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บทคัดย่อ

	 การศกึษานีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ท�ำการศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิาร และเสนอกลยทุธ์การพฒันาบรกิาร
ของศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว สภ. เมอืงขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการศกึษา ได้แก่ แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น จ�ำนวน 400 คน จาก
ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการแจ้งความเอกสารหาย แจ้งความและถอนค�ำร้องทุกข์คดีจราจร ความพึงพอใจของประชาชน
ทีม่าใช้บรกิาร พบว่า มคีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง ในหวัข้อความรวดเรว็ในการให้บรกิาร หวัข้อความชดัเจนของข้อมลูทีจ่ดัไว้บรกิาร
ในแต่ละขัน้ตอน จ�ำนวนเก้าอีน้ั่งคอย หัวข้อมีป้ายแจ้งล�ำดบัขัน้ตอนและจดุใหบ้รกิารตา่งๆ หวัข้อบตัรควิแจ้งล�ำดบัการรบับรกิาร และ
มีความพึงพอใจระดับน้อยหัวข้อความสะดวกของสถานที่จอดรถ ปัญหาที่ประชาชนต้องการให้แก้ไข คือ เพิ่มป้ายบอกล�ำดับขั้นตอน
ต่างๆ และเพิม่ช่องทางด่วนช�ำระค่าปรบัจราจร และความรวดเรว็ในการให้บรกิาร และกลยทุธ์การพฒันาการให้บรกิารของศนูย์บรกิาร
ประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว สภ. เมอืงขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น จ�ำนวน 6 โครงการ คอื โครงการที ่1 ภาคร่ีวมใจมุง่มัน่พฒันา 
โครงการที่ 2 สภ. ออนไลน์ โครงการที่ 3 ปรับโฉมศูนย์ One Stop Service โครงการที่ 4 โรงพักสัญจรพบประชาชน และสร้างเครือ

ข่ายอาสาสมัครพิทักษ์ชุมชน โครงการที่ 5 บริการฉับไว รวดเร็วทันใจ และโครงการที่ 6 Fine drive through จ่ายไว ไม่รอ 

ค�ำส�ำคัญ: การพัฒนาการให้บริการ ความพึงพอใจ ศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น 

Abstract

	 The objectives of this research were 1) to study satisfaction and on using the services 2) approach to 
develop the services of the One Stop Service of Muang Khon Kaen Police Station, Khon Kaen province. Question-
naires which were used to inquire 400 people who used the services of the One Stop Service of Muang Khon 
Kaen Police Station The results showed that: most people used the service of reporting lost or stolen document, 
reporting the case, withdrawing the complaint on traffic case. The people were satisfied at moderate level in 
swiftness of service, information of service, number of seats, signs information, and queue card. The people were 
satisfied in parking topic at low satisfied level. There should be signs about the steps of work to be taken as well 
as rapidity of the service. Based on the study results, 6 projects were suggested as the approach for servicing 
development of the One Stop Service of Muang Khon Kaen Police Station, Khon Kaen province: Project 1 Parties 
unite commitment, Project 2 Online police station, Project 3 One stop service new look, Project 4 Shed passer 

and networking community volunteers, Project 5 Quick and fast service, and Project 6 Fine drive through. 

Keywords: Develop Service, satisfaction, One Stop Service, Muang Khon Kaen Police Station 
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บทน�ำ 

	 ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติมีนโยบายเพื่อปรับปรุงพัฒนาระบบงานต�ำรวจเพื่อให้สามารถอ�ำนวยความ

ยตุธิรรม ดแูลรกัษาความปลอดภยัในชวีติและทรพัย์สนิของประชาชน และบรกิารประชาชนได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค และเป็นธรรม โดยมุ่งเน้นการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยการน�ำหลักการบริการ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) ซึ่งเป็นแนวคิดที่ต้องการอ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อราชการ

ให้สามารถรับบริการจากหน่วยงานต่างๆ ได้ ณ ที่แห่งเดียว โดยไม่จ�ำเป็นต้องไปติดต่อ ณ ส่วนราชการต่างๆ หลาย

แห่ง ท�ำให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อราชการกับภาครัฐ ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของ

ประชาชน รวมทั้งเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของภาครัฐโดยสามารถใช้บริการร่วมกันทั้งในด้านสถานที่ บุคลากร 

ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ [1] สถานีต�ำรวจภูธรเมืองขอนแก่นเป็นอีกหนึ่งหน่วยงานภายใต้สังกัดส�ำนักงาน

ต�ำรวจแห่งชาติ ที่มีการด�ำเนินงานภายใต้นโยบายการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว 

เสมอภาค เป็นธรรม โดยการเปิดศูนย์บริการแบบ One Stop Service ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2557 เพื่อยก

ระดับการให้บริการประชาชน ให้ได้รับบริการที่ดี ทั้งการเตรียมความพร้อมเพื่อเข้าสู่ประชาคมอาเซียนในปี 2558 

เพือ่ให้บรกิารประชาชนเป็นไปด้วยความรวดเรว็ โปร่งใส เป็นธรรม รองรบัอนาคตของเมอืงขอนแก่น นอกจากนีย้งั

ได้ปรบัปรงุภมูทิศัน์พืน้ทีท่ัง้หมด และน�ำระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีท่นัสมยัมาใช้ ในการสนบัสนนุเพิม่ประสทิธภิาพ

ของงานป้องกันปราบปรามอาชญากรรมเพื่อความผาสุกของประชาชนชาวขอนแก่น โดยรวบรวมร้อยเวรสอบสวน

คดีต่างๆ การลงบันทึกประจ�ำวันเอกสารต่างๆ และเปรียบเทียบปรับจราจร มาอยู่รวมกันจากเดิมที่อยู่คนละที่ โดย

ศูนย์บริการฯ ประกอบด้วย ส่วนประชาสัมพันธ์ ห้องแจ้งความร้องทุกข์ คดีอาญา-จราจร แยกเป็นสัดส่วน ได้แก่ 

ส่วนบริการรับแจ้งเอกสารหาย แจ้งความลงประจ�ำวันเป็นหลักฐาน ห้องชี้ตัวผู้ต้องหา ห้องสอบสวนเด็ก เยาวชน 

สตรี และห้องสอบสวนคดีพิเศษ รวมทั้งมีการน�ำระบบคิวอัตโนมัติมาให้บริการประชาชน จัดให้มีตู้นํ้าดื่มส�ำหรับ

ประชาชน และปรับปรุงห้องนํ้าให้เพียงพอกับประชาชนที่มารับบริการ เป็นต้น [2]

	 จากการให้บรกิารประชาชนของศนูย์บรกิารแบบ One Stop Service ตัง้แต่เดอืนเมษายนถงึเดอืนสงิหาคม 

2557 พบว่า การให้บริการยังไม่เป็นไปตามเป้าหมายการสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนที่ตั้งไว้ คือ 

ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ และเกิดความพึงพอใจเมื่อมาใช้บริการ เนื่องจากมีจดหมาย

ร้องเรยีน จ�ำนวน 10 ฉบบั แม้จดหมายร้องเรยีนมจี�ำนวนน้อย แต่กแ็สดงให้เหน็ถงึความไม่พอใจของของประชาชน

ที่มีต่อการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว [3] อย่างไรก็ตามจากปัญหาที่เกิดขึ้นนั้น 

คณะกรรมการตรวจสอบและติดตามการบริหารงานต�ำรวจภูธรเมืองขอนแก่น และภาคีเครือข่ายภาคประชาชนมี

ความต้องการให้ สภ. เมอืงขอนแก่น มกีารพฒันาการให้บรกิารของศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว 

ให้มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ดงันัน้ สภ. เมอืงขอนแก่น จงึต้องการศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิาร

ศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น เพื่อน�ำเสนอกลยุทธ์การพัฒนาการให้บริการ

ของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น ต่อไป

วัตถุประสงค ์

	 1.	 เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิารศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว 

สภ. เมืองขอนแก่น

	 2.	 เพื่อเสนอกลยุทธ์การพัฒนาการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. 

เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น
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วิธีด�ำเนินงาน 

	 1.	 การศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิารศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว 

สภ. เมืองขอนแก่น

		  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้บริการศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ  

จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น ซึ่งจากข้อมูลของ สภ.เมืองขอนแก่น [4] พบว่า มีประชาชนมาใช้บริการเฉลี่ยเดือนละ 

8,895 คน ค�ำนวณกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้สูตรของ Yamane [5] ได้กลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา  

เท่ากบั 383 คน เพือ่ป้องกนัความผดิพลาดจากการเกบ็ข้อมลู จงึก�ำหนดกลุม่ตวัอย่างทีต้่องเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม 

400 คน 

		  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้

		  ส่วนที ่1 ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน 

		  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการมาใช้บริการที่ศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว

		  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบ

เบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว สภ. เมอืงขอนแก่น ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร ด้านอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวก 

ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านเอกสารแบบฟอร์มและการให้ข้อมลูการบรกิาร และด้านสถานทีแ่ละสภาพแวดล้อม 

โดยเกณฑ์การให้คะแนนความพึงพอใจในการให้บริการ มี 5 ระดับของลิเคิร์ท คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 

และน้อยที่สุด [6]

		  ส่วนที่ 4 สิ่งที่ต้องการให้ สภ. เมืองขอนแก่น ปรับปรุงในการให้บริการของศูนย์บริการประชาชน

แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว

		  ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอื่นๆ

การวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัด ได้ค่าเท่ากับ 0.8 ซึ่งอยู่

ระหว่าง 0.7 - 0.9 ดังนั้นแบบสอบถามชุดนี้มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ดี [7] สามารถน�ำไปใช้ได้

		  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

	 2.	 การเสนอกลยุทธ์การพัฒนาการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. 

เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

		  1)	 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการบริหาร ท�ำการศึกษาและวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการบริหาร 

ทั้ง 2 ด้าน คือ สภาพแวดล้อมโดยทั่วไปของการบริหารงาน และสภาพแวดล้อมภายในการบริหารงานของศูนย์

บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น ดังนี้

			   (1) สภาพแวดล้อมของการบริหารงาน ประกอบด้วย ปัจจัยทางการเมืองและกฎหมาย ปัจจัย

ทางเศรษฐกิจ ปัจจัยด้านสังคมและวัฒนธรรม และปัจจัยทางเทคโนโลยี [7] ซึ่งเป็นข้อมูลทุติยภูมิ โดยศึกษาจาก

เวบ็ไซต์ เอกสารรายงานต่างๆ จากส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาต ิส�ำนกังานคลงัจงัหวดัขอนแก่น ส�ำนกังานสถติแิห่งชาติ 

สภ. เมืองขอนแก่น เป็นต้น

			   (2) สภาพแวดล้อมการบริหารงาน ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์อ�ำนวย

ความสะดวก ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านเอกสารแบบฟอร์มและการให้ข้อมลูการบรกิาร และด้านสถานทีแ่ละ

สภาพแวดล้อม [8] 



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�ำปี 2558
256

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

เช
ิง
ก
ล
ย
ุท
ธ
์ ก

าร
จ
ัด
ก
าร

ธ
ุร
ก
ิจ
ข
น
าด

ก
ล
าง

แ
ล
ะข

น
าด

ย
่อ
ม

		  2)	 การจัดท�ำ SWOT Analysis เพื่อหาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภาวะคุกคาม ของการบริหาร

งานศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น 

		  3)	 การจดัท�ำ TOWS Matrix น�ำข้อมลูจากการวเิคราะห์ SWOT มาจดัท�ำ TOWS Matrix [9] เพือ่

ก�ำหนดกลยทุธ์ทางเลอืกในการพฒันา แล้วน�ำเสนอคณะกรรมการตรวจสอบและตดิตามการบรหิารงานต�ำรวจภธูร

เมืองขอนแก่น และภาคีเครือข่ายภาคประชาชน เพื่อหากลยุทธ์ที่เหมาะสมในการพัฒนาการให้บริการของศูนย์

บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

ผลการวิจัย

	 1.	 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด

เดียว สภ. เมืองขอนแก่น

		  ผลจากแบบสอบถามพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 51.25) อายุ  

20 – 30 ปี (ร้อยละ 37.50) การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. (ร้อยละ 33.25) อาชีพค้าขาย / ธุรกิจ

ส่วนตัว (ร้อยละ 33.50) รายได้ตั้งแต่ 10,000 บาท - ไม่เกิน 15,000 บาท (ร้อยละ 25.00) ใช้บริการช�ำระค่าปรับ

คดี อาญา - จราจร (ร้อยละ 44.25) และแจ้งความเอกสารหาย (ร้อยละ 39.00) ช่วงเวลามาใช้บริการ คือ 12:01  

- 16:30 น. (ร้อยละ 46.00) บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมาใช้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ต�ำรวจ (ร้อยละ 37.75)

		  ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิารศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว สภ. เมอืง

ขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจระดบัมากทีส่ดุ ในหวัข้อความซือ่สตัย์ต่อการให้บรกิาร 

หัวข้อการเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการบริการ ความเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ ความถูกต้องใน

การให้บริการ ความแม่นย�ำของข้อมูลที่ให้แก่ผู้รับบริการ หัวข้อความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความสะอาดของ

สถานที ่และหวัข้อการแบ่งพืน้ทีใ่ช้สอยอย่างเป็นสดัส่วน ประชาชนมคีวามพงึพอใจระดบัมากหวัข้อการแสดงกริยิา

มารยาทและแสดงออกซึ่งความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ หัวข้อจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ให้บริการ หัวข้อการแก้ไข

ปัญหาร้องเรียน และตอบข้อสงสัย ในเรื่องราวร้องทุกข์ หัวข้อการให้บริการประชาชนตามล�ำดับคิว หัวข้อการให้

ค�ำแนะน�ำของพนกังานเกีย่วกบัการให้บรกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง หวัข้อความรวดเรว็ในการ

ให้บริการ หัวข้อความชัดเจนของข้อมูลที่จัดไว้บริการในแต่ละขั้นตอน จ�ำนวนเก้าอี้นั่งคอย หัวข้อมีป้ายแจ้งล�ำดับ

ขัน้ตอนและจดุให้บรกิารต่างๆ หวัข้อบตัรควิแจ้งล�ำดบัการรบับรกิาร และประชาชนมคีวามพงึพอใจระดบัน้อยหวัข้อ

ความสะดวกของสถานที่จอดรถ (ตารางที่ 1)

ข้อเสนอแนะของประชาชนที่ต้องการให้ศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ควรมีการปรับปรุง คือ เพิ่มช่องทางด่วน

ช�ำระค่าปรับจราจร (ร้อยละ 72.25) และความรวดเร็วในการให้บริการ (ร้อยละ 45.75)

	 2.	 กลยุทธ์การพัฒนาการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมือง

ขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

		  สิ่งแวดล้อมโดยทั่วไปของการบริหารงาน และสิ่งแวดล้อมภายในการบริหารงาน ท�ำให้จุดแข็ง จุด

อ่อน โอกาส และภาวะคุกคาม น�ำมาจัดท�ำ TOWS Matrix เพื่อก�ำหนดกลยุทธ์ทางเลือกในการพัฒนา (ดังตารางที่ 

2) จากผลการศึกษาได้จัดท�ำแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

สภ. เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น จ�ำนวน 6 โครงการ ได้แก่ โครงการที่ 1 ภาคีร่วมใจมุ่งมั่นพัฒนา โครงการที่ 

2 สภ. ออนไลน์ โครงการที่ 3 ปรับโฉมศูนย์ One Stop Service โครงการที่ 4 โรงพักสัญจรพบประชาชน และ

สร้างเครือข่ายอาสาสมัครพิทักษ์ชุมชน โครงการที่ 5 บริการฉับไว รวดเร็วทันใจ และโครงการที่ 6 Fine drive 
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through จ่ายไว ไม่รอ ใช้งบประมาณด�ำเนินการ 346,000 บาท โดยได้รับการสนับสนุนจากคณะกรรมการตรวจ

สอบและติดตามการบริหารงานต�ำรวจภูธรเมืองขอนแก่น และภาคีเครือข่ายภาคประชาชน และส�ำนักงานต�ำรวจ

แห่งชาติ หลังจากด�ำเนินโครงการแล้วช่วงเวลาหนึ่งแล้ว พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจเพิ่มขึ้น

สรุป 

	 ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20 – 30 ปี การศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. อาชีพค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว รายได้ตั้งแต่ 10,000 บาท - ไม่เกิน 15,000 บาท ใช้

บริการช�ำระค่าปรับคดี อาญา – จราจร และแจ้งความเอกสารหาย ช่วงเวลามาใช้บริการ คือ 12:01 – 16:30 น. 

บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมาใช้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ต�ำรวจ ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ พบ

ว่า มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในหัวข้อความรวดเร็วในการให้บริการ หัวข้อความชัดเจนของข้อมูลที่จัดไว้

บรกิารในแต่ละขัน้ตอน จ�ำนวนเก้าอีน้ัง่คอย หวัข้อมป้ีายแจ้งล�ำดบัขัน้ตอนและจดุให้บรกิารต่างๆ หวัข้อบตัรควิแจ้ง

ล�ำดบัการรบับรกิาร และมคีวามพงึพอใจระดบัน้อยหวัข้อความสะดวกของสถานทีจ่อดรถ ปัญหาทีป่ระชาชนต้องการ

ให้แก้ไข คอื เพิม่ป้ายบอกล�ำดบัขัน้ตอนต่างๆ และเพิม่ช่องทางด่วนช�ำระค่าปรบัจราจร และความรวดเรว็ในการให้

บรกิาร และแนวทางการพฒันาการให้บรกิารของศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุเดยีว สภ. เมอืงขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น จ�ำนวน 6 โครงการ ได้แก่ โครงการที่ 1 ภาคีร่วมใจมุ่งมั่นพัฒนา โครงการที่ 2 สภ. ออนไลน์ 

โครงการที่ 3 ปรับโฉมศูนย์ One Stop Service โครงการที่ 4 โรงพักสัญจรพบประชาชน และสร้างเครือข่ายอาสา

สมัครพิทักษ์ชุมชน โครงการที่ 5 บริการฉับไว รวดเร็วทันใจ และโครงการที่ 6 Fine drive through จ่ายไว ไม่รอ 

(ตารางที่ 3) 

ข้อเสนอแนะ 

	 หลงัด�ำเนนิโครงการแล้วควรมกีารประเมนิโครงการอย่างต่อเนือ่งว่ามคีวามประสบผลส�ำเรจ็หรอืไม่ เพยีง

ใด และควรมีออกจัดโครงการโรงพักสัญจรพบประชาชน และสร้างเครือข่ายอาสาสมัครพิทักษ์ชุมชนอย่างต่อเนื่อง 

ควรมีการฝึกปฏิบัติและซ้อมแผนอาสาสมัครให้มีความพร้อมในการช่วยงานเจ้าหน้าที่ต�ำรวจ

กิตติกรรมประกาศ 

	 ขอขอบคุณคณะกรรมการตรวจสอบและติดตามการบรหิารงานต�ำรวจภธูรเมืองขอนแก่น และภาคีเครือ

ข่ายภาคประชาชน และประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่นที่ให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ในการศึกษา
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ตารางที่ 1	 ความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ช้บรกิารต่อการให้บรกิารของศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุ

เดียว สภ. เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

การให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. 

เมืองขอนแก่น 
ค่าเฉลี่ย

(X )

ระดับความ 

พึงพอใจ

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ

ความซื่อสัตย์ต่อการให้ บริการ 4.46 มากที่สุด

การเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการบริการ 4.25 มากที่สุด

การแสดงกิริยามารยาทและแสดงออกซึ่งความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 4.07 มาก

จำ�นวนเจ้าหน้าที่ให้บริการ 3.91 มาก

ด้านกระบวนการให้บริการ

ความเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ 4.58 มากที่สุด

ความถูกต้องในการให้บริการ 4.51 มากที่สุด

การแก้ไขปัญหาร้องเรียน และตอบข้อสงสัย ในเรื่องราวร้องทุกข์ 4.11 มาก

การให้บริการประชาชนตามลำ�ดับคิว 4.06 มาก

ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.34 ปานกลาง

ด้านการให้ข้อมูลการบริการแก่ประชาชน

ความแม่นยำ�ของข้อมูลที่ให้แก่ผู้รับบริการ 4.25 มากที่สุด

การให้คำ�แนะนำ�ของพนักงานเกี่ยวกับการให ้

บริการ

4.18 มาก

ความชัดเจนของข้อมูลที่จัดไว้บริการในแต่ละขั้นตอน 3.35 ปานกลาง

ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความสะอาดของสถานที่ 4.53 มากที่สุด

การแบ่งพื้นที่ใช้สอยอย่างเป็นสัดส่วน 4.24 มากที่สุด

จำ�นวนเก้าอี้นั่งคอย 3.29 ปานกลาง

ความสะดวกของสถานที่จอดรถ 2.03 น้อย

ตารางที่ 1	 ความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ช้บรกิารต่อการให้บรกิารของศนูย์บรกิารประชาชนแบบเบด็เสรจ็ ณ จดุ

เดียว สภ. เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น (ต่อ)

การให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. 

เมืองขอนแก่น 
ค่าเฉลี่ย

(X )

ระดับความ 

พึงพอใจ

ด้านอุปกรณ์อำ�นวยความสะดวก

มีป้ายแจ้งลำ�ดับขั้นตอนและจุดให้บริการต่างๆ 3.38 ปานกลาง 

บัตรคิวแจ้งลำ�ดับการรับบริการ 3.31 ปานกลาง 
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ตารางที่ 2 	ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงกลยุทธ์ (TOWS Matrix)

ปัจจัยภายใน

ปัจจัยภายนอก

จุดแข็ง 

S1 สภ. เมืองขอนแก่นได้รับหน้าที่ใน

บำ�บัดทุกข์ บำ�รุงสุขให้แก่ประชาชน

S2 มีเจ้าหน้าที่คอยต้อนรับและให้คำ�

แนะนำ�

S3 เจ้าหน้าที่ตำ�รวจมี Service Mind

S4 พนักงานสอบสวนหญิงสำ�หรับคดีที่

เกี่ยวข้องกับเพศ และเยาวชน

S6 มีการแยกส่วนให้บริการประชาชน

ตามประเภทคดี

S7 ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง

จุดอ่อน

W1 บริเวณที่จอดรถไม่เพียงพอ

W2 จำ�นวนที่นั่งรอเรียกคิวไม่เพียงพอ

W3 จำ�นวนช่องรับแจ้งเอกสารหาย ลง

บันทึกประจำ�วันต่างๆ และเปรียบเทียบ

ปรับจราจร ไม่เพียงพอ

W4 ไม่มีป้ายบอกลำ�ดับขั้นตอนในการ

ใช้บริการ

W5 เจ้าหน้าที่ตำ�รวจมีน้อยเมื่อเทียบกับ

จำ�นวนประชากร

W6 ระยะเวลารอคอยรับบริการจากเจ้า

หน้าที่นาน

โอกาส

O1 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

O2 ภาคีเครือข่ายภาคประชาชนให้การ

สนับสนุนการทำ�งานของ สภ. เมือง

ขอนแก่น

กลยุทธ์เชิงรุก 

(SO Strategy)

โครงการที่ 1 ภาคีร่วมใจมุ่งมั่นพัฒนา 

(S1O2)

กลยุทธ์เชิงแก้ไข 

(WO Strategy)

โครงการที่ 2 สภ. ออนไลน์ (W5O1)

โครงการที่ 3 ปรับโฉมใหม่ศูนย์ One 

Stop Service (W1W2W3W4O2)

ภาวะคุกคาม

T1 การรวมตัวเป็นประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียนนำ�ไปสู่ปัญหาอาชญากรรมข้าม

ชาติ

T2 ภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัว ประชาชน

บางส่วนอาจก่อปัญหาอาชญากรรมเพิ่ม

ขึ้น

T3 จำ�นวนประชากรในพื้นที่รับผิดชอบ

เพิ่มขึ้น

T4 จำ�นวนรถยนต์ในพื้นที่อำ�เภอเมือง

ขอนแก่น มีจำ�นวนเพิ่มมากขึ้น

T5 ประชาชนบางส่วนไม่มีระเบียบวินัย 

ไม่เคารพกฎหมาย และขาดสามัญสำ�นึก

กลยุทธ์เชิงป้องกัน 

(ST Strategy)

โครงการที่ 4 โรงพักสัญจรพบประชาชน 

และสร้างเครือข่ายอาสาสมัครพิทักษ์

ชุมชน (S1T3)

กลยุทธ์เชิงรับ 

(WT Strategy)

โครงการที่ 5 บริการฉับไว รวดเร็วทันใจ 

(W6T3T4)

โครงการที่ 6 Fine drive thru จ่าย

ไว ไม่รอ

(W6T4)



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�ำปี 2558
261

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

เช
ิง
ก
ล
ย
ุท
ธ
์ ก

าร
จ
ัด
ก
าร

ธ
ุร
ก
ิจ
ข
น
าด

ก
ล
าง

แ
ล
ะข

น
าด

ย
่อ
ม

ตารางที่ 3	 สรุปกลยุทธ์การพัฒนาการให้บริการของศูนย์บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สภ. เมือง

ขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

แนวทางการพัฒนา ระยะเวลา งบประมาณ (บาท)

โครงการที่ 1 ภาคีร่วมใจมุ่งมั่นพัฒนา วันพุธ สัปดาห์ที่ 4 ของเดือน 25,000

โครงการที่ 2 สภ. ออนไลน์ เดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม 

2558

1,000

โครงการที่ 3 ปรับโฉมศูนย์ One Stop Service เดือนพฤศจิกายน 2557 100,000

โครงการที่ 4 โรงพักสัญจรพบประชาชน และสร้าง

เครือข่ายอาสาสมัครพิทักษ์ชุมชน

สัปดาห์ที่ 2 ของเดือน 120,000

โครงการที่ 5 บริการฉับไว รวดเร็วทันใจ เดือนพฤศจิกายน 2557 50,000

โครงการที่ 6 Fine drive through จ่ายไว ไม่รอ เดือนมีนาคม 2558 50,000

รวมงบประมาณ 346,000


