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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

“ความพึงพอใจของผูประสบภัยพิบัติตอคุณภาพการใหความชวยเหลือของสํานักงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภยัจังหวดัตราด มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกีย่วของ ดังนี ้

1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความตองการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีดานการบริการ 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการใหบริการประชาชนของรัฐ 
5.  ขอมูลท่ัวไป ระเบียบ กฎหมาย และนโยบายท่ีเกี่ยวของ 
6.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีผูใหความหมายและแนวคิดไวตางกนัหลายความหมาย 
ดังนี ้

ทวีพงษ หินคํา (2541, หนา 8) ไดใหความหมายความพึงพอใจเปนความชอบของบุคคล  
ท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตองการของบุคคลไดทําให
เกิดความพึงพอใจตอส่ิงนั้น 

ธนียา ปญญาแกว (2541, หนา 12) ไดใหความหมายวาส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ      
จะเกี่ยวกันกับลักษณะของงาน ปจจยัเหลานี้นําไปสูความพอใจในงานท่ีทํา ไดแกความสําเร็จ      
การยกยอง ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา เม่ือปจจยัเหลานี้อยูต่ํากวา จะทําให   
เกิดความไมพอใจงานท่ีทํา ถาหากวางานใชความกาวหนา ความทาทาย ความรับผิดชอบ 
ความสําเร็จและการยกยองแกผูปฏิบัติงานแลวพวกเขาจะพอใจ และมีแรงจูงใจในการทํางานเปน
อยางมาก 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายใน
จิตใจของมนษุยท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหนึง่ ส่ิงใดอยางไร 
ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความ พึงพอใจมากแตในทาง
ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีตนต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย 
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วัฒนา เพชรวงศ (2542, หนา 18) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึก
หรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดข้ึนกต็อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลนัน้ได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน 
ข้ึนกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ 

จิตตินันท เดชะคุปต (2543, หนา 19) แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 2 ระดับ คือ       
1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของผูรับบริการ 
เม่ือไดรับการบริการทีต่รงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู 2) ความพึงพอใจท่ีเกนิความคาดหวัง เปนการแสดง
ความรูสึกปลาบปล้ืมใจ ความประทับใจของผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการทีเ่กนิความคาดหวังท่ีมีอยู 
เชน ลูกคาเดิมน้ํามันท่ีสถานีบริการน้ํามันพรอมกับไดรับบริการตรวจเคร่ืองยนตและเติมลมฟรี 

วิชาญ ศิลปวฒุิยา (2544, หนา 41) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของ
คนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหน่ึงในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบ ของระดับ
ความรูสึกท่ี ชอบมาก ชอบนอย คือ พอใจมาก พอใจนอยตอส่ิงนั้น ๆ ความพึงพอใจจะเกดิข้ึน     
เม่ือมีแรงจูงใจ และเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง สามารถลดตรึงความเครียดจน
กอใหเกิดความสุขสบายใจ 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษย เปนการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคล           
มีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีส่ิง       
ท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสรางส่ิงเราจึงเปน
แรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

สาวิณี แสงสุริยันตร และคณะ (2547, หนา 3) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกท่ีดี 
หรือเจตคติท่ีดขีองบุคคลท่ีมีตอส่ิงนั้น ๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกายและแรงใจ และสติปญญา           
เพื่อกระทําในส่ิงนั้น ๆ 

สมวงศ พงศสถาพร (2547, หนา 59) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึง 
การประเมินสินคาบริการนัน้ ๆ วาตอบสนองความตองการของตนไดตามท่ีคาดหวังไวหรือไม      
ถาไดตามที่คาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะไมพอใจ 

ถวัลย เทียนทอง (2548, หนา 31) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน
มาตรการอยางหน่ึงท่ีใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสัก
แตวาทําใหเสร็จ ๆ ไปแตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนท่ีนาพอใจแกประชาชน 

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษยท่ีไดรับส่ิงท่ีตนเองตองการในระดบัหนึ่ง 
ในหวงเวลานัน้ ๆ ซ่ึงอาจเปนส่ิงของท่ีไดรับ การบริการท่ีตรงใจ ความสะดวกสบาย ความคุมคา 
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ความยุติธรรม ท่ีแสดงออกมาทางพฤติกรรม โดยแสดงออกมาในดานบวก เชน การมีความสุขกับ
การท่ีไดส่ิงของท่ีตนตองการ  

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความตองการ 
ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) มีแนวคิดวา

มนุษยทุกคนมีความตองการและมีอยูตลอดเวลาเม่ือความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลวกจ็ะ  
ไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นตอไป (Maslow, 1954 อางถึงใน พงษศักดิ์ เจริญผล, 2544,         
หนา 10) 

1.  ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการ คือ 
 1.1  มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนั้นจะไมมีท่ีส้ินสุด 
 1.2  ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรม   

อีกตอไป ความตองการมีอิทธิพลกอใหเกดิพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาน้ัน เปนความตองการที่          
ยังไมไดรับการตอบสนอง ความตองการใดท่ีไดรับการตอบสนองเสร็จส้ินไปแลวจะไมเปน         
ตัวกอใหเกิดพฤติกรรมอีกตอไป 

 1.3  ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากตํ่าไปหาสูง ตามลําดับ
ความตองการในขณะท่ีความตองการข้ันต่าํไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการข้ันสูง
ถัดไปก็จะติดตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 

2  ลําดับความตองการของมนุษยนี้ มาสโลวไดแบงไวเปน 5 ลําดับจากตํ่าไปหาสูง ดงันี้ 
 2.1  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการ            

ข้ันพื้นฐานของมนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเร่ืองอาหาร น้ํา  เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค 
การพักผอน ท่ีพักอาศัย และความตองการทางเพศ 

 2.2  ความตองการดานความม่ันคงปลอดภยั (Safety or Security Needs) เปนความตองการ
ท่ีจะไดรับการคุมครองปองกันภัยตาง ๆ ท่ีจะเกดิหรืออาจเกิดแกชีวิต ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ     
ความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน สถานะทางสังคม 

 2.3  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) เปนความตองการเกี่ยวกับ
การอยูรวมกันมีเพื่อนพรรคพวกการไดการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และการเปนสวนหนึ่งของสังคม 

 2.4  ความตองการมีช่ือเสียงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสังคม (Esteem Needs)    
เปนความตองการเกี่ยวกับความม่ันใจในตนเอง ในเร่ืองของความรูความสามารถรวมท้ัง           
ความตองการที่จะใหบุคคลอ่ืนยกยองสรรเสริญ หรือเปนท่ียอมรับนับถือในสังคมและความตองการ
ในดานสถานภาพ 
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 2.5  ความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self–Actualization Needs)           
เปนความตองการข้ันสูงของมนุษย เปนความตองการท่ีอยากจะใหเกดิความสําเร็จในทุกส่ิงทุกอยาง
ตามความนึกคิดหรือความหวังของตน 
 

 
 

ความตองการ 
ไดรับความสําเร็จในชีวิต 

(Self-Actualization Needs) 
ความตองการไดรับการยกยองนับถือ 

(Esteem Needs) 
ความตองการทางสังคม 

(Social or Belonging Needs) 
ความตองการทางดานความม่ันคงปลอดภยั 

(Safety or Security Needs) 
ความตองการทางรางกาย 

(Physiological Needs) 
 

 

ภาพท่ี 2  ลําดับช้ันความตองการของมนุษยตามทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
 
ทฤษฎีความตองการของแมคเคลแลนด (McClelland’s Learned Needs Theory)                 

(McCelland, 1973 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการ
ของ แมคเคนแลนด สรุปไดวา ทฤษฎีนี้มีความเช่ือวา ความตองการของคนมาจากการเรียนรู ความ
ตองการท่ีเกิดจากการเรียนรู ทําใหคนแสดงหรือประพฤติปฏิบัติเพื่อใหบรรลุเปาหมายของเขา ซ่ึง
ความตองการดังกลาวมีดังนี ้

1.  ความตองการสัมฤทธ์ิผล เปนความตองการท่ีเสมือนการแขงขันกับมาตรฐานของงาน
ท่ีไดกําหนดขึน้ ความภาคภมิูใจของการบรรลุหรือข้ันไปถึงมาตรฐาน จะเปนตัวนําไปสูความ
พยายามในงานน้ัน 

2.  ความตองการสัมพันธภาพ เปนความปรารถนาท่ีจะสงเสริม และรักษาสัมพันธภาพ
เพื่อความเปนมิตรกับผูอ่ืน ซ่ึงความตองการนี้คลายกับความตองการทางสังคมของมาสโลว 
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ทฤษฎีความตองการของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer’s Need Theory)                 
(Langer, 1989 อางถึงใน สุดาพรรณ ภิรมยบูรณ, 2543, หนา 16) ไดกลาวถึง ความตองการ          
ของมนุษยโดยการสรุปเนื้อความมาจากแนวคิดของวอลเตอร แลงเยอร (Walter Langer) สรุปไดวา 
ความตองการของมนุษย มี 3 ประเภท ดังนี้ 

1.  ความตองการทางรางกาย เปนความตองการอาหาร น้ํา  อากาศ การหลับนอน          
การขับถาย และส่ิงตาง ๆ เพือ่ความอยูรอดของชีวิต 

2.  ความตองการทางสังคม เปนความปรารถนาท่ีมีความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน ตองการ
ความชวยเหลือจากบุคคลอ่ืน ตองการความรัก ท้ังท่ีเปนผูใหความรักและผูถูกรัก 

3.  ความตองการเกี่ยวกับตนเอง เปนความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง
ท้ังส้ิน เชน ความตองการมีอิทธิพลเหนือผูอ่ืน ความตองการความสนใจ ความตองการยกยอง 

สรุป ทฤษฎีลําดับความตองการ เช่ือวาพฤตกิรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถ
อธิบายโดยใชแนวโนมของบุคคลในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวติของเขาไดรับความตองการ
ความปรารถนา และไดรับส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของ
แรงจูงใจเปนหัวใจของทฤษฎีบุคลิกภาพ 

แนวคิดและทฤษฎีดานการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
จิตตินันท เดชะคุปต (2543, หนา 6) ใหความเห็นวา การบริการตรงกับภาษาอังกฤษวา  

Service ในความหมายท่ีวาเปนการกระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือการใหความชวยเหลือ     
การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หนา 607) ใหความหมายของคําวา บริการ หมายถึงการปฏิบัติ
รับใช การใหความสะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปกลาวถึงคือ การกระทําท่ีเปยมไปดวย
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 5) กลาวถึงงานบริการเปนงานสรางความพึงพอใจและ
ประทับใจใหกับลูกคาและผูท่ีมาติดตอ การบริการท่ีดียอมมีผลดีตอการปฏิบัติงาน ความลมเหลว  
ในการบริการจะเปนผลเสียหายอยางรายแรงหากไมไดรับการปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน ดังนั้น
ผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับตองตระหนักและระลึกอยูเสมอวา “การบริการท่ีดีตอง
มีความรับผิดชอบ” 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6-8) ใหความหมายของการบริการคือ พฤติกรรม 
กิจกรรม การกระทําท่ีบุคคลหน่ึงทําให หรือสงมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจ
ในการสงมอบอันนั้น 
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สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 

วัชราภรณ สุริยาภวิัฒน (2546, หนา 15) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหนวยงานที่เกีย่วของ จัดข้ึนเพือ่ใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาท่ีของแตละ
หนวยงานโดยอาศัยความตองการของสมาชิกท่ีไดรับบริการจากหนวยงานท่ีเกีย่วของ เปนแนวทาง
ในการดําเนินโครงการในระยะตอไป พรอมท้ังใหเกดิความพึงพอใจแกสมาชิก 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพือ่เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทําข้ึนรวมกบัการขายสินคา
จากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวาการบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 

1.  ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน     
เปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพื่อผอนคลาย
กลามเนื้อ การตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะ    
ในสถานศึกษาตาง ๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ  

2.  การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดต้ัง       
เคร่ืองซักผา หลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการ
ใชงานเคร่ืองพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเคร่ืองจักรในการผลิตใหกับลูกคา 

สรุปการบริการ จึงเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเกีย่วของกับผูใชบริการ  
การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหน่ึง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ กต็ามดวยวิธีการ
หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการท้ังส้ิน 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพอใจในบริการ 
กุลนดา โชติมุกตะ (2538, หนา 50-51) ไดเสนอแนวความคิดวา ปจจัยท่ีมีผลและเปนสาเหตุ

ใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ 
ประกอบดวยปจจยั 3 ประการ คือ 
1.  ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายท่ีสัมพันธกัน   

ของกิจกรรมบริการตาง ๆ ไดแก 
 1.1  ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใชบริการ ซ่ึงจะดูความยากงาย                 

และความมากนอยของเง่ือนไขท่ีทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการ หากเง่ือนไขนอยจะมีโอกาส      
เกิดความพึงพอใจสูง 
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 1.2  ความพอเพียงท่ัวถึงของการใหการบริการ จะพจิารณาจากปริมาณของการ
ใหบริการนัน้ วามีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง 

 1.3  การมีคุณคาใชประโยชนของบริการท่ีไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดทายของการดาํเนินการนั้น ๆ วา มีการใชสอย
หรือประโยชนตอผูใชบริการ มากนอยเพยีงใด 

 1.4  ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให หมายถึง ความเหมาะสมหรือไม
กับราคา จํานวนคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 

 1.5  ความกาวหนาและการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับอดตีวาดีข้ึน          
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน 

2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการท่ีตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมตนของกิจกรรมการบริการ (Final Work Flow) ประกอบดวย 

 2.1  ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการขอใชบริการ 
 2.2  ความรวดเร็วของข้ันตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจาํนวนข้ันตอน

และความรวดเร็วของการดําเนินข้ันตอนตาง ๆ ท่ีประหยดัเวลา 
 2.3  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการท่ีให ไดแก อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ

ใหบริการ 
3.  ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม  

การบริการของสถานบริการนั้น 
 3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาท่ี หมายถึง ความสนใจและต้ังใจทํางาน          

ในหนาท่ีใหบริการ 
 3.2  ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการใน

ลักษณะยิ้มแยม แจมใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรืกระดาง หยาบคาย เปนตน 
 3.3  ความซ่ือสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเช่ือใจไดและ

ตรงไปตรงมาตอเจาหนาท่ีใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใด ๆ จากผูใชบริการ 
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการ 

ตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีสําคัญ ๆ มีดังนี้
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539, หนา 38-40) 
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1.  สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือประชาชนมีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง            
เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเร่ืองสําคัญ 

2.  การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ 
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 

3.  ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญ
ตอการปฏิบัติ งานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึง
ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจ
เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 

4.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกบัการออกแบบ
อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนท่ี
เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสด ุเคร่ืองใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมายเปนตน 

5.  กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ     
ในการสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการสงผลให
การปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยาง
ถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการ
รับโอนสายในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต เปนตน 

จากปจจยัดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจยั
แวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยท่ีเขามาเกีย่วของกับความคาดหวังของ
บุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะไมเปนไปตาม       
ท่ีคาดหวังไว แตในชวงหนึง่หากส่ิงท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถ
เปล่ียนความรูสึกเดิมตอส่ิงนัน้ไดอยางทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินส่ิงท่ีไดรับจริงกบัส่ิง
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ท่ีคาดหวังไว สวนใหญประชาชนจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจาก
บริการตาง ๆ 

แนวคิดการสรางจิตสํานึกในการบริการ 

ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 4) ไดอธิบายวาแนวคิดการสรางจิตสํานึกการใหบริการ
ใหเกิดในจิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ หากทุกคนมีจิตสํานกึ
ในการใหบริการและถือวาในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธ
กับลูกคาความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ีบกพรองในการบริการจะมีผลตอลูกคาและเปนการบอน
ทําลายช่ือเสียงของบริษัทในที่สุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

1.  ลูกคาตองถูกเสมอ 
2.  ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคพระรอง 
3.  งานบริการเปนงานของผูให 
4.  งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
5.  รักงานบริการตองทําใจและอดทน 
6.  บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
7.  ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
8.  บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
9.  บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการใหบริการประชาชนของรัฐ 
มิลเลท (Millett, 1954, p. 397) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความ

พึงพอใจในการบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  
1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง   
มีลักษณะ มีจํานวนมากใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at The 
Right Geographical Location) มิลเลทเห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมาย
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เลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตัง้ท่ีใหบริการสรางความไมยตุิธรรมให
เกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ   
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน 
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

เวอรมา (Verma, 1986 อางถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547, หนา 26) ไดพิจารณาการ
ใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซ่ึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปนพลวัต โดยระบบการ
ใหบริการท่ีดีจะเกดิข้ึนได เม่ือหนวยงานท่ีรับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตาม
แผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ท่ีมีการมองวาหนวยท่ีมีหนาท่ีใหบริการใชปจจยันําเขา (Input) 
เขาสูการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดยท้ังหมดจะตองเปนไป
ตามแผนงานท่ีกําหนดไว ดงันั้น การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิตหรือ การบริการท่ี
เกิดข้ึนวาลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ 
ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหว เปล่ียนแปลงอยูเสมอ 

ชานสกี้ และโทมัส (Chansky, & Thomas อางถึงใน วารุณี อภิชาตบันลือ, 2550, หนา 9) 
ไดเสนอแนวความคิดเกี่ยวกบัการเขาถึงการบริการ ดังนี ้

1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความเพียงพอระหวางบริการ     
ท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 

2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการ

ยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึง การยอมรับ

ลักษณะของผูใหบริการ 
ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจรหรือ           

การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วาหลัก Package 
Service ดังนี ้
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1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐ
ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ 
ดังนี ้

 1.1  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเร่ิมตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาท่ีจะมองวาตนเองมีหนาท่ีท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะ
ไดรับ 

 1.2  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดลุพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพือ่ควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายข้ันตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 

 1.3  จากการทีข่าราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เคร่ืองมือท่ีจะปกปองการใชดุลยพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธ จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจ  
ท่ีจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

ดังนั้น เปาหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชน
ผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูท่ีอยูในฝายท่ีควรจะไดรับบริการเปนสําคัญซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้คือ 1) ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน           
2) การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว          
3) ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิท่ีจะรับรู     
ใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลาในขณะท่ีปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือความลาชาซ่ึงเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชน
สวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเร่ืองท่ีสามารถแกไขได เชน 
ความลาชาท่ีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ
หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางานหรือ
นําเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
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สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จําเปนตองต้ังเปาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระทําไดใน     
3 ลักษณะ คือ 

 2.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีอยูในอํานาจของตน 

 2.2  การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธีการทํางาน
ใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 

 2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน การพัฒนา
ความรวดเร็วในการใหบริการเปนเร่ืองท่ีสามารถกระทําไดท้ังข้ันตอนกอนการใหบริการซ่ึงไดแก  
การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการ และการนําบริการไปสูผูท่ีสมควรท่ีจะ
ไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกนัปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ 
หมูบานท่ีประสบภัยแลงนัน้ หนวยราชการไมจําเปนท่ีจะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ําไป 
แจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเม่ือ     
มีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน  
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนิน
ตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว 

3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือ    
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง) 

นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามทีจ่ะใหบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ 
ท่ีผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในเร่ือง 
ก็ตาม แตถาเหน็วาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรท่ีจะใหคําแนะนะและพยายามใหบริการ
ในเร่ืองนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวาบัตร
ประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม     
เปนตน 

4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก ท้ังน้ี เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเร่ืองท่ียงุยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดงันั้น จึงมีทัศนคติ
ท่ีไมดีตอการบริการของรัฐ และตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงนําไปสูปญหาของการส่ือสารทําความ
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เขาใจกนั ดังนัน้ หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําให  
ผูมารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนะตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับ
บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ีทําให
การบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะทําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 

5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมท้ัง
ในแงของนโยบายและระเบยีบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย    
ซ่ึงเกี่ยวของกบัการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ 

6.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ  
ครบวงจรคือ เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพ ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดตีอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ
อันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 

ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนัน้จะเกิดข้ึนไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ
ขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาท่ีในการใหบริการและเปนหนาท่ีท่ีมีความสําคัญรวมท้ังมีความรูสึก
เคารพในสิทธิและศักดิ์ของผูมาติดตอขอรับบริการ 

7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี ้

 7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลท่ี
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาค     
ในการใหบริการ 

 7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับริการดวย ท้ังน้ี
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู
ในพื้นท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานงึถึงกลุมนี้ดวย  
โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย
บริการเคล่ือนท่ีตาง ๆ เปนตน การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของ
ผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียบเก็บ
คาปรับในอัตราท่ีต่ําสุดตามท่ีกฎหมายกําหนด เม่ือเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเล่ียงการปฏิบัติ
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ตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา ความเสมอ
ภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package Service      
เปนการพัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยาง
ครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสราง
ทัศนคติและความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมี
ความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคท้ังในการใหบริการและใน
การท่ีจะไดรับบริการของรัฐ 

จากแนวคิดดังกลาวขางตน สรุปไดวา การใหบริการสาธารณะท่ัวไปคือ การท่ีรัฐหรือ
องคกรของรัฐจัดบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน โดยมีเจาหนาท่ีของรัฐคือ ขาราชการหรือบุคคล      
ท่ีเกี่ยวของเปนผูนําบริการนั้นสูประชาชน เพื่อใหประชาชนมีความอยูดีกนิดีมีความมั่นคงปลอดภัย
ท้ังในชีวติและทรัพยสิน โดยรัฐไมคิดมูลคาจากประชาชน บริการตาง ๆ จะเกี่ยวของกบัการดําเนนิ
ชีวิตประจําวันซ่ึงนับวันจะเพิม่มากข้ึน ใหทันและเพียงพอตอความตองการของประชาชนและ
ชุมชนท่ีอนาคตจะยิ่งเพิ่มมากขึ้น ๆ ตามสภาพและวิถีการเปล่ียนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกจิ 
ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการใหบริการท้ังทางดานปริมาณ ขนาด 
กําลังคน และงบประมาณ เพื่อใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางถูกตอง ชอบธรรม ถูกตอง
ครอบคลุมท่ัวถึงมากข้ึนอยางเทาเทียมกนัและเสมอภาคกนั 

ขอมูลท่ัวไป ระเบียบ กฎหมาย นโยบายท่ีเกี่ยวของ 

ประวัติความเปนมาของสํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจังหวัดตราด 
จากนโยบายของรัฐบาลท่ีวางแนวทางในการปฏิรูประบบราชการ โดยดําเนินการ

ปรับปรุงระบบการบริหารราชการแผนดินของสวนราชการตาง ๆ ใหเปนระบบ ซ่ึงมีการกอต้ัง
หนวยงานใหม เพื่อใหเปนหนวยงานหลักในการปฏิบัติภารกิจท่ีเคยซํ้าซอนอยูในหนวยงานอ่ืน      
ใหเปนระบบ เปรียบเสมือนเปนเจาภาพในการดําเนนิงาน เพื่อประโยชนของประชาชนและ
ประเทศชาติเปนหลัก ท้ังยังเปนการตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางรวดเร็วยิ่งข้ึน 

กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ไดจดัต้ังข้ึน ตามพระราชบัญญัติ ปรับปรุง           
กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 เปนสวนราชการสังกัดกระทรวงมหาดไทย เพื่อเปนหนวยงานหลัก
ในการปฏิบัตภิารกิจ ท่ีเคยซํ้าซอนอยูในหนวยงานอ่ืน ๆ โดยมีภารกิจหนาท่ีในการจัดทําแผนแมบท        
วางมาตรการ สงเสริมสนับสนุน การปองกัน บรรเทา และฟนฟูจากสาธารณภัย โดยกําหนด
นโยบายดานความปลอดภยั สรางระบบปองกันเตือนภัย ฟนฟูหลังเกิดภัยและการตดิตาม
ประเมินผล เพือ่ใหหลักประกันในดานความม่ันคงปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน กรมปองกันและ
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บรรเทาสาธารณภยั ประกอบดวยบุคลากรท่ีถายโอนมาจาก 5 หนวยงาน คือ กรมการเรงรัดพัฒนา
ชนบท, กองปองกันภยัฝายพลเรือน กรมการปกครอง, สํานักงานคณะกรรมการปองกันอุบัติภยั  
สํานักปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี, กองสงเคราะหผูประสบภัย กรมประชาสงเคราะห, และกรมการ
พัฒนาชุน (งานบริการดานชางพื้นฐาน) ซ่ึงบุคลากรจากหนวยงานเหลานี้ จะเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกนั  
ในการปฏิบัติงานปองกนั บรรเทา และฟนฟ ูดวยระบบการบริหารจัดการสาธารณภยัอยางเปนระบบ  
และเกดิผลสัมฤทธ์ิในการลดความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนจากสาธารณภัยทุกประเภทอยางเปนรูปธรรม   
สวนราชการกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภยั ประกอบดวย สํานักงานเลขานุการกรม,           
กองการเจาหนาท่ี, กองคลัง ศูนยปองกนัและบรรเทาสาธารณภัย เขต 1-18, ศูนยอํานวยการบรรเทา
สาธารณภัย, สํานักชวยเหลือผูประสบภัย, สํานักนโยบายปองกันและบรรเทาสาธารณภยั,        
สํานักมาตรการปองกันสาธารณภัย สํานักสงเสริมการปองกันสาธารณภัย และสํานักงานปองกัน
และบรรเทา สาธารณภัยจังหวัด 

เม่ือมีกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เปนหนวยงานหลักในการจัดการ สาธารณภัย
อยางเปนระบบ ซ่ึงจะเปนศูนยกลางในการพัฒนาประสิทธิภาพระบบการปองกันและบรรเทาสา
ธารณภัย เพื่อใหประชาชนไดรับการดูแลเอาใจใส ใหมีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสินท่ี
สืบเนื่องจากสาธารณภัย 

จากการปฏิรูประบบราชการดังกลาว สํานกังานปองกนัและบรรเทาสาธารณภยัจังหวัดตราด 
จึงไดถือกําเนดิข้ึน เพื่อใหการปองกันและบรรเทาสาธารณภยั และการใหความชวยเหลือแก
ประชาชนผูประสบภัยในพืน้ท่ีจังหวัดตราด เปนไปดวยความรวดเร็ว ท่ัวถึง และเปนธรรม 

สํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจงัหวัดตราด เปนหนวยงานหลักในการ
ดําเนินการใหความชวยเหลือผูประสบสาธารณภัย รวมท้ังการสงเคราะหผูประสบภยั ซ่ึงถือเปน
ภารกิจสําคัญในการดําเนินการบรรเทาและฟนฟูผูประสบภัยซ่ึงการใหความชวยเหลือผูประสบภัย
ตองเปนไป โดยเรงดวน ตามความจําเปนและเหมาะสม โดยมุงหมายท่ีจะบรรเทาความเดือดรอน
เฉพาะหนาของผูประสบภัยพิบัติ แตมิไดมุงหมายท่ีจะชดใชความเสียหายแกผูใดและเม่ือสาธารณ
ภัยเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี สามารถใหการชวยเหลือและสงเคราะหผูประสบภัยในเบ้ืองตนไดอยางรวดเร็ว  
ท่ัวถึง ถูกตองและเปนธรรม โดยไดกําหนดนโยบายในการใหความชวยเหลือผูประสบสาธารณภัย
ตาง ๆ ดังนี้ นโยบายการปองกันและใหความชวยเหลือผูประสบภัยจากอัคคีภัย, วาตภยั, อุทกภยั    
ภัยแลง, ภาวะฝนแลง, ภาวะฝนท้ิงชวง, ฟาผา, ภัยจากลูกเห็บ, ภยัอันเกดิจากไฟปา, ภัยท่ีเกิดจากโรค
หรือการระบาดของแมลงหรือศัตรูพืช ทุกชนิด, ภัยจากอากาศหนาวจดัผิดปกติ, ภัยจากภัยสงคราม, 
ภัยจากภยัอันเนื่องมาจากการกระทําของผูกอการราย กองกําลังจากนอกประเทศ หรือจากการ
ปราบปรามของเจาหนาท่ีของทางราชการ และภยัอ่ืน ๆ ไมวาเกิดจากธรรมชาติ หรือมีบุคคลหรือ
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สัตวทําใหเกิดข้ึน ซ่ึงกอใหเกิดอันตรายแกชีวิตรางกายของประชาชน หรือกอใหเกิดความเสียหาย
แกทรัพยสินของประชาชนหรือรัฐ 

ท่ีตั้ง 
สํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจังหวัดตราด ตั้งอยูท่ี 322 หมูท่ี 5 ตําบลหนองเสม็ด 

อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
โทรศัพท 039-525725-30 
โทรสาร 039-525727, 039-531302 
พื้นท่ีความรับผิดชอบ 
สํานักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยจงัหวัดตราด มีหนาท่ีดแูลใหความชวยเหลือ

ผูประสบภัยพบัิติ ซ่ึงเกิดข้ึนในพ้ืนท่ีจังหวดัตราด รวมท้ังส้ิน 7 อําเภอ ไดแก 
1.  อําเภอเมืองตราด 
2.  อําเภอเขาสมิง 
3.  อําเภอบอไร 
4.  อําเภอคลองใหญ 
5.  อําเภอแหลมงอบ 
6.  อําเภอเกาะกูด 
7.  อําเภอเกาะชาง 
นโยบายกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภยั 
กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เปนหนวยงานหลักในการดําเนนิการใหความ

ชวยเหลือผูประสบภัยพิบัติรวมท้ังการสงเคราะหผูประสบภัย ซ่ึงถือเปนภารกจิสําคัญในการ
ดําเนินการบรรเทาและฟนฟูผูประสบภัย ซ่ึงการใหความชวยเหลือผูประสบภัยตองเปนไปโดยเรงดวน  
ตามความจําเปนและเหมาะสม โดยมุงหมายท่ีจะบรรเทาความเดือดรอนเฉพาะหนาของ  
ผูประสบภัยพบัิติ แตมิไดมุงหมายที่จะชดใชความเสียหายแกผูใดและเม่ือสาธารณภัยเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี 
สามารถใหการชวยเหลือและสงเคราะหผูประสบภัยในเบ้ืองตนไดอยางรวดเร็ว ท่ัวถึง ถูกตอง        
และเปนธรรม 

ยุทธศาสตรกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย จัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง 

ทบวง กรม พ.ศ. 2545 เปนหนวยงานในสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจและอํานาจหนาท่ี        
ดังรายละเอียดตอไปนี ้
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ภารกิจ สงเสริมสนับสนุน การปองกัน บรรเทาและฟนฟูจากสาธารณภัย ในระดับประเทศ 
โดยกําหนดนโยบายดานความปลอดภัย สรางระบบปองกัน เตือนภัย ฟนฟหูลังเกิดภัย และการติดตาม
ประเมินผล เพือ่ใหหลักประกันในดานความม่ันคงปลอดภัยในชีวติและทรัพยสินของประชาชนใน
พื้นที ่

วิสัยทัศนกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
“เปนองคกรหลักในปองกนัและบรรเทาสาธารณท่ีมีมาตรฐาน เพื่อใหประเทศไทยเปน

เมืองปลอดภัย” 
พันธกิจกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภยั  
1.  การจัดวางระบบปองกัน เตือนภยัจากสาธารณภัย ภัยฝายพลเรือนและเตรียมความ

พรอมในทุกพืน้ท่ี 
2.  อํานวยการและดําเนินการบรรเทาสาธารณภยัฝายพลเรือนท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ 

รวดเร็ว เปนธรรมใหท่ัวถึงทุกพื้นท่ีท่ีมีภยัเกดิข้ึน 
3.  มีการจัดหาวัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ ยานพาหนะ และเคร่ืองจักรกลท่ีจําเปนในการ

ปองกัน บรรเทา ระงับ และชวยเหลือผูประสบภัยไดอยางรวดเร็ว ทันทวงที 
4.  จัดใหมีการฟนฟูส่ิงสาธารณประโยชนท่ีเสียหาย รางกาย จิตใจ ส่ิงจําเปนตอการยังชีพ

และการประกอบอาชีพอยางรวดเร็ว ท่ัวถึงเปนธรรมสอดคลองกับความตองการของประชาชนใน
พื้นที ่

5.  บูรณาการระบบปองกันและบรรเทาสาธารณภัย แผนงานการดําเนนิการและการ
ติดตามประเมินผลรวมกับองคกรภายในและตางประเทศ 

อํานาจหนาท่ี 
ดําเนินการจัดทํานโยบาย แนวทาง และวางมาตรการในการปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัยในระดับประเทศ 
1.  ศึกษา วเิคราะห วิจยั และพัฒนาระบบปองกัน เตือนภยั  และบรรเทาสาธารณภัย  
2.  พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปองกัน เตือนภัย และบรรเทาสาธารณภัย 
3.  สงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการสรางเครือขายปองกันและบรรเทาสา

ธารณภัย 
4.  สรางความตระหนักและเตรียมความพรอมของประชาชนในการปองกันและบรรเทา

สาธารณภัย 
5.  ฝกอบรม และฝกปฏิบัติในการปองกันบรรเทาสาธารณภยัและการ 
6.  ชวยเหลือผูประสบภัยและฟนฟูสภาพพืน้ท่ีตามระเบียบท่ีกฎหมายกาํหนด 
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7.  สงเสริม สนับสนุน และปฏิบัติการปองกันและบรรเทาสาธารณภัยชวยเหลือผูปฏิบัติ
และฟนฟูสภาพพื้นท่ีท่ีประสบภัย 

8.  อํานวยการและประสานการปฏิบัติการใหความชวยเหลือผูประสบภัย และฟนฟู
บูรณะสภาพพ้ืนท่ีท่ีประสบสาธารณภัย 

9.  ประสานความชวยเหลือในการปองกนั การชวยเหลือ การบรรเทาและฟนฟูกับ
หนวยงานท่ีเกีย่วของ 

10.  ดําเนินการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาท่ีของกรมปองกันและ
บรรเทาสาธารณภยั หรือตามท่ีกระทรวง มอบหมาย  

จากระเบียบ กฎหมาย นโยบายท่ีเกีย่วของกับการปองกนัและใหความชวยเหลือ                 
ผูประสบสาธารณภัย จะเห็นไดวา สํานกังานปองกันและบรรเทาสาธารณภยัจังหวดัตราด             
กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย กระทรวงมหาดไทย เปนหนวยงานหลักในการดําเนินการ      
ใหความชวยเหลือผูประสบสาธารณภัย รวมท้ังการสงเคราะหผูประสบภัย ซ่ึงถือเปนภารกจิสําคัญ
ในการดําเนินการบรรเทาและฟนฟูผูประสบภัย ซ่ึงการใหความชวยเหลือผูประสบภัยตองเปนไป 
โดยเรงดวน ตามความจําเปนและเหมาะสม โดยมุงหมายท่ีจะบรรเทาความเดือดรอนเฉพาะหนาของ
ผูประสบภัยพบัิติ แตมิไดมุงหมายที่จะชดใชความเสียหายแกผูใดและเม่ือสาธารณภัยเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี  
สามารถใหการชวยเหลือและสงเคราะหผูประสบภัยในเบ้ืองตนไดอยางรวดเร็ว ท่ัวถึง ถูกตอง     
และเปนธรรม 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
วชิรวัฒน เส่ียงบุญ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ

สํานักงานท่ีดนิจังหวัด ผลการศึกษาพบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนในบริการของ
สํานักงานท่ีดนิจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของสํานักงานท่ีดินจงัหวัดสมุทรสาครเปนรายดาน ดานท่ีมีความพึงพอใจ   
ของประชาชนสูงสุดคือดานความถูกตอง รองลงมาคือดานความประหยัดและยุติธรรม                
และดานความรวดเร็ว โดยในดานความถูกตองประชาชนมีความคิดเหน็วาเจาหนาท่ีไดเรียกเก็บ
คาธรรมเนียมท่ีถูกตองตามระเบียบท่ีกฎหมายไดกําหนดไว ในดานความประหยดัและยุติธรรม 
ประชาชนมีความคิดเห็นวาตองการใหสํานักงานท่ีดินจงัหวัดสมุทรสาครควรต้ังอยูในเขตชุมชน
เพราะจะไดเดนิทางมาใชบริการไดอยางสะดวกรวดเร็ว และในดานความรวดเร็ว ประชาชนมีความ
คิดเห็นวามีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานเม่ือไปติดตองาน ผลการ
เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของสํานักงานท่ีดนิจังหวดั
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สมุทรสาคร พบวา การศึกษาและรายได เปนปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนในบริการ
ของสํานักงานท่ีดินจังหวดัสมุทรสาคร ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 

นฤมล อุบลทิพย (2549) ไดศึกษาวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของผูประสบวาตภยัตอการ
ใหบริการชวยเหลือของกรมประชาสงเคราะห กรณีภาคใต จํานวน 8 จังหวัด ไดแก                 
จังหวดันครศรีธรรมราช พัทลุง สงขลา ตรัง ปตตานี ยะลา นราธิวาส และสตูล ผลการวิจัยพบวา   
เม่ือประสบวาตภัยความเสียหายท่ีเกิดกับผูประสบภัยสวนใหญ คือ บานพักอาศัย ตั้งแตเสียหายเพียง
บางสวนถึงเสียหายท้ังหลัง นอกจากนีย้ังสรางความเสียหาย แกทรัพยสิน ส่ิงของเคร่ืองใชดวย ซ่ึงวาตภยั
ไดทําใหประชาชนประสบความเดือดรอน บานไมสามารถอยูอาศัยไดอยางเดิม การประกอบอาชีพ
ชะงักงันขาดรายได ขาดแคลนเส้ือผา ส่ิงของเคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีจําเปน ความตองการชวยเหลือท่ี
ตองการมากท่ีสุด คือวัสดุซอมแซมสรางท่ีอยูอาศัย รองลงมาคือเส้ือผาส่ิงของเคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีจําเปน 
และอาหารการกิน ท้ังน้ีความชวยเหลือท่ีกรมประชาสงเคราะหใหแกผูประสบวาตภยั สวนใหญคือ
วัสดุซอมแซมสรางท่ีอยูอาศัย สําหรับความพึงพอใจของผูประสบวาตภัยตอการใหบริการชวยเหลือ
ของกรมประชาสงเคราะห ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก โดยในดานเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน  
คาเฉล่ียเทากับ 4.00 ดานวิธีการชวยเหลือคาเฉล่ียเทากับ 3.9 ดานวัสดุส่ิงของและบริการชวยเหลือ
คาเฉล่ียเทากับ 3.7 และดานการติดตามผลการใหความชวยเหลือคาเฉล่ียเทากับ 3.4 ซ่ึงประเด็นท่ี     
ผูประสบวาตภัย มีความพึงพอใจคอนขางนอย คือ เร่ืองความรวดเร็วของการใหความชวยเหลือ   
และปริมาณของความชวยเหลือยังไมคอยเพียงพอ ขอเสนอแนะจากผลการวิจัยคร้ังนี้ตอ              
กรมประชาสงเคราะห คือ ควรมีการพัฒนาศักยภาพของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานชวยเหลือผูประสบวาตภยั 
ท้ังในดานความรู ทักษะ ทัศนคติ ใหทุกคนมี Service Mind ควรมีการจัดทํามาตรฐานและคูมือการ
ปฏิบัติงานชวยเหลือผูประสบวาตภยั ควรระดมความชวยเหลือจากภาครัฐ และภาคเอกชน               
ท่ีเกี่ยวของรวมท้ังองคกรประชาชนในพ้ืนท่ี เม่ือดําเนินการชวยเหลือไปแลว จะตองมีการติดตามผล 
โดยสรางเครือขายชวยดําเนนิการ และควรมีการประชาสัมพันธการชวยเหลือผูประสบวาตภยั       
ใหประชาชนทั่วไปทราบเพ่ือชวยแนะนําใหผูประสบวาตภัยเขาถึงบริการไดรวดเร็ว และเขาใจการ
ทํางานของเจาหนาท่ี ทําใหเจาหนาท่ีทํางานดวยความโปรงใส และประชาชนมีทัศนคติท่ีดีตอทาง
ราชการ 

วัลภา นยิมตรง (2549) ไดศึกษาวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของผูประสบภัยตอการใหบริการ
ชวยเหลือของสํานักงานประชาสงเคราะหจงัหวัดสุรินทร พบวา 1) ประชาชนผูประสบภัยสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป ระดับการศกึษาประถมศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพเกษตรกร 
รายไดตอเดือน ไมเกนิ 2,000 บาท ประชาชนผูประสบภยัสวนใหญมีบานพักอาศัย/ ยุงขาว/ คอกสัตว 
เสียหายบางสวน มีแหลงท่ีอยูอาศัยนอกเขตเทศบาล และผูประสบภัยสวนใหญไมเคยไดรับขอมูล
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ขาวสาร 2) ความพึงพอใจของผูประสบภัยตอการใหบริการของสํานักงานประชาสงเคราะหจังหวดั
สุรินทร ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในรายดานพบวา ผูประสบภยัพึงพอใจมากท่ีสุดในดาน
บุคคลากรเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน รองลงมาคือ ดานวิธีการชวยเหลือ และดานเงินสงเคราะหชวยเหลือ  
ตามลําดับ 3) ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประชาสงเคราะหจังหวดัสุรินทร ไดแก สภาพความเสียหาย แหลงท่ีอยูอาศัย ระดับการไดรับขอมูล
ขาวสาร 4) ปจจัยท่ีไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประชาสงเคราะหจังหวดัสุรินทร ไดแกเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได 

กัลยา แจมแจง (2549) ไดศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม ดานอาคารสถานท่ี ดานพนักงาน และ
ดานการใหบริการอยูในระดบัมาก สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีสถานภาพตางกนัตอการใหบริการของธนาคาร ดังนี้ ลูกคา
ท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม แตกตางกันอยางนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       
ท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีประกอบอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีมีการศึกษาและความถ่ีในการใชบริการ/ 3 เดอืน แตกตางกนั 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ลูกคาท่ีประเภทตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดาน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนดานขอมูล/ ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และดานพนกังาน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 

วาสนา แกวฟองและคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตพื้นท่ีจังหวัดแพร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญ   
มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรโดยรวมแลวมี   
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในแตละดานสามารถเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดังนี ้                   
ดานสถานท่ี ดานการบริการเงินฝาก ดานพนักงาน ดานขอมูลท่ีไดรับบริการดานบริการเคานเตอร
เซอรวิสและบริการดานสินคา ตามลําดับ สวนปจจัยท่ีมีสวนเกี่ยวของกบัความพึงพอใจในการใชบริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตพืน้ท่ีจังหวัดแพร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
คือ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของผูมาใชบริการและปจจยัท่ีมีสวนเกีย่วของสัมพันธกับ
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พฤติกรรมการใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตพืน้ท่ีจังหวัดแพร 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของผูมาใชบริการ 

วริศรา คงเดิม (2550) ไดศึกษาการวจิัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของสํานักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจ
เปนรายได พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดบัพึงพอใจ มากท้ัง 5 ดาน 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจในดานขอมูลขาวสารเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือดานผูใหบริการ 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานกระบวนการ เปนอันดับท่ีสอง สาม และส่ี ตามลําดับ สวนดาน
สถานท่ีเปนลําดับสุดทาย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาประชาชนท่ีมีอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของสํานักงานประกันภยัจังหวดัพังงา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .001 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ประชาชน    
ท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 สวนประชาชนท่ีมีเพศตางกันและประชาชนท่ีมี
รายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันภยัจังหวดัพังงา ภาพรวม      
ไมแตกตางกัน 

ขวัญเรือน ทองกลาง (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีวาการอําเภอทุงเสล่ียม 
จังหวดัสุโขทัย ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการตอความตรงตอเวลามากท่ีสุด คาเฉล่ีย 3.62 รองลงมามีความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ในเร่ืองความชัดเจนของแผนผังการใหบริการ คาเฉล่ีย 3.59 ความคิดเห็นและความพึงพอใจ   
ในเร่ืองพนักงานเจาหนาท่ีผูใหบริการในดานความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ คาเฉล่ีย 3.55     
การใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดเปนอยางด ีคาเฉล่ีย 3.50 ความคิดเห็นและความพึงพอใจ   
ในดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก เร่ืองท่ีนั่งพักสําหรับผูมาติดตอคาเฉล่ีย 3.73 เร่ือง
อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ คาเฉล่ีย 3.62 

กิตติศักดิ ์ชนะจันทร (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณี
สํานักงานเทศบาลตําบลสูงเมน อําเภอสูงเมน จังหวัดแพร ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมี             
ความพึงพอใจมากท่ีสุดท่ีไดรับความสะดวกในการติดตอราชการเปนอยางด ีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 
ดานการเตรียมเอกสารหลักฐานในการติดตอราชการไดอยางถูกตอง 3.97 ดานมนุษยสัมพันธ       
ในการใหบริการดี คาเฉล่ียเทากับ 4.01 และผลการวิเคราะหสมมติฐาน พบวา กลุมตัวอยาง                  
ท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎรและ         
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บัตรประจําตัวประชาชน สํานักงานเทศบาลตําบลสูงเมนโดยรวมไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.05 และพบวากลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจในการใหบริการของ
เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน สํานักงานเทศบาลตําบลสูงเมน
โดยรวมไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ศิริกานดา แหยมคง (2552) ไดศึกษาวิจยัการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การปฏิบัติงานตามโครงการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนท่ีตําบลผาเลือด               
องคการบริหารสวนตําบลผาเลือด อําเภอทาปลา จังหวดัอุตรดิตถ มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจ      
ความ พึงพอใจของประชาชน ท่ีมีตอการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัย ในพ้ืนท่ีตําบล       
ผาเลือด องคการบริหารสวนตําบลผาเลือด อําเภอทาปลา จังหวดัอุตรดิตถ เปนการวิจยัเชิงสํารวจ 
(Survey Research) โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 384 คน ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยคิดเปนเปนรอยละ 81.16 เม่ือพิจารณา  
รายดาน พบวาพึงพอใจมากท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานสาธารณูปโภคและอ่ืน ๆ เปนอันดับ 1 เม่ือพิจารณา 
รายขอพบวา ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดานความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ สวนส่ิงอํานวย
ความสะดวกระหวางรองรับบริการ เชน ท่ีพัก น้ําดื่ม หนงัสือพิมพ เปนตน มีการประชาสัมพันธ            
จัดโครงการ ฯ ใหประชาชนทราบอยางชัดเจนและท่ัวถึง การดําเนนิโครงการฯสามารถตอบสนอง
ความตองการ อํานวยประโยชนประชาชน ดานการใหบริการน้ํา การปองกันอัคคีภยั ความสะอาด  
ของอาคารสํานักงาน หองน้าํ มีระดับความพอใจมาก ดานเจาหนาหนาท่ี เปนอันดับ 2 เม่ือพิจารณา
รายขอพบวา ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแก การแตงการสุภาพ เหมาะสมกับหนาท่ี ปฏิบัติงาน
ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว มีความซ่ือสัตย สุจริต ปฏิบัติงานเปนธรรม พูดจาออนหวาน มีมารยาทดี     
มีระดับความพอใจมาก สําหรับข้ันตอนการปฏิบัติงาน เปนอันดับ 3 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแก มีข้ันตอนการใหบริการท่ีสะดวก สวนความสามารถปรับลด ข้ันตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติงานในการใหความชวยเหลือบรรเทาสาธารณภัยในพื้นท่ี มีข้ันตอนการ
ใหบริการเสมอภาค และเทาเทียมกนั มีการใหบริการประชาชนอยางท่ัวถึง และมีข้ันตอนการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีระดับความพึงพอใจมาก 

แวหะมะ จินาแว (2553) ไดวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส กรณีศึกษาประชาชนในเขตอําเภอยี่งอ ผลการวิจัยพบวา   
ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาสโดยภาพรวม
ท้ัง 8 ดานอยูในระดับมาก (  =3.56) และผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส ท่ีมีเพศ อายุ รายได และระดับ
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การศึกษาตางกัน พบวาเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี
ระดับ 0.05 

สุกัญญา มีแกว (2553) ไดศึกษาวจิัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวดัสุราษฎรธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชน   
ท่ีใชบริการ สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20-30 ป สมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา 
อาชีพเกษตรกร รายไดเฉล่ียต่ํากวา 10,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดาน
สํานักงานสาธารณสุข และตําบลที่ใชบริการ คือ ตําบลประสงค ความพงึพอใจของประชาชน        
ในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม
และรายดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
ดังนี้ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/ สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ
ใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา 
ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการ ตางกัน    
ทําใหความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

มนัสนันท ตันเกียรติ (2553) ไดศึกษาการวจิัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการดานการจัดเก็บรายได พบวาผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ดานการจดัเกบ็รายไดของเทศบาล ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน      
ดานสถานท่ีในการบริการมีคาเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานข้ันตอนระยะเวลาในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการบริการ และดานการประชาสัมพันธ ตามลําดับ และ    
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดเกบ็ภาษีอากรของเทศบาล 
ตําบลกาญจนดิษฐ อําเภอกาญจนดิษฐ จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ 
รายไดตอเดือน ประเภทของการบริการ แตกตางกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
จัดเก็บภาษีอากรของเทศบาล ตําบลกาญจนดิษฐ อําเภอกาญจนดิษฐ จงัหวัดสุราษฎรธานี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพ    
ไมแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


