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ใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั. (THE SATISFACTION 
OF PEOPLE IN BAN SUAN MUNICIPALITY ON THE SERVICE OF DISASTER 
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การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใหบ้ริการ
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The research, “Satisfaction of people in Ban Suan municipality regarding disaster 

prevention and relief services”, aims to study the people’s satisfaction concerning use of the 
services provided and compare such satisfaction in terms of gender, age, marital status, and 
educational level. A questionnaire was employed as a major tool for data collection from local 
people living in Ban Suan municipality who had used the disaster prevention and relief services 
during the national fiscal year of 2021. By disclosing the sample group used in this study, in 
particular people living in Ban Suan municipality, the sample size was obtained according to the 
table of Krejcie & Morgan (1970). There were 382 samples derived from a simple random. 

Results of the study about satisfaction of people in Ban Suan municipality regarding 
disaster prevention and relief services was overall at the high level. When individual aspects 
were, it was found that the satisfaction level was firstly ranked at the highest level. It was 
followed by procedures and speed of service, which were a high level of satisfaction. Finally, in 
terms of sufficiency and abilities to listen to the people, the satisfaction was at a high level, but 
was ranked the last. Regarding the satisfaction comparison among the local people with various 
genders, ages, marital statuses and educational levels about the services, it was found that 
different genders resulted in different satisfactions with using the services as indicated by the 
significantly statistical implication of .05. However, different ages, marital statuses and 
educational levels did not yield different satisfaction with the services at all. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มโลกไดมี้การเปล่ียนแปลง ท าใหเ้กิดปรากฎการณ์ต่าง ๆ ขึ้น อาทิ 
สภาวะเรือนกระจก เป็นสาเหตุให้อุณหภูมิของโลกสูงขึ้น การเกิดปรากฏการณ์เอลนีโญ ลานีญา 
ตลอดไปจนถึงภาวะโลกร้อน และปรากฏการณ์ทางธรรมชาติต่าง ๆ ท่ีไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน ซ่ึง
ปรากฏการณ์ดงักล่าวท าให้สภาพอากาศ มีความแปรปรวน ก่อให้เกิดภยัพิบติัทางธรรมชาติต่าง ๆ  
ท่ีมีความรุนแรงมากขึ้น ในขณะเดียวกนั การพฒันาประเทศในช่วงระยะเวลาท่ีผ่านมาประเทศไทย
ไดเ้ร่งรัดพฒันาเศรษฐกิจดว้ยการใชบุ้คลากรและทรัพยากรธรรมชาติท่ีมียูใ่หเ้กิดประโยชน์ชงสุด มี
การน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ รวมทั้ งการน าเข้าสารเคมีและวตัถุอันตรายต่าง ๆ เพื่อเพิ่ม 
ขีดความสามารถในการเพิ่มผลผลิตทางธรรมชาติเป็นไปตามกลไกของระบบทุนนิยม 
 ปัจจุบ นัสถานการณ์ส าธารณภยัของประเทศไทยทั้ง ที ่เก ิดจากธรรมชาติและ 
การกระท าของมนุษย ์มีปัจจยัหลกัมาจากสาเหตุหลายประการ สาเหตุจากธรรมชาติ  เช่น อุทกภยั 
ดินโคลนถล่ม แผ่นดินไหว พายุฤดูร้อน มีความถ่ีและความรุนแรงมากขึ้น สาเหตุจากการกระท า
ของมนุษย ์เช่น การตดัไมท้ าลายป่าการใชท้รัพยากรธรรมชาติอยา่งไม่จ ากดั การขยายตวัของชุมชน
เมือง และภาคอุตสาหกรรมท่ีท าลายส่ิงแวดล้อม  ท าให้สภาพภูมิอากาศของโลกเกิดการ
เปล่ียนแปลง สภาพอากาศแปรปรวน อากาศร้อนจดั และหนาวจดั  หรือมีฝนตกปริมาณมากเป็น
เวลานาน ส่งผลใหเ้กิดน ้าท่วมหนกัและแผน่ดินถล่ม ซ่ึงสาธารณภยัดงักล่าวไดส่้งผลกระทบต่อชีวิต
และความเป็นอยู่ของประชาชน ตลอดทั้งสร้างความเสียหายแก่ทรัพยสิ์นของ ประชาชน ชุนชน 
และของรัฐ 
 ท าให้ประเทศท่ีมีพฒันาการในการพฒันาทางดา้นอุตสาหกรรมท่ีเจริญกา้วหนา้มากขึ้น
เป็นล าดับ และท าให้มีการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจอย่างรวดเร็ว ซ่ึงการเปล่ียนแปลงดังกล่าว  
แมจ้ะส่งผลให้ประชาชนมีการศึกษา วิถีชีวิตและความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้น แต่การเปล่ียนแปลงหลาย
ประการกลับส่งผลกระทบต่อภาวะสุขอนามัยและความปลอดภัย เน่ืองจากความเส่ียงต่อ  
สาธารณภยัต่าง ๆ ท่ีเพิ่มสูงขึ้นทั้งจากการกระท าของมนุษยแ์ละธรรมชาติ กล่าวคือ การเติบโต และ
การขยายตัวอย่างรวดเร็วของชุมชนเมือง ท าให้สภาพแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติต่ าง ๆ  
ถูกดัดแปลงแก้ไขและถูกท าลายเพื่อการด ารงชีพของชุมชนเมือง เป็นผลให้ทรัพยากรธรรมชาติ
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โดยเฉพาะดิน น ้ า ป่าไม ้อากาศถูกท าลายและเส่ือมโทรมเป็นอยา่งมาก สภาพนิเวศน์ทางธรรมชาติ
เสียความสมดุล ท าใหโ้อกาสการเกิดภยัพิบติัทางธรรมชาติมีแนวโนม้ท่ีจะทวีความรุนแรงมากขึ้น  
 ปรากฏการณ์ธรรมชาติต่าง ๆ ส่งผลกระทบไปตั้งแต่ระดบัหน่วยของสังคมเลก็ ๆ จนเป็น
ปัญหาระดับโลก ปัญหาต่าง ๆ ส่งผลกระทบมาสู่ท้องถ่ินอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ปรากฏการณ์
ธรรมชาติต่าง ๆ รวมไปถึงปัญหาเล็ก ๆ น้อย ๆ ในการด ารงชีวิตของคนในสังคมคือส่ิงท่ีน าไปสู่ 
การก าหนดอ านาจหนา้ท่ีและการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
 ทั้งในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จากดูแลพื้นท่ีรับผิดชอบทั้งในส่วนของ 
การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ก็เป็นหน่ึงในหวัใจหลกัส าคญัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ท่ีต้องดูแลท่ีประชาชนในเขตพื้นท่ีทั้ งการดูแลความสงบเรียบร้อยและการให้ความช่วยเหลือ 
ภัยเล็ก ๆ น้อย ๆ เช่น การก าจดัสัตว์มีพิษ การตัดต้นไม้ การล้างพื้น ล้างถนน ไปจนถึงการให ้
ความช่วยเหลือภยัขนาดใหญ่ เช่น อคัคีภยั อุทกภยั และภยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อความสงบของ
ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการ  
 จึงไม่สามารถปฏิเสธไดว้า่สถานการณ์การเกิดสาธารณภยัประเภทต่าง ๆ สามารถเกิดขึ้น
ในหลายพื้นท่ีเป็นบริเวณกวา้งและเกิดขึ้นอย่างต่อเน่ือง และแน่นอนว่าสามารถสร้างความเสียหาย
ให้แก่ชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน นอกจากสาธารณภัยธรรมชาติท่ีรุนแรงและยิ่งใหญ่  
เร่ืองของรายละเอียดเล็กน้อยการให้บริการเล็กน้อย ก็เป็นอีกหน่ึงใจความส าคญัในการให้บริการ  
แก่ประชาชนทัว่ไป 
 นอกจากสาธารณภยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อชีวิต และทรัพยสิ์นของประชาชนแล้ว  
ยงัสามารถส่งผลกระทบต่อสภาพจิตและสุขภาพจิต ความเครียด ในการด ารงชีวิตประจ าวนัของ
ประชาชน การใหค้วามช่วยเหลือผูป้ระสบสาธารณภยั ให้สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และทนัรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ จะจ าเป็นตอ้งมีการซักซ้อมแนวทางปฏิบติัและวิธีการด าเนินการ
ช่วยเหลือผูป้ระสบภยั ให้มีความสอดคลอ้งกับสถานการณ์ในปัจจุบนั หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและ
เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติัคน้การให้ความช่วยเหลือผูป้ระสบภยั จ าเป็นตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในระเบียบ 
เขา้ใจในการแผนผงั ขั้นตอนในการท างาน ตลอดจนมีความเขา้ใจในหนังสือสั่งการและแนวทาง
ปฏิบัติงาน เพื่อให้สามารถช่วยเหลือประชาชนท่ีต้องการใช้บริการ ได้อย่างมีคุณภาพ และ 
มีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว ในการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองบ้านสวน  
จงัหวดัชลบุรี  
 องคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน คือหน่วยงานปกครองท่ีท างานใกลชิ้ดประชาชนมากท่ีสุด 
จดัเป็นรูปแบบการปกครองท่ีเป็นรูปแบบท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขตทอ้งท่ี ทอ้งถ่ิน เลือกตั้ง
ผูแ้ทนของตนเขา้ไปท าหน้าท่ีเป็นผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน หรือเป็นสมาชิกสภาทอ้งถ่ินเพื่อเลือกผูบ้ริหาร
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ท้องถ่ินอีกคร้ังหน่ึง (เรียกว่าการเลือกตั้ งโดยตรงหรือโดยอ้อมตามล าดับ ) องค์กรปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินจะมีอ านาจอิสระ (Autonomy ) ในการบริหารจากรัฐไดใ้นระดบัเบ้ืองตน้ โดยเป็นไป
ตามขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนด ทั้งการเลือกตั้งผูบ้ริหารท้องถ่ินประชาชนสามารถโดยตรง คือ 
การเปิดโอกาสให้ประชาชนในทอ้งถ่ิน สามารถเลือกตั้งผูบ้ริหารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน
เขตท้องถ่ินของตนได้โดยตรง ส่วนการเลือกตั้ งผูบ้ริหารท้องถ่ินโดยอ้อม นั่นคือสภาท้องถ่ิน 
จะท าหน้าท่ีเลือกผูบ้ริหารทอ้งถ่ินแทนประชาชนในทอ้งถ่ิน สรุปเบ้ืองตน้คือประชาชนในทอ้งถ่ิน
จะท าหน้าท่ีเลือกสมาชิกสภาทอ้งถ่ินเท่านั้น แลว้สมาชิกสภาทอ้งถ่ินจะท าหน้าท่ีในการเลือกตั้ง
ผู ้บ ริหารท้องถ่ินอีกคร้ังหน่ึง จัดเป็นชุดผู ้บ ริหารต่อไป เป็นหน่วยการปกครองขนาดเล็ก  
ซ่ึงมีกฎหมายรับรองฐานะ มีอิสระในการบริหารจัดการจากรัฐในขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนด  
มีอ านาจในการจดัเก็บภาษีทอ้งถ่ินด้วยตวัเอง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอาณาเขตท่ีแน่นอนชัดเจน  
มีสภาทอ้งถ่ิน และ/หรือ ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตพื้นท่ี (วิกิพีเดีย 
สารานุกรมเสรี, 2561) การถือการก าเนิดของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 
นับเป็นวางรากฐานท่ีส าคญัในเร่ืองการกระจายอ านาจในการปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยเฉพาะ 
การวางพื้นฐานในการปฏิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพื่อใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม
ในกระบวนการพฒันาประเทศไดม้ากขึ้น ทั้งในเร่ืองการกระจายอ านาจ การปฏิรูประบบราชการ
และการพัฒนาท้องถ่ินต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ย ังคง 
สานเจตนารมณ์ในเร่ืองหลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน  
โดยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินพึ่ งตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถ่ินได้เอง และ
ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติ
ราชการ เพื่อให้การจดัท าและการให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ โปร่งใส 
และตรวจสอบได ้โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน เพื่อสร้างระบบการบริหารและบริการ
ของหน่วยงานภาครัฐท่ีรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรมและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด 
(มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา เขตพื้นท่ีเชียงราย, 2553, หนา้ 1) 
 บทบาทหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารราชการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
ไทยพุทธศกัราช 2560 ในหมวด 14 การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินมีหน้าท่ี และอ านาจดูแลและจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์
ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างย ัง่ยืนรวมทั้ งส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาใหแ้ก่ประชาชนในทอ้งถ่ินตามกฎหมายบญัญติั… 
 เทศบาลเมืองบ้านสวน มีหน้าท่ีในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัในเขตท้องถ่ิน  
โดยมีผูบ้ริหารทอ้งถ่ินเป็นผูรั้บผิดชอบในฐานะผูอ้  านวยการทอ้งถ่ิน และมีปลดัองค์กรปกครอง
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ส่วนทอ้งถ่ิน เป็นผูช่้วยผูอ้  านวยการทอ้งถ่ิน รับผิดชอบและปฏิบติัหนา้ท่ีในการป้องกนัและบรรเทา
สาธารณภยัในเขตทอ้งถ่ิน และช่วยเหลือผูอ้  านวยการจงัหวดัและผูอ้  านวยการอ าเภอตามท่ีไดรั้บ
มอบหมาย เทศบาลเมืองบา้นสวน จึงตอ้งมีการเตรียมพร้อมและรับมือกบัสถานการณ์สาธารณภยั
ต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึ้ นได้ตลอดเวลา โดยการท างานตามขั้นตอนเป็นไปตามแผนปฏิบัติการ 
ในการป้องกันและบรร เท าส าธ ารณภ ัยของ  เทศบ าล เม ือ งบ ้านสวน  ซึ่ ง เ ป็น ไปตาม
พระราชบญัญติัป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั พ.ศ. 2550 และสอดคลอ้งกบัแผนการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัแห่งชาติ พ.ศ. 2558 รวมทั้งมีความเช่ือมโยงกับยุทธศาสตร์การเตรียมพร้อม
แห่งชาติ และแผนการป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัจงัหวดั/อ าเภอ เพื่อให้การบริหารจดัการ 
สาธารณภยัเป็นไปในทิศทางเดียวกนัทั้งระบบ และเพื ่อประโยชน์ในการป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภยัไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัประชาชน และสร้างพื้นท่ี
ให้เป็นทอ้งถิ่นที่ปลอดภยั โดยให้ความส าคญักับหลกัการจดัการความเส่ียงจากสาธารณภยัท่ี
ประกอบดว้ยการลดความเส่ียงจากสาธารณภยั ไดแ้ก่ การป้องกนั การลดผลกระทบ และการเตรียมความ
พร้อม ควบคู่กบัการจดัการในภาวะฉุกเฉิน ไดแ้ก่  การเผชิญเหตุ และการบรรเทาทุกข์ รวมทั้งการฟ้ืนฟู 
ไดแ้ก่ การฟ้ืนสภาพและการซ่อมสร้าง การสร้างใหม่ใหดี้กวา่และปลอดภยักวา่เดิม 
 เทศบาลจึงเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัมากในการพฒันาทอ้งถ่ิน ทั้งในด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจดัระเบียบชุมชน สังคมและการรักษา
ความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว  
ดา้นการบริหารจดัการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้มและดา้นศิลปวฒันธรรม  
จารีต ประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน การศึกษา รากฐานสาธารณูปโภคไฟฟ้า ถนน และ ประปา 
 เทศบาลเมืองบา้นสวน เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีปฏิบติังานตามอ านาจหน้าท่ี
โดยเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัเป็นงานบริการ
ประชาชน ท่ีผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีทุกคนจะตอ้งร่วมกนัปรับปรุงและแกไ้ขกระบวนการท างานเพื่อ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้มากท่ีสุด ท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการเกิด
ความประทบัใจและพึงพอใจ  รวมถึงการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ท าให้เกิด
ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  อ านวยความสะดวกเพื่องานบริการท่ีมี
คุณภาพ ทัว่ถึงและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนให้กับประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  โดยประกอบไปด้วยกระบวนการงานบริการ จ านวน 4 
บริการ คือ 
 1. ช่วยเหลือสาธารณภยั (ดิน/น ้า/ลม/ไฟ) 
 2. ขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้าเพื่อใชอุ้ปโภค บริโภค และดนัท่อ 
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 3. ตดัตน้ไม ้
  3.1 กรณีเร่งด่วน กีดขวางถนนส่งผลกระทบต่อประชาชนส่วนรวม 
  3.2 ตดัตน้ไมต้ามค าร้องทัว่ไป 
 4. จบังู สัตวมี์พิษอ่ืน และสัตวท่ี์ก่อความเดือดร้อนให้กบัประชาชน และก าจดัรังต่อ แตน 
ผ้ึง    
 ดงันั้นในการพฒันาประสิทธิภาพในการด าเนินงานของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณ
ภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน จ าเป็นต้องรับทราบระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ และ
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อน ามาปรับปรุง และพฒันาการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงสุดทั้งน้ีก็เพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบนัน่เอง  
 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ถือเป็นหน่วยงานหลัก  
ในการให้ความช่วยเหลือและบรรเทาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนผูป้ระสบภยัพิบติัหรือเหตุ 
สาธารณภัยในเขตพื้นท่ี รับผิดชอบ  จึงมีความสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชน 
ในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เพื่อน า
ผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้ความช่วยเหลือผูรั้บบริการ และน าไปเป็น
แนวทางในการก าหนดยทุธศาสตร์ วางแผนการให้บริการต่อไป อยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใช้บริการ

ของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการใช้

บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส และระดับ
การศึกษา 

 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพ 
การใหค้วามช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนั 

2. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพ 
การใหค้วามช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนั 

3. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจ  
ต่อคุณภาพการใหค้วามช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนั 
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4. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจ  
ต่อคุณภาพการใหค้วามช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผูว้ิจยัได้ก าหนดกรอบแนวคิดใน
การศึกษาไวโ้ดยอา้งอิงทฤษฎีของ มิลเลท (Millett, 1954) มาใช้ในการสร้างแนวคิดในการวิจยั ซ่ึง
สามารถสรุปออกมาไดด้งัน้ี 
 

ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 
 

   
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

ปัจจยัดา้นเพศ 

ปัจจยัดา้นอาย ุ

ปัจจยัดา้นสถานภาพสมรส 

ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา 

ความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการรับบริการ
ของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั              
ทั้ง 4 ภารกิจหลกั ประกอบดว้ย 

1. ช่วยเหลือสาธารณภยั (ดิน/น ้ า/ลม/
ไฟ) 

2. ขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้ า
เพื่อใชอุ้ปโภค บริโภค และดนัท่อ 

3. งานตดัตน้ไม ้
4. จับงู สัตว์มีพิษอ่ืน และสัตว์ท่ีก่อ

ความเดือดร้อนใหก้บัประชาชน ก าจดัรัง
ต่อ แตน ผ้ึง 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อ 
การใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  
 2. เพื่อทราบถึงความแตกต่างของความพึงพอใจของของประชาชนในเขตเทศบาล 
เมืองบา้นสวนต่อการใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  
 3. สามารถน าผลการศึกษาในคร้ังน้ีไปใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงการการบริการ 
ของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  
 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตคน้เน้ือหา มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน
ต่อการใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  
 1. ขอบเขตด้านช่วงเวลาของการศึกษา ศึกษาและเก็บข้อมูลในปีงบประมาณ พ.ศ.2564 
ระหวา่งวนัท่ี 14 – 30 กนัยายน พ.ศ. 2564  
 2. ขอบเขตด้านพื้นท่ีของการศึกษา ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน จังหวดั
ชลบุรี  
 3. ขอบเขตด้านเน้ือหาของการศึกษา จะศึกษาเก่ียวกับมาตรฐานตามคู่มือปฏิบัติงาน
ส าหรับพนักงานเทศบาลและพนักงานจา้งและวดัความพึงพอใจรายดา้นตามโครงการลดขั้นตอน
และระยะเวลาการปฏิบติัราชการ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั ฝ่ายปกครอง ส านักปลดัฯ 
เทศบาลเมืองบ้านสวน การให้บริการประชาชน ส านักปลัดเทศบาล งานป้องกันและบรรเทา  
สาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี  
 4. ขอบเขตดา้นประชากร ศึกษาเฉพาะประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดั
ชลบุรี 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ประกอบดว้ย 
 1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรสและระดบัการศึกษา 
 2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อ 
การใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ 
  2.1 ดา้นขั้นตอนและความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  2.2 ดา้นความเสมอภาค 
  2.3 ดา้นความเพียงพอและการรับฟังประชาชน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประชาชน หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการงานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ ความตอ้งการของประชาชน
ท่ีมาติดต่อขอรับบริการจากงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลเมืองบา้นสวน 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งเกณฑก์ารให้
คะแนนความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางในการ รับแจ้งเหตุ แจ้งภัย การต้องการ 
ความช่วยเหลือเร่งด่วนให้บริการ เช่น โซเชียลเน็ตเวิร์คช่องทางต่าง ๆ แฟนเพจ Facebook ของ
เทศบาล โทรศพัท ์Call Center วิทยส่ืุอสารของเครือข่ายวิทยทุางราชการ กล่องรับฟังความคิดเห็น 
 ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก เรียบง่าย 
เขา้ถึงไดง้่าย มีระบบการจดัล าดบัความเร่งด่วนในการเขา้รับบริการ และแผนผงัและเอกสารแนะน า
ขั้นตอนในการใหบ้ริการประชาชนรับรู้โดยทัว่ไป เขา้ถึงง่าย 
 เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ หมายถึง พนักงานของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองบ้านสวน อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีหน้าท่ีให้บริการ ด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร  
มีความสุภาพ เรียบร้อย เต็มใจให้บริการ พูดจาดว้ยถอ้ยค าท่ีไพเราะ น่าฟัง ให้การตอ้นรับ ยิ้มแยม้
แจ่มใส มีจิตส านึกและความเต็มใจในการให้บริการ มีความรู้ ความสามารถในเร่ืองท่ีจะให้บริการ 
ใหค้  าแนะน า สามารถตอบขอ้ซกัถามปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเสมอภาค เท่ียงธรรม สุจริต ซ่ือตรง 
 การให้บริการภาพรวม หมายถึง การให้บริการของงานด้านป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภยัของเทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม ทั้งการบริหาร
จดัการอาคารสถานท่ีเคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้มีไวส้ าหรับใหบ้ริการ และการลงมือในการใหบ้ริการ 
 การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของท่ีมีฐานคติท่ีคนทุกคนเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง 
เท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 การให้บ ริการอย่างทัน เวลา (Timely service) หมายถึ ง  การให้ บ ริก าร ท่ี ต้องมี 
ความตระหนกัถึงการให้บริการสาธารณะว่าควรจะตอ้งให้ความส าคญักบัการตรงต่อเวลานดัหมาย 
หรือเผชิญเหตุท่ีรวดเร็ว ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพเลย  
ถา้หากไม่ตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
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 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะควรมี
ลกัษณะ มีจ านวนมากให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) ดังเช่นท่ี มิลเลทเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่ มี
ความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บ ริการท่ีไม่ เพียงพอ และสถานท่ีตั้ ง ท่ี ให้บ ริการสร้าง 
ความไม่ยติุธรรมหรือความรู้สึกไม่พอใจใหเ้กิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ 
 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ท่ี เป็นไปอย่างสม ่ าเสมอ โดยเน้นและยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  ไม่ใช่ เพียงแต่ 
ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได้ เน้นการยึดประโยชน์ 
สาธารณเป็นหลกั 
 การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถ
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 เพศ หมายถึง เพศชาย และ เพศหญิง 
 อ ายุ  ห ม าย ถึ ง  อ ายุ โด ยนั บ จ าน วน ปี เต็ ม  โด ยแบ่ ง เป็ น  อ ายุ ไม่ เกิ น  2 0  ปี ,  
อายุ 20 ปีขึ้นไป-40 ปี, อายุ 40 ปี ขึ้นไป-60 ปี, และอายุ 60 ปีขึ้นไป ของประชาชนท่ีรับบริการ  
ท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นพื้นท่ีเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน 
 สถานภาพสมรส หมายถึง สถานภาพทางครอบครัวของบุคคลในสังคม โดยแบ่งเป็น 
โสด, สมรส และหมา้ย/หยา่ 
 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับชั้นสูงสุดท่ีจบการศึกษาทั้งในระบบและนอกระบบ  
โดยแบ่งเป็น ระดบัประถมศึกษา, มธัยมศึกษา/ ปวช/ ปวส., ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 
 
 
 
 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใช้
บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย” ผูว้ิจัยมีความสนใจศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 4. แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการบริการ 
 5.แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองการใหบ้ริการประชาชนของรัฐตลอดจนแนวคิดและทฤษฎีของ
การบริการ 
 6. แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองใหบ้ริการของรัฐต่อประชาชน 
 7. ข้อมูลทั่วไป ระเบียบ กฎหมาย นโยบายท่ีเก่ียวข้องและศึกษาเก่ียวกับงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัความต้องการ 
 ทฤษฎีล าดับความต้องการของมาสโลว์ (Maslow's hierarchy of needs) ซ่ึงมีแนวคิดว่า
มนุษยท์ุกคนท่ีจะมีความตอ้งการและมีตลอดเวลา ดงันั้นเม่ือความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนอง
แล้ว ก็จะไม่มีความหมายส าหรับบุคคลนั้นต่อไป (Maslow, 1954 อา้งถึงใน พงษ์ศักด์ิ เจริญผล, 
2544,หนา้ 10) 
 1. ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์นั้นไดต้ั้งสมมติฐานไว ้3 ประการ คือ 
  1.1 มนุษยท์ุกคนมีความทั้งความตอ้งการและความตอ้งการและส่ิงนั้นจะไม่มีท่ีส้ินสุด 
  1.2 ความตอ้งการท่ีได้การตอบสนองแลว้จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมของ
มนุษย์อีกต่อไป  ความต้องการยอ้มมีอิทธิพลนั้ นก่อให้เกิดพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา นั่นเป็น 
ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง แต่หากความตอ้งการใดท่ีไดรั้บการตอบสนองเรียบร้อย
ไปแลว้จะไม่เป็นตวัก่อใหเ้กิดพฤติกรรมเก่ียวกบัความตอ้งการนั้นอีกต่อไป 
  1.3 ความตอ้งการของมนุษยมี์ลกัษณะเป็นล าดบัขั้นจากมากไปหาน้อย และต ่าขึ้นไป
หาสูง ตามขั้นล าดบัความตอ้งการ ซ่ึงในขณะท่ีความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการตอบสนองบางส่วน
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เรียบร้อยไปแลว้นั้น ความตอ้งการขั้นสูงต่อ ๆ มาก็จะติดตามมาเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมของมนุษย์
ต่อไป 
 2. ล าดับความตอ้งการของมนุษย ์มาสโลว์ ได้จดัเรียงล าดับความต้องการของมนุษย ์
จากต ่าไปหาสูง ดงัต่อไปน้ี 
  2.1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological needs) นับเป็นความต้องการ 
ในขั้นพื้นฐานของมนุษย์ ทั้ งน้ีก็เพื่อด ารงความอยู่รอด สามารถยกตัวอย่างได้ คือความต้อง 
ปัจจัย 4 ซ่ึงเป็นความต้องการเบ้ืองต้นของมนุษย์ทุกคนท่ีต้องการอาหาร น ้ าด่ืม เคร่ืองนุ่งห่ม  
ยารักษาโรค  ทั้ งเร่ืองของการพักผ่อน บ้าน ท่ีอยู่ส าหรับพักอาศัย ไปจนกระทั่งในเร่ืองของ 
ความตอ้งการทางเพศ 
  2.2 ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety or security needs) ซ่ึ งเป็นความ
ตอ้งการของมนุษยท่ี์ตอ้งการไดรั้บการความปลอดภยั และตอ้งการความคุม้ครอง ป้องกนัเหตุและ
ภัยต่าง ๆ ท่ีจะเกิดหรือ  อาจจะเกิดความเสียหายแก่ชีวิต ทรัพย์สิน สิทธิเสรีภาพ  ตลอดจน 
ความมัน่คงในดา้นเศรษฐกิจ และมีความมัน่คงในการท างาน และมีสถานะท่ีอยู่ในการยอมรับทาง
สังคม 
  2.3 ความต้องการทางด้านสังคม (Social or belonging needs) คือความต้องการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการอยู่ร่วมกนั การมีเพื่อนสมคัร พรรคพวกรวมถึงการท่ีไดรั้บการยอมรับจากคนอ่ืน 
รวมไปถึงการไดรั้บการยอมรับและเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
  2.4 ความตอ้งการมีช่ือเสียงเกียรติยศไดรั้บการยกย่องทางสังคม (Esteem needs) คือ
ความต้องการท่ีเก่ียวข้องในส่วนของามมั่นใจในตนเอง และเร่ืองของการใช้ความรู้ ตลอดจน
ความสามารถ ไปจนถึงความต้องการท่ีจะให้บุคคลอ่ืนนั้น มีการยอมรับและได้รับการยกย่อง
สรรเสริญจากผูอ่ื้น หรือเป็นท่ียอมรับและนบัถือจากสังคมและความตอ้งการในดา้นของสถานภาพ 
  2.5 ความต้องการท่ีจะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization needs) นับเป็น
ความต้องการขั้นสูงสุดของเหล่ามนุษย์ นับเป็นความต้องการท่ีต้องการให้เกิดความส าเร็จ 
ในทุกดา้นของชีวิต และยอ่มเป็นไปตามความตอ้งการ การนึกคิด และความหวงัสูงสุดของตนเอง 
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          ความตอ้งการ 
            ไดรั้บความส าเร็จในชีวิต 
          (Self-Actualization Needs) 

 

             ความตอ้งการ ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ 
           (Esteem Needs) 

        ความตอ้งการทางสังคม 
          (Social or Belonging Needs) 

            ความตอ้งการทางดน้ความมัน่คงปลอดภยั 
          (Safety or Security Needs) 
         ความตอ้งการทางร่างกาย 

        (Physiological Needs) 
 

ภาพท่ี 2 ล าดบัชั้นความตอ้งการของมนุษยต์ามทฤษฎีล าคบัความตอ้งการของมาสโลว ์
 

 ท ฤษ ฎี ค ว าม ต้ อ งก ารข อ งแ ม ค ค ล แ ลน ด์  (McClelland’s learned needs theory) 
(MeCelland, 1973 อา้งถึงใน สุดาพรรณ์ ภิรมยบ์ูรณ์ , 2543, หน้า 16) มีการอธิบายรายละเอียดของ
ทฤษฎีความต้องการของแมดคลแลนด์ ซ่ึงสามารถสรุปถึงทฤษฎี ท่ีมีความเช่ือว่าในเร่ืองของ 
ความตอ้งการของมนุษยน์ั้นมาจากการท่ีเกิดจากการเรียนรู้ รวมทั้งความตอ้งการท่ีพฒันามาจาก 
การเรียนรู้ ท าให้มนุษยแ์สดงหรือสามารถประพฤติและปฏิบัติเพื่อจกัได้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 
ซ่ึงความตอ้งการ มีดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการสัมฤทธ์ิผล เป็นความตอ้งการท่ีเป็นการแข่งขนักับมาตรฐานของงาน 
ท่ีได้ก าหนดขึ้น จนก่อให้เกิดความภูมิใจ เม่ือมีการการบรรลุหรือสามารถบรรลุไปถึงมาตรฐาน  
จนเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่ความพยายามนั้น 
 2. ความต้องการสัมพันธภาพ นับเป็นความปรารถนาท่ีต้องการส่งเสริม ทั้ งยงัรักษา
สัมพันธภาพเพื่อการแสดงออกถึงความเป็นมิตรต่อผู ้อ่ืน โดยความต้องการน้ีคล้ายคลึงกับ 
ความตอ้งการของสังคมตามทฤษฎีของมาสโลว ์
 ทฤษฎีความตอ้งการของวอลเตอร์ แลงเยอร์ (Walter langer's need theory) (Langer, 1989 
อ้างถึงใน สุดาพรรณ์ ภิรมย์บูรณ์ , 2543, หน้า 16) กล่าวถึงความต้องการของมนุษย์ โดยสรุป
สาระส าคญัมากจากแนวคิดของวอลเตอร์ แลงเยอร์ สามารถสรุปไดว้่า ในเร่ืองของความตอ้งการ
ของมนุษย ์สามารถสรุปได ้3 ประเภท ดงัน้ี 
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 1. ความต้องการทางร่างกาย เป็นความต้องการอาหาร น ้ า อาหาร การนอนหลับ  
การพกัผอ่น การขบัถ่าย และส่ิงความเอ้ืออ านวยต่าง ๆ เพื่อความอยูร่อดของชีวิต 
 2. ความต้องการทางสังคม นั่นคือความปรารถนาท่ีจะมีความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน  
ท่ีตอ้งการความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน ตอ้งการความรัก ทั้งท่ีเป็นผูใ้หค้วามรักและผูถู้กรัก 
 3. ความต้องการเก่ียวกับตนเอง นั่นคือความต้องการท่ีจะได้รับความสนใจ ได้รับ 
การยกย่อง ตวัอยา่งเช่น ความตอ้งการมีอ านาจเหนือผูอ่ื้น และยงัตอ้งการความสนใจ และการไดรั้บ
การยกยอ่ง 
 ดังนั้ นจึงสามารถสรุปได้ว่า ทฤษฎีล าดับความต้องการ มีแนวความคิดท่ีว่าในเร่ือง
พฤติกรรมของคนเป็นจ านวนมาก โดยถอธิบาย ด้วยการใช้แนวโน้มของบุคคลในการค้นหา
เป้าหมายท่ีจะท าให้ชีวิตของตนเอง สามารถได้รับความส าเร็จในเร่ืองของความต้องการความ
ปรารถนา และไดรั้บส่ิงท่ีมีความหมายต่อตนเอง ซ่ึงนัน่คือกระบวนการของแรงจูงใจเป็นหัวใจของ
ทฤษฎีบุคลิกภาพนัน่เอง 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายและแนวคิดไวต้่างกนัหลายความหมาย 
ดงัน้ี 
 ธนียา ปัญญาแกว้ (2541, หน้า 2) อธิบายความหมายว่าส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจจะ
เก่ียวกบัลกัษณะของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ไดแ้ก่ความส าเร็จการยกย่อง 
ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้า เม่ือปัจจัยเหล่าน้ีอยู่ต ่ ากว่า จะท าให้ เกิด 
ความไม่พอใจงานท่ีท า ถ้าหากว่า งานใช้ความกา้วหน้า ความหมาย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จ
และการยกยอ่งแก่ผูป้ฏิบติังานแลว้พวกเขาจะพอใจ และมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอยา่งมาก  
 วิรุฬ พรรณทวี (2542, หน้า 4) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่ เหมือนกัน ซ่ึงเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับ 
ส่ิงหน่ึง ส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวงัหรือมีความตั้ งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมี 
ความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เม่ือไม่ได้รับ 
การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีขึ้นอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
 ทวีพงษ์ หินค า (2541, หน้า 8) ให้ความหมายไวว้่าความพึงพอใจเป็นความชอบของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได้
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น  
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 วฒันา เพชรวงศ ์(2542, หน้า 18) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึก
หรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการให้กับบุคคลนั้นได้ แต่ทั้ งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันขึ้น 
กบัวา่ความนิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 วิชาญ ศิลปีวุฒิยา (2544, หนา้ 41) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทศันคติของ
คนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง บุคคลใดบุคคลหน่ึงในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบ ของระดับ
ความรู้สึกท่ีชอบมาก ชอบนอ้ย คือ พอใจมาก พอใจนอ้ยต่อส่ิงนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือมี
แรงจูงใจและเม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง สามารถลดตรึงความเครียด 
จนก่อใหเ้กิดความสุขสบายใจ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543, หนา้ 19) แบ่งระดบัความพึงพอใจออกเป็น 2 ระดบั คือ  
 1. ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุข  
ของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ 
 2. ความพึ งพอใจท่ี เกินความคาดหวัง  เป็นการแสดงความ รู้สึกปลาบป ล้ืมใจ  
ความประทบัใจของผูรั้บบริการมือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู่ 
 สาวิณี แสงสุริขันตร์ และคณะ (2547, หน้า 3) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ 
ความรู้สึกท่ีดีหรือเจตคติ ท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้ น ๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกายและแรงใจ และ
สติปัญญาเพื่อกระท าในส่ิงนั้น ๆ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2547, หน้า 9) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า หมายถึง 
การประเมินสินคา้บริการนั้น ๆ วา่ตอบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ถ ้าได้
ตามท่ีคาดหวงัลูกคา้จะมีความพึงพอใจไม่ไดท่ี้คาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกคา้จะไม่พอใจ 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หน้า 5) อธิบายว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า 
บุคคล มีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซอ้น และตอ้งมี
ส่ิงท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะสามารถท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้าง 
ส่ิงเราจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 ถวลัย ์เทียนทอง (2548, หนา้ 31) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นมาตรการ
อยา่งหน่ึง ท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของกรบริหารงาน เพราะการจดับริการของรัฐไม่ใช่เพียงวา่สักแต่ว่า
ท าใหเ้สร็จ ๆ ไปแต่หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีน่าพอใจแก่ประชาชน 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษยท่ี์ไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการในระดบั
หน่ึงในห้วงเวลานั้ น ๆ ซ่ึงอาจเป็นส่ิงของท่ีได้รับ การบริการท่ีตรงใจ ความสะดวกสบาย  
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ความคุ ้มค่า ความยุติธรรมท่ีแสดงออกมาทางพฤติกรรม โดยแสดงออกมาในด้านบวก เช่น  
การมีความสุขกบัการท่ีไดส่ิ้งของท่ีตนตอ้งการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีด้านการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2546, หนา้ 607) ใหค้วามหมายของค าว่า บริการ หมายถึงการปฏิบติั 
รับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ ส่วนความหมายโดยทัว่ไปกล่าวถึงคือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ย
ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541, หน้า ) กล่าวถึงงานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจและ
ประทับใจให้กับลูกและผูท่ี้มาติดต่อ การบริการท่ีดีย่อมมีผลดีต่อการปฏิบัติงาน ความล้มเหลว  
ในการบริการจะเป็นผลเสียหายอย่างร้ายแรงหากไม่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้ น ดังนั้ น 
ผูรั้บผิดชอบในการให้บริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนักและระลึกอยู่เสมอว่า "การบริการท่ีดี
ตอ้งมีความรับผิดชอบ" 
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2543, หน้า 8) ให้ความเห็นว่า การบริการตรงกบัภาษาองักฤษว่า 
Service ในความหมายท่ีว่าเป็นกรกระท าท่ีป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือการให้ความช่วยเหลือ  
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544, หน้า 6) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิกรรมท่ีจดัขึ้นรวมกบัการขายสินคา้ 
 วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, หน้า 15) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง
กิจกรรม ท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัขึ้นเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าท่ีของแต่ละ
หน่วยงานโดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทาง
ในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งใหเ้กิดความพึงพอใจแก่สมาชิก 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หนา้ 6-8) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการคือ พฤติกรรม 
กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้ หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจ
ในการส่งมอบอนันั้น 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หน้า 14) ได้ให้ความหมายของการบริการ ไวว้่า กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจัดท าขึ้ น เพื่ อ เสนอบาย ห รือกิจกรรมท่ีจัดท าขึ้ นรวมกับ 
การขายสินคา้จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
 1. ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกิกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าขึ้นเป็น
ผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผ่อนคลายกลา้มเน้ือ 
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การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่าง ๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะในสถานศึกษา
ต่าง ๆ การใหค้  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ 
 2. การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าขึ้นเพื่อ
เสริมกบัสินเพื่อให้การขายและให้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น บริการติดตั้ง เคร่ืองซักผา้ 
หลังการขาย การตรวจเช็ดเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้ค  าแนะน าในการใช้งาน
เคร่ืองพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 
 สรุปการบริการ จึงเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ 
การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการ
หลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
ความหมายของการให้บริการเน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมี
วตัถุประสงคห์ลกัในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อท่ีเรียกวา่ ผูรั้บบริการนัน่เอง องคก์รของ
รัฐจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานใน
ภาครัฐเป็นลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กับประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง
เพื่อให้ประชาชนผูข้อรับบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนกัวิชาการ 
โดยยกตวัอย่างพอสังเขป จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการได้มีผูใ้ห้ความหมายใน
ลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ดงัต่อไปน้ี 
 สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
 2. หลักความสม ่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 
 4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หน้า 31 -34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าไดท้ั้ง
ก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัใน
องค์กร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อรับ
บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาส
หนา้ต่อไปนอกจากน้ีเขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ินใน
การพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วน 
 สมิต สัชฌุกร (2542 , หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล , 2550 , หน้า 14) ได้ให้
ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ การให้
บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้ งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการ
หลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได้รับความช่วยเหลือจดัไดว้่าเป็นการให้บริการ
ทั้งส้ิน การจดัอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ  
การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี  จุดส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและ  
อ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 ทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับทศันคติ วิธีคิด วิธีท างานของ
บุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ยโดยยดึหลกับริการ ดงัน้ี 
 การปรับมุมมองวา่ประชาชนคือลูกคา้คนส าคญั 
 1. เราจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน 
 2. มีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service Mind) 
 3. เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 
 4. เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของประชาชน คือความส าเร็จของเรา 
 การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 
 1. มีวิสัยทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
 2. ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. ค  านึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์
 7. ท างานเป็นทีม 
 8. ท างานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
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 10. ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 
 11. มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 
 หลกัการบริการเป็นเลิศ 
 1. ยิม้แยม้แจ่มใส 
 2. เตม็ใจบริการ 
 3. ท างานฉบัไว 
 4. ปราศรัยไพเราะ 
 5. เหมาะสมโอกาส 
 6. ไม่ขาดน ้าใจ 
 ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 
 1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
 3. ท าตนเป็นคนสุภาพสง่าผา่เผย 
 4. ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก 
 5. หลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
 6. แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ 
 7. หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ 
 8. ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 
 9. มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน 
 10. พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั้งบุคลิก การพูดและความรู้ 
 11. หลีกเล่ียงการพูดมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 
 12. แสดงใหป้รากฏชดัสนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 
 13. ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 
 เทคนิคในการตอ้นรับประชาชน 
 1. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
 2. ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติอยูเ่สมอ 
 3. ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
 4. ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 
 5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
 6. ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ 
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 7. ตอ้นรับดว้ยความอดทน 
 8. ตอ้นรับดว้ยความเพียร 
 9. ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 
 10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
 สรุปไดว้า่ การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถว้นสมบูรณ์เป็น
การพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีการท างานของเทศบาลท่ีมีเป้าหมายท่ี  
จะให้ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์  มีความสะดวกรวดเร็ว 
ในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่าง  
ผูใ้ห้บริการและผู ้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรม สามารถ
ตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการจากพนักงาน
เทศบาลของรัฐท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจในบริการ 
 กุลนคา โชติมุกตะ (2538, หนา้ 51) ไดเ้สนอแนวความคิดว่าปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุ
ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการประกอบดว้ย
ปัจจยั 3 ประการ คือ 
 1. ปัจจยัคน้ระบบการให้บริการ หมายถึง องก์ประกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
  1.1 ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใช้บริการ ซ่ึงจะดูความยากง่ายและ  
ความมาก ความนอ้ยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเง่ือนไขนอ้ยจะมีโอกาสเกิด
ความพึงพอใจสูง 
  1.2 ความพอเพียงทั่วถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบ้ริการนั้น วา่มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ไดอยา่งทัว่ถึง 
  1.3 การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริกรท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ
(Outcome of service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้น ๆ วา่ มีการใชส้อย
หรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 
 1.4 ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของการบริการท่ีให ้หมายถึง ความเหมาะสมหรือไม่กบั 
ราคา รวมไปถึงจ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
 1.5 ความก้าวหน้าและการพัฒนาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับอดีตว่าดีขึ้ นใน 
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 
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 2. ปัจจยัคน้กระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่าง ๆ ของการให้บริการท่ีต่อเน่ืองตั้งแต่
เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final Work Flow) ประกอบดว้ย 
  2.1 ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใชบ้ริการ 
  2.2 ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน
และความรวดเร็วของการค าเนินขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีประหยดัเวลายิง่ขึ้น 
  2.3 ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริกรท่ีให้ ได้แก่ อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
 3. ปัจจยัด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ได้แก่ บุคลากร เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม 
การบริการของสถานบริการนั้น 
  3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานในหนา้ท่ี 
ใหบ้ริการ 
  3.2 ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใช้บริการใน
ลกัษณะยิ้มแยม้ แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรือกระดา้ง หยาบคาย 
เป็นตน้ 
  3.3 ความซ่ือสัตย์สุจ ริตของผู ้ให้บ ริการ หมายถึง ความไว้เน้ือเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อเจา้หนา้ท่ีใหค้รบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใด ๆ จากผูใ้ชบ้ริการปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ  
 ปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีส าคัญ  ๆ  มีดังน้ี  (มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช, 2539, หนา้ 38-40) 
 1. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือประชาชนมีความต้องการ  
ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทั่วถึง  
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั 
 2. การส่งเสริมแนะน าการบริกร ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ากการไดย้ิน 
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความองการบริการ
ตามมาได ้
 3. ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญั
ต่อการปฏิบติั งานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง นโยบาย 
การบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกัย่อมสามารถตอบสนองความตอ้งการ
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ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง้่าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึง
ประชาชนเป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจ
เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
 4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของลูกค ้า ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบ
อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัด  
แบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใช้งานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย  
เป็นตน้ 
 5. กระบวนการบริการ วิธีการน าสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการ ระบบการบริการส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง มีคุณภาพ เช่น  การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองท่ีนั่ง 
สายการบิน และส ารองห้องพกัโรงแรม การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัท์
อัตโนมัติในการรับโอนสายในการติดต่อองค์การต่าง ๆ การประชุมทางโทรศัพท์ การติดต่อ  
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 
 จากปัจจยัดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตาม
ปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั
ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงัไวแ้ต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็
สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ย่างทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบั
ส่ิงคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจาก
บริการต่าง ๆ 
 

แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการบริการ 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541, หนา้ 4) อธิบายว่าแนวคิดการสร้างจิตส านึกการให้บริการให้
เกิดในจิตผูใ้ห้บริการ ต้องเร่ิมมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการให้บริการ หากทุกคนมีจิตส านึก  
ในการให้บริการและถือว่าในบริษทัมีความรับผิดชอบร่วมกัน ทุกคนลว้นเป็นทูตในความสัมพนัธ์
กับลูกค้าความผิดพลาดบกพร่องในหน้าท่ีบกพร่องในการบริการจะมีผลต่อลูกค้าและเป็น 
การบ่อนท าลายช่ือเสียงของบริษทัในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดใหไ้ดเ้สมอวา่ 
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 1. ลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ 
 2. ผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ไดเ้ป็นแค่พระรอง 
 3. งานบริการเป็นงานของผูใ้ห้ 
 4. งานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
 5. รักงานบริการตอ้งท าใจและอดทน 
 6. บริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
 7. ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
 8. บริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง 
 9. บริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัการให้บริการประชาชนของรัฐ 
 มิลเลทท ์(Millet, 1954, p.397 อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) ไดก้ล่าวว่า
จุดประสงค์ส าคัญของการบริการ คือ การมุ่งเน้นในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ  
แก่ประชาชน โดยมีหลกัในการปฏิบติั คือ 
 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง มีความยติุธรรมในส่วนของ
การบริหารงานของภาครัฐ ท่ีมีแนวความคิดท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะ
ได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ 
ประชาชนจะไดรั้บปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ ้าไม่มีกรตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนมากให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) มิลเลททย์งัเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมาย
เลยถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้
เกิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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 5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม เวอร์มา (Verma, 1986 อ้างถึงใน ทิวา  
ประสุวรรณ, 2547, หนา้ 26) ไดพ้ิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการให้บริการซ่ึงมี
ลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตั โดยระบบการให้บริการท่ีดีจะเกิดขึ้นได ้เม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการจกความหมาย
ดงักล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการพิจารณาโดยใช้ แนวคิดเชิงระบบ (System approach) ท่ีมีการมองว่า
หน่วยท่ีมีหน้าท่ีให้บริการใช้ปัจจยัน าเขา้ (Input) เขา้สู่การผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิต
ห รือการบ ริการ (Outputs) โดยทั้ งหมดจะต้องเป็นไปตามแผนงาน ท่ีก าหนดไว้ ดังนั้ น  
การประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือ การบริการท่ีเกิดขึ้ นว่าลักษณะเป็นเช่นไร  
ซ่ึงจะเป็นข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป ด้วยเหตุน้ีระบบการให้บริการ
สาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหว เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  
 พอสรุปได้ว่าความพึ งพอใจ หมายถึงความ รู้สึก  ความชอบ ความพอใจ และ  
ความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ี
ตอ้งการซ่ึงในท่ีน้ีได้หมายถึง การบริการท่ีดี ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือผูใ้ช้บริการได้รับ
ตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ้น
หากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 ชานสก้ี และโทมสั (Chansky & Thoma อา้งถึงใน วารุณี อภิชาตบนัลือ, 2550, หน้า 9) 
ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 
 1. ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความเพียงพอระหวา่งบริการท่ีมี
อยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ ไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกแหล่งบริการ ได้แก่  แหล่งบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใช่จ่ายส าหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง การยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
 ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536, หน้า  11-14) ได้สนอหลักการให้บ ริการครบวงจรห รือ 
การพฒันาการให้บริการในเชิงรุกว่าจะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ ว่าหลกั Package 
service ดงัน้ี 
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 1. ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐ
ในเชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ 
  1.1 ขา้ราชการมีทศันคติว่าการให้บริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าท่ีจะมองว่าตนเองมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 
  1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพื่อ  
สงวนอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเองมกัเป็นไปเพื่อควบคุม
มากกว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและ 
ตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
  1.3 จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชค้ลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น 
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การค าเนิน
ความสัมพนัธ์ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
  ดังนั้ น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยู่ในฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั
ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ีคือ  
  1. ขา้ราชการจะตอ้งถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะ ไดรั้บบริการทุกคน 
  2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใช้ดุลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอย่างสะดวกและ
รวดเร็ว 
  3. ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิ
ท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 
อย่างรวดเร็วและมีการแข่งขนักับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือความล่าช้าซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์
ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแก้ไขได้ เช่น 
ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการผลกัภาระในการตดัสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ
หรือเกิดจกการก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดขึ้นเพราะขาดการพฒันางานหรือน า
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เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรค
ส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหน้า และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการ
จ าเป็นตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการบริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น  
3 ลกัษณะ คือ 
  2.1 การพฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความช านาญ
งาน มีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
  2.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการท างาน
ใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
  2.3 การพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น การพฒันา 
ความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อนการให้บริการซ่ึงไดแ้ก่ 
การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการ และการน าบริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะ
ได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน ้ าส าหรับ
หมู่บ้านท่ีประสบภัยแล้งนั้ น หน่วยงานไม่จ าเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจน าน ้ าไป
แจกจ่ายให้แก่หมู่บนเป้าหมายล่วงหนา้ เพื่อการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเม่ือมีผูม้า
ติดต่อขอรับบริการ และการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการให้บริการ เช่น การรายงาน
การติดตามผล การจัดเก็บ เอกสารต่ าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถ 
ด าเนินต่อเน่ืองไป ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 3. การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหน่ึงก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ าเป็นตอ้งมาติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่
เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ีการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ 
ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย 
และผูม้าขอรับบริการจะไม่ได้พอรับบริการในเร่ืองก็ตาม แต่ถา้ เห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ ก็ควรท่ีจะให้ค  าแนะน าและพยายามให้บริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส านา
ทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการพบว่า บัตรประจ าตัวประชาชนของผูน้ั้นหมดอายุแล้ว  
ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่เป็นตน้ 
 4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคัญอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการให้บริการเชิงรุก ทั้ งน้ี เน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยาก และเจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดังนั้น จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐ และต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสาร
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ท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ก็
จะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันะคติท่ีดี ขอมรับฟังเหตุผล ค าแนะนะต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจท่ีจะ
มารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท า
ให้การบริกรนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะท าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด 
 5. การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรมทั้ง
ในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ยซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั 
 6. ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการแบบครบ
วงจรคือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความสุภาพ 
อ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการอนัจะ
ส่งผลให้การส่ือสารท าความเข้าใจระหว่างกัน เป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้ นความสุภาพอ่อนน้อม 
ในการให้บริการนั้นจะเกิดขึ้นได้โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมีหน้าท่ี 
ในการให้บริการและเป็นหน้าท่ีท่ีมีความส าคัญรวมทั้ งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศกัด์ิของ 
ผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
 7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือว่าขา้ราชการมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 
  7.1 การให้บริการ จะต้องเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลท่ี
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาค  
ในการใหบ้ริการ 
  7.2 การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บริการดว้ย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพออยู่
ในพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นดนั ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ีดว้ย
โดยจะต้องพยายามน าบริการไปให้ผูรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับ เช่น การจัด  
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกบัความสามารถ
ของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายไดน้อ้ย การเรียบเก็บ
ค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติั
ตมกฎหมาย แต่ เป็น เพราะขาดข้อมูลข่ าวสาร เป็นต้น  ซ่ึ งอาจเรียกความ เสมอภาคน้ีว่า  
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ความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ  กล่าวโดยสรุป การพฒันาการให้บริการเชิงรุก 
แบบครบวงจรหรือ Package Service เป็นการพฒันาการให้บริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชน
ไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอย่างครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งท่ีจะ
ใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้ง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดแ้ละสร้างความเสมอ
ภาคทั้งในการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการของรัฐจากแนวคิดดงักล่าวขา้งดนั สรุปไดว้่า 
การให้บริการสาธารณะทั่วไปคือ การท่ีรัฐหรือองค์กรของรัฐจดับริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน  
โดยมีเจา้หน้าท่ีของรัฐคือ ขา้ราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูน้ าบริการนั้นสู่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดีมีความมัน่คงปลอดภยัทั้งในชีวิตและทรัพยสิ์น โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจาก
ประชาชน บริการต่าง ๆ จะเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินชีวิตประจ าวนัซ่ึงนับวนัจะเพิ่มมากขึ้น ให้ทนั
และเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชนและชุมชนท่ีอนาคตจะยิ่งเพิ่มมากขึ้น ๆ ตามสภาพและ
วิถีการเปล่ียนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ ในปัจจุบันองค์กรราชการของไทยได้ 
ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งทางดา้นปริมาณ ขนาด ก าลงัคน และงบประมาณ เพื่อให้สามารถ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชอบธรรม ถูกตอ้ง ครอบคลุมทัว่ถึงมากขึ้นอยา่งเท่าเทียมกนั
และเสมอภาคกนั 
 

แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองให้บริการของรัฐต่อประชาชน 
 ความหมายของการให้บริการเน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมี
วตัถุประสงคห์ลกัในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อท่ีเรียกวา่ ผูรั้บบริการนัน่เอง องคก์รของ
รัฐจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานใน
ภาครัฐเป็นลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กับประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง
เพื่อให้ประชาชนผูข้อรับบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนกัวิชาการ 
โดยยกตัวอย่างพอสังเขป จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการได้มีผูใ้ห้ความหมาย 
ในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ดงัต่อไปน้ี 
 สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
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 2. หลักความสม ่ า เสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด า เนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 
 4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หน้า 31 -34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได ้
ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั
ในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อรับ
บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาส
หน้าต่อไปนอกจากน้ีเขาได้เสนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ิน 
ในการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วน 
 สมิต สัชฌุกร (2542 , หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล , 2550 , หน้า 14) ได้ให้
ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ การให้
บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้ งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการ
หลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได้รับความช่วยเหลือจดัไดว้่าเป็นการให้บริการ
ทั้งส้ิน การจดัอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ  
การให้บริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวย
ประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับทศันคติ วิธีคิด 
วิธีท างานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ยโดยยดึหลกับริการ ดงัน้ี 
 การปรับมุมมองวา่ประชาชนคือลูกคา้คนส าคญั 
 1. เราจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน 
 2. มีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service Mind) 
 3. เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 
 4. เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของประชาชน คือความส าเร็จของเรา 
 การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 
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 1. มีวิสัยทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
 2. ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. ค  านึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์
 7. ท างานเป็นทีม 
 8. ท างานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
 10. ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 
 11. มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 
 หลกัการบริการเป็นเลิศ 
 1. ยิม้แยม้แจ่มใส 
 2. เตม็ใจบริการ 
 3. ท างานฉบัไว 
 4. ปราศรัยไพเราะ 
 5. เหมาะสมโอกาส 
 6. ไม่ขาดน ้าใจ 
 ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 
 1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
 3. ท าตนเป็นคนสุภาพสง่าผา่เผย 
 4. ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก 
 5. หลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
 6. แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ 
 7. หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ 
 8. ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 
 9. มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน 
 10. พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั้งบุคลิก การพูดและความรู้ 
 11. หลีกเล่ียงการพูดมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 
 12. แสดงใหป้รากฏชดัสนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 
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 13. ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 
 เทคนิคในการตอ้นรับประชาชน 
 1. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
 2. ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติอยูเ่สมอ 
 3. ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
 4. ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 
 5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
 6. ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ 
 7. ตอ้นรับดว้ยความอดทน 
 8. ตอ้นรับดว้ยความเพียร 
 9. ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 
 10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
 สรุปไดว้า่ การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถว้นสมบูรณ์เป็น
การพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีการท างานของเทศบาลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะ 
ให้ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่าง  
ผูใ้ห้บริการและผู ้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรม สามารถ
ตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการจากพนักงาน
เทศบาลของรัฐท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

ข้อมูลท่ัวไป ระเบียบ กฎหมาย นโยบายท่ีเกีย่วข้อง 
 เทศบาลเมืองบา้นสวน เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีปฏิบติังานตามอ านาจหน้าท่ี
โดยเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัเป็นงานบริการ
ประชาชน ท่ีผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีทุกคนจะตอ้งร่วมกนัปรับปรุงและแกไ้ขกระบวนการท างานเพื่อ
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้มากท่ีสุด ท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการ 
เกิดความประทบัใจและพึงพอใจ  รวมถึงการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ท าให ้
เกิดความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน อ านวยความสะดวกเพื่องานบริการ
ท่ีมีคุณภาพ ทัว่ถึงและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนให้กับประชาชน 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   



 31 

 ระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด 5  มาตรา 27 “ให้ส่วนราชการจดัให้มีการกระจายอ านาจ
การตดัสินใจเก่ียวกบัการสั่ง การอนุญาตการอนุมติั การปฏิบติัราชการ หรือการด าเนินการอ่ืนใด
ของผูด้  ารงต าแหน่งใดให้แก่ผูด้  ารงต าแหน่งท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการด าเนินการในเร่ืองนั้น
โดยตรง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ ทั้งน้ีในการกระจายอ านาจ 
การตัดสินใจดังกล่าวต้องมุ่งผลให้ เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการบริการประชาชน”   
โดยก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัท าหลกัเกณฑ์การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีตาม
แนวทางพระราชกฤษฎีกาซ่ึงต้องมีหลักเกณฑ์เก่ียวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและ 
การอ านวยความสะดวกในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 นฤมล อุบลทิพย ์(2549) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระสบวาตภยัต่อการให้บริการ
ช่วยเหลือของกรมประชาสงเคราะห์ กรณีภาคใต ้จ านวน 8 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดันครศรีธรรมราช 
พัทลุง สงขลา ตรัง ปัตตานี ยะลา นราธิวาส และสตูล ผลการวิจัยพบว่า  เม่ือประสบวาตภัย 
ความเสียหายท่ีเกิดกบัผูป้ระสบภยัส่วนใหญ่ คือ บนพกัอาศยั ตั้งแต่เสียหายเพียงบางส่วนถึงเสียหาย
ทั้ งหลัง นอกากน้ียงัสร้างความเสียหาย แก่ทรัพย์สิน ส่ิงของเคร่ืองใช้ด้วย ซ่ึงวาตภัยได้ท าให้
ประชาชนประสบความเดือดร้อน บา้นไม่สามารถอยูอ่าศยัไดอ้ย่างเดิม การประกอบอาชีพชะงกังนั
ขาดรายได้ ขาแคลนเส้ือผา้ ส่ิงของเคร่ืองใช้ต่าง ๆ ท่ีจ าเป็น ความต้องการช่วยเหลือท่ีต้องการ 
มากท่ีสุด คือวสัดุซ่อมแซมสร้างท่ีอยู่อาศยั รองลงมาคือเส้ือผา้ส่ิงของเคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีจ าเป็นและ
อาหารการกิน ทั้งน้ีความช่วยเหลือท่ีกรมประชาสงเคราะห์ให้แก่ ผูท่ี้ประสบวาตภยั ส่วนใหญ่คือ 
วสัดุซ่อมแซมสร้างท่ีอยูอ่าศยั ส าหรับความพึงพอใจของผูป้ระสบวาตภยัต่อการใหบ้ริการช่วยเหลือ
ของกรมประชาสงเคราะห์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยในด้านเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 คนวิธีการช่วยเหลือค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.9 ดา้นวสัดุส่ิงของและบริการช่วยเหลือ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.7 และด้านการติดตามผลการให้ความช่วยเหลือค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.4 ซ่ึงประเด็นท่ี 
ผูป้ระสบวาตภยั มีความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ย คือ เร่ืองความรวดเร็วของการให้ความช่วยเหลือและ
ปริมาณของความช่วยเหลือยังไม่ค่อยเพียงพอ ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยคร้ังน้ีต่อกรม
ประชาสงเคราะห์  ผูว้ิจยัไดเ้สนอว่าควรมีการพฒันาศกัยภาพของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานช่วยเหลือ 
ผูป้ระสบวาตภัย  ทั้ งในด้านความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ให้ทุกคนมี Service Mind ควรมีการจัดท า
มาตรฐานและคู่ มือการปฏิบัติงานช่วยเห ลือผู ้ประสบวาตภัย และนอกจากน้ีควรระดม 
ความช่วยเหลือจากภาครัฐ และภาคเอกชนท่ีเก่ี ยวข้องรวมทั้ งองค์กรประชาชนในพื้ น ท่ี  
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เม่ือด าเนินการช่วยเหลือไปแลว้ จะตอ้งมีการติดตามผลโดยสร้างเครือข่ายช่วยด าเนินการ และควรมี
การประชาสัมพันธ์การช่วยเหลือผูป้ระสบวาตภัยให้ประชาชนทั่วไปทราบเพื่อช่วยแนะน าให ้
ผูป้ระสบวาตภยัขา้ถึงบริการไดร้วดเร็ว และเขา้ใจการท างานของเจ้าหนา้ท่ี ท าให้เจา้หน้าท่ีท างาน
ดว้ยความโปร่งใส และประชาชนมีทศันคติท่ีดีต่อทางราชการ 
 วลัภา นิยมตรง (2549) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้ประสบภัยต่อการให้บริการ
ช่วยเหลือของส านกังานประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ พบวา่  
 1. ประชาชนผู ้ประสบภัยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี  ระดับ
การศึกษาประถมศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพเกษตรกรรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 2,000 บาท 
ประชาชนผูป้ระสบภยัส่วนใหญ่มีบา้นพกัอาศยั ยุง้ขา้ว/ คอกสัตวเ์สียหายบางส่วนมีแหล่งท่ีอยู่อาศยั
นอกเขตเทศบาล และผูป้ระสบภยัส่วนใหญ่ไม่เคยไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร  
 2. ความพึงพอใจของผูป้ระสบภัยต่อการให้บริการของส านักงานประชาสงเคราะห์
จงัหวดัสุรินทร์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ในรายคน้พบวา่ ผูป้ระสบภยัพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ด้านบุคคลากรเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงาน รองลงมาคิดค้นวิธีการช่วยเหลือ และค้นเงินสงเคราะห์
ช่วยเหลือตามล าดบั  
 3 . ปั จจัย ท่ี มีความสัมพันธ์กับความพึ งพอใจต่อการให้บ ริการของส านักงาน  
ประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ ไดแ้ก่ สภาพความเสียหาย แหล่งท่ีอยู่อาศยั ระดบัการไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสาร  
 4. ปัจจัยท่ีไม่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ ไดแ้ก่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได ้
 วาสนา แก้วฟอง และคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัแพร่ ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรโดยรวมแลว้มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ในแต่ละค้นสามารถเรียงก าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ต้าน
สถานท่ี คน้การบริการเงินฝาก ค านพนกังาน ดน้ขอ้มูลท่ีไดรั้บบริการคา้นบริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส
และบริการค้นสินคา้ ตามล าดับ ส่วนปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัแพร่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติคือ  
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ของผูม้าใช้บริการและปัจจัยท่ีมีส่วนเก่ียวข้องสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมกรใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัแพร่ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องผูม้าใชบ้ริการ 
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 กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบว่า
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน และ
ด้านการให้บริการอยู่ในระดับมาก ด้านข้อมูล/ ข่าวสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัต่อการให้บริการของธนาคาร ดงัน้ี ลูกคา้
ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร โดยรวม แตกต่างกนัอย่างนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นขอ้มูล ข่าวสาร มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร โดยรวม
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนคน้ขอ้มูล ข่าวสาร มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาและความถ่ีในการใชบ้ริการ/ 3 เดือน แตกต่างกนั 
มี ค วามพึ งพ อ ใจต่ อก ารให้ บ ริก ารของธน าค าร  โดยรวมแล ะรายด้ าน  แตกต่ างกัน 
อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ลูกคา้ท่ีประเภทต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนด้านขอ้มูล/ ข่าวสาร  
มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นพนกังาน มีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 วริศรา คงเดิม (2550) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจ
เป็นรายได้ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ ในระดับพึงพอใจ มากทั้ ง  
5 ด้าน  โดยประชาชนมีความพึ งพอใจในด้นข้อมูลข่าวสารเป็นอันดับหน่ึง รองลงมาคือ 
ด้านผูใ้ห้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และค้นกระบวนกา เป็นอันดับท่ีสอง สาม และส่ี  
ตามล าคบั ส่วนดา้นสถานท่ีเป็นล าดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าประชาชนท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของส านักงานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .001 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ี ระดับ  .001 
ส่วนประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัและประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 กิตติศัก ด์ิ  ชนะจันท ร์ (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึ งพอใจของประชาชนท่ี มีต่อ 
การให้บริการของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติัดา้นทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ศึกษาเฉพาะ
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กรณีส านักงานเทศบาลต าบลสูงมน อ าเภอสูงเม่น จงัหวดัแพร่ ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดท่ีได้รับความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอย่างดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02  
ด้านการเตรียมเอกสารหลักฐานในการติดต่อราชการได้อย่างถูกต้อง 3.97 ด้านมนุษยสัมพันธ์  
ในการให้บริการดี ค่าเฉล่ียเท่กับ 4.01 และผลการวิเคราะห์สมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมี 
อายุต่างกันมีความพึงพอใจการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานด้านทะเบียนราษฎรและ 
บตัรประจ าตวัประชาชน ส านักงานเทศบาลต าบลสูงเม่นโดยรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญั  
0.05 และพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นทะเบียนราษฎร และบตัรประจ าตวัประชาชน ส านักงานเทศบาลต าบล  
สูงเม่นโดยรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ขวญัเรือน ทองกลาง (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีวา่การอ าเภอทุ่งเสล่ียม 
จังหวดัสุโขทัย ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและความพึงพอใจด้าน
กระบวนการให้บริการต่อความตรงต่อเวลามากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.62 รองลงมามีความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจในเร่ืองความชัดจนของแผนผงัการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.59 ความคิดเห็นและ 
ความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานเจ้าหนา้ท่ีผูใ้ห้บริการในความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
3.55  การให้ค  าแนะน าและตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ค่าเฉ ล่ีย 3.50 ความคิดเห็นและ  
ความพึงพอใจในด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก เร่ืองท่ีนั่งพกัส าหรับผูม้าติดต่อค าเฉล่ีย 
3.73 เร่ืองอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ด่าเฉล่ีย 3.62  
 แวหะมะ จินาแว (2553) ได้วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ
องค์กรบริหารส่วนจังหวดันราธิวาส กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยี่งอ ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององคก์รบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาสโดยภาพรวมทั้ง 
8 ด้านอยู่ในระดับมาก (X =3.56) และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริกรขององค์การบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส ท่ีมีเพศ อายุ รายได้ และระดับ
การศึกษาต่างกัน พบว่าเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัท่ี 
ระดบั 0.05 
 สุกัญญา มีแก้ว (2553) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนท่ีใช้
บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20-30 ปี สมรสแลว้ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกร รายได้เฉ ล่ียต ่ ากว่า 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริการ 
ดา้นส านกังานสาธารณสุข และต าบลท่ีใชบ้ริการ คือ ต าบลประสงค ์ความพึงพอใจของประชาชน
ในการใชบ้ริการขององคก์รบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม
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และรายคน้ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
ดงัน้ี ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นอาคาร สถานท่ี ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ และคน้กระบวนการให้บริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ปัจจยั
ส่วนบุคคล ด้นอายุ อาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใช้บริการ ต่างกันท าให้
ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 มนัสนันท์ ตันเกียรติ (2553) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ 
ด้านการจัด เก็ บ รายได้  พบว่ าผลการประ เมินระดับความพึ งพอใจของประชาชนต่ อ  
การบริการด้านการจัดเก็บรายได้ของทศบาล ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายด้านค้นสถานท่ีในการบริกรมีค่าเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุด รองลงมาคือ คนขั้นตอนระยะเวลาในการ
ให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการดา้นกระบวนการบริกร และคน้การประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 
และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจดัเก็บภาษีอากรของเทศบาล 
ต าบลกาญจนดิษฐ์ อ าภอกาญจนดิษฐ์ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า อายุ 
รายไดต้่อเดือน ประเภทของการบริการ แตกต่างกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
จัดเก็บภาษีอากรของเทศบาล ต าบลกาญจนดิษฐ์ อ าเภอกาญจนดิษฐ์ จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นเพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด และ
อาชีพไม่แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวิจัย น้ี เป็นการวิจัย เชิงป ริมาณ  (Quantitative Study) มีว ัตถุประสงค์ เพื่ อ ศึกษา 

ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการรับบริการของงานป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยั มีวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3. การสร้างและการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขต
เทศบาลเมืองบา้นสวน ต.บา้นสวน อ.เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ านวน 69,247 คน  
 2. กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน ขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างตามตาราง เครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) ไดป้ระชาชนเป็นกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 382 คน โดยการสุ่มแบบง่าย 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไป ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ ได้แก่  
เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา และบริการท่ีไดรั้บการบริการจากงานป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน 
 ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
เมืองบา้นสวน ใน 3 ดา้น คือ  
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 1. ดา้นขั้นตอนและความรวดเร็วในการใหบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
 2.ดา้นความเสมอภาค จ านวน 5 ขอ้   
 3. ดา้นความเพียงพอและการรับฟังประชาชน จ านวน 6 ขอ้ 

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยใช้เกณฑ์น ้ าหนักคะแนน 
จดัอนัดบั 5 ระดบั ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547, หนา้ 224) ดงัน้ี 
 พึงพอใจ มากท่ีสุด ให ้5 คะแนน 
 พึงพอใจ มาก   ให ้4 คะแนน 
 พึงพอใจ ปานกลาง  ให ้3 คะแนน 
 พึงพอใจ นอ้ย   ให ้2 คะแนน 
 พึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด  ให ้1 คะแนน  
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน 
ในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั  ท่ีจะใช ้
ในการวิจยั ก าหนดนิยามเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน
ต่อการใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัและตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่า
ครอบคลุม วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษาหรือไม่ จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบแลว้จึงน ามา
ปรับปรุงตามค าแนะน าเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
  3. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน  30  คน เพื่ อหาคุณภาพของเค ร่ืองมือ โดยหาค่ าความเท่ี ยงห รือความ เช่ือถือได้ 
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha  
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ผูว้ิจยัขออนุญาตเขา้พบ ว่าท่ี ร.ท.หาญณรงค์ เกิดคลา้ย ต าแหน่ง ปลดัเทศบาล และ 
นางอัญชลี  จันทรกรานต์ ต าแหน่ง หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล เพื่ อขออนุญาตให้ผู ้วิจัย  
แจกแบบสอบถามให้กบัประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองบา้นสวนตามขอ้มูลค าร้องทัว่ไปของ
เทศบาลฯ เพื่อรวบรวมขอ้มูล 
 2. เม่ือได้รับอนุญาต ผูวิ้จยัได้ลงพื้นท่ีเพื่อแจกแบบสอบถามและอธิบายวตัถุประสงค ์
ในการท าวิจยั คร้ังน้ี เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูลและอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามโดย
ละเอียด 
 3. จดัเตรียมแบบสอบถาม จ านวน 382 ชุด 
 4. ด าเนินการแจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมือง
บา้นสวนตามขอ้มูลค าร้องทัว่ไปและช่องทางการขอรับบริการอ่ืน ๆ ของเทศบาลฯ และเก็บขอ้มูล
ดว้ยตนเอง จ านวน 382 ชุด 
 5. จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้รับกลับคืนมาและมีความสมบูรณ์ จ านวน 382 ชุด  
คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิ เคราะห์ข้อมูล  ผู ้วิจัยใช้วิ ธีประมวลผลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่ อ 
การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและ
ตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
 2. ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อ  
การรับบริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ ค่าร้อยละ,ค่าเฉล่ีย,ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
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เกณฑ์การแปลผล 

 สูตร      ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ
 

       =             
5−1

5
 

       =    0.80 
 ความหมายของค่าเฉล่ียแต่ละช่วงมีความหมายดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.59 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 3.40 – 4.19 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใชบ้ริการ
ของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชน  
ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการต่อคุณภาพ 
การให้ความช่วยเหลือ ของเทศบาลเมืองบ้านสวน ตามตัวแปร เทศ อายุ  สถานภาพสมรส  
ระดบัการศึกษา เก็บขอ้มูลจากประชาชนผูใ้ช้บริการงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาล
เมืองบา้นสวน ในปีงบประมาณ 2564 จ านวน 382 คน น าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง เพศ อาย ุสถานภาพ 
และระดบัการศึกษา 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน จ านวน 3 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นขั้นตอนและความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ดา้นความเสมอภาค  และดา้นความเพียงพอและการรับฟังประชาชน 
 ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการใช้
บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย  
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 ความถ่ีและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐาน  

ขอ้มูลพื้นฐาน จ านวน (n=382) ร้อยละ 
1.  เพศ 
    1)  ชาย 
    2)  หญิง 

 
159 
223 

 
41.6 
58.4 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
ขอ้มูลพื้นฐาน จ านวน (n=382) ร้อยละ 

2.  อาย ุ 
    1)  ไม่เกิน 20 ปี 
    2)  20-40 ปี 
    3)  40-60 ปี 
    4)  60 ปีขึ้นไป 

 
29 

143 
189 
21 

 
7.6 

37.4 
49.5 
5.5 

3.  สถานภาพ 
   1)  โสด 
   2)  สมรส 
   3)  หยา่/หมา้ย 

 
106 
202 
74 

 
27.7 
52.9 
19.4 

4.  ระดบัการศึกษา 
   1)  ประถมศึกษา 
   2)  มธัยมศึกษา 
   3)  ปริญญาตรี 
   4)  ปริญญาโท 
   5)  ระดบัอ่ืนๆ 

 
48 

125 
159 
43 
7 

 
12.6 
32.7 
41.6 
11.3 
1.8 

5.  การรับบริการจากงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
   1)  ช่วยเหลือสาธารณภยั 
   2)  ขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้ าเพื่อใชอุ้ปโภค/
บริโภค  และดนัท่อ 
   3)  ตดัตน้ไม ้
   4)  จับงู  สัตว์มีพิษอ่ืน  และสัตว์ท่ีก่อความเดือน
ร้อนใหก้บัประชาชน  ก าจดัรังต่อ  แตน  ผ้ึง 

 
90 

155 
 

78 
59 

 
23.6 
40.6 

 
20.4 
15.4 

 
 จากตารางท่ี 1  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพบุคคล 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.4 ซ่ึงมีอายุ 46 – 60 ปีขึ้นไป มากท่ีสุด 
ร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ อาย ุ20 – 40 ปี ร้อยละ 37.4 ไม่เกิน 20 ปี ร้อยละ 7.6 และอายุ 60 ปีขึ้นไป 
ร้อยละ 5.5 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 52.9 รองลงมาคือโสด ร้อยละ 27.7 
และหย่า/หมา้ย ร้อยละ 19.4 ตามล าดับ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 41.6 รองลงมา คือ 
มธัยมศึกษา ร้อยละ 32.7 ระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 12.6 ระดบัปริญญาโท ร้อยละ 11.3 และระดบั
อ่ืน ๆ เช่น ปวช./ปวส. ร้อยละ 1.8 ตามล าดับ และส่วนใหญ่ได้รับบริการจากงานป้องกันและ
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บรรเทาสาธารณภยั ขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้ าเพื่อใชอุ้ปโภค/บริโภค ร้อยละ 40.6 รองลงมา
ช่วยเหลือสาธารณภยั ร้อยละ 23.6 ตดัตน้ไม ้ร้อยละ 20.4 รับบริการจบังู สัตวมี์พิษอ่ืน และสัตวท่ี์ก่อ
ความเดือดร้อนใหก้บัประชาชน ก าจดัรังต่อ แตน ผ้ึง ร้อยละ 15.4 ตามล าดบั 

 
 2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 382 คน   

ท่ี รายการ x̅ S D ระดบั 
ด้านขั้นตอนและความรวดเร็วในการให้บริการ 4.21 0.38 มาก 
1.1 ขั้ นตอนการให้บ ริก ารไม่ ยุ่ งยาก  มี ความ

คล่องตวั 4.53 0.604 
มากท่ีสุด 

1.2 การให้บริการรวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด 4.36 0.637 

มาก 

1.3 มีการแจ้งแผนผงัขั้นตอนการให้บริการและ
ก าหนดผูรั้บผิดชอบ 3.98 0.756 

มาก 

1.4 ความสะดวกในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน 3.97 0.756 มาก 
ด้านความเสมอภาค 4.42 0.58 มาก 
2.1 เจ้าหน้าท่ี มีกิริยามารยาท สุภาพ เรียบร้อยเม่ือ

ใหบ้ริการ 4.53 0.638 
มากท่ีสุด 

2.2 เจา้หน้าท่ีมีความพร้อม ความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 4.44 0.676 

มาก 

2.3 เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อผูรั้บบริการอย่างเท่าเทียม
กนั โดยไม่เลือกปฏิบติั 4.45 0.688 

มาก 

2.4 เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือตรง ไม่มีการ
เลือกปฏิบติั 4.31 0.664 

มาก 

2.5 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามร่วมมือตรงเวลานดัหมาย 4.38 0.411 มาก 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ)   
ท่ี รายการ x̅ SD ระดบั 

ด้านความเพยีงพอและการรับฟังประชาชน 4.18 0.34 มาก 
3.1 เจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหค้วามช่วยเหลือ 4.57 0.565 มากท่ีสุด 
3.2 มีว ัส ดุ  อุปกรณ์  เค ร่ืองมือเพี ยงพอต่อการ

ช่วยเหลือ 4.43 0.635 
มาก 

3.3 มีการแจ้งแผนผงัขั้นตอนการให้บริการและ
ก าหนดผูรั้บผิดชอบ 4 0.775 

มาก 

3.4 ความสะดวกในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน 3.96 0.755 มาก 
3.5 มี ช่องทางการรับ ฟั งความคิด เห็นต่อการ

ใหบ้ริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น เวบ็ไซต ์ 3.96 0.748 
มาก 

3.6 มีความพึ งพอใจและประทับใจในการรับ
บริการ 4.2 0.695 

มาก 

 
จากตารางท่ี 2 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน ต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการในดา้นขั้นตอนและ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 
 ด้านขั้นตอนและความรวดเร็ว ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนผูรั้บบริการ 
มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ = 4.21, SD = 0.38 )  ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน มี
ความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตวั มากท่ีสุด (x̅ = 4.53, SD = 0.604 ) 
รองลงมาคือ เร่ือง การให้บริการรวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดมีระดบัความพึงพอใจมาก  
(x̅ = 4.36, SD = 0.637 ) เร่ืองมีการแจ้งแผนผงัขั้นตอนการให้บริการและก าหนดผูรั้บผิดชอบ 
มีระดับความพึ งพอใจมาก (x̅ = 3.98 , SD = 0.756 ) ตามล าดับและเร่ืองความสะดวกใน 
การใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีระดบัความพึงพอใจมาก (x̅ = 3.97, S D = 0.756 ) แต่มีความพึงพอใจ
เป็นล าดบัสุดทา้ย    
 ดา้นความเสมอภาค ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก (x̅ = 4.42, SD = 0.58 ) ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน มีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าท่ี  มีกิริยามารยาท สุภาพ เรียบร้อยเม่ือให้บริการ มากท่ีสุด (x̅ = 4.53, SD = 0.638 ) 
เจ้าหน้าท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจระดับมาก  
(x̅ = 4.45, SD = 0.688 ) เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อม ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นอย่างดี 
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มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ = 4.44, SD = 0.676 ) เจา้หนา้ท่ีให้ความร่วมมือตรงเวลานดัหมาย  
มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ = 4.38, SD = 0.411 ) และเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานด้วยความซ่ือตรง  
ไม่มีการเลือกปฏิบติั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 4.31, SD = 0.664 ) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 ด้านความเพียงพอและการรับฟังประชาชน ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (x̅ = 4.18, SD = 0.34 )  โดยประชาชนในเขตเทศบาล
เมืองบา้นสวน มีความพึงพอใจเจา้หน้าท่ีมีเพียงพอต่อการช่วยเหลือ มีความพึงพอใจในระดบัมาก
ท่ีสุด (x̅ = 4.57, SD = 0.565 )  มีวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเพียงพอต่อการช่วยเหลือ  มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก (x̅ = 4.43, SD = 0.635 ) มีความพึ งพอใจและประทับใจในการรับบ ริการ  
มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ = 4.2, SD = 0.695 ) มีการแจง้แผนผงัขั้นตอนการให้บริการและ
ก าหนดผูรั้บผิดชอบ (x̅ = 4, SD = 0.775 ) ล าดบัต่อมามีความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน  
มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ = 3.96, SD = 0.755 )  และมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น เวบ็ไซต์ มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ = 3.96, SD = 0.748 ) 
เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการใช้
บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  จ าแนกตามเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษาการรับบริการ 
 1. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใช้
บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (จ าแนกตามเพศ) 
 
ตารางท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศชาย (N=159) เพศหญิง (N=223)  
Mean SD Mean SD t 
4.23 0.25 4.30 0.32 .024 

 
 จากตารางท่ี 3 เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน
ต่อการใช้บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงและเพศ
ชายมีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 (sig=.024) โดยเพศชายมีค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใช้บริการของงานป้องกันและ
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บรรเทาสาธารณภัยเท่ากับ 4.30 (SD = 0.32) สูงกว่าเพศหญิงซ่ึงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใช้บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั
เท่ากบั 4.23 (SD = 0.25) 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อ 
การใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (จ าแนกตามอาย)ุ 
 
ตารางท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาตามตวัแปร

อาย ุ
อาย ุ n Mean SD 

ไม่เกิน 20 ปี 29 4.09 0.17 
20-40 ปี 143 4.27 0.34 
40-60 ปี 189 4.30 0.27 
60 ปีขึ้นไป 21 4.34 0.25 
 
 จากตารางท่ี 4 พบวา่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามอายุ 60 ปีขึ้นไปเป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมากท่ีสุด (Mean = 4.34, SD = 0.25) 
รองลงมาคือ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามอายุ 40-60 ปี  (Mean = 4.30, SD = 0.27) ส่วนกลุ่มท่ีมีความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยน้อยท่ีสุดคือ  กลุ่มผู ้ตอบ
แบบสอบถามอายไุม่เกิน 20 ปี (Mean = 4.09, SD = 0.17) 
 
ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาตาม

ตวัแปรอาย ุ
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 1.287 3 0.429 5.004 0.002 
ภายในกลุ่ม 32.403 378 0.086   
รวม 33.69 381    
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 จากตารางท่ี 5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละช่วง
อายุแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (sig = 0.002) อย่างน้อย 1 คู่ เม่ือพบความ
แตกต่างของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละช่วงอายุ ผูว้ิจยัจึงเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ีย
ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ กลุ่มอายุไม่เกิน 20 ปี  กลุ่มอายุ 20-40 ปี กลุ่มอาย ุ 
40-60 ปี  และกลุ่มอายุ 60 ปีขึ้นไป โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe’s 
procedure) ไดผ้ลปรากฏ ดงัตารางท่ี 6 
 
ตารางท่ี 6 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามเป็นรายคู่ จ าแนก

ตามอาย ุ
อาย ุ ไม่เกิน 20 ปี 20-40 ปี 40-60 ปี 60 ปีขึ้นไป 
ไม่เกิน 20 ปี - -.17998* -.21721* -.25410* 
20-40 ปี - - -0.03723 -0.07412 
40-60 ปี - - - -0.03689 
60 ปีขึ้นไป - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามอายไุม่เกิน 20 ปีมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัต ่ากวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ20-40 ปี  , 40-60 
ปี  และ 60 ปีขึ้นไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อ  
การใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (จ าแนกตามสถานภาพ) 
 
ตารางท่ี 7 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาตามตวัแปร

สถานภาพ 
สถานภาพ n Mean SD 
โสด 106 4.20 0.23 
สมรส 202 4.32 0.33 
หยา่/หมา้ย 74 4.25 0.25 
 



 47 

 จากตารางท่ี  7 พบว่า กลุ่มผู ้ตอบแบบสอบถามท่ี มีสถานภาพโสดเป็นกลุ่ม ท่ี มี 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัมากท่ีสุด (Mean = 4.32,  
SD = 0.33) รองลงมาคือ  กลุ่มผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพหย่า/หม้าย (Mean = 4.25,  
SD = 0.25) ส่วนกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั
นอ้ยท่ีสุดคือ  กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสด (Mean = 4.20, SD = 0.23) 
 
ตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาตาม

ตวัแปรสถานภาพ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 0.951 2 0.476 5.507 0.004 
ภายในกลุ่ม 32.739 379 0.086   
รวม 33.69 381    
 
 จากตารางท่ี 8 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละ
สถานภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 (sig = 0.004) อย่างน้อย 1 คู่ เม่ือพบ
ความแตกต่างของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละสถานภาพ  ผูว้ิจยัจึงเปรียบเทียบ
คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  สถานภาพโสด สถานภาพสมรส และ
สถานภาพหย่า/หมา้ย โดยใช้สถิติการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe’s procedure) 
ไดผ้ลปรากฏ ดงัตารางท่ี 9  
 
ตารางท่ี 9 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามเป็นรายคู่ จ าแนก

ตามสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
สถานภาพ โสด สมรส หยา่/หมา้ย 
โสด - -.11441* -0.0487 
สมรส - - 0.06572 
หยา่/หมา้ย - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 9 พบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัต ่ากว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
สมรส  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการ
ใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (จ าแนกตามระดบัการศึกษา) 
 
ตารางท่ี 10 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาตามตวัแปร

ระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา n Mean SD 

ประถมศึกษา 48 4.28 0.261 
มธัยมศึกษา 125 4.19 0.243 
ปริญญาตรี 159 4.35 0.341 
ปริญญาโท 43 4.24 0.247 
ระดบัอ่ืนๆ 7 4.34 0.245 
 
 จากตารางท่ี  10 พบว่า กลุ่มผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ 
ปริญญาตรี เป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
มากท่ีสุด (Mean = 4.35, SD = 0.341) รองลงมาคือ  กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษา
อ่ืนๆ (Mean = 4.34, SD = 0.245) ส่วนกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัน้อยท่ีสุดคือ  กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาระดับมธัยมศึกษา  
(Mean=4.19, SD=0.243) 
 
ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณา

ตามตวัแปรระดบัการศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 1.848 4 0.462 5.47 0.000 
ภายในกลุ่ม 31.842 377 0.084   
รวม 33.69 381    
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 จากตารางท่ี 11 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละ
ระดบัการศึกษามีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (sig = 0.000) อย่างนอ้ย 1 คู่  
เม่ือพบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละระดับการศึกษา  ผูว้ิจยัจึง
เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม  ได้แก่  ระดับประถมศึกษา   
ระดบัมธัยมศึกษา  ระดบัปริญญาตรี  ระดบัปริญญาโท  และระดบัอ่ืนๆ โดยใชส้ถิติการเปรียบเทียบ
รายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ ไดผ้ลปรากฏ ดงัตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 12 สถิติการเปรียบเทียบรายคู่ 
 
ระดบั
การศึกษา 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท ระดบัอ่ืนๆ 

ประถมศึกษา - 0.09246 -0.06676 0.03676 -0.0587 
มธัยมศึกษา - - -.15922* -0.0557 -0.15116 
ปริญญาตรี - - - 0.10352 0.00806 
ปริญญาโท - - - - -0.09546 
ระดบัอ่ืนๆ - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 12 พบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษามี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัต ่ากว่ากลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 5. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการ
ใชบ้ริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (จ าแนกตามการรับบริการ) 
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ตารางท่ี 13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาตามตวัแปร
การรับบริการ 

การรับบริการ n Mean SD 
ช่วยเหลือสาธารณภยั 90 4.24 0.268 
ขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้าด่ืมเพื่อการอุปโภค บริโภคและ
ดนัท่อ 155 4.29 0.253 
ตดัตน้ไม ้ 78 4.26 0.267 
จบังู  สัตวมี์พิษอ่ืน และสัตวท่ี์ก่อความเดือดร้อนใหก้บั
ประชาชน  ก าจดัรังต่อ  แตน  ผ้ึง 59 4.30 0.451 
 
 จากตารางท่ี 13 พบวา่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการจบังู สัตวมี์พิษอ่ืน และสัตวท่ี์
ก่อความเดือดร้อนให้กับประชาชน  ก าจดัรังต่อ  แตน  ผ้ึง เป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัมากท่ีสุด (Mean = 4.30, SD = 0.451)  รองลงมา  คือ  
กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้ าด่ืมเพื่อการอุปโภค บริโภค
และดันท่อ   (Mean = 4.29, SD = 0.253) ส่วนกลุ่ม ท่ี มีความพึ งพอใจต่อการใช้บ ริการของ 
งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัน้อยท่ีสุดคือ  กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการช่วยเหลือ  
สาธารณภยั  (Mean = 4.24, SD = 0.268) 
 
ตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามพิจารณา

ตามตวัแปรการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 0.192 3 0.064 0.722 0.539 
ภายในกลุ่ม 33.498 378 0.089   
รวม 33.69 381    
 
 จากตาราง 14 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้
รับบริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัในแต่ละบริการไม่แตกต่างกนั  จึงไม่ตอ้งท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
 



 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใหบ้ริการ
ของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนใน
เขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยและ 
เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการใช้บริการของ 
งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน 
ผูใ้ช้บริการงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ในปีงบประมาณ 2564 ดว้ยการเปิดกลุ่มตวัอย่างท่ี
ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมือง  บ้านสวน ได้ขนาดของ 
กลุ่มตัวอย่างตามตาราง เครจซ่ีและมอร์แกน  (Krejcie & Morgan, 1970) ได้ประชาชน เป็น 
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 382 คน โดยการสุ่มแบบง่าย แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา และบริการท่ีไดรั้บการบริการจากงานป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน   
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน ใน 3 ดา้น คือ  
 1. ดา้นขั้นตอนและความรวดเร็วในการใหบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
 2.ดา้นความเสมอภาค จ านวน 5 ขอ้   
 3. ดา้นความเพียงพอและการรับฟังประชาชน จ านวน 6 ขอ้ 
  แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยใช้เกณฑ์น ้ าหนักคะแนน
จดัอนัดบั 5 ระดบั ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547, หนา้ 224) ดงัน้ี 
 พึงพอใจ มากท่ีสุด ให ้5 คะแนน 
 พึงพอใจ มาก   ให ้4 คะแนน 
 พึงพอใจ ปานกลาง  ให ้3 คะแนน 
 พึงพอใจ นอ้ย   ให ้2 คะแนน 
 พึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด  ให ้1 คะแนน 
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 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 สอบถามข้อมูลทั่วไปของผูใ้ห้ข้อมูล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานะภาพ 
การสมรส ระดบัการศึกษา และประเภทการรับบริการจากงานป้องกนัและบรรเทาสารณภยั 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยวดัระดับและให้คะแนนความพึงพอใจ 
ตามเกณฑน์ ้าหนกัคะแนนจดัอนัดบั 5 ระดบั ของลิเคิร์ท (Likert’s scale)  
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกมาพบว่า จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพบุคคล 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.4 ซ่ึงมีอายุ 46 – 60 ปีขึ้นไป มากท่ีสุด 
ร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ อาย ุ20 – 40 ปี ร้อยละ 37.4 ไม่เกิน 20 ปี ร้อยละ 7.6 และอายุ 60 ปีขึ้นไป 
ร้อยละ 5.5 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 52.9 รองลงมาคือโสด ร้อยละ 27.7 
และหย่า/หมา้ย ร้อยละ 19.4 ตามล าดับ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 41.6 รองลงมา คือ 
มธัยมศึกษา ร้อยละ 32.7 ระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 12.6 ระดบัปริญญาโท ร้อยละ 11.3 และระดบั
อ่ืน ๆ เช่น ปวช./ปวส. ร้อยละ 1.8 ตามล าดับ และส่วนใหญ่ได้รับบริการจากงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภยั ขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้ าเพื่อใชอุ้ปโภค/บริโภค ร้อยละ 40.6 รองลงมา
ช่วยเหลือสาธารณภยั ร้อยละ 23.6 ตดัตน้ไม ้ร้อยละ 20.4 รับบริการจบังู สัตวมี์พิษอ่ืน และสัตวท่ี์ก่อ
ความเดือดร้อนใหก้บัประชาชน ก าจดัรังต่อ แตน ผ้ึง ร้อยละ 15.4 ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 2  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน
ต่อการใช้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั  จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส  
ระดบัการศึกษา  การรับบริการ 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน  
ต่อความพึงพอใจในการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน  
พบว่าประชาชนผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและ 
บรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวนในภาพรวม อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นดา้นความเสมอภาค มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา
คือขั้นตอนและความรวดเร็วในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และด้านความ
เพียงพอและการรับฟังประชาชนเป็นล าคบัสุดทา้ย ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
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 ด้านขั้นตอนและความรวดเร็ว ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน มีความพึงพอใจขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุง่ยาก มีความคล่องตวั มากท่ีสุด รองลงมาคือ เร่ือง การให้บริการรวดเร็ว เป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนดมีระดับความพึงพอใจมาก เร่ืองมีการแจ้งแผนผงัขั้นตอนการให้บริการและ
ก าหนดผูรั้บผิดชอบมีระดบัความพึงพอใจมาก ตามล าดบัและเร่ืองความสะดวกในการให้บริการแต่
ละขั้นตอนมีระดบัความพึงพอใจมาก แต่มีความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย   
 ดา้นความเสมอภาค ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน มีความพึงพอใจเจา้หน้าท่ี มีกิริยามารยาท 
สุภาพ เรียบร้อยเม่ือให้บริการ มากท่ีสุด เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อผู ้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  
โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจระดับมาก  เจ้าหน้าท่ี มีความพร้อม ความกระตือรือร้น  
ในการให้บริการเป็นอย่างดีมีความพึงพอใจในระดับมาก เจา้หน้าท่ีให้ความร่วมมือตรงเวลานัด
หมาย มีความพึงพอใจในระดบัมาก และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือตรง ไม่มีการเลือกปฏิบติั 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 ด้านความเพียงพอและการรับฟังประชาชน ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน
ผู ้รับบ ริการมีความพึ งพอใจในระดับมาก โดยประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน 
 มีความพึงพอใจเจา้หน้าท่ีมีเพียงพอต่อการช่วยเหลือ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีวสัดุ 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเพียงพอต่อการช่วยเหลือ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  มีความพึงพอใจและ
ประทบัใจในการรับบริการ มีความพึงพอใจในระดบัมาก การแจง้แผนผงัขั้นตอนการให้บริการและ
ก าหนดผูรั้บผิดชอบ ล าดบัต่อมามีความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน มีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก และมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์
มีความพึงพอใจในระดบัมาก เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล
เมืองบ้านสวนต่อการให้บริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ าแนกตามลักษณะ 
ส่วนบุคคล มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. เพศ พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจ  
ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน 
แตกต่างกนั 
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 2. อายุ พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจ  
ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน 
ไม่แตกต่างกนั 
 3. สถานภาพสมรส พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนท่ีมีสถานภาพสมรส
ต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั 
เทศบาลเมืองบา้นสวน ไม่แตกต่างกนั 
 4. ระดับการศึกษา พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีระดับการศึกษา
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั 
เทศบาลเมืองบา้นสวนไม่แตกต่างกนั 
 พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน มีการรับบริการจากงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภยั ขอรับบริการดา้นขอความอนุเคราะห์รับบริการน ้ าเพื่อใชอุ้ปโภค/บริโภค และ
ดนัท่อมากท่ีสุด 

 
อภิปรายผลการวิจัย 
 1. ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการให้บริการของ 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยจากการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการ พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนมีความพึงพอใจต่อการให้ความช่วยเหลือ
ของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ นฤมล อุบลทิพย์ (2549) ศึกษาความพึงพอใจของ 
ผูป้ระสบวาตภัยต่อการให้บริการช่วยเหลือของกรมประชาสงเคราะห์:กรณีภาคใต้ตอนล่าง  
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู ้ประสบ วาตภัยต่อการให้บริการช่วยเหลือของกรม
ประชาสงเคราะห์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก และสอดคลอ้งกบั  วริศรา คงเดิม (2550)  
ได้ศึกษาการวิจัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานประกันภัย
จงัหวดัพงังา ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ของส านักงาน
ประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก และขดัแยง้กบัวลัภา นิยมตรง (2549) 
ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้ประสบภัย ต่อการให้บ ริการช่วยเหลือของส านักงาน
ประชาสงเคราะห์จังหวัดสุ รินทร์ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู ้ประสบภัยต่อ  
การให้บริการช่วยเหลือของส านักงานประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ในภาพรวมอยู่ ในระดับ 
ปานกลาง และขดัแยง้กับสุกัญญา มีแก้ว (2553) ได้ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนใน 
การใช้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษา
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พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ  
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 จากผลการศึกษาผูว้ิจยัมีความเห็นว่า ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมือง
บ้านสวน ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการให้บริการของงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากเป็นหน่วยงาน
หลกัและมีความรับผิดชอบหลกัในการด าเนินการให้ความช่วยเหลือดา้นสาธารณภยัในเขตพื้นท่ี
เมืองบา้นสวน และมีการด าเนินการให้ความช่วยเหลือก็เป็นไปอย่างรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์และ  
ไม่เลือกปฏิบติัจึงท าใหป้ระชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน  มีความพึงพอใจ
ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ดา้นความ
เสมอภาคมีความพึงพอใจมากเป็นอนัดับแรก รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนและความรวดเร็วในการ
ให้บ ริการ และ  มีความ เพี ยงพอและการรับฟั งประชาชนในอันดับ สุดท้าย  ซ่ึ งสามารถ 
สรุปผลการวิจยัในแต่ละดา้นได ้ดงัน้ี  
  1.1 ด้านขั้นตอนและความรวดเร็ว ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนมี 
ความพึงพอใจ ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้น
สวนในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ในการบริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร  ผลการศึกมาพบว่า ในด้านความรวดเร็ว  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงานเม่ือไปติดต่องาน และ ใกล้เคียงกับ การศึกษาของ  ขวญัเรือน  
ทองกลาง (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีว่าการอ าเภอทุ่งเสล่ียง จังหวดัสุโขทัย 
ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ
ต่อความตรงต่อเวลามากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.62 ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงสรุปผลการศึกษาท่ีพบวา่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทา
สาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ในดา้นความรวดเร็วมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะว่า งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน มีระบบการท างานในการ
ให้ความช่วยเหลือประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีรวดเร็ว ทันท่วงที  ผู ้บริหารให้
ความส าคญักบัการช่วยเหลือประชาชนอยา่งรวดเร็ว 
  1.2 ด้านความเสมอภาค ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนมีความพึงพอใจ  
ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวนใน
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ภาพรวม พบวา่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศิริกานดา แหยมดง 
(2552) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติังานตามโครงการให้ความช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภยั ในพื้นท่ีต าบลผาเลือด องคก์ารบริหารส่วนต าบลผาเลือด อ าเภอท่าปลา จงัหวดั
อุตรดิตถ ์ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติังานตามโครงการให้
ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภยั ในดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดับความพึงพอใจมาก ได้แก่ การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับ
หน้าท่ี  ป ฏิบั ติงานได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว มีความ ซ่ือสัตย์ สุ จ ริต  ป ฏิบั ติงาน เป็นธรรม  
พูดจาอ่อนหวาน มีมารยาทดีและสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ มนสันนัท ์ตนัเกียรติ (2553) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการค้านการจัดเก็บรายได้ของเทศบาลต าบล 
กาญจนดิษฐ์ อ าเภอกาญจนดิษฐ์ จังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ประชาชนมีมีความพึงพอใจต่อ 
การบริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้องเทศบาล ในดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความพึงพอใจมาก  
  1.3 คา้นความเพียงพอ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนมีความพึงพอใจ ต่อการ
ให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ในภาพรวม 
พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงใกลเ้ดียงกบัการศึกษาของ ศิริกานดา แหยมคง (2552) 
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติังานตามโครงการให้ความช่วยเหลือบรรเทา  
สาธารณภยั ในพื้นท่ีต าบลผาเลือดองคก์ารบริหารส่วนต าบลผาเลือด อ าเภอท่าปลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบัติงานตามโครงการให้ 
ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภยั ในด้านสาธารณูปโภคและอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดา้นความเพียงพอของสถานท่ี
จอดรถ ส่ิงอ านวยความสะดวกระหว่างรองรับบริการ เช่น ท่ีพกั น ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์เป็นตน้และ
สอดคลอ้งกบัการศึกมาของ วริศรา คงเดิม (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการของส านักงานประกันภัยจังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ  
การให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับพึงพอใจมาก ดังนั้ น ผูวิ้จัยจึงสรุปผล
การศึกษาท่ีพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน ต่อการให้ความ
ช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ในดา้นความเพียงพอมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาล
เมืองบา้นสวนจงัหวดัตราด มีเจา้หน้าท่ีเพียงพอต่อการให้ความช่วยเหลือ มีวสัดุ อุปกรณ์เคร่ืองมือ
เพียงพอต่อการให้ความช่วยเหลือ จึงท าให้ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนมีความพึงพอใจ 
ดา้นความเพียงพอ อยูใ่นระดบั 
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 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของ
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยการน าขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระสบภยัมาทดสอบหา
ความแตกต่างกับความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน ต่อคุณภาพการให้
ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ซ่ึงเป็นการทดสอบ
สมมติฐานการวิจยั พบว่า อายุ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ไม่แตกต่างกัน  ยกเว้นเพศ ต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวนต่างกนั ซ่ึงสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
  2.1 เพศ พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน ท่ีมีเพศ ต่างกัน มีความ 
พึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมือง
บา้นสวน แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กลัยา แจ่มแจง้ (2549)ไดศึ้กษาเร่ือง ความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่า
ยาง จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .01 และสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ แวหะมะ จินาแว (2553) ได้วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ  
ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยี่งอ พบว่า เพศต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .05 ดังนั้ น ผู ้วิจัยจึงสรุป 
ผลการศึกษาว่า เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน
ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะว่า งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ให้ความช่วยเหลือ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนโดยเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ ไม่ว่าประชาชนในเขต
เทศบาลเมืองบ้านสวนจะมี เพศหญิงหรือชาย ก็ ให้ความช่วยเหลือ โดยเท่ าเที ยม ทั่วถึ ง  
และเป็นธรรม 
  2.2 อายุ พบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน 
ไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วลัภา นิยมตรง (2549) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูป้ระสบภยัต่อการใหบ้ริการช่วยเหลือของส านกังานประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ พบว่า ปัจจยั
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ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประชาสงเคราะห์จงัหวดั
สุรินทร์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้และสอดคล้องกับ  
กิตติศกัด์ิ ชนะจนัทร์ (2551) ได้ศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานคา้นทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีส านกังาน
เทศบาลต าบลสูงเม่น อ าเภอสูงเม่น จงัหวดัแพร่ พบว่า ประชาชน ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานคา้นทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนไม่แดก
ต่างกนัดงันั้น ผูวิ้จยัจึงสรุปผลการศึกษาวา่ อายุ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน
ในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
เทศบาลเมืองบา้นสวน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้น
สวนให้ความช่วยเหลือประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนโดยเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ  
ไม่ว่าประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนจะมีก็ให้ความช่วยเหลือโดยเท่าเทียม ทั่วถึง และ 
เป็นธรรม 
  2.3 สถานภาพสมรส พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกันมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ มนัสนันท ์ 
ตนัเกียรติ (2553) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการคา้นการจดัเก็บรายได้
ของเทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ์ อ าเภอกาญจนดิษฐ์ จังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ประชาชนท่ีมี
สถานภาพสมรสต่างกนัมีความพึงพอใจ ต่อการบริการด้านการจดัเก็บรายได้ ไม่แตกต่างกันและ 
ยงัสอดคลอ้งกบัวลัภา นิยมตรง (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป้ระสบภยัต่อการให้บริการ
ช่วยเหลือของส านกังานประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ พบวา่ ปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประชาสงเคราะห์จงัหวดัสุรินทร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดด้งันั้น ผูวิ้จยัจึงสรุปผลการศึกษาว่า สถานภาพสมรส 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการให้ความ
ช่วยเหลือของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวนให้ความช่วยเหลือประชาชนในเขต
เทศบาลเมืองบา้นสวนโดยเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบติั ไม่ว่าประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้าน
สวนจะมีสถานภาพสมรสใด ก็ใหค้วามช่วยเหลือโดยเท่าเทียม ทัว่ถึง และเป็นธรรม 
  2.4 ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
เทศบาลเมืองบา้นสวนจงัหวดัตราไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคลอ้งกับการศึกษาของ กลัยา แจ่มแจ้ง 
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(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาท่ายาง จังหวัดเพชรบุ รี พบว่า ลูกค้าท่ี มีระดับการศึกมาต่างกันมี  
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง 
จงัหวดัเพชรบุรี แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติและสอดคลอ้งกบั มนัสนันท์ ดันเกียรติ 
(2553) ไดศึ้กษาการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้อง
เทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ์อ าเภอกาญจนดิษฐ์ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการจดัเก็บร้ายได ้ไม่แตกต่างกนั 
 ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงสรุปผลการศึกษาว่า ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทา
สาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
เทศบาลเมืองบา้นสวนให้ความช่วยเหลือประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนโดยเท่าเทียมกนั 
ไม่ เลือกปฏิบัติ ไม่ว่าประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนจะมีการศึกษาระดับใด ก็ให้ 
ความช่วยเหลือ โดยมีความเต็มใจในการให้บริการ โดยไม่แบ่งแยกระดับการศึกษา ให้บริการ 
อยา่งเท่าเทียมและทัว่ถึง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการ
ให้บริการของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั"  พบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน 
มีความพึงพอใจต่อการใหค้วามช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้น
สวน ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเสมอภาค  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
มีความพึ งพอใจอยู่ในระดับมาก  และด้านความความเพี ยงพอและการรับฟังประชาชน  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากแต่มีความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจยัใน
แต่ละด้านได้ดังน้ี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ สถานภาพสมรส และระดับการศึกษา 
ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนต่อการให้ความช่วยเหลือของ
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ เพศ ต่างกัน  
มีความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวนต่อการให้ความช่วยเหลือของงาน
ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนัจากขอ้คน้พบดงักล่าว ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
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 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ควรมีช่องทางการส่ือสาร
หรือรับฟังประชาชนให้เพิ่มมาก เพิ่มช่องทางการรับรู้ให้ประชาชนทราบถึงช่องทางการติดต่อแจง้
เหตุท่ีรวดเร็วเพิ่มมากขึ้น  
 2. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ควรมีช่องทางการรับฟัง
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น เวบ็ไซต์ 
2. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ควรมีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน
เพื่อช่วยเหลือประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบ้านสวน ให้แก่เจ้าหน้าท่ี ประธานชุมชนและ
ประชาชนทุกคน 
 ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 
 1. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ควรเพิ่มจ านวนเจา้หน้าท่ี
ในการใหบ้ริการใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการในการใชบ้ริการ 
 2. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ตอ้งจดัชุดเคล่ือนท่ีเร็วเพื่อ
เขา้ช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบภยั ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทัว่ถึง เพื่อลดการสูญเสียชีวิดและบาดเจ็บ 
 3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลเมืองบ้านสวน ต้องให้การช่วยเหลือ
เป็นไปอยา่งรวดเร็ว เป็นธรรม และทัว่ถึง 
 4. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน ดอ้งมีช่องทางการส่ือสาร
เพื่อใหป้ระชาชนเขา้ถึงการบริการอยา่งทัว่ถึง และติดต่อไดร้วดเร็วตลอดเวลา 
 5. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เทศบาลเมืองบา้นสวน  ควรเพิ่มความตระหนกัให้
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใหป้ระชาชนท่ีรับบริการมีความพึงพอใจและประทบัใจในการรับบริการ 
 ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 
 การวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาเชิงคุณภาพ เพื่อท่ีจะสามารถรับทราบข้อปัญหาได้อย่าง
ครอบคลุมอย่างรอบด้าน ครบถว้นทุกมิติ เพื่อน าไปสู่วิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีตรงกับใจความส าคญั
ของความตอ้งการของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน เน่ืองจากเทศบาลเมืองบา้นสวนมี
ความเป็นสังคมเมืองประชากรอยูอ่าศยักนัอยา่งหนาแน่น และมีประชากรแฝง ท าใหปั้ญหาท่ีแทจ้ริง
อาจยงัไม่ถูกแก้ไขเพื่อให้การบริการของงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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