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บทคัดย่อ  
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน 2) เพ่ือ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน 3) เพ่ือหาแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ มีจ านวนตัวอย่าง 400 คน โดยท าการสุ่ม
ตัวอย่างอย่างง่าย เครื่องมือคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทีใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน T-test  และ One - Way ANOVA  ทดสอบ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของตัวแปรอิสระ ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ผลการวิจัยพบว่า 1) การให้บริการประชาชนบนสถานีต ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม
ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ( = 3.68,S.D.=0.396) โดยด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
ประชาชนพึงพอใจสูงสุด ( = 3.75, S.D.= 0.486) 2) ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ พบว่า ความ
แตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลไม่แตกต่างกัน 3) แนวทางการ
ปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการประชาชน พบว่า ประเด็นปัญหาที่ประชาชนไม่พึงพอใจมากที่สุดคือ 
การจ่ายค่าปรับไม่ทันสมัย ควรมีการจ่ายปรับผ่านเทคโนโลยี เช่น การจ่ายค่าปรับผ่าน Application กรม
ต ารวจ ประชาชนมีความต้องการจ่ายค่าปรับมีความสะดวก รวดเร็ว ผ่านเทคโนโลยี ส่วนในการแจ้งความร้อง
ทุกข์หรือเหตุฉุกเฉิน ต ารวจควรมาถึงจุดเกิดเหตุภายในเวลาไม่เกิน 15 นาที โดยแนวทางการปรับปรุงและ
พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจ ควรมีช่องทางติดต่อสถานีในการแจ้งความต ารวจโดยไม่
ต้องเดินทางไปสถานีต ารวจในบางกรณี เช่น การแจ้งความบัตรประชาชนหาย เอกสารส าคัญหาย โดยต ารวจ
สามารถตอบกลับเป็นหลักฐานผ่านเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น SMS ระบบ Application การแจ้งความลงบันทึก
ประจ าวัน เป็นต้น 

ค าส าคัญ:  การบริการภาครัฐแนวใหม,่ การให้บริการประชาชน, การบริการเบ็ดเสร็จจุดเดียว 
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Abstract  
 The objectives of this research were 1) To study the level of service satisfaction of 
the citizens 2) To compare levels of service satisfaction 3) To find ways to improve and 
develop the public service system of the Metropolitan Police Station. The sample size was 
400 people. Simple sampling was used. The tool was a questionnaire. The statistics used to 
analyze the data were frequency, percentage, mean and standard deviation. The statistic 
used to test the hypothesis T-test and the One-Way ANOVA comparative test of the mean of 
independent variables. The statistical significance was at the 0.05 level.  

The results showed the following: 1) regarding the public service at the police station 
in Bangkok the overall satisfaction was at a high level ( = 3.68, S.D. = 0.396). In terms of the 
process/procedures of providing services, the citizens were most satisfied ( = 3.75, S.D. = 
0.486). 2) The results of the comparison of the satisfaction level found no difference 
regarding the difference between sample variance classified by personal factors. 3) 
Approaches regarding improving and developing the public service system found that the 
problems that people were most unsatisfied with were paying outdated fines. Fines should 
be paid via mobile applications, such as paying fines through the police department 
application. Citizens prefer to pay fines with convenience and speed through technology. As 
for reporting complaints or emergencies, the police should arrive at the scene within 15 
minutes. According the guidelines for improving and developing the police station's public 
service system there should be a means to contact the police station to report the police 
without having to travel to the police station. Examples include such as reporting a lost ID 
card, or other lost important documents. The police can respond as evidence through 
modern technology such as SMS, application systems, daily record reports, etc. 

Keywords:   New Government Services, Public Services, One Stop Service,  
 
บทน า 
 กองบัญชาการต ารวจนครบาล เป็นหน่วยงานอยู่ในส านักงานต ารวจแห่งชาติมีหน้าที่ดูแลรักษาความ
ปลอดภัยในเขตกรุงเทพมหานคร มีกองบังคับการทั้งหมด 14 กองบังคับการ และ 2 หน่วยขึ้นตรงผู้บัญชาการ 
(เทียบเท่า กองก ากับการ) โดยมีภารกิจหลักของส านักงานต ารวจแห่งชาติมีพันธกิจหลักที่ส าคัญยิ่ง โดยเฉพาะ
การให้บริการที่ดีโดยยึดประชาชนและชุมชน เป็นศูนย์กลางการป้องกันและควบคุมอาชญากรรม โดยส่งเสริม
ใช้ประชาชน ชุมชน และท้องถิ่น มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา การอ านวยความยุติธรรมโดยยึดหลักนิติธรรม 
ตลอดจนการรักษาความ สงบเรียบร้อยและความมั่นคงของชาติด้วยบริการจัดการที่ดีโดยมีเป้าประสงค์สูงสุด
เพ่ือความสงบสุขของชุมชนและสังคมความมั่นคงของชาติศาสนา และพระมหากษัตริย์ ภารกิจของส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติคืองานด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยของบ้านเมือง ความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน และ
การด ารงชีวิตประจ าวันของประชาชน ซึ่งถือเป็นการบริการสาธารณะของรัฐ (ฝ่ายปกครอง) ที่ต้องจัดให้แก่
ประชาชนทั่วไป ดังนั้นเป้าหมายสูงสุด ของต ารวจ คือการปฏิบัติงานการให้บริการที่มีคุณภาพสูงเป็นที่พึงพอใจ
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ของประชาชน และประชาชน รู้สึกอบอุ่นใจในการด ารงชีวิตประจ าวันในปัจจุบัน โดยเฉพาะการให้บริการของ
สถานีต ารวจที่ถือเป็นหน่วยปฏิบัติมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด (Chakthip, 2019) 
 ภาคใต้แนวคิดการบริการสาธารณะใหม่ (New Public Services) หรือ NPS ของ เดนฮาร์ด และเดน
ฮาร์ด (Denhardt & Denhardt, 2000) ที่หน่วยงานภาครัฐให้ความส าคัญต่อการบริการเพ่ือรับใช้พลเมือง โดย
มีหลักการที่ประกอบด้วย 1) การปรับเปลี่ยน โครงสร้างอ านาจและการปรับเปลี่ยนโครงสร้างสังคม 2) การ
ปรับเปลี่ยนบทบาทของข้าราชการ 3) สร้าง และจัดการเครือข่ายอย่างเป็นระบบ 4) สร้างสรรค์นวัตกรรม
บริการสาธารณะใหม่ และ5) สร้างแรงงาน ที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และทักษะสูง จากแนวคิดนี้ส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติซึ่งเป็นหน่วยงานให้บริการภาครัฐในด้านความปลอดภัยจึงได้น าแนวคิดดังกล่าวมาก าหนดเป็น
ภารกิจส าคัญของกองบัญชาการต ารวจนครบาลส่วนหนึ่งคือ การมุ่งส่งมอบบริการสาธารณะที่ดีให้แก่พลเมือง
โดยมองเห็นพลเมืองเป็นผู้ใช้บริการหน่วยงานภาครัฐตามแนวนโยบายการบริหารราชการ ภายใต้การ
ด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาล และกรอบแนวทางในการปฏิบัติงาน ตามยุทธศาสตร์ส านักงานต ารวจ 
แห่งชาติ พ.ศ. 2555 – 2564 ซึ่งคณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติ (ก.ต.ช.) มีมติเห็นชอบในการประชุม
เมื่อวันที่ 24 พฤศจิกายน 2554 ส านักงานต ารวจแห่งชาติ จึงได้ก าหนดเป็นนโยบายการบริหารราชการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 โดยให้ถือเป็นนโยบายส าคัญและเร่งด่วน ที่จะต้องร่วมกันขับเคลื่อนให้
ปรากฏผลชัดเจน เป็นรูปธรรม ดังนี้ การพิทักษ์ ปกป้อง และเทิดพระเกียรติเพ่ือความจงรักภักดี ต่อสถาบัน
พระมหากษัตริย์ การรักษาความมั่นคงและความสงบเรียบร้อยในสังคม การป้องกันปราบปรามและลดระดับ
อาชญากรรม การแก้ไขปัญหายาเสพติดในทุกมิติ การเร่งรัดขับเคลื่อนกระบวนการปฏิรูปองค์กรต ารวจในยุค 
ประชาคมอาเซียน และ การเสริมสร้างความสามัคคี การบ ารุงขวัญข้าราชการต ารวจ  และการมุ่งบริการ
ประชาชนในฐานะพลเมืองให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (Royal Thai Police, 2019) 
 ในปัจจุบันสภาวะทางเศรษฐกิจและสังคม ได้ส่งผลกระทบต่อประชาชนทั่วประเทศอย่างที่ ไม่เคย
ปรากฏมาก่อน ซึ่งส่งผลทั้งโดยตรงและโดยอ้อมต่อปัญหาต่าง ๆ เช่น ปัญหาการก่ออาชญากรรม ลักทรัพย์
วิ่งราวทรัพย์ชิงทรัพย์ปล้นทรัพย์ท าร้ายร่างกาย มั่วสุมเสพยาเสพติดให้โทษ การกระท าผิดกฎหมายของเหล่า
อาชญากรมีมากขึ้นมีรูปแบบการก่ออาชญากรรมที่หลากหลายซับซ้อนยิ่งขึ้น จึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาองค์กร
ต ารวจให้มีประสิทธิภาพ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจะต้อง พบปะกับประชาชน ทั้งที่เป็นผู้เสียหาย หรือเป็น
ผู้ต้องหาและญาติของผู้เสียหายหรือ ผู้ต้องหาก็ตาม การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนั้นย่อมส่งผลกระทบ
ต่อผู้เสียหาย ผู้ต้องหา หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง จึงก่อให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติหน้าที่
ของต ารวจ ศูนย์บริการ ONE STOP SERVICE หรือ โรงพักเพ่ือประชาชน นี้ ทางสถานีต ารวจจัดขึ้นเพ่ือให้
บริการประชาชนที่มาติดต่อราชการโดยมีกระบวนการขั้นต้อนที่สะดวกรวดเร็วบริการประชาชนให้ได้รับความ
สะดวกสบายเกิดความพึงพอใจสูงสุด มีประสิทธิภาพภายในเวลาและสถานที่ที่ก าหนดในจุดเดียวบนสถานีต า
รวนนครบาลตามแนวคิดการบริการภาครัฐแนวใหม่ (NPS) โดยคาดหวังว่าจะท าให้ประชาชนได้รับความ
สะดวกรวดเร็ว มีสถานที่ที่สะอาดสวยงาม และพร้อมให้บริการครอบคลุมทุกด้าน ตั้งแต่การรับแจ้งความ 
เปรียบเทียบปรับ ให้ค าปรึกษาข้อกฎหมาย ประกันตัวผู้ต้องหา ถอนประกัน แจ้งเอกสารหาย ตลอดจนการขอ
อนุญาตใช้เครื่องขยายเสียงเพ่ือกิจการต่างๆ เช่น กิจกรรมชุมชนสัมพันธ์กับชุมชน นอกจากนี้ยังมีห้องสอบสวน
เด็กและเยาวชนเพ่ิมขึ้นเป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีภาระกิจการให้บริการที่ดีโดยยึดประชาชนและชุมชน เป็น
ศูนย์กลางการป้องกันและควบคุมอาชญากรรม โดยส่งเสริมใช้ประชาชน ชุมชน และท้องถิ่น มีส่วนร่วมในการ
แก้ไขปัญหาเน้นการบริการให้สะดวกรวดเร็วแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (National Police Office, 2019)  
 จากความส าคัญของปัญหาข้างต้นผู้วิจัยได้เล็งเห็นความส าคัญของการการบริการภาครัฐแนวใหม่ เพ่ือ
รับใช้ประชาชนของต ารวจนครบาล และมีความสนใจที่จะศึกษาระดับและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 
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การให้บริการประชาชนบนโรงพักทุกแห่งที่ เน้นการบริการให้สะดวก รวดเร็วแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หรือ           
One Stop Service ในเขตกรุงเทพมหานคร ว่ามีระดับการ ให้บริการเพียงไร ทั้งนี้เพ่ือจะได้น าไปใช้เป็นแนว
ทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการ ของสถานีต ารวจนครบาลเพ่ือให้สมกับค าว่า โรงพักเพ่ือ
ประชาชนอย่างแท้จริง  โดยจ าแนกประเด็นที่ประชาชนไม่พึงพอใจเรื่องใดมากที่สุด คุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจ (Front Office) และข้อเสนอแนะในการให้บริการของสถานีต ารวจ (Front Office) ปรับปรุงการ
ด าเนินงานของข้าราชการต ารวจ ให้ตรงตามความต้องการของประชาชนมากที่สุดต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานีต ารวจนครบาล 
2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานีต ารวจ

นครบาล  
3. เพ่ือหาแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการประชาชน (One Stop Service) ของ

สถานีต ารวจนครบาล  
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 1. รูปแบบการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณในครั้งนี้ ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งสิ้น 10,820,921 คน (Central Registration Office, Department of 
Provincial Administration, Ministry of Interior, B.E. 2562) 
 2. กลุ่มเป้าหมาย 
 ในปี 2562 ประชากร กรุงเทพมหานครมีประชากรจ านวนทั้งสิ้น 10,820,921 คน (ที่มา: ส านักทะ
เบียบกลาง กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2562) ค านวณหากลุ่มตัวอย่างจากสูตรของยามาเน่ 
(Taro Yamane) ค านวณดังนี้ 

 
   แทนค่าได้ดังนี้ 398 = 10,820,921 / 1  10,820,921 (0.05)2  
   เมื่อ N = ขนาดของประชากร 
    n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
    e= ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95%,  (e = 0.05) 
 โดยค านวณได้กลุ่มตัวอย่างได้เท่ากับ 398 ตัวอย่าง แต่การท าวิจัยครั้งนี้ใช้กลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง 
ใช้วิธีการเก็บตัวอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย(sample random sampling) โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนในพ้ืนที่
กรุงเทพมหานครที่มาใช้บริการบนสถานีต ารวจในเขตกรุงเทพมหานครในทุกเขต  
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น จาก
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
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   1) ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นข้อค าถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของประชาชนใน
พ้ืนที่กรุงเทพมหานครที่มาใช้บริการบนสถานีต ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ อายุ 
เรื่องท่ีมาติดต่อ รายได้ อาชีพ    
   2) แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service)           
บนสถานีต ารวจนครบาล ซึ่งแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ 2. ด้านการด าเนินการ/
ขั้นตอนการให้บริการ 3. ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก 4. ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชน  
   3) ข้อเสนอแนะในการให้บริการของสถานีต ารวจ (Front Office) 
  3.2 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
   1) ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหาแนวทาง
ในการก าหนดรูปแบบของแบบสอบถามและข้อค าถาม 
   2) สร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยจากการสังเคราะห์เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยประชาชน
ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครที่มาใช้บริการบนสถานีต ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ อายุ เรื่องที่มาติดต่อ 
รายได้ อาชีพ มาก าหนดเป็นตัวแปรต้น และความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) 
บนสถานีต ารวจนครบาล ซึ่งแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ (2) ด้านการ
ด าเนินการ/ขั้นตอนการให้บริการ (3) ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก (4) ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับ
ประชาชน เป็นตัวแปรตาม เพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างท าการประเมินค่าตามความพึงพอใจ โดยผู้วิจัยสร้าง
แบบสอบถามเป็นมาตรประมาณค่าแบบ ลิเคิร์ทสเกล (Likert, Rensis A.,1961) โดยก าหนด ตามมาตรลิเคิร์ท 
(Likert Scale) โดยมีเกณฑ์การให้ตอบดังนี้ 
   ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ให้ 5 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมาก  ให้ 4         คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง ให้ 3   คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจน้อย  ให้ 2  คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด ให้ 1   คะแนน 
 เกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ยในช่วงคะแนน ดังนี้ 
   คะแนนเฉลี่ย  4.50-5.00 แปลความว่า  พอใจมากที่สุด (Very satisfied) 
   คะแนนเฉลี่ย  3.50-4.49 แปลความว่า พอใจมาก (Satisfied)  
   คะแนนเฉลี่ย  2.50-3.49 แปลความว่า พอใจปานกลาง (Neutral) 
   คะแนนเฉลี่ย  1.50-2.49 แปลความว่า พอใจน้อย (Dissatisfied)  
   คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.49 แปลความว่า พอใจน้อยที่สุด (Very dissatisfied) 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น (interval) ค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากับ 0.5 โดยใช้ค่ามาจากการค านวณโดยการใช้สมการ
ทางคณิตศาสตร์ ดังนี้ (Chatchawan, 1996 : 15)  
   ความกว้างของอันตรภาคชั้น = ( คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด ) / จ านวนชั้น 
   3) น าแบบสอบถามความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานี
ต ารวจนครบาล ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์
การวิจัยมาวิเคราะห์หาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามโดยใช้การหาค่า IOC (Item Objective 
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Congruence) ตามวิธีของ Rovinelli & Hambleton (Somnuk, 2003: 125-139) แล้วคัดเลือกข้อสอบที่อยู่
ในเกณฑ์ความเท่ียงตรงตามวัตถุประสงค์ที่ใช้ได้ โดยใช้ค่า IOC ตั้งแต่ .50 ถึง 1.00 ผลปรากฏว่าแบบสอบถาม
อยู่ในเกณฑ์ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาที่ใช้ได้ ซึ่งมีค่าตั้งแต่ .69-1.00 
   4) น าแบบทดสอบไปทดลองใช้กับประชาชนที่ไม่ใช้กลุ่มเป้าหมาย จ านวน 30 คน และน าผล
การทดสอบมาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเป็นรายฉบับ (Reliability) และเป็นรายข้อ (r) 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมค านวณส าเร็จรูป คัดเลือกแบบสอบถามที่มีค่าตั้งแต่ 0.75 เก็บไว้ 
จ านวน 30 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหา และวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ จากนั้นน าไปทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
ของแบบสอบถามของ การหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
(Boonchom, 2002: 159-162) ไดค้่าความเชื่อม่ันจากผลการวิเคราะห์เท่ากับ .78 
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล จากการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครที่มาใช้บริการบนสถานีต ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยผู้วิจัยได้ท าการแจกแบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บน
สถานีต ารวจนครบาล จ านวน 400 คน และได้ด าเนินการเก็บแบบสอบถามโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอย่าง
ง่าย (Simple random Sampling)  โดยมีการก าหนดคุณสมบัติไว้ล่วงหน้า คือ ประชาชนในพ้ืนที่
กรุงเทพมหานครที่มาใช้บริการบนสถานีต ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร 
  4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) ผู้วิจัย ได้ท าการศึกษาแนวคิดทฤษฎีจากต าราเอกสาร 
และค้นคว้าจากผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาใช้เป็นกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 5. สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  สถิติที่ใช้หาคุณภาพเครื่องมือ ได้แก่ 
  1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
   (1) เพ่ือบรรยายข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ โดยใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) และค่าร้อยละ 
(Percentages)  
        (2) เพ่ือวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บน
สถานีต ารวจนครบาล ด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ ด้านการด าเนินการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านสถานที่/
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชน วิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้คู่กับค่าเฉลี่ยเพื่อแสดงลักษณะการกระจายข้อมูล  
  2) สถิติเชิงอ้างอิง (Inferential Statistics)  
      (1) T-test ใช้ส าหรับทดสอบความแตกต่างด้านปัจจัยส่วนบุคคลที่มีตัวแปร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 
ได้แก่ เพศ 
   (2) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) ในกรณีที่ตัวแปร
อิสระมีตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป เช่น อายุ เรื่องที่มาติดต่อ รายได้ อาชีพ เมื่อพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผู้วิจัยท าการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ (Least Significant 
Different : LSD) 
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ผลการวิจัย  
1. การศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานีต ารวจ

นครบาล 

1.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานี
ต ารวจนครบาล พบว่า 

ปัจจัยส่วนบุคคลการให้ บริการ one – stop service บนสถานีต ารวจนครบาล จ านวน 400 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 211 คน  คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมา เพศชาย จ านวน 189 คน คิด
เป็นร้อยละ 47.3 

อายุ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 21 - 30 ปี จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 รองลงมาอายุ 0- 20 ปี 
จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 รองลงมาอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.0 และอายุ 41 ปีขึ้นไป  จ านวน 
34 คน คิดเป็น 8.5 ตามล าดับ 

ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมา
สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อย
ละ 29.5 ตามล าดับ 

อาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมาอาชีพรับจ้าง จ านวน  59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 
รองลงมาอาชีพค้าขาย จ านวน  39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 และอาชีพรับราชการ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อย
ละ 8.5 ตามล าดับ 

รายได้ ส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมาอยู่
ในช่วง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 และอยู่ในช่วง 20,001 บาท ขึ้นไป
จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8  ตามล าดับ 

1.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานี
ต ารวจนครบาล 

 ตาราง 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจการให้บริการประชาชนบนสถานีต ารวจ
นครบาลโดยภาพรวม 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล 
1. ด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ 3.66 0.490 มาก 
2. ด้านการด าเนินการ/ขั้นตอนการให้บริการ 3.75 0.486 มาก 
3. ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก 3.67 0.491 มาก 
4. ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชน 3.65 0.469 มาก 

ภาพรวม 3.68 0.396 มาก 

x
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จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์พึงพอใจของการให้บริการประชาชนบนสถานีต ารวจนครบาล โดย
ภาพรวม  พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ (  = 3.68, S.D. = 0.396) หากพิจารณาเป็นรายด้าน  
ล าดับแรก  ด้านการด าเนินการ/ขั้นตอนการให้บริการ (  = 3.75, S.D. = 0.486) รองลงมา ด้านสถานที่/สิ่ง
อ านวยความสะดวก(  =3.67, S.D. =0.491) และด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ ( = 3.66, S.D. =0.490) 
ตามล าดับ ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชน (  = 3.65, S.D. =0.469 )  

2. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานี
ต ารวจนครบาล 

ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชน (One Stop Service) 
บนสถานีต ารวจนครบาล จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถิติที่ผู้วิจัยใช้วิเคราะห์คือค่า t ส าหรับการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง
ประชากรสองกลุ่ม  โดยกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระจากกัน  ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งหากผลการ
ทดสอบพบว่าค่าความแปรปรวนของทั้งสองกลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า p-value มากกว่า .05) ซึ่งผลการทดสอบ 
ตามตารางท่ี 2 

ตาราง 2 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชนบนสถานีต ารวจนครบาล 
จ าแนกตาม เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ความพึงพอใจของประชาชน เพศ  S.D. T p-value 
1. ด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ 
 

ชาย 3.54 
0.624 -4.610 .053 

 หญิง 3.77 0.289   

2. ด้านการด าเนินการ/ขั้นตอนการให้บริการ ชาย 3.77 0.636 .878 .153 

 หญิง 3.73 0.294   

3. ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก 
ชาย 
 

3.73 
 

0.488 2.487 .063 

 หญิง 3.61 0.489   

4. ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชน 
ชาย 
 

3.59 
 

0.482 -2.283 .975 

 หญิง 3.70 0.453   
ภาพรวม ชาย 3.66 0.506 -1.036 .097 
 หญิง 3.70 0.259   

จากตาราง 2 พบว่า ระดับความพึงพอใจการให้บริการประชาชนบนสถานีต ารวจนครบาล ที่มีเพศ
ต่างกัน มีความพึงพอใจโดยภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ต ารวจผู้ให้บริการ ด้านการด าเนินการ/
ขั้นตอนการให้บริการด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชน ไม่แตกต่างกัน  

และส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นตอนแรกผู้วิจัยท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างทั้ง 4 ค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า p-value มากกว่า .05) จะ
ใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way  ANOVA) ในการทดสอบพึงพอใจการให้บริการ

x

x

x x

x

x
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ประชาชนบนสถานีต ารวจนครบาล จ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน      ผล
การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างกันและเป็นรายด้าน
พบว่าทุกด้านไม่แตกต่างกัน   

3. แนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการประชาชน (One Stop Service) ของ
สถานีต ารวจนครบาล 
 แนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลเพ่ือให้สมกับ ค าว่า
โรงพักเพ่ือประชาชนอย่างแท้จริง  พบว่า ประเด็นปัญหาที่ประชาชนไม่พึงพอใจมากที่สุด คือ การจ่ายค่าปรับ
ไม่ทันสมัยควรมีการจ่ายปรับผ่านเทคโนโลยี เช่น การจ่ายค่าปรับผ่าน Application ของส านักงานต ารวจ
แห่งชาติประชาชนอยากให้มีความสะดวกผ่านเทคโนโลยีในแจ้งความร้องทุกข์หรือเหตุฉุกเฉิน ต ารวจควรมาถึง
จุดเกิดเหตุภายในเวลาไม่เกิน 15 นาท ี 
 และแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาล ประชาชนให้
ข้อเสนอแนะการปรับปรุงและพัฒนาระบบให้บริการของสถานีต ารวจ ( Front Office ) คือ การให้บริการของ
สถานีต ารวจควรมีช่องทางทางติดต่อสถานีในการแจ้งความต ารวจโดยไม่ต้องเดินทางไปสถานีต ารวจในบาง
กรณี เช่น การแจ้งความบัตรประชาชนหาย เอกสารส าคัญหาย โดยต ารวจสามารถตอบกลับเป็นหลักฐานผ่าน
เทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น SMS ระบบ Application การแจ้งความลงบันทึกประจ าวัน เป็นต้น  
 
อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยเรื่อง การให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานีต ารวจนครบาล จาก
วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 โดยภาพรวมประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะด้านการด าเนินการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุด ( = 3.75, S.D.= 0.486)  วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 การ
ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลไม่
แตกต่างกันนั้นและวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 ประเด็นที่ประชาชนไม่พึงพอใจเรื่องใดมากที่สุดคือ การจ่าย
ค่าปรับไม่ทันสมัยควรมีการจ่ายปรับผ่านเทคโนโลยี เช่น การจ่ายค่าปรับผ่าน Application กรมต ารวจ 
คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจประชาชนอยากให้มีความสะดวกผ่านเทคโนโลยีในแจ้งความร้องทุกข์
หรือเหตุฉุกเฉิน ต ารวจควรมาถึงจุดเกิดเหตุภายในเวลาไม่เกิน 15 นาที และข้อเสนอแนะในการให้บริการของ
สถานีต ารวจควรมีช่องทางทางติดต่อสถานีในการแจ้งความต ารวจโดยไม่ต้องเดินทางไปสถานีต ารวจในบาง
กรณี เช่น การแจ้งความบัตรประชาชนหาย เอกสารส าคัญหาย โดยต ารวจสามารถตอบกลับเป็นหลักฐานผ่าน
เทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น SMS ระบบ Application การแจ้งความลงบันทึกประจ าวัน อธิบายได้ตามแนวคิด 
“การให้บริการสาธารณะแนวใหม่” ของ Robert B. Denhardt and Janet Vinzant Denhardt (2007) ที่
กล่าวถึงมุ่งเน้นการสร้าง “จิต วิญญาณสาธารณะ” (Public Spirit) ของประชาชน ซึ่งค านึงถึง ความเป็นธรรม 
การมีส่วนร่วมของ ประชาชน และเน้นความเข้าใจของประชาชนในการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่ส่งผลต่อการแก้ไข
ปัญหาของ สังคมร่วมกันโดยไม่แบ่งแยกเพศ อายุ รายได้ อาชีพ ยอมรับความส าคัญของประชาชนเสมือนเป็น
หุ้นส่วนกับหน่วยงานภาครัฐ ประชาชนมีส่วนร่วมแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นและ รับรู้การท างานของหน่วยงาน
ภาครัฐ เป็นการยกระดับประชาชนเทียบเท่ากับเจ้าหน้าที่ของรัฐในการ ด าเนินการต่างๆ ของหน่วยงานภาครัฐ 
ไม่ใช่การมองประชาชนเป็นเพียงลูกค้าที่รับบริการจากภาครัฐ ดังที่แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่มีที่มี
หลักการเช่นนั้น (Woradet, 2009) และนโยบายของรัฐบาล และกรอบ แนวทางในการปฏิบัติงาน ตาม
ยุทธศาสตร์ส านักงานต ารวจ แห่งชาติ พ.ศ. 2555 – 2564 การยกระดับให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจ

x
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ทุกแห่ง ตามนโยบายของรัฐบาล ยกระดับการให้บริการประชาชนบนโรงพัก เน้นการบริการให้สะดวก รวดเร็ว
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และงานวิจัยของ (Nattaya, 2019). ได้ศึกษาเรื่อง บทบาทการให้บริการประชาชนของ
ข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจภูธรประตูน้ าจุฬาลงกรณ์ พบว่า ประชาชนพึงพอใจในระดับมากจากการ
ให้บริการประชาชนของข้าราชการต ารวจ จึงมองได้ว่านโยบายยกระดับการให้บริการประชาชนบนโรงพัก 
(One Stop Service)  เน้นการบริการให้สะดวก รวดเร็วแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีประสิทธิผล 

 
องค์ความรู้ใหม่  
 การให้บริการสาธารณะแนวใหม่” มุ่งเน้นการสร้าง “จิต วิญญาณสาธารณะ” ของประชาชน ซึ่ง
ค านึงถึง ความเป็นธรรม การมีส่วนร่วมของประชาชน และเน้นความเข้าใจของประชาชนในการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารที่ส่งผลต่อการแก้ไขปัญหาของ สังคมร่วมกัน นับว่า แนวคิด “การให้บริการสาธารณะแนวใหม่” เป็น
เรื่องที่ยอมรับความส าคัญของ ประชาชนเสมือนเป็นหุ้นส่วนกับหน่วยงานภาครัฐ ประชาชนมีส่วนร่วมแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นและ รับรู้การท างานของหน่วยงานภาครัฐ เป็นการยกระดับประชาชนเทียบเท่ากับ
เจ้าหน้าที่ของรัฐในการด าเนินการต่างๆ ของหน่วยงานภาครัฐ ไม่ใช่การมองประชาชนเป็นเพียงลูกค้าที่รับ
บริการจากภาครัฐ ดังที่แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่มี และนโยบายของรัฐบาล และกรอบ แนวทางใน
การปฏิบัติงาน ตามยุทธศาสตร์ส านักงานต ารวจ แห่งชาติ พ.ศ. 2555 – 2564 สามารถด าเนินการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 ภาพที่ 1 องค์ความรู้การให้บริการประชาชน (One Stop Service) บนสถานีต ารวจนครบาล 

 ดังนั้น การยกระดับให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลทุกแห่ง ตามนโยบายของรัฐบาล 
ยกระดับการให้บริการประชาชนบนโรงพัก เน้นการบริการให้สะดวก รวดเร็วแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หรือ One 
Stop Service จึงถือว่า ประสบความส าเร็จและส านักงานต ารวจแห่งชาติควรเร่งด าเนินการน าเทคโนโลยีมีใช้
ในการบริการประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพ อ านวยความสะดวกต่อประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
หน่วยงานของรัฐสูงสุด  
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  1. ข้อเสนอแนะตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 สถานีต ารวจนครบาลทุกแห่งควรพัฒนาด้านการให้ข้อมูล
ความรู้กับประชาชนบริการประชาชนว่ามีการบริการอย่างไรบ้างโดยควรเผยแพร่ผ่านสื่อเทคโนโลยีสื่อสาร
ใหม่ๆ เช่น LINE TWITER PAGEFB เป็นต้น 
 2. ข้อเสนอแนะตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 สถานีต ารวจนครบาลทุกแห่งควรเน้นการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน และเน้นความเข้าใจของประชาชนในการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่ส่งผลต่อการแก้ไขปัญหาด้านต่างๆ 
ของสังคมร่วมกันเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  
 3. ข้อเสนอแนะตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 ส านักงานต ารวจแห่งชาติควรน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ให้บริการประชาชนบนสถานีต ารวจทุกแห่งในด้าน เช่น การจ่ายค่าปรับต่างๆการแจ้งความลงบันทึกประจ าวัน 
การแจ้งเอกสารหาย ผ่านระบบ Applications ใน Smart Phone ของส านักงานต ารวจแห่งชาติ เพ่ือลดภาระ
ของประชาชนในการเดินทางท าให้สะดวกรวดเร็วและไม่เสียเวลาเพ่ือสร้างสรรค์นวัตกรรมบริการสาธารณะใหม่
เพ่ือประชาชนอยา่งแท้จริงต่อไป 

 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป  
 1. ควรมีการศึกษาวิเคราะห์ช่องทางการให้ข้อมูลความรู้กับประชาชนในด้านบริการประชาชนของ
สถานีต ารวจนครบาลผ่านสื่อเทคโนโลยีสื่อสารใหม่ 

2. ควรมีการศึกษาการมีส่วนร่วมของประชาชน และเน้นความเข้าใจของประชาชนในการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารที่ส่งผลต่อการแก้ไขปัญหาด้านต่างๆ ของสังคมร่วมกันเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  

3. ควรมีการศึกษาถึงประสิทธิผลของนโยบายการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการประชาชนบน
สถานีต ารวจทุกแห่งในด้านต่าง ๆ เช่น การจ่ายค่าปรับต่างๆการแจ้งความลงบันทึกประจ าวัน การแจ้งเอกสาร
หาย ผ่านระบบ Applications ใน Smart Phone ของส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
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