
บ ท ท ี่ 2

แ น ว ค ิด  ท ฤ ษ ฎ ี แ ล ะ  ว ร ร ณ ก ร ร ม ท ี่เ ก ี่ย ว ข ้อ ง

การคืกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากสถานีตำรวจที่มีต่อโครงการ 
โรงพักเพ่ือประชาชนคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ทำการสืกษาแนวคิด ทฤษฏี และผลงานท่ีเก่ียวข้องโดยแบ่งสาระ 
สำคัญของหัวข้อในการคืกษาออกเป็น 7 ส่วน คือ

(ก) แนวคิดเก่ียวกับการประเมินประสิทธิผลองค์การของรัฐ
(ข) ความสำคัญของประชาชนในฐานะผู้รับบริการจากหน่วยงานของรัฐ
(ค) แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ
(ง) แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ
(จ) แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการลาธารณะ
(ฉ) แนวคิดเก่ียวกับโครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพ่ือประชาชน(โรงพักเพ่ือประชาชน)
(ช) ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

( ก )  แ น ว ค ว า ม ค ิด เ ก ี่ย ว ก ับ ก า ร ป ร ะ เ ม ิน ป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล อ ง ค ์ก า ร 1ข อ ง เ ฐ

เป็นท่ีกล่าวกันอยู่เสมอว่าวิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็ คือ การดูความสามารถในการจัด 
องค์กรและการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์และรักษาการปฏิบัติท่ีมีประสิทธิผล 
ไว้ให้ได้ แ ล ะ สิ่งสำคัญ ใ น ท ี่น ี้ก ็คือ "ประสิทธิผล”( Effectiveness ) ซ่ึงในปัจจุบันมักเป็นท่ียอมรับกัน 
อย่างกว้างขวางว่าแนวความคิดเรื่องประสิทธิผลคือสิ่งที่จะเป็นเครื่องตัดสินในขั้นสุดท้ายว่าการ 
บริหารและองค์การประสบความสำเร็จหรือไม่เพียงใด ( ภรณี กีร์ติบุตร, 2529: 2 )

อย่างไรก็ตาม ประสิทธิผลยังมีความแตกต่างกันอยู่ในความเข้าใจของนักวิชาการต่างสาขา 
กัน อาทิเช่น สำหรับนักเศรษฐศาสตร์แล้ว ประสิทธิผลขององค์การมีความหมายอย่างเดียวก ัน กับผล 
กำไรหรือ ผลประโยชน์จากการลงทุนสำหรับผู้จัดการฝ่ายผลิตแล้ว ประสิทธิผลมักหมายความถึง 
คุณภาพหรือปริมาณของผลผลิตท่ีเป็นสินค้าหรือบริการ ส่วนนักวิทยาศาสตร์ ประสิทธิผลอาจถูก 
ตีความในรูปของจำนวนส่ิงประดิษฐใหม่  ๆ หรือผลผลิตใหม่  ๆ ขององค์การสำหรับนักสังคมศาสตร์ 
แล้วประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการทำงาน( Steers, 1977:1-2)
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จากการให้ความหมาย '‘ประสิทธิผล" แตกต่างกันออกไปตามแนวความคิดในแต่ละสาขา 
ขณะท่ีในด้านการบริหารธุรกิจจะมองประสิทธิผลในแง่ของการวัดจากผลกำไรเน่ืองจากการประกอบ 
ธุรกิจต่าง  ๆ ก็มีเป้าหมายในลักษณะเซ่นน้ัน ในขณะท่ีในการบริหารภาครัฐซ่ึงมิได้มีเป้าหมายเพ่ือการ 
สร้างกำไร แต่เพ่ือการให้บริการกับประชาชนเป็นสำคัญ คังน้ันประสิทธิผลขององค์การของรัฐจึงมัก 
จะต้องคำนึงท้ังการบรรลุเป้าหมายท่ีองค์การของรัฐน้ัน  ๆ ได้ต้ังไว้ รวมท้ัง ความสามารถในการตอบ 
สนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมไดโดยส่วนรวมได้ด้วย นอกจากน้ันย่ิงองค์การของรัฐ 
มุ่งทำงานเพื่อเป้าหมายหลายประการ ความพยายามที่จะประเมินประสิทธิผลขององค์การจำเป็น 
ต้องให้ครอบคลุมถึงตัวแปรหรือเกณฑ์มาตรฐาน ( Criteria )หลายประการเพ่ือให้ได้มาซ่ึงประสิทธิผล 
ขององค์การอย่างแท้จริง ( Steers, 1977: 2 )

ดังน้ัน เมื่อพิจารณาถึงการประเมินประสิทธิผลขององค์การขององค์การของรัฐหรืออีกนัย 
หนึ่งการตัดสินว่าหน่วยงานรัฐนั้นประสบความสำเร็จในการบริหารงานมากน้อยเพียงใด สามารถ 
พิจารณาใน 2 แนวทางดังน้ีคือ

1. การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย ( Objective Attainment )
ผู้ท่ีสนับล น ุน แนวความค ิด น้ีก็คือ ฮอลล์ ( H a l l ,  1972: 97 ) ท่ีเห็นว่ามาตรการท่ีใช้ในการวัด 

ประสิทธิผลน้ันจะต้องต้ังอยู่บนวิธีการและเป้าหมาย ( Means and Ends ) ขององค์การมากกว่าท่ีจะ 
ใช้เกณฑ์การวัดอยู่ภายนอกองค์กร นอกจากน้ันแล้ว ไพรซ์ ( Price, 1968: 97 ) ก็ยังเห็นว่าเคร่ืองบ่งช้ี 
ความมีประสิทธิผลขององค์การท่ีสำคัญมากท่ีสุดก็คือ ผลผลิตขององค์การ ( Productivity ) สำหรับ 
องค์การของรัฐก็จะตั้งเป้าหมายขององค์การไว้ การวัดประสิทธิผลขององค์การก็คือการบรรลุถึง 
เป้าหมายท่ีต้ังเอาไว้น้ัน

2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ( Customer Satisfaction ) 
นักวิชาการท่ีสนับสนฺนการประเมินประสิทธิผลองค์การของรัฐในแนวน้ี อาทิ เช่น มิลเลตค์จ dé

( Millet, 1954 ) ; ไมเยอร์และ ทิมมค์( Mayer & Timms,1970 ) ; กูดเซลล์( Goodsell, 1980 ) 
ตลอดจน กันแลซ และรีด ( Gundlach and Reid, 1983 ) ซ่ึงล้วนแต่เห็นว่าการประเมินประสิทธิผล 
ที่แท้จริงขององค์การของรัฐนั้นก็คือ การประเมินจากความร้สึกพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการdé ข

บริการจากหน่วยงาน หรือ องค์การของรัฐน้ัน  ๆมากกว่า
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จากความเห็นท้ังสองแนวทางดังกล่าว สามารถสรุปได้ตามแผนภูมิท่ี 1 ดังน้ี

แผนภมิท่ี 2 การประเมินประสิทธิผลองค์กรของรัฐ

ลำหรับความแตกต่างระหว่างการประเมินประสิทธิผลองค์การ หรือหน่วยงานของรัฐด้วยการ 
พิจารณาจากการบรรลุเป้าหมาย หรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า การวัดโดยวัตถุวิสัย ( Objectivity ) และ 
ด้านความพึงพอใจในการได้รับการบริการหรือ การวัดโดยอัตวิสัย ( Subjectivity ) ลามารถพิจารณา 
จากผลงานของนักวิชาการหลายท่าน อาทิเช่น

ลไตแพค ( stipak, 1979: 46-52 ) ซ่ึงได้ทำการสีกษาวิจัยในนครสอลแอนเจลิสเพ่ือทดสอบ 
ว่าบริการลาธารณะที่ดำเนินการโดยหน่วยงานท้องถิ่นมีส่วนกระทบต่อการประเมินการให้บริการ 
หรือไม, โดยใช้ข้อมูลด้านภูมิหลังของบุคคลลักษณะของการให้บริการ ลักษณะของผูให้บริการ และ 
ลักษณะของพ้ืนท่ี เป็นดัวแปรอิสระ ตัวแปรตามคือการประเมินต่อการให้บริการลาธารณะท่ีประกอบ 
ด้วยบริการด้านตำรวจ การดูแลสวนลาธารณะ การกำจัดขยะ และบริการอ่ืน  ๆ ท้ังน้ี เกณฑ์ประเมิน 
ด้านอัตวิลัย ( Subjective evaluation scales ) จะสร้างมาตรฐานวัดฃึนมาสำรวจความคิดเห็นของ 
ประชาชนต่อกิจกรรมการให้บริการสาธารณะ ส่วนเกณฑ์ประเมินด้านวัตถุวิสัย ( Objective service 
characteristics ) ได้พิจารณาจากจำนวนตัวเลข อาทิเช่น อัตราการปราบปรามของตำรวจ อัตราของ 
ทรัพย์สินท่ีได้รับกลับคืน ค่าใช้จ่ายต่อหัว และอัตราการเกิดอาชญากรรม เป็นต้น

ผลการสีกษาพบว่าในการประเมินด้านอัตวิลัย ไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรมบริการ 
สาธารณะกับการประเมินการให้บริการ สืบเน่ืองจากประชาซนยังมีความรู้ความเช้าใจน้อยเก่ียวกับ 
หน่วยงานของรัฐและกิจกรรมที่ให้บริการจึงทำให้การประเมินการให้บริการไม่สามารถสะท้อนถึง 
คุณภาพของการให้บริการท่ีแตกต่างกันได้ ขณะเดียวกันในการประเมินด้านวัตถุวิสัยก็พบว่าตัวเลข 
ข้อมูลไม่มีความสำคัญมากพอท่ีจะบ่งบอกได้ว่าลักษณะการให้บริการมีส่วนกระทบต่อการประเมิน 
การให้บริการอย่างไรบ้าง
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ต่อมา บรัดเนย์ และ อิงแลนด์ ( Brudney & England, 1982: 132 ) ได้สรุปข้อแตกต่างใน 
การประเมินประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะว่าการประเมินด้านอัตวิสัย จะมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือ 
ผู้รับบริการ ในขณะท่ีการประเมินด้านวัตถุวิสัยจะมุ่งเน้นท่ีผู้ให้บริการเป็นหลัก เมื่อพิจารณาจาก 
เป้าหมายของการให้บริการแล้วพบว่าการวัดด้านวัตถุวิสัยจะมุ่งตอบคำถามท่ีสำคัญ 2 ประการ คือ 
การให้บริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลหรือไม่ ขณะท่ีการวัดด้านอัตวิสัยจะมุ่งเน้น 
ตอบคำถามที่สำคัญ 2 ประการ คือ หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีงานลาธารณะลามารถสนองตอบต่อความ 
ต้องการหรือข้อเรียกร้องของประชาชนได้หรือไม่ อย่างไร และมีความเสมอภาคในการให้บริการ 
หรือไม่ ซ่ึงแต่ด้านก็มีจุดเด่นจุดด้อยท่ีแตกต่างกันออกไป รายละเอียดปรากฏตามตารางท่ี 2.1

ตารางท่ี 2.1
แสดงวิธีการประเมินผลการปฏิบัติด้านการให้บริการสาธารณะ

มิติ การวัดโดยอัตวิสัย การวัดโดยวัตถุวิสัย
ม่งเน้น ประชาชน ผู้ให้บริการ

หน้าท่ีของบริการ หน้าท่ีทางการเมือง หน้าท่ีทางเศรษฐกิจ

เป้าหมายของบริการ 1 .พิจารณาที่การตอบสนอง 1.พิจารณาท่ีประสิทธิภาพ เช่น
(Responsiveness) ต่อความ จากผลิตภาพ (Productivity)
ต ้องการและเร ียกร ้องของ
ประชาชน
2.พิจารณาที่ความเสมอภาค 2.พิจารณาท่ีประสิทธิผล เช่น
(Equity) ในการกระจายบริการ พิจารณาจากการประเมินผล

ผลของนโยบาย พิจารณาท่ีผลกระทบ พิจารณาท่ีผลผลิต
ข้อด 1 .เป็นตัวไขนำไปสู,แง,มุมต่าง  ๆ

ของการให้บริการ
1. แสดงได้ในเชิงปริมาณ

2.เป็นสิงที่ปรากฏตามสายตา 
ประชาซนและเป็นการประเมิน 
ผลการปฏิบัติงานหน่วยการ 
ปกครองท้องถ่ิน

2. เป็นข้อมูลท่ีลามารถนำไป 
คิดและประเมินได้
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มิติ การวัดโดยอัตวิลัย การวัดโดยวัตถุวิลัย
3.ทำให้เห็นการมีส่วนร่วมของ 3 .หลักการและเทคนิคท ี่ได ้
ประชาชน มาตรฐานรองรับอยู่
4.ข้อมูลด้านนี้จะทำให้เห็นถึง 
ปทัสถานทางประชาธิปไตย

4.ง่ายต่อการติความ

ข้อด้อย 1 .ไม,ลามารถทำให้เห็นผลผลิต 1 .อาจเกิดอคติในเรื่องของ
ของบริการ ข้อมูลข่าวสารและการรายงาน
2 .เป็ นการพิจารณาในแบบ 2.มีการเปลี่ยนแปลงคำจำกัด
ท่ัว ไปไม่ ลึกซ้ึง ความท่ีใช้,วัดตลอดเวลา
3.เกิดปัญหาด้านเกณฑ์การรับ 
รู้และเกณฑํในการประเมิน

3. เน้นแต่ข้อ มู ล เซิง ปริม า ณ

4 . ค ั วบ ' งซ ึ ้ ท ั ศนคต ิ ของ  
ประชาซนที่มีต'อบริการยังไม, 
กระจ่างชัด

4.เน้นเป้าหมายของหน่วยงาน

(ข ) ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ใ น ฐ า น ะ ผ ู้ร ับ บ ร ิก า ร จ า ก ห น ่ว ย ง า น ข อ ง ร ัฐ

เมื่อพิจารณาพ้ืนฐานภายใต้การปกครองในระบอบประชาธิปไตยในลักษณะของรัฐบาลของ 
ประชาชน โดยประชาซนและเพ่ือประชาชนแล้ว การดำเนินกิจกรรมใด  ๆ ก็ตามของหน่วยงานของรัฐ 
จะต้องฟังเสียงประชาชนในฐานะผู้รับบริการและคำนึงถึงผลประโยชน์ที่ประซาซนควรจะได้รับเป็น 
สำคัญ ดังน้ัน หน่วยงานของรัฐจึงจำเป็นต้องแสวงหาข้อมูลจากประชาชนอย่างต่อเน่ืองท้ังในข้ันตอน 
ของการวางแผนการปฏิบัติงาน และการประเมินผล เพ่ือให้สามารถบริการประชาชนได้สอดคล้องกับ 
ความต้องการมากย่ิงข้ึน

นอกจากน้ันการแพร่หลายของแนวคิดรัฐประศาลนศาสตร์ในความหมายใหม่ ( New Public 
Administration ) นับแต่ช่วงทศวรรษ 1970 เป็นต้นมาท่ีให้ความสำคัญกับเร่ืองความเป็นธรรมใน 
ลังคม ( Social equity ) โดยเฉพาะการให้บริการสาธารณะจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการ 
ของประชาชนได้ รวมท้ังยังคำนึงถึงผู้ท่ีเสียเปรียบในลังคมด้วย ( Rehfuss, 1973 ) ประกอบกับใน 
การให้บริการลาธารณะจำเป็นจะต้องให้ความสำคัญต่อลูกค้าผู้รับบริการ ( Clients ) และผู้รับบริการ
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ควรท่ีจะต้องมีอำนาจในการประเมินผลการทำงานหน่วยงานของรัฐด้วย ( Frederickson, 1980 ) 
ซ่ึงจะเห็นได้ว่าเป็นจุดเปล่ียนแปลงท่ีสำคัญพอลมควรท่ีการบรหารภาครัฐเร่ิมท่ีจะให้ความสำคัญต่อ 
ประชาซนในฐานะผู้รับบริการจากหน่วยงานของรัฐมากข้ึน และยังเปิดโอกาสให้เข้ามามีส่วนร่วมมาก 
ข้ึนด้วย

ต่อมาจากการจุดประกายแนวคิดการจัดการภาครัฐใหม่ ( Reinventing Government ) โดย 
ออลบอร์น และ แกบเลอร์ ( Osborne and Gaebler, 1992 ) พยายามให้ทุกฝ่ายหันมาให้ความ 
สำคัญต่อการปรับเปล่ียนแนวทางและการบริหารภาครัฐจากเดิมท่ีมีลักษณะของรัฐบาลเชิงราชการ 
( Bureaucratic government ) มาลู่รัฐบาลเชิงประกอบการ ( Entrepreneurial government ) ที 
พยายามส่งเสริมการแข่งขันระหว่างผู้ให้บริการสาธารณะต่าง  ๆ เพ่ิมอำนาจประซาซนและชุมชนใน 
การตัดสินใจมากกว่าเป็นเพียงผู้รับบริการจากทางราชการ การดำเนินงาใiของรัฐบาลต้องมีการ 
กำหนดภารกิจท่ีชัดเจนและตรวจวัดผลสำเร็จในการดำเนินงานมากกว่าปล่อยให้เกิดปัญหาก่อนแล้ว 
ค่อยหามาตรการแก้ไข รวมท้ังพยายามดำเนินการในลักษณะของการแสวงหารายได้มากกวาการใช้ 
จ่ายงบประมาณเพียงอย่างเดียว และใช้กลไกการตลาดแทนการแทรกแซงของภาครัฐในการแก้ 
ปัญหาอุปสรรคและให้บริการด้านต่าง  ๆ นอกจากน้ียังเน้นการกระจายอำนาจโดยใซวิธีการบริหาร 
แบบมีส่วนร่วมมากข้ึน ( ทศพร คิริสัมพันธ์, 2538: 3 )

สิ่งสำค ัญ เป็นอย่างยิ่งในแนวคิดการจัดการภาครัฐใหม่ที่จำเป็นต้องขยายความเข้าใจก็คือ 
การให้ความสำค ัญต่อลูกค้าเป็นอันดับแรก ด้วยวิธีการเปลี่ยนแปลงหลักการพื้นฐานของวิธีการ 
ดำเนินงานภาครัฐโดยส้ินเชิง จากเดิมท่ีเคยบริหารงานตามแผนงานโครงการและงบประมาณท่ีได้รับ 
งานมีลักษณะผูกขาด นำไปลู่การสร้างแรงบีบค้ันให้หน่วยงาน ระหว่างหน่วยงานและกับภาคเอกซน 
พร้อมกันนี้ยังจะต้องดิ้นรนต่อล้เพื่อลดต้นทุนค่าใช้จ่ายและปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในทำนอง 
เดียวกับผู้บริหารของภาคธุรกิจเอกชนด้วย ซ่ึงแนวทางดังกล่าว ประธานาธิบดีบิล คลินตันได้ประกาศ 
เป็นแนวนโยบายทีส่ำคัญประการหน่ึงในการบริหารประเทศสหรัฐอเมริกา ( Exective office of the 
President, National Performance Review, 1993 ) พร้อมได้กำหนดเป็นมาตรการในทางปฏิบัติท่ี 
สำคัญ เช่น การสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเก่ียวกับการ 
ให้บริการของหน่วยงาน และบริการท่ีพึงประสงค์ แล้วมากำหนดเป็นเกณฑ์มาตรฐานในการให้บริการ 
ลูกค้า ( Customer Service Standards ) จัดการร้ือและจัดโครงสร้างหน่วยงานใหม่ตามความ 
ต้องการของลูกค้า และประการสำคัญให้มีการวัดผลการปรับปรุงการให้บริการโดยพิจารณาวัดจาก 
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก ( ทศพร คิริสัมพันธ์, 2538: 19-22 )
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จากแนวคิดท่ีได้ต่อเน่ืองมาอย่างเป็นลำดับ จะเห็นได้ว่าในการให้บริการลาธารณะโดยหน่วย 
งานของรัฐน้ัน ประชาชนในฐานะผู้รับบริการ หรืออีกนัยหน่ึงคือลูกค้าน้ัน มิใช่อยู่ในฐานะแค่เพียงผู้รอ 
รับบริการเท่าน้ัน แต่จะมีความสำคัญมากข้ึนเร่ือย  ๆ ท้ังในแง่ของการได้รับความสนใจโดยถือว่าเป็น 
ทรัพยากรหน่ึงท่ีสำคัญในการให้บริการสาธารณะ ความคิดเห็นหรือความต้องการของลูกค้าน้ันถือว่า 
เป็นผลช้ีวัดความสำเร็จหรือล้มเหลวในการให้บริการสาธารณะ และขยายต่อเน่ืองไปถึงการพยายาม 
ปรับปรุงหน่วยงานของรัฐในทุกวิถีทาง เพ่ือให้บรรลุผลตามความต้องการของลูกค้าหรือประชาชนใน 
ฐานะผู้รับบริการจากหน่วยงานของรัฐให้ได้ เช่นเดียวกับ ภารกิจด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิต 
และทรัพย์สินให้ภับประซาซนหรือการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม ซ่ึงถือว่าเป็นภารกิจส่วนหน่ึง 
ของการดำเนินกิจกรรมการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ต้องปรับคัวให้อยู่ภายใต้เง่ือนไขน้ีด้วย

จากข้อเท็จจริงที่ปรากฏในหน่วยงานของรัฐในปั'จจุนันนั้น งานของตำรวจยังมีภารกิจที่ 
ซับซ้อนและกว้างขวางอีกหลายด้าน มิใช่มีเพียงภารกิจของการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ 
ทรัพย์สินหรือการป้องกันปราบปรามอาชญากรรมเพียงอย่างเดียว แต่ยังมีภารกิจด้านการให้บริการ 
ท่ัวไป ภารกิจด้านการอำนวยความยุติธรรมทางอาญา ภารกิจด้านการควบคุมและจัดการจราจร 
ภารกิจด้านการประชาสัมพันธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน และด้านการปรับปรุงสถานท่ี 
ทำการและสภาพแวดล้อม ซ่ึงในเร่ืองน้ี คอกซ์และเวด ( Cox and Wade, 1985 ) ได้ให้ความเห็นใน 
เรื่องของการมีส่วนร่วมของประชาชนไว้ว่า ประชาชนนับว่ามีความสำคัญเป็นอย่างมากต่อการให้ 
บริการขององค์กรของรัฐ เช่น งานของตำรวจ เพราะในสภาพความเป็นจริง กำลังตำรวจไม่สามารถ 
ดูแลประชาซนได้อย่างท่ัวถึง จึงต้องอาคัยบทบาทของประชาชน ในการให้ความร่วมมือต่าง  ๆ ท่ังใน 
การให้ข่าวสาร ช่วยแจ้งเหตุ หรือสนับสนุนทางด้านอ่ืน  ๆ นอกจากน้ันแล้วประชาชนยังจัดเป็นแหล่ง 
ข้อมูลที่สำคัญยิ่งในการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์กรของรัฐด้วย ประชาชนจึงเป็น 
องค์ประกอบท่ีสำคัญย่ิงต่อการช้ีให้เห็นถึงความสำเร็จ หรือความล้มเหลวในการให้บริการขององค์กร 
ของรัฐ เพราะการท่ีจะบอกได้ว่าองค์กรของรัฐใด สามารถปฏิบัติงานให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนได้ 
อย่างแท้จริงน้ัน ควรให้ประซาซนผู้ได้รับผลจากนโยบายสาธารณะน้ัน  ๆหรือประชาชนในฐานะลูกค้า 
ผู้รับบริการ เป็นผู้มืส่วนร่วมในการประเมินประสิทธิผล หรือช้ีให้เห็นถึงความสำเร็จหรือความล้มเหลว 
ในการปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ หรือการให้บริการสาธารณะ เช่น การให้บริการงานตำรวจซ่ึง 
เป็นงานท่ีล่งผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนท่ังในด้านให้คุณและให้โทษ จึงมีความจำเป็นอย่างย่ิงท่ี 
จะต้องหันไปหาอีกแนวทางหน่ึงท่ียังถูกละเลยอยู่ น้ันก็คือ การประเมินถึงความรู้สึกของประชาชนว่า 
มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีตำรวจมากน้อยเพียงไร ซึ่งก็จะทำให้เกิดประโยชน์ 
มากข้ึน เพราะจะเป็นเสมือนข้อมูลย้อนกลับเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขต่อไป นอกจากจะเกิดประโยชน์ต่อ
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องค์กรตำรวจเองแล้ว ผลประโยชน์สุดท้าย ( Ultimate outcome ) ก็จะเกิดข้ึนต่อประชาชนในฐานะ 
รับบริการอย่างแท้จริงอีกด้วย

(ค )  แ น ว ค ว า ม ค ิด เ ก ี่ย ว ก ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ

โดยท่ัวไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 
ของผู้ปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ( Service Satisfaction ) 
ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในมิติความพอใจในการรับบริการซึ่งในเรองนี้มีนักวิชาการหลาย 
ท่านได้กล่าวถึงความหมายและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไว้ดังน้ี

1. ความหมายของความพึงพอใจ
ดาลดัน ( Dalton, 1968 อ้างในวินัย จิตตปรุง, 2514: 6 ) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึงความรู ้

สึกของคนใดคนหน่ึงว่าชอบหริอไม่ชอบในบุคคล ส่ิงของ หริอสภาพแวดล้อมที,เขาเข้าไปเก่ียวข้อง
วอลแมน ( Wolman, 1973: 384 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุข 

เม่ือคนเราได้รับผลสำเร็จตามจุดมุ่งหมาย(Goals)Rวามต้องการ(พลทt)หรือแรงจูงใจ( Motivation )
ดิเรก ฤกษ์หร่าย ( อ้างใน กฤษณะ สินธุเดชะ, 2538: 20 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ทัศนคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปเป็นความพอใจในการปฏิบัติ 
ต,อสิ,งน้ัน

ชริณี เดชจินดา ( อ้างใน ดิเรก ปล่ังดี, 2540: 4 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
หรือ ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อสิ,งใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจัยต่าง  ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึน 
เมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก 
ดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายน้ัน ไม่ได้รับการตอบสนอง

กิติมา ปริดิลก ( อ้างใน ณรสพล ศรีสุธรรม, 2538: 12 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกชอบพอหรือพอใจท่ีมีต่อองค์ประกอบ และส่ิงจูงใจในด้านต่าง  ๆ ของงานและเขาได้รับการ 
ตอบสนองความต้องการของเขาได้

2. แนวคิดเท่ียวกับความพึงพอใจ
วรูม (Vroom, 1964:99) กล่าวว่า ทัศนะคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงลามารถใช้แทนกัน 

ได้ เพราะท้ังสองคำน้ีจะ หมายถึง ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีล่วนร่วมในส่ิงน้ันทัศนคติด้านบวก 
จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม ่
พึงพอใจน้ันเอง ซ่ึงบางทีเรียบกว่า ทฤษฎี VJ.E. เน่ืองจากมีองค์ประกอบทฤษฎีท่ีสำคัญ คือ
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V มาจากคำว่า “Valence” ซ่ึงหมายถึง ความพึงพอใจ
I มาจากคำว่า “ Instrumentality” ซ่ึงหมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วิถีทางนำไปสู่ความพึงพอใจ
E มาจากคำว่า “Expectancy” ซึ่งหมายถึงความคาดหวังภายในตัวบุคคลน้ันๆ
บุคคลมืความต้องการและมืความคาดหวังในหลายส่ิงหลายอย่าง ตังน้ัน จึงต้องกระทำด้วย 

วิธีใดวิธีหน่ึง เพ่ือตอบสนองความต้องการหรือส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว้ ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองแล้ว 
ตามท่ีต้ังความหวังหรือรอท่ีคาดหวังเอาไว้น้ัน บุคคลก็จะได้รับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็ 
จะคาดหวังในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ืองๆ

เฮอรัชเบอร์ก (Herzberg, อ้างใน ดิเรก ปล่ังดี 2540: 7) ได้สืกษาความพึงพอใจในการ 
ทำงานและพบว่าเกิดจากปัจจัย 2 ประการคือ ปัจจัยจูงใจ (Motivator factors) และปัจจัยคำจุน 
(Hygiene factors) ปัจจัยจูงใจ ได้แก่ ความสำเร็จของงาน (Achievement) การได้รับการยอมรับนับ 
ถือ (Recognition) ความก้าวหน้าในตำแหน่งหน้าท่ีการงาน (Advancement) ลักษณะของงานท่ี 
ปฏิบัติ (The Work Itself) เป็นต้น ส่วนปัจจัยค้ําจุน ได้แก่ โทรปกครองบังคับบัญชา (Supervision) 
นโยบายและการบริหาร (Policy and Administration) สภาพการทำงาน (Working Codition) 
สถานภาพทางลังคม (Status) เงินเดือน (Salary)

โซลิแมน ( Soliman, อ้างแล้ว, 2540: 8 ) ได้ให้ทรรศนะเก่ียวกับความพึงพอใจไว้ตังน้ี
1. ตัวแปรปัจจัยภายใน ( Intrinsic Variables ) หรือปัจจัยจูงใจ ( Motivators ) ทังหมดรวม 

กันทำให้เกิดความพอใจในงานมากกว่าความไม่พอใจในงานและตัวแปรปัจจัยภายนอก ( Extrinsic 
Variables ) หรือปัจจัยค้ําจุน ( Hygienes ) ท้ังหมดรวมกันทำให้เกิดความไม่พอใจในงานมากกว่า 
ความพอใจในงาน

2. ตัวแปรปัจจัยภายในทั้งหมดรวมกันทำให้เกิดความพอใจในงานมากกว่าตัวแปรปัจจัย 
ภายนอกรวมกัน และตัวแปรภายนอกท้ังหมดรวมกัน ทำให้เกิดความไม่พอใจในงานมากกว่าตัวแปร 
ปัจจัยภายในท้ังหมดรวมกัน

3. ตัวแปรปัจจัยภายในแต่ละตัวทำให้เกิดความพอใจในงานมากกว่าความไม่พอใจงานและ 
ในทางตรงข้าม ตัวแปรปัจจัยภายนอกแต่ละตัวทำให้เกิดความไม่พอใจในงานมากกว่าความพอใจ 
ในงาน

4. ตัวแปรปัจจัยภายในทุกตัวรวมกัน ทำให้เกิดความพอใจในงานมากกว่าตัวแปรปัจจัย 
ภายนอกบางตัว และในทางตรงข้าม ตัวแปรปัจจัยนอกทุกตัวรวมกันย่อมทำให้เกิดความไม่พอใจมาก 
กว่าตัวแปรปัจจัยภายในบางตัว
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ออส แคมป็ (Oskamps, Stuost, อ้างแล้ว, 2540: 9) พบว่า ความพึงพอใจมีความหมายอยู่ 
ใน 3 นัย คือ

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบํติจริงเป็นไปตามท่ีบุคคลได้คาดหวังไว้
2 . ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสำเร็จท่ีเป็นไปตามความต้องการ
3. ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานได้เป็นไปตามหริอตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล
จากความหมายทั้ง 3 นัยดังกล่าว ออลแคมป็เห็นว่าได้นำไปสู่การพัฒนาทฤษฏีว่าด้วยความ 

พึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีท่ีสำคัญ คือ ตามความหมายนัยแรก อยู่ในกลุ่มทฤษฏีความคิดหวัง 
( Expectancy Theories ) ตามความหมายท่ีสองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความต้องการ ( Need Theories )
และความหมายท่ีสามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฏีคุณค่า ( Value Theories )

อเดน์ และ แอนเดอร์เ1ซน ( Aday and Andersen อ้างใน ดิเรก ปล่ังดี, 2540: 9 ) ได้ศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการพบว่า เร่ืองท่ีประชาซนไม่พอใจมากท่ีสุด คือ ความ 
สะดวกในการรับบริการ และค่าใช้จ่ายในการรับบริการ และพบว่าจะเช้าถึงความพึงพอใจของ 
ประชาชนน้ันมี 2 ประการคือ

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวก ( Convenience ) ท่ีได้รับจากสถานบริการ ซ่ึงแยกออก 
เป็น ( Coordination )

- การใช้เวลารอคอยในลถานบริการ 
การได้รับรักษาดูแลเม่ือมีความต้องการ

- ความสะดวกสบายท่ีได้รับใน (บน) สถานีตำรวจ
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงาน (Coordination) ของการบริการ ซ่ึงแยกออกเป็น

- การได้รับบริการทุกประ๓ ทในสถานท่ีเดียว
- มีผู้สนใจดูแลสุขภาพท้ังสุขภาพกายและสุขภาพจิต
- ความพึงพอใจต่ออัธยาดัยและสนใจของผู้ให้บริการ

อมร รักษาสัตย์ ( 2522 : 27 ) ให้ความเห็นว่า ความพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการอย่าง 
หน่ึงท่ีใช้วัดประสิทธิภาพของบริการได้ เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าทำให้เสร็จ  ๆ ไปแต่ 
หมายความถึงการให้บริการอย่างดีเป็นท่ีพอใจแก่ประชาซน

เซลลี ( Shelly อ้างใน กฤตช์ ศริบรรบต, 2538: 23 ) ได้ศึกษาแนวความคิดเก่ียวกับความ 
พึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวก และ 
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุฃน้ี
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เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน  ๆกล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับความ 
สุขสามารถทำให้เกิดสุข หรอความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังน้ันจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้ 
สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ

ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความลัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน 
และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกท้ังสามน้ีเรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ 
เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ

ส่ิงท่ีทำให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะ ได้แก่ทรัพยากร( Resources ) หรือส่ิงเร้า 
( Stimuli ) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือการคืกษาว่าทรัพยากร หรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ี 
ต้องการท่ีจะทำให้เกิดความพอใจ และความสุขมนุษย์ ความพอใจ จะเกิดได้มากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากร 
ทุกอย่างท่ีเป็นต้องการครบถ้วน

จากที่กล่าวมาข้างต้นแม้ว่าจะมีผู้ให้ความหมายของคำว่า " ความพึงพอใจ ” ต่าง  ๆ กันไปแต่ 
พอสรุปได้ร่วมกันว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงการประเมิน 
ค่า ซ่ึงจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจน้ีเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก

สำหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นค่อนข้างจะมีผู้ค ืกษากันอย่างกว้างขวางใน 
องค์ประกอบด้านต่าง  ๆ( Allport, 1935 อ้างใน กฤตช์ศรีบรรพต, 2538: 24 )

1. องค์ประกอบด้านความรู้สึก ( Affective Component ) เป็นลักษณะทางความรู้สึกหรือ 
อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลักษณะคือ ความรู้สึกทางบวกได้แก่ ชอบ พอใจ 
เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัว รังเกียจ

2. องค์ประกอบด้านความคิด ( Cognitive Component ) คือ การท่ีสมองของบุคคลรับรู้และ 
วินิจฉัยข้อมูลต่าง  ๆ ท่ีได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกับวัตถุ บุคคล หรือสภาพการณ์ข้ึน 
องค์ประกอบทางความคิดเก่ียวข้องกับการพิจารณาท่ีมาของทัศนคติออกมาถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี

3. องค์ประกอบด้านพถุติกรรม ( Behavioral Component ) เป็นความพร้อมท่ีจะกระทำ 
หรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทัศนคติ

ดังน้ันความพึงพอใจ จึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซ่ึงไม่จำเป็นต้องแสดง 
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่าวโดยสรุปแล้ว ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน 
ความรู้สึก ( Reactionary Feeling ) ต่อส่ิงเร้าหรือกระตุ้น ( stimulant ) ท่ีแสดงผลออกมา ( yield ) 
ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้าย ( Final outcome ) ของกระบวนการประเมิน ( Evaluative Process ) 
โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการประเมิน ( Direction of Evaluative Result ) ว่าเป็นไปในลักษณะ
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ทิศทางบวก ( Positive Direction ) หรือทิศทางลบ ( Negative Direction ) หรือ ไม่มีปฏิกิริยา คือ 
เฉย  ๆ ( Nonreaction ) ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุ้นน้ันก็ได้

ปุระชัย เปียมลมบูรณ์ ( 2531 : 34-36 ) ได้เลนอตัวแบบอันเป็นแนวทางท่ีมุ่งเน้นฐานคติว่า 
ด้วยความพึงพอใจของประชาซนในกรุงเทพมหานครต่อกระบวนการยุติธรรมว่าการต้ังฐานคติเก่ียว 
กับสังคม โดยเฉพาะอย่างย่ิงสังคมเมืองขนาดใหญ่จะต้องตระหนักถึงความกลมเกลียว และความ 
ชัดแย้ง ท้ังความร่วมมือและการแข่งชันท้ังการได้เปรียบและเสียเปรียบ ภาพของกระบวนการยุติธรรม 
จึงอาจเป็นไปได้ท้ังเซิงปฏิฐาน และเซิงนิเสธ เสมือนลองปลายของเสันตรงเดียวกันการคืกษาเก่ียวกับ 
ความพึงพอใจต่อกระบวนการยุติธรรม จึงเป็นปรากฏการณ์ท่ีลสับชับซ้อนและต้องอาศัยแนวคิดเซิง 
ปทัสถาน ( Normative Concepts ) แนวคิดเซิงประจักษ์ ( Empirical Concepts ) ฉะนันทฤษฏีว่า 
ด้วยความพึงพอใจต่อกระบวนการยุติธรรมจึงได้แก่

ทฤษฏีท่ีหน่ึง ภูมิหลังของประชาซนผู้รับบริการ น่าจะมืความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อ 
กระบวนการยุติธรรม ภายใต้ลภาวะแวดล้อมของสังคมเมืองขนาดใหญ่

ทฤษฏีท่ีสอง ประสบการณ์ของประชาชนผู้รับบริการเกี่ยวกับปัญหาอาชญากรรมน่าจะมื 
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อกระบวนการยุติธรรมภายใต้ลภาวะแวดล้อมของสังคมเมืองขนาด 
ใหญ่

ภูมิหลังของประชาซน หมายถึง อายุ การศึกษา ระยะเวลาอยู่อาศัยในท้องถ่ินน้ัน  ๆ ของ 
ประชาชน

ประสบการณ์ของประชาชนเก่ียวกับปัญหาอาชญากรรม หมายถึง ลำดับความสำคัญของ 
อาชญากรรมและความปลอดภัยจากอาชญากรรม

แผนภูมิท่ี 2 แสดงความเช่ือมโยงระหว่างภูมิหลังและประสบการณ์ของประชาชนกับความพึงพอใจ 
ต่อกระบวนการยุติธรรม
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นอกจากน้ียังกล่าวว่าความพึงพอใจจัดเป็นทัศนคติท่ีต้องผ่านกระบวนการรับรู้และตีความ 
ของบุคคลซ่ึงมีการประเมินค่าของล่ิงท่ีรับรู้ว่าชอบหรอไม่ชอบปรารถนาหรอไม่ปรารถนา พึงพอใจหรือ 
ไม่พึงพอใจ ซ่ึง ซอว์ และ คอนแทนโซ (Shaw&Contanzo, 1982 : 285 อ้างใน ปุระชัย เปียมสมบูรณ์ 
,2531 : 34-36)กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง ลักษณะการประเมินผลเก่ียวกับแนวคิดและการตอบสนอง 
ในเชิงประเมินต่อส่ิงเร้าท้ังหลายฉะน้ันผลท่ีได้ติดตามมาก็คือบุคคลท้ังหลายต่างมีทัศนคติต่อสรรพส่ิง 
ต่าง  ๆอาจเป็นบวกมาเป็นลบหรือเป็นกลาง

(ง ) แ น ว ค ิด เ ก ี่ย ว ก ับ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร

“ การให้บริการ ’’ เป็นหน้าท่ีสำคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีต้อง 
มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อ 
การบริการ (Delivery Service) ใหแ้ ก ่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการหลายท่านให้แนวคิดเก่ียวกับ “ การให้ 
บริการ ” ได้แก่

แมกซ์เวเบอร์ ( Max Weber, 1966: 340 ) ได้ช้ีให้เห็นว่า การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและ 
เป็นประโยชน์มากท่ีสุด คือ การให้โดยไม่คำนึงถึงคัวบุคคล หรือท่ีเรียกว่า Fine Ira Et Studio กล่าว 
คือ การให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์ และไม'มีความชอบพอใครเป็นพิเศษแต่ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติ 
อย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ท่ีมีอยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน

จอห์น ดี มิลเลตต์ ( John D.Milieu, 1954: 937-400 ) ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของ 
การบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมี 
ลักษณะที่สำคัญ 5 ประการ คือ

1 .การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน(Equitable Service) โดยยึดหลักว่าคนเราทุกคนเกิดมา 
เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันน้ันหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันท้ังทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจนตลอดจน 
สถานะทางลังคม

2.การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา(Timely Service^ะไม่มีผลงานทางสาธารณะ'ใด  ๆ
ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ เช่น รถคับเพลิงมาถึงหลังจาก 
ไฟไหม้หมดแล้ว การบริการน้ันก็ถือว่าไม่เป็นส่ิงท่ีถูกต้องหรือน่าพอใจ
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3. การให้บริการอย่างเพียงพอ(Ample Serv ice^อกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้ 
อย่างรวดเร็วแล้วต้องคำนึงถึงจำนวนคนที่เหมาะสม จำนวนความต้องการในสถานท่ีที่เพียงพอใน 
เวลาท่ีเหมาะสมอีกด้วย

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง(Continuous Serviced® การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อม 
และเตริยมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการแกอบรมอยู่เป็นประจำเซ่นการทำงาน 
ของตำรวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง

5. การบริการอย่างก้าวหน้า(Progressive Service)tป็นการบริการท่ีมีความเจริญคืบหน้าไป 
ท้ังทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย

แคทช์ อีลิฮู และเบรนด้า ดาเน็ต ( Katz Elihu and Brenda Danet, 1973 : 4-60 ) ได้คืกษา 
การบริการประชาชน เซ่น ว่าหลักการท่ีสำคัญของการให้บริการขององค์กรรัฐ ประกอบด้วยหลักการ 
3 ประการ คือ

1 .การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity)Æนหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของประชาซน และ 
เจ้าหน้าท่ีอยู่ในวงจำกัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์ และทำได้ง่าย ท้ังน้ี โดยดู 
จากเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาซนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อ หริอไม่ปฏิบัติหรือมีการลอบถาม 
เร่ืองท่ีไม,เก่ียวข้องกับเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและลอบถามเร่ืองท่ีไม่ 
เก่ียวข้อง นอกจากจะทำให้ล่าข้าแล้ว ยังทำให้การควบคุมเจ้าหน้าท่ีเป็นไปได้ยาก

2. การให้บริการท่ีมีลักษณะเป็นทางการ (บทiversality)Viมายถึง การท่ีผู้ให้บริการจะต้อง 
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก,ผู้รับ 
บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality)vtมายถึง การท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้ 
รับบริการอย่างเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคน 
อย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ

เวอร์ม่า ( B.M.Verma อ้างใน ดิเรก ปล่ังดี 2540 : 14 ) กล่าวว่า การ'ไห้'บริการ,ท่ีดีส่1วน'หน่ึง 
ขึ้นกับการเข้าถึงบริการ และได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการ ตังน้ี

1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ ( Availability ) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่ 
กับความต้องการขอรับบริการ

2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยคำนึงถึงลักษณะท่ีต้ังการเดินทาง
3. ความสะดวกและส่ิงอำนวยความสะดวกของแหล่งบริการ ( Accommodation ) ได้แก่ 

บริการท่ีผู้รับบริการยอมรับว่า ให้ความสะดวกมีสิงอำนวยความสะดวก
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4. ความลามารถของผู้รับบรการ ( Capability ) ในการท่ีจะเลียค่าใช้จ่ายสำหรับบริการ
5. การยอมรับคุณภาพของบริการ ( Acceptability ) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลักษณะ 

ของผู้ให้บริการด้วย

กุลธน ธนาพงค์ธร ( 2530 :303-304 ) ช้ีให้เห็นถึงหลักการให้บริการท่ีสำคัญมี 5 ประการ คือ 
1 .หลักความลอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการท่ีองค์การจัดให้น้ัน จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หริอท้ังหมดมิใช่เป็น 
การจัดให้แก1บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะน้ันแล้วนอกจากจะไม,เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ือ 
อำนวยประโยชน์ และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานน้ัน  ๆ ด้วย

2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้บริการน้ัน  ๆ ต้องดำเนินการอย่างต่อเน่ืองและ 
สม่ําเสมอมิใช่ทำ  ๆหยุด  ๆตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน

3. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ การบริการท่ีจัดน้ันจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง 
เสมอหน้าและเท่าเทียมกันโม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มสบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งใน 
ลักษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน  ๆอย่างเห็นได้ซัด

4. หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม,มากจนเกินกว่าผล 
ท่ีจะได้รับ

5. หลักความสะดวก กล่าวคือ การบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ 
ปฏิบัติได้ง่ายสะดวก สบาย ล้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ 
ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป

(จ )  แ น ว ค ิด ท ี่เ ก ี่ย ว ก ับ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ส า ธ า ร ณ ะ

เวอร์ม่า ( B.M. Verma อ้างใน กกุษณะ สินธุเดช, 2538 : 25 ) พิจารณาการให้บริการ 
สาธารณะว่าเป็นกระบวนการให้บริการซ่ึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวัต โดยระบบการให้บริการท่ี 
ดีจะเกิดข้ึนได้เม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการได้เป็นไปตามแผนงาน และ 
การเข้าถึงการรับบริการจากความหมายดังกล่าว จะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิง 
ระบบ ( System Approach ) ท่ีมีการมองว่าหน่วยท่ีมีหน้าท่ีให้บริการใช้ปัจจัยนำเข้า ( Inputs) เข้าสู่ 
กระบวนการผลิต ( Process ) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ ( Outputs ) โดยท้ังหมดจะ 
ต้องเป็นไปตามแผนงานท่ีกำหนดไว้ ดังน้ันการประเมินผลจะช่วยให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการท่ี 
เกิดข้ึนว่าลักษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นข้อมูลป้อนกลับ ( Feedback ) เป็นปัจจัยนำเข้าต่อไป ด้วยเหตุ 
น้ีระบบการให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ
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เทพคักด บุญยรัตพันธุ ( 2536 : 13 ) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการท่ี 
บุคคล กลุ่มบุคคล หริอหน่วยงานท่ีมีอำนาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะ 
เป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย 
เพ่ือการสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมมีองค์ประกอบท่ีสำคัญ 6 ส่วน คือ

1. สถานท่ีและบุคคลท่ีให้บริการ
2. ปัจจัยน่าเข้าหรือทรัพยากร
3. กระบวนการและกิจกรรม
4. ผลผลิตหรือตัวบริการ
5. ช่องทางการให้บริการ
6. ผลกระทบท่ีมีต่อผู้รับบริการ

วิลเล่ียม เดนนีส และ กันเทอริ( Willium H.Lucy Dennis Gilbe และ Gutherie s.Birkh, 1977 
อ้างใน ปริมพร อ่ําพันธุ 2538: 25 ) มองว่าการให้บริการสาธารณะ มี 4 องค์ประกอบท่ีสำคัญ คือ

1. ปัจจัยน่าเข้า (Inputs) หรือทรัพยากร อันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และส่ิงอำนวย 
ความสะดวก

2. กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการท่ีจะใช้ทรัพยากร
3. ผล(Results)^รือผลผลิต (Outputs)^งหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากการมีการใช้ 

ทรัพยากร
4. ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของ 

ประชาชนท่ีมีต่อการบริการท่ีได้รับ

จากความหมายตังกล่าว จะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบท่ีมองว่าหน่วย 
งานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการน่าปัจจัยน่าเข้า เข้าลู่ระบบการผลิตและออกมาเป็น ผลผลิตหรือการบริการ 
เช่นเดียวกับแนวความคิดของเวอร์ม่า อย่างไรก็ตามจากความหมายตังกล่าวมีประเด็นสำคัญประการ 
หน่ึงก็คือการมองในแง'ของผลกระทบท่ีเกิดข้ึนหลังการให้บริการซ่ึงลามารถวัดได้จากความเห็นหรือ 
ทัศนคติของผู้รับบริการท่ีดีต่อระบบการให้บริการ

ปฐม มณีโรจน์ ( อ้างใน ปริมพร อ่ําพันธุ, 2538: 24 ) ได้ให้ความหมายของการให้การบริการ 
สาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจ กระทำเพ่ือตอบสนองต่อ 
ความต้องการให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้เป็นการพิจารณาการ ให้บริการว่าประกอบด้วยผู้
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ให้บรการ ( Providers ) และผู้รับบริการ ( Recipients ) โดยฝ่ายแรก ถือปฏิบัติเป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้ 
บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพอใจ

ประยูร กาญจนดุล ( อ้างใน พงดัเทพ สิตบุตร, 2538: 20 ) ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้ 
บริการสาธารณะ ดังน้ี

1. บริการลาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยู่ในความอำนวยการ หรือในความควบคุมของรัฐ
2. บริการสาธารณามีวัตถุประสงค็ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน
3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินการลาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอเพื่อให้ 

เหมาะสมแก่ความจำเป็นแห่งกาลสมัย
4. บริการลาธารณะจะต้องจัดดำเนินการโดยสมํ่าเสมอไม'มีการหยุดชะงักถ้าบริการ 

สาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใด  ๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือ 
ได้รับความเสียหาย

5. เอกซนย่อมมีสิทธิท่ีจะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมทัน

พิทร์เจอรัลด์ และดูแรนท์ ( Fitzgerald and Durant, อ้างใน ปิยะ อุทาโย, 2539:26 ) ได้ให้ 
ความหมาย ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ ( Public Service 
Satisfaction ) ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานในการให้บริการของหน่วยงานปกครองท้องถิ่น 
โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริง และการประเมินผลนี้จะแตกต่างทัน 
ออกไป ทั้งนี้ฃึ้นอยู่ทับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและการประเมินผลนี้จะแตกต่างทันออกไป 
ทั้งนี้ขึ้นอยู่ทับการประสบการณ์แต่ละบุคคลได้รับ และตามเกณฑ์ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งการ 
ตัดสินของบุคคลน้ัน  ๆ ด้วย และมักจะพิจารณาจาก 2 ด้านคือ ด้านอัตวิลัย ซ่ึงเกิดจากการได้รับรู้ถึง 
การส่งมอบการบริการ และด้านวัตถุวิสัย ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพการบริการ

ทันแลช และเรด ( Gundlach and Reid, อ้างแล้ว, 2539: 26 ) เห็นว่าความพึงพอใจของ 
ประชาซนต่อการให้บริการส่าธารณะ เป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนว่าหลังจากได้รับการ 
บริการจากเจ้าหน้าท่ีแล้วสามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาและทำให้ประชาชนเกิด 
ความภูมิใจได้มากน้อยเพียงใด

บราวน์ และ คูลเตอร์ ( Brown and Coulter, อ้างแล้ว , 2539: 30) ได้ทำการคืกษาความ 
สัมพันธ์ระหว่างการประเมินในเชิงอัตวิลัย ทับการประเมินในเซิงวัตถุวิสัยต้อการให้บริการงานตำรวจ 
ลำหรับความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของตำรวจ พิจารณาจากดัวซ้ีวัดดังน้ี คือ



29

1. การใช้เวลาของตำรวจหลังจากการได้รับแจ้งเหตุ
2. ลักษณะการปฏิบัติตัวของตำรวจหลังจากการได้รับแจ้งเหตุ
3. ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการได้รับความคุ้มครองจากตำรวจ
4. ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการใช้เวลาของตำรวจเม่ือได้รับแจ้งเหตุ
5. ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการปฏิบัติตัวของตำรวจต่อประชาชน
6. ความรู้สึกเป็นธรรมต่อจำนวนอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึน

จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะข้างต้น แสดงให้เห็นว่าเป้าหมาย 
ของการให้บริการสาธารณะน้ันคือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ ดังน้ันการวัดว่าการให้ 
บริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหน่ึง คือการวัดความพอใจน้ีเป็นการตอบคำถามว่าหน่วย 
งานมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถตอบสนองความต้องการของประชาซนได้หรือไม่เพียงใดอย่างไร

( ฉ )  แ น ว ค ิด เ ก ี่ย ว ก ับ โ ค ร ง ก า ร โ ร ง พ ัก เ พ ี่อ ป ร ะ ซ า ซ น

ประซา พรหมนอก (2541) ตามท่ีรัฐบาลมีนโยบายท่ีจะปรับปรุงและพัฒนาระบบงานตำรวจ 
เพ่ือยกระดับการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน อีกท้ังสร้างความม่ันใจให้ 
กับประชาซนในการท่ีจะได้รับการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และเป็นธรรมประกอบกับ ฯพณฯ รัฐมนตริ 
ว่าการกระทรวงมหาดไทย ได้มอบนโยบายให้สำนักงานตำรวจแห่งชาติเร่งพัฒนาสถานีตำรวจ 
ทุกแห่ง ซ่ึงถือว่าเป็นหัวใจในการให้บริการแก่ประชาชนให้มีมาตรฐานในการให้บริการแก่ประชาชน 
เพ่ือมุ่งให้สถานีตำรวจเป็นโรงพักเพ่ือประชาชนอย่างแท้จริง

สำนักงานตำรวจแห่งชาติจึงได้เร่งรัดดำเนินการเพ่ือตอบสนองนโยบายและเจตนารมณ์ของ 
รัฐบาล กระทรวงมหาดไทยดังกล่าว จึงได้แต่งต้ังคณะทำงานจัดทำโครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพ่ือ 
ประชาชนหรือโรงพักเพ่ือประชาชนข้ึน โดยมอบหมายให้พลตำรวจเอก พรดักด้ี ดุรงควิบูลย์ 
รองผู้บัญชาการตำรวจแห่งชาติฝ่ายป้องกันและปราบปรามอาชญากรรม เป็นหัวหน้าคณะทำงาน 
ซึ่งคณะทำงานดังกล่าวได้ทำการศึกษาและจัดทำคู,มือการปฏิบัติการระดับสถานีตำรวจพร้อม 
วิดีโอเทปเป็นที่เรียบร้อยแล้ว รวมท้ังได้มีการทดลองปฏิบัติตามโครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพ่ือ 
ประชาชนน้ีมาแล้วต้ังแต่เดือนมกราคม 2541 เป็นต้นมา
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แผนภูมิที่ 3 แสดงความเป็นมาของโครงการโรงพักเพื่อประชาชน

ท่ีมา สำนักงานตำรวจแห่งชาติ



31

การดำเนินการตามโครงการ ‘'โรงพักเพ่ือประชาชน” นี้ได้เน้นการให้ประชาซนเข้ามามีส่วน 
ร่วม เน้นการกระจายบริการของตำรวจไปสู่ชุมชน อีกทั้งได้กำหนดมาตรฐานในการบริการประชาชน 
อย่างเป็นรูปธรรมเพื่อความรวดเร็วและโปร่งใสมากยิ่งขึ้น ซึ่งนับได้ว่าเป็นก้าวที่สำคัญและเป็นประวัติ 
ศาสตร์ของการพัฒนาสถานีตำรวจ

สำนักงานตำรวจแห่งชาติได้คัดทำคู่มือการปฏิบัติงานตามโครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพื่อ 
ประชาชนและวีดีโอเทปออกแจกจ่ายให้กับสถานีตำรวจ เพื่อให้บัวหน้าสถานีตำรวจได้นำโครงการน้ี 
ไปสู่การปฏิบัติโดยให้ทำความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ตำรวจทุกระดับ เพื่อขยายผลให้การดำเนินการตาม 
โครงการ ฯ ให้เป็นรูปธรรมในทุกสถานี

ความลัมถุทธผลในการดำเนินการตามโครงการน้ี จึงข้ึนอยู่กับภาวะผู้นำและความต้ังใจจริง 
ของบัวหน้าสถานีตำรวจทุกคน ท่ีจะต้องเร่งรัดพัฒนาคักยภาพของข้าราชการตำรวจในหน่วยงานให้มี 
จิตสำนึกและอุดมการณ์ในการบริการประชาชน โดยพร้อมท่ีจะร่วมกับประชาชนในการวางแผนการ 
ปฏิบัติไปจนถึงการร่วมกับประชาชนในการติดตามผลการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งภาวะ 
ปัจจุบันตำรวจทุกคนจะต้องมืน้ําใจและพร้อมท่ีจะร่วมทุกข์ร่วมสุขกับประชาชนอย่างแท้จริง ท้ังผู้ 
บังคับบัญชาตำรวจก็จะต้องประพฤติปฏิบัติตนให้เป็นแบบอย่างที่ดีแก1ผู้ใต้บังคับบัญชาและ 
ประชาชนไม่ว่าจะเป็นการขยัน ประหยัด และทำงานอย่างโปร่งใส เพ่ือสร้างเกียรติภูมิและคักด๋ึศรี'ของ 
ข้าราชการตำรวจให้เป็นท่ียอมรับและเช่ือถือสมกับท่ีเป็น “ ตำรวจเพ่ือประชาชน ”

พรคักด้ี ดุรงควิบูลย์ (2541) เพ่ือให้การดำเนินการตามโครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพ่ือ 
ประชาชนและให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตำรวจเป็นไปอย่างมี 
ประสิทธิภาพ บรรลุเป้าหมายท่ีกำหนดไว้ จึงได้คัดทำคู่มือการปฏิบัติงานตามโครงการพัฒนาสถานี 
ตำรวจเพ่ือประชาชน ( โรงพักเพ่ือประชาชน ) ระคับสถานีตำรวจข้ึน เพ่ือให้บัวหน้าสถานีตำรวจใน 
ระคับต่าง  ๆ ได้นำจุดเน้นและแนวทางการดำเนินการตามโครงการ ฯ ไปสู่การปฏิบัติได้และเพ่ือให้ 
ผู้เก่ียวข้องทุกระดับได้มีความเข้าใจชัดเจนย่ิงข้ึนจึงได้คัดทำวิดีโอเทปประกอบคู่มีอดังกล่าวข้างต้น 
แจกจ่ายให้ทุกสถานีตำรวจท่ัวประเทศด้วย

การบริหารคัดการให้สถานีตำรวจสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ตามโครงการน้ี ข้ึนอยู่กับปัจจัย 
แห่งพลังการบริการคัดการของบัวหน้าสถานีตำรวจทุกคน ซ่ึงจะต้องเร่งรัดเพ่ิมคักยภาพของตนในการ 
ที่จะบริหารงานและปกครองบังคับบัญชาข้าราชการตำรวจในปกครองให้มีจิตวิญญาณที่จะปฏิบัติ 
งานเพ่ือประชาชน และสามารถทำงานร่วมกับประชาชนอย่างสมาน กลมเกลียวฉันท์พ่ีน้อง ซ่ึงต้อง
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พึ่งพาอาคัย,ซ่ึงกันและกัน รู้จักผ่อนหนักผ่อนเบา รู้จักเร่งรัดการปฏิบัติเพ่ือคลายความทุกข์ให้กับ 
ประชาชน รวมท้ังต้องประพฤติตนเป็นแบบอย่างท่ีดีในด้านการขยัน ประหยัด โปรงใส่ ตรวจลอบได้ 
และมีน้ําใจเอ้ืออาทรต่อประชาชน

สำนักงานตำรวจแห่งชาติมีความมั่นใจว่าหากข้าราชการตำรวจทุกระดับได้ช่วยกันทุ่มเท 
กำลังกาย กำลังใจและพลังความคิดเพ่ือสร้างบรรยากาศและส่ิงแวดล้อมตามแนวทางท่ีกำหนดไว้ 
แล้ว ความพึงพอใจ ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนจะบังเกิดกับข้าราชการตำรวจ สถาบันตำรวจ 
ได้ในเร็ววัน

โ ค ร ง ก า ร พ ัฒ น า ส ถ า น ีต ำ ร ว จ เ พ ี่อ ป ร ะ ซ า ซ น ( โ ร ง พ ัก เ พ ี่อ ป ร ะ ซ า ซ น )

สถานีตำรวจเป็นหน่วยงานยุทธศาสตร์ในการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การ 
ให้บริการและการอำนวยความยุติธรรมแก่ประชาซน จึงเป็นภารกิจหลักของสำนักงานตำรวจแห่งชาติ 
ความสำเร็จหริอความล้มเหลวของงานตำรวจจะอยู่ท่ีผลการปฏิบัติของสถานีตำรวจ หากมีการปรับ 
ปรุงพัฒนาการปฏิบัติงานของสถานีตำรวจโดยเน้นหลักประสิทธิภาพ คุณภาพ โปร่งใส และให้ประชา 
ชนเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง  ๆ มากข้ึน ย่อมทำให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชน และทำให้ 
ภาพลักษณ์ของเจ้าหน้าท่ีตำรวจในฐานะ “ตำรวจเพ่ือประชาชน” ดีย่ิงข้ึน

ดังน้ัน สำนักงานตำรวจแห่งชาติจึงได้จัดทำ “โครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพ่ือประชาชน” 
หริอ “โครงการโรงพักเพ่ือประชาชน" ข้ึน โดยมีหลักการสำคัญดังน้ี

ห ล ัก ก า ร ส ์า ค ัญ ข อ ง โ ค ร ง ก า ร พ ัฒ น า ส ถ า น ีต ำ ร ว จ เ พ ี่อ ป ร ะ ซ า ซ น

1. ส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายและการบริหารของกรมตำรวจไป 
จนถึงสถานีตำรวจในลักษณะของการ ร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมทำ ร่วมประเมินผล

2. ปรับบทบาท ค่านิยม และจิตสำนึกของข้าราชการตำรวจ จากการเป็นผู้ปกครองมาเป็นผู้ 
ให้บริการ และสามารถร่วมทำงานภับประชาชนได้ รวมท้ังเปิดโอกาสให้ประชาชนมีทางเลือกในการ 
ใช้บริการจากสถานีตำรวจ

3. ปรับปรุงให้กระบวนการต่าง  ๆของงานตำรวจส้ินสุดท่ีสถานีตำรวจ และลดข้ันตอนการ 
ปฏิบัติลงให้น้อยท่ีสุด
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ว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ข อ ง โ ค ร ง ก า ร

1. มุ่งให้ประชาซนได้รับบริการด้วยความสะดวก และรวดเร็ว
2. มุ่งให้ประชาชนได้รับการอำนวยความยุติธรรมทางอาญาจากตำรวจด้วยความเสมอภาค 

เป็นธรรม ถูกต้องตามหลักนิติธรรมโดยมิชักช้า
3. มุ่งให้ลังคมมีความสงบเรียบร้อย และประซาซนมีความรู้สึกอบอุ่นใจ ปลอดภัยในชีวิตและ 

ทรัพย์สิน ลามารถดำรงชีวิตประจำวันได้โดยปกติสุข
4. มุ่งให้ประชาชนได้รับความสะดวกปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน ขณะเดียวกันก็มุ่งบังคับ 

ใช้กฏหมายท่ีเก่ียวกับการจราจรอย่างเคร่งครัด สุภาพ และยุติธรรม โดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน 
การแก้ไขปัญหาจราจร

5. มุ่งลร้างความเข้าใจอันดีระหว่างตำรวจและประชาชน และแสวงหาความร่วมมือจาก 
ประชาชนเพ่ือสนับลนุนการปฏิบัติงานของตำรวจให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

6. มุ่งให้สถานีตำรวจ รวมท้ังหน่วยงานในลักษณะเดียวภัน เป็นแหล่งท่ีพ่ึงของประชาชน 
อย่างแท้จริง มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ละอาด จัดพ้ืนท่ีอย่างเป็นลัดส่วน สะดวกต่อการให้บริการ 
ประชาชน

7. มุ่งพัฒนาให้ข้าราชการตำรวจเป็นผู้ท่ีมีพฤติกรรมดี ปฏิปัติหน้าท่ีด้วยความซ่ือลัตย์สุจริต 
เอาจริงเอาจัง เป็นท่ีไว้วางใจของประชาชน และมีจิตสำนึกในการให้บริการและช่วยเหลือประชาชน 
เสมือนหน่ึงตัวเองได้รับความเดือดร้อน

ร ะ ย ะ เ ว ล า ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร

ดำเนินการต่อเน่ืองต้ังแต่ปี 2541 ถึง 2544 โดยแบ่งการดำเนินการออกเป็น 2 ระยะคือ
1. ระยะเร่ิมต้น ( ปีงบประมาณ 2541 ) เป็นช่วงของการช้ีแจงทำความเข้าใจแก่ข้าราชการ 

ตำรวจทุกระดับ รณรงค์แสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ดำเนินการจัดกิจกรรมการพัฒนาท่ี 
กำหนด ตามขีดความสามารถท่ีจะดำเนินการได้เองเป็นอันตับแรก และนำข้ันตอนและระยะเวลาการ 
บริการประชาชนท่ีกำหนดไปทดลองใช้ เพ่ือขอรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน ก่อนที,สำนักงาน 
ตำรวจแห่งชาติจะประการใช้บังคับเป็นระเบียบให้ทุกหน่วยถือปฏิบัติต่อไป

2. ระยะพัฒนา ( ปีงบประมาณ 2542-2544 ) เป็นการดำเนินการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองเป็น 
ข้ันตอน ต้ังแต่การวิเคราะห์สถานการณ์ การกำหนดแนวทางการดำเนินงานต่าง  ๆ การชีแจงทำความ 
เข้าใจ การเตรียมความพร้อม การลงมือปฏิบัติ ไปจนถึงการติดตามประเมินผล โดยมีการพิจารณา 
ทบทวนและปรับปรุงวิธีดำเนินการ ให้เหมาะสมกับสถานการณ์เป็นประจำทุกปี
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จ ุด เ น ้น ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน โ ค ร ง ก า ร

จุดเน้นประการแรก คือ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานของสถานี 
ตำรวจ โดยเฉพาะการจัดต้ังคณะกรรมการสถานีตำรวจ เพ่ือให้ประชาชนกับตำรวจทำงานด้วยกันใน 
ลักษณะของการร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมทำ และร่วมประเมินผล มุ่งหมายให้สถานีตำรวจถือเป็น 
เสมือนหน่ึงสมบัติร่วมกันของชุมชน

จุดเน้นประการท่ีสอง คือ มีการกำหนดข้ันตอนและระยะเวลาการบริการประชาชนข้ึนเป็น 
คร้ังแรก ท้ังน้ีเพ่ือให้ประชาซนได้ทราบข้ันตอนการปฏิบัติของเจ้าหน้าท่ีตำรวจ เอกสารท่ีต้องใช้และ 
ระยะเวลาในการดำเนินงานแต่ละเรื่องอย่างชัดเจนและสามารถตรวจลอบได้ โดยคณะทำงานได ้
กำหนดข้ันตอน ระยะเวลาและเง่ือนไขในการบริการในเบ้ืองต้นแรก จึงให้สถานีตำรวจนำไปทดลอง 
ปฏิบัติมีกำหนด 6 เดือน นับแต่วันท่ี 1 มีนาคม 2541 เป็นต้นไป และติดประกาศให้ประชาชนผู้มาใช้ 
บริการได้ทราบท่ัวกัน จากน้ันสำนักงานตำรวจแห่งชาติจะได้ติดตามประเมินผลการทดลอง เพ่ือนำ 
มาปรับปรุงแก้ไขก่อนประกาศใช้เป็นระเบียบให้ถือปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกันต่อไป

จุดเน้นประการท่ีสาม คือ เน้นการให้บริการประชาชนด้วยความสะดวก รวดเร็วและเสร็จล้ิน 
ณ จุดเดียว ( One Stop Service ) โดยรวมการบริการในด้านต่าง  ๆ ไว้ในท่ีเดียวกันและให้งานเสร็จ 
ล้ิน ณ สถานีตำรวจให้มากท่ีสุด พร้อมท้ังเปิดโอกาสให้ประชาซนมีทางเลือกในการใช้บริการมากย่ิง 
ข้ึนเช่น ให้ประชาชนกรอกแบบคำร้องของรับการบริการบางประ๓ทด้วยตนเอง หรือให้ประชาชนถือ 
เอกสารไปติดต่อกับหน่วยงานอ่ืนด้วยตนเอง หรือจัดส่งทางไปรษณีย์ด่วนก็ได้

เพื่อให้การดำเนินงานเป็นไปตามหลักการและจุดเน้นดังกล่าวช้างต้น สำนักงานตำรวจ 
แห่งชาติได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติงานไว้ 7 ด้าน คือ

1. ด้านการบริการท่ัวไป
2. ด้านการอำนวยความยุติธรรมทางอาญา
3. ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน
4. ด้านการควบคุมและจัดการจราจร
5. ด้านการประซาสัมพันธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน
6. ด้านการปรับสถานท่ีการและสภาพแวดล้อม
7. ด้านการบริหารงานและปกครองบังด ับ บัญชา
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( ซ )  ผ ล ง า น ว ิจ ัย ท ี่เ ก ี่ย ว ข ้อ ง

สิริวรรณ อน์นตํโท (2529) กับผลการสืกษาวิจัยเร่ืองภาพพจน์ของตำรวจตามความรู้สึกของ 
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบถึงความรู้สึกของประชาซนท่ีมีต่อ 
ตำรวจ และศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง  ๆ ท่ีมีผลต่อความรู้สึกต่อภาพพจน์ตำรวจ ได้แก่ 
ปัจจัยภูมิหลัง ความสัมพันธ์ล'วนตัวต่อตำรวจ และประสบการณ์ต่อการปฏิบัติงานของตำรวจใน 
ด้านต่าง ๆ

ผลการศึกษาพบว่าในส่วนของปัจจัยภูมิหลังมีเพียงอายุและระตับการศึกษาของประชาชน 
เท่าน้ัน ท่ีพบว่ามีความสัมพันธ์กับความรู้สึกต่อภาพพจน์ตำรวจ ในขณะท่ีเพศ สถานภาพสมรส และ 
อาชีพ ไม่พบว่ามีความสัมพันธ์แต่อย่างใด

ขณะเดียวกันในด้านความสัมพันธ์ส่วนตัวกับตำรวจ พบว่ากลุ่มท่ีมีความสัมพันธ์กับตำรวจ 
จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อภาพพจน์ตำรวจ โดยเฉพาะผู้ท่ีเป็นญาติใกล้ชิดกับตำรวจจะมีความรู้สึกด้าน 
บวกต่อตำรวจมากกว่ากลุ่มท่ีไม่มีความสัมพันธ์ นอกจากน้ันในส่วนของประสบการณ์ต่อการปฏิบัติ 
งานของตำรวจ อาทิเช่น ถ้าเคยพบตำรวจพูดจาไม่สุภาพ พบตำรวจข่มเหงประซาซน หรือพบตำรวจ 
ละเลยต่อการปฏิบัติหน้าท่ีก็จะมีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อตำรวจมากกว่าผู้ท่ีไม่เคยพบ

กองบัญชาการตำรวจนครบาล (2530) ได้ทำการวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของประชาซนผู้พัก 
อาตัยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการปฏิบัติงานของตำรวจนครบาล 6 ด้านด้วยกัน คือ ด้านการ 
ป้องกันปราบปรามอาชญากรรม พบว่า ยังอยู่ในเกณฑ์ท่ีต้องปรับปรุงอีกมาก ด้านการลอบสวน 
ประชาซนก็ยังเห็นว่าควรมีการปรับปรุงด้วยเช่นกัน ด้านการให้บริการบนสถานีตำรวจอยู่ในเกณฑ์ 
ท่ีดีปานกลาง ด้านการจราจรก็ยังไม่เป็นท่ีน่าพอใจ ด้านตำรวจชุมชนสัมพันธ์ยังไม่ค่อยเป็นท่ีน่าพอใจ 
สุดท้ายด้านภาพพจน์และความประพฤติของตำรวจนครบาล อยู่ในระตับปานกลาง

กล่าวโดยสรุปแล้ว ในภาพรวมประชาชนผู้พักอาตัยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีความเห็นว่า 
การปฏิบัติงานของตำรวจนครบาลยังไม่เป็นท่ีน่าพอใจ จำเป็นต้องมีการปรับปรุงอีกมาก

วัลลภา ชายหาด (2532) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ 
ด้านการรักษาความละอาดของกรุงเทพมหานคร โดยต้ังสมมติฐานไว้ว่า ปัจจัยทางด้านภูมิหลังทาง 
สังคมและเศรษฐกิจของประชาซน ปัจจัยทางด้านลักษณะสถานท่ี ปัจจัยทางด้านความรู้ความเข้าใจ 
ของประชาชนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของกรุงเทพมหานคร และปัจจัยด้านทัศนคติของประชาชนท่ีมี 
ต่อพลตรีจำลอง ศรีเมืองมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ฯ> o  ร 'ๆ ^
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ท้ังน้ี ในด้านความพึงพอใจจะวัดจากกิจกรรมใน 4 มิติ คือ การเก็บขยะมูลฝอยจากอาคาร 
บ้านเรือน การกวาดถนนตรอกซอยโดยแรงงานคน การต้ังถังรองรับขยะมูลฝอย และการรักษาความ 
ละอาด

ถาวร เกตุราทร (2534) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้ 
บริการของตำรวจของสถานีตำรวจนครบาลปทุมวัน ผลการศึกษาวิจัยพบว่า ปัจจัยเก่ียวถับ อายุ เพศ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และความปลอดภัยจากอาชญากรรมของประชาชนผู้รับบริการ ไม่มีความ 
สัมพันธ์ถับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของตำรวจ

ปรัชญ์ชัย ใจชาญสุขกิจ (2534) ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบ้ติ 
งานของสถานีตำรวจนครบาลสุทธิสาร ผลการศึกษาพบว่า ข้อมูลของประชาชนเก่ียวถับอายุ เพศ 
สถานภาพการสมรส การศึกษา และอาชีพ ไม่มีความสัมพันธ์ถับความพึงพอใจข อ งประชาชนท่ีเป็น 
กลุ่มตัวอย่างเลย และพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานในด้านการป้องถันปราบ 
ปรามอาชญากรรม ด้านการสอบสวนคดีอาญา ด้านการให้บริการ ด้านการอำนวยความสะดวกและ 
ควบคุมการจราจร ด้านงานชุมชนสัมพันธ์ และด้านภาพพจน์และความประพฤติของตำรวจอยู่ใน 
ระดับ ‘'ปานกลาง" เป็นส่วนใหญ่ ลำดับรองลงมา คือ ความพึงพอใจในระดับ “ดี"

วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล (2537)ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
สถานีตำรวจภูธร ภายหลังจากปรับโครงสร้าง : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า ระดับ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีตำรวจภูธรภายหลังจากปรับโครงสร้างองค์กรใหม่ ในภาพ 
รวมมีความพึงพอใจในระดับกลาง หากจำแนกเป็นแต่ละงานของสถานีตำรวจภูธร พบว่า ประชาซนมี 
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ งานธุรการ รองลงมาได้แก่งานป้องถันปราบปราม งานสืบสวน งานจราจร 
และงานสอบสวน ตามลำดับ

เม่ือเปรียบเทียบแต่ละด้านของตัวช้ีวัดพบว่า ระดับความพึงพอใจในด้านความเสมอภาคมาก 
ท่ีสุด รองลงมาได้แก่ความรวดเร็ว ความเพียงพอ ความก้าวหน้าและความต่อเน่ืองตามลำดับ ความ 
ต้องการและความรวดเร็ว ความเพียงพอ ความก้าวหน้าและความต่อเน่ืองตามลำดับ ความต้องการ 
และข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ได้แก่ การเพ่ิมอัตรากำลัง การขอให้ตำรวจให้บริการอย่าง 
เสมอภาค การปรับปรุงวัสดุอุปกรณ์ การจัดให้มีตำรวจชุมชนมวลชนสัมพันธ์ และการให้ตำรวจใช้ 
กริยาวาจาให้สุภาพและปราบปรามอบายมุขอย่างจริงจัง
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พงษ์เทพ สีตบุตร (2538) ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี 
ตำรวจภูธรอำ๓อเมือศรีสะเกษภายหลังจากปรับโครงสร้างใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึง 
พอใจของประชานต่อการให้บริการของสถานีตำรวจอำ๓อเมืองศรีละเกษอยู่ในระดับพอใจ

ปัจจัยเก่ียวกับเพศ ตำแหน่งหน้าท่ีทางลังคม และประสบการณ์ด้านการติดต่อราชการ ไม่มี 
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีตำรวจภูธรอำเภอเมืองศรีละเกษภายหลัง 
จากปรับโครงสร้างใหม่ ในขณะเดียวกันท่ีปัจจัยเก่ียวกับอายุ ระดับการดีกษา อาชีพ รายได้ ตำแหน่ง 
หน้าท่ีท่ีปฏิบัติ และประสบการณ์ด้านอาชญากรรมมืความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของสถานีตำรวจภูธรอำ๓อเมืองศรีละเกษภายหลังจากปรับโครงสร้างใหม่

สถาบันดำรงราชานุภาพ กระทรวงมหาดไทยและกองวิจัยและพัฒนาสำนักงานแผนงานและ 
งบประมาณ สำนักงานตำรวจแห่งชาติ (2538) ได้ทำการวิจัยประเมินผลงานการบริการประชาชนบน 
สถานีตำรวจภาค 1-9 และกองบัญชาการตำรวจนครบาล

ผลการศึกษาพบว่าประชาซนที่มาติดต่อขอรับบริการบนสถานีตำรวจเกี่ยวกับการแจ้ง 
เอกสารหาย เก่ียวกับระยะเวลาในการน่ังรอเจ้าหน้าท่ี ระยะเวลาท่ีเจ้าหน้าท่ีดำเนินการ การให้คำแนะ 
นำช่วยเหลือ การได้รับความสะดวก และการพูดจาของเจ้าหน้าท่ีตำรวจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
ปานกลาง

กฤษณะ สินธุเด1ชะ (2538) ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาซนต่อระบบ และกระบวน 
การในการให้บริการของสำนักงานเขตดอนเมือง ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อ 
กิจกรรมด้านสาธารณูปโภคใน 4 กลุ่มงาน คือ มีความพึงพอใจระดับค่อนข้างมากในกลุ่มงานรักษา 
ความสะอาด พอใจระดับปานกลางในกลุ่มงานปกครองและพอใจระดับน้อยในกลุ่มงานอนามัยและ 
กลุ่มงานโยธา

สาเหตุท่ีทำให้ประชาชนไม่พอใจต่อการบริการในภาพรวม คือ ความเอาใจใส่หน้าท่ี การ 
พัฒนาก้าวหน้า ความสม่ําเสมอ ต่อเน่ืองความเพียงพอ ท่ัวถึงและความปลอดภัยส่วนท่ีเหลือเป็น 
ลาเหตุท่ีมาความสำคัญน้อย ได้แก่ ความสะดวกในการ ขอรับบริการความรวดเร็วในข้ันตอน คุณค่า 
ใช้ลอย ความคุ้มค่าในราคา และความเสมอภาค เสมอหน้า

ปิยะ อุทาโย (2539) ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานตำรวจใน 
เขตของสถานีตำรวจนครบาลที่มีพื้นที่รับผิดชอบ1ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัย พบว่า 
ประชาซนท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าการปฏิบัติงานของตำรวจในสถานีตำรวจนครบาลอยู่ใน 
ระดับท่ีน่าพอใจ ส่วนปัจจัยท่ีเป็นลาเหตุของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานตำรวจ
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ดังกล่าวประกอบด้วย พฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ ความคล่องตัวของกระบวนการให้บริการและ 
ความชัดเจนของระบบการให้บริการ โดยตัวแปรพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นการให้บริการมีอิทธิพลต่อตัวแปร 
ตามสูงท่ีสุด รองลงมาคือความคล่องตัวของกระบวนการให้บริการ และตามด้วยความชัดเจนของ 
ระบบการให้บริการ

และได้ข้อเลนอแนะท่ีจะช่วยพัฒนาการให้บริการงานตำรวจเพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจ 
มากข้ึน คือ การสร้างจิตสำนึกความรับผิดชอบ ให้กับตำรวจ การปลูกฝังวัฒนธรรม องค์การท่ี 
เหมาะสมกับการปฏิบัติงานของตำรวจ การลดข้ึนตอนในการปฏิบัติงาน การส่งเสริมให้ประชาชนเข้า 
มามีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานกับตำรวจ การประยุกต์แนวคิดทางการบริหารเข้ามาช่วยให้งานตำรวจ 
มีความคล่องตัว และสะดวกรวดเร็วมากย่ิงข้ึน
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีจากการทบทวนวรรณกรรม คิกษ'าแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานท่ี 

เก่ียวข้องกับความพึงพอใจและการให้บริการ ประกอบกับกิจกรรมการพัฒนาตามโครงการโรงพักเพ่ือ 
ประชาชนจึงได้กำหนดให้ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาติดต่อรับบริการจากสถานีเป็นตัวแปรตาม 
เพ่ือศึกษาว่าปัจจัยภูมิหลังส่วนบุคคลและผลการปฏิบัติของเจ้าหน้าท่ีตำรวจตามโครงการโรงพักเพ่ือ 
ประซาซนมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากสถานีตำรวจหรือไม่ อย่างไร

ต ัว แ ป ร อ ิส ร ะ  ( Independent Variable ) คือ

1. ปัจจัยภูมิหลังและข้อมูลท่ัวไปส่วนบุคคลของประชาชนผู้รับบริการจากสถานีตำรวจ ได้แก่ 
เพศ อายุ ระตับการศึกษา อาชีพ รายได้ ประ๓ ทของการใช้บริการจากสถานีตำรวจ ความสนิทสนม 
ความสัมพันธ์ส่วนตัวกับเจ้าm n ท่ีตำรวจผู้ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ และการใช้ระบบพรรคพวก 
ฝากในเร่ืองของประชาชนผู้รับบริการเพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีตำรวจให้บริการอย่างเป็นกรณีพิเศษ

2. การปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ตำรวจตามโครงการโรงพักเพ่ือประชาชนตามแนวทางการพัฒนา 
งานของสถานีตำรวจใน 6 ด้าน มีตังน้ี

2.1 ด้านการบริการท่ัวไป
2.2 ด้านการอำนวยความยุติธรรมทางอาญา
2.3 ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน
2.4 ด้านการควบคุมและจัดการจราจร
2.5 ด้านการประซาสัมพันธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประซาซน
2.6 ด้านการปรับปรุงสถานท่ีทำการและสภาพแวดล้อม

ต ัว แ ป ร ต า ม  ( Dependent Variable ) คือ

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการใร่ฒริการของสถานีตำรวจในกิจกรรมงาน 
ด้านต่าง  ๆจากสถานีตำรวจ ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว ความเสมอภาคและเป็นธรรม การมีส่วนร่วม 
ของประชาซน และอัธยาสัยไมตริของเจ้าหน้าท่ีตำรวจผู้ให้บริการ
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ตัวแปรต้น
ปัจจัยภูมิหลังส่วนบุคคลและ 

ข้อมูลท่ัวไปของประชาซนผู้รับบริการ 
เพศ
อายุ
การศึกษา 
อาชีพ 
รายได้
ประสบการณํในการมาติดต่อสกานีตำรวจ 
จำนวนคร้ังในการใช้บริการจากสโเานีตำรวจ 
ประ๓ทฃองการใช้บริการจากสถานีตำรวจ 
ความสัมพันธ์ส่วนตัวกับเจ้าหน้าท่ีตำรวจ 
การขอความช่วยเหลือจากผู้ณ่ืภัห้ช่วยฝาก 
เก่ียวกับเร่ืองท่ีมาติดต่อรับบริการ

ผลการปฏิบัติงาน 
ตามโครงการโรงพักเพ่ือประชาชน 

ด้านการบริการบัวไป 
ด้านการอำนวยความยุติธรรมทางอาญา 
ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิต 
และทรัพย์สิน
ด้านการควบคุมและจัดการจราจร 
ด้านการประชาสัมพันธ์และแสวงหา 
ความร่วมมือจากประซาซน 
ด้านการปรับปรุงสถานท่ีทำการและ 
สภาพแวดล้อม

ตัวแปรตาม

>

ความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมิต่อการให้บริการของสถานีตำรวจ 

ความสะดวก รวดเร็ว 
ความเสมอภาคและเป็นธรรม 
การมีส่วนร่วมของประชาชนใน 
กิจกรรมงานของตำรวจ 
อัธยาศัยไมตรีของเจ้าหน้าท่ีตำรวจ

แผนภมิท่ี 4 แสดงแผนภมิการวิจัย
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