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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1.//แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม  
 2.//แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ   
 3.//แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพงานบรกิารประชาชนกับเจาหนาที่ตาํรวจ 
 4.//ประวัติความเปนมาของสถานีตํารวจนครบาลทาพระ 
 5.//งานวจิัยที่เกี่ยวของ 
   

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม 
 
 ความหมายของพฤติกรรม 
 คําวาพฤติกรรม หมายถึง  การกระทําทุกอยางของมนุษยไมวาการกระทํานั้น ผูกระทําจะ
ทําโดยรูตัวหรือไมรูตัวก็ตาม ไมวาคนอื่นจะสังเกตการกระทํานั้นไดหรือไมก็ตาม และไมวาการ
กระทํานั้นจะพึงประสงคหรือไมพึงประสงคก็ตาม ดังนั้น การเดิน การยืน การคิด การตัดสินใจ การ
ปฏิบัติตามหนาที่ การละทิ้งหนาที่เปนพฤติกรรมทั้งส้ิน 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หนา 315)  ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมมนุษย (human 
behavior) วา หมายถึงกิริยาอาการที่ไดมาภายหลังกําเนิด กลาวคือ บุคคลจะมีพฤติกรรม เชนนั้น 
เพราะเคยไดรวมสังสรรคกับเพื่อนมนุษยอ่ืนมากอนแลว  พฤติกรรมมนุษยตางกับพฤติกรรมที่มีมา
กําเนิด สันดานอันเปนสามัญที่อยูในชีวิตสัตวทั่วไป 
 ชัยพร  วิชชาวุธ (2523, หนา 12)  ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม (behavior) วา
หมายถึงการกระทําของมนุษย การกระทําทุกอยางของมนุษยไมวาการกระทํานั้น ผูกระทําจะทํา
โดยรูตัวหรือไมรูตัว และไมวาคนอื่นจะสังเกตการกระทํานั้นหรือไมก็ตาม การพูด การเดิน การ
กระพริบตา การไดยิน การเขาใจ การรูสึกโกรธ การคิด ฯลฯ ตางเปนพฤติกรรมทั้งส้ิน 
 โสภา  ชูพิกุลชัย (2529, หนา 25)  ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม (behavior) วา
หมายถึง การกระทํากิจกรรมหรือปฏิกิริยาที่ปรากฏออกมาทางรางกาย ทางอารมณ และทาง
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ความรูสึกนึกคิด   ซ่ึงเปนเรื่องปกติที่มนุษยตางยอมจะแสดงออกมาใหเห็นอยางเดนชัด  เชน การ
พูด การเดิน  การรองไห การกิน การเลน การนอน เปนตน หรืออาจไมสามารถเห็นเดนชัดได เชน 
ความพอใจ หรือการนึกคิด เปนตน 
 สงวน  สุทธิเลิศอรุณ (2543, หนา 46)  ไดใหความหมายของพฤติกรรม หมายถึง การ
แสดงออกในลักษณะตาง ๆ ของสิ่งชีวิตซ่ึงอาจเกิดขึ้นไดทั้งมนุษย สัตว พืช ซ่ึงเปนการตอบสนอง
ตอส่ิงเราที่เกิดขึ้นจากภายในรางกายหรือภายนอกรางกาย พฤติกรรมนี้สามารถสังเกตไดโดยตรง
หรือใชเครื่องมือวัดได หรืออาจสังเกตไดในทางออม เชน การพูด การเคลื่อนไหว การทํางาของ
ระบบตาง ๆ ภายในรางกาย การจํา การคิด ตลอดจนความรูสึก ทัศนคติ 
 ประภาเพ็ญ  สุวรรณ (2540, หนา 15)  ไดใหความหมายของพฤติกรรม หมายถึง 
ปฏิกิริยาหรือกิจกรรมทุกชนิดที่มนุษยกระทํา ไมวาส่ิงนั้นจะสังเกตไดหรือไม เชน การทํางานของ
หัวใจ การทํางานของกลามเนื้อ การเดิน การพูด การเกิดความรูสึก ความชอบ ความสนใจ เปนตน 
 สุภัททา  ปณฑะแพทย (2542, หนา 1) ไดอธิบายความหมายของพฤติกรรมวา เปนการ
กระทําของมนุษยที่แสดงออกทั้งดานรางกาย และจิตใจ (mentally and physically)  พฤติกรรมของ
มนุษยมีความซับซอน เนื่องจากพฤติกรรมสวนหนึ่งเปนพฤติกรรมทางจิต ซ่ึงยากจะเขาใจได 
 กันยา  สุวรรณแสง (2540, หนา 92) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม หมายถึง กริยา
ของสิ่งมีชีวิตในทุกรูปแบบที่แสดงออกมาเพื่อตอบสนองตอส่ิงเราที่มากระตุน ทั้งส่ิงเราที่อยูภายใน
และภายนอกรางกาย เพื่อเปนไปอยางเหมาะสมในการอยูรอดของชีวิต  โดยส่ิงที่มีชีวิตทุกชนิดตอง
มีการปรับพฤติกรรมใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมตลอดเวลา เพราะสภาพแวดลอมมีการ
เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ พฤติกรรมจึงเกิดจากการประสานงานกันระหวางระบบประสาท ระบบ
กลามเนื้อ และระบบตอม 
 อารีย  พันธมณี (2534, หนา 15) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม หมายถึง การกระทํา 
การแสดงอาการของอินทรีย (organism) ที่แสดงออกซึ่งความรูสึก ความคิด และจินตนาการ ซ่ึง
เจาของพฤติกรรมเทานั้นที่จะรูได และในสวนที่บุคคลอื่นสามารถรูไดที่เรียกวา พฤติกรรมภายนอก 
(overt behavior) และพฤติกรรมภายใน (covert behavior) 
 สมโภชน  เอี่ยมสุภาษิต (2526, หนา 24)  ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม หมายถึง 
กิจกรรมทุกประเภทที่มนุษยกระทําไมวาส่ิงนั้นจะสังเกตไดหรือไมก็ตาม เชน การทํางานของหัวใจ 
การทํางานของกลามเนื้อ การพูด การแสดงความสนใจ เปนตน 
 แกรี่ และโจเซฟ (1992, อางใน พงษรพี บูรณสมภพ, 2543, หนา 11)  สรุปวา เราอาจ
นิยามพฤติกรรม  (behavior) เชนเดียวกับกิจกรรม  (activity) การกระทํา  (action) การแสดง 
(performance) การแสดงอาการตอบ  (responding) การตอบรับ  (response) ปฏิกิ ริยาโตตอบ 
(reaction) แทจริงแลวเขาสรุปรวมความวา “พฤติกรรม” คือ ทุกส่ิงที่บุคคลพูด หรือทํา 



มหาวิทยาล
ัยราช

ภัฏธนบุรี 

 9 

 สวนทัศนะในเรื่องพฤติกรรมนุษย เราอาจแบงทัศนะเรื่องพฤติกรรมออกเปน 3 ทัศนะ 
(opinion) ใหญ ๆ ดวยกัน คือ 
 1.  มุมมองทางสังคมศาสตรและพฤติกรรมศาสตร (the social / behavior viewpoint) 
ทัศนะนี้มองวา พฤติกรรมมนุษยไดรับอิทธิพลมาจากสิ่งแวดลอมทางสังคม (the social 
environment) ที่มนุษยถือกําเนิดมา การรูเรื่องชีวิตวัยเด็กของบุคคล ส่ิงที่เขาคิดเกี่ยวกับครอบครัว
ของเขา เพื่อนและสังคมรอบขางเขา จะทําใหเขาใจพฤติกรรมของบุคคลไดมากขึ้น 
 2.  มุมมองทางสภาวะภายในของจิต  (the-intra-psychic viewpoint)    ทัศนะนี้ให
ความสําคัญกับโครงสรางทางบุคลิกลักษณะ (the structure of personality) ปจเจกบุคคล คือ ผูมี
จิตสํานึกที่สามารถนําตัวเองไปสูกลุมเปาหมายและคุณคาเฉพาะของตัวเขาเองได (his own unique 
set of goals and values) ดังนั้น พฤติกรรมของเขาจึงเกิดจากตัวเขาเอง 
 3.  มุมมองทางชีววิทยา (the biological viewpoint) ทัศนะนี้เกี่ยวของกับปจจัยทาง
ชีววิทยาที่เกี่ยวกับอวัยวะสวนตาง ๆ ของมนุษย (human organism) ที่นําพาเขาไปสูการมีพฤติกรรม
ตาง ๆ 
 สิทธิโชค  วรานุสันติกุล (2529, หนา 9)  ใหความหมายไววา พฤติกรรม หมายถึง 
ปฏิกิริยาทุกชนิดที่มนุษยแสดงออกมาภายนอก พฤติกรรมภายใน อาจมีทั้งสิ่งที่เปนรูปธรรม 
นามธรรม เชน ปฏิกิริยาของอวัยวะภายในรางกาย ความรูสึกนึกคิด เจตคติ มักจะเปนพฤติกรรมที่
ไมสามารถเห็นไดชัด สวนพฤติกรรมภายนอก เปนปฏิกิริยาที่แสดงออกตลอดเวลาของการ
ดํารงชีวิต เปนพฤติกรรมที่แสดงออกมาใหผูอ่ืนมองเห็นทั้งจากวาจาและการกระทํา 
 จากคําจํากัดความดังกลาวสรุปไดวา  พฤติกรรม หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออก
ของบุคคลตอสถานการณหนึ่งสถานการณใด หรือมีส่ิงกระตุนตาง ๆ โดยการกระทํานั้นเปนไป
อยางรูตัว หรือเปนไปอยางไมรูตัว อาจเปนพฤติกรรมที่พึงประสงคหรือไมพึงประสงค ถึงแมบุคคล
อ่ืนสามารถสังเกตการกระทํานั้นไดหรือไมก็ตาม แตสามารถใชเครื่องมือทดสอบได 
 องคประกอบของพฤติกรรม 
 พฤติกรรมของมนุษยมีองคประกอบ  7 ประการ คือ (Cronbach , 1972    อางใน สุชาดา 
สุธรรมรักษ, 2531, หนา 9-10) 
 1.//เปาหมาย หรือความมุงหมาย (goal) เปนความตองการหรือ วัตถุประสงคที่ทําใหเกิด
กิจกรรม คนเราตองทํากิจกรรมเพื่อสนองความตองการที่เกิดขึ้น กิจกรรมบางอยางก็ใหความพอใจ 
หรือสนองความตองการในทันที แตความตองการหรือวัตถุประสงคบางอยางก็ตองใชเวลานาน จึง
จะสามารถบรรลุผลสมความตองการ คนเราจะมีความตองการหลาย ๆ อยางในเวลาเดียวกัน และ
มักจะตองเลือกสนองความตองการที่รีบดวนกอนสนองความตองการหางออกไปในภายหลัง 
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 2.//ความพรอม (readiness) หมายถึง ระดับวุฒิภาวะ หรือความสามารถที่จําเปนในการ
ทํากิจกรรมเพื่อสนองความตองการ คนเราไมสามารถสนองความตองการไดหมดทุกอยาง ความ
ตองการบางอยางอยูนอกเหนือความสามารถของเขา 
 3.//สถานการณ (situation) หมายถึง ลูทางหรือโอกาส เปนเหตุการณที่เปดโอกาสให
เลือกทํากิจกรรมเพื่อสนองความตองการ 
 4.//การแปลความหมาย (interpretation) เปนการพิจารณาลูทาง หรือสถานการณ กอนที่
คนเราจะทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งลงไปเขาจะตองพิจารณาสถานการณเสียกอนแลวตัดสินใจ
เลือกวิธีการที่คาดวาจะไดรับความพอใจมากที่สุด 
 5.//การตอบสนอง (response) เปนการทํากิจกรรมเพื่อสนองความตองการ โดยวิธีการที่
ไดเลือกแลวในขั้นแปลความหมาย 
 6.//ผลที่ไดรับหรือผลที่ตามมา (consequence)    เมื่อทํากิจกรรมแลวยอมไดรับผล
กิจกรรมนั้น ผลที่ไดรับอาจจะตามที่คาดคิดไว (confirm) หรืออาจตรงกันขามกับความหมาย 
(contradict) ก็ได 
 7.//ปฏิกิริยาตอความคาดหวัง (reaction thwarting)   เปนปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นเมื่อส่ิงที่
เกิดขึ้นไมสามารถตอบสนองความตองการได ก็กลาวไดวาเขาประสบกับความผิดหวัง ในกรณี
เชนนี้เขาอาจจะยอนกลับไปแปลความหมายของสถานะเสียใหม เพื่อเลือกวิธีการตอบสนองใหมก็
ได ถาเปาประสงคนั้นมันเกินความสามารถ ก็ตองยอมละเลิกความตองการนั้นไปเสีย 
 การวัดพฤติกรรม 
 ในการวัดพฤติกรรมใหไดขอมูลที่จะตอบคําถามการวิจัยไดชัดเจนขึ้น มีความหมาย
ยิ่งขึ้น ควรใชการวัดพฤติกรรมในหลาย ๆ วิธีดังนี้ อุดร  ผิวขาว (2540 อางใน นราวรัชย บุณยรัต
พันธุ, 2544, หนา 7) 
 1.//ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม  (behavioral intention)    การวัดความตั้งใจในการแสดง  
เชิงพฤติกรรมของบุคคลคือ การถามวาเขาไดวางแผนที่จะทําอะไรบางในสถานการณตาง ๆ เชน 
การกินปลาดิบหรือไม จะพาลูกไปฉีดวัคซีนหรือไม จะดื่มเหลาหรือไม จะขับถายในสวมหรือไม 
เปนตน การถามถึงเจตนาเชิงพฤติกรรมเปนการใหผูตอบรายงานตนเอง ขอมูลท่ีไดอาจไมสมบูรณ
ดังที่กลาวแลว จึงควรใชวิธีวัดพฤติกรรมแบบอื่นประกอบดวย 
 2.//การสังเกตพฤติกรรม (behavioral observation) ใชวิธีการสังเกตพฤติกรรมที่เรา
ตองการศึกษาในสภาพการณทดลองหรือในสภาพการณจริง 
 3.//ตัวบงชี้พฤติกรรม (behavioral indicators) คือ การรวบรวมขอมูลการกระทําตาง ๆ 
เมื่อบุคคลไดแสดงพฤติกรรมแลว เชน ตองการรูวาชาวบานชอบดื่มเหลายี่หออะไรก็รวบรวม
จํานวนเหลายี่หอตาง ๆที่มีขายในรานคาของหมูบานวายี่หอใดขายไดมากที่สุด หรือตองการทราบ
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ชนิดของยาแกปวดที่ชาวบานใช ก็ดูจากจํานวนยาแกปวดที่ชาวบานไดซ้ือไปจากรานคาวายี่หอใด
ขายไดมากที่สุด 
 การศึกษาตัวบงชี้พฤติกรรมนี้ อาจไดจากการสังเกตหลักฐานของพฤติกรรมได เพราะ
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นมักมีรองรอยเหลือไวใหสังเกต รองรอยนี้อาจจะติดตัวผูกระทําพฤติกรรมหรือ
อยูในสิ่งของอื่น ๆ รองรอยที่ติดตัวบุคคลผูทําพฤติกรรม เชน รอยคราบบุหร่ีที่ฟนหรือปลายนิ้วมือ 
หนาตาแดงก่ําเนื่องจากดื่มเหลามาก หรือหนาตาเศราหมองเพราะมีเร่ืองกลุมใจ เปนตน 
 4.//การวัดพฤติกรรมทางออม (behavioral measures) การวัดพฤติกรรมทางออม คือ การ
ใหบุคคลรายงานสถานการณนั้น ๆ 
 ประเภทของพฤติกรรม 
 สมจิตต  สุพรรณทัศน (2526, หนา 98)  ไดแบงพฤติกรรมไวเปนสองประเภท คือ 
 1.  พฤติกรรมภายใน (covert behavior) คือ การกระทําหรือกิจกรรมที่เกิดในตัวบุคคล 
โดยสมองจะทําหนาที่รวบรวมและสั่งการ เชน ความรูสึก ความคิด คานิยม ทัศนคติ ความเชื่อ ซ่ึง
เปนสวนของนามธรรม หรือการเตนของหัวใจ การบีบตัวของลําไส ซ่ึงเปนรูปธรรม เปนตน 
 2.  พฤติกรรมภายนอก (overt behavior) เปนกิจกรรมหรือปฏิกิริยาที่ปรากฏออกมาให
เห็นไดทั้งที่เปนวาจา ทาทาง การกระทํา 
 การจัดประเภทของพฤติกรรมขึ้นอยูกับหลักเกณฑ  ใชหลักการสังเกต หลักการรูตัว และ
หลักการยอมรับทางสังคมเปนหลักเกณฑในการจัด (ปนิพรรณ  จันทรนิภา, 2546, หนา 7-8) 
 1.//เมื่อใชหลักการ  “สังเกต”  เปนหลักเกณฑในการจัดประเภทพฤติกรรมมี  2 ประเภท 
คือ 
  1.1//พฤติกรรมที่ผูอ่ืนสังเกตไดหรือพฤติกรรมภายนอก (overt  behavior) เชน การ
เดิน การวิ่ง การอานหนังสือ พฤติกรรมประเภทนี้แบงตามวิธีการสังเกตได  2 ลักษณะ คือ 
  พฤติกรรมโมลา (molar behavior) ไดแก พฤติกรรมที่ผูอ่ืนสังเกตไดโดยตรงไมตอง
อาศัยเครื่องมือใด ๆ ชวย เชน การเดิน การวิ่ง เปนตน 
  พฤติกรรมโมเลกุล (molecular behavior) ไดแก  พฤติกรรมที่ตองอาศัยเครื่องมือชวย
จึงจะสังเกตได เชน ความดันโลหิต กระแสประสาท เปนตน 
  1.2  พฤติกรรมที่ผูอ่ืนสังเกตไมไดหรือพฤติกรรมภายใน (covert behavior) เชน ความ
ในใจ การคิด การจํา การตัดสินใจ พฤติกรรมเหลานี้เปนความในใจ รูไดเฉพาะเจาตัวเทานั้น คนอื่น
จะรูเมื่อเจาตัวบอกหรือแสดงออกดวยการกระทําใหทราบ แตถาเจาตัวไมบอกใหทราบเราตองใชวธีิ
สันนิษฐานจากการกระทําแทน  
 2.  เมื่อใชหลักการ  “รูตัว”  เปนเกณฑในการจัดประเภท พฤติกรรมแบงไดเปน 2 
ลักษณะดังนี้ 
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  2.1  พฤติกรรมที่ผูกระทํารูตัวและจงใจกระทําพฤติกรรมนั้น เชน การยิ้ม การพูดคุย 
นักจิตวิเคราะห เชน ฟรอยด  เรียกพฤติกรรมประเภทนี้วา พฤติกรรมจิตสํานึก (conscious) 
  2.2  พฤติกรรมที่ผูกระทําไมรูตัว เชน ความฝนหรือคนที่พูดคําวานะครับ นะครับโดย
ไมรูตัว นักจิตวิเคราะห เรียกพฤติกรรมประเภทนี้วา พฤติกรรมจิตใตสํานึก (unconscious) 
 3.  เมื่อใชหลัก  “การยอมรับทางสังคม”  เปนเกณฑในการจัดประเภท พฤติกรรมจัดได
เปน  2 ลักษณะ คือ 
  3.1  พฤติกรรมที่พึงประสงค (desirable behavior) ไดแก พฤติกรรมที่สังคมยกยองวา
ดี ถูก และควรกระทํา เชน การทําตามหนาที่ ทําตามจารีตประเพณี เปนตน 
  3.2  พฤติกรรมที่ไมพึงประสงค (undesirable behavior)  ไดแก พฤติกรรมที่สังคม
ประณามวาเลว ผิด และไมควรกระทํา เชน การฆาคน การกระทําผิดกฎหมายบานเมือง เปนตน 
 ดังนั้น พฤติกรรมจึงหมายถึงการกระทําทุกอยางของมนุษยทั้งที่สังเกตไดโดยตรง-สังเกต
ไมไดโดยตรง หรือผูกระทํารูตัว-ผูกระทําไมรูตัว หรือพฤติกรรมที่พึงประสงค-ไมพึงประสงคก็
ตาม 
 สุภัททา   ปณฑะแพทย (2542, หนา 2-3) กลาววา สามารถพิจารณาประเภทของ
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นในลักษณะตาง ๆ ไดดังนี้ 
 1.  พิจารณาจากพฤติกรรมที่ปรากฏดวยการสังเกต ไดแก 
  1.1  พฤติกรรมภายนอก (overt) คือ พฤติกรรมที่ปรากฏเห็นชัดเจน 
  1.2  พฤติกรรมภายใน (covert)  คือ  พฤติกรรมที่ไมปรากฏใหสามารถสังเกตไดอยาง
ชัดเจน 
 2.  พิจารณาจากแหลงที่เกิดพฤติกรรม แบงออกเปน 
  2.1//พฤติกรรมที่ เกิดขึ้นภายในอินทรีย  (unlearned) เมื่อบุคคลมีวุฒิภาวะเปน
พฤติกรรมความพรอมที่เกิดขึ้นโดยมีธรรมชาติเปนตัวกําหนดใหเปนตามเผาพันธุ และวงจรของ
ชีวิต 
  2.2//พฤติกรรมที่เกิดขึ้นโดยที่มีส่ิงแวดลอมเปนตัวกระตุน (learned)    เปนพฤติกรรม
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากประสบการณ ซ่ึงกอใหเกิดการเรียนรู 
 3.  พิจารณาจากแหลงพฤติกรรมการแสดงออกของอินทรีย แบงออกเปน 
  3.1  พฤติกรรมทางกาย (physiological activities) เปนพฤติกรรมที่แสดงออกโดยใช
อวัยวะของรางกายอยางเปนรูปธรรม เชน การเคลื่อนไหวทางรางกาย ดวยแขน หรือขา การ
ปรับเปลี่ยนอิริยาบถของรางกาย การพยักหนา การโครงตัว เปนตน 
  3.2//พฤติกรรมทางจิตใจ (psychological activities) เปนพฤติกรรมที่อยูในระดบั
ความคิด ความเขาใจ หรือเกิดอารมณ  
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 4.  พิจารณาจากการทํางานของระบบประสาท แบงออกเปน 
  4.1  พฤติกรรมที่ควบคุมได (voluntary)  เปนพฤติกรรมที่อยูในความควบคุม และส่ัง
การดวยสมอง จึงสามารถแสดงพฤติกรรมไดตามที่ตองการ 
  4.2  พฤติกรรมที่ควบคุมไมได (involuntary) เปนพฤติกรรมการทํางานของระบบ
อินทรีย ที่เปนไปโดยอัตโนมัติ เชน กิริยาสะทอน สัญชาตญาณ และการทํางานของระบบอวัยวะ
ภายใน เปนตน 
 สิ่งที่กําหนดพฤติกรรมมนุษย (Behavioral Determinants) 
 ณรงค  สินสวัสดิ์ (2539, หนา 20)  กลาวถึงสิ่งที่มากําหนดพฤติกรรมมนุษยมีหลาย
ประการ ซ่ึงอาจแยกไดเปน  2 ประเภท คือ 
 1.  ลักษณะนิสัยสวนตัวของมนุษยแตละคน ไดแก 
  1.1  ความเชื่อ  (belief) หมายถึง  การที่บุคคลคิดวาการกระทําบางอยาง  หรือ
ปรากฎการณบางอยาง หรือส่ิงของบางอยาง หรือคุณสมบัติของสิ่งของ หรือของบุคคลบางอยางมี
อยูจริง หรือเกิดขึ้นจริง กลาวโดยสรุปคือ การที่บุคคลหนึ่งคิดถึงอาจจะดีในแงของขอเท็จจริงคือ 
เขาคิดวาขอเท็จจริงเปนเชนนั้น ซึ่งความคิดนี้อาจไมถูกตองตามความเปนจริงได แตถาเขาคิดวา
ความจริงเปนเชนนั้นแลว นั่นคือ ความเชื่อของเขา 
  1.2  คานิยม (value) คือ แนวความคิดทั้งที่เห็นไดเดนชัด และไมเดนชัด ซ่ึงเปน
ลักษณะพิเศษของบุคคลหนึ่ง หรือกลุมบุคคลหนึ่งเกี่ยวกับวาอะไรเปนส่ิงดี ซ่ึงเปนความคิดที่มี
อิทธิพลใหบุคคลเลือกกระทําการอันใดอันหนึ่งจากวิธีการที่มีอยูหลายวิธี หรือเลือกเปาหมายอันใด
อันหนึ่งจากหลาย ๆ อันที่มีอยู 
  1.3  ทัศนคติ หรือเจตนคติ (attitude) ทัศนคติเปนแนวโนม หรือขั้นเตรียมพรอมของ
พฤติกรรม นักจิตวิทยาบางทานเรียกวา ทัศนคติเปนการตอบสนองสิ่งเราทางจิตใจ ซ่ึงคลายกับการ
ตอบสนองทางรางกายตางกัน แตวายังไมไดออกกําลังทางกายเทานั้นเอง ทัศนคติแมจะเปนผู
กําหนดทิศทางของพฤติกรรม แตทัศนคติไดกําหนดเวลาที่แสดงพฤติกรรม ทั้งยังไมไดกําหนดวา
ควรแสดงพฤติกรรมมากนอยเพียงใด ส่ิงที่กําหนด เวลา ปริมาณของพฤติกรรมนั้น เรียกวา 
แรงจูงใจ (motive) ดังนั้นทัศนคติจึงเปนผูวางแนว หรือทิศทางใหแรงจูงใจ และแรงจูงใจเปนผู
กําหนดพฤติกรรมอีกทอดหนึ่ง 
  1.4  บุคลิกภาพ (personality) เปนส่ิงที่บอกวาบุคคลจะปฏิบัติอยางไรในสถานการณ
หนึ่ง ๆ การอธิบายวาบุคลิกภาพไดมาอยางไรนั้น จะตองอาศัยทฤษฎีทางจิตวิทยาคือ ทฤษฎีการ
เรียนรู (learning theory) มาอธิบาย หลักของทฤษฎีนี้บงวา คนหรือสัตวก็ตามถาพฤติกรรมใดนํามา
ซ่ึงรางวัล (reward of reinforcement) สัตวหรือคนสถานการณหนึ่ง ๆ การอธิบายวาบุคลิกภาพไดมา
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อยางนั้นจะตองมีแนวโนมพฤติกรรมแบบนั้นเมื่อมีโอกาส แตถาพฤติกรรมใดนํามาซึ่งการลงโทษ 
(punishment) สัตวหรือคนนั้นจะมีแนวโนมที่จะไมทําเชนนั้นอีก 
 2.  ส่ิงที่ไมเกี่ยวกับลักษณะนิสัยของมนุษย ไดแก 
  2.1  ส่ิงกระตุนพฤติกรรม (stimulus object)  และความเขมขนของสิ่งกระตุน
พฤติกรรม เปนสิ่งที่ทําใหเราแสดงพฤติกรรมออกมาอาจเปนอะไรก็ได เชน ความหิว หนังสือ คํา
สอน เสียงปน เปนตน 
  2.2  สถานการณ (situation) หมายถึง ส่ิงแวดลอมทั้งที่เปนบุคคล และไมใชบุคคล ซ่ึง
อยูในสภาพที่บุคคลกําลังจะมีพฤติกรรม เชน การเขาคิวซ้ือตั๋วที่โรงภาพยนตร เปนตน 
 ส่ิงที่มากําหนดพฤติกรรมของมนุษยดังกลาวขางตน สามารถอธิบายสรุปไดดังภาพนี้ 
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     ส่ิงกระตุนพฤติกรรม 
     และความเขมขนของ ทัศนคติ 
     ส่ิงกระตุน 

ความเชื่อ 

คานิยม 

ทัศนคติ 
บุคลิกภาพ 

พฤติกรรม 
 สถานการณ 

 
 
 

ภาพที่ 2.1   แสดงสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมของมนุษย 
ที่มา :  ณรงค สินสวัสดิ์ , 2539, หนา 21 
 
 จากที่ไดกลาวมาขางตน พฤติกรรม เปนการกระทําของมนุษยที่แสดงออกทั้งดาน
รางกาย และจิตใจ (mentally and physically)  และส่ิงที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมมนุษยดานลักษณะ
นิสัยสวนตัวของมนุษยแตละคนก็คือ ความเชื่อ (belief) คานิยม (value) ทัศนคติหรือเจตนคติ 
(attitude) บุคลิกภาพ (personality) สวนกระบวนการอื่น ๆ ทางสังคม ซ่ึงไมเกี่ยวกับลักษณะนิสัย
สวนตัวของมนุษย ส่ิงกระตุนพฤติกรรม (stimulus object) สถานการณ (situation) หรือส่ิงแวดลอม
ทั้งที่เปนบุคคล และไมใชบุคคล ซ่ึงอยูในสภาวะที่บุคคลกําลังจะมีพฤติกรรม 
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แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536, หนา 42)  ไดใหความหมายของคําวาการบริการไวดังนี้  การ
บริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่จะ
สามารถอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 6)   ไดใหความหมายของคําวาการบริการวา  การ
บริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ(บริกร) ไปยัง
ผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น 
 ในเรื่องของการบริการนั้นเปนเรื่องของคน เกี่ยวกับคน แมในอนาคตเทคโนโลยีจะเขา
มามีบทบาทและมีสวนรวมในการใหบริการ เชน หุนยนต เครื่องจักรอัตโนมัติ ฯลฯ  แตก็ไม
สามารถสรางความประทับใจที่ดึงดูดใจผูรับบริการหรือผูมาติดตอไดดีเทากับคน ซ่ึงหมายถึงผู
ใหบริการ เพราะวาคนที่ใหบริการนั้นมีชีวิตชีวา มีความรูสึก มีศักดิ์ศรี มีอารมณ มีความยินดียินราย 
และผูรับบริการก็เชนเดียวกันกับผูใหบริการ คือ มีความรูสึกที่เหมือน ๆ กัน 
 โดยปกติมนุษยเรานั้นชอบที่จะใชบริการจากผูอ่ืนหรือใหผูอ่ืนมาบริการ มาปรนนิบัติรับ
ใชตนมากเสียกวาที่จะไปใหบริการคนอื่นหรือรับใชคนอื่น นั่นเปนธรรมชาติของคนเราโดยสวน
ใหญ คือ ชอบที่จะใหคนอื่นมาเอาใจใสตัวมากกวาที่จะคอยไปเอาอกเอาใจคนอื่น ดังนั้น ผู
ใหบริการจึงตองรูจักฝกจิตใจและทัศนคติในการเปนผูให รวมทั้งมีกลวิธีในการระบายความอึดอัด 
ความกดดัน หรือความเครียดกอนที่จะเปนโรคประสาทเพราะการบริการ 
 การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  “Service”  ซ่ึงหากนําตัวอักษรแตละตัวมาแยก
เปนคําใหม จะพบคําที่มีความหมายดี ๆ จํานวนหนึ่ง ซ่ึงเปนลักษณะ  7 ประการของผูใหบริการที่ดี 
ดังนี้ (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2542, หนา 7) 
 S = Smiling & Sympathy  คือยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ
ลําบากยุงยากของผูรับบริการ 
 E = Early Response  คือ ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็วทันใจ 
โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
 R = Respectful  คือ แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 
 V = Voluntariness Manner  คือ ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจ มิใช
ทําแบบเสียไมได 
 I = Image Enhancing  คือ แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และ
เสริมสรางภาพพจนขององคการดวย 
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 C = Courtesy  คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพ  และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 E = Enthusiasm  คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือรนอยูเสมอในขณะ
บริการ จะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 สรุปไดวา การใหบริการที่ดีตองมีอยางเพียงพอ การใหบริการนั้นจะตองสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม โดยอาศัยหลักของความสอดคลอง 
ความเสมอภาค ความสะดวก ความประหยัด มีความตอเนื่อง และที่สําคัญตองทันตอเหตุการณและ
ตรงตอเวลา โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งความรูความสามารถและอุปกรณ เครื่องมือ 
เครื่องใช รวมทั้งมีบุคลิกที่ดีสามารถทําการสื่อสารที่สรางความเขาใจกับประชาชนผูรับบริการได
เปนอยางดี 
 คุณภาพของการบริการ (service quality)  คือ 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
 2.  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 
 3.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว 
 Berry  (1981 อางใน นันทชัย ปญญาสุรฤทธิ์, 2541, หนา 18)  ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ
คุณภาพของงานบริการ เพื่อคนควาวาปจจัยอะไรที่จัดวาเปนตัวตัดสินคุณภาพของบริการในสายตา
ของผูรับบริการ โดยไดสรุปวาปจจัยที่ผูรับบริการอางอิงถึงอยูเสมอมีจํานวน  10 ปจจัย ดังนี้ 
 1.  Reliability หรือ ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
 2.//Responsiveness หรือ ความตอบสนอง การตอบสนองตอความตองการ 
 3.//Competence หรือ ความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง
เหมาะสม และเชี่ยวชาญรูจริง 
 4.  Access หรือ การเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
 5.  Courtesy หรือ ความสุภาพ  เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรติ และมีมารยาทที่
ดีของผูใหบริการ 
 6.  Communication หรือ ความสามารถและสมบูรณ ในการสื่อความและสัมพันธกับ
ผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจตาง ๆ 
ไดอยางกระจางชัด 
 7.  Creditability หรือ ความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
 8.  Security  หรือ ความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของผูรับบริการในขณะใชบริการ 
 9.  Customer Understanding   หรือ  ความเขาอกเขาใจในตัวของผูรับบริการ  เอาใจ 
ผูรับบริการมาใสใจตน 
 10.  Tangibles หรือ สวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 
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 แนวคิดเก่ียวกับการบริการของรัฐ 
 ประยูร  ปตตุลี (2544, หนา 21) ไดใหความหมาย การบริการประชาชน (Public Service) 
หมายถึง กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน ซ่ึง
อาจแบงออกได  2 ประเภท  คือกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความปลอดภัยอยางหนึ่ง
และกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความสะดวกในการดําเนินชีวิต 
 ทฤษฎีการใหบริการของรัฐ กรมตํารวจ  (2537, หนา 13) ไดทําการศึกษาและรวบรวม
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก  3 ประการคือ 
 1.  หลักเพื่อประโยชนสาธารณะ 
 2.  หลักการบริการประชาชน 
 3.  หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน 
 หลักเพื่อประโยชนสาธารณะ 
 การบริการประชาชน เปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ขององคกรของรัฐ กับประชาชน 
โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ซ่ึงองคกรของรัฐจะมีบทบาทหนาที่สําคัญ  2 
ประการ คือ 
 1.  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
 2.  เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 การใหบริการขององคการของรัฐ จึงประกอบดวยองคการ  2 ประการคือ องคการที่
ใหบริการเพื่อประโยชนของสวนรวม และองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการ
ที่ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม จะทําหนาที่ในการควบคุมดูแล ใหประชาชนอยูภายใต
กฎหมายและเกิดความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคการใหบริการสวนบุคคลเปนองคการที่
สงเสริมความเปนอยู อาชีพ และอนามัยใหดีขึ้น 
 หลักการบริการประชาชน 
 การใหบริการประชาชน ซ่ึงเปนหนาที่ของรัฐจะตองบริการประโยชนสาธารณะ และรัฐ
จะตองมีหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบเรียบรอย การแกไขปญหา
ความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การรักษาสิทธิมนุษยชน โดย
กฎหมายการปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนสมาชิก สังคมผูกระทําคุณประโยชนตอบานเมือง 
การออกกฎหมายสวัสดิภาพแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การ
สาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การใหการศึกษาแกประชาชนแบบให
เปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนา และวางแผนชุมชนเมือง และการจัดทํา
บริการสาธารณะ 
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 หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน 
 รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจของประชาชน มีเจาหนาที่ขององคการของ
รัฐรับสนองความตองการของประชาชนในรูปแบบตาง ๆ ตามระเบียบและกฎหมาย และนโยบาย
ขององคการของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐบริการประชาชนดีแลว ประชาชนกาวลงจาก
องคการของรัฐดวยความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดรับจากการบริหารของรัฐดังกลาวประชาชนจะพอใจ
และใหความรวมมือกับรัฐ 
 การบริการประชาชน เปนการบริหารงานอยางเปนระบบเมื่อประชาชนมาติดตอรับ
บริการขององคการของรัฐ ถามีการจัดระบบบริหารที่ดี เปนตนวา มีการจัดองคการและมีการวาง
แผนการประสานกันเปนอยางดี ผลที่ไดก็คือ การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพ ประชาชนที่มาติดตอ
งานก็จะไดรับความสะดวกในการมารับบริการ ในทางตรงกันขาม หากการจัดระบบบริหารงาน
หยอนสมรรถภาพ ผลก็จะตกกับประชาชนที่ตองเสียเวลา เสียงบประมาณ และสุดทายประชาชนก็
จะเบื่อหนายตอองคกรของรัฐ ซ่ึงนําความเสียหายมาสูการบริหารองคกรของรัฐ   หลักการสําคัญ
ของการบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการของรัฐ และเอกชนควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 
 1.  การติดตอเฉพาะงาน หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับพนักงานจะจํากัด
เฉพาะเรื่องงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มาเกี่ยวของดวย 
 2.  การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน หมายความวาพนักงานจะตองปฏิบัติตอลูกคา
โดยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง ใครมากอนก็ไดรับการ
บริการกอน เปนตน 
 3.  การวางตนเปนกลาง หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการลูกคาโดยไมเอาอารมณ
สวนตัวเขามายุงเกี่ยวกับงาน ปฏิบัติงานดวยเหตุผล และใชหลักการความถูกตอง 
 หลักทั้งสามประการดังกลาว สอดคลองกับแนวความคิดวาดวยระบบราชการในอุดมคติ
ของ  เวเบอร (Weber) ซ่ึงเห็นวายิ่งตองการใหระบบมีประสิทธิภาพเทาใด ระบบยิ่งแยกแยะการ
ปฏิบัติโดยไมยึดตัวบุคคลออกไปมากเทานั้น เวเบอรไดใหทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมในการ
ใหบริการวา การบริการที่มีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการ
ใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนไปในลักษณะการใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมี
ความชอบพอพิเศษ ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่
เหมือนกัน คาทซ และ ดาเนท (Katz and Danet) ยังไดเสนอแนวทางการศึกษาความสัมพันธ
ระหวางลูกคากับเจาหนาที่องคการวามี 3 ประการคือ 
 1.  ลักษณะของการเผชิญหนา คือ ขณะที่ลูกคาพบเจาหนาที่มีการทักทายหรือไมพูดกัน
นานไหม พูดเปนกันเองหรือไม พูดแบบสุภาพหรือเครงเครียด 
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 2.  ขั้นตอนหรือกระบวนการที่เกี่ยวของในการสัมพันธ ลูกคาที่รับบริการตองผาน
ขั้นตอนอะไรบาง กรอกแบบฟอรมมากนอยแคไหน ตองผานเจาหนาที่กี่คน 
 3.  ทรัพยากรผานมือ เชน ผูรับบริการไดส่ิงที่ตนประสงคหรือไม ไดรับบริการตามที่
ตั้งใจไวหรือไม ลูกคาตองเสียคาบริการเทาไหร 
 ลักษณะทั้งสามจะชวยประเมินความสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางลูกคากับเจาหนาที่ของ
องคการ เขาทั้งสองเสนอวามีองคประกอบสําคัญสามประเภทที่พึงนํามาพิจารณาความสัมพันธ
ระหวางลูกคากับองคการ ซ่ึงไดแก 
 1.  องคประกอบของสภาวะแวดลอม คือ ลักษณะทางวัฒนธรรม หรือธรรมเนียมปฏิบัติ
ทั่วไปในสังคม เชน คานิยม มารยาททางสังคม แบบแผนพฤติกรรมในประชาคม องคประกอบนี้มี
อิทธิพลตอองคการ และความสัมพันธระหวางลูกคาและองคการอยางมากเพราะองคการรูปนัย
ถึงแมจะมีโครงสราง และบทบาทเหมือนกันก็ตามแตอยูในสภาวะแวดลอมแตกตางกันยอม           
มีพฤติกรรมแตกตางกันไป 
 2.  องคประกอบภายในองคการ เปนลักษณะที่เกิดขึ้นภายในองคการเอง ซ่ึงตองพิจารณา
ถึง 
  ก.  เปาหมายขององคการวาเปนการใหบริการลูกคาเฉพาะตัว หรือใหบริการสังคม
สวนรวม 
  ข.  เจาหนาที่ผูใหบริการ ไดรับการฝกฝนอบรมอยางไร 
  ค.  การควบคุมบังคับบัญชา ดูวามีการดูแลการทํางานของเจาหนาที่ขององคการ
ใกลชิดแคไหน 
  ง.  ความสัมพันธระหวางเจาหนาที่ภายในองคการเอง ตางคนตางทํางานหรือจับกลุม
มีพฤติกรรมแบบเดียวกัน 
  จ.  ขนาดองคการและลําดับชั้นการบังคับบัญชา ดูวาองคการมีขนาดใหญเพียงไร 
หรือเปนองคการขนาดเล็ก 
 3.  องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอ ตัวแปรที่นํามาพิจารณา 
ไดแก 
  ก.  สถานภาพทางสังคมที่แตกตางกันหรือคลายกันระหวาง ลูกคากับเจาหนาที่ 
  ข.  ความสนิทสนมใกลชิดเปนสวนตัวระหวางเจาหนาที่กับลูกคา 
  ค.  สภาพสถานที่เหตุการณหรือสถานการณที่เกิดขึ้นขณะเจาหนาที่พบลูกคา 
  ง.  ชวงเวลาที่พบปะ นานเพียงใด 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 42-44)  ไดนําแนวคิดของ คาทซ และดาเนท ดังกลาว
ขางตนมาดัดแปลงเปนกรอบความคิดอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงประกอบดวยตัวแปรที่มีผลกระทบตอ
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เจาหนาที่ขององคการ ผูรับบริการ และสภาพการพบปะระหวางคนสองกลุม โดยที่ตัวเจาหนาที่จะ
ไดรับอิทธิพลจากตัวองคการเอง และสภาพการพบปะที่ออกมายอมมีผลสะทอนออกมาในรูป
ทัศนคติ หรือการกระทํา ที่สงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการ ผูรับบริการ และองคการเอง ซ่ึง
ปรัชญา เวสารัชช เห็นวา องคประกอบที่กอใหเกิดพฤติกรรมระหวางการพบปะของทั้งสองฝายอาจ
แยกไดสามประการ คือองคประกอบที่เกิดจากตัวเจาหนาที่ องคประกอบที่เกิดจากตัวลูกคาหรือ
ผูรับบริการ และองคประกอบที่เกิดจากสภาพการพบปะ 
 องคประกอบท่ีเกิดจากตัวเจาหนาท่ี 
 การที่เจาหนาที่มีพฤติกรรมบางอยางในการปฏิบัติตอลูกคาขึ้นอยูกับสิ่งตอไปนี้ คอื 
 1.  ลักษณะทางจิตวิทยา มองอารมณ บุคลิกภาพ และสภาพจิตใจของเจาหนาที่เปนเกณฑ 
คนที่กําลังอารมณเสียหรือเปนคนออนไหวงาย ยอมมีแนวโนมปฏิบัติกับลูกคาอยางไมเปนที่พอใจ 
ซ่ึงตรงขามกับผูมีนิสัยราเริงมักทําใหลูกคาพอใจ 
 2.  บทบาทที่เกี่ยวกับตําแหนงหนาที่ พิจารณาเจาหนาที่โดยอาศัยทฤษฎีบทบาทเขามา
ชวย ซ่ึงสรุปไดวา พฤติกรรมของบุคคลจะมีลักษณะอยางไรขึ้นอยูกับวาบุคคลนั้นสวมบทบาทใน
ตําแหนงอะไร 
 3.  ทัศนคติตอลูกคาและการพบปะกับลูกคา เจาหนาที่จะปฏิบัติตัวอยางไรยอมขึ้นอยูกับ
ทัศนคติตอลูกคา ซ่ึงแยกเปนทัศนคติตอลูกคาเฉพาะรายและตอสวนรวม 
 4.  ทัศนคติตอองคการและอาชีพ หนวยงานของรัฐเปนหนวยงานที่มีความมั่นคงจึงขาด
แรงกระตุนในการทํางาน ขณะที่องคการเอกชน จะตองคํานึงถึงการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
เพราะมีผลตอการทํางาน จึงมีแนวโนมใหบริการที่ดีกวา 
 5.  พื้นฐานการศึกษาและการฝกอบรม 
 องคประกอบท่ีเกิดจากตัวลูกคาหรือผูรับบริการ 
 มีความสัมพันธตอพฤติกรรมระหวางลูกคา-เจาหนาที่ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะทางจิตวิทยา เปนเรื่องเกี่ยวกับอารมณ และจิตใจทํานองเดียวกับลักษณะทาง
จิตวิทยาของเจาหนาที่ที่กลาวมาแลว 
 2.  ทัศนคติตอการพบปะตอองคการและตอเจาหนาที่ คือความเห็นที่ลูกคามีตอองคการ 
 3.  สถานะทางสังคม หรือความแตกตางในดานสถานะทางสังคม หรือระยะหางทาง
สังคม (social distance) ระหวางเจาหนาที่องคการกับลูกคา ซ่ึงมีผลตอสัมพันธภาพระหวางทั้งสอง
ฝาย 
 4.  สัมพันธภาพสวนตัวกับเจาหนาที่ ซ่ึงมีผลทําใหเจาหนาที่ใหการบริการที่สะดวก
รวดเร็วมากกวาคนที่ไมรูจักกัน 
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 5.  ความรูความเขาใจในระบบการทํางานขององคการ ซ่ึงลูกคามักไมคอยมีทําให
เจาหนาที่สามารถอางอิงกฎระเบียบมาใชเปนเครื่องมือปฏิบัติตอลูกคาได 
 องคประกอบท่ีเกิดจากสภาพการพบปะ 
 จะมีผลตอความสัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาที่ ดังนี้ 
 1.  สภาพการทํางาน สัมพันธภาพระหวางเจาหนาที่ดวยกันเองและเจาหนาที่กับ
ผูบังคับบัญชา หรือผูใตบังคับบัญชา ถาความสัมพันธเปนแบบสนิทสนมกันดี ก็จะมีความมั่นใจใน
การใหบริการ 
 2.  ระยะเวลา เชน มีการพบลูกคานานหรือบอยคร้ังแคไหน ถาบอยก็จะคุนเคย และมี
ความเปนกันเองในเวลาตอมา 
 3.  สถานที่ที่พบลูกคา ซ่ึงจะมีผลตอการพบปะ เชน ขาราชการที่ใหการบริการประชาชน
ในหองที่มีอากาศอบอาว นาจะมีผลตอการใหบริการ 
 4.  เรื่องที่พบปะ ลักษณะการพบปะจะเปนอยางไร ยอมขึ้นกับวัตถุประสงคที่เกี่ยวของ
กับการพบปะนั้น 
 5.  วิธีการพบปะเปนไปในรูปใด เปนสวนตัวหรือพบปะเพื่อชี้แจงในที่ประชุม ซ่ึงเปนที่
คาดวาจะกอใหเกิดผลตอพฤติกรรมในการพบปะที่แตกตางกันดวย 
 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชน 
 การใหบริการ  เปนหนาที่สําคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่
ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ใน
การสงตอการบริการ (deliver service) ใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการ
ใหบริการ ดังนี้ 
 Weber (1966, p.340)  ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน
ตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือที่เรียกวา Fine lra Et Studio  คือ 
การใหบริการที่ไมใชอารมณ และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตองไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2538, หนา 103)  กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญมี 5 ประการ 
คือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด 
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน และบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
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 2.  หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตาง
จากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะอาด  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแก
ผูรับบริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 อดุลย  แสงสิงหแกว และคณะ (2542, หนา 48)  ไดใหความหมายและลักษณะของการ
บริการไววา “การบริการ คือ การรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ และใหความหมายของการ
บริการประชาชน โดยหนวยงานของรัฐไววา “การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการ
อํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหประชาชน ทั้งนี้หนวยงานอาจจะกําหนดใหประชาชน
ไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการ ในจุดที่สะดวกสําหรับ
ประชาชนก็ได”  นอกจากนั้นยังไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี้ 
 1.  มีผูใหบริการและรับบริการ ผูใหบริการในที่นี้เปนเจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ 
และลูกจาง  ซ่ึงได รับเงินเดือนประจํา โดยมิไดมีคาตอบแทนพิเศษจากการใหบริการและ
ขณะเดียวกัน ผูรับบริการหมายถึงประชาชนทั่วไป 
 2.  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเปน
เรื่องที่รัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ เฉพาะหนวยงานรัฐเปนผู
กําหนดรายละเอียด และเปนผูใหบริการตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไขหรือรายละเอียดที่
กําหนดไว ทั้งนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดที่หนวยงานของรัฐกําหนดไว 
 3.  มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษ ผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไขบริการของรัฐที่
กําหนด เชน ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี เปนตน 
 4.  มีกฎระเบียบรองรับการบริการของรัฐ เชนเดียวกับการดําเนินการอื่น ๆ คือเปนไป
ตามบทบัญญัติของกฎหมาย หรืออาจจะเปนไปตามพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง 
ระเบียบหรือคําส่ัง รวมทั้งมีการกําหนดขั้นตอนและเงื่อนไขตาง ๆ ไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบ
กําหนดการบริการ ซ่ึงขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 
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 Carson (1963, p.77)  ไดอธิบายถึงลักษณะการบริการที่พบอยูเสมอดังนี้ คือ 
 1.  จุดหมายของการบริหารราชการ คือ การใหบริการแกประชาชนโดยทั่วไป ซ่ึงยากที่
จะวัดประสิทธิภาพและผลสําเร็จในรูปของดัชนีหรือตัวเลขแหงผลกําไรทางเศรษฐกิจได 
 2.  มีการใหบริการที่ซับซอนและมีทางปฏิบัติที่ยุงยากสับสนจนทําใหผูบริหารราชการ
ในระดับสูง ตองรับผิดชอบในผลที่ตองปฏิบัติจนถูกประชาชนโจมตีอยูเสมอ 
 3.  ผูบริหารราชการจะตองปฏิบัติราชการตามที่กฎหมายกําหนดไว และปฏิบัติราชการ
นอกเหนือไปจากระเบียบขอบังคับที่กําหนดไวไมได อันทําใหเกิดความลาชาอยูเสมอ 
 4.  ผูบริหารราชการสามารถใชดุลยพินิจในการตัดสินใจไดนอย ความเปนอิสระในการ
บริหารมีจํากัดในทางกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ มติคําสั่งตาง ๆ ไดจํากัดทางเลือกของผูบริหาร
ราชการอยูตลอดเวลา การที่ผูบริหารราชการตกอยูในภาวะเชนนี้ เพราะตองปฏิบัติตามนโยบายและ
แนวทางของฝายการเมืองโดยเครงครัด รวมถึงการใหมีเสถียรภาพทางความมั่นคงปลอดภัยของ
ประเทศดวย 
 5.  การบริหารราชการมักอยูในความสนใจของประชาชนโดยทั่วไป  มีผูใหการ
วิพากษวิจารณรวมถึงพยามยามที่จะโคนลมผูที่ปฏิบัติตามระเบียบคําส่ังที่เครงครัดอยูเสมอ 
 วรพงษ  ภาวเส (2540,  หนา 71)  กลาววา คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ทั้งหมด ก็คือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งลักษณะที่สําคัญ 5 
ประการ มีดังนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน ความ
เทาเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทางดานกฎหมายและการเมือง 
การใหบริการของรัฐตองไมแบงแยก เชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา จะไมมีผลงานสาธารณะใด ๆ ที่เปนผลงานที่
มีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกันและใหอยาง
รวดเร็วตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสมดวย จํานวนความตองการใชสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่
เหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดเวลาตองพรอมและเตรียมตัว
บริการตอความสนใจของสาธารณะชนเสมอ มีการฝกอบรมเปนประจํา เชน การทํางานของตํารวจ 
โรงพยาบาลและจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้งดานผลงาน
และคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
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 ชัยพล  เขมปญญานุรักษ (2544, หนา 87) ไดใหความหมายของการบริการไววา การ
บริการเปนกระบวนการกิจกรรมในการสงมอบจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 รัชยา  กุลวานิชไชยอนันต (2535, หนา 55)  ไดกลาวถึงงานบริการ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะของงานบริการ มีลักษณะดังนี้ 
  1.1  งานบริการเปนงานในการผลิต และการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกันคือ ไมสามารถ
กําหนดความตองการที่แนนอนได ขึ้นอยูกับวาผูใชบริการตองการเมื่อใด 
  1.2  งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม
ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําไดนอกจากคาดคะเน
ความนาจะเปนเทานั้น 
  1.3  งานบริการเปนงานที่ไมมีสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูมาใชบริการจะไดคือ ความ
พึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพจึงเปนสิ่งสําคัญ 
  1.4  งานบริการเปนงานที่ตองตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ
ในทันที ดังนั้นผูใหบริการตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา 
 2.  องคประกอบของงานบริการ 
  งานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 
  2.1  คุณภาพของทรัพยากรตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช
และมีคุณภาพดี คุณภาพของบุคลากรที่ใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการนั้น
เปนอยางดี 
  2.2  ดานอัตวิสัย  ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบบริการ 
  2.3  ดานวัตถุวิสัย  ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของบริการ 
  การบริการสาธารณะที่นาพึงพอใจ หรือความสามารถในการที่จะพิจารณาวาบริการ
สาธารณะนั้นจะเปนที่พึงพอใจหรือไม อาจพิจารณาไดจากสิ่งตอไปนี้ 
  1.  การใหบริการอยางเสมอภาค 
  2.  การใหบริการอยางทันเวลา 
  3.  การใหบริการอยางเพียงพอ 
  4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง 
  5.  การใหบริการอยางกาวหนา 
  ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 45)  ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา 
พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความ
ประทับใจในการบริการประชาชน  ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากการ
สัมผัสกับเจาหนาที่บริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่ง



มหาวิทยาล
ัยราช

ภัฏธนบุรี 

 25 

ลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิด
การประทับใจที่ดี หรืออาจเกลียดชัง ประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
  1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการโดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
คือ 
   1.1  รูปรางหนาตา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดงให
ปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
   1.2  เสื้อผาและเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเส้ือปกติ เรียบรอยไมดู
หรูหราตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปน
ขาราชการ คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
   1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย 
ควรแตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชะโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
  2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 สมศรี  หลิมตระกูล (2541, หนา 13)  ไดใหทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การบริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ คือ การใหบริการอยาง
เสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางพอเพียง การใหบริการอยางตอเนื่อง และ
การใหบริการอยางกาวหนา   
 นันทชัย  ปญญาสุรฤทธิ์ (2541, หนา 21-23)  ใหความเห็นวา การใหบริการที่เปนที่พึง
พอใจคือ ใหบริการที่เทาเทียมกันของสมาชิกสังคม ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม ใหบริการโดย
คํานึงปริมาณความมากนอย ใหบริการที่มีความสืบเนื่อง เพื่อที่จะเปนบริการที่สมาชิกสังคม
สามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการ การใหบริการตองไดรับการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลง
อยูเสมอ  การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้ คือ 
 1.  ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
  1.1  ความสม่ําเสมอ   
  1.2  ความพึ่งพาได   
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 2.  การตอบสนอง  (responsive) ประกอบดวย 
  2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
  2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและความอุทิศเวลา 
  2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
  2.4  การปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3.  ความสามารถ  (competence)  ประกอบดวย 
  3.1  สามารถในการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
 4.  การเขาถึงบริการ (access)  ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมาย
ซับซอนเกินไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน  (courtesy)  ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การสื่อสาร (communication)  ประกอบดวย 
  6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
 8.  ความมั่นคง (security) ไดแก  ความปลอดภัยทางกายภาย เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ  (understanding)  ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได  (tangibility) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
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  10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 กลาวโดยสรุป ลักษณะของการใหบริการคือ มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการ
ของประชาชนโดยสวนรวม เพื่อใหประชาชนเกิดความพึงพอใจมากที่สุด มีการดําเนินการ
สม่ําเสมอ มีลักษณะที่สลับซับซอน ตองปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ มีความอิสระในการตัดสินใจ
นอย ตองบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตองและเสมอภาค และผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอ
ผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการ
ทุกคนอยางเทาเทียมกัน 
 การบริการที่ดี 
 อดุลย  แสงสิงหแกว และคณะ (2542, หนา 55)  กลาวไววา การบริการที่ดีนั้นตองมี
ลักษณะดังตอไปนี้ 
 1.  ยิ้มแยมแจมใส การยิ้มแยมแจมใส เปนเสนหที่นารักที่สุดในการใหบริการถาหาก
ประชาชนเห็นรอยยิ้มของเจาหนาที่ผูใหบริการก็จะผอนคลายกังวลในเรื่องตาง ๆ ลงพรอมที่จะรับ
ฟงและพรอมที่จะรวมมือกับเจาหนาที่ 
 2.  เต็มใจบริการ เปนการแสดงออกถึงการตื่นตัว กุลีกุจอ สบตาในขณะรับฟง สนใจรับ
ฟงปญหา ตั้งอกตั้งใจพิจารณาเรื่อง  
 3.  ทํางานฉับไว เมื่อเต็มใจบริการแลว งานบริการตองมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว กลาวคือ
ผูใหบริการจะตองทําอะไรดวยความกระฉับกระเฉง วองไว ไมปลอยใหประชาชนรอนานและตอง
ใหบริการสิ้นสุดในขั้นตอน 
 4.  ปราศรัยไพเราะ หมายถึงพูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน ผูรับบริการฟงแลวสบายหู 
สบายใจ มีการทักทายดวยคําวา “สวัสดีครับ” หรือ “สวัสดีคะ” จึงตามดวยการสอบถามดวยวา “มี
อะไรใหชวยครับ หรือ มีปญหาอะไรหรือครับ” หรือ “มีอะไรใหรับใชไหมครับ,คะ” หรือถาจะให
รอตองใหคําวา “กรุณารอสัก 5 นาทีนะครับ, คะ” หรือถาผูรับบริการขอบคุณก็ตองใชคําวา “ไม
เปนไรครับ, คะ” หรือ “ยินดีครับ, คะ” เปนตน 
 5.  เหมาะสมโอกาส หมายความวา คนที่ใหบริการตองเปนคนที่รูกาลเทศะถึงแมจะมี
ธรรมเนียมการปฏิบัติตามมาตรฐาน ตอผูรับบริการอยูแลว คือตองทําตัวสุภาพเรียบรอย ทําตาม
ขั้นตอนที่กําหนดแตเจาหนาที่บริการจะตองปฏิบัติกับประชาชนแตละคนใหแตกตางกัน เชน เรียก
คนมารับบริการวา “ยาย” ทั้ง ๆ ที่เขาอายุยังนอย หรือเรียกเขาพี่ ทั้ง ๆ ที่เขาอายุมากแลว เปนตน ซึ่ง
อาจทําใหผูรับบริการไมพอใจได หรือ นําความผิดพลาดของผูรับบริการไปพูดเสียงดังจนคนอื่นได
ยิน ซ่ึงอาจทําใหเขาเสียหนาได ดังนั้นการทําตัวใหเหมาะสมกับโอกาสจึงเปนส่ิงจําเปนในการ
บริการประชาชน 
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 6.  ไมขาดน้ําใจ หมายถึง การมีความเอื้ออาทร หวงใย ดูแล รักษา ตองใหเกิดความ
สะดวกสบาย ใหเกิดความอนุเคราะห เชน เห็นแมอุมลูกเล็ก ๆ ยืนอยูคอยแถวยาวอาจจะชวยลัดคิว
ให หรือชวยอนุเคราะหคนชรา หญิงมีครรภ เด็กเล็ก คนพิการเปนพิเศษ เปนตน 
 7.  ใหความเปนธรรม หมายความวา ไมปลอยใหใครลัดคิว หรือเอาเปรียบคนอื่น ใครมา
กอนไดกอน มาทีหลังไดทีหลัง อาจยกเวนบางกรณีสําหรับผูตกทุกขเวทนา เชน คนปวยหนัก คน
ออนแอบางรายเทานั้น 
 8.  รับฟง ใชความพยายามรับฟง ทําความเขาใจ และสรุปประเด็นปญหาของผูรับบริการ
ใชความอดทนในการบริการและใหความชวยเหลือตามสภาพ บอยคร้ังที่ผูมาติดตอคลายความ
กังวลและคลายความโกรธเมื่อเจาหนาที่รับฟงเปนอยางดี 
 9.  ติดตามเรื่อง ไดแกการเอาใจใสติดตามเรื่อง โดยเฉพาะในกรณีที่มีปญหาหรือผูติดตอ
บางคนมารอนาน  ก็ควรเขาไปถามไถและติดตาม  หนาที่สวนนี้โดยปกติ เปนหนาที่ของ
ผูบังคับบัญชาของหนวยบริการ เพราะเจาหนาที่นั้นจะยุงอยูกับการบริการอยางตอเนื่องอาจไมมี
เวลาติดตามก็ได การติดตามเรื่องจะชวยใหผูรับริการรูสึกวาตนเองไดรับความสนใจจากเจาหนาที่ 
ไมถูกทอดทิ้ง 
 10.  ชวยระงับกรณีพิพาท ในกรณีที่มีการกระทบกระทั่งระหวางเจาหนาที่กับผูรับบรกิาร
หรือแมแตผูรับบริการดวยกันเอง ก็ควรเขาไปใชความพยายามผอนคลายมิใหเร่ืองลุกลาม เพราะ
การเกิดการโตเถียงในหนวยงานนั้นเปนการสรางบรรยากาศเครียดที่ไมนาอภิรมย ตองหาทางยุติให
เร็วที่สุด ไมใชดูอยูเฉย ๆ ถือวาธุระไมใชทั้งที่จริงเปนธุระของเจาหนาที่ทุกคนในหนวยบริการที่
จะตองทําใหหนวยบริการเปนหนวยที่ใคร ๆ เขามาแลวไมรอนแตผอนคลาย 
 11.  เสริมเทคนิคบริการอื่น ๆ  หนวยบริการอาจใชเทคนิควิธีการอื่น ๆ  เสริมการ
ใหบริการเปนที่นานิยม  เชน  ติดรูปภาพชี้แจงในลักษณะที่สะทอนอารมณขัน    ไมเปนทางการ
หรือติดรูปที่แสดงใหเห็นถึงผลของการฝาฝนกฎหมาย  เชน  รูปของผูเสียชีวิตจากการเกิดอุบัติเหตุ 
เปนตน 
 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ 
 โดยทั่วไปการใหบริการดานตาง ๆ มักเปนหนาที่ของหนวยงานราชการในการใหบริการ
กับประชาชน เปนบริการที่ไมคิดคาใชจาย จึงมักเรียกการบริการของหนวยราชการวา การบริการ
สาธารณะ    การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Services Delivery ซ่ึง
นักวิชาการไดใหความหมายไว คือ 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตนพันธ (2536 อางใน จุมพล  สินศิริพงษ, 2548, หนา 19) ให
ความหมายของการใหบริการสาธารณะวา เปนการบริการใน   ฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มี
อํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้ จึงเปนการ
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พิจารณาการใหบริการวาประกอบดวยผูใหบริการ (providers) และผูรับบริการ (recipients) โดยฝาย
แรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 การใหบริการสาธารณะเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปนพลวตัร 
โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการ
บริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวาเปน
การพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ (system approach) ที่มีการมองวา หนวยที่มีหนาที่ใหบริการ
ใชปจจัยนําเขา (input) เขาสูกระบวนการผลิต (process) และออกมาเปนผลผลิต หรือการบริการ 
(outputs) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําให
ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ 
(feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป  ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่
เคล่ือนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 การใหบริการสาธารณะ เปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง 
เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุนี้ทําใหการบริการมี  4 ปจจัยที่สําคัญ คือ (1)  ตัวบริการ 
(services)  (2)  แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (sources)  (3)  ชองทางในการใหบริการ (channels) 
และ  (4)  ผูรับบริการ (client group)  จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว จึงใหความหมายของระบบการ
ใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลง
ใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเห็น
ไดวา การใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผาน
ชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 47)  จําแนกองคประกอบหรือสาเหตุที่กอใหเกิด
พฤติกรรมระหวางการติดตอของผูใหบริการและผูรับบริการออกเปน 3 ประเภท คือ องคประกอบ
ที่เกิดจากตัวเจาหนาที่องคการเอง องคประกอบดานผูรับบริการ และองคประกอบที่เกิดจากสภาพ
การติดตอ ซ่ึงองคประกอบที่เกิดจากสภาพการติดตอที่ออกมายอมมีผลสะทอนออกมา ในรูปของ
ความพึงพอใจ หรือการกระทําซ่ึงจะสงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการและองคการเอง 
 Lucky (1977, p.45)  กลาววา การใหบริการสาธารณะประกอบดวยองคประกอบ 4 
ประการ ที่สําคัญไดแก 
 1.  ปจจัยนําเขา (input) หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร ทุน อุปกรณและส่ิงอํานวยความ
สะดวกตาง ๆ 
 2.  กิจกรรม (activities) หรือ กระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 
 3.  ผลลัพธ (result) หรือผลผลิต (output) หมายถึง ส่ิงเกิดขึ้นอันเนื่องจากการใช
ทรัพยากร 
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 4.  ความคิดเห็น (opinions) ตอผลกระทบ (impact) หมายถึง ความเห็นของประชาชนที่มี
ตอการบริการที่ไดรับ 
 พิทักษ  ตรุษทิม (2538, หนา 32)  ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปน
การบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการ
เพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้ จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวยผู
ใหบริการ และผูรับบริการ โดยฝายแรกคือ ปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิด
ความพึงพอใจ ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของ
รัฐในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการ
ใหบริการดังนี้คือ 
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 
 2.  การกําหนดระเบียบ วิธีการปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวก
และรวดเร็ว 
 3.  ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ สรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบ
ไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
 สรุปไดวา เปาหมายของการใหบริการสาธารณะคือ การสรางความพอใจใหแก
ผูใชบริการ  การใหบริการสาธารณะประเด็นสําคัญจะอยูการการสนองความตองการ และความ
สม่ําเสมอตามประสบการณที่ประชาชนไดรับจากการใหบริการสาธารณะนั้นมีอะไรบาง โดยสวน
ใหญก็จะมุงไปที่พฤติกรรมของเจาหนาที่ผูใหบริการ  และกระบวนการของการใหบริการและใน
ดานผลผลิตหรือบริการที่ไดรับ 
 เปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 เมื่อพิจารณาในเปาหมายของการใหบริการสาธารณะซึ่งไดกลาวไวในขางตน มีผูกลาว
ไว ดังนี้ 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตนพันธ  (2536 อางใน จุมพล  สินศิริพงษ, 2548, หนา 20) ไดกลาว
เกี่ยวกับเปาหมายของการใหบริการสาธารณะไววา การใหบริการสาธารณะมีเปาหมายที่สําคัญ คือ
การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยเขาไดสรุปประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่
นิยมมากที่สุดที่ผูปฏิบัติตองยึดถือไวเสมอในหลัก 5 ประการ ก็คือ 
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 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (the right quantity at the right 
geographical location)  ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการ
ใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service)  หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะชนเปนหลักไมใชยึดตามหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวาสะทอนใหเห็นถึงสวนหนึ่งของเปาหมายการ
ใหบริการสาธารณะ แตเปาหมายที่แทจริงนั้นสะทอนใหเห็นวาสังคมและรัฐที่ดีที่สุดตองเปนสังคม
และรัฐที่ชวยใหมนุษยมีชีวิตที่ดีที่สุด ซ่ึงสามารถดูจากมาตรฐานการใหบริการวาสังคมและรัฐนั้น
ชวยใหมนุษยมีชีวิตที่ดีหรือไม 
    

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการประชาชนกับเจาหนาที่ตํารวจ 
 
 แนวคิดเก่ียวกับเจาหนาท่ีตํารวจกับงานบริการประชาชน 
 กรมตํารวจ (2537, หนา 35)  ซ่ึงปจจุบันเปนสํานักงานตํารวจแหงชาติไดกําหนดหนาที่
ของเจาหนาที่ตํารวจไวดังนี้ 
 1.  รักษาความสงบเรียบรอยภายในราชอาณาจักร เฉพาะที่มิไดมีกฎหมายกําหนดใหเปน
อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของเจาหนาที่พนักงานอื่น 
 2.  ปองกันและปราบปรามการกระทําผิดอาญาที่มิไดมีกฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจ
หนาที่ของเจาพนักงานอื่น 
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 3.  สืบสวนและสอบสวนการกระทําผิดอาญาตามกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา หรือ
กฎหมายอื่น และดําเนินการกับผูกระทําผิดตามกฎหมาย 
 4.  รวมมือชวยเหลือหนวยงานราชการอื่นในการปองกันปราบปรามการกระทําผิดอาญา
และรักษาความมั่นคงแหงชาติ 
 5.  บําบัดทุกขบํารุงสุข ชวยเหลือปองกันชีวิตและทรัพยสินของประชาชน อันเกิดจาก
ทุกขภัยตาง ๆ และใหบริการประชาชนที่ไมขัดตอหนาที่ หรือไมเสียหายตอกรมตํารวจ 
 6.  สงเสริมและรักษาไวซ่ึงความสัมพันธอันดีกับประชาชน 
 สวนงานใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ตํารวจ แบงออกเปน 5 ดานคือ 
 1.  การใหบริการดานงานธุรการ ไดแก 
  1.1  งานสารบรรณ 
  1.2  งานทะเบียน 
  1.3  งานการเงิน พัสดุ 
  1.4  งานตางดาว 
  1.5  งานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 2.  การใหบริการดานงานปองกันปราบปราม ไดแก 
  2.1  งานประชาสัมพันธ 
  2.2  งานสายตรวจ 
  2.3  งานประจําวันธุรการ 
  2.4  งานพิมพมือ 
  2.5  งานวิทยุส่ือสาร 
  2.6  งานคุมตัวผูตองหา 
  2.7  งานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 3.  การใหบริการดานงานสืบสวน ไดแก 
  3.1  งานการขาว 
  3.2  งานสืบสวน 
  3.3  งานสนับสนุนการปองกันปราบปรามอาชญากรรม 
  3.4  งานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 4.  การใหบริการดานงานสอบสวน  ไดแก 
  4.1  งานธุรการทางคดี 
  4.2  งานประจําวันคดี 
  4.3  งานเปรียบเทียบปรับ 
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  4.4  งานสอบสวนคดีอาญาทุกประเภท 
  4.5  งานคุมผูตองหาไปศาล 
  4.6  งานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 5.  งานใหบริการดานจราจร ไดแก 
  5.1  งานควบคุมการจราจร 
  5.2  งานการจัดการเบื้องตนเมื่อเกิดอุบัติเหตุจราจร 
  5.3  งานสนับสนุนการปองกันปราบปรามอาชญากรรม 
  5.4  งานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 ปุระชัย   เปยมสมบูรณ (2524, หนา 56)  พบวาบทบาทของตํารวจไดถูกกําหนดไวใน
ประมวลระเบียบการตํารวจเกี่ยวกับคดีไววา ตํารวจมีบทบาทในการปฏิบัติงาน  5 ประการ คือ 
 1.  บทบาทในสถานภาพของผูที่จะตองปฏิบัติหนาที่ดูแลความสงบเรียบรอยใหแก
ประชาชนทั่วไป 
 2.  บทบาทของผูรักษาความศักดิ์สิทธิ์แหงกฎหมายของบานเมือง 
 3.  บทบาทของการเปนขาราชการของรัฐที่ปฏิบัติหนาที่การงานภายในการควบคุมและ
คําส่ังของรัฐบาล 
 4.  บทบาทของพนักงานฝายปกครองดูแลความเปนอยูของประชาชน 
 5.  บทบาทของผูรักษาความสงบและมั่นคงของชาติในยามปกติ และระหวางการมีศึก
สงครามตลอดจนรักษาความสงบเรียบรอยบริเวณชายแดนรวมกับเหลาทหาร 
 อํานาจหนาที่ของตํารวจตามหลักอาชญาวิทยา และทัณฑวิทยา ซ่ึงแบงไดเปน 6 ประการ 
คือ 
 1.  ตํารวจมีหนาที่รักษากฎหมาย 
 2.  ตํารวจมีหนาที่รักษาความสงบเรียบรอย อันไดแก การตรวจตราดูแลมิใหส่ิงหนึ่งส่ิง
ใดจะทําลายความสงบเรียบรอยของประชาชน 
 3.  ตํารวจมีหนาที่ปองกันชีวิตและทรัพยสินของประชาชน 
 4.  ตํารวจมีหนาที่สืบสวนคดีอาญาทั้งปวง 
 5.  ตํารวจมีหนาที่ในการบริการสาธารณะแกประชาชน 
 6.  หนาที่พิเศษอื่น ๆ 
 โดยทั่วไปแลวตํารวจมีหนาที่ 
 1.  การควบคุมอาชญากรรม หมายถึง การปราบปรามโจรผูรายและหมายความรวมถึง
กิจกรรมตาง ๆ ของตํารวจทั้งมวล  ซ่ึงมีวัตถุประสงคที่จะควบคุมการกระทําตาง ๆ ในทาง
อาชญากรรม ตลอดจนบทบาทของตํารวจในการนําตัวผูกระทําผิดมาฟองรองตอศาล 
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 2.  การปองกันอาชญากรรม  ไดแกกิจกรรมตาง ๆ ของตํารวจซึ่งมีวัตถุประสงคที่จะขจัด
ความปรารถนาของประชาชนที่จะประกอบอาชญากรรมและประสานงานอยางใกลชิดกับ
หนวยงานอื่น ๆ ของสังคมในการปองกันอาชญากรรม 
 3.  การควบคุมประพฤติ   ซ่ึงไดกําหนดขึ้นเพื่อวางมาตรฐานในการปฏิบัติตน ของ
ประชาชนในสังคมทั้งหมด 
 4.  หนาที่ในการใหบริการ หมายถึง กิจการตาง ๆ ที่ไดกระทําเพื่อเปนการชวยเหลือ
ประชาชนหรือหนวยงานของทางราชการ บริการเหลานี้สวนมากจะเปนหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย
จากทางราชการหรือรัฐบาล 
 กลาวโดยสรุป หนาที่ของตํารวจตามที่ไดกลาวมาแลวจะเห็นไดวา ตํารวจนั้นมีหนาที่ที่
จะตองปฏิบัติตอสังคมอยางไร ทําอยางไรจึงจะทําใหประชาชนสังคมนั้นมีความศรัทธาในตัว
เจาหนาที่ตํารวจและใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน เพราะในสังคมที่เปนประชาธิปไตยนั้น
จําเปนอยางยิ่งที่ตํารวจกับสังคมจะตองทํางานรวมกัน ในการรักษากฎและระเบียบของสังคมให
ประชาชนในสังคมนั้นอยูกันดวยความสงบสุขจริงอยูไมวาสังคมใดก็ตามไมสามารถที่จะปองกัน
ไมใหมีการละเมิดกฎของสังคมใหหมดสิ้นไปไดโดยเฉพาะในเรื่องของอาชญากรรม แตก็เปนความ
จําเปนของสังคมที่จะหามาตรการอยางหนึ่งอยางใดมาปองกันใหเกิดการละเมิดนอยที่สุด 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพและบริการของตํารวจ 
 วรพงษ   ภาวเส  (2540, หนา 23)  กลาวไววา คุณภาพการบริการของตํารวจกับคุณภาพ
ของสินคา แมจะเหมือนกันในแงของจุดหมาย คือ เพื่อสรางความพอใจใหผูใช หรือผูซ้ือ แตขอ
แตกตางกันในเรื่องการผลิตสินคา ผลิตโดยเครื่องจักรแตการบริการ ผลิตโดยคนเปนสวนใหญ 
“ผลิตตรงไหนขายตรงนั้น” ผูซ้ือก็ใชบริการตรงนั้นไมเคลื่อนยายไปไหน เชน ตํารวจ ธนาคาร 
โรงพยาบาล เปนตน บริการประชาชนเปนอาการ เชน อาการรับใชชวยเปนธุระจับผูราย หรือ
แนะนําใหคําปรึกษาโดยมีกฎหมายใหอํานาจตํารวจ การบริการของตํารวจก็ผลิตโดยคนที่มี
ตําแหนงคือ ตํารวจ และเปนพนักงานระดับลาง ความสําคัญของคุณภาพและความอยูรอดของ
ตํารวจนั้น จึงแขวนไวกับพนักงานระดับลางเปนสวนใหญ ซ่ึงใกลชิดกับประชาชนมากกวาตํารวจ
สัญญาบัตรระดับนายพล แมปจจุบันจะมีการตื่นตัวกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  มีการเสริม
ทักษะเสริมความรู จัดใหมีสถานที่อบรมหลักสูตรตาง ๆ รวมทั้งโรงพักซึ่งทําหนาที่ทางเทคนิคใน
การผลิต การบริการประชาชน การรับแจงความ การติดตามคนราย การระงับศึกทะเลาะวิวาท 
แมกระทั่งการแนะนําสงเสริมใหครอบครัวหยุดทะเลาะกัน การลาดตระเวน การออกตรวจตราใน
ชุมชน 
 คุณภาพของการบริการของตํารวจ จึงเกิดขึ้นในขณะผลิตบริการและเกิดการสงมอบ
บริการ หรือการขายบริการ ทั้ง 3 อาการนี้เกิดขึ้นพรอม ๆ กัน พรอมกับการรับใชบริการ ดังนั้นการ
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บริการดีหรือไมดีก็รูกัน ณ จุดนั้นเอง ประชาชนผูมารับบริการจะตัดสินใจไดวาบริการดีมีคุณภาพ
หรือไม ก็รูไดในขณะนั้น ขณะกําลังสงมอบบริการใหกับประชาชนนั่นเอง 
 ถาหากบริการไมดีประชาชนก็จะไมพอใจตํารวจคนนั้น หนวยนั้นหรือโรงพักนั้นและไม
ใชบริการอีกตอไป เชน การเกิดการกระทําความผิดหรือเปนผูกระทําผิดก็ไมไปแจงความรองทุกข
อีก เพราะความไมพอใจที่เกิดขึ้นครั้งกอน การพูดจาไมไพเราะ การไมรับแจงความ การขมขู 
หรือไมชวยบําบัดทุกข บําบัดความเดือดรอนใหประชาชน เปนการผลิตบริการของตํารวจที่ไมมี
คุณภาพเลยหรือประชาชนไมพอใจมาก คุณภาพบริการนั้นก็ต่ํามากและประชาชนจะพูดตอ ๆ ไป
เกิดความเสียหายแบบน้ําเซาะทรายคอยกัดกินตัวเองจนนําความเสื่อมเสียมาสูกรมตํารวจในที่สุด 
 คุณภาพการบริการ 
 คุณภาพบริการ คือ ความสามารถที่จะสรางความพอใจใหกับประชาชนผูเดือดรอน คร้ัง
แลวครั้งเลาไมมีวันหยุดหยอนใหหมดสิ้นไป (ปุระชัย  เปยมสมบูรณ, 2524, หนา 76) ไดแก 

1. การที่ตํารวจใหบริการการทํางานไดอยางชํานาญคลองแคลวไมเสียเวลา 
 2.  การที่ประชาชนตัดสินวาคุณภาพบริการของตํารวจที่ตนชอบโดยประสบการณที่ตน
เคยไดสะสมมาแลวทั้งพอใจและไมพอใจ แตสวนใหญไมพอใจกับตํารวจ ดังนั้นประชาชนจะมี
ประสบการณไมเทากัน การตัดสินใจคุณภาพบริการของตํารวจไมเทากันการตัดสินคุณภาพไม
เหมือนกัน ประชาชนบางคนบอกวาบริการโรงพักนี้ยอดเยี่ยม แตบางคนบอกวาเลวก็ได โดยเอา
ประสบการณของตัวเองมาตัดสิน 
 3.  หากในงานบริการนั้นมีตัวคน วัตถุ ส่ิงของ เงินทอง เครื่องประดับเขามารวม ตองให
ตํารวจสงมอบ โดยการติดตามมาสงมอบใหเจาทุกขส่ิงของเหลานั้นจะเปนตัวตัดสินคุณภาพการ
บริการของตํารวจหนวยนั้น ๆ ดวย เชน คนหายตองติดตามคนมาคืน ติดตามจับผูราย อาชญากรมา
สงศาล เปนตน 
 4.  วิชาการผลิตบริการของตํารวจ ไดแก ขั้นตอนในการจัดการผลิตหากจัดไวไมดีงาน
ออกมาชาผิดพลาด หรือตั้งรับประชาชนทุกขยากไวไมดี จะเกิดปญหาตรงจุดนี้ เชน  ไปถึงที่เกิด
เหตุลาชา คนรายหนีไปนานแลว ตอบคําถามแกคนเดือดรอนไมไดโดยไมเตรียมใหการ เตรียม
คําตอบประชาชนตองครอบคลุมทุก ๆ เร่ือง ใหความกระจางชัด ใหขอกฎหมายและเหตุการณที่
เผชิญอยู ถามอะไรมาแนะนําไดถูกตองจนประชาชนพอใจทุกประโยค 
 5.  คุณคาและความตั้งใจของตํารวจ หากตํารวจบริการมีคุณภาพสูงเปนที่ตองอกตองใจ
ประชาชนและตั้งใจอยางมากเมื่อ 2 ประการรวมกันจะกลายเปนคุณภาพสูงทันที และคุณภาพ
บริการของตํารวจจะไปเกี่ยวของกับประสบการณของประชาชนที่สะสมไวเสมอ ซ่ึงประชาชนจะ
เอาประสบการณของตัวเองมาตัดสินวา คุณภาพของบริการตํารวจนั้นดีหรือเลว และสงผลใหไม
รวมมือกับตํารวจในที่สุด 
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 ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการบริการ 
 ไดมีการจัดหมวดหมูไววา ประชาชนจะเอาเรื่องของประสบการณตัวเองมาตัดสินใน
เร่ืองบริการของตํารวจ คือ (กุลธน  ธนาพงศธร, 2538, หนา 121) 
 1.//ส่ิงที่มองเห็นและสัมผัสได เชน ความสะอาดโรงพัก  ความสวยงาม   ความมีระเบียบ
เรียบรอยของสถานที่ การแตงกายของตํารวจ ส่ิงเหลานี้รวมถึงลานจอดรถตลอดจนเสนทางสู
โรงพัก ที่มีบริการจากตํารวจคอยอยู คือ ดีทั้งในอาคารและนอกอาคาร 
 2.  กิริยาอาการในการผลิตบริการของตํารวจ การรับใชบริการไดถูกตองแมนยํา ไมกรอก
ช่ือ สกุลผิด ไมเรียกเงิน ไมละเลยหนาที่เมื่ออยูตรงหนาประชาชน 
 3.  ไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็ว และแสดงอาการชวยเหลือใหเห็นอยางชัดเจน ตอบ
คําถามประชาชนอยางตั้งใจ การไมสนใจผูเดือดรอน ไมแสดงอาการชวยเหลือในเวลาอยูบนโรงพัก
หรือขณะปฏิบัติหนาที่ตามถนนหนทาง ปลอยใหประชาชนแควงควางรอคอย ไมมีตํารวจคนใด
สนใจที่ตอบสนองบริการหรือเอาใจใสประชาชนที่มารองทุกข 
 4.  การสรางความมั่นใจใหประชาชน ดวยความมีประสิทธิภาพของตํารวจ ตํารวจตองรู
งานในหนาที่ของตน ทุกแบบที่จะบริการและพรอมเสมอจะปฏิบัติหนาที่ของตน อยางคลองแคลว
และนอบนอม 
 5.  เปดกวางในการที่ประชาชนจะเขาถึง เมื่อมีปญหาหรือเมื่อมีคําถามแมวาจะใช
โทรศัพทเขามาก็จะไดรับบริการ อยางเอาใจใส รวดเร็ว ถูกตอง และนอบนอมและตองมีความ
เขาใจในตัวประชาชนผูทุกขยากเดือดรอนนั้น ๆ ตองใหความเห็นใจเสมอ 
 แนวคิดและบทบาทหนาท่ีของตํารวจ 
 กิจการตํารวจเกิดขึ้นในประเทศไทยครั้งแรก เมื่อป พ.ศ. 1918  ในสมัยของสมเด็จพระ
บรมไตรโลกนาถ  โดยพระองคไดทรงโปรดเกลาฯ ใหตราระเบียบการปกครองบานเมือง ออกเปน 
4 เหลาเรียกวา จตุสดมภ ไดแก เวียง วัง คลัง นา โดยแบงเปน 2 ฝาย คือ ฝายทหารที่มีสมุหกลาโหม
เปนหัวหนากับฝายพลเรือนที่มีสมุหนายกเปนหัวหนา โดยทรงโปรดเกลาฯ ใหตํารวจขึ้นกับ เวียง 
จากจุดนี้เอง ถือไดวาเปนจุดเริ่มตนของกิจการตํารวจไทย และเริ่มจัดรูปแบบของกิจการตํารวจให
เปนระเบียบขึ้น โดยแบงตํารวจออกเปน 3 ฝาย คือ ตํารวจหลวง ตํารวจพระนครบาล และ
ตํารวจภูธร  โดยการปกครองบังคับบัญชาใหตํารวจพระนครบาลและตํารวจภูธรขึ้นอยูกับ เวียง 
สวนตํารวจหลวงขึ้นอยูกับ วัง  จากนั้นกิจการตํารวจไดวิวัฒนาการควบคูกับการเปลี่ยนแปลงของ
บานเมืองมาโดยตลอด จนกระทั่ว 13  ตุลาคม 2458 ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา
เจาอยูหัว รัชการที่ 6  ไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหรวมกิจการของตํารวจทุกฝายเขาดวยกันเปน
หนวยงานเดียวโดยรวม กรมพลตระเวณหรือตํารวจนครบาล ซ่ึงขึ้นอยูกับกระทรวงนครบาลเขากับ
กรมตํารวจภูธร ซ่ึงขึ้นอยูกับกระทรวงมหาดไทย เรียกวา กรมตํารวจภูธรและกรมตํารวจนครบาล มี



มหาวิทยาล
ัยราช

ภัฏธนบุรี 

 37 

อธิบดีกรมตํารวจเปนหัวหนารับผิดชอบบังคับบัญชาและในป พ.ศ. 2475  ไดเปลี่ยนชื่อเปน กรม
ตํารวจ จนถึงรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว ภูมิพลอดุลยเดชมหาราช รัชการที่ 9 ไดมีการ
จัดตั้งสํานักงานตํารวจแหงชาติ โดยใหโอนกรมตํารวจซึ่งอยูในสังกัดของกระทรวงมหาดไทย ไป
อยูในความปกครองบังคับบัญชาของนายกรัฐมนตรี ภายใตหลักการบริหารเปนมาตรฐานอัน
เดียวกันทั่วประเทศ ทั้งในดานการกําหนดนโยบาย กฎหมายระเบียบขอบังคับ แผนงาน ภารกิจของ
ตํารวจ และการบริหารงานบุคคลเกี่ยวกับ ยศ ตําแหนงหนาที่ เงินเดือน การบรรจุแตงตั้ง โยกยาย 
การเลื่อนตําแหนง การฝกอบรมตํารวจ นับแตวันที่ 14 ตุลาคม 2541 เปนตนมา (กรมตํารวจ, 2537, 
หนา 140-142) 
 สํานักงานตํารวจแหงชาติ   เปนองคกรของรัฐที่รับผิดชอบในดานการรักษาความสงบ
เรียบรอยภายในประเทศในการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การคุมครองสวัสดิภาพของ
ประชาชน การรักษาความมั่นคงภายในประเทศ และการอารักขาถวายความปลอดภัยตอสถาบัน
พระมหากษัตริยรวมทั้งการบริการแกประชาชนทั่วไป ตํารวจจึงมีหนาที่รับผิดชอบและทํางานอยาง
ตอเนื่องไมมีวันหยุดในการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชนตามที่กฎหมาย
กําหนดไว 
 ความหมายของ “ตํารวจ” นั้น คือ เจาหนาที่ของรัฐซึ่งมีหนาที่รักษาความสงบเรียบรอย
ของสังคม ปองกันปราบปรามอาชญากรรม อํานวยความยุติธรรมทางอาญา และใหบริการตาง ๆ 
แกประชาชน แตหากพิจารณาคําวา “ตํารวจ” ตามความหมายของตัวอักษรแลว  ทุกตัวอักษรมี
ความหมายแฝงดวยคุณลักษณะและคุณสมบัติของตํารวจไวดังนี้คือ 
 ต. หมายถึง ตรวจตรา : ตํารวจตองเปนผูมีความสามารถในหนาที่ ตรวจตราเพื่อความ
อบอุนแกประชาชนรวมทั้งใหประชาชนปฏิบัติตามกฎหมายบานเมือง 
 สระอํา  หมายถึง  อํานาจ : ตํารวจเปนผูมีอํานาจตามกฎหมาย จึงตองมีความกลาหาญ
อดทนและยุติธรรมในการปฏิบัติหนาที่ 
 ร. หมายถึง รอบรู : ตํารวจตองเปนผูมีความรูในวิชาการ และวิทยาการเปนอยางดี
โดยเฉพาะในหนาที่ของตํารวจและความรู อ่ืน  ๆ  เพื่อปฏิบัติงานใหประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 ว. หมายถึง  วินัย  :  ตํารวจตองเปนผูมีวินัยดีและไดรับความนับถือจากประชาชน 
 จ.  หมายถึง  จรรยามารยาท : ตํารวจตองเปนผูมีกิริยามารยาทเรียบรอย นานับถือ นา
เล่ือมใส 
 “ตํารวจ” ในภาษาอังกฤษตรงกับคําวา POLICE นั้น พระเจาชาลสที่ 5 แหงฝร่ังเศส ทรง
ใหความหมายไวดังนี้คือ 
 P. Politeness หมายถึง   ความสุภาพเรียบรอย  
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 O. Obedience หมายถึง   เชื่อฟงคําส่ัง 
 L. Legal Knowledge หมายถึง   รูกฎหมาย 
 I. Investigation หมายถึง   ความรอบคอบในการสืบสวนสอบสวน 
 C. Co-Operation หมายถึง   ความสามัคคีในหนาที่, ความรวมมือ 
 E. Energy หมายถึง   ความเขมแข็งตอการงานในหนาที่ 
(จดหมายขาวคณะกรรมการตรวจสอบและติดตามการบริหารงานตํารวจแหงชาติ 2543 ฉบับที่ 3 
หนา 6)   
 บทบาทภารกิจหนาที่ของตํารวจนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษาถึงภารกิจ
หนาที่ของตํารวจไวหลายทาน ที่สําคัญซึ่งผูวิจัยนํามาประกอบการศึกษามีดังนี้ 
 ประเสริฐ เมฆมณี (2525, หนา 44-45)  กลาววามีการกําหนดหลักการของตํารวจอาชีพ
ขึ้น (Peel’s Professional Police Principles) โดยนักปรัชญาการบริหารงานตํารวจชาวอังกฤษได
กําหนดหลักการภารกิจหนาที่ของตํารวจอาชีพไว 9 ประการคือ 
 1.  การปองกันปราบปรามอาชญากรรมเปนภารกิจพื้นฐานของตํารวจ 
 2.  ตํารวจตองไดรับความเคารพนับถือยกยองจากประชาชนอยางแทจริง 
 3.  การที่ประชาชนเคารพปฏิบัติตามกฎหมาย เปนการชักนําใหประชาชนเคารพยําเกรง
ตอตํารวจ 
 4.  การปฏิบัติหนาที่เชิงบังคับขูเข็ญเพิ่มพูนของตํารวจจะเปนผลใหประชาชนสนับสนุน
กิจการตํารวจลดนอยลงเปนสัดสวนกัน 
 5.  ตํารวจจะตองปฏิบัติหนาที่บังคับใชกฎหมายดวยความเที่ยงธรรม 
 6.  ตํารวจพึงใชกําลังอาวุธในกรณีจําเปนสุดวิสัยซ่ึงไมอาจหลีกเลี่ยงไดแลว 
 7.  ตํารวจและประชาชนเสมือนบุคคลเดียวกัน 
 8.  ตํารวจเปนตัวแทนของกฎหมาย 
 9.  สังคมที่ปลอดภัยอาชญากรรมและมีความสงบเรียบรอย      เปนการทดสอบถึง
ประสิทธิภาพของตํารวจ 
 วิรายา  ลครราช (2540, หนา 17-18)  กลาววา นักอาชญาวิทยาชาวอเมริกัน ไดแบงหนาที่
ของตํารวจไว  5 ประการ คือ 
 1.  การบังคับใชกฎหมาย เปนหนาที่ที่จะตองปฏิบัติในฐานะผูรักษากฎหมาย โดยการ
จับกุมผูกระทําผิดและสืบสวนสอบสวนการกระทําความผิด 
 2.  การปองกันและละเมิดกฎหมายอาญา การปฏิบัติหนาที่เนนในเรื่องเปนตํารวจสาย
ตรวจในเขตความรับผิดชอบ 
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 3.  การประนีประนอมขอขัดแยง เปนการปองกันไมใหเรื่องลุกลามใหญโตตอไป เชน 
ควบคุมฝูงชนไมใหกอการจราจลวุนวาย เปนตน 
 4.  การออกกฎควบคุมสังคม ดําเนินการออกใบอนุญาตตาง ๆ ออกคําสั่งตาง ๆ และคอย
ตรวจตราสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ แกประชาชนตามปกติตํารวจจะปฏิบัติหนาที่นี้โดยรวมมือ
กับหนวยงานอื่นของทางราชการ 
 5.  การใหบริการตาง ๆ ทางสังคม เชน ทําลายสิ่งที่เปนอันตรายแกชีวิตและรางกาย ให
คําปรึกษาแกเยาวชน ใหความชวยเหลือดานกฎหมายแกผูสอบถาม เปนตน 
 ประเสริฐ  เมฆมณี (2525, หนา 78)  กลาววา นักการศึกษาหลักการบริหารงานตํารวจให
คําอธิบายถึงบทบาทหนาที่ของตํารวจไวดังนี้ 
 1.  รักษาความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสิน 
 2.  การรักษาความสงบเรียบรอยและศีลธรรมอันดีของสังคม 
 3.  การปองกันอาชญากรรมและควบคุมแหลงเสื่อมโทรม 
 4.  การควบคุมการจราจร 
 5.  การปฏิบัติหนาที่รับผิดชอบตามกฎหมายระเบียบแบบแผนขอบังคับของตํารวจ 
 ราชบัณฑิตยสถาน  (2546, หนา 249)  ใหความหมายวาตํารวจ คือ เจาหนาที่ของรัฐ มี
หนาที่ตรวจตรา รักษาความสงบเรียบรอย จับกุมและปราบปรามผูกระทําผิดกฎหมาย 
 กรมตํารวจ  (2537)  ตามระเบียบการตํารวจเกี่ยวกับคดี ลักษณะที่ 1 บทที่ 1 ไดกําหนด
หนาที่ของตํารวจไวดังนี้ 
 1.  รักษาความสงบเรียบรอยทั้งภายในและภายนอกเพื่อประโยชนสุขแกประชาชน 
 2.  รักษากฎหมายที่เกี่ยวกับการกระทําผิดทางอาญา 
 3.  บําบัดทุกข บํารุงสุขใหแกประชาชน 
 4.  ดูแลรักษาผลประโยชนของสาธารณะ 
 อุดมคติของตํารวจ  (กรมตํารวจ, 2537, หนา 145-150) กรมตํารวจของไทยไดกําหนด
อุดมคติเพื่อใหเจาหนาที่ตํารวจยึดถือในการปฏิบัติหนาที่ดังนี้ 
 เคารพเอื้อเฟอตอหนาที่กรุณาปราณีตอประชาชน 
 อดทนตอความเจ็บใจไมหวั่นไหวตอความยากลําบาก 
 ไมมักมากในลาภผลมุงบําเพ็ญตนใหเปนประโยชนตอปวงชน 
 ดํารงตนในยุติธรรมกระทําการดวยปญญา 
 รักษาความไมประมาทเสมอชีวิต 
 จากการศึกษาบทบาทหนาที่ของตํารวจดังกลาวขางตน อาจสรุปภารกิจและบทบาท
หนาที่ความรับผิดชอบของตํารวจไดดังนี้ 
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 1.  การปองกันอาชญากรรม 
 2.  การปราบปรามอาชญากรรม  
 3.  การสืบสวนสอบสวนจับกุมฟองรองผูกระทําผิด  
 4.  การคนหาทรัพยสินสูญหาย หรือถูกประทุษราย  
 5. การรักษาระเบียบขอบังคับตาง ๆ ที่ไมเกี่ยวกับอาชญากรรม เชน จัดการจราจร 
 6.  การรับแจงความและใหบริการชวยเหลือประชาชน 
 7.  การคุมครองสิทธิเสรีภาพสวนบุคคล เชน การอารักขาบุคคลสําคัญ 
 8.  การเสริมสรางสัมพันธภาพที่ดีกับประชาชน 
 9.  การรักษาความสงบเรียบรอยของสังคม 
 1.  หนาท่ีและความรับผิดชอบของตํารวจ 
  หนาที่และความรับผิดชอบของตํารวจ มีระบุไวในประมวลระเบียบการตํารวจ
เกี่ยวกับคดีเลมที่ 1 พ.ศ. 2522  โดยกําหนดหนาที่ทั่วไปของสํานักงานตํารวจแหงชาติไวดังนี้ 
  1.  รักษาความสงบเรียบรอยทั้งภายในและภายนอก เพื่อประโยชนสุขแกประชาชน 
  2.  รักษากฎหมายที่เกี่ยวกับการกระทําความผิดทางอาญา 
  3.  บําบัดทุกขบํารุงสุขใหแกประชาชน 
  4.  ดูแลรักษาผลประโยชนของสาธารณะ 
  แมวาในประมวลระเบียบการตํารวจเกี่ยวกับคดีจะระบุหนาที่โดยทั่วไปของ
สํานักงานตํารวจแหงชาติไว  4 ประการเทานั้น แตหากพิจารณาใหดีแลวจะเห็นวา หนาที่โดยทั่วไป
นี้ก็คือวัตถุประสงคของสํานักงานตํารวจแหงชาติ ซ่ึงกําหนดไวอยางกวางขวางครอบคลุมทั่วไป
กอใหเกิดผลตามมาคือ ตํารวจตองมีบทบาทหลายฐานะ เพื่อใหสามารถรับผิดชอบหนาที่ที่มีอยู
อยางกวางขวาง และอีกประการหนึ่งก็คือ องคกรที่รองรับหนาที่ดังกลาว มีโครงสรางที่ใหญโตและ
มีบุคลากรเปนจํานวนแสนคน 
  สําหรับบทบาทหลายฐานะของตํารวจเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ไดนั้น มี
ปรากฏในประมวลระเบียบการตํารวจเกี่ยวกับคดี เลมที่ 1 พ.ศ. 2522 ดังนี้ 
  1.  ตํารวจในฐานะที่เปนผูพิทักษสันติราษฎร มีหนาที่รักษาความสงบเรียบรอยของ
ประชาชนทั่วราชอาณาจักร 
  2.  ตํารวจในฐานะเปนผูรักษากฎหมาย มีหนาที่ปองกันมิใหมีผูละเมิดกฎหมาย
มหาชนและถามีผูใดละเมิด ก็มีอํานาจหนาที่สืบสวนจับกุมตรวจคน ปราบปราม นําตัวผูกระทําผิด
มาดําเนินคดีตามสมควรแกความผิด 
  3.  ตํารวจในฐานะขาราชการกึ่งพลเรือน นอกจากจะตองปฏิบัติราชการตามที่
กระทรวงมหาดไทยกําหนดและมอบหมายไวแลว  ยังจะตองปฏิบัติหนาที่ทั่ว ๆ ไปดุจเดียวกับ
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ขาราชการพลเรือนทุกประการ และตองรักษาความสามัคคีชวยเหลือซ่ึงกันและกันในระหวาง
ขาราชการทหารและพลเรือน 
  4.  ตํารวจในฐานะเปนพนักงานฝายปกครองมีหนาที่ในการบําบัดทุกขบํารุงสุขใหแก
ประชาชน 
  5.  ตํารวจเมื่ออยูในฐานะตํารวจสนาม มีหนาที่ปองกันและตอสูกับขาศึก ทั้งในเขตที่
ทําการ และมีหนาที่รักษาความสงบเรียบรอยตามระเบียบที่ทางราชการมอบหมายและกําหนดเปน
คร้ังคราว  
  ในการปฏิบัติหนาที่ของตํารวจในฐานะตาง ๆ ดังกลาวขางตน ไดมีกฎหมายระเบียบ
ขอบังคับตาง ๆ กําหนดอํานาจของตํารวจไว เพื่อใหสามารถทําหนาที่ตํารวจไดอยางสมบูรณ 
กฎหมายและระเบียบขอบังคับที่สําคัญ อาทิ  
  1.  ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา พ.ศ. 2478  ซ่ึงมีผลบังคับใชมาตั้งแต 1 
ตุลาคม 2478  เปนกฎหมายหลักสําคัญยิ่งฉบับหนึ่งที่กําหนดถึงอํานาจหนาที่ของตํารวจไวพอสรุป
ได ดังนี้  
   1.1  ตํารวจเปนเจาพนักงานผูมีหนาที่รักษาความสงบของประชาชน รวมอยูในคํา
จํากัดความของคําวา “เจาพนักงานฝายปกครอง หรือ ตํารวจ” ตามความในประมวลกฎหมาย
พิจารณาความอาญายอมมีอํานาจสืบสวนคดีอาญาไดทั่วราชอาณาจักร 
   1.2  ตํารวจเปนพนักงานสอบสวน ยอมมีอํานาจสอบสวนคดีอาญาภายในเขต
อํานาจของตนตามที่กําหนดไวในประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ืองกําหนดหนวยงาน เขตอํานาจ
การรับผิดชอบ และเขตพื้นที่การปกครองของหนวยราชการในกรมตํารวจ 
   1.3  อํานาจจับกุมตัวผูกระทําความผิดในคดีอาญา อาจเปนทั้งในกรณีที่มีหมายจับ
และไมมีหมายจับ รวมถึงการคนตัวในที่สาธารณสถาน 
   1.4  อํานาจควบคุมตัวผูกระทําความผิดที่ถูกจับไวไดตามกําหนดเวลาที่บัญญัติไว
ในกฎหมาย 
   1.5  อํานาจตรวจคนเคหสถานที่อยูอาศัย และสํานักงานของบุคคลอันเปนที่
รโหฐาน ตามเงื่อนไขที่บัญญัติไวในกฎหมาย 
  2.  อํานาจตามกฎหมายพิเศษอื่น กฎหมายที่มีโทษทางอาญานั้น นอกจากประมวล
กฎหมายอาญาเปนหลักแลว ยังมีกฎหมายอื่น ๆ ที่บัญญัติใหอํานาจตํารวจไวโดยเฉพาะ ซ่ึงตํารวจ
ตองมีหนาที่ในการดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายนั้น เชน พระราชบัญญัติจัดตั้งศาลเยาวชน
และครอบครัว และวิธีพิจารณาคดีเยาวชนและครอบครัว พ.ศ. 2534  พระราชบัญญัติอาวุธปนฯ 
พ.ศ. 2490  พระราชบัญญัติจราจรทางบก พ.ศ. 2522  เปนตน จะสังเกตเห็นไดวา ส่ิงที่เกี่ยวของกับ
พระราชบัญญัติตาง ๆ ดังกลาวนั้น เปนสิ่งที่สงเสริมและลอแหลมตอการประกอบอาชญากรรม 
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และบางประเภทก็เปนภัยตอความปลอดภัย รวมทั้งศีลธรรมอันดีของประชาชน จึงมีกฎหมาย
ออกมาควบคุมในลักษณะปองกัน ดังนั้น อํานาจของตํารวจตามกฎหมายพิเศษเหลานี้ สามารถทํา
ใหตํารวจปฏิบัติหนาที่ในการคุมครองสวัสดิภาพของประชาชนในดานตาง ๆ  
  3.  อํานาจของตํารวจตามประกาศของกระทรวงมหาดไทย เร่ืองกําหนดหนวยงานเขต
อํานาจการรับผิดชอบและเขตพื้นที่การปกครองของหนวยราชการในกรมตํารวจ ซ่ึงออกประกาศ
โดยอาศัยอํานาจตามพระราชกฤษฎีการจัดวางระเบียบราชการกรมตํารวจ ในกระทรวงมหาดไทย 
เปนการกําหนดหนวยงานเขตอํานาจการรับผิดชอบ และเขตพื้นที่การปกครองของหนวยงานใน
กรมตํารวจไวเปนการเฉพาะหนวย เพื่อประสิทธิผลในการรักษาความสงบเรียบรอย  
  นอกจากนี้ยังมีพระราชกําหนด กฎหมาย และระเบียบขอบังคับอื่น ๆ กําหนดอํานาจ
และหนาที่ของตํารวจไวอีกมากมาย ตํารวจจึงมีอํานาจและหนาที่อยางกวางขวางเพื่อใหปฏิบัติ
ราชการในหลายฐานะไดอยางมีประสิทธิผล อยางไรก็ตามตํารวจไทยทั่ว ๆ ไป แมตามปกติจะไมมี
เขตอํานาจหรือเขตพื้นที่ตองรับผิดชอบในการระงับปราบปรามผูกระทําความผิดคดีอาญาตาง ๆ 
หรือเปนการปฏิบัติงานนอกเขตอํานาจ หรือเขตพื้นที่ซ่ึงตนตองรับผิดชอบโดยตรงก็ตาม หากมีเหตุ
เกิดขึ้นซึ่งอยูในลักษณะที่จะตองระงับปราบปราม ก็ตองปฏิบัติตามความจําเปนแกกรณี อาทิ รีบ
ระงับหรือปองกันมิใหเหตุนั้นตองลุกลามรายแรงขึ้น หรือเมื่อมีเหตุเกิดขึ้นซึ่งหนา ก็ตองรีบติดตาม
ตัวผูกระทําความผิดเพื่อจับกุมโดยกระชั้นชิด เปนตน ตํารวจทุกคนตองถือเปนหนาที่ที่จะตองรับ
ดําเนินการเรื่องนี้ตามอํานาจ จะละเวนหรือหลีกเลี่ยงไมได และมีขอสังเกตประการหนึ่งที่สําคญั คอื 
ตํารวจไมมีอํานาจจับกุมและควบคุมบุคคลที่กระทําความผิดในคดีแพง ดังนั้น กอนที่ตํารวจจะเขา
ดําเนินการในเรื่องใดก็ตาม มีความจําเปนตองทราบขอเท็จจริงใหถองแทเสียกอนวา ความผิดที่
เกิดขึ้นนั้นเปนความผิดทางอาญาหรือแพง 
  ดังที่ไดกลาวมาแลววา หนาที่ความรับผิดชอบของตํารวจมีอยางกวางขวาง กอใหเกิด
ปญหาทั้งในดานการจัดองคการและบุคลกรรองรับในการปฏิบัติหนาที่ เนื่องจากเปนองคกรใหญ
สลับซับซอนและจํานวนของบุคลากรจะมีจํานวนมาก กอใหเกิดปญหาในดานการบริหารงานเปน
อยางยิ่ง จึงเปนเรื่องที่รัฐบาลไดใหความสนใจและพยายามที่จะแกไขอยูตลอดเวลา โดยเฉพาะเรื่อง
การกําหนดขอบเขตหนาที่ความรับผิดชอบของตํารวจใหแนนอนและชัดเจน รวมตลอดทั้งลด
ภาระหนาที่ของตํารวจใหนอยลงไป ดังที่คณะอนุกรรมการปรับปรุงโครงสรางและการบริหารงาน
กรมตํารวจ ไดมีความเห็นวา หนาที่ของตํารวจนั้นควรจะพิจารณาใหมีหนาที่ชัดเจนในลักษณะที่ไม
กวางขวางครอบคลุมแบบจักรวาลเหมือนที่เปนอยู หรือแคบจนละเลยกิจกรรมที่ควรปฏิบัติไป 
พรอมกับเสนอแนะวา หนาที่ของกรมตํารวจหรือสํานักงานตํารวจแหงชาติโดยสวนรวมมีดังนี้ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2540, หนา 175) 



มหาวิทยาล
ัยราช

ภัฏธนบุรี 

 43 

  1.  การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม
เปนหนาที่หลักและหนาที่สากลของตํารวจในการพิทักษสันติราษฎร และการรักษาความปลอดภัย
แกชีวิตและทรัพยสินของประชาชนมิใหถูกลวงละเมิด การปฏิบัติหนาที่ของตํารวจในการปองกัน
อาชญากรรม เปนการปฏิบัติการกอนที่จะมีการกระทําความผิดเกิดขึ้น โดยมุงตอผลในการตัดทอน
ชองโอกาสมิใหการกระทําความผิดเกิดขึ้นเปนสําคัญ สําหรับการปราบปรามอาชญากรรม เปนการ
ปฏิบัติในขณะการกระทําความผิด หรือหลังจากการกระทําความผิดเกิดขึ้นแลว โดยมุงผลในการ
ขัดขวาง ยับยั้งการกระทําความผิด จับกุมผูกระทําความผิดมาสอบสวนลงโทษตามควรแกความผิด 
ทั้งนี้รวมตลอดถึงการติดตามคนหาทรัพยสิน 
  2.  การรักษากฎหมายที่เกี่ยวกับการกระทําความผิดทางอาญาและกฎหมายที่บัญญัติ
ใหเปนหนาที่ของตํารวจ กฎหมายมหาชนที่ออกประกาศใชเพื่อควบคุมความประพฤติ และ
คุมครองพิทักษผลประโยชนของสมาชิกในสังคมที่อยูรวมกันภายในประเทศนั้น เมื่อออก
ประกาศใชแลวจําเปนตองมีเจาหนาที่รักษาและดูแลปองกันมิใหผูใดละเมิด หากผูใดละเมิดก็ตอง
ใหเจาหนาที่จัดการแกผูนั้น ใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติ โดยหลักทั่วไปแลว เจาหนาที่ตํารวจ
นั้น รัฐไดมอบหมายความรับผิดชอบใหมีหนาที่เปนผูรักษากฎหมายมหาชนที่เกี่ยวกับการกระทํา
ความผิดทางอาญา ยกเวนบางฉบับที่บัญญัติใหเปนหนาที่ของสวนราชการอื่น เชน พระราชบัญญัติ
ปองกันการคากําไรเกินควร นอกจากนี้ ตํารวจยังคงมีหนาที่ดําเนินการตามกฎหมายที่บัญญัติให
เปนหนาที่นอกเหนือไปจากการปองกันไมใหมีการละเมิดกฎหมายเปนตนวา เปนนายทะเบียนคน
ตางดาว เปนนายทะเบียนอาวุธปน อยางไรก็ตาม เพื่อเปนการแบงเบาภาระหนาที่ตํารวจลงบาง ควร
ที่จะยึดถือหลักการที่วา หากมีกฎหมายขอใดไดกําหนดใหสวนราชการใดมีหนาที่รับผิดชอบใน
การรักษากฎหมายนั้น ก็ใหสวนราชการนั้นจัดสรรเจาหนาที่รับผิดชอบในการรักษากฎหมายนั้น
โดยเฉพาะดวย 
  3.  คุมครองสวัสดิภาพของประชาชน การใหความคุมครองสวัสดิภาพแกประชาชน
เปนสิ่งสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอชีวิตประจําวัน ในการประกอบสัมมาชีพดวยความมั่นคงและ
สงบสุข ปราศจากการกอกวนรังควานจากผูอ่ืน ในการที่จะลวงละเมิดสิทธิเสรีภาพบุคคลโดยมิ
ชอบ จึงเปนหนาที่ของตํารวจที่จะตองเอาใจใสดูแลสวัสดิภาพของประชาชน นับตั้งแตการจัดการ
และควบคุมการจราจร การสงเสริมประชาชนใหปฏิบัติหนาที่ในฐานะพลเมืองดี การใหความรูแก
ประชาชนในการรักษาความปลอดภัยชีวิตและทรัพยสินของตน การจัดการสิ่งลอแหลมอันจะเปน
เหตุที่กอใหเกิดภยันตรายแกประชาชนทั่วไป ตลอดจนการรักษาความสงบเรียบรอยในภาวะการณ
ฉุกเฉินจากภัยพิบัติตาง ๆ 
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 2.  ภาพลักษณของตํารวจ 
  ภาพลักษณของตํารวจ  เปนคํานิยมใชกันทั่วไปในการมองถึงองคกรตํารวจ โดย
สวนรวมอันเปนผลสืบเนื่องมาจากการวิพากษวิจารณของสื่อมวลชนและประชาชนทั่วไป ตอ
ปญหาขอบกพรองในการปฏิบัติหนาที่ของตํารวจ รวมถึงพฤติกรรมที่ไมเหมาะสมของตํารวจ 
ภาพลักษณของตํารวจ จึงเกิดจากปฏิสัมพันธระหวางตํารวจกับประชาชน แมวาจะมีเงื่อนไขหรือ
ขอกําหนดพื้นฐานอันเปนอุปสรรคตอการเสริมสรางภาพลักษณอันดีของตํารวจแตก็เปนหนาที่ของ
ตํารวจที่จะตองพยายามมุงมั่นที่จะแกไขภาพลักษณของตํารวจในสายตาของประชาชนใหดีขึ้น 
  ภาพลักษณพืน้ฐานของตํารวจนัน้มีอยูหลายประการดังนี้คือ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2540, หนา 192) 
  1.  โดยลักษณะอาชีพของตํารวจนั้น มีขอบเขตกวางขวาง จึงเปนที่มุงหวังของ
ประชาชนที่จะเห็นตํารวจสามารถปฏิบัติหนาที่รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ไดแก ตองการไดรับบริการอยางรวดเร็ว ตองการมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน เปนตน 
  2.  โดยลักษณะของอาชีพตํารวจตองทํางานใกลชิดกับประชาชน และตองใหบริการ
ตลอด 24 ช่ัวโมง และการใชดุลยพินิจในแตละครั้งมีผลกระทบตอสิทธิและเสรีภาพของประชาชน 
จึงทําใหถูกวิจารณโจมตีอยางหนักแทบจะตลอดเวลา 
  3.  โดยลักษณะของอาชีพตํารวจที่มีหนาที่ในการรักษากฎหมายเกี่ยวกับอบายมุขตาง 
ๆ ซ่ึงถือวาขัดตอศีลธรรมอันดีของประชาชน ซ่ึงหากคนในสังคมใดยังยอมรับส่ิงเหลานี้ทั้งทางตรง
และทางออม ในการบังคับใชกฎหมายเหลานี้ยอมกระทบตอภาพลักษณของตํารวจ 
  4.  พฤติการณตํารวจที่จะกระทําผิดทําลายชื่อเสียงตํารวจโดยสวนรวมนั้น ยอม
เกิดขึ้นไดในคนหมูมาก    แตการตําหนิติเตียนไมมีการบงชี้เปนรายบุคคลเฉพาะที่กระทําผิดหรือ
ประพฤติมิชอบแตจะกลาวโดยรวมทั้งหมด 

 
ประวัติความเปนมาของสถานีตํารวจนครบาลทาพระ 
 
  สถานีตํารวจนครบาลทาพระ  เดิมเปนกิ่งสถานีตํารวจนครบาลบางกอกใหญ ใชช่ือวา
กิ่งสถานีตํารวจนครบาลวัดเจามูล อาคารเปนเพียงตัวเรือนไม ตั้งอยูใกล ๆ บริเวณวัดเจามูลหางจาก
ถนนจรัญสนิทวงศในปจจุบันประมาณ 500 เมตร ในขณะนั้นมีจาสิบตํารวจ ขุนวางใจราษฎร เปน
หัวหนา มีกําลังเจาหนาที่ตํารวจประมาณ 7 – 10 นาย เทานั้น พื้นที่อาณาเขตสวนใหญเปนสวน มี
บานเรือนประชาชนอยูหางกันสวนใหญมีอาชีพทําสวน ทุเรียน ลําไย สม มะพราว และหมาก 
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  ตอมาในป พ.ศ. 2495  จาสิบตํารวจ ขุนวางใจราษฎร หัวหนากิ่งสถานีฯ ไดเล่ือนชั้น
เปนนายตํารวจสัญญาบัตรยศ รอยตํารวจตรี จึงไดกลับไปดํารงตําแหนงที่สถานีตํารวจนครบาล
บางกอกใหญทางกรมตํารวจ (ในขณะนั้น) จึงไดแตงตั้ง จาสิบตํารวจเล็ก รักสวิส มาดํารงตําแหนง
หัวหนากิ่งแทน 
  รุงขึ้นในป พ.ศ. 2496 ถนนจรัญสนิทวงศ ไดกอสรางแลวเสร็จ ทางการไดเห็นวากิ่ง
สถานีตํารวจนครบาลวัดเจามูล  อยูหางไกลจากถนนไมสะดวกในการเดินทางไปติดตอราชการของ
ประชาชน จึงไดยายที่ทําการมาอยูในที่ดินของวัดทาพระ (โดยเชาที่ดิน)  และใชชื่อใหมวา กิง่สถานี
ตํารวจนครบาลทาพระ ตัวอาคารที่สรางใหมเปนเรือนไมช้ันเดียว มีหองทํางาน 2 หอง ตรงกลาง
เปนหองควบคุมผูตองหาโดยหัวหนากิ่ง ยังคงเปน จาสิบตํารวจเล็ก รักสวิส จนถึงในป พ.ศ. 2503 
จึงไดครบเกษียณอายุราชการ กรมตํารวจ จึงไดแตงตั้งนายตํารวจ มาดํารงตําแหนงหัวหนากิ่งสถานี
ตามลําดับ และไดใหบริการประชาชนมากกวา 50 ป จนเมื่อป พ.ศ. 2539 ทางวัดทาพระ ตองการ
ที่ดินบริเวณดังกลาวไปใชในกิจการของวัด สํานักงานตํารวจแหงชาติ จึงไดอนุมัติจัดสรร
งบประมาณจํานวน 37,952,700.- บาท (ที่ทําการของสถานีตํารวจนครบาลทาพระ ราคา 26,972,700 
บาท ที่พักของทางราชการ 10,980,000 บาท) ลงวันที่ 30 กันยายน 2539  เพื่อกอสรางอาคารที่ทํา
การและอาคารที่พักอาศัย โดยทําสัญญาเชาที่ดินของวัดทาพระ (ที่ธรณีสงฆ) เมื่อป พ.ศ. 2540  โดย
อาคารที่พักอาศัยไดแลวเสร็จและใหขาราชการตํารวจเขาพักอาศัย เมื่อวันที่ 1 มกราคม 2542 สวน
อาคารที่ทําการแลวเสร็จเมื่อวันที่ 20 พฤษภาคม 2542  จึงไดยายทําการจากที่เดิมมายังอาคารใหม
เมื่อวันที่ 17 มิถุนายน 2542  และเปดทําการบริการประชาชนในวันเดียวกัน โดยมี พันตํารวจเอก 
มานิต  ธนสันติ เปนผูกํากับสถานีตํารวจนครบาลทาพระ 
 ลักษณะสภาพพื้นท่ีโดยทั่วไป 
 สภาพพื้นที่ในเขตรับผิดชอบของสถานีตํารวจนครบาลทาพระ เปนที่ใชทําธุรกิจการคา
ประมาณ 50% เปนที่อยูอาศัยประมาณ  40% เปนสวนผลไมและที่วางเปลาประมาณ  10 %   
 สภาพพื้นท่ีการปกครอง ของสถานีตํารวจนครบาลทาพระ  
 1.  พื้นที่รับผิดชอบ 
  สถานีตํารวจนครบาลทาพระ มีพื้นที่รับผิดชอบ 2.05 ตารางกิโลเมตร อยูในเขตพื้นที่ 
แขวงวัดทาพระ เขตบางกอกใหญ กรุงเทพมหานคร 
 2.  ประชากร 
  จํานวนประชากรในเขตพื้นที่รับผิดชอบ ประมาณ 64,496 คน 
 3.  เขตพื้นที่ติดตอของสถานีตํารวจนครบาลทาพระ 
  ทิศเหนือ จดคลองวัดเจามูลฝงใต ไปตามแนวลําคลองจดเขตสถานีตํารวจนครบาล
บางกอกใหญ 
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  ทิศใต จดคลองบางกอกใหญฝงเหนือ จดเขตสถานีตํารวจนครบาลตลาดพลู 
  ทิศตะวันออก จดคลองบางกอกใหญฝงตะวันตก จดเขตสถานีตํารวจนครบาลบาง     
ยี่เรือ 
  ทิศตะวันตก จดคลองบางกอกใหญฝงตะวันออก จดเขตสถานีตํารวจนครบาล      
ภาษีเจริญ 
 การแบงเขตรับผิดชอบในหนาท่ี แบงเปน  6 เขต 
 เขตที่ 1  ในพื้นที่ยานวัดทาพระ จากคลองบางลําเจียกฝงตะวันตก เลียบไปตามถนนเพชร
เกษมฝงเหนือถึงสี่แยกทาพระ และจากฝงคลองวัดเจามูลฝงใต เลียบไปตามถนนจรัญสนิทวงศฝง
ตะวันออกถึงสี่แยกทาพระ มีซอยและสถานที่สําคัญ คือ ซอยวัดราชสิทธาราม ซอยวัดทาพระ ซอย
เสรี วัดทาพระ สํานักงานประปาสาขาภาษีเจริญ ตลาดทาพระรุงเรือง โรงแรมเวสตอินน เปนตน 
 เขตที่ 2  ในพื้นที่ยานถนนจรัญสนิทวงศ จากฝงคลองวัดเจามูลฝงใต เลียบไปตาม
ถนนจรัญสนิทวงศฝงตะวันตก ถึงฝงคลองวัดทาพระฝงเหนือ มีซอย และสถานที่สําคัญ คือ ซอย
ศักดิ์เจริญ ซอยอภิชาติ ซอยเจริญนาวี แฟลตศักดิ์เจริญ และสถานีตํารวจนครบาลทาพระ 
 เขตที่ 3  ในพื้นที่ยานถนนจรัญสนิทวงศและถนนเพชรเกษม จากฝงคลองวัดทาพระฝง
ใต เลียบไปตามถนนจรัญสนิทวงศ ถึงสี่แยกทาพระ และจากฝงคลองบางกอกใหญฝงตะวันออก
เลียบไปตามถนนเพชรเกษม และซอยเลิศรัตน ซอยเลิศมงคล ซอยอํานวยสุขและ ซอยโรงเรียน
วิบูลยเสรีวิทยา เปนตน 
 เขตที่ 4  ในพื้นที่ยานเพชรเกษม และถนนรัชดาภิเษก จากฝงคลองบางกอกใหญฝง
ตะวันออกเลียบไปตามถนนเพชรเกษมฝงใต ถึงส่ีแยกทาพระ และจากฝงคลองบางกอกใหญฝง
เหนือเลียบไปตามถนนรัชดาภิเษกถึงส่ีแยกทาพระ มีซอยและสถานที่สําคัญคือ ซอยทรัพยประเสรฐิ 
ซอยวัดประดูในทรงธรรม ซอยเสนาะจิตต วัดประดูในทรงธรรม วัดประดูฉิมพลี สํานักงานเขต
บางกอกใหญ เปนตน 
 เขตที่ 5  ในพื้นที่ยานถนนเพชรเกษม และถนนรัชดาภิเษก จากฝงคลองบางกอกใหญฝง
เหนือเลียบไปตามถนนรัชดาภิเษกสี่แยกทาพระ และจากริมคลองบางลําเจียกฝงตะวันตกเลียบไป
ตามถนนเพชรเกษมฝงใต ถึงส่ีแยกทาพระ มีซอยและสถานที่สําคัญ คือ ซอยรมไทร ซอยโรงเรียน
วัดประสาทวิทยา ซอยโรงเรียนสายประสิทธิวิทยา 
 เขตที่ 6  ในพื้นที่ยานถนนเพชรเกษม จากฝงคลองบางกอกใหญฝงตะวันตกเลียบไปตาม
ถนนเพชรเกษมฝงใตถึง คลองบางลําเจียกฝงเหนือ มีซอยและสถานที่สําคัญ คือ  ซอยชิดเจริญ ซอย
สงุน ซอยเกษจําเริญ เปนตน 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ประเสริฐ  หนูดี (2544: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีความสัมพันธกับสัมฤทธิ์ผลใน

การปฏิบัติงานดานการสืบสวนคดียาเสพติดใหโทษ: กรณีศึกษาเจาหนาที่ตํารวจ ในสังกัด

ตํารวจภูธรจังหวัดนนทบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับสัมฤทธิ์ผลของเจาหนาที่
ตํารวจงานสืบสวน ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดนนทบุรี ในการปฏิบัติงานดานการสืบสวนคดี
ยาเสพติดใหโทษ เพื่อนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายในการสืบสวนคดียาเสพติดให
โทษ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ เจาหนาที่ตํารวจงานสืบสวนในสังกัดตํารวจภูธร
จังหวัดนนทบุรีจํานวน 144 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลวิเคราะห
ขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่ใชไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะหจําแนกพหุทั้งนี้กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา สัมฤทธิ์ผลในการปฏิบัติหนาที่ดานการสืบสวนคดียาเสพติดใหโทษ 
ของเจาหนาที่ตํารวจงานสืบสวน สังกัดตํารวจภูธรจังหวัดนนทบุรีอยูในระดับสูง โดยมีปจจัยการ
กําหนดนโยบายและวัตถุประสงคในการทํางานดานการสืบสวนไวชัดเจนในสถานีตํารวจทําใหเกิด
ความสัมฤทธิ์ผลมากที่สุด ในการทดสอบสมมติฐานพบวา ช้ันยศมีความสัมพันธกับสัมฤทธิ์ผล ใน
การปฏิบัติงานดานการสืบสวนคดียาเสพติดใหโทษ ระดับการศึกษา เงินเดือน มีความสัมพันธกับ
จํานวนคดีที่ดําเนินการเสร็จสิ้นตามเปาหมาย  แตอายุ อายุราชการ  สถานภาพสมรส  ไมมี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับสัมฤทธิ์ผลในการปฏิบัติงาน ดานการสืบสวนคดี
ยาเสพติดใหโทษ และจํานวนคดีที่ดําเนินการเสร็จสิ้นตามเปาหมาย สวนปจจัยดานองคกรพบวา 
การเขารับการอบรมการสืบสวน ดานวิทยาการ และจํานวนคดีที่อยูในความรับผิดชอบ มี
ความสัมพันธกับสัมฤทธิ์ผลในการปฏิบัติงานดานการสืบสวนคดียาเสพติดใหโทษ และจํานวนคดี
ที่ดําเนินการเสร็จสิ้นตามเปาหมาย แตระยะเวลาการปฏิบัติงานและเครื่องมืออุปกรณไมมี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับสัมฤทธิ์ผลในการปฏิบัติงานดานการสืบสวนคดี
ยาเสพติดใหโทษ และจํานวนคดีที่ดําเนินการเสร็จสิ้นตามเปาหมาย 

 นราวรัชย  บุณยรัตพันธุ (2544: บทคัดยอ)   ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการทํางานของ
ขาราชการตํารวจชั้นประทวน : กรณีศึกษา กองทะเบียนประวัติอาชญากร สํานักงานตํารวจ
แหงชาติ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการทํางานของขาราชการชั้นประทวน รวมทั้งปจจัยที่
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทํางาน เปนการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  โดย
การสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview)  ในผูใหขอมูลที่สําคัญ (Key-informant) ซ่ึงเปน
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ขาราชการชั้นประทวน กองทะเบียนประวัติอาชญากร จํานวน  19 คน ผลการศึกษาสามารถสรุปได 
ดังนี้ 
 1.  ผูใหขอมูลที่สําคัญ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูระหวาง 25-35 ป วุฒิการศึกษา 
ปริญญาตรี เปนโสด อายุราชการ ไมเกิน 6 ป ระดับเงินเดือนไมเกิน 7,000 บาท ระดับยศ สิบตํารวจ
โท ที่พักอาศัย โดยการเชา มีความสะดวกในการเดินทางมาปฏิบัติงาน และภูมิลําเนาเดิม อยูภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  ทัศนะและความคาดหวังในอาชีพตํารวจ จากการศึกษาพบวา เหตุที่ตัดสินใจเขารับ
ราชการตํารวจเนื่องจากเปนอาชีพที่มั่นคง และจะรับราชการตํารวจตลอดไป โดยมีความคาดหวังวา
ตองการความกาวหนาในอาชีพการงาน 
 3.  แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของขาราชการตํารวจ จากการศึกษาพบวา ขาราชการ
ตํารวจเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติอันเนื่องมาจากเกิดความพึงพอใจในผลสําเร็จของงาน โดยไดรับ
การยอมรับนับถือจากผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน แตสวนใหญเห็นวาสวัสดิการที่ไดรับนั้นยัง
ไมมีความเหมาะสม 
 4.  พฤติกรรมการทํางาน จากการศึกษาพบวา พฤติกรรมในงานปกติ ขาราชการตํารวจมี
ความรูสึกที่ตองการทํางานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จลุลวงไป เมื่อเสร็จส้ินภารกิจจะรูสึก
ภาคภูมิใจ บางครั้งรูสึกวางานที่รับผิดชอบมีความนาเบื่อ ซํ้าซาก เมื่อเกิดความเครียดในขณะ
ปฏิบัติงานหรือเกิดปญหาจะปรึกษาผูบังคับบัญชา พฤติกรรมในงานพิเศษมักไดรับมอบหมายเปน
คร้ังคราว เมื่อไดรับมอบหมายจะรูสึกวาผูบังคับบัญชาใหความสําคัญกับตนเอง 
 5.  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทํางาน จากการศึกษาพบวาขาราชการตํารวจ
จะเกิดความรูสึกเบื่อหนายทอแทตอการทํางาน เมื่อปริมาณงานไมเหมาะสมกับผูปฏิบัติ สวนวิธีที่
จะใหการทํางานมีความสุข คือ การตั้งใจทํางานที่ไดรับมอบหมายใหดีที่สุด และทํางานดวยความ
สนุก โดยครอบครัวมีสวนชวยสนับสนุนการใหกําลังใจในการทํางาน 
 ขอแนะนะสําคัญที่ไดจากการวิจัยนี้ คือ ควรมีการนําผลการวิจัยเสนอตอผูบริหารของ
หนวยงาน ใหไดทราบถึงพฤติกรรมการทํางานของผูใตบังคับบัญชาซึ่งเปนผูปฏิบัติงาน  เพื่อ
นําไปสูการแกไขปญหา พัฒนาบุคลากรและหนวยงานตอไป 
 สุเทพ  ศุภศิริ (2543: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการปฏิบัติหนาที่
ปองกันอาชญากรรมของเจาหนาที่ตํารวจสายตรวจ: ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีตํารวจนครบาลบางขุน
นนท และสถานีตํารวจนครบาลบางเสาธง มีความมุงหมายที่จะศึกษาเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไป และ
ปญหาอุปสรรคที่มีผลกระทบอยางไรตอการปฏิบัติหนาที่ของตํารวจสายตรวจในการปองกัน
อาชญากรรม ซ่ึงไดแก อายุ การศึกษา ที่พักอาศัย ระยะเวลาที่อยูในตําแหนง เคยถูกพิจารณาทัณฑ
และเคยถูกดําเนินคดีอาญา เปนตน เพื่อเปนการศึกษาหาแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
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ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหนาที่ปองกันอาชญากรรมของตํารวจใหดียิ่งขึ้น กลุมตัวอยางที่ใชใน
การวิจัยไดแก เจาหนาที่ตํารวจที่ปฏิบัติหนาที่ดานสายตรวจในสถานีตํารวจนครบาลบางขุนนนท 
และสถานีตํารวจนครบาลบางเสาธง ตั้งแตรองผูกํากับการ (ฝายปองกันปราบปราม) สารวัตร
ปองกันปราบปราม ซ่ึงเปนผูบริหารงานสายตรวจและคอยควบคุมส่ังการจนถึงตํารวจชั้นประทวน
ที่เปนผูปฏิบัติ จํานวน 93 คน การเก็บรวบรวมขอมูลในแบบสอบถามเปนเครื่องมือ และคาสถิติที่
ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คา t-test และคา Anova โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ
กําหนดไวที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิจัยพบวา เจาหนาที่ตํารวจสายตรวจที่ปฏิบัติหนาที่ปองกันอาชญากรรมในสังกัด
สถานีตํารวจนครบาลบางขุนนนท และสถานีตํารวจนครบางบางเสาธง มีประสิทธิภาพในการ
ปองกันอาชญากรรมอยูในระดับ 3.91 มีความพรอมของปจจัยภายในหนวยงานต่ํา มีผลกระทบของ
ปจจัยภายนอกตอการปฏิบัติหนาที่ปองกันอาชญากรรมของเจาหนาที่ตํารวจสายตรวจอยูใน
ระดับสูง 
 เจาหนาที่ตํารวจสายตรวจที่มีปจจัยภูมิหลัง โดยตัวแปรดานอายุ ประสบการณในการ
ทํางาน ระดับการศึกษา สถานที่พักอาศัย และการถูกพิจารณาทัณฑทางวินัย ไมมีผลตอการปฏิบัติ
หนาที่ปองกันอาชญากรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนตัวแปรดานการถูก
ดําเนินคดีทางอาญามีผลตอการปฏิบัติหนาที่ปองกันอาชญากรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 เจาหนาที่ตํารวจสายตรวจที่มีความพรอมของปจจัยภายในหนวยงานตางกันมี
ประสิทธิภาพในการปองกันอาชญากรรมตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เกรียงศักดิ์  ชุติวุฒน (2542: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานสอบสวน
สังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล กองบัญชาการตํารวจนครบาลที่มีตอปญหาในการปฏิบัติงาน 
การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหาในการปฏิบัติงานตามความคิดเห็นของพนักงาน
สอบสวนสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล กองบัญชาการตํารวจนครบาล ปจจัยลักษณะสวน
บุคคลที่มีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน และศึกษาขอเสนอแนะในการแกไข
ปญหาในการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล กองบัญชาการ
ตํารวจนครบาล กลุมตัวอยางในการศึกษา คือ พนักงานสอบสวนสังกัดกองบังคับการตํารวจ
นครบาล (2,6) กองบัญชาการตํารวจนครบาล จํานวน  204 คน  การเก็บรวบรวมขอมูลใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือ และคาสถิติที่ใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน คา t-test และคา F-test โดยมีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิจัยพบวา พนักงานสอบสวนสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล กองบัญชาการ
ตํารวจนครบาลมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงานโดยรวมในระดับสูง ผลการทดสอบ
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สมมติฐานพบวา พนักงานสอบสวนสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล กองบัญชาการตํารวจ
นครบาลที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนพนักงานสอบสวนสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล กองบัญชาการ
ตํารวจนครบาลที่มีอายุราชการ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานสอบสวน ช้ันยศ เงินเดือน และสถานภาพ
สมรสตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ สวนขอเสนอแนะในการแกปญหาในการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนสังกัดกองบังคับ
การตํารวจนครบาล กองบัญชาการตํารวจนครบาล เสนอใหลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานใหส้ันลง 
จัดจํานวนพนักงานสอบสวนใหเหมาะสมกับสภาพพื้นที่  เพิ่มงบประมาณดานวัสดุ  อุปกรณ       
ส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีตํารวจใหมากขึ้น เพิ่มเงินเดือนและจัดสวัสดิการใหกับพนักงาน
สอบสวนมากขึ้น ลดกฎ ระเบียบ คําสั่งเกี่ยวกับการสอบสวนที่มีมากและเครงครัดจนเกินไปให
นอยลง 
 ธวัชชัย  คําแหงพล (2545: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบา ของเจาหนาที่ตํารวจ สังกัดกองกํากับการสืบสวน
สอบสวนตํารวจนครบาล 1-9 กองบัญชาการตํารวจนครบาล การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 
1) ระดับพฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบา  2) เปรียบเทียบพฤติกรรม
การทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบาของเจาหนาที่ตํารวจนครบาล ตามปจจัยสวน
บุคคล ไดแก อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และประสบการณในการสืบสวนแตกตางกัน  
3) ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําและแรงจูงใจกับพฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดี
จําหนายยาบาของเจาหนาที่ตํารวจนครบาล และ 4) ตัวพยากรณรวมระหวางภาวะผูนําและแรงจูงใจ 
กับพฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบาของเจาหนาที่ตํารวจนครบาล กลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือเจาหนาที่ตํารวจสังกัดกองกํากับการสืบสวนสอบสวนตํารวจนครบาล 
1-9 กองบัญชาการตํารวจนครบาล จํานวน 212 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ รอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา F-test, Chi-square, Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient และ Stepwise Multiple Regression Analysis 
 ผลการวิจัยพบวา 1) เจาหนาที่ตํารวจ สังกัดกองกํากับการสืบสวนสอบสวนตํารวจ
นครบาล 1-9 กองบัญชาการตํารวจนครบาลมีพฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดี
จําหนายยาบาอยูในระดับปานกลาง  2) อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการสืบสวน แตกตาง
กันมีพฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบาไมแตกตางกัน  3) ภาวะผูนําดาน
การเปลี่ยนแปลงภาวะผูนําแบบปลอยตามสบาย และแรงจูงใจดานปจจัยค้ําจุนมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.001 และ 4) แรงจูงใจดานปจจัยจูงใจดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานความกาวหนา แรงจูงใจดาน
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ปจจัยคํ้าจุนดานสัมพันธกับผูบังคับบัญชา และดานสภาพการทํางาน สามารถรวมกันอธิบาย    
ความแปรปรวนของพฤติกรรมการทํางานดานการสืบสวนจับกุมคดีจําหนายยาบาได 
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