
 
รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของเทศบาลนครเชียงใหม 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 (รอบ 6 เดือน) 

(เมษายน 2564 – กันยายน 2564) 
 
1. ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการเพ่ือประโยชนของ
ประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน โดยรัฐมอบอํานาจใหหนวยงานสวนทองถิ่นสามารถ
บริหารจัดการทองถิ่นดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารที่กฎหมายกําหนด ซึ่งในปจจุบันการบริหาร
ราชการแผนดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ.2534 และที่แกไขเพิ่มเติม           
ไดบัญญัติใหมีการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินเปน 3 สวน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการสวนกลาง 
ประกอบดวย สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการสวนภูมิภาค 
ประกอบดวย จังหวัดและอําเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการสวนทองถิ่น ประกอบดวย องคการบริหาร
สวนจังหวัด เทศบาล และราชการสวนทองถิ่นอื่นตามที่กฎหมายกําหนด โดยเฉพาะในสวนของการบริหาร
ราชการสวนทองถิ่น ซึ่งประกอบดวย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการ
บริหารสวนตําบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) สงผลใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น        
มีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการ ซึ่งแตกตางจากในอดีตที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีบทบาทหลักในการ
พัฒนาทองถิ่นเฉพาะการจัดบริการขั้นพ้ืนฐานเทาน้ัน สอดคลองกับแนวคิดในการใหประชาชนไดปกครองและ
บริหารจัดการทองถิ่นดวยตนเอง  

ทั้งนี้เน่ืองจากการปกครองสวนทองถิ่นสามารถสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นได
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแตละทองถิ่นยอมมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร 
ทรัพยากร ปญหาและความตองการของประชาชน ดังน้ัน การบริหารจัดการทองถิ่นตางๆ ของตนเอง จึงเปน
การแกปญหาหรือใหบริการตางๆ ตรงกับความตองการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว  

เทศบาลนครเชยีงใหมจึงตระหนักในบทบาทและหนาที่ดงักลาว จึงไดประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการเพ่ือจะไดทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติ
ราชการในดานตางๆ ดังกลาวอยางตอเนื่อง 
 
2. วัตถุประสงคของการประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการใหบริการของเทศบาลนครเชยีงใหม                
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3. ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม มีขอบเขต

การประเมินดังน้ี 
1. ขอบเขตของเน้ือหา สํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการโดยครอบคลุมในประเด็น 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดย
ประเมินระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบริการทั้งหมด  

2. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่ใช
บริการของเทศบาลนครเชียงใหม  

 
4. ประโยชนของการประเมิน 

เพื่อนําผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนากระบวนการทํางานดานคุณภาพ                    
การใหบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
 
5. แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการ
ใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละ
บุคคล โดยคุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆ ดังน้ี  

1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ  
(1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปน

การพิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะในงาน
บริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

(2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตรและ
ดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  

(3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and 
flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึง
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

(4) ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการ
จะทําการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติ
ตามที่ไดรับการตกลงกัน 

(5) การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ ( recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณที่ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ  และผูใหบริการสามารถแกไข
สถานการณนั้นๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

(6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถอื (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
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นอกจากน้ี คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการที่ใหบริการยังสามารถ
พิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้   

 (1) การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูรับบริการ 
 (2) ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  
 (3) ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
 (4) การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
 (5) ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 (6) คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
 (7) ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
 (8) ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
 (9) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเร่ืองที่มีความซับซอนและหลากหลายในแงมุม

ของการพิจารณา แตกระน้ันเปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองที่สําคัญซึ่งผูบริหารของ
องคการ พึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคการที่ตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะ
เปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบริการที่พิจารณาหรือทําความ
เขาใจจากความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 
 

 2) การวัดคุณภาพการใหบริการ  
       การวัดคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบ 4 ประการหลัก เปนสําคัญ 

ไดแก ความคาดหวังของผูบริการ ภาวะความเปนผูนํา การปรับปรุงขั้นตอน และการจัดการกับแหลงขอมูล   
ที่สําคัญและถาสามารถทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจริงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความ             
พึงพอใจในบริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการเปนลําดับ โดยตัวแปรหลัก 5 ตัวแปร                         
เพ่ือใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการและไดใหความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการไว มีดังน้ี 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใน
การติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และ
ความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการ
น้ันๆไดชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการให
ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา
เชนเดิม ในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเชื่อถือ 
สามารถใหความไววางใจได 

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) พรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย 
และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ                      
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และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสาร
ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด  

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

 

3) แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
     ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีตางๆ สรุปไดดังน้ี  
    1) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
         1.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจ

ตอการบริการ ดังนี้ 
1.1.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการ

บริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะ
ขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณสมบัติของการ
บริการที่ผูรับบริการตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ผูรับบริการปรารถนา             
ซ่ึงเปนผลดตีอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่
ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 

1.1.2) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวัง                   
ของผูรับบริการก็ยอมสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ํา            
อีกตอๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
ใหเห็น (ไดแก สถานที่ อุปกรณเคร่ืองใช และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความนาเชื่อถือไววางใจของ
การบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและ
ความเขาใจตอผูอ่ืน 

1.1.3) ความพึงพอใจของผูปฏบิัตงิานบริการเปนตวัชีคุ้ณภาพและความสาํเร็จ
ของงานบริการ การใหความสําคัญกับความตองการ และความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปนเร่ืองที่
จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 

 
1.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังน้ี 

1.2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเม่ือการ
บริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผูรับบริการ ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึง
พอใจของผูรับบริการสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพ                        
และตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได 

1.2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการ และอาชีพบริการ งานเปนสิ่งที่สาํคัญตอชวีิตของคนเราเพื่อใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิต และการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอ
การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการเมื่อการบริการใหความสําคัญกับการสราง
ความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพ
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มาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และการสราง
สายสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการใหใชบริการตอๆไป  

1.2.3) เคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑของลิเคิรท (Likert technique) 

กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ควรปรับปรุง 

1.2.4) ขั้นตอนการสรางแบบสอบถามตามแนวลเิคิรท 
1. ตั้งจุดมุงหมายของการศึกษาวาตองการศึกษาความพึงพอใจของ

ใครมีตอสิง่ใด 
2.ใหความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอยางแจมชดั   
3.สรางขอความใหครอบคลมุคุณลักษณะที่สําคัญๆของสิ่งทีจ่ะศึกษา

ใหครบถวนทุกแงมุมตองมีทัง้ขอความที่เปนทัง้ทางบวกและทางลบ  
4.  ตรวจสอบขอความที่สร างขึ้ น โดยตนเองและผูที่มีความรู 

(ผูเชี่ยวชาญ) ความครบถวนของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใชในการพิจารณาขอความ
น้ันใหผูเชี่ยวชาญระบุวาขอความน้ันมีลักษณะเปนขอความทางบวก ขอความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทําการทดลองใช กอนนําไปใชจริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง คาอํานาจ
จําแนก และความเชื่อม่ันของมาตราวัดทัศนคติ  

6. กําหนดการใหคะแนน โดยใหมีหลักเกณฑดังน้ี  
 คาเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
 คาเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
 คาเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ควรปรับปรุง 

 
สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

บริการ และความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการซ่ึงนับวาความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสําคัญ
ตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จ เพ่ือสรางและรักษา
ความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ 
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6. วิธีดําเนินการประเมิน 
ใชแบบสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม ซึ่งประกอบดวย 2 ตอน

ไดแก ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่รับ
บริการสวนการเก็บรวบรวมขอมูลไดจัดเก็บขอมูล 2 ประเภทดังน้ี 

1.  ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจ สอบถามผูรับบริการจากเทศบาล
นครเชียงใหม ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พรอมทั้งสัมภาษณรายละเอียดเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะ                          
ของประชาชนที่รับบริการ 

2.  ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลที่เทศบาลนครเชียงใหม               
ไดรวบรวมไวแลว นอกจากน้ันไดคนควาเอกสารเชิงวิชาการในสวนที่เก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวของ            
กับความพึงพอใจ 

 
7. การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

1) ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสํารวจ 
2) วิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวแลวโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
3) นําผลการวิเคราะหขอมลูแสดงในรูปของตาราง รวมทัง้แปลผลการวิเคราะห 
 

8. สถิติท่ีใชในการประเมินและการแปลผล 
ใชสถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และรอยละ  
สวนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑดังน้ี  
คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ควรปรับปรุง 

  
9. ผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลนคร
เชียงใหม ไดแบงเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1    ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2    ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ตอนที่ 3    สรุป และขอเสนอแนะ 
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10. ผลการวิเคราะหขอมูล 
10.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 300 คน สวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 52.00 
และเปนเพศหญิง มีจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 48.00 (ตารางที่ 1) 
 
ตารางท่ี 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ  

เพศ จํานวน รอยละ 

 ชาย 156 52.00 

 หญิง 144 48.00 

รวม 300 100.00 

 
แผนภูมิที่ 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 
ในสวนของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการของเทศบาลนครเชียงใหม จําแนกตามประเภท

ของงานบริการ พบวา สวนใหญมีการใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล คิดเปนรอยละ 17.67 รองลงมาคือการ
ติดตองานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน คิดเปนรอยละ 15.33 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
คิดเปนรอยละ 14.00 ถัดมาคือการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา คิดเปนรอยละ 11.33 ถัดมาคือการขอ
อนุญาตปลูกสรางอาคาร คิดเปนรอยละ 10.00 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ คิดเปนรอยละ 8.67 
ถัดมาคือการขอขอมูลขาวสารทางราชการ คิดเปนรอยละ 6.67 ถัดมาคือการขอจัดตัง้สถานที่จําหนายอาหาร
และสะสมอาหาร คิดเปนรอยละ 6.33 ถัดมาคือการชําระภาษีปาย/ภาษทีีด่ินและสิ่งปลูกสราง คิดเปนรอยละ 
5.00 ถัดมาคือการขอประกอบกิจการที่เปนอันตรายตอสุขภาพ คิดเปนรอยละ 3.33 และการยื่นเร่ืองรอง
ทุกข/รองเรียน คิดเปนรอยละ 1.67 ตามลําดับ (ตารางที ่2) 

52.00 

48.00 

 46.00

 48.00

 50.00

 52.00

 54.00

ชาย หญิง

หนวย : รอยละ
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ตารางท่ี 2 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของงานบริการ  

ประเภทของงานบรกิาร จํานวน รอยละ 

 การใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล 53 17.67 

 การตดิตองานทะเบยีนราษฎร/งานบตัรประชาชน 46 15.33 

 การขอรับเบีย้ยังชีพคนพิการ 42 14.00 

 การฉดีวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 34 11.33 

 การขออนุญาตปลกูสรางอาคาร 30 10.00 

 การขอรับเบีย้ยังชีพผูสงูอาย ุ 26 8.67 

 การขอขอมลูขาวสารทางราชการ 20 6.67 

 การขอจัดตัง้สถานที่จําหนายอาหารและสะสมอาหาร 19 6.33 

 การชําระภาษีปาย/ภาษทีีด่ินและสิ่งปลกูสราง 15 5.00 

 การขอประกอบกิจการที่เปนอันตรายตอสุขภาพ 10 3.33 

 การยื่นเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 5 1.67 

รวม 300 100.00 

   
 แผนภูมิที่ 2 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของงานบริการ

 

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

หนวย : รอยละ
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10.2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
10.2.1 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม 

จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
เทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.38 หรือคิดเปนรอยละ 87.55 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวา ดานเจาหนาที่       
ผูใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 92.08 รองลงมาคือดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.30 หรือคิดเปนรอยละ 86.02 และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 หรือคิดเปนรอยละ 83.61 ตามลําดับ (ตารางที ่3) 
 
ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม  

ดานที่ประเมิน 
รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ

ความ   
พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

69.15 23.39 6.17 1.29 - 100.00 92.08 4.60 มากที่สุด 

- ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ 

50.00 35.46 10.46 2.81 1.28 100.00 86.02 4.30 มากที่สุด 

- ดานสิ่งอํานวย
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 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในภาพรวม 

 
 

92.08

86.02

83.61

78
80
82
84
86
88
90
92
94
หนวย : รอยละ
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10.2.2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 หรือ 
คิดเปนรอยละ 92.08 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากทีสุ่ด ในเร่ืองเจาหนาที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี  แตงกายสุภาพ การวางตัวเรียบรอยมีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.63 หรือคิดเปนรอยละ 92.65 รองลงมาคือเจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็วและเอาใจใส 
มีคาคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.61 หรือคิดเปนรอยละ 92.16 ถัดมาคือเจาหนาที่ใหคาํแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง นาเชื่อถือ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 91.96 และเจาหนาที่
สามารถแกปญหา อุปสรรค  ที่เกิดขึ้นไดอยางเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58 หรือคิดเปนรอยละ 
91.55 ตามลําดับ (ตารางที่ 4) 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม  

ดานเจาหนาที ่
ผูใหบริการ 

รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ
ความ   

พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- เจาหนาท่ีพูดจา
สุภาพ อัธยาศัยดี  
แตงกายสุภาพ      
การวางตัวเรียบรอย 

70.41 23.47 5.10 1.02 - 100.00 92.65 4.63 มากท่ีสุด 

- เจาหนาท่ีใหบริการ
ดวยความเต็มใจ 
รวดเร็วและเอาใจใส 

70.10 21.65 7.22 1.03 - 100.00 92.16 4.61 มากท่ีสุด 

- เจาหนาท่ีให
คําแนะนํา ตอบขอ
ซักถามไดอยางชัดเจน 
ถูกตอง นาเชื่อถือ 

68.04 24.74 6.19 1.03 - 100.00 91.96 4.60 มากท่ีสุด 

- เจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหา อุปสรรค  
ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
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 ความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม 

 
 
10.2.3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนคร
เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.30 หรือ คิดเปนรอยละ 86.02 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเร่ืองของขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.35 หรือคิดเปนรอยละ 86.94 รองลงมาคือการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยาง
ชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.33 หรือคิดเปนรอยละ 86.53 ถัดมาคือการมีขั้นตอนการใหบริการมี
ระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 หรือคิดเปนรอยละ 85.51 และการมี
ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.26 หรือคิดเปนรอยละ 85.10 ตามลําดับ 
(ตารางที ่5) 

 

92.65

92.16
91.96

91.55

91

92

93

หนวย : รอยละ
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ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  

ดานเจาหนาที ่
ผูใหบริการ 

รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ
ความ   

พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- ขั้นตอนการใหบริการ
แตละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

53.06 33.67 9.18 3.06 1.02 100.00 86.94 4.35 มากที่สุด 

- มีผังลําดับขั้นตอน
และระยะเวลาการ
ใหบริการอยางชัดเจน 

50.00 36.73 10.20 2.04 1.02 100.00 86.53 4.33 มากที่สุด 

- ขั้นตอนการใหบริการ
มีระบบ ไมยุงยาก
ซับซอน มีความชัดเจน 

51.02 33.67 10.20 2.04 3.06 100.00 85.51 4.28 มากที่สุด 

- มีชองทางการ
ใหบริการท่ีหลากหลาย 

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 ความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 

 

86.94
86.53

85.51
85.1

84

85

86

87

88

หนวย : รอยละ
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10.2.4 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 หรือ 
คิดเปนรอยละ 83.61 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเร่ืองของการจัดผังการใหบริการและการใชอาคารไวอยางชัดเจนสะดวก เหมาะสม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.22 หรือคิดเปนรอยละ 84.49 รองลงมาคือการมีเคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการ
ขอมูลสารสนเทศ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 หรือคิดเปนรอยละ 83.27 และการมีการจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสถานที่ใหบริการ  เชน ที่จอดรถ น้ําดื่ม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 หรือคิดเปนรอยละ 
83.06 ตามลําดับ (ตารางที ่6) 
 

ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม  

ดานที่ประเมิน 
รอยละของความพึงพอใจ  รอยละ

ความ   
พึงพอใจ  

คา 
เฉล่ีย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- มีการจัดผังการ
ใหบริการและการใช
อาคารไวอยางชัดเจน
สะดวก เหมาะสม 

45.92 35.71 13.27 5.10 - 100.00 84.49 4.22 มากที่สุด 

- มีเครื่องมือ/อุปกรณ/
ระบบในการใหบริการ
ขอมูลสารสนเทศ 

46.94 32.65 11.22 8.16 1.02 100.00 83.27 4.16 มาก 

- การจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสถานท่ี
ใหบริการ  
 เชน 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 ความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม 

 

84.49

83.27 83.06

82

83

84

85
หนวย : รอยละ
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เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากทีสุ่ด ในเร่ืองของการใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.83 หรือคิดเปนรอยละ 96.86 รองลงมาคือการติดตองานทะเบียนราษฎร/งาน
บัตรประชาชน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 93.48 และการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 92.06 ตามลําดับ (ตารางที ่7) 
 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  

ประเภทของงานบริการ 

รอยละของความพึงพอใจ 
รอยละ 

ของความ 
พึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ดาน
เจาหนาที่   
ผูใหบริการ 

ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

 การใชบริการ
โรงพยาบาล
เทศบาล 

94.34 96.23 100.00 96.86 4.83 มากที่สุด 

 การติดตองาน
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
จําหนายอาหารและ
สะสมอาหาร 

84.21 89.47 94.74 89.47 4.47 มากที่สุด 

 การชําระภาษีปาย/
ภาษีท่ีดินและสิ่ง
ปลูกสราง 

93.33 80.00 86.67 86.67 4.33 มากที่สุด 

 การขอรับเบ้ียยังชีพ
ผูสูงอายุ 

96.15 84.62 76.92 85.90 4.27 มากที่สุด 

 การฉีดวัคซีน
ปองกันโรคพิษสุนัข
บา 

100.00 82.35 73.53 85.29 4.15 มาก 

 การขออนุญาตปลูก
สรางอาคาร 

86.67 80.00 83.33 83.33 4.13 มาก 

 การย่ืนเรื่องรอง
ทุกข/รองเรียน 

100.00 60.00 80.00 80.00 3.80 มาก 

 การขอประกอบ
กิจการท่ีเปน
อันตรายตอสุขภาพ 

80.00 70.00 80.00 76.67 3.80 มาก 

 การขอขอมูล
ขาวสารทางราชการ 

80.00 75.00 65.00 73.33 3.50 มาก 
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แผนภูมิท่ี 7 ความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชยีงใหม
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หนวย : รอยละ
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11. สรุปผลการประเมิน 
  จากการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนคร

เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 300 คน สวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 156 คน    
คิดเปนรอยละ 52.00 และเปนเพศหญิง มีจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 48.00 และเมื่อจําแนกการใช
บริการของผูตอบแบบสอบถามตามประเภทของงานบริการ พบวา สวนใหญมีการใชบริการโรงพยาบาล
เทศบาล คิดเปนรอยละ 17.67 รองลงมาคือการติดตองานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน คิดเปน    
รอยละ 15.33 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ คิดเปนรอยละ 14.00 ถัดมาคือการฉีดวัคซีนปองกัน
โรคพิษสุนัขบา คิดเปนรอยละ 11.33 ถัดมาคือการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร คิดเปนรอยละ 10.00     
ถัดมาคือการขอรับเบีย้ยงัชพีผูสูงอาย ุคิดเปนรอยละ 8.67 ถัดมาคือการขอขอมูลขาวสารทางราชการ คิดเปน
รอยละ 6.67 ถัดมาคือการขอจัดตั้งสถานที่จําหนายอาหารและสะสมอาหาร คิดเปนรอยละ 6.33 ถัดมาคือ
การชําระภาษีปาย/ภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสราง คิดเปนรอยละ 5.00 ถัดมาคือการขอประกอบกิจการที่เปน
อันตรายตอสุขภาพ คิดเปนรอยละ 3.33 และการยื่นเร่ืองรองทุกข/รองเรียน คิดเปนรอยละ 1.67 ตามลําดับ 

จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
นครเชียงใหมในภาพรวม พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.38 หรือคิดเปนรอยละ 87.55 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดานปรากฏวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 92.08 รองลงมาคือดานกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.30 หรือคิดเปนรอยละ 86.02 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 หรือคิดเปนรอยละ 83.61 ตามลําดับ  

และเมื่อจําแนกผลการประเมินในแตละดาน พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการของ
เจาหนาที่เทศบาลนครเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองเจาหนาที่
พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี  แตงกายสุภาพ การวางตัวเรียบรอยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.63 หรือคิดเปนรอยละ 
92.65 รองลงมาคือเจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็วและเอาใจใส มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.61 
หรือคิดเปนรอยละ 92.16 ถัดมาคือเจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีคาคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.60 หรือคิดเปนรอยละ 91.96 และเจาหนาที่สามารถแกปญหา อุปสรรคทีเ่กิดขึ้นได
อยางเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58 หรือคิดเปนรอยละ 91.55 ตามลําดับ 

ในสวนของความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองของขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอน  
มีความสะดวก รวดเร็ว มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.35 หรือคิดเปนรอยละ 86.94 รองลงมาคือการมี        
ผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.33 หรือคิดเปนรอยละ 
86.53 ถัดมาคือการมีขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน มีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.28 หรือคิดเปนรอยละ 85.51 และการมีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.26 หรือคิดเปนรอยละ 85.10 ตามลําดับ 

และความพึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองของการจัดผังการใหบริการและการใชอาคารไวอยาง
ชัดเจนสะดวก เหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22 หรือคิดเปนรอยละ 84.49 รองลงมาคือการมี
เคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการขอมูลสารสนเทศ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 หรือคิดเปนรอยละ 
83.27 และการมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการ  เชน ที่จอดรถ นํ้าดื่ม มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.15 หรือคิดเปนรอยละ 83.06 ตามลําดับ 
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เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจจําแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากทีสุ่ด ในเร่ืองของการใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล มี
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.83 หรือคิดเปนรอยละ 96.86 รองลงมาคือการติดตองานทะเบียนราษฎร/งาน
บัตรประชาชน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 93.48 และการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 หรือคิดเปนรอยละ 92.06 ตามลําดับ 

 
12. ขอเสนอแนะ 

 1. จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงาน
บริการของเทศบาลนครเชียงใหมอยูในระดับมากที่สุด แสดงใหเห็นถึงการบริหารจัดการที่คํานึงถึงความ
ตองการของผูรับบริการเปนสําคัญ อยางไรก็ตาม ผูรับบริการมักจะมีความคาดหวังในการใหบริการที่ดียิ่งขึ้น
เร่ือยๆ หนวยงานที่ใหบริการจึงจําเปนจะตองพัฒนาการบริหารจัดการและการใหบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2. ผูบริหารของเทศบาลฯ ควรกําชับเจาหนาที่ผูใหบริการดานตางๆ ที่มีคาเฉลี่ยความ      
พึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก/มากที่สุด ใหรักษามาตรฐานการบริการใหคงอยูตอไป ทั้งน้ีเพ่ือดํารงความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมไวตอไป สําหรับขอที่ควรปรับปรุงคือควร
สนับสนุนเคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการขอมูลสารสนเทศใหเพียงพอเนื่องจากเปนสิง่จําเปนสําหรับ
การใหบริการประชาชน และควรมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการใหเพียงพอ เชน ที่จอดรถ 
นํ้าดื่ม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูมารับบริการตอไป  

3. การจัดทําแผนการใหบริการของเทศบาลฯ ควรใหภาคประชาชนในทองถิ่นไดเขามามี
สวนรวมในการจัดทําแผนการใหบริการและมีสวนรวมในการประเมินผลการบริการในทุกกระบวนการขั้นตอน
การใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม 

 4. ควรมีการฝกอบรมเจาหนาที่ของเทศบาลฯ อยางตอเน่ือง ซึ่งไมควรเนนเฉพาะเร่ือง
ระเบียบปฏิบัติราชการของกรมสงเสริมปกครองสวนทองถิ่นเทานั้น แตควรใหความสําคัญกับความตองการ
ของประชาชน เทคนิคการบริหารจัดการองคกร และการใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 
 

 

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

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารของเทศบาลนครเชียงใหม 
          คําชี้แจง: เทศบาลนครเชียงใหม  ไดจัดทําแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน  ท่ีมาติดตอใชบริการงานดาน
ตางๆ  ของเทศบาลนครเชียงใหม  เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจน้ี  มาประมวลสรุปผลลัพธทําแผนปรับปรุงการใหบริการ  
และดําเนินการแกไขขอบกพรองของการบริการในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ และตรงกับความตองการของผูรับบริการ
มากย่ิงข้ึนตอไป 

 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงในชอง  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
สวนที่1 : ขอมูลทั่วไปผูขอรับบริการ 

ช่ือผูขอรับบริการ (บุคคลหรือหนวยงาน)  

เบอรโทรศัพทผูขอใชบริการ  
 

สวนที่2 : เรื่องที่ขอรับบริการ 

○ การขอขอมูลขาวสารทางราชการ ○ การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ 

○ การย่ืนเรื่องรองทุกข/รองเรียน ○ การขอรับเบ้ียยังชีพคนพิการ 

○ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร ○ การใชบริการโรงพยาบาลเทศบาล 

○ การขอแบบบานเพื่อประชาชน ○ การฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 

○ การออกแบบอาคาร ○ การฉีดพนสารเคมีเพ่ือปองกันโรคไขเลือดออก 

○ การชําระภาษีปาย/ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสราง ○ การขอจัดต้ังสถานท่ีจําหนายอาหารและสะสมอาหาร 

○ การติดตองานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน ○ การขอประกอบกิจการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพ 

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

สวนที่ 3 : แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 

หัวขอแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควรปรับปรุง 

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

1.1 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพ  
      การวางตัวเรียบรอย 

○ ○ ○ ○ ○ 

1.2 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว  
       และเอาใจใส 

○ ○ ○ ○ ○ 

1.3 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง 
      ชัดเจน ถูกตอง นาเช่ือถือ 

○ ○ ○ ○ ○ 

1.4 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึน 
      ไดอยางเหมาะสม  

○ ○ ○ ○ ○ 
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- 2 - 
สวนที่ 3 : แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 

หัวขอแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ควรปรับปรุง 

2. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2.1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย ○ ○ ○ ○ ○ 

2.2 ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ ไมยุงยากซับซอน  
      มีความชัดเจน 

○ ○ ○ ○ ○ 

2.3 ขั้นตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ   
      สะดวก รวดเร็ว 

○ ○ ○ ○ ○ 

2.4 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 
      อยางชัดเจน 

○ ○ ○ ○ ○ 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

3.1 การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ี 
      ใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ นํ้าด่ืม 

○ ○ ○ ○ ○ 

3.2 มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ/ระบบในการใหบริการ 
      ขอมูลสารสนเทศ 

○ ○ ○ ○ ○ 

3.3 มีการจัดผังการใหบริการและการใชอาคาร 
       ไวอยางชัดเจนสะดวก เหมาะสม 

○ ○ ○ ○ ○ 

 

สวนที่ 4 : ทานคิดวา เทศบาลนครเชียงใหมควรปรับปรุงดานใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

ดานใหบริการของเจาหนาท่ีในหนวยงาน 

ดานขอมูลขาวสารท่ีใหบริการแกประชาชน 

ดานสถานท่ีในการใหบริการขอมูลขาวสาร 

ดานวิธีการเขามามีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนา 

ดานบริการการรับชําระภาษี 

ดานบริการการขออนุญาตกอสรางอาคาร/การออกแบบอาคาร 

ดานบริการงานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน 

ดานบริการการขอใบอนุญาตตางๆ (ใบทะเบียนพาณิชย/ใบประกอบกิจการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพ/ 
     ใบจัดต้ังสถานท่ีจําหนายอาหารและสะสมอาหาร) 

ดานบริการขอรับเบ้ียยังชีพ/การรับเบ้ียยังชีพคนพิการ 

ดานบริการสาธารณสุขในสวนตางๆ (โรงพยาบาลเทศบาล/การฉีดวัคซีนโรคพิษสุนัขบา/ฉีดพนสารเคมีเพ่ือ 
     ปองกันโรคไขเลือดออก/ทําหมันสุนัขและแมว เปนตน) 

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

 


