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การปรับปรุงคุณภาพการบริการของงานธุรการ ศูนย์ฝึกอบรมตํารวจภูธรภาค 4 

The quality improvement of service of the administrative department in 

police training center region 4 

        

นฤมล   ทองสีดา(Naruemol  Thongsrida)* ดร.ศุภวฒันากร วงศธ์นวสุ(Dr. Supawatanakorn Wongthanavasu)**  

บทคดัย่อ 

  การศึกษาน้ี  มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากระบวนการใหบ้ริการของงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  

ดว้ย  วธีิการเปรียบเทียบกบัองคก์รตน้แบบ(สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล)   โดยเก็บขอ้มูลจากการสงัเกต  สมัภาษณ์  

และประชุมระดมสมอง   ผลการศึกษาพบวา่   ปัญหาสาํคญัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรม

ตาํรวจภูธรภาค 4    คือ ปัญหาดา้นโครงสร้าง รองลงมาคือ ปัญหาดา้นบุคลากร ปัญหาดา้นงบประมาณและปัญหา  ดา้น

วสัดุอุปกรณ์  ตามลาํดบั  และเม่ือเปรียบเทียบกบักระบวนการใหบ้ริการขององคก์รตน้แบบ     พบวา่   กญุแจสาํคญัท่ี

ส่งผลต่อความสาํเร็จขององคก์รตน้แบบ  คือ การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ(one stop service)  และการสร้าง

เครือข่ายความร่วมมือกบัภาคประชาชน  

   ผูศึ้กษา  จึงไดน้าํเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการ  โดยนาํจุดเด่นขององคก์รตน้แบบมาปรับใช ้

ใหเ้หมาะสมกบัโครงสร้าง  และทรัพยากรของงานธุรการ  ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั    ดว้ยการ

จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีบริการในส่วนหนา้(Front office) การสร้างวฒันธรรมการบริการภายในหน่วยงาน  การสร้างเครือข่าย

ความร่วมมือภาคประชาชน  การจดัใหมี้การประเมินคุณภาพการบริการ และการกาํหนดมาตรฐานงาน 

 

ABSTRACT 

The purpose of this article is to studied about method of service of administrative department in police 

training center region 4 by bench marking with prototype organization such as Bookkalow police station . 

Observation,interview and brainstorm the study indicates that vital problems that effect to the quality of service are 

structure, humans, budgeting and equipment by benchmark. Key factors that can encourage. The prototype 

organization are one stop service  

counter, create awareness on service and communication. The paper suggests guidelines for the 

improvement of the service. By applying from applying from prototype organization , for examples front office 

department, organization culture with service people networking, quality assessment and standard assign. 

 

คาํสําคญั: คุณภาพบริการ 

Key Word:  Quality of service 

*   นักศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารงานตาํรวจและชุมชน วิทยาลัยการปกครองท้องถ่ินมหาวิทยาลัยขอนแก่น 
**  รองศาสตราจารย์ สาขาการบริหารงานตาํรวจและชุมชน วิทยาลัยการปกครองท้องถ่ิน มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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บทนํา 

 การใหบ้ริการของส่วนราชการเป็นส่ิงสาํคญัยิ่ง

ส่ิงหน่ึงในการพฒันาประเทศ  โดยเฉพาะประเทศไทย  

ซ่ึงเป็นประเทศกาํลงัพฒันา  รัฐตอ้งเขา้มามีบทบาทอยา่ง

สูงในการให้บริการแก่ประชาชนเพ่ือให้การดาํเนินชีวิต

หรือธุรกิจของประชาชนเป็นไปอย่างราบร่ืน  หากการ

ดาํเนินงานดา้นบริการของรัฐเป็นไปอยา่งมีคุณภาพยอ่ม

ส่งผลต่อการเร่งอตัราการพฒันาประเทศอย่างแน่นอน  

เพราะว่าการบริการท่ีดี  มีคุณภาพจะสามารถลดตน้ทุน  

ลดเวลาให้กบัประชาชน และธุรกิจหรือหน่วยงานอ่ืนๆ 

ของรัฐ 

  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบนั  ความสัมพนัธ์

ระหว่างภาครัฐและประชาชน   มีความใกล้ชิดและ

สัมพนัธ์กนัมากยิ่งข้ึน  อนัเน่ืองมาจากอิทธิพลของการ

ปก คร อง แบ บ ประชาธิปไตยซ่ึงใ ห้ค วาม สําคัญ กับ

ประชาชนและยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (ลิขิต, 2547)  

ประกอบกบัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี  ท่ีเปิดโอกาส

ใหป้ระชาชนทัว่ไปแสดงความคิดเห็นและความตอ้งการ

ให้สังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน  จนเกิดเป็นกระแสการเรียกร้อง

สิทธิเสรีภาพและการบริการท่ีดียิง่ข้ึน   

 คุณภาพการบริการท่ีดีจึงเป็นเร่ืองสาํคญัท่ี

หน่วยงานจะตอ้งสร้าง  รักษา และปรับปรุงอยู่

ตลอดเวลา  เพ่ือใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด  หน่วยงานใดไม่สามารถ

ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพทดัเทียมกบัหน่วยงานเดียวกนัใน

พ้ืนท่ีอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนในพ้ืนท่ีเดียวกนั  ยอ่มถูก

ตรวจสอบและร้องเรียนโดยสาธารณะ(วราพรรณ, 2540) 

และในทา้ยท่ีสุดยอ่มส่งผลต่อภาพลกัษณ์ และความ

น่าเช่ือถือศรัทธาจากประชาชน  โดยเฉพาะคุณภาพการ

บริการของงานธุรการ  ซ่ึงเป็นฝ่ายสนบัสนุนท่ีสาํคญั  

เป็นด่านหนา้ของหน่วยงาน  เป็นศูนยก์ลางการบริการ

และประสานงาน  อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าติดต่อ

ราชการ(พชัรี, 2540) ดงันั้น หากการบริการของงาน

ธุรการดาํเนินไปอยา่งมีคุณภาพ ก็จะเป็นกาํลงัสาํคญัใน

การขบัเคล่ือนหน่วยงานใหส้ามารถดาํเนินภารกิจไปได ้

 

โดยสะดวก มีประสิทธิภาพ และบรรลุผลตาม

วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ 

 ซ่ึงงานบริการของภาครัฐท่ีถือวา่เป็นตน้แบบ

หรือแนวทางท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ประชาชน จนกระทัง่เป็นท่ียอมรับและไดรั้บรางวลั

คุณภาพยอดเยีย่มจากหลายองคก์ร คือ สถานีตาํรวจนคร

บาลบุคคโล (2สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ

ราชการ2, 2552)  อาทิ  เช่น รางวลัชนะเลิศจากโครงการ

พฒันาสถานีตาํรวจเพ่ือประชาชน ของกองบญัชาการตาํรวจ

นครบาล และในระดบัสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ 3 ปี

ติดต่อกนั ปี 2551-2553 รางวลัคุณภาพการใหบ้ริการ

ประชาชนดีเด่น ปี  2551-2552  จากสาํนกังาน ก.พ.ร.   โล่

ประกาศเกียรติคุณ สถานีตาํรวจดีเด่น จากสโมสรโรตาร่ี

ดุสิต เป็นตน้  การศึกษากระบวนการใหบ้ริการเพ่ือนาํจุด

แขง็หรือจุดเด่นขององคก์รท่ีเป็นเลิศมาปรับใชใ้ห้

เหมาะสม  จึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีจะสามารถพฒันา

และปรับปรุงคุณภาพการบริการของหน่วยงานไดเ้ป็น

อยา่งดี 

ดว้ยเหตผุลความจาํเป็นดงักล่าว  ผูศึ้กษาใน

ฐานะท่ีเป็นหน่ึงในกาํลงัพลของสาํนกังานตาํรวจ

แห่งชาติ  จึงตระหนกัถึงความสาํคญัของการใหบ้ริการ

และมุ่งหวงัท่ีจะพฒันาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการ

บริการท่ีเหมาะสม  เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของประชาชน  ซ่ึงเปล่ียนแปลงไปตาม

กระแสการเปล่ียนแปลงของสงัคมปัจจุบนั 

วตัถุประสงค์ 

 1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบ และวเิคราะห์จุดแข็ง-

จุดอ่อนของกระบวนการให้บริการของงานธุรการ ศูนย์

ฝึกอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 กับ สถานีตาํรวจนครบาล

บุคคโล 

 2) เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ของงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 
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วธีิดาํเนินกา

รศึกษา 

   1) ศึกษาสภาพการดาํเนินงาน กระบวนการและ

ปัญหา/อุปสรรค ในการใหบ้ริการของสถานีตาํรวจนคร

บาลบุคคโล  และงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 

4 ดว้ยวธีิการสงัเกต การสมัภาษณ์  และการประชุมระดม

สมอง โดยใชก้รอบแนวคิดทฤษฎีตวัแบบ SERVQUAL 

ของพาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอร์ร่ี (วรีพงษ,์ 2540) 

และตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา พร้อมปรับแกต้าม

คาํแนะนาํของผูท้รงคุณวฒิุ และนาํไปทดสอบกบั

ประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 5 ราย  เพ่ือ

ตรวจสอบความเหมาะสมและความเขา้ใจในขอ้คาํถาม 

    2) ศึกษาเปรียบเทียบ   และวเิคราะห์จุดแขง็-

จุดอ่อนของกระบวนการใหบ้ริการของ สถานีตาํรวจ

นครบาลบุคคโล      และงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจ 

ภูธรภาค 4   เพ่ือนาํมาพฒันาเป็นแนวทางการปรับปรุง

คุณภาพการของงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 

4 ในอนาคต 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  แบ่งเป็น 

2 กลุ่ม คือ  

1)   กลุ่มองคก์รตน้แบบ(สถานีตาํรวจนครบาล 

บุคคโล)  ซ่ึงไดแ้ก่  ผูบ้ริหารและขา้ราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การบริการของสถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล จาํนวน 5 คน       

โดยใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง    ประกอบดว้ย

ผูก้าํกบัการ 1 คน   รองผูก้าํกบัการ 1 คน   สารวตัร 1 คน 

และรองสารวตัร 2 คน 

 

 

 2) กลุ่มขา้ราชการตาํรวจ ภายในศูนยฝึ์กอบรม 

ตาํรวจภูธรภาค 4      ทั้ งในระดับบริหารและระดับ    

ปฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของงานธุรการ 

ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  โดยประชากรกลุ่มน้ีจะ

เป็นผูต้อบแบบสมัภาษณ์และเขา้ร่วมประชุมระดมสมอง 

เพ่ือเปรียบเทียบและหาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการ

บริการภายในหน่วยงาน  โดยใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

แบบเจาะจง  ซ่ึงประกอบดว้ย ผูบ้งัคบัการ 1 คน  รองผู ้

บงัคบัการ 2 คน ผูก้าํกบัการ 1 คน รองผูก้าํกบัการ 1 คน 

สารวตัร 2 คน  รองสารวตัร 3 คน  และผูบ้งัคบัหมู่ 2 คน 

รวมจาํนวน 12 คน 

 

ผลการศึกษา 

   ผลการศึกษา  พบวา่  กระบวนการใหบ้ริการ

ของงานธุรการ  ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 และ 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล  มีรูปแบบการบริการใน

ระบบราชการ  ท่ีมีสายการบงัคบับญัชา  ระเบียบ  

กฎเกณฑ ์   และขั้นตอนการปฏิบติัท่ีชดัเจน จึงทาํใหเ้กิด

ขอ้จาํกดัในการปฏิบติังานบริการค่อนขา้งมาก  เน่ืองจาก

อาํนาจการอนุญาต อนุมติั ตอ้งดาํเนินการตามระเบียบ

การตาํรวจ  ตอ้งนาํเสนอผา่นผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบัชั้น  

จากการศึกษาเปรียบเทียบ ปรากฏผล ดงัน้ี 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล งานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 
 

โครงสร้าง   

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล  จดัตั้งข้ึนตามกฎกระทรวง มี

ภาระหนา้ท่ีในการใหบ้ริการประชาชนเป็นหลกั    ทั้งการ

ใหบ้ริการภายในและภายนอกสถานี   มีจาํนวนผูรั้บบริการ

ในแต่ละวนัเป็นจาํนวนมาก ตอ้งสมัผสัใกลชิ้ดและ

ใหบ้ริการประชาชนตลอดเวลา  

 

โครงสร้าง   

ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  จดัตั้งข้ึนโดยพระราช

กฤษฎีกา  กาํหนดภาระหนา้ท่ีหลกัในการพฒันาและ

ฝึกอบรมขา้ราชการตาํรวจและบุคคลภายนอก  มีจาํนวน

ผูรั้บบริการในแต่ละวนัไม่มาก  โดยผูรั้บบริการส่วนใหญ่

เป็นขา้ราชการตาํรวจ  ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม  และประชาชน 

ตามลาํดบั 
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HMP49-4 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล งานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 
 

นโยบาย       

ผูบ้งัคบับญัชา ของสถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล  มีนโยบาย

และความมุ่งหวงั ในการท่ีจะปลูกฝังผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทุกคน  

ใหบ้ริการแก่ขา้ราชการและประชาชนผูม้าติดต่อราชการดว้ย

ความจริงใจและมีคุณภาพ  เพ่ือสร้างความพึงพอใจใหก้บั

ผูรั้บบริการมากท่ีสุด    โดยใชว้ธีิการตรวจสอบดูแลการ

ใหบ้ริการของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ผา่นกลอ้งวงจรปิด ซ่ึง

เช่ือมต่อภาพไปยงัหอ้งผูก้าํกบัการสถานี  สามารถตรวจสอบ

การทาํงานไดต้ลอดเวลา    
 

งบประมาณ 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล ไดรั้บจดัสรรงบประมาณใน

จาํนวนท่ีจาํกดั  แมจ้ะบริหารจดัการอยา่งประหยดัและคุม้ค่า

มากท่ีสุด ก็ยงัไม่มีงบประมาณเพียงพอสาํหรับการจดับริการ

ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนอยา่ง

ทนัท่วงทีหรือในช่องทางท่ีหลากหลายได ้   การใหบ้ริการจึง

ดาํเนินไปไดเ้ท่าท่ีมีทรัพยากรคงอยู ่    สถานีตาํรวจนครบาล

บุคคโล จึงไดพ้ยายามจดัหางบประมาณดว้ยตนเอง  โดยการ

สร้างเครือข่ายความร่วมมือภาคประชาชน มีการจดัตั้ง

คณะทาํงานจากประชาชน เพ่ือปรึกษาหารือหลงัจากนั้น จึง

ดาํเนินการจดัโบวล่ิ์งการกศุล  เพ่ือนาํมาพฒันาสถานท่ี คือ ท่ี

จอดรถ  สร้างหอ้งประชุมอเนกประสงค ์  ปรับปรุงภูมิทศัน์

รอบสถานี  ปรับปรุงหอ้งนํ้ าท่ีใหบ้ริการประชาชน  ปรับปรุง

ตวัอาคาร  และท่ีพกัอาศยัของตาํรวจ   
 

บุคลากร  

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล มีขา้ราชการตาํรวจในสงักดั

ปัจจุบนั จาํนวน 196 นาย  แบ่งเป็นชั้นสญัญาบตัร  จาํนวน 

34 นาย   ชั้นประทวน  จาํนวน 162 นาย   กาํลงัพลส่วนใหญ่

มีหนา้ท่ีดา้นคดีอาญา  รองลงมา คือ งานจราจร    ส่วนงาน

บริการในสถานี จะเนน้การใชก้าํลงัพลนอ้ยแต่สามารถให ้

บริการไดห้ลากหลาย แบบ One Stop Service  

 

 

 

นโยบาย  

ผูบ้งัคบับญัชา ของงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 

4 มีนโยบายและความมุ่งหวงัตรงกนัในการท่ีจะปลูกฝัง

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทุกคน  ใหบ้ริการแก่ขา้ราชการและประชาชน

ผูม้าติดต่อราชการดว้ยความจริงใจและมีคุณภาพ  เพ่ือสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการมากท่ีสุด   โดยเนน้วธีิการ

ตรวจสอบดูแลและประเมินผลการปฏิบติังานโดย

ผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบัชั้น   

 
 

งบประมาณ  

ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  ไดรั้บจดัสรรงบประมาณ

ในจาํนวนท่ีจาํกดัเช่นกนั แมจ้ะบริหารจดัการอยา่งประหยดั

และคุม้ค่ามากท่ีสุด ก็ยงัไม่มีงบประมาณเพียงพอสาํหรับ

การจดับริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ประชาชนอยา่งทนัท่วงทีหรือในช่องทางท่ีหลากหลายได ้   

การใหบ้ริการจึงดาํเนินไปไดเ้ท่าท่ีมีทรัพยากรคงอยู ่  

 

 

 

 

 

 

 
 

บุคลากร  

งานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 มีกาํลงัพลผู ้

ปฏิบติัหนา้ท่ีจริง รวมทั้งส้ิน 15  นาย  ประกอบดว้ย ผูก้าํกบั

การ จาํนวน 1 นาย รองผูก้าํกบัการ จาํนวน 1 นาย สารวตัร 

จาํนวน 2 นาย รองสารวตัร จาํนวน 5 นาย ผูบ้งัคบัหมู ่

จาํนวน 6 นาย   ซ่ึงไม่เพียงพอต่อภารกิจท่ีรับผิดชอบ และ 

ในบางภารกิจจึง ตอ้งอาศยัการระดมกาํลงัขา้ราชการจาก

กลุ่มงานอ่ืนๆ ดว้ย   
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HMP49-5 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล งานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 
 

สถานท่ี  

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล มีพ้ืนท่ีตั้งสาํนกังานจาํกดัและ

ตอ้งใชร่้วมกนักบัสถานีตาํรวจนครบาลสาํเหร่  จึง

จาํเป็นตอ้งจดัระเบียบพ้ืนท่ีใชส้อยใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด

เท่าท่ีจะทาํได ้  โดยมีการปรับปรุงท่ีเก็บรถจกัรยานยนตข์อง

กลางใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย   ปรับปรุงหอ้งนํ้ าสาํหรับ

บริการประชาชน  การทาํทางลาดและหอ้งนํ้ าสาํหรับคน

พิการเพ่ืออาํนวยความสะดวกแก่ผูพิ้การ  ปรับปรุง

หอ้งควบคุมผูต้อ้งหา  ติดพดัลม  ปูพ้ืน ทาสีใหม่     มีการ

ปรับปรุงหอ้งช้ีตวัผูต้อ้งหาใหม่  โดยใชง้บประมาณจากการ 

จดักิจกรรมร่วมกบัเครือข่ายความร่วมมือและคณะทาํงาน 

ภาคประชาชน  

 

 

 

 
 

กระบวนการใหบ้ริการ 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล มีการใหบ้ริการแบบจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ one stop service  ซ่ึงสามารถใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการได ้ ณ จุดเดียว ทั้งการแจง้ความร้องทุกข ์ ลง

บนัทึกประจาํวนั ขอประกนัตวั ถอนหลกัทรัพย ์ พิมพ์

ลายน้ิวมือตรวจสอบประวติั ทะเบียนต่างดา้ว แจง้เอกสาร

หาย  การขออนุญาตต่างๆ  การชาํระค่าปรับ  และแมก้ระทัง่

การอาํนวยความสะดวกเร่ืองท่ีปรึกษากฎหมาย  นอกจากน้ี 

ยงัมีการจดัระบบการทาํงาน เพ่ืออาํนวยความสะดวกแก่

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วข้ึน     เช่น  การปรับปรุงหอ้ง

ขอ้มูลข่าวสารใหท้นัสมยั นาํขอ้มูลต่างๆ เขา้ระบบ

คอมพิวเตอร์ สามารถคน้หาบุคคล   เคยตอ้งคดี บุคคล

เก่ียวขอ้งคดียาเสพติด ฯลฯ ไดส้ะดวกรวดเร็ว  จดัเจา้หนา้ท่ี

ประชาสมัพนัธ์ ใหก้ารตอ้นรับแนะนาํการบริการกบั

ประชาชนท่ีมาติดต่อ จดัแม่บา้นประจาํดูแลทาํความสะอาด

พ้ืน หอ้งนํ้ า ตลอดเวลาและบริการนํ้ าด่ืม กาแฟ แก่ผูม้า

ติดต่อราชการ  จดัระเบียบการเก็บเอกสาร โดยทาํกิจกรรม  

 

สถานท่ี  

ในส่วนสถานท่ีและบริเวณอาคารสาํนกังานศูนย์

ฝึกอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  มีพ้ืนท่ีใชส้อยอยา่ง

กวา้งขวางและหลากหลาย         สามารถรองรับภารกิจ

และจาํนวนคนได ้ 1,000 - 2,000 คน ถือเป็นจุดแขง็ของ

ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 ทั้งยงัมีท่ีตั้งทาง

ภูมิศาสตร์ท่ีเหมาะสม เดินทางสะดวก อาคารสถานท่ี

สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  บรรยากาศร่มร่ืน ภูมิทศัน์

สวยงาม  มีเสน้ทางคมนาคมภายใน และสถานท่ีจอดรถ

เหมาะสม/เพียงพอ   มีป้ายบอกทิศทางและป้ายแสดงจุด

ใหบ้ริการท่ีชดัเจน   ปัญหาท่ีเป็น 

อุปสรรคต่อคุณภาพการบริการของงานธุรการ ศูนย์

ฝึกอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  คือ การอาํนวยความสะดวก

แก่ผูรั้บบริการในดา้นการจดับริการนํ้ าด่ืม   หนงัสือพิมพ ์          

ยงัไม่มีงบประมาณสนบัสนุน  จึงไม่สามารถจดัหาได ้        

ส่วนท่ีนัง่รอและหอ้งนํ้ า  ผูรั้บบริการสามารถใชร่้วมกบั

ขา้ราชการภายในหน่วยงานได ้  
 

กระบวนการใหบ้ริการ 

กระบวนการใหบ้ริการของงานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรม

ตาํรวจภูธรภาค 4 เป็นไปตามนโยบายของหน่วยงาน คือ 

มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศ

มาใชใ้นการปฏิบติังาน         โดยเฉพาะการ

ประชาสมัพนัธ์ และการรับ - ส่งขอ้มูลข่าวสาร  สามารถ

ดาํเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง   ในดา้นการ

ใหบ้ริการซ่ึงหนา้ พบวา่ มีการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน-

หลงั  มีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  ขั้นตอนการ

ขอรับบริการไม่ซบัซอ้น  เขา้ถึงไดง่้าย   มีป้ายแนะนาํ

การขอรับบริการท่ีชดัเจน  เห็นไดช้ดั  และสามารถใช้

บริการไดห้ลายช่องทาง เช่น บริการทางโทรศพัท ์ 

อินเตอร์เน็ต  แต่ทั้งน้ียงัขาดกระบวนการรับฟังความ

คิดเห็นจากประชาชน  และกระบวนการแบ่งงานกนัทาํ

ตามหนา้ท่ี ท่ีถือปฏิบติัอยูใ่นปัจจุบนั  ยงัเป็นอุปสรรคต่อ

การใหบ้ริการเน่ืองจากความรับผดิชอบในแต่ละงานผกู  
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HMP49-6 

 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล งานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 

5 ส จดัแฟ้มสีเดียวกนั  การปรับปรุงหอ้งบริการประชาชน 

One Stop Service ใหท้นัสมยัสวยงามเลียนแบบธนาคาร       

มีการติดตั้งกลอ้งวงจรปิด 32 จุด เพ่ือดูแลการทาํงานของ

ขา้ราชการตาํรวจ      ผูบ้งัคบับญัชาสามารถดูการ

ปฏิบติังานในหอ้ง One Stop Service ไดต้ลอดเวลา   และ

มีจุดประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีสามารถให้

คะแนนความพึงพอใจ 4 ระดบั     แลว้นาํผลการประเมิน

ไปประกอบการพิจารณา เพ่ือปรับปรุงหรือยกยอ่งเชิดชู

ผูป้ฏิบติังานเป็นประจาํทุกเดือน 

 

อยูก่บัตวับุคคล  ไม่มีการฝึกหดักาํลงัพลใหท้าํงาน

หลากหลายหนา้ท่ี หากผูรั้บผดิชอบขาดหรือลางาน ก็ไม่มี

ผูใ้ดทาํหนา้ท่ีแทน   

 

วเิคราะห์จุดแขง็-จุดอ่อน 

สถานีตาํรวจนครบาลบุคคโล งานธุรการ ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 
 

จุดแขง็ 

 - มีเครือข่ายความร่วมมือภาคประชาชนท่ีเขม้แขง็   

- มีการจดับริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ One stop service  

- มีการนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการทาํงาน การจดัเก็บคน้หา

ขอ้มูล และการประชาสมัพนัธ์   

- มีการใหบ้ริการในวนัหยดุและนอกเวลาราชการ  

- มีการใหบ้ริการผา่นระบบออนไลน์ 

- มีระบบการตรวจสอบการทาํงานผา่นกลอ้งวงจรปิด   

- มีการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน  

  

จุดอ่อน 

 - เป็นหน่วยงานระดบักองกาํกบัการการใชอ้าํนาจและ

บริหารงบประมาณ  ตอ้งขออนุมติัจากกองบญัชาการ  

- มีพ้ืนท่ีสาํนกังานจาํกดั ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ  

- มีจาํนวนผูรั้บบริการเป็นจาํนวนมาก  

 

 

จุดแขง็  

- เป็นหน่วยงานระดบักองบงัคบัการ มีอาํนาจดาํเนินการ

และบริหารงบประมาณเอง   

- มีท่ีตั้งเหมาะสม เดินทางสะดวก สถานท่ีกวา้งขวาง  มี

พ้ืนท่ีใชส้อยมากและหลากหลาย  มีลานจอดรถเพียงพอ   

- มีจาํนวนผูรั้บบริการนอ้ย  

- นาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการทาํงาน   

- มีการประชาสมัพนัธ์ผา่นเครือขา่ยออนไลน์ท่ีเขม้แขง็  

 

 

จุดอ่อน   

- มีการแบ่งงานกนัทาํชดัเจน ทาํใหบุ้คลากรไม่สามารถ

ทาํงานไดห้ลากหลาย หากผูป้ฏิบติัขาดหรือลางานก็ไม่มี

ผูใ้ดทาํแทน ไม่เกิดความต่อเน่ืองในการปฏิบติั     

- ไม่มีกระบวนการรับฟังความคิดเห็นหรือติดตามผลจาก

การใหบ้ริการ   

- ไม่มีการกาํหนดมาตรฐานการบริการ   

- ไม่มีบริการในวนัหยดุหรือนอกเวลาราชการ 
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จากผลการเปรียบเทียบการใหบ้ริการของ

งานธุรการ  ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  กบั  สถานี

ตาํรวจนครบาลบุคคโล  พบวา่  กญุแจสาํคญัท่ีส่งผล

ต่อความสาํเร็จขององคก์รตน้แบบ  คือ  การใหบ้ริการ

แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ one stop service    และการสร้าง

เครือข่ายความร่วมมือกบัภาคประชาชน  

  ผูศึ้กษา จึงไดเ้สนอแนะแนวทางการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยนาํจุดเด่นขององคก์ร

ตน้แบบมาปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัโครงสร้างและ

ทรัพยากรของงานธุรการ  ศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธร

ภาค 4 ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั  ดงัน้ี 

1)   การจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีบริการในส่วน

หนา้  

Front office ทาํหนา้ท่ีตอบขอ้ซกัถาม ใหข้อ้มูล แนะนาํ  

และรับเร่ืองในเบ้ืองตน้  แลว้ส่งต่อไปยงัเจา้หนา้ท่ี

ผูรั้บผดิชอบโดยเฉพาะเพ่ือขจดัปัญหาความไม่เสมอ

ภาค 

ในการใหบ้ริการ จากการใชค้วามสมัพนัธ์ส่วนบุคคล

ในการขอรับบริการท่ีดีและรวดเร็วกวา่  โดยใช้

เจา้หนา้ท่ีประจาํจุดบริการ  Front office  เพียง 1 คน  

2)       การสร้างวฒันธรรมการบริการ

ภายใน 

หน่วยงาน   โดยการส่งเสริมและปลูกฝังขา้ราชการ

ตาํรวจ 

ทุกนายใหมี้จิตบริการเป็นหลกัในการประพฤติปฏิบติั

ทุกอยา่ง       ไม่วา่จะเป็นการทาํงานหรือการดาํรงชีวติ  

ประจาํวนั โดยทุกคน ทุกระดบัในหน่วยงานตอ้งมี

ส่วนร่วมในการส่งมอบการบริการท่ีดีแก่ประชาชน 

ตั้งแต่การวางแผน  การดาํเนินงาน   และการตรวจสอบ

ติดตาม    มี 

การจดัอบรม พฒันาความรู้ความสามารถของผู ้

ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   

     3) การสร้างเครือข่ายความร่วมมือภาค

ประชาชน  โดยใชจุ้ดแขง็ดา้นสถานท่ีของศูนย์

ฝึกอบรมตาํรวจภูธรภาค 4  เป็นปัจจยัเช่ือมโยง

ความสมัพนัธ์   ทั้งอาคาร สถานท่ี  หอ้งประชุม  สนาม

ยงิปืน  สนามฟตุบอล  หอกระโดดสูงและลานฝึก

กิจกรรม        โดยเปิดโอกาสใหภ้าคประชาชน 

สามารถเขา้มาใชบ้ริการสถานท่ีของศูนยฝึ์กอบรม

ตาํรวจภูธรภาค 4 ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ได ้     

นอกจากน้ียงัเสนอใหมี้การจดัทาํโครงการสาน

สมัพนัธ์ร่วมกบัชุมชนและองคก์รใกลเ้คียง      เพ่ือ

แลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์    โดยนาํบุคลากร

ทางการศึกษาของศูนยฝึ์กอบรมตาํรวจภูธรภาค 4 ไป

ใหค้วามรู้ทางวชิาการและยทุธวธีิต่อสูป้้องกนัตวัแก่

ชุมชน  ใหเ้กิดความร่วมมือและช่วยเหลือซ่ึงกนัและ

กนั    

  4)   จดัใหมี้การประเมินคุณภาพการบริการ  

เช่น  กล่องแสดงความคิดเห็น   หรือ แบบประเมิน

ความ 

พึงพอใจ  โดยจดัประเมินทั้งองคก์รและตวับุคคล จาก

ทั้ง 4 ดา้น คือ  ตนเอง  ผูรั้บบริการ ผูบ้งัคบับญัชา และ

เพ่ือนร่วมงาน    เพ่ือนาํผลการประเมินไปพฒันา

ปรับปรุง โดยเนน้การยกยอ่งเชิดชู การยอมรับใน

พฤติกรรมการทาํงานท่ีมีคุณภาพ  และมีการใหร้างวลั

แก่ผูป้ฏิบติังานท่ีมีคุณภาพ    เพ่ือตอบแทนความสาํเร็จ

ในผลการปฏิบติังานของบุคลากรแต่ละคนหรือทีมงาน

หรือแผนกต่างๆ      และส่ิงสาํคญัคือตอ้งมี

กระบวนการติดตามการดาํเนินงานและแจง้ผลให้

ผูรั้บบริการทราบผา่นช่องทางต่างๆ ดว้ย 

      5)    การกาํหนดมาตรฐานงานแต่อยา่งใหมี้

ความชดัเจน เช่น ปริมาณงาน  คุณภาพงาน  ระยะเวลา

แลว้เสร็จ  และปิดประกาศไวใ้นท่ีเปิดเผย ให้

ผูรั้บบริการและเจา้หนา้ไดรั้บรู้ร่วมกนั      ตลอดจน

การสร้างกระบวนการตรวจสอบติดตามการใหบ้ริการ

ของเจา้หนา้ท่ี ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาํหนดและ

สอดคลอ้งกบันโยบายของหน่วยงาน 

สรุป 

                          จากการวเิคราะห์สภาพการ

ดาํเนินงาน กระบวนการและปัญหา/อุปสรรคในการ

ใหบ้ริการดว้ยวธีิการเปรียบเทียบกบัองคก์รตน้แบบ     
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สามารถอธิบายไดว้า่ความเป็นรูปธรรมของ

กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริการ คือหวัใจ

สาํคญัในการขบัเคล่ือนหน่วยงานไปสู่ความสาํเร็จ       

และในการท่ีจะทาํใหคุ้ณภาพการบริการประสบ

ผลสาํเร็จเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการนั้น    ไม่

จาํเป็นตอ้งใชว้ธีิการท่ีดีท่ีสุดเพียงวธีิเดียวเท่านั้น   และ

วธีิการท่ีประสบความสาํเร็จอยา่งสูงในท่ีแห่งหน่ึง        

ก็ไม่สามารถรับประกนัวา่จะไดผ้ลกบั   

ท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไป   ส่ิงสาํคญัท่ีจะเสนอในท่ีน้ีคือ

รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ  ไม่มี

สภาพตายตวัแน่นอน  หากแต่อยูท่ี่การนาํไป

ประยกุตใ์ชใ้นสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะ 

1. ผลการศึกษาน้ี สามารถนาํไปประยกุตใ์ชเ้พ่ือพฒันา

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยคาํนึงถึงความ

เหมาะสมกบัแต่ละองคก์ร 

2. ในการศึกษาคร้ังต่อไป อาจศึกษาถึงความเป็น

รูปธรรมหรือผลของการปรับปรุงคุณภาพการบริการ       

หลงัการดาํเนินการตามแนวทางเปรียบเทียบ  
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