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ส่วนที่ 1  เหตุผลความจำเป็น 
 การให้บริการของบุคลากรสถานีตำรวจนครบาลบางกอกใหญจ่ัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติของ 
บุคลากรในการให้บริการ เพื่อให้บุคลากรของสถานีตำรวจนครบาลบางกอกใหญ่สามารถปฏิบัติงานในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทำให้ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย มีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น และ
สร้างความสัมพันธ์ที่่ดีที่น่าประทับใจ ซึ่งจะท าให้เกิดการพัฒนากระบวนการ เรียนรู้อันเป็นการ ส่งเสริมคุณค่า และ
สามารถยกระดับคุณภาพการให้บริการสู่มาตรฐานสากลได้เป็นอย่างดียิ่ง สถานีตำ รวจนครบาลบางกอกใหญ่ได้กำหนด
แนวทางการปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการของสถานีตำรวจนครบาลบางกอกใหญ่โดยมุ ่งเน้น
ประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสียไปเป็นสำคัญ 

ส่วนที่ 2 ขอบเขตการพัฒนาด้านการบริการ  
  1) ในเรื่องของการสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นสำคัญ 
  2) เพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานด้านการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  3) เพ่ือประโยชน์ในการประเมินคุณภาพของการบริการของทุกส่วนงานสถานีตำรวจนครบาลบางกอกใหญ ่

ส่วนที่ 3  บทวิเคราะห์ หรือความต้องการของผู้รับบริการ 
 ภารกิจหลักของส านักงานตำรวจแห่งชาติมีพันธกิจหลักที่สำคัญยิ่ง อันได้แก่ การถวายความ ปลอดภัยองค์
พระมหากษัตริย์และพระบรมวงศานุวงศ์ การให้บริการที่ดีโดยยึดประชาชนและชุมชน เป็นศูนย์กลางการป้องกันและ
ควบคุมอาชญากรรม โดยส่งเสริมใช้ประชาชน ชุมชน และท้องถิ่น มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาการอำนวยความ
ยุติธรรมโดยยึดหลักนิติธรรม ตลอดจนการรักษาความ สงบเรียบร้อยและความมั่นคงของชาติด้วยบริการจัดการที่ดีโดย
มีเป้าประสงค์สูงสุดเพื่อความสงบสุข ของชุมชนและสังคมความมั่นคงของชาติศาสนา และพระมหากษัตริย์ภารกิจของ 
ส านักงานต ารวจแห่งชาติคืองานด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยของบ้านเมือง ความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน และ
การด ารงชีวิตประจ าวันของประชาชน ซึ่งถือเป็นการบริการสาธารณะของรัฐ (ฝ่ายปกครอง) ที่ต้องจัดให้แก่ประชาชน
ทั่วไป และรัฐมอบหมายให้เป็นหน้าที่รับผิดชอบหลักของต ารวจ หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นภารกิจของต ารวจ ถือเป็นงาน
ให้บริการของรัฐนั่นเอง ดังนั้นเป้าหมายสูงสุดของต ารวจ คือการปฏิบัติงานการให้บริการที่มีคุณภาพสูงเป็นที่พึงพอใจ
ของประชาชน และประชาชนรู้สึกอบอุ่นใจในการด ารงชีวิตประจ าวันในปัจจุบันรูปแบบสังคมเปลี่ยนไป การปฏิบัติงาน
ของต ารวจ จึงต้องปรับเปลี่ยนตามเพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์จึงน าวิธีการด าเนินการด้านการให้บริการของภาค
ธุรกิจมาเป็นแนวทาง โดยยึดหลักว่าประชาชนเป็นลูกค้าที่ส าคัญที่สุดของการให้บริการ ดังนั้น การปฏิบัติงานทุกด้าน
ของต ารวจ จึงค านึงถึงผลประโยชน์ที่จะให้แก่ประชาชนเป็นหลัก โดยเฉพาะการให้บริการของสถานีต ารวจที่ถือเป็น
หน่วยปฏิบัติมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด สภาวะทางเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน ได้ส่งผลกระทบต่อ
ประชาชนทั่วประเทศอย่างที่ ไม่เคยปรากฏมาก่อน ซึ่งส่งผลทั้งโดยตรงและโดยอ้อมต่อปัญหาต่าง ๆ เช่น ปัญหาการก่อ 
อาชญากรรม ลักทรัพย์วิ่งราวทรัพย์ชิงทรัพย์ปล้นทรัพย์ท าร้ายร่างกาย มั่วสุมเสพยาเสพติดให้โทษ การกระท าผิด
กฎหมายของเหล่าอาชญากรมีมากขึ้นมีรูปแบบการก่ออาชญากรรมที่ซับซ้อนยิ่งขึ้น จึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาองค์กรต 
ารวจให้มีประสิทธิภาพ มีเครื่องมือที่ทันสมัยให้เหนือกว่าอาชญากร เพ่ือเป็นการป้องกันและปราบปรามอาชญากรไม่ให้
มีการก่อเหตุ เจ้าหน้าที่จึงต้องปฏิบัติการเชิงรุก คือเข้าไปหาข่าว การเข้าไปป้องกันเหตุมิให้เหตุเกิดเป็นการตัดไฟแต่ต้น
ลม การปฏิบัติการเชิงรับ การปฏิบัติการเชิงรุก คือการป้องกันเหตุการณ์อาชญากรรมไม่ให้เกิดเหตุ หรือเกิดเหตุน้อย
ที่สุด ต ารวจจึงต้องมีการพบปะกับประชาชนอยู่เสมอ โดยเฉพาะสถานีต ารวจมีสายงานที่ต้องพบปะกับประชาชนอยู่
เสมอ โดยเฉพาะสถานีต ารวจมีสายงานที่ต้องพบปะ กับประชาชนอยู่เสมอ คือ สายงานป้องกันและปราบปราม สาย
งานจราจร สายงานสืบสวนสอบสวน สายงานธุรการ ในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจทั้งสี่สายงาน ทั้งทางตรง
และทางอ้อมจะต้องพบปะกับประชาชน ทั้งที่เป็นผู้เสียหาย หรือเป็นผู้ต้องหาและญาติของผู้เสียหายหรือ ผู้ต้องหาก็
ตาม การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนั้นย่อมส่งผลกระทบต่อผู้เสียหาย ผู้ต้องหา หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง จึงก่อให้เกิด



 
 

ความรู้สึกพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจ ดังนั้นสถานีต ารวจนครบาลตลาดพลูจึงจ าเป็น
อย่างยิ่งที่ต้องมีการพัฒนาองค์กร และบุคลากรเพื่อให้การบริการ ประชาชนในชุมชนนั้นเกิดความพึงพอใจและและ
ส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ของต ารวจในองค์กร แต่ยังปรากฏว่าที่ผ่านมา ภารกิจการให้บริการของต ารวจในบางด้าน เช่น 
ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สินแก่ประชาชน ได้รับความคลางแคลงใจจากประชาชนเกี่ยวกับความส าเร็จ
ในการ ปฏิบัติงาน ว่าไม่ได้เป็นไปตามที่ต ารวจได้พยายามเสนอผลการปฏิบัติการป้องกันปราบปราม จับกุม ผู้กระท า
ผิดในความผิดต่าง ๆ ให้ประชาชนได้เห็นตัวเลขของความส าเร็จในการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม ซึ่งมักจะถูก
วิพากษ์วิจารณ์อยู่เสมอมา จากเหตุผลดังกล่าว ส านักงานต ารวจแห่งชาติจึงประกาศนโยบายเน้นหนัก เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการบริหารงานของต ารวจ ซึ่งเน้นที่การพัฒนาสถานีต ารวจ และหน่วยปฏิบัติงานหลักให้มีความพร้อมใน
การบริการประชาชน โดยกระจายทรัพยากรทางการบริหารไปยังสถานีต ารวจให้มากขึ้น และเพิ่มประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของสถานีต ารวจซึ่งเน้นที่การพัฒนางานบริการบนสถานีต ารวจ งานอ านวยความยุติธรรม งานสอบสวน 
งานสืบสวน การเก็บและจัดระบบข้อมูลท้องถิ่น งานสายตรวจ งานป้องกันปราบปรามอาชญากรรม  
งานประชาสัมพันธ์งานชุมชนและมวลชนสัมพันธ์งานจราจร ตลอดทั้งการกระจายก าลังต ารวจออกไปปฏิบัติงาน ใน
พ้ืนที่ในรูปแบบต่าง ๆ ให้มากท่ีสุดเพื่อให้เกิดผลประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนตามภารกิจที่ได้รับมอบหมาย ดังนั้นเพ่ือให้
การบริการประชาชนของสถานีต ารวจ เป็นไปตามเจตนารมณ์ของส านักงานต ารวจแห่งชาติสถานีต ารวจนครบาล
ตลาดพลูจึงได้จัดระบบการจัดการในสถานีต ารวจ ตอบสนองนโยบายของส านักงานต ารวจแห่งชาติเพื่อให้ประชาชน
ได้รับ การบริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ได้รับการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา จากต ารวจด้วยความเสมอภาค 
เป็นธรรมถูกต้องตามหลักนิติธรรมโดยมิชักช้า ให้สังคมมีความสงบเรียบร้อย และประชาชนมีความรู้สึกอบอุ่นใจ
ปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน สามารถด ารงชีวิตประจ าวันได้โดยปกติสุข ได้รับความสะดวกในการใช้รถใช้ถนน 
ขณะเดียวกันก็มุ่งบังคับใช้กฎหมาย ที่เก่ียวกับจราจร อย่างเคร่งครัดสุภาพและยุติธรรม สร้างความเข้าใจอันดีระหว่างต 
ารวจกับประชาชน แสวงหาความ ร่วมมือจากประชาขน อันจะน าไปสู่ การสนับสนุนการปฏิบัติงานของต ารวจให้
เป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ ปรับปรุงสถานีต ารวจให้เป็นแหล่งที่พึ่งของประชาชนอย่างแท้จริง มีความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย สะอาด สะดวกต่อการให้บริการแก่ประชาชน ส่วนด้านตัวข้าราชการต ารวจนั้นได้พยายาม ก าหนดแนวทาง
ปลูกจิตส านึกให้ข้าราชการต ารวจเป็นผู้ที่มีพฤติกรรมดีปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตเอาจริงเอาจัง เป็นที่
ไว้วางใจแก่ประชาชนมีจิตส านึกในการให้บริการ และช่วยเหลือประชาชน เสมือนหนึ่งตัวเองได้รับความเดือดร้อน โดย
ยึดหลักขยัน ประหยัด โปร่งใส มีน้ าใจต่อประชาชนยัง ความผาสุกให้กับประชาชนอย่างต่อเนื่องและจริงจัง ต ารว
จนครบาลตลาดพลูได้จัดให้มีการด าเนินการบริการประชาชนในด้านต่าง ๆ ตามแนวนโยบายของส านักงานต ารว
จแห่งชาติการให้บริการประชาชนของข้าราชการต ารวจสถานีต ารวจนครบาลบางกอกใหญ่ประกอบด้วยปัจจัย 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านการบริหารและการบริการทั่วไป ด้านการอ านวยความยุติธรรม ด้านการป้องกันและปราบปราม และด้าน
การจราจร 
ส่วนที่ 4  แนวทางแก้ไขปัญหา หรือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 คำจำกัดความ 
  การบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการที่ดี
ผู้รับบริการ ก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร เบื้องหลังความส า
เร็จ เกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ดังนั้นถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความ 
ประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
  ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากหน่วยงานโดยตรงหรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ ทั้งนี้
รวมถึง ผู้รับบริการที่เป็นหน่วยงานนอกสังกัดส านักงานต ารวจแห่งชาติส่วนราชการรัฐวิสาหกิจ และส่วนภาคเอกชน 
  ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ซึ่งได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ 
คอยให้บริการแก่ผู้ มาขอรับบริการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 



 
 

  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินการขององค์กร เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน บริษัท/ เอกชน 
รวมทั้งผู้รับบริการ เป็นต้น 
  ข ั ้นตอนและระยะเวลาการปฏิบ ัต ิงาน หมายถ ึง ข ้อก าหนด หร ือข ั ้นตอนในการท างาน  
กระบวนการท างาน ให้บริการ ซึ่งมีระยะเวลาที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจนซึ่งในแต่ละงานที่  
ให้บริการจะก าหนด ระยะเวลาที่ใช้ในการท างานแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับข้อปฏิบัติและขั้นตอนการท างาน ความ 
ยากง่ายของการปฏิบัติงาน 
 การให้บริการ 
  สถานีตำรวจนครบาลบางกอกใหญ่แบ่งหน้าที่การปฏิบัติงานการให้บริการในส่วนของสถานีตำรวจ 
นครบาลบางกอกใหญ่ ออกเป็น 5 สายงาน ได้แก่ 
   1. สายงานป้องกันปราบปราม 
   2. สายงานสอบสวน 
   3. สายงานสืบสวน 
   4. สายงานจราจร 
   5. สายงานอำนวยการ 
 กำหนดมาตรการให้บริการ 
  ในการให้บริการตามภารกิจของสถานีตำรวจนครบาลบางกอกใหญ่เป็นการให้บริการเกี่ยวกับงาน 
ให้บริการมีหัวใจหลักที่ส าคัญ คือ “ผู้บริการ บริการด้วยความรวดเร็ว ครบถ้วน ถูกต้อง เสมอภาค และเกิดความ  
พึงพอใจ”เพื ่อให้เกิดประโยชน์และเกิดผลสัมฤทธิ ์ต ่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ ้มค่าในการ  
ให้บริการ ผู้รับบริการได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ เพื่อให้บุคลากรของ  
สถานีต ารวจนครบาลตลาดพลูสามารถปฏิบัติงานในการให้บริการแก่ผู ้ร ับบริการ และผู ้มีส่วนได้เสียได้อย่างมี  
ประสิทธิภาพท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีที่น่าประทับใจกับผู้มีส่วยได้เสีย  
ทั้งในฐานะผู ้รับบริการ สถานีต ารวจนครบาลตลาดพลูจึงได้ก าหนดวิธีการปฏิบัติงานที ่ดีของบุคลากรในการ  
ให้บริการ ดังนี้ 
  1. ด้านสถานที่ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
  2. ด้านบุคลากรผู้ท าหน้าที่ให้บริการ 
  3. ด้านกระบวนงานและข้ันตอนการให้บริการ และช่องทางการเข้าถึงบริการ 
 1. ด้านสถานที่ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
  สถานที่ให้บริการ/สิ่งอำนวยความสะดวก 
  1) หอ้งน ำ้สะอำด 

  2) สำนักงานสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย โต๊ะทำงานจัดให้เป็นระเบียบ และไม่มี 
สิ่งของ เกินความจ าเป็น มีแสงสว่างเพียงพอ 
  3) จ ัด ให ้ม ี จ ุ ดบร ิการท ี ่ เหมาะสมแก ่ผ ู ้ มาร ับบร ิการ  เช ่น  โต ๊ ะ  เก ้ าอ ี ้  บร ิ การน ้  าดื่ ม  
  4) ม ี จ ุ ด ป ร ะ ช า ส ั ม พ ั น ธ ์ / ต ิ ด ต ่ อ ส อ บ ถ า ม  ท ี ่ เ ห ม า ะ ส ม  ส ะ ด ว ก ต ่ อ ผู้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร 
  5) จัดโต๊ะท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ให้สอดคล้องกับขั้นตอนกำรใหบริกำร เพื่อควำม สะดวกและ  

รวดเรว็ ในกำรใหบ้รกิำร 
 2. ดำ้นบคุลำกรผูท้ ำหนำ้ที่ใหบ้รกิำร 
  คณุสมบติั/คณุลกัษณะของผูใ้หบ้รกิำร (บคุลำกรในสถำนีต ำรวจนครบำลบำงกอกใหญ่) 
   1) ดูแล หน้าตา ทรงผม เล็บมือ ให้สะอาดอยู่เสมอ 



 
 

   2) ควรมีความสุภาพ ขณะให้บริการ  
   3) แต่งกายสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ  
   4) ใช้กริยาวาจาที่สุภาพต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  
   5) ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอเม่ือมีผู้รับบริการ  
   6) ประสานงาน และติดตามงานกับหน่วยงานอื่น ๆ ด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร  
   7) มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการให้บริการ  
   8) มีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ  
   9) ให้เกียรติผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  
   10) มีความอดทนอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  
   11) ให้ความช่วยเหลือนอกจากภารกจิ เช่น สามารถแนะน าบุคคลที่สามารถให้บริการ ใน
เรื่องอ่ืนที่ ไม่เก่ียวข้องกับงานของตนได้ 
 3. ด้านกระบวนงานและข้ันตอนการให้บริการ และช่องทางการเข้าถึงบริการ 
  ระบบติดตามประเมินผล 
   การจัดทำคู ่มือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให้บริการของสถานีตำรวจนครบาล
บางกอกใหญ่ เป็นการกำหนดแนวทางเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่บุคคลภายนอกได้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
แนวทางของการประเมินประสิทธิผลของ การปฏิบัติงานก าหนดตัวชี้วัดใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 
   1. การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจ ของ
ผู้ใช้บริการ โดยมีความคาดหวังว่า เมื่อหน่วยงานได้มีการพัฒนารูปแบบการให้บริการตาม คู่มือฯย่อมจะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพ ของการให้บริการ ซึ่งก าหนดวัดความพึงพอใจในแต่ละด้าน ได้แก่ตัวบุคลากร กระบวนงาน สถานที่และ
สิ่งอำนวยความสะดวก เป็นต้น 
   2. การจ ัดทำคู ่ม ือการปฏิบ ัต ิงานให้บร ิการของหน่วยงานตามภารกิจที ่หน ่วยงาน 
รับผิดชอบ โดยมีความคาดหวังว่า เมื่อมีแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให้บริการแล้ว ทุกหน่วยงานจะได้น า  
หลักการไปใช้ในการ จัดท าคู ่มือปฏิบัติงานให้บริการเฉพาะด้านต่อไป ในการด าเนินการเก็บข้อมูลตัวชี ้วัด   
ดังกล่าวก าหนดแนวทางการด าเนินงานดังนี้ 
    2.1. จัดแบบส ารวจความพงพอใจของผู ้ใช้บริการ ใน 3 ด้านได้แก่บุคลากร 
กระบวนงาน สถานที่และสิ่ง อ านวยความสะดวก  
    2.2. ติดตามการด าเนินงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในแต่ละด้านของหน่วยงาน 
    2.3. ก าหนดให้หน่วยบริการ ได้จัดท าช่องทางการแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  
    2.4. เปิดช่องทางการสื่อสารเพื่อการแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะข้อร้องเรียน 
ต่างๆ ทางสื่อ อิเล็กทรอนิกส์ เช่น สแกน QR Code การให้บริการ ณ จุดบริการ  
    2.5. น าแบบสอบถามหรือข้อคิดเห็นที่ได้มารวบรวมและสรุปผล เพื่อประมวลแนว
ทางการปรับปรุง แก้ไขต่อไป 
ส่วนที่ 5 ผลลัพธ์ ผลกระทบเชิงบวกต่อผู้รับบริการ 
 การจัดทำคู่มือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให้บริการ จะเป็นเครื่องมือสำคัญอย่างหนึ่งที่จะช่วย  
เพิ ่มประสิทธิภาพของการให้บริการ สามารถควบคุมการปฏิบัติงาน ให้เป็นตามเป้าหมายขององค์กร ในขณะที่   
ผู ้ปฏิบัติงานมีกรอบแนวทางการปฏิบัติงาน และพัฒนาศักยภาพองค์ความรู ้เพื ่อการให้บริการที่ ได้มาตรฐานสูง  
และมีคุณภาพชั้นแนวหน้าในอนาคต ต่อไป 
 
 
 


