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บทคัดยอ 
 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวยและศึกษาปจจัยท่ีสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยการศึกษาวิจัยใชการวิจัยเชิงสํารวจ(Survey Research) กลุมตัวอยางท่ีใชใน 
การวิจัย  คือประชาชนท่ีเขาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ระหวาง
เดือน พฤศจิกายน-ธันวาคม  พ.ศ. 2556  รวมจํานวน  200 คน  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  คือ  แบบสอบถาม  วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใชเพ่ือการวิเคราะหทาง
สถิติ ประกอบดวย  คาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test  คา   F-test  จาก
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA)  

ผลการศึกษาพบวา  1) ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในระดับดีมาก         
2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ประชาชนท่ีมีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดตอ
เดือนท่ีมาใชบริการแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี  สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ไมแตกตางกัน 

 
 
 
 
 
 



ข 
 

Research project  name:   People’s Satisfaction toward Services of Inquisitors 
     working for Bangkruauy Provincial Police Station 
Researcher’s name :  Suwat Kaisakul 
    Jutaporn Kongrukkawin 
Year :    2011 

 
ABSTRACT 

 
 The objectives of this study were to servey the degree of satisfaction of people 
and factors affecting towards satisfaction of people for work performance of 
investigators in Bangkruay Police Station area and factors associated with  study 
satisfaction used survey research (Survey Research)  Sample group used in the research 
were people who used the service of investigators in Bangkruay Police Station area 
from November to December 2013,(B.E. 2556) total 200 people. The tools used in 
collecting data were questionnaires. In the data analysis, the researcher used computer 
program for statistical analysis, containing statistics of percentage, mean, standard 
deviation, t-test, F-test from one way ANOVA.  
 The result of study found that 1) people who used the service of investigators 
of Bangkruay Police Station area had satisfaction with the service of investigators in 
very good level; 2) the result of hypothesis test found that people who used the service, 
having different genders, age, education level, occupation and monthly income did not 
have different satisfaction towards service of investigators in Bangkruay Police Station 
area. 
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รายงานการวิจัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงลงไดดวยดี  เนื่องดวยเพราะความเมตตากรุณาและให
คําแนะนํา  ชวยเหลือ  จากทานอาจารย รศ.พินิจ  ทิพยมณี  ผูซ่ึงมีสวนสําคัญอยางมาก  โดยทานได
สละเวลามีคาของทานชวยรับเปนอาจารยท่ีปรึกษา  ใหความรูตลอดจนใหแนวทางในการจัดทําวิจัย
ตั้งแตเริ่มจนกระท่ังรายงานวิจัยฉบับนี้เสร็จสมบูรณ 
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พัฒนา  อาจารยจุฑามาศ  ชูจินดา  รวมถึงบุคลากรของศูนยวิจัยและพัฒนาท่ีไดใหความสะดวกและ
คําแนะนําอันเปนประโยชนหลายประการ  ตลอดจนขอขอบคุณผูเขียนหนังสือ ตํารา เอกสารตาง ๆ 
ท่ีผูเขียนไดนํามาใชเปนแนวทางในการเรียบเรียงและเขียนวิจัยในครั้งนี้ 

ผูวิจัยขอขอบคุณ อาจารยปรเมศวร ศิริรักษคณบดีคณะนิติศาสตรและอาจารยธรรมกิตติ์  
ขวัญเกื้อ  หัวหนาสาขาวิชานิติศาสตร  ซ่ึงเปนผูคอยใหคําแนะนําอันเปนประโยชนและใหกําลังใจ
ในการจัดทํารายงานการวิจัย 

สุดทายหากวิจัยเลมนี้มีคุณประโยชนอยูบางไมมากก็นอย  ขาพเจาขอมอบความดีใหแก
บิดามารดา  ครู  อาจารย  ผูประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูและวางรากฐานชีวิตใหแกขาพเจา  แตหาก
วิจัยเลมนี้มีขอบกพรองประการใดผูวิจัยขอนอมรับไวแตเพียงผูเดียว 

 
 

        คณะผูวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 



ง 
 

สารบัญ 

หนา 
บทคัดยอไทย ก 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ข 
กิตติกรรมประกาศ ค 

สารบัญ ง 
สารบัญตาราง จ 
บทที่ 1 บทนํา 1 
 1.1 สภาพความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.3 คําถามในการวิจัย 

1.4 ประโยชนของงานวิจัย 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 

1 

3 

3 

4 

4 

5 

บทที่ 2 แนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีกับความพึงพอใจ 
2.2  ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจในการบริการ 
2.3  ความหมายของการบริการ 
2.4  คุณสมบัติของผูใหบริการ 
2.5  มนุษยสัมพันธกับการใหบริการ 
2.6  แนวคิดเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางตํารวจกับการบริการประชาชน 
2.7  โครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน 
2.8  องคกรท่ีทําหนาท่ีสอบสวนฟองรองของประเทศไทย 
2.9  การสอบสวนคดีอาญาท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของเจาพนักงานตํารวจ 
2.10 หลักการสอบสวนและความรับผิดชอบของพนักงานสอบสวน 
2.11 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
2.12 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

7 
7 
8 
11 
18 
22 
27 
28 
32 
33 
34 
39 
42 

 

 



จ 
 

สารบัญ (ตอ) 

หนา 
บทที่ 3 วิธีการดําเนินการวิจัย 

3.1  ประชาการและกลุมตัวอยาง 

3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

43 

43 

43 

45 

45 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 

4.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการท่ีสถานีตํารวจ 

4.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต 

พ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย 

4.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน 

สอบสวนเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวยตอการใหบริการในแตละดาน 

46 
46 
49 
 
55 

บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

5.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจ 

5.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
5.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน 

สอบสวน ในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
และรายได 

5.4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนตอการใหบริการของ 

พนักงานสอบสวน ในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย 

5.5  อภิปรายผล 

5.6  ขอเสนอแนะ 

59 

59 

60 

61 

 
 
 

61 

 

62 

64 
บรรณานุกรม 65 
ภาคผนวก  
ประวัติผูวิจัย  

 



ฉ 
 

สารบัญตาราง 

หนา 

ตารางท่ี 4.1 จําแนกเพศ 46 

ตารางท่ี 4.2 จําแนกอาย ุ 47 

ตารางท่ี 4.3 จําแนกตามการศึกษา 47 

ตารางท่ี 4.4 จําแนกตามประเภทอาชีพ 48 

ตารางท่ี 4.5 จําแนกตามชวงระดับเงินเดือน 49 

ตารางท่ี 4.6 ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน 49 

ตารางท่ี 4.7 ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 50 
ตารางท่ี 4.8 ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน 51 

ตารางท่ี 4.9 ดานการใหบรกิารอยางเพียงพอเหมาะสม 52 

ตารางท่ี 4.10 ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 53 
ตารางท่ี 4.11 ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 54 
ตารางท่ี 4.12 ดานการใหบริการอยางกาวหนา 54 
ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ

ของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย 
55 

ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย  จําแนกตามอาย ุ

56 

ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกันตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย 

56 

ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย  จําแนกตามอาชีพ 

57 

ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือนท่ี
แตกตางกันตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย 

57 

 



 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1  สภาพความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

ตํารวจในฐานะเจาหนาท่ีของรัฐ ซ่ึงกฎหมายใหอํานาจหนาท่ีรักษาความสงบเรียบรอยของ
ประชาชน  ภารกิจของตํารวจเปนงานท่ีตองควบคุมสังคม เพ่ือใหคนในสังคมไดรับความคุมครอง
ในชีวิตและทรัพยสิน การปฏิบัติหนาท่ีหลักของตํารวจก็คือ การควบคุมใหเปนไปตามบรรทัดฐาน
ทางสังคม งานของตํารวจจึงมีขอบเขตกวางขวางท้ังในดานการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม 
การควบคุมความประพฤตขิองบุคคลบางจําพวก และการใหบริการดานตาง ๆ แกสมาชิกในสังคม
อันเปนการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของกับสิทธิเสรีภาพของประชาชน ดังนั้นจึงเปนหนวยงานท่ีสําคัญมี
อิทธิพลตอประชาชนและสังคมอยางมาก 

สถานีตํารวจภูธรบางกรวย เปนหนวยงานราชการท่ีอยูในสังกัดของสํานักงานตํารวจ
แหงชาติ  มีภารกิจท่ีสําคัญท้ังหมด 5 ดาน คือ  (1) งานอํานวยการ  (2) งานปองกันและปรามปราบ  
(3) งานสอบสวน (4) งานสืบสวน และ (5) งานจราจร  อันเปนงานท่ีมีลักษณะเพ่ือเปนการรักษา
ความสบงเรียบรอยใหเกิดขึ้นในสังคม  ซ่ึงในทางกฎหมายปกครองเรียกงานลักษณะดังกลาววาเปน 
“บริการสาธารณะ” ซ่ึงหมายถึง กิจกรรมท่ีรัฐมีหนาท่ีตองจัดทําเพ่ือสนองความตองการใหกับ
ประชาชน ซ่ึงความตองการของประชาชน ประการหนึ่งก็คือ ตองการความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสินเพราะเพ่ือมนุษยมาอยูรวมตัวกันเปนสังคมยอมตองมีการแขงขันตอสูแยงชิงกันในเรื่อง
ตาง ๆ  ดังนั้นความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินจึงเปนส่ิงหนึ่งท่ีประชาชนมีความตองการ 

ในหลักอาชญาวิทยา อาชญากรรมเปนพฤติกรรมทางสังคมอยางหนึ่ง และปญหาของ
อาชญากรรมเปนปญหาท่ีนําความเสียหายมาสูสังคม ท้ังในดานชีวิตและทรัพยสิน โดยสงผล
กระทบตอสังคมในดานเศรษฐกิจ การเมืองและดานอ่ืน ๆ นับเปนปญหาและอุปสรรคอยางยิ่งตอ
การพัฒนาสังคม ในทางกฎหมายจําแนกประเภทอาชญากรรมดวยการถือเอาความรายแรงของการ
กระทําผิดเปนเกณฑ ซ่ึงหากเกิดขึ้นและเปนความผิดแลวถือวาเปนคดีอาญา  คดีอาญา ไดแก คดี
ความผิดเกี่ยวกับชีวิต เชน ฆาผูอ่ืนตาย  ความผิดเกี่ยวกับรางกาย  เชน ทํารายรางกายผูอ่ืนไดรับ
อันตรายแกกายและจิตใจ หรือความผิด เกี่ยวกับทรัพยสิน เชน ลักทรัพย  วิ่งราวทรัพย ชิงทรัพย 
ปลนทรัพย กรรโชก ฉอโกง ยักยอก โกงเจาหนี้ ทําใหเสียทรัพย บุกรุก เปนตน  

ในการควบคุมอาชญากรรมนั้น กระบวนการยุติธรรม ซ่ึงไดแก ตํารวจ อัยการ ศาลและ
ราชทัณฑ ตํารวจ เปนดานแรกในกระบวนการยุติธรรม ซ่ึงมีหนาท่ีรับผิดชอบในการรวบรวม
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พยานหลักฐาน เพ่ือนําขึ้นสูการฟองคดีของอัยการ และการดําเนินคดีของศาลตอไป  ท้ังนี้ผูกระทํา
ความผิดจะไดรับการลงโทษเปนการตอบแทนแกการกระทําหรือไมนั้นขึ้นอยูกับพยานหลักฐานท่ี
ตํารวจจะรวบรวมไดในเบ้ืองตนเปนสําคัญในสวนของตํารวจ ซ่ึงตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา
ความอาญามาตรา 131จะกําหนดใหพนักงานสอบสวนเปนผูรวบรวมพยานหลักฐานทางคดีท้ังหมด
และวินิจฉัยตามรูปคดีจากพยานหลักฐานวาควรส่ังฟองหรือส่ังไมฟองผูท่ีถูกกลาวหาวากระทําผิด  
ซ่ึงตามหลักแลวตํารวจท่ีตองปฏิบัติหนาท่ีโดยตรงไดแก เจาหนาท่ีฝายสอบสวน ซ่ึงไดแก สารวัตร
สอบสวน รองสารวัตรสอบสวนหรือพนักงานสอบสวน ท่ีตองดําเนินการสอบสวนคดีอาญาทุก
ประเภท และตองรับผิดชอบสํานวนการสอบสวน เริ่มตั้งแตรับคํารองทุกข จนกระท่ังถึงขั้นการ
พิจารณาคดีในช้ันศาล   

การปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวน คือผูท่ีทําหนาท่ีโดยตรงท่ีเกี่ยวของกับประชาชน 
โดยเฉพาะดานคดีอาญาจะตองประสบคลุกคลีกับประชาชนในพ้ืนท่ีและตางพ้ืนท่ีท่ีเกี่ยวของกับคดี
ท่ีตนกระทําอยู ดังนั้น การรับผิดสอบตอสํานวนการสอบสวนจํานวนหลายสํานวน ยอมกอใหเกิด
ขอบกพรอง มีภาวะอารมณท่ีเปล่ียนแปลงไปตามแรงกดดันของคดีท่ีเพ่ิมขึ้นอยางมาก แตพนักงาน
สอบสวนและกําลังตํารวจไมไดเพ่ิมขึ้นแตอยางใด  

นอกจากนี้ประชาชนตองเขาใจดวยวา พนักงานสอบสวนไมไดมีความรูหรือความชํานาญ
ในตัวบทกฎหมายทุก ๆ  ฉบับ ดังนั้นการทําใหพนักงานสอบสวนทุกคนมีความรูความชํานาญคดีทุก
ประเภทจึงเปนไปไมได และการท่ีจะตอบสนองความตองการของประชาชน ผูเสียหาย หรือเจา
ทุกข จึงกระทําไมไดอยางรวดเร็วจําเปนตองพิจารณาตัวบทกฎหมายท่ีเกี่ยวของ จึงอาจมีการโตเถียง
กันระหวางเจาหนาท่ีตํารวจกับผูเสียหายในปญหาขอเท็จจริงและปญหาขอกฎหมายและหาก
พนักงานสอบสวนไมอธิบายใหคูกรณีเขาใจแลว ก็อาจถูกคูกรณีรองเรียนได โดยคูกรณีท่ีมาใช
บริการของพนักงานสอบสวนนั้นอาจเปนผูตองหา หรือเปนผูเสียหายก็อาจรองเรียนพนักงาน
สอบสวนขึ้นได และเม่ือผูรองเรียนแลว พนักงานสอบสวนก็จะถูกสอบสวนขอเท็จจริงและหาก
พนักงานสอบสวนกระทําผิดวินัยก็จะถูกตั้งคณะกรรมการสอบสวนทางวินัยขึ้นได ฉะนั้นพนักงาน
สอบสวนจะตองบริการประชาชนดวยความมีมนุษยสัมพันธ และเห็นใจประชาชนโดยแทจริง เพ่ือ
ปองกันปญหาการถูกรองเรียนอีกสวนหนึ่ง 

เม่ือเกิดคดีขึ้นเปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนซ่ึงเขาเวรจะตองไปตรวจสถานท่ีเกิดเหตุ
แลวรีบกลับมายังสถานีตํารวจ เ พ่ือมาคอยรับคดีใหมท่ีอาจเกิดขึ้นอีกทําใหการรวบรวม
พยานหลักฐานเบ้ืองตน  การออกสืบหารองรอยพยานหลักฐานและการสืบหาตัวผูกระทําผิดโดย
ทันทีท่ีเกิดเหตุจึงกระทําไมได หรือเม่ือพนักงานสอบสวนออกเวรแลว ก็ตองมาทําสํานวนสอบสวน
เพ่ือรวบรวมพยานหลักฐานในคดีตาง ๆ ท่ีคางไวเพ่ือสรุปทําความเห็นส่ังฟองหรือไมฟองตอ
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พนักงานอัยการตอไป ในบางครั้งกรณีท่ีพนักงานสอบสวนทําความเห็นไปตามรูปคดีส่ังไมฟองคดี
ตอพนักงานอัยการอาจถูกตั้งขอสังเกตถึงการปฏิบัติหนาท่ีวามีการเรียก รับทรัพยสินหรือประโยชน
อ่ืนใดหรือไมท่ีพนักงานสอบสวนมีความเห็นส่ังไมฟองตอพนักงานอัยการ เปนตน ผลจากการท่ีมี
ภาระหนาท่ีในคดีตาง ๆ เปนจํานวนมากทําใหไมมีใครอยากเขามาดํารงตําแหนงพนักงานสอบสวน
ภาระของคดีไมมีลดลง แตภาวะการกดดันจากประชาชนท่ีมีตอคดีและเจาของคดีกลับมีมากขึ้นส่ิง
เหลานี้จึงเปนขอจํากัดอยางหนึ่งท่ีทําใหการบริการประชาชนของพนักงานสอบสวนมีปญหาอยู
เสมอ   

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอพนักงานสอบสวนจึงเปนส่ิงจําเปน และ
สําคัญยิ่ง เพ่ือใหไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนวามีประสิทธิภาพ และตรงตามความตองการของประชาชนดวยหรือไม ท้ังนี้เพ่ือจะไดนํา
ผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง การใหบริการ รวมไปถึงบุคลิกภาพพฤติกรรมของ
พนักงานสอบสวนในสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ใหมีประสิทธิภาพ และตรงตามความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม เพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีตอไปในอนาคต 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย  
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธร
บางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน  
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธร
บางกรวย จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได  
 
1.3  คําถามในการวิจัย 

1.3.1  ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธรบางกรวยมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของพนักงานสอบสวนระดับใด 

1.3.2  ประชาชนในพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธรบางกรวยท่ีมี เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได แตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน
แตกตางกัน อยางไร 
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1.4  ประโยชนของงานวิจัย 
1.4.1  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ ความรูสึกของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ

พนักงานสอบสวน  
1.4.2 ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

ใหบริการของพนักงานสอบสวน  
1.4.3  เพ่ือใหผู เกี่ยวของไดใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการของ

พนักงานสอบสวน ใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ในการบริการประชาชน ใหไดรับความพึง
พอใจตอไป 
              
1.5  ขอบเขตการวิจัย  

การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในดานตาง ๆ 

1.5.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
ตัวแปรตน ไดแก สถานภาพของประชาชน จําแนกเปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได 
ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน

สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   ใน 7 ดาน ไดแก ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวนดานการ
ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน  ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
และดานการใหบริการอยางกาวหนา 

1.5.2  ขอบเขตดานประชากร 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีเขารับบริการสถานีตํารวจภูธรบางกรวยตั้งแตเดือนธันวาคม 2555 
1.5.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 
เดือนพฤษภาคม 2555-เดือนเมษายน 2556 
1.5.4  ขอบเขตดานสถานที่ 

          สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  จังหวัดนนทบุรี 
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1.6  นิยามศัพทเฉพาะ    
 1.6.1  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจในดานบุคลิกลักษณะ ดานการ
ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  ดานความรูความสามารถ  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ
เหมาะสม ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการ
อยางกาวหนาของงานสอบสวนซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 

1.6.2  ความพึงพอใจของประชาชนในบริการ หมายถึง ความรูสึก หรือความคิดเห็นของ
ประชาชนตอการใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก     

1.6.3  บุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน หมายถึง อากัปกิริยาทาทาง รวมถึงพฤติกรรม
ท่ีพนักงานสอบสวนแสดงออกมาใหกับประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนไดรับรู 

1.6.4  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน
สอบสวนแกประชาชนท่ีมาใชบริการอยางเร็วไว และตรงตอเวลา 

1.6.5  ความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน
สอบสวน โดยมีความเขาใจในงาน และมีคุณสมบัติท่ีเหมาะสมในการปฏิบัติหนาท่ี 

1.6.6  การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวน โดยมี
จํานวนพนักงานสอบสวน อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชในการปฏิบัติหนาท่ี และสถานท่ีใหบริการ
อยางเหมาะสม รวมถึงการมีความพรอมในการใหบริการ 

1.6.7  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนแก
ประชาชนท่ีมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคกัน ท้ังทางกฎหมาย และทางการเมือง โดยไม
แบงแยกเช้ือชาต ิสีผิว ตลอดจนฐานะทางสังคม 

1.6.8  การใหบริการอยางตอเนื่อง  หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนอยาง
สมํ่าเสมอ และยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก 

1.6.9  การใหบริการอยางกาวหนา  หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงานอยูเสมอ            

1.6.10  การสอบสวน หมายถึง การรวบรวมพยานหลักฐานและการดําเนินการท้ังหลายตาม
บทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา ซ่ึงพนักงานสอบสวนไดกระทําไปเกี่ยวกับ
ความผิดท่ีกลาวหาเพ่ือท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือพิสูจนความผิดและเพ่ือท่ีจะเอาตัวผูกระทําความผิด
มาฟองลงโทษ 

1.6.11  พนักงานสอบสวน  หมายถึง เจาพนักงานซ่ึงกฎหมายใหอํานาจและหนาท่ีทําการ
สอบสวนรวบรวบพยานหลักฐาน  และการดําเนินการท้ังหลายตามบทบัญญัติแหงประมวล
กฎหมายกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา อันเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวหาเพ่ือจะทราบขอเท็จจริงหรือ
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พิสูจนความผิดและเพ่ือท่ีจะเอาตัวผูกระทําผิดมาฟองลงโทษ ในท่ีนี้หมายถึงเฉพาะขาราชการ
ตํารวจซ่ึงมียศตั้งแตรอยตํารวจตรีขึ้นไป 

1.6.12  การบริการประชาชน หมายถึง การบริการหรือการชวยเหลือประชาชนท้ังหนาท่ี
โดยตรงและหนาท่ีโดยออมในอํานาจหนาท่ีของพนักงานสอบสวน 

1.6.13  ประชาชนผูเขามารับบริการ ณ สถานีตํารวจภูธรบางกรวย หมายถึง ประชาชนท่ีเขา
มาติดตอกับพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจภูธรบางกรวยเพ่ือมาขอใชบริการจากพนักงานสอน
สวน 

1.6.14  สถานีตํารวจภูธรบางกรวย หมายถึง สถานีตํารวจท่ีมีภารกิจหนาท่ีความรับผิดชอบ
ในการใหบริการงานดานตาง ๆ  กับประชาชนในเขตพ้ืนท่ีอําเภอบางกรวย 

1.6.15  ประชาชนในเขตอําเภอบางกรวย หมายถึง ประชาชนท่ีอยูอาศัยในเขตอําเภอบาง
กรวยและรวมท้ังผูท่ีไดรับความเดือนรอนเสียหายท่ีเกิดขึ้นในเขตพ้ืนท่ีอําเภอบางกรวย 

1.6.16  การใหบริการของพนักงานสอบสวน หมายถึง ภารกิจท่ีเกี่ยวของกับการปฏิบัติ
หนาท่ีของพนักงานสอบสวน 



 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

          ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ผูศึกษาไดรวบรวมเอกสารและผลงานทางวิชาการท่ีเกี่ยวของ
เพ่ือเปนกรอบและแนวทางในการศึกษาครั้งนี ้
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542: 793) ไดใหความหมายพึงพอใจวา รัก ชอบใจ 
ชมานันท เพ็ชโปรี (2541: 20) ไดนําความหมายของความพึงพอใจของบูลลอค (Bullock) 

มากลาวไววา หมายถึง ทัศนคติ ซ่ึงเปนผลของดุลยภาพรวบยอดของความรูสึกพอใจและไมพอใจท่ี
ผานมาของผูปฏิบัติงานตองานท่ีทํา ทัศนคตินี้จะแสดงใหทราบไดวาเขามีความพอใจหรือไม โดย
การประเมินดูท่ีงานและผูปฏิบัติงานซ่ึงผลนี้ยอมขึ้นอยูกับความสําเร็จหรือความลมเหลวในการ
ทํางานตามท่ีมุงหวังไวและยังขึ้นอยูกับความรวมมือชวยเหลือกันในการทํางานใหบรรลุผลท้ังงาน
และผูปฏิบัติงาน 

ชัยวัฒน เทพสาร (2544: 15) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติซ่ึงเปนผลรวม
ของความรูสึก ความเขาใจ อารมณและพฤติกรรมท่ีบุคคลไดรับการแสดงออกมาในเชิงของการ
ประเมินคาตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งในลักษณะท่ีเปนเชิงบวกวา มีความสุขหรือไมมีความเครียด เม่ือ
ไดรับส่ิงท่ีตรงกับความคาดหวังตรงตามจุดมุงหมายความตองการหรือตามแรงจูงใจของตน 

ลักขณา สิริรัตนพลกุล (2541: 34) ไดใหความหมาย พึงพอใจ หมายถึง การบรรลุถึงความ
ตองการหรือปรารถนาใหเกิดความอ่ิมใจ การบรรลุถึงขอกําหนดหรือส่ิงจําเปน 

เทพพนม เมืองแมนและสวิง สุวรรณ (2540: 98) กลาววา “ความพึงพอใจเปนภาวะของ
ความพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกท่ีมีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคนๆ หนึ่ง ส่ิงท่ีขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงท่ีไดรับจะเปนรากฐานแหง
ความพอใจและไมพอใจ” 



8 
 

สุวรรณ ลีละเศรษฐกุล (2541: 18) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกของสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวก เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความสุขท่ี
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถ
ทําใหเกิดความสุขทางบวกเพ่ิมขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน 
และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึก
ทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึก
ท้ังสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความ พึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมี
ความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใหไวตามท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือมีความช่ืนชอบ
พอใจตอการท่ีบุคคลอ่ืนกระทําการส่ิงใดส่ิงหนึ่งตอบสนองตอความตองการของบุคคลหนึ่งท่ี
ปรารถนาใหกระทําในส่ิงท่ีตองการซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลนั้นได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันหรือมีความพึง
พอใจมากนอยขึ้นอยูกับคานิยมของแตละคน และความสัมพันธของปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ
ตลอดจนส่ิงเราตาง ๆ ซ่ึงอาจสามารถทําใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันได เชน ความ
สะดวกสบายท่ีไดรับ ความสวยงาม ความเปนกันเอง การไดรับการตอบสนองในส่ิงท่ีตองการและ
ความศรัทธา 

 
2.2  ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการเกิดจากประสบการณจากการใชบริการแลวประทับใจเกิน
กวาความคาดหวังท่ีตั้งไว ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคาเนื่องมาจาก
คุณภาพของสินคาเปนส่ิงท่ีพัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปล่ียนแปลง แตคุณภาพการบริการขึ้นกับ
พนักงาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณและตามสถานการณตาง ๆ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการบางราย
อาจจะมีความตองการเฉพาะท่ีมากเกินความตองการท่ีพนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ี จึงทําให
เกิดความไมพอใจ ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ประการ ดังนี้ 
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2.2.1  ผูรับบริการ  ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการท่ี
แตกตางกันไปในแตละคน รวมท้ังความตองการนั้นยังเปล่ียนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง เชน 
คนท่ีเคยนวดแผนโบราณในครั้งแรก ยอมตองการการนวดท่ีไมแรงนัก แตการนวดครั้งตอไป
ตองการความแรงมากขึ้น ลูกคาไมสามารถบอกไดวาตองการแรงเพียงใด บอกไดเพียงวานวดกําลัง
ดีหรือหนักไป    นอกจากนี้ อารมณหรือลักษณะเฉพาะลูกคายอมมีผลตอความพึงพอใจของตน 
หากลูกคาอารมณไมดี แมวาพนักงานในรานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงไรลูกคายอมบอกวา
การบริการยังไมประทับใจนักหรือหากลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมาก มีความตองการ
เฉพาะมากมาย เชน ตองการทรงผมเหมือนเมทินี กิ่งโพยม ทําไฮไลตใหสวยเหมือนดารา
ตางประเทศ ใหผมยาวพอประมาณ และใหมีหางเตา โดยตองซอยดวยกรรไกรท่ีคมมากเทานั้น 
ความประทับใจยอมเกิดไดยากกวาลูกคาท่ีมีความตองการไมมากนัก  

2.2.2  ผูใหบริการความพึงพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมใน
ดานกายและอารมณในขณะท่ีใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน ส่ิงหนึ่งท่ี
นักการตลาดตองทําการจัดเลือกพนักงานจะตองทําอยางรอบคอบ ตองมีการวัดทัศนคติของผู
ใหบริการ ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมท่ีพรอมจะชวยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี ตองฝกอบรมสรางความมุงม่ันใน การใหบริการใหเกิดในหัวใจ
หรืออาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 

2.2.3  ส่ิงแวดลอมอ่ืน ๆ ตัวอยางเชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี ล็อบบ้ี ส่ิงเหลานี้มีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาเปนอยางมาก ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารกลางวันอยางเอร็ดอรอย แตพอไปเขา
หองน้ําพบวาหองน้ําสกปรกมากหรือหากเดินผานและมองท่ีพ้ืนเห็นครัวเปนน้ําครํา ก็ยอมสราง
ความไมประทับใจไดทันทีอาจจะถึงขึ้นไมมาใชบริการอีกตอไป อากาศรอนหรือหนาวเกินไปยอม
ทําใหลูกคาท่ีนั่งอยูในโรงภาพยนตรรูสึกไมสบายตัวได ในท่ีสุดยอมมีผลตอความพึงพอใจยิ่งไป
กวานั้น ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลมาจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวยแถวท่ียาวเหยียดของ
ธนาคารในวันศุกรยอมสรางความไมอยากใชบริการหรือหากจําเปนตองใชบริการ หากธนาคารใด
ไมมีการปรับปรุงเรื่องการลดอิทธิพลจากผลกระทบของจํานวนลูกคาท่ีมีมากจนเกินไป ความไมนา
มาใชบริการ ยอมมีผลตอความไมพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการดวยโดยเฉพาะลูกคาประจํา 
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ความพึงพอใจของผูใชบริการวามีรูปแบบตาง ๆ ท่ีนําไปสูความพึงพอใจได 8 ทิศทาง 
1.  มีศิลปะของการดูแล 
2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
3.  มีการใหความสะดวกสบาย 
4.  มีส่ิงแวดลอมทางกายภาพของสถานท่ีใหการดูแลท่ีด ี
5.  ไมมีปญหาการเงินซ่ึงก็เปนความสามารถในการใชจายเพ่ือการบริการ 
6.  มีความสามารถและความพรอมของผูใหบริการ 
7.  มีความตอเนื่องในการใหบริการ ใหความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 
8.  มีประสิทธิภาพและมีผลลัพธของการใหบริการท่ีดี ซ่ึงหมายถึง คุณภาพของการ

ใหบริการแกผูใชบริการ 
           แนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการเพ่ือความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปไดเปน 5 
ประเภท คือ 

1. ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความเพียงพอระหวางการบริการ
ท่ีมีอยูกับความตองการของผูใชบริการ 

2. การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใชแหลงบริการไดอยาง
รวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้งของสถานบริการ และการเดนิทางของผูใชบริการ 

3 .  ค วา มสะ ดว กแ ละ ส่ิง อํ าน วย คว าม สะด วก  ค วา ม สะ ดว กข อง สถา นบ ริก า ร 
(Accommodation) ไดแก แหลงบริการท่ีผูปวยยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก
เม่ือไปใชบริการ 

4. ความสามารถของผูใชบริการในการท่ีจะตองเสียคาใชจายสําหรับบริการท่ีไดรับ 
(Affordability) 

5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู
ใหบริการ 

แนวคิดสาเหตุท่ีทําใหผูบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในการรับบริการ
ประกอบดวยตัวแปร 3 ประการ คือ 

1.  ตัวแปรดานระบบการใหบริการ 
2.  ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 
3.  ตัวแปรดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
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โดยความพึงพอใจเกิดจากตัวแปรหรือกลุมบุคคลท้ังสามมีปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและ
กอรูปเปนความรูสึกสะทอนออกมา สําหรับปจจัยดานเพศ อายุ รายได อาชีพ การศึกษา เปนเพียง
สวนประกอบการศึกษาถึงความพึงพอใจเทานั้น 

 
2.3  ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 607) ไดใหความหมายการบริการวา “การ
ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตาง ๆ” 

คอตเลอร (Kotler อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 26) ไดใหคําจํากัดความ
ของการบริการไววา “การบริการเปนการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหนวยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอ
ใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง อันเปนส่ิงท่ีไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธในสภาพ
ความเปนเจาของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิตของมันอาจจะหรืออาจไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ
กายภาพได” 

สมิต สัชฌุกร (2545: 13) กลาววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและ
เกี่ยวของกับผูใชบริการการใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายาม
ใดๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวา
เปนการใหบริการท้ังส้ิน 

สุมนา อยูโพธ์ิ (2540: 3) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความพอใจ 
ซ่ึงไดเสนอเพ่ือขายหรือกิจกรรมท่ีจัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

สมชาติ กิจยรรยง (2544: 13) กลาววา การบริการเปนงานท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรใน
หนวยงาน บุคลากรในธุรกิจนั้น ๆ เปนสวนสําคัญท่ีสุดในการท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
ในบริการ ซ่ึงถาในธุรกิจหรือหนวยงานใดท่ีมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพหรือมีมาตรฐานในการใหบริการ
สูง ก็จะสามารถทําใหลูกคาประทับใจในการบริการไดมาก และเราสามารถใชเปนจุดขายไดเปน
อยางด ี

สุขุม นวลสกุล (2538: 16-21) กลาววา “คําวาบริการนาจะเปนคําท่ีมีคุณคาและชวนใหภูมิ
อกภูมิใจเพราะวาบริการนั้น หมายถึง การทําประโยชนใหกับคนอ่ืนมีความสุขความพอใจ ซ่ึงคนท่ี
ทําก็นาจะมีความสุขท่ีตัวเองท่ีมีคุณคาแกคนอ่ืน ฉะนั้นถาเราตั้งอุดมการณไววางานของเราคือการ
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บริการ แลวละก็งานท่ีเราจะเปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการเสมอ ผูท่ีมีหัวใจบริการจริงๆ นั้นตอง
แสวงหาความรูรอบตัวเพ่ือจะไดใชความรูนั้นมาใหบริการเขาได ความเจริญรุงเรืองของธุรกิจหรือ
องคกรไมไดขึ้นอยูกับระบบการ จัดการท่ีมีประสิทธิภาพหรือสินคาท่ีมีคุณภาพเลิศเทานั้น การ
พัฒนาใหมีหัวใจบริการกับคนในองคกรก็เปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีละเลยไมได 

การใหบริการ กลาวไดวาเปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญในการบริหารงานในลักษณะท่ีตองมีการ
ติดตอพบปะสังสรรคกับลูกคาโดยตรง โดยหนวยงานและพนักงานผูใหบริการทําหนาท่ีในการ
ใหบริการ (Delivery Services) แกผูรับบริการ โดยสมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา ไดให
ความหมายของการบริการ (Service) วาการบริการเปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ี
สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกลาว ทํา
ใหสามารถอธิบายลักษณะของการบริการไดเปน 4 ประการ คือ 

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangbility) คือ บริการท่ีไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนท่ีจะมาการซ้ือ ตัวอยาง คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวาตนจะไดรับบริการใน
รูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้นเพ่ือลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแง
ของสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลานี้เปน
ส่ิงท่ีผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซ้ือไดเร็วขึ้น 

-  สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหเกิดกับผูมา 
ใชบริการ เชน โรงพยาบาลตองใหญโตโอโถง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีท่ีนั่ง
ใหเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังใหเสียงดนตรปีระกอบดวย 

-  บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ีซ้ือ
จะดีดวย 

-  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ
ในการบริการท่ีรวดเร็ว และใหลูกคาพอใจ 

-  วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
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-  สัญลักษณ (Symbols) ก็คือช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาหรือท่ีใช
บริการเพ่ือใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูกควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการท่ีเสนอขาย 

-  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการควรเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายเปนใคร 
จะใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหนอยางไร หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและ
ความพรอมในการผาตัดแตละรอบ ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 2 
ขั้นตอน คือ 

-  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานท่ีใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมใน
การใหบริการท่ีดี 

- ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพ่ือการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
  4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การบริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันทีหรือไมมีลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, 
หนา 45) 

การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตองการของลูกคา การบริการเปนกระบวนการปฏิบัติเพ่ือผูอ่ืน ผูใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ี
สามารถอํานวยความสะดวกและทํางานเพ่ือผูอ่ืนอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจากคําในภาษาอังกฤษคํา
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วา Service ไดมีนักบริหารหลาย ๆ ทานไดใหความหมายโดยแยกเปนตัวอักษรและมีความหมาย 
ดังนี้ 

S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสรางความพึงพอใจ ให
ลูกคาผูมาติดตอหรือมาขอใชบริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายความวา พนักงานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรนพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือ ความพรอมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพรอมอยู
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 

V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําทุกวิถีทางใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจ  
ตลอดท้ังไดคุณคาไปจากการบริการ 

I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจิต
ส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบของการขายสถานท่ีตอนรับลูกคา ควรมีความสะอาด และมีความเปน
ระเบียบเรียบรอยในเรื่องความถูกตองและมีไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยม
แจมใส 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจิต  
ส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบของการขายสถานท่ีตอนรับลูกคา ควรมีความสะอาด และมีความเปน
ระเบียบเรียบรอยในเรื่องความถูกตองและมีไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยม
แจมใส 

E = Endurance คือ ความอดกล้ัน และการรูจักควบคุมอารมณ 
S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรูจักยิ้มแยมแจมใส (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2542: 

10-15) 
จากท่ีกลาวมาขางตนพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ท่ีบุคคลใดหรือฝาย

หนึ่งฝายใด นําเสนอใหกับบุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกนําเสนอไปพรอมๆ กับตัวสินคาหรือ
บริการแตไมสามารถจะจับตองได ซ่ึงจะเปนผลทางดานจิตใจ ทําใหเกิดความประทับใจหรือความ
พึงพอใจในตัวสินคาหรือบริการใหกับผูรับบริการ 
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จอนห ดี มิเลท (John D. Millatt, 1954: 147) ใหความเห็นในเรื่องของการใหบริการวา
จะตองมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการ 

1. การใหบริการดวยความเสมอภาค (Equitable Service) 
2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (Timely Service) 
 3. การใหบริการท่ีเพียงพอ (Ample Service) 
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 
5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) 
 

นอกจากลักษณะสําคัญ 5 ประการดังกลาวแลว ควรจะมีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ใหบริการดวยหลักการ 10 S เพ่ือตอบสนองผูท่ีมารับบริการใหไดรับความสะดวก รูสึกดีประทับใจ
เม่ือใชบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้

1. S - Smooth (สมูท) หมายถึง อารมณของผูใหบริการ ผูใหบริการท่ีดีควรมีอารมณม่ันคง
สมํ่าเสมอ แมขณะท่ีผูรับการบริการจะแสดงอารมณเสียใส ผูใหบริการก็ควรพยายามขมใจไมแสดง
อารมณท่ีไมดีตอบโตกลับไป 

2. S - Smile (สมาย) หมายถึง การบริการดวยรอยยิ้ม ผูบริการท่ีมีหนาใบหนาท่ียิ้มแยม
แจมใสไมบูดบ้ึงเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการจะสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

3. S - Speak (สปค) หมายถึงการพูดจาดีน้ําเสียงการพูดจาไพเราะมีสัมมาคารวะเนื่องจาก 
การบริกาจะตองเจอกับบุคคลท่ีมีความตองการท่ีหลากหลาย บางครั้งผูรับบริการเปนบุคคลเจา
อารมณ พูดจาไมสุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไมนาฟง แตผูใหบริการจําเปนจะตองใจเย็นและ
พูดจาใหไพเราะนาฟง 

4. S - Small (สมอล) หมายถึงผูบริการตองปฏิบัติตนดวยความออนนอมถอมตนไม
อวดอางวาตัวเองเปนใหญหรือเปนผูมียศมีตําแหนงการงานท่ีดีกวามีความรูมากกวาผูมารับบริการ
แตควรยินดีและเต็มใจใหบริการ 

5. S - Smart (สมาท) หมายถึงผูใหบริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสงางามจะสรางความประทับใจ
ใหกับผูรับบริการตั้งแตแรกเห็น 

6. S – Special (สเปเช่ียล) หมายถึง ผูใหบริการใหความสําคัญกับผูรับบริการ โดยมองวา
ผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ จะตองปฏิบัติใหผูรับบริการรูสึกเสมือนวาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ 
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7. S - Spirit (สปริท) หมายถึงผูบริการตองยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการยอมเปน
ผูรับฟงท่ีด ี

8. S – Speed (สปด) หมายถึง การใหบริการดวยความรวดเร็ว เนื่องจากการใหบริการท่ี
เปนไปดวยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการใหบริการและผูใหบริการสามารถใหบริการ
แกบุคคลอ่ืนไดจํานวนมากขึ้น และท่ีสําคัญผูบริการไมตองเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

9. S – Super (ซุปเปอร) หมายถึง การใหบริการท่ีมากกวา มากกวาในท่ีนี้หมายถึงการ
ใหบริการท่ีมากกวาส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

10. S – Save (เซฟ) หมายถึงการประหยัด ประหยัดในท่ีนี้หมายถึงการประหยัดเวลาในการ
ดําเนินการใหบริการและการประหยัดวัสดุของหนวยงาน เนื่องจากในการใหบริการบางครั้ง
จําเปนตองใชวัสดุภายในหนวยงาน เชน ใชเอกสาร การถายเอกสาร หากผูใหบริการใหบริการดวย
ความแมนยําถูกตองตามขั้นตอนในครั้งเดียวจะชวยประหยัดคาวัสดุภายในสํานักงานและ
ประหยัดเวลา (ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, 2554: 21) 

สําหรับหลักการใหบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไทยหลายทานไดใหความเห็นตรงกันวา การ
ใหบริการท่ีดีนั้น ควรคํานึงถึงหลักตาง ๆ ดังนี ้

-  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือประโยชนและ
บริการท่ีองคกรจัดนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญหรือท้ังหมด มิใช
เปนการใหแกกลุมบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชนแลวบริการยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

-  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินอยางตอเนื่องและความ
สมํ่าเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติการ 

-  หลักความเสมอภาค โดยบริการทาจัดใหนั้นจะตองใหผูมาใชบริการทุกคนไดรับบริการ
ดวยความเสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษใด ๆ แกบุคลในลักษณะท่ีตางจากกลุม
คนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

-  หลักความประหยัด คือ คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ี
ไดรับ 
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- หลักความสะดวก คือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแก
ผูใชบริการ (กุนธร ธนาพงศธร, 2528: 303-304) 

ในการใหบริการนั้นทําเพ่ืออะไรมีประโยชนอยางไรดานประโยชนมีท้ังในแงของพนักงาน
เปนการยกระดับใหกับตนเอง ดานการแขงขันทางธุรกิจการใหบริการ และภาพพจนท่ีดีตอองคกร 
โดยในท่ีนี้จะแยกประเด็นใหเห็นเดนชัด ดังนี้ 

1.  คาตอบแทนท่ีเปนรายได เงินเดือน โบนัสหรือรางวัลอ่ืน ๆ 
  2.  เรียกลูกคาใหซ้ือซํ้า ซ้ือเพ่ิม และซ้ือแลวแนะนําตอ ๆ ไป 

3.  เพ่ิมรายไดใหกับองคกรเพ่ือใหองคกรเพ่ิมโบนัส และอัตราเงินเดือนใหกับเราในอนาคต 
4.  เอาชนะคูแขงโดยใชคูแขงเปนคูคิดและคูคาวาจะชนะใจผูใชบริการโดยเราหรือทีมงาน

บริการของเราอยางไร 
5.  ความม่ันคง เม่ือเกิดการซ้ือซํ้า ซ้ือแลวแนะนําตอ ความม่ันคงขององคกรยอมเกิดขึ้น

พรอมกับบุคลากรดานบริการ 
6.  ความอยูรอดของบุคลากรขององคกร และความอยูรอดปลอดภัยของธุรกิจ 
7.  สรางภาพลักษณเพ่ือใหเกิดความรูสึกนึกคิดของบุคลากรตาง ๆ ท่ีมององคกรในแงบวก

หรือสรางสรรค 
8.  ขยายธุรกิจ การบริการท่ีมีคุณคาหรือคุณภาพ ยอมนําไปสูการเจริญเติบโตขององคกร 

และนําไปสูการขยายอาณาจักรของธุรกิจตอไป (สมชาติ กิจยรรยง, 2544: 26-27) 
ในความเห็นของ สมชาติ กิจยรรยง การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ตองอาศัย

เทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีติดตอธุรกิจหรือ
บุคคลท่ัวไปท่ีมาใชบริการ ซ่ึงการใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนการติดตอในระหวางการ
ติดตอหรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมท้ังผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ  การบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูท่ีมาติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ 
ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการส่ังซ้ือหรือใหบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา ซ่ึงการ
บริการอาจจะทําไดในรูปแบบตาง ๆ คือ 

-  การตอนรับและการเอาใจใส 
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-  การใหการบริการทางโทรศัพท 
-  การใหบริการขายหนาราน 
-  การใหการบริการในรานคาหรือสํานักงาน 
-  การบริการภายหลังการขาย 
-  การบริการสําหรับพนักงานชาง 
-  ทักษะในการปฏิบัติงานเพ่ือบริการในสํานักงาน 
สําหรับการบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น หมายถึง การกระทําใดๆ เพ่ือวัตถุประสงคใด

วัตถุประสงคหนึ่งภายใตจํานวนงบประมาณท่ีจํากัด กิจกรรมใดสามารถกอใหเกิดผลสูงสุด เรา
เรียกวากิจกรรมนั้นวาเปนกิจกรรมท่ีมีประสิทธิภาพหรือในแงหนึ่งก็คือการบริการนั้นเกิดความพึง
พอใจตอผูมาใชบริการและเกิดความประทับใจ เปนการบรรลุวัตถุประสงคของหนวยงานและ
พนักงาน คือวาเปนการใหท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ เปนการใหบริการท่ีไมใชอารมณและไม
มีความชอบพอใครเปนพิเศษแตทุกคนไดรับบริการท่ีเทาเทียมกันตามหลักเกณฑท่ีอยูในสภาพท่ี
เหมือนกัน 
 
2.4  คุณสมบัติที่ดีของผูใหบริการ 

การท่ีจะใหบริการประสบผลสําเร็จนั้น จะตองประกอบดวย 
1.  เปนผูท่ีชอบคน เขาใจคน และชอบบริการผูอ่ืน 
2.  มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยาและวาจาออนนอม 
3.  มีไหวพริบ ซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงาน และความรูรอบตัวด ี
4.  ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และ

วิมังสา คือ ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ ตองพัฒนาปรับปรุงงานเสมอ 
5.  ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา 
6.  ยิ้มและแสดงทาทางสนใจเสมอ 
7.  แสดงความกระตือรือรน และแสดงความมีน้ําใจออกมา 
8.  เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอุปกรณใหพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการ มี

ความจําดีรูขอมูลในงาน และขาวสารท่ัวไปด ี
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โดยท่ัวไปของผูใหบริการนับวาเปนผูท่ีเสียสละ เพราะจะตองใหความชวยเหลือแกผูมารับ
บริการดวยความเต็มใจอยางยิ่ง จึงขอกลาวเพ่ิมเติมถึงคุณลักษณะของผูใหบริการเพ่ิมเติมอีก ดังนี ้

1.  เปนผูท่ีไวตอความตองการของผูรับบริการ เพราะการใหบริการ คือ การใหในส่ิงท่ี
ผูรับบริการตองการ ผูท่ีสามารถสนองความตองการของผูอ่ืนไดนับเปนผูท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ท่ี
สําคัญคือรูความตองการของผูท่ีมารับบริการในขณะนั้น ดังนี้คือ 

-  ผูมารับบริการตองการความชวยเหลือ ผูมารับบริการมีปญหาตองการแกปญหา ผู
ใหบริการตองใหความชวยเหลือทันที ถาชวยเหลือดวยตนเองไมไดก็ตองแนะนําใหไปหาผูอ่ืนท่ี
สามารถชวยเหลือได 

-  ตองการเปนคนสําคัญ ผูมารับบริการตองการใหผูบริการเห็นคุณคาตองการใหตนเอง
ไดรับเกียรติหรือไดรับบริการอยางสุภาพ นุมนวล และจะเปรียบเทียบวาคนอ่ืนไดรับการบริการ
อยางไรตนเองไดรับการบริการอยางไร ถาตนเองไดรับการบริการไมดีก็จะรูสึกไมพอใจ 

-  ตองการอิสรภาพ กฎเกณฑท่ีมากมายจะไมเกิดประโยชน เพราะทําใหการบริการลาชา  
ผูรับบริการจะพยายามหาทางลดขั้นตอน ซ่ึงนําไปสูปญหาคอรัปช่ันไดความชวยเหลือรวดเร็ว 
ผูรับบริการจะรูสึกวาเขามีความสําคัญและมีความพึงพอใจ 

2.  เปนคนท่ีมีความเช่ือถือ ผูใหบริการควรมีความแมนยําในขอมูลและมีขอมูลพรอมท่ีจะ
ใหผูรับบริการตรวจสอบได การท่ีผูใหบริการมีความนาเช่ือถือทําใหเกิดภาพพจนท่ีดีแกหนวยงาน
นั้นๆ 

3.  มีความเขมแข็ง ผูใหบริการควรมีความเขมแข็งท้ังรางกายและจิตใจท้ังนี้เพราะงาน
บริการเปนการชวยเหลือแกปญหาใหแกบุคคลท่ีมีความแตกตางกัน ในบางครั้งปญหาท่ีเกิดขึ้นเปน
ปญหาเฉพาะหนาท่ีทําใหเกิดภาวะความกดดัน ผูใหบริการควรมีความหวงใยเอ้ืออาทรตอสวัสดิ
ภาพความเปนอยูของผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกในการท่ีจะชวยเหลือผูอ่ืนและเปนผูท่ีมีความ
ไวตอความรูสึกของผูอ่ืน 

4.  เปนผูท่ีไวตอขาวสารคือ ตื่นตัวเสมอท่ีจะพูดและติดตอส่ือสารกับผูอ่ืนพอใจท่ีจะให
ขาวสารเปนท้ังผูรับและสงขอมูลขาวสารเสมือนเปนนักประชาสัมพันธทางออม 
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5.  เปนผูท่ีหวงใยเอ้ืออาทรผูอ่ืน ผูใหบริการควรมีความหวงใยเอ้ืออาทรตอสวัสดิภาพความ
เปนอยูของผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกในการท่ีจะชวยเหลือผูอ่ืนและเปนผูท่ีมีความไวตอ
ความรูสึกของผูอ่ืน 

6.  เปนผูท่ีมีใบหนายิ้มแยมแจมใส ผูใหบริการท่ีดีควรมีใบหนาท่ียิ้มละไมตลอดเวลา ไมบ้ึง
ตึงหรือมีหนาตาเฉยเมย เย็นชา 

7.  เปนผูมีมารยาทในการใหบริการ ผูท่ีมีหนาท่ีบริการควรเปนคนสุภาพออนโยนท้ังการ
พูดจา กิริยามารยาทเปนท่ีประทับใจแกผูรับบริการทุกคน 

8.  เปนผูท่ีมีสามัญสํานึก ผูใหบริการท่ีดีนอกจากจะมีจิตในการใหบริการแลวยังเปนผูท่ีมี
สามัญสํานึกคือ รูวาอะไรควรไมควร 

9.  เปนผูใหบริการมืออาชีพคือ อดทน เขาใจผูอ่ืน และละท้ิงปญหาสวนตัวไวท่ีบานแมวาผู
มารับบริการจะพูดจาไมสุภาพเอาแตใจตัวก็ควรอดทนแสดงความเขาใจ และไมแสดงอารมณไมดี
ตอบกลับไป 

เม่ือมีการใหบริการเกิดขึ้นแลวแนนอน ผูใหบริการยอมจะตองการใหผูรับบริการไดรับ
ความพอใจสูงสุด ซ่ึงผลเหลานั้นจะสะทอนกลับมายังองคกร สงเสริมใหเกิดภาพพจนท่ีดีตอองคกร 
ซ่ึงการท่ีจะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้ คือ 
                        1. ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
                             - ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 
                             - ความพ่ึงพาได (Dependability) 
                        2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
                             - ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
                             - ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
                             - มีการติดตออยางตอเนื่อง 
                             - ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
                        3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
                             - ความสามารถในการใหบริการ 
                             - ความสามารถในการส่ือสาร 
                             - ความสามารถในวิชาการท่ีจะใหบริการ 
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                        4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
                             - ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบขั้นตอนตาง ๆ ไมควร
มากมาย ซับซอนเกินไป 
                             - ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
                             - เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
                             - อยูในสถานท่ีๆ ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
                        5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
                             - การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
                             - ใหความตอนรับท่ีเหมาะสม 
                             - ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
                        6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
                             - มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
                             - มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
                        7. ความซ่ือสัตย (Credibility) ประกอบดวย 
                             - คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ 
                        8. ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย 
                             - ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
                        9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
                             - การเรียนรูผูใชบริการ 
                             - การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
                             - การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
                        10. การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
                             - การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
                             - การเตรียมอุปกรณ เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
                             - การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาดซิลเทลและเบอรรี่ (วรางคณา เรืองขาว, 
2520: 77-78) 
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2.5  มนุษยสัมพันธกับการใหบริการ 
การท่ีคนเราจะสรางความสัมพันธท่ีดีตอกันชวยเหลือรวมงานประสานงานไดดี การมีไมตรี

หรือการทําตามเปนมีมนุษยสัมพันธถือเปนส่ิงสําคัญ โดยเฉพาะผูท่ีใหบริการจะไดรับ ความ
ประทับใจจากลูกคาหรือผูท่ีมาติดตอ การท่ีจะทําตัวเปนคนนารัก มีไมตรีจิตหรือมีมนุษยสัมพันธ
นั้นตองมีขอสําคัญท่ีควรเขาใจ 3 ขั้นตอน 

2.5.1  เขาใจธรรมชาติของคนเราโดยสังเขป เพ่ือหาวิธีสรางสัมพันธภาพไดอยางเหมาะสม 
2.5.2  รูจักเทคนิคและวิธีการสัมพันธกับคน 
2.5.3  ตองสรางลักษณะของผูท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี (สมชาติ กิจยรรยง, 2537: 163) 
การจะสรางความสัมพันธท่ีดีในการบริการนั้น ผูใหบริการควรจะรูหนาท่ีวาตนกําลังทํา

อะไรอยู จะตองปฏิบัติตนอยางไรตอผูมารับบริการ เปนการสรางสัมพันธท่ีดีใหเกิดขึ้นระหวางผูรับ 
และผูใหบริการ ซ่ึงวิธีการท่ีจะสรางความสัมพันธดังกลาวสามารถทําไดดงันี้ 

1)  มีความสํานึกในหนาท่ีของตนวา มีหนาท่ีบริการชวยเหลือประชาชนในฐานะท่ี
เขาเปนผูเสียภาษีอากร ไมทําตัวเหนือประชาชน 
                        2)  แสดงความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ แนะนํา 
                        3)  พูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน 
                        4)  ใหคําแนะนําในส่ิงท่ีผูมาติดตอไมรู ไมเขาใจหรือแนะนําใหไปหาคนท่ีรูเรื่องราว
นั้นดี 
                        5)  เต็มใจบริการใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว ทันใจ ไมเก็บเรื่องไวในตะกรา แต
ตองรีบทําใหเม่ือมีเวลาหรือแมแตจะตองทําในตอนพักกลางวันหรือกลางคืนเสร็จแลวรับเสนอ
ผูบังคับบัญชาเซ็นต 
                        6)  ทําตัวเปนกลางคือ ประสานความเขาใจระหวางประชาชนกับฝายขาราชการ ถา
หากมีปญหาตองรีบชวยแกไข 
                        7)  ปฏิบัติตอผูมาติดตอขอความชวยเหลือจากทางราชการทุกคนดวยความสุจริต
ยุติธรรมไมมีอคติหรือเห็นแกสินจางรางวัล 
                        8)  เต็มใจรับฟงขอคิดเห็น การตําหนิหรือวิพากษวิจารณอยางอดทน และพรอมท่ีจะ
แกไข 
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                        9)  พยายามใชภาษาพ้ืนเมืองพูดคุยกับประชาชนในทองถ่ินนั้น 
                        10) หาทางไปเยี่ยมเยียนประชาชนหรือหาโอกาสไปรวมงานพิธีของประชาชนเสมอ 
                        11) พยายามตอบสนองความตองการของประชาชนอยางสมเหตุสมผล 
                        12) ไมดูหม่ินเหยียดหยามประชาชน 
                        13) ไมเบียดเบียนหรอืสรางความเดือดรอนใหแกประชาชน 

-  รับรูการมาของผูมารับบริการอยางรวดเร็ว ผูใหบริการควรแสดงใหผูมารับบริการรูวาเขา
รับรูการมาติดตอแมวากําลังเขียนหนังสือหรือกําลังโทรศัพทอยูก็ตาม 

-  ยิ้มตอนรับทันทีท่ีมีผูมาติดตอ ในกรณีท่ีไมไดปฏิบัติหนาท่ีอยูก็ยิ้มเปนการตอนรับผูมา
รับบริการ 

-  ตรงเขาไปทักทายและถามไถปญหาในกรณีท่ีสามารถเดินออกไปได 
-  ควรเรียกช่ือผูมารับบริการ ถารูจักช่ือผูรับบริการก็ควรเรียกช่ือเพ่ือใหเขาเกิดความรูสึก

อบอุน 
-  แสดงความสนใจผูรับบริการผูใหบริการท่ีดีควรใหความสนใจและแสดงใหเห็นวากําลัง

ฟงผูรับบริการพูด และจดบันทึกขอความถาจําไมได 
-  แนะนําช้ีและตอบปญหาอยางชัดเจน หากมีขอสงสัยท่ีตอบไมไดควรจดบันทึกไวถาม

ผูอ่ืนให 
-  บริการรับใชดวยความคลองแคลววองไว ถาชวยดวยตัวเองไมไดก็พบผูรับบริการไปหา

ผูอ่ืน 
-  กลาวคําขอโทษถาหากมีการบริการลาชา 
-  ถาผูรับบริการไมมีอุปกรณการเขียนมาก็ควรจัดเตรียมไวให เชน จัดเตรียมกระดาษ 

ปากกา ยางลบ ไวให 
-  จัดสถานท่ีท่ีนั่งรอไวใหสะอาดนาประทับใจ เชน มีแจกันดอกไม มีเสียงเพลงเบาๆ ใหฟง 

มีหนังสือพิมพใหอาน เปนตน 
-  จัดบริการดานอ่ืน ๆ ใหผูมารับบริการรูสึกสะดวกสบาย เชน น้ําดื่ม หองน้ําสะอาด 

โทรศัพทสาธารณะ รานอาหารสะอาด ราคาเบา 
-  มีสถานท่ีจอดรถท่ีปลอดภัย  
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การบริการสาธารณะ  แบงไดเปน 2 ประเภท คือ (บรรจบ กาญจนดุล, 2533: 81-82) 
1.  กิจกรรมท่ีตอบสนองความตองการไดรับความปลอดภัย คือ หนวยงานท่ีใหบริการเพ่ือ

ตอบสนองความตองการความปลอดภัย ควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายเดียวกัน เชน 
กรมตํารวจ 

2.  ใหบริการท่ีตอบสนองความตองการ ดานความสะดวกสบายในการดําเนินชีวิต เชน  
การไฟฟา การประปา สวนในธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง หากจะจําแนกความแตกตาง
โดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ ก็สามารถท่ีจะแบงการบริการออกไดเปน 2 
ประการ คือ(จิตตินันท เดชะคุปต, 2538: 1) 

1. การบริการทางดานธุรกิจ ซ่ึงหมายถึง การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการใน
เชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนินงานของ
องคการบริษัท และหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี การบริการเคเบิลทีวี   
เปนตน 

2. การบริการสาธารณะ ซ่ึงหมายถึง  การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการ โดย
ระบบราชการ มุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการ
สังคมสงเคราะห เปนตน 

จากท่ีไดกลาวมาแลวขางตน อาจสรุปไดวา ประเภทของการบริการนั้น แบงเปนการบริการ
ทางดานธุรกิจ ซ่ึงเปนการดําเนินการของหนวยงานเอกชน และการบริการสาธารณะ ซ่ึงเปนการ
ดําเนินการโดยหนวยงานของรัฐ โดยบริการสาธารณะนั้นอาจแบงเปน กิจกรรมท่ีตอบสนองความ
ตองการไดรับความปลอดภัย และกิจกรรมท่ีตอบสนองความตองการดานความสะดวกสบายในการ
ดําเนินชีวิต โดยการใหบริการประชาชนของพนักงานสอบสวนนั้นถือวาเปนการใหบริการ
สาธารณะอยางหนึ่งหลักการใหบริการประชาชน 

การใหบริการท่ีดี หมายถึง การท่ีขาราชการซ่ึงทํางานติดตอกับประชาชนท่ีมาติดตอขอรับ
บริการดวยความรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และมีอัธยาศัยตอประชาชนดวยดีภายใตกฎหมาย
ขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ท่ีกําหนดไวโดยมีหลักการใหบริการประชาชนดังนี้ คือ 
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1.  การปฏิบัติตน 
1.1  การแตงกายท่ีดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนท่ีประทับใจ

แกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูท่ีมีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป การแตง
กายท่ีนับวางามและถูกตองนั้น ไมไดขึ้นอยูกับการสวมเส้ือผาท่ีมีราคาแพง หลักสําคัญอยูท่ีความ
สุภาพ สะอาด เรียบรอย ถูกกาลเทศะ 

1.2  การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี ้
-  การมาปฏิบัติงานและเวลากลับ ไมมาทํางานสายและกลับกอนเวลา 
-  การพักกลางวันเปนไปตามเวลาท่ีกําหนด 
-  ไมผิดนัด 
-  ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จถึงแมจะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 
1.3  การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหนาท่ี 
1.4  หลีกเล่ียงการใชอารมณ การโตแยงและแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 
1.5  มีมารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเม่ือประชาชนเขามา

ติดตอท่ีสํานักงาน 
1.6  มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการงาน 

2.  การปฏิบัติงาน 
2.1  การจัดงานสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 

-  งานบริการประชาชนควรอยูช้ันลางของอาคารและใกลทางเขา-ออก 
เพ่ือสะดวกแกประชาชนผูมาติดตอและชองทางเขา-ออก ควรจะกวางขวางพอ 

-  ควรมีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมตั้งช้ันหรือตู บัง
ประตูหรือหนาตาง 

-  การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามลําดับเปนเสนตรง ไมยอนกลับไปกลับมา 

-  การตั้งตู เก็บเอกสารจะตองไมเกะกะ และมีท่ีวางพอท่ีจะเปดตูได
สะดวกและควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 
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-  สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 
-  สํานักงานควรมีพ้ืนท่ีกวางขวางพอสมควร และควรจัดท่ีสําหรับ

ประชาชนผูมาติดตอ พรอมท้ังจัดท่ีนั่งพักรอ มีน้ําดื่ม ท่ีอานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 
2.2  อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

-  อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชหรือเอกสารท่ีตองใชรวมกันควรอยูใกลกัน
หรือท่ีเดียวกันหรือใกลเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน 

-  ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก พรอมสํารองไวเพ่ือการ
ปฏิบัติงานแตละชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 

-  ควรจัดใหมีตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแก 
ประชาชน พรอมท้ังปากกาหรือดินสอ 

2.3 วิธีการปฏิบัติงาน 
-  ศึกษาหาความรู และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความรู 

ความสามารถเปนคุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพรองขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถในการทํางานใน
หนาท่ี ดังนั้น ขาราชการตองหม่ันศึกษาหาความรูในหนาท่ีการงานท่ีไดรับมอบหมายเพ่ือสามารถ
ตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ เบ้ืองตนแกประชาชนท่ีมาติดตอได 

-  การปฏิบัติงาน ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวางานท่ีรับผิดชอบ
อยูนั้นเราเกิดความชํานาญ มีความรู ทําใหดูเหมือนเปนส่ิงงาย แตสําหรับประชาชนแลวเรื่องตางๆ 
เหลานี้ไมใชกจิวัตรประจําวัน เขายอมขาดความรูความเขาใจในเรื่องนั้น 

-  งานบริการใดถาประชาชนตองรอระหวางดําเนินการควรแจงให
ประชาชนทราบพรอมท้ังแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเม่ือใด 

-  ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากขาราชการ
คนใดลาหยุดงานหรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบัติงานแทน
ได งานบริการประชาชนมีความตอเนื่องไมตองสะดุดหยุดลง 
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หลัก 7 ประการในการดํารงชีพของเจาหนาที่ของรัฐ 
1.  ความไมมีตน (Selflessness) : ตัดสินใจเพ่ือประโยชนของประชาชน มิใชเพ่ือประโยชน

สวนตน ครอบครัวหรือพวกพอง 
2.  ความซ่ือสัตย (Integrity) : ไมรับขอผูกมัดใดๆ จากผูอ่ืนซ่ึงอาจมีผลตอการปฏิบัติหนาท่ี 
3.  ความเปนกลาง (Objectivity) : แตงตั้งผูปฏิบัติงานหรือจัดทําสัญญาบนพ้ืนฐานของ

คุณธรรม 
4.  ความรับผิดชอบเบ็ดเสร็จ (Accountability) : รับผิดชอบตอสาธารณชนพรอมรับการ

ตรวจสอบ 
5.  ความเปดเผย (Openness) : เปดเผยขอมูลสวนใหญและจํากัดการเปดเผยขอมูลเฉพาะ 

เม่ือมีความจําเปนตองปกปองเพ่ือสาธารณชนสวนใหญและตองใหเหตุผลในการปกปดนั้นอยาง
ชัดเจน 

6. ความตรงไปตรงมา (Honesty) : เปดเผยประโยชนสวนตนและแกขอขัดแยงเพ่ือปกปอง
ประโยชนของสาธารณชน 

7.  มีภาวะผูนํา (Leadership) : สงเสริมหลักการดวยการใชภาวะผูนําและทําตัวใหเปน
ตัวอยางท่ีด ี
  
2.6   แนวคิดเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางตํารวจกับการบริการประชาชน 

วิสุทธิ กิตติวัฒน (2528: 53) ตํารวจมีบทบาทสําคัญยิ่งในการรักษาความสงบเรียบรอยของ
สังคม ซ่ึงในการปฏิบัติภารกิจของตํารวจนั้น ตํารวจมิไดดําเนินการอยางโดดเดี่ยว แตอยูภายใต
ภาวะส่ิงแวดลอมตาง ๆ ของสังคม ท้ังในดานเศรษฐกิจ การเมือง การทหาร กฎหมาย และ
เทคโนโลยี ซ่ึงส่ิงแวดลอมตาง ๆ ทุก ๆ ดานดังกลาวเหลานี้จะมี “ประชาชน” เปนองคประกอบหลัก
อยูเสมอ ซ่ึงอาจกลาวไดวาในการปฏิบัติภารกิจของตํารวจนั้นจะตองเกี่ยวของกับประชาชนและ
พฤติกรรมของประชาชน ซ่ึงรวมกันเรียกวา ชุมชน เปนหลัก ดังนั้น ความสัมพันธท่ีดีกับประชาชน
หรือชุมชน จึงเปนปจจัยขอสําคัญท่ีสุดสําหรับตํารวจ โดยเฉพาะในการปกครองระบบ
ประชาธิปไตย ซ่ึงถือวาตํารวจตองรับใชประชาชนและสังคม เพราะตํารวจนั้นไดรับงบประมาณท่ี
เก็บจากภาษีของประชาชน จึงตองพยายามทุกวิถีทางท่ีจะเรียนรูวาประชาชนหรือ ชุมชนตองการ
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อะไรจากบริการของตํารวจ และพยายามท่ีจะเสริมสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชน ซ่ึงใน
ความพยายามของตํารวจท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของชุมชนนั้น 
นอกจากนี้ ยังไดกลาวอีกวาความรับผิดของตํารวจในการรักษาความสบงเรียบรอยปองกัน
ปราบปรามอาชญากรรม หากประชาชนปฏิบัติตามกฎหมาย ประชาชนยอมเรียนรูท่ีจะปองกัน
ตนเองใหพนจากการตกเปนเหยื่ออาชญากรรมประชาชนจะแจงขาวหรือเบาะแสของคนรายหรือ
การมาใหถอยคําพยาน ในช้ันสอบสวน หรือช้ันศาลแลวงานของตําราจจะงายขึ้น มีความยุงยาก
นอยลง และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
2.7  โครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน 
 ตามท่ีรัฐบาลไดมีนโยบายท่ีจะปรับปรุงพัฒนาระบบงานตํารวจ  เพ่ือใหสามารถอํานวย
ความยุติธรรมและดูแลรักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพยสินของประชาชน  และบริการ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และสอดคลองกับ
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาไทย พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.
2539 และระเบียบสํานักงานนายกรัฐมนตรี วาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงาน
ของรัฐ พ.ศ.2540 รวมท้ังแผนแมบทการปฏิรูประบบราชการ พ.ศ. 2540-2544 
 สํานักงานตํารวจแหงชาติจึงไดจัดทําโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชนขึ้นในป 
2541 (เอกสารโครงการพัฒนาสถานตีํารวจเพ่ือประชาชน กรมตํารวจ, 2541) ซ่ึงมีสาระสําคัญดังนี้ 
 1.1 เปาประสงคของโครงการ 10 ประการ 

- มีมาตรฐาน 
สถานีตํารวจทุกแหงมีมาตรฐานหารใหบริการท่ีชัดเจน ท้ังในสวนของการบริการ

ประชาชนบนสถานีตํารวจและการบริการประชาชนนอกสถานีตํารวจ เพ่ือใหสามารถประเมินผล
ไดอยางเปนรูปธรรม แจงใหประชาชนในฐานะผูใชบริการ ไดรับทราบโดยท่ัวกันท่ังนี้มาตรฐาน
ดังกลาวนั้น ตองสอดคลองกับความตองการของประชาชนตามสภาพความเปนจริงและทรัพยากร
ของแตละสถานีตํารวจ 
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- โปรงใส 
ทุกสถานีตํารวจในฐานะผูใหบริการจะเปดเผยขั้นตอนระยะเวลาในการบริการเพ่ือให

ประชาชนผูใชบริการสามารถตรวจสอบได ท้ังในดานผูรับผิดชอบหลักเกณฑ วิธีการปฏิบัติ ลําดับ
ขั้นตอนของงานท่ีไมเกิดความเสียหายตอทางราชการ 

- ซ่ือสัตยสุจริต 
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีตํารวจในสถานีตํารวจ จะตองปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย 

สุจริต มีจิตสํานึกในการใหบริการประชาชน และมุงม่ันพิทักษรับใชประชาชนอยางมีศักดิ์ศร ี
- สะดวกและรวดเร็ว 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะตองเปนไป อยางสะดวกรวดเร็ว และมีขั้นตอน

ระยะเวลาทํางานท่ีส้ันใหเสร็จส้ินท่ีสถานีตํารวจใหมากท่ีสุด ภายใตหลักการทํางานเสร็จส้ิน ณ จุด
เดียว 

- เสมอภาคและเปนธรรม 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจ จะเปนไปอยางเสมอภาคและเปนธรรมโดยไมเลือก

ปฏิบัติตอบุคคล เพราะเหตุแหงความแตกตางในเรื่องถ่ินกําเนิด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อายุ สภาพทาง
กายหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจหรือสังคม ความเช่ือทางศาสนา หรือความ
คิดเห็นทางการเมืองอันไมขัดตอบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญ 

- มีประสิทธิภาพ 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปนไป อยางคุมคา ประหยัด มีคุณภาพเกิด

ประโยชนอยางแทจริง และสอดคลองกับความตองการของประชาชน 
- สุภาพและชวยเหลือเกื้อกูล 
เจาหนาท่ีตํารวจผูปฏิบัติงานของสถานีตํารวจจะใหการตอนรับ และใหบริการประชาชน

ดวยความสุภาพ กระตือรือรน เปนมิตร เอาใจใส เอ้ืออาทร ใหความชวยเหลือเกื้อกูลดวยความเต็ม
ใจ 

- มีทางเลือก 
ประชาชนในฐานะผูรับบริการของสถานีตํารวจยอมมีทางเลือกท่ีจะสามารถใชบริการจาก

สถานีตํารวจท่ีเกิดความสะดวกมากท่ีสุด ภายใตขอบเขตท่ีกฎหมายบัญญัติไว 
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- มีสวนรวม 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปดโอกาสใหประชาชนและขาราชการตํารวจใน

ทุกระดับของหนวยงานมีสวนรวมในการใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพ่ือรับทราบความตองการตั้งแต
ตนและจะไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีถูกตอง สอดคลองเหมาะสมกับความเปนจริงและ
ความตองการของประชาชน 

- ยึดถือประโยชนสวนรวม 
สถานีถือเสมือนหนึ่งเปนสมบัติรวมกันของชุมชน  ผลการปฏิบัติงานตางๆ ท่ีเกิดขึ้นจะ

ยึดถือประโยชนสวนรวมท่ีประชาชนจะไดรับเปนสําคัญ 
 1.2  วัตถุประสงคของโครงการฯ 

-  มุงใหประชาชนไดรับบริการดวยความสะดวกและรวดเร็ว 
-  มุงใหประชาชนไดรับการอํานวยความยุติธรรมทางอาญาจากตํารวจ ดวยความเสมอภาค   

เปนธรรม ถูกตองตามหลักนิติธรรมโดยไมชักชา 
-  มุงใหสังคมมีความสงบเรียบรอย และประชาชนมีความรูสึกอบอุนใจ ปลอดภัยในชีวิต

และทรัพยสิน สามารถดํารงชีวิตประจําวันไดโดยปกติสุข 
-  มุงใหประชาชนไดรับความสะดวกในการใชรถในถนน ขณะเดียวกันก็มุงบังคับใช

กฎหมายเกี่ยวกับการจารจรอยางเครงครัดสุภาพ และยุติธรรม 
-  มุงสรางความเขาใจอันดีระหวางตํารวจและประชาชนและแสวงหาความรวมมือจาก

ประชาชนเพ่ือสนบัสนุนการปฏิบัติงานของตํารวจใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
-  มุงใหสถานีตํารวจท้ังหนวยงานในลักษณะเดียวกัน เปนแหลงท่ีพ่ึงของประชาชนอยาง

แทจริง มีความเปนระเบียบเรียบรอย สะอาด จัดพ้ืนท่ีอยางเปนสัดสวนสะดวกตอการใหบริการ
ประชาชน 

-  มุงพัฒนาใหขาราชการตํารวจเปนผูท่ีมีพฤติกรรมดี ปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย เอา
จริงเอาจัง เปนท่ีไววางใจของประชาชนและมีจิตสํานึกในการใหบริการและชวยเหลือประชาชน
เสมือนหนึ่งตัวเองไดรับความเดือดรอน 
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 1.3  เปาหมายโครงการฯ 
-  เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในดานตาง ๆ ไดแก ดานการบริการท่ัวไป ดานการ

อํานวยความยุติธรรมทางอาญา ดานการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน
ดานการควบคุมและการจัดการจราจร ดานการประชาสัมพันธและแสวงหาความรวมมือจาก
ประชาชน ดานการปรับปรุงสถานท่ีทํางานสภาพแวดลอม ดานการบริหารงานดานหารปกครอง
บังคับบัญชา 

-  ปรับปรุงระบบบริหารงานตลอดจนถึงวิธีการปฏิบัติตางๆ ของสํานักงานตํารวจแหงชาติ 
เพ่ือใหสถานีตํารวจรวมท้ังหนวยงานลักษณะเดียวกัน มีความพรอมในการบริการประชาชนมาก
ยิ่งขึ้น ท้ังในดานกําลังพล งบประมาณ วัสดุครุภัณฑ และเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ 

1.4  การติดตามและประเมินผลโครงการฯ การติดตามและประเมินผล จะกระทําเปน 4 วิธี 
ดังนี้ 

-  การรับฟงความคิดเห็นของประชาชนโดยท่ัวไป เกี่ยวกับการดําเนินงานตามโครงการฯ 
โดยหนวยงานท่ีสํานักงานตํารวจแหงชาติกําหนด 

-  การติดตามผลโดยผู บังคับบัญชา หรือฝายอํานวยการในระดับกองบังคับการ
กองบัญชาการ และสํานักงานตํารวจแหงชาติ รวมท้ัง จเรตํารวจ 

-  การติดตามผลโครงการฯ โดยคณะกรรมการบริหารโครงการฯ ระดับสํานักงานตํารวจ
แหงชาติ กองบัญชาการ และระดับกองบังคับการ 

-  การรายงานผลการปฏิบัติของหนวย ตามแบบการรายงานท่ีคณะกรรมการบริการ
โครงการฯ ระดับสํานักงานตํารวจแหงชาติกําหนด โดยสํานักงานแผนงานและงบประมาณจะเปนผู
จัดสงไปใหหนวยงานตางๆ เพ่ือรายงานความคืบหนาในการดําเนินการทุกระยะ 
 1.5  ประโยชนท่ีประชาชนจะไดรับจากโครงการฯ 

-  ประชาชนจะไดรับการคุมครองสิทธิเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญ 
-  ประชาชน จะไดรับบริการจากสถานีตํารวจดวยความสะดวก รวดเร็ว เสมอภาค และเปน

ธรรม ตามพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการปกครอง พ.ศ.2539 และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวา
ดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2540 
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-  ประชาชนจะมีความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย สินมากยิ่ งขึ้น สามารถดํารง
ชีวิตประจําวันไดอยางปกติสุข และมีสวนชวยเสริมสรางพัฒนาชุมชนของตนใหมีความเขมแข็ง 
ม่ันคง ปลอดภัย และรวมกันแกไขปญหาทางดานเศรษฐกิจและสังคมไดอยางจริงจัง 

-  ขาราชการตํารวจจะไดรับการพัฒนาใหเปนท่ีเช่ือถือศรัทธาไววางใจ เปนท่ีรักใครของ
ประชาชนสมกับการเปนผูพิทักษสันติราษฎรอยางแทจริง ทําใหภาพลักษณสวนรวมของสํานักงาน
ตํารวจแหงชาติดีขึ้น 

-  สถานีตํารวจรวมท้ังหนวยงานในลักษณะเดียวกันจะไดรับการพัฒนาใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีมากยิ่งขึ้น 
 
2.8  องคกรทีท่ําหนาที่สอบสวนฟองรองของประเทศไทย 
            ธวัชชัย แสวงทรัพย (2542: 15-16) กลาววา การดําเนินคดีอาญาในประเทศไทยไดแยก
อํานาจการสอบสวนและการฟองรองคดีออกจากกันคอนขางเด็ดขาด โดยพนักงานสอบสวนอัน
ไดแกพนักงานฝายปกครองหรือเจาพนักงานตํารวจ ท่ีมียศตั้งแตรอยตํารวจตรีขึ้นไป เปนผูมีอํานาจ
หนาท่ีในการสอบสวน เวนแตกรณีท่ีเขาหลักเกณฑตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
มาตรา 20 ท่ีใหเปนอํานาจของอัยการสูงสุดท่ีจะเปนพนักงานสอบสวนซ่ึงกรณีดังกลาวก็เพ่ือเปน
การควบคุมตรวจสอบและถวงดุลกัน เพ่ือมิใหอํานาจการสอบสวนและฟองรองอยูภายใตอํานาจ
การดําเนินการขององคกรของอัยการฝายเดียว ซ่ึงจะทําใหองคกรของอัยการมีอํานาจมากเกินควร 
และปราศจากการควบคุมการตรวจสอบ ซ่ึงอาจจะทําใหการกระทําท่ีไมสุจริตหรือแสวงหา
ผลประโยชนจากกระบวนการยุติธรรมในทางคดี นอกจากนั้นการจะใหอัยการเปนผูรับผิดชอบ
สอบสวนการฟองรองคดีดวย อาจทําใหงานในหนาท่ีหลักของอัยการคืองานฟองรองคดี และการ
ดําเนินคดีในขั้นการพิจารณาของศาลตองเสียหาย และเม่ือพิจารณาจากความรูความเช่ียวชาญในการ
สืบสวนคดีของอัยการโดยเฉพาะคดีอาญาก็มีประสบการณความรู และความเช่ียวชาญสูพนักงาน
สอบสวนไมได ฉะนั้น รัฐไดมีแนวความคิดตั้งแตรางกฏหมายวาดวยการสอบสวนและฟองรองคดี
โดยใหพนักงานสอบสวนมีอํานาจและหนาท่ีในการสอบสวนคดีอาญาและใหอัยการมีหนาท่ี
ฟองรองดําเนินคดีในศาลตามบทบัญญัติแหงกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2(6) บัญญัติวา
พนักงานสอบสวนหมายถึง เจาพนักงานท่ีกฎหมาย ใหอํานาจและหนาท่ีในการสอบสวนและ
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มาตรา 18 ไดบัญญัติใหบุคคลเหลานี้มีอํานาจสอบสวนคดีอาญา กลาวคือในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแก ขาราชการตํารวจท่ีมียศตั้งแต รอยตํารวจตรี หรือเทียบเทารอยตํารวจตรีขึ้นไป มีอํานาจ
สอบสวนคดีอาญา ซ่ึงไดเกิดหรืออางหรือเช่ือวาเหตุไดเกิดขึ้นภายในเขตอํานาจของตน หรือ
ผูตองหาท่ีมีอยูหรือถูกจับภายในเขตอํานาจของตนในจังหวัดอ่ืนนอกเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก 
พนักงานฝายปกครอง หรือ ตํารวจช้ันผูใหญ ปลัดอําเภอ และขาราชการตํารวจท่ีมียศตั้งแตรอย
ตํารวจตรี หรือเทียบเทารอยตํารวจตรีขึ้นไป มีอํานาจสอบสวนความผิดคดีอาญา ซ่ึงไดเกิดหรืออาง
หรือเช่ือวาไดเกิดขึ้นภายในเขตอํานาจของตน หรือผูตองหาท่ีมีท่ีอยูหรือถูกจับภายในเขตอํานาจ
ของตนได 

สําหรับความผิดท่ีเกิดขึ้นนอกราชอาณาจักร  ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
มาตรา 20 ไดบัญญัติไววา ถาความผิดซ่ึงมีโทษทางกฎหมาย ไดกระทําลงนอกราชอาณาจักรไทย 
ใหอธิบดีกรมอัยการหรือผูรักษาราชการแทนเปนพนักงานสอบสวนท่ีรับผิดชอบ หรือจะมอบหมาย
หนาท่ีนั้นใหพนักงานสอบสวนคนใดก็ไดในกรณีจําเปนพนักงานสอบสวนตอไปนี้มีอํานาจ
สอบสวนในระหวางท่ีรอคําส่ังจากอธิบดกีรมอัยการหรือผูรักษาการแทน 

1. พนักงานสอบสวนซ่ึงผูตองหาถูกจับในเขตอํานาจ 
2. พนักงานสอบสวนซ่ึงรัฐบาลประเทศอ่ืนหรือบุคคลไดรับความเสียหายไดฟองรองใหทํา

โทษผูตองหา 
 
2.9  การสอบสวนคดีอาญาที่อยูในอํานาจหนาที่ของเจาพนักงานตํารวจ 

ตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา ไดกําหนดอํานาจหนาท่ีการสอบสวน
คดีอาญา ไดแก พนักงานสอบสวนผูทําหนาท่ีรับผิดชอบอันมี พนักงานฝายปกครองหรือตํารวจ
ดังกลาวมาแลวขางตน ฝายเดียวท่ีมีอํานาจในการสอบสวนคดีอาญา และเม่ือมีการสอบสวน
คดีอาญานั้น เม่ือพนักงานสอบสวนทราบวามีการกระทําความผิดเกิดขึน้ ไมวาจากการกลาวโทษ จา
การรับคํารองทุกขหรือวิธีอ่ืนไดก็ตาม พนักงานสอบสวนจะตองรีบออกไปดําเนินการสอบสวนโดย
มิชักชาอันหมายถึงการรวบรวมพยานหลักฐานดังกลาว อีกท้ังดําเนินการท้ังหลายเกี่ยวกับความผิดท่ี
กลาวหาเพ่ือพิสูจนความผิดและเอาตัวผูกระทําผิดมาฟองลงโทษ ในการรวบรวมพยานหลักฐาน 
และดําเนินท้ังหลายอ่ืน ๆ เหลานั้น พนักงานสอบสวนจะตองรวบรวมพยานหลักฐานตาง ๆ เพียงใช
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ยืนยันผูตองหาอยางเดียวไมได ยังจะตองรวบรวมพยานหลักฐานอันเปนผลดีแกผูตองหาดวย และ
เพ่ือใหการรวบรวมพยานหลักฐานและ การดําเนินการของการสอบสวนเปนไปอยางรวดเร็วและ
ถูกตองกฎหมายไดใหอํานาจพนักงานสอบสวนท่ีจะใชมาตรการบังคับอันมีการออกหมายเรียก 
หมายจับและหมายปลอยตัวผูตองหา 
 
2.10  หลักการสอบสวนและความรับผิดชอบของพนักงานสอบสวน 
            ชัยทัศน รัตนพันธ (2537: 28-32) กลาววา จากความหมายของการสอบสวนตามประมวล
กฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2(11) ไดกําหนดนิยามไววา “การสอบสวน หมายถึงการ
รวบรวมพยานหลักฐานและการดําเนินคดีการท้ังหลายอ่ืนตามบทบัญญัติ แหงประมวลกฎหมายนี้ 
ซ่ึงพนักงานสอบสวนไดทําไปเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวมาเพ่ือท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือพิสูจน
ความผิดเพ่ือท่ีจะเอาตัวผูกระทําความผิดมาฟองลงโทษ” ซ่ึงพอจะสรุปสาระสําคัญของการ
สอบสวนดังนี้ 

1. เพ่ือดําเนินการเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวมา ไดแก การดําเนินตามขั้นตอนดังตอไปนี ้
1.1  การพิจารณาความผิด เม่ือผูเสียหายมารองทุกขตอพนักงานสอบสวนแลวโดย

ในคํารองทุกขนั้น ปรากฏสาระสําคัญเกี่ยวกับลักษณะความผิด พฤติการณตาง ๆ ท่ีความผิดนั้นได
กระทําลง ตลอดจนความเสียหายท่ีไดรับ และใหเปนเจาหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ีจะได
พิจารณาวาการกระทําตามคํารองทุกขนี ้ควรจะเปนความผิดใดมาตรา ใด (ป. วิอาญา ม.123) 

1.2  การบันทึกปากคําผูเสียหาย และพยาน พนักงานสอบสวนมีอํานาจทําการ
บันทึกปากคําของผูเสียหายหรือบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเห็นวาถอยคําอาจจะเปนประโยชนแกรูปคดีได (ป. วิ
อาญา มาตรา 133) 

1.3  การบันทึกปากคําของผูตองหา พนักงานสอบสวนอาจใชถอยคําใหการของ
ผูตองหาเปนพยานหลักฐานยันการกระทําผิดของผูตองหาได ท้ังนี้เพราะกฎหมายบัญญัติให
พนักงาน สอบสวนกอนทําการสอบปากคําผูตองหา ใหแจงผูตองหาทราบกอนวา “ถอยคําผูตองหา
ใหการในช้ันพนักงานสอบสวน อาจใชเปนพยานหลักฐานยันตัวเขาในช้ันการพิจารณาคดีได” (ป.วิ
อาญา มาตรา 134/4) ซ่ึงหมายความรวมถึงการพิจารณาคดีของเจาพนักงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
การพิจารณาคดีนั้น 
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1.4  การรวบรวมพยานหลักฐานเปนการดําเนินการสวนหนึ่งของพนักงาน
สอบสวนท่ีเกี่ยวของกับความผิดท่ีกลาวหา การรวบรวมพยานหลักฐานนอกจากจะรวบรวม
พยานหลักฐานท้ัง 3ชนิดไดแก พยานบุคคล พยานเอกสาร และพยานวัตถุ แลว เพ่ือประโยชนใน
การรวบรวมพยานหลักฐานดังกลาว พนักงานสอบสวนยังมีอํานาจท่ีเกี่ยวกับการตรวจตัวผูเสียหาย 
การตรวจผูตองหา การตรวจส่ิงของ การทําภาพถายแผนท่ี หรือการวาดภาพจําลอง หรือพิมพ
ลายนิ้วมือลายเทา การคนเพ่ือพบส่ิงของท่ีมีไวเปนความผิด หรือไดใช หรือสงสัยวาไดมาดวยการ
กระทําความผิด หมายเรียกบุคคลซ่ึงครอบครองส่ิงของ การยึดไวซ่ึงส่ิงของท่ีคนพบหรือสงมาตาม
หมายเรียก (ป.วิอาญา มาตรา132) 

2. เพ่ือท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือพิสูจนความผิด การท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือเพ่ือพิสูจน
ความผิด อาจกระทําไดโดยการพิจารณาจากพยานหลักฐานตาง ๆ ท่ีพนักงานสอบสวนได
ดําเนินการตามท่ีไดกลาวตามขอ 1 ขางตน ซ่ึงไดแก พยานบุคคล พยานเอกสาร วัตถุพยาน พยาน
ผูชํานาญการ และจากบันทึกคําใหการของผูตองหา 

3. เพ่ือจะเอาตัวผูกระทําความผิดมาฟองลงโทษ พนักงานสอบสวนมีวิธีการเอาตัวผูกระทํา
ความผิดมาลงโทษไดดังนี ้
      3.1 โดยการออกหมายเรียกใหมาพบ พนักงานสอบสวน (ป.วิอาญา มาตรา 7 และ 
133) 
     3.2 โดยการออกหมายจับและดําเนินการออกประกาศจับตามระเบียบของราชการ
ท่ีกําหนดไว (ป.วิอาญา มาตรา 6) 

3.3 โดยการรับตัวจากเจาพนักงาน หรือราษฎรผูทําการจับ (ป.วิอาญา มาตรา 89) 
3.4 โดยการเขาพบพนักงานสอบสวน (การมอบตัว) 
3.5 โดยพนักงานสอบสวนเปนผูจับและควบคุม ซ่ึงในระหวางสอบสวนปรากฏวา

เปนผูกระทําความผิด (ป.วิอาญา มาตรา 136) 
4.  เพ่ือใหพนักงานอัยการมีอํานาจฟองคดีตอศาล เพราะกฎหมายบัญญัติไววา หามมิให

พนักงานอัยการฟองคดีตอศาล โดยมิใหมีการสอบสวนในความผิดนั้นกอน 
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กัมพล ลีลาประภาภรณ (2540: 43 ) กลาววา การสอบสวนนั้น พนักงานสอบสวนตอง
ปฏิบัติตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา และระเบียบขอบังคับท่ีเกี่ยวของประมวล
ระเบียบการตํารวจเกี่ยวกับคดีไดกําหนดหลักท่ัวไปวาดวยการสอบสวนพอสรุปไดดังนี ้
          1.  พนักงานสอบสวนตองทําใจเปนกลางทรงไวซ่ึงความยุติธรรม ตองการแตความจริงโดย
บริสุทธ์ิเทานั้น 
          2.  การสอบสวนตองรีบกระทําโดยมิชักชา แมกฎหมายใหอํานาจการควบคุมโดยการรองขอ
ตอศาลไดก็ตาม แตอยาลืมวาการสอบสวนลาชาทําใหเดือดรอนแกคูกรณีและพยาน และอาจทําให
ขอเท็จจริงผันแปรไป ผูสอบสวนจึงชอบท่ีจะรีบกระทําโดยไมจําเปนท่ีจะตองขอใหศาลส่ังขังไดจะ
ดีมาก 
          3.  การอางเหตุผลขออํานาจชอบท่ีจะขอแตเหตุท่ีจําเปนจริง ๆ แมศาลจะอนุญาตขังผูตองหา 
ภายหลังปรากฎวาเหตุท่ีจะขอไมสมควร ก็ตองรับผิดชอบในทางวินัย 
          4.  ผูสอบสวนจะตองใหความสะดวกแกคูกรณ ี
          5.  เปนหนาท่ีผูสอบสวนจะตองติดตามและทําสํานวนการสอบสวนใหสําเร็จโดยเร็ว 
          6.  ถาสํานวนใดสงไปยังพนักงานอัยการใหฟอง พนักงานสอบสวนก็ตองหม่ันไปติดตามกับ
พนักงานอัยการ เพ่ือไดทราบหากมีขอบกพรองเพ่ือพนักงานอัยการจะไดช้ีแจงส่ังตามสมควรและ
เกิดผลดีแกคด ีการสอบสวนนับวาเปนงานดานแรกท่ีจะใหความคุมครองสิทธิ ความเปนธรรมแก
คูกรณีท่ีเกี่ยวของไมวาฐานะผูเสียหายหรือผูตองหา เนื่องจากวาการดําเนินการรวบรวม
พยานหลักฐานท่ีเปนไปอยางถูกตองท้ังในขอเท็จจริงและในขอกฎหมายของเจาพนักงานทําการ
สืบสวนสอบสวนยอมสงผลดีตอพนักงานอัยการและศาล ในการดําเนินคดีตอไปดวยความยุติธรรม
และรวดเร็ว ดังนั้นพนักงานสอบสวนจะตองเปนบุคคลท่ีไดรับการคัดเลือกและฝกอบรมเปนอยางด ี
จะตองเปนผูมีคุณสมบัติสูงเฉพาะตัว กลาวคือ ตองเปนบุคคลท่ีมีความขยัน อดทนกลาหาญ ฉลาด 
ตื่นตัวอยูเสมอ มีความจดจําดี ชางสังเกต คาดการณไดแมนยํา  (Eastmam, 1969: 141 อางถึงใน  
นายกัมพล ลีลาประภาภรณ, 2540: 43) 
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ชัชวาล สุขสมจิตร (2529: 2-8) กลาววา ความรับผิดชอบของพนักงานสอบสวนมีดังนี ้
1.  การรับแจงความ เปนความรับผิดชอบเบ้ืองตนของพนักงานสอบสวน เม่ือผูเสียหายหรือ

ผูรับมอบอํานาจ หรือผูหนึ่งผูใดมาแจงความไมวาจะโดยวิธีใด ๆ จะตองรับแจงไวทุกเรื่องและ
ดําเนินการในการรักษาความสงบเรียบรอยใหได นอกเหนือจากการเปนพนักงานสอบสวนตาม
ระเบียบและกฎหมายตอไป 

2.  การสืบสวนจับกุมเปน หนาท่ีของพนักงานสอบสวนในการสืบสวนหาตัวคนรายและทํา
การจับกุม เปนการปฏิบัติตามขอบังคับกระทรวงมหาดไทยวาดวยการสอบสวนคดีอาญา พ.ศ.2523 
และตามกฎหมาย ซ่ึงมีการกําหนดหลักเกณฑและเง่ือนไขไวใหพนักงานสอบสวนติดตามจับกุมตัว
คนรายได เชน ผูเสียหายท่ีรองทุกขแลวช้ีตัวใหจับกุม หรือกรณีความผิดซ่ึงหนา ซ่ึงตองทําการ
จับกุมตัวทันที 

3.  การควบคุมเปนหนาท่ีความรับผิดชอบโดยตรงของพนักงานสอบสวน เกิดขึ้นหลังจากมี
การจับกุม หรือไดสงตัวผูตองหา ซ่ึงการควบคุมตัวนี้มีขอบเขต ระยะเวลา วิธีการตามท่ีระบุไวใน
กฎหมาย ซ่ึงการควบคุมในช้ันสอบสวนจะเริ่มตั้งแตแจงขอหาและลงประจําวันควบคุมตัวท่ีสถานี
ตํารวจ จะส้ินสุดเม่ือผูตองหาตาย หรือไดรับการปลอยตัวช่ัวคราว หรือพนักงานสอบสวนผูมีอํานาจ
ส่ังไมฟอง ในการควบคุมนี้ พนักงานสอบสวนจะตองแจงสิทธิตามกฎหมายใหผูตองหาทราบดวย
วา มีสิทธิพบและปรึกษาผูท่ีจะเปนทนายความสองตอสอง ไดรับการเยี่ยมเยียนตามสมควร และ
ไดรับการรักษาพยาบาลโดยเร็วเม่ือเกิดความเจ็บปวย 

4.  การปลอยตัวผูตองหาช่ัวคราวเปนเรื่องท่ีเกิดขึ้นตอจากการควบคุม เปนสิทธิของ
ประชาชนตามกฎหมาย และเปนบริการท่ีจะตองใหแกประชาชนโดยเร็ว ซ่ึงพนักงานสอบสวนตอง
อธิบาย และมีความเห็นวินิจฉัยการปลอยตัวช่ัวคราว ไปแลว ก็ยังคงสามารถทําการสอบสวนตอไป
ได ซ่ึงเม่ือสอบสวนเสร็จก็จะใหนายประกันตัวผูตองหา เพ่ือนําสงพนักงานอัยการตอไป 

5.  การสอบสวน เปนหนาท่ีรับผิดชอบท่ีสําคัญยิ่งของพนักงานสอบสวน เพราะเปนการ
รวบรวมพยานหลักฐานตาง ๆ ท่ีทําเปนรูปสํานวนการสอบสวนเพ่ือประสงคจะทราบขอเท็จจริง
และพฤติการณตาง ๆ อันเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวหา เพ่ือรูตัวผูท่ีกระทําความผิด ยิ่งในการปฏิบัติ
ควรตั้งรูปคดีและประเด็นเรื่องกอน แลวทําการสอบสวนไปตามประเด็น ในการนี้กฏหมายให
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อํานาจพนักงานสอบสวนไวหลายประการ และตองกระทําโดยละเอียด รอบคอบ รัดกุม รวดเร็วมี
คุณธรรม มีใจเปนกลาง และคงไวซ่ึงความยุติธรรม 

6.  การปฏิบัติอยางอ่ืนท่ีเกี่ยวของกับพนักงานสอบสวน เปนการปฏิบัติเพ่ือใหไดขอเท็จจริง
มากขึ้น ไดแก การคน การออกหมายเรียก การชันสูตรพลิกศพ การออกตําหนิรูปพรรณการพิมพมือ 
รวมตลอดถึงการเปรียบเทียบปรับคดีอาญา การปฏิบัติตามขอตกลงระหวางกระทรวงกลาโหมกับ
กระทรวงมหาดไทย การติดตอกับหนวยงานราชการตาง ๆ 

7.  การสรุปสํานวนการสอบสวนและเสนอผูบังคับบัญชา หลังจากท่ีพนักงานสอบสวนได
รวบรวมพยานหลักฐานตาง ๆ และดําเนินการท้ังหลายอันเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวหาเรียบรอยแลวก็
จะสรุปสํานวนการสอบสวนเปนความเห็นของพนักงานสอบสวนส่ังฟอง หรือส่ังไมฟองหรืองด
การสอบสวน ตามหลักเกณฑของกฎหมายแลวเสนอสํานวนตอผูบังคับบัญชาเพ่ือส่ังคดีเปน
ความเห็นท่ีแทจริง แลวเสนอสํานวนใหพนักงานอัยการพิจารณา ซ่ึงเปนหนาท่ีของพนักงาน
สอบสวนท่ีจะตองคอยคิดตามสํานวนใหพนักงานอัยการ 

8.  การสงสํานวนใหพนักงานอัยการ เม่ือพนักงานสอบสวนไดทําการสอบสวนเสร็จส้ิน
และผูบังคับบัญชามีความเห็นทางคดีเสร็จส้ินแลว พนักงานสอบสวนจะสงสํานวนใหพนักงาน
อัยการ พิจารณาทุกกรณีไป ไมวาจะมีความเห็นทางคดีอยางไร โดยเฉพาะหากเปนความเห็นส่ังฟอง
จะตองสงสํานวนการสอบสวนและสงตัวผูตองหาไปยังพนักงานอัยการ เวนแตผูตองหานั้นถูกขัง
อยูแลว เปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ีจะตองคอยติดตอกับอัยการ เพ่ือจะไดทราบหากมี
ขอบกพรอง และจําเปนตองช้ีแจง หรือดําเนินการสอบสวนเพ่ิมเติม เพ่ือสะดวกและเกิดผลด ี

9. การสอบสวนเพ่ิมเติมตามคําส่ังของพนักงานอัยการ เปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ี
จําเปนตองดําเนินการตามคําส่ังของพนักงานอัยการโดยเร็ว และครบถวนตามประเด็นท่ีอัยการส่ัง 

10. การติดตามพยานไปเบิกความในศาล เม่ือพนักงานอัยการมีความเห็นส่ังฟองและยื่น
ฟองผูตองหาตอศาล แลวมีความจําเปนตองสืบพยาน เปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตองคอย
ติดตามและนําพยานเขาสืบตอศาลใหได โดยมีหนาท่ีสอดสองดูแลพยานอยูเสมอ เพราะหากศาลยก
ฟองเพราะเหตุไมสามารถนําพยานเขาเบิกความได พนักงานสอบสวนก็จะมีความผิดตามท่ีระบุไว
ในระเบียบตํารวจไมเกี่ยวกับคดี 
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2.11  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
สุธาสินี  ศิริโภคาภิรมย (2552: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี มีความมุงหมาย
เพ่ือ (1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลใน
เขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี และ (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี โดยจําแนกตามเพศ 
อายุ สถานภาพสมรส รายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภทของงานบริการท่ีใช 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัด
ลพบุรี จํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางขึ้น จํานวน 5 ทาน มีความ
เช่ือม่ันเทากับ 0.95 เก็บขอมูลระหวางวันท่ี 15-30 มิถุนายน 2552 วิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรม
สําเร็จรูปหาความถ่ี (frequency) รอยละ (percentage) คาเฉล่ีย (mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) การทดสอบที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way 
ANOVA) และการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคูโดยวิธีของฟชเชอร (Fisher’s Least 
– Significant Difference: LSD) ผลการวิจัยสรุปไดวา (1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ดาน ใน
ภาพรวมอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไปคาเฉล่ียต่ําสุด ไดแก 1) ดาน
ความเช่ือถือ 2) ดานความสามารถ 3) ดานความเต็มใจ และ 4) ดานความรวดเร็ว ตามลําดับ  (2) การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขต
อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เม่ือจําแนกตามอาชีพรายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการศึกษา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส และ
ประเภทของงานบริการท่ีใช ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ชินวุฒิ   ตั้งวงษเลิศ (2550: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการในสถานีตํารวจในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการตํารวจนครบาล 9  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความ
พึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการในสถานีตํารวจ ในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการตํารวจนครบาล 
9 ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมผูใชบริการในสถานีตํารวจในเขตนครบาล 9 
จํานวน 400 คน ในการเก็บรวบรวมขอมูลจะใชวิธีการคัดเลือกตัวอยางแบบโควตาโดยเก็บกลุม
ตัวอยางท่ีสถานีตํารวจในเขตนครบาล 9 ท้ัง 10 สถานี สถานีละ 40 ตัวอยางสถิติท่ีใช ไดแก             
คาความถ่ี  รอยละ และคาเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มี
อาย ุ21-30  ป มีสถานภาพโสด การศึกษาระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และปริญญา
ตรี  มีอาชีพรับจางท่ัวไป  มีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท โดยมาติดตอราชการท่ีสถานีตํารวจ
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นครบาลมากท่ีสุดคือ  แจงความเอกสารหายหรือแจงความเปนหลักฐาน  สวนใหญจํานวนครั้งท่ีมา
ติดตอท่ีสถานีตํารวจในระยะเวลา 1 ป จํานวน 1-5 ครั้ง  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ตอการรับบริการในสถานีตํารวจในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการตํารวจนครบาล 9  พบวามีความพึง
พอใจในระดับมากเรียงลําดับ คือ  ดานการใหความม่ันใจ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานการดูแลเอาใจ
ใส  และดานการตอบสนอง  สวนดานรูปลักษณ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 

สิทธิพงษ  ศรีเลอจันทร (2549: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน ระยะท่ี 2 
(พ.ศ.2545 - 2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึง
พอใจของประชาชนและปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของ
พนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน ระยะท่ี 2 (พ.ศ.2545-2549) ใน
เขตกองบังคับการตํารวจ นครบาล 2 โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีมาใชบริการ
กับพนักงานสอบสวนท่ีสถานีตํารวจในเขตกองบังคับการตํารวจ นครบาล 2 ระหวางวันท่ี 1 - 31 
ธันวาคม 2548 รวมจํานวน 393 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ และคาสถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล  ไดแก  คารอยละ  คาเฉล่ีย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คา t-test  คา F-test จากการทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และคาสัมฤทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน โดยกําหนด
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ผลการศึกษาพบวา (1) ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนท่ีสถานีตํารวจในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาท่ี
ของพนักงานสอบสวนอยูในระดับมาก (2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาประชาชนท่ีมีเพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน และประเภทของคดีท่ีมาใชบริการแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน 
ระยะท่ี 2 (พ.ศ.2545 - 2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 ไมตางกัน (3) ความคาดหวัง
ของประชาชนท่ีมีตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือ
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ประชาชน ระยะท่ี 2 (พ.ศ.2545 - 2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 

กองวิจัยและพัฒนา กรมตํารวจ (2539) ไดทําการวิจัยความพึงพอใจ และความคาดหวังของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาท่ีตํารวจ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหทราบถึงการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีตํารวจท่ีผานมานั้น ประชาชนมีความพอใจผลงานอยูในระดับใด และ
ตองการใหเจาหนาท่ีตํารวจปฏิบัติงานอยางไร มีปจจัยอะไรท่ีมีผลตอความพึงพอใจ และความ
คาดหวังของประชาชน เพ่ือนําผลการวิจัย การเสนอแนะแนวทางปรับปรุงระดับท่ีสูงขึ้นตอไป
ผลการวิจัยปรากฏวา ประชาชนมีความพึงพอใจการปฏิบัติงานดานการปองกันปราบปราม การ
สอบสวน และการบริการจราจรอยูในระดับสูง (คะแนนเฉล่ีย 2.976) โดยประชาชนมีความคาดหวัง
ใหเจาหนาท่ีตํารวจปฏิบัติหนาท่ีในการปองกันปราบปราม โดยใหออกตรวจพ้ืนท่ีอยางสมํ่าเสมอ 
(รอยละ 36.9) ปราบปรามยาเสพติดอยางเขมงวด (รอยละ 25.8) ใหความสะดวกและเอาใจใสเม่ือ
ประชาชนมาแจงความรองทุกขบนสถานีตํารวจ (รอยละ 47.0) ใหเขมงวดกวดขันตอผูฝาฝนกฎ
จราจร (รอยละ 28.2) สวนปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจ และความคาดหวัง ปรากฏวากลุม
ประชาชนเพศชายมีความพึงพอใจ และความคาดหวังมากกวากลุมเพศหญิง กลุมประชาชนท่ีมีอายุ
มากกวามีความพึงพอใจมากกวากลุมประชาชนท่ีมีอายุนอยกวา  และกลุมประชาชนท่ีเคยรวม
กิจกรรมกับตํารวจมีความพึงพอใจมากกวากลุมประชาชนท่ีไมเคยรวมกิจกรรมกับตํารวจ และ
ระดับการศึกษาของกุลมประชาชนท่ีมีการศึกษาสูงมีความพึงพอใจ และมีความคาดหวังจากตํารวจ
นอยกวาประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่ํา 
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2.12  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 

 
ขอมูลสวนบุคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต

พ้ืนที่ สภ.บางกรวย 
1. ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน 

2. ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 

3. ดานความรูความสามารถของพนักงาน 

    สอบสวน 

4. ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม 

5. ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

6. ดานการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

7. ดานการบริการอยางกาวหนา 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

              การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับระดับและปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ซ่ึงจาก
การศึกษาไดทําการดําเนินการวิจัยดังตอไปนี ้

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีใชบริการของพนักงานสอบสวนสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวยท่ีมาติดตอขอรับบริการในการสอบสวน โดยประชากรท่ีใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบ Accidental Sampling เปนการสุมท่ีมิไดกําหนดไวลวงหนาวามีใครจะเปนตัวอยางบางในการ
เก็บรวบรวมขอมูล ดังนั้นเม่ือพบเจอใครก็สุมคนนั้นเปนตัวอยางไปเลย ไมจํากัดเวลาและสถานท่ี 
คนไหนไมตอบก็หาคนใหม เก็บขอมูลไดครบตามจํานวนเม่ือไรก็เลิกเก็บ (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2551: 64)  กลาวคือ แจกแบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางขึ้นใหกับผูมาใชบริการของสถานตีํารวจภูธร
บางกรวยโดยไมเจาะจง 200 ชุด 
 
3.2  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือใชในการวิจัยครั้งนี้คือ เปนแบบสอบถาม แบง
ออกเปน 3 สวน ดังนี้ คือ 
              สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจ จําแนกเปนเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได 
              สวนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ซ่ึงมีดวยกัน 7 ดาน ไดแก ดานบุคลิกลักษณะของพนักงาน
สอบสวน  ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา ดานความรูความสามารถของพนักงาน
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สอบสวน  ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมดานการ
ใหบริการอยางตอเนื่อง  และดานการใหบริการอยางกาวหนา 

สวนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวยโดยวัดจากแบบสอบถาม ซ่ึงเปนแบบมาตรฐานสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ตามแนวของลิเครท (Likert) มีเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ คือ 
                                    5     หมายถึง    ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
                                    4     หมายถึง    ความพึงพอใจมาก 
                                    3     หมายถึง    ความพึงพอใจปานกลาง 
                                    2     หมายถึง    ความพึงพอใจนอย 
                                    1     หมายถึง    ความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

เกณฑการประเมินแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ดังนี้ 

 คาเฉล่ีย  4.50 – 5.00 หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 คาเฉล่ีย  3.50 – 4.49 หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 

 คาเฉล่ีย  2.50 – 3.49 หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง 

 คาเฉล่ีย  1.50 – 2.49 หมายถึง  ความพึงพอใจนอยไมเห็นดวย 

 คาเฉล่ีย  1.00 – 1.49 หมายถึง  ความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

การทดสอบเคร่ืองมือในการวิจัย 
การทดสอบความเช่ือถือได (Reliability) ของแบบสอบถามผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม

จํานวน 30 ชุด ไปทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีศึกษาจริงแลวนําผลมาหา
ความเช่ือม่ันดวยโปรแกรมวิเคราะหสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร  เ พ่ือหาความเช่ือม่ันใน
แบบสอบถามโดยวิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพันอัลฟาซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาเทากับ .86 

หลังจากนั้นจึงนํามาแกไข ปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณยิ่งขึ้นท้ังในดานเนื้อหา ภาษา
ท่ีใชใหเขาใจงายขึ้น เพ่ือใหไดแบบสอบถามท่ีดีในการส่ือความหมายและเปนไปตามวัตถุประสงค
ท่ีตั้งไว 
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3.3  วิธีการเก็บขอมูล 
3.3.1  การเก็บรวมรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเก็บขอมูลจากประชาชนท่ีมาใชบริการของพนักงานสอบสวนสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวยโดยการเลือกกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน   
3.3.2  การวิเคราะหขอมูล 
นําแบบสอบถามท่ีไดตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลไปใชในการเก็บขอมูลและนํามา

ประมวลผลดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมวิเคราะหสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร ในการ
ประมวลผลขอมูล  แปลความหมายของขอมูลท่ีประมวลผลเรียบรอยแลว เพ่ือจัดทํารายงานผลวิจัย
ตอไป 
 
3.4  คาสถิติที่ใชในการวิเคราะห 

สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี คารอยละ ใชสําหรับอธิบายขอมูลเกี่ยวกับขอมูลสวน
บุคคลของกลุมตัวอยาง คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานใชสําหรับอธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของพนักงานสอบสวน 

ใชคาสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของตัวแปรอิสระ 
ใชคา F-test เพ่ือวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบเปรียบเทียบ 

คาเฉล่ียของตัวแปรอิสระ ท่ีมีมากกวา 2 กลุม 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ในครั้งนี้  ผูวิจัยไดนําเสนอการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน           
3 สวน คือ          

4.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบรกิารท่ีสถานีตํารวจ   
4.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขตพ้ืนท่ี 

สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  
4.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 

ในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวยตอการใหบริการในแตละดาน รายละเอียดของการวิเคราะห
ในแตละสวนมีดังนี้ 
 
4.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการที่สถานีตํารวจ 

การนําเสนอขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ภายใต        
ตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได ผูวิจัยนําเสนอขอมูลของตัวแปรระดับกลุม
เหลานี้โดยใชการแจกแจงความถ่ีและการกระจายอัตรารอยละสภาพท่ัวไปของผูมาใชบริการท่ี
สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4-1  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 130 65.0 
หญิง 70 35.0 
รวม 200 100 
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 จากตารางท่ี 4-1 พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย จากจํานวน  200  คน  สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน  130 คน คิด
เปนรอยละ 65.0  และเพศหญิงจํานวน  70  คน คิดเปนรอยละ 35.0 
 
ตารางที่ 4-2  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามอาย ุ

ชวงอาย ุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา   20  ป 16 8.0 
21 - 30  ป 47 23.5 
31 - 40  ป 60 30.0 
41 - 50  ป 41 20.5 
51 - 60  ป 26 13.0 
60  ป ขึ้นไป 10 5.0 

รวม 200 100 
 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในชวงอายุ 31 - 40  ปมากท่ีสุด  จํานวน 60 คน คิดเปน   
รอยละ 30.0  รองลงมาเปนชวงอายุ  21 – 30  ป  จํานวน  47  คน  คิดเปนรอยละ  23.5  ตามลําดับ 
และชวงอายุท่ีนอยท่ีสุดคือ ชวงอาย ุ 60 ป ขึ้นไป จํานวน 10 คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
 
ตารางที่ 4-3  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามระดับ 

การศึกษา 
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 12 6.0 
มัธยมตน 26 13.0 
มัธยมปลาย 45 22.5 
อนุปริญญา 25 12.5 
ปริญญาตรี 84 42.0 
สูงกวาปริญญาตรี 8 4.0 

รวม 200 100.0 
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 จากตารางท่ี 4-3  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด  จํานวน  84  คน  คิด
เปนรอยละ 42.0  รองลงมาเปนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  จํานวน  45  คน  คิดเปนรอยละ  22.5  
ตามลําดับ และชวงระดับการศึกษาท่ีนอยท่ีสุด  คือ ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน  8  
คน  คิดเปนรอยละ  4.0 
 
ตารางที่ 4-4  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามประเภท 

ของอาชีพ 
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

นร. นศ. 13 6.5 
รับราชการ 42 21.0 
พนักงานเอกชน 67 33.5 
ธุรกิจสวนตัว 39 19.5 
รับจาง 29 14.5 
อื่น ๆ 10 5.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในประเภทของพนักงานเอกชนมากท่ีสุด  จํานวน  67  คน  คิด
เปนรอยละ 33.5  รองลงมาเปนประเภทรับราชการ  จํานวน  42  คน  คิดเปนรอยละ  21.0  
ตามลําดับ และประเภทอาชีพท่ีนอยท่ีสุด  คือ อ่ืน ๆ  จํานวน  10  คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
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ตารางที่ 4-5  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามรายได 
รายได จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา  15,000  บาท 89 44.5 
15,001 – 30,000 บาท 73 36.5 
30,001 – 45,000 บาท 17 8.5 
45,001 – 60,000 บาท 15 7.5 
60,001 – 75,000 บาท 4 2.0 
75,001 บาท ขึ้นไป 2 1.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-5  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในชวงระดับเงินเดือนต่ํากวา  15,000  บาท  มากท่ีสุด  จํานวน  
89  คน     คิดเปนรอยละ 44.5   รองลงมาอยูในชวงเงินเดือน  15,001 - 30,000  บาท  จํานวน  73  
คน  คิดเปนรอยละ  36.5  ตามลําดับ   และชวงระดับ 75,001 บาท ขึ้นไปท่ีนอยท่ีสุด  จํานวน  2  คน  
คิดเปนรอยละ  1.0 
 
4.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน  
ตารางที่ 4-6  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของพนักงานสอบสวนฯ ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวนฯ 
คําถาม  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสอบสวนมีกริยาวาจาสุภาพ เรียบรอย 4.12 .609 มาก 
2. พนักงานสอบสวนพูดจาทักทายแกผูใชบริการ 

ดวยสีหนาท่ียิ้มแยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
4.12 .646 มาก 

3. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 4.15 .629 มาก 
4. พนักงานสอบสวนสามารถควบคุมอารมณไดด ี

ขณะสอบสวน 
4.09 .678 มาก 

5. พนักงานสอบสวนมีความสนใจพรอมใหความ 
ชวยเหลือ 

4.11 .653 มาก 

รวม 4.116 .556 มาก 



50 
 

 จากตารางท่ี 4-6  พบวาระดับความพึงพอใจในดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน
อยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย 4.116  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
  
ตารางที่ 4-7  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 
คําถาม  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสอบสวนใหบริการแบบเสร็จส้ิน ณ จุด
เดียว 

3.84 .719 มาก 

2. พนักงานสอบสวนไปยังสถานท่ีเกิดเหตุดวย
ความรวดเร็ว 

3.61 .832 มาก 

3. พนักงานสอบสวนมีความตรงตอเวลาในการ
สอบสวนผูเสียหาย หรือพยานตามท่ีไดนัดหมาย
ไว 

3.73 .788 มาก 

4. มีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพ่ือใหการ
สอบสวนเปนไปดวยความรวดเร็ว 

3.73 .789 มาก 

5. เม่ือติดภารกิจอ่ืนอยู พนักงานสอบสวนจัดใหมี
ผูชวยเหลือดําเนินการแทนในบางกรณี เชน การ
ไกลเกล่ียขอพิพาท การคําปรึกษาแนะนํา เปน
ตน เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว 

3.64 .886 มาก 

รวม 3.708 .648 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-7  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 
อยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย 3.708  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
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ตารางที่ 4-8  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสอบสวนมีความรูในเรื่องระเบียบและ

กฎหมายท่ีเกี่ยวของกับการสอบสวนเปนอยางด ี
4.04 .693 มาก 

2. ในการสอบสวนนั้น พนักงานสอบสวนไดแจง
ใหผูตองหา หรือพยาน หรือผูเสียหายไดทราบ
ถึงสิทธิท่ีตนมีอยูตามกฎหมาย รวมท้ังไดปฏิบัติ
ใหเปนไปตามสิทธิท่ีผูตองหาหรือพยานหรือ
เสียหายไดรองขออยางถูกตองตามกฎหมาย เชน 
แ จ ง ใ ห ผู ต อ ง ห า ท ร า บ ถึ ง สิ ท ธิ ใ น ก า ร มี
ทนายความ และเม่ือบุคคลดังกลาวตองการ
พนักงานสอบสวนไดจัดหาบุคคลดังกลาวให
หรือการสอบสวนผูตองหา หรือพยาน หรือ
ผูเสียหายท่ีเปนเด็กอายุไมเกิน 18 ป ไดจัดใหมี
นักจิตวิทยา นักสงเคราะห หรือพนักงานอัยการ
เขารวมในการสอบสวน เปนตน 

3.95 .652 มาก 

3. พนักงานสอบสวนมีความชํานาญในการใช      
เทคโนโลยีสมัยใหมสําหรับการสอบสวน เชน 
โปรแกรมคอมพิวเตอรตางๆ 

3.84 .693 มาก 

4. พนักงานสอบสวนมีทักษะในการติดตอส่ือสาร                
เปนอยางดี เชน การสอบถามปากคํา การใช
คําพูดท่ีเหมาะสมกับสถานการณ เปนตน 

4.02 .630 มาก 

5 .  พ นัก ง า น สอ บ สว น สา ม าร ถแ ก ปญ ห า ใ ห
ผูใชบริการไดเปนอยางด ี

3.90 .690 มาก 

รวม 3.95 .554 มาก 
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 จากตารางท่ี 4-8  พบวาระดับความพึงพอใจในดานความรูความสามารถของพนักงาน
สอบสวนอยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.95  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
 
ตารางที่ 4-9  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม 
คําถาม  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสอบสวนมีเพียงพอตอการใหบริการ 3.39 1.163 ปานกลาง 
2. พนักงานสอบสวนจัดเตรียมเอกสารและอุปกรณ

ท่ีจําเปนตอการสอบสวนไวพรอมสําหรับปฏิบัติ
หนาท่ี และเปนระเบียบเรียบรอย เชน รถยนต
และจักรยานยนตอยูในสภาพดีพรอมท่ีจะบริการ
ประชาชน 

3.84 .714 มาก 

3. พนักงานสอบสวนอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
การจัดสถานท่ีใหบริการไวอยางเหมาะสมและ
เพียงพอ เชน หองรับแจงความเกาอ้ีเพียงพอแกผู
มาติกตอแจงความหรือหองรับแจงความมี
บรรยากาศท่ีเย็นสบาย หรือสถานท่ีจัดเก็บของ
กลางมีความปลอดภัยเพียงพอ 

3.98 .657 มาก 

รวม 3.73 .683 มาก 
  

จากตารางท่ี 4-9  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสมอยู
ในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.73   แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวน
ในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
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ตารางที่ 4-10  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1.  พ นั ก ง า น สอ บ สว น วา ง ตั ว เ ป น ก ลา ง โ ด ย

ใหบริการแกประชาชนทุกคนเทาเทียมกัน ไม
เลือกปฏิบัติ ไมเห็นแกพวกพอง 

3.99 .691 มาก 

2. ในกรณีท่ีมีขอพิพาทกันพนักงานสอบสวนได
อธิบายช้ีแจงและแนะแนวทางการปฏิบัติตาม
กฎหมายแกคูกรณีท้ัง 2 ฝาย 

3.93 .658 มาก 

3. พนักงานสอบสวนปฏิบัติตามขั้นตอนของ
กฎหมาย ซ่ึงทําใหทานรูสึกวาตนเองไดรับความ
เปนธรรมไมเอารัดเอาเปรียบ 

3.97 .701 มาก 

4. ไมวาทานจะมาติดตอกับพนักงานสอบสวนใน
ฐานะใด (ผูเสียหาย พยาน หรือผูตองหา) ทาน
ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

3.96 .711 มาก 

5. ในการใหบริการพนักงานสอบสวนทํางานโดย
ไมหวังผลประโยชน 

3.92 .825 มาก 

รวม 3.95 .606 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-10  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมอยูใน     
ระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.95  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
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ตารางที่ 4-11  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบรกิาร 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1. เจาหนาท่ีแจงความคืบหนาหรือผลการดําเนินการในการ

สอบสวนใหทานทราบเปนระยะ 
3.78 .790 มาก 

2. หากทานมีขอสงสัยเกี่ยวคดีทานสามารถนัดหมายหรือขอพบ
พนักงานสอบสวนท่ีเคยติดตอไวไดอยางสมํ่าเสมอ 

3.83 .695 มาก 

3. พนักงานสอบสวนดําเนินการสอบสวนดวยความตอเนื่องไม
ชักชา 

3.82 .796 มาก 

รวม 3.80 .654 มาก 

 จากตารางท่ี 4-11  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางตอเนื่องอยูใน     
ระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.80  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 

 

ตารางที่ 4-12  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสอบสวนใชความรูทางวิทยาการ ตํารวจท่ีทันสมัย 3.85 .742 มาก 
2. พนักงานสอบสวนมีการใชกระบวนการทางนิติวิทยาศาสตร

เขามาชวยในการสืบสวน สอบสวน รวบรวมพยานหลักฐาน 
เชน การตรวจพิสูจนลายนิ้วมือแฝง คราบเลือด เปนตน 

3.87 .690 มาก 

3. พนักงานสอบสวนจัดใหมีทีมงาน ไดแก ผูชวยพนักงาน
สอบสวนเจาหนาท่ีตํารวจฝายสืบสวนเจาหนาท่ีตํารวจฝาย
วิทยาการรวมตรวจสถานท่ีเกิดเหตุ ในคดีท่ีตองตรวจสถานท่ี
เกิดเหต ุ

3.83 .731 มาก 

4. พนักงานสอบสวนเอาใจใสดําเนินการในเรื่องท่ีทานติดตอจน
คดีของทานมีความคืบหนาเปนอยางด ี

3.81 .802 มาก 

รวม 3.84 .623 มาก 
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 จากตารางท่ี 4-12  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางกาวหนาอยูใน     
ระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.84   แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 

 
4.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนที่ สน.บางกรวย จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

สมมติฐานที่ 4.1  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย 
ท่ีมีเพศตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี          
สภ.บางกรวย  แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4-13  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ

พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน (คน)  S.D. t df Sig 
ชาย 130 4.10 .52 -.553 198 .581 
หญิง 70 4.14 .61    

 
 จากตารางท่ี 4-13  พบวา  ประชาชนท่ีเปนกลุมตัวอยางเขามาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน  
คือ  กลุมตัวอยางผูใชบริการท่ีเปนเพศชายมีความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  มีคาเฉล่ีย  4.10 และกลุมตัวอยางผูใชบริการท่ีเปนเพศหญิงมีความ           
พึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  มีคาเฉล่ีย  4.14  ดังนั้นจึง
ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.1 
 
 สมมติฐานที่ 4.14  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บาง
กรวย ท่ีมีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี          
สภ.บางกรวย  แตกตางกัน  
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ตารางที่ 4-14  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามอาย ุ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ความแตกตางระหวางกลุม 5 1.276 .255 .898 .48 
ความแตกตางภายในกลุม 194 55.128 .284   

รวม 199 56.403    
  

จากตารางท่ี 4-14  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.2 
 

 สมมติฐานที่ 4.3  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย 
ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  แตกตางกัน  
 

ตารางที่ 4-15  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามระดับการศึกษา 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ความแตกตางระหวางกลุม 5 .464 .093 .325 .89 
ความแตกตางภายในกลุม 192 54.693 .285   

รวม 197 55.157    
 

 จากตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ       
การบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานท่ี 4.3 
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สมมติฐานที่ 4.4  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย 
ท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.
บางกรวย  แตกตางกัน  
 
ตารางที่ 4-16  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน

สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามอาชีพ 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ความแตกตางระหวางกลุม 5 4.207 .841 3.120 .01 
ความแตกตางภายในกลุม 193 52.045 .270   

รวม 198 56.253    
 

จากตารางท่ี 4-16  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.4 

 

สมมติฐานที่ 4.5  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี  สภ.บางกรวย 
ท่ีมีรายไดตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.
บางกรวย  แตกตางกัน  
 

ตารางที่ 4-17  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามรายได 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ความแตกตางระหวางกลุม 5 1.024 .205 .734 .59 
ความแตกตางภายในกลุม 189 52.720 .279   

รวม 194 53.744    
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จากตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.5 
 
 
 



59 
 

 
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การศึกษาและวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวน   และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได เปนตน 
 โดยใชกลุมตัวอยาง คือ  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย  จํานวน  200 คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยในครั้งนี้  
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางนํามาประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใชเพ่ือ
การวิเคราะหทางสถิต ิประกอบดวย  คาความถ่ี  คารอยละ  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คา t-test       
คา  F-test  จากการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ซ่ึงผลการวิจัยสามารถ
สรุปผลไดดังนี ้
 
5.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการที่สถานีตํารวจ 
 5.1.1  ขอมูลจําแนกตามเพศ  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวน
ในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย จากจํานวน  200  คน  สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน  130 คน คิดเปน
รอยละ 65.0  และเพศหญิงจํานวน  70  คน คิดเปนรอยละ 35.0 
 5.1.2  ขอมูลจําแนกตามอายุ  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวน
ในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในชวงอายุ 31 - 40  ปมากท่ีสุด  จํานวน 60 คน คิดเปน   
รอยละ 30.0  รองลงมาเปนชวงอายุ  21 – 30  ป  จํานวน  47  คน  คิดเปนรอยละ  23.5  ตามลําดับ 
และชวงอายุท่ีนอยท่ีสุดคือ ชวงอายุ  60 ป ขึ้นไป จํานวน 10 คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
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 5.1.3  ขอมูลจําแนกตามระดับการศึกษา  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย   อยูในระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด  จํานวน  
84  คน  คิดเปนรอยละ 42.0  รองลงมาเปนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  จํานวน  45  คน  คิดเปน
รอยละ  22.5  ตามลําดับ และชวงระดับการศึกษาท่ีนอยท่ีสุด  คือ ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี     
จํานวน  8  คน  คิดเปนรอยละ  4.0 
 5.1.4  ขอมูลจําแนกตามประเภทของอาชีพ  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย   อยูในประเภทของพนักงานเอกชนมากท่ีสุด  จํานวน  
67  คน  คิดเปนรอยละ 33.5  รองลงมาเปนประเภทรับราชการ  จํานวน  42  คน  คิดเปนรอยละ  
21.0  ตามลําดับ และประเภทอาชีพท่ีนอยท่ีสุด  คือ อ่ืน ๆ  จํานวน  10  คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
 5.1.5  ขอมูลจําแนกตามรายได  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย   อยูในชวงระดับเงินเดือนต่ํากวา  15,000  บาท  มากท่ีสุด  
จํานวน  89  คน     คิดเปนรอยละ 44.5   รองลงมาอยูในชวงเงินเดือน  15,001 - 30,000  บาท  
จํานวน  73  คน  คิดเปนรอยละ  36.5  ตามลําดับ   และชวงระดับ 75,001 บาท ขึ้นไปท่ีนอยท่ีสุด  
จํานวน  2  คน  คิดเปนรอยละ  1.0 
 
5.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
 จากการศึกษาและวิจัยในภาพ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  อยูในระดับมาก  มีคาเฉล่ียรวม  4.116  โดยมี
ความพึงพอใจในการบริการของพนักงานสอบสวนแบงออกเปน  7  ดาน  ประกอบดวย ดาน
บุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวนฯ  มีคาเฉล่ีย  4.116  ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอ
เวลา  มีคาเฉล่ีย  3.708   ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน  มีคาเฉล่ีย  3.95  ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม  มีคาเฉล่ีย  3.73  ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม  มีคาเฉล่ีย  3.95  
ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  มีคาเฉล่ีย  3.80   ดานการใหบริการอยางกาวหนา  มีคาเฉล่ีย  3.84  
ซ่ึงผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการของพนักงานสอบสวนมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ความพึงพอใจมากเทากันทุกดาน 
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5.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนที่ สน.บางกรวย จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
 การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวน ในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย พบวา ปจจัยทางสวนของขอมูลสวนบุคคล คือ  
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ และ รายได  ของประชาชนท่ีเขามาใชบริการท่ีแตกตางกัน  มีผล
ทําใหความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  
ไมแตกตางกัน 
 
5.4  อภิปรายผล 
 จากการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวน สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวยเปนเพศชาย  อายุอยูในชวง 31 - 40 ป  ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  
อาชีพเปนพนักงานเอกชน  และมีชวงระดับเงินเดือนต่ํากวา  15,000  บาท  และในการเปรียบเทียบ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย พบวา ปจจัยทางสวนของขอมูลสวนบุคคล คือ  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน ของประชาชนท่ีเขามาใชบริการท่ีแตกตางกัน  มีความพึงพอใจ
ตอการบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ไมแตกตางกัน ซ่ึงมี
ผลการวิจัยสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สิทธิพงษ  ศรีเลอจันทร (2549) ไดศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ
เพ่ือประชาชน  ระยะท่ี  2  (พ.ศ.2545-2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 ไปในแนวทาง
เดียวกัน กลาวคือมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในแตละดานไมต่ํากวาระดับปานกลางและอยู
ในระดับปานกลางขึ้นไปในทุกดาน 
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5.5 ขอเสนอแนะ 
                จากผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
ในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย ผูวิจัยขอเสนอขอเสนอแนะท่ีอาจเปนประโยชนตอการใหบริการของ
พนักงานในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย ในแตละดาน ดังนี้ 

5.5.1  ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน 
 ความพึงพอใจในดานนี้ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ในประเด็นพนักงานสอบสวนสามารถควบคุมอารมณไดดีขณะสอบสวนนั้น  มีความพึง
พอใจอยูในระดับอยูในระดับมาก  แตอยูระดับนอยท่ีสุดในดานนี้  ผูวิจัยเห็นวาควรท่ีจะมีการ
ฝกอบรมการ สรางความฉลาดทางอารมณ ใหกับพนักงานสอบสวนเพ่ือใหรูจักการขมใจ อดทน  
อดกล่ันไมแสดงออกในส่ิงท่ีไมเหมาะสมเม่ือมีการโตเถียงหรือยั่วยุทําใหเกิดโทสะในสถานการณ
ตางๆ ในฐานะท่ีตนเปนผูใหบริการประชาชน 
  5.5.2  ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา   
 ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนไปยังสถานท่ีเกิดเหตุดวยความรวดเร็วนั้น มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  แตนอยท่ีสุดในดานนี้   ผูวิจัยเห็นวา ในการรับแจงความของ
พนักงานสอบสวนในแตละวัน  ควรจะจัดใหมีพนักงานสอบสวนหลายคนเขารวมดวยเพ่ือจะไดมี
การแบงหนาท่ีในการทํางานได เชน ใหมีพนักงานสอบสวนคนหนึ่งอยูรับแจงความท่ีสถานีตํารวจ 
และใหพนักงานสอบสวนอีกคนหนึ่งมีหนาท่ีไปยังสถานท่ีท่ีเกิดเหตุเม่ือมีเหตุหรือคดีเกิดขึ้นนอก
สถานีซ่ึงจะชวยใหการไปท่ีเกิดเหตุมีความรวดเร็วขึ้นไมตองรอใหเสร็จภาระกิจการใหบริการแก
ประชาชนบนสถานตีํารวจกอนจึงจะสามารถไปยังสถานท่ีเกิดเหตุได  เปนตน  

5.5.3  ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน 
 ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนมีความชํานาญในการใชเทคโนโลยีใหมสําหรับ
การสอบสวน  เชน  โปรแกรมคอมพิวเตอรตาง ๆ นั้นอยูในระดับมาก  แตอยูระดับนอยท่ีสุด        
ในดานนี้ จึงควรมีการฝกอบรมใหความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม ๆ กับพนักงานสอบสวนเพ่ือให
พนักงานสอบสวนมีความชํานาญในการใชเทคโนโลยีทําใหการสอบสวนมีรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
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5.5.4  ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม            
ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเ ม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  

พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนมีเพียงพอตอการใหบริการนั้น อยูในระดับมาก 
แตนอยท่ีสุดในดานนี้  ผูวิจัยเห็นวาควรมีการเพ่ิมอัตรากําลังของพนักงานสอบสวนใหเหมาะสมกับ
ปริมาณคดีท่ีเกิดขึ้นเพ่ือท่ีจะทําใหการสอบสวนมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น   
       5.5.5  ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 
             ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ความพึงพอใจในประเดน็การใหบริการพนักงานสอบสวนทํางานโดยไมหวังผลประโยชน
นั้น อยูในระดับมาก แตนอยท่ีสุดในดานนี้ ผูวิจัยเห็นวาจึงควรมีการทบทวนใหความรูเกี่ยวกับ วินัย
จรรยาบรรณในการสอบสวนใหกับพนักงานสอบสวนไดทราบ และผูบังคับบัญชาควรจะมีการ
กําชับใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติหนาท่ีใหอยูในกรอบ วินัย จรรยาบรรณในการเปนพนักงาน
สอบสวนระมัดระวังในการรับหรือยอมจะรับทรัพยสินใด ๆ 

5.5.6  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง   
ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  

พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นเจาหนาท่ีแจงความคืบหนาหรือผลการดําเนินการในการสอบสวน
ใหทานทราบเปนระยะนั้นอยูในระดับมาก แตอยูในระดับนอยสุดในดานนี้   ผูวิจัยเห็นวา พนักงาน
สอบสวนจึงควรแจงความคืบหนาและผลการดําเนินการสอบสวนใหผูท่ีเกี่ยวของกับคดี เชน 
ผูเสียหายไดทราบเปนระยะจะทําใหประชาชนผูใชบริการมีความรูสึกวาพนักงานสอบสวนไดเอาใจ
ใสและสนใจในความเดือนรอนเสียหายของตนและทําใหประชาชนผูใชบริการไดเขาใจปญหาหรือ
เหตุแหงความลาชาในการทํางานของพนักงานสอบสวน เปนตน 

5.5.7  ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
             ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวา  
ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนเอาใจใสดําเนินการในเรื่องท่ีติดตอจนคดีของทานมี
ความคืบหนาเปนอยางดีอยูในระดับมาก  แตอยูในระดับนอยท่ีสุดในดานนี้  ผูวิจัยเห็นวาควร 
กระตุนใหพนักงานสอบสวนไดตระหนักถึงหนาท่ีในการใหบริการของพนักงานสอบสวนและจัด
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ใหมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนอยางตอเนื่องเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพของ
พนักงานสอบสวนอยูโดยตลอด 
 
5.6  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 5.6.1  ควรศึกษาถึงตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของพนักงานสอบสวนท่ีนอกเหนือไปจากตัวแปรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  เชน  
ประสบการณในการมาใชบริการกับพนักงานสอบสวน หรือ ประเภทคดีท่ีมารับบริการ 
 5.6.2  ควรศึกษาเปรียบเทียบระหวางความเพียงพอของพนักงานสอบสวน  กับปริมาณงาน
ท่ีปฏิบัติโดยใชหลักการทางการบริหารรัฐกิจ 
 
 
 
 



 
บรรณานุกรม 

 
กัมพล ลีลาประภาภรณ. (2540). ความพึงพอใจและแนวทางเสริมสรางความพึงพอใจในการปฏิบัต ิ

งานของพนักงานสอบสวน สังกัดตํารวจภูธรภาค 2 .วิทยานิพนธการบริหารการศึกษา 
ศาสตรมหาบัณฑิต. ชลบุร ี: มหาวิทยาลัยบูรพา. 

กุลธน ธนาพงศธร. (2528). ประโยชนและการบริการในการบริหารงานบุคคล. กรุงเทพมหานคร :  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

กองวิจัยและพัฒนากรมตํารวจ.  (2539).  ความพึงพอใจและคาดหวังของประชาชนตอการ 
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ.  กรุงเทพฯ: กรมตํารวจ. (อัดสําเนา) 

จิตตินันท เดชะคุปต . (2538) เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการบริการ   หนวยท่ี 8-15        
สาขาวิชาคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. นนทบุรี:โรงพิมพมสธ.  

ชมานันท เพ็ชโปร.ี (2541). การบริหารงานบริการใหไดดี. กรุงเทพมหานคร : เมืองเอก.  
ชินวุฒิ  ตั้งวงษเลิศ.  (2550).  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในสถานี 

ตํารวจในเขตพ้ืนที่กองบังคับการตํารวจนครบาล 9.  วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต.   
เชียงใหม: มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

ชัชวาลย สุขสมจิตร. (2529). เอกสารประกอบคํา บรรยายแนวทางปฏิบัติการสอบสวนคดีอาญา 
สําหรับพนักงานสอบสวนใหม  . นครปฐม : โรงเรียนนายรอยตํารวจ 

ชัยวัฒน เทพสาร. (2544). ความพึงพอใจ. กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
ชัยทัศน รัตนพันธุ. (2537). ปญหาการอํานวยความยุติธรรมในการสอบสวนคดีอาญาศึกษากรณี 

กองบัญชาการตํา รวจนครบาล . วิทยานิพนธรัฐประศาสนศาตรมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ : 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง.  (2554).  คูมือเทคนคิการใหบริการดวยใจ : งานเลขานุการกิจและสภาคณาจารย 
กองบริหารงานทั่วไป.  นครปฐม: สํานักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยมหิดล. 
 
 
 



66 
 

ธวัชชัย  แสวงทรัพย.  (2542).  ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนในสถานี 
ตํารวจ สังกัดการบังคับการตํารวจทางหลวง กองบัญชาการตํารวจสอบสวนกลาง  
สํานักงานตํารวจแหงชาติ.  ภาคนิพนธคณะพัฒนาสังคม.  กรุงเทพฯ: สถาบันบัณฑิต 
พัฒนบริหารศาสตร. 

ธานินทร ศิลปจาร.ุ  (2551).  การวิจัยและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย SPSS.  กรุงเทพฯ: บิส 
ซิเนสอารแอนดด.ี 

เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ. (2540). พฤติกรรมองคกร. กรุงเทพมหานคร : ไทยวัฒนา 
พาณิชย. 

บรรจบ กาญจนดุล.(2533). คําบรรยายกฎหมายปกครอง. กรุงเทพ: โรงพิมพจุฬาลงกรณ     
มหาวิทยาลัย. 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน. (2542). พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน.  
กรุงเทพมหานคร : นามมีบุคพับลิเคช่ัน. 

ลักขณา เวสารัชช. (2541). ความพึงพอใจของผูประกันตนที่มารับบริการแผนกผูปวยใน 
โรงพยาบาลเลิศสิน.  วิทยานิพนธคณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล. 

วรางคณา เรืองขาว. (2520).  หลักการบริการ. กรุงเทพฯ: ผดุงวิทยา. 
วิสุทธ์ิ  กิตติวัฒน.  (2528).  การแสวงหาความรวมมือจากประชาชนของตํารวจ.  กรุงเทพฯ: ม.ป.ท. 
วีระพงษ เฉลิมจิระวัฒน, (2542). คุณภาพในงานบริการ 1. กรุงเทพมหานคร : สมาคมสงเสริม  

เทคโนโลยี. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541). กลยุทธการ ตลาดและการบริหารการตลาด. กรุงเทพมหานคร  

: ธีรฟลม และไซเท็กซ. 
                  . (2546). องคการและการจัดการ. กรุงเทพมหานคร :พัฒนาศึกษา. สมชาติ กิจยรรยง. 
                  . (2544). การพัฒนาทีมงานบริการ. กรุงเทพมหานคร : มัลติอินฟอรเมช่ันเทคโนโลย.ี 
สมิต สัชฌุกร. (2545). การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ. กรุงเทพมหานคร : สายธาร. 
 
 
 



67 
 

สิทธิพงษ  ศรีเลอจันทร.  (2549).  ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน 
สอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน ระยะที่ 2 (พ.ศ.2545 - 2549) ใน 
เขตกองบังคับการตํารวจ นครบาล 2.  ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร).   
กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

สุขุม นวลสกุล. (2538). ทํางานใหดีตองมีหัวใจบริการ. เอกสารประกอบการประชุมวิชาการ เวชกา 
            รังคม. กรุงเทพมหานคร. (อัดสําเนา). 
สุธาสินี  ศิริโภคาภิรมย.  (2552).  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ 

บริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี.  วิทยานิพนธบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต. ลพบุร:ี มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตร.ี 

สุมนา อยูโพธ์ิ. (2540). ตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
สุวรรณ ลีละเศรษฐกุล. (2541). ความสัมพันธหวางความพึงพอใจในงานดานสมรรถภาพในการ 

ปฏิบัติงานองหัวหนาสถานีอนามัยในจังหวัดสงขลา. วิทยานิพนธปริญญาวิทยาศาสตร 
            มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหิดล. 
สมชาติ กิจยรรยง.  (2544).  การพัฒนาทีมงานบริการ.  กรุงเทพฯ : ธีระปอมวรรณกรรม. 
_____________.  (2537).  เทคนิคการจัดฝกอบรมอยางมีประสิทธิภาพ.  กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
แสวง ธีระสวัสดิ์. (2530). หลักการสืบสวนสอบสวนคดีอาญา ฝายปองกันและปราบปรามอาชญา 
 กรรม .กรุงเทพฯ : กรมตํารวจ. 
 
หนังสือแปล 
Eastman, G. D. & Eastman, E. M. (1969). Municiple Police Administration .Kingsport Tennessee 

: Kingsport Press . 
Millet, John D. (1954). Management in the Puplic Service. New York : Mc Graw-Hill. 
 



ประวัติผูวิจัย 

ชื่อ - นามสกุล นางสาวจุฑาภรณ  คงรักษกวิน 

วุฒิการศึกษา  

 ปริญญาโท  นิติศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
 ปริญญาตรี  นิติศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

ตําแหนงปจจุบัน   

 อาจารยประจําคณะนิติศาสตร   วิทยาลัยราชพฤกษ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัติผูวิจัย 

ชื่อ - นามสกุล นายสุวัตถ์ิ  ไกรสกุล 

วุฒิการศึกษา  

 ปริญญาโท  นิติศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
 ปริญญาตรี  นิติศาสตรบัณฑิต (เกียรตินิยมอันดับ 2) มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 

ตําแหนงปจจุบัน   

 อาจารยประจําคณะนิติศาสตร   วิทยาลัยราชพฤกษ 
 

 

 

 

 

 


	บทคัดย่อภาษาไทย 
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ

	กิตติกรรมประกาศ

	สารบัญ

	บทที่ 1
	บทที่ 2
	บทที่ 3 
	บทที่ 4
	บทที่ 5
	บรรณานุกรม
	ประวัติผู้วิจัย

