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การวิจัยครัง้นี ้มวีตัถปุระสงค์ 1) เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจท่ีมต่ีอการให้บริการ

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด ของข้าราชการต�ารวจที่มีอายุ ระดับการศึกษา และระดับชั้นยศต่างกัน  

และ 3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด  

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ เป็นข้าราชการต�ารวจท่ีมาใช้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัด

ร้อยเอ็ด จ�านวน 320 นาย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม มาตราส่วนประมาณค่าห้าระดับ  

ได้ค่าความเชือ่มัน่เท่ากบั .87 สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA หรือ F-test)

ผลการวจิยั พบว่า 1) ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ

ต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากทั้งสามด้าน 

เรียงล�าดับจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสภาพทางกายภาพ และ

ภูมิทัศน์ และด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจที่มีต่อ

การให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า ข้าราชการต�ารวจที่มีอายุ ระดับการ

ศึกษา และระดับชั้นยศ ต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไม่แตกต่างกัน และ 3) ข้อเสนอแนะที่ได้จากการ

วิจัยครั้งนี้ ล�าดับตามความถี่สูงไปหาต�่า สามอันดับแรก คือ ควรเพิ่มอัตราก�าลังให้มากขึ้น และเพียงพอต่อ

การให้บรกิารในวนัเวลาทีม่ข้ีาราชการต�ารวจมาติดต่อขอรบับรกิาร ควรมกีารแบ่งแยกงานกนัท�าอย่างชดัเจน

และมีวิธีการท�างานที่เป็นระบบและสามารถท�างานทดแทนกันได้ และควรมีการปรับกระบวนทัศน์และ

ทศันคตขิองข้าราชการต�ารวจทีป่ฏบิติังานฝ่ายอ�านวยการให้มค่ีานยิมทางจรยิธรรมและคณุธรรมตามวถิทีาง

อุดมการณ์แห่งวิชาชีพต�ารวจ เสริมสร้างวิสัยทัศน์
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ABSTRACT

The objectives of this paper were to: 1) Study police officers’ satisfaction with 

services rendered by Roi Et Provincial Police’s Operating Division, 2) Study their satisfaction 

with serviced rendered by the preceding division to their variables of their ages,  

educational levels and rank class, and 3) Study regulate suggestions for rendering its  

services. The sample takes in 320 police officers as service recipients at the aforesaid  

bureau., The research instrument was Likert-type questionnaires with the reliability of the 

whole questionnaires at 0.87. Statistics manipulated for data analyses embraced  

frequency, percentage, mean, and standard deviation, including referential statistics of t-

test and F-test (One-way ANOVA).

Results of the research manifested the following: 1) Police officers’ satisfaction with 

services rendered by Roi Et Provincial Police’s Operating Division has rated high in the 

overall one of three aspects. Given a single aspect, all three aspects had scored the same. 

Those aspects in descending order of means include: service authorities, physical  

environment and the landscape, and steps of services respectively. 2) The hypothesis  

testing results indicated that all variables mentioned earlier showed no differences in their 

satisfaction with services rendered by RoiEt Provincial Police’s Operating Division. 3) The 

suggestions garnering from the research in descending of first three frequencies were that: 

(1) for a time the police come in contact with service authorities to obtain service, sufficient 

service authorities should be provided sufficiently, (2) There should be separation of the 

task clearly and how do works as a system, and can work as a substitute, and (3) There 

should be improvement of paradigm and attitude of police officers who work in Provincial 

Police’s Operating Division in order to strengthen the political vision, values, ethics and 

morals by way of property ideology of professional police.

1.  ความเป็นมาและความส�าคัญของปัญหา

ตามท่ีส�านักงานต�ารวจแห่งชาติได้มีประกาศ เม่ือวันท่ี 30 ธันวาคม 2554 ให้ใช้ยุทธศาสตร์

ส�านักงานต�ารวจแห่งชาต ิพ.ศ. 2555 - 2564 เป็นแนวทางในการปฏบิตัหิน้าทีใ่ห้บรรลเุป้าหมายตามอ�านาจ

หน้าที่ของส�านักงานต�ารวจแห่งชาตินั้น อาศัยอ�านาจตามมาตรา 11 แห่งพระราชบัญญัติต�ารวจแห่งชาต ิ

พ.ศ. 2547 ผู้บัญชาการต�ารวจแห่งชาติ จึงได้จัดท�านโยบายการบริหารราชการขึ้น ให้เป็นไปตามค�าแถลง

นโยบายของคณะรัฐมนตรีต่อรัฐสภา เมื่อวันอังคารที่ 23 สิงหาคม 2554 และยุทธศาสตร์ส�านักงานต�ารวจ

แห่งชาติ พ.ศ.2555 – 2564 ซึ่งคณะกรรมการนโยบายต�ารวจแห่งชาติ (ก.ต.ช.) ได้ให้ความเห็นชอบ เมื่อ 

วันที่ 24 พฤศจิกายน 2554 เพื่อให้หน่วยงานในสังกัด ทราบถึงนโยบายการบริหารราชการและสามารถน�า

ไปสู่การปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน เป็นรูปธรรมและบังเกิดผลในการปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ จึงให้ทุก
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หน่วยงานในสังกัด น�านโยบายการบริหารราชการ ไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารงานตามภารกิจหน้าที่

ความรับผดิชอบ เพ่ือให้เกดิประโยชน์สงูสดุต่อประเทศชาตแิละประชาชน ต่อไป (ส�านกังานต�ารวจแห่งชาติ, 

2555, หน้า บทน�า)

ฝ่ายอ�านวยการของข้าราชการต�ารวจ มีหน้าที่และความรับผิดชอบต่างๆ มากมายและต้องปฏิบัติ

หน้าที่เช่นเดียวกันกับข้าราชการต�ารวจอื่นๆ แต่หน้าที่ส�าคัญที่ฝ่ายอ�านวยการต้องรับผิดชอบเพิ่มข้ึนจาก

หน้าทีห่ลกัของข้าราชการต�ารวจ คือ การช่วยเหลอืผูบั้งคบับัญชา ในการแสวงหาข้อมลูข่าวสาร การประมาณ

การ หาแนวทางการการปฏบิตัทิีจ่ะเป็นไปได้ และดทีีส่ดุ เพือ่เป็นข้อมลูในการพจิารณาในการประกอบการ

ตัดสินใจในการด�าเนินการ หรือสั่งการ ของผู้บังคับบัญชาให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามเป้าหมายที่ต้องการ 

ตดิตามก�ากับดแูลปฏบิตังิานแทนผูบ้งัคบับญัชา เพือ่ให้ผูบ้งัคบับญัชาสามารถทราบสถานการณ์ และปัญหา

ข้อขดัข้องในการปฏบิติัภารกจิได้อย่างรวดเรว็ และต่อเนือ่ง พันธกจิของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจมหีน้าทีท่ีฝ่่าย

อ�านวยการต�ารวจจะต้องปฏบิตัอิยูต่ลอดเวลาอย่างต่อเนือ่ง กล่าวคอื เป็นหน้าท่ีท่ีจะละเว้นการปฏบิตัเิสยีมไิด้ 

ในการท�าหน้าที่ฝ่ายอ�านวยการต�ารวจ ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายอ�านวยการในสายงานใด หรือประเภทใดก็ตาม  

อันได้แก่งานในหน้าที่ร่วม 5 ประการของฝ่ายอ�านวยการ ได้แก่ การให้ข้อมูลข่าวสาร การวิเคราะห์ข้อมูล

ข่าวสาร (การประมาณการ) การให้ข้อเสนอแนะการท�าแผน/ค�าสั่ง และการก�ากับดูแลการปฏิบัติตามแผน/

ค�าสั่ง ซึ่งการปฏิบัติหน้าที่ร่วมทั้ง 5 ประการดังกล่าว ถือว่าเป็นหัวใจในการปฏิบัติอย่างสมบูรณ์ของฝ่าย

อ�านวยการ หากมกีารละเลยการปฏบิตัหิน้าทีป่ระการใดประการหนึง่ ย่อมเป็นทีม่าของความผดิพลาดหรอื

ความล้มเหลวในการปฏิบัติงานในที่สุด (กองบัญชาการศึกษา, 2555, หน้า 1-2)

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด เป็นอีกหน่วยงานหนึ่งท่ีสังกัด ส�านักงานต�ารวจแห่งชาติซ่ึงมีภารกิจ

หน้าท่ีโดยตรงที่จะต้องดูแล รักษาความสงบเรียบร้อย ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน รวมท้ังการให้

บรกิารแก่ประชาชนทัว่ไป ในเขตพืน้ทีส่ถานีต�ารวจภูธรเมอืงร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ พืน้ท่ีรบัผดิชอบ จ�านวน 

507.42 ตร.กม. แบ่งเป็น 1) เขตเทศบาลเมอืงร้อยเอด็ ม ี19 ชมุชน มพีืน้ที ่11.63 ตร.กม. ประชากร 36,417 

คน และ 2) เขตอ�าเภอเมืองร้อยเอ็ด มี 14 ต�าบล จ�านวน 198 หมู่บ้าน มีพื้นที่ 495.79 ตร.กม. ประชากร 

154,288 คน (สถานีต�ารวจภูธรเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด, 2556) ฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัด

ร้อยเอ็ด มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ งานสารบรรณ งานเลขานุการ งานบริหารงาน

บุคคล งานสวัสดิการ งานประชาสัมพันธ์ ก�าลังพล งานการข่าว งานนโยบายและแผน งานส่งก�าลังบ�ารุง 

และงานชุมชนและมวลชนสัมพันธ์ ซึ่งเป็นงานที่ต้องด�าเนินการในเรื่องต่างๆ มากมาย เช่น ด�าเนินการเกี่ยวกับ 

สวัสดิการด้านต่าง ๆ รวมทั้งการสงเคราะห์แก่ครอบครัวข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ และลูกจ้าง 

ด�าเนินการเกี่ยวกับการฌาปนกิจศพของข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ และลูกจ้าง ด�าเนินการเกี่ยวกับ 

การช่วยเหลืออุปการะบุตร – ธิดาของข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ และลูกจ้าง งานประชาสัมพันธ์ 

รับนโยบาย โครงการ และแผนงานเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ ตลอดจนเสนอแนะแนวนโยบาย โครงการ 

และแผนงานประชาสัมพันธ์เสนอผู้บังคับบัญชา งานจัดท�าแผน โครงการ งบประมาณด้านก�าลังพล รวมทั้ง

ประสานงานกับหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อขอเปลี่ยนแปลงแก้ไขจ�านวนอัตราก�าลังพลและอัตราเงินเดือน

ข้าราชการต�ารวจ พนกังานราชการ และลกูจ้างในสงักดัให้ถกูต้อง ตลอดจนแจ้งให้ส�านกังานต�ารวจแห่งชาติทราบ  

รวมท้ังงานขออัตราเพ่ิมใหม่และขอแปลงอัตรา ด�าเนินการเก่ียวกับการรับสมัคร การบรรจุและแต่งตั้ง 
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การทดลองปฏิบัติราชการ การปฐมนิเทศข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ และลูกจ้าง และด�าเนินการ

เกีย่วกบัการพจิารณาความชอบ การเลือ่นขัน้และอตัราเงินเดือนการเพิม่ค่าจ้าง และการขอเงินเพิม่พเิศษต่างๆ 

ให้กับข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ และลูกจ้าง เป็นต้น จึงต้องให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ยุติธรรม 

และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

จากเหตุผลดังกล่าวผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการ

ให้บริการของฝ่ายอ�านวยการ ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด จะ

ได้ให้บริการแก่ผู้มาติดต่องานอย่างเต็มที่ และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และจะน�าผลการศึกษามาใช้เป็น

แนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพในการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการ ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ดต่อไป

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย

2.1  เพ่ือศกึษาความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ ต�ารวจ

ภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด

2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัด

ร้อยเอ็ด ของข้าราชการต�ารวจจ�าแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา และระดับชั้นยศ ต่างกัน

2.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด

3.  สมมติฐานการวิจัย

3.1  ข้าราชการต�ารวจทีม่อีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ ต�ารวจ

ภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

3.2  ข้าราชการต�ารวจทีมี่ระดับการศึกษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ 

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

3.3  ข้าราชการต�ารวจทีม่รีะดบัชัน้ยศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ 

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

4.  ขอบเขตของการวิจัย

4.1  ขอบเขตด้านประชากร ได้แก่ ข้าราชการต�ารวจทีม่าใช้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูร

จังหวัดร้อยเอ็ด ในวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ เวลา 08.30-16.30 นาฬิกา ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน - 30 มิถุนายน 

พ.ศ. 2557 โดยเทียบจากจ�านวนของผู้มาขอรับบริการ ในช่วงวันที่ 1 มิถุนายน - 30 มิถุนายน พ.ศ. 2556 

จ�านวน 1,600 นาย

4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจที่มีต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด จ�าแนกเป็น 3 ด้าน ได้แก่

 1.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ

 2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

 3.  ด้านสภาพทางกายภาพ และภูมิทัศน์
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วารสารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด

4.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ได้แก่ ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด

5.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

5.1  ท�าให้ทราบความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ ต�ารวจ

ภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด

5.2  ท�าให้ทราบผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ ต�ารวจ

ภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด ของข้าราชการต�ารวจที่มี อายุ ระดับการศึกษา และระดับชั้นยศ ต่างกัน

5.3  ท�าให้ทราบข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูรจงัหวดัร้อยเอด็

5.4  สามารถน�าผลการวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นข้อสนเทศในการวางแผนปรับปรุงการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด ต่อไป

6.  วิธีด�าเนินการวิจัย

6.1  ประชากรได้แก่ ข้าราชการต�ารวจทีม่าใช้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจงัหวดัร้อยเอด็ 

ในวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ เวลา 08.30-16.30 นาฬิกา ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน - 30 มิถุนายน พ.ศ. 2557  

โดยเทียบจากจ�านวนของผู้มาขอใช้บริการ ในช่วงวันที่ 1 มิถุนายน - 30 มิถุนายน พ.ศ. 2556 จ�านวน  

1,600 นาย

6.2  กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ข้าราชการต�ารวจที่มาใช้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธร จังหวัด

ร้อยเอ็ด ก�าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) จ�านวน 320 นาย

6.3  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 

และระดับชั้นยศ

 ตอนที ่2 แบบสอบถามความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีมี่ต่อการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ 

ต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธร 

จังหวัดร้อยเอ็ด

6.4 สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และสถติเิชงิอนมุาน คอื การทดสอบค่าท ี(t-test) และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดยีว 

F-test (One-way ANOVA)

7. ผลการวิจัย

7.1  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจท่ีมีต่อการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการ

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด
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 ผลการวจัิยพบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากทั้งสามด้าน 

เรียงล�าดับจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสภาพทางกายภาพ และ

ภูมิทัศน์ และด้านขั้นตอนการให้บริการ

 เมื่อแยกออกเป็นรายด้าน พบว่า มีผลการวิจัยดังต่อไปนี้ 

 1)  ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก” เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ใน 

ระดับมากทั้งหกข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 4 ที่ว่า “การให้บริการมีความโปร่งใส ยุติธรรมและ

เท่าเทียมกัน” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุด คือ ข้อ 2 ที่ว่า “การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก 

รวดเร็ว” 

 2)  ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูรจงัหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดับมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ อยูใ่นระดบั

มากทัง้แปดข้อ โดยข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ คอื ข้อ 2 ทีว่่า “เจ้าหน้าทีม่กีริยิามารยาทสภุาพ เรยีบร้อย พดูจา

ไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีมนุษยสัมพันธ์ดี” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ให้

บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว เหมือนกันทุกราย” 

 3)  ด้านสภาพทางกายภาพ และภูมิทัศน์ พบว่า ความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจที่มีต่อ

การให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น 

รายข้อ อยู่ในระดบัมากทัง้หกข้อ โดยข้อท่ีมค่ีาเฉลีย่มากท่ีสุด คอื ข้อ 1 ท่ีว่า “อาคารสถานท่ีให้บรกิารสะอาด 

สะดวก” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “มีมีเครื่องถ่ายเอกสารไว้บริการ” 

7.2 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ 

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด

 สมมติฐานที่ 1 ข้าราชการต�ารวจที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

 ผลการวิจัยพบว่า ข้าราชการต�ารวจที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภธูรจงัหวดัร้อยเอด็ ทัง้โดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน

ของการวิจัยที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis)

 สมมติฐานที่ 2 ข้าราชการต�ารวจที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

 ผลการวิจัยพบว่า ข้าราชการต�ารวจท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้

บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูรจังหวดัร้อยเอด็ ท้ังโดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคล้อง

กับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 

 สมมตฐิานที ่3 ข้าราชการต�ารวจทีมี่ระดบัชัน้ยศต่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารของ

ฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน
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วารสารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด

 ผลการวิจัยพบว่า ข้าราชการต�ารวจที่มีระดับชั้นยศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis)

 

8.  อภิปรายผล

จากการสรุปผลการวิจัย มีผลการวิจัยที่น่าสนใจและน�ามาอภิปรายผลเพิ่มเติมตามประเด็นต่าง ๆ 

ดังนี้

8.1  ผลการวจัิยพบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมทั้งสามด้านอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ฝ่ายอ�านวยการ

ของข้าราชการต�ารวจ มีหน้าที่และความรับผิดชอบต่างๆ มากมายและต้องปฏิบัติหน้าที่เช่นเดียวกันกับ

ข้าราชการต�ารวจอืน่ๆ แต่หน้าทีส่�าคัญทีฝ่่ายอ�านวยการต้องรบัผดิชอบเพ่ิมข้ึนจากหน้าท่ีหลกัของข้าราชการ

ต�ารวจ คอื การช่วยเหลอืผูบ้งัคบับญัชา ในการแสวงหาข้อมลูข่าวสาร การประมาณการ หาแนวทางการการ

ปฏิบัติที่จะเป็นไปได้ และดีที่สุด เพื่อเป็นข้อมูลในการพิจารณาในการประกอบการตัดสินใจในการด�าเนิน

การ หรอืสัง่การ ของผูบ้งัคับบญัชาให้บรรลวุตัถปุระสงค์ตามเป้าหมายท่ีต้องการ ซึง่ภารกิจทีไ่ด้รับมอบหมาย 

ของฝ่ายอ�านวยการจะต้องประกอบด้วย การวางแผน การจัดการ การอ�านวยการ การประสานงาน การ

ควบคุมและการให้บริการประชาชน ณ ที่ตั้งในลักษณะ One Stop Service ในการปฏิบัติของฝ่ายอ�านวย

การนั้น คือบูรณาการเครื่องมือต่าง ๆ  ที่มีอยู่รอบตัวมาใช้ให้เกิดประโยชน์ ไม่ว่าจะเป็นการแสวงหาข่าวสาร

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลตาม ข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้น ตามสถานการณ์ ประเมินค่าข้อมูลที่ได้รับ

จากการพิจารณาสถานการณ์ ประเมินผลข้อมูล และแนวโน้มความเป็นไปได้ ก�าหนดเป็นแนวความคิดและ

หนทางในการปฏบิติัทีเ่ป็นไปได้และเหมาะสม ให้เกดิประโยชน์สงูสดุ และจดัท�าเป็นโครงการมลี�าดบัขัน้ตอน 

เพื่อเป็นข้อเสนอในแนวทางการปฏิบัติที่เหมาะสม เพื่อประกอบการพิจารณาของผู้บังคับบัญชา มีการ

วเิคราะห์ภารกจิทีไ่ด้รบัมอบหมาย โดยฝ่ายอ�านวยการให้แนวความคดิในการวางแผน และต้องมกีารประมาณ

การของฝ่ายอ�านวยการ เพื่อประมาณการความต้องการของผู้บังคับบัญชา การให้ข้อตกลงใจ และแนวคิด

ในการปฏิบัติ การจัดท�าแผนและค�าสั่ง การอนุมัติ เมื่อผู้บังคับบัญชาตกลงใจ ก็ด�าเนินการในขั้นตอนของ

การประสานงาน ก�ากบัดูแล และติดตามผล ทัง้ในระดบับนและระดบัล่าง จงึต้องให้บรกิารด้วยความซือ่สตัย์ 

ยุติธรรม และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สิบต�ารวจเอกหญิงทิพวรรณ์  

รกัแก้ว ได้ท�าการวจัิยเร่ือง ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจต่อการให้บริการด้านการเงนิและงบประมาณ

ของฝ่ายอ�านวยการ 6 กองบังคับการอ�านวยการ ต�ารวจภูธรภาค 6 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ

ข้าราชการต�ารวจต่อการให้บริการด้านการเงนิและงบประมาณของฝ่ายอ�านวยการ 6 กองบงัคบัการอ�านวยการ 

ต�ารวจภูธรภาค 6 โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีประเด็นที่น่าสนใจและสามารถน�ามาอภิปรายผลเพิ่มเติม ดังนี้

 1)  ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า การให้

บรกิารของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูรจังหวดัร้อยเอด็ ได้มข้ัีนตอนในการให้บรกิารท่ีชัดเจน เพือ่ให้การบรกิาร
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เป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และเป็นที่พึงพอใจของทุกฝ่ายมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ คอตเลอร์  

(Kotler) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลเมื่อได้รับความ สุขหรือความผิดหวัง

ซึง่เกดิจากการเปรยีบเทยีบการรบัรูก้บัความคาดหวงัในผลลพัธ์ของสิง่ทีต้่องการถ้าการรบัรู้ต่อสิง่ทีต้่องการ

พอดีกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 4 ที่ว่า “การให้บริการมี

ความโปร่งใส ยตุธิรรมและเท่าเทยีมกนั” ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า การให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจ

ภธูร จงัหวดัร้อยเอด็ ได้ให้บรกิารอย่างสจุรติเป็นธรรม ปฏบิตัหิน้าทีด้่วยความโปร่งใส เสมอภาค เทีย่งธรรม 

สามารถตรวจสอบได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ มูลินส์ (Mullinss)ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเจตคติ

ของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ หลายๆ ด้าน เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบ

ความส�าเร็จในงาน ทั้งด้านปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล  

ซ่ึงเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความต้องการหรือ

ความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นแล้วจะเกิดความพอใจ เป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้น 

เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 2 ที่ว่า “การให้บริการ

แต่ละขัน้ตอนมคีวามสะดวก รวดเรว็” ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า การให้บริการของฝ่ายอ�านวยการในแต่ละ

ขั้นตอนยังมีบางงานที่ต้องใช้ความละเอียดรอบคอบ จึงยังต้องมีระยะเวลาในการปฏิบัติ ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคิดของ มิลเล็ต (Millet)ได้กล่าวเกี่ยวกับ การให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือ 

การให้บริการตามลักษณะความจ�าเป็นรีบด่วน

 2)  ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูรจงัหวัดร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า เจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด จะต้องเป็นผู้ท่ีมีความรอบรู้ หรือท่ีเรียกว่า  

“รู้รอบ” ไม่เฉพาะงานในหน้าทีท่ีจ่ะต้องปฏบิตัเิป็นประจ�าตามปกตเิท่านัน้ แต่ควรจะต้องมคีวามรูใ้นศาสตร์

ต่าง ๆ ที่อาจจะส่งผลทั้งโดยตรงและโดยอ้อมต่อการปฏิบัติงานซึ่งจะส่งผลให้การบริการเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ ได้ไว้กล่าวว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน 

แต่เป็นกระบวนการหรอืกจิกรรมต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ จากการปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูท้ีต้่องการใช้บรกิาร (ผูบ้รโิภค/ 

ลูกค้า/ ผู้รับบริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือใน

ทางกลบักันระหว่างผูใ้ห้บรกิารกบัผูร้บับรกิาร ในอนัท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุ

ผลส�าเร็จความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้า

ทีม่าซือ้ โดยทีธ่รุกจิบรกิารจะมุง่เน้นการกระท�าทีต่อบสนองความต้องการของลกูค้า อนัน�าไปสูค่วามพงึพอใจ

ทีไ่ด้รบับรกิารนัน้ ในขณะนีธ้รุกจิทัว่ไป มุง่ขายสนิค้าทีล่กูค้าชอบและทาให้เกดิความพงึพอใจทีไ่ด้เป็นเจ้าของ

สินค้านั้น

  ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัมาก คอื ข้อ 2 ทีว่่า “เจ้าหน้าทีม่กีริยิา

มารยาทสุภาพ เรียบร้อย พูดจาไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีมนุษยสัมพันธ์ดี” ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า 

การปฏิบัติงานของฝ่ายอ�านวยการนั้น จะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์กิริยามารยาทสุภาพ เรียบร้อย พูดจาไพเราะ 
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วารสารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด

ยิม้แย้มแจ่มใส เพราะฝ่ายอ�านวยการต้องอาศัยความร่วมมอืและการประสานงานจากทกุภาคส่วนทีเ่กีย่วข้อง 

จึงจะสามารถผลักดันให้มีความส�าเร็จได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ มูลินส์ (Mullinss)ได้กล่าวว่า ความ

พึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ หลายๆ ด้าน เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึก

ของบคุคลทีป่ระสบความส�าเรจ็ในงานทัง้ด้านปริมาณและคณุภาพเกิดจากมนษุย์จะมแีรงผลกัดนับางประการ

ในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองตอบต่อความ

ต้องการหรือความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นแล้วจะเกิดความพอใจ เป็นผลสะท้อนกลับไป

ยังจุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก 

  ข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 6 ท่ีว่า “เจ้าหน้าท่ีให้

บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว เหมือนกันทุกราย” ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า การให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว มีอัธยาศัย เพราะทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ มิลเล็ต (Millet) ได้กล่าว

เกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความ สามารถท่ีจะพิจารณาว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียม 

(Equitable Service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม

 3)  ด้านสภาพทางกายภาพ และภูมิทัศน์ พบว่า ความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจที่มีต่อ

การให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปราย

ได้ว่า ฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภธูรจงัหวดัร้อยเอด็ ได้ปรบัปรงุภมูทิศัน์ อาคารสถานทีข่องส�านกังานให้สวยงาม 

สะอาด สะดวกสบาย เหมาะสมทีจ่ะให้บรกิาร ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดของ สาทติย์ จนีาภกัดิ ์กล่าวว่า สภาพ

แวดล้อมของการบรกิาร สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบรกิารมีอทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูค้า 

ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกับการออกแบบอาคารสถานท่ีความสวยงาม

ของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นเิจอร์และการให้สสีนั การจดัแบ่งพืน้ที ่เป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบ

วัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 1 ที่ว่า “อาคารสถานที่

ให้บริการสะอาด สะดวก” ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ดได้ท�าการปรับปรุง พัฒนา

สถานีต�ารวจ บ้านพักต�ารวจ สภาพแวดล้อม ให้สะอาด สะดวกสบาย โดยค�านึงถึงผู้มารับบริการเป็นหลัก 

ทั้งด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม จัดอาคารสถานท่ี ให้สะอาด สะดวก สบาย พร้อมท่ีจะให้บริการ ซ่ึง

สอดคล้องกับแนวคิดของ สาทิตย์ จีนาภักดิ์ กล่าวว่า สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้า

มีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท�าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง 

เพื่ออ�านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส�าคัญ

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 6 ท่ีว่า “มีเครื่องถ่าย

เอกสารไว้บริการ” ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า เครื่องถ่ายเอกสารจะมีไว้ใช้เฉพาะในส�านักงานเท่านั้น ยังไม่

ได้จัดไว้ให้บริการแก่ข้าราชการต�ารวจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ประภาส เกตุแก้ว กล่าวว่า ความ 

พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของมนุษย์ที่เกี่ยวข้องกับอารมณ์จากการได้รับการตอบสนองความต้องการ 

ซึ่งแสดงออกมาทางพฤติกรรมซึ่งสังเกตได้จากสายตา ค�าพูด และการแสดงออกทางพฤติกรรม

 7.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจท่ีมีต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัย พบว่า 
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 1)  ข้าราชการต�ารวจที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝ่ายอ�านวยการ

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยครั้งนี้ ที่เป็นเช่นนี้

อภิปรายได้ว่า การให้บริการของฝ่ายอ�านวยการไม่ว่าจะเป็นการจัดระบบข้ันตอนและวิธีการท�างานให้ตรง

เป้าหมายของการบริหารงานคือ มีความสะดวก รวดเร็ว ทันเวลา ถูกต้อง ยุติธรรม และเกิดความพอใจแก่

ทุก ๆ ฝ่าย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือการบริการต่อข้าราชการต�ารวจด้วยกัน หรือกับประชาชนท่ัวไป  

ต้องจัดให้มีระบบสั่งการ ควบคุม ตรวจสอบที่แน่นอน จึงท�าให้ข้าราชการต�ารวจท่ีมีอายุต่างกันมีความพึง

พอใจไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ สมวงศ์ พงศ์สถาพร เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพ  

การให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ใน

ระดับท่ียอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับ 

แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผล 

ที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง

 2)  ข้าราชการต�ารวจที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยครั้งนี้  

ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับ

งานธุรการ งานสารบรรณ งานเลขานุการ งานบริหารงานบุคคล งานสวัสดิการ งานประชาสัมพันธ์ ก�าลังพล 

งานการข่าว งานนโยบายและแผน งานส่งก�าลังบ�ารุง และงานชุมชนและมวลชนสัมพันธ์ ซึ่งเป็นงานที่ต้อง

ด�าเนินการในเร่ืองต่างๆ มากมาย จึงต้องให้บรกิารแก่ข้าราชการต�ารวจทุกระดบัการศกึษาด้วยความยตุธิรรม 

เป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ จึงส่งผลให้ข้าราชการต�ารวจท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจ 

ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ บัซเซลและเกลล์ (Buzzle and Gale)ได้กล่าวถึง คุณภาพ

การให้บริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์การท่ีเน้นความเป็นธรรมและ

คณุค่าของคน โดยองค์การทีใ่ห้บรกิารทีส่ามารถปฏบิตัต่ิอลกูค้า และบคุลากรขององค์การได้อย่างเท่าเทยีม

กัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง 

 3)  ข้าราชการต�ารวจท่ีมรีะดับช้ันยศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวย

การต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยครั้งนี้ ที่เป็นเช่นนี ้

อภปิรายได้ว่า ข้าราชการต�ารวจทีม่รีะดบัชัน้ยศต่างกนั ต่างต้องได้รบับรกิารจากฝ่ายอ�านวยการ ทัง้นีเ้พราะ

ฝ่ายอ�านวยการด�าเนนิการเกีย่วกบัสวสัดิการด้านต่าง ๆ  รวมท้ังการสงเคราะห์แก่ครอบครวัข้าราชการต�ารวจ 

พนักงานราชการ และลูกจ้าง ด�าเนินการเกี่ยวกับการฌาปนกิจศพของข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ 

และลูกจ้าง ด�าเนินการเกี่ยวกับการช่วยเหลืออุปการะบุตร – ธิดาของข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ 

และลูกจ้าง งานประชาสัมพันธ์ รับนโยบาย โครงการ และแผนงานเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ ตลอดจน

เสนอแนะแนวนโยบาย โครงการ และแผนงานประชาสัมพันธ์เสนอผู้บังคับบัญชา งานจัดท�าแผน โครงการ 

งบประมาณด้านก�าลังพล รวมทั้งประสานงานกับหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อขอเปลี่ยนแปลงแก้ไขจ�านวน

อัตราก�าลังพลและอัตราเงินเดือนข้าราชการต�ารวจ พนักงานราชการ และลูกจ้างในสังกัดให้ถูกต้อง  

ตลอดจนแจ้งให้ส�านักงานต�ารวจแห่งชาติทราบ รวมทั้งงานขออัตราเพิ่มใหม่และขอแปลงอัตรา ด�าเนินการ

เก่ียวกับการรับสมัคร การบรรจุและแต่งตั้ง การทดลองปฏิบัติราชการ การปฐมนิเทศข้าราชการต�ารวจ 
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พนกังานราชการ และลกูจ้าง และด�าเนนิการเกีย่วกับการพิจารณาความชอบ การเล่ือนข้ันและอัตราเงินเดือน 

การเพ่ิมค่าจ้าง และการขอเงินเพิม่พเิศษต่าง ๆ  ให้กบัข้าราชการต�ารวจ พนกังานราชการ และลกูจ้าง เป็นต้น 

ซึ่งเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับข้าราชการต�ารวจทุกชั้นยศ จึงท�าให้มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง

กับแนวคิดของ ครอสบี้ (Crosby) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็น

แนวคิดที่ถือหลักการการด�าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการ

ของผู้บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย

9.  ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะและข้อค้นพบ (Fact Findings) จากการวิจัยและการอภิปรายผลแล้วเสนอแนะ โดย

แบ่งเป็น 2 ระดับ ดังนี้

9.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

 ผลการวจัิยพบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของฝ่ายอ�านวยการ

ต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมท้ังสามด้านอยู่ในระดับมากดังนั้นคณะผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษา

มาตรฐานนี้ไว้และพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยพัฒนาระบบงานฝ่ายอ�านวยการให้มีความเข้มแข็งและ

สนับสนุนบุคลากรที่ปฏิบัติงานฝ่ายอ�านวยการให้มีความเจริญก้าวหน้าในสายงานเพื่อสร้าง แรงจูงใจให้แก่

ผู้ปฏิบัติงาน

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีประเด็นที่น่าสนใจและสามารถน�ามาเป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้

 1)  ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นคณะผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควร

รักษามาตรฐานนี้ไว้และพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยก�าหนดขั้นตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 4 ที่ว่า “การให้บริการมี

ความโปร่งใส ยตุธิรรมและเท่าเทยีมกนั” ดงันัน้คณะผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องควรรกัษามาตรฐานนีไ้ว้และพฒันาให้

ถึงระดับมากที่สุด โดยสร้างระบบการแข่งขันกันท�างานโดยยึดหลักการเปิดเผยโปร่งใสและตรวจสอบได้

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 2 ที่ว่า “การให้บริการ

แต่ละขัน้ตอนมคีวามสะดวก รวดเรว็” ดงันัน้คณะผูม้ส่ีวนเก่ียวข้องควรรกัษามาตรฐานนีไ้ว้และพฒันาให้ถงึ

ระดับมากที่สุด โดยปรับระบบและวิธีการท�างานให้สั้นกระชับ สะดวก รวดเร็ว

 2)  ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของข้าราชการต�ารวจทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นคณะผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควร

รักษามาตรฐานนี้ไว้และพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยจัดเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้ศึกษาดูงานนอกสถานที่ 

ฝ่ายอ�านวยการเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ประสบการณ์และวิสัยทัศน์ให้กว้างไกลสามารถน�าไปประยุกต์ใช้ในการ

ปฏิบัติในหน้าที่ของฝ่ายอ�านวยการได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงพัฒนาบุคลากรให้มีภาวะผู้น�า มีความรู้ 

ความเชี่ยวชาญ เพื่อให้สามารถท�าหน้าที่ได้ทั้งฝ่ายอ�านวยการและฝ่ายปฏิบัติการที่ดี

  ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัมาก คอื ข้อ 2 ทีว่่า “เจ้าหน้าทีม่กีริยิา 

มารยาทสุภาพ เรยีบร้อย พดูจาไพเราะ ยิม้แย้มแจ่มใส และมมีนษุยสมัพนัธ์ด”ี ดงันัน้คณะผูม้ส่ีวนเกีย่วข้อง
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ควรรักษามาตรฐานนี้ไว้และพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยก�าหนดนโยบายให้ข้าราชการต�ารวจของสถานี

ต�ารวจทกุนาย ต้องแสดงกริยิาวาจา ท่าทางทีส่ภุาพ และมบุีคลกิภาพท่ีเป็นมติร แต่งกายถูกต้องตามระเบียบ 

มีจิตใจที่พร้อมในการให้บริการแก่ข้าราชการต�ารวจด้วยกันรวมถึงประชาชน ทั้งในและนอกสถานีต�ารวจ

  ข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 6 ท่ีว่า “เจ้าหน้าท่ีให้

บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว เหมือนกันทุกราย” ดังนั้นคณะผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษามาตรฐานนี้ไว้

และพัฒนาให้ถึงระดับมากท่ีสุด โดยปลูกจิตส�านึกของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความสะดวก 

รวดเร็ว และให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ

 3)  ด้านสภาพทางกายภาพ และภูมิทัศน์ พบว่า ความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจที่มีต่อ

การให้บริการของฝ่ายอ�านวยการต�ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นคณะผู้มีส่วน

เกี่ยวข้องควรรักษามาตรฐานนี้ไว้และพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยก�าหนดแนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง 

สถานที่และสภาพแวดล้อมอย่างเป็นระเบียบเรียบร้อยอย่างสม�่าเสมอ 

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 1 ที่ว่า “อาคารสถานที่

ให้บริการสะอาด สะดวก” ดังนั้นคณะผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษามาตรฐานนี้ไว้และพัฒนาให้ถึงระดับมาก

ที่สุด โดยปรับปรุง มาตรฐาน เอกลักษณ์ ป้าย อาคารสถานที่ท�าการ ให้เป็นรูปแบบ อย่างชัดเจนและเป็น

สากล มีสิ่งอ�านวยความสะดวก และทุกคนในสังคมเข้าถึงและใช้ประโยชน์ได้

  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 6 ท่ีว่า “มีเครื่องถ่าย

เอกสารไว้บรกิาร” ดงันัน้คณะผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องควรรกัษามาตรฐานนีไ้ว้และพฒันาให้ถงึระดบัมากทีส่ดุ โดย

จัดหาเครื่องถ่ายเอกสารไว้คอยให้บริการ เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว

9.2  ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย

 1)  ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจท่ีมีต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภธูร จงัหวัดร้อยเอด็ โดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ เพือ่ให้ได้ข้อมลูรายละเอยีด ประกอบ

การพัฒนา ปรับปรุงแก้ไข การวางแผนและพัฒนาระบบการให้บริการและการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ

 2)  ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของข้าราชการต�ารวจท่ีมีต่อการให้บริการของฝ่าย

อ�านวยการต�ารวจภูธร ในจังหวัดอื่น ๆ เพื่อเปรียบเทียบกับต�ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด ว่ามีความแตกต่าง

กันหรือไม่
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