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บทคัดย�อ 

 การศึกษาคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค?เพ่ือประเมินระดับคุณภาพในสายตาของของประชาชน

ผูS รับบริการงานป�องกันและบรรเทาสาธารณภัยเทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัด

มุกดาหาร และเพ่ือศึกษาปRญหาและขSอเสนอแนะในการใหSบริการของงานป�องกันและบรรเทาสา

ธารณภัยเทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยจําแนกออกเป̀น 3 ดSาน ไดSแกY 1. 

ดSานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหSบริการ 2. ดSานเจSาหนSาท่ี/บุคลากรผูSใหSบริการ และ 3. ดSานสิ่งอํานวย

ความสะดวก  

 กลุYมตัวอยYางท่ีใชSในการศึกษา ไดSแกY ประชาชนผูSท่ีมาขอใชSบริการงานป�องกันและบรรเทาสา

ธารณภัยเทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ใชSวิธีสุYมกลุYมตัวอยYางแบบบังเอิญ 

จํานวน 160 คน  เคร่ืองมือท่ีใชSในการวิจัยคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใชSในการวิเคราะห?ขSอมูล คือ 

คYาความถ่ี คYารSอยละ คYาเฉลี่ย และคYาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาคSนควSา พบวYา  

 ระดับระดับคุณภาพในสายตาของประชาชนตYอการเขSารับบริการงานป�องกันและบรรเทาสา

ธารณภัย เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ในบริการท้ัง 3 ดSาน ไดSแกY 1.) ดSาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหSบริการ มีระดับคุณภาพในสายตาอยูYในระดับมากท่ีสุด 2.) ดSานเจSาหนSาท่ี/

บุคลากรผูSใหSบริการ มีระดับคุณภาพในสายตาอยูYในระดับมาก และ 3.) ดSานสิ่งอํานวยความสะดวก มี

ระดับคุณภาพในสายตาอยูYในระดับมากท่ีสุด  

 

คําสําคญั: คุณภาพ,ป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย,การปกครองตนเอง 
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Abstract 

 The purposes of this study were to study the people’s Assess the quality 

level with services in regarding the Disaster Prevention and Mitigation of Mukdahan 

District, Mukdahanand to study problems and suggestions in the services of Disaster 

Prevention and Mitigation, MukdahanDistrict, Mukdahan. Dividing into three services: 

1.) Process / Steps of service,  2.) Staff / Service persons and 3.) Facilities. The 

population was 160 people on the services of Disaster Prevention and Mitigation, 

MukdahanDistrict, Mukdahan. The instrument used for gathering data was the 

assessment questionnaires by using an accidental sampling. The statistical 

procedures employed to examine data was percentage (%), Mean ( x ), and standard 

deviation (S.D.).  

 The results showed that : 

 The people’s Assess the quality level with services in regarding the Disaster 

Prevention and Mitigation of Mukdahan District, Mukdahanin three service: 1.) Process 

/ Steps of service has the Assess the quality level at the most level,  2.) Staff / 

Service person has the Assess the quality level at a high level and 3.) Facilities has 

the Assess the quality level at the most level. 

 

Keywords : The purposes of this study were to study the people’s Assess the quality 

level with services 

 

Keyword: Quality, Disaster prevention and mitigation, Self-government 

 

บทนํา  

งานป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย ถือเป̀นงานท่ีตSองบริการประชาชนเก่ียวกับการจัด

ระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรSอยในพ้ืนท่ี ซึ่งการใหSบริการสาธารณะของงาน

ป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย จะมีประสิทธิภาพหรือไมYเพียงใด ผูS ท่ีใหSคําตอบไดSดีท่ีสุด คือ 

ประชาชนผูSรับบริการ ผูSวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาระดับคุณภาพในสายตาของประชาชนตYอการ

เขSารับบริการงานป�องกันและบรรเทาสาธารณภัยเทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัด

มุกดาหาร เพ่ือนําผลการศึกษาไปใชSเป̀นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการใหSบริการใหSเกิดประโยชน?

สูงสุดแกYประชาชนตYอไป การใหSบริการสาธารณะในอดีตท่ีผYานมา รัฐไมYสามารถตอบสนองความ

ตSองการของประชาชนไดSอยYางท่ัวถึง สYงผลใหSมีการจัดต้ังกรมสYงเสริมการปกครองทSองถ่ินข้ึน โดย

รัฐบาลมอบอํานาจใหSประชาชนในทSองถ่ินไปดําเนินการปกครองตนเอง และจัดทําบริการสาธารณะ
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บางอยYางเพ่ือสนองความตSองการของประชาชนในทSองถ่ิน โดยมีอิสระภายในขอบเขตของกฎหมาย มี

ภารกิจหนSาท่ีสําคัญในการบริหารจัดการท่ีดีตอบสนองความตSองการของประชาชน แกSไขปRญหาและ

พัฒนาทSองถ่ินใหSมีประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน?ของประชาชนโดยรวม  

 

วัตถุประสงค�การวิจัย 

1. เพ่ือประเมินระดับคุณภาพในสายตาของประชาชนในงานป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร 

2. เพ่ือศึกษาปRญหาและขSอเสนอแนะในการใหSบริการของงานป�องกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

 การวัดระดับความสําเร็จของการให!บริการสาธารณะ 

  Brudney, Jeffrey L. and Robert E. England (1983) เห็นวYาการวัดความสําเร็จของการ

ใหSบริการสาธารณะสามารถทําไดS 2 แนวทาง คือ แนวทางอัตวิสัย (Subjective) และแนวทางแบบ

วัตถุวิสัย (Objective) โดยแนวทางอัตวิสัย (Subjective) เนSนการประเมินท่ีระดับคุณภาพในสายตา

ของผูS รับบริการ ในขณะท่ีแนวทางแบบวัตถุวิสัย (Objective) เนSนการประเมินท่ีผูS ใหSบริการ 

แนวทางอัตวิสัยจะเนSนการสอบถามความคิดเห็นของผูSรับบริการ ซึ่งถSาพิจารณาประกอบกับคYานิยม

หรือหลักการใหSบริการสาธารณะ สามารถประเมินความสําเร็จของการใหSบริการสาธารณะจาก

ผูSรับบริการไดSใน 6 มิติท่ีสําคัญ คือ ความสามารถในการสนองตอบตYอความตSองการหรือขSอเรียกรSอง

ของผูSรับบริการและการมีสYวนรYวมของประชาชน ความเสมอภาคในการใหSบริการ การใหSบริการท่ีตรง

เวลา การใหSบริการอยYางพอเพียง ความตYอเน่ืองในการใหSบริการ ความกSาวหนSาหรือการปรับปรุงการ

ใหSบริการ  

 Maslow (1970) ไดSอธิบายไวSวYา มนุษย?ทุกคนมีความตSองการเหมือนกัน แตYความตSองการน้ัน

เป̀นลําดับข้ัน โดยมาสโลว?ไดSต้ังสมมติฐานเก่ียวกับความตSองการของมนุษย?ไวS ดังน้ี มนุษย?มีความ

ตSองการอยูYเสมอและไมYมีท่ีสิ้นสุด ขณะท่ีความตSองการสิ่งใดไดSรับการตอบสนองแลSว ความตSองการ

อยYางอ่ืนก็จะเกิดข้ึนอีกไมYมีวันจบสิ้น และความตSองการท่ีไดSรับการตอบสนองแลSวจะไมYเป̀นสิ่งจูงใจ

สําหรับพฤติกรรมอ่ืนตYอไป ความตSองการท่ีไดSรับการตอบสนองเทYาน้ันท่ีเป̀นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

อีกท้ังความตSองการของมนุษย?จะเรียงเป̀นลําดับข้ันตามลําดับความสําคัญ กลYาวคือ เม่ือความตSองการ

ในระดับตํ่าไดSรับการตอบสนองแลSว  

 

แนวคิดเก่ียวกับการให!บริการสาธารณะ 

ความหมายของการใหSบ ริการสาธารณะ การใหSบ ริการสาธารณะ (Public Service 

Delivery) เป̀นหนSาท่ี กิจการท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือสนองความตSองการสYวนรวมของประชาชน โดยเป̀น
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กิจการท่ีอยูYในการอํานวยการของรัฐ ท้ังการท่ีรัฐเป̀นผูSดําเนินการเองหรือหนYวยงานเอกชน เขSามา

ดําเนินการแทนในการน้ันๆ ซึ่งการใหSบริการสาธารณะน้ัน มีนักวิชาการหลายทYานไดSใหSความหมาย

และนิยาม 

จากท่ีกลYาวมาขSางตSน สามารถสรุปความหมายของการบริการสาธารณะไดSวYา บริการ

สาธารณะ คือ การท่ีหนYวยงานท่ีมีอํานาจหนSาท่ี ท่ี เก่ียวขSองซึ่งอาจจะเป̀นของรัฐหรือเอกชน 

ดําเนินการสYงตYอบริการใหSแกYประชาชน โดยมีวัตถุประสงค?เพ่ือตอบสนองตYอความตSองการของ

ประชาชนโดยสYวนรYวม โดยท่ีการใหSบริการมีลักษณะท่ีเป̀นระบบ ประกอบดSวยหนYวยงานและบุคคลท่ี

ทําหนSาท่ีใหSบริการ กระบวนการและกิจกรรม ตัวบริการ และผูSรับบริการ 
 

 
 

ภาพท่ี 1 การใหSบริการสาธารณะ 

 

หลักการของการให!บริการสาธารณะ 

ในการจัดทําบริการสาธารณะน้ัน มีนักวิชาการหลายทYานไดSเสนอแนวทางและหลักการ

ใหSบริการสาธารณะของภาครัฐเพ่ือใหSเกิดความพึงพอใจตYอประชาชนท่ีมารับบริการ ดังน้ี  

ชูวงศ? ฉายะบุตร (2548) ไดSเสนอหลักการใหSบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาใหSบริการ

ในเชิงรุก ซึ่งมีเป�าหมายเพ่ือมุYงประโยชน?ของประชาชนผูSรับบริการ ท้ังผูSที่มาติดตYอขอรับบริการ และผูS

ท่ีอยูYในขYายท่ีควรจะไดSรับบริการเป̀นสําคัญ มีลักษณะดังน้ี 

1. การมุYงประโยชน?ของประชาชนผูSรับบริการท้ังผูSที่มาติดตYอขอรับบริการ และผูSที่อยูYในขYายท่ี

ควรจะไดSรับบริการเป̀นสําคัญ มีลักษณะดังน้ี 

 1.1 ผูSใหSบริการ ถือวYาการใหSบริการเป̀นภาระหนSาท่ีท่ีตSองดําเนินการอยYางตYอเน่ืองโดย

ตSองจัดบริการใหSครอบคลุมท่ัวถึง 

 1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชSดุลยพินิจ จะตSองคํานึงถึงสิทธิประโยชน?

ของผูSรับบริการเป̀นผูSใหSบริการจะตSองมองผูSมารับบริการวYามีฐานะศักด์ิศรีที่เทYาเทียมตน 

2. ความรวดเร็วในการใหSบริการ อาจทําไดSใน 3 ลักษณะ คือ 

 2.1 การพัฒนาขSาราชการใหSมีทัศนคติ มีความรูS ความสามารถ เพ่ือใหSเกิดความชํานาญ

งาน มีความกระตือรือรSน และกลSาท่ีจะตัดสินในเร่ืองท่ีอยูYในอํานาจของตน 

 2.2 การกระจายอํานาจ หรือการมอบหมายอํานาจใหSมากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทํางานใหSมีขั้นตอนโดยใชSเวลาในการใหSบริการนSอยท่ีสุด 
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 2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตYาง ๆ ท่ีจะทําใหSบริการไดSรวดเร็วข้ึน   

3. การใหSบริการจะตSองเสร็จสมบูรณ? โดยความเสร็จสมบูรณ?ของการใหSบริการ หมายถึง การ

เสร็จสมบูรณ?ตามสิทธิประโยชน?ท่ีผูSรับบริการพึงจะไดSรับ ซึ่งลักษณะท่ีดีของการใหSบริการท่ีเสร็จ

สมบูรณ?ก็คือ การบริการท่ีแลSวเสร็จในการติดตYอเพียงคร้ังเดียวหรือไมYเกิน 2 คร้ัง นอกจากน้ียัง

หมายความรวมถึง ความพยายามท่ีจะใหSบริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูSมาติดตYอขอรับบริการสมควรจะไดSรับ

ดSวย แมSวYาจะไมYไดSขอรับบริการในเร่ืองน้ันก็ตามแตYถSาเห็นวYาเป̀นสิทธิประโยชน?ของผูSรับบริการก็ควรท่ี

จะใหSคําแนะนําและพยายามใหSบริการในเร่ืองน้ันๆ  

4. ความกระตือรือรSนในการใหSบริการ 

5. การใหSบริการดSวยความถูกตSองและสามารถตรวจสอบไดS   

6. การใหSบริการดSวยความสุภาพอYอนโยน โดยเจSาหนSาท่ีผูSใหSบริการ จะตSองปฏิบัติตYอ

ประชาชนผูSมาติดตYอขอรับบริการดSวยความอYอนนSอม ซึ่งจะทําใหSผูSมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตYอ

ขSาราชการและการติดตYอกับทางราชการ 

7. การใหSบริการดSวยความเสมอภาค ซึ่งขSาราชการมีหนSาท่ีใหSบริการแกYประชาชน  

กลYาวโดยสรุปไดSวYา หลักการใหSบริการสาธารณะใหSสามารถตอบสนองความตSองการของ

ประชาชนผูSใชSบริการเพ่ือใหSเกิดความพึงพอใจสูงสุดเป̀นหัวใจสําคัญของการบริหารงานของรัฐ โดย

การใหSบริการน้ันควรมีการบริหารจัดการอยYางเป̀นระบบใหSเกิดความสอดคลSองครบวงจรในการ

บริการท่ีมีความครบถSวนสมบูรณ? สะดวกรวดเร็ว มุYงท่ีจะใหSบริการในเชิงสYงเสริม สรSางสรรค?ทัศนคติ

และความสัมพันธ?ท่ีดีระหวYางผูSใหSบริการและผูSรับบริการ จะตSองเป̀นบริการท่ีมีความถูกตSองชอบธรรม 

มีความเสมอภาคและเทYาเทียมทุกคนบริการอยYางเสมอภาคและเทYาเทียมกันทุกคน 

การวัดระดับความสําเร็จของการใหSบริการสาธารณะ 

Brudney, Jeffrey L. and Robert E. England (1983) เห็นวYาการวัดความสําเร็จของการ

ใหSบริการสาธารณะสามารถทําไดS 2 แนวทาง คือ แนวทางอัตวิสัย (Subjective) และแนวทางแบบ

วัตถุวิสัย (Objective) โดยแนวทางอัตวิสัย (Subjective) เนSนการประเมินท่ีความพึงพอใจของ

ผูSรับบริการ ในขณะท่ีแนวทางแบบวัตถุวิสัย (Objective) เนSนการประเมินท่ีผูSใหSบริการ แนวทางอัต

วิสัยจะเนSนการสอบถามความคิดเห็นของผูSรับบริการ ซึ่งถSาพิจารณาประกอบกับคYานิยมหรือหลักการ

ใหSบริการสาธารณะ สามารถประเมินความสําเร็จของการใหSบริการสาธารณะจากผูSรับบริการไดSใน 6 

มิติที่สําคัญ คือ  

1. ความสามารถในการสนองตอบตYอความตSองการหรือขSอเรียกรSองของผูSรับบริการและการ

มีสYวนรYวมของประชาชน  

2. ความเสมอภาคในการใหSบริการ  

3. การใหSบริการท่ีตรงเวลา  

4. การใหSบริการอยYางพอเพียง  

5. ความตYอเน่ืองในการใหSบริการ  
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6. ความกSาวหนSาหรือการปรับปรุงการใหSบริการ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 

ตัวแปรอิสระ       
 
 
 
 
 
 
 

                                                                             
 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  

ระเบียบวิธีการวิจัย 

ประชากรและกลุYมตัวอยYางท่ีใชSในการศึกษาคร้ังน้ี ไดSแกY ประชาชนผูSท่ีมาใชSบริการงาน

ป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ซึ่งไดSกําหนด

ขนาดของกลุYมตัวอยYางโดยอาศัยทฤษฎีการสุYมตัวอยYางแบบงYาย (Simple Random Sampling) ตาม

วิธีการของTaro Yamaneโดยกําหนดความคลาดเคลื่อนของการสุYมตัวอยYางท่ียอมรับเคร่ืองมือท่ีใชSใน

การศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกับระดับคุณภาพในสายตาของประชาชน

ตYอการเขSารับบริการงานป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง 

จังหวัดมุกดาหาร โดยวิธีสุYมตัวอยYางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จํานวนประมาณ 160 คน 

 

ผลการวิจัย  

ผลการศึกษาพบวYา จากกลุYมตัวอยYางท้ังหมด 160 คน กลุYมตัวอยYางสYวนใหญYเป̀นเพศหญิง 

จํานวน 94 คน และกลุYมตัวอยYางสYวนใหญYมีอายุระหวYาง 30-39 ป� มีสถานภาพสมรส มีระดับ

การศึกษาอยูYในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. มีอาชีพคSาขาย/ธุรกิจสYวนตัว และมีรายไดSเฉลี่ย

ตYอเดือนอยูY ในชYวง 5,001 - 10,000 บาท1. ระดับคุณภาพในสายตาตYอการใหSบริการดSาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหSบริการ ผูSรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามสYวนใหญY มีระดับคุณภาพใน

สายตาตYอการใหSบริการดSานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหSบริการ อยูYในระดับมากท่ีสุด 2. ระดับ

ตัวแปรอิสระ 

 ปRจจัยสYวนบุคคลของประชาชน    

ผูSมาติดตYอขอใชSบริการ จําแนกเป̀น  

1. เพศ  

2. อายุ  

3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา  

5. อาชีพ  

6. รายไดS 

ตัวแปรตาม 

ระดับคุณภาพในสายตาของประชาชนตYอ

การเขSารับบริการงานป�องกันและบรรเทาสา

ธารณภัย  เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอ

เมือง จังหวัดมุกดาหาร ใน 3 ดSาน คือ 

1. ดSานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหSบริการ 

2. ดSานเจSาหนSาท่ี/บุคลากรผูSใหSบริการ  

3. ดSานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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คุณภาพในสายตาตYอการใหSบริการดSานเจSาหนSาท่ี/บุคลากรผูSใหSบริการ3. ระดับคุณภาพในสายตาตYอ

การใหSบริการดSานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

อภิปรายผล  

 ผูSรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามสYวนใหญY มีระดับคุณภาพในสายตาตYอการใหSบริการดSาน

เจSาหนSาท่ี/บุคลากรผูSใหSบริการ อยูYในระดับมากท่ีสุด 

 จากผลการศึกษาระดับคุณภาพในสายตาในการใชSบริการดSานสิ่งอํานวยความสะดวกของงาน

ป�องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลตําบลโพนทราย อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร พบวYา ผูSมา

ใชSบริการมีระดับคุณภาพในสายตาในดSานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูYในระดับมากท่ีสุดท้ังในภาพรวม 

และในรายดSาน โดยเฉพาะ สถานท่ีจอดรถมีจํานวนเพียงพอ และ มีหSองนํ้าท่ีสะอาด และเพียงพอ 

ท้ังน้ีอาจเป̀นเพราะวYา ประชาชนผูSมาขอรับบริการตSองการความสะดวกในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถ 

และหSองนํ้าท่ีสะอาด เน่ืองจากสถานท่ีราชการสYวนใหญYจะมีที่จอดรถสําหรับผูSมาติดตYอใชSบริการจํากัด 

และมีหSองนํ้าไมYเพียงพอ ประกอบกับเป̀นหSองนํ้าสาธารณะจึงไมYคYอยสะอาด ซึ่งอาจสYงผลใหSประชาชน

ไมYอยากมาติดตYอท่ีหนYวยงานน้ันๆไดS ดังน้ันหนYวยงานจึงควรใหSความสําคัญกับผูSมาติดตYอขอรับบริการ

ใหSเกิดความประทับใจและเกิดความรูSสึกตSองการมาใชSบริการซ้ําอีก 

 

ข!อเสนอแนะ 

 ควรมีการวิจัยระดับคุณภาพในสายตาของประชาชนโดยใชSกรอบแนวคิดอ่ืนท่ีอาจมีผล

ประยุกต?ใชSตYอสถานการณ?ท่ีเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือเป̀นประโยชน?ตYอการบริหารจัดการคุณภาพการ

ใหSบริการ 
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