
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม ่
จงัหวดัจนัทบุรี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร.ต.ท.สมบติั ถ าวาปี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานนิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

มิถุนายน 2558 
ลิขสิทธ์ิเป็นของมหาวทิยาลยับูรพา  



 อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์ และคณะกรรมการสอบงานนิพนธ์ ไดพ้ิจารณางานนิพนธ์     
ของ ร้อยตาํรวจโท สมบติั ถาํวาปี ฉบบันี'แลว้ เห็นสมควรรับเป็นส่วนหนึ-งของการศึกษาตามหลกัสูตร                        
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต ของมหาวทิยาลยับูรพาได ้
 
 
               อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์ 

                                ……………………...……………….…….อาจารยที์-ปรึกษาหลกั  
                                (อาจารยพ์รเทพ  นามกร) 

 

 คณะกรรมการสอบงานนิพนธ์ 

  ……………………………………………..ประธาน 
                                 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต) 

                                …………………………………………….กรรมการ 
                                (อาจารยชิ์ตพล  ชยัมะดนั) 

                                …………………………………………….. กรรมการ 
                                (อาจารยพ์รเทพ  นามกร) 

                                 
 

 วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจอนุมติัใหรั้บงานนิพนธ์ฉบบันี'  เป็นส่วนหนึ-งของการศึกษา 
ตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต ของมหาวทิยาลยับูรพา 
 
 
  
                                ……………………………………..……    คณบดีวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
                                (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พชันีย ์ธระเสนา) 
 วนัที- 6 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 



ค 

กติตกิรรมประกาศ 
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 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน  
397 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และ One-way 
ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และทดสอบความแตกต่างรายคู่
ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) 
  ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษา-อนุปริญญา ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท  
และงานท่ีใชบ้ริการคือ ฝ่ายจราจร ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ถดัมาคือ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดต้่อเดือน และงานท่ีใชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือนตา่งกนั  
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ และงานท่ีใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 The research had objectives to study the people’s satisfaction on the services of the police officers 
at Tha Mai Police Station in Chanthaburi Province and to compare the satisfaction on the police officers’ 
services perceived by the people classified into personal factors. The sample group consisted of 397 people.  
The statistics used for data analysis consisted of frequency, percentage, mean and standard deviation. For 
hypotheses testing, t-test was used to compare the differences between two groups of independent variables 
while One-way ANOVA was used to compare the differences among over three groups of independent 
variables. LSD (Least significant difference test) was used if the differences in pair were found. 
 The findings revealed that most of the respondents were female people aged 21-40 years old.  
For education, they had secondary school certificate or diploma. Most ran their own business or were traders. 
They had 10,001-15,000 baht monthly income. The service they used most was services of Road Traffic 
Division. From the analysis of the satisfaction on the services of the police officers at Tha Mai Police Station in 
Chanthaburi Province, it was found that people were satisfied with the overall service quality at the high level. 
When each aspect of the service quality was considered, the people found every aspect of the service was at the 
high level. The first one was adequate service provision. Next aspects were fair service provision, progressive 
service provision and prompt service provision.  The last aspect was continual service provision. From the 
hypotheses testing to compare the satisfaction on the police officers’ services perceived by people categorized 
by gender, age, education, occupation, monthly income and the type of service, it was found that people with 
different gender, education and monthly income had no difference in the satisfaction on the services of the 
police officers at Tha Mai Police Station. However, the people with different age, occupation and type of 
service had difference in the satisfaction on the services of the police officers at Tha Mai Police Station at the 
statistical significance level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ตามท่ีรัฐบาลและส านกังานต ารวจแห่งชาติ มีนโยบายท่ีจะปรับปรุงพฒันาระบบงาน
ต ารวจเพื่อใหส้ามารถอ านวยความยติุธรรม ดูแลรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของ
ประชาชน และบริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรมและ
สอดคลอ้งตามบทบญัญติัของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พระราชบญัญติัวธีิปฏิบติัราชการ
ปกครอง พ.ศ. 2539 ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี วา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของ
หน่วยงานของรัฐ พ.ศ. 2540 แผนแม่บทการปฏิรูประบบราชการ (พ.ศ. 2540-2544) และค าสั่ง   
กรมต ารวจ ท่ี 119/ 2541 ลงวนัท่ี 29 มกราคม 2541 เร่ือง ใหป้ฏิบติัตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ
เพื่อประชาชน ซ่ึงส านกังานต ารวจแห่งชาติ ก็เป็นอีกหน่วยหน่ึงท่ีให ้ความส าคญักบัเร่ืองดงักล่าว
เป็นอยา่งมาก เพราะภารกิจหรือหนา้ท่ีหลกัของต ารวจ คือ “บ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขใหก้บัประชาชน” 
หรือ ท่ีเรียกกนัวา่ “ผูพ้ิทกัษส์ันติราษฎร์” หมายถึง การมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งท าใหป้ระชาชนทุกคน
ภายใตแ้ผน่ดินน้ีอยูร่่วมกนัอยา่งสงบสุข ร่มเยน็ และมีความเป็นธรรมเกิดข้ึนในสังคม การท างาน
ของต ารวจส่วนใหญ่จึงเก่ียวขอ้งหรือมีปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง จึงหลีกหนีไม่พน้ 
ท่ีประชาชนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในสังคมจะมีความรู้สึก นิยมชมชอบ รักใคร่ พอใจ ยกยอ่งนบัถือ
หรือไม่ไวว้างใจ ดูหม่ิน เกลียดชงั  
 การบริการท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ เพิ่มความเช่ือมัน่ 
และศรัทธาของประชาชน ส่งผลใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีแก่ส านกังานต ารวจแห่งชาติโดยส่วนรวม  
แต่อยา่งไรก็ตามการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในปัจจุบนัยงัคงมีปัญหาอยูห่ลายประการ 
เพราะจากสภาพเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว มีการส่ือสารอยา่งไร้พรมแดนเกิดข้ึน  
หรือท่ีเรียกวา่ ยคุโลกาภิวตัน์ ท าใหเ้กิดมีคดีความต่าง ๆ และปัญหาอาชญากรรมเกิดข้ึนมากมาย
หลายรูปแบบ เจา้หนา้ท่ีต ารวจจึงตอ้งมีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาช่วย โดยน ามาปรับใชใ้น
การปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ (รุจกานต ์ทองแฉลม้, 2550, หนา้ 1) 
 สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีพื้นท่ีเขตรับผดิชอบ 11 ต าบล ซ่ึงประกอบไปดว้ย 11 ต าบล
คือ ต าบลท่าใหม่ ต าบลยายร้า ต าบลเขาบายศรี อยูใ่นเขตเทศบาล ต าบลเขาบายศรี ต าบลตะกาดเงา้   
ต าบลคลองขดุ ต าบลร าพนั ต าบลโขมง ต าบลพลอยแหวน ต าบลเขาววั ต าบลบ่อพุ ต าบลสีพยา  
83 หมู่บา้น 4 เทศบาล พื้นท่ี 248.68 ตารางกิโลเมตร พื้นท่ีรับผดิชอบ 248.68 ตารางกิโลเมตร  
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ตอ้งดูแลประชากรทั้งส้ินประมาณ 49,535 ปัจจุบนัมีอตัราก าลงั 154 นาย แบ่งเป็นชั้นสัญญาบตัร  
24 นาย และชั้นประทวน 130 นาย มีการแบ่งการบริหารงานออกเป็น 5 หน่วยงาน ไดแ้ก่  
 1.  งานอ านวยการ มีการปฏิบติังานในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ งานก าลงัพลและงานวนิยั  
งานนโยบายและแผน งานสารบรรณ งานงบประมาณและการเงิน งานส่งก าลงับ ารุงและพสัดุ  
และศูนยข์อ้มูลสารสนเทศ 
 2.  งานป้องกนัปราบปราม ประกอบดว้ยก าลงัปฏิบติัเก่ียวกบัสายตรวจรถยนต ์สายตรวจ
รถจกัรยานยนตส์ายตรวจเดินเทา้ และสายตรวจประจ าต าบล 
 3.  งานสอบสวน หนา้ท่ี รวบรวมพยานหลกัฐาน และการด าเนินการต่าง ๆ ตามประมวล
กฎหมายวธีิพิจารณาความอาญา ซ่ึงท าไปเก่ียวกบัความผดิท่ีกล่าวหา (จากการร้องทุกขห์รือ 
ค ากล่าวโทษ) เพื่อจะทราบขอ้เทจ็จริง หรือพิสูจน์ความผิด และเอาตวัผูก้ระท าผดิมาฟ้องลงโทษ 
 4.  งานสืบสวน มีหนา้ท่ี กวดขนัจบักุมความผดิเก่ียวกบัอบายมุขทุกประเภท  
บ่อนการพนนั ยาเสพติด อาวุธปืน อาวธุปืนสงคราม และวตัถุระเบิด และสืบสวนจบักุมคนร้าย 
คดีส าคญั 
 5.  งานจราจร มีหนา้ท่ี จดัระบบและวางแผนจดัการจราจร ในบริเวณ หรือจุดท่ีมีปัญหา
การจราจร หรือเกิดอุบติัเหตุบ่อยคร้ัง และบงัคบัใชก้ฎหมายจบักุมผูฝ่้าฝืนกระท าผดิกฎจราจร 
นอกจากน้ี ยงัมีการจดัอบรมเผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจ และปลูกฝังวนิยัการจราจร ในสถานศึกษา 
หน่วยงานอ่ืน ๆ หรือชุมชน เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยั และความสะดวกรวดเร็วในการใชร้ถใชถ้นน
อยา่งถูกตอ้งตามกฎหมาย (สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่, 2557)  
 การปฏิบติังานของต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เป็นอีกหน่วยงานหน่ึง
ท่ีสังกดัส านกังานต ารวจแห่งชาติซ่ึงมีภารกิจหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งดูแล รักษาความสงบเรียบร้อย 
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น รวมทั้งการใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไป ในเขตพื้นท่ีอ าเภอท่า
ใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  ตอ้งดูแลประชากรทั้งส้ินประมาณ 49,535 คน (ท่ีวา่การอ าเภอท่าใหม่, 2557) 
ไดใ้หค้วามความส าคญักบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจใน
สังกดั เพื่อน าไปปรับปรุงและก าหนดเป็นแนวทางในการใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และโปร่งใส่ตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน 
ตามค าสั่งกรมต ารวจท่ี 119/ 2541 ลงวนัท่ี 29 มกราคม 2541 เร่ืองใหป้ฏิบติัตามโครงการพฒันา
สถานีต ารวจเพื่อประชาชน ตามนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยท่ีมุ่งจะพฒันางานของ
ต ารวจใหส้ามารถอ านวยความยติุธรรมดูแลความสงบเรียบร้อยในชีวิต และทรัพยสิ์นของประชาชน
ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทบญัญติัในรัฐธรรมนูญการปกครองราชอานจกัรไทย พ.ศ. 2540 และแผนแม่แบบ
บทบาทการปฏิรูประบบราชการ 
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 ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีความหวงั 
อยา่งยิง่วา่ผลของการศึกษาคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการแก่
ประชาชนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ใหมี้ประสิทธิภาพดียิง่ข้ึน 
สอดคลอ้งกบักระแสการเปล่ียนแปลงของสังคมโลกยคุโลกาภิวฒัน์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 

ปัญหำในกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัใด 
 2.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 สมมติฐานท่ี 1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 6  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการศึกษา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั 
การใหบ้ริการ แนวความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน บทบาทและหนา้ท่ีของต ารวจ ขอ้มูล
พื้นฐานสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัไดก้  าหนด
กรอบแนวคิดในการวจิยั ไวด้งัน้ี 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
  1.1  เพศ   
  1.2  อาย ุ  
  1.3  ระดบัการศึกษา   
  1.4  อาชีพ  
  1.5  รายไดต่้อเดือน 
  1.6  งานท่ีใชบ้ริการ  
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ตามแนวคิดของการใหบ้ริการของ 
Millet (1954, p. 147) ไดแ้ก่  
  2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  2.2  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
  2.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
  2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
  2.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
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ภาพท่ี 2-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ท  าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 3.  สามารถน าผลการวจิยัท่ีไดไ้ปเป็นสารสนเทศส าหรับการก าหนดแนวทางในการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ใหมี้ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน สามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งสูงสุด 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ   
2.  อาย ุ  
3.  ระดบัการศึกษา   
4.  อาชีพ  
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
6.  งานท่ีใชบ้ริการ  

ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อ 
กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำทีต่ ำรวจ 

สถำนีต ำรวจภูธรท่ำใหม่   
จังหวดัจันทบุรี 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
3.  ดา้น การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
(Millet, 1954, p. 147) 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variable)  

ตัวแปรตำม    
(Dependent variable)   
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 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variable) คือ สถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
  1.1  เพศ   
  1.2  อาย ุ  
  1.3  ระดบัการศึกษา   
  1.4  อาชีพ   
  1.5  รายไดต่้อเดือน  

  1.6  งานท่ีใชบ้ริการ 
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่  
  2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  2.2  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา   
  2.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
  2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
  2.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองท่าใหม่ท่ีใชบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 49,535 คน (ท่ีวา่การอ าเภอท่าใหม่, 2557) 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือนกนัยายน พ.ศ. 2557 ถึง  
เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของมนุษยซ่ึ์งมกัเกิดจากการไดรั้บ 
การตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ  
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีอาอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองท่าใหม่ท่ีมาติดต่อขอใช้
บริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีไดก้ระท าข้ึนเพื่อใหบ้รรลุผลตามความตอ้งการ 
ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีต ารวจจดัใหมี้ข้ึนตามอ านาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบส าหรับใหบ้ริการแก่ประชาชน 
 เจา้หนา้ท่ีต ารวจ หมายถึง ขา้ราชการต ารวจชั้นสัญญาบตัรและชั้นประทวนท่ีปฏิบติังาน
ในสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
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 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ หมายถึง ระดบั
ความรู้สึกของประชาชนผูท่ี้มารับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมการใหบ้ริการงานต ารวจ โดยยดึ 
หลกัแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ลกัษณะการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งตรงไปตรงมา 
ไม่ล าเอียงไม่เลือกบุคคล สถานท่ี ปฏิบติัต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล
หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างกนัไปจากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา หมายถึง การใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ต่อประชาชน 
ท่ีมารับบริการอยา่งรวดเร็วทุกขั้นตอนหรือทนัเหตุการณ์ รวดเร็วทนัใจในการระงบัเหตุท่ีมีการ
ตดัสินใจรวดเร็วทนัต่อเวลาตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วนตามความตอ้งการของประชาชน ท าให้
ประชาชนมีคามเช่ือมัน่สร้างความอบอุ่นใจแก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง บุคลากรของเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีจ านวนเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาขอรับบริการบนสถานีต ารวจ หรือมีเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
เพียงพอท่ีจะใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีครอบคลุมพื้นท่ีรับผดิชอบ เช่น การตรวจพื้นท่ีทัว่ถึง 
เพื่อป้องกนัการเกิดอาชญากรรม 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีตรวจท่ีด าเนินการ
ติดตามทุกขั้นตอนอยา่งมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัในทุก ๆ ดา้น รวมไปถึงการมีความสม ่าเสมอ
ในการออกตรวจตราทุกช่วงเวลา และตอ้งกระท าอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการพฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในดา้นต่าง ๆ กบัประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 
 
 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัไดท้บทวนท่ีเก่ียวขอ้งแนวคิด ทฤษฎี และ
เอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาประยกุตเ์ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั และใชใ้นการก าหนด
นิยามศพัท ์และแบบสอบถาม สรุปไดด้งัน้ี 
  1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  แนวความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน 
 4.  บทบาทและหนา้ท่ีของต ารวจ 
 5.  แนวคิดการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) 
 6.  ขอ้มูลพื้นฐานสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ผูว้จิยัขอน าเสนอรายละเอียดแต่ละประเด็น ดงัน้ี 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความแตกต่างท่ีส าคญัระหวา่งประสิทธิภาพดา้นธุรกิจกบัดา้นรัฐกิจนั้น จุดใหญ่อยูท่ี่
ก าไรกบัความพึงพอใจของประชาชน ส าหรับก าไรนั้นเป็นส่ิงท่ีสามารถมองเห็นและนบักนัได ้ 
ส่วนความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นและค่อนขา้งยากส าหรับการนั้น  
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2546, หนา้ 793) ไดใ้หค้วามหมาย
พึงพอใจวา่ รักชอบใจ 
 ประภาส เกตุแกว้ (2546, หนา้ 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของมนุษย์
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์จากการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการซ่ึงแสดงออกมาทางพฤติกรรม 
ซ่ึงสังเกตไดจ้ากสายตา ค าพูด และ การแสดงออกทางพฤติกรรม 
 สมสรรญก ์วงษอ์ยูน่อ้ย (2555, หนา้ 5) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่เป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และเปล่ียนแปลงไปตามปัจจยัแวดลอ้มท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง
กบัความคาดหวงัในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึง บุคคลอาจไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะ 
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ไม่เป็นไปตามท่ีคาดไว ้แต่ในอีกช่วงเวลาหน่ึง หากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่ง
ถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนแปลงความรู้สึกเดิมท่ีมีต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็น
ความรู้สึกตรงขา้มก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมาก
หรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ลูกคา้
จะใชเ้วลาเป็นเกณฑใ์นการเปรียบเทียบความหวงัจากบริการต่าง ๆ 
 Kotler (1997 อา้งถึงใน สมสรรญก ์วงษอ์ยูน่อ้ย, 2555, หนา้ 4) กล่าววา่ ความพึงพอใจ
คือระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑท่ี์ไดจ้ากการ
รับรู้กบัความคาดหวงัท่ีมีต่อการท างานของผลิตภณัฑน์ั้น แบ่งเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ถา้การท างาน
ของผลิตภณัฑไ์ม่ตรงกบัความคาดหวงัท า ใหเ้กิดความไม่พอใจ ถา้การท างานของผลิตภณัฑ ์
ตรงกบัความคาดหวงั ท าใหเ้กิดความพอใจและ ถา้เกินความคาดหวงั ยิง่ท  าใหเ้กิดความพอใจ 
มากข้ึนไปอีก 
 Wolman (1973 อา้งถึงใน สมสรรญ ์วงษอ์ยูน่อ้ย, 2555, หนา้ 4) ใหค้วามหมายของ 
ความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเม่ือประสบผลส าเร็จตามความคาดหวงั 
 จากแนวคิดดงักล่าวมา สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาให้กระท าในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงจะเกิดข้ึน 
ก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละ
บุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละคน และ
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าใหร้ะดบั
ความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้เช่น ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ ความสวยงาม ความเป็นกนัเอง  
การไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการและความศรัทธา 
 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์จากการใชบ้ริการแลว้ประทบัใจ 
เกินกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้
เน่ืองมาจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการ
ข้ึนกบัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และตามสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
บางรายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการท่ีพนกังานจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
จึงท าใหเ้กิดความไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ประการ 
ดงัน้ี 
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 1.  ผูรั้บบริการ 
 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไป 
ในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีเคยนวด
แผนโบราณในคร้ังแรก ยอ่มตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนกั แต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งการความแรง      
มากข้ึน ลูกคา้ไม่สามารถบอกไดว้า่ตอ้งการแรงเพียงใด บอกไดเ้พียงวา่นวดก าลงัดีหรือหนกัไป 
 นอกจากน้ี อารมณ์หรือลกัษณะเฉพาะลูกคา้ยอ่มมีผลต่อความพึงพอใจของตน หากลูกคา้
อารมณ์ไม่ดี แมว้า่พนกังานในร้านอาหารจะใหบ้ริการตอ้นรับดีเพียงไรลูกคา้ยอ่มบอกวา่การบริการ
ยงัไม่ประทบัใจนกัหรือหากลูกคา้มีมาตรฐานในการไดรั้บบริการสูงมาก มีความตอ้งการเฉพาะ
มากมาย เช่น ตอ้งการทรงผมเหมือนเมทินี ก่ิงโพยม ท าไฮไลตใ์หส้วยเหมือนดาราต่างประเทศ       
ใหผ้มยาวพอประมาณ และใหมี้หางเต่า โดยตอ้งซอยดว้ยกรรไกรท่ีคมมากเท่านั้น ความประทบัใจ
ยอ่มเกิดไดย้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการไม่มากนกั 
 2.  ผูใ้หบ้ริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นกายและ
อารมณ์ในขณะท่ีใหบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน ส่ิงหน่ึงท่ี 
นกัการตลาดตอ้งท าการจดัเลือกพนกังานจะตอ้งท าอยา่งรอบคอบ ตอ้งมีการวดัทศันคติของ 
ผูใ้หบ้ริการ ตอ้งศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตอ้งใหพ้นกังานท างานเป็นทีมท่ีพร้อมจะช่วยเหลือกนั
ตลอดเวลา ตอ้งสร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุ่งมัน่ใน การใหบ้ริการใหเ้กิดในหวัใจ
หรืออาจจะตอ้งลองใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจคู่แข่ง 
 3.  ส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ 
 ส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี ร็อบบ้ี ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอยา่งมาก ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารกลางวนัอยา่งเอร็ดอร่อย  
แต่พอไปเขา้หอ้งน ้าพบวา่ห้องน ้าสกปรกมากหรือหากเดินผา่นและมองท่ีพื้นเห็นครัวเป็นน ้าคร า  
ก็ยอ่มสร้างความไม่ประทบัใจไดท้นัทีอาจจะถึงข้ึนไม่มาใชบ้ริการอีกต่อไป อากาศร้อนหรือ 
หนาวเกินไปยอ่มท าใหลู้กคา้ท่ีนัง่อยูใ่นโรงภาพยนตร์รู้สึกไม่สบายตวัได ้ในท่ีสุดยอ่มมีผลต่อ 
ความพึงพอใจยิง่ไปกวา่นั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ดว้ยแถวท่ียาวเหยยีดของธนาคารในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการหรือหากจ าเป็น 
ตอ้งใชบ้ริการ หากธนาคารใดไม่มีการปรับปรุงเร่ืองการลดอิทธิพลจากผลกระทบของจ านวนลูกคา้
ท่ีมีมากจนเกินไป ความไม่น่ามาใชบ้ริการ ยอ่มมีผลต่อความไม่พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย
โดยเฉพาะลูกคา้ประจ า 
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 สาทิตย ์จีนาภกัด์ิ (2550, หนา้ 10) กล่าวไวว้า่ ปัจจยัส าคญั ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ร 
ในการออกแบบผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใชใ้น
ชีวติประจ าวนั วธีิการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ หรือบริการแต่ละอยา่ง และค านึงถึงคุณภาพ 
ของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญั ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาคาบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพิจารณา เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ท่ีจะจ่าย (Willingness to 
pay) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาบริการกบัคุณภาพของการบริการแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 
 3.  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง เพื่ออ านวย 
ความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
 4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการไดย้นิขอ้มูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือ 
ท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้
 5.  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ/ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานการบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน 
ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่ม
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 
 6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความ 
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็น ผลของปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยั 
ธรรมาธิราช, 2549) 
 1.  สถานท่ีบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง ท าใหลู้กคา้เขา้ถึง
การบริการไดส้ะดวก ยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2.  การส่งเสริมและการแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการ 
ไดย้นิขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการ และไดรั้บการบริการท่ีดี
ตามท่ีไดย้นิมา 
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 3.  ผูใ้หบ้ริการ ผูบ้ริหารการบริการ เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจได ้โดยผูบ้ริหารการบริการก าหนดนโยบาย โดยค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้
เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย และ 
ผูใ้หบ้ริการตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ สนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
 4.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการส่งผล 
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กล่าวคือ ลูกคา้มกัช่ืนชม การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของ
การตกแต่งภายในอาคาร การแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงาน
บริการ 
 5.  กระบวนการใหบ้ริการ เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
การจดัระบบบริการส่งผลให้การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ สะดวกและรวดเร็ว 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ ปัจจยัการบริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ 
ประกอบดว้ย (1) ถานท่ีบริการ ท่ีท าใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย สะดวก (2) การไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารถึงคุณภาพการบริการ หรือการไดรั้บบริการท่ีดี (3) บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ท่ีแสดง
พฤติกรรมการบริการท่ีแสดงถึงความเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
(4) สภาพแวดลอ้มของการบริการ และสุดทา้ยคือ (5) กระบวนการใหบ้ริการ ท่ีมีความคล่องตวั 
สะดวกรวดเร็ว และถูกตอ้ง  
 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 
 คณะอนุกรรมการงานวจิยัและพฒันา โรงเรียนอสัสัมชญัสมุทรปราการ (2553, หนา้ 6) 
แบ่งองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการออกเป็น 2 ประการดงัน้ี 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการ ท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ
เป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้ พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งท่ีจองไวลู้กคา้ท่ีเขา้ไปใน
ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจาก ท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทาง
หน่ึงหรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ี
ผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ ตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บั 
ลูกคา้ ในส่ิง ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด  
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ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท
หนา้ท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดน้ความรับผดิชอบ
ต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่นพนกังานโรงแรมตอ้นรับ
แขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนกังานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่ง
อาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบัการยืน่ขอสินเช่ือ
ดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของ
การบริการท่ีแทจ้ริง 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด จะเห็นวา่ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ีซบัซอ้นไม่สามารถ
ระบุไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ในแต่ละคร้ังท่ีลูกคา้พึงพอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัใดเป็นหลกัในทางตรงกนั
ขา้มถา้ลูกคา้ไม่พอใจก็ไม่อาจระบุสาเหตุท่ีแน่ชดัไดเ้ช่นกนั การบริการดว้ยเทคนิคแบบเดียวกนัอาจ
ท าใหลู้กคา้บางรายเท่านั้นท่ีพอใจ โมเดลความพึงพอใจต่อไปน้ีจึงพฒันาข้ึนมาเพื่อท าใหก้ารอธิบาย
เร่ืองน้ีเขา้ใจไดง่้ายข้ึน 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีรูปแบบต่าง ๆ ท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจได ้8 ทิศทาง 
 1.  มีศิลปะของการดูแล 
 2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน 
 3. มีการใหค้วามสะดวกสบาย 
 4.  มีส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถานท่ีใหก้ารดูแลท่ีดี 
 5.  ไม่มีปัญหาการเงินซ่ึงก็เป็นความสามารถในการใชจ่้ายเพื่อการบริการ 
 6.  มีความสามารถและความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  มีความต่อเน่ืองในการให้บริการ ใหค้วามสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 
 8.  มีประสิทธิภาพและมีผลลพัธ์ของการใหบ้ริการท่ีดี ซ่ึงหมายถึง คุณภาพของการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 แนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการเพื่อความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปไดเ้ป็น      
5 ประเภท คือ 
 1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหวา่งการ
บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใชแ้หล่งบริการได้
อยา่งรวดเร็ว โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของสถานบริการ และการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการ 



14 

 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะดวกของสถานบริการ 
(Accommodation) ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูป่้วยยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก
เม่ือไปใชบ้ริการ 
 4.  ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการท่ีจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการท่ีไดรั้บ 
(Affordability) 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) รวมถึงการยอมรับลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ 
 จากแนวคิดดงักล่าว สรุปไดว้า่ ผูบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจใน 
การรับบริการประกอบดว้ยตวัแปร 3 ประการ คือ ระบบการใหบ้ริการ กระบวนการให้บริการ  
และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีแสวงหาความพอใจกล่าววา่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใดๆ ท่ีใหค้วามสุขและจะ
หลีกเล่ียงไม่กระท าส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก อาจแบ่งประเภทความพอใจ
กรณีน้ีได ้3 ประเภท (มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่, 2555, หนา้ 4) คือ 
 1.  ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่
มนุษยโ์ดยธรรมชาติแลว้ตอ้งแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 
 2.  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขจะตอ้งเป็นธรรมชาติของ
มนุษยเ์สมอไป 
 3.  ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุข เพื่อประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตน้เป็นสมาชิกอยู ่และจะเป็นผูไ้ดรั้บ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 นกัจิตวทิยาท่ีสนบัสนุนทฤษฎีน้ีกล่าววา่ คนถูกจูงใจใหก้ระท าเน่ืองมาจากการกระท า 
นั้น ๆ จะท าใหค้นไดรั้บความพอใจ อารมณ์จึงกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรม 
 ทฤษฎลี าดับความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs)  
 เป็นทฤษฎีการจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงเสนอโดยนกัจิตวทิยาช่ือ อบับราฮมั มาสโลว ์ซ่ึงได้
จดัล าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากขั้นต ่าถึงขั้นสูงสุดรวม 5 ระดบั  (Maslow, 1970, pp. 69-80) 
ไดแ้ก่ 
 1.  ความตอ้งการพื้นฐานทางร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการขั้นต ่า 
เพื่อการอยูร่อดของบุคคล เช่น ความตอ้งการเร่ืองอาหาร น ้า อากาศ  เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค  
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ท่ีอยูอ่าศยั และความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
คนก็ต่อเม่ือความตอ้งการทั้งหมดของคนยงัไม่ไดรั้บ การตอบสนอง   
 2.  ความตอ้งการดา้นความมัน่คง ปลอดภยั (Safety needs) เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการ 
ความมัน่คงปลอดภยัในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ 
 3.  ความตอ้งการเป็นสมาชิกของสังคม (Belonging needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการท่ีจะเขา้
ร่วมและไดรั้บการยอมรับในสังคม ความเป็นมิตรและความรักจากเพื่อน 
 4.  ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ (Esteem needs) เป็นความตอ้งการไดแ้ก่ 
ความตอ้งการอยากเด่นในสังคม รวมถึงความส าเร็จ ความรู้ความสามารถความเป็นอิสรภาพและเสรี
และการเป็นท่ียอมรับนบัถือของคนทั้งหลาย 
 5.  ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในชีวติ (Self actualization needs)  
เป็นความตอ้งการระดบัสูงของมนุษยส่์วนมากจะเป็นการนึกอยากจะเป็น อยากจะไดต้ามความคิดเห็น
ของตวัเอง แต่ไม่สามารถแสวงหาได ้(Maslow, 1970, pp. 69-80) 
 จากทฤษฎีของมาสโลว ์ปัจจยัท่ีเป็นความตอ้งการระดบัล่าง เช่น ความตอ้งการทาง
ร่างกายก็ดีหรือดา้นความมัน่คงปลอดภยัก็ดี เป็นความตอ้งการท่ีมาจากส่ิงจูงใจภายนอก (Extrinsic 
motivation) ในขณะท่ีความตอ้งการระดบัสูง เช่น ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือหรือความ
ตอ้งการความส าเร็จดงัใจปรารถนาก็ดี มีลกัษณะเป็นส่ิงจูงใจจากภายใน (Intrinsic motivation)       
มาสโลว ์(Maslow) เช่ือวา่ มนุษยจ์ะตอ้งไดรั้บการตอบสนองขั้นพื้นฐาน คือความตอ้งการทาง
ร่างกายจึงจะเกิดแรงจูงใจในระดบัสูงขั้นต่อไปคือ ดา้นความมัน่คงปลอดภยัและความตอ้งการ 
ทางสังคมตามล าดบั เม่ือไรก็ตามท่ีความตอ้งการเหล่าน้ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ก็จะเป็นพลงั 
ท่ีส่งผลกระทบต่อความคิดและพฤติกรรมของบุคคลนั้น แต่ถา้ความตอ้งการระดบัใดไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบันั้นจะไม่เป็นแรงจูงใจอีก โดยผูน้ั้นจะแสวงหาความตอ้งการ 
ระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป ทั้งน้ี ยกเวน้ความตอ้งการขั้นสูงสุด คือ ความตอ้งการความส าเร็จดงัใจ
ปรารถนาท่ียงัเป็นแรงจูงใจอยูเ่สมอแมว้า่บุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการขั้นน้ีแลว้ก็ตาม 
และผลวจิยัช้ีวา่ มนุษยแ์ต่ละคนมีระดบัความตอ้งการท่ีเป็นแรงจูงใจต่างกนั ทั้งน้ีมิใช่ทุกคนท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งกรในระดบัสูงจากการท างานอยา่งไรก็ตาม จุดอ่อนท่ีนกัวิจยัวจิารณ์
มากเก่ียวกบัทฤษฎีน้ีก็คือ ขาดความถูกตอ้งแน่นอน เร่ืองความตอ้งการและการจดัตามล าดบัของ
การเป็นตวัจูงใจ โดยนกัวิจยัระยะหลงัพบวา่ไม่สามารถยนืยนัไดว้า่ แนวคิดของมาสโลว ์(Maslow) 
ถูกตอ้งท่ีระบุวา่ ความตอ้งการของมนุษยมี์เพียง 5 ระดบั และเป็นแรงจูงใจท่ีตอ้งเกิดข้ึนตามล าดบั
ขั้นเท่านั้น อยา่งไรก็ดีทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวย์งัมีประโยชน์และถูกน าไปใชอ้ยา่งกวา้งขวาง 
ในหลายวงการ 
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 ทฤษฎอีีอาร์จีของแอลเดอเฟอร์ (Alderfer’s ERG theory) 
 Alderfer (1972) ไดเ้สนอทฤษฎีการจูงใจท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการเรียกวา่ ทฤษฎี อีอาร์จี 
ซ่ึงคลา้ยกบัทฤษฎีของมาสโลว ์(Maslow) แต่จดัระดบัความตอ้งการใหม่ใหเ้หลือเพียง 3 ระดบั  
ซ่ึงแทนดว้ยอกัษรยอ่ดงัน้ี 
 1.  ความตอ้งการเพื่อการคงอยู ่(E = Existence needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการการ
ตอบสนองดว้ยปัจจยัทางวตัถุ จึงมีความคลา้ยกบัความตอ้งการระดบัท่ี 1 และ 2 ของมาสโลว ์
(Maslow) ท่ีเป็นความตอ้งการทางร่างกายกบัความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัซ่ึงการตอ้ง
ตอบสนองดว้ยเง่ือนไขท่ีเป็นวตัถุ เช่น อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เงินค่าจา้ง และความปลอดภยัในการ
ท างาน 
 2.  ความตอ้งการดา้นความสัมพนัธ์ (R = Relatedness needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ี
สามารถตอบสนองไดด้ว้ยการส่ือสารอยา่งเปิดเผย และการไดแ้ลกเปล่ียนความคิดและความรู้สึก 
กบัสมาชิกคนอ่ืนในองคก์ารจึงเป็นระดบัความตอ้งการท่ีใกลเ้คียงกบัความตอ้งการเป็นสมาชิกของ
สังคม และบางส่วนของขั้นความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือตามทฤษฎีของมาสโลว ์ 
แต่แอลเดอเฟอร์ (Alderfer) เนน้การตอบสนองความตอ้งการดา้นความสัมพนัธ์ดว้ยการปฏิสัมพนัธ์
อยา่งเปิดเผยถูกตอ้งและซ่ือสัตยต่์อกนัมากกวา่ดูท่ีความถูกใจซ่ึงใหค้วามส าคญันอ้ยกวา่ 
 3.  ความตอ้งการดา้นความงอกงาม (G = Growth needs) เป็นความตอ้งการส่วนบุคคล 
ในการไดใ้ชค้วามรู้ความสามารถและทกัษะของตนเพื่อท างานอยา่งเตม็ศกัยภาพท่ีมีอยู ่รวมทั้งไดมี้
โอกาสใชค้วามสามารถในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ความตอ้งการดา้นความงอกงาม 
ตามทฤษฎีน้ีจึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของมาสโลว ์ในประเด็นท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการความส าเร็จ 
ดงัใจปรารถนากบับางส่วนของความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือในแง่การไดรั้บความส าเร็จ 
(Achievement) และไดรั้บผดิชอบ (Responsibility) 
 จากแนวคิดดงักล่าว จะเห็นวา่ระบบการจ าแนกประเภทความตอ้งการของ แอลเดอเฟอร์     
ไม่ต่างไปจากของมาสโลวม์ากนกั นอกจากน้ี แอลเดอเฟอร์ ยงัเห็นพอ้งกบั มาสโลวท่ี์วา่ 
เม่ือความตอ้งการระดบัล่างไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสูงจะเพิ่มมากข้ึน 
กล่าวคือ เม่ือความตอ้งการเพื่อการคงอยูไ่ดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการดา้นความสัมพนัธ์
จะทวคีวามเขม้ขน้มากข้ึนโดย แอลเดอเฟอร์ อธิบายกรณีเช่นน้ีวา่ ยิง่ความตอ้งการท่ีเป็นรูปธรรม
ไดรั้บการตอบสนองมากข้ึนเพียงไรพลงัทั้งหลายจะพุง่เป้าไปท่ีการใหไ้ดรั้บการตอบสนอง 
ความตอ้งการท่ีเป็นนามธรรมมากข้ึนเพียงนั้น และประการสุดทา้ยแอลเดอเฟอร์ เห็นดว้ยกบั 
มาสโลว ์วา่ ความตอ้งการท่ีเป็นนามธรรมสูง คือ ความตอ้งการดา้นความงอกงาม ซ่ึงแมจ้ะไดรั้บ
การตอบสนองแลว้ก็ตาม แต่ยงัเป็นแรงจูงใจท่ีตอ้งการอีกต่อไปไม่จบส้ิน 
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 แนวคิดความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการสาธารณะ 
 การใหบ้ริการสาธารณะ (Public service delivery) โดยทัว่ไปจะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม
ใหบ้ริการต่าง ๆ แก่ประชาชน ซ่ึงเป็นการด าเนินงานโดยหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบ  
ซ่ึงส่วนใหญ่มกัจะเป็นหน่วยงานของรัฐ ถึงแมว้า่จะมีนกัวิชาการบางท่านท่ีเห็นวา่การใหบ้ริการ
สาธารณะนั้น ไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานภาครัฐเท่านั้น แต่อาจเป็นของภาคเอกชนก็ได ้
อยา่งไรก็ตามไม่วา่การใหบ้ริการสาธารณะนั้นจะกระท าโดยฝ่ายใดก็ตาม การใหบ้ริการสาธารณะ 
ก็มกัจะเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ (Providers) กิจกรรมท่ีให้บริการ (Services) และผูรั้บบริการ 
(Recipients) 
 ความหมายของความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการสาธารณะ 
 ความหมายของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ มีนกัวชิาการ
ไดใ้หค้วามหมายไวต่้าง ๆ มากมายพอสรุปไดด้งัน้ี 
 Fitzgerald and Durant (1980, p. 586) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาธารณะ (Public service satisfaction) วา่เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานใน
การใหบ้ริการของหน่วยงานปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการท่ี
แทจ้ริง และการประเมินผลน้ีจะแตกต่างกนัออกไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ 
และตามเกณฑท่ี์แต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินของบุคคลนั้น ๆ ดว้ย และมกัพิจารณาจาก  
2 ดา้น คือ ดา้นอตัวสิัย ซ่ึงเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ และดา้นวตัถุวสิัย ซ่ึงเกิดจาก
การไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ ส่วน Gundlach and Reid (1983, p. 4) เห็นวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการสาธารณะเป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชน 
วา่หลงัจากไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีแลว้ สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหาและ 
ท าใหป้ระชาชนเกิดความภูมิใจไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 จากแนวคิดความหมายของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
หน่วยงานของรัฐ ท่ีนกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้หค้วามหมายท่ีแตกต่างกนัออกไปตามประสบการณ์
และเกณฑต่์าง ๆ ท่ีแต่ละท่านมีอยู ่อยา่งไรก็ตามจุดร่วมท่ีส าคญัของความหมายดงักล่าวก็จะ
เก่ียวขอ้งกบัระดบัความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการต่าง ๆ จากองคก์รของรัฐ  
ในมิติต่าง ๆ ตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บซ่ึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของหน่วยงานของรัฐ เป็นความรู้สึกของประชาชนท่ีมีภายหลงัการไดรั้บการบริการจากหน่วยงาน
ภาครัฐวา่ไดต้อบสนองความตอ้งการหรือสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดม้ากนอ้ยเพียงใด  
เพราะหากสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนไดม้ากกวา่ท่ีประชาชนคาดหวงัไว ้
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ประชาชนก็จะเกิดความรู้สึกพึงพอใจมาก แต่หากเกิดข้ึนนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ประชาชนก็อาจเกิด
ความไม่พึงพอใจหรือมีความพึงพอใจนอ้ย  
 การวดัความพงึพอใจของระชาชนทีม่ีต่อการให้บริการสาธารณะ 
 การวดัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานของรัฐบาล 
ควรยดึหลกัการวดัความพึงพอใจ 5 ดา้น (Millet, 1954, p. 357) ดงัต่อไปน้ีคือ 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely service) 
 3.  ดา้น การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service)  
 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการประเมินในเชิงอตัวสิัยกบัการประเมินในเชิงวตัถุ
วสิัยต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ ส าหรับความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
ต ารวจ (Brown & Coulter, 1983, pp. 50-58) จะพิจารณาดงัน้ี  
 1.  การใชเ้วลาของต ารวจหลงัจากไดรั้บแจง้เหตุ  
 2.  ลกัษณะการปฏิบติัตวัของต ารวจท่ีมีต่อประชาชน  
 3.  ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการไดรั้บความคุม้ครองจากต ารวจ  
 4.  ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการใชเ้วลาของต ารวจเม่ือไดรั้บแจง้เหตุ  
 5.  ความเป็นธรรมต่อการปฏิบติัตวัของต ารวจต่อประชาชน  
 6.  ความรู้สึกเป็นธรรมต่อจ านวนอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึน   
 จากแนวคิดดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ การวดัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการสาธารณะแลว้ ประเด็นส าคญัจะอยูท่ี่วา่การระบุออกมาใหไ้ดว้า่มิติต่าง ๆ  
ตามประสบการณ์ท่ีประชาชนไดรั้บจากการใหบ้ริการสาธารณะนั้นมีอะไรบา้ง โดยส่วนใหญ่ก็จะ
มุ่งวดัไปท่ีมิติของพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (Providers behavior) มิติของกระบวนการ
ของการใหบ้ริการ (Service process) และมิติในดา้นผลผลิตหรือบริการ (Product or service) 
 อยา่งไรก็ตาม เม่ือไดพ้ิจารณาลงไปในรายละเอียดอยา่งแทจ้ริงแลว้ จะเห็นไดว้า่ การวดั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสาธารณะ (Public service satisfaction) จะเป็นการประเมินค่าโดย
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อกิจกรรมใหบ้ริการใหบ้ริการสาธารณะในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของ
การใหบ้ริการสาธารณะใด ๆ ก็ตาม แต่จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ตวัช้ีวดัความพึงพอใจ
ส่วนใหญ่จะวดัท่ีพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ หรือผลผลิตท่ีไดรั้บ ทั้ง ๆ  
ท่ีส่ิงเหล่าน้ีน่าจะเป็นสาเหตุหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความพึงพอใจมากกวา่ 
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จะเป็นตวัช้ีวดัความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจและเป็นผลของการประเมินค่าของประชาชน
ผูรั้บบริการจากประสบการณ์ของตนเองท่ีมีต่อส่ิงเร้า ซ่ึงก็คือ พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ
กระบวนการใหบ้ริการตลอดจนผลผลิตท่ีไดรั้บ ดงันั้น การวดัระดบัความพึงพอใจจึงน่าจะหมายถึง 
ปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกสุดทา้ยภายหลงัจากท่ีประชาชนเหล่านั้นไดต้ดัสินใจประเมินออกมาแลว้ 
ขณะท่ีพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ ผลผลิตท่ีไดรั้บจะเป็นสาเหตุของการ
กระท าใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจออกมา  ซ่ึงในงานวจิยัฉบบัน้ีใชห้ลกัการวดั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ตามแนวคิดหลกัการ
วดัความพึงพอใจ 5 ดา้น ของ Millet (1954, p. 357) ประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely service) 
 3.  ดา้น การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545, หนา้ 13) กล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวธีิการหลากหลาย ในการท าใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดั
ไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบ 
การจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ  
ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การ
กระท าตอบสนองท่ีความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ี
ธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
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 อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดีผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจและช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็น
ส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนั เป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการ 
เป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์งานบริการวชิาการ เป็นตน้ ดงันั้น
ถา้บริการดีผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ 
ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึงกิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงได ้ 
เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบั 
สินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใชก้ารฝึกอบรม
ผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ 
 อารี ลือกลาง (2555, หนา้ 18) การบริการ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ
ของบุคลากร กองประปา เพื่อใหแ้น่ใจวา่ จะเกิดความสัมพนัธ์ระยะยาว ท่ีทุกฝ่ายต่างก็ไดรั้บ
ประโยชน์ร่วมกนั และเพื่อเป็นการช่วยเสริมการทา งานขององคก์รดว้ย 
 Kotler (1978, p. 132 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช 
และปริญ ลกัษิตานนท,์ 2546, หนา้ 26) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการไวว้า่ “การบริการ 
เป็นการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอใหก้บัอีกหน่วยงานหน่ึง อนัเป็น 
ส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ โดยท่ี
การผลิตของมนัอาจจะหรืออาจไม่ถูกผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพได”้ 
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติั 
ท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษ    
ค  าวา่ Service ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมายโดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย     
(วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา, 2557) ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมี 
ความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
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 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 
 I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรีจิต 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้
แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส  
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ท่ีบุคคลใดหรือ
ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด น าเสนอใหก้บับุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้
หรือบริการแต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ ท าให้เกิดความประทบัใจหรือ
ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการใหก้บัผูรั้บบริการ 
 ลกัษณะของการบริการ 
 การใหบ้ริการ กล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานในลกัษณะท่ีตอ้งมี
การติดต่อพบปะสังสรรคก์บัลูกคา้โดยตรง โดยหน่วยงานและพนกังานผูใ้หบ้ริการท าหนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการ (Delivery services) แก่ผูรั้บบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ (Service) วา่การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ 
ท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดงักล่าว  
ท าใหส้ามารถอธิบายลกัษณะของการบริการไดเ้ป็น 4 ประการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, 
หนา้ 45) คือ  
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) คือ บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมาการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บ
บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา          
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ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือได้
เร็วข้ึน ซ่ึงลกัษณะของบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ ไดแ้ก่  
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหเ้กิดกบัผูม้าใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่ให้
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย 
  1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ
จะดีดว้ย 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการบริการท่ีรวดเร็ว และใหลู้กคา้พอใจ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) กคื็อช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้หรือท่ีใช้
บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
   1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายเป็นใคร 
จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจและ
ความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้             
2 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการ
ใหบ้ริการท่ีดี 



23 

  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ
ของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ 
ไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัทีหรือไม่มีลูกคา้  
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ คือ (1) ไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้กล่าวคือ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมาการซ้ือ  
(2) ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) เน่ืองจากการใหบ้ริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกนั (3) ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่
กบัวา่ผูข้ายเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนอยา่งไร และ (4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) 
 เม่ือมีการใหบ้ริการเกิดข้ึนแลว้แน่นอน ผูใ้หบ้ริการยอ่มจะตอ้งการให้ผูรั้บบริการไดรั้บ
ความพอใจสูงสุด ซ่ึงผลเหล่านั้นจะสะทอ้นกลบัมายงัองคก์ร ส่งเสริมใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีต่อองคก์ร 
ซ่ึงการท่ีจะประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
  1.2  ความพึ่งพาได ้(Dependability) 
 2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
  2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1  ความสามารถในการให้บริการ 
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3  ความสามารถในวชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวกระเบียบขั้นตอนต่าง ๆ ไม่ควรมากมาย 
ซบัซอ้นเกินไป 
  4.2  ใชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
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  4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานท่ี ๆ ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2  ใหค้วามตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) ประกอบดว้ย คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง
น่าเช่ือถือ 
 8.  ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
  10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  10.3  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด  
 Millet (1954, p. 147) ใหค้วามเห็นในเร่ืองของการใหบ้ริการวา่จะตอ้งมีลกัษณะท่ีส าคญั 
5 ประการ 
 1.  การใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค (Equitable service) โดยยดึหลกัวา่คนเราทุกคนเกิด
มาทุกคนเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึงประชาชนทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งกฎหมาย
และการเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งเช้ือชาติ ผวิหรือความยากจนตลอดจนสถานะ 
ทางสังคม 
 2.  การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะ 
ใด ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟไหม้
หมดแลว้ การบริการนั้นก็ถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีตอ้งการและน่าพอใจ 
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 3.  การใหบ้ริการท่ีเพียงพอ (Ample service) นอกจากให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนัและ 
ใหอ้ยา่งรวดเร็วแลว้ ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอ  
ในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือการใหบ้ริการตลอดเวลา  
ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า 
เช่น การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 ส าหรับหลกัการใหบ้ริการนั้น ไดมี้นกัวชิาการไทยหลายท่านไดใ้หค้วามเห็นตรงกนัวา่ 
การใหบ้ริการท่ีดีนั้น ควรค านึงถึงหลกัต่าง ๆ ดงัน้ี (กุนธร ธนาพงศธร, 2549, หนา้ 303-304) 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์รจดันั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการใหแ้ก่กลุ่มบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์แลว้บริการยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเน่ืองและ 
ความสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติัการ 
 3.  หลกัความเสมอภาค โดยบริการท่ีจดัใหน้ั้นจะตอ้งให้ผูม้าใชบ้ริการทุกคนไดรั้บ
บริการดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษใด ๆ แก่บุคลในลกัษณะท่ีต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ี
ไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั
ไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ  
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ หลกัในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย (1) การใหบ้ริการดว้ย
ความเสมอภาค โดยบริการท่ีจดัใหน้ั้นจะตอ้งใหผู้ม้าใชบ้ริการทุกคนไดรั้บบริการดว้ยความเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษใด ๆ (2) การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัต่อเวลา กล่าวคือ  
การบริการท่ีจดัตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ (3) การใหบ้ริการท่ีเพียงพอ  
(4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเน่ืองและ 
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ความสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติัการ (5) การใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้  
 นอกจากลกัษณะส าคญั 5 ประการดงักล่าวแลว้ ควรจะมีการเสริมสร้างการใหบ้ริการ 
เพื่อตอบสนองผูท่ี้มารับบริการใหไ้ดรั้บความสะดวก รู้สึกดีประทบัใจเม่ือใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ 
(ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน), 2557) ดงัน้ี 
 1.  สถานท่ีหาไดง่้ายสะดวกต่อการเดินทางและไม่ตอ้งคอยนาน 
 2.  การส่ือสารอธิบายการให้บริการในภาษาของลูกคา้เขา้ใจง่ายไม่เป็นวชิาการ 
 3.  ความพร้อมของพนกังาน พนกังานตอ้งมีความรู้และทกัษะ 
 4.  มารยาทพนกังานตอ้งมีมารยาทเป็นกนัเองและคิดถึงผูอ่ื้นเสมอ 
 5.  มีความน่าเช่ือถือทั้งหน่วยงาน และพนกังานตอ้งเป็นท่ีน่าไวว้างใจและมีจิตใจท่ีมุ่งมัน่
ในการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้ตลอดเวลา 
 6.  ไวใ้จไดมี้การบริการท่ีดีสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.  มีความรับผดิชอบพนกังานสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือค าร้องเรียนของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 8.  ปลอดภยัไม่มีอนัตราย เส่ียงภยัหรือไม่แน่ใจเม่ือใชบ้ริการ 
 9.  สัมผสัไดห้ากท าใหลู้กคา้พึงพอใจก็เท่ากบัวา่ ลูกคา้ไดส้ัมผสัการบริการท่ีดีเช่นกนั 
 10.  เขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการ พนกังานตอ้งรู้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไรและควรใหค้วาม
สนใจต่อลูกคา้แต่ละรายเช่นกนั 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การท่ีจะตอบสนองผูท่ี้มารับบริการใหไ้ดรั้บความสะดวก 
รู้สึกดีประทบัใจเม่ือใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย สถานท่ีใหบ้ริการจะตอ้งเป็นสถานท่ีท่ี
สะดวกสบายต่อการเดินทาง ไม่ตอ้งคอยนาน บุคลากรตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีความ
รับผดิชอบต่องานบริการ และสามารถสร้างความเช่ือถือใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้ทั้งยงัตอ้งเขา้ใจและ
รู้สึกถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการอีกดว้ย 
 การบริการประชาชนเนน้วา่หลกัการท่ีส าคญัของการให้บริการขององคก์รของรัฐ 
ประกอบดว้ยหลกัการ 3 ประการ คือ (Katz & Danet, 1973, pp. 4-60) 
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งใหบ้ทบาทของประชาชนและ
เจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละท าไดง่้าย ทั้งน้ีดูไดจ้าก
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการวา่ ใหบ้ริการเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ ปฏิบติัหรือมีการสอบถามเร่ืองอ่ืนท่ี
ไม่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่
เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าใหล่้าชา้แลว้ยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 
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 2.  การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยดึการใหบ้ริการ
แก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 
 3.  การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการโดย
จะตอ้งไม่น าเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการขององคก์รของรัฐ 
แก่ประชาชน ประกอบดว้ย (1) หลกัการติดต่อเฉพาะงาน เพื่อใหเ้กิดความสะดวกและรวดเร็ว  
(2) การท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั (3) การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
โดยจะตอ้งไม่น าเร่ืองของอารมณ์เขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 คุณสมบัติทีด่ีของผู้ให้บริการ 
 การท่ีจะใหบ้ริการประสบผลส าเร็จนั้น จะตอ้งประกอบดว้ย 
 1.  เป็นผูท่ี้ชอบคน เขา้ใจคน และชอบบริการผูอ่ื้น 
 2.  มีชีวติชีวา มีอากปักิริยาและวาจาอ่อนนอ้ม 
 3.  มีไหวพริบ ซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ยการมีความรู้ในงาน และความรู้รอบตวัดี 
 4.  ท  างานอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ย ฉนัทะ วริิยะ จิตตะ และวมิงัสา 
คือ ตอ้งรักงาน ตอ้งพากเพียร ตอ้งตั้งใจ ตอ้งพฒันาปรับปรุงงานเสมอ 
 5.  ฝึกเป็นคนรู้จกัคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 
 6.  ยิม้และแสดงท่าทางสนใจเสมอ 
 7.  แสดงความกระตือรือร้น และแสดงความมีน ้าใจออกมา 
 8.  เตรียมตนเองใหพ้ร้อมเสมอ เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ีบริการ มีความจ าดี
รู้ขอ้มูลในงาน และข่าวสารทัว่ไปดี 
 โดยทัว่ไปของผูใ้หบ้ริการนบัวา่เป็นผูท่ี้เสียสละ เพราะจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูม้า
รับบริการดว้ยความเตม็ใจอยา่งยิง่ จึงขอกล่าวเพิ่มเติมถึงคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเพิ่มเติมอีก ดงัน้ี 
 1.  เป็นผูท่ี้ไวต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพราะการใหบ้ริการ คือ การใหใ้นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ ผูท่ี้สามารถสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นไดน้บัเป็นผูท่ี้มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  
ท่ีส าคญัคือรู้ความตอ้งการของผูท่ี้มารับบริการในขณะนั้น ดงัน้ีคือ 
  1.1  ผูม้ารับบริการตอ้งการความช่วยเหลือ ผูม้ารับบริการมีปัญหาตอ้งการแกปั้ญหา  
ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามช่วยเหลือทนัที ถา้ช่วยเหลือดว้ยตนเองไม่ไดก้็ตอ้งแนะน าใหไ้ปหาผูอ่ื้นท่ี
สามารถช่วยเหลือได ้
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  1.2  ตอ้งการเป็นคนส าคญั ผูม้ารับบริการตอ้งการใหผู้บ้ริการเห็นคุณค่าตอ้งการให้
ตนเองไดรั้บเกียรติหรือไดรั้บบริการอยา่งสุภาพ นุ่มนวล และจะเปรียบเทียบวา่คนอ่ืนไดรั้บการ
บริการอยา่งไรตนเองไดรั้บการบริการอยา่งไร ถา้ตนเองไดรั้บการบริการไม่ดีก็จะรู้สึกไม่พอใจ 
  1.3  ตอ้งการอิสรภาพ กฎเกณฑท่ี์มากมายจะไม่เกิดประโยชน์ เพราะท าใหก้ารบริการ
ล่าชา้ ผูรั้บบริการจะพยายามหาทางลดขั้นตอน ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาคอรัปชัน่ไดค้วามช่วยเหลือรวดเร็ว 
ผูรั้บบริการจะรู้สึกวา่เขามีความส าคญัและมีความพึงพอใจ 
 2.  เป็นคนท่ีมีความเช่ือถือ ผูใ้หบ้ริการควรมีความแม่นย  าในขอ้มูลและมีขอ้มูลพร้อม 
ท่ีจะใหผู้รั้บบริการตรวจสอบได ้การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือท าใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีแก่
หน่วยงานนั้น ๆ 
 3.  มีความเขม้แขง็ ผูใ้หบ้ริการควรมีความเขม้แขง็ทั้งร่างกายและจิตใจทั้งน้ีเพราะ 
งานบริการเป็นการช่วยเหลือแกปั้ญหาใหแ้ก่บุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั ในบางคร้ังปัญหาท่ีเกิดข้ึน
เป็นปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีท าให้เกิดภาวะความกดดนั ผูใ้หบ้ริการควรมีความห่วงใยเอ้ืออาทรต่อ 
สวสัดิภาพความเป็นอยูข่องผูอ่ื้น มีความเมตตา มีความส านึกในการท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้นและเป็นผูท่ี้มี
ความไวต่อความรู้สึกของผูอ่ื้น 
 4.  เป็นผูท่ี้ไวต่อข่าวสาร คือ ต่ืนตวัเสมอท่ีจะพูดและติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้นพอใจท่ีจะให้
ข่าวสารเป็นทั้งผูรั้บและส่งขอ้มูลข่าวสารเสมือนเป็นนกัประชาสัมพนัธ์ทางออ้ม 
 5.  เป็นผูท่ี้ห่วงใยเอ้ืออาทรผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการควรมีความห่วงใยเอ้ืออาทรต่อสวสัดิภาพ
ความเป็นอยูข่องผูอ่ื้น มีความเมตตา มีความส านึกในการท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้นและเป็นผูท่ี้มีความไว
ต่อความรู้สึกของผูอ่ื้น 
 6.  เป็นผูท่ี้มีใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส ผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรมีใบหนา้ท่ียิม้ละไมตลอดเวลา  
ไม่บ้ึงตึงหรือมีหนา้ตาเฉยเมย เยน็ชา 
 7.  เป็นผูมี้มารยาทในการให้บริการ ผูท่ี้มีหนา้ท่ีบริการควรเป็นคนสุภาพอ่อนโยนทั้งการ
พูดจา กิริยามารยาทเป็นท่ีประทบัใจแก่ผูรั้บบริการทุกคน 
 8.  เป็นผูท่ี้มีสามญัส านึก ผูใ้หบ้ริการท่ีดีนอกจากจะมีจิตในการใหบ้ริการแลว้ยงัเป็นผูท่ี้มี
สามญัส านึกคือ รู้วา่อะไรควรไม่ควร 
 9.  เป็นผูใ้หบ้ริการมืออาชีพคือ อดทน เขา้ใจผูอ่ื้น และละทิ้งปัญหาส่วนตวัไวท่ี้บา้น
แมว้า่ผูม้ารับบริการจะพูดจาไม่สุภาพเอาแต่ใจตวัก็ควรอดทนแสดงความเขา้ใจ และไม่แสดง
อารมณ์ไม่ดีตอบกลบัไป 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ ประกอบดว้ย  
ความเขา้ใจคนและชอบบริการผูอ่ื้น เป็นคนท่ีมีความเช่ือถือ ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นผูท่ี้มี
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ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส มีความเขม้แขง็ทั้งร่างกายและจิตใจ เตรียมตวัเองใหพ้ร้อมเสมอ มีความจ าดี 
รู้ขอ้มูลในงาน และเป็นผูท่ี้ไวต่อข่าวสาร  
 มนุษย์สัมพนัธ์กบัการให้บริการ 
 การท่ีคนเราจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัช่วยเหลือร่วมงานประสานงานไดดี้ การมี
ไมตรีหรือการท าตามเป็นมีมนุษยส์ัมพนัธ์ถือเป็นส่ิงส าคญั โดยเฉพาะผูท่ี้ใหบ้ริการจะไดรั้บ  
ความประทบัใจจากลูกคา้หรือผูท่ี้มาติดต่อ การท่ีจะท าตวัเป็นคนน่ารัก มีไมตรีจิตหรือมีมนุษย์
สัมพนัธ์นั้นตอ้งมีขอ้ส าคญัท่ีควรเขา้ใจ 3 ขั้นตอน ดงัน้ี (สมชาติ กิจยรรยง, 2537, หนา้ 163) 
 1.  เขา้ใจธรรมชาติของคนเราโดยสังเขป เพื่อหาวธีิสร้างสัมพนัธภาพไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 2.  รู้จกัเทคนิคและวธีิการสัมพนัธ์กบัคน 
 3.  ตอ้งสร้างลกัษณะของผูท่ี้มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  
 สรุปไดว้า่ การสร้างมนุษยสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจธรรมชาติของคนเรา  
เพื่อหาวธีิสร้างสัมพนัธภาพไดอ้ยา่งเหมาะสม รู้จกัเทคนิคและวธีิการสัมพนัธ์กบัคน และตอ้งสร้าง
ลกัษณะของผูท่ี้มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัการให้บริการประชาชน 
 การบริการประชาชน (Public service delivery) หมายถึง การท่ีองคก์รของรัฐไดก้ระจาย
สินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสังคมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน และเอ้ืออ านวยประโยชน์
สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐซ่ึงการใหบ้ริการในระดบัอ าเภอนั้นเป็นการ
บริการโดยส่วนรวม ใหป้ระชาชนปฏิบติัตามกฎหมาย (กรมการปกครอง, 2549, หนา้ 6) 
 หลกัการให้บริการประชาชน 
 การใหบ้ริการท่ีดี หมายถึง การท่ีขา้ราชการซ่ึงท างานติดต่อกบัประชาชนท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการดว้ยความรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอธัยาศยัต่อประชาชนดว้ยดีภายใต้
กฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ ท่ีก าหนดไว ้โดยมีหลกัการใหบ้ริการประชาชนดงัน้ี คือ 
 1.  การปฏิบติัตน 
  1.1  การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นท่ีประทบัใจแก่ 
ผูพ้บเห็นและติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นผูท่ี้มีรูปร่างและหนา้ตาดีเสมอไป การแต่งกาย
ท่ีนบัวา่งามและถูกตอ้งนั้น ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัการสวมเส้ือผา้ท่ีมีราคาแพง หลกัส าคญัอยูท่ี่ความสุภาพ 
สะอาด เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
  1.2  การรักษาเวลา ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงัน้ี 
   1.2.1  การมาปฏิบติังานและเวลากลบั ไม่มาท างานสายและกลบัก่อนเวลา 
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   1.2.2  การพกักลางวนัเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 
   1.2.3  ไม่ผดินดั 
   1.2.4  ถา้จ าเป็นตอ้งปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จถึงแมจ้ะเลยเวลา
ปฏิบติังานตามปกติก็ควรปฏิบติัต่อไปให้แลว้เสร็จ 
  1.3  การแสดงความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
  1.4  หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง้และแสดงความฉุนเฉียวกบัผูม้ารับบริการ 
  1.5  มีมารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชนใหก้ารตอ้นรับเม่ือประชาชนเขา้มาติดต่อ
ท่ีส านกังาน 
  1.6  มีความสามคัคีช่วยเหลือกนัในการงาน 
 2.  การปฏิบติังาน 
  2.1  การจดังานส านกังานควรด าเนินการ ดงัน้ี 
   2.1.1  งานบริการประชาชนควรอยูช่ั้นล่างของอาคารและใกลท้างเขา้-ออก  
เพื่อสะดวกแก่ประชาชนผูม้าติดต่อและช่องทางเขา้-ออก ควรจะกวา้งขวางพอ 
   2.1.2  ควรมีแสงสวา่งเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งชั้นหรือตู ้บงัประตู
หรือหนา้ต่าง 
   2.1.3  การจดัโตะ๊ท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามล าดบัเป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นกลบัไปกลบัมา 
   2.1.4  การตั้งตูเ้ก็บเอกสารจะตอ้งไม่เกะกะ และมีท่ีวา่งพอท่ีจะเปิดตูไ้ดส้ะดวก
และควรวางชิดฝาผนงัห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง 
   2.1.5  ส านกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
   2.1.6  ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควร และควรจดัท่ีส าหรับประชาชน 
ผูม้าติดต่อ พร้อมทั้งจดัท่ีนัง่พกัรอ มีน ้าด่ืม ท่ีอ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ 
  2.2  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
   2.2.1  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชห้รือเอกสารท่ีตอ้งใชร่้วมกนัควรอยูใ่กลก้นัหรือ
ท่ีเดียวกนัหรือใกลเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
   2.2.2  ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวก พร้อมส ารองไวเ้พื่อการปฏิบติังาน
แต่ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้ 
   2.2.3  ควรจดัใหมี้ตวัอยา่ง ค ารอง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอยา่ง 
แก่ประชาชน พร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 
  2.3  วธีิการปฏิบติังาน 
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   2.3.1  ศึกษาหาความรู้ และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ ความรู้
ความสามารถเป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพร่องขาดประสิทธิภาพ ถา้ขา้ราชการขาดความรู้ ความสามารถในการท างานใน
หนา้ท่ี ดงันั้น ขา้ราชการตอ้งหมัน่ศึกษาหาความรู้ในหนา้ท่ีการงานท่ีไดรั้บมอบหมายเพื่อสามารถ
ตอบค าถามหรือใหค้  าแนะน าต่าง ๆ เบ้ืองตน้แก่ประชาชนท่ีมาติดต่อได ้
   2.3.2  การปฏิบติังาน ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยูเ่สมอวา่งานท่ีรับผิดชอบอยูน่ั้น
เราเกิดความช านาญ มีความรู้ ท าใหดู้เหมือนเป็นส่ิงง่าย แต่ส าหรับประชาชนแลว้เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ี
ไม่ใช่กิจวตัรประจ าวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น 
   2.3.3  งานบริการใดถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งด าเนินการควรแจง้ใหป้ระชาชน
ทราบ พร้อมทั้งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเม่ือใด 
   2.3.4  ควรใหข้า้ราชการสามารถท างานแทนกนัได ้เพราะถา้หากขา้ราชการคนใด
ลาหยดุงานหรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยเหตุใด ขา้ราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบติังานแทนได ้
งานบริการประชาชนมีความต่อเน่ืองไม่ตอ้งสะดุดหยุดลง 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ หลกัการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีภายใต้
กฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ ท่ีก าหนดไว ้ประกอบดว้ย (1) การปฏิบติัตน ไดแ้ก่  
การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม การรักษาเวลาในการปฏิบติังาน การแสดงความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์กบัผูม้ารับบริการ  มีมารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชน และ มีความ
สามคัคีช่วยเหลือกนัในการงาน (2) การปฏิบติังาน ควรด าเนินการดว้ยการเพื่อสะดวกแก่ประชาชน 
ผูม้าติดต่ออุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวก พร้อมส ารองไวเ้พื่อ
การปฏิบติังานแต่ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน ในการปฏิบติังาน ศึกษาหาความรู้ และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ  
 วรีะชยั ภู่ตระกูล (2546, หนา้ 7) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมและวธีิการบริการของเจา้หนา้ท่ี
บริการมีความส าคญัมากท่ีสุด ในการสร้างความประทบัใจในการบริหารประชาชน ทั้งน้ีเพราะ
ประชาชนไดรั้บประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผสักบัเจา้หนา้ท่ีบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ใน
ประเทศไทย ซ่ึงยงัมิไดมี้การพฒันาเทคโนโลยบีริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหวา่ง
เจา้หนา้ท่ีบริการกบัประชาชน เร่ืองท่ีจ  าท าใหป้ระชาชนเกิดการประทบัใจท่ีดี หรืออาจเกลียดชงั 
ประทบัจิต ถา้ไดรั้บบริการท่ีไม่ดีข้ึนอยูก่บัปัจจยัดงัน้ี 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของเจา้หนา้ท่ีบริการ โดยแสดงออกในลกัษณะต่าง ๆ 
คือ 
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  1.1  รูปร่างหนา้ตา  มีหนา้และการแสดงออกนั้นเป็นลกัษณะท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการแสดง
ใหป้รากฏต่อผูพ้บเห็นนอกจากรูปร่างหนา้ตา 
  1.2  เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั เจา้หนา้ท่ีควรแต่งตวัดว้ยเส้ือปกติเรียบร้อยไม่ดูหรูหรา
ตามแฟชัน่ หากเป็นหญิงไม่ควรใหดู้โป๊ โดยทัว่ไปควรแต่งตวัใหดู้เหมาะสมกบัการเป็นขา้ราชการ
คือ มีความเรียบร้อยดูแลว้สะอาดจา 
  1.3  การแต่งเน้ือแต่งตวั การแต่งหนา้ แต่งเล็บ ท าผม และการประเทืองร่างกาย  
ควรแต่งหนา้เพียงบาง ๆ ใชสี้สันท่ีไม่ฉูดฉาด ผมเผา้ไม่รุงรังไม่เป็นทรงท่ีดูสะดุดตา ทรมานใจคนดู 
นอกจากน้ีก็ไม่ควรชโลมน ้าหอมเสียจนฟุ้ง 
 2.  การพูดจาตอบค าถาม ในกรณีการบริการเป็นลกัษณะก่ึงอตัโนมติั ซ่ึงผูรั้บบริการรู้
หนา้ท่ีและไม่ตอ้งซกัถาม รวมทั้งผูใ้หบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งซกัถาม ความจ าเป็นตอ้งพฒันาการพูดจา
และการตอบค าถามไม่มี กรณีดงักล่าวน้ี หาไดย้ากมากและหากเป็นเช่นนั้นหน่วยงานก็ควรหา
เคร่ืองจกัรมาแทนคนได ้แต่บริการเป็นเร่ืองท่ีเล่ียงไดใ้นการพบปะและการส่ือสาร ผูรั้บบริการ 
จะประทบัใจในประเด็นต่อไปน้ี มีการยิม้แยม้แจ่มใสและทกัทาย มีการซกัถามความตอ้งการ  
การอธิบาย วธีิการพูดท่ีสุภาพ 
 นอกจากน้ี การใหบ้ริการของรัฐนั้นจะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่าง ๆ ต่อไปน้ี 
 1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจโดยองคป์ระกอบท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจคือ 
  1.1  ใหบ้ริการเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกในสังคม 
  1.2  ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
  1.3  ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย 
  1.4  ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลง 
 2.  การใหบ้ริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชน 
 การจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในการบริการนั้น ผูใ้หบ้ริการควรจะรู้หนา้ท่ีวา่ตนก าลงัท า
อะไรอยู ่จะตอ้งปฏิบติัตนอยา่งไรต่อผูม้ารับบริการ เป็นการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนระหวา่งผูรั้บ 
และผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงวธีิการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ดงักล่าวสามารถท าไดด้งัน้ี 
  2.1  มีความส านึกในหนา้ท่ีของตนวา่ มีหนา้ท่ีบริการช่วยเหลือประชาชนในฐานะ 
ท่ีเขาเป็นผูเ้สียภาษีอากร ไม่ท าตวัเหนือประชาชน 
  2.2  แสดงความเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือ แนะน า 
  2.3  พูดจาดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน 
  2.4  ใหค้  าแนะน าในส่ิงท่ีผูม้าติดต่อไม่รู้ ไม่เขา้ใจหรือแนะน าใหไ้ปหาคนท่ีรู้เร่ืองราว
นั้นดี 
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  2.5  เตม็ใจบริการใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ทนัใจ ไม่เก็บเร่ืองไวใ้นตะกร้า  
แต่ตอ้งรีบท าให้เม่ือมีเวลาหรือแมแ้ต่จะตอ้งท าในตอนพกักลางวนัหรือกลางคืนเสร็จแลว้รับเสนอ
ผูบ้งัคบับญัชาเซ็น 
  2.6  ท าตวัเป็นกลางคือ ประสานความเขา้ใจระหวา่งประชาชนกบัฝ่ายขา้ราชการ  
ถา้หากมีปัญหาตอ้งรีบช่วยแกไ้ข 
  2.7  ปฏิบติัต่อผูม้าติดต่อขอความช่วยเหลือจากทางราชการทุกคนดว้ยความสุจริต
ยติุธรรมไมมีอคติหรือเห็นแก่สินจา้งรางวลั 
  2.8  เตม็ใจรับฟังขอ้คิดเห็น การต าหนิหรือวพิากษว์จิารณ์อยา่งอดทน และพร้อมท่ีจะ
แกไ้ข 
  2.9  พยายามใชภ้าษาพื้นเมืองพูดคุยกบัประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น 
  2.10  หาทางไปเยีย่มเยยีนประชาชนหรือหาโอกาสไปร่วมงานพิธีของประชาชนเสมอ 
  2.11  พยายามตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอยา่งสมเหตุสมผล 
  2.12  ไม่ดูหม่ินเหยยีดหยามประชาชน 
  2.13  ไม่เบียดเบียนหรือสร้างความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน 
  2.14  ใชก้ลวธีิในการใหบ้ริการประชาชนดงัน้ี 
   2.14.1  รับรู้การมาของผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็ว ผูใ้หบ้ริการควรแสดงให้ 
ผูม้ารับบริการรู้วา่เขารับรู้การมาติดต่อแมว้า่ก าลงัเขียนหนงัสือหรือก าลงัโทรศพัทอ์ยูก่็ตาม 
   2.14.2  ยิม้ตอ้นรับทนัทีท่ีมีผูม้าติดต่อ ในกรณีท่ีไม่ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีอยูก่็ยิม้ 
เป็นการตอ้นรับผูม้ารับบริการ 
   2.14.3  ตรงเขา้ไปทกัทายและถามไถ่ปัญหาในกรณีท่ีสามารถเดินออกไปได ้
   2.14.4  ควรเรียกช่ือผูม้ารับบริการ ถา้รู้จกัช่ือผูรั้บบริการก็ควรเรียกช่ือเพื่อใหเ้ขา
เกิดความรู้สึกอบอุ่น 
   2.14.5  แสดงความสนใจผูรั้บบริการผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรใหค้วามสนใจและแสดง
ใหเ้ห็นวา่ก าลงัฟังผูรั้บบริการพูด และจดบนัทึกขอ้ความถา้จ าไม่ได ้
   2.14.6  แนะน าช้ีและตอบปัญหาอยา่งชดัเจน หากมีขอ้สงสัยท่ีตอบไม่ได ้
ควรจดบนัทึกไวถ้ามผูอ่ื้นให้ 
   2.14.7  บริการรับใชด้ว้ยความคล่องแคล่ววอ่งไว ถา้ช่วยดว้ยตวัเองไม่ไดก้็พบ
ผูรั้บบริการไปหาผูอ่ื้น 
   2.14.8  กล่าวค าขอโทษถา้หากมีการบริการล่าชา้ 
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   2.14.9  ถา้ผูรั้บบริการไม่มีอุปกรณ์การเขียนมาก็ควรจดัเตรียมไวใ้ห ้เช่น จดัเตรียม
กระดาษ ปากกา ยางลบ ไวใ้ห้ 
   2.14.10  จดัสถานท่ีท่ีนัง่รอไวใ้หส้ะอาดน่าประทบัใจ เช่น มีแจกนัดอกไม ้ 
มีเสียงเพลงเบา ๆ ใหฟั้ง มีหนงัสือพิมพใ์หอ่้าน เป็นตน้ 
   2.14.11  จดับริการดา้นอ่ืน ๆ ใหผู้ม้ารับบริการรู้สึกสะดวกสบาย เช่น น ้าด่ืม 
หอ้งน ้าสะอาด โทรศพัทส์าธารณะ ร้านอาหารสะอาด ราคาเบา 
   2.14.12  มีสถานท่ีจอดรถท่ีปลอดภยั 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในการบริการนั้น ผูใ้หบ้ริการ
ควรจะรู้หนา้ท่ีวา่ตนก าลงัท าอะไรอยู ่จะตอ้งปฏิบติัตนอยา่งไรต่อผูม้ารับบริการ เป็นการสร้าง
สัมพนัธ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนระหวา่งผูรั้บ และผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงวธีิการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กระท าได ้
โดยมีความส านึกในหนา้ท่ีของตนวา่ มีหนา้ท่ีบริการช่วยเหลือประชาชน แสดงความเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ พูดจาดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน เตม็ใจบริการใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ท าตวัเป็น
กลาง ประสานความเขา้ใจระหวา่งประชาชนกบัฝ่ายขา้ราชการ ถา้หากมีปัญหาตอ้งรีบช่วยแกไ้ข
ปฏิบติัต่อผูม้าติดต่อขอความช่วยเหลือจากทางราชการทุกคนดว้ยความสุจริตยติุธรรมไม่มีอคติหรือ
เห็นแก่สินจา้งรางวลั 
 หลกั 7 ประการในการด ารงชีพของเจ้าหน้าทีข่องรัฐ 
 1.  ความไม่มีตน (Selflessness) ตดัสินใจเพื่อประโยชน์ของประชาชน มิใช่เพื่อ
ประโยชน์ส่วนตน ครอบครัวหรือพวกพอ้ง 
 2.  ความซ่ือสัตย ์(Integrity) ไม่รับขอ้ผกูมดัใด ๆ จากผูอ่ื้นซ่ึงอาจมีผลต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ี 
 3.  ความเป็นกลาง (Objectivity) แต่งตั้งผูป้ฏิบติังานหรือจดัท าสัญญาบนพื้นฐานของ
คุณธรรม 
 4.  ความรับผดิชอบเบ็ดเสร็จ (Accountability) รับผดิชอบต่อสาธารณชนพร้อมรับ 
การตรวจสอบ 
 5.  ความเปิดเผย (Openness) เปิดเผยขอ้มูลส่วนใหญ่และจ ากดัการเปิดเผยขอ้มูลเฉพาะ 
เม่ือมีความจ าเป็นตอ้งปกป้องเพื่อสาธารณชนส่วนใหญ่และตอ้งใหเ้หตุผลในการปกปิดนั้น 
อยา่งชดัเจน 
 6.  ความตรงไปตรงมา (Honesty) เปิดเผยประโยชน์ส่วนตนและแกข้อ้ขดัแยง้ 
เพื่อปกป้องประโยชน์ของสาธารณชน 
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 7.  มีภาวะผูน้ า (Leadership) ส่งเสริมหลกัการดว้ยการใชภ้าวะผูน้ าและท าตวัใหเ้ป็น
ตวัอยา่งท่ีดี 
 ความส าคัญของประชาชนในฐานะผู้รับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ 
 เม่ือพิจารณาจากพื้นฐานภายใตก้ารปกครองในระบบประชาธิปไตยในลกัษณะของ
รัฐบาลของประชาชน โดยประชาชน เพื่อประชาชนแลว้ การด าเนินกิจกรรมใด ๆ ก็ตาม หน่วยงาน
ของรัฐจะตอ้งฟังเสียงของประชาชนในฐานะผูรั้บบริการและค านึงถึงผลประโยชน์ท่ีประชาชนควร
จะไดรั้บเป็นส าคญั ดงันั้น หน่วยงานของรัฐจึงจ าเป็นตอ้งแสวงหาขอ้มูลจากประชาชนอยา่ง
ต่อเน่ืองทั้งในขั้นตอนของการวางแผนการปฏิบติังานและการประเมินผล เพื่อใหส้ามารถบริการ
ประชาชนไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการไดม้ากยิง่ข้ึน 
 นอกจากนั้นการแพร่หลายของแนวคิดรัฐประศาสนศาสตร์ในความหมายใหม่ (New 
public administration) นบัตั้งแต่ช่วงทศวรรษ 1970 เป็นตน้มา ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองความเป็น
ธรรมในสังคม (Social equity) โดยเฉพาะการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนได ้รวมทั้งยงัค านึงถึงผูเ้สียเปรียบในสังคมดว้ย ประกอบกบัในการใหบ้ริการ
สาธารณะจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ผูรั้บบริการ (Clients) และผูรั้บบริการควรจะตอ้งมี
อ านาจในการประเมินผลการท างานของหน่วยงานรัฐดว้ย ซ่ึงจะเห็นไดว้า่เป็นจุดเปล่ียนแปลงท่ี
ส าคญัพอสมควรท่ีการบริหารภาครัฐเร่ิมใหค้วามส าคญัต่อประชาชนในฐานะผูรั้บบริการจาก
หน่วยงานของรัฐมากข้ึน และยงัเปิดโอกาสใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมมากข้ึนดว้ย (ธนกฤต เนืองพุด, 
2549, หนา้ 10) ต่อมาจากการจุดประกายแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (Reinventing 
government) โดย ออสเบอร์นและแกบเลอร์ (Osborne & Gaebler, 1992) ท่ีพยายามใหทุ้กฝ่าย 
หนัมาใหค้วามส าคญัต่อการปรับเปล่ียนแนวทางและการบริหารภาครัฐจากเดิมท่ีมีลกัษณะของรับ
บาลเชิงราชการ (Bureaucratic government) มาสู่รัฐบาลเชิงประกอบ (Entrepreneurial government) 
ท่ีพยายามส่งเสริมการแข่งขนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการสาธารณะต่าง ๆ เพิ่มอ านาจประชาชนและชุมชน
ในการตดัสินใจมากกวา่เป็นเพียงผูใ้หบ้ริการสาธารณะต่าง ๆ เพิ่มอ านาจประชาชนและชุมชนใน
การตดัสินใจมากกวา่เป็นเพียงผูรั้บบริการจากทางราชการ การด าเนินงานของรัฐบาลตอ้งมีภารกิจ 
ท่ีชดัเจน และตรวจผลส าเร็จในการด าเนินงานมากกวา่ปล่อยใหเ้กิดปัญหาก่อนแลว้ค่อยหามาตรการ
แกไ้ข รวมทั้งพยายามด าเนินงานมากกวา่ปล่อยใหเ้กิดปัญหาก่อนแลว้ค่อยหามาตรการแกไ้ข 
รวมทั้งพยายามด าเนินการในลกัษณะของการแสวงหารายไดม้ากกวา่การใชจ่้ายงบประมาณ 
เพียงอยา่งเดียว และใชก้ลไกการตลาดแทนการแทรกแซงของภาครัฐในการแกปั้ญหาอุปสรรคและ
ใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ นอกจากน้ียงัเนน้การกระจายอ านาจโดยใชว้ธีิการบริหารแบบมีส่วนร่วม 
มากข้ึน (ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2545, หนา้ 3)  
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 ส่ิงส าคญัเป็นอยา่งยิง่ในแนวคิดการจดัการภาครัฐใหม่ท่ีจ  าเป็นตอ้งขยายความเขา้ใจก็คือ 
การใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้เป็นอนัดบัแรกดว้ยวธีิการเปล่ียนแปลงหลกัการพื้นฐานของการ
ด าเนินงานในภาครัฐโดยส้ินเชิง จากเดิมท่ีเคยบริหารงานตามแผนงานโครงการและงบประมาณท่ี
ไดรั้บ งานมีลกัษณะผกูขาดน าไปสู่การสร้างแรงบีบคั้นให้หน่วยงานและภาคเอกชน พร้อมกนัน้ียงั
ตอ้งด้ินรนต่อสู้เพื่อลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายและปรับปรุงการให้บริการลูกคา้ ในท านองเดียวกบัผูบ้ริหาร
ของภาคธุรกิจเอกชนดว้ย ซ่ึงแนวทางดงักล่าว ประธานาธิบดีบิล คลินตนั ไดป้ระกาศเป็นแนวทาง
นโยบายท่ีส าคญัประการหน่ึงในการบริหารประเทศสหรัฐอเมริกา พร้อมทั้งไดก้ าหนดเป็น
มาตรการในทางปฏิบติัท่ีส าคญั เช่น การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัการใหบ้ริการเป็น
ความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของหน่วยงานและบริการท่ีพึงประสงค ์แลว้มาก าหนดเป็น
เกณฑม์าตรฐานในการใหบ้ริการลูกคา้ (Customer service standards) จดัการร้ือและจดัโครงสร้าง
หน่วยงานใหม่ตามความตอ้งการของลูกคา้และประการส าคญัใหมี้การวดัผลปรับปรุงการใหบ้ริการ 
โดยพิจารณาวดัจากความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั (ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2545, หนา้ 19-22) 
 จากแนวคิดท่ีไดต่้อเน่ืองมาเป็นล าดบัจะเห็นไดว้า่ การใหบ้ริการสาธารณะโดยหน่วยงาน
ของรัฐนั้น ประชาชนในฐานะผูรั้บบริการหรืออีกนยัหน่ึงคือลูกคา้นั้น  มิใช่อยูใ่นฐานะแค่เพียงผูร้อ
รับบริการเท่านั้น แต่จะมีความส าคญัมากข้ึนเร่ือย ๆ ทั้งในแง่ของการไดรั้บความสนใจ โดยถือวา่
เป็นทรัพยากรหน่ึงท่ีส าคญัในการใหบ้ริการสาธารณะ ความคิดเห็นหรือความตอ้งการของลูกคา้   
ถือวา่เป็นผลช้ีวดัความส าเร็จหรือลม้เหลวในการใหบ้ริการสาธารณะ และขยายต่อเน่ืองไปถึงการ
พยายามปรับปรุงหน่วยงานของรัฐในทุกวถีิทางเพื่อใหบ้รรลุผลตามความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ประชาชนในฐานะผูรั้บบริการจากหน่วยงานของรัฐใหไ้ดเ้ช่นเดียวกนั ภารกิจดา้นรักษาความมัน่คง
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นใหก้บัประชาชนหรือการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม ซ่ึงถือเป็น
ภารกิจส่วนหน่ึงของการด าเนินกิจกรรมใหบ้ริการโดยหน่วยงานของรัฐ ก็ตอ้งปรับตวัใหอ้ยูภ่ายใต้
เง่ือนไขน้ีดว้ยเช่นกนั (ธนกฤต เนืองพุด, 2549, หนา้ 12) 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการสาธารณะของภาครัฐนั้น ประชาชนคือ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะมีความส าคญัมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ความคิดเห็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ถือวา่
เป็นผลช้ีวดัความส าเร็จหรือลม้เหลวในการใหบ้ริการสาธารณะ และขยายต่อเน่ืองไปถึงการพยายาม
ปรับปรุงหน่วยงานของรัฐในทุกวถีิทางเพื่อใหบ้รรลุผลตามความตอ้งการของลูกคา้หรือประชาชน
ในฐานะผูรั้บบริการจากหน่วยงานของรัฐใหไ้ดเ้ช่นเดียวกนั 
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บทบาทและหน้าทีข่องต ารวจ 
 ต ารวจมีบทบาทส าคญัยิง่ในการรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม ซ่ึงในการปฏิบติั
ภารกิจของต ารวจนั้น ต ารวจมิไดด้ าเนินการอยา่งโดดเด่ียว แต่อยูภ่ายใตภ้าวะส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ 
ของสังคม ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ การเมือง การทหาร กฎหมาย และเทคโนโลย ีซ่ึงส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ 
ทุก ๆ ดา้นดงักล่าวเหล่าน้ีจะมี “ประชาชน” เป็นองคป์ระกอบหลกัอยูเ่สมอ ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ใน
การปฏิบติัภารกิจของต ารวจนั้นจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัประชาชนและพฤติกรรมของประชาชน ซ่ึง
รวมกนัเรียกวา่ ชุมชน เป็นหลกั ดงันั้น ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชนหรือชุมชน จึงเป็นปัจจยัขอ้
ส าคญัท่ีสุดส าหรับต ารวจ โดยเฉพาะในการปกครองระบบประชาธิปไตย ซ่ึงถือวา่ต ารวจตอ้งรับใช้
ประชาชนและสังคม เพราะต ารวจนั้นไดรั้บงบประมาณท่ีเก็บจากภาษีของประชาชน จึงตอ้ง
พยายามทุกวถีิทางท่ีจะเรียนรู้วา่ประชาชนหรือ ชุมชนตอ้งการอะไรจากบริการของต ารวจ และ
พยายามท่ีจะเสริมสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชน ซ่ึงในความพยายามของต ารวจท่ีจะปฏิบติั
หนา้ท่ีเพื่อความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของชุมชนนั้น  
 ลกัษณะหนา้ท่ีหลกัของต ารวจคือ เป็นผูบ้งัคบัใชก้ฎหมาย (Law enforcement agenty)  
ซ่ึงเป็นผูค้วบคุมความประพฤติของสมาชิกในสังคมใหอ้ยูภ่ายใตก้รอบหรือระเบียบท่ีสังคมนั้น ๆ 
ก าหนดใหป้ฏิบติัหรือละเวน้การปฏิบติั เพื่อใหส้มาชิกในสังคมอยูก่นัอยา่งเป็นปกติสุขหรือกล่าว
อีกนยัหน่ึงก็คือ เป็นผูป้กป้องรักษามิใหก้ฎหมายของสังคมถูกละเมิดและท าใหเ้กิดความปลอดภยั
ในสังคมมัน่คง 
 หนา้ท่ีของต ารวจโดยทัว่ไปไดถู้กก าหนดข้ึนตั้งแต่เร่ิมมีกิจการต ารวจและเปล่ียนแปลง
เร่ือยมาตามกาลเวลา ตามยคุสมยั และมีการพิจารณาใชอ้ านาจหนา้ท่ีตามล าดบัจนกระทัง่ในปัจจุบนั
น้ี หนา้ท่ีของต ารวจมีอยู ่8 ประการ (ส านกังานต ารวจแห่งชาติ, 2557 ข) คือ 
 1.  การป้องกนัอาชญากรรม (Crime prevention) คือ การปฏิบติัใด ๆ ก็ตามในขอบเขต
อ านาจหนา้ท่ีก่อนท่ีจะมีการกระท าความผดิเกิดข้ึน เพื่อมุ่งประโยชน์ต่อผลในดา้นการตดัโอกาส 
ขดัขวางมิใหเ้กิดการกระท าความผดิหรือเพื่อขจดัพฤติกรรมอนัอาจเป็นภยัต่อสังคมมิใหเ้กิดข้ึน 
เป็นส าคญั ประกอบดว้ยการก าหนดโครงการแผลงาน หลกัการรักษาความสงบเรียบร้อย การจดั
ระบบงานป้องกนัปราบปราม และเทคนิคการปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจท่ีมีสรมรรถภาพสูง
ประกอบดว้ยคุณลกัษณะความสามารถส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ การควบคุมแหล่งเส่ือม
โทรมอนัเป็นปัจจยัสาเหตุแห่งอาชญากรรมอยา่งกวดขนั การใหก้ารศึกษาดา้นการป้องกนั
อาชญากรรมแก่ประชาชน การใหค้วามร่วมมือสนบัสนุนหน่วยงานป้องกนัสังคมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
และประสานงานแก่ประชาชน การใหค้วามร่วมมือสนบัสนุนหน่วยงานป้องกนัสังคมอ่ืน ๆ  
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ท่ีเก่ียวขอ้งและประสานงานระหวา่งต ารวจ  อยัการ ศาล และราชทณัฑ ์อยา่งใกลชิ้ดเหล่าน้ี จกัเป็น
ประโยชน์เก้ือกูลอยา่งยิง่ในการเรียกร้องความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนใหส้นบัสนุนการปฏิบติั
หนา้ท่ีของต ารวจโดยตรง ซ่ึงจะมีส่วนช่วยลดจ านวนอาชญากรรมและสามารถควบคุมพฤติกรรม
อนัเป็นปฏิปักษต่์อสังคมใหอ้ยูใ่นวสิัยท่ีจะป้องกนัเหตุร้ายก่อนท่ีจะปรากฏข้ึนไดเ้ป็นอยา่งดี 
 2.  การปราบปรามอาชญากรรม (Crime repression) ปัจจยัส าคญัของภารกิจขอ้น้ี ไดแ้ก่ 
การมุ่งเนน้ย  ้าเก่ียวกบัการจดัก าลงัต ารวจตรวจตราทอ้งถ่ิน (Police patrol) อยา่งเพียงพอและเอาใจ
ใส่อยา่งทัว่ถึง ทั้งในรูปแบบสายตรวจเทา้ (Foot patrol) สายตรวจจกัรยาน (Bicycle patrol)  
สายตรวจรถจกัรยานยนต ์(Sacooter and motorcycle patrol) สายตรวจรถยนต ์(Automobile patrol) 
สายตรวจทางน ้า (Marine patrol) สายตรวจหน่วยมา้ (House patrol) สายตรวจสุนขัต ารวจ 
(Policecanine patrol) สายตรวจพิเศษ (Spacial types of patrol) ซ่ึงไดรั้บการฝึกฝนเทคนิคต ารวจ
เป็นอยา่งดีเยีย่ม และมีความสามารถเคล่ือนท่ีไปถึงท่ีเกิดเหตุอยา่งรวดเร็ว (Omipresence) นบัเป็น
หนา้ท่ีหลกัอนัส าคญัยิง่ของต ารวจในการรณรงคป์ราบปรามอาชญากรรมซ่ึงจะส่งผลสนองต่อ 
การควบคุมหรือขจดัปัจจยัต่าง ๆ อนัเป็นภยัต่อสังคมไวก่้อนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยฉบัพลนั
และในลกัษณะขยาดต่อการท่ีจะกระท าผดิยิง่ข้ึน จึงไดมี้ค ากล่าวเป็นท่ียอมรับนบัถือของต ารวจ
อยา่งจริงจงัวา่ “การจดัหน่วยสายตรวจเป็นหวัใจส าคญัในการปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ” 
(The heart of police effort against crime is patrol) 
   3.  การสืบสวนฟ้องร้องผูก้ระท าผดิ (Apprehenion of offinders) เป็นมาตรการ
ปราบปรามหลงัจากการกระท าผดิไดเ้กิดข้ึนแลว้ การสืบสวนสอบสวนหลงัจากการจบักุมผูก้ระท า
ผดิไดโ้ดยฉบัพลนัทนัด่วนยอ่มเป็นการข่มขวญัผูก้ระท าผิด ใหต้ระหนกัถึงความสูญเสียท่ีไดรั้บจาก
การประกอบอาชญากรรมโดยทนัท่ี และเป็นการสร้างความอบอุ่นใจแก่ผูป้รกอบอาชีพสุจริตทัว่ไป 
ต ารวจพึงระลึกอยูเ่สมอวา่การจบักุมฟ้องร้องผูก้ระท าผดิจะตอ้งยดึถือปฏิบติัตามกฎหมาย และมี
ประจกัษพ์ยานหลกัฐานยนืยนัเป็นท่ีแน่ชดัอยา่งแจ่มแจง้ ทั้งในดา้นขอ้เทจ็จริงท่ีมีอยูจ่ริง ทั้งน้ี 
เพื่อกนัผูบ้ริสุทธ์ิออกจากข่ายการสงสัย หมายความวา่ การปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจในทุกกรณีจะตอ้ง
รักษาความเท่ียงธรรม และความบริสุทธ์ิใจเป็นส าคญัท่ีสุด นอกจากนั้นการจบักุมผูก้ระท าผดิ 
ท่ีถูกตอ้งตามความเป็นจริงจะมีผลอยา่งดียิง่ในดา้นการปราบปรามอาชญากรรม และการก าหนด
มาตรการฟ้ืนฟูจิตใจของผูก้ระท าผดิใหก้ลบัประพฤติตนเป็นพลเมืองดี ภายหลงัจากการพน้โทษ 
ไปแลว้อีกดว้ย 
 4.  การคน้หาทรัพยสิ์นสูญหาย (Recovery of property) การคน้หาทรัพยสิ์นสูญหายหรือ
ทรัพยสิ์นท่ีไดถู้กโจรกรรมไปแลว้ใหไ้ดก้ลบัคืนโดยเร็ว มีผลในดา้นลดความเสียหายทางเศรษฐกิจ
ทีเก่ียวเน่ืองกบัอาชญากรรม และเป็นการยบัย ั้งผูแ้สวงหาประโยชน์จากความเดือดร้อนของผูอ่ื้น
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หรือผลพลอยไดจ้ากอาชญากรรมเก่ียวกบัทรัพยสิ์นนั้น ๆ โดยตรง ทั้งน้ีให้รวมตลอดถึงการก าหนด
มาตรการควบคุมโรงจ าน าหรือขจดัแหล่งรับซ้ือของโจรอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อลดความสูญเสีย
หรือตดัโอกาสช่องทางแห่งโจรกรรมทรัพยสิ์นอยา่งใกลชิ้ดกวดขนัยิง่ข้ึน 
 5.  การรักษาระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ท่ีไม่เก่ียวกบัอาชญากรรม (Regulation of criminal) 
การปฏิบติัภารกิจของต ารวจในกรณีน้ี ไดแ้ก่ การควบคุมการจราจรและควบคุมกิจการ สาธารณสุข 
การขจดัสวสัดิการต่างๆ แก่ประชาชน การจดัควบคุมความเป็นระเบียบเรียบร้อยของฝงูชน และ 
การปฏิบติัหนา้ท่ีเจรจาไกล่เกล่ียปัญหาขอ้ขดัแยง้ของครอบครัว (Domestic disputes) ไปจนถึง 
การใหค้  าแนะน าและตกัเตือนประชาชนปฏิบติัหนา้ท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย เพื่อรักษาไวซ่ึ้งความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และความผาสุกของชุมชน 
 6.  การจดัสรรบริการแก่ประชาชน (Provision of service) เป็นการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
ต ารวจในฐานะผูใ้หบ้ริการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ประชาชนทัว่ไปท่ีสอดคลอ้ง
กบัหลกัการจดับริการของต ารวจแก่สังคม อาทิ การจดับริการข่าวสาร การแจง้บอกถนนหนทาง ให้
ค  าแนะน าช่วยเหลือประชาชน การจดับริการเก่ียวกบัเด็กและเยาวชน การจดัระบบหอ้งขงัท่ีถูกตอ้ง
ตามมาตรฐาน การด าเนินการเก่ียวกบัการออกใบอนุญาต การควบคุมทะเบียนต่าง ๆ การควบคุม
การเลือกตั้ง การจดัก าลงัต ารวจประจ าศาลหรือธนาคาร เป็นตน้ 
 7.  การคุม้ครองสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคล (Protection of individual freedom) นอกจาก
ต ารวจจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายดว้ยความเป็นธรรมเสมอภาค ปกป้องพิทกัษป์ระชาชน
ใหส้ามารถประกอบอาชีพไดโ้ดยไม่ถูกข่มเหงรังแกจากเหล่ามิจฉาชีพแลว้ ต ารวจยงัมีภารกิจในการ
คุม้ครองปัจเจกชนมิใหต้กอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลแทรกแซงต่อการด ารงชีวติปรกติประจ าวนัตาม
หลกัการท่ีก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญและปฏิญญาสากลวา่ดว้ยสิทธิมนุษยชนของสหประชาชาติ
รวมทั้งจะตอ้งใหค้  าแนะน าช่วยเหลือแก่ประชาชนในการใชสิ้ทธิหนา้ท่ีพลเมืองดีโดยสมบูรณ์ 
อีกดว้ย 
 8.  การปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืน ๆ (Different kind of function) หนา้ทีในประการอ่ืนของต ารวจ 
ไดแ้ก่ การปฏิบติัหนา้ท่ีพิเศษอ่ืน ๆ นอกเหนือหนา้ท่ีปกติดงักล่าวมาแลว้เป็นตน้วา่ การปฏิบติัหนา้ท่ี
ควบคุมหรือปราบปรามผูเ้ป็นปฏิปักษต่์อรัฐบาลอนัชอบดว้ยวถีิทางแห่งรัฐธรรมนูญการอารักขา
คุม้ครองบุคคลส าคญั การจดัก าลงัต ารวจรักษาและป้องกนัขบัไล่ต่อสู้ขา้ศึกศตัรูท่ีบุกรุกย  ่ายี
อธิปไตยของชาติบา้นเมือง เป็นตน้ 
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แนวคดิการให้บริการของสถานีต ารวจ (โรงพกัเพ่ือประชาชน) 
 โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) หมายถึง การพฒันา
สถานีต ารวจโดยการปรับปรุงพฒันาการปฏิบติังานของสถานีต ารวจ โดยเนน้หลกัประสิทธิภาพ
คุณภาพโปร่งใสและใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ มากข้ึน โดยท าใหเ้กิด 
ความพึงพอใจแก่ประชาชน และใหภ้าพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในฐานะ “ต ารวจเพื่อ
ประชาชน” ดียิง่ข้ึน (กรมต ารวจ, 2549, หนา้ 56) 
 วตัถุประสงค์ นโยบาย แนวทางในการปฏิบัติ 
 1.  โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) มีวตัถุประสงค ์ 
ดงัน้ี 
  1.1  มุ่งใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว 
  1.2  มุ่งใหป้ระชาชนไดรั้บการอ านวยความยติุธรรมทางอาญาจากต ารวจดว้ยความ
เสมอภาคเป็นธรรม 
  1.3  มุ่งใหส้ังคมมีความสงบเรียบร้อย และประชาชนมีความรู้สึกอบอุ่นใจปลดภยัใน
ชีวติและทรัพยสิ์น 
  1.4  มุ่งใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกในการใชร้ถใชถ้นน ขณะเดียวกนัก็มุ่งบงัคบั
ใชก้ฎหมายท่ี เก่ียวกบัการจราจรอยา่งเคร่งครัด 
  1.5  มุ่งสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งต ารวจและประชาชน และแสวงหาความร่วมมือ
จากประชาชน เพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังานของต ารวจให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  1.6  มุ่งใหส้ถานีต ารวจรวมทั้งหน่วยงานในลกัษณะเดียวกนั เป็นแหล่งท่ีพึ่งของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด จดัพื้นท่ีอยา่งเป็นสัดส่วน สะดวกต่อ
การใหบ้ริการประชาชน 
  1.7  มุ่งพฒันาใหข้า้ราชการต ารวจเป็นผูท่ี้มีพฤติกรรมดี ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต เอาจริงเอาจงั เป็นท่ีไวว้างใจของประชาชน และมีจิตส านึกในการ ใหบ้ริการและ
ช่วยเหลือประชาชน เสมือนหน่ึงตวัเองไดรั้บความเดือนร้อน 
 2.  โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน ไดว้างนโยบายส าคญั 3 ประการ 
  2.1  เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการปฏิบติังานของสถานีต ารวจ
โดยเฉพาะจดัตั้งคณะกรรมการสถานีต ารวจเพื่อใหป้ระชาชนกบัต ารวจท างานดว้ยกนั ในลกัษณะ
ของการร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมท าและร่วมประเมินผล มุ่งหมายใหส้ถานีต ารวจถือเสมือนหน่ึง
สมบติัร่วมกนัของชุมชน 



41 

  2.2  มีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการบริการประชาชนข้ึนเป็นคร้ังแรกทั้งน้ี  
เพื่อใหป้ระชาชนไดท้ราบขั้นตอนการปฏิบติัของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ เอกสารท่ีตอ้งใชแ้ละระยะเวลาใน
การด าเนินงานแต่ละเร่ืองอยา่งชดัเจนและสามารถสอบได ้ซ่ึงกรมต ารวจไดก้ าหนดไวใ้นระเบียบ
การต ารวจไม่เก่ียวกบัคดีลกัษณะ ท่ี 23 การปฏิบติังาน บทท่ี 19 ขั้นตอนและระยะเวลาการบริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจ โดยใหติ้ดประกาศใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการไดท้ราบและเขา้ใจทัว่กนั 
  2.3  เนน้การใหบ้ริการประชาชนดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว  
โดยรวมการบริการในดา้นต่าง ๆ ไวใ้นท่ีเดียวกนั และใหง้านเสร็จส้ิน ณ สถานีต ารวจใหม้ากท่ีสุด  
พร้อมทั้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีทางเลือกในการบริการมากยิง่ข้ึน เช่น ใหป้ระชาชนกรอกแบบ
ค าร้องขอรับการบริการบางประเภทดว้ยตนเอง หรือใหป้ระชาชนถือเอกสารไปติดต่อกบัหน่วยงาน
อ่ืนดว้ยตวัเอง  หรือจดัส่งไปรษณียด่์วนก็ได ้(กรมต ารวจ, 2549, หนา้ 9)   
 3.  แนวทางพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน การท่ีจะปฏิบติัไดต้ามหลกัการและจุดเนน้
ดงักล่าว ไดก้ าหนดแนวทางใหส้ถานีต ารวจจะตอ้งพฒันาใน 7 ดา้น คือ 
  3.1  ดา้นการบริการทัว่ไป 
  3.2  ดา้นการอ านวยความยติุธรรมทางอาญา 
  3.3  ดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
  3.4  ดา้นการควบคุมและจดัการจราจร 
  3.5  ดา้นการประชาชนสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน 
  3.6  ดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม 
  3.7  ดา้นการบริหารงานและปกครองบงัคบับญัชา 
 4.  หลกัในการบริการประชาชน  ตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน  
(โรงพกัเพื่อประชาชน) ระยะท่ี 1 (พ.ศ. 2541-2544) ระยะท่ี 2 (พ.ศ. 2545-2549) และระยะท่ี 3  
(2553-2558) เพื่อใหก้ารบริการประชาชนของสถานีต ารวจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง กรมต ารวจไดก้ าหนดเป้าประสงคใ์นลกัษณะของค ามัน่สัญญาไวเ้ป็นหลกั
ในการบริการประชาชนท่ีกรมต ารวจ จะมุ่งมัน่เพียรพยายามใหป้ระสบผลส าเร็จอยา่งจริงจงัและ
ต่อเน่ือง 10 ประการ คือ 
  4.1  มีมาตรฐาน 
  4.2  โปร่งใส 
  4.3  ซ้ือสัตยสุ์จริต 
  4.4  สะดวกและรวดเร็ว 
  4.5  เสมอภาคและเป็นธรรม 
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  4.6  มีประสิทธิภาพ 
  4.7  สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกูล 
  4.8  มีทางเลือก 
  4.9  มีส่วนร่วม 
  4.10  ยดึถือประโยชน์ส่วนรวม 
 5.  นโยบายการบริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน 
(โรงพกัเพื่อประชาชน) มีนโยบายการบริการทัว่ไป กิจกรรมดา้นรวมการบริการประชาชนไว ้ณ  
จุดเดียวกนั พร้อมจดัเจา้หนา้ท่ีไวบ้ริการประชาชนอยา่งเพียงพอ (กรมต ารวจ, 2549, หนา้ 25) ดงัน้ี 
  5.1  รวมการบริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ ไว ้ณ จุดเดียว เพื่อให้เกิดความสะดวก
และรวดเร็วแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด โดยเฉพาะการแจง้ความเป็นหลกัฐานการแจง้เอกสาร
หาย  การติดต่อขออนุญาตต่าง ๆ การแจง้ความร้องทุกขก์ล่าวโทษ การสอบสวนปากค าผูเ้สียหาย  
พยาน และผูต้อ้งหา การขอประกนัตวัผูต้อ้งหา การเปรียบเทียบปรับคดีรวมทั้งการใหค้  าปรึกษา 
ดา้นกฎหมาย การใหค้วามช่วยเหลือ และบรรเทาความเดือดร้อนอ่ืน ๆ 
  5.2  จดัเจา้หนา้ท่ีต ารวจไวต้อ้นรับ อ านวยความสะดวก และบริการประชาชนบน
สถานีต ารวจอยา่งเพียงพอ โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการติดต่อสอบถามและการปฏิบติังานทาง
ธุรการ โดยมอบหมายใหข้า้ราชการต ารวจชั้นสัญญาบตัรเป็นหวัหนา้ควบคุมการปฏิบติัรวมทั้งท า
หนา้ท่ีช้ีแจง ท าความเขา้ใจและแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการประชาชนบนสถานีต ารวจ  
 นโยบายของกระทรวงมหาดไทยท่ีสั่งการมายงัขา้ราชการในสังกดั ใหบ้ริการประชาชน
ใหเ้สร็จส้ินโดยเร็ว แต่ตอ้งข้ึนอยูก่บัระเบียบแบบแผนและกฎหมายของแต่ละหน่วยซ่ึง ความหมาย
ของการบริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว (วรีะชยั ภู่ตระกูล, 2546, หนา้ 13) ไดแ้ก่ 
 1.  การด าเนินการของเจา้หนา้ท่ีซ่ึงไดป้ฏิบติัตามหนา้ท่ีในการใหบ้ริการผูม้าใชบ้ริการ 
ใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว 
 2.  การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.  ใชเ้วลาอนัรวดเร็ว สะดวก และเป็นธรรม 
 4.  อยูใ่นกรอบของกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัของกฎหมาย ขนบธรรมเนียมและประเพณี 
 ความส าคญัของนโยบายการบริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว ส านกังานต ารวจแห่งชาติ  
ไดเ้ล็งเห็นวา่การท่ีประชาชนมาใชบ้ริการเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  มกัมีขั้นตอนมากท าใหล่้าชา้บางคร้ัง 
ตอ้งมาสถานีต ารวจหลายคร้ังกวา่จะเสร็จส้ินแต่ละเร่ือง  ส านกังานต ารวจแห่งชาติจึงมีนโยบายการ
บริหารใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียวซ่ึงค าวา่ จุดเดียวในท่ีน้ีหมายถึงการด าเนินการใหเ้สร็จส้ิน ณ ท่ีสถานี
ต ารวจเพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วแก่ประชาชนมากท่ีสุดโดยมีแนวทางด าเนินการ โดยจดั
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ใหมี้การบริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ อยา่งเป็นสัดส่วน ตามความเหมาะสมและสภาพสถานท่ีใน
การรับแจง้ความและการให้บริการดา้นต่าง ๆ ทั้งน้ีใหพ้ยายามรวบรวมงานท่ีประชาชนตอ้งมาใช้
บริการเป็นประจ าไวใ้นบริเวณเดียวกนัมากท่ีสุด โดยจดัท าป้ายแสดงหนา้ท่ีของแต่ละฝ่ายใหช้ดัเจน  
พร้อมจดัเจา้หนา้ท่ีไวบ้ริการประชาชนอยา่งเพียงพอ 
 นโยบายการบริหารราชการของส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
 ในปีงบประมาณ 2557 นโยบายการบริหารราชการของ ส านกังานต ารวจแห่งชาติ เนน้
ในการสร้างมาตรฐานดา้นคุณธรรม จริยธรรมและธรรมาภิบาลแก่ขา้ราชการทุกหน่วยเพื่อใหเ้ป็นท่ี
เช่ือถือไวว้างใจของประชาชนดว้ยกระบวนการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนสนบัสนุนและพฒันา
ต ารวจใหมี้ประสิทธิภาพ ความโปร่งใสและเป็นต ารวจมืออาชีพท่ีมีเกียรติและศกัด์ิศรีรวมทั้ง
ด าเนินการใหมี้การกระจายอ านาจของต ารวจทั้งในส่วนท่ีไม่ใช่ภารกิจหลกัและกระจายอ านาจการ
บริหารไปยงัส่วนภูมิภาค  
 โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชน (โรงพกัเพ่ือประชาชน) ระยะที ่3  
 โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) ระยะท่ี 3  
ตามนโยบายเร่งด่วน 6 เดือนแรก ของส านกังานต ารวจแห่งชาติ มีดงัน้ี 
 1.  นโยบายของผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ ผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติไดป้ระกาศ
นโยบายผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติออกเป็น 4 ระยะ คือ 
  1.1  นโยบายเฉพาะหนา้ท่ีตอ้งการใหเ้กิดผลทนัทีและต่อเน่ือง 
  1.2  นโยบายเร่งด่วน (ระยะ 6 เดือน)  
  1.3  นโยบายส าคญัภายในระยะ 1 ปี 
  1.4  นโยบายภายในระยะ 3 ปี 
  ซ่ึงจากสถานการณ์ในรอบปีท่ีผา่นมา คดีอาญาท่ีเกิดข้ึนมกัจะมีความรุนแรงซบัซอ้น 
สร้างความสูญเสียสูง และปัญหาอาชญากรรมเฉพาะเร่ือง เช่นปัญหาการล่วงละเมิดสถาบนั  
ความขดัแยง้ทางการเมือง การกลบัมาแพร่ระบาดของยาเสพติด และปัญหาสามจงัหวดัชายแดน
ภาคใตร้วมทั้ง การปฏิบติัตนไม่เหมาะสมของขา้ราชการต ารวจบางรายส่งผลต่อความเช่ือมัน่ 
ศรัทธา ในการปฏิบติังานของส านกังานต ารวจแห่งชาติ ดงันั้น การด าเนินการตามโครงการพฒันา 
สถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) ระยะท่ี 3 ใหเ้กิดผลส าเร็จเป็นรูปธรรมนั้นจึงได้
ก าหนดไวใ้นนโยบายเร่งด่วน (ระยะ 6 เดือน) เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในทางปฏิบติั  
  นโยบายเร่งด่วน (ระยะ 6 เดือน) “ปัดกวาดบา้น ร่วมใจพฒันา” ประกอบดว้ย 
  1.  ปรับปรุงพฒันาการปฏิบติังานของสถานีต ารวจให้เป็นท่ีพึ่งของประชาชนอยา่ง
แทจ้ริง สถานีต ารวจถือเป็น “จุดแตกหกั” ของส านกังานต ารวจแห่งชาติท่ีมีภารกิจ บทบาทหนา้ท่ี
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สัมผสัใกลชิ้ดและใหบ้ริการประชาชนโดยตรงทั้งน้ีจะเนน้ท่ีการปรับปรุงขา้ราชการต ารวจ และ
ระบบการปฏิบติังาน โดยค านึงถึงประชาชนผูรั้บบริการเป็นหลกัใหมี้ประสิทธิภาพ โดยอาศยั  
กฎ ระเบียบขั้นตอนการปฏิบติังานและแนวทางการปฏิบติัตาม“โครงการพฒันา สถานีต ารวจเพื่อ
ประชาชน” ใหย้ดึถือปฏิบติัอยา่งเคร่งครัดซ่ึงมีกิจกรรมด าเนินการทั้งตวัขา้ราชการต ารวจและระบบ
การใหบ้ริการดงัน้ี “ 
   1.1  กิริยาวาจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส ขา้ราชการต ารวจของสถานีต ารวจทุกนาย
ตอ้งแสดงกิริยาวาจาท่าทางท่ีสุภาพ และมีบุคลิกภาพท่ีเป็นมิตร แต่งกายถูกตอ้งตามระเบียบมีจิตใจ
ท่ีพร้อมในการใหบ้ริการประชาชนทั้งในและนอกสถานีต ารวจ 
   1.2  พร้อมใจช่วยเหลือ เม่ือประชาชนมาแจง้ความร้องทุกขม์าพบหรือร้องขอความ
ช่วยเหลือ หรือขา้ราชการต ารวจผูใ้ดก็ตามท่ีประสบเหตุ จะตอ้งแกไ้ขปัญหาอ านวยความสะดวก 
หรือประสานการปฏิบติัในเบ้ืองตน้ ให้แก่ ประชาชนทุกกรณีดว้ยความเตม็ใจ ทั้งน้ีตอ้งไม่มีการ
เลือกปฏิบติัและไม่ค  านึงถึงวา่ขา้ราชการต ารวจผูไ้ดรั้บค าร้องขอความช่วยเหลือจะปฏิบติัหนา้ท่ี     
ในต าแหน่งงานใด จนกวา่จะมีผูรั้บผดิชอบโดยตรงรับเร่ืองไปด าเนินการ ขา้ราชการต ารวจผูน้ั้นจึง
หมดภาระหนา้ท่ีดงักล่าว 
   1.3  ไม่อยูเ่หนือกฎหมาย ขา้ราชการต ารวจตอ้งประพฤติตนใหเ้ป็นแบบอยา่งท่ีดี
แก่สังคม โดยการเคารพกฎ กติกา ระเบียบและกฎหมายอยา่งเคร่งครัด ไม่มีการใชอ้ภิสิทธ์ิใด ๆ  
เกินกวา่สิทธิทัว่ไป 
   1.4  ขยายบริการ ก าหนดเป้าหมายและระยะเวลาการตรวจเยีย่มประชาชน ไดแ้ก่ 
ประชาชนทัว่ไป ผูเ้สียหาย ผูต้อ้งหา และกลุ่มเป้าหมายเฉพาะต่าง ๆ เพื่อเยีย่มเยยีนรับฟังปัญหาของ
ประชาชนชุมชน ตลอดจนจดัท าฐานขอ้มูลทอ้งถ่ิน โดยเนน้ผูเ้สียหายหรือผูเ้คยตกเป็นเหยือ่
อาชญากรรม ทั้งน้ีใหบู้รณาการการท างานร่วมกนัระหวา่งฝ่ายต่าง ๆ ของสถานต ารวจและ 
กต.ตร.สภ./ สน. ในการลงพื้นท่ีและแกไ้ขปัญหา 
   1.5  ท างานวอ่งไวใส่ใจประชาชน ลดขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการบน
สถานีต ารวจ โดยน ารูปแบบจากสถานีต ารวจท่ีประสบผลส าเร็จเป็นอยา่งดี (Best practices) มาเป็น
แนวทางในการปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่การใหบ้ริการตามล าดบั (ระบบคิว) และ 
การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
 2.  สร้างความสามคัคีกลมเกลียวของขา้ราชการต ารวจทุกระดบัชั้น การแกไ้ขใด ๆ 
ไม่สามารถแกปั้ญหาโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง การแกไ้ขปัญหาอาชญากรรมก็เช่นเดียวกนั ตอ้งอาศยั
ความร่วมมือร่วมใจกนัท างานของทุกฝ่าย ขา้ราชการต ารวจทุกระดบัชั้นถือเป็นกลไกหน่ึงในการ
แกปั้ญหาสังคม จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีความสามคัคีพูดคุยกนั เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูล ทศันคติวธีิการ
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ท างาน ทั้งยงัตอ้งมีการฝึกอบรมและท ากิจกรรมสาธารณะร่วมกนัเพื่อเรียนรู้วธีิการท างานร่วมกนั
อยา่งสม ่าเสมอ ไดแ้ก่ การเปิดอกคุยกนั การเสริมการฝึก และการสร้างจิตส านึกส่วนรวม 
  หนา้ท่ีของต ารวจแบ่งออกเป็น 8 ประการ (สมยศ พุม่พนัธ์ุม่วง, 2557) ไดแ้ก่  
  2.1  ปกป้อง เทิดทูน และพิทกัษรั์กษาไวซ่ึ้งสถาบนัพระมหากษตัริย ์ 
  2.2  รักษาความมัน่คงของชาติ และแกไ้ขปัญหาความไม่สงบในชายแดนใต ้ 
  2.3  ป้องกนัและแกไ้ขปัญหาการทุจริตประพฤติมิชอบในทุกระดบั  
  2.4  ป้องกนั ปราบปราม และแกไ้ขปัญหายาเสพติด  
  2.5  พิทกัษรั์บใชใ้หบ้ริการประชาชนในทุกมิติ ทั้งการรักษาความสงบเรียบร้อย  
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น และการอ านวยความยติุธรรม เพื่อใหต้ ารวจเป็นท่ีพึ่งพา 
ของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
  2.6  อ านวยการจดัการจราจรอยา่งเป็นระบบ ทนัสมยั ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์ 
  2.7  บริหารจดัการให้ต ารวจด ารงชีพไดอ้ยา่งมีเกียรติ มีศกัด์ิศรี และเป็นท่ีรักของ
ประชาชน  
  2.8  เตรียมความพร้อมสูงสุดเพื่อเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 

ข้อมูลพืน้ฐานสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 ประวตัิความเป็นมา 
 การจดัตั้งคร้ังแรกตามพระราชกฤษฎีกาใน พ.ศ. 2447 ท่ีบริเวณวดัเขาพลอยแหวน  
ซ่ึงตั้งอยูห่่างจากสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ปัจจุบนั ไปทางทิศตะวนัออกเฉียงใตป้ระมาณ 6 
กิโลเมตร เรียกวา่สถานีต ารวจต าบลพลอยแหวน ต่อมาราษฎรในทอ้งท่ีต าบลน้ีไดอ้พยพไปตั้ง 
ถ่ินฐานท ามาหากินในทอ้งท่ีต าบลอ่ืน เน่ืองจากไม่ไดรั้บความสะดวกในการหาน ้าอุปโภคบริโภค 
และมีไขชุ้กชุม ท าใหค้วามเจริญลดลง หน่วยงานของทางราชการจึงยา้ยมาตั้งท่ีต าบลท่าใหม่ โดย
สถานีต ารวจท่าใหม่ ไดย้า้ยมาตั้งท่ี 332 ถนนศรีนวดิตถ ์ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ในปี พ.ศ. 2450 พร้อมกบัหน่วยงานราชการอ่ืน ๆ เพราะมีราษฎรตั้งถ่ินฐานอยูเ่ป็นจ านวนมาก และ
มีชุมชนการคา้หนาแน่น อีกทั้งท าเลก็เหมาะสม เพราะเป็นท่ีราบพื้นท่ีชุ่มช้ืนอุดมสมบูรณ์ อากาศดี      
มีล าคลองเช่ือมติดกบัทะเล และตวัจงัหวดั ท าใหก้ารเดินทางสะดวก แต่เดิมสถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่ มีพื้นท่ีรับผดิชอบกวา้งขวางมาก โดยดา้นทิศเหนือ ติดเขตรับผดิชอบของ สถานีต ารวจภูธร
แกลง จงัหวดัระยอง ดา้นทิศใตติ้ดต่อกบัเขตรับผดิชอบของ สถานีต ารวจภูธรแหลมสิงห์ ปัจจุบนั 
ทิศตะวนัออกมีเขตติดต่อกบั สถานีต ารวจภูธร เขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี และทิศตะวนัตก ติดกบั
ทะเลอ่าวไทย 
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 เม่ือเดือน เมษายน พ.ศ. 2533 กระทรวงมหาดไทย ไดป้ระกาศแบ่งเขตทอ้งท่ีอ าเภอ 
ท่าใหม่ ตั้งเป็น ก่ิง อ าเภอแก่งหางแมว โดยรวมเอาต าบลแก่งหางแมว ต าบลขนุซ่อง ต าบล 
สามพี่นอ้ง ต าบลพวา และต าบลเขาวงกต รวม 5 ต  าบล อยูใ่นความรับผดิชอบ และมีการจดัตั้ง 
สถานีต ารวจภูธรก่ิง อ าเภอแก่งหางแมว ข้ึนใหม่ ปัจจุบนั เป็นสถานีต ารวจภูธร แก่งหางแมว   
ซ่ึงรับผดิชอบพื้นท่ีดงักล่าว ต่อมาเดือน เมษายน พ.ศ. 2535 ต าบลนายายอาม ไดรั้บการยกฐานะเป็น
ก่ิงอ าเภอนายายอาม และแยกออกมาจากอ าเภอท่าใหม่ และมีการจดัตั้ง สถานีต ารวจภูธรนายายอาม  
ข้ึนใหม่ รับผิดชอบพื้นท่ีดงักล่าว แต่เน่ืองจากพื้นท่ีต าบลทุ่งเบญจา มีประชากรเพิ่มข้ึนจ านวนมาก 
เพื่อความสะดวกแก่ประชาชนในการติดต่อกบัทางราชการและเป็นการลดปริมาณงานในส่วนของ 
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ในขณะนั้น จึงไดมี้การจดัตั้ง สถานีต ารวจภูธรทุ่งเบญจา ข้ึนโดยรวมเอา
พื้นท่ีต าบลเขาแกว้ ต าบลทุ่งเบญจา และต าบลสองพี่นอ้ง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ใหอ้ยูใ่น
ความรับผดิชอบของ สถานีต ารวจภูธรทุ่งเบญจา ในปัจจุบนั 
 ทีต่ั้งและพืน้ทีรั่บผดิชอบ 
 ทิศเหนือ จรดพื้นท่ีรับผดิชอบ สถานีต ารวจภูธรทุ่งเบญจา 
 ทิศใต ้จรดพื้นท่ีรับผิดชอบ สถานีต ารวจภูธรแหลมสิงห์ 
 ทิศตะวนัออก จรดพื้นท่ีรับผิดชอบ สถานีต ารวจภูธรเมือง และ สถานีต ารวจภูธร 
เขาคิชฌกูฎ 
 ทิศตะวนัตก จรดพื้นท่ีรับผิดชอบ สถานีต ารวจภูธรนายายอามและฝ่ังทะเลตะวนัออก
ของอ่าวไทย 
 พื้นท่ีเขตรับผดิชอบ ของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มี 11 ต าบล 83 หมู่บา้น 4 เทศบาล  
พื้นท่ี 248.68 ตารางกิโลเมตร 
 1.  ต  าบลท่าใหม่ อยูใ่นเขตเทศบาล เมืองท่าใหม่ 
 2.  ต  าบลยายร้า อยูใ่นเขตเทศบาล เมืองท่าใหม่ 
 3.  ต  าบลเขาบายศรี อยูใ่นเขตเทศบาล ต าบลเขาบายศรี 
 4.  ต าบลตะกาดเงา้    
 5.  ต าบลคลองขดุ      
 6.  ต าบลร าพนั        
 7.  ต าบลโขมง         
 8.  ต าบลพลอยแหวน  
 9.  ต าบลเขาววั            
 10. ต าบลบ่อพุ             
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  11. ต าบลสีพยา   
 12.  เทศบาลเมืองท่าใหม่    
 13.  เทศบาลต าบลเนินสูง    
 14.  เทศบาลต าบลเขาบายศรี   
 15.  เทศบาลต าบลเขาววั-พลอยแหวน  
 สภาพทางเศรษฐกจิและสังคม 
 1.  การประกอบอาชีพ 
 จากลกัษณะภูมิประเทศของอ าเภอท่าใหม่ มีความแตกต่างกนั สามารถแบ่งไดเ้ป็น             
3 ตอน คือ ตอนบน เป็นท่ีสูง มีป่าไมภู้เขาลาดต ่าลง ตอนกลาง เป็นท่ีราบท านา และสวนผลไม ้
ตอนล่างลกัษณะเป็นตะกาด (บริเวณมีน ้าทะเลข้ึนถึง) ท่ีราบลุ่ม มีการท านา และเล้ียงสัตวน์ ้าชายฝ่ัง 
มีป่าชายเลนปกคลุม จึงท าใหมี้ความเก่ียวพนัธ์กบัอาชีพของประชาชน โดยแยกเป็น 
  1.1  อาชีพการเกษตร ประชากรร้อยละ 80 ท  าสวนผลไม ้ในพื้นท่ีตอนบนและตอนกลาง 
ไดแ้ก่ ต าบลเขาบายศรี ต าบลเขาววั ต าบลพลอยแหวน ต าบลบ่อพุ ต าบลสีพยา ต าบลท่าใหม่ และ
ต าบลร าพนั   
  1.2  อาชีพการประมง คิดเป็นร้อยละ 10 มีเรือประมง และการเล้ียงสัตวน์ ้าชายฝ่ังอยู่
ใน ต าบลคลองขดุ ต าบลตะกาดเงา้ และ ต าบลโขมง   
  1.3  อาชีพปศุสัตว ์คิดเป็นร้อยละ 5 มีกระจดักระจายในพื้นท่ี 
  1.4  อาชีพอุตสาหกรรมในครัวเรือน โรงงานกระเบ้ือง โรงงานอิฐ และโรงงานแปร
รูปผลไม ้คิดเป็นร้อยละ 5 มีกระจดักระจายในพื้นท่ี 
  1.5  อาชีพการคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ จะอยูใ่นเขตชุมชนทัว่ไป  
 2.  งานพาณิชยแ์ละการบริการ 
   2.1  ธนาคาร มี 3 แห่ง 
   2.1.1  ธนาคารออมสิน ตั้งอยู ่เลขท่ี 53 ถนนราชกิจ ต าบลท่าใหม่ ห่างจากสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ 500 เมตร 
   2.1.2  ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั ตั้งอยูเ่ลขท่ี 313 ถนนศรีนวดิตถ ์ห่างจาก สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ 30 เมตร  
   2.1.3  ธนาคารกสิกรไทย ตั้งอยูเ่ลขท่ี 26 ถนนสรรพกิจ ห่างจาก สถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่ 800 เมตร 
  2.2  ร้านทองและอญัมณี มี 7 แห่ง ไดแ้ก่ ร้านทองฟ้าศิลป์ ร้านทองธวชัชยั ร้านทอง
ไพโรจน์ ร้านทองทิพยแ์สง ร้านทองวลัลภ ร้านทองท่าใหม่ และร้านทองสมบูรณ์ (ขา้งตูย้ามเนินสูง)  
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  2.3  สหกรณ์ มี 2 แห่ง คือ สหกรณ์การเกษตรอ าเภอท่าใหม่ ตั้งอยู ่หมู่ 1 ถนนสุขมุวทิ 
บา้นโป่งกวาง ต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ จ.จนัทบุรี และ สหกรณ์ประมงคุง้กระเบน จ ากดั 
ตั้งอยู ่หมู่ 3 ต  าบลคลองขดุ ถนนเลียบคลองส่งน ้าเคม็ ของศูนยศึ์กษาการพฒันาอ่าวคุง้กระเบน  
ตามโครงการพระราชด าริ 
  2.4  สถานบริการน ้ามนัมี 20 แห่ง คือ 
   2.4.1  เขตเทศบาลท่าใหม่ ไดแ้ก่ 
    2.4.1.1  หจก. พิศาลพานิชท่าใหม่ (ป๊ัมคาลเทก็ซ์) 429-431 ถนนศรีนวดิตถ ์ 
ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.1.2  บริษทัท่าใหม่บุญหยงพานิช จ ากดั (ป๊ัมคาลเทก็ซ์) 112/ 1 ถนนภูมิด าริ  
ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่  
   2.4.2  ต าบลเขาบายศรี  
    2.4.2.1  ป๊ัมอิสระ 80 หมู่ 1 ถนนสุขมุวทิ ต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.2.2  ป๊ัมสหกรณ์การเกษตรท่าใหม่จ  ากดั (ป๊ัมบางจาก) 13/ 6 ถนนสุขมุวทิ 
ต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ 
   2.4.3  ต าบลเขาววั  
    2.4.3.1  หจก.สงวนสินปิโตเลียม (ป๊ัม ปตท.) 34/ 2 หมู่ 8 ต าบลเขาววั อ าเภอ 
ท่าใหม่ 
    2.4.3.2  หจก.สงวนสินปิโตเลียม (ป๊ัม ปตท.) 61/ 11 หมู่ท่ี 9 ต าบลเขาววั  
อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.3.3  ป๊ัมอิสระ 87/ 2 หมู่ 9 ต  าบลเขาววั อ าเภอท่าใหม่ 
   2.4.4  ต าบลพลอยแหวน   
    2.4.4.1  ป๊ัมอิสระ 27/ 6 หมู่ 2  ถนนพระยาตรัง ต าบลพลอยแหวน อ าเภอท่าใหม่ 
   2.4.5  ต าบลคลองขดุ 
    2.4.5.1  ป๊ัมอิสระ 36 หมู่ 2 ต  าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.5.2  ป๊ัมอิสระ 35/ 6 หมู่ 5 ต  าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.5.3  ป๊ัมอิสระ 5/ 3 หมู่ 4 ต าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.5.4  ป๊ัมอิสระ 29/ 1 หมู่ 4 ต าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม ่
   2.4.6  ต าบลร าพนั    
    2.4.6.1  ป๊ัมอิสระ 25/ 1 หมู่ 7 ต าบลร าพนั อ าเภอท่าใหม่  
   2.4.7  ต าบลตะกาดเงา้ 
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    2.4.7.1  ป้ัมอิสระ 90/ 1 หมู่ 9 ต  าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.7.2  หจก.รุ่งบริการ (ป๊ัมเชลล)์ 97 หมู่ 5 ต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.7.3  บริษทั หนองคลา้บุญยงพานิช จ ากดั (ป๊ัมปตท.) 86/ 1 หมู่ 9 ต าบล
ตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่  
    2.4.7.4  ป๊ัมอิสระ 26/ 2 หมู่ 8 ต  าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.7.5  ป๊ัมอิสระ 61 หมู่ 7 ต  าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่  
    2.4.7.7  ป๊ัมอิสระ 32/ 7 หมู่ 5 ต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ 
    2.4.7.8  ป๊ัมอิสระ 47/ 2 หมู่ 3 ต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ 
 3.  การคมนาคม  
  3.1  ทางบก 
   3.1.1  ถนนศรีบุญเรือง หมายเลข 3147 จากหนา้วดับุญญาวาสวหิาร (หนองโพรง)  
ถึงสามแยกบา้นหวัหิน ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง เช่ือมกบัถนนสายจนัทบุรี-ท่าแฉลบ หมายเลข 
3146 ระยะทางประมาณ 10 กม.  
   3.1.2  ถนนพระยาตรัง หมายเลข 3153 จากสามแยกพลอยแหวน ถึงอ าเภอเมือง
จนัทบุรี ระยะทางประมาณ 9 กม. 
   3.1.3  ถนนสุขมุวทิ หมายเลข 3 ผา่นพื้นท่ีระยะทาง 15 กิโลเมตร จาก หมู่ท่ี 1  
ต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ ถึงบา้นคลองทราย หมู่ ท่ี 6 ต าบลเขาววั ( เขตติดต่อ สภ.  
เมืองจนัทบุรี)  
  3.2  ทางอากาศ    
  มีสนามบินทหารเรือ แห่ง ตั้งอยูติ่ดกบัถนน ศรีบุญเรือง (3147) ปัจจุบนัอยูใ่นความ
รับผดิชอบของหน่วยบินทหารเรือท่ี 3141  เคร่ืองบินเล็กสามารถลงจอดได ้พื้นผวิรันเวย ์ 
เป็นดินลูกรังอดัแน่น ใชไ้ดทุ้กฤดูกาล  
  3.3  ทางเรือ 
  ในอดีตพื้นท่ีอ าเภอท่าใหม่ ใชก้ารคมนาคมทางเรือเป็นส่วนใหญ่ สามารถน าเรือมา
จอดถึงเขตชุมชนในเขตเทศบาลได ้ปัจจุบนัล าคลองบางแห่งต้ืนเขินถูกถมแต่ยงัมีบางแห่งใชเ้ป็น
เส้นทางท าการประมง  มีท่าเทียบเรือขนาดเล็ก ส าหรับเรือประมงอยูท่ี่บา้นปากน ้า-แขมหนู และ 
บา้นคลองตาสังข ์ต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  สถานศึกษา  
  4.1  โรงเรียนสังกดัการประถมศึกษา 19 แห่ง    
  4.2  โรงเรียนสังกดักรมสามญัศึกษา ระดบัมธัยม 3 แห่ง 
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   4.2.1  โรงเรียนท่าใหม่ “พูลสวสัด์ิราษฎร์นุกูล” ในเขตเทศบาลเมืองท่าใหม่ 
   4.2.2  โรงเรียนมธัยมวดัเขาสุกิม ตั้งอยู ่หมู่ 12 ต าบล เขาบายศรี 
   4.2.3  โรงเรียนวดัหนองคนั (ใจ พิทยาคม) ต าบลตะกาดเงา้  
  4.3  โรงเรียนสังกดัส านกังานการศึกษาเอกชน (โรงเรียนราษฎร์) 
   4.3.1  โรงเรียนประดิษฐศึ์กษา (ระดบั อนุบาล-ม. 6)  
   4.3.2  โรงเรียนยอแซฟวทิยา (ระดบั อนุบาล-ม. 6 ) 
  4.4  ระดบัมหาวทิยาลยั 1 แห่ง ไดแ้ก่ มหาวทิยาลยับูรพา วิทยาเขตจนัทบุรี 
 5.  การศาสนา    
  5.1.  วดัในศาสนาพุทธ  30 แห่ง กระจายอยูทุ่กต าบล 
  5.2  ส านกัสงฆ ์     6 แห่ง  
  5.3  วดัในศาสนาคริสต ์    2 แห่ง 
   5.3.1  วดัโรมนัคาทอลิค นกับุญยอแซฟ ตั้งอยู ่ถนนศรีนวดิตถ ์ต าบลท่าใหม่  
อ าเภอท่าใหม่ 
   5.3.2  วดัโรมนัคาทอลิค บา้นเตาหมอ้ ตั้งอยู ่ม. 2 ต าบลร าพนั ถนนสายคลองขดุ 
-ท่าศาลา 
 6.  แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียง 
  6.1  ชายหาดจา้วหลาว-แหลมเสด็จ ต าบลคลองขุด อ าเภอท่าใหม ่
  6.2  พิพิธพนัธ์ุสัตวน์ ้า และเส้นทางศึกษาธรรมชาติ ศูนยศึ์กษาการพฒันาอ่าว 
คุง้กระเบนอนัเน่ืองมาจากพระราชด าริฯ ต าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่   
  6.3  วดัเขาสุกิม ต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 7.  โรงแรม/ รีสอร์ท   
 มีจ านวน 77 แห่ง ส่วนมากตั้งอยูใ่นพื้นท่ี ต าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่    
 8.  ร้านคา้สะดวกซ้ือ/ มินิมาร์ท จ านวน 9 แห่ง 
  8.1  ร้านเซเวน่ ฯ ถนนถีระวงษ ์ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ 
  8.2  ร้านเซเวน่ ฯ ถนนสถิตสุข ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ 
  8.3  ร้านเซเวน่ ฯ ปตท. สงวนสิน ถนนสุขมุวิท 34/ 2 หมู่ 8 ต  าบล เขาววั อ าเภอท่าใหม่ 
  8.4  ร้านเซเวน่ ฯ ปตท. สงวนสิน ถนนสุขมุวิท 61/ 11 หมู่ท่ี 9 ต  าบลเขาววั อ าเภอท่าใหม่ 
  8.5  ร้านสะดวกซ้ือ (ตรงขา้มเซเวน่) ถนนถีระวงษ ์ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ 
  8.6  ร้านไทช็อพ ถนนราชกิจ ต าบลท่าใหม่ อ าเภอท่าใหม่ 
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  8.7  ร้านเซเวน่ ฯ วงเวยีนปลาพะยนู ถนนเฉลิมบูรพาชลทิต 12/ 8 หมู่ท่ี 4 ต าบลคลองขุด 
อ าเภอท่าใหม่ 
   8.8  ร้านเซเวน่ ฯ ตลาดนดัคลองขดุ ถนนชลประทาน ต าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่ 
  8.9  มินิมาร์ท นิวเจา้หลาว หมู่ 5 ต  าบลคลองขดุ อ าเภอท่าใหม่  
 9.  สถานบริการ/ ร้านคาราโอเกะ/ ร้านอินเตอร์เน็ต (ตาม พ.ร.บ. ภาพยนตร์ พ.ศ. 2551 
สถานบริการตาม พ.ร.บ. สถานบริการ ม. 3 (1) และ ม. 4 ไม่มี) 
  9.1  สถานบริการ/ ร้านคาราโอเกะ ในพื้นท่ี จ  านวน 23 แห่ง อยูใ่นพื้นท่ีต าบลต่าง ๆ 
ดงัน้ี ต าบลท่าใหม่ ต าบลตะกาดเงา้ ต าบลคลองขดุ ต าบลเขาบายศรี ต าบลเขาววั และต าบลสีพยา         
  9.2  ร้านเกมและอินเตอร์เน็ต จ านวน 53 แห่ง อยูใ่นพื้นท่ี ต าบลท่าใหม่ ต าบลตะกาด
เงา้ ต าบลคลองขดุ ต าบลเขาววั ต าบลสีพยา ต าบลเขาบายศรี และ ต าบลโขมง  
 การบริหารงาน สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
 1.  อตัราก าลงัปัจจุบนั 
  1.1  ชั้นสัญญาบตัร อตัราอนุญาต    24  นาย ตวัคนจริง    23  นาย  
  1.2  ชั้นประทวน  อตัราอนุญาต  130  นาย ตวัคนจริง  101  นาย 
  รวม    อตัราอนุญาต  154  นาย ตวัคนจริง  124  นาย 
 2.  สายงาน/ ผูรั้บผดิชอบ 
  2.1  งานอ านวยการ มี พ.ต.ท.ปรีชา กล่ินขจร สว.อก.สภ. ท่าใหม่ ควบคุมการปฏิบติังาน
ดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
   2.1.1  งานก าลงัพลและงานวนิยั 
   2.1.2  งานนโยบายและแผน 
   2.1.3  งานสารบรรณ 
   2.1.4  งานงบประมาณและการเงิน 
   2.1.5  งานส่งก าลงับ ารุงและพสัดุ 
   2.1.6  ศูนยข์อ้มูลสารสนเทศ 
  2.2  งานป้องกนัปราบปราม มี พ.ต.ท.วชัระ หอมประเสริฐ รอง ผกก.ป.สภ. ท่าใหม่ 
ควบคุมการปฏิบติังานดา้นต่าง ๆ มี สวป.สภ. ท่าใหม่ 2 นาย คือ พ.ต.ท.จีระวฒัน์ กุลฉวะ สวป. (1) ฯ 
และ พ.ตท.สมคิด สุวรรณธานี สวป. (2) ฯ ประกอบดว้ยก าลงัปฏิบติั ดงัต่อไปน้ี 
   2.2.1  สายตรวจรถยนต ์ใชก้ าลงั 8 นาย 1 ชุดตรวจประกอบดว้ย นายต ารวจ 
สัญญาบตัร 1 นายชั้นประทวน 1 นาย  มีหนา้ท่ี รับผดิชอบตรวจพื้นท่ีทัว่ไปของ สภ. ท่าใหม่  
เพื่อป้องกนัเหตุ 
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ตามถนนสายหลกั สนบัสนุนก าลงัสายตรวจต าบลประจ าตูย้าม และสายตรวจรถจกัรยานยนต ์ 
โดยในแต่ละรอบการตรวจ ก าหนดใหเ้รียกก าลงัสายตรวจ  ตูย้ามและสายตรวจรถจกัรยานยนต์ 
ตั้งจุดสกดัตามความเหมาะสม 
   2.2.2  สายตรวจรถจกัรยานยนต ์ใชก้ าลงัปฏิบติั 12 นาย มีนายต ารวจสัญญาบตัร  
1 นาย เป็นหวัหนา้ควบคุมการปฏิบติั แบ่งการตรวจพื้นท่ีเป็น 2 เขตตรวจ เขตตรวจละ 1 ชุด ใชก้  าลงั
ขา้ราชการต ารวจชั้นประทวน 2 นาย เป็นสายตรวจท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดในการป้องกนัปราบปราม
อาชญากรรม ในเขตเมืองและชุมชน เพราะสามารถท่ีจะไประงบัเหตุไดอ้ยา่งคล่องตวัและรวดเร็ว 
ในการจดัจะพิจารณาให้เหมาะสมกบัขนาดพื้นท่ี ความหนาแน่นของประชากร สามารถตรวจได้
ครบรอบภายในเวลา 1 ชัว่โมง และไปถึงท่ีเกิดเหตุภายใน 5 นาที 
   2.2.3  สายตรวจเดินเทา้ มีหนา้ท่ีออกตรวจพื้นท่ีตามแหล่งชุมชนเพื่อป้องกนัเหตุ  
แบ่งออกเป็น 2 ช่วงเวลา คือ ช่วงเวลา 20.00-22.00 น. จ านวน 2 นาย และ เวลา 22.00-24.00 น. 
จ านวน 2 นาย 
   2.2.4  สายตรวจประจ าต าบล แบ่งความรับผิดชอบ 10 ตูย้าม ดงัน้ี 
    2.2.4.1  ตูย้ามเขาบายศรี ตั้งอยูริ่มถนนสุขมุวทิ หมู่ท่ี 1 ต  าบลเขาบายศรี อยูห่่าง
จาก สภ.ท่าใหม่ ประมาณ 5 กม. มีหนา้ท่ีรับผดิชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 1-6 และ  
หมู่ท่ี 8 ต  าบลเขาบายศรี ใชก้  าลงัปฏิบติั 3 นาย 
    2.2.4.2  ตูย้ามเนินสูง ตั้งอยูริ่มถนน สุขมุวทิ หมู่ท่ี 4 ต  าบลเขาววั อยูห่่างจาก  
สภ. ท่าใหม่ 5 กม. มีหนา้ท่ีรับผดิชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 7 ต าบลเขาบายศรี และ
หมู่ท่ี 1-9 ต  าบลเขาววั ใชก้  าลงัปฏิบติั 4 นาย 
    2.2.4.3  ตูย้ามเขาสุกิม ตั้งอยูท่างเขา้วดัเขาสุกิม หมู่ท่ี 12 ต าบลเขาบายศรี อยูห่่าง
จาก สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 25 กม. มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 9, 10, 11, 
12 ต  าบลเขาบายศรี ใชก้  าลงัปฏิบติั 3 นาย 
    2.2.4.4  ตูย้ามสะพานด า ตั้งอยูถ่นนศรีนวดิตถ ์ต าบลท่าใหม่ อยูห่่างจาก  
สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 1 กม. มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 1-6 ต าบล
ตะกาดเงา้ ใชก้  าลงัปฏิบติั 3 นาย 
    2.2.4.5  ตูย้ามบ่อพลอย ตั้งอยูริ่มถนนศรีบุญเรือง-วดัพลูยาง หมู่ท่ี 5 ต าบล
สีพยา อยูห่่างจาก สภ.ท่าใหม่ 7 กม. มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม ต าบล 
พลอยแหวน ต าบลบ่อพลุ และต าบลสีพยา ใชก้ าลงัปฏิบติั 3 นาย 
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    2.2.4.6  ตูย้ามแหลมเสด็จ ตั้งอยูถ่นนสายท่าใหม่-แหลมเสด็จ หมู่ท่ี 4 ต าบล
คลองขดุ อยูห่่างจาก สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 19 กม. มีหนา้ท่ีรับผดิชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม 
หมู่ท่ี 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 9 และ 10 ต าบลคลองขดุ ใชก้  าลงัปฏิบติั 4 นาย 
    2.2.4.7  ตูย้ามร าพนั ตั้งอยูถ่นนสายท่าใหม่-ร าพนั หมู่ท่ี 6 ต  าบลร าพนั อยูห่่าง
จาก สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 14 กม. มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 1-10  
ต าบลร าพนั ใชก้  าลงัปฏิบติั 3 นาย 
    2.2.4.8  ตูย้ามปากน ้าแขมหนู ตั้งอยูริ่มถนนเฉลิมบูรพาชลทิต ต าบลตะกาดเงา้  
อยูห่่างจาก สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 13 กม. มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 7, 
8, 9 และ 10 ต  าบลตะกาดเงา้ ใชก้  าลงัปฏิบติั 3 นาย 
    2.2.4.9  ตูย้ามชลประทาน ตั้งอยูถ่นนชลประทาน หมู่ท่ี 1 ต าบลคลองขดุ  
อยูห่่างจาก สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 6 กม. มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม หมู่ท่ี 1, 2, 
3, 4 และ 5 ต  าบลโขมง ใชก้ าลงัปฏิบติั 3 นาย 
    2.2.4.10  ตูย้ามคลองขดุ ตั้งอยูถ่นนสาย ท่าใหม่-แหลมเสด็จ หมู่ท่ี 2 ต าบล
คลองขดุ อยูห่่างจาก สภ. ท่าใหม่ ประมาณ 9 กม. มีหนา้ท่ีรับผดิชอบดูแลป้องกนัเหตุอาชญากรรม 
หมู่ท่ี 2 หมู่ท่ี 8 ต  าบลคลองขดุ และหมู่ท่ี 6 ต  าบลโขมง ใชก้ าลงัปฏิบติั 4 นาย 
  2.3  งานสอบสวน มี พ.ต.ท.อนุมติั สายภทัรานุสรณ์ พนกังานสอบสวน ผูช้  านาญการ
พิเศษ ท าหนา้ท่ี หวัหนา้งานสอบสวน ควบคุมการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานสอบสวน สภ. ท่าใหม่ 
ซ่ึงประกอบไปดว้ยนายต ารวจสัญญาบตัร 4 นาย ดงัน้ี 
   2.3.1  พ.ต.ท.บ ารุง ผลพูล  พนกังานสอบสวน ผูช้  านาญการพิเศษ 
   2.3.2  พ.ต.ท.ธีระวฒัน์  ชุมจนัทร์ พนกังานสอบสวน ผูช้  านาญการ 
   2.3.3  ร.ต.ท.โพธ์ิ พิกุล  พนกังานสอบสวน 
   2.3.4  ร.ต.ท.รักชาติ นวนเจริญ พนกังานสอบสวน 
  มีหนา้ท่ี รวบรวมพยานหลกัฐาน และการด าเนินการต่าง ๆ ตาม ประมวลกฎหมายวธีิ
พิจารณาความอาญา ซ่ึงท าไปเก่ียวกบัความผดิท่ีกล่าวหา (จากการร้องทุกขห์รือค ากล่าวโทษ) เพื่อ
จะทราบขอ้เทจ็จริง หรือพิสูจน์ความผดิ และเอาตวัผูก้ระท าผดิมาฟ้องลงโทษ 
  2.4  งานสืบสวน มี พ.ต.ท.อรรฆพงษ ์สุนทรวภิาต รอง ผกก.สส.สภ. ท่าใหม่ ควบคุม 
ดูแลการปฏิบติังานดา้นสืบสวน และมี พ.ต.ท.อนุชยั จินดารัตน์ สว.สส.สภ. ท่าใหม่ ควบคุมการ
ปฏิบติัของชุดสืบสวน ซ่ึงใชก้ าลงัปฏิบติั 10 นาย นอกจากน้ี ยงัมี พ.ต.ท.จีระวฒัน์ กุลฉวะ สวป. (1)  
สภ. ท่าใหม่ ควบคุมการปฏิบติังานชุดเฉพาะกิจ ซ่ึงใชก้ าลงัปฏิบติั 5 นาย 
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  มีหนา้ท่ี กวดขนัจบักุมความผดิเก่ียวกบัอบายมุขทุกประเภท บ่อนการพนนั ยาเสพติด  
อาวธุปืน อาวธุปืนสงคราม และวตัถุระเบิด และสืบสวนจบักุมคนร้ายคดีส าคญั 
   2.5  งานจราจร มี พ.ต.ท.สมคิด สุวรรณธานี สวป. (2) สภ. ท่าใหม่ ควบคุมดูแล 
การปฏิบติังานดา้นจราจร และมี นายต ารวจสัญญาบตัร 2 นาย คือ ร.ต.อ.มานพ เสือส่วย  
รอง สวป.สภ. ท่าใหม่ และ ร.ต.ท.กนก มัน่ศรี รอง สวป.สภ.ท่าใหม่ ควบคุมการปฏิบติัสายตรวจ
จราจร ซ่ึงใชก้ าลงัปฏิบติั 6 นาย 
  มีหนา้ท่ี จดัระบบและวางแผนจดัการจราจร ในบริเวณ หรือจุดท่ีมีปัญหาการจราจร 
หรือเกิดอุบติัเหตุบ่อยคร้ัง และบงัคบัใชก้ฎหมายจบักุมผูฝ่้าฝืนกระท าผดิกฎจราจร นอกจากน้ี ยงัมี 
การจดัอบรมเผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจ และปลูกฝังวนิยัการจราจร ในสถานศึกษา หน่วยงานอ่ืน ๆ 
หรือชุมชน เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยั และความสะดวกรวดเร็วในการใชร้ถใชถ้นนอยา่งถูกตอ้ง 
ตามกฎหมาย    
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 วรายทุธ พงษต์น้ (2547) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการรับแจง้ความของต ารวจสถานีต ารวจภูธรต าบลประตูน ้าจุฬาภรณ์ ผลการวจิยัพบวา่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้
ความ ยกเวน้ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรส ไม่มีความ
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับแจง้ความของต ารวจสถานีต ารวจภูธร
ต าบลประตูน ้าจุฬาภรณ์ 
 ธนกฤต เนืองพุด (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน : ศึกษากรณีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอบา้นบึง 
ผลการศึกษาพบวา่ ประชากรมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในดา้นการ
ปฏิบติัตวัของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ ดา้นการพฒันาระบบสายตรวจ ดา้นการสืบสวนปราบปราม และ 
ดา้นการปราบปรามยาเสพติด ในระดบักลาง โดยมีความพึงพอใจการปฏิบติังานดา้นการพฒันา
ระบบสายตรวจเป็นอนัดบัแรก และพึงพอใจการปฏิบติังานดา้นสืบสวนปราบปรามนอ้ยท่ีสุด  
จากการศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจของงประชาชนตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ 
รายได ้และพื้นท่ีอยูอ่าศยั พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนแตกต่างกนัตามสถานภาพสมรส   
และอาชีพ โดยประชาชนท่ีสมรสแลว้และประกอบอาชีพรับราชการมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจมากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสดและประกอบอาชีพรับจา้ง
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หน่วยงานเอกชนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจไม่แตกต่างกนัตามเพศและอาย ุ
 ชินวฒิุ ตั้งวงษเ์ลิศ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ในสถานีต ารวจในเขตพื้นท่ีกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 9 ผลการศึกษาพบวา่ มีความพึงพอใจใน
ระดบัมากเรียงล าดบัคือดา้น การใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ 
ดา้นการตอบสนอง ส่วนดา้นรูปลกัษณ์ พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ดา้นรูปลกัษณ์ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ สถานท่ีมีป้ายบอก
ชดัเจนเขา้ใจง่าย สะดวกในการติดต่อ รองลงมาคือ สถานท่ีมีความสะอาดสะดวกสบายและตกแต่ง
สวยงามดา้นความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระเบียบ กฎหมายขอ้บงัคบัเป็นอยา่งดี รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตและยติุธรรมดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ มีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ี 
รองลงมาคือ สถานีต ารวจให้ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่  
มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าดว้ยความเตม็
ใจรองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นดา้นการตอบสนอง มีความพึงพอใจท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือการไดรั้บความสะดวกจากเจา้หนา้ท่ีในการติดต่อแจง้
ความในเร่ืองต่างๆ รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจตอบขอ้สงสัยเป็นอยา่งดีส าหรับปัญหาท่ีประชาชน
พบในการใหบ้ริการล าดบัแรกคือ จ านวนเจา้หนา้ท่ีต ารวจไม่เพียงพอกบัจ านวนประชาชนท่ีไปใช้
บริการจึงท าใหบ้ริการล่าชา้ รองลงมาคือความไม่เพียงพอของสถานท่ีจอดรถ และความไม่สะอาด
เรียบร้อยของสถานีต ารวจ 
 สันต ์รอดสุด (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ระดบัมากในดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอ้ม เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาดา้นการด าเนินการตามบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบและ
ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี เป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ตามล าดบั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารดา้นระบบ
การใหบ้ริการประชาชน มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบัท่ี 4 และ 5 และผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.001 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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 รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ     
นครบาลดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 2.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  
สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน กลุ่มงานท่ี
ใชบ้ริการ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 
 3.  หลกัในการบริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง มีความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง 
 ณฐัพร เขียวเกษม (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของต ารวจสายตรวจหน่วยปฏิบติัการพิเศษ  กองก ากบัการสืบสวน  ต ารวจภูธรจงัหวดั
บุรีรัมยใ์นเขตเทศบาลเมืองบุรีรัมย ์ จงัหวดับุรีรัมย  ์ผลการศึกษาพบวา่   
 1.  ระดบัความคิดเห็น ของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจสายตรวจหน่วย
ปฏิบติัการพิเศษ  กองก ากบัการสืบสวน ต ารวจภูธรจงัหวดับุรีรัมย ์ในเขตเทศบาลเมืองบุรีรัมย ์
จงัหวดับุรีรัมย ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียสูงไปหาต ่าจะไดด้งัน้ี ดา้นการปกป้องคุม้ครอง
ประชาชนตามกฎหมาย ดา้นการปกป้องคุม้ครองก่ึงใหบ้ริการ และดา้นการใหบ้ริการ ตามล าดบั  
 2.  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ท่ีมีจ านวนสูงสุดไดแ้ก่ ตอ้งการให้ต ารวจสายตรวจ
ออกตรวจจบั วยัรุ่นท่ีมัว่สุม ด่ืมสุราและทะเลาะววิาท จนก่อความเดือดร้อนร าคาญ บริเวณ
สวนสาธารณะ รองลงมาคือควรตรวจจบัรถจกัยานยนตท่ี์ผดิกฎหมาย และท่ีส่งเสียงดงัรบกวน
ชาวบา้นในเวลากลางคืน และควรจดัใหมี้การอบรมใหค้วามรู้ ในการป้องกนัตนเอง และทรัพยสิ์น
แก่นกัเรียน นกัศึกษา และประชาชนทัว่ไปในพื้นท่ี ตามล าดบั 
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ แนวความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน บทบาทและหนา้ท่ีของต ารวจ  
แนวคิดการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) ขอ้มูลพื้นฐานสถานีต ารวจภูธรท่า
ใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีกล่าวมาแลว้ จะเห็นไดว้า่การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
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ความพึงพอใจของประชาชนนั้น เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จะตอ้งยดึการปฏิบติั
หนา้ท่ีใหไ้ดต้ามหลกัการให้บริการของ Millet (1954, p. 147) 5 ประการ คือ การใหบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   เพื่อการบริการประชาชนท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของประชาชน ดงันั้น งานวจิยัฉบบัน้ีจึงก าหนด
ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรตน้ (Independent variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และงานท่ีใชบ้ริการ 
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี (แนวคิดหลกัการใหบ้ริการของ Millet (1954, p. 147) 
ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่  
  2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  2.2  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
  2.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
  2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
  2.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 
 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 1.  รูปแบบของการวจิยั 
 2.  ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

รูปแบบของกำรวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี คร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้
วธีิการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) จากแบบสอบถาม (Questionnaire)   
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 ประชำกร (Population) 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนราษฎร์อ าเภอท่าใหม่  
จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 49,535 คน (ท่ีวา่การอ าเภอท่าใหม่, 2557) 
 กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประชาชนมีช่ืออยูใ่นทะเบียนราษฎร์อ าเภอท่าใหม่  
จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีไดม้าใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยการเปิด
ตารางแสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของของ ทาโร่ Yamane (1973) ท่ีระดบัค่าความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% เม่ือมีความคลาดเคล่ือน (e) เป็น 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 397 คน จากนั้นจึงได ้
ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic random sampling) (โดยผูว้จิยัก าหนดวา่ เม่ือตอ้งการ
เก็บกลุ่มตวัอยา่ง 397 คน ในเวลา 30 วนั ดงันั้น ผูว้จิยัจะตอ้งเก็บขอ้มูลใหไ้ดอ้ยา่งนอ้ย 14 คน/ วนั)   
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน มีรายละเอียดการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร ต าราและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบความคิดในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดย
พิจารณาใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีก าหนดไว ้
 3.  ขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม และสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้ เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ดา้นเน้ือหา ตลอดจนภาษาท่ีใช ้และความสอดคลอ้งตามวตัถุประสงค ์จากนั้นน ามาปรับปรุงแกไ้ข
ตามค าแนะน า 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใช ้(Try-out) กบัประชาชนท่ีมาใช้
บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha coefficient) ของครอนบาค 
(Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั 0.874  
 6.  น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาปัญหาพิเศษ  
เพื่อขอความเห็นชอบ แลว้จดัพิมพแ์บบสอบถามเป็นฉบบัสมบูรณ์ และน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัต่อไป 
 ลกัษณะของแบบสอบถำม 
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่งออกเป็น 2 ตอน 
ประกอบดว้ย 
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
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 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น โดยแต่ละขอ้ค าถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 
จ านวน 20 ขอ้ มีรายละเอียด ดงัน้ี  
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา   จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ   จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  จ านวน 4 ขอ้ 
 โดยมีเกณฑก์ารให้น ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ให ้1 คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ย  ให ้2 คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง ให ้3 คะแนน 
 พึงพอใจมาก      ให ้4 คะแนน 
 พึงพอใจมากท่ีสุด      ให ้5 คะแนน 
  

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากผูอ้  านวยการหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (สาขาวชิาการ
จดัการภาครัฐและภาคเอกชน) วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ถึงผูก้  ากบัการสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากประชาชน
ผูม้าใชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  แต่งตั้งผูช่้วยผูว้จิยั ท าการแจกแบบสอบถามพร้อมทั้งช้ีแจงถึงวตัถุประสงคข์องการ
วจิยั และอธิบายวธีิการตอบแบบสอบถามจนเขา้ใจ จากนั้นแจกแบบสอบถามเพื่อใชเ้ก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งใหก้บัผูช่้วยผูว้จิยั จ านวน 397 ชุด   
 3.  ด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และเก็บกลบั โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาและมีความ
สมบูรณ์ จ านวน 397 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยใชโ้ปรแกรมการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
ประมวลผลค่าสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยเลือกใชส้ถิติท่ีเหมาะสม สามารถตอบวตัถุประสงค์
ของการวิจยัได ้โดยแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ 
 1.  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 2.  ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี   
 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล   
 ผูว้จิยัท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลและเลือกใชส้ถิติท่ีเหมาะสม สามารถตอบวตัถุประสงคข์อง
การวจิยั ดงัน้ีคือ 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้
ต่อเดือน และงานท่ีใชบ้ริการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  
 2.  ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive statistics) 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)   
 3.  ขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ
อนุมาน (Inferential statistics) สถิติท่ีใชคื้อ การทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ (F-test) ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 
ตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่
ดว้ยวธีิผลต่างเป็นส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD)  
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดเกณฑใ์นการแปรผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยก าหนดเกณฑท่ี์
ใชใ้นการแปลความหมาย ตามสูตรการหาอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี   
 
 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =      คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
         จ านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
        =   
 

        =                      0.75 
 
 จากสูตรจะไดค้่าของช่วงชั้นเท่ากบั .80 ดงันั้นเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มีดงัน้ี 
 
 ค่าเฉล่ีย     ความหมาย 
 3.26-4.00   หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 2.51-3.25   หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 1.76-2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย 
 1.00-1.75   หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

 

4 – 1 
   4 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 จากการวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่จงัหวดั
จนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคล ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองท่าใหม่
ท่ีใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 49,535 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่ง
โดยการเปิดตารางแสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของของ Yamane (1973) ท่ีระดบัค่าความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% เม่ือมีความคลาดเคล่ือน (e) เป็น 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 397 คน  จากนั้นจึงไดท้  า
การสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic random sampling) วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และ
วเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant 
difference test) ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัน าเสนอตามล าดบั 
ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรท่า
ใหม่จงัหวดัจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย 188 47.35 
 หญิง 209 52.64 

รวม 397 100.00 
อาย ุ   
 นอ้ยกวา่ 21 ปี 26 6.54 
 21-40 ปี 178 44.83 
 41-60 ปี 169 42.56 
 มากกวา่ 60 ปี 24 6.04 

รวม 397 100.00 
ระดบัการศึกษา   
 ต ่ากวา่มธัยมศึกษา    107 26.95 
 มธัยมศึกษา-อนุปริญญา    181 45.59 
 ปริญญาตรี   102 25.69 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 7 1.76 

รวม 397 100.00 
อาชีพ     
 นกัเรียน/ นกัศึกษา   25 6.29 
 พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน   51 12.84 
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   43 10.83 
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย   140 35.26 
 เกษตรกรรม 121 30.47 
 อ่ืน ๆ 17 4.28 

รวม 397 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 5,000 บาท 19 4.78 
 5,001-10,000 บาท 57 14.35 
 10,001-15,000 บาท 183 46.09 
 มากกวา่ 15,000 บาท 138 34.76 

รวม 397 100.00 
งานท่ีใชบ้ริการ   
 ฝ่ายอ านวยการ 24 6.04 
 ฝ่ายป้องกนัปราบปราม 81 20.40 
 ฝ่ายสอบสวน 48 12.09 
 ฝ่ายสืบสวน 5 1.25 
 ฝ่ายจราจร 221 55.66 
 อ่ืน ๆ 18 4.53 

รวม 397 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเป็นเพศหญิง จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.60 เป็นเพศชาย จ านวน 
188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.40 มีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี จ  านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.80 รองลงมา
คือ 41-60 ปี จ  านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 นอ้ยกวา่ 21 ปี จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 
และมากกวา่ 60 ปี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา-อนุปริญญา 
จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.60 รองลงมาคือ ต ากวา่มธัยมศึกษา จ านวน 107 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 27.00 ปริญญาตรี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 7 คน  
คิดเป็นร้อยละ 1.80 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 140 คน คิดเป็นรอยละ 35.30 
รองลงมาคือ เกษตรกรรม จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.80 นกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.30 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 46.10  
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รองลงมาคือ มากกวา่ 15,000 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.80 5,001-10,000 บาท จ านวน 
57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.40 และต ่ากวา่ 5,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 งานท่ีใช้
บริการคือ ฝ่ายจราจร จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.70 ฝ่ายป้องกนัปราบปราม จ านวน 81 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.40 ฝ่ายสอบสวน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.10 ฝ่ายอ านวยการ จ านวน  
24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 งานอ่ืน ๆ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ฝ่ายสืบสวน จ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี  
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ปรากฏดงัตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
     ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม 
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
เจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  

ในภาพรวม 

ระดบัความพงึพอใจ 
แปลผล อนัดบั x̅ SD 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.10 0.43 มาก 2 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.05 0.44 มาก 4 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.14 0.42 มาก 1 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.03 0.42 มาก 5 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.05 0.42 มาก 3 

ภาพรวม 3.08 0.39 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่  
โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.08, SD = 0.39) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
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 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
(X  = 3.14, SD = 0.42) รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (X  = 3.10, SD = 0.43) ถดัมา
คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (X  = 3.05, SD = 0.42) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
(X  = 3.05, SD = 0.44) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (X  = 3.03,  
SD = 0.42)   
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x̅ SD 

1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการ
โดยยดึตามล าดบัก่อน-หลงั 

71 
(17.89) 

293 
(73.80) 

33 
(8.31) 

- 3.09 0.50 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ มีอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดี และใหค้วามเป็น 
กนัเองกบัผูม้ารับบริการทุกคน 

48 
(12.09) 

236 
(59.45) 

113 
(28.46) 

- 3.16 0.61 มาก 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการต่อ
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือก
ปฏิบติั 

1 
(0.25) 

40 
(10.08) 

288 
(72.54) 

68 
(17.13) 

3.06 0.52 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ ปฏิบติัตาม
กฎหมายอยา่งเคร่งครัด 

45 
(11.33) 

268 
(67.51) 

84 
(21.16) 

- 3.09 0.56 มาก 3 

รวม 3.10 0.43 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการให้บริการ 
อยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.10, SD = 0.43) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการโดยยดึตามล าดบัก่อน-หลงั (X  = 3.09, SD = 0.50) รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ปฏิบติัตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด (X  = 3.09, SD = 
0.56) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการต่อทุกคนอยา่งเท่า
เทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั (X  = 3.06, SD = 0.52)   
 
ตารางท่ี 4-4  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดั 
     จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 

ความพงึพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการ
ให้บริการอย่างทนัเวลา 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x̅ SD 

1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว 

1 
(0.25)  

50 
(12.60)  

279 
(70.27) 

67 
(16.88) 

3.03 0.55 มาก 3 

2.  การสอบสวนของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานี ต ารวจภูธร 
ท่าใหม่ในคดีอาญาและคดี
จราจรเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว  

1 
(0.25) 

48 
(12.09) 

275 
(69.27) 

73 
(18.39) 

3.05 0.55 มาก 2 

3.  มีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งในเร่ืองท่ีมา ติดต่อเพ่ือ
ความเรียบร้อย และไม่ตอ้งมา 
ติดต่อหลายคร้ัง 

1 
(0.25) 

54 
(13.60) 

273 
(68.77) 

69 
(17.38) 

3.03 0.56 มาก 4 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการ
ให้บริการอย่างทนัเวลา 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x̅ SD 

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ สามารถ
ใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลา ตาม
ลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วนใน
การบริการ 

1 
(0.25) 

41 
(10.33) 

269 
(67.76) 

86 
(21.66) 

3.10 0.56 มาก 1 

ภาพรวม 3.06 0.44 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.06, SD = 0.44)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา อยูใ่นระดบัมาก   
ทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ สามารถใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลา  
ตามลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วนในการบริการ (X  = 3.10, SD = 0.56) รองลงมาคือ การสอบสวน
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ในคดีอาญาและคดีจราจรเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว  
(X  = 3.05, SD = 0.55) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว (X  = 3.03, SD = 0.56)   
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ความพงึพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
ท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการ
ให้บริการอย่างเพยีงพอ 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x̅ SD 

1.  มีเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ ใหบ้ริการ 
รับแจง้ความอยา่งเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ 

1 
(0.25) 

38 
(9.57) 

302 
(76.07) 

56 
(14.11) 

3.04 0.49 มาก 4 

2.  มีเจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์
ใหค้  าช้ีแจง แนะน าเพ่ือความ
สะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 

48 
(12.09) 

258 
(65.99) 

91 
(22.92) 

-  
3.10 

 
0.58 

 
มาก 

 
3 

3.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่
ผูม้าติดต่อ เช่น ท่ีนัง่พกั 
หนงัสือพิมพ ์น ้ าด่ืม โทรทศัน์ 
ฯลฯ อยา่งเพียงพอ 

1 
(0.25) 

41 
(10.33) 

255 
(64.23) 

100 
(25.19) 

3.14 0.58 มาก 2 

4.  สถานท่ีมีความสะอาด
เรียบร้อย สบายตา 

36 
(9.07) 

210 
(52.90) 

151 
(38.03) 

- 3.28 0.62 มาก
ท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 3.14 0.43 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.14, SD = 0.43)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก 
ทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย สบายตา (X  = 3.28, SD = 0.62) รองลงมาคือ 
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มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ เช่น ท่ีนัง่พกั หนงัสือพิมพ ์น ้าด่ืม โทรทศัน์ ฯลฯ อยา่ง
เพียงพอ (X  = 3.10, SD = 0.67) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
ใหบ้ริการรับแจง้ความอยา่ง เพียงพอต่อการใหบ้ริการ (X  = 3.04, SD = 0.49) 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าที
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x̅ SD 

1.  ใหบ้ริการตามขั้นตอนของการ
รับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลา 
อนัควร 

45 
(11.33)  

301 
(75.82)  

51 
(12.85) 

- 3.01 0.49 มาก 3 

2.  ในกรณีท่ีมาติดต่อขอใช้
บริการไม่แลว้เสร็จ เจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  
มีการแจง้ผลการด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

59 
(14.87) 

262 
(65.99) 

76 
(19.14) 

- 3.04 0.58 มาก 2 

3.  ผูม้ารับบริการสามารถติดต่อ
นดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ท่ีใช้
บริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

57 
(14.36) 

278 
(70.02) 

62 
(15.62) 

- 3.01 0.54 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจน 
แลว้เสร็จ 

46 
(11.59) 

273 
(68.76) 

78 
(19.65) 

- 3.08 0.55 มาก 1 

ภาพรวม 3.03 0.43 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดั
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จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.03, SD = 0.43)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมาก 
ทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจน 
แลว้เสร็จ (X  = 3.08, SD = 0.55) รองลงมาคือในกรณีท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการไม่แลว้เสร็จ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการแจง้ผลการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง (X  = 3.04,  
SD = 0.58) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ผูม้ารับบริการสามารถติดต่อนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว (X  = 3.01, SD = 0.54) 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x̅ SD 

1.  มีการจดัสถานท่ีบนสถานี
ต ารวจให ้สะดวกต่อการใช้
บริการ 

49 
(12.34) 

285 
(71.79)  

63 
(15.87) 

-  3.03 0.53 มาก 4 

2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการ ติดต่อ 
อยา่งชดัเจน 

48 
(12.09) 

276 
(69.52) 

73 
(18.39) 

- 3.06 0.54 มาก 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการน า
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน 
เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็ว
ข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
ไอแพด ไลน์ เป็นตน้ 

46 
(11.59) 

282 
(71.03) 

69 
(11.38) 

- 3.05 0.53 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี ด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปล
ผล 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x̅ SD 

4.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการพฒันา
ระบบการบริการใหมี้
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

47 
(11.84) 

282 
(71.03) 

68 
(17.13) 

- 3.05 0.53 มาก 2 

ภาพรวม 3.05 0.42 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.05, SD = 0.42)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก 
ทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ (X  = 3.06, SD = 0.54) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
มีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ไอแพด ไลน์ เป็นตน้ และเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการพฒันาระบบการบริการ
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั (X  = 3.05, SD = 0.53) และอนัดบัสุดทา้ยคือ  
มีการจดัสถานท่ีบนสถานีต ารวจใหส้ะดวกต่อการใชบ้ริการ (X  = 3.03, SD = 0.53) 
 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล มีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
     ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวนคน x̅ SD t Sig. 
ชาย 188 3.12 0.36 1.98 0.43 
หญิง 209 3.04 0.41   

 
 จากตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
     ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3 
393 
396 

3.04 
58.11 
61.15 

1.01 
0.148 

6.87 0.00* 

*p < 0.05  
 จากตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้
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 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4-9 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
   จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ 
 

อายุ x̅ 

อายุ 

น้อยกว่า 21 ปี 21-40 ปี 41-60 ปี มากกว่า 60 ปี 
3.08 2.95 3.10 2.99 

นอ้ยกวา่ 21 ปี 3.08 - - - - 
21-40 ปี 2.95  - -0.15* - 
41-60 ปี 3.10   - - 
มากกวา่ 60 ปี 2.99    - 

 
 จากตารางท่ี 4-10  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ21-40 ปี  
มีความพึงพอใจการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ41-60 ปี 
 สมมติฐานท่ี 3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
      ท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

3 
393 
396 

0.25 
60.91 
61.16 

0.08 
0.15 

0.54 0.66 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้ 
 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแบบของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
     ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

5 
391 
396 

2.78 
58.37 

61.158 

0.56 
0.15 

3.73 0.00* 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามระดบัความพึงพอใจ 
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ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียดดงัแสดงในตาราง
ท่ี 4-12 
 
ตารางท่ี 4-13  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
   จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ x̅ 

อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน/
ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ธุรกจิ
ส่วนตวั/
ค้าขาย 

เกษตร 
กรรม 

อ่ืน ๆ 

3.08 3.09 3.02 3.05 3.00 2.33 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.08 - - - - - 0.75* 
พนกังาน/ ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน 

3.09  
- - - - 

 
0.76* 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.02   
- - - 

 
0.69* 

ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย 

3.05    - 
- 

0.72* 

เกษตรกรรม 3.00     - 0.67* 
อ่ืน ๆ 2.33      - 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-13  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
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 ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ   
 ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 สมมติฐานท่ี 5  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
   ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

3 
393 
396 

0.63 
60.53 
61.16 

0.21 
0.15 

1.35 0.26 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 6  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-15  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
   ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามงานท่ีใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

5 
391 
396 

2.84 
58.31 
61.16 

0.57 
0.15 

3.81 0.00* 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-15  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการท่ีต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามระดบัความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามงาน 
ท่ีใชบ้ริการ ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียด 
ดงัแสดงในตารางท่ี 4-16 
 
ตารางท่ี 4-16  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
   จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามงานท่ีใชบ้ริการ 
 

งานทีใ่ช้บริการ x̅ 

งานทีใ่ช้บริการ 

ฝ่าย
อ านวยการ 

ฝ่ายป้องกนั
และ

ปราบปราม 

ฝ่าย
สอบสวน 

ฝ่าย
สืบสวน 

ฝ่าย 
จราจร 

อ่ืน ๆ 

3.23 3.04 3.03 3.11 3.11 2.76 
ฝ่ายอ านวยการ 3.23 - 0.19* 0.20* - - 0.46* 
ฝ่ายป้องกนั
และ
ปราบปราม 

3.04  - - - - -0.28* 
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ตารางท่ี 4-16  (ต่อ) 
 

งานทีใ่ช้บริการ x̅ 

งานทีใ่ช้บริการ 

ฝ่าย
อ านวยการ 

ฝ่ายป้องกนั
และ

ปราบปราม 

ฝ่าย
สอบสวน 

ฝ่าย
สืบสวน 

ฝ่าย 
จราจร 

อ่ืน ๆ 

3.23 3.04 3.03 3.11 3.11 2.76 
ฝ่ายสอบสวน 3.03   - - - 0.26* 
ฝ่ายสืบสวน 3.11    - - - 
ฝ่ายจราจร 3.11     - 0.35* 
อ่ืน ๆ 2.76      - 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-16  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามงานท่ีใชบ้ริการ พบวา่  
 ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายอ านวยการ มีความพึงพอใจการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายป้องกนั
และปราบปราม ฝ่ายสอบสวนและฝ่ายอ่ืน ๆ 
 ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายป้องกนัและปราบปราม มีความพึงพอใจการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการ
ฝ่ายอ่ืน ๆ 
 ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายสอบสวน มีความพึงพอใจการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายอ่ืน ๆ 
 ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายจราจร มีความพึงพอใจการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมาใชง้านบริการฝ่ายอ่ืน ๆ 
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และงานท่ีใชบ้ริการ ของประชาชนท่ี
ตอบแบบสอบถาม ผลการทดสอบสมมติฐานในการวจิยั ตามสมมติฐานท่ี 1-6 มีดงัน้ี 
 



81 

ตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจัิย 
ผลการทดสอบ 

ยอมรับ ปฏิเสธ 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
แตกต่างกนั 

  

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแบบของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

  

6.  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี จ  าแนก
ตามสถานูาพส่วนบุคคล เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โจยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มธลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนมีช่ืออยธใ่นทะเบียนราษฎร์อ าเูอท่าใหม่ จงัหวจั
จนัทบุรี ท่ีไจม้าใชบ้ริการของ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จ  านวน 397 คน ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็น
ระบบ (Systemactic random sampling) วเิคราะห์ขอ้มธลโจยใชโ้ปรแกรมการวจิยัทางสังคมศาสตร์ 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มธล ไจแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การทจสอบค่าที (t-test) ในกรณี 
ตวัแปรตน้สองกลุ่ม และการทจสอบค่าเอฟ (F-test) จว้ยวิรีการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเจียว 
(One-way ANOVA) ในกรณีตวัแปรตน้ตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างจะท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคธ่จว้ยวรีิผลต่างเป็นส าคญันอ้ยท่ีสุจ (Least significant 
difference: LSD) ผลการวจิยัสามารถสรุปไจจ้งัต่อไปน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อูิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวจิยั พบวา่ ส่วนใหญ่ประชาชนผธม้าใชบ้ริการเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง  
21-40 ปี จบการศึกษาระจบัมรัยมศึกษา-อนุปริญญา ประกอบอาชีพรุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีรายไจ้
เฉล่ียต่อเจือน 10,001-15,000 บาท และงานท่ีใชบ้ริการคือ ฝ่ายจราจร 
 ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 ผลการวจิยั พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี โจยูาพรวมอยธใ่นระจบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายจา้น พบวา่ 
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ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจั
จนัทบุรี อยธใ่นระจบัมากทุกจา้น อนัจบัแรกคือ จา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ  
จา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอูาค ถจัมาคือ จา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งทนัเวลา และอนัจบัสุจทา้ยคือ จา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เม่ือพิจารณาในรายละเอียจ 
แต่ละจา้น สรุปไจจ้งัน้ี 
 1.  จา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอูาค พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี อยธใ่นระจบัมากทุกขอ้ อนัจบัแรกคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ ใหบ้ริการโจยยจึตามล าจบัก่อน-หลงั รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ ปฏิบติัตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัจ และอนัจบัสุจทา้ยคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ ใหบ้ริการต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั 
 2.  จา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี อยธใ่นระจบัมากทุกขอ้ อนัจบัแรกคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ สามารถใหบ้ริการไจท้นัต่อเวลา ตามลกัษณะความจ าเป็น
เร่งจ่วนในการบริการ รองลงมาคือ การสอบสวนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ 
ในคจีอาญาและคจีจราจรเป็นไปจว้ยความรวจเร็ว และอนัจบัสุจทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจ ธูรรท่าใหม่ ใหบ้ริการอยา่งรวจเร็ว 
 3.  จา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี จา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
อยธใ่นระจบัมากทุกขอ้ อนัจบัแรกคือ สถานท่ีมีความสะอาจเรียบร้อย สบายตา รองลงมาคือ  
มีส่ิงอ านวยความสะจวกแก่ผธม้าติจต่อ เช่น ท่ีนัง่พกั หนงัสือพิมพ ์น ้าจ่ืม โทรทศัน์ ฯลฯ  
อยา่งเพียงพอ และอนัจบัสุจทา้ยคือมีเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ ใหบ้ริการ 
รับแจง้ความอยา่ง เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 4.  จา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี จา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
อยธใ่นระจบัมากทุกขอ้ อนัจบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ มีการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ รองลงมาคือในกรณีท่ีมาติจต่อขอใชบ้ริการไม่แลว้เสร็จ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ มีการแจง้ผลการจ าเนินการอยา่งต่อเน่ือง และอนัจบัสุจทา้ยคือ ผธม้ารับ
บริการสามารถติจต่อนจัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ ท่ีใชบ้ริการ 
ไจอ้ยา่งสะจวกรวจเร็ว 
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 5.  จา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี อยธใ่นระจบัมากทุกขอ้ อนัจบัแรกคือ 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ มีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน 
เพือ่ใหก้ารบริการสะจวกรวจเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไอแพจ ไลน์ เป็นตน้ และเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ มีการพฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทริูาพมากยิง่ข้ึน  
ในสัจส่วนท่ีเท่ากนั และอนัจบัสุจทา้ยคือ มีการจจัสถานท่ีบนสถานีต ารวจใหส้ะจวกต่อการใช้
บริการ 
 ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี จ าแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคล 
 ผลการทจสอบสมมติฐานเพื่อการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให ้
บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี จ  าแนกตามสถานูาพ 
ส่วนบุคคล พบวา่  
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระจบั 0.05 
 3.  ประชาชนท่ีมีระจบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระจบั 0.05 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไจต่้อเจือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 6.  ประชาชนท่ีมีงานท่ีใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระจบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี สามารถน าผลมาอูิปรายไจ ้จงัน้ี 
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 1.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรร
ท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี   
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี พบวา่ โจยูาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี อยธใ่นระจบัมาก สอจคลอ้งกบั
งานวจิยัของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง โจยรวมมีความพึงพอใจอยธใ่น 
ระจบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี  
มีความรับผจิชอบและเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนผธม้ารับบริการเป็นอยา่งจี  
ไม่มีการเลือกปฏิบติั ท าใหป้ระชาชนผธม้ารับริการไจรั้บความสะจวก รวจเร็ว มีการให้บริการ 
ตรงกบัความตอ้งการ จึงท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี อยธใ่นระจบัมาก  
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี จ  าแนกตามสถานูาพส่วนบุคคล 
 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี จ  าแนกตามสถานูาพส่วนบุคคล พบวา่ 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอจคลอ้งกบังานวจิยัของรุจิกานต ์ 
ทองแฉลม้ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  
สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนทีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ไม่แตกต่างกนั  
ทั้งน้ีเน่ืองจากการท่ีประชาชนเขา้มารับบริการของ สถานีต ารวจ ธูรรอ าเูอท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี 
ซ่ึงเป็นงานเฉพาะทาง ท าตามระเบียบปฏิบติั จงันั้นไม่วา่ผธม้ารับบริการจะเป็นเพศหญิงหรือเพศชาย 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจก็ใหก้ารบริการในลกัษณะเจียวกนั จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนั สอจคลอ้งกบังานวจิยัของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ 
(2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ 
นครบาลจอนเมือง ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนทีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชน 
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ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะ
ประชาชน ผธม้ารับบริการท่ีมีอายมุากแลว้ มีประสบการณ์และความรธ ้ ความเขา้ใจในกระบวนการ 
ขั้นตอน และระเบียบวรีิปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไจม้ากกวา่ผธท่ี้มีอายนุอ้ย จงันั้นเม่ือมาติจต่อขอรับ
บริการจึงอาจจะไม่ไจค้าจหวงัคุณูาพการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ีต ารวจมากนกั ในขณะท่ีผธท่ี้มี 
อายนุอ้ย และอาจมีประสบการณ์นอ้ยในการมารับบริการ อาจคาจหวงัวา่ทุกอยา่งตอ้งราบร่ืน  
ไม่ติจขจัปัญหา ใจ ๆ แต่เม่ือมารับบริการแลว้ไม่เป็นไปตามท่ีคาจหวงัไว ้จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมี
อายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจั
จนัทบุรี แตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระจบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอจคลอ้งกบังานวจิยัของ 
รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ   
สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีระจบัการศึกษาต่างกนั  
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาล 
จอนเมือง ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากในการท างานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจนั้นจะตอ้งปฏิบติัตาม 
กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัของกฎหมาย จงันั้นจึงมีการปฏิบติัต่อผธม้ารับบริการอยา่งเสมอูาคกนั และ 
มีการช้ีแจงหลกัการและเหตุผลใหผ้ธม้ารับบริการไจเ้ขา้ใจถึงกระบวนการท างาน และผลท่ีจะออกมา
อยา่งชจัเจน จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีระจบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนั สอจคลอ้งกบังานวจิยัของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ 
(2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ 
นครบาลจอนเมือง ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะ
ผธรั้บบริการแต่ละอาชีพต่างก็มีความรธ ้และประสบการณ์ในการติจต่อขอรับบริการจากเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่เหมือนกนั เน่ืองจากพื้นฐานความคิจของ 
ผธป้ระกอบอาชีพในแต่ละอาชีพท่ีไม่เหมือนกนั จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไจต่้อเจือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอจคลอ้งกบังานวจิยัของ 
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รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ   
สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีระจบัการศึกษาต่างกนั  
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาล 
จอนเมือง ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากงานบริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ 
จงัหวจัจนัทบุรี เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเจือจร้อนของประชาชนเป็นส่วนใหญ่ และเป็นงาน 
ท่ีมีกฎ ระเบียบขอ้บงัคบัของกฎหมายท่ีตอ้งกระท าตาม และเป็นการกระท าท่ีตอ้งมีความยติุรรรม
กบัทุกฝ่าย ไม่สามารถท่ีจะเลือกปฏิบติัไจ ้จงันั้นจึงท าให้ประชาชนท่ีมีรายไจต่้อเจือน ต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั 
  2.6  ประชาชนท่ีมีงานท่ีใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนั ขจัแยง้กบังานวิจยัของ         
รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  
สถานีต ารวจนครบาลจอนเมือง ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีงานท่ีใชบ้ริการต่างกนั  
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาล 
จอนเมือง ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะงานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในแต่ละจา้นไม่เหมือนกนั หากเป็น
งานท่ีช่วยอ านวยความสะจวกใหก้บัประชาชน เช่น การจจัระเบียบจราจรหนา้โรงเรียนอาจสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัพอ่แม่ผธป้กครองและครธอาจารย ์แต่ถา้หากเป็นการจบัผธข้บัข่ีพาหนะเน่ืองจาก
กระท าความผจิตามพระราชบญัญติัจราจรก็จะก่อใหเ้กิจความไม่พึงพอใจของประชาชนผธถ้ธกจบั 
เป็นตน้ จงันั้น ประชาชนท่ีมีงานท่ีใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี พบวา่ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหก้ารบริการ 
อยา่งทนัเวลา เป็นประเจ็นท่ีประชาชนผธม้ารับบริการมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่จา้นอ่ืน ๆ ทั้งน้ีเพื่อให้
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี สร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผธม้ารับบริการมากยิง่ข้ึน และเพื่อเป็นการสร้างูาพลกัษณ์ใหก้บั สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ 
จงัหวจัจนัทบุรี ให้เป็นหน่วยงานท่ีมีการบริหารท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน จึงตอ้งมี 
การปรับปรุงกระบวนการให้บริการในจา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหก้ารบริการ 
อยา่งทนัเวลาใหจี้ข้ึน ผธว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประการ จงัน้ี  
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 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรมีการก าหนจนโยบายในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองแก่ผธม้ารับบริการอยา่งเป็น
รธปรรรม และใหย้จึปฏิบติัอยา่งเคร่งครัจ เพื่อท่ีใหผ้ธรั้บบริการไจรั้บความสะจวกในการรับบริการ 
 2.  ควรมีการก าหนจนโยบายในการบริการแก่ประชาชนผธม้ารับบริการอยา่งรวจเร็วและ
สะจวกสบาย เป็นการบริการแบบเบจ็เสร็จในคร้ังเจียว  
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจควรมีการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จเพื่อใหเ้กิจ
ความสะจวกและรวจเร็วในการติจต่อขอรับบริการ 
 2.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจควรมีการใหบ้ริการท่ีสะจวกรวจเร็ว ถธกตอ้ง และเรียบร้อยในคราวเจียว 
ทั้งน้ีเพื่อความสะจวกของผธม้าขอรับการบริการ 
 ข้อเสนอแนะทางวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาเชิงลึก (คุณูาพ) เก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี และสถานีต ารวจแห่งอ่ืน ๆ  
 2.  ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ ธูรร ในจงัหวจัจนัทบุรี 
 3.  ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีส่งผลต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจ ธูรรท่าใหม่ จงัหวจัจนัทบุรี และสถานีต ารวจแห่งอ่ืน ๆ 
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แบบสอบถามการวจิยั 
เร่ือง  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ 

สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 

ค าช้ีแจง 
  
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี หลกัสูตร 
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวทิยาลยับูรพา อนัจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ทั้งยงัสามารถใชเ้ป็นแนวทาง 
ในการใหบ้ริการใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากท่านจะไดรั้บการรักษาไวเ้ป็นความลบั ฉะนั้นแบบสอบถามทุกชุดจะไม่
ระบุช่ือผูต้อบแบบสอบถาม และจะไม่ส่งผลต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใด การวิเคราะห์ขอ้มูล
และเสนอผลงานผูศึ้กษาจะท าในภาพรวม ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความคิดเห็น
ของท่านตามความเป็นจริง เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บเกิดประโยชน์สูงสุดต่อสังคมและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
 ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  
 
 

ร้อยต ารวจโท สมบติั ถ าวาปี 
หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) 

วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ 

สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
********************************************************** 

ตอนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน     หน้าข้อความทีต่รงกบัความเป็นจริงของท่าน 
               เพยีงข้อเดียว 
1.  เพศ 
       1)  ชาย  2) หญิง 
2.  อายุ 
  1)  นอ้ยกวา่ 21 ปี     2)  21-40 ปี   
  3)  41-60 ปี    4)  มากกวา่ 60 ปี 
3. ระดับการศึกษา   
  1)  ต ่ากวา่มธัยมศึกษา     2)  มธัยมศึกษา-อนุปริญญา    
  3)  ปริญญาตรี    4)  สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  อาชีพ   
  1)  นกัเรียน/ นกัศึกษา    2)  พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน   
  3)  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ    4)  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย   
  5)  เกษตรกรรม  6)  อ่ืน ๆ (ระบุ) ....... 
5.  รายได้ต่อเดือน 
  1)  ต ่ากวา่ 5,000 บาท/ เดือน  2)  5,001-10,000 บาท/ เดือน 
  3)  10,001-15,000 บาท/ เดือน  4)  มากกวา่ 15,000 บาท/ เดือน 
6.  งานทีใ่ช้บริการ 
  1)  ฝ่ายอ านวยการ  2)  ฝ่ายป้องกนัปราบปราม 
  3)  ฝ่ายสอบสวน  4)  ฝ่ายสืบสวน 
  5)  ฝ่ายจราจร  6)  อ่ืน ๆ  
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ตอนที ่2  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี  
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องดา้นขวามือท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน  
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  

จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ  
ส าหรับ
ผู้วจัิย 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
ใหบ้ริการโดยยดึตามล าดบัก่อน-หลงั 

     

1.2  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  
มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูม้า 
รับบริการทุกคน 

     

1.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
ใหบ้ริการต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 

     

1.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ปฏิบติั
ตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด 

     

2.  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
2.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

     

2.2  การสอบสวนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรท่าใหม่ในคดีอาญาและคดีจราจร 
เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 

     

2.3  มีการตรวจสอบความถูกตอ้งในเร่ืองท่ีมาติดต่อ 
เพื่อความเรียบร้อย และไม่ตอ้งมาติดต่อหลายคร้ัง 

     

2.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
สามารถใหบ้ริการไดท้นัต่อเวลา ตามลกัษณะ 
ความจ าเป็นเร่งด่วนในการบริการ 
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ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  

จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ  
ส าหรับ
ผู้วจัิย 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

3.  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
3.1  มีเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่
ใหบ้ริการรับแจง้ความอยา่งเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

3.2  มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ใหค้  าช้ีแจงแนะน า 
เพื่อความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 

     

3.3  มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ เช่น  
ท่ีนัง่พกั หนงัสือพิมพ ์น ้าด่ืม โทรทศัน์ ฯลฯ 
อยา่งเพียงพอ 

     

3.4  สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย สบายตา      
4.  ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
4.1  ใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ  
จนเสร็จในเวลาอนัควร 

     

4.2  ในกรณีท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการไม่แลว้เสร็จ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการแจง้
ผลการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 

     

4.3  ผูม้ารับบริการสามารถติดต่อนดัหมายขอพบ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ ท่ีใชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

     

4.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
มีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ 

     

5.  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
5.1  มีการจดัสถานท่ีบนสถานีต ารวจใหส้ะดวก 
ต่อการใชบ้ริการ 
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ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่  

จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ  
ส าหรับ
ผู้วจัิย 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

5.  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
5.2  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการติดต่อ
อยา่งชดัเจน 

     

5.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการ 
น าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารบริการ
สะดวกรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ แทบ็เล็ต 
ไลน์ เป็นตน้ 

     

5.4  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ มีการ
พฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

     

 
ขอขอบคุณทุกท่านทีก่รุณาเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

  




