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ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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The purposes of this study were to examine a level of public satisfaction with quality of 

service provided by an investigation section of Chanthaburi Provincial Police Station and to 
compare their level of opinions as classified by personal information. The instrument used to 
collect the data was a questionnaire. The data were collected from 114 people using service at the 
investigation section of Chanthaburi Provincial Police Station. These subjects were recruited 
based on Yamane’s formula (1967) with a confidence level of 95% and error at 5%. The statistical 
tests used to analyze the collected data included means, and standard deviation. Also, the tests of 
t-test and One-way ANOVA were administered to test the hypotheses with a preset of significant 
level of .05. 

The results of this study revealed that the level of public satisfaction with quality of 
service provided by an investigation section of Chanthaburi Provincial Police Station was found at 
a high level. When considering each detail, it could be concluded that the subjects were satisfied 
the most with the advancement of service, followed by adequacy of service, continuous provision 
of service, and equality of service, respectively. 

In addition, based on the results from the tests of hypotheses, it was shown that there 
were no statistically significant differences in level of satisfaction with quality of service provided 
by the investigation section of Chanthaburi Provincial Police Station among the subjects with 
different gender, age, educational level, and filed cases. Finally, statistically significant 
differences were found in level of satisfaction with quality of service provided by the 
investigation section of Chanthaburi Provincial Police Station among the subjects with different 
occupation and amount of income at a significant level of .05. 
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12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
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20  ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั     68 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ญ 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี            หนา้ 
1 กรอบแนวคิดในการวจิยั     3 
2 โครงสร้างงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี   39 
 

 
 



 1 

บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การกระท าผดิกฎหมายและการก่ออาชญากรรมเป็นภยัร้ายแรงของทุกสังคม ก่อให้เกิด

ความสูญเสียแก่ประชาชนในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นสวสัดิภาพ ดา้นความปลอดภยัในชีวติ                 
และดา้นทรัพยสิ์น เป็นตน้ ซ่ึงถือเป็นการสร้างความไม่สงบเรียบร้อยใหแ้ก่บา้นเมืองและสังคม        
โดยส่วนรวม โดยรัฐบาลของทุกประเทศตอ้งยอมเสียเงินงบประมาณเป็นจ านวนมากทุก ๆ ปี           
เพื่อด าเนินการจดัการสนบัสนุนส่งเสริมใหผู้รั้บผดิชอบไปปฏิบติัหนา้ท่ีการระงบัยบัย ั้ง ป้องกนั       
และปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมาย ทั้งน้ีเพื่อเป็นการรักษาความสงบเรียบร้อยใหแ้ก่ประเทศชาติ 

ส านกังานต ารวจแห่งชาติไดมี้การตระหนกัถึงภารกิจการรักษาความสงบเรียบร้อย            
ใหแ้ก่ประเทศไทย โดยมีการก าหนดโครงสร้างองคก์รเพื่อเป็นการแบ่งหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ    
ท่ีส าคญั เพื่อแบ่งแยกหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ โดยแบ่งตามลกัษณะภูมิประเทศ เช่น กองบญัชาการ
ต ารวจนครบาลกองบญัชาการต ารวจภูธรภาค 1-9 และแบ่งตามลกัษณะของสถานการณ์ คือ 
กองบญัชาการศูนยป์ฏิบติัการชายแดนใต ้(ศชต.) ซ่ึงการแบ่งตามภูมิประเทศ ไดแ้ก่ กองบญัชาการ
ต ารวจนครบาล จะรับผดิชอบในกรุงเทพมหานครทั้งหมด ส่วนในแต่ละภาคของประเทศไทย 
กองบญัชาการต ารวจภูธรภาค 1-9 จะรับผิดชอบแยกกนัออกไปในแต่ละภาคอีกที ซ่ึงในแต่ละ
กองบญัชาการจะแบ่งโครงสร้างการออกมาตามลกัษณะภูมิศาสตร์ คือ มีกองบญัชาการต ารวจ                
ในแต่ละจงัหวดั โดยกองบงัคบัการในแต่ละจงัหวดัก็จะมีสถานีต ารวจประจ าอยูใ่นแต่ละอ าเภอ            
ของจงัหวดันั้น ๆ ก็จะมีส่วนการแบ่งตามลกัษณะของสถานการณ์ก็จะมีกองบญัชาการศูนย์
ปฏิบติัการชายแดนใต ้(ศชต) ซ่ึงจดัตั้งข้ึนมาเพื่อเป็นกองบญัชาการท่ีรับรับผิดชอบเก่ียวกบังานดา้น
การก่อการร้ายหรือก่อความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนใตโ้ดยเฉพาะ 

สถานีต ารวจเป็นหน่วยงานท่ีคอยรับใชใ้หบ้ริการ (Service organization) มีหนา้ท่ีหลกั 
คือ พิทกัษ ์รับใช ้และบริการประชาชน เป็นสถานท่ีท่ีประชาชนจะไดอ้าศยัเป็นท่ีพึ่งในยามทุกขร้์อน 
ต ารวจผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีในสถานต ารวจท่ีมีต าแหน่งท่ีส าคญั ยิง่ต  าแหน่ง คือ เจา้หนา้ท่ีสืบสวน              
ซ่ึงเป็นแผนกงานหน่ึงท่ีแยกหนา้ท่ีออกมาจากงานทั้งหมดในโรงพกั มีหนา้ท่ีสืบสวนและติดตามจบักุม
ผูก้ระท าความผดิอาญาต่าง ๆ สืบสวนทั้งก่อนเกิดเหตุและหลงัเกิดเหตุ ซ่ึงทางการปฏิบติัจะเป็น         
การสืบสวนหลงัเกิดเหตุมากกวา่ โดยใชว้ธีิการสืบสวน คือ แสวงหาพยานหลกัฐาน รวมทั้งรายละเอียด
ขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ของคดีท่ีเกิดข้ึน เพื่อน าไปสู่การจบักุมผูก้ระท าความผดิมาด าเนินคดีตามกฎหมาย 
แต่อยา่งไรก็ตาม การปฏิบติังานท่ีผา่นมาของต ารวจสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี และการใหบ้ริการ
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ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสืบสวนยงัไม่เป็นท่ีพึ่งพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน          
สภ.เมืองจนัทบุรี อนัเน่ืองมาจากสาเหตุต่าง ๆ 

ดงันั้น ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ         
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ซ่ึงจะส ารวจความพึงพอใจของประชาชนจ านวน 5 ดา้น คือ                
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ทั้งน้ีเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและแกไ้ขปรับปรุง
ประสิทธิภาพของหน่วยงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                 

สภ.เมืองจนัทบุรี 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                

สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

สมมติฐานการวจิัย 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

แตกต่างกนั 
2.  ประชาชนท่ีม่ีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

แตกต่างกนั 
3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน                  

สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

แตกต่างกนั 
5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

แตกต่างกนั 
6.  ประชาชนท่ีมาติดต่อคดีราชการงานสืบสวนต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการ

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบั               

การใหบ้ริการ แนวคิดความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน บทบาทและหนา้ท่ีของต ารวจ 
ขอ้มูลงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ ผูว้จิยัไดก้  าหนด
กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่องานราชกางานสืบสวน                      
โดยไดน้ าแนวคิด Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) มาใชใ้น
กรอบแนวคิดก าหนดตวัแปรท่ีมีผลต่อการวิจยั ดงัน้ี 

1.  ตวัแปรอิสระ คือ (Independent variable) คือ ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ        
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 

2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบับริการของหลกั Millet 
(1954, p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) ไดแ้ก่ 1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2) การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง                                
5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   

 
                       ตวัแปรตน้             ตวัแปรตาม 
            (Independent variable)       (Dependent variable) 
          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5. รายได ้
6.  คดีท่ีมาติดต่อราชการ                      
งานสืบสวน 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าติดต่อ
ราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจันทบุรี 

 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ 
ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                   

สภ.เมืองจนัทบุรี 
2.  ทราบถึงผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 

สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ, อาย,ุ การศึกษาอาชีพ, รายได,้ คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
3.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                    

สภ.เมืองจนัทบุรี ท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและแกไ้ขปรับปรุงประสิทธิภาพของหน่วยงาน
สืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตของเน้ือหา 
ในการวจิยัในคร้ังน้ีมุ่งเนน้การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ          

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ใน 5 ดา้น จากแนวคิดของ Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ 
ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) ประกอบดว้ย 

1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 7 ประการ ดงัน้ี 
 1.1  เพศ 
 1.2  อาย ุ
 1.3  ระดบัการศึกษา 
 1.4  อาชีพ 
 1.5  รายได ้
 1.6  คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน            

สภ.เมืองจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดงัน้ี 

 2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
  2.1.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยยดึหลกัตามล าดบัก่อน-หลงั 
  2.1.2  ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวนไดรั้บการบริการตามสิทธ์ิ               

ท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี 
  2.1.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจให้บริการต่อประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 
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  2.1.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเองกบัประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการ 

  2.1.5  เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด 
  2.1.6  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยไม่มุ่งหวงัส่ิงตอบแทน เช่น เงิน ส่ิงของ ฯลฯ 

เป็นตน้ 
  2.1.7  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีระบบการติดต่อใหบ้ริการดว้ยความโปรงใส่ 
 2.2  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
  2.2.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
  2.2.2  ขั้นตอนการปฏิบติังานสืบสวนของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 
  2.2.3  เจา้หนา้ท่ีมีระบบการตรวจสอบ คดัหลกัฐาน คลอบคลุมกบัความตอ้งการ

ของประชาชน 
  2.2.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการใหบ้ริการ 
  2.2.5  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสามารถใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลาตามลกัษณะความจ าเป็น

เร่งด่วน 
 2.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
  2.3.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารส าหรับผูม้าติดต่อ

ราชการ 
  2.3.2  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีจ านวนเพียงพอส าหรับคดีประชาชนท่ีมาร้องทุกข์ 
  2.3.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความรู้ความสามารถในการตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัย         

ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาได ้
  2.3.4  ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอย      

รับบริการ 
  2.3.5  เจา้หนา้ท่ีมีส่ือประชาสัมพนัธ์/ เอกสารและคู่มือใหค้วามรู้ดา้นขั้นตอน            

การติดต่อราชการใหป้ระชาชนทราบ 
 2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  2.4.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จ            

ในเวลาอนัควร 
  2.4.2  เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานดว้ยความช านาญ มีความต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกั 
  2.4.3  ประชาชนสามารถติดต่อนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีใชบ้ริการได ้         

อยา่งรวดเร็ว 
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  2.4.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนคดีแลว้เสร็จ 
  2.4.5  เจา้หนา้ต ารวจใหบ้ริการตามคดีเป็นไปตามล าดบั 
 2.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
  2.5.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน เพื่อให้การบริการ

สะดวกรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไลน์ เป็นตน้ 
  2.5.2  การปฏิบติังานของต ารวจมีขั้นการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
  2.5.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละใหค้  าแนะน าประชาชน

เป็นอยา่งดี 
  2.5.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการพฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  2.5.5  เจา้หนา้ท่ีต ารวจตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผล

เสมอ 
ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งศึกษาประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

จ  านวน 159 คน ซ่ึงจ านวนประชากรดงักล่าวไดก้ าหนดโดยอาศยัจากสถิติขอ้มูลจากจ านวนประชาชน
ท่ีมาแจง้ความร้องทุกขต่์อพนกังานสอบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558-
30 เมษายน พ.ศ. 2559 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิจยัในช่วงวนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558-30 เมษายน 

พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลา 6 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
งานสืบสวน หมายถึง งานต ารวจซ่ึงเป็นแผนกงานหน่ึงท่ีแยกหนา้ท่ีออกมาจากงาน

ทั้งหมดในโรงพกั มีหนา้ท่ีสืบสวนและติดตามจบักุมผูก้ระท าความผดิอาญาต่าง ๆ สืบสวนทั้ง           
ก่อนเกิดเหตุและหลงัเกิดเหตุ ซ่ึงทางการปฏิบติัจะเป็นการสืบสวนหลงัเกิดเหตุมากกวา่โดยใช้
วธีิการสืบสวน คือ แสวงหาพยานหลกัฐาน รวมทั้งรายละเอียดขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ของคดีท่ีเกิดข้ึน 
เพื่อน าไปสู่การจบักุมผูก้ระท าความผดิมาด าเนินคดีตามกฎหมายต่อไป 

ความพึงพอใจของประชาชน หมายถึง ความรู้สึกพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีมาแจง้ความร้องทุกขต่์อพนกังานสอบสวน 
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การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง  ลกัษณะการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งตรงไปตรงมา            
ไม่ล าเอียง ไม่เลือกบุคคล สถานท่ี ปฏิบติัต่อบุคคลไดเ้ท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล
หรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากกลุ่มอ่ืนๆอยา่งเห็นไดช้ดั ไม่เห็นแก่ส่ิงตอบแทน ปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความโปร่งใส 

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีขั้นตอนถูกตอ้งมีความ
กระตือรืนร้นการการในบริการ บริการทนัต่อเวลา ใหบ้ริการทนัทีทนัใดตามความตอ้งการ                   
ของผูท่ี้ใชบ้ริการ 

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง มีการจดัสถานท่ี เจา้หนา้ท่ีต ารวจสืบสวน            
วสัดุอุปกรณ์ส าหรับใชใ้นการบริการ ส่ือส่ิงพิมพ ์น ้าด่ืม ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ
กบัผูม้าใชบ้ริการ 

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอจนกวา่จะบรรลุผล 
อยา่งต่อเน่ือง ไม่เกิดการหยดุชะงกัและไม่ติดปัญหาหรือสามารถแกปั้ญหาได ้

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง มีการพฒันาวธีิการในการใหบ้ริการ วธีิการท างาน   
ใหมี้ความทนัสมยั มีคุณภาพ มีความกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ือง ใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ 
อินเตอร์เน็ต มาปรับใชเ้พื่อใหท้นักบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เพื่อใหเ้กิดคุณภาพในการใหบ้ริการ
ท่ีดียิง่ข้ึน เจา้หนา้ท่ีต ารวจสืบสวนมีความสุภาพอ่อนโยน เป็นกนัเอง มีการพฒันา ซ่อมบ ารุง              
หรือปรับปรุงสถานท่ีใหบ้ริการเสมอ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน           

สภ.เมืองจนัทบุรี โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการวิจยั 
1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
3.  บทบาทและหนา้ท่ีของงานสืบสวน 
4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ  
โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการ

มากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความจ ากดัความ รวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” 
ผูว้จิยัจึงน ามากล่าวมีดงัต่อไปน้ี 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีความหมาย 
ตามพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยา โดย Chaplin (1968, p. 437 อา้งถึงใน วนัชยั แกว้ศิริโกมล, 2550, 
หนา้ 6) ใหค้  าจ  ากดัความวา่ เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์                
ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

ลกัษณวรรณ พวงไมม่ิ้ง (2545, หนา้ 11) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด             
หรือทศันคติอยา่งหน่ึง เป็นสภาวะรับรู้ภายในซ่ึงเกิดจากความคาดหวงัไวว้า่เม่ือท างานช้ินหน่ึงแลว้
จะไดรั้บรางวลัอยา่งใดอยา่งหน่ึง ถา้ไดรั้บตามท่ีคาดหวงั ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต่ถา้รางวลั        
ต  ่ากวา่อินทรียท่ี์คาดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 

ลกัษณวรรณ พวงไมม่ิ้ง (2545, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิต      
ท่ีปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้น
ไดรั้บการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน               
และในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจ
จะเกิดข้ึน 

Chaphin (1998, p. 256 อา้งถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หนา้ 23) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
ตามค าจ ากดัความของพจนานุกรมทางดา้นจิตวทิยา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรกเม่ือบรรลุ         
ถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้ 
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McComick (1965 อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวกนั
อยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

Kotler (1994, อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หนา้ 12) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจวา่       
เป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการท างาน                            
หรือประสิทธิภาพกบัความคาดหวงัของลูกคา้ โดยลูกคา้ไดรั้บบริการหรือสินคา้ต ่ากวา่ความคาดหวงั 
จะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความพอใจและถา้สูงกวา่ความคาดหวงั
จะเกิดความประทบัใจ 

Vroom (1964 อา้งถึงใน กลัยา รุ่งเรือง, 2546, หนา้ 16) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจ
ในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วม
ในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดง
ใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจนั้นเอง 

จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใ้หไ้วต้ามกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบ พอใจ             
ต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนา          
ใหก้ระท าในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคล
นั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ย 
ข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ตลอดจน     
ส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าใหร้ะดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้เช่น ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ 
ความสวยงาม ความเป็นกนัเอง ความภูมิใจ การยกยอ่ง การไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ        
และความศรัทธา เป็นตน้ 

ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่ไดรั้บ

การตอบสนองมากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี              
และเกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 

พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) เป็นความตอ้งการ 
ท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง              
ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา 
(Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง                  
เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition)         
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การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่                   
อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ                
เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด   
2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์ และทฤษฎีของมาสโลว ์ 

Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวทีรัพย,์ 2545, หนา้ 15) กล่าววา่ เป้าหมาย
ส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน                 
โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั                   
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พอใจ
ใหแ้ก่ประชาชน การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ             
มีจ  านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอภาค               
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ง       
ท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง 
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั                  
ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่ จะใหบ้ริการหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้                
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ              
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

ผลิตภาพในการใหบ้ริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าไดห้ลายวิธี 
คือ การใหพ้นกังานท างานมากข้ึนหรือมีความช านาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ่มปริมาณ          
การใหบ้ริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขมี้จ านวนมากข้ึน โดยลดเวลา 
ท่ีใชส้ าหรับแต่ละรายลง เปล่ียนบริการน้ีให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วย          
และสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การใหบ้ริการ
ท่ีไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อ่ืน ๆ เช่น บริการซกัรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือการใชเ้ตารีด 
การออกแบบบริการใหมี้คุณภาพมากข้ึน เช่น ชมรมวิง่จ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใชบ้ริการ                        
การรักษาพยาบาลลง การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น              
ร้านขายอาหารแบบใหลู้กคา้ช่วยตวัเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
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ตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) ไดใ้ห ้ทศันะวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยไดส้รุปประเด็นวา่ 
เป้าหมายท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยึดถือไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ คือ 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม                     
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคน             
จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะ
ท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) มิลเลทท ์(Millett) เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถา้มีจ  านวนการใหก้ารบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึน
แก่ผูรั้บบริการ 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไป               
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหน่วยงาน    
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ             
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

จากความหมายสรุปได ้หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการ        
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
ความหมายของการให้บริการ 
เน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวตัถุประสงคห์ลกั                    

ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อท่ีเรียกวา่ ผูรั้บบริการนัน่เอง องคก์รของรัฐจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของคนหลายกลุ่ม 

การใหบ้ริการขององคก์รหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อ 
ประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง เพื่อให้ประชาชนผูข้อรับบริการไดรั้บความสะดวก 
รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบ้ริการของนกัวชิาการ โดยยกตวัอยา่งพอสังเขป ดงัน้ี 

จากการศึกษาความหมายของค าวา่ให้บริการไดมี้ผูใ้หค้วามหมายในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั 
ดงัต่อไปน้ี 

สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการ

ท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็น
การจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด         
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่               
ผลท่ีจะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ 
การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ            
ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ดว้ยวธีิการหลากหลาย               
ในการท าใหบุ้คคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน               
การจดัอ านวยความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการ
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จึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์           
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี 
และมีคุณภาพ ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได ้
ทั้งก่อนการติดต่อ ระหวา่งการติดต่อ และหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั 
ในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อ          
รับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาสหนา้
ต่อไป 

นอกจากน้ีเขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ิน       
ในการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้  าเป็นท่ีจะตอ้ง
มีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ย            
โดยยดึหลกับริการ ดงัน้ี 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
1.  เราจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน 
2.  มีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service mind) 
3.  เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 
4.  เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ความพึงพอใจของประชาชนคือความส าเร็จของเรา 
การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 
1.  มีวสิัยทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
2.  ปรับตวัใหท้นัสมยั พร้อมรับการเปล่ียนแปลง 
3.  ค  านึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วธีิการ 
4.  ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5.  ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ 
6.  มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์
7.  ท างานเป็นทีม 
8.  ท างานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
9.  ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 
10.  มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 
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หลกัการบริการเป็นเลิศ 
1.  ยิม้แยม้แจ่มใส 
2.  เตม็ใจบริการ 
3.  ท างานฉบัไว 
4.  ปราศรัยไพเราะ 
5.  เหมาะสมโอกาส 
6.  ไม่ขาดน ้าใจ 
ลกัษณะทีด่ีของผู้ให้บริการ 
1.  แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
2.  พูดจาไพเราะ อ่อนหวาน 
3.  ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผา่เผย 
4.  ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก 
5.  หลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
6.  แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ 
7.  หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ 
8.  ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 
9.  มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน 
10.  พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
11.  หลีกเล่ียงการพูดมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 
12.  แสดงใหป้รากฏชดั สนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 
13.  ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 
เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1.  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
2.  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กียรติอยูเ่สมอ 
3.  ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
4.  ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 
5.  ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
6.  ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ 
7.  ตอ้นรับดว้ยความอดทน 
8.  ตอ้นรับดว้ยความเพียร 
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9.  ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 
10.  ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการใหบ้ริการแบบครบถว้นสมบูรณ์          

เป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของพนกังานท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้
ประชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น ท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

หลกัการทีด่ีของงานบริการ 
การบริการท่ีดีไดมี้ผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลาย ๆ ดา้น 
จรัส สุวรรณมาลา (2539 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14-15) กล่าวถึงลกัษณะ

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 
1.  ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัใหมี้ข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ    

ท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากร จ าเป็นตอ้งควบคุมใหถู้กตอ้ง
ตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั 

2.  ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ  านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการ            
ของผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 

3.  ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัได ้           
อยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนัโดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

4.  ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การให้บริการท่ีดี มีคุณภาพนั้น จะตอ้งมีลกัษณะ
ท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 4.1  ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ            
และสามารถเลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นความสะดวก            
อาจพิจารณาไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว (One-stop 
service) 

 4.2  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิว 
คอยรับบริการนานเกินสมควร 

 4.3  ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้ง                  
มีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน 
เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

5.  ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง การใหบ้ริการ 
ประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ ความช านาญทางเทคนิค หรือทางวชิาการ เช่น การเงิน การบญัชี              
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บริการทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากร
และกระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ 

6.  การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสม ตน้ทุนการใหบ้ริการต ่า หมายถึง การใหบ้ริการ        
ของรัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและตอ้งมีระบบ
การจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดี 
และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หนา้ 20-21 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 15) กล่าวถึง 
การใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี 

1.  ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจและไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับบริการ                
ตอ้งท าใหป้ระชาชนเกิดความรู้สึกพอใจหรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด 

2.  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ         
ก็ตอ้งใหผู้รั้บบริการออกจากหน่วยบริการใหเ้ร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการใหเ้สร็จ              
เสียในคราวเดียวกนั จะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 

3.  อยา่ท าผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมาดูแลและพบปะดว้ยตนเอง
และสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถท าได ้

4.  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืน มีท่ีนัง่พกั 
พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 

5.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะน า             
มีขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม 

6.  เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อมจดัส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าแนะน า 
สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวม

ของประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม ่าเสมอ 
ความเสมอภาค ความประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งต่อเน่ืองในการศึกษาคร้ังน้ี                
ไดย้ดึการใหบ้ริการโดยมุ่งเนน้ไปท่ีพนกังาน ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการสาธารณะ 

วธีิบริการประทบัใจ 
เม่ือพิจารณาถึงวธีิการบริการประทบัใจ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หนา้ 30-44 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 16)                 

ไดก้ล่าวเก่ียวกบับริการประทบัใจวา่ค าวา่ ประทบั หมายถึง การติด ยดึแน่น หรือฝัง ประทบัใจ 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีฝังแน่นในใจของคนเรา 
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บริการประทบัใจจึง หมายถึง บริการท่ีผูรั้บเกิดความรู้สึกบางอยา่งท่ีฝังแน่นยากท่ีจะถ่ายถอน 
หรือยากท่ีจะเปล่ียนแปลงง่าย ๆ หากบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจก็ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ
ในทางท่ีดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีก แลว้ก็จะพูดชม
ใหผู้อ่ื้นฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมีใครมีต าหนิบริการของพนกังานท่ีเขาประทบัใจนั้น ทั้งน้ีก็เพราะ
พนกังานบริการไดส้ร้างภาพลกัษณ์อนัเป็นท่ีประทบัใจในทางท่ีช่ืนชมยกยอ่ง 

โดยสรุปหลกัการทัว่ไปเก่ียวกบัการท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจ 
เกิดความพอใจ หรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการไดน้ั้น ประชาชนตอ้งมีความสะดวกใจในการรับบริการ 
กล่าวคือ มารับบริการไดส้ะดวกและไดรั้บการปฏิบติัจากพนกังานผูบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เรียบร้อย 
สุภาพ ไดรั้บความช่วยเหลือ ช้ีแนะอยา่งดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเม่ือไดม้าสัมผสั               
กบัหน่วยบริการ และพนกังานท่ีบริการ 

ส่ิงท่ีตอ้งตระหนกัตั้งแต่ตน้ คือ ความประทบัใจนั้นเป็นเร่ืองของความรู้สึกของแต่ละคน
ท่ีไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ ความคาดหวงั และพื้นเพประสบการณ์ของมนุษย ์       
ท่ีไม่เหมือนกนั และท่ีส าคญัก็คือ ความประทบัใจมิไดเ้กิดจากการใคร่ครวญใชเ้หตุผลตามขอ้เทจ็จริง 
แต่เกิดจากอารมณ์ ส่ิงท่ีประชาชนไดส้ัมผสัจากการบริการของรัฐนั้น คือ กระบวนการการบริการ
และการท่ีไดรั้บการปฏิบติัจากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

1.  กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการยงัข้ึนกบักระบวนการ              
การบริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

2.  พนกังานท่ีบริการ พฤติกรรมและวธีิการบริการของพนกังานท่ีบริการมีความส าคญั
มากท่ีสุดในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนไดรั้บประสบการณ์
โดยตรงจากการสัมผสักบัพนกังานท่ีบริการประชาชนโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเทศไทย ซ่ึงยงัมิได้
พฒันาเทคโนโลยบีริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหวา่งพนกังานท่ีบริการกบัประชาชน
เร่ืองท่ีจะท าใหป้ระชาชนเกิดความประทบัใจท่ีดี (หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิต ถา้ไดบ้ริการไม่ดี) 

เทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ 
เม่ือพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หนา้ 48-53 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 17) ไดก้ล่าวไวว้า่ 

เก่ียวกบัวธีิการสร้างความประทบัใจส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ อาจท าไดห้ลากหลาย ข้ึนอยูก่บั
ก าลงัทรัพยากรท่ีมีและความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการท่ีดี โดยพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นเร่ืองส าคญั            
พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีจิตส านึกท่ีดี สนใจและตั้งใจพฒันาการบริการของตนให้เกิดความประทบัใจ
ท่ีดีส าหรับประชาชนแลว้ จะตอ้งมีขบวนการวธีิปฏิบติัท่ีสร้างความประทบัใจส าหรับประชาชน
ผูรั้บบริการ คือ 
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1.  การจดัระบบในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ อาจท าไดห้ลายทาง 
 1.1  การใหบ้ตัรคิว โดยรับบตัรคิวจากเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์หรือหยบิจาก               

จุดวางบตัรคิว แต่ทั้งน้ีตอ้งมีการประกาศใหท้ราบตลอดเวลา 
 1.2  การจดัแถว การจดัช่องใหติ้ดต่อโดยการจดัช่องหรือแถวใหป้ระชาชนเขา้แถว

อยา่งเป็นระเบียบ 
 1.3  การจดัหรือก าชบัพนกังานผูใ้หบ้ริการคอยดูแลเป็นคร้ังคราวเพื่อใหเ้กิดระเบียบ 
 1.4  การจดัช่องพิเศษในกรณีท่ีมีเร่ืองท่ีติดต่อบางเร่ืองสามารถด าเนินการไดร้วดเร็ว      

ก็ควรแยกเร่ืองดงักล่าวออกจากช่องปกติและจดัเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบ
และชดัเจน เช่น 

  1.4.1  การจดัเวลาท าการ เร่ิมจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
  1.4.2  การระบุเวลาด าเนินการ หน่วยบริการท่ีดีควรระบุเวลาด าเนินการใหช้ดัเจน 

เพื่อท่ีประชาชนจะไดท้ราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
  1.4.3  การจดัจุดรับบริการ จุดท่ีรับติดต่อควรเป็นจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชน 

ควรเป็นจุดท่ีอยูบ่ริเวณดา้นหนา้ของหน่วยงาน 
  1.4.4  บริการจุดเดียว ในระบบบริการท่ีดี ภาระทั้งหลายควรตกกบัพนกังาน            

ส่วนประชาชนควรไดรั้บความสะดวกมากท่ีสุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจดัใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
ประชาชนควรติดต่อท่ีจุดเดียวและเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งด าเนินการทั้งหมดใหแ้ลว้เสร็จ 

2.  การอ านวยความสะดวก ประชาชนไดรั้บความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิง่ท  าใหเ้กิด
ความรู้สึกและความประทบัใจท่ีดีมาก โดยสามารถจดัใหแ้ก่ประชาชนไดด้งัน้ี 

 2.1  ความสะดวกระหวา่งรอหน่วยบริการ ควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาท่ีผูรั้บบริการ
ใหน้อ้ยลงท่ีสุด หากจ าเป็นท่ีผูรั้บบริการตอ้งรอหน่วยงานบริการตอ้งจดัให้ประชาชนเกิดความสะดวก
ในการรอ เช่น จดัใหมี้สถานท่ีและท่ีนัง่รอเพียงพอ ไม่แออดั ไม่เบียดเสียด ไม่ยดัเยยีด 

 2.2  ความสะอาดของสถานท่ี ความประทบัใจของประชาชนข้ึนอยูก่บัความสะอาด
ของสถานท่ี ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ีโดยเฉพาะหอ้งสุขา 

 2.3  ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อมีหลายกลุ่ม              
หลายประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจดัใหมี้ทางเล่ือนส าหรับรถเขน็ 

3.  การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ เทคโนโลยมีีบทบาทส าคญัในการเก็บและประมวลผล
ขอ้มูล ผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์ช่วยใหท้  างานได้
รวดเร็ว และช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถน ามาใชส้ าหรับงานบริการ เช่น 
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 3.1  แบบฟอร์มไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นแบบฟอร์มท่ีจดัพิมพโ์ดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยนิยอมใหผู้ติ้ดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง 

 3.2  การใหข้อ้มูลผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนัมีการพฒันาของเคร่ืองมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใชป้ระโยชน์จากการพฒันายคุใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพ              
ในการบริการ เช่น ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และใหข้อ้มูลผา่นระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั 

 3.3  การใชเ้ทคโนโลยสีนบัสนุนงานบริการ เทคโนโลยหีรือเคร่ืองมือสมยัใหม่            
ช่วยในการบริการ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกผลงานแทนการลงรายการ
ดว้ยตวับุคคล 

สรุปการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจส าหรับประชาชนผูม้าติดต่อนั้นมีมากมาย
หลากหมายวธีิ โดยส่วนรวมแลว้ เทคนิควธีิเหล่าน้ีเนน้ท่ีการจดัระบบท่ีเหมาะสม การใชเ้ทคโนโลย ี 
สนบัสนุนท่ีส าคญั คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสนใจและความพยายามน ามาประยกุตใ์ช ้      
ใหเ้หมาะสม 

คุณภาพบริการ 
เก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการบริการมีผูใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนัตามวตัถุประสงค ์            

ของผูท่ี้การศึกษา ดงัน้ี 
สมิต สัชฌุกร (2542 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 18) ใหค้วามหมายค าวา่           

การบริการ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง
ขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 

โดยกล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ 
การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิการ
หลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 

การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ     
ก็เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ                      
เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการ                    
ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการ            
รวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิง่เป็นธุรกิจบริการตวับริการนั้นเอง คือ สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จได้
ตอ้งมีการบริการท่ีดี กิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ “ขายซ ้ า”คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิม                  
และเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ท าใหเ้กิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีกและชกัน า 
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ใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันา
คุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์ร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่
ท่ีทุกคนในองคก์รจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนั               
หรือสูญเสียลูกคา้ไป 

สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 19-20) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ 
อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
2.  ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 
บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึก                    

ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
7.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้บ้ริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ

เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3.  มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
4.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
6.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ มีดงัต่อไปน้ี 
อธัยาศยัดี 
ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี              

ทั้งดว้ยสีหนา้ แววตา ท่าทาง และค าพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ เป็นเสน่ห์             
ท่ีส าคญัมีภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็น อยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร ฉายแสง
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ของความเตม็ใจใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี 
ท่าทางท่ีกระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนั เม่ือรวมเขา้กบั
ค าพูดท่ีดี มี น ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 

มีมิตรไมตรี 
พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ

ตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นงานประเภทใด         
การบริการท่ีดีบวกกบัการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและความช่ืนชอบ
ของผูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ก็จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนืนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่               

สนใจงานแลว้ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังานหรือท างานไปเร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ได ้             
การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่ จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงั
ในการท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชา            
แต่พอลบัตาผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หนัหลงัให้งาน ไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาใหเ้กิด
ความสะดวกในการบริการผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภณัฑ ์          
อยูใ่นวสิัยท่ีจะท าไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก แต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 

แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ 

การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยใหเ้กิด
ความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังานผูใ้ห้บริการแต่งกายสกปรก มีกล่ินเหมน็             
คงไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึกสะอิดสะเอียนในการคดัเลือก          
ผูเ้ขา้ท างาน จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึง
ความไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพและรังเกียจ 

ผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตา
หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้ การแสดงออกถึงความมีมารยาท 
รู้จกัท่ีสูงท่ีต ่า ท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผดิพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
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วาจาสุภาพ 
ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย กา้วร้าว         

ทุกคนลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงวา่ตนพูดไม่เขา้หูคน              
หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการให้
ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจ จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ       
มีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนา
ป้อนค าถามและฟังค าตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 

น ้าเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป บางคนพูดมีน ้าเสียงชวนฟัง 

น ้าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน ้าเสียงหว้น            
หรือท่ีเรียกกนัวา่พูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนั พูดตวดัเสียง ไม่วา่ผูใ้ดจะมีธรรมชาติของเสียง
ท่ีเปล่งออกมาเป็นค าพูดอยา่งไร การท่ีจะท างานบริการไดดี้ก็จะตอ้งเป็นผูมี้น ้าเสียงไพเราะ               
แมว้า่จะไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยา่งนกัร้อง แต่จะตอ้งมีน ้าเสียงชดัเจนและชวนฟัง            
จึงจะมีความเหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ 

ควบคุมอารมณ์ไดดี้ 
พนกังานผูใ้หก้ารบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะผูค้น

มากหนา้หลายตาซ่ึงมีภูมิหลงัต่าง ๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมีความเป็นผูดี้ 
แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิง่ยโส พูดจาโอหงั กา้วร้าว หรือมีอุปนิสัยใจร้อน 
ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอกดว้ยกิริยาหยาบคาย 
ในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์
ดว้ยความอดทนอดกลั้น 

รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งใหก้ารบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการ

ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ                  
พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าที
ไม่สนใจรับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจ
ท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการดว้ย เพราะการท่ีพนกังาน           
ผูใ้หบ้ริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกวา่ เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแกปั้ญหาจะท าให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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กระตือรือร้น 
อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิง่ในงานบริการ             

หากพนกังานผูท้  างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลว้ ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ
หมดศรัทธาและไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผลใหก้ารบริการล่าชา้
และผดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น 

มีวนิยั 
พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา และมีนิสัย

ยดึมัน่ในค าสัญญา เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
อยา่งใดแลว้ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้น ในการคดัเลือก          
ผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเร่ืองส าคญั 

ซ่ือสัตย ์
การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมา ไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์กล

ฉอ้ฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูด ไม่ชอบติดต่อ          
กบัคนพูดโป้ปดมดเทจ็ตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูด           
จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 

สรุปวา่ นอกจากลกัษณะเฉพาะตวัขา้งตน้แลว้ คุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีดี ยอ่มช่วยใหก้ารท างาน
บริการดีข้ึนอีก หากไดป้ฏิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการส าเร็จดว้ยดี             
และการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคลในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจและการกลบัมา        
รับบริการซ ้ าอีกจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

การให้บริการประชาชน 
กรมการปกครอง (2542, หนา้ 6) การบริการประชาชน (Public service delivery) หมายถึง 

การท่ีองคก์รของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสังคมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน 
และเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ซ่ึงการให้บริการ            
ในระดบัอ าเภอนั้นเป็นการบริการโดยส่วนรวม ใหป้ระชาชนปฏิบติัตามกฎหมาย 

หลกัการให้บริการประชาชน 
การใหบ้ริการท่ีดี หมายถึง การท่ีขา้ราชการซ่ึงท างานติดต่อกบัประชาชนท่ีมาติดต่อ

ขอรับบริการดว้ยความรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอธัยาศยัต่อประชาชนดว้ยดีภายใตก้ฎหมาย 
ขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ ท่ีก าหนดไว ้โดยมีหลกัการใหบ้ริการประชาชนดงัน้ี คือ 
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1.  การปฏิบติัตน 
 1.1  การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นท่ีประทบัใจ        

แก่ผูพ้บเห็นและติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นผูท่ี้มีรูปร่างและหนา้ตาดีเสมอไป                
การแต่งกายท่ีนบัวา่งามและถูกตอ้งนั้น ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัการสวมเส้ือผา้ท่ีมีราคาแพง หลกัส าคญัอยูท่ี่
ความสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 

 1.2  การรักษาเวลา ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงัน้ี 
  1.2.1  การมาปฏิบติังานและเวลากลบั ไม่มาท างานสายและกลบัก่อนเวลา 
  1.2.2  การพกักลางวนัเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 
  1.2.3  ไม่ผดินดั 
  1.2.4  ถา้จ  าเป็นตอ้งปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ ถึงแมจ้ะเลยเวลาปฏิบติังาน

ตามปกติก็ควรปฏิบติัต่อไปใหแ้ลว้เสร็จ 
 1.3  การแสดงความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
 1.4  หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกบัผูม้ารับบริการ 
 1.5  มีมารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชน ใหก้ารตอ้นรับเม่ือประชาชนเขา้มาติดต่อ

ท่ีส านกังาน 
 1.6  มีความสามคัคีช่วยเหลือกนัในการงาน 
2.  การปฏิบติังาน 
 2.1  การจดังานส านกังานควรด าเนินการ ดงัน้ี 
  2.1.1  งานบริการประชาชนควรอยูช่ั้นล่างของอาคารและใกลท้างเขา้-ออก              

เพื่อสะดวกแก่ประชาชนผูม้าติดต่อ และช่องทางเขา้-ออก ควรจะกวา้งขวางพอ 
  2.1.2  ควรมีแสงสวา่งเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งชั้นหรือตูบ้งัประตู

หรือหนา้ต่าง 
  2.1.3  การจดัโตะ๊ท างานควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามล าดบั

เป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นกลบัไปกลบัมา 
  2.1.4  การตั้งตูเ้ก็บเอกสารจะตอ้งไม่เกะกะและมีท่ีวา่งพอท่ีจะเปิดตูไ้ดส้ะดวก          

และควรวางชิดฝาผนงัห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง 
  2.1.5  ส านกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
  2.1.6  ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควรและควรจดัท่ีส าหรับประชาชน      

ผูม้าติดต่อ พร้อมทั้งจดัท่ีนัง่พกัรอ มีน ้าด่ืม ท่ีอ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ 
 2.2  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
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  2.2.1  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชห้รือเอกสารท่ีตอ้งใชร่้วมกนั ควรอยูใ่กลก้นั         
หรือท่ีเดียวกนั หรือใกลเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 

  2.2.2  ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวก พร้อมส ารองไว ้เพื่อการปฏิบติังาน
แต่ช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้ 

  2.2.3  ควรจดัใหมี้ตวัอยา่ง ค ารอง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอยา่ง               
แก่ประชาชน พร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 

 2.3  วธีิการปฏิบติังาน 
  2.3.1  ศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ ความรู้           

ความสามารถเป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถา้ขา้ราชการขาดความรู้ความสามารถในการท างานในหนา้ท่ี 
ดงันั้น ขา้ราชการตอ้งหมัน่ศึกษาหาความรู้ในหนา้ท่ีการงานท่ีไดรั้บมอบหมายเพื่อสามารถตอบค าถาม
หรือให้ค  าแนะน าต่าง ๆ เบ้ืองตน้แก่ประชาชนท่ีมาติดต่อได ้

  2.3.2  การปฏิบติังาน ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยูเ่สมอวา่งานท่ีรับผิดชอบอยูน่ั้น 
เราเกิดความช านาญ มีความรู้ ท าใหดู้เหมือนเป็นส่ิงง่าย แต่ส าหรับประชาชนแลว้ เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ี
ไม่ใช่กิจวตัรประจ าวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น 

  2.3.3  งานบริการใดถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งด าเนินการ ควรแจง้ใหป้ระชาชน
ทราบ พร้อมทั้งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเม่ือใด 

  2.3.4  ควรใหข้า้ราชการสามารถท างานแทนกนัได ้เพราะถา้หากขา้ราชการคนใด
ลาหยดุงานหรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยเหตุใด ขา้ราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบติังานแทนได ้
งานบริการประชาชนมีความต่อเน่ือง ไม่ตอ้งสะดุดหยุดลง 

กรมการปกครอง (2542, หนา้ 6) หลกั 7 ประการในการด ารงชีพของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ 
1.  ความไม่มีตน (Selflessness): ตดัสินใจเพื่อประโยชน์ของประชาชน มิใช่เพื่อ

ประโยชน์ส่วนตน ครอบครัวหรือพวกพอ้ง 
2.  ความซ่ือสัตย ์(Integrity): ไม่รับขอ้ผกูมดัใด ๆ จากผูอ่ื้น ซ่ึงอาจมีผลต่อการปฏิบติั

หนา้ท่ี 
3.  ความเป็นกลาง (Objectivity): แต่งตั้งผูป้ฏิบติังานหรือจดัท าสัญญาบนพื้นฐาน            

ของคุณธรรม 
4.  ความรับผดิชอบเบ็ดเสร็จ (Accountability): รับผดิชอบต่อสาธารณชนพร้อมรับ         

การตรวจสอบ 
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5.  ความเปิดเผย (Openness): เปิดเผยขอ้มูลส่วนใหญ่และจ ากดัการเปิดเผยขอ้มูลเฉพาะ 
เม่ือมีความจ าเป็นตอ้งปกป้องเพื่อสาธารณชนส่วนใหญ่ และตอ้งใหเ้หตุผลในการปกปิดนั้น              
อยา่งชดัเจน 

6.  ความตรงไปตรงมา (Honesty): เปิดเผยประโยชน์ส่วนตนและแกข้อ้ขดัแยง้                 
เพื่อปกป้องประโยชน์ของสาธารณชน 

7.  มีภาวะผูน้ า (Leadership): ส่งเสริมหลกัการดว้ยการใชภ้าวะผูน้ าและท าตวัใหเ้ป็น
ตวัอยา่งท่ีดี 

บริการสาธารณะ 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หนา้ 6) ใหค้วามหมายของการบริการประชาชนโดยหน่วยงาน

ของรัฐวา่หมายถึง การอ านวยความสะดวกท่ีหน่วยงานของรัฐจดัใหแ้ก่ประชาชนทัว่ไป หน่วยงาน
อาจก าหนดใหป้ระชาชนไปรับบริการท่ีหน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจา้หนา้ท่ีออกไปใหบ้ริการ      
ในจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชนก็ได ้

ปฐม มณีโรจน์ (1986, หนา้ 21 อา้งถึงใน พินิจ ศรีประเสริฐภาพ, 2542, หนา้ 7)                 
ใหค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงาน        
ท่ีมีอ านาจกระท า เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ เพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายน้ีจึงเป็น
การพิจารณาใหบ้ริการวา่ประกอบดว้ย ผูใ้หบ้ริการ (Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients)             
โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

Verma (อา้งถึงใน นิลุบล เพง็พานิช, 2539, หนา้ 24) ไดก้ล่าวถึงการใหบ้ริการสาธารณะ
วา่เป็นกระบวนการท่ีเคล่ือนไหวในลกัษณะพลวตัร ทั้งน้ีระบบการใหบ้ริการท่ีดีนั้น จะเกิดข้ึนได ้      
ก็ต่อเม่ือส่วนงานท่ีรับผดิชอบไดใ้ชท้รัพยากรและก่อใหเ้กิดผลผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงาน 
ซ่ึงจะเห็นไดว้า่เป็นการใชแ้นวทางทางการศึกษาในวธีิคิดเชิงระบบ (System approach) คือ ส่วนงาน
ท่ีมีหนา้ท่ีดา้นการใหบ้ริการใชปั้จจยัน าเขา้ (Input) เขา้สู่กระบวนการผลิต และไดผ้ลผลิตหรือบริการ 
(Output) กระบวนการทั้งหมดจะตอ้งอยูภ่ายในแผนงานท่ีไดก้ าหนดเอาไวแ้ละการประเมินผลงาน
จะช่วยท าใหรู้้ถึงผลผลิตหรือบริการไดว้า่เป็นอยา่งไร อนัเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback)                  
เพื่อเป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป ดงันั้น การใหบ้ริการสาธารณะจึงเคล่ือนไหวและเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์ (2536, หนา้ 13) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่ 
หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน               
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม การใหบ้ริการสาธารณะ
มีลกัษณะท่ีเป็น “ระบบ” มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 



 27 

1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
2.  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
3.  กระบวนการและกิจกรรม 
4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 
5.  องคท์างการใหบ้ริการ 
6.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536, หนา้ 11-14) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจร                

หรือการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการท่ีเรียกวา่หลกั Package service 
ดงัน้ี 

1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการ ความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย                     
การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรค
ต่อการใหบ้ริการดงัน้ี คือ 

 1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 

 1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไป                  
เพื่อสงวนอ านาจในการใชดุ้ลพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะท่ีเนน้         
การควบคุมมากกวา่การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก
และตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 

 1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจและมีกฎระเบียบ             
เป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจา้ขุนมูลนายฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์
จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 

ดงันั้น เป้าหมายของการจดับริการแบบครบวงจรคือ  
1.  การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยู ่      

ในข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี คือ 
 1.1  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การให้บริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 

โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
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 1.2  การก าหนดระเบียบ วธีิปฏิบติั และการใชดุ้ลพินิจท่ีตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 

 1.3  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน               
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 
อยา่งรวดเร็วและมีการแขง็ขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความล่าชา้ระบบราชการ จ าเป็นตอ้งตั้งเป้าหมายในการพฒันาการบริการใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน 
ดงัน้ี 

 2.1  พฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความช านาญงาน 
มีความกระตือรือร้น กลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีตนมีอ านาจรับผดิชอบอยู ่

 2.2  กระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวธีิการท างาน        
ใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหน้อ้ยท่ีสุด 

 2.3  พฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ใหส้ามารถบริการไดเ้ร็วข้ึน 
3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป็นการบริการเชิงรุกแบบครบวงจร คือ การเสร็จ

สมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อ
บ่อยคร้ัง 

4.  มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง                 
ในการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับบริการ
จากทางราชการเป็นท่ียุง่ยากและเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
พยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี 

5.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้การบริการจะตอ้งมีความถูกตอ้ง
และชอบธรรม ทั้งในแง่ของระเบียบแบบแผนของทางราชการและความถูกตอ้งในเชิงศีลธรรม           
และท่ีส าคญัท่ีสุด คือ การตรวจสอบจากประชาชน 

6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าขอรับบริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และถือวา่เป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญัและเคารพในสิทธิศกัด์ิศรีของผูท่ี้มา
ติดต่อขอรับบริการ 
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7.  ความเสมอภาค ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความเสมอภาคกนั 
ดงัน้ี 

 7.1  การให้บริการจะตอ้งเป็นไปตามระเบียบแบบแผนเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็น
ใครก็ตาม 

 7.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ หมายถึง  
ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ 

กล่าวโดยสรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package service          
เป็นการพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น
สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติ
และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการและในการท่ีจะไดรั้บ
บริการจากรัฐ 
 

บทบาทและหน้าทีข่องงานสืบสวน 
ประเภทของงานสืบสวน 
การสืบสวน แบ่งออกเป็น 2 กรณี ดงัน้ี 
กรณีท่ี 1 การสืบสวนทัว่ไป หรือการสืบสวนก่อนเกิดเหตุ คือ การสืบสวนรวบรวม           

ขอ้มูลต่าง ๆ อนัเป็นประโยชน์ในทางท่ีจะน ามาใชเ้ก่ียวกบัการรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
การสืบสวนน้ีเจา้พนกังานต ารวจทุกคนตอ้งกระท าเป็นปกติเพื่อหาทางระงบัหรือหาทางป้องกนั        
มิใหมี้เหตุร้ายเกิดข้ึน โดยถือหลกัด าเนินการสืบสวน ดงัน้ี 

1.  ภูมิประเทศ ตอ้งรู้จกัสภาพพื้นท่ีในเขตท่ีตนรับผดิชอบ ตลอดจนพื้นท่ีใกลเ้คียง 
เส้นทางคมนาคมทั้งทางบกและทางน ้ า เส้นทางสัญจรของประชาชน ทั้งเส้นทางหลกั ตรอก ซอก ซอย 
เส้นทางลดั การเช่ือมต่อกนัของเส้นทางต่าง ๆ รวมทั้งพื้นท่ีหรือเส้นทางท่ีล่อแหลมต่อการเกิด
อาชญากรรมหรือเหตุร้ายต่าง ๆ โดยใหห้มัน่ไปตรวจตราและหาทางป้องกนัเหตุ 

2.  สถานท่ี ตอ้งรู้จกัอาคารสถานท่ีส าคญัท่ีควรสนใจเป็นพิเศษ เช่น สถานทูต ท่ีพกัอาศยั 
ของบุคคลส าคญั สถานศึกษา โรงงาน โรงมหรสพ โรงแรม สถานบริการ ธนาคาร สถานท่ีราชการ
หรือ 21 สถานท่ีอ่ืนซ่ึงล่อแหลมต่อการก่อความไม่สงบวา่อยูท่ี่ใด มีทางเขา้ออกอยา่งไร และใครเป็น
ผูดู้แลรับผดิชอบ เป็นตน้ โดยใหส้ถานีต ารวจทุกแห่งท าแผนท่ีแสดงท่ีตั้งอาคารและสถานท่ีต่าง ๆ 
ไวป้ระจ าสถานี และตอ้งตรวจตราแกไ้ขแผนท่ีให้ตรงกบัความเป็นจริงเสมอ 
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3.  ประเภทและความประพฤติของบุคคล เจา้พนกังานต ารวจตอ้งรู้วา่ประชาชนในพื้นท่ี
รับผิดชอบผูใ้ดประกอบอาชีพใด ผูใ้ดเป็นผูมี้อิทธิพล ผูมี้ประวติัทางโจรกรรม เป็นซ่องโจร รับของโจร 
ผูท่ี้เคยตอ้งโทษ ผูเ้สพสุรา ยาเสพติดเป็นอาจิณ ผูป้ระพฤติเท่ียวเตร่ ไม่ประกอบอาชีพและไม่มีท่ีอยู่
เป็นหลกัแหล่ง คนเหล่าน้ีทุกสถานีต ารวจตอ้งท าบญัชีไวโ้ดยทางลบั และสืบสวนอยา่งใกลชิ้ด          
วา่คนจ าพวกน้ี ยงัประพฤติชัว่หรือกลบัตนเป็นคนดีประการใด แกไ้ขเพิ่มเติมบญัชีใหต้รง                  
ตามความเป็นจริงอยูเ่สมอ และควรสืบสวนใหรู้้จกับุคคลท่ีควรสนใจเป็นพิเศษ เช่น บุคคลส าคญั 
ทูตานุทูต สมาชิกรัฐสภา เป็นตน้ นอกจากน้ีควรสืบสวนถึงกิริยาเป็นพิรุธหรือน่าสงสัยของบุคคล      
อีกดว้ย เช่น มัว่สุมประชุมเล้ียงสุรากนั หรือมีอาวธุ เท่ียวเตร่ไปมา ไม่มีท่ีอยูเ่ป็นหลกัแหล่ง                
เพื่อเป็นแนวทางการสืบสวนขั้นต่อไปวา่บุคคลเหล่านั้นจะไปกระท าผิดหรือไดก้ระท าผิดในทางอาญา
แลว้หลบหนีมาหรือไม่ 

4.  บุคคลหรือส่ิงของท่ีควรสงสัย โดยมีเหตุและรายละเอียดตามสมควร เจา้พนกังานต ารวจ
ตอ้งสืบสวนและตรวจคน้ เช่น คนท่ีมีอาวธุเป้ือนคราบโลหิต และท ากิริยาซ่อนเร้นเป็นพิรุธ               
หรือคนท่ีมีส่ิงของเกินกวา่ฐานะซ่ึงบุคคลธรรมดาไม่อาจจะมีได ้หรือขอ้พิรุธอ่ืน ๆ ท่ีน่าสงสัยวา่
ไดม้าโดยไม่สุจริต ตอ้งพยายามสืบสวนใหไ้ดท้ราบและเก็บไวเ้ป็นขอ้มูลเพื่อด าเนินการตามควร       
แก่กรณีต่อไป 

กรณีท่ี 2 การสืบสวนตามเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนหรือการสืบสวนหลงัเกิดเหตุ เป็นการแสวงหา
ขอ้เทจ็จริงและหลกัฐานเพื่อท่ีจะทราบรายละเอียดแห่งความผดิ ลกัษณะการสืบสวนหลงัเกิดเหตุ       
จะเป็นการสืบสวนท่ีมีการกระท าความผดิเกิดข้ึนแลว้ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการสืบสวน 3 ประการ 
คือ 

1.  ในกรณีท่ีจบัตวัผูก้ระท าความผดิได ้การสืบสวนในลกัษณะน้ีเจา้หนา้ท่ีต ารวจจะตอ้ง
สืบสวนหาพยานหลกัฐาน ขอ้เท็จจริง พยานบุคคล พยานเอกสาร และวตัถุพยาน เพื่อท่ีจะน ามาพิสูจน์
ความผดิของผูต้อ้งหาในชั้นสอบสวน ตลอดจนในชั้นพิจารณาคดีของศาล เพื่อท่ีจะสามารถลงโทษ
ผูก้ระท าความผดิไดต่้อไป 

2.  ในกรณีท่ีรู้ตวัผูก้ระท าความผดิ แต่ยงัจบัตวัไม่ได ้การสืบสวนในลกัษณะน้ีนอกจาก
จะเป็นการสืบสวนเพื่อเสาะแสวงหาขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัรายละเอียดแลว้ ยงัจะตอ้งท าการสืบสวน      
ตวัผูก้ระท าความผิดต่อไปอีกดว้ย 

3.  ในกรณีท่ีไม่รู้ตวัผูก้ระท าความผิดและยงัไม่ทราบรายละเอียดแห่งความผิด การสืบสวน
ในลกัษณะน้ีจะตอ้งท าการสืบสวนหาขอ้เท็จจริงและหลกัฐาน เพื่อใหไ้ดร้ายละเอียดวา่ใครเป็น
ผูก้ระท าความผดิ กระท าความผดิเม่ือไร ท่ีไหน อยา่งไร และสาเหตุท่ีกระท าความผดินั้น เกิดจาก
สาเหตุใด 
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ภารกจิของงานสืบสวน 
ภารกิจของงานสืบสวนนั้น พงศพ์ฒัน์ ฉายาพนัธ์ (2537, หนา้ 18) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอน        

ในการปฏิบติังานดา้นการสืบสวนท่ีใชก้นัอยูท่ ัว่ไป ไดแ้ก่ 
ขั้นตอนท่ี 1  การรับรายงานเร่ืองอาชญากรรม การคน้พบขอ้สงสัย ในขั้นตอนน้ีผูป้ฏิบติังาน

สืบสวนมีหนา้ท่ีรุดไปท่ีเกิดเหตุ เสาะหาพยานแวดลอ้มต่าง ๆ เพื่อเร่ิมตน้สืบหาพยานทั้งก่อนและหลงั
การเกิดเหตุ พยายามสังเกตและวเิคราะห์ประเด็นท่ีคน้พบและน่าสงสัย เพื่อเร่ิมตน้ปฏิบติังานสืบสวน
ในขั้นตอนต่อไป 

ขั้นตอนท่ี 2  การตอบรับเร่ิมปฏิบติั ในขั้นตอนน้ีผูป้ฏิบติังานสืบสวนเร่ิมกระบวนการ
สืบสวน โดยการจดัทีมงานสืบสวน รวมทั้งการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีในแต่ละบุคคลใหช้ดัเจน 
หลงัจากแบ่งงานเรียบร้อยแลว้ ผูป้ฏิบติังานสืบสวนจะเร่ิมปฏิบติังานดา้นการสืบสวนดว้ยการเสาะหา
เป้าหมายต่าง ๆ ทั้งน้ีผูท้  าการสืบสวนจะตอ้งปฏิบติัตามระเบียบ ค าสั่ง และเขา้ใจถึงขอบเขต              
ของระเบียบต่าง ๆ รวมทั้งมีการเตรียมการท่ีดีทั้งดา้นงบประมาณและวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ใหพ้ร้อม 

ขั้นตอนท่ี 3  การหาตวัผูก้ระท าความผดิหรือหาทรัพยสิ์นท่ีถูกประทุษร้าย ในขั้นตอนน้ี
ผูป้ฏิบติังานสืบสวนจะท าการเฝ้าติดตามเป้าหมายท่ีตอ้งสงสัย อาจกระท าโดยการสะกดรอย              
เฝ้าสังเกตบุคคลและสถานท่ีอนัควรสงสัยในคดีท่ีส าคญัอยา่งใกลชิ้ด ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการกระท า
แบบลบัและใชว้ทิยาการสมยัใหม่เขา้มาช่วยในการปฏิบติังานดว้ย 

ขั้นตอนท่ี 4  การตรวจสอบเม่ือเกิดความสงสัย ในขั้นตอนน้ีเกิดข้ึนหลงัจากการรวบรวม
ขอ้มูลข่าวสารและพยานหลกัฐานท่ีเป็นประโยชน์แก่รูปคดี เม่ือพบเห็นขอ้ท่ีเป็นน่าสงสัย                  
ก็ท  าการตรวจสอบและประเมินค่าเพื่อดูความน่าเช่ือถือและการยนืยนัจากแหล่งข่าวสาร                     
รวมทั้งการวิเคราะห์และสนธิกรรมขอ้มูลข่าวสารและพยานหลกัฐานต่าง ๆ 

ขั้นตอนท่ี 5  การรวบรวมหลกัฐานเพื่อสนบัสนุนขอ้กล่าวหา ส่งเร่ืองใหพ้นกังานอยัการ 
รวมทั้งการติดตามผลคดี ขั้นตอนน้ีผูท้  าการสืบสวนอาจท าการบนัทึกการสืบสวนโดยการจดขอ้ความ 
เร่ืองราว เหตุการณ์ พยานหลกัฐานต่าง ๆ อนัเป็นพยานหลกัฐานท่ีจะยนืยนัหรือคน้ควา้หาขอ้มูล 
ขอ้เท็จจริงในคดีอาญาต่อไป ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสืบสวน อาจไดแ้ก่ วนั เวลา และต าบลท่ีเกิดเหตุ 
ขอ้หา ขอ้มูล หรือพฤติการณ์แห่งการกระท าความผิด พยานหลกัฐานทั้งพยานบุคคล วตัถุพยาน         
และพยานเอกสาร เพื่อใหป้รากฏถึงมูลเหตุชกัจูงท่ีผูสื้บสวนสามารถไดพ้ยานหลกัฐานนั้นมา 
ตลอดจนเหตุผลแวดลอ้มกรณีท่ีเก่ียวเน่ืองในเหตุการณ์นั้น ๆ เพื่อท าการจบักุม ขยายความ ริบของกลาง 
และสืบสวนถึงบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองไป 
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หลกัเกณฑ์การสืบสวน 
หลกัเกณฑก์ารสืบสวนโดยทัว่ไป แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ส่วน คือ (การุณย ์บวัเผื่อน, 2535, 

หนา้ 37-40) 
1.  การสังเกต ผูท่ี้จะสังเกตไดดี้ตอ้งเป็นผูท่ี้คน้หาเหตุผลโดยไม่มีอคติ วางตนเป็นกลาง 

การสังเกตเป็นท่ีมาของการสืบสวนขั้นต่อ ๆไป วธีิการสังเกตนั้นควรสนใจในเร่ือง 
 1.1  ระยะทางท่ีแน่นอน โดยการวดัมิใช่การคาดคะเน 
 1.2  รายละเอียดของสถานท่ี ตอ้งบนัทึกใหล้ะเอียด และควรถ่ายรูปหลาย ๆ ดา้น           

เพื่อจะไดเ้ห็นรายละเอียดท่ีตอ้งการ 
 1.3  ร่องรอยต่าง ๆ ตอ้งคน้หาบนัทึกเอาไว ้เช่น เศษผา้ เศษผมท่ีติดอยูต่ามท่ีต่าง ๆ         

รอยดิน รอยลาก ฯลฯ อยา่คิดวา่เป็นเร่ืองเล็กนอ้ยท่ีไม่มีความส าคญั 
 1.4  ความรู้สึกแรกพบ มีผลในทางจิตวทิยามากท่ีคนส่วนมากมกัจะเช่ือตามความรู้สึก

แรกพบมาก ควรจะมองในแง่อ่ืน ๆ ดว้ย 
 1.5  ขอ้เทจ็จริงท่ีเก่ียวขอ้ง ควรทราบใหม้ากท่ีสุด เพราะในระยะแรกไม่มีทางทราบ       

ไดว้า่ขอ้ความตอนใดส าคญั ตอนใดไม่ส าคญั ฉะนั้น ถา้มีอะไรเก่ียวขอ้งกบัคดีตอ้งสังเกต                   
และบนัทึกไวก่้อน อยา่ใชจ้  า เพราะอาจหลงลืมไดง่้าย โดยเฉพาะเม่ือมีคดีติด ๆ กนัหลายเร่ือง 

2.  การตั้งค  าถาม เป็นการสอบถามขอ้ความจากบุคคลอ่ืน เพราะเราไม่รู้ขอ้เทจ็จริงเลย 
การสอบถามจากบุคคลอ่ืนท าใหเ้ราเขา้ใจนั้น นอกจากวตัถุพยานแลว้การมีพยานบุคคลประกอบ       
กบัวตัถุพยานจะท าใหส้ามารถเขา้ใจเหตุการณ์ตามท่ีเกิดข้ึนจริง ๆ ได ้หรืออาจรับฟังไม่ไดน้ั้น           
มีหลกัในการตั้งค  าถามอยูบ่างประการท่ีน่าสนใจ คือ 

 2.1  ไม่มีใครพูดเทจ็ 100% หากเราตั้งค  าถามดี ๆ ท่ีผูต้อบไม่ไดต้ระเตรียมไวล่้วงหนา้ 
อาจไดค้  าตอบท่ีมีลกัษณะขดัแยง้กนั และพยานบอกเล่าอาจท าใหไ้ดข้อ้เทจ็จริงเก่ียวกบัคดีมากข้ึน 

 2.2  ถามมากถามนอ้ยข้ึนอยูก่บัรูปคดี อะไรควรถามก่อนหลงั จะช่วยหวา่นลอ้ม           
ใหผู้ต้อบใหค้วามจริงภายหลงัได ้

 2.3  การตั้งค  าถามท่ีถูกข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบเหล่าน้ี คือ 
  2.3.1  ไดข้อ้ความเก่ียวกบัการกระท าผดิมากนอ้ยเพียงใด 
  2.3.2  เขา้ใจบุคลิกของผูต้อบมากนอ้ยเพียงใด 
  2.3.3  ลกัษณะของผูถ้าม ถา้พูดจาข่มขู่อยูเ่สมอ จะไม่ไดรั้บความจริงอะไรเลย 
  2.3.4  ถามแลว้ควรคาดคะเนวา่ท่ีเขาพูดจริงแค่ไหน โดยเปรียบเทียบกบัขอ้เท็จจริง

ท่ีไดสื้บสวนมา 
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 2.4  ค  าใหก้ารบางทีไม่จริงก็ไม่ไดห้มายความวา่พยานโกหก เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน           
อาจรวดเร็วเกินไปท่ีจะจดจ าไดห้มด บางทีความต่ืนเตน้ตกใจยากท่ีวนิิจฉยัเหตุการณ์ไดถู้กตอ้ง         
จึงตอบเท่าท่ีจะนึกได ้จึงอาจตรงกบัขอ้เทจ็จริงบางส่วน ซ่ึงก็ตอ้งพิจารณาใหอ้อกวา่ความจริง           
อยูต่รงท่ีใด 

 2.5  พยานท่ีใหก้ารเทจ็อาจใชย้นักบัค าถามก่อน ๆ มาหรือค าถามจากคนอ่ืน ๆ              
ซ่ึงหากอธิบายไม่ไดใ้นตอนทา้ยก็จะยอมจ านน กลบัค าใหก้ารเป็นจริงไดภ้ายหลงั 

3.  การหาข่าวจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อท่ีจะคล่ีคลายความจริงออกมา แหล่งข่าวท่ีดีท่ีสุด          
คือ จากประชาชนทัว่ไป เม่ือท าใหป้ระชาชนเล่ือมใสศรัทธาและไวว้างใจก็จะช่วยใหข้่าวท่ีมีประโยชน์
แก่ทางราชการมาก ดงัจะเห็นไดจ้ากบางทอ้งท่ีราษฎรไปหาปลดัอ าเภอ หรือนายอ าเภอ หรือนายต ารวจ 
เพื่อเล่าเหตุการณ์ในทอ้งท่ีท่ีน่าสนใจใหฟั้ง จนบางคร้ังสามารถป้องกนัอาชญากรรมส าคญั ๆ            
ไดส้ าเร็จ ถา้ยิง่มีผูใ้หข้่าวเป็นจ านวนมากเท่าใด ยิง่สามารถสืบสวนคดีใหญ่ไดร้วดเร็วเท่านั้น             
ข่าวบางข่าว บางคร้ังตอ้งใชส้ายลบัเขา้ช่วย ซ่ึงจะท าใหรู้้ต้ืนลึกหนาบางของคนในวงการคนร้ายมาก 
ส่วนมากสายลบัประเภทน้ีมกัเป็นผูก้ระท าผดิอยูบ่า้ง แต่มกัเป็นความผดิเล็ก ๆ นอ้ย ๆ มกัมาอาศยั
เจา้พนกังานเพื่อคุม้ครองเขา้ท านอง “เล้ียงโจรไวจ้บัโจร” ซ่ึงไม่ใช่นโยบายการปกครองท่ีดี                
แต่ในบางคดีก็จ  าเป็น โดยเฉพาะคดีท่ีส าคญั ๆ หาข่าวจากทางอ่ืน ๆ ไม่ไดก้็เลยตอ้งพึ่งพาพวกน้ี 

วธีิการสืบสวน 
การสืบสวนเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการแสวงหาขอ้เทจ็จริงและหลกัฐาน เพื่อท่ีจะรักษา            

ความสงบเรียบร้อยของประชาชน และเพื่อท่ีจะทราบรายละเอียดแห่งความผิด ดงันั้น เพื่อใหไ้ด้
ขอ้เทจ็จริงและหลกัฐานดงักล่าว จึงสามารถแบ่งวธีิการสืบสวนออกเป็น 3 วธีิดว้ยกนั คือ                     
(สง่า ดวงอ าพร, 2531, หนา้ 6-9) 

1.  การสืบสวนในลกัษณะการเฝ้าตรวจ (Surveillance) การเฝ้าตรวจ หมายถึง การเฝ้าสังเกต
บุคคล สถานท่ี และส่ิงของ ดว้ยวธีิปกปิด การสืบสวนในลกัษณะน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการสืบสวน
ดงัต่อไปน้ี 

 1.1  เพื่อหาพยานหลกัฐานในการใชย้นืยนัผูต้อ้งสงสัย 
 1.2  เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงต าแหน่งอนัเป็นแหล่งท่ีอยูข่องผูท่ี้หลบหนีไป 
 1.3  เพื่อให้รู้ตวัผูท่ี้มีส่วนสมคบกบัผูต้อ้งสงสัย 
 1.4  เพื่อป้องกนัการกระท าผิดทางอาญา 
 1.5  เพื่อทราบความเคล่ือนไหวของผูต้อ้งสงสัย 
 1.6  เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีจ าเป็นเพื่อการออกหมายคน้ 
 1.7  เพื่อใหอ้าชญากรซ่ึงรู้ตวัแลว้ เคล่ือนไหวอยูเ่ร่ือย ๆ 
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 การเฝ้าตรวจ (Surveillance) มีอยู ่3 ลกัษณะ คือ 
 1.  การเฝ้าตรวจชนิดเคล่ือนท่ี (Moving surveillance) ไดแ้ก่ การสะกดรอย                   

(Foot surveillance) และการใชย้านพาหนะ (Vehicle surveillance) 
 2.  การเฝ้าตรวจชนิดประจ าท่ี (Sationary surveillance) ไดแ้ก่ การเฝ้าตรวจเคหะสถาน 

อาคารพาณิชย ์สถานท่ีต่าง ๆ ฯลฯ การเฝ้าตรวจลกัษณะน้ีอาจท าการขยายวธีิการสืบสวนในรูปแบบ
การสังเกตการณ์ (Observation post ) ท่ีสังเกตการณ์ควรจะเป็นท่ีช่วยใหเ้ห็นสถานท่ีหรือยานพาหนะได้
อยา่งชดัเจน และควรเป็นท่ี ๆ เขา้ออกไดโ้ดยไม่มีคนเห็น นอกจากจะใชส้ถานท่ีเป็นท่ีสังเกตการณ์แลว้
อาจจะใชร้ถบรรทุกดดัแปลงใหเ้ป็นท่ีสังเกตการณ์ การใชร้ถบรรทุกหรือรถอยา่งอ่ืนดดัแปลง            
เป็นท่ีสังเกตการณ์ จะท าใหก้ารเฝ้าตรวจไดเ้ขา้ไปใกลส้ถานท่ีท่ีตอ้งสงสัยไดเ้ป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ี
ประจ าท่ีสังเกตการณ์ควรมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการปฏิบติังานดงัน้ี 

  2.1  วทิยรัุบ-ส่ง ซ่ึงสามารถรับส่งระหวา่งส านกังานและท่ีสังเกตการณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 
  2.2  กลอ้งส่องทางไกลท่ีสามารถส่องใหไ้ดภ้าพชดัเจนถึงความเคล่ือนไหวของ

บุคคล ตลอดทั้งต าหนิรูปพรรณของบุคคลท่ีอยูใ่นสถานท่ีตอ้งสงสัย 
  2.3  กลอ้งถ่ายรูป ควรใชเ้ลนส์ถ่ายไกล เพื่อบนัทึกภาพสถานท่ี บุคคลผูต้อ้งสงสัย 
  2.4  เคร่ืองบนัทึกเสียงเพื่อใชบ้นัทึกขอ้ความในรายละเอียด อนัเป็นสาระส าคญัท่ี

เก่ียวกบัการพิสูจน์ตวับุคคลและส่ิงของ เพื่อเป็นหลกัฐาน 
  2.5  สมุดบนัทึก มีไวเ้พื่อบนัทึกเหตุการณ์ประจ าวนัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัหนา้ท่ี 
3.  การเฝ้าตรวจชนิดใชเ้คร่ืองอีเล็กโทรนิกส์ (Electronic surveillance) เป็นวธีิการสืบสวน     

ท่ีใชว้ทิยาการสมยัใหม่ เช่น ใชเ้คร่ืองลอบฟัง เคร่ืองดกัฟัง ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางวทิยาศาสตร์สมยัใหม่ 
 3.1  การสืบสวนในลกัษณะสายลบั (Undercover) การสืบสวนในลกัษณะสายลบั คือ 

กรรมวธีิทางการสืบสวนวธีิหน่ึง โดยการใชว้ธีิปลอมแปลงและอา้งตวัเป็นบุคคลต่าง ๆ                     
เพื่อท าใหบุ้คคลท่ีตอ้งสงสัยวา่เป็นอาชญากรเกิดความไวว้างใจ ทั้งน้ีเพื่อวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 

  3.1.1  เพื่อทราบวา่อาชญากรหรือคนร้ายมีการวางแผน เพื่อประกอบอาชญากรรม           
หรือมีการประกอบอาชญากรรมนั้นแลว้หรือไม่ 

  3.1.2  เพื่อหาพยานหลกัฐานพิสูจน์ความผดิของอาชญากรต่อศาล 
  3.1.3  เพื่อใหท้ราบถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบักลุ่มอาชญากรทั้งหมด 
  3.1.4  เพื่อคน้หาส่ิงของท่ีผดิกฎหมายหรือทรัพยสิ์นท่ีถูกขโมย 
  3.1.5  เพื่อก าหนดเวลาท่ีเหมาะสมส าหรับการเขา้จู่โจมถึงสถานท่ีท่ีตวัการชอบมา

มัว่สุมหรือเพื่อเขา้ท าการจบักุมตวัการท่ีส าคญั 
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 สายลบั หมายถึง บุคคลท่ีน าข่าว หรือเหตุการณ์ ขอ้เท็จจริงในคดีมาบอกเล่าแก่
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายสืบสวน บุคคลท่ีจะเป็นสายลบั อาจแบ่งออกได ้3 ประเภท คือ 

 1.  สายลบัท่ีหวงัประโยชน์สินจา้งรางวลั 
 2.  สายลบัท่ีมีความโกรธเคืองกบัผูอ่ื้นมาก่อน 
 3.  สายลบัท่ีมีความดีต่อทางราชการ 
 อยา่งไรก็ตาม วธีิการสืบสวนในลกัษณะสายลบันั้น เจา้หนา้ท่ีต ารวจฝ่ายสืบสวน

จะตอ้งใชดุ้ลยพินิจในการท่ีจะเช่ือถือข่าวสารจากสายลบัใหเ้ป็นกรณีพิเศษ เน่ืองจากบุคคลท่ีจะ            
เขา้มาเป็นสายลบันั้น จะตอ้งมีเหตุจูงใจใหเ้ขา้มาเป็นสายลบั ดงันั้น ข่าวสารและขอ้ความท่ีไดม้าจาก
สายลบั อาจจะเป็นไดท้ั้งจริงและเทจ็ จึงสมควรท่ีเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งกรองข่าวเสียก่อน 

 3.2  การสืบสวนในลกัษณะข่าวกรองต ารวจ (Police intelligence) การสืบสวนใน
ลกัษณะข่าวกรองของต ารวจนั้น เป็นวธีิการสืบสวนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจอีกวธีิหน่ึงท่ีด าเนินการไปเพื่อ
แสวงหาขอ้เท็จจริงและพยานหลกัฐานจากการผลิตข่าวดา้นอาชญากรรม โดยมีกรรมวิธี 5 ประการ 
คือ 

  3.2.1  การรวบรวม (Collection) หมายถึง การรวบรวมข่าวจากแหล่งข่าวต่าง ๆ 
เช่น จากสถานีต ารวจ ศาล เรือนจ า กรมสรรพากร กรมศุลกากร โรงพยาบาล วิทยโุทรทศัน์ ส่ิงพิมพ์
ต่าง ๆ เป็นตน้ 

  3.2.2  การประเมินค่า (Evaluation) หมายถึง การน าข่าวสารท่ีไดจ้ากแหล่งข่าวต่าง ๆ       
มาท าการประเมินค่าวา่ข่าวสารท่ีน ามาประเมินค่านั้น สามารถเช่ือถือไดห้รือไม่ เพียงใด                     
และความเช่ือถือไดข้องข่าวสาร สามารถแบ่งได ้6 ลกัษณะ ดงัน้ี คือ เช่ือถือไดเ้ตม็ท่ี (Completely 
reliable) มกัเช่ือถือได ้(Usually reliable) พอเช่ือถือได ้(Fairly reliable) มกัเช่ือถือไม่ได ้(Not usually 
reliable) เช่ือถือไม่ไดเ้ลย (Unreliable) ไม่สามารถก าหนดความเช่ือถือได ้(Reliability can not be judged) 
และนอกจากนั้นยงัมีการประเมินค่าข่าวสารในลกัษณะเก่ียวกบัความแน่นอนของข่าวสารดว้ย            
โดยแบ่งออกเป็น 6 ลกัษณะ คือ ไดรั้บการยนืยนัจากแหล่งข่าวอ่ืน (Confirmed by other sources) 
น่าจะเป็นความจริง (Probably true) อาจจะเป็นความจริง (Possible true) สงสัยวา่จะจริงหรือไม่ 
(Doubtfully true) ไม่น่าจะเป็นไปได ้(Improbable) ไม่สามารถจะตดัสินความจริงได ้(Truth can not 
be fudged) 

  3.2.3  การวเิคราะห์ (Analysis) หมายถึง การน าข่าวสารท่ีไดป้ระเมินค่าแลว้มา
พิจารณาในรายละเอียดของข่าวท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อยนืยนัเพิ่มเติมหรือแยง้กนัในเน้ือข่าว 

  3.2.4  การสนธิกรรม (Integration) หมายถึง การน าข่าวสารต่าง ๆ ท่ีไดผ้า่น
กรรมวธีิตามล าดบัขา้งตน้มาประกอบ เพื่อก าหนดภาพของข่าวกรองท่ีน่าจะเป็นไปได ้                          
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การสนธิกรรมจะท าไดส้มบูรณ์ ข้ึนอยูก่บัปริมาณคุณภาพของข่าวสารและความสามารถของ
เจา้หนา้ท่ีผลิตข่าวดว้ย 

  3.2.5  การตีความ (Interpretation) หมายถึง การด าเนินการ 3 ขั้น คือ การวเิคราะห์           
การสนธิกรรม และการอนุมาน (การพิจารณาเหตุและผล) เพื่อหาความหมายท่ีแฝงอยู ่รวมทั้งขอ้ยติุดว้ย 
ข่าวกรองต ารวจ ถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับผูบ้งัคบับญัชาชั้นสูงของหน่วยงานท่ีจะใชข้่าวกรอง
น ามาในการวนิิจฉยัสั่งงานไดถู้กตอ้งมากยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัสามารถลดความผดิพลาดในการสั่งงาน 
พร้อมกบัใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนปฏิบติังาน เพื่อแกไ้ขปัญหาอาชญากรรมต่าง ๆ อีกดว้ย 

ข่าวกรองต ารวจ สามารถแบ่งออกได ้3 ประเภท คือ 
1.  ข่าวกรองยทุธวธีิ (Strategic Intelligence) เป็นข่าวกรองท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลต่าง ๆ        

อนัเป็นลกัษณะพื้นฐานเบ้ืองตน้ท่ีแสดงถึงลกัษณะของบุคคล ซ่ึงเป็นผูร่้วมและประกอบอาชญากรรม 
2.  การต่อตา้นข่าวกรอง (Counter intelligence) เป็นการแสวงหาขอ้เทจ็จริงหรือข่าว         

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการป้องกนัสถานท่ี รวมทั้งการด าเนินการเพื่อต่อตา้น ลม้ลา้ง การประกอบ
อาชญากรรมต่าง ๆ เช่น การจารกรรม การบ่อนท าลาย การก่อวนิาศกรรม เป็นตน้ 

3.  กาวกรองหลกั (Line intelligence) เป็นข่าวกรองท่ีน ามาใชเ้พื่อประโยชน์ในการวางแผน
และปฏิบติัตามแผน 

การหาข่าวกรองต ารวจนั้น อาจจะไปหาข่าวดว้ยตนเองหรือใชบุ้คคลอ่ืนไปหาก็ได ้          
โดยมีรูปแบบในการหาข่าวดว้ยกนัหลายวธีิ เช่น (อาชวนัต ์โชติกเสถียร, หนา้ 46-47) 

1.  การเฝ้าจุดและสะกดรอย คือ มอบหมายใหบุ้คคลเขา้ท าหนา้ท่ีติดตามผูก้ระท าความผดิ
หรือผูส้มคบ หรือผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการกระท าความผดิ เพื่อสืบสวนไปถึงบุคคลและขอ้เทจ็จริงอ่ืน ๆ 
เพื่อทราบขอ้เทจ็จริงโดยแน่ชดั การเฝ้าจุดจะตอ้งใชค้วามอดทนและพากเพียร ตอ้งอาศยัความช านาญ 
มีการวางแผนไวล่้วงหนา้ 

2.  วธีินกต่อ คือ การหาข่าวโดยใชบุ้คคลเขา้ไปเป็นสาย เพื่อล่อลวงใหค้นร้ายหรือผูต้อ้ง
สืบสวนเกิดความหลงเช่ือ แสดงตวัหรือเผยวธีิการท่ีผูสื้บสวนพึงประสงคอ์อกมาเพื่อท าการจบักุม 
หรือปรากฏหลกัฐานในการกระท าผดินั้น 

3.  วธีิการเขา้เกลียว คือ การหาข่าวโดยวธีิการปลอมตวัในระหวา่งเขา้ไปติดต่อกบัคนร้าย
โดยตรงหรือบุคคลท่ีสงสัยวา่จะเป็นคนร้าย การหาข่าวกรองต ารวจนั้น ไม่วา่จะเป็นการหาข่าว         
โดยการใชว้ธีินกต่อหรือวธีิการเขา้เกลียวก็ตาม ผูห้าข่าวจ าเป็นจะตอ้งอาศยัการอ าพรางตวั (Undercover) 
เป็นเทคนิคในการสืบสวนหาข่าวเพื่อเป็นการปกปิดตวัในระหวา่งท่ีคน้ควา้หาความจริง การอ าพรางตวั
ของผูห้าข่าวในแต่ละคร้ัง ผูอ้  าพรางตวัจะตอ้งค านึงถึงเหตุการณ์ล่วงหนา้ดว้ย โดยจะตอ้งมีการก าหนด
รูปแบบข้ึนเพื่อจะน าไปเผชิญหนา้กบัเหตุการณ์ในขณะปฏิบติัหนา้ท่ี เพื่อจะแกปั้ญหาไดถู้กตอ้ง        
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และในการอ าพรางตวัแต่ละคร้ังเพื่อจะหาข่าวนั้น ผูอ้  าพรางตวัจะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ีดว้ย คือ       
1) จะตอ้งค านึงถึงความเหมาะสมของตวัผูป้ฏิบติั เช่น รูปร่าง การแต่งกาย 2) จะตอ้งค านึงถึง             
ความเหมาะสมระหวา่งตวัผูร่้วมปฏิบติัในทีมงานดว้ยวา่จะสอดคลอ้งกนัหรือไม่ และ 3) จะตอ้ง
ค านึงถึงความเหมาะสมกบัสถานท่ี เวลา และส่ิงแวดลอ้มในขณะอ าพรางตวัดว้ย 

การบันทกึการสืบสวน 
การบนัทึกการสืบสวนจ าเป็นตอ้งมี เพื่อรายงานใหผู้บ้งัคบับญัชาทราบ และใบบนัทึก

การสืบสวนตอ้งใหป้รากฏขอ้ความ ดงัน้ี 
1.  การสืบสวนไดด้ าเนินการมาเป็นระยะ ๆ นบัตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบการสืบสวน 
2.  วนั เวลา และต าบล สถานท่ีเกิดเหตุ 
3.  ขอ้หา มูลเหตุ หรือพฤติการณ์แห่งการกระท าในคดีท่ีเกิดข้ึนแลว้ จะมีผูร้้องทุกข์

หรือไม่ก็ตาม หรือคดีท่ียงัไม่มีผูร้้องทุกขก์็ตามก็ตอ้งสืบใหถึ้งตวัผูรั้บความเสียหาย หรือเหตุการณ์
อ่ืนใดท่ีน่าจะก่อกวนความสงบของประชาชน 

4.  พยานหลกัฐาน ซ่ึงไดแ้ก่ พยานบุคคล วตัถุพยาน และพยานเอกสาร ถา้เป็นพยานบุคคล
ใหป้รากฏช่ือ นามสกุล ต าบล ท่ีอยูใ่หช้ดัเจน เพื่อประโยชน์ในการติดตามใหไ้ดต้วั ถา้เป็นพยานวตัถุ 
จะเป็นเอกสารหรือส่ิงของท่ีอาจใชเ้ป็นพยานไดแ้ลว้ ในบนัทึกตอ้งใหป้รากฏวา่พบพยานนั้นอยูท่ี่ใด 
อยูใ่นลกัษณะท่ีมีการซ่อนเร้นปิดบงัโดยวธีิการเช่นใด 

5.  ใหป้รากฏถึงมูลกรณี เหตุท่ีชกัจูงท่ีผูสื้บสวนสามารถไดพ้ยานหลกัฐานนั้นมา 
6.  เหตุผลแวดลอ้มกรณีเก่ียวเน่ืองในเหตุการณ์นั้น ๆ โดยละเอียด 
7.  ถา้ผูสื้บสวนไดจ้บัผูต้อ้งหา ใหล้งวนัท่ี เวลา ต าบล ตลอดจนท่าทีพิรุธหรือไม่               

ของผูถู้กจบัดว้ย 
8.  ถา้การสืบสวนยงัไม่ไดต้วัผูก้ระท าความผดิ แต่ผูสื้บสวน ตลอดจนมูลกรณีต่าง ๆ         

ท่ีสืบสวนมาเช่ือไดว้า่ คนหน่ึงคนใดเป็นผูก้ระท าความผดิแลว้ ใหสื้บสวนท่ีอยูอ่าศยัเวลานั้น             
และในอดีต ต าหนิ รูปพรรณ และบุตร ภริยา เครือญาติ พวกพอ้งท่ีเก่ียวขอ้ง จะเป็นเครือญาติ             
หรือเพื่อฝงูของบุคคลนั้น ๆ ใหช้ดัเจง้ เพื่อประโยชน์แก่สืบจบัใหไ้ดต้วั 

9.  เหตุผลอ่ืน ๆ ท่ีผูสื้บสวนจะไดพ้ิจารณาเห็นวา่เป็นประโยชน์และเป็นธรรมแก่คู่กรณี 
ในกรณีท่ีจบัตวัผูต้อ้งหายงัไม่ได ้หากความผดิยงัไม่เกิดข้ึน ใหส่้งบนัทึกการสืบสวนใหแ้ก่
ผูบ้งัคบับญัชา ในโอกาสแรกท่ีการสืบสวนไดเ้คา้มูลวา่น่าจะมีการกระท าความผดิ ถา้มีการกระท า
ความผดิเกิดข้ึนแลว้ ใหส่้งบนัทึกแก่ผูบ้งัคบับญัชาโดยเร็ว 

ถา้ผูสื้บสวนจบัตวัผูต้อ้งหาไดด้ว้ย ใหรี้บจดัส่งตวัผูต้อ้งหาพร้อมดว้ยบนัทึกการสืบสวน    
ท่ีผูบ้งัคบับญัชาไดล้งนามรับทราบนั้น ไปยงัพนกังานเจา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจสอบสวนโดยมิชกัชา้          
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เม่ือพนกังานสอบสวนไดรั้บบนัทึกการสืบสวนกบัผูต้อ้งหา ใหด้ าเนินการสอบสวนโดยด่วน             
หากการสอบสวนขดัแยง้หรือแตกต่างกบัขอ้ความในบนัทึกการสืบสวน เป็นหนา้ท่ีของพนกังาน       
สอบสวนท่ีจะตอ้งด าเนินการคน้หาความจริงและเหตุผล เพื่อความเป็นธรรมแก่คู่กรณีต่อไป 

บนัทึกการสืบสวนท่ียงัไม่ไดต้วัผูก้ระท าความผิดก็ดี หรือมีพฤติการณ์แสดงวา่จะก่อให้เกิด
ความไม่สงบข้ึนหรือเหตุการณ์อ่ืนใด จะเป็นทอ้งท่ีใดก็ตาม ตอ้งเสนอยงัผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัทราบ 
เป็นหนา้ท่ีของผูบ้งัคบับญัชาท่ีจะตอ้งพิจารณาแลว้ด าเนินการไปตามส่วนของแต่ละเหตุการณ์          
ในอ านาจหนา้ท่ีตามสมควรแก่กรณีโดยเร็ว การสืบสวนน้ีจะบนัทึกไวเ้ป็นการเตือนความทรงจ าก็ได ้
หากประเด็นส าคญัใหบ้นัทึกการสืบสวนไวเ้สมอ 

การบนัทึกน้ี หมายความเฉพาะฝ่ายเดียวของผูสื้บสวน ซ่ึงบางกรณีท่ีเห็นวา่เป็นประโยชน์
ในการประกอบส านวนการสอบสวน ใหติ้ดรวมไวใ้นส านวนการสอบสวน หรือน าส่งพนกังาน 
สอบสวนในกรณีท่ีผูสื้บสวนมิไดท้  าหนา้ท่ีเป็นพนกังานสอบสวน เพื่อรวมไวใ้นส านวน 

บนัทึกน้ีใหร้ะบุสถานท่ี วนัเดือนปีท่ีท า ช่ือและต าแหน่งของเจา้พนกังานผูท้  าบนัทึก         
โดยอนุโลมเช่นเดียวกบัการบนัทึกในการสอบสวน แต่ใหพ้ึงระลึกวา่ผูบ้นัทึกน้ีไม่ไดจ้  ากดัวา่ตอ้ง
เป็นผูมี้อ  านาจสอบสวน แมจ้ะเป็นขา้ราชการชั้นประทวนก็ตอ้งกระท าเช่นเดียวกนั 
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โครงสร้างการบริหารงานสืบสวน สภ.เมืองจันทบุรี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  โครงสร้างงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
 

ความสัมพนัธ์ของงานสืบสวนกบัประชาชนทีม่าแจ้งความร้องทุกข์ 
เน่ืองจากเม่ือมีประชาชนมาแจง้ความร้องทุกขต่์อพนกังานสอบสวนและต่อมา                 

เม่ือมีการรับค าร้องทุกขเ์รียบร้อยแลว้ พนกังานสอบสวนจะส่งเร่ืองท่ีรับแจง้ความร้องทุกขไ์ว ้          
ใหเ้จา้หนา้ท่ีต ารวจฝ่ายสืบสวนเป็นผูติ้ดตามหาขอ้มูล ภาพถ่าย, กลอ้งวงจรปิด, ผูต้อ้งสงสัย              
รวมทั้งพยานวตัถุ พยานเอกสาร และส่วนท่ีเก่ียวขอ้งอีกหลาย ๆ อยา่ง เพื่อมาประกอบเร่ืองราวต่าง ๆ 
ท่ีไดรั้บแจง้จากผูเ้สียหายท่ีมาร้องทุกขไ์ว ้จนน าไปสู่การจบักุมผูก้ระท าความผดิไดใ้นท่ีสุด 

ดงันั้น หลงัจากแจง้ต่อพนกังานสอบสวนแลว้ คดีจะคืบหนา้หรือไม่ อยา่งไร                    
จะจบัตวัคนร้ายหรือผูก้ระท าความผดิไดห้รือไม่ จะปิดคดีไดห้รือไม่มากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บั        
การปฏิบติังาน การปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจฝ่ายสืบสวนเป็นหลกั เพื่อส่งต่อขอ้มูลใหพ้นกังานสืบสวน
สรุปส านวนต่อไป ประชาชนผูม้าแจง้ความร้องทุกขไ์วต่้อพนกังานสอบสวนจึงตอ้งมีการติดต่อ

รอง ผกก.สืบสวน 

สารวตัสืบสวน 

รอง สารวตัสืบสวน 
หวัหนา้ชุดปฏิบติัการท่ี 2 

 

รอง สารวตัสืบสวน 
ท าหนา้ท่ีธุรการสืบสวน 

รอง สารวตัสืบสวน 
หวัหนา้ชุดปฏิบติัการท่ี 1 

รอง สารวตัสืบสวน 

ผบ. หมู่สืบสวน 

ผบ. หมู่สืบสวน 
ท าหนา้ท่ีธุรการสืบสวน 

รอง สารวตัสืบสวน 

ผบ. หมู่สืบสวน 
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ประสานงานกบัต ารวจฝ่ายสืบสวนเกือบทุกขั้นตอน ประชาชนจึงเป็นผูท่ี้ไดส้ัมผสักบัการปฏิบติัหนา้ท่ี
ของงานสืบสวนโดยตรง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
อดุลย ์ชยัประสิทธ์ิกุล (2544, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ

ภาพพจน์ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจภูธรอ าเภอสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่                      
มีความคิดเห็นในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจภูธรอ าเภอสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่น                  
ระดบัปานกลางโดยมีความคิดเห็นในแต่ละดา้นเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นความสะดวก
รวดเร็ว ดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีใหบ้ริการ ดา้นความกา้วหนา้ ดา้นความพอเพียง และความคิดเห็น                
ของประชาชนท่ีมีต่อภาพพจน์ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
การศึกษาและหนา้ท่ีการงาน 

รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ        
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง ผลการวจิยัพบวา่ 

1.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาล 
ดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

2.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ            
สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน                      
กลุ่มงานท่ีใชบ้ริการ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั และเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนคบาลดอนเมือง จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 

3.  หลกัในการบริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจกบัความพึงพอใจของประชาชน        
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลเมือง มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 

กมล ขอบใจ (2549, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
งานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี                
กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการบนสถานีต ารวจภูธร 17 แห่ง ในจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 
319 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั         
ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน                     
การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวจิยัพบวา่ 1) ความพึงพอใจ        
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบันอ้ย 
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ยกเวน้ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ 
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 3) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน              
ต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ ในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุแตกต่างกนั                
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (*p < .05) 4) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ ยกเวน้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ                   
(*p < .05) ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานต ารวจนอ้ยกวา่ประชาชน              
ท่ีเป็นนกัศึกษา พ่อบา้นและแม่บา้น 5) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามแผนกงานท่ีมาติดต่อ โดยรวม
และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ (*p < .05) 

ประเสริฐ ธรรมชยั (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                   
ต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี                
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวนสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี จ  าแนกตาม
เพศ อาย ุและอาชีพ และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะทัว่ไปต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน                  
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี ท่ีมารับบริการของงานสอบสวน 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี ระหวา่งเดือนตุลาคม ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2549 
จ านวน 360 คน ดว้ยวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดสัดส่วนและวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย                      
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั         
มีค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ ตั้งแต่ 3.75 ถึง 8.84 และมีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งหมด            
เท่ากบั 0.98 แลว้ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียใชก้ารทดสอบ t-test และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการของ LSD 
(Least significant difference test) ผลการวจิยัพบวา่ 1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของงาน 37 สอบสวน สถานีต ารวจอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 
และเม่ือแยกเป็นรายดา้น จ านวน 5 ดา้น พบวา่ ประชาชนท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก จ านวน 
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5 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น เรียงค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย คือ               
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 2) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี 
จ  าแนกตามกลุ่มเพศ อาย ุและอาชีพ 2.1) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนระหวา่ง
กลุ่มเพศ พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                 
2.2) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนระหวา่งกลุ่มอาย ุพบวา่ ความพึงพอใจ          
ของประชาชนต่อการให้บริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี ประชาชนกลุ่มอายไุม่เกิน 25 ปี มีความพึงพอใจ
นอ้ยกวา่ประชาชนกลุ่มอาย ุ56 ปีข้ึนไป และประชาชนท่ีมีอาย ุ26-40 ปี มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่
ประชาชนกลุ่มอาย ุ41-55 ปี และกลุ่มอาย ุ56 ปีข้ึนไป 2.3) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ         
ของประชาชนระหวา่งกลุ่มอาชีพ พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงาน
สอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3) ขอ้เสนอแนะเป็นรายดา้นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีประชาชน
เสนอแนะจากมากไปนอ้ย 5 อนัดบัแรก คือ งานสอบสวนมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอกบัปริมาณงาน             
เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งตรงเวลา เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคนใหม่สามารถบริการต่อเน่ือง             
กบัเจา้หนา้ท่ีคนเดิมได ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกเพศ ทุกอาชีพ และทุกฐานะ                   
โดยเท่าเทียมกนั และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และไดน้ าเทคโนโลยท่ีีมีประสิทธิภาพมาใช้        
ส่วนขอ้เสนอแนะทัว่ไปนั้น ประชาชนส่วนใหญ่มีขอ้เสนอแนะทัว่ไปวา่งานสอบสวนควรจะมี
เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์แนะน าขั้นตอนท่ีมารับบริการเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและเขา้ใจการใหบ้ริการ 

สุภทัร เรืองศรี (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา 
และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง 
พงังา จงัหวดัพงังา จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิการศึกษาเชิงส ารวจ        
โดยผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร              
อ  าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในช่วงระยะเวลาเดือนพฤษภาคม-เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2552              
โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 361 คน ค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1967)                    
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมด
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่ม 
(Comparison of mean) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบ
รายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05             
ผลการศึกษาพบวา่ 1) ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา        
ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงมีทั้งหมด 361 คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 184 คน 
คิดเป็นร้อยละ 51.00 มีอาย ุ36 อยูใ่นช่วง 21 ถึง 30 ปี จ  านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 30.70 รองลงมา 
อยูใ่นช่วงอาย ุ31 ถึง 40 ปี จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา-
อนุปริญญา จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 43.20 มีอาชีพรับจา้ง/ พนกังานบริษทั จ  านวน 89 คน       
คิดเป็นร้อยละ 24.70 รองลงมา คือ อาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 2) ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวม         
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ              
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ดา้นสถานท่ี สภาพแวดลอ้ม และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ 
ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั 3) ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศและอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจ          
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั 

พิมาย ผดุงโกเมตร (2552, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                   
ต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของต ารวจในสถานีต ารวจภูธรอ าเภอและต าบล จ านวน      
18 สถานีต ารวจ จ านวน 1,052,286 คน โดยการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified random sampling) 
ขั้นตอนแรกโดยการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sampling)ไดส้ถานีต ารวจ 3 สถานี คือ 
สถานีต ารวจขนาดใหญ่ ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ สถานีต ารวจขนาดกลาง 
ไดแ้ก่ 39 สถานีต ารวจภูธรอ าเภอบึงสามพนั และสถานีต ารวจขนาดเล็ก ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธร
อ าเภอวงัโป่ง ขั้นตอนท่ีสอง ท าการสุ่มตวัอยา่งจากสถานีต ารวจทั้ง 3 สถานี ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
1,200 คน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บขอ้มูล คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการสถานีต ารวจทั้ง 3 สถานี ไดแ้ก่ 
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สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ จ านวน 438 คน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอบึงสามพนั จ านวน 
382 คน และสถานีต ารวจภูธรอ าเภอวงัโป่ง จ  านวน 380 คน ตวัแปรท่ีศึกษา คือ ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ วฒิุการศึกษา จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีและบุคลากร 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั สอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ         
ในสังกดัสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าเฉล่ีย ร้อยละ (Percentage) 
สถิติทดสอบ t-test และ One-way ANOVA พบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชน                  
ต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธร จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้ง 3 สถานีต ารวจ ในภาพรวม
ทั้ง 3 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก 2) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอน
การใหบ้ริการ, ดา้นเจา้หนา้ท่ีและบุคลากร และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ          
อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ เจา้หนา้ท่ีต ารวจแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                        
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 3) เม่ือเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธร จงัหวดัเพชรบูรณ์       
ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศและจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั             
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจไม่แตกต่างกนั และประชาชนมี อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.01 

จากแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฏี
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ บทบาทและหนา้ท่ีของต ารวจสืบสวน และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีกล่าวมาแลว้ 
จะเห็นไดว้า่การให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนนั้น เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สภ.เมืองจนัทบุรี 
จะตอ้งยดึหลกัการปฏิบติัหนา้ท่ีใหไ้ดต้ามหลกัการใหบ้ริการของ Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน  
นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) 5 ประการ คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค การให้บริการ  
อยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
เพื่อการบริการประชาชนท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริงซ่ึงก่อใหเ้กิด                
ความพึงพอใจของประชาชน ดงันั้น งานวจิยัฉบบัน้ีจึงก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 

1.  ตวัแปรตน้ (Independent variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และคดีใชม้าติดต่อราชการงานสืบสวน 
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2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

 2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 2.2  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 2.3  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
 2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 2.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                  

สภ.เมืองจนัทบุรี คร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่องานราชการ        
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ตามปัจจยัส่วนบุคคลต่าง ๆ ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) 
ด าเนินการวจิยัโดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล       
ซ่ึงผูว้จิยัจะมีขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปลผล 
7.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวบขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                 

สภ.เมืองจนัทบุรี โดยจดัเก็บขอ้มูลประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
ในช่วงวนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง 30 เมษายน พ.ศ. 2559 ระยะเวลา 6 เดือน จ านวน 159 คน 
(ขอ้มูลจากผูติ้ดต่อราชการงานสืบสวน ในช่วง 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง 30 เมษายน พ.ศ. 2559 
ระยะเวลา 6 เดือน) 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี การสุ่มจ านวนประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ในช่วง 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ถึง 30 เมษายน พ.ศ. 2559 ระยะเวลา 6 เดือน 
จ านวน 159 คน จากนั้นไดจ้  านวนดงักล่าวมาค านวณตามสูตรของยามาเน่ การก าหนดขนาด              
กลุ่มตวัอยา่งโดยค านวณจากสูตร Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน 5% 
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การใชสู้ตรค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
n  =           N            
           1+Ne2 
เม่ือ 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =           114          
                    1+159(0.05)2 
n =      114 
ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของผูม้าติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  านวน 114 คน   

วธีิการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งมีแบบระบบ (Systemtic random sampling) จากประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี โดยก าหนดช่วงจากสูตรการค านวณดงัน้ี 

K =           N 
               n 

=         159 
            114 

=         1 
โดยเร่ิมเก็บจากผูม้าติดต่อติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี คนท่ี 1 เวน้ 1 คน 

ในแต่ละวนัจนครบจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)                       

โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม

แบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
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4.  อาชีพ 
5.  รายได ้
6.  คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ          

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ใน 5 ดา้น ดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค จ านวน 7  ขอ้ 
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา   จ  านวน  5  ขอ้ 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ จ านวน  5  ขอ้ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  จ  านวน  5  ขอ้ 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  จ  านวน  5  ขอ้ 
โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงา 
สืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดงัน้ี 
พึงพอใจมากท่ีสุด ให ้ 4 คะแนน 
พึงพอใจมาก  ให ้ 3 คะแนน 
พึงพอใจนอ้ย  ให ้ 2 คะแนน 
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน           

ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 
ก าหนดนิยาม และเพื่อให้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่             
จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน า                 
ของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 

 3.1  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร  เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
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 3.2  พ.ต.ท.ธญัญพทัธ์  บุญสุข ต าแหน่งรองผูก้  ากบัสืบสวน สถานีต ารวจภูธร               
จงัหวดัจนัทบุรี 

 3.3  อาจารยพ์รเทพ  นามกร  อาจารย ์วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
 เพื่อตรวจสอบความตรงของเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข         

ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชาชนท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 

จ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความน่าเช่ือถือได ้        
ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.873 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  ขอหนงัสือจากผูอ้  านวยการหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (สาขาการบริหาร

ภาครัฐและเอกชน) วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ถึงรองผูก้  ากบัสืบสวน สภ.เมือง
จนัทบุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการแจกแบบใหส้อบถามใหก้บัประชาชนผูม้าติดต่อราชการ        
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

2.  ด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนตามกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนท่ีมาติดต่อ
ราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ใหค้รบจ านวน ตามกลุ่มตวัอยา่ง คือ จ านวน 114 คน 

3.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อด าเนินตามขั้นตอน           
ของการวิจยั 

4.  ท าการวเิคราะห์ ประมวลผลขอ้มูล โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป         
ทางสถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และคดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ         

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ใน 5 ดา้น การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา         
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การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยใชว้ธีิการ
ประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

ตอนท่ี 3  เป็นขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ         
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล โดยใชว้ธีิการประมวลผลค่าทางสถิติ
ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและตอบ

วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ                 

รายไดต่้อเดือน คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน ในคดีฐานความผดิเก่ียวกบัชีวิต ร่างกาย และเพศ 
และคดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน ในคดีฐานความผิดเก่ียวกบัทรัพย ์วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี และร้อยละ 

2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน แบ่งเป็น     
5 ดา้น ดงัน้ี โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือการหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

3.  ทดสอบสมมุติฐาน โดยใชส้ถิติชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม          
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบ            
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์การแปลผล 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
           จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1  = 0.75 
          4 
ดงันั้น จะไดเ้กณฑ ์การวดัระดบัความพึงพอใจ ดงัต่อไปน้ี 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.26-4.00  หมายถึง  พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง  2.51-3.25  หมายถึง  พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.76-2.50  หมายถึง  พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.00-1.75  หมายถึง  พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 



 51 

บทที ่4  
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                

สภ.เมืองจนัทบุรี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ          
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล การศึกษาวจิยัใชแ้บบสอบถาม            
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี จ  านวน 114 คน ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน         

สภ.เมืองจนัทบุรี ใน 5 ดา้น ดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ   
ชาย 49 42.98 
หญิง 65 57.02 

รวม 114 100.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
2.  อาย ุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 15 13.16 
20 ปีข้ึนไป-30 ปี 16 14.04 
30 ปีข้ึนไป-40 ปี 29 25.44 
40 ปีข้ึนไป-50 ปี 26 22.81 
50 ปีข้ึนไป-60 ปี 16 14.04 
60 ปีข้ึนไป 12 10.53 

รวม 114 100.00 
3.  ระดบัการศึกษา   
ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ 16 14.04 
ประถมศึกษา 9 7.89 
มธัยมศึกษา 18 15.79 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 16 14.04 
อนุปริญญา/ ปวส./ ปวท. 37 32.46 
ปริญญาตรีข้ึนไป 18 15.79 

รวม 114 100.00 
4.  อาชีพ   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 35 30.70 
คา้ขาย/ ธุรกิจ 25 21.93 
เกษตรกรรม 32 28.07 
รับจา้ง 18 15.79 
อ่ืน ๆ 4 3.51 

รวม 114 100.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
5.  รายไดต่้อเดือน   
ไม่เกิน 5,000 บาท 5 4.39 
5,000 บาทข้ึนไป-10,000 บาท 13 11.40 
10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท 59 51.75 
15,000 บาทข้ึนไป 37 32.46 

รวม 114 100.00 
6.  คดีท่ีมาติดต่อราการงานสืบสวน   
คดีความผดิเก่ียวกบัชีวติ ร่างกาย และเพศ 51 44.74 
คดีฐานความผดิเก่ียวกบัทรัพย ์ 63 55.26 

รวม 114 100.00 
 
จากตารางท่ี 1 จ  านวนร้อยละของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี         
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.02 และเพศชาย ร้อยละ 42.98 มีอาย ุ30 ปีข้ึนไป-40 ปี ร้อยละ 25.44 
รองลงมา คือ อาย ุ40 ปีข้ึนไป-50 ปี ร้อยละ 22.81 อาย ุ50 ปีข้ึนไป-60 ปี ร้อยละ 14.04 อาย ุ20 ปีข้ึนไป-
30 ปี ร้อยละ 14.04 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี ร้อยละ 13.16 และอายุ 60 ปีข้ึนไป ร้อยละ 10.53 ระดบัการศึกษา
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัอนุปริญญา/ ปวส./ ปวท. ร้อยละ 32.46 รองลงมา ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 15.79 
มธัยมศึกษา ร้อยละ 15.79 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. ร้อยละ 14.04 ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ ร้อยละ
14.04 และประถมศึกษา ร้อยละ 7.89 ตามล าดบั มีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 30.70 
รองลงมา คือ อาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 28.07 อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจ 21.90 อาชีพรับจา้ง 15.79            
และอาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 3.51 ตามล าดบั และรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท ร้อยละ 51.75 
รายได ้15,000 บาทข้ึนไป ร้อยละ 32.46 รายได ้5,000 บาทข้ึนไป-10,000 บาท ร้อยละ 11.40              
และรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท ร้อยละ 4.39 คดีส่วนใหญ่ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
ส่วนใหญ่เป็นคดีฐานความผิดเก่ียวกบัทรัพย ์ร้อยละ 55.26 และคดีฐานความผิดเก่ียวกบัชีวติ ร่างกาย 
และเพศ ร้อยละ 44.74 
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ตอนที ่2  ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจันทบุรี 
 
ตารางท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี                   

ในภาพรวม จ าแนกตามดา้น 
 

ความพงึพอใจของประชาชน   SD แปลความ อนัดับ 
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

3.08 
3.14 
3.14 
3.12 
3.14 

0.45 
0.48 
0.47 
0.40 
0.41 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

5 
3 
2 
4 
1 

รวม 3.12 0.29 มาก  
 

จากตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน        
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.12, SD = 0.29) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14,           
SD = 0.41) ความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14,          
SD = 0.47) ความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลาอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
( = 3.14, SD = 0.48) ความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย          
( = 3.12, SD = 0.40) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการ             
อยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ีย ( = 3.08, SD = 0.45) 
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ตารางท่ี 3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ            
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

 

การให้บริการอย่างเสมอภาค 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจให้บริการ                   
โดยยดึหลกัตามล าดบัก่อน-หลงั 

46 
(40.40) 

59 
(51.80) 

9 
(7.90) 

- 3.32 0.62 มากท่ีสุด 1 

2.  ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวนไดรั้บการบริการ                
ตามสิทธ์ิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี 

22 
(19.30) 

74 
(64.9) 

18 
(15.80) 

- 3.04 0.59 มาก 5 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจให้บริการ                     
ต่อประชาชนทุกคนอยา่ง                            
เท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 

27 
(23.70) 

56 
(49.10) 

29 
(25.50) 

2 
(1.8) 

2.95 0.75 มาก 7 

4.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีอธัยาศยั            
ไมตรีท่ีดีและให้ความเป็นกนัเอง                  
กบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ 

32 
(28.10) 

56 
(49.10) 

25 
(21.90) 

1 
(0.90) 

3.03 0.73 มาก 6 

5.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจปฏิบติังาน                 
ตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด 

34 
(29.80) 

55 
(48.20) 

21 
(18.40) 

4 
(3.50) 

3.04 0.79 มาก 4 

6.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจให้บริการ                     
โดยไม่มุ่งหวงัส่ิงตอบแทน เช่น 
เงิน ส่ิงของ ฯลฯ เป็นตน้ 

30 
(26.30) 

63 
(55.30) 

19 
(16.70) 

2 
(1.80) 

3.06 0.71 มาก 3 

7.  เจา้หน้าท่ีต  ารวจมีระบบการติดต่อ
ให้บริการดว้ยความโปร่งใส 

38 
(33.30) 

51 
(44.70) 

22 
(19.30) 

3 
(2.60) 

3.09 0.79 มาก 2 

ภาพรวม 3.08 0.45 มาก  

 
จากตารางท่ี 3 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนผูใ้ช ้       

ของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.08, SD = 0.43) เม่ือพิจารณา      
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อนัดบัแรก 
คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ ใหบ้ริการโดยยดึหลกัตามล าดบัก่อน-หลงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย           
( = 3.32, SD = 0.62) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีระบบการติดต่อใหบ้ริการดว้ยความโปร่งใส 
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.09, SD = 0.79) เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยไม่มุ่งหวงัส่ิงตอบแทน เช่น เงิน 
ส่ิงของ ฯลฯ เป็นตน้ ( = 3.06, SD = 0.71) เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด 



 56 

มีค่าเฉล่ีย ( = 3.04, SD = 0.79) ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวนไดรั้บการบริการ              
ตามสิทธ์ิท่ีควรไดรั้บอยา่งเต็มท่ี มีค่าเฉล่ีย ( = 3.04, SD = 0.59) เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี
และใหค้วามเป็นกนัเองกบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ มีค่าเฉล่ีย (  = 3.03, SD = 0.73)                
และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการต่อประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 
มีค่าเฉล่ีย ( = 2.95, SD = 0.75) 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ          

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
 

การให้บริการอย่างเสมอภาค 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.   เจา้หนา้ท่ีต  ารวจให้บริการ                
อยา่งรวดเร็ว 

34 
(29.80) 

59 
(51.80) 

18 
(15.80) 

3 
(2.60) 

3.09 0.75 มาก 4 

2.  ขั้นตอนการปฏิบติังานสืบสวน
ของเจา้หน้าท่ีเป็นไปดว้ย                           
ความรวดเร็ว 

39 
(34.20) 

55 
(48.50) 

19 
(16.70) 

1 
(0.90) 

3.16 0.72 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีระบบการตรวจสอบ
คดัหลกัฐานครอบคลุม                                  
กบัความตอ้งการของประชาชน 

36 
(31.60) 

51 
(44.70) 

25 
(21.90) 

2 
(1.80) 

3.06 0.78 มาก 5 

4.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นและความพร้อม                      
ในการให้บริการ 

40 
(35.10) 

56 
(49.10) 

16 
(14.00) 

2 
(1.80) 

3.18 0.73 มาก 2 

5.   เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถ
ให้บริการไดท้นัต่อเวลา                             
ตามลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วน 

43 
(37.70) 

56 
(49.10) 

13 
(11.40) 

2 
(1.80) 

3.23 0.72 มาก 1 

ภาพรวม 3.14 0.48 มาก  

 
จากตารางท่ี 4 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนผูใ้ช ้      

ของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
ท่ีตรงต่อเวลา พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14, SD = 0.48) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา อนัดบัแรก 
คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสามารถใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลาตามลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วน อยูใ่นระดบัมาก 
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มีค่าเฉล่ีย ( = 3.23, SD = 0.72) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น          
และความพร้อมในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18, SD = 0.73) ขั้นตอนการปฏิบติังานสืบสวน
ของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย ( = 3.16, SD = 0.72) เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย ( = 3.09, SD = 0.75) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีมีระบบการตรวจสอบ 
คดัหลกัฐาน คลอบคลุมกบัความตอ้งการของประชาชน มีค่าเฉล่ีย ( = 3.06, SD = 0.78) 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ             

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

การให้บริการอย่างเพยีงพอ 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีการจดัเตรียม 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารส าหรับ
ผูม้าติดต่อราชการ 

54 
(47.40) 

51 
(44.70) 

5 
(4.40) 

4 
(3.50) 

3.36 0.73 มากท่ีสุด 1 

2.  เจา้หน้าท่ีต  ารวจมีจ านวนเพียงพอ 
ส าหรับคดีประชาชนท่ีมาร้องทุกข์ 

34 
(29.80) 

60 
(52.60) 

17 
(14.90) 

3 
(2.60) 

3.10 0.74 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความรู้ 
ความสามารถในการตอบค าถาม
ช้ีแจงขอ้สงสยั ให้ค  าแนะน า            
ช่วยแกไ้ขปัญหาได ้

34 
(29.80) 

57 
(50.00) 

19 
(16.70) 

4 
(3.50) 

3.06 0.78 มาก 4 

4.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า 
ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

30 
(26.30) 

62 
(54.40) 

20 
(17.50) 

2 
(1.80) 

3.05 0.71 มาก 5 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีส่ือประชาสมัพนัธ์/    
เอกสารและคู่มือให้ความรู้                         
ดา้นขั้นตอนการติดต่อราชการ                    
ให้ประชาชนทราบ 

38 
(33.30) 

55 
(48.20) 

19 
(16.70) 

2 
(1.80) 

3.13 0.75 มาก 2 

ภาพรวม 3.14 0.48 มาก  

 
จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนผูใ้ช ้       

ของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งพอเพียง พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14, SD = 0.48) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อนัดบัแรก 



 58 

คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารส าหรับผูม้าติดต่อราชการ อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.36, SD = 0.73) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีส่ือประชาสัมพนัธ์/ เอกสารและคู่มือ       
ใหค้วามรู้ดา้นขั้นตอนการติดต่อราชการใหป้ระชาชนทราบ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.13, SD = 0.75)          
เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีจ านวนเพียงพอส าหรับคดีประชาชนท่ีมาร้องทุกข ์มีค่าเฉล่ีย ( = 3.10, SD = 0.74) 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความรู้ความสามารถในการตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ข
ปัญหาได ้มีค่าเฉล่ีย ( = 3.06, SD = 0.78) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวย          
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.05, SD = 0.71) 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ   

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจให้บริการ                
ตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ 
จนเสร็จในเวลาอนัควร 

32 
(28.10) 

68 
(59.60) 

13 
(11.40) 

1 
(0.90) 

3.15 0.64 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจปฏิบติังาน                
ดว้ยความช านาญ มีความต่อเน่ือง
ไม่หยดุชะงกั 

31 
(27.20) 

56 
(49.10) 

27 
(23.70) 

- 3.04 0.71 มาก 5 

3.  ประชาชนสามารถติดต่อ                      
นดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ        
ท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

29 
(25.40) 

64 
(56.10) 

18 
(15.80) 

3 
(2.60) 

3.04 0.72 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองจนคดีแลว้เสร็จ 

34 
(29.80) 

65 
(57.00) 

15 
(13.20) 

- 3.17 0.64 มาก 2 

5.  เจา้หนา้ต ารวจให้บริการตามคดี
เป็นไปตามล าดบั 

37 
(32.50) 

64 
(56.10) 

10 
(8.80) 

3 
(2.6) 

3.18 0.70 มาก 1 

ภาพรวม 3.12 0.40 มาก  

 
จากตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนผูใ้ช ้       

ของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.16, SD = 0.40) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อนัดบัแรก 
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คือ เจา้หนา้ต ารวจให้บริการตามคดีเป็นไปตามล าดบั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18, SD = 0.70) 
รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนคดีแลว้เสร็จ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.17,       
SD = 0.64) เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัควร        
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.15, SD = 0.64) ประชาชนสามารถติดต่อนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีใชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย ( = 3.04, SD = 0.72) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังาน
ดว้ยความช านาญ มีความต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกั มีค่าเฉล่ีย ( = 3.04, SD = 0.72) 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ

งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีการน า
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน 
เพ่ือให้การบริการสะดวกรวดเร็วข้ึน 
เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไลน์ เป็นตน้ 

39 
(34.20) 

59 
(51.80) 

14 
(12.30) 

2 
(1.80) 

3.18 0.71 มาก 3 

2.  การปฏิบติังานของต ารวจ                     
มีขั้นการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 

30 
(26.30) 

56 
(49.10) 

26 
(22.80) 

2 
(1.80) 

3.00 0.75 มาก 5 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีแกไ้ขปัญหา
เร่ืองราวร้องทุกขแ์ละให้ค  าแนะน า
ประชาชนเป็นอยา่งดี 

45 
(39.50) 

63 
(55.30) 

5 
(4.40) 

1 
(0.90) 

3.33 0.60 มาก 1 

4.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีการพฒันา
ระบบการบริการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 

29 
(25.40) 

59 
(51.80) 

25 
(21.90) 

1 
(0.90) 

3.02 0.72 มาก 4 

5.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจตั้งใจฟัง
ประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือเหตุการณ์
ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

32 
(28.10) 

70 
(61.40) 

12 
(10.50) 

- 3.18 0.60 มาก 2 

ภาพรวม 3.14 0.41 มาก  

 
จากตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชาชนผูใ้ช ้       

ของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14, SD = 0.41) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อนัดบัแรก 
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คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละให้ค  าแนะน าประชาชนเป็นอยา่งดี                
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.33, SD = 0.61) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจตั้งใจฟังประชาชน
ผูม้าติดต่อ เม่ือเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18, SD = 0.60) เจา้หนา้ท่ีต ารวจ     
มีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน เพื่อให้การบริการสะดวกรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ไลน์ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18, SD = 0.71) เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการพฒันาระบบการบริการ             
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน มีค่าเฉล่ีย ( = 3.02, SD = 0.72) และอนัดบัสุดทา้ย คือ การปฏิบติังาน
ของต ารวจมีขั้นการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย ( = 3.00, SD = 0.75) 
 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
จากการศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี” สามารถสรุปผลการทดสอบ
สมมติฐานงานวิจยัดงัน้ี 

สมมติฐานที ่1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน        
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 8  วเิคราะห์เปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 

สภ.เมืองจนัทบุรี แยกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน   SD Sig. 
ชาย 49 3.14 0.272 0.387 
หญิง 65 3.11 0.304  

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 8 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แยกตามเพศ โดยใชค้่าสถิติ t-test เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมือง
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที ่2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน       
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน             
สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุ

 
อายุ   SD 

ต ่ากวา่ 20 ปี 3.15 0.29 
20 ปีข้ึนไป-30 ปี 3.18 0.22 
30 ปีข้ึนไป-40 ป 3.07 0.32 
40 ปีข้ึนไป-50 ปี 3.10 0.28 
50 ปีข้ึนไป-60 ปี 3.19 0.35 
60 ปีข้ึนไป 3.13 0.22 

 
ตารางท่ี 9 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ             

ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ช่วงอาย ุพบวา่ ความพึงพอใจ           
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากท่ีสุด ช่วง 50 ปีข้ึนไป-60 ปี        
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.19, SD = 0.35) รองลงมา คือ ช่วงอายุ20 ปีข้ึนไป-30 ปี มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18,         
SD = 0.22) ช่วงอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีค่าเฉล่ีย ( = 3.15, SD = 0.29) ช่วงอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 
( = 3.13, SD = 0.22) ช่วงอาย ุ40 ปีข้ึนไป-50 ปี มีค่าเฉล่ีย ( = 3.10, SD = 0.28) และช่วงอาย ุ      
30 ปีข้ึนไป-40 ปี มีค่าเฉล่ีย ( = 3.07, SD = 0.32) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ               

ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี กบัช่วงอายุของประชาชน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.225 0.045 0.523 0.759 
ภายในกลุ่ม 108 9.284 0.086   

รวม 113 9.508    
 
 
 
 



 62 

จากตารางท่ี 10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
อายกุบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                    
สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

จากตารางผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนระหวา่งอายขุองประชาชนกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ ค่า F = 0.523                           
และค่า Sig = 0.759 ซ่ึงไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่3  ประชาชนท่ีประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน          

สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา   SD 
ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ 3.14 0.25 
ประถมศึกษา 3.14 0.24 
มธัยมศึกษา 3.18 0.22 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 2.94 0.36 
อนุปริญญา/ ปวส./ ปวท. 3.14 0.32 
ปริญญาตรีข้ึนไป 3.18 0.22 

 
ตารางท่ี 11 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ           

ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ระดบัการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากท่ีสุด ระดบัมธัยมศึกษา มีค่าเฉล่ีย 
( = 3.18, SD = 0.22) รองลงมาคือ ระดบั ปริญญาตรีข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18, SD = 0.22)         
ระดบัอนุปริญญา/ ปวส./ ปวท. มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14, SD = 0.32) ระดบัไม่ไดเ้รียนหนงัสือ มีค่าเฉล่ีย 
( = 3.14, SD = 0.25) ระดบัประถมศึกษา มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14, SD = 0.24) และระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย/ ปวช. มีค่าเฉล่ีย ( = 2.94, SD = 0.36) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ            
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี กบัระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.711 0.142 1.77 0.130 
ภายในกลุ่ม 108 8.797 0.081   

รวม 113 9.508    
*p < .05 
 

จากตารางท่ี 12 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
การศึกษากบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่  
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

จากตารางผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนระหวา่งระดบัการศึกษาของประชาชน              
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ ค่า F = 1.77 
และค่า Sig. = 0.130 ซ่ึงไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน           

สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกอาชีพ 
 

อาชีพ   SD 
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 3.18 0.25 
คา้ขาย/ ธุรกิจ 3.14 0.26 
เกษตรกรรม 3.18 0.26 
รับจา้ง 2.96 0.31 
อ่ืน ๆ 2.85 0.61 
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ตารางท่ี 13 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ           
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ช่วงอาชีพ พบวา่ ความพึงพอใจ        
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากท่ีสุด คือ อาชีพเกษตรกรรม         
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18, SD = 0.26) รองลงมา คือ รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.18,            
SD = 0.25) อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจ มีค่าเฉล่ีย ( = 3.14, SD = 0.26) อาชีพรับจา้ง มีค่าเฉล่ีย ( = 2.96, 
SD = 0.31) และอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย ( = 2.85, SD = 0.61) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ           

ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี กบัอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 1.005 0.251 3.219 0.015 
ภายในกลุ่ม 109 8.504 0.078   

รวม 113 9.508    
*p < .05 
 

จากตารางท่ี 14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
อาชีพกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

จากตารางผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนระหวา่งอาชีพของประชาชนกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ ค่า F = 3.219                           
และค่า Sig. = 0.015 ซ่ึงแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีความพึงพอใจแตกต่างกนั และไดท้  าการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ต่อ                
ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ภาพรวมช่วงอาชีพของประชาชน 

 
อาชีพ   รับราชการ/ รัฐวสิาหกจิ ค้าขาย/ ธุรกจิ เกษตรกรรม รับจ้าง อ่ืน ๆ 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 3.18    0.22* 0.33* 
คา้ขาย/ ธุรกิจ 3.14    0.18*  
เกษตรกรรม 3.18    0.22* 0.33* 
รับจา้ง  2.96      
อ่ืน ๆ 2.85      

 
จากตารางท่ี 15 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบของ LSD (Least significant difference test) พบวา่ อาชีพต่าง ๆ มีความพึงพอใจ                   
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั              
ทางสถิติระดบั 0.05 จ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1 อาชีพรับราชการ กบั อาชีพรับจา้ง พบวา่ อาชีพรับราชการมีความพึงพอใจ               
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากกวา่อาชีพรับจา้ง 

คู่ท่ี 2 อาชีพรับราชการ กบั อาชีพอ่ืน ๆ พบวา่ อาชีพรับราชการมีความพึงพอใจ                
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากกวา่อาชีพอ่ืน ๆ 

คู่ท่ี 3 อาชีพคา้ขาย กบั อาชีพรับจา้ง พบวา่ อาชีพคา้ขายมีความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากกวา่อาชีพรับจา้ง 

สมมติฐานที ่5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน           

สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน   SD 
ไม่เกิน 5,000 บาท 2.75 0.36 
5,000 บาทข้ึนไป-10,000 บาท 3.00 0.35 
10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท 3.16 0.27 
15,000 บาทข้ึนไป 3.16 0.26 
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ตารางท่ี 16 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ           
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ช่วงรายไดต่้อเดือน พบวา่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี มากท่ีสุด คือ รายได ้15,000 บาทข้ึนไป 
มีค่าเฉล่ีย ( = 3.16, SD = 0.26) รองลงมา คือ รายได ้10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 
( = 3.16, SD = 0.27) รายได ้5,000 บาทข้ึนไป-10,000 บาท มีค่าเฉล่ีย ( = 3.00, SD = 0.35)        
และรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท มีค่าเฉล่ีย ( = 2.75, SD = 0.36) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 17  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ           

ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี กบัรายไดต่้อเดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.024 0.341 4.426 0.006 
ภายในกลุ่ม 110 8.484 0.077   

รวม 113 9.508    
*p < .05 
 

จากตารางท่ี 17 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
รายไดต่้อเดือนกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ            
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้

จากตารางผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนระหวา่งรายไดต่้อเดือนของประชาชน              
กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี พบวา่ ค่า F = 4.426 
และค่า Sig. = 0.006 ซ่ึงแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีความพึงพอใจแตกต่างกนั และไดท้  าการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ต่อ                 
ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ภาพรวม ช่วงรายไดต่้อเดือน               
ของประชาชน 

 

รายได้ต่อเดือน ไม่เกนิ 5,000 บาท 
5,000 บาทขึน้ไป-

10,000 บาท 
10,000 บาทขึน้ไป-

15,000 บาท 
15,000 บาท 

ขึน้ไป 
ไม่เกิน 5,000 บาท   -0.41* -0.41* 
5,000 บาทข้ึนไป-10,000 บาท     
10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท     
15,000  บาทข้ึนไป     

 
จากตารางท่ี 18 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบของ LSD (Least significant difference test) พบวา่ รายไดต่้อเดือนต่าง ๆ มีความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั             
ทางสถิติระดบั 0.05 จ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท กบั รายได ้10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท 
พบวา่ รายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน           
สภ.เมืองจนัทบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท 

คู่ท่ี 2 ประชาชนท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท กบั รายได ้15,000 บาทข้ึนไป พบวา่ รายได้
ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป 

สมมติฐานที ่6  ประชาชนท่ีมาติดต่อคดีราชการงานสืบสวนต่างกนั มีความพึงพอใจ          
ต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน             

สภ.เมืองจนัทบุรี  จ  าแนกคดีท่ีติดต่อคดีราชการงานสืบสวน 
 

คดีทีม่าติดต่อราชการงานสืบสวน จ านวน   SD Sig. 
คดีความผดิเก่ียวกบัชีวติ ร่างกาย และเพศ 51 3.15 0.289 0.648 
คดีฐานความผดิเก่ียวกบัทรัพย ์ 63 3.10 0.291  

*p < .05 
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จากตารางท่ี 19 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แยกตามคดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน              
โดยใชค้่าสถิติ t-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อคดีราชการงานสืบสวนต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั            
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 20  ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีม่ีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการ                  
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการ                    
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

6.  ประชาชนท่ีมาติดต่อคดีราชการงานสืบสวนต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                

สภ.เมืองจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ        
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล การศึกษาวจิยัใชแ้บบสอบถาม            
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมือง จ านวน 114 คน จากการค านวณโดยสูตรของ Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ความคลาดเคล่ือน 5% สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) การทดสอบ t-tet และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA 
น าเสนอผลการศึกษาตามล าดบัดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี                  

จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 30 ปีข้ึนไป-
40 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัอนุปริญญา/ ปวส./ ปวท. ประกอบอาชีพ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ           
มีรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท และจะมาติดต่อฐานความผดิเก่ียวกบัทรัพย ์

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น 1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2) การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา                

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน                

สภ.เมืองจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัต่อไปน้ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา                       
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และอนัดบัสุดทา้ย คือ                      
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

ส่วนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมีต่องาน

ราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ผลการทดสอบสมมติฐานความแปรปรวนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานความแปรปรวนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมา
ติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานความแปรปรวนความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
แตกต่างกนั อาชีพรับราชการมีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน               
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างจากอาชีพรับจา้ง และอาชีพอ่ืน ๆ อาชีพคา้ขายมีความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างจากอาชีพรับจา้ง และอาชีพเกษตรกรรม     
มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างจากอาชีพ
รับจา้ง และอาชีพอ่ืน ๆ 

ผลการทดสอบสมมติฐานความแปรปรวนความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
แตกต่างกนั รายไดร้ายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ           
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างจากรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท และแตกต่างจาก
รายได ้15,000 บาทข้ึนไป 

ผลการทดสอบสมมติฐานความแปรปรวน ประชาชนท่ีมาติดต่อคดีราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรีต่างกนั มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
จากการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี               

ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
1.  การวจิยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง  
ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ
นครบาลดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของประเสริฐ 
ธรรมชยั (2550, บทคดัยอ่) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชน               
ต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี โดยรวม           
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อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัสุภทัร เรืองศรี (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ           
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา พบวา่                
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัวจิยัของพิมาย ผดุงโกเมตร (2552, บทคดัยอ่)             
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธร                  
จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจในสังกดั
ต ารวจภูธร จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้ง 3 สถานีต ารวจ ในภาพรวมทั้ง 3 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก                     
ไดมี้การสรุปความพึงพอใจเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

 1.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการ             
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ 
สาเหตุของเจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยยดึหลกัตามล าดบัก่อน-หลงั ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
งานสืบสวนไดรั้บการบริการตามสิทธ์ิท่ีควรไดรั้บอยา่งเต็มท่ี เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการต่อประชาชน
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเอง
กบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด เจา้หนา้ท่ี
ต ารวจใหบ้ริการโดยไม่มุ่งหวงัส่ิงตอบแทน เช่น เงิน ส่ิงของ ฯลฯ เป็นตน้ เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีระบบ
การติดต่อใหบ้ริการดว้ยความโปร่งใส 

 1.2  ดา้นการบริการท่ีตรงต่อเวลา พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่                           
สาเหตุของเจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ขั้นตอนการปฏิบติังานสืบสวนของเจา้หนา้ท่ี
เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีระบบการตรวจสอบ คดัหลกัฐาน คลอบคลุมกบัความตอ้งการ
ของประชาชน เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสามารถใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลา ตามลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วน 

 1.3  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการ                
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ 
สาเหตุของเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารส าหรับผูม้าติดต่อราชการ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีจ านวนเพียงพอส าหรับคดีประชาชนท่ีมาร้องทุกข ์เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความรู้
ความสามารถในการตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาได ้ความเพียงพอ
ของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ ความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ เจา้หนา้ท่ีมีส่ือประชาสัมพนัธ์/ เอกสาร          
และคู่มือใหค้วามรู้ดา้นขั้นตอนการติดต่อราชการใหป้ระชาชนทราบ 
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 1.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่สาเหตุ                 
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัควร เจา้หนา้ท่ี
ต ารวจปฏิบติังานดว้ยความช านาญ มีความต่อเน่ือง ไม่หยดุชะงกั ประชาชนสามารถติดต่อนดัหมาย
ขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง         
จนคดีแลว้เสร็จ เจา้หนา้ต ารวจใหบ้ริการตามคดีเป็นไปตามล าดบั 

 1.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่สาเหตุ               
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วข้ึน 
เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไลน์ เป็นตน้ การปฏิบติังานของต ารวจ มีขั้นการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละใหค้  าแนะน าประชาชนเป็นอยา่งดี                      
เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการพฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เจา้หนา้ท่ีต ารวจตั้งใจฟัง
ประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษาเพศ อาชีพ รายได ้คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน พบวา่ 

 2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน                     
สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง 
ผลการวจิยัพบวา่ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามเพศ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ความคิดเห็นของ
ผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีต ารวจงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ใหบ้ริการทั้งชายและหญิง          
อยา่งเสมอภาคกนั จึงท าใหค้วามพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมือง
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของประเสริฐ ธรรมชยั (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี 
จงัหวดัอุดรธานี ผลการวจิยัพบวา่ การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนระหวา่ง           
กลุ่มอาย ุพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมือง อุดรธานีจงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                      
ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีต ารวจงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรีไดบ้ริการใหก้บั
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ประชาชนทุกช่วงอาย ุจึงท าใหค้วามพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี                 
ไม่แตกต่างกนั 

 2.3  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน           
สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุภทัร เรืองศรี (2550, บทคดัยอ่) 
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา 
จงัหวดัพงังา ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีต ารวจงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรีไดบ้ริการใหก้บั
ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีระดบัการศึกษาต่างกนั จึงท าให้ความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน                  
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัวจิยัของประเสริฐ ธรรมชยั (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี 
จงัหวดัอุดรธานี การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนระหวา่งกลุ่มอาชีพ พบวา่            
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี 
จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความคิดเห็นของผูว้จิยั            
อาจกล่าวไดว้า่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ            
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

 2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน สภ.เมือง
จนัทบุรี แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัวจิยัสุภทัร เรืองศรี (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ความคิดเห็นของผูว้จิยั
อาจกล่าวไดว้า่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
งานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจต่องานราชการงานสืบสวน 
สภ.เมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวจิยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมือง

จนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น จึงขอเสนอแนวทางเพื่อเป็นการส่งเสริมความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ใหมี้ระดบัความพึงพอใจใหดี้ข้ึน
อยา่งต่อเน่ืองดงัน้ี 

ข้อเสนอเชิงนโยบาย 
จากผลการวจิยั พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ดงันั้น                  

การท่ีประชาชนมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ควรก าหนดนโยบายในการสร้าง       
การบริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคแก่ประชาชนทุกคน เช่น เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการ        
โดยยดึหลกัตามล าดบัก่อน-หลงั, ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวนไดรั้บการบริการตามสิทธ์ิ
ท่ีควรไดรั้บอยา่งเต็มท่ี, เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการต่อประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั, 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเองกบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ, 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด, เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยไม่มุ่งหวงั        
ส่ิงตอบแทน เช่น เงิน ส่ิงของ ฯลฯ เป็นตน้, เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีระบบการติดต่อใหบ้ริการดว้ยความ
โปร่งใส 

ข้อเสนอเชิงปฏิบัติ 
1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี ควรใหบ้ริการต่อประชาชนทุกคน                

อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
ควรท าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสืบสวน 

สภ.เมืองจนัทบุรี ในเชิงการคุณภาพ เพื่อจะไดข้อ้มูลเชิงลึก 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจันทบุรี 

…………………………………..…………………………………………. 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  (   )  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1.  เพศ 
 (   )  ชาย   (   )  หญิง 
2.  อาย ุ
 (   )  ต ่ากวา่ 20 ปี    (   )  20ปีข้ึนไป-30 ปี 
 (   )  30 ปีข้ึนไป-40 ปี   (   )  40 ปีข้ึนไป-50 ปี 
 (   )  50ปีข้ึนไป-60 ปี   (   )  60 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
 (   )  ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ   (   )  ประถมศึกษา 
 (   )  มธัยมศึกษา    (   )  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
 (   )  อนุปริญญา/ ปวส./ ปวท.  (   )  ปริญญาตรีข้ึนไป 
4.  อาชีพ 
 (   )  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  (   )  คา้ขาย/ ธุรกิจ 
 (   )  เกษตรกรรม   (   ) รับจา้ง 
 (   )  อ่ืน ๆ................. 
5.  รายไดต่้อเดือน 
 (   )  ไม่เกิน  5,000  บาท   (   )  5,000 บาทข้ึนไป-10,000 บาท 
 (   )  10,000 บาทข้ึนไป-15,000 บาท  (   )  15,000 บาทข้ึนไป 
6.  คดีท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน 

(   )  คดีฐานความผดิเก่ียวกบัชีวติ ร่างกาย และเพศ 
(   )  คดีฐานความผดิเก่ียวกบัทรัพย ์
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ตอนที ่2  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวน สภ.เมืองจนัทบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าติดต่อราชการ 
งานสืบสวน สภ.เมืองจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4 3 2 1 

การให้บริการอย่างเสมอภาค 
1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยยดึหลกัตามล าดบัก่อน-หลงั     
2.  ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการงานสืบสวนไดรั้บการบริการ
ตามสิทธ์ิท่ีควรไดรั้บอยา่งเต็มท่ี 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการต่อประชาชนทุกคนอยา่งเท่า
เทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเอง      
กบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด     
6.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการโดยไม่มุ่งหวงัส่ิงตอบแทน เช่น 
เงิน ส่ิงของ ฯลฯ เป็นตน้ 

    

7.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีระบบการติดต่อใหบ้ริการดว้ยความโป่
รงใส 

    

การให้บริการทีต่รงเวลา   
1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว     
2.  ขั้นตอนการปฏิบติังานสืบสวนของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปดว้ย               
ความรวดเร็ว 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีมีระบบการตรวจสอบ คดัหลกัฐาน คลอบคลุม                     
กบัความตอ้งการของประชาชน 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสามารถใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลาตาม
ลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วน 
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ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าติดต่อราชกงานสืบสวน 
สภ.เมืองจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4 3 2 1 

การให้บริการอย่างเพยีงพอ 
1.   เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร
ส าหรับผูม้าติดต่อราชการ 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีจ านวนเพียงพอส าหรับคดีประชาชน            
ท่ีมาร้องทุกข ์

    

3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความรู้ความสามารถในการตอบค าถาม
ช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาได ้

    

4.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ            
หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีมีส่ือประชาสัมพนัธ์/ เอกสารและคู่มือใหค้วามรู้             
ดา้นขั้นตอนการติดต่อราชการใหป้ระชาชนทราบ 

    

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ือง               
ต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัควร 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจปฏิบติังานดว้ยความช านาญ                                  
มีความต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกั 

    

3.  ประชาชนสามารถติดต่อนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจ          
ท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองจนคดี                  
แลว้เสร็จ 

    

5.  เจา้หนา้ต ารวจใหบ้ริการตามคดีเป็นไปตามล าดบั     

การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน 
เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ไลน์ เป็นตน้ 
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ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าติดต่อราชกงานสืบสวน 
สภ.เมืองจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4 3 2 1 
2.  การปฏิบติังานของต ารวจ มีขั้นการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน     
3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกข ์                            
และใหค้  าแนะน าประชาชนเป็นอยา่งดี 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ มีการพฒันาระบบการบริการ                                            
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ                            
เม่ือเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

    

 
 
ตอนที ่3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 
 

“ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณากรอกแบบสอบถาม” 
 

 
 
 
 
 
 




