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การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวยและศึกษาปจจัยท่ีสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยการศึกษาวิจัยใชการวิจัยเชิงสํารวจ(Survey Research) กลุมตัวอยางท่ีใชใน 
การวิจัย  คือประชาชนท่ีเขาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ระหวาง
เดือน พฤศจิกายน-ธันวาคม  พ.ศ. 2556  รวมจํานวน  200 คน  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  คือ  แบบสอบถาม  วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใชเพ่ือการวิเคราะหทาง
สถิติ ประกอบดวย  คาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test  คา   F-test  จาก
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA)  

ผลการศึกษาพบวา  1) ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในระดับดีมาก         
2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ประชาชนท่ีมีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดตอ
เดือนท่ีมาใชบริการแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี  สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ไมแตกตางกัน 
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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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กิตติกรรมประกาศ 
  

รายงานการวิจัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงลงไดดวยดี  เนื่องดวยเพราะความเมตตากรุณาและให
คําแนะนํา  ชวยเหลือ  จากทานอาจารย รศ.พินิจ  ทิพยมณี  ผูซ่ึงมีสวนสําคัญอยางมาก  โดยทานได
สละเวลามีคาของทานชวยรับเปนอาจารยท่ีปรึกษา  ใหความรูตลอดจนใหแนวทางในการจัดทําวิจัย
ตั้งแตเริ่มจนกระท่ังรายงานวิจัยฉบับนี้เสร็จสมบูรณ 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณทาน รศ.ดร.ชาติชาย  พณานานนท  ผูอํานวยการศูนยวิจัยและ
พัฒนา  อาจารยจุฑามาศ  ชูจินดา  รวมถึงบุคลากรของศูนยวิจัยและพัฒนาท่ีไดใหความสะดวกและ
คําแนะนําอันเปนประโยชนหลายประการ  ตลอดจนขอขอบคุณผูเขียนหนังสือ ตํารา เอกสารตาง ๆ 
ท่ีผูเขียนไดนํามาใชเปนแนวทางในการเรียบเรียงและเขียนวิจัยในครั้งนี้ 

ผูวิจัยขอขอบคุณ อาจารยปรเมศวร ศิริรักษคณบดีคณะนิติศาสตรและอาจารยธรรมกิตติ์  
ขวัญเกื้อ  หัวหนาสาขาวิชานิติศาสตร  ซ่ึงเปนผูคอยใหคําแนะนําอันเปนประโยชนและใหกําลังใจ
ในการจัดทํารายงานการวิจัย 

สุดทายหากวิจัยเลมนี้มีคุณประโยชนอยูบางไมมากก็นอย  ขาพเจาขอมอบความดีใหแก
บิดามารดา  ครู  อาจารย  ผูประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูและวางรากฐานชีวิตใหแกขาพเจา  แตหาก
วิจัยเลมนี้มีขอบกพรองประการใดผูวิจัยขอนอมรับไวแตเพียงผูเดียว 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1  สภาพความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

ตํารวจในฐานะเจาหนาท่ีของรัฐ ซ่ึงกฎหมายใหอํานาจหนาท่ีรักษาความสงบเรียบรอยของ
ประชาชน  ภารกิจของตํารวจเปนงานท่ีตองควบคุมสังคม เพ่ือใหคนในสังคมไดรับความคุมครอง
ในชีวิตและทรัพยสิน การปฏิบัติหนาท่ีหลักของตํารวจก็คือ การควบคุมใหเปนไปตามบรรทัดฐาน
ทางสังคม งานของตํารวจจึงมีขอบเขตกวางขวางท้ังในดานการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม 
การควบคุมความประพฤตขิองบุคคลบางจําพวก และการใหบริการดานตาง ๆ แกสมาชิกในสังคม
อันเปนการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของกับสิทธิเสรีภาพของประชาชน ดังนั้นจึงเปนหนวยงานท่ีสําคัญมี
อิทธิพลตอประชาชนและสังคมอยางมาก 

สถานีตํารวจภูธรบางกรวย เปนหนวยงานราชการท่ีอยูในสังกัดของสํานักงานตํารวจ
แหงชาติ  มีภารกิจท่ีสําคัญท้ังหมด 5 ดาน คือ  (1) งานอํานวยการ  (2) งานปองกันและปรามปราบ  
(3) งานสอบสวน (4) งานสืบสวน และ (5) งานจราจร  อันเปนงานท่ีมีลักษณะเพ่ือเปนการรักษา
ความสบงเรียบรอยใหเกิดขึ้นในสังคม  ซ่ึงในทางกฎหมายปกครองเรียกงานลักษณะดังกลาววาเปน 
“บริการสาธารณะ” ซ่ึงหมายถึง กิจกรรมท่ีรัฐมีหนาท่ีตองจัดทําเพ่ือสนองความตองการใหกับ
ประชาชน ซ่ึงความตองการของประชาชน ประการหนึ่งก็คือ ตองการความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสินเพราะเพ่ือมนุษยมาอยูรวมตัวกันเปนสังคมยอมตองมีการแขงขันตอสูแยงชิงกันในเรื่อง
ตาง ๆ  ดังนั้นความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินจึงเปนส่ิงหนึ่งท่ีประชาชนมีความตองการ 

ในหลักอาชญาวิทยา อาชญากรรมเปนพฤติกรรมทางสังคมอยางหนึ่ง และปญหาของ
อาชญากรรมเปนปญหาท่ีนําความเสียหายมาสูสังคม ท้ังในดานชีวิตและทรัพยสิน โดยสงผล
กระทบตอสังคมในดานเศรษฐกิจ การเมืองและดานอ่ืน ๆ นับเปนปญหาและอุปสรรคอยางยิ่งตอ
การพัฒนาสังคม ในทางกฎหมายจําแนกประเภทอาชญากรรมดวยการถือเอาความรายแรงของการ
กระทําผิดเปนเกณฑ ซ่ึงหากเกิดขึ้นและเปนความผิดแลวถือวาเปนคดีอาญา  คดีอาญา ไดแก คดี
ความผิดเกี่ยวกับชีวิต เชน ฆาผูอ่ืนตาย  ความผิดเกี่ยวกับรางกาย  เชน ทํารายรางกายผูอ่ืนไดรับ
อันตรายแกกายและจิตใจ หรือความผิด เกี่ยวกับทรัพยสิน เชน ลักทรัพย  วิ่งราวทรัพย ชิงทรัพย 
ปลนทรัพย กรรโชก ฉอโกง ยักยอก โกงเจาหนี้ ทําใหเสียทรัพย บุกรุก เปนตน  

ในการควบคุมอาชญากรรมนั้น กระบวนการยุติธรรม ซ่ึงไดแก ตํารวจ อัยการ ศาลและ
ราชทัณฑ ตํารวจ เปนดานแรกในกระบวนการยุติธรรม ซ่ึงมีหนาท่ีรับผิดชอบในการรวบรวม
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พยานหลักฐาน เพ่ือนําขึ้นสูการฟองคดีของอัยการ และการดําเนินคดีของศาลตอไป  ท้ังนี้ผูกระทํา
ความผิดจะไดรับการลงโทษเปนการตอบแทนแกการกระทําหรือไมนั้นขึ้นอยูกับพยานหลักฐานท่ี
ตํารวจจะรวบรวมไดในเบ้ืองตนเปนสําคัญในสวนของตํารวจ ซ่ึงตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา
ความอาญามาตรา 131จะกําหนดใหพนักงานสอบสวนเปนผูรวบรวมพยานหลักฐานทางคดีท้ังหมด
และวินิจฉัยตามรูปคดีจากพยานหลักฐานวาควรส่ังฟองหรือส่ังไมฟองผูท่ีถูกกลาวหาวากระทําผิด  
ซ่ึงตามหลักแลวตํารวจท่ีตองปฏิบัติหนาท่ีโดยตรงไดแก เจาหนาท่ีฝายสอบสวน ซ่ึงไดแก สารวัตร
สอบสวน รองสารวัตรสอบสวนหรือพนักงานสอบสวน ท่ีตองดําเนินการสอบสวนคดีอาญาทุก
ประเภท และตองรับผิดชอบสํานวนการสอบสวน เริ่มตั้งแตรับคํารองทุกข จนกระท่ังถึงขั้นการ
พิจารณาคดีในช้ันศาล   

การปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวน คือผูท่ีทําหนาท่ีโดยตรงท่ีเกี่ยวของกับประชาชน 
โดยเฉพาะดานคดีอาญาจะตองประสบคลุกคลีกับประชาชนในพ้ืนท่ีและตางพ้ืนท่ีท่ีเกี่ยวของกับคดี
ท่ีตนกระทําอยู ดังนั้น การรับผิดสอบตอสํานวนการสอบสวนจํานวนหลายสํานวน ยอมกอใหเกิด
ขอบกพรอง มีภาวะอารมณท่ีเปล่ียนแปลงไปตามแรงกดดันของคดีท่ีเพ่ิมขึ้นอยางมาก แตพนักงาน
สอบสวนและกําลังตํารวจไมไดเพ่ิมขึ้นแตอยางใด  

นอกจากนี้ประชาชนตองเขาใจดวยวา พนักงานสอบสวนไมไดมีความรูหรือความชํานาญ
ในตัวบทกฎหมายทุก ๆ  ฉบับ ดังนั้นการทําใหพนักงานสอบสวนทุกคนมีความรูความชํานาญคดีทุก
ประเภทจึงเปนไปไมได และการท่ีจะตอบสนองความตองการของประชาชน ผูเสียหาย หรือเจา
ทุกข จึงกระทําไมไดอยางรวดเร็วจําเปนตองพิจารณาตัวบทกฎหมายท่ีเกี่ยวของ จึงอาจมีการโตเถียง
กันระหวางเจาหนาท่ีตํารวจกับผูเสียหายในปญหาขอเท็จจริงและปญหาขอกฎหมายและหาก
พนักงานสอบสวนไมอธิบายใหคูกรณีเขาใจแลว ก็อาจถูกคูกรณีรองเรียนได โดยคูกรณีท่ีมาใช
บริการของพนักงานสอบสวนนั้นอาจเปนผูตองหา หรือเปนผูเสียหายก็อาจรองเรียนพนักงาน
สอบสวนขึ้นได และเม่ือผูรองเรียนแลว พนักงานสอบสวนก็จะถูกสอบสวนขอเท็จจริงและหาก
พนักงานสอบสวนกระทําผิดวินัยก็จะถูกตั้งคณะกรรมการสอบสวนทางวินัยขึ้นได ฉะนั้นพนักงาน
สอบสวนจะตองบริการประชาชนดวยความมีมนุษยสัมพันธ และเห็นใจประชาชนโดยแทจริง เพ่ือ
ปองกันปญหาการถูกรองเรียนอีกสวนหนึ่ง 

เม่ือเกิดคดีขึ้นเปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนซ่ึงเขาเวรจะตองไปตรวจสถานท่ีเกิดเหตุ
แลวรีบกลับมายังสถานีตํารวจ เ พ่ือมาคอยรับคดีใหมท่ีอาจเกิดขึ้นอีกทําใหการรวบรวม
พยานหลักฐานเบ้ืองตน  การออกสืบหารองรอยพยานหลักฐานและการสืบหาตัวผูกระทําผิดโดย
ทันทีท่ีเกิดเหตุจึงกระทําไมได หรือเม่ือพนักงานสอบสวนออกเวรแลว ก็ตองมาทําสํานวนสอบสวน
เพ่ือรวบรวมพยานหลักฐานในคดีตาง ๆ ท่ีคางไวเพ่ือสรุปทําความเห็นส่ังฟองหรือไมฟองตอ



3 

พนักงานอัยการตอไป ในบางครั้งกรณีท่ีพนักงานสอบสวนทําความเห็นไปตามรูปคดีส่ังไมฟองคดี
ตอพนักงานอัยการอาจถูกตั้งขอสังเกตถึงการปฏิบัติหนาท่ีวามีการเรียก รับทรัพยสินหรือประโยชน
อ่ืนใดหรือไมท่ีพนักงานสอบสวนมีความเห็นส่ังไมฟองตอพนักงานอัยการ เปนตน ผลจากการท่ีมี
ภาระหนาท่ีในคดีตาง ๆ เปนจํานวนมากทําใหไมมีใครอยากเขามาดํารงตําแหนงพนักงานสอบสวน
ภาระของคดีไมมีลดลง แตภาวะการกดดันจากประชาชนท่ีมีตอคดีและเจาของคดีกลับมีมากขึ้นส่ิง
เหลานี้จึงเปนขอจํากัดอยางหนึ่งท่ีทําใหการบริการประชาชนของพนักงานสอบสวนมีปญหาอยู
เสมอ   

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอพนักงานสอบสวนจึงเปนส่ิงจําเปน และ
สําคัญยิ่ง เพ่ือใหไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนวามีประสิทธิภาพ และตรงตามความตองการของประชาชนดวยหรือไม ท้ังนี้เพ่ือจะไดนํา
ผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง การใหบริการ รวมไปถึงบุคลิกภาพพฤติกรรมของ
พนักงานสอบสวนในสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ใหมีประสิทธิภาพ และตรงตามความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม เพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีตอไปในอนาคต 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย  
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธร
บางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน  
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธร
บางกรวย จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได  
 
1.3  คําถามในการวิจัย 

1.3.1  ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธรบางกรวยมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของพนักงานสอบสวนระดับใด 

1.3.2  ประชาชนในพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธรบางกรวยท่ีมี เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได แตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน
แตกตางกัน อยางไร 
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1.4  ประโยชนของงานวิจัย 
1.4.1  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ ความรูสึกของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ

พนักงานสอบสวน  
1.4.2 ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

ใหบริการของพนักงานสอบสวน  
1.4.3  เพ่ือใหผู เกี่ยวของไดใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการของ

พนักงานสอบสวน ใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ในการบริการประชาชน ใหไดรับความพึง
พอใจตอไป 
              
1.5  ขอบเขตการวิจัย  

การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในดานตาง ๆ 

1.5.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
ตัวแปรตน ไดแก สถานภาพของประชาชน จําแนกเปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได 
ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน

สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   ใน 7 ดาน ไดแก ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวนดานการ
ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน  ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
และดานการใหบริการอยางกาวหนา 

1.5.2  ขอบเขตดานประชากร 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีเขารับบริการสถานีตํารวจภูธรบางกรวยตั้งแตเดือนธันวาคม 2555 
1.5.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 
เดือนพฤษภาคม 2555-เดือนเมษายน 2556 
1.5.4  ขอบเขตดานสถานที่ 

          สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  จังหวัดนนทบุรี 
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1.6  นิยามศัพทเฉพาะ    
 1.6.1  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจในดานบุคลิกลักษณะ ดานการ
ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  ดานความรูความสามารถ  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ
เหมาะสม ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการ
อยางกาวหนาของงานสอบสวนซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 

1.6.2  ความพึงพอใจของประชาชนในบริการ หมายถึง ความรูสึก หรือความคิดเห็นของ
ประชาชนตอการใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก     

1.6.3  บุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน หมายถึง อากัปกิริยาทาทาง รวมถึงพฤติกรรม
ท่ีพนักงานสอบสวนแสดงออกมาใหกับประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนไดรับรู 

1.6.4  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน
สอบสวนแกประชาชนท่ีมาใชบริการอยางเร็วไว และตรงตอเวลา 

1.6.5  ความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน
สอบสวน โดยมีความเขาใจในงาน และมีคุณสมบัติท่ีเหมาะสมในการปฏิบัติหนาท่ี 

1.6.6  การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวน โดยมี
จํานวนพนักงานสอบสวน อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชในการปฏิบัติหนาท่ี และสถานท่ีใหบริการ
อยางเหมาะสม รวมถึงการมีความพรอมในการใหบริการ 

1.6.7  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนแก
ประชาชนท่ีมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคกัน ท้ังทางกฎหมาย และทางการเมือง โดยไม
แบงแยกเช้ือชาต ิสีผิว ตลอดจนฐานะทางสังคม 

1.6.8  การใหบริการอยางตอเนื่อง  หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนอยาง
สมํ่าเสมอ และยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก 

1.6.9  การใหบริการอยางกาวหนา  หมายถึง การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงานอยูเสมอ            

1.6.10  การสอบสวน หมายถึง การรวบรวมพยานหลักฐานและการดําเนินการท้ังหลายตาม
บทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา ซ่ึงพนักงานสอบสวนไดกระทําไปเกี่ยวกับ
ความผิดท่ีกลาวหาเพ่ือท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือพิสูจนความผิดและเพ่ือท่ีจะเอาตัวผูกระทําความผิด
มาฟองลงโทษ 

1.6.11  พนักงานสอบสวน  หมายถึง เจาพนักงานซ่ึงกฎหมายใหอํานาจและหนาท่ีทําการ
สอบสวนรวบรวบพยานหลักฐาน  และการดําเนินการท้ังหลายตามบทบัญญัติแหงประมวล
กฎหมายกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา อันเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวหาเพ่ือจะทราบขอเท็จจริงหรือ
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พิสูจนความผิดและเพ่ือท่ีจะเอาตัวผูกระทําผิดมาฟองลงโทษ ในท่ีนี้หมายถึงเฉพาะขาราชการ
ตํารวจซ่ึงมียศตั้งแตรอยตํารวจตรีขึ้นไป 

1.6.12  การบริการประชาชน หมายถึง การบริการหรือการชวยเหลือประชาชนท้ังหนาท่ี
โดยตรงและหนาท่ีโดยออมในอํานาจหนาท่ีของพนักงานสอบสวน 

1.6.13  ประชาชนผูเขามารับบริการ ณ สถานีตํารวจภูธรบางกรวย หมายถึง ประชาชนท่ีเขา
มาติดตอกับพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจภูธรบางกรวยเพ่ือมาขอใชบริการจากพนักงานสอน
สวน 

1.6.14  สถานีตํารวจภูธรบางกรวย หมายถึง สถานีตํารวจท่ีมีภารกิจหนาท่ีความรับผิดชอบ
ในการใหบริการงานดานตาง ๆ  กับประชาชนในเขตพ้ืนท่ีอําเภอบางกรวย 

1.6.15  ประชาชนในเขตอําเภอบางกรวย หมายถึง ประชาชนท่ีอยูอาศัยในเขตอําเภอบาง
กรวยและรวมท้ังผูท่ีไดรับความเดือนรอนเสียหายท่ีเกิดขึ้นในเขตพ้ืนท่ีอําเภอบางกรวย 

1.6.16  การใหบริการของพนักงานสอบสวน หมายถึง ภารกิจท่ีเกี่ยวของกับการปฏิบัติ
หนาท่ีของพนักงานสอบสวน 



 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

          ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ผูศึกษาไดรวบรวมเอกสารและผลงานทางวิชาการท่ีเกี่ยวของ
เพ่ือเปนกรอบและแนวทางในการศึกษาครั้งนี ้
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542: 793) ไดใหความหมายพึงพอใจวา รัก ชอบใจ 
ชมานันท เพ็ชโปรี (2541: 20) ไดนําความหมายของความพึงพอใจของบูลลอค (Bullock) 

มากลาวไววา หมายถึง ทัศนคติ ซ่ึงเปนผลของดุลยภาพรวบยอดของความรูสึกพอใจและไมพอใจท่ี
ผานมาของผูปฏิบัติงานตองานท่ีทํา ทัศนคตินี้จะแสดงใหทราบไดวาเขามีความพอใจหรือไม โดย
การประเมินดูท่ีงานและผูปฏิบัติงานซ่ึงผลนี้ยอมขึ้นอยูกับความสําเร็จหรือความลมเหลวในการ
ทํางานตามท่ีมุงหวังไวและยังขึ้นอยูกับความรวมมือชวยเหลือกันในการทํางานใหบรรลุผลท้ังงาน
และผูปฏิบัติงาน 

ชัยวัฒน เทพสาร (2544: 15) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติซ่ึงเปนผลรวม
ของความรูสึก ความเขาใจ อารมณและพฤติกรรมท่ีบุคคลไดรับการแสดงออกมาในเชิงของการ
ประเมินคาตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งในลักษณะท่ีเปนเชิงบวกวา มีความสุขหรือไมมีความเครียด เม่ือ
ไดรับส่ิงท่ีตรงกับความคาดหวังตรงตามจุดมุงหมายความตองการหรือตามแรงจูงใจของตน 

ลักขณา สิริรัตนพลกุล (2541: 34) ไดใหความหมาย พึงพอใจ หมายถึง การบรรลุถึงความ
ตองการหรือปรารถนาใหเกิดความอ่ิมใจ การบรรลุถึงขอกําหนดหรือส่ิงจําเปน 

เทพพนม เมืองแมนและสวิง สุวรรณ (2540: 98) กลาววา “ความพึงพอใจเปนภาวะของ
ความพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกท่ีมีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคนๆ หนึ่ง ส่ิงท่ีขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงท่ีไดรับจะเปนรากฐานแหง
ความพอใจและไมพอใจ” 
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สุวรรณ ลีละเศรษฐกุล (2541: 18) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกของสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวก เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความสุขท่ี
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถ
ทําใหเกิดความสุขทางบวกเพ่ิมขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน 
และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึก
ทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึก
ท้ังสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความ พึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมี
ความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใหไวตามท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือมีความช่ืนชอบ
พอใจตอการท่ีบุคคลอ่ืนกระทําการส่ิงใดส่ิงหนึ่งตอบสนองตอความตองการของบุคคลหนึ่งท่ี
ปรารถนาใหกระทําในส่ิงท่ีตองการซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลนั้นได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันหรือมีความพึง
พอใจมากนอยขึ้นอยูกับคานิยมของแตละคน และความสัมพันธของปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ
ตลอดจนส่ิงเราตาง ๆ ซ่ึงอาจสามารถทําใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันได เชน ความ
สะดวกสบายท่ีไดรับ ความสวยงาม ความเปนกันเอง การไดรับการตอบสนองในส่ิงท่ีตองการและ
ความศรัทธา 

 
2.2  ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการเกิดจากประสบการณจากการใชบริการแลวประทับใจเกิน
กวาความคาดหวังท่ีตั้งไว ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคาเนื่องมาจาก
คุณภาพของสินคาเปนส่ิงท่ีพัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปล่ียนแปลง แตคุณภาพการบริการขึ้นกับ
พนักงาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณและตามสถานการณตาง ๆ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการบางราย
อาจจะมีความตองการเฉพาะท่ีมากเกินความตองการท่ีพนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ี จึงทําให
เกิดความไมพอใจ ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ประการ ดังนี้ 
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2.2.1  ผูรับบริการ  ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการท่ี
แตกตางกันไปในแตละคน รวมท้ังความตองการนั้นยังเปล่ียนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง เชน 
คนท่ีเคยนวดแผนโบราณในครั้งแรก ยอมตองการการนวดท่ีไมแรงนัก แตการนวดครั้งตอไป
ตองการความแรงมากขึ้น ลูกคาไมสามารถบอกไดวาตองการแรงเพียงใด บอกไดเพียงวานวดกําลัง
ดีหรือหนักไป    นอกจากนี้ อารมณหรือลักษณะเฉพาะลูกคายอมมีผลตอความพึงพอใจของตน 
หากลูกคาอารมณไมดี แมวาพนักงานในรานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงไรลูกคายอมบอกวา
การบริการยังไมประทับใจนักหรือหากลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมาก มีความตองการ
เฉพาะมากมาย เชน ตองการทรงผมเหมือนเมทินี กิ่งโพยม ทําไฮไลตใหสวยเหมือนดารา
ตางประเทศ ใหผมยาวพอประมาณ และใหมีหางเตา โดยตองซอยดวยกรรไกรท่ีคมมากเทานั้น 
ความประทับใจยอมเกิดไดยากกวาลูกคาท่ีมีความตองการไมมากนัก  

2.2.2  ผูใหบริการความพึงพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมใน
ดานกายและอารมณในขณะท่ีใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน ส่ิงหนึ่งท่ี
นักการตลาดตองทําการจัดเลือกพนักงานจะตองทําอยางรอบคอบ ตองมีการวัดทัศนคติของผู
ใหบริการ ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมท่ีพรอมจะชวยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี ตองฝกอบรมสรางความมุงม่ันใน การใหบริการใหเกิดในหัวใจ
หรืออาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 

2.2.3  ส่ิงแวดลอมอ่ืน ๆ ตัวอยางเชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี ล็อบบ้ี ส่ิงเหลานี้มีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาเปนอยางมาก ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารกลางวันอยางเอร็ดอรอย แตพอไปเขา
หองน้ําพบวาหองน้ําสกปรกมากหรือหากเดินผานและมองท่ีพ้ืนเห็นครัวเปนน้ําครํา ก็ยอมสราง
ความไมประทับใจไดทันทีอาจจะถึงขึ้นไมมาใชบริการอีกตอไป อากาศรอนหรือหนาวเกินไปยอม
ทําใหลูกคาท่ีนั่งอยูในโรงภาพยนตรรูสึกไมสบายตัวได ในท่ีสุดยอมมีผลตอความพึงพอใจยิ่งไป
กวานั้น ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลมาจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวยแถวท่ียาวเหยียดของ
ธนาคารในวันศุกรยอมสรางความไมอยากใชบริการหรือหากจําเปนตองใชบริการ หากธนาคารใด
ไมมีการปรับปรุงเรื่องการลดอิทธิพลจากผลกระทบของจํานวนลูกคาท่ีมีมากจนเกินไป ความไมนา
มาใชบริการ ยอมมีผลตอความไมพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการดวยโดยเฉพาะลูกคาประจํา 
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ความพึงพอใจของผูใชบริการวามีรูปแบบตาง ๆ ท่ีนําไปสูความพึงพอใจได 8 ทิศทาง 
1.  มีศิลปะของการดูแล 
2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
3.  มีการใหความสะดวกสบาย 
4.  มีส่ิงแวดลอมทางกายภาพของสถานท่ีใหการดูแลท่ีด ี
5.  ไมมีปญหาการเงินซ่ึงก็เปนความสามารถในการใชจายเพ่ือการบริการ 
6.  มีความสามารถและความพรอมของผูใหบริการ 
7.  มีความตอเนื่องในการใหบริการ ใหความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 
8.  มีประสิทธิภาพและมีผลลัพธของการใหบริการท่ีดี ซ่ึงหมายถึง คุณภาพของการ

ใหบริการแกผูใชบริการ 
           แนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการเพ่ือความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปไดเปน 5 
ประเภท คือ 

1. ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความเพียงพอระหวางการบริการ
ท่ีมีอยูกับความตองการของผูใชบริการ 

2. การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใชแหลงบริการไดอยาง
รวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้งของสถานบริการ และการเดนิทางของผูใชบริการ 

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) ไดแก แหลงบริการท่ีผูปวยยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก
เม่ือไปใชบริการ 

4. ความสามารถของผูใชบริการในการท่ีจะตองเสียคาใชจายสําหรับบริการท่ีไดรับ 
(Affordability) 

5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู
ใหบริการ 

แนวคิดสาเหตุท่ีทําใหผูบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในการรับบริการ
ประกอบดวยตัวแปร 3 ประการ คือ 

1.  ตัวแปรดานระบบการใหบริการ 
2.  ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 
3.  ตัวแปรดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
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โดยความพึงพอใจเกิดจากตัวแปรหรือกลุมบุคคลท้ังสามมีปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและ
กอรูปเปนความรูสึกสะทอนออกมา สําหรับปจจัยดานเพศ อายุ รายได อาชีพ การศึกษา เปนเพียง
สวนประกอบการศึกษาถึงความพึงพอใจเทานั้น 

 
2.3  ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 607) ไดใหความหมายการบริการวา “การ
ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตาง ๆ” 

คอตเลอร (Kotler อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 26) ไดใหคําจํากัดความ
ของการบริการไววา “การบริการเปนการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหนวยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอ
ใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง อันเปนส่ิงท่ีไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธในสภาพ
ความเปนเจาของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิตของมันอาจจะหรืออาจไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ
กายภาพได” 

สมิต สัชฌุกร (2545: 13) กลาววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและ
เกี่ยวของกับผูใชบริการการใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายาม
ใดๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวา
เปนการใหบริการท้ังส้ิน 

สุมนา อยูโพธ์ิ (2540: 3) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความพอใจ 
ซ่ึงไดเสนอเพ่ือขายหรือกิจกรรมท่ีจัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

สมชาติ กิจยรรยง (2544: 13) กลาววา การบริการเปนงานท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรใน
หนวยงาน บุคลากรในธุรกิจนั้น ๆ เปนสวนสําคัญท่ีสุดในการท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
ในบริการ ซ่ึงถาในธุรกิจหรือหนวยงานใดท่ีมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพหรือมีมาตรฐานในการใหบริการ
สูง ก็จะสามารถทําใหลูกคาประทับใจในการบริการไดมาก และเราสามารถใชเปนจุดขายไดเปน
อยางด ี

สุขุม นวลสกุล (2538: 16-21) กลาววา “คําวาบริการนาจะเปนคําท่ีมีคุณคาและชวนใหภูมิ
อกภูมิใจเพราะวาบริการนั้น หมายถึง การทําประโยชนใหกับคนอ่ืนมีความสุขความพอใจ ซ่ึงคนท่ี
ทําก็นาจะมีความสุขท่ีตัวเองท่ีมีคุณคาแกคนอ่ืน ฉะนั้นถาเราตั้งอุดมการณไววางานของเราคือการ
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บริการ แลวละก็งานท่ีเราจะเปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการเสมอ ผูท่ีมีหัวใจบริการจริงๆ นั้นตอง
แสวงหาความรูรอบตัวเพ่ือจะไดใชความรูนั้นมาใหบริการเขาได ความเจริญรุงเรืองของธุรกิจหรือ
องคกรไมไดขึ้นอยูกับระบบการ จัดการท่ีมีประสิทธิภาพหรือสินคาท่ีมีคุณภาพเลิศเทานั้น การ
พัฒนาใหมีหัวใจบริการกับคนในองคกรก็เปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีละเลยไมได 

การใหบริการ กลาวไดวาเปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญในการบริหารงานในลักษณะท่ีตองมีการ
ติดตอพบปะสังสรรคกับลูกคาโดยตรง โดยหนวยงานและพนักงานผูใหบริการทําหนาท่ีในการ
ใหบริการ (Delivery Services) แกผูรับบริการ โดยสมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา ไดให
ความหมายของการบริการ (Service) วาการบริการเปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ี
สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกลาว ทํา
ใหสามารถอธิบายลักษณะของการบริการไดเปน 4 ประการ คือ 

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangbility) คือ บริการท่ีไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนท่ีจะมาการซ้ือ ตัวอยาง คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวาตนจะไดรับบริการใน
รูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้นเพ่ือลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแง
ของสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลานี้เปน
ส่ิงท่ีผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซ้ือไดเร็วขึ้น 

-  สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหเกิดกับผูมา 
ใชบริการ เชน โรงพยาบาลตองใหญโตโอโถง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีท่ีนั่ง
ใหเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังใหเสียงดนตรปีระกอบดวย 

-  บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ีซ้ือ
จะดีดวย 

-  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ
ในการบริการท่ีรวดเร็ว และใหลูกคาพอใจ 

-  วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
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-  สัญลักษณ (Symbols) ก็คือช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาหรือท่ีใช
บริการเพ่ือใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูกควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการท่ีเสนอขาย 

-  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการควรเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายเปนใคร 
จะใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหนอยางไร หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและ
ความพรอมในการผาตัดแตละรอบ ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 2 
ขั้นตอน คือ 

-  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานท่ีใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมใน
การใหบริการท่ีดี 

- ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพ่ือการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
  4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การบริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันทีหรือไมมีลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, 
หนา 45) 

การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตองการของลูกคา การบริการเปนกระบวนการปฏิบัติเพ่ือผูอ่ืน ผูใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ี
สามารถอํานวยความสะดวกและทํางานเพ่ือผูอ่ืนอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจากคําในภาษาอังกฤษคํา
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วา Service ไดมีนักบริหารหลาย ๆ ทานไดใหความหมายโดยแยกเปนตัวอักษรและมีความหมาย 
ดังนี้ 

S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสรางความพึงพอใจ ให
ลูกคาผูมาติดตอหรือมาขอใชบริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายความวา พนักงานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรนพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือ ความพรอมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพรอมอยู
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 

V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําทุกวิถีทางใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจ  
ตลอดท้ังไดคุณคาไปจากการบริการ 

I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจิต
ส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบของการขายสถานท่ีตอนรับลูกคา ควรมีความสะอาด และมีความเปน
ระเบียบเรียบรอยในเรื่องความถูกตองและมีไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยม
แจมใส 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจิต  
ส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบของการขายสถานท่ีตอนรับลูกคา ควรมีความสะอาด และมีความเปน
ระเบียบเรียบรอยในเรื่องความถูกตองและมีไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยม
แจมใส 

E = Endurance คือ ความอดกล้ัน และการรูจักควบคุมอารมณ 
S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรูจักยิ้มแยมแจมใส (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2542: 

10-15) 
จากท่ีกลาวมาขางตนพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ท่ีบุคคลใดหรือฝาย

หนึ่งฝายใด นําเสนอใหกับบุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกนําเสนอไปพรอมๆ กับตัวสินคาหรือ
บริการแตไมสามารถจะจับตองได ซ่ึงจะเปนผลทางดานจิตใจ ทําใหเกิดความประทับใจหรือความ
พึงพอใจในตัวสินคาหรือบริการใหกับผูรับบริการ 
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จอนห ดี มิเลท (John D. Millatt, 1954: 147) ใหความเห็นในเรื่องของการใหบริการวา
จะตองมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการ 

1. การใหบริการดวยความเสมอภาค (Equitable Service) 
2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (Timely Service) 
 3. การใหบริการท่ีเพียงพอ (Ample Service) 
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 
5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) 
 

นอกจากลักษณะสําคัญ 5 ประการดังกลาวแลว ควรจะมีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ใหบริการดวยหลักการ 10 S เพ่ือตอบสนองผูท่ีมารับบริการใหไดรับความสะดวก รูสึกดีประทับใจ
เม่ือใชบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้

1. S - Smooth (สมูท) หมายถึง อารมณของผูใหบริการ ผูใหบริการท่ีดีควรมีอารมณม่ันคง
สมํ่าเสมอ แมขณะท่ีผูรับการบริการจะแสดงอารมณเสียใส ผูใหบริการก็ควรพยายามขมใจไมแสดง
อารมณท่ีไมดีตอบโตกลับไป 

2. S - Smile (สมาย) หมายถึง การบริการดวยรอยยิ้ม ผูบริการท่ีมีหนาใบหนาท่ียิ้มแยม
แจมใสไมบูดบ้ึงเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการจะสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

3. S - Speak (สปค) หมายถึงการพูดจาดีน้ําเสียงการพูดจาไพเราะมีสัมมาคารวะเนื่องจาก 
การบริกาจะตองเจอกับบุคคลท่ีมีความตองการท่ีหลากหลาย บางครั้งผูรับบริการเปนบุคคลเจา
อารมณ พูดจาไมสุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไมนาฟง แตผูใหบริการจําเปนจะตองใจเย็นและ
พูดจาใหไพเราะนาฟง 

4. S - Small (สมอล) หมายถึงผูบริการตองปฏิบัติตนดวยความออนนอมถอมตนไม
อวดอางวาตัวเองเปนใหญหรือเปนผูมียศมีตําแหนงการงานท่ีดีกวามีความรูมากกวาผูมารับบริการ
แตควรยินดีและเต็มใจใหบริการ 

5. S - Smart (สมาท) หมายถึงผูใหบริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสงางามจะสรางความประทับใจ
ใหกับผูรับบริการตั้งแตแรกเห็น 

6. S – Special (สเปเช่ียล) หมายถึง ผูใหบริการใหความสําคัญกับผูรับบริการ โดยมองวา
ผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ จะตองปฏิบัติใหผูรับบริการรูสึกเสมือนวาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ 
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7. S - Spirit (สปริท) หมายถึงผูบริการตองยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการยอมเปน
ผูรับฟงท่ีด ี

8. S – Speed (สปด) หมายถึง การใหบริการดวยความรวดเร็ว เนื่องจากการใหบริการท่ี
เปนไปดวยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการใหบริการและผูใหบริการสามารถใหบริการ
แกบุคคลอ่ืนไดจํานวนมากขึ้น และท่ีสําคัญผูบริการไมตองเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

9. S – Super (ซุปเปอร) หมายถึง การใหบริการท่ีมากกวา มากกวาในท่ีนี้หมายถึงการ
ใหบริการท่ีมากกวาส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

10. S – Save (เซฟ) หมายถึงการประหยัด ประหยัดในท่ีนี้หมายถึงการประหยัดเวลาในการ
ดําเนินการใหบริการและการประหยัดวัสดุของหนวยงาน เนื่องจากในการใหบริการบางครั้ง
จําเปนตองใชวัสดุภายในหนวยงาน เชน ใชเอกสาร การถายเอกสาร หากผูใหบริการใหบริการดวย
ความแมนยําถูกตองตามขั้นตอนในครั้งเดียวจะชวยประหยัดคาวัสดุภายในสํานักงานและ
ประหยัดเวลา (ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, 2554: 21) 

สําหรับหลักการใหบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไทยหลายทานไดใหความเห็นตรงกันวา การ
ใหบริการท่ีดีนั้น ควรคํานึงถึงหลักตาง ๆ ดังนี ้

-  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือประโยชนและ
บริการท่ีองคกรจัดนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญหรือท้ังหมด มิใช
เปนการใหแกกลุมบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชนแลวบริการยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

-  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินอยางตอเนื่องและความ
สมํ่าเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติการ 

-  หลักความเสมอภาค โดยบริการทาจัดใหนั้นจะตองใหผูมาใชบริการทุกคนไดรับบริการ
ดวยความเสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษใด ๆ แกบุคลในลักษณะท่ีตางจากกลุม
คนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

-  หลักความประหยัด คือ คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ี
ไดรับ 
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- หลักความสะดวก คือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแก
ผูใชบริการ (กุนธร ธนาพงศธร, 2528: 303-304) 

ในการใหบริการนั้นทําเพ่ืออะไรมีประโยชนอยางไรดานประโยชนมีท้ังในแงของพนักงาน
เปนการยกระดับใหกับตนเอง ดานการแขงขันทางธุรกิจการใหบริการ และภาพพจนท่ีดีตอองคกร 
โดยในท่ีนี้จะแยกประเด็นใหเห็นเดนชัด ดังนี้ 

1.  คาตอบแทนท่ีเปนรายได เงินเดือน โบนัสหรือรางวัลอ่ืน ๆ 
  2.  เรียกลูกคาใหซ้ือซํ้า ซ้ือเพ่ิม และซ้ือแลวแนะนําตอ ๆ ไป 

3.  เพ่ิมรายไดใหกับองคกรเพ่ือใหองคกรเพ่ิมโบนัส และอัตราเงินเดือนใหกับเราในอนาคต 
4.  เอาชนะคูแขงโดยใชคูแขงเปนคูคิดและคูคาวาจะชนะใจผูใชบริการโดยเราหรือทีมงาน

บริการของเราอยางไร 
5.  ความม่ันคง เม่ือเกิดการซ้ือซํ้า ซ้ือแลวแนะนําตอ ความม่ันคงขององคกรยอมเกิดขึ้น

พรอมกับบุคลากรดานบริการ 
6.  ความอยูรอดของบุคลากรขององคกร และความอยูรอดปลอดภัยของธุรกิจ 
7.  สรางภาพลักษณเพ่ือใหเกิดความรูสึกนึกคิดของบุคลากรตาง ๆ ท่ีมององคกรในแงบวก

หรือสรางสรรค 
8.  ขยายธุรกิจ การบริการท่ีมีคุณคาหรือคุณภาพ ยอมนําไปสูการเจริญเติบโตขององคกร 

และนําไปสูการขยายอาณาจักรของธุรกิจตอไป (สมชาติ กิจยรรยง, 2544: 26-27) 
ในความเห็นของ สมชาติ กิจยรรยง การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ตองอาศัย

เทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีติดตอธุรกิจหรือ
บุคคลท่ัวไปท่ีมาใชบริการ ซ่ึงการใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนการติดตอในระหวางการ
ติดตอหรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมท้ังผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ  การบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูท่ีมาติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ 
ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการส่ังซ้ือหรือใหบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา ซ่ึงการ
บริการอาจจะทําไดในรูปแบบตาง ๆ คือ 

-  การตอนรับและการเอาใจใส 
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-  การใหการบริการทางโทรศัพท 
-  การใหบริการขายหนาราน 
-  การใหการบริการในรานคาหรือสํานักงาน 
-  การบริการภายหลังการขาย 
-  การบริการสําหรับพนักงานชาง 
-  ทักษะในการปฏิบัติงานเพ่ือบริการในสํานักงาน 
สําหรับการบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น หมายถึง การกระทําใดๆ เพ่ือวัตถุประสงคใด

วัตถุประสงคหนึ่งภายใตจํานวนงบประมาณท่ีจํากัด กิจกรรมใดสามารถกอใหเกิดผลสูงสุด เรา
เรียกวากิจกรรมนั้นวาเปนกิจกรรมท่ีมีประสิทธิภาพหรือในแงหนึ่งก็คือการบริการนั้นเกิดความพึง
พอใจตอผูมาใชบริการและเกิดความประทับใจ เปนการบรรลุวัตถุประสงคของหนวยงานและ
พนักงาน คือวาเปนการใหท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ เปนการใหบริการท่ีไมใชอารมณและไม
มีความชอบพอใครเปนพิเศษแตทุกคนไดรับบริการท่ีเทาเทียมกันตามหลักเกณฑท่ีอยูในสภาพท่ี
เหมือนกัน 
 
2.4  คุณสมบัติที่ดีของผูใหบริการ 

การท่ีจะใหบริการประสบผลสําเร็จนั้น จะตองประกอบดวย 
1.  เปนผูท่ีชอบคน เขาใจคน และชอบบริการผูอ่ืน 
2.  มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยาและวาจาออนนอม 
3.  มีไหวพริบ ซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงาน และความรูรอบตัวด ี
4.  ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และ

วิมังสา คือ ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ ตองพัฒนาปรับปรุงงานเสมอ 
5.  ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา 
6.  ยิ้มและแสดงทาทางสนใจเสมอ 
7.  แสดงความกระตือรือรน และแสดงความมีน้ําใจออกมา 
8.  เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอุปกรณใหพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการ มี

ความจําดีรูขอมูลในงาน และขาวสารท่ัวไปด ี



19 
 

โดยท่ัวไปของผูใหบริการนับวาเปนผูท่ีเสียสละ เพราะจะตองใหความชวยเหลือแกผูมารับ
บริการดวยความเต็มใจอยางยิ่ง จึงขอกลาวเพ่ิมเติมถึงคุณลักษณะของผูใหบริการเพ่ิมเติมอีก ดังนี ้

1.  เปนผูท่ีไวตอความตองการของผูรับบริการ เพราะการใหบริการ คือ การใหในส่ิงท่ี
ผูรับบริการตองการ ผูท่ีสามารถสนองความตองการของผูอ่ืนไดนับเปนผูท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ท่ี
สําคัญคือรูความตองการของผูท่ีมารับบริการในขณะนั้น ดังนี้คือ 

-  ผูมารับบริการตองการความชวยเหลือ ผูมารับบริการมีปญหาตองการแกปญหา ผู
ใหบริการตองใหความชวยเหลือทันที ถาชวยเหลือดวยตนเองไมไดก็ตองแนะนําใหไปหาผูอ่ืนท่ี
สามารถชวยเหลือได 

-  ตองการเปนคนสําคัญ ผูมารับบริการตองการใหผูบริการเห็นคุณคาตองการใหตนเอง
ไดรับเกียรติหรือไดรับบริการอยางสุภาพ นุมนวล และจะเปรียบเทียบวาคนอ่ืนไดรับการบริการ
อยางไรตนเองไดรับการบริการอยางไร ถาตนเองไดรับการบริการไมดีก็จะรูสึกไมพอใจ 

-  ตองการอิสรภาพ กฎเกณฑท่ีมากมายจะไมเกิดประโยชน เพราะทําใหการบริการลาชา  
ผูรับบริการจะพยายามหาทางลดขั้นตอน ซ่ึงนําไปสูปญหาคอรัปช่ันไดความชวยเหลือรวดเร็ว 
ผูรับบริการจะรูสึกวาเขามีความสําคัญและมีความพึงพอใจ 

2.  เปนคนท่ีมีความเช่ือถือ ผูใหบริการควรมีความแมนยําในขอมูลและมีขอมูลพรอมท่ีจะ
ใหผูรับบริการตรวจสอบได การท่ีผูใหบริการมีความนาเช่ือถือทําใหเกิดภาพพจนท่ีดีแกหนวยงาน
นั้นๆ 

3.  มีความเขมแข็ง ผูใหบริการควรมีความเขมแข็งท้ังรางกายและจิตใจท้ังนี้เพราะงาน
บริการเปนการชวยเหลือแกปญหาใหแกบุคคลท่ีมีความแตกตางกัน ในบางครั้งปญหาท่ีเกิดขึ้นเปน
ปญหาเฉพาะหนาท่ีทําใหเกิดภาวะความกดดัน ผูใหบริการควรมีความหวงใยเอ้ืออาทรตอสวัสดิ
ภาพความเปนอยูของผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกในการท่ีจะชวยเหลือผูอ่ืนและเปนผูท่ีมีความ
ไวตอความรูสึกของผูอ่ืน 

4.  เปนผูท่ีไวตอขาวสารคือ ตื่นตัวเสมอท่ีจะพูดและติดตอส่ือสารกับผูอ่ืนพอใจท่ีจะให
ขาวสารเปนท้ังผูรับและสงขอมูลขาวสารเสมือนเปนนักประชาสัมพันธทางออม 
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5.  เปนผูท่ีหวงใยเอ้ืออาทรผูอ่ืน ผูใหบริการควรมีความหวงใยเอ้ืออาทรตอสวัสดิภาพความ
เปนอยูของผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกในการท่ีจะชวยเหลือผูอ่ืนและเปนผูท่ีมีความไวตอ
ความรูสึกของผูอ่ืน 

6.  เปนผูท่ีมีใบหนายิ้มแยมแจมใส ผูใหบริการท่ีดีควรมีใบหนาท่ียิ้มละไมตลอดเวลา ไมบ้ึง
ตึงหรือมีหนาตาเฉยเมย เย็นชา 

7.  เปนผูมีมารยาทในการใหบริการ ผูท่ีมีหนาท่ีบริการควรเปนคนสุภาพออนโยนท้ังการ
พูดจา กิริยามารยาทเปนท่ีประทับใจแกผูรับบริการทุกคน 

8.  เปนผูท่ีมีสามัญสํานึก ผูใหบริการท่ีดีนอกจากจะมีจิตในการใหบริการแลวยังเปนผูท่ีมี
สามัญสํานึกคือ รูวาอะไรควรไมควร 

9.  เปนผูใหบริการมืออาชีพคือ อดทน เขาใจผูอ่ืน และละท้ิงปญหาสวนตัวไวท่ีบานแมวาผู
มารับบริการจะพูดจาไมสุภาพเอาแตใจตัวก็ควรอดทนแสดงความเขาใจ และไมแสดงอารมณไมดี
ตอบกลับไป 

เม่ือมีการใหบริการเกิดขึ้นแลวแนนอน ผูใหบริการยอมจะตองการใหผูรับบริการไดรับ
ความพอใจสูงสุด ซ่ึงผลเหลานั้นจะสะทอนกลับมายังองคกร สงเสริมใหเกิดภาพพจนท่ีดีตอองคกร 
ซ่ึงการท่ีจะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้ คือ 
                        1. ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
                             - ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 
                             - ความพ่ึงพาได (Dependability) 
                        2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
                             - ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
                             - ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
                             - มีการติดตออยางตอเนื่อง 
                             - ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
                        3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
                             - ความสามารถในการใหบริการ 
                             - ความสามารถในการส่ือสาร 
                             - ความสามารถในวิชาการท่ีจะใหบริการ 
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                        4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
                             - ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบขั้นตอนตาง ๆ ไมควร
มากมาย ซับซอนเกินไป 
                             - ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
                             - เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
                             - อยูในสถานท่ีๆ ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
                        5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
                             - การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
                             - ใหความตอนรับท่ีเหมาะสม 
                             - ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
                        6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
                             - มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
                             - มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
                        7. ความซ่ือสัตย (Credibility) ประกอบดวย 
                             - คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ 
                        8. ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย 
                             - ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
                        9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
                             - การเรียนรูผูใชบริการ 
                             - การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
                             - การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
                        10. การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
                             - การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
                             - การเตรียมอุปกรณ เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
                             - การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาดซิลเทลและเบอรรี่ (วรางคณา เรืองขาว, 
2520: 77-78) 
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2.5  มนุษยสัมพันธกับการใหบริการ 
การท่ีคนเราจะสรางความสัมพันธท่ีดีตอกันชวยเหลือรวมงานประสานงานไดดี การมีไมตรี

หรือการทําตามเปนมีมนุษยสัมพันธถือเปนส่ิงสําคัญ โดยเฉพาะผูท่ีใหบริการจะไดรับ ความ
ประทับใจจากลูกคาหรือผูท่ีมาติดตอ การท่ีจะทําตัวเปนคนนารัก มีไมตรีจิตหรือมีมนุษยสัมพันธ
นั้นตองมีขอสําคัญท่ีควรเขาใจ 3 ขั้นตอน 

2.5.1  เขาใจธรรมชาติของคนเราโดยสังเขป เพ่ือหาวิธีสรางสัมพันธภาพไดอยางเหมาะสม 
2.5.2  รูจักเทคนิคและวิธีการสัมพันธกับคน 
2.5.3  ตองสรางลักษณะของผูท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี (สมชาติ กิจยรรยง, 2537: 163) 
การจะสรางความสัมพันธท่ีดีในการบริการนั้น ผูใหบริการควรจะรูหนาท่ีวาตนกําลังทํา

อะไรอยู จะตองปฏิบัติตนอยางไรตอผูมารับบริการ เปนการสรางสัมพันธท่ีดีใหเกิดขึ้นระหวางผูรับ 
และผูใหบริการ ซ่ึงวิธีการท่ีจะสรางความสัมพันธดังกลาวสามารถทําไดดงันี้ 

1)  มีความสํานึกในหนาท่ีของตนวา มีหนาท่ีบริการชวยเหลือประชาชนในฐานะท่ี
เขาเปนผูเสียภาษีอากร ไมทําตัวเหนือประชาชน 
                        2)  แสดงความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ แนะนํา 
                        3)  พูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน 
                        4)  ใหคําแนะนําในส่ิงท่ีผูมาติดตอไมรู ไมเขาใจหรือแนะนําใหไปหาคนท่ีรูเรื่องราว
นั้นดี 
                        5)  เต็มใจบริการใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว ทันใจ ไมเก็บเรื่องไวในตะกรา แต
ตองรีบทําใหเม่ือมีเวลาหรือแมแตจะตองทําในตอนพักกลางวันหรือกลางคืนเสร็จแลวรับเสนอ
ผูบังคับบัญชาเซ็นต 
                        6)  ทําตัวเปนกลางคือ ประสานความเขาใจระหวางประชาชนกับฝายขาราชการ ถา
หากมีปญหาตองรีบชวยแกไข 
                        7)  ปฏิบัติตอผูมาติดตอขอความชวยเหลือจากทางราชการทุกคนดวยความสุจริต
ยุติธรรมไมมีอคติหรือเห็นแกสินจางรางวัล 
                        8)  เต็มใจรับฟงขอคิดเห็น การตําหนิหรือวิพากษวิจารณอยางอดทน และพรอมท่ีจะ
แกไข 



23 
 

                        9)  พยายามใชภาษาพ้ืนเมืองพูดคุยกับประชาชนในทองถ่ินนั้น 
                        10) หาทางไปเยี่ยมเยียนประชาชนหรือหาโอกาสไปรวมงานพิธีของประชาชนเสมอ 
                        11) พยายามตอบสนองความตองการของประชาชนอยางสมเหตุสมผล 
                        12) ไมดูหม่ินเหยียดหยามประชาชน 
                        13) ไมเบียดเบียนหรอืสรางความเดือดรอนใหแกประชาชน 

-  รับรูการมาของผูมารับบริการอยางรวดเร็ว ผูใหบริการควรแสดงใหผูมารับบริการรูวาเขา
รับรูการมาติดตอแมวากําลังเขียนหนังสือหรือกําลังโทรศัพทอยูก็ตาม 

-  ยิ้มตอนรับทันทีท่ีมีผูมาติดตอ ในกรณีท่ีไมไดปฏิบัติหนาท่ีอยูก็ยิ้มเปนการตอนรับผูมา
รับบริการ 

-  ตรงเขาไปทักทายและถามไถปญหาในกรณีท่ีสามารถเดินออกไปได 
-  ควรเรียกช่ือผูมารับบริการ ถารูจักช่ือผูรับบริการก็ควรเรียกช่ือเพ่ือใหเขาเกิดความรูสึก

อบอุน 
-  แสดงความสนใจผูรับบริการผูใหบริการท่ีดีควรใหความสนใจและแสดงใหเห็นวากําลัง

ฟงผูรับบริการพูด และจดบันทึกขอความถาจําไมได 
-  แนะนําช้ีและตอบปญหาอยางชัดเจน หากมีขอสงสัยท่ีตอบไมไดควรจดบันทึกไวถาม

ผูอ่ืนให 
-  บริการรับใชดวยความคลองแคลววองไว ถาชวยดวยตัวเองไมไดก็พบผูรับบริการไปหา

ผูอ่ืน 
-  กลาวคําขอโทษถาหากมีการบริการลาชา 
-  ถาผูรับบริการไมมีอุปกรณการเขียนมาก็ควรจัดเตรียมไวให เชน จัดเตรียมกระดาษ 

ปากกา ยางลบ ไวให 
-  จัดสถานท่ีท่ีนั่งรอไวใหสะอาดนาประทับใจ เชน มีแจกันดอกไม มีเสียงเพลงเบาๆ ใหฟง 

มีหนังสือพิมพใหอาน เปนตน 
-  จัดบริการดานอ่ืน ๆ ใหผูมารับบริการรูสึกสะดวกสบาย เชน น้ําดื่ม หองน้ําสะอาด 

โทรศัพทสาธารณะ รานอาหารสะอาด ราคาเบา 
-  มีสถานท่ีจอดรถท่ีปลอดภัย  
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การบริการสาธารณะ  แบงไดเปน 2 ประเภท คือ (บรรจบ กาญจนดุล, 2533: 81-82) 
1.  กิจกรรมท่ีตอบสนองความตองการไดรับความปลอดภัย คือ หนวยงานท่ีใหบริการเพ่ือ

ตอบสนองความตองการความปลอดภัย ควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายเดียวกัน เชน 
กรมตํารวจ 

2.  ใหบริการท่ีตอบสนองความตองการ ดานความสะดวกสบายในการดําเนินชีวิต เชน  
การไฟฟา การประปา สวนในธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง หากจะจําแนกความแตกตาง
โดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ ก็สามารถท่ีจะแบงการบริการออกไดเปน 2 
ประการ คือ(จิตตินันท เดชะคุปต, 2538: 1) 

1. การบริการทางดานธุรกิจ ซ่ึงหมายถึง การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการใน
เชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนินงานของ
องคการบริษัท และหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี การบริการเคเบิลทีวี   
เปนตน 

2. การบริการสาธารณะ ซ่ึงหมายถึง  การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการ โดย
ระบบราชการ มุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการ
สังคมสงเคราะห เปนตน 

จากท่ีไดกลาวมาแลวขางตน อาจสรุปไดวา ประเภทของการบริการนั้น แบงเปนการบริการ
ทางดานธุรกิจ ซ่ึงเปนการดําเนินการของหนวยงานเอกชน และการบริการสาธารณะ ซ่ึงเปนการ
ดําเนินการโดยหนวยงานของรัฐ โดยบริการสาธารณะนั้นอาจแบงเปน กิจกรรมท่ีตอบสนองความ
ตองการไดรับความปลอดภัย และกิจกรรมท่ีตอบสนองความตองการดานความสะดวกสบายในการ
ดําเนินชีวิต โดยการใหบริการประชาชนของพนักงานสอบสวนนั้นถือวาเปนการใหบริการ
สาธารณะอยางหนึ่งหลักการใหบริการประชาชน 

การใหบริการท่ีดี หมายถึง การท่ีขาราชการซ่ึงทํางานติดตอกับประชาชนท่ีมาติดตอขอรับ
บริการดวยความรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และมีอัธยาศัยตอประชาชนดวยดีภายใตกฎหมาย
ขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ท่ีกําหนดไวโดยมีหลักการใหบริการประชาชนดังนี้ คือ 
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1.  การปฏิบัติตน 
1.1  การแตงกายท่ีดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนท่ีประทับใจ

แกผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูท่ีมีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป การแตง
กายท่ีนับวางามและถูกตองนั้น ไมไดขึ้นอยูกับการสวมเส้ือผาท่ีมีราคาแพง หลักสําคัญอยูท่ีความ
สุภาพ สะอาด เรียบรอย ถูกกาลเทศะ 

1.2  การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี ้
-  การมาปฏิบัติงานและเวลากลับ ไมมาทํางานสายและกลับกอนเวลา 
-  การพักกลางวันเปนไปตามเวลาท่ีกําหนด 
-  ไมผิดนัด 
-  ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จถึงแมจะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 
1.3  การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหนาท่ี 
1.4  หลีกเล่ียงการใชอารมณ การโตแยงและแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 
1.5  มีมารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเม่ือประชาชนเขามา

ติดตอท่ีสํานักงาน 
1.6  มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการงาน 

2.  การปฏิบัติงาน 
2.1  การจัดงานสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 

-  งานบริการประชาชนควรอยูช้ันลางของอาคารและใกลทางเขา-ออก 
เพ่ือสะดวกแกประชาชนผูมาติดตอและชองทางเขา-ออก ควรจะกวางขวางพอ 

-  ควรมีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมตั้งช้ันหรือตู บัง
ประตูหรือหนาตาง 

-  การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามลําดับเปนเสนตรง ไมยอนกลับไปกลับมา 

-  การตั้งตู เก็บเอกสารจะตองไมเกะกะ และมีท่ีวางพอท่ีจะเปดตูได
สะดวกและควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 
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-  สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 
-  สํานักงานควรมีพ้ืนท่ีกวางขวางพอสมควร และควรจัดท่ีสําหรับ

ประชาชนผูมาติดตอ พรอมท้ังจัดท่ีนั่งพักรอ มีน้ําดื่ม ท่ีอานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 
2.2  อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

-  อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชหรือเอกสารท่ีตองใชรวมกันควรอยูใกลกัน
หรือท่ีเดียวกันหรือใกลเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน 

-  ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก พรอมสํารองไวเพ่ือการ
ปฏิบัติงานแตละชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 

-  ควรจัดใหมีตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแก 
ประชาชน พรอมท้ังปากกาหรือดินสอ 

2.3 วิธีการปฏิบัติงาน 
-  ศึกษาหาความรู และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความรู 

ความสามารถเปนคุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพรองขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถในการทํางานใน
หนาท่ี ดังนั้น ขาราชการตองหม่ันศึกษาหาความรูในหนาท่ีการงานท่ีไดรับมอบหมายเพ่ือสามารถ
ตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ เบ้ืองตนแกประชาชนท่ีมาติดตอได 

-  การปฏิบัติงาน ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวางานท่ีรับผิดชอบ
อยูนั้นเราเกิดความชํานาญ มีความรู ทําใหดูเหมือนเปนส่ิงงาย แตสําหรับประชาชนแลวเรื่องตางๆ 
เหลานี้ไมใชกจิวัตรประจําวัน เขายอมขาดความรูความเขาใจในเรื่องนั้น 

-  งานบริการใดถาประชาชนตองรอระหวางดําเนินการควรแจงให
ประชาชนทราบพรอมท้ังแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเม่ือใด 

-  ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากขาราชการ
คนใดลาหยุดงานหรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบัติงานแทน
ได งานบริการประชาชนมีความตอเนื่องไมตองสะดุดหยุดลง 

 
 



27 
 

หลัก 7 ประการในการดํารงชีพของเจาหนาที่ของรัฐ 
1.  ความไมมีตน (Selflessness) : ตัดสินใจเพ่ือประโยชนของประชาชน มิใชเพ่ือประโยชน

สวนตน ครอบครัวหรือพวกพอง 
2.  ความซ่ือสัตย (Integrity) : ไมรับขอผูกมัดใดๆ จากผูอ่ืนซ่ึงอาจมีผลตอการปฏิบัติหนาท่ี 
3.  ความเปนกลาง (Objectivity) : แตงตั้งผูปฏิบัติงานหรือจัดทําสัญญาบนพ้ืนฐานของ

คุณธรรม 
4.  ความรับผิดชอบเบ็ดเสร็จ (Accountability) : รับผิดชอบตอสาธารณชนพรอมรับการ

ตรวจสอบ 
5.  ความเปดเผย (Openness) : เปดเผยขอมูลสวนใหญและจํากัดการเปดเผยขอมูลเฉพาะ 

เม่ือมีความจําเปนตองปกปองเพ่ือสาธารณชนสวนใหญและตองใหเหตุผลในการปกปดนั้นอยาง
ชัดเจน 

6. ความตรงไปตรงมา (Honesty) : เปดเผยประโยชนสวนตนและแกขอขัดแยงเพ่ือปกปอง
ประโยชนของสาธารณชน 

7.  มีภาวะผูนํา (Leadership) : สงเสริมหลักการดวยการใชภาวะผูนําและทําตัวใหเปน
ตัวอยางท่ีด ี
  
2.6   แนวคิดเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางตํารวจกับการบริการประชาชน 

วิสุทธิ กิตติวัฒน (2528: 53) ตํารวจมีบทบาทสําคัญยิ่งในการรักษาความสงบเรียบรอยของ
สังคม ซ่ึงในการปฏิบัติภารกิจของตํารวจนั้น ตํารวจมิไดดําเนินการอยางโดดเดี่ยว แตอยูภายใต
ภาวะส่ิงแวดลอมตาง ๆ ของสังคม ท้ังในดานเศรษฐกิจ การเมือง การทหาร กฎหมาย และ
เทคโนโลยี ซ่ึงส่ิงแวดลอมตาง ๆ ทุก ๆ ดานดังกลาวเหลานี้จะมี “ประชาชน” เปนองคประกอบหลัก
อยูเสมอ ซ่ึงอาจกลาวไดวาในการปฏิบัติภารกิจของตํารวจนั้นจะตองเกี่ยวของกับประชาชนและ
พฤติกรรมของประชาชน ซ่ึงรวมกันเรียกวา ชุมชน เปนหลัก ดังนั้น ความสัมพันธท่ีดีกับประชาชน
หรือชุมชน จึงเปนปจจัยขอสําคัญท่ีสุดสําหรับตํารวจ โดยเฉพาะในการปกครองระบบ
ประชาธิปไตย ซ่ึงถือวาตํารวจตองรับใชประชาชนและสังคม เพราะตํารวจนั้นไดรับงบประมาณท่ี
เก็บจากภาษีของประชาชน จึงตองพยายามทุกวิถีทางท่ีจะเรียนรูวาประชาชนหรือ ชุมชนตองการ
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อะไรจากบริการของตํารวจ และพยายามท่ีจะเสริมสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชน ซ่ึงใน
ความพยายามของตํารวจท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของชุมชนนั้น 
นอกจากนี้ ยังไดกลาวอีกวาความรับผิดของตํารวจในการรักษาความสบงเรียบรอยปองกัน
ปราบปรามอาชญากรรม หากประชาชนปฏิบัติตามกฎหมาย ประชาชนยอมเรียนรูท่ีจะปองกัน
ตนเองใหพนจากการตกเปนเหยื่ออาชญากรรมประชาชนจะแจงขาวหรือเบาะแสของคนรายหรือ
การมาใหถอยคําพยาน ในช้ันสอบสวน หรือช้ันศาลแลวงานของตําราจจะงายขึ้น มีความยุงยาก
นอยลง และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
2.7  โครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน 
 ตามท่ีรัฐบาลไดมีนโยบายท่ีจะปรับปรุงพัฒนาระบบงานตํารวจ  เพ่ือใหสามารถอํานวย
ความยุติธรรมและดูแลรักษาความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพยสินของประชาชน  และบริการ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และสอดคลองกับ
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาไทย พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.
2539 และระเบียบสํานักงานนายกรัฐมนตรี วาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงาน
ของรัฐ พ.ศ.2540 รวมท้ังแผนแมบทการปฏิรูประบบราชการ พ.ศ. 2540-2544 
 สํานักงานตํารวจแหงชาติจึงไดจัดทําโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชนขึ้นในป 
2541 (เอกสารโครงการพัฒนาสถานตีํารวจเพ่ือประชาชน กรมตํารวจ, 2541) ซ่ึงมีสาระสําคัญดังนี้ 
 1.1 เปาประสงคของโครงการ 10 ประการ 

- มีมาตรฐาน 
สถานีตํารวจทุกแหงมีมาตรฐานหารใหบริการท่ีชัดเจน ท้ังในสวนของการบริการ

ประชาชนบนสถานีตํารวจและการบริการประชาชนนอกสถานีตํารวจ เพ่ือใหสามารถประเมินผล
ไดอยางเปนรูปธรรม แจงใหประชาชนในฐานะผูใชบริการ ไดรับทราบโดยท่ัวกันท่ังนี้มาตรฐาน
ดังกลาวนั้น ตองสอดคลองกับความตองการของประชาชนตามสภาพความเปนจริงและทรัพยากร
ของแตละสถานีตํารวจ 
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- โปรงใส 
ทุกสถานีตํารวจในฐานะผูใหบริการจะเปดเผยขั้นตอนระยะเวลาในการบริการเพ่ือให

ประชาชนผูใชบริการสามารถตรวจสอบได ท้ังในดานผูรับผิดชอบหลักเกณฑ วิธีการปฏิบัติ ลําดับ
ขั้นตอนของงานท่ีไมเกิดความเสียหายตอทางราชการ 

- ซ่ือสัตยสุจริต 
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีตํารวจในสถานีตํารวจ จะตองปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย 

สุจริต มีจิตสํานึกในการใหบริการประชาชน และมุงม่ันพิทักษรับใชประชาชนอยางมีศักดิ์ศร ี
- สะดวกและรวดเร็ว 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะตองเปนไป อยางสะดวกรวดเร็ว และมีขั้นตอน

ระยะเวลาทํางานท่ีส้ันใหเสร็จส้ินท่ีสถานีตํารวจใหมากท่ีสุด ภายใตหลักการทํางานเสร็จส้ิน ณ จุด
เดียว 

- เสมอภาคและเปนธรรม 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจ จะเปนไปอยางเสมอภาคและเปนธรรมโดยไมเลือก

ปฏิบัติตอบุคคล เพราะเหตุแหงความแตกตางในเรื่องถ่ินกําเนิด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อายุ สภาพทาง
กายหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจหรือสังคม ความเช่ือทางศาสนา หรือความ
คิดเห็นทางการเมืองอันไมขัดตอบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญ 

- มีประสิทธิภาพ 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปนไป อยางคุมคา ประหยัด มีคุณภาพเกิด

ประโยชนอยางแทจริง และสอดคลองกับความตองการของประชาชน 
- สุภาพและชวยเหลือเกื้อกูล 
เจาหนาท่ีตํารวจผูปฏิบัติงานของสถานีตํารวจจะใหการตอนรับ และใหบริการประชาชน

ดวยความสุภาพ กระตือรือรน เปนมิตร เอาใจใส เอ้ืออาทร ใหความชวยเหลือเกื้อกูลดวยความเต็ม
ใจ 

- มีทางเลือก 
ประชาชนในฐานะผูรับบริการของสถานีตํารวจยอมมีทางเลือกท่ีจะสามารถใชบริการจาก

สถานีตํารวจท่ีเกิดความสะดวกมากท่ีสุด ภายใตขอบเขตท่ีกฎหมายบัญญัติไว 
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- มีสวนรวม 
การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปดโอกาสใหประชาชนและขาราชการตํารวจใน

ทุกระดับของหนวยงานมีสวนรวมในการใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพ่ือรับทราบความตองการตั้งแต
ตนและจะไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีถูกตอง สอดคลองเหมาะสมกับความเปนจริงและ
ความตองการของประชาชน 

- ยึดถือประโยชนสวนรวม 
สถานีถือเสมือนหนึ่งเปนสมบัติรวมกันของชุมชน  ผลการปฏิบัติงานตางๆ ท่ีเกิดขึ้นจะ

ยึดถือประโยชนสวนรวมท่ีประชาชนจะไดรับเปนสําคัญ 
 1.2  วัตถุประสงคของโครงการฯ 

-  มุงใหประชาชนไดรับบริการดวยความสะดวกและรวดเร็ว 
-  มุงใหประชาชนไดรับการอํานวยความยุติธรรมทางอาญาจากตํารวจ ดวยความเสมอภาค   

เปนธรรม ถูกตองตามหลักนิติธรรมโดยไมชักชา 
-  มุงใหสังคมมีความสงบเรียบรอย และประชาชนมีความรูสึกอบอุนใจ ปลอดภัยในชีวิต

และทรัพยสิน สามารถดํารงชีวิตประจําวันไดโดยปกติสุข 
-  มุงใหประชาชนไดรับความสะดวกในการใชรถในถนน ขณะเดียวกันก็มุงบังคับใช

กฎหมายเกี่ยวกับการจารจรอยางเครงครัดสุภาพ และยุติธรรม 
-  มุงสรางความเขาใจอันดีระหวางตํารวจและประชาชนและแสวงหาความรวมมือจาก

ประชาชนเพ่ือสนบัสนุนการปฏิบัติงานของตํารวจใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
-  มุงใหสถานีตํารวจท้ังหนวยงานในลักษณะเดียวกัน เปนแหลงท่ีพ่ึงของประชาชนอยาง

แทจริง มีความเปนระเบียบเรียบรอย สะอาด จัดพ้ืนท่ีอยางเปนสัดสวนสะดวกตอการใหบริการ
ประชาชน 

-  มุงพัฒนาใหขาราชการตํารวจเปนผูท่ีมีพฤติกรรมดี ปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย เอา
จริงเอาจัง เปนท่ีไววางใจของประชาชนและมีจิตสํานึกในการใหบริการและชวยเหลือประชาชน
เสมือนหนึ่งตัวเองไดรับความเดือดรอน 
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 1.3  เปาหมายโครงการฯ 
-  เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในดานตาง ๆ ไดแก ดานการบริการท่ัวไป ดานการ

อํานวยความยุติธรรมทางอาญา ดานการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน
ดานการควบคุมและการจัดการจราจร ดานการประชาสัมพันธและแสวงหาความรวมมือจาก
ประชาชน ดานการปรับปรุงสถานท่ีทํางานสภาพแวดลอม ดานการบริหารงานดานหารปกครอง
บังคับบัญชา 

-  ปรับปรุงระบบบริหารงานตลอดจนถึงวิธีการปฏิบัติตางๆ ของสํานักงานตํารวจแหงชาติ 
เพ่ือใหสถานีตํารวจรวมท้ังหนวยงานลักษณะเดียวกัน มีความพรอมในการบริการประชาชนมาก
ยิ่งขึ้น ท้ังในดานกําลังพล งบประมาณ วัสดุครุภัณฑ และเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ 

1.4  การติดตามและประเมินผลโครงการฯ การติดตามและประเมินผล จะกระทําเปน 4 วิธี 
ดังนี้ 

-  การรับฟงความคิดเห็นของประชาชนโดยท่ัวไป เกี่ยวกับการดําเนินงานตามโครงการฯ 
โดยหนวยงานท่ีสํานักงานตํารวจแหงชาติกําหนด 

-  การติดตามผลโดยผู บังคับบัญชา หรือฝายอํานวยการในระดับกองบังคับการ
กองบัญชาการ และสํานักงานตํารวจแหงชาติ รวมท้ัง จเรตํารวจ 

-  การติดตามผลโครงการฯ โดยคณะกรรมการบริหารโครงการฯ ระดับสํานักงานตํารวจ
แหงชาติ กองบัญชาการ และระดับกองบังคับการ 

-  การรายงานผลการปฏิบัติของหนวย ตามแบบการรายงานท่ีคณะกรรมการบริการ
โครงการฯ ระดับสํานักงานตํารวจแหงชาติกําหนด โดยสํานักงานแผนงานและงบประมาณจะเปนผู
จัดสงไปใหหนวยงานตางๆ เพ่ือรายงานความคืบหนาในการดําเนินการทุกระยะ 
 1.5  ประโยชนท่ีประชาชนจะไดรับจากโครงการฯ 

-  ประชาชนจะไดรับการคุมครองสิทธิเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญ 
-  ประชาชน จะไดรับบริการจากสถานีตํารวจดวยความสะดวก รวดเร็ว เสมอภาค และเปน

ธรรม ตามพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการปกครอง พ.ศ.2539 และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวา
ดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2540 
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-  ประชาชนจะมีความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพย สินมากยิ่ งขึ้น สามารถดํารง
ชีวิตประจําวันไดอยางปกติสุข และมีสวนชวยเสริมสรางพัฒนาชุมชนของตนใหมีความเขมแข็ง 
ม่ันคง ปลอดภัย และรวมกันแกไขปญหาทางดานเศรษฐกิจและสังคมไดอยางจริงจัง 

-  ขาราชการตํารวจจะไดรับการพัฒนาใหเปนท่ีเช่ือถือศรัทธาไววางใจ เปนท่ีรักใครของ
ประชาชนสมกับการเปนผูพิทักษสันติราษฎรอยางแทจริง ทําใหภาพลักษณสวนรวมของสํานักงาน
ตํารวจแหงชาติดีขึ้น 

-  สถานีตํารวจรวมท้ังหนวยงานในลักษณะเดียวกันจะไดรับการพัฒนาใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีมากยิ่งขึ้น 
 
2.8  องคกรทีท่ําหนาที่สอบสวนฟองรองของประเทศไทย 
            ธวัชชัย แสวงทรัพย (2542: 15-16) กลาววา การดําเนินคดีอาญาในประเทศไทยไดแยก
อํานาจการสอบสวนและการฟองรองคดีออกจากกันคอนขางเด็ดขาด โดยพนักงานสอบสวนอัน
ไดแกพนักงานฝายปกครองหรือเจาพนักงานตํารวจ ท่ีมียศตั้งแตรอยตํารวจตรีขึ้นไป เปนผูมีอํานาจ
หนาท่ีในการสอบสวน เวนแตกรณีท่ีเขาหลักเกณฑตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
มาตรา 20 ท่ีใหเปนอํานาจของอัยการสูงสุดท่ีจะเปนพนักงานสอบสวนซ่ึงกรณีดังกลาวก็เพ่ือเปน
การควบคุมตรวจสอบและถวงดุลกัน เพ่ือมิใหอํานาจการสอบสวนและฟองรองอยูภายใตอํานาจ
การดําเนินการขององคกรของอัยการฝายเดียว ซ่ึงจะทําใหองคกรของอัยการมีอํานาจมากเกินควร 
และปราศจากการควบคุมการตรวจสอบ ซ่ึงอาจจะทําใหการกระทําท่ีไมสุจริตหรือแสวงหา
ผลประโยชนจากกระบวนการยุติธรรมในทางคดี นอกจากนั้นการจะใหอัยการเปนผูรับผิดชอบ
สอบสวนการฟองรองคดีดวย อาจทําใหงานในหนาท่ีหลักของอัยการคืองานฟองรองคดี และการ
ดําเนินคดีในขั้นการพิจารณาของศาลตองเสียหาย และเม่ือพิจารณาจากความรูความเช่ียวชาญในการ
สืบสวนคดีของอัยการโดยเฉพาะคดีอาญาก็มีประสบการณความรู และความเช่ียวชาญสูพนักงาน
สอบสวนไมได ฉะนั้น รัฐไดมีแนวความคิดตั้งแตรางกฏหมายวาดวยการสอบสวนและฟองรองคดี
โดยใหพนักงานสอบสวนมีอํานาจและหนาท่ีในการสอบสวนคดีอาญาและใหอัยการมีหนาท่ี
ฟองรองดําเนินคดีในศาลตามบทบัญญัติแหงกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2(6) บัญญัติวา
พนักงานสอบสวนหมายถึง เจาพนักงานท่ีกฎหมาย ใหอํานาจและหนาท่ีในการสอบสวนและ
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มาตรา 18 ไดบัญญัติใหบุคคลเหลานี้มีอํานาจสอบสวนคดีอาญา กลาวคือในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแก ขาราชการตํารวจท่ีมียศตั้งแต รอยตํารวจตรี หรือเทียบเทารอยตํารวจตรีขึ้นไป มีอํานาจ
สอบสวนคดีอาญา ซ่ึงไดเกิดหรืออางหรือเช่ือวาเหตุไดเกิดขึ้นภายในเขตอํานาจของตน หรือ
ผูตองหาท่ีมีอยูหรือถูกจับภายในเขตอํานาจของตนในจังหวัดอ่ืนนอกเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก 
พนักงานฝายปกครอง หรือ ตํารวจช้ันผูใหญ ปลัดอําเภอ และขาราชการตํารวจท่ีมียศตั้งแตรอย
ตํารวจตรี หรือเทียบเทารอยตํารวจตรีขึ้นไป มีอํานาจสอบสวนความผิดคดีอาญา ซ่ึงไดเกิดหรืออาง
หรือเช่ือวาไดเกิดขึ้นภายในเขตอํานาจของตน หรือผูตองหาท่ีมีท่ีอยูหรือถูกจับภายในเขตอํานาจ
ของตนได 

สําหรับความผิดท่ีเกิดขึ้นนอกราชอาณาจักร  ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
มาตรา 20 ไดบัญญัติไววา ถาความผิดซ่ึงมีโทษทางกฎหมาย ไดกระทําลงนอกราชอาณาจักรไทย 
ใหอธิบดีกรมอัยการหรือผูรักษาราชการแทนเปนพนักงานสอบสวนท่ีรับผิดชอบ หรือจะมอบหมาย
หนาท่ีนั้นใหพนักงานสอบสวนคนใดก็ไดในกรณีจําเปนพนักงานสอบสวนตอไปนี้มีอํานาจ
สอบสวนในระหวางท่ีรอคําส่ังจากอธิบดกีรมอัยการหรือผูรักษาการแทน 

1. พนักงานสอบสวนซ่ึงผูตองหาถูกจับในเขตอํานาจ 
2. พนักงานสอบสวนซ่ึงรัฐบาลประเทศอ่ืนหรือบุคคลไดรับความเสียหายไดฟองรองใหทํา

โทษผูตองหา 
 
2.9  การสอบสวนคดีอาญาที่อยูในอํานาจหนาที่ของเจาพนักงานตํารวจ 

ตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา ไดกําหนดอํานาจหนาท่ีการสอบสวน
คดีอาญา ไดแก พนักงานสอบสวนผูทําหนาท่ีรับผิดชอบอันมี พนักงานฝายปกครองหรือตํารวจ
ดังกลาวมาแลวขางตน ฝายเดียวท่ีมีอํานาจในการสอบสวนคดีอาญา และเม่ือมีการสอบสวน
คดีอาญานั้น เม่ือพนักงานสอบสวนทราบวามีการกระทําความผิดเกิดขึน้ ไมวาจากการกลาวโทษ จา
การรับคํารองทุกขหรือวิธีอ่ืนไดก็ตาม พนักงานสอบสวนจะตองรีบออกไปดําเนินการสอบสวนโดย
มิชักชาอันหมายถึงการรวบรวมพยานหลักฐานดังกลาว อีกท้ังดําเนินการท้ังหลายเกี่ยวกับความผิดท่ี
กลาวหาเพ่ือพิสูจนความผิดและเอาตัวผูกระทําผิดมาฟองลงโทษ ในการรวบรวมพยานหลักฐาน 
และดําเนินท้ังหลายอ่ืน ๆ เหลานั้น พนักงานสอบสวนจะตองรวบรวมพยานหลักฐานตาง ๆ เพียงใช
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ยืนยันผูตองหาอยางเดียวไมได ยังจะตองรวบรวมพยานหลักฐานอันเปนผลดีแกผูตองหาดวย และ
เพ่ือใหการรวบรวมพยานหลักฐานและ การดําเนินการของการสอบสวนเปนไปอยางรวดเร็วและ
ถูกตองกฎหมายไดใหอํานาจพนักงานสอบสวนท่ีจะใชมาตรการบังคับอันมีการออกหมายเรียก 
หมายจับและหมายปลอยตัวผูตองหา 
 
2.10  หลักการสอบสวนและความรับผิดชอบของพนักงานสอบสวน 
            ชัยทัศน รัตนพันธ (2537: 28-32) กลาววา จากความหมายของการสอบสวนตามประมวล
กฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2(11) ไดกําหนดนิยามไววา “การสอบสวน หมายถึงการ
รวบรวมพยานหลักฐานและการดําเนินคดีการท้ังหลายอ่ืนตามบทบัญญัติ แหงประมวลกฎหมายนี้ 
ซ่ึงพนักงานสอบสวนไดทําไปเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวมาเพ่ือท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือพิสูจน
ความผิดเพ่ือท่ีจะเอาตัวผูกระทําความผิดมาฟองลงโทษ” ซ่ึงพอจะสรุปสาระสําคัญของการ
สอบสวนดังนี้ 

1. เพ่ือดําเนินการเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวมา ไดแก การดําเนินตามขั้นตอนดังตอไปนี ้
1.1  การพิจารณาความผิด เม่ือผูเสียหายมารองทุกขตอพนักงานสอบสวนแลวโดย

ในคํารองทุกขนั้น ปรากฏสาระสําคัญเกี่ยวกับลักษณะความผิด พฤติการณตาง ๆ ท่ีความผิดนั้นได
กระทําลง ตลอดจนความเสียหายท่ีไดรับ และใหเปนเจาหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ีจะได
พิจารณาวาการกระทําตามคํารองทุกขนี ้ควรจะเปนความผิดใดมาตรา ใด (ป. วิอาญา ม.123) 

1.2  การบันทึกปากคําผูเสียหาย และพยาน พนักงานสอบสวนมีอํานาจทําการ
บันทึกปากคําของผูเสียหายหรือบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเห็นวาถอยคําอาจจะเปนประโยชนแกรูปคดีได (ป. วิ
อาญา มาตรา 133) 

1.3  การบันทึกปากคําของผูตองหา พนักงานสอบสวนอาจใชถอยคําใหการของ
ผูตองหาเปนพยานหลักฐานยันการกระทําผิดของผูตองหาได ท้ังนี้เพราะกฎหมายบัญญัติให
พนักงาน สอบสวนกอนทําการสอบปากคําผูตองหา ใหแจงผูตองหาทราบกอนวา “ถอยคําผูตองหา
ใหการในช้ันพนักงานสอบสวน อาจใชเปนพยานหลักฐานยันตัวเขาในช้ันการพิจารณาคดีได” (ป.วิ
อาญา มาตรา 134/4) ซ่ึงหมายความรวมถึงการพิจารณาคดีของเจาพนักงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
การพิจารณาคดีนั้น 
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1.4  การรวบรวมพยานหลักฐานเปนการดําเนินการสวนหนึ่งของพนักงาน
สอบสวนท่ีเกี่ยวของกับความผิดท่ีกลาวหา การรวบรวมพยานหลักฐานนอกจากจะรวบรวม
พยานหลักฐานท้ัง 3ชนิดไดแก พยานบุคคล พยานเอกสาร และพยานวัตถุ แลว เพ่ือประโยชนใน
การรวบรวมพยานหลักฐานดังกลาว พนักงานสอบสวนยังมีอํานาจท่ีเกี่ยวกับการตรวจตัวผูเสียหาย 
การตรวจผูตองหา การตรวจส่ิงของ การทําภาพถายแผนท่ี หรือการวาดภาพจําลอง หรือพิมพ
ลายนิ้วมือลายเทา การคนเพ่ือพบส่ิงของท่ีมีไวเปนความผิด หรือไดใช หรือสงสัยวาไดมาดวยการ
กระทําความผิด หมายเรียกบุคคลซ่ึงครอบครองส่ิงของ การยึดไวซ่ึงส่ิงของท่ีคนพบหรือสงมาตาม
หมายเรียก (ป.วิอาญา มาตรา132) 

2. เพ่ือท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือพิสูจนความผิด การท่ีจะทราบขอเท็จจริงหรือเพ่ือพิสูจน
ความผิด อาจกระทําไดโดยการพิจารณาจากพยานหลักฐานตาง ๆ ท่ีพนักงานสอบสวนได
ดําเนินการตามท่ีไดกลาวตามขอ 1 ขางตน ซ่ึงไดแก พยานบุคคล พยานเอกสาร วัตถุพยาน พยาน
ผูชํานาญการ และจากบันทึกคําใหการของผูตองหา 

3. เพ่ือจะเอาตัวผูกระทําความผิดมาฟองลงโทษ พนักงานสอบสวนมีวิธีการเอาตัวผูกระทํา
ความผิดมาลงโทษไดดังนี ้
      3.1 โดยการออกหมายเรียกใหมาพบ พนักงานสอบสวน (ป.วิอาญา มาตรา 7 และ 
133) 
     3.2 โดยการออกหมายจับและดําเนินการออกประกาศจับตามระเบียบของราชการ
ท่ีกําหนดไว (ป.วิอาญา มาตรา 6) 

3.3 โดยการรับตัวจากเจาพนักงาน หรือราษฎรผูทําการจับ (ป.วิอาญา มาตรา 89) 
3.4 โดยการเขาพบพนักงานสอบสวน (การมอบตัว) 
3.5 โดยพนักงานสอบสวนเปนผูจับและควบคุม ซ่ึงในระหวางสอบสวนปรากฏวา

เปนผูกระทําความผิด (ป.วิอาญา มาตรา 136) 
4.  เพ่ือใหพนักงานอัยการมีอํานาจฟองคดีตอศาล เพราะกฎหมายบัญญัติไววา หามมิให

พนักงานอัยการฟองคดีตอศาล โดยมิใหมีการสอบสวนในความผิดนั้นกอน 
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กัมพล ลีลาประภาภรณ (2540: 43 ) กลาววา การสอบสวนนั้น พนักงานสอบสวนตอง
ปฏิบัติตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา และระเบียบขอบังคับท่ีเกี่ยวของประมวล
ระเบียบการตํารวจเกี่ยวกับคดีไดกําหนดหลักท่ัวไปวาดวยการสอบสวนพอสรุปไดดังนี ้
          1.  พนักงานสอบสวนตองทําใจเปนกลางทรงไวซ่ึงความยุติธรรม ตองการแตความจริงโดย
บริสุทธ์ิเทานั้น 
          2.  การสอบสวนตองรีบกระทําโดยมิชักชา แมกฎหมายใหอํานาจการควบคุมโดยการรองขอ
ตอศาลไดก็ตาม แตอยาลืมวาการสอบสวนลาชาทําใหเดือดรอนแกคูกรณีและพยาน และอาจทําให
ขอเท็จจริงผันแปรไป ผูสอบสวนจึงชอบท่ีจะรีบกระทําโดยไมจําเปนท่ีจะตองขอใหศาลส่ังขังไดจะ
ดีมาก 
          3.  การอางเหตุผลขออํานาจชอบท่ีจะขอแตเหตุท่ีจําเปนจริง ๆ แมศาลจะอนุญาตขังผูตองหา 
ภายหลังปรากฎวาเหตุท่ีจะขอไมสมควร ก็ตองรับผิดชอบในทางวินัย 
          4.  ผูสอบสวนจะตองใหความสะดวกแกคูกรณ ี
          5.  เปนหนาท่ีผูสอบสวนจะตองติดตามและทําสํานวนการสอบสวนใหสําเร็จโดยเร็ว 
          6.  ถาสํานวนใดสงไปยังพนักงานอัยการใหฟอง พนักงานสอบสวนก็ตองหม่ันไปติดตามกับ
พนักงานอัยการ เพ่ือไดทราบหากมีขอบกพรองเพ่ือพนักงานอัยการจะไดช้ีแจงส่ังตามสมควรและ
เกิดผลดีแกคด ีการสอบสวนนับวาเปนงานดานแรกท่ีจะใหความคุมครองสิทธิ ความเปนธรรมแก
คูกรณีท่ีเกี่ยวของไมวาฐานะผูเสียหายหรือผูตองหา เนื่องจากวาการดําเนินการรวบรวม
พยานหลักฐานท่ีเปนไปอยางถูกตองท้ังในขอเท็จจริงและในขอกฎหมายของเจาพนักงานทําการ
สืบสวนสอบสวนยอมสงผลดีตอพนักงานอัยการและศาล ในการดําเนินคดีตอไปดวยความยุติธรรม
และรวดเร็ว ดังนั้นพนักงานสอบสวนจะตองเปนบุคคลท่ีไดรับการคัดเลือกและฝกอบรมเปนอยางด ี
จะตองเปนผูมีคุณสมบัติสูงเฉพาะตัว กลาวคือ ตองเปนบุคคลท่ีมีความขยัน อดทนกลาหาญ ฉลาด 
ตื่นตัวอยูเสมอ มีความจดจําดี ชางสังเกต คาดการณไดแมนยํา  (Eastmam, 1969: 141 อางถึงใน  
นายกัมพล ลีลาประภาภรณ, 2540: 43) 
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ชัชวาล สุขสมจิตร (2529: 2-8) กลาววา ความรับผิดชอบของพนักงานสอบสวนมีดังนี ้
1.  การรับแจงความ เปนความรับผิดชอบเบ้ืองตนของพนักงานสอบสวน เม่ือผูเสียหายหรือ

ผูรับมอบอํานาจ หรือผูหนึ่งผูใดมาแจงความไมวาจะโดยวิธีใด ๆ จะตองรับแจงไวทุกเรื่องและ
ดําเนินการในการรักษาความสงบเรียบรอยใหได นอกเหนือจากการเปนพนักงานสอบสวนตาม
ระเบียบและกฎหมายตอไป 

2.  การสืบสวนจับกุมเปน หนาท่ีของพนักงานสอบสวนในการสืบสวนหาตัวคนรายและทํา
การจับกุม เปนการปฏิบัติตามขอบังคับกระทรวงมหาดไทยวาดวยการสอบสวนคดีอาญา พ.ศ.2523 
และตามกฎหมาย ซ่ึงมีการกําหนดหลักเกณฑและเง่ือนไขไวใหพนักงานสอบสวนติดตามจับกุมตัว
คนรายได เชน ผูเสียหายท่ีรองทุกขแลวช้ีตัวใหจับกุม หรือกรณีความผิดซ่ึงหนา ซ่ึงตองทําการ
จับกุมตัวทันที 

3.  การควบคุมเปนหนาท่ีความรับผิดชอบโดยตรงของพนักงานสอบสวน เกิดขึ้นหลังจากมี
การจับกุม หรือไดสงตัวผูตองหา ซ่ึงการควบคุมตัวนี้มีขอบเขต ระยะเวลา วิธีการตามท่ีระบุไวใน
กฎหมาย ซ่ึงการควบคุมในช้ันสอบสวนจะเริ่มตั้งแตแจงขอหาและลงประจําวันควบคุมตัวท่ีสถานี
ตํารวจ จะส้ินสุดเม่ือผูตองหาตาย หรือไดรับการปลอยตัวช่ัวคราว หรือพนักงานสอบสวนผูมีอํานาจ
ส่ังไมฟอง ในการควบคุมนี้ พนักงานสอบสวนจะตองแจงสิทธิตามกฎหมายใหผูตองหาทราบดวย
วา มีสิทธิพบและปรึกษาผูท่ีจะเปนทนายความสองตอสอง ไดรับการเยี่ยมเยียนตามสมควร และ
ไดรับการรักษาพยาบาลโดยเร็วเม่ือเกิดความเจ็บปวย 

4.  การปลอยตัวผูตองหาช่ัวคราวเปนเรื่องท่ีเกิดขึ้นตอจากการควบคุม เปนสิทธิของ
ประชาชนตามกฎหมาย และเปนบริการท่ีจะตองใหแกประชาชนโดยเร็ว ซ่ึงพนักงานสอบสวนตอง
อธิบาย และมีความเห็นวินิจฉัยการปลอยตัวช่ัวคราว ไปแลว ก็ยังคงสามารถทําการสอบสวนตอไป
ได ซ่ึงเม่ือสอบสวนเสร็จก็จะใหนายประกันตัวผูตองหา เพ่ือนําสงพนักงานอัยการตอไป 

5.  การสอบสวน เปนหนาท่ีรับผิดชอบท่ีสําคัญยิ่งของพนักงานสอบสวน เพราะเปนการ
รวบรวมพยานหลักฐานตาง ๆ ท่ีทําเปนรูปสํานวนการสอบสวนเพ่ือประสงคจะทราบขอเท็จจริง
และพฤติการณตาง ๆ อันเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวหา เพ่ือรูตัวผูท่ีกระทําความผิด ยิ่งในการปฏิบัติ
ควรตั้งรูปคดีและประเด็นเรื่องกอน แลวทําการสอบสวนไปตามประเด็น ในการนี้กฏหมายให



38 
 

อํานาจพนักงานสอบสวนไวหลายประการ และตองกระทําโดยละเอียด รอบคอบ รัดกุม รวดเร็วมี
คุณธรรม มีใจเปนกลาง และคงไวซ่ึงความยุติธรรม 

6.  การปฏิบัติอยางอ่ืนท่ีเกี่ยวของกับพนักงานสอบสวน เปนการปฏิบัติเพ่ือใหไดขอเท็จจริง
มากขึ้น ไดแก การคน การออกหมายเรียก การชันสูตรพลิกศพ การออกตําหนิรูปพรรณการพิมพมือ 
รวมตลอดถึงการเปรียบเทียบปรับคดีอาญา การปฏิบัติตามขอตกลงระหวางกระทรวงกลาโหมกับ
กระทรวงมหาดไทย การติดตอกับหนวยงานราชการตาง ๆ 

7.  การสรุปสํานวนการสอบสวนและเสนอผูบังคับบัญชา หลังจากท่ีพนักงานสอบสวนได
รวบรวมพยานหลักฐานตาง ๆ และดําเนินการท้ังหลายอันเกี่ยวกับความผิดท่ีกลาวหาเรียบรอยแลวก็
จะสรุปสํานวนการสอบสวนเปนความเห็นของพนักงานสอบสวนส่ังฟอง หรือส่ังไมฟองหรืองด
การสอบสวน ตามหลักเกณฑของกฎหมายแลวเสนอสํานวนตอผูบังคับบัญชาเพ่ือส่ังคดีเปน
ความเห็นท่ีแทจริง แลวเสนอสํานวนใหพนักงานอัยการพิจารณา ซ่ึงเปนหนาท่ีของพนักงาน
สอบสวนท่ีจะตองคอยคิดตามสํานวนใหพนักงานอัยการ 

8.  การสงสํานวนใหพนักงานอัยการ เม่ือพนักงานสอบสวนไดทําการสอบสวนเสร็จส้ิน
และผูบังคับบัญชามีความเห็นทางคดีเสร็จส้ินแลว พนักงานสอบสวนจะสงสํานวนใหพนักงาน
อัยการ พิจารณาทุกกรณีไป ไมวาจะมีความเห็นทางคดีอยางไร โดยเฉพาะหากเปนความเห็นส่ังฟอง
จะตองสงสํานวนการสอบสวนและสงตัวผูตองหาไปยังพนักงานอัยการ เวนแตผูตองหานั้นถูกขัง
อยูแลว เปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ีจะตองคอยติดตอกับอัยการ เพ่ือจะไดทราบหากมี
ขอบกพรอง และจําเปนตองช้ีแจง หรือดําเนินการสอบสวนเพ่ิมเติม เพ่ือสะดวกและเกิดผลด ี

9. การสอบสวนเพ่ิมเติมตามคําส่ังของพนักงานอัยการ เปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนท่ี
จําเปนตองดําเนินการตามคําส่ังของพนักงานอัยการโดยเร็ว และครบถวนตามประเด็นท่ีอัยการส่ัง 

10. การติดตามพยานไปเบิกความในศาล เม่ือพนักงานอัยการมีความเห็นส่ังฟองและยื่น
ฟองผูตองหาตอศาล แลวมีความจําเปนตองสืบพยาน เปนหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตองคอย
ติดตามและนําพยานเขาสืบตอศาลใหได โดยมีหนาท่ีสอดสองดูแลพยานอยูเสมอ เพราะหากศาลยก
ฟองเพราะเหตุไมสามารถนําพยานเขาเบิกความได พนักงานสอบสวนก็จะมีความผิดตามท่ีระบุไว
ในระเบียบตํารวจไมเกี่ยวกับคดี 
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2.11  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
สุธาสินี  ศิริโภคาภิรมย (2552: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี มีความมุงหมาย
เพ่ือ (1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลใน
เขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี และ (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี โดยจําแนกตามเพศ 
อายุ สถานภาพสมรส รายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภทของงานบริการท่ีใช 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัด
ลพบุรี จํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางขึ้น จํานวน 5 ทาน มีความ
เช่ือม่ันเทากับ 0.95 เก็บขอมูลระหวางวันท่ี 15-30 มิถุนายน 2552 วิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรม
สําเร็จรูปหาความถ่ี (frequency) รอยละ (percentage) คาเฉล่ีย (mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) การทดสอบที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way 
ANOVA) และการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคูโดยวิธีของฟชเชอร (Fisher’s Least 
– Significant Difference: LSD) ผลการวิจัยสรุปไดวา (1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ดาน ใน
ภาพรวมอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไปคาเฉล่ียต่ําสุด ไดแก 1) ดาน
ความเช่ือถือ 2) ดานความสามารถ 3) ดานความเต็มใจ และ 4) ดานความรวดเร็ว ตามลําดับ  (2) การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขต
อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เม่ือจําแนกตามอาชีพรายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการศึกษา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส และ
ประเภทของงานบริการท่ีใช ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ชินวุฒิ   ตั้งวงษเลิศ (2550: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการในสถานีตํารวจในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการตํารวจนครบาล 9  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความ
พึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการในสถานีตํารวจ ในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการตํารวจนครบาล 
9 ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมผูใชบริการในสถานีตํารวจในเขตนครบาล 9 
จํานวน 400 คน ในการเก็บรวบรวมขอมูลจะใชวิธีการคัดเลือกตัวอยางแบบโควตาโดยเก็บกลุม
ตัวอยางท่ีสถานีตํารวจในเขตนครบาล 9 ท้ัง 10 สถานี สถานีละ 40 ตัวอยางสถิติท่ีใช ไดแก             
คาความถ่ี  รอยละ และคาเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มี
อาย ุ21-30  ป มีสถานภาพโสด การศึกษาระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และปริญญา
ตรี  มีอาชีพรับจางท่ัวไป  มีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท โดยมาติดตอราชการท่ีสถานีตํารวจ
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นครบาลมากท่ีสุดคือ  แจงความเอกสารหายหรือแจงความเปนหลักฐาน  สวนใหญจํานวนครั้งท่ีมา
ติดตอท่ีสถานีตํารวจในระยะเวลา 1 ป จํานวน 1-5 ครั้ง  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ตอการรับบริการในสถานีตํารวจในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการตํารวจนครบาล 9  พบวามีความพึง
พอใจในระดับมากเรียงลําดับ คือ  ดานการใหความม่ันใจ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานการดูแลเอาใจ
ใส  และดานการตอบสนอง  สวนดานรูปลักษณ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 

สิทธิพงษ  ศรีเลอจันทร (2549: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน ระยะท่ี 2 
(พ.ศ.2545 - 2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึง
พอใจของประชาชนและปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของ
พนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน ระยะท่ี 2 (พ.ศ.2545-2549) ใน
เขตกองบังคับการตํารวจ นครบาล 2 โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีมาใชบริการ
กับพนักงานสอบสวนท่ีสถานีตํารวจในเขตกองบังคับการตํารวจ นครบาล 2 ระหวางวันท่ี 1 - 31 
ธันวาคม 2548 รวมจํานวน 393 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ และคาสถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล  ไดแก  คารอยละ  คาเฉล่ีย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คา t-test  คา F-test จากการทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และคาสัมฤทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน โดยกําหนด
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ผลการศึกษาพบวา (1) ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนท่ีสถานีตํารวจในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาท่ี
ของพนักงานสอบสวนอยูในระดับมาก (2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาประชาชนท่ีมีเพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน และประเภทของคดีท่ีมาใชบริการแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือประชาชน 
ระยะท่ี 2 (พ.ศ.2545 - 2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 ไมตางกัน (3) ความคาดหวัง
ของประชาชนท่ีมีตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพ่ือ
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ประชาชน ระยะท่ี 2 (พ.ศ.2545 - 2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 

กองวิจัยและพัฒนา กรมตํารวจ (2539) ไดทําการวิจัยความพึงพอใจ และความคาดหวังของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาท่ีตํารวจ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหทราบถึงการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีตํารวจท่ีผานมานั้น ประชาชนมีความพอใจผลงานอยูในระดับใด และ
ตองการใหเจาหนาท่ีตํารวจปฏิบัติงานอยางไร มีปจจัยอะไรท่ีมีผลตอความพึงพอใจ และความ
คาดหวังของประชาชน เพ่ือนําผลการวิจัย การเสนอแนะแนวทางปรับปรุงระดับท่ีสูงขึ้นตอไป
ผลการวิจัยปรากฏวา ประชาชนมีความพึงพอใจการปฏิบัติงานดานการปองกันปราบปราม การ
สอบสวน และการบริการจราจรอยูในระดับสูง (คะแนนเฉล่ีย 2.976) โดยประชาชนมีความคาดหวัง
ใหเจาหนาท่ีตํารวจปฏิบัติหนาท่ีในการปองกันปราบปราม โดยใหออกตรวจพ้ืนท่ีอยางสมํ่าเสมอ 
(รอยละ 36.9) ปราบปรามยาเสพติดอยางเขมงวด (รอยละ 25.8) ใหความสะดวกและเอาใจใสเม่ือ
ประชาชนมาแจงความรองทุกขบนสถานีตํารวจ (รอยละ 47.0) ใหเขมงวดกวดขันตอผูฝาฝนกฎ
จราจร (รอยละ 28.2) สวนปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจ และความคาดหวัง ปรากฏวากลุม
ประชาชนเพศชายมีความพึงพอใจ และความคาดหวังมากกวากลุมเพศหญิง กลุมประชาชนท่ีมีอายุ
มากกวามีความพึงพอใจมากกวากลุมประชาชนท่ีมีอายุนอยกวา  และกลุมประชาชนท่ีเคยรวม
กิจกรรมกับตํารวจมีความพึงพอใจมากกวากลุมประชาชนท่ีไมเคยรวมกิจกรรมกับตํารวจ และ
ระดับการศึกษาของกุลมประชาชนท่ีมีการศึกษาสูงมีความพึงพอใจ และมีความคาดหวังจากตํารวจ
นอยกวาประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่ํา 
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2.12  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 

 
ขอมูลสวนบุคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต

พ้ืนที่ สภ.บางกรวย 
1. ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน 

2. ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 

3. ดานความรูความสามารถของพนักงาน 

    สอบสวน 

4. ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม 

5. ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

6. ดานการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

7. ดานการบริการอยางกาวหนา 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

              การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับระดับและปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ซ่ึงจาก
การศึกษาไดทําการดําเนินการวิจัยดังตอไปนี ้

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีใชบริการของพนักงานสอบสวนสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวยท่ีมาติดตอขอรับบริการในการสอบสวน โดยประชากรท่ีใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบ Accidental Sampling เปนการสุมท่ีมิไดกําหนดไวลวงหนาวามีใครจะเปนตัวอยางบางในการ
เก็บรวบรวมขอมูล ดังนั้นเม่ือพบเจอใครก็สุมคนนั้นเปนตัวอยางไปเลย ไมจํากัดเวลาและสถานท่ี 
คนไหนไมตอบก็หาคนใหม เก็บขอมูลไดครบตามจํานวนเม่ือไรก็เลิกเก็บ (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2551: 64)  กลาวคือ แจกแบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางขึ้นใหกับผูมาใชบริการของสถานตีํารวจภูธร
บางกรวยโดยไมเจาะจง 200 ชุด 
 
3.2  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือใชในการวิจัยครั้งนี้คือ เปนแบบสอบถาม แบง
ออกเปน 3 สวน ดังนี้ คือ 
              สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจ จําแนกเปนเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได 
              สวนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ซ่ึงมีดวยกัน 7 ดาน ไดแก ดานบุคลิกลักษณะของพนักงาน
สอบสวน  ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา ดานความรูความสามารถของพนักงาน
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สอบสวน  ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมดานการ
ใหบริการอยางตอเนื่อง  และดานการใหบริการอยางกาวหนา 

สวนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวยโดยวัดจากแบบสอบถาม ซ่ึงเปนแบบมาตรฐานสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ตามแนวของลิเครท (Likert) มีเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ คือ 
                                    5     หมายถึง    ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
                                    4     หมายถึง    ความพึงพอใจมาก 
                                    3     หมายถึง    ความพึงพอใจปานกลาง 
                                    2     หมายถึง    ความพึงพอใจนอย 
                                    1     หมายถึง    ความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

เกณฑการประเมินแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ดังนี้ 

 คาเฉล่ีย  4.50 – 5.00 หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 คาเฉล่ีย  3.50 – 4.49 หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 

 คาเฉล่ีย  2.50 – 3.49 หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง 

 คาเฉล่ีย  1.50 – 2.49 หมายถึง  ความพึงพอใจนอยไมเห็นดวย 

 คาเฉล่ีย  1.00 – 1.49 หมายถึง  ความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

การทดสอบเคร่ืองมือในการวิจัย 
การทดสอบความเช่ือถือได (Reliability) ของแบบสอบถามผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม

จํานวน 30 ชุด ไปทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีศึกษาจริงแลวนําผลมาหา
ความเช่ือม่ันดวยโปรแกรมวิเคราะหสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร  เ พ่ือหาความเช่ือม่ันใน
แบบสอบถามโดยวิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพันอัลฟาซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาเทากับ .86 

หลังจากนั้นจึงนํามาแกไข ปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณยิ่งขึ้นท้ังในดานเนื้อหา ภาษา
ท่ีใชใหเขาใจงายขึ้น เพ่ือใหไดแบบสอบถามท่ีดีในการส่ือความหมายและเปนไปตามวัตถุประสงค
ท่ีตั้งไว 
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3.3  วิธีการเก็บขอมูล 
3.3.1  การเก็บรวมรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเก็บขอมูลจากประชาชนท่ีมาใชบริการของพนักงานสอบสวนสถานี

ตํารวจภูธรบางกรวยโดยการเลือกกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน   
3.3.2  การวิเคราะหขอมูล 
นําแบบสอบถามท่ีไดตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลไปใชในการเก็บขอมูลและนํามา

ประมวลผลดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมวิเคราะหสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร ในการ
ประมวลผลขอมูล  แปลความหมายของขอมูลท่ีประมวลผลเรียบรอยแลว เพ่ือจัดทํารายงานผลวิจัย
ตอไป 
 
3.4  คาสถิติที่ใชในการวิเคราะห 

สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี คารอยละ ใชสําหรับอธิบายขอมูลเกี่ยวกับขอมูลสวน
บุคคลของกลุมตัวอยาง คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานใชสําหรับอธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของพนักงานสอบสวน 

ใชคาสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของตัวแปรอิสระ 
ใชคา F-test เพ่ือวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบเปรียบเทียบ 

คาเฉล่ียของตัวแปรอิสระ ท่ีมีมากกวา 2 กลุม 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ในครั้งนี้  ผูวิจัยไดนําเสนอการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน           
3 สวน คือ          

4.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบรกิารท่ีสถานีตํารวจ   
4.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขตพ้ืนท่ี 

สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  
4.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 

ในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวยตอการใหบริการในแตละดาน รายละเอียดของการวิเคราะห
ในแตละสวนมีดังนี้ 
 
4.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการที่สถานีตํารวจ 

การนําเสนอขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ภายใต        
ตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได ผูวิจัยนําเสนอขอมูลของตัวแปรระดับกลุม
เหลานี้โดยใชการแจกแจงความถ่ีและการกระจายอัตรารอยละสภาพท่ัวไปของผูมาใชบริการท่ี
สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4-1  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 130 65.0 
หญิง 70 35.0 
รวม 200 100 
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 จากตารางท่ี 4-1 พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย จากจํานวน  200  คน  สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน  130 คน คิด
เปนรอยละ 65.0  และเพศหญิงจํานวน  70  คน คิดเปนรอยละ 35.0 
 
ตารางที่ 4-2  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามอาย ุ

ชวงอาย ุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา   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  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในชวงอายุ 31 - 40  ปมากท่ีสุด  จํานวน 60 คน คิดเปน   
รอยละ 30.0  รองลงมาเปนชวงอายุ  21 – 30  ป  จํานวน  47  คน  คิดเปนรอยละ  23.5  ตามลําดับ 
และชวงอายุท่ีนอยท่ีสุดคือ ชวงอาย ุ 60 ป ขึ้นไป จํานวน 10 คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
 
ตารางที่ 4-3  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามระดับ 

การศึกษา 
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 12 6.0 
มัธยมตน 26 13.0 
มัธยมปลาย 45 22.5 
อนุปริญญา 25 12.5 
ปริญญาตรี 84 42.0 
สูงกวาปริญญาตรี 8 4.0 

รวม 200 100.0 
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 จากตารางท่ี 4-3  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด  จํานวน  84  คน  คิด
เปนรอยละ 42.0  รองลงมาเปนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  จํานวน  45  คน  คิดเปนรอยละ  22.5  
ตามลําดับ และชวงระดับการศึกษาท่ีนอยท่ีสุด  คือ ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน  8  
คน  คิดเปนรอยละ  4.0 
 
ตารางที่ 4-4  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามประเภท 

ของอาชีพ 
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

นร. นศ. 13 6.5 
รับราชการ 42 21.0 
พนักงานเอกชน 67 33.5 
ธุรกิจสวนตัว 39 19.5 
รับจาง 29 14.5 
อื่น ๆ 10 5.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในประเภทของพนักงานเอกชนมากท่ีสุด  จํานวน  67  คน  คิด
เปนรอยละ 33.5  รองลงมาเปนประเภทรับราชการ  จํานวน  42  คน  คิดเปนรอยละ  21.0  
ตามลําดับ และประเภทอาชีพท่ีนอยท่ีสุด  คือ อ่ืน ๆ  จํานวน  10  คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
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ตารางที่ 4-5  คาความถ่ีและคารอยละของผูมาใชบริการท่ีสถานีตํารวจฯ จําแนกตามรายได 
รายได จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา  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  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในชวงระดับเงินเดือนต่ํากวา  15,000  บาท  มากท่ีสุด  จํานวน  
89  คน     คิดเปนรอยละ 44.5   รองลงมาอยูในชวงเงินเดือน  15,001 - 30,000  บาท  จํานวน  73  
คน  คิดเปนรอยละ  36.5  ตามลําดับ   และชวงระดับ 75,001 บาท ขึ้นไปท่ีนอยท่ีสุด  จํานวน  2  คน  
คิดเปนรอยละ  1.0 
 
4.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน  
ตารางที่ 4-6  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของพนักงานสอบสวนฯ ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวนฯ 
คําถาม  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสอบสวนมีกริยาวาจาสุภาพ เรียบรอย 4.12 .609 มาก 
2. พนักงานสอบสวนพูดจาทักทายแกผูใชบริการ 

ดวยสีหนาท่ียิ้มแยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
4.12 .646 มาก 

3. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 4.15 .629 มาก 
4. พนักงานสอบสวนสามารถควบคุมอารมณไดด ี

ขณะสอบสวน 
4.09 .678 มาก 

5. พนักงานสอบสวนมีความสนใจพรอมใหความ 
ชวยเหลือ 

4.11 .653 มาก 

รวม 4.116 .556 มาก 
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 จากตารางท่ี 4-6  พบวาระดับความพึงพอใจในดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน
อยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย 4.116  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
  
ตารางที่ 4-7  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 
คําถาม  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสอบสวนใหบริการแบบเสร็จส้ิน ณ จุด
เดียว 

3.84 .719 มาก 

2. พนักงานสอบสวนไปยังสถานท่ีเกิดเหตุดวย
ความรวดเร็ว 

3.61 .832 มาก 

3. พนักงานสอบสวนมีความตรงตอเวลาในการ
สอบสวนผูเสียหาย หรือพยานตามท่ีไดนัดหมาย
ไว 

3.73 .788 มาก 

4. มีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพ่ือใหการ
สอบสวนเปนไปดวยความรวดเร็ว 

3.73 .789 มาก 

5. เม่ือติดภารกิจอ่ืนอยู พนักงานสอบสวนจัดใหมี
ผูชวยเหลือดําเนินการแทนในบางกรณี เชน การ
ไกลเกล่ียขอพิพาท การคําปรึกษาแนะนํา เปน
ตน เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว 

3.64 .886 มาก 

รวม 3.708 .648 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-7  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 
อยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย 3.708  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
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ตารางที่ 4-8  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสอบสวนมีความรูในเรื่องระเบียบและ

กฎหมายท่ีเกี่ยวของกับการสอบสวนเปนอยางด ี
4.04 .693 มาก 

2. ในการสอบสวนนั้น พนักงานสอบสวนไดแจง
ใหผูตองหา หรือพยาน หรือผูเสียหายไดทราบ
ถึงสิทธิท่ีตนมีอยูตามกฎหมาย รวมท้ังไดปฏิบัติ
ใหเปนไปตามสิทธิท่ีผูตองหาหรือพยานหรือ
เสียหายไดรองขออยางถูกตองตามกฎหมาย เชน 
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 และเม่ือบุคคลดังกลาวตองการ
พนักงานสอบสวนไดจัดหาบุคคลดังกลาวให
หรือการสอบสวนผูตองหา หรือพยาน หรือ
ผูเสียหายท่ีเปนเด็กอายุไมเกิน 18 ป ไดจัดใหมี
นักจิตวิทยา นักสงเคราะห หรือพนักงานอัยการ
เขารวมในการสอบสวน เปนตน 

3.95 .652 มาก 

3. พนักงานสอบสวนมีความชํานาญในการใช      
เทคโนโลยีสมัยใหมสําหรับการสอบสวน เชน 
โปรแกรมคอมพิวเตอรตางๆ 

3.84 .693 มาก 

4. พนักงานสอบสวนมีทักษะในการติดตอส่ือสาร                
เปนอยางดี เชน การสอบถามปากคํา การใช
คําพูดท่ีเหมาะสมกับสถานการณ เปนตน 

4.02 .630 มาก 

5 .  พ นัก ง า น สอ บ สว น สา ม าร ถแ ก ปญ ห า ใ ห
ผูใชบริการไดเปนอยางด ี

3.90 .690 มาก 

รวม 3.95 .554 มาก 
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 จากตารางท่ี 4-8  พบวาระดับความพึงพอใจในดานความรูความสามารถของพนักงาน
สอบสวนอยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.95  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
 
ตารางที่ 4-9  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 

ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม 
คําถาม  S.D. ระดับ 

1. พนักงานสอบสวนมีเพียงพอตอการใหบริการ 3.39 1.163 ปานกลาง 
2. พนักงานสอบสวนจัดเตรียมเอกสารและอุปกรณ

ท่ีจําเปนตอการสอบสวนไวพรอมสําหรับปฏิบัติ
หนาท่ี และเปนระเบียบเรียบรอย เชน รถยนต
และจักรยานยนตอยูในสภาพดีพรอมท่ีจะบริการ
ประชาชน 

3.84 .714 มาก 

3. พนักงานสอบสวนอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
การจัดสถานท่ีใหบริการไวอยางเหมาะสมและ
เพียงพอ เชน หองรับแจงความเกาอ้ีเพียงพอแกผู
มาติกตอแจงความหรือหองรับแจงความมี
บรรยากาศท่ีเย็นสบาย หรือสถานท่ีจัดเก็บของ
กลางมีความปลอดภัยเพียงพอ 

3.98 .657 มาก 

รวม 3.73 .683 มาก 
  

จากตารางท่ี 4-9  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสมอยู
ในระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.73   แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวน
ในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
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ตารางที่ 4-10  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

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

ใหบริการแกประชาชนทุกคนเทาเทียมกัน ไม
เลือกปฏิบัติ ไมเห็นแกพวกพอง 

3.99 .691 มาก 

2. ในกรณีท่ีมีขอพิพาทกันพนักงานสอบสวนได
อธิบายช้ีแจงและแนะแนวทางการปฏิบัติตาม
กฎหมายแกคูกรณีท้ัง 2 ฝาย 

3.93 .658 มาก 

3. พนักงานสอบสวนปฏิบัติตามขั้นตอนของ
กฎหมาย ซ่ึงทําใหทานรูสึกวาตนเองไดรับความ
เปนธรรมไมเอารัดเอาเปรียบ 

3.97 .701 มาก 

4. ไมวาทานจะมาติดตอกับพนักงานสอบสวนใน
ฐานะใด (ผูเสียหาย พยาน หรือผูตองหา) ทาน
ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

3.96 .711 มาก 

5. ในการใหบริการพนักงานสอบสวนทํางานโดย
ไมหวังผลประโยชน 

3.92 .825 มาก 

รวม 3.95 .606 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-10  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการปฏิบัติอยางเทาเทียมอยูใน     
ระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.95  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 
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ตารางที่ 4-11  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบรกิาร 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1. เจาหนาท่ีแจงความคืบหนาหรือผลการดําเนินการในการ

สอบสวนใหทานทราบเปนระยะ 
3.78 .790 มาก 

2. หากทานมีขอสงสัยเกี่ยวคดีทานสามารถนัดหมายหรือขอพบ
พนักงานสอบสวนท่ีเคยติดตอไวไดอยางสมํ่าเสมอ 

3.83 .695 มาก 

3. พนักงานสอบสวนดําเนินการสอบสวนดวยความตอเนื่องไม
ชักชา 

3.82 .796 มาก 

รวม 3.80 .654 มาก 

 จากตารางท่ี 4-11  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางตอเนื่องอยูใน     
ระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.80  แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 

 

ตารางที่ 4-12  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของพนักงานสอบสวนฯ ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

คําถาม  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสอบสวนใชความรูทางวิทยาการ ตํารวจท่ีทันสมัย 3.85 .742 มาก 
2. พนักงานสอบสวนมีการใชกระบวนการทางนิติวิทยาศาสตร

เขามาชวยในการสืบสวน สอบสวน รวบรวมพยานหลักฐาน 
เชน การตรวจพิสูจนลายนิ้วมือแฝง คราบเลือด เปนตน 

3.87 .690 มาก 

3. พนักงานสอบสวนจัดใหมีทีมงาน ไดแก ผูชวยพนักงาน
สอบสวนเจาหนาท่ีตํารวจฝายสืบสวนเจาหนาท่ีตํารวจฝาย
วิทยาการรวมตรวจสถานท่ีเกิดเหตุ ในคดีท่ีตองตรวจสถานท่ี
เกิดเหต ุ

3.83 .731 มาก 

4. พนักงานสอบสวนเอาใจใสดําเนินการในเรื่องท่ีทานติดตอจน
คดีของทานมีความคืบหนาเปนอยางด ี

3.81 .802 มาก 

รวม 3.84 .623 มาก 
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 จากตารางท่ี 4-12  พบวาระดับความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางกาวหนาอยูใน     
ระดับมาก  คิดเปนคาเฉล่ีย  3.84   แสดงใหเห็นวาประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย มีความพึงพอใจเปนอยางมาก 

 
4.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนที่ สน.บางกรวย จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

สมมติฐานที่ 4.1  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย 
ท่ีมีเพศตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี          
สภ.บางกรวย  แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4-13  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ

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  พบวา  ประชาชนท่ีเปนกลุมตัวอยางเขามาใชบริการกับพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน  
คือ  กลุมตัวอยางผูใชบริการท่ีเปนเพศชายมีความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนใน
เขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  มีคาเฉล่ีย  4.10 และกลุมตัวอยางผูใชบริการท่ีเปนเพศหญิงมีความ           
พึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  มีคาเฉล่ีย  4.14  ดังนั้นจึง
ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.1 
 
 สมมติฐานที่ 4.14  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บาง
กรวย ท่ีมีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี          
สภ.บางกรวย  แตกตางกัน  



56 
 

ตารางที่ 4-14  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามอาย ุ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ความแตกตางระหวางกลุม 5 1.276 .255 .898 .48 
ความแตกตางภายในกลุม 194 55.128 .284   

รวม 199 56.403    
  

จากตารางท่ี 4-14  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.2 
 

 สมมติฐานที่ 4.3  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย 
ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขต
พ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  แตกตางกัน  
 

ตารางที่ 4-15  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามระดับการศึกษา 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ความแตกตางระหวางกลุม 5 .464 .093 .325 .89 
ความแตกตางภายในกลุม 192 54.693 .285   

รวม 197 55.157    
 

 จากตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ       
การบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานท่ี 4.3 
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สมมติฐานที่ 4.4  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย 
ท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.
บางกรวย  แตกตางกัน  
 
ตารางที่ 4-16  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน

สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามอาชีพ 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ความแตกตางระหวางกลุม 5 4.207 .841 3.120 .01 
ความแตกตางภายในกลุม 193 52.045 .270   

รวม 198 56.253    
 

จากตารางท่ี 4-16  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.4 

 

สมมติฐานที่ 4.5  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี  สภ.บางกรวย 
ท่ีมีรายไดตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการการใหบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.
บางกรวย  แตกตางกัน  
 

ตารางที่ 4-17  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  จําแนกตามรายได 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ความแตกตางระหวางกลุม 5 1.024 .205 .734 .59 
ความแตกตางภายในกลุม 189 52.720 .279   

รวม 194 53.744    
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จากตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ท่ีมีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 4.5 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การศึกษาและวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ีสถานีตํารวจภูธรบางกรวย  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีใชบริการของสถานีตํารวจภูธรบางกรวย ท่ีมีตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวน   และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในพ้ืนท่ีใชบริการของสถานี
ตํารวจภูธรบางกรวยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได เปนตน 
 โดยใชกลุมตัวอยาง คือ  ประชาชนท่ีมาใชบริการกับพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวย  จํานวน  200 คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยในครั้งนี้  
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางนํามาประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใชเพ่ือ
การวิเคราะหทางสถิต ิประกอบดวย  คาความถ่ี  คารอยละ  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คา t-test       
คา  F-test  จากการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ซ่ึงผลการวิจัยสามารถ
สรุปผลไดดังนี ้
 
5.1  ขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการที่สถานีตํารวจ 
 5.1.1  ขอมูลจําแนกตามเพศ  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวน
ในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย จากจํานวน  200  คน  สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน  130 คน คิดเปน
รอยละ 65.0  และเพศหญิงจํานวน  70  คน คิดเปนรอยละ 35.0 
 5.1.2  ขอมูลจําแนกตามอายุ  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวน
ในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย   อยูในชวงอายุ 31 - 40  ปมากท่ีสุด  จํานวน 60 คน คิดเปน   
รอยละ 30.0  รองลงมาเปนชวงอายุ  21 – 30  ป  จํานวน  47  คน  คิดเปนรอยละ  23.5  ตามลําดับ 
และชวงอายุท่ีนอยท่ีสุดคือ ชวงอายุ  60 ป ขึ้นไป จํานวน 10 คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
 
 



60 
 

 5.1.3  ขอมูลจําแนกตามระดับการศึกษา  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย   อยูในระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด  จํานวน  
84  คน  คิดเปนรอยละ 42.0  รองลงมาเปนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  จํานวน  45  คน  คิดเปน
รอยละ  22.5  ตามลําดับ และชวงระดับการศึกษาท่ีนอยท่ีสุด  คือ ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี     
จํานวน  8  คน  คิดเปนรอยละ  4.0 
 5.1.4  ขอมูลจําแนกตามประเภทของอาชีพ  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของ
พนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย   อยูในประเภทของพนักงานเอกชนมากท่ีสุด  จํานวน  
67  คน  คิดเปนรอยละ 33.5  รองลงมาเปนประเภทรับราชการ  จํานวน  42  คน  คิดเปนรอยละ  
21.0  ตามลําดับ และประเภทอาชีพท่ีนอยท่ีสุด  คือ อ่ืน ๆ  จํานวน  10  คน  คิดเปนรอยละ  5.0 
 5.1.5  ขอมูลจําแนกตามรายได  กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สน.บางกรวย   อยูในชวงระดับเงินเดือนต่ํากวา  15,000  บาท  มากท่ีสุด  
จํานวน  89  คน     คิดเปนรอยละ 44.5   รองลงมาอยูในชวงเงินเดือน  15,001 - 30,000  บาท  
จํานวน  73  คน  คิดเปนรอยละ  36.5  ตามลําดับ   และชวงระดับ 75,001 บาท ขึ้นไปท่ีนอยท่ีสุด  
จํานวน  2  คน  คิดเปนรอยละ  1.0 
 
5.2  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
 จากการศึกษาและวิจัยในภาพ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  อยูในระดับมาก  มีคาเฉล่ียรวม  4.116  โดยมี
ความพึงพอใจในการบริการของพนักงานสอบสวนแบงออกเปน  7  ดาน  ประกอบดวย ดาน
บุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวนฯ  มีคาเฉล่ีย  4.116  ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอ
เวลา  มีคาเฉล่ีย  3.708   ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน  มีคาเฉล่ีย  3.95  ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม  มีคาเฉล่ีย  3.73  ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม  มีคาเฉล่ีย  3.95  
ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  มีคาเฉล่ีย  3.80   ดานการใหบริการอยางกาวหนา  มีคาเฉล่ีย  3.84  
ซ่ึงผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการของพนักงานสอบสวนมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ความพึงพอใจมากเทากันทุกดาน 
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5.3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนที่ สน.บางกรวย จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
 การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน
สอบสวน ในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย พบวา ปจจัยทางสวนของขอมูลสวนบุคคล คือ  
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ และ รายได  ของประชาชนท่ีเขามาใชบริการท่ีแตกตางกัน  มีผล
ทําใหความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย  
ไมแตกตางกัน 
 
5.4  อภิปรายผล 
 จากการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญท่ีเขาใชบริการของพนักงานสอบสวน สถานี
ตํารวจภูธรบางกรวยเปนเพศชาย  อายุอยูในชวง 31 - 40 ป  ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  
อาชีพเปนพนักงานเอกชน  และมีชวงระดับเงินเดือนต่ํากวา  15,000  บาท  และในการเปรียบเทียบ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน ในเขต
พ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย พบวา ปจจัยทางสวนของขอมูลสวนบุคคล คือ  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน ของประชาชนท่ีเขามาใชบริการท่ีแตกตางกัน  มีความพึงพอใจ
ตอการบริการของพนักงานสอบสวนในเขตพ้ืนท่ี สถานีตํารวจภูธรบางกรวย ไมแตกตางกัน ซ่ึงมี
ผลการวิจัยสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สิทธิพงษ  ศรีเลอจันทร (2549) ไดศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสอบสวนตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ
เพ่ือประชาชน  ระยะท่ี  2  (พ.ศ.2545-2549) ในเขตกองบังคับการตํารวจนครบาล 2 ไปในแนวทาง
เดียวกัน กลาวคือมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในแตละดานไมต่ํากวาระดับปานกลางและอยู
ในระดับปานกลางขึ้นไปในทุกดาน 
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5.5 ขอเสนอแนะ 
                จากผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานสอบสวน 
ในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย ผูวิจัยขอเสนอขอเสนอแนะท่ีอาจเปนประโยชนตอการใหบริการของ
พนักงานในเขตพ้ืนท่ี สภ.บางกรวย ในแตละดาน ดังนี้ 

5.5.1  ดานบุคลิกลักษณะของพนักงานสอบสวน 
 ความพึงพอใจในดานนี้ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ในประเด็นพนักงานสอบสวนสามารถควบคุมอารมณไดดีขณะสอบสวนนั้น  มีความพึง
พอใจอยูในระดับอยูในระดับมาก  แตอยูระดับนอยท่ีสุดในดานนี้  ผูวิจัยเห็นวาควรท่ีจะมีการ
ฝกอบรมการ สรางความฉลาดทางอารมณ ใหกับพนักงานสอบสวนเพ่ือใหรูจักการขมใจ อดทน  
อดกล่ันไมแสดงออกในส่ิงท่ีไมเหมาะสมเม่ือมีการโตเถียงหรือยั่วยุทําใหเกิดโทสะในสถานการณ
ตางๆ ในฐานะท่ีตนเปนผูใหบริการประชาชน 
  5.5.2  ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา   
 ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนไปยังสถานท่ีเกิดเหตุดวยความรวดเร็วนั้น มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  แตนอยท่ีสุดในดานนี้   ผูวิจัยเห็นวา ในการรับแจงความของ
พนักงานสอบสวนในแตละวัน  ควรจะจัดใหมีพนักงานสอบสวนหลายคนเขารวมดวยเพ่ือจะไดมี
การแบงหนาท่ีในการทํางานได เชน ใหมีพนักงานสอบสวนคนหนึ่งอยูรับแจงความท่ีสถานีตํารวจ 
และใหพนักงานสอบสวนอีกคนหนึ่งมีหนาท่ีไปยังสถานท่ีท่ีเกิดเหตุเม่ือมีเหตุหรือคดีเกิดขึ้นนอก
สถานีซ่ึงจะชวยใหการไปท่ีเกิดเหตุมีความรวดเร็วขึ้นไมตองรอใหเสร็จภาระกิจการใหบริการแก
ประชาชนบนสถานตีํารวจกอนจึงจะสามารถไปยังสถานท่ีเกิดเหตุได  เปนตน  

5.5.3  ดานความรูความสามารถของพนักงานสอบสวน 
 ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนมีความชํานาญในการใชเทคโนโลยีใหมสําหรับ
การสอบสวน  เชน  โปรแกรมคอมพิวเตอรตาง ๆ นั้นอยูในระดับมาก  แตอยูระดับนอยท่ีสุด        
ในดานนี้ จึงควรมีการฝกอบรมใหความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม ๆ กับพนักงานสอบสวนเพ่ือให
พนักงานสอบสวนมีความชํานาญในการใชเทคโนโลยีทําใหการสอบสวนมีรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
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5.5.4  ดานการใหบริการอยางเพียงพอเหมาะสม            
ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเ ม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  

พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนมีเพียงพอตอการใหบริการนั้น อยูในระดับมาก 
แตนอยท่ีสุดในดานนี้  ผูวิจัยเห็นวาควรมีการเพ่ิมอัตรากําลังของพนักงานสอบสวนใหเหมาะสมกับ
ปริมาณคดีท่ีเกิดขึ้นเพ่ือท่ีจะทําใหการสอบสวนมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น   
       5.5.5  ดานการปฏิบัติอยางเทาเทียม 
             ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  
พบวา  ความพึงพอใจในประเดน็การใหบริการพนักงานสอบสวนทํางานโดยไมหวังผลประโยชน
นั้น อยูในระดับมาก แตนอยท่ีสุดในดานนี้ ผูวิจัยเห็นวาจึงควรมีการทบทวนใหความรูเกี่ยวกับ วินัย
จรรยาบรรณในการสอบสวนใหกับพนักงานสอบสวนไดทราบ และผูบังคับบัญชาควรจะมีการ
กําชับใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติหนาท่ีใหอยูในกรอบ วินัย จรรยาบรรณในการเปนพนักงาน
สอบสวนระมัดระวังในการรับหรือยอมจะรับทรัพยสินใด ๆ 

5.5.6  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง   
ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว  

พบวา  ความพึงพอใจในประเด็นเจาหนาท่ีแจงความคืบหนาหรือผลการดําเนินการในการสอบสวน
ใหทานทราบเปนระยะนั้นอยูในระดับมาก แตอยูในระดับนอยสุดในดานนี้   ผูวิจัยเห็นวา พนักงาน
สอบสวนจึงควรแจงความคืบหนาและผลการดําเนินการสอบสวนใหผูท่ีเกี่ยวของกับคดี เชน 
ผูเสียหายไดทราบเปนระยะจะทําใหประชาชนผูใชบริการมีความรูสึกวาพนักงานสอบสวนไดเอาใจ
ใสและสนใจในความเดือนรอนเสียหายของตนและทําใหประชาชนผูใชบริการไดเขาใจปญหาหรือ
เหตุแหงความลาชาในการทํางานของพนักงานสอบสวน เปนตน 

5.5.7  ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
             ความพึงพอใจในดานนี้โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวา  
ความพึงพอใจในประเด็นพนักงานสอบสวนเอาใจใสดําเนินการในเรื่องท่ีติดตอจนคดีของทานมี
ความคืบหนาเปนอยางดีอยูในระดับมาก  แตอยูในระดับนอยท่ีสุดในดานนี้  ผูวิจัยเห็นวาควร 
กระตุนใหพนักงานสอบสวนไดตระหนักถึงหนาท่ีในการใหบริการของพนักงานสอบสวนและจัด
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ใหมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนอยางตอเนื่องเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพของ
พนักงานสอบสวนอยูโดยตลอด 
 
5.6  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 5.6.1  ควรศึกษาถึงตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของพนักงานสอบสวนท่ีนอกเหนือไปจากตัวแปรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  เชน  
ประสบการณในการมาใชบริการกับพนักงานสอบสวน หรือ ประเภทคดีท่ีมารับบริการ 
 5.6.2  ควรศึกษาเปรียบเทียบระหวางความเพียงพอของพนักงานสอบสวน  กับปริมาณงาน
ท่ีปฏิบัติโดยใชหลักการทางการบริหารรัฐกิจ 
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