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รายงานการศึกษาส่วนบุคคล 

 
 

เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน 
ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย 
ของสถานีดับเพลิงพระโขนง 

 
 

จัดท าโดยนายชุมพล ภมรพล 
ต าแหน่งพนักงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยช านาญงาน 

สถานีดับเพลิงพระโขนง กองปฏิบัติการดับเพลิง ๒  
ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 
 
 

รายงานนี้เป็นส่วนหนึ่งของการฝึกอบรม 
หลักสูตรนักบริหารมหานครรุ่นที่ ๒๗ 

สถาบันพัฒนาข้าราชการกรุงเทพมหานคร 
ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๕๙ 



๑.  ชื่อเรื่อง   ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของ
สถานีดับเพลิงพระโขนง 

๒.  หลักการและเหตุผล 

กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงของประเทศไทยเป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจ สังคม 
และการเมือง เป็นราชการการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นแบบพิเศษ มีฐานะเป็นนิติบุคล มีพ้ืนที่ 
๑,๕๖๘.๗๗ ตารางกิโลเมตร แบ่งเป็น ๕๐ เขต จัดกลุ่มเพ่ือบริหารเขตแบ่งเป็น ๖ โซน ประชากร 
๕,๖๙๖,๔๐๙ คน จ านวนบ้าน ๒,๗๕๓,๙๗๒ หลังคาเรือน แรงงานประเทศเพ่ือนบ้านที่จดทะเบียน 
๒๒๐,๗๒๐ คน นักท่องเที่ยว ๓๔,๗๖๑,๘๕๒ คน (ท่ีมา หนังสือสถิติ ๒๕๕๘ กรุงเทพมหานคร) จากการ
ที่กรุงเทพมหานครเป็นเมืองศูนย์กลางของประเทศไทย กรุงเทพมหานครจึงต้องมีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน 

วิสัยทัศน์กรุงเทพฯ ๒๕๗๕ กรุงเทพมหานคร มหานครแห่งเอเชีย ในมุมมองของชาว
กรุงเทพฯ ใน ๒๐ ปีข้างหน้า เมืองกรุงเทพมหานครจะก้าวขึ้นเป็น “มหานครแห่งเอเชีย” กรุงเทพฯ เป็น
เมืองหลวงแห่งเอเชีย เป็นพลังส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ สังคม ในทวีปเอเชีย และในภูมิภาค
อาเซียน คนทั่วโลกเมื่อนึกถึงทวีปเอเชียจะนึกถึงเมืองกรุงเทพฯ ของเราในฐานะเป็นเมืองชั้นน าในด้าน
เศรษฐกิจภาคบริการ ความปลอดภัย ความสวยงาม ความสะดวกสบาย น่าอยู่ และเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม ในขณะเดียวกัน เมืองกรุงเทพฯ มีเอกลักษณ์เฉพาะ ในด้านความเรียบง่ายมีเสน่ห์ และมี
ชีวิตชีวา  

จากวิสัยทัศน์ “มหานครแห่งเอเชีย”เป็นที่มาของ ๗ ประเด็นยุทธศาสตร์เพ่ือการ
พัฒนา ของกรุงเทพมหานคร โดยหานครปลอดภัย เป็นยุทธศาสตร์แรก ของกรุงเทพมหานคร มี
รายละเอียดดังนี้ 

มหานครปลอดภัย เมืองกรุงเทพมหานครเป็นมหานครแห่งความปลอดภัย โดยมีแผน
กลยุทธ์ ได้แก่ มหานครที่ปลอดมลพิษ ปลอดอาชญากรรมและยาเสพติด ปลอดอุบัติเหตุ ปลอดภัยพิบัติ 
สิ่งก่อสร้างปลอดภัย ปลอดโรคคนเมือง และอาหารปลอดภัย 

ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมีส่วนส าคัญในแผนกลยุทธ์ มหานครปลอดภัย
พิบัติ โดยมีแผนงานสร้างศักยภาพและความสามารถในการจัดการสาธารณะภัย ซึ่ งเป็นหนึ่งในกลยุทธ์
มหานครปลอดภัยพิบัติ เนื่องจากส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็นหน่วยงานหลักในการ
บริหารจัดการสาธารณภัยกรุงเทพมหานครให้เข้มแข็ง โดยมีวิสัยทัศน์ และอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 

วิสัยทัศน์ : ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็นองค์การชั้นน าด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย เพ่ือเสริมสร้างความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนและของรัฐใน
เขตพ้ืนที่ กรุงเทพมหานคร (ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย, ๒๕๕๗, วิสัยทัศน์ส านักป้องกันฯ.) 

 



๒ 

อ ำนำจหน้ำที่ : ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ปฏิบัติการป้องกันและระงับอัคคีภัย และบรรเทาสาธารณภัยอ่ืนๆ ใน
พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล หรือตามที่ร้องขอ ก าหนดมาตรการในการป้องกันและบรรเทา  
สาธารณภัยอ่ืนๆ ประสานงานกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการด าเนินการป้องกันและระงับ
อัคคีภัย ก าหนดประสานแผนการปฏิบัติงานของส านักให้เป็นไปตามแผนแม่บทกรุงเทพมหานคร 
ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและระงับอัคคีภัย และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง ศึกษา 
วิเคราะห์ วิจัย และเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ความรู้ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พัฒนาขีด
ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน โดยการแบ่งส่วนราชการและหน้าที่รับผิดชอบ ดังนี้ 

๑. ส านักงานเลขานุการ มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานด้านสารบรรณและธุรการ
ทั่วไปของส านักงานช่วยอ านวยการและเลขานุการ งานการบริหารงานบุคคล งานการคลัง งานการ
ประชุม งานนิติกรรมและสัญญา การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ การดูแลสถานที่และยานพาหนะ งานอื่นที่
ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบของกองใดโดยเฉพาะ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

๒. กองวิชาการและแผนงาน มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ การศึกษา วิเคราะห์และ
วางแผนป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การพัฒนาระบบป้องกันสาธารณภัย การตรวจสอบสภาพ
อาคารสถานที่ที่มีความเสี่ยง และการด าเนินการใดๆ ให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติป้องกันและระงับ
อัคคีภัย พ.ศ. ๒๕๔๒ พระราชบัญญัติป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน พ.ศ. ๒๕๒๒ และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
การตรวจสอบและวิเคราะห์สาเหตุการเกิดเพลิงไหม้ รวมทั้งเป็นศูนย์สารสนเทศและให้บริการเอกสาร
สิ่งพิมพ์และสื่อต่าง ๆ ทางวิชาการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การจัดฝึกอบรมและเผยแพร่
วิชาการป้องกันและระงับอัคคีภัย รวมทั้งการกู้ภัย การประสานความร่วมมือกับนานาประเทศด้ าน
วิชาการและทรัพยากรที่เก่ียวข้อง และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

๓. กองอ านวยการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการ
อ านวยการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การประสานงานกับส่วนราชการและเอกชน การก าหนด
มาตรการ ก ากับ ดูแล การปฏิบัติงานของอาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและอาสาสมัครบรรเทาสา
ธารณภัย การให้การสงเคราะห์และบรรเทาความเดือดร้อนแก่ผู้ประสบภัย การสื่อสาร และปฏิบัติหน้าที่
อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

๔. กองปฏิบัติการดับเพลิง ๑-๔ มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการระงับอัคคีภัย และภัย
พิบัติอ่ืนๆ ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่เขตกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล หรือตามที่ร้องขอกู้ภัยและช่วยเหลือ
ผู้ประสบภัย ตรวจตราป้องกันอัคคีภัยและภัยพิบัติอ่ืนๆ ส ารวจและจัดท าแผนที่ แหล่งน้ า แหล่งชุมชน
และเส้นทางตามจุดอันตราย ดูแลและรักษาเครื่องมืออุปกรณ์ ตลอดจนยานพาหนะต่างๆ ให้อยู่ในสภาพ
พร้อมที่จะปฏิบัติงานได้ทุกโอกาส ฝึกอบรมผู้ปฏิบัติงานให้มีความรู้ความช านาญในการปฏิบัติหน้าที่ ให้
การช่วยเหลืองานด้านบริการแก่ประชาชน ส่วนราชการ และหน่วยงานอ่ืนๆ ตามที่ร้องขอ และปฏิบัติ
หน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง โดยรับผิดชอบสถานีดับเพลิง จ านวน ๓๕ สถานี  (กองสารสนเทศภูมิศาสตร์, 
๒๕๕๖ อ านาจหน้าที่ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย) 



๓ 

สถานีดับเพลิงพระโขนง เป็นสถานีดับเพลิงสังกัด กองปฏิบัติการดับเพลิง ๒ มีสถิติการ
ออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี ย้อนหลัง ๓ ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ.๒๕๕๖-พ.ศ.๒๕๕๘ พบว่า การออกปฏิบัติหน้าที่
ด้านระงับอัคคีภัย ตลอดระยะเวลา ๓ ปี มีจ านวน ๑,๓๘๐ ครั้ง และการออกปฏิบัติหน้าที่ประเภท
บริการบรรเทาสาธารณภัย ในช่วง ๓ ปี จ านวน ๕,๖๐๖ ครั้ง ซึ่งมีความถี่สูงกว่าการออกปฏิบัติหน้าที่ 
ด้านระงับอัคคีภัย กว่าร้อยละ ๔๐๐ ดังตารางที่แนบ 

สถิติการออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี สถานีดับเพลิงพระโขนง (รวมสถานีย่อย) 

  
  

ด้านระงับอัคคีภัย ด้านบริการบรรเทาสาธารณะภัย 

เพลิงไหม้ 
หญ้า 

ไฟฟ้า 
ลัดวงจร 

เพลิงไหม้ 
รถยนต ์

เพลิงไหม้ 
บ้าน 

จับงู 
  

ช่วยเหลือ 
สัตว์ 

ท าลายรังต่อ 
รังแตน รังผึ้ง 

เหตุอื่น ๆ* 
  

๒๕๕๖      ๒๙๗         ๒๑         ๑๐       ๑๓๙     ๑,๓๙๓        ๑๑๗           ๘๐         ๕๒  

๒๕๕๗      ๔๓๓         ๓๐         ๑๘       ๑๒๒     ๑,๓๖๗        ๑๙๔         ๑๙๙         ๘๒  

๒๕๕๘      ๑๘๕         ๓๗         ๑๓         ๗๕     ๑,๖๗๓        ๒๑๓         ๑๖๕         ๗๑  

รวม      ๙๑๕         ๘๘         ๔๑       ๓๓๖     ๔,๔๓๓        ๕๒๔         ๔๔๔       ๒๐๕  

รวม ๑,๓๘๐ ๕,๖๐๖ 

* อาคารทรุด แกสรั่ว ต้นไม้ล้ม ป้ายล้ม ลากรถ คนโดดที่สูง ร้อยธงชาติ ท าความสะอาด ฯลฯ 

ที่มา : สถิติการออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี สถานีดับเพลิงพระโขนง (รวมสถานีย่อย) ๒๕๕๙ 
 

จากสถิติการออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี สถานีดับเพลิงพระโขนง ดังกล่าว เมื่อพิจารณา
เฉพาะการออกปฏิบัติหน้าที่ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย พบว่ามีปริมาณเพ่ิมขึ้นทุกปี ตั้งแต่ ปี พ.ศ.
๒๕๕๖ จ านวน ๑,๖๔๒ ครั้ง ปี พ.ศ.๒๕๕๗ จ านวน ๑,๘๔๒ ครั้ง และ ปี ๒๕๕๘ จ านวน ๒,๑๒๒ ครั้ง 
ซึ่งอัตราการเติบโตเพ่ิมข้ึนดังกล่าว ประมาณร้อยละ ๑๕ ต่อปี ดังตารางที่แนบ 

สถิติการออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี สถานีดับเพลิงพระโขนง (รวมสถานีย่อย) 
ด้านบริการบรรเทาสาธารณะภัย 

  จับงู 
  

ช่วยเหลือ 
สัตว ์

ท าลายรังต่อ 
รังแตน รังผึ้ง 

เหตุอื่น ๆ* 
  

รวม 
  

๒๕๕๖           ๑,๓๙๓              ๑๑๗                ๘๐                ๕๒         ๑,๖๔๒  

๒๕๕๗           ๑,๓๖๗              ๑๙๔              ๑๙๙                ๘๒         ๑,๘๔๒  

๒๕๕๘           ๑,๖๗๓              ๒๑๓              ๑๖๕                ๗๑         ๒,๑๒๒  

รวม ๔,๔๓๓ ๕๒๔ ๔๔๔ ๒๐๕ ๕,๖๐๖ 

* อาคารทรุด แกสรั่ว ต้นไม้ล้ม ป้ายล้ม ลากรถ คนโดดที่สูง ร้อยธงชาติ ท าความสะอาด ฯลฯ 

ที่มา : สถิติการออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี สถานีดับเพลิงพระโขนง (รวมสถานีย่อย) ๒๕๕๙ 



๔ 

จากสถิติการออกปฏิบัติหน้าที่ประจ าปี สถานีดับเพลิงพระโขนง จะเห็นได้ว่า การออก
ปฏิบัติหน้าที่ด้านบริการบรรเทาสาธารณะภัย เป็นการปฏิบัติงานที่ส าคัญอีกด้านหนึ่ง นอกเหนือจากการ
ปฏิบัติงานด้านระงับอัคคีภัยอันเป็นภารกิจหลัก เนื่องการออกปฏิบัติหน้าที่ด้านบริการบรรเทาสาธารณะ
ภัยนั้นมีความถี่สูง และมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นทุกปี หากสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ย่อม
ส่งผลดีต่อภาพลักษณอ์งค์กรในสายตาของประชาชน 

ที่ผ่านมายังไม่เคยมีการศึกษาระดับความพึงพอใจดังกล่าว ทั้งระดับสถานีฯ ระดับกอง
ปฏิบัติการฯ และในระดับส านักฯ ผู้เสนอโครงการเห็นว่าการส ารวจความพึงพอใจดังกล่าว มีความ
จ าเป็นและมีประโยชน์อย่างยิ่งในการยกระดับการให้บริการประชาชน ส่งเสริมภาพลักษณ์ ของส านัก
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รวมถึงกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทา   
สาธารณภัยของสถานีดับเพลิงพระโขนง เป็นการศึกษาเพ่ือให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง โดยท าการศึกษา
ประเมินผล เพ่ือวางแผนในการพัฒนาการให้บริการแก่ประชาชน ทั้งนี้เพ่ือยกระดับการให้บริการ
ประชาชนในด้านบริการบรรเทาสาธารณะภัย 

๓.  วัตถุประสงค์ 

๑.  เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทา
สาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง  

๒.  เพ่ือทราบปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาด้านความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง  

๓.  เพ่ือยกระดับการให้บริการประชาชนด้านการปฏิบัติงานประเภทบริการบรรเทาสา
ธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง  

๔.  เป้าหมาย 

๑.  จัดท าแนวทางและวิธีการจัดเก็บข้อมูลเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง 

๒.  พัฒนาความรู้ความสามารถให้ข้าราชการสถานีดับเพลิงพระโขนง ด้านการบริการ
สาธารณะภัย  

๕.  ความรู้ที่ใช้ในการจัดท ารายงาน 

 ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจตรงกับค าภาษาอังกฤษว่า Satisfaction 
มีนักวิชาการให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้ 



๕ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ 
หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน, ๒๕๔๒, 
หน้า ๗๗๕) 

กิติมา ปรีดีดิลก กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจที่มีต่อ
องค์ประกอบ และสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงาน และเขาได้รับการตอบสนอง ความต้องการของเขาได้ 
(กิติมา ปรีดีดิลก ,๒๕๒๔ หน้า ๓๒๑-๓๒๒) 

ชริณี เดชจินดา กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล ที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่ เกิดขึ้นจาก
ความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง(ชริณี เดชจินดา , ๒๕๔๐ หน้า ๒๒) 

ภิญโญ สาธร สรุปว่า ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งที่ขึ้นอยู่กับประโยชน์ที่เขาจะ
ได้รับ และขณะเดียวกัน ก็ขึ้นอยู่กับที่เขาคิดว่า อาจจะเกิดขึ้นกับเขาด้วยและส่งผลให้การท างานมี
ประสิทธิภาพ (ภิญโญ สาธร ๒๕๑๔, หน้า ๗๒) 

หลุย จ าปาเทศ กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความต้องการได้บรรลุเป้าหมาย 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา ค าพูด และการแสดงออก (หลุย จ าปาเทศ
, ๒๕๓๓ หน้า ๘) 

ความหมายของการบริการ 

ไดม้ีนักวิชาการ ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 

กัมปนาท ผุดผ่อง กล่าวว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ ด าเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กร เป็นการตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน และก่อให้เกิด
ความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะต้องเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้แสดงเจตจ านง ให้ได้ตรงกับที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ ท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สีกดี 
และประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน (กัมปนาท ผุดผ่อง , ๒๕๔๙ หน้า ๑๙) 

เกสินี กลั่นบุศย์ ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง กรปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวก
ต่าง ๆ  ต่อผู้มาใช้บริการซึ่งก าหนดเงื่อนไขของการมารับบริการ เช่น การอ านวยความสะดวก การให้
ความช่วยเหลือ (เกสินี กลั่นบุศย์ , ๒๕๔๐ หน้า ๒๓) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจที่สนองความต้องการลูกค้า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , ๒๕๓๗ 
หน้า ๑๔๒) 



๖ 

สมชาติ กิจยรรยง ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติ
ตนเพ่ือผู้อื่น ดังนั้นผู้ที่จะให้บริการ จึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอ านวยความสะดวก และท าตนเพ่ือผู้อื่น
อย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข (สมชาติ กิจยรรยง , หน้า ๔๒)  

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

หลักกำรบริกำรที่ดี หลักการบริการที่ดีประกอบด้วยหลักส าคัญดังนี้ 

๑.  หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการที่ได้ผลลัพธ์สูง แต่ใช้ทรัพยากรน้อยและ
คุ้มค่า 

๒.  หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการได้ครบตามขอบข่ายของอ านาจหน้าที่ 

๓.  หลักการตอบสนอง หมายถึง การที่ประชาชนสามารถเข้าถึงการให้บริการของรัฐได้
อย่างไม่จ ากัด สามารถเลือกรับบริการได้สอดคล้องกับความพอใจ ไม่สามารถหลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธการ
ให้บริการที่ประชาชนร้องขอ อีกท้ังควรหาช่องทางหรือเพ่ิมโอกาสในการให้บริการประชาชนให้มากที่สุด 

๔.  หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนให้น้อยที่สุด งานใดที่ท าได้ทันทีควรจะ
ท าถ้าไม่สามารถท าได้ทันทีควรก าหนดระยะเวลาและควรท าให้เร็วที่สุด 

๕.  หลักความสอดคล้อง หมายถึง การจัดบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ปัจเจกบุคคลและสภาพสังคม 

๖.  หลักความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึงการท าให้ประชาชนมีความศรัทธาในหน่วยงาน
ของรัฐได้รับความพึงพอใจในบริการ 

๗.  หลักมนุษย์สัมพันธ์ หมายถึง การให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใสเป็นมิตร เอ้ือ
อาทรต่อผู้รับบริการ มีความใส่ใจ สนใจเข้าใจปัญหาและให้ความประทับใจมีความสุขหลังจากรับบริการ 

๘.  หลักการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความส าคัญ ไม่เลือกปฏิบัติ ต้อนรับ
ด้วยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไม่ใช้อ านาจข่มขู่ 

๙.  หลักความเต็มใจ หมายถึง ท าทุกอย่างด้วยใจ ไม่เสแสร้ง พยายามสร้างจิตใจในการ
บริการ 

๑๐.  หลักการแข่งขัน หมายถึง การพัฒนาหน่วยงานที่ท าให้มีการบริการที่ดี กว่า 
หน่วยงานอื่น ในประเภทเดียวกัน และให้ประชาชนอยากมาใช้บริการอีก 

 ๑๑.  หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการท างานมีความกระตือรือร้น  

 ๑๒.  หลักภาพพจน์ที่ดี หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับบริการ 
ยอมรับการบริการและรับรู้หน่วยงานในทางที่ดี (พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปียะนุช เงินคล้าย ,๒๕๔๕ 
หน้า ๓๖๓-๓๖๔) กล่าวถึงหลักการบริการที่ดี 



๗ 

หลักกำรให้บริกำรสำธำรณะ (Public Service Delivery) หลักการให้บริการสาธารณะ
ที่ด ีประกอบด้วยหลักส าคัญดังนี้ 

๑.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ 
บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  

๒.  หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน  

๓.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
หน้า และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ 
อย่างเห็น ได้ชัด  

๔.  หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่า
ผล ที่จะได้รับ  

๕.  หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ 
ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป (กุลธน ธนาพงศธร อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, ๒๕๔๗ หน้า ๑๓-๑๔) 

นอกจากนี้ มิลเลทท ์ได้ชี้ให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด 
เป็นการปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่ ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะส าคัญ ๕ ประการ คือ  

๑.  การให้บริการที่เสมอภาคกัน (Equitable Service) มีหลักเกณฑ์ว่าบุคคลย่อมเกิด
มา อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกัน ในด้าน 
กฎหมายและการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ  ผิวพรรณ หรือฐานะทาง 
เศรษฐกิจ ตลอดจนสถานภาพทางสังคม  

๒.  การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้น
ไม่ได้ ขึ้นอยู่กับผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียว หากจะต้องมีประสิทธิภาพด้วยคือ 
ต้องทันเวลา หรือทันเหตุการณ์ ตามที่ต้องการด้วย เช่น รถดับเพลิงมาภายหลังไฟไหม้หมดแล้ว การ 
บริการนั้นก็ถือว่าไม่บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีต้องการ  

๓.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียม 
เสมอภาคกันและให้อย่างรวดเร็วแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จ านวนความต้องการใน
สถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย  

๔.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา 
จะต้องมีความพร้อมและการเตรียมตัวในการให้บริการสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า 
เช่น การท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด ๒๔ ชั่วโมง  



๘ 

๕.  การบริการอัตราก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการที่เติบโตพัฒนา
ไปทั้ง ทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) 
แนวคิดเชิงประจักษ์ (Empirical Concepts) (Millet ๑๙๕๔, หน้า ๓๙๗ อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 
๒๕๔๗ หนา้ ๑๓-๑๔) 

 

การวิเคราะห์ SWOT สถานีดับเพลิงพระโขนง (ด้านการให้บริการ) 

การวิเคราะห์ SWOT สถานีดับเพลิงพระโขนง (ด้านการให้บริการ) 

จุดแข็ง (Strengths) 

๑. ผู้บริหารให้ความส าคัญในการให้บริการแก่
ประชาชน  

๒. บุคลากรที่มีทักษะ ความรู้ความสามารถ และ
ประสบการณ ์และการท างานเป็นทีม 

๓. บุคลากรมคีวามพร้อมในการท างานตลอด ๒๔ 
ชั่งโมง 

๔. มี เครื่องมือและอุปกรณ์ เ พียงพอต่อการ
ปฏิบัติงาน 

จุดอ่อน (Weaknesses) 

๑. บุคลากรขาดความรู้ความเข้าใจ ในงานบริการ 
 

๒. ยานพาหนะ เก่า ไม่พร้อมใช้งาน และไม่
เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 

โอกาส (Opportunities) 

๑. นโยบายกรุงเทพมหานครต้องการสร้าง
ศักยภาพและความสามารถในการจัดการสา
ธารณภัย 

๒. การปฏิบัติงานประเภทบริการสาธารณภัยของ
สถานีดับเพลิงพระโขนง เพ่ิมข้ึนทุกป ี

อุปสรรค์ (Threast) 

๑. ประชาชนขาดความรู้ความเข้าใจในการแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้น 
 

๒. ประชาชนขาดความเข้าใจในการแจ้งเหตุ ท า
ให้การบริการล่าช้า 

 

 

 

 

 

 



๙ 

การวิเคราะห์ SWOT สถานีดับเพลิงพระโขนง (ด้านการให้บริการ) 

จุดแข็ง (Strengths) 

๑. ผู้บริหารให้ความส าคัญในการให้บริการแก่
ประชาชน  

๒. บุคลากรที่มีทักษะ ความรู้ความสามารถ และ
ประสบการณ ์และการท างานเป็นทีม 

๓. บุคลากรมีความพร้อมในการท างานตลอด ๒๔ 
ชั่งโมง 

๔. มี เครื่องมือและอุปกรณ์เ พียงพอต่อการ
ปฏิบัติงาน 

 

สถานีดับเพลิงพระโขนงมีจุดแข็งและโอกาสที่
ส าคัญได้แก่  ผู้บริหารให้ความส าคัญในการ
ให้บริการแก่ประชาชน บุคลากร มีความพร้อม มี
ทักษะ ความรู้ความสามารถ และประสบการณ์ 
และการท างานเป็นทีม มีเครื่องมือและอุปกรณ์
เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน ประกอบกับนโยบาย
กรุงเทพมหานครต้องการสร้างศักยภาพและ
ความสามารถในการจัดการสาธารณภัยและการ
ปฏิบัติงานประเภทบริการประชาชนของสถานี
ดับเพลิงพระโขนง เ พ่ิมขึ้นทุกปี  จึ งก าหนด
แผนงาน “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของ
สถานีดับเพลิงพระโขนง” 

โอกาส (Opportunities) 

๑. นโยบายกรุงเทพมหานครต้องการสร้าง
ศักยภาพและความสามารถในการจัดการสา
ธารณภัย 

๒. การปฏิบัติงานประเภทบริการประชาชนของ
สถานีดับเพลิงพระโขนง เพ่ิมข้ึนทุกป ี

 

๖.  กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

๖.๑ จัดท าแนวทางและวิธีการจัดเก็บข้อมูล 

๑.  ศึกษาค้นคว้าหาความรู้ รวบรวมข้อมูล จากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัย  จาก
แหล่งข้อมูลต่าง ๆ เพ่ือเตรียมท าการศึกษา เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้าน
บริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง 

๒.  เขียนแผนเพื่อขออนุมัติโครงการ แต่งตั้งคณะท างาน 

๓.  จัดท าแบบส ารวจข้อมูลเบื้องต้นส าหรับข้าราชการผู้ปฏิบัติงาน โดยแบบส ารวจ
ข้อมูลเบื้องต้นส าหรับผู้ปฏิบัติงาน ประกอบด้วย วันและเวลาในการปฏิบัติหน้าที่ ชื่อหัวหน้าชุด และ
เจ้าหน้าที่ร่วมปฏิบัติงาน ข้อมูลประชาชนที่รับบริการ ประกอบด้วย ชื่อ อายุ ที่อยู่ลักษณะอาคาร หรือ
สถานที่ ที่ปฏิบัติงานให้บริการ รายละเอียดตาม ภาคผนวก ก. 

๔. จัดท าแบบสอบถาม เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้าน
บริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง โดยประกอบด้วยค าถาม ๓ ส่วน ได้แก่  



๑๐ 

 

๔.๑  ข้อมูลส่วนบุคคล 

๔.๒  ระดับความพึงพอใจ 

๔.๓  ปัญหาและแนวทางแก้ไข (รายละเอียดตาม ภาคผนวก ข) 

๕.  ซักซ้อม ท าความเข้าใจ ในการท าการเก็บข้อมูลเบื้องต้น แก่หัวหน้าชุดที่ปฏิบัติงาน
แต่ละครั้ง ให้สามารถ กรอกข้อความในแบบส ารวจข้อมูลเบื้องต้นส าหรับข้าราชการผู้ปฏิบัติงาน ได้
อย่างถูกต้องและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เก็บรวบรวมที่งานธุรการทุกวันท าการก่อน ๑๒ ๐๐ น. 

๖.  ผู้ศึกษา กรอกแบบสอบถามจากผู้รับบริการทางโทรศัพท์ หลังการรับบริการ ไม่
เกิน ๒ วันท าการ ด้วยแบบสอบถาม  

๗.  ท าการตรวจสอบแบบสอบถาม หาความเชื่อมั่น โดยข้อมูลแบบสอบถาม ๓๐ ราย
เพ่ือวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นเป็นรายข้อ โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ โ ดยค่า
ความเชื่อมั่นต้องไม่น้อยกว่า ๐.๙๕ หากแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นต่ ากว่า ๐.๙๕ น าแบบสอบถาม
แก้ไข เมื่อแบบสอบถามมีความเชื่อม่ันเกิน ๐.๙๕ ด าเนินการเก็บข้อมูล จ านวน ๔๐๐ ตัวอย่าง 

๘.  น าข้อมูลที่ได้ทั้งหมดมาวิเคราะห์  โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร์ เพ่ือหาระดับความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชน  

๙.  สรุปข้อมูล จัดท าผลที่ได้เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับ ทั้งนี้หากระดับความพึง
พอใจน้อย ควรเสนอให้อบรมความรู้ด้านการบริการแก่ข้าราชการเพ่ิมขึ้น และท าการศึกษาซ้ าในเรื่องนี้ 
โดยใช้แบบสอบถามเดิม หากระดับความพึงพอใจมาก อาจส่งเสริมด้านทักษะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๑ 

ตารางแผนการท างานการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้าน
บริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง ระยะ ๑ 
 

หัวข้อท่ี ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ ์

๑.ศึกษาค้นคว้าหาความรู้ รวบรวมข้อมูล      

๒.เขียนแผนเพื่อขออนุมัติโครงการ แต่งตั้ง
คณะท างาน 

     

๓.จัดท าแบบส ารวจข้อมูลเบื้องต้น      

๔.จัดท าแบบสอบถาม      

๕.ซักซ้อม ท าความเข้าใจ ในการท าการเก็บ
ข้อมูลเบื้องต้น 

     

๖.ผู้ศึกษา กรอกแบบสอบถามจาก
ผู้รับบริการทางโทรศัพท์ 

     

๗.ท าการตรวจสอบแบบสอบถามหาความ
เชื่อมั่น 

     

๘.น าข้อมูลที่ได้ทั้งหมดมาวิเคราะห์      

๙.สรุปข้อมูลจัดท าผลที่ได้เสนอ
ผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

     

 

๖.๒  พัฒนาความรู้ความสามารถให้ข้าราชการ 

๑.  จัดเตรียมข้อมูลการอบรม โดยหาข้อมูลจากระบบการศึกษา E-Learning สร้าง
แบบทดสอบ ก่อน หลัง การอบรม 

๒.  จัดกลุ่มผู้เข้ารับอบรม คณะท างานซักซ้อมท าความเข้าใจแผนการอบรม  

๓.  ท าหนังสือแจ้งผู้เข้าอบรม 

๔.  ท าการอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการบริการ มีการท าการทดสอบ ก่อน หลัง 
การอบรม รุ่นละ ๓ ชั่วโมง  

๕.  จัดเก็บข้อมูลการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการ
บรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง จ านวน ๔๐๐ ตัวอย่าง โดยวิธีการเดิม 

๖.  สรุปข้อมูล เปรียบเทียบผล ก่อนหลังการอบรม จัดท าผลที่ได้เสนอผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับ 

 

 

 



๑๒ 

ตารางแผนการท างานการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้าน
บริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง ระยะ ๒ 

 

หัวข้อท่ี มีนาคม เมษายน พฤษภาคม มิถุนายน กรกฎาคม 

๑.จัดเตรียมข้อมูลการอบรม สร้างแบบทดสอบ      

๒. จัดกลุ่มผู้เข้ารับอบรม คณะท างานซักซ้อม
แผน 

     

๓. ท าหนังสือแจ้งผู้เข้าอบรม 

 

     

๔. ท าการอบรมหลักสูตรที่เก่ียวข้องกับการ
บริการ 

     

๕. จัดเก็บข้อมูลการศึกษา ความพึงพอใจ       

๖. สรุปขอ้มูล เปรียบเทียบผล กอ่นหลังการอบรม      

๗.  ระยะเวลาด าเนินการ 

 ๗.๑  การศึกษาความพึงพอใจก่อนการอบรม 

ระยะเวลาในการด าเนินการ เริ่มด าเนินการ ตุลาคม สิ้นสุดการด าเนินการ  กุมภาพันธ์ 
ระยะเวลาด าเนินการประมาณ ๑๕๐ วัน  

๗.๒  อบรมเจ้าหน้าที่ และ การศึกษาความพึงพอใจหลังการอบรม 

ระยะเวลาในการด าเนินการ เริ่มด าเนินการ มีนาคม สิ้นสุดการด าเนินการกรกฎาคม 
ระยะเวลาด าเนินการประมาณ ๑๕๐ วัน  

๘.  งบประมาณ 

การจัดท าโครงการนี้ไม่ใช้งบประมาณเพ่ิมเติมจากราชการ ใช้วัสดุอุปกรณ์ส านักงาน 
และเครื่องคอมพิวเตอร์ ภายในส านักงาน  

๙.  แนวทางการประเมินผล 

ตัวชี้วัด (KPI) ส าหรับใช้ในการประเมินผล ของโครงการ ส าหรับโครงการนี้ได้แก่ 

- ตัวชี้วัดระดับผลผลิต (Output) โดยน าเป้าหมาย ในข้อ ๔ มาจัดท า 

- ตัวชี้วัดระดับผลลัพธ์ (Outcome) ได้น าวัตถุประสงค์ ในข้อ ๓ มาจัดท าโดยจัดท า
เป็นตาราง 

 



๑๓ 

ตารางตัวชี้วัด 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด วิธีการ/เครื่องมือ 

เป้าหมาย (Output) 

๑. จัดท าแนวทางและวิธีการ
จัดเก็บข้อมูลเพ่ือส ารวจความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทา
สาธารณภัยของสถานีดับเพลิง
พระโขนง 

๒. พัฒนาความรู้ความสามารถ
ให้ข้าราชการสถานีดับเพลิง
พระโขนง ด้านการบริการ  
 

 

แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การปฏิบัติ งาน ด้ านบริการ
บรรเทาสาธารณภัยของสถานี
ดับเพลิงพระโขนง  
 

- ท าการ อบรมความรู้ด้านการ
บริการแก่ข้าราชการ สดพ.
พระโขนง 

- ข้าราชการมีความรู้เพ่ิมข้ึน 
 

 

จั ดท า แบบ เก็บข้ อมู ล  และ
แบบสอบถาม  

 

 

 

- อบรมข้าราชการ จ านวน ๗๕ 
ราย โดยแบ่งการอบรมเป็น ๓ 
รุ่น ๆ ละ ๒๕ ราย 

- ผลการทดสอบ ก่อน หลัง 
การอบรม มีคะแนนสูงขึ้น เกิน 
๒๐ % 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๔ 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด วิธีการ/เครื่องมือ 

วัตถุประสงค์ (Outcome) 

๑. เ พ่ือทราบระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทา
สาธารณภัยของสถานีดับเพลิง
พระโขนง  

๒. เพ่ือทราบปัญหาและแนว
ทางแก้ไขปัญหาด้านความพึง
พอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทา
สาธารณภัยของสถานีดับเพลิง
พระโขนง  

๓. เพ่ือยกระดับการให้บริการ
ประชาชนด้านการปฏิบัติงาน
ประ เภทบริการบรร เทาสา
ธารณภัยของสถานีดับเพลิงพระ
โขนง  

 

ศึกษาจากระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน 
ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย
ของสถานีดับเพลิงพระโขนง  

 

ศึ กษ าจ ากปัญหาและแนว
ทางแก้ไขปัญหาด้านความพึง
พอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทา
สาธารณภัยของสถานีดับเพลิง
พระโขนง  

ประชาชนมี ความพึงพอใจของ
ต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการ
บรรเทาสาธารณภัยของสถานี
ดับเพลิงพระโขนง เพ่ิมข้ึน 

 

 

ผลประเมินความพึงพอใจ  

 
 

 

ผลประเมินปัญหาและแนว
ทางแก้ไข  

 

 

 

เปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจ ก่อนและหลั งการท า
โครงการ 

 

๑๐.  ข้อเสนอแนะ 

๑.  ควรศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานประเภทบริการบรรเทาสาธารณภัยของ
สถานีดับเพลิงอ่ืน ๆ  

๒.  หากผลส ารวจความพึงพอใจมีระดับต่ า ควรแก้ไขในระดับนโยบาย เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร 



ภาคผนวก ก 
 

แบบส ารวจข้อมูลเบื้องต้นส าหรับผู้ปฏิบัติงาน 

 

งานบริการสาธารณภัย เหตุ......................................................................................................................  

วันที่...........................................................................................เวลา........................ .................................. 

หัวหน้าชุด         ..................................................................................  

เจ้าหน้าที่  ๑. ..............................................................................  

  ๒. .............................................................................. 

  ๓. ..............................................................................  

ผู้รับบริการ 

(นาย นาง นางสาว) ..........................................................................................อายุ ................................ปี 

ที่อยู่
............................................................................................................................. ....................................... 

....................................................................................................................................................................  

ลักษณะอาคารที่เกิดเหตุ 

 (  )  บ้านเดี่ยว  (  )  อาคารพาณชิย์  (  )  ส านักงาน  
 (  )  ทาวน์เฮาส์  (  )  ที่สาธารณะ    (  )  .............................................. 



ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานี
ดับเพลิงพระโขนง 

ค าชี้แจง 

 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง  ผู้วิจัย
ขอความร่วมมือจากท่านได้กรุณาแสดงความคิดเห็นที่ตรงความเป็นจริงทุกข้อ ข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับจากท่านจะ
เป็นประโยชน์และมีคุณค่าอย่างยิ่งในการยกระดับการให้บริการประชาชน ค าตอบของท่านไม่มีผลกระทบ
ประการใดต่อท่าน 

แบบสอบถามแบ่งเป็น ๓ ตอน คือ 

 ตอนที่ ๑  แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้กรอกแบบสอบถาม 

 ตอนที่ ๒  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการ
บรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง โดยผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดับความคิดเห็น 
จ านวน ๕ ระดับ คือ 

 ๕.  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

 ๔.  มีระดับความพึงพอใจมาก 

 ๓.  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

 ๒.  มีระดับความพึงพอใจน้อย 

 ๑.  มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 ตอนที่ ๓  แบบสอบถามข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางส่งเสริมความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง 

สถานีดับเพลิงพระโขนงหวังอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านด้วยดี และขอขอบคุณ
อย่างสูง ณ โอกาสนี้ 

 

สถานีดับเพลิงพระโขนง 

  



๑๗ 

ตอนที่ ๑  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  



ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง (  )  หน้าข้อความที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริง 

๑. เพศสภาพ 

(  )  ชาย    (  )  หญิง 

๒.  อายุ

  (  )  ไม่เกิน ๒๐ ปี   (  )  ๒๑-๔๐ ปี 

  (  )  ๔๑-๖๐ ปี    (  )  ๖๑ ปีขึ้นไป 

๓.  ระดับการศึกษา 

  (  )  ต่ ากว่ามัธยมศึกษา    (  )  มัธยมศึกษา-ปวส. หรือเทียบเท่า 

  (  )  ปริญญาตรี    (  )  สูงกว่าปริญญาตรี 

๔. อาชีพ 

(  )  ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ   (  )  พนักงานบริษัทเอกชน 

  (  )  ค้าขาย ธุรกิจส่วนตัว   (  )  รับจ้างทั่วไป และอ่ืน ๆ 

 

๕.  รายได ้

  (  )  ไม่เกิน ๑๐,๐๐๐บาท   (  )  ๑๐,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท 

  (  )  ๒๐,๐๐๑- ๓๐,๐๐๐ บาท  (  )  ๓๐,๐๐๑ บาท ขึ้นไป 

  



๑๘ 

ตอนที่ ๒  ข้อมูลด้านระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณ
ภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องตารางขวามือ ของแต่ละค าถาม ตามที่ท่านเห็นว่าตรงกับ
ข้อเท็จจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 

 

ข้อ ค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 

๑. ขั้นตอนการขอรับบริการครั้งนี้ สะดวก ขั้นตอน ไม่มีความซับซ้อน      

๒. เจ้าหน้าที่เดินทางมาให้บริการแก่ท่านอย่างรวดเร็ว      

๓. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

๔. เจ้าหน้าที่มีเครื่องมือ ส าหรับการปฏิบัติงานครั้งนี้เพียงพอ      

๕. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพอ่อนน้อม และมีมนุษย์สัมพันธ์ดี      

๖. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และ กระตือรือร้น      

๗. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การปฏิบัติเกี่ยวกับสถานการณ์ เพ่ือความ
ปลอดภัยของท่านได้เข้าใจดี 

     

๘. เจ้าหน้าทีให้เกียรติและให้ความส าคัญท่านเป็นอย่างดี      

๙. ท่านเชื่อมั่นและไว้วางใจการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่อย่างดี      

๑๐. ท่านทราบข้อมูลการขอรับบริการนี้ จากการประชาสัมพันธ์ ของ
กรุงเทพมหานครอย่างดี 

     

๑๑. ท่านประทับใจการบริการครั้งนี้เป็นอย่างมาก      

๑๒ เมื่อท่านต้องการรับบริการ ด้านบริการบรรเทาสาธารณะภัย เช่นนี้ 
ท่านคิดถึงส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย กรุงเทพฯ (โทร. 
๑๙๙ ) เป็นหน่วยงานแรก 

     

 

 



๑๙ 

ตอนที่ ๓   ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไข ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การปฏิบัติงาน ด้านบริการบรรเทาสาธารณภัย ของสถานีดับเพลิงพระโขนง 

 

ปัญหา  ...................................................................................................................... ............................. 

แนวทางแก้ไข 

........................................................................................................................................ 
 

.................................................................................................................................................................... 

 


