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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมา 

 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติวา 

“การบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจภาครัฐ ความคุมคา 

ในเชิงภารกิจแหงรัฐ ความมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ และยุบเลิกหนวยงาน

ที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหทองถ่ิน การกระจายอํานาจ การตัดสินใจ การอํานวยความ

สะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงานและความรับผิดชอบของ

ผูปฏิบัติงาน” การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งที่จําเปนอยางยิ่ง เพ่ือใหการบริหาร

ราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน ประกอบกับ 

การบริหารราชการมีเปาหมายสุดทาย คือ ทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจการปฏิบัติงานตามโครงการตางๆ 

ซึ่งพยายามใหเกิดความรวดเร็วโปรงใส มีสวนรวม ตรงตามความตองการของผูรับบริการ มีประสิทธิภาพ  

มีประสิทธิผล ฯลฯ ลวนแตตองการใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ หากปฏิบัติงานแลวผูรับบริการไมพึงพอใจ 

ยังไมนับวาการปฏิบัติงานและการบริหารราชการไดตามเปาหมายอยางแทจริง การวัดความพึงพอใจจึงเปน 

สิ่งสําคัญมาก 

 กรุงเทพมหานครเปนหนวยงานที่ใหบริการประชาชน ไดตระหนักถึงความสําคัญในเรื่องของคุณภาพ

การปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะในดานคุณภาพการใหบริการ จึงไดกําหนดใหการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานครเปนตัวชี้วัดในการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ตามคํารับรองการ

ปฏิบัติราชการประจําป โดยคณะผูตรวจราชการกรุงเทพมหานครและกองงานผูตรวจราชการ เปนผูรับผิดชอบ

ในการประเมิน ดังนั้นกองงานผูตรวจราชการจึงไดจัดทํา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

หนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563” ขึ้น และไดมอบหมายให คณะพัฒนาสังคมและ

สิ่งแวดลอม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา) เปน “ผูดําเนินการสํารวจ” หรือ “ผูสํารวจฯ” โดย

มุงหวังใหทุกหนวยงานมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบบริการทุกดาน เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด 
 

1.2 วัตถุประสงค 

 1.2.1 เพ่ือรับทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ระดับสํานัก/

สํานักงาน/สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร และสํานักงานเขต 

 1.2.2 เพ่ือใหหนวยงานนําผลการสํารวจความพึงพอใจไปพัฒนา/ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 1.2.3 เพ่ือนําผลจากการสํารวจไปวิเคราะหและกําหนดเปนขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติและเชิงนโยบาย 
 

1



 

1.3 ขอบเขตของการดําเนินงาน 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 ไดยกตัวอยางแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการในมิติที่ 3 ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ 

ตัวชี้วัดที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไวหลายดาน เชน ดานกระบวนการและขั้นตอนการ

ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานการ

แกไขปญหาตาง ๆ ของหนวยงาน ดานกิจกรรมเสริมสรางและพัฒนาของหนวยงาน ฯลฯ ดังนั้น ในการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2563 ซึ่งครอบคลุม

หนวยงานในสังกัดกรุงเทพมหานครทั้ง 77 หนวยงาน จะดําเนินไปบนพ้ืนฐานแนวทางดังกลาว โดยดําเนินการ

สํารวจทั้งหมด 2 ครั้ง ครั้งแรกระหวางวันที่ 25 ธันวาคม 2562 ถึงวันที่ 5 กุมภาพันธ 2563 และครั้งที่สอง

ระหวางวันที่ 18 พฤษภาคม 2563 ถึงวันท่ี 3 กรกฎาคม 2563 ในแตละครั้งผูสํารวจฯจะจัดทํารายงานเพ่ือ

นําเสนอผลการสํารวจ และสุดทายนําเสนอบทสรุปผลการสํารวจโดยการนําผลการสํารวจทั้งสองครั้งมาหาร

เฉลี่ย การนําเสนอทุกครั้งจะแสดงผลในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนนและใชหลักทศนิยม 3 ตําแหนง 
 

1.4 กลุมตัวอยางและการจัดสรรจํานวน 

 คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 ไดใหคําจํากัดความของ “การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการของหนวยงาน

กรุงเทพมหานคร” หมายถึง “การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือ บุคลากร

จากหนวยงาน/สวนราชการทั้งภายในและภายนอกกรุงเทพมหานคร ที่หนวยงานนั้นๆ ใหบริการ” จากคํา

จํากัดความนี้ “กลุมตัวอยาง” หรือ “กลุมเปาหมาย” ที่ผูสํารวจฯ จะเก็บขอมูลความพึงพอใจคือ 

 ประชาชนท่ัวไป 

 ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร (รวมถึง ขาราชการการเมือง) 

 ในการสํารวจครั้งนี้ขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนแบบสอบถามไดถูกกําหนดไวเปนจํานวน 250 

ชุด/หนวยงาน/ครั้ง โดยทําการสํารวจทั้งหมด 2 ครั้ง จํานวน 77 หนวยงาน รวมทั้งหมด 19,250 ชุด/ครั้ง หรือ 

38,500 ชุด สําหรับทั้งโครงการ 
 

1.5 แบบสอบถาม 

 แบบสอบถามที่นํามาใชในการสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้มีทั้งหมด 46 ประเภท (Versions หรือ 

Editions) แบงออกตามหนาท่ีและภารกิจของแตละหนวยงานที่แตกตางกัน และกลุมเปาหมายที่ไมใชกลุม

เดียวกัน (ประชาชนท่ัวไป หรือ ขาราขการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร) ดังนั้น แตละหนวยงานตองใช

แบบสอบถาม 1-4 ประเภท 

 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 1) สวนคําถามที่ใชเพ่ือการสํารวจความพึงพอใจ 2) สวนของ

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ ฝายหรือสวนราชการที่ผูตอบ
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แบบสอบถามมาติดตอ และความถี่ที่ผูตอบแบบสอบถามติดตอหนวยงานตอป และ 3) สวนของขอเสนอแนะ

เพ่ิมเติม (คําถามปลายเปด) 
 

1.6 ชวงระดับคะแนน (Scale) 

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

พึงพอใจที่นอยท่ีสุด และ 6 คือ คาความพึงพอใจที่มากที่สุด การใชชวงระดับคะแนนแบบ 6 ระดับ แทนแบบ 

5 ระดับที่นิยมใชกันโดยท่ัวไป เพ่ือไมใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึงพอใจแบบเปนกลางมากเกินไป 

อยางไรก็ตาม ในคูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 ไดกําหนดใหรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน และยังกําหนด

ชวงการปรับเกณฑ +/- 1 ระดับตอ 1 คะแนน ดังนั้น คะแนนจะถูกปรับจาก 6 ชวงระดับคะแนนเปน 5 ชวง

ระดับคะแนน โดยคณู 5 และหารดวย 6 ตัวอยางเชน หากคะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถามรวมเฉลี่ยได 

5.346 คะแนน (6 Scale) ระดับความพึงพอใจจะถูกนําเสนอเปน (5.346 x 5)/6 = 4.455 คะแนน (5 Scale) 

รายละเอียดแสดงในตารางที่ 1-1 
 

ตารางที่ 1-1 นิยามความหมายของคะแนนและเกณฑการวัดผลความพึงพอใจ 

คะแนน ระดับ   ขอความที่มีความหมายทางบวก 

6 มากที่สุด  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ มากที่สุด 

5 มาก  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจดัการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ มาก 

4 คอนขางมาก พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีข้ึน/ตอบสนองความตองการ คอนขางมาก 
 

คะแนน ระดับ   ขอความที่มีความหมายทางลบ 

3 คอนขางนอย พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจัดการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ คอนขางนอย 

2 นอย  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจดัการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ นอย 

1 นอยที่สุด  พึงพอใจ/ผลแกไขชัดเจน/การจดัการดีขึ้น/ตอบสนองความตองการ นอยที่สุด 
 

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

ชวงคะแนน พงึพอใจ  ชวงคะแนน พงึพอใจ  ชวงคะแนน พงึพอใจ 

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

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

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

3.001 – 4.000 มาก  3.001 – 4.000 คอนขางมาก 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   

* คูมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 กําหนดใหคะแนน

ต่ําสุดที่เปนไปไดคือ 1.000 
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1.7 การประมวลผลขอมูล 

 1.7.1 คาและสัญลักษณที่ใชแทนขอมูล หลังเสร็จสิ้นการสํารวจ ขอมูลในแบบสอบถามจะถูกนําเขา

ใหอยูในรูปแบบของ Spreadsheets ใชตัวเลข 1-6 แทนคาความพึงพอใจที่สามารถนํามาคํานวณได กรณี

ผูตอบแบบสอบถามใหคาความพึงพอใจในคําถามเดียวกันมากกวาหนึ่งคา เวนวาง หรือไมแสดงความเห็น 

(N/A) ในคําถามขอหนึ่งขอใด ชองขอมูลจะถูกเวนวางไว (Blank Cell) ซึ่งจะไมมีผลตอการคํานวณคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจ  

 1.7.2 กระบวนการนําเขาขอมูล การนําเขาขอมูลใชบุคลากรสองกลุมที่ทํางานเปนอิสระตอกันเพ่ือ

นําเขาขอมูลชุดเดียวกัน แลวจึงนําขอมูลทั้งสองชุดมาเปรียบเทียบกัน ความผิดพลาดจะถูกตรวจพบทันทีในจุด

ทีข่อมูลทั้งสองชุดเกิดความแตกตางกัน 

 1.7.3 จํานวนแบบสอบถามท่ีใชสํารวจและที่ใชประมวลผล ผูสํารวจฯไดจัดเตรียมจํานวน

แบบสอบถามไวมากกวาจํานวน 250 ชุด/หนวยงาน/ครั้งการสํารวจ เล็กนอยเผ่ือเสียหายหรือสูญหาย ในกรณี

ที่แบบสอบถามที่จัดเก็บกลับมามีจํานวนเกินกวา 250 ชุด สวนที่เกินจะถูกคัดทิ้งโดยเลือกที่ผูตอบใหคาความ

พึงพอใจมากและนอยที่สุดแบบผิดปกติ (เชน ตอบ 1 หรือ 6 ทั้งหมด) จํานวนอยางละเทาๆกัน  

 1.7.4 การประมวลผลขอมูล ขอมูลท่ีไดจัดเก็บและนําเขาจนครบจํานวนแลว จะถูกนําไปประมวลผล

โดยใชเครื่องมือทางสถิตติางๆ เชน คาเฉลี่ย จํานวนนับ จํานวนรวม ฯลฯ 

 1.7.5 การคํานวณผลความพึงพอใจสุทธิ เนื่องจากแตละหนวยงานมีเปาหมายและขอจํากัดในการ

ทํางานที่ตางกัน (เชน แผนงาน โครงการ งบประมาณ สถานที่ ฯลฯ) ผูสํารวจฯ จึงนําวิธี “คาเฉลี่ยถวง

น้ําหนัก” มาใชในการคํานวณผลความพึงพอใจเพ่ือใชสําหรับตัวชี้วัดที่ 3.3 เทานั้น โดยใชน้ําหนักที่แตละ

หนวยงานไดเสนอมา และเทียบสัดสวนตามประเภทของแบบสอบถามที่ใชในการสํารวจ สําหรับในสวนของ

การวิเคราะหเพ่ือกําหนดเปนขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติและเชิงนโยบาย ผูสํารวจฯ จะใชผลความพึงพอใจกอน

การถวงน้ําหนัก ตัวอยางวิธีการคํานวณคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักและการเทียบสัดสวนเม่ือมีการใชแบบสอบถาม

มากกวาหนึ่งประเภทตอหนวยงานแสดงไวในภาพที่ 1-1 
 

1.8 การวิเคราะหและการจัดทําขอเสนอแนะ 

 1.8.1 จากการสํารวจเชิงปริมาณ ผูสํารวจฯ ทําการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและจัดทําขอเสนอแนะใหแกหนวยงานโดยใชวิธ ี

 วิเคราะหตามเกณฑ (อิงเกณฑ) เปนการวิเคราะหวาระดับความพึงพอใจที่หนวยงานไดรับ

เปนไปในระดับใด (มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย หรือ นอยมาก) ตามเกณฑในตารางท่ี 1-1 

เพ่ือใหหนวยงานหาวิธีปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหไดผลความพึงพอใจจาก

ผูรับบริการในเกณฑที่สูงข้ึนในการสํารวจคร้ังถัดๆ ไป 

 วิเคราะหตามคาเฉลี่ยกลุม (อิงกลุม) เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบผลความพึงพอใจของ

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

การปฏิบัติราชการในอีกแงมุมท่ีตางจากการวิเคราะหตามเกณฑ โดยผูสํารวจฯ ไดจัดกลุม
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หนวยงานที่มีภารกิจหรืออํานาจหนาที่คลายกันใหอยูกลุมเดียวกัน และนําผลความพึงพอใจที่

สํารวจไดมาเฉลี่ยรวมเปน “คะแนนกลาง” สําหรับเปรียบเทียบกับคะแนนของแตละ

หนวยงานเปนรายขอคําถาม การจัดกลุมหนวยงาน (รายละเอียดในตารางที่ 1-2) อางอิงจาก

ระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยกลุมภารกิจของกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 2) ลงวันที่ 2 

พฤศจิกายน พ.ศ. 2548 และมติ ก.ก. ครั้งท่ี 8/2553 เม่ือวันท่ี 16 ธันวาคม พ.ศ. 2553 

แบงกลุมหนวยงานออกเปน  

 1) กลุมสํานักงานเขต 

 2) กลุมภารกิจดานยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม 

 3) กลุมภารกิจดานการบริหารและการปกครอง 

 4) กลุมภารกิจดานเศรษฐกิจการคลังและการบริหารงานบุคคล 

 5) กลุมภารกิจดานสาธารณูปโภคพื้นฐาน 

 6) กลุมภารกิจดานสาธารณสุข 

 7) กลุมภารกิจดานทรัพยากรมนุษยและสังคม 

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิคอื ใหหนวยงานหาวิธีปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานที่เก่ียวเนื่อง

กับขอคําถามทีม่ ีคาผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 (เฉพาะใน

ขอที่สามารถเปรียบเทียบกันได ) หรือ ขอคําถามที่ ไดคะแนนต่ําสุด 2 คําถามจาก

แบบสอบถามทุก Version 

 1.8.2 จากการสํารวจเชิงคุณภาพ เพ่ือใหหนวยงานสามารถมีขอเสนอแนะท่ีเปนรูปธรรม ผูสํารวจฯ 

ใชวิธีรวบรวมความคิดเห็นจากคําถามปลายเปดในแบบสอบถาม สัมภาษณผูตอบแบบสอบถามเพ่ิมเติม 

ทางโทรศัพท และสรุปประเด็นออกมาเปนขอเสนอแนะ ซึ่งผลที่ไดอาจแตกตางไปจากการสํารวจเชิงปริมาณ 

(ไดนําเสนอไวในรายงานการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2563) 

 1.8.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย เปนขอเสนอแนะที่อาจตองอาศัยหลาย ๆ หนวยงานขับเคลื่อน

พรอมกันเปนการนํารอง เพ่ือใหทายท่ีสุดไปสูการขับเคล่ือนท้ังองคกร เชน 

 การนําเทคโนโลยีมาใชลดข้ันตอนการทํางาน เพ่ิมความรวดเร็ว และประหยัดทรัพยากร 

 การนําหลักการบริการลูกคาภายใน (Internal Customer Service)  
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1 2 3 4 5 6

ดา้น
ยทุธศาสตร ์
การพัฒนา
เมอืง และ
สิѷงแวดลอ้ม

ดา้นการ
บรหิารและ
การปกครอง

ดา้น
เศรษฐกจิ
การคลังและ

การ
บรหิารงาน
บคุคล

ดา้น
สาธารณูปโภ
คพืѸนฐาน

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 หนวยงาน รหัส หนวยงาน

U01 สนค. เศรษฐกจิการคลังและการบริหารงานบุคคล U15 สลป. การบริหารและการปกครอง

U02 สงม. เศรษฐกจิการคลังและการบริหารงานบุคคล U16 สนศ. ทรัพยากรมนุษยและสังคม

U03 สยป. ยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม U17 สจส. สาธารณูปโภคพื้นฐาน

U04 สกก. เศรษฐกจิการคลังและการบริหารงานบุคคล U18 สนย. สาธารณูปโภคพื้นฐาน

U05 สลส. การบริหารและการปกครอง U19 สนน. สาธารณูปโภคพื้นฐาน

U06 สผว. การบริหารและการปกครอง U20 สนท. การบริหารและการปกครอง

U07 สพข. เศรษฐกจิการคลังและการบริหารงานบุคคล U21 สปภ. ทรัพยากรมนุษยและสังคม

U08 สกค. การบริหารและการปกครอง U22 สวผ. ยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม

U09 สปท. การบริหารและการปกครอง U23 สพส. ทรัพยากรมนุษยและสังคม

U10 สตน. การบริหารและการปกครอง U24 สสล. ยุทธศาสตร การพัฒนาเมือง และสิ่งแวดลอม

U11 สกจ. เศรษฐกจิการคลังและการบริหารงานบุคคล U25 สนพ. สาธารณสุข

U12 สกต. การบริหารและการปกครอง U26 สวท. ทรัพยากรมนุษยและสังคม

U13 สปส. การบริหารและการปกครอง U27 สนอ. สาธารณสุข

U14 กงต. การบริหารและการปกครอง

7

หมวดคําถาม / กลุมภารกิจ

กลุมที่ ->

อางอิงจาก ระเบียบกรุงเทพมหานครวาดวยกลุมภารกิจของกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 2) 2 พ.ย.48  และ มติ ก.ก. (ครั้งที่ 8/2553) 16 ธ.ค.53 

การตอบสนองขอหารือ/ปญหา

การสนับสนุนการทํางาน

ปฏิทิน/ขั้นตอน/หวงเวลาปฏิบัติงาน

ติดตอประสานงานไดงาย

การสืบคนระเบียบ/กฎหมาย/ขอมูล

จํานวนท่ีนั่งรอรับบริการ

ความสะอาดของสถานท่ี

ความสะอาดของหองน้ํา

ชองทางการหารือ/แจงปญหา

กลุมภารกิจดาน

ความเอาใจใสของเจาหนาที่

การใหขอมูลของเจาหนาที่

การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใช

กลุมภารกิจดาน

ตารางที่ 1-2 การแบงหนวยงานตามกลุมภารกิจ และ คาเฉลี่ยผลการสํารวจแยกตามกลุมภารกิจ

รูปแบบเว็บไซด/สื่อสังคมออนไลน

ขอมูลในเว็บไซด/สื่อสังคมออนไลน

ความรวดเร็วของบริการ

ขั้นตอนของการบริการ

ความเสมอภาคในการไดรับบริการ

อัธยาศัยของเจาหนาที่



กลุมเปาหมาย ประเภท จํานวน

ขาราชการและบุคลากรของกรุงเทพมหานคร U21-1 332

ประชาชนผูเขารับการอบรมการปองกันอัคคีภัย U21-2 168

รวม 2 500

      ตารางที่ 2-2 แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ 2562 ซึ่งดวยความ

แตกตางของวิธีการออกแบบของแบบสอบถาม ทําใหไมสามารถนําขอคําถามที่ใชในการสํารวจของแตละ

ปงบประมาณมาเปรียบเทียบกันได แตสามารถเปรียบเทียบกันไดเฉพาะขอคําถามหรือกลุมขอคําถามที่มีใจความ

คลายกัน ผูวิจัย จึงไดทําการรวม/แยกขอคําถาม สรางความเชื่อมโยง (Mapping) และหาคาเฉลี่ยของกลุมคาํถาม

เพ่ือใหสามารถนําผลการสํารวจของทั้งสองปงบประมาณมาเปรียบเทียบกันได

      ในการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ทั้งสองครั้ง มีผูตอบแบบสอบถามรวมท้ังหมด 500 คน สํานัก

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ใชแบบสอบถามทั้งหมด 2 ประเภท หรือ Version(s) ซึ่งถูกออกแบบมาสําหรับ

กลุมเปาหมาย ดังนี้

บทท่ี 2

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

     ในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563

ผูสํารวจฯ ไดเก็บขอมูลจากผูรับบริการจํานวน 2 ครั้ง ๆ ละ 250 คน รวม 500 คน ซึ่งจากการสํารวจทั้งสองครั้งนี้

สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ไดรับคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยที่ 3.915 เม่ือคูณดวยน้ําหนักที่เลือกไวคะแนน

รวมจึงไดปรับมาที่ 3.924 เพ่ิมขึ้น 0.009

        ตารางท่ี 2-1 แสดงรายละเอียดของผลการสํารวจความพึงพอใจในดานตางๆ เปนรายขอคําถาม ผลการสํารวจ

ที่แสดงไวในชองที่ (1) อยูในรูปแบบ 5 ชวงระดับคะแนน (5-Scale) ซึ่งถูกมาปรับแลวจาก 6 ชวงระดับคะแนน

(6-Scale) ท่ีใชในแบบสอบถาม ซึ่งเปนผลการสํารวจกอนการปรับน้ําหนัก ชองที่ (2) แสดงน้ําหนักที่หนวยงานได

เลือกไว ชองท่ี (3) แสดงผลคูณของผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนัก (1) และน้ําหนัก (2) ซึ่งเมื่อนํามารวมกันทุกขอ

คําถามจะไดผลความพึงพอใจรวมที่ปรับตามน้ําหนักแลว (คาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก) ใชเฉพาะสําหรับเปนผลการประเมิน

การปฏิบัติราชการตามมิติที่ 3 (ดานคุณภาพการปฏิบัติราชการ) ตัวชี้วัดที่ 3.3 (ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ)

เทานั้น การวิเคราะหตางๆ ในรายงานฉบับนี้จะยังคงใชผลการสํารวจแบบกอนปรับน้ําหนัก

        รูปที่ 2-1 แสดงผลการสํารวจความพึงพอใจในรูปแบบแผนภูมิแทงแนวนอน (Horizontal Bar Chart) ซึ่งแสดง

เฉพาะผลคะแนนกอนการปรับน้ําหนัก

        ตารางที่ 2-3 และ 2-4 แสดงผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ครั้งท่ี 1 ครั้งที่ 2 คาเฉลี่ยของการ

สํารวจทั้งสองครั้ง และเปรียบเทียบผลตางระหวางการสํารวจทั้งสองครั้ง
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ตารางที่ 2-1 ผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 กอนและหลังการปรับน้ําหนัก

U21-1 (1) (2) (1)x(2)

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 3.997 1.00 3.997

1.2 บรกิารมขีั Ѹนตอนทีѷไมซ่บัซอ้น 3.864 1.00 3.864

1.3 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.107 1.00 4.107

1.4 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.100 1.75 7.175

1.5 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.015 1.00 4.015

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.815 1.00 3.815

1.7
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย ในระดบัใด 3.703 1.00 3.703

1.8
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.749 1.00 3.749

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.946 1.00 3.946

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทีѷเกีѷยวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.784 1.00 3.784

1.11 สถานทีѷมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 3.924 1.00 3.924

1.12 มชีอ่งทางสาํหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.816 1.00 3.816

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 3.900 1.00 3.900

1.14 สาํนักป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย มสีว่นในการสนับสนุนทํางานของหน่วยงานของทา่น 3.999 1.00 3.999

1.15
ความชดัเจนในขั Ѹนตอนและหว้งเวลาการปฏบิตังิานประจําปีของทา่นทีѷ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย กําหนด 3.858 1.00 3.858

1.16 การชว่ยเหลอืสนับสนุนดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 4.082 1.00 4.082

1.17 การสนับสนุนถังดบัเพลงิพอเพยีง 3.784 0.25 0.946

  

3.908 17.00 3.922

ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U21-1 จํานวน 332 ชดุ / 500 ชดุ (สดัสว่น 0.664) 3.908 2.595 2.604

ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U21-2 จํานวน 168 ชดุ / 500 ชดุ (สดัสว่น 0.336) 3.927 1.320 1.320

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 3.924
9

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-1

กอนปรับ

น้ําหนัก
แบบ

สอบถาม สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย
น้ําหนัก

ปรับตาม

น้ําหนัก (3)

3.915



ตารางที่ 2-1 ผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 กอนและหลังการปรับน้ําหนัก (ตอ)

U21-2 (1) (2) (1)x(2)

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.101 1.00 4.101

1.2 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.177 1.00 4.177

1.3 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.117 1.00 4.117

1.4 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.037 1.00 4.037

1.5 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.790 1.00 3.790

1.6
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย ในระดบัใด 3.742 1.00 3.742

1.7
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.716 1.00 3.716

1.8
การจัดการกับสาธารณภัยตา่งๆของกรุงเทพมหานคร เชน่ เหตเุพลงิไหม ้พาย ุหรอืนํѸาทว่ม มี
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล

3.815 1.00 3.815

1.9
การดแูลและชว่ยเหลอืชมุชนตา่งๆของกรุงเทพมหานคร ใหม้คีวามปลอดภัยจากอคัคภีัย และ/หรอื 
สาธารณภัยอืѷนๆ

3.831 1.00 3.831

1.10
เนืѸอหาของโครงการฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวาม
เหมาะสมและเป็นประโยชน์

3.942 1.00 3.942

1.11 สถานทีѷฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวามเหมาะสม 3.931 1.00 3.931

  

3.927 11.00 3.927

ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U21-1 จํานวน 332 ชดุ / 500 ชดุ (สดัสว่น 0.664) 3.908 2.595 2.604

ผลความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม U21-2 จํานวน 168 ชดุ / 500 ชดุ (สดัสว่น 0.336) 3.927 1.320 1.320

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 3.924

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-2

10

แบบ
สอบถาม สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

กอนปรับ

น้ําหนัก
น้ําหนัก

ปรับตาม

น้ําหนัก (3)

3.915
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ภาพที่ 2-1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
     (U21-1) 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 3.784

4.082

3.858

3.999

3.900

3.816

3.924

3.784

3.946

3.749

3.703

3.815

4.015

4.100

4.107

3.864

3.997
ท่านได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

บริการมีขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน   

เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยสุภาพ  

เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และคอยช่วยเหลือ  

เจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามและอธิบายให้เข้าใจได้  

มีการนำเทคโนโลยีมาให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  

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

ข้อมูลในเว็บไซต์ (Website), เฟซบุ๊ก (Facebook), ไลน์ (LINE) ของ สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
เป็นปัจจุบันและชัดเจน  

ติดต่อประสานงานได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ ไลน์  

การให้บริการสืบค้น ระเบียบ ข้อกฎหมาย หรือ ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ได้ผลและรวดเร็ว  

สถานที่มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  

มีช่องทางสำหรับการหารือ หลายช่องทาง  

ข้อหารือได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็วและชัดเจน  

สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีส่วนในการสนับสนุนทำงานของหน่วยงานของท่าน  

ความชัดเจนในขั้นตอนและห้วงเวลาการปฏิบัติงานประจำปีของท่านที่ สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
กำหนด  

การช่วยเหลือสนับสนุนด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

การสนับสนุนถังดับเพลิงพอเพียง 

3.000	          	         3.500	 	           4.000	 	        4.500	                      5.000
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 3.000	          	          3.500	 	         4.000	 	         4.500	                      5.000

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

1.11 3.931

3.942

3.831

3.815

3.716

3.742

3.790

4.037

4.117

4.177

4.101

ท่านได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยสุภาพ  

เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และคอยช่วยเหลือ  

เจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามและอธิบายให้เข้าใจได้  

มีการนำเทคโนโลยีมาให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  

ท่านชอบเว็บไซต์, เฟซบุ๊ก, ไลน์ ของ สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในระดับใด  

ข้อมูลในเว็บไซต์ (Website), เฟซบุ๊ก (Facebook), ไลน์ (LINE) ของ สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
เป็นปัจจุบันและชัดเจน  

การจัดการกับสาธารณภัยต่าง ๆ ของกรุงเทพมหานคร เช่น เหตุเพลิงไหม้ พายุ หรือน้ำท่วม มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล  

การดูแลและช่วยเหลือชุมชนต่าง ๆ ของกรุงเทพมหานคร ให้มีความปลอดภัยจากอัคคีภัย และ/หรือ 
สาธารณภัยอื่น ๆ  

เนื้อหาของโครงการฝึกอบรมการดับเพลิง และ/หรือ การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอื่น ๆ มีความเหมาะสม
และเป็นประโยชน์   

สถานที่ฝึกอบรมการดับเพลิง และ/หรือ การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอื่น ๆ มีความเหมาะสม

ภาพที่ 2-1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก สำนักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
     (U21-2) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563



ตารางที่ 2-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ 2562 U21-1

U21-1 ผลตาง

1.1  ทา่นไดร้ับบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 3.997  ความรวดเร็วของบรกิาร 4.059 (0.06)

1.2  บรกิารมขัี Ѹนตอนทีѷไมซ่บัซอ้น 3.864  ขั Ѹนตอนของการบรกิาร 4.004 (0.14)

1.3  เจา้หนา้ทีѷมอีัธยาศัยสภุาพ 4.107
 อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ทีѷ

4.255 (0.15)

1.4  เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.100
 อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ทีѷ

4.255 (0.16)

1.5  เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.015
 อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ทีѷ

4.255 (0.24)

1.6  มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.815  การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.998 (0.18)

1.7
 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) 
ของ สํานักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในระดับใด

3.703  รปูแบบและขอ้มลูเว็บไซด/์สืѷอสังคมออนไลน์ 3.914 (0.21)

1.8
 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) 
ของ สํานักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็นปัจจุบันและ
ชดัเจน

3.749  รปูแบบและขอ้มลูเว็บไซด/์สืѷอสังคมออนไลน์ 3.914 (0.17)

1.9  ตดิตอ่ประสานงานไดง้่าย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.946   

1.10
 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทีѷ
เกีѷยวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว

3.784   

1.11  สถานทีѷมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 3.924
 ความสะดวกสบายและความสะอาดของ
สถานทีѷ

3.983 (0.06)

1.12  มชีอ่งทางสําหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.816
 ชอ่งทางการรับฟังและการตอบสนองตอ่
ปัญหา/ขอ้หารอื และการสนับสนุนการทํางาน

4.109 (0.29)

1.13  ขอ้หารอืไดร้ับการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 3.900
 ชอ่งทางการรับฟังและการตอบสนองตอ่
ปัญหา/ขอ้หารอื และการสนับสนุนการทํางาน

4.109 (0.21)

1.14
 สํานักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มสีว่นในการสนับสนุน
ทํางานของหน่วยงานของทา่น

3.999   

1.15
 ความชดัเจนในขั Ѹนตอนและหว้งเวลาการปฏบัิตงิานประจําปี
ของทา่นทีѷ สํานักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย กําหนด

3.858   

1.16  การชว่ยเหลอืสนับสนุนดา้นการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.082   

1.17  การสนับสนุนถังดับเพลงิพอเพยีง 3.784   
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ปงบประมาณ พ.ศ. 2562ปงบประมาณ พ.ศ. 2563



ตารางที่ 2-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 และ 2562 (ตอ) U21-2

U21-2 ผลตาง

1.1  ทา่นไดร้ับบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.101  ความรวดเร็วของบรกิาร 4.059 0.04 

1.2  เจา้หนา้ทีѷมอีัธยาศัยสภุาพ 4.177
 อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ทีѷ

4.255 (0.08)

1.3  เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.117
 อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ทีѷ

4.255 (0.14)

1.4  เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.037
 อัธยาศัย ความเอาใจใส ่และการใหข้อ้มลู
ของเจา้หนา้ทีѷ

4.255 (0.22)

1.5  มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.790  การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.998 (0.21)

1.6
 ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) 
ของ สํานักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในระดับใด

3.742  รปูแบบและขอ้มลูเว็บไซด/์สืѷอสังคมออนไลน์ 3.914 (0.17)

1.7
 ขอ้มลูในเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) 
ของ สํานักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็นปัจจุบันและ
ชดัเจน

3.716  รปูแบบและขอ้มลูเว็บไซด/์สืѷอสังคมออนไลน์ 3.914 (0.20)

1.8
 การจัดการกับสาธารณภัยตา่งๆของกรงุเทพมหานคร เชน่ เหตุ
เพลงิไหม ้พาย ุหรอืนํѸาทว่ม มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล

3.815   

1.9
 การดูแลและชว่ยเหลอืชมุชนตา่งๆของกรงุเทพมหานคร ใหม้ี
ความปลอดภัยจากอัคคภีัย และ/หรอื สาธารณภัยอืѷนๆ

3.831   

1.10
 เนืѸอหาของโครงการฝึกอบรมการดับเพลงิ และ/หรอื การ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวามเหมาะสมและเป็น
ประโยชน์

3.942   

1.11
 สถานทีѷฝึกอบรมการดับเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัยอืѷนๆ มคีวามเหมาะสม

3.931   
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ตารางที่ 2-3 ผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนักประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังที่ 1 คร้ังที่ 2 และเฉลี่ย 2 คร้ัง U21

เฉลี่ย

U21-1

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.022 3.981 3.997

1.2 บรกิารมขีั Ѹนตอนทีѷไมซ่บัซอ้น 3.891 3.847 3.864

1.3 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.094 4.116 4.107

1.4 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.114 4.091 4.100

1.5 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 3.996 4.027 4.015

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.812 3.817 3.815

1.7
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย ในระดบัใด 3.726 3.689 3.703

1.8
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.747 3.750 3.749

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.939 3.951 3.946

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทีѷเกีѷยวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.816 3.763 3.784

1.11 สถานทีѷมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 3.978 3.890 3.924

1.12 มชีอ่งทางสาํหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.810 3.820 3.816

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 3.937 3.876 3.900

1.14
สาํนักป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย มสีว่นในการสนับสนุนทํางานของหน่วยงาน
ของทา่น

4.041 3.973 3.999

1.15
ความชดัเจนในขั Ѹนตอนและหว้งเวลาการปฏบิตังิานประจําปีของทา่นทีѷ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย กําหนด 3.844 3.866 3.858

1.16 การชว่ยเหลอืสนับสนุนดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 4.108 4.065 4.082

1.17 การสนับสนุนถังดบัเพลงิพอเพยีง 3.777 3.789 3.784

  

3.921 3.901 3.908

แบบ
สอบถาม สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2 สองครั้ง

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-1
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ตารางที่ 2-3 ผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนักประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังที่ 1 คร้ังที่ 2 และเฉลี่ย 2 คร้ัง (ตอ) U21

เฉลี่ย

U21-2

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.102 4.099 4.101

1.2 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.138 4.269 4.177

1.3 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.040 4.303 4.117

1.4 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 3.962 4.218 4.037

1.5 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.746 3.895 3.790

1.6
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย ในระดบัใด 3.701 3.837 3.742

1.7
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.634 3.906 3.716

1.8
การจัดการกับสาธารณภัยตา่งๆของกรุงเทพมหานคร เชน่ เหตเุพลงิไหม ้พาย ุหรอื
นํѸาทว่ม มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล 3.625 4.269 3.815

1.9
การดแูลและชว่ยเหลอืชมุชนตา่งๆของกรุงเทพมหานคร ใหม้คีวามปลอดภัยจาก
อัคคภีัย และ/หรอื สาธารณภัยอืѷนๆ 3.703 4.133 3.831

1.10
เนืѸอหาของโครงการฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
อืѷนๆ มคีวามเหมาะสมและเป็นประโยชน์ 3.842 4.184 3.942

1.11
สถานทีѷฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวาม
เหมาะสม

3.825 4.184 3.931

  

3.847 4.118 3.927

1 2

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-2
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สองครั้ง

แบบ
สอบถาม สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

การสํารวจคร้ังท่ี



ตารางที่ 2-4 เปรียบเทียบผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนักประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังที่ 1 และ คร้ังที่ 2 U21

สวนตาง
เพิ่มขึ้น

U21-1 (ลดลง)

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.022 3.981 (0.041)

1.2 บรกิารมขีั Ѹนตอนทีѷไมซ่บัซอ้น 3.891 3.847 (0.044)

1.3 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.094 4.116 0.022

1.4 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.114 4.091 (0.023)

1.5 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 3.996 4.027 0.031

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.812 3.817 0.005

1.7
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย ในระดบัใด 3.726 3.689 (0.037)

1.8
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.747 3.750 0.003

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.939 3.951 0.012

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทีѷเกีѷยวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.816 3.763 (0.053)

1.11 สถานทีѷมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 3.978 3.890 (0.088)

1.12 มชีอ่งทางสาํหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.810 3.820 0.010

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 3.937 3.876 (0.061)

1.14
สาํนักป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย มสีว่นในการสนับสนุนทํางานของหน่วยงาน
ของทา่น

4.041 3.973 (0.068)

1.15
ความชดัเจนในขั Ѹนตอนและหว้งเวลาการปฏบิตังิานประจําปีของทา่นทีѷ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย กําหนด 3.844 3.866 0.022

1.16 การชว่ยเหลอืสนับสนุนดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 4.108 4.065 (0.042)

1.17 การสนับสนุนถังดบัเพลงิพอเพยีง 3.777 3.789 0.012

  

3.921 3.901 (0.020)

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2

แบบ
สอบถาม สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-1
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ตารางที่ 2-4 เปรียบเทียบผลการสํารวจกอนปรับน้ําหนักประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 คร้ังที่ 1 และ คร้ังที่ 2 (ตอ) U21

สวนตาง
เพิ่มขึ้น

U21-2 (ลดลง)

1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.102 4.099 (0.003)

1.2 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.138 4.269 0.130

1.3 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.040 4.303 0.263

1.4 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 3.962 4.218 0.256

1.5 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.746 3.895 0.148

1.6
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย ในระดบัใด 3.701 3.837 0.136

1.7
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.634 3.906 0.273

1.8
การจัดการกับสาธารณภัยตา่งๆของกรุงเทพมหานคร เชน่ เหตเุพลงิไหม ้พาย ุหรอื
นํѸาทว่ม มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล 3.625 4.269 0.643

1.9
การดแูลและชว่ยเหลอืชมุชนตา่งๆของกรุงเทพมหานคร ใหม้คีวามปลอดภัยจาก
อัคคภีัย และ/หรอื สาธารณภัยอืѷนๆ 3.703 4.133 0.430

1.10
เนืѸอหาของโครงการฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
อืѷนๆ มคีวามเหมาะสมและเป็นประโยชน์ 3.842 4.184 0.342

1.11
สถานทีѷฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวาม
เหมาะสม

3.825 4.184 0.359

  

3.847 4.118 0.271ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-2
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แบบ
สอบถาม สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

การสํารวจคร้ังท่ี

1 2



3.1

4.107

1.4

บทท่ี 3

การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

       เม่ือพิจารณาตามเกณฑที่ใชในการสํารวจ (ตารางท่ี 1-1) สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย หลังจากเทียบสัดสวน

แบบสอบถามทุกประเภทแลว (ถามี) โดยภาพรวมไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการในระดับ 'มาก' ที่คะแนนเฉลี่ย 3.915

รายละเอียดเปนรายขอคําถามแสดงไวในตารางท่ี 3-1

การวิเคราะหโดยใชเกณฑ

1.3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ มาก

สําหรับแบบสอบถาม U21-1 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับ คือ

คําถาม ที่ระดับ คะแนนเฉลี่ยขอ

มาก

19

1.8
 ขอมูลในเว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), ไลน (LINE) ของ สํานักปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย เปนปจจุบันและชัดเจน
มาก 3.749

1.10  การใหบริการสืบคน ระเบียบ ขอกฎหมาย หรือ ขอมูลที่เก่ียวของ ไดผลและรวดเร็ว มาก 3.784

3.703

ขอ คําถาม

 เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ มาก 4.100

คะแนนเฉลี่ย

1.7
 ทานชอบเว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), ไลน (LINE) ของ สํานักปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย ในระดับใด
มาก

ที่ระดับ

4.082

สําหรับแบบสอบถาม U21-1 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับ คือ

1.16  การชวยเหลือสนับสนุนดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย



1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 3.997 มาก 6

1.2 บรกิารมขีั Ѹนตอนทีѷไมซ่บัซอ้น 3.864 มาก 10

1.3 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.107 มาก 1

1.4 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.100 มาก 2

1.5 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.015 มาก 4

1.6 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.815 มาก 13

1.7
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย ในระดบัใด 3.703 มาก 17

1.8
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.749 มาก 16

1.9 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย เชน่ โทรศัพท ์อเีมล ์ไลน์ 3.946 มาก 7

1.10 การใหบ้รกิารสบืคน้ ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หรอื ขอ้มลูทีѷเกีѷยวขอ้ง ไดผ้ลและรวดเร็ว 3.784 มาก 15

1.11 สถานทีѷมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 3.924 มาก 8

1.12 มชีอ่งทางสาํหรับการหารอื หลายชอ่งทาง 3.816 มาก 12

1.13 ขอ้หารอืไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและชดัเจน 3.900 มาก 9

1.14 สาํนักป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย มสีว่นในการสนับสนุนทํางานของหน่วยงานของทา่น 3.999 มาก 5

1.15
ความชดัเจนในขั Ѹนตอนและหว้งเวลาการปฏบิตังิานประจําปีของทา่นทีѷ สาํนักป้องกนัและบรรเทา
สาธารณภัย กําหนด 3.858 มาก 11

1.16 การชว่ยเหลอืสนับสนุนดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 4.082 มาก 3

1.17 การสนับสนุนถังดบัเพลงิพอเพยีง 3.784 มาก 14

  

3.908

ผลความพงึพอใจของแบบสอบถาม U21-1 จํานวน 332 ชดุ จากทั Ѹงหมด 500 ชดุ (สดัสว่น 0.664) 3.908 x 0.664 = 2.595

ผลความพงึพอใจของแบบสอบถาม U21-2 จํานวน 168 ชดุ จากทั Ѹงหมด 500 ชดุ (สดัสว่น 0.336) 3.927 x 0.336 = 1.320

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 3.915

ตํѷาสดุ สงูสดุ

ตารางที่ 3-1 วิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ตามเกณฑ

มาก

อันดบั

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-1

ผลกอนปรับ

น้ําหนัก
เกณฑสํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัยU21-1
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มาก



1.1  ทา่นไดรั้บบรกิารทีѷสะดวกรวดเร็ว 4.101 มาก 3

1.2 เจา้หนา้ทีѷมอีธัยาศัยสภุาพ 4.177 มากท่ีสุด 1

1.3 เจา้หนา้ทีѷมคีวามเอาใจใสแ่ละคอยชว่ยเหลอื 4.117 มาก 2

1.4 เจา้หนา้ทีѷสามารถตอบคําถามและอธบิายใหเ้ขา้ใจได ้ 4.037 มาก 4

1.5 มกีารนําเทคโนโลยมีาใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.790 มาก 9

1.6
ทา่นชอบเว็บไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย ในระดบัใด 3.742 มาก 10

1.7
ขอ้มลูในเวบ็ไซต ์(Website), เฟซบุก๊ (Facebook), ไลน ์(LINE) ของ สาํนักป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภัย เป็นปัจจบุนัและชดัเจน 3.716 มาก 11

1.8
การจัดการกับสาธารณภัยตา่งๆของกรุงเทพมหานคร เชน่ เหตเุพลงิไหม ้พาย ุหรอืนํѸาทว่ม มี
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล 3.815 มาก 8

1.9
การดแูลและชว่ยเหลอืชมุชนตา่งๆของกรุงเทพมหานคร ใหม้คีวามปลอดภัยจากอคัคภีัย และ/
หรอื สาธารณภัยอืѷนๆ 3.831 มาก 7

1.10
เนืѸอหาของโครงการฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวาม
เหมาะสมและเป็นประโยชน์ 3.942 มาก 5

1.11 สถานทีѷฝึกอบรมการดบัเพลงิ และ/หรอื การป้องกันบรรเทาสาธารณภัยอืѷนๆ มคีวามเหมาะสม 3.931 มาก 6

  

3.927

ผลความพงึพอใจของแบบสอบถาม U21-1 จํานวน 332 ชดุ จากทั Ѹงหมด 500 ชดุ (สดัสว่น 0.664) 3.908 x 0.664 = 2.595

ผลความพงึพอใจของแบบสอบถาม U21-2 จํานวน 168 ชดุ จากทั Ѹงหมด 500 ชดุ (สดัสว่น 0.336) 3.927 x 0.336 = 1.320

ผลความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 3.915

ตํѷาสดุ สงูสดุ

มาก
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มาก

ผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม U21-2

ตารางที่ 3-1 วิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ตามเกณฑ (ตอ)

U21-2 สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย
ผลกอนปรับ

น้ําหนัก
เกณฑ อนัดบั



3.2

1.1  ทานไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว มาก 4.101

1.3  เจาหนาที่มีความเอาใจใสและคอยชวยเหลือ มาก

1.2  เจาหนาที่มีอัธยาศัยสุภาพ มากที่สุด 4.177

4.117

สําหรับแบบสอบถาม U21-2 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับ คือ

ขอ คําถาม ท่ีระดับ คะแนนเฉลี่ย

22

การวิเคราะหเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม

       ผูสํารวจฯ ไดจัดหนวยงานประเภทสํานักและสวนราชการในสํานักปลัดกรุงเทพมหานครออกเปน 6 กลุมภารกิจ (ตาราง

ที่ 1-2) สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย จัดอยูในกลุมภารกิจดานทรัพยากรมนุษยและสังคม (กลุมที่ 6) อยางไรก็ตามใน

การสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 แบบสอบถามที่ใชมีหลายประเภท มีคําถามที่ตางกันและจํานวนขอที่ไมเทากัน ผู

สํารวจฯ จึงจัดแบงคําถามจากทุกประเภทของแบบสอบถามเฉพาะที่สามารถนํามาเปรียบเทียบกันไดออกเปน 18 หมวด

คาเฉลี่ยผลการสํารวจความพึงพอใจของแตละหมวดคําถามและของทุกหนวยงานในกลุมภารกิจเดียวกัน (คาเฉลี่ยกลุม) แสดง

ไวในตารางที่ 1-2 และนํามาเปรียบเทียบกับผลความพึงพอใจที่ สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ไดรับ แสดงไวใน

ตารางที่ 3-2

สําหรับแบบสอบถาม U21-2 ขอคําถามที่ผูรับบริการใหความพึงพอใจต่ําสุด 3 อันดับ คือ

ขอ

1.7
 ขอมูลในเว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), ไลน (LINE) ของ สํานักปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย เปนปจจุบันและชัดเจน
มาก 3.716

คะแนนเฉลี่ยคําถาม ที่ระดับ

1.6
 ทานชอบเว็บไซต (Website), เฟซบุก (Facebook), ไลน (LINE) ของ สํานักปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย ในระดับใด
มาก 3.742

1.5  มีการนําเทคโนโลยีมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว มาก 3.790



U21-1

1.1 3.997 6 1 ความรวดเร็วของบรกิาร 4.088 -0.091 (2.222)

1.2 3.864 10 2 ขั Ѹนตอนของการบรกิาร 3.877 -0.013 (0.342)

1.3 4.107 1 4 อัธยาศยัของเจา้หนา้ทีѷ 4.251 -0.143 (3.369)

1.4 4.100 2 5 ความเอาใจใสข่องเจา้หนา้ทีѷ 4.192 -0.092 (2.201)

1.5 4.015 4 6 การใหข้อ้มลูของเจา้หนา้ทีѷ 4.127 -0.112 (2.713)

1.6 3.815 13 7 การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.894 -0.079 (2.018)

1.7 3.703 17 8 รูปแบบเว็บไซด/์สืѷอสงัคมออนไลน์ 3.764 -0.061 (1.621)

1.8 3.749 16 9 ขอ้มลูในเวบ็ไซด/์สืѷอสงัคมออนไลน์ 3.779 -0.031 (0.813)

1.9 3.946 7 10 ตดิตอ่ประสานงานไดง้า่ย 3.848 0.098 2.549

1.10 3.784 15 11 การสบืคน้ระเบยีบ/กฎหมาย/ขอ้มลู 3.737 0.047 1.252

1.11 3.924 8 13 ความสะอาดของสถานทีѷ 4.109 -0.184 (4.489)

1.12 3.816 12 15 ชอ่งทางการหารอื/แจง้ปัญหา 3.789 0.027 0.715

1.13 3.900 9 16 การตอบสนองขอ้หารอื/ปัญหา 3.769 0.131 3.475

1.14 3.999 5 17 การสนับสนุนการทํางาน 3.989 0.010 0.260

1.15 3.858 11 18 ปฏทินิ/ขั Ѹนตอน/หว้งเวลาปฏบิตังิาน 3.826 0.032 0.835

1.16 4.082 3 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.17 3.784 14 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A
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2
15
0
6
9

ผลการสํารวจ

กอนปรับน้ําหนัก
อันดบั หมวด

คาเฉลี่ย

กลุม (6)
ผลตาง

ผลตาง

รอยละ

ตารางที่ 3-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการกับคาเฉลี่ยกลุม

คําถาม

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุม นอยกวารอยละ 5

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม นอยกวารอยละ 5

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม มากกวารอยละ 5 0
(หนวยงานจะตองนําไปปรับปรุงแกไข)

จํานวนขอคาํถามทั้งหมด

จํานวนขอคําถามเฉพาะภารกิจของหนวยงานท่ีไมสามารถนํามาเปรียบเทียบกับคาเฉล่ียกลุม (N/A)

จํานวนคาํถามที่สามารถนํามาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม
ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุม มากกวารอยละ 5

23



U21-2

1.1 4.101 3 1 ความรวดเร็วของบรกิาร 4.088 0.013 0.311

1.2 4.177 1 4 อัธยาศยัของเจา้หนา้ทีѷ 4.251 -0.074 (1.738)

1.3 4.117 2 5 ความเอาใจใสข่องเจา้หนา้ทีѷ 4.192 -0.075 (1.801)

1.4 4.037 4 6 การใหข้อ้มลูของเจา้หนา้ทีѷ 4.127 -0.090 (2.180)

1.5 3.790 9 7 การนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ 3.894 -0.104 (2.666)

1.6 3.742 10 8 รูปแบบเว็บไซด/์สืѷอสงัคมออนไลน์ 3.764 -0.022 (0.584)

1.7 3.716 11 9 ขอ้มลูในเวบ็ไซด/์สืѷอสงัคมออนไลน์ 3.779 -0.063 (1.679)

1.8 3.815 8 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.9 3.831 7 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.10 3.942 5 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A

1.11 3.931 6 19 ภารกจิเฉพาะของหน่วยงาน N/A N/A N/A
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ตารางที่ 3-2 เปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการกับคาเฉลี่ยกลุม (ตอ)

ผลตาง
ผลตาง

รอยละ

จํานวนขอคาํถามทั้งหมด

จํานวนขอคําถามเฉพาะภารกิจของหนวยงานท่ีไมสามารถนํามาเปรียบเทียบกับคาเฉล่ียกลุม (N/A)

คําถาม
ผลการสํารวจ

กอนปรับน้ําหนัก
อันดบั หมวด

คาเฉลี่ย

กลุม (6)

0
(หนวยงานจะตองนําไปปรับปรุงแกไข)
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จํานวนคาํถามที่สามารถนํามาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยกลุม
ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุม มากกวารอยละ 5

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจสูงกวาคาเฉล่ียกลุม นอยกวารอยละ 5

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม นอยกวารอยละ 5

ขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุม มากกวารอยละ 5
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3.3  ขอเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 

 จากการวิเคราะหผลการสํารวจประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผูสํารวจฯ มีขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

สําหรับหนวยงาน โดยใหหนวยงานเนนการปรับปรุงกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับขอคําถามที่มีคาผลตาง

ความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากกวารอยละ 5 และ/หรือ ขอคําถามในแบบสอบถามทุก Version ที่มี

คะแนนความพึงพอใจต่ําสุด 2 อันดับ ดวยหลักการดังกลาว ผูสํารวจฯ จึงไดจัดทําขอเสนอแนะเพ่ือให

หนวยงานนําไปพิจารณาเปนแนวทางปฏิบัติ แสดงไวในตารางท่ี 3-3 

 

3.3  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 

 จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานกรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 ผูสํารวจฯ มีขอสังเกตวา 

1. ผลความพึงพอใจในดานการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสยังคงมีคะแนนที่ไมสูงมากเม่ือเทียบกับ

ดานอื่นๆ อาจมีสาเหตุมาจากการที่กรุงเทพมหานครยังไมไดนําเทคโนโลยีตางๆมาประยุกตใชอยาง

เพียงพอตอการรับรูของผูรับบริการ ปจจุบันมีเทคโนโลยีหลากหลายที่กรุงเทพมหานครท้ังองคกรหรือ

ระดับหนวยงานสามารถนํามาประยุกต ใช ไดทันที ผูวิ จัยมีขอเสนอแนะใหหนวยงานของ

กรุงเทพมหานครใชนโยบาย “ไรกระดาษ” (Paperless) ซึ่งนอกจากจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจใน

ดานการบริการระบบอิเล็กทรอนิกสของผูรับบริการแลว ยังนําไปสูความพึงพอใจที่อาจจะเพ่ิมมากข้ึน

ในดานอื่นๆดวย เพราะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน ลดข้ันตอนการ

ให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 
 

2. คะแนนผลการสํารวจของสํานัก/สํานักงาน/สวนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร โดย

ภาพรวมไมสูงเทาของสํานักงานเขต ผูสํารวจฯ จึงมีความเห็นวากรุงเทพมหานครควรนําหลักการ

บริการลูกคาภายใน (Internal Customer Service) มาใช  ซึ่งเปนหลักการที่เนนการบริการลูกคา

ภายในเสมือนเปนลูกคาภายนอก 



ตารางที่ 3-3 ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับ สํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

U21-1 1.7  ปรับปรงุรปูแบบเว็บไซต ์และ สืѷอสงัคมออนไลน์ 3.703

U21-1 1.8  คอยอัพเดทขอ้มลูในเว็บไซต ์และ สืѷอสงัคมออนไลน ์อยูเ่สมอ 3.749

U21-2 1.7  คอยอัพเดทขอ้มลูในเว็บไซต ์และ สืѷอสงัคมออนไลน ์อยูเ่สมอ 3.716

U21-2 1.6  ปรับปรงุรปูแบบเว็บไซต ์และ สืѷอสงัคมออนไลน์ 3.742
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แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

(จากขอคําถามที่ไดรับความพึงพอใจต่ําสุดในแตละประเภทแบบสอบถาม)

ผลการ

สํารวจ
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แบบ

สอบถาม

ขอ

คําถาม

แนวทางปฏิบัติเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

(เรียงลําดับจากขอคําถามที่มีผลตางความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ยกลุมมากท่ีสุด)

ผลตาง 

(รอยละ)



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 



ภาคผนวก ก ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม U21- 1 U21- 2

ชาย 154 46.386 89 52.976

หญงิ 168 50.602 78 46.429

ไมร่ะบุ 10 3.012 1 0.595

นอ้ยกวา่ 18 ปี 0 0.000 47 27.976

18-29 ปี 40 12.048 42 25.000

30-39 ปี 99 29.819 47 27.976

40-49 ปี 120 36.145 16 9.524

50-59 ปี 54 16.265 14 8.333

60-69 ปี 2 0.602 1 0.595

70 ปี ขึѸนไป 0 0.000 0 0.000

ไมร่ะบุ 17 5.120 1 0.595

ไมไ่ดศ้กึษา 0 0.000 0 0.000

ประถมศกึษา 4 1.205 2 1.190

มัธยมศกึษาตอนตน้ 3 0.904 5 2.976

มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 12 3.614 78 46.429

ปสว./อนุปรญิญา 21 6.325 8 4.762

ปรญิญาตรี 198 59.639 64 38.095

สงูกวา่ปรญิญาตรี 86 25.904 11 6.548

ไมร่ะบุ 8 2.410 0 0.000

วา่งงาน/อยูร่ะหวา่งรองาน 0 0.000 1 0.595

คา้ขาย/ธรุกจิสว่นตัว 0 0.000 2 1.190

ขา้ราชการ/ลกูจา้งราชการ/รัฐวสิาหกจิ 320 96.386 58 34.524

พนักงาน/ลกูจา้งบรษัิทเอกชน 0 0.000 17 10.119

นักเรยีน/นักศกึษา 0 0.000 66 39.286

วชิาชพี เชน่ หมอ, ทนาย, ฯลฯ 0 0.000 4 2.381

เกษียณ/ลกู-หลานเลีѸยง 0 0.000 0 0.000

พ่อบา้น/แมบ่า้น 0 0.000 0 0.000

รับจา้งทัѷวไป 0 0.000 16 9.524

เกษตรกร 0 0.000 0 0.000

ไมร่ะบุ 12 3.614 4 2.381

กองปฏบิตักิารดับเพลงิ 1 24 7.229 5 2.976

กองปฏบิตักิารดับเพลงิ 2 28 8.434 6 3.571

กองปฏบิตักิารดับเพลงิ 3 15 4.518 1 0.595

กองปฏบิตักิารดับเพลงิ 4 20 6.024 4 2.381

กองปฏบิตักิารดับเพลงิ 5 13 3.916 113 67.262

กองปฏบิตักิารดับเพลงิ 6 5 1.506 1 0.595

สาํนักงานเลขานุการ 44 13.253 3 1.786

กองวชิาการและแผนงาน 62 18.675 1 0.595

กองอํานวยการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 91 27.410 26 15.476

0 0.000 0 0.000

0 0.000 0 0.000

ไมร่ะบุ 30 9.036 8 4.762

1 ครั Ѹง 95 28.614 129 76.786

2-5 ครั Ѹง 174 52.410 23 13.690

6-12 ครั Ѹง 25 7.530 8 4.762

มากกวา่ 12 ครั Ѹง 16 4.819 2 1.190

ไมร่ะบุ 22 6.627 6 3.571
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ขอ้มูลท ัѷวไปของผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน รอ้ยละ จํานวน รอ้ยละ

2.1
เพศ

332 100 168 100

2.3
การ
ศกึษา

332 100 168 100

2.2
อายุ

332 100 168 100

100332

2.5
ฝ่าย 
หรอื
สว่น

ราชการ
ทีѷตดิตอ่

2.4
อาชพี

332 100 168 100

2.6 
ความถีѷ
ในการ
ตดิตอ่ใน

 1 ปี

332 100 168 100

100168



ภาคผนวก ข

ตัวอยางแบบสอบถาม
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U21-1 ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม

1.1 7 0 5 26 71 151 72 332
1.2 7 1 7 32 80 154 51 332
1.3 9 0 3 16 76 134 94 332
1.4 7 0 3 19 71 140 92 332
1.5 8 1 3 22 72 156 70 332
1.6 7 2 5 34 92 146 46 332
1.7 21 1 7 37 115 110 41 332
1.8 21 1 2 40 112 110 46 332
1.9 7 2 4 28 86 129 76 332
1.10 12 1 8 31 104 129 47 332
1.11 12 1 6 18 94 142 59 332
1.12 9 1 5 36 96 134 51 332
1.13 7 1 3 27 96 139 59 332
1.14 8 0 3 28 85 123 85 332
1.15 11 1 8 33 80 144 55 332
1.16 8 1 2 19 71 145 86 332
1.17 14 5 9 32 88 131 53 332

U21-2 ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม ไมร่ะบุ 1 2 3 4 5 6 รวม

1.1 3 0 2 2 23 118 20 168

1.2 1 0 0 1 30 102 34 168

1.3 1 0 0 2 39 93 33 168

1.4 1 0 0 4 53 75 35 168

1.5 2 0 3 7 73 62 21 168

1.6 9 1 2 6 76 57 17 168

1.7 9 1 2 9 76 53 18 168

1.8 2 0 1 13 65 63 24 168

1.90 4 0 0 12 61 72 19 168

1.10 1 0 1 11 52 71 32 168

1.11 2 0 0 11 52 76 27 168

ภาคผนวก ค ผลความพึงพอใจแบบจํานวนนับ
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