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บทคัดย่อ 
การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ ตามโครงการ

พัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์  และ 
2)เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรี
เทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ ในด้าน เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจ านวนครั้งที่มาใช้บริการบน
สถานี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้บริการของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรี
เทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ านวน 153 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่า
ความเชื่อมั่นเท่ากับ .847 วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป  
วิเคราะห์โดยหาความแปรปรวนทางเดียว และค่าเอฟ เมื่อพบว่ามีความแตกต่าง โดยใช้สูตรของฟิชเชอร์  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อ
ประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ ด้านภาพรวม พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามโครงการพัฒนา
สถานีต ารวจเพื่อประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ าแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  จ านวนครั้งที่มาติดต่อราชการที่สถานีต ารวจแห่งนี ้ พบว่า ในภาพรวม
และรายด้านไม่แตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของประชาชน, การให้บริการ, โครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชน  
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Abstract 
This research aimed to1 )  study public satisfaction in the service of the police stations 

development project for people: a case study of Si Thep Provincial police station, Si Thep district, 
Phetchabun Province. 2) compare public satisfaction in the service of the police stations 
development project for people: a case study of Si Thep Provincial police station, Si Thep district, 
Phetchabun Province in terms of gender, age, education, occupation, average monthly income 
and the number of times that use the service on the station. The sample group was people who 
used the services of Si Thep Provincial police station, Si Thep district, Phetchabun Province. The 
samples group include people who use the services of The Sithep Police Station 153 persons. 
The instrument was a set of 5-point rating scale questionnaires, the value of confidence is .847. 
Statistical data was analyzed by a computer program. The statistics adopted for data analysis 
were the percentage, mean, and standard deviation. T-test for a sample of 3 or more, analyzed 
by one-way ANOVA and F-test when it was found to be different, using Fisher's formula. 

The findings were as follows: 1) public satisfaction in the service of the police stations 
development project for people: a case study of Si Thep Provincial police station, Si Thep district, 
Phetchabun Province. Overall, it found that satisfaction was at a high level. 2) compare public 
satisfaction in the service of the police stations development project for people: a case study of 
Si Thep Provincial police station, Si Thep district, Phetchabun Province in terms of gender, age, 
education, occupation, average monthly income and the number of times that use the service 
on the station, as a whole and each aspect was found not different. 
 
Keywords: The Satisfaction of the People, Service, The Police Stations Development Project for 

People. 
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บทน า 
ภารกิจของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ส่วนใหญ่เป็นภารกิจของสถานีต ารวจซึ่งใกล้ชิดกับประชาชนและ

เป็นหน่วยงานปฏิบัติการในด้านการบริการทั่วไป ด้านการอ านวยความยุติธรรมทางอาญาด้านการรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ด้านการควบคุมและจัดการจราจร ด้านการประชาสัมพันธ์และแสวงหาความร่วมมือ
จากประชาชน ด้านการปรับปรุงสถานที่ท าการ สภาพแวดล้อม และด้านการบริหารงานและปกครองบังคับบัญชา 
โดยความส าเร็จ ความเชื่อมั่น ศรัทธาหรือความล้มเหลวในภารกิจของต ารวจ จะอยู่ที่ผลการปฏิบัติหน้าที่ของ
เจ้าหน้าที่ต ารวจในระดับสถานีต ารวจ ซึ่งเป็นต้นธารแห่งความเป็นธรรมและการให้บริการเบื้องต้นที่จะต้อง
ค านึงถึงสิทธิและเสรีภาพของประชาชน และเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน
โดยส่วนรวม 

ในปี พ.ศ. 2540 กรมต ารวจ จึงได้จัดท า “โครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน” หรือ “โครงการ
โรงพักเพื่อประชาชน” ขึ้น เป็นครั้งแรก โดยมีหลักการที่ส าคัญ ดังนี ้

1.  ส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายและการบริหารของกรมต ารวจไปจนถึงสถานี
ต ารวจในลักษณะของการ ร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมท า ร่วมประเมินผล 

2.  ปรับบทบาท ค่านิยมและจิตส านึกของข้าราชการต ารวจ จากการเป็นผู้ปกครองมาเป็นผู้ให้บริการและ
สามารถร่วมท างานกับประชาชนได ้รวมทั้งเปิดโอกาสให้ประชาชนมีทางเลือกในการใช้บริการจากสถานีต ารวจ 

3.  ปรับปรุงให้กระบวนการต่าง ๆ ของงานต ารวจสิ้นสุดที่สถานีต ารวจและลดขั้นตอนการปฏิบัติลงให้น้อย
ที่สุดในการด าเนินการระหว่างปี พ.ศ. 2541 – 2544 เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปตามหลักการและจุดเน้นแนว
ทางการปฏิบัติไว้ 7 ด้าน คือ 

1.  ด้านการบริการทั่วไป 
2.  ด้านการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา 
3.  ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
4.  ด้านการควบคุมและจัดการจราจร 
5.  ด้านการประชาสัมพันธแ์ละแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน 
6.  ด้านการปรับปรุงสถานที่ท าการและสภาพแวดล้อม 
7.  ด้านการบริหารงานและปกครองบังคับบัญชา 

เมื่อเสร็จสิ้นโครงการดังกล่าวในปี พ.ศ. 2544 แล้ว ผลการประเมินปรากฏว่า สถานีต ารวจส่วนใหญ่ผ่าน
เกณฑ์ตามโครงการ มีเพียงร้อยละ 7.8 ที่ไม่ผ่านเกณฑ์ในรอบแรก แต่การคัดเลือกในรอบที่สองที่ไม่ผ่านเกณฑ์
เหลือเพียงร้อยละ 4.7 ของสถานีต ารวจทั้งหมด สรุปปัญหาได้ดังนี ้

1. หน่วยงานระดับกองบังคับการ/ต ารวจภูธรจังหวัด บางแห่งไม่ให้ความส าคัญต่อการด าเนินการ
โครงการฯ อย่างต่อเนื่อง รวมถึงการติดตามประเมินผลโครงการฯ อย่างจริงจัง 

2. คณะท างานติดตามประเมินผลโครงการฯ ระดับกองบังคับการ/ต ารวจภูธรจังหวัด ยังขาดความรู้ความ
เข้าใจแนวความคิดของการด าเนินการตามโครงการฯ ที่ถูกต้อง จึงมุ่งพัฒนาแต่เพียงบางด้านโดยให้ความสนใจด้าน
อื่น ๆ น้อยกว่าที่ควร 
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3.  ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนช่วยให้การด าเนินการตามโครงการฯ  ด าเนินไปอย่างเป็นรูปธรรมที่สุดคือตัว
หัวหน้าสถานีต ารวจ 

4.  ความต่อเนื่องของการด าเนินการตามโครงการฯเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยให้โครงการประสบผลส าเร็จ 
5.  จากความคิดเห็นของคณะท างานตรวจติดตามการด าเนินการตามโครงการฯ ในระดับต่าง ๆ  เห็นว่า

เกณฑ์มาตรฐานการก าหนดตัวชี้วัดของกิจกรรมยังไม่ชัดเจน  รวมทั้งการให้คะแนนยังไม่เป็นมาตรฐาน ท าให้
คณะท างานตรวจติดตามประเมินผล ในระดับต่าง ๆ อาจมีความเห็นในการให้คะแนนแตกต่างกันได ้

ส านักงานต ารวจแห่งชาติ จึงได้ตั้งคณะกรรมการศึกษาเพื่อจัดท าโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อ
ประชาชน (โรงพักเพื่อประชาชน) ระยะที่ 2 (พ.ศ. 2545 – 2549) เป็นโครงการที่อัญเชิญแนวปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียงตามพระราชด ารัสของพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว มาเป็นปรัชญาน าทางในการพัฒนาและบริหาร
หน่วยงานโดยยึดหลักทางสายกลาง เพื่อให้หน่วยงานรอดพ้นจากสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงและสามารถด ารงอยู่
ได้อย่างมั่นคงในการน าไปสู่การพัฒนาที่สมดุล  มีคุณภาพและยั่งยืนภายใต้กระแสโลกาภิวัตน์ ที่เกิดขึ้น จึงได้มีการ
ปรับปรุง แก้ไขโดยก าหนดกิจกรรมหลักแนวทางการด าเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ตัวชี้วัดเกณฑ์การประเมินผล
ในแต่ละด้านจากเดิมระยะที่ 1 จ านวน 7 ด้าน ลดเหลือจ านวน  4 ด้าน สรุปได้ดังนี้   

1.  ด้านการบริการทั่วไป   
2.  ด้านการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา  
3.  ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน   
4.  ด้านการควบคุมและจัดการจราจร  
เมื่อเสร็จสิ้นโครงการฯในระยะที่  2 ปรากฏว่า สถานีต ารวจส่วนใหญ่ให้ความร่วมมือดี แต่ยังขาดความ

เข้าใจในการด าเนินการตามโครงการอย่างต่อเนื่องและจริงจัง มุ่งเน้นการพัฒนาทางด้านกายภาพมากกว่าความพึง
พอใจของประชาชน ให้ความสนใจด้านการพัฒนาสถานที่ท าการ แต่ขาดความสนใจพัฒนาด้านการให้บริการ ด้าน
การจัดสายตรวจ ด้านการจราจร ด้านอ านวยความยุติธรรมทางอาญาและอื่น ๆ จึงท าให้ผลการด าเนินการบรรลุ
วัตถุประสงค์ได้ในระดับหนึ่งเท่านั้น ซึ่งประชาชนยังไม่มีความพึงพอใจ ขาดความเชื่อมั่น ศรัทธา  ประกอบกับ
คณะท างานตรวจติดตามการด าเนินการตามโครงการฯในระดับต่าง ๆ ยังขาดความรู้ความเข้าใจ แนวความคิดใน
การด าเนินการอย่างถูกต้อง มาตรฐานการปฏิบัติยังไม่ชัดเจน จึงท าให้คณะท างานตรวจติดตามประเมินผลในระดับ
ต่าง ๆ มีความเห็นการให้คะแนนแตกต่างกัน ต่อมา ส านักงานต ารวจแห่งชาติได้มีพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วน
ราชการ พ.ศ. 2548  และกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการเป็นกองบังคับการหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอื่นใน
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ พ.ศ. 2548 โครงการดังกล่าว จึงอยู่ในความรับผิดชอบของศูนย์ปฏิบัติการส านักงาน
ต ารวจแห่งชาต ิและยังมอบหมายให้ส านักงานจเรต ารวจ ตรวจติดตามและประเมินผลโครงการฯ 

เนื่องจากมีการปรับปรุงและปรับเปลี่ยนกฎหมายต่าง ๆ อาทิ เช่น รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.
2550  พ.ร.บ.ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน ฉบับที่ 5  พ.ศ. 2545   พ.ร.ฎ. ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  แผนยุทธศาสตร์พัฒนาระบบราชการไทย ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2551– 2554  ประกอบ
กับกฎหมายและระเบียบเกี่ยวกับการก าหนดอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ พ.ศ.2552 มอบหมายให้ส านักงาน
ยุทธศาสตร์ต ารวจ มีอ านาจหน้าที่ ในการวางแผน ควบคุม ให้ค าแนะน าและเสนอการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่
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ของส านักงานยุทธศาสตร์ต ารวจและหน่วยงานในสังกัด จึงให้มีการปรับปรุง โครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อ
ประชาชน (โรงพักเพื่อประชาชน) ระยะที่ 3 (พ.ศ.2554 – 2558) อันจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนที่
มีต่อข้าราชการต ารวจให้เป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น (กองยุทธศาสตร์ ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2553: 1-2 ) 

ด้วยบทบาทและหน้าที่ สถานีต ารวจจึงถือว่าเป็นหน่วยงานแรกที่สัมผัสกับปัญหาความเป็นอยู่ และทุกข์
สุขของประชาชนโดยตรง ด้วยการที่เจ้าหน้าที่ต ารวจมีภารกิจหน้าที่ต้องปฏิบัติงานใกล้ชิดกับประชาชนอยู่
ตลอดเวลา ความร่วมมือร่วมใจอันดีจากประชาชนจึงเป็นสิ่งส าคัญ ซึ่งการจะได้มาซึ่งความไว้วางใจ ความร่วมมือ
จากประชาชน ก็ต่อเมื่อประชาชนมีทัศนคติที่ดีต่อการปฏิบัติหน้าที่ และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ เพราะ
การให้บริการสามารถสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจ หรือไม่พึงพอใจ ไม่ประทับใจ ให้เกิดขึ้นในจิตใจของ
ประชาชนผู้มาใช้บริการ จะส่งผลต่อทัศนคติของประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ด้านบริการของ ส านักงานต ารวจ
แห่งชาติ ดังนั้น การปรับปรุงพัฒนาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ และพัฒนาสถานีต ารวจจึงเป็นสิ่งส าคัญ 
เพื่อให้สามารถตอบสนองกับความต้องการของประชาชนในสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพเกิดประสิทธิผล และ
เพื่อให้มีความเป็นสากล คือ เปน็ที่ยอมรับของนานาอารยประเทศทั่วโลก   

โครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน  ซึ่งเรียกสั้น ๆ ว่า “โครงการโรงพักเพื่อประชาชน” 
ซึ่งหมายความว่า โรงพักต้องท างานเพื่อประชาชน มีการท างานร่วมกับประชาชน ร่วมคิด ร่วมกันวางแผน ร่วมกัน
ท า ปรับปรุงบทบาทและจิตส านึกของข้าราชการต ารวจ จากการเป็น “ผู้ปกครอง” มาเป็น “ผู้ให้บริการ” และให้
งานของต ารวจสิ้นสุด ณ ที่สถานีต ารวจให้มากที่สุดตามระบบการให้บริการประชาชนโดยให้บริการเสร็จสิ้น ณ จุด
เดียว (one stop services) เพื่อให้การบริการเป็นไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทันใจ สนองตอบความต้องการ
ของประชาชนผู้มาติดต่อราชการบนสถานีต ารวจ อันได้แก่ ให้ทุกสถานีต ารวจจัดแผนผังการท างานใหม่ให้
สอดคล้องกับกระบวนการท างาน เพื่อให้การปฏิบัติงานรวดเร็วขึ้น เช่น การเปรียบเทียบปรับ การประกันตัว
ผู้ต้องหา การคืนรถของกลาง เป็นต้น โดยเริ่มจากการลดเอกสาร ปรับปรุงแบบพิมพ์ แก้ไขระเบียบกฎหมาย และ
กระจายอ านาจขึ้น โดยมีการก าหนดมาตรฐานระยะเวลา หรือผลการปฏิบัติงานในด้านต่าง ๆ หรือการก าหนด
ต าแหน่งเจ้าหน้าที่ที่ต้องคอยต้อนรับประจ าสถานีต ารวจ เป็นต้น รวมไปถึงการน าอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศ
สมัยใหม่ มีการก าหนดให้ต าแหน่งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เช่น งานชุมชนสัมพันธ์ งานเด็กและเยาวชน และงานยา
เสพติด มีการน างานสอบสวนและงานสืบสวนเข้าไว้ในกลุ่มงานเดียวกัน ตลอดจนส่งเสริมและพัฒนาพนักงาน
สอบสวนไปสู่ความเป็นมืออาชีพแบบครบวงจร ตลอดจนก าหนดแนวทางให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนด
แผนงานหรือนโยบายของสถานีต ารวจและทราบผลการปฏิบัติงานของต ารวจทุกครั้งที่มาติดต่อหรือรับบริการเพื่อ
จะได้น าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น และที่ส าคัญที่สุดเพื่อให้ประชาชนที่มาใช้บริการแล้ว
กลับไปด้วยความพึงพอใจ และประทับใจ (ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2555: 2-6 ) 

การบริการของสถานีต ารวจเป็นการบริการประชาชนในกรอบระเบียบของกฎหมายแยกตามพื้นที่ 
กล่าวคือ สถานีต ารวจมีทั้งที่อยู่ในกรุงเทพฯ ได้แก่ สถานีต ารวจนครบาลต่าง ๆ อยู่ในความรับผิดชอบของ
กองบัญชาการต ารวจนครบาล และในส่วนภูมิภาค ได้แก่ สถานีต ารวจภูธรต่าง ๆ ทั่วประเทศ อยู่ในความ
รับผิดชอบของต ารวจภูธร ภาค 1–9 ประชาชนอยู่ในพื้นที่ใด หรือเกิดเหตุ ณ พื้นที่ใด ก็ต้องมารับบริการที่สถานี
ต ารวจที่ตั้งอยู่ในพื้นที่นั้น ไม่สามารถไปขอรับบริการจากสถานีต ารวจอื่นได้ แม้ว่าจะไม่พึงพอใจก็ตาม การ
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ให้บริการมีทั้งการให้บริการบนสถานีต ารวจ และการให้บริการนอกสถานีต ารวจ อย่างไรก็ตามการให้บริการของ
สถานีต ารวจยังไม่เป็นที่พอใจของประชาชน ในอดีตที่ผ่านมาการให้บริการในสถานีต ารวจมักจะมีความล่าช้าเป็น
อย่างมากยังไม่เป็นที่พึงพอใจของประชาชน และท าให้ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความเบื่อหน่ายกับการมาติดต่อ
ราชการที่สถานีต ารวจ ซึ่งมีสาเหตุมาจากระบบราชการ ไทยนั้นยังมีระบบอุปถัมภ์กันอยู่เป็นระบบที่ฝังรากลึกใน
สังคมไทยมานานแล้ว เป็นการช่วยเหลือเฉพาะคนที่รู้จักมักคุ้นพรรคพวกของตนเองมักจะได้รับบริการและความ
สะดวกเป็นอันดับแรกรวดเร็ว ส่วนผู้ไม่มีความสนิทสนมคุ้นเคยจะได้รับบริการที่เป็นไปอย่างล่าช้าและเลือกปฏิบัติ 

จากสภาพปัญหาที่ผ่านมาพบว่า การปฏิบัติของสถานีต ารวจทั้งการให้บริการบนสถานีต ารวจ และการ
ให้บริการนอกสถานีต ารวจนั้นยังไม่เป็นที่พอใจของประชาชนที่มารับบริการเนื่องจาก 1. สถานที่ท างานของสถานี
ต ารวจส่วนใหญ่มีพื้นที่คับแคบไม่สะดวกต่อการให้บริการประชาชนอยู่กระจัดกระจายไม่ต่อเนื่องและไม่เสร็จสิ้น  
ณ จุดเดียว ขาดความเป็นระเบียบเรียบร้อย ขาดความสะอาด สวยงาม และขาดสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
2. อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานที่ไม่เพียงพอ ไม่ทันสมัย และไม่เหมาะสมกับการใช้งานในสถานี
ต ารวจ อุปกรณ์ที่มีบางส่วนเป็นของเสื่อมสภาพไม่เหมาะต่อการใช้งาน หรือใช้การไม่ได้  3. ระบบและวิธีการ
ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจยังมีกฎเกณฑ์และขั้นตอนมากมายสลับซับซ้อนเสียเวลา ไม่สอดคล้องประสานสัมพันธ์
กัน และไม่เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว กิจการบางอย่างที่ต้องด าเนินการ ไม่ก าหนดวิธีการปฏิบัติ และเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบไว้โดยเฉพาะรวมทั้งยังไม่มีการประชาสัมพันธ์ที่ดีพอ  4. ความไม่เพียงพอของบุคลากรต่อการ
ปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่บางส่วนยังขาดวิสัยทัศน์ คุณธรรมและจริยธรรม และความส านึกรับผิดชอบในการเป็นผู้รับใช้
ประชาชนความสับสนในบทบาทหน้าที่รับผิดชอบของตนในต าแหน่ง รวมทั้งการด้อยคุณภาพของบุคลากร 
เนื่องจากไม่มีการเพ่ิมพูนทักษะความรู้ความสามารถและทักษะดังกล่าว  

ผู้ศึกษาเห็นความส าคัญในการด าเนินงานตามนโยบายของส านักงานต ารวจแห่งชาติโดยเฉพาะนโยบาย
ตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพักเพื่อประชาชน) จึงได้ศึกษาการให้บริการประชาชนตาม
โครงการพัฒนาสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
การด าเนินงานและการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ และสถานีต ารวจแห่งอื่นในโอกาสข้างหน้า และ
เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจตามนโยบายส านักงานต ารวจแห่งชาติต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ ตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน 
ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์  

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อ
ประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจ านวนครั้งที่มาใช้บริการ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการสุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการของ

สถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น  249 คน (บัญชีข้อมูลผู้มาใช้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรศรีเทพ ตั้งแต่เดือน ม.ค.-มิ.ย.2556) 

2.  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้บริการของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอ
ศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ โดยผู้วิจัยใช้สูตรในการค านวณ ของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) (นราศรี ไววนิชกุล 
และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2537, หน้า 298) โดยใช้ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้มีความคลาดเคลื่อน ร้อยละ 5 ได้
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 153 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (questionnaire)  โดยแบบสอบถามมี

ลักษณะค าถามปลายปิด (close–ended question) ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วย 
ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพส่วนบุคคลของประชาชนที่มาใช้บริการ ซึ่งประกอบด้วยเพศ อายุ 

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและจ านวนครั้งที่มาใช้บริการของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของ สถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ 

โดยลักษณะข้อความเป็นแบบมาตรฐานส่วนประมาณค่า (rating scale) ตามวิธีของ ลิเคริท (likert ) 5 ระดับ
ประกอบด้วย ซึ่งความหมายและเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

ระดับ  5  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการมากที่สุด 
ระดับ  4  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการมาก 
ระดับ  3  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการปานกลาง 
ระดับ  2  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการน้อย 
ระดับ  1  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการน้อยที่สุด 
การวิเคราะห์ทางสถิติ 
การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้รับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ ความ

ถูกต้องในการตอบแบบสอบถาม แล้วคัดเลือกฉบับที่สมบูรณ์ และท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติที่ใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ก าร
ทดสอบค่าที ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป  วิเคราะห์โดยหาความแปรปรวนทางเดียว  และค่าเอฟ เมื่อพบว่า
มีความแตกต่าง โดยใช้สูตรของฟิชเชอร ์
 
ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจภูธรศรี
เทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ ์ สรุปได้ดังนี ้
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1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 25 – 45 ปี ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวท./ปวส. อาชีพ
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000  - 10,000 บาท จ านวนที่มาติดต่อราชการที่สถานีต ารวจแห่งนี้  
2 – 4 ครั้ง   

2. ด้านภาพรวม พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
3 ล าดับแรก ดังนี้ ด้านสิ่งแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือด้านเจ้าหน้าที่   

3. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก ดังนี้ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงตามระยะเวลาที่
ติดประกาศไว้ รองลงมาคือ มีแผนผังในการอธิบายและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการต่าง ๆ วิธีการให้บริการเรียง
ตามล าดับก่อนหลัง และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีป้ายแสดงที่ตั้งและเส้นทางการเดินทางไปสถานีต ารวจมีความ
ชัดเจนเห็นได้ง่าย  

4. ด้านเจ้าหน้าที่ พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 
ล าดับแรก ดังนี้  เจ้าหน้าที่ต ารวจ ปฏิบัติต่อประชาชนที่มารับบริการอย่างเสมอภาคโดยเท่าเทียมกันโดยไม่มีความ
แตกต่างทั้งด้านฐานะ เพศ วัย อาชีพ และการศึกษา รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ต ารวจแต่งเครื่องแบบเรียบร้อยขณะ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ต ารวจเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือเจ้าหน้าที่
ต ารวจปฏิบัติงานด้วยการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีสมัยใหม่ รวมทั้งทางนิติวิทยาศาสตร์ช่วยในการสอบสวน  

5. ด้านสิ่งแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก ดังนี้ มีตู้รับฟังความคิดเห็นของประชาชนติดตั้งไว้อย่างชัดเจน 
รองลงมาคือ มีการจัดที่จอดรถส าหรับประชาชนที่มาติดต่อราชการไว้อย่างเหมาะสมและเพียงพอ มีหนังสือพิมพ์ 
วารสาร โทรทัศน์ โทรศัพท์สาธารณะไว้บริการประชาชนผู้มาติดต่อ และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีการจัดที่นั่งรอรับ
บริการบนสถานีต ารวจไว้อย่างเป็นสัดส่วน 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อ
ประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์  มีประเด็นที่ควรน ามาอภิปราย ดังนี้  

1. ด้านภาพรวม พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
3 ล าดับแรก ดังนี้ ด้านสิ่งแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือด้านเจ้าหน้าที่ แสดงให้เห็นว่าผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ จัดท าแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 
พร้อมที่จะให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อุทิศ สดใจ (2554: บทคัดย่อ ) ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรบ้านข่อย อ าเภอเมือง จังหวัด
ลพบุรี      
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2. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่ง
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก ดังนี้  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงตามระยะเวลาที่
ติดประกาศไว้ รองลงมาคือ มีแผนผังในการอธิบายและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการต่าง ๆ วิธีการให้บริการเรียง
ตามล าดับก่อนหลัง และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีป้ายแสดงที่ตั้งและเส้นทางการเดินทางไปสถานีต ารวจมีความ
ชัดเจนเห็นได้ง่าย แสดงให้เห็นว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในกระบวนการ การจัดท าแผนผังและขั้นตอนการ
ให้บริการอย่างชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของรัชฎาวรรณ ข ากล่ า  (2553: บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จังหวัดชัยนาท     

3. ด้านเจ้าหน้าที่ พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 
ล าดับแรก ดังนี้ เจ้าหน้าที่ต ารวจ ปฏิบัติต่อประชาชนที่มารับบริการอย่างเสมอภาคโดยเท่าเทียมกันโดยไม่มีความ
แตกต่างทั้งด้านฐานะ เพศ วัย อาชีพ และการศึกษา   รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ต ารวจแต่งเครื่องแบบเรียบร้อยขณะ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ต ารวจเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือเจ้าหน้าที่
ต ารวจปฏิบัติงานด้วยการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีสมัยใหม่ รวมทั้งทางนิติวิทยาศาสตร์ช่วยในการสอบสวน  
แสดงให้เห็นว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยให้บริการด้วยความเต็มใจและ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของภุมรินทร์ บุบผาชาติ (2553: บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรพระพุทธบาท อ าเภอพระพุทธบาท จังหวัดสระบุร ี  

4. ด้านสิ่งแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่ง
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก ดังนี้  มีตู้รับฟังความคิดเห็นของประชาชนติดตั้งไว้อย่างชัดเจน รองลงมา
คือ มีการจัดที่จอดรถส าหรับประชาชนที่มาติดต่อราชการไว้อย่างเหมาะสมและเพียงพอ มีหนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ โทรศัพท์สาธารณะไว้บริการประชาชนผู้มาติดต่อ  และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีการจัดที่นั่งรอรับบริการบน
สถานีต ารวจไว้อย่างเป็นสัดส่วน แสดงให้เห็นว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่งแวดล้อม ที่จัดสถานที่ไว้
บริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีทั้งตู้รับฟังความคิดเห็นและมีเจ้าหน้าที่อยู่ปฏิบัติ
หน้าที่คอยให้ค าแนะน าตลอดเวลา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของภุมรินทร์ บุบผาชาติ  (2553: บทคัดย่อ) ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรพระพุทธบาท อ าเภอพระพุทธบาท จังหวัด
สระบุรี 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทั่วไป 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีป้ายแสดงที่ตั้งและเส้นทาง

การเดินทางไปสถานีต ารวจมีความชัดเจนเห็นได้ง่าย ปัญหาและอุปสรรคด้านนี้ก็คือ สถานีต ารวจภูธรศรีเทพตั้งอยู่
ในพื้นที่ติดต่อกับหลายจังหวัด มีถนนเชื่อมต่อหลายสาย จึงเป็นสาเหตุในการติดตั้งป้ายแสดงที่ตั้งของสถานีไม่
เพียงพอและไม่ครอบคลุม ผู้วิจัยเห็นว่าควรน าเสนอปัญหาพร้อมเหตุผลดังกล่าวให้ผู้บังคับบัญชาหรือผู้มีอ านาจสั่ง
การได้ทราบ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขให้การบริการประชาชนมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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2. ด้านเจ้าหน้าที่ พบว่าค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติงานด้วยการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยี
สมัยใหม่ รวมทั้งทางนิติวิทยาศาสตร์ช่วยในการสอบสวน ปัญหาและอุปสรรคด้านนี้ก็คือ ในปัจจุบันมีการ
เปลี่ยนแปลงและพัฒนาด้านระบบสารสนเทศมากยิ่งขึ้น มีการน าอุปกรณ์และเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เพื่อการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว แต่ว่าการใช้อุปกรณ์ดังกล่าวต้องอาศัยผู้ที่มีความรู้ความสามารถ
เฉพาะด้าน ซึ่งเป็นสาเหตุหนึ่งในการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจ เพราะเจ้าหน้าที่ต ารวจไม่มีความช านาญในการใช้
เครื่องมือและอุปกรณ์ ท าให้เกิดความล่าช้า บางครั้งก็กลับไปใช้วิธีเดิม หรือไม่ใช้อุปกรณ์นั้นเลย ผู้วิจัยเห็นว่าควร
จัดโครงการฝึกอบรมการใช้เครื่องมือและอุปกรณ์สมัยใหม่ โดยจัดผู้มีความรู้ความสามารถเฉพาะด้านมาให้ความรู้
กับเจ้าหน้าที่ต ารวจ ซึ่งจะท าให้การปฏิบัติหน้าที่ด้านการบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3. ด้านสิ่งแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือมีการจัดที่นั่งรอรับบริการบน
สถานีต ารวจไว้อย่างเป็นสัดส่วน ปัญหาและอุปสรรคด้านนี้คือรูปแบบโครงสร้างของอาคารสถานีเป็นอาคารแบบ
เก่า จึงมีพื้นที่ไม่มากพอในการจัดสถานที่นั่งรอไว้รับบริการ ผู้วิจัยเห็นว่าบริเวณด้านข้างของสถานียังพอมีพื้นที่ว่าง
และยังมีต้นไม้ร่มรื่นควรจัดเป็นที่นั่งพักผ่อนหรืออาจจัดเป็นสวนหย่อมมีที่นั่งไว้รอรับบริการของผู้มาติดต่อ 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
1. การศึกษาครั้งนี้ได้มุ่งเน้นเฉพาะ ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามโครงการพัฒนา

สถานีต ารวจเพื่อประชาชน ของสถานีต ารวจภูธรศรีเทพ อ าเภอศรีเทพ จังหวัดเพชรบูรณ์ ดังนั้นจึงควร
ท าการศึกษาด้านอื่น ๆ เพื่อทราบความคิดเห็นของประชาชนและปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ประชาชน 

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในลักษณะเชิงปริมาณ ดังนั้นจึงควรศึกษาเชิงคุณภาพเพื่อท าการ
เปรียบเทียบผลต่อไป 
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