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การประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการศูนย์รับแจ้ง
เหตุฉุกเฉิน 191 ของส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ : ศึกษากรณีศูนย์รับ

แจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา
The Quality of Public Service Assessment of the Project of 
Emergency Call Center 191, the Royal Thai Police, Case 
Study : the Emergency Call Center 191 of the Provincial 

Police Division in Nakhon Ratchasima

							       เพ็ญพักตร์ ตันติด�ำรงค์1

บทคัดย่อ
	 การวิจัยคร้ังนี้ เป ็นการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้

บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา และ

เพื่อศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการให้บริการประชาชนเพ่ือให้เกิดความพึง

พอใจต่อการบรกิารประชาชนของเจ้าหน้าทีศู่นย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 ต�ำรวจ

ภูธรจังหวัดนครราชสีมา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่ขอรับ

บริการจากศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมาใน 

เดือนกันยายน พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 405 คน

	 ผลการวิจัย พบว่า 1.ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ

ประชาชนในเร่ืองของขั้นตอนการรับแจ้งเหตุโดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดบัความคดิเหน็เฉลีย่มากทีส่ดุ คอื 

การแจ้งเหตุผ่านศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีกระบวนการที่ง่ายและสั้น  

  	 1นักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาสังคมศาสตร์  
คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
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2. ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บรกิารประชาชนในเรือ่งของการให้บรกิาร

ของเจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 โดยภาพรวมมีความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดบัความคดิเหน็เฉลีย่มากทีส่ดุ 

คือ เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีความช�ำนาญพื้นที่ที่รับผิด

ชอบ 3. ระดบัความคิดเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิารประชาชนในเรือ่งของคณุภาพ

ในการให้บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 โดยภาพรวมมีความคิดเห็น 

อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดบัความคดิเหน็เฉลีย่มากทีส่ดุ 

คือ เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีมารยาทในการตอบค�ำถาม 

และตรงประเด็น ข้อเสนอแนะ ที่ได้จากการวิจัย คือ ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 

191 จังหวัดนครราชสีมา ควรมีการเตรียมความพร้อมให้กับเจ้าหน้าท่ีและ

บคุลากร ในด้านข้อมูลอย่างรอบด้าน และควรมกีารอบรมเจ้าหน้าทีใ่นเรือ่งของ

มารยาทการให้บรกิารแก่ประชาชน นอกจากนีค้วรมีการประเมนิผลการปฏบิตัิ

หน้าทีข่องเจ้าหน้าทีต่�ำรวจรายบคุคลและน�ำผลนัน้มาปรบัปรงุแก้ไขเพือ่ให้เกดิ

ความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน รวมทั้งเจ้าหน้าที่ควรสอบถามข้อมูล

ส่วนตวัจากผูท้ีโ่ทรศพัท์เข้ามาแจ้งเหต ุเนือ่งจากปัจจยัส่วนบคุคลทีแ่ตกต่างกนั 

อาจท�ำให้ความเร่งด่วนในการช่วยเหลือแตกต่างกัน

ค�ำส�ำคัญ : การประเมิน คุณภาพการให้บริการ ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน

Abstract
	 This research were quantitative methods and qualitative 

methods, purposed to study the level of people’s perspective of 

the service quality of 191 Local Police Emergency Center in Nakhon 

Ratchasima Province and to examine how the factors namely, 

education, profession and gender affect the people’s satisfaction 
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with the service. Representative samples of this research was 405 
participants who used the services at 191 LPEC., in Nakhon  
Ratchasima Province.
	 The result, found that 1. The level of the people’s  
perspective in processes of receiving emergency events was at high 
level. Considered from point to point it was found that the highest 
level of perspective was informing emergency news to 191  
Emergency Center, which had easy and short processes. 2. The 
level of the perspective about people service by officers in the 
191 Emergency Center was at high level. The results also found 
that the highest level of perspective was the emergency center 
officers were professional to their area’s duties. 3. The level of 
perspective about quality of service in the 191 Emergency Center 
was in level for overall. It was also considering from found that the 
highest level of perspective was the 191 Emergency Center Officers 
were concise and polite in responding to people. The suggestions, 
How the research were 191 LPEC., in Nakron Ratchasima Province 
should prepare readiness in overall information, and should instruct 
the officers about service mind for people. Besides, they should 
have evaluation of the officers’performances, then bring results to 
find out solutions for solving problems in order to make satisfaction 
in people services. Moreover, the officers should ask personal  
information from informers because of different factors that may 

cause different solutions.

Keywords : evaluation, service quality, emergency center 
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บทน�ำ
	 ปัจจุบันภาครัฐได้ก�ำหนดแผนปฏิรูปการบริหารภาครัฐท้ังระบบเพื่อ

ปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท�ำงานของภาคราชการทั้งด้าน

โครงการสร้างกระบวนการและวัฒนธรรมการบริหารจัดการภาครัฐ โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อให้ภาครัฐมีระบบการท�ำงานและเจ้าหน้าที่ที่มีประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลสูงเท่าเทียมมาตรฐานสากล มีการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า เกื้อกูล 

ไวต่อปัญหาและความต้องการของประชาชนได้รบัความเช่ือถอืและศรทัธาจาก

ประชาชน และที่ส�ำคัญคือสามารถน�ำบริการที่ดีมีคุณภาพสูงไปสู่ประชาชน 

สาระส�ำคัญของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐจะต้องด�ำเนินการให้เป็นการ 

ส่งเสรมิและคุม้ครองสทิธเิสรภีาพของประชาชน ให้ประชาชนมส่ีวนร่วมในการ

ปกครองและตรวจสอบการใช้อ�ำนาจรัฐเพิ่มขึ้น ตลอดทั้งปรับปรุงโครงสร้าง

ทางการเมืองให้มีเสถียรภาพของประชาชน ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ

ปกครองและตรวจสอบการใช้อ�ำนาจรัฐเพิ่มขึ้นโดยค�ำนึงถึงความเห็นของ

ประชาชนเป็นส�ำคัญ การที่ภาครัฐจะสามารถน�ำบริการที่ดีมีคุณภาพสูงไปสู่

ประชาชนได้อย่างสอดคล้องและตรงตามความต้องการของประชาชนด้วยน้ัน 

มีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการท�ำในสิ่งที่ควรท�ำให้ถูกต้องแต่เริ่มแรก (do right 

thing right since the first time) นั้นก็คือ การให้ประชาชนผู้รับบริการมี 

ส่วนร่วมยกระดับคุณภาพการให้บริการตั้งแต่เริ่มต้น เพื่อสามารถแก้ปัญหา 

หรือตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างตรงจุด ตรงประเด็น  

และมีประสิทธิภาพสูงสุด

	 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนเป็นหน้าที่รับผิด

ชอบโดยตรงของส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ ซึ่งการจะให้ได้บรรลุถึงเป้าหมาย

ของความรับผิดชอบนั้น ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาตินอกจากจะมุ่งม่ันปฏิบัติ

หน้าที่อย่างเต็มที่แล้ว จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องได้รับความร่วมมือจากประชาชน 

ในการเข้าร่วมช่วยตรวจสอบให้ข้อมูลแจ้งเบาะแสซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นการช่วย



146 

Int
eg

ra
ted

 S
oc

ial
 S

cie
nc

e 
Jou

rna
l

ให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจในการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม

และแหล่งอบายมุขต่าง ๆ เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ซึ่งก็

จะส่งผลถึงความสงบเรียบร้อยในสังคมของประเทศช่องทางในการที่เจ้าหน้าที่

ต�ำรวจจะรบัทราบความเดอืดร้อนเหตรุ้ายเหตฉุุกเฉินต่าง ๆ  จากประชาชนโดย

ปกติก็จะเริ่มต้นที่สถานีต�ำรวจหรือเจ้าหน้าที่ต�ำรวจโดยตรง แต่ในปัจจุบันยังมี

อีกช่องทางหน่ึงถือว่าเป็นหัวใจส�ำคัญของการรับทราบเหตุ เพราะสะดวก 

ประหยดัเวลาเสยีค่าใช้จ่ายน้อยและสามารถท�ำได้ทกุสถานที ่ทุกเวลา ช่องทาง

ดังกล่าวก็คือ การแจ้งเหตุผ่านทางระบบโทรศัพท์ ซึ่งอาจจะเป็นหมายเลข

โทรศัพท์พิเศษ 191 หรือหมายเลขโทรศัพท์ปกติของท้องถิ่น ตามแต่สถานี

ต�ำรวจที่รับผิดชอบพื้นที่นั้น ๆ ก�ำหนด ในประเทศที่พัฒนาแล้วทุกประเทศจะ

ให้ความส�ำคัญอย่างยิง่กบัศนูย์รบัแจ้งเหต ุเพราะจะเป็นตวักลางในการควบคุม

สัง่การให้หน่วยงานทีร่บัผดิชอบหรอืผูบ้งัคับใช้กฎหมาย สามารถเข้าไปถึงทีเ่กดิ

เหตุโดยใช้เวลาน้อยที่สุด ซึ่งจะส่งผลให้สามารถระงับหรือแก้ไขสถานการณ์ 

ดังกล่าวได้ทัน ซึ่งเวลาที่แตกต่างกันเพียงเล็กน้อย อาจจะหมายถึงชีวิตของ

ประชาชน นอกจากนั้นยังเพิ่มโอกาสในการจับกุมคนร้ายได้ในที่เกิดเหตุ ซึ่งก็

เป็นการประหยดังบประมาณของราชการในการสบืสวนสอบสวนตดิตามจบักมุ

ได้อีกทางหนึ่ง

	 เมื่อวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2546 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบให้ส่วน

ราชการทีม่หีน้าทีบ่รกิารประชาชนโดยตรง ดงันัน้ทางส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาติ

เล็งเห็นว่าการรับแจ้งเหตุทางโทรศัพท์มีความส�ำคัญและมีความจ�ำเป็นต่อ

ประชาชนเป็นอย่างมาก จึงก�ำหนดแนวทางการพัฒนาที่สามารถด�ำเนินการได้

อย่างเร่งด่วน โดยการปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและหมายเลข

โทรศัพท์ 191 ซ่ึงหน่วยงานในสังกัดของส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติส่วนใหญ่มี

การใช้งานส�ำหรบัรบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิอยูแ่ล้ว ประกอบกบัหมายเลขโทรศพัท์ 191 

ดังกล่าวกเ็ป็นทีจ่ดจ�ำของประชาชนทัว่ไป เหมอืนกบัค�ำพดูตดิปากว่า “เหตุด่วน 
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เหตรุ้ายแจ้ง 191” ส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาตจึิงมโีครงการจดัตัง้เป็นศนูย์รบัแจ้ง

เหตุ ควบคุมและสั่งการ โดยใช้หมายเลขโทรศัพท์ 191 เพียงหมายเลขเดียวใช้

ส�ำหรับต�ำรวจภูธรประจ�ำแต่ละจังหวัดทุกจังหวัดข้ันตอนการปฏิบัติของเจ้า

หน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 เมื่อมีผู้โทรศัพท์เข้ามายังหมายเลข

โทรศพัท์พเิศษ 191 ส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาต ิโดยกองต�ำรวจสือ่สาร ส�ำนกังาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ได้ก�ำหนดข้ันตอนการปฏิบัติให้กับเจ้า

หน้าทีป่ระจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 แต่ละต�ำรวจภธูรจังหวัดให้ด�ำเนินการ

ตามข้ันตอน ได้แก่ รับแจ้งเหตุทางโทรศัพท์หมายเลข 191 จากประชาชนใน

พื้นที่รับผิดชอบ บันทึกข้อมูลการรับแจ้งเหตุเข้าระบบ สั่งการเหตุทางวิทยุ

ส่ือสารไปยงัสถานตี�ำรวจภธูรทีเ่กดิเหต ุเร่งรดัตดิตามเหต ุบนัทกึปิดเหตใุนระบบ 

รายงานเหตุไปยังผู้บังคับบัญชาทางระบบ

	 ดังนั้น การประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนจึงมีความส�ำคัญ

เพื่อศึกษาว่าการด�ำเนินการตามโครงการศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ของ

ส�ำนกังานต�ำรวจแห่งชาติมคุีณภาพในการให้บรกิารประชาชนมากน้อยเพยีงใด 

ซึง่การประเมนิคณุภาพการให้บรกิารในการวิจยันีท้�ำโดยการวดัระดบัความคดิ

เห็นของประชาชนที่เคยขอรับบริการจากศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจ

ภูธรจังหวัดนครราชสีมาเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาการ

ด�ำเนินการตามโครงการศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ของส�ำนักงานต�ำรวจ 

แห่งชาติให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น มีความเหมาะสมรวมทั้งตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนได้อย่างเต็มที่

วัตถุประสงค์ในการวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้

บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา
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	 2. เพือ่ศกึษาแนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บริการประชาชนเพือ่ให้เกดิ

ความพงึพอใจต่อการบรกิารประชาชนของเจ้าหน้าทีศู่นย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 

ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา

ขอบเขตของการวิจัย
	 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ท�ำการศึกษาคุณภาพในการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ของส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติของ

ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา 

	 2. ขอบเขตด้านประชากร ประกอบด้วย ประชาชนทีข่อรบับรกิารจาก

ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมาในเดือนกันยายน 

พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 28,615 คน โดยมีการสุ่มตัวอย่างมีระบบ (Systematic 

Sampling)

	 3. ขอบเขตด้านระยะเวลาตั้งแต่เดือนกันยายน 2557–สิงหาคม  

2558

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	 ผลการศึกษาในครั้งนี้ จะท�ำให้ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 จังหวัด

นครราชสีมา ได้รับทราบข้อบกพร่องและแนวทางการแก้ไขในการให้บริการ

ประชาชนที่เหมาะสม มีคุณภาพการให้บริการเป็นที่น่าพึงพอใจของประชาชน

ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว ความเต็มใจในบริการ มารยาทของ 

ผู้ให้บริการ การให้ข้อมูลข่าวสารที่ครบถ้วนและถูกต้อง และความรับผิดชอบ

ต่องานที่ได้ให้บริการ รวมทั้งสามารถน�ำผลการศึกษานี้ไปประยุกต์ใช้เป็นต้น

แบบในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์รับแจ้งฉุกเฉินต่าง ๆ ทั่ว

ประเทศ
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 จากการศึกษาแนวคิดของภัทรา เขียวอ�ำพร (อ้างใน ชาคริต สมพิมพ์, 

2554, หน้า 9) กล่าวว่า ปัจจัยด้านคณุภาพการให้บรกิารควรมคีวามสอดคล้อง

กับมาตรฐานการให้บริการขององค์กร ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ดังนี้

	 1.	ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ หมายถึง ลักษณะ

พฤติกรรมที่แสดงออกถึงการท�ำงานที่สนับสนุนการท�ำงานต่อลูกค้า โดยงาน 

ไม่ติดขัด ถูกต้อง ทันตามก�ำหนด

	 2.	ด้านความเต็มใจในการให้บริการ หมายถึง ลักษณะพฤติกรรมที่

แสดงออกถึงการท�ำงานต่อลูกค้า ด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ สนใจพร้อม

ให้บริการและแสดงออกด้วยความบริสุทธิ์ใจ

	 3.	ด้านการให้ข้อมลูข่าวสารทีค่รบถ้วนและถกูต้อง โดยสือ่สารถูกต้อง

ไม่ก่อให้เกิดความผิดพลาด และให้ลูกค้าได้รับข้อมูลอย่างสม�่ำเสมอ 

	 4.	ด้านมารยาทของผู ้ให้บริการ หมายถึง ลักษณะพฤติกรรมท่ี

แสดงออกต่อลกูค้าด้วยความสภุาพเรยีบร้อยไม่แสดงกริยิาทีไ่ม่เหมาะสม ทัง้ต่อ

หน้าและลับหลัง

	 5.	ด้านความรับผิดชอบต่องานที่ได้ให้บริการ หมายถึง ลักษณะ

พฤติกรรมที่แสดงออกต่อลูกค้าภายใน ด้วยการไม่ละเลยหรือละทิ้งการปฏิบัติ

งาน การติดตามผลงานที่ได้ท�ำไปแล้ว การยอมรับการกระท�ำของตนท้ังใน 

ด้านดีและด้านไม่ดี

	 จากการศึกษาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงได้ออกแบบกรอบแนวคิดในการวิจัย 

ดังนี้
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	 ตัวแปรอิสระ                                     ตัวแปรตาม

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive Research) 
ประเภทการส�ำรวจ (survey research) เพื่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการ 
รวมถึงปัญหาและข้อขัดข้องในการขอใช้บรกิารของประชาชน โดยมีรายละเอยีด
ขั้นตอนดังนี้
	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
	 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้เป็นประชาชนท่ีขอรับบริการจากศูนย์ 
รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมาในเดือนกันยายน  
พ.ศ. 2557 จ�ำนวนทัง้สิน้ 28,615 คน (รายงานสรปุการโทรเข้าศนูย์รบัแจ้งเหตุ
ฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา, 2557) 
	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
	 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของการวิจัยค�ำนวณจากประชาชนที่ขอรับ
บรกิารจากศนูย์รบัแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภธูรจังหวดันครราชสมีาในเดอืน
กันยายน พ.ศ. 2557 จ�ำนวนทั้งสิ้น 28,615 คน จากการค�ำนวณตัวอย่างท่ี
เหมาะสมโดยใช้สูตรของ Taro Yamane ดังนี้

คุณภาพในการให้บริการของศูนย์
รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191

1. 	ความสะดวกรวดเร็ว
2. 	ความเต็มใจให้บริการ
3. 	มารยาทของผู้ให้บริการ
4. 	การให้ข้อมูลข่าวสารที่ครบถ้วน
	 และถูกต้อง
5.	 ความรับผิดชอบต่องานที่ได้
	 ให้บริการ

1. 	ขั้นตอนการรับแจ้งเหตุ
  1.1 	 การเชื่อมต่อสัญญาณ
  1.2 	 การแนะน�ำตัวของเจ้าหน้าที่
  1.3 	 การรับแจ้งข้อมูลของผู้แจ้ง
  1.4 	 การรับแจ้งรายละเอียดเหตุ 
  1.5 	 ระยะเวลาแจ้งเหตุ

2.	 เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุ
  2.1	 ทักษะในการสื่อสาร
  2.2	 ความรู้
  2.3	 ความช�ำนาญพื้นที่
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	 กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ  

						      =  394.49 คน

	 โดยผู้วิจัยเลือกใช้กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้จ�ำนวน 405 คน

	 การสุ่มตัวอย่าง
	 การเลือกกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็นในการสุ่ม
ตัวอย่างอย่างมรีะบบ (Systematic Sampling) โดยเลอืกล�ำดบัจากประชาชน
ทีโ่ทรเข้ามาแจ้งเหตทุีเ่ป็นเลขคูข่องสายทีโ่ทรเข้า ในวนัที ่1-25 กนัยายน 2557 
วนัละ 13 สาย และล�ำดบัทีเ่ป็นเลขคูข่องสายทีโ่ทรเข้าในวนัที ่25-30 กันยายน 
2557 วันละ 14 สาย โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ที่มีอายุไม่ต�่ำกว่า 18 ปี ซึ่งผู้วิจัย
ได้ท�ำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจ�ำนวน 405 คน
	 การวิเคราะห์ข้อมูล 
	 1.	การวิจัยเชิงปริมาณ
		  ผู้วิจัยน�ำข้อมูลเชิงปริมาณมาท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้
โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Science) ดังนี้
		  1.1 ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติ
แบบเชิงพรรณนาข้อมูล (Descriptive Statistics) โดยใช้ค่าสถิติร้อยละ  
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  
Deviation)
		  1.2 วิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีขอรับบริการจากศูนย์
รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมาโดยใช้ค่าสถิติร้อยละ  
ค่าเฉลี่ย (mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
	 2. การวิจัยเชิงคุณภาพ
		  ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content 
Analysis) โดยวเิคราะห์จากข้อมลูข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคณุภาพ
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ในการให้บรกิารประชาชนของศูนย์รบัแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ของส�ำนักงานต�ำรวจ

แห่งชาต ิ: ศกึษากรณศีนูย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 ต�ำรวจภูธรจังหวดันครราชสมีา

ผลการวิจัย
	 1. ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิารประชาชนของศนูย์รบัแจ้ง

เหตุฉุกเฉนิ 191 ในเรือ่งของขัน้ตอนการรบัแจ้งเหต ุพบว่า โดยภาพรวมมคีวาม

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x= 3.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าระดับความ

คิดเห็นเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือการแจ้งเหตุผ่านศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มี

กระบวนการขั้นตอนที่ง่ายและสั้น (x= 4.15) รองลงมา คือ การรับแจ้งเหตุ 

รายละเอยีดเหตุ เจ้าหน้าทีม่กีารสอบถามข้อมลูเกีย่วกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้จาก 

ผู้แจ้งเหตุครบถ้วน (x= 3.95) และโทรศัพท์หมายเลข 191 มีคู่สายว่างตลอด

เวลาที่แจ้ง (x= 3.88) ตามล�ำดับ ส่วนระดับความคิดเห็นเฉลี่ยที่น้อยที่สุด คือ 

เจ้าหน้าท่ีสอบถามข้อมลูการรบัแจ้งข้อมูลส่วนตวัของผูแ้จ้งครบถ้วน (x= 3.76) 

รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีการแนะน�ำตัวที่

ชัดเจน รวดเร็ว (x= 3.79) และเจ้าหน้าที่ใช้เวลารวดเร็วในการสอบถามข้อมูล

ผู้แจ้งเหตุ (x= 3.85) ตามล�ำดับ

	 2. ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิารประชาชนของศนูย์รบัแจ้ง

เหตุฉกุเฉนิ 191 ในเรือ่งของการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ีประจ�ำศูนย์รบัแจ้งเหตุ

ฉุกเฉิน 191 พบว่า โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x= 3.93) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดับความคิดเห็นเฉล่ียที่มากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่

ประจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 มคีวามช�ำนาญพืน้ทีท่ีร่บัผดิชอบ รูจ้กัทีเ่กดิ

เหตุว่าอยู่ในพื้นที่รับผิดชอบใด (x= 4.04) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์

รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีความเข้าใจในเรื่องที่แจ้ง ว่าผู้ขอรับบริการต้องการ 

ขอความช่วยเหลือหรือแจ้งเหตุฉุกเฉินและเจ้าหน้าท่ีประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุ

ฉุกเฉิน 191 มีทักษะในการสื่อสารที่ดี เช่น พูดชัดเจน ไม่ติดขัด (x= 4.00) และ
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เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีความรู้ในเรื่องที่รับแจ้ง เช่น  

ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายแพ่งและอาญา (x= 3.73)

	 3. ระดบัความคิดเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิารประชาชนของศนูย์รบัแจ้ง

เหตฉุกุเฉนิ 191 ในเรือ่งของคณุภาพในการให้บรกิารของศนูย์รบัแจ้งเหตฉุุกเฉิน 

191 พบว่า โดยภาพรวมมคีวามคิดเหน็อยูใ่นระดบัมาก ( x= 3.93) เม่ือพจิารณา

เป็นรายข้อพบว่าระดับความคิดเห็นเฉลี่ยที่มากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์

รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 มีมารยาทในการตอบค�ำถาม และตรงประเดน็ (x=4.12) 

รองลงมา คอื การบรกิารรบัแจ้งเหตฉุุกเฉนิ 191 เป็นช่องทางทีส่ะดวก (x=4.02) 

เจ้าหน้าท่ีประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีความเต็มใจในการให้บริการ 

(x=3.98) และเจ้าหน้าทีป่ระจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 ใช้ค�ำพดูและน�ำ้เสยีง

ที่สุภาพขณะสนทนา (x=3.97) ตามล�ำดับ ส่วนระดับความคิดเห็นเฉลี่ยที่น้อย

ที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 มีความรับผิดชอบต่อ

เหตุที่รับแจ้ง มีการติดตามความคืบหน้าของเหตุที่รับแจ้ง (x=3.74) รองลงมา 

คือ การแจ้งเหตุผ่านศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ท�ำให้ประชาชนได้รับข้อมูล

ข่าวสารทีถ่กูต้อง (x=3.84) และคอืเจ้าหน้าทีป่ระจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตฉุุกเฉิน 191 

มีมารยาทในการซักถาม ไม่ถามนอกเรื่องหรือชวนคุย (x=3.87) ตามล�ำดับ 

	 4. แนวทางท่ีเหมาะสมในการให้บริการประชาชนเพ่ือเกิดความพึง

พอใจต่อการบรกิารประชาชนของเจ้าหน้าทีศู่นย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 ต�ำรวจ

ภูธรจังหวัดนครราชสีมา พบว่า ประชาชนมีความเห็นว่าควรมีความสะดวกใน

การติดต่อแจ้งเหตุ สามารถแจ้งเหตุได้ด้วยขั้นตอนที่ไม่ยุ่งยาก เพื่อให้ทันต่อ

สถานการณ์ ด้านเจ้าหน้าที่พบว่า เจ้าหน้าที่ควรมีทักษะในการสื่อสารที่ดี 

สามารถรับเรื่องราวร้องทุกข์ได้อย่างถูกต้อง และควรมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยว

กับพื้นที่รับผิดชอบเป็นอย่างดี นอกจากนี้ควรมีการประสานงานกับหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง เช่น หน่วยกู้ภัย อาสาสมัครฉุกเฉิน เพื่อให้การด�ำเนินงานมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของศูนย์รับแจ้ง

เหตุฉุกเฉิน 191 แบ่งเป็น 3 ด้าน คือ ขั้นตอนการรับแจ้งเหตุ การให้บริการของ

เจ้าหน้าทีป่ระจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 และคณุภาพในการให้บรกิารของ

ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา โดยสามารถสรุป

ได้ตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ ดังนี้

	 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้

บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา

		  1.1 ด้านขั้นตอนการรับแจ้งเหตุพบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การให้บริการประชาชนของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัด

นครราชสมีา ในเรือ่งของขัน้ตอนการรบัแจ้งเหตโุดยภาพรวมมคีวามคิดเหน็อยู่

ในระดับมาก ทั้งน้ีเนื่องจากศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัด

นครราชสีมา มีบทบาทหน้าที่ควบคุมดูแลบริหารจัดการเหตุด่วน เหตุร้าย และ

เน้นการระงับเหตน้ัุน อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพจงึต้องมกีระบวนการรบั

เรื่องที่รวดเร็ว และยังต้องสอบถามรายละเอียดอย่างครบถ้วนภายในเวลาที่มี

อยูอ่ย่างจ�ำกดัเพือ่ทีจ่ะได้ระงับเหตุนัน้อย่างทนัท่วงทีและตรงจดุเกดิเหต ุอกีทัง้

ยังสามารถด�ำเนินการรับแจ้งเหตุจากผู ้แจ้งเหตุคนต่อไปได้อย่างรวดเร็ว 

สอดคล้องกบักลุธน ธนาพงศ์ธร (อ้างใน ชาครติ สมพมิพ์, 2554, น.7) ทีไ่ด้กล่าว

ว่าหลักการการให้บรกิารทีส่�ำคัญอย่างหนึง่ คอืหลกัความสะดวก กล่าวคอื การ

บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก

สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้

แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป และสอดคล้องกับกับภัทรา เขียว

อ�ำพร (อ้างใน ชาคริต สมพิมพ์, 2554, น.9) กล่าวว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บรกิารมีหลายประการ ซึง่มหีลกัทีส่อดคล้องกบัผลการวจิยั คอืความสะดวก

รวดเร็วที่ต้องแสดงออกถึงการท�ำงานที่สนับสนุนการท�ำงานต่อลูกค้า โดยงาน
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ไม่ตดิขดั ถกูต้อง ทนัตามก�ำหนด และหลกัการให้ข้อมลูข่าวสารทีค่รบถ้วนและ

ถูกต้องโดยสื่อสารถูกต้องไม่ก่อให้เกิดความผิดพลาด และให้ลูกค้าได้รับข้อมูล

อย่างสม�่ำเสมอดังนั้นแสดงให้เห็นว่าการให้บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 

191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา มีขั้นตอนการรับแจ้งเหตุที่มีคุณภาพและ

มีประสิทธิผลเป็นที่พอใจของประชาชนในพื้นที่ ที่ให้บริการต่อประชาชนด้วย

กระบวนการข้ันตอนที่ง่ายและสั้น และมีการรับแจ้งเหตุรายละเอียดเหตุ  

เจ้าหน้าท่ีมีการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับเหตุการณ์ที่เกิดข้ึนจากผู้แจ้งเหตุครบ

ถ้วน จึงท�ำให้ประชาชนได้รับความช่วยเหลือได้อย่างทันท่วงที

		  1.2 ด้านการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีป่ระจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 

191 พบว่า ระดบัความคิดเหน็เก่ียวกับการให้บรกิารประชาชนของศนูย์รบัแจ้ง

เหตุฉกุเฉนิ 191 ในเรือ่งของการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ีประจ�ำศนูย์รบัแจ้งเหตุ

ฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดับมาก ทั้งนี้เนื่องจากหน่วยงานมีการคัดเลือกเจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีมีความรู้ความ

สามารถและมีคุณสมบัติในการสื่อสารที่ดี มีน�้ำเสียงสุภาพ น่าฟัง ไม่มีปัญหา

ด้านการพูด มีทักษะในการสื่อสาร มีมนุษยสัมพันธ์ดี และมีใจรักในงานบริการ 

มคีวามรูท้างคอมพวิเตอร์ การรบัส่งข้อมลูทางอนิเทอร์เนต็และการค้นหาข้อมลู

มีทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้สามารถค้นหาพื้นที่ที่รับแจ้งเหตุ

และประสานต่อไปยังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในเขตพ้ืนที่นั้น ๆ ให้ด�ำเนินการ 

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังสามารถให้ค�ำแนะน�ำความรู้ด้าน

กฎหมายเล็ก ๆ น้อย ๆ และตอบความคืบหน้าเกี่ยวกับข้อมูลคดีอาญาในส่วน 

ที่สามารถเปิดเผยได้เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้พึงพอใจ 

และได้รับประโยชน์มากที่สุด สอดคล้องกับภัทรา เขียวอ�ำพร (อ้างใน ชาคริต 

สมพิมพ์, 2554, น.9) กล่าวว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการควรมีความ

สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการขององค์กร ซึ่งมีความสอดคล้องกับ 

ผลการวิจัย คือ ด้านมารยาทของผู้ให้บริการ ที่แสดงออกต่อลูกค้าด้วยความ 
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สุภาพเรียบร้อยไม่แสดงกิริยาที่ไม่เหมาะสม ทั้งต่อหน้าและลับหลัง และด้าน

การให้ข้อมลูข่าวสารทีค่รบถ้วนและถกูต้อง โดยส่ือสารถูกต้องไม่ก่อให้เกิดความ

ผิดพลาด และให้ลูกค้าได้รับข้อมูลอย่างสม�่ำเสมอ และสอดคล้องกับซีทาม  

พาราเชอราแมนและเบอรี่ (Parasuraman, A., Zeithaml.V.A, and Berry  

อ้างใน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 2552, น. 8) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้

บริการมีมติิท่ีส�ำคญัซึง่สอดคล้องกับผลการวิจัยอันได้แก่ บริการทีต่อบสนองต่อ

ลูกค้า กล่าวคือ ผู้ปฏิบัติงานเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและเข้าใจลูกค้า ท้ังน้ี 

ผู้ให้บริการต้องใช้ความพยายามที่จะรู้และเข้าใจความต้องการของลูกค้าและ

บริการโดยมีความสามารถที่จะให้บริการ ซ่ึงผู้ปฏิบัติงานจ�ำเป็นต้องมีความรู้ 

และความช�ำนาญในการปฏบัิตงิานให้บรกิารอีกประการทีส่�ำคญัคอืบรกิารด้วย

ความสภุาพและเอือ้เฟ้ือ ผู้ให้บรกิารมคีวามสุภาพให้เกยีรตแิละเป็นมติรกบัผูใ้ช้

บริการ ส่ือสารให้ข้อมูล และรับฟังผู้ใช้บริการด้วยความเต็มใจ ดังนั้นการให้

บรกิารของเจ้าหน้าทีศู่นย์รบัแจ้งเหตฉุุกเฉิน 191 ต�ำรวจภธูรจงัหวัดนครราชสมีา

มีเจ้าหน้าที่ประจ�ำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา

ให้บรกิารอย่างมคีณุภาพ เจ้าหน้าทีม่คีวามช�ำนาญพืน้ทีท่ีร่บัผดิชอบ รูจ้กัสถาน

ที่เกิดเหตุว่าอยู่ในพ้ืนที่รับผิดชอบใด มีความเข้าใจในเรื่องท่ีแจ้ง ว่าผู้ขอรับ

บริการต้องการขอความช่วยเหลอืหรอืแจ้งเหตฉุกุเฉนิและเจ้าหน้าทีป่ระจ�ำศนูย์ 

มีทักษะในการสื่อสารที่ดี มีมนุษยสัมพันธ์ดี และมีใจรักในงานบริการ มีความรู้

ทางคอมพิวเตอร์ การรับส่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตและการค้นหาข้อมูลและมี

ทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้สามารถค้นหาพื้นที่ที่รับแจ้งเหตุ

และประสานต่อไปยงัเจ้าหน้าทีผู่รั้บผดิชอบในเขตพืน้ท่ีน้ัน ๆ  ให้ด�ำเนินการอย่าง

รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ จงึท�ำให้การให้บรกิารของเจ้าหน้าทีศ่นูย์รบัแจ้งเหตุ

ฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมาเป็นที่พอใจของประชาชนในพื้นที่

พอใจและยอมรบัในการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าท่ีทีใ่ห้ความช่วยเหลอืประชาชน
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		  1.3	คณุภาพในการให้บรกิารของศูนย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 ต�ำรวจ

ภูธรจังหวัดนครราชสีมา พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา 

ในเรื่องของคุณภาพในการให้บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 โดยภาพ

รวมอยู่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ซ่ึงผลการวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับ 

จิราลักษณ์ ทิมเมือง (2551) ศึกษาเรื่องการบริหารจัดการศูนย์ Call Center 

กรมจดัหางาน หมายเลข 1694 โดยศกึษาการด�ำเนนิงานและอปุสรรคของการ

ด�ำเนินงานของศูนย์ Call Center 1694 ของกรมจัดหางานพบว่า ปัญหาและ

อุปสรรคในเรื่องการขาดบุคลากรที่มีความรู้ความช�ำนาญในงานและมีจ�ำนวน

ไม่เพียงพอ และจากผลการวิจัยโดยภาพรวมในเรื่องของคุณภาพในการให้

บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับน้อย ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Capon และ Mills (อ้างใน

มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์, 2552, น.8-9) ทีไ่ด้ศกึษาคณุภาพการให้บรกิารของ

เจ้าหน้าทีต่�ำรวจนครบาล (Sussex Police Force) ในประเทศสหราชอาณาจกัร 

(อังกฤษ เวลส์ สกอตแลนด์ และแคว้นไอร์แลนด์เหนือ) ซึ่งได้จัดโครงสร้างและ

สไตล์การบริหารกิจการต�ำรวจมุ่งเน้นการบริหารคุณภาพโดยทั่วทั้งองค์กร  

หลังจากนั้นใช้ SERVQUAL ซึ่งพัฒนาโดย พาราเชอราแมนซีทามและเบอรี่ 

(Parasuraman, A., Zeithaml. V.A, and Berry) ในช่วงทศวรรษ 1980 เพื่อ

วัดคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดของ SERVQUAL ได้อธิบายความหมาย

ของคุณภาพการให้บริการว่า คุณภาพการให้บริการ = ความคาดหวังของผู้รับ

บริการ–การรับรู้ในบริการ อีกทั้งไม่สอดคล้องกับพาราเชอราแมนซีทาม และ 

เบอรี่ (Parasuraman, A., Zeithaml. V.A, and Berry อ้างในพีรยุทธ รัตนศรี, 

2554, น. 11-12) ได้กล่าวว่า เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ 

คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งที่ต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลา ไม่มีจุดจบ เราไม่

สามารถก�ำหนดคุณภาพที่ดีจะต้องท�ำอย่างต่อเนื่องสม�่ำเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่
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กิจกรรมด�ำเนินไปด้วยดีและไม่ดี ซึ่งจากผลการวิจัยจะเห็นว่าเจ้าหน้าที่รับแจ้ง

เหตุมิได้ติดตามความคืบหน้าของเหตุนั้น ๆ เนื่องจากการท่ีมีเหตุร้องเรียน 

หรือการขอความช่วยเหลือของประชาชนมีจ�ำนวนมากจึงท�ำให้การปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าที่มีความล่าช้า และตอบสนองต่อผู้ขอความช่วยเหลือได้ไม่ถึง 

เป้าหมาย จึงเป็นเหตุให้การให้บริการของเจ้าหน้าที่ยังขาดคุณภาพและ

ประสทิธิภาพในการท�ำงาน ซึง่การให้บรกิารทีดี่และมคีณุภาพจ�ำเป็นต้องอาศยั

ทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจัดการงานบริการเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพของ 

การท�ำงาน

	 2. เพื่อศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการให้บริการประชาชนเพื่อเกิด

ความพงึพอใจต่อการบรกิารประชาชนของเจ้าหน้าทีศู่นย์รบัแจ้งเหตฉุกุเฉนิ 191 

ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา จากผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชน 

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัด

นครราชสีมา พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 

ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมาในระดับมาก  

ดงันัน้ แนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บรกิารประชาชนเพือ่ให้เกดิความพงึพอใจ

ต่อการบริการประชาชน ควรจะมุ่งไปที่การให้บริการประชาชนให้เกิดความ 

พึงพอใจสูงสุดในทุกด้าน โดยด�ำเนินการภายใต้แนวคิดและหลักการท�ำงาน 

ของต�ำรวจผู้รับใช้ชุมชน คือแนวคิดและหลักการท�ำงานใหม่ของต�ำรวจผู้รับใช้

ชุมชนเป็นการแก้ไขปัญหาเชิงกลยุทธ์เพื่อป้องกันและควบคุมอาชญากรรม 

และลดความหวาดกลัวภัยอาชญากรรม ซึ่งมีสาระส�ำคัญ 4 ประการ ได้แก่ 

		  1. การขยายขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบของงานต�ำรวจให ้

กว้างขวางขึ้น

		  2. การให้ความส�ำคัญอย่างเน้นหนักในการตดิต่อสมัพนัธ์กนัระหว่าง

ต�ำรวจกับประชาชนอย่างใกล้ชิด ลึกซึ้ง สม�่ำเสมอ และต่อเนื่องตลอดไป
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		  3. การให้ความสนใจเพิ่มมากขึ้นเกี่ยวกับยุทธศาสตร์ ในการแก้ไข

ปัญหาและการป้องกันอาชญากรรม

		  4.	ความพยายามทีจ่ะปรบัปรงุโครงสร้างการบรหิารงานของต�ำรวจ 

เพื่อกระจายการให้บริการและการวางแผนระดับชุมชนให้ดีมากยิ่งขึ้นซึ่งการ

ด�ำเนินการภายใต้แนวคิดดังกล่าวจะท�ำให้ต�ำรวจได้รับความร่วมมือจาก

ประชาชน อนัจะน�ำมาซึง่อตัราการเกดิเหตรุ้ายในพืน้ทีล่ดน้อยลง ทฤษฎีต�ำรวจ

ผู้รับใช้ชุมชน มุ่งเน้นให้ต�ำรวจแสวงหาความร่วมมือจากประชาชนในชุมชนให้

ความส�ำคัญกับการติดต่อสัมพันธ์กันระหว่างต�ำรวจกับประชาชนอย่างใกล้ชิด 

ลึกซึ้ง สม�่ำเสมอ และต่อเนื่อง โดยต�ำรวจและประชาชนจะร่วมมือกันช่วยกัน

ท�ำประโยชน์ให้กับสงัคม โดยเฉพาะการป้องกนัและควบคมุอาชญากรรม ท�ำให้

ต�ำรวจปฏิบัติหน้าท่ีในพื้นท่ีรับผิดชอบได้อย่างทั่วถึงมากขึ้น ดังน้ัน การที่

ประชาชนให้ความร่วมมือกับต�ำรวจในการปฏิบัติหน้าท่ีโดยเฉพาะในการ 

แจ้งเหตุและเบาะแสต่าง ๆ ไปยังต�ำรวจ ยิ่งจะท�ำให้เกิดผลดีกับการป้องกัน 

และควบคุมอาชญากรรมในพื้นที่

ข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

		  1.1 ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 จังหวัดนครราชสีมาควรมีการ 

เตรียมความพร้อมให้กับเจ้าหน้าที่และบุคลากร ในด้านข้อมูลอย่างรอบด้าน 

เพื่อสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ทันเวลา ได้แก่ ด้านพื้นที่รับ

ผิดชอบ เบอร์โทรศัพท์หน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง อาทิ โรงพยาบาล สถาน ี

ดับเพลิงอาสาสมัคร เป็นต้น

		  1.2 ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 จังหวัดนครราชสีมาควรมีการ

อบรมเจ้าหน้าที่ในเรื่องของมารยาทการให้บริการแก่ประชาชน เพื่อให้

ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
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		  1.3. ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 จังหวัดนครราชสีมาควรมีการ

ประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจรายบุคคล และน�ำผลน้ันมา

ปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน

		  1.4 เจ้าหน้าที่ของศูนย์บริการรับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 จังหวัด

นครราชสีมา ควรสอบถามข้อมูลส่วนตัวจากผู้ที่โทรเข้ามาแจ้งเหตุ เน่ืองจาก

ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน อาจท�ำให้ความเร่งด่วนในการช่วยเหลอืแตกต่าง

กัน เช่น อาย ุหากผูท้ีโ่ทรมาเป็นคนชราทีพ่กัอยูค่นเดยีวแล้วประสบเหตฉุกุเฉนิ 

อาจต้องการความช่วยเหลืออย่างเร่งด่วน เป็นต้น

	 2. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

		  2.1 ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ ในฐานะของผู้บังคับบัญชาของศูนย์

รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ต�ำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา และต�ำรวจภูธรทั่ว

ประเทศ ควรก�ำหนดนโยบายการพัฒนาบุคลากรต�ำรวจเพ่ือยกระดับการให้

บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ทั่วประเทศ ให้มีทักษะในการบริการ

ประชาชนท่ีมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ในทุกกระบวนการของโครงการศูนย์รับแจ้ง

เหตฉุกุเฉนิ 191 เริม่ตัง้แต่การรบัแจ้งเหตุ การติดต่อประสานงานกบัผูเ้กีย่วข้อง 

เพื่อสร้างความพึงพอใจและดูแลความปลอดภัยของประชาชนอย่างทันท่วงที

		  2.2 ในหลักสูตรการพัฒนาบุคลากร ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ  

จะต้องบรรจุเน้ือหาที่มีความส�ำคัญเกี่ยวข้องกับการส่งเสริมความรู้ความเข้าใจ

ในการให้บริการประชาชนอย่างครอบคลุมทุกด้าน อันได้แก่ พื้นท่ีรับผิดชอบ  

ขั้นตอนการรับแจ้งเหตุ ความรู้เก่ียวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะเรื่องที่

เก่ียวกับกฎหมายซ่ึงประชาชนเองยังขาดความเข้าใจ หากบุคลากรของศูนย ์

รับแจ้งเหตุฉุกเฉินมีความเข้าใจก็จะสามารถให้ความรู้และให้ค�ำปรึกษาแก่

ประชาชนผู้ที่ต้องการรับทราบข้อมูลหรือต้องการความช่วยเหลือได้

		  2.3 ส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ ควรก�ำหนดนโยบายให้เจ้าหน้าที่

ต�ำรวจมีจิตส�ำนึกสาธารณะในการให้บริการประชาชน โดยอยู่ภายใต้แนวคิด
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ต�ำรวจผู้รับใช้ชุมชน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ต�ำรวจและประชาชนประสานความร่วม

มอืกนัในการด�ำเนนิงานต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วข้องกบัการดแูลแจ้งเหตฉุกุเฉนิภายในพืน้ที่

	 3. ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป

		  3.1 ควรท�ำการวิจัยเชงิคุณภาพ โดยศึกษาถึงนโยบายของส�ำนักงาน

ต�ำรวจแห่งชาติในการให้บริการประชาชนของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191  

ทั่วประเทศ และควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการศูนย์รับแจ้งเหตุ

ฉุกเฉิน 191 ในประเทศกับต่างประเทศ เพื่อศึกษาจุดอ่อน จุดแข็งของศูนย์รับ

แจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ภายในประเทศ และควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกับศูนย์

รับแจ้งเหตุฉุกเฉินของประเทศอ่ืน ๆ เพื่อน�ำเอาจุดแข็งของศูนย์รับแจ้งเหต ุ

ฉุกเฉินจากต่างประเทศมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับสภาวะแวดล้อมใน

ประเทศให้มปีระสทิธิภาพมากขึน้ เพือ่ให้บรกิารประชาชนได้รวดเรว็ สร้างความ

พึงพอใจให้กับประชาชนได้มากยิ่งขึ้น

		  3.2 ควรท�ำการสมัภาษณ์เชิงลกึจากเจ้าหน้าทีต่�ำรวจระดบัผูบ้งัคับ

บัญชาและระดับปฏิบัติการของแต่ละจังหวัดเพื่อทราบถึงนโยบาย ปัญหา 

อุปสรรคในการด�ำเนินงานของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 191 ทั่วประเทศ เพื่อน�ำ

ผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุ

ฉุกเฉิน 191 ต่อไป

เอกสารอ้างอิง
จริาลกัษณ์ ทมิเมอืง. (2551). การบริหารจดัการศูนย์ call center กรมจดัหา

งาน หมายเลข 1694. ส�ำนักงานเลขานุการ กรมการจัดหางาน.

ชาคริต สมพิมพ์. (2554). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ 

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจ สถานีต�ำรวจนครบาลดอนเมือง  

กองบัญชาการต�ำรวจนครบาล. สารนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร 

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยปทุมธานี.



162 

Int
eg

ra
ted

 S
oc

ial
 S

cie
nc

e 
Jou

rna
l

พีรยุทธ รัตนศรี. (2554). คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต�ำรวจสถานี

ต�ำรวจภูธรมาบตาพุด. ภาคนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยทักษิณ.

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. (2552). คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ต�ำรวจ. กรุงเทพมหานคร.

Parasuraman, A., Zeithaml, Valaric A. and Berry, Leonard L. (1990). 

Delivering quality service : Balancing Customer  

Perceptions and Experctations. New York : The Free Press. 

Yamane, Taro. (1973). Statistics : An introductory Analysis. Third 

edition. New York : Harper and Row Publication.

	

	


