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ก 
 

ค ำน ำ 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการในการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง                     
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจในการให้บริการ เพื่อเป็นการประเมินการปฏิบัติ
ราชการในด้านการบริการประชาชนตามตัวชี้วัดท่ีก าหนด และน าผลการศึกษาท่ีได้จากกา รส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยตรงของประชาชนในพื้นท่ีเทศบาลนครล าปางไปเป็นแนวทางในการ
พัฒนาการท างานของบุคลากรรวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เพื่อให้ข้าราชการ พนักงานส่วน
ท้องถิ่น และลูกจ้างใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลใน
การท างานด้านการบริการประชาชนได้ นอกจากนี้แล้วยังสามารถน าข้อมูลไปปรับปรุงการให้บริการ
แก่ประชาชนตามหลักบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ล าปาง ได้รับความไว้วางใจจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปางให้เป็นผู้ด าเนิน         
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง 
จังหวัดล าปาง ซึ่งนับเป็นเกียรติอย่างยิ่งท่ีสาขาวิชาฯ ได้มีส่วนร่วมในการก่อให้เกิดความร่วมมือและ
ให้บริการทางวิชาการให้กับท้องถิ่น 
 สาขาวิชาฯ ขอขอบคุณประชากรในเขตเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปางและ
คณะผู้บริหาร พนักงาน เจ้าหน้าท่ีเทศบาลนครล าปางท่ีมีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลจนท าให้การ
ด าเนินการวิจัยในคร้ังนี้ ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
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บทสรุปผู้บริหาร 
 

รายงานการวิจัย 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 

ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 
 
 

รายงานการวิจัยการประเมิน ความพึ งพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการให้บ ริการ                
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของ          
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 
และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลนครล าปาง 
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง การวิจัยในคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย
ใช้แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย 

 จากการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับ
บริการตามกระบวนงาน ๒๐ กระบวนงาน ดังนี้ 
 
 ๑. งานบริการทะเบียนราษฎร 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียนราษฎร
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง           
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๙ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๘๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๙ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๘๐ 

 
 
 
 



ค 
 

 ๒. งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการบัตรประจ าตัว
ประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง           
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด         
มีค่าเฉลี่ย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

 
 

3. งานบริการสถานีขนส่ง 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง                 
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง           
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๐๕ คิดเป็นร้อยละ ๘๑.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๔ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐ 

 
 
 
 



ง 
 

 4. งานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทา          
สาธารณภัย 

 ผลการศึ กษาคว ามพึ งพอ ใจขอ งประช าชน ผู้ รับบ ริก ารต่อ งานบริก าร                   
ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีต่อเทศบาล        
นครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ         
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๙ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๘๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ 

 
 
 ๕. งานช าระภาษี 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ            
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๖ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๒๐ โดยท าการศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๓๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ      
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๘ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย 4.๒๖ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๒๐ 

 
 



จ 
 

 ๖. งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้าง
อาคารที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง      
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐        
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๑๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๐๔ คิดเป็นร้อยละ 8๐.๘๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๒๘ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

 
 
 ๗. งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก          
มีค่าเฉลี่ย 4.๓๑ คิดเป็นร้อยละ 8๖.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ        
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๓๕ คิดเป็นร้อยละ 8๗.๐๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๓๓ คิดเป็นร้อยละ 8๖.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๔.๓๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๒๐ 
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 ๘. งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้ รับบริการอยู่ ในระ ดับมาก ท่ีสุด                 
มีค่าเฉลี่ย 4.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๙๐ คิดเป็นร้อยละ ๙๘.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๗๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๒๐ 

๓) ด้ านสิ่ งอ านวยความสะดวก พบว่ า  ประชาชนมีความพึ งพอใจ                         
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๗๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด       
มีค่าเฉลี่ย 4.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ 

 
 
 ๙. งานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรอง     
การแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการรับเร่ือง           
ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕   ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล         
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.๒๗ คิดเป็น                
ร้อยละ 8๕.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๖ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๙ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๘๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๒๗ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย 4.๒๗ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐ 
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 ๑๐. งานบริการสวัสดิการ 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ           
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ โดยท าการศึกษา         
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๐ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๒๘ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

 
 
 ๑๑. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม        
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด            
มีค่าเฉลี่ย 4.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๗๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๔๙ คิดเป็นร้อยละ 8๙.๘๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ             
มากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๗๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๐๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด      
มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ 
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 ๑๒. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม       
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก                
มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๐ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๘ คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๘ คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๔ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๐ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ 

 
 
 ๑๓. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการ
ให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๒               
คิดเป็นร้อยละ 8๔.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล       
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๓๔ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๒ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๔๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๑ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๒๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐ 
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 ๑๔. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา               
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๑ 
คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล       
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๙ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
ปานกลาง มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๘ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๒๐ 

 
 
 ๑๕. งานหาบเร่แผงลอย 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอยท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ             
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๐ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
ปานกลาง มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๑ คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๒๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ 
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 ๑๖. งานด้านสวนสาธารณะ 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะ         
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง             
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๑ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๒๐          
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๘ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ 

๒ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

๓) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ 

 
 
 ๑๗. งานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุที่บ้าน 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยมผู้ป่วย
เร้ือรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาล    นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๑ คิดเป็น             
ร้อยละ ๗๘.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๐๐ คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๒๐ 
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 ๑๘. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา        
ความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๐๐ คิดเป็นร้อยละ 8๐.๐๐ 

๓) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๔.๑๔ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐ 

 
 
 ๑๙. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา        
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๐ 
คิดเป็นร้อยละ 8๒.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล         
นครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๘ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๖๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ        
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๓ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๖๐ 

๓) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๔.๑๐ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๐๐ 

 
 
 
 
 
 
 



ฏ 
 

 ๒๐. งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาล       
นครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล        
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๒ คิดเป็น                
ร้อยละ ๗๔.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๖ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านสื่อสิ่งพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /ไวนิล+ข้อความประชาสัมพันธ์) พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๕ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๐๐ 

๒) ด้านจอ LED พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๗ 
คิดเป็นร้อยละ ๗๗.๔๐ 

๓) ด้านสื่อวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียงประชาสัมพันธ์ภายใน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

๔) ด้านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๙ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ 

๕) ด้านสื่อรถประชาสัมพันธ์ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง         
มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๔๐ 

๖) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ 

 
 

ซึ่งจากการออกแบบสอบถามปลายเปิด  เพื่อขอข้อเสนอแนะจากประชาชน
ผู้รับบริการ ผลการสอบถาม พอสรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการต้องการให้ทางเทศบาลนครล าปาง 
ผู้บริหาร และเจ้าหน้าท่ีของเทศบาลนครล าปางปรับปรุงบุคลากรภายในองค์กรให้มีระบบการท างานท่ี
มีความรวดเร็วขึ้น มีการเพิ่มทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ บุคลิกภาพท่ีเหมาะสม สร้างความพึงพอใจแก่
ประชาชนผู้มารับบริการ ปรับปรุงการท างานให้มีความ ฉับไว มีระเบียบวินัย  ควรหาแนวทางการ
จัดการขยะ และควรจัดเพิ่มถังขยะในชุมชนให้เพียงพอต่อความต้องการ และควรบริหารจัดการขยะ
ให้เป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังต้องพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะท่ีสามารถสนองตอบ
ปัญหาและความต้องการของประชาชนให้ครอบคลุม เอาใจใส่ดูแลประชาชน และเปิดโอกาส ให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะรวมไปถึงมีส่วนร่วม ในการ
ตรวจสอบการท างานขององค์กร นอกจากนี้ เทศบาลนครล าปางควรมีการพัฒนาและส่งเสริมคุณภาพ
ชีวิตการให้ความดูแลและส่งเสริมอาชีพให้กับผู้สูงอายุ หรือสร้างอาชีพเสริมเพื่อสร้างรายได้ให้แก่
ประชาชนในยามท่ีเศรษฐกิจตกต่ า, ให้การสนับสนุนทางการศึกษาท่ีหลากหลายให้กับเด็กและเยาวชน  
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ท่ีส าคัญเทศบาลนครล าปางควรเข้ามาสอดส่องความเป็นอยู่ของประชาชน แก้ไข ซ่อมแซมจัดหา และ
พัฒนาถนน ไฟฟ้าส่องสว่าง ท่ีมีความเสียหายให้อยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ เป็นต้น  

 ท้ังนี้ จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีผลต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครล าปาง นั้น ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในกระบวนงานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกเป็นอันดับแรก รองลงมา ได้แก่ งานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราว
ร้องทุกข์: บริการส่วนหน้า ถัดมา คือ งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน, งานบริการทันตกรรม: 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง, งานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุ
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ส่ิงก่อสร้างเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

 
 

89 
ตารางที่  4 - 29 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานขออนุญาต

ส่ิงก่อสร้างเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

90 
ตารางที่  4 –  30 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานขออนุญาต

ส่ิงก่อสร้างเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 

91 
ตารางที่  4 –  31 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม ๙๓ 
ตารางที่  4 –  32 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันตกรรม 

(ศูนย์บริการสาธารณสุข 1) ด้านการให้บริการเจ้าหน้าท่ี และ
บุคลากร 

 
 

95 
ตารางที่  4 –  33 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต กรรม 

(ศูนย์บริการสาธารณสุข 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 

96 
ตารางที่  4 –  34 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต 

กรรม (ศูนย์บริการสาธารณสุข 1) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

97 
ตารางที่  4 –  35 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต 

กรรม (ศูนย์บริการสาธารณสุข 1) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 

98 
ตารางที่  4 –  36 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 100 
ตารางที่  4 - 37 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต กรรม 

ศูนย์บริการสาธารณสุข 2 (ปงสนุก) ด้านการให้บริการเจ้าหน้าท่ี 
และบุคลากร 

 
 

102 
ตารางที่  4 - 38 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต กรรม 

ศูนย์บริการสาธารณสุข 2 (ปงสนุก) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

 
 

103 
ตารางที่  4 - 39 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต กรรม 

ศูนย์บริการสาธารณสุข 2 (ปงสนุก) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

104 
ตารางที่  4 –  40 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการงานบริการทันต กรรม 

ศูนย์บริการสาธารณสุข 2 (ปงสนุก) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 

105 
ตารางที่  4 –  41 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 107 



ท 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  
 

หน้า 

ตารางที่  4 - 42 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการรับเรื่อง
ขอรับใบอนุญาตหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการ
แจ้ง ตาม พรบ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
ด้านการให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 

 
 
 

109 
ตารางที่  4 - 43 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการ
แจ้ง ตาม พรบ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
ด้านกระบวรการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 
 

110 
ตารางที่  4 - 44 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการ
แจ้ง ตาม พรบ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
 
 

111 
ตารางที่  4 –  45 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการ
แจ้ง ตาม พรบ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
ด้านภาพรวมทั้งหมด 

 
 
 

112 
ตารางที่  4 –  46 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 114 
ตารางที่  4 –  47 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ

สวัสดิการ ด้านการให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 
 

116 
ตารางที่  4 –  48 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ

สวัสดิการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 

117 
ตารางที่  4 –  49 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ

สวัสดิการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

118 
ตารางที่  4 –  50 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ

สวัสดิการ  ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 

119 
ตารางที่  4 –  51 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 121 
ตารางที่  4 - 52 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า เทศบาลนครล าปาง  
ด้านการให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 

 
 

123 
ตารางที่  4 - 53 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์: บริการส่วนหน้า เทศบาลนครล าปาง ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 

124 



ธ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  
 

หน้า 

ตารางที่  4 - 54 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม
และรับเรื่องราวร้องทุกข:์ บริการส่วนหน้า เทศบาลนครล าปาง ด้าน
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
 

125 
ตารางที่  4 –  55 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข:์ บริการส่วนหน้า เทศบาลนครล าปาง ด้าน
ภาพรวมทั้งหมด 

 
 

126 
ตารางที่  4 –  56 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 128 
ตารางที่  4 - 57 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข:์ หลังรับบริการ เทศบาลนครล าปาง  ด้าน
การให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 

 
 

130 
ตารางที่  4 - 58 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์: หลังรับบริการ เทศบาลนครล าปาง ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 

131 
ตารางที่  4 - 59 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์: หลังรับบริการ เทศบาลนครล าปาง ด้าน
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
 

132 
ตารางที่  4 –  60 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข:์ หลังรับบริการ เทศบาลนครล าปาง ด้าน
ภาพรวมทั้งหมด 

 
 

133 
ตารางที่  4 –  61 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 135 
ตารางที่  4 –  62 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า เทศบาลนครล าปาง ด้านการ
ให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 

 
 

137 
ตารางที่  4 –  63 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า เทศบาลนครล าปาง ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 

138 
ตารางที่  4 –  64 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า เทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

 
 

139 
ตารางที่  4 –  65 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า เทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวม
ท้ังหมด 

 
 

140 



น 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  
 

หน้า 

ตารางที่  4 –  66 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 142 
ตารางที่  4 - 67 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน เทศบาลนครล าปาง ด้านการ
ให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 

 
 

144 
ตารางที่  4 - 68 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน เทศบาลนครล าปาง ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 

145 
ตารางที่  4 - 69 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน เทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

 
 

146 
ตารางที่  4 –  70 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน เทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวม
ท้ังหมด 

 
 

147 
ตารางที่  4 –  71 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 149 
ตารางที่  4 - 72 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร ่                

แผงลอย ด้านการให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 
 

151 

ตารางที่  4 - 73 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร ่                
แผงลอย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 
152 

ตารางที่  4 - 74 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร ่                
แผงลอย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
153 

ตารางที่  4 –  75 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร ่                
แผงลอย ด้านภาพรวมทั้งหมด 

 
154 

ตารางที่  4 –  76 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 156 

ตารางที่  4 –  77 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้าน
สวนสาธารณะเทศบาลนครล าปาง  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

 
 

157 
   

 



บ 
 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  
 

หน้า 

ตารางที่  4 –  78 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้าน
สวนสาธารณะเทศบาลนครล าปาง  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
159 

ตารางที่  4 –  79 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้าน
สวนสาธารณะเทศบาลนครล าปาง  ด้านภาพรวมทั้งหมด 

 
160 

ตารางที่  4 –  80 แสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลท่ัวไปผู้ตอบแบบสอบถาม 162 

ตารางที่  4 –  81 
 
 
ตารางที่  4 - 82 

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านเทศบาลนครล าปาง ด้านการ
ให้บริการเจ้าหน้าท่ี และบุคลากร 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ที่มำและควำมส ำคัญ 
 
 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจท่ีรัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ
และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง ได้ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2560 โดยให้
ความส าคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งวางหลักการอย่างชัดเจนไว้ในหมวด 14 มาตรา 249 และ
มาตรา 250 ของรัฐธรรมนูญแสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่นโดยเน้นให้
ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเองมีอิสระในการก าหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเองรวมท้ังมี
อิสระในการบริหารงานท้ังทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณโดยเน้นให้ประชาชนมีส่วน
ร่วมในการปกครองท้องถิ่น 
 ผลจากรัฐธรรมนูญและกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญได้ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่และส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเปล่ียนแปลงไป
จากเดิมภายเหนือขอบเขตของกฎหมายรัฐธรรมนูญก าหนดแบ่งภารกิจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ส่วนราชการบริหารส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
รับผิดชอบการด าเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและภูมิภาคโดยให้ค าปรึกษาและสนับสนุน  
ก ากับดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าท่ีจ าเป็นซึ่งแตกต่างจากในอดีตท่ี
ผ่านมาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีบทบาทในการจัดบริการสาธารณะไม่กี่ด้านและส่วนใหญ่ไม่ใช่
บทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นแต่เป็นแค่การจัดบริการสาธารณะขั้นพื้นฐาน เช่น การจัดเก็บขยะ
และก าจัดขยะ งานดูแลความสะอาดของถนน และท่อระบายน้ าส่วนบทบาทหลักในการพัฒนา
ท้องถิ่นเป็นหน้าท่ีของส่วนราชการระดับภูมิภาค 
 ประเทศไทยถึงแม้ว่าจะมีการเปล่ียนแปลงการปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น
มาแล้วหลายครั้ง เช่นเมื่อปี พ.ศ. 2495 มีการต้ังสุขาภิบาลขึ้นเป็นครั้งแรกในประเทศไทยต่อมา               
พ.ศ. 2498 มีประกาศจัดต้ังองค์การบริหารส่วนจังหวัดและหลังจากนั้นในพ.ศ. 2499 มีการจัดต้ัง
องค์การบริหารส่วนต าบล และสภาต าบลขึ้นเป็นครั้งแรก แต่การปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีผ่านมายังอยู่
ภายในการควบคุมจากส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางมาโดยตลอด ซึ่งเป็นการควบคุมท้ังในด้านบุคลากร
ด้านงบประมาณและด้านการคลังโดยอาศัยเหตุในการควบคุมว่าประชาชนในท้องถิ่นยังขาดความรู้  
ความสามารถ ประสบการณ์ และเทคนิคในการด าเนินกิจการต่างๆได้เอง ซึ่งยังจ าเป็นจะต้องอาศัย
ความรู้และเทคนิคต่างๆจากส่วนกลาง โดยส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางยังใช้อ านาจในการควบคุม เช่น 
การส่ังยุบสภาท้องถิ่น การส่ังให้ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ้นจากต าแหน่งหรือการ
ก าหนดเกี่ยวกับการใช้จ่ายงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิน่ต้องจัดท างบประมาณตามวิธีการและตามแบบท่ีส่วนกลางก าหนดไว้หรือแม้แต่การก าหนดให้



๒ 
 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดสรรงบประมาณให้เป็นไปตามสัดส่วนท่ีส่วนกลางก าหนดหรือตาม
สัดส่วนท่ีส่วนกลางได้วางระเบียบก าหนดไว้ 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการปกครองภายในประเทศไทย ดังนั้น 
การปกครองส่วนท้องถิ่นไทย จึงได้มีการพัฒนาและเปล่ียนแปลงมาตามล าดับจนถึงปัจจุบันโดยเป็น
แนวความคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเอง ซึ่งมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับ
แนวคิดในการการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอ านาจปกครอง
นี้ มีเพื่อให้ท้องถิ่นสามารถกระท ากิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการช้ีน าจาก
รัฐบาล มีความสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถิ่นได้ แต่ท้ังนี้ในด้านนโยบายท่ี
ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงิน การคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศ
เป็นต้น ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการท่ีจะด าเนินกิจกรรม
ทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ ท้ังนี้ก็
เพื่อรักษาสถานภาพความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและความมั่นคงของชาติเอาไว้ 
  แนวคิดในการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่น จึงได้เกิดขึ้นเพื่อส่งเสริมให้ท้องถิ่นได้มีอิสระในการ
ปกครองตนเอง มีส่วนร่วมในการบริหาร มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองกันเองอันเป็นรากฐานและ
วิธีทางของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยท าให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
การบริหารที่ตนเองได้เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางการเมือง เช่นไปเลือกต้ัง ไปหาเสียงสนับสนุน
ผู้สมัครรับเลือกตั้ง เป็นต้น ท าให้เกิดความรับผิดชอบ เกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิผลประโยชน์
ท่ีพึงจะได้รับซึ่งเป็นเครื่องมือท่ีดีในการพัฒนาการเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่เห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลท่ีว่า ไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหาและความต้องการของ
ท้องถิ่นได้ดีท่ีสุด ซึ่งในการนี้จะท าให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของตนเองได้เรียนรู้
กระบวนการทางการเมือง การปกครองและการบริหารท้องถิ่นอันจะก่อให้เกิดผู้น าท้องถิ่นท่ีจะก้าวมา
เป็นผู้น าระดับชาติต่อไป และยังเป็นการแบ่งภาระของรัฐบาลโดยสนับสนุนให้มีการปกครองตนเอง 
และการสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองตนเองอันเป็น
รากฐานและวิถีทางการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย (ประหยัด หงส์ทองค าและอนันต์ เกตุวงศ์, 
2524:14)   
 เทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กรหนึ่งท่ี
มีอ านาจหน้าท่ีในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอ านาจหน้ าท่ีท่ีกฎหมาย
ก าหนดไว้โดยท่ีเทศบาลนครล าปางเป็นหน่วยงานท้องถิ่นท่ีมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุดใน
การบริหารงานของเทศบาลนครล าปางจึงถูกคาดหวังจากหลายฝ่ายว่าจะสามารถพัฒนาท้องถิ่นและ
ให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างท่ัวถึง โดยค านึงถึงความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น
เน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจส าคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ด้วยเหตุนี้จึงได้
ท าการศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีได้รับบริการโดยตรงซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการ
พัฒนาการท างานของบุคลากรรวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เพื่อให้ข้าราชการ พนักงานส่วน
ท้องถิ่น และลูกจ้างใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลใน
การท างานด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง
ต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
ล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการประชาชนเทศบาลนคร
ล าปาง อ าเภอเถิน จังหวัดล าปาง 
 
 
1.3 ขอบเขตโครงกำรวิจัย 
 

1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  
เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อการให้บริการของ

เทศบาลนครล าปางในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 การให้บริการประชาชนใน 4 ด้าน ได้แก่  
1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 
2. ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ  
3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
4. ด้านภาพรวมทั้งหมด   

โดยครอบคลุม 20 กระบวนงาน ได้แก่ 
1. งานบริการทะเบียนราษฎร 
2. งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน 
3. งานบริการสถานีขนส่ง 

  4. งานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 
  5. งานช าระภาษี 
  6. งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
  7. งานบริการทันตกรรม: ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง 
  8. งานบริการทันตกรรม: ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก 
  9. งานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือ
รับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 
  10. งานบริการสวัสดิการ 
  11. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า 
  12. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ 
  13. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า 
  14. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน 
  15. งานหาบเร่แผงลอย 
  16. งานด้านสวนสาธารณะ 
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  17. งานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้าน 
  18. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) 
  19. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) 
  20. งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง 

 
 
1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
การศึกษาครั้ งนี้ท าการศึกษาเฉพาะข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาล                    

นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2562 ในงานบริการจ านวน 20 
กระบวนงาน โดยศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก และด้านภาพรวมทั้งหมด  
 

1.3.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการเทศบาล                      

นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ห้วงระยะเวลา 6 เดือน (เดือน
ตุลาคม 2561 –  เดือนมีนาคม 2562)  
 
 
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

2.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ
เทศบาลนครล าปาง เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

3.  ผลจากการศึกษาท าให้เทศบาลนครล าปางทราบถึงแนวทางในการพัฒนาการท างานของ
เจ้าหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

4. หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กร
ได้อย่างยุติธรรม 

 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ เทศบาลนครล าปาง 

อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ใช้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องในการทบทวน
วรรณกรรม ดังนี้ 

 
  2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 
  2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
  2.5 แนวคิดเกี่ยวกับเทศบาล 
  2.6 สภาพทัว่ไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลนครล าปาง 
  2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
       2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจ 
 โกวิทย์  พวงงาม (2553: 16-17) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ (Decentralization) คือ
การโอนกิจการบริการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้ชุมชนซึ่งต้ังอยู่ใน
ท้องถิ่นต่างๆของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระจากองค์กร
ปกครองส่วนกลาง  ดังนั้นเห็นว่าการกระจายอ านาจมี 2 รูปแบบ คือ หนึ่ง การกระจายอ านาจสู่
ท้องถิ่น หรือ  การกระจายอ านาจตามอาณาเขต หมายถึง การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นจัดท ากิจการหรือ
บริการสาธารณะบางภายเรื่องในเขตของแต่ละท้องถิ่น และท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง
พอสมควร และ สอง การกระจายอ านาจตามบริการหรือการกระจายอ านาจทางเทคนิค หมายถึงการ
โอนกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้หน่วยงานบาง
หน่วยงานรับผิดชอบจัดท าแยกต่างหากและอย่างเป็นอิสระ ประกอบกับพระราชบัญญัติก าหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 หมวด 4 แผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 30 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้ด าเนินการดังนี้ ด าเนินการถ่ายโอนภารกิจ กิจการให้บริการสาธารณะท่ีรัฐ
ด าเนินการอยู่ในวันท่ีพระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในเวลาก าหนด
ได้แก่ ภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือภารกิจท่ีรัฐ
จัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ให้
ด าเนินการให้เสร็จภายในส่ีปี และภารกิจท่ีเป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการ
ให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี พร้อมท้ังคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (2547) กล่าว
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ไว้ว่าแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีหลักการอันเป็นกรอบ
ความคิดท่ีส าคัญ 3 ประการ คือ ประการแรก หลักความคิดอิสระขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
กล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นต้องค านึงถึงการเปิดโอกาสให้
องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบายและการจัดบริการสาธารณะ ตลอดจนการ
บริหารภายในองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริงภายใต้ความเป็นรัฐเดียวและความมีเอกภาพ
ของประเทศ โดยมีสถาบันพรมหากษัตริย์เป็นประมุขแห่งรัฐดังนั้นการกระจายอ านาจจึงเสมือนเป็น
การมอบความรับผิดชอบในการจัดบริการสาธารณะให้แก้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจะต้อง
รับผิดชอบและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างอิสระมิใช่เป็นการมอบภารกิจ
ท่ีรัฐเคยด าเนินการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการแทนเท่านั้น ประการที่สอง หลัก
ความสัมพันธ์ ของการบริหารราชการแผ่นดินกล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นการปรับบทบาท อ านาจ หน้าท่ีระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และ
ส่วนท้องถิ่นใหม่ ซึ่งราชการส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าท่ีเป็นผู้ปฎิบัติการหลักในการด าเนินกิจการของรัฐ 
ในขณะท่ีราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจะเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในภารกิจระดับมหา
ภาคและท าหน้าท่ีส่งเสริม สนับสนุน และก ากับดูแลการด าเนินงานของราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 
ประการที่สาม หลักประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือ ในการ
กระจายอ านาจต้องค านึงถึงการเพิ่มขีดความสามารถ และประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อเป็นหลักประกันว่าประชาชนในท้องถิ่นจะได้รับการบริการสาธารณะท่ีมี
คุณภาพ และได้มาตรฐาน ดังนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเร่งพัฒนา
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ตลอดจนการเร่งส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้ามีส่วนร่วมใน
การบริหารท้องถิ่น สนับสนุน และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่าง
จริงจังและต่อเนื่องจากหลักการซึ่งเป็นกรอบความคิดส าคัญของแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งสอดคล้องกับส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณะสุข (2543) ท่ีกล่าวว่าการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น เป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐ ในระบบ
ประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง ลดเหลือภารกิจหลักเท่าท่ีต้องท าเท่าท่ีจ าเป็นและให้
ประชาชนได้มีส่วนในการบริการงานชุมชนท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้น  
 การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมือง ท่ีเปล่ียนแปลงไปใน
สภาวะท่ีสังคมทีกลุ่มท่ีหลากหลายมีความต้องการและความคาดหวังจากรัฐท่ีเพิ่มขึ้นและแตกต่างกัน 
ขัดแย้งกันในขณะท่ีรัฐเองก็มีขีดความสามารถและทรัพยากรท่ีจ ากัด ในการตอบสนองปัญหาความ
ต้องการท่ีเกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่นโดยการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการกระจายส่ิงต่อไปนี้จากส่วนกลางให้กับท้องถิ่นได้แก่ หน้าท่ี เป็นการ
กระจายอ านาจหน้าท่ีท่ีเป็นประโยชน์โดยตรงกับท้องถิ่นให้ท้องถิ่นรับผิดชอบด าเนินการเอง อ านาจ
การตัดสินใจเป็นการกระจายอ านาจการตัดสินใจด าเนินการตามหน้าท่ี ท่ีส่วนกลางกระจายไปให้
ท้องถิ่นด าเนินการทรัพยากรการบริหารเป็นการกระจายบุคคลากร งบประมาณ เทคโนโลยี ท่ี
เหมาะสมให้กับท้องถิ่น ความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี เป็นการกระจายความรับผิดชอบต่อภารกิจ หน้าท่ี 
ท่ีรัฐกับผู้บริหารท้องถิ่น และประชาชน ร่วมกันรับผิดชอบ และความพร้อมเป็นการกระจายความ
พร้อมท่ีมีอยู่ในส่วนกลางให้กับท้องถิ่น เพื่อสร้างขีดความสามารถให้แก่ท้องถิ่น เป็นการท าให้ท้องถิ่น
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มีความเข้มแข็งสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพโดย สยาม  เจริญอินทร์พรหม 
(2553: 93-103) กล่าวว่า หลักเกณฑ์ในการจัดโครงสร้างอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นปัจจุบันควรจะต้องมีการยึดถือเอาหลักเกณฑ์สองประการเป็นหลัก หลักเกณฑ์แรกในเชิง
วัตถุประสงค์ของการบริการสาธารณะต้องถือเอาประชาชนในพื้นท่ีเป็นหลักและอ านวยประโยชน์กับ
บุคคลท่ัวไป หลักเกณฑ์ท่ีสอง หลักความสามารถในการตอบสนองและแก้ปัญหาในพื้นท่ีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  
 
 2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถ่ิน 
 ความหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้มากมาย                
ซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการท่ีส าคัญคล้ายคลึงกันจะมีต่างกันบ้างก็ส านวนและ
รายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้ จอร์น เจ. คลาร์ก (John J. Clarke, 1957: 87 -
89 อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม, 2553: 2) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นหมายถึงหน่วยการปกครองท่ี
มีหน้าท่ีรับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีหนึ่งพื้นท่ีใดโดยเฉพาะ และหน่วย
การปกครองและหน่วยการปกครองดังกล่าวนี้จัดต้ังและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลางพร้อมท้ัง 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2542: 15 อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม, 2553:2) นิยามว่าการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองท่ีเป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ 
และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าท่ีปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้นๆองค์การนี้จัดต้ังและถูก
ควบคุมโดยรัฐบาลแต่ก็มีอ านาจในการก าหนดและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของ
ตนเอง โดย รศ.ดร.สมคิด  เลิศไพฑูรย์ (2547: 4-5 อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม, 2553:3) นิยามว่า 
การปกครองท้องถิ่นคือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองกันเองกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การ
ปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่นซึ่งสอดคล้องกับความรู้เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นว่าหมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลให้อ านาจหรือการกระจาย
อ านาจไปให้หน่วยงานปกครองท้องถิ่นเพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครอง
ท้องท่ีละชุมชนโดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบมีอิสระในในการใช้ดุลยพินิจมีเจ้าหน้าท่ีและงบประมาณใน
การด าเนินงานแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาคแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็มิได้มีอธิปไตยใน
ตัวเอง ยังต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของรัฐบาลกลาง ตามวิธีท่ีเหมาะสม การปกครองท้องถิ่นมีหลาย
รูปแบบแต่ท่ีสอดคล้องกับการปกครองระบอบประชาธิปไตยมากท่ีสุดคือ เทศบาล โดยมีหลักการ ดังนี้ 
เทศบาลเป็นองค์กรท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีจัดต้ังขึ้นโดยกฎหมายมีขอบเขตการปกครองท่ีแน่นอน มี
อ านาจอิสระในการบริการงาน มีงบประมาณและรายได้เป็นของตัวเอง และคณะผู้บริหารองค์กรได้รับ
การเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นท้ังหมดหรือบางส่วน ซึ่งการปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญใน
ด้านช่วยในการแก้ปัญหาของท้องถิ่น เพราะประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาดีท่ีสุดกว่าคนภายนอก 
ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง เท่ากับเป็นการฝึกฝนประชาชนได้รูการปกครองระดับชาติ 
แบ่งเบาภาระด้านการเงินและอัตราก าลังคน หากท้องถิ่นมีความมั่นคงแข็งแรง และมีเสถียรภาพ
ประชาชนย่อมมีความเช่ือมั่นต่อผู้บริหารฯ และมีความรับผิดชอบต่อประชาชนและนอกจากเป็นการ
ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลแล้วยังฝึกให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง 
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         ส่วนสถาบันพระปกเกล้า กล่าวว่า ภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจาก
การบริหารปกครองประเทศท่ีประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพื้นท่ีอันกว้างไกลโดยรัฐบาลท่ี
ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นส่ิงท่ีเป็นไปได้ยากหรือเกิดสภาพของความ “ไม่ประหยัดใน 
เชิงขนาด” จึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีการถ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือของ
องค์กรหรือสถาบันท่ีอยู่นอกศูนย์กลางออกไปด้วยเหตุนี้ คุณค่าและความส าคัญของการปกครอง
ท้องถิ่นได้แก่ หนึ่ง การปกครองท้องถิ่นสามารถช่วยตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของชุมชน
ภายในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานทางการปกครองจ านวนเล็กๆท่ีมีมากมาย
กระจายอยู่ ท่ัวประเทศ โดยพื้นท่ีเหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ 
วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้นๆท าให้การบริหารและการปกครองท่ีมีลักษณะของการ
รวมศูนย์อ านาจอยู่ท่ีรัฐบาลเพียงแห่งเดียว ไม่สามารถท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาท่ี
เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้นๆจึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น
นั่นก็คือการสร้างหน่วยการปกครองท่ีเรียกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้มาจัดท าบริการและ
แก้ปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความ
รับผิดชอบตามระบอบประประชาธิปไตย (Democratic Accountability) สอง การปกครองท้องถิ่น
เป็นโรงเรียนประชาธิปไตยระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกต้ังมีระบบ
พรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง ตามวิถีทางและตามกติกาใน
ท่ีสุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าท่ีของแต่ละฝ่ายท่ีอยู่
ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารและท่ีส าคัญคือการเข้าใจ
ถึงบทบาทหน้าท่ีของประชาชนและในท่ีสุดก็จะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้และการท่ีการ
ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมืองถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน  สาม สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับ
ท้องถิ่น หรือในระดับ๓มิภาค ย่อมเอื้อต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า 
เป็นการเปิดการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และ
การเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่างๆภายในชุมชนด้วยตนเองจะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้
เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การ
เติบโตของ “ความเป็นพลเมือง”ในหมู่ประชาชน ส่ี สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความ
ห่างไกลท้ังในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมืองและในทางการเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดย
สถาบันทางการเมืองท่ีห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่นอาจจะไม่ได้รับการยอมรับในทางตรงกันข้าม
หากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่นมีแนวโน้มท่ีจะได้รับการยอมรับและเป็นการ
สมเหตุสมผลมากกว่าท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรมและ ห้า 
ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากใช้อ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ท่ีศูนย์กลางมาก
เกินไปเป็นไปได้ท่ีจะเกิดการใช้อ านาจในทางท่ีลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคลและสร้างความ
เสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจถึงเป็นมรรควิธีหนึ่งในการ
ปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคลโดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การ
สร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่าง
ศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอกศูนย์กลาง 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง              
จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ .ศ. 2530 กล่าวไว้ว่า “พึง”             
เป็นค าช่วยกริยาอื่น หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าท่ีต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ”           
จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (1973 อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา 
2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหวังและ            
ความต้องการ มีผู้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความ
ตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดส่ิง
ต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ (เศกสิทธิ์, 2544 : 6) 
 ไพบูลย์  ช่างเรียน (2542. หน้า 146 - 147) อ้างอิงจาก นริษา  นราศรี 2544. หน้า 
28) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทาง
ร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรมเพื่อสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลท า
ให้เกิด ความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพันมากขึ้นเพื่อให้เป็นท่ี
ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม 
 อุทัย หิรัญโต  (2523, หน้า 272 อ้างอิงจาก นริษา นราศรี 2544, หน้า 28) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นส่ิงท่ีท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 
เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล           
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้น      
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 สุพล (2540 : 27) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นในลักษณะ           
เชิงบวกของบุคคล เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับส่ิงตอบแทนท่ีคาดหวังไว้ 
 อรรถพร (2546 : 29) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจ 
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจากพื้นฐาน 
ของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น                 
เมื่อกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ 
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 สายจิตร (2546 : 14) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งเป็นไป
ได้ท้ังทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าส่ิงใดสร้างความรู้สึกผิดหวังไม่
บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 กิลเมอร์ (Gillmer, 1965, 254 –  255 อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี 2544, หน้า 6) ได้ให้
ความหมายไว้ว่า ผลของเจตคติต่างๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงานและมีส่วน
สัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึก มี
ความส าเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการยกย่องนับถือ และความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้าในการ
ปฏิบัติงาน 
 ชิลเมอร์ (Silmer, 1984, 230 อ้างถึงใน ประภาภรณ์  สรุปภา 2544, หน้า 9) กล่าวไว้
ว่า ความพึงพอใจเป็นระดับข้ันตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะต่างๆ ของงาน
รวมท้ังงานท่ีได้รับมอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน 
 Strauss (1980 อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี 2544, หน้า 7) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ           
ไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานนั้นให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์กร คนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเมื่องานนั้นให้ผลประโยชน์ท้ังด้านวัตถุและ                  
ด้านจิตใจ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานของเขาได้ 
 ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น โดยท่ัวไปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ  มิติความ              
พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาใน
รูปแบบผู้รับบริการ ซึ่งมีนักการศึกษาได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
 Oskamps (1984, อ้างถึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา 2544, หน้า 11) ได้กล่าวไว้ว่า               
ความพึงพอใจมีความหมายอยู่ 3 นัย คือ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวังไว้ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความต้องการ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง งานท่ีได้ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
 วิรุฬ  พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ            
ของมนุษย์ท่ีไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับส่ิงหนึ่งส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง         
หรือมีความต้ังใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม           
อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับ               
ส่ิงท่ีต้ังใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออก            
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความ              
พึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความ
ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจู งใจ
ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
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 สมพงษ์  เกษมสิน (2526) ได้กล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow ว่า A.H.Maslow ได้เสนอ
ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซึ่งเป็นท่ียอมรับกันแพร่หลาย และได้ต้ังสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
มนุษย์ไว้ ดังนี้   
 1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่ส้ินสุด ความต้องการใดท่ีได้รับ          
การตอบสนองแล้วความต้องการอย่างอื่นจะเข้ามาแทนท่ี ขบวนการนี้ไม่มีท่ีส้ินสุดต้ังแต่เกิดจนตาย 
 2. ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป          
ความต้องการท่ีไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความต้องการของมนุษย์มีล าดับขั้น ตามความส าคัญ (a hierarchy of needs) กล่าวคือ 
เมื่อความต้องการในระดับต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะเรียกร้อง                 
ให้มีการตอบสนอง 
 
 2.2.2 การวัดความพึงพอใจ 

 การวัดความพึงพอใจ นั้น บุญเรียง  ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า 
ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดทัศนคติ
โดยตรง  แต่เราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น 
การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากัดด้วย อาจมีความคาดเคล่ือนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง
ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง ซึ่งความคาดเคล่ือนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัวๆ ไป 
 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่ งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี         
จะได้ข้อมูลท่ีเป็นจริง 
 3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย                       
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกต           
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนท่ีขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัย
ต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลท้ังทางร่างกายและจิตใจ                  
ได้เหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 
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 2.2.3 ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

 ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (บทเรียนออนไลน์,  
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/ cyberclass-uploads/ libs/ html/ 30813/ unit๐
9_1.html) ได้ให้ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการไว้ในบทเรียนวิชา
จิตวิทยาบริการ ว่า 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยท่ัวๆ ไป
ว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการ 
 
 1. ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

 1.1 ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น ๒ นัย คือ 
   1 .1 .1  ความหมาย ท่ียึ ดสถานการณ์การซื้ อ เป็นหลัก ให้ความหมายว่ า                   
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลายๆ 
อย่าง ท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ 
หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
  1.1.2 ส าหรับความหมายท่ีพบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัด
ความว่า “ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน
ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า “ความพึง
พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ 
ประสบการณ์ การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า” ดังภาพท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/30813/unit๐9_1.html)%20ได้
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/30813/unit๐9_1.html)%20ได้
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 สถานการณ์ก่อนซื้อ        สถานการณ์หลังซื้อ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 1.2 ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจในงานไว้ ดังนี้ 
 ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีได้รับจากงาน และประสบการณ์ท างาน           
ของบุคคลหนึ่ง” 
 พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึก          
ท่ีมีต่องาน และประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนท่ีได้รับ                   
กับผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” 
 แครนนี่  (Cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยา
ตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างของ
ผลตอบแทนท่ีได้รับจริงกับผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือคาดว่าควรจะได้รับ” 
 อาจกล่าวได้ว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก          
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน อัตราค่าจ้าง 
โอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์) ท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีเป็นไปตามความคาดหวังท่ีบุคคลต้ังไว้” 
ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ            
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนท่ีได้รับจากงาน ในระดับท่ีต่ ากว่า           
ส่ิงท่ีคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” ดังภาพที่ 2 
 
 
 
 
  

ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

ลักษณะบริการท่ี
ผู้รับบริการได้รับ 

ความไม่พึงพอใจบริการรับ

จริง   บริการคาดหวัง 

ความพึงพอใจบริการรับ

จริง   บริการคาดหวัง 
การประเมิน 
เปรียบเทียบ 
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สถานการณ์การท างาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
 
 ความพึงพอใจท้ังสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ
บริการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญในสถานการณ์               
การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถสร้างความพึงพอใจ              
ในการบริการ โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงในระดับท่ีสอดคล้องหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในสถานการณ์การ
บริการท่ีเกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น 
 จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก          
ในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ รับรู้ส่ิงท่ีได้จากการบริการ ไม่ว่าจะเป็น              
การรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู้ ส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น              
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

 2. ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ  

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้าง             
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีได้รับจนติดใจ           
และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการ            
จึงเป็นส่ิงส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในท่ีนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน                 
ทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 
 
 

ความคาดหวังเก่ียวกับงาน
และผลตอบแทนที่ควร

ได้รับ 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

การรับรู้เก่ียวกับงานและ
ผลตอบแทนที่ได้รับจริง 

ความไม่พึงพอใจ ผลรับที่ได้

  ผลที่คาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ผลที่ได้รับ   ผลที่คาดหวัง 
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 2.1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจ          
ต่อการบริการ ดังนี้ 
  2.1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
บริการและลักษณะของการน าเสนอ บริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการ
ประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกค้าต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ี
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง 
  2.1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของ             
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง           
ของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ 
ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับ ลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น             
(ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ) ความน่าเช่ือถือ ความ
ไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการ                
ด้วยความเช่ือมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
  2.1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความส าเร็จ               
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น
เรื่องท่ีจ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอ ใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงาน                     
อย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า                
และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในท่ีสุด 
 2.2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 
  2.2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยท่ีก าหนดความพึงพอใจ            
ของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการ 
ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้             
การด าเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
  2.2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ              
และอาชีพบริการ งานเป็นส่ิงท่ีส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต              
และการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่า                  
ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพ
บริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการท้ังในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้า     
ในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
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บริการ ให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ท่ีดี
กับลูกค้า ให้ใช้บริการต่อๆ ไปท าให้อาชีพบริการเป็นท่ีรู้จักมากขึ้น 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ               
ต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริ การ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจท้ังสอง
ลักษณะ มีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบ
ความส าเร็จเพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ 
 
 2.2.4 ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ท่ีมุ่งเน้นท่ีตัวลูกค้า                 
และความพยายามท่ีจะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับให้มากท่ีสุด โดยการท า             
ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 1. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้ 
  1.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอื่นและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน 
บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพ
ของการบริการซึ่งประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดี และพึงพอใจ
ในบริการท่ีได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและส่ังอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหารน า
อาหารมาเสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้อง ตามท่ีลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการ
บริการท่ีได้รับแต่ในทางกลับกัน ถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะ
เป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับ 
  1.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวัง              
กับส่ิงท่ีได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม 
มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ          
ท่ียึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ด้ังเดิมท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล            
การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐาน             
ท่ีผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการบริการตลอดช่วงเวลาของความจริง           
ส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในส่ิงท่ีคิดว่า              
ควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่าง            
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงทีได้รับจริง              
ในกระบวนการบริการท่ีเกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว้ หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไป                   
ตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันท่ีถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีอยู่ ผู้รับบริการ             
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ย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่า 
นับเป็นการยืนยันท่ีคาดเคล่ือน (Unconformities) จากความคาดหวังดังกล่าว ท้ังนี้ ช่วงความ
แตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ เช่น 
ลูกค้าไปท าผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหนึ่ง และคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรง ประมาณ 1 ช่ัวโมง         
ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผม อย่างประณีต                
ตามท่ีลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าท่ีลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้น      
ส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีมีอยู่ (ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางบวก) แสดงว่า 
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าท่ีคาดไว้           
ลูกค้า ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางลบ) 
  1.3 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวข้อง                
กับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อส่ิงหนึ่ง            
เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากส่ิงท่ีคาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง  
บุคคลก็เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกท่ีตรงกันข้ามกันก็
ตาม  นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน                  
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เช่นลูกค้าไปซื้อสินค้าท่ีห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  
และเลือกซื้อ ท่ีมีตราผลิตภัณฑ์ ท่ี เ ช่ือถือไ ด้ ปรากฏว่า สิน ค้าช ารุดใ ช้งานไม่ไ ด้ท าให้ ลูกค้า                        
เกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอเปล่ียนคืนใหม่  พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี               
กล่าวค าขอโทษ และเปล่ียนสินค้าช้ินใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกค้าเปล่ียน
ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้ สึกพึงพอใจมากขึ้นท่ีพนักงานยอมรับ
ข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยท่ีดี 

 2. องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้น                 
ในกระบวนการการบริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการในส่ิงท่ีรับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ และส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการ          
ในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลา          
ท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ ๒ ประการ คือ  
  2.1 องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น
มากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้ามาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลู กค้าท่ีเข้าไปใน
ภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีส่ัง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่ง 
หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเช่ือ เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ี
ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ 
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  2.2 องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด               
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบ              
ต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับ
แขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าส่ังอาหาร             
ด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเช่ือ                    
ด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิต            
ของการบริการท่ีแท้จริง องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการสามารถแสดงได้ ดังภาพท่ี 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพ          
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ    
ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับส่ิงท่ีผู้รับบริการ                
มีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้                 
ส่ิงท่ีผู้บริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวัง ผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ          
ต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการนั้นได้ 

  

 

การรับรู้บริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรู้บริการที่
เกิดข้ึนจริง 

การรับรู้บริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรู้บริการที่
เกิดข้ึนจริง 

การรับรูคุ้ณภาพของ
ผลิตภัณฑ์บริการ 

การรับรูคุ้ณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจใน
การบริการ 



 ๑๙ 

2.2.5 ความพึงพอใจของผู้เก่ียวข้องกับการบริการ 

 กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการท่ีมี               
ต่อการบริการนั้น คือ การท่ีลูกค้าได้ส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในการท่ีลูกค้าจะได้รับในส่ิงท่ี คาดหวังได้            
ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้          
ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพ                  
และการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ            
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องาน            
ท่ีรับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ 
 

1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออก                  
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ              
ส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับในการบริการกับส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัย
แวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้ 

1.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้ 
  1.1.1 ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการท่ี
มีลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการใน
การออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน 
วิธีการใช้ หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการ
น าเสนอบริการ เป็นส่วนส าคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
  1.1.2 ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ                
ท่ีผู้บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจท่ีจ่าย 
(Willingness to pay ) ของผู้บริการ ท้ังเจคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพ           
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการ               
ท่ีมีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกค้าบางคนพิจารณาจากราคาค่าบริการ          
ตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 
  1.1.3 สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการ         
ย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึง เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
  1.1.4 การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้
ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ             
ความเช่ือท่ีมีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ           
ตามมาได้ 
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  1.1.5 ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ            
ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน 
ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริหารโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อม
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  1.1.6 สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ
บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ี
เกี่ยวข้องกับ การออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และ
การให้สีสันจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
  1.1.7 กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง 
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น                 
การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลการส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน          
การใช้เครื่องฝาก –  ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ –  โอนในการติดต่อองค์กร
ต่างๆ เป็นต้น 
 
 1.2 ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ ๒ ระดับ คือ 
  1.2.1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี มี
ความสุขของผู้รับบริการ เมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่ 
  1.2.2 ความพึงพอใจท่ีเกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้ สึกปลาบปล้ืมใจ                
หรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้บริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู่ 
  ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดี เนื่องจาก          
ไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าส่ังอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน 
 
 2. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออก          
ถึงความรู้ สึกในทางบวกของผู้ให้บริการต่อการบริการ คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ                  
ในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวแปรเปล่ียนได้หลายระดับ ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและ 
นโยบายของงานบริการแต่ละประเภท 
  2.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้ 
   2.1.1 ลักษณะงาน ความน่าสนใจ และความท้าทายของงานมีผลต่อ             
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ได้ท างานท่ีสร้างสรรค์เป็นประโยชน์ และมีโอกาสท่ีจะท าให้งานส าเร็จ
ด้วยความสามารถของผู้กระท า ย่อมท าให้บุคคลนั้นมีความต้องการท่ีจะปฏิบัติงานด้วยความต้ังใจ          
เต็มใจ และเกิดความผูกพันต่องานนั้น 



 ๒๑ 

   2.1.2 การนิ เทศงาน การ ช้ีแนะทางการด า เนินงานท่ี เหมาะสม                       
จากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศ นับเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ           
ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการท างาน 
   2.1.3 เพื่อนร่วมงาน ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างเพื่อนร่วมงาน ท าให้คนเรา          
มีความสุขในการท างาน สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความส าคัญ 
ต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบั ติงานของบุคลากรทุกฝ่ายให้ด าเนินไปตามบทบาท                   
ความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  
   2.1.4 ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญท่ีสร้าง              
ความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผล
ต่อความพึงพอใจของพนักงาน นั่นคือ การให้ค่าจ้างในอัตราท่ีพอเหมาะกับลักษณะงานและ
ความสามารถของพนักงาน รวมท้ังการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส 
   2.1.5 โอกาสการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจ
ของผู้ให้บริการ ความยุติธรรมในการเล่ือนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบ ตลอดจนการยอมรับ
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับความก้าวหน้า และรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้น
ของงานให้เกิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนักงาน 
  2.2 ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
   2.2.1 ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจท่ัวๆ ไปในภาพรวม
เกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ 
   2.2.2 ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจ
เฉพาะในการท างานท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้        
และผลประโยชน์ 
 
 3. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ  ตระหนักถึง           
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ 
เป็นกลยุทธ์ส าคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือท่ีเรียกว่า “การบริหาร              
เชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดย เฮลเก็ตต์ (Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้าง          
ความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความเช่ือมโยงกันเรียกว่า 
“วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดังภาพที่ 4 
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ภาพที่ 4 ความส าเร็จในงานบริการ 
 

ท่ีมา : Heskett , J.L “Lessons in the Service Sector”. In C.H. Lovelock, Managing 
Services : Marketing, Operations and Human Resources. Englewood Cliffs, MJ : 

Prentice Hall,1988, P.374 
 
 จากภาพ แสดงให้เห็นว่า บริการท่ีดี มีคุณภาพ ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ          
ท่ีได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมีรายได้ท่ีดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถ               
จ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องาน                  
ท่ีรับผิดชอบ และสามารถรักษาพนักงานไว้ เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ี ยนงานของ
พนักงาน ท าให้พนักงานมีความเช่ียวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตามความ
คาดหวัง ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจท่ีจะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จของ
กิจการบริการดังกล่าว 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ             
ในการด าเนินงานบริการจ าเป็นต้อง ท่ีจะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ                   
และผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้น             
อย่างแท้จริง 
 

 

ความพึงพอใจ 
ของผู้ให้บริการสูง 

ปริมาณงาน 

บริการและผล 

ก าไรมีเพ่ิมข้ึน 

ความพึงพอ 
ใจของผู้รับ 

บริการสงู 

การจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน

บริการสงู 

ระดับคุณภาพของการ
บริการที่ดีตามความคาดหวัง

ของผู้รับบริการ 

คุณภาพ
ของการ
บริการ 



 ๒๓ 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 
 
 บริการสาธารณะจัดเป็นภารกิจท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังนั้น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะท่ีได้รับการมอบการกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าท่ีหลัก 
คือ การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น ด้วยทั่วไปลักษณะท่ีส าคัญท่ีสุดของบริการสาธารณะ
คือ ต้องเป็นกิจการท่ีรัฐหรือท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพื่อสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน             
ซึ่งเป็นพื้นฐานส าคัญท่ีรัฐหรือท้องถิ่นจะต้องพึงปฏิบัติและจะละเลยมิได้ เพราะบริการสาธารณะ            
เป็นเหมือนหลักประกันทางสังคมท่ีอ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคง
ปลอดภัยในขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าวได้ว่าบริการสาธารณะมีความส าคัญ                         
ต่อการด าเนินชีวิต ความเป็นอยู่ในขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชนในสังคม จากความส าคัญของบริการ
สาธารณะดังท่ีได้กล่าวมา และเพื่อความเข้าใจในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะได้น าเสนอเนื้อหา                       
ซึ่งประกอบด้วย (1) ความหมายของบริการสาธารณะ และ (2) การจัดท าบริการสาธารณะ                
ของส่วนราชการ  โดยมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
 2.3.1 ความหมายของบริการสาธารณะ 

Leon Duguit (1928) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่า คือ กิจกรรมทุกประเภท
ท่ีผู้ปกครองจะต้องก่อให้เกิดขึ้นจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจนจัดระบบระเบียบและควบคุม 
เนื่องจากการเกิดข้ึนของกิจกรรมดังกล่าวเป็นส่ิงท่ีขาดเสียไม่ได้ในการก่อให้เกิดและพัฒนาสังคมแห่ง
การพึ่งพาอาศัยกันในความเป็นจริง และท่ีส าคัญท่ีสุดกิจกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้จริงก็ต่อเมื่อมีการ
แทรกแซงเข้ามาจัดการของผู้ปกครอง 

Gaston Jeze (1928, p, ๑๖) ได้กล่าวเอาไว้ว่า บริการสาธารณะเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้น             
ได้เฉพาะ เมื่อมีความต้องการของส่วนรวมหรือมีผลประโยชน์สาธารณะท่ีจะต้องด าเนินการและ
ผู้ปกครองของประเทศนั้นได้ตัดสินใจด าเนินการในขณะนั้น โดยวิธีการของบริการสาธารณะ 

Rene Chapus (2000) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่า กิจกรรมอย่างหนึ่ง
อย่างใดจะเป็นกิจกรรมสาธารณะได้ ก็ต่อเมื่อนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ด าเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้น
เพื่อสาธารณะประโยชน์ 

นันทวัฒน์  บูรมานันท์ (2543) ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม (Activity) ของ
ฝ่ายปกครองท่ีจัดท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยการเป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับ นิติ
บุคคล มหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเอง และกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความตอบการของประชาชน 

ประยูร  กาญจนดุล 2547, หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า หมายถึง 
กิจกรรมท่ีฝ่ายปกครองจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการมีส่วนร่วมของประชาชน 
และเพื่อให้ประชาชนได้รับผลประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด รวมถึงประชาชนทุกคนต้องได้รับโอกาสใน
การรับบริการอย่างสม่ าเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
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            จากความหมายของนักวิชาการท่ีกล่าวถึง จะพบว่า Leon Duguit,Jeze Gaston นันทวัฒน์ 
บูรมานันท์ ประยูร กาญจนดุล ได้กล่าวถึงอย่างสอดคล้องกันว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม                      
ท่ีผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์
สาธารณะ และท่ีส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่า บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการ
ยึดเอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้น                 
จึงสรุปได้ว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีด าเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐท่ีมุ่งเน้นให้การ
บริการแก่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการ              
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่จัดท าขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากท่ีสุด 

2.3.2 การจัดท าบริการสาธารณะของส่วนราชการ 

  บริการสาธารณะท่ีจัดท าโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการ นั้น เป็น
บริการสาธารณะท่ีรัฐหรือฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดท าเอง โดยใช้องค์กรหรือหน่วยงานของรัฐหรือ
เจ้าหน้าท่ีของรัฐเป็นผู้จัดท าและเป็นผู้รับผิดชอบด้านงบประมาณ (อรทัย ก๊กผล และคณะ, 2549, 
หน้า 17) ซึ่งค าว่า “ส่วนราชการ” นั้น หมายความถึงหน่วยงานของรัฐท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมี
ระบบการท างานท่ีเป็นแบบแผน มีการล าดับช้ันบังคับบัญชากันตามความช านาญเพื่อความเหมาะสม 
มีการก าหนดหน้าท่ีของผู้ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนมีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัย
ควบคุมในการประพฤติของราชการเป็นต้น โดยภารกิจหลักท่ีถือว่าเป็นท่ีหน้าท่ีท่ีส่วนราชการต้อง
ด าเนินการ นั้น ได้แก่ บริการสาธารณะท่ีต้องเป็นไปตามท่ีกฎหมายก าหนด ส าหรับประเทศไทยมีการ
จัดแบ่งการจัดท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบส่วนราชการ เป็น 3 ประเภทประกอบด้วย  
  (1) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซึ่งเป็นการบริหารท่ียึด
หลักการร่วมอ านาจทางการบริหารและการตัดสินใจด าเนินการขั้น สุดท้ายไว้ ท่ี ส่วนกลาง 
(Centralization) โดยองค์การราชการส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการท่ี
เรียกช่ืออย่างอื่นท่ีมีฐานะเป็นกรม ส าหรับบริการสาธารณะท่ีจัดท าโดยราชการบริหารส่วนกลางส่วน
ใหญ่จะเป็นกิจการท่ีเกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ส่วนร่วมของประชนท้ังประเทศ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบ
ของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกันสาธารณภัย การป้องกันประเทศ 
การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เป็นต้น 
  (2) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค  ซึ่งหมายถึง 
หน่วยงานภายใต้การสังกัดของกระทรวง ทบวง กรมต่างๆ ท่ีได้แบ่งแยกออกไปด าเนินการจัดท าการ
ปกครองประเทศตามหลักการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง (De –  Concentration) เพื่อสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนในเขตการปกครอง นั้น โดยมีเจ้าหน้าท่ีของราชการส่วนกลาง ซึ่งได้รั บ 
การแต่งต้ังออกไปประจ าตามเขตการปกครองต่างๆ ในส่วนภูมิภาค เพื่อบริการราชการภายใต้การ
บังคับบัญชาของราชการส่วนกลางท่ีได้รับการแบ่งอ านาจให้ไปด าเนินการแทน การบริหารราชการ
ส่วนภูมิภาคนี้ แบ่งออกเป็นหลายระดับ ได้แก่ จังหวัด อ าเภอ ต าบล และ หมู่บ้าน 
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  (3) การจัดท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการบริหารงาน
ตามลักษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการบริหารงานท่ี
ส่วนกลางได้กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ประชาชนท้องถิ่นได้ปกครองกันเอง ซึ่งอยู่ใน
รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวม
ของประชาชนภายในเขตพื้นท่ีนั้นๆ ดังนั้น การบริหารท้องถิ่นโดยคนภายในท้องถิ่นท่ีได้รับการ
เลือกต้ังเข้ามานับเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหารให้ท้องถิ่นอย่างแท้จริง ซึ่งปัจจุบันมีอยู่ 2 
รูปแบบ คือ รูปแบบท่ัวไป ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล และ
รูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใช้ได้เฉพาะท้องท่ีบางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ส าหรับการ
บริการสาธารณะท่ีจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบางประเภทรัฐ
มอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าเอง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในเขตท้องท่ีนั้น เช่น การดูแลรักษาความสะอาดการจัดให้มีน้ าประปา และการจัดให้มีสถานพักผ่อน
หย่อนใจเป็นต้น ท้ังนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีด าเนินการได้โดยอิสระ โดยส่วนกลางเพียง
เข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น  

การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น คือ กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองสวนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพื่อ
ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน เฉพาะท้องถิ่นท่ีแยกออกจากกิจกรรมของรัฐเป็น
ภารกิจท่ีมีวัตถุประสงค์และลักษณะในการให้บริการโดยอยู่ในความอยู่อ านวยการหรือควบคุมของ
ท้องถิ่น อย่างไรก็ตามบริการสาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจท่ีส าคัญ มีความหลากหลาย แต่เนื่องจาก
ข้อจ ากัดเรื่องขีดความสามารถและจ านวนประชากรท่ีแตกต่างกัน รวมไปถึงเพื่อประสิทธิภาพในการ
จัดท าบริการสาธารณะ ท าให้ในบางกรณีท้องถิ่นไม่อาจจะท าบริการสาธารณะได้เองท้ังหมดจึงอาจมี
การโอนอ านาจบางอย่างให้แก่หน่วยงานอื่นร่วมด าเนินการแทนหรือมอบหมายให้องค์กรอื่น
ด าเนินการให้ โดยเหตุดังกล่าวจึงเห็นได้ว่า การด าเนินกิจการท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้น ย่อมสามารถท าได้ในหลายรูปแบบ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจัดการ
บริการนั้นๆ ด้วยตัวเอง หรืออาจมอบหมายให้เอกชนท าท้ังหมดก็ได้ ในขณะเดียวกันก็มีอ านาจให้
องค์กรอีกองค์กรหนึ่งซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหนึ่งแยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด าเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองค์กรนั้นได้อย่างใกล้ชิด หรือท้องถิ่น ต้องการท าใน
ลักษณะมหาชนก็อาจจัดต้ังสหการขึ้นแต่หากต้องการจัดท าในระบบธุรกิจเพื่อให้เกิดความคล่องตัว ก็
สามารถจัดต้ังบริษัทจ ากัดของตนเอง หรือจะถือหุ้นในบริษัทจ ากัดกับบุคคลอื่นก็ได้ ท้ังนี้ อาจกล่าว
โดยสรุป อาจแบ่งวิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่นได้เป็น 5 วิธีการใหญ่ๆ คือ 

1) วิธีท่ี 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง หมายถึงในการจัดท าบริการสาธารณะ
ท้องถิ่นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคล หรือเจ้าหน้าท่ีของท้องถิ่นด้วย
เงินงบประมาณของท้องถิ่น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวสามารถแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี คือ  1. การจัดท า
ในรูปแบบของส่วนราชการท่ัวไป คือ ส านักงานหรือกองต่างๆ และ 2. การจัดต้ังหน่วยงานขึ้นมาโดย
ให้หน่วยงานเหล่านี้มีกฎระเบียบขอตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลังแยก
ต่างหากจากองค์กรปกครองท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น การต้ังหน่วยงานขึ้นเพื่อประกอบการพาณิชย์ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น 
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2) วิธีท่ี 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่น การจัดท า
บริการสาธารณะด้วยวิธีการนี้ อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านบุคลากร งบประมาณ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกับองค์กรอื่น  ก็จะสามารถจัดท า
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์มากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี 
เช่นเดียวกับวิธีการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง คือ 1. การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือ 
นิติบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยไม่จัดต้ังเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ ซึ่งเป็นการด าเนินการในรูปแบบของ            
การจัดท าความตกลงร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ 2. การจัดท าร่วมกับบุคคล
หรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดต้ังเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี 2 วิธีการ คือ การด าเนินการในรูปแบบสหการและ
การจัดต้ังบริษัทจ ากัด  

3) วิธีท่ี 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดต้ังองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจขึ้นมา
ด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพื่อแก้ไขข้อก าจัดของด าเนินการจัดบริการสาธารณะ
ท้องถิ่นในรูปแบบส่วนราชการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มากยิ่งขึ้น เนื่องจากการด าเนินการในรูปแบบนี้จะมีการจัดต้ังนิติบุคคลขึ้นต่างหากโดยมีกฎระเบียบ
ของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้น จึงมีความคล่องตัวทางการบริหารจัดการสูง อย่างไรก็ดีในปัจจุบันยังไม่มี
การตรากฎหมายองค์การมหาชนท้องถิ่นขึ้นมาแต่ประการใด โดยหากจะด าเนินการก็จะต้องมีการตรา
กฎหมายข้ึน 

4) วิธีการท่ี 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชนด าเนินการหรือซื้อบริการจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการซื้อบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นหรือ
หน่วยงานของรัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องไปจัดต้ังหน่วยงานของตนเองขึ้นมาด าเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
โดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณและค่าใช่จ่ายด้านบุคคล ซึ่งกรณีดังกล่าวนี้ ควรเป็นการซื้อบริการ
จากหน่วยงายท่ีมีความพร้อมและมีศักยภาพในการจัดท าบริการสาธารณะได้มีประสิทธิภาพมากกว่า
การด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management: NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกล่าวนี้ว่า “Purchaser-Provider 
Arrangement : PPA ) 

5) วิธีท่ี 5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชนด าเนินการกันเอง วิธีการ
ดังกล่าวนี้ เกิดขึ้นมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครองท่ีเปิดโอกาสให้ภาคประชาชนมีส่วน
ร่วม ท้ังในด้านการด าเนินการก าหนดแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมในกระบวนการตรวจสอบ 
(People’s audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท 
โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะกับภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการเพื่อประโยชน์โดยตรง
แก่ประชาชนในพื้นท่ีหรือเป็นเรื่องของประชาชนเอง ซึ่งต้องการระบบการบริหารจัดการท่ียืดหยุ่นและ
ระบบท่ีสามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีเป็นผู้
ควบคุมก ากับดูแล วางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย อ านวยความสะดวกและ
สนับสนุนทรัพยากรต่างๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้ด้านวิชาการและมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ี
ประชาชนด าเนินการ 
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ส่วนราชการ หน่วยงานอิสระ 
  ภายใน (SDU) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   
 สหการ   บริษัทจ ากัด         การท าความตกลงร่วมมือระหว่าง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน : MOU 
 
 
   ภาพที่ 5 วิธีการจัดท าบริการสาธารณะท้องถ่ิน 
 

ที่มา: ปรับจากอรทัย ก๊กผลและคณะ (อ้างแล้ว) 
 
 
 
 
 
 

 

วิธีการจัดท าบริการสาธารณะท้องถ่ิน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจัดต้ัง
องค์การมหาชน(ท้องถ่ิน) หรือ

รัฐวิสาหกิจ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้
ชุมชนหรือประชาชนด าเนินกันเอง 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ด าเนินการเอง 

 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือ
นิติบุคคล 

 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมอบให้เอกชน
ด าเนินการ หรือซื้อบริการจากองค์กร
ปกครองท้องถ่ินหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ 

จัดต้ังเป็นนิติบุคคลข้ึนใหม่ “ไม”่ จัดต้ังเป็นนิติบุคคลข้ึนใหม่ 
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
 

Millet  (1954, p, 13) กล่าวว่า  เป้าหมายส าคัญของการบริการ  คือ การสร้างความพอใจ           
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค  
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน               
ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน                   
ในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ                      
ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง             
การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะส ม              
Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ           
ไม่เพียงพอ และสถานท่ีต้ังท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการ           
อย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น
หลัก  ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้                
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี           
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมี  

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงส าคัญส่ิงหนึ่งในการสร้างความแตกต่าง         
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพ            
การให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการ             
ได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะ
พอใจถ้าของได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีเขาต้องการ ดังนั้น จึงต้อง
ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการซึ่งการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ 
เหล่านี้ คือ ประการแรก ความเช่ือถือได้ อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพึ่งพาได้ ประการ ท่ี
สองการตอบสนอง ประกอบด้วย การเต็มใจท่ีจะให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการ และการอุทิศ
เวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการท่ีสาม ความสามารถ 
ประกอบด้วยสามารถให้บริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 
ประการท่ีส่ีการเข้าถึงการบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึง การใช้บริการสะดวก ระเบียบ
ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ี
สะดวกอยู่ในสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการท่ีห้า ความสุขภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย 
การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ี
หกการส่ือสาร ประกอบไปด้วย มีการส่ือสาร ช้ีแจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ ประกาศท่ีเจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานท่ีมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
ประการท่ีแปด ความมั่นคง ประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ 
ประการท่ีเก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้ ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่
ผู้รับบริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างส่ิงจับต้องได้ ประกอบไป
ด้วย การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
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ผู้ใช้บริการการจัดสถานท่ีให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการ
บริหารภาครัฐ แนวใหม่  

ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ  
การให้พนักงานท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการ
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาท่ีใช้ส าหรับ             
แต่ละรายลง เปล่ียนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน
การให้บริการเช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตัวเอง การให้บริการท่ีไปลดการใช้
บริการหรือสินค้าอื่นๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการท่ีลดคนใช้ หรือ การใช้เต้ารีด การออกแบบการ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาลลง การให้
ส่ิงจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วย
ตัวเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมท้ังรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
 การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ Millet (1954, p, ๓๙๗) ได้กล่าวเกี่ยวกับ             
ความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นท่ีน่าพอใจหรือไม่ วัดได้จาก
การให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะ
เป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการในลักษณะจ าเป็น รีบด่วน และตามความต้องการของ
ผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
 วรเดช  จันทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ : 
กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการ
น าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความ
มั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ีเหมาะสม หากมีส่ิงผิดพลาดต้องแก้ไข ช้ีแจง ขอโทษและการมุ่งให้
ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละ  กลุ่ม จัดหาข้อมูลท่ี
เท่ียงตรง สมบูรณ์ จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพื่อประเมินผลด้านการ
ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้ 
 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการ ท่ีมีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ
อย่างต่อเนื่อง ให้บริการท่ีน่าเช่ือถือ ไว้วางใจ บริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้ 
รูปแบบการให้บริการ ท่ีหลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัย
เกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นน า
การบริการนั้นๆ ดังนั้น การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ คือ (1) หลักความสอดคล้อง
ความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การจัดหาให้นั้น จะต้อง
ตอบสนอง ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งก ลุ่มใดโดยเฉพาะ 
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มิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับ
การด าเนินงานนั้นๆ ด้วย (2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอไม่ใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ (3) หลักความเสมอ
ภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด (4) หลักความ
ประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มาก เกินกว่าผลท่ีจะได้รับ และ(5) 
หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร ไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างท่ีมิใช่งานหลัก เน้น
ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 
(Rhodes, 1996) 
 เรวัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กโทรนิกส์: ตัวแบบส าหรับ             
การให้บริการสาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Serice Delivery –  ESD) มุ่งเน้น                 
การให้บริการ ต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกท่ีและทุกเวลา  คือ              
เปิดให้บริการ 24 ช่ัวโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ 
โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึง             
และแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government to 
gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ 4 รูปแบบ คือ รัฐบาล        
สู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับ
ผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง 
คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการท่ีรัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็น
ช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ 
รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government G2G) เป็นการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจาก
รัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) เป็นบริการระหว่างรับบาลและรับหรือ
หน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว  
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2.5 แนวคิดเกี่ยวกับเทศบาล  
 

 เป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นที่มีวิวัฒนาการมาก่อนการเปล่ียนแปลงการปกครอง 2475 
และเป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบแรกของไทยด้วยมีผู้ให้ความเห็นไว้อย่างน่าสนใจ 
ดังนี้  
 ปธาน  สุวรรณมงคล (2548, หน้า 301) ได้กล่าวไว้ว่า พระบาทสมเด็จพระปกเกล้า
เจ้าอยู่หัวพระราชทานสัมภาษณ์แก่ผู้ส่ือข่าวหนังสือพิมพ์ The New York Time ฉบับวันท่ี 28 
เมษายน 2574 ความตอนหนึ่งว่า “ข้าพเจ้าเห็นว่าสิทธิการเลือกต้ังของประชาชนควรจะเริ่มต้นท่ี
การปกครองท้องท่ีในรูปเทศบาล ข้าพเจ้าเช่ือว่าประชาชนควรจะมีสิทธิมีเสียงในกิจการของท้องถิ่น
เราก าลังพยายามให้การศึกษาเรื่องนี้แก่เขา ข้าพเจ้าเห็นว่าเป็นการผิดพลาดถ้าเราจะมีการปกครอง
ระบอบรัฐสภาก่อนท่ีประชาชนจะมีโอกาสเรียนรู้และมีประสบการณ์อย่างดีเกี่ยวกับการใช้สิทธิ
เลือกตั้งในกิจการปกครองท้องถิ่น”  
 ทองอาน  พาไทสง (2549, หน้า130 - 142) ได้สรุปสาระส าคัญของการมีการปกครอง
รูปแบบเทศบาลไว้ดังนี้ ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง ฉบับท่ี 11 
พุทธศักราช 2543 ก าหนดให้ท้องถิ่นใดมีสภาพอันสมควรยกฐานะเป็นเทศบาลก็ให้จัดต้ังท้องถิ่น
นั้นๆ เป็นเทศบาลต าบล เทศบาลเมือง เทศบาลนคร และให้เทศบาลเป็นทบวงการเมืองมีอ านาจ 
หน้าท่ีตามพระราชบัญญัตินี้ และกฎหมายอื่น (มาตรา 7) โดยก าหนดเทศบาลแต่ละประเภท ดังนี้  
 1. เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นซึ่งมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะขึ้นเป็นเทศบาลต าบลตาม 
พระราชกฤษฎีกานั้น ให้ระบุช่ือและเขตของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา 9)  
 2. เทศบาลเมือง ได้แก่ ท้องถิ่นอันเป็นท่ีต้ังศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นชุมชนท่ีมีราษฎร
ต้ังแต่หนึ่งหมื่นคนขึ้นไป ท้ังมีรายได้พอควรแก่การท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีอันต้องตามพระราชบัญญัตินี้ และ
ซึ่งมีพระราชกฤษฎีกานั้นยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง พระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุช่ือและเขตของ
เทศบาลไว้ด้วย (มาตรา 10)   
 3. เทศบาลนคร ได้แก่ ท้องถิ่นชุมชนท่ีมีราษฎรตั้งแต่ห้าหมื่นคนขึ้นไป ท้ังมีรายได้พอควรแก่
การท าจะปฏิบัติหน้าท่ีอันต้องตามพระราชบัญญัตินี้ และซึ่งมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะ เป็นเทศบาล
นครพระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุช่ือและเขตของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา 11)  
 ท้ังนี้การ เปล่ียนช่ือเทศบาล หรือเปล่ียนเขตเทศบาลให้กระท าโดยพระราชกฤษฎีกา (มาตรา 
12) และเทศบาลท่ียกฐานะอาจถูกเปล่ียนแปลงฐานะหรือยุบเลิกได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา 
(มาตรา 13) และได้ กล่าวถึงโครงสร้างของเทศบาลว่าประกอบด้วย สภาเทศบาล คณะเทศมนตรี 
หรือนายกเทศมนตรี แล้วแต่กรณี เทศบาลแห่งใดจะมีการบริหารรูปแบบคณะเทศมนตรี หรือ
นายกเทศมนตรีให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนในเขตเทศบาลแต่ละแห่ง เดิมโครงสร้างของ
เทศบาลประกอบด้วย สภาเทศบาลท่ีมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในเขตเทศบาล และ
คณะเทศมนตรีท่ีมาจากการเลือกต้ังกันเอง ระหว่างสมาชิกสภาเทศบาล แต่อย่างไรก็ตามในปี 
พุทธศักราช 2543 ได้มีการแก้ไขพระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช 2496 เสียใหม่และเพิ่ม
รูปแบบของผู้บริหารเทศบาลเข้า มาอีก 1 รูปแบบคือ นายกเทศมนตรี โดยมีหลักเกณฑ์ก าหนดไว้ใน
มาตรา 14 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 11 พุทธศักราช 
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2543 ว่า เทศบาลแห่งใดจะมีการบริหารในรูปแบบคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ให้เป็นไป
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในเขตเทศบาลแต่ละแห่งโดยวิธีการดังนี้ คือ ผู้มีสิทธิเลือกต้ังสมาชิก
สภาเทศบาลในเขตเทศบาลใด จ านวนไม่น้อยกว่า 1 ใน 4 ของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกต้ังสมาชิกสภา
เทศบาลในเขตเทศบาลนั้นมีสิทธิเข้าช่ือร้องขอต่อคณะกรรมการการเลือกตั้งเพื่อให้จัดท าประชามติใน
เขตเทศบาลนั้นว่าจะก าหนดให้การบริหารเทศบาลใช้รูปแบบคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ผล
ของประชามติให้น ามาใช้เมื่อมีการเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลเป็นการท่ัวไปในคราวถัดจากวันออก
เสียงประชามติ และให้เป็นรูปแบบการบริหารตามประชามตินั้นตลอดไปจนกว่าจะมีการออกเสียงลง
ประชามติของผู้มีสิทธิเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลนั้นให้เปล่ียนแปลงรูปแบบการ
บริหารเทศบาลเป็นอย่างอื่นได้การร้องขอให้ท าประชามติดังกล่าวมาแล้วจะต้องเสนอต่อ
คณะกรรมการการเลือกต้ังก่อนครบวาระของสภาเทศบาลท่ีด ารงต าแหน่งอยู่ในขณะนั้นไม่น้อยกว่า 
360 วัน และ จะกระท าในวาระของสภาเทศบาลหนึ่งได้เพียงครั้งเดียว รวมท้ังให้มีกับเทศบาลทุก
แห่งต้ังแต่วันท่ี 1 มกราคม 2550 เป็นต้นไป ยกเว้นในกรณีของเทศบาลนคร เทศบาลเมือง และ
เทศบาลต าบล  
 สรุปได้ว่า เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ียกฐานะมาจากสุขาภิบาลตาม
พระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช 2496 แก้ไขเพิ่มเติม ฉบับท่ี 12 พุทธศักราช 2546 โดยให้มี
อ านาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัตินี้ และกฎหมายอื่น ๆ ตามท่ีส่วนกลางก าหนด 
 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ได้แบ่งโครงสร้างของเทศบาล ออกเป็น 2 ส่วน 
คือ สภาเทศบาล และคณะเทศมนตรี สภาเทศบาล ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ คอยควบคุมและตรวจสอบ
การท างานของฝ่ายบริหารซึ่งเป็นการถ่วงดุลอ านาจ (Check and Balance) ก าหนดให้สภาเทศบาล
ประกอบด้วย สมาชิกท่ีได้รับการเลือกต้ังโดยตรงจากประชาชน และสมาชิกสภาเทศบาลอยู่ใน
ต าแหน่งได้คราวละ 4 ปี จ านวนสมาชิกสภาเทศบาลจะขึ้นอยู่กับประเภทของเทศบาล กล่าวคือ  
 2.1) สภาเทศบาลต าบล มีสมาชิกท้ังหมด 12 คน  
 2.2) สภาเทศบาลเมือง มีสมาชิกท้ังหมด 18 คน  
 2.3) สภาเทศบาลนคร มีสมาชิกท้ังหมด 24 คน  
 สภาเทศบาลนั้นมีประธานคนหนึ่ง และรองประธานสภาคนหนึ่ง โดยให้ผู้ว่าราชการจังหวัด
แต่งต้ังมาจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล ประธานสภามีหน้าท่ีด าเนินกิจการของ
สภาเทศบาลให้เป็นไปตามระเบียบข้อบังคับการประชุมเทศบาล บังคับบัญชา รักษาความสงบ และ
เป็นตัวแทนสภาในกิจการภายนอก คณะเทศมนตรี ซึ่งเป็นฝ่ายบริหารของเทศบาล โดยคณะ
เทศมนตรีเลือกมาจากสมาชิกสภาเทศบาล ซึ่งสมาชิกสภาเทศบาลมีมติเห็นชอบ ประกอบด้วย
นายกเทศมนตรี และเทศมนตรี อีก 2 –  4 คน ตามประเภทของเทศบาล คือ  
 (1) เทศบาลเมืองและเทศบาลต าบล ให้มีเทศมนตรีได้ 2 คน ซึ่งเมื่อรวม กับนายกเทศมนตรี 
เป็นคณะเทศมนตรีแล้วมีจ านวน 3 คน  
 (2) เทศบาลนคร ให้มีเทศมนตรีได้ 4 คน ซึ่งเมื่อรวมกับนายกเทศมนตรี เป็นคณะเทศมนตรี
แล้วมีจ านวน 5 คน  
 ในกรณีท่ีเทศบาลเมืองท่ีรายได้จากการจัดเก็บปีละ 20 ล้านบาทขึ้นไป ให้มีเทศมนตรีเพิ่มขึ้น
อีก 1 คน 
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อ านาจหน้าท่ีของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 

  1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน  
  2. ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า  
  3. รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังการจัดการก าจัด
 มูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  
  4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ  
  5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง  
  6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม  
  7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ  
  8. บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
  9. ใหม้ีน้ าสะอาดหรือการประปา  
  10. ให้มีโรงฆ่าสัตว์  
  11. ให้มีและบ ารุงสถานท่ีท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้  
  12. ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า  
  13. ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะ  
  14. ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น  
  15. ให้มีการด าเนินกิจการโรงรับจ าน าหรือสถานสินเช่ือท้องถิ่น  
  16. ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดา และเด็ก  
  17. กิจการอย่างอื่นซึ่งจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข  
  18. การควบคุมสุขลักษณะและอนามัยในร้านจ าหน่ายอาหาร โรงมหรสพและ
สถาน บริการอื่น  
  19. จัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัยและการปรับปรุงแหล่งเส่ือมโทรม  
  20. จัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและท่ีจอดรถ  
  21. การวางผังเมืองและการควบคุมการก่อสร้าง  
  22. การส่งเสริมกิจการการท่องเท่ียว  
  23. หน้าท่ีอื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าท่ีของเทศบาล  

อ านาจหน้าท่ีของเทศบาลตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบล
มีดังนี ้ 
  1. การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
  2. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 
  3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ  
  4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่นๆ 
  5. การสาธารณูปการ 
   6. การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
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  7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
  8. การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
  9. การจัดการศึกษา 
   10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ 
 ผู้ด้อยโอกาส 
   11. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี
ของ 
 ท้องถิ่น 
   12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย 
   13. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ 
   14. การส่งเสริมกีฬา 
   15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
   16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
   17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
   18. การก าจัดมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ าเสีย 
   19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
   20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
   21. การควบคุมการเล้ียงสัตว์ 
   22. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
   23. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรง 
 มหรสพ และการสาธารณสถานอื่นๆ 
   24. การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดิน 
 ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 
  25. การผังเมือง  
  26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
   27. การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 
   28. การควบคุมอาคาร 
   29.การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   30.  การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษา 
 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
   31. กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการ 
 ประกาศ ก าหนด 
 
 
 



 ๓๕ 

2.6 สภาพทั่วไป และข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัด
ล าปาง 
 

เทศบาลนครล าปาง เดิมเป็นสุขาภิบาลเมืองล าปาง ได้รับการยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาล ตาม
พระราชกฤษฎีกาจัดต้ังเทศบาลเมืองล าปาง ในวันท่ี 25 มีนาคม พ.ศ. 2478 มีพื้นท่ี 10.86 ตาราง
กิโลเมตรครอบคลุมพื้นท่ี 4 ต าบล คือ ต าบลสวนดอก ต าบลเวียงเหนือ ต าบลหัวเวียง และต าบล
สบตุ๋ย เมื่อวันท่ี 24 ตุลาคม พ.ศ. 2534 ได้มีพระราชกฤษฎีกาเปล่ียนแปลงเขตพื้นท่ีการปกครอง
ของเทศบาลเมืองล าปางใหม่ ได้ขยายอาณาบริเวณของเทศบาลเพิ่มขึ้นอีก 11.31 ตารางกิโลเมตร 
รวมเป็นพื้นท่ีท้ังส้ิน 22.17 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมพื้นท่ีต าบลเพิ่มอีก 4 ต าบล คือ ต าบลบ่อแฮ้ว 
1.16 ตารางกิโลเมตร ต าบลชมพู 3.80 ตารางกิโลเมตร ต าบลพระบาท 6.13 ตารางกิโลเมตร และ
ต าบลพิชัย 0.22 ตารางกิโลเมตร ในวันท่ี 10 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542 ได้มีพระราชกฤษฎีกา
เปล่ียนแปลงเทศบาลเมืองล าปาง จัดต้ังเป็นเทศบาลนครล าปาง (ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับ
กฤษฎีกา เล่ม 116 ตอนท่ี 10 ก.) มีผลใช้บังคับต้ังแต่วันท่ี 11 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542 เป็นต้นไป 
ครอบคลุมพื้นท่ีอาณาบริเวณ 8 ต าบล คือ 4 ต าบลเดิม และบางส่วนของต าบลบ่อแฮ้ว บางส่วนของ
ต าบลชมพู บางส่วนของต าบลพระบาท และบางส่วนของต าบลพิชัย  รวมท้ังส้ิน 22.17 ตาราง
กิโลเมตร นับว่าเป็นเทศบาลนครแห่งท่ีสองของภาคเหนือตอนบนถัดจากเทศบาลนครเชียงใหม่ 

 
สัญลักษณ์เทศบาลนครล าปาง 
 

 
 
ตราสัญลักษณ์ของเทศบาลนครล าปางจะใช้ตราไก่ขาว เช่นเดียวกับตราจังหวัดล าปาง ท่ีมา

ตามต านานพระฤาษี 5 พระองค์ได้กล่าวไว้ว่า เดิมเมืองนครล าปางมีช่ือว่า "กุกกุฏนคร" แปลว่า เมือง
ไก่ขาว มีท่ีมาตามต านานว่า ในสมัยพุทธกาลเมื่อพระบรมศาสดาสัมมาสัมพุทธเจ้าได้ตรัสรู้ สัมโพธิ
ญาณแล้วได้เสด็จโปรดสัตว์ผ่านมาทางบริเวณลัมภะกัมปะกาลิณีคือ นครล าปางในปัจจุบัน พระอินทร์
ได้แปลงกายลงมาเป็นไก่ขาวเพื่อเตือนให้ชาวเมืองต่ืนขึ้นมาบ าเพ็ญทาน พระพุทธองค์ทรงท านายว่ า
ต่อไปภายหน้าบริเวณแห่งนี้จะเป็นนครอันรุ่งเรือง ต่อมาได้มีผู้มาสร้างเมืองขึ้นบริเวณนี้ และได้ต้ังช่ือ
เมืองแห่งนี้ว่า "เมืองกุกกุฏนคร" ซึ่งแปลว่า เมืองไก่ขาว 
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1. ลักษณะที่ต้ัง/อาณาเขตและเขตการปกครอง 
เทศบาลนครล าปาง ต้ังอยู่เลขท่ี 246 ถนนฉัตรไชย ต าบลสบตุ๋ย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัด

ล าปาง อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ตามระยะทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 1 สายพหลโยธิน 
ประมาณ 602 กิโลเมตร และทางรถไฟ ประมาณ 625 กิโลเมตร มีจังหวัดใกล้เคียง 7 จังหวัด ดังนี้ 

ทิศเหนือ จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดเชียงราย และจังหวัดพะเยา 
ทิศใต้ จังหวัดตาก 
ทิศตะวันออก จังหวัดแพร่ และจังหวัดสุโขทัย 
ทิศตะวันตก จังหวัดล าพูน 
 

โดยมีพื้นท่ี 22.17 ตารางกิโลเมตร (13,856.25 ไร่) ครอบคลุม 8 ต าบล รายละเอียด 
ดังนี้ 
 

พื้นที่ทั้งต าบล 
(เดิม) 

รวมพื้นที่ 
(ตร.กม.) 

พื้นที่บางส่วนของต าบล 
(ใหม่) 

รวมพื้นที่ 
(ตร.กม.) 

1. สวนดอก 
2. เวียงเหนือ 
3. หัวเวียง 
4. สบตุ๋ย 

   
     10.86 

1. บ่อแฮ้ว 
2. ชมพู 
3. พระบาท 
4. พิชัย 

1.16 
3.80 
6.13 
0.22 

มีพื้นที่รวมทั้งสิ้น 22.17 ตารางกิโลเมตร (13,856.25 ไร่) 
ตารางท่ี 2-1 แสดงอาณาเขตและพื้นท่ีเทศบาลนครล าปาง 

 
ทิศเหนือ  ติดต่อกับ ต าบลพิชัย 
ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ ต าบลพระบาท และต าบลพิชัย 
ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ ต าบลบ่อแฮ้ว และต าบลชมพู 
ทิศใต้   ติดต่อกับ ต าบลพระบาท 

 
2. สภาพภูมิประเทศ 
 เทศบาลนครล าปาง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในเขตชุมชนเมือง มีพื้นท่ีอยู่สูงจาก
ระดับน้ าทะเลโดยเฉล่ียประมาณ 268.60 เมตร ลักษณะพื้นท่ีเป็นท่ีราบและท่ีราบลุ่มริมฝ่ังแม่น้ า 
ต้ังอยู่บริเวณตอนกลางของแอ่งกะทะ โดยมีพื้นท่ีทางด้านเหนือของแม่น้ าวัง มีระดับสูงกว่าพื้นดินด้าน
ทิศใต้และลาดเอียงสู่แม่น้ าวัง ซึ่งไหลผ่านกลางใจเมือง จากทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ไปยังทิศตะวันตก
เฉียงใต้แบ่งพื้นท่ีเป็น 2 ฝ่ัง ฝ่ังซ้ายประกอบด้วย ต าบลสวนดอก ต าบลหัวเวียง ต าบลสบตุ๋ย ต าบล
ชมพู ต าบลพิชัย และต าบลพระบาท ฝ่ังขวาประกอบด้วย ต าบลเวียงเหนือ และต าบลบ่อแฮ้ว พื้นท่ี
ส่วนใหญ่เป็นท่ีราบดินตะกอนเก่าและท่ีระดับตะกอนใหม่ ซึ่งมีความอุดมสมบูรณ์และมีคุณภาพดี 
เหมาะแก่การเพาะปลูก  เขตต าบลเวียงเหนือ และต าบลหัวเวียง ในอดีตเคยเป็นท่ีต้ังเมืองเก่า คือ 
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เมืองเขลางค์นครรุ่นท่ี 1 –  รุ่นท่ี 3 มีอายุเก่าแก่กว่า 1,300 ปี ปัจจุบันยังมีร่องรอยซากโบราณสถาน
ให้เห็นท่ัวไป เช่นเจดีย์ แนวก าแพงเมืองโบราณ และคูเมืองเก่า เป็นต้น 
3. ลักษณะภูมิอากาศ 

เนื่องจากพื้นท่ีของจังหวัดล าปางมีลักษณะเป็นแอ่งคล้ายก้นกะทะ จึงท าให้มีอากาศร้อนอบอ้าว
เกือบตลอดปี ลักษณะภูมิอากาศแบ่งออกเป็น 3 ฤดู คือ 

ฤดูร้อน เริ่มประมาณเดือนมีนาคม จนถึงเดือนพฤษภาคม อากาศจะร้อนอบอ้าวมาก ช่วงท่ีมี
อากาศร้อนจัด คือ เดือนเมษายน 

ฤดูฝน เริ่มประมาณเดือนพฤษภาคมจนถึงเดือนสิงหาคม แต่ในบางปียังมีฝนตกในเดือน
กันยายนและเดือนตุลาคม 

ฤดูหนาว เริ่มประมาณเดือนพฤศจิกายน จนถึงเดือนกุมภาพันธ์ ช่วงท่ีมีอากาศหนาวจัด คือ               
เดือนธันวาคม และ มกราคม 

 
4. สภาพทางเศรษฐกิจและสังคมโดยภาพรวม 

สภาพเศรษฐกิจของเทศบาลนครล าปาง ส่วนใหญ่เป็นสาขาอุตสาหกรรมขนาดย่อมโดยเฉพาะ
ผลิตภัณฑ์เซรามิก ซึ่งสามารถพัฒนาให้มีความส าคัญมากขึ้นเป็นล าดับ ส่วนด้านสาขาพาณิชยกรรม 
การค้าส่งและค้าปลีกยังคงเติบโตอย่างสม่ าเสมอ เช่นเดียวกับสาขาบริการท่ีมีแนวโน้มเติบโตเพิ่มขึ้น 
อันเนื่องมาจากการประชาสัมพันธ์ของทางราชการมีมากข้ึน ส่วนการพึ่งพิงสาขาการเกษตรมีน้อยมาก 
เนื่องจากมีพื้นท่ีท าการเกษตรน้อย 

ศูนย์กลางทางการค้าและบริการในเขตเทศบาลนครล าปางมี 2 บริเวณ คือ บริเวณต าบลสบตุ๋ย
และต าบลพระบาท จะเป็นย่านธุรกิจประเภทค้าส่ง สินค้าการเกษตร ของใช้เบ็ดเตล็ด  และวัสดุ
ก่อสร้าง อีกบริเวณ คือ บริเวณต าบลสวนดอก และต าบลหัวเวียง เป็นย่านการค้าปลีกใหญ่ของจังหวัด 
สินค้ามีท้ังของใช้เบ็ดเตล็ด ตลาดสด ตลาดเส้ือผ้า เครื่องนุ่งห่ม รวมท้ังห้างสรรพสินค้า โรงแรม สถาน
บันเทิง ธนาคาร เป็นย่านการค้าท่ีมีการขยายตัวค่อนข้างสูง และมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาพื้นท่ีใน
อนาคต 

ประชากรส่วนใหญ่มีลักษณะการกระจายตัวอยู่ในเขตเทศบาล ลักษณะของชุมชนในเขตเทศบาล
นครล าปาง เกาะกลุ่มตามแนวริมฝ่ังแม่น้ าวัง และเกาะกลุ่มหนาแน่น ใน 4 บริเวณ ได้แก่ 

1. บริเวณภายในแนวคูเมืองฝ่ังทิศใต้ เป็นย่านธุรกิจการค้าหลักของชุมชน 
2. บริเวณหน้าสถานีรถไฟนครล าปาง เป็นย่านพาณิชยกรรมและท่ีอยู่อาศัย 
3. บริเวณฝ่ังทิศเหนือของแม่น้ าวังภายในคูเมืองบริเวณถนนปงสนุก และถนนรัษฎาเป็นเขต

ท่ีพักอาศัย 
4. ในเขตต าบลชมพู เป็นแหล่งอุตสาหกรรมเซรามิก และเป็นเขตท่ีพักอาศัย 
นอกจากนี้เทศบาลนครล าปางมีแนวคิดในการจัดโซนเมือง ออกเป็น 3 โซน ประกอบด้วย  
1. ย่านเมืองเก่า  
2. ย่านเศรษฐกิจเก่า  
3. ย่านเศรษฐกิจใหม่  
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การแบ่งโซนจะท าให้การก าหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาเมือง หรือทิศทางการพัฒนาเมืองมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

1. ย่านเมืองเก่า คือ พื้นท่ีในต าบลเวียงเหนือ ซึ่งบริเวณนี้ มีอาคาร บ้านเรือน วัฒนธรรม
ท้องถิ่น และวิถีชีวิตของคนในพื้นท่ี ยังเป็นแบบด้ังเดิม การสัญจรไปมา ไม่คับค่ังเท่ากับย่านอื่น ๆ 
ร้านค้าต่าง ๆ มีขนาดเล็ก 

2. ย่านเศรษฐกิจเก่า คือ พื้นท่ีในต าบลหัวเวียง ต าบลสบตุ๋ย ต าบลสวนดอก ซึ่งมีการลงทุน
ค้าขายโดยคนพื้นถิ่น มีเช้ือชาติด้ังเดิม เช่น เช้ือสายจีน บริเวณกาดกองต้า เป็นต้น ร้านค้ามีขนาดเล็ก 
เนื่องจากมีพื้นท่ีจ ากัด ซึ่งไม่สามารถขยายพื้นท่ีออกไปได้ หรือปลูกส่ิงก่อสร้างขนาดใหญ่ได้ไม่มากนัก 

3. ย่านเศรษฐกิจใหม่ คือพื้นท่ีในต าบลชมพู ต าบลพิชัย ต าบลพระบาท ซึ่งบริเวณนี้มีถนน
ซุปเปอร์ไฮเวย์ การคมนาคมขนส่งจึงสะดวก และบริเวณฝ่ังขวายังมีพื้นท่ีโล่งอยู่จ านวนมาก และเป็น
ท่ีดินแปลงใหญ่ มีการลงทุนขนาดใหญ่อย่างต่อเนื่อง มีห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่เกิดขึ้นบริเวณนี้เป็น
จ านวนมาก เช่น ห้างบิ๊กซี เซ็นทรัล โฮมโปร โลตัส แม็คโคร ไทวัสดุ เป็นต้น 

 
5. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 

พื้นท่ีในเขตเทศบาลนครล าปาง มีการแบ่งประเภทของถนนได้ดังนี้ 
1. ถนนลูกรัง 37 สายทาง ความยาวรวมทั้งหมด 7.872 กิโลเมตร 
2. ถนนลาดยาง 269 สายทาง ความยาวรวมทั้งหมด 117.296 กิโลเมตร 
3. ถนนคอนกรีต 287 สายทาง ความยาวรวมทั้งหมด 99.181 กิโลเมตร 
4. ระบบระบายน้ าในเส้นทาง จ านวน 528 สายทาง 

พื้นท่ีท่ีได้รับบริการไฟฟ้า เท่ากับร้อยละ 100 ของพื้นท่ีท้ังหมดในเขตเทศบาลนครล าปาง 
และไฟฟ้าสาธารณะ (ไฟฟ้าส่องสว่าง) มีจ านวน 8,267 จุด (ข้อมูล ณ เดือน กรกฎาคม 2559) 

จากการส ารวจข้อมูลการจ่ายน้ าในพื้นท่ีเทศบาลนครล าปาง จากการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาล าปาง พบว่า จ านวนครัวเรือนท่ีใช้น้ าประปา มีจ านวน 20,446 หลังคาเรือน (ข้อมูล ณ วันท่ี 
8 กุมภาพันธ์ 2558) น้ าประปาท่ีผลิต 26,956 ลบ.ม./วัน แหล่งน้ าดิบท่ีใช้ผลิตน้ าประปา 1 แห่ง 
(คลองชลประทานแม่วัง ฝ่ังซ้าย) และแหล่งน้ าดิบส ารอง 1 แห่ง (แมน่้ าวัง) 

ทรัพยากรน้ า 
แหล่งน้ าส าคัญในเขตเทศบาลนครล าปาง 
แม่น้ าสายส าคัญท่ีไหลผ่านตัวเมือง ได้แก่ แม่น้ าวัง แม่น้ าจากม่อนพญาแช่ ไหลลงสู่ล าห้วย

แม่กระต๊ิบ เข้าสู่ตัวเมือง และลุ่มน้ าสาขา คือ ลุ่มแม่น้ าตุ๋ย พื้นท่ีประมาณ 801 ตารางกิโลเมตร มี
แหล่งต้นก าเนิดมาจากเทือกเขาในเขตอ าเภอเมืองปาน ครอบคลุมพื้นท่ี 3 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอเมือง
ปาน อ าเภอห้างฉัตร และอ าเภอเมืองล าปาง ไหลจากทิศเหนือ ลงมาทางทิศใต้เข้าเขตอ าเภอเมือง
ล าปางก่อนไปบรรจบกับแม่น้ าวัง 
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6. ด้านสังคม 
ในเขตเทศบาลนครล าปาง มีประชากรจ านวนท้ังส้ิน 5๒,๘๗๐ คน แยกเป็นเพศชาย จ านวน    

2๓,๙๒๗ คน เพศหญิง จ านวน 2๘,๙๔๓ คน มีจ านวนครัวเรือนเท่ากับ 28,828 ครัวเรือน (ข้อมูล               
ณ เดือนมกราคม พ.ศ. 256๒) ดังแสดงในตารางท่ี 2-2 

 

พื้นที่ต าบล จ านวนครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
1. ต าบลสบตุ๋ย 7,486 6,๐๙๑ 7,๑๗๕ 13,๒๖๖ 
2. ต าบลเวียงเหนือ 5,403 4,807 5,๗๗๘ 10,๕๘๕ 
3. ต าบลพระบาท 4,661 4,๐๙๘ 4,8๕๕ ๘,๙๕๓ 
4. ต าบลหัวเวียง 4,317 3,๐๙๘ 4,๑๕๘ 7,๒๕๖ 
5. ต าบลชมพู 2,581 ๒,๕๗๕ 3,0๕๑ 5,6๒๖ 
6. ต าบลสวนดอก 3,180 2,0๓๑ 2,๔๖๐ 4,๔๙๑ 
7. ต าบลบ่อแฮ้ว 872 8๑๐ 950 1,7๖๐ 
8. ต าบลพิชัย 328 4๑๗ 5๑๖ 9๓๓ 

รวม 28,828 2๓,๙๒๗ 2๘,๙๔๓ 5๒,๘๗๐ 
         ตารางท่ี 2-2 แสดงจ านวนครัวเรือนและประชากร แยกตามต าบล (ณ เดือนมกราคม 256๒) 

 
7. การศึกษา ศาสนา ประเพณี ศิลปวัฒนธรรม 

7.1 การศึกษา 
เทศบาลนครล าปาง มีโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครล าปาง จ านวน 6 แห่ง ได้แก่  

1. โรงเรียนเทศบาล 1 (บ้านแสนเมืองมูล)   
2. โรงเรียนเทศบาล 3 (บุญทวงศ์อนุกูล)   
3. โรงเรียนเทศบาล 4 (บ้านเชียงราย)  
4. โรงเรียนเทศบาล 5 (บ้านศรีบุญเรือง)   
5 .โรงเรียนเทศบาล 6 (วัดป่ารวก)  
6. โรงเรียนเทศบาล 7 (ศิรินาวินวิทยา)  

ท้ัง 6 โรงเรียนมีการจัดการเรียนการสอนในระดับช้ันท่ีแตกต่างกัน กล่าวคือ 
1. โรงเรียนท่ีมีการจัดการเรียนการสอน ในระดับช้ันอนุบาล –  ประถมศึกษาปีท่ี 6 ได้แก่ 

โรงเรียนเทศบาล 1 (บ้านแสนเมืองมูล) โรงเรียนเทศบาล 3 (บุญทวงศ์อนุกูล) และโรงเรียนเทศบาล 
6  
(วัดป่ารวก)   
 2. โรงเรียนท่ีมีการจัดการเรียนการสอน ในระดับช้ันอนุบาล –  มัธยมศึกษาตอนต้น 
(มัธยมศึกษาปีท่ี3) ได้แก่ โรงเรียนเทศบาล 4 (บ้านเชียงราย) โรงเรียนเทศบาล 5 (บ้านศรีบุญเรือง) 
และโรงเรียนเทศบาล7 (ศิรินาวินวิทยา) 
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7.2 ศาสนา 
ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ ส่วนศาสนาคริสต์ อิสลาม และศาสนาอื่นๆ มีจ านวน

ไม่มาก ศาสนสถานในเขตเทศบาลนครล าปาง แยกเป็น วัด จ านวน 47 วัด คริสตจักร จ านวน 7 แห่ง 
สุเหร่า/มัสยิด จ านวน 1 แห่ง และวัดซิกข์ จ านวน 1 แห่ง 

งานประเพณีท้องถิ่นท่ีส าคัญ มีงานท าบุญตักบาตรวันขึ้นปีใหม่ งานพิธีบวงสรวงเจ้าพระยา
สุลวลือไชยสงคราม (พ่อเจ้าทิพย์ช้าง) งานวันรถไฟรถม้าล าปาง งานปีใหม่เมืองล าปาง (สงกรานต์) 
งานพิธีบวงสรวงเจ้าพ่อหลักเมือง พิธีสืบชาตาเมือง งานประเพณีประกวดเทียนพรรษา และงาน
ประเพณีล่องสะเปา (ลอยกระทง)  

 
8. ด้านสาธารณสุข 

เทศบาลนครล าปางมีบุคลากรทางการแพทย์ โดยแบ่งเป็น พยาบาลวิชาชีพ 11 คน พยาบาล
เทคนิค 1 คน ทันตสาธารณสุข 2 คน นักวิชาการสุขาภิบาล 1 คน และมี อสม. ท้ังส้ิน 440 คน 
 
ข้อมูลเก่ียวกับศักยภาพของท้องถ่ิน 
 1. โครงสร้างการบริหารงาน 
 เทศบาลนครล าปาง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีโครงสร้างในการบริหารงานองค์การเทศบาลตาม
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2552) 

1. เทศบาล ประกอบด้วยฝ่ายนิติบัญญัติ (สภาเทศบาล) และฝ่ายบริหาร (นายกเทศมนตรี) 
1.1. สภาเทศบาล สภาเทศบาลนครล าปาง ประกอบด้วย สมาชิกสภาเทศบาลท่ีมาจาก

การเลือกตั้งในพื้นท่ีเขตเทศบาล เทศบาลนครล าปางแบ่งเขตการเลือกตั้งออกเป็น 4 เขตเลือกต้ัง โดย
ก าหนดให้แต่ละเขตเลือกต้ัง มีสมาชิกสภาเทศบาลได้จานวน 6 คน ดังนั้น สภาเทศบาลนครล าปาง 
จึงประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 24 คน มีวาระ 4 ปี บทบาทหน้าท่ีหลักของสภาเทศบาล คือ การออก
เทศบัญญัติ ตรวจสอบควบคุมการบริหารงานของฝ่ายบริหาร ให้ความเห็นชอบเทศบัญญัติ
งบประมาณ แต่งต้ังคณะกรรมการสามัญ หรือวิสามัญประจ าสภา นอกจากนี้ สมาชิกสภาเทศบาลมี
หน้าท่ีในการเลือกประธานสภา และรองประธานสภาเพื่อท าหน้าท่ีเปิดสภา และด าเนินการในการ
ประชุมสภา หลังจากสมาชิกสภาเทศบาลเลือกต้ังประธานสภาและรองประธานสภาแล้วส่งให้ผู้ว่า
ราชการจังหวัดออกค าส่ังแต่งต้ัง วาระของประธานสภาและรองประธานสภามีอายุเท่ากับสภา
เทศบาล หรือมีการยุบสภา สภาเทศบาลนครล าปาง มีสมาชิกท้ังหมด 24 คน  

1.2 นายกเทศมนตรี ต าแหน่งนายกเทศมนตรีนั้น มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของ
ประชาชน มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ท าหน้าท่ีควบคุมรับผิดชอบในการบริหารกิจการ
ของเทศบาล และเป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานเทศบาลและลูกจ้าง มีหน้าท่ีก าหนดนโยบายโดยไม่ขัดต่อ
กฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการให้เป็นไปตามกฎหมาย วางระเบียบเพื่อให้งานเทศบาล
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย รักษาการให้เป็นไปตามเทศบัญญัติ และปฏิบัติหน้าท่ีอื่นๆ ตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติไว้ นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังรองนายกเทศมนตรี ได้ไม่เกิน 4 คน เป็นผู้ช่วยเหลือ
นายกเทศมนตรีในการบริหารเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมาย และอาจแต่งต้ังท่ีปรึกษาและ
เลขานุการนายกเทศมนตรีรวมกันได้ไม่เกิน 5 คน 
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  2. การแบ่งส่วนราชการเทศบาล 
ในการปฏิบัติงานราชการ ให้มีปลัดเทศบาลเป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานเทศบาลและลูกจ้าง

เทศบาลรองจากนายกเทศมนตรี และรับผิดชอบควบคุมดูแลราชการประจ าของเทศบาลให้เป็นไป
ตามนโยบายและมีอ านาจหน้าท่ีอื่นตามท่ีมีกฎหมายก าหนดหรือตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมาย 
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการเทศบาลนครล าปาง  ประกอบไปด้วย 3 ส านัก 4 กอง และ 3 
หน่วยงาน ประกอบด้วย  

 1) ส านักปลัดเทศบาล  
 2) ส านักการศึกษา  
 3) ส านักการช่าง  
 4) กองวิชาการและแผนงาน  
 5) กองคลัง  
 6) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม  
 7) กองสวัสดิการสังคม  
 8) หน่วยงานตรวจสอบภายใน  
นอกจากนี้เทศบาลยังมีกิจการพาณิชย์ได้แก่ สถานธนานุบาล และสถานีขนส่งผู้โดยสาร

จังหวัดล าปาง (เทศบาลนครล าปาง)  แต่ละส านัก/กอง มีบทบาทหน้าท่ีรับผิดชอบ ดังนี้ 
1. ส านักปลัดเทศบาล 

 มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับราชการท่ัวไปของเทศบาล และราชการท่ีมิได้ก าหนดให้เป็น
หน้าท่ีของกองหรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมท้ังก ากับและเร่งรัดการปฏิบัติราชการ
ของส่วนราชการในเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบาย แนวทาง และแผนปฏิบัติราชการของเทศบาล  

2. ส านักการศึกษา 
มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารการศึกษาและพัฒนาการศึกษา ท้ังการศึกษาใน

ระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษา และการศึกษาตามอัธยาศัย เช่น การจัดการศึกษา
ปฐมวัย อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษาและอาชีวศึกษา โดยให้มีงานธุรการ งานการ
เจ้าหน้าท่ี งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศ งานกิจการนักเรียน งานการศึกษา
ปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานการฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานห้องสมุด พิพิธภัณฑ์และ
เครือข่ายทางการศึกษา งานกิจการศาสนา ส่งเสริมประเพณีศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ 
งานกิจกรรมเด็กและเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียน และงานอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องตามท่ีได้รับ
มอบหมาย  
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3. ส านักการช่าง 
มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับ การส ารวจ ออกแบบ การจัดท าข้อมูลทางด้านวิศวกรรม 

การจัดเก็บและทดลองคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ การก่อสร้าง งาน
ควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงานการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง การควบคุม
การก่อสร้างและซ่อมบ ารุง งานแผนงานด้านวิศวกรรมเครื่องจักรกล การรวบรวมประวัติติดตาม 
ควบคุมการปฏิบัติงานเครื่องจักรกล การควบคุม การบ ารุงรักษาเครื่องจักรกลและยานพาหนะ งาน
เกี่ยวกับแผนงาน ควบคุม เก็บรักษา การเบิกจ่ายวัสดุ อุปกรณ์ อะไหล่ น้ ามันเช้ือเพลิง และงานอื่นๆ 
ท่ีเกี่ยวข้องและท่ีได้รับมอบหมาย 

4. กองวิชาการและแผนงาน 
มีหน้าท่ีเกี่ยวกับการวิเคราะห์นโยบายและแผน ซึ่งมีลักษณะเพื่อประกอบการก าหนด

นโยบายจัดท าแผนหรือโครงการติดตามประเมินผลการด าเนินงานตามแผนและโครงการต่าง ๆ ซึ่ง
อาจเป็นนโยบายแผนงานและโครงการทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การบริหารหรือความมั่นคงของ
ประเทศ ท้ังนี้ อาจเป็นนโยบาย แผนงานของเทศบาลและโครงการระดับชาติ ระดับกระทรวง ระดับ
กรม หรือระดับจังหวัดแล้วแต่กรณีและปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้อง  

5. กองคลัง 
มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจ่าย การรับ การน าส่งเงิน การเก็บรักษาเงิน และ

เอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคัญ ฎีกา งานเกี่ยวกับเงินเดือน ค่าจ้าง ค่าตอบแทน เงิน
บ าเหน็จ บ านาญ เงินอื่น ๆ งานเกี่ยวกับการจัดท างบแสดงฐานะทางการเงิน การจัดสรรเงินต่างๆ 
การจัดท าบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายได้และรายจ่ายต่าง ๆ การควบคุมการเบิกจ่าย งานท า
งบทดลองประจ าเดือนประจ าปี งานเกี่ยวกับการพัสดุของเทศบาลและงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องและท่ี
ได้รับมอบหมาย  

6. กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม 
มีหน้าท่ีเกี่ยวกับสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพและอนามัย การป้องกันโรคติดต่อ งาน

สุขาภิบาลส่ิงแวดล้อม และงานอื่น ๆ เกี่ยวกับการให้บริการด้านสาธารณสุข งานสัตวแพทย์ ในกรณีท่ี
ยังไม่ได้จัดต้ังกองการแพทย์จะมีงานด้านการรักษาพยาบาลในเบื้องต้นเกี่ยวกับศูนย์บริการ
สาธารณสุข และงานทันตสาธารณสุข  

7. กองสวัสดิการสังคม 
มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะห์ การส่งเสริมสวัสดิการเด็กและเยาวชน

การพัฒนาชุมชน การจัดระเบียบชุมชนหนาแน่นและชุมชนแออัด การจัดให้มีและสนับสนุนกิจกรรม
ศูนย์เยาวชน การส่งเสริมงานประเพณีท้องถิ่นและงานสาธารณะ การให้ค าปรึกษาแนะน าหรือ
ตรวจสอบเกี่ยวกับงานสวัสดิการสังคม และปฏิบัติงานอื่นท่ีเกี่ยวข้อง  

 
8. หน่วยงานตรวจสอบภายใน 
มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการตรวจสอบบัญชี เอกสารการเบิกจ่าย เอกสารการรับ

เงินทุกประเภท ตรวจสอบการเก็บรักษาหลักฐานการบัญชี งานตรวจสอบพัสดุและการเก็บรักษา งาน
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ตรวจสอบทรัพย์สินและการท าประโยชน์จากทรัพย์สินเทศบาล และงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง และท่ีได้รับ
มอบหมาย 

ปัจจุบันเทศบาลนครล าปาง ด าเนินกิจการพาณิชย์ ประกอบด้วย 1) สถานธนานุบาล
เทศบาลนครล าปาง และ 2) สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดล าปาง (เทศบาลนครล าปาง) 

1. สถานธนานุบาล 
ต้ังอยู่บริเวณเดียวกับสานักงานเทศบาลนครล าปาง ด้านถนนฉัตรไชย สถานธนานุบาล 

หมายความว่า โรงรับจ าน า ซึ่งเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่น ตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน จัดต้ังขึ้นถูกต้องตามกฎหมายว่าด้วยโรงรับจ าน า พ.ศ. 2505 มีวัตถุประสงค์ เพื่อ
ช่วยเหลือประชาชนท่ียากจน ขัดสนเงินทอง เพื่อบรรเทาความเดือดร้อนและแก้ไขเหตุการณ์เฉพาะ
หน้า ไม่ต้องไปกู้ยืมเงินจากแหล่งเงินกู้อื่น ๆ ท่ีต้องเสียดอกเบี้ยสูงกว่า เพื่อประโยชน์ในการควบคุม
การตรวจสอบทรัพย์สินท่ีได้มาโดยการกระท าความผิด สามารถติดตามการกระท าความผิดได้ และ
เพื่อประโยชน์ในการควบคุมการรับซื้อของโจร สถานธนานุบาลเป็นหน่วยงานหนึ่งของเทศบาลท่ีสรร
หาเงินมาช่วยในการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า โดยจ่ายเป็นเงินอุดหนุนให้กับเทศบาลเพื่อบูรณะ
ท้องถิ่น 

2. สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดล าปาง (เทศบาลนครล าปาง) 
สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดล าปาง (เทศบาลนครล าปาง) ได้รับการถ่ายโอนภารกิจจาก

ส านักงานขนส่งจังหวัดล าปาง กรมการขนส่งทางบก ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 เมื่อวันท่ี 1 ตุลาคม 2550 เนื้อท่ี 2 ไร่ 3 งาน 98 ตารางวา มี
อาคาร 2 ช้ัน จ านวน 1 หลัง มีช่องจอดรถในสถานี 16 ช่อง มีเส้นทางการเดินรถโดยสารประจ าทาง
ระหว่างจังหวัดและภายในจังหวัด จ านวน 58 เส้นทาง มีผู้มาใช้บริการตลอดท้ังวัน เปิดให้บริการ
ตลอด 24 ช่ัวโมง 
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2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

เกศราภรณ์  สัตยาชัย (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
แบบ (One Stop Service) จุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

1. ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการโดยส่วนรวมอยู่ใน              
ระดับมาก 

2. ประชาชนผู้มาใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ฝ่ายท่ีมาขอใช้บริการ
ส านักงานเขตท่ีมาขอใช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

3. ประชาชนผู้มาใช้บริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการท่ี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยท่ีประชาชนท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีและ
สูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการแตกต่างจากประชาชนท่ีมีวุฒิการศึกษาต่ า
กว่าอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

4. ประชาชนท่ีมาขอใช้บริการมีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะด้านการให้บริการ ณ ศูนย์บริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพิ่มจ านวนเก้าอี้นั่งรอ ควรประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบใน
การติดต่อราชการให้มากขึ้น ควรเพิ่มความยืดหยุ่นในการติดต่อราชการ ด้านอาคารสถานท่ี คือ  ท่ี
จอดรถไม่เพียงพอ สถานท่ีในการให้บริการคับแคบ และควรมีเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกในการ
จอดรถให้มากกว่านี้ ด้านเกี่ยวกับเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  เสนอว่ามีจ านวนไม่เพียงพอและควรมี
หน่วยงานให้ค าปรึกษาโดยเฉพาะ 

 
สุวนิช ศิลาอ่อน (2538) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ

กระบวนการให้บริการของส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก พบว่า  ความพึงพอใจต่อกิจกรรม           
การให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกด้านสาธารณูปโภค กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ            
ในระดับค่อนข้างมาก การบริการด้านสาธารณูปโภค 4 งาน กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากในงานปกครอง 
พึงพอใจค่อนข้างมากในงานโยธาและงานรักษาความสะอาด พึงพอใจปานกลางในงานอนามัย 
  สาเหตุของความไม่พึงพอใจเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
 1. งานอนามัย สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการท่ี
ให้ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ท่าทีและมารยาทของเจ้าหน้าท่ีในการบริการ 
 2. งานรักษาความสะอาด สาเหตุส าคัญของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนา
ของระบบบริการท่ีให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องจากในกระบวนการให้บริการและท่าทีมารยาทของ
เจ้าหน้าท่ีในการบริการ 
 3. งานโยธา สาเหตุส าคัญของคนไม่พึงพอใจ คือความก้าวหน้า และพัฒนาของระบบบริการ
ความปลอดภัยในกระบวนการให้บริการ และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าท่ีในการบริการ 
 4. งานร้องทุกข์และประชาสัมพันธ์ สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและ
พัฒนาของระบบการบริการท่ีให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องในกระบวนการให้บริการความเสมอภาค          
ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
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ณัฐวุฒิ  พิริยะจิระอนันต์ (2544) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านการศึกษาและกองคลังตามล าดับ ส าหรับกอง
สาธารณสุขและกองช่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อยในรายละเอียดของ
งานด้านกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกอย่าง ยกเว้นด้านอากรสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงาน
สังคมสงเคราะห์ ท่ีมีอยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและงาน กองช่างใน
รายละเอียดของทุกงาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน 

ส าหรับความพึงพอใจในด้านการบริการ ด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานท่ี ด้านพนักงาน             
ท่ีให้บริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านการติดต่อส่ือสาร และด้านขั้นตอนท่ีให้บริการ พบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเรื่องการติดต่อส่ือสารและสถานท่ีในระดับความพึงพอใจมาก ส าหรับ
ด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านค่าธรรมเนียมมีความ
พึงพอใจน้อย ตามล าดับ ด้านการบริการ ด้านพนักงาน ด้านอุปกรณ์ ด้านสถานท่ี ด้านการ
ติดต่อส่ือสารและด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับปัญหาน้อย ตามล าดับ 

 
 บุญเลิศ  บูรณุปกรณ์ (2546) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล              
นครเชียงใหม่ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ ผลการศึกษา  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ                
ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ มีความพอใจด้านคุณสมบัติของผู้บริหารในระดับ
มาก มีความพึงพอใจด้านการปฏิบัติตามนโยบาย และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง                
ปัจจัยส่วนตัวของประชาชนประกอบด้วยอายุ ระดับการศึกษาและภูมิล าเนามีอิทธิพลต่อ                
ความพึงพอใจในผู้บริหาร  
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 
๓.๑ วิธีการด าเนินการวิจัย  
 

ส ำหรับกำรศึกษำวิจัยกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร           
ของเทศบำลนครล ำปำง อ ำเภอเมือง จังหวัดล ำปำง มีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

ระเบียบวิธีกำรวิจัยเป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative research) ซึ่งวิธีกำรศึกษำวิจัย 
คือ ใช้ระเบียบวิธีกำรวิ จัยเชิงส ำรวจ (Survey research) โดยท ำกำรศึกษำวิจัยจำกเอกสำร 
(Documentary research) และกำรศึกษำวิจัยภำคสนำม (Field research)  
 
๓.๒ ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง  
 

ส ำหรับประชำกรท่ีท ำกำรศึกษำ ประจ ำปีงบประมำณ ๒๕6๒ ได้แก่ ประชำกรท่ีอยู่ในเขต
พื้นท่ีเทศบำลนครล ำปำง จ ำนวน ๕๒,๘๗๐ คน (ข้อมูล ณ เดือนมกรำคม พ.ศ. ๒๕๖๒) 

 
ท้ังนี้ กำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงในกำรเก็บข้อมูลจำกกลุ่มประชำชนผู้รับบริกำรจำกเทศบำล

นครล ำปำง อ ำเภอเมือง จังหวัดล ำปำง จ ำนวนกระบวนงำนท้ังหมด ๒๐ กระบวนงำน แยกตำมวิธี
กำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำง ดังนี้ 

๑) ใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก (Convenience Sampling) จ ำนวน ๗ กระบวนงำน  
ดังแสดงในตำรำงท่ี ๓ –  ๑ 

ตารางที่  ๓ –  ๑ แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างผู้ รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง         
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

 

ท่ี กระบวนงานที่รับบริการ 
จ านวน 

กลุ่มตัวอย่าง (คน) 
๑ งำนขออนุญำตก่อสร้ำงอำคำร ๑๐๐ 
๒ งำนบริกำรทันตกรรม : ศูนย์บริกำรสำธำรณสุขเทศบำลนครล ำปำง ๑๐๐ 
๓ งำนบริกำรทันตกรรม : ศูนย์บริกำรสำธำรณสุขปงสนุก ๖๓ 

๔ 
งำนบริกำรรับเรื่องขอรับใบอนุญำตและหรือต่ออำยุใบอนุญำตหรือ
ขอหนังสือรับรองกำรแจ้ง ตำม พรบ. กำรสำธำรณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 

๑๐๐ 

๕ งำนศูนย์บริกำรร่วมและรับเรื่องรำวร้องทุกข์ : บริกำรส่วนหน้ำ ๒๐๐ 
๖ งำนศูนย์บริกำรร่วมและรับเรื่องรำวร้องทุกข์ : หลังรับบริกำร ๑๐๐ 
๗ งำนบริกำรเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอำยุท่ีบ้ำน ๑๕๐ 



๔๗ 
 

๒) ใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จ ำนวน ๑๓ กระบวนงำน   
ดังแสดงในตำรำงท่ี ๓ –  ๒ 

ตารางที่  ๓ –  ๒ แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างผู้ รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง         
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

 

ท่ี กระบวนงานที่รับบริการ 
จ านวน 

กลุ่มตัวอย่าง (คน) 
๑ งำนบริกำรทะเบียนรำษฎร ๓๐๐ 
๒ งำนบริกำรบัตรประจ ำตัวประชำชน ๒๐๐ 
๓ งำนบริกำรสถำนีขนส่ง ๑๕๐ 

๔ 
งำนบริกำรด้ำนควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน กำรป้องกัน
และบรรเทำสำธำรณภัย 

๔๐๐ 

๕ งำนช ำระภำษี ๑๕๐ 
๖ งำนบริกำรสวัสดิกำร ๔๐๐ 
๗ งำนแก้ไขปัญหำกำรให้บริกำรสำธำรณูปโภค : ไฟฟ้ำ ๔๐๐ 
๘ งำนแก้ไขปัญหำกำรให้บริกำรสำธำรณูปโภค : ถนน ๔๐๐ 
๙ งำนหำบเร่แผงลอย ๔๐๐ 

๑๐ งำนด้ำนสวนสำธำรณะ ๑๕๐ 

๑๑ 
งำนบริกำรด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด : กำรเก็บขยะมูลฝอย         
(รถเก็บขน) 

๔๐๐ 

๑๒ งำนบริกำรด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด : กวำดถนน (คนกวำด) ๑๕๐ 
๑๓ งำนประชำสัมพันธ์เทศบำลนครล ำปำง ๔๐๐ 

 
ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือท่ีใช้ในเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกำรศึกษ ำวิจัย                

คือ ข้อมูลปฐมภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถำมท่ีถูกสร้ำงขึ้นมำ           
เพื่อใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มประชำชนผู้รับบริกำรจำกเทศบำลนครล ำปำง อ ำเภอเมือง 
จังหวัดล ำปำง 

ข้อมูลทุติยภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลในส่วนของสถิติ 
ข้อมูลเอกสำร (Documentary data) และผลงำนท่ีเกี่ยวข้องจำกหน่วยงำน  
  
๓.๓ เครื่องมือที่ใช้ในเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร               
จำกเทศบำลนครล ำปำง จ ำนวน ๒๐ กระบวนงำน ได้แก่ แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรจำกเทศบำลนครล ำปำง โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 

 



๔๘ 
 

 ตอนท่ี ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 เป็นข้อมูลท่ัวไปของประชำชนผู้ตอบแบบสอบถำม ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับ เพศ อำยุ  
ระดับกำรศึกษำ และอำชีพ 
 
 ตอนท่ี ๒ ระดับควำมพึงพอใจ 

 เป็นแบบสอบถำมระดับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมำรับบริกำรจำกเทศบำลนครล ำปำง           
ใน ๔ ด้ำน ได้แก่ 

๑) ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีและบุคลำกร 

๒) ด้ำนกระบวนกำร ข้ันตอนกำรให้บริกำร 
๓) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

๔) ด้ำนภำพรวมทั้งหมด 

 
ตอนท่ี ๓ เป็นค ำถำมปลำยเปิด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถำมแสดงควำมคิดเห็นในเรื่องจุดเด่น

หรือบุคลำกรท่ีให้บริกำรประทับใจ และส่ิงท่ีควรปรับปรุงในกำรให้บริกำรของเทศบำลนครล ำปำง 

 
๓.๔ การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 กำรวิจัยนี้จะใช้กำรวิเครำะห์ในเชิงปริมำณ ดังนี้ 

  ๑. กำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และค่ำส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 
  ๒. กำรใช้กระบวนกำรวิเครำะห์ข้อมูลท่ีด ำเนินกำรควบคู่ไปกับกำรเก็บข้อมูลต้ังแต่ขั้นแรก
จนถึงขั้นสุดท้ำย โดยในกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมวัตถุประสงค์จะใช้หลักกำรสังเครำะห์ข้อมูลตีควำม 
(Interpretive analysis) 

 ระดับกำรแปลผลจำกกำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ค่ำส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำนจำกแบบสอบถำมซึ่งใช้มำตรำส่วน (Rating scale) ตำมแบบไลเกิร์ด (Likert’s scale)    
จะแบ่งมำตรำส่วนออกเป็น ๕ ล ำดับ คือ 

มาตราส่วน             คะแนน 

  มำกท่ีสุด     ๕ 
  มำก      ๔ 
  ปำนกลำง     ๓ 
  น้อย      ๒ 
  น้อยท่ีสุด     ๑ 
 



๔๙ 
 

ในกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของประชำชน ผู้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของ
เทศบำลนครล ำปำงพิจำรณำจำกค่ำเฉล่ีย โดยใช้เกณฑ์ของเบสท์ (Best. ๑๙๘๔, p.๘๒) ดังนี้ 

คะแนน   ระดับ   ร้อยละ 

  ๔.๕๐ –  ๕.๐๐  มำกท่ีสุด  ๙๐ - ๑๐๐ 
  ๓.๕๐ –  ๔.๔๙  มำก   ๗๐ - ๘๙ 
  ๒.๕๐ –  ๓.๔๙  ปำนกลำง  ๕๐ - ๖๙   
  ๑.๕๐ –  ๒.๔๙  น้อย   ๓๐ - ๔๙ 
  ๑.๐๐ –  ๑.๔๙  น้อยท่ีสุด    ๐ - ๒๙ 
 



บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาล
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง โดยท าการส ารวจความพึงพอใจในกระบวนงานการให้บริการ 
จ านวน ๒๐ กระบวนงาน ได้แก่  

1. งานบริการทะเบียนราษฎร 
2. งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน 
3. งานบริการสถานีขนส่ง 

  4. งานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทา          
สาธารณภัย 
  ๕. งานช าระภาษี 
  ๖. งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
  ๗. งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง 
  ๘. งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก 
  ๙. งานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือ
รับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 
  ๑๐. งานบริการสวัสดิการ 
  ๑๑. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า 
  ๑๒. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ 
  ๑๓. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า 
  ๑๔. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน 
  ๑๕. งานหาบเร่แผงลอย 
  ๑๖. งานด้านสวนสาธารณะ 
  ๑๗. งานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้าน 
  ๑๘. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) 
  ๑๙. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) 
  ๒๐. งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง 

 ซึ่งได้น าเสนอผลการศึกษา ดังนี้ 
 
 
 
 
 



๕๑ 
 

๔.๑ งานบริการทะเบียนราษฎร 

๔.๑.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๓๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๑  

ตารางที่ ๔ –  ๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๓๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ  

 
๑๒๒ 
๑๗๘ 

 
๒ 

๙๘ 
๗๒ 
๖๖ 
๖๒ 

 
๒๘ 
๔๔ 
๖๗ 
๕๓ 

๑๐๑ 
๖ 
๑ 
 

๗๙ 
๕๘ 
๓๗ 
๒๔ 
๔๙ 
๑๖ 
๑๘ 
๑๙ 

 
๔๐.๖๗ 
๕๙.๓๓ 

 
๐.๖๗ 

๓๒.๖๗ 
๒๔.๐๐ 
๒๒.๐๐ 
๒๐.๖๗ 

 
๙.๒๕ 

๑๔.๗๕ 
๒๒.๒๕ 
๑๗.๗๕ 
๓๓.๗๕ 
๒.๐๐ 
๐.๒๕ 

 
๒๖.๕๐ 
๑๙.๒๕ 
๑๒.๒๕ 
๘.๐๐ 

๑๖.๒๕ 
๕.๒๕ 
๖.๐๐ 
๖.๕๐ 



๕๒ 
 

๔.๑.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียนราษฎร      
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียนราษฎรท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ            
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๑๙ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๘๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๙ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๘๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕๓ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน

ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
ท ะ เ บี ย น ร า ษ ฎ ร ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                     
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๑๗ 
๔.๑๓ 
๔.๑๘ 
๔.๓๔ 

๐.๖๓ 
๐.๖๙ 
๐.๕๙ 
๐.๕๕ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๒๑ ๐.๖๑ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน
ราษฎรท่ีมี ต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านการให้บริการของ เจ้าหน้า ท่ีและบุคลากร  พบว่ า                
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๑ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๔ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๘ (S.D. ๐.๕๙) ถัดมา คือ ข้อ ๑        
ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่า ง ชัดเจน มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ               
๔.๑๗ (S.D. ๐.๖๓) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทะเบียนราษฎรน้อยท่ีสุด     
คือ  ข้อ ๒ ให้บริการ ด้วยความสะดวก รวดเร็ ว  มี ค่า เฉล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
4.๑๓ (S.D. ๐.๖๙)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๔ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน

ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
ทะเบียนราษฎรที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๒๓ 
๔.๒๔ 
๔.๒๘ 
๔.๒๖ 

 
๔.๑๖ 

๐.๖๓ 
๐.๖๓ 
๐.๖๑ 
๐.๕๙ 

 
๐.๖๕ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๒๓ ๐.๖๒ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน
ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัย       
ในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๖ (S.D. ๐.๕๙) ถัดมา คือ ข้อ ๒ 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๔ (S.D. ๐.๖๓)  
และ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๓) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทะเบียน
ราษฎรน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๖ (S.D. ๐.๖๕)  

 
 
 
 
 
 

 
 
 



๕๕ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน

ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
ทะเบียนราษฎรที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวย        
ความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 
๕. มีบริการน้ าด่ืม/หนังสือพิมพ์/วารสาร 

๔.๒๙ 
๔.๐๗ 
๔.๐๘ 

 
๔.๒๖ 
๔.๐๒ 

๐.๖๑ 
๐.๖๖ 
๐.๖๓ 

 
๐.๕๗ 
๐.๖๒ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๑๔ ๐.๖๑ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน

ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยประชาชน               
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๙ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
(ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๖ (S.D. ๐.๕๗) ถัดมา                     
คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๐๘ (S.D. ๐.๖๓) และ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มี ค่าเฉล่ียคะแนน               
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๗ (S.D. ๐.๖๖) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการทะเบียนราษฎรน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีบริการน้ าด่ืม/หนังสือพิมพ์/วารสาร มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๒ (S.D. ๐.๖๒)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๖ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน

ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
ทะเบียนราษฎรที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวม
ทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๙ ๐.๖๑ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๙ ๐.๖๑ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียน
ราษฎรท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๙ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๓.๘๐  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๗ 
 

๔.๑.๓ ข้อ มูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  พนักงานบริการด้วยความรวดเร็ว ให้ความเป็นกันเอง 
   -  สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม 
   -  อากาศเย็นสบาย 
   -  ดีมาก 
   -  ท างานรวดเร็ว มีความเป็นกันเอง 
   -  ให้ค าแนะน าดีมาก ข้ันตอนไม่ยุ่งยาก 
   -  ท างานเป็นระบบ รวดเร็ว เป็นมิตร 
   

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๘ 
 

๔.๒ งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน 

๔.๒.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๒๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๖  

ตารางที่ ๔ –  ๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๒๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ  

 
๙๑ 

๑๐๙ 
 

๔๒ 
๖๐ 
๕๑ 
๒๔ 
๒๓ 

 
๑๐ 
๓๒ 
๖๐ 
๑๗ 
๗๒ 
๗ 
๒ 
 

๔๓ 
๒๖ 
๑๗ 
๕ 

๒๕ 
๖ 

๕๗ 
๒๑ 

 
๔๕.๕๐ 
๕๔.๕๐ 

 
๒๑.๐๐ 
๓๐.๐๐ 
๒๕.๕๐ 
๑๒.๐๐ 
๑๑.๕๐ 

 
๕.๐๐ 

๑๖.๐๐ 
๓๐.๐๐ 
๘.๕๐ 

๓๖.๐๐ 
๓.๕๐ 
๑.๐๐ 

 
๒๑.๕๐ 
๑๓.๐๐ 
๘.๕๐ 
๒.๕๐ 

๑๒.๕๐ 
๓.๐๐ 

๒๘.๕๐ 
๑๐.๕๐ 



๕๙ 
 

๔.๒.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการบัตรประจ าตัว
ประชาชนที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง           
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ๔.๖๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด         
มีค่าเฉล่ีย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๖๐ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่  ๔ –  ๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                  

บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
บัตรประจ า ตัวประชาชนที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง           
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๕๖ 
๔.๗๑ 
๔.๖๐ 
๔.๖๘ 

๐.๕๗ 
๐.๔๘ 
๐.๕๖ 
๐.๕๔ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๖๓ ๐.๕๓ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                  
บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 
พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๓ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็น          
ร้อยละ ๙๒.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๗๑ (S.D. ๐.๔๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการ          
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๘ (S.D. ๐.๕๔) ถัดมา                
คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
๔.๖๐ (S.D. ๐.๕๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน      
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๕๗)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๑ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่  ๔ –  ๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                  

บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
บัตรประจ า ตัวประชาชนที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง           
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๖๗ 
๔.๗๒ 
๔.๗๔ 
๔.๖๗ 

 
๔.๔๕ 

๐.๕๖ 
๐.๔๘ 
๐.๔๘ 
๐.๕๓ 

 
๐.๖๖ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๖๕ ๐.๕๔ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                  
บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  
อยู่ ในระดับมากท่ีสุด มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๕ (S.D. ๐.๕๔) คิดเป็น             
ร้อยละ ๙๓.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการ                
มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๔ (S.D. ๐.๔๘) รองลงมา ได้แก่             
ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ               
4.๗๒ (S.D. ๐.๔๘) ถัดมา คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา           
และ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากัน คือ ๔.๖๗ (S.D. ๐.๕๖ และ ๐.๕๓ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการบัตรประจ าตัวประชาชนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ 
แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๕ (S.D. ๐.๖๖)  

 
 
 
 
 
 

 
 
 



๖๒ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่  ๔ –  ๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ                  

บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
บัตรประจ าตัวประชาชนที่ มี ต่อเทศบาลนครล าปาง           
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 
๕. มีบริการน้ าด่ืม/หนังสือพิมพ์/วารสาร 

๔.๗๔ 
๔.๗๙ 
๔.๗๐ 

 
๔.๕๕ 
๔.๕๗ 

๐.๔๙ 
๐.๔๔ 
๐.๕๑ 

 
๐.๖๑ 
๐.๖๒ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๖๗ ๐.๕๓ มากที่สุด 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                  

บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๗ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๔๐         
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๗๙ (S.D. ๐.๔๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอ
รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๔ (S.D. ๐.๔๙) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้าย
ข้อความบอกจุดบริ การ  สะดวกต่อการติดต่อ  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                    
4.๗๐ (S.D. ๐.๕๑) และ ข้อ ๕ มีบริการน้ าด่ืม/หนังสือพิมพ์/วารสาร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๖๒) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ ต่องานบริการ           
บัตรประจ าตัวประชาชนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๕ (S.D. ๐.๖๑)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๓ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ                  

บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
บัตรประจ าตัวประชาชนที่ มี ต่อเทศบาลนครล าปาง           
ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๖๕ ๐.๕๓ มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๖๕ ๐.๕๓ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                  
บัตรประจ าตัวประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๕ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๔ 
 

๔.๒.๓ ข้อ มูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  ให้บริการรวดเร็ว ทันใจ 
   -  บุคลากรใส่ใจผู้รับบริการอย่างดี ต้ังแต่เข้าประตู รวดเร็ว สะดวก 
ให้บริการดีมาก 
   -  บุคลากรท างานรวดเร็ว อธิบายชัดเจนด้วยใบหน้าท่ียิ้มแย้ม 
   -  มีความเป็นกันเองกับผู้มารับบริการ 
   -  โดยรวมดีมาก ตอนมารับบริการยังไม่พบข้อผิดพลาด 
   -  มีความเป็นระเบียบและสะอาด 
   -  เจ้าหน้าท่ียิ้มแย้ม เป็นกันเอง 
   -  บริการดีและรวดเร็ว สะดวกดี 
   -  เป็นกันเองกับประชาชน 
   -  รอยยิ้ม เอาใจใส่ 
   -  ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริการรวดเร็วให้บริการด้วยความสุภาพ เต็มใจ
ให้บริการ 
   -  ทุกคนยิ้มแย้มแจ่มใส บริการดีเยี่ยม ประทับใจมาก 
   -  ให้ค าแนะน าดีมากๆ มีอารมณ์ขันและพูดจาสุภาพ สถานท่ีสะอาดและ
แอร์เย็นสบายมากๆ 
   -  ชอบมาก ถูกใจมาก 
   -  พูดจาเพราะ บริการดี 
   -  สถานท่ีสะอาด 
   -  รวดเร็วทันใจ 
   -  การให้บริการสะดวก รวดเร็ว และเป็นกันเอง 
   

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  เครื่องท าบัตรคิวเก่าไปนิด แต่ก็ยังใช้ได้ หากพอมีงบประมาณ รบกวนช่วย
เปล่ียนด้วย 
 
 
 
 
 



๖๕ 
 

๔.๓ งานบริการสถานีขนส่ง 

๔.๓.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๑๑  

ตารางที่ ๔ –  ๑๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๕๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ  

 
๕๕ 
๙๕ 

 
๓๑ 
๘๕ 
๒๑ 
๙ 
๔ 
 

๗ 
๑๕ 
๓๓ 
๑๑ 
๘๔ 
๐ 
๐ 
 

๑๙ 
๖ 
๘ 
๔ 
๗ 
๒ 

๙๖ 
๘ 

 
๓๖.๗๕ 
๖๓.๒๕ 

 
๒๐.๗๕ 
๕๖.๗๕ 
๑๔.๐๐ 
๖.๐๐ 
๒.๕๐ 

 
๔.๗๕ 

๑๐.๐๐ 
๒๒.๐๐ 
๗.๒๕ 

๕๖.๐๐ 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๑๒.๗๕ 
๔.๐๐ 
๕.๒๕ 
๒.๗๕ 
๔.๗๕ 
๑.๒๕ 

๖๔.๐๐ 
๕.๒๕ 



๖๖ 
 

๔.๓.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่งที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึ งพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง                 
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง           
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๐๕ คิดเป็นร้อยละ ๘๑.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๔ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๖๗ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สถานีขนส่งที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๑๑ 
๔.๐๘ 
๔.๐๒ 
๔.๐๒ 

๐.๖๒ 
๐.๖๔ 
๐.๗๒ 
๐.๗๒ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๐๕ ๐.๖๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานี
ขนส่งท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๕ (S.D. ๐.๖๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๑.๐๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๑ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๘ (S.D. ๐.๖๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการสถานีขนส่งน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๔ 
ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๐๒ (S.D. ๐.๗๒ 
เท่ากัน)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๘ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สถานีขนส่งที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 
๒. การให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

๔.๑๙ 
๔.๒๑ 
๔.๒๓ 
๓.๖๓ 
๓.๓๕ 

๐.๕๔ 
๐.๖๒ 
๐.๖๓ 
๐.๗๕ 
๐.๙๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๙๒ ๐.๗๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานี
ขนส่งท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก                      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ การให้บริการมีความเหมาะสม      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๑ (S.D. ๐.๖๒) ถัดมา คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๙ (S.D. ๐.๕๔) และ ข้อ ๔             
มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ                 
๓.๖๓ (S.D. ๐.๗๕) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสถานีขนส่งน้อยท่ีสุด 
คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ         
๓.๓๕ (S.D. ๐.๙๘)  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



๖๙ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๑๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สถานีขนส่งที่ มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๔.๓๑ 
๓.๙๕ 
๓.๖๗ 

 
๓.๘๕ 

๐.๕๘ 
๐.๘๒ 
๐.๙๘ 

 
๐.๖๕ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๓.๙๔ ๐.๗๕ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๑๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานี

ขนส่งท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๔ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๓๑ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๕ (S.D. ๐.๘๒) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
(ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๕ (S.D. ๐.๖๕) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสถานีขนส่งน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ 
สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๙๘)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๐ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สถานีขนส่งที่ มี ต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวม
ทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๙๗ ๐.๗๐ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๙๗ ๐.๗๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสถานี
ขนส่งท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน      
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๗ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๑ 
 

๔.๓.๓ ข้อ มูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการสถานีขนส่งของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  ยิ้มแย้ม สดใสดี 
   -  ให้ค าแนะน า ด้วยความเป็นมิตร 
   -  ให้บริการด้วยความเต็มใจ  
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  ห้องน้ าควรมีการปรับปรุงให้มีความสะอาด 
   -  ควรมี Application แจ้งข่าวสารที่ทันสมัย 
   -  ควรมีการขยายพื้นท่ีสถานีขนส่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๒ 
 

๔.๔ งานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน  และบรรเทา          
สาธารณภัย 

๔.๔.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๑๖  

ตารางที่ ๔ –  ๑๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 

 
๑๘๙ 
๒๑๑ 

 
๖ 

๙๑ 
๑๓๐ 
๑๑๒ 
๖๑ 

 
๓๓ 
๒๑ 
๔๔ 

๑๐๐ 
๑๒๕ 
๗๕ 
๒ 
 

๔๘ 
๙๑ 
๕๖ 
๓๙ 
๖๖ 
๒๔ 

 
๔๗.๒๕ 
๕๒.๗๕ 

 
๑.๕๐ 

๒๒.๗๕ 
๓๒.๕๐ 
๒๘.๐๐ 
๑๕.๒๕ 

 
๘.๒๕ 
๕.๒๕ 

๑๑.๐๐ 
๒๕.๐๐ 
๓๑.๒๕ 
๑๘.๗๕ 
๐.๕๐ 

 
๑๒.๐๐ 
๒๒.๗๕ 
๑๔.๐๐ 
๙.๗๕ 

๑๖.๕๐ 
๖.๐๐ 



๗๓ 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๔. อาชีพ (ต่อ) 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ  

 
๗๒ 
๔ 

 
๑๘.๐๐ 
๑.๐๐ 

 

๔.๔.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง 
จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านความปลอดภัย          
ในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า             
โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ             
อยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจ                  
ของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๗๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย ๓.๔๙ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๘๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย ๓.๗๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๔ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ                

ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย ท่ีมีต่อเทศบาล       
นครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
ด้านความปลอดภัยในชี วิตและทรัพย์สิน การป้องกัน          
และบรรเทาสาธารณภัยที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง              
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๓.๙๑ 
๓.๗๕ 
๓.๖๕ 
๓.๕๘ 

๐.๖๒ 
๐.๖๕ 
๐.๖๖ 
๐.๖๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๓.๗๒ ๐.๖๕ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ           
ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย ท่ีมีต่อเทศบาล          
นครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๙๑ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๕ (S.D. ๐.๖๕) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  ๓.๖๕ (S.D. ๐.๖๖) ส่วนข้อท่ีประชาชน              
มีความพึงพอใจต่องานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทา         
สาธารณภัยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๕๘ (S.D. ๐.๖๘)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๕ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ                

ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีต่อเทศบาล       
นครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
ด้านความปลอดภัยในชี วิตและทรัพย์สิน การป้องกัน          
และบรรเทาสาธารณภัยที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง           
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๒. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓ .  ให้ คว าม ช่ วย เห ลือประชาชน เมื่ อ ประสบปัญหา             
ด้านสาธารณภัยได้ทันเวลา 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

๓.๕๕ 
๓.๔๘ 

 
๓.๕๑ 
๓.๕๐ 
๓.๔๒ 

๐.๖๐ 
๐.๖๐ 

 
๐.๖๔ 
๐.๖๔ 
๐.๖๐ 

มาก 
ปานกลาง 

 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๔๙ ๐.๖๑ ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๑๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ           

ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีต่อเทศบาล          
นครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๙ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๕๕ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ให้ความช่วยเหลือประชาชนเมื่อประสบปัญหา             
ด้านสาธารณภัยได้ทันเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๑ (S.D. ๐.๖๔) ถัดมา            
คือ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๕๐ (S.D. ๐.๖๔) และ ข้อ ๒ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มี ค่าเฉล่ียคะแนน                
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๘ (S.D. ๐.๖๐) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยน้อยท่ีสุด             
คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                
๓.๔๒ (S.D. ๐.๖๐)  

 
 
 
 

 



๗๖ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๑๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ                

ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมี ต่อเทศบาล       
นครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน          
และบรรเทาสาธารณภัยที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง          
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ช่ัวโมง 
๒. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๓.๘๒ 
 

๓.๗๒ 

๐.๖๑ 
 

๐.๖๙ 

มาก 
 

มาก 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๓.๗๗ ๐.๖๕ มาก 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๑๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ           

ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีต่อเทศบาล          
นครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๗๗ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน         
ข้อ  ๑  มีบริการรับแ จ้ง เห ตุตลอด  24 ช่ัวโมง  มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเ ท่ากับ                
๓.๘๒ (S.D. ๐.๖๑) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิต         
และทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อ              
ท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๙)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๗ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ                

ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีต่อเทศบาล       
นครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน          
และบรรเทาสาธารณภัยที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง         
ด้านภาพรวมทั้งหมด 

X S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๖๖ ๐.๖๓ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๖๖ ๐.๖๓ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ           
ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมี ต่อเทศบาล          
นครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๖๖ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๗๘ 
 

๔.๔.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทา         
สาธารณภัยของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

- แนะน าให้ข้อมูลที่ดี เวลาติดต่อหน่วยงาน 

- การบริการบรรเทาสาธารณะภัยมีความรวดเร็ว 

- เจ้าหน้าท่ีบริการดี 

- งานบรรเทาสาธารณภัยจะเตรียมพร้อมอยู่ตลอดเวลา 

- บริการแจ้งเหตุที่รวดเร็ว 

- เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- อยากให้เจ้าหน้าท่ีพูดจาดี และสุภาพ เวลาประชาชนที่มาใช้บริการ 

- การบริการไม่ค่อยดี ต้อนรับประชาชนไม่สุภาพ 

- อยากได้กล้องวงจรปิด บริเวณหน้าร้าน กันขโมย เพ่ือความอุ่นใจของประชาชน 

- เวลาเกิดเหตุต่างๆ ควรมีการด าเนินการที่รวดเร็วข้ึนกว่าน้ี 

- พนักงานควรมีมารยาท และควรเต็มใจในการบริการมากกว่าน้ี 

- บางครั้งเกิดเหตุร้ายต่างๆพอให้ท าการ เจ้าหน้าท่ี ท างานช้า 

- เมื่อผู้น าชุมชนส่งเรื่องเข้าไปในเทศบาลขอให้ด าเนินการเลย 

- เจ้าหน้าท่ีเลือกปฏิบัติในการบริการประชาชน 

- ให้บริการข้อมูลให้เร็วข้ึนอีกนิด และควรท าให้เสร็จสิ้นใน1วัน ไม่ควรไปหลายรอบ 

- การใช้เสียง รบกวน 

- อยากให้มี เจ้าหน้าท่ี อปพร. ตรงเข่ือนยาง 

- การแต่งกายของพนักงานควรสุภาพพนักงานควรมีความคล่องตัวและกระฉับกระเฉง 

- อยากให้พนักงานกระจายตัวอยู่ในชุมชน 

- การให้บริการของพนักงานไม่เป็นมิตร 

- อยากให้มีการตัดแต่งกิ่งไม้ข้างทาง เพราะเกรงเวลาเกิดฝนฟ้าคะนอง กิ่งไม้มันจะหัก 

ใส่ผู้คนที่สัญจรไปมา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๙ 
 

๔.๕ งานช าระภาษี 

๔.๕.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๒๑  

ตารางที่ ๔ –  ๒๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๕๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบา้น/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๖๘ 
๘๒ 

 
๓ 

๓๒ 
๕๗ 
๓๑ 
๒๗ 

 
๒ 
๕ 

๑๖ 
๓๑ 
๖๘ 
๒๖ 
๒ 
 

๑๔ 
๑๔ 
๕๑ 
๓๕ 
๓๐ 
๑ 
๐ 
๕ 

 
๔๕.๒๕ 
๕๔.๗๕ 

 
๒.๐๐ 

๒๑.๒๕ 
๓๘.๐๐ 
๒๐.๗๕ 
๑๘.๐๐ 

 
๑.๒๕ 
๓.๕๐ 

๑๐.๗๕ 
๒๐.๗๕ 
๔๕.๒๕ 
๑๗.๒๕ 
๑.๒๕ 

 
๙.๓๓ 
๙.๓๓ 

๓๔.๐๐ 
๒๓.๓๓ 
๒๐.๐๐ 
๐.๖๗ 
๐.๐๐ 
๓.๓๓ 



๘๐ 
 

๔.๕.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีที่มีต่อเทศบาล
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อเทศบาล          
นครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ            
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๖ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๒๐ โดยท าการศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๓๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๘ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย 4.๒๖ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๑ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อ

เทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี 
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่
และบุคลากร 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๕๐ 
๔.๔๐ 
๔.๓๐ 
๔.๓๐ 

๐.๕๗ 
๐.๗๕ 
๐.๗๐ 
๐.๗๐ 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๓๗ ๐.๖๘ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี         
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๗ (S.D. ๐.๖๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๔๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๕๐ (S.D. ๐.๕๗) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๐ (S.D. ๐.๗๕) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ช าระภาษีน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๔ ให้บริการ       
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๐ (S.D. ๐.๗๐ เท่ากัน)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๒ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อ

เทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี 
ที่ มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน          
การให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๕๓ 
๔.๔๗ 
๔.๒๔ 
๔.๐๓ 

 
๓.๙๐ 

๐.๖๗ 
๐.๖๙ 
๐.๖๖ 
๐.๖๑ 

 
๐.๖๙ 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๒๓ ๐.๖๖ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี         
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ ในระดับมาก                      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา            
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๓ (S.D. ๐.๖๗) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลา           
การให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๗ (S.D. ๐.๖๙) ถัดมา        
คือ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม  มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ              
4.๒๔ (S.D. ๐.๖๖) และ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๓ (S.D. ๐.๖๑) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน 
ช าระภาษีน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล                   
แก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๐ (S.D. ๐.๖๙)  

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๘๓ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๒๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อ

เทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี 
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 
๕. มีบริการน้ าด่ืมเพียงพอ 

๔.๖๔ 
๔.๕๖ 
๔.๐๗ 

 
๓.๘๓ 
๓.๘๔ 

๐.๕๘ 
๐.๖๘ 
๐.๕๕ 

 
๐.๖๙ 
๐.๖๔ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

มาก 
 

มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๑๘ ๐.๖๒ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๒๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี         

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน   
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๘ (S.D. ๐.๖๒) คิดเป็นร้อยละ 8๓.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๖๔ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๖๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อ
การติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๗ (S.D. ๐.๕๕) และ ข้อ ๕ มีบริการน้ าด่ืม
เพียงพอ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๔ (S.D. ๐.๖๔) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชน       
มีความพึงพอใจต่องานช าระภาษีน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๓ (S.D. ๐.๖๙)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๔ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อ

เทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี 
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

X S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๖ ๐.๖๕ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๖ ๐.๖๕ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษี         
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๖ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๒๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



๘๕ 
 

๔.๕.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานช าระภาษีของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  เจ้าหน้าท่ีมีความยิ้มแย้ม แจ่มใส 
   -  มคีวามเต็มใจให้บริการ 
   -  สะดวกรวดเร็ว เปิดบริการได้ประทับใจ 
   -  ประชาสัมพันธ์ดี แนะน าดีจนเข้าใจ 
   -  สถานท่ีสะอาด 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  บุคลากรบางคนไม่มีการยิ้มแย้ม 
   -  น้ าเสียงและการพูดจาไม่เป็นมิตร 
   -  เจ้าหน้าท่ีบางคนกิริยาไม่เหมาะสม 
   -  ความสว่างยังไม่เพียงพอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๖ 
 

๔.๖ งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

๔.๖.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๒๖  

ตารางที่ ๔ –  ๒๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๕๙ 
๔๑ 

 
๐ 

๒๑ 
๓๓ 
๒๖ 
๒๐ 

 
๑๕ 
๑๑ 
๑๓ 
๑๕ 
๔๓ 
๓ 
๐ 
 

๒๘ 
๑๓ 
๑๑ 
๑๓ 
๑๙ 
๕ 
๐ 

๑๑ 

 
๕๙.๐๐ 
๔๑.๐๐ 

 
๐.๐๐ 

๒๑.๐๐ 
๓๓.๐๐ 
๒๖.๐๐ 
๒๐.๐๐ 

 
๑๕.๐๐ 
๑๑.๐๐ 
๑๓.๐๐ 
๑๕.๐๐ 
๔๓.๐๐ 
๓.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๒๘.๐๐ 
๑๓.๐๐ 
๑๑.๐๐ 
๑๓.๐๐ 
๑๙.๐๐ 
๕.๐๐ 
๐.๐๐ 

๑๑.๐๐ 



๘๗ 
 

๔.๖.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคารท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ            
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยท าการศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๑๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๐๔ คิดเป็นร้อยละ 8๐.๘๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๒๘ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๘ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้าง

อาคารท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่ อ ส ร้ า ง อ า ค า ร  ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                   
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๔๕ 
๓.๙๖ 
๔.๐๑ 
๔.๐๒ 

๐.๗๐ 
๐.๘๑ 
๐.๘๘ 
๐.๙๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๑๑ ๐.๘๔ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๑ (S.D. ๐.๘๔) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๒๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๕ (S.D. ๐.๗๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการด้วย
ความสุภาพ เป็นมิตร มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๒ (S.D. ๐.๙๘) ถัดมา                
คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ          
๔.๐๑ (S.D. ๐.๘๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคารน้อยท่ีสุด  
คือ  ข้อ ๒ ให้บริการ ด้วยความสะดวก รวดเร็ ว  มี ค่า เฉล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
๓.๙๖ (S.D. ๐.๘๑)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๘๙ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๒๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้าง

อาคารท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่ อ ส ร้ า ง อ า ค า ร  ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                   
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๑๙ 
๓.๙๐ 
๔.๐๐ 
๔.๐๖ 

 
๔.๐๖ 

๐.๘๔ 
๐.๘๗ 
๐.๗๙ 
๐.๘๑ 

 
๐.๘๓ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๐๔ ๐.๘๒ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๒๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่อสร้างอาคาร ท่ีมี ต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า               
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๔ (S.D. ๐.๘๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๙ (S.D. ๐.๘๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือ         
ท่ีทันสมัยในการให้บริการ และ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล          
แก่ผู้รับบริการ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๐๖ (S.D. ๐.๘๑ และ ๐.๘๓ 
ตามล าดับ) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๐๐ (S.D. ๐.๗๙) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร      
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๙๐ (S.D. ๐.๘๗)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๐ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๒๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้าง

อาคารที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่ อ ส ร้ า ง อ า ค า ร  ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                   
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์ www.lampangcity.go.th) 

๔.๔๙ 
๔.๒๑ 
๔.๒๓ 

 
๔.๒๑ 

๐.๖๒ 
๐.๗๗ 
๐.๗๙ 

 
๐.๘๒ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๒๘ ๐.๗๕ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๒๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต

ก่อสร้างอาคารท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๙ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ 
สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๗๙) ส่วนข้อท่ีประชาชน 
มีความพึงพอใจต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคารน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด         
เป็นระเบียบ และ ข้อ ๔ มี ช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/ โทรศัพท์/เว็บไซ ต์ 
www.lampangcity.go.th) ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๒๑ (S.D. ๐.๗๗         
และ ๐.๘๒ ตามล าดับ)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.lampangcity.go.th/


๙๑ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้าง

อาคารที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่ อ ส ร้ า ง อ า ค า ร  ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                   
ด้านภาพรวมทั้งหมด 

X S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๔ ๐.๘๐ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๔ ๐.๘๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๔ (S.D. ๐.๘๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๒ 
 

๔.๖.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บ ริการงานขออนุญาตก่อสร้างอาคารของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง             
จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  เจ้าหน้าท่ีเต็มใจให้บริการ 
   -  พูดจาไพเราะ 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  บางงานล่าช้า อยากให้ปรับปรุง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๓ 
 

๔.๗ งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง 

๔.๗.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๓๑  

ตารางที่ ๔ –  ๓๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๓๘ 
๖๒ 

 
๐ 
๔ 

๒๒ 
๔๘ 
๒๖ 

 
๑๗ 
๒๓ 
๒๔ 
๒๔ 
๑๒ 
๐ 
๐ 
 

๐ 
๙๖ 
๒ 
๑ 
๑ 
๐ 
๐ 
๐ 

 
๓๘.๐๐ 
๖๒.๐๐ 

 
๐.๐๐ 
๔.๐๐ 

๒๒.๐๐ 
๔๘.๐๐ 
๒๖.๐๐ 

 
๑๗.๐๐ 
๒๓.๐๐ 
๒๔.๐๐ 
๒๔.๐๐ 
๑๒.๐๐ 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๐.๐๐ 

๙๖.๐๐ 
๒.๐๐ 
๑.๐๐ 
๑.๐๐ 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 



๙๔ 
 

๔.๗.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการ
สาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๓๑ 
คิดเป็นร้อยละ 8๖.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล  
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ        
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๓๕ คิดเป็นร้อยละ 8๗.๐๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๓๓ คิดเป็นร้อยละ 8๖.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๔.๓๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๙๕ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง       
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่        
และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๒๔ 
๔.๔๒ 
๔.๒๙ 
๔.๑๕ 

๐.๖๗ 
๐.๖๐ 
๐.๗๖ 
๐.๗๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๒๗ ๐.๗๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ         
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
๔ .๒๗ (S.D. ๐ .๗๐ ) คิด เป็ นร้ อยละ  ๘๕ .๔๐ โดยประชาชนมีความพึ ง พอใจมาก ท่ี สุ ด                          
ใน  ข้อ  ๒ ให้บริการ ด้วยความสะดวก  รวดเร็ ว  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                   
๔.๔๒ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๙ (S.D. ๐.๗๖) ถัดมา คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม
อย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๔ (S.D. ๐.๖๗) ส่วนข้อท่ีประชาชน              
มีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด          
คือ  ข้อ  ๔ ให้บริการ ด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร มี ค่าเฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
4.๑๕ (S.D. ๐.๗๘)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๖ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านกระบวนการ ขั้นตอน          
การให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง       
ที่ มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน        
การให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๒๒ 
๔.๓๘ 

 
๔.๔๗ 

๐.๕๖ 
๐.๖๑ 

 
๐.๕๕ 

มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๓๕ ๐.๕๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ         
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ พบว่ า  อยู่ ในระ ดับมาก มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
4 .๓๕ (S.D. ๐ .๕๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๐๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                   
ข้อ ๓ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ  4.๔๗ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่  ข้อ  ๒ ขั้นตอนการให้บริการ                  
มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๘ (S.D. ๐.๖๑) ส่วนข้อท่ีประชาชน             
มีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด           
คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๒๒ (S.D. ๐.๕๖)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๗ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๓๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง       
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 

๔.๑๘ 
๔.๓๗ 
๔.๔๖ 

๐.๗๓ 
๐.๔๗ 
๐.๕๓ 

มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๓๓ ๐.๕๗ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๓๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ         

ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๓ (S.D. ๐.๕๗)            
คิดเป็นร้อยละ 8๖.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๓ มีป้ายข้อความ                  
บอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๖ (S.D. ๐.๕๓) 
รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๓๗ (S.D. ๐.๔๗) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการ
สาธารณสุขเทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๘ (S.D. ๐.๗๓)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๘ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง       
ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๓๑ ๐.๖๑ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๓๑ ๐.๖๑ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ         
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวม
ท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๑ (S.D. ๐.๖๑)            
คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๒๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



๙๙ 
 

๔.๗.๓ ข้อ มูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางของเทศบาล
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   - พูดจาไพเราะ 
   -  อัธยาศัยดีมาก 
   -  สอบถามอาการตลอดการรักษา 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๐ 
 

๔.๘ งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก 

๔.๘.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๖๓ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง    
ในตารางท่ี ๔ –  ๓๖  

ตารางที่ ๔ –  ๓๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๖๓ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๑๙ 
๔๔ 

 
๑๒ 
๑๑ 
๙ 
๙ 

๒๒ 
 

๑๘ 
๑๓ 
๑๒ 
๔ 

๑๕ 
๑ 
๐ 
 

๑๘ 
๑๒ 
๒ 
๐ 
๗ 
๕ 

๑๒ 
๗ 

 
๓๐.๒๐ 
๖๙.๘๐ 

 
๑๙.๐๐ 
๑๗.๕๐ 
๑๔.๓๐ 
๑๔.๓๐ 
๓๔.๙๐ 

 
๒๘.๖๐ 
๒๐.๖๐ 
๑๙.๐๐ 
๖.๓๐ 

๒๓.๘๐ 
๑.๖๐ 
๐.๐๐ 

 
๒๘.๖๐ 
๑๙.๐๐ 
๓.๒๐ 
๐.๐๐ 

๑๑.๑๐ 
๗.๙๐ 

๑๙.๐๐ 
๑๑.๑๐ 



๑๐๑ 
 

๔.๘.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการ
สาธารณสุขปงสนุก ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ          
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๘๑             
คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล  
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ๔.๙๐ คิดเป็นร้อยละ ๙๘.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๗๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๒๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ ใน                
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๗๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด       
มีค่าเฉล่ีย 4.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๐๒ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี          
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ        
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกที่มีต่อเทศบาล 
นครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตรดี 

๔.๙๔ 
๔.๘๙ 
๔.๙๐ 
๔.๘๗ 

๐.๒๔ 
๐.๓๑ 
๐.๒๙ 
๐.๓๓ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๙๐ ๐.๒๙ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
๔ .๙๐ (S.D. ๐ .๒๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๘.๐๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                   
ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ              
๔.๙๔ (S.D. ๐.๒๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๙๐ (S.D. ๐.๒๙) ถัดมา คือ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว  มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ  ๔.๘๙ (S.D. ๐.๓๑) ส่วนข้อท่ีประชาชน                
มีความพึ งพอใจ ต่องานบริ การ ทันตกรรม : ศูนย์บริ การสาธารณสุขปงสนุกน้ อย ท่ี สุด                      
คือ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร ดี มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                
4.๘๗ (S.D. ๐.๓๓)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๓ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๓๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ        
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกที่มีต่อเทศบาล 
นครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๗๘ 
๔.๗๘ 

 
๔.๗๓ 

๐.๔๑ 
๐.๔๑ 

 
๐.๕๑ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๗๖ ๐.๔๔ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๓๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน     
การให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๖ (S.D. ๐.๔๔) 
คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๒๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับ
ก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา และ ข้อ ๒ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม ซึ่งมีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๗๘ (S.D. ๐.๔๑ เท่ากัน) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ         
ต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีเอกสาร/แผ่นพับ/        
ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
4.๗๓ (S.D. ๐.๕๑)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๔ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๓๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ        
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกที่มีต่อเทศบาล 
นครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 

๔.๗๙ 
๔.๘๔ 
๔.๗๕ 

๐.๔๐ 
๐.๓๖ 
๐.๔๓ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๗๙ ๐.๓๙ มากที่สุด 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๓๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          

ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
พบว่ า อยู่ ในระดับมาก ท่ีสุด มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๙ (S.D. ๐.๓๙)                  
คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด 
เป็นระเบียบ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๘๔ (S.D. ๐.๓๖) รองลงมา ได้แก่                 
ข้อ  ๑  มีการ จัด ท่ีนั่ ง ส าหรับ ผู้มารอรับบริ การ  มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากั บ                    
4.๗๙ (S.D. ๐.๔๐) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการ
สาธารณสุขปงสนุกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๕ (S.D. ๐.๔๓)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๕ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 

ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ        
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกที่มีต่อเทศบาล 
นครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๘๑ ๐.๓๗ มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๘๑ ๐.๓๗ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๔๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า 
อยู่ ใ น ร ะ ดั บม าก ท่ี สุ ด  มี ค่ า เ ฉ ล่ี ย คะ แน นความพึ ง พ อ ใจ เ ท่ ากั บ  ๔ . ๘๑  (S.D. ๐ . ๓๗ )                       
คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๖ 
 

๔.๘.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกของเทศบาลนครล าปาง 
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  บริการดี หมอมือเบา รวดเร็ว 
   -  มนุษยสัมพันธ์ดีมาก 
   -  ดูแลเอาใจใส่ ให้ค าแนะน าท่ีดีมาก 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๗ 
 

๔.๙ งานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือ
รับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 

๔.๙.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๔๑  

ตารางที่ ๔ –  ๔๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 

 
๓๘ 
๖๒ 

 
๐ 
๔ 

๒๒ 
๔๘ 
๒๖ 

 
๑๗ 
๒๓ 
๒๔ 
๒๔ 
๑๒ 
๐ 
๐ 
 

๐ 
๙๖ 
๒ 
๑ 
๑ 
๐ 

 
๓๘.๐๐ 
๖๒.๐๐ 

 
๐.๐๐ 
๔.๐๐ 

๒๒.๐๐ 
๔๘.๐๐ 
๒๖.๐๐ 

 
๑๗.๐๐ 
๒๓.๐๐ 
๒๔.๐๐ 
๒๔.๐๐ 
๑๒.๐๐ 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๐.๐๐ 

๙๖.๐๐ 
๒.๐๐ 
๑.๐๐ 
๑.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๐๘ 
 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๔. อาชีพ (ต่อ) 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๐ 
๐ 

 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 

 

๔.๙.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเร่ืองขอรับ
ใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาต
และหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕   
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง            
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๗ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐         
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๖ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๙ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๘๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๒๗ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย 4.๒๗ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๙ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
รับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือ       
ขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข          
พ.ศ. ๒๕๓๕ ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๒๓ 
๔.๔๑ 
๔.๒๘ 
๔.๑๔ 

๐.๖๗ 
๐.๖๐ 
๐.๗๖ 
๐.๗๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๒๖ ๐.๗๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๔๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง
ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๖ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๒๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๑ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๘ (S.D. ๐.๗๖) ถัดมา คือ ข้อ ๑          
ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่า ง ชัดเจน มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                
๔.๒๓ (S.D. ๐.๖๗) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาต           
และหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ         
4.๑๔ (S.D. ๐.๗๘)  

 
 
 
 
 
 
 



๑๑๐ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
รับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือ       
ขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข          
พ.ศ. ๒๕๓๕ ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๒๐ 
๔.๓๖ 
๔.๔๕ 

 
๔.๑๖ 

๐.๕๖ 
๐.๖๑ 
๐.๕๕ 

 
๐.๗๓ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๒๙ ๐.๖๑ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๔๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง
ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมี ต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่ า                
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๕ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ          
มี ความ เหมาะสม มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากั บ  4 .๓๖ (S.D. ๐ .๖๑ ) ถั ดม า                   
คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๐ (S.D. ๐.๕๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาต
และหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ           
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๖ (S.D. ๐.๗๓)  

 
 
 
 
 

 



๑๑๑ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
รับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือ       
ขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข          
พ.ศ. ๒๕๓๕ ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๔.๓๖ 
๔.๔๕ 
๔.๓๓ 

 
๓.๙๗ 

๐.๔๗ 
๐.๕๓ 
๐.๖๖ 

 
๐.๗๓ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๒๗ ๐.๕๙ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๔๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๗ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐ โดยประชาชน                 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนน              
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๕ (S.D. ๐.๕๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอ        
รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๖ (S.D. ๐.๔๗) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้าย
ข้อความบอกจุดบริ การ  สะดวกต่อการติดต่อ  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                   
4.๓๓ (S.D. ๐.๖๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาต      
และหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๗ (S.D. ๐.๗๓)  

 
 
 
 
 
 



๑๑๒ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง

ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
รับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือ       
ขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข          
พ.ศ. ๒๕๓๕ ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวม
ทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๗ ๐.๖๓ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๗ ๐.๖๓ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๔๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการรับเรื่อง
ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๗ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๓ 
 

๔.๙.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือ
รับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง 
จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  สถานท่ีสะอาด เรียบร้อย น่าใช้บริการ 
   -  พนักงานให้บริการดี มีความสุภาพ 
   -  ตรงต่อเวลา รวดเร็ว 
   -  บริการดี สะดวกกว่าแต่ก่อน 
   -  สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  ช่องทางการติดต่อควรชัดเจนกว่านี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๔ 
 

๔.๑๐ งานบริการสวัสดิการ 

๔.๑๐.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๔๖  

ตารางที่ ๔ –  ๔๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๑๗๒ 
๒๒๘ 

 
๒๖ 
๕๓ 

๑๐๓ 
๑๒๕ 
๙๓ 

 
๑๐๗ 
๖๙ 
๘๘ 
๖๘ 
๖๓ 
๔ 
๑ 
 

๑๒๓ 
๑๑๗ 
๒๙ 
๑๙ 
๔๐ 
๓๕ 
๓๕ 
๒ 

 
๔๓.๐๐ 
๕๗.๐๐ 

 
๖.๕๐ 

๑๓.๒๕ 
๒๕.๗๕ 
๓๑.๒๕ 
๒๓.๒๕ 

 
๒๖.๗๕ 
๑๗.๒๕ 
๒๒.๐๐ 
๑๗.๐๐ 
๑๕.๗๕ 
๑.๐๐ 
๐.๒๕ 

 
๓๐.๗๕ 
๒๙.๒๕ 
๗.๒๕ 
๔.๗๕ 

๑๐.๐๐ 
๘.๗๕ 
๘.๗๕ 
๐.๕๐ 



๑๑๕ 
 

๔.๑๐.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการท่ีมีต่อเทศบาล
นครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ           
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ โดยท าการศึกษา         
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๐ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๒๘ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๖ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการ 

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๑๖ 
๔.๒๘ 
๔.๑๘ 
๔.๑๘ 

๐.๖๖ 
๐.๖๙ 
๐.๗๒ 
๐.๗๑ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๒๐ ๐.๖๙ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๔๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า                
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๐ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๐๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๘ (S.D. ๐.๖๙) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากัน คือ ๔.๑๘ (S.D. ๐.๗๒ และ ๐.๗๑ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการสวัสดิการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๖ (S.D. ๐.๖๖)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๗ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๔๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการ 

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการที่ มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ 

๔.๒๔ 
๔.๓๑ 
๔.๒๗ 
๔.๒๗ 

 
๔.๑๐ 

๐.๖๙ 
๐.๖๗ 
๐.๖๔ 
๐.๗๒ 

 
๐.๗๖ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๒๓ ๐.๖๙ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๔๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๑ (S.D. ๐.๖๗) รองลงมา ได้แก่  ข้อ  ๓ ขั้นตอนการให้บริการ                  
มีความเหมาะสม และ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๒๗ (S.D. ๐.๖๔ และ ๐.๗๒ ตามล าดับ) ถัดมา คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๔ (S.D. ๐.๖๙) 
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสวัสดิการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/
ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
4.๑๐ (S.D. ๐.๗๖)  

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๑๘ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๔๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการ 

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการที่ มี ต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่ งอ านวย      
ความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๔.๓๔ 
๔.๔๒ 
๔.๒๘ 

 
๔.๑๐ 

๐.๖๘ 
๐.๖๑ 
๐.๖๗ 

 
๐.๗๖ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๒๘ ๐.๖๘ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๔๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ

สวัสดิการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๖๘) คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๒ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับ
บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๔ (S.D. ๐.๖๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความ
บอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๖๗)       
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสวัสดิการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อ 
ท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๐ (S.D. ๐.๗๖)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๙ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการ 

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๓ ๐.๖๘ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๓ ๐.๖๘ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๕๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ
สวัสดิการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๓ (S.D. ๐.๖๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒๐ 
 

๔.๑๐.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการสวัสดิการของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  ให้บริการด้วยความเป็นมิตร 
   -  สะดวกสบาย 
   -  บริการดี สะดวก รวดเร็ว  
   - ดีมากขอให้บริการดีๆแบบนี้ต่อไป 
   -  รวดเร็วด ีสะดวกสบายมากขึ้น 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒๑ 
 

๔.๑๑ งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า 

๔.๑๑.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๒๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๕๑  

ตารางที่ ๔ –  ๕๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๒๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๙๑ 

๑๐๙ 
 

๒๙ 
๓๘ 
๖๐ 
๔๔ 
๒๙ 

 
๔๔ 
๓๑ 
๖๗ 
๑๑ 
๓๖ 
๙ 
๒ 
 

๓๗ 
๖๐ 
๓๑ 
๑ 

๒๕ 
๑๘ 
๒๘ 
๐ 

 
๔๕.๕๐ 
๕๔.๕๐ 

 
๑๔.๕๐ 
๑๙.๐๐ 
๓๐.๐๐ 
๒๒.๐๐ 
๑๔.๕๐ 

 
๒๒.๐๐ 
๑๕.๕๐ 
๓๓.๕๐ 
๕.๕๐ 

๑๘.๐๐ 
๔.๕๐ 
๑.๐๐ 

 
๑๘.๕๐ 
๓๐.๐๐ 
๑๕.๕๐ 
๐.๕๐ 

๑๒.๕๐ 
๙.๐๐ 

๑๔.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๒๒ 
 

๔.๑๑.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่อ งานศูนย์บริการร่วม          
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๖           
คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล       
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ๔.๗๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๔๙ คิดเป็นร้อยละ 8๙.๘๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ             
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๗๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๐๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด      
มีค่าเฉล่ีย ๔.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๒๓ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และ
บุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๙๘ 
๔.๙๘ 
๔.๙๘ 
๔.๐๒ 

๐.๑๗ 
๐.๑๙ 
๐.๑๗ 
๐.๑๒ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

มาก 
ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๗๔ ๐.๑๖ มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๕๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ

ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ        
ของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  
๔ .๗๔ (S.D. ๐ .๑๖) คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                 
ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน , ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว         
และ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน     
คือ ๔.๙๘ (S.D. ๐.๑๗, ๐.๑๙ และ ๐.๑๗ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ให้บริการ               
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๒ (S.D. ๐.๑๒)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๒๔ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน     
การให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

๔.๙๘ 
๔.๙๙ 
๔.๙๙ 
๔.๐๐ 
๓.๕๐ 

๐.๑๙ 
๐.๑๐ 
๐.๑๒ 
๐.๑๐ 
๐.๕๑ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๔๙ ๐.๒๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๕๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๙ (S.D. ๐.๒๐)     
คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ     
มีความเหมาะสม และ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม ซึ่ ง มีค่าเฉล่ียคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๙๙ (S.D. ๐.๑๐ และ ๐.๑๒ ตามล าดับ) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑           
มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๙๘ (S.D. ๐.๑๙)         
ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ  ๔.๐๐ (S.D. ๐ .๑๐) ส่วนข้อ ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ ต่องานศูนย์บริการร่ วม                
และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูล         
แก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๐ (S.D. ๐.๕๑)  

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๒๕ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๔.๙๙ 
๔.๙๙ 
๔.๙๘ 

 
๔.๐๕ 

๐.๑๒ 
๐.๑๒ 
๐.๑๗ 

 
๐.๒๔ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๗๕ ๐.๑๖ มากทีสุ่ด 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๕๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ

ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
พบว่ า อยู่ ในระดับมากท่ีสุด มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๕ (S.D. ๐.๑๖)                      
คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอ
รับบริการ และ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากัน คือ ๔.๙๙ (S.D. ๐.๑๒ เท่ากัน) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวก
ต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๙๘ (S.D. ๐.๑๗) ส่วนข้อท่ีประชาชน         
มีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าน้อยท่ีสุด           
คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๕ (S.D. ๐.๒๔)  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



๑๒๖ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๖๖ ๐.๑๗ มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๖๖ ๐.๑๗ มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๕๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า 
อยู่ ใ น ร ะ ดั บม าก ท่ี สุ ด  มี ค่ า เ ฉ ล่ี ย คะ แน นความพึ ง พ อ ใจ เ ท่ ากั บ  ๔ . ๖๖  (S.D. ๐ . ๑๗ )                          
คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๒๗ 
 

๔.๑๑.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าของเทศบาล     
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒๘ 
 

๔.๑๒ งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ 

๔.๑๒.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง ผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๕๖  

ตารางที่ ๔ –  ๕๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๔๓ 
๕๗ 

 
๙ 

๒๙ 
๔๐ 
๑๓ 
๙ 
 

๒๐ 
๖ 

๑๑ 
๑๒ 
๔๕ 
๔ 
๒ 
 

๒๔ 
๑๙ 
๑๔ 
๓ 

๑๙ 
๖ 

๑๕ 
๐ 

 
๔๓.๐๐ 
๕๗.๐๐ 

 
๙.๐๐ 

๒๙.๐๐ 
๔๐.๐๐ 
๑๓.๐๐ 
๙.๐๐ 

 
๒๐.๐๐ 
๖.๐๐ 

๑๑.๐๐ 
๑๒.๐๐ 
๔๕.๐๐ 
๔.๐๐ 
๒.๐๐ 

 
๒๔.๐๐ 
๑๙.๐๐ 
๑๔.๐๐ 
๓.๐๐ 

๑๙.๐๐ 
๖.๐๐ 

๑๕.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๒๙ 
 

๔.๑๒.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม          
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มี ค่าเฉล่ีย ๓.๘๐              
คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล        
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๗๘ คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๗๘ คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย ๓.๘๔ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๘๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๘๐ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๓๐ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการที่มีต่อเทศบาล
นครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๓.๗๗ 
๓.๗๗ 
๓.๗๕ 
๓.๘๑ 

๐.๗๓ 
๐.๗๓ 
๐.๗๙ 
๐.๗๖ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๓.๗๘ ๐.๗๕ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๕๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ             
ของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
๓ .๗๘ (S.D. ๐ .๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                  
ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๗๖) 
รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน และ ข้อ ๒ ให้บริการ             
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๓.๗๗ (S.D. ๐.๗๓ เท่ากัน) 
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๗๕ (S.D. ๐.๗๙)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๓๑ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน     
การให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการที่มีต่อเทศบาล
นครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

๓.๘๕ 
๓.๗๐ 
๓.๗๒ 
๓.๘๒ 
๓.๘๑ 

๐.๘๒ 
๐.๗๔ 
๐.๗๔ 
๐.๗๙ 
๐.๗๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๗๘ ๐.๗๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๕๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๘ (S.D. ๐.๗๗)         
คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับ
ก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๕ (S.D. ๐.๘๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔          
มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ             
๓.๘๒ (S.D. ๐.๗๙) ถัดมา คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๗๘) และ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๗๔) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชน             
มีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการน้อยท่ีสุด             
คือ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ              
๓.๗๐ (S.D. ๐.๗๔)  

 
 
 
 
 
 
 

 



๑๓๒ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๕๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๓.๘๙ 
๓.๘๔ 
๓.๘๓ 

 
๓.๗๗ 

๐.๗๓ 
๐.๗๖ 
๐.๘๔ 

 
๐.๗๓ 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๓.๘๔ ๐.๗๖ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๕๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ

ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๔ (S.D. ๐.๗๖) คิดเป็น            
ร้อยละ ๗๖.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอ         
รับบริการ มี ค่าเฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ ๓.๘๙ (S.D. ๐.๗๓) รองลงมา ได้แก่                  
ข้อ  ๒ สถาน ท่ีให้บริก ารสะอาด  เป็นระเบียบ มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากั บ                   
๓.๘๔ (S.D. ๐.๗๖) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๓ (S.D. ๐.๘๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ช่องทางการติดต่อ          
ท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๗ (S.D. ๐.๗๓)  

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



๑๓๓ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการร่วม

และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

X S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๘๐ ๐.๘๒ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๘๐ ๐.๘๒ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๖๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานศูนย์บริการ
ร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๐ (S.D. ๐.๘๒) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๓๔ 
 

๔.๑๒.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการของเทศบาล     
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  มาแก้ไขปัญหาตามท่ีเขียนค าร้องไป 
   -  พนักงานสุภาพ เป็นมิตร 
   -  แก้ไขปัญหาตามล าดับความส าคัญ 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  แก้ไขล่าช้า  
- อยากให้ถนนริมแม่น้ าวังสว่าง ทางมันมืดและเปล่ียว เด็กมั่วสุมกันเยอะ 
- อยากให้มีการตัดต้นไม้แถวริมแม่น้ าวัง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๓๕ 
 

๔.๑๓ งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า 

๔.๑๓.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๖๑  

ตารางที่ ๔ –  ๖๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๒๐๘ 
๑๙๒ 

 
๐ 

๑๒ 
๖๒ 

๑๔๓ 
๑๘๓ 

 
๑๗๕ 
๖๓ 
๖๑ 
๓๘ 
๕๗ 
๕ 
๑ 
 

๑๒๐ 
๑๑๕ 
๑๗ 
๓๑ 
๒๗ 
๘๑ 
๖ 
๓ 

 
๕๒.๐๐ 
๔๘.๐๐ 

 
๐.๐๐ 
๓.๐๐ 

๑๕.๕๐ 
๓๕.๗๕ 
๔๕.๗๕ 

 
๔๓.๗๕ 
๑๕.๗๕ 
๑๕.๒๕ 
๙.๕๐ 

๑๔.๒๕ 
๑.๒๕ 
๐.๒๕ 

 
๓๐.๐๐ 
๒๘.๗๕ 
๔.๒๕ 
๗.๗๕ 
๖.๗๕ 

๒๐.๒๕ 
๑.๕๐ 
๐.๗๕ 



๑๓๖ 
 

๔.๑๓.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้าที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มี ค่าเฉล่ีย 4.๒๒               
คิดเป็นร้อยละ 8๔.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล       
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๓๔ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๒ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๔๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๑ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๒๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๓๗ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี         
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าที่ มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๔๔ 
๔.๓๕ 
๔.๒๙ 
๔.๓๐ 

๐.๕๙ 
๐.๕๙ 
๐.๕๗ 
๐.๕๘ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๓๔ ๐.๕๘ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๖๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี          
และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๔ (S.D. ๐.๕๘)         
คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบ        
ข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๔ (S.D. ๐.๕๙) รองลงมา ได้แก่           
ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๕ (S.D. ๐.๕๙) 
ถัดมา คือ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
๔.๓๐ (S.D. ๐.๕๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๕๗)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๓๘ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน           
การให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าที่ มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีการจัดเตรียมอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีพร้อมให้บริการ 
๕. มีการรายงานผลความส าเร็จของการให้บริการแก่ผู้ขอรับ
บริการทราบ 

๔.๓๑ 
๔.๒๕ 
๔.๒๐ 
๔.๒๒ 

 
๔.๑๔ 

๐.๖๓ 
๐.๖๐ 
๐.๕๗ 
๐.๕๗ 

 
๐.๖๐ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๒๒ ๐.๕๙ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๖๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน           
การให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๒ (S.D. ๐.๕๙)         
คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับ
ก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๑ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๕ (S.D. ๐.๖๐) 
ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีพร้อมให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๒ (S.D. ๐.๕๗) และ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม              
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๐ (S.D. ๐.๕๗) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชน             
มีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕            
มีการรายงานผลความส าเร็จของการให้บริการแก่ ผู้ขอรับบริการทราบ  มี ค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๖๐)  

 
 
 
 
 
 
 



๑๓๙ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานแก้ไข
ปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าที่มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. มีการประสานงาน ช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาการให้บริการ    
ท่ีดี 
๒. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

 
๔.๓๐ 

 
๓.๙๒ 

 
๐.๖๘ 

 
๐.๖๓ 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๑๑ ๐.๖๖ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๖๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา

การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า    
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๑ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๒๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๑ มีการประสานงาน ช่วยเหลือ แก้ไขปัญหา         
การให้บริการท่ีดี มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๐ (S.D. ๐.๖๘) ส่วนข้อท่ีประชาชน        
มีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ มีช่องทาง
การติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ             
๓.๙๒ (S.D. ๐.๖๓)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



๑๔๐ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานแก้ไข
ปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าที่มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๒ ๐.๖๑ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๒ ๐.๖๑ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๖๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า             
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๒ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๔๑ 
 

๔.๑๓.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าของเทศบาลนครล าปาง 
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

- ให้ค าแนะน าดี พูดจาสุภาพ 
- เจ้าหน้าท่ีให้บริการที่ดี 

 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- อยากให้มีการบริการท่ีรวดเร็วกว่านี้ 
- ปัญหาไฟตกบ่อย 
- ไฟฟ้ายังไม่ท่ัวถึงในบางพื้นท่ี 
- การติดต่อเพื่อขอให้มาแก้ปัญหา ยังติดขัด 
- ถนนเข้าซอยบางแห่ง ไฟไม่ค่อยสว่างและไม่ท่ัวถึง 
- ไฟเสีย มาซ่อมช้า 
- เจ้าหน้าท่ีบางคนไม่ค่อยมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชน 
- ควรรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน และมาแก้ไขอย่างรวดเร็ว 
- อยากให้เข้ามาส ารวจพื้นท่ีบ่อยๆ 
- ควรจัดเก็บสายไฟให้เป็นระเบียบเรียบร้อย เพื่อไม่ให้เกิดอันตราย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๔๒ 
 

๔.๑๔ งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน 

๔.๑๔.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๖๖  

ตารางที่ ๔ –  ๖๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๑๘๒ 
๒๑๘ 

 
๐ 

๒๓ 
๑๐๘ 
๑๕๐ 
๑๑๙ 

 
๑๓๙ 
๘๖ 
๘๙ 
๔๔ 
๔๐ 
๒ 
๐ 
 

๑๒๒ 
๙๗ 
๗ 

๑๕ 
๒๕ 

๑๑๙ 
๑๕ 
๐ 

 
๔๕.๕๐ 
๕๔.๕๐ 

 
๐.๐๐ 
๕.๗๕ 

๒๗.๐๐ 
๓๗.๕๐ 
๒๙.๗๕ 

 
๓๔.๗๕ 
๒๑.๕๐ 
๒๒.๒๕ 
๑๑.๐๐ 
๑๐.๐๐ 
๐.๕๐ 
๐.๐๐ 

 
๓๐.๕๐ 
๒๔.๒๕ 
๑.๗๕ 
๓.๗๕ 
๖.๒๕ 

๒๙.๗๕ 
๓.๗๕ 
๐.๐๐ 



๑๔๓ 
 

๔.๑๔.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ถนน  เทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ถนนในเขตเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๑ คิดเป็น      
ร้อยละ ๗๒.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง   
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๙ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย ๓.๔๘ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๖๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๔๔ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน  ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี         
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนที่ มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๓.๗๑ 
๓.๖๑ 
๓.๗๓ 
๓.๗๒ 

๐.๖๓ 
๐.๖๖ 
๐.๖๕ 
๐.๖๖ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๓.๖๙ ๐.๖๕ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๖๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี          
และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๙ (S.D. ๐.๖๕)        
คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๓ (S.D. ๐.๖๕) รองลงมา ได้แก่           
ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๖) 
ถัดมา คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๗๑ (S.D. ๐.๖๓) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ถนนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนน   
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๑ (S.D. ๐.๖๖)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๔๕ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนที่ มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
๓. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีการจัดเตรียมอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีพร้อมให้บริการ 
๕. มีการรายงานผลความส าเร็จของการให้บริการแก่ผู้ขอรับ
บริการทราบ 

๓.๖๔ 
๓.๕๙ 
๓.๗๐ 
๓.๗๕ 

 
๓.๖๘ 

๐.๖๘ 
๐.๖๓ 
๐.๖๒ 
๐.๖๓ 

 
๐.๖๒ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๖๗ ๐.๖๔ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๖๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 
พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๖๔) คิดเป็น            
ร้อยละ ๗๓.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๔ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์           
และเครื่องมือท่ีพร้อมให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๕ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา 
ได้แก่ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
๓.๗๐ (S.D. ๐.๖๒) ถัดมา คือ ข้อ ๕ มีการรายงานผลความส าเร็จของการให้บริการแก่ผู้ขอรับบริการ
ทราบ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๘ (S.D. ๐.๖๒) และ ข้อ ๑ มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๔ (S.D. ๐.๖๘) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนน้อยท่ีสุด               
คือ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
๓.๕๙ (S.D. ๐.๖๓)  

 
 
 
 
 
 
 



๑๔๖ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๖๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานแก้ไข
ปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน ที่มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการประสานงาน ช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาการให้บริการ      
ท่ีดี 
๒. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

 
๓.๕๑ 

 
๓.๔๔ 

 
๐.๖๑ 

 
๐.๖๑ 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๓.๔๘ ๐.๖๑ ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๖๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา

การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า        
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.4๘ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็น            
ร้อยละ ๖๙.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ การประสานงาน ช่วยเหลือ แก้ไข
ปัญหาการให้บริการท่ีดี มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๑ (S.D. ๐.๖๑) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนน้อยท่ีสุด            
คือ ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๔ (S.D. ๐.๖๑)  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



๑๔๗ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา         

การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานแก้ไข
ปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนที่มีต่อเทศบาล         
นครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

X S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๖๑ ๐.๖๓ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๖๑ ๐.๖๓ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๗๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหา
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า             
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๑ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๒๐  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๔๘ 
 

๔.๑๔.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนของเทศบาลนครล าปาง 
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

- เจ้าหน้าท่ี เริ่มพูดจาสุภาพ และมีมารยาท 
- ผู้น าท างาน ประสานกับเจ้าหน้าท่ีได้รวดเร็ว 
- ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ให้การปฏิบัติงานภาคสนาม 
- มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- ท าถนนใหม่ ถนนแคบจนเกินไป ขยายถนนให้กว้างกว่านี้ 
- ถนนแตก  เป็นหลุม พื้นผิวถนนไม่เรียบควรท าใหม่ 
- ควรตีเส้นแบ่งถนนให้ชัดเจน(ถนนท่ามะโอ) 
- เส้นกาดกองต้า อยากให้ลาดยางใหม่ ตีเส้นจราจร มีป้ายบอกทางให ้

ชัดเจน  
- ท่อระบายน้ าตามถนน อยากให้เปล่ียนเป็นท่อยาง (เส้นกาดกองต้า) 
- ถนนช ารุดในหมู่บ้านไม่มีการแก้ไข 
- คณะกรรมการบริหารชุมชน มีการพัฒนาน้อยมาก แบ่งเป็นสองพรรค 

สองพวก และปรับปรุงด้านข่าวสารเกี่ยวกับทางราชการ 
- ถนนทางเดียว 4 ล้อ มักมาจอดท าให้รถวิ่งไม่สะดวก (เส้นหลักเมือง) 
- ท่อระบายน้ าสะพานกาดกองต้า ท่อระบายน้ าอยู่ตรงกลาง น้ าไม่ไหล 

เข้าข้างใน และอยากให้บนสะพานท าเป็นทางรถวิ่งทางเดียว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๔๙ 
 

๔.๑๕ งานหาบเร่แผงลอย 

๔.๑๕.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๗๑  

ตารางที่ ๔ –  ๗๑ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๑๕๒ 
๒๔๘ 

 
๘๔ 

๑๒๓ 
๑๒๗ 
๔๗ 
๑๙ 

 
๓๒ 
๘๔ 

๒๐๘ 
๖๓ 
๙ 
๒ 
๒ 
 

๕๔ 
๒๖๙ 
๓๗ 
๓๐ 
๖ 
๔ 
๐ 
๐ 

 
๓๘.๐๐ 
๖๒.๐๐ 

 
๒๑.๐๐ 
๓๐.๗๕ 
๓๑.๗๕ 
๑๑.๗๕ 
๔.๗๕ 

 
๘.๐๐ 

๒๑.๐๐ 
๕๒.๐๐ 
๑๕.๗๕ 
๒.๒๕ 
๐.๕๐ 
๐.๕๐ 

 
๑๓.๕๐ 
๖๗.๒๕ 
๙.๒๕ 
๗.๕๐ 
๑.๕๐ 
๑.๐๐ 
๐.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๕๐ 
 

๔.๑๕.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอยที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอยท่ีมีต่อเทศบาล
นครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ             
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๘๐ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย ๓.๔๑ คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๒๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๕๑ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย           

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่       
แผงลอยที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๒. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๓. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๓.๓๔ 
๔.๐๒ 
๔.๐๘ 

๐.๘๗ 
๐.๗๖ 
๐.๖๘ 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๓.๘๑ ๐.๗๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๗๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๓ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มี ค่าเฉล่ียคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๘ (S.D. ๐.๖๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๒ (S.D. ๐.๗๖) ส่วนข้อท่ีประชาชน               
มีความพึงพอใจต่องานหาบเร่แผงลอยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๓๔ (S.D. ๐.๘๗)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๒ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย           

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่       
แผงลอยที่ มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
๒. ให้ความช่วยเหลือประชาชน พ่อค้าแม่ค้าได้ทันเวลา        
มีการบังคับใช้กฎหมายอย่างเสมอภาค 
๓. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
๔. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

๓.๙๐ 
 

๓.๘๖ 
๓.๗๘ 
๓.๖๗ 

๐.๗๘ 
 

๐.๗๑ 
๐.๗๔ 
๐.๗๘ 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๘๐ ๐.๗๕ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๗๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๐ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๐ (S.D. ๐.๗๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้ความช่วยเหลือประชาชน พ่อค้า
แม่ค้าได้ทันเวลา มีการบังคับใช้กฎหมายอย่างเสมอภาค มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
๓.๘๖ (S.D. ๐.๗๑) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๘ (S.D. ๐.๗๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานหาบเร่
แผงลอยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน        
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๗๘)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๓ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย           

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่       
แผงลอยที่ มี ต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านสิ่ งอ านวย          
ความสะดวก 
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๑. มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ช่ัวโมง 
๒. มีการจัดระเบียบทางเท้าเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกใน
การสัญจร 
๓. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๓.๖๖ 
 

๓.๔๑ 
 

๓.๑๗ 

๐.๘๐ 
 

๐.๘๐ 
 

๐.๘๒ 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๓.๔๑ ๐.๘๐ ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๗๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๑ (S.D. ๐.๘๐) คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๒๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ช่ัวโมง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๖๖ (S.D. ๐.๘๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ มีการจัดระเบียบทางเท้าเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวก      
ในการสัญจร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๑ (S.D. ๐.๘๐) ส่วนข้อท่ีประชาชน          
มีความพึงพอใจต่องานหาบเร่แผงลอยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย  
(ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๑๗ (S.D. ๐.๘๒)  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



๑๕๔ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย           

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่       
แผงลอยที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๖๗ ๐.๗๗ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๖๗ ๐.๗๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๗๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอย
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๕ 
 

๔.๑๕.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานหาบเร่แผงลอยของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติหน้าท่ีได้ดี 
   -  มาปฏิบัติหน้าท่ีตรงต่อเวลา 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  ควรพูดจาดีๆบ้าง ดูไม่เป็นมิตร 
   -  ไม่อยากให้มีการขายของบนทางเท้า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๖ 
 

๔.๑๖ งานด้านสวนสาธารณะ 

๔.๑๖.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๗๖  

ตารางที่ ๔ –  ๗๖ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๕๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๘๓ 
๖๗ 

 
๗ 

๘๑ 
๔๖ 
๑๓ 
๓ 
 

๑๘ 
๕ 
๕ 
๖ 

๙๕ 
๑๘ 
๓ 
 

๗ 
๑๖ 
๑๙ 
๑๑ 
๒๗ 
๗ 

๖๓ 
๐ 

 
๕๕.๓๐ 
๔๔.๗๐ 

 
๔.๗๐ 

๕๔.๐๐ 
๓๐.๗๐ 
๘.๗๐ 
๒.๐๐ 

 
๑๒.๐๐ 
๓.๓๐ 
๓.๓๐ 
๔.๐๐ 

๖๓.๓๐ 
๑๒.๐๐ 
๒.๐๐ 

 
๔.๗๐ 

๑๐.๗๐ 
๑๒.๗๐ 
๗.๓๐ 

๑๘.๐๐ 
๔.๗๐ 

๔๒.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๕๗ 
 

๔.๑๖.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ             
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๑ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๒๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๒๘ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ 

๒ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

๓) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๑ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๕๘ 
 

๑) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะ           

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจขอ งประชาชน ผู้ รั บบ ริกา ร ต่อ งาน          
ด้ า น ส ว น ส า ธ า ร ณ ะ ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. ระยะเวลาการเปิด –  ปิดสวนสาธารณะมีความเหมาะสม 
๒. สวนสาธารณะมีการปรับปรุงภูมิทัศน์ และบรรยากาศ 
๓.  การประชาสัมพันธ์กิจกรรม  เ ช่น  เว็ บไซ ต์  บอร์ ด
ประชาสัมพันธ์ ฯลฯ 
๔. มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีเหมาะสม 
๕. มีการจัดแบ่งพื้นท่ีในการให้บริการอย่างเหมาะสม 

๔.๕๓ 
๔.๔๒ 

 
๓.๘๘ 
๔.๒๒ 
๔.๓๗ 

๐.๕๓ 
๐.๖๖ 

 
๐.๙๕ 
๐.๗๘ 
๐.๖๘ 

มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๒๘ ๐.๗๒ มาก 
 

จากตาราง ท่ี  ๔ –  ๗๗ ค่าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของประชาชน ผู้รับบริการ ต่องาน              
ด้านสวนสาธารณะท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า                  
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๗๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๖๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ระยะเวลาการเปิด –  ปิดสวนสาธารณะ                 
มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๓ (S.D. ๐.๕๓) รองลงมา ได้แก่          
ข้อ ๒ สวนสาธารณะมีการปรับปรุงภูมิทัศน์ และบรรยากาศ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๔๒ (S.D. ๐.๖๖) ถัดมา คือ ข้อ ๕ มีการจัดแบ่งพื้นท่ีในการให้บริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๗ (S.D. ๐.๖๘) และ ข้อ ๔ มีระบบการรักษาความปลอดภัย         
ท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๒ (S.D. ๐.๗๘) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านสวนสาธารณะน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ การประชาสัมพันธ์กิจกรรม 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๘ (S.D. ๐.๙๕)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๙ 
 

๒) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที ่๔ –  ๗๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะ

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึ งพอ ใจของประชาชน ผู้ รั บบ ริกา ร ต่อ งาน          
ด้ า น ส ว น ส า ธ า ร ณ ะ ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๒. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ เช่น ห้องน้ า ฯลฯ 
๓. มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณสวนสาธารณะอย่างท่ัวถึง 
๔. มีความสะดวกในการใช้ประตูเข้า-ออก 

๔.๗๔ 
๔.๐๐ 
๔.๐๙ 
๓.๗๖ 

๐.๘๑ 
๐.๗๔ 
๐.๗๗ 
๐.๘๗ 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๑๔ ๐.๗๙ มาก 
 
จากตาราง ท่ี  ๔ –  ๗๘ ค่าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของประชาชน ผู้รับบริการ ต่องาน                

ด้านสวนสาธารณะท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๗๙) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๗๔ (S.D. ๐.๘๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณ
สวนสาธารณะอย่างท่ัวถึง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๙ (S.D. ๐.๗๗) ถัดมา                     
คือ ข้อ ๒ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ เช่น ห้องน้ า ฯลฯ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ       
4.๐๐ (S.D. ๐.๗๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านสวนสาธารณะน้อยท่ีสุด            
คือ ข้อ ๔ มีความสะดวกในการใช้ประตูเข้า -ออก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
๓.๗๖ (S.D. ๐.๘๗)  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๐ 
 

๓) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๗๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะ

ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึ งพอ ใจของประชาชน ผู้ รั บบ ริกา ร ต่อ งาน          
ด้ า น ส ว น ส า ธ า ร ณ ะ ที่ มี ต่ อ เ ท ศ บ า ล น ค ร ล า ป า ง                 
ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๑ ๐.๗๕ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๒๑ ๐.๗๕ มาก 
 

จากตาราง ท่ี  ๔ –  ๗๙ ค่าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของประชาชน ผู้รับบริการ ต่องาน              
ด้านสวนสาธารณะท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๑ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๖๑ 
 

๔.๑๖.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานด้านสวนสาธารณะของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  ปฏิบัติงาน ดูแลสวนได้ดี 
   -  ใส่ใจ ต่องานในหน้าท่ี 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- เครื่องเล่นในการออกก าลังกายมีน้อย 
- สถานท่ีจอดรถไม่เป็นระเบียบ 
- ควรมีความปลอดภัยให้มากขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๒ 
 

๔.๑๗ งานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุที่บ้าน 

๔.๑๗.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๘๐  

ตารางที่ ๔ –  ๘๐ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๕๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๗๒ 
๗๘ 

 
๒ 

๑๖ 
๓๒ 
๖๓ 
๓๗ 

 
๖๒ 
๓๖ 
๒๕ 
๑๐ 
๑๔ 
๓ 
๐ 
 

๗ 
๑๖ 
๑๙ 
๑๑ 
๒๗ 
๗ 

๖๓ 
๐ 

 
๔๘.๐๐ 
๕๒.๐๐ 

 
๑.๓๐ 

๑๐.๗๐ 
๒๑.๓๐ 
๔๐.๐๐ 
๒๔.๗๐ 

 
๔๑.๓๐ 
๒๔.๐๐ 
๑๖.๗๐ 
๖.๗๐ 
๙.๓๐ 
๒.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๔.๗๐ 

๑๐.๗๐ 
๑๒.๗๐ 
๗.๓๐ 

๑๘.๐๐ 
๔.๗๐ 

๔๒.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๖๓ 
 

๔.๑๗.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเร้ือรัง
หรือผู้สูงอายุที่บ้านที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือ
ผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล    
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๑ คิดเป็น             
ร้อยละ ๗๘.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๐๐ คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ 

๓) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ 

๔) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๑ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๒๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๔ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๑ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม        

ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุ ท่ีบ้าน ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี          
และบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุที่บ้านที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง                 
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
๒. ดูแลเอาใจใส่ เต็มใจให้บริการ 
๓. ให้ค าแนะน าท่ีดีและเป็นประโยชน์ 

๔.๒๔ 
๓.๙๕ 
๓.๘๓ 

๐.๘๘ 
๐.๘๔ 
๐.๘๘ 

มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๐๐ ๐.๘๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘๑ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุ ท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี           
และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๐ (S.D. ๐.๘๗)            
คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้บริการด้วยความสุภาพ 
เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๔ (S.D. ๐.๘๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแล       
เอาใจใส่ เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๕ (S.D. ๐.๘๔) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้ อรังหรือ ผู้สูงอายุ ท่ีบ้าน น้อยท่ี สุด                
คือ  ข้อ  ๓ ให้ ค าแนะน า ท่ี ดีและเป็นประ โยชน์  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                  
๓.๘๓ (S.D. ๐.๘๘)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๕ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม        

ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุที่บ้านที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง                 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย 
๒. มีการปฏิบัติต่อผู้ป่วยท่ีดี 

๓.๗๓ 
๓.๘๘ 

๐.๗๗ 
๐.๘๕ 

มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๘๑ ๐.๘๑ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๘๑) คิดเป็น           
ร้อยละ ๗๖.๒๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการปฏิบัติต่อผู้ป่วยท่ีดี มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๘ (S.D. ๐.๘๕) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการ
เย่ียมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๓ (S.D. ๐.๗๗)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๖๖ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม        

ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุที่บ้านที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการดูแลผู้ป่วยเบื้องต้น 
๒. มียาและเวชภัณฑ์ขั้นพื้นฐานในการบริการผู้ป่วย 

๓.๙๒ 
๓.๙๒ 

๐.๘๔ 
๐.๙๒ 

มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๓.๙๒ ๐.๘๘ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๘๓ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม

ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า             
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๘๘) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการดูแลผู้ป่วยเบื้องต้น 
และ ข้อ ๒ มียาและเวชภัณฑ์ขั้นพื้นฐานในการบริการผู้ป่วย ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน 
คือ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๘๔ และ ๐.๙๒ ตามล าดับ)  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๗ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม        

ผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุที่บ้านที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง 
ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๙๑ ๐.๘๕ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๙๑ ๐.๘๕ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยม
ผู้ป่วยเรื้ อรั งหรือ ผู้ สูงอายุ ท่ีบ้ าน ท่ีมี ต่อ เทศบาลนครล าปาง  ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่ า                  
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๑ (S.D. ๐.๘๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๒๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๖๘ 
 

๔.๑๗.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่ งที่คว รปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุที่บ้านของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอ
เมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

- มีการตรวจสุขภาพผู้สูงอายุอยู่ประจ า 
- การบริการดีอย่างสม ่าเสมอ ดีต้ังแต่ต้น 
- น่ายารักษาโรคมาให้อยู่บ่อยครั้ง และแนะน่าสมุนไพรให้ทานควบคู่ 

   -  สุภาพ นอบน้อม  
   -  ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
   -  ดูแล เอาใจใส่อย่างดี 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

   -  ต้องการให้ยารักษาโรค และอุปกรณ์ในการช่วยผู้ป่วยติดเตียง 
   -  เพิ มเจ้าหน้าที  เพราะจะได้ดูแลได้บ่อยครั้งและทั วถึงมากยิ งขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๙ 
 

๔.๑๘ งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) 

๔.๑๘.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๘๕  

ตารางที่ ๔ –  ๘๕ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๑๗๙ 
๒๒๑ 

 
๕ 

๖๙ 
๑๓๘ 
๙๘ 
๙๐ 

 
๘๗ 
๙๐ 

๑๑๒ 
๓๙ 
๖๔ 
๘ 
๐ 
 

๑๒๒ 
๑๑๙ 
๒๙ 
๓๖ 
๔๙ 
๓๒ 
๑๒ 
๑ 

 
๔๔.๘๐ 
๕๕.๓๐ 

 
๑.๒๕ 

๑๗.๒๕ 
๓๔.๕๐ 
๒๔.๕๐ 
๒๒.๕๐ 

 
๒๑.๗๕ 
๒๒.๕๐ 
๒๘.๐๐ 
๙.๗๕ 

๑๖.๐๐ 
๒.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๓๐.๕๐ 
๒๙.๗๕ 
๗.๒๕ 
๙.๐๐ 

๑๒.๒๕ 
๘.๐๐ 
๓.๐๐ 
๐.๒๕ 



๑๗๐ 
 

๔.๑๘.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา
ความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง        
จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา        
ความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉล่ีย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๐๐ คิดเป็นร้อยละ 8๐.๐๐ 

๓) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๔.๑๔ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๗๑ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๖ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ             

ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง               
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บ
ขน) ที่ มี ต่อ เทศบาลนครล าปาง  ด้านการให้บ ริการ        
ของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
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๑. การตรงต่อเวลาและท างานด้วยความเรียบร้อย 
๒. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
๓. ปฏิบัติงานด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๔๑ 
๔.๒๕ 
๔.๑๗ 

๐.๘๔ 
๐.๗๖ 
๐.๘๐ 

มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๒๗ ๐.๘๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘๖ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง                
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๗ (S.D. ๐.๘๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน           
ข้อ ๑ การตรงต่อเวลาและท างานด้วยความเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
๔.๔๑ (S.D. ๐.๘๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีค่าเฉล่ียคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๕ (S.D. ๐.๗๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการ          
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ปฏิบัติงาน        
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๗ (S.D. ๐.๘๐)  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



๑๗๒ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ             

ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง               
ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ       
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บ
ขน) ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ 
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๑.  ก าร เก็ บขยะมู ลฝอย เป็ น ไ ปอย่ า ง ท่ัว ถึ ง  ต ร ง กั บ               
ความต้องการ 
๒. รถท่ีใช้เก็บขนขยะสามารถใช้งานได้เป็นอย่างดี 
๓. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

 
๔.๐๖ 
๔.๐๒ 

 
๓.๙๓ 

 
๐.๗๖ 
๐.๗๘ 

 
๐.๗๙ 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๔.๐๐ ๐.๗๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง                
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๐๐ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน       
ข้อ ๑ การเก็บขยะมูลฝอยเป็นไปอย่างท่ัวถึง ตรงกับความต้องการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๐๖ (S.D. ๐.๗๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ รถท่ีใช้เก็บขนขยะสามารถใช้งานได้เป็นอย่างดี      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๒ (S.D. ๐.๗๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีช่องทาง
การติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
๓.๙๓ (S.D. ๐.๗๙)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๗๓ 
 

๓) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๘๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ             

ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง               
ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการ       
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บ
ขน) ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๔ ๐.๗๘ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๔ ๐.๗๘ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๘๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง                
ด้านภาพรวม ท้ังหมด พบว่ า  อยู่ ในระ ดับมาก  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ               
๔.๑๔ (S.D. ๐.๗๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๗๔ 
 

๔.๑๘.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน)       
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

- มาตรงต่อเวลาทุกวัน 
- เก็บสะอาดดี เรียบร้อย 
- เก็บขยะเรียบร้อยดี 
- มีบริการท่ีดี 
- เก็บขยะเรียบร้อยดี ตรงเวลามาก ขยะไม่เรี่ยราด 
- ระบบใหม่ท่ีเปล่ียนจากถังขยะมาเป็นถุงด ามีระบบเรียบร้อยมากข้ึน  

จากตอนแรกที่สุนัขคุ้ยขยะในถัง แต่ตอนนี้ใช้ถุงด าสามารถปิดปากถุงได้ จึงไม่เกิดปัญหาขยะเรี่ยราด 
- บุคลากรเป็นมิตร 
- พนักงานบริการดี  

 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- มาเก็บขยะช้า ส่งกล่ินเหม็นเต็มถนน 
- มาเก็บขยะดึก เสียงดัง 
- เก็บขยะไม่หมด 
- ควรระวังน้ าเสียจากรถขยะไหลลงบริเวณพื้นถนน ส่งกล่ินเหม็น 
- มาดึกไปหน่อย  
- ถังขยะไม่ท่ัวถึง 
- จัดให้มีระบบเปล่ียนถังขยะเก่าไปล้าง แล้วน าถังขยะใหม่มาแลกเปล่ียน  

(สลับถังขยะไปมา เพื่อไม่ให้สกปรกจนเกินไป) 
- ถังขยะมีความสกปรกมาเกินไป 
- ควรเก็บขยะให้ตรงเวลา ปกติมาวันพุธ บางทีก็โดดมาอีกทีวันศุกร์ 
- เก็บขยะไม่หมด เศษขยะหลงเหลือ 
- น้ าในถังขยะไหลตามถนน 

 
 
 
 
 
 



๑๗๕ 
 

๔.๑๙ งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) 

๔.๑๙.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๘๙  

ตารางที่ ๔ –  ๘๙ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๑๕๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อืน่ ๆ 

 
๗๓ 
๗๗ 

 
๘ 

๗๒ 
๕๗ 
๑๒ 
๑ 
 

๒๔ 
๗ 

๒๔ 
๒๕ 
๖๙ 
๑ 
๐ 
 

๓๔ 
๒๔ 
๖ 
๒ 

๑๕ 
๙ 

๖๐ 
๐ 

 
๔๗.๗๐ 
๕๑.๓๐ 

 
๕.๓๐ 

๔๘.๐๐ 
๓๘.๐๐ 
๘.๐๐ 
๐.๗๐ 

 
๑๖.๐๐ 
๔.๗๐ 

๑๖.๐๐ 
๑๖.๗๐ 
๔๖.๐๐ 
๐.๗๐ 
๐.๐๐ 

 
๒๒.๗๐ 
๑๖.๐๐ 
๔.๐๐ 
๑.๓๐ 

๑๐.๐๐ 
๖.๐๐ 

๔๐.๐๐ 
๐.๐๐ 



๑๗๖ 
 

๔.๑๙.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา        
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๑๐ 
คิดเป็นร้อยละ 8๒.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล         
นครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๘ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๖๐ 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ        
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๙๓ คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๖๐ 

๓) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๔.๑๐ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๐๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๗๗ 
 

๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ             

ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ            
ของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ        
ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่          
และบุคลากร 
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๑. การตรงต่อเวลาและท างานด้วยความเรียบร้อย 
๒. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
๓. ปฏิบัติงานด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

๔.๖๑ 
๔.๑๓ 
๔.๐๙ 

๐.๖๐ 
๐.๕๗ 
๐.๖๘ 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร ๔.๒๘ ๐.๖๒ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๙๐ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านการให้บริการ        
ของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ          
๔ .๒๘ (S.D. ๐ .๖๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๖๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                  
ข้อ ๑ การตรงต่อเวลาและท างานด้วยความเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ       
๔.๖๑ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่  ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่  กระตือรือร้น มี ค่าเฉล่ียคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๓ (S.D. ๐.๕๗) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการ           
ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ปฏิบัติงานด้วยความสุภาพ 
เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๙ (S.D. ๐.๖๘)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๗๘ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๑ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการต่องานบริการ             

ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ        
ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
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๑. การกวาดถนนเป็นไปอย่างท่ัวถึง ตรงกับความต้องการ 
๒. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) 

๓.๘๕ 
 

๔.๐๑ 

๐.๗๒ 
 

๐.๗๓ 

มาก 
 

มาก 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ๓.๙๓ ๐.๗๒ มาก 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๙๑ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          

ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ พบว่ า  อยู่ ในระ ดับมาก  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
๓ .๙๓ (S.D. ๐ .๗๒) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๖๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                 
ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๐๑ (S.D. ๐.๗๓) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านการรักษา          
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ การกวาดถนนเป็นไปอย่างท่ัวถึง ตรงกับ
ความต้องการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๕ (S.D. ๐.๗๒)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๗๙ 
 

๓) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ             

ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการ        
ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 
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ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๐ ๐.๖๗ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๔.๑๐ ๐.๖๗ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๙๒ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการ          
ด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมท้ังหมด 
พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๐ (S.D. ๐.๖๗) คิดเป็น           
ร้อยละ ๘๒.๐๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๐ 
 

๔.๑๙.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ของเทศบาล       
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

   -  มีความต้ังใจท างาน 
   -  ท างานเต็มท่ี 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- ฝากแก้ไขปัญหาเรื่องนก ท่ีตลาดหลักเมืองด่วน 
- ท่าความสะอาดริมคลอง 
- เรื องขยะตามท้องถนน บางทีไม่มีการเก็บกวาด 
- ขยะมูลฝอย ถังขยะไม่เพียงพอ จะเก็บแต่เงิน เวลาเก็บขยะก็เอาออกจาก 

ถังขยะไม่หมด ขยะตกนอกถังก็ไม่เก็บ ถังขยะก็เอาแจกแต่พวกพ้องตัวเอง ไปขอถังขยะแต่ละทีขอ
ยาก 

- ความสะอาดของถนน ควรท่าให้ดีกว่านี้ 
- ควรท่าความสะอาดถนน ริมคลองให้สะอาดด้วย 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๑ 
 

๔.๒๐ งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง 

๔.๒๐.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจากเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง         
จังหวัดล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ ดังแสดง 
ในตารางท่ี ๔ –  ๙๓  

ตารางที่ ๔ –  ๙๓ ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
       อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี 
       ๒๐ - ๓๐ ปี 
       ๓๑ - ๔๐ ปี 
       ๔๑ - ๕๐ ปี 
       ๕๑ ปี ขึ้นไป 
๓. ระดับการศึกษา  
       ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
       มัธยมศึกษาตอนต้น 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       ปริญญาโท 
       ปริญญาเอก 
๔. อาชีพ 
       รับจ้างท่ัวไป 
       ค้าขาย 
       รับราชการ 
       รัฐวิสาหกิจ 
       พนักงานบริษัทเอกชน 
       พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       นักเรียน/นักศึกษา 
       อื่น ๆ 

 
๒๒๕ 
๑๗๕ 

 
๑๓ 
๗๒ 

๑๐๕ 
๑๒๐ 
๙๐ 

 
๒๒๕ 
๕๗ 
๒๔ 
๒๐ 
๗๐ 
๔ 
๐ 
 

๒๕๐ 
๑๐๑ 

๒ 
๓ 
๐ 
๙ 

๑๐ 
๒๕ 

 
๕๖.๒๕ 
๔๓.๗๕ 

 
๓.๒๕ 

๑๘.๐๐ 
๒๖.๒๕ 
๓๐.๐๐ 
๒๒.๕๐ 

 
๕๖.๒๕ 
๑๔.๒๕ 
๖.๐๐ 
๕.๐๐ 

๑๗.๕๐ 
๑.๐๐ 
๐.๐๐ 

 
๖๒.๕๐ 
๒๕.๒๕ 
๐.๕๐ 
๐.๗๕ 
๐.๐๐ 
๒.๒๕ 
๒.๕๐ 
๖.๒๕ 



๑๘๒ 
 

๔.๒๐.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาล
นครล าปางที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาล       
นครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล        
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉล่ีย ๓.๗๒ คิดเป็น                
ร้อยละ ๗๔.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๖ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านส่ือส่ิงพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /ไวนิล+ข้อความประชาสัมพันธ์) พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย ๓.๔๕ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๐๐ 

๒) ด้านจอ LED พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๘๗ 
คิดเป็นร้อยละ ๗๗.๔๐ 

๓) ด้านส่ือวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียงประชาสัมพันธ์ภายใน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 

๔) ด้านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๓.๖๙ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ 

๕) ด้านส่ือรถประชาสัมพันธ์ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง         
มีค่าเฉล่ีย ๓.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๔๐ 

๖) ด้านภาพรวมท้ังหมด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย ๓.๗๒ คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๓ 
 

๑) ด้านสื่อสิ่งพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /ไวนิลและข้อความประชาสัมพันธ์) 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ือส่ิงพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /ไวนิล      
และข้อความประชาสัมพันธ์) 

ความพึ งพอ ใจขอ งประชาชน ผู้ รั บบ ริกา ร ต่อ งาน
ประชาสัมพันธ์ เทศบาลนครล าปางที่ มี ต่อ เทศบาล        
นครล าปาง ด้านสื่อสิ่งพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /      
ไวนิลและข้อความประชาสัมพันธ์) 

X S.D. แปลผล 

๑. ภาษาท่ีใช้ในการส่ือสารเข้าใจง่าย มีตัวอักษรท่ีอ่านง่าย 
๒. ข้อมูลท่ีได้รับอ่านแล้วเข้าใจในทันที ไม่ซับซ้อน 
๓. การออกแบบมีสีสันสวยงาม สะดุดตา มีภาพประกอบท่ี
น่าสนใจ น่าจับต้อง 
๔. ข้อมูลมีประโยชน์ให้ความรู้แก่ผู้ท่ีสนใจ 

๓.๕๓ 
๓.๔๔ 

 
๓.๕๗ 
๓.๒๗ 

๐.๕๖ 
๐.๖๐ 

 
๐.๕๕ 
๐.๖๘ 

มาก 
ปานกลาง 

 
มาก 

ปานกลาง 
ความพึงพอใจด้านสื่อสิ่งพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ / 

ไวนิลและข้อความประชาสัมพันธ์) 
๓.๔๕ ๐.๖๐ ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๙๔ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ือส่ิงพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /ไวนิล       
และข้อความประชาสัมพันธ์) พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓ .๔๕ (S.D. ๐ .๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๐๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                     
ข้อ ๓ การออกแบบมีสีสันสวยงาม สะดุดตา มีภาพประกอบท่ีน่าสนใจ น่าจับต้อง มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๗ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ ภาษาท่ีใช้ในการส่ือสารเข้าใจง่าย  
มี ตัวอักษร ท่ีอ่ านง่ าย มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๓ (S.D. ๐.๕๖) ถัดมา               
คือ ข้อ ๒ ข้อมูลท่ีได้รับอ่านแล้วเข้าใจในทันที ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๔๔ (S.D. ๐.๖๐) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง        
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ข้อมูลมีประโยชน์ให้ความรู้แก่ผู้ท่ีสนใจ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๒๗ (S.D. ๐.๖๘)  

 
 
 
 
 
 
 



๑๘๔ 
 

๒) ด้านจอ LED 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านจอ LED 

ความพึ งพอ ใจขอ งประชาชน ผู้ รั บบ ริกา ร ต่อ งาน
ประชาสัมพันธ์ เทศบาลนครล าปางที่ มี ต่อ เทศบาล        
นครล าปาง ด้านจอ LED 

X S.D. แปลผล 

๑. การออกแบบมีความน่าสนใจ สีสันสะดุดตา 
๒. ข้อมูลอ่านแล้วเข้าใจง่าย ไม่มีความซับซ้อน 
๓. ความเหมาะสมของจุดท่ีต้ัง 
๔. ตัวอักษรสวยงาม มีขนาดท่ีมองเห็นได้ชัดเจน 

๔.๒๙ 
๓.๕๖ 
๓.๓๑ 
๔.๓๑ 

๐.๗๕ 
๐.๖๖ 
๐.๖๑ 
๐.๗๗ 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 

ความพึงพอใจด้านจอ LED ๓.๘๗ ๐.๗๐ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๙๕ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์
เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านจอ LED พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๗ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๗๗.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ตัวอักษรสวยงาม มีขนาดท่ีมองเห็นได้ชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๓๑ (S.D. ๐.๗๗) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ การออกแบบมีความน่าสนใจ สีสันสะดุดตา             
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๗๕) ถัดมา คือ ข้อ ๒ ข้อมูลอ่านแล้วเข้าใจง่าย 
ไม่มีความซับซ้อน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๖ (S.D. ๐.๖๖) ส่วนข้อท่ีประชาชน        
มีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ความเหมาะสม          
ของจุดท่ีต้ัง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๓๑ (S.D. ๐.๖๑)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๕ 
 

๓) ด้านสื่อวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียงประชาสัมพันธ์ภายใน 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๖ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ือวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียง
ประชาสัมพันธ์ภายใน 

ความพึ งพ อ ใจขอ งป ร ะชาชน ผู้ รั บ บ ริก า ร ต่ อ ง าน
ประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง 
ด้านสื่อวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียงประชาสัมพันธ์
ภายใน 

X S.D. แปลผล 

๑. เนื้อหากับเวลาในการประชาสัมพันธ์เพียงพอต่อการเข้าใจ 
๒. ภาษาท่ีใช้ส่ือสารฟังแล้วเข้าใจได้ง่าย 
๓. ความเหมาะสมของช่วงวันเวลาในการประชาสัมพันธ์ 

๔.๖๖ 
๓.๖๘ 
๔.๐๘ 

๐.๕๒ 
๐.๗๙ 
๐.๖๘ 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสื่อวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียง
ประชาสัมพันธ์ภายใน 

๔.๑๔ ๐.๖๖ มาก 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๙๖ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ือวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียง
ประชาสัมพันธ์ภายใน พบว่ า  อยู่ ในระ ดับมาก  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
4 .๑๔ (S.D. ๐ .๖๖) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยประชาชนมีความพึ งพอใจมากท่ี สุดใน                 
ข้อ ๑ เนื้อหากับเวลาในการประชาสัมพันธ์เพียงพอต่อการเข้าใจ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เ ท่ากับ  ๔ .๖๖ (S.D. ๐ .๕๒) รองลงมา  ไ ด้แก่  ข้ อ  ๓  ความ เหมาะสมของ ช่วงวั น เวลา                      
ในการประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๘ (S.D. ๐.๖๘) ส่วนข้อท่ีประชาชน
มีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ภาษาท่ีใช้ส่ือสาร          
ฟังแล้วเข้าใจได้ง่าย มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๘ (S.D. ๐.๗๙)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๖ 
 

๔) ด้านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) 

ความพึ งพ อ ใจขอ งป ร ะชาชน ผู้ รั บ บ ริก า ร ต่ อ ง าน
ประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง 
ด้านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) 

X S.D. แปลผล 

๑. การออกแบบเว็บไซต์และการน าเสนอข้อมูลน่าสนใจ 
๒. การจัดหน้าและคอลัมน์ ง่ายต่อการเปิดไปสู่หน้าต่าง ๆ ของ
เว็บไซต์ 
๓. มีช่องทางการแสดงความคิดเห็นผ่านกระดานข่าว 
๔. ข้อมูลข่าวสารท่ีประชาสัมพันธ์  มีความรวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ์ 

๓.๕๐ 
 

๓.๕๗ 
๔.๑๖ 

 
๓.๕๔ 

๐.๕๗ 
 

๐.๕๖ 
๐.๗๐ 

 
๐.๕๔ 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) ๓.๖๙ ๐.๕๙ มาก 
 
จากตารางท่ี ๔ –  ๙๗ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (เว็บไซต์/ Facebook) พบว่า 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๙ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ มีช่องทางการแสดงความคิดเห็นผ่านกระดานข่าว        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๖ (S.D. ๐.๗๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ การจัดหน้า        
และคอลัมน์ ง่ายต่อการเปิดไปสู่หน้าต่าง ๆ ของเว็บไซต์ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ         
๓.๕๗ (S.D. ๐.๕๖) ถัดมา คือ ข้อ ๔ ข้อมูลข่าวสารท่ีประชาสัมพันธ์  มีความรวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ์ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๔ (S.D. ๐.๕๔) ส่วนข้อท่ีประชาชน           
มีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ การออกแบบเว็บไซต์
และการน าเสนอข้อมูลน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๐ (S.D. ๐.๕๗)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๗ 
 

๕) ด้านสื่อรถประชาสัมพันธ์ 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ือรถประชาสัมพันธ์ 

ความพึ งพ อ ใจขอ งป ร ะชาชน ผู้ รั บ บ ริก า ร ต่ อ ง าน
ประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง 
ด้านสื่อรถประชาสัมพันธ์ 

X S.D. แปลผล 

๑. เนื้อหากับเวลาในการประชาสัมพันธ์เพียงพอต่อการเข้าใจ 
๒. ภาษาท่ีใช้ส่ือสารฟังแล้วเข้าใจง่าย 
๓. ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความเพียงพอและท่ัวถึง 
๔. ความเหมาะสมของช่วงวันเวลาในการประชาสัมพันธ์ 
๕. ความเหมาะสมของเส้นทางท่ีใช้ในการประชาสัมพันธ์ 

๓.๖๐ 
๓.๗๔ 
๓.๒๒ 
๓.๗๓ 
๓.๐๘ 

๐.๗๑ 
๐.๖๔ 
๐.๗๙ 
๐.๖๕ 
๐.๘๙ 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 

ปานกลาง 
ความพึงพอใจด้านสื่อรถประชาสัมพันธ ์ ๓.๔๗ ๐.๗๔ ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี ๔ –  ๙๘ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านส่ือรถประชาสัมพันธ์ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๗ (S.D. ๐.๗๔) คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๔๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ภาษาท่ีใช้ส่ือสารฟังแล้วเข้าใจง่าย มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เ ท่ากับ  ๓ .๗๔ (S.D. ๐ .๖๔) รองลงมา  ไ ด้แก่  ข้ อ  ๔  ความ เหมาะสมของ ช่วงวั น เวลา                    
ในการประชาสัมพันธ์  มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ ๓.๗๓ (S.D. ๐.๖๕) ถัดมา                     
คือ ข้อ ๑ เนื้อหากับเวลาในการประชาสัมพันธ์เพียงพอต่อการเข้าใจ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๖๐ (S.D. ๐.๗๑) และ ข้อ ๓ ข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับมีความเพียงพอและท่ัวถึง มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๒๒ (S.D. ๐.๗๙) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ ความเหมาะสมของเส้นทางท่ีใช้             
ในการประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๐๘ (S.D. ๐.๘๙)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๘ 
 

๖) ด้านภาพรวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ ๔ –  ๙๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์

เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด 

ความพึ งพ อ ใจขอ งป ร ะชาชน ผู้ รั บ บ ริก า ร ต่ อ ง าน
ประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางที่มีต่อเทศบาลนครล าปาง 
ด้านภาพรวมทั้งหมด 

X S.D. แปลผล 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด ๓.๗๒ ๐.๖๖ มาก 

ความพึงพอใจด้านภาพรวมทั้งหมด ๓.๗๒ ๐.๖๖ มาก 
 

จากตารางท่ี ๔ –  ๙๙ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์
เทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๘๙ 
 

๔.๒๐.๓ ข้อมูลจุดเด่นหรือบุคลากรที่ ให้บริการประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง                
ต่อการให้บริการงานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง 
จังหวัดล าปาง 

  ๑) จุดเด่นหรือบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ 

.    -  มีการประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจน 
                      -  พนักงานใจดี เป็นมิตร 
   -  เต็มใจน าเสนอข่าวสาร 
 

  ๒) สิ่งที่ควรปรับปรุง 

- อินเตอร์เน็ตช้า เข้าถึงข่าวสารบางครั้งล าบาก 
- อยากให้สนใจประชาชนมากกว่านี้ 
- อยากให้น าเสนอข่าวสารเกี่ยวกับการพัฒนาด้านต่างๆของพื้นท่ีในเขต 

เทศบาลนครล าปางอย่างต่อเนื่อง ให้ประชาชนเห็นถึงความคืบหน้า  



 

 

บทที่ 5 
บทสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
๕.๑ บทสรุป 
 

 รายงานการวิจัยการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อ การให้บริการ          
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ฉบับนี้  มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา              
เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง   
อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการวิจัย            
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) วิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field research) โดยใช้แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนประกอบกัน โดยผลการศึกษามีรายละเอียด มีดังนี้ 

 
1. งานบริการทะเบียนราษฎร 

๑.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการทะเบียนราษฎร           
ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๓๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา          
และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๙.๓๓ มีอายุระหว่าง 
๒๐ - ๓๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๖๗ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๗๕        
และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๕๐  

๑.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการทะเบียนราษฎร           
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการทะเบียนราษฎรที่มีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ            
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๙ คิดเป็นร้อยละ 8๓.๘๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก                
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๑ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนน               
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๔ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๘ (S.D. ๐.๕๙) ถัดมา คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน า
และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๗ (S.D. ๐.๖๓) ส่วนข้อท่ี



๑๙๑ 
 

ประชาชนมีความพึ งพอใจ ต่องานบริการทะเบียนราษฎรน้อยท่ีสุด  คือ  ข้อ ๒ ให้บริการ                
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๓ (S.D. ๐.๖๙) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย       
ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๖ (S.D. ๐.๕๙) ถัดมา คือ ข้อ ๒ 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๔ (S.D. ๐.๖๓)  
และ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๓) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทะเบียน
ราษฎรน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๖ (S.D. ๐.๖๕) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ     
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๒๙ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๖ (S.D. ๐.๕๗) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความ
บอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๘ (S.D. ๐.๖๓)    
และ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ             
4.๐๗ (S.D. ๐.๖๖) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทะเบียนราษฎร 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีบริการน้ าด่ืม/หนังสือพิมพ์/วารสาร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ      
4.๐๒ (S.D. ๐.๖๒) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๑๙ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๓.๘๐ 
 
๒. งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน 

๒.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๒๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๕๐      
มีอายุระหว่าง ๒๐ - ๓๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็น         
ร้อยละ ๓๖.๐๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๕๐  

 



๑๙๒ 
 

๒.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการบัตรประจ าตัว
ประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล          
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๕ คิดเป็น       
ร้อยละ ๙๓.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด        
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๓ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ โดยประชาชน       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๗๑ (S.D. ๐.๔๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๘ (S.D. ๐.๕๔) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๐ (S.D. ๐.๕๖) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการบัตรประจ าตัวประชาชนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน า
และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๕๗) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๕ (S.D. ๐.๕๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๔ (S.D. ๐.๔๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ               
มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๒ (S.D. ๐.๔๘) ถัดมา คือ ข้อ ๑           
มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา และ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ         
ท่ีทันสมัยในการให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.๖๗ (S.D. ๐.๕๖              
และ ๐.๕๓ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ รับบริการ           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๕ (S.D. ๐.๖๖) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยคะแนน 
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๗ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๗๙ (S.D. ๐.๔๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๔ (S.D. ๐.๔๙) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อ
การติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. ๐.๕๑) และ ข้อ ๕ มีบริการน้ าด่ืม/
หนังสือพิมพ์/วารสาร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๖๒) ตามล าดับ         
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการบัตรประจ าตัวประชาชนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔         
มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๕๕ (S.D. ๐.๖๑) 



๑๙๓ 
 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๕ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 
 
๓. งานบริการสถานีขนส่ง 

๓.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการสถานีขนส่ง    
ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา          
และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๖๓.๒๕ มีอายุระหว่าง 
๒๐ - ๓๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๗๕ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๐๐        
และส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ ๖๔.๐๐  

๓.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการสถานีขนส่ง        
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการสถานีขนส่ง                 
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง           
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๕ (S.D. ๐.๖๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๑.๐๐ โดยประชาชน               
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๑ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๘ (S.D. ๐.๖๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการสถานีขนส่งน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๔ 
ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๐๒ (S.D. ๐.๗๒ 
เท่ากัน) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ การให้บริการมีความเหมาะสม      
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๑ (S.D. ๐.๖๒) ถัดมา คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๙ (S.D. ๐.๕๔) และ ข้อ ๔             
มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ                 
๓.๖๓ (S.D. ๐.๗๕) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสถานีขนส่งน้อยท่ีสุด 
คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ         
๓.๓๕ (S.D. ๐.๙๘) 



๑๙๔ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน        
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๔ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๓๑ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๕ (S.D. ๐.๘๒) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
(ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๕ (S.D. ๐.๖๕) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสถานีขนส่งน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ 
สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๙๘) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๙๗ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๗๙.๔๐ 
 
๔. งานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

๔.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่ ม ตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการด้าน           
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลนครล าปาง 
จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า          
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๗๕ มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี             
คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๕๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๒๕ และส่วนใหญ่         
มีอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๗๕  

๔.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการด้านความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง 
จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการด้านความปลอดภัย          
ในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า             
โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ             
อยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจ                  
ของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน 
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๑ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๕ (S.D. ๐.๖๕) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๕ (S.D. ๐.๖๖) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกัน         



๑๙๕ 
 

และบรรเทาสาธารณภัยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๘ (S.D. ๐.๖๘) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๙ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๘๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๕ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ให้ความช่วยเหลือประชาชน        
เมื่ อประสบปัญหาด้านสาธารณภัยได้ ทัน เวลา มีค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากั บ              
๓.๕๑ (S.D. ๐.๖๔) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๐ (S.D. ๐.๖๔) และ ข้อ ๒ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๘ (S.D. ๐.๖๐) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชน                    
มีความพึงพอใจต่องานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทา      
สาธารณภัยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๒ (S.D. ๐.๖๐) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๗ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                
๓.๘๒ (S.D. ๐.๖๑) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิต         
และทรัพย์สิน การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อ              
ท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๙) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๖๖ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ 
 
๕. งานช าระภาษี 

๕.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานช าระภาษีของเทศบาล
นครล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๗๕ มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี        
คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๒๕ และส่วนใหญ่       
มีอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๐๐  

๕.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานช าระภาษีของเทศบาล 
นครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานช าระภาษีท่ีมีต่อเทศบาล          
นครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ            



๑๙๖ 
 

ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๖ คิดเป็นร้อยละ 8๕.๒๐ โดยท าการศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๗ (S.D. ๐.๖๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๔๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๕๐ (S.D. ๐.๕๗) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๐ (S.D. ๐.๗๕) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ช าระภาษีน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๔ ให้บริการ       
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๐ (S.D. ๐.๗๐ เท่ากัน) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  พบว่า อยู่ในระดับมาก                      
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา            
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๓ (S.D. ๐.๖๗) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลา           
การให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๗ (S.D. ๐.๖๙) ถัดมา        
คือ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม  มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ              
4.๒๔ (S.D. ๐.๖๖) และ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๓ (S.D. ๐.๖๑) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน 
ช าระภาษีน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล                   
แก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๐ (S.D. ๐.๖๙) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๘ (S.D. ๐.๖๒) คิดเป็นร้อยละ 8๓.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๖๔ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๖๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อ
การติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๗ (S.D. ๐.๕๕) และ ข้อ ๕ มีบริการน้ าด่ืม
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๔ (S.D. ๐.๖๔) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชน       
มีความพึงพอใจต่องานช าระภาษีน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๓ (S.D. ๐.๖๙) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๖ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๒๐ 
 
 
 
 
 



๑๙๗ 
 

๖. งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

๖.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานขออนุญาตก่อสร้าง
อาคารของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา          
และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๕๙.๐๐ มีอายุระหว่าง 
๓๑ - ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๐๐        
และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๐๐  

๖.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร      
ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปาง          
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก               
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๑ (S.D. ๐.๘๔) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๒๐ โดยประชาชน           
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๕ (S.D. ๐.๗๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๒ (S.D. ๐.๙๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๑ (S.D. ๐.๘๘) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคารน้อยท่ีสุด  คือ ข้อ ๒ ให้บริการ            
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๖ (S.D. ๐.๘๑) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๔ (S.D. ๐.๘๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๘๐ โดยประชาชน               
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๙ (S.D. ๐.๘๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย        
ในการให้บริการ และ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๐๖ (S.D. ๐.๘๑ และ ๐.๘๓ ตามล าดับ) ถัดมา          
คือ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ              
4.๐๐ (S.D. ๐.๗๙) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคารน้อยท่ีสุด  
คือ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ             
๓.๙๐ (S.D. ๐.๘๗) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน       
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 



๑๙๘ 
 

๔.๔๙ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ        
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๗๙) ส่วนข้อท่ีประชาชน มีความพึงพอใจ           
ต่องานขออนุญาตก่อสร้างอาคารน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ          
และ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์ www.lampangcity.go.th) 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๒๑ (S.D. ๐.๗๗ และ ๐.๘๒ ตามล าดับ) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๑๔ (S.D. ๐.๘๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐ 
 
๗. งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง 

๗.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษา
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ ๖๒.๐๐ มีอายุระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๘.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. และระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๐๐ เท่ากัน            
และส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๐๐  

๗.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง  พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก          
มีค่าเฉลี่ย 4.๓๑ คิดเป็นร้อยละ 8๖.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก               
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๗ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ใน ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๒ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๙ (S.D. ๐.๗๖) ถัดมา คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน า
และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๔ (S.D. ๐.๖๗) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง       
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                  
4.๑๕ (S.D. ๐.๗๘) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๓๕ (S.D. ๐.๕๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๐๐ โดยประชาชน               
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๑๙๙ 
 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล            
แก่ผู้ รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๗ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่            
ข้อ  ๒ ขั้นตอนการให้บ ริการมีความเหมาะสม มีค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากั บ                   
4.๓๘ (S.D. ๐.๖๑) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการ
สาธารณสุขเทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตาม
ก าหนดเวลา มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๒ (S.D. ๐.๕๖) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๓ (S.D. ๐.๕๗) คิดเป็นร้อยละ 8๖.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนน              
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๖ (S.D. ๐.๕๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด                
เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๗ (S.D. ๐.๔๗) ส่วนข้อท่ีประชาชน               
มีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด        
คือ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่ งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                
4.๑๘ (S.D. ๐.๗๓) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๓๑ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๒๐ 
 
๘. งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก 

๘.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๖๓ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น           
ร้อยละ ๖๙.๘๐ มีอายุ ๕๑ ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๙๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา / 
ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๖๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๖๐  

๘.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ ใช้บ ริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระ ดับมาก ท่ีสุด                 
มีค่าเฉลี่ย 4.๘๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด          
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๙๐ (S.D. ๐.๒๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๘.๐๐ โดยประชาชน       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน



๒๐๐ 
 

ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๙๔ (S.D. ๐.๒๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๙๐ (S.D. ๐.๒๙) ถัดมา คือ ข้อ ๒ ให้บริการด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๘๙ (S.D. ๐.๓๑) ส่วนข้อท่ีประชาชน                
มี ค วามพึ งพอใจ ต่องานบริการทันตกรรม : ศูนย์บ ริการสาธารณสุขปงสนุกน้ อย ท่ีสุ ด                      
คือ ข้อ  ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตรดี มีค่ าเฉลี่ ยคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ                
4.๘๗ (S.D. ๐.๓๓) 

๒) ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๖ (S.D. ๐.๔๔) คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๒๐ โดยประชาชน                  
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา               
และ ข้อ ๒ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน            
คือ 4.๗๘ (S.D. ๐.๔๑ เท่ากัน) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ 
แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๓ (S.D. ๐.๕๑) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๙ (S.D. ๐.๓๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๘๔ (S.D. ๐.๓๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๙ (S.D. ๐.๔๐) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการ            
ทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวก
ต่อการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๕ (S.D. ๐.๔๓) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๘๑ (S.D. ๐.๓๗) คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ 
 
๙. งานบริการรับเรื่องขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง 
ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 

๙.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการรับเ ร่ือง            
ขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข 
พ.ศ. ๒๕๓๕ ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๖๒.๐๐       
มีอายุระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๘.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / 
ปวช. และระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๐๐ เท่ากัน และส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย      
คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๐๐  

 



๒๐๑ 
 

๙.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการรับเรื่อง             
ข อ รั บ ใ บ อ นุ ญ า ต แ ล ะ ห รื อ ต่ อ อ า ยุ ใ บ อ นุ ญ า ต ห รื อ ข อ ห นั ง สื อ รั บ ร อ ง ก า ร แ จ้ ง                        
ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการรับเร่ืองขอรับ
ใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ . การสาธารณสุข        
พ.ศ. ๒๕๓๕ ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล       
นครล าปาง มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.๒๗ คิดเป็น           
ร้อยละ 8๕.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๖ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๒๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนน                 
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๑ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๘ (S.D. ๐.๗๖) ถัดมา คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน า
และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๓ (S.D. ๐.๖๗) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาต         
ห รือขอหนั งสื อ รับรองการแจ้ ง  ต าม  พรบ .  การสาธารณสุข  พ .ศ .  ๒๕๓๕  น้อย ท่ีสุ ด                     
คือ  ข้อ  ๔ ให้บ ริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร มีค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                    
4.๑๔ (S.D. ๐.๗๘) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๘๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๕ (S.D. ๐.๕๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ               
มีค วาม เหมาะสม มี ค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากั บ  4 .๓๖ (S.D. ๐ .๖๑ ) ถั ดมา                   
คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๐ (S.D. ๐.๕๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาต
และหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ รับบริการ           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๖ (S.D. ๐.๗๓) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน        
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๗ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ 8๕.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๔๕ (S.D. ๐.๕๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๖ (S.D. ๐.๔๗) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อ
การติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๓ (S.D. ๐.๖๖) ส่วนข้อท่ีประชาชน             



๒๐๒ 
 

มีความพึงพอใจต่องานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือ
รับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ี
หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๗ (S.D. ๐.๗๓) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๗ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ 
 
1๐. งานบริการสวัสดิการ 

๑๐.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการสวัสดิการ      
ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา          
และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๐๐ มีอายุระหว่าง 
๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๒๕ มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน               
คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๗๕ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๗๕  

๑๐.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการสวัสดิการ       
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสวัสดิการท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ           
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๓ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๖๐ โดยท าการศึกษา         
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๐ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๐๐ โดยประชาชน       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคะแนน                
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๘ (S.D. ๐.๖๙) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ และ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน 
คือ ๔.๑๘ (S.D. ๐.๗๒ และ ๐.๗๑ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการ
สวัสดิการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๖ (S.D. ๐.๖๖) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๓ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๑ (S.D. ๐.๖๗) รองลงมา ได้แก่  ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการ                  
มีความเหมาะสม และ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๒๗ (S.D. ๐.๖๔ และ ๐.๗๒ ตามล าดับ) ถัดมา คือ ข้อ ๑ มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง/ตรงตามก าหนดเวลา มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๔ (S.D. ๐.๖๙) 



๒๐๓ 
 

ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการสวัสดิการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ/
สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
4.๑๐ (S.D. ๐.๗๖) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๖๘) คิดเป็นร้อยละ 8๕.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๔๒ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๔ (S.D. ๐.๖๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อ
การติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๖๗) ส่วนข้อท่ีประชาชน             
มีความพึงพอใจต่องานบริการสวัสดิการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อ ท่ีหลากหลาย 
(ตนเอง/โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๐ (S.D. ๐.๗๖) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๓ (S.D. ๐.๖๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐ 
 
1๑. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า 

๑๑.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานศูนย์บริการร่วม        
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๒๐๐ คน ผลการศึกษา
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๕๐ มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๕๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป             
คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๕๐  

๑๑.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานศูนย์บริการร่วม           
และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึ งพอใจของประชาชน ผู้ รับบริการต่องานศูนย์บ ริการร่วม               
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด       
มีค่าเฉลี่ย 4.๖๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด          
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  ๔.๗๔ (S.D. ๐.๑๖) คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน, ข้อ ๒ ให้บริการ 
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว และ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.๙๘ (S.D. ๐.๑๗, ๐.๑๙ และ ๐.๑๗ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ี



๒๐๔ 
 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าน้อยท่ีสุด 
คือ  ข้อ  ๔ ให้บ ริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร มีค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                  
4.๐๒ (S.D. ๐.๑๒) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๙ (S.D. ๐.๒๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๘๐ โดยประชาชน                 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม และ ข้อ ๓ ขั้นตอน       
การให้บริการมีความเหมาะสม ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๙๙ (S.D. ๐.๑๐  
และ ๐.๑๒ ตามล าดับ) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๙๘ (S.D. ๐.๑๙) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย          
ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๐ (S.D. ๐.๑๐) ส่วนข้อท่ีประชาชน             
มีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าน้อยท่ีสุด            
คือ ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
4.๕๐ (S.D. ๐.๕๑) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๕ (S.D. ๐.๑๖) คิดเป็นร้อยละ ๙๕.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ และ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด          
เป็นระเบียบ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.๙๙ (S.D. ๐.๑๒ เท่ากัน) รองลงมา 
ได้แก่ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๙๘ (S.D. ๐.๑๗) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับ
เร่ืองราวร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๕ (S.D. ๐.๒๔) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๖ (S.D. ๐.๑๗) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ 
 
1๒. งานศูนย์บริการร่วมและรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ 

๑๒.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานศูนย์บริการร่วม            
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๐๐ คน ผลการศึกษา
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๐๐ มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๐๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๐๐  

๑๒.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานศูนย์บริการร่วม         
และรับเรื่องราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 



๒๐๕ 
 

ผลการศึกษาความพึ งพอใจของประชาชน ผู้ รับบริการต่องานศูนย์บ ริการร่วม                
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก          
มีค่าเฉลี่ย ๓.๘๐ คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก             
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  ๓.๗๘ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนน                
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๗๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม
อย่างชัดเจน และ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากัน คือ ๓.๗๗ (S.D. ๐.๗๓ เท่ากัน) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วม
และรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๕ (S.D. ๐.๗๙) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๘ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๖๐ โดยประชาชน                 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๕ (S.D. ๐.๘๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย         
ในการให้บ ริการ มีค่า เฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ เท่ากั บ ๓.๘๒ (S.D. ๐.๗๙) ถัดมา คือ                   
ข้อ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
๓.๘๑ (S.D. ๐.๗๘) และ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๗๔) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ
มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๐ (S.D. ๐.๗๔) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน        
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๔ (S.D. ๐.๗๖) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ     
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๘๙ (S.D. ๐.๗๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๔ (S.D. ๐.๗๖) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อ
การติดต่อ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๓ (S.D. ๐.๘๔) ส่วนข้อท่ีประชาชน              
มีความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการน้อยท่ีสุด             
คือ ข้อ ๔ ช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๗ (S.D. ๐.๗๓) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๘๐ (S.D. ๐.๘๒) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ 
 



๒๐๖ 
 

1๓. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า 

๑๓.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการด้านงานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้า ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๐๐ 
มีอายุ ๕๑ ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๗๕ มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน          
คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๗๕ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๐๐  

๑๓.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานแก้ไขปัญหาการใหบ้รกิาร
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้า ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้าท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.๒๒               
คิดเป็นร้อยละ 8๔.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล       
นครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๔ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๔ (S.D. ๐.๕๙) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่า เฉลี่ยคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ ๔.๓๕ (S.D. ๐.๕๙) ถัดมา คือ  ข้อ ๔ ให้บริการ              
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๐ (S.D. ๐.๕๘) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ 
ดูแลเอาใจ ใส่  กระ ตือ รือ ร้น  เ ต็มใจให้บ ริการ มีค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากับ                     
4.๒๙ (S.D. ๐.๕๗) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๒ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐ โดยประชาชน                  
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๑ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ              
มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๕ (S.D. ๐.๖๐) ถัดมา คือ                  
ข้อ ๔ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีพร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๒๒ (S.D. ๐.๕๗) และ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน                
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๐ (S.D. ๐.๕๗) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไข
ปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ มีการรายงานผลความส าเร็จ               
ของการให้บริการแก่ผู้ขอรับบริการทราบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๖๐) 

 



๒๐๗ 
 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๑ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๒๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการประสานงาน ช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาการให้บริการท่ีดี มีค่าเฉลี่ยคะแนน 
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๐ (S.D. ๐.๖๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหา       
การให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้าน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๖๓) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๒ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐ 
 
1๔. งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน 

๑๔.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการด้านงานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ถนน ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๕๐ 
มีอายุระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๗.๕๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๗๕ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๕๐  

๑๔.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานแก้ไขปัญหาการใหบ้รกิาร
สาธารณูปโภค : ถนน ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ถนนท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๑ คิดเป็น      
ร้อยละ ๗๒.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง   
ใน ๔ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๙ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ โดยประชาชน      
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๓ (S.D. ๐.๖๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๖) ถัดมา คือ ข้อ ๑ ให้ค าแนะน า            
และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๑ (S.D. ๐.๖๓) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนน้อยท่ีสุด              
คือ  ข้อ  ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก  รวดเ ร็ว  มีค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                
๓.๖๑ (S.D. ๐.๖๖) 

 
 



๒๐๘ 
 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๖๔) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ โดยประชาชน                   
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีพร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๕ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ ขั้นตอนการให้บริการ         
มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๐ (S.D. ๐.๖๒) ถัดมา คือ ข้อ ๕              
มีการรายงานผลความส าเร็จของการให้บริการแก่ผู้ขอรับบริการทราบ มีค่าเฉลี่ยคะแนน              
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๘ (S.D. ๐.๖๒) และ ข้อ ๑ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๔ (S.D. ๐.๖๘) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ          
ต่องานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ        
มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๙ (S.D. ๐.๖๓) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.4๘ (S.D. ๐.๖๑) คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๖๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ การประสานงาน ช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาการให้บริการท่ีดี มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๑ (S.D. ๐.๖๑) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานแก้ไขปัญหา         
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๔ (S.D. ๐.๖๑) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๖๑ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๒๐ 
 
1๕. งานหาบเร่แผงลอย 

๑๕.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานหาบเร่แผงลอย        
ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา          
และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๖๒.๐๐ มีอายุระหว่าง 
๓๑ - ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๗๕ มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.          
คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๐๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ ๖๗.๒๕  

๑๕.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานหาบเร่แผงลอย         
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานหาบเร่แผงลอยท่ีมีต่อเทศบาล
นครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ             
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๓.๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๔ ด้าน ได้แก่ 

  



๒๐๙ 
 

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๓ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๘ (S.D. ๐.๖๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๒ (S.D. ๐.๗๖) ส่วนข้อท่ีประชาชน               
มีความพึงพอใจต่องานหาบเร่แผงลอยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว        
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๓๔ (S.D. ๐.๘๗) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๐ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๐๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๐ (S.D. ๐.๗๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ให้ความช่วยเหลือประชาชน พ่อค้า
แม่ค้าได้ทันเวลา มีการบังคับใช้กฎหมายอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
๓.๘๖ (S.D. ๐.๗๑) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๘ (S.D. ๐.๗๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานหาบเร่
แผงลอยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ รับบริการ มีค่าเฉลี่ยคะแนน        
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๗๘) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๑ (S.D. ๐.๘๐) คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๒๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๖๖ (S.D. ๐.๘๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ มีการจัดระเบียบทางเท้าเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวก      
ในการสัญจร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๑ (S.D. ๐.๘๐) ส่วนข้อท่ีประชาชน          
มีความพึงพอใจต่องานหาบเร่แผงลอยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย  
(ตนเอง/โทรศัพท/์เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๑๗ (S.D. ๐.๘๒) 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๖๗ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ 
 
1๖. งานด้านสวนสาธารณะ 

๑๖.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานด้านสวนสาธารณะ       
ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา          
และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๓๐ มีอายุระหว่าง 
๒๐ - ๓๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๖๓.๓๐        
และส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๐๐  



๒๑๐ 
 

๑๖.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานสวนสาธารณะ         
ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานด้านสวนสาธารณะท่ีมีต่อ
เทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจ             
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๒๑ คิดเป็นร้อยละ 8๔.๒๐ โดยท าการศึกษา        
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๘ (S.D. ๐.๗๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๖๐ โดยประชาชน               
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ระยะเวลาการเปิด –  ปิดสวนสาธารณะมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๓ (S.D. ๐.๕๓) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ สวนสาธารณะมีการปรับปรุง
ภูมิทัศน์ และบรรยากาศ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๒ (S.D. ๐.๖๖) ถัดมา            
คือ ข้อ ๕ มีการจัดแบ่งพื้นท่ีในการให้บริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๓๗ (S.D. ๐.๖๘) และ ข้อ ๔ มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคะแนน        
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๒ (S.D. ๐.๗๘) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้าน
สวนสาธารณะน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ การประชาสัมพันธ์กิจกรรม เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๘ (S.D. ๐.๙๕) 

๒) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน           
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๗๙) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ   
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๗๔ (S.D. ๐.๘๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณสวนสาธารณะอย่างท่ัวถึง               
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๙ (S.D. ๐.๗๗) ถัดมา คือ ข้อ ๒ มีป้ายข้อความ            
บอกจุดบริการ เช่น ห้องน้ า ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๐ (S.D. ๐.๗๔) ส่วนข้อ
ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านสวนสาธารณะน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีความสะดวกในการใช้
ประตูเข้า-ออก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๖ (S.D. ๐.๘๗) 

๓) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๒๑ (S.D. ๐.๗๕) คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐ 
 

1๗. งานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรังหรือผู้สูงอายุที่บ้าน 

๑๗.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเร้ือรัง
หรือผู้สูงอายุท่ีบ้านของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๐๐ 
มีอายุระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๓๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๐๐  



๒๑๑ 
 

๑๗.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเรื้อรัง
หรือผู้สูงอายุที่บ้านของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเร้ือรังหรือ
ผู้สูงอายุท่ีบ้านท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ ใช้บริการเทศบาล    
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย ๓.๙๑ คิดเป็น             
ร้อยละ ๗๘.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๔ ด้าน ได้แก่ 

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๐๐ (S.D. ๐.๘๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน  ข้อ ๑ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนน               
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๔ (S.D. ๐.๘๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่ เต็มใจให้บริการ         
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๕ (S.D. ๐.๘๔) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการเยี่ยมผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้านน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ให้ค าแนะน าท่ีดีและเป็นประโยชน์        
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๓ (S.D. ๐.๘๘) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๑ (S.D. ๐.๘๑) คิดเป็นร้อยละ ๗๖.๒๐ โดยประชาชน               
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการปฏิบัติต่อผู้ป่วยท่ีดี มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๘๘ (S.D. ๐.๘๕) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการเยี่ยมผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุ 
ท่ีบ้านน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๗๓ (S.D. ๐.๗๗) 

๓) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๘๘) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการดูแลผู้ป่วยเบื้องต้น และ ข้อ ๒ มียาและเวชภัณฑ์ 
ขั้นพื้นฐานในการบริการผู้ป่วย ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๓.๙๒ (S.D. ๐.๘๔       
และ ๐.๙๒ ตามล าดับ 

๔) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๙๑ (S.D. ๐.๘๕) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๒๐ 
 
 
 
 
 
 
 



๒๑๒ 
 

1๘. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) 

๑๘.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการด้านการรักษา
ความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน           
ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๓๐ มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๕๐ มีการศึกษา
อยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๐๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป 
คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๕๐  

๑๘.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการด้านการรักษา
ความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง           
จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา        
ความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ย 4.๑๔ คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
จากเทศบาลนครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๗ (S.D. ๐.๘๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ การตรงต่อเวลาและท างานด้วยความเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๔๑ (S.D. ๐.๘๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น            
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๕ (S.D. ๐.๗๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ปฏิบัติงาน        
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๗ (S.D. ๐.๘๐) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๐ (S.D. ๐.๗๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐๐ โดยประชาชน               
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ การเก็บขยะมูลฝอยเป็นไปอย่างท่ัวถึง ตรงกับความต้องการ         
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๖ (S.D. ๐.๗๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ รถท่ีใช้เก็บขนขยะ
สามารถใช้งานได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๒ (S.D. ๐.๗๘) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๓ (S.D. ๐.๗๙) 

๓) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๑๔ (S.D. ๐.๗๘) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐ 
 



๒๑๓ 
 

1๙. งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) 

๑๙.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานบริการด้านการรักษา
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๑๕๐ คน ผลการศึกษาจ าแนก
ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง         
คิดเป็นร้อยละ ๕๑.๓๐ มีอายุระหว่าง ๒๐ - ๓๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๘.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐๐ และส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐๐ 

๑๙.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานบริการด้านการรักษา
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการต่องานบริการด้านการรักษา        
ความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) ท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลนครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.๑๐ 
คิดเป็นร้อยละ 8๒.๐๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาล         
นครล าปาง ใน ๓ ด้าน ได้แก่  

 ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า อยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๒๘ (S.D. ๐.๖๒) คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๖๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ การตรงต่อเวลาและท างานด้วยความเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๑ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น          
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๓ (S.D. ๐.๕๗) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ปฏิบัติงาน           
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๙ (S.D. ๐.๖๘) 

๒) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๙๓ (S.D. ๐.๗๒) คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๖๐ โดยประชาชน                 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์)         
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๐๑ (S.D. ๐.๗๓) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ การกวาดถนน         
เป็นไปอย่างท่ัวถึง ตรงกับความต้องการ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๘๕ (S.D. ๐.๗๒) 

๓) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.๑๐ (S.D. ๐.๖๗) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๐๐ 
 
 
 
 
 



๒๑๔ 
 

๒๐. งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง 

๒๐.๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการด้านงานประชาสัมพันธ์เทศบาล
นครล าปางของเทศบาลนครล าปาง จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๒๕ มีอายุ
ระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๐๐ มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน        
คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๒๕ และส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๖๒.๕๐  

๒๐.๒ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านงานประชาสัมพันธ์เทศบาล
นครล าปางของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาล       
นครล าปางท่ีมีต่อเทศบาลนครล าปาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล        
นครล าปางมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย ๓.๗๒ คิดเป็น                
ร้อยละ ๗๔.๔๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลนครล าปาง 
ใน ๖ ด้าน ได้แก่  

๑) ด้านสื่อสิ่งพิมพ์ (แผ่นพับ/ ป้ายโปสเตอร์ /ไวนิล+ข้อความประชาสัมพันธ์) 
พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๕ (S.D. ๐.๖๐) คิดเป็นร้อย
ละ ๖๙.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ การออกแบบมีสีสันสวยงาม สะดุดตา  
มีภาพประกอบท่ีน่าสนใจ น่าจับต้อง มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๗ (S.D. ๐.๕๕) 
รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ ภาษาท่ีใช้ในการสื่อสารเข้าใจง่าย  มีตัวอักษรที่อ่านง่าย มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๓ (S.D. ๐.๕๖) ถัดมา คือ ข้อ ๒ ข้อมูลท่ีได้รับอ่านแล้วเข้าใจในทันที           
ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๔ (S.D. ๐.๖๐) ส่วนข้อท่ีประชาชน            
มีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ข้อมูลมีประโยชน์         
ให้ความรู้แก่ผู้ท่ีสนใจ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๒๗ (S.D. ๐.๖๘) 

๒) ด้านจอ LED พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๘๗ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๗๗.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ตัวอักษร
สวยงาม มีขนาดท่ีมองเห็นได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๑ (S.D. ๐.๗๗) 
รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ การออกแบบมีความน่าสนใจ สีสันสะดุดตา มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๗๕) ถัดมา คือ ข้อ ๒ ข้อมูลอ่านแล้วเข้าใจง่าย ไม่มีความซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๖ (S.D. ๐.๖๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ความเหมาะสมของจุดท่ีต้ัง มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๓๑ (S.D. ๐.๖๑) 

๓) ด้านสื่อวิทยุและหอกระจายข่าวและเสียงประชาสัมพันธ์ภายใน  พบว่า         
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๑๔ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ 8๒.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ เนื้อหากับเวลาในการประชาสัมพันธ์เพียงพอ          



๒๑๕ 
 

ต่อการเข้าใจ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๖ (S.D. ๐.๕๒) รองลงมา ได้แก่                
ข้อ ๓ ความเหมาะสมของช่วงวันเวลาในการประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  
4.๐๘ (S.D. ๐.๖๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง 
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ภาษาท่ีใช้สื่อสารฟังแล้วเข้าใจได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
๓.๖๘ (S.D. ๐.๗๙) 

๔) ด้านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  (เว็บไซต์/ Facebook) พบว่า อยู่ในระดับมาก              
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๖๙ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๘๐ โดยประชาชน       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ มีช่องทางการแสดงความคิดเห็นผ่านกระดานข่าว มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๑๖ (S.D. ๐.๗๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ การจัดหน้าและคอลัมน์  
ง่าย ต่อการเปิด ไปสู่ หน้ า ต่ าง  ๆ  ของ เว็ บ ไซ ต์  มี ค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากั บ                  
๓.๕๗ (S.D. ๐.๕๖) ถัดมา คือ ข้อ ๔ ข้อมูลข่าวสารท่ีประชาสัมพันธ์  มีความรวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ์ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๔ (S.D. ๐.๕๔) ส่วนข้อท่ีประชาชน           
มีความพึงพอใจต่องานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ การออกแบบเว็บไซต์
และการน าเสนอข้อมูลน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๕๐ (S.D. ๐.๕๗) 

๕) ด้านสื่อรถประชาสัมพันธ์ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยคะแนน       
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๔๗ (S.D. ๐.๗๔) คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ภาษาท่ีใช้สื่อสารฟังแล้วเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
๓.๗๔ (S.D. ๐.๖๔) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ความเหมาะสมของช่วงวันเวลาในการประชาสัมพันธ์            
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๗๓ (S.D. ๐.๖๕) ถัดมา คือ ข้อ ๑ เนื้อหากับเวลา           
ในการประชาสัมพันธ์ เพี ย งพอ ต่อการเข้ า ใจ  มี ค่ า เฉลี่ ยคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากับ                      
๓.๖๐ (S.D. ๐.๗๑) และ ข้อ ๓ ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความเพียงพอและท่ัวถึง มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๒๒ (S.D. ๐.๗๙) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ประชาสัมพันธ์ เทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๕ ความเหมาะสมของเส้นทางท่ีใช้                    
ในการประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๓.๐๘ (S.D. ๐.๘๙) 

๖) ด้านภาพรวมทั้งหมด พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๓.๗๒ (S.D. ๐.๖๖) คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๒๑๖ 
 

๕.๒ อภิปรายผล  
 
  จากผลของการวิจัยในคร้ังนี้ ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาอภิปรายผลการประเมินผล
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 
ได้ดังนี้ 

  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจ            
ต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปางในกระบวนงานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุข
ปงสนุกเป็นอันดับแรก คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๒๐ รองลงมา ได้แก่ งานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราว
ร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๒๐ ถัดมา คือ งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน       
คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐, งานบริการทันตกรรม : ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง คิดเป็น
ร้อยละ ๘๖.๒๐, งานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรอง
การแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ คิดเป็นร้อยละ ๘๕.๔๐, งานช าระภาษี คิดเป็น       
ร้อยละ ๘๕.๒๐, งานบริการสวัสดิการ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๖๐, งานแก้ไขปัญหาการให้บริการ
สาธารณูปโภค : ไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔๐, งานด้านสวนสาธารณะ คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๒๐,          
งานบริการทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ ๘๓.๘๐, งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และงานบริการ
ด้านการรักษาความสะอาด : การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๘๐ เท่ากัน,        
งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด) คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๐๐, งานบริการ
สถานีขนส่ ง คิดเป็น ร้อยละ  ๗๙.๔๐,  งานบริการเยี่ ยมผู้ป่ วยเ ร้ือ รังหรือผู้ สู งอายุ ท่ีบ้ าน                  
คิดเป็นร้อยละ ๗๘.๒๐, งานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ คิดเป็น            
ร้อยละ ๗๖.๐๐, งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๔๐, งานหาบเร่แผงลอย
คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๔๐ และงานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกั น         
และบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๒๐ ตามล าดับ ส่วนกระบวนงานแก้ไขปัญหา                
การให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล                
นครล าปางน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ ๗๒.๒๐ ซึ่งสอดคล้องกับอ านาจหน้าท่ีและภารกิจของเทศบาล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. ๒๕๔๓  และยังสอดคล้องกับ
ประยูร กาญจนดุล ได้กล่าวอย่างสอดคล้องกันว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีผู้ปกครอง           
หรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์สาธารณะ  
และท่ีส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่า  บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการยึดเอา
ผลประโยชน์สาธารณะ  (Public Interests)  เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ  ดังนั้น             
การให้บริการสาธารณะจึงเป็นกิจกรรมท่ีด าเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐท่ีมุ่งเน้นให้การบริการ
แก่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการ        
ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ท่ีจัดท าขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากท่ีสุด  โดยระดับ              
ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นท่ีท่ีได้รับบริการจากเทศบาลนครล าปางอยู่ในระดับท่ีสนองตอบ
ต่อความพึงพอใจของประชาชนได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะประสิทธิภาพในการให้บริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุก   



๒๑๗ 
 

๕.๓ ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลสรุปของการศึ กษาวิ จัย  คณะผู้ วิ จัยมี ข้อ เสนอแนะ ท้ัง ในระ ดับนโยบาย                
และระดับการปฏิบัติ ส าหรับการบริหารงานของเทศบาลนครล าปาง ดังนี้ 

  1. ข้อเสนอแนะดา้นนโยบาย 

จากการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี           
ต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ใน ๒๐ กระบวนงาน                    
ผลการประเมินชี้ให้เห็นถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลนครล าปาง             
ในแต่ละกระบวนงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก แม้ผลของการประเมินในภาพรวมประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปาง ท้ัง ๒๐ กระบวนงานอยู่ในระดับ
มากก็ตาม ทางเทศบาลนครล าปางก็ต้องมีการพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพท่ีดีต่อไปอีก        
โดยรักษามาตรฐานการให้บริการท่ีดีอยู่แล้วไว้  และในขณะเดียวกันก็ควรมุ่งปรับปรุงในประเด็น         
ท่ียังไม่ได้ระดับความพึงพอใจให้อยู่ในระดับท่ีดีขึ้น เพื่อเป็นแนวทางให้กับการบริหารงานของเทศบาล
นครล าปาง ทางคณะผู้วิจัยจึงมีข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
  ๑) เทศบาลนครล าปางควรให้มีการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการโดยองค์กรกลางหรือหน่วยงานกลาง ดังท่ีท าอยู่ในขณะนี้ต่อไป ท้ังนี้เพื่อความเป็นกลาง
และความชอบธรรมในสายตาของสังคม 

๒) เทศบาลนครล าปางควรมีการประเมินผลการให้บริการครบทุกภารกิจ            
และทุกส่วนงานเป็นประจ าทุกปี เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการและน าผล
การประเมินมาเปรียบเทียบกัน ท้ังนี้ จะช่วยให้ข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าท่ีและลูกจ้างทราบถึง
ปัญหา อุปสรรค ของส่วนงานตนเองและหาแนวทางพัฒนา ปรับปรุงการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น  

 
2. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

จากการสอบถามเพื่อขอข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการ ผลการสอบถาม        
พอสรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการต้องการให้ทางเทศบาลนครล าปาง ผู้บริหาร และเจ้าหน้าท่ีของ
เทศบาลนครล าปางปรับปรุงบุคลากรภายในองค์กรให้มีระบบการท างานท่ีมีความรวดเร็วขึ้น มีการ
เพิ่มทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ บุคลิกภาพท่ีเหมาะสม สร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนผู้มารับบริการ 
ปรับปรุงการท างานให้มีความ ฉับไว มีระเบียบวินัย  ควรหาแนวทางการจัดการขยะ และควรจัดเพิ่ม
ถังขยะในชุมชนให้เพียงพอต่อความต้องการ และควรบริหารจัดการขยะ ให้เป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น 
นอกจากนี้ยังต้องพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะท่ีสามารถสนองตอบปัญหาและความต้องการ
ของประชาชนให้ครอบคลุม เอาใจใส่ดูแลประชาชน และเปิดโอกาส ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมใน
การแสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะรวมไปถึงมีส่วนร่วม ในการตรวจสอบการท างานของ
องค์กร นอกจากนี้ เทศบาลนครล าปางควรมีการพัฒนาและส่งเสริมคุณภาพชีวิตการให้ความดูแลและ
ส่งเสริมอาชีพใหก้ับผู้สูงอายุ หรือสร้างอาชีพเสริมเพื่อสร้างรายได้ให้แก่ประชาชนในยามท่ีเศรษฐกิจ



๒๑๘ 
 

ตกต่ า, ให้การสนับสนุนทางการศึกษาท่ีหลากหลายให้กับเด็กและเยาวชน  ท่ีส าคัญเทศบาลนคร
ล าปางควรเข้ามาสอดส่องความเป็นอยู่ของประชาชน แก้ไข ซ่อมแซมจัดหา และพัฒนาถนน ไฟฟ้า
ส่องสว่าง ท่ีมีความเสียหายให้อยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ เป็นต้น  

 ท้ังนี้ จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีผลต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครล าปาง นั้น ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในกระบวนงานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขปงสนุกเป็นอันดับแรก รองลงมา ได้แก่ งานศูนย์บริการร่วมและรับเร่ืองราว
ร้องทุกข์ : บริการส่วนหน้า ถัดมา คือ งานบริการบัตรประจ าตัวประชาชน, งานบริการทันตกรรม : 
ศูนย์บริการสาธารณสุขเทศบาลนครล าปาง, งานบริการรับเร่ืองขอรับใบอนุญาตและหรือต่ออายุ
ใบอนุญาตหรือขอหนังสือรับรองการแจ้ง ตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕, งานช าระภาษี, 
งานบริการสวัสดิการ, งานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ไฟฟ้า, งานด้านสวนสาธารณะ,          
งานบริการทะเบียนราษฎร, งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร, งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : 
การเก็บขยะมูลฝอย (รถเก็บขน), งานบริการด้านการรักษาความสะอาด : กวาดถนน (คนกวาด),  
งานบริการสถานีขนส่ง, งานบริการเย่ียมผู้ป่วยเร้ือรังหรือผู้สูงอายุท่ีบ้าน, งานศูนย์บริการร่วมและรับ
เร่ืองราวร้องทุกข์ : หลังรับบริการ, งานประชาสัมพันธ์เทศบาลนครล าปาง, งานหาบเร่แผงลอย    
และงานบริการด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
ตามล าดับ ส่วนกระบวนงานแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณูปโภค : ถนน ประชาชน                
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครล าปางน้อยท่ีสุด ดังนั้น เทศบาลนครล าปาง      
ควรจะต้องพิจารณาความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์          
และจัดเตรียมบุคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการ ซึ่งจะต้องจัดการทรัพยากรดังกล่าวให้เหมาะสม
กับงานแต่ละงาน ท่ีส าคัญจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพท่ีเกิดจากการใช้ทรัพยากรนั้น ๆ ควบคู่กันไป
ด้วย 

นอกจากนี้ เทศบาลนครล าปางควรน าผลการวิจัยท่ีค้นพบไปประยุกต์ใช้เพื่อสะท้อน
ภาพผลสัมฤทธิ์การบริหารจัดการอันจะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์  วิธีปฏิบัติในการน ายุทธศาสตร์        
การพัฒนาตามนโยบายการบริหารของเทศบาลสู่ท้องถิ่นเพื่อให้ประชาชนในพื้นท่ีได้รับการพัฒนา
ศักยภาพทุกด้านและมีคุณภาพชีวิตดีขึ้น ซึ่งจะน าไปสู่ผลสัมฤทธิ์การเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ท่ีมีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีต่อไป 
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