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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

“ความพึงพอใจของผูประสบภัยพิบัติตอคุณภาพการใหความชวยเหลือของสํานักงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภยัจังหวดัตราด มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกีย่วของ ดังนี ้

1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความตองการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีดานการบริการ 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการใหบริการประชาชนของรัฐ 
5.  ขอมูลท่ัวไป ระเบียบ กฎหมาย และนโยบายท่ีเกี่ยวของ 
6.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีผูใหความหมายและแนวคิดไวตางกนัหลายความหมาย 
ดังนี ้

ทวีพงษ หินคํา (2541, หนา 8) ไดใหความหมายความพึงพอใจเปนความชอบของบุคคล  
ท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตองการของบุคคลไดทําให
เกิดความพึงพอใจตอส่ิงนั้น 

ธนียา ปญญาแกว (2541, หนา 12) ไดใหความหมายวาส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ      
จะเกี่ยวกันกับลักษณะของงาน ปจจยัเหลานี้นําไปสูความพอใจในงานท่ีทํา ไดแกความสําเร็จ      
การยกยอง ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา เม่ือปจจยัเหลานี้อยูต่ํากวา จะทําให   
เกิดความไมพอใจงานท่ีทํา ถาหากวางานใชความกาวหนา ความทาทาย ความรับผิดชอบ 
ความสําเร็จและการยกยองแกผูปฏิบัติงานแลวพวกเขาจะพอใจ และมีแรงจูงใจในการทํางานเปน
อยางมาก 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายใน
จิตใจของมนษุยท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหนึง่ ส่ิงใดอยางไร 
ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความ พึงพอใจมากแตในทาง
ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีตนต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย 
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วัฒนา เพชรวงศ (2542, หนา 18) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึก
หรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดข้ึนกต็อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลนัน้ได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน 
ข้ึนกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ 

จิตตินันท เดชะคุปต (2543, หนา 19) แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 2 ระดับ คือ       
1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของผูรับบริการ 
เม่ือไดรับการบริการทีต่รงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู 2) ความพึงพอใจท่ีเกนิความคาดหวัง เปนการแสดง
ความรูสึกปลาบปล้ืมใจ ความประทับใจของผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการทีเ่กนิความคาดหวังท่ีมีอยู 
เชน ลูกคาเดิมน้ํามันท่ีสถานีบริการน้ํามันพรอมกับไดรับบริการตรวจเคร่ืองยนตและเติมลมฟรี 

วิชาญ ศิลปวฒุิยา (2544, หนา 41) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของ
คนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหน่ึงในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบ ของระดับ
ความรูสึกท่ี ชอบมาก ชอบนอย คือ พอใจมาก พอใจนอยตอส่ิงนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกดิข้ึน     
เม่ือมีแรงจูงใจ และเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง สามารถลดตรึงความเครียดจน
กอใหเกิดความสุขสบายใจ 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษย เปนการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคล           
มีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีส่ิง       
ท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสรางส่ิงเราจึงเปน
แรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

สาวิณี แสงสุริยันตร และคณะ (2547, หนา 3) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกท่ีดี 
หรือเจตคติท่ีดขีองบุคคลท่ีมีตอส่ิงนั้น ๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกายและแรงใจ และสติปญญา           
เพื่อกระทําในส่ิงนั้น ๆ 

สมวงศ พงศสถาพร (2547, หนา 59) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึง 
การประเมินสินคาบริการนัน้ ๆ วาตอบสนองความตองการของตนไดตามท่ีคาดหวังไวหรือไม      
ถาไดตามที่คาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะไมพอใจ 

ถวัลย เทียนทอง (2548, หนา 31) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน
มาตรการอยางหน่ึงท่ีใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสัก
แตวาทําใหเสร็จ ๆ ไปแตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนท่ีนาพอใจแกประชาชน 

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษยท่ีไดรับส่ิงท่ีตนเองตองการในระดบัหนึ่ง 
ในหวงเวลานัน้ ๆ ซ่ึงอาจเปนส่ิงของท่ีไดรับ การบริการท่ีตรงใจ ความสะดวกสบาย ความคุมคา 

 
 
 



 9 

ความยุติธรรม ท่ีแสดงออกมาทางพฤติกรรม โดยแสดงออกมาในดานบวก เชน การมีความสุขกับ
การท่ีไดส่ิงของท่ีตนตองการ  

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความตองการ 
ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) มีแนวคิดวา

มนุษยทุกคนมีความตองการและมีอยูตลอดเวลาเม่ือความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลวกจ็ะ  
ไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นตอไป (Maslow, 1954 อางถึงใน พงษศักดิ์ เจริญผล, 2544,         
หนา 10) 

1.  ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการ คือ 
 1.1  มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนั้นจะไมมีท่ีส้ินสุด 
 1.2  ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรม   

อีกตอไป ความตองการมีอิทธิพลกอใหเกดิพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาน้ัน เปนความตองการที่          
ยังไมไดรับการตอบสนอง ความตองการใดท่ีไดรับการตอบสนองเสร็จส้ินไปแลวจะไมเปน         
ตัวกอใหเกิดพฤติกรรมอีกตอไป 

 1.3  ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากตํ่าไปหาสูง ตามลําดับ
ความตองการในขณะท่ีความตองการข้ันต่าํไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการข้ันสูง
ถัดไปก็จะติดตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 

2  ลําดับความตองการของมนุษยนี้ มาสโลวไดแบงไวเปน 5 ลําดับจากตํ่าไปหาสูง ดงันี้ 
 2.1  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการ            

ข้ันพื้นฐานของมนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเร่ืองอาหาร น้ํา  เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค 
การพักผอน ท่ีพักอาศัย และความตองการทางเพศ 

 2.2  ความตองการดานความม่ันคงปลอดภยั (Safety or Security Needs) เปนความตองการ
ท่ีจะไดรับการคุมครองปองกันภัยตาง ๆ ท่ีจะเกดิหรืออาจเกิดแกชีวิต ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ     
ความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน สถานะทางสังคม 

 2.3  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) เปนความตองการเกี่ยวกับ
การอยูรวมกันมีเพื่อนพรรคพวกการไดการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และการเปนสวนหนึ่งของสังคม 

 2.4  ความตองการมีช่ือเสียงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสังคม (Esteem Needs)    
เปนความตองการเกี่ยวกับความม่ันใจในตนเอง ในเร่ืองของความรูความสามารถรวมท้ัง           
ความตองการที่จะใหบุคคลอ่ืนยกยองสรรเสริญ หรือเปนท่ียอมรับนับถือในสังคมและความตองการ
ในดานสถานภาพ 
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 2.5  ความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self–Actualization Needs)           
เปนความตองการข้ันสูงของมนุษย เปนความตองการท่ีอยากจะใหเกดิความสําเร็จในทุกส่ิงทุกอยาง
ตามความนึกคิดหรือความหวังของตน 
 

 
 

ความตองการ 
ไดรับความสําเร็จในชีวิต 

(Self-Actualization Needs) 
ความตองการไดรับการยกยองนับถือ 

(Esteem Needs) 
ความตองการทางสังคม 

(Social or Belonging Needs) 
ความตองการทางดานความม่ันคงปลอดภยั 

(Safety or Security Needs) 
ความตองการทางรางกาย 

(Physiological Needs) 
 

 

ภาพท่ี 2  ลําดับช้ันความตองการของมนุษยตามทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
 
ทฤษฎีความตองการของแมคเคลแลนด (McClelland’s Learned Needs Theory)                 

(McCelland, 1973 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการ
ของ แมคเคนแลนด สรุปไดวา ทฤษฎีนี้มีความเช่ือวา ความตองการของคนมาจากการเรียนรู ความ
ตองการท่ีเกิดจากการเรียนรู ทําใหคนแสดงหรือประพฤติปฏิบัติเพื่อใหบรรลุเปาหมายของเขา ซ่ึง
ความตองการดังกลาวมีดังนี ้

1.  ความตองการสัมฤทธ์ิผล เปนความตองการท่ีเสมือนการแขงขันกับมาตรฐานของงาน
ท่ีไดกําหนดขึน้ ความภาคภมิูใจของการบรรลุหรือข้ันไปถึงมาตรฐาน จะเปนตัวนําไปสูความ
พยายามในงานน้ัน 

2.  ความตองการสัมพันธภาพ เปนความปรารถนาท่ีจะสงเสริม และรักษาสัมพันธภาพ
เพื่อความเปนมิตรกับผูอ่ืน ซ่ึงความตองการนี้คลายกับความตองการทางสังคมของมาสโลว 
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ทฤษฎีความตองการของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer’s Need Theory)                 
(Langer, 1989 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึง ความตองการ          
ของมนุษยโดยการสรุปเนื้อความมาจากแนวคิดของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer) สรุปไดวา 
ความตองการของมนุษย มี 3 ประเภท ดังนี้ 

1.  ความตองการทางรางกาย เปนความตองการอาหาร น้ํา  อากาศ การหลับนอน          
การขับถาย และส่ิงตาง ๆ เพือ่ความอยูรอดของชีวิต 

2.  ความตองการทางสังคม เปนความปรารถนาท่ีมีความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน ตองการ
ความชวยเหลือจากบุคคลอ่ืน ตองการความรัก ท้ังท่ีเปนผูใหความรักและผูถูกรัก 

3.  ความตองการเกี่ยวกับตนเอง เปนความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง
ท้ังส้ิน เชน ความตองการมีอิทธิพลเหนือผูอ่ืน ความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง 

สรุป ทฤษฎีลําดับความตองการ เช่ือวาพฤตกิรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถ
อธิบายโดยใชแนวโนมของบุคคลในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวติของเขาไดรับความตองการ
ความปรารถนา และไดรับส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของ
แรงจูงใจเปนหัวใจของทฤษฎีบุคลิกภาพ 

แนวคิดและทฤษฎีดานการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
จิตตินันท เดชะคุปต (2543, หนา 6) ใหความเห็นวา การบริการตรงกับภาษาอังกฤษวา  

Service ในความหมายท่ีวาเปนการกระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือการใหความชวยเหลือ     
การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หนา 607) ใหความหมายของคําวา บริการ หมายถึงการปฏิบัติ
รับใช การใหความสะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปกลาวถึงคือ การกระทําท่ีเปยมไปดวย
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 5) กลาวถึงงานบริการเปนงานสรางความพึงพอใจและ
ประทับใจใหกับลูกคาและผูท่ีมาติดตอ การบริการท่ีดียอมมีผลดีตอการปฏิบัติงาน ความลมเหลว  
ในการบริการจะเปนผลเสียหายอยางรายแรงหากไมไดรับการปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน ดังนั้น
ผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับตองตระหนักและระลึกอยูเสมอวา “การบริการท่ีดีตอง
มีความรับผิดชอบ” 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6-8) ใหความหมายของการบริการคือ พฤติกรรม 
กิจกรรม การกระทําท่ีบุคคลหน่ึงทําให หรือสงมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจ
ในการสงมอบอันนั้น 
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สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 

วัชราภรณ สุริยาภวิัฒน (2546, หนา 15) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหนวยงานที่เกีย่วของ จัดข้ึนเพือ่ใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาท่ีของแตละ
หนวยงานโดยอาศัยความตองการของสมาชิกท่ีไดรับบริการจากหนวยงานท่ีเกีย่วของ เปนแนวทาง
ในการดําเนินโครงการในระยะตอไป พรอมท้ังใหเกดิความพึงพอใจแกสมาชิก 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพือ่เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทําข้ึนรวมกบัการขายสินคา
จากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวาการบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 

1.  ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน     
เปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพื่อผอนคลาย
กลามเนื้อ การตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะ    
ในสถานศึกษาตาง ๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ  

2.  การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดต้ัง       
เคร่ืองซักผา หลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการ
ใชงานเคร่ืองพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเคร่ืองจักรในการผลิตใหกับลูกคา 

สรุปการบริการ จึงเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเกีย่วของกับผูใชบริการ  
การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหน่ึง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ กต็ามดวยวิธีการ
หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการท้ังส้ิน 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพอใจในบริการ 
กุลนดา โชติมุกตะ (2538, หนา 50-51) ไดเสนอแนวความคิดวา ปจจัยท่ีมีผลและเปนสาเหตุ

ใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ 
ประกอบดวยปจจยั 3 ประการ คือ 
1.  ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายท่ีสัมพันธกัน   

ของกิจกรรมบริการตาง ๆ ไดแก 
 1.1  ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใชบริการ ซ่ึงจะดูความยากงาย                 

และความมากนอยของเง่ือนไขท่ีทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการ หากเง่ือนไขนอยจะมีโอกาส      
เกิดความพึงพอใจสูง 
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 1.2  ความพอเพียงท่ัวถึงของการใหการบริการ จะพจิารณาจากปริมาณของการ
ใหบริการนัน้ วามีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง 

 1.3  การมีคุณคาใชประโยชนของบริการท่ีไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดทายของการดาํเนินการนั้น ๆ วา มีการใชสอย
หรือประโยชนตอผูใชบริการ มากนอยเพยีงใด 

 1.4  ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให หมายถึง ความเหมาะสมหรือไม
กับราคา จํานวนคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 

 1.5  ความกาวหนาและการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับอดตีวาดีข้ึน          
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน 

2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการท่ีตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมตนของกิจกรรมการบริการ (Final Work Flow) ประกอบดวย 

 2.1  ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการขอใชบริการ 
 2.2  ความรวดเร็วของข้ันตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจาํนวนข้ันตอน

และความรวดเร็วของการดําเนินข้ันตอนตาง ๆ ท่ีประหยดัเวลา 
 2.3  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการท่ีให ไดแก อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ

ใหบริการ 
3.  ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม  

การบริการของสถานบริการนั้น 
 3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาท่ี หมายถึง ความสนใจและต้ังใจทํางาน          

ในหนาท่ีใหบริการ 
 3.2  ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการใน

ลักษณะยิ้มแยม แจมใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรืกระดาง หยาบคาย เปนตน 
 3.3  ความซ่ือสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเช่ือใจไดและ

ตรงไปตรงมาตอเจาหนาท่ีใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใด ๆ จากผูใชบริการ 
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการ 

ตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีสําคัญ ๆ มีดังนี้
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539, หนา 38-40) 
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1.  สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือประชาชนมีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง            
เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเร่ืองสําคัญ 

2.  การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ 
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 

3.  ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญ
ตอการปฏิบัติ งานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึง
ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจ
เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 

4.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกบัการออกแบบ
อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนท่ี
เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสด ุเคร่ืองใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมายเปนตน 

5.  กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ     
ในการสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการสงผลให
การปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยาง
ถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการ
รับโอนสายในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต เปนตน 

จากปจจยัดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจยั
แวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยท่ีเขามาเกีย่วของกับความคาดหวังของ
บุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะไมเปนไปตาม       
ท่ีคาดหวังไว แตในชวงหนึง่หากส่ิงท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถ
เปล่ียนความรูสึกเดิมตอส่ิงนัน้ไดอยางทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินส่ิงท่ีไดรับจริงกบัส่ิง
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ท่ีคาดหวังไว สวนใหญประชาชนจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจาก
บริการตาง ๆ 

แนวคิดการสรางจิตสํานึกในการบริการ 

ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 4) ไดอธิบายวาแนวคิดการสรางจิตสํานึกการใหบริการ
ใหเกิดในจิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ หากทุกคนมีจิตสํานกึ
ในการใหบริการและถือวาในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธ
กับลูกคาความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ีบกพรองในการบริการจะมีผลตอลูกคาและเปนการบอน
ทําลายช่ือเสียงของบริษัทในที่สุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

1.  ลูกคาตองถูกเสมอ 
2.  ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคพระรอง 
3.  งานบริการเปนงานของผูให 
4.  งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
5.  รักงานบริการตองทําใจและอดทน 
6.  บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
7.  ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
8.  บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
9.  บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการใหบริการประชาชนของรัฐ 
มิลเลท (Millett, 1954, p. 397) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความ

พึงพอใจในการบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  
1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง   
มีลักษณะ มีจํานวนมากใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at The 
Right Geographical Location) มิลเลทเห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมาย
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เลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตัง้ท่ีใหบริการสรางความไมยตุิธรรมให
เกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ   
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน 
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

เวอรมา (Verma, 1986 อางถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547, หนา 26) ไดพิจารณาการ
ใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซ่ึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปนพลวัต โดยระบบการ
ใหบริการท่ีดีจะเกดิข้ึนได เม่ือหนวยงานท่ีรับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตาม
แผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ท่ีมีการมองวาหนวยท่ีมีหนาท่ีใหบริการใชปจจยันําเขา (Input) 
เขาสูการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดยท้ังหมดจะตองเปนไป
ตามแผนงานท่ีกําหนดไว ดงันั้น การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิตหรือ การบริการท่ี
เกิดข้ึนวาลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ 
ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหว เปล่ียนแปลงอยูเสมอ 

ชานสกี้ และโทมัส (Chansky, & Thomas อางถึงใน วารุณี อภิชาตบันลือ, 2550, หนา 9) 
ไดเสนอแนวความคิดเกี่ยวกบัการเขาถึงการบริการ ดังนี ้

1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความเพียงพอระหวางบริการ     
ท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 

2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการ

ยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึง การยอมรับ

ลักษณะของผูใหบริการ 
ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจรหรือ           

การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วาหลัก Package 
Service ดังนี ้
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1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐ
ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ 
ดังนี ้

 1.1  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเร่ิมตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาท่ีจะมองวาตนเองมีหนาท่ีท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะ
ไดรับ 

 1.2  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดลุพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพือ่ควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายข้ันตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 

 1.3  จากการทีข่าราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เคร่ืองมือท่ีจะปกปองการใชดุลยพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธ จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจ  
ท่ีจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

ดังนั้น เปาหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชน
ผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูท่ีอยูในฝายท่ีควรจะไดรับบริการเปนสําคัญซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้คือ 1) ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน           
2) การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว          
3) ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิท่ีจะรับรู     
ใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลาในขณะท่ีปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือความลาชาซ่ึงเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชน
สวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเร่ืองท่ีสามารถแกไขได เชน 
ความลาชาท่ีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ
หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางานหรือ
นําเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
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สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จําเปนตองต้ังเปาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระทําไดใน     
3 ลักษณะ คือ 

 2.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีอยูในอํานาจของตน 

 2.2  การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธีการทํางาน
ใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 

 2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน การพัฒนา
ความรวดเร็วในการใหบริการเปนเร่ืองท่ีสามารถกระทําไดท้ังข้ันตอนกอนการใหบริการซ่ึงไดแก  
การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการ และการนําบริการไปสูผูท่ีสมควรท่ีจะ
ไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกนัปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ 
หมูบานท่ีประสบภัยแลงนัน้ หนวยราชการไมจําเปนท่ีจะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ําไป 
แจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเม่ือ     
มีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน  
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนิน
ตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว 

3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือ    
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง) 

นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามทีจ่ะใหบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ 
ท่ีผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในเร่ือง 
ก็ตาม แตถาเหน็วาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรท่ีจะใหคําแนะนะและพยายามใหบริการ
ในเร่ืองนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวาบัตร
ประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม     
เปนตน 

4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก ท้ังน้ี เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเร่ืองท่ียงุยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดงันั้น จึงมีทัศนคติ
ท่ีไมดีตอการบริการของรัฐ และตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงนําไปสูปญหาของการส่ือสารทําความ
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เขาใจกนั ดังนัน้ หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําให  
ผูมารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนะตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับ
บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ีทําให
การบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะทําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 

5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมท้ัง
ในแงของนโยบายและระเบยีบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย    
ซ่ึงเกี่ยวของกบัการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ 

6.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ  
ครบวงจรคือ เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพ ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดตีอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ
อันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 

ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนัน้จะเกิดข้ึนไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ
ขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาท่ีในการใหบริการและเปนหนาท่ีท่ีมีความสําคัญรวมท้ังมีความรูสึก
เคารพในสิทธิและศักดิ์ของผูมาติดตอขอรับบริการ 

7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี ้

 7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลท่ี
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาค     
ในการใหบริการ 

 7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับริการดวย ท้ังน้ี
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู
ในพื้นท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานงึถึงกลุมนี้ดวย  
โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย
บริการเคล่ือนท่ีตาง ๆ เปนตน การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของ
ผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียบเก็บ
คาปรับในอัตราท่ีต่ําสุดตามท่ีกฎหมายกําหนด เม่ือเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเล่ียงการปฏิบัติ
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ตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา ความเสมอ
ภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package Service      
เปนการพัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยาง
ครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสราง
ทัศนคติและความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมี
ความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคท้ังในการใหบริการและใน
การท่ีจะไดรับบริการของรัฐ 

จากแนวคิดดังกลาวขางตน สรุปไดวา การใหบริการสาธารณะท่ัวไปคือ การท่ีรัฐหรือ
องคกรของรัฐจัดบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน โดยมีเจาหนาท่ีของรัฐคือ ขาราชการหรือบุคคล      
ท่ีเกี่ยวของเปนผูนําบริการนั้นสูประชาชน เพื่อใหประชาชนมีความอยูดีกนิดีมีความมั่นคงปลอดภัย
ท้ังในชีวติและทรัพยสิน โดยรัฐไมคิดมูลคาจากประชาชน บริการตาง ๆ จะเกี่ยวของกบัการดําเนนิ
ชีวิตประจําวันซ่ึงนับวันจะเพิม่มากข้ึน ใหทันและเพียงพอตอความตองการของประชาชนและ
ชุมชนท่ีอนาคตจะยิ่งเพิ่มมากขึ้น ๆ ตามสภาพและวิถีการเปล่ียนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกจิ 
ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการใหบริการท้ังทางดานปริมาณ ขนาด 
กําลังคน และงบประมาณ เพื่อใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางถูกตอง ชอบธรรม ถูกตอง
ครอบคลุมท่ัวถึงมากข้ึนอยางเทาเทียมกนัและเสมอภาคกนั 

ขอมูลท่ัวไป ระเบียบ กฎหมาย นโยบายท่ีเกี่ยวของ 

ประวัติความเปนมาของสํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจังหวัดตราด 
จากนโยบายของรัฐบาลท่ีวางแนวทางในการปฏิรูประบบราชการ โดยดําเนินการ

ปรับปรุงระบบการบริหารราชการแผนดินของสวนราชการตาง ๆ ใหเปนระบบ ซ่ึงมีการกอต้ัง
หนวยงานใหม เพื่อใหเปนหนวยงานหลักในการปฏิบัติภารกิจท่ีเคยซํ้าซอนอยูในหนวยงานอ่ืน      
ใหเปนระบบ เปรียบเสมือนเปนเจาภาพในการดําเนนิงาน เพื่อประโยชนของประชาชนและ
ประเทศชาติเปนหลัก ท้ังยังเปนการตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางรวดเร็วยิ่งข้ึน 

กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ไดจดัต้ังข้ึน ตามพระราชบัญญัติ ปรับปรุง           
กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 เปนสวนราชการสังกัดกระทรวงมหาดไทย เพื่อเปนหนวยงานหลัก
ในการปฏิบัตภิารกิจ ท่ีเคยซํ้าซอนอยูในหนวยงานอ่ืน ๆ โดยมีภารกิจหนาท่ีในการจัดทําแผนแมบท        
วางมาตรการ สงเสริมสนับสนุน การปองกัน บรรเทา และฟนฟูจากสาธารณภัย โดยกําหนด
นโยบายดานความปลอดภยั สรางระบบปองกันเตือนภัย ฟนฟูหลังเกิดภัยและการตดิตาม
ประเมินผล เพือ่ใหหลักประกันในดานความม่ันคงปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน กรมปองกันและ
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บรรเทาสาธารณภยั ประกอบดวยบุคลากรท่ีถายโอนมาจาก 5 หนวยงาน คือ กรมการเรงรัดพัฒนา
ชนบท, กองปองกันภยัฝายพลเรือน กรมการปกครอง, สํานักงานคณะกรรมการปองกันอุบัติภยั  
สํานักปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี, กองสงเคราะหผูประสบภัย กรมประชาสงเคราะห, และกรมการ
พัฒนาชุน (งานบริการดานชางพื้นฐาน) ซ่ึงบุคลากรจากหนวยงานเหลานี้ จะเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกนั  
ในการปฏิบัติงานปองกนั บรรเทา และฟนฟ ูดวยระบบการบริหารจัดการสาธารณภยัอยางเปนระบบ  
และเกดิผลสัมฤทธ์ิในการลดความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนจากสาธารณภัยทุกประเภทอยางเปนรูปธรรม   
สวนราชการกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภยั ประกอบดวย สํานักงานเลขานุการกรม,           
กองการเจาหนาท่ี, กองคลัง ศูนยปองกนัและบรรเทาสาธารณภัย เขต 1-18, ศูนยอํานวยการบรรเทา
สาธารณภัย, สํานักชวยเหลือผูประสบภัย, สํานักนโยบายปองกันและบรรเทาสาธารณภยั,        
สํานักมาตรการปองกันสาธารณภัย สํานักสงเสริมการปองกันสาธารณภัย และสํานักงานปองกัน
และบรรเทา สาธารณภัยจังหวัด 

เม่ือมีกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เปนหนวยงานหลักในการจัดการ สาธารณภัย
อยางเปนระบบ ซ่ึงจะเปนศูนยกลางในการพัฒนาประสิทธิภาพระบบการปองกันและบรรเทาสา
ธารณภัย เพื่อใหประชาชนไดรับการดูแลเอาใจใส ใหมีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสินท่ี
สืบเนื่องจากสาธารณภัย 

จากการปฏิรูประบบราชการดังกลาว สํานกังานปองกนัและบรรเทาสาธารณภยัจังหวัดตราด 
จึงไดถือกําเนดิข้ึน เพื่อใหการปองกันและบรรเทาสาธารณภยั และการใหความชวยเหลือแก
ประชาชนผูประสบภัยในพืน้ท่ีจังหวัดตราด เปนไปดวยความรวดเร็ว ท่ัวถึง และเปนธรรม 

สํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจงัหวัดตราด เปนหนวยงานหลักในการ
ดําเนินการใหความชวยเหลือผูประสบสาธารณภัย รวมท้ังการสงเคราะหผูประสบภยั ซ่ึงถือเปน
ภารกิจสําคัญในการดําเนินการบรรเทาและฟนฟูผูประสบภัยซ่ึงการใหความชวยเหลือผูประสบภัย
ตองเปนไป โดยเรงดวน ตามความจําเปนและเหมาะสม โดยมุงหมายท่ีจะบรรเทาความเดือดรอน
เฉพาะหนาของผูประสบภัยพิบัติ แตมิไดมุงหมายท่ีจะชดใชความเสียหายแกผูใดและเม่ือสาธารณ
ภัยเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี สามารถใหการชวยเหลือและสงเคราะหผูประสบภัยในเบ้ืองตนไดอยางรวดเร็ว  
ท่ัวถึง ถูกตองและเปนธรรม โดยไดกําหนดนโยบายในการใหความชวยเหลือผูประสบสาธารณภัย
ตาง ๆ ดังนี้ นโยบายการปองกันและใหความชวยเหลือผูประสบภัยจากอัคคีภัย, วาตภยั, อุทกภยั    
ภัยแลง, ภาวะฝนแลง, ภาวะฝนท้ิงชวง, ฟาผา, ภัยจากลูกเห็บ, ภยัอันเกดิจากไฟปา, ภัยท่ีเกิดจากโรค
หรือการระบาดของแมลงหรือศัตรูพืช ทุกชนิด, ภัยจากอากาศหนาวจดัผิดปกติ, ภัยจากภัยสงคราม, 
ภัยจากภยัอันเนื่องมาจากการกระทําของผูกอการราย กองกําลังจากนอกประเทศ หรือจากการ
ปราบปรามของเจาหนาท่ีของทางราชการ และภยัอ่ืน ๆ ไมวาเกิดจากธรรมชาติ หรือมีบุคคลหรือ
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สัตวทําใหเกิดข้ึน ซ่ึงกอใหเกิดอันตรายแกชีวิตรางกายของประชาชน หรือกอใหเกิดความเสียหาย
แกทรัพยสินของประชาชนหรือรัฐ 

ท่ีตั้ง 
สํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจังหวัดตราด ตั้งอยูท่ี 322 หมูท่ี 5 ตําบลหนองเสม็ด 

อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
โทรศัพท 039-525725-30 
โทรสาร 039-525727, 039-531302 
พื้นท่ีความรับผิดชอบ 
สํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจงัหวัดตราด มีหนาท่ีดแูลใหความชวยเหลือ

ผูประสบภัยพบัิติ ซ่ึงเกิดข้ึนในพ้ืนท่ีจังหวดัตราด รวมท้ังส้ิน 7 อําเภอ ไดแก 
1.  อําเภอเมืองตราด 
2.  อําเภอเขาสมิง 
3.  อําเภอบอไร 
4.  อําเภอคลองใหญ 
5.  อําเภอแหลมงอบ 
6.  อําเภอเกาะกูด 
7.  อําเภอเกาะชาง 
นโยบายกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภยั 
กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เปนหนวยงานหลักในการดําเนนิการใหความ

ชวยเหลือผูประสบภัยพิบัติรวมท้ังการสงเคราะหผูประสบภัย ซ่ึงถือเปนภารกจิสําคัญในการ
ดําเนินการบรรเทาและฟนฟูผูประสบภัย ซ่ึงการใหความชวยเหลือผูประสบภัยตองเปนไปโดยเรงดวน  
ตามความจําเปนและเหมาะสม โดยมุงหมายท่ีจะบรรเทาความเดือดรอนเฉพาะหนาของ  
ผูประสบภัยพบัิติ แตมิไดมุงหมายที่จะชดใชความเสียหายแกผูใดและเม่ือสาธารณภัยเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี 
สามารถใหการชวยเหลือและสงเคราะหผูประสบภัยในเบ้ืองตนไดอยางรวดเร็ว ท่ัวถึง ถูกตอง        
และเปนธรรม 

ยุทธศาสตรกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย จัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง 

ทบวง กรม พ.ศ. 2545 เปนหนวยงานในสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจและอํานาจหนาท่ี        
ดังรายละเอียดตอไปนี ้
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ภารกิจ สงเสริมสนับสนุน การปองกัน บรรเทาและฟนฟูจากสาธารณภัย ในระดับประเทศ 
โดยกําหนดนโยบายดานความปลอดภัย สรางระบบปองกัน เตือนภัย ฟนฟหูลังเกิดภัย และการติดตาม
ประเมินผล เพือ่ใหหลักประกันในดานความม่ันคงปลอดภัยในชีวติและทรัพยสินของประชาชนใน
พื้นที ่

วิสัยทัศนกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
“เปนองคกรหลักในปองกนัและบรรเทาสาธารณท่ีมีมาตรฐาน เพื่อใหประเทศไทยเปน

เมืองปลอดภัย” 
พันธกิจกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภยั  
1.  การจัดวางระบบปองกัน เตือนภยัจากสาธารณภัย ภัยฝายพลเรือนและเตรียมความ

พรอมในทุกพืน้ท่ี 
2.  อํานวยการและดําเนินการบรรเทาสาธารณภยัฝายพลเรือนท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ 

รวดเร็ว เปนธรรมใหท่ัวถึงทุกพื้นท่ีท่ีมีภยัเกดิข้ึน 
3.  มีการจัดหาวัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ ยานพาหนะ และเคร่ืองจักรกลท่ีจําเปนในการ

ปองกัน บรรเทา ระงับ และชวยเหลือผูประสบภัยไดอยางรวดเร็ว ทันทวงที 
4.  จัดใหมีการฟนฟูส่ิงสาธารณประโยชนท่ีเสียหาย รางกาย จิตใจ ส่ิงจําเปนตอการยังชีพ

และการประกอบอาชีพอยางรวดเร็ว ท่ัวถึงเปนธรรมสอดคลองกับความตองการของประชาชนใน
พื้นที ่

5.  บูรณาการระบบปองกันและบรรเทาสาธารณภัย แผนงานการดําเนนิการและการ
ติดตามประเมินผลรวมกับองคกรภายในและตางประเทศ 

อํานาจหนาท่ี 
ดําเนินการจัดทํานโยบาย แนวทาง และวางมาตรการในการปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัยในระดับประเทศ 
1.  ศึกษา วเิคราะห วิจยั และพัฒนาระบบปองกัน เตือนภยั  และบรรเทาสาธารณภัย  
2.  พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปองกัน เตือนภัย และบรรเทาสาธารณภัย 
3.  สงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการสรางเครือขายปองกันและบรรเทาสา

ธารณภัย 
4.  สรางความตระหนักและเตรียมความพรอมของประชาชนในการปองกันและบรรเทา

สาธารณภัย 
5.  ฝกอบรม และฝกปฏิบัติในการปองกันบรรเทาสาธารณภยัและการ 
6.  ชวยเหลือผูประสบภัยและฟนฟูสภาพพืน้ท่ีตามระเบียบท่ีกฎหมายกาํหนด 
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7.  สงเสริม สนับสนุน และปฏิบัติการปองกันและบรรเทาสาธารณภัยชวยเหลือผูปฏิบัติ
และฟนฟูสภาพพื้นท่ีท่ีประสบภัย 

8.  อํานวยการและประสานการปฏิบัติการใหความชวยเหลือผูประสบภัย และฟนฟู
บูรณะสภาพพ้ืนท่ีท่ีประสบสาธารณภัย 

9.  ประสานความชวยเหลือในการปองกนั การชวยเหลือ การบรรเทาและฟนฟูกับ
หนวยงานท่ีเกีย่วของ 

10.  ดําเนินการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาท่ีของกรมปองกันและ
บรรเทาสาธารณภยั หรือตามท่ีกระทรวง มอบหมาย  

จากระเบียบ กฎหมาย นโยบายท่ีเกีย่วของกับการปองกนัและใหความชวยเหลือ                 
ผูประสบสาธารณภัย จะเห็นไดวา สํานกังานปองกันและบรรเทาสาธารณภยัจังหวดัตราด             
กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย กระทรวงมหาดไทย เปนหนวยงานหลักในการดําเนินการ      
ใหความชวยเหลือผูประสบสาธารณภัย รวมท้ังการสงเคราะหผูประสบภัย ซ่ึงถือเปนภารกจิสําคัญ
ในการดําเนินการบรรเทาและฟนฟูผูประสบภัย ซ่ึงการใหความชวยเหลือผูประสบภัยตองเปนไป 
โดยเรงดวน ตามความจําเปนและเหมาะสม โดยมุงหมายท่ีจะบรรเทาความเดือดรอนเฉพาะหนาของ
ผูประสบภัยพบัิติ แตมิไดมุงหมายที่จะชดใชความเสียหายแกผูใดและเม่ือสาธารณภัยเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี  
สามารถใหการชวยเหลือและสงเคราะหผูประสบภัยในเบ้ืองตนไดอยางรวดเร็ว ท่ัวถึง ถูกตอง     
และเปนธรรม 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
วชิรวัฒน เส่ียงบุญ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ

สํานักงานท่ีดนิจังหวัด ผลการศึกษาพบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนในบริการของ
สํานักงานท่ีดนิจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของสํานักงานท่ีดินจงัหวัดสมุทรสาครเปนรายดาน ดานท่ีมีความพึงพอใจ   
ของประชาชนสูงสุดคือดานความถูกตอง รองลงมาคือดานความประหยัดและยุติธรรม                
และดานความรวดเร็ว โดยในดานความถูกตองประชาชนมีความคิดเหน็วาเจาหนาท่ีไดเรียกเก็บ
คาธรรมเนียมท่ีถูกตองตามระเบียบท่ีกฎหมายไดกําหนดไว ในดานความประหยดัและยุติธรรม 
ประชาชนมีความคิดเห็นวาตองการใหสํานักงานท่ีดินจงัหวัดสมุทรสาครควรต้ังอยูในเขตชุมชน
เพราะจะไดเดนิทางมาใชบริการไดอยางสะดวกรวดเร็ว และในดานความรวดเร็ว ประชาชนมีความ
คิดเห็นวามีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานเม่ือไปติดตองาน ผลการ
เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของสํานักงานท่ีดนิจังหวดั
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สมุทรสาคร พบวา การศึกษาและรายได เปนปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนในบริการ
ของสํานักงานท่ีดินจังหวดัสมุทรสาคร ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 

นฤมล อุบลทิพย (2549) ไดศึกษาวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของผูประสบวาตภยัตอการ
ใหบริการชวยเหลือของกรมประชาสงเคราะห กรณีภาคใต จํานวน 8 จังหวัด ไดแก                 
จังหวดันครศรีธรรมราช พัทลุง สงขลา ตรัง ปตตานี ยะลา นราธิวาส และสตูล ผลการวิจัยพบวา   
เม่ือประสบวาตภัยความเสียหายท่ีเกิดกับผูประสบภัยสวนใหญ คือ บานพักอาศัย ตั้งแตเสียหายเพียง
บางสวนถึงเสียหายท้ังหลัง นอกจากนีย้ังสรางความเสียหาย แกทรัพยสิน ส่ิงของเคร่ืองใชดวย ซ่ึงวาตภยั
ไดทําใหประชาชนประสบความเดือดรอน บานไมสามารถอยูอาศัยไดอยางเดิม การประกอบอาชีพ
ชะงักงันขาดรายได ขาดแคลนเส้ือผา ส่ิงของเคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีจําเปน ความตองการชวยเหลือท่ี
ตองการมากท่ีสุด คือวัสดุซอมแซมสรางท่ีอยูอาศัย รองลงมาคือเส้ือผาส่ิงของเคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีจําเปน 
และอาหารการกิน ท้ังน้ีความชวยเหลือท่ีกรมประชาสงเคราะหใหแกผูประสบวาตภยั สวนใหญคือ
วัสดุซอมแซมสรางท่ีอยูอาศัย สําหรับความพึงพอใจของผูประสบวาตภัยตอการใหบริการชวยเหลือ
ของกรมประชาสงเคราะห ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก โดยในดานเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน  
คาเฉล่ียเทากับ 4.00 ดานวิธีการชวยเหลือคาเฉล่ียเทากับ 3.9 ดานวัสดุส่ิงของและบริการชวยเหลือ
คาเฉล่ียเทากับ 3.7 และดานการติดตามผลการใหความชวยเหลือคาเฉล่ียเทากับ 3.4 ซ่ึงประเด็นท่ี     
ผูประสบวาตภัย มีความพึงพอใจคอนขางนอย คือ เร่ืองความรวดเร็วของการใหความชวยเหลือ   
และปริมาณของความชวยเหลือยังไมคอยเพียงพอ ขอเสนอแนะจากผลการวิจัยคร้ังนี้ตอ              
กรมประชาสงเคราะห คือ ควรมีการพัฒนาศักยภาพของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานชวยเหลือผูประสบวาตภยั 
ท้ังในดานความรู ทักษะ ทัศนคติ ใหทุกคนมี Service Mind ควรมีการจัดทํามาตรฐานและคูมือการ
ปฏิบัติงานชวยเหลือผูประสบวาตภยั ควรระดมความชวยเหลือจากภาครัฐ และภาคเอกชน               
ท่ีเกี่ยวของรวมท้ังองคกรประชาชนในพ้ืนท่ี เม่ือดําเนินการชวยเหลือไปแลว จะตองมีการติดตามผล 
โดยสรางเครือขายชวยดําเนนิการ และควรมีการประชาสัมพันธการชวยเหลือผูประสบวาตภยั       
ใหประชาชนทั่วไปทราบเพ่ือชวยแนะนําใหผูประสบวาตภัยเขาถึงบริการไดรวดเร็ว และเขาใจการ
ทํางานของเจาหนาท่ี ทําใหเจาหนาท่ีทํางานดวยความโปรงใส และประชาชนมีทัศนคติท่ีดีตอทาง
ราชการ 

วัลภา นยิมตรง (2549) ไดศึกษาวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของผูประสบภัยตอการใหบริการ
ชวยเหลือของสํานักงานประชาสงเคราะหจงัหวัดสุรินทร พบวา 1) ประชาชนผูประสบภัยสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป ระดับการศกึษาประถมศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพเกษตรกร 
รายไดตอเดือน ไมเกนิ 2,000 บาท ประชาชนผูประสบภยัสวนใหญมีบานพักอาศัย/ ยุงขาว/ คอกสัตว 
เสียหายบางสวน มีแหลงท่ีอยูอาศัยนอกเขตเทศบาล และผูประสบภัยสวนใหญไมเคยไดรับขอมูล
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ขาวสาร 2) ความพึงพอใจของผูประสบภัยตอการใหบริการของสํานักงานประชาสงเคราะหจังหวดั
สุรินทร ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในรายดานพบวา ผูประสบภยัพึงพอใจมากท่ีสุดในดาน
บุคคลากรเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน รองลงมาคือ ดานวิธีการชวยเหลือ และดานเงินสงเคราะหชวยเหลือ  
ตามลําดับ 3) ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประชาสงเคราะหจังหวดัสุรินทร ไดแก สภาพความเสียหาย แหลงท่ีอยูอาศัย ระดับการไดรับขอมูล
ขาวสาร 4) ปจจัยท่ีไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประชาสงเคราะหจังหวดัสุรินทร ไดแกเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได 

กัลยา แจมแจง (2549) ไดศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม ดานอาคารสถานท่ี ดานพนักงาน และ
ดานการใหบริการอยูในระดบัมาก สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีสถานภาพตางกนัตอการใหบริการของธนาคาร ดังนี้ ลูกคา
ท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม แตกตางกันอยางนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       
ท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีประกอบอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีมีการศึกษาและความถ่ีในการใชบริการ/ 3 เดอืน แตกตางกนั 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ลูกคาท่ีประเภทตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดาน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และดานพนกังาน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 

วาสนา แกวฟองและคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตพื้นท่ีจังหวัดแพร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญ   
มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรโดยรวมแลวมี   
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในแตละดานสามารถเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดังนี ้                   
ดานสถานท่ี ดานการบริการเงินฝาก ดานพนักงาน ดานขอมูลท่ีไดรับบริการดานบริการเคานเตอร
เซอรวิสและบริการดานสินคา ตามลําดับ สวนปจจัยท่ีมีสวนเกี่ยวของกบัความพึงพอใจในการใชบริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตพืน้ท่ีจังหวัดแพร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
คือ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของผูมาใชบริการและปจจยัท่ีมีสวนเกีย่วของสัมพันธกับ
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พฤติกรรมการใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตพืน้ท่ีจังหวัดแพร 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของผูมาใชบริการ 

วริศรา คงเดิม (2550) ไดศึกษาการวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของสํานักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจ
เปนรายได พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดบัพึงพอใจ มากท้ัง 5 ดาน 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจในดานขอมูลขาวสารเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือดานผูใหบริการ 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานกระบวนการ เปนอันดับท่ีสอง สาม และส่ี ตามลําดับ สวนดาน
สถานท่ีเปนลําดับสุดทาย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาประชาชนท่ีมีอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของสํานักงานประกันภยัจังหวดัพังงา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .001 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ประชาชน    
ท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 สวนประชาชนท่ีมีเพศตางกันและประชาชนท่ีมี
รายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันภยัจังหวดัพังงา ภาพรวม      
ไมแตกตางกัน 

ขวัญเรือน ทองกลาง (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีวาการอําเภอทุงเสล่ียม 
จังหวดัสุโขทัย ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการตอความตรงตอเวลามากท่ีสุด คาเฉล่ีย 3.62 รองลงมามีความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ในเร่ืองความชัดเจนของแผนผังการใหบริการ คาเฉล่ีย 3.59 ความคิดเห็นและความพึงพอใจ   
ในเร่ืองพนักงานเจาหนาท่ีผูใหบริการในดานความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ คาเฉล่ีย 3.55     
การใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดเปนอยางด ีคาเฉล่ีย 3.50 ความคิดเห็นและความพึงพอใจ   
ในดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก เร่ืองท่ีนั่งพักสําหรับผูมาติดตอคาเฉล่ีย 3.73 เร่ือง
อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ คาเฉล่ีย 3.62 

กิตติศักดิ ์ชนะจันทร (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณี
สํานักงานเทศบาลตําบลสูงเมน อําเภอสูงเมน จังหวัดแพร ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมี             
ความพึงพอใจมากท่ีสุดท่ีไดรับความสะดวกในการติดตอราชการเปนอยางด ีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 
ดานการเตรียมเอกสารหลักฐานในการติดตอราชการไดอยางถูกตอง 3.97 ดานมนุษยสัมพันธ       
ในการใหบริการดี คาเฉล่ียเทากับ 4.01 และผลการวิเคราะหสมมติฐาน พบวา กลุมตัวอยาง                  
ท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎรและ         
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บัตรประจําตัวประชาชน สํานักงานเทศบาลตําบลสูงเมนโดยรวมไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.05 และพบวากลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจในการใหบริการของ
เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน สํานักงานเทศบาลตําบลสูงเมน
โดยรวมไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ศิริกานดา แหยมคง (2552) ไดศึกษาวิจยัการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การปฏิบัติงานตามโครงการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนท่ีตําบลผาเลือด               
องคการบริหารสวนตําบลผาเลือด อําเภอทาปลา จังหวดัอุตรดิตถ มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจ      
ความ พึงพอใจของประชาชน ท่ีมีตอการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนท่ีตําบล       
ผาเลือด องคการบริหารสวนตําบลผาเลือด อําเภอทาปลา จังหวดัอุตรดิตถ เปนการวิจยัเชิงสํารวจ 
(Survey Research) โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 384 คน ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยคิดเปนเปนรอยละ 81.16 เม่ือพิจารณา  
รายดาน พบวาพึงพอใจมากท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานสาธารณูปโภคและอ่ืน ๆ เปนอันดับ 1 เม่ือพิจารณา 
รายขอพบวา ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดานความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ สวนส่ิงอํานวย
ความสะดวกระหวางรองรับบริการ เชน ท่ีพัก น้ําดื่ม หนงัสือพิมพ เปนตน มีการประชาสัมพันธ            
จัดโครงการ ฯ ใหประชาชนทราบอยางชัดเจนและท่ัวถึง การดําเนนิโครงการฯสามารถตอบสนอง
ความตองการ อํานวยประโยชนประชาชน ดานการใหบริการน้ํา การปองกันอัคคีภยั ความสะอาด  
ของอาคารสํานักงาน หองน้าํ มีระดับความพอใจมาก ดานเจาหนาหนาท่ี เปนอันดับ 2 เม่ือพิจารณา
รายขอพบวา ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแก การแตงการสุภาพ เหมาะสมกับหนาท่ี ปฏิบัติงาน
ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว มีความซ่ือสัตย สุจริต ปฏิบัติงานเปนธรรม พูดจาออนหวาน มีมารยาทดี     
มีระดับความพอใจมาก สําหรับข้ันตอนการปฏิบัติงาน เปนอันดับ 3 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแก มีข้ันตอนการใหบริการท่ีสะดวก สวนความสามารถปรับลด ข้ันตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติงานในการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัยในพื้นท่ี มีข้ันตอนการ
ใหบริการเสมอภาค และเทาเทียมกนั มีการใหบริการประชาชนอยางท่ัวถึง และมีข้ันตอนการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีระดับความพึงพอใจมาก 

แวหะมะ จินาแว (2553) ไดวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส กรณีศึกษาประชาชนในเขตอําเภอยี่งอ ผลการวิจัยพบวา   
ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาสโดยภาพรวม
ท้ัง 8 ดานอยูในระดับมาก (  =3.56) และผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส ท่ีมีเพศ อายุ รายได และระดับ
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การศึกษาตางกัน พบวาเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี
ระดับ 0.05 

สุกัญญา มีแกว (2553) ไดศึกษาวจิัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวดัสุราษฎรธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชน   
ท่ีใชบริการ สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20-30 ป สมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา 
อาชีพเกษตรกร รายไดเฉล่ียต่ํากวา 10,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดาน
สํานักงานสาธารณสุข และตําบลที่ใชบริการ คือ ตําบลประสงค ความพงึพอใจของประชาชน        
ในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม
และรายดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
ดังนี้ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/ สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ
ใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา 
ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการ ตางกัน    
ทําใหความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

มนัสนันท ตันเกียรติ (2553) ไดศึกษาการวจิัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการดานการจัดเก็บรายได พบวาผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ดานการจดัเกบ็รายไดของเทศบาล ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน      
ดานสถานท่ีในการบริการมีคาเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานข้ันตอนระยะเวลาในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการบริการ และดานการประชาสัมพันธ ตามลําดับ และ    
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดเกบ็ภาษีอากรของเทศบาล 
ตําบลกาญจนดิษฐ อําเภอกาญจนดิษฐ จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ 
รายไดตอเดือน ประเภทของการบริการ แตกตางกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
จัดเก็บภาษีอากรของเทศบาล ตําบลกาญจนดิษฐ อําเภอกาญจนดิษฐ จงัหวัดสุราษฎรธานี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพ    
ไมแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


