
 

บทที่ 2 

ทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในสถานีตํารวจในเขตพื้นที่
กองบังคับการตํารวจนครบาล 9  ในครั้งนี้  ไดนําทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรรณกรรมที่
เกี่ยวของมาใชประกอบการศึกษาดังนี้ 
 

ทฤษฎีและแนวคิด 
 

 1. แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
    แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)     (Kotler  

and Keller, 2006:136) ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซึ่งมีระดับความพอใจที่เปนผลจาก
การเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ ตามที่เห็นและเขาใจกับความคาดหวัง (Customer 
expectations) หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาต่ํากวาความคาดหวัง สงผลให
บุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเห็นและเขาใจการทํางาน
ของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง บุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลที่ไดรับ
จากการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึง
สงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าซากของลูกคาและประชาสัมพันธถึงสิ่งที่ดีและไมดีของผลิตภัณฑตอ
บุคคลอื่นตอไปยิ่งผลของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังเทาใด ผูบริโภคจะยิ่งพึงพอใจมากเทานั้น 
 

2. แนวความคิดคุณภาพของการบริการ  (Service Quality) 
แนวความคิดคุณภาพของการบริการ  (Service Quality) (Parasuraman , Zeitham  

and Berry,1994 :201-230 อางถึงใน  ศิริวรรณ  เสรีรัตน ,2541 : 340-342)  กลาววา  ผลลัพธที่เกิด
จากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา“คุณภาพของการบริการที่ลูกคา 
รับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการที่ไดรับ” 
(Perceived Services) ซ่ึงเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการที่
จะไดรับ (Expected Services)  โดยกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ  โดย
เกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการประกอบดวย  5  เกณฑ ดังตอไปนี้ คือ 
 



 7 

1.    รูปลักษณ     (Tangible)      ส่ิงที่สามารถจับตองได ส่ิงอํานวยความสะดวก 
ตางๆ     สภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 

2.    ความนาเชื่อถือ   (Reliability)     ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่ง 
ที่ตองการอยางถูกตองและไววางใจได 

3.  ความมั่นใจ    (Assurance)       ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จะเปนในการ 
ใหบริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซื่อสัตย และสามารถสรางความมั่นใจใหแก
ลูกคาได 

4. การดูแลเอาใจใส     (Empathy)     ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก  
และสามารถติดตอไดงาย  ความสามารถในการติดตอ  ส่ือสาร  และเขาใจลูกคา 

5. การตอบสนอง  (Responsiveness)         ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที และ 
ใหความชวยเหลือเปนอยางดี 
 โดยไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
ประกอบดวย 22 รายการกระจายมาจาก  5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ 
 รูปลักษณ (Tangible) ประกอบดวย 

1. ความทันสมัยของอุปกรณ 
2. สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ 
3. การแตงกายของพนักงาน 
4. เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 

ความนาเชื่อถือ (Reliability) ประกอบดวย 
1. ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 
2. การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
3. การทํางานไมผิดพลาด 
4. การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5. การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

ความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2. การสรางความปลอดภัยและเชื่อมั่นในการรับบริการ 
3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
4. พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อมั่นในการใหบริการ 
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 การดูแลเอาใจใส (Empathy) ประกอบดวย 
1. การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2. เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา 
3. โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆของกิจการผูรับบริการ 
4. ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5. ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน  

 

ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

พันตํารวจโทชวลิต  หนอคํา   (2543)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน 
ตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจ ตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจเพื่อประชาชน : ศึกษา
เฉพาะกรณีสถานีตํารวจภูธรอําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจุบันประชาชนมีความเขาใจใน
หนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจ  และใหการสนับสนุนการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจมากขึ้น
กวาเดิมโดยเฉพาะในเรื่องการใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการกําหนดนโยบายและการบริหาร
สถานีตํารวจในรูปคณะกรรมการ ซ่ึงทําใหเกิดความเขาใจซึงกันและกันระหวางเจาหนาที่ตํารวจ
และประชาชนไดเปนอยางดี  
 รอยตํารวจเอกพิภพ  ตระกูลพานิชย  (2545)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจสายตรวจ  สถานีตํารวจภูธรตําบลภูพิงคราช-
นิเวศน  จังหวัดเชียงใหม  พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจ
สายตรวจดานระบบและกระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูระดับปานกลาง 
ประชาชนที่มีระดับการศึกษา และสถานะของการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจสายตรวจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สวนประชาชนที่มีเพศ อายุ 
สถานะภาพ อาชีพและรายได ที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจ
สายตรวจไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
 สุรชัย    รัชตประทาน   (2546)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสารภี  พบวาประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในระดับมากตอการบริการของสํานักงานที่ดินฯ ทั้งในการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/
มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาที่  ความสะดวกในการติดตอ  เจาหนาที่มีความรู
ความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร  การใหบริการตามลําดับกอนหลัง  ความ
รวดเร็วในการใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดดี  โดยประชาชนมี
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ความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานที่และบริเวณโดยรอบ  ขั้นตอนระยะเวลา  กฎระเบียบ 
คาธรรมเนียมที่ชําระ    ยกเวนในดานของอัตรากําลังของเจาหนาที่และการประชาสัมพันธใหความรู
แกประชาชน ซ่ึงประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมทั้ง 3 เร่ืองขางตน พบวา เปนการใหบริการตอประชาชน
ของหนวยงานภาครัฐ ในลักษณะการใหเปลา หรือไมหวังผลประโยชนตอบแทนอยางเชนการ
ดําเนินงานของภาคเอกชน หนวยงานของรัฐพึงยึดถือการใหบริการตอประชาชน และมุงหวังให
ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงจะเปนเครื่องชี้วัดประสิทธิภาพงานของหนวยงานภาครัฐ    
หากสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใหการบริการตอประชาชนไดมากประชาชนในพื้นที่ยอมจะ
ไดรับผลโดยตรงจากการใหบริการนั้นๆและกอใหเกิดความพึงพอใจความเชื่อถือศรัทธาตอ
หนวยงานของรัฐมากขึ้นสงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอองคนั้นๆ และตอรัฐบาลในฐานะที่เปน       
ผูกํากับหนวยงานหรือองคการภาครัฐ 


