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บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จงัหวดันครพนม 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวจิยั ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน าเสนอหวัขอ้ตามล าดบั 
ดงัน้ี 
  1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพทางการบริการ 
  3. แนวคิดเก่ียวกบัระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัการ 
และสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ 
  4. หลกัการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ 
  5. บริบทของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จงัหวดันครพนม 
  6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  7. กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 

 การใหบ้ริการสาธารณะ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Public Service Delivery และไดมี้ 
ววิฒันาการมาตั้งแต่มนุษยม์ารวมกนัอยูเ่ป็นประเทศ แต่ละประเทศก็มีลกัษณะของบริการ
สาธารณะท่ีแตกต่างกนัตามความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะท่ีจดัท าข้ึนส่วนใหญ่จะมาจาก
ฝ่ายปกครองและอาจจะถือไดว้า่เป็นหนา้ท่ีส าคญัยิง่ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะ 
ในลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ 
 บรรจบ กาญจนดุล (2533 : 80) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่ 
หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีรัฐบาลตอ้งรับผิดชอบต่อประชาชน ซ่ึงมีทางเลือก
หลายทางไม่ใช่เพียงการออกกฎระเบียบ หรือใหง้บประมาณไปด าเนินการ แต่เป็นบริการเพื่อ
คนจ านวนมาก เป็นการสร้างความรับผดิชอบต่อสังคมและสร้างความไวว้างใจใหก้บัประชาชน 
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 ในการด าเนินการยกระดบัการใหบ้ริการสาธารณะดว้ยกระบวนการมีส่วนร่วม 
ของประชาชน ผูด้  าเนินการตอ้งยดึหลกัการเพื่อใหส้ามารถด าเนินการไดส้ าเร็จคือ 
  1. การผกูมดัท่ีจะท าและก าหนดไวเ้ป็นนโยบายส าคญัของหน่วยงาน 
  2. ความชดัเจน ความเขา้ใจตรงกนัในวตัถุประสงคเ์ป้าหมาย 
  3. การเขา้ถึงเพื่อแน่ใจวา่คนพื้นฐานต่างกนั สามารถเขา้ถึงกิจกรรมน้ีได ้
  4. เคารพซ่ึงกนัและกนั รวมทั้งยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น 
  5. ความรับผดิชอบ 
  6. การร่วมมือกนั 
  7. ความไวว้างใจกนั 
  8. การบูรณาการ การคิดเป็นองคร์วม 
 บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีด าเนินการเพื่อส่วนรวมเป็นหลกั การด าเนินการหาก
ไม่ใช่รัฐเป็นผูด้  าเนินการก็อาจเป็นนิติบุคคลอ่ืนท่ีไดรั้บไปด าเนินการโดยการมอบหมายใหนิ้ติ
บุคคลอ่ืนเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะ มี 4 รูปแบบ คือ 
  1. สัมปทานเป็นรูปแบบท่ีผูรั้บสัมปทานไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นผูจ้ดัใหมี้บริการ
สาธารณะ 
  2. การมอบหมายใหเ้อกชนบริหารจดัการทรัพยสิ์นของรัฐ เป็นเร่ืองหน่วยงานของ
รัฐมอบหมายใหเ้อกชนรับไปด าเนินการในส่ิงท่ีมีอยูแ่ลว้ โดยใหเ้อกชนบริหารทรัพยสิ์นโดย
ไดรั้บค่าตอบแทน 
  3. การวา่จา้งใหเ้อกชนเป็นผูบ้ริหารกิจการบริการสาธารณะแทนรัฐ เป็นรูปแบบท่ี
รัฐมอบหมายใหเ้อกชนเขา้มาจดัท าบริการสาธารณะโดยไดรั้บค่าตอบแทนท่ีก าหนดไวช้ดัเจน 
ตายตวัและบวกกบัแรงจูงใจซ่ึงเป็นผลก าไรท่ีจะไดจ้ากผลงานของกิจการนั้น 
  4. การจา้งผูจ้ดัการบริหารงานแทนท่ีรูปแบบคลา้ยกบัรูปแบบขา้งตน้ แต่ผูบ้ริหาร
จดัการจะไดรั้บค่าตอบแทนแบบเหมาจ่ายเหมือนกนัลูกจา้งในฐานะผูบ้ริหารโครงการ 
 ในการด าเนินการตามสัญญาสัมปทานโดยนิติบุคคลอ่ืนท่ีไม่ใช่รัฐเป็นเร่ืองท่ีมี
ความส าคญัซ่ึงรัฐก็ตอ้งพิจารณาอยา่งละเอียดรอบครอบ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ 
และการจะใหนิ้ติบุคคลใดรับไปจดัการบริการสาธารณะ รัฐยอ่มพิจารณาแลว้วา่ นิติบุคคลนั้น
ตอ้งมีศกัยภาพและมีประสิทธิภาพในการด าเนินการ 
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 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536 : 13) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่ 
หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
สาธารณะซ่ึงอาจเป็นของรัฐและเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะ 
แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม  
การใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 
  1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
  2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือดว้ยบริการ 
  5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
  6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 Millet (อา้งถึงใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์. 2536 : 14) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญั 
ของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง 
คือ 
  1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ
ประชาชนไดรั้บการปฏิบติัในฐานนะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐถือวา่ 
ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่ตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  3. การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การบริการสาธารณะตอ้ง
มีลกัษณะจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at 
The Right Geographical Location) มิทเลท เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมายเลยถา้มีจ านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความ 
ไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
  4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความ 
พึงพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการวา่ จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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  5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 วฒิุสาร ตนัไชย (2546 : 56) กล่าววา่ ตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอน 
การกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 ไดจ้ดัแบ่งกรอบการให้บริการ 
สาธารณะออกเป็น 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1. ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ซ่ึงมีเน้ือหาของงานเก่ียวกบั 
   1.1 การคมนาคมและการขนส่ง การก่อสร้างและบ ารุงรักษาถนนและสะพาน
การดูแลจดัตั้งสถานีขนส่งและการจดัการจราจรในเขตพื้นท่ี การบ ารุงรักษาทางน ้า การก่อสร้าง
และดูแลสถานีขนส่งทางน ้า (ท่าเทียบเรือ) 
   1.2 สาธารณูปโภค แหล่งน ้า/ ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พฒันา
ซ่อมบ ารุงแหล่งน ้า และระบบประปาชนบท 
   1.3 สาธารณูปการ การจดัให้มีตลาด อาทิ การจดัใหมี้และการควบคุมตลาด การ
จดัตั้งและดูแลตลาดกลาง การผงัเมือง การควบคุมอาคาร 
  2. ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวติ 
   2.1 การส่งเสริมอาชีพ การฝึกอบรม ส่งเสริม พฒันากลุ่มอาชีพต่าง ๆ 
   2.2 งานสวสัดิการสังคม การสังคมสงเคราะห์พฒันาคุณภาพชีวติ เด็ก สตรี 
คนชราผูด้อ้ยโอกาส อาทิ งานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ การ
สงเคราะห์เบ้ียยงัชีพคนพิการและการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูป่้วยเอดส์ 
   2.3 นนัทนาการ การส่งเสริมการกีฬา การจดัหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้าง 
บ ารุงรักษาสนามกีฬา การจดัใหมี้สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ อาทิ การบริหารจดัการ  
ดูแล บ ารุงรักษาสวนสาธารณะ 
   2.4 การศึกษา การจดัการศึกษาในระบบ การจดัการศึกษาก่อนวยัเรียน  
หรือปฐมวยัการจดัการศึกษาขั้นพื้นฐาน การจดัการศึกษาสงเคราะห์ และการศึกษานอกระบบ  
การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดบัอ าเภอและการจดัการศึกษาระดบัเขต งานหอ้งสมุด
ประชาชนการสาธารณสุข 
   2.5 การสาธารณสุขและการรักษาพยาบาล การส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกนั
ปัญหาสุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็ก การพฒันาอนามยับนพื้นท่ีสูง  
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การป้องกนัและควบคุมโรคติดต่อ งานสนบัสนุนเงินอุดหนุนในการสงเคราะห์ผูป่้วยโรคเร้ือน 
ค่าสังคมสงเคราะห์และค่าฌาปนกิจ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดัและท่ีอยูอ่าศยั 
  3. ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
   3.1 การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิ
งานตรวจมาตรา ชัง่ ตวง วดั และการเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ความรู้เก่ียวกบัการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคแก่ผูบ้ริโภค 
   3.2 การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพฒันาทอ้งถ่ิน  
การป้องกนัภยัฝ่ายพลเรือนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
   3.3 การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การช่วยเหลือผูป้ระสบภยัเบ้ืองตน้ 
   3.4 การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
  4. ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว 
   4.1 การวางแผนและจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ิน อาทิ การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ิน
การประสานจดัท าแผนพฒันาจงัหวดัและการจดัระบบขอ้มูลเพื่อการวางแผน 
   4.2 การพฒันาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยเีกษตร
ชุมชน 
   4.3 การส่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการขอ้มูลนกัลงทุน และงานเผยแพร่และ
ชกัจูงการลงทุน 
   4.4 การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย ์
   4.5 การพฒันาอุตสาหกรรม อาทิ การก ากบัดูแลโรงงาน การอนุญาตใหต้ั้ง
โรงงาน 
   4.6 การท่องเท่ียว อาทิ การวางแผนการท่องเท่ียว การปรับปรุงดูแล บ ารุงรักษา
สถานท่ีท่องเท่ียว การจดัท าส่ือประชาสัมพนัธ์ 
  5. ดา้นการบริหารจดัการ และการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดลอ้ม 
   5.1 การคุม้ครองดูแล บ ารุงรักษา ใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ท่ีดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม อาทิ งานพฒันาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า 
   5.2 การจดัการส่ิงแวดลอ้มและมลพิษต่าง ๆ อาทิ การติดตาม ตรวจสอบเก่ียวกบั
ส่ิงแวดลอ้มและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกดา้นส่ิงแวดลอ้ม งานตรวจสอบคุณภาพน ้า งาน
ตรวจสอบคุณภาพอากาศและเสียง และการบ าบดัน ้าเสีย 
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   5.3 การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุม้ครองป้องกนั 
ท่ีสาธารณะประโยชน์ 
  6. ดา้นศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
   6.1 การจดัการดูแลโบราณสถาน โบราณวตัถุ 
   6.2 การจดัการดูแลพิพิธภณัฑแ์ละหอจดหมายเหตุสาโรช  
 คชัมาตย ์(2553) ไดก้ล่าววา่ การจดับริการสาธารณะโดยความร่วมมือ 
กนัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นวธีิการในการให้บริการสาธารณะวธีิการหน่ึงท่ีเนน้การ
แกไ้ขปัญหาการขาดแคลนทรัพยากรโดยการสนธิทรัพยากรเพื่อใชป้ระโยชน์ร่วมกนัใหเ้กิด
ความคุม้ค่าสูงสุด ซ่ึงรูปแบบของความร่วมมือดงักล่าวปรากฏในหลายลกัษณะตั้งแต่ความ
ร่วมมือในระดบัหลวม ๆ ไม่เป็นทางการซ่ึงเกิดจากความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งผูน้ าทอ้งถ่ินไป
จนถึงระดบัท่ีมีการรวมกลุ่มจดัตั้งเป็นองคก์รท่ีมีสถานะเป็นนิติบุคคล ในกรณีของประเทศไทย 
ตั้งแต่อดีตท่ีผา่นมาจะพบเฉพาะในกรณีของความร่วมมือในระดบัหลวม ๆ และการมอบหมาย
ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการแทนเท่านั้นในขณะท่ีการจดัตั้งองคก์รความร่วมมือ 
ท่ีมีสถานะเป็นนิติบุคคลนั้น ยงัไม่ปรากฏข้ึนแมว้า่จะมีการก าหนดไวใ้นกฎหมายจดัตั้งองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินและพระราชบญัญติัท่ีเก่ียวขอ้งก็ตาม บทความช้ินน้ีเร่ิมดว้ยการอธิบายถึง
แนวคิดเก่ียวกบัความร่วมมือระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยเนน้ความร่วมมือท่ีมี
องคก์รเป็นนิติบุคคลและไม่เป็นนิติบุคคลและศึกษาขอ้จ ากดัของประเทศไทยท่ีท าใหไ้ม่
สามารถจดัตั้งความร่วมมือในรูปแบบ ดงักล่าวโดยในส่วนสุดทา้ยไดเ้สนอแนวทางในการ
จดัตั้งองคก์รความร่วมมือเพื่อใหเ้กิดผลอยา่งเป็นรูปธรรมต่อไป พร้อมทั้งไดห้ยบิยกประเด็น
ปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนจากกระบวนการดงักล่าวซ่ึงอาจประสบในอนาคต 
 สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ คือ การท่ีรัฐตอ้งจดัท าข้ึน เพื่อสนองตอบความ
ตอ้งการของประชาชน และใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคน โดยไม่เจาะจงเฉพาะเพียงบางกลุ่ม
เท่านั้นความหมายก็คือ กิจการท่ีอยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครอง เพื่อจดัท าข้ึนเพื่อสนอง
ความตอ้งการของประชาชน  
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการและคุณภาพทางการบริการ  
 

 1. ความหมายและขอบข่ายเกี่ยวกบังานบริการ 
 

  “การใหบ้ริการ” อาจกล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือลูกคา้โดยตรง โดย
หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการ (delivery service) ใหแ้ก่
ผูรั้บบริการซ่ึงมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไวด้งัน้ี 
  ประยรู กาญจนดุล (2523 : 81) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการวา่มีหลกัส าคญัอยู ่  5 
ประการคือ 
     1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการ หรือในความควบคุม
ของฝ่ายปกครอง   
   2. บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวม 
ของประชาชน 
   3. การจดัระเบียบและวธีิการจดัท าบริการสาธารณะยอ่มจะตอ้งมีการแกไ้ข
เปล่ียนแปลงไดเ้สมอโดยบทกฎหมาย 
   4. บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ ไม่มีการหยดุชะงกั  
ถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัดว้ยประการใดก็ตาม ประชาชนยอ่มไดรั้บความเดือดร้อน 
หรือไดรั้บความเสียหาย 
   5. เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั เพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนโดยเสมอหนา้กนั 
  กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 303) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
   1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วน
ใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่ม ใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
   2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการระดบัสูงขององคก์าร 
   3. หลกัความสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร ประเภทของประโยชน์ 
และบริการท่ีจะจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร  
มิใช่ตรงกบัความตอ้งการหรือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 
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   4. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนัไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
   5. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากเกินกวา่
ผลท่ีจะไดรั้บ 
   6. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไป
ในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้าง
ภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
  เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2536 : 13) ไดใ้หค้วามหมายของการให้บริการสาธารณะวา่
การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดย
มีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 
ส่วนคือ 
   1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
   2. ปัจจยัท่ีน าเขา้หรือทรัพยากร 
   3. กระบวนการและกิจกรรม 
   4. ผลผลิตหรือตวับริการ 
   5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
   6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
  จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่
เป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะนั้น คือ การสร้างความพอใจใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น 
การท่ีจะวดัวา่การใหบ้ริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่วธีิหน่ึงก็คือ การวดัความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรั้บบริการเพื่อการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
เพราะการวดัความพึงพอใจน้ีเป็นการตอบค าถามวา่หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ มี
ความสามารถสนองตอบความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด และอยา่งไร 
  ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 ; อา้งถึงใน พรนภา ตั้งมโนธรรมกิจ. 2544 : 46) กล่าววา่
การบริการเป็นกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูใ้หบ้ริการหรือพนกังานกบัผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้โดยผา่นการปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีจุดหมายชดัเจน (purposeful) และทั้งสองฝ่ายต่างมีบทบาท
แตกต่างกนั ลูกคา้มีบทบาทเป็นผูแ้สดงความประสงค ์ส่วนพนกังานมีบทบาทเป็นผูใ้ห้ความ



16 

ช่วยเหลือ ตอบสนองให้เกิดความสะดวกในแนวทางท่ีลูกคา้คาดหวงั เพื่อสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้ 
  วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 6) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ การบริการคือ
พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมาย 
และมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น 
  จากความหมายของการบริการสาธารณะท่ีกล่าวมานั้นพอสรุปไดว้า่ การบริการ 
หมายถึงกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง ผูใ้หบ้ริการ (พนกังาน) กบัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) โดยมี
วตัถุประสงคช์ดัเจนตามความตอ้งการของลูกคา้ และมุ่งตอบสนองให้เกิดความสะดวกใน
แนวทางท่ีลูกคา้คาดหวงัเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ 
  Millet.(1954 : 397) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือการสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง ดงัน้ี 
   1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐ โดยมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ 
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
   2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมอง
วา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีบริการอยา่งเหมาะสม (the right 
quantity at the right geographical location) มิลเลิร์ตเห็นวา่ ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา 
จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้าง
ความไม่ยติุธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
   4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
   5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  
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  Verma (1964 ; อา้งถึงใน วรรณา กลนัทกานนท.์ 2547 : 11)  
ไดพ้ิจารณาการใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็นกระบวนการใหบ้ริการซ่ึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหว 
เป็นพลวตั โดยระบบการให้บริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใชท้รัพยากรและ
ผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงาน และการเขา้ถึงการรับบริการ ความหมายดงักล่าว จะเห็น
ไดว้า่เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (system approach) ท่ีมีการมองวา่หน่วยท่ีมี
หนา้ท่ีใหบ้ริการใชปั้จจยัน าเขา้ เขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ 
โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น การประเมินผลจะช่วยท าใหท้ราบ
ถึงผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่มีลกัษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั 
(Feedback) เป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ี
เคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
  Whang (1964 ; อา้งถึงใน วรรณา กลนัทกานนท.์ 2547 : 12) ไดพ้ิจารณาการ
ใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงเพื่อให้
เป็นไปตามท่ีตอ้งการเหตุน้ีท าใหเ้ขามองการบริการวา่มี 4 ปัจจยัท่ีส าคญั คือ 1)  
ตวับริการ (services) 2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (sources) 3) ช่องทางในการใหบ้ริการ 
(channels) และ 4) ผูรั้บบริการ (client groups) จากปัจจยัทั้งหมดดงักล่าว เขาจึงใหค้วามหมาย
ของระบบการใหบ้ริการวา่ เป็นระบบท่ีมีการเคล่ือนยา้ยบริการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทางท่ี
เหมาะสม จากแหล่งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจาก
ความดงักล่าว จะเห็นไดว้า่ การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งมีการเคล่ือนยา้ยตวับริการจากผูใ้ห้บริการ
ไปยงัผูรั้บบริการผา่นช่องทาง และตอ้งตรงตามเวลาท่ีก าหนด 
  Weber (1966 : 340) ไดใ้หท้ศันะเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ การจะใหก้ารบริการมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงตวับุคคล
หรือท่ีเรียกวา่ sine ira et studio กล่าวคือ เป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบ
พอใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพ 
ท่ีเหมือนกนั 
  Katz & Kahn (1978 : 4) ไดก้ล่าวถึง หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีควรยดึถือ
ปฏิบติั ดงัน้ี 
   1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่ีมี
หนา้ท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยจ ากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านั้น 
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   2. การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้
บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยดึถือ
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 
   3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมาเก่ียวขอ้ง 
  Penchansky & Thomas (1981 ; อา้งถึงใน พรนภาตั้งมโนธรรมกิจ. 2544 : 35)            
ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ไวด้งัน้ี 
   1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่ง
บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
   2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง  
การเดินทาง 
   3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ไดแ้ก่แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
   4. ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
   5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
  Parasuraman (1990 ; อา้งถึงใน วรรณา กลนัทกานนท.์ 2547 : 10) ไดส้รุป
ลกัษณะเฉพาะของงานบริการไวด้งัน้ี 
   1. การบริการไม่มีตวัตน (Intangibililty) หมายถึง การบริการเป็นนามธรรม  
มีผลลพัธ์ออกมาในรูปของงาน (Performance) มิใช่วตัถุ (Objects) จึงมิอาจจบัตอ้งหรือมองเห็น
ได ้จะนบัวดัหรือน ามาทดสอบโดยตรงไม่ได ้ท าใหย้ากแก่การประเมินและตรวจสอบคุณภาพ 
เช่น บุคลิกภาพของพนกังานท่ี สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
   2. บริการท่ีมีความหลากหลายในตวัมนัเอง (Variability or heterogeneity) 
หมายถึง คุณภาพบริการอาจเปล่ียนไปไดเ้ม่ือเปล่ียนผูใ้หบ้ริการ เปล่ียนผูรั้บบริการหรือแมแ้ต่
เปล่ียนเวลา สถานท่ีส่ิงแวดลอ้ม ท าใหค้วามสม ่าเสมอ (Consistency) เกิดข้ึนไดย้ากในส่ิงท่ีผู ้
ใหบ้ริการตอ้งการ 
   3. การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) หมายถึงการผลิต  
การส่งมอบ (ขาย) และการบริโภค การบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกนั ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ท่ีเร่ิม
จากกระบวนการผลิตจากนั้นเขา้สู่กระบวนการขาย และถึงขั้นบริโภค ในงานบริการนั้นผูผ้ลิต 
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(Producer) และผูข้าย (Seller) คือบุคคลเดียวกนัท าใหก้ระบวนการผลิตและการตลาดมี
ความสัมพนัธ์กนัมากข้ึน เช่น ลูกคา้ตอ้งการไดรั้บบริการจองเท่ียวบินจากพนกังานบริการ 
(Concierge) พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการ (ผลิต) และส่งมอบใหลู้กคา้ (ขาย) และลูกคา้รับ
บริการ (บริโภค) ซ่ึงเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 
   4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability) หมายถึงการผลิตและ
การส่งมอบบริการเกิดข้ึนพร้อมกนัจึงไม่สามารถผลิตไวล่้วงหนา้แลว้เก็บรักษาไวเ้พื่อส่งมอบ
หรือจ าหน่ายภายหลงัไดเ้หมือนสินคา้ ดงันั้น เม่ือมีการจดัทรัพยากรและเตรียมความสามารถใน
การผลิต เช่นโรงแรมมีการจดับริการพิเศษในช่วงเทศกาลปีใหม่ มีการจดัซ้ืออุปกรณ์ต่าง ๆ 
จดัเตรียมสถานท่ี แต่เม่ือถึงเวลากลบัไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ ท าใหท้รัพยากรท่ีใชไ้ปนั้นสูญ
เปล่าไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาไวไ้ด ้
  William, Gilbert and Gutherie (1997 ; อา้งถึงใน ลือชยั เจริญทรัพย.์ 2538 : 68) 
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะมี 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญัคือ 
   1. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร อนัไดแ้ก่บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวก 
   2. กิจกรรม หรือกระบวนการ ซ่ึงหมายถึง วธีิการท่ีจะใชท้รัพยากร 
   3. ผล หรือ ผลผลิต ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใชท้รัพยากรบริการท่ี
ไดรั้บ 
  จากความหมายดงักล่าว จะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมี
การมองวา่หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการน าปัจจยัน าเขา้สู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็น
ผลผลิตการบริการเช่นเดียวกนักบัแนวคิดของเวอร์มา (Verma) อยา่งไรก็ตาม จากความหมาย
ดงักล่าวมีประเด็นส าคญัประเด็นหน่ึง คือ การมองในแง่ของผลกระทบท่ีเกิดข้ึนหลงัการ
ใหบ้ริการซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความคิดเห็นหรือทศันคติของผูรั้บบริการทีมีต่อระบบการ
ใหบ้ริการ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด้านการจัดการและ 

สัมฤทธิผลของงานภาครัฐ 
 

 คณะรัฐมนตรี มีมติเม่ือวนัท่ี 27 ตุลาคม 2541 ใหจ้ดัท าและพฒันาระบบ
มาตรฐานสากลของประเทศไทย ดา้นการจดัการและสัมฤทธิผลของงานภาครัฐ (Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes ยอ่วา่ P.S.O.)  
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ในทุกส่วนราชการมีวตัถุประสงค ์ท่ีมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิโดยรวมของภาคราชการทั้งระบบ  
และเนน้ใหห้น่วยงานราชการพฒันามาตรฐานทางผลลพัธ์โดยมีเป้าหมายเป็นผลลพัธ์เชิง
สัมฤทธ์ิบั้นปลาย (ultimate outcomes) เพื่อใหร้าชการมีระบบบริหารจดัการท่ีดี อ านวย
ประโยชน์แก่ประชาชน และสังคมส่วนรวมสมเจตนารมณ์ และบทบญัญติัของรัฐธรรมนูญ 
แห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 75 ท่ีก าหนดให้รัฐตอ้งจดัระบบราชการและงานของ
รัฐอยา่งอ่ืน ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ในการด าเนินงาน
ดงักล่าวใหส้ านกังบประมาณ สนบัสนุนเงินงบประมาณใหแ้ก่ ส่วนราชการตามความจ าเป็น 
และใหส้ านกังาน ก.พ. ร่วมกบั คณะกรรมการวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของ
หน่วยงานของรัฐ ใหค้วามช่วยเหลือทางวชิาการแก่ส่วนราชการในการส่งเสริมและพฒันา
ระบบมาตรฐานสากลของไทย ทั้งน้ี แนวทางและวธีิการพฒันาระบบ P.S.O. เป็นไปตาม
ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการรับรอง มาตรฐานดา้นการจดัการและสัมฤทธิผลของ
งานภาครัฐ พ.ศ. 2543 
 P.S.O. ประกอบดว้ยระบบมาตรฐานคุณภาพดา้นการบริหารจดัการ 10 ระบบ ไดแ้ก่ 
ระบบขอ้มูล (P.S.O. 1101) ระบบการส่ือสาร (P.S.O. 1102) ระบบการตดัสินใจ (P.S.O. 1103) 
ระบบการพฒันาบุคลากร (P.S.O. 1104) ระบบการตรวจสอบถ่วงดุล (P.S.O. 1105) ระบบการมี 
ส่วนร่วม (P.S.O. 1106) ระบบการบริการภาคเอกชน ประชาชน (P.S.O. 1107) ระบบการ 
ประเมินผล (P.S.O. 1108) ระบบการคาดคะเนและแกไ้ขวกิฤต (P.S.O. 1109) ระบบวฒันธรรม 
และจรรยาวชิาชีพ (P.S.O. 1110) และระบบมาตรฐานสัมฤทธิผลของการปฏิบติังาน 1 ระบบ 
รวมเป็น 11 ระบบ ในแต่ละระบบจะมีการก าหนดเกณฑม์าตรฐาน และตวัช้ีวดัของการบรรลุ
เกณฑม์าตรฐานเพื่อใหส้ามารถตรวจสอบได ้
 ระบบการบริการภาคเอกชน ประชาชน (P.S.O. 1107) เป็นระบบหน่ึงใน 11 ระบบ 
ดงักล่าว ท่ีประกอบไปดว้ยเกณฑม์าตรฐานรวม 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นคุณภาพ 
ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นสนองตอบความตอ้งการ 
ดา้นสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ โดยมีตวัอยา่งของตวัช้ีวดัการบรรลุตามเกณฑม์าตรฐาน ตามตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1  ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทย ดา้นการจดัการและสัมฤทธิผล 
     ของงานภาครัฐ 
 

หลกัเกณฑ ์ แนวทางปฏิบติั ตวัช้ีวดั 
1. ดา้นประสิทธิภาพ 1. มีระบบคอมพิวเตอร์ online ภายใน

หน่วยงานเพื่อเป็นการลดงานดา้นเอกสารให้
นอ้ยลง 
2. มีระบบบตัรคิวอตัโนมติัเพื่อ การบริการท่ี
รวดเร็ว 
3.  มีระบบฐานขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ 
4.  มีแผนภาพแสดงขั้นตอน การใหบ้ริการท่ี
เขา้ใจง่ายในแต่ละหน่วยบริการอยา่งทัว่ถึง 

1.  การใหบ้ริการแก่
ประชาชนดว้ยความรวดเร็ว 
2.  การท าใหต้น้ทุนในการ
ใหบ้ริการลดลง 
3.  ใชก้  าลงัคนเท่าเดิมใน
ขณะท่ีมีผลงานเพิ่มข้ึน 
4.  ลดขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ีซ ้ าซอ้น 
5.  ประหยดัค่าใชจ่้ายของ
ประชาชน และประชาชน
ไดรั้บประโยชน์ สูงสุด 

2. ดา้นคุณภาพ 1.  มีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีในระดบัต่าง ๆ 
2.  น าระบบคอมพิวเตอร์มาใช ้บริการทัว่ทั้ง
หน่วยงาน 
3.  มีการตรวจสอบและประเมินผลการ
ด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ีอยา่งสม ่าเสมอ 
4.  มีการก าหนดตวัช้ีวดั หรือ 
เกณฑว์ดัผลในการปฏิบติังาน ของเจา้หนา้ท่ี
ทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ 
5.  มีระบบบตัรคิวอตัโนมติัเพื่อ จดล าดบั
ก่อนหลงั 
6.  จดับริเวณสถานท่ีการให้บริการให้
สะอาดสะดวกสบาย 

1.  การบริการท่ีมีความ
ถูกตอ้งและรวดเร็ว 
2.  สนองตอบความตอ้งการ
แก่กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่ง
ตรงจุด 
3.  การบริการท่ีจุดเดียว 
(one stop service) 
4.  สร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ ผูรั้บบริการ 
5.  การบริการท่ีมีมุ่งผลลพัธ ์
บั้นปลาย และสมฤทธ์ิผล 

3.  ดา้นความทัว่ถึง 1. มีระบบการติดตามประเมินผลงานใน
ระบบเปิด 
2. มีหน่วยบริการเคล่ือนท่ี อยา่งนอ้ย เดือน

1. การบริการท่ีครอบคลุม 
ทุกกลุ่มเป้าหมาย 
2. การบริการท่ีครอบคลุม
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หลกัเกณฑ ์ แนวทางปฏิบติั ตวัช้ีวดั 
ละ 2 คร้ัง 
3. มีบุคลากรท่ีมีความพร้อมใน การบริการ
อยา่งเพียงพอ 
4. มีการเพิ่มสาขาของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีมี
อตัราการใชบ้ริการของ ผูม้าติดต่อสูง 
5. มีศูนยบ์ริการขอ้มูลแก่ 
ประชาชนอยา่งเพียงพอ 
6. จดัท าแผนงานการใหบ้ริการ 

พื้นท่ีเป้าหมาย 
3. ลดความเหล่ือมล ้าของ
สังคม 
4. กระจายทรัพยากรท่ีมี
จ ากดัให ้เกิดประโยชน์
สูงสุด 
5. การบริการท่ีสามารถขยาย
ผลไปสู่พื้นท่ีใกลเ้คียง 

4. ดา้นความเสมอภาค 1. มีหน่วยบริการเคล่ือนท่ีไปยงั
กลุ่มเป้าหมายท่ีไม่สามารถรับบริการไดท่ี้
ศาลากลางจงัหวดั 
2. มีการประชาสัมพนัธ์การ บริการใหแ้ก่ 
ทุกคนไดท้ราบ 
3. จดัท าแผนการบริการตาม ความเร่งดว่น 

4. มีระบบบตัรคิวอตัโนมติัมาใชใ้น
หน่วยงาน 
5. มีการประชุมกบักลุ่ม ประชาชนเพื่อ
รับทราบปัญหา ความตอ้งการร่วมกนั 

1. ลดช่องวา่งความไม่เท่า
เทียมกนัของสังคม 
2. เจา้หนา้ท่ีมีจิตส านึกใน 
การใหบ้ริการประชาชน 
3. สร้างระบบท่ีประชาชน
สามารถตรวจสอบและ
ประเมินผลงานของ
เจา้หนา้ท่ีได ้

4. วางตนเป็นกลางแก่ทุก
ฝ่ายอยา่งเป็นธรรม 

5.  ดา้นความเป็นธรรม 1. มีระบบประเมินผลงานของเจา้หนา้ท่ีโดย
ใหป้ระชาชนมี ส่วนร่วมในการประเมินดว้ย 
2. มีแบบฟอร์มร้องทุกขข์อใหภ้าครัฐเขา้ไป
ตรวจสอบหน่วยงานท่ีใหบ้ริการอยา่ง ไม่
เป็นธรรม 
3. มีศูนยบ์ริการใหค้วามช่วยเหลือ ในการ
แกไ้ขปัญหา หรือให้ ค  าแนะน าแก่ประชาชน 
4. มีการจดัท ามาตรฐาน การลงโทษ
เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติั หนา้ท่ีอยา่งไมช่อบธรรม 
5. มีการท าสรุปการใชจ่้าย งบประมาณส่งให้

1. ใหบ้ริการแก่ทุกคนอยา่ง 
เท่าเทียมกนัทุกเพศ ทุกวยั 
ทุกกลุ่ม อาชีพในทุกพื้นท่ี 
การใหบ้ริการ 
2. ใหบ้ริการโดยไม่มีอคติ 
และไม่มีการเลือกปฏิบติั 
3. ขยายโอกาสใหทุ้กคนมี
สิทธิเทา่เทียมกนั 
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หลกัเกณฑ ์ แนวทางปฏิบติั ตวัช้ีวดั 
คณะกรรมการ ตรวจสอบเป็นประจ าทุก
เดือน 

6. ดา้นการสนองตอบ 
ความตอ้งการ 

1. มีหน่วยบริการเคล่ือนท่ีไปยงั
กลุ่มเป้าหมาย 
2. มีแบบฟอร์มแสดงความตอ้งการ แก่ผูม้า
ใชบ้ริการ 
3. มีโครงการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ี ในระดบั
ต่าง ๆ ใหส้ามารถ ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผล 

1. สร้างความพึงพอใจ และ 
การยอมรับจากประชาชน 
2. สร้างระบบงานท่ีเนน้ การ
ปฏิบติัไดจ้ริง 
3. สรรหาบุคลากรท่ีสามารถ
เป็น ตวัแทนประชาชน รู้ถึง
ปัญหา ท่ีแทจ้ริง ไม่ผลกั
ภาระใหแ้ก่ ประชาชน 

7.  ดา้นการสนองตอบ 
ความพึงพอใจ 

1. จดักิจกรรมต่าง ๆ จากความตอ้งการของ
ประชาชน 
2. มีการสร้างหลกัประกนัทาง ดา้น
ประสิทธิภาพ 
3. มีการสร้างหลกัประกนัทางดา้นคุณธรรม 
4. มีการติดตาม และประเมินผล เจา้หนา้ท่ี
ทุกเดือน 
5. มีระบบประเมินความพึงพอใจ ในงาน
บริการแบบเปิด โดยให้ ประชาชนไดมี้ส่วน
ร่วมใน การประเมิน 
6. มีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน อยา่งเพียงพอ 

1.  จดัท าการส ารวจความ
ตอ้งการรับฟังความคิดเห็น  
และรับรู้ถึงสภาพปัญหา
ต่างๆของประชาชนในแต่
ละพื้นท่ี 
2. การบรรลุผลลพัธ์บั้น
ปลายและประกนั
ความกา้วหนา้ 
3. การบริการท่ีสอดคลอ้ง
กบั ความตอ้งการ 
4. ใหก้ลุ่มเป้าหมายไดเ้ห็น 
ประโยชน์จากการร่วมมือ
กบั หน่วยงานภาครัฐตั้งแต่
เร่ิมตน้ โครงการ 

8. ดา้นความต่อเน่ือง 1. มีการน ารูปแบบการบริการท่ีจุดเดียว (one 
stop service)มาใชบ้ริการทัว่ทั้งหน่วยงาน 
2. มีแผนงานการปฏิบติังาน 
ประจ าเดือนของทุกกลุ่ม 

1.พฒันารูปแบบการบริการ 
ประชาชนอยา่งต่อเน่ือง 
2. การใชเ้ครือข่ายการ
ใหบ้ริการท่ีภาครัฐ
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หลกัเกณฑ ์ แนวทางปฏิบติั ตวัช้ีวดั 
3. มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชน แก่
ประชาชนในช่วงพกัเท่ียง และ
วนัหยดุราชการในกรณีท่ี เป็นงานเร่งด่วน 
4. มีการติดตามสอบถาม 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ภายหลงัจาก
การใหบ้ริการ เสร็จส้ิน 
5. มีระบบการติดตามผลการ ด าเนินงานของ
เจา้หนา้ท่ี 
 ผูป้ฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง 

ประสานงานกบั ภาคเอกชน
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
3. การบริการแก่ผูม้าติดต่อ
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
4. สร้างทางเลือกการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

9. ดา้นความ
สะดวกสบาย 

1.  มีแผนผงัของหน่วยงานแสดงใหแ้ก่
บุคคลภายนอก 
 
2.  จดัเวรให้เจา้หนา้ท่ีท่ีท างานใน เวลาปกติ
ปฏิบติัหนา้ท่ีใน ช่วงพกัเท่ียง 
3.  มีส่วนงานดา้นประชาสัมพนัธ์ เพื่อ
ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร และอ านวยความ
สะดวกในดา้นต่าง ๆ 

1.  สร้างระบบบริการท่ีเนน้ 
ความสะดวกสบาย 
 
2.  ระบบการใหบ้ริการ
ประชาชน แบบเบด็เสร็จ 
3.  สร้างอุดมการณ์ในการ
รับใช ้ประชาชนให้เกิดข้ึน
ภายใน จิตใจของเจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังาน 

 4.  มีการปรับโครงสร้างองคก์ร ใหมี้ขนาด
เล็กลงเพื่อลดขั้นตอนใน การบริหาร ท าให้
การตดัสินใจเร็วข้ึน 
5.  จดัระบบรองรับบริการแบบ first come 
first serve และ ระบบบตัรคิวอตัโนมติั 

 

10.  ดา้นความพร้อม
ใหบ้ริการ 
 

1. ใหเ้จา้หนา้ท่ีจดัท าแผนงานของตนเองโดย
รายงานความคืบหนา้ และงบประมาณ 
2. ฝึกอบรมแก่เจา้หนา้ท่ีใหมี้ 
ความพร้อมในทุก ๆ ดา้น 
3. รายงานความคืบหนา้ใน การท างานแก่

1. พฒันาบุคคลากรใหม่ให้
มีจรรยาบรรณวชิาชีพ มี
ความรับผดิชอบต่อตนเอง 
ต่องาน และ ต่อประชาชน 
2. การบริการดว้ยความ
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หลกัเกณฑ ์ แนวทางปฏิบติั ตวัช้ีวดั 
สาธารณชน 
4. จดัเตรียมความพร้อมใน การบริการของ
หน่วยงานทั้งใน ดา้นบุคคลากร อุปกรณ์ และ 
สถานท่ี 
5. มีการเพิ่มชัว่โมงการบริการ และการ
บริการวนัหยดุตาม ความเหมาะสม และ 
ความเร่งด่วนของงาน 

สุภาพ เรียบร้อย 
3. ขา้ราชการตอ้งรักษา 
ระเบียบวนิยัของราชการ 
4. ขา้ราชการตอ้งท าภารกิจท่ี 
ไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งมี 
คุณภาพ เสร็จตาก าหนดเวลา 

ท่ีมา :  สถาบนัมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย.  2541 
 

 จากการศึกษาดงักล่าว  ผูว้จิยัไดส้รุป  ระบบ P.S.O. 1107 ตามเกณฑม์าตรฐานท่ี
ก าหนดไว ้10 เกณฑ ์ดงัน้ี 

  1. ดา้นประสิทธิภาพ มีการดูแลไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการ ลด
ขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นลงเพื่อไม่ใหเ้กิดความสูญเสียนอ้ยท่ีสุด เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 

อนัไดแ้ก่มีระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ภายในหน่วยงานเพื่อเป็นการลดงานดา้นเอกสารให้

นอ้ยลง มีระบบฐานขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ และมีแผนภาพแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเขา้ใจ
ง่ายในแต่ละหน่วยบริการอยา่งทัว่ถึง 

  2. ดา้นคุณภาพ การบริการท่ีรวดเร็วอาจไม่ใช่บริการท่ีมีคุณภาพไดเ้ช่นเดียวกบั
คนท่ีท างานไดร้วดเร็วไม่ใช่คนท่ีสามารถสร้างงานท่ีมีคุณภาพก็ได ้ในการด าเนินการเพื่อขอ
รับรอง P.S.O. 1107 หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีไม่ดอ้ยกวา่หน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการในลกัษณะท่ีเทียบเคียงไดท้ั้งภาครัฐและเอกชน 

  3. ดา้นความทัว่ถึง กลุ่มเป้าหมายของงานบริการของรัฐจะแตกต่างจาก
กลุ่มเป้าหมายของงานบริการภาคเอกชนเน่ืองจากรัฐตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกกลุ่ม  
ทุกอาชีพ ทุกวยั ดงันั้นในการจดับริการของรัฐเกณฑม์าตรฐานคือความทัว่ถึง ในการจดับริการ 
ใหแ้ก่ประชาชนกระจายตามพื้นท่ี อาชีพ อาย ุการศึกษา บริการท่ีคลอบคลุมคือ บริการท่ีลูกคา้
ทุกกลุ่มสามารถใชบ้ริการ 
  4. ดา้นความเสมอภาค งานบริการของรัฐตอ้งกระจายให้ลูกคา้ทุกกลุ่มสามารถใช้
บริการไดไ้ม่วา่จะแตกต่างในเร่ืองเพศ อาย ุการศึกษา ควรไดรั้บการบริการอยา่งเสมอภาค การ
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ไดรั้บโอกาสเสมอภาคกนั คือ ความเสมอในการจดับริการ รวมทั้งประชาชนสามารถตรวจสอบ
และประเมินผลงาน 
  5. ดา้นความเป็นธรรม รัฐตอ้งใหบ้ริการแก่กลุ่มหลากหลายโดยเสมอภาคกนั 
ยกเวน้กลุ่มท่ีดอ้ยกวา่ เน่ืองจากสภาพร่างกายซ่ึงรวมตั้งแต่ผูพ้ิการ ผูสู้งอายุ ไปจนถึงหญิงใกล้
คลอด การจดับริการเฉพาะใหแ้ก่กลุ่มท่ีดอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนในสภาพร่างกายจะช่วยท าใหค้น
เหล่านั้นมีโอกาสไดรั้บบริการเหมือนกลุ่มอ่ืน และถือวา่เป็นการไม่เลือกปฏิบติัต่อกลุ่มท่ีดอ้ย
กวา่กลุ่มอ่ืน 
  6. ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ลูกคา้อาจมีความตอ้งการท่ีหลากหลายและ
แตกต่างกนัไปลูกคา้ตอ้งการทราบกฎเกณฑ์ ระเบียบ ประกาศค าแนะน าท่ีเก่ียวกบังานบริการ 
ท่ีไปติดต่อ หรืออาจตอ้งการใหมี้บริการจ าหน่ายอาหาร เคร่ืองด่ืม จดัสถานท่ีส าหรับนัง่รอ  
ท่ีจอดรถ ประเด็นส าคญัคือหน่วยงานตอ้งรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และหาทางตอบสนองให้
ไดโ้ดยอาจเทียบเคียงกบังานบริการท่ีใกลเ้คียงกนั โดยมุ่งเนน้ใหป้ระชาชนทุกคนไดรั้บความ
สะดวก และความเป็นธรรมจากการบริการอยา่งเท่าเทียมกนัทุกคน   
  7. ดา้นความพึงพอใจ แมว้า่หน่วยงานอาจตอบสนองในความตอ้งการของลูกคา้ได้
บางเร่ือง ก็ไม่ไดห้มายความวา่ลูกคา้พึงพอใจ บางคร้ังเพียงรู้วา่หน่วยงานพยายามคิดคน้
วธีิด าเนินการแมย้งัไม่ไดท้  า ลูกคา้ก็พึงพอใจ เพราะเห็นความตั้งใจจริงท่ีจะบริการ โดย
หน่วยงานแต่ละพื้นท่ีอาจท าการส ารวจความตอ้งการรับฟังความคิดเห็น เพื่อรับรู้ถึงสภาพ
ปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนในแต่ละพื้นท่ี 
  8. ดา้นความต่อเน่ืองของการบริการมกัเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดใ้นบริการของรัฐ 
ทุกประเภทหน่วยงานของรัฐท่ีตอ้งสร้างความเป็นเลิศ ในการบริการควรติดตามสอบถามและ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งสม ่าเสมอตลอดเวลา และควรสร้างทางเลือกในการ
บริการใหห้ลากหลาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
  9. ดา้นความสะดวกสบายในท่ีน้ีคือความสะดวกสบายในการไปติดต่อและรับ
บริการซ่ึงรวมไปถึงการรอคอยและอ่ืนๆ ความสะดวกสบาย อาจหมายถึงสถานท่ีติดต่อ  
ท่ีนัง่พกัคอยหอ้งสมุดและอาคารสถานท่ี 
  10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ เม่ือลูกคา้ไปติดต่อขอรับบริการลูกคา้มกั
คาดหวงัวา่เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดห้ากพบวา่ เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถใหบ้ริการไดเ้น่ืองจาก
สาเหตุใดก็ตามอาทิ ติดพกัเท่ียง ผูรั้บผดิชอบไม่อยู ่ลูกคา้มกัสรุปวา่หน่วยงานไม่พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ ความพร้อมในการใหบ้ริการซ่ึงมีทั้งมิติ เจา้หนา้ท่ี ช่วงเวลา อาคารสถานท่ี   
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 จากระบบ (Thailand International Public Sector Standard Management System  
and Outcomes ยอ่วา่ P.S.O.)  ผูว้จิยัไดน้ าระบบการบริการจ านวน 10 ดา้นดงักล่าว  มาก าหนด
เป็นตวัแปรตาม  ดงักรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี 
 

หลกัการปฏบิัติงานของข้าราชการต ารวจ 
 

 วสุิทธิ  กิตติวฒัน์ (2528 : 53) ต ารวจมีบทบาทส าคญัยิง่ในการรักษาความสงบ
เรียบร้อยของสังคม ซ่ึงในการปฏิบติัภารกิจของต ารวจนั้น ต ารวจมิไดด้ าเนินการอยา่งโดดเด่ียว 
แต่อยูภ่ายใตภ้าวะส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ของสังคม ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ การเมือง การทหาร 
กฎหมาย และเทคโนโลย ีซ่ึงส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ทุก ๆ ดา้นดงักล่าวเหล่าน้ีจะมี “ประชาชน”  
เป็นองคป์ระกอบหลกัอยูเ่สมอ ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ในการปฏิบติัภารกิจของต ารวจนั้นจะตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัประชาชนและพฤติกรรมของประชาชน ซ่ึงรวมกนัเรียกวา่ ชุมชน เป็นหลกั ดงันั้น 
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชนหรือชุมชน จึงเป็นปัจจยัขอ้ส าคญัท่ีสุดส าหรับต ารวจ โดยเฉพาะ
ในการปกครองระบบประชาธิปไตย ซ่ึงถือวา่ต ารวจตอ้งรับใชป้ระชาชนและสังคม เพราะ
ต ารวจนั้นไดรั้บงบประมาณท่ีเก็บจากภาษีของประชาชน จึงตอ้งพยายามทุกวถีิทางท่ีจะเรียนรู้
วา่ประชาชนหรือ ชุมชนตอ้งการอะไรจากบริการของต ารวจ และพยายามท่ีจะเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชน ซ่ึงในความพยายามของต ารวจท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีเพื่อความ
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของชุมชนนั้น 
 ลกัษณะหนา้ท่ีหลกัของต ารวจ คือ เป็นผูบ้งัคบัใชก้ฎหมาย (Law Enforcement 
Agenty) ซ่ึงเป็นผูค้วบคุมความประพฤติของสมาชิกในสังคมใหอ้ยูภ่ายใตก้รอบหรือระเบียบ 
ท่ีสังคมนั้นๆ ก าหนดใหป้ฏิบติัหรือละเวน้การปฏิบติั เพื่อใหส้มาชิกในสังคมอยูก่นัอยา่งเป็น
ปกติสุขหรือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ เป็นผูป้กป้องรักษามิให้กฎหมายของสังคมถูกละเมิดและ 
ท าใหเ้กิดความปลอดภยัในสังคมมัน่คง 
 หนา้ท่ีของต ารวจโดยทัว่ไปไดถู้กก าหนดข้ึนตั้งแต่เร่ิมมีกิจการต ารวจและเปล่ียนแปลง
เร่ือยมาตามกาลเวลา ตามยคุสมยั และมีการพิจารณาใชอ้ านาจหนา้ท่ีตามล าดบัจนกระทัง่ใน
ปัจจุบนัน้ี หนา้ท่ีของต ารวจมีอยู ่8 ประการ (โสภา ชูพิกุลชยั.  2532 : 142-144) คือ 
  1. การป้องกนัอาชญากรรม (Crime prevention) คือ การปฏิบติัใดๆ ก็ตามใน
ขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีก่อนท่ีจะมีการกระท าความผดิเกิดข้ึน เพื่อมุ่งประโยชน์ต่อผลในดา้นการ
ตดัโอกาสขดัขวางมิใหเ้กิดการกระท าความผดิหรือเพื่อขจดัพฤติกรรมอนัอาจเป็นภยัต่อสังคม 
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มิใหเ้กิดข้ึนเป็นส าคญั ประกอบดว้ยการก าหนดโครงการแผนงาน หลกัการรักษาความสงบ
เรียบร้อย การจดัระบบงานป้องกนัปราบปราม และเทคนิคการปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจท่ีมี
สมรรถภาพสูงประกอบดว้ยคุณลกัษณะความสามารถส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  
การควบคุมแหล่งเส่ือมโทรมอนัเป็นปัจจยัสาเหตุแห่งอาชญากรรมอยา่งเขม้งวด การให้
การศึกษาดา้นการป้องกนัอาชญากรรมแก่ประชาชน การใหค้วามร่วมมือสนบัสนุนหน่วยงาน
ป้องกนัสังคมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและประสานงานแก่ประชาชน การใหค้วามร่วมมือสนบัสนุน
หน่วยงานป้องกนัสังคมอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและประสานงานระหวา่งต ารวจ อยัการ ศาล และ
ราชทณัฑ ์อยา่งใกลชิ้ดเหล่าน้ี จกัเป็นประโยชน์เก้ือกลูอยา่งยิง่ในการเรียกร้องความร่วมมือร่วม
ใจจากประชาชนใหส้นบัสนุนการปฏิบติัหนา้ท่ีของต ารวจโดยตรง ซ่ึงจะมีส่วนช่วยลดจ านวน
อาชญากรรมและสามารถควบคุมพฤติกรรมอนัเป็นปฏิปักษต่์อสังคมใหอ้ยูใ่นวสิัยท่ีจะป้องกนั
เหตุร้ายก่อนท่ีจะปรากฏข้ึนไดเ้ป็นอยา่งดี 
  2. การปราบปรามอาชญากรรม (Crime repression) ปัจจยัส าคญัของภารกิจ 
ขอ้น้ี ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ย  ้าเก่ียวกบัการจดัก าลงัต ารวจตรวจตราทอ้งถ่ิน (Police patrol) อยา่ง
เพียงพอและเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึง ทั้งในรูปแบบสายตรวจเทา้ (Foot patrol) สายตรวจจกัรยาน 
(Bicycle patrol) สายตรวจรถจกัรยานยนต ์(Scooter and motorcycle patrol) สายตรวจรถยนต ์
(Automobile patrol) สายตรวจทางน ้า (Marine patrol) สายตรวจหน่วยมา้ (House patrol)  
สายตรวจสุนขัต ารวจ (Police canine patrol) สายตรวจพิเศษ (Special types of patrol) ซ่ึงไดรั้บ
การฝึกฝนเทคนิคต ารวจเป็นอยา่งดีเยีย่ม และมีความสามารถเคล่ือนท่ีไปถึงท่ีเกิดเหตุอยา่ง
รวดเร็ว (Omnipresence) นบัเป็นหนา้ท่ีหลกัอนัส าคญัยิง่ของต ารวจในการรณรงคป์ราบปราม
อาชญากรรมซ่ึงจะส่งผลสนองต่อการควบคุมหรือขจดัปัจจยัต่างๆ อนัเป็นภยัต่อสังคมไวก่้อน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยฉบัพลนัและในลกัษณะขยาดต่อการท่ีจะกระท าผิดยิง่ข้ึน จึงไดมี้ค า
กล่าวเป็นท่ียอมรับนบัถือของต ารวจอยา่งจริงจงัวา่ “การจดัหน่วยสายตรวจเป็นหวัใจส าคญัใน
การปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ” (The heart of police effort against crime is patrol) 
  3. การสืบสวนฟ้องร้องผูก้ระท าผดิ (Apprehenion of offinders) เป็นมาตรการ
ปราบปรามหลงัจากการกระท าผดิไดเ้กิดข้ึนแลว้ การสืบสวนสอบสวนหลงัจากการจบักุม
ผูก้ระท าผดิไดโ้ดยฉบัพลนัทนัด่วนยอ่มเป็นการข่มขวญัผูก้ระท าผดิ ใหต้ระหนกัถึงความ
สูญเสียท่ีไดรั้บจากการประกอบอาชญากรรมโดยทนัที และเป็นการสร้างความอบอุ่นใจแก่ 
ผูป้ระกอบอาชีพสุจริตทัว่ไป ต ารวจพึงระลึกอยูเ่สมอวา่การจบักุมฟ้องร้องผูก้ระท าผดิจะตอ้ง
ยดึถือปฏิบติัตามกฎหมาย และมีประจกัษพ์ยานหลกัฐานยนืยนัเป็นท่ีแน่ชดัอยา่งแจ่มแจง้ ทั้งใน
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ดา้นขอ้เทจ็จริงท่ีมีอยูจ่ริง ทั้งน้ีเพื่อกนัผูบ้ริสุทธ์ิออกจากข่ายการสงสัย หมายความวา่ การปฏิบติั
หนา้ท่ีของต ารวจในทุกกรณีจะตอ้งรักษาความเท่ียงธรรม และความบริสุทธ์ิใจเป็นส าคญัท่ีสุด 
นอกจากนั้นการจบักุมผูก้ระท าผดิท่ีถูกตอ้งตามความเป็นจริงจะมีผลอยา่งดียิง่ในดา้นการ
ปราบปรามอาชญากรรม และการก าหนดมาตรการฟ้ืนฟูจิตใจของผูก้ระท าผดิใหก้ลบัประพฤติ
ตนเป็นพลเมืองดี ภายหลงัจากการพน้โทษไปแลว้อีกดว้ย 
  4. การคน้หาทรัพยสิ์นสูญหาย (Recovery of property) การคน้หาทรัพยสิ์นสูญหาย
หรือทรัพยสิ์นท่ีไดถู้กโจรกรรมไปแลว้ใหไ้ดก้ลบัคืนโดยเร็ว มีผลในดา้นลดความเสียหายทาง
เศรษฐกิจทีเก่ียวเน่ืองกบัอาชญากรรม และเป็นการยบัย ั้งผูแ้สวงหาประโยชน์จากความ
เดือดร้อนของผูอ่ื้นหรือผลพลอยไดจ้ากอาชญากรรมเก่ียวกบัทรัพยสิ์นนั้น ๆ โดยตรง ทั้งน้ีให้
รวมตลอดถึงการก าหนดมาตรการควบคุมโรงจ าน าหรือขจดัแหล่งรับซ้ือของโจรอยา่งมี
ประสิทธิภาพเพื่อลดความสูญเสียหรือตดัโอกาสช่องทางแห่งการโจรกรรมทรัพยสิ์นอยา่ง
ใกลชิ้ดกวดขนัยิง่ข้ึน 
  5. การรักษาระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ท่ีไม่เก่ียวกบัอาชญากรรม (Regulation of 
eriminal) การปฏิบติัภารกิจของต ารวจในกรณีน้ี ไดแ้ก่ การควบคุมการจราจรและควบคุม
กิจการ สาธารณสุข การขจดัสวสัดิการต่าง ๆ แก่ประชาชน การจดัควบคุมความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของฝงูชน และการปฏิบติัหนา้ท่ีเจรจาไกล่เกล่ียปัญหาขอ้ขดัแยง้ของครอบครัว 
(Domestic disputes) ไปจนถึงการใหค้  าแนะน าและตกัเตือนประชาชนใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีถูกตอ้ง
ตามกฎหมาย เพื่อรักษาไวซ่ึ้งความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความผาสุกของชุมชน 
  6. การจดัสรรบริการแก่ประชาชน (Provision of service) เป็นการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
ต ารวจในฐานะผูใ้หบ้ริการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ประชาชนทัว่ไป 
ท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัการจดับริการของต ารวจแก่สังคม อาทิ การจดับริการข่าวสาร การแจง้บอก
ถนนหนทาง ใหค้  าแนะน าช่วยเหลือประชาชน การจดับริการเก่ียวกบัเด็กและเยาวชน การ
จดัระบบห้องขงัท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐาน การด าเนินการเก่ียวกบัการออกใบอนุญาต การควบคุม
ทะเบียนต่าง ๆ การควบคุมการเลือกตั้ง การจดัก าลงัต ารวจประจ าศาลหรือธนาคาร เป็นตน้ 
  7. การคุม้ครองสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคล (Protection of individual freedom) 
นอกจากต ารวจจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายดว้ยความเป็นธรรมเสมอภาค ปกป้อง
พิทกัษป์ระชาชนใหส้ามารถประกอบอาชีพไดโ้ดยไม่ถูกข่มเหงรังแกจากเหล่ามิจฉาชีพแลว้ 
ต ารวจยงัมีภารกิจในการคุม้ครองปัจเจกชนมิให้ตกอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลแทรกแซงต่อการด ารงชีวิต
ปกติประจ าวนัตามหลกัการท่ีก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญและปฏิญญาสากลวา่ดว้ยสิทธิมนุษยชน
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ของสหประชาชาติรวมทั้งจะตอ้งใหค้  าแนะน าช่วยเหลือแก่ประชาชนในการใชสิ้ทธิหนา้ท่ี
พลเมืองดีโดยสมบูรณ์อีกดว้ย 
  8. การปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืน ๆ (Different kind of function) หนา้ท่ีในประการอ่ืนของ
ต ารวจ ไดแ้ก่ การปฏิบติัหนา้ท่ีพิเศษอ่ืน ๆ นอกเหนือหนา้ท่ีปกติดงักล่าวมาแลว้เป็นตน้วา่ การ
ปฏิบติัหนา้ท่ีควบคุมหรือปราบปรามผูเ้ป็นปฏิปักษต่์อรัฐบาลอนัชอบดว้ยวถีิทางแห่ง
รัฐธรรมนูญการอารักขาคุม้ครองบุคคลส าคญั การจดัก าลงัต ารวจรักษาและป้องกนัขบัไล่ต่อสู้
ขา้ศึกศตัรูท่ีบุกรุกย  ่ายอีธิปไตยของชาติบา้นเมือง เป็นตน้ 
 

 1. การประเมินผลการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ 
  ส านกังานต ารวจแห่งชาติมีการประเมินผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจโดย
ใชแ้บบประเมินผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจดุลยภาพ โดยใหผู้บ้งัคบัเป็นผู ้
ประเมินผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ โดยมีหลกัการประเมินผลตามความคิดเห็น
ของผูบ้งัคบับญัชาในหวัขอ้การประเมิน ไดแ้ก่ การครองตน การครองคน การครองงาน 
การรัษาวนิยั และความสามารถพิเศษ โดยใชเ้กณฑก์ารให้คะแนนแต่ละหวัขอ้ และใชค้ะแนน
เฉล่ียมาเป็นเกณฑก์ารพิจารณาในการบริหารงานบุคคล 
  หลกัเกณฑแ์ละวธีิการประเมินผลการปฏิบติัผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ 
พ.ศ. 2539 มีลกัษณะองคป์ระกอบท่ีใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานประกอบดว้ย
องคป์ระกอบ ดว้ยองคป์ระกอบ 3 ส่วนใหญ่ๆ ดงัน้ี (อ านาจ ฉิมมา 2545 : 53-58) 
   1. การประเมินผลการปฏิบติังาน พิจารณาผลงานและคุณลกัษณะในการ
ปฏิบติังาน ไดแ้ก่  
    1.1 คุณภาพของงาน ประเมินความถูกตอ้ง ความครบถว้นสมบูรณ์ความ
ละเอียดรอบคอบของงานท่ีท า 
    1.2 ปริมาณงาน เปรียบเทียบกบัปริมาณของงานท่ีคาดวา่ควรจะท างานได ้
ในเวลาท่ีควรจะเป็น หรือปริมาณมากนอ้ยของงานท่ีส าเร็จ เพื่อเปรียบเทียบกบังานท่ีไดรั้บ
มอบหมาย 
    1.3 การรักษาวนิยั การท่ีขา้ราชการต ารวจปฏิบติังานตามวินยั และจริยธรรม
ตามท่ีส านกังานต ารวจแห่งชาติก าหนดไว ้
    1.4 ความอุตสาหะ ความพยายามท่ีจะท างานใหส้ าเร็จ โดยไม่ยอ่ทอ้ต่อ
อุปสรรคและปัญหา 
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    1.5 ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน รู้จกัหนา้ท่ีและศึกษาความรู้
เพิ่มเติม เพื่อน ามาปรับปรุงวิธีการท างานใหมี้ประสิทธิภาพ 
   2. การประเมินศกัยภาพ พิจารณาความสามารถในการรับผดิชอบมากข้ึน 
สามารถท่ีจะปฏิบติังานในต าแหน่งหนา้ท่ีซ่ึงสูงกวา่เดิม 
    2.1 ความริเร่ิม การมีความคิดสร้างสรรคมี์แนวความคิดใหม่ๆ และเหมาะสม
กบัสถานการณ์อนัก่อให้เกิดประโยชน์ในการท างาน โดยมิตอ้งใหมี้ผูอ้อกค าสั่งโดยละเอียด 
    2.2 การใชดุ้ลยพินิจ การวนิิจฉยัปัญหา หรือเหตุการณ์ต่างๆ อยา่งมีเหตุผล
และรอบคอบ และมีการตดัสินใจท่ีแน่นอน ทั้งเวลาเหมาะสมกบัสถานการณ์ 
    2.3 ความตั้งใจท่ีจะท างานให้ส าเร็จ ความรับผดิชอบ ความเอาใจใส่ในการ
ปฏิบติังาน ตลอดจนติดตามงานในหนา้ท่ีใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
    2.4 การร่วมงานกบัผูอ่ื้น ความสามารถในการประสานงานใหค้วามร่วมมือ
ปรับตวั และมีส่วนร่วมในทีมงาน ช่วยระดมความคิดเห็นท่ีมีประโยชน์ต่องาน และปฏิบติัให้
เกิดประสิทธิภาพ 
    2.5 การมองผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการแกปั้ญหา การมองการณืไกลถึง
ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการแกไ้ขปัญหาท่ีตอ้งพิจารณาแกไ้ข 
    2.6 ความสามารถในการท างานในสถานการณ์เร่งด่วนความสามารถท างาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพส าเร็จไปตามเป้าหมายทนัก าหนดเวลา ในสถานการณ์ท่ีบีบบงัคบัใหรี้บ
ปฏิบติั 
    2.7 ความเป็นท่ีวางใจ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ซ่ือสัตยสุ์จริตในการท่ีจะ
ปฏิบติังานใหส้ าเร็จลุล่วงไปตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
    2.8 ความเป็นผูน้ า ความสามารถในการชกัน าใหผู้อ่ื้นเห็นชอบ และปฏิบติั
ตามท่ีตอ้งการ ตลอดจนปกครองและสร้างทีมงานท่ีมีขวญัและก าลงัใจสูง 
    2.9 ความสามารถในการวางแผนสามารถก าหนดวางแผนโครงการของงาน
ระยะต่าง ๆ รวมทั้งศึกษาขอ้ดี ขอ้เสียของแผนงานและโครงการท่ีวางไว ้
    2.10 ความสามารถในการจดัระบบและควบคุมงาน สามารถจดัระบบงาน 
และควบคุมด าเนินงานอยา่งเป็นขั้นตอนใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้
   3. การประเมินลกัษณะเฉพาะตวั พิจารณาลกัษณะเฉพาะตวัของผูป้ฏิบติังาน 
ไดแ้ก่ 
    3.1 ชอบท างานอิสระท างานคนเดียว 
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     3.2 ชอบเป็นผูน้ า 
     3.3 ชอบท างานท่ีมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น 
     3.4 ชอบแสดงความรู้สึกออกมาใหป้รากฏ พดูตรงไปตรงมา 
     3.5 ชอบท างานท่ีใชท้กัษะหรือเทคนิคเฉพาะดา้น 
     3.6 ชอบริเร่ิมหรือสร้างสรรคแ์ต่งานใหม่ 
     3.7 ชอบท างานประจ า ซ่ึงมีแนวปฏิบติัก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน 
     3.8 ชอบสอนและแนะน าวธีิการท างาน 
     3.9 ท างานโดยมัน่เคร่งครัดกบักฎ ระเบียบ 
     3.10 ท างานโดยเช่ือมัน่ในแนวคิดของตนเอง 
     3.11 วธีิการประเมินผลการปฏิบติังาน 
  จากการใชแ้บบประเมินผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพยงัมีปัญหาในทางปฏิบติั
บางประการ เช่น ก าหนดหลกัเกณฑก์ารวดัไดใ้นลกัษณะกวา้งเกินไป ต่อมาวนัท่ี 3 เมษายน 
2544 มีมติคณะรัฐมนตรีเห็นชอบอนุมติัในหลกัการ และรายละเอียดขอ้เสนอการปรับปรุง
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลปฏิบติังานของขา้ราชการตามปีงบประมาณ ปีละ 2 คร้ัง และน า
ผลการประเมินดงักล่าวไปใชใ้นการประกอบการพิจารณาเล่ือนขั้น และอตัราเงินเดือนและให้
ค่าตอบแทนส าหรับผูท่ี้มีเงินเดือนเตม็ขั้น ณ วนัท่ี 1 เมษายน และวนัท่ี 1 ตุลาคม ของทุกปีโดย
ใหส่้วนราชการ และองคก์รกลางบริหารบุคคลของส่วนราชการต่างๆด าเนินการ เพื่อให้เป็นไป
ตามหลกัเกณฑข์า้งตน้ ประกอบส านกังานต ารวจแห่งชาติ ไดรั้บทราบปัญหา และขอ้ขดัขอ้ง 
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติัตามหลกัเกณฑ ์และวธีิการประเมินผลการปฏิบติังานในปัจจุบนัและมี  
มติ ก.ตร. วสิามญั คร้ังท่ี 3/2544 เม่ือวนัท่ี 17 กนัยายน 2544 อนุมติัหลกัเกณฑแ์ละวธีิการ
ประเมินผลปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ และลูกจา้งในสังกดัตามท่ีส านกังานต ารวจ
แห่งชาติเสนอ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัมติ ค.ร.ม. ขา้งตน้และสามารถรองรับการแกไ้ขปัญหา
ขดัขอ้งท่ีเกิดข้ึนอนัเป็นดว้ยความเรียบร้อย โปร่งใส ยติุธรรม และสามารถน าขอ้มูลการประเมิน
การปฏิบติังานมาใชป้ระกอบพิจารณาดา้นบริหารงานบุคคลของส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
อยา่งแทจ้ริง จึงไดก้ าหนดแนวทางในการด าเนินหลกัเกณฑแ์ละวธีิการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ และลูกจา้งประจ าใหทุ้กหน่วยปฏิบติัดงัตารางท่ี 2 
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ตารางที ่2  ปัจจยัท่ีใชว้ดัผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจภูธร 
 

สายงาน ปัจจยัท่ีใชว้ดัผลงาน 
1. ป้องกนัปราบปราม  

1.1 การวางแผนป้องกนัอาชญกรรม 
1.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลอาชญกรรม 
1.3 ประสิทธิภาพในการรักษาสถานท่ีเกิดเหตุ 
1.4 สถิติประเภทต่าง ๆ 
1.5 สถิติท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลง 
1.6 ผลการจบักุม 
1.7 การบ ารุงรักษายานพาหนะ อาวธุปืนประจ า

กาย เคร่ืองมือส่ือสาร 
1.8 การบ ารุงรักษาหอ้งควบคุม และอุปกรณ์

ควบคุม 
1.9 การจดัท าแผนประทุษกรรม 
1.10 การจดัท าประวติัคนร้าย 
1.11 งานต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ 
1.12 ความมีปฏิภาณไหวพริบ และความรวดเร็ว

ในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

คุณภาพ 
 
 
ปริมาณผลงาน 
 
 
ความประหยดัและความคุม้ค่า 
 
 
 
การน าผลไปใช ้
 
 
ความทนัเวลา 

2. สืบสวน  
2.1 การจดัท าแผนประทุษกรรมคนร้าย และ

บุคคลน่าสงสัย 
2.2 ความส าเร็จของการสืบสวน 
2.3 สถิติท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลง 
2.4 ผลการจบักุม 
2.5 การใชเ้ทคโนโลยเีขา้ช่วย 
2.6 การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
2.7 ความรอบรู้สถานภาพอาชญกรรมในพื้นท่ี 
2.8 การประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลอาชญกรรมให้

ประชาชนและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ปริมาณผลงาน 
 
 
 
ความประหยดัและความคุม้ค่า 
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สายงาน ปัจจยัท่ีใชว้ดัผลงาน 
2.9 การวางแผนปฏิบติังานปรับแผนเฉพาะหนา้ 
2.10 ความรวดเร็วในการสืบสวน 

การน าเอาไปใช ้
ความทนัต่อเวลา 

3. สอบสวน  
3.1 ความละเอียดรอบคอบและถูกตอ้ง 
3.2 การวนิิจฉยัตดัสินใจและการแกปั้ญหา

เฉพาะหนา้ 
3.3 ปริมาณงานสอบสวน 
3.4 การด าเนินงานเพื่อใหป้ระชาชนใหค้วาม

ร่วมมือเป็นพยาน 
3.5 การหาพยานหลกัฐาน 
3.6 การวางแผนการสอบสวน 
3.7 ความรอบรู้ชดัเจนในการสอบสวน 
3.8 การขยายผลการสอบสวน 
3.9 การเก็บรวบรวมสถิติขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.10 ความรวดเร็วในการปฏิบติังาน 

คุณภาพงาน 
 
 
ปริมาณงาน 
 
 
 
 
ความประหยดัและความคุม้ค่า 
 
การน าผลไปใช ้

4. จราจร  
4.1 การวางแผนการจดัและควบคุมจราจร 
4.2 การจดัและควบคุมจราจร 
4.3 สถิติจราจร 
4.4 การด าเนินงานใหผู้ใ้ชถ้นนปฏิบติัตาม

กฎหมาย 
4.5 ผลการจบักุม 
4.6 การประชาสัมพนัธ์สถานการณ์จราจร 
4.7 การช่วยเหลือพนกังานสอบสวนในการ

ด าเนินการต่างๆ 
4.8 การใหข้่าวสารขอ้มูลเก่ียวกบัจราจรแก่

ประชาชนและการใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในงาน
จราจร 

ความทนัเวลา 
 
คุณภาพ 
 
 
ปริมาณผลงาน 
 
ความประหยดัและความคุม้ค่า 
 
การน าผลไปใช ้
 
 



35 

สายงาน ปัจจยัท่ีใชว้ดัผลงาน 
4.9 การตรวจตราและใหป้ระชาชนใชร้ถ ใช้

ถนน ปฏิบติัตามกฎหมาย 
4.10 การช่วยเหลือหรือการจดัส่งผูบ้าดเจบ็ไป

รักษา 
4.11 การจดัการจราจรในบริเวณท่ีเกิดเหตุ 

 
 
ความทนัเวลา 

5. การอ านวยการ  
5.1 ความละเอียดรอบคอบ 
5.2 ความถูกตอ้งเรียบร้อย 
5.3 ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 
5.4 ความสามารถในการจดัระบบงานธุรการ 
5.5 จ านวนเน้ืองาน 
5.6 การประหยดัทรัพยากร 
5.7 การเก็บรักษาซ่อมแซมและบ ารุงรักษา

เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
5.8 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.9 การจดัท าสถิติ 
5.10 การวางแผนการด าเนินงานอยา่งมีระบบ 
5.11 การเสนอขอ้มูล 
5.12 งานส าเร็จรวดเร็วและทนัเวลาสายงาน 

คุณภาพงาน 
 
 
ปริมาณผลงาน 
 
 
ความประหยดัและคุม้ค่า 
 
 
การน าผลไปใช ้
 
ปริมาณผลงาน 
ปัจจยัท่ีใชว้ดัผลงาน 

6. เทคนิค  
6.1 ความละเอียดรอบคอบ 
6.2 ความถูกตอ้ง 
6.3 ความช านาญทางดา้นเทคนิค 
6.4 จ านวนผลงาน 
6.5 ผลส าเร็จของงาน 
6.6 การเก็บรักษาซ่อมแซม รักษเคร่ืองมือ 
6.7 การประหยดัทรัพยากร 
6.8 การประยกุตค์วามสามารถท่ีมิใหเ้กิด

คุณภาพงาน 
 
 
 
ปริมาณงาน 
ความประหยดัและความคุม้ค่า 
 
การน าผลไปใช ้
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สายงาน ปัจจยัท่ีใชว้ดัผลงาน 
ประโยชน์ 

6.9 ความสามารถในการแสดงความคิดเห็น 
6.10 งานส าเร็จ รวดเร็ว ทนัเวลา 

 
 
ความทนัต่อเวลา 

 
 ค  าอธิบายปัจจยัในการประเมินของขา้ราชการต ารวจ ในกลุ่มต าแหน่ง 
  1. องค์ประกอบร่วม หมายถึง ปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินคุณสมบติัทัว่ไปเก่ียวกบั
ความประพฤติ และการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจชั้นประทวน ชั้นสัญญาบตัร 
   1.1 วนิยั คือ 
    1.1.1 วนิยัต ารวจ 
    1.1.2 มีระเบียบวนิยัในตนเอง 
   1.2 ความซ่ือสัตย ์คือ 
    1.2.1 มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
    1.2.2 มีความซ่ือสัตยต่์อตนเองหรือผูอ่ื้น 
   1.3 มนุษยสัมพนัธ์ คือ 
    1.3.1 มีความสามารถปรับตวัเองเขา้กบัสถาพแวดลอ้มขององคก์ร  
เพื่อร่วมงาน และประชาชน 
    1.3.2 มีความสามารถในการท างานเป็นทีม 
    1.3.3 มีความสามารถในการประสานงาน 
   1.4 การพฒันา คือ รู้จกัพฒันาตนเอง 
  2. องค์ประกอบ หมายถึง ปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานตามลกัษณะ 
และประเภทของงานท่ีไดรั้บมอบหมายของขา้ราชการต ารวจ และลูกจา้งประจ า 
   2.1 คุณภาพของงาน หมายถึง การพิจารณาถึงความถูกตอ้ง ความครบถว้น
สมบูรณ์ และความประณีตหรือคุณภาพอ่ืนๆ 
   2.2 ปริมาณงาน หมายถึง การพิจารณาจากผลงานเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย 
ขอ้ตกลงหรือมาตรฐานของงาน 
   2.3 การประหยดัหรือความคุม้ค่าของการใชท้รัพยากร หมายถึง การพิจารณา
จากความฟุ่มเฟือยในการใชท้รัพยากรท่ีใชก้บัผลผลิตของงานหรือโครงการ 
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   2.4 การน าผลงานไปใช ้หมายถึง การพิจารณาการผลิต หรือผลลพัธ์ของผลงาน
เปรียบเทียบกบัเป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององคก์รสามารถน าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อ
หน่วยประชาชนและสังคมโดยส่วนร่วม 
   2.5 ความทนัเวลา หมายถึง การพิจารณาจากเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน
เปรียบเทียบกบัเวลาท่ีก าหนดไวส้ าหรับการปฏิบติังานหรือภารกิจนั้นๆ 
   2.6 อ่ืนๆ หมายถึง การพิจารณาจากกิจกรรมหรือผลการปฏิบติังานพิเศษท่ีไดรั้บ
มอบหมายจากผูบ้งัคบับญัชานอกเหนือจากงานในหนา้ท่ีประจ า 
 การประเมินผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ จะใหผู้บ้งัคบับญัชาใกลชิ้ด
เหนือกวา่ผูรั้บการประเมินข้ึนไป 2 ระดบัต าแหน่งเป็นผูป้ระเมินผล โดยพิจารณาจากลกัษณะ
องคป์ระกอบร่วม และองคป์ระกอบเฉพาะท่ีใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานในคะแนนใน
แต่ละส่วนมารวมกนั เพื่อพิจารณาการปฏิบติังานเป็นคะแนนมาตรฐานกลางเฉล่ียในการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบติังานของผูรั้บประเมิน 
 

 2. การปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจมีเกณฑ์ประเมินผลการปฏิบัติงาน ดงัน้ี 
 

  2.1 คุณภาพของงาน พิจารณาผลงานมีความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ และความ
ละเอียดรอบคอบในการปฏิบติังาน 
  2.2 ประเมินงานท่ีท า พิจารณาปริมาณงานเปรียบเทียบเป้าหมาย หรือมาตรฐานของ
งาน 
  2.3 การน าผลงานไปใช ้พิจารณาจากผลของการเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย หรือ
วตัถุประสงคข์องหน่วยงานท่ีเกิดประโยชน์จริงต่อสังคม 
  2.4 ความทนัเวลา พิจารณาจากเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังานเปรียบเทียบกบัเวลาท่ี
ก าหนดไวส้ าหรับการปฏิบติังานหรือภารกิจนั้นๆ 
  2.5 ผลการปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายให้ท าเป็นพิเศษ พิจารณาจากความอุตสาหะ
ในการท างาน ความคิดริเร่ิมในการท างาน ความตั้งใจท างาน ความรอบรู้ ความสามารถท างาน
ในสถานการณ์เร่งด่วนความเป็นท่ีไวว้างใจในการมอบหมายงานใหป้ฏิบติั 
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บริบทของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จังหวดันครพนม 
 

  1. ประวตัิสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม 
  สถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จงัหวดันครพนม ไดจ้ดัตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ 2463   
ณ บา้นธาตุพนม หมู่ท่ี 2 ต าบลธาตุพนม อ าเภอธาตุพนม จงัหวดันครพนม โดยไดรั้บมอบท่ีดิน
จากหลวงพิทกัษพ์นมเขต (อดีตนายอ าเภอธาตุพนม)  มีเน้ือท่ี 2 ไร่ 1 งาน 15 ตารางวาท่ีดิน
แปลงน้ีอยูห่่างจากแม่น ้าโขง  7 วา 
    เม่ือปี  พ.ศ 2473 ทางราชการ กรมต ารวจ ไดมี้ค าสั่งใหส้ร้างตวัอาคารสถานี
ต ารวจภูธรธาตุพนมตามแปลนของทางราชการกรมต ารวจ ท่ี 60/90  รูปทรงปันหยา เสาไมเ้ตง๊ 
ตอนล่างก่ออิฐวางคาน ฝาไมต้ะเคียน  หลงัคามุงสังกะสี สูงจากพื้น 2 เมตร ยาว 19 เมตร  กวา้ง 
9 เมตร  มีหอ้ง 5 หอ้ง มีมุกหนา้ 1 หอ้ง  กวา้งดา้นละ 3 เมตร หนัหนา้ไปทางทิศตะวนัออก 
   ต่อมาปี  พ.ศ. 2512 ไดรั้บอนุมติัใหเ้ปล่ียนหนา้มุกหนัไปทางทิศตะวนัตก   เพื่อให้
เหมาะสม กบัสภาวะบา้นเมือง  อาคารสถานีต ารวจภูธรธาตุพนมหลงัเดิมใชเ้ป็นสถานีปฏิบติั
ราชการมารวม อายไุด ้70 ปี ไดเ้กิดการช ารุดทรุดโทรมไปตามธรรมชาติ 
  เม่ือปี พ.ศ. 2540  ทางราชการกรมต ารวจเห็นวา่ อาคารสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม
หลงัเดิมเกิดการช ารุดทรุดโทรมมาก  ประกอบกบัท่ีดินไม่เพยีงพอส าหรับ การสร้างอาคารท่ีท าการ 
  สถานีต ารวจภูธรธาตุพนม หลงัใหม่ จึงขอใชท่ี้ดินราชพสัดุ แปลงหมายเลขท่ี นพ. 
218 ซ่ึงเป็นศูนยร์าชการ ของอ าเภอธาตุพนม  ตั้งอยูท่ี่บา้น เกษตรสมบูรณ์ หมู่ท่ี 6 ถนนชยางกรู
ต าบลธาตุพนม อ าเภอธาตุพนม จงัหวดันครพนม อาคารสถานท่ีท าการสถานีต ารวจภูธรหลงั
ใหม่ มีเน้ือท่ี 1 ไร่เป็นอาคารขนาดกลาง  คอนกรีต เสริมเหล็ก 3 ชั้น ชั้นล่างเทคอนกรีตฐานราก
มีเสาตอมอ้คานคอดิน ก่อสร้างตามแบบแปลนของกรมต ารวจ เลขท่ี 6840/38 ราคาค่าก่อสร้าง
เป็นเงินทั้งส้ิน 11,800,000 บาท (สิบเอด็ลา้นแปดแสนบาทถว้น) เปิดใชบ้ริการประชาชนเม่ือ
วนัท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2541 โดยมี พลต ารวจโท ดิเรก สงคศิริ ผูบ้ญัชาการ ต ารวจภูธรภาค 4 
เป็นประธานพิธีเปิด 
 2. อาณาเขตติดต่อ 
  ทิศเหนือ จดอ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม ห่างจากจงัหวดันครพนม
ระยะทางประมาณ 52 กิโลเมตร 
  ทิศใต ้จดอ าเภอหวา้นใหญ่ จงัหวดัมุกดาหาร ห่างจากจงัหวดัมุกดาหารระยะทาง
ประมาณ 52 กิโลเมตร 
  ทิศตะวนัออก จดแม่น ้าโขง และสาธารณะรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ห่างจาก
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แม่น ้าโขง ประมาณ 4 กิโลเมตร ห่างจากวดัพระธาตุพนมวรมหาวิหารประมาณ 3 กิโลเมตร 
  ทิศตะวนัตก จดอ าเภอนาแก และอ าเภอเรณูนคร จงัหวดันครพนม และอ าเภอดง
หลวง จงัหวดัมุกดาหาร ห่างจากจงัหวดัสกลนคร ระยะทางประมาณ 75 กิโลเมตร 
  ห่างจากกรุงเทพมหานคร ระยะทางประมาณ 726 กิโลเมตร 
  มีพื้นท่ีรับผดิชอบตามแนวชายแดนแม่น ้าโขง ระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร 
 3. อาคารทีท่ าการ 
    3.1 อาคารท่ีท าการ 1 หลงั สร้างเม่ือปี พ.ศ. 2540 
    3.2 บา้นพกัผูบ้งัคบักอง 1 หลงัสร้างเม่ือปี พ.ศ. 2511ตั้งอยูท่ี่อาคารท่ีท าการ 
หลงัเก่า 
  3.3 บา้นพกัรองสารวตัร 2 หลงั ตั้งอยูอ่าคารท่ีท าการหลงัเก่า 1 หลงั 
สร้างเม่ือปี พ.ศ. 2531 และอีก 1 หลงั ตั้งอยูท่ี่ หลงัอาคารท่ีท าการหลงัใหม่ สร้างเม่ือปี พ.ศ. 
2540 
  3.4 บา้นพกัขา้ราชการต ารวจชั้นประทวน 4 คูหา จ านวน 40 หอ้ง  
ตั้งอยูท่ี่อาคารท่ีท าการหลงัเก่า 3 คูหา จ านวน 30 หอ้ง สร้างเม่ือปี พ.ศ. 2511 อีก 1 คูหา จ านวน 
10 หอ้ง ตั้งอยูด่า้นหลงัอาคารท่ีท าการหลงัใหม่ สร้างเม่ือปี พ.ศ. 2540 
 4. ตู้ยามสายตรวจ มี 5 แห่ง 
    4.1 ตูย้ามจราจรหนา้วดัพระธาตุพนม ต. ธาตุพนม 
    4.2 ตูย้ามท่ีต าบลฝ่ังแดง 
    4.3 ตูย้ามท่ีต าบลนาหนาด 
    4.4 ตูย้าม ตชต.น ้าก ่า 
    4.5 ตูย้าม ตชต. อุ่มเหมา้ 
 5. การปฏิบัติงานในสถานีต ารวจ 
  5.1 สถานีต ารวจภูธรธาตุพนม มีการแบ่งสายงานภายในสถานีต ารวจออกเป็น 5 
สายงานดงัน้ี 

    5.1.1 งานธุรการ 
    5.1.2 งานสืบสวน 
    5.1.3 งานสอบสวน 
    5.1.4 งานป้องกนัและปราบปราม 
    5.1.5 งานจราจร 
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  5.2 กิจกรรมท่ีประชาชนมาใชบ้ริการในสถานีต ารวจ เช่น 
   5.2.1 มาแจง้ความร้องทุกขก์ล่าวโทษด าเนินคดี หรือแจง้กรณีอุบติัเหตุจราจร 
   5.2.2 มาใหถ้อ้ยค าเพื่อสอบสวน หรือสอบสวนเพิ่มเติม 
   5.2.3 มาขอประกนัตวัผูต้อ้งหา 
   5.2.4 มาเยีย่มผูต้อ้งหาท่ีถูกควบคุม 
   5.2.5 มาเสียค่าปรับจราจร 
   5.2.6 มาเสียค่าปรับคดีอาญา 
   5.2.7 มาแจง้เอกสารหาย หรือแจง้ความเป็นหลกัฐาน 
   5.2.8 มาติดต่อขออนุญาต หรือลงทะเบียนต่างๆ 
   5.2.9 มาขอค าแนะน าปรึกษาปัญหาขอ้กฎหมาย 
   5.2.10 มาขอรับบริการหรือขอความช่วยเหลือเพื่อแกไ้ขความเดือนร้อน 

    5.2.11 มาสอบถามเร่ืองราวท่ีเก่ียวขอ้ง 
  5.3 กิจกรรมท่ีประชาชนใชบ้ริการนอกสถานีต ารวจ อาทิเช่น 
   5.3.1 การตรวจตราระวงัป้องกนัอาชญากรรม การใหบ้ริการ และการปรากฏตวั
เพื่อสร้างความอบอุ่นใจแก่ประชาชน เช่น สายตรวจ สายตรวจประจ าตูย้าม ศูนย ์
ควบคุมสายตรวจ 
   5.3.2 การเสริมสร้างความปลอดภยัของชุมชน  ดว้ยวธีิการชุมชนสัมพนัธ์ของ
ชุดชุมชนสัมพนัธ์หรือของสายตรวจ 
   5.3.3 การป้องกนัอาชญากรรมดว้ยแนวทางต่างๆ ซ่ึงท่ีส าคญันอกจากสายตรวจ
และชุมชนสัมพนัธ์แลว้ ยงัมีการประชาสัมพนัธ์หรือการแนะน าเพื่อใหป้ระชาชนทัว่ไปหรือ
ประชาชนท่ีล่อแหลม ไดป้้องกนัตวัเองไวก่้อน การควบคุมแหล่งอบายมุขและส่ิงเสพติดการ
ดูแลเด็กและเยาวชน  ท่ีมีแนวโนม้เป็นอาชญากร รวมทั้งป้องกนัเด็กและเยาวชนดี ๆ  
มิใหเ้ป็นอาชญากร 
 6. วธีิการด าเนินงาน การจัดการให้บริการประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม  

  สถานีต ารวจภูธรธาตุพนม  ไดจ้ดัผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการ
บริการประชาชน เพื่อใหเ้ป็นไปตามเจตนารมณ์ของโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน ของ
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ ไวใ้นดา้นต่าง ๆ ดงัตารางท่ี 3  
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ตารางที ่3  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (ดา้นบริการทัว่ไป) 
 

 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1. รวมการบริการประชาชนไว ้ณ จุด 
เดียวกนัพร้อมจดัเจา้หนา้ท่ีไวบ้ริการ 
ประชาชนอยา่งเพียงพอ  

สภ.ธาตุพนม ไดด้ าเนินการรวมการบริการประชาชน
ดา้นต่างๆ ไว ้ณ จุดเดียวกนั เพื่อใหเ้กิดความสะดวก
และรวดเร็วแต่ ประชาชน  ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด เช่น 
การแจง้ความเป็นหลกัฐาน แจง้เอกสารหาย การ
ติดต่อขออนุญาตต่างๆ การแจง้ความร้องทุกข ์
กล่าวโทษ  การสอบสวนปากค าผูเ้สียหาย พยาน 
ผูต้อ้งหา  การขอประกนัตวัผูต้อ้งหา  การเปรียบเทียบ
ปรับคดี รวมทั้งการ  ใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมาย และ
อ่ืนๆ 

2. การก ากบัดูแลการปฏิบติัของ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ ผูใ้หบ้ริการประชาชน 
รวมทั้งพนกังานรับโทรศพัท ์
 
 

ไดก้  าชบั  ขา้ราชการต ารวจ ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการ
ประชาชนในดา้นต่าง ๆ ใหมี้บุคลิกลกัษณะ กิริยา
วาจา ท่าทาง และใหมี้จิตส านึก รับผดิชอบในการ
บริการประชาชนตามล าดบั ก่อนหลงัดว้ยความ
สะดวก รวมเร็ว สุภาพ มีมนุษยส์ัมพนัธ์  และไม่
เรียกร้องผลประโยชน์ใดๆ 

3. การแกไ้ขปรับปรุงการปฎิบติังาน 
ธุรการใหส้ั้น กะทดัรัด และง่ายต่อการ 
ท าความเขา้ใจ 

ไดป้รับปรุง การลงรายการประจ าวนั การเปรียบเทียบ
ปรับใหส้ั้นกะทดัรัด   และง่ายต่อการท าความเขา้ใจ
ของประชาชน ส าหรับการแจง้เอกสารหาย  

4. การเพิ่มขีดความสามารถในการรับ 
แจง้เหตุใหสู้งข้ึน 

ไดจ้ดัท าแบบฟอร์มท่ีกรอกขอ้ความสมบูรณ์แลว้เป็น
ตวัอยา่งเพื่อใหป้ระชาชนกรอกดว้ยเจา้หนา้ท่ีไว้
บริการตลอด 24 ชัว่โมง 

5. จดัท าส่ิงอ านวยความสะดวกบน 
 สถานีต ารวจ 

ไดจ้ดัส่ิงอ านวยความสะดวกไวบ้ริการแก่ประชาชนผู้
มาใช ้บริการบนสถานีต ารวจ เช่น  ท่ีนัง่พกั ทีว ีน ้าด่ืม  
โทรศพัทส์าธารณะ  ห้องน ้า  ไวอ้ยา่งเพียงพอ 

6. ส ารวจความคิดเห็นของประชาชน 
ผูม้าใชบ้ริการ 
 

สภ.ธาตุพนม ไดจ้ดัท าแบบส ารวจไวใ้หป้ระชาชน ผู ้
มาใชบ้ริการของสถานีต ารวจไดเ้สนอความคิดเห็น  
และตอบค าถามใหข้อ้เสนอแนะต่างๆ  เพื่อน าขอ้มูล



42 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
 
 

มาปรับปรุง แกไ้ข การบริการประชาชนของสถานี
ต ารวจใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
ตารางที ่4  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (การอ านวยความ 
     ยติุธรรมทางอาญา) 

 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1 จดัเวรพนกังานสอบสวนปรับปรุง 
ระบบใหเ้หมาะสม เพียงพอ 

ไดจ้ดัพนกังานสอบสวน ไวรั้บแจง้ความอยา่งเพียงพอกบั 
ปริมาณงาน ปรับปรุงใหพ้นกังานสอบสวนรับผิดชอบ
ส านวนการสอบสวนแต่ละคนในจ านวนลกัษณะคดีท่ี
ใกลเ้คียงกนั และจดัทีมสนบัสนุนเวรสอบสวน
ประกอบดว้ย  เจา้หนา้ท่ีสืบสวน  เจา้หนา้ท่ีวทิยาการ 
เสมียนประจ าวนั และพลขบัเวรพร้อมกบัพนกังาน
สอบสวนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน  และ
สามารถไปตรวจสถานท่ีเกิดเหตุไดท้นัที 

 
 
 
 
 

2. เพิ่มขีดความสามารถทางการสอบ 
สวนของนายต ารวจในสายงานอ่ืน 

ไดม้อบหมายให ้ รองสารวตัรสืบสวน มาช่วยปฏิบติังาน
ในดา้นสอบสวนเพื่อใหมี้ความรู้ ความสามารถทางการ
สอบสวน 

3. พฒันาความรู้ ความสามารถและ 
คุณธรรมของพนกังานสอบสวน 

ด าเนินการฝึกสอนพนกังานสอบสวน ใหมี้ความรู้ความ 
สามารถและคุณธรรมเป็นท่ียอมรับ เช่ือถือ ไวว้างใจจาก 
ประชาชน มุ่งสู่ความเป็นวชิาชีพ  โดยเนน้การเสริมสร้าง  
จิตส านึก อุดมการณ์จรรยาบรรณของพนกังานสอบสวน 

 
 
4. น าวทิยาการต ารวจและเทคโนโลยี 
สมยัใหม่มาใชใ้นการสืบสวนและ 
สอบสวน 

ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีต ารวจให้มีความรู้ ความสามารถดา้น
การใชว้ทิยาการต ารวจในการสืบสวน สอบสวนและ
รวบรวมพยานหลกัฐานใหม้ากยิง่ข้ึน 
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กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
5. ตรวจสอบการปฏิบติังานของ 
พนกังานสอบสวนใหเ้ป็นไปตาม 
กฎระเบียบของทางราชการ 

ไดเ้ขม้งวด กวดขนั และตรวจสอบการปฏิบติังานของ 
เจา้หนา้ท่ีให้เป็นไปตามระเบียบ ขอ้บงัคบั และค าสั่ง
ต่างๆ ทั้งในดา้นการจบักุม  การแจง้สิทธิ  การควบคุม 
การปล่อยชัว่คราว การสอบปากค า  การช้ีตวัผูต้อ้งหา  
การรวบรวมพยานหลกัฐาน  การเปรียบเทียบปรับ และ
การท าส านวนเพื่อใหก้ารคุม้ครองสิทธิ และเสรีภาพของ
ประชาชนตามกฎหมายบงัเกิดผลในการปฏิบติัอยา่งเป็น
รูปธรรม  ท่ีชดัเจน 

6. ปรับปรุงสารบบ การควบคุม 
ส านวนการสอบสวน  ทั้งคดีท่ียงัไม่ 
เสร็จส้ิน และคดีท่ีเสร็จส้ินแลว้ 

ใหพ้นกังานสอบสวนจดัระบบควบคุมส านวนการ
สอบสวนคดีท่ียงัสอบสวนไม่เสร็จส้ิน โดยใหมี้
ผูรั้บผดิชอบอยา่งชดัเจน เพื่อใหส้ามารถตรวจสอบยอด
ส านวนท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบไดต้ลอดเวลา โดย
เฉพาะท่ีเก่ียวกบัจ านวนส านวนท่ีรับไวด้ าเนินการจ านวน
ส านวนท่ีด าเนินการเสร็จส้ินแลว้   และผลคดีถึงท่ีสุด 
พร้อมทั้งจดัระบบการเก็บขอ้มูลส านวนการสอบสวน 
ท่ีสอบเสร็จส้ินแลว้ เพื่อประโยชน์ในการซกัซอ้มพยาน  
และน าไปใชอ้า้งอิงในการพิจารณาชั้นศาลได ้

7. การใหก้ารช่วยเหลือคุม้ครองผู ้
เสียหาย พยาน และเหยือ่อาชญากรรม 

จดัก าลงัต ารวจ ใหก้ารช่วยเหลือคุม้ครองผูเ้สียหาย พยาน
และเหยือ่อาชญากรรม โดยเฉพาะในการสืบสวนพยาน
ชั้นศาลในคดีส าคญั และคดีซ่ึงอาจจะอนัตรายทุกกรณี  
เพื่อใหม้ัน่ใจในความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในยติุธรรม 
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ตารางที ่5  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (การรักษาความ 
     ปลอดภยัในชีวติ และทรัพยสิ์น) 

 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1. การปรับปรุง พฒันาระบบสายตรวจ 
ใหเ้หมาะสมกบัสภาพและสถานการณ์ 
ในพื้นท่ี 

จดัสายตรวจครอบคลุมพื้นท่ี มีทั้งสายตรวจรถยนต ์
สายตรวจรถจกัยานยนต ์ สายตรวจเดินเทา้ โดยมีรอง
สวป.ฯ เป็นผูค้วบคุมเพื่อตดัโอกาสคนร้ายในการ
กระท าผดิ  สามารถระงบัเหตุและปราบปรามคนร้ายได้
อยา่งรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ 

2. อบรมเพิ่มพนูความรู้ ความสามารถ 
และตรวจสอบความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี 
สายตรวจก่อนออกปฏิบติัการ 

จดันายต ารวจชั้นสัญญาบตัร  ท าการอบรม ช้ีแจงและ
น ายทุธวธีิต ารวจ และขอ้กฎหมายต่างๆ เพื่อใหเ้กิด
ความชดัเจนในภารกิจการปฏิบติั และหนา้ท่ีความ
รับผดิชอบ และเพื่อน าขอ้บกพร่องต่างๆ ท่ีพบเห็นหรือ
ไดรั้บค าร้องเรียนจากประชาชนมาช้ีแจงและให้
ปรับปรุงแกไ้ข การปฏิบติัให้ถูกตอ้ง  รวมทั้งตรวจสอบ
ความพร้อมของการแต่งกาย  ใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีสายตรวจ
ทุกผลดั 

3. ใหเ้จา้หนา้ท่ีสายตรวจออกพบ 
พบปะเยีย่มเยยีนประชาชนอยา่ง 
สม ่าเสมอ 

ใหเ้จา้หนา้ท่ีสายตรวจ ออกพบปะพดูคุย ท าความรู้จกั
คุน้เคยกบัประชาชนในพื้นท่ี อยา่งสม ่าเสมอ  
โดยเฉพาะก านนั ผูใ้หญ่บา้น  ผูน้  าทอ้งถ่ิน และ
ผูเ้สียหายในคดีต่าง ๆ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ประชาชน รวมทั้งขอความร่วมมือจากประชาชน 
รวมทั้งขอความร่วมมือจากประชาชนในการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรมดว้ย 

4. การระดมปราบปรามอาชญากรรม ด าเนินการระดมก าลงัป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม
ตามท่ีต ารวจสั่งการอยา่งจริงจงั และต่อเน่ืองมีการจดั
ก าลงัชุดเฉพาะกิจชุดสืบสวนออกสืบสวนหาข่าวและ
ด าเนินการกวาดลา้ง เป้าหมายตามท่ีสืบสวนไว ้
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กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
5. การสืบสวนจบักุมคนร้ายคดีส าคญั 
และคดีท่ีมีผลกระทบต่อการด ารงชีวิต 
ของประชาชน 

จดัเจา้หนา้ท่ีด าเนินการสืบสวนจบักุมคนร้ายในคดี
อุกฉกรรจส์ะเทือนขวญั.  คดีท่ีเป็นท่ีสนใจของ
ประชาชน  และคดีท่ีมีผลกระทบต่อการด ารง
ชีวติประจ าวนัของประชาชนใหไ้ดโ้ดยรวดเร็วและจดั
ใหมี้นายต ารวจสัญญาบตัรเป็นผูค้วบคุมอยา่งใกลชิ้ด 

6. การสืบสวนจบักุมผูต้อ้งหาคดี 
คา้งเก่า 

จดัชุดเฉพาะกิจติดตามจบักุมผูต้อ้งหาคดีคา้งเก่า 
จ านวน 1 ชุด เพื่อเร่งรัดการสืบสวนจบักุมผูต้อ้งหาคดี
คา้งเก่าใหไ้ดผ้ลต่อเน่ืองโดยยดึถือปฏิบติัตามมาตรการ
ท่ีกรมต ารวจก าหนดไว ้

7. ควบคุม ปราบปรามแหล่งอบายมุข จดัตั้งชุดเฉพาะกิจปราบปรามอบายมุขจ านวน 1 ชุด 
ออกกวดขนัตรวจตราสถานบริการ และแหล่งต่างๆ ท่ีมี
โอกาสจะจดัใหมี้อบายมุขท่ีมิชอบดว้ยกฎหมาย และ
ด าเนินการตรวจคน้ปราบปรามจบักุมอยา่งเฉียบขาด 

8. การปราบปรามยาเสพติด และการ 
ณรงคป้์องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด 

จดัตั้งชุดเฉพาะกิจปราบปรามยาเสพติดจ านวน 1 ชุด  
ด าเนินการสืบสวน จบักุม ยาเสพติดทุกประเภทอยา่ง
เฉียบขาด โดยเฉพาะยาบา้ และสารออกฤทธ์ิต่อจิต 
ประสาท และอ่ืนๆ รวมทั้งใหค้วามร่วมมือ สนบัสนุน
การปฏิบติังานของหน่วยราชการต่างๆ ในการป้องกนั
ปราบปรามยาเสพติดอยา่งเต็มความสามารถรณรงค ์
ป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด ด าเนินการเผยแพร่
ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัพิษภยัของยาเสพติด โดยจดั
ชุมชนสัมพนัธ์ด าเนินการบรรยายความรู้เก่ียวกบัยาเสพ
ติดตามหมู่บา้นต่างๆ ในพื้นท่ีและด าเนินการตาม
โครงการโรงเรียนปลอดสารเสพติด เพื่อบรรยายโทษ
ของยาเสพติดในสถานศึกษาต่างๆ 
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กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
9. การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 
และสร้างความเดือนร้อนร าคาญแก่ 
นกัท่องเท่ียว   

จดัตั้งชุดเฉพาะกิจรักษาความปลอดภยัต่อนกัท่องเท่ียว  
จ  านวน 1 ชุด ด าเนินการตรวจตรา ตามสถานท่ี
ท่องเท่ียวและด าเนินการสืบสวนกวาดลา้งอาชญากรรม 
กลุ่มมิจฉาชีพ หรือคนร้ายตามแหล่งท่องเท่ียวตลอดจน
ผูป้ระกอบการท่ีเอารัดเอาเปรียบนกัท่องเท่ียวในพื้นท่ี
อยา่งจริงจงั 

10. การปรับปรุงระบบการจดัเก็บ 
รวบรวมขอ้มูลพื้นฐานใหถู้กตอ้ง 
เป็นปัจจุบนั 

ใหง้านป้องกนัปราบปรามด าเนินการจดัท าแผนท่ีเขต
รับผดิชอบนาฬิกาอาชญากรรม และเก็บรวบรวมขอ้มูล
ทอ้งถ่ินและขอ้มูลอาชญากรรมใหถู้กตอ้ง เป็นปัจจุบนั
เสมอ 

11. การจดัท าแผนเผชิญเหตุ ด าเนินการจดัท าแผนเผชิญเหตุ โดยมอบหมายใหง้าน
ป้องกนัปราบปรามด าเนินการ และใหมี้การซกัซอ้มทุก
ระยะ เพื่อเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีความพร้อม ทราบวธีิการ
ปฏิบติัเม่ือเกิดเหตุต่างๆ พร้อมทั้งจดันายต ารวจชั้น
สัญญาบตัรรับผดิชอบก ากบัดูแลอยา่งใกลชิ้ด 

 
ตารางที ่6  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (การควบคุม และ 
     การจดัการจราจร) 

 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1. การจดัก าลงัต ารวจจดัการจราจร 
อ านวยความสะดวกดา้นการเปรียบเทียบ 
ปรับคดีจราจร 

มอบหมายใหร้อง ผกก.(ป.ฯ)  และรองสว.จร.ฯ เป็นผูค้วบ 
คุมก ากบัดูแล  การปฏิบติัอยา่งใกลชิ้ดตามแผนงานการ
ควบคุมและสั่งการจราจรของ สภ.ธาตุพนม 

2. การอบรม เผยแพร่ ความรู้ความ 
เขา้ใจ และปลูกฝังวนิยัจราจรและเปิด 
โอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการ 
แกไ้ขปัญหาจราจร 

ด าเนินการโครงการปลูกฝังวินยั แกไ้ขอุบติัภยัจราจร  
โครงการอบรมผูข้บัรถรับ-ส่ง นกัเรียน โครงการถนน
จราจรตวัอยา่งโครงการอบรมลูกเสือ-ยวุกาชาดจราจร
โครงการจราจรสัมพนัธ์รณรงคป์ระชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
การจราจรโดยส่ือต่าง ๆ เพื่อใหป้ระชาชนใชค้วาม
ระมดัระวงั และการปฏิบติัตามกฎจราจรอยา่งเคร่งครัด 
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ตารางที ่7  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (การปรับปรุงสถานท่ี 
                  ท าการและสภาพแวดลอ้ม) 

 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1. จดัท าป้ายแสดงท่ีตั้งและเขตของ 
สถานีต ารวจ 

จดัท าป้ายบอกทิศทางไปสถานีต ารวจตามถนนสาย
หลกัและป้ายบริเวณรอยต่อกบัสถานีต ารวจขา้งเคียง  
เพื่อใหป้ระชาชนรู้ท่ีตั้งและเขตของสถานีต ารวจอยา่ง
ชดัเจน  สามารถเดินทางมาติดต่อราชการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

2. จดัพื้นท่ีใชส้อยบนสถานีต ารวจ 
ใหเ้หมาะสมเพียงพอกบัการใชง้าน 

จดัแบ่งพื้นท่ีออกเป็นสัดส่วน  เพื่อใหป้ระชาชนผูม้า
ติดต่อไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว โดยจดัแบ่งพื้นท่ี
ออกเป็นสัดส่วนต่อเน่ืองกนั  เช่น สถานท่ีรับแจง้ความ
ร้องทุกข ์ห้องท างานพนกังานสอบสวน ห้องควบคุม 
หอ้งสมุด  ท่ีพกัพนกังานสอบสวนเป็นตน้ 
นอกจากนั้นยงัจดัพื้นท่ีเพื่ออ านวยความสะดวกต่อ
ประชาชนผูม้าติดต่อราชการอยา่งเหมาะสม เช่น จอด
รถ ท่ีพกัรับรองประชาชน ห้องน ้า ท่ีทิ้งขยะ 

3. จดัสถานท่ีเก็บของกลางและรถ 
ท่ีเกิดอุบติัเหตุ  ใหเ้ป็นสัดส่วน 

จดัหอ้งเก็บรักษาของกลาง และจดัเจา้หนา้ท่ี
รับผดิชอบดูแลอยา่งใกลชิ้ด  ส าหรับรถท่ีเกิดอุบติัเหตุ 
ยงัไม่มีท่ีเก็บถาวร เน่ืองจากพื้นท่ีคบัแคบ อยูร่ะหวา่ง
การประสานงานหาท่ีเก็บถาวร 

4. ผงัการจดัสถานท่ีสายการบงัคบั 
บญัชา 

จดัท าผงัการจดัสถานท่ีสายการบงัคบับญัชา และล าดบั 
อาวโุสในการปฏิบติัราชการ รวมทั้งจดับอร์ดเผยแพร่
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของสถานี 

5. การดูแลรักษาความสะอาดและความ 
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

ใหเ้จา้หนา้ท่ีต ารวจทุกนาย ช่วยกนัรักษาความสะอาด  
และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานีต ารวจอยู่
เสมอ มีการระดมความร่วมมือจากขา้ราชการต ารวจท า
ความสะอาดเป็นคร้ังคราว 
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ตารางที ่8  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (การบริหารงานและ 
     ปกครองบงัคบับญัชา) 
 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1. การประพฤติตนของผูบ้งัคบับญัชา 
ท่ีเป็นแบบอยา่งและดูแลทุกขสุ์ขผูใ้ต ้
บญัชาอยา่งใกลชิ้ด 

ผูบ้งัคบับญัชาทุกนาย  ประพฤติตนเป็นแบบอยา่งท่ีดีแก่
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ทั้งในดา้นของการครองคน ครองตน 
ครองงานใหผู้บ้งัคบับญัชาท่ีรับผดิชอบ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสอดส่องดูแลทุกขสุ์ขของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและครอบครัวในดา้นต่างๆ อยา่ง
ใกลชิ้ดใหมี้รูปแบบวถีิชีวติท่ีดีงาม เรียบร้อย ประหยดั 
สมถะสมฐานะ ไม่ฟุ้งเฟ้อ ฟุ่มเฟือย ลด ละ เลิก อบายมุข 
ช่วยเหลือเก้ือกลูซ่ึงกนัและกนั 

2. ดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองค่าตอบแทน 
สิทธิประโยชน์และจดัสวสัดิการใน 
ทุกรูปแบบ 

ใหผู้บ้งัคบับญัชา ดูแลผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ใหไ้ดรั้บ
ค่าตอบแทนและสิทธิประโยชน์ต่างๆ จากทางราชการ
อยา่งถูกตอ้ง และจดัสวสัดิการอ่ืนๆ ให้แก่
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เช่นสหกรณ์ออมทรัพยทุ์นการศึกษา
ของบุตรขา้ราชการต ารวจ 

3. ฝึกอบรมพฒันาอุดมคติต ารวจและ 
วนิยัต ารวจอยูเ่สมอ 

อบรมขา้ราชการต ารวจในสังกดัทุกวนัองัคาร  เพื่อให้
เกิดความเขา้ใจอยา่งลึกซ่ึง  กบัอุดมคติต ารวจ วินยั
ต ารวจ  เพื่อใหมี้ระเบียบวินยั  เคารพหนา้ท่ี มีคุณธรรม 
จริยธรรม  ความสามคัคี และจิตส านึกท่ีรับผิดชอบต่อ
ตนเอง ประชาชน  สังคม ประเทศชาติ  และแนะแนว
ทางการปฏิบติังานในหนา้ท่ี  เพื่อเพิ่มพนูความรู้
ความสามารถ  ความช านาญงาน และประสบการณ์ใน
ดา้นต่างๆ  

4. กวดขนัการแต่งเคร่ืองแบบมา 
ปฏิบติังานปกติประจ าสถานีต ารวจ 

ในเวลาราชการ  ให้เจา้หนา้ท่ีต ารวจทีปฏิบติังานทุกนาย  
ยกเวน้ผูป้ฏิบติัฝ่ายสืบสวน  หรือผูท่ี้มีราชการตอ้งไป
ปฏิบติัหนา้ท่ีนอกท่ีท าการสถานีต ารวจ 
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กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
5. การส่งเสริมการออกก าลงักาย   ใหข้า้ราชการต ารวจทุกนาย มีการออกก าลงักายและฝึก

ทุกวนัศุกร์ของสัปดาห์ เพื่อเสริมสร้างวนิยั ความ
สามคัคีในหมู่คณะและพลานามยัท่ีแขง็แรงสมบูรณ์ 

6. การประเมินผลการปฏิบติังาน มีการประเมินผลการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ
ทุกเดือน เพื่อปรับปรุงการปฏิบติังานของสถานีต ารวจ
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

7. ส่งเสริมขา้ราชการต ารวจท่ีมีความ 
ประพฤติดี และมีผลงานดี 

ยกยอ่ง ชมเชย และใหก้ าลงัใจ แก่ขา้ราชการต ารวจใน
สังกดั ผูมี้ความประพฤติดี และผลงานดี เป็นท่ีเช่ือถือ  
ศรัทธาจากประชาชนโดยการพิจารณาความดีความชอบ  
เพื่อเป็นแบบอยา่งท่ีดีแก่ขา้ราชการต ารวจ 

8. การลงทณัฑข์า้ราชการต ารวจท่ี 
กระท าผดิ 

จดัใหผู้บ้งัคบับญัชาท่ีรับผิดชอบ ขา้ราชการต ารวจ  
เอาใจใส่และแกไ้ขอยา่งจริงจงั ทนัท่วงที กรณี
ขา้ราชการต ารวจ ประพฤติตนไม่สมควร บกพร่องต่อ
หนา้ท่ี หรือท าผิดกฎหมายจะตอ้งถูกลงโทษอยา่งเฉียบ
ขาด และผูบ้งัคบับญัชาท่ีรับผดิชอบ จะตอ้งถูก
สอบสวนและพิจารณาความบกพร่องดว้ย 

 
ตารางที ่9  ผงักิจกรรมและรายละเอียดการด าเนินการบริการประชาชน (ดา้นการส่งเสริมให ้
     ประชาชนมีส่วนร่วมและแสวงหาความร่วมมือ) 

 

กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
1. แต่งตั้งคณะกรรมการ ด าเนินการแต่งตั้งคณะกรรมการสถานีต ารวจข้ึนเพื่อเป็น

ศูนยก์ลางการระดมความร่วมมือระหวา่งต ารวจและ
ประชาชนตลอดจนการใหข้อ้มูลข่าวสาร  เสนอปัญหา
ความตอ้งการความคิดเห็น  เพื่อเป็นแนวทางการ
ปฏิบติังานของต ารวจ 
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กิจกรรม รายละเอียดการปฏิบติัของ สภ.ธาตุพนม 
2. ขยายงานชุมชนสัมพนัธ์ สภ.ธาตุพนม  ไดด้ าเนินการในลกัษณะไตรภาคี  ซ่ึง 

ประกอบดว้ยส่วนราชการ  องคก์รเอกชน  และประชาชน
ทัว่ไป ดงัน้ี 
     1) จดัชุดชุมชนสัมพนัธ์  ออกพบปะเยีย่มเยยีน
ประชาชนรับฟังปัญหาแนะน าความรู้เก่ียวกบัการป้องกนั
ตนเองและชุมชนโดยอบรมประชาชนตามหมู่บา้นต่างๆ 
ในพื้นท่ีบรรยายความรู้แก่นกัเรียนตามสถานศึกษาต่างๆ 
ในพื้นท่ีและตามโครงการโรงเรียนปลอดสารพิษ 
    2) รณรงคข์อความร่วมมือจากประชาชน องคก์ร
ประชาชนหน่วยงานภาคเอกชน และทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง  
ใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการป้องกนัปราบปราม
อาชญากรรม  และยาเสพติดโดยด าเนินการในรูปแบบ
ต่างๆ  เช่น  โครงการสมาชิกแจง้ข่าว อาชญากรรม  
โครงการโรงเรียนปลอดสารเสพติดโครงการปลูกฝังวนิยั
แกอุ้บติัภยัจราจร 

3. การพฒันาระบบต ารวจชุมชน จดัตั้งต ารวจชุมชนประจ าต าบลตามแนวทางการ
ด าเนินงานของกรมต ารวจ  จ านวน 2 แห่ง ท่ีต าบลอุ่มเหมา้ 
ต าบลน ้าก ่า  อ าเภอธาตุพนม จงัหวดันครพนม 
ประกอบดว้ย เจา้หนา้ท่ีต ารวจ 2 นาย และราษฎร
อาสาสมคัรอีก 12 นาย ร่วมออกตรวจตรารักษาความสงบ
เรียบร้อยและบริการประชาชนในต าบลเพื่อให้ต ารวจและ
ประชาชนมีส่วนร่วมในการป้องกนัปราบปราม
อาชญากรรมไดอ้ยา่งแทจ้ริงจะเพิ่มไปยงัต าบลอ่ืนๆ 
อีกโอกาสต่อไป 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 ศิริรัตน์ ใจชุ่ม (2550 : 77-83) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้งระบบ 
ของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงรายบริบทการใหบ้ริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย ศกัยภาพการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย 
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สายในปัจจุบนั การด าเนินงาน
โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชนอยูใ่นระดบัมาก โดยความช านาญของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจในการปฏิบติังาน และใหบ้ริการประชาชน มีผลต่อระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการมาก
ท่ีสุด ความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจในเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีผลต่อคุณภาพในการบริการอยูใ่นระดบั
ต ่าท่ีสุด ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งจากเจา้หนา้ท่ีต ารวจ มีความคิดเห็นวา่ ศกัยภาพการบริการ
ประชาชน ภายใตก้ารด าเนินงานตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชนมีศกัยภาพสูง 
และความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี ท่ีจะใหบ้ริการประชาชนทั้งท่ีสถานีต ารวจ และนอกสถานีต ารวจ
มีผลต่อระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด  
 อรุโณทยั อุ่นไธสง (2552 : 87-88) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของกอง
การเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี ผลการวจิยัพบวา่  
  1. คุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยั
อุบลราชธานี โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  
  2. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากร มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยั
อุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ การศึกษา ประเภทบุคลากร สายงาน และอายกุารท างาน พบวา่  
   2.1 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากรมหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี 
มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมท่ีแตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือแยกตามรายดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั มีจ านวน 
3 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นผลงานของการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นความเสมอภาค แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้นประสิทธิภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั  
   2.2 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากรมหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี 
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มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ บุคลากรท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการท่ี แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
   2.3 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากรมหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี 
มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตามประเภทบุคลากร พบวา่ ประเภทบุคลากรท่ีต่างกนั  
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง 5 ดา้น ไม่แตกต่างกนั  
   2.4 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากรมหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี 
มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตามสายงาน พบวา่ บุคลากรท่ีมีสายงานต่างกนั ระหวา่งสาย
วชิาการกบัสายสนบัสนุนวชิาการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพ
การบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นผลงานของการบริการ และดา้นความเสมอภาค ไม่แตกต่างกนั  
   2.5 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากรมหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี 
มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตามอายกุารท างาน พบวา่ ระหวา่งบุคลากรท่ีมีอายกุารท างาน
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง 5 ดา้น  
ไม่แตกต่างกนั 
 ภทัรวฒิุ อุตภิระ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร 
อ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่ จากผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การ ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอสันก าแพง เห็นวา่มีระดบัคุณภาพไม่สูงและ
ประชาชนมีความ พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจอ าเภอสันก าแพง ในภาพรวม 
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในดา้น
การจดัการจราจรมากท่ีสุด และพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในดา้นการรักษาความปลอดภยัใน
ชีวติและทรัพยสิ์นของ ประชาชนนอ้ยท่ีสุด เม่ือพิจารณาถึงผลกระทบต่อสังคมแลว้ พบวา่การ
ปฏิบติังานของสถานี ต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพง ส่งผลใหมี้ความสงบเรียบร้อยในพื้นท่ีมีการ
พฒันาเกิดข้ึนในทุกดา้น ถือวา่การปฏิบติังานใหบ้ริการประชาชนนั้นส่งผลกระทบต่อสังคมใน
ภาพท่ีดีมาก 
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 พรพิมล ครองยทุธ (2557 : 66-67) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจภูธรจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจภูธรจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้น
บุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเช่ือถือได ้อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเสมอภาคในการ 
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ
รายไดต่้อเดือน ระดบัชั้น ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการเป็นสมาชิก จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
และประเภทการรับบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุระดบัชั้น และระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ ใหบ้ริการ ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ัง ท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่ง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
ส่วนประเภทการรับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ ใหบ้ริการในภาพรวมและ 
รายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี ระยะเวลาการเป็น
สมาชิกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 นคเรศ  ประดิษฐวงศ ์(2548 : 70-72) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ 
ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ เป็นรายดา้นพบวา่ คุณภาพการบริการประชาชนสูงสุด คือ  
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพ และดา้นความเป็นธรรม 
โดยในดา้นนความพร้อมในการใหบ้ริการประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีมีการเตรียม
ความพร้อมในการใหบ้ริการในดา้นประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่ องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ มีความรวดเร็วของการบริการ และในดา้นความเป็นธรรมประชาชนมี
ความคิดเห็นวา่ ตนเองสามารถซกัถามส่ิงท่ีสงสัย หรือมีความคิดเห็นโตแ้ยง้กบัการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ 
 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศ การศึกษา 
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อาชีพ และรายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 วาสนา ประซอลี (2550 : 52-53) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ 
เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล : ศึกษากรณี องคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมือง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา  ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมพบวา่ ประชาชนเห็นดว้ยอยู่
ในระดบัปานกลางต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อบต. โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ
และดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บตามลาดบั และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลแตกต่างกนั โดยมีขอ้เสนอแนะ
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี คือ ตอ้งการให ้อบต. จดัสถานท่ีจอดรถให้
เพียงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ควรอ านวยความสะดวกในเร่ืองนา้ด่ืม หนงัสือพิมพ ์
ตลอดจนมีป้ายประชาสัมพนัธ์ 
 วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553 : 91-95) ศึกษาเร่ือง  คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ และเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง 
จงัหวดัศรีสะเกษ แบ่งตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดต้่อ
เดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ครัวเรือนท่ีตั้งอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน 
อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ ในปี 2552 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั 
พิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ  
ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้า
เกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
สรุปไดด้งัน้ี จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 



55 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
อายตุ่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตาม
สถานภาพสมรส พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
ในภาพรวม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือมองรายดา้นพบวา่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
และดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั  
 วรางคณา  บุญป้ัน (2553 : 96-103) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร 
แบ่งตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อครัวเรือนต่อเดือน ภูมิล าเนาและ
พื้นท่ีรับบริการ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูม้ารับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขต 
อ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร ในปี 2552 ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั .96 สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า  t และ  
การทดสอบค่า F ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวมของระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบุคลากรเปรียบเทียบกบัปัจจยั
ส่วนบุคคล พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศ ภูมิล าเนา สถานภาพสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุ 
ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน  
ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ต่างกนั ส่วนดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีการศึกษา อาชีพ ต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั ส่วนดา้น
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพของงาน ไม่แตกต่างกนั ส่วน ประชาชน 
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ท่ีมีรายไดต่้อครัวเรือนต่อเดือน พื้นท่ีรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัทุกดา้น 
 เจริญ มีสิน (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่งกระจาน
ใน ทศันะของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพการ บริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจาน โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นราย ดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการเป็นอนัดบั
แรก รองลงมาคือ ดา้น สถานท่ี ดา้นบริการทัว่ไป  และดา้นเทคนิคบริการ ตามล าดบั จากผล
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ
อาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ คุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดา้นการ ใหบ้ริการทัว่ไป ควรปรับปรุงประสิทธิภาพในการซ่อม
บ ารุงใหร้วดเร็วมากกวา่น้ี เพื่อผูใ้ชบ้ริการ จะไดไ้ม่ตอ้งรอคอยนาน ดา้นเทคนิคการบริการควร
เพิ่ มความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั ควรเลือกอุปกรณ์ท่ีสามารถรองรับการใชง้าน 
ไดมี้ประสิทธิภาพ มีความปลอดภยัได ้มาตรฐานดา้น เจา้หนา้ท่ีบริการ ใหค้วามส าคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน พดูตอบหรือแนะน าขอ้ซกัถามของ ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพ ดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการควรจดัใหมี้ท่ีนัง่ในการรอรับบริการให้เพียงพอและ มีบริการน ้าด่ืมใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 วาเสษฐี เกตุแกว้ (2557 : 81-82) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ผลการวจิยัพบวา่  
  1. คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดั 
ยโสธร ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  
  2. เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโส่ 
อ าเภอ กุดชุม จงัหวดัยโสธร จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ 
รายไดต่้อเดือน พบวา่  
   2.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ทั้งในภาพรวม 
และรายดา้นไม่แตกต่างกนั  
   2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
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ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ และ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั  
   2.3 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ในภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่ง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นความสามารถ
ในการตอบสนองความ ตอ้งการของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั  
   2.4 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์าร บริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
แตกต่างกนัอยา่งมี นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั .05 และดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั  
   2.5 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการ
ของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นความสามารถ ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นลกัษณะ ทางกายภาพของสถานท่ีและเคร่ืองมือท่ี
เอ้ืออ านวยต่อการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ  
ไม่แตกต่างกนั 
 กญัญเณศร์ วงศา (2553 : 75-79) ไดศึ้กษาเร่ือง  คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
การขนส่งทางน ้าท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของส า 
นกังานการขนส่งทางน ้า ท่ี 3 สาขา ประจวบคีรีขนัธ์ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก เม่ือพิจารณา 
รายดา้นพบวา่ ดา้นสถานท่ีอยูใ่นระดบั มาก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมี 
เพศ อาชีพ รายไดแ้ละความถ่ีในการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานขนส่งทางน ้าท่ี 3 ภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ ส านกังานขนส่งทางน ้าท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขนัธ์ 
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
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เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั มีเพียงดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวธีิการของเชฟเฟ พบวา่ ประชาชน 
ท่ีมีอาย ุ21 – 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการขนส่งทางน ้าท่ี 3 
สาขาประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ แตกต่างกบัประชาชนท่ีมี 31 – 50 ปี ประชาชนท่ี
มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพใน การใหบ้ริการ ภาพรวมแตกต่างกนั   
 ชนนัพร บวัมาศ (2550) ศึกษาคุ ณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ  
กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มเทศบาลต าบลโคกพระ อ าเภอกนัทรวชิยั จงัหวดัมหาสารคาม  
ผลการศึกษา 
   1. ผูม้ารับบริการดา้นสาธารณะสุขเห็นวา่ กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มมี
คุณภาพ การใหบ้ริการใหบ้ริการ โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดี โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ ดา้น
ความตรงต่อความ ตอ้งการของประชาชนและดา้นการแกไ้ขปัญหาเป็นไปอยา่งรวดเร็ว  
  2. ผูม้ารับบริการดา้นสาธารณสุขท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองระดบัการศึกษาและ
รายได ้ต่อเดือน เห็นวา่กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มมีคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมและ
รายดา้น ไม่แตกต่างกนั แต่อาสาสมคัรสาธารณสุขชุมชนเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวม
และรายดา้น 3 ดา้น คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ
และดา้นการแกไ้ข ปัญหาเป็นไปอยา่งรวดเร็ว มากกวา่ประชาชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  
  3. ปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของกองสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดลอ้ม ปัญหาท่ีมีผูต้อบระบุมากท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่มีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ส่วน
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของกองการสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม  
 โดยขอ้เสนอแนะท่ีมี ผูต้อบระบุมากท่ีสุด คือ ควรจดัส่งพนกังานเทศบาลเขา้ไป
ใหบ้ริการฉีดวคัซีนป้องกนัโรคพิษสุนขับา้ ท าหมนัสุนขั และพน่ยาก าจดัยงุลาย ตามล าดบั  
โดยสรุป คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม โดยรวม  
และรายดา้นอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงขอ้สนเทศจากการศึกษาคน้ควา้สามารถใชเ้ป็นประโยชน์ใน  
การใหบ้ริการและพฒันาระบบการใหบ้ริการของกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม เทศบาล
ต าบลโคกพระ อ าเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม ใหบ้รรลุเป้าประสงคต่์อไป  
 ไสว ชยับุญเรือง (2555 : 63-65) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการมี
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ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดั
ตราด รวม 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูม้ารับบริการมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เป็นอนัดบัแรกรองลงมาคือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และสุดทา้ยดา้นความเอาใจใส่ ตามล าดบั และเม่ือศึกษา
เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะ
ชา้ง จงัหวดัตราด พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมี เพศ และอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ท่ีมีอายแุละการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ เกาะชา้ง จงัหวดัตราด แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจการ
ท่องเท่ียวท่ีใหข้อ้เสนอแนะ ส่วนใหญ่ตอ้งการใหมี้การแกก้ระแสไฟฟ้าท่ีขดัขอ้งใหร้วดเร็ว
กวา่เดิมและประกาศ การดบัไฟทุกคร้ังใหท้ัว่ถึง รองลงมาคือ ใหเ้พิ่มบุคลากร เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใชแ้ละพาหนะใหเ้พียงพอกบัการใหบ้ริการเพื่อคุณการใหบ้ริการ สุดทา้ยการตรวจเยีย่ม
ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่หรือจดัประชุมช้ีแจงระเบียบหลกัเกณฑ์ในการปฏิบติัพร้อมทั้งความ
ปลอดภยัใหผู้ป้ระกอบการไดรั้บทราบ 
 ประภสัศร อินทร์ขาว (2555 : 84-85) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงาน
ส่วนการคลงัขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอทรายมูล จงัหวดัยโสธร ผลการวจิยั
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานส่วนการคลงัขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอทราย
มูล จงัหวดัยโสธรในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัดีทุกดา้น  
โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการเอาใจ
ใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ    
 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานส่วนการคลงัขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอทรายมูล จงัหวดัยโสธร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ่างกนั  
เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
อาชีพต่างกนั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั  
 ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะการใหบ้ริการงานส่วนการคลงัขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอทรายมูล จงัหวดัยโสธร โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการเอาใจ
ใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยมี
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี ควรมีช่องทางการบริการใหม้ากข้ึนและจดัส่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการนอก
สถานท่ีดว้ย ควรแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีใหป้ฏิบติังานในช่วงพกักลางวนั เพื่อรอรับบริการประชาชน 
ท่ีเขา้มาติดต่องาน และควรตกแต่งสถานท่ีใหบ้ริการให้ดี 
 ภทัทิยา หมทอง (2555 : 76-78) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงิน
ของส านกังานอยัการในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยัพบวา่  
  1. ผูม้าใชบ้ริการเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการโดย
รวมอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
และดา้นความรวดเร็ว ตามล าดบั  
  2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ 
การศึกษา และรายไดต่้อเดือน พบวา่  
   2.1 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของ
ส านกังานอยัการ ทั้งในภาพรวม และรายดา้นไม่แตกต่างกนั  
   2.2 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของ
ส านกังานอยัการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความรวดเร็ว 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั  
   2.3 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการงาน
การเงินของส านกังานอยัการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05  
   2.4 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการให้บริการงานการเงินของ
ส านกังานอยัการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั  
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   2.5 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงาน
การเงินของส านกังานอยัการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย  
 

 งานวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จงัหวดันครพนม
ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑข์องการพฒันาระบบมาตรฐาน 1107 : ระบบการบริการ ภาคเอกชนและ
ประชาชน : P.S.O. 1107 (สถาบนัมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย. 2541)  จ  านวน 10  
ดา้น ประกอบดว้ย  ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นคุณภาพ ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้น
ความเป็นธรรม ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นสนองความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง  
ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ มาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 
ดงัปรากฏในแผนภาพท่ี 1 
 

 ตวัแปรอิสระ                                                                      ตวัแปรตาม 
       (Independent Variables)                                           (Dependent Variables) 
                                                                                                    

 
 
 
 
 
 
 
 
    

 
  
 
 

ขอ้มูลทัว่ไป 
 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 

       คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร 
ธาตุพนม จงัหวดันครพนม 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นคุณภาพ 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นสนองตอบความตอ้งการ 
7. ดา้นสนองตอบความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความสะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

แผนภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 


