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บทคัดย่อ

	 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ 

บรกิารของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทุม และเพือ่ศึกษาข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต�ำรวจสถานี

ต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคามกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้ใช้บริการที่สถานีต�ำรวจภูธร วาปีปทุม 

อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม จ�ำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่น 0.922 โดยน�ำ

ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อค�ำนวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test การวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดี่ยว F-test (One-way ANOVA)

	 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไปใช้งานการบริการงานจราจรเป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20–40 ปี  

มีระดับการศึกษาคือมัธยมศึกษา มีอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานี

ต�ำรวจภูธรวาปีปทุม โดยรวมอยู่ในระดับมาก และจ�ำแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เรียงล�ำดับ

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม ด้านระบบการให้บริการ ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่และข้อมูล

ข่าวสารและอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบได้แก่ การจัดสรรบริการ การช่วยเหลือและอ�ำนวยความสะดวกต่างๆแก่

ประชาชน เช่น การจดับริการข่าวสารการจัดบริการเก่ียวกับเด็กและเยาวชนการออกใบอนญุาตการควบคมุทะเบยีนต่างๆการควบคมุ

การเลือกตั้งด้านระบบการให้บริการ ได้แก่ มีความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการด้านข้อมูลข่าวสาร ได้แก่การแก้ไขปัญหาร้อง

เรียนและตอบข้อสงสัยในเรื่องราวร้องทุกข์ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ต�ำรวจที่ให้บริการมีจ�ำนวนเพียงพอด้าน

สถานที่และสภาพแวดล้อม ได้แก่ สถานที่ตั้งของสถานีต�ำรวจสะดวกต่อการเดินทางการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคามพบว่า

ประชาชน ที่มีเพศต่างกัน มีระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกัน โดยด้านสถานที่และสภาพแวดล้อมแตกต่างกัน อายุต่างกัน  

มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน

การด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบแตกต่างกันอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 งานที่ใช้

บริการต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

	 ค�ำส�ำคัญ : ความพึงพอใจ, การให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจ, สถานีต�ำรวจภูธร

ABSTRACT

	 The objectives of this independent studyaimed : to examine the level of people satisfaction towards 

services of police officers at WapiPathum Police Station, WapiPathum district, Maha Sarakham province;  

1 	 นักศึกษาปริญญาโท สาขารัฐศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม
2 	 อาจารย์ สาขารัฐศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม
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compare the level of people satisfaction towards services of police officers at WapiPathum Police Station, 

WapiPathum district, Maha Sarakham province; and explore the suggestion of people satisfaction towards 

services of police officers at WapiPathum Police Station, WapiPathum district, Maha Sarakham province. Data 

and information are gathered from 400 service recipients. The instrument for collecting data was a rating scale 

questionnaire with 0.922 reliability coefficients. Statistical analyses were frequency, percentage, mean, standard 

deviation, t-test, and F-test (ANOVA).

	 The results found are as follows : 

	 The findings presented that the majority of respondents was male, aged 20-40 years old, graduated 

with high school level, worked as business owners. They usually came to take services concerning the traffic 

service. 

	 The overall of people satisfaction towards services of police officers at WapiPathum Police Station 

was rated at a high level. Considering each aspect, four aspects were rated at a high level and ranks orderly 

from high to low as follows: service environment aspect, service procedure aspect, service personnel aspect, 

and information aspect. And only service role aspect was rated at a moderate level. 

	 The comparison of people satisfaction towards services of police officers at WapiPathum Police 

Station, which classified by, gender, age, education level, and occupation found that; 1) in term of gender, 

there was found significantly difference at the level of .05 in service environment aspect, 2) in term of educa-

tion level, there was not found significantly difference, 3) in term of education level, there was not found 

significantly difference, and 4) in term of occupation, there was found significantly difference at level of .05 in 

service procedure aspect. 

	 Recommendationof people satisfaction towards services of police officers at WapiPathum Police 

Station found that; 1) the police station should be provided police officers during noon break and nighttime, 

2) the sign board concerning service sequences and pamphlets should be publicized, 3) the police station 

should be arranged patrol officers to regularly meet community, and 4) the office atmosphere should be well 

decorated and cleaned.

	

	 Keywords: Satisfaction, Services of Police, Police Station

บทน�ำ

	 การบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นกิจกรรมส�ำคัญของ

แผนการปรับเปลี่ยนบทบาท ภารกิจและวิธีการบริหารงานของ

ภาครัฐ ซ่ึงก�ำหนดว่าภาครัฐจะต้องเปลี่ยนแนวทางการบริหาร

ไปสู่การบริหารที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ โดยยึดประชาชนเป็นเป้าหมาย

หลกัในการท�ำงานมคีวามรบัผิดชอบต่อประชาชน และเกิดความ

คุม้ค่าในการใช้ภาษขีองประชาชนและงบประมาณแผ่นดนิ ตาม  

พระราช บัญญตัริะเบยีบบรหิารราชการแผ่นดนิ (ฉบบัที ่5) พ.ศ. 

2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่าการบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อ

ประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ

ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลด

ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การลดภารกิจและยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่

จ�ำเป็น การกระจายภารกจิและทรพัยากรให้แก่ท้องถ่ินการกระ

จายอ�ำนาจตดัสนิใจการอ�ำนวยความสะดวก และการตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนโดยมผีูร้บัผดิชอบต่อผลของงานการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ จึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จ�ำเป็น

อย่างยิ่งเพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

และสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ในการ

ปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้าน

เมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค�ำนึงถึงความรับผิดชอบของ 

ผูป้ฏบิตัริาชการการมส่ีวนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมลู 

การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติราชการ ทั้งนี้ 

ตามความเหมาะสมของแต่ละภารกิจ

	 พระราชบญัญตัติ�ำรวจแห่งชาต ิพ.ศ. 2547 ก�ำหนด

ไว้ในพระราชบัญญัติต�ำรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547 ให้ต�ำรวจทุก

นายยึดถือและปฏิบัติอย่างเคร่งครัดโดยเฉพาะอย่างยิ่งการ

ด�ำเนนิงานทัง้ปวง เพือ่เทดิทนูไว้ซึง่สถาบนัชาต ิศาสนา พระมหา

กษตัรย์ิ และการธ�ำรงไว้ซึง่การปกครองในระบอบประชาธปิไตย 
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อนัมีพระมหากษตัรย์ิเป็นประมุข นอกจากนัน้จะต้องปฏบิตัเิพือ่

แก้ไขปัญหาและด�ำเนินการตอบสนองนโยบายเร่งด่วนของ

รฐับาลในเรือ่งการก่อความไม่สงบในพืน้ทีจ่งัหวดัชายแดนภาคใต้  

ยาเสพติด การทุจริตคอรัปชั่น การกวาดล้างผู้มีอิทธิพล การจัด

ระเบยีบสงัคม แรงงานต่างด้าวผิดกฎหมาย การลักลอบค้ามนษุย์ 

การส่งเสรมิการท่องเทีย่วเชงิคุณภาพ และการเสรมิสร้างชุมชน

เข้มแขง็ ส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาตจิงึก�ำหนดนโยบายเร่งด่วนให้

ข้าราชการต�ำรวจทุกนายถือปฏิบัติโดยเคร่งครัด คือ การปรับ 

ปรุงองค์กรและการบริหารการท�ำสงครามกับคอรัปชั่นทุก 

รปูแบบการท�ำให้ต�ำรวจเป็นท่ีพึง่ของประชาชนและการบงัคับใช้ 

กฎหมายอย่างเสมอภาค (ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ. 2556 : 5)

	 สถานตี�ำรวจเป็นหน่วยงานระดบัยทุธศาสตร์ในการ

ท�ำหน้าทีรั่กษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สนิของประชาชน 

ซึ่งเป็นภารกิจหลักของต�ำรวจ ประชาชนและสังคมจะใช้การ

ปฏิบัติงานของสถานีต�ำรวจเป็นตัวชี้วัดประสิทธิภาพของเจ้า

หน้าที่ต�ำรวจหากสามารถเพิ่มประสิทธิภาพให้กับสถานีต�ำรวจ

ได้มาก ประชาชนจะได้รับผลประโยชน์โดยตรงก่อให้เกิดความ

พอใจ แต่อย่างไรก็ตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจ ใน

ปัจจุบันยังคงมีปัญหาอยู่หลายประการ งานของต�ำรวจยังคงมี

ความแคลงใจจากสาธารณะชนอยู่เสมอ ว่าการปฏิบัติงานไม่ได้

ผลเต็มที่เท่าที่ควร มีข้อวิพากษ์วิจารณ์ต่างๆมากมายเก่ียวกับ

สมรรถนะและพฤติกรรมการปฏิบัติตัวของต�ำรวจและการ

บริการยังไม่เป็นที่พอใจของประชาชน ไม่ว่าจะเป็นการที่ท�ำให้

ประชาชนต้องเสยีเวลามากในการไปตดิต่อราชการกบัเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจ นอกจากต้องเสียเวลาแล้วบางครั้งประชาชนต้องพบกับ

การแสดงมารยาทที่ไม่ดีของต�ำรวจ และความไม่มีน�้ำใจของเจ้า

หน้าทีต่�ำรวจบนสถานตี�ำรวจการไปตดิต่อ ราชการกบัเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจต้องผ่านนายหน้าหลายต่อต้องเสียเงินเบี้ยจ่ายรายทาง

ทัง้นีเ้พราะระเบยีบวธีิปฏิบัตแิละขัน้ตอนของทางราชการมีมาก

ทั้งยุ่งยากสลับซับซ้อน เจ้าหน้าที่ต�ำรวจจึงมักใช้อ�ำนาจหน้าที่ที่

ตนมีอยู่ตามกฎหมายอย่างไม่เป็นธรรมและลดหลัน่กนั เช่น การ

ที่เจ้าหน้าที่ต�ำรวจจับกุมรถยนต์ท่ีจอดในท่ีห้ามจอดท�ำให้

ประชาชนมองต�ำรวจว่าถ้าต�ำรวจได้รับผลประโยชน์ตอบแทน

แล้วต�ำรวจจะละเว้นไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมาย อีกทั้งยังมี

กลุม่อทิธพิลทีผ่ดิกฎหมายใช้ระบบให้สนิบนแก่ต�ำรวจเพือ่รกัษา

ผลประโยชน์ของตน ท�ำให้ต�ำรวจละเว้นการปฏิบัติหน้าที ่

ที่ชอบธรรมด้วยกฎหมายและกลับกลายไปเป็นเครื่องมือของ 

ผู้มีอิทธิพล (กิรณา ชนะไพร่พล. 2548 : 4)

	 การปฏิบัติงานของต�ำรวจในหลายพื้นท่ี รวมท้ัง

สถานีต�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม 

ท้ังในการให้บรกิารบนสถานตี�ำรวจและการให้บรกิารนอกสถานี

ต�ำรวจยังไม่เป็นที่พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการของ

สถานีต�ำรวจ อันเนื่องมาจากสภาพปัญหาของตัวเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจ สภาพปัญหาของสถานีต�ำรวจ เช่น สถานีต�ำรวจคับแคบ 

สถานที่ท�ำงานมีพื้นที่ใช้สอยไม่เพียงพอ และไม่สะดวกต่อการ

ท�ำงาน งานท่ีให้บรกิารประชาชนขาดความต่อเนือ่งของงานทีท่�ำ 

และไม่เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว โครงสร้างอัตราก�ำลังข้าราชการ

ต�ำรวจที่มีอยู่ในปัจจุบันไม่เพียงพอกับปริมาณและคุณภาพของ

งานทีเ่พิม่ขึน้ เจ้าหน้าทีต่�ำรวจบางส่วนยงัขาดความรูค้วามเข้าใจ

และความส�ำนึกรับผิดชอบในการเป็นผู้ให้บริการแก่ประชาชน 

มีพฤติกรรมและท่าทีการปฏิบัติต่อประชาชนที่ไม่เหมาะสม  

ไม่ให้ความส�ำคัญและสนใจแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการ ท�ำงาน

ด้วยความล่าช้า เจ้าหน้าทีต่�ำรวจบางส่วนขาดวสิยัทศัน์ คณุธรรม 

จริยธรรม และความส�ำนึกรับผิดชอบในการเป็นผู้ให้บริการแก่

ประชาชน อาจเนื่องมาจากการก�ำหนดหน้าที่ของต�ำแหน่งงาน

ที่ไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่ต�ำรวจยังด้อยคุณภาพ ขาดความรู้ความ

สามารถอันเน่ืองมาจากไม่มีการศึกษาหาความรู้เพ่ิมพูนทักษะ 

และขาดการฝึกอบรมที่ต่อเนื่องอย่างเป็นระบบ ผู้บังคับบัญชา

บางส่วนยังขาดการดูแลเอาใจใส่ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างใกล้ชิด 

โดยเฉพาะทางด้านความทุกข์ สุข เดอืดร้อนสวัสดกิาร และสทิธิ

ประโยชน์อันพึงมีพึงได้ต่างๆ ตลอดจนขาดการกวดขันระเบียบ

วินัยและความประพฤติของผู้ใต้บังคับบัญชา

	 สถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม ได้ให้ความส�ำคัญในการให้บริการประชาชนที่มา

ติดต่อราชการ ซ่ึงเล็งเห็นความส�ำคัญดังกล่าวจึงได้ด�ำเนินการ

พัฒนาบุคลากรตู้ยาม และการให้บริการบนสถานีต�ำรวจ ให้มี

ความพร้อมให้บริการแก่ประชาชนมากยิ่งขึ้น โดยได้น�ำรูปแบบ

การพัฒนาสถานีต�ำรวจตามโครงการพัฒนาสถานีต�ำรวจเพื่อ

ประชาชนมาเป็นแนวทางการด�ำเนนิงาน เพือ่มุง่หวงัสร้างความ

พึงพอใจจากประชาชนให้ได้มากที่สุด ผู้ศึกษาในฐานะบุคลากร

สังกัดสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม มีความสนใจที่จะศึกษาพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ 

จงัหวดัมหาสารคาม ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บรกิารของเจ้า

หน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดั

มหาสารคามเพราะความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

เป็นสิ่งส�ำคัญมากในการที่จะน�ำมาพัฒนา และแก้ไขปัญหา

อุปสรรคของหน่วยงาน ได้ถูกต้องและสอดคล้องกับความ

ต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง

วัตถุประสงค์การศึกษา

	 1. 	 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภูธรวาปีปทมุ 

อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม
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	 2. 	 เพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชน

ต่อการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภูธรวาปีปทมุ 

อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม จ�ำแนกตามเพศอายรุะดบั

การศึกษาอาชีพและงานที่ใช้บริการ

	 3. 	 เพือ่ศกึษาข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บรกิาร

ของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ 

จังหวัดมหาสารคาม

ขอบเขตการศึกษา

	 1. 	 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  1.1 	 ประชากร ได้แก่ ประชาชนทีม่าใช้บรกิาร 

ที่สถานีต�ำรวจภูธรวาป ีปทุม อ�ำเภอวาป ีปทุม จังหวัด

มหาสารคามระหว่างเดือนมกราคม พ.ศ. 2557 ถึง ธันวาคม 

พ.ศ. 2557 จ�ำนวนทัง้สิน้ 1,300 คน (สถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทุม. 

2557: 3)

		  1.2 	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้

บริการที่สถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม ระหว่างเดือนตลุาคม พ.ศ. 2557 ถงึเดอืนมกราคม 

พ.ศ. 2558 จ�ำนวน 400 คน ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้

สูตรของทาโรยามาเน่ (Taro Yamane. 1973 : 125) 

	 2. 	 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา

ผู้ศึกษาก�ำหนดระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาตั้งแต่เดือนกันยายน 

พ.ศ. 2557 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2558

	 3. 	 ขอบเขตด้านพื้นที่ของการศึกษา

ผู้ศึกษาก�ำหนดพื้นที่ที่ใช้ในการศึกษา คือ สถานีต�ำรวจภูธร

วาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม

	 4. 	 ขอบเขตด้านเนื้อหา

		  ผู้ศึกษาก�ำหนดตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา คือ

		  4.1	 ตวัแปรต้น (Independent Variables) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และงานที่ใช้บริการ		

		  4.2 	 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ได้แก่ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ตามหลัก

การบริการที่ดีของ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 

Berry, L.L. (1985 : 284) และการด�ำเนนิการตามบทบาทหน้าที่

ความรับผดิชอบของต�ำรวจ มาตรา 6 ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ 

ตามพระราชบัญญัติต�ำรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547 (2547 : 2-3) 

โดยผูศ้กึษาบรูณาการแนวคดิดงักล่าว และจ�ำแนกเป็นด้านต่างๆ

ดังนี้

			   1. 	ด้านการด�ำเนนิการตามบทบาทหน้าท่ี 

ความรับผิดชอบ

			   2. 	ด้านระบบการให้บริการ		

			   3. 	ด้านข้อมูลข่าวสาร

			   4. 	ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่

			   5. 	ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา

	 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทมุ อ�ำเภอ

วาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม ผู้ศึกษาบูรณาการแนวคิดของ 

Parasuraman, A., Zeithaml,V.A. and Berry,L.L. (1985: 

284) และการด�ำเนนิการตามบทบาทหน้าทีค่วามรบัผิดชอบของ

ต�ำรวจ มาตรา 6 ส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาต ิตามพระราชบญัญัติ

ต�ำรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547 (2547 : 2-3) และใช้กรอบแนวคิด

ในการศึกษา ดังแผนภูมิที่ 1

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

- เพศ

- อายุ

- ระดับการศึกษา

- อาชีพ

- งานที่ใช้บริการ

ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถาน ี

ต�ำรวจวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม 

แบ่งงานออกเป็น 5 ด้าน

1. ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ

2. ด้านระบบการให้บริการ		

3. ด้านข้อมูลข่าวสาร

4. ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่

5. ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม

แผนภูมิที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา
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ผลการศึกษา

	 1.	 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพงึพอใจต่อการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม 

อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม

		  จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม

ความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากและจ�ำแนกเป็น

รายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เรียง

ล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสถานที่และสภาพ

แวดล้อมด้านระบบการให้บริการด้านการบริการของเจ้าหน้าที่

และข้อมูลข่าวสารและอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้าน

การด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบรายละเอียด

แต่ละด้าน ดังน้ี ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความ 

รับผิดชอบได้แก่ การจัดสรรบริการ การช่วยเหลือและอ�ำนวย

ความสะดวกต่างๆ แก่ประชาชน เช่น การจัดบรกิารข่าวสารการ

จดับรกิารเกีย่วกบัเดก็และเยาวชน การออใบอนญุาตการควบคมุ

ทะเบียนต่างๆ การควบคุมการเลอืกต้ัง ด้านระบบการให้บรกิาร 

ได้แก่ มคีวามสะดวกในการตดิต่อขอรบับรกิาร ด้านข้อมลูข่าวสาร 

ได้แก่ การแก้ไขปัญหาร้องเรยีนและตอบข้อสงสัยในเรือ่งราวร้อง

ทุกข์ ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ต�ำรวจที่ให้

บริการมีจ�ำนวนเพียงพอ ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม ได้แก่ 

สถานที่ตั้งของสถานีต�ำรวจสะดวกต่อการเดินทาง

	 2.	 ผลการศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต�ำรวจ

สถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม 

จ�ำแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพ และงานท่ีใช้

บริการจากการศึกษา พบว่า

		  2.1 	 ประชาชนผูร้บับรกิารของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจ 

สถานีต�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม 

ท่ีมีเพศต่างกัน มีระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกัน เมื่อ

พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อมแตก

ต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนด้านการด�ำเนนิ

การตามบทบาทหน้าทีค่วามรบัผดิชอบด้านระบบการให้บรกิาร

ด้านระบบการให้บริการ และด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ไม่

แตกต่างกัน

		  2.2 	 ประชาชนผู ้รับบริการของเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวม และเป็น

รายด้านไม่แตกต่างกัน

		  2.3 	 ประชาชนผู ้รับบริการของเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมไม่แตกต่างกนั เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านการ

ด�ำเนินการตามบทบาทหน้าทีค่วามรับผดิชอบแตกต่างกันอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านระบบการให้บริการ 

ด้านข้อมูลข่าวสารด้านการบริการของเจ้าหน้าที่และด้านสถาน

ที่และสภาพแวดล้อมไม่แตกต่างกัน

	 	 2.4 	 ประชาชนผู้รบับรกิารของเจ้าหน้าท่ีต�ำรวจ 

สถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม 

ทีม่อีาชพีต่างกนั มีความพงึพอใจโดยรวม และเป็นรายด้านแตก

ต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการด�ำเนินการ

ตามบทบาทหน้าท่ีความรับผดิชอบแตกต่างกนัอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนด้านระบบการให้บริการด้านข้อมูล

ข่าวสารด้านการบรกิารของเจ้าหน้าทีแ่ละด้านสถานทีแ่ละสภาพ

แวดล้อมไม่แตกต่างกัน

		  2.5 	 ประชาชนผู ้รับบริการของเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจสถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จังหวัดมหาสารคาม 

ทีม่งีานทีใ่ช้บรกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวม และเป็นราย

ด้านไม่แตกต่างกัน

	 3. 	 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้า

หน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม 

		  จากการศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอ

วาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม มปีระชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะต่อ

การให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสรุปได้ดงันี ้ควรจัด

เจ้าหน้าที่ผลัดเปลี่ยนเวรการบริการประชาชนในช่วงพักกลาง

วันหรือในเวลากลางคืน เพื่ออ�ำนวยความสะดวกแก่ประชาชน

ได้อย่างเตม็ที ่จดัท�ำป้ายประชาสมัพนัธ์ทีแ่สดงถงึล�ำดบัขัน้ตอน

กระบวนการบริการที่อ�ำนวยความสะดวกและรวดเร็วแก่ผู้รับ

บริการ โดยการประชาสัมพันธ์ด้วยสื่อต่างๆ เช่น แผ่นพับป้าย

ไวนิล คู่มือเล่มเล็ก เป็นต้น เพ่ือเป็นการให้ความรู้เบ้ืองต้นแก่

ประชาชนในการรับบริการร้องเรียนเรื่องต่างๆ ควรจัดให้มีเจ้า

หน้าทีส่ายตรวจออกพบปะเยีย่มเยยีนประชาชนอย่างสม�ำ่เสมอ

รวมทั้งก�ำหนดแผนการตรวจเยี่ยมในแต่ละท้องถ่ิน อาทิ พบ

ประชาชนในตลาดร้านค้าในชมุชน เป็นต้น และควรมกีารปรบัปรงุ 

สถานทีใ่นการให้บริการให้กว้างขวาง สะอาด และสะดวกในการ

ใช้บริการ

อภิปรายผลการศึกษา

	 ผลการศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจวาปีปทุม อ�ำเภอ

วาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมี

ประเด็นส�ำคัญควรแก่การน�ำมาอภิปรายผลเพ่ือตอบตาม

วัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ ดังนี้
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	 1. 	 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้า

หน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม 

จังหวัดมหาสารคาม

		  ผลการศึกษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก และ

จ�ำแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4 

ด้าน เรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสถานที่

และสภาพแวดล้อมด้านระบบการให้บรกิารด้านการบรกิารของ

เจ้าหน้าท่ีและข้อมูลข่าวสารและอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน 

คือ ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบโดย

แต่ละด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ดังนี้ด้านการด�ำเนินการตาม

บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ คือ การจัดสรรบริการ การช่วย

เหลือและอ�ำนวยความสะดวกต่างๆแก่ประชาชน เช่น การจัด

บรกิารข่าวสารการจดับริการเก่ียวกับเดก็และเยาวชน การออก

ใบอนุญาตการควบคุมทะเบียนต่างๆ การควบคุมการเลือกตั้ง

ด้านระบบการให้บรกิาร คอืมีความสะดวกในการตดิต่อขอรบับริการ 

ด้านข้อมูลข่าวสาร การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและตอบข้อสงสัย

ในเรือ่งราวร้องทกุข์ ด้านการบรกิารของเจ้าหน้าท่ีคอื เจ้าหน้าท่ี

ต�ำรวจที่ให้บริการมีจ�ำนวนเพียงพอ ด้านสถานที่และสภาพ

แวดล้อมคือ สถานที่ตั้งของสถานีต�ำรวจสะดวกต่อการเดินทาง

ผลการศึกษาปรากฏเช่นนี้ อาจเป็นเพราะระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจมีค่าเฉลี่ย

ค่อนข้างสูงและใกล้เคียงกันมากเป็นเพราะงานท่ีให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ต�ำรวจเป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก�ำหนดไว้

โดยให้บริการตามล�ำดับก่อนหลัง มีการรวบรวมงานบริการ

ประชาชนไว้ในบริเวณใกล้เคียงกัน รวมทั้งมีการจัดเจ้าหน้าท่ี

ต�ำรวจส�ำหรับให้บริการอย่างเพียงพอ โดยคอยให้ค�ำแนะน�ำใน

การตดิต่อราชการแต่ละเรือ่ง ท�ำให้ประชาชนเข้าใจขัน้ตอนต่างๆ 

ได้ง่ายข้ึนเกิดความสะดวกรวดเรว็ โดยส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาติ

ได้มีนโยบายทีจ่ะปรับปรุงพฒันาระบบงานต�ำรวจ เพือ่ให้สามารถ

อ�ำนวยความยุติธรรมดูแล รักษาความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรพัย์สนิของประชาชนและบรกิารประชาชนได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

สะดวกรวดเรว็เสมอภาค เป็นธรรม สอดคล้องกับแนวคิดของ กรม 

ต�ำรวจ (2541 : 7-9) ตามโครงการพัฒนาสถานีต�ำรวจเพื่อ

ประชาชน (โรงพักเพื่อประชาชน) ของกรมต�ำรวจเป็นหลักใน

การบรกิารประชาชนมุ่งมัน่เพยีรพยายามให้ประสบความส�ำเรจ็

อย่างจรงิจงัและต่อเนือ่ง 10 ประการคือมีมาตรฐานสถานตี�ำรวจ

ทุกแห่ง โปร่งใส ซื่อสัตย์ สุจริต สะดวก และรวดเร็ว เสมอภาค

และเป็นธรรม มีประสทิธิภาพ สภุาพ และช่วยเหลอืเกือ้กลู มทีางเลอืก 

ประชาชนมส่ีวนร่วมและยดึถอืประโยชน์ส่วนรวมและสอดคล้อง

กบัแนวคดิของ รุง่ แก้วแดง (2542 : 116) กล่าวว่าความพึงพอใจ

หมายถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของภาค

ราชการส่วนราชการต้องค�ำนึงถึงคุณภาพรวดเร็วของบริการ

ความถูกต้องและอัธยาศัยในการบริการคือบริการด้วยความยิ้ม

แย้มแจ่มใสให้คนมารับบริการอย่างมีความสุขในหลักการ

เดยีวกันกบัการบรกิารของภาคเอกชนและสอดคล้องกบังานวจิยั

ของ สนัต์ รอดสดุ (2550 : บทคดัย่อ)ได้ท�ำการศกึษาเร่ืองความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต�ำรวจภูธร

อ�ำเภอเมืองจังหวัดพังงาผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต�ำรวจภูธรอ�ำเภอเมือง

จังหวัดพังงาในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของสถานี

ต�ำรวจภธูรอ�ำเภอเมอืงจงัหวดัพังงาระดบัมากในด้านสถานท่ีและ

สิ่งแวดล้อมเป็นอันดับที่ 1 รองลงมาด้านการด�ำเนินการตาม

บทบาทหน้าทีค่วามรบัผดิชอบและด้านการบรกิารของเจ้าหน้าที่

เป็นอันดับที่ 2 และ3 ตามล�ำดับและสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ศิริรัตน์ แสงทอง (2550 : บทคัดย่อ) ได้ท�ำการศึกษาเร่ือง

พฤตกิรรมและความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิารสถานี

ต�ำรวจภธูรอ�ำเภอเมอืงอ่างทอง ผลการศกึษาพบว่าความพงึพอใจ 

ของประชาชนโดยรวมทุกด้านอยูใ่นระดบัมากเมือ่วเิคราะห์โดย

ละเอยีดพบว่า ด้านการบรกิารท่ัวไปด้านการอ�ำนวยความยตุธิรรม 

ทางอาญา ด้านบคุลากรสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อมมีระดบัความ

พึงพอใจมาก ส่วนด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพย์สิน ด้านการควบคุมการจราจร ด้านการประชาสัมพันธ์

	 2. 	 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อ

การให้บรกิารของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจสถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ 

อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคามจ�ำแนกตามเพศอายุ

ระดับการศึกษาอาชีพ และงานที่ใช้บริการ พบว่า 

		  2.1 	 ประชาชนผู้รบับรกิารของเจ้าหน้าท่ีต�ำรวจ 

สถานตี�ำรวจภธูรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม 

ที่มีเพศต่างกัน มีระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกัน เม่ือ

พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อมแตก

ต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการศึกษา

ปรากฏเช่นนีอ้าจเป็นเพราะผูใ้ช้บรกิารไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรอื

เพศหญิงต่างได้รับการบริการจากสถานีต�ำรวจต�ำรวจภูธร

วาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จงัหวดัมหาสารคามในลกัษณะท่ีเท่า

เทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติต่อบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ จงใจ เขินอ�ำนวย (2551 : บทคัดย่อ) 

ได ้ท�ำการศึกษาเ ร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต ่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถานีต�ำรวจภูธรพระนครศรี 

อยุธยาผลการศึกษา พบว่า ประชาชนที่มีเพศอายุการศึกษา

อาชีพรายได้ต่อเดือนและสถานภาพสมรสต่างกันมีระดับความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของสถานีต�ำรวจภูธร

พระนครศรีอยุธยาไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านด้านการด�ำเนินการ
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ตามบทบาทหน้าทีค่วามรบัผิดชอบด้านระบบการให้บรกิารด้าน

ระบบการให้บริการ และด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ด้านการ

บริการของเจ้าหน้าที่ ไม่แตกต่างกัน

		  2.2 	 ประชาชนผู ้รับบริการของเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมไม่แตกต่างกนั เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านการ

ด�ำเนนิการตามบทบาทหน้าท่ีความรบัผิดชอบแตกต่างกันอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยประชาชนผู้รับบริการที่มี

ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมีความพงึพอใจด้านการด�ำเนนิการ

ตามบทบาทหน้าทีค่วามรบัผิดชอบสูงกว่าระดบัการศกึษาระดบั

ประถมศกึษาอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ผลการศกึษา

ปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะ ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่าง

กันมีความพึงพอใจแตกต่างกันเป็นเพราะการให้บริการของเจ้า

หน้าทีต่�ำรวจให้บรกิารตามหลกัของการให้บรกิารทีดี่แต่ประชาชน 

ผูร้บับรกิารอาจขาดความเข้าใจในขัน้ตอนการให้บรกิารของเจ้า

หน้าที่ต�ำรวจที่ต้องเป็นกับประชาชนทุกระดับในการให้บริการ

อย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลาการให้บริการอย่าง

เพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการอย่าง

ก้าวหน้า จงึท�ำให้คิดว่าได้รับการบริการในลกัษณะทีไ่ม่เท่าเทยีม

กนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ สภัุทร เรอืงศร ี(2553 : บทคดัย่อ) 

ได้ท�ำการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการของสถานีต�ำรวจภูธรอ�ำเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา ผล

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนที่มีระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความ

พงึพอใจต่อการให้บรกิารของสถานตี�ำรวจภธูรอ�ำเภอเมืองพังงา 

จังหวัดพังงา แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ .05 ส่วนด้านระบบ

การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ี

และด้านสถานที่และสภาพแวดล้อมไม่แตกต่างกัน

		  2.3 	 ประชาชนผู ้รับบริการของเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทมุ อ�ำเภอวาปีปทมุ จังหวัดมหาสารคาม  

ทีม่อีาชพีต่างกนั มีความพงึพอใจโดยรวม และเป็นรายด้านแตก

ต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการด�ำเนินการ

ตามบทบาทหน้าทีค่วามรบัผดิชอบแตกต่างกนัอย่างมีนยัส�ำคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยประชาชนผู้รบับรกิารท่ีมีอาชพีลูกจ้าง

บรษิทั/เอกชนและรบัราชการ/รฐัวิสาหกจิ มคีวามพงึพอใจด้าน

การด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบสูงกว่าอาชีพ

รบัจ้าง และประชาชนผูร้บับรกิารทีม่อีาชพีลกูจ้างบรษิทั/เอกชน

มีความพึงพอใจด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับ

ผิดชอบสูงกว่าอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 ผลการศึกษาปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะผู้ใช้

บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจเข้าใจในขั้นตอนวิธีการ

ปฏิบัติงานของระบบราชการมีความเห็นใจและเข้าใจในอาชีพ

เดียวกันสอดคล้องกับงานวิจัยของ เรวัติ บุษยานุรักษ์ ( 2551 : 

บทคดัย่อ) ได้ท�ำการศกึษาเรือ่งความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บรกิารของสถานตี�ำรวจภธูรโกสมุพสิยัจงัหวัดมหาสารคาม 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีเพศระดับ

การศกึษาและอาชพีแตกต่างกนัโดยก�ำหนดนยัส�ำคญัทางสถติทิี่

ระดับ .05 พบว่า เพศและระดับการศึกษามีความพึงพอใจไม่

แตกต่างกนัแต่อาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัส่วน

ด้านระบบการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารด้านการบริการของ

เจ้าหน้าที่และด้านสถานที่และสภาพแวดล้อมไม่แตกต่างกัน

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการศกึษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม 

จังหวัดมหาสารคาม ท�ำให้ผู้ศึกษาได้ข้อเสนอแนะที่จะได้น�ำ

เสนอ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทราบอันเป็นประโยชน์ในการก�ำหนด

นโยบาย หรือวางยทุธศาสตร์ในการให้บริการในส่วนทีบ่กพร่อง

ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนี้

	 1. 	 ข้อเสนอแนะในการน�ำไปใช้

		  1.1	 ด้านการด�ำเนินการตามบทบาทหน้าที่

ความรับผิดชอบ ควรจัดระบบการบริการจราจร เช่น การจัด

ระบบการจราจรไฟสัญญาณระบบการเดินรถ ควบคุมการจอด

รถให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้ เนือ่งจากประชาชนมีความพงึพอใจ

ในระดับปานกลาง

		  1.2 	 ด้านระบบการให้บริการควรจัดหาเครือ่งมอื  

และอปุกรณ์ทีใ่ช้ในการให้บรกิารประชาชน เช่น ระบบออนไลน์ 

เพื่อให้การบริการมีความรวดเร็วถูกต้องในการบริการ

		  1.3 	 ด้านข้อมลูข่าวสารควรจดัท�ำคูม่อื แผ่นพบั  

แผนผัง และขั้นตอนการให้บริการการกรอกเอกสารแบบฟอร์ม

ต่างๆ ให้มคีวามชดัเจนของข้อมูลทีจ่ดัไว้บรกิารในแต่ละขัน้ตอน

		  1.4 	 ด้านการบรกิารของเจ้าหน้าทีส่ถานตี�ำรวจ 

ควรมกีารก�ำกบั ดแูลการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจในสถานี

ต�ำรวจ ให้มคีวามเอาใจใส่และกระตอืรอืร้นในการบริการประชาชน 

มากขึ้น

		  1.5 	 ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่สถานี

ต�ำรวจควรจัดสถานท่ีให้กว้างขวาง และมีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยและความสะอาดของสถานที่

	 2. 	 ข้อเสนอแนะในการท�ำการศึกษาครั้งต่อไป

		  2.1 	 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต�ำรวจอ่ืนๆ เพ่ือ

น�ำมาพัฒนาปรับปรุงและวางแผนการบริหารและการด�ำเนนิงาน

ด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลในการ
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ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้กับประชาชน

		  2.2 	 ควรศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้

บริการของสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัด

มหาสารคาม

		  2.3	 ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชน

ของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจ เป็นระยะต่อเนื่อง เนื่องจากนโยบายของ

รัฐบาลและส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ รวมท้ังสถานการณ์บ้าน

เมืองท่ีเปลีย่นแปลง อาจมผีลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ผู้มาใช้บริการ

		  2.4 	 ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจในลักษณะเฉพาะด้าน  

เช่น ด้านการปราบปรามยาเสพติด ด้านการปราบปรามแหล่ง

อบายมุขหรือการกวาดล้างผู้มีอิทธิพล เป็นต้น

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	 1. 	 ท�ำให้ทราบระดับความพึงพอใจต่อการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม อ�ำเภอ

วาปีปทุม จังหวัดมหาสารคามเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไข

ปัญหาในการให้บริการประชาชนให้เกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น

	 2. 	 ท�ำให้ทราบข้อมูลทั่วไป เพื่อน�ำไปเป็นข้อมูล

สารสนเทศในการปรับปรุง หรือเพิ่มประสิทธิภาพ การปฏิบัติ

งานของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล

ในการตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของประชาชนผู้มาใช้

บริการ

	 3. 	 เป็นแนวทางและข้อเสนอให้ผู้บริหารสถานี

ต�ำรวจน�ำไปเป็นแนวทางในการปฏบิติังานของเจ้าหน้าทีต่�ำรวจ

ในสายงานต่างๆ เพือ่ให้สามารถท�ำงานตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนอย่างเหมาะสมและเสมอภาคเท่าเทียม และ

ปรับปรุงการปฏิบัติให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

บรรณานุกรม

กรมต�ำรวจ. (2536). บทบาทและหน้าที่ของต�ำรวจไทย. 

กรุงเทพฯ : กรมต�ำรวจ.

. (2541). โครงการพัฒนาสถานีต�ำรวจเพื่อ

ประชาชน. กรุงเทพฯ : โรงพิมพ์กรมต�ำรวจ.

กิรณา ชนะไพร่พล. (2548). ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสถานีต�ำรวจภูธรอ�ำเภอเมืองจังหวัดราชบุรี

ตามมาตรฐาน P.S.O.. ภาคนิพนธ์ บริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา.

จงใจ เขินอ�ำนวย. (2551). ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถานีต�ำรวจภูธร 

พระนครศรอียธุยา. การศกึษาค้นคว้าอสิระ บรหิาร 

ธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.

รุ่ง แก้วแดง. (2542). รีเอ็นจีเนียริ่งระบบราชการไทย : ข้อ

เขียนจากประสบการณ์การบริหารงาน. พิมพ์ครั้ง

ที่ 7. กรุงเทพฯ : มติชน.

เรวัติ บุษยานุรักษ์. (2551). ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บรกิารของสถานตี�ำรวจภธูรโกสมุพสัิย จงัหวดั 

มหาสารคาม. วทิยานพินธ์ รัฐประศาสนศาสตรมหา

บัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม.

ศิริรัตน์ แสงทอง. (2550). พฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มาใช้บริการสถานีต�ำรวจภูธร อ�ำเภอ

เมืองอ่างทอง. ภาคนิพนธ์ บริหารธรุกจิมหาบณัฑิต 

มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.

สถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม. (2557). สรุปผลการด�ำเนินงาน

สถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม ประจ�ำปีงบประมาณ 

2556. มหาสารคาม : สถานีต�ำรวจภูธรวาปีปทุม 

อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม. 

สนัต์ รอดสดุ. (2550). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการของสถานีต�ำรวจภูธรอ�ำเภอเมือง จังหวัด

พังงา. ภาค	 นพินธ์ บรหิารธรุกจิมหาบณัฑติมหาวทิยาลยั 

ราชภัฏสวนดุสิต.

ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาต.ิ (2556). นโยบายการบรหิารราชการ

ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ ประจ�ำปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2557 กรุงเทพฯ : โรงพิมพ์ต�ำรวจ.

ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ. ระบบงานต�ำรวจ. สืบค้นเมื่อ 13 

มีนาคม 2557. จาก http://www.royalthaipo-

lice.go.th/download.php

. (2547). บทบาทและหน้าที่ของต�ำรวจไทย. 

กรุงเทพฯ : กรมต�ำรวจ.

สุภัทร เรืองศรี. (2553). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของสถานีต�ำรวจภูธร อ�ำเภอเมืองพังงา

	 จังหวัดพังงา. ภาคนิพนธ์ รัฐประศาสนศาสตรมหา

บัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต.

Parasuraman, A., Zeithaml,V.A. and Berry,L.L. (1985). 

“A Conceptual Model of Service Quality and 

its Implications for Future Research.”Jour-

nal of marketing.


