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บทคัดย8อ 
 

การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค�เพ่ือสร�างรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนคร
บาล เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชน ด�วยวิธีการวิจัยแบบผสมผสานระหวDาง                 
การวิจัยเชิงคุณภาพ  และการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการวิจัยเชิงปริมาณศึกษาจากกลุDมตัวอยDางซ่ึงเปdน
ประชาชนท่ีมีประสบการณ�ใช�บริการสถานีตํารวจนครบาล จํานวน 880 ตัวอยDาง ใช�แบบสอบถามท่ี
ความเชื่อม่ัน .98 เปdนเครื่องมือในการวิจัย วิเคราะห�ข�อมูลโดยใช�สถิติคDาเฉลี่ย คDาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การวิจัยเชิงคุณภาพจากผู�ให�ข�อมูลหลัก 4 กลุDม ได�แกD กลุDมประชาชน  กลุDมผู�บริหารระดับสูงของ
สํานักงานตํารวจแหDงชาติ กลุDมผู�บริหารระดับกลางของสํานักงานตํารวจแหDงชาติ และกลุDมผู�ปฏิบัติใน
สถานีตํารวจนครบาล ใช�วิธีการสังเคราะห�ข�อมูลจากผลสัมภาษณ�เชิงลึก  

จากการสังเคราะห�ผลการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพได�รูปแบบ SMART Police Station 
ประกอบด�วย การสร�างพลังความรDวมมือจากท้ังภายในองค�กร และความรDวมมือกับภาคีเครือขDาย 
(Synergy) คุณลักษณะเฉพาะของผู�ปฏิบัติงานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรม (Morality) การพัฒนาการบริหาร
จัดการท่ีดีของสถานีตํารวจ (Administration) การพัฒนาความพร�อมทุกสDวนงาน (Readiness) การนํา
เทคโนโลยีนวัตกรรมทางการบริการใหมD (Technology innovation) การนํารูปแบบ SMART Police 
Station มาใช�นั้น เพ่ือมุDงม่ันท่ีจะตอบสนองเปlาหมายในการบริการ 3F คือ การให�บริการท่ีเสมอภาค 
(Fair) รวดเร็ว (Fast) และสร�างความสุข (Fun) ด�วยกลยุทธ� 3C เพ่ือความสําเร็จท่ียั่งยืน ได�แกD การยึด
ผู�รับบริการเปdนสําคัญ (Customer Focus) การมุDงม่ันความรู�ความสามารถ (Competency Oriented) 
และความเชี่ยวชาญในการสื่อสาร (Communication Expertise) 
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Abstract 

The purposes of the study of Quality Services Model of Metropolitan Police Station 
were to crystallized and develop Quality Services Model of Metropolitan Police Station. 
The research methodology was a mixed method of quantitative and qualitative research.  
The sampling groups of quantitative research were 880 citizens who had experience in 
Metropolitan Police Station services. This phase was conducted by distributing 
questionnaires which had .98 reliability. The data were analyzed by using statistics, 
means, standard deviation (S.D.). The key informants of qualitative research were a group 
of citizen, a group of top management of the Royal Thai Police, a group of middle 
management of the Royal Thai Police, and a group of front line of the Royal Thai Police. 
The qualitative research was conducted by in-depth interviews from 4 groups of key 
informants. 

The research results revealed that a Quality Service Model of Metropolitan Police 
Station to Response Citizen and Community’s needs was named “SMART Police 
station” which are Synergy, Morality, and Administration, Readiness and Technology 
innovation. The goals of this model were called 3F, which were Fair, Fast and Fun To 
ensure that this model will be sustainable, the strategy of SMART implementation was 
controlled by 3C, which were Customer focus, Competency oriented, and Communication 
expertise. 
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บทนํา 

ปuจจุบันกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก ทําให�ทุกหนDวยงานไมDวDาจะเปdนภาครัฐหรือเอกชนจะต�อง
ก�าวไปสูDความเปdนสากล (Internationalization) การบริหารงานในองค�กรธุรกิจมุDงเน�นผู�รับบริการ 
(Customer Focus) ซ่ึง Drucker (1972, p.2) ได�กลDาวไว�วDา “การดําเนินการของธุรกิจ คือการค�นหาและ
รักษาลูกค�า” ดังนั้นการบริหารงานในสถานีตํารวจโดยการนําประชาชนเปdนท่ีต้ังเปdนศูนย�กลางใน              
การกําหนดยุทธศาสตร� กลยุทธ�การพัฒนาการให�บริการเพ่ือให�ประชาชนมีความพึงพอใจมากข้ึน รDวมกับ
นําแนวทางการปฏิบัติในลักษณะเดียวกับการวิเคราะห�พฤติกรรมผู�บริโภค, แนวทางการจัดการลูกค�า
สัมพันธ� มีความจําเปdนอยDางมาก เพ่ือให�สามารถนําไปสูDการสนองความต�องการของประชาชนอยDางแท�จริง
โดยการสร�างรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล จะเปdนเครื่องมือให�กับสถานี
ตํารวจนครบาลในการจัดบริการท่ีสามารถตอบสนอง ตDอความต�องการของประชาชนและชุมชน แนวคิด
ทฤษฎีท่ีสําคัญในการศึกษา ได�แกD แนวคิดด�านมิติคุณภาพ การนําแนวคิดบริหารลูกค�าสัมพันธ� ซ่ึงกลDาว
โดยสรุป ดังนี้  

Zeithaml และคณะ (1990, pp. 21-23) ได� ทําการศึกษาคุณภาพการบริการโดยการวิจัย            
ทางการตลาด และได�สร�างรูปแบบของคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) และมิติท่ีใช�ใน             
การประเมินคุณภาพการบริการ โดยการวัดจากการรับรู�ตDอบริการของผู�รับบริการวDาเปdนไปตาม             
ความคาดหวังหรือไมDเพียงใด โดยมิติท่ีผู�รับบริการใช�ประเมินคุณภาพในการบริการประกอบไปด�วย               
สิ่งท่ีจับต�องได� (Tangibles) ความเชื่อถือได� (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) สมรรถนะ
ของผู� ให�บริการ (Competence) ความมีอัธยาศัยไมตรี  (Courtesy) ความนDาเชื่อถือ (Credibility          
ความม่ันคงปลอดภัย (Security) การเข�าถึงบริการ (Access)  การติดตDอสื่อสาร (Communication)                
การเข�าใจและรู�จักผู�รับบริการ (Understanding the Customer)  

 แนวทางการสร�างสัมพันธ� กับกลุDมการตลาดภายใน โดยการออกแบบโครงสร�างองค�กร                   
ต�องสนับสนุน การตลาดภายใน มีการสื่อสารภายในท่ีดี การสํารวจความคิดเห็นอยูDตลอดเวลา แบDงกลุDม
การตลาดภายในออกเปdนสDวน ๆ เพ่ือเลือกรูปแบบการสร�างความสัมพันธ� พัฒนาและฝWกอบรม                
มีการมอบหมายอํานาจหน�าท่ีในการทํางาน ตลอดจนการสร�างความสําคัญกDอให�เกิด “คุณคDา”              
ในการทํางานของพนักงาน มีเครื่องมือวัดและประเมินผลการทํางานท่ีดี การสร�างสัมพันธภาพท่ีดี                    
ระหวDางพนักงานภายในองค�กรด�วยการสร�างทัศนคติท่ีดีตDอกัน (Peck, Payne and Christopher 1999, 
pp. 324-325) การสร�างความสัมพันธ�ตDอบุคคลตDาง ๆ โดยการใช�กลยุทธ� Six Market Model จะกDอให�เกิด
การปรับเปลี่ยนภายในองค�กร เพ่ือรองรับกระบวนการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สDวนประกอบท่ีสําคัญ 5 สDวนท่ีสัมพันธ�ตDอการเปลี่ยนแปลง ได�แกD 1) ศูนย�รวมทางธุรกิจ 
(Business Focus) 2) โครงสร�างขององค�กร (Organization Structure) 3) การวัดผลทางธุรกิจ (Business 
Metrics) 4) การปฏิสัมพันธ�กับลูกค�า (Customer Interaction) 5) เทคโนโลยี (Technology) (Nykamp, 
2001, p.36) ปuจจัยสูDความสําเร็จในการนํากลยุทธ� CRM มาใช�ในองค�กร โดยพนักงานทุกระดับและ            
ทุกหนDวยต�องรDวมมือกันอยDางเข�มแข็งในการดําเนินกลยุทธ� มีเก็บข�อมูลเพ่ือสนับสนุนการบริหารลูกค�า
สัมพันธ� หรือ CRM อยDางถูกต�องตามหลักการ มีการกระจายข�อมูลตDาง ๆ ท่ีจําเปdนและมีการแบDงปuนไปสูD
ทีมงานทุกฝYายและจะต�องสอดคล�องกับตัวระบบการให�บริหาร เพ่ือให�พนักงานและลูกค�ามีความสะดวก 
ในการใช�งานได�อยDางท่ัวถึงและรวดเร็ว Anderson and Kerr (2005)  
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จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข�อง สามารถสร�างกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วัตถุประสงค1การศึกษา 
 เพ่ือศึกษาวิเคราะห�ความต�องการและความคาดหวังของประชาชนตDอการจัดบริการและปuญหา                

ท่ีพบระหวDางการใช�บริการท่ีสถานีตํารวจนครบาล วิเคราะห�ความคิดเห็นของผู�บริหารระดับสูงและ
ระดับกลางของสํานักงานตํารวจแหDงชาติตDอประสิทธิภาพการให�บริการของสถานีตํารวจนครบาล               
และความคิดเห็นของผู�ปฏิบัติตDอการจัดบริการของสถานีตํารวจนครบาล รวมท้ังสังเคราะห� และสร�าง
รูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชน
และชุมชน 
 
 
 
 

- การบริการท่ีมีคุณภาพ 
- การสร�างความพึงพอใจแกDผู�รับบริการ 
- การจัดการลูกค�าสัมพันธ� 

 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 

ของสถานีตํารวจ 

• ความต�องการและความคาดหวังของ
ประชาชนตDอการจัดบริการของสถานีตํารวจ
นครบาล 

• ปuญหาท่ีพบระหวDางการใช�บริการท่ี 
สถานีตํารวจนครบาล 

• ความคิดเห็นของผู�บริหารระดับสูงและ 
ระดับกลางตDอประสิทธภิาพการให�บริการ
ของสถานีตํารวจนครบาล 

• ความคิดเห็นของผู�ปฏิบัติตDอการจัดบริการ
ของสถานีตํารวจนครบาล 

การจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจ 
นครบาล เพื่อตอบสนองความต�องการของ 
ประชาชนและชุมชน 

• ความเข�าใจในความต�องการของผู�รับบริการ 

• การสร�างภาคีเครือขDาย 

• การถDายทอดนโยบายและการกระจายงาน 

• การให�บริการท่ีเทDาเทียมเสมอภาค 

• ความนDาเช่ือถือของผู�ให�บริการ 

• พฤติกรรมบริการของผู�ให�บริการ 

• ความรวดเร็วระยะเวลาในการให�บริการ 

• ความสามารถในการเข�าถึงเข�ารับบริการ 

• การปรับเปล่ียนแนวคิด สร�างนวัตกรรมใหมD 
• การพัฒนาความรู�บุคลากร 

รูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล 
เพื่อตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชน 
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วิธีการวิจัย 
1. การวิจัยเชิงปริมาณ ศึกษาจากกลุDมตัวอยDางผู�ท่ีมารับบริการท่ีสถานีตํารวจนครบาล จํานวน 

880 ตัวอยDาง โดยสุDมตัวอยDางเปdนระบบจากประชาชนผู�มารับบริการท่ีสถานีตํารวจนครบาล 88 สถานี 
เครื่องมือท่ีใช�เปdนแบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นตDอการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจ              
นครบาลท่ีตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชน ลักษณะแบบสอบถามเปdนมาตราสDวน
ประมาณคDา 5 ระดับ มีคDาความเชื่อม่ัน .98 สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล ได�แกD คDาเฉลี่ย และ                
สDวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ศึกษาจากผู�ให�ข�อมูลหลัก 4 กลุDม ได�แกD กลุDมประชาชน กลุDมผู�บริหาร
ระดับสูงของสํานักงานตํารวจแหDงชาติ กลุDมผู�บริหารระดับกลางของสํานักงานตํารวจแหDงชาติ และ                  
กลุDมผู�ปฏิบัติในสถานีตํารวจนครบาล โดยวิธีการสัมภาษณ�แบบเจาะลึก (Depth Interview) เพ่ือ
วิเคราะห�ความต�องการและความคาดหวังของประชาชน ตDอการจัดบริการของสถานีตํารวจนครบาล 
และปuญหาท่ีพบระหวDางการใช�บริการท่ีสถานีตํารวจนครบาล, วิเคราะห�ความคิดเห็นของผู�บริหาร
ระดับสูงและระดับกลางของสํานักงานตํารวจแหDงชาติ ตDอประสิทธิภาพการให�บริการของสถานีตํารวจ
นครบาลและความคิดเห็นของผู�ปฏิบัติ ตDอการจัดบริการของสถานีตํารวจนครบาล 

3. นําข�อมูลท่ีได�จากการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพมาบูรณาการ ทําการสังเคราะห�สร�าง
รูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชน
และชุมชน และนําผลการศึกษาท่ีได�ให�กลุDมผู�ให�ข�อมูลสําคัญพิจารณาความสอดคล�องกับความคิดเห็นท่ี
ได�ให�สัมภาษณ� 
 
ผลการศึกษา 

ความคิดเห็นตDอการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาลเพ่ือตอบสนองความต�องการ
ของประชาชนและชุมชน ประกอบด�วย 10 ประเด็นสําคัญ ได�แกD 

1) การเข�าใจในความต�องการของผู�รับบริการ (Understanding) ให�บริการท่ีตรงตามความ
คาดหวังของผู�รับบริการ ความเข�าใจสภาพปuญหาและความต�องการของประชาชนและชุมชน กําหนด                 
การปรับเปลี่ยนแนวคิดและพฤติกรรมของเจ�าหน�าท่ีให�มีจิตวิญญาณในการให�บริการประชาชน 

2) การสร�างภาคีเครือขDาย (Network) โดยการสร�างความสัมพันธ�อันดีระหวDางเจ�าหน�าท่ีตํารวจ
กับผู�รับบริการ และชุมชน สร�างการมีสDวนรDวมกับภาคีเครือขDายประสานงานกับสDวนท่ีเก่ียวข�องท้ัง
ภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร�างเครือขDายภาคประชาชน 

3) การถDายทอดนโยบาย (Deployment) และการกระจายงาน (Delegation) การบริหารงาน
สถานีตํารวจท่ีเน�นประชาชนเปdนศูนย�กลาง ยึดประโยชน�สุขของประชาชน การมอบหมายงานท่ี
เหมาะสมกับความรู�ความสามารถของผู�ปฏิบัติ การมอบอํานาจในการตัดสินใจ เพ่ือสร�างผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี  

4) การให�บริการท่ีเทDาเทียมเสมอภาคกันทุกบุคคล (Equality) กําหนดมาตรฐานการทํางานใน
การให�บริการท่ีมีความสมํ่าเสมอ มีมาตรฐานเดียวกัน โดยไมDเลือกปฏิบัติแกDบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

5) ความนDาเชื่อถือของผู�ให�บริการ (Reliability) ทํางานด�วยความโปรDงใส สามารถเปnดเผยและ
ตรวจสอบได� ปราศจากคอรัปชั่น ไมDมีการเรียกร�องหรือรับสินบนกับผู�รับบริการ  
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6) พฤติกรรมบริการ (Services behavior) ท่ีเปdนมิตร สุภาพให�เกียรติ การให�บริการมีความ
กระตือรือร�น ติดตามความคืบหน�าทางคดี มีทัศนคติในการทํางานท่ีดี มีใจรักงานบริการและทํางานด�วย
จิตสํานึกตDอหน�าท่ี 

7) ความรวดเร็ว ระยะเวลาในการให�บริการ (Timeliness) ตอบสนองตDอการร�องขอบริการท่ี
รวดเร็ว มีความกระตือรือร�น เพ่ือให�สามารถบริการให�แล�วเสร็จอยDางรวดเร็วถูกต�อง แก�ไขปuญหา             
หรือให�บริการได�ทันกับความต�องการ และสามารถตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชนได� 

8) การเข�า ถึงเข�ารับบริการ (Accessibility) มีสถานท่ี ต้ัง ท่ีสะดวกในการเข�า ถึงบริการ                   
การกําหนดทําเลท่ีต้ังของสถานีตํารวจ การจัดรูปแบบของสถานท่ีทําการ และการจัดสภาพแวดล�อม
ภายในอาคารรวมท้ังอุปกรณ�ท่ีมีความพร�อม และเพียงพอตDอการบริการ เพ่ือให�ประชาชนได�มาใช�
บริการได�สะดวกข้ึน 

9) การปรับเปลี่ยนแนวคิดใหมDเพ่ือสรรสร�างนวัตกรรมในการบริการใหมD ๆ (Novelty) ท่ีทันตDอ
การเปลี่ยนแปลงของสังคมในปuจจุบัน สร�างนวัตกรรมหรือการนําเทคโนโลยีสมัยใหมDมาใช�ให�
กระบวนการบริหารจัดการและการบริการของเจ�าหน�าท่ีตํารวจ เพ่ือให�ประชาชนและชุมชนได�รับ
บริการท่ีดีและตอบสนองความต�องการได�มากข้ึน  

10) การพัฒนาบุคลากร (Development) ให�มีความรู�ความสามารถเหมาะสมกับงานท่ีได�
รับผิดชอบ การเพ่ิมพูนความรู�และทักษะท่ีสําคัญ พัฒนาทักษะทางยุทธวิธีตํารวจสมัยใหมDเพ่ือนํามา                
ใช�ในการปฏิบัติงาน สร�างคDานิยมในการให�บริการท่ีดีแกDประชาชน เพ่ือนํามาใช�ในการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 จากการศึกษาความคิดเห็นตDอการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล เพ่ือ
ตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชนในภาพรวม พบวDาระดับความคิดเห็นอยูDในระดับเห็น
ด�วยมากท่ีสุด คDาเฉลี่ย 4.35 สDวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 เม่ือพิจารณาเปdนรายด�าน พบวDามีความ
คาดหวังอยูDในระดับมากท่ีสุดทุกด�าน อันดับท่ีหนึ่ง คือความนDาเชื่อถือของผู�ให�บริการ และพฤติกรรม
บริการของผู�ให�บริการ รองลงมาได�แกD การให�บริการท่ีเทDาเทียมเสมอภาค, การถDายทอดนโยบายและ               
การกระจายงาน, ความเข�าใจในความต�องการของผู�รับบริการ, ความรวดเร็วระยะเวลาในการให�บริการ, 
การสร�างภาคีเครือขDาย, การพัฒนาความรู�บุคลากร, การปรับเปลี่ยนแนวคิดสร�างนวัตกรรมใหมD และ
อันดับสุดท�าย ได�แกD ความสามารถในการเข�าถึงเข�ารับบริการ  
 จากการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ� นําผลท่ีได�จากการสัมภาษณ�มาบูรณาการ                
กับผลการศึกษาเชิงปริมาณ สังเคราะห�ได�รูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล                
เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชน ได�รูปแบบ SMART Police Station เพ่ือ
ตอบสนองเปlาหมาย 3F โดยใช�กลยุทธ� 3C เพ่ือให�เกิดความยั่งยืนในการพัฒนา โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 S : การสร�างพลังความรDวมมือจากท้ังภายในองค�กร และความรDวมมือกับภาคีเครือขDาย
ประสานงานกับสDวนท่ีเก่ียวข�องท้ังภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร�างเครือขDายภาคประชาชน 
(Synergy) 
 M : คุณลักษณะเฉพาะของผู�ปฏิบัติงานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมในการทํางาน มีจิตสํานึกในการ
ให�บริการประชาชนเปdนผู�พิทักษ�สินติราษฎร�ท่ีดี มีเกียรติยศศักด์ิศรี เปdนตํารวจมืออาชีพโดยยึดหลัก             
ธรรมาภิบาล (Morality) 

http://forensic.rpca.ac.th/



 

50 
 

วารสารวิชาการอาชญาวิทยาและนิติวิทยาศาสตร� โรงเรียนนายร�อยตํารวจ 
Journal of Criminology and Forensic Science 

 A : การพัฒนาการบริหารจัดการท่ีดีของสถานีตํารวจ หัวหน�างานในแตDละระดับได�มี               
อํานาจและรับผิดชอบ ในหนDวยท่ีรับผิดชอบ มีการบริหารงานบุคคลด�วยระบบคุณธรรม การจัดสรร
บุคคลากรให�เพียงพอกับภารกิจท่ีได�รับมอบหมาย การมอบอํานาจในการตัดสินใจ การควบคุมสั่งการ 
ตลอดจนการกําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติโดยยึดประชาชนเปdนศูนย�กลางในการให�บริการ 
(Administration) 
 R : การพัฒนาความพร�อมทุกสDวนงานของเจ�าหน�าท่ีในสถานีตํารวจ มีความพร�อมตDอ            
การปรับเปลี่ยน สามารถตอบสนองตDอการร�องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร�น พฤติกรรมท่ี
สุภาพ และมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี (Readiness) 
 T : การนําเทคโนโลยี นวัตกรรมทางการบริการใหมD ๆ มาชDวยในการออกแบบการให�บริการท่ี
มีประสิทธิภาพ เพ่ือปรับเปลี่ยนกระบวนการในการให�บริการท่ีทันตDอการเปลี่ยนแปลงของสังคมใน
ปuจจุบัน (Technology Innovation) 
 การนํารูปแบบ SMART Police Station มาใช�นั้น เพ่ือมุDงม่ันท่ีจะตอบสนองเปlาหมายในการ
บริการ 3F ได�แกD 
 Fair การตอบสนองความคาดหวังของประชาชนท่ีต�องการได�รับบริการท่ีเสมอภาค เทDาเทียม
กัน เปnดเผย โปรDงใส สามารถตรวจสอบได�  
 Fast การตอบสนองความต�องการบริการท่ีรวดเร็ว ตามความคาดหวังของผู�รับบริการ 
 Fun การให�บริการท่ีสามารถตอบสนองตDอความคาดหวังแกDผู�รับบริการท่ีจะได�รับบริการท่ี
สะดวก เกิดความอุDนใจตDอบริการท่ีได�รับ บริการท่ีได�รับเกิดจากเจ�าหน�าท่ีตํารวจท่ีได�รับการดูแลท่ี
เหมาะสม 

 กลยุทธ�ในการนํา รูปแบบ SMART Police Station มาใช� เพ่ือเกิดสําเร็จท่ียั่งยืน ด�วยกลยุทธ� 
3C  ได�แกD 
 1) Customer Focus การยึดผู�รับบริการเปdนสําคัญ ค�นหาและทําความเข�าใจความต�องการ    
และความคาดหวังของผู�รับบริการ ให�บริการท่ีตอบสนองได�อยDางตรงความต�องการ เน�นยุทธศาสตร�            
เข�าหาประชาชนให�มากข้ึนโดยมีประชาชนเปdนท่ีตั้ง 
 2) Competency oriented การมุDงม่ันความรู�ความสามารถของเจ�าหน�าท่ีตํารวจ พัฒนา
ความรู� ทักษะทางยุทธวิธีตํารวจสมัยใหมDเพ่ือนํามาใช�ในการปฏิบัติงาน ของเจ�าหน�าท่ีตํารวจในทุกสDวน               
ให�เหมาะสมกับภารกิจท่ีได�รับมอบหมาย ตลอดจนการสร�างจิตสํานึกในศักด์ิศรีความเปdนตํารวจ และ                
จิตวิญญาณการรับใช�ประชาชน 
 3) Communication expertise การเชี่ยวชาญในการสื่อสารท้ังการสื่อสารกับประชาชน              
และชุมชน การสื่อสารระหวDางผู�บังคับบัญชากับผู�ใต�บังคับบัญชา รวมถึงความเชี่ยวชาญในการเลือกใช�
สื่อในการสื่อสารกับบุคคลแตDละกลุDม เพ่ือสร�างความสัมพันธ�ท่ีดีกับชุมชน และเปdนชDองทางในการรับฟuง               
ความคิดเห็นของประชาชน ในการนํามาจัดบริการท่ีสามารถตอบสนองความต�องการประชาชนและ
ชุมชน 
 ผลการสังเคราะห�ได�นําไปให�กลุDมผู�ให�ข�อมูลสําคัญพิจารณา รูปแบบ SMART Police Station 
การกําหนดเปlาหมาย 3F และกลยุทธ� 3C ในการนํารูปแบบไปใช�อยDางยั่งยืน ซ่ึงทุกทDานมีความเห็นวDา
ผลการศึกษาสอดคล�องเปdนไปตามความคิดเห็นของผู�ให�ข�อมูลสําคัญท่ีได�ให�สัมภาษณ�ไว� 
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อภิปรายผลการศึกษา  
 ข�อมูลท่ีได�จากการศึกษาสามารถนําไปใช�ประโยชน�ให�เกิดผลอยDางเปdนรูปธรรม โดยสามารถนํา
ข�อมูลท่ีได�จากการศึกษาไปประกอบการดําเนินงาน โดยการออกแบบการให�บริการ เพ่ือตอบสนอง
ความต�องการของประชาชนและชุมชน โดยใช�รูปแบบ SMART Police Station ประกอบด�วย  
 S : Synergy การสร�างพลังความรDวมมือจากท้ังภายในองค�กร และความรDวมมือกับภาคี
เครือขDายประสานงานกับสDวนท่ีเก่ียวข�องท้ังภาครัฐภาคเอกชน รวมถึงการสร�างเครือขDายภาคประชาชน 
สอดคล�องกับแนวคิดของ Anderson and Kerr (2005, pp. 4-5) ท่ีกลDาววDาการขยายความสัมพันธ�กับ
ลูกค�าและการจัดการสัมพันธภาพกับลูกค�าเปdนเครื่องมือท่ีสําคัญในการสร�างความพึงพอใจตDอบริการ                     
เพ่ือให�เกิดประสบการณ�ลูกค�าท่ีเหมาะสม ซ่ึง Wallace (1998) และ Gaines (2003, pp. 172-175) 
กลDาววDา องค�ประกอบสําคัญของตํารวจชุมชนคือสร�างการมีสDวนรDวมระหวDางประชาชนและตํารวจ                   
ให�ความสําคัญตDอการแก�ไขปuญหาให�กับชุมชน สอดคล�องกับ ปnยะ อุทาโย (2539) ท่ีกลDาววDาการบริการ
ของเจ�าหน�าท่ีตํารวจควรสDงเสริมให�ประชาชนมีสDวนรDวมการปฏิบัติงานกับตํารวจ ใช�การมีสDวนรDวมของ
ประชาชนมาเปdนแนวทางการบริหารงาน  
 M : Morality คุณลักษณะเฉพาะของผู�ปฏิบัติงานท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมในการทํางาน          
มีจิตสํานึกในการให�บริการประชาชนเปdนผู�พิทักษ�สินติราษฎร�ท่ีดี มีเกียรติยศศักด์ิศรี เปdนตํารวจมือ
อาชีพโดยยึดหลักธรรมาภิบาล สอดคล�องกับแนวคิดของ Gronroos, (1990, p. 27) Lovelock (2007 
pp. 16-17) ท่ีกลDาววDาความไว�วางใจและความเชื่อถือได� เปdนหนึ่งในการสร�างคุณภาพบริการ 
  A : Administration การพัฒนาการบริหารจัดการท่ีดีของสถานีตํารวจ มีการบริหารงาน
บุคคลด�วยระบบคุณธรรม การควบคุมวินัย การสร�างมาตรฐานการทํางาน ตลอดจนการกําหนดนโยบาย
และ แนวทางการปฏิบัติโดยยึดประชาชนเปdนศูนย�กลางในการให�บริการ ซ่ึง Payne (1999, pp. 418-
431) เห็นวDาฝYายบริหารต�องเห็นความสําคัญและให�การสนับสนุนอยDางจริงจัง และเน�นการมีสDวนรDวม            
ในการชDวยบริหาร แนวคิดการบริหารงานตํารวจ Wallace (1998) กลDาววDา การกระจายอํานาจ และ
มอบหมายอํานาจในการตัดสินใจลงถึงระดับปฏิบัติการ ปรับรูปแบบการบริการท่ีสอดคล�องกับปuญหาพ้ืนท่ี 
   R : Readiness การพัฒนาความพร�อมทุกสDวนงานของเจ�าหน�าท่ีในสถานีตํารวจ มีความ
พร�อมตDอการปรับเปลี่ยน สามารถตอบสนองตDอการร�องขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร�น           
มีพฤติกรรมท่ีสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี สอดคล�องกับแนวคิดของ Gronroos (1990, p. 27)                 
ท่ีกลDาววDา ทัศนคติและพฤติกรรมของผู�ให�บริการ (Attitude and Behavior) เปdนหนึ่งในปuจจัยสําคัญใน
การสร�างคุณภาพบริการในมุมมองด�านบริหารงานตํารวจ Gaines (2003, pp. 172-175) กลDาววDา
เจ�าหน�าท่ีตํารวจต�องปรับบทบาทเปdนผู�สนับสนุนและอํานวยความสะดวก มุDงเน�นการให�บริการเพ่ือ
แก�ไขปuญหาและตอบสนองตDอความต�องการของประชาชน  
 T : Technology innovation การนําเทคโนโลยี นวัตกรรมทางการบริการใหมD ๆ มาชDวยใน               
การออกแบบการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือปรับเปลี่ยนกระบวนการในการให�บริการท่ีทันตDอ                    
การเปลี่ยนแปลงของสังคมในปuจจุบัน ซ่ึง Anderson and Kerr (2002, pp. 11-14 ) กลDาววDาองค�กร
จะต�องใช�ความสามารถในการบริหารจัดการกลยุทธ�การบริหารลูกค�าสัมพันธ� โดยองค�กรสามารถใช�
เทคโนโลยีให�เกิดประสิทธิภาพ  
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เพ่ือมุDงเปlาหมายบริการให�เกิดบริการ 3F (Fair, Fast, Fun) ด�วยการให�บริการท่ีเสมอภาค             
เทDาเทียมกัน เปnดเผย โปรDงใส สามารถตรวจสอบได� ยึดหลักธรรมาภิบาล การให�บริการท่ีรวดเร็วทัน
ความต�องการของประชาชนด�วยความสุภาพ สะดวก กDอให�เกิดความอบอุDนใจแกDผู�รับบริการ             
ซ่ึง Zeithaml และคณะ (1990, pp. 21-23) กลDาววDาความรู�สึก ม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิต           
การตอบสนองความต�องการบริการท่ีรวดเร็ว ตามความคาดหวังของผู�รับบริการ การเข�าถึงบริการ               
ได�งDาย และได�รับความสะดวกจากการมารับบริการ เปdนปuจจัยหนึ่งท่ีสDงผลตDอคุณภาพบริการ โดยการ
ให�บริการของสถานีตํารวจควรใช�กลยุทธ� 3C ได�แกD 1) Customer Focus การยึดผู�รับบริการเปdนสําคัญ 
ค�นหาและทําความเข�าใจความต�องการและความคาดหวังของผู�รับบริการ ให�บริการท่ีตอบสนองได�              
อยDางตรงความต�องการ เน�นยุทธศาสตร�เข�าหาประชาชนให�มากข้ึนโดยมีประชาชนเปdนท่ีต้ัง                   
2) Competency oriented การมุDงม่ันความรู�ความสามารถของเจ�าหน�าท่ีตํารวจ พัฒนาความรู�ของ
เจ�าหน�าท่ีตํารวจในทุกสDวนให�เหมาะสมกับภารกิจท่ีได�รับมอบหมาย ตลอดจนการสร�างจิตสํานึก                   
ในศักด์ิศรีความเปdนตํารวจ และจิตวิญญาณการรับใช�ประชาชน 3) Communication expertise              
การเชี่ยวชาญในการสื่อสารท้ังการสื่อสารกับประชาชน และชุมชน การสื่อสารระหวDางผู�บังคับบัญชากับ
ผู�ใต�บังคับบัญชา รวมถึงความเชี่ยวชาญในการเลือกใช�สื่อในการสื่อสารกับบุคคลแตDละกลุDม ตามแนวคิด
ของ Holden (1993, pp. 345-346) กลDาวถึงปuญหาของตํารวจคือขาดการสื่อสารให�ผู�ปฏิบัติตระหนัก
ตDอความสําคัญของชุมชน และสอดคล�องกับ Lovelock (2007, p. 39) กลDาววDาปuจจัยสําคัญของ                 
การให�บริการท่ีดี ควรต้ังอยูDบนพ้ืนฐานของความต�องการของผู�รับบริการ Zeithaml และคณะ (1990, 
pp. 21-23) ท่ีกําหนดให�สมรรถนะของผู�ให�บริการเปdนหนึ่งในมิติคุณภาพการบริการ 
 
ข3อเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช3ประโยชน1 
 ข�อมูลท่ีได�จากการศึกษาสามารถนําไปใช�ประโยชน�ให�เกิดผลอยDางเปdนรูปธรรม โดยสามารถ             
นําข�อมูลท่ีได�จากการศึกษาไปประกอบการดําเนินงาน โดยการออกแบบการให�บริการ เพ่ือตอบสนอง
ความต�องการของประชาชนและชุมชน โดยใช�รูปแบบ SMART Police Station ประกอบด�วย                 
การสร�างพลังความรDวมมือจากท้ังภายในองค�กร (Synergy) ประสานงานกับสDวนท่ีเก่ียวข�องท้ังภาครัฐ
ภาคเอกชน รวมถึงการสร�างเครือขDายภาคประชาชน ด�วยคุณลักษณะเฉพาะของผู�ปฏิบัติงานท่ีมี
คุณธรรมจริยธรรมในการทํางาน (Morality) มีจิตสํานึกในการให�บริการประชาชน ยึดหลักธรรมาภิบาล              
มีการพัฒนาการบริหารจัดการท่ีดีของสถานีตํารวจ (Administration) มีการบริหารงานบุคคลด�วย
ระบบคุณธรรม การสร�างมาตรฐานการทํางาน โดยยึดประชาชนเปdนศูนย�กลางในการให�บริการ พัฒนา
ความพร�อมทุกสDวนงานของเจ�าหน�าท่ีในสถานีตํารวจ (Readiness) มีความพร�อมตDอการปรับเปลี่ยน 
สามารถตอบสนองตDอการร�อง ขอบริการท่ีรวดเร็ว มีความกระตือรือร�น พฤติกรรมท่ีสุภาพ และมี      
มนุษยสัมพันธ�ท่ีดี และการนําเทคโนโลยี นวัตกรรมทางการบริการใหมD ๆ (Technology innovation) 
มาชDวยในการออกแบบการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือปรับเปลี่ยนกระบวนการในการให�บริการท่ี
ทันตDอการเปลี่ยนแปลงของสังคมในปuจจุบัน  
 เพ่ือมุDงเปlาหมายบริการให�เกิดบริการ 3F (Fair, Fast, Fun) ด�วยการให�บริการท่ีเสมอภาค                  
เทDาเทียมกัน เปnดเผย โปรDงใส สามารถตรวจสอบได� ยึดหลักธรรมาภิบาล การให�บริการท่ีรวดเร็ว                 
ทันความต�องการของประชาชนด�วยความสุภาพ สะดวก กDอให�เกิดความอบอุDนใจแกDผู�รับบริการ              
การให�บริการของสถานีตํารวจควรใช�กลยุทธ� 3C ได�แกD การยึดผู�รับบริการเปdนสําคัญ (Customer 
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Focus) การมุDงม่ันความรู�ความสามารถของเจ�าหน�าท่ีตํารวจ (Competency oriented) ของเจ�าหน�าท่ี
ตํารวจในทุกสDวนให�เหมาะสมกับภารกิจท่ีได�รับมอบหมาย ตลอดจนการสร�างจิตสํานึกในศักด์ิศรี             
ความเปdนตํารวจ และจิตวิญญาณการรับใช�ประชาชน โดยมีความเชี่ยวชาญในการสื่อสาร 
(Communication Expertise) ท้ั งก า รสื่ อส า ร กับประชาชน  และชุ มชน  ผู� บั ง คั บ บัญชา กับ
ผู�ใต�บังคับบัญชา รวมถึงการเลือกใช�สื่อในการสื่อสารกับบุคคลแตDละกลุDม เพ่ือสร�างชDองทางในการรับฟuง
ความคิดเห็นของประชาชน ในการนํามาจัดบริการท่ีสามารถตอบสนองความต�องการประชาชน                
และชุมชน เพ่ือให�เกิดคุณภาพการบริการท่ียั่งยืน 
 
ข3อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต8อไป 
 เพ่ือประโยชน�ในการตDอยอดแนวความคิดรูปแบบการจัดการคุณภาพ ผู�วิจัยมีข�อเสนอแนะ
ประเด็นท่ีเก่ียวข�อง ท่ีควรมีการศึกษาวิจัยตDอไป ดังนี้ 
 1. ศึกษาคุณลักษณะของแตDละองค�ประกอบ และศึกษาความสัมพันธ�ระหวDางองค�ประกอบของ
รูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชน
และชุมชน 
 2. ศึกษากรณีศึกษา (Case Study) โดยการนํารูปแบบมาทดลองใช�กับสถานีตํารวจนครบาล
และทําการศึกษาประสิทธิภาพของการนํารูปแบบมาใช�งานจริง 
 3. ศึกษาเปรียบเทียบรูปแบบการจัดบริการท่ีมีคุณภาพของสถานีตํารวจนครบาล เพ่ือ
ตอบสนองความต�องการของประชาชนและชุมชน เม่ือนํามาใช�ในสถานีตํารวจนครบาลและสถานี
ตํารวจภูธรเพ่ือค�นหาความเหมือนหรือแตกตDางของรูปแบบการจัดบริการในสถานีตํารวจท่ีมีบริบทของ
ผู�รับบริการท่ีแตกตDางกัน 
 4. ศึกษาเปรียบเทียบระดับการดําเนินการตามรูปแบบการจัดบริการในสถานีตํารวจ และ             
ผลการดําเนินงานระหวDางสถานีตํารวจ เพ่ือพัฒนารูปแบบการจัดบริการในสถานีตํารวจ ท่ีมี
ความสัมพันธ�กับผลการดําเนินการท่ีดีขององค�กร สร�างให�เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลท่ีดี                
จากการดําเนินตามรูปแบบการจัดบริการในสถานีตํารวจท่ีมีประสิทธิภาพ  
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