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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ
บริการ ณ สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ  านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานโดยใชค่้า t - test และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) 
 ผลการวิจยัปรากฏดงัน้ี  1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยูใ่นระดบัมาก และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจแก่ผูรั้บบริการ และ 2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม พบว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา สถานภาพ 
และอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุและรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
ไม่แตกต่างกนั 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this study were 1) to study a level people’s satisfaction towards public 
service of Chanasongkram police station and 2) To compare people's satisfaction towards public 
service of Chanasongkram police station, which classified by sex, age, education level, 
occupation, status and average monthly income. The sample group was 400 people who contacted 
for service at Chanasongkram police station, Bangkok Province. The questionnaire was used as a 
research tool. The statistics used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, and 
t-test used for hypothesis testing and One-way ANOVA. 
 The research results are as follows: 1) Overall satisfaction with the public service of 
Chana Songkhram police station was at a high level. When classified by each aspect, it was found 
that tangibility was the highest average, followed by responsiveness, Assurance, Reliability at a 
high average, and Empathy was the lowest average. and 2) The comparison of the people's 
satisfaction towards public service of Chanasongkram police station was found that people with 
different levels of education, status, and occupation had the different satisfaction towards public 
service of the Chana Songkhram police station at statistically significant level of 0.05. While 
people with different gender, age and average monthly income had not the different satisfaction 
towards public service of the Chana Songkhram police Station. 
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บทที่ 1  

บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปญัหา 
 ปัจจุบนัส านกังานต ารวจแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลกัท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบโดยตรง
ในการรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบ เพ่ือป้องกนัและปราบปราม
ปัญหาอาชญากรรมท่ีเป็นอนัตรายต่อประชาชน และบ าบดัทุกข์บ ารุงสุขให้กบัประชาชนอีกดว้ย 
การท่ีจะดูแลและควบคุมประชาชนในพ้ืนท่ีให้ปฏิบติัตามกฎหมาย รวมถึงการรักษาผลประโยชน์
สาธารณะต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดความสงบเรียบร้อยในพ้ืนท่ีท่ีสถานีต ารวจแต่ละแห่งตอ้งรับผิดชอบ 
โดยส านกังานต ารวจแห่งชาติไดด้  าเนินนโยบายการให้ความส าคญัในการให้บริการกบัประชาชน 
และปรับเปล่ียนแนวคิดการท างานของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจใหเ้ป็นผูพิ้ทกัษรั์บใชป้ระชาชน ดงันั้นสถานี
ต ารวจจึงเป็นหน่วยงานท่ีมีความส าคัญท่ีจะเขา้ถึงประชาชนไดอ้ย่างใกลชิ้ดมากท่ีสุด และเป็น
หน่วยงานในระดบัยุทธศาสตร์ในการท าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิ์นให้กับ
ประชาชนส านกังานต ารวจแห่งชาติจึงเป็นหน่วยงานท่ีเป็นกลไกของรัฐมีภารกิจและอ านาจหน้าท่ี
ในการรักษาความสงบเรียบร้อยและจดัระเบียบเบ้ืองตน้ของสังคม ดว้ยการบงัคบัให้เป็นไปตาม
กฎหมาย สามารถอ านวยความยุติธรรมและตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มีความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น จึงถือไดว้่าส านกังานต ารวจแห่งชาติเป็นหน่วยงานท่ีส าคญัอย่างยิ่ง 
ทั้งในฐานะท่ีเป็นองคก์รหลกัของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในสังคมและหน่วยงานแรกใน
กระบวนการยติุธรรมทางอาญา (ส านกังานต ารวจแห่งชาติ, 2563) 
 ปัจจุบันสภาพสังคม เศรษฐกิจและการเมืองมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วและ 
มีความสลบัซบัซอ้น เน่ืองจากเขา้สู่ยุคโลกาภิวตัน์ เป็นกระแสท่ีเช่ือมโยงครอบคลุมไปทัว่โลก
ก่อใหเ้กิดการแข่งขนักนัทุกดา้น สภาวการณ์แข่งขนัไดก้ดดนัให้ทุกองค์กรจ าเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อ
ความอยู่รอด โดยเฉพาะตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการ การเรียกร้องเพื่อ
บริการท่ีมีมาตรฐานการให้บริการท่ีชดัเจน โปร่งใส สะดวกและรวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม
ตรวจสอบได ้เร่ิมมีความเขม้งวดมากข้ึนส านกังานต ารวจแห่งชาติไดใ้หค้วามส าคญัต่อสถานีต ารวจ
เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากเป็นหน่วยงานระดบัยุทธศาสตร์ในการท าหน้าท่ีรักษาความปลอดภยัใน
ชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนซ่ึงเป็นภารกิจหลกัของส านกังานต ารวจแห่งชาติ ความส าเร็จหรือ
ความลม้เหลวของส านักงานต ารวจแห่งชาติจะข้ึนอยู่กับผลการปฏิบัติงานของสถานีต ารวจตาม
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ยุทธศาสตร์ท่ีก  าหนดไวเ้ป็นส่วนใหญ่ประชาชนและสังคมจะใช้การปฏิบติังานของต ารวจเป็น
ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพงานของต ารวจ หากเพ่ิมประสิทธิภาพให้กบัสถานีต ารวจไดม้าก ประชาชนท่ี
ใชบ้ริการยอ่มจะไดรั้บผลโดยตรงจากการปฏิบติังานในทางท่ีดีและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจมากข้ึน 
เช่ือถือศรัทธามากข้ึนในขณะเดียวกนัผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพของทุกสถานีต ารวจก็จะ
ส่งผลให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีของส านักงานต ารวจแห่งชาติและรัฐบาลดีข้ึน (ไพรศิล พลพนัขาง, 
2556, หนา้ 1-2) 
 สถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามเป็นหน่วยงานระดับสถานีต ารวจในสังกัดของ
ส านกังานต ารวจแห่งชาติท่ีมีประชาชนอาศยัอยูเ่ป็นจ านวนมาก มีหนา้ท่ีคอยแกไ้ขปัญหาเศรษฐกิจ
สังคม อาชญากรรม ยาเสพติด และความมัน่คงของประเทศ ดังนั้นต ารวจจึงตอ้งคอยให้บริการ
ช่วยเหลือทัว่ไป ดงัเช่น การใหข้อ้มูลเสน้ทางการท่องเท่ียว ขอ้มูลท่ีพกัโรงแรม การใหบ้ริการนั่งพกัรอ 
การรับแจ้งเหตุ ติดตามนักท่องเท่ียวพลดัหลงกับคณะท่องเท่ียว ติดตามทรัพย์สินท่ีสูญหาย 
ตลอดจนการใหบ้ริการช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบอุบติัเหตุ ถูกท าร้ายร่างกายจนไดรั้บบาดเจ็บ 
แต่อยา่งไรก็ตาม การปฏิบติังานของต ารวจในปัจจุบนัยงัคงมีปัญหาอยู่หลายประการ ยากจะแกไ้ข
ใหส้ าเร็จตามยทุธศาสตร์ไดใ้นวนัเดียว เน่ืองจากโครงสร้างอตัราก าลงัของขา้ราชการต ารวจประจ า
สถานีต ารวจท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัไม่เพียงพอกบัปริมาณและคุณภาพของงานท่ีเพ่ิมข้ึน การใหบ้ริการจึง
ไม่สอดคลอ้งรองรับถึงสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วและเป็น
อุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจอีกทั้งระบบและวิธีการปฏิบัติงานสถานี
ต ารวจยงัมีภาพลกัษณ์ท่ีมีกฎเกณฑแ์ละขั้นตอนมากมาย สลบัซ ้าซอ้นเสียเวลา ไม่สอดคลอ้งสมัพนัธ์
กนัและไม่เสร็จส้ิน ณ สถานีต ารวจ ประชาชนบางส่วนมองสถานีต ารวจเป็นสถานีท่ีไม่น่าเขา้มาใช้
บริการ ยกเวน้หลีกเล่ียงไม่ได้และมองเจ้าหน้าท่ีต  ารวจเป็นพวกวางอ านาจ ไม่สุภาพ แสวงหา
ผลประโยชน์ไม่ ค่อยให้บริการประชาชนจึงท าให้ประชาชนขาดความเช่ือถือศรัทธาต่อ
ประสิทธิภาพในการท างานของเจ้าหน้าท่ีต  ารวจ (เดชฤทธ์ิ ชอบเรียบร้อย, 2559, หน้า 2) ซ่ึง
นอกจากน้ียงัมีการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ประชาชน โดย จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557, หน้า 70-71) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
พบว่า ประชาชนท่ีมี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนั อีกทั้ง ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558, หน้า 61) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจดา้นการสร้างบริการ 
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ใหเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดี
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม เพื่อใหต้อบสนองกบัความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริงและเป็น
การสร้างภาพพจน์ของต ารวจให้ดียิ่งข้ึนและเป็นท่ีพ่ึงของประชาชน ในการศึกษาน้ีจึงมุ่งศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม เพื่อแกไ้ขการ
ใหบ้ริการสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ใหมี้ประสิทธิเพ่ิมข้ึนและสร้างความพึงพอใจให้กบัผู ้
มาติดต่อราชการอยา่งสูงสุดต่อไป 
 
1.2 ค าถามของการวิจัย 
 1.2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม
ในระดบัใด 
 1.2.2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม ประกอบดว้ยปัจจยัใดบา้ง 
 
1.3 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.3.1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม 
 1.3.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในการน าไปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลเพ่ิมข้ึน 
 1.4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร 
  1) ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
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        1.1) ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
        1.2) ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน ประกอบดว้ย แจง้เอกสาร
หาย/แจง้เป็นหลกัฐาน แจ้งความร้องทุกข์ แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างด้าว/พิมพม์ือตรวจสอบ
ประวติั แจง้เสียค่าปรับจราจร แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี และแจง้อ่ืน ๆ 
   2) ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม ไดแ้ก่ 
         2.1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
        2.2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
        2.3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
        2.4) ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
        2.5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 
 1.4.3 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ณ สถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ณ สถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม จงัหวดักรุงเทพมหานครซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้
การค านวณตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ Cochran  (Cochran, 1977, p. 24) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ประมาณ 95 % ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างท่ี ระดับ .05 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ  านวน 
400 ราย 
 1.4.4  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม คร้ังน้ี ใช้ระยะเวลาด าเนินการทั้งส้ิน 4 เดือน เร่ิมตั้งแต่เดือนมีนาคม - 
มิถุนายน 2564 
 1.4.5  ขอบเขตด้านพืน้ที ่
  การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม” คร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษาเฉพาะขา้ราชการต ารวจสังกดัสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม 
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1.5 นิยามศัพทเ์ฉพาะ  
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ลักษณะการมารับบริการของประชาชน หมายถึง การบริการประชาชนเพื่อให้ประชาชน
เกิดความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นลกัษณะการมารับบริการของประชาชน ประกอบดว้ย 
แจง้เอกสารหาย/แจง้เป็นหลกัฐาน แจง้ความร้องทุกข์ แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือ
ตรวจสอบประวติั แจง้เสียค่าปรับจราจร แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี และแจง้อ่ืน ๆ 
 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ  านวยความสะดวก
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ท่ีให้บริการ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
และส่ิงอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้ตามท่ี
สญัญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ หมายถึง ความมุ่งมั่นเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ 
 4. ด้านความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ  หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการต้องมีความรู้ ทักษะ
ความสามารถ ความซ่ือสตัย ์และมีสมัมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ 
 5. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผู้ รับบริการ  หมายถึง การดูแลเอาใจใส่  
การใหค้วามสนใจและใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม หมายถึง เป็นหน่วยงานระดบัสถานีต ารวจในสังกดั
ของส านักงานต ารวจแห่งชาติท่ีมีประชาชนอาศยัอยู่เป็นจ านวนมาก มีหน้าท่ีคอยแก้ไขปัญหา
เศรษฐกิจ สงัคม อาชญากรรม ยาเสพติด และความมัน่คงของประเทศ 
 
1.6. สมมติฐานการวิจัย 
 1.6.1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนคร
บาลชนะสงคราม แตกต่างกนั 
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 1.6.2 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนคร
บาลชนะสงครามแตกต่างกนั 
 1.6.3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกนั 
 1.6.4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงครามแตกต่างกนั 
 1.6.5 ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงครามแตกต่างกนั 
 1.6.6 ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมคีวามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกนั 
 
1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.7.1 สถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามมีแนวทางการปรับตวัของต ารวจในประเทศไทย 
ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งและสภาพแวดลอ้มปัจจุบนัท่ีเผชิญอยู่ 
 1.7.2 สถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามมีแนวทางการบริหารงานส าหรับการปรับตัว
ของต ารวจในประเทศไทยส าหรับใชใ้นการบริหารงานอยา่งมีประสิทธิผล 
 1.7.3 ขา้ราชการต ารวจไดรั้บการพฒันาตรงตามความจ าเป็น สอดคลอ้งกบัสภาพปัญหา 
และความตอ้งการของต ารวจเพื่อเป็นบุคลากรท่ีมีความสามารถท่ีพึงประสงค์ของส านักงานต ารวจ
แห่งชาติ 
 1.7.4 มีองค์ความรู้ กระบวนการพฒันาการบริหารองค์กรท่ีสามารถน าไปใชป้ฏิบติัใน
การก าหนดกลยทุธก์ารพฒันาการบริหารไดอ้ยา่งแทจ้ริงภายใตส้ถานการณ์และสภาพแวดลอ้มของ
ประเทศไทยท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
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1.8. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม ” มีกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
         ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพประกอบที่ 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล  
- เพศ  
- อาย ุ 
- ระดบัการศึกษา  
- อาชีพ  
- สถานภาพ  
- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ลักษณะการมารับบริการของประชาชน  
- แจง้เอกสารหาย 
- แจง้เป็นหลกัฐาน  
- แจง้ความร้องทุกข ์ 
- แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพ์
มือตรวจสอบประวติั  
- แจง้เสียค่าปรับจราจร  
- แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี 
- แจง้อื่น ๆ 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการ 

ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
- ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
-  ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
- ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่
ผูรั้บบริการ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนคร
บาลชนะสงคราม " ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการของประชาชน 
 2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.4 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานีต ารวจ ชนะสงคราม 
 2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 2.1.1  ความหมายปัจจัยส่วนบุคคล 
  การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า มีนกัวิชาการ ไดอ้ธิบายไดด้งัน้ี 
  นฤมล อุดบุญ (2563, หน้า 98-107) ไดใ้ห้ความหมายของลกัษณะทางปัจจยัส่วน
บุคคล หมายถึง ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวับุคคล อาทิ อาย ุเพศ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ้ซ่ึง
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมประชาชน ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้ใชเ้ป็นลกัษณะพ้ืนฐานท่ีนักการตลาดมกัจะ
น ามาพิจารณา ส าหรับการแบ่งส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Segmentation) โดยน ามาเช่ือมโยง
กบัความตอ้งการความชอบ และอตัราการใชสิ้นคา้ของประชาชน 
  ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560, หน้า 12-13) ไดใ้ห้นิยามของ ลกัษณะทางปัจจยัส่วน
บุคคล หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีใชเ้ป็นเกณฑ์ในการระบุความแตกต่างท่ีมีอยู่ในตวับุคคล อนัไดแ้ก่ 
อาย ุเพศ รายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพครอบครัว  
  ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558, หนา้ 7) ไดก้ล่าวไวว้่า ลกัษณะดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ซ่ึงนิยมใชใ้นการแบ่ง
ส่วนตลาดโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1. เพศ สามารถแบ่งแยกความต้องการของประชาชนได้โดยดูจากเพศของ
ประชาชน เพื่อเป็นเกณฑใ์นตอบสนองความตอ้งการของประชาชนแต่ละเพศ ซ่ึงประชาชนท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มกัจะมีทศันคติการรับรู้ และการตดัสินใจแตกต่างกนั 
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  2. อายุ กลุ่มประชาชนท่ีมีอายุแตกต่างกนั ย่อมจะมีความตอ้งการในสินคา้และ
บริการท่ีแตกต่างกนั ตามช่วงวยั 
  3. สถานภาพครอบครัว ซ่ึงแบ่งลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวิตสมรส
การแตกแยกของชีวิตสมรส ซ่ึงอาจเกิดจากหลายกรณี คือการตายการแยกกนัอยู่ การหย่าร้าง และ
การสมรสใหม่ โดยสถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากรท่ีส าคญัท่ีเก่ียวกับเร่ืองทาง
เศรษฐกิจ สงัคม กฎหมาย ไดร้วบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดงัน้ี 
      3.1 โสด  
      3.2 สมรส 
      3.3 หมา้ยและไม่สมรสใหม่ 
      3.4 หยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ 
      3.5 สมรสแต่แยกกนัอยูโ่ดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
  4. รายได ้ระดบัการศึกษาและอาชีพ (Income Education and Occupation) รายได ้
ระดับการศึกษาและอาชีพเป็นตัวแปรท่ีส าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด เน่ืองจากระดับ
การศึกษามีผลต่ออาชีพ และอาชีพมีผลต่อรายได ้และรายไดก้็เป็นตวัแปรส าคญัท่ีจะส่งผลท าให้
ประชาชนเลือกซ้ือหรือไม่เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ 
  ปรมทัร์ ขนัแกว้ (2561, หน้า 174-184) ไดอ้ธิบายถึงคุณสมบติัเฉพาะของตน ซ่ึง
แตกต่างกนัในแต่ละคน คุณสมบติัเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารในการท าการส่ือสารอย่างไรก็
ตามใน การส่ือสารในสถานการณ์ต่าง ๆ กนั จ  านวนผูรั้บสารก็มีผลการส่ือสาร ดงันั้น วิธีการท่ีดี
ท่ีสุดในการวิเคราะห์ผูรั้บสารท่ีประกอบไปด้วยคนจ านวนมากก็คือการจ าแนกผูรั้บสารออกเป็น
กลุ่ม ๆ ตามลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ อาย ุเพศ สถานภาพทางสงัคมและเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา 
สถานภาพสมรส เป็นตน้ ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มีผลต่อการรับรู้การตีความ และการเขา้ใจ
ในการส่ือสารทั้งส้ิน 
  1. เพศ (Sex) หญิงชายมีความแตกต่างกนัทั้งในดา้นสรีระ ความถนัด สภาวะทาง
จิตใจอารมณ์ จากงานวิจัยทางดา้นจิตวิทยาทั้งหลายได้ แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างในเร่ือง
ความคิดค่านิยม และทศันคติทั้งน้ี เพราะวฒันธรรมและสงัคมไดก้  าหนดบทบาท และกิจกรรมของ
เพศชายและเพศหญิงไวแ้ตกต่างกนั 
  2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงต่อพฤติกรรมการส่ือสารของ
มนุษยเ์น่ืองจากอายจุะเป็นตวัก  าหนดหรือเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกเก่ียวกบัความมีประสบการณ์ในเร่ืองต่าง 
ๆ ของบุคคลเป็นเคร่ืองบ่งช้ีหรือแสดงความคิดความเช่ือลกัษณะการโตต้อบต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ี
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เกิดข้ึนของบุคคล โดยทัว่ไปเม่ืออายเุพ่ิมข้ึน ประสบการณ์สูงข้ึน ความฉลาดรอบคอบก็เพ่ิมมากข้ึน 
วิธีคิดและส่ิงท่ีสนใจก็จะเปล่ียนแปลงไปดว้ย 
  3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลต่อผูรั้บสาร การท่ีคนไดรั้บการศึกษาท่ีต่างกนั ในยุคสมยัท่ีต่างกนั ในระบบการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั คนทัว่ไปมกัจะสนใจหรือ
ยดึแนวความคิดในแนวสาขาของตนเป็นส าคญั และบุคคลมกัมีลกัษณะบางประการท่ีแสดงหรือ
บ่งช้ีถึงพ้ืนฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาท่ีเรียนมา เน่ืองจากสถาบนัการศึกษาเป็นสถาบนัท่ีอบรม
กล่อมเกลาให้บุคคลมีบุคลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกต่างกัน ทางด้านครูผูส้อนก็มีอิทธิพลต่อ
ความคิดของผูเ้รียนโดยการสอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตวัใหแ้ก่ผูเ้รียน ดงันั้นการศึกษาจึงเป็น
ตวัก  าหนดในกระบวนการเลือกสรรของผูรั้บ 
  4. สถานภาพทางเศรษฐกิจและสงัคม (Socio-Economic Status) อนัไดแ้ก่ เช้ือชาติ 
ชาติพนัธุ ์ถ่ินฐาน ภูมิล  าเนา พ้ืนฐานของครอบครัวอาชีพ รายได ้และฐานะทางการเงิน ปัจจยัเหล่าน้ี
จะมีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อผูรั้บ ซ่ึงในการวิจยัทางดา้นนิเทศศาสตร์ไดช้ี้ใหเ้ห็นว่า สถานะทาง
สงัคมและเศรษฐกิจของผูรั้บสารมีอิทธิพลอยา่งส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสารและ
สารสถานะภาพทางสังคมและเศรษฐกิจท าให้คนมีวฒันธรรมท่ีต่างกนั มีประสบการณ์ท่ีต่างกัน  
มีทศันคติค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั 
  5. ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงของผูรั้บสารท่ี
มีอิทธิพลต่อตวัผูรั้บสาร ทั้งทางดา้นทศันคติค่านิยม และพฤติกรรมโดยศาสนาไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัคนและกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตคนตลอดทั้งชีวิต 
  6. ระยะเวลาในการปฏิบติังาน เป็นลกัษณะในการปฏิบติังาน การท างาน รวมถึง
ประสบการณ์ในการท างาน 
  จากการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จึงสามารถสรุปไดว้่า ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนซ่ึงมีผลต่อการศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชใ้นการสร้าง
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี 
 2.1.2  องค์ประกอบปัจจัยส่วนบุคคล 
  จากการศึกษาองคป์ระกอบปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย รูปแบบการด ารงชีวิต  
(Life style) ไวด้งัต่อไปน้ี 
  ปัณณวัชร์ พชัราวลยั (2558, หน้า 7) กล่าวว่า องค์ประกอบปัจจัยส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย รูปแบบการด ารงชีวิต (Life style) ซ่ึงหมายถึง รูปแบบท่ีใชใ้นการด ารงชีวิตของบุคคล
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ท่ีอยูใ่นโลกท่ี แสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) และความคิดเห็น
ต่าง ๆ (Opinions) การวิเคราะห์รูปแบบการด าเนินชีวิตของผูใ้ช้บริการในเชิงจิตวิทยาสังคม 
(Psychographics) จะเป็นการวิเคราะห์ว่า ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลา และทรัพยากรต่าง ๆ ในแต่ละวนั
อยา่งไร (A: Activities) อะไรท่ีอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มท่ีสนใจ และถือว่ามีความส าคญั (I: Interests) และ
ความคิดเก่ียวกบัตนเองและคิดถึงส่ิงรอบ ๆ ตวัอย่างไร (O: Opinions) การวิเคราะห์รูปแบบการ
ด าเนินชีวิตของผูใ้ชบ้ริการม ี3 แนวทางดงักล่าว บางคร้ังใช ้AIOS เพื่อการอา้งอิงการศึกษารูปแบบ
การด าเนินชีวิตตามลกัษณะ AIOS ของผูใ้ชบ้ริการร่วมกบัการใชอ้งคป์ระกอบดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
(Demographics) บางตัว เช่น อายุ เพศ ระดับการศึกษา เข้ามาร่วมด้วยก็จะท าให้นักการตลาด
สามารถแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการไดม้ากมายหลายกลุ่มและจะท าให้ภาพของตลาดเป้าหมายชดัเจนมาก
ข้ึน บุคลิกภาพและแนวคิดเก่ียวกบัตนเอง (Personality and self-concept)  
  ปรมทัร์ ขนัแกว้ (2561, หนา้ 174-184) ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลจะส่งผลให้
พฤติกรรมการของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั บุคลิกลกัษณะบ่งบอกไดถึ้งความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็น
ตวัของตวัเอง คลอ้ยตามผูอ่ื้น มีความเป็นผูน้  า หรือชอบต่อตา้นหรือปรับตวัไดดี้ ส่วนแนวความคิด
ของตนเองเป็นวิธีท่ีบุคคลคนนั้นจะมองตนเองในแง่มุมท่ีแตกต่าง ไดแ้ก่ แนวคิดท่ีมองว่าส่ิงท่ีเป็น
ตวัตนท่ีแทจ้ริง (Actual self-concept) ซ่ึงจะแตกต่างจากแนวคิดท่ีมองตนเองในอุดมคติ (Ideal self-
concept) เป็นส่ิงท่ีอยากจะเห็นตวัเองเป็น ซ่ึงจะแตกต่างจากแนวคิดท่ีคิดว่าคนอ่ืนมองตนเองมา 
(Their other self-concept think others see them)  
  ดงันั้นสามารถสรุปไดว้่า องคป์ระกอบปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย รูปแบบการ
ด ารงชีวิต (Life style) ท่ีแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) และ
ความคิดเห็นต่าง ๆ (Opinions) การวิเคราะห์รูปแบบการด าเนินชีวิตของผูใ้ชบ้ริการในเชิงจิตวิทยา
สงัคม (Psychographics) จะเป็นการวิเคราะห์ว่า ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลา และทรัพยากรต่าง ๆ ในแต่ละ
วนัอย่างไร (A: Activities) อะไรท่ีอยู่ในส่ิงแวดลอ้มท่ีสนใจ และถือว่ามีความส าคญั (I: Interests) 
และความคิดเก่ียวกบัตนเองและคิดถึงส่ิงรอบ ๆ ซ่ึงส่งผลต่อการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ในการศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ 
นครบาลชนะสงคราม 
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2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัลกัษณะการมารับบริการของประชาชน 
 2.2.1  ความหมายคุณภาพการให้บริการ 
  อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, หน้า 8-9) ได้กล่าวไวว้่า การบริการ 
(Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขยาย หรือกิจกรรมท่ีจดั
ข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการ
ใชข้อ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใชก้ารฝึกอบรมประชาชนให้รู้จกัวิธี ธุรกิจบริการท่ี
จะเสนอบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของประชาชนนั้น จะยึดแนวคิดเช่นเดียวกบัการเสนอขาย
สินคา้ทัว่ไป คือ สินคา้ท่ีเป็นท่ีตอ้งการเท่านั้นจึงจะขายไดใ้นเร่ืองการของการบริการจะค านึงถึง
ความตอ้งการของประชาชน ความแตกต่างระหว่างบริการกบัสินคา้ สามารถจ าแนกความแตกต่าง
ออกตามเกณฑ ์5 ประการ ดงัน้ี 

  1. บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ประชาชนจะไม่สามารถมองเห็น
จบัตอ้ง หรือรู้สึกถึงบริการใด ๆ ก่อนการซ้ือและรับบริการ ประชาชนจะสามารถรับรู้ว่าบริการนั้นดี
หรือไม่ก็ต่อเม่ือเขา้รับบริการนั้น ๆ แลว้ 

  2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การใชแ้ละการรับบริการตอ้ง
เกิดข้ึนพร้อม ๆ กนัไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคบริการออกจากกนัได ้ดงันั้น 
จึงเป็นขอ้จ ากดัในดา้นผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งอาศยัการใหบ้ริการโดยบุคคลและขอ้จ ากดัดา้นเวลา 

  3. บริการไม่มีความแน่นอน (Variability) ในขณะท่ีการผลิตสินคา้อาศยัปัจจัย
ส าคญั คือ วตัถุดิบ เคร่ืองจกัร และกระบวนการผลิต แต่ปัจจยัส าคญัในการให้บริการจะอยู่ท่ีส่วน
บริการและเกิดข้ึนเฉพาะสถานการณ์เดียวเท่านั้น คือ เม่ือใหแ้ละรับบริการในเวลาเดียว 

  4. บริการจดัท ามาตรฐานไดย้าก (Heterogeneous) ปัจจยัหลกัท่ีจะช่วยให้บริการมี
ประสิทธิภาพ คือ “คน” คุณภาพในการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัทกัษะ ความสามารถ และ อธัยาศยัของผู ้
ให้บริการแต่ละคน ส่ิงน้ีเองท่ีท าให้ผูบ้ริการประสบความส าเร็จไดเ้ฉพาะบุคคล ซ่ึงส่งผลให้การ
แข่งขนัดา้นบริการท าไดย้าก 

  5. บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) เน่ืองจากการบริการผลิตไดค้ร้ังละ
หน่ึงหน่วย และจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนั แต่ปัญหาของธุรกิจ
บริการคงจะไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั จึงท าให้เกิด
การไม่พอเพียง และสูญเสียโอกาสกบัประชาชนรายอ่ืน ๆ ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่สามารถใหบ้ริการไดแ้ละ
เกิดความสูญเปล่ากบัประชาชนท่ีตอ้งอยูว่่าง ๆในขณะท่ีประชาชนนอ้ย                                   
  ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557, หน้า 9).ได้กล่าวไว้ว่า  การบริการ (Service) 
หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าของผูใ้หบ้ริการท่ีอ  านวยประโยชน์ และตอบสนองความตอ้งการ
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ของผูใ้หบ้ริการในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมซ่ึงในการให้บริการนั้น อาจมีการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์
หรือไม่ใชส่ิ้งใดเลยในการใหบ้ริการ ตลอดจนการกระท าท่ีเป็นส่วนเสริม หรือ เพ่ิมเติมให้กบัสินคา้ 
(Goods) โดยท่ีผลผลิตออกมาในรูปของเวลาสถานท่ี รูปแบบ หรือส่ิงอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ  
ท่ีผูรั้บบริการไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้

  ศิริทิพย ์ทิพยธ์รรมคุณ (2556, หนา้ 12).ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการตามแนวคิด
ทางการตลาดในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่า
คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั เมื่อผูรั้บบริการมาใชบ้ริการก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บกบั
บริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้พบว่าบริการท่ีไดรั้บจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจ
และอาจจะไม่กลบัมาใช้บริการอีก แต่ถา้บริการท่ีได้รับจริงเท่ากับหรือมากกว่าความคาดหวงั 
ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

  สุภคั มหารมย ์(2556, หนา้ 21-24).ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ลกัษณะท่ีส าคญัคือ ส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้มี
ความหลากหลายในตัวเอง ไม่สามารถแบ่งแยกได้ และเก็บรักษาไม่ได้ คุณภาพบริการจึงถูก
ประเมินจากทั้งกระบวนการของการใหบ้ริการ (Process) และผลลพัธ์ (Outcome) โดยเฉพาะการมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้รับบริการและผูรั้บบริการ บางคร้ังมีความส าคัญมากกว่าผลของการ
บริการ  คุณภาพบริการเป็นผลโดยตรงมาจากความต่างของการรับรู้กบัความคาดหวงั  
  จีณัสมา ศรีหิรัญ (2558, หน้า 32-50) ให้ความหมายว่า คุณภาพการให้บริการ คือ  
การตอบสนองความตอ้งการของประชาชนดว้ยวิธีการส่งมอบบริการท่ีดีตามความคาดหวงัของ
ประชาชน 

  Almarashdeh (2016, p. 249-255) ใหค้วามหมายว่า คุณภาพบริการคือการประเมิน
คุณภาพของประชาชนในการรับรู้ถึงคุณภาพแทนความพึงพอใจในเหตุการณ์หรือการท าธุรกรรม 

  El-Adly and Eid (2016, p. 217-227).ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการคือการวดั
ระดบัการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดดี้เพียงใด การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
หมายถึงการปฏิบติัตามความคาดหวงัของประชาชนอยา่งสม ่าเสมอ 

  Tam and Oliveira (2016, p. 434-457) พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีดีจะท าให้
ประชาชนรับรู้คุณค่าและความไวเ้น้ือเช่ือใจ และการรับรู้ค่า และความไวเ้น้ือเช่ือใจของประชาชน
จะน าไปสู่การเพ่ิมข้ึนของความจงรักภกัดีของประชาชน 

  ปภสัมน เวชกิจ (2554, หน้า 117-125) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งสร้างการบริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกว่าคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือหวงัไว ้ถา้
พบว่าการบริการท่ีได้รับจริงในสถานการณ์นั้ นต ่ากว่าการบริการท่ีตนต้องการหรือหวังไว ้
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ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจและจะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม ถา้บริการท่ีไดรั้บจริง
เท่ากบัหรือมากกว่าท่ีตอ้งการหรือหวงัไว ้ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมา
ใชบ้ริการอีก 

  Jiang and Zhang (2016, p. 80-88) กล่าวว่า ในมุมมองของโรงเรียนอเมริกนัถือได้
ว่ามีหา้มิติของการบริการท่ีมีคุณภาพ ไดแ้ก่ (1) ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(ส่ิงอ  านวยความสะดวกทางกายภาพ 
อุปกรณ์และลกัษณะของบุคลากร) (2) ความน่าเช่ือถือ (ความสามารถในการด าเนินการให้บริการท่ี
เช่ือถือไดแ้ละถูกตอ้ง) (3) การตอบสนอง (ความเต็มใจท่ีจะช่วยประชาชนและความพร้อมในการ
ใหบ้ริการรวดเร็ว) (4) ความเช่ือมัน่ (ความรู้และมารยาทของประชาชนและความสามารถในการ
สร้างแรงบันดาลใจในความไวว้างใจและความมัน่ใจ) และ (5) การเอาใจใส่ (เอาใจใส่ดูแลและ
ความตั้งใจเป็นรายบุคคลท่ีบริษทัใหก้บัประชาชน) 
  จากขอ้ความขา้งตน้กล่าวโดยสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การท าให้
ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการตลอดจน
ขั้นตอนของบริการนั้น ๆ จนภายหลงับริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความต้องการเบ้ืองต้น
ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ย่อมท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
มากข้ึนดังนั้นผูว้ิจัยจึงได้ศึกษา คุณภาพการบริการเพื่ออธิบายลกัษณะการมารับบริการของ
ประชาชน น ามาวิเคราะห์ความสอดคลอ้งเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม   
 2.2.2 ปัจจัยองค์ประกอบการวัดคุณภาพการบริการ 
  ผูรั้บบริการแต่ละคนใชเ้กณฑ์ในการตดัสินเก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพของการ
บริการท่ีแตกต่างกนั การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบับริการท่ีผู ้
บริการไดรั้บจริงดงันั้นจึงกล่าวสรุปไดว้่าคุณภาพบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งมีประสิทธิภาพ เหมาะสมตามมาตรฐานโดยประเมินจากกระบวนการ
ของการให้บริการ (Process) และผลลพัธ์ (Outcome) น ามาวดัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากการ
รับรู้จริง ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั หรือไม่ คุณภาพบริการเป็นผลโดยตรงมาจากความ
ต่างของการรับรู้กบัความคาดหวงั ดงันั้นการบริการท่ีมีคุณภาพหมายถึง การบริการท่ีเท่ากบัหรือ
มากกว่าคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (ดวงตา สราญรมย ์วรุณี เชาวสุ์ขุม และปรัชญา ปัตถาวงศ ์
(2561, หนา้ 12-16) 
  นอกจากน้ี นฤมล อุดบุญ (2563, หนา้ 98-107) กล่าวว่า ปัจจยัองคป์ระกอบการวดั
คุณภาพการบริการการบริการท่ีดีไดม้ีผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลาย ๆ  ดา้น ลกัษณะการใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี  
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  1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ
บริการท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการประชาชนจ าเป็นตอ้งควบคุมให้ถูกตอ้งตาม
ระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั 
  2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ  านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ  
  3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิด
โอกาสใหป้ระชาชนในทุกพ้ืนท่ีกลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 
  4. ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือไดห้มายถึง การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้งมี
ลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
    4.1 ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการไดท่ี้ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผูใ้ช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ
พิจารณาไดจ้ากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว (One-Stop 
Service) 
    4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัทีโดยไม่ตอ้งรอ
คิวคอยรับบริการนานเกินสมควร 
    4.3 ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมี
ความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าไดแ้น่นอน
เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
  5. ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การใหบ้ริการ
ประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบญัชีบริการ
ทางการแพทยเ์ศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและ
กระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 
 จากขอ้ความขา้งตน้ท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัองค์ประกอบการวดัคุณภาพการ
บริการ เป็นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
เหมาะสมตามมาตรฐานโดยประเมินจากกระบวนการของการให้บริการ (Process) และผลลพัธ์
(Outcome) น ามาวดัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริง ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั 
หรือไม่ คุณภาพบริการเป็นผลโดยตรงมาจากความต่างของการรับรู้กบัความคาดหวงั ดงันั้นการ
บริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีเท่ากบัหรือมากกว่าคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั
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ผูว้ิจยัจึงไดศ้ึกษาวดัคุณภาพการบริการของประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามเพื่อ
ใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของพี่นอ้งประชาชน 
 2.2.3 เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ 

  จากการศึกษาของ จิตติกร สิงหพนัธ์ (2563, หน้า 16-28) เก่ียวกบัการประเมิน
คุณภาพของการบริการ พบว่า เกณฑ์ช้ีวดัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการมี  
9 ปัจจยั ท่ีประชาชนใชใ้นการประเมิน คือ 

  1. ลกัษณะภายนอก ส่ิงอ  านวยความสะดวกทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง 
ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถจบัตอ้งได ้มองเห็น รวมทั้งสถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั สวยงาม  
และอุปกรณ์ส่ือสารท่ีทนัสมยั ซ่ึงจะช่วยใหป้ระชาชนสามารถคาดคะเนถึงการใหบ้ริการดงักล่าว 

  2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังาน
ท่ีไดส้ัญญาไวแ้ก่ประชาชนอย่างถูกตอ้งและสม ่าเสมอ เช่น มีความถูกต้องแม่นย  าในการวินิจฉัย
ปัญหา  
  3. การตอบสนองความตอ้งการของประชาชน (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถ
ของผูใ้หบ้ริการท่ีจะสามารถแกไ้ขปัญหาแก่ประชาชนไดร้วดเร็วท่ีประชาชนตอ้งการ เช่น มีความ
พร้อมท่ีสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดท้นัเวลาและมีประสิทธิภาพ การจดัขั้นตอนการให้บริการท่ีมีความ
สะดวกรวดเร็วและไม่ยุง่ยาก 

  4. สมรรถภาพความสามารถในการให้บริการ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้
บริการมีความรู้ความสามารถ ทกัษะและความช านาญท่ีจะปฏิบติังาน และใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
  5. ความมีอธัยาศยัไมตรี สุภาพมีน ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมี
ความสุภาพเรียบร้อย ยอมรับนบัถือในตวัประชาชน และมีความเป็นมิตรต่อประชาชน  
  6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ้และความซ่ือสัตยข์อง
องคก์รท่ีใหบ้ริการรวมทั้งผูใ้หบ้ริการเอง  
  7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง การให้บริการท่ีให้ประชาชนโดย
ปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียงและปัญหาต่าง ๆ  
  8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กบัลูกคา ตอ้งอ  านวยความ
สะดวกในดา้นเวลา สถานท่ีแก่ประชาชน และวิธีการท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวกคือไม่ให้
ประชาชนรอนานมีท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถในการเขา้ถึงประชาชน  
  9. การส่ือสารท่ีถูกตอ้งเหมาะสม (Communication) หมายถึง การส่ือสารและการ
ใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการอย่างถูกตอ้งและใชภ้าษาท่ีประชาชนเขา้ใจง่าย อีกทั้งรับฟังความคิดและ
ขอ้เสนอแนะหรือค าติชมของ 
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  นอกจากน้ี งานวิจยัของ Parasuraman (1987 ; อา้งถึงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 
2558, หนา้ 10-13) นบัไดว้่ามีช่ือเสียงและเป็นพ้ืนฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ 
(Service  Marketing) SERVQUAL เป็นการวดัช่องว่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้
ในมุมของประชาชน แบบวดัแยกเป็น 2 ส่วน ในส่วนแรกวดัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการใชม้าตรวดั 
7 ระดบั โดย 1 หมายถึงส าคญัน้อยท่ีสุด และ 7 หมายถึงส าคญัมากท่ีสุด ในส่วนท่ีสองวดัการรับรู้
บริการท่ีประชาชนมีต่อบริการของบริษทัหน่ึง ๆ ใชม้าตรวดั 7 ระดบั โดย 1 หมายถึง เห็นดว้ยน้อย
ท่ีสุด และ 7 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยมีขอ้ค  าถามจ านวน 22 ขอ้ ท่ีครอบคลุมองค์ประกอบ
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น 
  1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles).หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ  านวย
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ ประชาชน 
บริการและส่ิงอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริกการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การประเมิน
จึงต้องประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตัวตน ซ่ึงอยู่รอบ ๆ   การให้บริการ โดยการ
ประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน คือ (1) เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ  านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โต๊ะ
ใหบ้ริการเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสญัลกัษณ์ ฯลฯ และ (2) เนน้ท่ีประชาชนและวสัดุ
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของประชาชน เป็นตน้  โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน
หรือขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
  2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการไดต้ามท่ี
ไดใ้หส้ญัญาไวก้บัประชาชนอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน
หรือขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
  3.  การตอบสนองต่อประชาชน (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่ท่ีเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือประชาชน การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉับไว และพร้อมให้บริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึง
การเตรียมการของบริษทัในการบริการประชาชน โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมินองค์ประกอบ
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อประชาชน  
  4.  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การให้ความมัน่ใจแก่ประชาชน โดยการท่ี
ประชาชนบริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมินหรือขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั
องคป์ระกอบคุณภาพดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ประชาชน  
  5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจ ความเห็นอกเห็นใจ 
และใหบ้ริการแก่ประชาชนแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมนิ 
หรือ ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่  
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  ดงันั้น จึงสามารถสรุปไดว้่า เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี 
ถูกน าไปประยุกต์ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง .ๆ จ  านวนมาก เพื่อท่ีบริษัทจะได้
ทราบถึงการรับรู้คุณภาพ บริการในมุมมองของประชาชน และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการใหต้รง ตามความตอ้งการความคาดหวงัของประชาชนผูว้ิจยัจึงไดน้ าแนวคิดเกณฑ์ท่ีใช้
ในการประเมินคุณภาพการบริการการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจ ชนะสงคราม โดยผูว้ิจยั
ได้ศึกษาลกัษณะการมารับบริการของประชาชน ท่ีประกอบดว้ย การแจ้งเอกสารหาย/แจ้งเป็น
หลกัฐาน แจง้ความร้องทุกข ์แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติั แจง้เสีย
ค่าปรับจราจร แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี และแจ้งอ่ืน ๆ ในการศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม เพื่อใหป้ระชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 2.3.1  ความหมายความพึงพอใจ 
  การศึกษาความพึงพอใจไดมี้นกัวิชาการไดท่้านไดท้ าการสรุปและรวบรวมไวด้งัน้ี 
  ดวงตา สราญรมย ์วรุณี เชาว์สุขุม และปรัชญา ปัตถาวงศ์ (2561, หน้า 17-18)  
ใหค้วามหมายว่า ความพึงพอใจของประชาชนเป็นความรู้สึกของความสุข หรือความผิดหวงัเมื่อ
ประชาชนเปรียบเทียบประสิทธิภาพการรับรู้ของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของประชาชน 
  ชาญณรงค ์ธนะมูล (2556) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจของประชาชนเป็น
ความรู้สึกของประชาชนไดรั้บเมื่อพวกเขาไดส้มัผสักบับริการท่ีตอบสนองตามความคาดหวงัหรือ
เกินกว่าความคาดหวงัเป็นการประเมินผลโดยรวมของการซ้ือ และประสบการณ์มีความส าคญัใน
การดึงดูดไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของประชาชน 
  สถาบนัวิจยัและพฒันามหาวิทยาลยัราชภฏัหมู่บา้นจอมบึง (2559) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนเป็นท่ีรู้จักกันว่าเป็นผลของคุณภาพการให้บริการซ่ึงหมายความว่ามนั
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีใหก้บัประชาชนในลกัษณะท่ีเป็นบวก นอกจากน้ี
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนยงัเช่ือว่าจะเพ่ิมข้ึนพร้อมกบัระดบัท่ีเพ่ิมข้ึนของการรับรู้คุณภาพ
ของผลิตภณัฑห์รือบริการ  
  อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, หน้า 6) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์
เกิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจ
ใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่
เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด 
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เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) 
เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ
ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ได้รับความนิยมมากท่ีสุดมี  2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮัม มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด์
ฟรอยด ์
  1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) อบัราฮมั มาสโลว ์
(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลา
หน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่
อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพ่ือให้ไดรั้บการยกย่องนับถือจากผูอ่ื้น ค  าตอบของมาสโลว์ คือ 
ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงน้อยท่ีสุด ทฤษฎีของ
มาสโลวไ์ดจ้ดัล  าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
  1.1 ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพ้ืนฐาน คือ 
อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
  1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่า 
ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
  1.3 ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจาก
เพื่อน 
  1.4 ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่อง
ส่วนตวั ความนบัถือและสถานะทางสงัคม 
  1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self-Actualization needs) เป็น
ความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จบุคคลพยายามท่ีสร้าง
ความพึงพอใจให้กับความตอ้งการท่ีส าคัญท่ีสุดเป็นอนัดับแรกก่อนเม่ือความต้องการนั้นไดรั้บ
ความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้างความพึง
พอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล  าดบัต่อไป  
  2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมนัด์ฟรอยด์ (S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่า
บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัว่าพลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยด์ พบว่า บุคคล
เพ่ิมและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมี
ความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการ
วิตกจริตอยา่งมากส าหรับแนวคิดทฤษฎีพฒันาการของมนุษยม์ีแนวคิดท่ีหลากหลายแตกต่างกนัไป
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ตามความเช่ือพ้ืนฐานเดิมและการมองมนุษยใ์นแง่มุมต่าง ๆ ซ่ึงแต่ละทฤษฎีก็จะมีจุดเด่นและ
มุมมองท่ีแตกต่างกนัสามารถเลือกใชต้ามความเหมาะสม 
  จากขอ้ความดา้นบนสรุปไดว้่า ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
ประชาชนหรือความพึงพอใจของประชาชนส่วนใหญ่จะข้ึนอยู่กบัคุณภาพของประสบการณ์และ
การส่ือสารกบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหมายความว่ามนัเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของบริการท่ีมีให้กบัประชาชน
ในลกัษณะท่ีเป็นบวก นอกจากน้ีระดบัความพึงพอใจของประชาชนยงัเช่ือว่าจะเพ่ิมข้ึนพร้อมกบั
ระดบัท่ีเพ่ิมข้ึนของการรับรู้คุณภาพหรือการบริการ โดยมีหลกัการและทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์
และทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมนัด์ฟรอยด์ เขา้มาประกอบดว้ยในการศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม เพื่อความสอดคลอ้ง
ของเน้ือหาของงานวิจยั  
 2.3.2  ความส าคัญของความพึงพอใจ 
  การศึกษาเก่ียวกับความส าคัญของความพึงพอใจ พบว่ามีนักวิชาการได้ให้
ความหมายไวด้งัน้ี 
  จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557, หน้า 7-15)ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ มีความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ย (End 
State of Feeling) ท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์นอกจากน้ี ชาญณรงค์ ธนะมูล (2556, หน้า 5-
6) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ เกิดจาก ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้มีความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ีสามารถท าให้
เกิดความสุขทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขน้ีเป็นสุขท่ีสลบัซับซ้อน และ
ความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ  
  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นฤมล อุดบุญ (2563, หน้า 98-107) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึงทศันคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงเป็นความพอใจใน
การปฏิบติัต่อส่ิงนั้น และ ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560, หนา้ 9) ไดก้ล่าวว่า พฤติกรรมเก่ียวกบัความพึง
พอใจของมนุษยคื์อ ความพยายามท่ีจะขจดัความเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้
ดุลยภาคในร่างกาย เม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่างๆดงักล่าวไดแ้ลว้ มนุษยย์่อมไดรั้บความพึงพอใจ
ในส่ิงท่ีตนตอ้งการ  
  ดงันั้น จึงสรุปไดว้่าความส าคญัของความความพึงใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือ
ทศันคติทางบวกของ ซ่ึงมกัจะเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ หรือส่ิงท่ีคาดหวงั
ไว ้เม่ือเขา้รับบริการจึงรู้สึกพึงพอใจในในการไดรั้บส่ิงท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเอง
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เพื่อให้ประชาชนเกิดพึงพอใจต่อการให้บริการผูว้ิจยัจึงศึกษาถึงความส าคัญของความพึงพอใจ
เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์สูงสุดในการใชบ้ริการ 
 2.3.3  ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  มีนกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
  สุนารี แสนพยห์ุ (2557, หนา้ 7-13) ไดส้รุปไวว้่า กล่าวถึง พฤติกรรมเก่ียวกบัความ
พึงพอใจของมนุษยคื์อ ความพยายามท่ีจะขจดัความเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะ
ไม่ไดดุ้ลยภาคในร่างกาย เม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ  ดงักล่าวไดแ้ลว้ มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึง
พอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการความพึงพอใจมีความหมายอยู ่3 นยั คือ 
   1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคล
ไดค้าดหวงัไว ้
   2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 
   3. ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานไดเ้ป็นไปตามหรือตอบสนองต่อคุณค่าของ
บุคคล 
  สถาบันวิจัยและพฒันามหาวิทยาลยัราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559, หน้า 8-10) 
กล่าวว่า แนวความคิดหรือทศันคติอยา่งหน่ึง ซ่ึงเป็นสภาวะรับรู้ภายในท่ีเกิดจากความคาดหวงัไว ้
ถา้ไดรั้บตามท่ีคาดหวงัความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต่ถา้นอ้ยกว่าท่ีคาดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 
อีกทั้ง สุนารี แสนพยห์ุ (2557, หนา้ 13-21) ไดส้รุปเก่ียวกบั ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง ความรู้สึก
ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง       
 อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, หนา้ 6-8) กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชน 
(customer satisfaction) เป็นความรู้สึกของประชาชนว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์
จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานความคาดหวงั ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์สูง
กว่าความคาดหวงัมาก  
 จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวข้างตน้สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ ไดก้ลายเป็น
เกณฑ์ท่ีส าคัญยิ่งประการหน่ึงต่อการประเมินผลองค์การ เพ่ือแสวงหาค าตอบว่าองค์การได้
จดับริการตอบสนองความตอ้งการของผูป้ฏิบติังานอยา่งแทจ้ริงหรือไม่ ผูป้ฏิบติังานพึงพอใจในการ
ท างานเพียงใด โดยน าปัญหา อุปสรรค และขอ้บกพร่องมาแกไ้ข เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการ
ท างานในระดบัสูงยิง่ข้ึน เพ่ือน ามาใชเ้ป็นแนวทางในความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม  
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 2.3.4  การวัดความพึงพอใจ 
  การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี (นฤมล อุดบุญ, 2563, 
หนา้ 98-107) 
  1. การใชแ้บบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถาม ตอ้งการทราบความคิดเห็นซ่ึง
สามารถกระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจ
ถามความพอใจในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหผู้ต้อบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกนั มกัใชใ้นกรณีท่ีตอ้งการ
ขอ้มูลกลุ่มตัวอย่างมาก ๆ วิธีน้ีนับเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้ันมากท่ีสุดในการวดัทัศนคติ รูปแบบของ
แบบสอบถามจะใช้มาตรวดัทัศนคติ ซ่ึงท่ีนิยมใชใ้นปัจจุบันวิธีหน่ึง คือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ท 
ประกอบดว้ยขอ้ความท่ีแสดงถึงทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีมีค  าตอบท่ีแสดง
ถึงระดบัความรู้สึก 5 ค  าตอบ ดงัน้ี 
  ระดบั 5   หมายถึง  มากท่ีสุด   
  ระดบั 4   หมายถึง  มาก   
  ระดบั 3   หมายถึง  ปานกลาง 
  ระดบั 2   หมายถึง  นอ้ย  
  ระดบั 1   หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
  2. การสมัภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีผูว้ิจยัจะตอ้งออกไปสอบถามโดยการพูดคุย มีการ
เตรียมแผนงานล่วงหนา้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด 
  3. การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมายไม่ว่าจะแสงดออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงั และ
สงัเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน วิธีน้ีเป็นวิธีการศึกษาท่ีเก่าแก่ และยงัเป็นท่ีนิยมใชอ้ย่างแพร่หลาย
จนถึงปัจจุบนั 
  วิธีการติดตามและวดัความพึงพอใจของประชาชน สามารถท าได ้4 วิธีดงัน้ี  
  1. ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็น
การหาขอ้มูล เจตคติของประชาชนเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษทั และก ารท างาน 
รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ โดยจดัเตรียมกล่องรับความคิดเห็นจากประชาชน  
  2. การส ารวจความพึงพอใจประชาชน (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีน้ี
จะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนซ่ึงดีกว่าวิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาว่าประชาชน วิธีน้ี
บริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจของประชาชน เทคนิคต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนมีดงัน้ี  
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   2.1 ก า ร ให้ ค ะแนนคว ามพึ งพอใจของประช าชน  ( Rating.Customer 
Satisfaction) ท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่
พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่  
   2.2 การถามประชาชนว่าได้รับความพอใจในสวสัดิการหรือบริการหรือไม่ 
อยา่งไร  
   2.3 การถามให้ประชาชนระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และเสนอแนะ
ประเด็นต่าง ๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของประชาชน (Problem Analysis)  
   2.4 เป็นการถามประชาชนเพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ และการท างานของ
ผลิตภณัฑ ์เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างาน วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็ง (Product 
Performance Rating)  
  3. การเลือกซ้ือ โดยกลุ่มประชาชนท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญ
บุคคลท่ีคาดว่าจะเป็นท่ีมีศกัยภาพ ใหว้ิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในของบริษทัและคู่แข่งขนัพร้อม
ทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัหรือบริการของบริษทั ปัญหาหรือบริการของบริษทั  
  4. การวิเคราะห์ถึงประชาชนท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ
วิเคราะห์หรือสมัภาษณ์ประชาชนเดิมท่ีเปล่ียนไป ไดใ้ชก้ลยทุธน้ี์เพ่ือทราบถึงสาเหตุต่าง ๆ ท่ีท าให้
ประชาชน รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัราการสูญเสียประชาชนดว้ย 
  จากการทบทวนทฤษฎีและแนวคิด สามารถสรุปได้ว่า การวดัความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกในด้านบวกหรือเจตคติท่ีดี เป็นความประทับใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบ และส่ิงจูงใจต่าง ๆ การกระท าของตวับุคคล และบริการต่าง ๆ ซ่ึงตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของแต่ละบุคคล ในแนวทางท่ีพึงประสงค์ในการสร้างแบบสอบถามศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามในการศึกษาคร้ังน้ี 
 
2.4 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานตี ารวจนครบาลชนะสงคราม 
 สถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามเป็นหน่วยงานระดับสถานีต ารวจในสังกัดของ
ส านกังานต ารวจแห่งชาติท่ีมีประชาชนอาศยัอยูเ่ป็นจ านวนมาก มีหนา้ท่ีคอยแกไ้ขปัญหาเศรษฐกิจ 
สงัคม อาชญากรรม ยาเสพติด และความมัน่คงของประเทศ สถานีต ารวจ ชนะสงคราม ตั้งอยู่ 74 ถนน
จกัรพงษ ์แขวงตลาดยอด เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 10200 ดงันั้นโดยเจา้หน้าท่ีต  ารวจจึงตอ้ง
คอยให้บริการช่วยเหลือทั่วไป ดังเช่น การให้ขอ้มูลเส้นทางการท่องเท่ียว ข้อมูลท่ีพกัโรงแรม  
การให้บริการนั่งพกัรอ การรับแจง้เหตุ ติดตามนักท่องเท่ียวพลดัหลงกบัคณะท่องเท่ียว ติดตาม
ทรัพยสิ์นท่ีสูญหาย ตลอดจนการใหบ้ริการช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบอุบติัเหตุ ถูกท าร้ายร่างกาย
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จนได้รับบาดเจ็บ แต่อย่างไรก็ตาม การปฏิบัติงานของต ารวจในปัจจุบันยงัคงมีปัญหาอยู่หลาย
ประการ ยากจะแกไ้ขให้ส าเร็จตามยุทธศาสตร์ไดใ้นวนัเดียว เน่ืองจากโครงสร้างอตัราก าลงัของ
ขา้ราชการต ารวจประจ าสถานีต ารวจท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัไม่เพียงพอกบัปริมาณและคุณภาพของงานท่ี
เพ่ิมข้ึน การใหบ้ริการจึงไม่สอดคลอ้งรองรับถึงสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป
อยา่งรวดเร็วและเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจ อีกทั้งระบบและวิธีการ
ปฏิบติังานสถานีต ารวจยงัมีภาพลกัษณ์ท่ีมีกฎเกณฑ์และขั้นตอนมากมาย สลบัซ ้ าซอ้นเสียเวลา ไม่
สอดคลอ้งสัมพนัธ์กนัและไม่เสร็จส้ิน ณ สถานีต ารวจ ประชาชนบางส่วนมองสถานีต ารวจเป็น
สถานีท่ีไม่น่าเขา้มาใชบ้ริการ ยกเวน้หลีกเล่ียงไม่ไดแ้ละมองเจา้หนา้ท่ีต  ารวจเป็นพวกวางอ านาจ ไม่
สุภาพ แสวงหาผลประโยชน์ไม่ค่อยใหบ้ริการประชาชนจึงท าใหป้ระชาชนขาดความเช่ือถือศรัทธา
ต่อประสิทธิภาพในการท างานของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ (ส านกังานต ารวจแห่งชาติ, 2563) 
 

 
 
ภาพประกอบที่ 2.1 :  สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
ที่มา : สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม (2563) 
 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 นฤมล อุดบุญ (2563) ท าการศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจด้านการ
ใหบ้ริการของสถานีวิทยกุระจายเสียงแห่งประเทศไทย จงัหวดัอุบลราชธานี การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมี
ว ัต ถุประสงค์ เพื่ อศึกษา ปัจจัย ท่ี ส่งผลต่อความพึ งพอใจด้านการให้บริก ารของสถา นี
วิทยุกระจายเสียงแห่งประเทศไทย จังหวดัอุบลราชธานีและเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจดา้นการใหบ้ริการของสถานีวิทยกุระจายเสียงแห่งประเทศไทย จงัหวดัอุบลราชธานี  
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 ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการของสถานีดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ด้านต้นทุนของผูใ้ช้บริการและด้านความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ 
สามารถร่วมกนัท านายความพึงพอใจดา้นการให้บริการของสถานีวิทยุกระจายเสียงแห่งประเทศ
ไทย จงัหวดัอุบลราชธานี ไดร้้อยละ 42 มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และเมื่อเปรียบเทียบตาม
ประเภทของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นส่วนราชการ ภาคธุรกิจ และประชาชนทัว่ไปให้
ความส าคัญกับปัจจัยด้านต้นทุนของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการ และด้านความส าเร็จในการ
ตอบสนองความตอ้งการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ผูใ้ชบ้ริการทั้งสองประเภทใหค้วามส าคญั ไม่แตกต่างกนั 
 ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดีโดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7 ปัจจยั (7Ps) ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย (Place) 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) หรือประชาชน (Employee) 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจยัดา้นกระบวนการ 
(Process).รวมถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี ไดแ้ก่ อาย ุเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
เพื่อท่ีจะท าใหโ้รงพยาบาลทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล และ
น าขอ้มูลไปวิเคราะห์เพื่อประกอบการตดัสินใจ ปรับเปล่ียน ปรับปรุง และพฒันาการให้บริการให้
สอดคล้องและตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการได้อย่างแท้จริง ซ่ึงประชากรท่ี
ท าการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีโดยทาการส ารวจผ่านแบบสอบถาม และ
ไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 400 ชุด 
 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี
โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
ความช านาญของบุคลากร ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ
ปัจจยัดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจยัดา้นราคาและช่องทางการจดัจ  าหน่าย ในขณะท่ีปัจจยัดา้น
ส่งเสริมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีของ
กลุ่มตวัอยา่งในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบว่า อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายได ้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการช่วง
อาย ุ20 – 40 ปีมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ผูม้ีระดบั
การศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกว่าผูม้ีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ดา้น
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อาชีพ พบว่า อาชีพ ขา้ราชการ/ประชาชนรัฐวิสาหกิจความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ดา้น
รายได ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้50,001 บาทข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดในขณะท่ีปัจจยัดา้นเพศ และสถานภาพ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี 
 ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และ
การรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครมีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้
ภาพลกัษณ์ธนาคารท่ีส่งผลตอความภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดมีจ านวน 400 คน เป็นเพศชาย 164 คน 
และเป็นเพศหญิง 236 คน ส่วนใหญ่มีอายุ 20–30 ปีจ  านวน 248 คน จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
242 คน มีสถานภาพของผูม้ารับบริการเป็นประชาชนบริษัทเอกชน จ านวน 162 คน มีรายได ้
15,001–25,000 บาท/ เดือน จ  านวน 171 คน และรู้จักธนาคารออมสินมากท่ีสุด 288 คน ไม่รู้จัก
ธนาคารเพื่อการน าเขา้และ ส่งออกมากท่ีสุด 112 คน และผลการวิเคราะห์พบว่า ความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของประชาชนแต่ละดา้นส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจ  
เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม  
ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนส่งผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ปรมทัร์ ขนัแกว้ (2561) ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจในอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพในการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจภูธรในอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 2) เปรียบเทียบระดบัคุณภาพในการ
ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรในอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล 3) ศึกษาผลของพฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชนท่ีมีต่อในการใหบ้ริการประชาชนของ
สถานีต ารวจภูธรในอ าเภอเมืองจงัหวดันนทบุรี 
 ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก เมื่อพิจารณาจ าแนก
รายดา้นพบว่า ดา้นการบริการทัว่ไป มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นการควบคุมและจดัการ
จราจร และดา้นการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิ์น 2) การเปรียบเทียบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการประชาชน พบว่าระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดร้วมต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความระดบั
คุณภาพในด้านการบริการทั่วไป แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 3) ปัจจัย
ความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการให้บริการ พบว่า จ  านวนคร้ังท่ีมาติดต่อมีอิทธิพลต่อ
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ความสมัพนัธร์ะดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยตวัแปรท่ีมีอ  านาจในการพยากรณ์คุณภาพในการ
ใหบ้ริการประชาชน คือ จ  านวนคร้ังท่ีมีมาติดต่อเพียงตวัแปรเดียวและเป็นไปในทางทิศทางบวก 
  จิตติกร สิงหพนัธ ์(2557) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลอง
ใหญ่จงัหวดัตราดและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราด จ  าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ  
 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ จังหวดัตราด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาในรายละเอียด สรุปได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อนัดบัแรกคือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ และอนัดับสุดทา้ยคือ ด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูบ้ริการประเมินผล และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ 
ต่างกนัมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ  าเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อ การใหบ้ริการขององค์บางบริหารส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ การ
วิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์บาง
บริหารส่วนต าบลบางโปรง อ  าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 
 ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารสวน
ต าบลบางโปรง อ  าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่า ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคบ์างบริหารสวนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 
96.89 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ดา้นช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านส่ิงอ  านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
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ใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็น รายหมู่บา้น พบว่า ประชาชนในหมู่ท่ี 3 และหมูท่ี่ 4 
มีความพึงพอใจตอการใหบ้ริการขององคบ์างบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.69 และ 3.59 ตามล าดบัส่วนประชาชนในหมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององคบ์างบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 และ 3.39 ตามล าดบั 
 สถาบันวิจัยและพฒันามหาวิทยาลยัราชภัฏหมู่บา้นจอมบึง (2559) ท าการศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นอ าเภอ 
ท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี โดยวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ  าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน 
คือ 1) งานบริการกองคลงั 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวสัดิการสังคม และ 4) งาน
บริการส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่  1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
2) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ 4) ดา้นส่ิงอานวยความสะดวก 
 ผลการวิจยัพบว่า 1) ภาพรวมของงานท่ีใหบ้ริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท่ากบั 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด 2) งานบริการกองคลงั พบว่า ผูรั้บบริการมี ค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.69  
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  
3) งานบริการกองช่าง พบว่า ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบั 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 
หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 4) งานบริการกองสวสัดิการ
สงัคม พบว่า ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบั 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
93.40 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 5) งานบริการส านักทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่น พบว่า ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00  
หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 สุนารี แสนพยุห์ (2557) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ โดยมีวตัถุประสงค์
ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล
โพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จังหวดัร้อยเอ็ด 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน และ 3) เพื่อรวบรวมข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทองจงัหวดัร้อยเอด็  
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 ผลการวิจยัพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่า อยูใ่นระดบัมากหน่ึงดา้น และระดบัปานกลางดา้น เรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ไปหาน้อย ได้แก่ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ด้านการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า 2) ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
โดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่ประชาชนอายุระดบัการศึกษา และ
อาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ โดยรวมไม่แตกต่างกัน และ 3) 
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ี ล  าดบัตามความถ่ีจากมากไปหาน้อยสามอนัดบั คือ เทศบาล
ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนรวมในการพฒันาท้องถ่ินให้มากยิ่งข้ึนรองลงมา คือ 
เทศบาลควรจะจดัสรรงบประมาณการพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานให้เพียงพอกบัความตอ้งการของ
ประชาชน และผูบ้ริหาร ประชาชนเทศบาล ควรมาปฏิบติังานใหต้รงต่อเวลา 
  ชาญณรงค ์ธนะมูล (2556) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนและมาตรการ
ในการบริการของเทศบาลต าบลเนินสูงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดบัปัจจยัและมาตรการการปรับปรุงเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนในการบริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ  าเภอท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสิทธิเลือกตั้งในเขตเทศบาลต าบลเนินสูง มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการสาธารณะในภาพรวมระดบักลาง แต่ถา้พิจารณาเป็นรายกิจกรรมก็จะพบระดับ 
พึงพอใจในกิจกรรมเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มกิจกรรมท่ีประชาชนพึงพอใจสูงและกลุ่มกิจกรรมท่ี
ประชาชนพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการบริการ
ดงักล่าว ได้แก่ ความเพียงพอของการจัดบริการอธัยาศยัในการให้บริการ ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ และความเป็นธรรมในการให้บริการ นอกจากน้ีในการศึกษามาตรการในการปรับปรุง
การใหบ้ริการของเทศบาล พบว่า มาตรการท่ีมีความส าคญัใน 3 ล  าดบัแรก คือ การประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารของเทศบาลใหท้ัว่ถึง การจดับริการใหร้วดเร็วข้ึน และการจดัท าไฟฟ้าสาธารณะใหท้ัว่ถึง 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม” โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซ่ึงมีรายละเอียดเก่ียวกบั
ระเบียบวิธีการวิจยัดงัน้ี 

 
3.1 การออกแบบระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) ซ่ึงผูว้ิจยั
ได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และน าเสนอรายงานในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ณ สถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม จงัหวดักรุงเทพมหานคร  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ณ สถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม จงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชก้าร
ค านวณตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ Cochran (Cochran, 1977, p. 24) ท่ีระดับความ
เช่ือมัน่ประมาณ 95 % ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างท่ี ระดบั .05 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ  านวน 
400 ราย 

  n = 








2

2

4e

Z  

เมื่อ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  Z = ระดบัความเช่ือมัน่ก  าหนดท่ี 95% 
  e = ค่าความผดิพลาดท่ียอมรับไดโ้ดยก าหนดท่ี ±5%  
ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งคือ 
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  แทนค่า = 








2

2

)05.0(4

96.1  

   = 384.16 ราย 
ในการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูท้  าวิจยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย เพื่อป้องกนัความผดิพลาดจาก

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 
3.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่างและการวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เลือกกลุ่มตวัอย่างโดยเลือกวิธีสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้
ความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) และเก็บขอ้มูลดว้ยการเลือกตวัอย่างตามสะดวก 
(Convenience Sampling) คือ ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ณ สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม  
จงัหวดักรุงเทพมหานคร เก็บจนครบตามจ านวน 400 ชุด 
 
3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยการศึกษาจากแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เคร่ืองมือแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
เลือกตอบ จ านวน 6 ขอ้ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

ส่วนที่ 2 ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน มีลกัษณะแบบสอบถามเป็น Rating 
Scale ประกอบดว้ย 7 ดา้น จ  านวน 35 ขอ้ประกอบดว้ย 

1. แจง้เอกสารหาย 
2. แจง้เป็นหลกัฐาน  
3. แจง้ความร้องทุกข ์ 
4. แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติั  
5. แจง้เสียค่าปรับจราจร  
6. แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี 
7. แจง้อ่ืน ๆ 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ

สงคราม มีลักษณะแบบสอบถามเป็น Rating Scale ประกอบด้วย 5 ด้าน จ  านวน 25 ข้อ
ประกอบดว้ย 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ถึง 3 จะประเมินค าตอบเป็น 5 ระดบั (Rating scale) อา้งถึงใน  

ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560, หนา้ 19) คือ 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ใหค่้าน ้ าหนกั 5 คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก  ใหค่้าน ้ าหนกั 4 คะแนน 
 เห็นดว้ยปานกลาง  ใหค่้าน ้ าหนกั 3 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย  ใหค่้าน ้ าหนกั 2 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ใหค่้าน ้ าหนกั 1 คะแนน 
 การแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑค์ะแนนเฉล่ีย โดยใชสู้ตรอนัตรภาคชั้น 

   5

15   = 0.80 

 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง  อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง  อยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  
3.5 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 3.5.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม” ก  าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั และ
ใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 3.5.2.สร้างแบบสอบถาม และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่า ครอบคลุม
วตัถุประสงค ์จากการน าแบบสอบถามไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบจ านวน 3 ท่าน และน ามา
ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.5.3 ความถูกต้องในเน้ือหาเคร่ืองมือ น าแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามและน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อปรับปรุงใหส้มบูรณ์ 
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 3.5.3.1 ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.5.3.2 ผูว้ิจัยน าเสนอแบบสอบถาม (ฉบบัร่าง) เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งเชิงเน้ือหา ตลอดจนใหข้อ้เสนอแนะ ปรับปรุงแกไ้ข เพ่ือให้สอดคลอ้งตาม
วตัถุประสงคก์ารวิจยั และความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 3.5.3.3 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม (ฉบับร่าง) ท่ีแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์
ปรึกษาไปทดสอบดา้นเน้ือหา และขอ้ค าถาม โดยการให้ผูมี้ความรู้และประสบการณ์ความช านาญ 
จ านวน 3 ท่าน วิเคราะห์ และพิจารณาค าถามเป็นรายขอ้ พร้อมทั้งใหค้วามคิดเห็นใน แต่ละประเด็น 
เพ่ือน ามาปรับปรุงขอ้ค าถามใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน  
 3.5.3.4 น าแบบสอบถาม (ฉบบัร่าง) ท่ีผ่านการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ
ของผูม้ีความรู้ มีประสบการณ์ และมีความช านาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบขอ้มูลด้านเน้ือหาว่า
สอดคลอ้งกบัหัวขอ้วิจยัและวตัถุประสงค์ ตลอดจนกรอบแนวคิดท่ีก  าหนดหรือไม่ จากนั้นน ามา
ค านวณหาค่าโดยวิธี (Item Objective Congruence Index: IOC) เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง
ดา้นเน้ือหา ความชดัเจนของขอ้ค าถามและประเด็นค าถาม โดยสามารถวดัส่ิงท่ีผูว้ิจยัตอ้งการไดต้าม
วตัถุประสงค ์เม่ือน ามาใชจ้ริงซ่ึงมีเกณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี 
 1) +1 หมายถึง แน่ใจ ว่าค  าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัในเร่ือง
ดงักล่าวท่ีตอ้งการศึกษาวิจยั 
 2) 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ ว่าค  าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของการวิจยัใน
เร่ืองดงักล่าวท่ีตอ้งการศึกษาวิจยั 
 3) -1 หมายถึง ค  าถามนั้นไม่สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจัยในเร่ือง
ดงักล่าวท่ีตอ้งการศึกษาวิจยั  ซ่ึงจากการน าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรง พบว่า ค  าถาม
ทุกขอ้ไดค่้า IOC > 0.5 และค่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 0.80 แสดงว่า สามารถน าไปใชง้านได ้
(แสดงค่าในภาคผนวก) 
 4) น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้ผูเ้ ช่ียวชาญ 
3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า
ของผูเ้ช่ียวชาญ 
 3.5.3.5 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนและได้รับการปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของ

อาจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริง จ  านวน 30 ชุด   
ผูว้ิจยัจะไดน้ าแบบสอบถามท่ีทดสอบก่อน (Pre-test) 30 ชุดแลว้นั้น มาพิจารณาเพ่ือหาค่าของความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีแบบสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha-coefficient) ของ 



34 
 

  

Cronbach ได้ค่าความเช่ือมัน่ (Cronbach’s Alpha) ทั้ งชุดเท่ากับ 0.95 ซ่ึงมากกว่า 0.70 ถือว่า
แบบสอบถามชุดดงักล่าวมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้ 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม วิเคราะห์และอธิบายโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 
 3.6.1 เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ความถ่ี 
ร้อยละ 
 ส่วนท่ี 2 ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.6.2 สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistic) ประกอบดว้ยการทดสอบ t-test และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพ่ือวิเคราะห์สมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ ชนะ
สงคราม” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนผูว้ิจยัแบ่งจ าแนกการน าเสนออกเป็น 4 
ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ

สงคราม 
ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 
ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยแสดงเป็นจ านวนร้อยละ ผลปรากฏตาม
ตารางดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 109 27.3 
หญิง 291 72.8 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
2. อาย ุ   
21 - 30 ปี 83 20.8 
31 - 40 ปี 128 32.0 
41 - 50 ปี 147 36.8 
51 - 60 ปี 35 8.8 
61 ปีข้ึนไป 7 1.8 

รวม 400 100.0 
3.ระดับการศึกษา   
อนุปริญญา/ปวส. 87 21.8 
ปริญญาตรี 116 29.0 
ปริญญาโท 100 25.0 
สูงกว่าปริญญาโทข้ึนไป 97 24.3 

รวม 400 100.0 
4. สถานภาพ   
โสด 181 45.3 
สมรส 168 42.0 
หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 51 12.8 

รวม 400 100.0 
5. อาชีพ   
พนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ 102 25.5 
พนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง 128 32.0 
ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 102 25.5 
นิสิต / นกัศกึษา 68 17.0 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
6. รายได้ตอ่เดือน   
ต ่ากว่า 20,000 บาท 75 18.8 
20,000 - 40,000 บาท 274 68.5 
40,001 - 60,000 บาท 51 12.8 

รวม 400 100.0 
 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มประชาชนผูม้า

ติดต่อขอรับบริการสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  านวน 400 คนพบว่า 
เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นหญิงจ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 72.8 

และเป็นเพศชาย จ  านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 
อาย ุพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปีจ  านวน 147 คน คิดเป็น

ร้อยละ 36.8 รองลงมามีอายุ 31 - 40 ปีจ  านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 และมีอายุ 21 - 30 ปี
จ  านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 

ระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 
116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 รองลงมาคือ ปริญญาโทจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และ
อนุปริญญา/ปวส.จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 

สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานะโสดจ านวน 181 คน คิดเป็นร้อย
ละ 45.3 รองลงมาสมรสจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และหย่าร้าง/หมา้ย/แยกกันอยู่ 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / รับจ้าง  
จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมาพนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ และธุรกิจส่วนตวั / 
ค้าขายจ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 และนิสิต / นักศึกษาจ านวน  68 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 17.0 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 20,000 - 40,000 
บาทจ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 รองลงมาต ่ากว่า 20,000 บาทจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.8 และ40,001 - 60,000 บาทจ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 
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ตอนที่ 2 ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 
 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน มีองค์ประกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
แจง้เอกสารหายแจง้เป็นหลกัฐาน แจง้ความร้องทุกข์ แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือ
ตรวจสอบประวติั แจง้เสียค่าปรับจราจร แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี และแจง้อ่ืน ๆ โดยผูว้ิจยั
จะท าการวิเคราะห์ดว้ยค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.2  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                     ของประชาชน: ภาพรวม 
 

ภาพรวม X̅ S.D. แปลผล 
1. แจง้เอกสารหาย 3.80 0.49 มาก 
2. แจง้เป็นหลกัฐาน  3.67 0.67 มาก 
3. แจง้ความร้องทุกข ์ 3.80 0.42 มาก 
4. แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/ 
พิมพม์ือตรวจสอบประวติั  3.60 0.58 

 
มาก 

5. แจง้เสียค่าปรับจราจร  3.40 0.69 ปานกลาง 
6. แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี 3.45 0.85 มาก 
7. แจง้อ่ืน ๆ 3.17 1.18 ปานกลาง 

รวม 3.56 0.70 มาก 
  

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ลกัษณะการมารับ
บริการของประชาชน ภาพรวมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 เมื่อจ  าแนกเป็นราย
ดา้นแลว้ พบว่า แจง้เอกสารหายและแจ้งความร้องทุกข์อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.80 
รองลงมาแจง้เป็นหลกัฐานอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/
พิมพม์ือตรวจสอบประวติัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 แจง้เสียค่าปรับจราจรอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.40 และแจง้อ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 ซ่ึงสามารถท าการสรุปวิเคราะห์เป็น
รายขอ้ได ้ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                    ของประชาชน: แจง้เอกสารหาย 
 

แจ้งเอกสารหาย X̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 3.80 0.53 มาก 
เจา้หนา้เอ้ืออ  านวยและใหค้วามสะดวกใหก้บัประชาชน 3.92 0.37 มาก 
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรวดเร็ว 3.78 0.51 มาก 
เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลช้ีแจง้ในการเขา้แจง้ความใหไ้ดท้ราบขอ้มูล
ทุกคร้ัง 

3.73 0.54 
มาก 

การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีทนัต่อเหตุการณ์ 3.79 0.51 มาก 
รวม 3.80 0.49 มาก 

  
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน: แจง้เอกสารหายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 เมื่อจ  าแนกเป็นราย
ขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าเอ้ืออ  านวยและให้ความสะดวกให้กบัประชาชนอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.92 รองลงมาเจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.80 และการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีทนัต่อเหตุการณ์อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.79  
 

ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                     ของประชาชน : แจง้เป็นหลกัฐาน 
  

แจ้งเป็นหลกัฐาน X̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีอธิบายถึงขั้นตอนการแจง้เป็นหลกัฐาน
ใหก้บัประชาชนไดท้ราบ 

3.87 0.48 มาก 

การขอพบเจา้หนา้ท่ีเพื่อติดต่อราชการเป็นไปดว้ย
ความสะดวกและเป็นกนัเองสามารถขอรับบริการ 
ไดต้ลอดเวลา 

3.57 0.72 มาก 

เจา้หนา้ท่ีมีอุปกรณ์การท างานและส่ิงอ  านวยความ
สะดวกท่ีทนัสมยัส าหรับการใหบ้ริการประชาชน 

3.68 0.69 มาก 

มีการใหค้  าปรึกษาในการแจง้หลกัฐานอยา่งชดัเจน 3.70 0.63 มาก 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
  

แจ้งเป็นหลกัฐาน X̅ S.D. แปลผล 
การขอพบเจา้หนา้ท่ีเพื่อเขา้แจง้เป็นหลกัฐานเป็นไป
ดว้ยความสะดวกและเป็นกนัเองสามารถขอรับ
บริการไดต้ลอดเวลา 

3.53 0.83 มาก 

รวม 3.67 0.67 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน: แจง้เป็นหลกัฐานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 เมื่อจ  าแนกเป็นราย
ขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีอธิบายถึงขั้นตอนการแจง้เป็นหลกัฐาน ให้กบัประชาชนไดท้ราบอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 รองลงมามีการใหค้  าปรึกษาในการแจง้หลกัฐานอย่างชดัเจนอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 และเจา้หน้าท่ีมีอุปกรณ์การท างานและส่ิงอ  านวยความสะดวกท่ี
ทนัสมยัส าหรับการใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 
 
ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                     ของประชาชน: แจง้ความร้องทุกข ์
  

แจ้งความร้องทกุข ์ X̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 3.78 0.43 มาก 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นธรรมในการใหบ้ริการกบัประชาชน 3.81 0.41 มาก 
เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน ร้องทุกขข์องประชาชน 3.80 0.41 มาก 
เจา้หนา้ท่ีให้ความเช่ือมัน่กบัประชาชนในการเขา้มาแจง้ความ
ร้องทุกข ์

3.87 0.36 มาก 

เจา้หนา้ท่ีมี ท่าทาง วาจา และมีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดีท าใหท่้านรู้สึก
สบายใจในการเขา้มาแจง้ความร้องทุกข ์

3.76 0.48 มาก 

รวม 3.80 0.42 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน: แจง้ความร้องทุกข์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.80 เมื่อจ  าแนกเป็น
รายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีให้ความเช่ือมัน่กับประชาชนในการเขา้มาแจ้งความร้องทุกข์อยู่ใน
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ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.87.รองลงมาเจ้าหน้าท่ีให้ความเป็นธรรมในการให้บริการกับ
ประชาชนอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน ร้องทุกข์
ของประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 
 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                    ของประชาชน: แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติั  
 

แจ้งขออนญุาตต่างๆ/งานต่างด้าว/พิมพ์มือตรวจสอบประวตัิ X̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษากบัต่าง
ดา้ว ในการปฏิบติังาน 

3.45 0.56 มาก 

เจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจในการพิมพ์มือตรวจสอบประวติัของ
ประชาชน 

3.51 0.68 มาก 

ก่อนท่ีเจา้หนา้จะเขา้ปฏิบติังานมีการแจง้ขออนุญาตก่อนทุกคร้ัง 3.67 0.59 มาก 
เจา้หนา้ไม่ไดใ้ชค้วามรุนแรงในการปฏิบติังาน 3.65 0.52 มาก 
เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพกบัประชาชน หรือ ต่างดา้วท่ีรับบริการ 3.72 0.56 มาก 

รวม 3.60 0.58 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน: แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติัโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพกบัประชาชน 
หรือ ต่างดา้วท่ีรับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 รองลงมาก่อนท่ีเจ้าหน้าจะเข้า
ปฏิบติังานมีการแจง้ขออนุญาตก่อนทุกคร้ังอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 และเจา้หนา้ไม่ได้
ใชค้วามรุนแรงในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 
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ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                    ของประชาชน: แจง้เสียค่าปรับจราจร 
  

แจ้งเสียค่าปรับจราจร X̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ค่าปรับอยา่งชดัเจนตามกฎหมาย 
ท่ีไดก้  าหนดไว ้

3.63 0.57 มาก 

เจา้หนา้ท่ีมีการเรียกเก็บค่าปรับจากประชาชนเป็นการส่วนตวั 2.88 0.35 ปานกลาง 
เจา้หนา้ท่ีแจง้เสียค่าปรับเกินความเป็นจริง ท่ีนอกเหนือจากการ
ปฏิบติังาน 

3.67 0.64 มาก 

เจา้หนา้ท่ีจราจรปฏิบติังาน โดยใชดุ้ลพินิจ  
วิจารณญาณท่ีเหมาะสม และมีอ  านวยความสะดวกกบัผูใ้ชถ้นน 

3.38 0.88 ปานกลาง 

มีความรู้สึกว่าต ารวจสามารถพึ่งพาได ้เช่น อ  านวยความสะดวก
เมื่อยามเกิดเหตุการณ์อุบติัเหตุบนทอ้งถนน 

3.47 1.02 มาก 

รวม 3.40 0.69 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน:แจ้งเสียค่าปรับจราจรโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.40 เมื่อ
จ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจ้าหน้าท่ีแจ้งเสียค่าปรับเกินความเป็นจริง ท่ีนอกเหนือจากการ
ปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 รองลงมาเจา้หน้าท่ีมีการแจง้ค่าปรับอย่างชดัเจน
ตามกฎหมายท่ีได้ก  าหนดไวอ้ยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.63 และมีความรู้สึกว่าต ารวจ
สามารถพึ่งพาได ้เช่น อ  านวยความสะดวกเมื่อยามเกิดเหตุการณ์อุบติัเหตุบนทอ้งถนนอยู่ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 
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ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                    ของประชาชน: แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี 
 

แจ้งขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคด ี X̅ S.D. แปลผล 
เจ้าหน้าให้ค  าแนะน าท่ีดีในการมาปรึกษาขอความ
ช่วยเหลือในเร่ืองของคดี  

2.97 0.48 ปานกลาง 

เจา้หนา้ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นประโยชน์เก่ียวกบั
เร่ืองของคดี  

3.10 1.01 ปานกลาง 

เจา้หนา้มีการแนะน าทนายหรือท่ีปรึกษาทางกฎหมาย
ใหก้บัท่าน 

3.86 0.74 มาก 

เจา้หนา้ท่ีให้ความยุติธรรมให้กบัท่าน ในการแจง้ขอ
ความช่วยเหลือ 

4.03 1.00 มาก 

เจา้หนา้ท่ีบริการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท 3.33 1.01 ปานกลาง 
รวม 3.45 0.85 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน : แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดีโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.45 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีให้ความยุติธรรมให้กบัท่าน ในการแจง้ขอความ
ช่วยเหลืออยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 รองลงมาเจา้หน้ามีการแนะน าทนายหรือท่ีปรึกษา
ทางกฎหมายให้กบัท่านอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.86 และเจ้าหน้าท่ีบริการไกล่เกล่ีย
ประนอมขอ้พิพาทอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 
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ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ 
                    ของประชาชน: แจง้อ่ืน ๆ 
 

แจ้งอื่น ๆ X̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 3.24 1.25 ปานกลาง 
เจา้หนา้ท่ีมีความรอบคอบในการปฏิบติังานและใหบ้ริการอย่าง
ถูกตอ้งครบถว้น 

3.12 1.58 ปานกลาง 

เจา้หน้าให้ความส าคญัส าหรับท่านไม่ว่าจะเขา้แจง้ความเร่ือง 
ใดๆก็ตาม 

3.11 0.66 ปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรม ไม่มีการเลือกปฏิบติักบั
ผูม้าติดต่อราชการ 

2.41 1.64 นอ้ย 

เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองกบัส่ิงท่ีประชาชนตอ้งการได ้ 3.98 0.78 ปานกลาง 
รวม 3.17 1.18 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการ

ของประชาชน:แจง้อ่ืน ๆโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้
แลว้ พบว่า เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบสนองกับส่ิงท่ีประชาชนต้องการได้อยู่ในระดับปานกลาง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 รองลงมาเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ีอยู่ในระดบัปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 และเจา้หน้าท่ีมีความรอบคอบในการปฏิบติังานและให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งครบถว้นอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม มีองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ โดยผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ดว้ยค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน 
                      ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบาลชนะสงคราม: ภาพรวม 
 

ภาพรวม X̅ S.D. แปลผล 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.68 0.98 มาก 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.43 1.08 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  3.64 0.83 มาก 
4. ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  3.51 0.76 มาก 

5. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ  3.18 0.83 ปานกลาง 
รวม 3.49 0.90 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ภาพรวมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.49 เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 รองลงมาดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.64 ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.43 และดา้นความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจแก่
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 ซ่ึงสามารถท าการสรุปวิเคราะห์เป็นรายขอ้
ได ้ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน 
                      ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบาลชนะสงคราม : ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ X̅ S.D. แปลผล 
จ านวนเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีจ  านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

3.50 0.52 มาก 

สถานีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ 
เพื่ออ  านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

3.40 1.01 ปานกลาง 

ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทาง 
ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

3.91 1.08 มาก 

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้

3.76 1.18 มาก 

เจา้หนา้ท่ีมีวาจาสุภาพ เหมาะสมในการใหบ้ริการประชาชน 3.84 1.12 มาก 
รวม 3.68 0.98 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ความเหมาะสมในการ
แต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 
รองลงมาเจา้หน้าท่ีมีวาจาสุภาพ เหมาะสมในการให้บริการประชาชน อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.84 และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อ
สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
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ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน 
                      ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบาลชนะสงคราม : ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ด้านความน่าเชือ่ถอืไว้วางใจได ้ X̅ S.D. แปลผล 

เจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติให้ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกับขั้นตอนการ
ปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

4.09 0.90 มาก 

การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆของเจา้หน้าท่ีไม่เกิด
ปัญหาในดา้นการปฏิบติังาน 

3.75 1.23 มาก 

ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั 3.75 1.18 มาก 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีได้ลดขั้นตอนการปฏิบัติตาม
ระเบียบกฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

2.62 1.04 ปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มความสามารถให้กบัพี่น้อง
ประชาชน 

2.96 1.06 ปานกลาง 

รวม 3.43 1.08 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดโ้ดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติัให้ค  าแนะน า 
ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 
รองลงมาการจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าท่ีไม่เกิดปัญหาในด้านการ
ปฏิบติังาน และขั้นตอนการให้บริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.75 และเจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถ ให้กบัพี่น้องประชาชน อยู่ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 
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ตารางที่ 4.13  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน 
                      ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบาลชนะสงคราม : ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ X̅ S.D. แปลผล 
ติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ได้รับความส าเร็จตรงกับความ
ตอ้งการ 

3.76 0.97 มาก 

งานท่ีมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย 3.61 0.96 มาก 
สถานีต ารวจได้จัดท าป้ายประชาสัมพนัธ์ท าให้มีความเข้าใจ
ขั้นตอนใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 

4.03 0.71 มาก 

เจ้าหน้าท่ีมีการประสานงานกันภายในหน่วยงานเพื่อความ
สะดวกรวดเร็วในการติดต่อของประชาชน 

4.20 0.64 มาก 

เอกสารท่ีสถานีต ารวจเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งแนะน าประเภท
บริการอยา่งชดัเจนเขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 

2.62 0.86 ปานกลาง 

รวม 3.64 0.83 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีมีการประสานงานกนั
ภายในหน่วยงานเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อของประชาชนอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.20 รองลงมาสถานีต ารวจไดจ้ดัท าป้ายประชาสมัพนัธท์ าใหม้ีความเขา้ใจขั้นตอนใหบ้ริการ
ไดถู้กตอ้งอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ไดรั้บความส าเร็จ
ตรงกบัความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
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ตารางที่ 4.14  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน 
                      ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบาลชนะสงคราม : ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านความมัน่ใจแกผู่้รับบริการ X̅ S.D. แปลผล 
มีการประชาสมัพนัธข์อ้มูลท่ีจ  าเป็นใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึง 3.58 0.78 มาก 
มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา 3.42 0.58 มาก 
มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกข์ 
หรือร้องเรียนได ้

3.84 0.86 มาก 

มีการประชาสมัพนัธข่์าวสารในช่องทางต่าง ๆ  
เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์วิทยชุุมชน ฯลฯ 

3.92 0.87 มาก 

เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการท่ีท าให ้
เขา้ใจไดง่้ายข้ึน 

2.82 0.73 ปานกลาง 

รวม 3.51 0.76 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ วิทยุชุมชน ฯลฯ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 
รองลงมามีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.84 และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นให้ท่านทราบอย่างทั่วถึง อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 
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ตารางที่ 4.15  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน 
                      ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบาลชนะสงคราม : ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
                      แก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเห็นใจแกผู่้รับบริการ X̅ S.D. แปลผล 
เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือยิ้มแยม้แจ่มใสท าให้อยากกลบัมา
ติดต่อ 

2.80 1.02 ปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเต็มความสามารถ 3.79 0.82 มาก 
เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อเม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจง 
ดว้ยเหตุผลเสมอ 

2.62 0.96 ปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง 3.90 0.69 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรม ไม่มีการเลือกปฏิบติั 
กบัผูม้าติดต่อราชการ 

2.82 0.65 ปานกลาง 

รวม 2.80 1.02 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.80 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ี
ยอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทางอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมา
เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือให้ความสะดวกอย่างเต็มความสามารถอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 
และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยุติธรรม ไม่มีการเลือกปฏิบติักบัผูม้าติดต่อราชการอยู่ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.82 
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ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดย
การทดสอบ t –test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม แตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
H0 : เพศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล

ชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
H1 : เพศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล

ชนะสงคราม แตกต่างกนั 
 
สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) เพื่อใช้

ทดสอบกลุ่มตวัอยา่ง ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ดงันั้น จะ
ยอมรับ สมมติฐาน (H1) ก็ต่อเมื่อ Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.16   การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ 
 นครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ โดยใช ้t-test 
 

ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ 
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

t df Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 1.226 398 .221 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 1.936 398 .054 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.653 .02550 .653 
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 0.160 .06960 .160 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 0.366 .04423 .366 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ พบว่า ทุกด้าน มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมาย ความว่าเพศ ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 

 
สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ

นคบาลชนะสงคราม แตกต่างกัน 
สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
H0 : อายุท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล

ชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
H1 : อายุท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล

ชนะสงคราม แตกต่างกนั 
ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐาน (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบันัยส าคญั

ทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะท าการทดสอบความ
แตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพื่อหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
                     จ  าแนกตาม อาย ุ
 

ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
ระหว่างกลุ่ม 1.209 4 .302 .657 .622 
ภายในกลุ่ม 181.654 395 .460   

รวม 182.864 399    
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ระหว่างกลุ่ม 1.520 4 .380 .799 .526 
ภายในกลุ่ม 187.883 395 .476   

รวม 189.404 399    
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ตารางที่ 4.17(ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      
ระหว่างกลุ่ม 1.134 4 .284 1.120 .347 
ภายในกลุ่ม 100.000 395 .253   

รวม 101.134 399    
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      

ระหว่างกลุ่ม .631 4 .158 .811 .519 
ภายในกลุ่ม 76.805 395 .194   

รวม 77.436 399    
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่

ผูรั้บบริการ 
     

ระหว่างกลุ่ม .745 4 .186 .985 .416 
ภายในกลุ่ม 74.693 395 .189   

รวม 75.438 399    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ

บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามอาย ุ
พบว่า ทุกดา้น มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) 
หมายความว่า อายท่ีุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
H0 : ระดับการศึกษาท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานี

ต ารวจ นครบาลชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
H1 :ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจ

นครบาลชนะสงคราม แตกต่างกนั 
ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐาน (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพื่อหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.18   แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม ระดบัการศกึษา 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
ระหว่างกลุ่ม 2.582 3 .861 1.891 .131 
ภายในกลุ่ม 180.281 396 .455   

รวม 182.864 399    
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ระหว่างกลุ่ม 3.979 3 1.326 2.833 .038* 
ภายในกลุ่ม 185.424 396 .468   

รวม 189.404 399    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      

ระหว่างกลุ่ม 9.388 3 3.129 13.507 .000* 
ภายในกลุ่ม 91.746 396 .232   

รวม 101.134 399    
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      
ระหว่างกลุ่ม 1.773 3 .591 3.092 .027* 
ภายในกลุ่ม 75.663 396 .191   

รวม 77.436 399    
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่

ผูรั้บบริการ 
     

ระหว่างกลุ่ม .415 3 .138 .730 .534 
ภายในกลุ่ม 75.022 396 .189   

รวม 75.438 399    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ

บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามระดบั
การศึกษา พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน 
(H0) หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม แตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึง
ทดสอบความแตกต่างจ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใชก้ารทดสอบแบบ LSD. ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.19 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม ระดบัการศกึษา : ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ระดับการศึกษา X̅ 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่า
ปริญญาโท
ขึ้นไป 

3.35 3.46 3.33 3.59 
อนุปริญญา/ปวส. 3.35 - .097 

(.279) 
.100 

(.844) 
.101* 
(.020) 

ปริญญาตรี 3.46  - .093 
(.182) 

.094 
(.166) 

ปริญญาโท 3.33   - .097* 
(.009) 

สูงกว่าปริญญาโท
ข้ึนไป 

3.59    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.19 เมื่อทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโทข้ึนไปมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม มากกว่าระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. 
และปริญญาโท 
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ตารางที่ 4.20 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตามระดบัการศกึษา : ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ระดับการศึกษา X̅ 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่า
ปริญญาโท
ขึ้นไป 

3.60 3.62 3.47 3.89 
อนุปริญญา/ปวส. 3.60 - .068 

(.749) 
.070 

(.072) 
.071* 
(.000) 

ปริญญาตรี 3.62  - .065* 
(.024) 

.066* 
(.000) 

ปริญญาโท 3.47   - .068* 
(.000) 

สูงกว่าปริญญาโท
ข้ึนไป 

3.89    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.20 เมื่อทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามจ าแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม นอ้ยกว่าปริญญาตรี 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโทข้ึนไปมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม มากกว่าระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.
ปริญญาตรีและปริญญาโท 
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ตารางที่ 4.21 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม ระดบัการศกึษา : ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ระดับการศึกษา X̅ 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่า
ปริญญาโท
ขึ้นไป 

3.43 3.54 3.47 3.61 
อนุปริญญา/ปวส. 3.43 - .061 

(.070) 
.064 

(.448) 
.064* 
(.005) 

ปริญญาตรี 3.54  - .059 
(.284) 

.060 
(.243) 

ปริญญาโท 3.47   - .062* 
(.0.2) 

สูงกว่าปริญญาโท
ข้ึนไป 

3.61    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.21 เมื่อทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามระดบัการศึกษาแตกต่างกนัอย่างมีมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโทข้ึนไป มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม มากกว่าระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. 
และปริญญาโท 
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 สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีสถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม แตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
H0 : สถานภาพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนคร

บาลชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
H1 : สถานภาพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนคร

บาลชนะสงคราม แตกต่างกนั 
ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐาน (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD เพื่อหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม สถานภาพ 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
ระหว่างกลุ่ม 2.442 2 1.221 2.686 .069 
ภายในกลุ่ม 180.422 397 .454   

รวม 182.864 399    
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ระหว่างกลุ่ม 3.327 2 1.663 3.549 .030* 
ภายในกลุ่ม 186.077 397 .469   

รวม 189.404 399    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      

ระหว่างกลุ่ม 3.567 2 1.783 7.257 .001* 
ภายในกลุ่ม 97.568 397 .246   

รวม 101.134 399    
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS Df MS f Sig. 

ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      
ระหว่างกลุ่ม .365 2 .183 .940 .391 
ภายในกลุ่ม 77.071 397 .194   

รวม 77.436 399    
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่

ผูรั้บบริการ 
     

ระหว่างกลุ่ม .789 2 .394 2.097 .124 
ภายในกลุ่ม 74.649 397 .188   

รวม 75.438 399    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ

บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตาม
สถานภาพ พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีค่า Sig. 
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความว่า สถานภาพ 
ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
แตกต่างกันในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ และด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงทดสอบความแตกต่างจ าแนกตามสถานภาพ โดยใช้
การทดสอบแบบ LSD.ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.23  แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
                      จ  าแนกตาม สถานภาพ : ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

สถานภาพ X̅ 
โสด สมรส 

หย่าร้าง/หม้าย/
แยกกันอยู ่

3.53 3.35 3.35 
โสด 3.53 - .073* 

(.013) 
.108 

(.088) 
สมรส 3.35  - .109 

(.976) 
หยา่ร้าง/หมา้ย/ 
แยกกนัอยู ่

3.35   - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.23 เมื่อทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามสถานภาพแตกต่างกนัอย่างมีมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามมากกว่าสถานภาพโสด 
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ตารางที่ 4.24 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม สถานภาพ : ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

สถานภาพ X̅ 
โสด สมรส 

หย่าร้าง/หม้าย/
แยกกันอยู ่

3.70 3.65 3.40 
โสด 3.70 - .053 

(.310) 
.078* 
(.000) 

สมรส 3.65  - .079* 
(.002) 

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนั
อยู ่

3.40   - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 เมื่อทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามสถานภาพ แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05จ านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม น้อยกว่า สถานภาพโสด 
และสมรส 
 
 สมมติฐานที่ 5 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
H0 : อาชีพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล

ชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
H1 : อาชีพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล

ชนะสงคราม แตกต่างกนั 
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ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐาน (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบันัยส าคญั
ทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะท าการทดสอบความ
แตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพื่อหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.25 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม อาชีพ 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
ระหว่างกลุ่ม 1.446 3 .482 1.052 .370 
ภายในกลุ่ม 181.418 396 .458   

รวม 182.864 399    
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ระหว่างกลุ่ม 5.609 3 1.870 4.029 .008* 
ภายในกลุ่ม 183.794 396 .464   

รวม 189.404 399    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      

ระหว่างกลุ่ม 1.998 3 .666 2.660 .048* 
ภายในกลุ่ม 99.137 396 .250   

รวม 101.134 399    
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      

ระหว่างกลุ่ม 3.630 3 1.210 6.492 .000* 
ภายในกลุ่ม 73.806 396 .186   

รวม 77.436 399    
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ตารางที่ 4.25 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่
ผูรั้บบริการ 

     

ระหว่างกลุ่ม 1.254 3 .418 2.231 .084 
ภายในกลุ่ม 74.184 396 .187   

รวม 75.438 399    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.25 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ

บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามอาชีพ 
พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) 
หมายความว่า อาชีพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม แตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงทดสอบความ
แตกต่างจ าแนกตามอาชีพ โดยใชก้ารทดสอบแบบ LSD ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.26   แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตาม อาชีพ : ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

อาชีพ X̅ 

พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ / 
รับราชการ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 
/ รับจา้ง 

ธุรกิจส่วนตวั 
/ คา้ขาย 

นิสิต / 
นกัศกึษา 

3.35 3.60 3.33 3.41 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ /  
รับราชการ 

3.35 - .090* 
(.005) 

.095 
(.821) 

.106 
(.594) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 

3.60  - .090* 
(.002) 

.102 
(.054) 

ธุรกิจส่วนตวั / 
คา้ขาย 

3.33   - .106 
(.463) 

นิสิต / นกัศกึษา 3.41    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.26 เมื่อทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จ  านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม มากกว่าอาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ / รับราชการ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม นอ้ยกว่าอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 
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ตารางที่ 4.27  แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
                       จ  าแนกตาม อาชีพ : ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

อาชีพ X̅ 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ / 
รับราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 
/ รับจ้าง 

ธุรกิจส่วนตัว 
/ ค้าขาย 

นิสิต / 
นักศึกษา 

3.56 3.74 3.60 3.64 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ / รับ
ราชการ 

3.56 - .066* 
(.008) 

.070 
(.557) 

.078 
(.355) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 

3.74  - .066* 
(.043) 

.075 
(.168) 

ธุรกิจส่วนตวั / 
คา้ขาย 

3.60   - .078 
(.689) 

นิสิต / นกัศกึษา 3.64    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.27 เมื่อทดสอบความแตกต่าง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของ

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามจ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้งมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม มากกว่าอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขายมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม นอ้ยกว่าอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 
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ตารางที่ 4.28 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
 จ าแนกตามอาชีพ : ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

อาชีพ X̅ 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ / 
รับราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 
/ รับจ้าง 

ธุรกิจส่วนตัว 
/ ค้าขาย 

นิสิต / 
นักศึกษา 

3.42 3.65 3.50 3.44 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ /  
รับราชการ 

3.42 - .057* 
(.000) 

.060 
(.195) 

.067 
(.761) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 

3.65  - .057* 
(.009) 

.064* 
(.001) 

ธุรกิจส่วนตวั / 
คา้ขาย 

3.50   - .067 
(.393) 

นิสิต / นกัศกึษา 3.44    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.28 เมื่อทดสอบความแตกต่าง ความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามจ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน / รับจา้ง มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม มากกว่าอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับ
ราชการ 

ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม นอ้ยกว่าอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 
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ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการท่ีมีอาชีพนิสิต / นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม นอ้ยกว่าอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / 
รับจา้ง 
 
 สมมติฐานที่ 6 ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
H0 :รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานี

ต ารวจนครบาลชนะสงครามไม่แตกต่างกนั 
H1 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานี

ต ารวจนครบาลชนะสงคราม แตกต่างกนั 
ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐาน (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพื่อหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.29  แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
                      จ  าแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
ระหว่างกลุ่ม .731 2 .366 .797 .451 
ภายในกลุ่ม 182.132 397 .459   

รวม 182.864 399    
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ระหว่างกลุ่ม 2.488 2 1.244 2.642 .072 
ภายในกลุ่ม 186.916 397 .471   

รวม 189.404 399    
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ตารางที่ 4.29 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของ 

สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

SS df MS f Sig. 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      
ระหว่างกลุ่ม .314 2 .157 .619 .539 
ภายในกลุ่ม 100.820 397 .254   

รวม 101.134 399    
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      

ระหว่างกลุ่ม .322 2 .161 .830 .437 
ภายในกลุ่ม 77.114 397 .194   

รวม 77.436 399    
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่

ผูรั้บบริการ 
     

ระหว่างกลุ่ม .122 2 .061 .321 .725 
ภายในกลุ่ม 75.316 397 .190   

รวม 75.437 399    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ

บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ทุกดา้น มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐาน (H1) หมายความว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตารางที่ 4.30  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
แตกต่างกนั 

ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
แตกต่างกนั 

ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศกึษาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนัมคีวามพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 6 ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมคีวาม 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
แตกต่างกนั 

ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.7 สรุปไดว้่า การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จากการท าการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามจ าแนกตามเพศ อายุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
และเมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยพบว่า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษา สถานภาพ และอาชีพต่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีบางปัจจยัท่ีไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม
ไม่แตกต่างกนั 
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บทที่  5 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จ  าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงมีการสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ
ดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นหญิง จ  านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 72.8 มีอายรุะหว่าง 41 - 50 ปี จ  านวน 147 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.8 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 มีสถานะโสด จ านวน 
181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง จ  านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.0 และมีรายไดต่้อเดือน 20,000 - 40,000 บาท จ  านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 
 จากการศึกษาลักษณะการมารับบริการของประชาชน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการของประชาชน ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.56 เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า แจง้เอกสารหายและแจ้งความร้องทุกข์ อยู่ในระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 รองลงมาแจ้งเป็นหลกัฐาน อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 แจง้ขอ
อนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 แจง้ขอ
ความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 แจง้เสียค่าปรับจราจร อยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.40 และแจ้งอ่ืน ๆ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 ซ่ึง
สามารถท าการสรุปวิเคราะห์เป็นรายขอ้ได ้ดงัน้ี 
 แจง้เอกสารหาย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับ
บริการของประชาชน: แจง้เอกสารหาย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 เมื่อจ  าแนก
เป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจ้าหน้าเอ้ืออ  านวยและให้ความสะดวกให้กบัประชาชน อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 รองลงมาเจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน อยู่ในระดบัมาก  
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มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีทนัต่อเหตุการณ์ อยู่ในระดบัปานกลาง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79  
 แจง้เป็นหลกัฐาน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับ
บริการของประชาชน: แจง้เป็นหลกัฐาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 เมื่อจ  าแนก
เป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หนา้ท่ีอธิบายถึงขั้นตอนการแจง้เป็นหลกัฐาน ให้กบัประชาชนไดท้ราบ 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 รองลงมามีการใหค้  าปรึกษาในการแจง้หลกัฐานอย่างชดัเจน 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.70 และเจ้าหน้าท่ีมีอุปกรณ์การท างานและส่ิงอ  านวยความ
สะดวกท่ีทนัสมยัส าหรับการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 
 แจง้ความร้องทุกข ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับ
บริการของประชาชน: แจง้ความร้องทุกข์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.80 เมื่อ
จ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีให้ความเช่ือมัน่กบัประชาชนในการเขา้มาแจง้ความร้อง
ทุกข ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 รองลงมาเจา้หนา้ท่ีให้ความเป็นธรรมในการให้บริการ
กบัประชาชน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และเจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน ร้อง
ทุกขข์องประชาชน อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 
 แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการของประชาชน: แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/
พิมพม์ือตรวจสอบประวติัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบว่า เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพกับประชาชน หรือ ต่างด้าวท่ีรับบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.72 รองลงมาก่อนท่ีเจา้หนา้จะเขา้ปฏิบติังานมีการแจง้ขออนุญาตก่อนทุกคร้ัง อยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 และเจา้หน้าไม่ได้ใชค้วามรุนแรงในการปฏิบติังาน อยู่ในระดบัปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 
 แจง้เสียค่าปรับจราจร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมา
รับบริการของประชาชน:แจง้เสียค่าปรับจราจร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40
เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีแจง้เสียค่าปรับเกินความเป็นจริง ท่ีนอกเหนือจากการ
ปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 รองลงมาเจา้หน้าท่ีมีการแจง้ค่าปรับอย่างชดัเจน
ตามกฎหมายท่ีได้ก  าหนดไว ้อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.63 และมีความรู้สึกว่าต ารวจ
สามารถพึ่งพาได ้เช่น อ  านวยความสะดวกเมื่อยามเกิดเหตุการณ์อุบติัเหตุบนทอ้งถนน อยู่ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 
 แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน:แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดีโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.45 เมื่อจ  าแนกเป็นรายข้อแลว้ พบว่า เจ้าหน้าท่ีให้ความยุติธรรมให้กับท่าน  
ในการแจง้ขอความช่วยเหลือ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 รองลงมาเจา้หน้ามีการแนะน า
ทนายหรือท่ีปรึกษาทางกฎหมายให้กบัท่าน อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.86 และเจา้หน้าท่ี
บริการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 
 แจง้อ่ืน ๆ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการมารับบริการของ
ประชาชน: แจง้อ่ืน ๆโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้
แลว้ พบว่า เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบสนองกบัส่ิงท่ีประชาชนตอ้งการได้ อยู่ในระดบัปานกลาง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 รองลงมาเจา้หน้าท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี อยู่ในระดบัปาน
กลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 และเจา้หน้าท่ีมีความรอบคอบในการปฏิบติังานและให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งครบถว้น อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม ภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 เมื่อ
จ  าแนกเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.68 รองลงมาดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ดา้น
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 ซ่ึงสามารถท าการสรุปวิเคราะห์เป็นรายขอ้ได ้ดงัน้ี 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม: ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ความ
เหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.91 รองลงมาเจา้หนา้ท่ีมีวาจาสุภาพ เหมาะสมในการใหบ้ริการประชาชน อยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ
ตอบขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดพ้บว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม: ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เมื่อจ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติั
ให้ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.09 รองลงมาการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หน้าท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้น
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การปฏิบติังาน และขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.75 และเจ้าหน้าท่ีให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถให้กบัพี่น้องประชาชน อยู่ในระดับ
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 เมื่อจ  าแนกเป็นรายข้อแลว้ พบว่า 
เจ้าหน้าท่ีมีการประสานงานกันภายในหน่วยงานเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อของ
ประชาชน อยู่ ในระดับมาก มี ค่ าเฉล่ียเ ท่ากับ 4.20 รองลงมาสถานีต ารวจได้จัดท าป้าย
ประชาสัมพนัธ์ท าให้มีความเขา้ใจขั้นตอนให้บริการไดถู้กตอ้ง อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.03 และติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ได้รับความส าเร็จตรงกับความต้องการ อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
 ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม: ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.51 เมื่อจ  าแนกเป็นรายข้อแล้ว พบว่า มีการ
ประชาสมัพนัธข่์าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต์ วิทยุชุมชน ฯลฯ อยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 รองลงมามีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกข์หรือร้องเรียนได ้อยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และมีการประชาสมัพนัธข์อ้มูลท่ีจ  าเป็นใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึง 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม : ดา้นความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.80 เมื่อ
จ  าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง อยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมาเจา้หน้าท่ีช่วยเหลือให้ความสะดวกอย่างเต็มความสามารถ อยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรมไม่มีการเลือกปฏิบติักบั
ผูม้าติดต่อราชการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.82 
 จากการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปได้ว่า  
 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม แตกต่างกันสามารถสรุปได้ว่า 

เพศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม ไม่แตกต่างกนั  
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 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกันสามารถสรุปได้ว่า 

อายุท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล 
ชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกันสามารถสรุปได้ว่า 

ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม แตกต่างกัน ในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีสถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกันสามารถสรุปได้ว่า 

สถานภาพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล
ชนะสงคราม แตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 5 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม แตกต่างกันสามารถสรุปได้ว่า 

อาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาล 
ชนะสงคราม แตกต่างกนั ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่  6 ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามแตกต่างกัน สามารถสรุปได้ว่า 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม ไม่แตกต่างกนั 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1. ลักษณะการมารับบริการของประชาชน พบว่า ภาพรวมมีลกัษณะการมารับบริการของ
ประชาชนอยูใ่นระดบัมาก เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้นแลว้การแจง้เอกสารหายและแจง้ความร้องทุกข ์
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา แจง้เป็นหลกัฐาน แจง้ขออนุญาตต่าง ๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบ
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ประวติั แจง้ขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี แจง้เสียค่าปรับจราจร และแจง้อ่ืน ๆ ซ่ึงสามารถอภิปราย
ไดด้งัน้ี 
 แจง้เอกสารหาย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะ เจา้หนา้เอ้ืออ  านวยและให้ความ
สะดวกใหก้บัประชาชน และเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน โดยการปฏิบติัหน้าท่ี
ของเจา้หนา้ท่ีทนัต่อเหตุการณ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, 
บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนต่อ การใหบ้ริการขององค์บางบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมาก อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุนารี แสน
พยุห์ (2557, บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ดพบว่า การปฏิบติังาน ของ
เทศบาลควรจะจดัสรรงบประมาณการพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานให้เพียงพอกบัความตอ้งการของ
ประชาชน และผูบ้ริหาร ประชาชนเทศบาล ควรมาปฏิบติังานใหต้รงต่อเวลาทนัต่อเหตุการณ์ 
 แจง้เป็นหลกัฐาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ เจ้าหน้าท่ีอธิบายถึงขั้นตอน
การแจง้เป็นหลกัฐาน ใหก้บัประชาชนไดท้ราบมีการใหค้  าปรึกษาในการแจง้หลกัฐานอย่างชดัเจน 
และเจ้าหน้าท่ีมีอุปกรณ์การท างานและส่ิงอ  านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัส าหรับการให้บริการ
ประชาชนซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุนารี แสนพยุห์ (2557, บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง 
จงัหวดัร้อยเอด็ พบว่า ประชาชนขา้มามีส่วนรวมในการพฒันาทอ้งถ่ินให้มากยิ่งข้ึน โดยมีการให้
ค  าปรึกษาในการช่วยเหลือสนับสนุน อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และ
คณะ (2559, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององค์
บางบริหารส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จังหวดัสมุทรปราการ พบว่า ด้านส่ิงอ  านวยความ
สะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์บาง
บริหารส่วนต าบลบางโปรง  
 แจง้ความร้องทุกข ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะ เจา้หน้าท่ีให้ความเช่ือมัน่กบั
ประชาชนในการเขา้มาแจง้ความร้องทุกข์ ซ่ึงเจา้หน้าท่ีให้ความเป็นธรรมในการให้บริการกับ
ประชาชนและเจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ในการปฏิบัติงาน ร้องทุกข์ของประชาชน ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์บางบริหารส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ พบว่า การให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดบัปาน
กลาง อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตติกร สิงหพนัธ ์(2557, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบั
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ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด พบว่า เจา้หนา้ท่ีดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จึงท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจ
ของต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่ จังหวดัตราด 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 แจง้ขออนุญาตต่างๆ/งานต่างดา้ว/พิมพม์ือตรวจสอบประวติั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
อาจเป็นเพราะ เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพกบัประชาชน หรือ ต่างดา้วท่ีรับบริการก่อนท่ีเจา้หน้าจะเขา้
ปฏิบัติงานมีการแจ้งขออนุญาตก่อนทุกคร้ังและเจ้าหน้าไม่ไดใ้ช้ความรุนแรงในการปฏิบติังาน  
ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, บทคัดย่อ) ท าการศึกษา
เก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์บางบริหารส่วนต าบลบางโปรง
อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโดยเฉพาะเจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพกบัประชาชนอยู่ในระดบัมาก อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ สุนารี แสนพยห์ุ (2557, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ พบว่า ควร
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนขา้มามีส่วนรวมในการพฒันาทอ้งถ่ินใหม้ากยิง่ข้ึน สามารถร่วมตรวจสอบ
ในการปฏิบติังาน 
 แจง้เสียค่าปรับจราจร โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง อาจเป็นเพราะ เจา้หน้าท่ีแจง้เสีย
ค่าปรับเกินความเป็นจริง ท่ีนอกเหนือจากการปฏิบติังาน อีกทั้งเจ้าหน้าท่ีมีการแจง้ค่าปรับอย่าง
ชดัเจนตามกฎหมายท่ีไดก้  าหนดไว ้และมีความรู้สึกว่าต ารวจสามารถพึ่งพาได ้เช่น อ  านวยความ
สะดวกเมื่อยามเกิดเหตุการณ์อุบติัเหตุบนทอ้งถนนซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชาญณรงค ์ธนะมูล 
(2556, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนและมาตรการในการบริการ
ของเทศบาลต าบลเนินสูงอ  าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ในการปรับปรุงการให้บริการของ
เทศบาลความรวดเร็วในการใหบ้ริการให้ความรู้สึกความรู้สึกว่าต ารวจสามารถพ่ึงพาได ้อีกทั้งยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤมล อุดบุญ (2563, บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการของสถานีวิทยกุระจายเสียงแห่งประเทศไทย จงัหวดัอุบลราชธานี 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นส่วนราชการ ภาคธุรกิจ และประชาชนทัว่ไปให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้น
ตน้ทุนของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการอ านวย
ความสะดวกเมื่อยามเกิดเหตุการณ์ 
 แจ้งขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคดี โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง อาจเป็นเพราะ 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามยติุธรรมใหก้บัท่านในการแจง้ขอความช่วยเหลือมีการแนะน าทนายหรือท่ีปรึกษา
ทางกฎหมาย และเจา้หนา้ท่ีบริการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุนารี 
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แสนพยห์ุ (2557, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด พบว่า ดา้นการให้บริการท่ี
ตรงเวลา และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วเจา้หนา้มีบริการไกล่เกล่ียช่วยเหลือประชาชนอยูใ่นระดบัมาก 
อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชาญณรงค ์ธนะมูล (2556, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความ
พึงพอใจของประชาชนและมาตรการในการบริการของเทศบาลต าบลเนินสูงอ  าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี พบว่าการจดับริการใหร้วดเร็วข้ึน และการจดัท าไฟฟ้าสาธารณะช่วยเหลือให้ทัว่ถึงท าให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
 แจง้อ่ืน ๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง อาจเป็นเพราะ เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองกับ
ส่ิงท่ีประชาชนต้องการได้มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบัติหน้าท่ี และเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ในการปฏิบติังานและให้บริการอย่างถูกตอ้งครบถว้น 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สถาบนัวิจยัและพฒันามหาวิทยาลยัราชภัฏหมู่บา้นจอมบึง (2559, 
บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นอ าเภอ ท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี พบว่า งานบริการส านักทะเบียน
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจปฏิบติังานและให้บริการ
อยา่งถูกตอ้งครบถว้น อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, 
บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ การให้บริการขององค์บางบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งครบถว้นอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
พบว่า ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้นกล่าวไดว้่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ อยู่ในระดับมาก รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 
ซ่ึงสามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ  
ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอีกทั้งเจา้หนา้ท่ีมีวาจา
สุภาพ เหมาะสมในการใหบ้ริการประชาชน และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัณณวชัร์ 
พชัราวลยั (2558, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้
ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขต
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กรุงเทพมหานคร พบว่า ความมัน่ใจดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของประชาชนส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557, 
บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมี
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ เจ้าหน้าท่ีผู ้
ปฏิบติัใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอย่างดีมีการจดัเตรียมเอกสาร
และแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติังาน และขั้นตอนการให้บริการ 
เรียงตามล าดับก่อนหลงั และเจ้าหน้าท่ีให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถให้กับพี่น้อง
ประชาชน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557, บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด พบว่า ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูบ้ริการประเมินผลมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัณณวชัร์ 
พชัราวลยั (2558, บทคดัยอ่)  ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้
ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความ
ใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ    
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ เจา้หน้าท่ีมี
การประสานงานกนัภายในหน่วยงานเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อของประชาชนซ่ึงสถานี
ต ารวจไดจ้ัดท าป้ายประชาสัมพนัธ์ท าให้มีความเขา้ใจขั้นตอนให้บริการได้ถูกตอ้ง และสามารถ
ติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ 
ชาญณรงค์ ธนะมูล (2556, บทคัดย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนและ
มาตรการในการบริการของเทศบาลต าบลเนินสูงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบว่าความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการและความเป็นธรรมในการให้บริการควรมีการจดับริการให้รวดเร็วข้ึน อีกทั้งยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตติกร สิงหพนัธ ์(2557, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
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ตราด พบว่า ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 ด้านความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ.โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ มีการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ วิทยุชุมชน ฯลฯ มีการแจ้ง
สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นให้
ท่านทราบอย่างทั่วถึง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชาญณรงค์ ธนะมูล (2556,บทคัดย่อ)  
ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนและมาตรการในการบริการของเทศบาลต าบล
เนินสูงอ  าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของเทศบาลให้ทัว่ถึง การ
จดับริการใหร้วดเร็วข้ึน และการจดัท าไฟฟ้าสาธารณะใหท้ัว่ถึง อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สุนารี แสนพยุห์ (2557, บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด พบว่า ดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตรงเวลา และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ท าใหเ้กิดดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง อาจเป็น
เพราะ เจา้หน้าท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทางและเจ้าหน้าท่ีช่วยเหลือให้ความ
สะดวกอยา่งเต็มความสามารถมีการใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรม ไม่มีการเลือกปฏิบติักบัผูม้าติดต่อ
ราชการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557, บทคดัย่อ) ท าการศึกษาเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ  าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด พบว่า ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559, บทคดัยอ่) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อ การให้บริการขององค์บางบริหารส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการพบว่า ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมีความ 
อยูใ่นระดบัมากในการการให้บริการขององค์บางบริหารส่วนต าบลบางโปรงอ าเภอเมือง จงัหวดั
สมุทรปราการ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
 5.3.1.1 จากการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาผลต่อมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามในดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่
ผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี ดงันั้น เพื่อใหป้ระชาชนทุกคนทุกระดบัไดรั้บความพึงพอใจในการมาใช้
บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามจึงควรมีการสร้างเข้าใจและเห็นอกเห็นใจแก่
ผูรั้บบริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
 5.3.1.2 จากการศึกษา พบว่า สถานภาพมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจ ชนะสงคราม ในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ และด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดังนั้นเจ้าหน้าท่ีสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม จึงควรเสริมสร้าง
รูปแบบความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้หก้บัประชาชนเพ่ิมมากข้ึนและควรมีการปรับปรุงพฒันาดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการใหมี้ความสะดวกรวดเร็วทนัต่อสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนต่อไป 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังต่อไป 
 5.3.2.1 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการท่ีสถานีต ารวจ
นครบาลชนะสงคราม ในตัวแปรอ่ืนท่ีอาจมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของประชาชน เช่น 
ความสมัพนัธข์องครอบครัว สถานภาพทางเศรษฐกิจของครอบครัว การดูแลเอาใจใส่ของสมาชิก
ในครอบครัว เป็นตน้  
 5.3.2.2 ควรท าการศึกษาถึงเร่ืองความตอ้งการของภาคประชาชนต่อการเข้ารับ
บริการประชาชนของสถานีต ารวจ ชนะสงคราม 
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แบบสอบถามการวิจัย 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

 

 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพ่ือเก็บขอ้มูลทางการวิจยัและการศึกษา เพ่ือประกอบการศึกษา  
ซ่ึงข้อมูลท่ีได้จะเป็นประโยชน์ในด้านของการวิเคราะห์ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการประชาชนสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม เพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อเจา้หน้าท่ีสถานี
ต ารวจนครบาลชนะสงคราม ดงันั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็น
จริง เพื่อประโยชน์ในการน าข้อมูล ดังกล่าวมาวิ เคราะห์ในเชิงสถิติ ต่อไป และ ผู ้จัดท า
ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี  
 
ค าชี้แจง แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ลกัษณะการมารับบริการของประชาชน 
 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะ
สงคราม  
 
ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 
1. เพศ 

(    ) 1. ชาย    (    ) 2. หญิง 
 

2. อาย ุ
(    ) 1. 21 - 30 ปี   (    ) 2. 31 - 40 ปี   
(    ) 3. 41 - 50 ปี   (    ) 4. 51 – 60 ปี 
(    ) 5. 61 ปีข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษา 
 (    ) 1. อนุปริญญา/ปวส.  (    ) 2. ปริญญาตรี 
 (    ) 3. ปริญญาโท   (    ) 4. สูงกว่าปริญญาโทข้ึนไป 
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4. สถานภาพ 
 (    ) 1. โสด    (    ) 2. สมรส 
 (    ) 3. หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 
 

5. อาชีพ 
 (    ) 1. พนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ (    ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง  
 (    ) 3. ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย  (    ) 4. นิสิต / นกัศึกษา 
 (    ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ................... 
 
6. รายได้ต่อเดือน 
 (    ) 1. ต ่ากว่า 20,000 บาท  (    ) 2. 20,000 - 40,000 บาท  
 (    ) 3. 40,001 - 60,000 บาท  (    ) 4. 60,001 - 80,000 บาท 
 (    ) 5. 80,000 บาทข้ึนไป 
 

ส่วนที่ 2 ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 
ค าชี้แจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในชอ่ง (    ) หน้าข้อความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 
ระดับความคิดเห็น 
 ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  หมายถึง  5 
 ระดบัความคิดเห็นมาก  หมายถึง  4 
 ระดบัความคิดเห็นกลาง  หมายถึง  3 
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย  หมายถึง   2 

ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด  หมายถึง   1 

ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

แจ้งเอกสารหาย 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน      
2. เจา้หนา้เอ้ืออ  านวยและใหค้วามสะดวกใหก้บั
ประชาชน 
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ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

แจ้งเอกสารหาย 
3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรวดเร็ว      
4. เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลช้ีแจง้ในการเขา้แจง้ความใหก้บั
ท่านไดท้ราบขอ้มูลทุกคร้ัง 

     

5. การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีทนัต่อเหตุการณ์      
แจ้งเป็นหลกัฐาน 
6. เจา้หนา้ท่ีอธิบายถึงขั้นตอนการแจง้เป็นหลกัฐาน 
ใหก้บัประชาชนไดท้ราบ 

     

7. การขอพบเจา้หนา้ท่ีเพื่อติดต่อราชการเป็นไปดว้ย
ความสะดวกและเป็นกนัเองสามารถขอรับบริการได้
ตลอดเวลา 

     

8. เจา้หนา้ท่ีมีอุปกรณ์การท างานและส่ิงอ  านวยความ
สะดวกท่ีทนัสมยัส าหรับการใหบ้ริการประชาชน 

     

9. มีการใหค้  าปรึกษาในการแจง้หลกัฐาน อยา่งชดัเจน      
10. การขอพบเจา้หนา้ท่ีเพื่อเขา้แจง้เป็นหลกัฐาน  
เป็นไปดว้ยความสะดวกและเป็นกนัเองสามารถ
ขอรับบริการไดต้ลอดเวลา 

     

แจ้งความร้องทกุข ์
11. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน      
12. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นธรรมในการใหบ้ริการกบั
ประชาชน 

     

13. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน ร้องทุกขข์อง
ประชาชน 

     

14. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเช่ือมัน่กบัประชาชนในการเขา้
มาแจง้ความร้องทุกข ์
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ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

แจ้งความร้องทกุข ์
15. เจา้หนา้ท่ีมี ท่าทาง วาจา และมีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี
ท าใหท่้านรู้สึกสบายใจในการเขา้มาแจง้ความร้อง
ทุกข ์

     

แจ้งขออนญุาตต่างๆ/งานต่างด้าว/พิมพ์มือตรวจสอบประวตัิ  
16. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการส่ือสาร
ดา้นภาษากบัต่างดา้ว ในการปฏิบติังาน 

     

17. เจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจในการพิมพม์ือตรวจสอบ
ประวติัของประชาชน 

     

18. ก่อนท่ีเจา้หนา้จะเขา้ปฏิบติังานมกีารแจง้ขอ
อนุญาตก่อนทุกคร้ัง 

     

19. เจา้หนา้ไม่ไดใ้ชค้วามรุนแรงในการปฏิบติังาน      
20. เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพกบัประชาชน หรือ ต่างดา้ว
ท่ีรับบริการ 

     

แจ้งเสียค่าปรับจราจร 
21. เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ค่าปรับอยา่งชดัเจนตาม
กฎหมายท่ีไดก้  าหนดไว ้

     

22. เจา้หนา้ท่ีมีการเรียกเก็บค่าปรับจากประชาชนเป็น
การส่วนตวั 

     

23. เจา้หนา้ท่ีแจง้เสียค่าปรับเกินความเป็นจริง  
ท่ีนอกเหนือจากการปฏิบติังาน 
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ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

แจ้งเสียค่าปรับจราจร 
24. เจา้หนา้ท่ีจราจรปฏิบติังาน โดยใชดุ้ลพินิจ 
วิจารณญาณท่ีเหมาะสม และมีอ  านวยความสะดวก
กบัผูใ้ชถ้นน 

     

25. ท่านมีความรู้สึกว่าต ารวจสามารถพึ่งพาได ้เช่น 
อ  านวยความสะดวกเมื่อยามเกิดเหตุการณ์อุบติัเหตุ
บนทอ้งถนน 

     

แจ้งขอความช่วยเหลือ/ปรึกษาคด ี
26. เจา้หนา้ใหค้  าแนะน าท่ีดีในการมาปรึกษาขอความ
ช่วยเหลือในเร่ืองของคดี  

     

27. เจา้หนา้ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นประโยชน์
เก่ียวกบัเร่ืองของคดี  

     

28. เจา้หนา้มีการแนะน าทนายหรือท่ีปรึกษาทาง
กฎหมายใหก้บัท่าน 

     

29. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามยติุธรรมใหก้บัท่าน ในการแจง้
ขอความช่วยเหลือ 

     

30. เจา้หนา้ท่ีบริการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท 
ใหก้บัท่าน 

     

แจ้งอื่น  ๆ 
31. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี 

     

32. เจา้หนา้ท่ีมีความรอบคอบในการปฏิบติังานและ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งครบถว้น 

     

33. เจา้หนา้ใหค้วามส าคญัส าหรับท่านไมว่่าจะเขา้
แจง้ความเร่ืองใด ๆ ก็ตาม 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 
ค าชี้แจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในชอ่ง (    ) หน้าข้อความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 
ระดับความคิดเห็น 
 ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด   หมายถึง  5 
 ระดบัความคิดเห็นมาก   หมายถึง  4 
 ระดบัความคิดเห็นกลาง   หมายถึง  3 
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย   หมายถึง   2 

ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด   หมายถึง   1 

 

ลักษณะการมารับบริการของประชาชน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

แจ้งอื่น  ๆ 
34. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรม ไม่ม ี
การเลือกปฏิบติักบัผูม้าติดต่อราชการ 

     

35. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองกบัส่ิงท่ีประชาชน
ตอ้งการได ้

     

ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ 
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. จ  านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมจี  านวนเพียงพอ
ส าหรับผูม้ารับบริการ 

     

2. สถานีต ารวจมกีารจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้เพื่ออ  านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่ง
เพียงพอ 
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ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ 
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
3. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

     

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบขอ้สงสัยให้ค  าแนะน า ช่วย
แกปั้ญหาได ้

     

5. เจา้หนา้ท่ีมีวาจาสุภาพ เหมาะสมในการใหบ้ริการ
ประชาชน 

     

ด้านความน่าเชือ่ถอืไว้วางใจได ้
6. เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบั
ขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

     

7. การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆของ
เจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติังาน 

     

8. ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั      
9. การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการ
ปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไป
อยา่งรวดเร็ว 

     

10. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มความสามารถ 
ใหก้บัพ่ีนอ้งประชาชน 

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
11. ท่านมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ 

     

12. งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ี ท างาน
ไดถู้กตอ้งเรียบร้อย 
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ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ 
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
13. สถานีต ารวจไดจ้ดัท าป้ายประชาสมัพนัธท์ าใหม้ี
ความเขา้ใจขั้นตอนใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 

     

14. เจา้หนา้ท่ีมีการประสานงานกนัภายในหน่วยงาน
เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อของประชาชน 

     

15. เอกสารท่ีสถานีต ารวจเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่ง
แนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจนเขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 

     

ด้านความมัน่ใจแกผู่้รับบริการ 
16. มีการประชาสมัพนัธข์อ้มูลท่ีจ  าเป็นใหท่้านทราบ
อยา่งทัว่ถึง 

     

17. มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา 

     

18. มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกข์
หรือร้องเรียนได ้

     

19. มีการประชาสมัพนัธข่์าวสารในช่องทางต่าง ๆ 
เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์วิทยชุุมชน ฯลฯ 

     

20. เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการท่ีท าให้
เขา้ใจไดง่้ายข้ึน 

     

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเห็นใจแกผู่้รับบริการ 
21. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือยิม้แยม้แจ่มใสท าให้
อยากกลบัมาติดต่อ 

     

22.  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเต็ม
ความสามารถ 
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= ขอขอบคุณทกุท่านทีใ่ห้ความร่วมมอื = 

 
 

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ 
ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงคราม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเห็นใจแกผู่้รับบริการ 
23. เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อเม่ือมี
เหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

     

24. เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยา
ท่าทาง 

     

25. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรม ไม่มกีาร
เลือกปฏิบติักบัผูม้าติดต่อราชการ 
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