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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบนัการบริหารงานโดยใชห้ลกัการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship    
Management) หรือ CRM. นับว่า มีความส าคญัเป็นอย่างมากในทุกธุรกิจ  ดงัท่ี Peter F. Drucker  
(Peter F. Drucker, 1982:2) ไดก้ล่าวไวว้่า “การด าเนินการของธุรกิจ คือการคน้หาและรักษาลกูคา้” 
นั่นคือ การคน้ให้พบว่า ลูกค้าของเราคือใคร รักษาลูกค้าเดิมและท าให้ความสัมพนัธ์นั้นแน่น             
แฟ้นยิง่ข้ึน เนน้การสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีดว้ยการสร้างขอ้เสนอท่ีดี (Offering) การสร้างคุณค่าเพ่ิม 
(Value added)เหนือคู่แข่งขนัและการสร้างประโยชน์ร่วมกนั (Doublewin Strategy) การใชก้ลยทุธ์
ลูกคา้สัมพนัธ์จะก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบอย่างใหญ่หลวง เพราะจะท าให้มีความรอบรู้เก่ียวกับ
ลูกค้า (Customer Intelligence) หากใช้ร่วมกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  (Customer 
Behavior Analysis) เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และการสร้างความสัมพนัธ์
แบบครบวงจร (ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ,2548:128) จะท าให้สามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการ
ของลกูคา้ นบัว่ามีความส าคญัต่อการด าเนินการในทุกๆองค์กร   การให้บริการในภาครัฐ (Public  
Service) ก็มีลกัษณะไม่ต่างกันนัก คือ มุ่งถึงผลท่ีจะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการสาธารณะ   มี
วตัถุประสงค์ตอ้งการให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชน จะมีความแตกต่างกนัก็ตรงท่ีภาครัฐไม่มี
จุดมุ่งหมายเพื่อผลตอบแทนในรูปของรายได้ (Revenue)ท่ีสูงกว่ารายจ่าย(Cost) หรือก าไร
(Profit)เหมือนการบริหารงานขององคก์รธุรกิจ แต่แนวคิดในการให้บริการของภาครัฐคงตอ้งมุ่ง
ไปท่ีการใหบ้ริการต่อประชาชน โดยการปรับปรุงการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม
ของสงัคม และเอ้ืออ  านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้  (สมิต สัชฌุกร
,2548:13-15)  

                    ต  ารวจไทย (Royal Thai Police) เป็นองค์กรหน่ึง   ท่ีมีหน้าท่ีในการรักษาความสงบ
เรียบร้อยและการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบ  
เป็นหน่วยงานหลกัในการบงัคบัใชก้ฎหมาย เป็นหน่วยงานท่ีรักษาและอ านวยความยุติธรรมทาง
อาญาเป็นอันดับแรก และมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง    เ น่ืองจากเป็นหน่วยท่ีมีหน้าท่ีใน                        
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การสืบสวนสอบสวนคดีอาญา  ซ่ึงเปรียบเสมือนตน้ทางของกระบวนการยุติธรรมท่ีส าคญัต ารวจ
ยงัมีหนา้ท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยของสงัคม (Peacekeeping) (สุดสงวน สุธีรสร, 2547:110) เป็น
หน่วยงานเดียวท่ีอยูใ่กลชิ้ดและดูแลรับใชป้ระชาชนตลอด 24 ชัว่โมง  และเป็นหน่วยงานเดียวท่ี
เวลาท่ีประชาชนมีปัญหา  ไม่รู้ว่าจะไปขอความช่วยเหลือใคร ก็จะหันมามองท่ีต ารวจก่อนเป็น
อนัดบัแรก  แต่จากการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีต  ารวจ และหน้าท่ีความรับผิดชอบแล้ว   ต  ารวจ
น่าจะเป็นหน่วยงานท่ีไดรั้บค าชมเชยหรือมีภาพลกัษณ์ ท่ีดีในสายตาประชาชน แต่ปรากฏว่าใน
ขอ้เท็จจริงแลว้ ต  ารวจยิง่ท างานมากกลบัมีภาพลบมากข้ึนๆ  เป็นเงาตามตวั     

ต ารวจเป็นด่านแรกในการป้องกันประชาชนจากความทุกข์ยาก ความกลัว             
การสูญเสียทรัพยสิ์นอนัเกิดจากการกระท าของอาชญากร การท างานของต ารวจด าเนินไปภายใน
กรอบของกฎหมาย  ต  ารวจไม่ได้อยู่ในฐานะผูท่ี้จะแก้ไขปัญหาของสังคมท่ีเป็นบ่อเกิดแห่ง
อาชญากรรม  แต่เป็นเพียงผูบ้ริหารกฎหมายเท่านั้น ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจนั้นจึงตอ้งเผชิญ
กบัปัญหาขอ้จ ากดัต่างๆมากมาย   ขอ้จ  ากดับางอยา่งสามารถแกไ้ขไดโ้ดยอ านาจของต ารวจเอง  แต่
ขอ้จ  ากดับางอยา่งก็ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาดงักล่าวเองได ้(อณัณพ ชูบ ารุง,2539:170) สภาพการ
ท างานระหว่างความขดัแยง้ของคู่กรณีหลายฝ่าย ท าใหฝ่้ายท่ีเสียประโยชน์ไม่พึงพอใจการท างาน
ของเจา้หน้าท่ีต  ารวจ ปัญหาความขาดแคลนทรัพยากรทางการบริหาร เน่ืองจากภารกิจ อ  านาจ
หนา้ท่ี และความรับผดิชอบท่ีมากเกินกว่าอตัราก าลงัพลท่ีมีอยูจ่ะสามารถรองรับภารกิจดงักล่าวได ้
(นวลจนัทร์ ทศันชยักุล,2548:207)  ลว้นเป็นปัญหาท่ีกระทบต่อภาพลกัษณ์การปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจดว้ยเช่นกนั 
ตำรำงที่ 1-1   แสดงจ านวนประชากรของประเทศไทยจากการทะเบียน 

       หน่วย : พนัคน 
ภาค/ พ.ศ. 2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 

กรุงเทพฯ 5,634 5,659 5,696 5,716 5,711 5,703 5,701 5,675 
เหนือ 11,842 11,884 11,891 11,872 11,879 11,770 11,788 11,783 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 21,267 21,328 21,377 21,386 21,443 21,496 21,573 21,586 
กลาง 7,701 7,836 7,972 8,068 8,183 8,284 8,381 8,459 
ตะวนัออก 4,024 4,083 4,151 4,194 4,259 4,306 4,363 4,409 
ตะวนัตก 3,072 3,112 3,142 3,148 3,174 3,153 3,178 3,192 
ใต ้ 7,917 7,995 8,072 8,124 8,204 8,294 8,367 8,441 

รวม 61,974 62,418 62,829 63,037 63,390 63,525 63,878 64,076 
ที่มำ : กรมการปกครอง กระทรวงหมาดไทย (2556) 
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แผนภำพที่ 1-1 :  แสดงจ านวนเจา้หนา้ท่ีต  ารวจของส านกังานต ารวจแห่งชาติ แยกตามระดบัชั้นยศ 
 

 
 

 

         ที่มำ : ส านกังานต ารวจแห่งชาติ (2556) 
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ตำรำงที่ 1-2 :  แสดงจ านวนเจา้หนา้ท่ีต  ารวจของส านกังานต ารวจแห่งชาติ แยกตามระดบัชั้นยศ 
        หน่วย : คน 

ชั้นยศ/
จ านวน 

พล.ต.อ.- 
พล.ต.ต. 

พ.ต.อ.-
พ.ต.ต. 

ร.ต.อ.– 
ร.ต.ต. 

ด.ต. – 
จ.ส.ต. 

ส.
ต.อ.-
ส.ต.ต. 

พล
ต ารวจ 

สัญญา
บตัร 

ประทวน 
 

รวม 
ทั้งส้ิน 

จ านวน 457 16,889 13,567 121,184 55,425 2,289 30,413 178,897 209,310 

 
ที่มำ : ส านกังานต ารวจแห่งชาติ (2556) 

จากตารางท่ี 1-1 และ 1-2 จะเห็นว่า ในปัจจุบนัน้ี  ประชากรในประเทศไดเ้พ่ิมข้ึน
อย่างรวดเร็ว     จากจ านวน 61,973,621 คน ในปี พ.ศ. 2547   เป็นจ านวน 63,389,730 คน ในปี 
พ.ศ.2551  และเป็นจ านวน 64,076,033 คน ใน ปี พ.ศ. 2554 โดยระหว่าง ปี พ.ศ. 2550-2554 มีคน
เกิดเพ่ิมข้ึนถึงปีละ197,766 คน, 353,205 คน,135,332 คน, และ 351,483 คนตามล าดบั  จ  านวน
หมู่บา้น ท่ีพกัอาศยั สถานประกอบกิจการ โรงงาน อุตสาหกรรมและการค้าเกิดข้ึนจ านวนมาก  
และยงัปรากฏว่า ไดมี้แรงงานต่างดา้วทั้งหลบหนีเขา้เมืองโดยผิดกฎหมาย และผ่านกระบวนการ
อนุญาตจากทางราชการเขา้มาท างานในประเทศอีกจ านวนมาก  ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีต  ารวจตอ้ง “แบก” 
ภารกิจต่างๆเพ่ิมมากข้ึนแต่ปรากฏว่า จ  านวนเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีจะมาปฏิบติัหน้าท่ีกลบัไม่เพ่ิมข้ึน
แต่ประการใด โดยมีเจ้าหน้าท่ีต  ารวจทั่วประเทศเพียง 209,310 นาย ซ่ึงเป็นข้าราชการต ารวจ
ระดบัชั้นประทวนซ่ึงมีหน้าท่ีในการปฏิบติังานทั้งในสถานีต ารวจและหน่วยงานต่างๆ จ  านวน 
178,897 นาย และ ขา้ราชการต ารวจระดบัสัญญาบตัรอีก จ  านวน  30,413 นาย ในขณะเดียวกัน 
กลบัถกูจ  ากดัจ  านวนและลดปริมาณอตัราก าลงัลงโดยตลอด  
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ตำรำงที่ 1-3   แสดงจ านวนเจา้หนา้ท่ีต  ารวจของ กองบญัชาการต ารวจนครบาล ส านักงานต ารวจ
แห่งชาติ แยกตามระดบัชั้นสญัญาบตัรและประทวน 

         หน่วย : คน 

ระดบั 
พ.ศ. 
2551 

พ.ศ. 
2552 

พ.ศ. 
2553 

พ.ศ 
2554 

พ.ศ 
2555 

พ.ศ. 
2556 

สัญญาบตัร(จ านวน) 3,854 3,871 3,888 4,010 4,295 4,284 

ประทวน (จ  านวน) 18,008 17,992 17,975 17,817 17,407 17,005 

รวม 21,862 21,863 21,863 21,827 21,701 21,289 

 
ที่มำ : กองบญัชาการต ารวจนครบาล   ส านกังานต ารวจแห่งชาติ (2556) 

หากมองมายงักรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นเมืองหลวงท่ีเป็นศนูยร์วมของระบบเศรษฐกิจ 
และระบบราชการของประเทศท่ีมีประชากรท่ีปรากฏตามส ามะโนประชากร นบัตั้งแต่ ปี พ.ศ.2547 
จ  านวน 5.634 ลา้นคน,  5.659,  5.696,  5.716,  5.711,  5.703,  และ 5.701 ลา้นคนในปี พ.ศ.2553 
ตามล าดบั และปี พ.ศ. 2554 มีประชากรไม่น้อยกว่า 5,675  ลา้นคน (ไม่รวมประชากรแฝงจาก
ต่างจงัหวดัท่ีเขา้มาท างานในกรุงเทพฯและไม่ไดย้า้ยทะเบียนบา้นหรือส ามะโนประชากร และ
แรงงานต่างดา้วอีกจ านวนมาก)  แต่ขณะเดียวกนั จ  านวนขา้ราชการต ารวจในสงักดั กองบญัชาการ
ต ารวจนครบาล กลบัมีปริมาณลดลง ท าให้จ  านวนข้าราชการต ารวจต้องรับภาระอย่างมากเมื่อ
เปรียบเทียบกบัประชาชนในพ้ืนท่ี                     

(พล.ต.ท.ปานศิริ ประภาวตั, 2548:38)   และในปี พ.ศ. 2554  เมื่อเปรียบเทียบจ านวน
ประชากรในพ้ืนท่ีกบัจ  านวนขา้ราชการต ารวจ ปรากฏว่า เจา้หน้าท่ีต  ารวจ 1 นายตอ้งรับผิดชอบ
ประชาชนถึง 456 คน 

นอกจากน้ี  นโยบายการลดก าลงัพลในภาครัฐโดยก าหนดให้ต  ารวจตอ้งลดก าลงัพล
ลงปีละไม่น้อยกว่า ร้อยละ 5 นั่นก็หมายความว่า ก  าลงัพลของต ารวจ จะถูกลดลงปีละไม่ต ่ากว่า 
10,000 คน และท าให ้ส านกังานต ารวจแห่งชาติ ไม่ไดผ้ลิตบุคลากรท่ีมาท าหน้าท่ีต  ารวจสายตรวจ 
มาเป็นเวลากว่า 6 ปีแลว้  ซ่ึงจะมีผลกระทบโดยตรงต่อการบริหารทรัพยากรมนุษยข์องส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติ   เป็นอยา่งมากและการลดจ านวนขา้ราชการต ารวจลงในคร้ังน้ี  จะมีผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพ   การท างานของต ารวจในการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม ตลอดจนการ
ดูแลประชาชนและชุมชนอยา่งแน่นอน 

คณะกรรมการพฒันาระบบงานต ารวจ ตามค าสั่งส านักนายกรัฐมนตรี ท่ี 230-2549 
ลงวนัท่ี 13  พฤศจิกายน 2549 (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:16-18) สรุปประเด็นส าคญัใน
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สภาพปัญหาของ ”ต ารวจ” ออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี คือ ดา้นโครงสร้างและการบริหารจดัการ มีปัญหา
การรวมศูนยอ์  านาจในการบริหาร  การมีภารกิจท่ีไม่ใช่ภารกิจหลกัของต ารวจอยู่มาก   การจัด
องคก์รแบบก่ึงทหาร และระบบยศต ารวจไม่เหมาะสมและสอดคลอ้งในปัจจุบนั งานสอบสวนขาด
อิสระและไม่ไดรั้บการพฒันาอยา่งเหมาะสม ดา้นการบริหารงานบุคคลและวิชาชีพต ารวจ มีปัญหา
การละเลยการใชร้ะบบคุณธรรมในการบริหารงานบุคคล  การสรรหาและผลิตบุคลากรการพฒันา
บุคลากร และวิชาชีพต ารวจ ระบบสวสัดิการ ค่าตอบแทน   ความกา้วหน้าของต ารวจชั้นประทวน  
การถกูแทรกแซงจากผูม้ีอ  านาจ  ตลอดจนการปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจ และดา้นการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนและกลไกในการตรวจสอบ  การมีส่วนร่วมและการตรวจสอบจากภาคประชาชน ความ
เช่ือมัน่และทศันคติของประชาชน  ตลอดจนค่านิยมในสงัคม จากปัญหาต่างๆ สะทอ้นออกมาทาง
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารงานของต ารวจ ปรากฏว่า ประชาชนมีความคาดหวงั
ต่อการท างานของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ และพบว่า เร่ืองท่ีมีประชาชนผดิหวงัมากท่ีสุด เพราะมีช่องว่าง
มากท่ีสุดระหว่างจ านวนประชาชนท่ีความคาดหวงักบัจ านวนประชาชนท่ีเห็นจริงในการท างาน
ของต ารวจ คือร้อยละ 40.2 และร้อยละ 40.0 เป็นเร่ืองความรวดเร็วในการปฏิบติังาน  และเร่ืองการ
ปฏิบติักบัประชาชนอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั รองลงไปคือร้อยละ 39.7 เป็นเร่ืองการน า
เทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการปฏิบติังาน ร้อยละ 39.2 เป็นเร่ืองความสามารถในการป้องกนัและ
ปราบปรามอาชญากรรม ร้อยละ 39.1 เป็นเร่ืองความสามารถในการระงบัเหตุการณ์ไดท้นัทีและ
เป็นไปดว้ยความสงบเรียบร้อย ร้อยละ 38.9 เป็นเร่ืองการป้องกนัและปราบปรามยาเสพติด ร้อยละ 
38.3   เป็นเร่ืองของความกระตือรือร้นในการท างานร้อยละ 37.9 เป็นเร่ืองความฉับไวในการมาถึง
ท่ีเกิดเหตุ ร้อยละ 37.6 เป็นเร่ืองการประพฤติตนเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการรักษาและเคารพกฎหมาย 
และร้อยละ 36.5 เป็นเร่ืองการมีส่วนร่วมกบัภาคสังคมและภาคประชาชนในการพฒันาชุมชน              
เป็นตน้ 

ขณะเดียวกนั ต ารวจส่วนใหญ่หรือร้อยละ 77.6 ระบุว่าประชาชนมองภาพลกัษณ์ของ
ต ารวจในดา้นลบเกินความเป็นจริง ร้อยละ 75.8 ระบุประชาชนคาดหวงัสูงจากการท างานของ
ต ารวจเกินขีดความสามารถท่ีแทจ้ริงของต ารวจ ร้อยละ  73.7 ระบุขอ้จ  ากดัดา้นระเบียบราชการ 
ร้อยละ 71.5 ไม่ได้รับความร่วมมือจากพยาน ร้อยละ  68.0 ระบุขั้นตอนกฎหมายยุ่งยากเป็น
อุปสรรคต่อการท างาน ร้อยละ 67.0 มีการใชเ้สน้สายและอิทธิพลวิ่งเตน้คดี และร้อยละ 61.4 ระบุมี
การวิ่งเตน้จ่ายผลประโยชน์แก่เจา้หนา้ท่ี เป็นตน้ 

ท่ีน่าพิจารณาคือ ประชาชนส่วนใหญ่หรือร้อยละ 58.4 ยงัไม่ทราบต่อนโยบายการ
ปรับปรุงระบบงานต ารวจโดยรัฐบาลปัจจุบนั มีร้อยละ 32.6 ระบุว่าทราบแต่จ าไม่ไดว้่ามีประเด็น
อะไรบา้ง และมีเพียงร้อยละ 9.0 เท่านั้นท่ีระบุว่าทราบในรายละเอียด ในขณะท่ีขา้ราชการต ารวจ
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ร้อยละ 44.0 ระบุว่าทราบในรายละเอียด ร้อยละ 42.3 ระบุว่าทราบแต่จ าไม่ได้ว่ามีประเด็น
อะไรบา้ง และร้อยละ 13.7 ยงัไม่ทราบต่อนโยบายปรับปรุงระบบงานต ารวจโดยรัฐบาลปัจจุบนั 

นอกจากน้ี ประชาชนส่วนใหญ่หรือร้อยละ 86.3 คิดว่าต ารวจยุคใหม่ไม่ควรยอม  
(กม้หวั) ใหก้บักลุ่มนกัการเมืองและผูม้ีอิทธิพล ร้อยละ 82.5 คิดว่าการปรับปรุงระบบงานต ารวจ
ควรท าให้ต  ารวจท างานโดยไม่เลือกปฏิบติั ร้อยละ  81.8 คิดว่านักการเมืองท่ีเขา้มาครอบง าการ
ท างานของต ารวจมกัหาประโยชน์ส่วนตวั ร้อยละ 81.3 คิดว่าการแทรกแซงของฝ่ายการเมืองต่อ
การท างานของต ารวจท าให้เกิดการเลือกปฏิบติั ร้อยละ 79.4 คิดว่าต ารวจมกัจะตกอยู่ภายใตก้าร
ครอบง าของบรรดานักการเมืองท่ีมีอ  านาจร้อยละ 79.3 คิดว่าต ารวจไม่กลา้จบักุมนายกรัฐมนตรี 
รัฐมนตรี ทั้งๆ ท่ีเห็นหลกัฐานอนัเช่ือไดว้่ามีความผดิ ร้อยละ 77.6 คิดว่าต ารวจมกัจะผ่อนปรนกบั
ความไม่ถกูตอ้งในทอ้งท่ีเพราะเห็นว่านักการเมืองทอ้งถ่ินคอยให้ผลประโยชน์ และร้อยละ 67.8 
คิดว่าต ารวจมกัจะขอการสนับสนุน จากการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เป็นตน้  ประชาชนส่วนใหญ่
หรือร้อยละ 69.1 ค่อนขา้งเห็นดว้ยและเห็นดว้ย ถา้รัฐบาลจะให้ส านักงานต ารวจแห่งชาติกระจาย
อ านาจไปสู่กองบญัชาการระดับภาคต่างๆ ของประเทศ อย่างไรก็ตาม เมื่อถาม ถึงการคัดเลือก
บุคคลภายนอกมาเป็นผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติโดยไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นต ารวจ ผลส ารวจพบว่า 
ขา้ราชการต ารวจส่วนใหญ่หรือร้อยละ 82.9 ไม่ค่อยเห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ย ในขณะท่ีประชาชน
ร้อยละ 46.5 ก็เห็นไปในทิศทางเดียวกบัขา้ราชการต ารวจ  
                 ระบบงานต ารวจไทยในปัจจุบนัอยูใ่นขั้นท่ีตอ้งใส่ใจพฒันาทั้งระบบอย่างจริงจงั และ
เกิดประโยชน์ต่อทั้งขา้ราชการต ารวจและประชาชนทัว่ไป เพราะ 

1. ขา้ราชการต ารวจส่วนใหญ่ก าลงัถูกสังคมคาดหวงัสูง มีบทบาทตอ้งอ  านวยความ
ยุติธรรมแก่ประชาชนอย่างเสมอภาคเท่าเทียม แต่ขา้ราชการต ารวจกลบัประสบปัญหาถูกเลือก
ปฏิบติัเสียเอง  

2. ขา้ราชการต ารวจยงัถกูประชาชนทัว่ไป มองว่าเป็นอาชีพท่ีท าเงินไดดี้แต่เป็นเร่ือง
ท่ีตรงกนัขา้ม กบัความเป็นจริงเพราะประสบกบัปัญหาค่าใชจ่้ายท่ีสูงเกินตวัในชีวิตประจ าวนั จึง
ตอ้งไปแสวงหาผลประโยชน์จากทางอ่ืน   

3. ประชาชนส่วนใหญ่ยงัคาดหวงัใหต้  ารวจสามารถแกไ้ขปัญหาในการป้องกนัและ
ปราบ –ปรามอาชญากรรมหรือยาเสพติด แต่ขา้ราชการต ารวจกลบัประสบปัญหาความไม่พร้อมใน
วสัดุอุปกรณ์ งบประมาณ ก าลงัคนและการเช่ือมโยงระบบฐานขอ้มูลทั้งภายในองค์กรต ารวจและ
ระหว่างหน่วยงานของรัฐอ่ืนๆ (นภดล กรรณิการ์:2551:2) 
                  ภายใต้สภาวะการเปล่ียนแปลงท่ีมีในทุกทิศทาง  ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงทาง
การเมือง และเศรษฐกิจท่ีก  าลงัเติบโตและเข้มแข็ง การเปล่ียนแปลงภาคราชการท่ีมีการปฏิรูป
ระบบอย่างใหญ่หลวงและรวดเร็ว และการเปล่ียนแปลงในระบบการบริหารจดัการภาครัฐแผน
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ใหม่ (New Public Management)  ท่ีเน้นเอาชุมชนและประชาชนเป็นศูนยก์ลางการเปล่ียนแปลง
ท่ีว่าน้ี  กระทบต่อการท างานของต ารวจทั้งระบบ และต้องเกิดการเปล่ียนแปลงอย่างไม่อาจ
หลีกเล่ียงได ้(พล.ต.ท.พงษพ์ศั พงษเ์จริญ,2546:228)  การก าหนดขอบเขตอ านาจหน้าท่ีของต ารวจ
ใหช้ดัเจนข้ึน  รวมทั้งการเปล่ียนแปลงโครงสร้างขององค์กร ท่ีเน้นการกระจายอ านาจและการมี
ส่วนร่วมของประชาชนตาม    ท่ีปรากฏในกฎหมายใหม่นั้น  หากไม่สามารถท างานไดดี้หรือยงั
ติดขดัท่ีตรงไหน  ก็สามารถเปล่ียนแปลงไดอี้กโดยไม่มีขอ้จ  ากดัใดๆ  เน่ืองจากองค์กรต ารวจเป็น
องค์กรมีชีวิต  จึงจ  าเป็นต้องปรับเปล่ียนอยู่เสมอ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อปัญหาและความ
ตอ้งการของประชาชนอยา่งต่อเน่ือง (พล.ต.ท.พงษพ์ศั พงษเ์จริญ,2546:223)   

ปัจจัยส าคัญท่ีเป็นสาเหตุของความพึงพอใจต่อการให้บริการของต ารวจนั้ น 
ประกอบดว้ย พฤติกรรมท่ีมุ่งเนน้การให้บริการ  ความคล่องตวัของกระบวนการให้บริการ  และ
ความชดัเจน ของระบบการให้บริการ (พ.ต.อ.ปิยะ  อุทาโย ,2539:150-165)  ดงันั้น   เพ่ือให้การ
บริหารงานของสถานีต ารวจเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนได ้(Customer  Satisfaction)  ผูบ้ริหารในสถานีต ารวจจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งปรับปรุง
กระบวนการให้มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได ้ 
(Customer  Satisfaction)ถูกตอ้งตรงความตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้ริงโดยตอ้งท าอย่าง
ต่อเน่ืองและรวดเร็วเพื่อสอดคลอ้งกบัปัญหาต่างๆของประชาชนไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูน้  า (Leader) 
จะตอ้งมีลกัษณะผูน้ าอยา่งชดัเจน (Leadership)  โดยผูน้  าองค์กรตอ้งเป็นผูท่ี้กลา้คิด กลา้ท า อย่าง
บูรณาการโดยยดึเอาประชาชนเป็นท่ีตั้งเป็นศนูยก์ลาง  และตอ้งท าเพ่ือองค์กร เพ่ือชุมชน และเพ่ือ
ประชาชน  ไม่ใช่เพื่อตนเอง  ผูน้  าองค์กรต ารวจแต่ละระดับ  จะต้องมีการก าหนด วิสัยทัศน์  
(Vision) พนัธกิจ (Mission) เป้าหมาย (Objective) และ ยทุธศาสตร์(Strategy)อยา่งชดัเจน  สามารถ
ตรวจสอบและวดัผล “ความส าเร็จ” ไดต้ามหลกัวิชาการและ สามรถตรวจสอบไดโ้ดยประชาชน
ในทุกขั้นตอน  กระบวนการการพฒันาและบริหารงานบุคคลของสถานีต ารวจ   จะตอ้งมีการ
พฒันาและปรับปรุงทั้งระบบ  และตอ้งขบัเคล่ือนไปในทิศทางเดียวกนัและสอดคลอ้งกนั ทั้งใน
ระดับภาพรวมขององค์กรและระดับภายในสถานีต ารวจ กล่าวคือ ระดบัภาพรวมขององค์กร  
จะต้องมีการวางแผนทรัพยากรมนุษย ์โดยการเอาอ  านาจหน้าท่ี ความรับผิดชอบ  พนัธกิจและ
ภารกิจ  ก  าหนดหน้าท่ีการงาน ตลอดจนปริมาณงานท่ีมีอยู่หรืออาจมีข้ึนในอนาคต มาใชใ้นการ
วางแผนทรัพยากรมนุษยใ์ห้สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริง เพื่อให้ต  ารวจสามารถให้บริการ
ประชาชนและชุมชนไดอ้ยา่งทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ   ดงัปรากฏในแผนภาพท่ี 1-2 
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แผนภำพที่ 1-2 การก าหนดแผนการด าเนินงานดา้นทรัพยากรบุคคล 

 
 

  

ที่มำ : ปรับปรุงจาก Pentti  Sydanmaanlakka (2002:103) 

ท่ีผา่นมา เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใชบ้ทบาทในดา้นการบงัคบัใชก้ฎหมายในการจดัการความ
หวาด ระแวงอาชญากรรมของประชาชน (Fear  of  Crime)    ร่วมกบัการใชว้ิชางานต ารวจพฒันา
และแก้ไขปัญหาท่ีพลิกผนัตามแนวทางของชุมชน (Community    Oriented  Policing  and  
Problem  Solving – C.O.P.P.S.  )  งานต ารวจท่ีมีคุณภาพ (Quality  Policing) การเป็นผูน้  าท่ีมี
คุณภาพ (Quality Leadership)  ก าร เปล่ียนแปลงแก้ไขงานต ารวจโดยวัต ถุประสงค ์                     
(Policing by Objective –P.B.O.)    ภูมิศาสตร์งานต ารวจ (Geographic  Policing)การป้องกัน
อาชญากรรมโดยสภาพแวดลอ้ม (Crime  -Prevention  Through Environmental  Design – 
C.P.T.E.D.)  และการป้องกนัอาชญากรรมโดยสงัคมควบคุม (Crime  Prevention  Through  Social  
Control - C.P.T.S.C.) (พงศพ์ฒัน์  ฉายาพนัธ์ ,2541 , (บทน า) แนวทางและทฤษฎีต่างๆดงักล่าว
มาแลว้ เจา้หนา้ท่ีต  ารวจน าออกมาใชใ้นรูปแบบและมาตรการป้องกนัอาชญากรรมโดยอาศยัความ
ร่วมมือจากประชาชนและชุมชน เช่น ต ารวจชุมชนและมวลชนสัมพนัธ์ (Community  Policing)  
เพื่อนบา้นเตือนภยั (Neighborhood  watch  Program)การแจง้ข่าวอาชญากรรม (Crime Report  and  
stopper)  และโครงการฝากบ้านไวก้ับต ารวจ (Vacation Premise Inspection) (ปุระชัย เป่ียม
สมบูรณ์,2545:93 และ สุดสงวน   สุธีรสร, 2547:131  ) ลว้นเป็นกลยุทธ์ท่ีถูกน ามาใชท้ั้งส้ิน ท าให้

วิสัยทศัน์ (Vision) 
 

วตัถุประสงค ์(Objective) 

ปัจจยัความส าเร็จ 
(Critical Success  Factor) 

 

กลยทุธ์ (Strategy) 

กลยทุธ์ดา้นทรัพยากรบุคคล 
(HR. Strategy) 

การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายใน
(Internal Environment Analysis) 

แผนด าเนินงานดา้นทรัพยากรบุคคล
(HR. Action Plan) 

การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ภายนอก(External Environment 
Analysis) 
 

การน าแผนด าเนินงานไปใช้
(Implementing the  Plans) 
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เห็นว่าการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีต  ารวจไม่อาจจะด าเนินการไดโ้ดยล าพงั จ  าเป็นตอ้งอาศยั
ความร่วมมือจากประชาชนในสงัคม ในการช่วยสร้างเกราะป้องกนัจากอาชญากรรมใหเ้ขม้แข็งข้ึน
กว่าท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน    รูปแบบการป้องกันอาชญากรรมท่ีประชาชนเข้ามามีส่ วนร่วมกับ
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจท าใหเ้กิดความส าเร็จในการลดอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึน   พร้อมทั้งใหป้ระชาชนไดมี้
ความมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ท าให้เราเห็นและควรตอ้ง  “เขา้ใจความจริง”  
ท่ีว่า ต ารวจไม่สามารถรักษาความสงบของสังคม และไม่สามารถจดัการกบัอาชญากรรมไดโ้ดย
ล าพงั  ต  ารวจต้องพึ่งพาผูอ่ื้น  เช่น พึ่งพาข้อมูลข่าวสาร  พึ่ งพาการสนับสนุนจากประชาชน 
ส่ือมวลชน ประชาชนทุกกลุ่ม  ต  ารวจทุกระดบั ทุกกลุ่ม ทุกรุ่น และพึ่งพากระบวนการยติุธรรมท่ีมี
ความคิดในทิศทางเดียวกนัมีวตัถุประสงคร่์วมกนั   ต  ารวจและประชาชนตอ้งท างานควบคู่ กนัไป  
ประชาชนต้องตั้งใจป้องกันตนเองและคนอ่ืนท่ีอาศยัอยู่ร่วมกันในชุมชน  รวมทั้งต้องสร้างให้
ชุมชนมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย (พ.ต.อ.พงศพ์ฒัน์ ฉายะพนัธุ,์ 2541:206) 

August  Vollmer (1967:1) บิดาของวงการต ารวจอเมริกันยุคพฒันา กล่าวใน
President’s Crime  Commission ว่า 
              “ ต  ารวจเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการยติุธรรม กระบวนการยุติธรรมเป็นส่วนหน่ึง
ของรัฐบาล 

รัฐบาล เป็นส่วนหน่ึงของสงัคม     แต่ปัญหาอาชญากรรม เป็นปัญหาสงัคม  
ดังนั้ น การป้องกันอาชญากรรมจึงเป็นความรับผิดชอบร่วมกันของทุกส่วนใน           

สงัคม ” 
จะเห็นไดว้่า รูปแบบการบริหารงานแบบใหม่ของส านักงานต ารวจแห่งชาติจะตอ้ง

เอาประชาชนเป็นท่ีตั้ ง  เป็นศูนยก์ลางในการบริหารงาน การก าหนดวิสัยทัศน์  การก าหนด
ยุทธศาสตร์  การก าหนดเป้าหมายการก าหนดข้อตกลงหรือค ารับรองการปฏิบัติราชการ                 
การวางแผนกลยุทธ์ต่างๆ เป็นต้น  จะต้องมีจุดเร่ิมต้น และจุดสุดท้าย  คือ ประชาชน เป็น
ตวัก  าหนด หรือ จะตอ้งเอาประชาชนเป็นท่ีตั้งเป็นศนูยก์ลางในการบริหารงาน นัน่เอง 
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แผนภำพที่ 1-3   แนวการมุ่งสมัฤทธ์ิผลในการตอบสนองความตอ้งการของชุมชน 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มำ : ปรับปรุงจาก Pentti  Sydanmaanlakka (2002:61) 

แนวคิดในการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมแนวใหม่   จะตอ้งดึงประชาชนเข้า
มาร่วมมือในกิจกรรมหรือการจดัท าโครงการต่างๆดว้ย  ดว้ยเหตุผลท่ีอธิบายไดว้่า เจา้หน้าท่ีของ
รัฐโดยเฉพาะอยา่งยิง่เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีจ  านวนน้อย  ฉะนั้น จ  านวนต ารวจกบัจ านวนประชาชนก็
ไม่มีความสมดุลยก์นัโดยเฉพาะประเทศดอ้ยพฒันา ซ่ึงรวมถึงประเทศไทยดว้ย (นวลจนัทร์  ทศัน
ชยักุล,2548:207)  ในการแกไ้ขปัญหาต่างๆในชุมชน บทบาทของประชาชนในการป้องกนัและ
ควบคุมอาชญากรรม  จึงเป็นประเด็นท่ีส าคัญท่ีจะแสดงถึงความสงบเรียบร้อยของสังคม                      
ในปรัชญาเดิมท่ีคิดกันว่า “ประชาชน คือ ต ารวจ” นั่นเอง (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน
,2555:16) 

แนวทางในการดึงประชาชนและชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา
อาชญากรรม และปัญหาต่างๆในพ้ืนท่ี  มีจุดส าคัญท่ีควรตระหนักในการท าให้ประชาชนและ
ชุมชนหนัมาใหค้วามร่วมมือ  มีดงัน้ี คือ 

การตอบสนองความตอ้งการ 
(Human Satisfaction) 

ผลที่ไดรั้บ (Results) 

การก าหนดเป้าหมายที่ชดัเจน (Clear Objective) 

การก าหนดพนัธะสัญญา (Commitment) 

งานหลกัที่ส าคญั  (Key tasks) 

 สมรรถนะหรือความสามารถ (Competence) 

 เป้าประสงคข์องงานหลกั (The Purpose of the task) 

 ค่านิยมและวฒันธรรมองคก์ร (Values and Culture) 

 วตัถุประสงคข์องหน่วยงาน (The Objective of your own unit) 

วิสัยทศัน์ขององคก์ร  (The Vision of the Organization) 

ความตอ้งการประชาชนและชุมชน (Human Needs) 
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1. Sense  of  Community ควรสร้างจิตส านึกใหทุ้กคนมีความรู้สึกเป็นเจา้ของชุมชน              
รักชุมชน จึงตอ้งรับผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนและพฒันาชุมชนของตนเอง 

2. Unity  สร้างความสามคัคีในชุมชน เพ่ือใหเ้กิดความสามคัคีเป็นหน่ึงเดียว 
3. Problem  Center  สร้างความรับผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนร่วมกนั 
4. Recognize การนิยมยกย่องคนท่ีท าความดี ประพฤติดี สร้างคุณประโยชน์ให้แก่

ชุมชนและสงัคม 
5. Key  Person  การสร้างผูน้  าชุมชนท่ีดี  มีความสามารถในการน าประชาชนใน

ชุมชนไปในทิศทางเดียวกนัตามความตอ้งการของชุมชน 
6. Project   การร่วมกนัท าโครงการต่างๆ เพื่อแสวงหาความร่วมมือและหารูปแบบ

โครงการต่างๆ เพ่ือแกไ้ขปัญหาในชุมชนและเสริมสร้างใหชุ้มชนเขม้แข็งข้ึนในท่ีสุด (นวลพรรณ  
ทศันชยักุล, 2548:349-350) 

กระบวนการการท างานในภาครัฐ ก็ต้องมีหน้าท่ีในการรับใช้และให้บริการ
ประชาชนเป็นส าคญั มิใช่จ  ากดัอยูท่ี่ธุรกิจเอกชนเพียงเท่านั้น (สมิต สัชฌุกร,2542:12) การบริหาร
และการพฒันาทรัพยากรบุคคลของภาครัฐในประเทศท่ีพฒันาแลว้ในปัจจุบนัไดน้ าแนวคิด วิธีการ
ของภาคเอกชนมาใชม้ากข้ึน  คือไดเ้ปล่ียนจุดเน้นเป็นการบริหารท่ีผลลพัธ์  ผลสัมฤทธ์ิของงาน
แทนการใชก้ฎระเบียบของหน่วยงานแบบเดิม(ส านักงานขา้ราชการพลเรือน,2546:4)  และเน้น
ประชาชนผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางการให้บริการ (พล.ต.ท.พงษ์พศั พงษ์เจริญ,2546:228) ซ่ึง
เป็นไปตามแนวทางการพฒันาการบริหารของราชการไทยท่ีมีทิศทางการบริหารเช่นเดียวกับ
ประเทศท่ีพฒันาแลว้ คือ น าแนวทางการบริหารงานของภาคเอกชนท่ีเนน้การบริการลกูคา้และเนน้
ผลสัมฤทธ์ิของงานเป็นส าคัญ (ส านักงานข้าราชการพลเรือน,2546:8) ดังนั้ น  เพื่อให้การ
บริหารงานของสถานีต ารวจเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนได ้(Customer  Satisfaction)  ผูบ้ริหารในสถานีต ารวจ  จ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการ
เปล่ียนแปลงและปฏิรูประบบอย่างใหญ่หลวงและรวดเร็ว โดยเน้นชุมชนและประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง  การเปล่ียนแปลงน้ี  กระทบต่อการท างานของต ารวจทั้งระบบ (พล.ต.ท.พงษ์พัศ          
พงษเ์จริญ,2546:228 (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:17-18) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสถาบนัพฒันา
ขา้ราชการพลเรือน ส านักงานข้าราชการพลเรือน ท่ีได้ก  าหนดยุทธศาสตร์การพฒันาเพื่อการ
ปรับเปล่ียน   โดยให้มีการพฒันาองค์กรจัดท ายุทธศาสตร์ แผนปฏิบติัการของส่วนราชการใน
ทิศทางเดียวกบัยทุธศาสตร์ของรัฐบาล (Strategic  alignment) ซ่ึงมีการก าหนดเป้าหมายตวัช้ีวดัผล
การท างานท่ีชดัเจน ปรับปรุงระบบการท างานให้มีประสิทธิภาพโดยลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นและ 
น าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้ขณะเดียวกนัจะตอ้งปรับเปล่ียนการบริหารในองค์กรให้เหมาะสม 
เพื่อให้สามารถปฏิบัติหน้าท่ีในแต่ละแผนงาน  โครงการได้บรรลุผล และต้องมีการพฒันา
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เจา้หนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหส้ามารถใชอุ้ปกรณ์ท่ีทนัสมยั และสามารถปรับ เปล่ียนไปสู่งานใหม่  
เมื่องานเดิมหมดความจ าเป็นลง(ส านักงานข้าราชการพลเรือน, 2546:4) ซ่ึงการปรับปรุง
กระบวนการดงักล่าวจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ  

ด าเนินการหรือให้บริการต่างๆโดยไม่ท าการศึกษาและวิเคราะห์ความตอ้งการของ
ประชาชน หมู่บา้นและชุมชนก่อนท่ีจะด าเนินการ ท าใหก้ารใหบ้ริการของต ารวจไม่สอดคลอ้งตรง
กบัความตอ้งการหรือไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน หมู่บา้นและชุมชนได ้             
การบริหารงานในสถานีต ารวจโดยการเอาประชาชนเป็นท่ีตั้ ง  เป็นศูนยก์ลางในการก าหนด
ยทุธศาสตร์ กลยทุธ์  การพฒันาการให้บริการเพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจมากข้ึน ดว้ยการ
สร้างจิตส านึกความรับผิดชอบให้กบัต ารวจ  การปลูกฝังวฒันธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมกบัการ
ปฏิบัติงานต ารวจ การลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน  ส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมการ
ปฏิบติังานกบัต ารวจ  น าเทคโนโลยมีาช่วยในการปฏิบติังาน  เน้นความโปร่งใสในการให้บริการ
ประชาชน  ตลอดจนการประยุกต์แนวคิดทางการบริหารงานสมยัใหม่เขา้มาช่วย  จะท าให้งาน
ต ารวจมีความคล่องตวัและสะดวกรวดเร็วมากข้ึน (พ.ต.อ.ปิยะ อุทาโย,2539:150-165) โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งแนวทางการปฏิบัติในลักษณะเดียวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer  
Behavior  analysis)  หรือตามแนวทางลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management)          
มีความจ าเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการจากเจา้หน้าท่ีอยู่ในฐานะท่ีไม่แตกต่าง
จากลูกค้าในภาคธุรกิจแต่ประการใด การประยุกต์กลยุทธ์ลูกค้าสัมพนัธ์จะก่อให้เกิดความ
ได้เปรียบอย่างใหญ่หลวง เพราะจะท าให้ต  ารวจได้มีความรอบรู้เก่ียวกับลูกค้า (Customer 
Intelligence) สามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการ  ทั้งน้ี เพราะประชาชนเป็นค าตอบสุดทา้ยท่ี
จะบอกได้ว่า การให้บริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจนั้น สามารถเสริมสร้างความมัน่ใจ    สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ (Response to  Human& Community  Needs) และถูกตอ้งตรงความ
ตอ้งการของประชาชนหรือชุมชน (Right  to  Human& Community  Needs)  อนัจะน ามาซ่ึง
บริการท่ีดีแก่ประชาชน (Best services )และสร้างความพึงพอใจ(Response to Human& 
Community Satisfaction) และประทบัใจในการให้บริการ (Response Human& Community  
Appreciation)  และเป็นการเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีต  ารวจในท่ีสุด 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.เพื่อศึกษาความต้องการความคาดหวงัของประชาชนในเขตกองบังคบัการต ารวจ           
นครบาล 7 

2.เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการท างานและการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
ของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  

3.เพื่อเสนอรูปแบบการให้บริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลในเขตกอง
บงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน และ
เป็นโครงการน าร่องต่อไป  

 

ขอบเขตของกำรวิจัย 

1. ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
ศึกษาการประยกุตก์ลยทุธล์กูคา้สมัพนัธใ์นการพฒันาการให้บริการท่ีมีคุณภาพของ

สถานีต ารวจนครบาลท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนโดยใชห้ลกัการ
พ้ืนฐานของแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค, คุณภาพบริการ, การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์และการบริหารงานต ารวจ 

2. ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ขอบเขตประชากรในการวิจยัเชิงปริมาณผูว้ิจยัไดก้  าหนดประชากรท่ีใชใ้น การวิจยั

คร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีอยูใ่นเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  ประกอบดว้ยประชากรในพ้ืนท่ี 
สน.ตล่ิงชนั, สน.ท่าพระ, สน.ธรรมศาลา,  สน.บางกอกนอ้ย, สน.บางกอกใหญ่, สน.บางขุนนนท์, 
สน.บวรมงคล, สน.บางพลดั, สน.บางยีข่นั, สน.บางเสาธง และสน.ศาลาแดง จ  านวน 440 ตวัอย่าง 
และในการวิจัยเชิงคุณภาพผู้วิจัยได้ก  าหนดขอบเขตการศึกษาจากกลุ่มผู ้ให้ข้อมูลส าคัญ                    
(Key Informant) ไดแ้ก่ ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้ทางดา้นการบริหารจดัการงานต ารวจ และการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนของต ารวจ โดยพิจารณาแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

กลุ่มท่ี 1 กลุ่มประชาชนท่ีมีประสบการณ์รับบริการจากสถานีต ารวจนครบาล  หรือ
กลุ่มตัวแทนประชาชนส่วนในการควบคุม ดูแล ตรวจสอบ ติดตามการบริหาร งานในการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจในระดบักองบญัชาการต ารวจนครบาล ไดแ้ก่ คณะกรรมการ
ติดตามตรวจสอบการบริหารงานของกองบญัชาการต ารวจนครบาล (กต.ตร.กทม.) จ านวน 16 คน 
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กลุ่มท่ี 2 กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงของส านกังานต ารวจแห่งชาติเป็นขา้ราชการต ารวจท่ี
ด ารงต าแหน่งหรือเคยด ารงต าแหน่งบริหารงานระดับสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ไดแ้ก่ 
อธิบดีกรมต ารวจ,รองอธิบดีกรมต ารวจ,ผูช่้วยอธิบดีกรมต ารวจ หรือผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ,
รองผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ , ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติหรือเทียบเท่า , ผูบ้ญัชาการหรือ
เทียบเท่า จ  านวน 15 นาย 

กลุ่มท่ี 3 กลุ่มผูบ้ริหารระดบักลางของส านกังานต ารวจแห่งชาติเป็นขา้ราชการต ารวจ
ท่ีด ารงต าแหน่งหรือเคยดารงต าแหน่งบริหารงานระดับกลาง  ของส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
โดยเฉพาะจะตอ้งด ารงต าแหน่ง หรือ เคยด ารงต าแหน่งในระดบับริหารท่ีก  าหนดนโยบายในการ
ปฏิบัติงานในการให้บริการของสถานีต ารวจในกองบัญชาการต ารวจนครบาล ซ่ึงได้แก่                  
ผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล, รองผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล, ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล,             
ผูบ้งัคบัการอ านวยการ หรือ  รองผูบ้งัคบัการ จ านวน 15 นาย 

กลุ่มท่ี 4คือ ผู ้ปฏิบัติตามนโยบายและคุณภาพบริการงานสายตรวจป้องกัน
ปราบปราม ในสถานีต ารวจนครบาลซ่ึงเป็นผูท่ี้น านโยบายไปสู่ภาคปฏิบติั (ผูป้ฏิบติังาน) ในระดบั
สถานีต ารวจนครบาล หรือผูท่ี้เคยด ารงต าแหน่งดงักล่าว  ในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ซ่ึง
ประกอบดว้ย  รองผูก้  ากบัการป้องกันปราบปราม , สารวตัรป้องกนัปราบปราม , รองสารวตัร
ป้องกนัปราบปราม , เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสายตรวจงานป้องกนัปราบปราม (ชั้นประทวน) ผูว้ิจยัไดสุ่้ม
จ านวนสถานีต ารวจออกมาสถานีต ารวจละ 1 นาย จะท าให้ไดจ้  านวน 11 นาย (สถานีละ 1 นาย 
จ  านวน 11สถานี รวมเป็น 22 นาย)   

ขอบเขตประชากรในการวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาจากกลุ่ม
ประชาชน ในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 

3. ขอบเขตด้ำนเวลำ 
ผูว้ิจยัก  าหนดระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมตน้ในเดือนพฤศจิกายน 2556 และคาดว่า

แลว้เสร็จในเดือนมิถุนายน 2557  
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วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัแบบผสมระหว่างการวิจยัเชิงคุณภาพ ร่วมกบัการวิจยั
เชิงปริมาณ ซ่ึงจรรยาบรรณของนักวิจัยเป็นส่ิงท่ีส าคัญอย่างยิ่งต่อการศึกษาเพราะผูว้ิจัยเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีส าคัญท่ีสุด  เพ่ือให้งานวิจัยท่ีศึกษานั้นมีคุณค่า ซ่ึงผูว้ิจ ัย
จะต้องหลักการวิจัยเป็นกรอบและแนวทางการวิจัยตลอดการศึกษา และต้องตระหนักถึง
จรรยาบรรณของนกัวิจยัในทุกขั้นตอนท่ีท าการศึกษา ไดแ้ก่ 

1. การเก็บขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัจะท าการเก็บรวบรวมดว้ยความ
รอบคอบ และท่ีส าคัญต้องขออนุญาตผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญในการบนัทึกภาพและเสียงในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลหรือระหว่างการสัมภาษณ์เชิงลึก ตลอดจนการเปิดเผยข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับ
การศึกษาตอ้งไดรั้บการอนุญาตจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 

2.การวิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก จะด าเนินการด้วยความรอบคอบ และ
เท่ียงตรงตามเน้ือหาท่ีไดรั้บและเป็นกลาง โดยปราศจากการเอนเอียงของผูว้ิจยั 

3.การวิเคราะห์เชิงสถิติ ต้องเท่ียงตรงและไม่เบ่ียงเบน โดยมีการทดสอบความ
เท่ียงตรงของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เพ่ือใหม้ัน่ใจว่าผลจากการศึกษามีความน่าเช่ือถือ 

ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

1. ท าใหไ้ดรั้บทราบถึงความตอ้งการความคาดหวงัของประชาชนในเขตกองบงัคบัการ
ต ารวจนครบาล 7 

2.ท าให้ได้รับทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการท างานและการให้บริการท่ีมี
คุณภาพของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  

3. ท าให้ได้รูปแบบการให้บริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลในเขตกอง
บงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน และ
เป็นโครงการน าร่องต่อไป  
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ค ำจ ำกัดควำม 

       การศึกษา รูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนและชุมชนในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  ไดก้  าหนดนิยาม
ศพัทใ์นการศึกษาไวเ้พ่ือใหเ้ขา้ใจถกูตอ้งตรงกนั    ดงัน้ี 

       การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ท่ีท าข้ึนระหว่างบุคคลหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงไปสู่
บุคคลหรือกลุ่มบุคคลอีกกลุ่มหน่ึงในระยะเวลาหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
เพ่ือใหผู้รั้บบริการของตนไดรั้บความพึงพอใจ งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ คือ ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ และการบริการนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
                  คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ
บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการ
ตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการจะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เมื่อเขามี
ความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) 
                  การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์ หมายถึง การคน้ใหพ้บว่าใครคือลกูคา้และมีพฤติกรรม
อยา่งไรมีความตอ้งการอะไร เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อโอกาสของลกูคา้ท่ีแตกต่างกนัไดอ้ยา่ง
เหมาะสม และต่อเน่ืองมีการจดัการทรัพยากรภายในท่ีดีเพือ่บูรณการเขา้กบักระบวนการทางธุรกิจ      
มีการจดัการหุน้ส่วนธุรกิจท าใหส้ามารถจดัการความสมัพนัธท่ี์ซบัซอ้นดว้ยหุน้ส่วนทางการคา้เพื่อ
เป็นแหล่งวตัถุดิบ กระบวนผลิตและส่งมอบผลิตภณัฑแ์ก่ลกูคา้เพื่อสร้าง รักษา และมองธุรกิจใหม่
ใหเ้ห็นความสมัพนัธแ์ละปฏิสมัพนัธ ์ ระหว่างลกูคา้, องคก์ร และผูร่้วมงานภายในองคก์ร และ
กิจกรรมทางดา้นคุณค่า 
                   สถานีต ารวจนครบาล หมายถึง หน่วยงานในสงักดักองบงัคบัต ารวจนครบาล 7
กองบญัชาการต ารวจนครบาล ส านกังานต ารวจแห่งชาติ  ซ่ึงมีหนา้ท่ีควบคุม ป้องกนัปราบปราม
อาชญากรรม รักษาความสงบและความเรียบร้อยในสงัคม ป้องกนัรักษาชีวิตและทรัพยสิ์นของ
ประชาชน   ควบคุมการจราจร  จบักุมผูก้ระท าผดิกฎหมาย วางระเบียบเก่ียวกบักิจกรรม ซ่ึงไม่เป็น
ความผดิทางอาญา วางบทบญัญติัของการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ และพิทกัษสิ์ทธิส่วนบุคคลมี
จ  านวนสถานีต ารวจทั้งส้ิน จ  านวน 11  สถานี 

       ชุมชน (Community) หมายถึง กลุ่มคน ซ่ึงอยูร่่วมกนั มีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกนั            
มีความสนใจ ในเร่ืองเก่ียวกบัวิถีชีวิตเป็นอยูร่่วมกนั มีตั้งแต่กลุ่มขนาดเลก็คือหมู่บา้นไปจนถึงกลุ่ม
ขนาดใหญ่ ศึกษาเฉพาะท่ีอยูใ่นเขต เท่านั้น 



 
บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากต ารา  เอกสาร บทความและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกับรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนและชุมชนในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  โดยใชห้ลกัการพ้ืนฐาน
ของแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  ดงัน้ี 
          1. การบริการ  คุณภาพบริการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
          2. พฤติกรรม และการสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค  
          3. การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์
          4. การบริหารงานต ารวจ  
          5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคดิและทฤษฎกีารบริการ  คุณภาพบริการ และความคาดหวงัของผู้รับบริการ  
 

ราชบณัฑิตยสถาน (2530:463) ใหค้วามหมายของการบริการว่า หมายถึง การปฏิบติั
รับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ เป็นตน้   

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545:6-8) ค าว่า บริการ (Service) คือ พฤติกรรม กิจกรรมการ
กระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้ หรือส่งต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมาย และมีความตั้งใจในการส่ง
มอบบริการอนันั้น หรือหมายถึง  กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก            
ผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ  
                     สมิต สชัฌุกร (2542:13) ใหค้วามหมายการบริการ หมายถึง   เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน การบริการเป็นความรับผิดชอบของทุกคนและ
สามารถแบ่งความรับผิดชอบกนัไปในงานแต่ละดา้นโดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผิดชอบหมด 
ทุกดา้น 
                     สุปัญญา  ไชยชาญ (2543:198) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ ว่า การปฏิบติัรับใช้
ใหค้วามสะดวกต่างๆ  เป็นกิจกรรมท่ีน ามาึ่ึงการคา้ขายึ่ึงกนัและกนั   ไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้ 
ส่ิงท่ีไม่เป็นวตัถุ  แต่เป็นกิจกรรมท่ีน ามาึ่ึงการึ้ือขายกนั   

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2537:215) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
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       อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546:4)  ใหค้วามหมายของการบริการว่า หมายถึง  กิจกรรมทาง
เศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่า และจดัหาคุณประโยชน์ (Benefit) ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะ
แห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้สมาคมการตลาด
อเมริกนั  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี “บริการ” หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความ
พอใจึ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือ กิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้   ตวัอย่าง เช่น โรงงาน
อุตสาหกรรมไดผ้ลิตอุปกรณ์ข้ึนมาช้ินหน่ึงแลว้ขายผ่านผูค้ ้าปลีก ในแง่ของบริการท่ีจะต้องมี
เก่ียวกบัการขายอุปกรณ์ช้ินนั้นไดแ้ก่ การติดตั้ง การึ่อม การใหเ้ช่า การฝึกอบรมคนให้รู้จกัวิธีใช้
การปรับปรุงเปล่ียนแปลงการขายต่อ เป็นตน้ (สุมนา อยูโ่พธ์ิ, 2532:3) 

Bender (1976:1) ได้กล่าวว่า การให้บริการ  หมายถึง กลุ่มของกิจกรรมต่างๆ ท่ี
องคก์ารมีให้แก่ผูรั้บบริการของตน เพื่อให้ผูรั้บบริการของตนไดรั้บความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์
หรือบริการขององค์การนั้นๆ  จะตอ้งประกอบไปดว้ยพนักงาน ส่ิงอ  านวยความสะดวกในการ
ปฏิบติังาน อุปกรณ์ วิธีด  าเนินการและขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ท่ีจ  าเป็นต่อกิจกรรมการบริการ ึ่ึงมี
เป้าหมายหลกัอยูท่ี่การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีองค์การมีอยู่ให้เป็นผูรั้บบริการ
ประจ าขององคก์ารตลอดไป  

       Gronroos (1990:27) ไดข้ยายความค าว่าบริการ หมายถึงกิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรม
หลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มากจบัตอ้งไม่ได้ ึ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้กบัพนักงานบริการ และหรือลูกคา้บริษทัผลิตสินคา้ และหรือลูกคา้กบั
ระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลกูคา้     

Kotler (1988:477) ไดก้ล่าวว่า การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบติัท่ี
กลุ่มหรือคณะใดคณะหน่ึง สามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตนและไม่มีผลในการ
เป็นเจา้ของ ผลผลิตของการบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑ์ก็ได  ้ Kotler (2000:661) ได้
กล่าวถึงลักษณะเฉพาะของการบริการ  และบริษัทท่ีท าธุรกิจด้านบริการน้ีจะต้องเข้าใจถึง
ลกัษณะเฉพาะ 4 ประการของการบริการ เพราะจะมีความส าคญัต่อการออกแบบโปรแกรมทาง
การตลาด (Designing Marketing Programs) ึ่ึงลกัษณะเฉพาะทั้ง 4 ประการมีดงัต่อไปน้ี คือ ไม่
สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) ไม่แน่นอน (Variability) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ 
(Inseparability) และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability)    

Lehtinen (1983:21) ไดอ้ธิบายว่า การบริการ คือ กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรม
หลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหน่ึง   ึ่ึงท าให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ    Lovelock(2007:15)  กล่าวว่า การบริการ เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีเกิดข้ึน
จากบุคคลหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงไปสู่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลอีกกลุ่มหน่ึงในระยะเวลาหน่ึง  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  เป็นกระบวนการแลกเปล่ียนระหว่างผูใ้ห้บริการและ+
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ผูรั้บบริการ  โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูรั้บผิดชอบในการจ่ายเงิน  เวลาและความพยายามในการ
เขา้ถึงบริการนั้นๆ เพ่ือแลกกบัคุณค่าของสินคา้และบริการ  ทกัษะบางประการท่ีลูกคา้ ไม่ไดเ้ป็น
เจา้ของหรือ มีส่วนเป็นเจา้ของรวมอยูด่ว้ย 

Stanton (1981:441) ได้ขยายความให้ชัดเจนยิ่งถึงในความหมายท่ีว่าการบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิด ความพึงพอใจ
ดา้นลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือ
บริการใด การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความ
เป็น เจา้ของสินคา้นั้น        
                   Webber (1996:40) กล่าวไวว้่า การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชนมากท่ีสุด คือการใหโ้ดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการใหบ้ริการท่ีไม่ใชอ้ารมณ์ 
และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษแต่ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ์
ท่ีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั          

      Zeithaml และคณะ (1990:2-14) ความหมายของค าว่า “บริการ” คือ การท าให้คนอ่ืน
พอใจ การบริการคือการท าใหค้นอ่ืนชอบตามพนัธะสญัญาท่ีไดใ้ห้ไว  ้การบริการคือการท าให้คน
อ่ืนไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ การบริการคือการท าใหผู้ใ้ชป้ระทบัใจ เป็นตน้ สามารถสรุปรวมความได้
ว่า การบริการนั้นเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพ่ือผูอ่ื้นตามสัญญา ดังนั้น ผูท่ี้จะให้การ
บริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถจะอ านวยความสะดวกและท าตนเพื่อผูอ่ื้นอย่างมีความ
รับผดิชอบและมีความสุข  

ส าหรับการให้บริการในหน้าท่ีต  ารวจนั้น  พล.ต.อ.พงศ์พฒัน์  ฉายาพนัธ์ ได้ให้
ความหมายไวว้่า เป็นการใหบ้ริการประชาชนและชุมชนในรูปแบบหรือลกัษณะต่างๆ ทั้งงานดา้น
การบงัคบัใชก้ฎหมายและไม่ใช่งานท่ีเก่ียวกบัการบงัคบัใชก้ฎหมาย ึ่ึงอาจจะมีลกัษณะของการ
รักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม หรือแก้ไขปัญหาส่ิงท่ีมารบกวนความสุขของประชาชน
รวมเขา้ไปดว้ยและใหห้มายความรวมถึง การใหบ้ริการในสายตาของต ารวจ หลกัการและทฤษฎีท่ี
เก่ียวข้องกับการให้บริการ ปัจจัยส าคัญของการให้บริการท่ีดี องค์ประกอบในการให้บริการ
ทศันคติเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูจ้ดัการต ารวจ การพฒันาการให้บริการ แนวคิดเชิงกลยุทธ์ใน
การให้บริการของต า รวจ  และการจัดสถาน ท่ีท าก ารต ารวจ เพื่ อก ารให้บ ริก ารด้ว ย                         
(พล.ต.อ. พงศพ์ฒัน์  ฉายาพนัธ,์2542:106-107) 

นอกจากน้ี พล.ต.อ.พงศพ์ฒัน์  ฉายาพนัธ์  ยงักล่าวย  ้าว่า การบริการท่ีถูกตอ้ง ตอ้ง
บริการทั้งเพ่ือต ารวจท่ีเป็นบุคลากรขององคก์ารต ารวจ และเพ่ือประชาชนทัว่ไปท่ีมาขอใชบ้ริการ
จากต ารวจ ในงานดา้นบริการ บุคลากรต ารวจและประชาชนต่างมีส่วนสัมพนัธ์กนั ถา้องค์การ
ต ารวจใหบ้ริการแก่บุคลากรต ารวจดว้ยกนัไม่ดี ก็จะเป็นผลใหบุ้คลากรต ารวจขาดประสิทธิภาพใน
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การใหบ้ริการประชาชน งานบริการจะลม้เหลว  พล.ต.อ.พงศพศั  พงษ์เจริญ (2548:147)  กล่าวไว้
ว่า การวดัความส าเร็จในแต่ละสถานีต ารวจ  ไม่ไดจ้  ากดัอยูท่ี่จ  านวนของผูท่ี้ถกูจบัหรือจ านวนคดีท่ี
คล่ีคลายไดเ้พียงอยา่งเดียว แต่จะตอ้งรวมถึงตวัเลขดชันีช้ีวดั”ความพึงพอใจ”ของประชาชนท่ีอาศยั
อยูใ่นชุมชนนั้นๆดว้ย  ึ่ึงเสมือนกบัการวดัความสามารถในการขายของพนกังานขายในภาคธุรกิจ
เอกชนท่ีต้องตอบสนองความคิดเห็น ความตอ้งการ และขายสินค้าหรือบริการท่ีสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลกูคา้ใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้
                  ไม่ว่า การใหบ้ริการจะมีรูปแบบ หรือลกัษณะแตกต่างไปตามความตอ้งการของลูกคา้
การปรับเปล่ียนลกัษณะการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าให้ไดรั้บความพึง
พอใจสูงสุดนั้น  เป็นประเด็นส าคญั  และการให้บริการส่วนใหญ่จะมีหลกัการให้บริการท่ีส าคญั 
คือ สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจอยา่งถกูตอ้งสมบูรณ์ 
ครบถ้วนเหมาะแก่สถานการณ์  และไม่ ก่อให้ เ กิดผลเสียหายแก่ บุคคลอ่ืนๆ  (สมิต                         
สชัฌุกร, 2542:173-175) 
                  สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมทางการตลาด หรือการกระท าใดท่ีเกิดข้ึนจาก
กลุ่มบุคคลหน่ึงไปสู่กลุ่มบุคคลหน่ึง ไดแ้ก่การส่งมอบของผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง เป็นการแลกเปล่ียนคุณค่าระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึง
พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ท า ให้ ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร เ กิ ด ค ว า ม จ ง รั ก ภั ก ดี ต่ อ อ ง ค์ ก ร 
(Bender,1976:1,Lehtinen,1983:21,  Kotler,1988:477,Gronroos,1990:27, Zeithaml ,1990:2-14) 
Lovelock, 2007:15, ราชบณัฑิตยสถาน, 2530, 463, ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2537, 215, วีรพงษ์ เฉลิมจิ
ระรัตน์, 2538, 6, สมิต สัชฌุกร,2542,13 , สุปัญญา ไชยชาญ ,2543:198 และอดุลย ์จาตุรงคกุล 
,2546:4) ประกอบไปด้วยพนักงาน ส่ิงอ  านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน อุปกรณ์ 
วิธีด  าเนินการและข้อมูลข่าวสารต่างๆ ท่ีจ  าเป็นต่อกิจกรรมการบริการ (Bender,1976:1)ึ่ึงจะ
ด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง สม  ่าเสมอ สะดวกสบาย  เสมอภาคและเท่าเทียมกัน   และส่ิงท่ีส าคัญ
ประการหน่ึงส าหรับการให้บริการ  คือ คุณภาพของการให้บริการท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจและก่อใหเ้กิดความเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยการเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการในท่ีสุด(Zeithaml ,1990:2-14 , ศิริวรรณ             
เสรีรัตน์:2537:218 )  และการบริการนั้น เป็นหน้าท่ีของทุกคนในองค์กรท่ีจะต้องรับผิดชอบ
ร่วมกนั  เป็นภารกิจอนัส าคญัในความสมัพนัธ์ึ ึ่งเก่ียวเน่ืองกบัผูรั้บบริการความบกพร่องท่ีเกิดข้ึน
ใดๆ ยอ่มมีผลต่อลกูคา้และช่ือเสียงของหน่วยงาน (สมิต สัชฌุกร,2542:34)  จึงเป็นหน้าท่ีของทุก
คนจะตอ้งพฒันาและรับผิดชอบการให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ดงัค  ากล่าวท่ีว่า “ ลูกค้า คือ พระเจา้” 
(Customer  is  The God) 
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1. ลักษณะของการให้บริการ 
               ลกัษณะของการบริการ    ท่ีส าคญั  มีดงัน้ี 

1.1 ผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้อยูใ่นกระบวนการบริการ  (involved  in  co-production)       
สถานท่ีบริการตอ้งไดรั้บการเอาใจใส่ และออกแบบให้มีความแตกต่างจากสถานท่ีผลิต คุณภาพ
การบริการจะเพ่ิมพูนข้ึนหากอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการได้รับการออกแบบจากมุมมองของ
ผูรั้บบริการ (Fitzsimmons ,1994:26 – 30, Lovelock,2007:16-17, และ วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ 
,2545:11) ปัจจยัท่ีสร้างและบริการท่ีไดรั้บ จะมีความหลากหลาย(tend  to  vary more  widely) 
(Lovelock,2007:16-17) 
                          1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability)  การผลิตและการบริโภค
บริการเกิดข้ึน ในเวลาเดียวกนั   ต่างจากระบบสินคา้คงคลงัของโรงงานผลิต ท าให้โอกาสในการ
ควบคุมคุณภาพลดลง   ปัจจยัทางดา้นเวลา (time  factor) มีส่วนส าคญัต่อการให้บริการเป็นอย่าง
มาก  (Fitzsimmons ,1994:26 – 30, Zeithaml ,1990:8-24, Kotler,2000:661, Lovelock,2007:16-17,   
ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2537:216 – 217, และวีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ ,2545:11) การพึงพอใจจึงเป็นเร่ือง
ของการไวว้างใจ (Trust) เพราะผู ้ึ ื้อไม่มีโอกาสรู้ไดแ้น่นอนว่า จะไดรั้บอะไรจนกว่าการบริการ
นั้นจะส่งมาใหแ้ลว้  (Zeithaml ,1990:8-24) 
                            1.3  ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability)  เกิดการสูญเสียโอกาสข้ึนเม่ือการ
บริการนั้ นๆ ไม่ได้ถูกใช้ไม่สามารถเก็บเป็นสินค้าคงคลังได้ (cannot be inventories) 
(Kotler,2000,661, Lovelock,2007:16-17)  นอกจากน้ี ความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการบริการ
เฉพาะอย่างเป็นวฏัจักรพฤติกรรมท่ีใช้เวลาสั้นมาก (Fitzsimmons ,1994:26 – 30, Zeithaml, 
1990:8-24,,ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2537:216 – 217, และ วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ ,2545:11) 
                          1.4 การเลือกท าเลสถานท่ีตั้งการบริการข้ึนอยู่ก ับสถานท่ีพกัของผูรั้บบริการ 
เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการจะตอ้งพบปะกนั การบริการจึงจะเกิดข้ึนได ้ต่างจากสินคา้ท่ี
สามารถส่งจากแหล่งผลิตไปยงัผูบ้ริโภคได ้(Fitzsimmons ,1994:26 – 30. วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ 
,2545:11, และอดุลย ์จาตุรงคกุล,2546:4  ) การปฏิสัมพนัธ์ในการให้บริการประสบการณ์จะมีคน
เป็นส่วนหน่ึงเสมอ(part  of  service  experience) (Lovelock,2007:16-17)   

     1.5  มีความไม่แน่นอน (Variability)    เน้นการใชก้  าลงัคน  ตอ้งอาศยัคุณสมบติั
และวิจารณญาณของพนักงานเป็นตวัก  าหนดความมีประสิทธิภาพขององค์การ เน่ืองจากงาน
บริการเป็นงานท่ีมีลกัษณะของการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างพนักงานผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ 
กิจกรรมในงานบริการจะมุ่งสู่บุคคลหรือผูป้ฏิบัติงานมากกว่ามุ่งไปท่ีส่ิงของ(Fitzsimmons 
,1994:26 – 30, Kotler, 2000:661, ริวรรณ เสรีรัตน์,2537:216 – 217, สมิต สชัฌุกร , 2542:13,และ 
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วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์,2545:11 )อารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา และ
ค่านิยม จะสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีและมีผลต่อการบริการท่ีดีตามไปดว้ย  (สมิต 
สชัฌุกร , 2542:12-15)   ไม่มีตวัตนและมีความึบัึอ้น ยากท่ีจะเขา้ใจ (difficult  to  visualize  and 
understand)  (Lovelock,2007:16-17)  มีความเป็นอเนกพนัธ ์(Heterogeneity) ผูใ้หบ้ริการแต่ละคน
มีแบบอยา่งและวิธีการในการใหบ้ริการของตนเอง ยิง่ไปกว่านั้น  ผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัก็อาจจะ
ใหบ้ริการต่างกนั หากเป็นเร่ืองท่ีต่างกรรมต่างวาระกนั  การตดัสินใจเร่ืองคุณภาพของการบริการท่ี
ผู ้ึ ื้อไดรั้บจึงเป็นเร่ืองท่ีท าไดย้าก (Gronroos, 1990:27,  Zeithaml ,1990: 8-24 , Webber ,1996:40 ) 
               1.6 ไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้(Intangibility) ผลิตภณัฑ์ คือ สินคา้หรือส่ิงของ
ขณะท่ีการบริการ คือ ความคิดและมโนภาพ ไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้ผูรั้บบริการตอ้งพึ่งพา
ความมีช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือของธุรกิจการบริการนั้นๆ  ต่างจากการึ้ือสินคา้ท่ีจะเห็น รู้สึก และ
ทดสอบการท างานหรือประสิทธิภาพของสินค้าก่อนท่ีจะตัดสินใจึ้ือได้(Stanton,1981:441, 
Gronroos,1990:27, Fitzsimmons,1994:26 – 30, Zeithaml ,1990:8-24, Kotler,2000:661,  
Lovelock,2007:16-17,ศิริวรรณ  เสรีรัตน์,2537:216 – 217, สมิต สัชฌุกร , 2542:13 และ วีรพงษ ์
เฉลิมจิระรัตน์ , 2545:11) 
                        1.7 ยากท่ีจะวดัผลลพัธ ์และมีความสลบัึบัึอ้นและไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัเกณฑใ์ดเกณฑ์
หน่ึงเท่านั้น   การวดัผลลพัธ์ของการบริการมกัเป็นส่ิงท่ีขดัขวางการปฏิบติังานดว้ยเหตุผลหลาย
ประการ เช่น การนับจ านวนผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใช้บริการไม่ก่อให้เกิดประโยชน์อนัใด เพราะ
ไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพงานบริการท่ีไดป้ฏิบติัไป  (Fitzsimmons ,1994:26 – 30,และ          
วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์,2545:11) การควบคุมคุณภาพบริการมักท าได้แต่เพียงการควบคุมท่ี
กระบวนการให้บริการ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ ,2545:11) การส่งมอบบริการ ไม่แน่นอนตายตวั 
(distribution  through  non physical channels) (Lovelock,2007:16-17)   
               ในเร่ืองของบริการจะเร่ิมตน้จากการปลูกฝังอุปนิสัย (Habitualize) ให้พนักงานมี
ความรู้และความช านาญในการใหบ้ริการท่ีดี  จนกลายเป็นพฤติกรรมแบบฉบบั (Behavior Pattern)   
มีจิตใจบริการ (Service  Mind) ึ่ึงการกระท าเป็นแบบอย่าง (Modeling) จะช่วยขดัเกลาให้เข้า
รูปร่าง(Shaping) จนได้ผลดีตามวตัถุประสงค์ก่อให้เกิดจิตใจบริการและพฒันาไปถึงจุดเกิด
จิตส านึกบริการได ้(สมิต สัชฌุกร,2542:34-35)  ึ่ึงแต่ละคนจะมีจิตส านึก (Conscious) แตกต่าง
กนัไป  หากไดรั้บการปลูกฝัง(Cultivate) ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมจนเกิดการเรียนรู้ 
(Learning) และเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอยา่งเหมาะสมและต่อเน่ือง  

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546:6)  กล่าวไวถึ้งลกัษณะของการให้บริการว่า   แมว้่าการ
ด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพจะเป็นส่ิงส าคญั  แต่ไม่ใช่ปัจจยัท่ีค  ้ าประกนัถึงความส าเร็จท่ีแทจ้ริง  
สินคา้ท่ีมีรูปแบบของบริการจะตอ้งปรับให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้  มีราคาท่ีเป็น
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ธรรม  กระจายผ่านช่องทางท่ีอ  านวยความสะดวก รวมไปถึงการประชาสัมพนัธ์ไปยงัลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 
                   การบริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ  ถา้มีจิตส านึกในการ
ให้บริการท่ีดี  มีทัศนคติต่อการให้บริการท่ีดี และได้รับการปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและ
ฝึกฝนมาเป็นอยา่งดี  ก็จะท าให้เกิดบริการท่ีดีเลิศ  (สมิต สัชฌุกร,2548:57)   การบริการเป็นส่ิงท่ี
สามารถท าการศึกษาและฝึกฝนไดเ้พราะการบริการ คือ พฤติกรรมของคนท่ีมีการประพฤติปฏิบติั
ในการให้ความช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น   โดยมีหลกัการท่ีเป็นขอ้ควร
ค านึงในการปฏิบติัท่ีสามารถศึกษาและเรียนรู้ไดอ้ยา่งมีระบบระเบียบ เป็นหลกัเกณฑ์อย่างศาสตร์  
สามารถเรียนรู้และพฒันาได ้(สมิต สชัฌุกร,2548:13 )  

พล.ต.อ.พงศพ์ฒัน์  ฉายาพนัธ ์(2542:109) กล่าวไวว้่า   ผูรั้บบริการหรือผูม้าใชบ้ริการ
ในกระบวนการใหบ้ริการของต ารวจ จะมีผูรั้บบริการหรือผูม้าใช ้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั  
มีความรู้สึกนึกคิดและมีพ้ืนฐานของเขา้ใจระบบราชการแตกต่างกนั ส่วนใหญ่จะชอบความสุภาพ 
ความมีอธัยาศยั และชอบความสะดวกรวดเร็ว 
                 ผูใ้ห้บริการ ได้แก่  ผูท่ี้มีหน้าท่ีสัมผสัหรือให้บริการโดยตรงกับประชาชนหรือ
ผูรั้บบริการโดยตรง และผูท่ี้มีหน้าท่ีอ่ืนๆ ึ่ึงไม่ได้สัมผสัหรือให้บริการโดยตรงแต่มีหน้าท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ในส่วนของการท างานต ารวจ “ผูใ้ห้บริการ” ย่อมหมายถึง ขา้ราชการ
ต ารวจทุกคนทุกระดบัท่ีตอ้งใหบ้ริการกนัเป็นทอดๆ เช่น เม่ือประชาชนโทรศพัทม์าแจง้ร้อยเวรให้
ไประงบัเหตุ ร้อยเวรก็จะบริการดว้ยการแจง้สาย ตรวจให้ออกไปปฏิบติัการ ึ่ึงเบ้ืองตน้น้ี สาย
ตรวจก็คือผูใ้หบ้ริการโดยตรงในท่ีเกิดเหตุ ล  าดบัต่อมา กรณีท่ีตอ้งการการตดัสินใจหรือตอ้งการลง
นามอนุมติั ผูบ้งัคบับญัชาก็จะตอ้งใหบ้ริการกบัผูป้ฏิบติัหน้าท่ี ตอ้งการการตดัสินใจและตอ้งการ
ความช่วยเหลือนั้น  
                  จุดสัมผสัในการบริการ หมายถึง จุดท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ                        
มีขอ้สงัเกตว่าการบริการ มีขอ้สงัเกตว่าการบริการเร่ืองหน่ึง อาจจะมีจุดสมัผสัท่ีในการบริการหลาย
จุด เช่น การบริการ รับแจง้ความเร่ืองเอกสารหาย จุดสมัผสัในการบริการจุดแรกอาจเป็นจุดท่ีบอก
ท่ีตั้งสถานีต ารวจ จุดต่อๆ มาก็อาจเป็นส่วนประชาสมัพนัธ ์ จุดรอรับแจง้ในตวัอาคาร จนถึงบริเวณ
โต๊ะพนกังานสอบสวน 
                  Karl Albrecht(1987:87) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดี มีอยู ่3 ดา้น 
ประกอบกนั คือ กลยทุธก์ารบริการ (Service Strategy) ระบบงาน (System) และพนกังาน (Staff) 
                - กลยุทธ์การบริการ – ควรจะตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ี
สามารถปฏิบติัไดโ้ดยไม่ผดิกฎหมาย โดยไม่ฝ่าฝืนนโยบาย และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
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                   -  ระบบงาน   –    ควรจะเป็นระบบ ขั้นตอน และวิธีการให้บริการท่ีง่ายๆ สอดประสาน
และไม่สลบัึบัึอ้น  กฎระเบียบต่าง ๆ ตอ้งเอ้ือต่อการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพไม่เป็นอุปสรรค
ต่อกัน  การให้บริการ เน้นการส่ือความหมายให้ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการเข้าใจได้ง่ายและ
ด าเนินการไดร้วดเร็ว 
                -  พนกังาน – ทุกส่วนทุกระดบัท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการจะตอ้งมทีศันคติท่ีดี
และถกูตอ้ง ต่องานบริการ มีความศรัทธาในองค์การ รู้จกัหน้าท่ีมีความรับผิดชอบ มีบุคลิกภาพดี 
ยิม้แยม้แจ่มใส ท างานคล่องแคล่วอยา่งมีสติและตอ้งเป็นผูท่ี้ควบคุมตนเองไดดี้ 
                นอกจากน้ี Lovelock ยงัได้แบ่งรูปแบบการให้บริการ ออกเป็น 3 ระยะ ดังน้ี
(Lovelock,2007:39) 

1. ระยะก่อนการึ้ือ (Pre purchase   stage )  ประกอบดว้ย  การรับรู้ในความ
ตอ้งการ (awareness  of  need)  การหาขอ้มูล (information  search)  การประเมินทางเลือก 
(evaluation   of  alternative) และ การตดัสินใจึ้ือ(make  decision  on  service purchase) 

    2.    ระยะการใชบ้ริการ(Service encounter stage)  ประกอบดว้ย การใชบ้ริการจาก 
supplierท่ีเลือก และการส่งมอบบริการใหล้กูคา้หรือการให้ลูกคา้บริการตนเอง(personal  and self  
service) 
                     3.    ระยะหลงัการใชบ้ริการ (Post-encounter stage) ประกอบดว้ย การประเมินผลการ
ใหบ้ริการ(evaluation  of service performance) และการึ้ือึ ้าหรือการใชบ้ริการคร้ังต่อไป (Future  
intentions) 
                  กล่าวโดยสรุปแลว้  งานบริการเป็นผลผลิตท่ีก่อใหเ้กิดรายไดข้องแต่ละองคก์รธุรกิจ ท่ี
มีลกัษณะแตกต่างไปจากผลผลิตท่ีเป็นผลิตภณัฑ ์ เป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิตท่ีจบัตอ้งได ้
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะได ้คือ ความพึงพอใจ รู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ  ลกัษณะเป็นงานบริการจะ
เป็นการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือ ไม่อาจก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยู่
กบัผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการว่าตอ้งการเมื่อใดและตอ้งการอะไร    ไม่อาจก าหนดประมาณงาน
ล่วงหน้าได ้การมาใช้บริการหรือไม่ ข้ึนอยู่ก ับเง่ือนไขของผูรั้บบริการ การก าหนดบริการงาน
ล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้  นอกจากการคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น  งานบริการเป็นงานท่ี
ตอ้งการการตอบสนองในทนัที ผูรั้บบริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบติัในทนัที  ดงันั้น ผูใ้ห้บริการ
ต้องพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่ อนัด  ว ัน  เวลาใด ก็จะต้องตรงตามนัด  
(Lovelock,2007:16-24)    ส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะได ้คือ ความพึงพอใจ รู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ 
ดงันั้น คุณภาพของงานบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก ในการให้บริการในแต่ละองค์กร ลูกคา้จึงมี
ความส าคญัท่ีสุด เพราะเป็นจุดเร่ิมตน้ของการท าธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีดีจะช่วยรักษาลกูคา้เดิมและ
เพ่ิมลกูคา้ใหม่  (สมิต สชัฌุกร,2548:22)  เม่ือท่ีลกูคา้คิดท่ีจะึ้ือสินคา้และบริการขององค์กรธุรกิจ 
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ธุรกิจสามารถอยูร่อดและเจริญเติบโต รวมทั้งเม่ือลูกคา้หยุดสั่งึ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ ธุรกิจของ
องคก์รก็เร่ิมถึงจุดจบ ลกูคา้จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจ ประสบความส าเร็จหรือลม้เหลว ึ่ึง
เราเช่ือว่าลกูคา้เป็นกลไกเป็นพลงัขบัเคล่ือนท่ีมีพลงัในตลาดเศรษฐกิจ   (ศุภร เสรีรัตน์, 2543:34)  
ส่วนการใหบ้ริการในภาครัฐมุ่งถึงผลท่ีจะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการสาธารณะ มีวตัถุประสงค์
ตอ้งการใหเ้กิดความผาสุกแก่ประชาชน  ไม่มีจุดมุ่งหมายเพื่อผลตอบแทนในรูปของรายไดท่ี้สูง
กว่ารายจ่ายหรือก าไร (สมิต สัชฌุกร,2548:14 )   แต่ในปัจจุบนักระแสการเปล่ียนแปลงของโลก  
ท าให้ทุกหน่วยงานไม่ว่ าจะ เป็นภาครัฐหรือเ อกชนจะต้องก้าวไปสู่ความเป็นสากล 
(Internationalization) เพราะความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยกีารส่ือสารโดยเฉพาะอยา่งยิง่เทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT-Information  Technology) ท าใหเ้กิดการประเมินเชิงเปรียบเทียบ (Bench marking)  
(สมิต สชัฌุกร,2543:12-13)  ก่อให้เกิดการแข่งขนัในการให้บริการอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้และทุก
องคก์รจะตอ้งปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของการใหบ้ริการของตนเองใหดี้ยิง่ข้ึน  เพ่ือให้สามารถ
แข่งขนักบัผูอ่ื้นได ้

      2.   แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพบริการ 
                ศิริวรรณ  เสรีรัตน์(2537:218 – 219) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่า 
หมายถึง ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการบริการ คือ การรักษาระดบัการ
ให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวัง 
ผูรั้บบริการจะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เมื่อเขามีความตอ้งการ (When) ณ 
สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) 

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538:14 – 19) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการว่า 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งระหว่างความต้องการของผูรั้บบริการกับระดับ
ความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และระดบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บการบริการไปแลว้   สามารถนิยามไดใ้น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
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1. วดัในเชิงคุณภาพหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
 

 คุณภาพการบริการบริการ 
= 

ความรู้สึกทั้งหมดของผูรั้บบริการ 
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
2. วดัในเชิงก่ึงคุณภาพและเชิงก่ึงปริมาณ 
 

  ระดบัความรู้สึกต่อคุณภาพการบริการ 
= 

ผลรวมของความพึงพอใจ 
 การสมัผสับริการท่ีไดรั้บทั้งหมด 

 
3. วดัในเชิงตวัเลขเป็นดชันีความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

  ดชันีความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
      =  

บริการท่ีส่งมอบใหผู้รั้บบริการ 

 ความคาดหวงัในบริการท่ี
ผูรั้บบริการอยากไดรั้บ 

 
           การสมัผสับริการนั้นเรียกอีกอยา่งว่า เป็นช่วงเวลาท่ีความจริงปรากฏออกมา (Moment 
of Truth) ึ่ึงมีอยู่ 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ . ช่วงเวลาท่ีสัมผสัการบริการแลว้ ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจ (Positive Moment of Truth) และช่วงเวลาท่ีสัมผสัการบริการแลว้ ผูรั้บบริการเกิดความไม่
พึงพอใจ (Negative Moment of Truth) (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ ,2538:14 – 19) 
                  ศุภร  เสรีรัตน์ (2543:122-123) กล่าวว่า การจัดการคุณภาพของบริการให้ประสบ
ความส าเร็จจ าเป็นตอ้งรู้ถึงระดบัของบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บ  จะท าให้อยู่ในสถานะท่ี
ไดเ้ปรียบในการน าเสนอขายบริการใหก้บัลกูคา้ ส่ิงท่ีง่ายท่ีสุดในการปรับปรุงคุณภาพของบริการ 
คือ การจดัอบรมเพ่ิมเติมใหก้บัพนกังานท่ีท าหน้าท่ีตอ้นรับลูกคา้ วิธีน้ีจะท าให้ลูกคา้ไดติ้ดต่อกบั
พนักงานท่ีมีพ้ืนฐานท่ีดีในการแกปั้ญหาและให้บริการท่ีสมบูรณ์ไดร้วดเร็วข้ึน  การใชอุ้ปกรณ์
อตัโนมติัเขา้มาช่วยในการใหบ้ริการลกูคา้  
                   อดุลย์  จา ตุรงคกุล (2546:83)   คุณภาพการบริการท่ีลูกค้า รับ รู้ได้ เ ป็น เพียง
องคป์ระกอบส่วนหน่ึงของความพึงพอใจของลูกคา้(Customer Satisfaction) ึ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึง
การแลกเปล่ียนของราคา คุณภาพ และปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองส่วนตัวและสถานการณ์          



28 
 

 

ความพึงพอใจหมายถึง  การตัดสินใจโดยท่ีมีความชอบในทศันคติท่ีเกิดข้ึน  ตามปฏิกิริยาใน           
การึ้ือสินคา้หรือมีการก่อปฏิกิริยาตอบสนองต่อสินคา้เพ่ือผูบ้ริโภค  

อจัฉรา  จนัทร์ฉาย (2549:76)  กล่าวว่า คุณภาพ คือ คุณลกัษณะของสินคา้หรือบริการ
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ/การบรรลุมาตรฐาน  คุณภาพสินคา้ ไดแ้ก่ การใชง้าน ความ
คงทน ลกัษณะ ภาพลกัษณ์ ความเช่ือถือได ้และเป็นไปตามขอ้ก าหนดเป็นตน้  ส่วนคุณภาพบริการ 
มีทั้งท่ีเป็นรูปธรรม เช่น ความสวยงามของสถานท่ีให้บริการ ฯลฯ และ นามธรรม เช่น ความ
เช่ือถือ ความสะดวก ความรวดเร็ว ความสม ่าเสมอ และความสามารถในการให้บริการ  เป็นตน้  
ึ่ึงสอดคลอ้งกบัสมิต สชัฌุกร ท่ีกล่าวว่า  คุณภาพ คือ ความพอใจของลกูคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้   การ
ใหบ้ริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ  และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการ
ให้บริการ  โดยการวัดคุณภาพของบริการ สามารถวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า (สมิต             
สชัฌุกร,2548:11-12)  

           ในอดีตท่ีผา่นมา  ผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูก้  าหนดคุณภาพบริการท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้โดย
ฝ่ายผูรั้บบริการจะไม่มีโอกาสเลือก  ผูใ้หบ้ริการจะปฏิบติัอยา่งไรหรือส่งมอบสินคา้หรือบริการใด  
ก็ย่อมอยู่ในวิสัยท่ีท าได ้(สมิต สัฌุกร,2543:12-13)  แต่ในปัจจุบนักระแสการแข่งขนัเชิงธุรกิจมี
มากยิง่ข้ึน   ท าใหล้กูคา้มีโอกาสท่ีจะเลือกบริการไดม้ากข้ึน   ทุกองค์กรจึงตอ้งพฒันาศกัยภาพใน
การใหบ้ริการ  การควบคุมและรับรองคุณภาพท่ีผ่านมา  มกัจะควบคุมคุณภาพกนัภายในองค์กร
โดยแต่ละฝ่าย  แต่ละระดบัหรือโดยผูบ้ริหารขององค์กรนั้น    แต่ปัจจุบนั  ได้มีสถาบนัในการ
ควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑ์ กระบวนการและบริการ  หลายสถาบนัเป็นผูก้  าหนดมาตรฐานข้ึนมา  
เช่น มาตรฐานของประเทศองักฤษ (British   Standard  Institute : BSI) มาตรฐานของประเทศ
สหรัฐอเมริกา (The  American  Society  of  Quality  Control :ASQC) มาตรฐานยุโรป (European  
Organization  for  Quality  Control :EOQC)  และมาตรฐานสากล (International  Organization  
for  Standardization : ISO)  (อจัฉรา จนัทร์ฉาย,2549:76)   
                   Buzzell และ Gale (198:111) กล่าวถึงเกณฑคุ์ณภาพการบริการไว ้ดงัน้ี 

1. เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพของการบริการ  มี  7 ลกัษณะ คือ  ถูกก  าหนดโดย
ผูรั้บบริการ  ตอ้งคน้หาตลอดเวลาไม่มีจุดจบ   เกิดจากความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง  การ
บริหารงานบริการและการส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ ยอ่มข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการ
บริการภายในองคก์าร (Corporate Culture) ท่ีเนน้ความเป็นธรรม  มีความพร้อมในการบริการ และ
รักษาค ามัน่สญัญาขององคก์ารในการบริการ 

      2. การรับรู้คุณภาพการบริการ โดยทัว่ไปแลว้   ประกอบดว้ย  คุณภาพของผลิตภณัฑ์
บริการ (Technical Quality of the Outcome) และ    คุณภาพของกระบวนการบริการ  
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              Fitzsimmons (1994:49) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่า หมายถึง 
ความสมัพนัธท่ี์ส าคญัระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีมาแต่เดิมเก่ียวกบัการบริการกบั
การรับรู้ขณะท่ีมีประสบการณ์ในงานบริการ รวมทั้งภายหลงัจากผา่นเหตุการณ์นั้นไปแลว้ดว้ย 
           Gronroos (1990:27) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการสามารถสร้างให้เกิดข้ึนโดยอาศยั
หลกัการ 6 ประการ (The Six Criteria of Good Perceived Service Quality) ไดแ้ก่ การเป็นมืออาชีพ
และการมีทักษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and Skill)  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้
ให้บริการ (Attitude and Behavior)  การเขา้พบได้ง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ 
(Accessibility and  Flexibility) ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ (Reliability and 
Trustworthiness)   การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery)  และช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือ (Reputation and Creditability)  

             Kurtz  (1982:99) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการนั้นมีหลกั 3 ประการ คือ 
1.คุณภาพการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการประเมินไดย้ากกว่าคุณภาพของสินคา้ 

                   2.คุณภาพการบริการนั้นข้ึนอยู่ก ับการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัผลผลิตของการ
บริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน 
                   3.คุณภาพการบริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไวก้บัระดบั
การบริการท่ีไดรั้บจริง 

            Lovelock (2007:48)  กล่าวถึง คุณภาพของบริการท่ีสามารถรับรู้ได ้เกิดจากการ 
เปรียบเทียบบริการท่ีลกูคา้รับรู้และบริการท่ีไดรั้บมากบัส่ิงท่ีคาดหมายไว ้  ึ่ึงมีองคป์ระกอบดงัน้ี 

            1. บริการท่ีลกูคา้ปรารถนาท่ีไดรั้บ (Desired Service) 
            2. บริการพอเพียง (Adequate Service) 
            3. บริการท่ีท านายว่าจะไดรั้บ (Predicted Service) 
            4. ขอบเขตท่ีลกูคา้ยอมรับได ้(Zone  of  Tolerance) 
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แผนภาพที่ 2-1   คุณภาพของบริการท่ีสามารถรับรู้ไดน้ั้น  เกิดจากการเปรียบเทียบบริการท่ีลูกคา้
รับรู้และบริการท่ีไดรั้บมากบัส่ิงท่ีคาดหมายไว ้   
 
    ความตอ้งการส่วนบุคคล               บริการท่ีเห็นไดช้ดั 

                 และไม่ชดั    ท่ีใช ้  
        บริการท่ีปรารถนา                     ประสบการณ์ใน  

           ความเช่ือถือเก่ียวกบั               อดีตเพ่ือเผยแพร่  
                    อะไรบา้งท่ีเป็นไปได ้           ขอบเขต           ค  าพดู  

          ท่ีอาจยอมรับได ้
 

               การดดัแปลงบริการท่ี 
ลกูคา้รับรู้                                บริการท่ีพอเพียง          บริการตามท่ีคาดไว ้
 
ปัจจยัต่างๆเก่ียวกบั 
   สถานการณ์ 
 

ที่มา : Lovelock (2007:48) 

Lovelock (2007:45 - 58) กล่าวว่า ลกูคา้มีมาตรฐานบริการบางอยา่งอยูใ่นใจก่อนท่ีจะ
ท าการบริโภค เรียกว่า ความคาดหมายของผูบ้ริโภค  มีการสังเกตการปฏิบติัการ และท าการ
เปรียบเทียบกบัมาตรฐาน จากนั้นจึงไดส้ร้างการตดัสินใจดว้ยความพึงพอใจจากการคาดหมายของ
ลกูคา้ มีดงัน้ี 
                1.  ระดบัของบริการตามความปรารถนาและบริการท่ีพอเพียง (Desired and Adequate 
Service Levels) ประเภทของบริการท่ีลูกคา้หวงัจะไดรั้บ เรียกว่า บริการตามความปรารถนา คือ 
ความคาดหวงัไดรั้บ เป็นการผสมผสานของส่ิงท่ีลูกคา้เช่ือว่าตนจะไดรั้บในส่ิงท่ีตรงตามความ
ตอ้งการส่วนบุคคล อย่างไรก็ตามลูกคา้มกัมีการคาดหวงัผูใ้ห้บริการไม่สามารถส่งมอบบริการ
ให้แก่ลูกคา้ไดใ้นระดบัท่ีพึงพอใจ จึงเกิดช่องว่างข้ึนกบัระดบัความคาดหมาย เรียกว่า บริการท่ี
พอเพียง หมายถึง ระดบัต ่าสุดของบริการท่ีลกูคา้จะยอมรับไดโ้ดยปราศจากความไม่พอใจ 
                 2.  ระดบัการคาดการณ์ในการบริการ (Predicted Service Level) คือ ระดบัของบริการ
ท่ีลูกค้าคาดว่าจะไดรั้บ ึ่ึงกระทบโดยตรงกบัความหมายของ การบริการท่ีพอเพียง ถา้มีการ
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คาดหมายว่าบริการนั้นเป็นบริการท่ีดี บริการท่ีพอเพียงจะมีระดบัสูงกว่าบริการท่ีคาดว่าเลวร้าย 
การคาดการณ์บริการของลกูคา้อาจข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ท่ีเฉพาะเจาะจงเท่านั้น   

3.  ขอบเขตท่ีลูกคา้ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) คือ สภาพท่ีเป็นอยู่ของบริการ
และลูกค้าเต็มใจยอมรับบริการท่ีมีความแตกต่างกัน    บริการใดท่ีอยู่ในระดับต ่ากว่าบริการท่ี
พอเพียง จะสร้างความไม่พอใจ  ในขณะท่ีบริการท่ีอยูเ่กินระดบับริการท่ีปรารถนา จะท าให้ลูกคา้
พอใจและประหลาดใจได ้    ลกูคา้มิไดใ้หค้วามสนใจต่อการปฏิบติัการของบริการในช่วงน้ี  แต่ถา้
บริการอยูน่อกขอบเขตน้ี ลกูคา้จะมีปฏิกิริยาทั้งในทางบวกและทางลบ 
                  Zeithaml และคณะ (1990:18) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความมัน่ใจในการ
ให้บริการท่ีดีเทียบเท่าหรือมากกว่าส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวังจากการบริการนั้ นๆ ึ่ึงการจะ
ตดัสินใจว่าการบริการนั้น มีคุณภาพสูงหรือต ่าข้ึนอยูก่บัการรับรู้การบริการท่ีไดรั้บของผูรั้บบริการ
ว่าตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือไม่  และลกัษณะอนัพึงประสงค์ของผูน้  าดา้นการบริการ (Characteristics 
of Service Leaders)มีดงัน้ี คือ  มีวิสัยทศัน์เก่ียวกบัการบริการ (Service Vision) มีมาตรฐานสูง 
(High Standard)  มีแบบอย่างผูน้  าในการปฏิบติั (In-the-field Leadership Style) มีความึ่ือสัตย ์
(Integrity)   (Zeithaml  , 1990:5-7) 
           วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539:2-5) ยงัไดก้ล่าวถึงลกัษณะท่ีส าคญัของคุณภาพในงาน
บริการไว ้ดงัน้ี  งานบริการแตกต่างจากสินคา้ในหลายลกัษณะ การบริหารคุณภาพของการบริการ
จะมีกระบวนการแตกต่างจากการบริหารคุณภาพของสินคา้ การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละ
การก าหนดมาตรฐานคุณภาพท าได้ยากกว่าการขายสินค้าโดยทั่วไป บทบาทของผูน้  าหรือ
ผูบ้งัคบับญัชาหนา้งาน (Frontline Leadership) มีความส าคญัมาก และเป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของ
องค์การในด้านบริการ และถา้มองถึงคุณภาพของบริการยุคใหม่ จะมองถึงการส่งมอบความ
ประทบัใจจากสมัผสับริการมากกว่าจ  านวนบริการหรือจ านวนผูรั้บบริการท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

Cronin and Taylor (1992:56 - 68) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างความตั้งใจในการ
ึ้ือบริการ กบัคุณภาพการบริการ และระดบัความพึงพอใจ พบว่า  ความตั้งใจในการึ้ือบริการเป็น
ตวัช้ีวดัของระดบัความพึงพอใจ มากกว่าตวัช้ีวดัของคุณภาพการใหบ้ริการ แสดงใหเ้ห็นว่าคุณภาพ
การบริการเป็นแนวคิดในเชิงทัศนคติ และความสามารถในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการจะให้
ความส าคญัต่อผลการด าเนินงานมากกว่าความคาดหวงัต่อ    ผลการให้บริการ จึงเกิดแนวคิด 
SERVPERF ึ่ึงกล่าวว่าคุณภาพการบริการ  คือผลการด าเนินการจากการให้บริการ 
(Performance)(สิริรัตน์) 
                 ร.ต.อ.ปุระชยั   เป่ียมสมบูรณ์ (2530:14)  กล่าวว่า บุคลากรทุกคนและกระบวนการ
ต่างๆในองคก์ารทุกส่ิงทุกอยา่งทั้งหมดในองคก์ารท่ีเก่ียวกบัการด าเนินงานเพ่ือประชาชน หรือเพ่ือ 
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ให้บริการประชาชน  ฉะนั้น บุคลากรทุกคน กระบวนการต่างๆและ/หรือทุกส่ิงทุกอย่างท่ีเป็น
ส่วนประกอบในทางบริการใหก้บัประชาชนและสงัคมจึงจ าเป็นตอ้งค านึงถึงคุณภาพเพื่อความเป็น
เลิศ (Degree of Excellence)ของบริการท่ีจะมอบใหก้บัประชาชนและสงัคม     
                 Swanson (1998:206) ไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกบังานต ารวจท่ีมีคุณภาพ   คือ   ระดบัความ
เป็นเลิศท่ีประชาชนเป็นผูก้  าหนดโดยยึดค านึงถึงท่ีตรงกนัขา้มกบัความสูญเสีย    ส้ินเปลือง โดย
เปล่าประโยชน์ และเป็นส่ิงท่ีตรงกนัขา้มกบัความผดิพลาดดว้ย แบ่งเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นประชาชน
ดา้นการสอดประสานระหว่างแนวทางภายในและภายนอก องคก์าร ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งทั้งปวง   ดา้น
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
                ดา้นประชาชน ประชาชนเป็นหวัใจส าคญัท่ีเป็นผูก้  าหนดคุณภาพต ารวจและตดัสินว่า
ต ารวจมีคุณภาพหรือไม่ คุณภาพของต ารวจจึงเป็น “ผล” จากการมองของประชาชน การ
ปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพของต ารวจคือการปฏิบติัให้ตรงกบัส่ิงท่ีประชาชนตอ้งการ  ต  ารวจจึงตอ้ง
ค านึงถึงเร่ืองใหค้วามส าคญักบัประชาชนใหม้าก คน้หาว่าประชาชนเดือดร้อนในเร่ืองใดบา้ง เร่ือง
ใดส าคญัเร่งด่วนหรือตอ้งการใหต้  ารวจ ด าเนินการก่อนหลงัตามล าดบั แลว้น าขอ้มลูดา้นความรู้สึก
นึกคิดของประชาชนมาประเมินท่าที เพื่อปรับปรุงวิธีการปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ประชาชนตอ้งตระหนกัว่าประชาชนปัจจุบนัเร่ิมมอง “การแกปั้ญหาใหไ้ด”้  การแกปั้ญหาท่ีต ารวจ
ด าเนินการใหก้บัประชาชนหลาย ๆ กรณียงัไม่ใช่การแกปั้ญหาแบบท่ีควรจะเป็น นอกจากจะถาม
ประชาชนแลว้ ต ารวจอาจตอ้งบอกประชาชนว่าจะท าอะไร อย่างไร และแผนเป็นอย่างไร เพื่อหา
ขอ้บกพร่องของแผนงาน ปรึกษาหาความรู้จากประชาชน ให้ความรู้  ความเขา้ใจท่ีถูกต้องแก่
ประชาชน 
            ดา้นการสอดประสานระหว่างแนวทางภายในและภายนอกองค์การ เป็นการเช่ือมต่อ
ระบบ ระเบียบและวิธีการปฏิบติั นบัตั้งแต่ ความรู้ ความรู้สึกนึกคิดและความสามารถของบุคลากร 
ตลอดจนอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ทุกส่ิงทุกอย่างภายในองค์การกบัทุกส่ิงทุกอย่างภายนอก
องคก์ารตอ้งสอดประสานเป็นแนวทางเดียวกนั  
                     ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งทั้งปวง การด าเนินการภายในองคก์ารจะเก่ียวของเช่ือมโยงกนัไปหมด 
ไม่ว่าจะเป็นโครงสร้าง ระเบียบ ค าสั่ง บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และบรรยากาศของ
สภาพแวดลอ้ม  ทุกๆ ส่วนจะต้องมีคุณภาพผูใ้ช้บริการต้องพึงพอใจด้วย ถา้บุคลากรต ารวจ
บางส่วนขาดความรู้ ไม่มีความสามารถ ขวญัก าลงัใจต าหรือไม่รู้ไม่เข้าใจเทคนิควิธีก ารสร้าง
ก าลงัใจใหต้นเอง  
                ดา้นการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ทุกส่ิงทุกอย่างในโลกลว้นต้องมีการเปล่ียนแปลง แม้
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชก้็ตอ้งมีการตกรุ่น มีการเส่ือมสภาพไดจึ้งตอ้งมีการคิดผลิตส่ิงใหม่ ๆ            
ท่ีสามารถใชง้านไดดี้กว่าและมีประโยชน์มากกว่า  
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                 เราจะเห็นไดว้่า การให้บริการนั้นไม่สามารถแยกไดแ้ยกจากบุคคลได ้เพราะบุคคล
เป็นทั้งผูก้ระท ากิจกรรมบริการ หรือเป็นผูใ้หบ้ริการและเป็นผูรั้บบริการ  การพฒันาคุณภาพสินคา้  
เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้ แต่การพฒันาคุณภาพบริการจะต้องท าพร้อมกนัทั้ง
องคก์ร (สมิต สชัฌุกร,2548:19) จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 
การบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บหรือรับรู้ในระดบัท่ีเทียบเท่าหรือมากกว่าส่ิงท่ีตอ้งการหรือคาดหวงั
จากการบริการนั้นึ่ึงคุณภาพของการบริการนั้นไม่สามารถก าหนดลงไปอยา่งเฉพาะเจาะจงได ้แต่
การวางแผนเตรียม พร้อมการบริการไวล่้วงหน้าย่อมก่อให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพดีได ้    การ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมบุคลากรในองคก์รเพ่ือสร้างสรรคบ์ริการท่ีดีนั้น  จะตอ้งมีการเปล่ียนแปลง
ทศันคติเสียก่อนเพื่อให้ความคิด ความรู้สึก และความเช่ือเปล่ียนแปลงไปดว้ย   ให้เห็นว่า การ
ใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีดีงาม เหมือนค าขวญัของชาวไลออ้นส์ท่ีว่า “ เราบริการ” (We  Serve)  และชาว
โรแทเร่ียน ท่ีว่า  “บริการเหนือตนเอง” (Service  Above  Self)(สมิต สัชฌุกร, 2542:36)  ในส่วน
ของการใหบ้ริการของต ารวจนั้น เป็นการด าเนินงานเพื่อประชาชน หรือเพื่อให้บริการประชาชน  
ึ่ึงอาจจะมองในมุมมองด้านประชาชน  ด้านการสอดประสานระหว่างแนวทางภายในและ
ภายนอก องคก์าร ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งทั้งปวง  ดา้นการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  แต่เป้าหมายท่ีสูงสุด  ก็คือ  
การใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้

       3. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
   แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  สามารถอธิบายไดด้ว้ยแนวคิด

ทางจิตวิทยาสังคม ได้แก่ ทฤษฎีว่าด้วยบทบาท (Role Theory) และทฤษฎีความคาดหวัง 
(Expectation Theory) เน่ืองจากการติดต่อสัมพนัธ์กนัในการบริการ (Service Encounter) นั้น มี
ลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างไปจากการติดต่อสมัพนัธ์อ่ืนๆในสังคมหลายประการ เช่น การติดต่อ
สัมพันธ์กันในการบริการจะเป็นการแสดงบทบาท มี เป้าหมาย (Purposeful) และมุ่งท่ีจะ
แลกเปล่ียนผลประโยชน์ต่อกนั ดงันั้น การท่ีจะเขา้ใจการติดต่อสัมพนัธ์น้ีอย่างชดัเจน จ  าเป็นตอ้ง
พิจารณาการติดต่อสมัพนัธใ์นการบริการในลกัษณะของความสัมพนัธ์แบบสองฝ่าย (Duality) คือ 
ฝ่ายผูรั้บบริการ และฝ่ายผูใ้หบ้ริการ (Service Provider)  ึ่ึงแต่ละฝ่ายจะมีการคาดหวงัในบทบาท
ว่าเป็นไปตามท่ีคาดหวงัเอาไวห้รือไม่ (Congruence) หรือว่ามีความแตกต่าง (Discrepancy) ไปจาก
ความคาดหวงันั้นเพียงไร หากเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ก็จะเกิดความรู้สึกพึง
พอใจและรับรู้ว่าการบริการท่ีไดรั้บนั้นมีคุณภาพ แต่หากไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ผูรั้บบริการ
ก็จะเกิดความไม่พอใจและรับรู้ว่าการบริการท่ีไดรั้บนั้นไม่มีคุณภาพ ดังนั้น ระดับของความ
สอดคลอ้งกนัในการแสดงบทบาทของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการจะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะก าหนด
ความพึงพอใจของลกูคา้ (Total Customer Satisfaction)ในการมีปฏิสมัพนัธ์นั้น (ภาณุ  ลิมมานนท์
,2548:118-119)    หากความผดิพลาดบกพร่องจะส่งผลต่อความอยูร่อดขององคก์ร ดงันั้นผูบ้ริหาร
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จะตอ้งให้ความเอาใจใส่จริงจังเพราะมีผลต่อความรับผิดชอบของตนเองและสถานภาพของตน
อยา่งชดัแจง้ (สมิต สชัฌุกร, 2548:15)  

Berry และ Parasuraman (1991:57 – 60)  ไดศ้ึกษาวิจยัความคาดหวงัต่อการไดรั้บ
บริการของผูรั้บบริการและไดอ้ธิบายแนวคิด ท่ีมา และโครงสร้างเก่ียวกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการไว ้ดงัน้ี    ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นมาตรฐานท่ีแทจ้ริงในการตดัสินคุณภาพ
การบริการ การประเมินคุณภาพการบริการโดยเปรียบเทียบส่ิงท่ีพวกเขาตอ้งการหรือคาดหวงักบั
ส่ิงท่ีพวกเขาไดรั้บ นัน่คือ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ ความคาดหวงัเป็นการ
ประเมินเปรียบเทียบนั้น มกัจะใชใ้นการอธิบายความแตกต่างใน 2 ประเด็นดว้ยกนั คือ 
         1. ส่ิงท่ีผูรั้บบริการเช่ือว่าจะเกิดข้ึนในการไดใ้ชบ้ริการหรือสมัผสับริการ (การท านาย) 

                            2. ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการใหเ้กิดข้ึน (ความปรารถนา) 
                 ความคาดหวงัในการบริการของผูรั้บบริการเกิดข้ึน 2 ระดบัท่ีแตกต่างกนั คือ ระดบัท่ี
ปรารถนา และระดบัท่ีพอเพียง การบริการในระดบัท่ีปรารถนา หมายถึง การบริการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัจะไดรั้บ ึ่ึงก็คือ การผสมผสานส่ิงท่ีผูรั้บบริการเช่ือว่า สามารถเป็นไปไดแ้ละน่าจะเป็น 
ส่วนการบริการในระดบัท่ีพอเพียง หมายถึง การบริการท่ีผูรั้บบริการพบว่า ยอมรับได ้ึ่ึงก็คือ ส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการประเมินงานบริการว่าน่าจะเป็นเช่นนั้นเช่นน้ี 
                ขอบเขตของการยอมรับไดห้รือทนได ้แบ่งแยกระหว่างระดบัการบริการท่ีปรารถนากบั
ระดับการบริการท่ีพอเพียง ขอบเขตของการยอมรับได้ คือ ช่วงของการปฏิบัติงานบริการท่ี
ผูรั้บบริการพิจารณาแลว้ว่าน่าพอใจ ระดบัผลการปฏิบติังานบริการท่ีอยู่ต  ่ากว่าขอบเขตของการ
ยอมรับได ้จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคบัขอ้งใจและลดความจงรักภกัดีกบัองค์การลง ระดบัผล
การปฏิบติังานบริการท่ีอยู่เหนือขอบเขตของการยอมรับได ้จะสร้างความประทบัใจและท าให้
ความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการเหนียวแน่นยิง่ข้ึน 
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แผนภาพที่ 2-2   โครงสร้างความคาดหวงัของลกูคา้ 
 

บริการท่ีปรารถนา 

 

บริการท่ีพอเพียง 

 
ที่มา  Berry และ Parasuraman (1991:57 – 60) 
                  ผูรั้บบริการแต่ละคนจะมีขอบเขตของการยอมรับได้แตกต่างกันไป และยงัอาจ
แตกต่างกนัจากการสัมผสัส่วนงานหน่ึงกบัอีกส่วนงานหน่ึงภายในผูรั้บบริการคนเดียวกนัดว้ย 
ขอบเขตของการยอมรับไดม้กัจะแตกต่างกนัใน 5 มิติ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งสัมผสัได ้ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ความรับผดิชอบ การใหค้วามมัน่ใจ และความเห็นอกเห็นใจ ึ่ึงก็คือ องค์ประกอบท่ี
ผูรั้บบริการใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการนั่นเอง และถา้ผูรั้บบริการยิ่งให้ความส าคญักบั
องคป์ระกอบใดมากท่ีสุด ขอบเขตของการยอมรับไดก้็จะยิง่แคบลงดว้ย 
                 ตวัอย่างเช่น ผูรั้บบริการของมาช าระค่าปรับใบสั่งท่ีสถานีต ารวจคาดว่า จะสามารถ
ช าระค่าปรับใบสัง่ไดภ้ายในเวลา 3 นาที (การบริการในระดบัท่ีปรารถนา) อย่างไรก็ตาม เกณฑ์ท่ี
ผูรั้บบริการคาดไวล่้วงหนา้มกัจะมาจากประสบการณ์ในอดีต จ  านวนผูรั้บบริการท่ีมารอรับบริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการและปัจจยัอ่ืนๆ และผูรั้บบริการจะยอมทนรอไดถึ้ง 10 นาที (การบริการใน
ระดบัท่ียอมรับได)้ ดงันั้น หากเวลาบริการทั้งหมดของกระบวนการช าระค่าปรับอยูใ่นช่วงเวลา 3 - 
10 นาที (ขอบเขตของการยอมรับได)้ ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจกบับริการของสถานีต ารวจ
ในดา้นความรวดเร็ว  หากสถานีต ารวจใชเ้วลามากเกนไป จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจและก่อใหเ้กิดปัญหาติดตามมาในท่ีสุด      
                  คุณภาพท่ีคาดหวงัเกิดข้ึนในช่วงเวลาท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผู ้
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหว่างการผลการบริการท่ี
ไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัในบริการท่ีผูรั้บบริการปรารถนาจะใหเ้ป็น และจะเกิดการประเมินใน 3 
ลกัษณะดว้ยกนั (Fitzsimmons, 1994:188-189) ไดแ้ก่ 

ขอบเขตของ 
การยอมรับได ้
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                   1.กรณีท่ีส่ิงท่ีผูรั้บบริการพบสูงกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ผูรั้บบริการก็จะรับรู้ว่าการ
บริการนั้นๆ มีคุณภาพมากกว่าปกติทัว่ไป และมกัจะเป็นเร่ืองท่ีสร้างความประหลาดใจและเกิด
ความประทบัใจในการใหบ้ริการดงักล่าว  

2.กรณีท่ีส่ิงท่ีผูรั้บบริการพบต ่ากว่า (ไม่ถึงระดบั) ความคาดหวงั คุณภาพการบริการ
นั้นๆ ก็จะไม่เป็นท่ียอมรับในความรู้สึกของผูรั้บบริการ และผูรั้บบริการรู้สึกไม่พึงพอใจในการ
ใหบ้ริการดงักล่าว 

3.กรณีท่ีส่ิงท่ีผูรั้บบริการพบตรงกับระดับความคาดหวงั ผูรั้บบริการก็จะรับรู้ว่า
คุณภาพการบริการนั้นๆ อยูใ่นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ 
                 จะเห็นไดว้่า เป้าหมายสูงสุดในการด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บัการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผูรั้บบริการ ด้วยการบริการท่ีแตกต่างและเป็นหน่ึง(Fitzsimmons, 1994:188)  เน่ืองจาก
ผูรั้บบริการจะมีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการโดยจะมีการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ในงานบริการท่ีไดรั้บ  การบริการท่ีไดรั้บเกินกว่าความคาดหวงั ผูรั้บบริการก็จะมี
ความรู้สึกทั้งพอใจและประทบัใจในคุณภาพการบริการนั้น ึ่ึงเป็นส่ิงท่ีพึงปรารถนามากท่ีสุด 
(Levitt, 1980:86)  ดงันั้น การรู้ความคาดหวงัของลูกค้าเป็นส่ิงส าคัญ  เพราะจะท าให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจได ้(สมิต สัชฌุกร, 2548,หน้า66) หน่วยงาน
บริการจะต้องใชค้วามสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการกับพนักงานบริการสร้างโอกาสให้ตนเอง
แตกต่างและเป็นหน่ึง รวมทั้งใหห้น่วยงานบริการสามารถตอบสนองไดม้ากกว่าความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการอีกดว้ย   ดงัปรากฏในแผนภาพท่ี 2-3 ดงัต่อไปน้ี 
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แผนภาพที่ 2-3   การบริการลกูคา้และคุณภาพโดยรวม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา:  Levitt, 1980:86 

                  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นพลวตัรและผนัแปรข้ึนๆ ลงๆ ไปตามปัจจยัต่างๆ 
ขณะท่ีทั้งความคาดหวงัในระดบัการบริการท่ีปรารถนากบัความคาดหวงัในระดับการบริการท่ี
ยอมรับไดเ้ปล่ียนแปลง ความคาดหวงัในระดบัการบริการท่ีปรารถนามีแนวโน้มท่ีจะเปล่ียนแปลง
ชา้กว่าและน้อยกว่าความคาดหวงัในระดบัการบริการท่ียอมรับได ้ความคาดหวงัในระดบัการ
บริการท่ีปรารถนามกัจะเพ่ิมข้ึน ในขณะท่ีความคาดหวงัในระดบัการบริการท่ียอมรับไดม้กัจะ
ข้ึนๆ ลงๆ ดงันั้น การแปรผนัหรือความแตกต่างส่วนใหญ่มกัจะเป็นผลมาจากการเปล่ียนแปลงของ
ความคาดหวงัในระดบัการบริการท่ียอมรับไดม้ากกว่าจะมาจากความคาดหวงัในระดบัการบริการ
ท่ีปรารถนา (Zeithaml และ Parasuraman, 1991:60) 
                 Loudon (1988:35) กล่าวว่า เมื่อผูรั้บบริการได้รับความพึงพอใจ ผูรั้บบริการก็มี
แนวโน้มท่ีจะึ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้อเดิม ึ่ึงเปรียบเสมือนว่า ความพึงพอใจนั้นเป็นการเสริมแรงใน
ทางบวก ส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการึ้ือึ ้า ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ แนวโน้ม
ในการึ้ือผลิตภณัฑย์ีห่อ้เดิมก็จะลดลงหรือหมดไป ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนไปึ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้อ
อ่ืน รวมทั้งต่อว่าและบอกต่อความไม่พอใจนั้นแก่ผูอ่ื้น 
                 Zeithaml และคณะ (1990:21-23) ไดท้ าการศึกษาคุณภาพการบริการโดยการวิจยัทาง
การตลาด และไดส้ร้างรูปแบบของคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) และมิติท่ีใชใ้น

 

คุณภาพ

ผลิตภัณฑ์ 

สิ่งทีค่าดหวัง 

คุณภาพการบริการ 
ปานกลาง 

คุณภาพการบริการ 
ทีแ่ตกต่างและเป็นหนึ่ง 

เกนิความคาดหวัง 
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การประเมินคุณภาพการบริการ โดยการวดัจากการรับรู้ต่อบริการของผูรั้บบริการว่าเป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด โดยมิติท่ีผูรั้บบริการใช้ประเมินคุณภาพในการบริการประกอบ            
ไปดว้ย 

1.ส่ิงท่ีจบัต้องได ้(Tangibles)    หมายถึง   ลกัษณะส่ิงอ  านวยความสะดวกทาง
กายภาพ  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

2.ความเช่ือถือได้ (Reliability)   หมายถึง  ความสามารถในการให้บริการตามท่ี
สญัญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ 

3.การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

4.สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ
ทกัษะ ในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้

5.ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีน ้ าใจ
และ เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6.ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้ึ่ึงเกิดจากความ
ึ่ือสตัยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7.ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 

8.การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

9.การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มลูต่างๆ แก่ผูรั้บบริการใช้
การส่ือสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่างๆ จากผูรั้บบริการ 

10.การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การท า
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 
                  จากมิติท่ีผูรั้บบริการใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ 10 องค์ประกอบนั้น ต่อมา
ไดมี้การน าเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 องค์ประกอบนั้นไปศึกษาวิจยักบัธุรกิจ
บริการต่างๆ โดยสร้างและ ใชเ้คร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” 
(Service Quality) แล้วน าไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติและหาค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างมิติทั้ง 10 
องคป์ระกอบ จนกระทัง่คน้พบว่าเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการนั้น สามารถสรุปรวมมิติส าคญั
ท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการ เหลือเพียง 5 องคป์ระกอบหลกัเท่านั้น (Zeithaml และคณะ, 1990:25) 
ได้แก่  ส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangibles)   ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability)  การตอบสนองต่อ
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การบอก 
ปากต่อปาก 

ความตอ้งการ
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์
เดิม 

การโฆษณา
ประชาสัมพนั

ธ์ 

มิติของคุณภาพการบริการ 
1. ส่ิงท่ีจบัตอ้งสัมผสัได ้
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ความรับผิดชอบต่อการบริการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
5. ความเห็นอกเห็นใจ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
1. สูงกว่าความคาดหวงั 

ES < PS (คุณภาพท่ีสร้างความ
ประหลาดใจ/ประทบัใจ) 

2. เท่ากบัความคาดหวงั 
ES = PS (คุณภาพท่ีพึงพอใจ) 

3. ต ่ากว่าความคาดหวงั 
ES > PS  (คุณภาพไม่เป็นท่ี
ยอมรับ) 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

ES หมายถึง บริการที่คาดหวงั (Expected Service) 
PS หมายถึง บริการที่รับรู้ (Perceived Service) 

ผู้รับบริการ (Responsiveness)   การให้ความมั่นใจ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 

การท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองค์การหรือธุรกิจการบริการใดๆ ก็มกัคาดหวงัท่ีจะ
ได้รับการบริการึ่ึงจะท าให้ตนเองเกิดความพึงพอใจหรือเกิดความประทับใจข้ึนได ้หากการ
บริการท่ีไดรั้บนั้นเกินความคาดหวงั หรือตรงตามความคาดหวงัท่ีมีอยู ่จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
และท าใหเ้กิดพฤติกรรมการึ้ือหรือมารับบริการในคร้ังต่อไป น าไปสู่ความจงรักภกัดีในบริการ  
ส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน และการบอกเล่าในทางท่ีดีเก่ียวกบัองคก์ารนั้นๆ ดว้ย    ผูรั้บบริการจะ
ใชมิ้ติทั้ง 5 องค์ประกอบเป็นเกณฑ์ในการตดัสินหรือรับรู้คุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงัหรือปรารถนากบับริการท่ีไดรั้บจริง อนัจะน าไปสู่การรับรู้
คุณภาพการบริการใน 3 ลกัษณะดงัท่ีไดก้ล่าวไวแ้ลว้ในตอนตน้ ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพ  
แผนภาพที่ 2-4  มิติและตวัแบบการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

ที่มา :Parasuraman  และคณะ ,1985:48 
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          ความแตกต่างของระดบัการบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บ ึ่ึงไดรั้บการตดัสิน
ดว้ยมิติคุณภาพการบริการทั้ง 5 องค์ประกอบ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการจะมีทิศทางเป็น
อยา่งไร ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัของความคาดหวงั ึ่ึงประกอบดว้ย การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
(Word-of-Mouth Communications)   ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs of Customers)    
ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) และ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (External 
Communications)    (Zeithaml และคณะ, 1990:19) 
                  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  คือ ตอ้งการไดรั้บบริการชั้นหน่ึง คือ สะดวก รวดเร็ว 
ทนัใจ ถูกตอ้ง สมบูรณ์ ไดรั้บประโยชน์สูงสุด  ไดรั้บการตอ้นรับท่ีอบอุ่น  ผูใ้ห้บริการให้ความ
สนใจ  เอาใจใส่ตอบสนองความตอ้งการอยา่งถกูตอ้งและถกูใจ ท่ีส าคญัคือ รวดเร็วไม่ตอ้งรอคอย    
(สมิต สัชฌุกร, 2548:71-72)  ทั้งน้ีเพราะว่า ลูกคา้ไม่ได้ึ ื้อสินคา้หรือบริการเพียงอย่างเดียว  แต่
ลูกค้ายงัคาดหวงัท่ีจะได้รับผลประโยชน์องค์รวมจากการตดัสินึ้ือสินค้าหรือบริการเหล่านั้น  
ระดบัการรับรู้ในสายตาของลูกคา้แบ่งออกเป็น 4 ระดบั คือ แกนของผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงั 
ส่วนต่อขยายและแนวโนม้ในอนาคต (สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550:28-30) ดงันั้น จะเห็นไดว้่าการท่ี
จะท าให้ผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการไปในทางพึงพอใจหรือประทับใจได้นั้ น                 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถปฏิบติังานบริการตามมิติการรับรู้คุณภาพการบริการทั้ง 5 องคป์ระกอบ
ให้ไดเ้ท่ากบัหรือเกินกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี มิใช่เป็นเร่ืองง่าย เน่ืองจากความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการมีท่ีมาหลากหลาย  และน าไปสู่ระดบัความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัดงัท่ีได้
กล่าวแลว้ ดว้ยเหตุน้ี ช่องว่าง (Gap) ของคุณภาพการบริการจึงเกิดข้ึนในกระบวนการให้บริการ 
และเราสามารถวดัคุณภาพการบริการจากช่องว่างต่างๆ เหล่านั้น  เพื่อทราบถึงการรับรู้คุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการว่า เป็นไปในทิศทางใด 
                  Zeithaml และคณะ พบว่า ส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้การบริการมีคุณภาพสูง  คือ   การ
ให้บริการแก่ผูรั้บบริการตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ การจดับริการให้มีคุณภาพนั้นจะตอ้งเก่ียวข้องกับ
กระบวนการึ่ึงมีขั้นตอนต่างๆ ท่ีสัมพนัธ์กนั ึ่ึงมีช่องว่าง (Gap) เกิดข้ึนระหว่างขั้นตอนต่างๆ              
ท่ีท าใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริการนั้น ประกอบดว้ยช่องว่าง 5 ช่อง  
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ค าบอกเล่าปากต่อปาก ความจ าเป็นส่วนตวั ประสบการณ์ 
ในอดีต 

บริการที่คาดหวงั 

บริการที่รับรู้ (ที่ไดรั้บ) 

การโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ 

 

การปฏิบติังานบริการ 

ขอ้ก  าหนดและมาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของฝ่ายบริหาร 
ต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ผูรั้บบริการ 

ผูใ้หบ้ริการ 

ช่องว่างที่ 5 

ช่องว่างที่ 4 

ช่องว่างที่ 3 

ช่องว่างที่ 1 

ช่องว่างที่ 2 

แผนภาพที่ 2-5   ช่องว่างและรูปแบบการก าหนดคุณภาพการบริการ 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
ที่มา:  Zeithaml และคณะ, 1990:46 

                 การรับรู้คุณภาพการบริการมีท่ีมาจากกระบวนการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
การบริการท่ีคาดหวงัของผูรั้บบริการกบัผลการปฏิบัติงานบริการจริงของผูใ้ห้บริการ รวมทั้ง
ผูรั้บบริการจะประเมินขั้นตอนการให้บริการตลอดการปฏิบัติงานบริการดว้ย ความแตกต่าง
ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ และคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงั (ช่องว่างท่ี 5) จะ
ข้ึนอยู่กบัขนาดและทิศทางของช่องว่างทั้ง 4 (ช่องว่างท่ี 1 - 4) เน่ืองจากมีความสัมพนัธ์กบัการ
บริการท่ีส่งมอบหรือการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ (Fitzsimmons, 1994:191) กล่าวคือ ช่องว่างท่ี 
1 - 4 เป็นตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายถึงช่องว่างในคุณภาพการบริการท่ีมีสาเหตุจากความบกพร่องในการ
ด าเนินงานของผูใ้ห้บริการท่ีไม่สามารถตอบสนองได้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ                
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ึ่ึงแต่ละช่องว่างจะมีสาเหตุแตกต่างกนัไป และจะส่งผลใหผู้รั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการว่า มี
ความบกพร่องในทา้ยท่ีสุด (ช่องว่างท่ี 5) 

ช่องว่างท่ี 1 - 4 ึ่ึงเป็นขอ้บกพร่องในการด าเนินงานของผูใ้หบ้ริการ อธิบาย 
รายละเอียดได ้ดงัน้ี 
แผนภาพที่ 2-6  ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบัการรับรู้ของฝ่ายบริหารต่อ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (ช่องว่างท่ี 1) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา:  Zeithaml และคณะ, 1990:39 

                  ช่องว่างท่ี 1 หมายถึง  ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กบัการรับรู้
ของฝ่ายบริหารเก่ียวกบัความคาดหวงันั้น ฝ่ายบริหารมกัจะคิดว่าตนเองมีความเขา้ใจเหตุผลของ
ผูรั้บบริการในการท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขององคก์าร ตลอดจนน าการรับรู้เหล่านั้น
ไปจดัท าเป็นมาตรฐานคุณภาพการบริการตามการรับรู้เช่นนั้นของตนเอง ช่องว่างท่ี 1 เกิดข้ึน 
เน่ืองจากผูบ้ริหารขาดความเขา้ใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการว่า สามารถก่อรูปข้ึนมา
จากปัจจยัหลายประการ อาทิเช่น การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ประสบการณ์เดิม ความตอ้งการส่วน
บุคคล และการบอกต่อแบบปากต่อปาก แมว้่าฝ่ายบริหารและผูรั้บบริการจะมีความคิดเห็นท่ี
ตรงกนัอยูบ่า้งในเร่ืองของคุณภาพการบริการ เป็นตน้ว่า ความเป็นมิตรของพนกังาน การมีจ  านวน
พนกังานท่ีเพียงพอส าหรับใหบ้ริการ การท างานท่ีรวดเร็วและไม่ผดิพลาด  

จากความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนของผูบ้ริหารเก่ียวกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ควรจะน าเสนอต่อผูรั้บบริการ ท าให้เกิดการตัดสินใจต่อการน าเสนอบริการท่ีผิดพลาดแก่
ผูรั้บบริการ ช่องว่างท่ี 1 จึงเกิดข้ึนและส่งผลให้ผูรั้บบริการรับรู้บริการโดยรวมไปในทางท่ีไม่มี
คุณภาพ (ึ่ึงก็คือช่องว่างท่ี 5 ) 

บริการที่คาดหวงั 
(ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ) 

การรับรู้ของฝ่ายบริหารต่อ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ช่องว่างที่ 1 
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แผนภาพที่ 2-7  ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
กบัขอ้ก  าหนดและมาตรฐานคุณภาพการบริการ (ช่องว่างท่ี 2) 
 
 
 
 
 
 

 

ที่มา:  Zeithaml และคณะ, 1990:41 

           อยา่งไรก็ตาม   การแปลงการรับรู้ของฝ่ายบริหารมาเป็นขอ้ก าหนดและมาตรฐานการ
ปฏิบติังานนั้น ไม่ใช่เร่ืองท่ีกระท าไดโ้ดยง่าย ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริหารทราบดีว่า ผูรั้บบริการตอ้งการ
ความรวดเร็วในการให้บริการ รวมทั้งใช้เป็นปัจจยัในการประเมินคุณภาพการบริการด้วย แต่
ผูบ้ริหารทั้งหลายต่างพบว่า เป็นการยากท่ีจะก าหนดมาตรฐานการบริการในเร่ืองความรวดเร็ว 
แม่นย  าของเวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ ทั้งน้ี เน่ืองจากการขาดแคลนพนกังานท่ีมีความสามารถและ
ปริมาณความตอ้งการในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการมีมาก ตวัอย่างเช่น ช่วงใกลเ้ทศกาลหรือ
วนัหยดุติดต่อกนัหลายวนั จะมีผูรั้บบริการมาใชบ้ริการตามหน่วยงานบริการต่างๆ เป็นจ านวนมาก 
ท าใหพ้นกังานท่ีมีอยูไ่ม่เพียงพอใหบ้ริการผูรั้บบริการและสนองตอบความตอ้งการในเร่ืองความ
รวดเร็วได ้เป็นตน้ 

แผนภาพที่ 2-8  ความแตกต่างระหว่างมาตรฐานคุณภาพการบริการกบัการปฏิบัติงานบริการ               
(ช่องว่างท่ี 3) 

 

 
 
 
 
 
 

 

ที่มา:  Zeithaml และคณะ, 1990:42 

ขอ้ก  าหนดและมาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของฝ่ายบริหารต่อ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ช่องว่างที่ 2 

การปฏิบติั 
งานบริการ 

ขอ้ก  าหนดและมาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

ช่องว่างที่ 3 
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ช่องว่างท่ี 3 หมายถึง   ความแตกต่างระหว่างการปฏิบัติงานบริการกบัมาตรฐาน
คุณภาพการบริการท่ีตั้งไว ้แมว้่าจะมีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานในการให้บริการไว ้การ
ปฏิบติัใหไ้ดต้ามเป้าหมายหรือมาตรฐานนั้นก็ยงัมีอุปสรรค เช่น มีปริมาณงานลน้มือ แต่หน่วยงาน
ไม่ได้เพ่ิมหรือจัดส่ิงอ  านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือจัดก  าลงัคนให้สามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้บริการในสัดส่วนท่ีเหมาะสม หรืออาจเกิดจากพนักงานขาดคุณสมบติัท่ี
เหมาะสม ระบบงานภายในไม่เอ้ือต่อการสนับสนุนพนักงานส่วนหน้าให้สามารถบริการ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

ถา้ฝ่ายบริหารลม้เหลวในการบริหารองค์ประกอบข้างตน้ มาตรฐานการบริการท่ี
ก  าหนดก็ไม่ไดช่้วยใหส่ิ้งต่างๆ ดีข้ึน และเม่ือระดบัของผลการปฏิบติังานต ่ากว่ามาตรฐาน (ช่องว่าง
ท่ี 3) ก็ส่งผลไปถึงการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมท่ีต ่าของผูรั้บบริการ (ช่องว่างท่ี 5) 
แผนภาพที่ 2-9  ความแตกต่างระหว่างการปฏิบติังานบริการกบัการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 
(ช่องว่างท่ี 4) 

 
 
 
 

ที่มา:  Zeithaml และคณะ, 1990:44 

            ช่องว่างท่ี  4  หมายถึง   ความแตกต่างระหว่างการปฏิบติังานบริการกบัการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์เป็นปัจจัยหน่ึงท่ีก่อให้เกิดความคาดหวัง ท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้และตั้งเกณฑคุ์ณภาพการบริการข้ึนมา ความแตกต่างระหว่างการปฏิบติังานบริการ
จริงกบังานบริการท่ีสญัญาไวผ้า่นทางส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ จะส่งผลถึงการรับรู้คุณภาพการ
บริการโดยรวมของผูรั้บบริการ (ช่องว่างท่ี 5) ดงัท่ี Christopher (1993:78) กล่าวว่า บางคร้ังเราจะ
พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการอยู่ในระดับท่ีสูง เน่ืองมาจากการโหม
โฆษณา ผลก็คือ คุณภาพการบริการท่ีปฏิบติัอาจสร้างความผิดหวงัให้กบัผูรั้บบริการได้ เพราะ
ผูรั้บบริการไดเ้กิดความคาดหวงัท่ีเกินจริงข้ึนมา 
 
 
 
 
 

การปฏิบติั 
งานบริการ 

การโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ 

ช่องว่างที่ 4 
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แผนภาพที่ 2-10 ความแตกต่างระหว่างการบริการท่ีไดรั้บเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้
(ช่องว่างท่ี 5) 

 
 
 

ช่องว่างท่ี 5 
 
 

 

ที่มา:  Zeithaml และคณะ, 1990:44 

ช่องว่างท่ี 5 หมายถึง ความแตกต่างระหว่างการปฏิบัติงานบริการท่ีส่งมอบให้กับ
ผูรั้บบริการกบับริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้หรือไดรั้บ  การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ป็นปัจจยัหน่ึงท่ี
สร้างความคาดหวงั ควบคู่ไปกบัความตอ้งการ(Needs & wants)   ความแตกต่างระหว่างการ
ปฏิบติังานบริการจริงกบังานบริการท่ีสญัญาไวผ้า่นทางส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์จะส่งผลถึงการ
รับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของผูรั้บบริการ (ช่องว่างท่ี 5) ผูรั้บบริการคาดหวงัจะได้รับ
(Congruence) กับคุณภาพการบริการท่ีผู ้รับบริการได้รับจริงเมื่อมาใช้บริการ ก่อให้เกิด
ประสบการณ์(Experience)ในการรับบริการ  หากการให้บริการตรงตามความต้องการของ
ผูรั้บบริการ  จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการ  แต่หาก การท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการไม่ตรง
ตามความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation)  ก่อให้เกิดช่องว่างท่ี 5)ข้ึน  และก่อให้เกิด
ความไม่พึงพอใจของลกูคา้    

จากการรับรู้คุณภาพท่ีไดก้ล่าวไปขา้งตน้แลว้ พอสรุปไดว้่า ขั้นตอนการรับรู้คุณภาพ
การบริการนั้นพอแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง คือ ในส่วนของผูใ้ห้บริการจะประกอบไป
ดว้ยการปฏิบติังานบริการ ขอ้ก  าหนดและมาตรฐานต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ การรับรู้ของ
ฝ่ายบริหารเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์และในส่วนของ
ผูรั้บบริการจะประกอบไปดว้ย ความคาดหวงัในการบริการและการรับรู้การบริการ ึ่ึงในแต่ละ
ขั้นตอนอาจเกิดช่องว่างระหว่างกนัได ้ดงันั้น การท่ีจะท าใหเ้กิด  คุณภาพในการบริการไดน้ั้น ตอ้ง
พยายามไม่ใหเ้กิดช่องว่างหรือลดช่องว่างท่ีเกิดข้ึนใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด  

      วีระวฒัน์ (2542:234 - 235) ไดเ้สนอวตัถุประสงคข์องการประเมินคุณภาพการบริการ
ไว ้ดงัน้ี  เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มลู (Information Gathering)   เพื่อก  าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการ

 

บริการท่ีคาดหวงั 

 

บริการท่ีรับรู้ (ไดรั้บ) 
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ต่างๆ (Service Value Determination)  เพื่อการตัดสินใจ (Decision Making) และ เพื่อการ
ตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing)   

       วิธีการประเมินคุณภาพการบริการสามารถท าได้หลายแนวทาง กล่าวคือ ใช้การ
ประเมินในลกัษณะเชิงเปรียบเทียบคุณค่าความส าคัญ เช่น การสอบถามทัศนคติ และการมุ่ง
ประเมินเชิงปริมาณ เช่น การประเมินระยะเวลาในการให้บริการแต่ละคร้ัง เป็นต้น ส าหรับวิธี
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั (Bounds, 1994:263-268) มีดงัน้ี   
การวิเคราะห์พฤติกรรม (Behavioral Analysis)  เทคนิคการวิจยัทางการตลาด (Marketing Research 
Technique) การใชแ้บบสอบถามขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback Questionnaire)  การสัมภาษณ์เป็น
รายบุคคล (Personal Interview)   การสังเกต (Observation) การส ารวจ (Survey)  การวิเคราะห์
เน้ือหาสาระ (Content Analysis) กลุ่มเป้าหมาย (Focus Groups)  การใชว้ิธีขั้นบนัได (Laddering)   
การวิเคราะห์ขอ้แลกเปล่ียน (Trade-off Analysis) การทดสอบตลาด (Market Testing) และ การ
เปรียบเทียบการบริการ (Service Benchmarking) 

  เราจะเห็นว่า การประเมินคุณภาพการบริการเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การท่ีจะท า
ให้ทราบถึงระดบัการปฏิบติังานด้านบริการ เพื่อจะไดน้ าขอ้บกพร่องต่างๆท่ีไดรั้บทราบมาไป
ปรับปรุงพฒันาแกไ้ขการบริการใหดี้ข้ึน  ทั้งน้ีเน่ืองจากผูรั้บบริการมีแนวโนม้จะกลบัมารับบริการ
อีกหรือไม่ ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การไดรั้บการบริการท่ีพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ  และ 
ปัจจัยท าให้เกิดความพึงพอใจและปัจจยัท่ีท าให้เกิดความไม่พึงพอใจนั้นแตกต่างกนั และไม่มี
ความสมัพนัธก์นัเลย ปัจจยัปฏิเสธตั้งช่ือว่า Hygiene Factors เป็นองคป์ระกอบท่ีท าใหบุ้คคลไม่เกิด
ความไม่พึงพอใจในงาน อยา่งไรก็ตามปัจจยัเหล่าน้ีไม่มีผลท าใหท่้าที ความรู้สึก หรือทศันคติเป็น
บวก และไม่มีผลท าใหก้ารปฏิบติังาน มีผลผลิตเพ่ิมข้ึน ประกอบดว้ย เงิน (Money) การนิเทศงาน 
(Supervision) สถานภาพทางสังคม (Social Status) ความมัน่คง (Security) สภาพการท างาน 
(Working Condition) นโยบาย และการบริหารงาน (Policy and Administration) และ
ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล (Interpersonal Relation) อีกปัจจยัหน่ึงคือปัจจยักระตุน้หรือปัจจยัจูง
ใจตั้งช่ือว่า Motivation Factors เป็นปัจจยัเก่ียวขอ้งกบังานท่ีปฏิบติั มีผลต่อความพึงพอใจในงาน
โดยตรง และมีผลต่อการเพ่ิมหรือลดผลผลิตของงานดว้ย ได้แก่ ลกัษณะของงาน (The Work 
Itself) การไดรั้บ การยอมรับนบัถือ (Recognition) ความเจริญกา้วหนา้ (Advancement) ความเจริญ
งอกงาม ท่ีเป็นไปได ้(Possibility of Growth) ความรับผิดชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ 
(Achievement) (Frederick Herzberg อา้งถึงใน Hodgetts, 1990:14) ดงันั้น เสริมสร้างความพึง
พอใจแก่บุคลากรภายในองคก์รหรือการใชI้nternal  Marketing ควบคู่กบัการประเมินคุณภาพการ
บริการเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การ เพราะจะก่อให้เกิดมาตรฐานและบริการท่ีดีท่ีถูกตอ้งตรง
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ความตอ้งการของลกูคา้หรือผูม้ารับบริการ  อนัน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการของลูกคา้
หรือผูม้ารับบริการ 

กลยทุธการตลาดท่ีส าคญัประการหน่ึง  คือ การตอบสนองและสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูบ้ริโภค ตอ้งอาศยัความเขา้ใจเก่ียวกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายหลายประการดว้ยกนั  (ฉัตยา
พร  เสมอใจ,2550:220-222)   การพัฒนาและจัดการโดยตัวช้ีว ัดทางการตลาด (Marketing 
Scorecard) ผูบ้ริหารสูงสุดช้ีน าธุรกิจโดยดูบญัชีก  าไรขาดทุนและงบดุล ึ่ึงเป็นตวัช้ีวดัทางการเงิน 
(financial scorecard) แต่ทว่าผลประกอบการของบริษทัเป็นผลงานในตลาด บริษทัตอ้งชาญฉลาด
พอในการพฒันาตวัช้ีวดัตลาด (marketing scorecard) ท่ีสามารถติดตามตวัแปรผนัทางการตลาดได้
อย่างทนัท่วงที เช่น ส่วนแบ่งในใจของลูกคา้ (share of mind), การสนองความพอใจของลูกคา้
,อตัราการสูญเสียลูกคา้ คุณภาพสินคา้และดชันีอ่ืนท่ีท าให้ผูบ้ริหารสูงสุดต่ืนตวัต่อความทา้ทาย
และโอกาสท่ีอยู่ขา้งหน้า(Kotler,2002:20-24) ท่ีส าคญัองค์กรจะตอ้งรู้ว่า  ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายคือ
ใคร ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการอะไรจากบริการ  ท าไมผูบ้ริโภคจึงตอ้งการความพึงพอใจจากบริการ
นั้น   ผูบ้ริโภคมีส่วนในการตัดสินใจอย่างไร  ใครมีส่วนในการตัดสินใจบ้าง  และเม่ือใดท่ี
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจึ้ือสินคา้หรือบริการ  สรุปไดว้่า การรับรู้คุณภาพการบริการ  หมายถึง การท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้ผลการบริการจากการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั(Congruence) กบัคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงเมื่อมาใชบ้ริการ  ว่ามีความ
แตกต่างหรือมีช่องว่างของการใหบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด   ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคอยตรวจสอบความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้เป็นหลกั  แลว้จึงจดัสินคา้หรือบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการ (Needs & wants)  โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งตรวจสอบและวดัความรู้สึกและการรับรู้
คุณภาพบริการดว้ยวิธีวดัการรับรู้คุณภาพการบริการในองค์ประกอบท่ีส าคญั 5 องค์ประกอบ 
ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความรับผดิชอบ การให้ความมัน่ใจ และความเห็น
อกเห็นใจ ึ่ึงจะท าให้ผูใ้ห้บริการได้ทราบถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า   
(Customer Expectation)  จะสามารถจดัหาสินคา้และบริการได้ตรงตามความต้องการในท่ีสุด          

เป้าหมายสูงสุดของความส าคญัในการด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ ์ การสร้างความพึงพอใจ
ใหล้กูคา้   เพื่อใหล้กูคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการเป็นประจ า   การศึกษาความ
พึงพอใจของลกูคา้และผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะ
น ามาึ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางตลาด  (Kotler,2000,6-10) เพื่อความกา้วหน้าและ
เติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยดุย ั้ง และส่งผลใหส้งัคมส่วนรวม มีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าว
ไดว้่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผูใ้ห้บริการและรับบริการ   ในส่วนการให้บริการท่ีดีนั้น    
การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็น องคป์ระกอบท่ีส าคญั ึ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความส าคญั
และตระหนกัเป็นอยา่งยิง่ ทั้งน้ีเพ่ือใหก้ารบริการนั้นตอบสนองกบัลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
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และส่งผลใหล้กูคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจสูงสุด แนวโน้มการกลบัมารับบริการข้ึนอยู่
กบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ ถา้ผูรั้บบริการพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บ ก็มีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมารับบริการอีก  ส่ิงท่ีส าคญัประการหน่ึง คือ  การวิเคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavioral Analysis) ท าไดโ้ดยการสังเกตการให้และการใช้
บริการ สอบถามค าถามท่ีเก่ียวกบักระบวนการใหบ้ริการ จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และ
แปลผลเพื่อปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  อนัจะน ามาึ่ึงบริการท่ีดีแก่ประชาชน (Best  services )เพื่อ
ใหบ้ริการท่ีไดรั้บนั้นเต็มเป่ียมไปดว้ยคุณภาพ (Quality)  คุณค่า (Value) และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ตามความคาดหวงั  หรือสูงกว่าเกณฑค์วามคาดหวงั  ึ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ (Response to  Customer Satisfaction) และเกิดความประทับใจ(Response to 
Customer Appreciation) ในท่ีสุด 
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แนวคดิและทฤษฎพีฤตกิรรมการสร้างความพงึพอใจแก่ผู้บริโภค 

ปัจจุบนักระแสการเปล่ียนแปลงในโลกยุคโลกาภิวตัน์ (Globalization) หรือ  โลกไร้ -
พรมแดน (Border-less world) ท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว รุนแรง ต่อเน่ือง ึบัึอ้นเก่ียวขอ้งกนั   อนัเป็น
ผลมาจากความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีแต่ละสาขาโดยนวตักรรมและเทคโนโลยีแขนงต่างๆ
รวมทั้งความเจริญกา้วหนา้ทางสงัคมไดส่้งผลกระทบต่อความเป็นอยู่ของมนุษยใ์นสังคม โดยเฉพาะ
ระบบธุรกิจในปัจจุบนัไดก้า้วขา้มจากการด าเนินธุรกิจทางกายภาพมาเป็นการด าเนินธุรกิจในโลกของ
สารสนเทศ (Cyber space) และความจริงเสมือน (Virtual Reality) (ณัฎฐพนัธ์ เขจรนันทน์
,2551:12-13) เศรษฐกิจยุคดิจิตอล การสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขันส่วนใหญ่มาจากทุน
สัมพนัธ์ (relational capital) และส่วนน้อยจากทุนทางกายภาพแบบดั้งเดิม (traditional physical 
capital) การหาทางเพ่ิมส่วนแบ่งลูกคา้ (share of customer) ท่ีจงรักภกัดีเช่นเดียวกบัการเพ่ิมส่วน
แบ่งตลาด (kotler,2002:20-24)  ส่งผลให้แนวความคิดเชิงธุรกิจมีการปรับเปล่ียนอย่างมาก 
แนวความคิดเก่ียวกบัการผลิตเพ่ือจ าหน่าย (Make-and-sell) ท่ีเป็นกระบวนทศัน์ท่ีครอบง าธุรกิจมา
ช้านานโดยยึดถือว่าองค์กรจะผลิตสินค้าเพื่อจ  าหน่ายโดยคาดคะเนความต้องการของตลาดวาง
แผนการผลิตและสร้างสินคา้คงคลงั ตามกลไกการตลาดหรือใหส้อดคลอ้งกบั Demand และ Supply
โดยยดึหลกัการผลิตใหต้น้ทุนต่อหน่วยท่ีต ่าแต่การผลิตในปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนไปยดึกรอบแนวความคิด
ท่ีว่ารับรู้เพื่อสนองตอบ (sense-and-respond) โดยการศึกษาและเช้ือเชิญใหล้กูคา้       บ่งบอกความ
ตอ้งการของตนเองและเปิดโอกาสใหล้กูคา้มีส่วนร่วมในการเลือกคุณสมบติัของสินคา้หรือบริการท่ี
ตนต้องการด้วย(kotler,2002:6-10)ความคาดหวังของผูบ้ริโภค (Consumer Expectation) ท่ี
เปล่ียนแปลงไปท าให้การผลิตสินค้าท่ีเหมือนกันในปริมาณมาก(Mass Production) เพื่อความ
ประหยดัโดยขนาด(Economic  of Scale) ตอ้งเปล่ียนแปลงไปเป็นตามความตอ้งการของลูกคา้เป็น
ส าคญั (ณัฎฐพนัธ ์เขจรนนัทน์,2551:18-19)ในยคุปัจจุบนัน้ีการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มไม่ว่า
จะเป็นระบบเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง เทคโนโลยี และวฒันธรรม เป็นผลมาจากวิทยาการสมยัใหม่
และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ตลอดจน การติดต่อส่ือสารท่ีเช่ือมโยงโลกทั้งใบเขา้เป็นหน่ึงเดียว ท าให้มี
ผลกระทบโดยตรงต่อวิธีปฏิบติัทางการคา้(Trade Practices) และการถ่ายทอดความรู้ (Knowledge 
Transfer) ระหว่างองคก์รเดียวกนั ความสามารถใหม่ๆ เหล่าน้ีมีพร้อมใหผู้ ้ึ ื้อและผูข้ายไดมี้ศกัยภาพ
ในการยกระดับประสิทธิภาพและผลประกอบการเช่ือมต่อความสามารถ (Capabilities) กับตัว
ขบัเคล่ือนทางคุณค่า (Value Drivers)  ความสามารถเหล่าน้ีไดเ้ปล่ียนรูปตลาดโดยส้ินเชิงในตลาด
ดิจิตอลทุกธุรกิจจะประกอบดว้ยสองตลาดคือตลาดทางกายภาพหรือท่ีเรียกว่า marketplace และ
ตลาดเสมือนจริง หรือท่ีเรียกว่า market space เน่ืองจากไดรั้บการขบัเคล่ือนจากอินเตอร์เน็ตและ
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เทคโนโลยดิีจิตอลธุรกิจส่วนใหญ่ึ่ึงรวมไปถึงธนาคารประกนัและเอเยน่ตท่์องเท่ียว ไดเ้ขา้สู่ market 

space อีกหน่ึงแห่งดว้ย เราเห็นพลงัขบัเคล่ือนท่ีส าคญัสามประการท่ีก  าหนดตลาดในปัจจุบนั นั่นคือ  
การเนน้คุณค่าของลูกคา้ (customer value)  ความเช่ียวชาญเฉพาะ (core competencies) และการ
สร้างเครือข่ายวิสาหกิจ (collaborative network)  (Kotler,2002:20)  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
(Customer Relationship  Management)หรือ CRM.จะท าให้องค์กรคน้พบว่า ใครคือลูกคา้และมี
พฤติกรรมอยา่งไร  มีความตอ้งการอย่างไร  ึ่ึงจะท าให้องค์กรสามารถตอบสนองความตอ้งการต่อ
โอกาสของลกูคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมว่องไว และต่อเน่ือง (kotler,2002:29-30)   ดว้ยเหตุน้ีแนวคิดดา้น
การตลาดสมยัใหม่จึงมุ่งเนน้ประเด็นท่ีลกูคา้เป็นส าคญัการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ถือว่าเป็น
หนา้ท่ีโดยตรงของผูบ้ริหารท่ีเป็นผูบ้ริหารขององคก์รท่ีมุ่งหวงัผลก าไรและไม่มุ่งหวงัผลก าไร (กุณฑลี 
ร่ืนรมย,์2547:9) Drucker ไดก้ล่าวไวว้่า “การด าเนินการของธุรกิจ คือการค้นหาและรักษาลูกค้า  
(Drucker,1979:2) ดงันั้น การคน้หาว่า ลกูคา้ของเราคือใคร รักษาลูกคา้เดิมและท าให้ความสัมพนัธ์
นั้นแน่นแฟ้นยิง่ข้ึน  เพราะ ยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนจากลกูคา้เดิมนั้นใชต้น้ทุนทางการตลาดนอ้ยกว่ายอดขาย
ท่ีเพ่ิมข้ึนจากการแสวงหาลกูคา้ใหม่ (Kotler, 2003:111)   การเนน้การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี ดว้ยการ
สร้างขอ้เสนอท่ีดี (Offering) การสร้างคุณค่าเพ่ิม (Value added) เหนือคู่แข่งขัน และการสร้าง
ประโยชน์ร่วมกนัจึงนับว่าเป็นส่ิงส าคญัประการหน่ึงการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึง
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของประชาชนและชุมชนต่างๆ และการสร้างความสัมพนัธ์แบบครบวงจร  มี
ความรอบรู้เก่ียวกบัลูกคา้ (Customer Intelligence) ด้วยการประยุกต์ใชก้ลยุทธ์ลูกคา้สัมพนัธ์ จะ
ก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบอยา่งใหญ่หลวง เพราะจะท าใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการของ
ลกูคา้   

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavioral Analysis) และการ
บริหารงานโดยใชห้ลกัการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer Relation Management) มีความส าคญั
เป็นอยา่งมากในการบริหารงานในทุกองค์กร   ทั้งน้ี เพราะแนวโน้มการกลบัมารับบริการข้ึนอยู่กบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการได้รับหากผูรั้บบริการพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บก็มีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมารับบริการอีกึ่ึงจะเป็นประโยชน์อยา่งมากส าหรับองคก์รนั้นๆ
การเก็บรวบรวมขอ้มลูส าคญัทุกอยา่งเก่ียวกบัลกูคา้เท่าท่ีท าไดจ้ดัเก็บและวิเคราะห์ขอ้มลูลกูคา้ทั้งหมด
ท่ีมีอยู่ตลอดเวลาพฒันาระบบสารสนเทศส าหรับลูกค้าข้ึนมาใช้งานเลือกระบบส่ือ และเน้ือหาท่ี
ตอ้งการส่ือสารกบัลูกค้าให้เกิดความเหมาะสมสร้างและพฒันาจิตส านึกในการให้ความส าคัญแก่
ลูกค้าเป็นหลกั (Steven T. Have, 2003:110) ประกอบกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Customer Behavioral Analysis) ท าไดโ้ดยการสังเกตการให้และการใชบ้ริการ สอบถามค าถามท่ี
เก่ียวกบักระบวนการให้บริการจากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และแปลผลเพ่ือปรับปรุงอย่าง
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ต่อเน่ืองอนัจะน ามาึ่ึงบริการท่ีดีแก่ประชาชน (Best services) เพื่อใหบ้ริการท่ีไดรั้บนั้นเต็มเป่ียมไป
ดว้ยคุณภาพ (Quality)  คุณค่า(Value) และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามความ
คาดหวังหรือสูงกว่าเกณฑ์ความคาดหวังึ่ึงจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Response to 
Customer Satisfaction) และเกิดความประทบัใจ(Response to Customer Appreciation) และ
สามารถท าก  าไรจากช่วงชีวิตของลูกคา้ (Customer Lifetime Value) โดยตอ้งคิดให้พน้จากกรอบ
ความคิดเฉพาะเร่ืองขายระยะสั้น ก าไรท่ีไดม้าจากการสร้างคุณค่าตลอดช่วงชีวิตท่ีลกูคา้อยู่กบัเราึ่ึงก็
คือ  มูลค่าปัจจุบนัของก าไร ท่ีคาดหวงัตลอดช่วงชีวิตท่ีลูกคา้อยู่กบัเรา (present value of the 
expected future profit)    ทุกองค์กรตอ้งคิดถึงวิธีไดม้าึ่ึงส่วนแบ่งของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มธุรกิจ
จุดมุ่งหมายก็คือการส่งมอบคุณค่าระยะยาวและสร้างลกูคา้ท่ีจงรักภกัดีอยูก่บัเรายืนยาว  (long-lasting 

customer) ข้ึนมาในท่ีสุด (kotler,2002:20-24) 
ช่ืนจิตต์แจง้เจนกิจ (2546:15-16) ไดใ้ห้ความหมายของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค  

ว่า เป็นการประมวลขอ้มลูของผู ้ึ ื้อ (buyer information  processing) เป็นการศึกษาถึงปัจจยัภายใน
และภายนอกท่ีมีผลต่อพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนของผูบ้ริโภค  อนัไดแ้ก่ บุคลิกภาพ  การรับรู้  การเรียนรู้  
ทศันคติ  กลุ่มสงัคม  วฒันธรรม   สภาพแวดลอ้มภายนอก  เป็นตน้  ตลอดจนกระบวนการตดัสินใจ
ึ้ือของผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปนบัตั้งแต่การตระหนกัถึงปัญหาการคน้หาขอ้มูลการประเมินทางเลือกการ
ตดัสินใจึ้ือ และการประเมินความรู้สึกหลงัการึ้ือ   
                   ณฎัฐารมย ์ จุฑาภทัร(2548:36) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การเขา้ใจ
ถึงส่ิงเร้าและพฤติกรรมการตอบสนองต่อส่ิงเร้านั้นๆของผูบ้ริโภคโดยพฤติกรรมผูบ้ริโภคเร่ิมตน้จาก
ผูบ้ริโภครับส่ิงเร้าทางการตลาดและสภาพแวดลอ้มเขา้สู่จิตส านึกดว้ยลกัษณะส่วนตวัของผูบ้ริโภค 
ประกอบกบักระบวนการตดัสินใจึ้ือจะท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจไดว้่า ควรจะึ้ือสินคา้นั้นๆหรือไม่ 
หนา้ท่ีของนกัการตลาดคือ ศึกษาและเขา้ใจว่าอะไรคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคิดและเก็บไวใ้นจิตส านึกในช่วง
ระยะตั้งแต่ผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงเร้าจนเกิดพฤติกรรมการึ่ือธงชยั สนัติวงษ ์(2540:29) ไดใ้หค้วามหมาย
ของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าึ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใช้ึ ึ่ ง
สินคา้และบริการรวมถึงกระบวนการ ตดัสินใจึ่ึงมีมาก่อนอยู่แลว้ และึ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้มี
การกระท าดงักล่าว  หรือเป็นกระบวนการตัดสินใจท่ีมีมาอยู่ก่อนแลว้ (Precede) ึ่ึงหมายถึง 

ลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีว่าในขณะใดขณะหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคึ้ือสินค้านั้ นเขาจะมี
กระบวนการทางจิตวิทยา และสงัคมวิทยาต่างๆ ท่ีมีส่วนสร้างสมและขดัเกลาทศันคติและค่านิยมของ
เขามาอยูก่่อนแลว้เสมอ ตั้งแต่เลก็จนโต จนถึง ณ จุดท่ีึ้ือดงักล่าว และขณะเดียวกนัในขณะนั้น ส่ิงท่ีมี
มาก่อนเหล่านั้น ก็จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจึ้ือนั้นดว้ย สมยศ นาวีการ (2538:215) กล่าวว่า 
ปัจจยัพ้ืนฐานท่ีมีต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่  ความต้องการ (need)  แรงจูงใจ (motives)  
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บุคลิกภาพ (personality)  การรู้ (awareness) ึ่ึงรวมถึง การรับรู้ (perception)    การเรียนรู้ 

(learning) และ ทศันคติ (attitude) 
สุปัญญา ไชยชาญ(2543:50-54) ไดใ้ห้ความหมายว่า เป็นการกระท าหรืออาการท่ี

แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกเพ่ือตอบสนองต่อส่ิงเร้า อาการท่ีแสดงออกในการึ้ือของ
ผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี คือ   

   1.พฤติกรรมการึ้ือแบบเป็นปกติกิจ (Routine Buying Behavior)  
                    2.พฤติกรรมการึ้ือแลว้หาทางลดความกงัวลใจ(Dissonance-deducing Buying 
Behavior)   
                      3.พฤติกรรมการึ้ือแบบึบัึอ้น (Complete Buying Behavior )                      

                    4.พฤติกรรมการึ้ือแบบแสวงหาความหลากหลาย (Variety-Seeking Buying 
Behavior)  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541:125-126)      การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการึ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความ
ตอ้งการและและพฤติกรรมการึ้ือ การใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อช่วยให้นักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์
การตลาด(Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม      
                   ศุภร  เสรีรัตน์ (2544:6) การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer 
Behavior)หมายถึงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการึ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ(ผลิตภณัฑ)์
โดยผา่นกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีบุคคลตอ้งตดัสินใจทั้งก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าวอดุลย ์จาตุ
รงคกุล (2543:5-6) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บ
และใชสิ้นคา้และบริการรวมทั้งกระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจึ่ึงเกิดก่อนและเป็นตวัก  าหนด
ปฏิกิริยาต่างๆนั้น แบ่งออกได ้3 ส่วนคือ    ปฏิกิริยาของบุคคล     บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
ไดรั้บ และการใชบ้ริการ  และกระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจ  
                   Engel, Kollat และ Blackwell (1968:5.) กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ
กระท าของบุคคลหน่ึงึ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้าและการใช้ึ ึ่งสินคา้และบริการ  ทั้งน้ี
หมายความรวมถึง กระบวนการตดัสินใจึ่ึงมีมาอยู่ก่อนแลว้และึ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้มีการ
กระท านั้น              
                   Peter และOlson., (1999:6) พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ตามค าจ  ากดั
ความของสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา หมายถึง พฤติกรรมการแลกเปล่ียนต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
ชีวิตมนุษย์ึ ึ่ งด  าเนินไปภายใตผ้ลสะทอ้นท่ีเกิดจากภาวะแวดลอ้มพฤติกรรมความรู้สึกนึกคิดและ
ความรู้ความเขา้ใจของมนุษยม์ีการเปล่ียนแปรอยูเ่สมอ 
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                  Schiffman และKanuk (1991:5) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง พฤติกรรมท่ี
ผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหาส าหรับการึ้ือ  การใช ้ การประเมินและการจบัจ่ายใช้สอย ึ่ึง
สินคา้และบริการท่ีเขาคาดหวงัว่า จะท าใหค้วามตอ้งการของเขาไดรั้บความพึงพอใจ 

 

แผนภาพที่ 2-11      แสดงพฤติกรรมผูบ้ริโภค  กบัการตดัสินใจเลือกึ้ือสินคา้หรือบริการ 
 
         ส่ิงเร้าทาง  ส่ิงเร้าอ่ืน                ลักษณะส่วนตัว กระบวนการการ                       ตัดสินใจ
ซ้ือ  
         การตลาด       ของผู้บริโภค    ตัดสินใจซ้ือ 
     
         ผลิตภณัฑ์ เศรษฐกิจ   วฒันธรรม ตระหนกัถึงปัญหา       เลือกสินคา้ 
      
         ราคา เทคโนโลย ี สังคม  แสวงหาข่าวสาร   เลือก ตราสินคา้ 
      
            การจดั การเมือง   บุคคลิกภาพ ประเมินทางเลือก       เลือกตวัแทน 
           จ  าหน่าย                จ  าหน่าย      
         การส่งเสริม วฒันธรรม                 ปัจจยัดา้น                    ตดัสินใจึ้ือ       ระยะเวลา 
          การตลาด    จิตวิทยา 
        

พฤติกรรมหลงั 
         การึ้ือ  

 
ที่มา   Kotler (2000:6) 

     Kotler (2000:6) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ พฤติกรรมการึ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เรา
ตอ้งมีการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เพื่อทราบถึงลกัษณะความ
ตอ้งการ และพฤติกรรมการึ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดั
กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสนองตอบความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้อย่าง
เหมาะสม โดยเร่ิมตน้จากส่ิงเร้าทางการตลาดและส่ิงเร้าอ่ืนๆ ท่ีเป็นปัจจัยและมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจึ้ือของผูบ้ริโภคประกอบกบัลกัษณะส่วนตวัของผูบ้ริโภค    จึงจะน าไปสู่กระบวนการการ
ตดัสินใจึ้ือและการเลือกึ้ือสินคา้ในท่ีสุด 

                 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546:219-226) การตดัสินใจึ้ือของผูบ้ริโภค อาจไดรั้บ
อิทธิพลจากความเส่ียงท่ีรับรู้ (Perceived risk) ึ่ึงปริมาณความเส่ียงจะข้ึนอยู่กบัส่ิงต่อไปน้ี คือ 
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จ านวนเงินท่ีเก่ียวขอ้งปริมาณของคุณลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์ไม่แน่นอนและระดบัความเช่ือมัน่ของ
ผูบ้ริโภค ึ่ึงผูบ้ริโภคจะลดภาวะความเส่ียงโดยการหลีกเล่ียงการตดัสินใจพยายามรวมรวมขอ้มูล
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์จากผูใ้กลชิ้ด เพื่อน หรือแหล่งขอ้มูลต่างๆ  เลือกึ้ือสินค้าท่ีมีช่ือเสียงและมีการ
รับประกนัสินค้านักการตลาดจะต้องเขา้ใจปัจจัยเหล่าน้ี และตอ้งพยายามจดัหาขอ้มูลและเหตุผล
สนบัสนุนต่างๆ เพื่อลดความเส่ียงให้ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินใจึ้ือโดยผ่านกระบวนการ
ตดัสินใจย่อย 5 ประการคือ การตดัสินใจในตราสินคา้ (Brand decision) การตดัสินใจเลือกผูข้าย 
(Vendor decision) การตดัสินใจดา้นปริมาณ (Quantity decision) การตดัสินใจดา้นเวลา (Timing 
decision) และ การตดัสินใจดา้นวิธีการช าระเงิน (Payment-method decision) การตดัสินใจน้ีมี
เปล่ียนแปลงได ้นกัการตลาดตอ้งใชค้วามพยายามในการท าความเขา้ใจต่อพฤติกรรมการึ้ือ เพื่อลด
ภาวะความเส่ียง โดยจะท าการศึกษาค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 
1H ึ่ึงประกอบดว้ย Who?, What?, Why?, Whom?, When?, Where? and How? เพื่อคน้หา
ค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ึ่ึงประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, 
Occasions, Outlets and Operations  ตามตารางท่ีปรากฏดงัต่อไปน้ี (ศิริวรรณ,2541:124-126) 
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ตารางที ่2-1  ค าถามเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการก าหนดกลยทุธก์ารตลาด 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่
เกีย่วข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย (Who is in 
the target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 

ทางดา้น     (1) ประชากรศาสตร์                        
(2) ภูมศิาสตร์    (3) จิตวิทยา                                   
(4) พฤติกรรม 

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) 

ประกอบดว้ยกลยทุธ ์
ผลิตภณัฑ ์(Product)ราคา
(Price) การจดัจ  าหน่าย
(Place) และการส่งเสริม
การ ตลาด(Promotion)       
ท่ีเหมาะสมและการตอบ-
สนองความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้ริโภคึ้ืออะไร
(What does the 
consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ (Objects) คือ
คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของ
ผลิตภณัฑ ์(Product components) 

และความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั
(Competitive differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์
(Product strategies) 
ประกอบดว้ย                       
(1) ผลิตภณัฑห์ลกั                
(2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์
ไดแ้ก่ การบรรจุหีบห่อ 
ตรา สินคา้ รูปแบบ 
บริการ คุณภาพ ลกัษณะ
นวตักรรม                      
(3) ผลิตภณัฑค์วบ                          
(4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั        
(5) ศกัยภาพ ผลิตภณัฑค์วาม
แตกต่างทางการแข่งขนั 
ประกอบดว้ยความแตกต่าง
ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 
พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

 



56 
 

 

ตารางที ่2-1  ค าถามเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการก าหนดกลยทุธก์ารตลาด  (ต่อ) 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงึ้ือ
(Why does the 
consumer buy?) 

 

วตัถุประสงค ์(Objectives) ผูบ้ริโภค
ึ้ือสินคา้เพ่ือสนองความตอ้งการของ
เขาดา้นร่างกายและจิตวิทยาึ่ึงตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การึ้ือคือ   (1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยั
ทางจิตวิทยา     (2) ปัจจยัทางสงัคมและ
วฒันธรรม     (3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท่ี์ใชม้าก คือ        
1) กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์
(Product strategies)                 
(2) กลยทุธก์าร ส่งเสริม
การตลาด (Promotion 
strategies)                        
(3) กลยทุธด์า้นราคา 
(Price strategies)                         
(4) กลยทุธด์า้นช่อง
ทางการจดัจ  าหน่าย 
(Distribution channel 
strategies) 

4. ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจึ้ือ (Whom 
participate in the 
buying?)  

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations) ท่ีมีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจึ้ือ ประกอบดว้ย         (1) ผู้
ริเร่ิม             (2) ผูม้ีอิทธิพล      (3) ผู้
ตดัสินใจึ้ือ   (4) ผู ้ึ ื้อ                (5) 
ผูใ้ช ้

กลยทุธท่ี์ใชม้ากคือกล
ยทุธก์ารโฆษณาและ /
หรือ  การส่งเสริม
การตลาด (Advertising   
and promotion 
strategies) โดยใชก้ลุ่ม
อิทธิพล 

5. ผูบ้ริโภคึ้ือเม่ือใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการึ้ือ (Occasions) เช่น 
ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วงฤดกูาลใด
ของปี ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใด
ของวนั โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวนั                 
ส าคญัต่างๆ 

กลยทุธท่ี์ใชม้ากคือกล
ยทุธก์ารส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) 

เช่น จะท าการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใด จึงจะ
สอดคลอ้งกบัโอกาสใน
การึ้ือ 
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ตารางที ่2-1  ค าถามเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการก าหนดกลยทุธก์ารตลาด  (ต่อ) 

6. ผูบ้ริโภคึ้ือท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี
ผูบ้ริโภคไปท าการึ้ือ  

กลยทุธช่์องทางจดั
จ  าหน่าย บริษทัจะน า
ผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด
เป้าหมาย อยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคึ้ืออยา่งไร
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจึ้ือ 
(Operations) ประกอบดว้ย                  
(1) การรับรู้ปัญหา                                  
(2) การ คน้หาขอ้มลู                                 
(3) การประเมินผลทางเลือก                  
(4) การตดัสินใจึ้ือ                                   
(5) ความรู้สึกภายหลงัการึ้ือ 

กลยทุธท่ี์ใชม้ากคือ              
กลยทุธก์ารส่งเสริม
การตลาด (Promotion 
strategies) ประกอบดว้ย
การโฆษณา การขายโดย
ใชพ้นกังานขาย การ 
ส่งเสริมการขาย การให้
ข่าว และการ
ประชาสมัพนัธ ์การตลาด
ทางตรง  

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ,2541:125-126 

          ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลท่ีมีความนึกคิดสลบัึบัึอ้นและมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาท า
ใหน้กัการตลาดมกัประสบกบัความยุง่ยากในการจดัท าแผนการตลาดการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วใน
แนวความคิดการรับรู้ ความรู้สึก และกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท าให้แผนการตลาดและกล
ยุทธ์ทางการตลาดตอ้งปรับเปล่ียนอยู่ตลอดเวลาดังปรากฏในแผนภาพกระบวนการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค ดงัน้ี  (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543:20-24)    

 

 

 

 



58 
 

 

แผนภาพที่ 2-12  กระบวนการตดัสินใจและปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ   

 

 

           

           

          

 

 

 

ที่มา  :  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543:20-24) 

                   Kotler, (1994:172-176) มุ่งเน้นการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคตั้งแต่การรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ  ไปจนกระทัง่การตดัสินใจึ้ือโดยไดก้  าหนดรูปแบบพฤติกรรมผู ้
ึ้ือ (ผูบ้ริโภค)เป็น Model of Buyer (Consumer) Behavior      โดยมีจุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยู่ท่ีมี 
ส่ิงกระตุน้ (Stimulus-S) ทั้งท่ีเป็นส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) และ ส่ิงกระตุน้อ่ืน 
ๆ (Other Stimulus) ผ่านกล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู ้ึ ื้อ (Buyer’s Black Box) ท่ีไดรั้บ
อิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม  ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้น
จิตวิทยา   ก่อให้เกิดความตอ้งการข้ึนมาก่อน แลว้จะท าให้เกิดการตอบสนอง (Response-R) ต่อ
กระบวนการตดัสินใจึ้ือของผู ้ึ ื้อ (Buyer Decision Process)ในการเลือกผลิตภณัฑ์  ตราสินคา้   
ผูข้าย   เวลา และปริมาณการึ้ือ ึ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆ คือ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล 
การประเมินผลทางการเลือก การตดัสินใจึ้ือ และพฤติกรรมหลงัการึ้ือ  ตามโมเดลน้ี ท่ีเรียกว่า S-R 
Theory โดยมีรายละเอียด  ดงัน้ี  
 
 
 
 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 ตระหนกัถึงความตอ้งการ 
 ระบุทางเลือก 
 ประเมินทางเลือกก่อนึ้ือ 
 ึ้ือและตดัสินใจอื่นท่ีเกี่ยวขอ้ง 
 พฤติกรรมหลงัึ้ือ 

อทิธิพลของปัจจยั
ทางสถานการณ์         
 -  ึ้ือเม่ือใด   
 -   ึ้ือท่ีใด  
 -   ึ้ือท าไม 
 -   สภาวะท่ีท าให้ึ ื้อ 

อทิธิพลของพลงัทางจติวทิยา 
-  การจูงใจ  
-  การรับรู้   
-  การเรียนรู้   
-  บุคลิกภาพ   
-  ทศันคติ 

อทิธิพลของพลงัทางสังคมและกลุ่ม
 - วฒันธรรม 

- วฒันธรรมยอ่ย  
- ชั้นทางสังคม 
- กลุ่มอา้งอิง 
- ครอบครัวและครัวเรือน 
- สถานการณ์ 

ตวักระตุ้นหรือ
ข่าวสาร  - 
แหล่งข่าวธุรกจิ 
- แหล่งข่าวทางสังคม 
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 แผนภาพที่ 2-13  รูปแบบพฤติกรรมผู ้ึ ื้อ (ผูบ้ริโภค) [Model of  ฺ Buyer (Consumer) Behavior] 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ที่มา : Philip Kotler, (1994:174) 

                   การศึกษาแนวโนม้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนัและอนาคต     การ 
แสวงหาค าตอบต้องอาศัยข้อมูลหลายด้าน เช่น การวิเคราะห์ปัจจัยสภาพแวดลอ้มภายนอกทาง
การตลาดในอดีตจนถึงปัจจุบนั และท่ีส าคญัตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพ 
แวดลอ้มภายนอกทางการตลาด (External Marketing Environment) ท่ีเก่ียวขอ้งและมีอิทธิพลต่อ

ส่ิงกระตุน้ภายนอก 
(Stimulus=S) 

ส่ิงกระตุน้
ทางการ
ตลาด 

(Marketing 
Stimulus) 

ส่ิงกระตุน้
อื่น ๆ 

(Other 
Stimulus) 

ผลิตภณัฑ ์
ราคา 
การจดั
จ าหน่าย 
การ
ส่งเสริม 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 

วฒันธรรม 

การตอบสนองของผู ้ึ ื้อ 
(Response=R) 

 

การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกตรา 
การเลือกผูข้าย 
เวลาในการึ้ือ 
ปริมาณการึ้ือ 

กล่องด า 
หรือความรู้สึก 

นึกคิด 
ของผู ้ึ ื้อ 

 

Buyer’s Black 
Box 

ลกัษณะของผู ้ึ ื้อ 
(Buyer’s 

Characteristics) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
(Cultural) 

ปัจจยัดา้นสงัคม 
(Social) 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
(Personal) 
ปัจจยัดา้นจิตวิทยา
(Psychological) 

 

ขั้นตอนการตดัสินใจึ้ือของผู ้ึ ื้อ 
(Buyer’s Decision Process) 

การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 
การคน้หาขอ้มูล  (Information Search) 

การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of 
Alternative) 

การตดัสินใจึ้ือ (Purchase Decision) 
พฤติกรรมภายหลงัการึ้ือ (Post-purchase 
Behavior) 
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ผูบ้ริโภคทั้ งทางตรงและทางอ้อม ทฤษฎีท่ีกล่าวว่าเม่ือมีส่ิงเร้า (Stimulus) ก็มีการตอบสนอง
(Response)  การคาดคะเนถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมลูกคา้หรือผูบ้ริโภคในอนาคตนั้น
ท าใหอ้งคก์รสามารถก าหนดแนวทางการบริหารงานไดอ้ย่างถูกตอ้ง (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2547:64-65)
โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) หรือ โมเดลการตดัสินใจของผู ้ึ ื้อ (Model 
of Buyer Behavior) เป็นกระบวนการหน่ึงท่ีช่วยในการศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจท่ีท าให้ลูกคา้เกิดการ
ตดัสินใจึ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ
ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของลกูคา้หรือผู ้ึ ื้อ (Buyer’s Black Box) ผูผ้ลิตหรือผูข้ายจะรับขอ้มูล
ในลกัษณะต่างๆของผู ้ึ ื้อ แลว้น ามาวิเคราะห์เพ่ือก  าหนดกิจกรรมในการผลิตสินค้าหรือบริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผู ้ึ ื้อ(Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผู ้ึ ื้อ (Buyer’s 

Purchase Decision) Kotler, (1994:172-176 และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541:128-130)  สรุปในท่ีน้ี
ก็คือ องคก์รจะตอ้งรู้ว่า ผูบ้ริโภคเป็นใครมีพฤติกรรมอย่างไร เพราะถา้เรารู้จกัลูกคา้  เราจะสามารถ
เขา้ใจลกูคา้และเขา้ใจพฤติกรรมของลกูคา้ และทราบว่า ลูกคา้ตอ้งการอะไร จึงจะสามารถให้บริการ
ได้ถูกต้อง (สมิต,2542:65) การรู้จักผูบ้ริโภคอย่างดีพอจะเป็นกุญแจสู่ความส าเร็จ              (Key 
success)โดยต้องเปล่ียนมุมมองจาก Product Focus มาเป็นCustomer Focus โดยมองดูว่า 
ผูบ้ริโภคตอ้งการอะไร (สุวิทย ์เมษินทรีย,์2546:103)  ความตอ้งการของลูกคา้แบ่งออกเป็น             2 
ประเภท คือ ความตอ้งการท่ีเห็นได ้และความตอ้งการท่ีึ่อนเร้น (kotler,2002:45-46) และปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีส าคญั คือ ปัจจยัภายใน (Internal factors) และปัจจยัภายนอก 
(External factors) ึ่ึงอาจะเป็นปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factor) ปัจจยัทางดา้นสังคม (Social 
Factor) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factor) และ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factor)มี
ส่วนในการก าหนดพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค   ค าถามท่ีใช้เพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมทั้งการใช้
กลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกับค าตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคและสามารถตอบสนองได้
ถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้ และน ามาึ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคในท่ีสุด (ศิ
ริวรรณ   เสรีรัตน์, 2541:125-126)  

                            1.แนวคดิเกี่ยวกับการสร้างความพงึพอใจในการให้บริการ 
                 กุณฑลี ร่ืนรมย ์(2547: 9) กล่าวไวว้่า  “ จุดเร่ิมตน้ของการด าเนินธุรกิจใด  จะตอ้ง
เข้าใจว่า ใครคือลูกค้าของเรา ผูบ้ริหารทุกฝ่ายจ าเป็นต้องมีข้อมูลผูบ้ริโภคเพื่อท่ีจะได้ทราบว่า           
ตนเก่ียวขอ้งกบัใครหรือขายสินคา้ให้กับใครการท าวิจัยผูบ้ริโภคหรือวิจัยลูกคา้จึงเป็นเคร่ืองมือท่ี
ส าคญัยิง่ท่ีจะท าใหผู้บ้ริหารสามารถเขา้ใจแรงจูงใจ ทศันคติ  ความคิดเห็น  ตลอดจนปัจจยัส าคญัๆ ท่ี
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ท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจึ้ือสินคา้และบริการและสามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้าช่วยในการวางแผนหรือ
ก าหนดกลยทุธต่์างๆทางการตลาดใหเ้หมาะสมและตรงตามความตอ้งการของลกูคา้เป้าหมาย      
             มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539:19) ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษ
ว่า “Satisfaction” ึ่ึงมีความหมายโดยทัว่ ๆ ไปว่า “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง”     ความหมายของความพึงพอใจในการใหบ้ริการเป็นความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer Satisfaction) และความ       พึงพอใจในงาน (Job 
Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ       
                  ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544:17) ไดก้ล่าวถึงหน้าท่ีของผูผ้ลิตและความพึงพอใจของลูกคา้
ไวด้งัน้ี   หนา้ท่ีผูผ้ลิต  จึงไม่ใช่แค่ท าใหผู้บ้ริโภค “รู้สึกพอใจ” (satisfied) เท่านั้น   หากแต่ตอ้งท าให้
ผูบ้ริโภค”รู้สึกเกินกว่าค าว่า พอใจ” (More  than satisfied)    
                 สมิต สัชฌุกร (2548:23-24) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการ
ยอมรับในคุณภาพของบริการเพราะล าพงัการใหบ้ริการท่ีถกูตอ้งตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการ  จะ
มีผลในการสนองตอบท่ีสอดคลอ้งกับวตัถุประสงค์หากจะให้เกิดความรู้สึกท่ีดีมีความประทบัใจ 
จะตอ้งเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเป็นส าคญั  
                  Millet (1954:4) กล่าวถึง ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Services) หรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ               
5 ดา้น ดงัน้ีคือ  การจดับริการให้อย่างเพียงพอแก่ความตอ้งการ  (Ample Service ตอ้งเป็นไปอย่าง
เสมอภาค และเสมอหน้า (Equitable Service)  การบริการให้ต่อเน่ือง (Continuous Service) 
รวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) และการพฒันาคุณภาพบริการให้มีความเจริญก้าวหน้า 
(Progressive Service)   
                   Person(1994:450) ไดใ้หค้วามหมายว่า “ความพึงพอใจของลกูคา้” คือ การท่ีสินคา้หรือ
บริการสามารถเป็นไปตามคาดหวงัของลกูคา้ไดท้ าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจและเม่ือนั้นการึ้ือหรือ
การใชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน โดยจะบอกไปยงับุคคลใกลชิ้ดต่อไป    
       Oliver(1996:221) ได้ให้ค  าจ  ากัดความไวว้่า “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การึ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ”  

                   วิธีการสร้างความพึงพอใจแก่ลกูคา้ องคก์รสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ 
ดว้ยการน าเสนอหรือส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกคา้ โดยปกติแลว้ลูกคา้จะประเมินคุณค่าจากอตัราส่วน
ของผลประโยชน์ท่ีลกูคา้ไดรั้บ  เม่ือเทียบกบัตน้ทุนทั้งหมดท่ีจ่ายไป (กุณฑลี ร่ืนรมย,์2547:104) หรือ
เมื่อเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ท่ีลกูคา้ตอ้งเสียสละ (ธีระศกัด์ิ ก  าบรรณารักษ์,2550:185-186) ตาม
แผนภาพดงักล่าวจะกล่าวต่อไปน้ี 
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แผนภาพที่ 2-14  วิธีการสร้างความพึงพอใจแก่ลกูคา้   
 

                          ประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
คุณค่า  =           
    ตน้ทุนท่ีจ่ายไป (ประสบการณ์ท่ีลกูคา้ตอ้งเสียสละ) 

 
ที่มา : กุณฑลี  ร่ืนรมย ์,2547:104 และธีระศกัด์ิ ก  าบรรณารักษ,์2550:185-186 

ึ่ึงสอดคลอ้งกบั สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550:84) ประเมิน คุณค่า จากอตัราส่วน 

ของคุณภาพของสินคา้ เมื่อเทียบกบัราคา หรือ คุณภาพของสินคา้หารดว้ยราคา  
 

     คุณภาพของสินคา้ 
              คุณค่า  =           
                                  ราคา  
ที่มา : สมวงศ ์ พงศส์ถาพร ,2550: 84 

                 Kotler  (1994:38)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ ( Satisfaction )  เป็นระดบัความรู้สึกของ
บุคคลหรือลูกค้าึ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการให้บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินคา้ (Products Received Performance) กบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Person 
,s Expectation) ความพึงพอใจหลงัการขาย  (Post purchase Satisfaction) ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้ 
หรือบริการนั้น  (Product Performance)  ต  ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ก็ท าให้ลูกคา้เกิดความ         
ไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction)  แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บสูงกว่าความคาดหวงัก็ท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ (Satisfaction) และถา้ผลท่ีไดจ้ากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไวม้าก  ก็จะท าให้
ลกูคา้เกิดความประทบัใจ  (Delighted  Customer) 
                 อจัฉรา  จนัทร์ฉาย (2549:110)  ไดก้ล่าวถึง วธีิการหาหรือสร้างความพึงพอใจของลกูคา้  
โดยไดก้  าหนดเคร่ืองมือท่ีส าคญัไวห้ลายประการ  เช่น  แบบสอบถาม  แบบส ารวจความ              พึง
พอใจ  การสอบถามทางโทรศพัท ์  การสมัภาษณ์แบบกลุ่ม หรือ focus  group การบริหารจดัการ ขอ้
ร้องเรียนและขอ้ตกลงหรือพนัธะสญัญากบัลกูคา้  ดงัปรากฏตามแผนภาพ ต่อไปน้ี 
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ตารางที่  2-2  วิธีการสร้างหรือหาความพึงพอใจของลกูคา้ 
 

เคร่ืองมอื วธิีการ ความถี่ในการใช้ 

แบบส ารวจความพึงพอใจ 
โดยการสมัภาษณ์จาก
แบบสอบถาม 

เป็นแบบสอบถามต่อลกูคา้เพื่อ
ส ารวจความพึงพอใจต่อสินคา้และ
บริการ  เพื่อประเมินความพึงพอใจ 

ปกติ  ปีละคร้ัง 

สอบถามความพึงพอใจ 
โดยสอบ-ถามทาง
โทรศพัท ์

สอบถามลกูคา้ทางโทรศพัทโ์ดย
ปกติ  จะเป็นค าถามสั้นๆ  

เช่นเดียวกบัแบบสอบถาม 

Focus  Group   ประชุมกลุ่มละ 8-12 คน โดยเป็น
ผูใ้ชสิ้นคา้และบริการเพื่อตอ้งการ
ทราบขอ้มลูเชิงลึก 

แลว้แต่กรณี  เช่น การออก
สินคา้ใหม่การประชุมกลุ่ม
แสดงความคิดเห็น 

การติดตามค าร้องเรียนของ
ลกูคา้ 

เป็นการติดตามอยา่งมีระบบเพื่อ
แยกค าร้องเรียนของลกูคา้อยา่ง
ต่อเน่ือง 

ติดตามอยา่งต่อเน่ือง 

การตกลงในการใหบ้ริการ
กบัลกูคา้ 

เป็นความตกลงระหว่างองคก์รกบั
ลกูคา้ในการใหบ้ริการและก าหนด
ระดบัการใหบ้ริการ 

เป็นการตกลงกบัลกูคา้เป็น
รายๆไปในการใหบ้ริการ
ลกูคา้ 

 
ที่มา : อจัฉรา  จนัทร์ฉาย (2549:110) 

                ความพึงพอใจ  จะเป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีไดรั้บจากคุณค่าของสินคา้และบริการท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการท่ีลูกค้าหรือผูบ้ริโภคมีอยู่ (Kotler,1994:38)    การท่ีลูกค้าหรือ
ผูบ้ริโภคมีความรู้สึกอยา่งไรกบัสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บข้ึนอยู่กบัการรับรู้(Perception)  ึ่ึงจะมีผล
มาจากความคาดหวัง(Expectation) และประสบการณ์(Experience)ประกอบกับ ความสนใจ 
(Attention)ค่านิยม(Value)  ทศันคติ(Attitude) และบุคลิกภาพ(Personality)ของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค
เป็นส าคญั (ณัฎฐพนัธ ์เขจรนนัทน์,2551:58-59)  การึ้ือขายหรือการแลกเปล่ียนจะเกิดข้ึนไดต่้อเม่ือ
ผู ้ึ ื้อและผูข้ายรับรู้ว่า ไดรั้บคุณค่าจากการึ้ือขายหรือการแลกเปล่ียนนั้น (Bogazzi,1974:77-81)   
คุณค่าท่ีลกูคา้จะไดรั้บ เกิดจากผลงานของพนกังานบริการท่ีมีความ              พึงพอใจ มีความภกัดีต่อ
องคก์รสูงและบริการท่ีลกูคา้ไดรั้บ  ึ่ึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บจะก่อให้เกิด
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ความพึงพอใจของลูกคา้  และจะมีผลโดยตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ อนัจะน ามาึ่ึงก  าไรและการ
เจริญเติบโตขององคก์รในท่ีสุด  (สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550:108-109) 
                 ปัจจุบันองค์กรธุรกิจได้ตระหนักและพยายามท่ีจะศึกษาหาข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าเพื่ อ
พยายามหาทางเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้รงจุด   
ในการเขา้ถึงความตอ้งการของลกูคา้นั้นอาจท าไดห้ลายวิธี เช่น การใชก้ลยุทธ์การตลาดแบบ 4 C คือ 
การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้  (Customer’s Wants & Needs) และ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer’s Cost to Satisfy) การพฒันารูปแบบการส่ือสาร (Communication) และการปรับปรุง
ระบบการท างานใหส้ะดวกสบายในการึ้ือ (Convenience  to  Buy)  เพื่อให้สินคา้หรือบริการของ
องคก์ร  สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้  (Customer’s Wants & Needs) และ สร้างความ
พึงพอใจของลกูคา้ (Customer’s Cost to Satisfy)ในสินคา้และบริการขององคก์ร(อจัฉรา  จนัทร์ฉาย
,2549:71-72) การวิจยัตลาดในรูปแบบของการส ารวจดว้ยการออกแบบสอบถาม การสังเกตการณ์
เพ่ือติดตามพฤติกรรมของลกูคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีแสดงออกมาตั้งแต่การเลือกจนถึงตดัสินใจึ้ือสินคา้
ตลอดจนพฤติกรรมการใช้สินค้า โดยมีการใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น การบันทึกภาพ การติดตั้ ง
เคร่ืองตรวจนับ เพ่ือบนัทึกถึงพฤติกรรมเหล่าน้ี แต่วิธีดังกล่าวยงัไม่สามารถท่ีจะเจาะลึกถึงความ
ตอ้งการอยา่งถึงแก่น หรือทราบถึงปัญหาท่ีึ่อนเร้นในใจของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง ดงันั้นจึงตอ้งอาศยั
การศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเรียกว่าขอ้มูลเชิงลึกของลูกคา้หรือ Customer Insight 
ึ่ึงมีส่วนส าคญัท่ีจะท าใหไ้ดข้อ้มลูในเชิงลึกดงักล่าว 
แผนภาพที ่2-15   ปัจจยัแห่งความส าเร็จของการตลาด (4Cs) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Communication 
(การส่ือสาร) 

Customer’s Cost to Satisfy 
(ความพึงพอใจของลูกคา้) 

Convenience to Buy 
(สะดวกสบายในการึ้ือ) 

Customer’s Wants & Needs 
(ความตอ้งการของลกูค้า) 
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ที่มา :  ศ. ดร.อจัฉรา  จนัทร์ฉาย  (2549:71-72) 

                 ความหมายของ Customer Insight  คือ การศึกษาเพื่อคน้ลึกไปถึงตน้ตอ (Hot Button) 
ของความต้องการ แรงจูงใจ ความเช่ือ ทศันคติและความจริงท่ีลึกึ้ึง ตลอดจนปัจจัยวิทยาต่างๆ 
เก่ียวกบัผูบ้ริโภค ไดม้ีการศึกษา Insights ของผูบ้ริโภคใน 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัตรา
ยีห่อ้ของผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆและความคิดเห็นเก่ียวกบับทบาทของผลิตภณัฑ์หรือบริการในแง่
ของความรู้สึก (Emotion)  ึ่ึงสามารถส่ือสารถึงส่ิงท่ีเขาเช่ือหรือปรารถนาต่อตรายี่ห้อ (กุณฑลี  
ร่ืนรมย,์2547:112-114)  การเก็บรวบรวม Customer Insightในลกัษณะของเหมืองขอ้มูล หรือท่ี
เรียกกันว่า Data Mining แลว้น าไปวิเคราะห์เพื่ออธิบายพฤติกรรมของลูกค้าท่ีผ่านมาและเพื่อ
พยากรณ์พฤติกรรมของลูกคา้ในอนาคต (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550:184-186) ึ่ึงจะช่วยให้เขา้ใจ
พฤติกรรมของลกูคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน  
                  Kristin  Anderson (2002:69)  ได้น าเสนอวิธีการใช้เหมืองข้อมูล โดยการ
วิเคราะห์ 
ขอ้มูลตวัเลขเปรียบเทียบและ ใชข้อ้มูลอา้งอิงเทียบเคียงกัน ก  าหนดปัญหาส าคญัให้แน่ชัด เปรียบ 
เทียบตวัเลขของลกูคา้กบัตวัเลขรายไดข้ององคก์ร และติดตามการเปล่ียนแปลงตามฤดูกาล 
               การช่วยให้เขา้ใจพฤติกรรมของลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึนดว้ยวิธี Data Mining แลว้น าขอ้มูลไป
วิเคราะห์เพื่ออธิบายพฤติกรรมของลูกค้าในอดีตและพยากรณ์พฤติกรรมลูกคา้ในอนาคต องค์กร
สามารถท าไดห้ลายวิธีและมีวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนัออกไปทั้งน้ีเพ่ือการรักษาลูกคา้หรือสัดส่วน
การตลาด   สามารถท าไดด้ว้ยการวิเคราะห์ การเพ่ิมข้ึนหรือจากไปของลูกคา้  (Customer Gain   or  
Loss  Analysis, การสร้างความภกัดีของลูกคา้หรือ Customer  Loyalty, การวิเคราะห์การตอบรับ
ของลูกคา้ในโปรแกรมต่างๆท่ีองค์กรไดน้ าเสนอให้ หรือ Customer  Response  Analysis ,การ
วิเคราะห์หาสาเหตุท่ีลูกค้าเลิกึ้ือสินค้าบางชนิดแล้วเปล่ียนไปึ้ือสินค้าชนิดอ่ืน(Customer 
Migration)  การหากลุ่มลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเฉพาะเพื่อพฒันาสินค้าและบริการให้เหมาะสมกบัลูกค้า           
( Niche   Market  Determination   and  Target  Marketing)   แต่หากตอ้งการเพ่ิมยอดขายหรือ
ก าไร  การใช ้Data Miningจะเปล่ียนรูปแบบเป็น การวิเคราะห์ผลกระทบของการส่งเสริมการขายต่อ
พฤติกรรมของลกูคา้ หรือท่ีเรียกว่า Promotion  Analysis, การวิเคราะห์การึ้ือสินคา้หรือบริการของ
ลกูคา้แต่ละกลุ่มหรือตามฤดูกาลหรือห้วงเวลาท่ีเรียกว่า Purchase& Seasonality Analysis  การหา
สินคา้ท่ีเก่ียวเน่ืองเพื่อขายลกูคา้กลุ่มเดิม (Cross-selling) และการวิเคราะห์พฤติกรรมในการึ้ือในแต่
ละงวด (Basket Analysis)  หากองค์กรมีวตัถุประสงค์ตอ้งการลดตน้ทุน จะใชก้ารวิเคราะห์ช่อง
ทางการติดต่อส่ือสารท่ีเหมาะสม (Channel of  Communication  and  Media Analysis) และการ
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วิเคราะห์ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเหมาะกบัลูกคา้แต่ละประเภทแต่ละกลุ่มแต่ละราย(Channel  of  

Distribution Analysis) เป็นตน้  (สมวงศ ์พงศส์ถาพร 2550:186-189) 
                ประโยชน์จากการจดัการความพึงพอใจของลกูคา้ หลายองค์กรพบว่าการจดัการความพึง
พอใจของลกูคา้จะน ามาึ่ึงประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ  ไดแ้ก่ สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจในการ
เพ่ิมระดบัความพึงพอใจแก่ลกูคา้ สร้างผลก าไรในระยะยาว  ช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปากเป็น
ประกนัความเส่ียงจากการเกิดความผดิพลาดในการบริการ และท าใหอ้งคก์รรู้ถึงกลยุทธ์ท่ีสามารถมดั
ใจลกูคา้ไดอ้ยา่งเหนือชั้น (ฉตัยาพร   เสมอใจ, 2547: 160 และอาภรณ์    ภู่วิทยาพนัธ์, 2548:53) หน้าท่ี
ส าคญัของผูข้ายและนกัการตลาดคือ คน้หาว่าลกัษณะของผู ้ึ ื้อและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลส่ิง
ใดบา้ง การศึกษาถึงลกัษณะของผู ้ึ ื้อท่ีเป็นเป้าหมาย เพื่อทราบความตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้ 
แลว้น าไปสร้างโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Kotler,1992:94-114) จดัส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ
ใหส้ามารถกระตุน้และสามารถสนองความตอ้งการของผู ้ึ ื้อท่ีเป็นเป้าหมายไดอ้ย่างถูกตอ้งและสร้าง
ความพอใจของลกูคา้   ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2541:130-133 และ  ศุภร เสรีรัตน์, 2543:10)            

แนวคดิและทฤษฎกีารบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  

                  การเปล่ียนจากการเนน้ความส าคญักระบวนการผลิตท่ีเนน้การตลาดแบบมวลรวม   (mass 
market) การแข่งขนัทางดา้นราคา มาเป็นการเน้นท่ีความพอใจของลูกคา้กลายเป็นตลาดส่วนบุคคล
มากข้ึน แมเ้พียงลกูคา้คนเดียวก็สามารถเป็นลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย  การเปล่ียนแปลงน้ีน าไปสู่การตลาด
แบบตัวต่อตัว (ธีระศกัด์ิ ก  าบรรณรักษ์,2550:7) และพฒันามาเป็นคุณค่าส าหรับลูกค้า (Shifting 
Emphasis from Customer Satisfaction to Customer Value) เพราะ ลกูคา้คือคุณภาพ และคุณภาพ
คือลกูคา้  Kotler กล่าวว่า พลงัขบัเคล่ือนทางคุณค่าสามประการ คือคุณค่าของลูกคา้ความเช่ียวชาญ
เฉพาะและเครือข่ายวิสาหกิจไดน้ าไปสู่กระบวนทศัน์ใหม่ทางการตลาดภายใตแ้นวคิดดา้นการขาย 
(selling concept) คาถาแห่งความส าเร็จคือการท าผลิตภัณฑ์ให้เป็นมาตรฐาน (product 
standardization) และตามดว้ยแนวคิดดา้นการตลาดสู่ลูกค้าและความตอ้งการท่ีหลากหลาย  ใน
ปัจจุบนัเป้าหมายของบริษทั คือ การพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการให้สอดคลอ้งกบัตลาดแต่ละส่วน 
(kotler, 2002:26-30)   
                  ดงันั้น พนกังานในองคก์รธุรกิจทุกคน ตอ้งใหค้วามส าคญัในทุกขั้นตอน ตอ้งสร้างผลงาน
ท่ีมีคุณภาพใหก้บัลูกคา้ไม่ใช่เพ่ือเอาใจเจา้นายเท่านั้น    เพราะลูกคา้เป็นผูต้ดัสินใจในการึ้ือสินคา้
หรือบริการ เปรียบเสมือนผูใ้หเ้งินเดือน ความสุข และความมัน่คงในชีวิตของแต่ละองค์กร ลูกคา้จึงมี
ความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึงในทุกๆองคก์ร  Jack  Welch กล่าวถึง  ผูช้นะในการแข่งชนัในโลก
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ธุรกิจปัจจุบนัว่า  ผูช้นะคือ ผูท่ี้มีความสามารถในการเรียนรู้เก่ียวกบัลกูคา้ไดเ้ร็วกว่าผูอ่ื้น และสามารถ
น าส่ิงท่ีเรียนรู้จากลูกคา้มาเปล่ียนเป็นActionไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง  จึงท าให้ธุรกิจตอ้งติดตามเรียนรู้ และ
พยายามคิดแบบลกูคา้   ปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริหารหรือึ้ือึ ้ า                 ส่วนหน่ึงเกิดจาก
การพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้(Customer Service)                                            (ฑศั  เชาวน
เสถียร, 2550:131-132) และการท่ีองค์กรจะคงด ารงอยู่รอด (survival)องค์กรไม่ควรเน้นท่ีการขาย
และการึ้ือแต่ควรให้ความส าคัญอยู่ท่ีการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด 
(Levitt,1960:230-238)การมุ่งพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์(Relation)ท่ีดีโดยการน าข้อมูลของ
คู่แข่งลกูคา้และบริษทั (3C’s: Competitors, Customers, Company)มาใชใ้นการวิเคราะห์และวิจยั
ของ Market Orientation, Market  Focus, Market based  Learning ึ่ึงตอ้งเน้นการเก็บขอ้มูลเพื่อ
น ามาใชใ้นการวิเคราะห์เป็นจ านวนมาก การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือ  CRM : Customer 
Relationship Management   จึงก  าเนิดมาจากหลกัการพ้ืนฐานของการตลาดเชิงสัมพนัธ์(Relation 
Marketing) ึ่ึงแนวโน้มปัจจยัหลายอย่างไดท้ าให้ความสัมพนัธ์เปล่ียนแปลงไปเป็นการบริหาร
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (สมวงศ ์  พงศส์ถาพร,2551: 9)  
                   กุณฑลี ร่ืนรมย ์(2547:117)ให้ความหมายของ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือ 
Customer Relationship Management-CRM  ว่า  เป็นการบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้   เป็นการ
สานสมัพนัธ์ลูกคา้อย่างต่อเน่ืองดว้ยการเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้  ความตอ้งการ และพฤติกรรมของ
ลกูคา้ในทุกดา้นจากการมีปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ท าใหส้ามารถทราบขอ้มูลลูกคา้และน าขอ้มูลเหล่านั้น
มาใชใ้นการพฒันาสินคา้หรือบริการ  ตลอดจนโปรแกรมโปรแกรมการตลาดท่ีเหมาะสมให้กบัลูกคา้
แต่ละรายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งตรงใจฉตัยาพรเสมอใจ (2549:224-228)  ให้
ความหมายไว้ว่า   เป็นการสร้างหรือรักษาสัมพันธภาพอันดีกับลูกค้าในระยะยาวโดยอาศัย
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยใีนการจดัเก็บขอ้มลูและใชป้ระโยชน์จากขอ้มลู  เพื่อสร้างความ
พึงพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ในระยะยาว  
                   ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544:12)  ใหค้วามหมายไวว้่า กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้
อาจจะเป็นลกูคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอย่างต่อเน่ือง  โดยมุ่งให้
ลกูคา้เกิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัฯหรือสินคา้หรือการบริการของบริษทัฯ
โดยมุ่งเนน้กิจกรรมท่ีมีการส่ือสารสองทางโดยมีจุดมุ่งหมายพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัฯกบั
ลกูคา้ ใหไ้ดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย (win-win  strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน  
              ชุษณะ เตชคณา (2548:64) กล่าวว่า การบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า คือการสร้าง
สัมพนัธ์กับลูกคา้ด้วยการพฒันาฐานข้อมูลของลูกค้า (Customer Database) เพื่อท่ีจะไดม้ีการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้แต่ละรายอย่างต่อเน่ือง และสามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอยู่ให้เป็นกลุ่มๆ ตาม
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คุณค่าของลกูคา้ (Customer Equity) ว่าลกูคา้คนไหนมีคุณค่าส าหรับ Brand มากกว่ากนั โดยดูจาก
ยอดึ้ือ และความเป็นบุคคลท่ีมีช่ือเสียงสามารถมีอิทธิพลต่อบุคคลอ่ืนได ้และใชฐ้านขอ้มูลท่ีมีอยู่วาง
กลวิธีการตลาดท่ีจะใชก้บัลูกคา้แต่ละรายเพื่อด าเนินการตลาดแบบ Mass Customization กล่าวคือ
ดูแลลกูคา้หลายคนแต่ใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้แต่ละคนในฐานะเป็นปัจเจกชนท่ีมีความแตกต่างจาก
คนอ่ืน  การใช ้CRM นั้นมีหลกัการดงัต่อไปน้ี    

1. เมื่อตอ้งการรักษาลกูคา้ใหม้ีความภกัดีระยะยาว                           
2. เมื่อตอ้งการใหล้กูคา้รู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร   และพร้อมเป็นผูช่้วยขายให้ 
3. เมื่อมีเทคโนโลยทีางดา้นการส่ือสารท่ีดีพอท่ีจะพฒันาฐานขอ้มลูของลกูคา้ได ้        

       4. เมื่อมีความตอ้งการท่ีจะด าเนินงานดา้นการตลาดแบบ Mass Customization   
    5. เมื่อมีการจดัแบ่งกลุ่มลกูคา้ ตามคุณค่าและความส าคญัของลกูคา้แต่ละคน ึ่ึงลกูคา้แต่

ละกลุ่มจะไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกนัไป โดยท่ีลกูคา้ท่ีมีความส าคญัจะไดรั้บการดูแลพิเศษ  
                   ภาณุ ลิมมานนท์ (2548:43)  ไดใ้ห้ความหมายของ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ว่าเป็นกล
ยทุธท์างธุรกิจท่ีมีแบบแผนท่ีใชส้ร้างและรักษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ในลกัษณะท่ีก่อให้เกิดผลก าไร
และเป็นความสมัพนัธอ์ยา่งย ัง่ยืน โดยเร่ิมจากปรัชญาทางธุรกิจท่ีก่อให้เกิดความเก่ียวเน่ืองกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้เทคโนโลยกีารบริหารลกูคา้สมัพนัธเ์ป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความสามารถให้กบั
กระบวนการท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงกลยุทธ์ให้เป็นผลส าเร็จทางธุรกิจ    Anderson & Kerr (2002:1-
16) กล่าวว่าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management-CRM) เป็น
วิธีการจดัการท่ีครบเคร่ืองในเร่ืองการสร้าง ธ ารงรักษาและขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้    
  
                  Bradshaw and Brash (2001:520-530) กล่าวว่า     การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Customer Relationship Management-CRM) เป็นวิธีการจดัการท่ีท าใหอ้งคก์ารต่างๆสามารถ ระบุ
จูงใจสร้างและรักษาลูกคา้ท่ีสร้างผลประโยชน์ให้แก่องค์การ โดยการจดัการสัมพนัธภาพกบัลูกคา้
เหล่านั้น Kotler (2002:105-114)  กล่าวว่า การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) เป็นการคน้ใหพ้บว่าใคร
คือลูกคา้และมีพฤติกรรมอย่างไร มีความตอ้งการอะไร เพื่อให้บริษทัสามารถตอบสนองต่อโอกาส
ของลกูคา้ท่ีแตกต่างกนัไดอ้ยา่งเหมาะสมและต่อเน่ือง มีการจดัการทรัพยากรภายในท่ีดีเพื่อบูรณการ
เขา้กบักระบวนการทางธุรกิจมีการจดัการหุ้นส่วนธุรกิจท าให้บริษทัสามารถจดัการความสัมพนัธ์ท่ี
ึบัึอ้นดว้ยหุน้ส่วนทางการคา้เพื่อเป็นแหล่งวตัถุดิบกระบวนผลิตและส่งมอบผลิตภณัฑแ์ก่ลกูคา้เพื่อ
สร้างรักษาและมองธุรกิจใหม่ให้เห็นความสัมพนัธ์และปฏิสัมพนัธ์ ระหว่างลูกคา้ , องค์กร และ
ผูร่้วมงานภายในองคก์ร และกิจกรรมทางดา้นคุณค่า (การส ารวจคุณค่า,               การสร้างคุณค่าและ
การส่งมอบคุณค่า)  Levine (2000:232-234)  กล่าวว่า การบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (Customer 
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Relationship Management-CRM) เป็นการใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลหรือความรู้ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ลกูคา้ในการส่งมอบสินคา้หรือบริการท่ีลกูคา้ตอ้งการไปยงัลกูคา้นั้นๆ   
                  Light(2001:1232-1244) กล่าวว่า การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer 
Relationship Management) เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการทางธุรกิจในดา้นการตลาด
สมัพนัธภาพ และเนน้ท่ีการเพ่ิมพฒันาการรักษาลูกคา้ โดยการจดัการดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ท่ีมี
ประสิทธิภาพ  
                 Nykamp (2001:4-5)  กล่าวว่า การบริหารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ
ท่ีเนน้เก่ียวกบัการท าใหเ้กิดความพอดีของคุณค่า(value)ท่ีองค์กรตอ้งการส่ือไปยงัลูกคา้และตอ้งการ
รับคุณค่านั้นกลบัมาจากลกูคา้เช่นกนั  กลยทุธน้ี์จะเก่ียวกบัโครงสร้างองคก์ร การก าหนดเป้าหมายทาง
ธุรกิจ  มาตรการทางธุรกิจ  การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การฝึกฝนเชิงปฏิบติั และความสามารถดา้น
เทคโนโลย ี ทั้งน้ีเพ่ือใหเ้กิดประสบการณ์ลกูคา้ท่ีเหมาะสม      
                  Payne และ Flow (2005:167-175) กล่าวว่า การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นกล
ยุทธ์ทางธุรกิจท่ีเน้นเก่ียวกบัหาลูกคา้  รักษาลูกคา้ และการเป็นหุ้นส่วนกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเพื่อ
สร้างมูลค่าท่ีสูงข้ึนร่วมกนัระหว่างองค์กรกบัลูกคา้ โดยเน้นการพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีมี
ผลประโยชน์ร่วมกนัในระยะยาวของลกูคา้ท่ีส าคญั     
                   Swift (2001:14-20) กล่าวว่า การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเก็บขอ้มูลลูกคา้ เพื่อหาลกัษณะเฉพาะของลูกคา้  เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการจัด
กิจกรรมทางการตลาด หรืออีกนยัหน่ึง การบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้เป็นส่วนหน่ึงของทุกคนใน
องค์การ และสร้างความไดเ้ปรียบให้กบัองค์การ สามารถช่วยให้องค์การคาดการณ์ส่วนแบ่งทาง
การตลาดได ้เป็นกลยทุธท่ี์ส าคญัในการสร้าง ธ ารงรักษาและขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้              ( 
Anderson & Kerr, 2002:2) ทั้งน้ี องค์การจะตอ้งให้ความส าคญักบัทั้งกลุ่มลูกคา้ภายใน (Internal 

Customers) และลกูคา้ภายนอก (External Customers)  CRM จึงวิธีการในการสร้าง การรักษา และ
ความพยายามในการดึง Customer Value ออกมา และสร้างเป็นคุณค่าระยะยาว Life time Customer 
Value (kotler,2002,pp.29-30,  Anderson and Kerr,2005:4-5, Payne,1999:45-48,             กุณฑลี 
ร่ืนรมย,์ 2547:14 และอาภรณ์ ภู่วิทยาพนัธ์,2549:1)  เน้นท่ีการเพ่ิมประสบการณ์ลูกค้าสัมพนัธ ์
(Customer  Relation  Experience Enhancement- CREE) คือ การเพ่ิมพูนความ สัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มี
ต่อบริษทัมากกว่าการบริหารลกูคา้แบบเดิมๆ   
                  วิวฒันาการของ CRM ตลอดระยะเวลา 2-3 ทศวรรษท่ีผา่นมา มีการเปล่ียนแปลงอย่างมาก
ในช่วงทศวรรษท่ี 1980 มีสาเหตุมาจากคอมพิวเตอร์และมีระบบึอฟต์แวร์มีประสิทธิภาพมากข้ึน
และมีตน้ทุนลดลงอย่างรวดเร็ว การเพ่ิมเน้ือท่ีการเก็บขอ้มูลก่อให้เกิดความสามารถในการจดักลุ่ม
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ลกูคา้เป้าหมายผา่นอินเตอร์เน็ตดว้ยตน้ทุนท่ีต ่าลง มีการตระหนักถึงความส าคญัของการรักษาลูกคา้
(Customer   Retention) และการค านวณมูลค่าของลูกคา้ในระยะยาว (Customer  Lifetime Value)  
(สมวงศ ์ พงศส์ถาพร,2550:12) ดงันั้น CRM จึงมีการพฒันาการท่ีน่าสนใจ  ดงัน้ี               (ธีระ
ศกัด์ิ  ก  าบรรณรักษ ์,2550:11)  
 
 
ตารางที่ 2-3: พฒันาการวิธีการท่ีอยูบ่นพ้ืนฐานของCRM ึ่ึงเห็นไดช้ดัถึงความเหล่ือมล ้าของยุคสมยั
ท่ีแตกต่างกนัจึงเป็นการยากท่ีจะท านายความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลง 
 

ยุคสมยั / กระแสของ CRM     ผลทีไ่ด้รับ        ข้อสังเกต 

1980-1990 
การบริการลกูคา้ท่ี
เป็นไปโดยอตัโนมติั 

ประหยดัโดยการใช้
ศนูยบ์ริการทาง
โทรศพัท ์

ตระหนกัรู้ดว้ยการใช ้         
การแกปั้ญหาทางการ
ส่ือสาร 

1990-1995 

การเก็บบนัทึกขอ้มลู
ลกูคา้สมัพนัธ ์

ความเขา้ใจลกูคา้ การรวมศนูยก์าร
แกปั้ญหาทางการ
จดัการขอ้มลู 

1995-2000 
สร้างมลูค่าใหล้กูคา้ 

พฒันาคุณค่าหรือมลูค่า      
ดว้ยความเขา้ใจลกูคา้ 

โปรแกรมส าหรับ
ลกูคา้ประจ าท่ีมคีวาม
หลากหลายไดรั้บการ
พฒันาในทางปฏิบติั 

2000 – 2005 

พฒันาการจดัการบน
พ้ืนฐานของลกูคา้
สมัพนัธ ์

การเปล่ียนแปลง
วฒันธรรมองคก์รสู่
วฒันธรรมท่ีค านึงถึง
ลกูคา้สมัพนัธ ์

การพฒันาของการ
ด าเนินการบนพ้ืนฐาน
ของการบริหารลกูคา้
สมัพนัธแ์ละการเนน้
น าลกูคา้สมัพนัธ ์
LCR9 
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การบริหารการตลาดภายนอก 

* การวางแผนการตลาดภายนอก 
* การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
  (Customer Relationship Management, CRM) 

 
 

2005 – 

การใหร้ายละเอียด
ของโครงสร้างและ
กระบวนการของ
องคก์รท่ีค  านึงถึง
ลกูคา้สมัพนัธ ์

องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ      
บ่มเพาะคุณค่าของลกูคา้  
ค  านึงถึงลกูคา้เป็นหวัใจ
ส าคญั 

การพฒันาตวัแบบ
เก่ียวกบั การมีส่วน
ร่วมของลกูคา้ท่ี
หลากหลาย  เช่น  
องคก์รท่ีเป็นหุน้ส่วน 

ที่มา :ธีระศกัด์ิ   ก  าบรรณรักษ ์ (2550:11) 
 

                  Payne (1999:11-18) กล่าวถึงความส าคญัของ CRM.  ว่า CRM. จะช่วยให้องค์กร
สามารถสร้างความภกัดีของลกูคา้  ก่อใหเ้กิดผลประโยชน์จากการึ้ือึ ้า จ่ายเงินให้กบัองค์กรมากข้ึน 
และยงัช่วยบอกว่า องค์กรจะตอ้งปฏิบติัอย่างไรกบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในสินคา้และ
บริการขององคก์ร 

แผนภาพที่ 2-16  แสดงการบริหารห่วงโึ่ของการตลาดสร้างสมัพนัธ ์
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

การบริหารการตลาดภายใน 
* การวางแผนการตลาดภายใน 
* วฒันธรรม บรรยากาศ และการรักษาพนกังานกบัองคก์ร 
 

   การประเมินผลและ     
   พิจารณาผลกระทบที ่ 
   เกดิขึน้ 
    * การก  ากบัดูแลกระบวน-  
      การ ใหบ้ริการ 
    * การส ารวจความพอใจ   
      ของลูกคา้ 
    * การส ารวจความพอใจ   
      ของพนกังาน 
 

 

การด าเนินงานและ
กระบวนการน าเสนอคุณค่า
แก่ลูกค้า 
 * แนวคิดการตลาดตามส่ัง  
   แบบมวลรวม 
  (Mass Customization) 
  * การจูงใจลูกคา้ใหเ้ขา้มา  
   เป็นหุน้ส่วนธุรกจิ 
 * การปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท างานใหม่ 
 

 

   การแบ่งส่วนตลาดการก าหนด
เป้าหมายและ    การวาง
ต าแหน่งผลติภัณฑ์ 

    * ศึกษาลกัษณะความชอบ      
      ของลูกคา้ 
   * วิเคราะห์ความสามารถในการ    
     ท  าก  าไรของแต่ละส่วนของ   
     ตลาด 
   * เลือกรูปแบบของคุณค่าเพ่ือ   
     น าเสนอแกลู่กคา้ 
 

การค้นหาคุณค่า 
ทีลู่กค้าต้องการ 
* ท าความเขา้ใจกบัส่ิงท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการ 
* บริษทัจะสามารถสร้าง
คุณค่าแกลู่กคา้ไดท่ี้ไหน
อยา่งไร 
* การเลือกเกณฑท่ี์ดีท่ีสุด
เปรียบเทียบในเชิง 
การแข่งขนั 
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ที่มา : ปรับปรุงจาก Peck, Payne, Christopher and Clark, 1999 

                 ความส าคญัของ CRM.อีกดา้นหน่ึง คือ เป็นส่วนช่วยท่ีเพ่ิมศกัยภาพในการแข่งขนัของ
ธุรกิจ  โดยการสร้างรายไดสู้งข้ึนและลดตน้ทุนการด าเนินงาน    ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และ
เพ่ิมอตัราการรักษาลกูคา้ไวไ้ด ้ยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนจากลูกคา้เดิมนั้น  ใชต้น้ทุนทางการตลาดน้อยกว่า 
ยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนจากการแสวงหาลกูคา้ใหม่ (Reichheld,1999:5-22 และ เสรี วงษ์มณฑา, 2548:55-
62) องค์กรจะต้องอาศยัห่วงโึ่ของการสร้างคุณค่าอย่างต่อเน่ือง  ไม่มี รอยตะเข็บ (Seamless 
Operation) (เสรี วงษม์ณฑา, 2548:55-62) 
                 การใชก้ารบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จึงเป็นแนวทางหน่ึงในการสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลกูคา้หรือผูรั้บบริการในรูปแบบต่างๆ ึ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี  (Nykamp,2001:40-44) 
                1.  เป็นการสร้างความแตกต่างเพื่อก่อใหเ้กิดความสามารถการแข่งขนั 
                2.  เป็นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ท่ีมีความคาดหวงัมากข้ึน 
                3.  เป็นการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยเีก็บขอ้มลูเพื่อใชเ้ป็นฐานในการพิจารณา 
                 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544:12-13)  กล่าวถึงลกัษณะของการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
ดงัน้ี 
                  1.  เป็นกิจกรรมการตลาดท่ีสร้างสมัพนัธต่์อลกูคา้หรือคนกลางในช่องทางการจดั
จ าหน่ายแต่ละราย(Customized)อยา่งเป็นกนัเอง(Personalized)     
                2.  วตัถุประสงคไ์ม่จ  าเป็นตอ้งเพ่ิมยอดขายในทนัที   แต่ผลลพัธจ์ะออกมาในรูปยอดขาย
ในระยะยาวจากการท่ีลกูคา้พึงพอใจ และประทบัใจ                     
3.  จุดมุ่งหมายท่ีส าคญั คือ    การมุ่งสร้างประโยชน์ท่ีใหก้บัลกูคา้และบริษทัฯในลกัษณะไดป้ระโยชน์
ทั้งสองฝ่าย (win-win  strategy)             
                  4.   มุ่งเนน้กิจกรรมท่ีมีการส่ือสารสองทาง (two-way  communication)   โดยมี
จุดมุ่งหมายพฒันาความสมัพนัธใ์หม้ากข้ึน  
                  หวัใจของการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ คือ  การแสวงหาความรู้ท่ีชดัแจง้เก่ียวกบั 
ตวัลกูคา้แลว้น ามาปรับกลยทุธแ์ละการด าเนินงานใหเ้ขา้กบัความตอ้งการอย่างเหมาะสมในทุกจุดท่ีมี
การติดต่อกบัลกูคา้ ทั้งการติดต่อโดยตรงและโดยออ้ม (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2547:120) เพื่อให้ลูกคา้เป็น
กิจกรรมท่ีลกูคา้กลุ่มเป้าหมายและองคก์รมีความไวว้างใจ(Trust)และการผกูมดั(Commitment) ึ ึ่งกนั
และกนั (ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ,2544:65-67) ในขณะเดียวกนั ภาณุ  ลิมมานนท์ ไดใ้ห้ 3 แนวคิดหลกั
ของ CRM (3 Principles   of  CRM.) ดงัน้ี  คือ การสร้างมลูค่าเพ่ิม(Value  Creation) และคุณค่าเพ่ิม
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ให้แก่ลูกคา้   การมองสินค้าหรือผลิตภณัฑ์เป็นกระบวนการ (Product  as  Process) มีความ
เก่ียวขอ้งกบัหนา้ท่ีและความรับผดิชอบขององคก์ร(Accountability) (ภาณุ ลิมมานนท,์ 2548:43) 
                 วตัถุประสงคข์องการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ท่ีส าคญั คือ  เพ่ือเพ่ิมยอดขายในระยะ
ยาวอยา่งต่อเน่ือง   เป็นการสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทั  เพ่ิมความรู้เก่ียวกบัตลาด  
คู่แข่ง และลกูคา้ ท าใหพ้นกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัสภาพการแข่งขนัไดดี้ข้ึน  เพ่ิมคุณค่าของ
ลกูคา้ในระหว่างวฏัจกัรชีวิตของลูกคา้ (Customer Life  Time  Value)   และ    เพื่อให้ลูกคา้มีความ
ภักดี (Royalty)   ต่อบริษัทฯและสินค้าหรือบริการของบริษัทฯ                       (กุณฑลี ร่ืนรมย์
,2547:120 และช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544:14)  อนัจะท าใหล้กูคา้แนะน าสินคา้หรือบริการของบริษทั
ฯไปยงัผูอ่ื้น  ในลักษณะการแนะน าแบบปากต่อปาก  (Words-of-mouth)(ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ
,2544:14) ึ่ึงจะสร้างขีดความสามารถของความรับผิดชอบและหน้าท่ี (Accountability)  และการ
บริหารทีมงาน(team-base  management) โดยท าให้ลูกคา้ทั้งในปัจจุบนัและผูท่ี้มีแนวโน้มว่าจะ
เป็นลูกค้าในอนาคตรู้สึกว่าได้รับการเอาใจใส่ ท าให้เกิดความภักดีในท่ีสุด   (ภาณุ ลิมมานนท์, 
2548:40) 
                  ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล และคณะ(2546:63-64)        ไดก้  าหนดกระบวนการบริหารงาน
ลกูคา้สมัพนัธ ์ดงัน้ี 
                   1. การบริหารการติดต่อกบัลกูคา้ ทั้งการติดต่อออกไป (Outbound)และ การรับเขา้ 
(Inbound) 
                 2. การเก็บขอ้มลูลกูคา้โดยเนน้มลูค่าหวัของลกูคา้ตลอดชีพ(Lifetime Value of 
Customer:LTV) 
                 3. การใหข้อ้เสนอทุกการติดต่อ  ทั้งก่อนการึ้ือ ขณะึ้ือ และหลงัึ้ือ 
                 4. การวดัผลของ  CRM  ดูท่ีบริการท่ีพิเศษ คุณค่าใหม่ (Strategic Value)  เนน้ท่ีความรู้
ของพนกังาน (Knowledge)  การบริหารปฏิบติัการ (Operation)  เพื่อผลิตผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างตาม
ความตอ้งการลกูคา้ (Customized Product)  และ เนน้เร่ืองการเงิน (Financial) การลดตน้ทุนการ
ผลิตและบริการ(ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล, 2546:64-65) 
                   ภาณุ  ลิมมานนท ์ไดเ้สนอ กระบวนการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์4 ขั้นตอน  ดงัน้ี                             
(ภาณุ  ลิมมานนท,์ 2548:35) 
                   1. รวบรวมขอ้มลูลกูคา้ 
                   2. วิเคราะห์ขอ้มลู 
                   3. สร้างกลยทุธ ์โดยอาศยัขอ้มลูลกูคา้และการสร้างคุณค่าแก่ลกูคา้ 



74 
 

 

                   4. ด าเนินการตามกลยทุธเ์พื่อใหล้กูคา้ไดเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี   
Kotler  (2002 :107)  กล่าวว่า  การด าเนินการกิจกรรม CRM. จะมี 3 กระบวนการ  คือ  
                  1. คน้หาลกูคา้เป้าหมาย 
                  2. สนองตอบความตอ้งการของลกูคา้ 
                  3. ก  าหนดการเช่ือมต่อลกูคา้เป้าหมาย   

 

ตารางที่ 2-4    กระบวนการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์
 

       ขั้นตอนการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์                                       การริเร่ิมท่ีส าคญั 
       การหาลกูคา้เป้าหมาย                                      นิยามตลาดเป้าหมาย 
                                                                               การหาลกูคา้เป้าหมาย 
       สนองความตอ้งการของลกูคา้                         แปลคุณค่าของลกูคา้ไปสู่ผลประโยชน ์
                                                                               จบัคู่ตวัสินคา้กบับริบทตวัเลือกของลกูคา้ 
       ก  าหนดการเช่ือมตวักบัลกูคา้เป้าหมาย            ออกแบบตลาดอจัฉริยะ                                                 
                                                                               หาขอ้มลูเก่ียวกบัลกูคา้ในทุกๆดา้น 

 
ที่มา  :  Kotler , 2002:107 
 

                  องคก์รตอ้งระบุลกูคา้เป้าหมายท่ีถกูตอ้งในตลาดเป้าหมาย      ภายใตส้มมติฐานท่ีว่าลูกคา้
คือ ใครส่วนของตลาด(Market  segment)จะเลก็ลงทุกขณะและกระจดักระจาย  ภายใตก้ารแข่งขนัท่ี
รุนแรงมากยิง่ข้ึน    อนัจะน าไปสู่การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ
การก าหนดการเช่ือมต่อลูกคา้ดว้ยการรู้ลึกไดจ้ากขอ้มูลลูกคา้  โดยการมองว่า  ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้
เป็นสินทรัพยเ์ชิงกลยทุธ ์เพื่อใหไ้ดม้าึ่ึงความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั (Competitive  Advantage)   การ
พฒันาคลงัข้อมูล (Data-warehouse)และเหมืองขอ้มูล (Data mining)  เพื่อเจาะลึกถึงพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคแต่ละราย (Kotler , 2002:107-114) 
                  Merinda  Nykamp ไดเ้สนอวิธีการและกระบวนการเก็บรวบรวมขอ้มูลลูกคา้  ดว้ยการ
เพ่ิมอจัฉริยภาพเก่ียวกบัลกูคา้ ในดา้นต่างๆ ดงัน้ี  คือการบนัทึกขอ้มลูลกูคา้(Customer  Profiling) 
การจดักลุ่มลูกคา้(Customer  Segmentation)    การประเมินลูกคา้(Customer  Valuation)  วงจร
ชีวิตของลูกคา้(Customer  Lifecycle)  ทศันคติของลูกคา้(Customer  Attitudes)  และ  การ
เปล่ียนแปลงในตวัลกูคา้(Changes in customers over  time) (Nykamp,2546:36)  
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                   กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้า จะท าให้องค์กรมีความรอบรู้เก่ียวกับลูกค้า 
(Customer   Intelligence)  ท าใหเ้ป็นสารสนเทศท่ีสามารถมาศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค และน าไปสู่
การเสนอสินคา้หรือบริการท่ีถกูตอ้งตรงความตอ้งการลกูคา้  ก่อให้เกิดความพึงพอใจและพฒันาเป็น
ความภกัดีต่อสินค้าในท่ีสุด (Anderson and Kerr,2002:1-4)  องค์กรต่างๆตอ้งใชแ้นวคิดลูกค้า
สัมพันธ์  มาใช้ในการบริหารงานเพื่อสร้างคว ามแตกต่างในการแข่งขัน  (Competitive 
Differentiation) ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ท่ีสูงข้ึน(Heightened Customer Expectations) 
และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี  (Enabling Technologies) ท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว
(Nykamp, 2001:20-26)      การบริหาร CRM จะพิจารณาทั้งปัจจยัน าเขา้  ไดแ้ก่  การตลาด  การขาย
และบริการ  ค่าใช่จ่ายและรายได ้ คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  ึ่ึงการท าท่ีบรรลุผลจะตอ้งมีความรอบรู้
เก่ียวกบัลกูคา้  และพฒันาปรับปรุงผลการด าเนินงานผา่นกระบวนการเรียนรู้  ึ่ึงตวัแบบในการศึกษา 
(อจัฉรา จนัทร์ฉาย,2549:73)  มีดงัน้ี 

แผนภาพที่ 2-17  กระบวนการเรียนรู้เก่ียวกบัการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์  (Measuring & Valuing 
Customer Relationships) 

 
 
 
 
 
ที่มา :  ศาสตราจารย ์ดร.อจัฉรา  จนัทร์ฉาย (2549:73) 
         ปฎิพล  ตั้งจกัรวรานนท ์และธนิกานต ์ มาฆะศิรานนท(์2547:193) ไดก้ล่าวถึง  ค  าถามส าคญั  
5 ขอ้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้  ดงัน้ี คือ 

   1. คุณเขา้ใจส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการอยา่งถ่องแทห้รือไม่ ? 
                  2. ลกูคา้ไดรั้บส่ิงท่ีพวกเขาตอ้งการหรือไม่ ? 
                  3. คุณน าเสนอขอ้มลูอยา่งกะทดัรัด และชดัเจนใช่หรือไม่? 
                  4. ลกูคา้ไดรั้บบริการท่ีมคุีณภาพใช่หรือไม่? 
                  5. ลกูคา้ไดรั้บความพึงพอใจหรือไม?่ 
                  ประเภทของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  แบ่งเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบั Traders 
และระดบั Consumers  (ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ,2544:30-35) โดยมีความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับ
บริษัท 6 ระดับ คือ   ลูกค้าคาดหวัง (Prospect) ผู ้ึ ื้อ (Purchasers) ลูกค้า (Clients) ลูกค้า

             ผลลพัธ์ 
        Customer   Output 

พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค   
Customer  
Behavior 

            แรงจูงใจ 
      Customer  Motivation 

ปัจจยัน าเขา้ 
Customer   Inputs 
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ผูส้นบัสนุน (Supporters)  ลกูคา้ผูม้ีอุปการคุณ (Advocates) แ ล ะ  หุ้ น ส่ ว น ธุ ร กิ จ  ( Partners)              
(ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544:45-46)   ดงัปรากฏในแผนภาพ น้ี 

 

แผนภาพที่ 2-18   ระดบัความสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้กบับริษทั   

 

ที่มา  Peck, Payne, Christopher     and  Clank  1999 

                   ขั้นตอนการวางกลยุทธ์ CRM.  ประกอบด้วยขั้นตอนทั้งหมด 7 ขั้น  ดังน้ี  คือ                    
การวิเคราะห์ลูกคา้, การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด,   การแบ่งส่วนตลาด  ก  าหนดตลาด
เป้าหมาย และก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ,การจัดท าแผนภาพการตลาด  (Marketing  Map),             
การพิจารณาหน่วยในการตดัสินใจึ้ือและระดบัความสมัพนัธข์องลกูคา้แต่ละราย, การจดัท าแผนการ
ตลาดส าหรับโปรแกรม CRM. และ การน าแผนการตลาดส าหรับโปรแกรม CRM.          ไปปฏิบติั  
(Kotler, 2000:45-60) 
 
 
 
 
 
 
 

 

หุน้ส่วนธุรกิจ (Partners) 

 ลกูคา้ผูม้ีอุปการคุณ (Advocates) 

ลกูคา้ผูส้นบัสนุน (Supporters) 

ลกูคา้ (Clients) 

    ผู ้ึ ื้อ (Purchasers)  

ลกูคา้คาดหวงั (Prospect) 
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แผนภาพที่ 2-19   แสดงขั้นตอนการวางกลยทุธ ์CRM 
 

         วเิคราะห์ว่าลูกค้าเป็นใคร 
 

วเิคราะห์สภาพแวดล้อมทางการตลาด 
 

การแบ่งส่วนตลาด  ก าหนดตลาดเป้าหมาย  และก าหนดต าแหน่งผลติภัณฑ์ 
 

จดัท าแผนภาพตลาด (Market Map) 
 

พจิารณาหน่วยในการตดัสินใจซ้ือ  และระดับความสัมพนัธ์ของลกูค้าแต่ละราย 
 

การจดัท าแผนการตลาดส าหรับโปรแกรม CRM 
 

การน าแผน CRM ไปปฏิบัตใิช้และประเมนิผล  
 

ที่มา : Kotler (2000:45-60) 

                  ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544:56-58)  กล่าวถึง การวางกลยุทธ์ CRM. ท่ีเหมาะสม ไดแ้ก่ กล
ยุทธ์การตลาดแบบไม่แตกต่าง (Undifferentiating Strategy)  กลยุทธ์การตลาดแบบแตกต่าง 
(Differentiating Strategy )และ กลยุทธ์ตลาดมุ่งเฉพาะส่วน (Market Concentration Strategy)             
โดยไดก้  าหนดแบบจ าลองการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้.แบ่งออกเป็นแบบสร้างความสัมพนัธ์
ดว้ยรางวลั(Reward Model) แบบสร้างความสัมพันธ์ตามเ ง่ือนไขสัญญา (Contractual  
Model)   แบบสร้างความสมัพนัธด์ว้ยคุณค่าเพ่ิม(Value-Added Model)และการสร้างความสัมพนัธ์
ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น (Educational Model) (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544:38-44)   
                  ภาณุ ลิมมานนท(์2548:25-30) ไดก้ล่าวถึง ขั้นตอนการวางกลยทุธ ์CRM.  โดยก าหนดกล
ยุทธ์ CRM – 11 c Model  ไดแ้ก่ Customer - การให้ความส าคญัต่อลูกค่า  Category – ความรู้
เก่ียวกบัสินคา้และบริการ  Capability- ระดบัความสามารถสูงสุด Cost &Value ตน้ทุนและความ
คุม้ค่า Control  of  the  Contract  Process การควบคุมระบบการท างาน  Collaboration -                    
การร่วมมือบูรณการ  Customization – การยึดถือลูกคา้เป็นหลกัด าเนินการ Communication, 
Interaction  and  Positioning – การส่ือสาร  การปฏิสัมพนัธ์ และการทบทวนการวางต าแหน่ง

ขอ้มลูทุติยภูม ิ
 

ขอ้มลูปฐมภูมิ 
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ผลิตภณัฑ์  Customer Measurement -  การวดัความพึงพอใจของลูกคา้และCustomer  care -การ
ใหค้วามเอาใจใส่แก่ลกูคา้ 
                  การบริหารลกูคา้สมัพนัธท่ี์ประสิทธิภาพ จะตอ้งสามารถเปล่ียนแปลงกลยทุธเ์พื่อก่อใหเ้กิด
ผลก าไรในอนาคตคือตอ้งสามารถจดจ าส่ิงท่ีลกูคา้ชอบสร้างความภกัดีและความสัมพนัธ์ระยะยาวกบั
ลูกคา้ โดยการให้บริการท่ีพิเศษ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด(ภาณุ ลิมมานนท์, 2548:25) การท่ี
ลกูคา้มีความพึงพอใจและประทบัใจในการใหบ้ริการ ก็จะกล่าวถึงองคก์รในแง่มุมและทิศทางท่ีดีตาม
ไปดว้ย ดงัท่ี Frederick  F. Reichheld กล่าวไวใ้นหนังสือ The  one  number  you   need  to  
grow  ว่า “ไม่จ  าเป็นตอ้งศึกษาตวัวดัท่ีึบัึอ้นท่ีใชว้ดัความพึงพอใจของลูกคา้หรืออตัราการรักษา
ลกูคา้ใหม้ากนกัคุณเพียงแค่จะตอ้งรู้ว่าลกูคา้ของคุณนั้นบอกกบัเพ่ือนของเขาเก่ียวกบับริษทัฯของคุณ
อยา่งไรเท่านั้นเอง” (ฐิตินนัท ์อิฐรัตน์,2548:9) กระบวนการการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยกล
ยุทธ์ CRM จะช่วยให้องค์กรทราบข้อมูลท่ีส าคัญเก่ียวกับลูกค้า  ทราบรสนิยม ความชอบและ
พฤติกรรมของลกูคา้  ท าใหส้ามารถจดัหาสินคา้หรือบริการไดต้รงความตอ้งการ  เป็นการสร้างและ
พฒันาความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้  และยกระดบัการบริการท่ีดีกว่า  สร้างผลประโยชน์ท่ีแน่นอนและ
ก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการ  เพ่ือใหล้กูคา้ไดใ้นส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการ  อย่างสะดวก 
รวดเร็วและประหยดั  ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากการรับบริการท่ีดีในระยะยาว (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2549:228)  
                   Kotler (2000:45-68)  เนน้ความสมัพนัธร์ะหว่างผูเ้ล่นในตลาดในแต่ละคู่ว่าควรมีความ
ผกูพนักนัมากยิง่ข้ึน  องคก์รไม่ควรมองพนกังานว่าเป็นเพียงแต่ตน้ทุนการผลิตอย่างหน่ึงเท่านั้น  แต่
จะตอ้งมองว่า พนกังานคือทรัพยากรท่ีส าคญัขององคก์ร  องคก์รไม่ควรบีบึพัพลายเออร์ให้ลดราคา
วตัถุดิบแต่ควรมองึพัพลายเออร์ว่าเป็นหุ้นส่วนในการส่งวตัถุดิบมาป้อนให้กระบวนการผลิต ใน
ลกัษณะของตลาดเชิงสัมพนัธ์ (Relation Marketing)(สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550,หน้า12) การเพ่ิม
คุณค่าในผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยมีมุมมองว่าลูกคา้มิไดเ้ป็นเพียงผูม้าึ้ือสินคา้หรือบริการเท่านั้น  
แต่ยงัมีส่วนช่วยผลิตและสร้างสินคา้ไปพร้อมๆกนั (Levitt,1969:67-74)   การสร้างความส าเร็จใน
การสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีต่อลกูคา้  ึพัพลายเออร์  และหุน้ส่วนธุรกิจ ทกัษะในการสร้างและจดัการ
ลกูคา้สมัพนัธ ์ จะเป็นความเช่ียวชาญท่ีมีความส าคญัมาก (kotler,2002:10 -13)   ึ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบั 
พนักงานภายในบริษทั หรือองค์กร(Internal  Market)   ผูข้ายและพนัธมิตรทางธุรกิจ(Supplier & 
Alliance Market)  กลุ่มอา้งอิง(Referral  Market)   บริษทัจดัหางานและพนักงาน(Recruitment & 
Employee   Market)  และผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจึ้ือ (Influence Market)              ึ่ึงสามารถ
พฒันาความสมัพนัธไ์ดโ้ดยการใชก้ลยทุธ ์Six  Market  Model 

การใชก้ลยทุธ ์Six  Market  Model ประกอบดว้ย  
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     1.   การสร้างสมัพนัธก์บักลุ่มพนกังานภายในบริษทั หรือองคก์ร(Internal  Market) 

                     2. การสร้างสมัพนัธก์บักลุ่มผูข้ายและพนัธมิตรทางธุรกิจ (Supplier & Alliance            
Market)   
                  3.   การสร้างสมัพนัธก์บักลุ่มอา้งอิง(Referral  Market)   
                 4.   การสร้างสมัพนัธก์บักลุ่มบริษทัจดัหางานและพนกังาน (Recruitment & 

Employee   Market)   
5. การสร้างสมัพนัธก์บักลุ่มผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจึ้ือ (Influence Market)   

แผนภาพที่ 2-20  แสดง Six Market Model 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ที่มา :  ปรับปรุงจาก The Six Markets Model : a broadened view of Marketing (2.4) ของ Peck,  
Payne, Christopher and Clark, 1999 

                   การใชก้ลยทุธ ์Six  Market  Model        จะเร่ิมจากการสร้างสมัพนัธก์บักลุ่มพนกังาน 
ภายในบริษัท หรือองค์กร (Internal  Market)   เป็นกระบวนการแรกในการสร้างความสัมพนัธ์             
กบัลกูคา้    ส าหรับลกูคา้นั้นจะมีทั้ง ลูกคา้ภายในองค์กร (Internal  Customer)  ึ่ึงถือว่า  เป็นลูกคา้
กลุ่มแรกท่ีพนกังานทุกคนจะตอ้งใหค้วามส าคญัและเอาใจใส่ดูแลึ่ึงการท่ีพนักงานภายใน           มี
คุณภาพแลว้จะท าให้กระบวนการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นไปอย่างราบร่ืนการสร้างสัมพนัธ์กบักลุ่มผูข้าย

กลุ่มพนกังานภายในบริษทั 
(Internal Market) 

กลุ่มผูมี้อิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจึ้ือ 

(Influence Market) 

กลุ่มบริษทัรับจดัหางาน / 
พนกังาน(Recruitment / 

Employee) Market) 

CRM  กลุ่มลูกคา้ 
(Customer Market) 

 

กลุ่มผูข้ายสินคา้และพนัธมิตรทาง
ธุรกจิ 

(Supplier & Alliance Market) 

กลุ่มอา้งอิง 
 (Referral Market) 
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และพนัธมิตรทางธุรกิจ (Supplier & Alliance Market)    เป็นการสร้างความสัมพนัธ์หรือเขา้ไปมี
ส่วนร่วมในการท างานของกิจการท่ีอยูข่า้งหลงั (backward)ของธุรกิจของตน   การสร้างสัมพนัธ์กบั
กลุ่มอา้งอิง (Referral  Market)   เป็นการสร้างสมัพนัธภาพกบักลุ่มอา้งอิง หรือบุคคลหรือสถาบนัท่ีมี
บทบาทในการตัดสินใจึ้ือของลูกค้าการสร้างสัมพันธ์กับกลุ่มบริษัทจัดหางานและพนักงาน 
(Recruitment & Employee Market) ึ่ึงเป็นตวักลางมีหน้าท่ีสรรหาบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถ
เพ่ือประจ าต าแหน่งส าคญัในบริษทัการสร้างสัมพนัธ์แบบน้ีจะท าให้บริษทัไดบุ้คลากรส าคญัท่ีมีคุณ
ภาพาด ารงต าแหน่งส าคญัและการสร้างสัมพนัธ์กบักลุ่มผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจึ้ือ (Influence 
Market) เน่ืองจากการตดัสินใจึ้ือสินคา้หรือบริการ บุคคลบางกลุ่มมีส่วนส าคญัและมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจึ้ือ  การสร้างความสมัพนัธ์กบับุคคลเหล่าน้ี จะก่อให้เกิดการตดัสินใจึ้ือหรือไม่ึ้ือ   เป็น
ตน้ 
                   การสร้างความสัมพนัธ์ต่อบุคคลต่างๆ โดยการใชก้ลยุทธ์ Six  Market  Model   จะ
ก่อใหเ้กิดการปรับเปล่ียนภายในองคก์รเพ่ือรองรับกระบวนการบริหารลกูคา้สมัพนัธท่ี์มีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล    ส่วนประกอบท่ีส าคัญ 5 ส่วน ท่ีสัมพนัธ์ต่อการเปล่ียนแปลงดังกล่าว  ได้แก่  
(Merinda  Nykamp,2546:36)  

1. ศนูยร์วมทางธุรกิจ(Business  Focus) 
2. โครงสร้างขององคก์ร(Organization  Structure) 
3. การวดัผลทางธุรกิจ(Business   Metrics) 
4. การปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้(Customer  Interaction) 
5. เทคโนโลย(ีTechnology) 

         นกัการตลาดแสวงหาและสร้างทกัษะในการสร้างคุณค่าเพื่อฉกฉวยโอกาสทางคุณค่า (to 
exploit value opportunity)   นักการตลาดจ าเป็นตอ้งสรรหาประโยชน์ใหม่ๆของลูกคา้จากขอบเขต
การรับรู้ภายในใจลกูคา้  ใชค้วามเช่ียวชาญเฉพาะจากขอบเขตธุรกิจของตน    เลือกและจดัการผูร่้วม
การคา้จากเครือข่ายวิสาหกิจ  (Kotler,2002:26-30)    การใชก้ระบวนการบริหารจะก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงหลายประการไม่ว่าจะเป็นศนูยร์วมทางธุรกิจ (Business  Focus)   โครงสร้างขององค์กร 
(Organization  Structure) การวดัผลทางธุรกิจ (Business   Metrics)  กระบวนการปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
(Customer Interaction)  และการใช้เทคโนโลยี (Technology) สมยัใหม่มาใช้ในกระบวนการ
บริหารงานลกูคา้สมัพนัธ ์(e-CRM) และสอดคลอ้งกบักรอบคิดการตลาดแบบองค์รวม (The Holistic 
Marketing Framework) ท่ีมีจุดเร่ิมตน้อยูท่ี่ความตอ้งการของลกูคา้ (Kotler,2002:30-34) องคก์รจะตอ้ง
ปรับตัวให้สอดคลอ้งกับกลยุทธ์และกระบวนการปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าทั้งภายใน และภายนอกท่ี
ปรับเปล่ียนไปอย่างรวดเร็ว   เพื่อให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ Six  Market  Model   องค์กรจะตอ้งปรับ
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แผนการปฏิบติั ไม่ว่าจะเป็น แผนส าหรับการพฒันาึพัพลายเออร์  แผนส าหรับตลาดบริษทัรับจดัหา
งาน /พนักงาน    แผนส าหรับตลาดอา้งอิง  แผนส าหรับตลาดผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจึ้ือ   แผน
ส าหรับตลาดภายใน   แผนส าหรับการพฒันาลูกคา้  และแผนการตลาดสร้างสัมพนัธ์ในภาพรวม ดงั
ปรากฏในแผนภาพท่ี 2-21  ดงัต่อไปน้ี (Peck, Payne, Christopher and Clark, 1999) 
แผนภาพที่ 2-21  แสดงแผนการตลาดสร้างสมัพนัธ ์

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา  :  Peck, Payne, Christopher and Clark, 1999 

                   การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีรูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้แตกต่างกัน
ออกไปตามความเหมาะสม  แบ่งออกตามระดับความสัมพนัธ์ต่างๆ 5รูปแบบ ดังน้ี คือ รูปแบบ
พ้ืนฐาน (Basic  Marketing)    รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive  Marketing)  รูปแบบมุ่งเน้นเอา
ใจใส่ลูกคา้ (Accountable Marketing)  รูปแบบการตลาดเชิงรุก  (Proactive  Marketing) และ
รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership   Marketing) (Kotler,2000:50)  โดยการ สร้างชุมชนและฐาน
สมาชิกลกูคา้ใหเ้ร็วท่ีสุดและหาวิธีสร้างความสมัพนัธแ์ละประสบการณ์เชิงบวกให้เกิดข้ึนกบัสมาชิก
ชุมชน ดว้ยวิธีการ 6 วิธีการ  คือ   การให้ความรู้ การอบรม (Information Model)                    ให้

แผนส าหรับตลาด
บริษทัรับจดัหา
งาน /  พนกังาน 

แผนส าหรับการ
พฒันา 

ึพัพลายเออร์ 

 

แผนส าหรับ 
การพฒันาลูกคา้ 

 

แผนการตลาด 
สร้างสัมพนัธ์ 

แผนส าหรับ 
ตลาดภายใน 

 

แผนส าหรับ 
ตลาดอา้งอิง 

 

แผนส าหรับตลาด
ผูมี้อิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจึ้ือ 
 



82 
 

 

รางวลัจูงใจ (Reward Model)   การให้ร่วมกิจกรรม (Lifestyle Model)   การร่วมสัญญาึ้ือ 
(Contractual Model)   สร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Added Model)  และ การร่วมชุมชนต่างๆ 
(Community Model)    (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล, 2546:58-60) 
                 ธีระศกัด์ิ  ก  าบรรณารักษ ์ (2550:136-137) กล่าวถึงขั้นตอนของกระบวนการลกูคา้
สมัพนัธ ์โดยไดศ้ึกษาจากหลกัการของ Lehtinen  Jarmo และ Storbacka  Kaj ว่า กระบวนการ
ลกูคา้สมัพนัธแ์บ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน มีการแจกแจงขั้นตอนใหมี้ความหมายมากข้ึนกว่าเดิม  ส่ิง
ส าคญัคือ การสงัเกตตวัแบบการบริหารและขั้นตอนต่างๆของลกูคา้สมัพนัธ ์ และรวมตวัแบบการ
บริหารขั้นตอนท่ีแตกต่างกนัไวด้ว้ยกนั  นบัตั้งแต่ขั้นตอนการเร่ิมตน้สร้างลกูคา้สมัพนัธ ์  การขยาย
และการส้ินสุดลกูคา้สมัพนัธ ์ ดงัปรากฏในแผนภาพดงักล่าวต่อไปน้ี 
ตารางที่ 2-5 : ขั้นตอนของลกูคา้สมัพนัธแ์ละการประเมินตวัแบบการบริหาร 

 
 การอธบิายกลยทุธ์ต่อ

ลูกค้า 
ตวัแบบการบริหาร 

การเร่ิมตน้สร้าง
ลกูคา้สมัพนัธ ์

การรู้และเขา้ใจอยา่ง
ลึกึ้ึง 

ในกลยทุธท่ี์ลกูคา้และ
บุคลากรร่วมกนัสร้าง

ข้ึน 

การลงทุนในวิสยัทศัน ์
และภาษาร่วมกนั 

การขยายลกูคา้
สมัพนัธ ์

กฎและภารกิจของทั้ง
สองฝ่าย 

ถกูประเมินจาก 9E’s 

การส้ินสุดของ
ลกูคา้สมัพนัธ ์

การลงทุนและเรียนรู้ใน
การส้ินสุดของลกูคา้

สมัพนัธ ์
 

ที่มา : ธีระศกัด์ิ   ก  าบรรณรักษ ์ (2550:136)  ดดัแปลงจาก Lehtinen  Jarmo และ Storbacka  Kaj      
          1987 

                  กระบวนการและขั้นตอนลกูคา้สมัพนัธ ์ นบัตั้งแต่การเร่ิมตน้สร้างลกูคา้สมัพนัธ ์ การขยาย
และไปส้ินสุดท่ีการส้ินสุดลูกคา้สัมพนัธ์     การสร้างลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ไดเ้ป็นเพียงการสร้างความ
เจริญ เติบโตหรือการขยายตลาดใหก้วา้งข้ึนเพียงอยา่งเดียว  แต่ตอ้งค านึงถึงฐานลูกคา้ทุกคน โดยให้
เป็นวงจร    มีการหมุนตลอดเวลา  และสร้างลูกคา้ใหม่ข้ึนมาอย่างต่อเน่ืองไปพร้อมๆกบัการรักษา
ลกูคา้เก่าไวด้ว้ย  โดยตอ้งค านึงเสมอว่า ตน้ทุนในการสร้างลกูคา้ใหม่  สูงกว่าตน้ทุนในการรักษาลกูคา้ 
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และยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนจากลูกคา้เดิมนั้น  ใช้ตน้ทุนทางการตลาดน้อยกว่ายอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนจากการ
แสวงหาลูกค้าใหม่ (Kotler,2003:110-112)  กระบวนการลูกค้าสัมพนัธ์จะต้องเกิดเมื่อมีการ
แลกเปล่ียนทรัพยากรทั้งหมด ไม่ว่า จะเป็นการแลกเปล่ียนในด้านอารมณ์ความรู้และการกระท า
เหมือนกบัการเกิดข้ึนของการผกูมดัของกระบวนการ 9E‘s ท่ีประกอบดว้ย จรรยาบรรณ (Ethics) 
สุนท รี ย ะ (Esthetics)  อ า รม ณ์ (Emotion)  ต  า น าน (Epics)  พลัง ง าน ( Energy)  ก า รศึ ก ษ า
(Education)ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) เศรษฐกิจ (Economy) และความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) (ธีระศกัด์ิ   ก  าบรรณรักษ์,2550,หน้า20)  ตั้งแต่ขั้นตอนการสร้างลูกคา้ (Customer  
Creation) ดว้ยการสร้างความประทบัใจในเร่ิมแรก (First Impression) การรักษาและขยายลกูคา้  ไป
จนถึงการส้ินสุดของลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Termination)  ดงัปรากฏในแผนภาพต่อไปน้ี 

แผนภาพที่ 2-22 : การวิเคราะห์ใหเ้ขา้ใจง่ายข้ึนในเร่ืองการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์
 

 
 
 
 
 
 

 
 

ที่มา : ธีระศกัด์ิ   ก  าบรรณรักษ ์ (2550:117) 

                  การสร้างการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์มีองคป์ระกอบ  8  ประการ    ดงัน้ี    คือ    การสร้าง  
CRM Vision เป็นการก าหนดวิสยัทศัน์ใหช้ดัเจน   การวางกลยทุธข์อง CRM   การน ากลยทุธ ์CRM มา
ใชก้ารมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์การตั้งแต่ระดบัพนักงานจนถึงระดบัผูบ้ริหาร(Organization 
Collaboration) การปรับปรุงกระบวนการภายในองค์กรเพื่อให้เกิดการพฒันาประสิทธิภาพการ
กระจายข้อมูลท่ีเก่ียวกับลูกค้า (Information) การใช้เทคโนโลยี (Technology)  และต้องมีตวัวดั
เพื่อให้ทราบถึงผลส าเร็จของการน ากลยุทธ์มาใช้ (Metrics) (ดิสพงศ ์พร ชนกนาถ, 2546:32-33)
  
                   การสร้างการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์เป็นส่ิงส าคญัในการสร้างผลก าไรระยะยาว และมี 
ความส าคญัอยา่งมาก ตอ้งอาศยัความร่วมมือของทุกฝ่ายในองคก์รในการร่วมกระบวนการพฒันา  

การบริหารดา้น 
การสร้างลูกคา้ 

ลูกคา้สัมพนัธ์เชิงการน า 
 

CRM 
 

การบริหารดา้น 
การส้ินสุดลงของความเป็น
ลูกคา้ 

      ลูกคา้ 
    เกา่ 

       ลูกคา้ ลูกคา้มี
ศกัยภาพ 

ลูกคา้
เป้าหมาย 
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เร่ิมจากการพิจารณาปัจจยัแวดลอ้มในการด าเนินการทั้งภายในและภายนอกองคก์รท าการวางแผนกล
ยทุธ์ CRM ทดสอบกบัลูกคา้บางส่วนเพื่อหาขอ้บกพร่อง  แกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่องท่ีพบ  ใช้
เคร่ืองมือติดต่อส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มขององค์กร   น ากลยุทธ์ CRM ท่ีได้พร้อม
เคร่ืองมือไปปฏิบติัจริง สุดทา้ยคือตรวจสอบและปรับปรุงกลยุทธ์ให้เหมาะสมกบัสถานการณ์และ
ความเปล่ียนแปลงของลกูคา้โดยการสร้างความรู้เก่ียวกบัลกูคา้โดยการหาขอ้มลูและจดัเก็บขอ้มูลดว้ย
ระบบการจดัเก็บท่ีเหมาะสม (Anderson  and Kerr,2002:46-56,ฉตัยาพร  เสมอใจ,2549:231) 
                  ในกระบวนการของการพฒันาลกูคา้สมัพนัธ์   เราสามารถก าหนดมิติทั้งสามท่ีเก่ียวขอ้ง
และใชเ้ป็นพ้ืนฐานในการการพฒันาลกูคา้สมัพนัธ ์ คือ  (ธีระศกัด์ิ   ก  าบรรณรักษ ์ (2550:116) 
     1. โครงสร้างของลกูคา้สมัพนัธ ์
                   2. ขั้นตอนต่างๆของลกูคา้สมัพนัธ ์
                   3. การแลกเปล่ียนทรัพยากรของลกูคา้สมัพนัธ ์

แผนภาพที่ 2-23 : มิติทั้งสามเพ่ือการปรับปรุงคุณค่าลกูคา้สมัพนัธ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา : ธีระศกัด์ิ   ก  าบรรณรักษ ์ (2550:116) 

                 Payne (1999:408-411) ไดเ้สนอแนวความคิดท่ีว่าดว้ยหลกั 3P’s ในการน าแผนการ
ตลาดส าหรับโปรแกรมCRM.ไปใชป้ฏิบติั  ประกอบดว้ย 

           1. P – People  คือ พนกังานในองคก์ร 
           2. P - Process  คือ กระบวนการหรือวิธีการสร้างเพื่อน าเสนอต่อลกูคา้ 

การแลกเปลีย่น
ทรัพยากร :  
อารมณ์  ความรู้ 
การกระท า 

โครงสร้าง :  
ฐานขอ้มูลลูกคา้ 
ลูกคา้สัมพนัธ์ 

การยอมตามลูกคา้ 
การกระท า 

ขั้นตอนต่าง ๆ  
ของลูกค้าสัมพนัธ์  

- การจดัสร้าง  
               - การขยาย 

- การส้ินสุดลง 

การปรับปรุงหรือ
เพ่ิมพนู  คุณค่าลูกคา้

สมัพนัธ์ 
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                            3. P –Proactive/Personalize  Service  คือ  การใหบ้ริการในเชิงรุกหรือเป็น
กนัเอง 
                   Payne (1999:410-414)ไดเ้สนอแนวทางการน าเอาแผนการตลาดท่ีมีความแตกต่างกนั
ความสามารถท าก  าไรของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน (Customer Profitability) โดยได้ก  าหนดกลยุทธ์
ต่างๆกนัตามโอกาสในการเพ่ิมคุณค่าใหแ้ก่ลกูคา้และตามความสามารถท าก  าไรของลูกคา้ท่ีแตกต่าง
กนัเช่นเดียวกบั ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544:77-78) ไดเ้สนอแนวความคิดตามกฎของ Pareto (Pareto 
Law) หรือ กฎ 80/20  คือ  ยอดขายขององคก์รประมาณร้อยละ 80 มาจากลกูคา้กลุ่มหน่ึงประมาณร้อย
ละ 20 เท่านั้น Payne ก  าหนดกลยุทธ์ออกเป็น กลยุทธ์การลดต้นทุน  กลยุทธ์การค้นหาโอกาส
ทางการตลาด  กลยทุธก์ารสร้างตราสินคา้หรือ Brand Building  และ กลยุทธ์การสร้างความสัมพนัธ์
แบบหน่ึงต่อหน่ึง หรือ One  to  One Marketing Strategy  ดงัปรากฏตามแผนภาพ ดงัต่อไปน้ี  

ตารางที ่2-6   รูปแบบกลยทุธค์วามสมัพนัธท่ี์เหมาะสมกบักลุ่มลกูคา้เป้าหมายแต่ละประเภท 
 
 

ทบทวนกลยทุธใ์หม่ 
หาทางลดตน้ทุน 

3 

พฒันาความสมัพนัธ ์
แบบหน่ึงต่อหน่ึง             

1 

กลยทุธก์ารคน้หา
โอกาส 

ในตลาดอ่ืนๆ                    
 4 

เนน้กลยทุธก์ารสร้าง
ตราสินคา้หรือการสร้าง

ความภกัดี      
2 

 
       ต  ่า      ความสามารถในการท าก  าไรของลกูคา้  สูง 
ที่มา :  Payne (1999:410-414) 

                  การน าแผนการตลาดส าหรับโปรแกรมCRM.ไปใชป้ฏิบติัจะเป็นกระบวนการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ในลกัษณะท่ีเกินกว่าความพึงพอใจ (More  than Satisfied) หรือน าเสนอ
คุณค่าแก่ลกูคา้ท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง (Superior Customer Value) ดว้ยวิธีการรักษาลกูคา้เก่า  สร้างลูกคา้
ใหม่  เน้นการบริหารตลาดภายใน  และสร้างความพึงพอใจและประทับใจในระยะยาว 
(Payne,1999:412-419)  การเพ่ิมความภกัดีในตราสินคา้ และสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ องค์กร

 สูง 
  

โอกาสในการเพ่ิม
คุณค่าแก่ลกูคา้ดว้ย
การตลาดตามสัง่ 
  
         
 
 ต ่า 
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ไม่สามารถท่ีจะใชก้ระบวนการลูกคา้สัมพนัธ์ไดก้บัลูกคา้ทุกกลุ่มทุกประเภท จึงควรจ าแนกลูกค้ า
ออกเป็น 7 กลุ่ม คือ กลุ่มลกูคา้คาดหวงัท่ียงัอยู่ในข่ายสงสัย(Suspects) กลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีแทจ้ริง 
(Real Prospect) คือ กลุ่มท่ีองค์กรสามารถดึงมาเป็นลูกคา้หรือึ้ือสินคา้หรือบริการได ้ กลุ่มผู ้ึ ื้อ 
(Purchasers) คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีึ้ือสินคา้หรือบริการแลว้อย่างน้อย 1 คร้ัง กลุ่มลูกคา้ (Clients) คือ 
กลุ่มลูกค้า ท่ี ึ้ือสินค้าแล้วไม่ มีปฏิกิ ริยาโต้ตอบว่ าชอบหรือไม่ชอบก ลุ่มลูกค้าผู ้สนับสนุน 
(Supporters) กลุ่มลูกคา้ท่ีึ้ือสินคา้หรือบริการแลว้มีความช่ืนชอบแต่ยงัไม่ออกมาสนับสนุนอย่าง
จริงจงั  กลุ่มลกูคา้ผูม้ีอุปการคุณ (Advocates) คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีให้การสนับสนุนกิจกรรมขององค์กร
มาโดยตลอด และ กลุ่มหุน้ส่วนธุรกิจ (Partners) คือ กลุ่มลกูคา้ท่ีกา้วข้ึนมาเป็นหุน้ส่วนในการถือหุ้น
ขององคก์ร       
                  การน าแผนการตลาดส าหรับโปรแกรมCRM.ไปใชป้ฏิบติัในการรักษาลูกคา้ (Customer  
Retention)  มีขั้นตอนการปฏิบติั  ดงัน้ี  ตรวจสอบขอ้มลู และรายละเอียดการึ้ือของลูกคา้แต่ละราย
และแต่ละกลุ่มจ าแนกลกูคา้ออกเป็นกลุ่มพฒันาและผลกัดนัสู่การเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีสูงข้ึน      เลือกใช้
เคร่ืองมือ ให้เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มเน้นกิจกรรมท่ีเปิดโอกาสให้ลูกคา้ไดม้ีส่วนร่วม โดยยึด
หลกัการส่ือสารแบบ 2 ทาง (Two ways Communication)ท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้   เน้นการสร้าง
คุณค่าเพ่ิม (Value Added) ใหก้บัลกูคา้เสมอ และการให้บริการท่ีโดดเด่นเหนือความคาดหมาย(ช่ืน
จิตต์  แจง้เจนกิจ,2544:93-99)  การสร้างคุณค่าเพ่ิมไม่เพียงแต่ท าให้ลูกคา้พึงพอใจเท่านั้นแต่ตอ้ง
สร้างความรู้สึก “เกินกว่าความพอใจ” ดว้ยการให้บริการอย่างเป็นกนัเอง (Personalization)  ใช ้call   
center และสร้าง Internal  Marketing  ปรับกองหลงั (back  office) ให้เขม้แข็งดว้ยใชโ้ปรแกรม
ส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว ตั้งฝ่ายลกูคา้สมัพนัธ์ข้ึนมาโดยเฉพาะ ให้ความเสมอภาคแก่ลูกคา้
แต่ละราย   ส ารวจคู่แข่งและสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ  ยดึหลกัแนวคิดการตลาดแบบตามสั่ง
แบบมวลรวม (Mass Customization) ตามกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม  สร้างตน้ทุนในการเปล่ียนไปเป็น
ลกูคา้ของบริษทัอ่ืน (Switching Cost)ให้สูง  ฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัและให้การสนับสนุน
อยา่งจริงจงัและเนน้การมีส่วนร่วมในการช่วยบริหารกลุ่มผลิตภณัฑ์ (Category anagement) และใช้
กลยทุธก์ารตลาดเชิงรุก(Proactive  Marketing) (Payne,1999:418-431) 
                  การน าแผนการตลาดส าหรับโปรแกรมCRM. ไปใช้ปฏิบัติในการบริหารตลาดภายใน 
(Internal  Marketing ) Payne (1999:313-315) เห็นว่า องค์กรมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งสร้าง
และรักษาสัมพนัธภาพอนัดีกับพนักงานในองค์กรเพื่อจูงใจให้พนักงานทุกระดับท างานด้วยจิต
วิญญาณของการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าอนัจะส่งผลให้โปรแกรมCRMมี
ความแข็งแกร่งมากยิง่ข้ึนหากพนกังานท่ีมีความพอใจในการท างานย่อมให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ  
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โดยพนกังานท่ีมีหนา้ท่ีในการดูแลลกูคา้ (Front - line  staff)  และ   พนกังานส่วนสนับสนุน (Back -

office  staff) จะตอ้งร่วมมือท างานกนัอย่างใกลชิ้ด(Gronroos, 1981:315 และช่ืนจิตต์  แจง้เจนกิจ , 
2544:105-106) การใช้เทคโนโลยีทางข้อมูลท่ีได้รับการพฒันาจะมีบทบาทสูงอย่างมาก ในการ
จดัการข้อมูลพ้ืนฐานของลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพเรียกว่า ระบบการจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ 
(Electronic Customer Relationship Management หรือ e-CRM)  นับว่าเป็นอีกทางเลือกหน่ึงใน
ยคุGlobalization (ภาณุ ลิมมานนท,์2548:18-19 และธีระศกัด์ิ ก  าบรรณารักษ,์2550:9) 
               กลยุทธ์ในการจดัการองค์ความรู้ท่ีองค์กรจะใช้ในการเช่ือมต่อลูกคา้การสร้างมุมมอง
ความสมัพนัธแ์บบปิดโดยเร่ิมท่ีลกูคา้และจบท่ีลกูคา้โดยเห็นว่าลกูคา้เป็นแหล่งสุดทา้ยของคุณค่าการ
สร้างความสมัพนัธแ์บบเป็นกระบวนการ การจดัท าฐานขอ้มลูลกูคา้และเช่ือมต่อความสัมพนัธ์ึ่ึงกนั
และกนัระหว่าง องคค์วามรู้ขององคก์ร ฐานขอ้มลูของลูกคา้ และการเช่ือมโยงเทคโนโลยีกบัลูกคา้มี
อิทธิพลต่อการปรับเปล่ียนกลยทุธห์ลกัท่ีส าคญัขององคก์รการให้ความส าคญัต่อกระบวนการจดัการ
องค์ความรู้ (KM- Knowledge  Management ) และการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM-Customer 
Relationship Management) อันจะน าไปสู่การจัดการความรู้ของลูกค้า (Customer Knowledge 
Management หรือ CKM) ดงัท่ีปรากฏในตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่  2-7 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้ของลูกค้า (Customer Knowledge 

Management หรือ CKM) และการจดัการความรู้ (KM) และการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
 

 KM CRM CKM 

การน าความรู้เขา้ พนกังานทีมงาน 
เครือข่ายของบริษทั 

ฐานขอ้มลูลกูคา้ ประสบการณ์ การ
สร้างความพึงพอใจ
ในสินคา้และบริการ 

กฎหรือหลกัเกณฑ ์
ท่ียอมรับทัว่ไป 

ถา้เพียงไดรู้้ส่ิงท่ีรู้ การรักษาลกูคา้ถกูกว่า
การหาลกูคา้ 

ถา้เพียงไดรู้้ส่ิงท่ี
ลกูคา้รู้ 

เหตุผล บูรณาการความรู้เก่ียว 
กบัลกูคา้ กระบวนการ
ขาย การวิจยัและพฒันา 

การขดุคน้ความรู้
เก่ียวกบัลกูคา้ใน
ฐานขอ้มลูของบริษทั 

การไดรั้บความรู้
โดยตรงจากลกูคา้ 
ขณะเดียวกนัมีการ
แบ่งปันและขยาย
ความรู้นั้น 

วตัถุประสงค ์ การไดป้ระสิทธิภาพ 
ประหยดัตน้ทุน
หลีกเล่ียงในการท าึ ้า 

การดูแลฐานลกูคา้ การ
คง ไว้ึ ึ่งฐานลกูคา้ของ
บริษทั 

การรวมลกูคา้
ส าหรับการสร้าง
มลูค่ารวม 

มาตรวดั ผลลพัธต่์องบประมาณ ผลลพัธใ์นความพอใจ
และความภกัดีของ
ลกูคา้ 

ผลลพัธต่์อคู่แข่งใน
นวตักรรมและการ
เติบโต ึ่ึงมีผลต่อ
ความส าเร็จของ
ลกูคา้ 

ผลประโยชน ์ ความพอใจของลกูคา้ การรักษาลกูคา้ ความส าเร็จของ
ลกูคา้นวตักรรม
องคก์รแห่งการ
เรียนรู้ 

ผูไ้ดรั้บการกระตุน้ พนกังาน ลกูคา้ ลกูคา้ 
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ตารางที่ 2-7  ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้ของลูกค้า (Customer Knowledge 

Management หรือ CKM) และการจดัการความรู้ (KM) และการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM)  (ต่อ) 
 

บทบาท
ของลกูคา้ 

ทางออ้ม ไดรั้บจากสินคา้ ถกูผกูมดักบัสินคา้และ
บริการดว้ยการสร้างความ
ภกัดี 

ทางตรง เป็นส่วนหน่ึงของ
กระบวนการสร้างคุณค่า 

บทบาท
ขององคก์ร 

ใหก้  าลงัใจพนกังานใน
การแบ่งปันความรู้กบั
เพื่อนร่วมงาน 

สร้างความสมัพนัธท่ี์คง
อยูก่บัลกูคา้ 

ปลดปล่อยลกูคา้จากการเป็น
ผูรั้บสินคา้ทางออ้มเป็นผูส้ร้าง
คุณค่าทางตรง 

 
ที่มา: Gibbert , M., Leibold,M., &Probst G. (2002)  

                 ธุรกิจบริการสามารถสร้างความช านาญหลกัทางการตลาด จากความรู้ ประสบการณ์ ความ
เช่ียวชาญพิเศษ และ  การใชดุ้ลยพินิจตดัสินเร่ืองราวต่าง ๆ ของบุคลากรระดบัต่างๆ  ไม่ว่าจะเป็น
ระดบัพนกังาน หรือ ระดบับริหาร   เคร่ืองมือส าคญัท่ีจะช่วยสร้างความช านาญหลกั ไดแ้ก่ การส่ือสาร
โดยผา่นส่ือต่างๆ หรือท่ีเรียกว่า   การส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC : Integrated  Marketing 
Communication)และการสร้างเครือข่ายการส่ือสารภายในองค์กร เพื่อให้เกิดการประสานรวมการ
บริการและกระบวนการการท างานไวด้ว้ยกนั   ไม่ว่าจะเป็น การบริหารลูกคา้และการติดต่อระหว่าง
ลกูคา้กบัพนกังาน   การบริหารงานบุคคล    การสร้างความสามารถในการเขา้ถึงตลาดและระยะเวลา
ท่ีใชไ้ป    การจดัการกบัคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการ  ไปจนถึงการสร้างความแตกต่าง
ใหก้ารบริการ 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที่ 2-24  แสดงจุดมุ่งเนน้ส าหรับการตลาดภายในของธุรกิจบริการ 
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ที่มา : ปรับปรุงจาก Peck, Pane, Christopher and Clark, 1999 

                  จุดเร่ิมตน้ของการท า Internal Relationship Management จะเร่ิมจากกระบวนการใน
การสร้างและบริหารความสัมพนัธ์ให้เกิดข้ึนกับลูกค้าภายในองค์กร (ชูศักด์ิ เดชเกรียงไกรกุล, 
2546:102-103)   พนักงานท่ีมีความพอใจในการท างาน    ย่อมให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ  สร้าง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานมีความพยายามในการสร้างสัมพนัธภาพส่วนบุคคล
ระหว่างลกูคา้กบัพนกังานพยายามรักษาลกูคา้ไวก้บัองคก์รใหน้านท่ีสุด (Payne,1999:313-315,  ช่ืน
จิตต ์แจง้เจนกิจ,2544:105-106) นกัการตลาดตอ้งแสวงหาและสร้างทกัษะในการสร้างคุณค่าเพื่อหา
โอกาสทางคุณค่า (to exploit value opportunity) เพื่อสรรค์สร้างสินคา้ และบริการท่ีน าเสนอต่อ
ลกูคา้และผูบ้ริโภคไดต้รงตามความตอ้งการ (kotler,2002:26-30)    
                  Helen  Peck (Peck,1999:324-325)  ไดใ้หแ้นวทางการสร้างสัมพนัธ์กบักลุ่มการตลาด
ภายใน   โดยการออกแบบโครงสร้างองคก์ร ตอ้งสนบัสนุนการตลาดภายใน มีการส่ือสารภายใน ท่ีดี 
ตอ้งมีการส ารวจความคิดเห็นอยูต่ลอดเวลา แบ่งกลุ่มการตลาดภายในออกเป็นส่วนๆเพื่อเลือกรูปแบบ
การสร้างความสัมพันธ์  พัฒนาและฝึกอบรมมีการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีในการท างาน 
(Empowerment) ตลอดจนการสร้างความส าคญัหรือก่อใหเ้กิด”คุณค่า”ในการท างานของพนักงานมี
เคร่ืองมือวดัและประเมินผลการท างานท่ีดีและการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างพนักงานภายใน
องคก์รดว้ยการสร้างทศันคติท่ีดีต่อกนั 
Anderson และ Kerr (2002) ไดก้ล่าวถึงการสร้างพนัธะสัญญาของการให้บริการ (Service-Level 
Agreement : SLA) โดยได้ก  าหนดให้ พนัธะสัญญาของการให้บริการ เปรียบเสมือนคู่ มือการ

ความช านาญหลัก
ทางการตลาด 
* ความรู้ 
* ประสบการณ์ 
* ความเช่ียวชาญ
พิเศษ 
* การใชดุ้ลยพินิจ
ตดัสินเร่ืองราวต่าง ๆ 

จุดมุ่งเน้นส าหรับ
การตลาดภายใน 
* การส่ือสาร 
* การสร้างเครือข่าย 
  การท างาน 

กิจกรรมการด าเนินงานของ    ธุรกิจ
บริการ 
* การประสานรวมการบริการ          
และกระบวนการการท างาน 
* การบริหารลูกคา้และการติดต่อ
ระหว่างลูกคา้กบัพนกังาน 
* การบริหารงานบุคคล 
* ความสามารถในการเขา้ถึงตลาด 
และระยะเวลาที่ใชไ้ป 
* การจดัการกบัคุณลกัษณะที่จบัตอ้ง
ไม่ไดข้องการบริการ 
* การสร้างความแตกต่างใหก้าร
บริการ 
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ให้บริการท่ีดี (Best Service) โดยมีการก าหนดความรับผิดชอบ (Accountability) ระดบัผลการ
ปฏิบติังาน(Performance Level) และส่งชดเชยท่ีจ่ายให้เมื่อการให้บริการไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนด
หรือ ขอ้ก  าหนดในการชดใช ้(Remuneration)   ึ่ึงมีกระบวนการปฏิบติัท่ีส าคญั คือ  ทบทวนกลยทุธ ์
CRM อยู่เสมอการประชุมเพื่อรับทราบความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ก  าหนดขอ้ตกลง
หรือพนัธะสัญญาของการให้บริการเปรียบเทียบกลยุทธ์ CRM กบัพนัธะสัญญาของการให้บริการ
ก าหนดการวัดผลการปฏิบัติงานก าหนดรางวัลและการลงโทษ ติดตามผลการปฎิบัติงานและ
ประเมินผลพันธะสัญญาของการให้บริการ เป็นประจ า ทุกปี (Anderson and Kerr ,                 
2002:141-150) 
                   Arther  M. Hughes  ไดร้ะบุ 5ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ ์
หรือ CRM.   คือ(Kotler,2002:106) 
                   1. มีกระบวนการทางการตลาดท่ีพฒันาแลว้ 

                              2. สามารถเกาะกุมช่ือลกูคา้  ท่ีอยูแ่ละพฤติกรรมของลกูคา้ 
                   3. ขอ้มลูเก่ียวกบัการึ้ือึ ้าของลกูคา้  สามารถหาได ้ณ จุดขาย 
                   4. มีทกัษะในการสร้างฐานขอ้มลูและเหมืองขอ้มลู 
                   5. สามารถน าเสนอโปรแกรมการคืนก าไรใหแ้ก่ลกูคา้   
                 การบริหารลกูคา้สมัพนัธจ์ะประสบความส าเร็จหรือไม่ ข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีส าคญั ก็คือ การ
ร่วมมือกนัทุ่มเทในการด าเนินกลยทุธ ์CRM ของบุคลากรทุกระดบัในองค์การ  3 ส่ิงท่ีองค์กรจะตอ้ง
จดัใหเ้หมาะสมกบัลกูคา้ในการท่ีจะขบัเคล่ือนกระบวนการบริหารงานแบบลูกคา้สัมพนัธ์ให้สัมฤทธ์ิ
ผลคือ  (Nykamp,2546:72) 
                  1.  โครงสร้างองคก์รท่ีสามารถช่วยใหส้มัพนัธภาพกบัลกูคา้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
                  2.  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการจดัท ากระบวนการ CRM 

                  3. การฝึกอบรมพนกังาน , วดัความสามารถ และการตอบแทนพนกังาน 
               Anderson and Kerr (2002) ไดน้ าเสนอปัจจยัสู่ความส าเร็จในการน ากลยุทธ์ CRM มาใช้
ในองค์กรโดยพนักงานทุกระดับและทุกหน่วยตอ้งร่วมมือกันอย่างเข้มแข็งในการด าเนินกลยุทธ์
ดงักล่าว นบัตั้งแต่ฝ่ายบริหาร มาจนถึงฝ่ายการตลาดและฝ่ายขาย หรือแมก้ระทัง่ฝ่ายผลิตหรือ Back-

office ทั้งหลาย มีเก็บขอ้มูลเพ่ือสนับสนุนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ CRM อย่างถูกต้องตาม
หลกัการ มีการกระจายขอ้มลูต่างๆท่ีจ  าเป็นและมีการแบ่งปันไปสู่ทีมงานทุกฝ่าย และจะตอ้งจะตอ้ง
สอดคลอ้งกบัตวัระบบการใหบ้ริหารเพื่อให้พนักงานและลูกคา้มีความสะดวกในการใชง้านไดอ้ย่าง
ทัว่ถึงและรวดเร็ว แต่ไม่ไดก้ารมุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีราคาแพงเป็นหัวใจส าคญั เพียงแต่องค์กร
จะตอ้งใชค้วามสามารถในการบริหารจดัการกลยทุธก์ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยองค์กรสามารถใช้
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เทคโนโลยท่ีีมีอยูถึ่งแมว้่าจะเป็นเทคโนโลยีราคาถูก แต่ใชใ้ห้เกิดประสิทธิภาพไดแ้ละสอดคลอ้งกบั
กลยุทธ์ CRM ท่ีใช้อยู่ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนัให้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Anderson, Kerr 
,2002:11-14 ) 
                  ความส าเร็จของCRMจะต้องมีปัจจัยเก้ือหนุนให้เกิดความส าเร็จในองค์กรเร่ิมจากตัว
ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งสนบัสนุนและใหค้วามร่วมมืออย่างใกลชิ้ด (ธีระศกัด์ิ ก  าบรรณารักษ์,2550:10 

และสมวงศ ์  พงศส์ถาพร, 2550:223)ตอ้งมีการน ากลยทุธก์ารจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ทั้ง 3 ระดบั ไดแ้ก่ 
ระดบัองค์กร ระดบักลุ่มบุคคล และระดบับุคคล ผลกัดันไปสู่ความส าเร็จในการสร้างคุณภาพและ
วฒันธรรมการใหบ้ริการโดยเนน้การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ึ ึ่งก่อใหเ้กิดความย ัง่ยืนในการแข่งขนัและ
ความจงรักภกัดีของลกูคา้ตลอดไป (เสรี วงษม์ณฑา,2548:48-52) การสร้างความสมัพนัธอ์ยา่งใกลชิ้ด
เพื่อเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งลึกึ้ึงว่าลกูคา้มีความตอ้งการอยา่งไร(สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 
2550:12)  น าแผนการตลาดส าหรับโปรแกรมCRM. ไปปฏิบติั  มีตอ้งท าให้ลูกคา้มีความไวว้างใจ 
(Trust) และการผกูมดั (Commitment) ึ่ึงกนัและกนั (Kitchen,1999:410, Hunt,1994:410)  การน า
การบริหารลกูคา้สมัพนัธม์าใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดนั้น องค์กรจะตอ้งพยายามสร้างความสามารถ
ภายในองค์กร โดยการปรับเปล่ียนโครงสร้างการบริหารงานภายใน  องค์กรจะต้องปรับเปล่ียน
โครงสร้างเพื่อสนับสนุนกลยุทธ์ CRM. (Nykamp,2546:36 , Chandler, 1962:112 และ สมวงศ ์
พงศส์ถาพร, 2550:223)  การฝึกอบรมพนักงานให้เข้าใจแนวคิดใหม่ท่ีมุ่งเน้นลูกคา้ (Customer 
Focus) ให้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง(Customer Centric) น าเทคโนโลยีท่ี (information & technology) 
จ  าเป็นมาใชใ้นดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) และการสร้างปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าของ
องคก์ร กระบวนการดา้นพนกังานเพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจและภกัดีต่อองค์กรนับตั้งแต่การก าหนด
หนา้ท่ีผลตอบแทนท่ีเหมาะสมการประเมินผลท่ีชดัเจนการฝึกอบรมและการพฒันาทรัพยากรบุคคลท่ี
เหมาะสมเป็นตน้                             (สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550: 222-224)   

                   การใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่จะช่วยเพ่ิมช่องทางในการจดัระบบข้อมูลลูกคา้ ท าให้ลูกค้า
สามารถติดต่อกบัองค์การสะดวก รวดเร็ว ประหยดั และมีประสิทธิภาพมากข้ึน  แต่อย่างไรก็ตาม 
เทคโนโลยีก็เป็นเพียงแค่ส่วนเสริมการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนเท่านั้น  มิไดเ้ป็นปัจจยั
หลกั  อนัแทท่ี้จริงแลว้ “เป้าหมายส าคญักว่าวิธีการ” (สมวงศ ์พงศส์ถาพร,2550:227-228) ความเช่ือ
ท่ีว่า  การมีระบบ CRM ท่ีใชเ้ทคโนโลยีสูงๆ เป็นส่ิงจ  าเป็น  แต่แทท่ี้จริงแลว้ เป้าหมายเป็นส่ิงส าคญั
กว่า การท าให้ลูกค้าพึงพอใจสามารถท าได้ทั้ งใช้หรือไม่ใช้เทคโนโลยีก็ได้ (Anderson and 
Kerr,2005:14) ส่ิงส าคญัคือการก าหนดเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และการเลือก
วิธีการหรือเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัCRMต่างหากการปรับปรุงวิธีการท างานให้เกิดประสิทธิภาพ
ความรอบรู้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ท่ีรับผิดชอบรวมถึงการพฒันาสินค้าปรับปรุงกระบวนการท าง าน
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ตลอดจนเพ่ิมประสิทธิภาพให้ดียิ่งข้ึน (อาภรณ์ ภู่วิทยาพนัธ์,2549:70)  การอ านวยความสะดวกใน
ดา้นการส่ือสารให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน(kotler,2002:17-20) การพฒันากลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
นับตั้งแต่กลุ่มลูกค้าคาดหวงั (Prospect) ผู ้ึ ื้อ (Purchasers) ลูกคา้ (Clients) ลูกค้าผูส้นับสนุน 
(Supporters) ลูกคา้ผูม้ีอุปการคุณ (Advocates) และหุ้นส่วนธุรกิจ (Partners)  จ าเป็นตอ้งใชก้าร
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ท่ีเรียกว่าการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC : Integrated  Marketing  
Communication)    เป็นกระบวนการส่ือสารจูงใจหลายรูปแบบ (Various  Forms  of  Persuasive  
Communication) เพื่อให้เขา้ถึง (Reach) กลุ่มลูกคา้เป้าหมายอย่างมีความถ่ี (Frequency) เป็นการ
ส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้ปัจจุบันและกลุ่มลูกคา้คาดหวงั (Communication with Customers   and  
Prospect) ึ่ึงจะมาช่วยเสริมกระบวนการ CRM โดยสร้างการรับรู้ท่ีดีสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง
ตลอดจนความรู้สึกชมชอบองค์กรอนัจะน ามาึ่ึงพฤติกรรมการึ้ือสินค้าหรือบริการององค์กร   
ก่อใหเ้กิดประสบการณ์และสร้างความภกัดีในตราสินคา้ในท่ีสุด 

งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

                 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษางานวิจยั ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศจาก
มหาวิทยาลยัต่างๆ ึ่ึงสามารถสรุปประเด็นได ้ดงัน้ี 
                 Chun - Fu  Tang (2003)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การวางตน้แบบของธุรกิจบริการรักษา 
พยาบาล โดยการน าเทคโนโลยี CRM (A Prototype Planning for Medical Care Services by 
Introducing CRM Technology) พบว่า ภายใตโ้ครงการประกนัสุขภาพแห่งชาติ (National Health 
Insurance Program) โรงพยาบาลประสบปัญหาในการน านโยบายน้ีไปใชง้าน เน่ืองจากมีปัญหา
เร่ืองตน้ทุนท าใหก้ารแข่งขนัในธุรกิจน้ีทวีความรุนแรงมากในการท่ีบรรลุเป้าหมายของการปรับปรุง
คุณภาพ (Quality Improvement) และประสิทธิภาพทางดา้นตน้ทุน (Cost Efficiency) โรงพยาบาล
จะตอ้งน าเสนอโครงการท่ีแสดงใหเ้ห็นความสมัพนัธท่ี์ดีร่วมกนัระหว่างโรงพยาบาลและคนไข ้ดว้ย
กลยทุธน้ี์ โรงพยาบาลจะสามารถยกระดบัความพึงพอใจของคนไข ้และเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของการ
ใหบ้ริการท่ีดีผลท่ีไดรั้บคือคนไขจ้ะรู้สึกยนิดีท่ีจะกลบัมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีอีก ดงันั้น มี
ความส าคญัอยา่งยิง่ท่ีโรงพยาบาลจะน า CRM มาบรรจุไวเ้ป็นนโยบายหลกัของโรงพยาบาล และเป็น
ล าดบัความส าคญัอยา่งยิง่ยวดท่ีจะใหโ้รงพยาบาลอยูร่อดไดใ้นธุรกิจการรักษาพยาบาล  (Healthcare 
business) ดว้ยความกา้วหนา้อยา่งรวดเร็วของ IT จึงเป็นประโยชน์อย่างยิ่งท่ีจะน าระบบ IT มาใชใ้น
โรงพยาบาล ึ่ึงจะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างาน และลดต้นทุนของโรงพยาบาลลงได ้
โรงพยาบาลสามารถสร้างสมัพนัธภ์าพท่ีดีร่วมกนักบัคนไขโ้ดยใช ้ IT  วางแผนและประเมินผล ึ่ึงจะ
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เป็นการสร้างความเช่ือมโยงท่ีดีเพื่อบรรลุ CRM งานวิจยัน้ี แสดงให้เห็นระบบการน าเอาระบบบูรณ
การการจดัการลกูคา้สัมพนัธ์ (Interactive Medical CRM) มาอยู่บนเว็บไึต์ และมีการวางแผนเก็บ
รวบรวมขอ้มลูคนไข ้แลว้น ามาเก็บไวใ้นคลงัขอ้มลูเพื่อการวิเคราะห์ในเชิงลึก ึ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อ
คนไขใ้นการใหก้ารรักษาในคร้ังต่อๆ ไป 
                  Yih-Long  Peng (2002)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างหวัขอ้การ
จดัการลกูคา้สมัพนัธแ์ละผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการท าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ : กรณีศึกษาธุรกิจ
โรงพยาบาล (A Study of the Relationship between CRM Contents and CRM Benefits : An 
Application of Fuzzy Theory for Hospital) ผลวิจยัพบว่า ความส าคญัของประโยชน์ของ CRM ท่ี
จะมาเสริมสร้างความสามารถในการตรวจคนไขใ้นการให้การรักษาในการท่ีจะดูแลคนไข ้การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท่ีจะดูแลคนไข ้กระตุน้ให้เกิดการส่ือสารภายในเพื่อเสริมสร้างการท างานของ
โรงพยาบาล และก็เป็นการรวมการบริการเสริมท่ีให้ในโรงพยาบาลของ CRM นอกจากน้ี หาก
โรงพยาบาลน า CRM ท่ีเก่ียวกบัการเก็บรวบรวมขอ้มลูขั้นตอนภายใน ึ่ึงจะท าใหเ้กิดผลประโยชน์ถึง 
6ประการของ CRM และถา้โรงพยาบาลสามารถแนะน าการท า CRM ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของ
คนไขแ้ละขอ้ร้องเรียนไดจ้ะเกิดประโยชน์สูงสุด 3 ใน 6 ประการ                              ถา้โรงพยาบาลมี
การน าเร่ืองการเก็บรวบรวมขอ้มูลของคู่แข่งในธุรกิจโรงพยาบาลและเก็บรวบรวมขอ้มูลของคนไข้
น าไปใชใ้น CRM ก็จะไดป้ระโยชน์เพ่ิมข้ึนอีก 2 ประการ ึ่ึงท่ีพดูมาทั้ง 6 หวัขอ้น้ีเป็นส่ิงท่ีแนะน าให้
โรงพยาบาลน าไปใชเ้ป็นอนัดบัแรก ส าหรับหวัขอ้และงานอ่ืนๆ สามารถท าไดใ้นภายหลงัได ้ึ่ึงคณะ
ผูบ้ริหารจดัการของโรงพยาบาลสามารถประเมินผลแต่ละหัวขอ้ของ CRM และจดัล  าดบัในการท่ีจะ
ลงทุนในแต่ละกิจกรรมของ CRM ได ้    
                  DeFazio, Vincent และ James (2003) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ทกัษะการเป็นผูน้  าการ
บริการและรักษาสัมพนัธภาพกบัลูกคา้” (Customer service leadership skills and customer 
relationship)ึ่ึงผลของการศึกษาพบว่าการลงทุนในการให้บริการลูกคา้มีส่วนท าให้เกิดการยอมรับ
และความสามารถในการสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Customer Service Relationship หรือ CSR) 
และการลงทุนในการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจลกูคา้ แต่การผสมผสานของ
ความเป็นผูน้  าท่ีมีความช านาญให้เขา้กบั CRM จะช่วยเพ่ิมสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกค้า และช่วยสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขนั (Competitive Advantage) ึ่ึงลูกค้าจะเกิดประสบการณ์ท่ีดีและมี
ความจงรักภกัดี ท าใหส้ามารถเพ่ิมยอดขาย มีเพ่ิมโอกาสในการขาย และสามารถรักษาลูกคา้ดีๆ ให้อยู่
กบัองคก์รนานๆ 
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                Singh, Siddharth และ Shekhar (2003) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การวิเคราะห์คุณค่าตลอด
ช่วงอายุของลูกคา้ (Customer Lifetime Value Analysis) ผลวิจยัพบว่า กิจการหลายแห่งไดรั้บเอา
แนวคิดในการใช้ลูกค้าเป็นศูนยก์ลางมาใช้ประโยชน์ทางการตลาดึ่ึงผลการศึกษาการเ ช่ือมโยง
แนวคิด “การบริหารความสมัพนัธร์ะหว่างกิจการกบัลกูคา้ (Customer Relationship Management : 
CRM) พบว่า การลงทุนในการรักษาลกูคา้เดิมให้ผลตอบแทนต่อกิจการดีกว่าการลงทุนเพื่อหาลูกคา้
ใหม่ และท่ีส าคญัแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนว่ารูปแบบแผนการตลาดท่ีหลากหลายแตกต่างกนัออกไป
ในการรักษาลกูคา้เดิมึ่ึงลกูคา้จะเป็นผูเ้ลือกดว้ยตนเองจะส่งผลดีต่อกิจการมากกว่าแผนท่ีกิจการเป็น
ผูก้  าหนดข้ึนตายตวัเพ่ือการรักษาลกูคา้เดิมไวร้วมทั้งลกูคา้มีความเส่ียงอยูใ่นเกณฑสู์งท่ีจะผละหนีจาก
กิจการโดยลกูคา้จะไม่ค่อยใหค้วามสนใจใสการึ้ือหาสินคา้จากกิจการอยา่งเห็น           ไดช้ดั 
                 Butler Group (2003) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การวางแผนมีความจ าเป็นต่อความส าเร็จของ 
CRM ในประเทศองักฤษ (Planning is essential to success of CRM. United Kingdom) ผลวิจยั
พบว่าองคก์รในประเทศองักฤษท่ีน าึอฟแวร์แพ็คเกจเก่ียวกบั CRM ไปใชจ้ะเกิดความลม้เหลวถึงร้อย
ละ 70 เน่ืองมาจากในช่วงทศวรรษท่ี 1990 เป็นยคุท่ีอินเตอร์เน็ตขยายตวัอย่างมาก ท าให้องค์กรส่วน
ใหญ่ต่างเห็นว่า การแกปั้ญหาเก่ียวกบัเทคโนโลยเีป็นเพียงเร่ืองของการทุ่มเงินลงไปเท่านั้น ในการท า 
CRM  ก็เช่นกนั ธุรกิจส่วนใหญ่เนน้การึ้ือึอฟแวร์แพค็เกจใหม่ๆ ดา้น CRM จากผูข้าย เพื่อน ามาใช้
ในกิจการของตน และเขา้ใจเอาเองว่า นัน่คือ การท า CRM แลว้จนถึงยคุปัจจุบนั องค์กรส่วนใหญ่เร่ิม
เขา้ใจมากข้ึนว่า การท า CRM ไม่ใช่การึ้ือขายึอฟแวร์แพคเกจมาใชแ้ลว้ก็จบ   แต่ยงัมีอะไรอยา่งอ่ืน
ท่ีมากข้ึนกว่านั้น   ึ่ึงผลการวิจัยยงัระบุว่า ธุรกิจมีความเส่ียงในความลม้เหลวแน่นอนเก่ียวกับ
โครงการCRM.หากไม่ไดม้ีการเปล่ียนแปลงในตวัของเทคโนโลยีและตวัวฒันธรรมขององค์กรไป
พร้อมๆกนั 
                 Constantinos  J. Stafanou และ Christos  Sarmaniotis (2003)   ไดท้ าการศึกษาเร่ือง 
CRM. และการบริหารองค์ความรู้ด้านลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (CRM and Customer-centric  
Knowledge   Management) ผลวิจยัพบว่า  ในประเทศกรีึมีจ  านวนองค์กรเพียงคร่ึงหน่ึงเท่านั้นที
น าเอาแนวความคิด CRM. มาใช ้ โดยจะเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้
อยา่งเป็นระบบ  รวมทั้งการวิเคราะห์ขอ้มลูดา้นอ่ืนๆของลกูคา้   ในขณะท่ีอีกคร่ึงหน่ึงนั้น  ไม่สนใจท่ี
จะน าเอาการตลาดแบบมุ่งลกูคา้  รวมทั้งปรัชญา CRM.มาประยกุตใ์ช ้
                    Piccoli, Gabriele. O’ Cornor, Peter Capaccioli, Claudio   and  Alvarez, Roy. 
(2003)  ไดท้ าการศึกษาเร่ือง CRM. - ตวัผลกัดนัท่ีท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรมโรงแรม
ในสหรัฐอเมริกา (Customer  Relationship Management- A  Drive  for  Change  in  the  
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Structure of  the  U.S. lodging  Industry. ABI  Hotel &Restaurant  Industries )  ผลการวิจยั
พบว่า  แนวคิดของหลกัการดงักล่าวเหมาะสมอย่างยิ่งกบัภาคอุตสาหกรรมการโรงแรมให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงในโครงสร้างของเจา้ของและทีมบริหารึ่ึงจะช่วยให้ความสัมพนัธ์ระหว่างแบรนด์กบั
เจา้ของหรือ   แบรนด์กบัฝ่ายบริหารแน่นแฟ้นมากยิ่งข้ึนรวมทั้งเจา้ของแบรนด์และผูม้ีส่วนไดส่้วน
เสียมีความตอ้งการใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้มากท่ีสุดร่วมกนั  เป็นผูพ้ฒันาฐานขอ้มูลทั้งใน
ดา้นของเทคโนโลยใีนการเก็บรวบรวมรักษาน าไปใช ้ และการก าหนดกฏเกณฑ์ในการเก็บรวบรวม 
รักษาใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 
                  Wing  M. Fox  Jing, Li  Sandra J.  Hartman และ   Lillion Y. Fox  (2003)  ได้
ท าการศึกษาเร่ือง  แนวคิดการจดัการคุณภาพ (Quality Management) และแนวความคิดการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer  Relationship Management) : การทดสอบผลกระทบในองค์กร
สุขภาพและองค์กรท่ีไม่ใช่สุขภาพ (Customer  Relationship Management  and QM. maturity : 
an  examination   of  impacts   in  the   health-care   setting) (2003)  ผลการวิจยัพบว่า  การ
ทดสอบระบบจดัการคุณภาพ (QM)  กบัระบบ CRM. ไปใชใ้นองค์กรสุขภาพและองค์กรท่ีไม่ใช่
สุขภาพึ่ึงไดต้ั้งสมมติฐานว่าองค์กรสุขภาพจะมีการน าระบบจดัการคุณภาพ หรือ QM.  และระบบ 
CRM. มาใช้อย่างจริงจังเคร่งครัดมากกว่าองค์กรท่ีไม่ใช่องค์กรสุขภาพแต่ผลการศึกษาพบว่า
ผลการวิจยัตรงกนั ขา้มกบัขอ้สมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากไม่พบความแตกต่างในดา้น QM. Maturity  
ระหว่างองค์กรสุขภาพและองค์กรท่ีไม่ใช่สุขภาพและการเพ่ิมข้ึนของ QM. Maturity  ไม่มีส่วน
สัมพนัธ์กบัการเปล่ียนแปลงมาใชร้ะบบ CRM. ดงัท่ีไดต้ั้งสมมติฐานไวต้ั้งแต่ตอนแรก  ส่ิงท่ีไดใ้น
การศึกษาในคร้ังน้ี  ก็คือ ผูว้ิจยัไดพ้บความสมัพนัธท่ี์เกิดข้ึนในเชิงลบ  ระหว่างการรับวฒันธรรมและ 
QM. Maturity   และ CRM. Extensiveness   CRM. Effectiveness    ในขณะท่ีลกัษณะ
ความสมัพนัธท่ี์เกิดข้ึนในแง่ลบน้ีควรจะเกิดข้ึนแต่เฉพาะองค์กรท่ีเป็นองค์กรสุขภาพหากผูว้ิจยักลบั
พบว่าความสมัพนัธเ์ชิงลบดงักล่าวปรากฏข้ึนในองคก์รท่ีไม่ใช่องคก์รสุขภาพดว้ย 
                  สิทธิชยั   ฝร่ังทอง (2551)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การปลูกฝังวฒันธรรมบริการเพื่อขบัดนั
กลยทุธก์ารจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนพบว่าโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีการสร้าง
วฒันธรรมองคก์รเพ่ือประโยชน์ต่อการสร้างวฒันธรรมบริการ ท่ีเนน้การน าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
(CRM Culture) มาใช้ในการบริหารจดัการโรงพยาบาลเอกชนมีองค์ประกอบอยู่ 5 ประการ  คือ  
โครงสร้าง(Structure) การจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human  Resource Management)  เทคโนโลย ี
(Technology) ระบบการท างาน(Process)  และกลยุทธวฒันธรรม(Strategies Culture)  โดยได้
เสนอ Model ท่ีเรียกว่า SPIDER Model     ประกอบดว้ย Structure หมายถึง การออกแบบโครงสร้าง
ขององคก์รใหส้ามารถรองรับกบัความตอ้งการของลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีStrategy หมายถึง การท าความ
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ชดัเจนหรือสร้างแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบติัการข้ึนมาใหม่ Peopleหมายถึง คนหรือพนักงานท่ีมี
ส่วนร่วมในการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ Process หมายถึง ระบบการท างานท่ีสามารถตรวจ
ติดตามการท างานของพนกังานใหป้ฏิบติัตามมาตรฐานบริการท่ีก  าหนดไว  ้Information Technology 
หมายถึง สารสนเทศ เป็นการพิจารณาน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชใ้นการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์  IMC (Integrated  Marketing Communication) หมายถึง การส่ือสารทางการตลาดแบบ
บูรณการผ่านการส่ือสารทางเดียวและสองทาง เพื่อส่ือให้เกิดความรู้และเขา้ถึงลูกค้าภายในและ
ภายนอกมากข้ึน Design หมายถึง การออกแบบบริการ เป็นการน าเอาขอ้มลูของลูกคา้มาจดักลุ่มและ
ออกแบบบริการท่ีสอดคลอ้งกับความต้องการของลูกคา้ Databaseหมายถึง การจัดท าฐานขอ้มูล
เก่ียวกบัลกูคา้แต่ละรายอยา่งเป็นระบบ สามารถน าไปใชใ้หส้อดคลอ้งกบัการออกแบบบริการและงาน
ทางการตลาดได้  Education หมายถึง การให้ความรู้ในการพัฒนาบุคลากรอยู่ตลอดเวลา  
Excellence  Service  Behaviorหมายถึง การตั้งพฤติกรรมทางการบริการท่ีเป็นมาตรฐานคุณภาพ
บริการไวสู้งเพื่อรองรับความคาดหวงัการบริการของลูกคา้  และ Reward หมายถึง การให้รางวลัจะ
เป็นการเสริมแรงให้เกิดพฤติกรรมท่ีเหมาะสมและคงอยู่ตลอดไป  ส่วน Role  Modelหมายถึง การ
เป็นแบบอยา่งท่ีดีของผูบ้ริหาร  จะตอ้งประพฤติตนใหเ้ป็นตวัอยา่งท่ีดีกบัพนกังานโดยใหพ้นกังานทุก
คนเขา้ใจและเห็นความส าคญัของลกูคา้และคุณภาพบริการ 
                  พ.ต.อ.ปิยะ  อุทาโย (2539) ได้ท าการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานต ารวจ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุของความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ต ารวจ ประกอบดว้ย พฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ  ความคล่องตวัของกระบวนการให้บริการ  
และความชัดเจนของระบบการให้บริการส่วนข้อเสนอแนะท่ีช่วยพฒันาการให้บริการเพื่อให้
ประชาชนมีความพึงพอใจมากข้ึน คือ การสร้างจิตส านึกความรับผิดชอบให้กบัต ารวจ การปลูกฝัง
วฒันธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมกบัการปฏิบติังานต ารวจการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานส่งเสริมให้
ประชาชนมีส่วนร่วมการปฏิบัติงานกับต ารวจน าเทคโนโลยีมาช่วยในการปฏิบัติงานเน้นความ
โปร่งใสในการให้บริการประชาชนตลอดจนการประยุกต์แนวคิดทางการบริหารเขา้มาช่วยให้งาน
ต ารวจมีความคล่องตวัและสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 
                  พ.ต.อ.จกัรกฤษณ์ สิงห์ศิลารักษ์ (2545) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
แ ล ะ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ป ฏิ บั ติ ง า น ห ลั ง จ า ก ป รั บ โ ค ร ง ส ร้ า ง ก ร ม ต า ร ว จ เ ป็ น                                 
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ (A Study  of  People’s Satisfaction as  Service Recipients   and  
Police Officers’ Job  Satisfaction  and job Performance  after Transform  to  the  Royal  Thai  
Police)  ผลการวิจยัพบว่า ภายหลงัท่ีมีการปรับโครงสร้างกรมต ารวจเป็นส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับปานกลางเท่านั้ นพฤติกรรมของข้าราชการต ารวจ
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กระบวนการใหบ้ริการหรือผลท่ีไดรั้บจากการท างานมีผลต่อการให้บริการของสถานีต ารวจและการ
ปรับปรุงโครงสร้างดงักล่าวไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อประชาชนแต่ประการใด   ส่ิงท่ีไดใ้นการศึกษา
ในคร้ังน้ีผูว้ิจ ัยมีขอ้เสนอว่าส านักงานต ารวจแห่งชาติควรจะมีการกระจายอ านาจการบริหารในทุก
ระดบัชั้น,การใชก้ารมีส่วนร่วมของประชาชนมาเป็นแนวทางการบริหารงานโดยเฉพาะการใชบ้ทบาท
ของ กต.ตร., การเพ่ิม เงินเดือน สวสัดิการ และผลตอบแทนต่างๆ การปรับปรุงโครงสร้างให้
เหมาะสมตลอดจนการติดตามและพฒันาการใหบ้ริการใหม้ีคุณภาพอยูเ่สมอ 
                  พ.ต.ต.กิตติพฒัน์  จะแจง้ (2549) ไดท้  าการศึกษา กระบวนทศัน์ใหม่ของงานสายตรวจ
ป้องกันปราบปราม กองบัญชาการต ารวจนครบาล ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ผลการวิจัยพบว่า  
นโยบายงานสายตรวจป้องกนัปราบปรามในปัจจุบนัใชห้ลกัแนวคิดและทฤษฎีอาชญาวิทยา           3 
ทฤษฎีหลกั คือ ทฤษฎีการบงัคบัใชก้ฎหมาย (Law Enforcement  Approach) ทฤษฎีความสัมพนัธ์
ในชุมชน (Community Relation Approach)  และ ทฤษฎีการควบคุมอาชญากรรมจาก
สภาพแวดลอ้ม (Theory of Crime  Control  Through Environmental Design Approach)มา
ก าหนดนโยบายในการบริหารงานและพบว่า มีปัญหาและอุปสรรคในดา้นต่างๆ เช่น การก าหนด
นโยบายขาดการมีส่วนร่วมจากเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติัและประชาชนผูรั้บบริการท าให้ไม่สามารถน าไป
ปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนัได้เจา้หน้าท่ีสายตรวจยงัมี
จ  านวนไม่เพียงพอ ขาดคุณสมบติัในการใหบ้ริการสาธารณะท่ีดี   ขาดงบประมาณและวสัดุอุปกรณ์ใน
การท างาน   จ  าเป็นตอ้ง อาศยัความร่วมมือจากประชาชนในพ้ืนท่ีมาสนบัสนุนการท างาน 
                  ร.ต.อ.ชนะเทพ สวนแกว้ (2549) ไดท้  าการศึกษา การพฒันากระบวนทศัน์การส่ือสารแห่ง
คุณธรรมแบบบูรณการเพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ผลการ วิจัยพบว่า
ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจยงัไม่สามารถปฏิบติังานเพื่อบ าบดัทุกขบ์ ารุงสุขใหก้บัประชาชนอย่าง
แทจ้ริง บุคลิกลกัษณะของต ารวจในอุดมคติตอ้งเป็นมิตรกบัประชาชน (Gregarious-ness) มีใจรัก
บริการ (Service Mind) เป็นผูท้รงคุณธรรม (Nobility) มีทกัษะในวิชาชีพ (High Skill) และพร้อมท่ีจะ
ปฏิบัติหน้าท่ีตลอดเวลา (Omnipresence)  ต้องใช้การส่ือสารแบบบูรณการมาใชใ้นการประชา -
สมัพนัธผ์า่นส่ือต่างๆ  การใชก้ารประชาสมัพนัธ์เชิงรุกควบคู่กบัการเขา้รับฟังปัญหาและการส่ือสาร
กบัประชาชนถึงพ้ืนท่ี  
                       โดยสรุปจากผลวิจัยที่เกี่ยวข้อง  จะเห็นไดว้่า  ภาพลกัษณ์ของเจา้หน้าท่ีต  ารวจยงัไม่
สามารถปฏิบติังานเพื่อบ าบดัทุกข์บ ารุงสุขให้กบัประชาชนอย่างแทจ้ริงมีปัญหาและอุปสรรคต่างๆ 
เช่น การก าหนดนโยบายขาดการมีส่วนร่วมจากเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัและประชาชนผูรั้บบริการ ท าให้ไม่
สามารถน าไปปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนัได ้ เจา้หน้าท่ี
สายตรวจยงัมีจ  านวนไม่เพียงพอขาดคุณสมบติัในการใหบ้ริการสาธารณะท่ีดีขาดงบประมาณและวสัดุ
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อุปกรณ์ในการท างานจ าเป็นตอ้ง อาศยัความร่วมมือจากประชาชนในพ้ืนท่ีมาสนับสนุนการท างาน  
การประชาสมัพนัธเ์ชิงรุก จะช่วยเสริมให้ภาพลกัษณ์ดีข้ึน  แต่การพฒันาหรือปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติ นับว่า มีส่วนส าคัญอย่างยิ่ง โดยเฉพาะการเล็งเห็นว่า ลูกค้าคือส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดในการ
บริหารงาน การบริหารองค์กรด้วยการมุ่ งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer-centric) และ
ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Service Relation) ตามแนวความคิด
การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer  Relationship Management) จะสร้างความพึงพอใจ
ของลกูคา้  และน ามาึ่ึงความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั (Competitive  Advantage) ึ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิด
ความภกัดี ท าให้สามารถเพ่ิมยอดขาย เพ่ิมโอกาสในการขาย และสามารถรักษาลูกคา้ดีๆให้อยู่ก ับ
องคก์รนานๆ ึ่ึงผลการวิจยัยงัระบุอีกว่าการลงทุนในการรักษาลูกคา้เดิมให้ผลตอบแทนต่อกิจการ
ดีกว่าการลงทุนเพื่อหาลกูคา้ใหม่ และรูปแบบแผนการตลาดท่ีแตกต่างกนัออกไปในการรักษาลูกคา้
เดิม ึ่ึงลกูคา้เป็นผูเ้ลือกดว้ยตนเอง จะส่งผลดีต่อองค์กรมากกว่าแผนหรือโครงการท่ีถูกก  าหนดข้ึน
ตายตัวเพื่อรักษาลูกค้าเดิมไว้การใช้บริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship 
Management)จะตอ้งอาศยักระบวนการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยแีละวฒันธรรมองค์กรประกอบดว้ย
เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหถ้กูตอ้งตรงความตอ้งการ 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 

            การก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้น ามาจากการทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิด ทฤษฎีการบริการ ประเภทของการบริการ  คุณภาพบริการ  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  การสร้างความพึงพอใจ   การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และ
การบริหารงานต ารวจและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในบทท่ี 2 ท าใหส้ร้างเป็นรูปแบบการประยุกต์กลยุทธ์
ลกูคา้สมัพนัธใ์นการให้บริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนของสถานี
ต ารวจนครบาลดงัรายละเอียดในแผนภาพท่ี 2-25 
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แผนภาพที่ 2-25  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจยั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ+

ช่องวา่ง
คุณภาพ
บริการ

การบริหารงานต ารวจ
 - โครงสร้าง
 - การจดัการบุคลากร
 - การมีส่วนร่วมของ ปชช.
 - พฤติกรรมบริการ
 - ออกแบบกระบวนการ
 - ฯลฯ

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
- ผูรั้บบริการ (external)
 - บุคลากร (internal)
 - กลุ่มอา้งอิง (Reference)
 - รัฐบาล (Supplier)
 - หน่วยงานผลิตบุคลากร (Recruitment)
 -  ชุมชน (Influence)

ปัจจยัสนบัสนุน
 - business focus - structure
- business metric - technology
- customer interaction

 
 
 

 
 

 



 
 

 
 

 
บทที่ 3 

การบริหารงานต ารวจของกองบังคบัการต ารวจนครบาล 7 
 

ทุกวนัน้ี  เราไดพ้บเห็นเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ  ไม่ว่าจะเป็นสายตรวจรถจกัรยานยนต์  สาย
ตรวจเดินเทา้ หรือ เจา้หนา้ท่ีต  ารวจจราจร  จนเป็นภาพชินตาอยู่ทุกๆวนั    แต่ใครเลยจะทราบว่า 
“ต ารวจ”  มีความหมายท่ีแทจ้ริง คือ อะไร    ต ารวจ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน            
พ.ศ. 2525 ให้ความหมายว่า เจ้าหน้าท่ีของรัฐ มีหน้าท่ีตรวจตรารักษาความสงบ จับกุม และ
ปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมาย เรียกช่ือตามหน้าท่ีรับผิดชอบ เช่น ต ารวจสันติบาล ต ารวจ
ดบัเพลิง ต ารวจน ้ า ต  ารวจรถไฟ ต ารวจป่าไม ้นอกจากนั้น ยงัไดอ้ธิบายเพ่ิมว่า ต  ารวจนครบาล 
หมายถึง ต ารวจผูม้ีหนา้ท่ีระวงัและระงบัเหตุทางอาญาในกรุงเทพมหานคร ต ารวจภูธร หมายถึง 
ต ารวจผูม้ีหนา้ท่ีและระงบัเหตุการณ์ทางอาญาภายนอกกรุงเทพมหานคร และต ารวจวงั หมายถึง 
ขา้ราชการในพระองค์ท่ีมีหน้าท่ีตรวจตรารักษาพระราชวงั และดูแลไม่ให้มีการละเมิดระเบียบ
ประเพณี (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน, 2525 :555)  และตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา
ความอาญา ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของ  “เจา้พนักงานฝ่ายปกครองหรือ ต ารวจ” ว่าเจา้พนักงานซ่ึง
กฎหมายให้มีอ  านาจและหน้าท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน   และให้รวมทั้งเจ้า
พนกังานอ่ืนๆในเม่ือท าการอนัเก่ียวกบัการจบักุมปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมาย ซ่ึงตนมีหน้าท่ี
ตอ้งจับกุมหรือปราบปราม(พฒันพงศ์ สมานเกียรติสกุล,2548:8)  ส่วน “ต ารวจ” ในประมวล
ระเบียบการต ารวจเก่ียวกบัคดีไดใ้หค้  านิยามศพัทต์  ารวจไวว้่า หมายถึง  เจา้พนกังานซ่ึงกฎหมายให้
มีอ  านาจและหน้าท่ีตรวจตรา รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน   ซ่ึงมีค  าจ  ากัดความและ
ความหมายในท านองเดียวกบัค าว่า พนกังานฝ่ายปกครองหรือต ารวจตามความหมายในประมวล
กฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา  

พล.ต.ท.พงศ์พฒัน์  ฉายาพนัธ์ (2542:106-107) ต  ารวจ ก็คือประชาชนคนหน่ึงท่ี
อาสาเขา้มาเป็นตวัแทนเพื่อท าหน้าท่ีปกป้อง คุม้ครองและให้บริการรับใชป้ระชาชน ให้บริการ
ของต ารวจแลว้ การใหบ้ริการประชาชนและชุมชนในรูปแบบหรือลกัษณะต่างๆ ท่ีไม่ใช่การบงัคบั
ใชก้ฎหมายจะมองการให้บริการในรูปแบบใหม่ ท่ีรวมงานดา้นการบงัคบัให้กฎหมายและงาน
ดา้นอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่การบงัคบัใชก้ฎหมาย ซ่ึงอาจมีลกัษณะของการรักษาความสงบเรียบร้อย  ของสงัคม
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หรือแกปั้ญหาส่ิงท่ีรบกวนความสุขของประชาชน เขา้ไปด้วย ตอ้งบริการทั้ง เพ่ือต ารวจซ่ึงเป็น 
บุคลากรององคก์ารต ารวจ และเพ่ือประชาชนทัว่ไปท่ีมาขอใชบ้ริการจากต ารวจ  

        Malcolm K.Sparrow (1988:8-9) ต ารวจเป็นองคก์ารหน่ึงในหลายๆองคก์ารท่ีมีหนา้ท่ี
รับผิดชอบ ปรับปรุงแก้ไขคุณภาพชีวิตของประชาชนได้ดีข้ึน  และมีหน้าท่ีในการจัดการ
อาชญากรรมและความไร้ระเบียบท่ีรบกวนชุมชนมากท่ีสุดและมุ่งเนน้จะจดัการกบัปัญหาต่างๆ  ท่ี
ประชาชนเป็นกงัวล ตลอดจนความรับผดิชอบในทอ้งถ่ินท่ีตรงตามความตอ้งการของชุมชน 

       Sir Robert Peel (1987:1-2) ต ารวจคือประชาชน และประชาชนก็คือต ารวจ ต ารวจ
เป็นผูท่ี้ไดรั้บเงินเดือน ท าหนา้ท่ีเต็มเวลา และรับใชป้ระชาชนทุกคน  

      ต  ารวจโดยทัว่ไป หมายถึง เจา้พนกังานผูท่ี้กฎหมายใหมี้อ  านาจและหนา้ท่ีรักษาความ
สงบเรียบร้อยของประชาชน   ต  ารวจจะตอ้งคอยตรวจตราดูแลมิใหมี้ส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีจะท าลายความ
สงบเรียบร้อยของประชาชน หากมีพฤติการณ์ใดซ่ึงจะท าให้เกิดความกระทบกระเทือนต่อความ
เป็นปกติสุขของประชาชนแลว้ ต้องขจดัส่ิงนั้นให้หมดไป เพ่ือบรรเทาความร้อนแรงลง ส่ิงท่ี
กระทบกระเทือนถึงความสงบเรียบร้อยท่ีเป็นการผดิต่อกฎหมายนั้น ไดแ้ก่ การกระท าท่ีฝ่าฝืนต่อ
ประมวลกฎหมายอาญาหรือพระราชบัญญัติท่ีมีโทษทางอาญา ส าหรับส่ิงท่ีไม่ผิดกฎหมาย แต่
กระทบกระเทือนถึงความสงบเรียบร้อยของประชาชนนั้น ไดแ้ก่ ภยัพิบติัต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นวาตภยั
หรืออคัคีภยัท่ีเกิดข้ึนเอง ต ารวจตอ้งเขา้ช่วยเหลือแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัคืนสู่ความเรียบร้อย
โดยเร็วท่ีสุด (พ.ต.อ.จิรัช ชูเวช, 2532: 1) 

       กล่าวโดยสรุป ต ารวจ หมายถึง เจา้หน้าท่ีผูม้ีหน้าท่ีตรวจตรารักษาความสงบเรียบร้อย  
ซ่ึงกฎหมายให้อ  านาจและหน้าท่ีในการรักษากฎหมาย คุ้มครองป้องกัน และปราบปราม
อาชญากรรม เพื่อความสงบสุขของประชาชน   มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการในรูปแบบต่างๆ  ไม่ว่าจะ
เป็นการอ านวยความยติุธรรมทางอาญา  การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม  การให้บริการและ
อ านวยความสะดวกการจราจร  และการใหบ้ริการทางดา้นการขออนุญาตและการตรวจสอบตาม
อ านาจหนา้ท่ีของต ารวจ (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:15-16) ซ่ึงการใหบ้ริการของต ารวจ   
มีลกัษณะเดียวกบัการให้บริการในภาครัฐส่วนใหญ่ท่ีมีลกัษณะการให้เปล่า และถา้จะมีการเก็บ
ค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ ก็จะมีลกัษณะท่ีเป็นค่าตอบแทนพอคุม้ทุน  ให้มีค่าใชจ่้ายด าเนินการ
ใหก้ารบริการอยูไ่ด ้ และในการใหบ้ริการหลายประเภท  รัฐก็ยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการ
ด าเนินการเพื่อประชาชนโดยรวมได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะ (สมิต สัชฌุกร, 
2548:14)   การใหบ้ริการของต ารวจในดา้นต่างๆ จึงจ าเป็นตอ้งยดึถือประโยชน์ของสงัคมเป็นหลกั 
โดยมิไดค้  านึงถึงผลประโยชน์ตอบแทนแต่อยา่งใด  ความหมายของค าว่า ต  ารวจ  จึงมีความหมาย
มากกว่าค าอธิบายใดๆ  ซ่ึงน่าจะใหค้วามหมายท่ีชดัเจนท่ีสุด คือ ผูพ้ิทกัษ์สันติราษฎร์ ซ่ึงเป็นค าท่ี
ปรากฏอยูใ่ตต้ราแผน่ดินอนัเป็นตราหนา้หมวกต ารวจไทยท่ีอยูใ่นทุกวนัน้ีนัน่เอง 
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       อ านาจ หน้าที่ และความรับผดิชอบของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 

       หน้าท่ีของ “ต ารวจ” ตามท่ีบญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญานั้น  
กฎหมายไดก้  าหนดอ านาจและหนา้ท่ีไวอ้ยา่งชดัเจน ดงัน้ี 

        1.การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน       
        2.การจบักุมปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมาย   
   อ านาจหน้าท่ีของส านักงานต ารวจแห่งชาติท่ีระบุไว ้ตาม พระราชบัญญัติต  ารวจ

แห่งชาติ   พ.ศ. 2547 ได้ก  าหนดให้ส านักงานต ารวจแห่งชาติ  เป็นส่วนราชการมีฐานะเป็นนิติ
บุคคล  อยูใ่นบงัคบับญัชาของนายกรัฐมนตรี  และก าหนดอ านาจหนา้ท่ีของ ”ต ารวจ”  ไว ้  ดงัน้ี  

         1.1รักษาความปลอดภัยส าหรับองค์พระมหากษัตริย ์ พระราชินี พระรัชทายาท   
ผูส้ าเร็จราชการแทนพระองค ์ พระบรมวงศานุวงศ ์ ผูแ้ทนพระองค ์และพระราชอาคนัตุกะ 

         1.2ดูแล ควบคุม และก ากบัการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ   ซ่ึงปฏิบัติการตาม
ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 

         1.3ป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิทางอาญา 
         1.4รักษาความสงบเรียบร้อย  ความปลอดภัยของประชาชน และความมัน่คงของ

ราชอาณาจกัร 
     1.5ปฏิบติัการอ่ืนๆตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของขา้ราชการต ารวจ

หรือส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
      1.6ช่วยเหลือการพฒันาประเทศตามท่ีนายกรัฐมนตรีมอบหมาย 
          1.7ปฏิบติัอ่ืนใดเพื่อส่งเสริมและสนบัสนุนใหก้ารปฏิบติัการตามอ านาจหนา้ท่ี ตามขอ้

(1),(2),(3),(4) และ (5) เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ (ส านกังานต ารวจแห่งชาติ,2551:24) 
       การปฏิบติังานในหน้าท่ีของต ารวจ มีความเก่ียวข้องกับการควบคุมพฤติกรรมของ

สมาชิกในสงัคมเพื่อคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของสังคมส่วนรวมให้พน้จากภยนัตราย การละเมิด
สิทธิของสมาชิกในสงัคมภายใตห้ลกักฎหมาย และความรับผิดชอบร่วมกนั จึงก  าหนดหน้าท่ีของ
เจา้พนกังานต ารวจ ดงัน้ี  คือ  รักษาความสงบเรียบร้อยภายในเพื่อประโยชน์แก่ประชาชน  รักษา
กฎหมายท่ีเก่ียวแก่การกระท าผิดทางอาญา  บ าบดัทุกข์บ ารุงสุขให้แก่ประชาชน และดูแลรักษา
ผลประโยชน์ของสาธารณะ (พ.ต.ท.ส าเริง สิงหะวาระ, 2530:1-2) 

       Holmgreu (1977:51) ไดจ้  าแนกหนา้ท่ีรับผดิชอบของต ารวจเฉพาะท่ีส าคญัๆ คือ 
       การคุ้มครองชีวิต  การรักษาความสงบเรียบร้อย   การป้องกันและปราบปราม

อาชญากรรม การสืบสวนสอบสวนและจบักุมผูล้ะเมิดกฎหมาย  การปฏิบติัหน้าท่ีตามกฎหมาย
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และระเบียบขอ้บังคบัโดยเคร่งครัด และ การคุม้ครองสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคลหรือปัจเจกชน 
(ร.ต.อ.บญัชา ไพรินทร์,2536: 79-80) 

         Kenny (1968:112) ไดส้รุปหน้าท่ีพ้ืนฐานของต ารวจตามความรับผิดชอบ ดงัน้ี การ
ควบคุมอาชญากรรม การป้องกนัอาชญากรรม การควบคุมความประพฤติของชุมชนแล    การ
จดัสรรบริการจ าเป็นอ่ืนๆ (ร.ต.อ.สมบูรณ์ อ่ิมใจ, 2535:39) 

         Wilson (1975:79) ไดใ้หก้  าหนดลกัษณะหนา้ท่ีความรับผดิชอบของต ารวจไว ้ ดงัน้ี 
          ป้องกัน คุ ้มกัน ตัดโอกาสช่องทางมิให้บุคคลซ่ึงมีแนวโน้ม หรือพฤติกรรมเป็น

ปฏิปักษ์ต่อสังคม ต่อตา้นอาชญากรรม เป็นการป้องกนัการกระท าผิดไวล่้วงหน้า   ปราบปราม
อาชญากรรม   จบักุมผูก้ระท าผิดกฎหมาย และรวบรวมหลกัฐานต่างๆ เพื่อประโยชน์ต่อการ
ด าเนินคดี  คน้หาทรัพยสิ์นท่ีสูญหาย และ ส่งเสริมประชาชนให้ปฏิบติัหน้าท่ีพลเมืองท่ีดี และ
ปฏิบติัใหถ้กูตอ้งตามกฎหมาย 

       สุดสงวน สุธีสร (2547:101-102) ได้ให้ก  าหนดลกัษณะหน้าท่ีความรับผิดชอบของ
ต ารวจในการป้องกนัอาชญากรรมไว ้ดงัน้ี 

1.การใหข่้าวสาร (Information) การใหข่้าวสาร ขอ้มลูและความรู้ในการป้องกนั 
อาชญากรรมและไม่ใหต้กเป็นเหยือ่อาชญากรรม 

2.การใหก้ารช่วยเหลือประชาชน(Aid) โดยการใชบ้ริการหรือความร่วมมือแก่ 
ประชาชนเมื่อไดรั้บการร้องขอ 

3.การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ เช่น การจดัสายตรวจ  วางแผนการใชก้  าลงั
พล วางแผนป้องกนัอาชญากรรมตามประเภทความผดิ 

        อษัฎางค์ ปาณิกบุตร(2524:91)  ดังจะเห็นได้จากบทบาทและหน้าท่ีของต ารวจท่ี
ก  าหนด ไดแ้ก่ 

                           1.ควบคุม ป้องกนั หรือปราบปรามอาชญากรรม 
                            2.ควบคุมการประพฤติ รักษาความสงบและความเรียบร้อยในสงัคม 
                            3.ป้องกนัรักษาชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน 
                            4.ควบคุมการจราจร 
                            5.จบักุมหรือติดตามจบักุมผูก่้อความไม่สงบ ติดตามทรัพยสิ์นท่ีสูญหายกลบัคืน 
                            6.รักษาการใหเ้ป็นไปตามกฎหมายและกฎบงัคบั 
                            7.วางระเบียบเก่ียวกบักิจกรรม ซ่ึงไม่เป็นความผดิทางอาญา 
                            8.วางบทบญัญติัของการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 
                            9.พิทกัษสิ์ทธิส่วนบุคคล 
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       สรุปได้ว่า ในด้านการรักษาความปลอดภัยของรัฐนั้น มีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ทางดา้นน้ีโดยตรง ซ่ึงไดแ้ก่ ต  ารวจ เป็นหน่วยราชการหน่ึง มีหนา้ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการสังคมและต่อ
รัฐบาลด้วย ในสภาพท่ีเก่ียวกับสังคม ต ารวจมีความเก่ียวข้องในฐานะเป็นองค์ประกอบท่ี
ควบคุมดูแลสงัคม ไดก้ล่าวแลว้ว่า ทุกๆ สงัคมในโลกยอ่มจะตอ้งมีกฎเกณฑ์หรือบรรทดัฐานของ
สงัคมและกฎหมายท่ีใชคุ้ม้ครองสงัคมอยู่นั้น เม่ือกฎหมายหรือระเบียบสังคมถูกละเมิด ก็ย่อมจะ
ไดรั้บการแกไ้ขโดยผูคุ้ม้ครองสังคมหรือองค์กร ซ่ึงเป็นผูบ้งัคบัใชก้ฎหมาย อาจเรียกไดว้่า เป็น 
“องค์การควบคุมดูแลสังคม” (Social Control Organization) (อษัฎางค์ ปาณิกบุตร,2524:91-95,
พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:14-17))   

         เราจะเห็นไดว้่า หน่วยงานต ารวจท่ีท าหน้าท่ีดูแลความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ 
สามารถยอ้นประวติักลบัไปไดถึ้งสมยักรุงศรีอยธุยา แต่เร่ิมตน้อยา่งจริงจงัในสมยัพระบาทสมเด็จ
พระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ซ่ึงไดต้ั้งกองโปลิศเป็นคร้ังแรก และไดจ้า้งชาวต่างชาติมาเป็นผูว้างรากฐาน
กิจการต ารวจ ต่อมาในสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัไดเ้ปล่ียนช่ือมาเป็น กรมกอง
ตระเวร และภายหลงัไดต้ั้ง กองต ารวจภูธร ข้ึนในมณฑลต่างๆ    ต่อมาในรัชสมยัพระบาทสมเด็จ
พระมงกุฎเกลา้เจ้าอยู่หัวทรงรวมกรมกองตระเวรและกรมต ารวจภูธรเขา้ดว้ยกนั   ในภายหลงั
พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วัไดเ้รียกช่ือเป็น กรมต ารวจ สงักดักระทรวงมหาดไทยและได้
เปล่ียนแปลงโครงสร้างอีกคร้ังเ ม่ือ พ.ศ.2541 เป็นส านักงานต ารวจแห่งชาติ ข้ึนตรงกับ
นายกรัฐมนตรี  โครงสร้างของส านักงานต ารวจแห่งชาติในปัจจุบนั ประกอบดว้ยหน่วยราชการ
หลกัๆ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน  ดงัน้ี                                

       1.ส่วนปฏิบติัการหลกั  ไดแ้ก่ กองบญัชาการต ารวจนครบาล และต ารวจภูธร ภาค 1 – 9
   2.ส่วนปฏิบัติการพิเศษหรือเฉพาะทาง  ไดแ้ก่  กองบญัชาการต ารวจสอบสวนกลาง 
กองบญัชาการต ารวจปราบปรามยาเสพติด กองบญัชาการต ารวจสันติบาล กองบญัชาการต ารวจ
ตระเวนชายแดน และ ส านกังานต ารวจตรวจคนเขา้เมือง  เป็นตน้    
   3.ส่วนเทคนิคสนบัสนุนและพิเศษ ไดแ้ก่ ส านักงานกฎหมายและสอบสวน  ส านักงาน
จเรต ารวจ ส านักงานนายต ารวจราชส านักประจ า  ส านักงานนิติวิทยาศาสตร์ต ารวจ ส านักงาน
เทคโนโลยสีารสนเทศ ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการต ารวจ กองบญัชาการศึกษา โรงเรียน
นายร้อยต ารวจและ โรงพยาบาลต ารวจ เป็นตน้ 
                 4.กลุ่มต าแหน่งและกองบังคับการ    ในสังกดัส านักงานผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ        
ไดแ้ก่ กองการเงิน,ส านักงานอ านวยการและยุทธศาสตร์,ส านักงานตรวจสอบภายใน,เลขานุการ
ต ารวจแห่งชาติ , กองการต่างประเทศ, กองก าลงัพล, กองงบประมาณ,กองบินต ารวจ,กองวิจยัและ
พฒันา, กองสารนิเทศ,กองวินยั,กองพฒันาการจราจรและบริการประชาชน,กองพฒันาการป้องกนั
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และควบคุมอาชญากรรม,กองสวสัดิการ,ศนูยป์ฏิบติัการส านกังานต ารวจแห่งชาติ และ ส านักงาน
คณะกรรมการ นโยบายต ารวจแห่งชาติ        

        จะเห็นได้ว่า  ส่วนปฏิบัติการหลัก  ได้แก่  กองบัญชาการต ารวจนครบาล และ
ต ารวจภูธรภาค 1-9 เป็นหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีหลกัของส านักงานต ารวจแห่งชาติในด้านการ
ป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม งานดา้นการสืบสวนสอบสวนคดีอาญา งานดา้นจราจรและ
งานบริการประชาชน มีหน่วยราชการท่ีส าคญัและเปรียบเสมือนตวัจกัรท่ีส าคญัคือ สถานีต ารวจ 
ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการประชาชนและสัมผสัประชาชนโดยตรง เป็นด่านแรกท่ีมี
หนา้ท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยของสงัคม (Peacekeeping) เป็นหน่วยงานเดียวท่ีอยูใ่กลชิ้ดและดูแล
รับใชป้ระชาชนตลอด 24 ชัว่โมง  และเป็นหน่วยงานเดียวท่ีเวลาท่ีประชาชนมีปัญหา  ไม่รู้ว่าจะไป
ขอความช่วยเหลือใคร ก็จะหนัมามองท่ีสถานีต ารวจ ไม่ว่าจะเป็นสถานีต ารวจนครบาลหรือสถานี
ต ารวจภูธรก่อนเป็นอนัดบัแรก  

         ส่วนปฏิบติัการพิเศษหรือเฉพาะทาง  จะเป็นหน่วยเสริมการปฏิบติัเพื่อให้หน่วยงาน
ปฏิบติัการหลกั ท าหนา้ท่ีในดา้นการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมในบางประการท่ีสถานีต ารวจ
ไม่สามารถด าเนินการได้   มุ่งเน้นการปฏิบัติในลกัษณะการปฏิบัติการพิเศษหรือเฉพาะทาง 
(Specialize) มีหน่วยงานท่ีส าคญั ไดแ้ก่ กองบญัชาการต ารวจสอบสวนกลาง มีหน่วยงานระดบั
กองบงัคบัการท่ีส าคญัในสงักดั มกัเป็นท่ีรู้จกัของประชาชนทัว่ไป เช่น กองปราบปราม,กองบงัคบั
การต ารวจทางหลวง, กองบงัคบัการต ารวจท่องเท่ียว, กองบงัคบัการต ารวจน ้ า, กองบงัคบัการ
ทะเบียน, กองบงัคบัการรถไฟ,  กองบงัคบัการปราบปรามการกระท าเก่ียวกบัเด็กและสตรี ,กอง
บงัคบัการปราบปรามการกระท าผิดเก่ียวกบัทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม,กองบงัคบัการ
ปราบปรามอาชญากรรมทางเศรษฐกิจและเทคโนโลยีและ กองบงัคบัการปราบปรามการกระท า
ทุจริตและประพฤติมิชอบในวงราชการ  หน่วยงานในสังกดักองบญัชาการต ารวจสอบสวนกลาง 
จะมีหนา้ท่ีเสริมการปฏิบติัโดยเป็นหน่วยงานท่ีมีลกัษณะเป็นหน่วยปฏิบติัการพิเศษรับผิดชอบทัว่
ราชอาณาจกัรมุ่งเนน้คดีท่ีมีความส าคญั, สลบัซบัซอ้นหรือมีรูปแบบเป็นองค์กรหรือกระบวนการ
หรือเป็นการกระท าผิดต่อเน่ืองหลายท้องท่ี ซ่ึงสถานีต ารวจเพียงสถานีเดียวไม่อาจจะท าการ
สืบสวนสอบสวนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพเพียงพอ ส่วนหน่วยงานอ่ืนๆในส่วนปฏิบติัการพิเศษ
หรือเฉพาะทาง เช่น กองบญัชาการต ารวจปราบปรามยาเสพติด จะมีหนา้ท่ีหลกัในการปราบปราม
ยาเสพติด,กองบัญชาการต ารวจสันติบาลจะมีหน้าท่ีหลกัในด้านความมัน่คงภายในประเทศ,
ส านกังานต ารวจตรวจคนเขา้เมือง  จะรับผดิชอบทางดา้นพิธีการการเขา้เมือง ส่วนกองบญัชาการ
ต ารวจตระเวนชายแดน จะมีหนา้ท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยบริเวณชายแดน เป็นตน้    

        ส าหรับส่วนเทคนิคสนบัสนุนและพิเศษ  จะเป็นหน่วยงานทางเทคนิคท าหน้าท่ีในการ
เสริมการปฏิบติั(Supporting)ท่ีไม่เก่ียวกบัการป้องกันปราบปรามอาชญากรรมหรือการสืบสวน
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สอบสวนแต่อยา่งใด  ท าหนา้ท่ีในการใหค้  าปรึกษา(Consultant) งานสนบัสนุนทางดา้นฐานขอ้มูล
และเทคโนโลยี (Information & Technology) ตลอดจนการให้การศึกษา(Education) อบรม
(Training) และพฒันา(Development)   ไดแ้ก่ ส านัก งานกฎหมายและสอบสวน,ส านักงานจเร
ต ารวจ, ส านักงานนายต ารวจราชส านักประจ า , ส านักงานนิติวิทยาศาสตร์ต ารวจ, ส านักงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ , ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการต ารวจ , โรงพยาบาลต ารวจ ,
กองบญัชาการศึกษา และ โรงเรียนนายร้อยต ารวจ  เป็นตน้   

        กลุ่มต าแหน่งและกองบงัคบัการในสงักดัส านกังานผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ  จะเป็น
กลุ่มงานท่ีช่วยใหผู้บ้งัคบับญัชาระดบัสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ไดส้ามารถบริหารงานได้
อยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ท าหนา้ท่ีในการก าหนดนโยบาย วางแผน ติดตามและควบคุมการ
ปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายและแผนท่ีวางไว้ การวิจัยและพัฒนา  (R&D-Research & 
Development)ในภาพรวมของส านักงานต ารวจแห่งชาติ การพฒันาและบริหารงานบุคคล การ
ประชาสมัพนัธเ์พ่ือเสริมสร้างภาพพจน์และความเขา้ใจอนัดีต่อประชาชน  หน่วยงานในส่วนน้ีท่ี
ส าคัญ ได้แก่   ส านักงานอ านวยการและยุทธศาสตร์ ,ส านักงานตรวจสอบภายใน ,ส านักงาน
เลขานุการต ารวจแห่งชาติ ,กองการเงิน, กองการต่างประเทศ, กองก าลงัพล, กองงบประมาณ,
กองบินต ารวจ,กองวิจัยและพฒันา,กองสารนิเทศ,กองวินัย, กองพฒันาการจราจรและบริการ
ประชาชน,กองพัฒนาการป้องกันและควบคุมอาชญากรรม , กองสวสัดิการ,ศูนยป์ฏิบัติการ
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ และ ส านกังานคณะกรรมการ นโยบายต ารวจแห่งชาติ   

     ความเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ดงักล่าว สืบเน่ืองมาจากการออกพระราชกฤษฎีกาโอน
กรมต ารวจ กระทรวงมหาดไทย ไปจัดตั้งเป็นส านักงานต ารวจแห่งชาติ พ.ศ.2541 ส่งผลให้
โครงสร้างโครงสร้างองค์กร เปล่ียนแปลงจากหน่วยงาน “กรมต ารวจ” ท่ี ข้ึ นอยู่ก ับ
กระทรวงมหาดไทย เป็น “ส านกังานต ารวจแห่งชาติ” มีฐานะเป็นกรมข้ึนตรงต่อนายกรัฐมนตรี  มี
การเปล่ียนแปลงในดา้นการพฒันาบุคลากร การบริหารงานบุคคล และโครงสร้างองค์กรต ารวจ 
คร้ังส าคญั มีการปฏิรูปองคก์รต ารวจคร้ังมีเจตนารมณ์ส าคญัท่ีตอ้งการให้องค์กรต ารวจเป็นอิสระ 
มีการกระจายอ านาจการบริหาร งานสู่หน่วยล่าง มุ่งใหป้ระชาชนเขา้มีส่วนร่วมในการบริหารงาน
ต ารวจ และลดภาระท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบังานต ารวจไปใหห้น่วยท่ีเก่ียวขอ้งรับผดิชอบ  หลงัจากนั้นจึง
มีการตราพระราชบญัญติัต ารวจแห่งชาติ พ.ศ.2547 โดยน ากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารงาน
ต ารวจเดิมมารวมไวด้ว้ยกนั  คือ พ.ร.บ.ระเบียบขา้ราชการต ารวจฯ , พ.ร.บ.ว่าดว้ยวินัยต ารวจฯ, 
พ.ร.บ.ยศต ารวจฯ, พ.ร.บ.เคร่ืองแบบต ารวจฯ เป็นตน้ และมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงจากเดิมใน
หลายเร่ือง ทั้งการจดัโครงสร้างการองคก์ร การบริหารราชการ การบริหารงานบุคคล ก  าหนดให้มี
การกระจายอ านาจการบริหารลงสู่หน่วยปฏิบติัเช่น อ  านาจในการแต่งตั้ง  อ  านาจในการสั่งการ
บริหารงานของผูบ้ญัชาการ   
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     เน้ือหาท่ีมีการเปล่ียนแปลงและเป็นสาระส าคญัของ พระราชบญัญติัต ารวจแห่งชาติ               
พ.ศ.2547   เช่น 

         1. การแบ่งส่วนราชการในส านักงานต ารวจแห่งชาติ (ม.10) แบ่งเป็น 
        1.1 ส านกังานผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ 
        1.2 กองบญัชาการ 
         การแบ่งส่วนราชการดังกล่าวเพื่อแบ่งแยกให้ชัดเจนระหว่างหน่วยปฏิบัติคือ

กองบญัชาการต่างๆ  และส่วนท่ีรับผิดชอบงานอ านวยการและการบงัคบับญัชาของผูบ้ญัชาการ
ต ารวจแห่งชาติ คือ ส านกังานผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ (เป็นกลุ่มหน่วยงานดา้นอ านวยการและ
สนบัสนุนเดิม เช่น กองก าลงัพล, กองการเงิน, กองสวสัดิการ เป็นตน้) 

     2.คณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติ (ก.ต.ช.) มีอ  านาจหน้าท่ีในการก าหนด
นโยบายการบริหารราชการต ารวจ และก ากบัดูแลส านกังานต ารวจแห่งชาติให้ปฏิบติัตามนโยบาย 
ระเบียบแบบแผน มติคณะรัฐมนตรีและกฎหมาย  

         3.การแต่งตั้ง  เน่ืองจากจุดมุ่งหมายท่ีส าคัญประการหน่ึงของการจัดตั้งส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติ คือ การกระจายอ านาจการบริหารงานออกไปยงัหน่วยปฏิบติัโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
หน่วยงานระดบักองบญัชาการท่ีควบคุมพ้ืนท่ีต่างๆ กระบวนการในการแต่งตั้ง จึงมีการกระจาย
อ านาจการบริหารงานบุคคลโดยก าหนดอ านาจการแต่งตั้งไว ้  

       4. เงินเดือน เงินประจ าต าแหน่งและเงินเพิม่อืน่   มีการก าหนดหลกัการเก่ียวกบัเงิน
เพ่ิมพิเศษต่างๆ เพ่ิมเติมจากเร่ืองเงินเดือน  เช่น   เงินเพ่ิมค่าครองชีพ เงินเพ่ิมพิเศษรายเดือน เงิน
เพ่ิมอ่ืน หรือเงินช่วยเหลืออ่ืน และ เงินเพ่ิมส าหรับต าแหน่งท่ีประจ าอยูใ่นต่างประเทศ เป็นตน้ 

        5. วนิัยและการด าเนินการทางวนิัย  เพื่อความชดัเจนของความผิดทางวินัย จึงมีการ
ก าหนดความหมายของการท าผดิวินยัโดยละเอียดและชดัเจน โดยแยกเป็น การกระท าผิดวินัยไม่
ร้ายแรง และวินยัร้ายแรง  

        เราจะเห็นว่า พระราชบัญญัติต  ารวจแห่งชาติ พ.ศ.2547 ได้รวมกฎหมายเดิมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานต ารวจ รวมไวเ้ป็นกฎหมายฉบบัเดียวเพื่อความสะดวกและง่ายต่อการ
บงัคบัใช ้จดัรูปแบบโครงสร้างองคก์ร วางระบบการบริหารงานโดยเฉพาะอยา่งยิง่ การบริหารงาน
บุคคล ใหช้ดัเจนยิง่ข้ึน  และมีสาระส าคญั เช่น การกระจายอ านาจโดยเฉพาะอย่างยิ่งอ  านาจดา้น
การบริหารงานบุคคล  การก าหนดใหม้ีคณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติ ซ่ึงมีบุคคลภายนอก
ท่ีไม่ใช่ต ารวจ เขา้มามีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย และก ากบัควบคุมดูแล  หรือการตรวจสอบ
ติดตามการบริหารงานระดับล่างกับหน่วยปฏิบัติตั้ งแต่สถานีต ารวจ ระดับจังหวดัและระดับ
กองบัญชาก าร  ของคณะกรรมการ  ตรวจสอบและ ติดตามการบ ริหาร งานต ารว จ                               
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(กต.ตร.ระดบัต่างๆ)  นอกจากน้ียงัให้ความส าคญักบังานสอบสวนซ่ึงเป็นกระบวนการยุติธรรม
ทางอาญาขั้นตน้ โดยพยายามยกระดบัของพนกังานสอบสวน และเพ่ิมค่าตอบแทนต่อการท างาน
ของพนกังานสอบสวน เพ่ือใหส้ามารถปฏิบติังานเพื่ออ  านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนใหเ้ป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงการก าหนดเงินเพ่ิมประจ าต าแหน่ง หรือกองทุนการสืบสวนสอบสวน
คดีอาญา จะเป็นส่วนช่วยให้ขา้ราชการต ารวจด ารงตนไดอ้ย่างมีศกัด์ิศรี   ในฐานะส่วนหน่ึงของ
กระบวนการยุติธรรม   แต่ถึงอย่างไรก็ตาม    หากพิจารณาในภาพรวมแล้ว  รายได้หรือ
ค่าตอบแทนของต ารวจไทยของต ารวจไทย ยงัอยู่ในอตัราท่ีต ่ามาก เมื่อเปรียบเทียบกับต ารวจ
ประเทศอ่ืนๆท่ีมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบใกลเ้คียงกันแล้ว    เราจะเห็นได้ว่ารายได้ หรือ
ค่าตอบแทนของต ารวจไทย อยู่ในอตัราต ่ามาก   กล่าวคือ  ต  ารวจลอนดอน   มีรายได้ต่อเดือน
ประมาณ 173,556-218430 บาท   ต  ารวจลอสแองเจลิส  และต ารวจนิวยอร์คมีรายได้ต่อเดือน
ใกลเ้คียงกัน ประมาณ 233,333-303,333 บาท     ต  ารวจโตรอนโต (แคนาดา) มีรายได้ต่อเดือน
ประมาณ 112,853-161,219 บาท   ต  ารวจโตเกียว (ญ่ีปุ่น)มีรายได้ต่อเดือนประมาณ  72,000-
108,000 บาท  ส่วน ต ารวจสิงคโปร์ ท่ีนับว่า มีรายไดน้้อย จะมีรายไดต่้อเดือนประมาณ 51,000-
74,000 บาท   แต่ส าหรับต ารวจไทยแลว้  เจา้หน้าท่ีต  ารวจสายตรวจ มีรายได้ต่อเดือนประมาณ 
6,500 – 15,000 บาท (พล.ต.ท.ปานศิริ ประภาวตั,2548:38)   

     จากโครงสร้างของส านกังานต ารวจแห่งชาติดงักล่าวมาแลว้ขา้งตน้  สถานีต ารวจหรือ
โรงพกันั้นเป็นองค์กรพ้ืนฐานเบ้ืองล่างสุดของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ท่ีจะต้องให้บริการแก่
ประชาชนตลอด 24 ชัว่โมงในแต่ละวนั ใหบ้ริการทั้ง 7 วนัในแต่ละสัปดาห์ และตลอด 365 วนัใน
แต่ละปีไม่มีวนัใดหรือเวลาใดท่ีเจา้หน้าท่ีต  ารวจจะงดหรือไม่ให้บริการแก่ประชาชน ทั้งน้ีเพราะ
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน ไม่อาจจะรอได ้  จากการปฏิบติังานของต ารวจ
ในอดีตท่ีผา่นมาการด าเนินงานหรือปฏิบติังานของต ารวจนั้น  ไม่แตกต่างจากหน่วยงานราชการ
อ่ืนๆท่ีจะต้องค านึงถึงความจ าเป็นและความต้องการของทางราชการเป็นหลัก โดยในการ
บริหารงาน  จะค านึงเพียงการบริหารปัจจยัน าเขา้ (Input)  ทางการบริหารอนัไดแ้ก่  งบประมาณ  ก  าลงัคน  วสัดุ
ครุภณัฑ์  เป็นตน้    และยึดแนวทางการท างานตามระเบียบของทางราชการท่ีมีความแข็งตวัไม่
ยืดหยุ่น แต่จากการเปล่ียนแปลงของประเทศท่ีผ่านมา ไดมี้การตั้งค  าถามและเรียกร้องให้ระบบ
ราชการตอ้งมีการปรับตวัมากข้ึนจากภาคประชาชน ท่ีเร่ิมความต่ืนตวัในการติดตาม ตรวจสอบการ
ด าเนินการของภาครัฐ และเรียกร้องการไดรั้บการบริการท่ีดี และประสิทธิภาพจากหน่วยงานของ
รัฐ    จึงไดมี้การน าการบริหารแบบมุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิมาใชใ้นการด าเนินการของหน่วยงานของรัฐ      
ท่ีเป็นแนวทางท่ีเนน้ท่ีผลสมัฤทธ์ิและความส าเร็จของงาน โดยมีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจนท่ีสะทอ้นผลงาน
อย่างเป็นรูปธรรม ภายใต้การจดัสรรทรัพยากรการบริหารให้เกิ ดความคุ้มค่ามากท่ีสุด     ใน
ปัจจุบนัหน่วยงานของรัฐรวมทั้งต  ารวจไดถ้กูผลกัดนัใหต้อ้งมีการก าหนด วิสยัทศัน์  พนัธกิจ และ
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เป้าประสงคข์องแต่ละหน่วยงาน และมีการก าหนดตวัช้ีวดัผลการด าเนินการ   (Key Performance 
Indicators) หรือ KPIS ไวใ้หช้ดัเจน  นอกจากน้ี ยงัมีการปรับทศันคติในการท างานของหน่วยงาน
ภาครัฐใหต้อ้งรับผดิชอบต่อประชาชน กล่าวคือ ผลงานด าเนินการตอ้งแสดงใหเ้ป็นท่ีประจกัษว์่ามี
การบริหารจดัการทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพเพียงใด มีผลงานอย่างไร และสนองตอบต่อ
ประชาชนเพียงใด  โดยในการวดัผลสัมฤทธ์ิท่ีสอดคลอ้งกับปัจจัยหลกัแห่งความส าเร็จ และมี
ความเจาะจงท่ีสามารถวดัได ้ซ่ึงผลสมัฤทธ์ิอาจแสดง  ไดด้งัแผนภาพ ดงัต่อไปน้ี 

           แผนภาพที่ 3-1     แสดงขอบเขตการประเมินผลสมัฤทธ์ิการปฏิบติังาน 
 

ผ ล สั ม ฤ ท ธ์ิ 
(Result) 

= 
ผ ล ผ ลิ ต 
(Outputs) 

+ 
ผ ล ลั พ ธ ์
(Outcomes) 

 
          ที่มา : ส านกังานงานต ารวจแห่งชาติ  (2551) 

       ในการวดัผลสมัฤทธ์ินั้น ไดแ้ก่การวดัผลส าเร็จของการด าเนินงานท่ีตอ้งการให้เกิดข้ึน และ
สามารถเช่ือมโยงถึงเป้าหมายหลกัของวิสัยทศัน์ และพนัธกิจของหน่วยงาน    ท่ีค  านึงถึงเกณฑ์ส าคญั  อนั
ไดแ้ก่ ผลผลิต (Outputs) และผลลพัธ์ (Outcomes)  โดยทัว่ไป  ตวับ่งช้ีท่ีใชว้ดัผลสัมฤทธ์ิการด าเนินการคือ 
ประสิทธิผล (Effectiveness)  ซ่ึงเป็นการวดั  เชิงคุณภาพว่าหน่วยงานสามารถด าเนินการไดผ้ลลพัธก์บัเป้าหมาย  
และประสิทธิภาพ (Effeciency) ซ่ึงเป็นการวดัเชิงปริมาณท่ีพิจารณาจากสามารถในเชิงบริหารของหน่วยงาน  วา่
มีความสามารถในการจดัสรรทรัพยากรการบริหารใหเ้กิดผลมากน้อยเพียงใด (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวร
ขาน, 2555:73) 

         ท่ีผา่นมาแนวทางในการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรมในประเทศไทย รัฐเป็น
ผูก้  าหนดบทบาทและกิจกรรมในการแกปั้ญหา   โดยประชาชน ชุมชนและทอ้งถ่ินไม่มีส่วนร่วม
ในการจัดการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว  (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:1)    องค์กรต ารวจ
จ าเป็นตอ้งตอบสนองความตอ้งการและตอ้งปรับเปล่ียนไปตามความคาดหวงัของสังคม ชุมชน 
ประชาชนและผูใ้ชบ้ริการ โดยการสถานีต ารวจจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนกระบวนการท างานให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการในทนัทีและเห็นเด่นชดัภายใตภ้ารกิจท่ีมีอยู่
จ  านวนมาก ประกอบกบัสถานการณ์และส่ิงแวดลอ้มเปล่ียนแปลงไป กฎเกณฑ์ต่างๆในสังคมก็
เปล่ียนไป  สังคมปัจจุบันค านึงการส่งเสริมหลกัการประชาธิปไตย หลกัสิทธิมนุษยชน การ
เสริมสร้างความเขม้แข็งของชุมชน  การรักษาธรรมชาติและสภาพแวดลอ้ม เป็นตน้  ดงันั้น การ
ก าหนดนโยบายของต ารวจปัจจุบนัจะตอ้งค านึงถึงหลกัการดงักล่าวมาแลว้ดว้ย  ส่งเสริมให้ชุมชน
พึ่งตนเอง  ร่วมกนัจดัการปัญหาต่างๆดว้ยภูมิปัญญาและแนวทางท่ีเหมาะสมกบัชุมชน  อนัเป็นการ
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เสริมสร้างใหชุ้มชนเขม้แข็ง  ลดการเขา้ไปจดัการบงัคบัโดยไม่ฟังเสียง ไม่ค  านึงถึงความตอ้งการ
หรือแนวทางของชุมชนนั้นๆ (พล.ต.ท.พงศพ์ฒัน์ ฉายาพนัธ์, 2542:57) การท างานของต ารวจใน
ทุกระดบัจะตอ้งเปล่ียนแรงและเร็ว จะตอ้งคิดใหม่ ท าใหม่ คิดนอกกรอบและยึดประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง   (พล.ต.ท.พงศพศั พงษ์เจริญ, 2548:141) และต้องค านึงถึงความต้องการและความ
เดือดร้อนของประชาชนเป็นส าคญั       

         การให้บริการต่อประชาชนตอ้งปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มของสังคม
และจะตอ้งเอ้ืออ  านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้  (สมิต  สัชฌุกร
,2548:15)   โดยจะตอ้งค านึงถึงความเป็นไปไดท่ี้ประชาชนจะเขา้มามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอแนะ
ใหข้อ้คิดเห็น  และรวมลงมือด าเนินการ  และสามารถเขา้มาตรวจสอบการท างานของต ารวจได ้  
แต่เน่ืองจากต ารวจเป็นองคก์รขนาดใหญ่ รวมศนูยอ์  านาจ และการบริหารดงัน้ี    การปรับเปล่ียน
วฒันธรรมในการท างานท่ีแตกต่างไปจากเดิม จึงต้องการความมุ่งมัน่และร่วมมือจากทุกฝ่าย 
โดยเฉพาะการน าเอาความต้องการของประชาชนมาเป็นท่ีตั้ งในลกัษณะคลา้ยกับ Customer  
Orientation  แต่ของต ารวจนั้นคงจะเรียกว่า People & Community   Orientation   ดงันั้น การวดั
ความส าเร็จในแต่ละสถานีต ารวจ  คงไม่ได้จ  ากัดอยู่ท่ีจ  านวนของผูท่ี้ถูกจับหรือจ านวนคดีท่ี
คล่ีคลายได้เพียงอย่างเดียว  แต่จะตอ้งรวมถึงตวัเลขดัชนีช้ีวดั”ความพึงพอใจ”ของประชาชนท่ี
อาศยัอยูใ่นชุมชนนั้นๆดว้ย  ซ่ึงเสมือนกบัการวดัความสามารถในการขายของพนกังานขายในภาค
ธุรกิจเอกชนท่ีตอ้งตอบสนองความคิดเห็น ความตอ้งการ และขายสินคา้หรือบริการท่ีสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลกูคา้ใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้

 

สภาพปัญหาการท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 
 

         จากภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบของต ารวจดังกล่าวมาแล้วข้างต้น  การ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ  แมว้่าจะพยายามทุ่มเท ก  าลงัพล งบประมาณ และวสัดุอุปกรณ์เพื่อ
ใช้ในการท างานมากเพียงใด   แต่ปรากฏว่าปัจจุบันแนวทางในการป้องกันและปราบปราม
อาชญากรรมในประเทศไทย รัฐเป็นผูก้  าหนดบทบาทและกิจกรรมในการแกปั้ญหา โดยประชาชน 
ชุมชนและท้องถ่ินไม่มีส่วนร่วมในการจัดการแก้ไขปัญหาดังกล่าว    (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ               
ศรีวรขาน,2555:16-18)  การท างานของต ารวจยงัไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและชุมชนได้   รัฐบาลในขณะนั้น(พ.ศ.2549) จึงได้แต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนา
ระบบงานต ารวจ ตามค าสั่งส านักนายกรัฐมนตรี ท่ี 230/2549 ลงวนัท่ี 13 พฤศจิกายน 2549 ให้มี
อ  านาจหน้าท่ีท่ีส าคญั ในการจดัท าแผนการด าเนินงานปฏิรูประบบงานต ารวจ (Roadmap) และ
ก ากับดูแลการด าเนินการให้เป็นไปตามแผน การศึกษา วิเคราะห์ วิจัย และจัดท าแนวทาง 
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ข้อเสนอแนะในการพฒันาปรับปรุงโครงสร้าง ระบบงานต ารวจ และแนวทางการบังคับใช้
กฎหมายของต ารวจ โดยมีนายกิตติพงษ ์กิตยารักษ ์ ปลดักระทรวงยุติธรรม(ต าแหน่งในขณะนั้น) 
เป็นประธานคณะกรรมการ   เพื่อให้สามารถอ านวยความยุติธรรมแก่ประชาชน เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบไดแ้ละเป็นธรรมต่อสังคม การเสนอแนะการยกเลิกหรือการ
ปรับปรุงแก้ไขกฎหมาย กฎระเบียบ รวมทั้งการจัดให้มีร่างกฎหมายหรือระเบียบข้ึนใหม่ให้
สอดคลอ้งกบัการพฒันาและปรับปรุงระบบงานต ารวจ ใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  จดัใหม้ีการ
ประชุม สัมมนา เวทีสาธารณะ การสานเสวนา การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพื่อพฒันา
และปรับปรุงระบบงานต ารวจ  และการรายงานผลการด าเนินงานต่อนายกรัฐมนตรี   จากการ
ทบทวนและสังเคราะห์ปัญหาขอ้จ ากดัทั้งสภาพแวดลอ้มการบริหารราชการและสภาพแวดลอ้ม
ทางสงัคมและการเมือง รวมทั้งจากรายงานการวิจยั บทความ งานวิชาการต่าง ๆ ตลอดระยะเวลา 
10 ปี ท่ีผา่นมา รวมทั้งจากการพิจารณาของคณะกรรมการพฒันาระบบงานต ารวจ สามารถสรุป
ประเด็นส าคญัในสภาพปัญหาได ้3 ดา้น ดงัน้ี  

           1. ด้านโครงสร้างและการบริหารจดัการ 
               1.1 การรวมศูนย์อ านาจในการบริหาร  
            โครงสร้างของส านกังานต ารวจแห่งชาติในปัจจุบนั เป็นลกัษณะการจดัโครงสร้าง

ของระบบราชการแบบดั้งเดิม (Bureaucracy)  เนน้สายการบงัคบับญัชาและอ านาจหนา้ท่ี  
            การควบคุมบงัคบับญัชา ส่งผลใหม้ีโครงสร้างและระดบัต าแหน่งท่ีมีสายการบงัคบั

บัญชา ย าว เ กิ น ไป  ถึง แม้ว่ าพ ระ ร าชบัญญั ติต  า รว จแ ห่ งช า ติ  พ . ศ .2547 ก  า หนด ให้
คณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติ (ก.ต.ช.) สามารถก าหนดกระบวนการและขั้นตอนในการ
กระจายอ านาจระหว่างส านกังานต ารวจแห่งชาติกบัต ารวจภูธรจงัหวดัและราชการส่วนทอ้งถ่ิน   แต่
ในปัจจุบนัยงัไม่มีการก าหนดกระบวนการและขั้นตอนท่ีชดัเจนหรือท่ีเรียกกนัง่ายๆว่า ยงัไม่มีการ
กระจายอ านาจอยา่งจริงจงันัน่เอง ส่งผลการแกไ้ขปัญหาให้กบัประชาชนไม่ตรงตามลกัษณะของ
พ้ืนท่ีและทนัต่อสถานการณ์  

               1.2 การมภีารกจิที่ไม่ใช่ภารกจิหลกัของต ารวจอยู่มาก  
              พระราชบญัญติัต ารวจแห่งชาติ พ.ศ.2547 มาตรา 6  ไดก้  าหนดอ านาจหน้าท่ีของ

ต ารวจไวก้วา้งขวางและหลายหลาก การจัดล  าดับความส าคัญไม่ชัดเจน จึงท า ให้บทบาทและ
อ านาจหนา้ท่ีของต ารวจมีมากมาย ส่งผลให้โครงสร้างและอ านาจหน้าท่ีของกิจการต ารวจมีการ
ขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองและมีความสลบัซบัซอ้น นอกจากต ารวจจะมีหน้าท่ีหลกัในการป้องกนัและ
ปราบปรามอาชญากรรมตลอดจนรักษาความสงบเรียบร้อยในสงัคมแลว้ ต ารวจยงัมีภารกิจเขา้ไปมี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมหลกัท่ีส าคญัของรัฐในแทบทุกๆ ดา้น นับตั้งแต่การทหาร การจดัเก็บ
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ภาษี การศุลกากร การทะเบียน การท่าเรือ การส่ือสาร การบิน การศึกษา การพฒันาชุมชน การ
สังคมสงเคราะห์ หรือแม้แต่กระทั่งการแพทย ์และการมหรสพ  เป็นต้น  ส่งผลให้ต้องใช้
งบประมาณ และก าลังคนจ านวนมากในการปฏิบัติหน้าท่ี ขณะท่ีการแก้ปัญหาด้วยการเพ่ิม
ก าลงัคนและการก าหนดอตัราต าแหน่งใหร้องรับภารกิจยอ่มไม่ใช่หนทางท่ีจะแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
เหมาะสม ปัญหาดา้นความขาดแคลนก าลงัคนและงบประมาณยงัมีอยู่อย่างต่อเน่ือง และไม่มีทีท่า
ว่าจะคล่ีคลายลง 

             1.3  การจัดองค์กรแบบกึ่งทหาร และระบบยศต ารวจไม่เหมาะสมและสอดคล้องใน
ปัจจุบัน 

      การจดัองคก์ารของต ารวจนบัแต่อดีตกาล ไดย้ดึถือลกัษณะของการจดัหน่วยและการ
บริหารแบบทหารเป็นหลกั มีการใหค้วามส าคญัของรูปแบบ โครงสร้างองคก์าร และการใชช้ั้นยศ
เช่นเดียวกบัของทหาร อยา่งไรก็ดี มีขอ้สังเกตว่าลกัษณะงานของต ารวจนั้นแตกต่างจากลกัษณะ
ของงานทหารอยา่งนอ้ย   4 ประการ คือ  

             1.3.1. การปฏิบัติงานของต ารวจต้องสามารถปฏิบัติงานได้ตามล าพงั โดยมี
โอกาสใชว้ิจารณญาณภายใตข้อบเขตของการตีความกบัตวับทกฎหมาย ตรงขา้มกบัทหารซ่ึงตอ้ง
ปฏิบติัตามค าสัง่ภายใตก้ารควบคุมบงัคบับญัชาอยา่งเคร่งครัด ผูป้ฏิบติัจึงมีโอกาสใชว้ิจารณญาณ
ไดน้อ้ยกว่า 

             1.3.2 การริเร่ิมและการวางแผนของต ารวจตอ้งเร่ิมจากต ารวจระดบัปฏิบติังาน  มี
การเสนอข้ึนไปตามล าดบัชั้นจนถึงผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูง ตรงขา้มกบัทหารซ่ึงผูบ้งัคบับญัชาจะ
เป็น ผูว้ินิจฉยัสัง่การจากระดบัสูงลงสู่ระดบัต ่า 

             1.3.3 การปฏิบติังานของต ารวจมีการท างานเป็นทีมท่ีมีลกัษณะเลก็ บ่อยคร้ังตอ้ง
แยกท างานอิสระเพียงล าพงั ตรงขา้มกบัทหารซ่ึงตอ้งท างานเป็นทีมขนาดใหญ่ 

             1.3.4 การปฏิบติังานของต ารวจตอ้งสมัผสักบัประชาชน ตรงขา้มกบัทหารซ่ึงการ
ปฏิบติังานเป็นการป้องกนัประเทศจากการรุกรานภายนอกประเทศ 

     การจดัองค์กรต ารวจในรูปแบบก่ึงทหารน้ีจะมีชั้นยศเข้ามาเก่ียวเน่ืองอย่างหลีกเล่ียง
ไม่ได ้เน่ืองจากการเนน้สายการบงัคบับญัชาเป็นหลกั มีขอ้สังเกตว่าระบบชั้นยศนั้นเป็นหลกันิยมท่ี
ใชก้นัในกิจการทหารท่ีตอ้งมีการบงัคบับญัชาท่ีเคร่งครัดตามชั้นยศท่ีไดรั้บ และการขดัค าสั่งใน
กิจการทหารอาจส่งผลต่อความลม้เหลวในการบรรลุพนัธกิจและเป็นความผิดวินัยอย่างร้ายแรง 
นอกจากน้ี ตามพนัธกิจของทหารแลว้ ขา้ศึกหรือศตัรูของประเทศยอ่มมิใช่คนไทยดว้ยกนั เม่ือการ
ใชอ้  านาจของต ารวจเพื่อปราบปรามประชาชนหมดยคุไปแลว้ การใชร้ะบบชั้นยศในกิจการต ารวจ
จึงมีแนวโน้มท่ีจะไม่เหมาะสมกับสภาพสังคมไทย เป็นผลท าให้เกิดช่องว่างในการสร้างความ
ร่วมมือกบัประชาชน รวมถึงการก าหนดค่าตอบแทนจะผกูติดกบัชั้นยศ ท าให้ไม่สามารถก าหนด
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ค่าตอบแทนตามลกัษณะของค่างานได ้    แมค้วามรับผดิชอบของต าแหน่งจะแตกต่างกนั ทั้งน้ี ใน
อดีตกิจการต ารวจแต่เดิมไดก้  าหนดให้มีขา้ราชการต ารวจท่ีไม่มียศเพื่อท าหน้าท่ีในงานดา้นการ
สนับสนุน และข้าราชการต ารวจท่ีผ่านการฝึกอบรมในวิชาการต ารวจท าหน้าท่ีในการป้องกัน
ปราบปรามอาชญากรรม 

      1.4  งานสอบสวนขาดอสิระและไม่ได้รับการพฒันาอย่างเหมาะสม 

         กระบวนการสอบสวนเป็นกระบวนเร่ิมแรกของการยุติธรรมทางอาญา เพ่ือการ
รวบรวมพยานหลกัฐาน พฤติการณ์แห่งคดี เพื่อพิสูจน์ยนืยนัการกระท าผดิ เป็นกระบวนการคน้หา
ความจริงท่ีมีความส าคัญยิ่ง พนักงานสอบสวนในบทบาทการอ านวยความยุติธรรมให้กับ
ประชาชนนั้นตอ้งเป็น“อิสระ” ทั้งจากภายนอกและภายใน   อิสระจากภายนอกหมายถึงอิสระจาก
อ านาจการเมืองและอ านาจบงัคบับญัชา การท าส านวนการสอบสวนใดๆ ของพนักงานสอบสวน
จะตอ้งเป็นอิสระ ปราศจากการบงการของการเมืองหรือสายการบงัคบับญัชา อีกทั้งปัจจุบนัสภาพ
งานสอบสวนยงัเป็นงานท่ีต ารวจขาดทกัษะความช านาญและความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีท า และไม่
รู้จกัปรับเปล่ียนทศันคติของตนในการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีกบัประชาชน 

            2. ด้านการบริหารงานบุคคลและวชิาชีพต ารวจ 
    ส านกังานต ารวจแห่งชาติเป็นหน่วยงานขั้นตน้ในกระบวนการยุติธรรมท่ีมีก  าลงัคน

มากท่ีสุด จากสถานภาพก าลงัพลในปัจจุบนั พบว่า ขา้ราชการต ารวจชั้นประทวนมีจ านวนประมาณ 
200,000 กว่าคน และขา้ราชการต ารวจชั้นสญัญาบตัรมีจ  านวนประมาณ 60,000 คน  โดยบุคลากรท่ี
ปฏิบติัหนา้ท่ีใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุดคือขา้ราชการต ารวจชั้นประทวน ซ่ึงมีประเด็นขอ้จ ากดั
หรืออุปสรรคท่ีควรพิจารณาดงัน้ี   

                    2.1 การละเลยการใช้ระบบคุณธรรมในการบริหารงานบุคคล 
      สภาพปัญหาน้ีมีความชดัเจนและเป็นท่ีกล่าวกนัอยา่งแพร่หลายในสังคมในเร่ืองการ

แต่งตั้ง โยกยา้ย เล่ือนขั้น เล่ือนต าแหน่ง เป็นลกัษณะรวมอ านาจสู่ศูนยก์ลาง โอกาสในการ
กา้วหนา้มิไดอ้ยูท่ี่ประชาชนผูท่ี้รับบริการเป็นผูต้ดัสิน แต่กลบัอยู่ท่ีผูบ้ริหารระดบัสูง   จึงเกิดการ
วิ่งเตน้ใชเ้สน้สายเพ่ือเล่ือนยศเล่ือนต าแหน่ง และอาจเป็นท่ีมาของการทุจริตประพฤติมิชอบ    ผล
ของระบบอุปถมัภท์ าใหข้า้ราชการต ารวจท่ีตั้งใจปฏิบติัหนา้ท่ีไม่ไดรั้บความเป็นธรรม หรือเกิดการ
แตกความสามคัคี แยกเป็นพรรคเป็นพวก น าไปสู่ปัญหาการใชอิ้ทธิพลในองคก์ร อีกทั้งโครงสร้าง
ส านักงานต ารวจแห่งชาติอาจถูกแทรกแซงได้จากหลายกรณี เพราะอ านาจการแต่งตั้งโยกยา้ย
ขา้ราชการต ารวจระดบัชั้นสญัญาบตัร โดยเฉพาะต าแหน่งผูบ้งัคบัการต ารวจข้ึนไป ตอ้งไดรั้บการ
เห็นชอบจากคณะกรรมการขา้ราชการต ารวจโดยมีประธาน ก.ตร. ท่ีมาจากฝ่ายการเมือง  
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                  2.2 การสรรหาและผลติบุคลากร  
          กระบวนการสรรหาและผลิตบุคลากรของส านักงานต ารวจแห่งชาติจะแยกเป็น 2 

ประเภทหลกัไดแ้ก่ต ารวจชั้นประทวน และต ารวจชั้นสญัญาบตัร พอสรุปไดด้งัน้ี  
                  2.2.1 ขา้ราชการต ารวจชั้นสญัญาบตัร  ขา้ราชการต ารวจบางส่วนในระดบัชั้น

สัญญาบตัรส าเร็จการศึกษาอบรมจากโรงเรียนเตรียมทหารและส่งต่อไปอบรมท่ีโรงเรียนนายร้อย
ต ารวจ  ท่ีมีเป็นการเรียนการสอนในลักษณะก่ึงทหาร ลักษณะการเรียนการสอนดังกล่าวไม่
สอดคลอ้งกบัสภาวะในปัจจุบนั โดยต ารวจถูกคาดหวงัให้มีความเป็นวิชาชีพสูงข้ึน มีความใกลชิ้ด
และเป็นมิตรต่อประชาชน และเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี  อีกทั้งยงัไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดตามระบบ
การศึกษาในปัจจุบนัท่ีเนน้ใหผู้เ้รียนรู้เป็นศนูยก์ลาง  

                   2.2.2 ขา้ราชการต ารวจชั้นประทวน ขา้ราชการต ารวจในระดบัชั้นประทวน
ตอ้งผา่นการศึกษาอบรมจากศูนยฝึ์กอบรมต ารวจกลางและศูนยฝึ์กอบรมต ารวจภูธรภาค 1-9 โดยมี
ระยะเวลาศึกษาเป็นเวลา  18 เดือน เมื่อศึกษาจบแลว้ จะไดรั้บยศพลต ารวจ และขา้ราชการต ารวจชั้น
ประทวนเป็นบุคลากรท่ีตอ้งอยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุดในระดบัตน้ของกระบวนการยุติธรรม 
และเป็นผูบ้ังคับใช้กฎหมายปกป้องคุ้มครองประชาชน  ถือว่ามีความส าคัญยิ่งต่อกระบวนการ
ยติุธรรม แต่ส าเร็จการศึกษาในระดบัความรู้ชั้น ม.6 และผา่นการศึกษาอบรมจากศูนยอ์บรมต ารวจยงั
ไมม่ีความเหมาะสม 

                    2.3 การพฒันาบุคลากร และวชิาชีพต ารวจ 
                      2.3.1 หลกัสูตรการฝึกอบรม  
         ส านกังานต ารวจแห่งชาติประสบปัญหาขอ้ขดัขอ้งในดา้นการพฒันาบุคลากร เน่ืองจาก

หลกัสูตรและปริมาณในการพฒันาบุคลากรต ารวจมีนอ้ยและไม่ทัว่ถึง นอกจากน้ี การพฒันาบุคลากร
ในปัจจุบนัมุ่งใหค้วามส าคญัในดา้นการบริหารงาน แต่จากเน้ือหาของหลกัสูตรดงักล่าวเป็นลกัษณะ
การอบรมดา้นการบริหารงานทัว่ไป ไม่มีลกัษณะท่ีใหค้วามรู้ในสายงานหรือสายวิชาชีพท่ีชดัเจน 
(ยกเวน้หลกัสูตรพนักงานสอบสวน) ส่วนหลกัสูตรการฝึกอบรมทางวิชาชีพเพ่ือเพ่ิมทกัษะความ
ช านาญ ยงัไม่ครอบคลุมทุกสายงาน อีกทั้งยงัมีข้อจ  ากดัเร่ืองงบประมาณและการบริหารจดัการท่ี
ส่งผลให้ไม่สามารถจดัฝึกอบรมเพ่ือพฒันาขา้ราชการต ารวจไดอ้ย่างทัว่ถึงในทุกๆ ภูมิภาค ท าให้
ขา้ราชการต ารวจไม่ไดรั้บการพฒันาทางวิชาชีพอย่างต่อเน่ือง ให้เท่าทนักับวิทยาการใหม่ๆ และ
สถานการณ์ท่ีแปรเปล่ียนไป  

                        2.3.2  องคค์วามรู้ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
     การพฒันาบุคลากรต ารวจใหม้ีความเป็นวิชาชีพอีกประการหน่ึงท่ีส าคญัคือการจดัเกบ็

และรวบรวมเป็นฐานขอ้มลูท่ีเป็นองคค์วามรู้ทางดา้นวิชาชีพต ารวจ และการพฒันาองค์ความรู้ให้
เหมาะสมกบัสถานการณ์  โดยในปัจจุบนัการรวบรวมองค์ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิชาชีพต ารวจยงั
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ขาดการบริหารจัดการท่ีดี ส่งผลให้การเก็บและรวมรวมองค์ความรู้กระจดักระจาย ขาดความเป็น
ระบบ ท าให้ต  ารวจในระดบัปฏิบติัการเขา้ถึงได้ยาก ส่งผลให้การปฏิบติัหน้าท่ีของต ารวจในพ้ืนท่ี
ส่วนมากมกัขาดการปฏิบติั ตามความรู้ท่ีไดรั้บการฝึกอบรมมา หรือจะปฏิบติัตามแบบแผนธรรม
เนียมของหน่วยงานท่ีเคยปฏิบติัมาเป็นหลกั  

                       2.3.3 การปลกูฝังคุณธรรม จริยธรรม  และจิตใจแห่งการใหบ้ริการ 
         การปลกูฝังคุณธรรม จริยธรรม และจิตใจแห่งการให้บริการน้ี มีความส าคญั แต่จาก

สภาพปัญหาขอ้จ ากดัของระบบการศึกษาเพื่อผลิตขา้ราชการต ารวจ การพฒันาบุคลากรต ารวจ  ท่ี
ยงัไม่ใหค้วามส าคญัในดา้นน้ีอยา่งจริงจงั กอปรกบัผูบ้งัคบับญัชาท่ีมาปกครองบงัคบับญัชาไม่ได้
มาตามระบบคุณธรรม และไม่สามารถเป็นแบบอย่างท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได ้จึงท าให้ไม่ไดรั้บ
การถ่ายทอดปลกูฝังในคุณธรรมและจริยธรรม อุดมการณ์ ตลอดจนจิตส านึกท่ีดีได ้ส่งผลให้เกิด
ละเลยแนวคิดเร่ืองการใหบ้ริการโดยประชาชนเป็นศนูยก์ลาง  

             2.4 ระบบสวสัดิการ ค่าตอบแทน 
         ต ารวจเป็นหน่วยงานเร่ิมแรกของกระบวนการยติุธรรมท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชน 

เป็นผูบ้งัคบัใชก้ฎหมาย ตลอดจนการรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม ต ารวจจึงตอ้งเป็นผูม้ี
คุณธรรมและจริยธรรมสูง ต้องใช้ความอดทนและเสียสละ ระบบค่าตอบแทนต้องก าหนดให้
เหมาะสมกับอ านาจหน้าท่ีและความยากล าบากในการท างาน แต่จากสภาพความเป็นจริง อตัรา
ค่าตอบแทนท่ีต ารวจได้รับเป็นอัตราค่าตอบแทนเท่ากับข้าราชการพลเรือนในระดับเทียบเท่า 
โดยเฉพาะขา้ราชการต ารวจชั้นผูน้้อยซ่ึงเป็นก าลงัพลส่วนใหญ่ขององค์กรต ารวจซ่ึงตอ้งล  าบาก
ตรากตร าในการท างานและเส่ียงภยั แต่ตอ้งพบกบัค่าตอบแทนท่ีไม่สมดุลกบังาน อนัน าไปสู่การมี
คุณภาพชีวิตท่ีต ่า เงินค่าครองชีพท่ีไม่พอใชจ่้าย และสวสัดิการท่ีไดรั้บไม่เพียงพอ ไม่เหมาะสมกบั
สภาพเศรษฐกิจ ก่อใหเ้กิดความรู้สึกไม่ไดรั้บความเป็นธรรมและความเสมอภาคในการประกอบ
อาชีพ ท าใหต้  ารวจขาดขวญัและก าลงัใจ อนัอาจก่อให้เกิดพฤติกรรมการใชอ้  านาจหน้าท่ีในการ
แสวงหาผลประโยชน์ในทุกวิถีทางและในรูปแบบต่างๆ  

                  2.5 ความก้าวหน้าของต ารวจช้ันประทวน 
                ในปัจจุบันมีข้าราชการต ารวจชั้นประทวนจ านวนมากท่ีศึกษาต่อจนมีคุณวุฒิ

สูงข้ึนในระดบัปริญญาตรี หรือสูงกว่าปริญญาตรี แต่ระบบการเล่ือนระดบัของขา้ราชการต ารวจ
ชั้นประทวนดงักล่าวกระท าได้โดยการสอบแข่งขันท่ีมีปริมาณอตัราท่ีเปิดสอบน้อย และไม่มี
ระยะเวลาท่ีแน่นอน ท าใหข้า้ราชการต ารวจชั้นประทวนขาดขวญัและก าลงัใจในการท างาน  

                   2.6 การถูกแทรกแซงจากผู้มอี านาจ 
                       2.6.1 การบริหารงานบุคคลของส านักงานต ารวจแห่งชาติง่ายต่อการถูก

แทรกแซงการบริหารงานภายในของส านักงานต ารวจแห่งชาติ การไม่วางตวัเป็นกลางทางการ
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เมือง  และการละเลย   ต่อระบบคุณธรรม ส่งผลต่อการถกูแทรกแซงจากผูม้ีอ  านาจไดโ้ดยง่าย  ใน
ลกัษณะการบรรจุ สรรหา และแต่งตั้งท่ีมีลกัษณะของระบบอุปถมัภ ์(Patronage System) มากกว่าท่ี
จะแต่งตั้ งในระบบคุณธรรม  (Merit System) ดังเห็นได้จากการท่ีข้าราชการต ารวจท่ีมี
ความสัมพนัธ์กับผูมี้อ  านาจจะไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบ การแต่งตั้ง และการเล่ือน
ต าแหน่ง เหนือกว่าขา้ราชการต ารวจโดยทัว่ไป 

                      2.6.2 เจา้หน้าท่ีต  ารวจถูกใชเ้ป็นเคร่ืองมือจากผูม้ีอ  านาจ   จากภารกิจหน้าท่ี
ของต ารวจในดา้นต่างๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัอ  านาจ   อิทธิพล และผลประโยชน์ของบุคคลหลาย
ฝ่ายทั้งประชาชน พ่อค้า นักธุรกิจ นักการเมือง ตลอดจน  องค์กรท่ีถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้งตาม
กฎหมาย ท าใหข้า้ราชการต ารวจตกอยูภ่ายใตอ้  านาจและอิทธิพลต่างๆ ระบบการบริหารงานต ารวจ
ถกูแทรกแซงและครอบง าจากผูม้ีอ  านาจอยา่งชดัเจน โดยเฉพาะในช่วงเวลาท่ีผา่นมา ต ารวจตกเป็น
เคร่ืองมือของผูม้ีอ  านาจในการปกครองประเทศในลกัษณะรัฐต ารวจ  จึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้
ต  ารวจมีการวิ่งเตน้เขา้หาผูมี้อ  านาจ เพ่ือใหไ้ดล้าภ ยศ และผลประโยชน์  ทั้งทางตรงและทางออ้ม ใน
ลกัษณะตอบแทนผลประโยชน์ซ่ึงกนัและกนั โดยไม่ค  านึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนหรือของ
ประเทศชาติ เพื่อใหไ้ดต้  าแหน่งหรือหนา้ท่ีการงานท่ีสามารถเอ้ือต่อผลประโยชน์ท่ีตนจะไดรั้บได ้

                  2.7 การปฏิบัตหิน้าที่ของต ารวจ  
                        2.7.1 ขาดการปลูกฝังความคิดในเชิงวิชาชีพอย่างต่อเน่ือง และความคิดใน

เชิงระบบว่างานต ารวจไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการยุติธรรม โดยขาดการให้ความส าคญัต่อ
การบูรณาการในการปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานในกระบวนการยติุธรรมอ่ืน  

                       2.7.2 ต  ารวจในฐานะผูป้ฏิบัติงานด้านการบังคบัใช้กฎหมายบางส่วนไม่
ปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎหมายหรือหลกัสิทธิมนุษยชนในการคุม้ครองประชาชน  จากการท่ีต ารวจมี
หนา้ท่ีเป็นผูบ้งัคบัใชก้ฎหมายท่ีตอ้งมีการคุม้ครองสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคล (Protection of Individual 
Freedom) ดว้ยการบงัคบัใชก้ฎหมายอย่างเสมอภาคและเป็นธรรมแลว้ ยงัตอ้งมีการปกป้องพิทกัษ์
ประชาชนไม่ให้ตกอยู่ในอ านาจหรืออิทธิพล แต่ในปัจจุบัน ประชาชนไม่ได้รับการปฏิบัติท่ี
เหมาะสมจากกระบวนการยติุธรรมท่ีไม่สามารถป้องกนัประชาชนให้หลุดพน้จากการท าร้ายของ
อาชญากรหรืออิทธิพลมืด  

                        2.7.3 การปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีอิงกบัอ  านาจนิยม ท าให้การ
ปฏิบติัหนา้ท่ีมีลกัษณะท่ีรุนแรงและละเมิดสิทธิเสรีภาพของประชาชน งานสืบสวนสอบสวนของ
ต ารวจยงัมีการยึดหลกั  Crime Control Model เป็นการมุ่งประสิทธิภาพของการป้องกันและ
ปราบปรามอาชญากรรมท่ีเน้นประสิทธิภาพของการจบักุม ขาดความระมดัระวงัในการกระทบ
สิทธิเสรีภาพต่างๆ  ท่ีมีบญัญติัไวใ้นรัฐธรรมนูญ ท าใหก้ารปฏิบติังานของต ารวจมีการละเมิดสิทธิ
มนุษยชน 
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                       2.7.4 เจ้าหน้าท่ีต  ารวจบางส่วนขาดความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบัติหน้าท่ี
ดา้นการบงัคบัใชก้ฎหมาย เม่ือมีการแต่งตั้งบุคลากรท่ีไม่ไดส้ าเร็จการศึกษาในดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กฎหมายหรือไดรั้บการอบรมท่ีตรงกบั  สายงาน จะท าให้บุคคลผูน้ั้นกลายเป็นผูข้าดความรู้ความ
เขา้ใจในการบงัคบัใชก้ฎหมาย กอปรกบัระบบการพฒันาบุคลากรท่ีมีไม่ทัว่ถึงและสม ่าเสมอ 

                       2.7.5 ต  ารวจมองขา้มบทบาทของประชาชนในการร่วมท างานแบบเท่าเทียม
หรือเป็นหุ้นส่วนกัน  ภารกิจในด้านการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม มิใช่อยู่ในความ
รับผดิชอบของต ารวจเพียงฝ่ายเดียว แต่ทั้งท่ีจริงแลว้ ประชาชนและชุมชนคือก าลงัส าคญัในการ
ปกป้องรักษาความปลอดภยัในชุมชน ตลอดจนมีส่วนร่วมในการปฏิบติังานของต ารวจในดา้นต่าง 
ๆ เช่น การร่วมมือในการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรม แต่ต ารวจส่วนมากมกัมองว่า
ประชาชนเป็นผูม้ีหนา้ท่ีเพียงใหข้อ้มลูข่าวสารตามท่ีตนตอ้งการเท่านั้น 

          3.  ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนและกลไกในการตรวจสอบ 
                  3.1 การมส่ีวนร่วมและการตรวจสอบจากภาคประชาชน 
                     3.1.1 การมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบายการบริหารงาน

ต ารวจ  ตามพระราชบัญญัติต  ารวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547 มาตรา 17 ก  าหนดให้มีกรรมการ
ผูท้รงคุณวุฒิจ  านวน 4 คน ท่ีเป็นการสรรหาโดยกรรมการท่ีมาจากหัวหน้าส่วนราชการ มี
นายกรัฐมนตรีเป็นประธาน มีรัฐมนตรีว่าการกระทรวงยุติธรรม ปลดักระทรวงมหาดไทย 
ปลัดกระทรวงยุติธรรม เลขาธิการสภาความมั่นคงแห่งชาติ เป็นกรรมการ และกรรมการ
ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมาจากการแต่งตั้งของกลุ่มหวัหนา้ส่วนราชการดงักล่าว ไม่ไดเ้ป็นตวัแทนท่ีมาจาก
ภาคประชาชนท่ีแทจ้ริง     ท าให้ประชาชนท่ีไดม้าไม่ครอบคลุมทุกสาขาอาชีพและไม่มีความรู้
รอบในพ้ืนท่ี ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นการสะทอ้นการเป็นตวัแทนของประชาชน  อีกทั้งอ  านาจหน้าท่ีของ
คณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติตามพระราชบญัญติัต ารวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547 มาตรา 16 
ก  าหนดใหม้ีอ  านาจหนา้ท่ีในการก าหนดนโยบายการบริหารราชการและก ากบัดูแลให้ส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติปฏิบติัตามนโยบาย ระเบียบแบบแผน มติคณะรัฐมนตรี และกฎหมาย ท าให้การ
ก าหนดนโยบายในการบริหารงานต ารวจยงัคงมาจากฝ่ายต ารวจเพียงแต่อยา่งเดียว  

        3.1.2 กลไกในการตรวจสอบเพื่อความโปร่งใส เป็นธรรม และสร้างความ
เช่ือมัน่ให้กบัประชาชน ถึงแมว้่าพระราชบัญญัติต  ารวจแห่งชาติ พ.ศ.2547 จะไดก้  าหนดให้มี
คณะกรรมการต ารวจแห่งชาติ (ก.ต.ช.) แต่ ก.ต.ช. มีอ  านาจหนา้ท่ีเพียงแค่การก าหนดนโยบายและ
ตรวจสอบการปฏิบติัตามนโยบายเท่านั้น  ไม่มีอ  านาจในการตรวจสอบและถอดถอนผูบ้ญัชาการ
ต ารวจแห่งชาติ หรือขา้ราชการต ารวจระดบัสูงได ้ ขณะท่ี กต.ตร. ในระดบักรุงเทพมหานคร ระดบั
จังหวัด และระดับสถานีต ารวจ  มีหน้าท่ี เพียงแค่ให้ค  าปรึกษาในการก าหนดนโยบาย                        
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รับค าร้องเรียน และก าหนดหลกัเกณฑต่์างๆ เท่านั้น ยงัไม่มีอ  านาจหน้าท่ีในการรับเร่ืองร้องเรียน
และด าเนินการอยา่งเด็ดขาดไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

                  3.2 ความเช่ือมัน่และทัศนคตขิองประชาชน 
                       3.2.1 ประชาชนขาดความรู้สึกท่ีเป็นเจ้าของร่วมในการรักษาความสงบ

เรียบร้อยภายในและในภารกิจงานของต ารวจ  จากการท่ีประชาชนและชุมชนขาดความมีส่วนร่วม
ในกิจการต ารวจ กอปรกบัการท่ีประชาชนให้ความร่วมมือกบัต ารวจในการแจง้ข่าวสารเก่ียวกบั
การกระท าผิดนั้น พบว่า ประชาชนเหล่านั้นมกัจะไม่ไดรั้บความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
และไม่ไดรั้บความเป็นธรรม ถกูปองร้าย เพราะไม่มีมาตรการหรือกฎหมายมารองรับ ประกอบกบั
เจ้าหน้าท่ีต  ารวจไม่สามารถดูแลได้อย่างทั่วถึง ท าให้ประชาชนเกิดความหวาดกลวัและความ
เช่ือมัน่ ส่งผลใหไ้ม่สนใจท่ีจะใหค้วามร่วมมือกบัเจา้หนา้ท่ีต  ารวจเท่าท่ีควร 

                   3.2.2 ทัศนคติในแง่ลบของประชาชนท่ีมี ต่อต ารวจ  การ ท่ีต ารวจมี
ความสัมพนัธ์กับการเมืองนั้นได้ส่งผลกระทบต่อมุมมองเร่ืองภาพลกัษณ์ของประชาชนและ
ส่ือมวลชนท่ีมีต่อต ารวจ ท าให้ไม่อาจจะกล่าวไดว้่าต  ารวจคือผูพ้ิทกัษ์สันติราษฎร์อย่างแท้จริง 
เพราะเหตุท่ีต ารวจไปมีส่วนสมัพนัธเ์ก่ียวขอ้งกบัการเมือง ไม่มีการวางตวัเป็นกลางทางการเมือง 
ท าให้ภาพพจน์ต  ารวจตกต ่ าเป็นท่ีวิพากษ์วิจารณ์ของประชาชน ส่ือมวลชน นักวิชาการ 
นกัการเมืองกนัอยา่งกวา้งขวาง และเป็นไปในทางลบ (Negative)  เสียส่วนมาก 

        3.2.3 ค่านิยมของการรับราชการต ารวจในสังคมไทย คือ ผูม้ีอ  านาจ จาก
ระบบการบริหารงานของต ารวจท่ีมีลกัษณะก่ึงทหาร อาจท าใหเ้กิดทศันคติท่ีไม่ถกูตอ้งในลกัษณะ
การแบ่งลกัษณะทางชนชั้นทางสงัคมข้ึน เป็นแบบชนชั้นปกครองและชนชั้นผูถู้กปกครอง  ไม่ใช่
เป็นลกัษณะการใหบ้ริการประชาชนในลกัษณะผูรั้บใชป้ระชาชน  

             3.3 ค่านิยมในสังคม 
          สังคมไทยนิยมยกย่องเชิดชูผูม้ีอ  านาจและมีอิทธิพล ซ่ึงส่งผลและสนับสนุนต่อการ

กระท าผดิของเจา้พนักงานต ารวจ จากกระบวนการทางสังคมในลกัษณะทางการปกครองพบว่า 
ต  ารวจเป็นผูบ้งัคบัใชก้ฎหมายเพื่อควบคุมสงัคมใหอ้ยูใ่นภาวะสงบสุข แต่ในขณะเดียวกนั กลุ่มคน
ซ่ึงเป็นผูน้  าชุมชนหรือผูน้  าทอ้งถ่ินและผูท่ี้มีอิทธิพล ต่างพยายามเขา้หาต ารวจเพ่ือท่ีจะใชอ้  านาจ
ทางราชการไปในทางประโยชน์ของตน ดงันั้น การปะทะสังสรรค์ของกลุ่มบุคคลสองกลุ่มน้ีจึง
เป็นไปอยา่งมีแบบแผน ท่ีมีการพ่ึงพิงกนัอยูใ่นหลายพ้ืนท่ีและในหลายระดบั ทั้งน้ี เน่ืองจากอ านาจ
หนา้ท่ีของต ารวจมีความครอบคลุมในเกือบทุกๆ ดา้น จึงท าใหก้ลุ่มบุคคลดงักล่าวตอ้งการใกลชิ้ด
เพื่อขยายอิทธิพลออกไปหรือป้องกนัการรุกรานจากกลุ่มอิทธิพลอ่ืน 

  หลายรัฐบาลท่ีผ่านไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของส านักงานต ารวจแห่งชาติ  เน่ืองจาก
หน่วยงานต ารวจเปรียบเสมือนตน้ธารของกระบวนการยุติธรรม  และเจา้หน้าท่ีต  ารวจจึงเป็นท่ี
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พึ่งพิงของสุจริตชนในการอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชน ในการรักษาความสงบเรียบร้อยและ
อ านวยความยุติธรรมแก่สังคม  รัฐบาลหลายรัฐบาลจึงมีนโยบายในการปรับปรุงโครงสร้างและ
กระบวนการการท างานของต ารวจ โดยไดม้ีการสนบัสนุน ผลกัดนัการปรับปรุงพฒันาระบบงาน
ต ารวจเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายขา้งตน้ให้บงัเกิดผลอย่างเป็นรูปธรรมสอดคลอ้งและมีการ   
บูรณาการในทุกมิติกบักระบวนการยติุธรรมทั้งระบบใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
รักษาความสงบเรียบร้อยแก่สงัคมและอ านวยความยุติธรรมให้แก่ประชาชนอย่างแทจ้ริง เป็นไป
ตามหลกันิติธรรมและมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนัในทุกภาคส่วนของสังคมท่ีจะตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของภาคประชาชนอย่างต่อเน่ือง อย่างมีความโปร่งใส เสมอภาคและเป็นธรรม ท่ี
สามารถตรวจสอบการบงัคบัใชก้ฎหมาย ในการปฏิบติังานจากภาคประชาชนอยา่งเป็นรูปธรรม    

 

การปรับโครงสร้างต ารวจที่ผ่านมา 

       กรมต ารวจหรือส านกังานต ารวจแห่งชาติ มีหลกัฐานทางประวติัศาสตร์บ่งบอกเอาไว้
ว่า ค  าว่า "ต ารวจ"นั้นเกิดข้ึนมาในประเทศไทยไม่ต ่ากว่า 500 ปี มาแลว้โดยมีมาตั้งแต่ยุคสมยัพระ
บรมไตรโลกนาถ ท่ีทรงจดัระเบียบการปกครองบา้นเมืองแบบ "จตุสดมภ"์ ไดแ้ก่ เวียง วงั คลงั นา 
นั้น มีหน่วยงาน 2 หน่วยคือ ต ารวจภูบาล และต ารวจภูธร ซ่ึงข้ึนอยู่กบัเวียงและยงัมี ต  ารวจหลวง 
ข้ึนอยู่กบัวงั จึงนับไดว้่า”ต ารวจ” ปรากฏอยู่ในประวติัศาสตร์เป็นเวลานานแลว้  ต่อมามีการ
ปรับเปล่ียนรูปแบบของต ารวจคร้ังยิง่ใหญ่ท่ีเปรียบเสมือนจุดก าเนิดแห่ง กรมต ารวจ อย่างแทจ้ริง
เร่ิมตน้ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั โดยไดม้ีการน าเอาระบบการบริหารงาน
ต ารวจเช่นเดียวกับประเทศท่ีเจริญแลว้ในยุโรปมาใช้ โดยได้มี " กัปตัน เอส. เย. เบิร์ดเอมส์ 
"(Captain Sammoal Joseph Bird Ames) ชาวองักฤษ (ต่อมาไดรั้บการสถาปนาเป็น หลวงรัฐยาภิ
บาลบญัชา )เป็นผูจ้ดัตั้งกรมต ารวจข้ึนเป็นคร้ังแรกในประเทศไทยและนบัว่าเป็นอธิบดีกรมต ารวจ
คนแรกของไทย กิจการต ารวจระหว่างปี พ.ศ. 2403 ถึง พ.ศ. 2475 เป็นสมยัท่ีไดม้ีการปฏิรูปการ
ปกครองประเทศไทยอยา่งขนาดใหญ่ในทุกๆดา้นตามแบบอย่างอารยประเทศตะวนัตก  การวาง
รูปแบบโครงสร้าง จดัตั้ งกองต ารวจเพื่อรักษาความสงบเรียบร้อย รูปแบบการท างาน และการ
บริหารงานจะเป็นแบบยุโรปหรือแบบองักฤษเสียเป็นส่วนใหญ่    ต่อมาในสมยัพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 5 ทรงปรับปรุงการต ารวจและขยายงานต ารวจ โดยไดจ้ดัตั้ง
กองต ารวจนครบาล ให้ นาย เอ.เย.ยาดิน (A.J.Jardine) มาช่วยงานเพ่ิมข้ึนแล้ว ยงัได้จัดตั้ ง
ต  ารวจภูธรข้ึนในรูปทหารโปลิศ เม่ือ พ.ศ. 2419 ส าหรับเป็นก าลงัรักษาความสงบเรียบร้อยในส่วน
ภูมิภาคและใหส้ามารถปฏิบติัการทางทหารไดด้ว้ย โดยว่าจา้ง นาย ยี.เชา. (G.Schau) ชาวเดนมาร์ค
มาเป็นผูว้างโครงสร้างการ ผูบ้งัคบับญัชาส่วนมากก็โอนมาจากนายทหาร ต่อมาใน  พ.ศ. 2420 ได้

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2403
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2475
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2419
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2420
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เปล่ียน "กองทหารโปลิศ"  เป็น  "กรมกองตระเวนหัวเมือง" จนถึงปี พ.ศ. 2440 ได้ตั้ ง                      
"กรมต ารวจภูธร" ข้ึนแทนกรมกองตระเวนหัวเมือง โดยมี พลตรีพระยาวาสุเทพ (ย.ีเชา.) เป็น
เจา้กรมต ารวจภูธร 

         ทางดา้นการพฒันาบุคลากรทางการต ารวจในขณะนั้น ไดมี้การตั้งในปี พ.ศ. 2444 ได้
มีการจดัตั้งโรงเรียนนายร้อยต ารวจภูธรข้ึนท่ีจังหวดันครราชสีมา เพื่อผลิตนายต ารวจออกรับ
ราชการต าแหน่งผูบ้งัคบัหมวดในส่วนภูมิภาค แมต่้อมาในปี พ.ศ. 2447 จะไดย้า้ยมาตั้งท่ีต  าบลหว้ย
จระเข ้อ  าเภอเมืองนครปฐม ก็ถือกนัว่า โรงเรียนนายร้อยต ารวจภูธร ซ่ึงตั้งข้ึนคร้ังแรกท่ีจงัหวดั
นครราชสีมา เป็นตน้ก าเนิดของโรงเรียนนายร้อยต ารวจในปัจจุบัน   การบริหารงานบุคคลใน
ระยะแรกนั้น เน่ืองจากทางทหารไดป้ระกาศใชพ้ระราชบญัญติัเกณฑ์ทหาร เพ่ือเกณฑ์ประชาชน
ทัว่ไปมารับราชการทหาร  ทางต ารวจภูธรก็ไดข้ออนุมติัใชก้ฎหมายฉบบัน้ี เม่ือปี พ.ศ. 2448 เพื่อ
เกณฑ์คนเขา้เป็นต ารวจดว้ยเช่นเดียวกัน และเม่ือไดจ้ดัตั้งกรมต ารวจภูธรข้ึนแลว้ ก็ได้พยายาม
ขยายการต ารวจไปยงัหน่วยการปกครองส่วนภูมิภาคตามล าดบั เพื่อให้มีก  าลงัต ารวจส าหรับ
ป้องกนัปราบปรามโจรผูร้้าย อ  านวยความร่มเยน็เป็นสุขให้แก่ประชาชนทัว่ประเทศ   ต่อมาได้
ขยายกิจการต ารวจภูธรไปยงัหน่วยการปกครองส่วนภูมิภาคมากยิ่งข้ึน ทางดา้นต ารวจนครบาลก็
ไดว้่าจา้ง นาย อีริค เซนต ์เจ.ลอซนั (Mr. Eric Saint J.Lawson) ชาวองักฤษเขา้มาช่วยอีกคนหน่ึง 

          การบริหารงานต ารวจในยุคนั้น ประกอบดว้ย 2 กระทรวง คือ กระทรวงนครบาล 
(กรมพลตระเวน หรือ ต ารวจนครบาล) และกระทรวงมหาดไทย (กรมต ารวจภูธร) และต่อมาได้
รวมเป็นกรมเดียวกนัภายใตก้ารบงัคบับญัชาของอธิบดีคนเดียวกนัเมื่อวนัท่ี 13 ตุลาคม พ.ศ. 2458 
เรียกว่า "กรมต ารวจภูธรและกรมพลตระเวน"   กรมต ารวจจึงถือว่าวนัท่ี 13 ตุลาคม ของทุกปี เป็น
วนัต ารวจ และในปลายปีนั้นเองไดเ้ปล่ียนเป็น "กรมต ารวจภูธรและกรมต ารวจนครบาล" ยกฐานะ
เจา้กรมข้ึนเป็นอธิบดี 

         ต่อมาในปี พ.ศ. 2465 ได้มีพระบรมราชโองการโปรดเกลา้ฯ ให้รวมกระทรวงนคร
บาลกบักระทรวงมหาดไทยเขา้เป็นกระทรวงมหาดไทย กรมต ารวจภูธรและกรมต ารวจนครบาลจึง
โอนมาข้ึนอยูก่บักระทรวงมหาดไทย และในปี พ.ศ. 2469 ไดเ้ปล่ียนนามกรมต ารวจภูธรและกรม
ต ารวจนครบาลเป็น "กรมต ารวจภูธร" แต่ยงัคงแบ่งต ารวจออกเป็น 2 ประเภทคือต ารวจนครบาล 
คือ ต ารวจท่ีจับกุมโจรผูร้้ายไต่สวนท าส านวนฟ้องศาลโปสิศสภาโดยตรงและต ารวจภูธร คือ
ต ารวจท่ีท าการจับกุมโจรผูร้้ายได้แลว้ส่งให้อ  าเภอไต่สวนท าส านวนให้อยัการฟ้องศาลอาญา
ประจ าจงัหวดันั้นๆ 

         จนกระทัง่ต่อมามีการเปล่ียนแปลงการปกครอง เป็นระบอบประชาธิปไตยอนัมีองค์
พระมหากษตัริยเ์ป็นองคป์ระมุขเม่ือวนัท่ี 24 มิถุนายน 2475 ไดม้ีการเปล่ียนแปลงและไดป้รับปรุง
การบริหารงานการต ารวจเพื่อวางรากฐานต ารวจในระบอบประชาธิปไตยโดยไดย้กฐานะเป็น ”

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2440
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2444
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2447
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2448
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9
http://th.wikipedia.org/wiki/13_%E0%B8%95%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2458
http://th.wikipedia.org/wiki/13_%E0%B8%95%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2465
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2469
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กรมต ารวจ” อย่างสมบูรณ์ และไดป้รับปรุงการบริหารให้ดีข้ึน และเหมาะสมสอดคลอ้งกบัการ
เปล่ียนแปลงของสังคมปริมาณและคุณภาพของงานเร่ือยมาท่ีส าคญั คือการปรับปรุงโครงสร้าง
และระบบงานเมื่อ ปี พ.ศ. 2500 ซ่ึงมี พลต ารวจเอก เผ่า ศรียานนท์ เป็นอธิบดีกรมต ารวจใน
ขณะนั้น พร้อมดว้ยค าขวญัท่ีส าคญัคือ “ภายใตด้วงอาทิตย ์ไม่มีอะไรท่ีต ารวจไทย ท าไม่ได”้ ซ่ึงถือ
ว่าเป็นยคุทองของต ารวจ  และไม่นานไดม้ีการปฎิวติัยึดอ  านาจและเปล่ียนแปลงการปกครองโดย 
พลเอก สฤษฎ ์ธนะรัช  มีการโอนนายทหารท่ีเป็นฝ่ายปฏิวติัเขา้มารับราชการต ารวจจ านวนมาก
เพื่อเป็นการคานอ านาจ การปรับปรุงการบริหารงานต ารวจให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกับการ
เปล่ียนแปลงของสังคม ยงัคงมีเร่ือยมา จนกระทัง่ปี พ.ศ. 2521 ไดม้ีพระราชบญัญัติข้าราชการ
ต ารวจข้ึนเป็นคร้ังแรก และในปี พ.ศ. 2535 มีการปรับปรุงโครงสร้างกรมต ารวจคร้ังใหญ่ โดยได้
ขยายหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีในการดูแลและรักษาความสงบเรียบร้อย ตลอดจนการให้บริการ
ประชาชนในส่วนภูมิภาคหรือต่างจงัหวดั ซ่ึงเดิมมีเพียงแค่ 4 กองบญัชาการ เป็น 9 กองบญัชาการ  
มีการเพ่ิมกองบญัชาการท่ีมีหน้าท่ีในการสนับสนุนการปราบปรามอาชญากรรมในพ้ืนท่ี และ
กองบญัชาการท่ีมีหนา้ท่ีสนบัสนุนการบริหารงานมากข้ึน โดยเฉพาะการยกฐานหน่วยข้ึนตรงต่อ
กรมต ารวจหลายหน่วย ซ่ึงเดิมมีฐานะเป็นเพียงกองบงัคบัการ  ข้ึนเป็นระดบักองบญัชาการ จนมี
เสียงวิพากษว์ิจารณ์จากต ารวจและประชาชนทัว่ไปว่าการปรับปรุงโครงสร้างดงักล่าวนั้น เพ่ือการ
เพ่ิมต าแหน่งในระดบัหวั ท าใหก้รมต ารวจมีลกัษณะหัวโต แต่ตวัลีบ ไม่สามารถท างานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและไม่เกิดประโยชน์ต่อประชาชนแต่อยา่งใด  

        จนถึงปี พ.ศ. 2541 ไดม้ีพระบรมราชโองการโปรดเกลา้ฯ ให้ตราพระราชบญัญัติ
โอนกรมต ารวจ กระทรวงมหาดไทย ไปจัดตั้ ง เป็นส านักงานต ารวจแห่งชาติข้ึนตรงต่อ
นายกรัฐมนตรี  ท าใหพ้ลต ารวจเอก ประชา พรหมนอก อธิบดีกรมต ารวจ กลายเป็น "อธิบดีกรม
ต ารวจ" คนสุดทา้ย และไดรั้บการแต่งตั้งเป็นผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ เป็นคนแรก ในวนัท่ี 17 
ตุลาคม พ.ศ.2541 โดยให้เหตุผลว่า กรมต ารวจท่ีเป็นกรมข้ึนอยู่กบักระทรวงมหาดไทย เป็นการ
บริหารงานท่ีมีสายการบงัคบับญัชาท่ียาวและถูกแทรกแซงโดยนักการเมืองมาโดยตลอด สมควร
โอนกรมต ารวจ ไปจดัตั้งเป็น "ส านกังานต ารวจแห่งชาติ " ใหส่้วนราชการมีฐานะเป็นกรม ข้ึนตรง
ต่อนายกรัฐมนตรี แต่ไม่สงักดัส านกันายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวงใดๆ ใหม้ีอ  านาจหนา้ท่ีใน
การักษาความมัน่คงภายใน ส่วนท่ีเก่ียวกบัการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม การตระเวน
ชายแดน การรักษาความปลอดภยัและความสงบเรียบร้อยของประชาชนและอ านาจหน้าท่ีอ่ืน 
ตามท่ีก  าหนดไวใ้นกฎหมายและให้อยู่ในบังคับบญัชาของนายกรัฐมนตรี   และได้จดัระบบ
โครงสร้างและการบริหารงาน ออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนปฏิบติัการหลกั  ส่วนปฏิบัติการพิเศษ
หรือเฉพาะทาง  ส่วนเทคนิคสนับสนุนและพิเศษ และ กลุ่มต าแหน่งและกองบงัคบัการในสังกดั
ส านักงานผูบ้ัญชาการต ารวจแห่งชาติ และต่อมาในสมยัรัฐบาลของพลเอกสุรยุทธ์   จุลานนท ์

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2541
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5


123 
 

    

นายกรัฐมนตรี(พ.ศ.2549) ได้พยายามท่ีจะท าการผ่าตัดต ารวจคร้ังใหญ่ โดยได้แต่งตั้ ง
คณะกรรมการพฒันาระบบงานต ารวจ ตามค าสั่งส านักนายกรัฐมนตรี ท่ี 230/2549 ลงวนัท่ี 13 
พฤศจิกายน 2549( พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555,หน้า 24)เพื่อปรับปรุงโครงสร้างและ
ระบบงานต ารวจ  โดยมีความเช่ือว่า เพื่อลดอ านาจและสลายขั้วทางการเมืองท่ีสนับสนุนอดีต
นายกรัฐมนตรีท่ีเป็นอดีตต ารวจซ่ึงถกูรัฐประหารนบัว่า เป็นกระบวนการท าลายส านักงานต ารวจ
แห่งชาติอย่างน่ารังเกียจท่ีสุดโดยคณะกรรมการต่างๆ ท่ีถูกคัดเลือกมาจะเป็นผูท่ี้ไม่มีความรู้
ทางดา้นงานต ารวจ ผูท่ี้มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อระบบงานต ารวจ  และเป็นบุคคลภายนอกส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติเสียเป็นส่วนใหญ่  นับว่า เป็นโชคดีของประชาชนท่ีคณะกรรมการดงักล่าว ไม่
สามารถผา่ตดัต ารวจไดต้ามตอ้งการเน่ืองจากรัฐบาลหมดเวลาเสียก่อน  ไม่สามารถเสนอ พ.ร.บ.
ขา้ราชการต ารวจ  พ.ศ.....   ท่ีไดด้  าเนินการตามค าสัง่ของ ”มือท่ีมองเห็น” ต่อรัฐสภาไดท้นั  ท าให้
โครงสร้างและระบบงานตอ้งตกตามไปดว้ย  

       การปรับปรุงโครงสร้างและการบริหารงานต ารวจท่ีผา่นมา  มกัมีเสียงวิพากษว์ิจารณ์ว่า 
เพื่อสร้างฐานอ านาจให้ต  ารวจเอง  เพื่อขยายต าแหน่งให้เจ้าหน้าท่ีต  ารวจระดับสูง เพื่อสนอง
นโยบายของนกัการเมือง หรือบางกระแสเพ่ือเป็นการแกแ้คน้หรือเป็นการบัน่ทอนลดอ านาจของ
ต ารวจก็ตาม  แมห้ลายคร้ังจะอา้งความชอบธรรมโดยการเอาประโยชน์ของประชาชนหรือชุมชน
เป็นหลกัแต่แทท่ี้จริงแลว้ ประชาชนหรือชุมชนไม่ไดป้ระโยชน์จากการปรับปรุงโครงสร้างหรือ
การบริหารงานต ารวจแต่อยา่งใด   ส านกังานต ารวจแห่งชาติควรจะมีการกระจายอ านาจการบริหาร
ในทุกระดบัชั้น,การน าการมีส่วนร่วมของประชาชนมาเป็นแนวทางการบริหารงานโดยเฉพาะการ
ใช้บทบาทของ กต.ตร.การเพ่ิมเงิน เดือน สวัสดิการ และผลตอบแทนต่างๆ การปรับปรุง
โครงสร้างให้เหมาะสม  ตลอดจนการติดตามและพฒันาการให้บริการให้มีคุณภาพอยู่เสมอ 
(จกัรกฤษณ์  สิงห์ศิลารักษ,์2545:145-156) การปรับปรุงโครงสร้างและการบริหารงานควรมุ่งเน้น
ท่ีลกูคา้ ก็คือ ประชาชนหรือชุมชนผูรั้บบริการเป็นกุญแจส าคญั โดยจะตอ้งการก าหนดนโยบาย
และยทุธศาสตร์ท่ีจะน าพาส านักงานต ารวจแห่งชาติไปสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการท่ีดี และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนให้ได ้  เพราะประชาชนหรือชุมชนจะ
เป็นผูต้ดัสินหรือเป็นผูใ้หค้  าตอบสุดทา้ยว่า บริการของต ารวจมีคุณภาพหรือไม่   การให้บริการใน
ภาครัฐ  เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดก็ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยในทางลบ แต่ไม่มีผลต่อบุคคลมาก
เท่าใดนกัเพราะถึงอยา่งไรหน่วยงานก็อยูไ่ด ้ การพฒันาบริการในภาครัฐจึงข้ึนอยูก่บัภาวะผูน้  าของ
หน่วยงานเป็นส าคญั (สมิต สชัฌุกร,2548:15)   ดงันั้น ส านกังานต ารวจแห่งชาติ จะตอ้งอาศยัภาวะ
ผูน้  าขององค์กรในการปรับปรุงระบบการบริหารงานต ารวจให้สอดรับและสามารถให้บริการ
ประชาชนหรือชุมชนไดเ้ต็มท่ี และถกูตอ้งตรงความตอ้งการของประชาชนหรือชุมชน  ตลอดจนมี
วิธีการในการหาความตอ้งการของประชาชนหรือชุมชน และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
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ประชาชนหรือชุมชนใหไ้ดม้ากท่ีสุดภายใตก้รอบกฎหมายท่ีให้อ  านาจไว ้การรับฟังเสียงสะทอ้น
จากประชาชนหรือชุมชนเป็นวิธีหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบว่า ประชาชนหรือชุมชนพอใจในบริการของ
ต ารวจหรือไม่ และหากประชาชนหรือชุมชนไม่พอใจ ส านักงานต ารวจแห่งชาติจะต้องมีการ
ปรับปรุงแกไ้ขจุดบกพร่องเหล่านั้น นอกจากน้ีการส่ือขอ้มลูต่างๆ รวมทั้งการสร้างความ สัมพนัธ์
ท่ีดีกบัประชาชนหรือชุมชน และแสวงหาความร่วมมือในการปฏิบติังานในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ
ร่วมกนัเป็นอีกวิธีหน่ึงซ่ึงท าใหเ้กิดสมัพนัธภาพท่ีดีและย ัง่ยนื 

 

 วิสัยทัศน์ใหม่ของการพฒันาการให้บริการของต ารวจ 

        วิวฒันาการการบริหารงานในองค์กรต ารวจ ได้ยึดถือเอาลกัษณะการบริหารงาน
แบบทหารเป็นหลกั  นบัตั้งแต่การจดัโครงสร้างหน่วยงาน  รูปแบบการฝึกศึกษา การควบคุมบงัคบั
บญัชา และการบริหารงานแบบทหาร   แมก้ระทัง่ต  ารวจยุคบุกเบิกของ Sir Robert Peelท่ีพยายาม
วางรากฐานวิชาชีพ ในปี ค.ศ.1829 โดยการปรับกระบวนการต่างๆ  ไม่ว่าจะเป็นการจดัโครงสร้าง
หน่วยงานของต ารวจองักฤษ ท่ีมุ่งถึงการคัดเลือกบุคลากรเป็นหลกั  โดยให้ความส าคัญของ
รูปแบบโครงสร้างองค์การมีความส าคญัรองลงไปจากคุณภาพของบุคลากร ตอ้งอยู่ภายใตก้าร
ควบคุมของรัฐบาล   การฝึกอบรมบุคลากรท่ีเหมาะสมจดัเป็นรากฐานของประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน การใชข้อ้มลูสารสนเทศและสถิติขอ้มลูอาชญากรรมมีความส าคญัต่อการวางแผนการ
จัดก าลงัต ารวจในการปฏิบัติหน้าท่ีในพ้ืนท่ีได้อย่างถูกต้อง โดยได้พยายามปรับรูปแบบและ
ลกัษณะการจดัองค์การของต ารวจออกจากรูปแบบของทหารเขา้สู่หลกัการบริหารรัฐกิจ   การ
บริหารงานต ารวจ จึงมีพ้ืนฐานและได้รับอิทธิพลมาจากหลักการบริหารของระบบราชการ 
(bureaucracy) ของ Max Weber โดยมีการแบ่งอ  านาจหน้าท่ีตามแบบรูปนัย คือแบ่งตามสายการ
บงัคบับญัชา โดยลกัษณะการแบ่งอ านาจหนา้ท่ีในลกัษณะดงักล่าวถือเป็นส่วนประกอบส าคญัของ
องค์การทั้งหมด ซ่ึงก่อให้เกิดช่องว่างอย่างมากระหว่างผูบ้ังคับบัญชาและผูใ้ต้บังคับบัญชา              
(ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์, 2530:6-14)  การด าเนินการของรัฐเป็นการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า และไม่
เกิดความย ัง่ยนื (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:1) และยงัก่อใหเ้กิดช่องว่างระหว่างเจา้หนา้ท่ี
ต  ารวจกบัประชาชน อนัส่งผลต่อการใหค้วามร่วมมือของประชาชนในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ  จึง
จ  าเป็นตอ้งมีการแกไ้ขปรับปรุงอยา่งยิง่      
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        สาเหตุท่ีการบริหารงานต ารวจควรมีการเปล่ียนแปลง ไดแ้ก่(Richard N. Holden  
(1994:345-346) 

       1.จ  านวนประชากรท่ีเพ่ิมข้ึน ในขณะท่ีจ  านวนบุคลากรไม่เพ่ิมข้ึน ส่งผลใหภ้าระงาน 
เพ่ิมข้ึน 

                           2.การพฒันาเทคโนโลย ีและส่ิงอ  านวยความสะดวกท่ีเพ่ิมมากข้ึน ท าใหเ้จา้หนา้ท่ี 
ต ารวจอยูก่บัเทคโนโลยมีากข้ึน ส่งผลใหต้  ารวจห่างกบัประชาชนมากข้ึน 
               3.ขาดความตระหนกัต่อการเปล่ียนแปลงภายนอก 
               4.ขาดการส่ือสารใหผู้ป้ฏิบติัตระหนกัต่อความส าคญัของชุมชน 
               5.การเปล่ียนแปลงท่ีล่าชา้ ไม่ทนัต่อสงัคมภายนอก ส่งผลใหต้น้ทุนในการด าเนิน  

งานเพ่ิมสูงข้ึน 
                 6.หน่วยงานภาคเอกชนภายนอก (เช่น บริษทัรักษาความปลอดภยั) สามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนไดเ้พ่ิมมากข้ึนส่งผลใหต้  ารวจมีแนวโนม้ท่ีถกูลดความส าคญัลงใน
อนาคต 

         ส่วนสาเหตุท่ีการบริหารงานต ารวจไม่มีการเปล่ียนแปลง เน่ืองจากผูบ้ริหารงานต ารวจ
หรือผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงด ารงต าแหน่งในระยะสั้น ท าใหข้าดความต่อเน่ืองในการเปล่ียนแปลง
อยา่งถาวร    เจา้หนา้ท่ีต่อตา้นการเปล่ียนแปลง   นโยบายทางการเมืองท่ีปรับเปล่ียน ส่งผลต่อการ
เปล่ียนแปลง  องค์กรทางกฎหมายมกัพยายามให้ต  ารวจปรับเปล่ียนบริการตามกฎหมายท่ี
เปล่ียนไป  ประกอบกับเจ้าหน้าท่ีจ  านวนมากมีความรู้น้อย ส่งผลให้มีมุมมองท่ีแคบต่อการ
เปล่ียนแปลง(Richard N. Holden (1994:346-347) 

     หากมองวิวฒันาการการบริหารงานต ารวจในประเทศสหรัฐอเมริกาจะพบว่า การ
บริหารงานต ารวจมีวิวฒันาการต่างกันออกไป  ดังน้ี  วิวฒันาการของการก าหนดนโยบาย 
(Development of policies) (Wallace Harvey,1995:271-276) 

1.ปี1840s-1900s :เนน้ปราบอาชญากรรม เพื่อรักษาความพึงพอใจของประชาชน  
และการเมือง (Polices to combat crime. First mission is maintenance of political and citizen 
satisfaction) 

2.ปี1920s-1970s : เนน้ควบคุมอาชญากรรม เร่ิมเป็นหน่วยงานบงัคบัใชก้ฎหมาย  
(Police to control crime and become law enforcement agency) 

3.หลงัปี  1970s : เนน้ต ารวจชุมชน (Community policing)  
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ตารางที่  3-1 เปรียบเทียบรูปแบบการบริหารงานต ารวจตามแบบของ  Richard N. Holden 
ปรากฏรายละเอียดเปรียบเทียบตามแผนภาพเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารงานต ารวจ                   
(Richard N. Holden ,1994:28) 
ประเด็น รูปแบบเดิม รูปแบบมุ่งเน้นปัญหา รูปแบบมุ่งเน้นชุมชน 

โครงสร้างการสั่งการ ล่าชา้ เป็นทางการ จ ากดัในวงแคบ 

การใชว้ินยั เนน้การลงโทษ เนน้การลงโทษ และแกไ้ข เนน้การลงโทษ และแกไ้ข 

การตดัสินใจ จากระดบับนลงล่าง การปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ระดบับนและล่าง 

จากระดบัล่างข้ึนบน 

จุดเนน้ เ น้ น บั ง คั บ ใ ช้
กฎหมาย 

เนน้ปัญหาสังคม เนน้การร่วมกบัชุมชน 

กลวิธี ตั้งรับเพียงอยา่งเดียว เชิงรับร่วมกบัเชิงรุก เชิงรับร่วมกบัเชิงรุก 

การฝึกอบรม เน้นการใชก้ฎหมาย 
การใช้อ าวุ ธ  และ
การป้องกนัตวั 

เ ช่ น เ ดี ย ว กับแ บบ เ ดิ ม
ร่วมกับการพัฒนาทักษะ
การส่ือสาร 

เน้นการส่ือสาร และ
ค ว า ม แ ต ก ต่ า ง ข อ ง
บุคคล  

บุคลากร รูปแบบทหาร เพิ่มการศึกษาและอบรม เ น้ น ก า ร ศึ ก ษ า แ ล ะ
อบรม 

การประเมิน ป ร ะ เ มิ น เ ชิ ง
ป ร ะ ม า ณ เ น้ น
กระบวนการ 

เน้นทั้ งกระบวนการและ
ผลลพัธ์ 

เนน้ผลลพัธ์เป็นหลกั 

ขอ้ก  าหนด เ น้ น ก ฏ ร ะ เ บี ย บ 
นโยบาย เป็นหลกั 

ค ง ส่ ว น ส า คั ญ ข อ ง
กฎระเบียบ 

ใช้นโยบายจากคณะ
กรรมการบริหาร 

ความสัมพนัธ์กบัส่ือ เน้นรักษาความลับ 
ควบคุมการใหข้อ้มูล 

ร่วมกับส่ือในการก าหนด
ปัญหาและการแกไ้ข 

เปิดใหส่ื้อเป็นส่วนหน่ึง
ของชุมชน 

นโยบาย แยกจากการเมือง ร่ ว ม กับผู ้ น า ก า ร เ มื อ ง
ก าหนดปัญหาและการ
แกไ้ข 

ทุกคนในองค์กร และ
ผู ้น าชุมชนทุกระดับมี
ส่วนร่วม 

 

ที่มา : Richard N. Holden (1994), Modern Police Management:28 
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                   จากปัญหาดงักล่าวทางคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ หรือ ก.พ.ร.ซ่ึงมีหน้าท่ี
รับผิดชอบในการให้ขอเสนอแนะเชิงนโยบายต่อคณะรัฐมนตรี และ เป็น “เจา้ภาพ” ในการ
ขบัเคล่ือนการพฒันาระบบราชการใหเ้ป็นไปอยา่งต่อเน่ืองและจริงจงั  โดยมีส านักงาน ก.พ.ร. ท า
หนา้ท่ีรับผดิชอบเป็น ฝ่ายเลขานุการ  ไดก้  าหนดยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย และแผน
ยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2551 – พ.ศ. 2555) เพื่อเป็นทิศทางและแนว
ทางการในการปฏิบติัในการพฒันาการบริหารงานเพื่อให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ลกูคา้หรือประชาชนให้ไดม้ากท่ีสุดโดยไดก้  าหนดวิสัยทศัน์ในการพฒันาระบบราชการไทย ไว้
ดงัน้ี (คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2551:1-5) 

“ระบบราชการไทย  มุ่งเนน้ประโยชน์สุขของประชาชน และ รักษาผลประโยชน์ของ
ประเทศชาติ  

มีขีดสมรรถนะสูง สามารถเรียนรู้  ปรับตวั  และตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง  
ยดึมัน่ในหลกัจริยธรรมและธรรมาภิบาล ” 
     คณะกรรมการพฒันาระบบราชการเห็นว่า ระบบราชการไทยเป็นกลไกของรัฐท่ีมี

ความส าคญัต่อการบริหารประเทศโดยเฉพาะการขบัเคล่ือนนโยบายและยุทธศาสตร์ของรัฐบาล 
การอ านวยความสะดวกและให้บริการประชาชน รวมถึงการด าเนินการบังคับให้เป็นไปตาม
กฎหมาย อนัมีจุดหมายปลายทางเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนและรักษาผลประโยชน์ของ
ประเทศชาติ  และ ก.พ.ร.ไดก้  าหนดลกัษณะของระบบราชการไทยท่ีพึงประสงค์ โดยก าหนดให้
ทุกหน่วยราชการจะตอ้งใหคุ้ณค่า  

        ความส าคญัและยึดมัน่ในปรัชญาหลกัการและแนวทางดังต่อไปน้ี (คณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ,2551:4-15) 

    1.ตอ้งให้ประชาชนเป็น “ศูนยก์ลาง” ในการท างานโดยต้องรับฟังความคิดเห็น 
ตอบสนองความตอ้งการและอ านวยประโยชน์ ลดขั้นตอนและภาระในการติดต่อของประชาชนมี
ระบบการแกไ้ขปัญหาและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตลอดจนเป็นท่ี
พึ่งของประชาชนในยามมีปัญหาและความเดือดร้อน  

     2.ปรับเปล่ียนบทบาทของระบบราชการให้เป็นผูส้นับสนุนและอ านวยความสะดวก                
ไม่เป็นผูด้  าเนินการเสียเองหรือคงมีอ  านาจมากจนเกินไป รวมทั้งต้องมีขนาดก าลงัคนและใช้
ทรัพยากรอยา่งเหมาะสมไมพ่ยายามแทรกแซงและขยายตวัเกินไปจนเป็นภาระของประเทศ หรือมี
ผลกระทบต่อภาคส่วนอ่ืนและสิทธิเสรีภาพของประชาชน  

     3.ประสานการท างานกบัผูบ้ริหารราชการแผ่นดินฝ่ายการเมืองเพื่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุดต่อประเทศ   สามารถใหค้วามคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายอย่างมีเหตุผล ตั้งมัน่ใน
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ความถกูตอ้ง เป็นกลาง ปราศจากอคติ และอยูบ่นพ้ืนฐานของหลกัจรรยาบรรณวิชาชีพ นอกจากน้ี 
ยงัควรตอ้งใหก้ารยอมรับและไม่เขา้ไปแทรกแซงบทบาทและอ านาจหนา้ท่ีซ่ึงกนัและกนั  

     4.มีความพร้อมและทศันคติในการท างานเป็นทีม  สามารถสร้างเครือข่ายร่วมมือกบั
ภาคส่วนอ่ืนๆ ในสังคม รวมทั้งยงัตอ้งสามารถบูรณการและเช่ือมโยงการท างาน ภายในระบบ
ราชการเองในทุกระดบัเขา้ดว้ยกนั 

     5.มีขีดความสามารถในการรับรู้ เรียนรู้มองไปขา้งหนา้ และคาดการณ์ล่วงหนา้ มีความ
ยืดหยุ่นคล่องตัว รวดเร็ว สามารถคิดริเร่ิมและสร้างนวตักรรม(agility) รวมถึงการบริหารการ
เปล่ียนแปลงเพื่อขบัเคล่ือนและ ปรับตัวได้อย่างราบร่ืนเหมาะสม ทนัต่อการเปล่ียนแปลง และ
ความไมแ่น่นอนของสภาพแวดลอ้ม  

       6.สร้างระบบธรรมาภิบาลในการก ากบัดูแลตนเอง ท่ีดีเพื่อให้เกิดความโปร่งใสและ
ความเช่ือมัน่ศรัทธา เปิดใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วม ลดการใชดุ้ลยพินิจในการ ตดัสินใจ รวมทั้ง 
ตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นแบบอย่างของการประพฤติปฏิบัติให้ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
ไมใ่ช่เป็นผูส้ร้างปัญหา หรือภาระแก่สงัคมเสียเอง  

       7.มีความเป็นเลิศในการปฏิบติังาน และสร้างคุณค่าต่อสังคมในการท างานและการ
ตดัสินใจ ตอ้งอาศยัขอ้มลูสารสนเทศท่ีถกูตอ้ง แน่นอน และทนักาลโดยอาศยัเทคโนโลยีสมยัใหม่
เข้ามาประยุกต์ใช้ในการท างาน รวมทั้ง ต้องมีเป้าหมายในการท างานท่ีชัดเจนและสามารถ 
ตรวจสอบวดัผลสมัฤทธ์ิได ้

       8.แสวงหา พฒันาและธ ารงรักษาบุคลากร ท่ีมี ความรู้ความสามารถ ค่านิยมและ
กระบวนทศัน์ อนัเหมาะสม และเอ้ือต่อการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ตลอดจน ท าใหบุ้คลากรใน
ระบบราชการตั้งมัน่อยูใ่นศกัด์ิศรีและจรรยาบรรณ     สามารถแยกแยะผลประโยชน์ส่วนตน จาก
หนา้ท่ีทางการงาน ไม่แสวงหาประโยชน์ใหแ้ก่ตนเอง หรือผูอ่ื้นในทางมิชอบ 

          คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ได้ก  าหนดแนวทางการบริหารงานและการ
ใหบ้ริการประชาชนภายใตป้ณิธาน“การบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  โดยยึด
หลกัการ “การตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง  การมีส่วนร่วม  เก่ง และดี “ อนัประกอบด้วย  
(คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ,2551:14-15) 

       1.ยกระดบัการให้บริการและการท างานเพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีมีความสลบัซบัซอ้นหลากหลายและเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

       2.ปรับรูปแบบการท างานให้มีลกัษณะเชิงบูรณการ  เกิดการแสวงหาความร่วมมือ
และสร้างเครือข่ายกบัฝ่ายต่างๆ รวมทั้งเปิดใหป้ระชาชนเขา้มีส่วนร่วม 

       3.มุ่งสู่การเป็นองค์การท่ีมีขีดสมรรถนะสูง  บุคลากรมีความพร้อมและความ -
สามารถในการเรียนรู้  คิดริเร่ิม เปล่ียนแปลง  และปรับตวัไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่างๆ  
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       4.สร้างระบบการก ากับดูแลตนเองท่ีดี   เกิดความโปร่งใส  มั่นใจและสามารถ
ตรวจสอบได ้ รวมทั้งท าใหบุ้คลากรปฏิบติังานอยา่งมีจิตส านึกรับผดิชอบต่อตนเอง  ต่อประชาชน
และต่อสงัคมโดยรวม  

        นอกจากน้ี คณะกรรมการพฒันาระบบราชการยงัไดก้  าหนดปัจจยัเง่ือนไขแห่งความ 
ส าเร็จในการพฒันาระบบราชการไทยไว ้2 ประการใหญ่ๆดงัน้ี คือ (คณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ,  2551: 4-15) 

   ปัจจยัท่ี  1   การสร้างความเป็นเจา้ของในการบริหารการเปล่ียนแปลง 
  -   ตอ้งมีการเสริมสร้างภาวะผูน้  าของผูบ้ริหารระดบัสูงในแต่ละหน่วยงานให้มี

ความสนใจ  และสนบัสนุนในเร่ือง การบริหารการเปล่ียนแปลงอยา่งจริงจงั  รวมถึงการก าหนดให้
มีผูบ้ริหารระดับสูงเพื่อท าหน้าท่ีและรับผิดชอบผลักดันรับผิดชอบผลกัดันการบริหารการ
เปล่ียนแปลงเป็นการเฉพาะ และปฏิบติังานอยา่งเต็มเวลาในแต่ละส่วนราชการ 

  -   ก  าหนดให้แต่ละหน่วยงานต้องมีการวางเป้าหมายท่ีพึงประสงค์     ในการ
พฒันาระบบการบริหารงาน รวมทั้งด  าเนินการก าหนดใหแ้ต่ละหน่วยงานตอ้งมีการวางเป้าหมายท่ี
พึงประสงคใ์นการพฒันาระบบบริหารงาน  รวมทั้งด  าเนินการจดัท าแผนปฏิบติัการของงานให้มี
ความชดัเจนและสามารถน าไปสู่การเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

   -     ยกระดบัความส าคญัและเสริมสร้างขีดความเขม้แข็งของกลุ่มพฒันาระบบ
บริหาร        ให้สามารถรับผิดชอบในการขับเคล่ือนแผนปฏิบัติการเก่ียวกับการพฒันาระบบ
บริหารราชการของแต่ละกระทรวงสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งบรรลุผล 

   -     ตอ้งมีการจดัสรรงบประมาณเพ่ือลงทุนในการพฒันาองคก์ารและทรัพยากร
บุคคล   ใหแ้ก่แต่ละหน่วยงานอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 

   ปัจจยัท่ี  2  การร่วมเป็นเจา้ภาพในการพฒันาระบบราชการ 
              -     ส่งเสริมใหห้น่วยงานของรัฐพฒันาขีดความสามารถในการปฏิบติัราชการให้

สามารถเทียบเคียงกบัภาคเอกชน  หรือหน่วยงานในภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพสูงกว่า  หรือองค์การ
นั้นเป็นผูน้  าท่ีเป็นกรณีศึกษา เพ่ือเป็นพนัธมิตรเชิงยทุธศาสตร์ ร่วมกบั ก.พ.ร. และใชเ้ป็นตน้แบบ
เพื่อศึกษาเทียบเคียง (Benchmarking)  และเป็นศนูยถ่์ายทอดองค์ความรู้ในเร่ืองต่างๆเก่ียวกบัการ
พฒันาระบบราชการใหแ้ก่หน่วยงานอ่ืนๆ ต่อไป 

            -    ส่งเสริมให้มีกลไกประสานและเช่ือมโยงการท างานของหน่วยงานกลางเขา้
ดว้ยกนั  เพ่ือใหก้ารขบัเคล่ือนนโยบายและยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนัอยา่งมีเอกภาพ 
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           -     แสวงหาความร่วมมือจากภาคธุรกิจเอกชนใหม้ากข้ึน       เพ่ือช่วยแลกเปล่ียน  
ถ่ายทอดประสบการณ์  ความรู้ หรือเทคโนโลยบีางอยา่งใหแ้ก่ขา้ราชการและหน่วยงานของรัฐใน
ฐานะบรรษทัพลเมืองท่ีดี (Good  Corporate  Citizenship) ซ่ึงมีความรับผดิชอบต่อสงัคม 

          -      ร่วมมือกับสถาบันการศึกษาและองค์การพฒันาระหว่าประเทศเพื่อสร้าง  
“ศนูยน์วตักรรมเพื่อการพฒันาระบบราชการไทย”  ในการศึกษาวิจยั  สร้างกรณีศึกษาตน้แบบ และ
แสวงหานวตักรรมและความริเร่ิมใหม่มาปรับใชก้บัการพฒันาระบบราชการของไทย  รวมทั้งเปิด
ใหป้ระชาชนและขา้ราชการไดแ้สดงความคิดเห็น  แนะน าการปรับปรุงการท างานของราชการ 

        ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความเห็นของ พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน ท่ีว่า การมีส่วนร่วม
ในการคน้หาปัญหาและสาเหตุแห่งปัญหา การวางแผนการด าเนินกิจกรรม มีส่วนร่วมในการลงทุน
และปฏิบัติงานรวมทั้ งการด าเนินกิจกรรม มีส่วนร่วมในการติดตามและประมวลผล และ
สนับสนุนของรัฐดา้นวิชาการและวสัดุอุปกรณ์  (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:16) และ
ต ารวจมิใช่เป็นแค่เพียงผูบ้งัคบัใชก้ฏหมายเท่านั้น  ยงัเป็นท่ีปรึกษา(Advisors) ผูช่้วยเหลืออ านวย
ความสะดวก (Facilitators) และผูส้นับสนุน(Supporters) ในโครงการหรือกิจกรรมต่างๆของ
ชุมชน ท่ีริเร่ิมข้ึนเพ่ือแกไ้ขปัญหาอาชญากรรมในชุมชนของตนเอง (ธรรมศกัด์ิ  วิชชารยะและคณะ 
,2539:10) 

           หลกัการและแนวทางการมีส่วนร่วมของประชาชน (พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน, 
2555:17) 

1.ประชาชนเป็นจุดเร่ิมตน้และประชาชนเป็นหลกัในการแกไ้ขปัญหาในชุมชน  
                                   2.พฒันาโดยค านึงถึงขีดความสามารถของชุมชน 

3.กระบวนการ ตอ้ง เร่ิมจากการแสวงหาขอ้เท็จจริง วิเคราะห์ วางแผน  ปฏิบติั และ
ติดตามผล   
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แผนภาพที่ 3-2  การด าเนินการป้องกนัอาชญากรรมแบบเชิงรุก 
 

 
 

          ที่มา :พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:65 

           องคป์ระกอบส าคญัของต ารวจชุมชน (Major elements in community policing)  
(Wallace Harvey ,1995:276-277) 

           1.เนน้ท่ีการแกไ้ขปัญหามากกว่าการตอบสนองตามการร้องขอบริการ (Focus on  
problem solving more than reacting to call for services (regular require)) 
                  2.ก  าหนดล าดบัความส าคญัเมื่อมีกิจกรรมร่วมกบัชุมชน (Priority of police  

services after interaction and neighborhood) 
                  3.กระจายอ านาจ และมอบหมายอ านาจในการตดัสินใจลงถึงระดบัปฏิบติัการ  

(Department is decentralized and authority to make decision delegated to lowest possible level in 
agency) 
                 4.สร้างการมีส่วนร่วมระหว่างประชาชนและต ารวจ (Partnership establish between 
department and citizen) 
                 5.ปรับรูปแบบการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหาพ้ืนที (Patrol district are redesigned to 
conform to neighborhood boundary) 
                 6.ก  าหนดผูรั้บผดิชอบเฉพาะมากกว่าการหมุนเวียนผูรั้บผดิชอบ (Officer are  

permanently assign to beat rather than rotating) 

ปัญหาอาชญากรรม 
 

ประชาชน 

ต ารวจ 

ภาครัฐ เอกชน 

จดัรูปแบบการมีส่วนร่วมให ้
เหมาะสมกบัชุมชนและต ารวจ 

การป้องกนั 
อาชญากรรม 
แบบยัง่ยืน 
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                  7.กระจายอ านาจในหนา้ท่ีสืบสวน (Investigative function are decentralized) 
                  8.ประเมินผลการปฏิบติังานจากผลการใหบ้ริการมากกว่าการประเมินจากจ านวน 

           การจบักุม(Officers are evaluate on result and services rather than strictly on 
heroics and number of arrest made) 

          Weisheit และคณะ ก าหนดองคป์ระกอบส าคญัของต ารวจชุมชน    ไดแ้ก่ การมีความ
รับผดิชอบต่อชุมชน (Accountability to community) การมีความสัมพนัธ์หรือการติดต่อกบัชุมชน 
(Connect into community) และการให้ความส าคญัต่อการแกไ้ขปัญหาให้กบัชุมชน (Oriented to 
solve problem) (Larry K. Gaines,2003:77) 

           แผนภาพที่ 3-3   การน าแนวคิดต ารวจชุมชนมาใช ้ 
 
 
 
   
 
 
 
 
 

           ที่มา :  Larry K. Gaines,2003:81-88 
          ปัญหาหลกัของต ารวจชุมชน (4 major issue of actual problem in community  

policing) ไดแ้ก่ (Wallace Harvey ,1995:277-279) 
     1.คอรัปชัน่ (Corruption)  

2.ความรับผดิชอบในหนา้ท่ี (Accountability) ซ่ึงลดปัญหาโดยการก ากบัติดตาม  
(Supervision) การอบรม (Training) การทบทวนผลงาน (Review) และการมีวินยั (Discipline) 

3.ทรัพยากรสนบัสนุน (Resource) 
4.เทคโนโลยสีนบัสนุน (technology) 
Larry K. Gaines และคณะกล่าวว่า ปัญหาในการน าแนวคิดต ารวจชุมชนมาใช ้ไดแ้ก่  

         การต่อตา้นการเปล่ียนแปลง ความตอ้งการทรัพยากรสนับสนุนเพ่ิมเติม ความยากต่อ
การเขา้ใจของผูป้ฏิบติั และความยากในการให้ชุมชนมีส่วนร่วม  (Larry K. Gaines,2003:89-92)  
และองคป์ระกอบในการวางระบบ (Implement program) (Wallace Harvey ,1995:280-285) ไดแ้ก่ 
ประการแรก คือ ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง (Necessary party) ประกอบดว้ย ต ารวจ ชุมชน นักการเมืองทอ้งถ่ิน 

 

ระดบับริหาร 

ระดบัจดัการ 

ระดบั
ปฏิบติัการ 

ดา้นแนวคิด : บทบาท Board Police มุ่งตอบความตอ้งการ
ประชาชนที่เปลี่ยนไปตามความผนัแปรของสังคม 

ดา้นรูปแบบ : ทบทวนการปฏิบติั มุ่งการ
แกปั้ญหาและป้องกนัอาชญากรรม เพื่อความ
ผูกพนัของชุมชน 

ดา้นกลยทุธ์ : มุ่งเนน้ตามสภาพพื้นท่ี,                      
เนน้การป้องกนั และเร่ืองท่ีส าคญั 
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และผูท่ี้มีบทบาทสนับสนุนชุมชน (เช่น การเงิน สถานท่ี ขนส่ง เป็นตน้)   ประการท่ีสอง คือ  
โครงการ และ ประการสุดทา้ย  คือ การสร้างการมีส่วนร่วม (Revolving cycle) 

        ปัจจยัความส าเร็จของแนวคิดต ารวจชุมชน ไดแ้ก่ (Larry K.Gaines,2003:92-98) 
               1.โครงสร้าง (Structure) การส่งมอบบริการ การจดัสรรทรัพยากร บทบาทของ 

Supervisor  การประสานงานระหว่างทีมระดบัต่าง ๆ   
               2.การมีส่วนร่วมของชุมชน 
               3.คุณภาพการใหบ้ริการของต ารวจ 
               4.ความพึงพอใจของชุมชนต่อต ารวจ 
               5.ความเขา้ใจและยอมรับในแนวคิดต ารวจชุมชนของผูป้ฏิบติั  

Orlando Winfield Wilson  ผูน้  าดา้นการบริหารงานต ารวจกล่าวว่า  ต  ารวจท่ีมีประสิทธิภาพควร

ตอ้งมีคุณสมบติัดงัน้ี (Wallace Harvey ,1995:11-12) 
                1.รวมการท างานท่ีคลา้ยคลึงกนัใหอ้ยูภ่ายใตก้ารดูแลของบุคคลคนเดียว (Similar  

function group together under the supervision of one person) 
                2.ก  าหนดบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ีชดัเจน (Responsibility is establish by  

create clearly define unit and precise duties) 
                3.ก  าหนดช่อทางการส่ือสารขอ้มลู และวางระบบในการมอบหมายอ านาจหนา้ท่ี  

(Channels for the flow of information, delegation of authority and accountability should be set 
up) 
                4.มีอ  านาจในการสัง่การท่ีเป็นเอกภาพ โดยการมอบหมายจ าเพาะ (Unity of  

command require that one person be respond for specific assignment duties) 
                5.ขยายขอบเขตในการควบคุม เมื่อไดรั้บภารกิจใหม่ (The span of control is  

utilized to leader is newer require to supervise more than he can handle) 
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การบริหารงานต ารวจของกองบังคับการต ารวจนครบาล 7 

         กองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ไดก่้อตั้งข้ึนมาจากการยุบเลิก กองบงัคบัการต ารวจ
นครบาล เหนือ, กองบงัคบัการต ารวจนครบาลใต้ และกองบงัคบัการต ารวจนครบาลธนบุรี ตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทยเร่ืองก าหนดหน่วยงาน เขต อ  านาจ การรับผดิชอบ และเขตพ้ืนท่ี การ
ปกครองของหน่วยราชการในสังกดักองบัญชาการต ารวจนครบาลและกรมต ารวจ พ .ศ.2540 
ประกาศ ณ วนัท่ี 25 เมษายน 2540 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัประกาศทัว่ไป เล่ม 114   
ตอนพิเศษ 35 ง.  วนัท่ี 21 พฤษภาคม 2540 โดย กองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 เร่ิมเปิดท าการใน 
วนัท่ี 31 พฤษภาคม 2540  ท่ีท าการคร้ังแรก เช่าท่ีท าการ ตั้งอยู่ท่ีเลขท่ี 3 / 57 - 59 ซอยเจริญสุข  
ถนนบรมราชชนนี     แขวงอรุณอมั-รินทร์ เขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพมหานคร                                                                  

       ต่อมาเมื่อวนัท่ี 30 กนัยายน 2545 ไดย้า้ยท่ีท าการมาอยูท่ี่ชั้น 3 และชั้น 4 ณ. อาคารท่ีท า
การ สน.บางขุนนนท์  เลขท่ี 63/5 ถนนบางขุนนนท์ แขวงบางขุนนนท์ เขตบางกอกน้อย 
กรุงเทพมหานคร  โดยชั้น 3  เป็นท่ีท าการฝ่ายอ  านวยการ  และชั้น  4   เป็นท่ีท าการ ผบก. และ                
รอง ผบก.และในปัจจุบนั กองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ไดย้า้ยท่ีท าการแห่งใหม่ซ่ึงเป็นท่ีดิน               
ราชพสัดุ ตั้งอยู่ริมถนนป่ินเกลา้ –นครชยัศรี (ขาเขา้) ตดั ถนนพุทธมณฑลสาย 2 เลขท่ี 44 แขวง
ศาลาธรรมสพน์ เขตทวีวฒันา กรุงเทพฯ    ใกลว้ิทยาลยัทองสุข จ  านวน 8 ไร่ 3 งาน 51.3 ตารางวา  

       พ้ืนท่ีรับผดิชอบ และเขตติดต่อ  ปรากฏรายละเอียด  ดงัน้ี 
   พ้ืนท่ีตามเขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร มีพ้ืนท่ีอยู่ใน 7 เขต    ได้แก่ เขต          

บางพลดั   เขตตล่ิงชนั   เขตบางกอกน้อย   เขตบางกอกใหญ่   เขตภาษีเจริญ    เขตบางแค   และ 
เขต ทวีวฒันา  พ้ืนท่ีรวมทั้งส้ินประมาณ   138 ตารางกิโลเมตร  มีจ  านวนประชากร 1,716,044   คน   
โดยแยกเป็นประชากรตามทะเบียนราษฎร์ จ  านวน   883,132  คน  และประชากรแฝง จ  านวน  
882,912   คน เขตติดต่อ  ปรากฏรายละเอียด  ดงัน้ี 

        1.ทิศเหนือ  ติดต่อเขตพ้ืนท่ี บช.ภ.1 จว.นนทบุรี (สภ.ปลายบาง, สภ.บางกรวย)     
   2.ทิศใต ้ติดต่อเขตพ้ืนท่ี บก.น.8 (สน.บุบผาราม, ตลาดพล)ู บก.น.9 ( สน.ภาษีเจริญ

,สน. หลกัสอง, สน.หนองคา้งพล)ู 
                    3.ทิศตะวนัออก ติดต่อเขตพ้ืนท่ี บก.น.1 (สน.บางโพ, สน.ชนะสงคราม,                   
สน.สามเสน) บก.น.6 (สน.พระราชวงั), บก.น.8 (สน.ปากคลองสาน) 
                    4.ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัเขตพ้ืนท่ี บช.ภ.7 จงัหวดันครปฐม (สภ.พุทธมณฑล) 
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                             การแบ่งส่วนราชการ ของกองบังคบัการต ารวจนครบาล 7   ประกอบดว้ย 
               1. ฝ่ายอ านวยการ  ได้แก่ กองก ากับการอ านวยการ และกลุ่มงานสอบสวน 

ประกอบดว้ย 
                             1.1 งานธุรการ 

                                        1.2 งานก าลงัพล 
                                        1.3 งานการเงิน 

                   1.4 งานยทุธศาสตร์และแผน 
                   1.5  งานพสัดุ                                       
                   1.6 งานศนูยร์วมข่าว (ศนูยว์ิทยลุอยฟ้า) 
                   1.7 งานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
                2. ฝ่ายปฏิบัติการ  ประกอบดว้ย สถานีต ารวจ 11  สถานี  และ 1 กองก ากับ             

การสืบสวน  ในส่วนสถานีต ารวจ  มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
                     2.1สถานีต ารวจนครบาลบางพลดั  โดยมี พ.ต.อ.สุรสิทธ์ิ  สุทธิพนัธุ์   เป็น              

ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 1848 ซอยจรัญฯ 75 แขวงและเขตบางพลดั กรุงเทพฯ  
                     2.2สถานีต ารวจนครบาลบางยี่ขัน โดยมี  พ .ต.อ.วรพจน์    ชู เชิด  เป็น             

ผกก. ตั้งอยูเ่ลขท่ี 264 ซอยสมเด็จพระป่ินเกลา้ 2 แขวงบางยีข่นั เขตบางพลดั กรุงเทพฯ 
                     2.3สถานีต ารวจนครบาลบางขุนนนท ์โดยมี พ.ต.อ.สุกิจ  อรุณฤกษ์ถวิล   เป็น 

ผกก. ตั้งอยูเ่ลขท่ี 63/5 ถนนบางขุนนนท ์แขวงบางขุนนนท ์เขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพฯ 
                 2.4สถานีต ารวจนครบาลบางกอกนอ้ย โดยมี พ.ต.อ.ธนกฤษ   ไชยจารุวุฒิ เป็น 

ผกก. ตั้งอยูเ่ลขท่ี 258/14 ถนนจรัญสนิทวงศ ์แขวงบา้นช่างหล่อ เขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพฯ 
                     2.5สถานีต ารวจนครบาลบางกอกใหญ่ โดยมี พ.ต.อ.สามารถ    ตูจิ้นดา    เป็น 

ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 126 ถนนวงัเดิม แขวงวดัอรุณ เขตบางกอกใหญ่ กรุงเทพฯ 
                     2.6สถานีต ารวจนครบาลบางเสาธง โดยมี พ.ต.อ.วชิรพงษ์   แกว้ดวง   เป็น 

ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 50 ซอยบางแวก 2 แขวงคูหาสวรรค ์เขตภาษีเจริญ กรุงเทพฯ 
                     2.7สถานีต ารวจนครบาลท่าพระ โดยมี พ .ต.อ.มานะ  เผาะช่วย    เป็น                

ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 1310/9 ซอยจรัญสนิทวงศ ์3 แขวงวดัท่าพระ เขตบางกอกใหญ่ กรุงเทพฯ 
                     2.8สถานีต ารวจนครบาลตล่ิงชัน โดยมี พ.ต.อ.คมสิทธ์   รังไสย์     เป็น             

ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 77 หมู่ 2 ถนนบรมราชชนนี แขวงวดัฉิมพลี เขตตล่ิงชนั กรุงเทพฯ 
                     2.9สถานีต ารวจนครบาลธรรมศาลา โดยมี พ .ต.อ.ธวัช  วงศ์สง่า    เป็น                   

ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 5 ถนนอุทยาน แขวง/เขตทวีวฒันา กรุงเทพฯ 
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                    2.10 สถานีต ารวจนครบาลศาลาแดง โดยมี พ.ต.อ.วีระศกัด์ิ   วงศว์านิช   เป็น         
ผกก.  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 128 ซอยบางแวก 158 แขวงบางไผ ่เขตบางแค กรุงเทพฯ 

                     2.11 สถานีต ารวจนครบาลบวรมงคล โดยมี พ.ต.อ.ธนาทิศ   วงศว์ยัรักษ์   เป็น              
ผกก. ตั้งอยูเ่ลขท่ี 1072 ซอยจรัญฯ46 แขวงบางยีข่นั เขตบางพลดั กรุงเทพฯ 

                     ส่วนกองก ากบัการสืบสวนสอบสวน บก.น.7 มี พ.ต.อ.เมธี  รักพนัธุ์    เป็น           
ผกก. ตั้งอยูเ่ลขท่ี 44 ถนนบรมราชชนนี แขวงศาลาธรรมสพน์ เขตทวีวฒันา กรุงเทพฯ   

          ภารกิจและความรับผดิชอบ  
          1.ถวายอารักขา รักษาความปลอดภัยส าหรับองค์พระมหากษตัริยแ์ละพระบรม  -              

วงศานุวงศ ์
      2.ด  าเนินการเก่ียวกบัการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม การรักษาความสงบ

เรียบร้อยและการใหค้วามปลอดภยัแก่บุคคลส าคญั ประชาชน ตลอดจนการใหบ้ริการช่วยเหลือแก่
ประชาชน 

      3.ด  าเนินการเก่ียวกบัการรักษาความมัน่คงภายในราชอาณาจกัร 
      4.ปฏิบติังานตามประมวลกฎหมายทุกอยา่ง 
      5.ด าเนินการเก่ียวกบัการควบคุมแลอ านวยความสะดวกดา้นการจราจร 
      6.ก าหนดยทุธศาสตร์ รวมทั้งวางแผนควบคุม ตรวจสอบ ใหค้  าแนะน า เสนอแนะการ

ปฏิบติังานตามอ านาจหนา้ท่ีของ กองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 และหน่วยในสงักดั 
      7.มีการบูรณาการกบัหน่วยงานต ารวจ หรือหน่วยงานอ่ืนท่ีมีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้ง

ในเขตพ้ืนท่ีรับผดิชอบ  
          8.ส่งเสริมและสนบัสนุนเก่ียวกบัการบรรเทาสาธารณภยั 
      9.ควบคุมตรวจสอบแนะน าหน่วยงานในสังกดัและต ารวจหน่วยอ่ืนท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีให้

เป็นไปตามนโยบายของคณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติ และส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
     10.ด าเนินการเก่ียวกบัการจดัระบบงานและบริหารงานบุคคลการเงิน การงบประมาณ   

การพสัดุ อาคารสถานท่ีและทรัพยสิ์นอ่ืนของ กองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 
         11.การฝึกอบรมและพฒันาขา้ราชการต ารวจในสงักดั 
         12.ส่งเสริมและสนับสนุนให้ทอ้งถ่ินหรือชุมชนเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกรรมต ารวจ 

เพื่อป้องกนัและปราบปรามการกระท าผิดทางอาญา และการรักษาความสงบเรียบร้อยตามความ
เหมาะสมและความตอ้งการของแต่ละพ้ืนท่ี  

     13.ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือ
ไดรั้บมอบหมาย  
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        ยุทธศาสตร์กองบังคบัการต ารวจนครบาล 7 
          1.ดา้นการบริหารเพื่อการใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน 
          2.ดา้นการป้องกนัอาชญากรรม  
          3.ดา้นการสืบสวนปราบปราม  
          4.ดา้นการอ านวยความยติุธรรม   
          5.ดา้นความมัน่คงของชาติและกิจการพิเศษ   
          6.ดา้นการบริหารจดัการท่ีดี   
        ผลงานที่ส าคญัที่น่าภาคภูมิใจ 
              1.รับเสด็จฯ พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯ , สมเด็จพระบรมราชินีนาถฯ และพระ

บรมวงศานุวงศ ์  ทุกพระองค์ ตามเส้นทางในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบ ปี 2555    จ านวนทั้งส้ิน  482   
คร้ัง          

              2. จบักุมคดียาเสพติด ปี 2556 ได ้ผูต้อ้งหา 4,783 คน ยึดยาบา้ของกลางไดจ้  านวน 
886,675  เมด็ ยาไอซ ์79 กก. ซ่ึงในจ านวนน้ีสามารถจบักุมผูค้า้รายใหญ่ได ้ 14  ราย  

         ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัตงิานของหน่วย 
                 1.ด้านก าลงัพล 
       ปัจจุบนั บก.น.7 มีเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีอยูจ่ริง  แยกไดด้งัน้ี 
   ชั้นสญัญาบตัร  อตัรา ระดบั รอง สว.  จ านวน    247      นาย 
   คนครอง   จ านวน    140      นาย 
                โดยมีต าแหน่งว่าง        จ านวน    107      นาย 
   ชั้นประทวน อตัรา        จ านวน  1,900     นาย 
   คนครอง   จ านวน  1,096     นาย 
   โดยมีต าแหน่งว่าง      จ านวน      84   นาย 
      ท าให้การปฏิบัติงานในภาพรวม ไม่มีประสิทธิภาพ  ไม่เป็นไปตามอตัราส่วนของ

ประชากรในพ้ืนท่ีกบัขา้ราชการต ารวจ 
             แนวทางแก้ไข 
          - บก.น.7 ใหน้โยบายแก่สถานีต ารวจในสงักดั  โดยการบูรณาการเจา้หนา้ท่ีทุกฝ่าย ซ่ึง

มีอยู่อย่างจ  ากดั เขา้มาช่วยในงานป้องกนัปราบปรามอาชญากรรรม  รวมทั้งใช้ต  ารวจบา้นหรือ 
เจา้หนา้ท่ี อปพร. เขา้มาช่วยในการปฏิบติั 
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                    2.วสัดุอุปกรณ์ 
                     2.1 บก.น.7  มีการจัดก  าลังพลกองร้อย ปจ. จ  านวน 2 กองร้อย แต่การจัด

อุปกรณ์ให้กบัเจ้าหน้าท่ีให้ครบตามการจัดจ านวนกองร้อย ปจ . ได้เพียง 1 กองร้อย  ท่ีเหลือ 1 
กองร้อย ยงัไม่สามารถจดัอุปกรณ์ใหไ้ด ้

                     2.2 รถจักรยานยนต์ของเจ้าหน้าท่ีสายตรวจ และจราจร ยงัอยู่ ในสภาพไม่
สมบูรณ์  

          แนวทางแก้ไข 
             - อุปกรณ์กองร้อย ปจ. ผลดัเปล่ียนหมุนเวียนใช้ แต่จะมีปัญหาหากใช้ก  าลงั 2 

กองร้อยข้ึนไปพร้อมกนั 
             - ในส่วนของรถจกัรยานยนตน์ั้น เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัไดใ้ชร้ถจกัรยานยนตข์องตนเอง 
                       3 ด้านที่พกัอาศัย 
             - อาคารท่ีพกัอาศยัของ บก.น.7 ไม่มี  ปัจจุบนัอยูร่ะหว่างด าเนินการก่อสร้าง 

        แนวคดิในการพฒันาหน่วยงาน 
              1.อบรมปลกูจิตส านึกใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติั ใหรู้้ว่าควรปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งไร โดย

เนน้ใหค้วามรู้ตามสายงานของตน และใหค้  านึงถึงส่วนรวม 
          2.ให้ผู ้บังคับบัญชาปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างแก่ผู ้ใต้บังคับบัญชาโดยเน้น                 

การเสียสละ สร้างจิตส านึกและคุณธรรม 
          3.สร้างสถานีต ารวจท่ีเป็นแบบอยา่งท่ีดี เพื่อใหทุ้กสถานีน าไปปฏิบติั 
          4.ให้บริการแก่ประชาชนด้วยการให้บริการท่ีรวดเร็ว และใชกิ้ริยาวาจาสุภาพ          

ยิม้แยม้แจ่มใส 
          5.ฝึกฝนเจา้หนา้ท่ี ผูป้ฏิบติัรู้จกั อดทน อดกลั้น อดออม 
          6.น าเทคโนโลยมีาพฒันาหน่วย เช่น การแจง้ความร้องทุกขท์างอินเตอร์เน็ต 
        บทบาทของต ารวจ จึงออกมาในรูปแบบการใหก้ารอ านวยความสะดวกใหชุ้มชน เช่น  
           การส่งเสริมสิทธิ การดูแลจราจร (Order Maintenance) การสร้างความสงบสุขโดย

การบงัคับใชก้ฎหมาย (Law enforcement)  การให้บริการในสถานการณ์ฉุกเฉิน  (Emergency 
services)  และการป้องกนัอาชญากรรม (Crime Prevention) (Richard N. Holden (1994:29-42)  
ต  ารวจยุคใหม่ควรเพ่ิมองค์ความรู้ การศึกษา การฝึกอบรม และเพ่ิมความเขา้ใจในบทบาทของ
ต ารวจในสงัคมท่ีมีความแตกต่าง (Richard N. Holden ,1994:344-346)  แนวทางยทุธศาสตร์เชิงรุก
ในการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นเป็นรูปแบบวิธีการและกระบวนการท างานของ
ต ารวจ ท่ีแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน องค์กรประชาชน องค์กรชุมชน  ซ่ึงตระหนักถึง
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ปัญหาในชุมชนและร่วมแรง ร่วมใจ ร่วมคิดเพื่อหาแนวทางในการวางแผน มาตรการต่างๆ เพื่อให้
ชุมชนมีความสงบสุข   (  พล.ต.ท.เฉลิมเกียรติ ศรีวรขาน,2555:75)การน าทฤษฏีบริหาร
ความสมัพนัธภ์ายในองคก์รมาใช ้เช่น Hawthorne experimental, Maslow hierarchy of need theory 
of motivation, Theory X Theory Y (Mc Greger)   (Larry K. Gaines,2003:145-148) 

         เราจะเห็นไดว้่า การบริหารงานต ารวจเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพตอ้งให้ประชาชนเป็น 
“ศูนยก์ลาง” ในการท างานโดยต้องรับฟังความคิดเห็น ตอบสนองความต้องการและอ านวย
ประโยชน์ ลดขั้นตอนและภาระในการติดต่อของประชาชนมีระบบการแก้ไข ปัญหาและรับ
เร่ืองราวร้องทุกข์ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตลอดจนเป็นท่ีพึ่งของประชาชนในยามมี
ปัญหาและความเดือดร้อน  การปรับเปล่ียนบทบาทของระบบราชการท่ีเคยเป็นผูด้  าเนินการเอง
หรือมีอ  านาจมากจนเกินไป หรืออยูใ่นฐานะหรือมีความรู้สึกท่ีอยู่เหนือกว่าประชาชน ท าให้ไม่มี
จิตวิญญาณท่ีจะเป็นผูรั้บใช้ประชาชน  ต้องปรับให้เป็นผูส้นับสนุนและอ านวยความสะดวก 
มุ่งเนน้การให้บริการเพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบ สนองต่อความตอ้งการของประชาชน  บูรณการ
และเช่ือมโยงการท างานทั้งภายในและภายนอกองคก์ร สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกนัในรูปแบบ
หุน้ส่วนหรือพนัธมิตร เพื่อจดัการบริหารการเปล่ียนแปลง และ ปรับตวัไดอ้ย่างเหมาะสม ทนัต่อ
การเปล่ียนแปลงและความไม่แน่นอนของสภาพแวดลอ้มโดยยึดหลกัการ “การตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลง  การมีส่วนร่วม  เก่ง และดี ”   การน าแนวคิด TQM มาใชก้บัแนวคิดต ารวจชุมชน 
ได้แก่ การสร้างวฒันธรรมการให้บริการชุมชน (Culture) การมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือชุมชน 
(Customer focused) การติดตามนับผลด าเนินงาน (Counting the performance) (Larry                            
K. Gaines,2003:172-175) 

          การศึกษารูปแบบและกระบวนการท างานในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน ส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติ ควรศึกษารูปแบบและกระบวนการท างานในการให้บริการท่ีดีต่อประชาชนหรือ
ชุมชน (best  practices) แลว้น ามาประยุกต์ใชใ้นกระบวนการบริหารงานในการให้บริการต่อ
ประชาชนของส านักงานต ารวจแห่งชาติด้วยเช่นกัน   สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ (Thailand 
Productivity Institute) ไดท้  าการศึกษากระบวนการสร้างความพึงพอใจและความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
(Customer  Satisfaction  and  Relation ) และไดม้ีแนวคิดท่ีจะศึกษารวบรวมกระบวนการ
ให้บริการท่ีดี (best  practices) ในกระบวนการของหน่วยงานต่างๆเพื่อให้ภาครัฐและเอกชน
สามารถน าเอารูปแบบดังกล่าวเป็นแนวทางประยุกต์ใช้ พฒันาและปรับปรุงในลกัษณะของ 
Benchmarking เพื่อสร้างศกัยภาพในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชนผูม้ารับบริการ  

 



 

 
บทที่ 4 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

การวิจัยเร่ืองรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชนในเขตกองบังคับการต ารวจนครบาล 7           
(Quality Services Model of Metropolitan Police Station in Metropolitan Police Division7 to 
Response Citizen and Community’s need) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความ            
พึงพอใจของประชาชนต่อบริการของสถานีต ารวจนครบาล  ในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 
และปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของต ารวจนครบาล เพื่อสร้างรูปแบบในการจดับริการของสถานี
ต ารวจนครบาล ท่ีสามารถให้บริการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของสถานีต ารวจนครบาล  ในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการศึกษา
จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ (Services) คุณภาพการบริการ (Quality Services) และการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management) และในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูในการวิจยัผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยกลุ่มผูใ้หข้อ้มลู
หลกั ได้แก่  ส่วนท่ี 1 กลุ่มตัวแทนประชาชนท่ีมีส่วนในการควบคุม ตรวจสอบ ติดตามการ
บริหารงานในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในสังกดักองบญัชาการต ารวจนครบาล 
(คณะกรรมการ ติดตาม ตรวจสอบการบริหารงานของกองบญัชาการต ารวจนครบาล หรือ คณะ 
กรรมการของสถานีต ารวจในสังกัดกองบัญชาการต ารวจนครบาล)  ส่วนท่ี 2  กลุ่มผูบ้ริหาร
ระดบัสูงของส านกังานต ารวจแห่งชาติ (อธิบดีกรมต ารวจ, รองอธิบดีกรมต ารวจ, ผูช่้วยอธิบดีกรม
ต ารวจ หรือผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ, รองผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ, ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจ
แห่งชาติ หรือเทียบเท่า)   ส่วนท่ี 3 กลุ่มผูบ้ริหารระดับกลางของส านักงานต ารวจแห่งชาติ                    
(ผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล,รองผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล, ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล,            
ผูบ้งัคบัการอ านวยการ หรือรองผูบ้งัคบัการ)และกลุ่มท่ี 4 คือ  ผูป้ฏิบติัตามนโยบายและคุณภาพ
บริการเป็นผูท่ี้น านโยบายไปสู่ภาคปฏิบติั (ผูป้ฏิบติังาน) ในระดบัสถานีต ารวจ  เพื่อทราบถึงปัญหา
ในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสัมภาษณ์ประชาชนท่ีมีโอกาสใชบ้ริการของสถานีต ารวจ
ในสังกัดกองบัญชาการต ารวจนครบาล เพื่อรับทราบความคาดหวงัต่ อบริการ ภายหลังการ
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สมัภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัน าปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการไปท าการสนทนากลุ่ม (Focus Group) โดย
ใหผู้ร่้วมสนทนาไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งเสรีภายใตแ้นวทางท่ีไดก้  าหนด  รวมถึงการเสนอแนะ
ความคิดเห็นเพ่ิมเติมต่อแนวทางการบริการของสถานีต ารวจนครบาล น าผลท่ีไดม้าสร้างรูปแบบ
การจดับริการท่ีมีคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ  

ผูว้ิจยัจะน ารูปแบบดงักล่าวท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิงคุณภาพไปตรวจสอบ ความสมบูรณ์
กบัอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญ  อีกทั้งท าการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดว้ย
แบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบรูปแบบท่ีไดส้ามารถปฏิบติัไดจ้ริง และตรงตามความคาดหวงัของ
ประชาชน  

กำรวิจัยเชิงคุณภำพ 

การวิจัยเชิงคุณภาพในขั้นตอนน้ีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่                            
การสมัภาษณ์แบบลึก โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อบริการของสถานีต ารวจนครบาล และปัจจยัท่ีมีผลต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาล 
ในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 เพื่อสร้างรูปแบบในการจดับริการของสถานีต ารวจนครบาล ท่ี
สามารถใหบ้ริการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ให้กบัสถานีต ารวจนครบาลต่าง ๆ 
ในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  โดยมีรายละเอียดในการด าเนินการดงัน้ี 

1. เคร่ืองมอืที่ใช้ในกำรวจิยั  

การวิจัยคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสัมภาษณ์ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยก าหนดกรอบ
แนวคิดในการสร้างแบบสัมภาษณ์จากเน้ือหา ทฤษฎี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และปัญหาท่ีพบ 
ก าหนดแนวค าถามก่ึงโครงสร้างในการสัมภาษณ์ น าผงัโครงสร้างการสัมภาษณ์ท่ีสร้างปรึกษา
ผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบเน้ือหา ความถกูตอ้งและครอบคลุมตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

2. ผู้ให้ข้อมูลส ำคญั  

ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัของการศึกษาวิจัย (Key Informant) ไดแ้ก่ ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้
ทางดา้นการบริหารจดัการงานต ารวจ และการให้บริการแก่ประชาชนของต ารวจ  โดยพิจารณา
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

กลุ่มท่ี 1 กลุ่มประชาชนท่ีมีประสบการณ์รับบริการจากสถานีต ารวจนครบาล หรือ
กลุ่มตัวแทนประชาชนส่วนในการควบคุม ดูแล ตรวจสอบ ติดตามการบริหาร งานในการ
ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในระดับกองบัญชาการต ารวจนครบาล ได้แก่ คณะ 
กรรมการติดตามตรวจสอบการบริหารงานของกองบัญชาการต ารวจนครบาล (กต.ตร.กทม.) 
จ  านวน 16 คน    
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กลุ่มท่ี 2 กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงของส านกังานต ารวจแห่งชาติ  เป็นขา้ราชการต ารวจ           
ท่ีด  ารงต าแหน่งหรือเคยด ารงต าแหน่งบริหารงานระดบัสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ไดแ้ก่ 
อธิบดีกรมต ารวจ,รองอธิบดีกรมต ารวจ,ผูช่้วยอธิบดีกรมต ารวจ หรือผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ, 
รองผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ , ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติหรือเทียบเท่า , ผูบ้ญัชาการหรือ
เทียบเท่า  จ  านวน 14 นาย 

กลุ่มท่ี 3 กลุ่มผูบ้ริหารระดบักลางของส านกังานต ารวจแห่งชาติเป็นขา้ราชการต ารวจ            
ท่ีด  ารงต าแหน่งหรือเคยด ารงต าแหน่งบริหารงานระดับกลาง ของส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
โดยเฉพาะจะตอ้งด ารงต าแหน่ง หรือ เคยด ารงต าแหน่งในระดบับริหารท่ีก  าหนดนโยบายในการ
ปฏิบัติงานในการให้บริการของสถานีต ารวจในกองบัญชาการต ารวจนครบาล ซ่ึงได้แก่                   
ผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล, รองผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล, ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจนครบาล,               
ผูบ้งัคบัการอ านวยการ หรือรองผูบ้งัคบัการ จ  านวน 15 นาย 

กลุ่มท่ี 4คือ ผู ้ปฏิบัติตามนโยบายและคุณภาพบริการงานสายตรวจป้องกัน
ปราบปรามในสถานีต ารวจนครบาลซ่ึงเป็นผูท่ี้น านโยบายไปสู่ภาคปฏิบติั (ผูป้ฏิบติังาน) ในระดบั
สถานีต ารวจนครบาล หรือผูท่ี้เคยด ารงต าแหน่งดงักล่าว  ในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ซ่ึง
ประกอบด้วย รองผูก้  ากับการป้องกนัปราบปราม , สารวตัรป้องกันปราบปราม , รองสารวตัร
ป้องกนัปราบปราม , เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสายตรวจงานป้องกนัปราบปราม (ชั้นประทวน) ผูว้ิจยัไดสุ่้ม
จ านวนสถานีต ารวจออกมาสถานีต ารวจละ 2 นาย จะท าให้ไดจ้  านวน 22 นาย (สถานีละ 2 นาย 
จ  านวน 11สถานี รวมเป็น 22 นาย)   

รวมผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key Informants) มีทั้งหมด 67 นาย   
          3. วธิีกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยัท าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 4 กลุ่ม การสัมภาษณ์
ดงักล่าวจะมี ด  าเนินการนดัหมายพร้อมทั้งเตรียมประเด็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัการการประยุกต ์           
กลยทุธล์กูคา้สมัพนัธใ์นการให้บริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน
ของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อน ามาท าการการวิจยัเชิงปริมาณต่อไป 

     4. วธิีกำรตรวจสอบข้อมูล 
ผูว้ิจยัน าขอ้มลูทั้งหมดมาด าเนินการตรวจสอบ โดยใชว้ิธีการตรวจสอบขอ้มูลแบบ

สามเส้า (Data Triangulation) โดยพิจารณาและเปรียบเทียบขอ้มูลจากแหล่งท่ีมา 3 แหล่ง ไดแ้ก่ 
ขอ้มลูจาก ผูถ้กูสมัภาษณ์เจาะลึก ขอ้มลูจากแนวคิดทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูล
จากอาจารยท่ี์ปรึกษา ผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือยนืยนัว่าขอ้มลูท่ีไดม้านั้นมีความน่าเช่ือถือ  
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5. วธิีกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In – depth Interviews) มาแยกแยะ                   

ตามเน้ือหาจดัหมวดหมู่ตามวตัถุประสงค ์ และประเด็นท่ีสมัภาษณ์เพื่อตรวจสอบความถกูตอ้งแลว้
จึงน ามาวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงเน้ือหาตามหลกัตรรกะเทียบเคียงตามแนวคิด    และทฤษฎีเพื่อให้การ
น าเสนอเน้ือหาเกิดความสมบูรณ์ และเขา้ใจชดัเจนเป็นรูปธรรม เห็นประโยชน์จากการวิเคราะห์
รวมทั้งการสร้างรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลในกองบงัคบัการ
ต ารวจนครบาล 7  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชนโดยมีกระบวนการ
วิเคราะห์ตามรายละเอียด ดงัน้ี 

     5.1  จดักลุ่มขอ้มลูตรวจสอบความถกูตอ้งครบถว้นของขอ้มลูท่ีรวบรวมได ้
     5.2เรียบเรียงจดัล  าดบัตามเน้ือหาท่ีตอ้งการวิจยัและจดัขอ้มลูตามวตัถุประสงคต์าม

ประเด็นท่ีสมัภาษณ์เพื่อการวิเคราะห์ 

               5.3 วิเคราะห์ขอ้มลูท าโดยการสงัเคราะห์ขอ้มลูเพื่อใหไ้ดรู้ปแบบการจดั บริการท่ีมี
คุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนและชุมชนโดยประยุกต์ใชข้้อมูลท่ีรวบรวมมาได้ผนวกรวมเข้ากับแนวคิดและ
หลกัการในการบริหารงานสถานีต ารวจและน าแนวทางท่ีได้มาด าเนินการ จัดสนทนากลุ่ม              
(Focus Group) เพื่อขอข้อมูลแสดงความคิดเห็นต่อรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนของสถานีต ารวจนครบาล ในเขตกองบงัคบัการ
ต ารวจนครบาล 7 

6.  กำรน ำเสนอข้อมูล 
ผูว้ิจัยน าเสนอข้อมูล โดยการเขียนรายงานเชิงพรรณนา สรุปแนวทางในการ

ด าเนินงานในการสร้างรูปแบบการจดับริการท่ีเหมาะสม โดยน าเสนอเป็นรูปแบบการจดับริการท่ี
มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนของสถานีต ารวจนครบาลในกอง
บงัคบัการต ารวจนครบาล 7 

วิธีวิจัยเชิงปริมำณ  

การวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัน ารูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนและชุมชนของสถานีต ารวจนครบาลในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7ท่ี
ไดจ้ากการวิจยัเชิงคุณภาพ  มาท าการตรวจสอบความคิดเห็น และล าดบัความส าคญัของรูปแบบ
การจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
และชุมชน  โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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1. กำรก ำหนดประชำกร และกลุ่มตวัอย่ำง  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีได้แก่ประชาชนท่ีอยู่ในกรุงเทพมหานครใน                 
กองบังคับการต ารวจนครบาล 7 (จ  านวนทั้ งส้ิน 11 สถานีต ารวจ) รวม  587,650 คน                
(ส านักงานทะเบียนราษฎร, 2554) ผูว้ิจยัสุ่มเลือกท่ีจะส่งแบบสอบถาม โดยวิธีการเลือกตวัอย่าง
เป็นกลุ่ม (Cluster Random Sampling) ไดแ้ก่ กลุ่มของประชาชนท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครใน
เขตความรับผิดชอบของกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7จ านวน 11 สถานี   สถานีต ารวจละ50 
ตวัอยา่ง รวมเป็น 550 ตวัอย่าง โดยสุ่มเลือกตวัอย่างดว้ยวิธีอย่างง่าย (Simple Random Sampling)   
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยวิธีของ   ทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 
1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ไดจ้  านวน 399 ตวัอย่าง แลว้จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีจะไดรั้บ
การตอบกลบัทั้งหมดท าการวิเคราะห์ขอ้มลู 

2. เคร่ืองมอืที่ใช้ในกำรวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ

ในการตรวจสอบขอ้คน้พบจากการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
2.1 น าข้อคน้พบท่ีเป็นรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของประชาชนและชุมชนของสถานีต ารวจนครบาลท่ีได้  และสังเคราะห์ข้ึนจากการ
ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดเป็นค าถามในแบบสอบถามรายขอ้ 

2.2 น าแบบสอบถามให้ผูท้รงคุณวุฒิจ  านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความตรงของ
เน้ือหา (Content Validity) เพื่อหาความสอดคลอ้งภายใน (Internal Objective Congruence : IOC) 
โดยใช้สูตรการค านวณหาดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับเน้ือหาตามความเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญ (Content Validity Index : CVI) และท าการปรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า CVI นอ้ยกว่า 0.6  

 

    สูตร     CVI    =  ∑ R 
                                           n   
         โดย     ∑ R    = คะแนนความคิดเห็นรวมของผูเ้ช่ียวชาญ 
           n   = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

2.3 น าแบบสอบถามท่ีมีค่าความตรงของเน้ือหา ท าการประมาณค่า  ความตรง
ตามเกณฑ์สัมพนัธ์ (Criterion - Related Validity) เพื่อทดสอบประสิทธิภาพ ในความเป็นปรนัย 
และความยากง่ายของค าถาม และหาอ านาจจ าแนกโดยใช้วิธีการค านวณหาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Person's Correlation Coefficient; rxy) โดยก าหนดให้สัมประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธม์ีค่า มากกว่า 0.2 โดยเปรียบเทียบค่า t - test กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ราย  
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2.4 ท าการตรวจสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยวิธีการค านวณค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha - Coefficient ) ก าหนดให้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟามีค่ามากกว่า 0.7 
(Nunnally, 1978,  245) ภายหลงัจากท่ีไดท้ าการทดสอบเคร่ืองมือเป็นไปตามขอ้ก าหนด ผูว้ิจยัท า
การเก็บรวมรวมขอ้มูล โดยส่งแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างท่ีไดสุ่้มเลือกไว ้ตามวิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มลู 

2.5ได้แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพทั้งด้านความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และค่าความเช่ือมัน่เพ่ือน าไปใชจ้ริงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีก  าหนดไว ้ 

ลกัษณะของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูใ้หข้อ้มลู เป็นค าถามแบบเลือกตอบ  
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของประชาชนต่อรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของ

สถานีต ารวจนครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนมีลกัษณะเป็นค าถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดบั คือ 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ยมาก,           
3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย และ 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะต่อรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจ            
นครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนมีลกัษณะค าถามปลายเปิด 

3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการดว้ยตนเอง โดยมีทีมผูช่้วยท่ีไดรั้บ

การอบรม ผูว้ิจยัรับคืนแบบประเมินดว้ยตนเอง ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บ
คืนแต่ละฉบับ ท าการบันทึกรหัสค าตอบท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม  เพื่อประมวลผลและวิเคราะห์
ขอ้มลูโดยใชค้อมพิวเตอร์ เพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติตอบค าถามการวิจยั 

4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล และสถิตทิี่ใช้ 
ผูว้ิจยัน าขอ้มลูท่ีไดบ้นัทึกในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ท าการวิเคราะห์ขอ้มลู ดงัน้ี 
4.1  แบบสอบถามตอนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคล ใชส้ถิติการค านวณค่าร้อยละความถ่ี 

(Percentage) 
               4.2  แบบสอบถามตอนท่ี 2 เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นต่อรูปแบบการจดับริการ

ท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนโดย
ใชม้าตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) พิจารณาจากระดบัคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ์
ท่ีจดัช่วงชั้น (Class Interval) ซ่ึงแบ่งระดบัไว ้5 ระดบั เท่าๆ กนั ดงัน้ี 
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คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20  เห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40  เห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60  เห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80  เห็นดว้ยนอ้ยมาก 

              4.3 สรุปประเด็นความคิดเห็นเพ่ิมเติมต่อรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของ
สถานีต ารวจนครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนท่ีกลุ่มตวัอย่างได้
ตอบค าถามปลายเปิดในแบบสอบถามตอนท่ี 3 เพื่อเป็นขอ้มลูสนบัสนุนส าหรับการน าผลการวิจยั
ไปใชง้านจริงในอนาคต  

5. กำรน ำเสนอผลกำรวจิยั 
ผูว้ิจยัจะน าเสนอขอ้มลูท่ีไดจ้ากการวิจยัตามวตัถุประสงค์การวิจยั   โดยน าเสนอ

ขอ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบกบั รูปภาพ ตาราง และแผนภูมิ เพื่อสามารถตอบค าถามการวิจยั และ
ใหไ้ดผ้ลงานวิจยับรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละประโยชน์ท่ีก  าหนดไว ้น าเสนอรูปแบบการจดับริการ
ท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน  



 
                                        บทที ่5 

วเิคราะห์แนวทางการให้บริการที่ตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชน 

 
                  การศึกษาเร่ืองรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชน  ในเขตกองบังคับการต ารวจนครบาล 7                  
โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Methods) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In – depth 
Interview) และอาศยัการตีความข้อมูลเอกสาร  (Documentary Study) บทความทางวิชาการ 
รายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและต าราวิชาการต่าง ๆ ท่ีมีผูร้วบรวมไวแ้ลว้ตามกรอบทฤษฎีท่ีผูว้ิจยัได้
มีการศึกษามาแลว้ในเบ้ืองต้น และน าแนวทางท่ีได้รับ ไปด าเนินการจัดสนทนากลุ่ม (Focus 
Group) เพ่ือขอความคิดเห็นเพ่ิมเติม การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อตรวจสอบ
รูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและชุมชน โดยผูว้ิจยัจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

 

          ผลการวจิยัเชิงคุณภาพ 

        1. ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) 
        ในการสมัภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัไดแ้สดงความบริสุทธ์ิใจและท าความเขา้ใจกบัผูใ้หข้อ้มูล

ส าคญัทุกท่านเพ่ือสร้างความเช่ือถือและไวว้างใจผูว้ิจยั ตลอดการสัมภาษณ์เต็มไปดว้ยบรรยากาศ
ความเป็นกนัเอง ผูใ้หข้อ้มลูไดใ้หค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี แสดงทศันะอย่างกวา้งขวาง เพื่อให้การ
วิเคราะห์ขอ้มลูตรงกบัค าถามในการวิจยั มีความชดัเจน เขา้ใจง่ายและเป็นรูปธรรมมากข้ึน ผูว้ิจยัจึง
แบ่งกลุ่ม ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัออกเป็น 4 กลุ่มตามความสัมพนัธ์กบัการจดับริการของสถานีต ารวจ
นครบาล ดงัน้ี 

       กลุ่มประชาชนท่ีมีโอกาสใช้บริการของสถานีต ารวจในสังกดักองบัญชาการต ารวจ       
นครบาล เพื่อรับทราบความคาดหวงัต่อบริการ 16 คน 

       กลุ่มท่ีกลุ่มผูบ้ริหารระดับสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาติ  เป็นข้าราชการต ารวจท่ี
ด ารงต าแหน่งหรือเคยด ารงต าแหน่งบริหารงานระดับสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ได้แก่ 
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อธิบดีกรมต ารวจ,รองอธิบดีกรมต ารวจ,ผูช่้วยอธิบดีกรมต ารวจ หรือผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ, 
รองผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติ, ผูช่้วยผูบ้ญัชาการต ารวจแห่งชาติหรือเทียบเท่า , ผูบ้ญัชาการหรือ
เทียบเท่า  จ  านวน 14 นาย 

        กลุ่มผูบ้ริหารระดบักลางของส านักงานต ารวจแห่งชาติเป็นขา้ราชการต ารวจท่ีด ารง
ต าแหน่งหรือเคยด ารงต าแหน่งบริหารงานระดบักลาง ของส านักงานต ารวจแห่งชาติ โดยเฉพาะ
จะตอ้งด ารงต าแหน่ง หรือ เคยด ารงต าแหน่งในระดบับริหารท่ีก  าหนดนโยบายในการปิิบติังาน
ในการใหบ้ริการของสถานีต ารวจในกองบญัชาการต ารวจนครบาล ซ่ึงไดแ้ก่  ผูบ้ญัชาการต ารวจ
นครบาล, รองผูบ้ัญชาการต ารวจนครบาล, ผูช่้วยผูบ้ัญชาการต ารวจนครบาล, ผูบ้ังคับการ
อ านวยการ หรือรองผูบ้งัคบัการ จ  านวน 15 นาย 

       ผูป้ิิบัติตามนโยบายและคุณภาพบริการงานสายตรวจป้องกนัปราบปราม ในสถานี
ต ารวจนครบาลซ่ึงเป็นผูท่ี้น านโยบายไปสู่ภาคปิิบติั (ผูป้ิิบติังาน) ในระดบัสถานีต ารวจนครบาล 
หรือผูท่ี้เคยด ารงต าแหน่งดงักล่าว  ในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ซ่ึงประกอบดว้ย รองผูก้  ากบั
การป้องกนัปราบปราม , สารวตัรป้องกนัปราบปราม , รองสารวตัรป้องกนัปราบปราม , เจา้หน้าท่ี
ต  ารวจสายตรวจงานป้องกนัปราบปราม (ชั้นประทวน) ผูว้ิจยัไดสุ่้มจ านวนสถานีต ารวจออกมา
สถานีต ารวจละ 2 นาย จะท าให้ได้จ  านวน 22 นาย (สถานีละ 2 นาย จ  านวน 11 สถานี                             
รวมเป็น 22 นาย)   

        โดยในแต่ละขอ้ ผูว้ิจัยได้น าขอ้มูลการตอบค าถามของแต่ละกลุ่มมาวิเคราะห์แลว้                  
สรุปเป็นประเด็นรวมกนั ทั้งน้ีเพ่ือให้ไดข้อ้มูลและมุมมองในภาพรวมของทุกกลุ่มตามประเด็น
ของแต่ละค าถาม ดงัน้ี 

      กลุ่มประชาชน ประกอบดว้ย 3 ประเด็นค าถาม ดงัน้ี 
        1.ความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจ

นครบาล และปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล 
       2.แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน 
       3.ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจนครบาล 
    กลุ่มผู ้บริหารระดับสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาติ , กลุ่มผู ้บริ หารระดับกลาง                             

ของส านกังานต ารวจแห่งชาติ และกลุ่มผูป้ิิบติัตามนโยบายและคุณภาพบริการงานสถานีต ารวจนครบาล 
ประกอบดว้ย 3 ประเด็นค าถาม ดงัน้ี 

        1.ปัญหาหรือขอ้จ ากดัท่ีพบระหว่างการใหบ้ริการ 
        2.แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน 
        3.ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล 
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         1.1 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึจากกลุ่มประชาชน 
              1.1.1ความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการของสถานี

ต ารวจนครบาล จากปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล ไดแ้ก่  
                     1.1.1.1คาดหวงัการให้บริการท่ีรวดเร็ว เน่ืองจากเมื่อประชาชนต้องการใช้

บริการ แสดงใหเ้ห็นว่าประสบปัญหาท่ีตอ้งการความช่วยเหลือท่ีรวดเร็วจากต ารวจ การรับแจง้เหตุ
ท่ีสุภาพเป็นมิตร เพื่อใหเ้กิดความอุ่นใจท่ีขอความช่วยเหลือ จึงควรมาถึงบริเวณท่ีเกิดเหตุรวดเร็ว 
และตอ้งการใหส้ามารถจบักุมคนร้ายไดท้นัท่วงทีหรือสามารถติดตามจบักุมไดใ้นช่วงระยะเวลา
อนัสั้นและรวดเร็ว 

                     1.1.1.2คาดหวงัให้เจา้หน้าท่ีต  ารวจมีความกระตือรือร้นในการปิิบติัหน้าท่ี
เมื่อไดรั้บแจง้เหตุ ติดตามความคืบหน้าทางคดี หรือการเยี่ยมเยียนเพื่อสอบถาม ข่าวคราวทางคดี
และความเป็นอยูห่ลงัประสบเหตุกบัผูเ้สียหาย 

                     1.1.1.3คาดหวงัใหเ้จา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความเห็นใจประชาชนในการรับแจง้ความ
และใหบ้ริการไดเ้ต็มท่ี ใหค้  าอธิบายไดถ้กูตอ้งละเอียด  

                    1.1.1.4การตรวจพ้ืนท่ีท่ีครอบคลุมความรับผิดชอบ และให้ความส าคญักบัทุก
คดีไม่ว่าคดีเลก็หรือคดีใหญ่ ใหบ้ริการกบัประชาชนแบบเท่าเทียมกนั ไม่มีพฤติกรรมรีดไถในขณะ
ตรวจคน้จบักุม หรือรับสินบนจากสถานประกอบการหรือกิจการท่ีผดิกฎหมาย   

                    1.1.1.5มีทศันคติท่ีดีต่อประชาชนผูรั้บบริการ และมีหวัใจในการท างานบริการ
ประชาชน (Service Mind) มีพฤติกรรมท่ีสุภาพ และมีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี ตอบค าถามและให้ขอ้มูล
ท่ีส าคญัอย่างเพียงพอแก่ผูรั้บบริการเพ่ือทราบกระบวนการ หรือขั้นตอนในการรับบริการ เปิด
โอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟังความ คิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีในการ
ป้องกนัและแกไ้ขปัญหา 

                    1.1.1.6มีความสัมพนัธ์อนัดีกับประชาชนในพ้ืนท่ี เพื่อรับทราบข่าวสารใน
ชุมชนลดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน รวมถึงการประชาสมัพนัธแ์จง้ข่าวสารใหม่ท่ีจ  าเป็น
ใหก้บัประชาชนไดรั้บทราบ  

                     1.1.1.7การติดต่อขอความช่วยเหลือจากสถานีต ารวจในพ้ืนท่ีไม่ทราบว่ามี
ช่องทางติดต่อทางใดบา้ง เพราะในบางกรณีผูรั้บบริการไม่สะดวกรับบริการท่ีสถานีต ารวจดว้ย
ตนเอง หรือตอ้งการค าแนะน าในการปิิบติั 

                     1.1.1.8สถานท่ีตั้งของบางสถานีค่อนขา้งหายาก บางคร้ังไม่ทราบว่าตั้งอยู่ท่ีใด 
จุดท่ีตั้งสถานีต ารวจนครบาลบางแห่งยงัไม่เอ้ือต่อการบริการประชาชน เช่น อยูใ่นซอยลึกห่างไกล 
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ถนนใหญ่, ทางเขา้ – ออกสลบัซบัซอ้น การตั้งช่ือสถานีต ารวจนครบาล ยงัไม่สอดคลอ้งกบัช่ือท่ี
ประชาชนเรียก เช่น สถานีต ารวจนครบาลท่าขา้มรับผิดชอบพ้ืนท่ีเขตบางขุนเทียน  สถานีต ารวจ
นครบาลบางขุนเทียนรับผดิชอบพ้ืนท่ีเขตจอมทอง เป็นตน้ 

                     1.1.1.9ลกัษณะทางกายภาพของสถานีต ารวจไม่เอ้ือต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ี
จอดรถไม่เพียงพอ อาคารบริการมีขนาดเล็กตอ้งจัดสรรกันอย่างแออดัตามสภาพท่ีมีอยู่ ท าให้
สถานท่ีรอรับบริการไม่เพียงพอท่ีจะจดัสรรใหเ้อ้ือต่อการบริการท่ีสมบูรณ์ ประกอบกบัสถานท่ีเก่า 
ไม่มีการปรับปรุงซ่อมแซมแกไ้ขใหดี้ข้ึน  

                   1.1.1.10การจดัสรรท่ีในส่วนของจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) น้ี 
ผูรั้บบริการเกิดความสบัสนไม่ทราบขั้นตอนว่าจะตอ้งติดต่อจากจุดใดก่อน โดยเฉพาะบุคคลท่ีไม่
เคยเขา้มารับบริการท่ีสถานีต ารวจมาก่อนก่อน 

                   1.1.1.11ในกรณีท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลโทรศพัท์มาแจง้เบาะแสต่าง ๆ ในชุมชน ตอ้งการ
ใหเ้จา้หนา้ท่ีต  ารวจช่วยปกปิดเป็นความลบั เน่ืองจากอาจเป็นอนัตรายต่อผูแ้จง้ได ้

         1.1.2  แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน 
                 1.1.2.1การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว กระตือรือร้นเพื่อให้

สามารถบริการใหแ้ลว้เสร็จอยา่งรวดเร็ว หากสามารถประเมินเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จไดจ้ะช่วย
ใหผู้รั้บบริการรับทราบได ้และแมไ้ม่สามารถให้บริการท่ีรวดเร็วตามระยะเวลาท่ีไดแ้จง้ไวค้วรมี
การแจง้ความคืบหนา้เป็นระยะ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการว่าอยูร่ะหว่างการด าเนินการ 
มิไดล้ะท้ิงหรือละเลยปัญหาของผูรั้บบริการ  

                 1.1.1.2การสร้างพฤติกรรมบริการให้กบัเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีเป็นมิตร สุภาพให้
เกียรติ  มีความกระตือรือร้น มีหวัใจในการใหบ้ริการ พยายามท่ีจะด าเนินการให้แลว้เสร็จในส่ิงท่ี
เป็นปัญหาของผูรั้บบริการ ไม่เลือกปิิบัติกับบุคคลใดบุคคลหน่ึงให้เกิดความเท่าเทียมแก่
ผูรั้บบริการทุกคน  

                 1.1.1.3การไม่เรียกร้อง หรือรับสินบนกบัผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจจากผูรั้บบริการ เมื่อไดรั้บการแจง้เหตุควรตรวจสอบขอ้มูลตามท่ีไดรั้บแจ้งอย่าง
จริงจงั มีความจริงใจในการท างาน เพื่อสร้างแนวร่วมในการแจง้เบาะแสอาชญากรรมต่าง  ๆ และ
ไม่เปิดเผยขอ้มลูของผูแ้จง้เบาะแส เพื่อความปลอดภยัของผูแ้จง้ 

                 1.1.1.4การก าหนดแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็น
ศนูยก์ลาง (Citizen Center) ยดึประโยชน์สุขของประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผดิชอบเป็นหลกั   มีความ
เขา้ใจในความตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อใหบ้ริการท่ีตอบสนองไดอ้ยา่งตรงความ
ตอ้งการ 
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                 1.1.1.5การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการในการใหบ้ริการ
ท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสงัคมในปัจจุบนั การน านวตักรรมทางการบริการใหม่ ๆ มาช่วยใน
การออกแบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ประชาชนเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 

                 1.1.1.6การส่ือสารขอ้มลู และการประชาสมัพนัธล์กัษณะงานใหก้บัประชาชนใน
พ้ืนท่ีทราบ เพื่อค้นหาความต้องการของประชาชนและ วางแผนในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

                 1.1.1.7การสร้างเครือข่ายประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน 
และชุมชน เช่น สถานีต ารวจกบับา้น-วดั-โรงเรียน เป็นตน้ การจดักิจกรรมร่วมกนัเพื่อส่งเสริม
ความร่วมมือท่ีดีกบัหน่วยงานภาคีท่ีเก่ียวขอ้ง และชุมชน 

                 1.1.1.8การน าเทคโนโลยีมาช่วยเพ่ิมช่องทางในการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
สามารถเขา้ถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับ
บริการดว้ยตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ 

                 1.1.1.9การจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก ปลอดภยัต่อการรับบริการ  การ
ส่ือสารหรือบ่งช้ีจุดท่ีให้บริการดา้นต่าง ๆ และในสถานีท่ีมีพ้ืนท่ีไกลหรือเขา้ถึงไม่สะดวกควรมี
การส่ือสารกบัผูพ้กัอาศยัในพ้ืนท่ีอยา่งสม ่าเสมอ ร่วมกบัการท าป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เพ่ือให ้ผูท่ี้มา
รับบริการเป็นคร้ังแรกสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งสะดวก 

       1.2.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจ
นครบาล ไดแ้ก่  

                1.2.3.1ความรวดเร็ว หรือระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีแลว้เสร็จอยา่ง
รวดเร็ว  

                1.2.3.2พฤติกรรมการบริการท่ีเป็นมิตร สุภาพให้เกียรติ มีความกระตือรือร้น 
พร้อมหวัใจบริการ  

                1.2.3.3ความซ่ือสตัยแ์ละน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการท่ีไม่มีการเรียกร้องสินบน หรือ
การเปิดเผยความลบัของผูแ้จง้เบาะแส   

                1.2.3.4มีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
                1.2.3.5ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมไม่เลือกปิิบติักบับุคคลใดบุคคลหน่ึง   
                1.2.3.6มีความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างเจา้หน้าท่ีต  ารวจ กบัผูรั้บบริการและชุมชน 

และมีการส่ือสารขอ้มลูส าคญัระหว่างกนัอยา่งสม ่าเสมอ  
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                1.2.3.7การสร้างเครือข่ายในการท างานร่วมกับชุมชน และหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง  

                1.2.3.8การส่ือสารขอ้มลู และการประชาสมัพนัธล์กัษณะงานให้กบัประชาชนใน
พ้ืนท่ีทราบ เพ่ือค้นหาความต้องการของประชาชนและ วางแผนในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน   

                1.2.3.9การใชเ้ทคโนโลยีช่วยในการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถเขา้ถึง
บริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ย่างง่ายและสะดวก  ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ย
ตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ  

                1.2.3.10การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนั การน านวัตกรรมทางการบริการใหม่ ๆ  
มาช่วยในการออกแบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ    

                1.2.3.11สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเขา้ถึงบริการ และสภาพแวดลอ้มภายในอาคาร
ท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สะดวกต่อการรับบริการ 

         1.2 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึจากกลุ่มผู้บริหารระดับสูงของส านักงานต ารวจแห่งชาต ิ

              1.2.1ปัญหาหรือขอ้จ ากดัท่ีพบระหว่างการใหบ้ริการ 
                     1.2.1.1ประชาชนส่วนใหญ่ ไม่ทราบนโยบายการท างานของต ารวจ ไม่เขา้ใจ

แนวทางและลกัษณะการปิิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ และในขณะเดียวเจา้หน้าท่ีต  ารวจเองก็
ไม่มีความเข้าใจสภาพปัญหาและสภาพความต้องการของประชาชนและชุมชนอย่างแท้จริง 
เน่ืองจากการขาดแนวทางในการแสวงหาความต้องการของประชาชนและชุมชนท่ีมีลกัษณะ
แตกต่างกนัอย่างส้ินเชิงทั้งรูปแบบ ลกัษณะ ประชากร ฐานะ รายได้ ท าให้ความต้องการของ
ประชาชนและชุมชนมีลกัษณะแตกต่างกนัออกไป 

                     1.2.1.2ประชาชนส่วนใหญ่ยงัคาดหวงัให้ต  ารวจสามารถแก้ไขปัญหาของ
ประชาชนในทุกปัญหา แต่ต ารวจกลบักลบัขาดแคลนทรัพยากร เช่น วสัดุอุปกรณ์ งบประมาณ 
ก าลงัคนฯลฯ ท าให้เกิดปัญหาความรวดเร็วในการปิิบติังาน   ต  ารวจส่วนใหญ่ก าลงัถูกสังคม
คาดหวงัสูงมีบทบาทตอ้งอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมแต่ขา้ราชการ
ต ารวจกลบัประสบปัญหาถกูเลือกปิิบติัเสียเอง  

                      1.2.1.3อตัราค่าตอบแทนท่ีต ารวจไดรั้บเป็นอตัราค่าตอบแทนเท่ากบัขา้ราชการ
พลเรือนในระดบัเทียบเท่า โดยเฉพาะขา้ราชการต ารวจชั้นผูน้้อยซ่ึงเป็นก าลงัพลส่วนใหญ่ของ
องคก์รต ารวจซ่ึงตอ้งล  าบากตรากตร าในการท างานและเส่ียงภยั แต่ตอ้งพบกบัค่าตอบแทนท่ีไม่
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สมดุลกบังานอนัน าไปสู่การมีคุณภาพชีวิตท่ีต ่า เงินค่าครองชีพท่ีไม่พอใชจ่้าย และสวสัดิการท่ี
ไดรั้บไม่เพียงพอไม่เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจ 

                        1.2.1.4โครงสร้างของส านกังานต ารวจแห่งชาติในปัจจุบนัเป็นลกัษณะการ
จดัโครงสร้างของระบบราชการแบบดั้งเดิม (Bureaucracy) เน้นสายการบงัคบับญัชาและอ านาจ
หนา้ท่ี การควบคุมบงัคบับญัชา ส่งผลให้มีโครงสร้างและระดบัต าแหน่งท่ีมีสายการบงัคบับญัชา
ยาวเกินไป 

                           1.2.1.5ปัญหาในดา้นการพฒันาบุคลากร เน่ืองจากหลกัสูตรและปริมาณในการ
พฒันาบุคลากรต ารวจมีนอ้ยและไม่ทัว่ถึง การพฒันาบุคลากรในปัจจุบนัมุ่งใหค้วามส าคญัในดา้นการ
บริหารงาน แต่จากเน้ือหาของหลกัสูตรดงักล่าวเป็นลกัษณะการอบรมดา้นการบริหารงานทัว่ไป 
ไม่มีลกัษณะท่ีใหค้วามรู้ในสายงานหรือสายวิชาชีพท่ีชดัเจน 

                       1.2.1.6การขาดการจดัเก็บ ถ่ายทอดและรวบรวมองค์ความรู้ทางดา้นวิชาชีพ
ต ารวจเป็นฐานขอ้มลู และการพฒันาองค์ความรู้ให้เหมาะสมกบัสถานการณ์ โดยในปัจจุบนัการ
รวบรวมองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิชาชีพต ารวจยงัขาดการบริหารจดัการท่ีดี ส่งผลให้การเก็บและ
รวมรวมองคค์วามรู้กระจดักระจาย ขาดความเป็นระบบ ท าใหต้  ารวจในระดบัปิิบติัการเขา้ถึงไดย้าก 
ส่งผลใหก้ารปิิบติัหนา้ท่ีของต ารวจในพ้ืนท่ีส่วนมากมกัขาดการปิิบติัตามความรู้ตามหลกัวิชาการ 
และจะปิิบติัตามแบบแผนธรรมเนียมของหน่วยงานท่ีเคยปิิบติัมาเป็นหลกั  

                       1.2.1.7ปัญหาขอ้จ ากดัของระบบการศึกษาในการผลิตขา้ราชการต ารวจ การ
พฒันาบุคลากรต ารวจท่ียงัไม่ใหค้วามส าคญัต่อการปลกูฝังคุณธรรม จริยธรรม และจิตใจแห่งการ
ให้บริการอย่างจริงจัง กอปรกับผูบ้ังคับบัญชาท่ีมาปกครองบังคับบัญชาไม่ได้มาตามระบบ
คุณธรรม และไม่สามารถเป็นแบบอย่างท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได ้จึงท าให้ไม่ไดรั้บการถ่ายทอด
ปลูกฝังในคุณธรรมและจริยธรรม อุดมการณ์ ตลอดจนจิตส านึกท่ีดี ส่งผลให้เกิดละเลยแนวคิด
เร่ืองการใหบ้ริการโดยประชาชนเป็นศนูยก์ลาง  

                       1.2.1.8กิจกรรมหรือโครงการต่างๆท่ีส านกังานต ารวจแห่งชาติก  าหนดเพื่อให้
แต่ละสถานีต ารวจน าเอาไปใชก้บัประชาชนและชุมชนในพ้ืนท่ี ส่วนใหญ่เป็นแบบอย่างหรือตาม
แนวทางท่ีเคยใชแ้ลว้ไดผ้ลในบางชุมชนหรือในบางพ้ืนท่ี แต่เมื่อน ามาใชโ้ดยขาดความเขา้ใจสภาพ
ปัญหาและความตอ้งการของประชาชนและชุมชนในพ้ืนท่ีนั้น ท าให้กิจกรรมหรือโครงการนั้นๆ 
ไม่ไดผ้ล 

                       1.2.1.9ปัญหาการขาดแคลนเทคโนโลยสีมยัใหม่ท่ีน ามาใชใ้นการปิิบติังาน 
ตลอดจนการเช่ือมโยงระบบฐานขอ้มลูทั้งภายในองคก์รต ารวจและระหว่างหน่วยงานของรัฐอ่ืนๆ 
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                       1.2.1.10การขาดเอาใส่ดูแลประชาชนและชุมชน ท าให้มีปัญหาความร่วมมือ
จากภาคประชาชน เอกชนและชุมชนต่างๆ และในบางกรณีท่ีหน่วยงานต่างๆ มีปัญหาเร่ือง ขั้วทาง
การเมืองท าใหม้ีปัญหาดา้นการประสานงานในการดูแลและแกไ้ขปัญหาของประชาชนและชุมชน
ในพ้ืนท่ี นอกจากน้ีสถานีต ารวจเองยงัขาดหน่วยงานหรือผูท่ี้มีความรู้ในการวิเคราะห์สภาพปัญหา
และความตอ้งการของประชาชนเพื่อน าไปสู่การก าหนดกิจกรรมหรือโครงการ หรือรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีถกูตอ้งตรงความตอ้งการของประชาชนและชุมชนต่างๆ 

                       1.2.1.11ปัญหาการถูกแทรกแซงจากผูม้ีอ  านาจไดโ้ดยง่าย ไม่ว่าจะเป็นการ
บริหารงานบุคคลหรือการปิิบติังาน ท าใหเ้กิดปัญหาความไม่เท่าเทียมกนัหรือเลือกปิิบติัในบาง
กรณี และข้อจ ากดัดา้นระเบียบราชการ และขั้นตอนกฎหมายยุ่งยากเป็นอุปสรรคต่อการท างาน
เช่นเดียวกนั 

                       1.2.1.12ขา้ราชการต ารวจยงัถกูประชาชนทัว่ไป มองว่าเป็นอาชีพท่ีท าเงินได้
ดีแต่เป็นเร่ืองท่ีตรงกันขา้ม กับความเป็นจริงเพราะประสบกบัปัญหาค่าใช้จ่ายท่ีสูงเกินตัวใน
ชีวิตประจ าวนัจึงตอ้งไปแสวงหาผลประโยชน์จากทางอ่ืน   

         1.3 แนวทางการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
              1.3.1การให้บริการในสถานีต ารวจนครบาล ควรมีคุณค่าการท างานท่ีเน้น

ประชาชนเป็นหลกั เป็นศนูยก์ลางในการท างาน และศึกษาความตอ้งการของประชาชนและชุมชน
เป็นหลกัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อมีความพร้อมในการใหบ้ริการและเป็นท่ีพึ่ง
ของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

              1.3.2ผูน้  าในทุกระดบัควรพฒันาตนไปสู่การมีภาวะผูน้  าสูง มีความรอบรู้ ขยนั ใส่
ใจตั้งใจจริงในการบริหารงานสถานีทุกด้านไม่ว่าจะเป็นงานบริการในและนอกสถานีต ารวจ 
รวมทั้งตอ้งด ารงตนให้เป็นแบบอย่างท่ีดี เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือ เน้นภาวะผูน้  าในทุกระดบั 
ผูบ้ังคับบัญชาต้องเป็นแบบอย่างท่ีดีให้แก่ผูใ้ต้บังคับบัญชาให้ท างานเป็นทีมมีเอกภาพ  และ
รับผดิชอบต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวของภารกิจ 

              1.3.3การปิิบัติงานของต ารวจให้ยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางและส่งเสริมให้
ประชาชน ชุมชนและทอ้งถ่ินมีความรู้สึกเป็นเจา้ของและมีส่วนร่วมในทุกมิติ 

               1.3.4ให้ความส าคัญต่อการพฒันาบุคลากรในทุกระดับ   เพื่อให้เป็นต ารวจมือ
อาชีพโดยยดึหลกัธรรมาภิบาลและเป็นท่ีพึ่งของประชาชน พฒันาบุคลากรทุกสายงาน ให้มีความ
พร้อมในการปิิบติังานอยา่งมืออาชีพมีความซ่ือสตัย ์สุจริต ยดึมัน่ในศีลธรรมและสร้างค่านิยมใน
การใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน 
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               1.3.5การด าเนินการดา้นบุคลากร สถานท่ีท าการงบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ ระบบ
สวสัดิการ โครงสร้าง กฎระเบียบและอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้เหมาะสมเพื่อให้สามารถรองรับภารกิจ
ในการใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน 

               1.3.6น าเทคโนโลย ีองคค์วามรู้ใหม่มาสร้างเคร่ืองมือ และกลไกในการบริหารงาน
การจดัเก็บและรวบรวมองคค์วามรู้ใหเ้ป็นระบบ ส่งเสริมการขบัเคล่ือนองค์กรให้เป็นองค์กรแห่ง
การเรียนรู้ 

               1.3.7บูรณาการและประสานกบัทุกองคก์รทั้งภาคประชาชน เอกชน องค์กรอิสระ 
มูลนิธิ และหน่วยงานราชการในการปิิบัติงาน  เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ
ประชาชน ส่งเสริมการจดัตั้งหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีในการศึกษาสภาพปัญหาและความตอ้งการของ
ประชาชนและชุมชน เพื่อให้มีความเข้าใจในความต้องการและก าหนด รูปแบบกิจกรรมหรือ
โครงการใหส้อดคลอ้งหรือสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนได  ้

               1.3.8มีการติดตามประเมินผลการปิิบัติงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อทราบผลการ
ด าเนินการ ปัญหาขัดข้อง อนัจะน าไปสู่กระบวนการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการให้ดี และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนไดดี้ยิง่ข้ึน 

          1.4 ปัจจยัที่มผีลต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล 
               1.4.1ความเขา้ใจสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนและชุมชน การ

ส่ือสารให้ประชาชนและชุมชนทราบแนวทางการปิิบัติ การรับฟังความคิดเห็น ศึกษาความ
คาดหวงัและความตอ้งการเพื่อก  าหนดกิจกรรมหรือโครงการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
การก าหนดแนวทางการปิิบัติ การปรับเปล่ียนแนวคิดและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีให้มีจิต
วิญญาณในการใหบ้ริการประชาชน 

               1.4.2การสร้างนวตักรรมหรือการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้ให้กระบวนการ
บริหารจดัการและการบริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ มีความทัว่ถึงและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนได ้การใชน้วตักรรมหรือเทคโนโลยี
สมยัใหม่ หรือรูปแบบการให้บริการแบบใหม่ เพื่อให้ประชาชนและชุมชนไดรั้บบริการท่ีดีและ
ตอบสนองความตอ้งการไดม้ากข้ึน 

               1.4.3การกระจายอ านาจอย่างเบ็ดเสร็จ ให้หัวหน้างานในแต่ละระดบัไดม้ีอ  านาจ
และรับผิดชอบในหน่วยท่ีรับผิดชอบ มีการบริหารงานบุคคลดว้ยระบบคุณธรรม การจดัสรร
บุคคลากรใหเ้พียงพอกบัภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย การมอบอ านาจในการตดัสินใจ  การควบคุมสั่ง
การการปรับเปล่ียนและมอบหมายหนา้ท่ี การควบคุมวินยั การสร้างมาตรฐานการท างาน ตลอดจน
การก าหนดนโยบายและแนวทางการปิิบติัโดยยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลางในการใหบ้ริการ 
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                1.4.4การสร้างความเท่าเทียมในการใหบ้ริการ การก าหนดมาตรฐานการท างานใน
การใหบ้ริการ เพื่อใหรู้ปแบบในการใหบ้ริการมีมาตรฐานเดียวกนั ไม่เลือกปิิบติั 

                1.4.5ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การท างานด้วยความโปร่งใส สามารถ
เปิดเผยและตรวจสอบไดป้ราศจากคอรัปชัน่ มีความปลอดภยัในการติดต่อกบัสถานีต ารวจในทุก
กระบวนการ สร้างจิตส านึกการเป็นผูพ้ิทกัษสิ์นติราษฎร์ท่ีดี มีเกียรติยศ ศกัด์ิศรี เป็นท่ีศรัทธาของ
ประชาชน  สร้างความเช่ือมัน่ในการเป็นต ารวจมืออาชีพเพ่ือความผาสุกของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

               1.4.6จิตวิญญาณในการให้บริการท่ีดี มีความสม ่าเสมอ มีการประกันคุณภาพ
บริการมีมาตรฐานการให้บริการ มีความประหยดั การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั มีความเต็มใจ 
ตั้งใจและมีความพร้อมในการให้บริการเพ่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ
ชุมชน   

               1.4.7เวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วถกูตอ้ง และแกไ้ขปัญหาหรือให้บริการไดท้นั
กบัความตอ้งการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนได ้

               1.4.8การสามารถเข้าถึงได้ง่าย การก าหนดท าเลท่ีตั้ งของสถานีต ารวจ การ
จดัรูปแบบของสถานท่ีท าการ การจัดตั้งหน่วยบริการส่วนแยกหรือหน่วยบริการนอกสถานท่ี
เพ่ือให้ประชาชนไดม้าใชบ้ริการไดส้ะดวกข้ึน การก าหนดรูปแบบ วิธีการ หรือแนวทางในการ
ใหบ้ริการ การขยายเวลา และรองรับประชาชนท่ีจะมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 

               1.4.9การสร้างเครือข่ายภาคประชาชน กต.ตร. ตวัแทนชุมชนในการเสริมสร้าง
กระบวนการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ดว้ยการสร้างปิิสัมพนัธ ์
การท างานร่วมกันในกิจกรรมหรือโครงการต่างๆ และการสร้างการมีส่วนร่วม ตลอดจนการ
พฒันาการมีส่วนร่วมเพื่อใหเ้ป็นกลุ่มหรือหุน้ส่วนในการท างานร่วมกนั 

              1.4.10การพฒันาบุคลากรในทุกระดบั   เพื่อให้เป็นต ารวจมืออาชีพโดยยึดหลกั 
ธรรมาภิบาลและเป็นท่ีพึ่งของประชาชน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทุกสายงานให้มีความ
พร้อมในการปิิบติังานอยา่งมืออาชีพมีความซ่ือสตัย ์สุจริต ยดึมัน่ในศีลธรรมและสร้างค่านิยมใน
การใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน 

       1.5 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึจากกลุ่มผู้บริหารระดับกลางของส านักงานต ารวจแห่งชาต ิ
            1.5.1ปัญหาหรือขอ้จ ากดัท่ีพบระหว่างการใหบ้ริการ 
                   1.5.1.1ดา้นสภาพแวดลอ้ม พบว่ากรุงเทพมหานครในแต่ละเขตจะมีสภาพพ้ืนท่ี

ทางภูมิศาสตร์ สภาพของชุมชน และลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น ในบางสถานีต ารวจ
อาจจะมีพ้ืนท่ีรับผดิชอบเป็นเขต ยา่นธุรกิจการคา้ เขตยา่นท่ีพกัอาศยัซ่ึงเป็นหมู่บา้น เขตยา่นชุมชน
แออดั (สลมั) ส่วนอีกสถานีต ารวจหน่ึงอาจจะเป็นเขตยา่นสถานศึกษา เขตเกษตรกรรม ย่อมจะท า
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ให้สภาพอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนในเขตพ้ืนท่ีของสถานีต ารวจต่าง ๆ ย่อมแตกต่างกันไปด้วย 
ประกอบกับสังคมมีความเจริญมากข้ึนจ านวนชุมชนและประชากรเพ่ิมมากข้ึน จึงท าให้ความ
ตอ้งการของประชาชนก็แตกต่างกนัมากข้ึนดว้ย 

                 1.5.1.2ดา้นนโยบาย พบว่าการก าหนดนโยบายการบริหารงานเป็นค าสั่งเดียวกนั
ทัว่ทั้งกองบญัชาการต ารวจนครบาล คือ ไม่ไดแ้ยกนโยบายการบริหารออกเป็นเขตส าหรับใชใ้น
แต่ละพ้ืนท่ีท่ีมีความแตกต่างกนัของสภาพชุมชนและสภาพปัญหาอาชญากรรม ไม่ค  านึงถึงสภาพ
ความเป็นจริงของพ้ืนท่ีต่าง ๆ ประกอบกับการขาดงบประมาณสนับสนุนท่ีเพียงพอ เมื่อน า
นโยบายไปปิิบติัจึงท าใหก้ารปิิบติังานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีวางไว ้เพราะนโยบายดงักล่าวไม่
อาจน ามาใชก้บัพ้ืนท่ีในบางพ้ืนท่ีได ้ 

                1.5.1.3ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนและหน่วยงานภายนอก พบว่าการ
ก าหนดนโยบายขาดการมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังานและความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีต่าง ๆ  
และพบปัญหาการแทรกแซงจากภายนอกองค์กรในดา้นการบริหารงาน การด าเนินการและการ
ปิิบติัการต่าง ๆ ตลอดจนการแทรกแซงทางดา้นการบริหารงานบุคคลก่อให้เกิดปัญหาเป็นอย่าง
มาก 

                1.5.1.4ดา้นมุมมองประชาชน พบว่าปัญหาในเร่ืองการบริหารงานท่ีไม่สามารถ
สนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริงไม่สามารถลดจ านวนอาชญากรรมลงไดถึ้ง
ขนาดท่ีประชาชนจะพึงพอใจหรือยอมรับได ้ประกอบกบัประชาชนไม่คุน้เคยกบัเจา้หน้าท่ีต  ารวจ
และยงัคงยดึติดกบัภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีของต ารวจ ท าให้ไม่กลา้ให้ขอ้มูลต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การท างานของต ารวจ การปิิบติังานในการใหบ้ริการเป็นการก าหนดนโยบายท่ีไม่เปิดโอกาสให้
ประชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีในการให้บริการ  
และการพฒันาคุณภาพในการให้บริการ  เมื่อผลการปิิบัติงานท่ีไม่ตรงกับความต้องการของ
ประชาชน  โดยส่วนรวม ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้ไม่สามารถลด
ปัญหาอาชญากรรมได ้ท าใหป้ระชาชนเกิดความไม่มัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น  

            วิกฤติศรัทธาเป็นปัญหาหน่ึงท่ีสถานีต ารวจก าลงัเผชิญในภาพรวม อนัเน่ืองมาจาก
ความไม่พึงพอใจในประสิทธิภาพการท างาน ประสิทธิผลในการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 
และการอ านวยความยุติธรรม ความโปร่งใสในการท างานปัญหาการทุจริต และปัญหาการ
แทรกแซงทางการเมือง   

               1.5.1.5ดา้นผูป้ิิบติังาน พบว่าก  าลงัพลผูป้ิิบติังานมีจ  านวนไม่เพียงพอและขาด
ขวญัก าลงัใจท่ีจะปิิบติังาน การปิิบติังานของบุคลากรมีลกัษณะการท างานท่ีไม่มีจุดมุ่งหมายท่ี
จริงจงั ขาดความละเอียดถ่ีถว้น เพ่ือท่ีจะจบักุมผูก้ระท าความผดิมาลงโทษตามกฎหมาย และจากท่ี
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จ านวนเจา้หน้าท่ีต  ารวจน้อยเม่ือเทียบกบัจ านวนพ้ืนท่ีและประชากรท่ีตอ้งรับผิดชอบ ท าให้การ
ท างานหนกัมากข้ึน ก่อใหเ้กิดความเบ่ือหน่ายต่อการท างาน จากปัญหานโยบายท าใหผู้ป้ิิบติังานมี
ความคิดว่า นโยบายท่ีวางไวเ้มื่อน ามาใชใ้นการปิิบติัหนา้ท่ีจริงจะใชไ้ม่ไดเ้พราะผูป้ิิบติักบัผูว้าง
นโยบายเป็นคนละคนกนั  

            ประกอบกับผูป้ิิบัติจะถูกผูม้ีอ  านาจหรือมีอิทธิพลเหนือกว่าแทรกแซง ท าให้ผู ้
ปิิบติัท างานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีก  าหนดไว ้ขาดทศันคติของการเป็น ผูใ้หบ้ริการสาธารณะท่ีดี 
มกัเห็นแก่อามิสสินจา้งหรือสินบน โดยลืมว่าตนนั้นเป็นผูใ้หบ้ริการประชาชนผูเ้ดือดร้อนหรือไม่มี
หวัใจในการท างานบริการประชาชน (Service Mind) อยา่งแทจ้ริง 

            ในระหว่างการปิิบติังาน พบว่าเจา้หนา้ท่ีสถานีต ารวจนครบาลไม่มีมนุษยสัมพนัธ์
กบัประชาชนในการใหบ้ริการ ขาดความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างประชาชนในพ้ืนท่ีกบัต ารวจ  ขาด
การรับรู้ข่าวสารในชุมชนเกิดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชนมากข้ึน    การขาดเจา้หน้าท่ี
รับผดิชอบในการศึกษาหาความตอ้งการของประชาชนในพ้ืนท่ี   ไม่มีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบในการ
การประชาสมัพนัธใ์หก้บัประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ   ท าให้ประชาชนไม่เขา้ใจการปิิบติังานของ
ต ารวจ   

           ขาดความรู้ความเขา้ใจ ขาดความช านาญ ในการท างาน  อย่างแทจ้ริง โดยเฉพาะ
หัวหน้าสายงาน เม่ือรับค าสั่งแลว้ไม่ควบคุมการปิิบติั คงสั่งให้ชั้นประทวนเป็นผูป้ิิบติัซ่ึงไม่
เขา้ใจค าสัง่อยา่งถ่องแท ้ท าใหเ้กิดปัญหาการใหบ้ริการประชาชน 

            ก  าลงัพลเส่ือม ต ารวจธุรการส่วนใหญ่จะปลดมาจากสายตรวจซ่ึงมีอายมุากแลว้ ใกล้
เกษียณ ไม่คุน้เคยกบังานธุรการ และไม่สนใจท่ีจะเรียนรู้งานในหน้าท่ี กล่าวคือ อยู่ไปวนั ๆ รอ
เกษียณอยา่งเดียวซ่ึงเป็นปัญหาในการบริหารงานอยา่งมาก 

               1.5.1.6ดา้นการพฒันาบุคลากร พบว่าเจา้หน้าท่ีต  ารวจส่วนใหญ่ขาดการพฒันา
อยา่งเป็นระบบ ท าให้ขาดความรู้ ทกัษะ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปิิบติังาน และการให้บริการ ท าให้
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อระบบงานและวิธีปิิบติังาน เกิดความเบ่ือหน่าย ทอ้แทก้บั
ชีวิตการท างานและความเป็นอยูท่ี่ซ ้าซาก ไม่โอกาสในการพฒันาความกา้วหนา้ในอาชีพ ประกอบ
กบัปัจจุบนัมีการบญัญติักฎหมายฉบบัใหม่ ๆ ออกมาหลายฉบบั แต่ไม่มีการจดัอบรมความรู้และ
ทักษะเก่ียวกับการปิิบัติงานเพ่ิมเติมให้กับเจ้าหน้าท่ีต  ารวจ ท าให้ขาดความมั่นใจในการ
ปิิบติังาน ในการให้ทกัษะสนับสนุนการบริการพบว่าผูป้ิิบติัขาดการพฒันาทกัษะทางยุทธวิธี
ต  ารวจสมยัใหม่เพื่อน ามาใช้ในการปิิบัติงาน การขาดทักษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าของ
เจา้หนา้ท่ี  
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                1.5.1.7ดา้นระบบงาน พบว่ายงัไม่มีการพฒันาท่ีถกูทางและยงัไม่มีการปรับเปล่ียน
ทิศทางการพฒันาใหเ้หมาะสม รูปแบบการท างานใหบ้ริการเป็นแบบเดิม ท่ีไม่มีการปรับเปล่ียนให้
เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มในพ้ืนท่ีสอดคลอ้งกับความเป็นจริงทางสังคม ในทางปิิบัติพบว่า
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสายตรวจมกัจะขบัข่ีรถยนตห์รือรถจกัรยานยนต์ผ่านไปมาอย่างรวดเร็วตามพ้ืนท่ี
ต่าง ๆ เพื่อให้ไปถึงแต่ละจุดให้รวดเร็วท่ีสุด โดยจะไม่มีการลงไปพูดคุยกับประชาชนในพ้ืนท่ี
ดงักล่าว ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีต  ารวจไม่ทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนในทอ้งท่ีหรือในชุมชนท่ีรับผดิชอบ ไม่เกิด
ความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างต ารวจกบัประชาชน และประชาชนไม่รู้สึกอบอุ่นใจกับการปิิบัติ
หนา้ท่ีของเจา้หน้าท่ีต  ารวจ เกิดการห่างเหินระหว่างเจา้หน้าท่ีต  ารวจสายตรวจและประชาชนใน
พ้ืนท่ี เพราะในขณะออกตรวจ   

                1.5.18ด้านปัจจัยสนับสนุน พบว่าขาดวสัดุอุปกรณ์ท่ีดี มีคุณภาพ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการประชาชน ตลอดจนงบประมาณท่ีสนบัสนุนในทุก ๆ ดา้น เพื่อให้การบริการของสถานี
ต ารวจมีความพร้อมในการบริการประชาชน    

         1.6 แนวทางการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
               1.6.1ดา้นการก าหนดนโยบาย ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวข้องกับการก าหนดนโยบายควร

ปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ (Paradigm Shift) เก่ียวกับแนวคิดในการบริหารงานคุณภาพในการ
ใหบ้ริการรูปแบบใหม่ทั้งหมด เพ่ือท่ีจะให้ไดม้าซ่ึงกระบวนทศัน์ใหม่ (New Paradigm) ของการ
พฒันาคุณภาพบริการโดยมีแนวความคิดท่ียอมรับต่อการเปล่ียนแปลงไปของสภาพแวดลอ้มทาง
เศรษฐกิจ สงัคม การเมือง เทคโนโลยี และวฒันธรรม โดยตอ้งเร่ิมตั้งแต่ปรับเปล่ียนการก าหนด
นโยบายใหม่ใหม้ีความสอดคลอ้งกบัสภาพของอาชญากรรมในปัจจุบนัและตอ้งใหเ้กิดความสมดุล
ระหว่างงบประมาณท่ีเสียไปกบัปริมาณงานท่ีไดรั้บ ร่วมกบัการก าหนดคุณค่า (value) การท างาน
เนน้ยทุธศาสตร์เขา้หาประชาชนใหม้ากข้ึนโดยมีประชาชนเป็นท่ีตั้ง   

           การตั้งคณะกรรมการข้ึนมาเพ่ือพิจารณานโยบายการปิิบติัต่าง ๆ ให้ทนัสมยั และ
ยกเลิกค าสัง่นโยบายเก่าท่ีไม่ทนัสมยัและไม่ทนักฎหมายของบา้นเมือง ท่ีเปล่ียนแปลงไปมากมาย 
หรือมีขอ้บกพร่องในการปิิบติัเน่ืองจากเกิดช่องว่างทางกฎหมายท าให้ปิิบติัไม่ได ้ เพื่อพฒันา
นโยบายก่อนโดยก าหนดหนา้ท่ีใหช้ดัเจนมากข้ึน ปรับเปล่ียนนโยบายใหม่ โดยผูว้างนโยบายควร
ให้ความส าคัญของงานป้องกันปราบปรามให้มากข้ึนเพราะถือว่าเป็นส่ิงท่ีประชาชนสามารถ
มองเห็นการท างานไดช้ดัเจนกว่าสายงานอ่ืน 

                1.6.2ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งท าตวัเป็นแบบอย่างในการปิิบติัต่อประชาชน ตอ้งขยนั
สอดส่องการปิิบติังานของผูใ้ตบ้งัคับบญัชาให้ทัว่ถึง ตลอดจนการก าหนดหน้าท่ีหรือการเพ่ิม
ก าลงัพลเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการศึกษาความตอ้งการของประชาชนในพ้ืนท่ี 
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การวิเคราะห์สภาพปัญหา ความตอ้งการของประชาชน และการสร้างความสนิทสนมคุน้เคยกบั
ประชาชน เพื่อรับทราบปัญหาท่ีแทจ้ริงในชุมชนต่าง ๆ เป็นการสร้างความร่วมมือ และการสร้าง
มวลชนสมัพนัธ ์ซ่ึงจะส่งผลใหก้ารปิิบติังานเกิดประสิทธิภาพและประหยดัมากข้ึน 

           ผูบ้ริหารระดบัสถานีต ารวจท่ีสามารถบริหารงานไดดี้ ควรเป็นผูท่ี้สามารถมองเห็น
ปัญหาและแนวทางในการแก้ปัญหาของพ้ืนท่ีตนเองได้ดีท่ีสุด และน าหลกัประชากรศึกษา คือ 
การศึกษาถึงภูมิหลงัของประชากรในพ้ืนท่ี ลกัษณะของชุมชน สภาพภาวะทางเศรษฐกิจในพ้ืนท่ี
นั้น ๆ มาเป็นแนวทาง ในการก าหนดนโยบายการตรวจพ้ืนท่ีหรือการวางแผนงานป้องกัน
ปราบปรามดว้ย การใหป้ระชาชนเป็นศนูยก์ลางในการปิิบติังานนั้น เจา้หน้าท่ีต  ารวจจะตอ้งคอย
เสริมในส่ิงท่ีประชาชนตอ้งการดงักล่าว เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัทั้งฝ่ายผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ ถือเป็นการแลกเปล่ียนขอ้มลูข่าวสารซ่ึงกนัและกนั และเป็นการช่วยกนัหาทางแกไ้ข 
ปรับปรุงและพฒันารูปแบบงานป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมในแต่ละพ้ืนท่ี โดยแต่ละสถานี
ต ารวจหรือ  กองบงัคบัการต่าง ๆ อาจมีแนวนโยบาย ในการบริหารงานท่ีแตกต่างกนัเน่ืองจาก
สภาพพ้ืนท่ีและลักษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกัน  แต่ท างานภายใต้พ้ืนฐานตามทฤษฎี
ปิิสมัพนัธ ์(Relation) ระหว่างต ารวจและประชาชน ท่ีทั้งสองฝ่ายตอ้งปรึกษาหารือซ่ึงกนัและกนั
เพื่อก  าหนดยทุธศาสตร์ ยทุธการ และปิิบติัการอย่างเหมาะสม โดยมุ่งเป้าหมาย (Goal) มากกว่า
วิธีการ (Process) 

                1.6.3เจา้หน้าท่ีต  ารวจสายตรวจผูป้ิิบัติงาน จะตอ้งปรับเปล่ียนทศันคติในการ
ท างาน โดยตอ้งมีใจรักงานบริการและท างานดว้ยจิตส านึกต่อหนา้ท่ี ปรับเปล่ียนวิธีการออกตรวจ
พ้ืนท่ี เป็นการเขา้หาประชาชนใหม้ากข้ึนเสริมการปิิบติั เพ่ือให้ไดผ้ลในการป้องกนัปราบปราม
อาชญากรรมใหม้ากข้ึน และยงัเป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างต ารวจกบัประชาชนมาก
ยิง่ข้ึน 

           ปัญหาในด้านเก่ียวกับบุคลิกภาพและสมรรถภาพทางร่างกายเป็นอีกหน่ึงประการ 
เน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ีต  ารวจขาดการพกัผอ่น จึงควรมีการตรวจเช็คร่างกายและทดสอบสมรรถภาพ
ร่างกายเป็นประจ า เพื่อให้มีความพร้อมในการปิิบัติงานและเหมาะสมกับบุคลิกลกัษณะของ
ผูป้ิิบติังาน 

                 1.6.4ดา้นการมีส่วนร่วมของชุมชน ควรรุกออกไปนอกองคก์รเพ่ือปิิสมัพนัธก์บั
องค์กรภายนอก การเข้าร่วมปิิบัติกับหน่วยงานต่าง ๆ แบบบูรณาการ เพื่อมุ่งสู่การป้องกัน
ปราบปรามอาชญากรรม การเขา้ร่วมในการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้มีศกัยภาพในการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรม การให้ความรู้ในการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม ให้เกิดความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ตลอดจนการใหข้อ้มลูข่าวสารเพื่อการเตือนภยั และโดยเฉพาะอยา่ง
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ยิง่การใหบ้ริการประชาชนในทุกดา้นอย่างมืออาชีพ และตอ้งเป็นท่ีเช่ือถือศรัทธาของประชาชน 
ตอ้งท าให้ประชาชนรู้สึกไวว้างใจ ต้องเป็นท่ีพึ่งของประชาชน และต ารวจอยู่ไหนประชาชนตอ้ง            
อุ่นใจ  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจตอ้งเปล่ียนแปลงบทบาทจากหน้าท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายท่ีเขม้งวด เฉียบขาด
มาเป็นการเขา้ไปร่วมกบัประชาชนในชุมชนโดยร่วมวางแผน สนับสนุนและให้ค  าปรึกษาในการ
ป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 

                1.6.5ด้านระบบงาน ควรเพ่ิมจ านวนก าลงัพลในการให้บริการประชาชนให้
เพียงพอกบัขนาดของพ้ืนท่ีรับผดิชอบ ขนาดของชุมชนและขนาดของประชากรในพ้ืนท่ีดว้ยควร
เพ่ิมจ านวนก าลงัพลในการให้บริการประชาชนให้เพียงพอกบัขนาดของพ้ืนท่ีรับผิดชอบ ขนาด
ของชุมชนและขนาดของประชากรในพ้ืนท่ี พร้อมจดัโครงการให้ผูบ้งัคบับญัชาลงมาร่วมตรวจ
พ้ืนท่ีตามชุมชน    ต่าง ๆ กบัเจา้หน้าท่ีต  ารวจสายตรวจอยู่เสมอ เพื่อรับทราบขอ้มูลข่าวสารและ
ความตอ้งการของประชาชน ในพ้ืนท่ีดว้ยตนเองและถือเป็นการสร้างมวลชนกบัประชาชนอีกทาง
หน่ึง เมื่อเจา้หนา้ท่ีดงักล่าวปิิบติังานระยะหน่ึงแลว้ จะตอ้งมีกระบวนการพฒันา (Development) 
อย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ ตลอดจนการสร้างจิตส านึกในศัก ด์ิศรีความเป็นต ารวจ และจิต
วิญญาณการรับใชป้ระชาชน 

                1.6.6ดา้นการพฒันา ควรพฒันาทกัษะทางยทุธวิธีต  ารวจสมยัใหม่เพื่อน ามาใชใ้น
การปิิบัติงาน การขาดทักษะวิธีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าของเจ้าหน้าท่ี เช่น ความรู้เก่ียวกับ
คอมพิวเตอร์ หรือการเรียนรู้เก่ียวกบัทกัษะการตรวจพ้ืนท่ีแบบใหม่ ๆ เพ่ือให้เกิดความเหมาะสม
กบัสภาพการเปล่ียนแปลงทางสงัคมและยทุธวิธีของคนร้ายในปัจจุบนั ร่วมกบัการพฒันาความเป็น
ผูน้  าในการเขา้ไปปิิบติังานในชุมชน โดยควรตอ้งมีทกัษะในการวิเคราะห์  ตดัสิน แกไ้ขปัญหาของ
ประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความถูกต้องและเป็นธรรม และต้องสามารถช้ีแจงข้อกฎหมายหรือ
ลกัษณะการกระท าผดิต่าง ๆ ว่าส่ิงใดผดิส่ิงใดถกูใหป้ระชาชนเขา้ใจไดใ้นขณะนั้นดว้ย 

                 1.6.7การจดัหาอุปกรณ์ต่างๆท่ีจ  าเป็นและสมควรเพื่อความส าเร็จในการปิิบัติ
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการประชาชนใหก้บัผูป้ิิบติังาน 

          1.7 ปัจจยัที่มผีลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการของสถานีต ารวจ             
นครบาล ได้แก่  

                 1.7.1ความรวดเร็วในการให้บริการ และความรวดเร็วในการตอบสนองต่อการ
แจง้ข่าวของประชาชน    

                 1.7.2ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ รับฟังความตอ้งการ เพื่อน ามา
พฒันาบริการท่ีตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
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                 1.7.3การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชน การมีส่วนร่วมของประชาชนในการ
แสดงความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีต่าง ๆ  ควรรุกออกไปนอกองค์กรเพื่อปิิสัมพนัธ์กับ
องค์กรภายนอก การเข้าร่วมปิิบัติกับหน่วยงานต่าง ๆ แบบบูรณาการ เพื่อมุ่งสู่การป้องกัน
ปราบปรามอาชญากรรม การเขา้ร่วมในการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้มีศกัยภาพในการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรม การให้ความรู้ในการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม ให้เกิดความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ตลอดจนการใหข้อ้มลูข่าวสารเพื่อการเตือนภยั และโดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่การใหบ้ริการประชาชนในทุกดา้นอยา่งมืออาชีพ  

                1.7.4การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม  
                1.7.5ภาพลักษณ์ท่ีมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย์ โปร่งใสในการท างาน ลดการ

แทรกแซงจากภายนอกองคก์รในดา้นการบริหารงานเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ  
               1.7.6การก าหนดนโยบายการบริหารงานท่ีมีลกัษณะเป็นค าสั่งเดียวกันทั่วทั้ ง

กองบญัชาการต ารวจนครบาล มิไดแ้ยกนโยบายการบริหารตามความแตกต่างของสภาพชุมชน
หรือสภาพปัญหาอาชญากรรมในพ้ืนท่ี  

               1.7.7การจัดอตัราก าลงัท่ีเหมาะสมกับภาระงาน การมอบหมายงาน ถ่ายทอด
นโยบายท่ีชดัเจน ผูบ้งัคับบญัชาลงมาร่วมตรวจพ้ืนท่ีตามชุมชนต่าง ๆ กบัเจา้หน้าท่ีต  ารวจสาย
ตรวจอยูเ่สมอ และการมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังาน   

                1.7.8ความรู้ความเขา้ใจ และความช านาญในงานท่ีรับผดิชอบของผูป้ิิบติั  
                1.7.9การพฒันาบุคลากรอย่างเป็นระบบ เพ่ือเพ่ิมความรู้และทักษะทางยุทธวิธี

ต  ารวจสมยัใหม่ เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ  
                1.7.10ดา้นสภาพแวดลอ้ม พบว่ากรุงเทพมหานครในแต่ละเขตจะมีสภาพพ้ืนท่ี

ทางภูมิศาสตร์ สภาพของชุมชน และลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนั  
                1.7.11ความพร้อม ความเพียงพอของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 

           1.8 ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผู้ปฏิบัติตามนโยบายและคุณภาพบริการงาน  
สถานีต ารวจนครบาล 

               1.8.1ปัญหาหรือขอ้จ ากดัท่ีพบระหว่างการใหบ้ริการ 
                      1.8.1.1ดา้นโครงสร้าง และเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้พบว่า โครงสร้างของงานยงัไม่

เหมาะสมกับการให้บริการท่ีดีต่อประชาชน มีผูบ้งัคับบญัชาหลายระดับ และมีผูบ้ังคบับัญชามี
หลายคนและสัง่การไปคนละทิศทาง ท าใหส้บัสนในการปิิบติั ขาดเคร่ืองมืออุปกรณ์เสริมส าหรับ
ใชใ้นการปิิบติัหนา้ท่ี หรือมีเคร่ืองมือท่ีไม่มีประสิทธิภาพ 
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                      1.8.1.2ด้านนโยบาย พบว่า ไม่มีนโยบายท่ีแน่นอนชัดเจน และขาดการ
เตรียมพร้อมซกัซอ้มการปิิบติัตามนโยบาย ไม่มีนโยบายในการสร้างความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบั
ประชาชน และนโยบายทางดา้นสวสัดิการต่างๆ 

                      1.8.1.3ดา้นผูบ้งัคบับญัชา พบว่า ผูบ้งัคบับญัชาไม่ประชุมช้ีแจงท าความเขา้ใจ
ในหนา้ท่ีการงานรับผดิชอบ และเกิดความสบัสนในการแบ่งหนา้ท่ีการงานใหช้ดัเจน แมม้ีนโยบาย
ก าหนดแต่ไม่ไดรั้บความสนใจน าไปปิิบติัหรือไม่ให้ความสนใจอย่างจริงจงั เช่น งานมวลชน
สัมพนัธ์ เป็นต้น และขาดการสนับสนุนส่งเสริมให้มีขวญัและก าลงัใจ การมอบหมายงานไม่
เหมาะสมกบัความสามารถในการปิิบติั และผูป้ิิบติับางส่วนไดรั้บการจดัภารกิจงานมากเกินไป 
ประกอบกบัผูบ้งัคบับญัชาไม่ใหค้วามสนใจต่อคุณภาพชีวิตและความเป็นอยู่ตลอดจนสวสัดิการ
ต่าง ๆ เท่าท่ีควรส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ 

                1.8.1.4ด้านผูป้ิิบัติงาน พบว่า มีจ  านวนน้อยเกินไปไม่เพียงพอในการปิิบัติ
หนา้ท่ีรับผดิชอบ ท าใหก้  าลงัพลปิิบติัหนา้ท่ียาวนานเกินไป ส่งผลให้ไดง้านท่ีไม่มีประสิทธิภาพ 
ขาดการคดัเลือกบุคคลท่ีเหมาะสมมีความรู้ความสามารถเพียงพอส าหรับปิิบติัหน้าท่ี ร่วมกบัการ
มีคุณธรรม จริยธรรมในการท างาน และการมีจิตส านึกในการให้บริการประชาชน นอกจากน้ีใน
มุมมองของต ารวจยงัมีทศันคติในเชิงลบท่ีจะยอมรับการเปล่ียนแปลง และมีวฒันธรรมองคก์รแบบ
ปิด โดยตวัขา้ราชการต ารวจจ านวนหน่ึงไม่พร้อมจะไดรั้บการตรวจสอบจากภาคประชาชน  และ
องคก์ารภายนอก 

               1.8.1.5ดา้นความรู้ และทกัษะการใหบ้ริการ พบว่าขาดการฝึกอบรมท่ีเหมาะสมกบั
งานท่ีตอ้งรับผดิชอบ ในขณะเดียวกนัตวัผูป้ิิบติัเองก็ไม่สนใจหาความรู้เพ่ิมเติมท าให้ความรู้และ
วิสยัทศัน์ต่อการพฒันางานลดนอ้ยลงไป นอกจากน้ีความรู้และทกัษะดา้นกฎหมายเป็นส่ิงส าคญัท่ี
แมม้ีความรู้และขาดทกัษะในการน าไปใช ้ซ่ึงตอ้งใชก้ารถ่ายทอดประสบการณ์ทกัษะจากผูท่ี้มี
ประสบการณ์มากกว่า ดา้นการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีพบว่า บุคลากรขาดการฝึกทกัษะในการ
ส่ือสารกบัประชาชน  

               1.8.1.6ดา้นรูปแบบการให้บริการ พบว่า ควรมีการตรวจเยี่ยมพบประชาชนอย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อสร้างความสมัพนัธท่ี์ดี และเป็นช่องทางในการส่ือสารขอ้มูลท่ีส าคญัระหว่างสถานี
ต ารวจชุมชน ท าใหเ้กิดการมีส่วนร่วมของชุมชนในการป้องกนัอาชญากรรมและ ช่วยในการแจง้
เหตุใหก้บัสถานีต ารวจในการป้องกนัและปราบปรามท่ีรวดเร็ว ส่วนการให้บริการภายในสถานี
พบว่าไม่มีเจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธโ์ดยเฉพาะในการรับแจง้เหตุ รับโทรศพัท์ ท าให้การติดต่อกบั
ทางสถานีต ารวจเป็นเร่ืองท่ียากส าหรับการแจง้เหตุ 
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                1.8.1.7ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีท างาน ท่ีพกัอาศยั “บา้นพกัอยูไ่กล อยูน่อก
เขตพ้ืนท่ี” เป็นปัญหาในการท างานในเร่ืองการเดินทาง หากมีบา้นพกัในเขตเลยจะดีมาก เพราะ
เวลามีเหตุก็ท างานไดเ้ลยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางจะท าใหก้ารป้องกนัอาชญากรรมมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน  

         สถานท่ีท างาน “ท่ีท างานเก่า ไม่มีการปรับปรุง แออดั” อยูก่นัตามมีตามเกิดตามสภาพ
ท่ีเป็นมา มีแค่ไหนใชไ้ดแ้ค่นั้น ไม่มีการซ่อมแซม แกไ้ขให้ดีข้ึน คงมีแต่จะเส่ือมเสียไปกลายเป็น
ซาก ถึงกระนั้นก็ยงัจ  าหน่ายไม่ไดเ้พราะยงัมีช่ือเป็นส่ิงของหลวง ซ่ึงส่ง ผลต่อสภาพจิตใจของผู ้
ท  างาน 

                1.8.1.8ในมุมมองของประชาชน (People Perspective) ยงัมีทศันคติว่าต ารวจเป็น
เจ้าภาพในการรักษากฎหมาย  และการรักษาความสงบเรียบร้อย  ดังนั้น ความคาดหวงัของ
ประชาชนต่อการท าหนา้ท่ีของต ารวจ จึงไม่ตั้งอยูบ่นพ้ืนฐานของความจริง เช่น ประชาชนคาดหวงั
ว่าต ารวจจะต้องจับกุมคนร้ายได้รวดเร็วภายใน 7 วนั ซ่ึงในบางกรณีเป็นเร่ืองยากในการ
ประสานงานหรือด าเนินการภายนอกพ้ืนท่ีให้แลว้เสร็จในระยะเวลาอนัสั้นไดทุ้กคดี ประชาชน
คาดหวงัใหรั้บฟังความคิดเห็นของชุมชน 

         1.9 แนวทางการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
               1.9.1ดา้นโครงสร้างองค์กร ควรปรับโครงสร้างของงานให้เหมาะสมกับการ

ใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน อตัราก าลงัระดบัผูบ้ริหาร (บงัคบับญัชา) จ  านวนเท่าท่ีจ  าเป็น  แต่เพ่ิม
ก าลงัผูป้ิิบติั จดัหาอุปกรณ์ต่างๆท่ีจ  าเป็นและสมควรเพ่ือความส าเร็จ และการรักษาความปลอดภยั
ในการปิิบติัหนา้ท่ีใหก้บัผูป้ิิบติังาน ตลอดจนจดัใหม้ีการส่งก าลงับ ารุงและการสนับสนุนอย่าง
พอเพยีงจดังบประมาณจดัซ้ือใหพ้อเพียง 

                1.9.2ดา้นนโยบาย ควรมีนโยบายท่ีแน่นอนชดัเจนต่อเน่ือง มีเป้าหมายในการ
ปิิบติัท่ีชดัเจนตามยทุธศาสตร์ท่ีเป็นไปได ้และหมัน่ประชุมเตรียมพร้อมซกัซอ้มการปิิบติัตาม
นโยบาย การออกนโยบายควรพิจารณาว่ามีความจ าเป็นและสามารถปิิบติัได ้มีความเป็นเหตุเป็น
ผล ในการปิิบติัตามนโยบายนั้น ควรช้ีแจงนโยบายต่างๆ ทั้งระดบั สน., บก., บช., ตร. ให้ชดัเจน
พร้อมแนวทางการปิิบติั  และควรมีผูส้ั่งการเพียงคนเดียวและช้ีแจงการปิิบติัให้ชดัเจน มอบ
นโยบายในการปิิบติังานใหเ้ป็นรูปธรรม ประกอบกบัควรให้มีการเตรียมพร้อม ซอ้มการปิิบติั
ตามนโยบายสม ่าเสมอ หมัน่ฝึกซอ้มกลยทุธใ์นหนา้ท่ีและท าความเขา้ใจ ควรสร้างนโยบายในการ
สร้างความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกันในหมู่ข้าราชการต ารวจ และจัดสวัสดิการต่างๆ  เพื่อผลการ
ปิิบติังานท่ีดี ส่งเสริมใหค้นท่ีตั้งใจปิิบติัหนา้ท่ีไดรั้บความดีความชอบตามสมควร และพิจารณา
แต่งตั้งคนท่ีมีความรู้ความสามารถในต าแหน่งนั้นๆ 
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               1.9.3ดา้นผูบ้งัคบับญัชา ควรเป็นตวัอย่างท่ีดีในการปิิบติัตามนโยบาย ในระดบั
ต่างๆ ท่ีมีเหนือตนอย่างจริงจงั หรือให้ความส าคญักบันโยบายท่ีตนเองก าหนดอย่างแทจ้ริง  เพ่ิม
ก าลงัพลให้พอเพียงส าหรับปิิบัติหน้าท่ี เพื่อไม่ให้ก  าลงัพลปิิบัติหน้าท่ีนานเกินไป จัดการ
ฝึกอบรมยุทธวิธีให้กับผูป้ิิบัติ และส่งเสริมให้มีการฝึกทบทวนเพื่อความช านาญ   จัดให้มี
สวัสดิการด้านต่างเพื่อเป็นขวญัและก าลังใจให้ผูป้ิิบัติอย่างครบถว้น ร่วมกับการติดตาม
ตรวจสอบ ส่งเสริมใหม้ีรูปแบบการบริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

                 1.9.4ด้านผู ้ปิิบัติงาน ต้องมีการปรับเปล่ียนทัศนคติในการท างาน  ให้
ความส าคญัต่อการใหบ้ริการประชาชน มีความซ่ือสัตย ์ไม่เห็นแต่อามิสสินจา้ง มนขณะเดียวกนั 
ตอ้งมีการแสดงออกถึงความจริงใจ กระตือรือร้นในการท างาน ท่ีมุ่งท่ีจะแกไ้ขหรือบรรเทาปัญหา
ของประชาชนใหห้มดไป มีหวัใจในการบริการแก่ประชาชน 

               1.9.5ดา้นความรู้ และทกัษะการให้บริการ ผูป้ิิบติังานในทุกระดบั ควรเขา้ร่วม
การพฒันาเพ่ิมเติมความรู้ความสามารถท่ีหน่วยต่าง ๆ ไดจ้ดัข้ึน เพ่ิมพูนความรู้กฎหมาย ตลอดจน
ทกัษะยทุธวิธีต  ารวจ ตลอดจนการพฒันาครูฝึก หรือผูถ่้ายทอดความรู้ทกัษะ ร่วมกบัเพ่ิมพนูความรู้
และการฝึกทกัษะในการส่ือสารกบัประชาชน สร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน 

               1.9.6ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ควรเพ่ิมการตรวจเยีย่มพบปะประชาชนใหม้ากข้ึน
ควรมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในภารกิจพิเศษเป็นการเฉพาะเพื่อลดการน าอตัราก าลงัท่ีให้บริการ
ประชาชนไปใชใ้นภารกิจอ่ืน ๆ มีการจดัเจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธโ์ดยเฉพาะในการรับแจง้เหตุ รับ
โทรศพัท์โดยให้ผ่านการฝึกอบรม และมีจิตใจในการให้บริการ (service  mind) มาปิิบติัหน้าท่ี 
ร่วมกบัการแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน  แสดงให้เห็นว่าการมีส่วนร่วมของประชาชนจะ
ช่วยใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์อะไรบา้ง ประเด็นอีกส่วนคือการจดัโรงสถานีต ารวจให้ดูดี น่า
เขา้มาใชบ้ริการ เพ่ือสร้างความสะดวกและความมัน่ใจ ปลอดภยัในการรับบริการตลอดจนการจดั
ท่ีพกัอาศยัใหก้บัเจา้หนา้ท่ีต  ารวจในพ้ืนท่ี เพื่อลดปัญหาดา้นการเดินทางจากท่ีพกัมาท่ีจุดเกิดเหตุ
ต่าง ๆ และลดความอ่อนลา้ของผูป้ิิบติังานทุกระดบั 

1.10 ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจ
นครบาล ได้แก่  

      1.10.1ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และความรวดเร็วในการตอบสนองต่อการ
ร้องขอและความคาดหวงัของประชาชน  

      1.10.2การสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีกบัชุมชน สร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนใน
การแจง้เหตุ 

      1.10.3การมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังานในการด าเนินการตามนโยบายท่ีก  าหนด  



166 
 

      1.10.4คุณลกัษณะเฉพาะของผูป้ิิบติังานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมในการท างาน มี
จิตส านึกในการให้บริการประชาชน เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความเช่ือมั่นให้กับ
ผูรั้บบริการ    

      1.10.5การก าหนดนโยบายท่ีชัดเจน พร้อมการเตรียมพร้อมซักซอ้มการปิิบัติ
ตามนโยบายท่ีไดก้  าหนด พร้อมนโยบายในการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการประชาชน   

      1.10.6การมอบหมายงานท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผูป้ิิบัติ การ
ถ่ายทอดนโยบายท่ีชดัเจน  ท าความเขา้ใจในหนา้ท่ีการงานรับผดิชอบ และการเสริมพลงัสร้างขวญั
ก าลงัใจใหก้บัผูป้ิิบติัในการท างาน ร่วมกบัการมีอตัราก าลงัท่ีเพียงพอต่อการให้บริการในแต่ละ
พ้ืนท่ี  

     1.10.7ความรู้ความเขา้ใจ และความช านาญในงานท่ีรับผดิชอบของผูป้ิิบติั 
     1.10.8การพฒันาบุคลากรอยา่งเป็นระบบ เพ่ือเพ่ิมความรู้และทกัษะท่ีส าคญั เพ่ือ

น ามาใชใ้นการปิิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ  
      1.10.9ความพร้อม ความเพียงพอของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ ท่ี

ไดรั้บการดูแลใหส้ามารถใชก้ารไดดี้ รวมถึงการมีท่ีพกัอาศยัท่ีเพียงพอใหก้บัผูป้ิิบติังานในพ้ืนท่ี 

   2. ผลการสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) 

เมื่อผูว้ิจัยน าความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการของ
สถานีต ารวจนครบาล ปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการและการใหบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล 
แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจนครบาล ท่ีสรุปไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกไป
แลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัผูใ้หข้อ้มลูส าคญัโดยการสนทนากลุ่ม ผูว้ิจยัไดแ้สดงความบริสุทธ์ิใจ
และท าความเขา้ใจกบัผูใ้หข้อ้มลูส าคญัทุกท่านเพ่ือสร้างความเช่ือถือและไวว้างใจผูว้ิจยั  โดยผูว้ิจยั
ไดก้ล่าวน าถึงประวติัและประสบการณ์ในการท างาน  ตลอดจนแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัผูใ้ห้
ขอ้มลูก่อนสนทนาจริงจนกระทัง่เกิดความคุน้เคยกนัและผูใ้หข้อ้มูลมีความสบายใจ ยินดีให้ผูว้ิจยั
ท าการสนทนาดว้ยความเต็มใจ ตลอดการสนทนาเต็มไปดว้ยบรรยากาศความเป็นกนัเองผูใ้หข้อ้มลู
ไดใ้หค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี แสดงทศันะอยา่งกวา้งขวาง เพื่อให้การวิเคราะห์ขอ้มูลตรงกบัแนว
ทางการบริหารงาน  สถานีต ารวจนครบาลสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศ  มีความชัดเจน                           
เขา้ใจง่ายและเป็นรูปธรรมมากข้ึนผูว้ิจยัขอเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
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2.1 ความคาดหวังของประชาชนต่อการจัดบริการของสถานีต ารวจนครบาล  และ
ปัญหาที่พบระหว่างการใช้บริการและการให้บริการที่สถานีต ารวจนครบาล 

  2.1.1ความคาดหวงัการให้บริการท่ีรวดเร็วของผูรั้บบริการ เน่ืองจากเมื่อเกิด
ความตอ้งการใชบ้ริการ แสดงให้เห็นว่าประสบปัญหาท่ีต้องการความช่วยเหลือท่ีรวดเร็วจาก
ต ารวจการรับแจง้เหตุท่ีสุภาพเป็นมิตร เพื่อให้เกิดความอุ่นใจท่ีขอความช่วยเหลือ จึงควรมาถึง
บริเวณท่ีเกิดเหตุรวดเร็ว และตอ้งการให้สามารถจบักุมคนร้ายไดท้นัท่วงทีหรือสามารถติดตาม
จบักุมไดใ้นช่วงระยะเวลาอนัสั้นและรวดเร็ว แต่ในมุมมองของเจา้หน้าท่ีต  ารวจกล่าวว่า ปัญหา
หน่ึงจากการประเมินความรวดเร็วเน่ืองมาจากทศันคติของผูรั้บบริการว่าต ารวจเป็นเจา้ภาพในการ
รักษากฎหมาย และการรักษาความสงบเรียบร้อย ดงันั้น ความคาดหวงัของประชาชนต่อการท า
หน้าท่ีของต ารวจในดา้นความรวดเร็วเป็นส่ิงหน่ึงท่ีส าคญั ซ่ึงในบางกรณีเป็นเร่ืองยากในการ
ประสานงานหรือด าเนินการภายนอกพ้ืนท่ีใหแ้ลว้เสร็จในระยะเวลาอนัสั้นไดทุ้กคดี 

  2.2.2ความคาดหวงัในการใหบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการปิิบติัหนา้ท่ีเมื่อ
ไดรั้บแจง้เหตุ ติดตามความคืบหนา้ทางคดี หรือการเยี่ยมเยียนเพื่อสอบถาม ข่าวคราวทางคดีและ
ความเป็นอยูห่ลงัประสบเหตุกบัผูเ้สียหาย แต่พบปัญหาก าลงัพลผูป้ิิบติังานมีจ  านวนไม่เพียงพอ
และขาดขวญัก าลงัใจท่ีจะปิิบัติงาน การปิิบัติงานของบุคลากรมีลกัษณะการท างานท่ีไม่มี
จุดมุ่งหมายท่ีจริงจัง ขาดความละเอียดถ่ีถว้น เพื่อท่ีจะจับกุมผูก้ระท าความผิดมาลงโทษตาม
กฎหมาย และจากท่ีจ  านวนเจา้หน้าท่ีต  ารวจน้อยเม่ือเทียบกบัจ านวนพ้ืนท่ีและประชากรท่ีตอ้ง
รับผดิชอบ ท าใหก้ารท างานหนกัมากข้ึน ก่อใหเ้กิดความเบ่ือหน่ายต่อการท างาน 

  2.2.3ความคาดหวงัให้เจา้หน้าท่ีต  ารวจมีความเห็นใจประชาชนในการรับแจ้ง
ความและให้บริการไดเ้ต็มท่ี ให้ค  าอธิบายไดถู้กตอ้งละเอียด แต่พบว่า   ผูใ้ห้บริการลืมว่าตนนั้น
เป็น ผูใ้ห้บริการประชาชนผูเ้ดือดร้อน ขาดการแสดงให้เห็นถึงหัวใจในการท างานบริการ
ประชาชน (Service Mind) อยา่งแทจ้ริง และในกรณีการแจง้เบาะแสตอ้งการใหรั้กษาความลบัของ
แหลงข่าว เพ่ือความปลอดภยัของผูใ้หข้อ้มลู 

  2.2.4การก าหนดนโยบายการบริหารงานเป็นค าสัง่เดียวกนัทัว่ทั้งกองบญัชาการ
ต ารวจนครบาล มิไดจ้  าแนกนโยบายการบริหารออกเป็นเขตส าหรับใชใ้นแต่ละพ้ืนท่ีท่ีมีความ
แตกต่างกนัของสภาพชุมชนและสภาพปัญหาอาชญากรรม ไม่สอดคลอ้งตามสภาพความเป็นจริง
ของพ้ืนท่ีต่าง ๆ ประกอบกบัการขาดงบประมาณสนบัสนุนท่ีเพียงพอ เมื่อน านโยบายไปปิิบติัจึง
ท าใหก้ารปิิบติังานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีวางไว ้เพราะนโยบายดงักล่าวไม่อาจน ามาใชก้บัพ้ืนท่ี
ในบางพ้ืนท่ีได ้ประกอบกบัในบางสถานีไม่มีนโยบายดา้นการใหบ้ริการท่ีแน่นอนชดัเจน หรือแม้
มีนโยบายก าหนดแต่ไม่ไดรั้บความสนใจน าไปปิิบติัหรือไม่ใหค้วามสนใจอยา่งจริงจงั ท าให้ขาด
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การเตรียมพร้อมซกัซอ้มการปิิบติัตามนโยบาย ไม่มีนโยบายในการสร้างความสมัพนัธใ์กลชิ้ดกบั
ประชาชน  

  2.2.5การกระจายหนา้ท่ีมอบหมายงาน พบว่ายงัไม่มีการพฒันาท่ีถูกทางและยงั
ไม่มีการปรับเปล่ียนทิศทางการพฒันาให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบัความเป็นจริงทางสังคม  การ
กระจายงานยงัไม่เหมาะสมกบัการให้บริการท่ีดีต่อประชาชน มีผูบ้งัคับบญัชาหลายระดบั และมี
ผูบ้งัคบับญัชามีหลายคนและสัง่การไปคนละทิศทาง ท าใหส้บัสนในการปิิบติั การมอบหมายงาน
ไม่เหมาะสมกบัความสามารถในการปิิบติั ผูบ้งัคบับญัชาไม่ประชุมช้ีแจงท าความเขา้ใจในหน้าท่ี
การงานรับผิดชอบส่งผลให้เกิดความสับสนในการแบ่งหน้าท่ีการงานให้ชัดเจน  และผูป้ิิบัติ
บางส่วนได้รับการจดัภารกิจงานมากเกินไป ประกอบกับผูบ้ังคับบญัชาไม่ให้ความสนใจต่อ
คุณภาพชีวิตและความเป็นอยูต่ลอดจนสวสัดิการต่าง ๆ เท่าท่ีควรส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ โดยเฉพาะหัวหน้าสายงาน เม่ือรับค าสั่งแลว้ไม่ควบคุมการปิิบติั คงสั่งให้
ชั้นประทวนเป็นผูป้ิิบติัซ่ึงไม่เขา้ใจค าสัง่อยา่งถ่องแท ้ท าใหเ้กิดปัญหาการใหบ้ริการประชาชน 

  2.2.6จากความต้องการตรวจพ้ืนท่ีท่ีครอบคลุมความรับผิดชอบ แต่พบว่า
กรุงเทพมหานครในแต่ละเขตจะมีสภาพพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร์ สภาพของชุมชน และลกัษณะทาง
ประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น ในบางสถานีต ารวจอาจจะมีพ้ืนท่ีรับผดิชอบเป็นเขต ยา่นธุรกิจการคา้ 
เขตยา่นท่ีพกัอาศยัซ่ึงเป็นหมู่บา้น เขตย่านชุมชนแออดั ส่วนอีกสถานีต ารวจหน่ึงอาจจะเป็นเขต
ยา่นสถานศึกษา เขตเกษตรกรรม ยอ่มจะท าใหส้ภาพอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนในเขตพ้ืนท่ีของสถานี
ต ารวจต่าง ๆ ย่อมแตกต่างกนัไปดว้ย ประกอบกบัสังคมมีความเจริญมากข้ึนจ านวนชุมชนและ
ประชากรเพ่ิมมากข้ึน จึงท าใหค้วามตอ้งการของประชาชนก็แตกต่างกนัมากข้ึน 

  2.2.7ผูรั้บบริการคาดหวงัให้เจา้หน้าท่ีต  ารวจให้ความส าคญักบัทุกคดีไม่ว่าคดี
เลก็หรือคดีใหญ่ ใหบ้ริการกบัประชาชนแบบเท่าเทียมกนั ไม่มีพฤติกรรมรีดไถในขณะตรวจคน้ 
จบักุม หรือรับสินบนจากสถานประกอบการหรือกิจการท่ีผิดกฎหมาย การอ านวยความยุติธรรม 
ความโปร่งใสในการท างานปัญหาการทุจริต แต่พบปัญหาว่าผูป้ิิบติัจะถูกแทรกแซงการท างาน
โดยผูม้ีอ  านาจหรือผูม้ีอิทธิพล ท าใหผู้ป้ิิบติัท างานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีก  าหนดไว ้ขาดทศันคติ
ของการเป็นผูใ้หบ้ริการสาธารณะท่ีดี มกัเห็นแก่อามิสสินจา้งหรือสินบน   

  2.2.8ทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ และมีหวัใจในการท างานบริการ (Service Mind) 
มีพฤติกรรมท่ีสุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ตอบค าถามและให้ขอ้มูลท่ีส าคญัอย่างเพียงพอแก่
ผูรั้บบริการเพ่ือทราบกระบวนการ หรือขั้นตอนในการรับบริการ เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดง
ความคิดเห็นหรือรับฟังความ คิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ี เพ่ือเป็นขอ้มลูในการแกไ้ขปัญหา 
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  2.2.9ความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจกับประชาชนในพ้ืนท่ี เพ่ือ
รับทราบข่าวสารในชุมชน ลดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน รวมถึงการประชาสัมพนัธ์แจง้
ข่าวสารใหม่ท่ีจ  าเป็นใหก้บัประชาชนไดรั้บทราบ แต่พบปัญหาว่าการก าหนดนโยบายขาดการมี
ส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นจากผูป้ิิบัติงานและประชาชนในพ้ืนท่ี ส่งผลให้ขาดการสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างประชาชนในพ้ืนท่ีกบัต ารวจ  เกิดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน
มากข้ึน ประกอบกบัท่ีไม่มีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบในการศึกษาหาความตอ้งการของประชาชนใน
พ้ืนท่ี รวมทั้งประชาสัมพันธ์ให้กับประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ ท าให้ประชาชนไม่เข้าใจการ
ปิิบติังานของต ารวจ 

  2.2.10จากท่ีไม่มีการคดัเลือกบุคคลท่ีเหมาะสมมีความรู้ความสามารถ คุณธรรม 
จริยธรรมในการท างาน และการมีจิตส านึกในการให้บริการประชาชนท่ีเพียงพอส าหรับปิิบัติ
หน้าท่ี ท าให้ผูใ้ห้บริการขาดความรู้ความเข้าใจ ขาดความช านาญ ในการท างาน  ในขณะท่ี
ผูป้ิิบติังานขาดความรู้ในงาน ประกอบกบัไม่สนใจท่ีจะเรียนรู้งานในหน้าท่ีขาดการพฒันาอย่าง
เป็นระบบ ท าใหข้าดความรู้ ทกัษะ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปิิบติังาน ประกอบกบัปัจจุบนัมีการบญัญติั
กฎหมายฉบับใหม่ ๆ ออกมาหลายฉบับ แต่ไม่มีการจัดอบรมความรู้และทักษะเก่ียวกับการ
ปิิบติังานเพ่ิมเติมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ ท าใหข้าดความมัน่ใจในการปิิบติังานผูป้ิิบติัขาดการ
พฒันาทกัษะทางยทุธวิธีต  ารวจสมยัใหม่ การขาดทกัษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า  ประกอบกบั
มุมมองของต ารวจยงัมีทศันคติในเชิงลบท่ีจะยอมรับการเปล่ียนแปลง และมีวฒันธรรมองคก์รแบบ
ปิด โดยตวัขา้ราชการต ารวจจ านวนหน่ึงไม่พร้อมจะไดรั้บการตรวจสอบจากภาคประชาชน และ
องคก์ารภายนอก ส่งผลใหก้ารบริการไม่สามารถอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

  2.2.11การติดต่อขอความช่วยเหลือจากสถานีต ารวจในพ้ืนท่ีไม่ทราบว่ามี
ช่องทางติดต่อทางใดบา้ง เพราะในบางกรณีผูรั้บบริการไม่สะดวกรับบริการท่ีสถานีต ารวจดว้ย
ตนเอง หรือตอ้งการค าแนะน าในการปิิบติั ประกอบกบัสถานท่ีตั้งของบางสถานีค่อนขา้งหายาก 
บางคร้ังไม่ทราบว่าตั้ งอยู่ท่ีใด จุดท่ีตั้ งสถานีต ารวจนครบาลบางแห่งยงัไม่เอ้ือต่อการบริการ
ประชาชน เช่น อยู่ในซอยลึกห่างไกลถนนใหญ่, ทางเขา้ – ออกสลบัซบัซอ้น การตั้งช่ือสถานี
ต ารวจนครบาล ยงัไม่สอดคลอ้งกบัช่ือท่ีประชาชนเรียก เช่น สถานีต ารวจนครบาลท่าข้าม
รับผดิชอบพ้ืนท่ีเขต บางขุนเทียน สถานีต ารวจนครบาลบางขุนเทียนรับผิดชอบพ้ืนท่ีเขตจอมทอง 
เป็นตน้ 

  2.2.12ลกัษณะทางกายภาพของสถานีต ารวจไม่เอ้ือต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ี
จอดรถไม่เพียงพอ อาคารบริการมีขนาดเล็กตอ้งจัดสรรกันอย่างแออดัตามสภาพท่ีมีอยู่ ท าให้
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สถานท่ีรอรับบริการไม่เพียงพอท่ีจะจดัสรรใหเ้อ้ือต่อการบริการท่ีสมบูรณ์ ประกอบกบัสถานท่ีเก่า 
ไม่มีการปรับปรุงซ่อมแซมแก้ไขให้ดีข้ึน ประกอบกบัขาดวสัดุอุปกรณ์สนับสนุนการบริการ
ประชาชน เพื่อใหก้ารบริการของสถานีต ารวจมีความพร้อมในการบริการประชาชน 

2.2 แนวทางการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
 2.2.1การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว กระตือรือร้นเพื่อให้สามารถ

บริการให้แลว้เสร็จอย่างรวดเร็ว หากสามารถประเมินเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จได้จะช่ วยให้
ผูรั้บบริการรับทราบได ้และแมไ้ม่สามารถใหบ้ริการท่ีรวดเร็วตามระยะเวลาท่ีไดแ้จง้ไวค้วรมีการ
แจง้ความคืบหน้าเป็นระยะ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผูรั้บบริการว่าอยู่ระหว่างการด าเนินการ 
มิไดล้ะท้ิงหรือละเลยปัญหาของผูรั้บบริการ  

 2.2.2การสร้างพฤติกรรมบริการใหก้บัเจา้หนา้ท่ีต  ารวจท่ีเป็นมิตร สุภาพใหเ้กียรติ 
มีความกระตือรือร้น มีหัวใจในการให้บริการ พยายามท่ีจะด าเนินการให้แลว้เสร็จในส่ิงท่ีเป็น
ปัญหาของผูรั้บบริการ ไม่เลือกปิิบติักบับุคคลใดบุคคลหน่ึงให้เกิดความเท่าเทียมแก่ผูรั้บบริการ
ทุกคน ปรับเปล่ียนทศันคติในการท างาน โดยตอ้งมีใจรักงานบริการและท างานดว้ยจิตส านึกต่อ
หน้าท่ี  เปล่ียนแปลงบทบาทจากหน้าท่ีบังคบัใชก้ฎหมายท่ีเขม้งวด เฉียบขาดมาเป็นการเขา้ไป
ร่วมกับประชาชนในชุมชนโดยร่วมวางแผน สนับสนุนและให้ค  าปรึกษาในการป้องกัน
ปราบปรามอาชญากรรม 

 2.2.3ผูก้  าหนดนโยบาย ควรตอ้งท าความเข้าใจในความแตกต่างของพ้ืนท่ีใน
กรุงเทพมหานครท่ีมีสภาพพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร์ สภาพของชุมชน และลกัษณะทางประชากรท่ี
แตกต่างกนั เพื่อก  าหนดนโยบายท่ีเหมาะสมกับปัญหาในพ้ืนท่ี ก  าหนดนโยบายท่ีสอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการของประชาชน   

 2.2.4พิจารณานโยบายการปิิบติัต่าง ๆ ใหท้นัสมยั และยกเลิกค าสั่งนโยบายเก่า
ท่ีไม่ทนัสมยัและไม่ทนักฎหมายของบา้นเมือง ท่ีเปล่ียนแปลงไปมากมาย หรือมีขอ้บกพร่องใน
การปิิบติัเน่ืองจากเกิดช่องว่างทางกฎหมายท าใหป้ิิบติัไม่ได ้ 

 2.2.5ควรมีผูส้ัง่การ มอบนโยบายในการปิิบติังานให้เป็นรูปธรรม ประกอบกบั
ควรให้มีการเตรียมพร้อม ซอ้มการปิิบติัตามนโยบายสม ่าเสมอ หมัน่ฝึกซอ้มกลยุทธ์ในหน้าท่ี
และท าความเขา้ใจ ควรสร้างนโยบายในการสร้างความสมัพนัธใ์กลชิ้ดกนัในหมู่ขา้ราชการต ารวจ 
และจดัสวสัดิการต่างๆ เพ่ือผลการปิิบติังานท่ีดี ส่งเสริมให้คนท่ีตั้งใจปิิบติัหน้าท่ีไดรั้บความดี
ความชอบตามสมควร และพิจารณาแต่งตั้งคนท่ีมีความรู้ความสามารถในต าแหน่งนั้นๆ 

 2.2.6การรักษาภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ ไม่เรียกร้อง หรือรับสินบนกบัผูรั้บบริการ 
เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจากผูรั้บบริการ เมื่อไดรั้บการแจง้เหตุควรตรวจสอบขอ้มูล
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ตามท่ีไดรั้บแจง้อย่างจริงจงั มีความจริงใจในการท างาน เพื่อสร้างแนวร่วมในการแจง้เบาะแส
อาชญากรรมต่าง ๆ และไม่เปิดเผยขอ้มลูของผูแ้จง้เบาะแส เพื่อความปลอดภยัของผูแ้จง้ 

 2.2.7การก าหนดแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็น
ศนูยก์ลาง (Citizen Center) ยดึประโยชน์สุขของประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเป็นหลกั มีความ
เขา้ใจในความตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อใหบ้ริการท่ีตอบสนองไดอ้ยา่งตรงความ
ตอ้งการ เนน้ยทุธศาสตร์เขา้หาประชาชนใหม้ากข้ึนโดยมีประชาชนเป็นท่ีตั้ง 

 2.2.8ผูบ้ริหารระดบัสถานีต ารวจ ควรท าความเขา้ใจในลกัษณะของประชาชนใน
พ้ืนท่ี และสภาพพ้ืนท่ี เพ่ือใหส้ามารถมองเห็นปัญหาและแนวทางในการแกปั้ญหาของพ้ืนท่ีตนเอง
ไดดี้ท่ีสุด โดยน าหลกัประชากรศึกษา คือ การศึกษาถึงภูมิหลงัของประชากรในพ้ืนท่ี ลกัษณะของ
ชุมชน สภาพภาวะทางเศรษฐกิจในพ้ืนท่ีนั้น ๆ มาเป็นแนวทาง ในการก าหนดนโยบายการ
ปิิบติังานในพ้ืนท่ีท่ีรับผดิชอบ ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งท าตวัเป็นแบบอยา่งในการปิิบติัต่อประชาชน 
ตอ้งขยนัสอดส่องการปิิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ทัว่ถึง ตลอดจนการก าหนดหน้าท่ีหรือ
การเพ่ิมก าลงัพลเจา้หนา้ท่ีต  ารวจท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการศึกษาความตอ้งการของประชาชนใน
พ้ืนท่ี 

 2.2.9การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการในการใหบ้ริการท่ี
ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสงัคมในปัจจุบนั การน านวตักรรมทางการบริการใหม่ ๆ  มาช่วยในการ
ออกแบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ประชาชนเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 

 2.2.10ปรับเปล่ียนวิธีการออกตรวจพ้ืนท่ี เป็นการเข้าหาประชาชนให้มากข้ึน
เสริมการปิิบติั เพ่ือให้ไดผ้ลในการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมให้มากข้ึน และยงัเป็นการ
สร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างต ารวจกับประชาชนมากยิ่งข้ึน การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
ระหว่างเจา้หนา้ท่ีต  ารวจกบัชุมชนช่วยส่งเสริมการส่ือสารขอ้มลู ประชาสมัพนัธล์กัษณะงานใหก้บั
ประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ ช่วยให้คน้หาความตอ้งการของประชาชนและ วางแผนในการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 2.2.11การสร้างการมีส่วนร่วมกบัชุมชน สร้างภาคีเครือข่ายประสานงานกบัส่วน
ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และชุมชน เช่น สถานีต ารวจกบับา้น-วดั-โรงเรียน เป็นตน้ การ
จดักิจกรรมร่วมกนัเพื่อส่งเสริมความร่วมมือท่ีดีกบัหน่วยงานภาคีท่ีเก่ียวขอ้ง และชุมชน  

 2.2.12เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชนในพ้ืนท่ีในการใหบ้ริการ และการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ เมื่อผลการปิิบติังาน
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ท่ีไม่ตรงกับความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม  เพ่ิมการตรวจเยี่ยมพบปะประชาชนให้             
มากข้ึน 

 2.2.13จ านวนก าลงัพลในการใหบ้ริการประชาชนให้เพียงพอกบัขนาดของพ้ืนท่ี
รับผดิชอบ ขนาดของชุมชนและขนาดของประชากรในพ้ืนท่ีดว้ยควรเพ่ิมจ านวนก าลงัพลในการ
ให้บริการประชาชนให้เพียงพอกบัขนาดของพ้ืนท่ีรับผิดชอบ ขนาดของชุมชนและขนาดของ
ประชากรในพ้ืนท่ี 

 2.2.14กระบวนการพฒันา (Development) อยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ ตลอดจน
การสร้างจิตส านึกในศกัด์ิศรีความเป็นต ารวจ และจิตวิญญาณการรับใชป้ระชาชน พฒันาทกัษะ
ทางยทุธวิธีต  ารวจสมยัใหม่เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังาน การขาดทกัษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะ
หนา้ของเจา้หนา้ท่ี  และทกัษะทัว่ไปในการใหบ้ริการในยคุปัจจุบนั เช่น การเรียนรู้เก่ียวกบัทกัษะ
การตรวจพ้ืนท่ีแบบใหม่ ๆ เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมกับสภาพการเปล่ียนแปลงทางสังคมและ
ยทุธวิธีของคนร้ายในปัจจุบนั ร่วมกบัการพฒันาความเป็นผูน้  าในการเขา้ไปปิิบติังานในชุมชน 
โดยควรต้องมีทักษะในการวิเคราะห์  ตัดสิน แก้ไขปัญหาของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว  มี
ความถกูตอ้งและเป็นธรรม และตอ้งสามารถช้ีแจง ขอ้กฎหมายหรือลกัษณะการกระท าผิดต่าง ๆ 
ว่าส่ิงใดผิดส่ิงใดถูกให้ประชาชนเขา้ใจไดใ้นขณะนั้นดว้ย และผูป้ิิบติังานในทุกระดบั ควรเขา้
ร่วมการพฒันาเพ่ิมเติมความรู้ความสามารถท่ีหน่วยต่าง ๆ ไดจ้ดัข้ึน เพ่ือเพ่ิมพนูความรู้และการฝึก
ทกัษะในการปิิบติังาน การส่ือสารกบัประชาชน และเกิดจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน 

 2.2.15การน าเทคโนโลยีมาช่วยเพ่ิมช่องทางในการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
สามารถเขา้ถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับ
บริการด้วยตนเองท่ีสถานี และการค้นหาขอ้มูลก่อนเข้ารับบริการ และช่วยลดปัญหาก าลงัพล
ผูป้ิิบติังานท่ีไม่เพียงพอ 

 2.2.16การจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก ปลอดภยัต่อการรับบริการ การ
ส่ือสารหรือบ่งช้ีจุดท่ีใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ และในสถานีท่ีมีพ้ืนท่ีไกลหรือเขา้ถึงไม่สะดวก ควรมี
การส่ือสารกบัผูพ้กัอาศยัในพ้ืนท่ีอยา่งสม ่าเสมอ ร่วมกบัการท าป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เพื่อให้ผูท่ี้มา
รับบริการเป็นคร้ังแรกสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างสะดวก พฒันาการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) น้ี เพ่ือลดความสบัสนไม่ทราบขั้นตอนหรือจุดท่ีท าการติดต่อ โดยเฉพาะบุคคล
ท่ีไม่เคยเขา้มารับบริการท่ีสถานีต ารวจมาก่อนก่อน 
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2.3 ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการของสถานีต ารวจ
นครบาล  

 2.3.1ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการของสถานี
ต ารวจนครบาล ไดแ้ก่  

        2.3.1.1ความรวดเร็วในการให้บริการ (Timeliness) ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อการร้องขอของประชาชน รวมถึงระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีแลว้เสร็จ
อยา่งรวดเร็ว                         

        2.3.1.2พฤติกรรมการบริการท่ีเป็นมิตร สุภาพใหเ้กียรติ มีความกระตือรือร้น 
พร้อมหวัใจบริการ    

        2.3.1.3ความซ่ือสตัยแ์ละน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการท่ีไม่มีการเรียกร้องสินบน 
หรือการเปิดเผยความลบัของผูแ้จง้เบาะแส  

        2.3.1.4มีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ รับฟังความต้องการ 
เพื่อน ามาพฒันาบริการท่ีตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง  

        2.3.1.5ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมไม่เลือกปิิบติักบับุคคลใดบุคคลหน่ึง  
        2.3.1.6มีความสัมพนัธ์อนัดี (Relationship) ระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจ กับ

ผูรั้บบริการและชุมชน และมีการส่ือสารขอ้มูลส าคญัระหว่างกนัอย่างสม ่าเสมอ สร้างการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการแจง้เหตุ  

        2.3.1.7การสร้างเครือข่ายในการท างานร่วมกบัชุมชน และหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง  

        2.3.1.8การส่ือสารข้อมูล และการประชาสัมพันธ์ลักษณะงานให้กับ
ประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ เพ่ือคน้หาความตอ้งการของประชาชนและ วางแผนในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

         2.3.1.9การใชเ้ทคโนโลยีช่วยในการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถ
เขา้ถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ย่างง่ายและสะดวก  ทั้งในรูปแบบการรับบริการ
ดว้ยตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ  

         2.3.1.10การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนั การน านวัตกรรมทางการบริการใหม่ ๆ 
มาช่วยในการออกแบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ 
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         2.3.1.11คุณลกัษณะเฉพาะของผูป้ิิบติังานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมในการ
ท างาน มีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
ผูรั้บบริการ  

         2.3.1.12ความรู้ความเข้าใจ และความช านาญในงานท่ีรับผิดชอบของผู ้
ปิิบติั  

         2.3.1.13การพฒันาบุคลากรอย่างเป็นระบบ เพ่ือเพ่ิมความรู้และทักษะท่ี
ส าคญั เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ   

         2.3.1.14การก าหนดนโยบายท่ีชดัเจน พร้อมการเตรียมพร้อมซกัซอ้มการ
ปิิบติัตามนโยบายท่ีไดก้  าหนด พร้อมนโยบายในการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการประชาชน  

         2.3.1.15การมอบหมายงานท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผูป้ิิบติั 
การถ่ายทอดนโยบายท่ีชดัเจนท าความเขา้ใจในหน้าท่ีการงานรับผิดชอบ และการเสริมพลงัสร้าง
ขวญัก าลงัใจใหก้บัผูป้ิิบติัในการท างาน ผูบ้งัคบับญัชาลงมาร่วมตรวจพ้ืนท่ีตามชุมชนต่าง ๆ กบั
เจ้าหน้าท่ีต  ารวจสายตรวจอยู่เสมอ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบัติงาน  ร่วมกับการมี
อตัราก  าลงัท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละพ้ืนท่ี  

         2.3.1.16สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเขา้ถึงบริการ  และสภาพแวดลอ้มภายใน
อาคารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก มีความพร้อม   และเพียงพอต่อการบริการ 
ไดรั้บการดูแลใหส้ามารถใชก้ารไดดี้ 

2.4 การสังเคราะห์รูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชน 

  2.4.1จากข้อมูลท่ีได้จากการสนทนากลุ่ม ผูว้ิจัยน าความต้องการและความ
คาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจนครบาล  ปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้
บริการและการให้บริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล แนวทางการให้บริการท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการประชาชน และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานี
ต ารวจนครบาล มาสงัเคราะห์เพื่อสร้างรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน ซ่ึงประกอบดว้ย 10 ประเด็นส าคญั ไดแ้ก่ 

         2.4.1.1การเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding)  
                  เป็นส่ิงท่ีความส าคัญอย่างยิ่งในการออกแบบบริการ และให้บริการท่ีตรงตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ความเขา้ใจสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนและชุมชนโดย
การใหข้อ้มลู ส่ือสาร ประชาสมัพนัธล์กัษณะงานใหก้บัประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ (Information and 
communication) เพื่อคน้หาความตอ้งการของประชาชนและ วางแผนในการพฒันาคุณภาพการ
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ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เปิดโอกาสให้ประชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟัง
ความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีในการใหบ้ริการ และการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ  เมื่อ
ผลการปิิบติังานท่ีไม่ตรงกบัความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม เพื่อก  าหนดกิจกรรมหรือ
โครงการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ การก าหนดแนวทางการปิิบัติ การปรับเปล่ียน
แนวคิดและพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีใหม้ีจิตวิญญาณในการใหบ้ริการประชาชน 

         2.4.1.2ก า รส ร้ า ง ภ า คี เ ค รื อ ข่ า ย  (Network) มี ค ว ามสั มพัน ธ์ อัน ดี 
(Relationship) ระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจกับผูรั้บบริการ และชุมชน สร้างการมีส่วนร่วม 
(Involvement) กบัภาคีเครือข่ายประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการ
สร้างเครือข่ายภาคประชาชน (เช่น กต.ตร. และตวัแทนชุมชน) ในการเสริมสร้างกระบวนการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ด้วยการสร้างปิิสัมพนัธ์ การจัด
กิจกรรมร่วมกนัเพื่อส่งเสริมความร่วมมือท่ีดี (Collaboration) กบัหน่วยงานภาคีท่ีเก่ียวขอ้ง และ
ชุมชน สร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการแจง้เหตุ และมีการส่ือสารขอ้มลูส าคญัระหว่างกนั
อย่างสม ่าเสมอ การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจกับชุมชนช่วยส่งเสริมการ
ส่ือสารข้อมูล ประชาสัมพนัธ์ลกัษณะงานให้กบัประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ ช่วยให้คน้หาความ
ตอ้งการของประชาชนและ วางแผนในการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 

         2.4.1.3การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน 
(Delegation)  

การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) ท่ีชัดเจนเน้นการให้ความส าคัญต่อการ
ใหบ้ริการประชาชน สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน  ก  าหนดแนวทางการบริหารงาน
สถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen Focus) ยึดประโยชน์สุขของประชาชนใน
พ้ืนท่ีท่ีรับผดิชอบเป็นหลกั พร้อมท าความเขา้ใจกบัผูป้ิิบติัในหนา้ท่ีของงานท่ีรับผดิชอบ และการ
ซอ้มเตรียมความพร้อมในการปิิบัติตามนโยบายท่ีได้ก  าหนด  ยกเลิกค าสั่งนโยบายเก่าท่ีไม่
ทนัสมยัและไม่ทนักฎหมายของบา้นเมือง ท่ีเปล่ียนแปลงไปมากมาย หรือมีขอ้บกพร่องในการ
ปิิบติัเน่ืองจากเกิดช่องว่างทางกฎหมายท าให้ปิิบติัไม่ได ้การมอบหมายงาน (Delegation) ท่ี
เหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผูป้ิิบติั เสริมพลงัสร้างขวญัก าลงัใจให้กบั  ผูป้ิิบติัในการ
ท างาน การกระจายอ านาจอยา่งเบ็ดเสร็จ ใหห้วัหนา้งานในแต่ละระดบัไดม้ีอ  านาจและรับผิดชอบ
ในหน่วยท่ีรับผดิชอบ มีการบริหารงานบุคคลดว้ยระบบคุณธรรม การจดัสรรบุคคลากรใหเ้พียงพอ
กบัภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย การมอบอ านาจในการตดัสินใจ การควบคุมสั่งการ การปรับเปล่ียน
และมอบหมายหนา้ท่ี การควบคุมวินยั การสร้างมาตรฐานการท างาน ผูบ้งัคบับญัชาร่วมตรวจพ้ืนท่ี
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ชุมชนต่าง ๆ กบัเจา้หนา้ท่ีต  ารวจสายตรวจอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังาน  
และผลการปิิบติังานท่ีดี     

          2.4.1.4การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาคกนัทุกบุคคล (Equality) 
การสร้างความเท่าเทียมในการให้บริการ การก าหนดมาตรฐานการท างานในการ

ใหบ้ริการท่ีมีความสม ่าเสมอ เพื่อให้รูปแบบในการให้บริการมีมาตรฐานเดียวกนั   โดยไม่เลือก
ปิิบติัแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

          2.4.1.5ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Reliability)  
ความซ่ือสัตยแ์ละน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการท่ีท างานด้วยความโปร่งใส สามารถ

เปิดเผยและตรวจสอบได ้ปราศจากคอรัปชัน่ ไม่มีการเรียกร้องหรือรับสินบนกบัผูรั้บบริการ มี
ความปลอดภยัในการติดต่อกบัสถานีต ารวจในทุกกระบวนการ ผูใ้ห้บริการมีคุณลกัษณะเฉพาะ
ของผูป้ิิบติังานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมในการท างาน มีจิตส านึกในการให้บริการประชาชนเป็นผู ้
พิทกัษ์สินติราษฎร์ท่ีดี มีเกียรติยศศกัด์ิศรี เป็นต ารวจมืออาชีพโดยยึด หลกัธรรมาภิบาล เป็นท่ี
ศรัทธาของประชาชน และเป็นท่ีพ่ึงของประชาชน เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีและความเช่ือมัน่ในการเป็น
ต ารวจมืออาชีพเพื่อความผาสุกของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

         2.4.1.6พฤติกรรมบริการ (Services behavior)  
พฤติกรรมการบริการท่ีเป็นมิตร สุภาพให้เกียรติ การให้บริการมีความกระตือรือร้น 

ติดตามความคืบหนา้ทางคดี การท างานท่ีมีจุดมุ่งหมายท่ีจริงจงั ละเอียดถ่ีถว้น เพื่อท่ีจะด าเนินงาน
ให้บรรลุตามเป้าหมายของงาน แสดงให้เห็นถึงหัวใจในการท างานบริการประชาชน (Service 
Mind) อย่างแทจ้ริง  มีทัศนคติในการท างานท่ีดี มีใจรักงานบริการและท างานด้วยจิตส านึกต่อ
หน้าท่ี  มีความเห็นใจประชาชนในการรับแจ้งความ (Empathy) และให้บริการอย่างเต็ม
ความสามารถ ใหค้  าอธิบายไดถ้กูตอ้งละเอียด (Information) ดว้ยจิตวิญญาณในการให้บริการท่ีดีมี
ความสม ่าเสมอ มีการประกนัคุณภาพบริการ (Assurance) มีมาตรฐานการให้บริการ (Standard) มี
ความประหยดัมีความเต็มใจ ตั้ งใจ และพร้อมในการให้บริการเพ่ือสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนและชุมชน 

         2.4.1.7ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness) 
การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น เพื่อให้สามารถ

บริการใหแ้ลว้เสร็จอย่างรวดเร็วถูกตอ้ง แกไ้ขปัญหาหรือให้บริการไดท้นักบัความตอ้งการ และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนได ้เช่น มาถึงบริเวณท่ีเกิดเหตุรวดเร็ว 
หรือสามารถจบักุมคนร้ายไดท้นัท่วงทีหรือสามารถติดตามจบักุมไดใ้นช่วงระยะเวลาอนัสั้นและ
รวดเร็ว เป็นตน้ หากสามารถประเมินเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จไดจ้ะช่วยใหผู้รั้บบริการรับทราบได ้
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และแมไ้ม่สามารถให้บริการท่ีรวดเร็วตามระยะเวลาท่ีไดแ้จง้ไวค้วรมีการแจง้ความคืบหน้าเป็น
ระยะ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผูรั้บบริการว่าอยู่ระหว่างการด าเนินการ มิไดล้ะท้ิงหรือละเลย
ปัญหาของผูรั้บบริการ    

              2.4.1.8ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) 
การมีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเขา้ถึงบริการ การก าหนดท าเลท่ีตั้งของสถานีต ารวจ 

การจดัรูปแบบของสถานท่ีท าการ การจดัตั้งหน่วยบริการส่วนแยกหรือหน่วยบริการนอกสถานท่ี
เพื่อให้ประชาชนไดม้าใช้บริการไดส้ะดวกข้ึน การก าหนดรูปแบบ วิธีการ หรือแนวทางในการ
ใหบ้ริการ การขยายเวลา และรองรับประชาชนท่ีจะมาใชบ้ริการไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั และการจดั
สภาพแวดลอ้มภายในอาคารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใช้ให้บริการท่ีสะอาด สะดวก มีความพร้อม และ
เพียงพอต่อการบริการ ไดรั้บการดูแลใหส้ามารถใชก้ารไดดี้ปลอดภยัต่อการรับบริการ การส่ือสาร
หรือบ่งช้ีจุดท่ีให้บริการด้านต่าง ๆ และในสถานีท่ีมีพ้ืนท่ีไกลหรือเขา้ถึงไม่สะดวก ควรมีการ
ส่ือสารกบัผูพ้กัอาศยัในพ้ืนท่ีอยา่งสม ่าเสมอ ร่วมกบัการท าป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เพ่ือให้ผูท่ี้มารับ
บริการเป็นคร้ังแรกสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งสะดวก พฒันาการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service) น้ี เพ่ือลดความสบัสนไม่ทราบขั้นตอนหรือจุดท่ีท าการติดต่อ โดยเฉพาะบุคคลท่ีไม่
เคยเขา้มารับบริการท่ีสถานีต ารวจมาก่อนก่อน 

         2.4.1.9การปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพื่อสรรสร้างนวัตกรรมในการบริการ
ใหม่ ๆ (Novelty) 

การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการในการให้บริการท่ีทนัต่อ
การเปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนั สร้างนวตักรรมหรือการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้ห้
กระบวนการบริหารจดัการและการบริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพมี
ความทัว่ถึงและสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนได ้  การใชน้วตักรรม
หรือเทคโนโลยสีมยัใหม่ หรือรูปแบบการใหบ้ริการแบบใหม่ ท่ีหลากหลาย สามารถเขา้ถึงบริการ
ในรูปแบบต่าง ๆ ไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ยตนเองท่ีสถานี และการ
คน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ เพื่อใหป้ระชาชนและชุมชนไดรั้บบริการท่ีดีและตอบสนองความ
ตอ้งการไดม้ากข้ึน  

         2.4.1.10การพฒันาบุคลากร (Development) ให้มีความรู้ความสามารถ
เหมาะสมกบังานท่ีไดรั้บผดิชอบ 

การพฒันาบุคลากรในทุกระดบัอยา่งเป็นระบบ เพ่ิมความรู้และทกัษะท่ีส าคญั พฒันา
ทกัษะทางยทุธวิธีต  ารวจสมยัใหม่เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังาน ทกัษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า
ของเจา้หนา้ท่ี  และทกัษะทัว่ไปในการให้บริการในยุคปัจจุบนั เพ่ือน ามาใชใ้นการปิิบติังานท่ีมี
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ประสิทธิภาพ การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทุกสายงานใหม้ีความพร้อมในการปิิบัติงานอย่าง
มืออาชีพมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ยึดมัน่ในศีลธรรม มีทกัษะในการวิเคราะห์  ตดัสิน แกไ้ขปัญหา
ของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความถูกต้องและเป็นธรรม สามารถช้ีแจง  ข้อกฎหมายหรือ
ลกัษณะการกระท าผดิต่าง ๆ ว่าส่ิงใดผดิส่ิงใดถกูใหป้ระชาชนเขา้ใจไดใ้นขณะนั้นดว้ย การพฒันา
ส่งเสริมใหเ้กิดทศันคติท่ีดีในการบริการ และสร้างค่านิยมในการใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน  
ตารางที่ 4-1  ความสอดคลอ้งของรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน ระหว่างทฤษฎี แนวคิด ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก
และการสนทนากลุ่ม 

               ประเด็น 
ผลจากการ
ทบทวน
ทฤษฎ ี

ผลจากการ
สัมภาษณ์ 

ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) X X 

การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Delegation) X X 

การพฒันาบุคลากร (Development)  X X 

การลดความสูญเปล่าในการพฒันา(Eliminate waste) X 
 

การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาคกนัทุกบุคคล Equality) X X 

การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) X X 

การปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพ่ือสร้างนวัตกรรมในการบริการใหม่
(Novelty) 

X X 

ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Reliability) X X 

พฤติกรรมบริการ (Services behavior) X X 

ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness) X X 

การเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understand) X X 
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ผลการวจิยัเชิงปริมาณ 

                   ผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามโดยวิธีการสุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
ดว้ยการสุ่มเลือกตวัอยา่งดว้ยวิธีอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) จากกลุ่มของประชาชนท่ีอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานครในเขตความรับผิดชอบของสถานีต ารวจต่างๆ   ในเขตกองบังคับการ
ต ารวจนครบาล 7 จ  านวน 11  สถานี  สถานีต ารวจละ 50  ตวัอยา่ง รวมเป็น   550  ตวัอยา่ง  
ขอ้มลูจากแบบสอบถามจ านวน 550 ชุด น ามาวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติ และขอ้มลูเชิงพรรณนา โดย
น าเสนอขอ้มลูเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
ตอนที่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2 ความคิดเห็นต่อรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4-2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 
(N = 550) 

ร้อยละ 

1. เพศ 
-  ชาย 
-  หญิง 

 
348 
202 

 
63.30 
36.70 

2. อาย ุ
-   21 - 30 ปี 
-   31 - 40 ปี 
-   41 - 50 ปี  
-   51 - 60 ปี   
-   มากกว่า 60 ปี 

 
46 
52 
204 
204 
44 

 
            8.40 
            9.40 
          37.10 
          37.10 
            8.00 

 
 
 
 
 
 



180 
 

ตารางที่ 4-2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

 
ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 

(N = 550) 
ร้อยละ 

3. ระดบัการศึกษา 
-   ต ่ากว่าปริญญาตรี 
-   ปริญญาตรี 
-   ปริญญาโท 
-   ปริญญาเอก  

 
77 
234 
223 
16 

 
14.00 
42.50 
40.60 
2.90 

4.  อาชีพ 
-   ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
-   พนกังานบริษทัเอกชน 
-   ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 
-   รับจา้ง 
-   อ่ืน ๆ 

 
88 
148 
163 
139 
12 

 
16.00 
26.90 
29.60 
25.30 
2.20 

5.  ประสบการณ์ในการใชบ้ริการสถานีต ารวจ  
-   เคยใชบ้ริการ 
-   ไม่เคยใชบ้ริการ 

 
370 
180 

 
67.30 
32.70 

 
ตอนที่  2   ความคิดเห็นต่อรูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชน 
                                    ในการวิเคราะห์รูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล                         
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน โดยมีค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม 54 
ขอ้ โดยการค านวณสมัประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach’s  Alpha) เท่ากบั 0.97 ความคิดเห็นต่อรูปแบบ
การจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
และชุมชนในภาพรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่ามีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น อนัดบัท่ีหน่ึง คือความ
น่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมบริการท่ีดี รองลงมาไดแ้ก่ การให้บริการท่ีเท่าเทียมเสมอ
ภาค, การถ่ายทอดนโยบายและการกระจายงาน , การสร้างความเข้าใจต่อความต้องการ                      
ของผูรั้บบริการ, การสร้างภาคีเครือข่าย, ความรวดเร็วระยะเวลาในการใหบ้ริการ, การปรับเปล่ียน



181 
 

แนวคิดสร้างนวตักรรมใหม่, การพฒันาความรู้บุคลากร และอนัดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ ความสามารถใน
การเขา้ถึงเขา้รับบริการ ดงัตารางท่ี 4-3 
ตารางที่ 4-3  ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อรูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานี
ต ารวจนครบาล เพือ่ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชน 

 
รูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานี
ต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนและชุมชน 

ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

5. ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ 4.70 0.46 มากท่ีสุด 1 
6. พฤติกรรมบริการ 4.70 0.46 มากท่ีสุด 1 
4. การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาค 4.70 0.45 มากท่ีสุด 1 
3. การถ่ายทอดนโยบาย และการกระจายงาน 4.63 0.48 มากท่ีสุด 2 
1. ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.58 0.49 มากท่ีสุด 3 
2. การสร้างภาคีเครือข่าย 4.43 0.49 มากท่ีสุด 4 
7. ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 4.43 0.49 มากท่ีสุด 4 
9. การปรับเปล่ียนแนวคิด สร้างนวตักรรมใหม ่ 4.42 0.49 มากท่ีสุด 5 
10. การพฒันาความรู้บุคลากร 4.42 0.49 มากท่ีสุด 5 
8. ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ 4.40 0.49 มากท่ีสุด 6 

รวม 4.34 0.52 มากที่สุด  
 

         2.1การสร้างความเขา้ใจต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understand) 
               ความคิดเห็นต่อการสร้างความเขา้ใจต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยู่ในระดบั

เห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.58 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมาก
ท่ีสุดในทุกประเด็น ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การท่ีเจา้หน้าท่ีต  ารวจ
ควรให้ความส าคญัต่อความต้องการของประชาชนเป็นอนัดบัแรก รองลงมาได้แก่ การท่ีสถานี
ต ารวจควรเปิดช่องทางในการแสดงความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ต่อบริการไดโ้ดยสะดวก, เจา้หนา้ท่ี
ต  ารวจให้ข้อมูลส่ือสารถึงความก้าวหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหา แก่ประชาชนอย่าง
สม ่าเสมอ,เจา้หน้าท่ีต  ารวจสามารถให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและ
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถใหก้ารแกไ้ขปัญหาแก่ประชาชนท่ีตรงกบัปัญหาส าคญั ดงัตารางท่ี 4- 
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ตารางที่ 4-4  ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจัยการสร้างความเข้าใจต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

 

ด้านการสร้างความเข้าใจ 
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรใหค้วามส าคญัต่อความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นอนัดบัแรก 

4.62 0.49 มากท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 

4.55 0.50 มากท่ีสุด 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถใหก้ารแกไ้ขปัญหา
แก่ประชาชนท่ีตรงกบัปัญหาส าคญั 

4.51 0.50 มากท่ีสุด 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรใหข้อ้มลูส่ือสารถึง
ความกา้วหนา้ในการด าเนินการแกไ้ขปัญหา 
แก่ประชาชนอยา่งสม ่าเสมอ 

4.58 0.49 มากท่ีสุด 2 

5. สถานีต ารวจควรเปิดช่องทางในการแสดง
ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ต่อบริการได้
โดยสะดวก 

4.62 0.49 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.58 0.49 มากที่สุด  
 

         2.2การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) 
       ความคิดเห็นต่อการสร้างภาคีเครือข่ายกบัชุมชน หน่วยงานภาครัฐและเอกชน  

อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 พบว่ามีความคาดหวงัใน
ระดบัมากท่ีสุดในทุกประเด็น ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่  สถานีต ารวจ
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานอย่างสม ่าเสมอ 
รองลงมาไดแ้ก่ การมีความสมัพนัธท่ี์ดีกบัชุมชน, มีการใหข้อ้มลูข่าวสารในโครงการ หรือกิจกรรม
ต่าง ๆ ของหน่วยงานอย่างสม ่าเสมอ, แสวงหาความร่วมมือจากประชาชนในพ้ืนท่ีร่วมกบัเปิด
โอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการสถานีต ารวจ และการท่ีสถานีต ารวจมี
โครงการท่ีด าเนินการร่วมกนัระหว่างสถานีต ารวจกบัชุมชน ดงัตารางท่ี 4-5 
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ตารางที่  4-5  ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัการสร้างภาคเีครือข่าย 
 

ด้านการสร้างภาคเีครือข่าย ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  สถานีต ารวจควรมีความสมัพนัธท่ี์ดีกบั
ชุมชน 

4.51 0.50 มากท่ีสุด 1 

2.  สถานีต ารวจควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมี
ส่วนร่วมในการบริหารจดัการสถานีต ารวจ 

4.41 0.49 มากท่ีสุด 3 

3.  สถานีต ารวจควรแสวงหาความร่วมมือจาก
ประชาชนในพ้ืนท่ี 

4.41 0.49 มากท่ีสุด 3 

4.  สถานีต ารวจควรมีโครงการท่ีด าเนินการ
ร่วมกนัระหว่างสถานีต ารวจกบัชุมชน 

4.33 0.47 มากท่ีสุด 4 

5.  สถานีต ารวจควรมกีารใหข้อ้มลูข่าวสารใน
โครงการ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงาน
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.44 0.50 มากท่ีสุด 2 

6.  สถานีต ารวจควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมี
ส่วนร่วมในโครงการ หรือกิจกรรมต่าง ๆ 
ของหน่วยงานอยา่งสม ่าเสมอ 

4.51 0.50 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.43 0.49 มากที่สุด  
 

2.3การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Deligation) 
ความคิดเห็นต่อการถ่ายทอดนโยบาย และการกระจายงาน อยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.63 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุก
ประเด็น ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่  การจดัโครงสร้างสถานีต ารวจท่ี
เหมาะสม เอ้ือต่อการใหบ้ริการประชาชน อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ การจดัสายการบังคบับญัชาของ
สถานีต ารวจใหม้ีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการประชาชน, ก าลงัพลท่ีเหมาะสมกบับริการท่ีให้
ประกอบกบัการก าหนดนโยบายใหค้วามส าคญัในการบริการประชาชน และส่ือสารให้ประชาชน
ไดรั้บทราบนโยบายท่ีก  าหนด และประเด็นสุดทา้ยคือบทบาทของผูบ้ริหารสถานีต ารวจ ท่ีมีการ
ติดตามประเมินคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ ดงัขอ้มลูตารางท่ี 4-6 
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ตารางที่ 4-6 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านการถ่ายทอดนโยบาย 
 และการกระจายงาน 

 

ด้านการถ่ายทอดนโยบาย 
และการกระจายงาน 

ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  การจดัโครงสร้างสถานีต ารวจท่ีเหมาะสม 
เอ้ือต่อการใหบ้ริการประชาชน 

4.70 0.46 มากท่ีสุด 1 

2.  การจดัสายการบงัคบับญัชาของ 
สถานีต ารวจใหม้ีความเหมาะสม 
ต่อการใหบ้ริการประชาชน 

4.66 0.47 มากท่ีสุด 2 

3.  การจดัก  าลงัพลท่ีเหมาะสมกบับริการท่ีให ้ 4.63 0.48 มากท่ีสุด 3 
4.  สถานีต ารวจก าหนดนโยบายใหค้วามส าคญั

ในการบริการประชาชน 
4.63 0.48 มากท่ีสุด 3 

5.  สถานีต ารวจควรมกีารส่ือสารนโยบายให้
ประชาชนไดรั้บทราบ 

4.59 0.49 มากท่ีสุด 4 

6.  ผูบ้ริหารสถานีต ารวจ ควรมกีารติดตาม
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

4.55 0.50 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.63 0.48 มากที่สุด  
 

2.4การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาค (Equality) 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาค อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุกประเด็น 
ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นด้วยมากท่ีสุดเป็นอนัดับแรก ได้แก่  การจัดรูปแบบในการให้บริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกันในทุกสถานีต ารวจ  อนัดับรองลงมาได้แก่  การให้บริการท่ีเท่าเทียมกัน                   
ต่อทุกบุคคล และการแกไ้ขปัญหาของเจา้หน้าท่ีต  ารวจ  ตอ้งมีความเป็นธรรมต่อทุกคนดงัขอ้มูล
ตารางท่ี 4-7 
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ตารางที่ 4-7 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านการให้บริการที่เท่าเทียมเสมอภาค 
 

การให้บริการที่เท่าเทียมเสมอภาค ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั
ต่อทุกบุคคล 

4.70 0.46 มากท่ีสุด 2 

2.  การแกไ้ขปัญหาของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ  
ตอ้งมีความเป็นธรรมต่อทุกคน 

4.63 0.48 มากท่ีสุด 3 

3.  รูปแบบในการใหบ้ริการ ควรเป็นมาตรฐาน
เดียวกนัในทุกสถานีต ารวจ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.70 0.45 มากที่สุด  
 

2.5 ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Reliability) 
   ความคิดเห็นต่อความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุกประเด็น 
ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่  บทบาทของเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีจดัการแกไ้ข
ปัญหาตามขั้นตอน โปร่งใส ติดตามผลได ้อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ การให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์
สุจริต, ไม่มีพฤติกรรมการเรียกร้องส่ิงตอบแทน หรือรับสินบน, เจ้าหน้าท่ีต  ารวจจัดการแกไ้ข
ปัญหาอย่างเป็นธรรม และเปิดให้ตรวจสอบความถูกตอ้งในการบริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจได ้             
ดงัขอ้มลูตารางท่ี 4-8 
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ตารางที่ 4-8 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการ 
 

ความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์
สุจริต 

4.72 0.45 มากท่ีสุด 2 

2.  เจ้าหน้าท่ีต  ารวจจัดการแกไ้ขปัญหาตาม
ขั้นตอน โปร่งใส ติดตามผลได ้

4.79 0.41 มากท่ีสุด 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจจดัการแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็น
ธรรม 

4.65 0.48 มากท่ีสุด 4 

4.  การเปิดให้ตรวจสอบความถูกตอ้งในการ
บริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจได ้

4.65 0.48 มากท่ีสุด 4 

5.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจไม่มีพฤติกรรม 
การเรียกร้องส่ิงตอบแทน หรือรับสินบน 

4.68 0.47 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.70 0.46 มากที่สุด  
 

2.6 พฤติกรรมบริการของผูใ้หบ้ริการ (Services Behavior) 
 ความคิดเห็นต่อพฤติกรรมบริการของผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุกประเด็น 
ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจท่ีใหบ้ริการ
ประชาชนดว้ยความเต็มใจ เป็นมาตรฐานเดียวกนั อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ การท างานดว้ยจิตบริการ
ประชาชน, มีความเห็นใจประชาชนในการใช้บริการ ,ให้บริการอย่างเต็มความสามารถ, แสดง
ความตั้งใจท่ีจะด าเนินการตามท่ีท่านไดร้้องขอให้แลว้เสร็จ พร้อมเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
แสดงความคิดเห็น/ความตอ้งการ และควรมีการรายงานผลด าเนินงานให้ทราบเป็นระยะ หรือเมื่อ
ด าเนินการแลว้เสร็จใหก้บัผูรั้บบริการไดรั้บทราบ ดงัขอ้มลูตารางท่ี 4-9 
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ตารางที่ 4-9 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านพฤตกิรรมบริการ 
 

ด้านพฤตกิรรมบริการของผู้ให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชน
ไดแ้สดงความคิดเห็น/ความตอ้งการ 

4.68 0.47 มากท่ีสุด 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจท างานดว้ยจิตบริการ
ประชาชน 

4.72 0.45 มากท่ีสุด 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความเห็นใจประชาชนใน
การใชบ้ริการ และใหบ้ริการอยา่งเต็ม
ความสามารถ  

4.68 0.47 มากท่ีสุด 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรใหบ้ริการประชาชน
ดว้ยความเต็มใจ 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 1 

5.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรแสดงความตั้งใจท่ีจะ
ด าเนินการตามท่ีท่านไดร้้องขอใหแ้ลว้เสร็จ 

4.68 0.47 มากท่ีสุด 3 

6.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรมีการรายงานผล
ด าเนินงานใหท้ราบเป็นระยะ หรือเมื่อ
ด าเนินการแลว้เสร็จ 

4.65 0.48 มากท่ีสุด 4 

7.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรมีการใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.70 0.46 มากที่สุด  
 

2.7ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness) 
ความคิดเห็นต่อความรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการ อยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุก
ประเด็น ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีสถานีต ารวจควรมี
ความรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถแกไ้ขปัญหาหรือให้บริการไดท้นักบัความตอ้งการ  อนัดบั
รองลงมาไดแ้ก่ การส่ือสารภายในสถานีท่ีมีความชัดเจน ถูกตอ้ง รวดเร็ว และเจา้หน้าท่ีต  ารวจ
สามารถด าเนินการตามท่ีร้องขอไดแ้ลว้เสร็จ ดงัขอ้มลูตารางที  4-10 
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ตารางที่ 4-10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจัยด้านความรวดเร็ว ระยะเวลา ในการ
ให้บริการ 

 

ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  การใหบ้ริการท่ีสถานีต ารวจควรมคีวาม
รวดเร็ว 

4.48 0.50 มากท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถด าเนินการ  
ตามท่ีร้องขอไดแ้ลว้เสร็จ 

4.37 0.48 มากท่ีสุด 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรแกไ้ขปัญหา หรือ
ใหบ้ริการไดท้นักบัความตอ้งการ 

4.48 0.50 มากท่ีสุด 1 

4.  การส่ือสารภายในสถานีตอ้งมีความชดัเจน 
ถกูตอ้ง รวดเร็ว 

4.41 0.49 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.43 0.49 มากที่สุด  
 

2.8ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) 
  ความคิดเห็นต่อความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ  อยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุก
ประเด็น ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การมีป้ายบ่งช้ีจุดให้บริการ และการ
ช้ีแจงขั้นตอนการใหบ้ริการในสถานีต ารวจ อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ สถานีต ารวจมีการจดัสถานท่ี
ใหบ้ริการ วสัดุ เคร่ืองใช ้ท่ีเพียงพอ สะดวกต่อการรับบริการ และอนัดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ สถานท่ีตั้ง
ของสถานีต ารวจควรอยู่ในท่ีเด่นชัดสามารถพบได้ง่าย  ประกอบกับมีป้ายบอกทาง หรือป้าย
ประชาสมัพนัธช่์องทางในการใชบ้ริการสถานีต ารวจ ดงัขอ้มลูตารางท่ี 4-11 
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ตารางที่ 4-11 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านความสามารถในการเข้าถึงเข้ารับ
บริการ 

 

ความสามารถในการเข้าถึงเข้ารับบริการ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  สถานท่ีตั้งของสถานีต ารวจ 
ควรอยูใ่นท่ีเด่นชดัสามารถพบไดง่้าย 

4.36 0.48 มากท่ีสุด 4 

2.  ควรมีป้ายบอกทาง หรือป้ายประชาสมัพนัธ์
ช่องทางในการใชบ้ริการสถานีต ารวจ 

4.36 0.48 มากท่ีสุด 4 

3.  สถานีต ารวจมกีารจดัสถานท่ีใหบ้ริการ 
ท่ีเพียงพอ สะดวกต่อการรับบริการ 

4.39 0.49 มากท่ีสุด 3 

4.  ควรมีป้ายบ่งช้ีจุดใหบ้ริการ และการช้ีแจง
ขั้นตอนการใหบ้ริการในสถานีต ารวจ 

4.51 0.50 มากท่ีสุด 1 

5.  สถานีต ารวจควรมกีารจดัเตรียมวสัดุ 
เคร่ืองใชท่ี้เพียงพอ เหมาะสมต่อการ
ใหบ้ริการ 

4.40 0.49 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.40 0.49 มากที่สุด  
 

2.9การปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพื่อสร้างนวตักรรมในการบริการใหม่ (Novelty) 
ความคิดเห็นต่อการปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพื่อสร้างนวตักรรมในการบริการ

ใหม่ (Novelty) อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 พบว่ามี
ความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุกประเด็น ซ่ึงประเด็นท่ีเห็นด้วยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การบริการท่ีสถานีต ารวจควรปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั  สอดคลอ้งกบัวิถี
ชีวิตในปัจจุบนั อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ การน าวิทยาการท่ีทนัสมยั และน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมา
ใช ้เพ่ือช่วยในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ดงัขอ้มลูตารางท่ี 4-12 
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ตารางที่ 4-12 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านการปรับเปลีย่น 
แนวคดิใหม่เพือ่สร้างนวตักรรมในการบริการใหม่ 

 

การปรับเปลีย่นแนวคดิใหม่เพือ่สร้าง 
นวตักรรมในการบริการใหม่ 

ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  สถานีต ารวจควรมกีารใชเ้ทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยั เพื่อช่วยในการบริการ 

4.36 0.48 มากท่ีสุด 4 

2.  สถานีต ารวจควรน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
มาใช ้เพื่อช่วยในการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

4.40 0.49 มากท่ีสุด 3 

3.  สถานีต ารวจควรมีวิทยาการท่ีทนัสมยัมาใช ้
เพื่อช่วยในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึน 

4.43 0.50 มากท่ีสุด 2 

4.  การบริการท่ีสถานีต ารวจควรปรับเปล่ียน
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั สอดคลอ้ง
กบัวิถีชีวิตในปัจจุบนั 

4.47 0.50 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.42 0.49 มากที่สุด  
 

2.10การพฒันาบุคลากร (Development) 
ความคิดเห็นต่อการพฒันาบุคลากร อยู่ในระดบัเห็นด้วยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย  

4.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 พบว่ามีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดในทุกประเด็น ซ่ึง
ประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การท่ีเจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความรู้ตรงตามหน้าท่ีใน
การใหบ้ริการแก่ประชาชน อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถให้ขอ้มูลท่ีสอบถามได้
ถกูตอ้ง ชดัเจน โดยสถานีต ารวจควรเปิดรับความรู้จากภายนอกองคก์ร มาประยกุตใ์ชใ้นหน่วยงาน 
และรวบรวมแหล่งความรู้ในองคก์รอยา่งเป็นระบบเพื่อใหบุ้คลากรในหน่วยงานสามารถเขา้ถึงได้
โดยง่าย ดงัขอ้มลูตารางท่ี 4-13 

 
 
 



191 
 

        ตารางที่ 4-13 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยัด้านการพฒันาบุคลากร 
 

ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อปัจจยั
ด้านการพฒันาบุคลากร 

 
ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

1.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรมีความรู้ตรงตามหนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชน 

4.48 0.50 มากท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถใหข้อ้มลูท่ีสอบถาม
ไดถ้กูตอ้ง ชดัเจน 

4.41 0.49 มากท่ีสุด 2 

3.  สถานีต ารวจควรเปิดรับความรู้จากภายนอก
องคก์ร มาประยกุตใ์ชใ้นหน่วยงาน 

4.41 0.49 มากท่ีสุด 2 

4.  สถานีต ารวจควรรวบรวมแหล่งความรู้ใน
องคก์รอยา่งเป็นระบบเพื่อใหบุ้คลากรใน
หน่วยงานสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย 

4.37 0.48 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.42 0.49 มากที่สุด  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



192 
 

บทที่ 6 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

                   การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1. เพื่อศึกษาความตอ้งการความ
คาดหวงัของประชาชนในเขตกองบงัคับการต ารวจนครบาล 7 2. เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการท างานและการให้บริการท่ีมีคุณภาพของเจา้หน้าท่ีต  ารวจในเขตกองบงัคบัการ
ต ารวจนครบาล 7  3. เพื่อใหไ้ดรู้ปแบบการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลในเขต
กองบงัคับการต ารวจนครบาล 7 ให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชน 
และเป็นโครงการน าร่องต่อไป   โดยวิธีการวิจยัแบบผสมซ่ึงผลการวิจยัไดน้ าเสนอ ดงัปรากิใน
บทท่ี 5 โดยในบทท่ี 6 น้ี เป็นการ สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะจากการวิจยั ผลการศึกษาได้
ขอ้สรุปดงัต่อไปน้ี  

สรุป 
                     1.  ผลการศึกษาด้วยวธิีการเชิงคุณภาพ 
                         ขอ้มูลการวิจยัน้ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กบัผูใ้ห้ขอ้มูล
ส าคญั ไดแ้ก่ประชาชนท่ีมีประสบการณ์รับบริการจากสถานีต ารวจนครบาล และผูท้รงคุณวุฒิท่ี   
มีความรู้ทางดา้นการบริหารจดัการงานต ารวจ   และการใหบ้ริการแก่ประชาชนของต ารวจ 3 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงของส านกังานต ารวจแห่งชาติ กลุ่มผูบ้ริหารระดบักลางของส านกังาน
ต ารวจแห่งชาติ และกลุ่มผูป้ิิบติัตามนโยบายและคุณภาพบริการในสถานีต ารวจนครบาลซ่ึงเป็น 
ผูท่ี้น านโยบายไปสู่ภาคปิิบติั ผูว้ิจยัน าแนวทางท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก ไปด าเนินการจัด
สนทนากลุ่ม (Focus Group) เพ่ือขอความคิดเห็นเพ่ิมเติม ไดผ้ลการศึกษาดงัน้ี 

                                         1.1 ความคาดหวงัของประชาชน ต่อบริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ  
ความต้องการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจัดบริการของสถานีต ารวจนครบาล                
จากปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล ไดแ้ก่  
   1.1.1 การให้บริการท่ีรวดเร็วของผูรั้บบริการ รับแจ้งเหตุท่ีสุภาพเป็นมิตร 
เพื่อใหเ้กิดความอุ่นใจท่ีขอความช่วยเหลือ แต่ในมุมมองของเจา้หน้าท่ีต  ารวจกล่าวว่า ปัญหาหน่ึง
จากการประเมินความรวดเร็วเน่ืองมาจากทศันคติของผูรั้บบริการว่าต ารวจเป็นเจา้ภาพในการรักษา
กฎหมาย และการรักษาความสงบเรียบร้อย ดงันั้น ความคาดหวงัของประชาชนต่อการท าหน้าท่ี
ของต ารวจในด้านความรวดเร็วเป็นส่ิงหน่ึงท่ีส าคัญ ซ่ึงในบางกรณีเป็นเร่ืองยากในการ
ประสานงานหรือด าเนินการ 
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   1.1.2 การให้บริการท่ีกระตือรือร้นในการปิิบัติหน้าท่ีเมื่อได้รับแจ้งเหตุ 
ติดตามความคืบหนา้ทางคดี หรือการเยีย่มเยยีนเพื่อสอบถาม ข่าวคราวทางคดีและความเป็นอยูห่ลงั
ประสบเหตุกบัผูเ้สียหาย แต่พบปัญหาก าลงัพลผูป้ิิบติังานมีจ  านวนไม่เพียงพอและขาดขวญั
ก าลงัใจท่ีจะปิิบติังาน การปิิบติังานของบุคลากรมีลกัษณะการท างานท่ีไม่มีจุดมุ่งหมายท่ีจริงจงั 
ขาดความละเอียดถ่ีถว้น เพ่ือท่ีจะจบักุมผูก้ระท าความผดิมาลงโทษตามกฎหมาย และจากท่ีจ  านวน
เจา้หน้าท่ีต  ารวจน้อยเม่ือเทียบกบัจ านวนพ้ืนท่ีและประชากรท่ีตอ้งรับผิดชอบ ท าให้การท างาน
หนกัมากข้ึน ก่อใหเ้กิดความเบ่ือหน่ายต่อการท างาน 
   1.1.3เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความเห็นใจประชาชนในการรับแจง้ความและใหบ้ริการ
ได้เต็มท่ี ให้ค  าอธิบายได้ถูกต้องละเอียด แต่พบว่าผูใ้ห้บริการลืมว่าตนนั้นเป็นผูใ้ห้บริการ
ประชาชนผูเ้ดือดร้อน ขาดการแสดงให้เห็นถึงหัวใจในการท างานบริการประชาชน (Service 
Mind) อยา่งแทจ้ริง และในกรณีการแจง้เบาะแสตอ้งการใหรั้กษาความลบัของแหลงข่าว เพื่อความ
ปลอดภยัของผูใ้หข้อ้มลู 
   1.1.4 การก าหนดนโยบายการบริหารงานท่ีสอดคลอ้งตามสภาพความเป็นจริง
ของพ้ืนท่ี ประกอบกบัการขาดงบประมาณสนบัสนุนท่ีเพียงพอ เมื่อน านโยบายไปปิิบติัจึงท าให้
การปิิบติังานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีวางไว ้เพราะนโยบายดงักล่าวไม่อาจน ามาใชก้บัพ้ืนท่ีในบาง
พ้ืนท่ีได้ ประกอบกับในบางสถานีไม่มีนโยบายด้านการให้บริการท่ีแน่นอนชดัเจน หรือแมมี้
นโยบายก าหนดแต่ไม่ไดรั้บความสนใจน าไปปิิบติัหรือไม่ให้ความสนใจอย่างจริงจงั ท าให้ขาด
การเตรียมพร้อมซกัซอ้มการปิิบติัตามนโยบาย ไม่มีนโยบายในการสร้างความสมัพนัธใ์กลชิ้ดกบั
ประชาชน  
   1.1.5 การกระจายหนา้ท่ีมอบหมายงาน ท่ีสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงทางสังคม 
เหมาะสมกับการให้บริการท่ีดีต่อประชาชน ผูบ้ังคับบัญชาสั่งการไปในทิศทางเดียวกันการ
มอบหมายงานท่ีเหมาะสมกบัความสามารถในการปิิบติั  
   1.1.6 สภาพพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร์ สภาพของชุมชน และลกัษณะทางประชากรท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลใหส้ภาพอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนในเขตพ้ืนท่ีของสถานีต ารวจมีความแตกต่างกนั 
ประกอบกับสังคมมีความเจริญมากข้ึนจ านวนชุมชนและประชากรเพ่ิมมากข้ึน จึงท าให้ความ
ตอ้งการของประชาชนก็แตกต่างกนัมากข้ึน 
   1.1.7 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีต  ารวจให้บริการกบั
ประชาชนแบบเท่าเทียมกนั ไม่มีพฤติกรรมรีดไถ การอ านวยความยุติธรรม ความโปร่งใสในการ
ท างาน แต่พบปัญหาว่าผูป้ิิบติัจะถูกแทรกแซงการท างานโดยผูม้ีอ  านาจหรือผูม้ีอิทธิพล ท าให้ผู ้
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ปิิบติัท างานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีก  าหนดไว ้ขาดทศันคติของการเป็นผูใ้ห้บริการสาธารณะท่ีดี 
มกัเห็นแก่อามิสสินจา้งหรือสินบน   
   1.1.8 เจา้หน้าท่ีต  ารวจผูใ้ห้บริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ  และมีหัวใจใน
การท างานบริการ (Service Mind) มีพฤติกรรมท่ีสุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ตอบค าถามและ
ใหข้อ้มลูท่ีส าคญัอยา่งเพียงพอแก่ผูรั้บบริการเพ่ือทราบกระบวนการ หรือขั้นตอนในการรับบริการ 
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟังความ คิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีเพ่ือ
เป็นขอ้มลูในการแกไ้ขปัญหา 
   1.1.9 มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างเจา้หน้าท่ีต  ารวจกับประชาชนใน
พ้ืนท่ี  ลดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน แต่พบปัญหาว่าการก าหนดนโยบายขาดการมีส่วน
ร่วมแสดงความคิดเห็นจากผู ้ปิิบัติงานและประชาชนในพ้ืนท่ี  ส่งผลให้ขาดการสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างประชาชนในพ้ืนท่ีกบัต ารวจ เกิดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน
มากข้ึน ประกอบกบัท่ีไม่มีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบในการศึกษาหาความตอ้งการของประชาชนใน
พ้ืนท่ี รวมทั้งประชาสัมพันธ์ให้กับประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ ท าให้ประชาชนไม่เข้าใจการ
ปิิบติังานของต ารวจ 
   1.1.10 เจ้าหน้าท่ีต  ารวจควรมีความรู้ความสามารถท่ีเพียงพอส าหรับปิิบัติ
หนา้ท่ีมีการพฒันาทกัษะทางยทุธวิธีต  ารวจสมยัใหม่ ทกัษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า ประกอบ
กบัคุณธรรม จริยธรรมในการท างาน มีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน  
   1.1.11 สถานีต ารวจควรมีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลายสะดวกต่อผูรั้บบริการ
สถานท่ีตั้งของบางสถานีต ารวจท่ีง่ายต่อการเดินทาง เอ้ือต่อการบริการประชาชน  
   1.1.12 ลกัษณะทางกายภาพของสถานีต ารวจท่ีเอ้ือต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ี
จอดรถท่ีเพียงพอ อาคารบริการเพียงต่อการให้บริการ สถานท่ีไดรั้บการปรับปรุงซ่อมแซมแกไ้ข
ใหพ้ร้อมใชง้าน เพื่อใหก้ารบริการของสถานีต ารวจมีความพร้อมในการบริการประชาชน 

     1.2 แนวทางการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
   1.2.1 การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว กระตือรือร้นเพื่อให้
สามารถบริการใหแ้ลว้เสร็จอยา่งรวดเร็ว สามารถประเมินเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จ มีการแจง้ความ
คืบหนา้เป็นระยะ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผูรั้บบริการว่าอยู่ระหว่างการด าเนินการ มิไดล้ะท้ิง
หรือละเลยปัญหาของผูรั้บบริการ  
   1.2.2 การสร้างพฤติกรรมบริการให้กบัเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีเป็นมิตร สุภาพให้
เกียรติมีความกระตือรือร้น มีหัวใจในการให้บริการ พยายามท่ีจะด าเนินการให้แลว้เสร็จในส่ิงท่ี
เป็นปัญหาของผูรั้บบริการ ไม่เลือกปิิบัติกับบุคคลใดบุคคลหน่ึ งให้เกิดความเท่าเทียมแก่
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ผูรั้บบริการทุกคน ปรับเปล่ียนทศันคติในการท างาน โดยตอ้งมีใจรักงานบริการและท างานดว้ย
จิตส านึกต่อหนา้ท่ี  เปล่ียนแปลงบทบาทจากหน้าท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายท่ีเขม้งวด เฉียบขาดมาเป็น
การเขา้ไปร่วมกบัประชาชนในชุมชนโดยร่วมวางแผน สนบัสนุนและใหค้  าปรึกษาในการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรม 
   1.2.3 การรักษาภาพลักษณ์ท่ีน่าเ ช่ือถือ ไม่ เ รียกร้อง หรือรับสินบนกับ
ผูรั้บบริการเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจากผูรั้บบริการ เมื่อได้รับการแจ้งเหตุควร
ตรวจสอบขอ้มลูตามท่ีไดรั้บแจง้อยา่งจริงจงั มีความจริงใจในการท างาน เพื่อสร้างแนวร่วมในการ
แจง้เบาะแสอาชญากรรมต่าง ๆ และไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูแ้จง้เบาะแส เพื่อความปลอดภยัของผู ้
แจง้ 
   1.2.4 การก าหนดแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง  ยึดประโยชน์สุขของประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเป็นหลกั มีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อใหบ้ริการท่ีตอบสนองไดอ้ยา่งตรงความตอ้งการ 
   1.2.5 การจดัอตัราก าลงัพลในการใหบ้ริการประชาชนใหเ้พียงพอกบัขนาดของ
พ้ืนท่ีรับผดิชอบ ขนาดของชุมชนและขนาดของประชากรในพ้ืนท่ี ผูบ้งัคบับญัชาควรร่วมตรวจ
พ้ืนท่ีตามชุมชนกับเจ้าหน้าท่ีต  ารวจสายตรวจอยู่เสมอ เพื่อรับทราบข้อมูลข่าวสารและความ
ตอ้งการของประชาชน ในพ้ืนท่ีดว้ยตนเอง เม่ือเจา้หนา้ท่ีดงักล่าวปิิบติังานระยะหน่ึงแลว้ จะตอ้ง
มีกระบวนการพฒันา (Development) อยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ ตลอดจนการสร้างจิตส านึกใน
ศกัด์ิศรีความเป็นต ารวจ และจิตวิญญาณการรับใชป้ระชาชน 
   1.2.6 พฒันาทกัษะบุคลากร เพื่อน ามาใช้ในการปิิบติังาน และทกัษะวิธีการ
แกปั้ญหาเฉพาะหน้าของเจา้หน้าท่ี เช่น ความรู้ดา้นกฎหมาย ความรู้ดา้นคอมพิวเตอร์ หรือการ
เรียนรู้เก่ียวกบัทกัษะการตรวจพ้ืนท่ีแบบใหม่ เป็นต้น เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมกบัสภาพการ
เปล่ียนแปลงทางสงัคมและยทุธวิธีของคนร้ายในปัจจุบนั ร่วมกบัการพฒันาความเป็นผูน้  าในการ
เข้าไปปิิบัติงานในชุมชน โดยควรต้องมีทักษะในการวิเคราะห์  ตัดสิน แก้ไขปัญหาของ
ประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีความถกูตอ้งและเป็นธรรม และตอ้งสามารถช้ีแจง  ขอ้กฎหมายหรือ
ลกัษณะการกระท าผดิต่าง ๆ ว่าส่ิงใดผดิส่ิงใดถกูใหป้ระชาชนเขา้ใจไดใ้นขณะนั้นดว้ย  
   1.2.7 ปรับเปล่ียนการก าหนดนโยบายใหม่ให้มีความสอดคลอ้งกบัสภาพของ
อาชญากรรมในปัจจุบนั ยกเลิกค าสัง่นโยบายเก่าท่ีไม่ทนัสมยัและไม่ทนักฎหมายของบา้นเมืองท่ี
เปล่ียนแปลงไปมากมาย หรือมีขอ้บกพร่องในการปิิบติัเน่ืองจากเกิดช่องว่างทางกฎหมายท าให้
ปิิบติัไม่ได ้ร่วมกบัการก าหนดคุณค่า (value) การท างาน เนน้ยทุธศาสตร์เขา้หาประชาชนให้มาก
ข้ึนโดยมีประชาชนเป็นท่ีตั้ง โดยผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดนโยบายปรับเปล่ียนแนวคิดใน
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การบริหารงานคุณภาพในการให้บริการรูปแบบใหม่ ท่ียอมรับต่อการเปล่ียนแปลงไปของ
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง เทคโนโลย ีและวฒันธรรม  
   1.2.8 ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งท าตวัเป็นแบบอย่างในการปิิบติัต่อประชาชน ตอ้ง
ขยนัสอดส่องการปิิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ทัว่ถึง ตลอดจนการก าหนดหน้าท่ีหรือการ
เพ่ิมก าลงัพลเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการศึกษาความต้องการของประชาชนใน
พ้ืนท่ี  การวิเคราะห์สภาพปัญหา ความตอ้งการของประชาชน และการสร้างความสนิทสนมคุน้เคย
กบัประชาชน เพื่อรับทราบปัญหาท่ีแทจ้ริงในชุมชนต่าง ๆ เป็นการสร้างความร่วมมือ และการ
สร้างมวลชนสมัพนัธ ์ซ่ึงจะส่งผลใหก้ารปิิบติังานเกิดประสิทธิภาพและประหยดัมากข้ึน 
   1.2.9 การส่ือสารขอ้มลู และการประชาสมัพนัธล์กัษณะงานใหก้บัประชาชนใน
พ้ืนท่ีทราบ เพ่ือค้นหาความต้องการของประชาชนและ วางแผนในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
   1.2.10 การสร้างเครือข่ายประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน
และชุมชน โดยสร้างการมีส่วนร่วมของชุมชน การเขา้ร่วมปิิบติักบัหน่วยงานต่าง ๆ แบบบูรณา
การ เพื่อมุ่งสู่การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม การเขา้ร่วมในการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้มี
ศกัยภาพในการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม การให้ความรู้ในการป้องกันปราบปราม
อาชญากรรม ใหเ้กิดความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น เจา้หนา้ท่ีต  ารวจตอ้งเปล่ียนแปลงบทบาท
จากหนา้ท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายท่ีเขม้งวด เฉียบขาดมาเป็นการเขา้ไปร่วมกบัประชาชนในชุมชนโดย
ร่วมวางแผน สนบัสนุนและใหค้  าปรึกษาในการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 
   1.2.11 การปรับเปล่ียนกระบวนการในการให้บริการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ของสงัคมในปัจจุบนั การน านวตักรรมทางการบริการใหม่ ๆ  มาช่วยในการออกแบบการใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยใหป้ระชาชนเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
การน าเทคโนโลยมีาช่วยเพ่ิมช่องทางในการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถเขา้ถึงบริการใน
รูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ยตนเองท่ีสถานี 
และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ 
   1.2.12 การจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก ปลอดภยัต่อการรับบริการการ
ส่ือสารหรือบ่งช้ีจุดท่ีให้บริการดา้นต่าง ๆ และในสถานีท่ีมีพ้ืนท่ีไกลหรือเขา้ถึงไม่สะดวกควรมี
การส่ือสารกบัผูพ้กัอาศยัในพ้ืนท่ีอยา่งสม ่าเสมอ ร่วมกบัการท าป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เพ่ือให้ผูท่ี้มา
รับบริการเป็นคร้ังแรกสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างสะดวก พฒันาการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) น้ี เพ่ือลดความสบัสนไม่ทราบขั้นตอนหรือจุดท่ีท าการติดต่อ โดยเฉพาะบุคคล
ท่ีไม่เคยเขา้มารับบริการท่ีสถานีต ารวจมาก่อนก่อน 
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1.3 ปัจจยัที่มผีลต่อการให้บริการที่มคุีณภาพของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 
   1.3.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานี
ต ารวจนครบาล ไดแ้ก่  
    1.3.1.1 ความรวดเร็วในการให้บริการ (Timeliness) ความรวดเร็วใน
การตอบสนองต่อการร้องขอของประชาชน รวมถึงระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีแลว้
เสร็จอยา่งรวดเร็ว     
          1.3.1.2 พฤติกรรมการบริการท่ีเป็นมิตร สุภาพให้เกียรติ มีความ
กระตือรือร้น พร้อมหวัใจบริการ   
           1.3.1.3 ความซ่ือสตัยแ์ละน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการท่ีไม่มีการเรียกร้อง
สินบน หรือการเปิดเผยความลบัของผูแ้จง้เบาะแส  
           1.3.1.4 มีความเข้าใจในความต้องการของผูรั้บบริการ รับฟังความ
ตอ้งการ เพื่อน ามาพฒันาบริการท่ีตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
           1.3.1.5 ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมไม่เลือกปิิบติักบับุคคลใดบุคคลหน่ึง  
           1.3.1.6 มีความสัมพนัธ์อนัดี (Relationship) ระหว่างเจา้หน้าท่ีต  ารวจ 
กบัผูรั้บบริการและชุมชน และมีการส่ือสารขอ้มลูส าคญัระหว่างกนัอยา่งสม ่าเสมอ สร้างการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการแจง้เหตุ  
           1.3.1.7 การสร้างเครือข่ายในการท างานร่วมกบัชุมชน และหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  
            1.3.1.8 การส่ือสารขอ้มูล และการประชาสัมพนัธ์ลกัษณะงานให้กับ
ประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ เพ่ือคน้หาความตอ้งการของประชาชนและ วางแผนในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
            1.3.1.9 การใช้เทคโนโลยีช่วยในการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
สามารถเขา้ถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับ
บริการดว้ยตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ  
            1.3.1.10 การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการใน
การใหบ้ริการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสงัคม ในปัจจุบนั การน านวตักรรมทางการบริการใหม่ 
ๆ มาช่วยในการออกแบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ  
            1.3.1.11 คุณลกัษณะเฉพาะของผูป้ิิบติังานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมใน
การท างาน มีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูรั้บบริการ  
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            1.3.1.12 ความรู้ความเขา้ใจ และความช านาญในงานท่ีรับผิดชอบของ 
ผูป้ิิบติั  
             1.3.1.13 การพฒันาบุคลากรอยา่งเป็นระบบ เพ่ือเพ่ิมความรู้และทกัษะ
ท่ีส าคญั เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ  
             1.3.1.14 การก าหนดนโยบายท่ีชดัเจน พร้อมการเตรียมพร้อมซกัซอ้ม
การปิิบัติตามนโยบายท่ีได้ก  าหนด พร้อมนโยบายในการให้ความส าคัญต่อการให้บริการ
ประชาชน     
              1.3.1.15 การมอบหมายงานท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผู ้
ปิิบติั การถ่ายทอดนโยบายท่ีชดัเจน ท าความเขา้ใจในหน้าท่ีการงานรับผิดชอบ และการเสริม
พลงัสร้างขวญัก าลงัใจใหก้บัผูป้ิิบติัในการท างาน ผูบ้งัคบับญัชาลงมาร่วมตรวจพ้ืนท่ีตามชุมชน
ต่าง ๆ กบัเจา้หนา้ท่ีต  ารวจสายตรวจอยูเ่สมอ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังาน  ร่วมกบัการ
มีอตัราก าลงัท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละพ้ืนท่ี  
             1.3.1.16 สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเขา้ถึงบริการ และสภาพแวดลอ้ม
ภายในอาคารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใชใ้ห้บริการท่ีสะอาด สะดวก มีความพร้อม และเพียงพอต่อการ
บริการ ไดรั้บการดูแลใหส้ามารถใชก้ารไดดี้ 

1.4 รูปแบบการให้บริการที่มคุีณภาพของสถานีต ารวจนครบาล 
   1.4.1 ผูว้ิจยัน าความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการ
ของสถานีต ารวจนครบาล ปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการและการใหบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนคร
บาล แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจนครบาล มาสงัเคราะห์เพื่อสร้างรูปแบบการ
จดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ
ชุมชน   ซ่ึงประกอบดว้ย 10 ประเด็นส าคญั ไดแ้ก่ 
    1.4.1.1 ก า ร เ ข้ า ใ จ ใ น ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร 
(Understanding)เป็นส่ิงท่ีความส าคัญอย่างยิ่งในการออกแบบบริการ และให้บริการท่ีตรงตาม
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความเขา้ใจสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนและชุมชน 
โดยการให้ขอ้มูล ส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์กบัประชาชน เพื่อคน้หาความตอ้งการของประชาชน 
น ามาวางแผนในการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เปิดโอกาสให้
ประชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีในการให้บริการ  
และการพฒันาคุณภาพในการให้บริการ เมื่อผลการปิิบัติงานท่ีไม่ตรงกบัความต้องการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม    เพื่อก  าหนดกิจกรรมหรือโครงการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
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การก าหนดแนวทางการปิิบัติ การปรับเปล่ียนแนวคิดและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีให้มีจิต
วิญญาณในการใหบ้ริการประชาชน 
    1.4.1.2 การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) โดยการสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจกับผูรั้บบริการ และชุมชน สร้างการมีส่วนร่วมกับภาคีเครือข่าย
ประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร้างเครือข่ายภาคประชาชน ใน
การเสริมสร้างกระบวนการให้บริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดว้ยการ
สร้างปิิสมัพนัธ ์การจดักิจกรรมร่วมกนัเพื่อส่งเสริมความร่วมมือท่ีดี  
    1.4.1.3 การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน 
(Delegation) ท่ีชดัเจนเน้นการให้ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน สอดคลอ้งกบัความ
ต้องการของประชาชน  ก  าหนดแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง ยึดประโยชน์สุขของประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเป็นหลกั การมอบหมายงาน 
(Delegation) ท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผูป้ิิบติั เสริมพลงัสร้างขวญัก าลงัใจให้กบัผู ้
ปิิบติัในการท างาน การกระจายอ านาจอย่างเบ็ดเสร็จ ให้หัวหน้างานในแต่ละระดบัไดม้ีอ  านาจ
และรับผิดชอบในหน่วยท่ีรับผิดชอบ มีการบริหารงานบุคคลดว้ยระบบคุณธรรม การจดัสรร
บุคคลากรใหเ้พียงพอกบัภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย การมอบอ านาจในการตดัสินใจ เพื่อสร้างการมี
ส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังาน  และผลการปิิบติังานท่ีดี     
    1.4.1.4 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาคกนัทุกบุคคล (Equality) การ
สร้างความเท่าเทียมในการให้บริการ การก าหนดมาตรฐานการท างานในการให้บริการท่ีมีความ
สม ่าเสมอ เพื่อให้รูปแบบในการให้บริการมีมาตรฐานเดียวกนั โดยไม่เลือกปิิบติัแก่บุคคลใด
บุคคลหน่ึง 
    1.4.1.5 ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ (Reliability) ท่ีมีความซ่ือสัตย์
และน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการท่ีท างานด้วยความโปร่งใส สามารถเปิดเผยและตรวจสอบได ้
ปราศจากคอรัปชั่น ไม่มีการเรียกร้องหรือรับสินบนกบัผูรั้บบริการ เป็นต ารวจมืออาชีพโดยยึด
หลกัธรรมาภิบาล เป็นท่ีพ่ึงของประชาชน สร้างใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีและความเช่ือมัน่ในการเป็น
ต ารวจมืออาชีพเพื่อความผาสุกของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 
    1.4.1.6 พฤติกรรมบริการ (Services behavior) ท่ีเป็นมิตร สุภาพให้
เกียรติ การใหบ้ริการมีความกระตือรือร้น ติดตามความคืบหนา้ทางคดี มีทศันคติในการท างานท่ีดี 
มีใจรักงานบริการและท างานด้วยจิตส านึกต่อหน้าท่ี พร้อมในการให้บริการเพื่อสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน มีความเห็นใจประชาชนในการรับแจง้ความ 
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(Empathy) และใหบ้ริการอยา่งเต็มความสารถ ให้ค  าอธิบายไดถู้กตอ้งละเอียด (Information) ดว้ย
จิตวิญญาณในการใหบ้ริการท่ีดี และมีมาตรฐานการใหบ้ริการ (Standard) 
    1.4.1.7 ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการ (Timeliness) การ
ตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น เพ่ือใหส้ามารถบริการให้แลว้เสร็จ
อยา่งรวดเร็วถกูตอ้ง แกไ้ขปัญหาหรือให้บริการไดท้นักบัความตอ้งการ และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนและชุมชนได ้
    1.4.1.8 การเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) มีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวก
ในการเขา้ถึงบริการ การก าหนดท าเลท่ีตั้งของสถานีต ารวจ การจดัรูปแบบของสถานท่ีท าการ การ
จดัตั้งหน่วยบริการส่วนแยกหรือหน่วยบริการนอกสถานท่ีเพ่ือให้ประชาชนไดม้าใชบ้ริการได้
สะดวกข้ึน การก าหนดรูปแบบ วิธีการ หรือแนวทางในการให้บริการ การขยายเวลา และรองรับ
ประชาชนท่ีจะมาใชบ้ริการไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั และการจดัสภาพแวดลอ้มภายในอาคารรวมทั้ง
อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก มีความพร้อม และเพียงพอต่อการบริการ  

          1.4.1.9 การปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพื่อสรรสร้างนวัตกรรมในการ
บริการใหม่ ๆ (Novelty) ท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนั สร้างนวตักรรมหรือการ
น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้หก้ระบวนการบริหารจดัการและการบริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจมี
ความรวดเร็วมีประสิทธิภาพ มีความทัว่ถึง การใชน้วตักรรมหรือเทคโนโลยสีมยัใหม่ หรือรูปแบบ
การให้บริการแบบใหม่ท่ีหลากหลาย สามารถเข้าถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ ไดอ้ย่างง่ายและ
สะดวก ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ยตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มูลก่อนเขา้รับบริการ 
เพ่ือใหป้ระชาชนและชุมชนไดรั้บบริการท่ีดีและตอบสนองความตอ้งการไดม้ากข้ึน  

          1.4.1.10 การพฒันาบุคลากร (Development) ใหม้ีความรู้ความสามารถ
เหมาะสมกบังานท่ีไดรั้บผิดชอบ การเพ่ิมพูนความรู้และทกัษะท่ีส าคญั พฒันาทกัษะทางยุทธวิธี
ต  ารวจสมยัใหม่เพื่อน ามาใช้ในการปิิบติังาน ทกัษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าของเจา้หน้าท่ี 
ทกัษะทัว่ไปในการให้บริการในยุคปัจจุบนั การพฒันาส่งเสริมให้เกิดทศันคติท่ีดีในการบริการ 
และสร้างค่านิยมในการใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ  

1.5 ผลการศึกษาในขั้นตอนการตรวจสอบด้วยวธิีการเชิงปริมาณ 
                          ผูว้ิจยัไดน้ าผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มลูในเชิงคุณภาพ ไดรู้ปแบบการ
จดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ
ชุมชน ซ่ึงประกอบดว้ย 10 ประเด็นส าคญั มาตรวจสอบดว้ยวิธีการเชิงปริมาณพบว่าความคิดเห็น
ต่อรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนและชุมชนในภาพรวม อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.35 ส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน 0.51 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่ามีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น อนัดบั
ท่ีหน่ึง คือพฤติกรรมบริการท่ีดี และความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ การให้บริการ
ท่ีเท่าเทียมเสมอภาค, การถ่ายทอดนโยบายและการกระจายงาน, การสร้างความเขา้ใจต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ, ความรวดเร็วระยะเวลาในการให้บริการ,   การสร้างภาคีเครือข่าย, การ
พฒันาความรู้บุคลากร, การปรับเปล่ียนแนวคิดสร้างนวตักรรมใหม่ และอนัดับสุดท้ายได้แก่ 
ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ 

 

อภิปรายผล 

รูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนและชุมชน 

จากรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนและชุมชน ซ่ึงผูว้ิจยัสงัเคราะห์ข้ึน ประกอบดว้ย 10 ประเด็นส าคญั ไดแ้ก่ 

1.การเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding) ออกแบบบริการ และ
ใหบ้ริการท่ีตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความเขา้ใจสภาพปัญหาและความตอ้งการของ
ประชาชนและชุมชน โดยการให้ขอ้มูล ส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์กบัประชาชน เพื่ อค้นหาความ
ต้องการของประชาชน น ามาวางแผนในการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Karl Albrecht (1987) และ Lovelock (2007)  ท่ีกล่าวว่าปัจจยัส าคญัของ
การใหบ้ริการท่ีดี ควรตั้งอยูบ่นพ้ืนฐานของความตอ้งการของผูรั้บบริการ การรับรู้ในความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ซ่ึง Zeithaml และคณะ (1990) กล่าวว่าการประเมินคุณภาพการบริการจากการ
เขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ของตนเอง เช่ือมโยงกบัแนวคิดดา้นการบริหารงานต ารวจท่ี Swanson (1998) กล่าวว่างานต ารวจท่ี
มีคุณภาพ คือ ความสามารถตอบสนองต่อระดบัความเป็นเลิศท่ีประชาชนเป็นผูก้  าหนด แต่อย่างไร
ก็ดี Lovelock (2007) ไดน้ าเสนอปัญหาท่ีผูใ้ห้บริการไม่สามารถส่งมอบบริการให้แก่ลูกคา้ไดใ้น
ระดบัท่ีพึงพอใจ จึงเกิดช่องว่างข้ึนกบัระดบัความคาดหมาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Levitt 
(1980)   ท่ีกล่าวว่าการบริการท่ีไดรั้บเกินกว่าความคาดหวงั ผูรั้บบริการก็จะมีความรู้สึกทั้งพอใจ
และประทบัใจในคุณภาพการบริการนั้น ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพึงปรารถนามากท่ีสุด   

2.การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) โดยการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจกบัผูรั้บบริการ และชุมชน สร้างการมีส่วนร่วมกบัภาคีเครือข่ายประสานงานกบั
ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร้างเครือข่ายภาคประชาชน ในการเสริมสร้าง



202 
 

กระบวนการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ดว้ยการสร้างปิิสัมพนัธ ์
การจดักิจกรรมร่วมกนัเพื่อส่งเสริมความร่วมมือท่ีดี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Anderson and Kerr 
(2002), Bradshaw and Brash (2001), Nykamp (2001) และ Payne and Flow (2005) ท่ีกล่าวว่าการ
ขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้และการจดัการสมัพนัธภาพกบัลกูคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจต่อบริการ เพื่อให้เกิดประสบการณ์ลูกคา้ท่ีเหมาะสม ซ่ึง Payne และคณะ (1999)    
ใหค้วามส าคญัต่อการสร้างความสมัพนัธก์บัผูท่ี้ส่วนไดส่้วนเสียในทุกกลุ่มตามแนวคิด Six Market 
Model สอดคลอ้งกบัแนวคิดดา้นบริหารงานต ารวจของ Kenny (1968), Wilson (1975) และ              
พงศพ์ฒัน์ ฉายาพนัธ์ (2542) ท่ีกล่าวว่าเจา้หน้าท่ีต  ารวจควรส่งเสริมประชาชนให้ปิิบติัหน้าท่ี
พลเมืองท่ีดี ปิิบติัใหถ้กูตอ้งตามกฎหมาย ส่งเสริมใหชุ้มชนพึ่งตนเอง  ร่วมกนัจดัการปัญหาต่างๆ  
ดว้ยภูมิปัญญาและแนวทางท่ีเหมาะสมกบัชุมชน  อนัเป็นการเสริมสร้างให้ชุมชนเขม้แข็ง    ซ่ึง 
Wallace Harvey (1995) และ Larry K.Gaines (2003) กล่าวว่าองคป์ระกอบส าคญัของต ารวจชุมชน
คือสร้างการมีส่วนร่วมระหว่างประชาชนและต ารวจ   ให้ความส าคญัต่อการแกไ้ขปัญหาให้กบั
ชุมชน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พนัต ารวจเอกปิยะ อุทาโย (2539), พนัต ารวจเอกจกัรกฤษณ์ 
สิงห์ศิลารักษ์ (2545) และร้อยต ารวจเอก ชนะเทพ สวนแก้ว (2549) ท่ีกล่าวว่าการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีต  ารวจควรส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมการปิิบติังานกบัต ารวจ ใชก้ารมีส่วนร่วม
ของประชาชนมาเป็นแนวทางการบริหารงาน เน้นความโปร่งใสในการให้บริการประชาชน  โดย
ใชก้ารส่ือสารแบบบูรณการมาใชใ้นการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ  การใชก้ารประชาสัมพนัธ์
เชิงรุกควบคู่กบัการเขา้รับฟังปัญหาและการส่ือสารกบัประชาชนถึงพ้ืนท่ีซ่ึงนวลพรรณ ทศันชยักุล 
(2548) กล่าวถึงแนวทางในการดึงประชาชนและชุมชนเขา้มามีส่วนร่วมโดยการสร้างจิตส านึกให้
ทุกคนมีความรู้สึกเป็นเจา้ของชุมชน รักชุมชนสร้างความสามคัคีในชุมชน เพื่อใหเ้กิดความสามคัคี
เป็นหน่ึงเดียว สร้างความรับผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนร่วมกนั การนิยมยกย่องคนท่ีท า
ความดี การสร้างผูน้  าชุมชนท่ีดีมีความสามารถในการน าประชาชนในชุมชนไปในทิศทางเดียวกนั
ตามความตอ้งการของชุมชน ร่วมกับการท าโครงการต่างๆ เพื่อแสวงหาความร่วมมือและหา
รูปแบบโครงการต่างๆ (Project) เพ่ือแกไ้ขปัญหาในชุมชนและเสริมสร้างให้ชุมชนเขม้แข็งข้ึนใน
ท่ีสุด  

3.การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Delegation)  ท่ีชดัเจน
เน้นการให้ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน สอดคลอ้งกบัความต้องการของประชาชน  
ก  าหนดแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็นศูนยก์ลางยึดประโยชน์สุขของ
ประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเป็นหลกั การมอบหมายงาน (Delegation) ท่ีเหมาะสมกบัความรู้
ความสามารถของผูป้ิิบติั เสริมพลงัสร้างขวญัก าลงัใจให้กบัผูป้ิิบติัในการท างาน การกระจาย
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อ านาจอย่างเบ็ดเสร็จ ให้หัวหน้างานในแต่ละระดับได้มีอ  านาจและรับผิดชอบในหน่วยท่ี
รับผดิชอบ มีการบริหารงานบุคคลดว้ยระบบคุณธรรม การจดัสรรบุคคลากรใหเ้พียงพอกบัภารกิจ
ท่ีไดรั้บมอบหมาย การมอบอ านาจในการตดัสินใจ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมจากผูป้ิิบติังาน  และ
ผลการปิิบติังานท่ีดี สอดคลอ้งกบัวีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539) กล่าวว่าบทบาทของผูน้  าหรือ
ผูบ้งัคบับญัชาหนา้งาน (Frontline Leadership) มีความส าคญัมาก แนวคิดของ Zeithaml และคณะ 
(1990) เห็นว่าการแปลงการรับรู้ของฝ่ายบริหารมาเป็นขอ้ก าหนดและมาตรฐานการปิิบติังานเป็น
ส่ิงส าคญั ซ่ึง Payne (1999) เห็นว่าฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัและให้การสนับสนุนอย่าง
จริงจงั และเน้นการมีส่วนร่วมในการช่วยบริหาร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Peck (1999) ท่ีให้
ความส าคญัต่อการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีในการท างาน ตลอดจนการสร้างความส าคญัหรือ
ก่อใหเ้กิด”คุณค่า”ในการท างานของพนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Piccoli   และคณะ 
(2003) ท่ีกล่าวถึงบทบาทของทีมบริหารในการพฒันาบริการท่ีมีประสิทธิภาพดา้นแนวคิดการ
บริหารงานต ารวจ Wallace Harvey (1995) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ และมอบหมายอ านาจใน
การตดัสินใจลงถึงระดบัปิิบติัการ ปรับรูปแบบการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหาพ้ืนที ก  าหนด
ผูรั้บผดิชอบเฉพาะมากกว่าการหมุนเวียนผูรั้บผดิชอบ รวมการท างานท่ีคลา้ยคลึงกนัให้อยู่ภายใต้
การดูแลของบุคคลคนเดียว ก  าหนดบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชดัเจน และก าหนดช่องทาง
การส่ือสารขอ้มลู และวางระบบในการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีเป็นส่ิงส าคญัในการสนับสนุนให้
เกิดบริการท่ีมีประสิทธิภาพ เช่นเดียวกบั Larry K.Gaines (2003) ท่ีใหค้วามส าคญัในบทบบาทของ
ผูบ้ริหารในการก าหนดและถ่ายทอดนโยบาย สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอจากการศึกษาของ พนัต ารวจ
เอกจกัรกฤษณ์ สิงห์ศิลารักษ์ (2545) ในการเสนอส านักงานต ารวจแห่งชาติควรจะมีการกระจาย
อ านาจการบริหารในทุกระดบัชั้น เพ่ือใหเ้กิดการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4.การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาคกนัทุกบุคคล (Equality) การสร้างความเท่าเทียม
ในการให้บริการ การก าหนดมาตรฐานการท างานในการให้บริการท่ีมีความสม ่าเสมอ เพื่อให้
รูปแบบในการให้บริการมีมาตรฐานเดียวกัน โดยไม่เลือกปิิบัติแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง   ซ่ึง 
Zeithaml และคณะ (1990) กล่าวว่าความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง 
ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่างๆ ของผูรั้บบริการ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Millet (1954) ท่ีกล่าวว่าการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการ ตอ้งเป็นการจดับริการให้อย่างเพียงพอแก่ความตอ้งการ เป็นไปอย่างเสมอภาค และ
เสมอหนา้ (Equitable Service) 

5.ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ (Reliability) เป็นการบริการท่ีท างานดว้ยความ
โปร่งใส สามารถเปิดเผยและตรวจสอบได ้ปราศจากคอรับชัน่ ไม่มีการเรียกร้องหรือรับสินบนกบั
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ผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Fitzsimmons (1994), Gronroos (1990), Kotler (2000), 
Lovelock (2007), Stanton (1981), Webber (1996), Zeithaml (1990), วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ 
(2545), สมิต สัชฌุกร (2542) และอดุลย ์จาตุรงคกุล (2546) ท่ีกล่าวว่าความไวว้างใจและความ
เช่ือถือได ้(Reliability and Trustworthiness) เป็นหน่ึงในการสร้างคุณภาพบริการ เช่นเดียวกับ 
Berry   และ Parasuraman (1991) ท่ีกล่าวว่าความเช่ือถือไวว้างใจได้ของผูใ้ห้บริการ เป็น
องคป์ระกอบหน่ึงท่ีผูรั้บบริการใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ ดา้นแนวคิดการบริหารงาน
ต ารวจจากการศึกษาของ พนัต ารวจเอกปิยะ  อุทาโย (2539) พบว่าการเน้นความโปร่งใสในการ
ใหบ้ริการประชาชน เป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความพึงพอใจต่อบริการ 

6.พฤติกรรมบริการ (Services behavior) ท่ีเป็นมิตร สุภาพให้เกียรติการให้บริการมี
ความกระตือรือร้น มีความเห็นใจ ติดตามความคืบหนา้ทางคดี มีทศันคติในการท างานท่ีดี มีใจรัก
งานบริการและท างานดว้ยจิตส านึกต่อหนา้ท่ี พร้อมในการให้บริการเพื่อสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนและชุมชน ให้ค  าอธิบายไดถู้กตอ้งละเอียด (Information) ดว้ยจิตวิญญาณ
ในการใหบ้ริการท่ีดี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gronroos (1990) ท่ีกล่าวว่า ทศันคติและพฤติกรรม
ของผูใ้ห้บริการ (Attitude and Behavior) เป็นหน่ึงในปัจจยัส าคญัในการสร้างคุณภาพบริการ 
เน่ืองจาก Fitzsimmons (1994), Gronroos (1990), Kotler (2000), Lovelock (2007), Stanton 
(1981), Webber (1996) และ Zeithaml (1990) เช่ือว่าวิจารณญาณของพนกังานเป็นตวัก  าหนดความ
มีประสิทธิภาพขององคก์าร เน่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีมีลกัษณะของการมีปิิสมัพนัธ์ระหว่าง
พนกังานผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ Karl Albrecht (1987) และ พงศพ์ฒัน์   ฉายาพนัธ ์(2542) กล่าว
ว่า บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีและถกูตอ้ง ต่องานบริการ มี
ความศรัทธาในองค์การ รู้จักหน้าท่ีมีความรับผิดชอบมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม้แจ่มใส ท างาน
คล่องแคล่วอยา่งมีสติและตอ้งเป็นผูท่ี้ควบคุมตนเองไดดี้ในมุมมองดา้นบริหารงานต ารวจ Larry K. 
Gaines (2003) กล่าวว่าเจา้หนา้ท่ีต  ารวจตอ้งปรับบทบาทเป็นผูส้นับสนุนและอ านวยความสะดวก  
มุ่งเนน้การใหบ้ริการเพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบ สนองต่อความตอ้งการของประชาชน สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของพนัต ารวจเอกปิยะ   อุทาโย (2539) ท่ีกล่าวว่าพฤติกรรมท่ีมุ่งเนน้การใหบ้ริการ 
ความคล่องตวัของกระบวนการให้บริการ  และความชัดเจนของระบบการให้บริการเป็นปัจจัย
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน ซ่ึงร้อยต ารวจเอก ชนะเทพ สวนแกว้ (2549) ได้
ก  าหนดบุคลิกลกัษณะของต ารวจในอุดมคติต้องเป็นมิตรกบัประชาชน ว่าตอ้งเป็นผูท่ี้มีใจรัก
บริการพร้อมท่ีจะปิิบติัหนา้ท่ีตลอดเวลา 

7.ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness) ท่ีสามารถตอบสนองต่อการ
ร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น เพื่อให้สามารถบริการให้แลว้เสร็จอย่างรวดเร็ว
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ถูกตอ้ง แกไ้ขปัญหาหรือให้บริการได้ทนักบัความตอ้งการ ซ่ึง  Fitzsimmons (1994), Gronroos 
(1990), Kotler (2000), Lovelock (2007), Stanton (1981) และWebber (1996) ท่ีกล่าวว่าปัจจยั
ทางดา้นเวลา (time factor) มีส่วนส าคัญต่อการให้บริการเป็นอย่างมาก งานบริการเป็นงานท่ี
ต้องการการตอบสนองในทันที ผูรั้บบริการต้องการให้ลงมือปิิบัติในทันที  สอดคลอ้งกับ 
Zeithaml (1990) ท่ีก  าหนดให้การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (Responsiveness) เป็นมิติ
หน่ึงท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการ เช่นเดียวกบั Millet (1954)  ท่ีกล่าวว่าการสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูรั้บบริการเกิดจากการบริการใหต่้อเน่ือง และรวดเร็วทนัต่อเวลา  

8.การเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) มีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
การก าหนดท าเลท่ีตั้งของสถานีต ารวจ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Fitzsimmons (1994), Gronroos 
(1990), Kotler (2000), Lovelock (2007), Stanton (1981), Webber (1996) ท่ีกล่าวว่าการเลือกท าเล
สถานท่ีตั้งการบริการมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการจะต้อง
พบปะกนั ซ่ึง Gronroos (1990)  กล่าวว่าคุณภาพการบริการสามารถสร้างให้เกิดข้ึนจากการจดั
สถานท่ีให้สามารถเข้าถึงพ้ืนท่ีได้ง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
Flexibility) เช่นเดียวกบั Zeithaml (1990) ท่ีก  าหนดให้การเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการมารับบริการ เป็นหน่ึงในมิติท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ และพงศพ์ฒัน์  
ฉายาพนัธ ์(2542) ไดใ้หค้วามส าคญัองคป์ระกอบในการใหบ้ริการการจดัสถานท่ีท าการต ารวจเพื่อ
การใหบ้ริการดว้ยเช่นกนั  

9.การสร้างนวตักรรมในการบริการ (Novelty) ท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสงัคมใน
ปัจจุบนั สร้างนวตักรรมหรือการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้ห้กระบวนการบริหารจดัการและ
การบริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ มีความทัว่ถึง การใชน้วตักรรมหรือ
เทคโนโลยสีมยัใหม่ หรือรูปแบบการใหบ้ริการแบบใหม่ท่ีหลากหลาย สนับสนุนการบริการและ
การเขา้ถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ ไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ยตนเอง 
และการค้นหาข้อมูลก่อนเข้ารับบริการ เพื่อให้ประชาชนและชุมชนได้รับบริการท่ีดีและ
ตอบสนองความตอ้งการไดม้ากข้ึน ซ่ึง Anderson and Kerr (2002) องคก์รจะตอ้งใชค้วามสามารถ
ในการบริหารจดัการกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยองค์กรสามารถใชเ้ทคโนโลยีให้เกิด
ประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ kotler (2002) ท่ีส่งเสริมการปรับวิธีการหรือเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมกบัการสร้างลูกค้าสัมพนัธ์เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
เช่นเดียวกบั พล.ต.ท.พงศพศั พงษเ์จริญ (2548) ท่ีกล่าวว่าการท างานของต ารวจในทุกระดบัจะตอ้ง
เปล่ียนแรงและเร็ว จะต้องคิดใหม่ ท าใหม่   คิดนอกกรอบและยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพนัต ารวจเอกปิยะ  อุทาโย (2539) ท่ีเสนอการน าเทคโนโลยีมาช่วย
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ในการปิิบติังาน ตลอดจนการประยุกต์แนวคิดทางการบริหารเขา้มาช่วยให้งานต ารวจมีความ
คล่องตวัและสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 

10.การพฒันาบุคลากร (Development) เพ่ิมพูนความรู้และทักษะท่ีส าคัญ พฒันา
ทกัษะทางยทุธวิธีต  ารวจสมยัใหม่เพื่อน ามาใชใ้นการปิิบติังาน ทกัษะวิธีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า
ของเจา้หนา้ท่ี ทกัษะทัว่ไปในการใหบ้ริการในยคุปัจจุบนั ให้มีความรู้ความสามารถเหมาะสมกบั
งานท่ีไดรั้บผดิชอบ ซ่ึง Gronroos (1990) กล่าวว่าคุณภาพการบริการสามารถสร้างให้เกิดข้ึนจาก
การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ Zeithaml และคณะ (1990) ก  าหนดใหส้มรรถนะ
ของผูใ้ห้บริการ (Competence) เป็นหน่ึงในมิติคุณภาพการบริการ ดา้นการบริหารงานต ารวจ 
Richard N. Holden (1994) กล่าวว่าต ารวจยคุใหม่ควรเพ่ิมองคค์วามรู้ การศึกษา การฝึกอบรม และ
เพ่ิมความเขา้ใจในบทบาทของต ารวจในสงัคมท่ีมีความแตกต่าง เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของพนั
ต ารวจเอกปิยะ  อุทาโย (2539) ท่ีเสนอแนะการพฒันาบุคลากรเพื่อพฒันาการให้บริการสร้าง
จิตส านึกความรับผดิชอบใหก้บัต ารวจและปลกูฝังวฒันธรรมองคก์รท่ีเหมาะสมกบัการปิิบติังาน
ต ารวจ และร้อยต ารวจเอก ชนะเทพ สวนแกว้ (2549) กล่าวว่าบุคลิกลกัษณะของต ารวจในอุดมคติ
ตอ้งมีทกัษะในวิชาชีพ (High Skill) เพื่อใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ข้อเสนอแนะ  

1.1  ข้อเสนอแนะเพือ่การน าไปใช้ประโยชน์ 
   1.1.1ขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ให้เกิดผลอย่างเป็น

รูปธรรม โดยสามารถน าขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษาไปประกอบการด าเนินงานดงัน้ี 
          1.1.1.1 ส่งเสริมบุคลากรทุกระดบัในการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีความส าคญัอยา่งยิง่ในการออกแบบบริการ และใหบ้ริการท่ีตรงตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงในทางปิิบติัในบางกรณีการท าตามความตอ้งการอาจไม่สามารถ
ปิิบติัได ้แต่ผูใ้หบ้ริการควรใหข้อ้มลูแก่ผูรั้บบริการเพื่อท าความเขา้ใจในขอ้จ ากดัในการปิิบติั 

         1.1.1.2 การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) สร้างการมีส่วนร่วมกับภาคี
เครือข่ายประสานงานกับส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร้างเครือข่ายภาค
ประชาชนควรประเมินตามปัญหาของพ้ืนท่ี เพ่ือก  าหนดเป้าหมายในการพฒันาร่วมกนัไดอ้ยา่งตรง
ปัญหา 

         1.1.1.3การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน 
(Delegation) ควรมีความเหมาะสมกับความรู้ความสามารถของผูป้ิิบัติ ภายใตก้ารสนับสนุน
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ทรัพยากรทั้งดา้นการเงิน อตัราก  าลงั และอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการน านโยบายไปปิิบติัไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ร่วมกบัการติดตามประเมินผลการด าเนินการตามนโยบายท่ีไดก้  าหนดข้ึน  

         1.1.1.4 การก าหนดมาตรฐานในการบริการ รวมทั้งการก าหนดขั้นตอนท่ี
ชดัเจนร่วมกบัการประชาสมัพนัธ ์จะช่วยใหผู้ป้ิิบติัมีความชดัเจนในการปิิบติั และผูรั้บบริการ
ไดรั้บบริการท่ีเท่าเทียม ไม่เลือกปิิบติัแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

         1.1.15 ส่งเสริมการน าระบบธรรมาภิบาล และระบบการตรวจสอบมาเป็น
เคร่ืองมือการปิิบติั เพื่อติดตามประเมินความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ ร่วมกบัการประเมินความ
คิดเห็นของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ และความเช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ 

         1.1.1.6 การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น
เป็นจุดเร่ิมตน้ในการรับบริการ แต่ส่ิงท่ีส าคญัต่อมาคือการสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว   
แต่เน่ืองจากความพอใจต่อระยะเวลาในแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั ดงันั้นการใหข้อ้มลูรายงาน
ผลการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง ช่วยลดปัญหาความไม่พึงพอใจในดา้นระยะเวลาไดใ้นระดบัหน่ึง 

         1.1.1.7 การเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) มีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการ
เขา้ถึงบริการ การก าหนดท าเลท่ีตั้งของสถานีต ารวจ การจดัรูปแบบของสถานท่ีท าการ ซ่ึงในบาง
แห่งอาจมีขอ้จ  ากดัในการโยกยา้ยเปล่ียนสถานท่ี แต่อย่างไรก็ดีการบ่งช้ีเส้นทางท่ีชดัเจนจะเป็น
เคร่ืองมือท่ีช่วยในการเขา้ถึงสถานท่ีไดส้ะดวกยิง่ข้ึน  

         1.1.1.8 การสร้างนวตักรรมในการบริการใหม่ ๆ (Novelty) ได้แก่การน า
เทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้หก้ระบวนการบริหารจดัการและการบริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจมคีวาม
รวดเร็วมีประสิทธิภาพ หรือเป็นการสร้างนวตักรรมกระบวนการต่างๆ ท่ีสามารถบูรณาการเขา้กบั
ระบบจดัการในสาขาต่างๆ เพื่อเป็นเคร่ืองมือช่วยในการพฒันากระบวนการท างาน เช่น การจดัการ
แบบลีน (Lean Management) เพื่อพฒันากระบวนการท างาน หรือกระบวนการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ลดการสูญเสียจากการด าเนินกระบวนการท่ีซ ้าซอ้น 

         1.1.1.9 การพฒันาบุคลากร (Development) ควรสร้างระบบการพฒันา
บุคลากร ในด้านความรู้ทั่วไปและความรู้เฉพาะด้านเพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่ามี
ประสิทธิภาพแลว้นั้น ควรขยายผลสู่การพฒันาบุคลากรโดยมุ่งเน้นท่ีการเช่ือมโยงกบัค่านิยม 
ทศันคติ เพื่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการ  

1.2  ข้อเสนอแนะเพือ่การวจิยัคร้ังต่อไป 
    1.2.1 เพื่อประโยชน์ในการต่อยอดแนวความคิดรูปแบบการจดัการคุณภาพ 

ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีควรมีการศึกษาวิจยัต่อไป ดงัน้ี 
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                                   1.2.1.1 ศึกษาคุณลกัษณะของแต่ละองคป์ระกอบของรูปแบบการจดับริการท่ี
มีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน 
                                   1.2.1.2. ศึกษากรณีศึกษา (Case Study) โดยการน ารูปแบบมาทดลองใชก้บั
สถานีต ารวจนครบาล และท าการศึกษาประสิทธิภาพของการน ารูปแบบมาใชง้านจริง 
                                    1.2.1.3. ศึกษาเปรียบเทียบรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานี
ต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน เมื่อน ามาใช้ในสถานี
ต ารวจนครบาลและสถานีต ารวจภูธร เพื่อค้นหาความเหมือนหรือแตกต่างของรูปแบบการ
จดับริการในสถานีต ารวจท่ีมีบริบทของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 
                                    1.2.1.4. ศึกษาเปรียบเทียบระดบัการด าเนินการตามรูปแบบการจดับริการใน
สถานีต ารวจ และผลการด าเนินงานระหว่างสถานีต ารวจ เพื่อพฒันารูปแบบการจดับริการในสถานี
ต ารวจ ท่ีมีความสัมพนัธ์กับผลการด าเนินการท่ีดีขององค์กร สร้างให้เกิดประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลท่ีดีจากการด าเนินตามรูปแบบการจดับริการในสถานีต ารวจท่ีมีคุณภาพต่อไป  
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อุทิส       ศิริวรรณ. รวมแนวคิดการจัดการธุรกิจสมยัใหม่ (แปล). กรุงเทพฯ, : บริษทัเพียร์สนั 
                       เอด็ดูเคชัน่อินโดไชนาจ ากดั ,2548. 
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ผนวก  
แบบสอบถาม เพือ่การศึกษาวจิยั 

เร่ือง  รูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนและชุมชน ในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง :  กรุณากรอกเคร่ืองหมาย X  ลงในช่อง (   )  หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงของท่าน  

                 หรือเติมค าในช่องว่างใหส้มบูรณ์ 
1. เพศ 
 (    )   ชาย    (    )   หญิง       
2. อาย ุ

(    )    ต  ่ากว่า 20  ปี      (    )    21 – 30 ปี    
(    )    31 - 40  ปี    (    )    41 – 50 ปี     
(    )    51 - 60  ปี      (    )    มากกว่า 60 ปี  

3.  ระดบัการศึกษาสูงสุดของท่าน  
(    )    มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากว่า  (    )    มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า          
(    )    ปวส. และอนุปริญญา   (    )    ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า    
(    )    ปริญญาโท   (    )    ปริญญาเอก    

4.  อาชีพ 
 (    )    นกัเรียน / นกัศีกษา     (    )    ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ    

(    )    พนกังานบริษทัเอกชน  (    )    ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย     
(    )    รับจา้ง    (    )    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………… 

5.  ประสบการณ์ในการใชบ้ริการสถานีต ารวจ     
 (    )     เคยใชบ้ริการ      (    )    ไม่เคยใชบ้ริการ    
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ส่วนที่ 2  ความคดิเห็นต่อการปฏิบัตงิานในปัจจุบนั 
ค าช้ีแจง :  แบบสอบถามน้ีใชใ้นการศึกษาเร่ือง....... ประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม  24 ขอ้  

กรุณากรอกเคร่ืองหมาย  X  ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

จาก 5 ตวัเลือก  โดยมีความหมายและเกณฑป์ระมาณค่าในการตอบ  ดงัน้ี 
  5 หมายถึง ปฏิบติัมากท่ีสุด หรือเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง ปฏิบติัมาก หรือเห็นดว้ยมาก 

3 หมายถึง ปฏิบติัปานกลาง หรือเห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง ปฏิบติันอ้ย หรือเห็นดว้ยนอ้ย 
1  หมายถึง ไม่ปฏิบติั หรือเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อ ข้อค าถาม 

ระดับความคดิเห็น 
ปฏิบัติ
มาก
ที่สุด 
(5) 

ปฏิบัติ
มาก 
(4) 

ปฏิบัต ิ
ปาน
กลาง 
(3) 

ปฏิบัต ิ
น้อย 
(2) 

ไม่
ปฏิบัต ิ

(1) 

1. เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหค้วามส าคญัต่อความตอ้งการ
ของประชาชนเป็นอนัดบัแรก 

     

2. เจา้หนา้ท่ีต  ารวจเปิดโอกาสใหป้ระชาชนได้
แสดงความคิดเห็น/ความตอ้งการ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหบ้ริการประชาชนดว้ยความ
เต็มใจ 

     

4 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนไดเ้ป็นส่วนใหญ่ 

     

5 ท่านไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว      
6 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหข้อ้มลูส่ือสารถึง

ความกา้วหนา้ในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาแก่
ประชาชนอยา่งสม ่าเสมอ 

     

7 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหก้ารแกไ้ขปัญหาแก่ประชาชน
ท่ีตรงกบัปัญหาส าคญั 
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ข้อ ข้อค าถาม 

ระดับความคดิเห็น 

ปฏิบัติ
มาก
ที่สุด 
(5) 

ปฏิบัติ
มาก 
(4) 

ปฏิบัต ิ
ปาน
กลาง 
(3) 

ปฏิบัต ิ
น้อย 
(2) 

ไม่
ปฏิบัต ิ

(1) 

8 สถานีต ารวจมีโครงการท่ีด าเนินการร่วมกนั
ระหว่างสถานีต ารวจกบัชุมชน 

     

9 สถานีต ารวจมกีารใหข้อ้มลูข่าวสารในโครงการ 
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานอยา่ง
สม ่าเสมอ 

     

10 สถานีต ารวจมีความสมัพนัธท่ี์ดีกบัชุมชน      
11 สถานีต ารวจเปิดช่องทางในการแสดงความ

คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ต่อบริการไดโ้ดยสะดวก 

     

12 สถานีต ารวจเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม
ในการบริหารจดัการสถานีต ารวจ 

     

13 สถานีต ารวจแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน
ในพ้ืนท่ี 

     

14 สถานีต ารวจเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม
ในโครงการ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงาน
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

15 สถานีต ารวจเปิดโอกาสใหม้ีส่วนร่วมในการ
ก าหนดนโยบาย วางแผนโครงการ และวิธีการ
ท างาน 

     

16 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความตั้งใจท่ีจะด าเนินการ
ตามท่ีท่านไดร้้องขอใหแ้ลว้เสร็จ 

     

17 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีการรายงานผลด าเนินงานให้
ทราบเป็นระยะ หรือเมื่อด าเนินการแลว้เสร็จ 

     

18 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจสามารถด าเนินการตามท่ีท่านได้
ร้องขอไดแ้ลว้เสร็จ 
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ข้อ ข้อค าถาม 

ระดับความคดิเห็น 

ปฏิบัติ
มาก
ที่สุด 
(5) 

ปฏิบัติ
มาก 
(4) 

ปฏิบัต ิ
ปาน
กลาง 
(3) 

ปฏิบัต ิ
น้อย 
(2) 

ไม่
ปฏิบัต ิ

(1) 

19 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์
สุจริต 

 

     

20 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจจดัการแกไ้ขปัญหาตามขั้นตอน 
โปร่งใส ติดตามผลได ้

     

21 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจจดัการแกไ้ขอยา่งเป็นธรรม      
22 โครงสร้างหน่วยงานมีความชดัเจน เอ้ือต่อการ

ใหบ้ริการประชาชน 

     

23 โครงสร้างหน่วยงานเหมาะสม เอ้ือต่อการ
ใหบ้ริการประชาชน 

     

24 สายการบงัคบับญัชาของหน่วยงานมีความ
ชดัเจน เอ้ือต่อการใหบ้ริการประชาชน 

     

25 สายการบงัคบับญัชาของหน่วยงานมีความ
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการประชาชน 

     

26 สถานีต ารวจมกีารก าหนดวิสยัทศัน์ เป้าหมาย 
จุดเนน้ในการท างาน อยา่งชดัเจน 

     

27 สถานีต ารวจก าหนดนโยบายใหค้วามส าคญัใน
การบริการประชาชน 

     

28 ท่านเห็นดว้ยกบันโยบายของสถานีต ารวจท่ีได้
ก  าหนดข้ึน 

     

29 สถานีต ารวจมกีารส่ือสารนโยบายใหป้ระชาชน
ไดรั้บทราบ 

     

30 สถานีต ารวจมกีารส่ือสารเป้าหมายหน่วยงานให้
ประชาชนไดรั้บทราบ 
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ข้อ ข้อค าถาม 

ระดับความคดิเห็น 

ปฏิบัติ
มาก
ที่สุด 
(5) 

ปฏิบัติ
มาก 
(4) 

ปฏิบัต ิ
ปาน
กลาง 
(3) 

ปฏิบัต ิ
น้อย 
(2) 

ไม่
ปฏิบัต ิ

(1) 

31 การส่ือสารภายในสถานีมีความชดัเจน ถกูตอ้ง 
รวดเร็ว 

     

32 การส่ือสารภายในสถานีมีความรวดเร็ว      
33 การส่ือสารภายในสถานีมีความทัว่ถึงทั้งองคก์ร      
34 สถานีต ารวจมกีารจดัก  าลงัพลท่ีเหมาะสมกบั

บริการท่ีให ้

     

35 เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความรู้ตรงตามหนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน 

 

     

36 สถานีต ารวจมกีารจดัสถานท่ีเพียงพอ เหมาะสม
ต่อการใหบ้ริการ 

     

37 สถานีต ารวจมกีารจดัเตรียมทรัพยากรอ่ืน ๆ ท่ี
เพียงพอ เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 

     

38 สถานีต ารวจมกีารจดัเตรียมวสัดุ เคร่ืองใชท่ี้
เพียงพอ เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 

     

39 สถานีต ารวจท่ีท่านใชบ้ริการมกีารใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยั เพื่อช่วยในการบริการ 

     

40 สถานีต ารวจควรน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช ้
เพ่ือช่วยในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

     

41 สถานีต ารวจมีวิทยาการท่ีทนัสมยัมาใช ้เพื่อช่วย
ในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………….…………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………….…………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………….…………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือ และสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิย่อผู้วจิัย 

ยศ  ช่ือ – สกุล  พลต ำรวจตรีปิยะ  ต๊ะวิชยั 

วนั เดือน ปีเกิด  17  กนัยำยน  2506 

การศึกษา 

 ปริญญำตรี    รัฐประศำสนศำสตร์   (รป.บ. (ตร.) จำกโรงเรียน       
   นำยร้อยต ำรวจ 

   ปริญญำโท  บริหำรธุรกิจมหำบณัฑิตจำก มหำวิทยำลยัเกษตรศำสตร์ 
    ปริญญำโท   บริหำรธุรกิจมหำบณัฑิต จำกวิทยำลยันอร์ท 
      กรุงเทพ 
    ก  ำลงัศึกษำระดบัปริญญำเอก  ตำมหลกัสูตรกำรจดักำรดุษฎี   
      บณัฑิตมหำวิทยำลยัรำชภฎัสวนดุสิต   

ประวตักิารท างาน  

 วนัท่ี 10 ธ.ค.2546 ด  ำรงต ำแหน่ง ผกก.สน.โชคชยั  ตำมค ำสั่ง 

ตร.ท่ี  971/2546 ลง 10 ธ.ค.2546 

 วนัท่ี 16 พ.ย.2549 ด  ำรงต ำแหน่ง ผกก.สน.วงัทองหลำง      
 วนัท่ี 22 มิ.ย. 2550 ด  ำรงต ำแหน่ง ผกก.กลุ่มงำนนักวิชำกำร

กำรเงินและบญัชี   บก.สส.บช.ปส. 
 วนัท่ี  1 ต.ค. 2550 ด  ำรงต ำแหน่ง รอง ผบก.ประจ ำ สง.ผบ.ตร.

(ทนท. รอง หน.ฝอ.ประจ ำ   สง.ผูช่้วย ผบ.ตร.)      
 วนัท่ี 7 ต.ค.  2552   ด  ำรงต ำแหน่ง รอง ผบก.น.8 
 วนัท่ี 24 ก.พ. 2555  ด ำรงต ำแหน่ง เลขำนุกำรต ำรวจแห่งชำติ 
 วนัท่ี 1 ต.ค.  2555  ด  ำรงต ำแหน่ง ผูบ้งัคบักำรต ำรวจจรำจร  

ต าแหน่งปัจจุบัน          วนัท่ี 1 ต.ค. 2556   ด  ำรงต ำแหน่ง ผูบ้งัคบักำรต ำรวจนครบำล 7 



221 
 

 



     สรุปย่อ 

                                                                                   ลักษณะวชิา     สงัคมจิตวิทยา 

เร่ือง    รูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพ่ือตอบสนอง             
           ความตอ้งการของประชาชนและชุมชน ในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 

ผู้วจิยั พลต ารวจตรี  ปิยะ   ต๊ะวิชยั              หลกัสูตร      ปรอ.  รุ่นท่ี 26 

ต าแหน่ง   ผูบ้งัคบัการต ารวจนครบาล 7 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
                    ต  ารวจไทย (Royal Thai Police) เป็นองค์กรหน่ึง   ท่ีมีหน้าท่ีในการรักษาความสงบ

เรียบร้อยและการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบ  
เป็นหน่วยงานหลกัในการบงัคบัใชก้ฎหมาย เป็นหน่วยงานท่ีรักษาและอ านวยความยุติธรรมทาง
อาญาเป็นอันดับแรก และมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง    เ น่ืองจากเป็นหน่วยท่ีมีหน้าท่ีใน                        
การสืบสวนสอบสวนคดีอาญา  ซ่ึงเปรียบเสมือนตน้ทางของกระบวนการยุติธรรมท่ีส าคญัต ารวจ
ยงัมีหน้าท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม  เป็นหน่วยงานเดียวท่ีอยู่ใกลชิ้ดและดูแลรับใช้
ประชาชนตลอด 24 ชัว่โมงเป็นหนา้ท่ีความรับผดิชอบของต ารวจท่ีตอ้งปฏิบติั 
                 ระบบงานต ารวจไทยในปัจจุบนัอยูใ่นขั้นท่ีตอ้งใส่ใจพฒันาทั้งระบบอย่างจริงจงั และ
เกิดประโยชน์ต่อทั้งขา้ราชการต ารวจและประชาชนทัว่ไป เพราะ 

1. ขา้ราชการต ารวจส่วนใหญ่ก าลงัถูกสังคมคาดหวงัสูง มีบทบาทตอ้งอ  านวยความ
ยุติธรรมแก่ประชาชนอย่างเสมอภาคเท่าเทียม แต่ขา้ราชการต ารวจกลบัประสบปัญหาถูกเลือก
ปฏิบติัเสียเอง  

2. ขา้ราชการต ารวจยงัถกูประชาชนทัว่ไป มองว่าเป็นอาชีพท่ีท าเงินไดดี้แต่เป็นเร่ือง
ท่ีตรงกันข้าม กับความเป็นจริงเพราะประสบกบัปัญหาค่าใช้จ่ายท่ีสูงเกินตัวในชีวิตประจ าวนั                 
จึงตอ้งไปแสวงหาผลประโยชน์จากทางอ่ืน   

3. ประชาชนส่วนใหญ่ยงัคาดหวงัใหต้  ารวจสามารถแกไ้ขปัญหาในการป้องกนัและ
ปราบปรามอาชญากรรมหรือยาเสพติด แต่ขา้ราชการต ารวจกลบัประสบปัญหาความไม่พร้อมใน
วสัดุอุปกรณ์ งบประมาณ ก าลงัคนและการเช่ือมโยงระบบฐานขอ้มูลทั้งภายในองค์กรต ารวจและ
ระหว่างหน่วยงานของรัฐอ่ืนๆ  

ท่ีผา่นมา เจา้หนา้ท่ีต  ารวจใชบ้ทบาทในดา้นการบงัคบัใชก้ฎหมายในการจดัการความ
หวาด ระแวงอาชญากรรมของประชาชน (Fear  of  Crime)    ร่วมกบัการใชว้ิชางานต ารวจพฒันา
และแก้ไขปัญหาท่ีพลิกผนัตามแนวทางของชุมชน แนวทางและทฤษฎีต่างๆดังกล่าวมาแล้ว 



 

 

เจา้หนา้ท่ีต  ารวจน าออกมาใชใ้นรูปแบบและมาตรการป้องกนัอาชญากรรมโดยอาศยัความร่วมมือ
จากประชาชนและชุมชน เช่น ต ารวจชุมชนและมวลชนสัมพันธ์ (Community  Policing)                  
เพื่อนบา้นเตือนภยั (Neighborhood  watch  Program)การแจง้ข่าวอาชญากรรม (Crime Report  and  
stopper)  และโครงการฝากบา้นไวก้บัต ารวจ (Vacation Premise Inspection) ลว้นเป็นกลยุทธ์ท่ีถูก
น ามาใชท้ั้งส้ิน เจา้หนา้ท่ีต  ารวจไม่อาจจะด าเนินการไดโ้ดยล าพงั จ  าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจาก
ประชาชนในสงัคม ในการช่วยสร้างเกราะป้องกนัจากอาชญากรรมให้เขม้แข็งข้ึนกว่าท่ีเป็นอยู่ใน
ปัจจุบนั    รูปแบบการป้องกนัอาชญากรรมท่ีประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมกบัเจา้หน้าท่ีต  ารวจท าให้
เกิดความส าเร็จในการลดอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึน   พร้อมทั้งให้ประชาชนไดมี้ความมัน่ใจในความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ท าให้เราเห็นและควรตอ้ง  “เขา้ใจความจริง”  ท่ีว่า ต  ารวจไม่
สามารถรักษาความสงบของสงัคม และไม่สามารถจดัการกบัอาชญากรรมไดโ้ดยล าพงั  ต  ารวจตอ้ง
พึ่งพาผูอ่ื้น  เช่น พึ่งพาขอ้มลูข่าวสาร  พ่ึงพาการสนบัสนุนจากประชาชน ส่ือมวลชน ประชาชนทุก
กลุ่ม  ต  ารวจทุกระดับ ทุกกลุ่ม ทุกรุ่น และพึ่งพากระบวนการยุติธรรมท่ีมีความคิดในทิศทาง
เดียวกันมีวตัถุประสงค์ร่วมกนั   ต  ารวจและประชาชนตอ้งท างานควบคู่กนัไป  ประชาชนตอ้ง
ตั้งใจป้องกนัตนเองและคนอ่ืนท่ีอาศยัอยูร่่วมกนัในชุมชน  รวมทั้งตอ้งสร้างให้ชุมชนมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย  

จะเห็นไดว้่า รูปแบบการบริหารงานแบบใหม่ของส านักงานต ารวจแห่งชาติจะตอ้ง
เอาประชาชนเป็นท่ีตั้ ง  เป็นศูนยก์ลางในการบริหารงาน การก าหนดวิสัยทัศน์  การก าหนด
ยุทธศาสตร์  การก าหนดเป้าหมายการก าหนดข้อตกลงหรือค ารับรองการปฏิบัติราชการ                 
การวางแผนกลยุทธ์ ต่างๆ เป็นต้น  จะต้องมีจุดเ ร่ิมต้น และจุดสุดท้าย  คือ ประชาชน                      
เป็นตวัก  าหนด หรือ จะตอ้งเอาประชาชนเป็นท่ีตั้งเป็นศนูยก์ลางในการบริหารงาน นัน่เอง 

แนวทางในการดึงประชาชนและชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา
อาชญากรรม และปัญหาต่างๆในพ้ืนท่ี  จุดส าคญัท่ีควรตระหนกัในการท าใหป้ระชาชนและชุมชน
หนัมาใหค้วามร่วมมือกบัประชาชนควรสร้างจิตส านึกให้ทุกคนมีความรู้สึกเป็นเจา้ของชุมชนรัก
ชุมชน จึงต้องรับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและพัฒนาชุมชนของตนเอง  ,                 
สร้างความสามคัคีในชุมชน เพ่ือใหเ้กิดความสามคัคีเป็นหน่ึงเดียว , สร้างความรับผิดชอบในการ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนร่วมกนั , การนิยมยกยอ่งคนท่ีท าความดี ประพฤติดี สร้างคุณประโยชน์ใหแ้ก่
ชุมชนและสังคม , การสร้างผูน้  าชุมชนท่ีดี  มีความสามารถในการน าประชาชนในชุมชนไปใน
ทิศทางเดียวกนัตามความตอ้งการของชุมชน  , การร่วมกนัท าโครงการต่างๆ เพื่อแสวงหาความ
ร่วมมือและหารูปแบบโครงการต่างๆ เพื่อแกไ้ขปัญหาในชุมชนและเสริมสร้างให้ชุมชนเขม้แข็ง
ข้ึนในท่ีสุด  

 
 



 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพื่อศึกษาความต้องการความคาดหวงัของประชาชนในเขตกองบังคบัการต ารวจ           
นครบาล 7 

2.เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการท างานและการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
ของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  

3.เพื่อเสนอรูปแบบการให้บริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลในเขตกอง
บงัคบัการต ารวจนครบาล 7 ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน และ
เป็นโครงการน าร่องต่อไป  

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเนือ้หา  
ศึกษารูปแบบการให้บริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลท่ีสามารถ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชนในเขตกองบังคับการต ารวจนครบาล 7                   
โดยใชห้ลกัการพ้ืนฐานของแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค, คุณภาพบริการ, การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการ
บริหารงานต ารวจ 

 
2. ขอบเขตด้านประชากร 
ขอบเขตประชากรในการวิจยัเชิงปริมาณผูว้ิจยัไดก้  าหนดประชากรท่ีใชใ้น การวิจยั

คร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีอยูใ่นเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7  และในการวิจยัเชิงคุณภาพผูว้ิจยั
ไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั (Key Informant) ไดแ้ก่ ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมี
ความรู้ทางดา้นการบริหารจดัการงานต ารวจ และการใหบ้ริการแก่ประชาชนของต ารวจ  

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัแบบผสมระหว่างการวิจยัเชิงคุณภาพร่วมกบัการวิจยั
เชิงปริมาณ  

 
 
 
 



 

 

ผลการวิจัย 

  ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

        1. ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) 
        ในการสมัภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัไดแ้สดงความบริสุทธ์ิใจและท าความเขา้ใจกบัผูใ้หข้อ้มลู

ส าคญัทุกท่านเพ่ือสร้างความเช่ือถือและไวว้างใจผูว้ิจยั ตลอดการสัมภาษณ์เต็มไปดว้ยบรรยากาศ
ความเป็นกนัเอง ผูใ้หข้อ้มลูไดใ้หค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี แสดงทศันะอย่างกวา้งขวาง เพื่อให้การ
วิเคราะห์ขอ้มลูตรงกบัค าถามในการวิจยั มีความชดัเจน เขา้ใจง่ายและเป็นรูปธรรมมากข้ึน ผูว้ิจยัจึง
แบ่งกลุ่ม ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัออกเป็น 4 กลุ่มตามความสัมพนัธ์กบัการจดับริการของสถานีต ารวจ
นครบาล ดงัน้ี 

                1.1 การสมัภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มประชาชน ประกอบดว้ย 3 ประเด็นค าถาม ดงัน้ี 
                  (1) ความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการของสถานี

ต ารวจนครบาล และปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล 
        (2) แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน 
        (3) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานี

ต ารวจนครบาล 
         1.2 การสมัภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงของส านกังานต ารวจแห่งชาติ, 

กลุ่มผูบ้ริหารระดบักลางของส านกังานต ารวจแห่งชาติ และกลุ่มผูป้ฏิบติัตามนโยบายและคุณภาพ
บริการงานสถานีต ารวจนครบาล ประกอบดว้ย 3 ประเด็นค าถาม ดงัน้ี 

         (1) ปัญหาหรือขอ้จ ากดัท่ีพบระหว่างการใหบ้ริการ 
         (2) แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน 
         (3) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล 

 2. ผลการสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกไปแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญโดยการ
สนทนากลุ่ม ผูว้ิจยัไดแ้สดงความบริสุทธ์ิใจและท าความเขา้ใจกบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทุกท่านเพื่อ
สร้างความเช่ือถือและไวว้างใจผูว้ิจัย โดยผูว้ิจยัไดก้ล่าวน าถึงประวติัและประสบการณ์ในการ
ท างาน ตลอดจนแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัผูใ้หข้อ้มลูก่อนสนทนาจริงจนกระทัง่เกิดความคุน้เคย
กนัและผูใ้หข้อ้มลูมีความสบายใจ ยนิดีใหผู้ว้ิจยัท าการสนทนาดว้ยความเต็มใจ ตลอดการสนทนา
เต็มไปดว้ยบรรยากาศความเป็นกนัเอง 

 
 

 



 

 

    3. ผลการศึกษาด้วยวธิีการเชิงคุณภาพ ปรากฏผลดงัน้ี 
                                         3.1 ความคาดหวงัของประชาชน ต่อบริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ  

ความต้องการและความคาดหวังของประชาชนต่อการจัดบริการของสถานีต า รวจนครบาล               
จากปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล ไดแ้ก่  
                            1. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วของผูรั้บบริการ รับแจง้เหตุท่ีสุภาพเป็นมิตร เพื่อใหเ้กิด
ความอุ่นใจท่ีขอความช่วยเหลือ แต่ในมุมมองของเจา้หน้าท่ีต  ารวจกล่าวว่า ปัญหาหน่ึงจากการ
ประเมินความรวดเร็วเน่ืองมาจากทัศนคติของผูรั้บบริการว่าต ารวจเป็นเจ้าภาพในการรักษา
กฎหมาย และการรักษาความสงบเรียบร้อย ดงันั้น ความคาดหวงัของประชาชนต่อการท าหน้าท่ี
ของต ารวจในด้านความรวดเร็วเป็นส่ิงหน่ึงท่ีส าคัญ ซ่ึงในบางกรณีเป็นเร่ืองยากในการ
ประสานงานหรือด าเนินการ 
                            2. การให้บริการท่ีกระตือรือร้นในการปฏิบติัหน้าท่ีเมื่อไดรั้บแจง้เหตุ ติดตาม
ความคืบหน้าทางคดี หรือการเยี่ยมเยียนเพื่อสอบถาม ข่าวคราวทางคดีและความเป็นอยู่หลงั
ประสบเหตุกบัผูเ้สียหาย แต่พบปัญหาก าลงัพลผูป้ฏิบัติงานมีจ  านวนไม่เพียงพอและขาดขวญั
ก าลงัใจท่ีจะปฏิบติังาน การปฏิบติังานของบุคลากรมีลกัษณะการท างานท่ีไม่มีจุดมุ่งหมายท่ีจริงจงั 
ขาดความละเอียดถ่ีถว้น เพ่ือท่ีจะจบักุมผูก้ระท าความผดิมาลงโทษตามกฎหมาย และจากท่ีจ  านวน
เจา้หน้าท่ีต  ารวจน้อยเม่ือเทียบกบัจ านวนพ้ืนท่ีและประชากรท่ีตอ้งรับผิดชอบ ท าให้การท างาน
หนกัมากข้ึน ก่อใหเ้กิดความเบ่ือหน่ายต่อการท างาน 

3. เจา้หนา้ท่ีต  ารวจมีความเห็นใจประชาชนในการรับแจง้ความและให้บริการ
ได้เต็มท่ี ให้ค  าอธิบายได้ถูกต้องละเอียด แต่พบว่าผูใ้ห้บริการลืมว่าตนนั้นเป็นผูใ้ห้บริการ
ประชาชนผูเ้ดือดร้อน ขาดการแสดงให้เห็นถึงหัวใจในการท างานบริการประชาชน (Service 
Mind) อยา่งแทจ้ริง และในกรณีการแจง้เบาะแสตอ้งการใหรั้กษาความลบัของแหลงข่าว เพื่อความ
ปลอดภยัของผูใ้หข้อ้มลู 

4. การก าหนดนโยบายการบริหารงานท่ีสอดคลอ้งตามสภาพความเป็นจริง
ของพ้ืนท่ี ประกอบกบัการขาดงบประมาณสนบัสนุนท่ีเพียงพอ เมื่อน านโยบายไปปฏิบติัจึงท าให้
การปฏิบติังานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีวางไว ้เพราะนโยบายดงักล่าวไม่อาจน ามาใชก้บัพ้ืนท่ีในบาง
พ้ืนท่ีได  ้ ประกอบกบัในบางสถานีไม่มีนโยบายดา้นการให้บริการท่ีแน่นอนชดัเจน หรือแมมี้
นโยบายก าหนดแต่ไม่ไดรั้บความสนใจน าไปปฏิบติัหรือไม่ให้ความสนใจอย่างจริงจงั ท าให้ขาด
การเตรียมพร้อมซกัซอ้มการปฏิบติัตามนโยบาย ไม่มีนโยบายในการสร้างความสมัพนัธใ์กลชิ้ดกบั
ประชาชน  

5. การกระจายหน้าท่ีมอบหมายงาน ท่ีสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงทางสังคม 
เหมาะสมกับการให้บริการท่ีดีต่อประชาชน ผูบ้ังคับบัญชาสั่งการไปในทิศทางเดียวกันการ
มอบหมายงานท่ีเหมาะสมกบัความสามารถในการปฏิบติั  



 

 

6. สภาพพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร์ สภาพของชุมชน และลกัษณะทางประชากรท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลใหส้ภาพอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนในเขตพ้ืนท่ีของสถานีต ารวจมีความแตกต่างกนั 
ประกอบกับสังคมมีความเจริญมากข้ึนจ านวนชุมชนและประชากรเพ่ิมมากข้ึน จึงท าให้ความ
ตอ้งการของประชาชนก็แตกต่างกนัมากข้ึน 

7. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีต  ารวจให้บริการกับ
ประชาชนแบบเท่าเทียมกนั ไม่มีพฤติกรรมรีดไถ การอ านวยความยุติธรรม ความโปร่งใสในการ
ท างาน แต่พบปัญหาว่าผูป้ฏิบติัจะถูกแทรกแซงการท างานโดยผูม้ีอ  านาจหรือผูม้ีอิทธิพล ท าให้ผู ้
ปฏิบติัท างานไม่ไดผ้ลตามนโยบายท่ีก  าหนดไว ้ขาดทศันคติของการเป็นผูใ้ห้บริการสาธารณะท่ีดี 
มกัเห็นแก่อามิสสินจา้งหรือสินบน   

8. เจา้หนา้ท่ีต  ารวจผูใ้หบ้ริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ และมีหัวใจในการ
ท างานบริการ (Service Mind) มีพฤติกรรมท่ีสุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ตอบค าถามและให้
ขอ้มลูท่ีส าคญัอยา่งเพียงพอแก่ผูรั้บบริการเพ่ือทราบกระบวนการ หรือขั้นตอนในการรับบริการ 
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือรับฟังความ คิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีเพ่ือ
เป็นขอ้มลูในการแกไ้ขปัญหา 

9. มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างเจา้หน้าท่ีต  ารวจกบัประชาชนใน
พ้ืนท่ี  ลดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน แต่พบปัญหาว่าการก าหนดนโยบายขาดการมีส่วน
ร่วมแสดงความคิดเห็นจากผูป้ฏิบัติงานและประชาชนในพ้ืนท่ี ส่งผลให้ขาดการสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างประชาชนในพ้ืนท่ีกบัต ารวจ เกิดช่องว่างระหว่างต ารวจกบัประชาชน
มากข้ึน ประกอบกบัท่ีไม่มีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบในการศึกษาหาความตอ้งการของประชาชนใน
พ้ืนท่ี รวมทั้ งประชาสัมพันธ์ให้กับประชาชนในพ้ืนท่ีทราบ ท าให้ประชาชนไม่เข้าใจการ
ปฏิบติังานของต ารวจ 

10. จา้หนา้ท่ีต ารวจควรมีความรู้ความสามารถท่ีเพียงพอส าหรับปฏิบติัหนา้ท่ีมี
การพฒันาทักษะทางยุทธวิธีต  ารวจสมยัใหม่ ทักษะวิธีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ประกอบกับ
คุณธรรม จริยธรรมในการท างาน มีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน  

11. สถานีต ารวจควรมีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลายสะดวกต่อผูรั้บบริการ
สถานท่ีตั้งของบางสถานีต ารวจท่ีง่ายต่อการเดินทาง เอ้ือต่อการบริการประชาชน  

12. ลกัษณะทางกายภาพของสถานีต ารวจท่ีเอ้ือต่อการเข้ารับบริการ เช่น                      
ท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ อาคารบริการเพียงต่อการใหบ้ริการ สถานท่ีไดรั้บการปรับปรุงซ่อมแซมแกไ้ข
ใหพ้ร้อมใชง้าน เพื่อใหก้ารบริการของสถานีต ารวจมีความพร้อมในการบริการประชาชน 

 
 
 
 



 

 

    3.2 แนวทางการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
                               1. การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว กระตือรือร้นเพื่อให้สามารถ
บริการใหแ้ลว้เสร็จอยา่งรวดเร็ว สามารถประเมินเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จ มีการแจง้ความคืบหน้า
เป็นระยะ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผูรั้บบริการว่าอยู่ระหว่างการด าเนินการ มิได้ละท้ิงหรือ
ละเลยปัญหาของผูรั้บบริการ  

   2. การสร้างพฤติกรรมบริการให้กบัเจ้าหน้าท่ีต  ารวจท่ีเป็นมิตร สุภาพให้
เกียรติมีความกระตือรือร้น มีหัวใจในการให้บริการ พยายามท่ีจะด าเนินการให้แลว้เสร็จในส่ิงท่ี
เป็นปัญหาของผูรั้บบริการ ไม่เลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหน่ึงให้เกิดความเท่าเทียมแก่
ผูรั้บบริการทุกคน ปรับเปล่ียนทศันคติในการท างาน โดยตอ้งมีใจรักงานบริการและท างานดว้ย
จิตส านึกต่อหนา้ท่ี  เปล่ียนแปลงบทบาทจากหน้าท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายท่ีเขม้งวด เฉียบขาดมาเป็น
การเขา้ไปร่วมกบัประชาชนในชุมชนโดยร่วมวางแผน สนบัสนุนและใหค้  าปรึกษาในการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรม 

3. การรักษาภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ ไม่เรียกร้อง หรือรับสินบนกบัผูรั้บบริการ
เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจากผูรั้บบริการ เมื่อไดรั้บการแจง้เหตุควรตรวจสอบขอ้มูล
ตามท่ีไดรั้บแจง้อย่างจริงจงั มีความจริงใจในการท างาน เพื่อสร้างแนวร่วมในการแจง้เบาะแส
อาชญากรรมต่าง ๆ และไม่เปิดเผยขอ้มลูของผูแ้จง้เบาะแส เพื่อความปลอดภยัของผูแ้จง้ 

4. การก าหนดแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง  ยึดประโยชน์สุขของประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเป็นหลกั มีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อใหบ้ริการท่ีตอบสนองไดอ้ยา่งตรงความตอ้งการ 

5. การจดัอตัราก าลงัพลในการให้บริการประชาชนให้เพียงพอกบัขนาดของ
พ้ืนท่ีรับผดิชอบ ขนาดของชุมชนและขนาดของประชากรในพ้ืนท่ี ผูบ้งัคบับญัชาควรร่วมตรวจ
พ้ืนท่ีตามชุมชนกับเจ้าหน้าท่ีต  ารวจสายตรวจอยู่เสมอ เพ่ือรับทราบข้อมูลข่าวสารและความ
ตอ้งการของประชาชน ในพ้ืนท่ีดว้ยตนเอง เม่ือเจา้หนา้ท่ีดงักล่าวปฏิบติังานระยะหน่ึงแลว้ จะตอ้ง
มีกระบวนการพฒันา (Development) อยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ ตลอดจนการสร้างจิตส านึกใน
ศกัด์ิศรีความเป็นต ารวจ และจิตวิญญาณการรับใชป้ระชาชน 

6. พฒันาทักษะบุคลากร เพื่อน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน และทักษะวิธีการ
แกปั้ญหาเฉพาะหน้าของเจา้หน้าท่ี เช่น ความรู้ดา้นกฎหมาย ความรู้ดา้นคอมพิวเตอร์ หรือการ
เรียนรู้เก่ียวกบัทักษะการตรวจพ้ืนท่ีแบบใหม่ เป็นตน้ เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมกบัสภาพการ
เปล่ียนแปลงทางสงัคมและยทุธวิธีของคนร้ายในปัจจุบนั ร่วมกบัการพฒันาความเป็นผูน้  าในการ
เข้าไปปฏิบัติงานในชุมชน โดยควรต้องมีทักษะในการวิเคราะห์  ตัดสิน แก้ไขปัญหาของ
ประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีความถกูตอ้งและเป็นธรรม และตอ้งสามารถช้ีแจง  ขอ้กฎหมายหรือ
ลกัษณะการกระท าผดิต่าง ๆ ว่าส่ิงใดผดิส่ิงใดถกูใหป้ระชาชนเขา้ใจไดใ้นขณะนั้นดว้ย  



 

 

7. ปรับเปล่ียนการก าหนดนโยบายใหม่ให้มีความสอดคลอ้งกบัสภาพของ
อาชญากรรมในปัจจุบนั ยกเลิกค าสัง่นโยบายเก่าท่ีไม่ทนัสมยัและไม่ทนักฎหมายของบา้นเมืองท่ี
เปล่ียนแปลงไปมากมาย หรือมีขอ้บกพร่องในการปฏิบติัเน่ืองจากเกิดช่องว่างทางกฎหมายท าให้
ปฏิบติัไม่ได ้ร่วมกบัการก าหนดคุณค่า (value) การท างาน เนน้ยทุธศาสตร์เขา้หาประชาชนให้มาก
ข้ึนโดยมีประชาชนเป็นท่ีตั้ง โดยผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดนโยบายปรับเปล่ียนแนวคิดใน
การบริหารงานคุณภาพในการให้บริการรูปแบบใหม่ ท่ียอมรับต่อการเปล่ียนแปลงไปของ
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง เทคโนโลย ีและวฒันธรรม  

8. ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งท าตวัเป็นแบบอยา่งในการปฏิบติัต่อประชาชน ตอ้งขยนั
สอดส่องการปฏิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ทัว่ถึง ตลอดจนการก าหนดหน้าท่ีหรือการเพ่ิม
ก าลงัพลเจา้หน้าท่ีต  ารวจท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการศึกษาความตอ้งการของประชาชนในพ้ืนท่ี  
การวิเคราะห์สภาพปัญหา ความตอ้งการของประชาชน และการสร้างความสนิทสนมคุน้เคยกบั
ประชาชน เพื่อรับทราบปัญหาท่ีแทจ้ริงในชุมชนต่าง ๆ เป็นการสร้างความร่วมมือ และการสร้าง
มวลชนสมัพนัธ ์ซ่ึงจะส่งผลใหก้ารปฏิบติังานเกิดประสิทธิภาพและประหยดัมากข้ึน 

9. การส่ือสารขอ้มลู และการประชาสัมพนัธ์ลกัษณะงานให้กบัประชาชนใน
พ้ืนท่ีทราบ เพ่ือค้นหาความต้องการของประชาชนและ วางแผนในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

10. การสร้างเครือข่ายประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน
และชุมชน โดยสร้างการมีส่วนร่วมของชุมชน การเขา้ร่วมปฏิบติักบัหน่วยงานต่าง ๆ แบบบูรณา
การ เพื่อมุ่งสู่การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม การเขา้ร่วมในการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้มี
ศกัยภาพในการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม การให้ความรู้ในการป้องกันปราบปราม
อาชญากรรม ใหเ้กิดความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น  

11. การปรับเปล่ียนกระบวนการในการให้บริการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ของสงัคมในปัจจุบนั การน านวตักรรมทางการบริการใหม่ ๆ  มาช่วยในการออกแบบการใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยใหป้ระชาชนเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
การน าเทคโนโลยมีาช่วยเพ่ิมช่องทางในการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถเขา้ถึงบริการใน
รูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ยตนเองท่ีสถานี 
และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ 

12. การจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก ปลอดภยัต่อการรับบริการการ
ส่ือสารหรือบ่งช้ีจุดท่ีให้บริการดา้นต่าง ๆ และในสถานีท่ีมีพ้ืนท่ีไกลหรือเขา้ถึงไม่สะดวกควรมี
การส่ือสารกบัผูพ้กัอาศยัในพ้ืนท่ีอยา่งสม ่าเสมอ ร่วมกบัการท าป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เพ่ือให้ผูท่ี้มา
รับบริการเป็นคร้ังแรกสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างสะดวก พฒันาการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) น้ี เพ่ือลดความสบัสนไม่ทราบขั้นตอนหรือจุดท่ีท าการติดต่อ โดยเฉพาะบุคคล
ท่ีไม่เคยเขา้มารับบริการท่ีสถานีต ารวจมาก่อนก่อน 



 

 

3.3 ปัจจยัที่มผีลต่อการให้บริการที่มคุีณภาพของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 
                            ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจ
นครบาล ไดแ้ก่  
        1. ความรวดเร็วในการให้บริการ  (Timeliness) ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อการร้องขอของประชาชน รวมถึงระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีแลว้เสร็จ
อยา่งรวดเร็ว     
         2. พฤติกรรมการบริการท่ีเป็นมิตร สุภาพให้เกียรติ มีความกระตือรือร้น 
พร้อมหวัใจบริการ   
          3. ความซ่ือสัตยแ์ละน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการท่ีไม่มีการเรียกร้องสินบน 
หรือการเปิดเผยความลบัของผูแ้จง้เบาะแส  
          4. มีความเข้าใจในความต้องการของผูรั้บบริการ รับฟังความต้องการ               
เพื่อน ามาพฒันาบริการท่ีตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
          5. ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบติักบับุคคลใดบุคคลหน่ึง  
          6. มีความสัมพันธ์อนัดี (Relationship) ระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจ กับ
ผูรั้บบริการและชุมชน และมีการส่ือสารขอ้มูลส าคญัระหว่างกนัอย่างสม ่าเสมอ สร้างการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการแจง้เหตุ  
          7. การสร้างเครือข่ายในการท างานร่วมกบัชุมชน และหน่วยงานอ่ืน ๆ                 
ท่ีเก่ียวขอ้ง  
           8. การส่ือสารขอ้มลู และการประชาสมัพนัธ์ลกัษณะงานให้กบัประชาชน
ในพ้ืนท่ีทราบ เพ่ือค้นหาความต้องการของประชาชนและ วางแผนในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
           9. การใชเ้ทคโนโลยช่ีวยในการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถเขา้ถึง
บริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลายไดอ้ย่างง่ายและสะดวก  ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ย
ตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มลูก่อนเขา้รับบริการ  
           10. การปรับเปล่ียนแนวคิด และการปรับเปล่ียนกระบวนการในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสงัคม ในปัจจุบนั การน านวตักรรมทางการบริการใหม่ ๆ 
มาช่วยในการออกแบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ  
           11. คุณลกัษณะเฉพาะของผูป้ฏิบัติงานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมในการ
ท างาน มีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
ผูรั้บบริการ  
           12. ความรู้ความเขา้ใจ และความช านาญในงานท่ีรับผดิชอบของผูป้ฏิบติั  
            13. การพฒันาบุคลากรอยา่งเป็นระบบ เพ่ือเพ่ิมความรู้และทกัษะท่ีส าคญั 
เพื่อน ามาใชใ้นการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ  



 

 

            14.  การก าหนดนโยบายท่ีชัดเจน พร้อมการเตรียมพร้อมซกัซอ้มการ
ปฏิบติัตามนโยบายท่ีไดก้  าหนด พร้อมนโยบายในการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการประชาชน     
             15. การมอบหมายงานท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผูป้ฏิบติั 
การถ่ายทอดนโยบายท่ีชดัเจน ท าความเขา้ใจในหนา้ท่ีการงานรับผิดชอบ และการเสริมพลงัสร้าง
ขวญัก าลงัใจใหก้บัผูป้ฏิบติัในการท างาน  
            16. สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเขา้ถึงบริการ และสภาพแวดลอ้มภายใน
อาคารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใชใ้ห้บริการท่ีสะอาด สะดวก มีความพร้อม และเพียงพอต่อการบริการ 
ไดรั้บการดูแลใหส้ามารถใชก้ารไดดี้ 

3.4 รูปแบบการให้บริการที่มคุีณภาพของสถานีต ารวจนครบาล 
                            ผูว้ิจยัน าความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนต่อการจดับริการของ
สถานีต ารวจนครบาล ปัญหาท่ีพบระหว่างการใชบ้ริการและการใหบ้ริการท่ีสถานีต ารวจนครบาล 
แนวทางการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชน และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการจดับริการของสถานีต ารวจนครบาล มาสังเคราะห์เพื่อสร้างรูปแบบการ
จดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ
ชุมชน   ซ่ึงประกอบดว้ย 10 ประเด็นส าคญั ไดแ้ก่ 

       1. การเข้าใจในความต้องการของผูรั้บบริการ (Understanding)เป็นส่ิงท่ี
ความส าคญัอยา่งยิง่ในการออกแบบบริการ และใหบ้ริการท่ีตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ความเขา้ใจสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนและชุมชน โดยการให้ขอ้มูล ส่ือสาร 
ประชาสมัพนัธก์บัประชาชน เพ่ือคน้หาความตอ้งการของประชาชน น ามาวางแผนในการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เปิดโอกาสให้ประชาชนไดแ้สดงความคิดเห็น
หรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนท่ีในการให้บริการ  และการพฒันาคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ  

         2. การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) โดยการสร้างความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างเจ้าหน้าท่ีต  ารวจกับผูรั้บบริการ และชุมชน สร้างการมีส่วนร่วมกับภาคีเครือข่าย
ประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร้างเครือข่ายภาคประชาชน ใน
การเสริมสร้างกระบวนการให้บริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดว้ยการ
สร้างปฏิสมัพนัธ ์การจดักิจกรรมร่วมกนัเพื่อส่งเสริมความร่วมมือท่ีดี  

         3. การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Delegation) ท่ีชดัเจน
เนน้การใหค้วามส าคญัต่อการให้บริการประชาชน สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน  ก  าหนด
แนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจท่ีเน้นประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ยึดประโยชน์สุขของประชาชนใน
พ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเป็นหลกั การมอบหมายงาน (Delegation)  ท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผู ้
ปฏิบัติ เสริมพลงัสร้างขวญัก าลงัใจให้กับผูป้ฏิบัติในการท างาน การกระจายอ านาจอย่างเบ็ดเสร็จ                    
ใหห้วัหนา้งานในแต่ละระดบัไดม้ีอ  านาจและรับผดิชอบ     



 

 

         4. การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาคกนัทุกบุคคล (Equality) การสร้างความ
เท่าเทียมในการให้บริการ การก าหนดมาตรฐานการท างานในการให้บริการท่ีมีความสม ่าเสมอ 
เพื่อใหรู้ปแบบในการใหบ้ริการมีมาตรฐานเดียวกนั โดยไม่เลือกปฏิบติัแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

         5. ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ (Reliability) ท่ีมีความซ่ือสัตยแ์ละ
น่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการท่ีท างานดว้ยความโปร่งใส สามารถเปิดเผยและตรวจสอบได ้ปราศจาก
คอรัปชัน่ ไม่มีการเรียกร้องหรือรับสินบนกบัผูรั้บบริการ เป็นต ารวจมืออาชีพโดยยึดหลกัธรรมาภิ
บาล เป็นท่ีพ่ึงของประชาชน สร้างให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีและความเช่ือมัน่ในการเป็นต ารวจมือ
อาชีพเพื่อความผาสุกของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

         6. พฤติกรรมบริการ (Services behavior) ท่ีเป็นมิตร สุภาพให้เกียรติ                  
การใหบ้ริการมีความกระตือรือร้น ติดตามความคืบหน้าทางคดี มีทศันคติในการท างานท่ีดี มีใจรัก
งานบริการและท างานดว้ยจิตส านึกต่อหนา้ท่ี พร้อมในการใหบ้ริการเพื่อสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนและชุมชน มีความเห็นใจประชาชนในการรับแจง้ความ (Empathy) และ
ใหบ้ริการอย่างเต็มความสารถ ให้ค  าอธิบายไดถู้กตอ้งละเอียด (Information) ดว้ยจิตวิญญาณใน
การใหบ้ริการท่ีดี และมีมาตรฐานการใหบ้ริการ (Standard) 

        7. ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness) การตอบสนองต่อ
การร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น เพื่อให้สามารถบริการให้แลว้เสร็จอย่างรวดเร็ว
ถกูตอ้ง แกไ้ขปัญหาหรือใหบ้ริการไดท้นักบัความตอ้งการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนและชุมชนได ้

         8. การเข้าถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) มีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการ
เขา้ถึงบริการ การก าหนดท าเลท่ีตั้งของสถานีต ารวจ การจดัรูปแบบของสถานท่ีท าการ การจดัตั้ง
หน่วยบริการส่วนแยกหรือหน่วยบริการนอกสถานท่ีเพื่อให้ประชาชนไดม้าใชบ้ริการไดส้ะดวก
ข้ึน การก าหนดรูปแบบ วิธีการ หรือแนวทางในการใหบ้ริการ การขยายเวลา และรองรับประชาชน
ท่ีจะมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั และการจดัสภาพแวดลอ้มภายในอาคารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใช้
ใหบ้ริการท่ีสะอาด สะดวก มีความพร้อม และเพียงพอต่อการบริการ  

         9. การปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพื่อสรรสร้างนวตักรรมในการบริการใหม่ ๆ 
(Novelty) ท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนั สร้างและใชน้วตักรรมหรือเทคโนโลยี
สมยัใหม่ หรือรูปแบบการใหบ้ริการแบบใหม่ท่ีหลากหลาย สามารถเขา้ถึงบริการในรูปแบบต่าง ๆ 
ไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ทั้งในรูปแบบการรับบริการดว้ยตนเองท่ีสถานี และการคน้หาขอ้มูลก่อน
เขา้รับบริการ เพื่อใหป้ระชาชนและชุมชนไดรั้บบริการท่ีดีและตอบสนองความตอ้งการไดม้ากข้ึน 

         10. การพฒันาบุคลากร (Development) ใหม้ีความรู้ความสามารถเหมาะสม
กบังานท่ีไดรั้บผิดชอบ และสร้างค่านิยมในการให้บริการท่ีดีแก่ประชาชน เพื่อน ามาใชใ้นการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ  

 



 

 

ตารางที่  1  ความสอดคลอ้งของรูปแบบการจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล               
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน ระหว่างทฤษฎี แนวคิด ผลการสมัภาษณ์เชิง
ลึกและการสนทนากลุ่ม 

               ประเด็น 
ผลจากการ
ทบทวน
ทฤษฎ ี

ผลจากการ
สัมภาษณ์ 

ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) X X 

การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Delegation) X X 

การพฒันาบุคลากร (Development)  X X 

การลดความสูญเปล่าในการพฒันา(Eliminate waste) X 
 

การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาคกนัทุกบุคคล Equality) X X 

การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) X X 

การปรับเปล่ียนแนวคิดใหม่เพ่ือสร้างนวัตกรรมในการบริการใหม่
(Novelty) 

X X 

ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Reliability) X X 

พฤติกรรมบริการ (Services behavior) X X 

ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness) X X 

การเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understand) X X 

 

ผลการวจิยัเชิงปริมาณ 

                   ผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามโดยวิธีการสุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
ดว้ยการสุ่มเลือกตวัอยา่งดว้ยวิธีอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) จากกลุ่มของประชาชนท่ีอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานครในเขตความรับผิดชอบของสถานีต ารวจต่างๆ   ในเขตกองบังคับการ
ต ารวจนครบาล 7 จ  านวน 11  สถานี  สถานีต ารวจละ 50  ตวัอยา่ง รวมเป็น   550  ตวัอยา่ง  
ขอ้มูลจากแบบสอบถามจ านวน 550 ชุด น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ และขอ้มูลเชิงพรรณนา 
โดยน าเสนอขอ้มลูเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
ตอนที่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2 ความคิด เห็นต่อรูปแบบการจัดบริการท่ีมี คุณภาพของสถานีต ารวจนครบา ล                         
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชนในเขตกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 7 



 

 

 

ผลการวจิยั 
ความคดิเห็นต่อรูปแบบการจดับริการที่มคุีณภาพของสถานีต ารวจนครบาลเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนและชุมชน 
                  ในการวิ เคราะห์รูปแบบการจัดบริการท่ีมี คุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล                         
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและชุมชน โดยมีค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม 54 
ขอ้ โดยการค านวณสมัประสิทธ์ิอลัฟา (Cronbach’s  Alpha) เท่ากบั 0.97 ความคิดเห็นต่อรูปแบบ
การจดับริการท่ีมีคุณภาพของสถานีต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
และชุมชนในภาพรวม อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่ามีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น อนัดบัท่ีหน่ึง คือความ
น่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมบริการท่ีดี รองลงมาไดแ้ก่ การให้บริการท่ีเท่าเทียมเสมอ
ภาค, การถ่ายทอดนโยบายและการกระจายงาน , การสร้างความเข้าใจต่อความต้องการ                      
ของผูรั้บบริการ, การสร้างภาคีเครือข่าย, ความรวดเร็วระยะเวลาในการใหบ้ริการ, การปรับเปล่ียน
แนวคิดสร้างนวตักรรมใหม,่ การพฒันาความรู้บุคลากร และอนัดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ ความสามารถใน
การเขา้ถึงเขา้รับบริการดงัตารางท่ี 2 
ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานต่อรูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานี
ต ารวจนครบาล เพือ่ตอบสนองความต้องการของประชาชนและชุมชน 

 
รูปแบบการจัดบริการที่มีคุณภาพของสถานี
ต ารวจนครบาล เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนและชุมชน 

ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ

คาดหวงั 

อนัดบั 
ที่ 

5. ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ 4.70 0.46 มากท่ีสุด 1 
6. พฤติกรรมบริการ 4.70 0.46 มากท่ีสุด 1 
4. การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมเสมอภาค 4.70 0.45 มากท่ีสุด 1 
3. การถ่ายทอดนโยบาย และการกระจายงาน 4.63 0.48 มากท่ีสุด 2 
1. ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.58 0.49 มากท่ีสุด 3 
2. การสร้างภาคีเครือข่าย 4.43 0.49 มากท่ีสุด 4 
7. ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 4.43 0.49 มากท่ีสุด 4 
9. การปรับเปล่ียนแนวคิด สร้างนวตักรรมใหม ่ 4.42 0.49 มากท่ีสุด 5 
10. การพฒันาความรู้บุคลากร 4.42 0.49 มากท่ีสุด 5 
8. ความสามารถในการเขา้ถึงเขา้รับบริการ 4.40 0.49 มากท่ีสุด 6 

รวม 4.34 0.52 มากที่สุด  



 

 

ข้อเสนอแนะ  

   ขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ใหเ้กิดผลอยา่งเป็นรูปธรรม 
โดยสามารถน าขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษาไปประกอบการด าเนินงานดงัน้ี 

          1. ส่งเสริมบุคลากรทุกระดบัในการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีความส าคัญอย่างยิ่งในการออกแบบบริการ และให้บริการท่ีตรงตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

         2. การสร้างภาคีเครือข่าย (Network) สร้างการมีส่วนร่วมกบัภาคีเครือข่าย
ประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร้างเครือข่ายภาคประชาชนควร
ประเมินตามปัญหาของพ้ืนท่ี เพ่ือก  าหนดเป้าหมายในการพฒันาร่วมกนัไดอ้ยา่งตรงปัญหา 

         3. การถ่ายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Delegation) 
ควรมีความเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของผูป้ฏิบติั ภายใตก้ารสนับสนุนทรัพยากรทั้งดา้น
การเงิน อตัราก าลงั และอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการน านโยบายไปปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ร่วมกบัการติดตามประเมินผลการด าเนินการตามนโยบายท่ีไดก้  าหนดข้ึน  

         4. การก าหนดมาตรฐานในการบริการ รวมทั้งการก าหนดขั้นตอนท่ีชดัเจน
ร่วมกบัการประชาสมัพนัธ ์จะช่วยให้ผูป้ฏิบติัมีความชดัเจนในการปฏิบติั และผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการท่ีเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบติัแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

         5. ส่งเสริมการน าระบบธรรมาภิบาล และระบบการตรวจสอบมาเป็น
เคร่ืองมือการปฏิบติั เพื่อติดตามประเมินความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ ร่วมกบัการประเมินความ
คิดเห็นของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ และความเช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ 

         6. การตอบสนองต่อการร้องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร้นเป็น
จุดเร่ิมต้นในการรับบริการ แต่ส่ิงท่ีส าคัญต่อมาคือการสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว                   
แต่เน่ืองจากความพอใจต่อระยะเวลาในแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั ดงันั้นการใหข้อ้มลูรายงาน
ผลการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง ช่วยลดปัญหาความไม่พึงพอใจในดา้นระยะเวลาไดใ้นระดบัหน่ึง 

         7. การเข้าถึงเขา้รับบริการ (Accessibility) มีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวกในการ
เขา้ถึงบริการ การก าหนดท าเลท่ีตั้งของสถานีต ารวจ การจดัรูปแบบของสถานท่ีท าการ ซ่ึงในบาง
แห่งอาจมีขอ้จ  ากดัในการโยกยา้ยเปล่ียนสถานท่ี แต่อย่างไรก็ดีการบ่งช้ีเส้นทางท่ีชดัเจนจะเป็น
เคร่ืองมือท่ีช่วยในการเขา้ถึงสถานท่ีไดส้ะดวกยิง่ข้ึน  

         8. การสร้างนวัตกรรมในการบริการใหม่ ๆ (Novelty) ได้แก่การน า
เทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้ห้กระบวนการบริหารจดัการและการบริการของเจ้าหน้าท่ีต  ารวจมี
ความรวดเร็วมีประสิทธิภาพ หรือเป็นการสร้างนวตักรรมกระบวนการต่างๆ ท่ีสามารถบูรณาการ
เขา้กบัระบบจดัการในสาขาต่างๆ เพื่อเป็นเคร่ืองมือช่วยในการพฒันากระบวนการท างาน เช่น     



 

 

การจัดการแบบลีน (Lean Management) เพื่อพฒันากระบวนการท างาน หรือกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ ลดการสูญเสียจากการด าเนินกระบวนการท่ีซ ้าซอ้น 

         9. การพฒันาบุคลากร (Development) ควรสร้างระบบการพฒันาบุคลากร 
ในดา้นความรู้ทัว่ไปและความรู้เฉพาะดา้นเพ่ือใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่มีประสิทธิภาพแลว้นั้น 
ควรขยายผลสู่การพฒันาบุคลากรโดยมุ่งเนน้ท่ีการเช่ือมโยงกบัค่านิยม ทศันคติ เพื่อใหเ้กิดทศันคติ
ท่ีดีต่อการบริการ  
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                  The purposes of this study, the services quality model of Metropolitans Police Stations, 
are (1) to determine citizen and community need of service in Police Stations, Metropolitans 
Division 7 (2) to define factor of the qualification services and (3) to create the services model these 
will support to the community needs. 

               The research methodology was combined between quantitative and qualitative research. 
The qualitative research was conducted by in-depth interview and focus group with 4 groups of key 
informants who were (1) group of citizen who had experience in services of the metropolitan         
(2) group of top management of the Royal Thai Police (3) group of middle management of  the 
Royal Thai Police (4) group of practitioners of  the Royal Thai Police. The quantitative research was 
conducted by the citizens in Polices division 7 

                The research results revealed that the component of quality services model should 
consist of (1) Understanding to the citizen and community needs (2) Networking contribute                 
(3) Deploy the policies and delegations (4) Equality services (5) Reliability of frontline service             
(6)  Services behavior (7) timeliness of services (8) Accessibility through services (9) Novel 
services are created (10) Development of services provider. The suggestion for the next research are 
(1) study the characteristic of those component (2) apply these model to practice to ensure these 
model is compatible.  

 


