
 
 

บทท่ี ๒ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีต ารวจทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด
และทฤษฎีต่างๆที่เก่ียวข้องกับเรื่องที่ท าการศึกษา คือ 
  ๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
๒.๓ แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานต ารวจ 
๒.๔ หลักสังคหวัตถุ ๔ 
๒.๕ ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน 
๒.๖ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๗ กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ  เป็นนามธรรมอย่างหนึ่งที่ไม่ปรากฏชัดผ่านการแสดงออกทั้งทาง

พฤติกรรมและเจตคติ  เป็นสิ่งที่อยู่ภายในจิตใจของแต่ละบุคคลที่ได้รับแรงกระตุ้นหรือสิ่งที่มากระตุ้น

ให้เกิดความพึงพอใจนั้น ถือได้ว่าเป็นความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับ

การตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตน

ไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ซึ่งผู้วิจัยได้ค้นคว้ามาเป็นแนวทางในการวิจัย

ดังต่อไปนี้ 

๒.๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 

การบริการ เป็นการอ านวยการให้กับประชาชนผู้มาใช้บริการ เพ่ือให้ผู้มารับการบริการ

เกิดความปะทับใจสูงสุดและอยากเข้ามาใช้บริการอีก มีนักวิชาการได้กล่าวถึงความหมายของความพึง

พอใจไว้หลากหลายทัศนะ ดังนี้ 



 
๑๐ 

 

นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่
บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกท่ีมีความสุข ชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับความส าเร็จหรือได้รับสิ่ง
ที่ต้องการ๑ สอดคล้องกับความหมายที่ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกร่วมของบุคคลที่มี
ต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน คือ
ผลที่เป็นความพึงพอใจ๒  และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการได้รับในสิ่งที่
ต้องการ แต่ต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหาหรือท าให้ได้โดยไม่ขัดต่อวัตถุประสงค์และ
ความถูกต้องในการให้บริการ๓  ซึ่งมีความแตกต่างจากความหมายที่ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซึ่งความต้องการในการ
ใช้บริการซ้ า จนในที่สุดเกิดความคิดตัดสินใจต้องใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานตราบเท่าที่ความพอใจ
นั้นยังคงอยู่ หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความจงรักภักดีเกิดขึ้นแล้ว๔  โดยมีประเด็นที่แตกต่างคือ ความพึง
พอใจไม่ได้เกิดข้ึนหลังจากประสบความส าเร็จหรือได้รับสิ่งที่ต้องการแล้วเท่านั้น แต่ยังต้องมีความรู้สึก
อยากกลับมาใช้บริการอีกด้วย 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ปรากฏการณ์หนึ่งซึ่งแสดงออกเมื่อมีสิ่งเร้ามา

กระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจนั้นขึ้นมา สิ่งเร้านั้นอาจเป็นความรู้สึกประทับใจ ยินดี ถูกใจ คุ้มค่า ซึ่งเกิด

จากการได้รับการบริการที่ดีจากผู้ให้บริการ เป็นอารมณ์ความรู้สึกในเชิงบวก ซึ่งอารมณ์แห่งความพึง

พอใจนั้นต้องเกิดขึ้นจากทั้งสองฝุายคือฝุายผู้ให้บริการและฝุายผู้รับบริการมีปฏิสัมพันธ์เกี่ยวกับการ

บริการที่ดีต่อกัน จึงท าให้เกิดความประทับใจขึ้นมาได้และกลายเป็นความพึงพอใจในที่สุด 

จากการให้ความหมายความพึงพอใจและผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักของความพึงพอใจ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่
เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ตามตารางท่ี ๒.๑ ดังต่อไปนี้ 
 
                                                           

 ๑ ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา, รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรต่อการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๕๕, (กรุงเทพมหานคร: กลุ่มงาน
วิชาการและพัฒนา ส านักพัฒนาทรัพยากรบุคคล, ๒๕๕๕) หน้า ๗. 
 ๒ ปรียาพร วงษ์อนุตรโรจน์, การบริหารงานวิชาการ, (กรุงเทพมหานคร : ศูนย์สื่อเสริมการพิมพ์, 
๒๕๔๖), หน้า ๑๔๓. 
 ๓ สรชัย พิศาลบุตร, ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท าได้ง่ายนิดเดียว, (กรุงเทพมหานคร : 
บริษัท จูนพับลิชซิ่ง จ ากัด, ๒๕๔๙), หน้า ๙. 
 ๔ ชัยสมพล ขาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ดยูเคชั่น, ๒๕๔๗), หนา้ ๑๔๑. 



๑๑ 

ตารางท่ี ๒.๑ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจ 
     

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา, 
(๒๕๕๕, หน้า ๗) 

ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ปรียาพร วงษ์อนุตรโรจน์ , 
(๒๕๔๖, หน้า ๑๔๓) 

ระดับความรู้สึกร่วมของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก 

สรชัย พิศาลบุตร, (๒๕๔๙, 
หน้า ๙) 

การที่ผู้ใช้บริการได้รับในสิ่งที่ต้องการ 

ชั ย สมพล  ขาวประ เส ริ ฐ , 
(๒๕๔๗, หน้า ๑๔๑) 

๑. ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ 
๒. การใช้บริการซ้ า 

 
   ๒.๑.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เป็นปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นจากการได้รับในสิ่งที่พึงประสงค์และตรงกับ
ความต้องการ ทั้งในรูปแบบสิ่งของและการให้บริการ ความพึงพอใจเป็นนามธรรมที่ไม่สามารถ
แสดงออกอย่างเป็นรูปธรรมได้ แต่แสดงออกผ่านทางอารมณ์ความรู้สึก มีนักวิชาการที่ได้ให้แนวคิด
และทฤษฎีความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
  มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับ
ความรู้สึกของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของการบริการตามที่เห็นและเข้าใจกับ
ความคาดหวัง ๕  ซึ่งมีความแตกต่างจากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่ว่า คือความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อ
ได้รับผลส าเร็จตามมุ่งหมาย เป็นกระบวนการทางจิตวิทยาที่ไม่สามารถมองเห็นได้ชัดเจน           
และสามารถคาดคะเนได้ว่ามีหรือไม่มีจากการสังเกตพฤติกรรมของคนเหล่านั้น๖  โดยมีประเด็นที่
แตกต่าง คือ ความพึงพอใจไม่ได้เป็นเพียงความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบการท างานด้าน
บริการเท่านั้น แต่ยังเกิดขึ้นเมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมายด้วย 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาเนื่องกันระหว่างผู้ ให้บริการและ

ผู้รับบริการซึ่งการให้บริการนั้นจะต้องเป็นการให้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ ท าด้วยความเต็มใจ

                                                           

 ๕ Kotler, Philip, Marketing Management, 10th ed, (New Jersey : Prentice Hall, 2000), p. 
36. 
 ๖ Waller Stein, H., A Dictionary of Psychology, (Maryland : Penquen Book, 1971), 
p.256. 



๑๒ 

และยินดีที่จะท า บังเกิดผลคือความประทับใจแก่ผู้รับบริการ ซึ่งจะแปรผลทางจิตวิทยามาเป็นความ

พึงพอใจในที่สุด และความพึงพอใจนั้นเป็นรูปแบบพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถจับต้องหรือ

มองเห็นได้ แต่ความพึงพอใจดังกล่าวนั้นจะแสดงออกทางพฤติกรรมทางกายของผู้ที่มีความพึงพอใจ

บังเกิดข้ึนแล้ว ซึ่งจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมายที่ตั้งไว้ และได้รับการเอาใจ

ใส่ที่ดีจากผู้ให้บริการ 

จากแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจและผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักของความพึงพอใจ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทาจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่
เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ตามตารางท่ี ๒.๒ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๒ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ  
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

คอตเลอร์ (Kotler), (2000, 
p.36) 

๑. ระดับของความรู้สึก 
๒. เกิดจากการเปรียบเทียบการบริการตามที่ได้รับกับความ
คาดหวัง 

วอลเลอร์ (Waller), (1971, 
P.256)  

๑. ได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย 
๒. เป็นกระบวนการทางจิตวิทยา 

 

 ๑) ประเภทความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากการที่บุคคลได้รับในสิ่งที่ตนปรารถนา ถือว่าเป็นความรู้สึกใน

ทางบวก แต่ถ้ามีความรู้สึกในทางลบก็จะกลายเป็นความไม่พึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจมีหลายประเภท 
ได้มีนักวิชาการได้กล่าวถึงประเภทของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการด้านการ
รักษาพยาบาลในประเทศสหรัฐอเมริกา เมื่อปี ค.ศ.๑๙๗๐ และได้สรุปผลการวิจัยว่าความพึงพอใจมี 
๖ ประเภท ได้แก่๗ 

๑. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ 

                                                           

  ๗ Aday, Lu Ann, and R. Andersen, Development of Induces of Access to Medical 
Care, (Michigan Ann Arbor : Health Administration Press, 1971), pp.4-11,52-80. 



๑๓ 

๒. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ 
๓. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่       

การแสดง อัธยาศัยท่าทางที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและปฏิบัติต่อผู้รับบริการด้วยท่าทีที่
เหมาะสม  

๔. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ 
๕. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 
๖. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 
ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีหลากหลายประเภท ที่ส่วนใหญ่แล้วเกิดขึ้นจากการ

ได้รับการบริการที่ดี ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบหรือสิ่งที่จะต้องเกิดขึ้นหลังจากการได้รับบริการ
แล้ว 

จากแนวคิดประเภทของความพึงพอใจและผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักประเภทของความพึงพอใจ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทาจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่
เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ตามตารางท่ี ๒.๓ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๓ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับประเภทของความพึงพอใจ      
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
อ เ ด ย์ แ ล ะแ อน เ ด อ ร์ เ ซ น 
(Aday and Andersen), 
(1971, pp.4-11,52-80) 

๑. ได้รับความสะดวกที่ได้รับการบริการ 
๒. มีการประสานงานของการบริการ 
๓. อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการที่เหมาะสม 
๔. ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
๕. มีคุณภาพของการบริการ 
๖. ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

 
๒) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้นั้น จ าเป็นที่จะต้องมีมูลเหตุหรือปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึง

พอใจ ซึ่งปัจจัยต่างๆ นั้นเกิดข้ึนจากการบริการของผู้ให้บริการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ให้บริการไม่ว่าจะ
อยู่ในหน่วยงานหรือองค์กรต่างๆ จ าเป็นที่จะต้องสร้างปัจจัยความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับการบริการ   
มีนักวิชาการได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 



๑๔ 

มีนักวิชาการได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจไว้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ    
และการนาเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้  ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตาม
ปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการ ได้แก่๘  

๑. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ผู้รับบริการ
เห็นถึงความเอาใจใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่งมอบให้แก่
ผู้รับบริการ  

๒. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ให้บริการจะต้องก าหนด
ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ  และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่าย 
(Willingness to Pay) ของผู้รับบริการ ค่าบริการจะถูกหรือแพงขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่าย
และเจตคติต่อราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย  

 ๓. สถานที่บริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งท าให้
ประเด็นด้านสถานที่ให้บริการลดลงไปได้ เป็นต้น  

 ๔. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการทั้งในด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่างๆ เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช้บริการต่อไป  

๕. ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผู้รับบริการ โดยในการกาหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการจะต้อง
ค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความ
สนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ  

๖. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคาร
สถานที่ ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัวสร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กรผู้ให้บริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย  

                                                           

  ๘ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท 

เพรส แอนด์ ดีไซน์ จากัด, ๒๕๔๘). หน้า ๑๗๗. 



๑๕ 

๗. กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการ
ระบบการบริการเพื่อเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริการและหวังต่อประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนต่อผู้รับบริการ 

ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ เป็นลักษณะที่ผู้ให้บริการจ าเป็นที่จะต้องปฏิบัติและ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการตามปัจจัยต่างๆ เหล่านี้ ซึ่งจะมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วย 
โดยเฉพาะราคาค่าบริการ ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่เกี่ยวโยงกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการ 
ราคาค่าบริการนั้น ผู้ใช้บริการจะค านึงถึงคุณภาพการบริการด้วยว่ามีความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป
หรือไม่ หากการบริการดี ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพ ราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ซึ่งก็คือลูกค้าด้วย ในภาครัฐ ราคาค่าบริการอาจไม่ได้เป็นปัจจัยส าคัญของการเกิดความพึงพอใจ     
แต่ผู้ให้บริการ ถือเป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่งก็คือประชาชนนั่นเอง          
ผู้ให้บริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐมีความสนใจและเต็มใจในการบริการประชาชนมากน้อยเพียงใดนั้นขึ้นอยู่
กับภาระงานและต าแหน่งหน้าที่การงานด้วย อีกทั้งภาวะความเครียดจากการปฏิบัติงานก็อาจส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการด้วย ถึงแม้ว่าผลิตภัณฑ์หรือรูปแบบการให้บริการจะดีเลิศ
เพียงใด แต่หากผู้ให้บริการไม่มีความเต็มใจในการให้บริการหรือให้บริการไปตามหน้าที่แล้วนั้น    
ความพึงพอใจย่อมไม่เกิดขึ้น มีนักวิชาการได้กล่าวถึงกระบวนการเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ไว้ว่า ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากจะมีความพยายาม ในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
และถ้ามีความพยายามมากก็จะปฏิบัติงานได้มากขึ้นด้วย ซึ่ งถ้าหากได้รับรางวัลด้วยแล้ว 
(ค่าตอบแทน) การปฏิบัติงานที่ดีก็จะมากข้ึนด้วย๙ ดังแสดงในแผนภาพที่ ๒.๑ 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๑  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

                                                           

     ๙ Kotler P., Marketing Management : Analysis, Planning, Implementation, and 
Control, 8th ed., (Singapore : Prentice-Hall, 1994), p.13. 

แรงจูงใจ ผลการปฏิบัติงาน ความพยายาม 

ความพึงพอใจ ได้รางวัลตอบ
แทน 



๑๖ 

 ดังนั้น อาจสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ เป็นมูลเหตุให้เกิดความพึงพอใจขึ้น   
ซึ่งปัจจัยต่างๆ เหล่านี้สามารถเกิดขึ้นได้จากผู้ให้บริการสร้างปัจจัยขึ้นมา ด้วยการให้บริการและ
พัฒนาการให้บริการต่างๆ ให้ดีขึ้นและมีมาตรฐาน และปัจจัยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ นั้น            
ผู้ให้บริการต้องมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานก่อน เพราะเป็นเหตุส าคัญที่จะท าให้คุณภาพการ
ให้บริการออกมาในลักษณะที่ดี ซึ่งจะส่งผลไปยังการสร้างปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจด้วย 
  จากแนวคิดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลัก เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔        
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทาจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๔ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ ๒.๔ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจ     
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และ
ภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 
(๒๕๔๘, หน้า ๑๗๗) 
 

๑. ผลิตภัณฑ์บริการมีคุณภาพ 
๒. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
๓. สถานที่บริการสะดวกสบาย 
๔. แนะน าการบริการ 
๕. ความเอาใจใส่ในการให้บริการ 
๖. สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของสภาพแวดล้อมการบริการ 
๗. กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพ 

 
     ๓) ความส าคัญของความพึงพอใจ 
     ความส าคัญของความพึงพอใจ เป็นสิ่งสามารถก าหนดรูปแบบการให้บริการได้ ถือได้ว่า
เป็นผลสะท้อนกลับ (Feedback) มายังผู้ให้บริการได้ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจอัน
เกิดจากการให้ความส าคัญกับการบริการ ความส าคัญของความพึงพอใจ มีนักวิชาการได้ให้ทัศนะไว้
ดังนี้ 



๑๗ 

  มีนักวิชาการได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับความส าคัญของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจมี
ความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ดังนี้๑๐ 

๑. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 
    ๑.๑ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ

บริการและผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นจะต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการและ
ลักษณะของการน าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลุกค้าปรารถนา ซึ่งจะเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่
จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการและสามารถสนองตอบการบริการที่ตรงกับลักษณะและ
รูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

    ๑.๒ ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้า ก็ย่อม
เกิดผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ ไป 

    ๑.๓ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นเรื่องที่
จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การจะสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงาน
อย่างเต็มความสามารถอันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการ ที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและ
ส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด 

๒. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ 
    ๒.๑ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวที่จะผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ

ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ
ของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งการตลาดของธุรกิจ
บริการ ผู้รับบริการก็ย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 
การด าเนินชีวิตที่จ าต้องพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนา
คุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระ
การตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 

                                                           

     ๑๐ จิตตินันท์ เดชะคุปต์, ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาการบริการ, พิมพ์ครั้งที่ ๙, (นนทบุรี : 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๕), หน้า ๒๑-๒๓. 



๑๘ 

    ๒.๒ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการ เมื่อองค์การให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้าในชีวิตการงาน 
พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ 
ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการ
ต่อๆ ไป ท าให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากขึ้น 
     สอดคล้องกับนักวิชาการที่ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับความส าคัญของความพึงพอใจไว้ว่า 
ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและรับบริการ ดังนี้๑๑

  

๑. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการองค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ
บริการ ดังนี้  

    ๑.๑ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ
บริการและผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า  เกี่ยวกับบริการและการ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็น
ของลูกค้าต่อคุณสมบัติของบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างใน
ลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ และสามารถตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง  

    ๑.๒ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าๆ อีกต่อไป คุณภาพของการ
บริการที่จะท าลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการให้บริการที่ปรากฏให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์
เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการด้วยความ
เชื่อมั่น เข้าใจต่อผู้อ่ืน  

    ๑.๓ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคัญของงานบริการให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การแสดงความ
พึงพอใจในงานกับผู้ปฏิบัติการบริการ ย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย 
และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า และส่งผลให้กิจการประสบความส าเร็จในที่สุด  

                                                           

     ๑๑ ธนวรรณ แสงสุวรรณ, การบริหารการตลาด, พิมพ์ครั้งท่ี ๒, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กซ์เปอร์เน็ท, 
๒๕๔๗),  หน้า ๒๓๘. 



๑๙ 

๒. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น ๒ ประเด็น ดังนี้  
    ๒.๑ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี  เมื่อองค์การบริการ

ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับ
น าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการย่อมได้รับ
บริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดไว้ได้ การด าเนินชีวิตที่ดีต้องพ่ึงพาการบริการ 
ในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการ
ในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการตอบสนองความต้องการบุคคลด้วยตัวเอง  

    ๒.๒ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพงานบริการเป็นสิ่งส าคัญต่อชีวิตของคนเรา เพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมี
ผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการเช่นเดียวกัน    
เมื่อองค์การบริหารให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ          
ทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน 
พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ามากยิ่งๆ   
ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการ
ต่อๆ ไป ท าให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากข้ึน 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า เปูาหมายสูงสุดของความส าคัญในการด าเนินงานบริการขึ้น อยู่กับ   
กล ยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในการบริการ
และกลับมาใช้บริการซ้ าอีก การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการ  จึงเป็น
เรื่องส าคัญ เพราะจะส่งผลถึงการพัฒนารูปแบบวิธีการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า อันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการในท่ีสุด 

จากแนวคิดความส าคัญของความพึงพอใจและผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัต ถุ ๔         
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทาจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๕ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ ๒.๕ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับความส าคัญของความพึง
พอใจ 
 
 



๒๐ 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์, (๒๕๔๕,
หน้า ๒๑-๒๓) 

๑. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 
๒. เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 

ธ น ว ร ร ณ  แ ส ง สุ ว ร ร ณ , 
(๒๕๔๗, หน้า ๒๓๘) 

๓. เป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ 
๔. เป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ 
๕. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ 
๖. เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี 
๗. พัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 
๔) การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 
ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการสามารถวัดได้เครื่องมือและวิธีการวัดหลากหลายวิธี 

เพ่ือให้ได้ความเป็นจริงมากที่สุดเพ่ือที่จะสามารถน าผลที่วัดได้มาปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพที่ดี
ขึ้น   เพ่ือประโยชน์ต่อทั้งผู้รับบริการและผู้ให้บริการ การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ มี
นักวิชาการน าเสนอไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการน าเสนอวิธีการวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการไว้ว่า ความพึงพอใจที่มีต่อ
การใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กรประกอบกับ
ระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการของแต่ละบุคคล  หากจะวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถ
ท าได้หลายวิธี ดังนี้๑๒

  

๑. ใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความ
พึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การบริหาร การควบคุม และเงื่อนไขต่างๆ เป็นต้น 

๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่งซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

๓. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย       
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน 

                                                           

     ๑๒ เลขา จักร์เขียว, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
พะเยา, การศึกษาอิสระ รป.ม. (รัฐประศาสนศาสตร์), (เชียงราย : มหาวิทยาลัยแม่ฟูาหลวง, ๒๕๔๙), หน้า ๘. 



๒๑ 

ดังนั้น สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจเป็นวิธีการวัดระดับความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
การให้บริการ เพ่ือน าผลที่ได้มาพัฒนารูปแบบวิธีการในการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นไป ซึ่งวิธีการวัดความ
พึงพอใจนั้นมีอยู่หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต 

จากแนวคิดการวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิด
หลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอ
แม่ทาจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักท่ีเกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ตามตารางท่ี ๒.๖ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๖ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ  
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

เลขา จักรเขียว ,  (๒๕๔๙, 
หน้า ๘) 

๑. การใช้แบบสอบถาม 
๒. การสัมภาษณ์ 
๓. การสังเกต 

 
๕) แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
การสร้างแรงจูงใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ แรงจูงใจถือเป็นปัจจัยภายในที่

สามารถสร้างและพัฒนาได้ เป็นพลังผลักดันให้คนมีพฤติกรรม และยังก าหนดทิศทางและเปูาหมาย 
ของพฤติกรรมนั้นด้วย คนที่มีแรงจูงใจสูง จะใช้ความพยายามในการกระท าไปสู่เปูาหมายโดยไม่ลดละ 
แต่คนที่มีแรงจูงใจต่ า จะไม่แสดงพฤติกรรม หรือไม่ก็ล้มเลิก การกระท า ก่อนบรรลุเปูาหมาย          
มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับทฤษฎีแรงจูงใจไว้มากมาย ดังนี้ 

แนวคิดเกี่ยวกับล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ของอับราฮัม มาสโลว์ ได้น าเสนอขึ้น
เมื่อปี ค.ศ.๑๙๕๔ โดยเขาเกิดความเชื่อที่ว่า มนุษย์ทุกคนจ าเป็นต้องเผชิญกับความต้องการสิ่งต่างๆ 
ตลอดเวลา มาสโลว์ได้กล่าวถึงความต้องการของมนุษย์ไว้ว่า  มนุษย์จะมีความต้องการสิ่งต่างๆ       
อยู่ตลอดเวลาไม่มีที่สิ้นสุดตราบเท่าที่ยังมีชีวิตอยู่  มาสโลว์ได้แบ่งล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์
ออกเป็น ๕ ล าดับขั้น ดังนี้๑๓  

๑. ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน
ของมนุษย์ ได้แก่ ปัจจัย ๔ คือ อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค และที่อยู่อาศัยนอกจากนี้ยังมีความ
ต้องการพักผ่อน การขับถ่าย ความต้องการทางเพศ ความต้องการเหล่านี้เป็นความต้องการพ้ืนฐาน 

                                                           

     ๑๓ Dicaprio, Nicholas S., Personality Theories : guide to Living, (London W. B. 

Saunders Company, 1974), p. 243. 



๒๒ 

ถ้ามนุษย์ไม่ได้รับการตอบสนอง  มนุษย์จะไม่สามารถมีชีวิตอยู่ได้ ในสังคมปัจจุบันการให้ได้มาซึ่ง
ปัจจัย ๔  จ าต้องแลกเปลี่ยนด้วยเงิน ฉะนั้น มนุษย์ทุกคนจึงต้องท างานมีรายได้เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการนี้ เมื่อสิ่งเหล่านี้ได้รับการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแล้ว จึงจะแสวงหาความต้องการด้านอ่ืนใน
ระดับสูงต่อไปความต้องการระดับต่ านี้ มีการเพียงพอ หรือยุติได้ด้วยการพิจารณาของตัวเอง ถ้ายังไม่
เพียงพอจะไม่นึกถึงความต้องการระดับสูงขึ้นต่อไป 

๒. ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and Security Needs)      
ความต้องการขั้นนี้เป็นการสร้างขวัญหรือก าลังใจในการด าเนินชีวิตของมนุษย์ ต้องการความปลอดภัย
ความมั่นคงในอาชีพการท างาน ต้องการระเบียบวินัย ต้องการท านายอนาคต มนุษย์มีความต้องการ
ความปลอดภัยทางด้านร่างกาย โดยไม่ถูกท าร้าย ความต้องการความปลอดภัยมีอิทธิพลต่อมนุษย์ทุก
คน แม้จะเป็นผู้ใหญ่มีเกียรติในสังคม เช่น แพทย์ต้องการความปลอดภัยจากการติดโรคเอดส์ในการ
รักษาคนไข ้ผู้บริหารต้องการความปลอดภัยเรื่องการรักษาเงิน รักการปฏิบัติตามระเบียบวินัย เป็นต้น 
การท างานมิได้ต้องการเพียงได้เงิน เพ่ือใช้จ่ายส าหรับการตอบสนองความต้องการปัจจัย ๔        
เพียงอย่างเดียว หากแต่มนุษย์ต้องการความมั่นคง ความมีเสถียรภาพ เป็นหลักประกันให้กับชีวิตและ
การสร้างครอบครัวใหม่ ด้วยเหตุนี้บางครั้งจะพบว่า การท างานในภาครัฐบาลอาจจะได้รับเงินเดือน
น้อยกว่าภาคเอกชน แต่ก็มีคนจ านวนไม่น้อยพยายามที่จะเข้ามาท างานในหน่วยงานราชการ      
เพียงเพ่ือให้ความมั่นคงตามที่ต้องการแล้ว มนุษย์ไม่หยุดความต้องการเพียงเท่านี้ แต่มีความต้องการ
ขั้นสูงขึ้นอีกด้วย 

๓. ความต้องการความรักและการร่วมกิจกรรมในสังคม (Belonging and Social 
Activity Needs)  ความต้องการขั้นนี้ คือ มนุษย์ต้องการแสดงตัวในสังคม ต้องการเพ่ือน ต้องการ
ผู้ร่วมงาน ต้องการครอบครัว ต้องการเป็นที่ยอมรับของกลุ่ม รวมทั้งความต้องการใกล้ชิดกับเพศตรง
ข้าม  มนุษย์เป็นสัตว์สังคมชอบการรวมกลุ่ม มีเพ่ือนฝูง มีคนรัก ได้เป็นสมาชิกของสังคมและมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมของสังคม ยิ่งในสังคมปัจจุบันการปกครองประเทศเป็นแบบประชาธิปไตยท าให้เกิด
การรวมกลุ่มชน เป็นสมาชิกพรรคการเมือง แสดงพลังของกลุ่ม จะด้วยรูปแบบหรือวิธีการแบบใดก็
ตามจะเป็นการแสดงให้เห็นว่าตนเองเป็นสมาชิกของสังคม ไม่ว่าจะเป็นสังคมที่ดีหรือเลว มนุษย์
ต้องการความเป็นส่วนรวมของกลุ่มสังคมเสมอ เมื่อมนุษย์สามารถรวมกลุ่มสังคมได้ดี ก็ย่อมมีพลังใน
การสร้างสรรค์และการต่อสู้ที่เข้มแข็ง 

๔. ความต้องการเกียรติยศและชื่อเสียง (Esteem Needs) เมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนอง
ใน ๓ ขั้นแรกแล้วมักจะมาสนใจความเป็นตัวของตัวเอง โดยเฉพาะความภาคภูมิใจกับความส าเร็จใน
ชีวิตครอบครัวและหน้าที่การงาน จึงอยากให้บุคคลอ่ืนยอมรับนับถือตนเอง มองตัวเองอย่างมี
ความหมาย มีคุณค่า อาจกล่าวได้ว่าต้องการความมั่นคงซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของความเห็นของคน
โดยทั่วไปต้องการความพอใจ นิยมชมชอบความมั่นใจในตนเอง ความมีศักดิ์ศรีแห่งตน มีความรู้



๒๓ 

ความสามารถเหนือคนอ่ืน ความต้องการลักษณะนี้เหมาะสมกับบุคคลที่มีความพร้อมจากความ
ต้องการขั้นที่ผ่านมาแล้ว 

๕. ความต้องการประสบความส าเร็จและสมหวังในชีวิต (Self – Actualization Needs)
ขั้นนี้นับว่าเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์  ซึ่งมีคนจ านวนไม่มากนักที่จะสามารถท าได้       
เป็นความสามารถที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถที่สร้างสมไว้ในตัวของตัวเอง เป็นความปรารถนาให้มี
ความส าเร็จในชีวิตตามอุดมการณ์หรือความหลังที่ตั้งใจเอาไว้  เมื่อท าได้ประสบผลส าเร็จทุกประการ
แล้วแสดงว่าบุคคลนั้นได้ทุ่มเทความรู้ความสามารถอย่างเต็มที่ จึงได้รับการตอบสนองคือความส าเร็จ
ในชีวิตนั้นได้ เช่น นักการเมืองที่มีชื่อเสียงของประเทศที่เขาสามารถสร้างคุณประโยชน์ให้กับ
ประชาชนในประเทศ ซึ่งเป็นความภาคภูมิใจสูงสุดในชีวิต นับว่าบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองความ
ต้องการได้ถึงขั้นสูงสุด และสามารถเผื่อแผ่ความสุขให้แก่ผู้อ่ืนได้ 

นอกจากนี้ ยังมีทฤษฎี ๒ ปัจจัย ของเฮอร์ซเบิร์ก หรือ ทฤษฎีปัจจัยอนามัย  การจูงใจ 
โดยเฉพาะทฤษฎีจูงใจสามารถใช้อธิบายการเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี         
ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่ท าให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการในที่สุด  ทฤษฎี ๒ ปัจจัย 
การจูงใจ ของเฮอร์ซเบิร์กนั้นเป็นแนวคิดเกี่ยวกับการปูองกันไม่ให้เกิดความไม่พอใจในการท างาน 
การสร้างความพึงพอใจและแรงจูงใจในการท างานให้กับคนที่ท างานในองค์กร  โดยเฮอร์ซเบิร์กได้
เสนอแนวคิดว่า ในการท างานของคนในองค์การจะเกี่ยวข้องกับสิ่งสองสิ่งคือ ความพึงพอใจและความ
ไม่พอใจในการท างาน เขาจึงได้เสนอทฤษฎีนี้ขึ้นมา เขาได้เสนอว่า ถ้าผู้บริหารต้องการท าให้คนเกิด
ความพึงพอใจและมีแรงจูงใจในการท างาน มีความคิดที่จะพัฒนาตนเอง มีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนา
อย่างเต็มที่เต็มความสามารถแล้ว จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องได้รับปัจจัยเสริมเข้าไปคือปัจจัยจูงใจ 
(Motivators) เพ่ือท าให้คนมีความรู้สึกที่ดีต่องาน ต่อองค์การ และมีความกระตือรือร้นในการท างาน 
ซึ่งปัจจัยจูงใจของเฮอร์ซเบิร์กประกอบด้วย๑๔ 

๑. ความส าเร็จในการท างาน (Achievement in Work) หมายถึง การประสบ
ความส าเร็จในงานที่ท า  

๒. การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับในงานที่ท า 
๓. ตัวงานที่ท า (The Work Itself) หมายถึง งานที่ได้รับมอบหมายหรือที่อยู่ในอ านาจ

หน้าที่ตามต าแหน่ง 

                                                           

     ๑๔ Frederick Herzberg, อ้างใน ศิริพงษ์ ลดาวัลย์ ณ อยุธยา, แนวความคิดและทฤษฎี           
รัฐประศาสนศาสตร์, พิมพ์ครั้งที่  ๒,  (เชียงใหม่ : คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 
๒๕๕๑),    หน้า ๑๖๐-๑๖๒.     



๒๔ 

๔. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง งานที่ได้รับมอบหมายให้ท าต้องท าให้
ผู้ปฏิบัติงานมีความส านึกว่าต้องรับผิดชอบในงานนั้นในระดับที่เหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย 

๕. ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที่ การได้รับ
เลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งหน้าที่ที่สูงขึ้น 

๖. ความเจริญก้าวหน้าส่วนบุคคล (Personal Progess) หมายถึง การมีคุณภาพชีวิต มี
ฐานะความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน 

เฮอร์ซเบิร์กได้ชี้แจงว่า การได้รับปัจจัยจูงใจเพียงตัวใดตัวหนึ่งก็สามาถส่งผลให้คนที่
ท างานมีความพึงพอใจและมีแรงจูงใจที่จะท างานมากข้ึน แต่ถ้ายิ่งได้รับมากเท่าใดก็ยิ่งท าให้เป็นเครื่อง
จูงใจให้คนที่ท างานมีความขยัน เกิดความกระตือรือร้น มุ่งมั่นที่จะท างานมากขึ้นเท่านั้น โดยเฮอร์
ซเบิร์กได้เปรียบเทียบไว้ว่า ปัจจัยจูงใจเหล่านี้เปรียบเสมือนเป็นเครื่องปรุงรสชาติชีวิตในการท างาน 
 

๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
การบริการเป็นกระบวนการที่ เกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบ

เช่นเดียวกับกิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ และความต้องการนี้จะ
เป็นแรงกระตุ้นให้ผู้รับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตนได้     
ซึ่งผู้ศึกษาได้ค้นคว้ามาเป็นแนวทางในการวิจัย ดังนี้ 
   ๒.๒.๑ ความหมายของการให้บริการ 

การบริการเป็นการอ านวยการให้กับประชาชนผู้มาใช้บริการ  เพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิด
ความประทับใจสูงสุดและอยากเข้ามาใช้บริการอีก ซึ่งการบริการนั้นได้มีนักวิชาการได้ให้ความหมาย
ไว้หลากหลายทัศนะ ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง ความพยายามในการ

ใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการในการน าเสนอการบริการ

ให้แก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ

และความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ๑๕  สอดคล้องกับความหมาย

ที่ว่า การบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน๑๖      

                                                           

 ๑๕ ส านักงานกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศรีปทุม, คู่มือมาตรฐานการให้บริการ, ( กรุงเทพมหานคร 
: กลุ่มงานกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศรีปทุม, ๒๕๕๔) (อัดส าเนา).  
 ๑๖ ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง, คู่มือ-เทคนิคการให้บริการด้วยใจ, (กรุงเทพมหานคร : ส านักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยมหิดล, (ม.ป.ป.), หน้า ๔ (อัดส าเนา). 



๒๕ 

และความหมายของการบริการที่ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่าง

ใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึง

พอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้ที่แสดงเจตจ านง ให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลคาดหวัง พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดี

และประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ๑๗  ซึ่งแตกต่างจากความหมายที่ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ผลประโยชน์ที่ฝุายหนึ่งได้เสนอขายให้กับอีกฝุายหนึ่ง โดยที่ผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการ

นั้นๆ อย่างเป็นรูปธรรม และกระบวนการให้บริการอาจจะเกิดพร้อมกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่

ก็ตาม การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ที่มีความเป็นนามธรรม ไม่สามารถจับต้องได้เหมือน

สินค้าท่ัวๆ ไป๑๘  และความหมายที่ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างที่มี

ลักษณะไม่อาจจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า

กับพนักงานบริการและหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้  เพ่ือช่วย

ผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า๑๙  โดยมีประเด็นที่แตกต่างคือ การให้บริการไม่เพียงแต่เฉาะการให้บริการ

ในผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้เท่านั้น แต่ยังหมายถึงผลิตภัณฑ์ที่เป็นนามธรรมหรือจับต้องไม่ได้อีกด้วย   

ดังนั้น อาจพอสรุปได้ว่า การบริการคือ การปฏิบัติการอย่างใดอย่างหนึ่งของผู้ให้บริการ

ต่อผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความสะดวกสบาย ง่าย และประหยัดเวลา และให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด

ของผู้รับบริการนั้นๆ 

จากความหมายการให้บริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์
ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของสถานี
ต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักท่ีเกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ตามตาราง
ที่ ๒.๗ ดังต่อไปนี้ 
 
 

                                                           

 ๑๗ ปทุมพร โพธิ์ กาศ ,  เอกสารประกอบการสอน จิตวิทยาการบริการ ,  พิมพ์ครั้ งที่  ๓ , 
(กรุงเทพมหานคร : ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เอ็ม แอนด์ เอ็ม เลเซอร์พริ้นต์, ๒๕๕๔), หน้า ๑๓. 
 ๑๘ สุภาพร ค าหมื่น, “คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภค โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ๒”, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๔) (อัดส าเนา). 

 ๑๙ Groonroos , C , Service Management and Marketing : Managing the Moment of 

Truth in Service Competition, ( Lexington : Lexington Books, 1990),pp.99. 



๒๖ 

 
ตารางท่ี ๒.๗ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของการบริการ  
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

ส านักงานกิจการนักศึกษา 
ม ห า วิ ท ย า ลั ย ศ รี ป ทุ ม , 
(๒๕๕๔, อัดส าเนา) 

๑. ความพยายามในการใช้ความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ให้บริการ 
๒. ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง 

ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง, (ม.ป.ป., 
หน้า ๔) 

๑. การช่วยเหลือเพ่ือประโยชน์ของผู้อื่น 
๒. ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

ปทุมพร โพธิ์กาศ, (๒๕๕๔, 
หน้า ๑๓) 

กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล
หรือองค์การเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน 

สุภาพร ค าหมื่น, (๒๕๔๔) ๑. ผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการอย่างเป็นรูปธรรม 
๒. เกิดขึ้นพร้อมกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ได้ 
 

Groonroos ( ก ร อ น ร อ ส ) , 
(1990, p.99) 

การบริการเป็นนามธรรม 
 

  
๒.๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
การให้บริการเป็นกิจกรรมหนึ่งที่มีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ       

ซึ่งการบริการนั้นไม่จ าเป็นที่จะต้องเกิดขึ้นจากการได้รับผลิตภัณฑ์ใดๆ แต่อาจเกิดขึ้นในระหว่างการ
ใช้บริการที่ก าลังจะน าไปสู่การเลือกผลิตภัณฑ์นั้นๆ ด้วยก็ได้ มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดและทฤษฎีการ
บริการไว้หลากหลายทัศนะ ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดและทฤษฎีการบริการไว้ว่า กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน        
อีกทั้งยังก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้นซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้ง
ท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน๒๐ สอดคล้องกับ

                                                           

     ๒๐ อุไร ดวงระหว้า, “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One Stop 
Service : กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี”, การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, ๒๕๕๔), หน้า ๑๐. 



๒๗ 

ความหมายที่ว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด คือการให้บริการโดยไม่
เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติ
ตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัด เพ่ือให้การกระท าของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมี
ประสิทธิภาพสูงสุด๒๑ 

ดังนั้น อาจพอสรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมหนึ่งที่ผู้ ให้บริการพึงปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการ ด้วยความรู้สึกนึกคิดที่ดีต่อการบริการเพ่ือให้เกิดคุณภาพการบริการ โดยที่ไม่ยึดถือ
ประโยชน์ส่วนตนเป็นที่ตั้ง ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดของการบริการซึ่งก็คือความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้นั้นมีปัจจัยมาจากผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่ตนเองคาดหวังไว้
หรือเกินความคาดหวังที่ตั้งไว้ โดยคุณภาพการบริการจะเป็นตัวชี้วัดปัจจัยความส าเร็จของการ
ให้บริการได้เป็นอย่างดี 

จากแนวคิดและทฤษฎีการบริการ และผลการศึกษาของนักวิ ชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้
สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔         
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๘ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๘ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีการบริการ  
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
อุไร ดวงระหว้า ,  (๒๕๕๔, 
หน้า ๑๐) 

๑. การด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน 
๒. เกิดความพึงพอใจจากการกระท านั้น 

แ ม็ ก ซ์  เ ว เ บ อ ร์  ( Max 
Weber), อ้างใน พิทยา บวร
วัฒนา, (๒๕๔๘, หน้า ๒๒-
๒๓) 

๓. การให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัว  
๔. การปฏิบัติตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด 

 
๑) คุณภาพการบริการ 

                                                           

    ๒๑ Max Weber, อ้างใน พิทยา บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา, (ค.ศ.
๑๘๘๗ – ๑๙๗๐), พิมพ์ครั้งที่ ๑๒, (กรุงเทพมหานคร :โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘), หน้า ๒๒-
๒๓. 



๒๘ 

การบริการที่ดีนั้นจะต้องมีลักษณะของคุณภาพการบริการที่ดี ซึ่งสามารถสร้างได้ด้วย
จิตส านึกที่ดีของผู้ให้บริการที่มีต่องานบริการ คุณภาพบริการนี้ไม่ได้เกิดขึ้นมาจากความบังเอิญหรือ
การประเมินของผู้รับบริการ แต่เกิดขึ้นจากตัวของผู้ให้บริการเอง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
คุณภาพการบริการไว้หลากหลายทัศนะ ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้ความหมายคุณภาพการบริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการคือความ
สอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ
ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ อันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ๒๒  สอดคล้องกับความหมายที่ว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
ทัศนะคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งหากอยู่ในสระดับที่
ยอมรับได้ ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความ
คาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากการบริการ
นั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง๒๓  

ดังนั้น อาจพอสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการคือการให้บริการสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ให้เกิดความรู้สึกความพึงพอใจต่อการได้รับบริการนั้นๆ โดยที่อาจ
มีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกันไปตามระดับความคาดหวังของแต่ละบุคคล 

จากการให้ความหมายคุณภาพการบริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัย
ได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔         
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๙ ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี ๒.๙ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์, (๒๕๔๓, 
หน้า ๑๔-๑๕) 

๑. ความสอดคล้องกันของลูกค้ากับการบริการ 
๒. ระดับความสามารถในการบริการ 

                                                           

     ๒๒ วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์, คุณภาพในการบริการ (Quality in Service), พิมพ์ครั้งที่ ๒, 

(กรุงเทพมหานคร : สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุุน, ๒๕๔๓), หน้า ๑๔-๑๕. 

     ๒๓ สมวงศ์ พงศ์สถาพร, เคล็ดไม่ลับการตลาดบริการ, พิมพ์ครั้งท่ี ๒, (กรุงเทพมหานคร : ยูบีซีแอล 

บุ๊คส์, ๒๕๕๐), หน้า ๖๖. 



๒๙ 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร, (๒๕๕๐, 
หน้า ๖๖) 

๓. ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดี 
๔. ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันตามความคาดหวัง 
๕. เกิดความพึงพอใจ 

 
  ๒) การบริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ เป็นการให้บริการที่เน้นไปในส่วนของภาครัฐต่อประชาชน แต่ก็ได้
จ ากัดอยู่เพียงเท่านี้ ภาคเอกชนก็สามารถที่จะจัดให้มีบริการสาธารณะได้ด้วย เช่น การจัดกิจกรรม
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์นอกสถานที่ เป็นต้น แต่ตามความหมาย
ของการบริการสาธารณะแล้วจะเน้นไปที่การบริการของภาครัฐเสียเป็นส่วนใหญ่ มีนักวิชาการได้ให้
แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะไว้หลากหลายทัศนะ ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับการบริการสาธารณะไว้ว่า องค์กรที่มีขึ้นเพ่ือสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน หรือท าให้เกิดความสะดวกสบายในการอยู่ร่วมกันในชุมชน๒๔ 
สอดคล้องกับทัศนะที่ว่า โดยหลักการแล้ว การบริการสาธารณะย่อมยังประโยชน์แก่สังคมและบุคคล
ทั่วไป การด าเนินบทบาทส าคัญประการนี้ของหน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้
ความส าคัญต่อเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และประสิทธิภาพเช่นว่านี้ย่อมเป็น
องค์ประกอบส าคัญในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจัดการภาครัฐที่มีต่อ
ระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ การให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพจึงเป็นสิ่งที่
สะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนองความต้องการของประชาชนที่เป็นลูกค้า
ผู้รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐ
ตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ ที่ระบบราชการของหลายประเทศรวมทั้งประเทศไทยรับมา
เป็นกระบวนการในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีที่ผ่านมา๒๕  ซึ่งแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการสาธารณะนี้ยังมีนักวิชาการได้ให้แนวคิดไว้อีกว่า การบริการสาธารณะ เป็นกิจการ
ของฝุายปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ ภาครัฐมีการให้บริการแก่ประชาชนทั้งที่เป็น
รายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลางให้บริการแก่ประชาชนในวงกว้าง ขณะที่ท้องถิ่นให้บริการ

                                                           

     ๒๔ Henry Cambell Black, Black’s Law Dictionary, 6ed, (St. Paulminn : West 
Publishing Ltd., 1990), p.1231. 
     ๒๕ ทศพร ศิริสัมพันธ์, “แนวคิด ทฤษฎีและหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ในการตรวจสอบถ่วงดุล 
หน่วยที่ ๗”, ประมวลสาระชุดวิชา แนวคิด ทฤษฎีและหลักการรัฐประศาสนศาสตร์,  พิมพ์ครั้งที่ ๓, (นนทบุรี : 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๙), หน้า ๑๑๒. 



๓๐ 

เฉพาะประชาชนในท้องถิ่นของตน การบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท า
สามารถแบ่งได้เป็น ๔ ประเภท คือ๒๖ 

๑. การบริการสาธารณะด้านสุขอนามัย 
๒. การบริการสาธารณะด้านเศรษฐกิจ 
๓. การบริการสาธารณะด้านสังคมและการศึกษา 

  ๔. การบริการสาธารณะด้านวัฒนธรรม 
ดังนั้น อาจพอสรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ เป็นการบริการของภาครัฐที่มีขึ้นเพ่ือ

ประชาชนของประเทศ เป็นการบริการที่ไม่หวังผลตอบแทนเป็นมูลค่า แต่หวังผลตอบแทนคือความพึง
พอใจและความประทับใจที่ได้รับจากการบริการ ซึ่งการบริการสาธารณะนั้ นแบ่งเป็นการบริการ
สาธารณะส่วนกลาง คือดูแลครอบคลุมทั้งประเทศ และการบริการสาธารณะส่วนท้องถิ่นที่ดูแล
ครอบคลุมเฉพาะในท้องถิ่นที่รับผิดชอบ รัฐจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึงคุณภาพการ
บริการเป็นส าคัญ เพราะจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของประชาชนด้วย เพราะ
การบริการลักษณะนี้ไม่ได้มีผลตอบแทนเป็นมูลค่าที่อาจสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงานได้ 
ดังนั้นจึงจ าเป็นที่รัฐจะต้องพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๑๐ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๑๐ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
เฮนรี่  แคมเบล แบล็ค (Henry 
Cambell Black) ,(1990 , 
p.1231) 

๑. องค์กรที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือสนองความต้องการโดยรวมของประชาชน 
๒. การสร้างประสิทธิภาพในเชิงบริหารจัดการ 
๓. การให้บริการที่มีคุณภาพจะสะท้อนสมรรถนะการปฏิบัติงาน 

ทศพร ศิริสัมพันธ์, (๒๕๔๙, 
หน้า ๑๑๒) 

๑. เป็นกิจการของฝุายปกครองที่จัดท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะ 
๒. ด าเนินการได้ทั้งรัฐบาลกลางและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

                                                           

     ๒๖ นันทวัฒน์ บรมานันท์, หลักกฎหมายปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ, (กรุงเทพมหานคร : 
วิญญูชน, ๒๕๔๔), หน้า ๖๕-๖๘. 



๓๑ 

นั น ท วั ฒ น์  บ ร ม า นั น ท์ , 
(๒๕๔๔, หน้า ๖๕-๖๘) 

๑. การบริการสาธารณะด้านสุขอนามัย 
๒. การบริการสาธารณะด้านเศรษฐกิจ 
๓. การบริการสาธารณะด้านสังคมและการศึกษา 
 ๔. การบริการสาธารณะด้านวัฒนธรรม 

 
๓) หลักการให้บริการ 
การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนการ

บริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีแก่องค์กรเบื้องหลังความส าเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน ไม่ว่า
จะเป็นงานประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจาก
เจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ     
จนเกิดเป็นความพึงพอใจ มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหลักการให้บริการไว้ ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการไว้ว่า หลักการให้บริการ         
เป็นสิ่งจ าเป็นที่ผู้ให้บริการต้องค านึงถึง ซึ่งมีหลักการดังนี้๒๗ 

๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ
เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจไม่ให้
ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า  

๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้น การบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณ     
แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า  

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค า
ขอโทษขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา  

๔. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ

                                                           

     ๒๗ สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, พิมพ์ครั้งที่ ๓, (กรุงเทพมหานคร : วิญญูชน, 
๒๕๔๕), หน้า ๑๗๓-๑๗๔. 



๓๒ 

สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า
และ สนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย  

๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดย
รอบคอบ รอบด้านจะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝุายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะต้อง
ค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝุาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมจึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะ
ระมัดระวัง ไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอื่นๆ ด้วย 
  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการท่ีได้เสนอแนวคิดหลักการให้บริการไว้อีก ดังนี้๒๘ 

๑. ยึดการตอบสนองการจ าเป็นของประชาชนเป็นเปูาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้คือ 

    ๑.๑ ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะมองว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ  

    ๑.๒ การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการให้ดุลพินิจของข้าราชการ มักเป็นไปเพ่ือสงวน
อ านาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกปูองตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุม
มากกว่าการส่งเสริม การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่าน
การตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

    ๑.๓ จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการให้ดุลพินิจ และมีกฎระเบียบเพ่ือ
เป็นเครื่องมือที่จะปกปูองการใช้ดุลพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติ ในลักษณะ
ของเจ้าขุนมูลนาย ในฐานที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลให้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะ
ให้บริการ รู้สึกไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

๒. ความเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่างๆ อย่าง
รวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืนๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการคือ 
ความล่าช้าที่เกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ  
แต่ในหลานส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้  เช่น ความล่าช้าที่เกิดจาก
การปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการ กระจายอ านาจ หรือเกิดจากการก าหนด
ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น หรือความล่าช้าที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน หรือน าเทคโนโลยีที่ไม่

                                                           

     ๒๘  อภิชัย พรหมพิทักษ์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใช้บริการและการจัด

สภาพแวดล้อมการท างานท่ีว่าการอ าเภอที่มีการรื้อปรับระบบ และที่ไม่มีการรื้อปรับระบบ”,ปริญญานิพนธ์ศิลปศา
สตรมหาบัณฑิต (สังคมวิทยาประยุกต์), (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๐), (อัดส าเนา), 
หน้า ๑๕-๒๐. 



๓๓ 

เหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปัญหาที่ตามมา คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนา
ความเจริญก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจ าเป็นต้อง
ตั้งเปูาหมายในอันที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระท าได้ใน  ๓ ลักษณะ 
คือ 

   ๒.๑ การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีท าอยู่ในอ านาจของตน 

   ๒.๒ การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน
ให้มีข้ันตอนและใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 
     ๒.๓ การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 

๓. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เปูาหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหนึ่ง คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่
ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็ คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 
๒ ครั้ง  

๔. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเปูาหมายที่
ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมี
ความรู้สึกว่าการติดต่อขอบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะ
ให้บริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่ปัญหา
ของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน ดังนั้น หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่างๆ มากขึ้น 
และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืนๆ  อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็น
ปัจจัยส าคัญที่ท าให้บริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์  ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือ
ศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

๕. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบ
วงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรม      
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย    
ซึ่งเก่ียวข้องกับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นส าคัญ 

๖. ความสุภาพอ่อนน้อม เปูาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาให้บริการแบบครบ
วงจรคือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อน
น้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อทางราชการ อันจะส่งผลให้การสื่อสาร ท าความเข้าใจ
ระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายขึ้นความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการนั้น จะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนา



๓๔ 

ทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ในการให้บริการ และเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญรวมทั้งมี
ความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ 

๗. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่จะต้อง
ให้บริการประชาชนโดยเสมอภาค ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

   ๗.๑ การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคใน
การให้บริการ 

   ๗.๒ การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วยทั้งนี้
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ในพ้ืนที่
ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย โดย
จะต้องพยายามน าบริการไปให้ผู้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  เช่น การจัดบริการ
หน่วยเคลื่อนที่ต่างๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้แก่ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับ
ในอัตราที่ต่ าที่สุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตาม
กฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่า ความเสมอภาคที่
จะได้รับบริการทีจ่ าเป็นจากรัฐ 

การบริการไม่ได้จ ากัดเฉพาะภาคเอกชนเท่านั้น การบริการจากภาครัฐก็เป็นอีกประเภท
หนึ่งของการบริการด้วย ซึ่งมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่ภาครัฐจะต้องให้บริการแก่ประชาชนอันเป็นการ
บริการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชนโดยส่วนรวม มีนักวิชาการที่ได้ให้แนวคิด
หลักการบริการประเภทนี้ไว้ว่า หลักการบริการประชาชนของการให้บริการขององค์กรภาครัฐ 
ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการ คือ๒๙ 

๑. การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชนและเจ้าหน้าที่
อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามกฎระเบียบและเป็นไปได้โดยง่าย 

๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ คือการที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการ
อย่างเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัว แต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่า
เทียมกัน 

                                                           

 ๒๙ Katz EliHo and Brenda Danet, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic 
Books, 1973) p.19. 
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๓. การวางตัวเป็นกลาง คือการให้บริการแก่ผู้รับบริการโดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของ
อารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้องตามหลักทฤษฎี  posdcorb ของ ลูเทอร์ กูลิก      
ซึ่งประกอบด้วยภาระหน้าที่ของผู้บริหาร  ๗  ประการคือ 
     P  (planing)  การวางแผนการก าหนดเปูาหมาย  การก าหนดการ  นโยบายและ
ระเบียบวิธีปฏิบัติงาน 
     O  (organization)  การจัดองค์การและการจัดการในหน่วย 
     S   (staffing)   การบริหารงานบุคคล 
     D   (directing) การอ านวยการ 
     CO  (cooperation) การร่วมมือ 
     R   (report)   การรายงาน 
     B   (budgeting)    การจัดการการเงิน 

ดังนั้น พอที่จะสรุปได้ว่า หลักการให้บริการนั้น เป็นแนวทางในการด าเนินกิจกรรมการ
ให้บริการ ให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือภาคเอกชน 
ต่างก็ต้องมีหลักในการให้บริการด้วย โดยเฉพาะภาครัฐ ที่หลักความเสมอภาคและการวางตัวเป็น
กลางเป็นหลักการส าคัญในการให้บริการแก่ประชาชน โดยการไม่เลือกให้บริการเฉพาะบุคคลที่ตนเอง
รู้จักคุ้นเคยหรือญาติพ่ีน้องเท่านั้น แต่ต้องให้บริการแก่ประชาชนในทุกระดับอย่างประทับใจที่สุด 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๑๑ ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี ๒.๑๑ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

สมิต สัชฌุกร, (๒๕๔๕, หน้า 
๑๗๓-๑๗๔) 

๑. ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

 อ ภิ ชั ย  พ ร ห ม พิ ทั ก ษ์ , 
(๒๕๔๐,หน้า ๑๕-๒๐)  

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 
๔. เหมาะสมกับเวลา รวดเร็ว 
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เคทซ์  อิลิ ฮู  และ เบรนด้ า 
แดเนท (Katz EliHo and 
Brenda Danet), (1973, 
p.19)  

๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ 
๖. ยึดการสนองตอบตามความต้องการของประชาชน 
๗. มีความกระตือรือร้น 
๘. ความสุภาพอ่อนน้อม 
๙. หลักความเสมอภาคและการวางตัวเป็นกลาง 
๑๐. เป็นทางการ 

 
 ๔) ลักษณะการบริการ 
การบริการ (Service) คือการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า โดยการให้ความสะดวกสบาย 

ความรวดเร็ว ความถูกต้อง แม่นย า การแก้ปัญหาของลูกค้า ในขณะที่ลูกค้ามาใช้บริการหรือภายหลัง
จากลูกค้ามารับบริการแล้ว ซึ่งการบริการมีลักษณะที่หลากหลายตามแต่ผู้ให้ค านิยามและประเภท
การบริการ มีนักวิชาการได้ให้ทัศนะเก่ียวกับลักษณะการบริการไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้กล่าวถึงลักษณะการบริการไว้ว่า การบริการจะต้องมีลักษณะส าคัญ        
๕ ประการ ได้แก่๓๐ 

๑. การให้บริการด้วยความเสมอภาค  (Equitable Service)  
  ๒. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา  (Timely Service)  

๓. การให้บริการที่เพียงพอ  (Ample Service)  
๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  (Continuous Service)  

  ๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า  (Progressive Service)    
ซึ่งลักษณะการบริการนี้สอดคล้องกับนักวิชาการท่ีได้ให้ทัศนะไว้อีกว่า ลักษณะการบริการ

แบ่งได้เป็น ๔ ประการ คือ๓๑  
๑. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) คือ บริการที่ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกได้ก่อนที่จะมาซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้น เพ่ือลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับ
คุณภาพและประโยชน์จากการบริการที่เขาจะได้รับ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแง่ของสถานที่ 

                                                           

     ๓๐ Millet, John D., Management in the Public Service, (New York : McGraw-Hill, 
1954), p.147.  
     ๓๑ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, การบริการการตลาดยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : ธีระฟิล์มและไซเท็กซ์, 
๒๕๔๑), หน้า ๔๕. 
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ตัวบุคคล เครื่องมือวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคาสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการ
จะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถท าการตัดสินใจซื้อได้เร็วขึ้น  

- สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้มาใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่งให้ 
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกที่ดี รวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย  

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดีหน้าตายิ้ม
แย้มแจ่มใส พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย  

- เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัยมีประสิทธิภาพในการ
บริการที่รวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ  
  - วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า  
  - สัญลักษณ์ (Symbols) ก็คือชื่อตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือที่ใช้บริการ
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการที่เสนอขาย  

- ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  

๒. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย 
เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและ
บริโภคในขณะเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา  

๓. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายเป็นใคร 
จะให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน อย่างไร ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ         
และสอบถามผู้อ่ืนก่อนที่จะเลือกรับบริการ ในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพซึ่งท าได้         
๒ ขั้นตอน คือ 

- ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการรวมทั้งมนุษย์สัมพันธ์ของ
พนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการ 
ให้บริการที่ด ี 

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้าโดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้า การเปรียบเทียบท าให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไขปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น  

๔. ไม่สามารถเก็บไว้ได ้(Perish ability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อ่ืน ถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน
จะท าให้เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันทีหรือไม่มีลูกค้า 
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ดังนั้น พอสรุปได้ว่า ลักษณะการให้บริการนั้นคือรูปแบบการให้บริการ เป็นรูปแบบที่
คล้ายกับหลักการให้บริการ แต่ไม่เหมือนเสียทีเดียว กล่าวคือ หลักการให้บริการคือการสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้าเมื่อมารับบริการ แต่ลักษณะการบริการเป็นรูปแบบการให้บริการ และรูปลักษณ์ของ
การบริการ ซึ่งสิ่งส าคัญของลักษณะการบริการคือการชี้ให้เห็นถึงรูปแบบที่จะต้องบริการ โดยการ
ประยุกต์ใช้กับหลักการให้บริการในการให้บริการกับลูกค้าด้วย เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสู งสุดของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้า และสิ่งที่ส าคัญที่สุดของการให้บริการคือ การให้บริการด้วยใจ ถึงแม้ว่าจะมี
หลักการ ลักษณะหรือวิธีการให้บริการที่ดีเลิศสักเพียงใด แต่ผู้ให้บริการไม่ใช้ใจในการบริการแล้ว 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการย่อมไม่เกิดข้ึน 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะการบริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๑๒ ดังต่อไปนี ้
 
ตารางท่ี ๒.๑๒ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะการบริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
Millet, John D., (1954,  
p.147) 

๑. การให้บริการด้วยความเสมอภาค   
๒. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา    
๓. การให้บริการที่เพียงพอ    
๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง    
๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, (๒๕๔๑, 
หน้า ๔๕)  

๑. ไม่สามารถจับต้องได้ 
๒. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ 
๓. ไม่แน่นอน 
๔. ไม่สามารถเก็บไว้ได ้

  
  ๒.๒.๓  แนวคิดเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ต ารวจกับงานบริการประชาชน 

 ส านักงานงานต ารวจแห่งชาติได้ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจไว้ดังนี้๓๒ 

                                                           
๓๒ กรมต ารวจ,บทบาทหน้าท่ีต ารวจไทย, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์กรมต ารวจ,๒๕๓๗), หน้า๓๕. 



๓๙ 

 ๑. รักษาความสงบเรียบร้อยภายในราชอาณาจักรเฉพาะที่มิได้มีกฎหมายก าหนดให้เป็น
อ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่พนักงานอ่ืน 
 ๒. ปูองกันและปราบปรามการกระท าผิดอาญาที่มิได้มีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจ
หน้าที่ของเจ้าพนักงานอ่ืน 
 ๓. สืบสานและสอบสวนการกระท าผิดอาญาตามกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญาหรือ
กฎหมายอื่นและด าเนินการกับผู้กระท าผิดตามกฎหมาย 
 ๔. ร่วมมือช่วยเหลือหน่วยงานราชการอ่ืนในการปูองกันปราบปรามการกระท าผิดอาญา
และรักษาความม่ันคงแห่งชาติ 
 ๕. บ าบัดทุกข์บ ารุงสุขช่วยเหลือปูองกันชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนอันเกิดจากทุกข์
ภัยต่าง ๆ และให้บริการประชาชนที่ไม่ขัดต่อหน้าที่หรือไม่เสียหายต่อกรมต ารวจ 
 ๖. ส่งเสริมและรักษาไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดีกับประชาชนส่วนงานให้บริการประชาชน
ของเจ้าหน้าที่ต ารวจแบ่งออกเป็น ๕  ด้าน คือ 
 ๑. การให้บริการด้านงานธุรการ ได้แก่ 
     ๑.๑  งานสารบรรณ 
     ๑.๒  งานทะเบียน 
     ๑.๓  งานการเงินพัสดุ 
     ๑.๔ งานต่างด้าว 
     ๑.๕  งานอ่ืน ๆ  ที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
 ๒. การให้บริการด้านงานปูองกันปราบปราม ได้แก่ 
     ๒.๑ งานประชาสัมพันธ์ 
     ๒.๒ งานสายตรวจ 
                  ๒.๓ งานประจ าวันธุรการ 
     ๒.๔ งานพิมพ์มือ 
         ๒.๕ งานวิทยุสื่อสาร 
     ๒.๖ งานคุมตัวผู้ต้องหา  
     ๒.๗ งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
 ๓. การให้บริการด้านงานสืบสวน ได้แก่ 
     ๓.๑ งานการข่าว 
     ๓.๒ งานสืบสวน 
     ๓.๓ งานสนับสนุนการปูองกันปราบปรามอาชญากรรม 
     ๓.๔ งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 



๔๐ 

 ๔. การให้บริการด้านงานสอบสวน ได้แก่ 
    ๔.๑ งานธุรการทางคดี 
     ๔.๒ งานประจ าวันคดี 
    ๔.๓ งานเปรียบเทียบปรับ 
    ๔.๔ งานสอบสวนคดีอาญาทุกประเภท 
    ๔.๕ งานคุมผู้ต้องหาไปศาล 
    ๔.๖ งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
 ๕. งานให้บริการด้านจราจร ได้แก่ 
    ๕.๑ งานควบคุมการจราจร 
    ๕.๒ งานการจัดการเบื้องต้นเมื่อเกิดอุบติเหตุจราจร 
    ๕.๓ งานสนับสนุนการปูองกันปราบปรามอาชญากรรม 
    ๕.๔ งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
 ซึ่งสอดคล้องกับบทบาทของต ารวจได้ถูกก าหนดไว้ในประมวลระเบียบการต ารวจเกี่ยวกับ
คดีไว้ว่าต ารวจมีบทบาทในการปฏิบัติงาน ๕ ประการ๓๓    คือ 

๑. บทบาทในสถานภาพของผู้จะต้องปฎิบัติหน้าที่ดูแลความสงบเรียบร้อย 
๒. บทบาทของผู้รักษาความศักดิ์สิทธิ์แห่งกฎหมายของบ้านเมือง 
๓. บทบาทของการเป็นข้าราชการของรัฐที่ปฏิบัติหน้าที่การงานภายในการควบคุมและ

ค าสั่งของรัฐบาล 
๔. บทบาทของพนักงานฝุายปกครองดูแลความเป็นอยู่ของประชาชน 
๕. บทบาทของผู้รักษาความสงบและมั่นคงของชาติในยามปกติ  และระหว่างการมีศึก

สงครามตลอดจนรักษาความสงบเรียบร้อยบริเวณชายแดนร่วมกับเหล่าทหาร 
 

๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานต ารวจ 
การบริหารงานต ารวจ ถือเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและให้ความส าคัญอย่างจริงจังจาก

ส านักงานต ารวจแห่งชาติเมื่อครั้งเปลี่ยนจากกรมต ารวจเป็นส านักงานต ารวจแห่งชาติ ซึ่งแนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารงานต ารวจนั้นยังมีผู้ศึกษาอยู่เป็นจ านวนน้อย นอกจากส านักงานต ารวจ
แห่งชาติแล้ว ส่วนใหญ่ก็เป็นการศึกษากันเองของแต่ละสถานีต ารวจ จึงท าให้องค์ความรู้เกี่ยวกับการ

                                                           
๓๓ ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์, สมรรถภาพของต ารวจไทยในการควบคุมอาชญากรรม , 

(กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยมหิดล,๒๕๒๔). หน้า ๕๖. 



๔๑ 

บริหารงานต ารวจจึงยังไม่เป็นที่แพร่หลายในปัจจุบัน มีนั กวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการ
บริหารงานต ารวจไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานต ารวจไว้ว่า การเป็นผู้น าต ารวจ เป็นค า

ที่เริ่มเห็นน ามาใช้เพื่อจงใจสื่อถึงลักษณะการด าเนินงานที่ใช้สติปัญญา ความรู้ความสามารถและความ

ดีงาม เพ่ือน าพาให้คนทั้งหลายมาประสานกัน รวมไปถึงการให้การช่วยเหลือกันอย่างจริงจัง ในการที่

จะน าพากันไปสู่จุดหมายที่ดีงามของต ารวจได้๓๔  สอดคล้องกับแนวคิดท่ีว่า การบริหารงานต ารวจเป็น

ค าเดิมที่ใช้กันมานาน ต ารวจส่วนใหญ่จะรู้และเข้าใจตรงกันว่า สื่อถึงลักษณะการด าเนินการที่เป็นการ

ควบคุม บังคับบัญชา หรือสั่ งการกันเป็นทอดๆ โดยเคร่งครัดจากเบื้องบนลงสู่ เบื้องล่าง               

อันเป็นลักษณะทั่วๆ ไป ของการบริหารราชการแบบเก่าที่ได้รับอิทธิพลมาจากระบอของทหารใน

อดีต๓๕ 

การให้บริการ ถือเป็นหนึ่งในหน้าที่ของต ารวจ เป็นรูปแบบการปฏิบัติงานที่อยู่ในแผนการ

บริหารงานของต ารวจด้วย ซึ่งการให้บริการของต ารวจนั้น เป็นการให้บริการที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ประชาชนเป็นหลัก การด าเนินกิจกรรมต่างๆ ของต ารวจยุคใหม่ไม่ว่าจะเป็นการรับแจ้งคดีความ    

การติดตามจับกุมคนร้าย การน าทรัพย์สินที่หายกลับคืน การรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม    

การจัดการจราจร เป็นต้น เหล่านี้ล้วนเป็นกิจกรรมเพ่ือให้บริการแก่ประชาชนทั้งสิ้น ซึ่งอาจมีลักษณะ

ของการรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคมหรือแก้ปัญหาสิ่งที่รบกวนความสุขของประชาชน เข้าไป

ด้วย๓๖ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า การบริหารงานต ารวจนั้น เป็นการด าเนินการเกี่ยวกับการปกครอง ดูแล

รักษา ปูองกันปราบปราม เป็นการสั่งการตามล าดับขั้นการบังคับบัญชาในลักษณะจากบนลงล่าง เป็น

ค าสั่งที่สืบต่อกันมาเป็นทอดๆ และนอกจาการบริหารงานของต ารวจแล้วนั้น งานด้านการบริการก็ยัง

เป็นหนึ่งในนโยบายด้านการบริหารงานต ารวจด้วย ทั้งนี้ก็เพ่ือความสงบสุขของประชาชนเป็นส าคัญ 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานต ารวจ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  

                                                           

 ๓๔ David C. Couper and Sabine H. Lobitz, Quality Policing : The Madison Experience, 
(Washington USA : Police Executive Research Forum, 1991), p. 47. 
 ๓๕ พงศ์พัฒน์ ฉายาพันธุ์, มุมมองใหม่ การจัดการต ารวจในศตวรรษที่ ๒๑, (กรุงเทพมหานคร : กอง
บังคับการปราบปราม, ๒๕๔๑), หน้า ๔๖. 

๓๖ เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๐๖. 



๔๒ 

ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๑๓ ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี ๒.๑๓ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารงานต ารวจ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

เดวิด คูเปอร์ และ ซาบิน โล
บิทซ์ (David C. Couper 
and Sabine H. Lobitz), 
(1991, p.47) 

๑. การใช้สติปัญญาในการด าเนินงาน 
๒. การช่วยเหลือกันอย่างจริงจังเพ่ือก้าวไปสู่จุดหมาย 
๓. การควบคุม บังคับบัญชา หรือสั่งการกันเป็นทอดๆ 
๔. การด าเนินการจากเบื้องบนลงสู่เบื้องล่าง 

พ ง ศ์ พั ฒ น์  ฉ า ย า พั น ธุ์ , 
(๒๕๔๑, หน้า ๔๖) 

ลักษณะการด าเนินการที่เป็นการควบคุม บังคับบัญชา หรือสั่งการ
กันเป็นทอดๆ โดยเคร่งครัดจากเบื้องบนลงสู่เบื้องล่าง                

 

๒.๔ หลักสังคหวัตถุ ๔ 
สังคหวัตถุ ๔ เป็นหลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อื่น ผูกไมตรี เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล 

หรือเป็นหลักการสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน เป็นที่ตั้งแห่งการสงเคราะห์กันและยังเป็นหลักการครองใจ
คนหลักยึดเหนี่ยวใจกันไว้วิธีท าให้คนรักหลักสังคมสงเคราะห์ ซึ่งเป็นเครื่องประสานใจและเหนี่ยวรั้ง
ใจคนให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันได้ และท าให้อยู่กันด้วยความรักความปรารถนาดีต่อกันเป็นหลักธรรม
ที่ส าคัญยิ่งต่อสังคมในหมู่คณะและการปฏิสัมพันธ์ระหว่างคนในสังคมด้วยกัน สังคหวัตถุ (ธรรมเครื่อง
ยึดเหนี่ยว) ๔ ประการ ได้แก่๓๗ 

๑. ทาน (การให้)  
๒. เปยยวัชชะ (วาจาเป็นที่รัก)  
๓. อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์)  
๔. สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ)  

นอกจากนั้นยังมีนักวิชาการได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า หมายถึง ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว 
คือยึดเหนี่ยวใจบุคคล และประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี, หลักการสงเคราะห์ มี ๔ อย่าง ได้แก่๓๘ 

                                                           

   ๓๗ ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๔๐/๒๙๕. 

   ๓๘ พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสน์ ฉบับประมวลธรรม, พิมพ์ครั้งที่ 
๑๖, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท เอส. อาร์. พริ้นติ้ง แมส โปรดักส์ จ ากัด, ๒๕๕๑), หน้า ๑๔๓. 



๔๓ 

๑. ทาน การให้ คือ เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของ ตลอดถึงให้
ความรู้และแนะน าสั่งสอน 

๒. ปิยวาจา หรือ เปยยวัชชะ วาจาเป็นที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ        
คือกล่าวค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี ให้เกิดไมตรีและความรักใคร่นับถือ ตลอดถึงค า
แสดงประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยินดี 

๓. อัตถจริยา การประพฤติประโยชน์ คือ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญสาธารณะ 
ประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 

๔. สมานัตตตา ความมีตนเสมอ คือ ท าตนเสมอต้นเสมอปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกันในชน
ทั้งหลาย และเสมอในสุขทุกข์โดยร่วมรับรู้ร่วมแก้ไข ตลอดถึงวางตนเหมาะแก่ฐานะ ภาวะ บุคคล 
เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม ถูกต้องตามประเพณีในแต่ละกรณี 

สอดคล้องกับความหมายของสังคหวัตถุ ๔ ที่ว่า สังคหวัตถุ ๔ เป็นหลักการสงเคราะห์   
หรือเป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน และประสานหมูชนไวในความสามัคคี๓๙   และความหมาย
ที่ว่าสังคหวัตถุ ๔  เป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวคือ ยึดเหนี่ยวใจบุคคลและประสานหมูชนไวในสามัคคี๔๐   
และยังสอดคล้องกับการให้ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ ที่ว่า เป็นธรรมเครื่องผูกมัดน้ าใจ๔๑ 

นอกจากนี้แล้ว  หลักสั งคหวัตถุ ๔  ยังเป็นหลักธรรมแห่งความรักความเมตตา             

การช่วยเหลือ การเกื้อกูลประโยชน์ ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งในสังคมยุคปัจจุบันที่ต่างคนต่างก็ตั้งหน้า

ตั้งตาท ามาหาเลี้ยงชีพตามวิถีชีวิตของตนเอง    โดยการมีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างสังคมเริ่มที่จะห่าง

หายกันไป กลายเป็นสังคมแห่งความแปลกแยกเกิดขึ้น เป็นสังคมที่ขาดความรักความอบอุ่นภายใน

สังคม ต่างจากสังคมในสมัยก่อนที่เป็นสังคมแห่งความรัก ความเอ้ืออารี ความเมตตากรุณา                

ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่และแบ่งปัน มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกันระหว่างเพ่ือนบ้านใกล้เคียง ชุมชนและสังคม 

บ้านใดมีอะไรก็เอามาแบ่งปันกัน เป็นการให้ทานอย่างหนึ่งเช่นเดียวกัน และผู้ให้ในสิ่งที่ดีย่อมได้รับสิ่ง

ที่ดีตอบแทนกลับมา ดังพุทธพจน์ที่ว่า “ผู้ ให้สิ่งที่น่าพอใจย่อมได้รับสิ่งที่น่าพอใจ”๔๒  และ

การพูดจาก็ยังเป็นปิยวาจา พูดจากันด้วยความไพเราะ มีสัมมาคารวะระหว่างผู้น้อยกับผู้อาวุโส การ
                                                           

     ๓๙  พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาบรรณาคาร, 
๒๕๔๓), หนา ๑๑.  
     ๔๐ ปรีชา นันตาภิวัฒน, พจนานุกรมหลักธรรมพระพุทธศาสนา, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์       
ดวงแกว, ๒๕๔๔), หนา ๑๔๓.  
     ๔๑ อุดม เชยกีวงค และ กนิษฐา แปนสุวรรณ, พระธรรมค าสั่งสอนของพระพุทธเจา, 
(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพแสงดาว, ๒๕๔๘), หนา ๑๑๕. 
     ๔๒ องฺ. ปญฺจก. (ไทย) ๒๒/๔๔/๗๒. 



๔๔ 

พูดจาที่ผิดน้ าใจกันก็จะให้อภัยกันโดยง่ายจึงไม่เกิดมีการทะเลาะเบาะแว้งกันดังเช่นปัจจุบัน เพราะไม่

ท าให้เกิดประโยชน์อันใดข้ึนมา พระพุทธองค์เองก็ทรงเคยตักเตือนภิกษุทั้งหลายให้พยายามหลีกเลี่ยง

ถ้อยค าที่ขัดแย้งกัน๔๓  อันน าไปสู่การทะเลาะวิวาท๔๔  เพราะสิ่งเหล่านี้ยังโทษให้เกิดมากกว่ายัง

ประโยชน์ให้เกิด แต่ในปัจจุบันเราจะเห็นได้ว่าปัญหาส่วนใหญ่มักเกิดจากค าพูดที่ไม่เป็นปิยวาจา 

เป็นผรุสวาจาไปเสียมาก เมื่อค าพูดที่กระทบกระทั่งหรือสร้างความไม่พอใจให้เกิดขึ้นกับอีกฝุายหนึ่ง

แล้ว ปัญหาอ่ืนย่อมตามมา เช่น การทะเลาะวิวาท การขัดแย้ง การท าร้ายร่างกาย เป็นต้น ซึ่งบางครั้ง

ก็อาจท าให้เกิดเหตุอันตรายต่อชีวิตและทรัพย์สินได้ ดังนั้นแล้ว หลักสังคหวัตถุ ๔  ตามทัศนะของ

ผู้วิจัยนั้นเห็นว่า หลักปิยวาจาเป็นหลักที่ส าคัญและเป็นจุดเริ่มต้นของเหตุการณ์อันพึงประสงค์ ไม่

ก่อให้เกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ต่างๆ ให้เกิดขึ้น เช่น การทะเลาะวิวาท การท าร้าย เป็นต้น 

เพราะการกระท าส่วนใหญ่แล้วเริ่มมาจากวาจาหรือการพูด หากมีการพูดที่เป็นปิยวาจาแล้ว ปัญหา

ต่างๆ ก็จะไม่เกิดขึ้น แต่ถ้าหากเมื่อใดที่พูดกันด้วยผรุสวาจาและปิสุณวาจา (การพูดให้ร้ายลับหลังฯ) 

ปัญหาต่างๆ ที่สร้างความแตกแยกในสังคมก็จะเกิดข้ึนโดยทันที 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า หลักสังคหวัตถุ ๔ คือ หลักธรรมหรือหลักการอันเป็นเครื่องยึดเหนี่ยว
น้ าใจ หรือเครื่องมือในการรักษาน้ าใจของหมู่คณะ อันจะน ามาซึ่งความสามัคคีในหมู่คณะและความ
ผาสุกโดยรวม เพ่ือให้สังคมได้อยู่ร่วมกันโดยปราศจากความขัดแย้ง โดยเฉพาะหลักปิยวาจา อันเป็น
หลักส าคัญเบื้องต้นในการเสริมสร้างความสามัคคีในหมู่คณะ หลักปิยวาจาจะเป็นตัวเชื่อมโยงไปสู่หลัก
อ่ืนๆ เนื่องเพราะหลักปิยวาจานี้เป็นหลักการพูด การพูดเป็นสิ่งส าคัญในการเข้าหาหมู่คณะ เมื่อหมู่
คณะพูดด้วยความมีปิยวาจาแล้ว ความสามัคคีในหมู่คณะก็จะเกิดขึ้นตามมา และเป็นหนทางสู่
หลักการช่วยเหลือเพ่ือนมนุษย์ในข้ออ่ืนๆ ต่อไป 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔       
ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา  จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักท่ีเกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๑๔  ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๑๔ แนวคิดหลักที่นักวิชาการท าการศึกษาเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 
 

                                                           

   ๔๓ ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๒๓๖/๒๗๖. 
   ๔๔ ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๖๓/๒๐๓ 



๔๕ 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. 
ปยุตฺโต), (๒๕๕๑, หน้า ๑๔๓)  

๑. ทาน การให้ คือ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ 
๒. ปิยวาจา วาจาเป็นที่รัก 
๓. อัตถจริยา การประพฤติประโยชน์ 
๔. สมานัตตตา ท าตนเสมอต้นเสมอป 

พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), 
(๒๕๔๓, หนา ๑๑) 

หลักการสงเคราะห์ หรือเป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน      
และประสานหมูชนไวในความสามัคคี 

ปรีชา นันตาภิวัฒน, (๒๕๔๔, 
หนา ๑๔๓) 

ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวคือ ยึดเหนี่ยวใจบุคคลและประสานหมูชนไว
ในสามัคคี 

อุดม เชยกีวงค และ กนิษฐา 
แปนสุวรรณ, (๒๕๔๘, หนา 
๑๑๕) 

ธรรมเครื่องผูกมัดน้ าใจ 

 

๒.๕ ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน    
ประวัติสถานีต ารวจภูธรต าบลทากาศ 
สถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน  เดิมตั้งอยู่บ้านทากาศ  เลขที่ ๓๑๑  

หมู่ที่  ๖  ต าบลทากาศ  อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน  ซึ่งแต่เดิมเป็นที่พักสายตรวจต าบล  ขึ้นตรงต่อ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่ทา อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน และได้แยกมาจากสถานีต ารวจอ าเภอแม่ทา 
พ.ศ. ๒๕๑๐  ปัจจุบันได้ย้ายที่ท าการใหม่ ตั้งอยู่เลขที่ ๑๕๙  หมู่ที่ ๑๐  ต าบลทาขุมเงิน อ าเภอแม่ทา 
จังหวัดล าพูน  เมื่อวันที่ ๑๙ มิถุนายน ๒๕๕๔  ให้ยกระดับสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา 
จังหวัดล าพูน ที่มีหัวหน้าสถานีต ารวจจากเดิมระดับสารวัตรเป็นหัวหน้าสถานี  ให้เป็นระดับรองผู้
ก ากับการ เป็นหัวหน้าสถานีและให้เพ่ิมต าแหน่งสารวัตรปูองกันปราบปราม ปัจจุบันมีอัตราก าลังพล
รวมทั้งสิ้น  ๖๔  นาย ได้แก่ก าลังพล ชั้นสัญญาบัตร  ๑๑ นาย  ชั้นประทวน  ๕๓  นาย 

สถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน  พ้ืนที่รับผิดชอบของ แบ่งออกเป็น  
๔  ต าบล   ๔๐  หมู่บ้าน  โดยแยกเป็น 
 ต าบลทากาศ  จ านวน  ๑๖ หมู่บ้าน 
 ต าบลทาขุมเงิน  จ านวน  ๑๒ หมู่บ้าน 
 ต าบลทาทุ่งหลวง  จ านวน    ๖ หมู่บ้าน 
 ต าบลทาแม่ลอบ  จ านวน    ๖ หมู่บ้าน 



๔๖ 

มีพ้ืนที่รับผิดชอบทั้งหมดจ านวน  ๕๐๕.๕  ตารางกิโลเมตร  พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นปุาเขา
ประมาณ ๘๐ % และท่ีเหลืออีก ๒๐ % เป็นพื้นที่ราบ 

 

โครงสร้างการบริการงานสถานีต ารวจภูธรทากาศ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

 
แผนภาพที่ ๒.๒   แสดงโครงสร้างการบริหารงาน 

ผู้ก ำกับกำร 

รองผู้ก ากับ 

ฝ่ายปราบปราม 

รองผู้ก ำกับฝ่ำย
สืบสวน 

หัวหน้ำ
พนักงำน
สอบสวน 

พนักงำนสอบสวน 

สารวัตร
สืบสวน 

งานสืบสวน 

รองสารวัตร
สืบสวน 

 

สำรวัตร
อ ำนวยกำร 

สำรวัตร
ปรำบปรำม 

งาน
อ านวยการ 

รองสำรวัตร
อ ำนวยกำร 

ผู้บังคับหมู่ 

งานป้องกัน
และ

ปราบปราม 

รองสารวัตร
ปราบปราม 

งาน
จราจร 

รองสารวัตร
จราจร 

ผู้บังคับหมู่ ผู้บังคับหมู่ 

ผู้บังคับหมู่ 



๔๗ 

๒.๖ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีต ารวจทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัย ดังนี้ 
 ๒.๖.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เป็นอาการอย่างหนึ่งที่เป็นนามธรรม แสดงออกทางพฤติกรรมของผู้ที่มี
ความพึงพอใจ ซึ่งเกิดจากการได้รับสิ่งที่ปรารถนา น่ายินดี น่าพอใจ ส่วนใหญ่แล้วความพึงพอใจมักจะ
เกิดข้ึนจากการได้รับการบริการที่ด ีมีผู้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ ดังนี้  

สุชาติ นิลจินดา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการประชาชนในสถานีต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการ
ในสถานีต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร มีความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยคือ ด้านสถานที่และด้านสาธารณูปโภค ด้านระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน ในการให้บริการ ด้านบริการของเจ้าหน้าที่    ด้านระดับของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ และเม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ
ในสถานีต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร พบว่า ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจ
มากกว่าเพศชาย ส่วนประชาชนที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑ โดยผู้ที่มีอายุไม่เกิน ๒๐ ปี มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มี
อายุเกิน ๒๐ ปี นอกจากนี้ยังพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน กัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑ โดยผู้ที่มีระดับการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส./ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากกว่าระดับ มัธยมศึกษา/ปวช. และระดับประถม
ศึกษา และประชาชนที่มีอาชีพต่างกันกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  โดยผู้ที่มีอาชีพเกษตรกรมีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพรับราชการ 
อาชีพค้าขายและอาชีพรับจ้าง๔๕ 

อุดม อ่ิมอรชร ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี” โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 

                                                           

 ๔๕ สุชาติ นิลจินดา, “การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการประชาชนในสถานี
ต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร”, วิทยานิพนธ์ครุศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร), ๒๕๔๔. 



๔๘ 

และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี โดยจ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา และ
อาชีพ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน ๓๙๔ คน ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ านวน ๕ ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดไปค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่  ๑) ด้านความเสมอภาค  ๒) 
ด้านความรวดเร็ว  ๓) ด้านความเชื่อถือ  ๔) ด้านการดูแลเอาใจใส่ และ  ๕) ด้านคุณธรรม ตามล าดับ 
และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกสถานภาพสมรส และอาชีพ แตกต่างกัน   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .๐๑ และเมื่อจ าแนกเพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษา แตกต่างกันอย่ างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑๔๖ 

พัทธยากร ดีสวาสดิ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย์” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของประชาชน ต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย์ ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้แก่ 
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย์  รวมทั้งหมดจ านวน ๓๙๒ คน ซึ่งผลการวิจัย
พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย์ 
โดยรวมและรายฝุายทุกฝุายอยู่ในระดับมาก และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย์ จ าแนกตามเพศ พบว่า ประชาชนเพศต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ และเมื่อจ าแนกตาม
อายุ สถานภาพ และระดับการศึกษาพบว่า สถานภาพและระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการโดยรวมและรายฝุาย ไม่แตกต่างกัน๔๗ 

อนุเชษฐ์ กาศสมบูรณ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการต ารวจชั้นประทวนในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจชั้นประทวนในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมและ
รายด้านอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ระดับการศึกษา สถานภาพ

                                                           

 ๔๖ อุดม อิ่มอรชร, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี), 
๒๕๕๒. 
 ๔๗ พัทธยากร ดีสวาสดิ์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนางรอง 
จังหวัดบุรีรัมย์”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์), 
๒๕๕๐. 



๔๙ 

สมรส ประสบการณ์การท างาน ต่างกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติ๔๘ 

วิชัย ธิโนวา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของ
ส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครเชียงใหม่” ซึ่งการวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายส าคัญคือ เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนคร
เชียงใหม่ และเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น 
เทศบาลนครเชียงใหม่ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครเชียงใหม่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จ านวน ๕ ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้าน
บุคลากรให้บริการ ปัจจัยด้านผู้รับบริการ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม ปัจจัยด้านระยะเวลาในการ
บริการ และปัจจัยด้านกิจกรรม/กระบวนการให้บริการ ซึ่งปัจจัยทั้ง ๕  ด้านนี้ สามารถร่วมกันอธิบาย
ความแปรปรวนของความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครเชียงใหม่ 
ได้ร้อยละ ๖๓.๘ ส่วนปัจจัยที่เหลือ    ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ ปัจจัยด้านทรัพยากรในการ
บริการ ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ และปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการให้บริการ๔๙ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ สามารถที่จะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ

จะเกิดขึ้นได้ ก็ด้วยปัจจัยด้านต่างๆ  ที่เกี่ยวข้องกับทั้งภารกิจและแรงกระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจ     

ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้นั้นต้องอาศัยแรงขับเคลื่อนด้านการให้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ 

เพราะหากการให้บริการไม่มีประสิทธิภาพและไม่มีคุณภาพที่ดีพอแล้วนั้น ความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการย่อมไม่เกิดขึ้น และความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้มากน้อยเพียงใดนั้น ยังขึ้นอยู่ กับปัจจัยส่วน

บุคคลของแต่ละบุคคลด้วย เพราะคนส่วนใหญ่แล้วมีที่มาและภูมิหลังที่แตกต่างกัน โดยเฉพาะด้าน

ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ เป็นต้น ที่พบว่าปัจจัยเหล่านี้ส่วนใหญ่แล้วมักเป็นตัวแปรที่ท าให้ระดับ

ความพึงพอใจแตกต่างกัน แต่อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจจะเกิดได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น           

ก็ต้องเกิดขึ้นจากการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพด้วย 

                                                           

 ๔๘ อนุเชษฐ์ กาศสมบูรณ์, “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจช้ันประทวนในสังกัด
ต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพ
พรรณี), ๒๕๔๖. 
 ๔๙ วิชัย ธิโนวา, “ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาล
นครเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช), 
๒๕๕๐. 



๕๐ 

 ๒.๖.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

 การให้บริการถือเป็นการแสดงน้ าใจของผู้ให้บริการต่อผู้มารับบริการ ซึ่งจ าเป็นต้องท า
ด้วยความจริงใจและเต็มใจ เพื่อให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจสูงสุดและอยากที่จะมาใช้บริการ
ในครั้งต่อๆ ไป มีผู้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการไว้ ดังนี้  
 จุฑามาศ ชุ่มทองพิทักษ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ประชาชนของกองบังคับการตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานแห่งชาติ” ผลจากการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างเห็นด้วยในระดับปานกลางที่กองบังคับการตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานแห่งชาติมีการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการประชาชน ตามแนวทางการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีทั้ง ๖ หลัก 
ส าหรับปัญหาที่ส าคัญคือ กองบังคับการตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานแห่งชาติ วางแผนก าลังพลไม่
เหมาะสม ในส่วนของข้อเสนอแนะที่ส าคัญ คือ กองบังคับการตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยาน
แห่งชาติ ควรพัฒนาผู้บริหารให้ค านึงถึงผลประโยชน์ของประชาชน การให้บริการประชาชน และ
ประสิทธิภาพของหน่วยงาน ควรฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ทุกระดับด้านภาษาต่างประเทศ กฎหมาย และ
การตรวจสอบหนังสือเดินทาง รวมทั้งควรเพิ่มก าลังพลให้เพียงพอ๕๐ 

เหมฤทธิ์ ฤทธิ์มหา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานการ
ให้บริการของต ารวจชุมชนต าบลหนองสระปลา อ าเภอหนองหาน จังหวัดอุดรธานี ” โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาความสามารถในการปฏิบัติงานการให้บริการของต ารวจชุมชนต าบล
หนองสระปลา เพ่ือสร้างยุทธศาสตร์ หรือแนวทางในการพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานการ
ให้บริการของต ารวจชุมชนต าบลหนองสระปลา และเพ่ือศึกษาความสามารถในการปฏิบัติงานการ
ให้บริการของต ารวจชุมชนต าบลหนองสระปลา ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ปัญหาความสามารถในการ
ปฏิบัติงานการให้บริการของต ารวจชุมชนต าบลหนองสระปลา ทั้ง ๔ ด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน
กลาง และการพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานการให้บริการของต ารวจชุมชนต าบลหนองสระปลา
อ าเภอหนองหาน จังหวัดอุดรธานี พบว่า ความเป็นไปได้มีระดับปฏิบัติโดยรวมอยู่ในระดับ มาก๕๑ 

กาญจนา วงศ์รัตนะ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การพัฒนารูปแบบการให้บริการท าบัตร

ประจ าตัวประชาชน เพ่ือเสริมสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการในที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัด

                                                           

 ๕๐ จุฑามาศ ชุ่มทองพิทักษ์, “การบริหารจัดการด้านการให้บริการประชาชนของกองบังคับการตรวจ
คนเข้าเมือง ท่าอากาศยานแห่งชาติ”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช), ๒๕๕๐. 
 ๕๑ เหมฤทธิ์ ฤทธิ์มหา, “การพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานการให้บริการของต ารวจชุมชน
ต าบลหนองสระปลา อ าเภอหนองหาน จังหวัดอุดรธานี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี), ๒๕๕๑. 



๕๑ 

สกลนคร” จากการศึกษาวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก่อนการพัฒนารูปแบบการ

ให้บริการภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแต่

ละด้านตามประเด็นที่วัดความพึงพอใจ  ๔ ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ทุกด้าน หลังการพัฒนารูปแบบการให้บริการ ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดทุกด้าน และเมื่อเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผู้รับบริการก่อนและหลังการพัฒนารูปแบบการให้บริการกับเกณฑ์มาตรฐานความพึง

พอใจในระดับปานกลาง พบว่า ก่อนการพัฒนารูปแบบการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน

ต่ ากว่าเกณฑ์มาตรฐานระดับปานกลางสองด้าน คือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากร และ

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ส าหรับด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร สถานที่และวัสดุ

อุปกรณ์ด้านคุณภาพการให้บริการ และโดยภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงกว่าหรือเท่ากับ

เกณฑ์มาตรฐานระดับปานกลาง ส าหรับหลังการพัฒนารูปแบบการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานระดับปานกลางในทุกด้าน คือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากร        

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร สถานที่และวัสดุอุปกรณ์ 

และด้านคุณภาพการให้บริการ รวมถึงโดยภาพรวม๕๒ 

สันสกฤต หงส์ณี ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาสภาพการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม” โดยใช้กลุ่มตัวอย่างคือประชาชนของเทศบาลต าบลโพน

สวรรค์ จังหวัดนครพนม จ านวน ๓๗๕ คน ผลการวิจัยพบว่า สภาพการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม โดยรวมมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า สภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัด

นครพนม มีการให้บริการอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยคือ งานบริการ

ด้านการศึกษา งานบริการด้านสาธารณสุข และงานบริการด้านสาธารณูปโภค และเมื่อเปรียบเทียบ

สภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม ตามความคิดเห็นของ

ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม  ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ

รายได้ พบว่า โดยรวมและรายด้านทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส่วน

                                                           

 ๕๒ กาญจนา วงศ์รัตนะ, “การพัฒนารูปแบบการให้บริการท าบัตรประจ าตัวประชาชนเพื่อเสริมสร้าง
ความพึงพอใจของผู้รับบริการในที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดสกลนคร”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร), ๒๕๕๒. 



๕๒ 

ความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม ที่มีอาชีพแตกต่างกัน

พบว่า โดยรวมและรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน๕๓ 

ศิริรัตน์ ใจชุ่ม ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งระบบของสถานี

ต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย” ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั่วไปมี

ความคิดเห็นว่าศักยภาพในการด าเนินงานโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชนอยู่ในระดับมาก 

โดยความช านาญของเจ้าหน้าที่ต ารวจในการปฏิบัติงานและให้บริการประชาชน มีผลต่อระดับ

คุณภาพในการให้บริการมากที่สุด ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจในเจ้าหน้าที่ต ารวจมีผลต่อคุณภาพใน

การบริการอยู่ในระดับต่ าที่สุด      ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากเจ้าหน้าที่ต ารวจ มีความคิดเห็นว่า 

ศักยภาพการบริการประชาชนภายใต้การด าเนินงานตามโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชนมี

ศักยภาพสูง และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ที่จะให้บริการประชาชนทั้งที่สถานีต ารวจและนอกสถานี

ต ารวจ มีผลต่อระดับคุณภาพในการให้บริการมากที่สุด โดยการเปิดโอกาสให้ประชาชนผู้มาติดต่อได้

ชี้แจง แสดงความคิดเห็นต่อเจ้าหน้าที่ต ารวจ มีผลต่อคุณภาพในการบริการอยู่ในระดับต่ าที่สุด 

ส าหรับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั่วไปเห็นว่า ปัจ จัยด้าน

ทรัพยากร ปัจจัยภายนอกและปัจจัยผู้ให้บริการ มีผลต่อการให้บริการมากท่ีสุด ในขณะที่กลุ่มตัวอย่าง

จากเจ้าหน้าที่ต ารวจเห็นว่า ปัจจัยภายนอกและปัจจัยทรัพยากรเท่านั้นที่มีผลต่อการให้บริการใน

ระดับสูง๕๔ 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า การให้บริการ คือ การปฏิบัติการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการ

เกิดความประทับใจและความพึงพอใจมากที่สุด โดยการน าปัจจัยด้านต่างๆ เข้ามาร่วมในการ

ปฏิบัติการนั้นด้วย การบริการส่วนใหญ่ในงานวิจัยนี้เป็นการบริการประชาชนของเจ้าหน้าที่รัฐฝุาย

ต่างๆ ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ประชาชนที่มารับบริการมีความรู้สึกที่เป็นมิตรกับผู้ให้บริการ โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่

ต ารวจ ที่ดู เหมือนว่าประชาชนจะให้ความไว้วางใจน้อยที่สุดในการที่จะเข้ารับการบริการ             

แต่ในปัจจุบัน การให้บริการของภาครัฐมีการประยุกต์ใช้หลักการการให้บริการของภาคเอกชนเข้ามา

                                                           

 ๕๓ สันสกฤต หงส์ณี, “การศึกษาสภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโพนสวรรค์ จังหวัด
นครพนม”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร), 
๒๕๕๓. 
 ๕๔ ศิริรัตน์ ใจชุ่ม, “คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งระบบของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย 
จังหวัดเชียงราย”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย), ๒๕๕๐. 



๕๓ 

ด้วย จึงท าให้การบริการในปัจจุบันนี้มีความรู้สึกท่ีดีต่อกันมากขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

 
๒.๖.๓ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 
สังคหวัตถุ ๔ เป็น หลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อ่ืน ผูกไมตรี เอ้ือเฟ้ือ 

เกื้อกูล หรือเป็นหลักการสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน มีอยู่  ๔ ประการ ได้แก่    ๑. ทาน คือ การให้        
การเสียสละ   ๒. ปิยวาจา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะ อ่อนหวาน นุ่มนวล   ๓. อัตถจริยา      
คือ การสงเคราะห์ทุกชนิดหรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน   ๔. สมานัตตตา คือ การ
เป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย มีผู้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการ
ให้บริการไว้ ดังนี้  

พระครูวินัยธรยิ่งยง ธมฺมวโร ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริหารงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางกะไห อ าเภอเมือง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา” ผลการวิจัยพว่าการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางกะไห อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย ๓.๙๑  และ
เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน พบว่า ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตต
ตา อยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน และเมื่อเปรียบเทียบความเห็นของประชาชนต่อการบริหารงานตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางกะไห อ าเภอเมือง    จังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า
ประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และมีระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในต าบลบางกะไห 
ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบางกะไห โดยรวมไม่แตกต่าง
กัน๕๕ 

พระมานพ จิตฺตส วโร ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการน า
หลักสังคหวัตถุ ๔ มาใช้ในการบริการประชาชนของอาสาสมัครกู้ภัยใต้เต็กเซี่ งตึ๊ง  จังหวัด
นครศรีธรรมราช” ผลการศึกษาวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการน าหลักสังคหวัตถุ ๔  
มาใช้ในการบริการประชาชนของอาสาสมัครกู้ภัยใต้เต็กเซี่งตึ๊ง จังหวัดนครศรีธรรมราชโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านอัตถจริยา มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้าน
สมานัตตตา และด้านปิยวาจา มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดตามล าดับ เมื่อพิจารณาโดยจ าแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาใช้ในการบริการประชาชนของอาสาสมัครกู้ภัยใต้เต็ก

                                                           

 ๕๕ พระครูวินัยธรยิ่งยง ธมฺมวโร, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางกะไห อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา”,วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๖. 



๕๔ 

เซี่งตึ๊ง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑ ส่วนประชาชนที่มี เพศ อายุ และอาชีพ มีความคิดเห็นแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕๕๖ 

ชญานิศฐ์ รักแจ้ง ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง   เมื่อพิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา 
และด้านสมานัตตตา พบว่า ผู้ประกันตนมีทัศนะอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน และเมื่อเปรียบเทียบ
การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และจ านวนครั้งที่ใช้บริการ พบว่า ผู้ประกันตนที่มี
อาชีพต่างกันมีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ส่วนผู้ประกันตนที่มี เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และจ านวนครั้งที่ ใช้บริการ ต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน๕๗ 

โสฬส เอ่ียมสะอาด ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
งานสาธารณะของต ารวจ สังกัดต ารวจภูธร จังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัยพบว่า ๑. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อกิจกรรมการให้บริการงานต ารวจ ในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี โดยรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับปานกลาง ๒. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อกิจกรรมให้บริการงาน
ต ารวจ ในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ คุณวุฒิการศึกษา และจ านวนครั้งที่มา
รับบริการ พบว่ามีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน     และ ๓. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อกิจกรรมการให้บริการงานต ารวจ ในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอายุ พบว่ามีความ
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ๕๘ 

                                                           

 ๕๖ พระมานพ จิตฺตส วโร, “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาใช้ในการ
บริการประชาชนของอาสาสมัครกู้ภัยใต้เต็กเซี่งตึ๊ง จังหวัดนครศรีธรรมราช”,วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๕. 
 ๕๗ ชญานิศฐ์ รักแจ้ง, “การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของ
ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔. 
    ๕๘ โสฬส เอี่ยมสะอาด, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสาธารณะของต ารวจ 
สังกัดต ารวจภูธร จังหวัดชลบุรี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
วิทยาเขตชลบุรี), ๒๕๔๕. 



๕๕ 

วัฒนา ภังคสังข์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีต ารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์” โดยมีวัตถุประสงค์ส าคัญคือ
เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
สถานีต ารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนที่ไปขอรับการ
บริการที่สถานีต ารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ จ านวน ๓๗๕ คน ซึ่งได้มาโดยวิธีการสุ่มแบบ
บังเอิญ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
สถานีต ารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในด้าน
ทานและสมานัตตตา ส่วนที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ด้านอัตถจริยา และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้ว พบว่าบุคคลที่มีเพศและอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ส าหรับ อายุและการศึกษา มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕๕๙ 

อนงค์นาฏ  แก้วไพฑูรย์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝุายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์” ซึ่งมี
วัตถุประสงค์การวิจัยที่ส าคัญ คือ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของฝุายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยกลุ่ม
ตัวอย่างคือ ประชาชนที่ไปขอรับการบริการจากฝุายทะเบียนจ านวน ๒๙๑ คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบ
บังเอิญ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษาวิจัย และจากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในด้านสมานัตตตา ส่วนที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดคือในด้านปิยวาจา และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่รับการบริการ 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ พบว่าประชาชนที่มีเพศ และ
ระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกันด้วย โดยเพศชายมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการมากกว่าเพศหญิง และระดับการศึกษาที่ต่างกัน รวมไปถึงสาขาวิชาที่แตกต่างกัน ก็ท าให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันไปด้วย  แต่ในส่วนของอายุและอาชีพของผู้ใช้บริการ มีระดับความพึง
พอใจที่ไม่แตกต่างกัน และปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ พบว่าประชาชน
ที่มาใช้บริการ  ไม่เข้าใจขั้นตอนและเวลาในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ขาดการประสานงาน 

                                                           

 ๕๙ วัฒนา ภังคสังข์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานี
ต ารวจภูธรหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๖. 



๕๖ 

แนะน า และเจ้าหน้าที่พูดจาไม่ไพเราะ  เจ้าหน้าที่ไม่กระตือรือร้นในการช่วยเหลือให้ค าแนะน า ท าให้
ประชาชนที่มาใช้บริการเกิดความไม่ประทับใจแนวทางการแก้ไขคือ ควรมีการน าหลักธรรมเข้ามา
ประยุกต์ใช้ โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา คือ โอบ
อ้อมอารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ประชาชน วางตนให้เหมาะสม รวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถน ามา
ซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับการบริการ เพ่ือความประทับใจของผู้ใช้บริการในโอกาสต่อไป๖๐ 

พรกมล ชูนุกูลพงษ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของศาลเยาวชนและครอบครัวกลาง” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นการให้บริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของศาลเยาวชนและครอบครัวกลาง ด้านทานอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าประชาชนมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ ซึ่งน่าจะสอดคล้องกับความ
เป็นจริง ทั้งนี้เนื่องจากเจ้าหน้าที่คอยให้บริการในเวลาเร่งด่วนและเพ่ิมช่องการให้บริการมากขึ้นท าให้
เป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชนชนที่มาติดต่อ๖๑ 

พระปลัดปิยศักดิ์ ปิยธฬโม (พีรมณีวงศ์) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลในอ าเภออุ้มผาง จังหวัดตาก” ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอายุระหว่าง ๓๑-๔๐ ปีมีการศึกษาต่ ากว่าระดับปริญญาตรี มีอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง ๑๐,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท และจ านวนครั้งของประชาชนที่มาใช้บริการมากที่สุดจ านวน ๑-๒ 
ครั้ง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนต าบลตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ คือ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และสมานัตตตา พบว่า ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 
และแนวทางในการพัฒนาและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภออุ้มผาง จังหวัด
ตาก ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านปิยวาจา ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลใน
อ าเภออุ้มผาง จังหวัดตาก ต้องพูดจาที่ไพเราะ สุภาพ นอบน้อมและจริงใจต่อกัน เป็นข้อธรรมที่ช่วยผู้
ประพฤติปฏิบัติสามารถผูกจิตใจประชาชนและสร้างมนุษยสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนๆ ได้๖๒ 
                                                           

    ๖๐ อนงค์นาฏ  แก้วไพฑูรย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔

ของฝุายทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์”,วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ), ๒๕๕๔. 

     ๖๑ พรกมล ชูนุกูลพงษ์, “การให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวตัถุ ๔ ของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวกลาง”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวทิยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย), ๒๕๕๔. 

     ๖๒ พระปลดัปิยศักดิ์ ปิยธฬโม (พีรมณีวงศ์),  ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณศีึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภออุ้มผาง จังหวัด



๕๗ 

ศิวพร สัจจวัฒนา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลโนนฝรั่งตามการรับรู้ของประชาชน” ผลการวิจัยพบว่า การใช้
หลักสังคหวัตถุ  ๔ ในการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลโนนฝรั่งตามการรับรู้ของ
ประชาชน  ด้านสมานัตตตา โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  อยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ ซึ่งหนึ่งในนั้นคือเจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ ผู้มารับบริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียมกัน โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ๖๓ 

จากการรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหลักสังคหวัตถุ ๔ ในการประยุกต์ใช้ในด้านต่างๆ 
พอที่จะสรุปได้ว่า หลักสังคหวัตถุ ๔ เป็นหลักธรรมที่เหมาะสมกับการปฏิบัติงานในด้านการให้บริการ
มากที่สุด โดยสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับหน่วยงาน องค์กร ทั้งส่วนราชการและภาคเอกชนได้       
ซึ่งการน าหลักธรรมนี้ไปใช้จะช่วยให้เกิดภาพลักษณ์ในการให้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ และเป็นที่
ประทับใจและพึงพอใจของผู้มารับบริการ โดยเฉพาะด้านปิยวาจา คือการพูดจาไพเราะอ่อนหวาน    
พูดด้วยความจริงใจ ไม่พูดหยาบคายก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์เหมาะส าหรับกาลเทศะ     
เพราะการพูดเป็นด่านแรกของการกระท า เมื่อผู้ให้บริการมีปิยวาจาในการให้บริการแล้ว ผู้รับบริการ
ก็เกิดความประทับใจที่จะใช้บริการในขั้นตอนต่อไป และอาจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการมาใช้
บริการในโอกาสต่อไปด้วย 

จากการศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับหัวข้อการวิจัยการให้บริการประชาชนตาม 
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน ผู้วิจัยได้สังเคราะห์
ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานี
ต ารวจภูธรทากาศ  อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ตาม
ตารางที่ ๒.๑๕ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.๑๕ สรุปงานการสังเคราะห์การวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อวิจัยการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีต ารวจภูธรทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน 
 

ล าดับ ชื่อเรื่อง ชื่อผู้วิจัย/ พ.ศ. ประเภท ผลการวิจัย 

                                                                                                                                                                      

ตาก”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลยั : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), 
๒๕๕๓. 

     ๖๓ ศิวพร สัจจวัฒนา, “การใช้หลกัสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ

ต าบลโนนฝรั่งตามการรับรู้ของประชาชน”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลยั : มหาวิทยาลยั
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๕. 



๕๘ 

ที ่ หน่วยงาน งานวิจัย 
๑. ก า ร ศึ ก ษ า ร ะ ดั บ

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ
ให้บริการประชาชน
ในสถานีต ารวจภูธร 
จังหวัดมุกดาหาร 

สุชาติ นิลจินดา 
(สถาบันราชภัฏ

สกลนคร) 

๒๕๔๔ ปริมาณ ประชาชนที่มาใช้บริการ
ในสถานี ต า ร ว จภู ธ ร 
จั ง ห วั ด มุ ก ด าห า ร  มี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ โ ด ย
รวมอยู่ ใ นระดั บปาน
กลาง 

๒. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้ 
บริการของเทศบาล
ต าบลโคกตูม อ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี 

อุดม อ่ิมอรชร 
(มหาวิทยาลัย
ร า ช ภั ฏ เ ท พ
สตรี) 

๒๕๕๒ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ป ร ะ ช า ช น ต่ อ ก า ร ใ ห้ 
บริการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดโดย 
เฉพาะด้านความเสมอ
ภาค 

๓. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง
น า ง ร อ ง  จั ง ห วั ด
บุรีรัมย์ 

พัทธยากร  
ดีสวาสดิ์ 
(มหาวิทยาลัย
ราชภัฏบุรีรัมย์) 

๒๕๕๐ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ประชาชนต่ อการ ให้ 
บริการ โดยรวมและราย
ฝุายทุกฝุายอยู่ในระดับ
มาก แต่ก็ยังคงมีปัญหา
อยู่คือ สถานที่บริการ
งานทะเบียนราษฎร์คับ
แคบไม่เพียงพอในการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการมีจ านวนน้อย 

๔. ความพึงพอใจในการ
ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง
ข้าราชการต ารวจชั้น
ประทวนในสั งกั ด
ต ารวจภูธรจังหวัด
ชลบุรี 

อนุเชษฐ์  
กาศสมบูรณ์ 
( ส ถ า บั น ร า ช
ภั ฏ ภั ฏ ร า ไ พ
พรรณี) 

๒๕๔๖ ปริมาณ ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน มีความพึง
พอใจดานความส าเร็จใน   
การท างานอยู ในระดับ
มาก 

๕. ปั จ จั ย ที่ ส่ ง ผ ล ต่ อ วิชัย ธิโนวา ๒๕๕๐ ปริมาณ ความพึงพอใจในการให้ 



๕๙ 

ความพึงพอใจในการ
ให้บริการของส านัก
ท ะ เ บี ย น ท้ อ ง ถิ่ น 
เ ท ศ บ า ล น ค ร
เชียงใหม่ 

มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิ
ราช) 

บริการโดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับปานกลาง อาจมี
สาเหตุมาจากการด าเนิน 
งานของฝุายทะเบียนและ
บัตรมีขั้นตอนการปฏิบัติที่
เป็นไปตามระเบียบ และ
ความคาดหวั ง การ รั บ
บริ การของประชาชน
ค่อนข้างสูง แต่กลับติดขัด
ที่ระบบระเบียบที่ก าหนด
ไว้ 

๖. การบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการ
ประชาชนของกอง
บังคับการตรวจคน
เข้าเมือง ท่าอากาศ
ยานแห่งชาติ 

จุฑามาศ ชุ่ม
ทองพิทักษ์ 
(มหาวิทยาลัย
สุโขทัย 
ธรรมาธิราช) 

๒๕๕๐ ปริมาณ/
คุณภาพ 

กองบังคับการตรวจคน
เข้าเมือง ท่าอากาศยาน
แห่งชาติมีการบริหาร
จั ด ก า ร ด้ า น ก า ร ใ ห้ 
บริการประชาชน ตาม
แนวทางการบริหารจัด 
การบ้านเมืองที่ดีทั้ง ๖ 
หลัก ในระดับปานกลาง 

๗. ก า ร พั ฒ น า
ความสามารถในการ
ป ฏิ บั ติ ง า น ก า ร
ให้บริการของต ารวจ
ชุมชนต าบลหนอง
ส ร ะป ล า  อ า เ ภ อ
หนองหาน จังหวัด
อุดรธานี 

เหมฤทธิ์ ฤทธิ์
มหา  
(มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุดรธานี) 

๒๕๕๑ ปริมาณ/
คุณภาพ 

อาสาสมัครชุมชนยังไม่
กล้าตัดสินใจเท่าที่ควร
ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ห น้ า ที่
เ พ ร า ะ ต้ อ ง อ า ศั ย
เ จ้ า ห น้ า ที่ รั ฐ ใ น ก า ร
ตัดสินใจ อีกทั้งยังขาด
ความรู้ความเข้าใจใน
บทบาทอ านาจหน้าที่
ของต ารวจชุมชนด้วย 

๘. การพัฒนารูปแบบ
กา ร ให้ บ ริ ก า รท า

กาญจนา  
วงศ์รัตนะ 

๒๕๕๒ ปริมาณ ก่อนการพัฒนารูปแบบ
การให้บริการภาพรวม 



๖๐ 

บั ต ร ป ร ะ จ า ตั ว
ป ร ะ ช า ช น เ พ่ื อ
เสริมสร้างความพึง
พ อ ใ จ ข อ ง
ผู้รับบริการในที่ว่า
ก า ร อ า เ ภ อ เ มื อ ง 
จังหวัดสกลนคร 

(มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ

สกลนคร) 

ผู้ รับบริการมีความพึง
พอใจในการให้บริการใน
ระดับปานกลาง และ
ส าหรับหลังการพัฒนา
รูปแบบการให้บริการ 
ผู้ รับบริการมีความพึง
พ อ ใ จ สู ง ก ว่ า เ ก ณ ฑ์
มาตรฐ านระดับปาน
กลางในทุกด้าน 

๙. การศึกษาสภาพการ
ให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบล
โพนสวรรค์ จังหวัด
นครพนม 

   สันสกฤต 
หงส์ณี  

(มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ

สกลนคร) 

๒๕๕๓ ปริมาณ สภ าพการ ให้ บ ริ ก า ร
ประชาชนของเทศบาล
ต า บ ล โ พ น ส ว ร ร ค์ 
จั ง ห วั ด น ค ร พ น ม 
โ ดย รวมมี ส ภาพกา ร
ให้บริการอยู่ ในระดับ
ปานกลาง 

๑๐. คุ ณ ภ า พ ก า ร
ให้บริการประชาชน
ทั้งระบบของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอ  
แ ม่ ส า ย  จั ง ห วั ด
เชียงราย 

ศิรรัตน์ ใจชุ่ม 
(มหาวิทยาลัย

ราชภัฏ
เชียงราย) 

๒๕๕๐ ปริมาณ ค ว า ม ช า น า ญ ข อ ง
เจ้าหน้าที่ต ารวจในการ
ปฏิบัติงานและให้บริการ
ประชาชน มีผลต่อระดับ
คุณภาพในการให้บริการ 
ในส่วนของเจ้าหน้าที่
ต ารวจ มีความคิดเห็นว่า
ค ว า ม พ ร้ อ ม ข อ ง
เจ้าหน้าที่ที่จะให้บริการ 
มีผลต่อระดับคุณภาพใน
การให้บริการ 

๑๑. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ
บ ริ ห า ร ง า น ต า ม

พระครูวินัยธร
ยิ่งยง ธมฺมวโร 
(มหาวิทยาลัย

๒๕๕๖ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ป ร ะ ช า ช น ต่ อ ก า ร
บ ริ ห า ร ง า น ต า ม



๖๑ 

หลักสั งคหวัตถุ  ๔ 
ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางกะไห 
อ าเภอเมือง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา 

มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

หลักสังคหวัตถุ ๔ โดย
ภาพรวม อยู่ในระดับ
ม า ก แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น ว่ า 
ผู้ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ใ ห้
ความส าคัญต่อการจัด
ส ภ า พ แ ว ด ล้ อ ม ท า ง
กายภาพ เช่น การ
ช่ ว ย เ ห ลื อ แ บ่ ง ปั น
เสียสละ สถานที่รับรองผู้
มาใช้บริการ น้ าดื่ม 
อากาศ พูดจา ไพเราะ
น่าฟัง เป็นต้น 

๑๒. ความคิ ด เห็ นของ
ประชาชนที่มีต่อการ
น าหลักสังคหวัตถุ ๔ 
มาใช้ในการบริการ
ป ร ะ ช า ช น ข อ ง
อาสาสมัครกู้ภัยใต้
เต็กเซี่ งตึ๊ง จังหวัด
นครศรีธรรมราช 

พระมานพ 
จิตฺตส วโร 

(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๕ ปริมาณ ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ข อ ง
ประชานโดยรวมทุกด้าน
อยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านทานและด้าน
อั ตถจ ริ ย ามี ค่ า เ ฉ ลี่ ย
สูงสุดรองลงมา คือ ด้าน
สมานัตตตา และด้าน 
ปิยวาจา มีค่าเฉลี่ยต่าสุด 

๑๓. การให้บริการของ
ส า นั ก ง า น
ประกันสั งคมตาม
หลักสั งคหวัตถุ  ๔ 
ต า ม ทั ศ น ะ ข อ ง
ผู้ ป ร ะ กั น ต น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร 

ชญานิศฐ์  
รักแจ้ง 

(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๔ ปริมาณ การให้บริการ โดยรวม
อยู่ ในระดับปานกลาง 
ซึ่งปัญหางานการบริการ 
คือ ขาดความเต็มใจใน
การให้บริการ ท าตาม
หน้าที่มากกว่าท าด้วยใจ 
ค ว ร มี ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม
เ จ้ า ห น้ า ที่ ง า น ด้ า น
บริการอยู่เสมอ ให้มี
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ความรู้ความเข้าใจและมี
ความสามารถในงาน
บริการของส านักงาน
ประกันสังคมเป็นอย่างด ี

๑๔. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ง า น
ส า ธ า ร ณ ะ ข อ ง
ต า ร ว จ  สั ง กั ด
ต ารวจภูธร จังหวัด
ชลบุรี 

โสฬส 
เอ่ียมสะอาด 
(มหาวิทยาลัย

ศรีปทุม) 

๒๕๔๕ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ประชาชน โดยรวมมี
ค ว าม พึ งพอใ จอยู่ ใ น
ระดับปานกลาง 

๑๕. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า ม
หลักสั งคหวัตถุ  ๔ 
ข อ ง ส ถ า นี
ต า รวจภู ธ รหนอง
ก ร ด  จั ง ห วั ด
นครสวรรค์ 

วัฒนา ภัคสังข์ 
(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๖ ปริมาณ การให้บริการ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยเฉพาะด้านทานและ

สมานัตตตา 

๑๖. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า ม
หลักสั งคหวัตถุ  ๔ 
ของฝุ ายทะ เบี ยน
ที่ว่าการอ าเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค์ 

อนงค์นาฏ  
แก้วไพฑูรย์ 

(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๔ ปริมาณ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ใ น
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
แ ต่ ก็ ยั ง ค ง มี ปั ญ ห า
เกี่ยวกับการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
อ ยู่ บ้ า ง  ซึ่ ง มี แ น ว
ทางแก้ ไขคือ  การน า
หลักสังคหวัตถุ  ๔ มา
ป ร ะยุ ก ต์ ใ ช้ เ พ่ื อ เ พ่ิ ม
ประสิทธิภาพในการให้
การบริการแก่ประชาชน 
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๑๗. การให้บริการ
ประชาชนตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวกลาง 

พรกมล 
ชูนุกูลพงษ์ 

(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๕ ปริมาณ การให้บริการประชาชน 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก และพบปัญหาที่

ส าคัญ คือ องค์การขาด
บุคลากรที่มีจิตส านึกใน

การให้บริการ ซึ่ง
องค์การควรปลูกฝัง

บุคลากรให้มีจิตใต้ส านึก
ในการให้บริการ มีการ

บริการประชาชน 
ในเชิงรุก 

๑๘. "ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการ

ให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามหลักสังคหวัตถุ 

๔ : กรณีศึกษา
องค์การบริหารส่วน
ต าบลในอ าเภออุ้ม
ผาง จังหวัดตาก " 

พระปลัดปิย
ศักดิ์ ปิยธฬโม 
(พีรมณีวงศ)์ 

(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๓ ปริมาณ แนวทางในการพัฒนา
และการให้บริการของ
องค์ ก า รบ ริ ห า ร ส่ ว น
ต าบลในอ าเภออุ้มผาง 
จั ง ห วั ด ต า ก  ต า ม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ด้าน
ปิยวาจา ผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริ หา รส่ วนต าบล ใน
อ าเภออุ้มผาง จังหวัด
ตาก ต้องพูดจาที่ไพเราะ 
สุภาพ นอบน้อมและ
จริ ง ใจต่อกัน  เป็นข้ อ
ธรรมที่ช่วยผู้ประพฤติ
ปฏิบัติสามารถผูกจิตใจ
ปร ะช าชนและสร้ า ง
มนุษยสัมพันธ์กับบุคคล
อ่ืนๆ ได้ 

๑๙. “การใช้หลักสังคห ศิวพร  ๒๕๕๕ ปริมาณ การใช้หลักสังคหวัตถุ  ๔ 
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วัตถุ ๔ ในการ
ให้บริการของ

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลโนน

ฝรั่งตามการรับรู้ของ
ประชาชน” 

สัจจวัฒนา 
(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลง
กรณราช
วิทยาลัย) 

ในการให้ บริ การของ
โ ร งพยาบาลส่ ง เสริ ม
สุขภาพต าบลโนนฝรั่ ง
ต า ม ก า ร รั บ รู้ ข อ ง
ประชาชนด้านสมานัตต
ตา โดยภาพรวมอยู่ ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ  พบว่า  อยู่
ในระดับมากทุกข้อ ซึ่ง
หนึ่งในนั้นคือเจ้าหน้าที่
ให้บริการแก่  ผู้ มารับ
บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน 
โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ 

 
๒.๗ กรอบแนวคิดในการวิจัย 

กรอบแนวคิดในการวิจัยเรื่อง การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีต ารวจ     
ทากาศ  อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน  ผู้วิจัยก าหนดมาจากตัวแปรต้นและตัวแปรตาม ซึ่งมีรายละเอียด
ดังนี้ 

๑) ตัวแปรต้น (Indipedent Variables) ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ        
ระดับการศึกษา อาชีพ  และความถี่ท่ีมาใช้บริการ 

๒) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔    
ของสถานีต ารวจทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน ซึ่งประกอบไปด้วย  ๑. ทาน คือ การให้การ
เสียสละ  ๒. ปิยวาจา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะ  ๓. อัตถจริยา คือ การสงเคราะห์และการ
ประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน  ๔. สมานัตตตา คือ การประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย 
 นอกจากนั้นผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึกเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการตามหลัก       
สังคหวัตถุ ๔ ของสถานีต ารวจทากาศ อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน โดยสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลที่ส าคัญ 
(Key Informants) จ านวน ๗ ท่าน ดังแสดงในกรอบแนวคิด  แผนภาพที่ ๒.๓  
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แผนภาพที่ ๒.๓  แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรต้น 
(Indipedent Variables) 

ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล 

๑. เพศ  

๒ .อายุ 

๓. ระดับการศึกษา 

๔. อาชีพ 

๕. ความถี่ท่ีมาใช้บริการ 

ตัวแปรตาม 
       (Dependent Variables) 
หลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ 

๑. ทาน การให้การเสียสละ 

๒. ปิยวาจาการพูดจาด้วยถ้อยค าท่ีไพเราะ 

๓ .อัตถจริยาการสงเคราะห์และการประพฤติในสิ่งที่     

   เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน 

๔. สมานัตตตาการประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย 

การให้บริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ของ

สถานีต ารวจทากาศ 

อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน 

ข้อมูลแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการตาม 

หลักสังคหวัตถุ ๔  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน ๑๓ รูป/คน 


