
 
รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของเทศบาลนครเชียงใหม 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 (รอบ 6 เดือน) 

(เมษายน 2564 – กันยายน 2564) 
 
1. ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการเพ่ือประโยชนของ
ประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน โดยรัฐมอบอํานาจใหหนวยงานสวนทองถิ่นสามารถ
บริหารจัดการทองถิ่นดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารที่กฎหมายกําหนด ซึ่งในปจจุบันการบริหาร
ราชการแผนดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ.2534 และที่แกไขเพิ่มเติม           
ไดบัญญัติใหมีการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินเปน 3 สวน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการสวนกลาง 
ประกอบดวย สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการสวนภูมิภาค 
ประกอบดวย จังหวัดและอําเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการสวนทองถิ่น ประกอบดวย องคการบริหาร
สวนจังหวัด เทศบาล และราชการสวนทองถิ่นอื่นตามที่กฎหมายกําหนด โดยเฉพาะในสวนของการบริหาร
ราชการสวนทองถิ่น ซึ่งประกอบดวย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการ
บริหารสวนตําบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) สงผลใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น        
มีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการ ซึ่งแตกตางจากในอดีตที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีบทบาทหลักในการ
พัฒนาทองถิ่นเฉพาะการจัดบริการขั้นพ้ืนฐานเทาน้ัน สอดคลองกับแนวคิดในการใหประชาชนไดปกครองและ
บริหารจัดการทองถิ่นดวยตนเอง  

ทั้งนี้เน่ืองจากการปกครองสวนทองถิ่นสามารถสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นได
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแตละทองถิ่นยอมมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร 
ทรัพยากร ปญหาและความตองการของประชาชน ดังน้ัน การบริหารจัดการทองถิ่นตางๆ ของตนเอง จึงเปน
การแกปญหาหรือใหบริการตางๆ ตรงกับความตองการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว  

เทศบาลนครเชยีงใหมจึงตระหนักในบทบาทและหนาที่ดงักลาว จึงไดประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการเพ่ือจะไดทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติ
ราชการในดานตางๆ ดังกลาวอยางตอเนื่อง 
 
2. วัตถุประสงคของการประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการใหบริการของเทศบาลนครเชยีงใหม                
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3. ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม มีขอบเขต

การประเมินดังน้ี 
1. ขอบเขตของเน้ือหา สํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการโดยครอบคลุมในประเด็น 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดย
ประเมินระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบริการทั้งหมด  

2. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่ใช
บริการของเทศบาลนครเชียงใหม  

 
4. ประโยชนของการประเมิน 

เพื่อนําผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนากระบวนการทํางานดานคุณภาพ                    
การใหบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
 
5. แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการ
ใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละ
บุคคล โดยคุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆ ดังน้ี  

1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ  
(1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปน

การพิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะในงาน
บริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

(2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตรและ
ดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  

(3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and 
flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึง
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

(4) ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการ
จะทําการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติ
ตามที่ไดรับการตกลงกัน 

(5) การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ ( recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณที่ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ  และผูใหบริการสามารถแกไข
สถานการณนั้นๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

(6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถอื (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
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นอกจากน้ี คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการที่ใหบริการยังสามารถ
พิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้   

 (1) การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูรับบริการ 
 (2) ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  
 (3) ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
 (4) การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
 (5) ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 (6) คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
 (7) ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
 (8) ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
 (9) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเร่ืองที่มีความซับซอนและหลากหลายในแงมุม

ของการพิจารณา แตกระน้ันเปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองที่สําคัญซึ่งผูบริหารของ
องคการ พึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคการที่ตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะ
เปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบริการที่พิจารณาหรือทําความ
เขาใจจากความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 
 

 2) การวัดคุณภาพการใหบริการ  
       การวัดคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบ 4 ประการหลัก เปนสําคัญ 

ไดแก ความคาดหวังของผูบริการ ภาวะความเปนผูนํา การปรับปรุงขั้นตอน และการจัดการกับแหลงขอมูล   
ที่สําคัญและถาสามารถทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจริงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความ             
พึงพอใจในบริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการเปนลําดับ โดยตัวแปรหลัก 5 ตัวแปร                         
เพ่ือใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการและไดใหความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการไว มีดังน้ี 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใน
การติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และ
ความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการ
น้ันๆไดชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการให
ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา
เชนเดิม ในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเชื่อถือ 
สามารถใหความไววางใจได 

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) พรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย 
และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ                      
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และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสาร
ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด  

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

 

3) แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
     ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีตางๆ สรุปไดดังน้ี  
    1) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
         1.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจ

ตอการบริการ ดังนี้ 
1.1.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการ

บริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะ
ขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณสมบัติของการ
บริการที่ผูรับบริการตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ผูรับบริการปรารถนา             
ซ่ึงเปนผลดตีอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่
ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 

1.1.2) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวัง                   
ของผูรับบริการก็ยอมสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ํา            
อีกตอๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
ใหเห็น (ไดแก สถานที่ อุปกรณเคร่ืองใช และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความนาเชื่อถือไววางใจของ
การบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและ
ความเขาใจตอผูอ่ืน 

1.1.3) ความพึงพอใจของผูปฏบิัตงิานบริการเปนตวัชีคุ้ณภาพและความสาํเร็จ
ของงานบริการ การใหความสําคัญกับความตองการ และความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปนเร่ืองที่
จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 

 
1.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังน้ี 

1.2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเม่ือการ
บริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผูรับบริการ ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึง
พอใจของผูรับบริการสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพ                        
และตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได 

1.2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการ และอาชีพบริการ งานเปนสิ่งที่สาํคัญตอชวีิตของคนเราเพื่อใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิต และการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอ
การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการเมื่อการบริการใหความสําคัญกับการสราง
ความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพ
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มาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และการสราง
สายสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการใหใชบริการตอๆไป  

1.2.3) เคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑของลิเคิรท (Likert technique) 

กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ควรปรับปรุง 

1.2.4) ขั้นตอนการสรางแบบสอบถามตามแนวลเิคิรท 
1. ตั้งจุดมุงหมายของการศึกษาวาตองการศึกษาความพึงพอใจของ

ใครมีตอสิง่ใด 
2.ใหความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอยางแจมชดั   
3.สรางขอความใหครอบคลมุคุณลักษณะที่สําคัญๆของสิ่งทีจ่ะศึกษา

ใหครบถวนทุกแงมุมตองมีทัง้ขอความที่เปนทัง้ทางบวกและทางลบ  
4.  ตรวจสอบขอความที่สร างขึ้ น โดยตนเองและผูที่มีความรู 

(ผูเชี่ยวชาญ) ความครบถวนของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใชในการพิจารณาขอความ
น้ันใหผูเชี่ยวชาญระบุวาขอความน้ันมีลักษณะเปนขอความทางบวก ขอความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทําการทดลองใช กอนนําไปใชจริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง คาอํานาจ
จําแนก และความเชื่อม่ันของมาตราวัดทัศนคติ  

6. กําหนดการใหคะแนน โดยใหมีหลักเกณฑดังน้ี  
 คาเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
 คาเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
 คาเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ควรปรับปรุง 

 
สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

บริการ และความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการซ่ึงนับวาความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสําคัญ
ตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จ เพ่ือสรางและรักษา
ความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ 
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6. วิธีดําเนินการประเมิน 
ใชแบบสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม ซึ่งประกอบดวย 2 ตอน

ไดแก ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่รับ
บริการสวนการเก็บรวบรวมขอมูลไดจัดเก็บขอมูล 2 ประเภทดังน้ี 

1.  ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจ สอบถามผูรับบริการจากเทศบาล
นครเชียงใหม ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พรอมทั้งสัมภาษณรายละเอียดเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะ                          
ของประชาชนที่รับบริการ 

2.  ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลที่เทศบาลนครเชียงใหม               
ไดรวบรวมไวแลว นอกจากน้ันไดคนควาเอกสารเชิงวิชาการในสวนที่เก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวของ            
กับความพึงพอใจ 

 
7. การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

1) ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสํารวจ 
2) วิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวแลวโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
3) นําผลการวิเคราะหขอมลูแสดงในรูปของตาราง รวมทัง้แปลผลการวิเคราะห 
 

8. สถิติท่ีใชในการประเมินและการแปลผล 
ใชสถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และรอยละ  
สวนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑดังน้ี  
คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ควรปรับปรุง 

  
9. ผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลนคร
เชียงใหม ไดแบงเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1    ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2    ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ตอนที่ 3    สรุป และขอเสนอแนะ 
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10. ผลการวิเคราะหขอมูล 
10.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 300 คน สวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 52.00 
และเปนเพศหญิง มีจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 48.00 (ตารางที่ 1) 
 
ตารางท่ี 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ  

เพศ จํานวน รอยละ 

 ชาย 156 52.00 

 หญิง 144 48.00 

รวม 300 100.00 

 
แผนภูมิที่ 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 
ในสวนของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการของเทศบาลนครเชียงใหม จําแนกตามประเภท

ของงานบริการ พบวา สวนใหญมีการใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล คิดเปนรอยละ 17.67 รองลงมาคือการ
ติดตองานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน คิดเปนรอยละ 15.33 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
คิดเปนรอยละ 14.00 ถัดมาคือการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา คิดเปนรอยละ 11.33 ถัดมาคือการขอ
อนุญาตปลูกสรางอาคาร คิดเปนรอยละ 10.00 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ คิดเปนรอยละ 8.67 
ถัดมาคือการขอขอมูลขาวสารทางราชการ คิดเปนรอยละ 6.67 ถัดมาคือการขอจัดตัง้สถานที่จําหนายอาหาร
และสะสมอาหาร คิดเปนรอยละ 6.33 ถัดมาคือการชําระภาษีปาย/ภาษทีีด่ินและสิ่งปลูกสราง คิดเปนรอยละ 
5.00 ถัดมาคือการขอประกอบกิจการที่เปนอันตรายตอสุขภาพ คิดเปนรอยละ 3.33 และการยื่นเร่ืองรอง
ทุกข/รองเรียน คิดเปนรอยละ 1.67 ตามลําดับ (ตารางที ่2) 

52.00 

48.00 

 46.00

 48.00

 50.00

 52.00

 54.00

ชาย หญิง

หนวย : รอยละ
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ตารางท่ี 2 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของงานบริการ  

ประเภทของงานบรกิาร จํานวน รอยละ 

 การใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล 53 17.67 

 การตดิตองานทะเบยีนราษฎร/งานบตัรประชาชน 46 15.33 

 การขอรับเบีย้ยังชีพคนพิการ 42 14.00 

 การฉดีวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 34 11.33 

 การขออนุญาตปลกูสรางอาคาร 30 10.00 

 การขอรับเบีย้ยังชีพผูสงูอาย ุ 26 8.67 

 การขอขอมลูขาวสารทางราชการ 20 6.67 

 การขอจัดตัง้สถานที่จําหนายอาหารและสะสมอาหาร 19 6.33 

 การชําระภาษีปาย/ภาษทีีด่ินและสิ่งปลกูสราง 15 5.00 

 การขอประกอบกิจการที่เปนอันตรายตอสุขภาพ 10 3.33 

 การยื่นเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 5 1.67 

รวม 300 100.00 

   
 แผนภูมิที่ 2 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของงานบริการ

 

17.67 
15.33 

14.00 

11.33 
10.00 

8.67 
6.67 6.33 

5.00 
3.33 

1.67 

 -
 2.00
 4.00
 6.00
 8.00

 10.00
 12.00
 14.00
 16.00
 18.00
 20.00

หนวย : รอยละ
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10.2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
10.2.1 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม 

จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
เทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.38 หรือคิดเปนรอยละ 87.55 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวา ดานเจาหนาที่       
ผูใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 92.08 รองลงมาคือดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.30 หรือคิดเปนรอยละ 86.02 และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 หรือคิดเปนรอยละ 83.61 ตามลําดับ (ตารางที ่3) 
 
ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม  

ดานที่ประเมิน 
รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ

ความ   
พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

69.15 23.39 6.17 1.29 - 100.00 92.08 4.60 มากที่สุด 

- ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ 

50.00 35.46 10.46 2.81 1.28 100.00 86.02 4.30 มากที่สุด 

- ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

46.60 32.65 13.95 5.78 1.02 100.00 83.61 4.18 มาก 

รวม 56.00 30.33 9.86 3.07 0.74 100.00 87.55 4.38 มากที่สุด 

 
แผนภูมิที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม 

 
 

92.08

86.02

83.61

78
80
82
84
86
88
90
92
94
หนวย : รอยละ
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10.2.2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 หรือ 
คิดเปนรอยละ 92.08 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากทีสุ่ด ในเร่ืองเจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี  แตงกายสุภาพ การวางตัวเรียบรอยมีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.63 หรือคิดเปนรอยละ 92.65 รองลงมาคือเจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็วและเอาใจใส 
มีคาคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.61 หรือคิดเปนรอยละ 92.16 ถัดมาคือเจาหนาที่ใหคาํแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง นาเชื่อถือ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 91.96 และเจาหนาที่
สามารถแกปญหา อุปสรรค  ที่เกิดขึ้นไดอยางเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58 หรือคิดเปนรอยละ 
91.55 ตามลําดับ (ตารางที่ 4) 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม  

ดานเจาหนาที ่
ผูใหบริการ 

รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ
ความ   

พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- เจาหนาท่ีพูดจา
สุภาพ อัธยาศัยดี  
แตงกายสุภาพ      
การวางตัวเรียบรอย 

70.41 23.47 5.10 1.02 - 100.00 92.65 4.63 มากท่ีสุด 

- เจาหนาท่ีใหบริการ
ดวยความเต็มใจ 
รวดเร็วและเอาใจใส 

70.10 21.65 7.22 1.03 - 100.00 92.16 4.61 มากท่ีสุด 

- เจาหนาท่ีให
คําแนะนํา ตอบขอ
ซักถามไดอยางชัดเจน 
ถูกตอง นาเชื่อถือ 

68.04 24.74 6.19 1.03 - 100.00 91.96 4.60 มากท่ีสุด 

- เจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหา อุปสรรค  
ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
เหมาะสม  

68.04 23.71 6.19 2.06 - 100.00 91.55 4.58 มากท่ีสุด 

รวม 69.15 23.39 6.17 1.29 - 100.00 92.08 4.60 มากที่สุด 
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แผนภูมิที่ 4 ความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม 

 
 
10.2.3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนคร
เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.30 หรือ คิดเปนรอยละ 86.02 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเร่ืองของขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.35 หรือคิดเปนรอยละ 86.94 รองลงมาคือการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยาง
ชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.33 หรือคิดเปนรอยละ 86.53 ถัดมาคือการมีขั้นตอนการใหบริการมี
ระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 หรือคิดเปนรอยละ 85.51 และการมี
ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.26 หรือคิดเปนรอยละ 85.10 ตามลําดับ 
(ตารางที ่5) 

 

92.65

92.16
91.96

91.55

91

92

93

หนวย : รอยละ
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ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  

ดานเจาหนาที ่
ผูใหบริการ 

รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ
ความ   

พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- ขั้นตอนการใหบริการ
แตละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

53.06 33.67 9.18 3.06 1.02 100.00 86.94 4.35 มากที่สุด 

- มีผังลําดับขั้นตอน
และระยะเวลาการ
ใหบริการอยางชัดเจน 

50.00 36.73 10.20 2.04 1.02 100.00 86.53 4.33 มากที่สุด 

- ขั้นตอนการใหบริการ
มีระบบ ไมยุงยาก
ซับซอน มีความชัดเจน 

51.02 33.67 10.20 2.04 3.06 100.00 85.51 4.28 มากที่สุด 

- มีชองทางการ
ใหบริการท่ีหลากหลาย 

45.92 37.76 12.24 4.08 - 100.00 85.10 4.26 มากที่สุด 

รวม 50.00 35.46 10.46 2.81 1.28 100.00 86.02 4.30 มากที่สุด 

 
แผนภูมิที่ 5 ความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 

 

86.94
86.53

85.51
85.1

84

85

86

87

88

หนวย : รอยละ
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10.2.4 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 หรือ 
คิดเปนรอยละ 83.61 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเร่ืองของการจัดผังการใหบริการและการใชอาคารไวอยางชัดเจนสะดวก เหมาะสม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.22 หรือคิดเปนรอยละ 84.49 รองลงมาคือการมีเคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการ
ขอมูลสารสนเทศ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 หรือคิดเปนรอยละ 83.27 และการมีการจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสถานที่ใหบริการ  เชน ที่จอดรถ น้ําดื่ม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 หรือคิดเปนรอยละ 
83.06 ตามลําดับ (ตารางที ่6) 
 

ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม  

ดานที่ประเมิน 
รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ

ความ   
พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- มีการจัดผังการ
ใหบริการและการใช
อาคารไวอยางชัดเจน
สะดวก เหมาะสม 

45.92 35.71 13.27 5.10 - 100.00 84.49 4.22 มากที่สุด 

- มีเครื่องมือ/อุปกรณ/
ระบบในการใหบริการ
ขอมูลสารสนเทศ 

46.94 32.65 11.22 8.16 1.02 100.00 83.27 4.16 มาก 

- การจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสถานท่ี
ใหบริการ  
 เชน ท่ีจอดรถ นํ้าด่ืม 

46.94 29.59 17.35 4.08 2.04 100.00 83.06 4.15 มาก 

รวม 46.60 32.65 13.95 5.78 1.02 100.00 83.61 4.18 มาก 
 

แผนภูมิที่ 6 ความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม 

 

84.49

83.27 83.06

82

83

84

85
หนวย : รอยละ
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เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากทีสุ่ด ในเร่ืองของการใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.83 หรือคิดเปนรอยละ 96.86 รองลงมาคือการติดตองานทะเบียนราษฎร/งาน
บัตรประชาชน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 93.48 และการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 92.06 ตามลําดับ (ตารางที ่7) 
 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  

ประเภทของงานบริการ 

รอยละของความพึงพอใจ 
รอยละ 

ของความ 
พึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ดาน
เจาหนาที่   
ผูใหบริการ 

ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

 การใชบริการ
โรงพยาบาล
เทศบาล 

94.34 96.23 100.00 96.86 4.83 มากที่สุด 

 การติดตองาน
ทะเบียนราษฎร/งาน
บัตรประชาชน 

97.83 95.65 86.96 93.48 4.57 มากที่สุด 

 การขอรับเบ้ียยังชีพ
คนพิการ 

100.00 83.33 92.86 92.06 4.57 มากที่สุด 

 การขอจัดต้ังสถานท่ี
จําหนายอาหารและ
สะสมอาหาร 

84.21 89.47 94.74 89.47 4.47 มากที่สุด 

 การชําระภาษีปาย/
ภาษีท่ีดินและสิ่ง
ปลูกสราง 

93.33 80.00 86.67 86.67 4.33 มากที่สุด 

 การขอรับเบ้ียยังชีพ
ผูสูงอายุ 

96.15 84.62 76.92 85.90 4.27 มากที่สุด 

 การฉีดวัคซีน
ปองกันโรคพิษสุนัข
บา 

100.00 82.35 73.53 85.29 4.15 มาก 

 การขออนุญาตปลูก
สรางอาคาร 

86.67 80.00 83.33 83.33 4.13 มาก 

 การย่ืนเรื่องรอง
ทุกข/รองเรียน 

100.00 60.00 80.00 80.00 3.80 มาก 

 การขอประกอบ
กิจการท่ีเปน
อันตรายตอสุขภาพ 

80.00 70.00 80.00 76.67 3.80 มาก 

 การขอขอมูล
ขาวสารทางราชการ 

80.00 75.00 65.00 73.33 3.50 มาก 
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แผนภูมิท่ี 7 ความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชยีงใหม
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หนวย : รอยละ
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11. สรุปผลการประเมิน 
  จากการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนคร

เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 300 คน สวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 156 คน    
คิดเปนรอยละ 52.00 และเปนเพศหญิง มีจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 48.00 และเมื่อจําแนกการใช
บริการของผูตอบแบบสอบถามตามประเภทของงานบริการ พบวา สวนใหญมีการใชบริการโรงพยาบาล
เทศบาล คิดเปนรอยละ 17.67 รองลงมาคือการติดตองานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน คิดเปน    
รอยละ 15.33 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ คิดเปนรอยละ 14.00 ถัดมาคือการฉีดวัคซีนปองกัน
โรคพิษสุนัขบา คิดเปนรอยละ 11.33 ถัดมาคือการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร คิดเปนรอยละ 10.00     
ถัดมาคือการขอรับเบีย้ยงัชพีผูสูงอาย ุคิดเปนรอยละ 8.67 ถัดมาคือการขอขอมูลขาวสารทางราชการ คิดเปน
รอยละ 6.67 ถัดมาคือการขอจัดตั้งสถานที่จําหนายอาหารและสะสมอาหาร คิดเปนรอยละ 6.33 ถัดมาคือ
การชําระภาษีปาย/ภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสราง คิดเปนรอยละ 5.00 ถัดมาคือการขอประกอบกิจการที่เปน
อันตรายตอสุขภาพ คิดเปนรอยละ 3.33 และการยื่นเร่ืองรองทุกข/รองเรียน คิดเปนรอยละ 1.67 ตามลําดับ 

จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
นครเชียงใหมในภาพรวม พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.38 หรือคิดเปนรอยละ 87.55 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 92.08 รองลงมาคือดานกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.30 หรือคิดเปนรอยละ 86.02 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 หรือคิดเปนรอยละ 83.61 ตามลําดับ  

และเมื่อจําแนกผลการประเมินในแตละดาน พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการของ
เจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองเจาหนาที่
พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี  แตงกายสุภาพ การวางตัวเรียบรอยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.63 หรือคิดเปนรอยละ 
92.65 รองลงมาคือเจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็วและเอาใจใส มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.61 
หรือคิดเปนรอยละ 92.16 ถัดมาคือเจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีคาคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 91.96 และเจาหนาที่สามารถแกปญหา อุปสรรคทีเ่กิดขึ้นได
อยางเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58 หรือคิดเปนรอยละ 91.55 ตามลําดับ 

ในสวนของความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองของขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอน  
มีความสะดวก รวดเร็ว มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.35 หรือคิดเปนรอยละ 86.94 รองลงมาคือการมี        
ผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.33 หรือคิดเปนรอยละ 
86.53 ถัดมาคือการมีขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.28 หรือคิดเปนรอยละ 85.51 และการมีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.26 หรือคิดเปนรอยละ 85.10 ตามลําดับ 

และความพึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองของการจัดผังการใหบริการและการใชอาคารไวอยาง
ชัดเจนสะดวก เหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22 หรือคิดเปนรอยละ 84.49 รองลงมาคือการมี
เคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการขอมูลสารสนเทศ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 หรือคิดเปนรอยละ 
83.27 และการมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการ  เชน ที่จอดรถ นํ้าดื่ม มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.15 หรือคิดเปนรอยละ 83.06 ตามลําดับ 
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เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากทีสุ่ด ในเร่ืองของการใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.83 หรือคิดเปนรอยละ 96.86 รองลงมาคือการติดตองานทะเบียนราษฎร/งาน
บัตรประชาชน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 93.48 และการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 92.06 ตามลําดับ 

 
12. ขอเสนอแนะ 

 1. จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงาน
บริการของเทศบาลนครเชียงใหมอยูในระดับมากที่สุด แสดงใหเห็นถึงการบริหารจัดการที่คํานึงถึงความ
ตองการของผูรับบริการเปนสําคัญ อยางไรก็ตาม ผูรับบริการมักจะมีความคาดหวังในการใหบริการที่ดียิ่งขึ้น
เร่ือยๆ หนวยงานที่ใหบริการจึงจําเปนจะตองพัฒนาการบริหารจัดการและการใหบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2. ผูบริหารของเทศบาลฯ ควรกําชับเจาหนาที่ผูใหบริการดานตางๆ ที่มีคาเฉลี่ยความ      
พึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก/มากที่สุด ใหรักษามาตรฐานการบริการใหคงอยูตอไป ทั้งน้ีเพ่ือดํารงความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมไวตอไป สําหรับขอที่ควรปรับปรุงคือควร
สนับสนุนเคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการขอมูลสารสนเทศใหเพียงพอเนื่องจากเปนสิง่จําเปนสําหรับ
การใหบริการประชาชน และควรมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการใหเพียงพอ เชน ที่จอดรถ 
นํ้าดื่ม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูมารับบริการตอไป  

3. การจัดทําแผนการใหบริการของเทศบาลฯ ควรใหภาคประชาชนในทองถิ่นไดเขามามี
สวนรวมในการจัดทําแผนการใหบริการและมีสวนรวมในการประเมินผลการบริการในทุกกระบวนการขั้นตอน
การใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 

 4. ควรมีการฝกอบรมเจาหนาที่ของเทศบาลฯ อยางตอเน่ือง ซึ่งไมควรเนนเฉพาะเร่ือง
ระเบียบปฏิบัติราชการของกรมสงเสริมปกครองสวนทองถิ่นเทานั้น แตควรใหความสําคัญกับความตองการ
ของประชาชน เทคนิคการบริหารจัดการองคกร และการใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 
 

 

********************************* 
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ภาคผนวก 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารของเทศบาลนครเชียงใหม 
          คําชี้แจง: เทศบาลนครเชียงใหม  ไดจัดทําแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน  ท่ีมาติดตอใชบริการงานดาน
ตางๆ  ของเทศบาลนครเชียงใหม  เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจน้ี  มาประมวลสรุปผลลัพธทําแผนปรับปรุงการใหบริการ  
และดําเนินการแกไขขอบกพรองของการบริการในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ และตรงกับความตองการของผูรับบริการ
มากย่ิงข้ึนตอไป 

 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงในชอง  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
สวนที่1 : ขอมูลทั่วไปผูขอรับบริการ 

ช่ือผูขอรับบริการ (บุคคลหรือหนวยงาน)  

เบอรโทรศัพทผูขอใชบริการ  
 

สวนที่2 : เรื่องที่ขอรับบริการ 

○ การขอขอมูลขาวสารทางราชการ ○ การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ 

○ การย่ืนเรื่องรองทุกข/รองเรียน ○ การขอรับเบ้ียยังชีพคนพิการ 

○ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร ○ การใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล 

○ การขอแบบบานเพื่อประชาชน ○ การฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 

○ การออกแบบอาคาร ○ การฉีดพนสารเคมีเพ่ือปองกันโรคไขเลือดออก 

○ การชําระภาษีปาย/ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสราง ○ การขอจัดต้ังสถานท่ีจําหนายอาหารและสะสมอาหาร 

○ การติดตองานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน ○ การขอประกอบกิจการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพ 

○ อ่ืน ๆ……………………………………………………………………………………………………… 
 

สวนที่ 3 : แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 

หัวขอแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควรปรับปรุง 

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

1.1 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพ  
      การวางตัวเรียบรอย 

○ ○ ○ ○ ○ 

1.2 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว  
       และเอาใจใส 

○ ○ ○ ○ ○ 

1.3 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง 
      ชัดเจน ถูกตอง นาเช่ือถือ 

○ ○ ○ ○ ○ 

1.4 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึน 
      ไดอยางเหมาะสม  

○ ○ ○ ○ ○ 
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สวนที่ 3 : แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 

หัวขอแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควรปรับปรุง 

2. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2.1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย ○ ○ ○ ○ ○ 

2.2 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน  
      มีความชัดเจน 

○ ○ ○ ○ ○ 

2.3 ขั้นตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ   
      สะดวก รวดเร็ว 

○ ○ ○ ○ ○ 

2.4 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 
      อยางชัดเจน 

○ ○ ○ ○ ○ 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

3.1 การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ี 
      ใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ นํ้าด่ืม 

○ ○ ○ ○ ○ 

3.2 มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการ 
      ขอมูลสารสนเทศ 

○ ○ ○ ○ ○ 

3.3 มีการจัดผังการใหบริการและการใชอาคาร 
       ไวอยางชัดเจนสะดวก เหมาะสม 

○ ○ ○ ○ ○ 

 

สวนที่ 4 : ทานคิดวา เทศบาลนครเชียงใหมควรปรับปรุงดานใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

ดานใหบริการของเจาหนาท่ีในหนวยงาน 

ดานขอมูลขาวสารท่ีใหบริการแกประชาชน 

ดานสถานท่ีในการใหบริการขอมูลขาวสาร 

ดานวิธีการเขามามีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนา 

ดานบริการการรับชําระภาษี 

ดานบริการการขออนุญาตกอสรางอาคาร/การออกแบบอาคาร 

ดานบริการงานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน 

ดานบริการการขอใบอนุญาตตางๆ (ใบทะเบียนพาณิชย/ใบประกอบกิจการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพ/ 
     ใบจัดต้ังสถานท่ีจําหนายอาหารและสะสมอาหาร) 

ดานบริการขอรับเบ้ียยังชีพ/การรับเบ้ียยังชีพคนพิการ 

ดานบริการสาธารณสุขในสวนตางๆ (โรงพยาบาลเทศบาล/การฉีดวัคซีนโรคพิษสุนัขบา/ฉีดพนสารเคมีเพ่ือ 
     ปองกันโรคไขเลือดออก/ทําหมันสุนัขและแมว เปนตน) 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
                             …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 


