


 
 

รายงานผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ณ จุดบริการ 
ของเทศบาลนครเชียงใหม่ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566  

 
1. ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐมอบอ านาจให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถ
บริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก าหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหาร
ราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม           
ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง 
ประกอบด้วย ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราช การส่วนภูมิภาค 
ประกอบด้วย จังหวัดและอ าเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่กฎหมายก าหนด 
โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) 
ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นเฉพาะการจัดบริการขั้นพ้ืนฐานเท่านั้น สอดคล้องกับ
แนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง  

ทั้งนี้เนื่องจากการปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ 
ทรัพยากร ปัญหาและความต้องการของประชาชน ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถิ่นต่างๆ ของตนเอง จึงเป็น
การแก้ปัญหาหรือให้บริการต่างๆ ตรงกับความต้องการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว  

เทศบาลนครเชียงใหม่จึงตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว จึงได้ประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการเพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติ
ราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง 
 
2. วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ณ จุดบริการของ 
    เทศบาลนครเชียงใหม่ 
2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่                
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3. ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ณ จุดบริการของเทศบาลนคร
เชียงใหม่ มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมในประเด็น 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการทั้งหมด  

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้
บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่  

 
4. ประโยชน์ของการประเมิน 

เพ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
 
5. แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการ
ให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละ
บุคคล โดยคุณภาพการให้บริการจะต้องค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้  

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
(1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็น

การพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงาน
บริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

 (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะ
เกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

 (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึง
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 

 (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการ
จะท าการพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน 

 (5 ) การแก้ไขสถานการณ์ ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ  และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 

(6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
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นอกจากนี้ คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถ
พิจารณาได้จากเกณฑ ์9 ประการดังต่อไปนี้   

 (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
 (2) ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
 (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
 (4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
 (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
 (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
 (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
 (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
 
สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุม

ของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ส าคัญซึ่งผู้บริหารของ
องค์การ พึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะ
เป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความ
เข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
 

 2) การวัดคุณภาพการให้บริการ  
       การวัดคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลัก เป็นส าคัญ 

ได้แก่ ความคาดหวังของผู้บริการ ภาวะความเป็นผู้น า การปรับปรุงขั้นตอน และการจัดการกับแหล่งข้อมูล   
ที่ส าคัญและถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความ             
พึงพอใจในบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นล าดับ โดยตัวแปรหลัก 5 ตัวแปร                         
เพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการและได้ให้ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้ มีดังนี้ 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ใน
การติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และ
ความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการ
นั้นๆ ได้ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิม ในทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ 
สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย 
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
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มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ                      
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสาร
ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  

มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 

 

3) แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
     ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้  
    1) ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
         1.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจ

ต่อการบริการ ดังนี้ 
1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการ

บริการ ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะ
ข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการ
บริการที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา             
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่
ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

1.1.2 ) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง                   
ของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ า            
อีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
ให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของ
การบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและ
ความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 

1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่
จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 

 
1.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการ
บริการตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึง
พอใจของผู้รับบริการส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ                        
และตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 

1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการ และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อ
การเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความส าคัญกับการสร้าง
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ความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพ
มาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และการสร้าง
สายสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  

 
1.2.3) เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ 

 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิ เคิร์ท (Likert technique) 
ก าหนดระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ คือ  

   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ควรปรับปรุง 
 

1.2.4) ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลิเคิร์ท 
1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของ

ใครมีต่อสิ่งใด 
2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด   
3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่ส าคัญๆของสิ่งที่จะศึกษา

ให้ครบถ้วนทุกแง่มุมต้องมีทั้งข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  
4 . ตรวจสอบข้อความที่ สร้ างขึ้ น  โดยตนเองและผู้ ที่ มี ความรู้ 

(ผู้เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วนของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความ
นั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่าข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช้ ก่อนน าไปใช้จริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง ค่าอ านาจ
จ าแนก และความเชื่อม่ันของมาตราวัดทัศนคติ  

6. ก าหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้  
 ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
 ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ควรปรับปรุง 

 
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ

บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญ
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ  เพ่ือสร้างและรักษา
ความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
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6. วิธีด าเนินการประเมิน 
ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอน

ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่รับ
บริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภทดังนี้ 

1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน าแบบส ารวจ สอบถามผู้รับบริการจากเทศบาล
นครเชียงใหม่ ทั้งตอนที่  1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ                          
ของประชาชนที่รับบริการ 

2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ เทศบาลนครเชียงใหม่               
ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้นได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง            
กับความพึงพอใจ 

 
7. การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ 
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์ 
 

8. สถิติที่ใช้ในการประเมินและการแปลผล 
ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และร้อยละ  
ส่วนการแปลผลความพึงพอใจเพ่ือจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑ์ดังนี้  

 ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
 ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ควรปรับปรุง 

 
9. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
เชียงใหม่ ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2    ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3    สรุป และข้อเสนอแนะ 
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10. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
     10.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 500 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 57.40 
และเป็นเพศหญิง มีจ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 (ตารางท่ี 1) 
 
ตารางท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ  

เพศ จ านวน ร้อยละ 

 ชาย 287 57.40 

 หญิง 213 42.60 

รวม 500 100.00 

 
แผนภูมิที่ 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

 
ในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภท

ของงานบริการ พบว่า ส่วนใหญ่มารับบริการในเรื่องของการรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ คิดเป็นร้อยละ 15.80 
รองลงมาคือการช าระค่าธรรมเนียมขยะ คิดเป็นร้อยละ 15.20 ถัดมาคือการติดต่องานทะเบียนราษฎร/  
งานบัตรประชาชน คิดเป็นร้อยละ 11.00 ถัดมาคือการขอข้อมูลข่าวสารทางราชการ คิดเป็นร้อยละ 10.00   
ถัดมาคือการช าระภาษีป้าย/ภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง คิดเป็นร้อยละ 9.40 ถัดมาคือการใช้บริการโรงพยาบาล
เทศบาล คิดเป็นร้อยละ 7.20 ถัดมาคือการยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 6.20 ถัดมาคือการ
ขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ คิดเป็นร้อยละ 5.80 ถัดมาคือการฉีดพ่นสารเคมีเพ่ือป้องกันโรคไข้เลือดออก คิดเป็น

57.40 

42.60 

 -

 10.00

 20.00

 30.00

 40.00

 50.00

 60.00

 70.00

ชาย หญิง

หน่วย : ร้อยละ
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ร้อยละ 5.00 ถัดมาคือการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า คิดเป็นร้อยละ 4.80 ถัดมาคือการให้บริการ   
แจ้งเกิด - แจ้งตาย คิดเป็นร้อยละ 3.60 ถัดมาคือการขอประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ คิดเป็น
ร้อยละ 3.20 และการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร คิดเป็นร้อยละ 2.80 ตามล าดับ (ตารางท่ี 2) 
 
ตารางท่ี 2 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทของงานบริการ  
 

ประเภทของงานบริการ จ านวน ร้อยละ 

 การขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 79 15.80 

 การช าระค่าธรรมเนียมขยะ 76 15.20 

 การติดต่องานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน 55 11.00 

 การขอข้อมูลข่าวสารทางราชการ 50 10.00 

 การช าระภาษีป้าย/ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้าง 47 9.40 

 การใช้บริการโรงพยาบาลเทศบาล 36 7.20 

 การยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 31 6.20 

 การขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 29 5.80 

 การฉีดพ่นสารเคมีเพ่ือป้องกันโรคไข้เลือดออก 25 5.00 

 การฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 24 4.80 

 การให้บริการแจ้งเกิด-แจ้งตาย 18 3.60 

 การขอประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 16 3.20 

 การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 14 2.80 

รวม 500     100.00  
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 แผนภูมิที่ 2 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทของงานบริการ

 
 
10.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
        10.2.1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่          
ในภาพรวม 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม่ในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.19 หรือคิดเป็นร้อยละ 83.83 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่าด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.26 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.21 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 หรือคิดเป็นร้อยละ 84.51 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.10 ตามล าดับ (ตารางที ่3) 
 
 

15.80 
15.20 

11.00 
10.00 

9.40 

7.20 
6.20 5.80 

5.00 4.80 
3.60 3.20 2.80 

 -

 2.00

 4.00

 6.00

 8.00

 10.00

 12.00

 14.00

 16.00

 18.00
หน่วย : ร้อยละ
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ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ในภาพรวม  

ด้านที่ประเมิน 
ร้อยละของความพึงพอใจ  ร้อยละ

ความ   
พึงพอใจ  

ค่า 
เฉลี่ย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

63.20 15.60 9.67 7.13 4.40 100.00 85.21 4.26 มากที่สุด 

 ด้านเจ้าหน้าที ่ 
ผู้ให้บริการ 

62.50 16.05 9.90 4.60 6.95 100.00 84.51 4.23 มากที่สุด 

 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

59.70 15.40 10.10 5.30 9.50 100.00 82.10 4.11 มาก 

รวม 61.67 15.69 9.91 5.55 7.18 100.00 83.83 4.19 มาก 

 
แผนภูมิที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ในภาพรวม 
 

 
 
 
 
 

85.21 
84.51 

82.10 

 80.00

 82.00

 84.00

 86.00
หน่วย : ร้อยละ
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10.2.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 หรือ 
คิดเป็นร้อยละ 84.51 

ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็วและเอาใจใส่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 
หรือคิดเป็นร้อยละ 86.96 รองลงมาคือเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย   
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 หรือคิดเป็นร้อยละ 86.84 ถัดมาคือเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 หรือคิดเป็นร้อยละ 84.84 และเจ้าหน้าที่
สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค  ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 หรือคิดเป็นร้อยละ 
79.40 ตามล าดับ (ตารางท่ี 4) 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลนครเชียงใหม่  

ด้านเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ 

ร้อยละของความพึงพอใจ  ร้อยละ
ความ   

พึงพอใจ  

ค่า 
เฉลี่ย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- เจ้าหน้าท่ีให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็วและเอาใจใส ่

66.40 15.60 8.40 5.60 4.00 100.00 86.96 4.35 มากที่สุด 

- เจ้าหน้าท่ีพูดจา
สุภาพ อัธยาศัยด ี
แต่งกายสุภาพการ
วางตัวเรียบร้อย 

66.60 15.80 8.20 4.00 5.40 100.00 86.84 4.34 มากที่สุด 

- เจ้าหน้าท่ีให้
ค าแนะน า ตอบข้อ
ซักถามได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้อง 
น่าเชื่อถือ 

60.80 14.80 15.60 5.40 3.40 100.00 84.84 4.24 มากที่สุด 

- เจ้าหน้าท่ีสามารถ
แก้ปัญหา อุปสรรค 
ที่เกิดขึ้นได้อยา่ง
เหมาะสม  

56.20 18.00 7.40 3.40 15.00 100.00 79.40 3.97 มาก 

รวม 62.50 16.05 9.90 4.60 6.95 100.00 84.51 4.23 มากที่สุด 
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แผนภูมิที่ 4 ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลนครเชียงใหม่ 

 
 

10.2.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลนคร

เชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.11 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.10 

ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเรื่องของขั้นตอนการให้บริการมีระบบไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.26 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.28 รองลงมาคือมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.21 หรือคิดเป็นร้อยละ 84.28 ถัดมาคือการมีขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 หรือคิดเป็นร้อยละ 83.80 และการมีมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 หรือคิดเป็นร้อยละ 75.04 ตามล าดับ (ตารางที ่5) 

 
 

86.96 86.84 

84.84 

79.40 

 74.00

 76.00

 78.00

 80.00

 82.00

 84.00

 86.00

 88.00

หน่วย : ร้อยละ
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ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่  

ด้านเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ 

ร้อยละของความพึงพอใจ  ร้อยละ
ความ   

พึงพอใจ  

ค่า 
เฉลี่ย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- ขั้นตอนการให ้บริการ
มีระบบไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อนม ีความชัดเจน 

60.60 16.00 16.20 3.60 3.60 100.00 85.28 4.26 มากที่สุด 

- มีช่องทางการให ้
บริการที่หลากหลาย 

60.00 18.40 9.80 6.60 5.20 100.00 84.28 4.21 มากที่สุด 

- ขั้นตอนการให ้บริการ
แต่ละขั้นตอน มีความ
สะดวก รวดเร็ว 

61.60 16.00 8.40 7.80 6.20 100.00 83.80 4.19 มาก 

- มีผังล าดับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

56.60 11.20 6.00 3.20 23.00 100.00 75.04 3.75 มาก 

รวม 59.70 15.40 10.10 5.30 9.50 100.00 82.10 4.11 มาก 
 
แผนภูมิที่ 5 ความพึงพอใจในกระบวนการขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ 

 

85.28 84.28 83.80 

75.04 

 68.00

 72.00

 76.00

 80.00

 84.00

 88.00

หน่วย : ร้อยละ
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10.2.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจในสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 หรือ 
คิดเป็นร้อยละ 85.21 

ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในเรื่องของการมีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.39 หรือคิดเป็นร้อยละ 87.84 รองลงมาคือการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ    
เช่น ที่จอดรถ น้ าดื่ม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.08 และมีการจัดผังการ
ให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจนสะดวก เหมาะสม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 หรือคิดเป็น    
ร้อยละ 82.72 ตามล าดับ (ตารางท่ี 6) 
 

ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม่  

ด้านที่ประเมิน 
ร้อยละของความพึงพอใจ  ร้อยละ

ความ   
พึงพอใจ  

ค่า 
เฉลี่ย 

 ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ  
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ควร
ปรับปรุง 

รวม 

- มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/
ระบบในการให้บริการ
ข้อมูลสารสนเทศ 

67.40 15.00 10.40 3.80 3.40 100.00 87.84 4.39 มากที่สุด 

- การจัดสิ่งอ านวยความ
สะดวกในสถานท่ีให้บริการ 
เช่น ท่ีจอดรถ น้ าดื่ม 

63.40 15.60 10.40 4.20 6.40 100.00 85.08 4.25 มากที่สุด 

- มีการจัดผังการให้บริการ
และการใช้อาคารไว้อย่าง
ชัดเจนสะดวก เหมาะสม 

58.80 16.20 8.20 13.40 3.40 100.00 82.72 4.14 มาก 

รวม 63.20 15.60 9.67 7.13 4.40 100.00 85.21 4.26 มากที่สุด 
 

แผนภูมิที่ 6 ความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลนครเชียงใหม่ 

 

87.84 

85.08 

82.72 

 80.00
 82.00
 84.00
 86.00
 88.00
 90.00
หน่วย : ร้อยละ



15 
 

เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ 
พบว่า 3 ล าดับแรกที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ การใช้บริการช าระภาษีป้าย/
ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.48 รองลงมาคือการติดต่อ
งานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 หรือคิดเป็นร้อยละ 91.97 และการ
ขอประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 หรือคิดเป็นร้อยละ 90.34 
ตามล าดับ (ตารางท่ี 7) 
 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่  

ประเภทของงานบริการ 

ร้อยละของความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

ของความ 
พึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ด้าน 

เจ้าหน้าท่ี    
ผู้ให้บริการ 

ด้าน          
กระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ 

ด้าน 
สิ่งอ านวย

ความสะดวก 
 การช าระภาษีป้าย/ภาษีที่ดิน

และสิ่งปลูกสร้าง 
96.60 96.17 96.74 96.48 4.82 มากที่สุด 

 การติดต่องานทะเบียนราษฎร/
งานบัตรประชาชน 

91.73 92.09 92.12 91.97 4.60 มากที่สุด 

 การขอประกอบกิจการที่เป็น
อันตรายต่อสุขภาพ 

98.13 76.56 98.33 90.34 4.52 มากที่สุด 

 การช าระค่าธรรมเนียมขยะ 94.61 80.72 95.00 89.67 4.48 มากที่สุด 

 การใช้บริการโรงพยาบาล
เทศบาล 

89.72 86.39 92.04 89.14 4.46 มากที่สุด 

 การยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 85.48 92.90 88.82 89.09 4.45 มากที่สุด 

 การฉีดพ่นสารเคมีเพื่อป้องกัน
โรคไขเ้ลือดออก 

97.60 75.20 95.20 88.80 4.44 มากที่สุด 

 การขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอาย ุ 84.81 85.13 84.30 84.79 4.24 มากที่สุด 

 การให้บริการแจ้งเกิด - แจ้งตาย 77.50 79.44 80.00 78.89 3.94 มาก 

 การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 77.50 75.71 78.57 77.14 3.86 มาก 

 การขอข้อมูลข่าวสารทาง
ราชการ 

64.70 75.80 69.73 70.11 3.51 มาก 

 การขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 63.45 65.34 62.30 63.82 3.19 ปานกลาง 

 การฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษ
สุนัขบ้า 

55.63 55.63 52.50 54.77 2.74 ปานกลาง 

รวม 84.51 82.10 85.21 83.83 4.19 มาก 
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แผนภูมิที่ 7 ความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ 
 

 
 
10.2.5 การบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ที่ควรมีการปรับปรุง 

ส าหรับการบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าควรมีการ
ปรับปรุงมากที่สุด 3 ล าดับแรก คือ  

ด้านการให้บริการขอรับเบี้ยยังชีพ/การรับเบี้ยยังชีพคนพิการ จ านวน 86 คน คิดเป็น  ร้อยละ 
32.09 เนื่องจากผู้สูงอายุหรือผู้พิการบางคนไม่ทราบในสิทธิของตนเองท าให้อาจเกิดการเสียสิทธิหรือถูกคนอ่ืน
น าสิทธิไปลักลอบใช้แทนโดยเจ้าของสิทธิไม่รับทราบ ดังนั้นเทศบาลฯ จึงควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ชี้แจงข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องให้ผู้สูงอายุและผู้พิการได้รับทราบอย่างต่อเนื่องเพ่ือประโยชน์ของผู้รับสิทธิ เนื่องจากมีผู้สูงอายุและ  
คนพิการรายใหม่ที่ต้องมาลงทะเบียนรับสิทธิกับเทศบาลฯ ในทุกปี 

รองลงมาคือด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่ให้บริการแก่ประชาชน จ านวน 67 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.00 โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าเทศบาลฯ ควรเพ่ิมช่องทางและความถี่ในการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการให้บริการแก่ประชาชนได้รับทราบมากยิ่งขึ้น  

และด้านการให้บริการสาธารณสุขในส่วนต่างๆ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.81 โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าเทศบาลฯ ควรมีการปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการสาธารณสุข   
ในส่วนต่างๆ เช่น โรงพยาบาลเทศบาล/การฉีดวัคซีนโรคพิษสุนัขบ้า/ฉีดพ่นสารเคมีเพ่ือ ป้องกันโรค
ไข้เลือดออก/ท าหมันสุนัขและแมว เป็นต้น (ตารางที ่8) 

96.48 
91.97 90.34 89.67 89.14 89.09 88.80 

84.79 

78.89 77.14 

70.11 

63.82 

54.77 

 40.00
 45.00
 50.00
 55.00
 60.00
 65.00
 70.00
 75.00
 80.00
 85.00
 90.00
 95.00

 100.00
หน่วย : ร้อยละ
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ตารางท่ี 8 การบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ท่ีควรมีการปรับปรุง 

ความคิดเห็น จ านวน ร้อยละ 

 ด้านการให้บริการขอรับเบี้ยยังชีพ/การรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 86 32.09 

 ด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่ให้บริการแก่ประชาชน 67 25.00 

 ด้านการให้บริการสาธารณสุขในส่วนต่างๆ 37 13.81 

 ด้านการให้บริการงานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน 25 9.33 

 ด้านสถานที่ในการให้บริการข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของเทศบาลฯ 22 8.21 

 ด้านการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร/การออกแบบอาคาร 11 4.10 

 ด้านการให้บริการรับช าระภาษี 8 2.99 

 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 7 2.61 

 ด้านการให้บริการขอใบอนุญาตต่างๆ 5 1.87 

รวม 268 100.00 
 

แผนภูมิที่ 8  การบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ท่ีควรมีการปรับปรุง 

 

32.09 

25.00 

13.81 

9.33 8.21 
4.10 2.99 2.61 1.87 

 -

 5.00

 10.00

 15.00

 20.00

 25.00

 30.00

 35.00
หน่วย : ร้อยละ
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11. สรุปผลการประเมิน 
  จากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร

เชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 500 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 287 คน     
คิดเป็นร้อยละ 57.40 และเป็นเพศหญิง มีจ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 และเมื่อจ าแนกการใช้
บริการของผู้ตอบแบบสอบถามตามประเภทของงานบริการ พบว่า ส่วนใหญ่มารับบริการในเรื่องของการรับ
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ คิดเป็นร้อยละ 15.80 รองลงมาคือการช าระค่าธรรมเนียมขยะ คิดเป็นร้อยละ 15.20 
ถัดมาคือการติดต่องานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน คิดเป็นร้อยละ 11.00 ถัดมาคือการขอข้อมูล
ข่าวสารทางราชการ คิดเป็นร้อยละ 10.00 ถัดมาคือการช าระภาษีป้าย/ภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง คิดเป็น
ร้อยละ 9.40 ถัดมาคือการใช้บริการโรงพยาบาลเทศบาล คิดเป็นร้อยละ 7.20 ถัดมาคือการยื่นเรื่อง      
ร้องทุกข์/ร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 6.20 ถัดมาคือการขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ คิดเป็นร้อยละ 5.80 ถัดมา
คือการฉีดพ่นสารเคมีเพ่ือป้องกันโรคไข้เลือดออก คิดเป็นร้อยละ 5.00 ถัดมาคือการฉีดวัคซีนป้องกันโรค   
พิษสุนัขบ้า คิดเป็นร้อยละ 4.80 ถัดมาคือการให้บริการแจ้งเกิด - แจ้งตาย คิดเป็นร้อยละ 3.60 ถัดมาคือ
การขอประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ 3.20 และการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 
คิดเป็นร้อยละ 2.80 ตามล าดับ 

จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
นครเชียงใหม่ในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 
หรือคิดเป็นร้อยละ 83.83 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่าด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่า
คะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.26 หรือคิดเป็นร้อยละ 85.21 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.23 หรือคิดเป็นร้อยละ 84.51 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.11 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.10 ตามล าดับ  

เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทของงานบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ 
พบว่า 3 ล าดับแรกที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ การใช้บริการช าระภาษีป้าย/
ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.48 รองลงมาคือการติดต่อ
งานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 หรือคิดเป็นร้อยละ 91.97 และการ
ขอประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 หรือคิดเป็นร้อยละ 90.34 
ตามล าดับ 

ส าหรับการบริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าควรมี
การปรับปรุงมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ  

ด้านการให้บริการขอรับเบี้ยยังชีพ/การรับเบี้ยยังชีพคนพิการ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.09 เนื่องจากผู้สูงอายุหรือผู้พิการบางคนไม่ทราบในสิทธิของตนเองท าให้อาจเกิดการเสียสิทธิหรือถูกคน
อ่ืนน าสิทธิไปลักลอบใช้แทนโดยเจ้าของสิทธิไม่รับทราบ ดังนั้นเทศบาลฯ จึงควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ชี้แจง
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องให้ผู้สูงอายุและผู้พิการได้รับทราบอย่างต่อเนื่ องเพ่ือประโยชน์ของผู้รับสิทธิ เนื่องจากมี
ผู้สูงอายุและผู้พิการรายใหม่ที่ต้องมาลงทะเบียนรับสิทธิกับเทศบาลฯ ในทุกปี 

รองลงมาคือด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่ให้บริการแก่ประชาชน จ านวน 67 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.00 โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าเทศบาลฯ ควรเพ่ิมช่องทางและความถี่ในการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการให้บริการแก่ประชาชนได้รับทราบมากยิ่งขึ้น  

และด้านการให้บริการสาธารณสุขในส่วนต่างๆ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.81 โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าเทศบาลฯ ควรมีการปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการสาธารณสุข   
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ในส่วนต่างๆ เช่น โรงพยาบาลเทศบาล/การฉีดวัคซีนโรคพิษสุนัขบ้า/ฉีดพ่นสารเคมีเพ่ือ ป้องกันโรค
ไข้เลือดออก/ท าหมันสุนัขและแมว 

 
12. ข้อเสนอแนะ 

12.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
       - เทศบาลฯ ควรเสริมในเรื่องของกระบวนการให้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น และมีการน าระบบ

สารสนเทศมาประยุกต์ใช้เพ่ือให้การพัฒนาศักยภาพของหน่วยงานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
       - เทศบาลฯ ควรรักษาคุณภาพในการให้บริการให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งประเด็นในส่วนของความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ์และช่วงเวลาในการด าเนินโครงการ 
       - เทศบาลฯ ควรดูแลความสะอาดสถานที่ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
       - เทศบาลฯ ควรมีการฝึกอบรมในการพัฒนาบุคลากรในเรื่องพฤติกรรมการให้บริการ 

รวมถึงการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่อยู่ความรับผิดชอบ และมีการประเมินเพ่ือติดตามผลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไข 
 
12.2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก 
       - เทศบาลฯ ควรจัดสถานที่ส าหรับให้บริการอย่างเหมาะสม และสอดคล้องกับความ

ต้องการของ ประชาชนผู้รับบริการมากกว่าปัจจุบัน เพ่ือรองรับกับการให้บริการ  
       - เทศบาลฯ ควรเพ่ิมประสิทธิภาพของเทคโนโลยีและเครื่อง/อุปกรณ์ส าหรับให้บริการ

ของเจ้าหน้าที ่เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วในการบริการประชาชน  
       - เทศบาลฯ ควรส ารวจเรื่องระบบเสียงตามสายให้ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการมากท่ีสุด 
 
 

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

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม ่ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ 
          ค าชี้แจง: เทศบาลนครเชียงใหม่  ได้จัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน  ที่มาติดต่อใช้บริการงานด้าน
ต่างๆ  ของเทศบาลนครเชียงใหม่  เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการส ารวจนี้  มาประมวลสรุปผลลัพธ์ท าแผนปรับปรุงการให้บริการ  
และด าเนินการแก้ไขข้อบกพร่องของการบริการในด้านต่างๆ  ให้มีประสิทธิภาพ และตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ
มากยิ่งข้ึนต่อไป 
 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
ส่วนที่1 : ข้อมูลทั่วไปผู้ขอรับบรกิาร 

ช่ือผู้ขอรับบริการ (บุคคลหรือหน่วยงาน)  

เบอร์โทรศัพท์ผู้ขอใช้บริการ  
 

ส่วนที่2 : เรื่องท่ีขอรับบริการ 

○ การขอข้อมูลข่าวสารทางราชการ ○ การขอรับเบีย้ยังชีพผู้สูงอาย ุ

○ การยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรยีน ○ การขอรับเบีย้ยังชีพคนพิการ 

○ การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร ○ การใช้บริการโรงพยาบาลเทศบาล 

○ การช าระค่าธรรมเนียมขยะ ○ การฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนขับ้า 

○ การให้บริการแจ้งเกิด-แจ้งตาย ○ การฉีดพ่นสารเคมีเพื่อป้องกันโรคไข้เลือดออก 

○ การช าระภาษีป้าย/ภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง ○ การตดิต่องานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน 

○ การขอประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ○ อื่น ๆ………………………………………………………… 
 

ส่วนที ่3 : แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

หัวข้อแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควรปรับปรุง 

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศยัดี แต่งกายสุภาพ  
      การวางตัวเรียบร้อย ○ ○ ○ ○ ○ 

1.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
       และเอาใจใส่ ○ ○ ○ ○ ○ 

1.3 เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่าง 
      ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ ○ ○ ○ ○ ○ 

1.4 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้น 
      ได้อย่างเหมาะสม  ○ ○ ○ ○ ○ 
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ส่วนที ่3 : แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

หัวข้อแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย ควรปรับปรุง 

2. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ○ ○ ○ ○ ○ 

2.2 ข้ันตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  
      มีความชัดเจน ○ ○ ○ ○ ○ 

2.3 ข้ันตอนการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมีความ   
      สะดวก รวดเร็ว ○ ○ ○ ○ ○ 

2.4 มผีังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
      อย่างชัดเจน ○ ○ ○ ○ ○ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.1 การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ี 
      ให้บริการ เช่น ท่ีจอดรถ น้ าดื่ม ○ ○ ○ ○ ○ 

3.2 มเีครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการให้บริการ 
      ข้อมูลสารสนเทศ ○ ○ ○ ○ ○ 

3.3 มีการจดัผังการให้บริการและการใช้อาคาร 
       ไว้อย่างชัดเจนสะดวก เหมาะสม ○ ○ ○ ○ ○ 
 

ส่วนที่ 4 : ท่านคิดว่า เทศบาลนครเชียงใหม่ควรปรับปรุงด้านใด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

ด้านให้บริการของเจา้หน้าท่ีในหนว่ยงาน 

ด้านข้อมูลข่าวสารที่ให้บริการแกป่ระชาชน 

ด้านสถานท่ีในการให้บริการข้อมลูข่าวสาร 

ด้านบริการการรบัช าระภาษ ี

ด้านบริการการขออนุญาตก่อสรา้งอาคาร/การออกแบบอาคาร 

ด้านบริการงานทะเบียนราษฎร/งานบัตรประชาชน 

ด้านบริการการขอใบอนุญาตต่างๆ (ใบทะเบียนพาณิชย/์ใบประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ/ 
     ใบจัดตั้งสถานท่ีจ าหน่ายอาหารและสะสมอาหาร) 

ด้านบริการขอรับเบี้ยยังชีพ/การรบัเบี้ยยังชีพคนพิการ 

ด้านบริการสาธารณสุขในส่วนตา่งๆ (โรงพยาบาลเทศบาล/การฉีดวคัซีนโรคพิษสุนัขบ้า/ฉดีพ่นสารเคมีเพื่อ 
     ป้องกันโรคไข้เลือดออก/ท าหมันสุนัขและแมว เป็นต้น) 

อื่นๆ (โปรดระบุ) …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
                             …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 


