสถิติ t-test ทดสอบกรณีกลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่เปนอิสระตอกันนั้นมีสูตรที่ใชทดสอบอยู 2 สูตร

ดวยกันกลาวคือสูตรที่ใชในกรณีความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมมีคาเทากัน (1
2 =2

2) หรือในกรณี

กลุมตัวอยางแตละกลุมมีจํานวนเทากัน (t-test แบบ Pooled variance) และสูตรที่ใชในกรณีความ

แปรปรวนของประชากร 2 กลุมมีคาไมเทากัน (1
2 ≠ 2

2) (t-Test แบบ Separated Variance) ดังนั้น

เมื่อผูวิจัยจะใช t-Test กรณีดังกลาวจะตองทําการทดสอบกอนวาความแปรปรวนของประชากรแตละกลุมมี

คาเทากันหรือไมโดยใช F-test เพ่ือจะไดเลือกใชสูตรของ t-Test ไดอยางถูกตองและเหมาะสมตอไป 

  3. กรณีกลุมตัวอยางเปนอิสระตอกัน 
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  - เมื่อสุมตัวอยางขนาด n1 และ n2 มาโดยอิสระจากกัน มีการแจกแจงแบบปกติ ที่มีคาเฉลี่ย 1 

และ 2 ความแปรปรวน 1
2 และ 2

2 ซึ่งไมทราบคา แตทราบวา 1
2 = 2

2 โดย n1 และ n2 นอยกวา 30 ใช

สูตร t-Test (t-Test แบบ Pooled Variance)  

เมื่อ 

  - เมื่อสุมตัวอยางขนาด n1 และ n2 มาโดยอิสระจากกัน มีการแจกแจงแบบปกติที่มีคาเฉลี่ย

เทากับ 1 และ 2 ความแปรปรวนเทากับ 1
2 และ 2

2 ซึ่งไมทราบคาแตทราบวา 1
22

2 โดย n1 และ n2 

นอยกวา 30 ใชสูตร t-Test (t-Test แบบ Separated Variance)   

  - เนื่องจากการทดสอบทั้ง 2 กรณีขางตนเก่ียวของกับการทราบคาของความแปรปรวน 1
2 

และ 2
2 วาเทากันหรือไม ดังนั้นในการวิเคราะหขอมูลกรณีตัวยาง 2 กลุมเราจึงจําเปนตองทําการทดสอบความ

เทากันของความแปรปรวนโดยใชสถิติทดสอบ F-test กอนเพ่ือเลือกใชใหถูกตองดังนี้ 

2
min

2
max=

S

S
F  

df1 = n1-1 เมื่อ n1 = จํานวนกลุมตัวอยางท่ีมีคา S2 มีคามาก  

df2 = n2-1 เมื่อ n2 = จํานวนกลุมตัวอยางท่ีมีคา S2 มีคานอย 

  - ผูวิจยัไดสุมตัวอยางประชากรจํานวน 400 คน โดยแบงประชากรออกเปนสองกลุมคือเพศชาย

จํานวน 121 คนและเพศหญิงจํานวน 279 คน กลุมนี้ ปรากฏวาการทดสอบ F-test  

ตั้งสมมุติฐานทางสถิต ิ: 2
2

2
10

:H 
 

2
2

2
11

:H   จาก 2
2

2
1

S

S
F 

 

  

- กําหนด = 0.001 และกําหนดการทดสอบสมมุติฐานแบบสองทางพบวา Fคํานวณ < Fตาราง 

ทั้งหมด ดังนั้นจึงยอมรับ H0 นั่นคือ  2
2

2
1

  
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 ผลจากการคํานวณ t-Test ในตารางที่ 3.1 และ 3.2 พบวาปจจัยดานเพศสงผลกระทบเฉพาะคาเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจตอคาํถามขอที่ 1 สําหรับสํานักงานเขต และคําถามขอที่ 10, 11, 20, 21 สําหรับสํานักและ

สวนราชการฯ โดยมีความแตกตางระหวางกลุมประชากรเพศชายและกลุมประชากรเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญที่

ระดับความเชื่อม่ัน 95% กลาวคือ เพศชายมีแนวโนมที่จะชื่นชมขั้นตอนการใหบริการท่ีมีความชัดเจนไมยุงยาก

ซบัซอน อีกทั้งใหบริการตามลําดับกอน-หลัง เสมอภาคโดยไมเลือกปฏิบัติ มากกวาเพศหญิง (สําหรับสํานักงาน

เขต) นอกจากน้ีเพศชายยังมีแนวโนมท่ีจะพอใจในประเด็นที่เก่ียวของกับการจัดสถานท่ีใหผูมารับบริการไดรับ

ความสะดวกสบาย และ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย มากกวาเพศหญิง (สําหรับสํานักและสวน

ราชการฯ) อยางมีนัยสําคัญ และเปนที่นาสังเกตวาความแตกตางทางเพศไมไดสงผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจตอการปฏิบัติหนาที่ท่ีมีความเก่ียวของกับประเด็นดังตอไปนี้ 

 2. อํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว 

 3. การใหบริการมีลําดับกอน-หลัง เสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ 

 4. เจาหนาที่มีอัธยาศยัสุภาพเอาใจใสและชวยอํานวยความสะดวก 

 5. เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ (เชนตอบคําถามอธิบายหรือชี้แจงขอสงสัย)  

 6. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริตไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

 7. นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและทําใหบริการไดรวดเร็ว 

 8. สื่อสังคมออนไลนของสํานักงานเขตเชน เฟสบุคส/ไลน ขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน 

 9. เวบไซด (Website) ของสํานักงานเขตเขาถึงสะดวกใชงานงายขอมูลชัดเจนและเปนปจจุบัน 

 12. สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่สํานักงานเขตไดจัดไวบริการเพียงพอ 

 13. มีชองทางในการรับฟงปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ที่หลากหลาย 

 14. ปญหา/ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ไดรับการแกไขหรือตอบสนองอยางรวดเร็ว 

 15. สํานักงานเขตเปนที่พึ่งพาไดเวลาเกิดปญหา 

 16. สํานักงานเขตเสริมสรางและพัฒนาความเปนอยูของคนกรงุเทพฯใหดีขึ้น 

 17. กิจกรรมตางๆที่สํานักงานเขตจัดขึ้นสงเสริมใหประชาชนเขามามีสวนรวม 

 18. สํานักงานเขตดูแลและพัฒนาสภาพแวดลอมใหกรุงเทพมหานครเปนเมืองที่นาอยู 

 อยางไรก็ตาม เพศหญิงกลับแสดงความพึงพอใจที่มีมากกวาเพศชายอยางมีนัยสําคัญในประเด็นที่

เก่ียวของกับ (คําถามขอท่ี 20) และ (คําถามขอที่ 21) สะทอนใหเห็นถึงการใหความสําคัญในดานนั้นๆของเพศ

หญิงที่มีมากกวาเพศชาย 
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3.2 การทดสอบสมมุติฐานเกี่ยวกับคาเฉลี่ยของระดบัความพึงพอใจโดยใชหลกัสถิตกิาร

 วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One- way ANOVA) 

เงื่อนไขและขอจํากัดเบื้องตนในการวิเคราะห ANOVA 

 1. ขอมูลท่ีนํามาวิเคราะห (ตัวแปรตาม) ตองมีระดับการวัดตั้งแตมาตราอันตรภาค (Interval Scale) 

ข้ึนไป  

 2. กลุมตัวอยางแตละกลุมมาจากประชากรที่มีการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) 

 3. กลุมตัวอยางแตละกลุมตองเปนอิสระจากกัน 

 4. กลุมตัวอยางแตละกลุมมาจากประชากรที่มีความแปรปรวนเทากัน 

สมมติฐาน (Hypothesis) 

 ในการวิเคราะห ANOVA นั้น สมมติฐานไรนัยสําคัญ (Null Hypothesis) จะกําหนดใหคาเฉลี่ยของ

ประชากรแตละกลุม มีคาเทากัน สวนสมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis) กําหนดใหวาจะมี

คาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันแนวความคิดดังกลาวสามารถเขียนเปนสมมตฐิานทางสถิติไดดงันี ้

    
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คาสถิติที่ตองคํานวณ 

 ส่ิงสําคัญในการวิเคราะหความแปรปรวน คือการคํานวณผลบวกของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง  

(The Sum of Square) ซึ่งเปนคาที่จะนําไปหาคาความแปรปรวน  
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 3. Within-group Sum of Squares ( WSS ) 
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คา SS T หรือ SS B และ SSW เมื่อหารดวยคาองศาอิสระ (df) ของแตละตัวจะหมายถึงความแปรปรวน 

(Mean of Square: MS) โดยมี df T  = N – 1, df B  = K – 1 และ dfW  = N – K เม่ือ N คือจํานวนขอมูลหรือ

กลุมตัวอยางทั้งหมดและ K คือจํานวนกลุม 

 

การคํานวณคาสถิต ิF–test 

ในการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ย 3 คาขึ้นไปนั้นจะใช F–test สําหรับการ

ทดสอบ ซึ่งในกรณีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวนี้ คา F หาไดจากอัตราสวนความแปรปรวนโดยหา

จากความแปรปรวนระหวางกลุม (SS B ) หารดวยความแปรปรวนภายในกลุม (SSW ) ซึ่งมีคา df = K – 1 

(Degree of Freedom for the Numerator) และ df L  = N – K (Degree of Freedom for the 

Denominator) การหาคา F–test สามารถสรปุเปนตารางไดดังนี้  

Source of Variation SS df MS F 

Between Groups 

Within Groups 

SS B  

SSW  

K – 1 

N -K 

SS B  / K – 1 

SSW /N - K 

MS B / MSw  

Total SS B + SSW  N – 1   

 

ความหมายของสัญลักษณ 

T i  = ผลรวมของคะแนน n คาในแตละกลุม 

T   = ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

n j = จํานวนขอมูลในแตละกลุม 

K = จํานวนกลุม 

X ij = ขอมูลตัวที่ i ในกลุม j 

 


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กําลังสองทุกๆคาในทุกกลุม 

สมการท่ี 3.8 
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ตารางที่ 3.3 การวิเคราะหความแปรปรวน 

เขต ของกลุมประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของ

ตารางที่ 3.4 การวิเคราะหความแปรปรวน 

สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร

ของกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 

ของกลุมประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ ของกรุงเทพมหานคร

การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 

สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ของกลุมประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ 

 

 

แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 50 สํานักงาน

กรุงเทพมหานคร 

 

แยกตามประเภทอาชีพสําหรับ 27 สํานักและ

ของกลุมประชากรที่ตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจในมิติตางๆ 
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 ผลจากการคาํนวณ ANOVA ในตารางท่ี 3.3 และ 3.4 พบวาปจจัยดานประเภทของอาชีพสงผลตอ

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอกิจกรรมของกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ได

แบงกลุมประชากรออกเปน 11 กลุม ตามลักษณะอาชีพโดยกําหนดให 

กลุมท่ี 1 วางงาน/รองาน 

กลุมท่ี 2 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

กลุมท่ี 3 ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

กลุมท่ี 4 พนักงาน บ.เอกชน 

กลุมท่ี 5 นักเรียน/นักศึกษา 

กลุมท่ี 6 วิชาชีพ แพทย ทนาย 

กลุมท่ี 7 เกษียณ 

กลุมท่ี 8 พอบาน/แมบาน 

กลุมท่ี 9 รับจางทั่วไป 

กลุมท่ี 10 เกษตรกร 

 จากผลการวิเคราะห ANOVA ทําใหทราบวาประเภทอาชีพมีผลอยางมากตอระดับความพึงพอใจ

ตอภาพรวมของการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สํานักงานเขต เชน จากการสํารวจกลุมประชากรที่มาติดตอ 50 

สํานักงานเขต (ภาพที่ 4.3) พบวา กลุมอาชีพแพทย ทนาย มีความพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงานในภาพรวม

มากที่สุดตามดวย กลุมเกษียณอายุการทํางาน และกลุมคาขาย/ธุรกิจสวนตัว สําหรับกลุมอาชีพที่มีผลความ

พึงพอใจนอยที่สุดคือกลุมอาชพีนักเรียนนักศึกษา และกลุมอาชีพวางงาน/รองาน ประเด็นที่นาสนใจคือกลุม

ประชากรที่ไมมีงานทํา วางงาน มีแนวโนมที่จะไมพอใจตอผลการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานักงานเขต

มากกวากลุมประชากรที่มีงานทําไมวาจะเปน เกษตรกร หรือ วิชาชีพ แพทย/ทนาย ที่นาสังเกตคือกลุม

ประชากรที่เกษียณอายุซี่งแมวาจะวางงานในปจจุบัน แตเคยมีประสบการณทํางานมากอนหลายสิบป กลับ

แสดงความชื่นชมตอผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สํานักงานเขตมากกวากลุมประชากรที่ไมมีงานทํา 

 สําหรับ 27 สํานักและสวนราชการฯ (ภาพที่ 4.4) จากการสํารวจกลุมประชากร พบวา กลุม

พอบาน/แมบาน กลุมเกษียณอายุ และกลุมวางงาน กลับแสดงความพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่สํานักและสวนราชการฯอยางมีนัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งตางจากผลการวิเคราะห 

ANOVA ที่ไดจากกลุมประชากรของสํานักงานเขต และเปนที่นาสังเกตวากลุมอาชีพเกษตรกร และกลุม

อาชีพขาราชการและเจาหนาที่รัฐวิสาหกิจ กลับมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดจากผลการวิเคราะห 

ANOVA ทําใหทราบวาสํานักงานเขตประสบความสําเร็จอยางสูงในกลุมของเกษตรกร แพทย ทนาย ซึ่ง

มุงเนนไปที่ประสิทธิภาพในการทํางาน ความสะดวกรวดเร็วและผลลัพธมากกวาการมีปฏิสัมพันธกับ

เจาหนาที่ ในขณะที่กลุมคนที่วางงานซึ่งไมไดมีความเรงรีบตอการทํางานกลับมีแนวโนมที่จะไมคอยพึงพอใจ

ตอผลการปฏิบัติงานเทาที่ควร สะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเวลาวางของผูตอบแบบสอบถามที่

แปรผกผันตอผลความพึงพอใจในการไดรับการบริการ (ยิ่งมีเวลามากความพึงพอใจยิ่งนอย ในขณะที่ยิ่งมี

เวลานอยความพึงพอใจกลับมาก) นอกจากนี้มีความเปนไปไดมากวาการใหบริการของเจาหนาที่ 27 สํานัก

และสวนราชการฯ ยังไมเปนที่พอใจตอกลุมอาชีพขาราชการ ซึ่งเปนกลุมลูกคาภายใน (Internal 

Customer) สะทอนใหเห็นถึงโจทยที่ทางกรุงเทพมหานครตองพัฒนาหรือเพิ่มความใสใจตอกลุมเปาหมายนี้

ใหมากยิ่งข้ึน 
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ภาพท่ี 3.3 Box Plot สํานักงานเขต

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ใน 50 

ภาพท่ี 3.4 Box Plot สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร

ต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใน 

กรุงเทพมหานคร โดยแบงออกตาม 

3.3 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเชิงเสน 

 และการวิเคราะหสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

 ภายใตสมมุติฐานที่วาการกระจายตัวของประชากรเปนการแจกแจงแบบปกติ และความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามอยูในรูปแบบความสัมพันธเชิงเสน การแกปญหาอาจมี 

สํานักงานเขต แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คาต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ

50 สํานักงานเขต โดยแบงออกตาม 23 คําถาม 

สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คา

ต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใน 27 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

โดยแบงออกตาม 23 คําถาม 

การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเชิงเสน (Multiple Linear Regression Analysis) 

และการวิเคราะหสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation

ภายใตสมมุติฐานที่วาการกระจายตัวของประชากรเปนการแจกแจงแบบปกติ และความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามอยูในรูปแบบความสัมพันธเชิงเสน การแกปญหาอาจมี 

 

 
แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คาต่ําสุด ของระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ

 

แสดงคาเฉลี่ย คากลาง คาสูงสุด คา

สวนราชการในสังกัดสํานักปลัด

 

Regression Analysis) 

(Pearson Correlation Analysis) 

ภายใตสมมุติฐานที่วาการกระจายตัวของประชากรเปนการแจกแจงแบบปกติ และความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามอยูในรูปแบบความสัมพันธเชิงเสน การแกปญหาอาจมี 2 ตัวแปรหรือ
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มากกวาเขามาเกี่ยวของดวย ในกรณีดังกลาวผูวิจัยมีความจําเปนที่ตองหาแบบจําลองทางดานสถิติ 

(Statistical Model) สําหรับสํารวจความสัมพันธของตัวแปรเหลานั้น เชน ในกระบวนทัศนทางสังคมระดับ

ความพึงพอใจของกลุมประชากรที่ทําการสํารวจ (ตัวแปรตาม) อาจมีความสัมพันธกับอายุ (ตัวแปรอิสระที่ 

1) และระดับการศกึษาของผูตอบแบบสอบถาม (ตัวแปรอิสระที่ 2) ความถี่ในการเขารับการบริการ (ตัวแปร

อิสระท่ี 3)และระยะเวลาในการอยูอาศัย (ตัวแปรอิสระท่ี 4) ผูวิจัยจึงสนใจที่จะสรางแบบจําลองทางดาน

สถิติที่แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจในมิติตางๆของกรุงเทพมหานครที่ไดกับอายุและ

ระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม และนําแบบจําลองทางดานสถิตินี้ ไปใชในการคาดคะเน 

(Prediction) หรือปรับกลยุทธในการสื่อสารภาพลักษณองคกรใหเหมาะสม (Corporate Image 

Communication Optimization) หรืออาจใชในการควบคุมขอมูลสําหรับการสื่อสารภาพลักษณองคกรสู

สาธารณะโดยทั่วไป ตัวแปรตามแตละตัวแปรหรือคาตอบสนอง (Response; Y) จะข้ึนกับตัวแปรอิสระ K 

(Independent หรือ Regressor Variables) เชน X1, X2, …, Xk ความสัมพันธระหวางตัวแปรเหลานี้ 

สามารถอธิบายโดยแบบจําลองทางดานสถิติที่เรียกวา “สมการรีเกรสชัน” (สมการถดถอย : Regression 

Equation) แบบจําลองรีเกรสชันสอดคลองกับกลุมขอมูลของตัวอยาง เพ่ืออธิบายใหเห็นภาพไดชัดเจนมาก

ยิ่งขึ้น สมมุติวาระดับความพึงพอใจตอมิติตางๆของกรุงเทพมหานคร (y) คือตัวแปรตามที่แปรผันตออายุ

ของผูตอบแบบสอบถาม (x) ซึ่งเปนตัวแปรอิสระแตเพียงอยางเดียวสมการรีเกรสชันเสนตรงแบบงาย 

(Simple Linear Regression) ของความสัมพันธดังกลาวคือ 

Y = aX+b 

 โดย a หมายถึงคาความชัน (Slope) และ b คือจุดตัดแกน Y (Intercept) ของสมการรีเกรสชัน

เสนตรงแบบงาย การอธิบายความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวโดยใชคาเชิงปริมาณนํามาพล็อตเพื่อดูการ

กระจายตัวของขอมูลแบบ Scatter Plot เพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอตอการอธิบายระดับความสัมพันธ

ของตัวแปรทั้งสอง ดวยเหตุผลดังกลาว Karl Pearson จึงไดคิดคนวิธีที่เรียกวา Coefficient of 

Correlation หรือการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธตามสูตรดังนี้ 
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 เม่ือ x และ y คือคาใดๆของแตละตัวแปรที่มีความสัมพันธกัน โดย x  และ y  คือคาเฉลี่ยของ x 

และ y ตามลําดับซึ่งโดยปกติจะมีคาอยูระหวาง -1.0 ถึง +1.0 ในกรณีที่คา r มีคาใกล +1.0 แสดงวาตัว

แปรทั้งสองมีความสัมพันธเชิงบวกมากที่สุดในทางกลับกันหาก r มีคาใกล -1.0 แสดงวาความสัมพันธของ

ตัวแปรทั้งสองนั้นแปรผกผันกันมากที่สุด สําหรับคา r = 0 หมายความวาตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธตอ

กันทั้งในเชิงบวกหรือลบ 

สมการท่ี 3.10 

สมการท่ี 3.9 
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ตารางที่ 3.5 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของ 50 สํานกังานเขต

28



ตารางที่ 3.6 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของ 27 สํานักและสวนราชการในสํานักปลัดกรงุเทพมหานคร
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ตารางที่ 3.5 แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธในเชิงบวกระดับสูง (R>0.7) ระหวางระดับความพึงพอใจตอคําถาม

ทั้งหมด 23 ขอ ของเจาหนาท่ีใน 50 สํานักงานเขต เชน  

กลุมของ Q4 vs. Q5, Q5 vs. Q6  

กลุมของ Q10, Q11, Q12 

กลุมของ Q13, Q14, Q15 

กลุมของ Q16 vs. Q18, Q19 

กลุมของ Q17 vs. Q19, Q20 และ 

  Q18 vs. Q19, Q20, Q21 

 จากผลการวิเคราะห Pearson Correlation Analysis พบวาคําถามที่มาความเกี่ยวของกับคุณภาพ

ในการใหบริการของเจาหนาที่ เชน (Q4) ความมีอัธยาศัยสุภาพเอาใจใสและชวยอํานวยความสะดวกของ

เจาหนาที่ มีความสัมพันธเชิงบวกกับ (Q5) ระดับความรูความสามารถในการใหบริการ (เชน ตอบคําถาม 

อธิบาย หรือชี้แจงขอสงสัย) (Q6) การปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริตไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

อยางมีนัยสําคัญ นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพของ (Q10) สถานที่ใหผูมารับบริการไดรับความ

สะดวกสบาย ยังมีความสัมพันธเชิงบวกกับ (Q11) ความพึงพอใจที่มีตอความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 

รวมทั้ง (Q12) สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆท่ีสํานักงานเขตไดจัดไวบริการเพียงพอ อยางมีนัยสําคัญ อีก

ประเด็นที่นาสนใจคือระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ (Q16) การเสริมสรางและพัฒนาความเปนอยูของคน

กรุงเทพฯใหดีข้ึน ตางมีความสัมพันธเชิงบวกกันความพึงพอใจที่มีตอ (Q17) การสงเสริมใหประชาชนเขามามี

สวนรวม และ (Q18) การพัฒนาสภาพแวดลอมใหกรุงเทพมหานครเปนเมืองที่นาอยู 

 

ตารางที่ 3.6 แสดงใหเห็นชัดถึงความสัมพันธในเชิงบวกระดับสูง (R>0.7) ระหวางระดับความพึงพอใจใน

คําถามทั้งหมด 21 หัวขอของเจาหนาที่ใน 27 สํานักและสวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร เชน  

กลุมของ Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6 

กลุมของ Q7 vs. Q8, Q9 

กลุมของ Q16, Q17, Q18, Q19, Q20 

 จากผลการวิเคราะห Pearson Correlaiton Analysis พบวาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ (Q1) การ

ใหบริการมีขั้นตอนที่ชัดเจนและไมยุงยากซับซอน มีความสัมพันธเชิงบวกกับการความพึงพอใจที่มีตอ (Q2) 

การอํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว (Q3) การใหบริการมีลําดับกอน-หลังเสมอภาคไมเลือก

ปฏิบัติ (Q4) เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพเอาใจใส และชวยอํานวยความสะดวก (Q5) เจาหนาท่ีมีความรู

ความสามารถในการใหบริการ (เชน ตอบคําถาม อธิบาย หรือชี้แจงขอสงสัย) (Q6) เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวย

ความซื่อสัตยสุจริตไมแสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบ นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจที่มีตอ (Q7) การนํา

เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและทําใหบริการไดรวดเร็ว ยังแปรผันโดยตรงกับความพึงพอใจ

ที่มีตอการใหบริการ (Q8) สื่อสังคมออนไลน เชน เฟสบุคส (Facebook) / ไลน (LINE) ขอมูลชัดเจนและเปน

ปจจุบัน รวมทั้งการใหบริการ (Q9) เวบไซด (Website) เขาถึงสะดวกใชงานงาย ขอมูลชัดเจน และเปน

ปจจุบัน อีกประเด็นที่นาสนใจคือ (Q16) แปรผันโดยตรงตอ (Q17) และ (Q18)  
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4.1 การวิเคราะหตามเกณฑ

4.2 การวิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม >0 <0 >5 <-5

ประเด็น คําถาม ผลความ คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา

สํารวจ ที่ พึงพอใจ กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา

ที่ หนวยงาน 3 (%) รอยละ 5 6 (%) รอยละ 5

1 1-3 4.041 4.118 -0.076 (1.857)     - 4.173 -0.132 (3.154)     -

2 4-6 4.068 4.241 -0.173 (4.081)     - 4.272 -0.204 (4.786)     -

3 7-9 3.922 3.965 -0.043 (1.087)     - 3.967 -0.045 (1.136)     -

4 10-12 3.972 4.097 -0.125 (3.052)     - 4.151 -0.179 (4.319)     -

5 13-15 3.901 3.976 -0.076 (1.902)     - 3.991 -0.090 (2.261)     -

6 16-18 3.919 4.058 -0.139 (3.423)     - 4.085 -0.166 (4.071)     -

3.970 4.076 -0.105 -2.563 - 4.106 -0.136 -3.284 -รวมเฉลี่ย

        และเมื่อเปรียบเทียบกับกลุมที่ 6 สํานักการระบายน้ํา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ -3.284

ประเด็นสํารวจที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ (2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ 4.068 ซึ่ง

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ -4.786 และต่ําสุดคือ (5) ดานการแกไขปญหาตางๆ ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ 3.901 ซึ่งต่ํา

กวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ -2.261

0

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (จุดแข็ง) ดีเยี่ยม

บทวิเคราะหและขอเสนอแนะ

        สํานักการระบายน้ํา ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากผูรับบริการในการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562

(เฉลี่ยคะแนนจากการสํารวจทั้งสองครั้ง) ในระดับ มาก ที่คะแนนเฉลี่ย 3.970

ตารางที่ 4.1 เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักการระบายน้ํา เปนรายประเด็นสํารวจ

สูงสุด

ต่ําสุด

>5%
(<-5%)

จํานวนขอคาํถาม เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 3

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (จุดออน) ควรนําไปปรับปรุง

        ผลความพึงพอใจของ สํานักการระบายน้ํา ผูสํารวจฯไดนํามาวิเคราะหเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยหนวยงานกลุมที่ 3

(พิจารณาจากกลุมเปาหมายที่เปนผูตอบแบบสอบถาม) และกลุมที่ 6 หนวยงานท่ีปฏิบัติงานผสมผสานทั้งสองลักษณะ (Line

 & Staff) (พิจารณาจากลักษณะของอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของหนวยงาน)

        ในภาพรวม ผลความพึงพอใจของ สํานักการระบายน้ํา มีคาเฉลี่ยต่ํากวาคาเฉลี่ยของกลุมที่ 3 อยูรอยละ -2.563 โดย

ประเด็นสํารวจที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือ (2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ 4.068 ซึ่ง

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ -4.081 และต่ําสุดคือ (5) ดานการแกไขปญหาตางๆ ไดรับความพึงพอใจที่ระดับ 3.901 ซึ่งต่ํา

กวาคาเฉลี่ยกลุมอยูรอยละ -1.902

เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 6

ดานท่ีสูงกวาคาเฉลี่ยกลุม 0

ดานท่ีต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (<-5%) จุดออน 0 0

ดานท่ีสูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (>5%) จุดแข็ง 0 0

ดานท่ีต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม 6 6

บทท่ี 4
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คาเฉลี่ยกลุมหนวยงาน

1 4.488 3.980 4.074 4.468 3.973 4.128

2 4.514 4.030 4.086 4.491 4.024 4.145

3 4.583 4.092 4.193 4.564 4.083 4.246

4 4.558 4.156 4.234 4.543 4.148 4.277

5 4.543 4.121 4.211 4.529 4.120 4.235

6 4.566 4.232 4.277 4.555 4.221 4.304

7 4.435 3.924 3.985 4.417 3.935 3.986

8 4.380 3.920 3.954 4.360 3.936 3.953

9 4.388 3.921 3.955 4.368 3.933 3.961

10 4.507 3.902 4.073 4.485 3.905 4.128

11 4.551 3.984 4.147 4.530 3.986 4.201

12 4.501 3.936 4.071 4.479 3.937 4.124

13 4.387 3.889 3.932 4.370 3.887 3.940

14 4.389 3.900 3.942 4.371 3.895 3.960

15 4.442 3.966 4.054 4.430 3.957 4.072

16 4.424 3.971 4.065 4.410 3.958 4.103

17 4.413 3.964 4.036 4.399 3.956 4.059

18 4.436 3.960 4.072 4.422 3.961 4.092

ตารางที่ 4.2

ขอ

คําถาม ขาราขการ กทม.ฯ
ขาราขการ กทม.ฯ 

และประชาชน

หนวยงาน

Line

ประเด็น

สํารวจ

กลุมที่ 1 กลุมที่ 2

4.085

4.401

4.520

4.406

4.424

3.918

3.965

3.976

4.058 4.410

3.913

3.959

4.498

4.390 3.991

กลุมที่ 5 กลุมที่ 6

ประชาชนทั่วไป

3.967

4.151

หนวยงาน

Staff

หนวยงาน

Line & Staff

กลุมที่ 3 กลุมที่ 4

4.529 4.034 4.118 4.508 4.027 4.173

4.556 4.170 4.542 4.272

3.922

3.940

4.241

3.965

4.097

4.163

3.935

3.942

4.106รวมเฉลี่ย

1

2

3

4

5

6

4.473 3.992 4.076 4.455 3.990

4.382
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ประเด็น ขอ ผลความ คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา คาเฉลี่ย คิดเปน มากกวา

สํารวจ คําถาม พึงพอใจ กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา กลุมที่ สวนตาง รอยละ นอยกวา

ที่ ที่ หนวยงาน 3 (%) รอยละ 5 6 (%) รอยละ 5

1 4.030 4.074 -0.044 (1.077)    - 4.128 -0.098 (2.374)    -
2 4.009 4.086 -0.077 (1.890)    - 4.145 -0.136 (3.288)    -
3 4.085 4.193 -0.108 (2.582)    - 4.246 -0.161 (3.783)    -
4 4.082 4.234 -0.152 (3.598)    - 4.277 -0.195 (4.567)    -
5 4.027 4.211 -0.184 (4.374)    - 4.235 -0.208 (4.920)    -
6 4.094 4.277 -0.183 (4.272)    - 4.304 -0.210 (4.873)    -
7 3.956 3.985 -0.029 (0.738)    - 3.986 -0.030 (0.761)    -
8 3.907 3.954 -0.047 (1.187)    - 3.953 -0.046 (1.169)    -
9 3.902 3.955 -0.053 (1.338)    - 3.961 -0.059 (1.480)    -
10 3.986 4.073 -0.087 (2.144)    - 4.128 -0.143 (3.457)    -
11 3.946 4.147 -0.201 (4.849)    - 4.201 -0.255 (6.076)    (<-5%)
12 3.985 4.071 -0.087 (2.129)    - 4.124 -0.140 (3.392)    -
13 3.890 3.932 -0.042 (1.073)    - 3.940 -0.050 (1.264)    -
14 3.860 3.942 -0.082 (2.084)    - 3.960 -0.100 (2.535)    -
15 3.952 4.054 -0.103 (2.530)    - 4.072 -0.121 (2.959)    -
16 3.934 4.065 -0.132 (3.242)    - 4.103 -0.170 (4.139)    -
17 3.893 4.036 -0.143 (3.532)    - 4.059 -0.166 (4.092)    -
18 3.930 4.072 -0.142 (3.496)    - 4.092 -0.163 (3.981)    -

3.970 4.076 -0.105 -2.563 - 4.106 -0.136 -3.284 -

4.3 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

สูงกวาหรือเทากับคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (ขอ)

6

>5%
(<-5%)

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (ขอ)

จํานวนขอคาํถาม

0

18ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม (ขอ)

0

18

10

เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 6

0

1

2

3

4

5

สูงกวาหรือเทากับคาเฉลี่ยกลุม (ขอ) 0

เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมที่ 3

สูงกวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (จุดแข็ง) ดีเยี่ยม

ต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมกวารอยละ 5 (จุดออน) ควรนําไปปรับปรุง

ตารางที่ 4.3 เปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ สํานักการระบายน้ํา กับคาเฉลี่ยกลุม เปนรายขอคาํถาม

     จากการวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจ (ตารางท่ี 4.1-4.3) ผูสํารวจฯมีขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติใหแกหนวยงาน

โดยใชเกณฑ "สูงหรือต่ํากวารอยละ 5 เม่ือเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม" เพ่ือพิจารณาวาการปฏิบัติราชการของหนวยงาน ใน

ประเด็นสํารวจหรือขอคําถามตางๆนั้นดีเยี่ยมหรือควรนําไปปรับปรุงแกไข ถาผลความพึงพอใจสูงกวารอยละ 5 เมื่อเทียบ

กับคาเฉลี่ยกลุมถือวาการปฏิบัติราชการในดานนั้นๆดีเยี่ยมและเปนจุดแข็งที่ตองคงรักษาไว แตถาผลความพึงพอใจต่ํากวา

รอยละ 5 เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยกลุมถือวาดานนั้นๆเปนจุดออนและจะตองนําไปปรับปรุงแกไข

U19

สูงสุด

ต่ําสุด

รวมเฉลี่ย

33



4.4 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2562 ผูสํารวจฯมีขอสังเกตวา ผลความพึงพอใจในดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสยังคงมี

คะแนนที่ไมสูงมากเมื่อเทียบกับดานอื่นๆ อันอาจมีสาเหตุมาจากการที่กรุงเทพมหานครยังไมไดนําเทคโนโลยี

ตางๆมาประยุกตใชอยางเพียงพอตอการรับรูของผูรับบริการ ปจจุบันมีหลากหลายเทคโนโลยีท่ีราคาไมสูง ไม

สิ้นเปลืองงบประมาณ ท่ีกรุงเทพมหานครทั้งองคกรหรือระดับหนวยงานสามารถนํามาประยุกตใชไดทันท ี

ผูสํารวจฯจึงขอนําเสนอใหกรุงเทพมหานคร (หรือหนวยงานใดที่มีความพรอม) เรงใชนโยบาย “ไรกระดาษ” 

(Paperless) ซึ่งนอกจากจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจในดานการบริการระบบอิเล็กทรอนิกสของผูรับบริการ

แลว ยังนําไปสูความพึงพอใจที่อาจจะเพิ่มมากข้ึนในดานอ่ืนๆดวย เพราะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการทํางาน ลดข้ันตอนการใหบริการ และชวยอํานวยความสะดวก เชน 

 ใชการสง Email แทนการรับ/สง หนังสือราชการ แบบใชกระดาษ 

 นํา Facebook Group หรือ Google Plus มาประยุกตใชในการทํางานระหวางหนวยงาน 

 ใช Calendar ในการกําหนดวันเวลาและตอบรับการประชุม 

 สงหรือรับรายงานดวยไฟลรูปแบบ PDF หรือ Excel แทนรายงานท่ีเปนรูปเลม 

 ใช Google Drive, Dropbox, หรือ Cloud ในการเก็บหรือแบงปนขอมูล 

 

4.5 ขอเสนอแนะสําหรับการสํารวจความพึงพอใจในปถัดๆไป 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานครในปปจจุบันและปที่ผานมา 

ใชประเด็นสํารวจ 6 ดานตามที่กําหนดไวในคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการฯ เปนกรอบหรือโครงสราง

หลักในการดําเนินโครงการ ซึ่งไมไดเหมาะกับทุกหนวยงาน บางหนวยงานอาจมีบางดานเปนจุดออนหรือ

ขอจํากัดที่ไมอาจแกไขได ดังนั้นผูสํารวจฯจึงมีความเห็นวาควรใชคาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก (Weighted Average) 

สําหรับการประเมินในปถัดๆไป โดยกําหนดน้ําหนักที่ไมเทากันสําหรับแตละขอคําถาม เพราะแตละหนวยงาน

มีจุดออนจุดแข็งทีต่างกัน ใหน้ําหนักมากสําหรับดานที่เปนจุดแข็งหรือดานที่เปนเปาหมายที่หนวยงานตองการ

ใหบรรล ุใหน้ําหนักนอยสําหรับดานที่เปนจุดออนที่ไมอาจแกไขได 

 นอกจากนี้เพื่อการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจที่แมนยําข้ึน ควรจัดกลุมตามลักษณะของ

อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของหนวยงานใหละเอียดลงไป เชน กลุมสํานักงานเขต (โดยอาจแยกเปน 

กลุมเขตชั้นใน กลุมเขตชั้นนอก ฯลฯ) กลุมโครงสรางพื้นฐาน (เชน สํานักการโยธา สํานักการระบายน้ํา สํานัก

การวางผังและพัฒนาเมือง) กลุมหนวยงานสนับสนุน (เชน สํานักการคลัง สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 

สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล) กลุมงานทรัพยากรบุคคล (เชน สํานักงานคณะกรรมการขาราชการ

กรุงเทพมหานคร สถาบันพัฒนาขาราชการกรุงเทพมหานคร สํานักงานการเจาหนาที่) กลุมงานเลขานุการ 

(เชน สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร สํานักงานเลขนุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร สํานักงาน

เลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร กองงานผูตรวจราชการ) เปนตน 
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