
 
บทท่ี ๕ 

สรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 

การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี
จังหวัดนครสวรรค์ โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้ ๑) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ๒) เพ่ือเปรียบเทียบความเห็นของ
ประชาชนบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี
จังหวัดนครสวรรค์ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและ ๓) เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรคและ
ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัด
นครสวรรค์ การศึกษาวิจัยครั้งนี้  

ด าเนินการตามระเบียบวิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed - Method Research) โดยการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ  ประชาชนที่อยู่ในพ้ืนที่ให้บริการจากสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอ
ไพศาล ีจังหวัดนครสวรรค์ จ านวน ๒๒๗ คน สุ่มจากประชากร คือ ประชาชนจ านวน ๕๒๖ คน๑ โดย
การใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม โดยมีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ ๐.๘๔๐ สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ 
( Frequency)  ค่ า ร้ อยละ(Percentage)  หาค่ า เฉลี่ ย (Mean)  และส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) การทดสอบค่าที (t-test) และการทดสอบค่าเอฟ (F-test) ด้วยวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็น
รายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant Difference : LSD) ค าถามปลายเปิด
น าเสนอเป็นบทความเรียงประกอบตาราง โดยการแจกแจงความถี่ของผู้ตอบและการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key 
Informants) จ านวน ๘ ท่าน โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหาประกอบบริบท ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
 

                                                 
๑งานนโยบายและแผน, บรรยายสรุปของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ 

พ.ศ.๒๕๕๖, หน้า ๓. 
 



๑๓๐ 

๕.๑ สรุปผลการวิจัย 

๕.๑.๑ ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็น หญิง                        
จ านวน ๑๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๓ มีอายุ ๓๑ – ๕๐ ปี จ านวน ๑๐๑ คน  คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๕                   
มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน ๑๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๐.๔ และมีอาชีพรับจ้าง/
เกษตรกรรม จ านวน ๑๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๕ 

๕.๑.๒ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ทั้ง ๕ ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๘๔) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ ดังนี้ 

๑) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคพบว่า ระดับความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์                     
ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๗๕ ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ 

๒) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลาพบว่าระดับความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์                      
ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๙๙ ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ 

๓) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอพบว่าระดับความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์                              
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  =๓.๗๘ ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ 
๔) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง พบว่า ระดับความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์                           
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๘๐) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ 



๑๓๑ 

๕) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าพบว่าระดับความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์                          
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๘๘) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ 

๕.๑.๓ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ ๑ ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี  จั งหวัดนครสวรรค์  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน                               
(Sig. =๐.๔๖๗) จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ ๒ ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี  จั งหวัดนครสวรรค์  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน                                   
(Sig. =๐.๔๑๗) จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ ๓ ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี  จั งหวัดนครสวรรค์  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน                              
(Sig. = ๐.๓๒๔) จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ ๔ ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig. =
๐.๒๖๓) จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

๕.๑.๔ สรุปปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ 
อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์” ครั้งนี้ ท าให้ทราบถึง ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอในการแก้ไขซึ่ง
จ าแนกเป็นรายด้าน ดังนี้ 

ปัญหา อุปสรรค คือ 

๑) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า ในการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ เจ้าหน้าที่ยังเลือกปฏิบัติงานโดยให้บริการกับ
ประชาชนที่คุ้นเคยก่อนเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานมีอคติต่อประชาชนที่ผู้มาใช้บริการโดยไม่ยึดกฎหมาย
และระเบียบของหน่วยงาน 



๑๓๒ 

๒) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา พบว่า เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานล่าช้าและให้การบริการ
ช้ากว่าเวลาที่ก าหนดนัดไว้มีการประกาศขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จของงานไว้ไม่ชัดเจนท าให้
ประชาชนเกิดความรู้สึกเสียเวลาล่าช้าสับสนและเบื่อหน่ายจนเกิดทัศนะคติที่ไม่ได้ต่อการบริการ 

๓) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า มีเอกสารสิ่งพิมพ์ประชาสัมพันธ์ไม่เป็นปัจจุบัน
ต่อความเคลื่อนไหวของกฎหมายและแนวนโยบายเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ให้ค าชี้แจงแนะน าเพ่ือ
ความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อยังไม่เพียงพอ 

๔) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง พบว่า การบริการขาดการเอาใจใส่ให้บริการล่าช้าและ
ไม่ทันตอ่เวลาการให้บริการตามขั้นตอนของการรับเรื่องต่างๆจนเสร็จมีเวลาไม่ชัดเจน 

๕) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบว่า เจ้าหน้าที่ไม่สามารถตอบข้อซักถามได้ตาม
ความต้องของประชาชนได้อย่างชัดเจนหน่วยงานขาดบริการด้านอินเตอร์เน็ตส าหรับบริการประชาชน 

ข้อเสนอแนะ คือ 

๑) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาใช้
บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติเจ้าหน้าที่ควรปฏิบัติงานด้วย
ความเป็นธรรมไม่มีอคติต่อประชาชนที่ผู้มาใช้บริการโดยยึดกฎหมายและระเบียบของหน่วยงาน 

๒) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา พบว่า เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานให้ตรงเวลาที่ก าหนดนัด
ไว้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรให้ค าแนะน าและชี้แจงเสริมเพ่ิมเติมถึงข้ันตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จของ
งานก่อนการให้บริการ 

๓) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า ควรจัดเอกสารสิ่งพิมพ์ให้ทันต่อเหตุการณ์และ
เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ ควรจัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้ค าชี้แจงแนะน าเพ่ือความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อ 

๔) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง พบว่า เจ้าหน้าที่ควรมีความตั้งใจเอาใจใส่ในการ
บริการ ให้การบริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ทันต่อเวลาเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรให้ค าแนะน าและ
ชี้แจงถึงขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จของเรื่องต่างๆ  

๕) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบว่า ควรมีการอบรมความรู้ในเรื่องกฎหมายและ
ขั้นตอนของกฎหมายที่เกี่ยวข้องเพ่ือสามารถตอบข้อซักถามตามความต้องการของประชาชนได้อย่าง
ชัดเจน ควรเพิ่มบริการด้านอินเตอร์เน็ตส าหรับบริการประชาชน 

 

 

 



๑๓๓ 

๕.๑.๕ สรุปผลการสัมภาษณ์ เชิ งลึก  ( In-Depth. Interview) ผู้ ให้ข้อมูลหลัก       
(Key Informants) เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอ
ไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ครั้งนี้ท าให้ทราบถึงข้อเสนอแนะซึ่งจ าแนกเป็นรายด้านได้ดังนี้ 

๑) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

การปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการต ารวจนั้น ต้องปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมาไม่ล าเอียง
ไม่เลือกบุคคลสถานที่ปฏิบัติต่อทุกคนได้อย่างเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด
กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัดเพ่ือให้การกระท าของ
ตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง“ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง”                     
ในการให้ความช่วยเหลือและในการให้บริการจะต้องมีความพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือตลอดเวลา
โดยที่ท าด้วยความเต็มใจจะต้องกระท าโดยใจที่ปราศจากอคติไม่มีการแบ่งพรรคแบ่งพวกในซึ่งความ
ยุติธรรมในการบริการของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน  

ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มี
การแบ่งแยกกีดกันกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกันโดยในการให้บริการที่จัดไว้นั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่ม
อ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัดซึ่งการบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน
นั้น จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไป
ตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์
ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จักมักคุ้น
เป็นการส่วนตัวในการนี้ การที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือ
ความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ  และ
การให้บริการแก่ผู้รับบริการ โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามา
เกี่ยวข้องกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืนในอันที่จะท าให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข ความสะดวก 
หรือความสบาย”  

นอกจากนี้ การบริการยังเป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเก้ือกูล เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่ เอื้ออาทรมีน้ าใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและ
ความเสมอภาคการบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่
หรือทั้งหมด มิใช้เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ                          
อีกด้วย 



๑๓๔ 

๒) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา  

การให้บริการในด้านต่างๆต่อประชาชนที่มารับบริการอย่างรวดเร็วทุกขั้นตอนหรือทัน
เหตุการณ์รวดเร็วทันใจในการระงับเหตุที่มีการตัดสินใจรวดเร็วทันต่อเวลาตามลักษณะความจ าเป็น
รีบด่วนตามความต้องการของประชาชนท าให้ประชาชนมีความเชื่อมั่นสร้างความอบอุ่นใจแก่
ประชาชนซึ่งการให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่
ผู้รับบริการพึงจะได้รับ ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จใน
การติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน ๒ ครั้ง นอกจากนี้ ยังหมายความถึงความพยายามที่จะให้บริการ
ในเรื่องอ่ืนๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับอีกด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรั บ
บริการในเรื่องนั้นก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและ
พยายามให้บริการในเรื่องนั้นๆ 

การให้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงหัวใจของประชาชน ผู้ที่มาติดต่อมิใช่คนว่างงาน 
หรือไม่มีอะไรจะท า คนส่วนใหญ่ต่างมีภารกิจที่ต้องท างาน ในขณะที่เจ้าหน้าที่เอง ก็ใช้เวลานั้นท างาน
เช่นกัน  ดังนั้น เมื่อการขอรับบริการไม่ใช่หน้าที่หลักของประชาชนจึงต้องพยายามให้ผู้ขอรับบริการ
เสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้การบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะนั้นจะต้องตรงต่อ
เวลาเสมอ ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือ
ทันต่อเหตุการณ์ ทั้งยังสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชนผู้ไปขอรับบริการอีกด้วยและการบริการที่
จะให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก 
ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไปโดยลักษณะของงาน
บริการเป็นงานหนักที่จะต้องพบกับคนจ านวนมากและตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผูรับ
บริการอยู่ตลอดเวลาอันส่งผลใหบ้างครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทันกับความต้องการของผูรับบริการ
ทุกคนในเวลาเดียวกันได  

ดังนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรให้ค าแนะน าและชี้แจงเสริมเพ่ิมเติมถึงขั้นตอนและ
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานก่อนการให้บริการ เพ่ือไม่ให้ประชาชนเกิดความรู้สึกเสียเวลาล่าช้าสับสน
และเบื่อหน่ายจนเกิดทัศนะคติที่ไม่ได้ต่อการบริการและเมื่อกล่าวถึงการให้บริการ คงไม่พ้นการ
ให้บริการที่มีความสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งหมายถึงการให้บริการอย่างทันเวลา เพ่ือที่จะสามารถแก้ไข
ปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน ให้ประชาชนหรือผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจในการนี้ การที่
จะให้บริการอย่างทันเวลา จะต้องมีการล าดับความส าคัญ และมีการจัดเตรียม การวางแผนการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้การให้บริการประชาชนได้มาตรฐานตามที่ก าหนดไว้  หรือเป็นไปตามแผนการ
ปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วแก่ผู้รับการบริการ และมีการปรับปรุงแก้ไขงานบริการ
ให้มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น 

 



๑๓๕ 

๓) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  

เจ้าหน้าที่ต ารวจมีเพียงพอต่อการให้บริการของประชาชนที่มาขอรับบริการบนสถานี
ต ารวจหรือมีเจ้าหน้าที่ต ารวจเพียงพอที่ให้บริการในด้านต่างๆที่ครอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบเช่นการ
ตรวจพ้ืนที่ทั่วถึงเพ่ือป้องกันการเกิดอาชญากรรมซึ่งการบริการ ยังมีความหมายถึงกระบวนการของ
การปฏิบัติเพ่ือใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวกหรือความสบายอันเปนการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่
เปยมไปดวยความปรารถนาดีชวยเหลือเกื้อกูลเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรีให้ความเปนธรรมและเสมอภาค
การให้บริการจะมีทั้งผูให้และผูรับถาเปนการบริการที่ดีผูรับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่
ดีตอการบริการผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการไดตามตองการ 

 ซึ่งเจ้าหน้าที่ให้บริการควรมีความสามารถ ในการปฏิบัติงานท าใหผูรับบริการเกิดความรู
สึกไว้วางใจได้วาการให้บริการมีความถูกตองเที่ยงตรงและการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะนั้น จะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม เช่น 
บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่างๆ จะต้องมีไว้คอยให้บริการอย่างเพียงพอและความเสมอภาค
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่
ให้บริการได้สร้างความไม่ยุติธรรม ให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่กับ
ความต้องการของการรับบริการ  

โดยการบริการ เป็นกระบวนการ ของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืนในอันที่จะท าให้ผู้อ่ืนได้รับ
ความสุข ความสะดวก หรือความสบาย” นอกจากนี้ การบริการยังเป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่
เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เอ้ืออาทรมีน้ าใจไมตรีให้ความสะดวก
รวดเร็วให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซึ่งการให้บริการจะมีทั้งผู้ส่งและผู้รับ กล่าวคือ ถ้าเป็น
การบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการ
บริการดังกล่าวได ้

๔) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจที่ด าเนินการติดตามทุกขั้นตอนอย่างมีความสัมพันธ์
เชื่อมโยงกันในทุกๆด้าน รวมไปถึงการมีความสม่ าเสมอในการออกตรวจตราทุกช่วงเวลา และต้อง
กระท าต่อเนื่องและการให้บริการนั้นๆต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและส่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตาม
ความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานและการให้บริการนอกจากจะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอการให้บริการที่ท าต้องท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่างเสียไม่ได้  

 



๑๓๖ 

ซ่ึงความต้องการในกิจการบริการสาธารณะตลอดเวลาฝ่ายปกครองมีหน้าที่ที่จะต้องจัดท า
บริการสาธารณะ และจัดให้ด าเนินไปอย่างปกติโดยต่อเนื่องและสม่ าเสมอดังนั้นการจัดท าบริการ
สาธารณะของฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถด าเนินการเป็นช่วงๆโดยไม่มีความสม่ าเสมอและต่อเนื่องเมื่อ
การบริการสาธารณะที่จัดท าขึ้นต้องด าเนินการไปอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่องเป็นกิจการสาธารณะที่มี
ความจ าเป็นแก่การด ารงชีวิตของประชาชนและประชาชนทุกคน เนื่องจากบริการสาธารณะเป็น
กิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็
ตามประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้  ด้วยเหตุนี้บริการ
สาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง  

ในการจัดท าความต่อเนื่องดังกล่าว อาจไม่มีมาตรฐานว่าต้องต่อเนื่องแน่นอนตายตัว
เท่านั้นอาจเข้าลักษณะของค าว่าสม่ าเสมอได้ เช่นการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การ
รักษาพยาบาลการควบคุมคมนาคมทางอากาศ ความต่อเนื่องจะหมายถึงการจัดท าบริการสาธารณะ
ประเภทนั้นๆตลอดเวลาวันละ๒๔ชั่วโมงสัปดาห์ละ๗วันโดยเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการควรมีการวาง
แผนการด าเนินงาน เพ่ือตรวจสอบผลการปฏิบัติเป็น ระยะๆทั้งนี้เพ่ือจะติดตามงานที่ต้องมีการบริการ
อย่างต่อเนื่อง ท าให้ผลการปฏิบัติงานบรรลุตามวัตถุประสงค์โดยการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความเอาใจใส่ต่อผู้รับการบริการอย่างใกล้ชิดเพ่ือที่จะสามารถ ตรวจสอบและ
ซักถามอุปสรรคปัญหาในการด าเนินงาน เพ่ือที่จะสามารถแก้ไขปัญหาต่อไป 

๕) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  

การให้บริการที่มีการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ในด้านต่างๆกับประชาชนที่มาขอรับบริการการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพภาพการให้บริการนั้นเป็น
สิ่งที่ทุกคนต้องตระหนัก เพราะการจะท าสิ่งใดนั้นจะต้องท าให้มีความต่อเนื่องตลอดไป ไม่ใช่ใน
ตอนต้นท าดีเพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ แต่พอผ่านระยะนั้นไปแล้วก็ท าไม่เต็มที่เท่าที่ควรจะเป็นการ
ที่ข้าราชการซึ่งท างานติดต่อกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการด้วยความรวดเร็วเสมอภาค                         
เป็นธรรมและมีอัธยาศัยต้อนรับประชาชนด้วยดี ภายใต้กฎหมายข้อบังคับและระเบียบต่างๆ ที่
ก าหนดไว้  

โดยผูให้บริการตองแสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได
ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการมีความสะดวก สบายและเครื่องมืออุปกรณ์ที่ใชในการใหบริการ 
สวยงามทันสมัยเพ่ือที่จะให้การบริการประชาชนให้เกิดความเรียบง่าย ประชาชนสบายใจเมื่อมาใช้
บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนดูเป็นลักษณะ เจ้าขุนมูลนายและประชาชนต้องเข้าใจได้โดยง่าย สามารถที่จะ
เข้ารับบริการได้อย่างเป็นกันเอง มีความคล่องตัวสูง ซึ่งกฎระเบียบเป็นสิ่งที่เอ้ือประโยชน์ต่อประชาชน
ท าให้การบริการที่ดี ไม่เป็นข้อจ ากัดในการให้บริการการปฏิบัติงานโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน   



๑๓๗ 

การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือ
การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาด
ขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ผู้รับบริการพอใจ แม้จะมีค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความ
เมตตาซึ่งการให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาอย่างรอบคอบ ไม่มุ่งเอาแต่ประโยชน์ที่จะ
เกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้น แต่จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม 
ควรยึดหลักการให้บริการว่าจะต้องระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ 
ด้วยและการจัดท าบริการสาธารณะต้องปรับให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนตลอดเวลา   

การจัดท าบริการสาธารณะนั้น ฝ่ายปกครองสามารถท าได้โดยไม่ต้องได้รับความยินยอม
จากบุคคลใดเพราะฝ่ายปกครองมีอ านาจตามกฎหมายที่จะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้ฝ่ายเดียวเพ่ือให้
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนอยู่ตลอดเวลาโดยฝ่ายปกครองต้องค านึงถึงความ
จ าเป็นในการรักษาประโยชน์สาธารณะอยู่เสมอ  และจะต้องมีการปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของ
ความต้องการของส่วนรวมของประชาชนการแก้ไขปรับปรุงการจัดท าบริการสาธารณะดังกล่าวต้องท า
โดยกฎหมายหรือมีกฎหมายให้อ านาจกระท าได้โดยข้าราชการ (Staff) หรือผู้ให้บริการในทุกระดับชั้น
ต้องได้รับการสรรหาพัฒนาและปรับพฤติกรรมตลอดจนวิธีการท างานให้มีลักษณะเน้นความส าคัญของ
ประชาชนและ มีจิตส านึกต่อการให้บริการเป็นอย่างด ี

๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาค้นคว้าข้อมูลการวิจัยเรื่อง  คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ มีประเด็นการอภิปรายผล ดังนี้ 

๕.๒.๑ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม 

จากผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ  วนิดา ด้วงอิน ได้ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการให้บริการของสานักงานพัฒนาชุมชน



๑๓๘ 

อ าเภอสันก าแพง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า คุณภาพการให้บริการของสานักงานพัฒนาชุมชนโดย
ภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากประชาชนมีความพึงพอใจเป็นส่วนใหญ่ในทุกด้าน๒

 

๕.๒.๒ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์  เป็นรายด้าน 

๑) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ผลการวิจัย พบว่าประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคทุก
ข้ออยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย ของ กรรณิกา ตรีรัตน์ ได้ท าการศึกษา คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบก อ าเภอเหล่าเสือโก๊ก จังหวัดอุบลราชธานี ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวม และรายด้านของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบก อยู่ในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันเห็นว่าคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบกด้านการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๑ 

๒) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการ
ให้บริการอย่างทันเวลาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา อยู่ใน
ระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เพชรทม ฟองทา ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร กิ่งอ าเภอแม่ออน จังหวัดเชียงใหม่ กล่าวถึง ความ
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ ในด้านการให้บริการทั่วไป อยู่ในเกณฑ์เฉลี่ย
โดยรวมไดดูแลเอาใจใสตอประชาชนเป็นอย่างดี เต็มใจให้บริการแกประชาชนอย่างสุภาพอ่อนโยนจัด
ให้มีป้ายแสดงรายชื่อ แผนกงาน ไวอย่างชัดเจน พรอมทั่งไดจัดให้มีบัตรคิว ไวส าหรับประชาชน อย่าง
เพียงพอและเจาหน้าที่ต ารวจมีการแต่งกาย สะอาดเรียบร้อยสมกับเป็นผูพิทักษส์ันติราษฎร์๓ 

                                                 
๒วนิดา  ด้วงอิน, “การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนาชุมชน อ าเภอสันก าแพง

จังหวัดเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
, ๒๕๕๐). 

๓เพชรทม ฟองทา, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรกิ่งอ าเภอ 
แม่ออนจังหวัดเชียงใหม”่, วิทยานิพนธ์ศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัยมหามงกุฎวิทยาลัย, ๒๕๕๐). 



๑๓๙ 

๓) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้าน
การให้บริการอย่างเพียงพอ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  สิริชล  สมพันธ์  ได้ศึกษา เรื่องการประเมิน
คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน จังหวัดล าพูน  ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้   ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีความคิดเห็น
ของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน  โดยรวมมีคุณภาพสูงมาก                                 
เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละด้าน พบว่าด้านประสิทธิภาพด้านคุณภาพ  ด้านความเสมอภาค  
ด้านความเป็นธรรม  ด้านสนองตอบความต้องการ  ด้านความสะดวกสบายและด้านความพร้อม
ให้บริการ  มีระดับคุณภาพการให้บริการสูงมาก ส่วนด้านความทั่วถึง  ด้านสนองตอบความพึงพอใจ  
และด้านความต่อเนื่องมีระดับคุณภาพการให้บริการสูง  ปัจจัยทางด้านการศึกษาและอาชีพไม่มี
ความสัมพันธ์กับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน  ปัญหา
และอุปสรรคที่พบจากรับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน  แบ่งเป็นด้านอาคารสถานที่  คือ  ที่
จอดรถมีไม่เพียงพอกับความต้องการของประชาชน  รวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ  ด้าน
การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้าส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือ  ประชาชนไม่เข้าใจเกี่ยวกับการจัดเตรียม
ด้านเอกสารและข้ันตอนการท างาน๔ 

๔) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่ในระดับมาก
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  จ าเริญ สุภาค า ไดท าการวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการงานสอบสวนศ ึกษาเฉพาะกรณีสถาน ีต ารวจภูธร อำเภอเมือง จ ังหวัดเชียงใหม มาเปน            
แนวทางในการแกไขปรับปรุงการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานสอบสวนในด้านการสอบสวนในด้านความ
พ ึงพอใจของประชาชนที่มาร ับบร ิการงานสอบสวนว่ามีความพอใจต ่อการให้ บร ิการของเจา
หน ้าทีง่านสอบสวนโดยเจาหน ้าที่ฝ ่ายสอบสวนสามารถให้คำแนะนำที่ถ ูกต ้องงช ัดเจน สามารถ
ติดต่อไดสะดวกและมีกระบวนการท างานที่รวดเร็วกวาเดิม อีกทั้งยังมีการอ านวยความสะดวกทั้งดาน             

                                                 
๔สิริชล  สมพันธ์, “เรื่องการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน จังหวัดล าพูน”, 

วิทยานิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๕๐). 



๑๔๐ 

สถานีสิ่งอ านวยความสะดวกไวท าให้ประชาชนที่มารับบริการงานสอบสวนซึ่งสงผลดีตอประชาชน                   
ที่มารับบริการ๕ 

๕) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าอยู่ใน
ระดับมากซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์  ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความ
พึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่  
พบว่ากระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการงานทะเบียนราษฎร พบว่า ส านักงานเทศบาลต าลงเชียงดาว
มีการก าหนดขั้นตอนแต่ละงานผู้รับผิดชอบได้อย่างชัดเจนเป็นไปตามล าดับของงาน ท าให้ได้รับการ
บริการได้ถูกต้องขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้าน
ประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการให้บริการ และการจัดเตรียมเอกสาร  ด้านเจ้าหน้าที่และ
บุคลากร  พบว่า  เจ้าหน้าที่ผู้ประปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้
ปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อขัดข้องใจได้  ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย มีความเสมอภาค
ในการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาวมีสถานที่
ให้บริการที่สะอาด  เอกสารแบบฟอร์มต่างๆ  พอเพียง  อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนที่มีความ
ทันสมัย ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้านสถานที่ให้บริการที่ต้องอาศัยพ้ืนที่ของที่ว่าการอ าเภอเชียง
ดาว  และสถานที่ให้บริการแคบ ด้านระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง พบว่า ระเบียบ กฎหมายต่าง ๆ  
มีความชัดเจนเข้าใจง่าย  ด้านประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าในกระบวนการ และวิธีการมารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร พบว่า 
ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพราะประชาชนสามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเป็นธรรม และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนส าหรับ  แนวทางการส่งเสริม
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรประชาชนผู้รับบริการ๖ 

 

                                                 
๕จ าเริญ สุภาค า, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสอบสวนศึกษาเฉพาะกรณีสถานี

ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์ศาสนศึกษามหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมงกุฎราช
วิทยาลัย, ๒๕๔๙).  

๖สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์, “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๕๐). 



๑๔๑ 

๕.๒.๓ อภิปรายผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยจ าแนก
ตามสถานภาพส่วนบุคคล 

สมมติฐานที่ ๑ ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน
จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการประชาชนไม่ได้จ ากัดอยู่ที่เพศ ไม่ว่าจะเป็นเพศ
ไหนก็สามารถเข้าถึงคุณภาพการบริการได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมจิตร กาหาวงศ์ ได้ศึกษาความ
พึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการให้บริการของโรงพยาบาลมุกดาหาร โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการให้บริการประชาสัมพันธ์บริการเวชทะเบียนบริการคัดกรอง
บริการตรวจบริการยาและการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยนอก ที่มีเพศอายุระดับ
การศึกษาอาชีพรายได้ และท่ีอยู่อาศัยต่างกัน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ป่วยนอกมีความพึงพอใจในระดับ
มากต่อบริการผู้ป่วยนอกทั้ง ๕ บริการ ซึ่งได้แก่บริการประชาสัมพันธ์บริการเวชทะเบียนบริการคัด
กรองบริการตรวจและบริการยา๗ 

สมมติฐานที่ ๒ ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธร
ตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ส่วนด้านอื่นไม่แตกต่างกัน แสดงให้เห็นว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน
จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
กรรณิกา  ตรีรัตน์  ศึกษา คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบก อ าเภอเหล่า
เสือโก๊ก จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมและรายด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบกอยู่ในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบ ถามที่มีอายุ

                                                 
๗สมจิตร กาหาวงศ์, “ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการให้บริการของโรงพยาบาลมุกดาหาร”, 

วิทยานิพนธ์สังคมศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๔๖. 

 



๑๔๒ 

ต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบกด้านการตอบ สนองความ
ต้องการของผู้มารับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๑๘ 

สมมติฐานที่ ๓ ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ทุกด้านไม่แตกต่างกันแสดงให้เห็นว่า  
แม้ว่าประชาชนมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรตะคร้อ
อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ ไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วิชโรจน์  จิตร์ภิรมย์ศรี ได้วิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใช้บริการตาม
นโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวี ” โดยใช้ผู้ที่ไปขอรับบริการ จ านวน ๑๘๘ คน
เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษาโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือศึกษาโดยจ าแนกตามภูมิหลังเป็น เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ผลการวิจัยได้พบว่า ความพึงพอใจมากที่สุดเป็นอันดับ ๑ คือ ด้าน
กระบวนการให้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้านการอ านวยความสะดวก ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการ
บริการของเจ้าหน้าที่ และด้านสถานที่ไห้บริการตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐานจ าแนกตามภูมิ
หลังของผู้ตอบแบบสอบถามแล้วได้ พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ของส านักงานเขตราชเทวีในภาพรวม นั้น ไมแ่ตกต่างกัน๙ 

สมมติฐานที่ ๔  ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรตะคร้อ อ าเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันจึงปฏิเสธ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ แสดงให้เห็นว่าแม้ประชาชนมีอาชีพต่างกัน แต่ก็สามารถที่จะเข้าถึงคุณภาพการ
บริการได้อย่างไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล  ได้ศึกษาถึง
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ณ ศูนย์บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร โดยได้แบ่งความพึงพอใจออกเป็น ๓  ด้าน คือ ๑. ด้านพฤติกรรมใน
การให้บริการ ๒. ด้านอาคารสถานที่  ๓. ระบบการให้บริการ โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มประชาชนที่เข้า
ไปใช้บริการ ณ ศูนย์บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกรุงเทพมหานคร จ านวน  ๔๐๘  คน 

                                                 
๘กรรณิกา  ตรีรัตน์, “คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบกอ าเภอเหล่า

เสือโก๊กจังหวัดอุบลราชธานี”, วิทยานิพนธ์บริหารธรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี, ๒๕๕๓). 
๙วิชโรจน์  จิตร์ภิรมย์ศรี, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของส านักงานเขตราชเทวี”, วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสตร์มหาบัณฑิต (สาขานโยบายสาธารณะ),  (บัณฑิต
วิทยาลัย  : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘). 



๑๔๓ 

จาก  ๑๒  เขต ผลการศึกษาวิจัยได้พบว่า  เพศ  อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส งานที่ไปติดต่อต่างกันมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ไม่แตกต่างกัน ๑๐ 

๕.๓ ข้อเสนอแนะ 

๕.๓.๑ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

๑. ในการให้บริการประชาชนนั้นควรมีการพัฒนาส่งเสริมด้านหลักการบริการแก่
ประชาชนตลอดเวลาเพ่ือให้หน่วยงานของรัฐให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการมากยิ่งขึ้นแก่
ประชาชน 

๒. เจ้าหน้าที่ควรให้บริการประชาชนด้วยความเอ้ือเฟ่ือเผื่อแผ่ต่อกันและมีไมตรีจิตต่อกัน
เหมือนกันญาติตัวเอง 

๓. ในการให้บริการประชาชนนั้นควรใช้ถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานในการบริการแก่
ประชาชน 

๔. มีการจัดอบรมข้าราชการให้มีความรู้ความเข้าใจถึงหลักกฎหมาย ขั้นตอนและแนวทาง
ปฏิบัติหน้าที่เพ่ือจะได้น ามาใช้ในการให้บริการให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

๕. เจ้าหน้าที่ควรมีการจัดการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกเพ่ือให้ประชาชนได้รับรู้ถึง
เรื่องกฎหมายขั้นตอนของกฎหมายที่เกี่ยวข้องสิ่งที่ควรด าเนินการเมื่อได้เข้ามาอยู่ในกระบวนการ
ด าเนินการ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการมาติดต่อรับบริการ 

๕.๓.๒ ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

๑. ในการให้บริการแก่ประชาชนนั้นควรประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชนโดยไม่
หวังสิ่งตอบแทน 

๒. ในการให้บริการเจ้าหน้าที่ควรให้บริการให้ทุกคนด้วยความเท่าเทียมกันด้วยความเสมอ
ต้นเสมอปลายและปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอไม่ถือชนชั้นวรรณะ 

๓. ในการให้บริการเจ้าหน้าที่ควรรวมการให้บริการประชาชนทุกอย่างมาที่เดียวเพ่ือความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 

๔. ควรมีการจัดกิจกรรมร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าที่และประชาชน เพ่ือสร้างความสัมพันธ์
ระหว่างเจ้าหน้าที่และประชาชน ให้มีความใกล้ชิดกันให้มากยิ่งข้ึน 

                                                 
๑๐ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  ณ ศูนย์บริการ

ประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จส านักงานเขต  กรุงเทพมหานคร”, ปัญหาพิเศษหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร์
มหาบัณฑิต (สาขาวิชาการบริหารทั่วไป), (วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ : มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๔๙). 

 



๑๔๔ 

๕. เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานให้ตรงเวลาที่ก าหนดนัดไว้ เพ่ือความรวดเร็วทันต่อเวลาการ
ให้บริการประชาชน 

๕.๓.๓ ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

๑. ควรศึกษาหลักธรรมทางพระพุทธศาสนาแล้วน ามาประยุกต์ใช้กับหน่วยงานของรัฐเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิในการให้บริการประชาชน 

๒. ควรศึกษาวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการแก่ประชาชนผู้มารับบริการ 
๓. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการในรูปแบบขององค์กรเอกชนกับ

องค์กรรูปแบบขององค์กรภาครัฐ 
๔. ควรมีการสร้างเครื่องวิจัยเพ่ือเติมนอกจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก เช่น การ

สังเกตพฤติกรรม และการสนทนากลุ่มเพ่ือให้ได้ข้อมูลตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 
๕. ควรมีการสร้างเครื่องวิจัยเพ่ือเติมนอกจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก เช่น การ

สังเกตพฤติกรรม และการสนทนากลุ่มเพ่ือให้ได้ข้อมูลตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 


