
บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 
 
 สถานีตํารวจเป�นหน�วยงานท่ีสําคัญของสํานักงานตํารวจแห�งชาติ เป�นหน�วยบริการประชาชน
ตลอด 24 ชั่วโมงต�อวัน และตลอด 7 วันต�อสัปดาห' การปฏิบัติหน)าท่ีของเจ)าหน)าท่ีตํารวจประจํา
สถานีตํารวจต�าง ๆ นั้น ต)องสัมผัสกับประชาชนตลอดเวลาในฐานะเป�น “ผู)พิทักษ'สันติราษฎร'”              
จึงอาจกล�าวได)ว�าภารกิจหลักของสถานีตํารวจคือ งานบริการประชาชน ซ่ึงสถานีตํารวจเป�นสถานท่ี   
ท่ีประชาชนพ่ึงพายามทุกข'ร)อน แต�สภาพป:ญหาทุกวันนี้การปฏิบัติงานของตํารวจมักจะถูกตําหนิ    
จากประชาชน สื่อมวลชน และไม�ค�อยได)รับการยอมรับจากสังคมเท�าท่ีควร จนถึงขนาดมีการพูดกัน 
ในกลุ�มของประชาชนท่ัวไป รวมท้ังในกลุ�มของข)าราชการตํารวจด)วยกันเองว�า ตํารวจนั้น “ต)นทุน 
ทางสังคมตํ่า” ซ่ึงป:จจัยท่ีเป�นสาเหตุสําคัญประการหนึ่งก็คือ เรื่องการปฏิบัติหน)าท่ีของตํารวจในแต�ละ
สถานีตํารวจ โดยเฉพาะเรื่องการให)บริการประชาชน ท้ังนี้เนื่องจากประชาชนท่ีมาติดต�อราชการ     
ท่ีสถานีตํารวจนั้นย�อมมีเรื่องเดือดเนื้อร)อนใจในเรื่องต�าง ๆ และต)องการให)เจ)าหน)าท่ีตํารวจช�วยเหลือ
ขจัดทุกข'บํารุงสุขของตนได) ซ่ึงความรู)สึกของประชาชนท่ีมารับบริการส�วนใหญ�ยังมีความคิดท่ีว�า    
สถานีตํารวจเป�นสถานท่ีท่ีให)บริการประชาชนไม�ต�อเนื่องและไม�เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว ไม�มีความ      
เป�นระเบียบ เรียบร)อย ขาดความสวยงามและขาดอุปกรณ' เครื่องมืออํานวยความสะดวกต�าง ๆ        
ท่ีใช)ในการดําเนินงาน หรือเครื่องมือเครื่องใช)ท่ีมีอยู�ไม�เพียงพอไม�ทันสมัย เสื่อมสภาพและไม�เหมาะสม
กับการใช)งานในสถานีตํารวจ นอกจากนี้อุปกรณ'เครื่องมือท่ีใช)อยู�มีความเสื่อมสภาพไม�เหมาะสม      
ต�อการใช)งาน 
 ดังนั้น การปฏิบัติงานในด)านต�าง ๆ ของสถานีตํารวจต)องคํานึงถึงความต)องการของประชาชน 
ความคาดหวังของประชาชน ความพึงพอใจของประชาชน เพ่ือให)การดําเนินของสถานีตํารวจ             
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีภาพลักษณ'ท่ีดี โดยมุ�งเน)นพัฒนาการบริการด)านสถานท่ี สภาพแวดล)อม 
และสิ่งอํานวยความสะดวกเป�นระเบียบเรียบร)อย สะอาด เป�นสัดส�วน สะดวกต�อการให)บริการ
ประชาชน ด)านเจ)าหน)าท่ีผู)ให)บริการจะต)องเป�นบุคคลท่ีมีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี มีความมุ�งม่ันในการ
ให)บริการ แต�งกายสุภาพและสะอาดเรียบร)อย กิริยาสุภาพ ควบคุมอารมณ'ได)ดี มีความกระตือรือร)น
ในการให)บริการ รับฟ:งและเต็มใจแก)ป:ญหา ด)านกระบวนการ จะต)องบริการประชาชนโดยให)บริการ
เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว (One Stop Service) ด)านข)อมูลข�าวสารจะต)องมีความชัดเจน ถ)าสถานีตํารวจ
สามารถให)บริการประชาชนตามท่ีพวกเขาต)องการหรือคาดหวังไว)จะทําให)มีความพึงพอใจ รักและ
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ศรัทธา ในทางตรงกันข)ามถ)าบริการไม�ดี ไม�เป�นไปตามท่ีประชาชนคาดหวังไว) ประชาชนย�อมเสื่อม
ศรัทธาเกิดความไม�พึงพอใจ 
      สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี มีหน)าท่ีรับผิดชอบ        
ในการปฏิบัติตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา และตามบทกฎหมายอ่ืนอันเก่ียวกับ
ความผิดในคดีอาญาภายในเขตอํานาจรับผิดชอบและเขตพ้ืนท่ีการปกครอง รวมตลอดถึงการรับผิดชอบ
ในด)านการงานและการปกครองบังคับบัญชาถัดรองลงไปจากตํารวจภูธรจังหวัด นอกจากนี้ยังมีหน)าท่ี
รับผิดชอบเก่ียวกับงานด)านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย'สิน ด)านความม่ันคงภายใน ด)านบริการ
ทางสังคม ด)านชุมชนและมวลชนสัมพันธ' ด)านการพัฒนาการบริหารการปPองกันปราบปรามอาชญากรรม
และการรักษาความสงบเรียบร)อยอีกด)วย มีเจ)าหน)าท่ีให)บริการประชาชนท้ังสิ้น จํานวน 52 คน 
แบ�งเป�นเจ)าหน)าท่ีปฏิบัติงานด)านการบริหารและบริการท่ัวไป จํานวน 5 คน เจ)าหน)าท่ีปฏิบัติงาน 
ด)านการอํานวยความยุติธรรม จํานวน 3 คน เจ)าหน)าท่ีปฏิบัติงานด)านการรักษาความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย'สิน จํานวน 42 คน และเจ)าหน)าท่ีปฏิบัติงานด)านการควบคุมและจัดการจราจร จํานวน         
2 คน นอกจากนี้ เม่ือปS 2543 สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี ได)รับ
การจัดอันดับให)เป�นโรงพักเพ่ือประชาชน จากสํานักงานตํารวจแห�งชาติจากท่ีกล�าวมาข)างต)น ผู)วิจัย 
ในฐานะท่ีเป�นเจ)าหน)าท่ีตํารวจของสถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
ได)ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ 
จึงมุ�งม่ันทําการศึกษาเรื่อง การปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอ
เวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี เพ่ือนําผลท่ีได)จากการศึกษาไปปรับปรุงแก)ไข วางแผนการปฏิบัติงาน
ของเจ)าหน)าท่ีตํารวจเพ่ือให)ประชาชนมีความพึงพอใจในการให)บริการต�อไป 
 
วัตถุประสงค ของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษาระดับการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ'        
อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ'      
อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี จําแนกตามป:จจัยส�วนบุคคล 
 3.  เพ่ือนําข)อเสนอแนะไปใช)ในการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธร       
เขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี ต�อไป 
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ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  ทราบระดับการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอ
เวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
 2.  ทราบความแตกต�างการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' 
อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี จําแนกตามป:จจัยส�วนบุคคล 
  3.  ทราบข)อเสนอแนะในการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' 
อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี ต�อไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง การปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอ      
เวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี ซ่ึงผู)วิจัยได)กําหนดขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 
 ขอบเขตด&านประชากรและกลุ(มตัวอย(าง 
     ประชากรและกลุ�มตัวอย�างท่ีใช)ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมารับบริการจากสถานี
ตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
 ขอบเขตด&านเนื้อหา 
 ตัวแปรอิสระ คือ ป:จจัยส�วนบุคคลของประชาชนท่ีมารับบริการจากสถานีตํารวจภูธร        
เขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี ได)แก� เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา
สูงสุด อาชีพ  
 ตัวแปรตาม คือ การให)บริการของเจ)าหน)าท่ีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัด 
สุราษฎร'ธานี 5 ด)าน  
  1.  ด)านบุคลากร พนักงาน 
  2.  ด)านสิ่งอํานวยความสะดวก 
  3.  ด)านส�งเสริมแนะนําบริการ 
  4.  ด)านสถานท่ี สภาพแวดล)อม 
  5.  ด)านกระบวนการให)บริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 
 วิจัยเรื่อง การปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ 
จังหวัดสุราษฎร'ธานี ผู)วิจัยได)กําหนดสมมติฐานไว) ดังนี้ ผู)รับบริการท่ีมีป:จจัยส�วนบุคคลต�างกัน              
มีความคิดเห็นต�อการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ 
จังหวัดสุราษฎร' ไม�แตกต�างกัน 
 
 
 
 
 
 

ป�จจัยส(วนบุคคล 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ  
6. รายได)เฉลี่ยต�อเดือน 

การปฏิบัติงานของเจ&าหน&าท่ีตํารวจ  
สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ  อําเภอเวียงสระ  

จังหวัดสุราษฎร ธานี ได&แก( 
1. ด)านบุคลากร พนักงาน 
2. ด)านสถานท่ี สภาพแวดล)อม 
3.  ด)านสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.  ด)านส�งเสริมแนะนําบริการ 
5.  ด)านกระบวนการให)บริการ 
 

ข)อเสนอแนะในการปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ 
สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ        

จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
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นิยามศัพท เฉพาะ 
 
 วิจัยเรื่อง การปฏิบัติงานของเจ)าหน)าท่ีตํารวจ สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ 
จังหวัดสุราษฎร'ธานี ประกอบด)วยคําศัพท'ท่ีเก่ียวข)องกับงานวิจัย ดังนี้ 
 บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช) การอํานวยความสะดวกแก�ประชาชนท่ีมาใช)บริการ        
กับสถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี ด)านบุคลากร พนักงาน                 
ด)านสิ่งอํานวยความสะดวก ด)านส�งเสริมแนะนําบริการ ด)านสถานท่ี สภาพแวดล)อม ด)านกระบวนการ
ให)บริการ 
 ผู&รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีรับบริการจากสถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ
จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
  สถานีตํารวจ หมายถึง สถานีตํารวจภูธรเขานิพันธ' อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร'ธานี 
  การปฏิบัติงาน หมายถึง การแสดงพฤติกรรมของบุคคลท้ังศาสตร'และศิลปXท่ีต)องปฏิบัติงาน
ท่ีได)รับมอบหมายให) ด)วยการอาศัยความรู) เทคนิควิธีการทํางาน เพ่ือให)งานออกมาประสบความสําเร็จ
ตามเปPาหมายขององค'กร 
             เจ&าหน&าท่ีผู&ให&บริการ หมายถึง เจ)าหน)าท่ีให)บริการด)วยการพูดจาสุภาพ มีความเป�นมิตร 
และยิ้มแย)มแจ�มใสอยู�เสมอ เจ)าหน)าท่ีบริการด)วยความเอาใจใส�และความกระตือรือร)น เจ)าหน)าท่ี               
มีความซ่ือสัตย'ในการให)บริการ เจ)าหน)าท่ีสามารถให)บริการและแก)ไขป:ญหาข)อร)องเรียน เรื่องราว   
ร)องทุกข' และให)คําแนะนําแก�ผู)รับบริการเป�นอย�างดี เจ)าหน)าท่ีให)บริการด)วยความเสมอภาคและ       
มีความเท�าเทียม เจ)าหน)าท่ีมีแผนในการทํางานอย�างเป�นระบบ และเจ)าหน)าท่ีปฏิบัติงานด)วยความ 
รับผิดชอบและสมํ่าเสมอ 
 สถานท่ี สภาพแวดล&อม หมายถึง ทําเลท่ีต้ังมีความเหมาะสมและมีความปลอดภัย                 
ในการเดินทางมาใช)บริการ ห)องน้ํามีความเหมาะสมต�อจํานวนผู)มารับบริการ อาคาร สถานท่ี              
มีความสะอาด เป�นระเบียบเรียบร)อย มีการจัดสรรพ้ืนท่ีภายในอาคารและนอกอาคารอย�างเป�นสัดส�วน 
ภูมิทัศน'ภายในและภายนอกอาคาร มีความสะอาด ร�มรื่น สวยงาม แสงสว�างภายในและภายนอก
อาคารมีเพียงพอ 
 ส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง มีช�องทางเลือกใช)บริการได)หลายรูปแบบ มีท่ีจอดรถ
เพียงพอต�อจํานวนผู)รับบริการ มีปPายแนะนําจุดบริการท่ีผู)รับบริการสามารถมองเห็นได)ชัดเจน     
ช�องทางการติดต�อขอรับบริการมีความเพียงพอของ มีการเปYดรับฟ:งข)อคิดเห็นต�อการให)บริการ  
           ส(งเสริมแนะนําบริการ หมายถึง มีการชี้แจงข)อมูล ข�าวสารต�าง ๆ แก�ผู)มารับบริการ        
อย�างต�อเนื่อง ถูกต)องและเป�นป:จจุบัน มีสื่อประชาสัมพันธ'ข)อมูลข�าวสารท่ีสามารถถ�ายทอดไปสู�
ผู)รับบริการได)อย�างชัดเจนและรวดเร็ว มีคู� มือด)านกฎหมายเพ่ือใช)เป�นแนวทางช�วยแก)ป:ญหา                      
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แก�ผู)รับบริการอย�างถูกต)อง เปYดโอกาสให)ผู)มารับบริการแสดงความคิดเห็นและให)ข)อเสนอแนะเพ่ือ
ปรับปรุงการให)บริการ มีการเผยแผ�ข)อมูลข�าวสารเก่ียวกับภารกิจและการปฏิบัติหน)าท่ีของเจ)าหน)าท่ี
ตํารวจผ�านสื่อต�าง ๆ ผู)มารับบริการสามารถเข)าถึงข)อมูลการดําเนินงานของหน�วยงาน  
 กระบวนการให&บริการ หมายถึง มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช)ในการบริการ มีการ
จัดเตรียมเอกสารและคําแนะนําให)กับผู)มาใช)บริการอย�างครบถ)วน การบริการเป�นไปตามลําดับ     
ก�อน - หลัง การให)บริการมีความถูกต)อง แม�นยํา ชัดเจน ข้ันตอนในการให)บริการมีความคล�องตัว       
ไม�ยุ�งยาก ซับซ)อน มีการติดตาม ดูแล หลังการให)บริการ 
 
 
 
 
 
 


