
 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

จังหวัดชลบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

16รุงอานนท องอาจวศินกุล 

 

 

 

 

 

 

 

งานนิพนธน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการเมืองการปกครอง 

คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 

พฤษภาคม 2561 

ลิขสิทธิ์เปนของมหาวิทยาลัยบูรพา 



 

24              พฤษภาคม              2561 

  อาจารยผูควบคุมงานนิพนธและคณะกรรมการสอบงานนิพนธ ไดพิจารณา         

งานนิพนธของ รุงอานนท องอาจวศินกุล ฉบับน้ีแลว เห็นสมควรรับเปนสวนหน่ึงของการศึกษา    

ตามหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต กลุมวิชาการเมืองการปกครอง ของมหาวิทยาลัยบูรพาได 

 

 อาจารยผูควบคุมงานนิพนธ 

 

  ......................................................................  อาจารยที่ปรึกษา 

  (ผูชวยศาสตราจารย รอยตํารวจเอก ดร.วิเชียร ตันศิริคงคล) 

   

 คณะกรรมการสอบปากเปลา 

 

  ......................................................................  ประธาน 

  (ผูชวยศาสตราจารย รอยตํารวจเอก ดร.วิเชียร ตันศิริคงคล) 

 

  ......................................................................  กรรมการ 

  (รองศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย โพธิสวาง) 

 

  ......................................................................  กรรมการ 

  (รองศาสตราจารย ดร.วัลลภ รัฐฉัตรานนท) 

 

คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร อนุมัติใหรับงานนิพนธฉบับน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษา

ตามหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต กลุมวิชาการเมืองการปกครอง ของมหาวิทยาลัยบูรพา 

  

 

  ............................................................................ คณบดีคณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร 

                      (รองศาสตราจารย วาที่เรือตรี  ดร.เอกวิทย มณีธร) 

                      วันที่............ เดือน........................... พ.ศ................ 

 

 



ประกาศคุณูปการ 
 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี น้ีสําเร็จลงไดดวยความกรุณาจากผูมีพระคุณหลายทานที่ไดให

ความอนุเคราะห และใหความชวยเหลือแกผูวิจัยอยางดียิ่ง ซึ่งประกอบกันหลาย ๆ ฝาย โดยเฉพาะ 

อาจารย ผศ. ร.ต.อ. ดร. วิเชียร ตันศิริคงคล ที่ปรึกษา ที่ไดกรุณาไดใหกรอบแนวคิดแนวทางใน

การศึกษา และไดสละเวลาอันมีคาใหคําแนะนํา ตรวจสอบ พรอมแกไขขอบกพรองตาง ๆ สงผลให

การทํานิพนธในคร้ังน้ีสําเร็จลุลวงไปดวยดี ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทานและ

ขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทาน ที่ไดกรุณาอบรมสั่งสอนใหวิชาความรู และ

คําแนะนําในการทํานิพนธในคร้ังน้ี 

 ขอขอบพระคุณผูใหขอมูลทุกทาน ตลอดจนบิดา มารดา และเพื่อน ๆ ที่ไดสนับสนุนและ

เปนกําลังใจใหงานนิพนธฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ 

 คุณคาใด ๆ ที่เกิดจากงานนิพนธน้ี ขอยกคุณความดีน้ีเปนเคร่ืองบูชาบิดา มารดา และ ครู

อาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอนใหความรู จนทําใหผูวิจัยไดมีโอกาสศึกษาจนประสบความสําเร็จ

ไดในคร้ังน้ี 

  

                  รุงอานนท  องอาจวศินกุล 
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 การศึกษาวิจัยเร่ืองน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1. เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 2. เพื่อเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาทีส่ถานีตํารวจภูธร

แหลมฉบัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางไดแก ประชาชนผูมารับบริการจากเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 ราย เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอร หาคารอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t และคา F 

 ผลการวิจัยพบวาประชาชนที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มากกวาเพศหญิง 

และมีอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีในภาพรวมและรายดานทั้ง 5 ดาน 

อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยของการบริการจากมากที่สุดไปหานอยที่สุด พบวา 

ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการ อันดับแรก คือในดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการที่ตรงเวลา ดานการใหบริการอยาง

ตอเน่ือง ตามลําดับ และอันดับสุดทาย คือ ดานการใหบริการอยางกาวหนา  
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 The objectives of this study were 1. to study the level of people's satisfaction for the 

service of the officers at Laem Chabang Police Station, 2. to compare the satisfaction level of 

people with the service of the officers at Laem Chabang Police Station among classified by 

personal factors. In this study 398 random people who came and received the service from police 

officers at Laem Chabang Police Station were selected as samples. The data has been collected by 

using questionnaire. The statistical analysis employed in this study included percentage, mean, 

standard deviation, t-Test, and F-test. 

 The results of this study showed that most respondents were male, aged between 21-30 

years old with high school educated level. Most of respondents have owned their business and 

monthly income between 10,001-15,000 Baht. Satisfaction level of people towards the service of 

police officers at Laem Chabang Police Station Chon Buri province for overall and five aspects 

were at a medium level. When considering the rank of mean of each services from the highest to 

the lowest, the results of people's satisfaction for the service of the officers displayed that the 

majority satisfactory service on ample service. Second satisfactory service was equitable service. 

The next were timely services, continuous services and progressive services, respectively. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 ตํารวจเปนสถาบันหน่ึงของรัฐ ที่มีหนาที่เกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบรอย

ภายในประเทศการปองกันเหตุรายมิใหเกิดขึ้นและการใหบริการตาง ๆ แกสมาชิกในสังคมเปนการ

ปฏิบัติงานเกี่ยวของกับสทิธิเสรีภาพของประชาชน และยิ่งมีการเปลี่ยนแปลงจากสังคมชนบทเขาสู

สังคมเมืองมากขึ้นเพียงใดภาระหนาที่ในการจัดระเบียบสังคมการรักษาความสงบเรียบรอยและการ

ใหบริการในดานตาง ๆ แกสมาชิกในสังคมยิ่งตกอยูกับตํารวจมากขึ้นเทาน้ันเปนที่ยอมรับกันวา

ปจจุบันอํานาจหนาทีข่องตํารวจมีขอบเขตกวางขวางมาก และตามขอบังคับของกระทรวง 

มหาดไทย ไดกําหนดอํานาจหนาที่ของตํารวจไว 4 ประการ คือ 1. รักษาความสงบเรียบรอยทั้ง

ภายในและภายนอกเพือ่ประโยชนของประชาชน 2. รักษากฎหมายที่เกี่ยวกับการกระทําความผิดใน

คดีอาญา 3. บําบัดทุกข บํารุงสุขใหแกประชาชน 4. ดูแลรักษาผลประโยชนของสาธารณะ 

 เน่ืองดวยสถานการณของสงัคมไทยในปจจุบัน องคกรตํารวจเปนหนวยงานที่บังคับใช

กฎหมายระงับเหตุรายปองกันและปราบปรามการกระทําผิดในทางอาญา  รักษาความสงบเรียบรอย

ตลอดจนความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน  รวมทั้งความมั่นคงของราชอาณาจักร  

ชวยเหลือพัฒนาประเทศตามที่นายกรัฐมนตรีมอบหมาย และการใหบริการประชาชน  โดยเฉพาะ

การปราบปรามผูกระทําผิดกฎหมายอาญาซึ่งตองมีการจับกุม  ควบคมุตัวหรือมีการคุมขัง เปนเหตุ

ใหพวกผูตองหาหรือญาติพรรคพวกของเขาไมชอบมีความอคติตอตํารวจ ซึ่งการดําเนินการน้ัน

เจาหนาที่ก็ตองดําเนินการตามกฎหมายที่ไดบัญญัติไวก็เพื่อความสงบเรียบรอยของบานเมืองแตเพื่อ

ความเขาใจอันดีระหวางตํารวจและประชาชนหรือการมีสวนรวมจากประชาชน การลดชองวางที่มี

ตอตํารวจลงจึงไดดําเนินการจัดทําปญหาพิเศษน้ีขึ้นเพื่อรับทราบความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

ตํารวจจะไดนําไปปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนในพื้นที่ 

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีในการรักษาความสงบเรียบรอยความปลอดภัยในชีวิต

และทรัพยสินของประชาชนใหดียิ่งขึ้นไป สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง กอต้ังตามพระราชกิจจา

นุเบกษา ฉบับพเิศษ เลมที่ 110 ตอนที่ 228 ลงวันที่ 30 ธันวาคม 2536 ซึ่งมีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 31 

ธันวาคม พ.ศ.2536 ใหยกฐานะสถานีตํารวจภูธรตําบลแหลมฉบังใหมีอํานาจการสืบสวนสอบสวน

คดีตาง ๆ ในเขตพื้นที่ตําบลทุงสุขลา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตในขณะน้ันอาคารที่ทําการยัง

กอสรางไมแลวเสร็จจึงยังไมสามารถเปดดําเนินการได ยังคงขึ้นการปกครองอยูกับสถานีตํารวจภูธร

อําเภอศรีราชา และใชอาคารทาเรือแหลมฉบัง เปนทีท่ําการชั่วคราว ตอมาเมื่อตนป พ.ศ. 2537 
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อาคารที่ทําการหลังใหม ซึ่งเปนอาคาร 2 ชั้น พรอมอาคารที่พักอาศัย จํานวน 6 อาคาร รวม 180 หอง 

ต้ังอยูใกลศูนยราชการเมืองใหมแหลมฉบัง เมื่อสรางเสร็จสมบูรณจึงยายที่ทําการมายังที่ทําการ

ปจจุบัน เมื่อวันที่ 1 มีนาคม 2537 เปนตนมา (สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง, 2560) 

 โดยสรุปสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังน้ันเปนสถานที่พึ่งพิงของประชาชน การทําวิจัยคร้ัง

น้ีก็เพื่อเปนกรณีศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติหนาทีข่องเจาหนาที่

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี วาประชาชนมีความพึงพอใจเชนไรตอการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่ตํารวจ และมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจมากนอยเพียงใด 

เพื่อที่จะไดนํางานวิจัยในคร้ังน้ีตลอดจนขอเสนอแนะของประชาชนมาปรับปรุงวิธีการทํางานของ

เจาหนาที่ตํารวจเสนอผูบังคับบัญชาของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง เพื่อตอบสนองความตองการ

ของประชาชนเพราะการเปนขาราชการคือการรับใชประชาชน ประชาชนเปนนายไมใชตํารวจเปน

นายของประชาชน เพราะการรับเงินเดือนที่ไดมาน้ันมาจากภาษีของประชาชน ประชาชนเปน

นายจางของตํารวจ จางใหมาเพื่อรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชนใหมา

ปองกันและปราบปรามผูที่กระทําผิดกฎหมายบานเมือง ใหบานเมืองสงบรมเย็นเกิดความผาสุกสิง่

เหลาน้ีจะบังเกิดขึ้นไดก็โดยความคิดความเห็นของประชาชนเปนสวนประกอบน่ันเอง จึงไดจัดทํา

ปญหาการวิจัยน้ีขึ้น 

 

คําถามการวิจัย 

 1. ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบติัหนาที่ของ

เจาหนาที่ตํารวจ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังอยูในระดับใด 

 2. ประชาชนที่มี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ที่แตกตางกัน มี

ระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาของเจาหนาที่ตํารวจ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง หรือไม 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
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สมมติฐานของการวิจัย 

 1. ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาทีข่อง เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบงั แตกตางกัน 

 2. ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง แตกตางกัน 

 3. ประชาชนที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบติัหนาที่ของ เจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง แตกตางกัน 

 4. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ 

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง แตกตางกัน 

 5. ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังแตกตางกัน 

 6. ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังแตกตางกัน 

 

ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่

ของเจาหนาที่ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 5 ดาน (Millet, 1954) ประกอบดวย 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

 2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

 3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

 4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

 5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

 ขอบเขตดานประชากร 

 ในการวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติ

หนาที่ของเจาหนาที่ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 คน 

พื้นที่รับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 ทิศเหนือ ติดกับพื้นที่ สภ.ศรีราชา 

 ทิศตะวันออก ติดกับพื้นที่ สภ.หนองขาม 

 ทิศใต ติดกับพื้นที่ สภ.บางละมุง 
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 ทิศตะวันตก ติดทะเลอาวไทย 

 สภาพภูมิศาสตร พื้นที่รับผิดชอบ 63.430 ตร.กม. แบงเขตการปกครองออกเปน                    

1 เทศบาล 1 ตําบล 10 ชุมชน 

 เทศบาล  

 1. เทศบาลนครแหลมฉบัง  

 ตําบล 

 1. ทุงสุขลา 

 ชุมชน 

 1. ชุมชนอาวอุดม   

 2. ชุมชนบานทุง 

 3. ชุมชนแหลมฉบัง  

 4. ชุมชนบานนาเกา 

 5. ชุมชนเขานํ้าซบั   

 6. ชุมชนตลาดอาวอุดม  

 7. ชุมชนชากยายจีน  

 8. ชุมชนวัดมโนรม 

 9. ชุมชนหวยเล็ก   

 10. ชุมชนแหลมทอง 

 สถานภาพประชากร 

 ประชากร รวม 70,379 คน  

 ประชากรแฝงประมาณ 200,000 คน 

 

นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ในคร้ังน้ีไดกําหนดนิยามคําศัพทที่เกี่ยวของไวดังตอไปน้ี 

 เพศ หมายถึง เพศของผูมารับบริการ ซึ่งจําแนกไดเปน เพศชาย เพศหญิง และเพศที่สาม 

 อายุ หมายถึง อายุของผูรับบริการ (นับจํานวนปเต็ม) ซึ่งในการวิจัยคร้ังน้ีจําแนกออกเปน 

6 กลุม คือ 1. อายุ ตํ่ากวา 20 ป 2. อายุ 21 ปขึ้นไป – 30 ป 3. อายุ 31 ปขึ้นไป – 40 ป 4. อายุ 41 ป      

ขึ้นไป – 50 ป 5. อายุ 51 ปขึ้นไป – 60 ป 6. อายุ 61 ขึ้นไป 

 สถานภาพ หมายถึง  
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 การศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ซึ่งในการวิจัยคร้ังน้ีจําแนกออกเปน 

5 กลุมคือ 1. ระดับประถมศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ต้ังแตระหวางระดับ

ประถมศกึษาที่ 1-6 2. ระดับมัธยมศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ต้ังแตระหวาง

ระดับมัธยมศึกษาที่ 1-6 3. ระดับอนุปริญญา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการอยูในระดับ

อนุปริญญาหรือเทียบเทา 4. ปริญญาตรี หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการอยูในระดับ

ปริญญาตรี 5. สูงกวาปริญญาตรี หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ อยูในระดับสูงกวา

ปริญญาตรี 

 อาชีพ หมายถึง อาชีพของผูรับบริการ ซึ่งในการวิจัยคร้ังน้ี จําแนกออกเปน 5 กลุมอาชีพ 

ไดแก 1. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 2. พนักงานบริษัทเอกชน 3. เกษตรกร/ ทําสวน/ ทําไร/ ทํานา 4. 

คาขาย 5. อ่ืน ๆ   

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความพอใจ การทําใหพอใจ ความชอบ ความตองการ

ของประชาชนที่ติดตอขอรับบริการจากเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  

 การบริการ หมายถึง การกระทํา พฤติกรรมหรือการดําเนินการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แบงเปน5ดาน คือ  1ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  2.ดานการ

ใหบริการที่ตรงเวลา  3.ดานการใหบริการอยางเพียงพอ  4.ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง  5.ดาน

การใหบริการอยางกาวหนา 

  ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่เขามาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธร

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 เจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ใหบริการมีการเอาใจใสในหนาที่ ซื่อสัตย

สุจริต ใหบริการเทาเทียมกัน มีมารยาทที่ดี มีความพรอมและมีความรับผดิชอบในการใหบริการแก

ผูรับบริการที่เขามาติดตอเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 โปรงใส หมายถึง สถานีตํารวจทุกแหงในฐานะผูใหบริการจะเปดเผยขั้นตอนและ

ระยะเวลาในการบริการประชาชนเพื่อใหประชาชนผูใชบริการสามารถตรวจสอบได 

 ซื่อสัตยสุจริต หมายถึง การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจจะตองปฏิบัติหนาที่ดวยความ

สุจริต มีจิตใตสํานึกในการใหบริการประชาชน และมุงมั่นพิทักษรับใชประชาชนอยางมีศักด์ิศรี

ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมเรียกรับสินบนหรือผลประโยชนตอบแทนจากประชาชน

ใหบริการอยางตรงไปตรงมา โดยไมหวังสิ่งตอบแทนหรือผลประโยชนอ่ืนใดจากประชาชน 

 สะดวกรวดเร็ว หมายถึงการใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ตํารวจจะตองเปนไปอยาง

สะดวกรวดเร็วมีขั้นตอนและระยะเวลาการทํางานที่สั้นใหเสร็จสิ้นที่สถานีตํารวจมากที่สุดหมายถึง 

มีการใหบริการดวยความรวดเร็ว ทันทีทันใดตามความตองการของประชาชนตลอดจนมีขั้นตอน

และระยะเวลาการทํางานที่สั้น กระชับ ไมยุงยาก ซับซอน 
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 เสมอภาคและเปนธรรม หมายถึง การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปนอยาง

เสมอภาคเปนธรรม โดยไมเลือกปฏิบัติหมายถึงการใหบริการตอทุกคนอยางเทาเทียมกันโดยไม

เลือกปฏิบติัใหบริการตามลําดับกอนหลัง และปฏิบัติงานตามกฎหมายอยางชัดเจน 

 มีประสิทธภิาพ หมายถึง การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปนไปอยางคุมคา

ประหยัดมีคุณภาพและเกิดประโยชน หมายถึง เจาหนาที่ตํารวจมีความพรอมในการใหบริการ

ตลอดเวลา มีเคร่ืองมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานเพียงพอตอความตองการ 

 สุภาพและชวยเหลือเกื้อกูล หมายถึง เจาหนาที่ตํารวจผูปฏิบัติงานของสถานีตํารวจให

การตอนรับและบริการประชาชนดวยความสุภาพ กระตือรือรน เปนมิตร เอาใจใส เอ้ืออาทรและให

ความชวยเหลือเกื้อกูลดวยความเต็มใจ 

 ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ หมายถึง การรับรู

ของบุคคลหรือการแสดงออกของบุคคลของบุคคลตอที่หมายใดที่หมายหน่ึงทีไ่ดปรากฏออกมาใน

ลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจตอการบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง โดยแบงเปนระดับคือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

 ในการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจภูธร

แหลมฉบังจังหวัดชลบุรี จะใชแนวคิดและทฤษฏี งานและเอกสารที่เกีย่วของในการศึกษาดังน้ี 

 ความหมายของการใหบริการ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 แนวคิดทฤษฏีความพึงพอใจในการใหบริการ 

 ขอมูลทั่วไปและประวัติของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ความหมายของการใหบริการ 

 การใหบริการไดมีผูใหคํานิยามของการบริการไวดังน้ี                                                                             

 กุลธน ธนาพงศธร (2528 อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ใหความหมายวา บริการ 

หมายถึงกิจกรรมซึ่งสวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แตสามารถชี้ระบแุละสรางความพอใจใหแก

ผูรับได   

 พิมลจรรย นามวัฒน และกิตติ วัฒนกุล (2547 อางถงึใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ให

ความหมายวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําใดๆ ก็ตามทีอ่งคการจัดใหมีขึ้น เพื่อให

บุคลากรขององคกรไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบติัหนาที่มีความมั่นคงในอาชีพและมีความ

พึงพอใจในงานที่ทํา กลาวโดยสรุปไดวา การบริการหรือการใหบริการตองมีองคประกอบ 3

องคประกอบ คือ ตองมีกิจกรรมหรือการกระทําตองจัดเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งใน

และนอกองคการ ตองสรางความพึงพอใจใหแกมนุษยทั้งในและนอกองคการเพื่อใหกิจกรรมหรือ

งานน้ันบรรลุเปาหมายมีประสิทธิภาพ 

 องคประกอบของการบริการที่ดี (กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 2536) 

 1. มีวัสดุที่มีคุณคาเหมาะสมกับความตองการของผูใชงาน  ทันสมัยและเพียงพอ 

 2. มีเจาหนาที่ดําเนินการบริการที่ดี 

 3. มีการจัดการที่ดี  จัดแบงงานบริการไดเหมาะสม 

 คุณสมบัติของผูใหบริการมีดังน้ี 
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 1. มีความยินดีชวยเหลือผูอ่ืน 

 2. ยิ้มแยมแจมใส  ทําใหผูตองการความชวยเหลือสบายใจ 

 3. พรอมจะรับฟงผูอ่ืน ไมแยงพูด 

 4.ไมวางตนขมทาน ไมทําใหเขาตองรูสึกวาเปนผูดอยความรูหรือโง 

 5. มีความอดทน ไมทอถอยงาย ๆ 

 6. มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตองการของผูขอความชวยเหลือได 

 7. มีความจําดี จําไดวาบุคคลที่เคยมาติดตอขอความชวยเหลือสนใจเร่ืองอะไร 

 8. ชางสังเกต รูสึกทันทีวาผูมาติดตอเกิดความอึดอัดใจหรือไม 

 9. มีความอยากรูอยากเรียนอยูเสมอ ศึกษาหาความรูเพิ่มเติมเปนนิสัย 

 10. ซื่อตรงตอตนเองและผูอ่ืน 

 11. ไมพยายามแสดงวาเปนผูรอบรูไปทุกอยางสิ่งใดไมรูและตอบไมไดก็รับวาไมรู  

 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 มูรส  (Morse, n.d. อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ไดใหความหมายของความพึง

พอใจวา หมายถึง  การที่มนุษยสามารถสนองความตองการได  โดยลดความตึงเครียดเพราะความตึง

เครียดถามีมากจะทําใหเกดิความไมพอใจ  ถามีความตองการมากก็จะมีปฏิกิริยาเรียกรองเมื่อไดรับ

การตอบสนองแลวความเครียดก็จะลดลง 

 ชิลลี (Shelly, n.d. อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ ความรูสึกใน

ทางบวก  และความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวกเมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข  เปน

ความรูสึกทีม่ีความแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึก

ทางบวกมีมากกวาความรูสึกทางลบ  สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก  

ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพงึพอใจ  คือ  การศึกษาวา

ทรัพยากรหรือสิ่งเราใดเปนสิ่งทีต่องการที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจ  และความสุขแกมนุษย  ความ

พอใจจะเกิดไดมากที่สุด  เมื่อมีทรัพยากรที่ตองการครบถวน 

 จากที่กลาวมาขางตนวามีผูใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ตาง ๆ กันไปแตสรุป

ไดรวมกันวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่มีตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงประเมินคา  ซึ่งจะเห็นวา

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจน้ีเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก  โดยความพึง

พอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผล

เสมอไปก็ได  กลาวโดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่ง

กระตุนทีแ่สดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธของกระบวนการประเมินโดยบงบอกถึงทิศทาง
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ของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ  เฉย ๆ 

ตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนน้ันก็ได 

 

ทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความพึงพอใจเปนสิ่งทีม่นุษยทุกคนปรารถนา แตความ

พอใจของแตละบุคคลตอสิ่งเรา (Stimulus) อยางใดอยางหน่ึง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตาม 

ทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษา ของบุคคลน้ัน ๆ ตลอดไปจนถึงสภาพการณหรือสถานการณตางๆ

ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค (Interaction) กันเปนองคประกอบอยูดวย กลาวกันวาความพึงพอใจ

อาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตนถึงปรารถนาหรืออยากได ความพึงพอใจจึงเปนพฤติกรรม 

(Behavior) และกระบวนการ (Process) ในการลดความตึงเครียด (Tension) 

 จะเห็นไดวาความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่วา ความสัมพันธระหวางความพึง

พอใจของผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ ดังน้ัน ในการวัดคุณภาพของการใหบริการจึง

นิยมใชความพึงพอใจเปนเกณฑในการวัด แนวคิดน้ีสถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation 

Foremens Institute, 1963 อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ไดใหแนวทางในการสราง

สัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไวดังน้ี 

 1. ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตนให

ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวยเชนกัน การกระทําสิ่งใดก็จะตองกระทําดวยความมั่นใจ

วาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝายใดฝายหน่ึง ที่สําคัญที่สุดคือ ผูใหบริการจะตอง

สรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคการที่ผูรับบริการมาติดตอน้ีเปน

สถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการดีที่สุดและนาเชื่อถือมากที่สุด 

 2. เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาด

เรียบรอยมสีงาราศี 

  3. เจาหนาที่ผูใหบริการควรจะแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองทําอะไร บางจะตองใช

เวลามากนอยเทาใด มีเจาหนาที่คนอ่ืนผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม ในการติดตอ

หรือใหบริการน้ัน จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและต้ังใจที่จะ

ชวยเหลือหรือใหบริการแกผูรับบริการอยางเต็มที่ 

  4. เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองใหความสําคัญ

และความสนใจแกผูรับบริการทันที แมวาในขณะน้ันอาจกําลังทํางานอยูก็ตาม การใหความสนใจ

น้ันยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 

 5. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของการใหบริการ แตจะตองพูดหรือ

กลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการมากกวา 
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 6. พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ

ความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถจะกระทําได การใหบริการอะไรนอกเหนือจากการ

ใหบริการตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการกับหนวยงานหรือ

องคกรที่มาติดตอ 

 7. ถาเกิดความลาชาในการใหบริการ อันเน่ืองมาจากเหตุขัดของบางประการที่คาดไมถึง

ในสถานการณเชนน้ี ความลาชาหรือความเสียหายตางๆยากที่จะแกไขหรือเยียวยาใหลดนอยลงได 

แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของผูรับบริการที่มีตอหนวยงานหรือองคการก็คือการ

ขออภัยและยอมรับผิดตอผูรับบริการและอธิบายใหทราบถึงสาเหตุเหลาน้ันใหรับผูบริการทราบ

ทันทีแตตองไมลืมวาทางหนวยงานหรือองคการตองถือเปนภารกิจที่จําเปนอยางยิ่ง ที่จะตองกัน

ไมใหเหตุการณเชนน้ีเกิดขึ้นอีกในอนาคต 

 8. ในเมื่อผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเร่ืองใด ผูใหบริการจะตองมีความ

สนใจและตอบคําถามโดยไมมกีารรีรอหรือชักชา 

 9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอเรียกรองของผูรับบริการอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับ

การไมรีรอในการตอบขอซักถาม หรือขอของใจของผูรับบริการ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปน

การสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการอยางหลีกเลี่ยงไมได 

 10. ในเมื่อไมสามารถใหบริการผูรับบริการได อันเน่ืองมาจากเหตุผลตางๆ เชน

แบบฟอรมตางๆหมด ผูใหบริการจะตองใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการ

จากที่อ่ืน ผูรับบริการที่ไดรับความชวยเหลือเชนน้ี ยอมมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการตลอดจน

หนวยงานหรือองคการที่ใหบริการน้ัน ๆ ตลอดไป                           

 แนวคิดทฤษฎีที่กลาวมาน้ี เปนแนวคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการกับผู

ใหบริการวาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการใหบริการที่ไดรับ แนวความคิดดังกลาวไดรับการ

พัฒนาต้ังแตป ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปที่ผานมาน้ี แนวความคิดน้ีไดรับการพัฒนาไปบางจาก

เกณฑในการสรางความพึงพอใจ โดยผานความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ

ที่มีเพียง 10 ขอไดพัฒนาเพิ่มเปน 15 ขอดังน้ี ฟรีแมนเทิล (Freemantle, 1933 อางถึงใน สุกานดา     

วิสิทธิ์กาศ, 2554) 

 1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการใหบริการจะตองทาํ

ตามรายการนัดหมายหรือขอตกลงน้ัน ๆ โดยไมบิดพลิ้วและควรใหบริการอยางรวดเร็วมี

ประสิทธิภาพ มีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใสมีความนอบนอม โดยไมมีการบนถึงความเหน่ือย

ยากหรือสิ้นเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนน้ีถือเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนเกณฑ

ในการใหบริการแกผูขอรับบริการ 



11 

 2. เปนการทําลายภาพพจนและความนาเชือ่ถือของหนวยงานหรือองคการไดมีการวิจัย

พบวาเวลา 5 วินาทีเปนเวลาที่ผูรับโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การ

ปลอยใหผูรับบริการที่ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาทีอาจมีผลทําใหผูรับบริการเกิด

ความรูสึกที่ไมดีตอหนวยงานหรือองคการน้ัน ๆ ได 

 3. มีการตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหรือหลักฐานตางๆภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่

สงมายังหนวยงานหรือองคการอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการ

หรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตาง ๆ ทีม่ีตอหนวยงานหรือองคการควรจะไดรับการตอบทันที 

ทั้งน้ีควรจะทําใหเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วันแตผู

ใหบริการจะตองต้ังเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตางๆเหลาน้ีเจาของ

เร่ืองหรือบุคคลที่อางถึงในหนังสือหรือเอกสารน้ัน ๆ ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาได

ตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

  4. ไมควรใหผูรับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเปนการสรางความรูสึกที่ไมดี

ตอผูรับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่วา เวลาเปนเงินเปนทอง ดังน้ันการปลอยใหผูรับบริการรอ

คอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาบริการที่

ตนไดรับน้ันมีราคาแพง ทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น ดังน้ันการที่ใหผูใหบริการสามารถ

ใหบริการอยางรวดเร็ว จึงเปนปจจัยหน่ึงในการสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ การจัดระเบียบ

นัดหมายที่ดีมีประสิทธภิาพจะเปนมาตรการหน่ึงในการลดเวลาของการรอคอย แตตองระมัดระวัง

ไมใหผูรับบริการตองมารอคอยและผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 

 5. เจาหนาที่ที่ใหบริการทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาตองใหเกียรติแสดงกริยา

มารยาทเรียบรอยถอมตน มีความเปนมิตรและแสดงความสนใจตอผูรับบริการทุกคร้ัง มีผูศึกษาวิจัย

พบวา ผูรับบริการประมาณ รอยละ 1 ที่แสดงกริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอผูใหบริการ 

ซึ่งถือวาเปนจํานวนนอยนิดเมื่อเทียบกับผูรับบริการอีก รอยละ 99 ที่มีความสุภาพเรียบรอยออน

นอมถอมตนแตในกฎและแนวทางในการสรางความสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการที่ดีน้ันผูรับบริการจํานวน รอยละ 1 น้ีก็ควรไดรับบริการที่สุภาพ และไมตองแสดง

อาการกาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของผูใหบริการน้ันจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา มี

คําพูดที่ออนหวาน หรือ ราบร่ืนหู ความสนใจที่ใหแกผูรับบริการอาจแสดงออกมาผานทางสายตา 

คําพูดขอบคุณที่ใหแกผูรับบริการ แมเพียงสิ่งเล็กนอย แตเมื่อทําไปแลวจะกลายเปนมนตขลังอยาง

มากในการดึงดูดใหผูรับบริการหวนกลับมาใหบริการอีก 

 6. เมื่อมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้นผูใหบริการควรรีบไปหาหรือติดตอกับผูรับบริการกอนที่

ผูรับบริการจะมาหา เชน เหตุอันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณตาง ๆ 

เชนน้ีจําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะมา
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พอการกระทําเชนน้ีจะชวยทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูใหบริการสามารถลดความรูสึก

ที่ไมดีตอผูรับบริการลงได 

 7. การติดตอกับผูรับบริการอาจทําไดโดยการใชโทรศัพท ไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) 

หรือแมกระทั่งรถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนาได 

 8. การติดตอสื่อสารใด ๆ ระหวางผูใชบริการ และ ผูรับบริการจะตองต้ังอยูบนรากฐาน

ของความซื่อสัตยและเปดเผยตอกัน 

 9. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อถือ หมายถึง ระบบการใหบริการตางๆ จะตอง

อยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เคร่ืองอํานวยความสะดวกตาง ๆ ชํารุดเสียหาย จะตอง

ซอมแซมแกไขใหสามารถใชบริการไดดีตลอดเวลา ถาสภาพการณทางดานลบเกิดขึ้น อัน

เน่ืองมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบการทํางาน ยอมจะสรางภาพพจนที่ไมดีใหเกิดขึ้นแก

หนวยงานหรือองคการ ที่สําคัญคือยอมสรางความไมนาพึงพอใจแกผูรับบริการ 

 10. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายความวาไมควรปลอยให

ความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเกิดขึ้นเปนคร้ังที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับผูรับบริการคนเดียวกัน 

เพราะจะสรางทัศนคติในทางลบใหเกิดขึ้นเปนทวีคูณ 

 11. เจาหนาที่ทุกคนในหนวยงานหรือองคการจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลที่จําเปนใน

หนาที่ที่ตนรับผิดชอบ 

 12. ผูใหบริการจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองตอความตองการของ

ผูรับบริการ โดยไมตองกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานในลักษณะน้ีจะตองไมผลัก

ภาระความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยตัดสินใจเร่ืองน้ี

ขอใหไปถามผูบริการ นอกจากนน้ีผูใหบริการจะตองเอาใจใสดูวาผูรับบริการที่ติดตอกับตนไดรับ

บริการหรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยังแมบางคร้ังตนอาจจะไมใชผูใหคําตอบโดยตรงก็ตาม

ลักษณะเชนน้ีจะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาทุกคนมีความพยายามที่จะตอบสนองความตองการ 

 13. ใหสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซึ่งหลักขอน้ีพบวาในปจจุบันมีผู

เห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมาก เพื่อมุงสรางความพึงพอใจและสัมพันธภาพอันดีตอ

ผูรับบริการ เชน การแจกหรือแถมสินคา เปนตน ทําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษ

กวาคนอ่ืน ๆ 

 14. อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 

แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทําใหผูรับบริการรูสึกแปลก หรือขาดความรูสึกที่ดีตอผู

ใหบริการไดเชนกัน เชน การเรียกชื่อผูมาขอบริการผิดพลาด เปนตน 

 15. พยายามจัดหาหนวยงานหรือองคการ และวัสดุครุภัณฑทุกอยางในหนวยงานหรือ

องคการใหมีความสงา การแตงการของเจาหนาที่ตองใหดูเรียบรอย สวยงามมีสงา แตไมใชการ
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แตงตัวเหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ตองใหมีความเหมาะสม

หลักการพื้นฐานขอน้ีเปนเร่ืองทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วา ผูใดก็ตามถามองเห็นวา หนวยงานหรือ

องคการน้ัน ๆ ไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเองวา หนวยงานหรือองคการน้ัน ๆ คง

ใหบริการไมดี ไมมีคุณภาพ ในทํานองเดียวกัน ถาเจาหนาที่แตงกายไมสงา ก็จะมองวาเจาหนาที่ผู

น้ันไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติดอย อันเน่ืองมาจากภูมิหลังที่ดอย            

เปนตน 

 มิลเลทท กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการ

ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 

หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ัน

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนั

ในการใหบริการประชาชนจะไดรับ การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานในการ

ใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ

สาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย

ถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ 

หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยาง

เหมาะสม มิลเลทท เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวน

การใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

การใหบริการอยางตอเน่ือง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึด

ประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือ

หยุดบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถงึ การ

ใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 มิลเลทท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ, 2546, หนา 12) ไดให 

ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานภาครัฐน้ัน โดยไดสรุป 

ประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นิยมมากที่สุดที่ผูปฏิบัติตองยึดถือไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการ

ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในทุกแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ

ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  
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 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา 

การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย

ถาไมมีการตรงเวลาซึง่จะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน  

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะ

ที่มีจานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right 

geographical location)  

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยาง

สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่ 

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) คือ การใหบริการที่มีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะ  

ทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจการใหบริการ 

 ยุวดี ใจซื่อตรง, 2550 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557) ไดสรุปทฤษฎีความพึงพอใจ

ไว 2 ทฤษฎีคือ 

 1. ความพึงพอใจนําไปสูการทํางานความพึงพอใจสัมพนัธกับการทํางานจากการศึกษา

ของ เมโย (Mayo, 1945 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557, หนา 9) ตลอดจนการศึกษา ดานมนุษย

สัมพันธของนักจิตวิทยากลุมตางๆ พยายามสรุปใหเห็นวา ความพึงพอใจในงานจะนําไปสูการ

ทํางานที่มีประสทิธิภาพ ถาบุคคลมีความพึงพอใจในงานที่เขารับผิดชอบอยูเขาจะสามารถทําใหงาน

มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น มีผลผลิตเพิ่มขึ้น และทําใหมีกําไรเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจในงานอาจจะเกิด

จากกําลงัใจ ขวัญในการทํางาน คนที่มีขวัญดี กาํลังขวัญสูง บุคคลน้ันจะมีความสุข และเมื่อมี

ความสุขก็จะทําใหงานมีประสิทธิภาพ ผลการทํางานทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 

 2. ผลการทํางานทําใหเกิดความพึงพอใจ นักมนุษยสัมพันธใหความสําคัญกับความพึง

พอใจมาก เนนหนักลงไปวา ความพึงพอใจในงานจะนําไปสูการทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตมี

บุคคลที่ไมเห็นดวยกับทฤษฎีแรกของมนุษยสัมพันธจึงคิดทฤษฎีใหมขึ้นมา ซึ่งกลับตรงขามกับ

ทฤษฎีแรกคือผลงานจะนําไปสูความพึงพอใจในงานในกลุมน้ีมีบุคคลสําคัญที่มีแนวความคิดแบบ

หลังน้ีคือ พอตเตอร และลอเวอร (Porter & Lawer, n.d อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557, หนา 9)

บุคคลทั้งสองเนนใหเห็นวายังมีองคประกอบอ่ืนๆอีกมากมายตลอดจนผลงานทีป่รากฎจะทําให

บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ัน พอตเตอรและลอเวอร จึงเสนอรูปแบบแนวความคิดของเขาดัง

ปรากฎในแผนภูมิที่ 2 แสดงใหเห็นวาตัวแปรที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ ในงานน้ัน มีอยูหลายอยาง
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รวมทั้งแรงจูงใจภายนอกและแรงจูงใจภายใน ตลอดจน ความคาดหวังที่จะไดรับสิ่งตอบแทนที่

ยุติธรรม ตามแนวทฤษฎีที่สองน้ีสรุปไดวาความพึงพอใจในงานจะไมเกิดขึ้นถาบุคคลทีท่ํางาน

ไมไดรับสิ่งตอบแทนที่เหมาะสมและยุติธรรม 

 จากแนวความคิดทฤษฎีที่สอง เนนใหเห็นวาประสิทธิภาพในการทํางานน้ัน เปนผลมา

จากความสามารถและลักษณะนิสัยเฉพาะตัวของบุคคลประกอบกับการฝกอบรม ตามกระบวนการ

ที่ถูกตอง นอกจากน้ียังเกี่ยวของกับสิ่งตอบแทนและคาจาง 

 มิลเลท (Millet, 1954, pp. 397-400 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557)ไดอธิบายวา 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานรัฐหรือความสามารถในการที่จะ

พิจารณาวาบริการสาธารณะน้ัน จะเปนที่พึงพอใจหรือไมน้ัน ควรพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ีคือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค(Equitable service)คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอ

ภาค และเสมอหนาแกผูรับบริการ 

 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) คือ ความสามารถในการจัดบริการให

อยางรวดเร็วทันตอเวลาตามลักษณะความจําเปนรีบดวนในบริการ และความตองการของประชาชน

ในบริการน้ัน ๆ 

 3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample service) คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ 

บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ 

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการจนกวาจะแลว

เสร็จ โดยไมมีการหยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการน้ัน ๆ 

 5.การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทั้งดาน

ปริมาณและคุณภาพ ใหมีความเจริญกาวหนาตามลักษณะของบริการน้ัน ๆ ขึ้นไปเร่ือย ๆ 

 เอนก สุวรรณบัณฑิต และคณะ (2548 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสาํโรง, 2557)ไดกลาวไววา 

ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวยองคประกอบ2ประการคือ 

 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภท ตามที่ควรจะมากนอย

เพียงใด เชนลูกคาที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจน

ไดรับอาหารตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตาม

ลักษณะบริการแตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 

 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะ

เปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่

และปฎิกริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษา



16 

สื่อความหมายและการปฎิบัติตนในการใหบริการ สิ่งเหลาน้ีเกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง 

 ความพึงพอใจตองศกึษาทั้งในดานการรับบริการซึ่งเปนการรับรูของผูมารับบริการ และ

ดานผูใหบริการ ซึ่งเปนการรับรูของผูใหบริการทั้งในดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ ระดับความ

พึงพอใจและประเภทของความพึงพอใจ และความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการ

กับผูใหบริการ เพื่อใหผูบริการกิจการบริการจะไดนําขอมูลมาปรับปรุงการดําเนินงานบริการใหมี

คุณภาพและมีประสิทธิภาพอันนําไปสูการเสริมสรางคุณภาพชีวิตที่ดีในสังคม ความพึงพอใจใน

การบริการหมายถึง สภาวะการแสดงออกความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาการการ

ประเมินผลคุณภาพของการบริการจากการ รับรูสิ่งที่ไดรับจากการเปรียบเทียบกับการความหวังใน

การบริการน้ัน โดยแบงออกเปนสองประเภท ตามความเกี่ยวของของบุคคลในการบริการ (เอนก 

สุวรรณบัณฑิต และคณะ, 2548, หนา 170-178 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557, หนา 10)ไดแก 

 1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Custumer satisfaction) โดยแบงออกเปน 2 นัย ดังน้ี 

  1.1 การยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เปนผลที่เกิดจากการ

ประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณซื้อสถานการณหน่ึง 

  1.2 การยึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจ

ที่เปนผลที่เกิดขึ้นจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆอยางที่เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง 

 2. ความพึงพอใจของผูใหบริการ (Job satisfaction) เปนสิ่งที่ผูใหบริการรูสึกทางบวกตอ

งานที่ทําและสงผลตอคุณภาพในการใหบริการตอผูรับบริการ ดังน้ัน ผูประกอบการบริการ จะตอง

ดําเนินนโยบายตางๆ เพื่อใหผูใหบริการคงความพึงพอใจในการทํางานตอไป 

 จากแนวคิดของความพึงพอใจที่มีผูใหไวตามที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา มีการให

ความสําคัญกับการใหบริการประชาชนเปนหลัก โดยมีเปาหมายเพื่อใหประชาชนที่มารับบริการน้ัน

เกิดความสะดวกรวดเร็ว สามารถสนองความตองการของประชาชนไดอยางเต็มที่และใหประชาชน

ที่มารับบริการน้ัน รูสึกพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับในดานการใหบริการอยางเสมอภาค การ

ใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเน่ือง และการใหบริการ

อยางกาวหนาเปนตน ซึ่งอาจสามารถทําใหระดับความพึงพอใจแตกตางกนัได เชน ความ

สะดวกสบายที่ไดรับ ความสวยงาม ความเปนกันเอง การไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการและ

ความศรัทธา 
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ขอมูลทั่วไป และประวัติของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง กอต้ังตามพระราชกจิจานุเบกษา ฉบับพิเศษ เลมที่ 110 ตอน

ที่ 228 ลงวันที่ 30 ธันวาคม 2536 ซึ่งมีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2536 ใหยกฐานะ

สถานีตํารวจภูธรตําบลแหลมฉบังใหมีอํานาจการสืบสวนสอบสวนคดีตางๆ ในเขตพื้นที่ตําบลทุง

สุขลา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตในขณะน้ันอาคารที่ทําการยังกอสรางไมแลวเสร็จจึงยังไม

สามารถเปดดําเนินการได ยังคงขึ้นการปกครองอยูกบัสถานีตํารวจภูธรอําเภอศรีราชา และใชอาคาร

ทาเรือแหลมฉบัง เปนที่ทําการชั่วคราว ตอมาเมื่อตนป พ.ศ. 2537 อาคารที่ทําการหลังใหม ซึ่งเปน

อาคาร 2 ชั้น พรอมอาคารที่พักอาศัย จํานวน 6 อาคาร รวม 180 หอง ต้ังอยูใกลศูนยราชการเมือง

ใหมแหลมฉบัง เมื่อสรางเสร็จสมบูรณจึงยายที่ทําการมายังที่ทําการปจจุบัน เมื่อวันที่ 1 มีนาคม 

2537 เปนตนมา (สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง, 2560) 

 พื้นที่รับผิดชอบ 

 

 
  

ภาพที่ 1 พื้นที่รับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

  

 ทิศเหนือ ติดกับพื้นที่ สภ.ศรีราชา 

 ทิศตะวันออก ติดกับพื้นที่ สภ.หนองขาม 

 ทิศใต ติดกับพื้นที่ สภ.บางละมุง 

 ทิศตะวันตก ติดทะเลอาวไทย 
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 สภาพภูมิศาสตร พื้นที่รับผิดชอบ 63.430 ตร.กม. แบงเขตการปกครองออกเปน                     

1 เทศบาล 1 ตําบล 10 ชุมชน 

 

 
 

ภาพที่ 2 สภาพภูมิศาสตรเทศบาลนครแหลมฉบัง 

 

 เทศบาล  

 1. เทศบาลนครแหลมฉบัง  

 ตําบล 

 1. ทุงสุขลา 

 ชุมชน 

 1. ชุมชนอาวอุดม   

 2. ชุมชนบานทุง 

 3. ชุมชนแหลมฉบัง  

 4. ชุมชนบานนาเกา 

 5. ชุมชนเขานํ้าซบั   

 6. ชุมชนตลาดอาวอุดม  

 7. ชุมชนชากยายจีน  

 8. ชุมชนวัดมโนรม 

 9. ชุมชนหวยเล็ก   

 10. ชุมชนแหลมทอง 

 สถานภาพประชากร 
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 ประชากร รวม 70,379 คน  

 ประชากรแฝงประมาณ 200,000 คน 

 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 พิทักษิณ ไกลถิ่น (2557) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี น้ีมีจุดประสงคเพื่อศกึษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัส

นิคม จังหวัดชลบุรี และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขต

เทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ในดานเจาพนักงานและมนุษยสัมพันธ ดานการปฏิบัติหนาที่

ความเสมอภาคและความเปนธรรม ดานการปฏบิัติหนาที่การอํานวยความสะดวก ดานการปฏิบัติ

หนาที่การใหบริการ และดานความรวมมือเจาพนักงานกับชุมชน กลุมตัวอยางจํานวน 395 ราย 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถาม 

 ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยูในระดับมากและประชาชน

มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรีใน

ระดับมากทุกดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากนอยไปหามากไดดังน้ี ดานเจาพนักงานและมนุษย

สัมพันธ ดานความรวมมือเจาพนักงานกับชุมชน ดานการปฏิบติัหนาที่การอํานวยความสะดวก ดาน

การปฏิบัติหนาที่การใหบริการ และดานการปฏิบัติหนาที่ความเสมอภาคและความเปนธรรม 

ตามลําดับ สําหรับการศกึษาเปรียบเทียบปจจัยที่มตีอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาล

เมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี พบวาประชาชนที่มีอายุและสถานภาพ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของตํารวจ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตประชาชนมีเพศ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทพาหนะ ตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของตํารวจจราจร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 จิตติกร สิงหพันธ (2557) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลอง

ใหญ จังหวัดตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา และอาชีพ กลุมตัวอยางเปนประชาชนผูที่มาใชบริการของสถานีตํารวจภูธรคลอง

ใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด จํานวน 246 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-Test สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร
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อิสระที่มี 2 กลุม และใชสถิติ One-way ANOVA สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร

อิสระที่มี 3 กลุม ขึ้นไปโดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ผลการศึกษาพบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาในรายละเอียด สรุปไดวาประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด อันดับแรกคือ ดานความ

เปนรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ และอันดับสุดทายคือ ดานการใหความมั่นใจ

แกผูบริการประเมินผล 

 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพ ตางการมีความพึงพอใจ

ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัด

ตราด ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และรายไดตางกัน มี

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลอง

ใหญ จังหวัดตราด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ปยะดา คันธวงค (2558) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจภูธรเมอืงชลบุรี จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใช

ในการวิจัย คือ ประชาชนที่ขอรับบริการ ณ สถานีตํารวจภูธรเมืองชลบรีุ จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 

คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ 

คาแจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชในการเปรียบเทียบสมมุติฐาน คือ การ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และใชวิธีของ เชฟเฟ 

 สรุปผลดังน้ี  ผูใชบริการมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจทุกดานอยูในระดับมาก โดยประเด็นดานสถานที่และสภาพแวดลอม

เปนประเด็นที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ดานการบริการของเจาหนาที่ 

ดานระบบและขั้นตอนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ จากการเปรียบเทียบพบวา 

ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเปนไป

ตามสมมุติฐานที่ต้ังไว แตประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจของ
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ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

เปนไปตามสมมุติฐานทีต้ั่งไว ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ 1. ดานขอมูลขาวสาร ควรมีการ

ประชาสัมพันธแจงกํานัน ผูใหญบาน ผูนําชุมชน ประชาชน องคกร รานคาและหนวยงานอ่ืน ๆ ใน

พื้นที่ใหรับทราบขอมูลตาง ๆ อยางทั่วถึง  2. ดานการรับรูกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ควรมีแผนผังกระบวนการทํางาน ขั้นตอนในการติดตอ

ประสานงานใหมีความชัดเจนและเขาใจงายจัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว ควรปรับลด

ขั้นตอนที่ยุงยากใหงายมากขึ้น เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 

 เชิดชาย อามัดชา (2554) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจเมืองสตูล จังหวัดสตูล โดยมีวัตถุประสงค 1. เพื่อการศกึษาระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูลและ 2. เมื่อเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจเมืองสตูล จังหวัดสตูล

จําแนกตามเพศอายุ ระดับการศึกษาอาชัพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประชากรทีใ่ชในการศึกษา 

ไดแกประชาชนที่มาใชบริการสถานีตํารวจเมืองสตูล จังหวัดสตูล พ.ศ. 2553 ไดกลุมตัวอยาง 398 

คนโดยใชการสุมจํานวนแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือนสิงหาคม –พฤศจิกายน 2553 จากกลุมตัวอยาง สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูลประกอบดวย ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสทิธิ์

ความแปรผันสถิติ t-Test สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระที่มีต่ังแต 3 กลุม

ขึ้นไป เมื่อพบวาแตกตางกันจึงทดสอบความแตกตางรายคูโดยใช LSD โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ 

.05 

 ผลการศกึษาพบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูลโดยภาพรวมดานตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน ประชนมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเปนรายดานความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูล อันดับแรกที่สุดคือดานการบริการทั่วไป 

อันดับตอมาคือดานอํานวยความยุติธรรมทางอาญาถัดไปคือดานการควบคุมและจัดการจราจร และ

อันดับสุดทายคือดานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินผลการเปรียบเทียบ พบวาความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูล จําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล พบวาประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจ

การใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูลไมแตกตางกันไมเปนไปตามสมมุติฐาน

ของการวิจัยที่ต้ังไว จึงปฎิเสธสมมติฐานการวิจัย สวนประชาชนที่มาใชบริการที่มีอายุ และอาชีพ 

ตางกัน มีความพึงพอใจการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูล แตกตางกัน อยาง

มีในสําคัญที่ .05 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ 

1.เพศ 

2.อายุ 

3.สถานภาพ 

4.ระดับการศึกษา 

5.อาชีพ 

6.รายได 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการใน

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ สถานีตํารวจภูธร

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

ที่มา: มิลเลทท (Millet, 1954 อางถึงใน ณัฐวัชร 

พายสําโรง, 2557) 



บทที ่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

 การดําเนินการวิจัยเพื่อใหไดผลวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัยมีขั้นตอนดังตอไปน้ี 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 การสรางเคร่ืองมือและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรในพื้นที่

รับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 70,379 คน   

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตรับผิดชอบของสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 คน ซึ่งกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ

ยามาเน (Yamane, 1973 อางถึง ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556)  

 สูตร  n  =     N 

         1+N (e)2 

  n  =     7,0379 

       1+7,0379 (0.05)2 

   n = 397.73 

   n = 398 คน 

 n =     ขนาดของกลุมตัวอยาง  

 N =     ขนาดของประชากรที่ใชในการวิจัย  

 e =     คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางเทากับ 0.05 

 ดังน้ัน ขนาดของกลุมตัวอยางของผูมาใชบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัด

ชลบุรี คือ 398 คน 

 การสุมกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยจะใชการสุมตามจํานวนประชากรที่ไดมาใชบริการจริงที่

สถานีตํารวจ ใชการสุมตัวอยางแบบงายโดยการจับสลาก (Simple random sampling) (ไพฑูรย  
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โพธิสวาง, 2556) โดยจะเก็บขอมูลจากผูใชบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

จนไดจํานวน 398 คน 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามมารตราสวนประมาณคาชนิด 

5 ระดับ ตามแบบของลิเคิรท แบงเปน 2 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไป ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได และ

พื้นที่อยูอาศัย 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามที่เกีย่วของกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ตํารวจตาม  โครงการโรงพักเพื่อประชาชน แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคํา (Rating 

scale) ลักษณะเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคํา 5 ระดับ ของลิเคิรท (Likert) ซึง่กําหนด

ตามความมากนอยตามระดับความคิดเห็น โดยกําหนดเกณฑนํ้าหนัก ดังน้ี 

 5  หมายถึง  มีความพอใจระดับมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพอใจระดับมาก 

 3  หมายถึง  มีความพอใจระดับปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพอใจระดับนอย 

 1  หมายถึง  มีความพอใจระดับนอยที่สุด 

 เกณฑการแปลผลคะแนน ใชเกณฑการประเมินคา ดังน้ี (ไพฑูรย  โพธิสวาง, 2556) 

 4.21 – 5.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 

 3.41 – 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 

 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง                    

 1.81 – 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 

 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยที่สุด 

 

การสรางเคร่ืองมือและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ตํารวจ ศึกษากรณีสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง มีขั้นตอนการสรางและหาคุณภาพของ

เคร่ืองมือ ดังน้ี 

 1. ศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอ

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่เพื่อนํามาประกอบการสรางแบบสอบถาม 
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 2. ศึกษาวิธีการเขียนแบบสอบถาม 

 3. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแรว เสนอประธานควบคุมงานนิพนธเพื่อตรวจสอบ

สํานวนการใชภาษาและความครอบคลุมตามเน้ือหา แลวนํามาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ เพื่อ

นําเคร่ืองมือไปใหผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน ประกอบดวย 

  3.1 รองศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย โพธิสวาง 

  3.2 ผูชวยศาสตราจารย รอยตํารวจเอก ดร. วิเชียร ตันศิริคงคล 

  3.3 ดร. โชติสา  ขาวสนิท 

 ตรวจสอบความที่ตรงทางเน้ือหาและใหคะแนนความสอดคลองระหวางขอคาํถาม

จุดประสงค (Item Objective Congruence: IOC) และขออํานาจจําแนกรายขอ (Item discrimination)

มีคาอํานาจจําแนกรายขออยูระหวาง .934 - .943  แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความถูกตอง 

 4. นําแบบที่ไดไปทดลองใช (Try out) กับกลุมประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางที่สถานี

ตํารวจภูธรแสนสุข จังหวัดชลบุรี จํานวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ แลวนําแบบสอบถาม

ฉบับสมบูรณมาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

alpha coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ 0.941 ซึ่งถือวาแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นสูง

ใชเก็บขอมูลจริงได 

 5. นําแบบสอบถามที่ไดมาจัดพิมพเปนฉบับสมบูรณเพื่อนําไปใชกับกลุมตัวอยางตอไป 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ดําเนินการเก็บขอมูลรวบรวม ดังน้ี 

 1. แจกแบบสอบถามใหกบัประชาชนในเขตพื้นที่ที่เคยติดตอขอรับบริการจากสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 2. การวิจัยคร้ังน้ีผูศึกษาวิจัยไดแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางพรอมทั้งอธิบายใหกลุม

ตัวอยางเขาใจเพื่อจะไดกรอกแบบสอบถามไดอยางถูกตอง 

 3. นําแบบสอบถามที่ประชาชนกรอกและขอมูลตาง ๆ มาสรุปเปนขอมูลตามความมุง

หมายของงานวิจัย 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อวิเคราะหคาสถิติ ดังน้ี 

 1. การวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจตามโครงการ

โรงพักเพื่อประชาชน  ใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
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 2. การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ

ตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชนจําแนกตาม เพศ อายุ สถานะภาพ อาชีพ รายได และพื้นที่อาศัย 

ใชการวิเคราะหคา สถิติ  และคาสถิติ t-Test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

Anova) 

 



บทที ่4 

ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ  1. เพื่อศกึษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัด

ชลบุรี 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได เปนผลวิเคราะหจากแบบสอบถาม จากจํานวน 398 คน ซึ่งผูวิจัย

ไดนําเสนอออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่1 จํานวน และรอยละของประชาชน จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

 และระยะเวลาอยูอาศัย 

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   

     ชาย 205 51.5 

     หญิง 193 48.5 

อาย ุ   

     ตํ่ากวา 20 ป 57 14.3 

     21ป - 30ป 174 43.7 

     31ป - 40ป 95 23.9 

     41ป - 50ป 42 10.6 

     51ป – 60ป 27 6.8 
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ตารางที่ 1 (ตอ) 

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 

     61ปขึ้นไป 3 0.8 

สถานภาพ   

     สมรส 152 38.2 

     โสด 212 53.3 

     หมาย/ หยา/ แยกกันอยู 34 8.5 

ระดับการศึกษา   

     ประถมศกึษา 60 15.1 

     มัธยมศึกษา 250 62.8 

     อนุปริญญา 62 15.6 

     ปริญญาตรี 25 6.3 

     สูงกวาปริญญาตรี 1 0.3 

อาชีพ   

     ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 18 4.5 

     พนักงานบริษัทเอกชน 153 38.4 

     เกษตรกร 12 3.0 

     คาขาย 128 32.2 

     อ่ืน ๆ 87 21.9 

รายได   

     นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 80 20.1 

     10,001 – 15,000 บาท 185 46.5 

     15,001 – 20,000 บาท 95 23.9 

     20,001 – 25,000 บาท 22 5.5 

     มากกวา 25,001 บาท ขึ้นไป 16 4.0 

 

 จากตารางสรุปผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของประชาชนผูมาใชบริการ 

สามารถอธิบายได ดังน้ี 
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 1. เพศ 

 เพศ ประชาชนทีม่าใชบริการพบวาเปน เพศหญิง คิดเปนรอยละ 48.5 เพศชาย คิดเปน

รอยละ 51.5 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศชาย 

 2. อายุ 

 อายุ ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับอายุของประชาชนกลุมตัวอยาง พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป คิดเปนรอยละ14.3 อายุระหวาง 21-30 ป คิดเปนรอยละ43.7 อายุ

ระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 23.9 อายุระหวาง 41-50 ป คิดเปนรอยละ 10.6  อายุระหวาง 51-60 

ป คิดเปนรอยละ6.8และอายุต้ังแต 61 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ0.8 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุมตัวอยาง

สวนใหญ มีอายุระหวาง 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 43.7 

 3. สถานภาพ 

 สถานภาพ ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพิจารณาเกี่ยวกับสถานภาพของประชาชนกลุม

ตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางที่สมรส คิดเปนรอยละ 38.2 โสด คิดเปนรอยละ 53.3 และที่หมาย/หยา/

แยกกันอยู คิดเปนรอยละ 8.5 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ มีสถานภาพโสด คิด

เปนรอยละ 53.3 

 4. ระดับการศึกษา 

 ระดับการศกึษา ประชาชนที่มาใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับระดับการศึกษาของ

ประชาชนกลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับการศึกษาประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 

15.5 ระดับมธัยมศึกษา คิดเปนรอยละ 62.8 ระดับอนุปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 15.6 ระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 6.3 และระดับการศกึษาทีสู่งกวาปริญญาตรี คิดเปนรอย 0.3 ดังน้ันประชาชนที่

เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 62.8 

 5. อาชีพ 

 อาชีพ ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับการประกอบอาชีพของกลุมตัวอยาง

พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาเปน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 4.5 อาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 38.4 อาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 3.0 อาชีพคาขาย คิดเปนรอยละ 

32.2 และกลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพ อ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 21.9 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุม

ตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 38.4 

 6. รายได 

 รายได ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับรายไดของกลุมตัวอยางพบวา กลุม

ตัวอยางที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ10,000 บาท คิดเปนรอยละ 20.1 รายได 10,001-15,000 บาท 

คิดเปนรอยละ 46.5 รายได 15,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 23.9 รายได 20,001-25,000 คิดเปน
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รอยละ 5.5 รายไดมากกวา 25,001 บาท ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 4.0 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุม

ตัวอยางสวนใหญมีรายได 10,001-15,000 บาท คิดเปนรอยละ 46.5 

 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานตีํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

ตารางที ่2  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ

 ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีในภาพรวม 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ X  SD แปลความ ลําดับ 

1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 3.07 .752 ปานกลาง 2 

2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 3.07 .786 ปานกลาง 3 

3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 3.19 .777 ปานกลาง 1 

4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 3.06 .812 ปานกลาง 4 

5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 3.03 .805 ปานกลาง 5 

ภาพรวม 3.09 .702 ปานกลาง  

 

 จากตารางที ่2 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.09,  

SD = 0.702) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการใหบริการอยางเพียงพอเปนอันดับ 

1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.19, SD = 0.777) รองลงมา อันดับ 2 คือ ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาค ( X = 3.07, SD = 0.752) ลําดับรองลงมา คือ ดานการใหบริการที่ตรงเวลา ( X = 3.07,        

SD = 0.786)  ลําดับรองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง( X =3.06, SD = 0.812) และ

อันดับสุดทายคือ ดานการใหบริการอยางกาวหนา ( X = 3.03, SD = 0.805) 
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ตารางที ่3 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจของ

 ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง   

 จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

 

ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาค 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจมี

ความกระตือรือรน

ใหบริการดวยความเอา

ใจใส ออนนอมถอมตน 

แกประชาชน 

23 

(5.8) 

 

96 

(24.1) 

 

188 

(47.2) 

 

73 

(18.3) 

 

18 

(4.5) 

3.08 

 

.912 

 

ปาน

กลาง 

2 

2. ระบบงานที่

เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการมีความ

โปรงใส ซื่อสัตยสุจริต 

20 

(5.0) 

 

90 

(22.6) 

 

193 

(48.5) 

 

82 

(20.6) 

 

13 

(3.3) 

3..06 

 

.873 

 

ปาน

กลาง 

4 

3. เจาหนาที่ตํารวจ มี

การใหบริการเปนไป

ตามลําดับกอนหลัง 

22 

(5.5) 

97 

(24.4) 

195 

(49.0) 

70 

(17.6) 

14 

(3.5) 

3.11 

 

.878 

 

ปาน

กลาง 

1 

4. เจาหนาที่ตํารวจ

บริการดวยความสุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส 

22 

(5.5) 

96 

(24.1) 

179 

(45.0) 

86 

(21.6) 

15 

(3.8) 

3.06 

 

.910 

 

ปาน

กลาง 

3 

ภาพรวม 3.07 0.752 ปาน

กลาง 

 

 

 จากตารางที ่3 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ในภาพรวม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.07, SD = 0.752) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลังเปนอันดับ 1 

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11, SD = 0.878) รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีความกระตือรือรน

ใหบริการดวยความเอาใจใส ออนนอมถอมตน แกประชาชน อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.08,      
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SD = 0.912) ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส อยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.06, SD = 0.910) และลําดับสุดทายคือ ระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจใหบริการมี

ความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.06, SD = 0.873) 

 

ตารางที ่4 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจของ

 ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

 จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

 

ดานการใหบริการที่ตรง

เวลา 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจ มี

ความรวดเร็วในการ

ใหบริการแกประชาชน 

เชน การระงับ

เหตุการณ, การรับแจง

ความ, รองทุกข ฯลฯ 

30 

(7.5) 

94 

(23.6) 

173 

(43.5) 

83 

(20.9) 

18 

(4.5) 

3.09 .960 ปาน

กลาง 

1 

2. เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการเปนไปตาม

ระยะเวลาที่กําหนด 

21 

(5.3) 

87 

(21.9) 

198 

(49.7) 

79 

(19.8) 

13 

(3.3) 

3.06 .877 ปาน

กลาง 

3 

3. เจาหนาที่ตํารวจมี

ระยะเวลาในการรอคอย

การใหบริการที่

เหมาะสม 

19 

(4.8) 

101 

(25.4) 

176 

(44.2) 

86 

(21.6) 

16 

(4.0) 

3.05 .906 ปาน

กลาง 

4 

4. เจาหนาที่ตํารวจมี

ระยะเวลาการใหบริการ

ที่เหมาะสมกับงาน 

23 

(5.8) 

92 

(23.1) 

196 

(49.2) 

70 

(17.6) 

17 

(4.3) 

3.09 .897 ปาน

กลาง 

2 

ภาพรวม 3.07 0.786 ปาน

กลาง 
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 จากตารางที ่4 พบวาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการที่ตรงเวลา ในภาพรวมอยู

ในระดับปานกลาง ( X = 3.07, SD = 0.786) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานมีความรวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน เชน การระงับ

เหตุการณ,การรับแจงความ,รองทุกข ฯลฯ  มาเปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.09,       

SD = 0.960) รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสมกับงาน ( X = 3.09, 

SD = 0.897) ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด                 

( X = 3.06, SD = 0.877) และลําดับสุดทายคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาในการรอคอยการ

ใหบริการที่เหมาะสม ( X = 3.05, SD = 0.906) 

 

ตารางที ่5 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับระดับความพึงพอใจของ

 ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

 จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

 

ดานการใหบริการ 

อยางเพียงพอ 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. อาคารสถานีตํารวจที่

ใหบริการมีความเหมาะสมและ

มีประสิทธิภาพ 

34 

(8.5) 

131 

(32.9) 

173 

(43.5) 

54 

(13.6) 

6 

(1.5) 

3.33 .870 ปาน

กลาง 

1 

2. มีชองทางสําหรับคนชรา

และผูพิการอยางเพียงพอ 

28 

(7.0) 

93 

(23.4) 

181 

(45.5) 

85 

(21.4) 

11 

(2.8) 

3.11 .911 ปาน

กลาง 

4 

3. มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ 

ไวอยางชัดเจน 

25 

(6.3) 

112 

(28.1) 

174 

(43.7) 

76 

(19.1) 

11 

(2.8) 

3.16 .900 ปาน

กลาง 

3 

4. สถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเพียงพอตอการ

ใหบริการเชน ที่น่ังรอ หองนํ้า 

เปนตน 

28 

(7.0) 

110 

(27.6) 

172 

(43.2) 

79 

(19.8) 

9 

(2.3) 

3.17 .905 

 

ปาน

กลาง 

2 

ภาพรวม 3.19 0.777 ปาน

กลาง 
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 จากตารางที ่5 พบวาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ในภาพรวม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.19, SD = 0.777) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานอาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

เปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33, SD = 0.870) รองลงมาสถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเพียงพอตอการใหบริการเชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน ( X = 3.17, SD = 0.905) ลําดับ

รองลงมา คือ มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไวอยางชัดเจน ( X = 3.16, SD = 0.900) และลําดับที่ 4 

สุดทายคือ มีชองทางสําหรับคนชราและผูพิการอยางเพียงพอ ( X = 3.11, SD = 0.911) 

 

ตารางที ่6 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอ การใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี  

 ในดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

 

ดานการใหบริการ 

อยางตอเน่ือง 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจ มีการ

ใหบริการโดยยึดประโยชน

สาธารณะเปนหลัก 

21 

(5.3) 

103 

(25.9) 

172 

(43.2) 

87 

(21.9) 

15 

(3.8) 

3.07 .915 ปาน

กลาง 

3 

2. เจาหนาที่ตํารวจ มีความ

รับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

24 

(6.0) 

95 

(23.9) 

183 

(46.0) 

81 

(20.4) 

15 

(3.8) 

3.08 .911 ปาน

กลาง 

1 

3. เจาหนาที่ตํารวจ มีการ

ใหบริการอยางถูกตองและ

แมนยํา 

33 

(8.3) 

84 

(21.1) 

174 

(43.7) 

91 

(22.9) 

16 

(4.0) 

3.07 .964 ปาน

กลาง 

2 

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการ

ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

26 

(6.5) 

88 

(22.1) 

185 

(46.5) 

82 

(20.6) 

17 

(4.3) 

3.06 .926 ปาน

กลาง 

4 

ภาพรวม 3.06 0.812 ปาน

กลาง 
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 จากตารางที่ 6 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ในภาพรวม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.06, SD = 0.812) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาที่ตํารวจ มีความรับผิดชอบและมุงมั่นในการปฏิบัติงาน เปน

อันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.08, SD = 0.911) รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจ มี

การใหบริการอยางถูกตองและแมนยํา ( X = 3.07, SD = 0.964) ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจ 

มีการใหบริการโดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ( X = 3.07, SD = 0.915) และอันดับสุดทายคือ 

เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ ( X = 3.06, SD = 0.926) 

 

ตารางที ่7 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจ 

 ของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

 จังหวัดชลบุรี ในดานใหบริการอยางกาวหนา 

 

ดานการใหบริการ 

อยางกาวหนา 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจ รับฟง

ปญหาหรือขอสอบถามของ

ผูรับบริการอยางเต็มใจ 

24 

(6.0) 

100 

(25.1) 

174 

(43.7) 

84 

(21.1) 

16 

(4.0) 

3.08 .927 ปาน

กลาง 

1 

2. มีตูรับความคิดเห็น/ 

รองเรียน/ รองทุกข 

22 

(5.5) 

93 

(23.4) 

174 

(43.7) 

91 

(22.9) 

18 

(4.5 

3.03 .931 ปาน

กลาง 

3 

3. สถานีตํารวจมกีารปรับปรุง

และพัฒนาการใหบริการ

ตลอดเวลา 

19 

(4.8) 

83 

(20.9) 

195 

(49.0) 

86 

(21.6) 

15 

(3.8) 

3.01 .876 

 

ปาน

กลาง 

4 

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรู

และศึกษางานอยูตลอดเวลา 

28 

(7.0) 

83 

(20.9) 

181 

(45.5) 

83 

(20.9) 

23 

(5.8 

3.03 .965 

 

ปาน

กลาง 

2 

ภาพรวม 3.03 .805 ปาน

กลาง 

 

 

 จากตารางที ่7 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานใหบริการอยางกาวหนา ในภาพรวมอยูใน
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ระดับปานกลาง ( X = 3.03, SD = 0.805) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจ

ตอเจาหนาที่ตํารวจในดาน รับฟงปญหาหรือขอสอบถามของผูรับบริการอยางเต็มใจเปนอันดับ 1 

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.08, SD = 0.927) รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรู

และศึกษางานอยูตลอดเวลา ( X = 3.03, SD = 0.965) ลําดับรองลงมา คือ มีตูรับความคิดเห็น/

รองเรียน/รองทุกข ( X = 3.03, SD = 0.931) และอันดับสุดทายคือ สถานีตํารวจมีการปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการตลอดเวลา ( X = 3.01, SD = 0.876) 

 

ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 เน่ืองจากผูวิจัยมีความประสงคจะศึกษาความแตกตางระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม

วาแตกตางกันอยางมนัียสําคัญหรือไม จึงทดสอบความแตกตางดังกลาว โดยใชสถิติ t - Test 

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมประชากร 2 กลุม และใชสถิติ One - way ANOVA 

สําหรับการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม และหากพบวามี

ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญจะทําการทดสอบเปนรายคูดวยวิธีการของ เชฟเฟ (Scheffe’) โดย

จะทดสอบหาความแตกตางกับตัวแปรตาม ดังตอไปน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนทีม่ีเพศตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่8 การทดลองความแตกตางระหวางเพศตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

 ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

เพศ จํานวน X  SD t. Sig. 

ชาย 205 3.1394 0.73013 1.436 0.63 

หญิง 193 3.0385 0.66892 

 

 จากตารางที ่8 การเปรียบเทียบเพศกบัระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี พบวา คา Sig. เทากับ 

0.63 แสดงวา ประชาชนทัง้เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ผลจึงไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 
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ตารางที ่9 การทดลองความแตกตางระหวางอายุตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

 ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 8.043 5 1.609 3.361 0.006 

ภายในกลุม 187.632 392   .479 

รวม 195.674  397    

 

 จากตารางที ่9 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

อายุของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มีชวงอายุที่ตางกัน

มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงเปนไปตามสมมติฐานการ

วิจัย และไดทําการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของ LSD ตอ ไดผลการวิเคราะห ดังน้ี 

 

ตารางที ่10 ผลการเปรียบเทียบรายคู ตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ 

  เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกตามอายุ 

 

อาย ุ  X  ตํ่ากวา 20 ป 21ป -  30 ป 31ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 51 ป – 60 ป 61ป ขึ้นไป 

(n=57) (n=174) (n=95) (n=42) (n=27) (n=3) 

3.29 3.01 3.05 3.04 3.18 4.29 

ตํ่ากวา 20 ป 3.29 - 0.149 0.658 1.00 1.00 0.216 

21ป -  30 ป 3.01  - 1.00 1.00 1.00 0.024* 

31ป – 40 ป 3.05   - 1.00 1.00 0.035* 

41 ป – 50 ป 3.04    - 1.00 0.040* 

51 ป – 60 ป 3.18     - 0.131 

61 ปขึ้นไป 4.29          - 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตารางที ่10 ผลการเปรียบเทียบรายคู ตอความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกตามอาย ุพบวา       

ประชาชนที่มีอาย ุ21 ป – 30 ป อายุ 31 ป – 40 ป และ อายุ 41 ป – 50 ป มีความพึงพอใจตอการ

บริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี มากกวาประชาชนที่มีอาย ุ61  

ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย .024, .035 และ .040 ตามลําดับ 

 สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่11 การทดลองความแตกตางระหวางสถานภาพ ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 8.043 5 1.609 2.162 

 

0.116 

 ภายในกลุม 187.632 392   .479 

รวม 195.674  397    

 

 จากตารางที ่11 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

สถานภาพของประชาชนผูใชบริการกับ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มี

สถานภาพที่ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไม

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 
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ตารางที ่12 การทดลองความแตกตางระหวางระดับการศึกษา ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2.856 4 .714 1.455 

 

0.215 

 ภายในกลุม 192.819 393 .491 

รวม 195.674 397    

 

 จากตารางที ่12 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

ระดับการศกึษาของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มี

ระดับการศกึษาที่ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไม

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 5 ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่13 การทดลองความแตกตางระหวางอาชพี ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2.671 4 .668 1.360 

 

0.247 

 ภายในกลุม 193.004 393 .491 

รวม 195.674 397    

 

 จากตารางที ่13 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

อาชีพ ของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มีอาชีพที่

ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลม

ฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย 
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 สมมติฐานที่ 6 ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่14 การทดลองความแตกตางระหวางรายได ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 4.514 4 1.128 2.320 

 

0.056 

 ภายในกลุม 191.161 393 .486 

รวม 195.674 397    

 

 จากตารางที ่14 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

รายได ของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มีรายไดที่

ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธร        

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย 
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ตารางที ่15 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

2. ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

3. ประชาชนที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

4. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

5. ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

6. ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี” ในคร้ังน้ีเปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ       

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบติัหนาที่ของเจาหนาที่

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในคร้ังน้ี คือ ประชาชน

ที่มารับบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 คน โดยใชแบบสอบถาม

เปนเคร่ืองมือในการศึกษา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และ คา

เบี่ยงเบนมาตรฐานสําหรับการทดสอบสมมติฐานใชคาสถิติ (t – Test) ทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยจากกลุมประชากร 2 กลุม และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดยใชคาสถิติ (One - way ANOVA) สําหรับการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยาง 1 กลุม เมื่อพบวามีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญ จะทําการทดสอบเปนรายคูดวยวิธีการของ  เชฟเฟ (Scheffe’ Post Hoc Comparison) โดย

กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

สรุปผลการวิจัย 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศกึษาพบวา ประชาชนทีม่ารับบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัด

ชลบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21 – 30 ป มีสถานภาพโสด สวน

ใหญมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได10,001-

15,000 

 ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 ผลการศึกษา พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยของการบริการจากมากที่สุดไปหานอยที่สุด พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการ 

 



43 

 

อันดับแรก คือในดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

ดานการใหบริการที่ตรงเวลา ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ตามลําดับ และอันดับสุดทาย คือ ดาน

การใหบริการอยางกาวหนา เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ ในดานการใหบริการ

เปนไปตามลําดับกอนหลังเปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีความ

กระตือรือรนใหบริการดวยความเอาใจใส ออนนอมถอมตน แกประชาชน ลําดับรองลงมา คือ 

เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และลําดับสุดทายคือ ระบบงานทีเ่จาหนาที่

ตํารวจใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต 

 2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ มี

ความรวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน เชน การระงับเหตุการณ,การรับแจงความ,รองทุกข 

ฯลฯ มาเปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการใหบริการ

ที่เหมาะสมกับงาน ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 

และลําดับสุดทายคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาในการรอคอยการใหบริการที่เหมาะสม 

 3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานอาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมี

ความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ เปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ลาํดับรองลงมา คือ สถานี

ตํารวจ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอตอการใหบริการเชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน ลําดับ

รองลงมา คือ มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไวอยางชัดเจน และลําดับที่ 4 สุดทายคือ มีชองทางสําหรับ

คนชราและผูพิการอยางเพียงพอ 

 4. ดานใหบริการอยางตอเน่ือง 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาที่ตํารวจ มีความรับผิดชอบ

และมุงมั่นในการปฏิบัติงานเปนอันดับ 1 รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

อยางถูกตองและแมนยํา ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการโดยยึดประโยชน

สาธารณะเปนหลัก และอันดับสุดทายคือ เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

 5. ดานใหบริการอยางกาวหนา 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาที่ตํารวจ รับฟงปญหาหรือขอ

สอบถามของผูรับบริการอยางเต็มใจเปนอันดับ 1 รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจมีการ

เรียนรูและศึกษางานอยูตลอดเวลา ลําดับรองลงมา คือ มีตูรับความคิดเห็น/ รองเรียน/ รองทุกข และ

อันดับสุดทายคือ สถานีตํารวจมีการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการตลอดเวลา 
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 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบโดยการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที่มี อายุ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย สวนประชาชนที่มีเพศ 

สถานภาพ ระดับการศกึษาอาชีพ และรายได ที่ตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรีไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 1. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธร

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

  1.1 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ทั้งน้ีในดานที่ประชาชนเห็นพึงพอใจมากที่สุดในดานน้ี ซึ่งอยูในระดับปานกลางเปน

ดานเจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง และสิ่งที่ประชาชนอยากให

ปรับปรุงมากที่สุดในดานน้ีเปนดานระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตย

สุจริต ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ พิทักษิณ ไกลถิ่น (2557) ศึกษาวิจัย

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจร ในเขตเทศบาลเมืองพนัส

นิคม จังหวัดชลบุรี ซึ่งอยูในระดับมาก พบวา ประชาชนสวนใหญเห็นวาความเสมอภาคความเปน

ธรรมในเร่ืองของการไมเบนจากผิดเปนถูกน้ันประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานน้ี แต

อยากใหเจาหนาที่ตํารวจปรับปรุงในเร่ืองของการรับผลประโยชนหรือรับสวนแบงเล็ก ๆ นอย ๆ 

  1.2 ดานบริการที่ตรงตอเวลา พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะประชาชนที่มาใชบริการไดรับบริการของเจาหนาที ่ที่ยึดถือเร่ืองความรวดเร็วใน

การทํางาน ระยะเวลาที่รอคอยเปนไปตามเวลาที่กําหนด ไมเปนไปอยางที่ประชาชนตองการมากนัก 

ทําใหประชาชนมีความรูสกึพึงพอใจในระดับปานกลางตอการใหบริการของเจาหนาที่ ซึ่งจากผล

การศึกษาดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบวา โดยภาพรวม

ประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งในเร่ืองการอํานวยความสะดวก ความ

รวดเร็วถูกตอง ในทุก ๆ ดานอยูในระดับมากเทากันทั้งหมด 
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  1.3 ดานการใหบริการอยางเพียงพอ พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานอาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมีความ

เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ สิ่งอํานวยความสะดวก ปายบอกตาง ๆ อยูในระดับปานกลางเทากนั

หมด ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ไดศึกษา

เร่ืองเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัด

ชลบุรี พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจตอดานสถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก ความสะอาด อยูใน

ระดับมากเทากันหมด 

  1.4 ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ปานกลาง พบวาประชาชนสวนใหญพึงพอใจเปนอันดับแรกคือ เจาหนาที่มีความมุงมั่น รับผิดชอบ

ในการปฏิบัติงาน และในดานตาง ๆ อยูในระดับปานกลางเทากันทั้งหมด ซึ่งจากผลการศึกษา

ดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ จิตติกร สิงหพันธ (2557) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคณุภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด 

พบวา ในดานเดียวกันน้ีความพึงพอใจอยูในระดับมากเทากันหมด อันดับแรกประชาชนมาใช

บริการและไดผลตามที่ตองการ เจาหนาที่ทํางานไดถูกตองชัดเจน เจาหนาที่บริการอยางมีความ

ชัดเจน รองลงมาตามลําดับ  

  1.5 ดานใหบริการอยางกาวหนา พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในปานกลาง ทั้งน้ี

อาจเปนเพราะเจาหนาที่ที่ปฏบิัติงานไมไดเขาถึงประชาชนเทาทีค่วร ทําใหประชาชนรูสึกพึงพอใจ

ในระดับปานกลาง ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับผลการศึกษาของเชิดชาย อามัดชา 

(2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมือง

สตูล จังหวัดสตูล พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจเจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่อยูในระดับปานกลาง

เทากันทั้งหมด 

 2. การเปรียบเทียบความแตกตาง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ตามลกัษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได พบวา 

  2.1 ประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะการ

ใหบริการประชาชนของเจาหนาที ่มิไดมีการเลือกปฏิบัติวาประชาชนจะเปนเพศหญิงหรือเพศชาย 

ลวนไดรับการบริการจากทางเจาหนาที่อยางเทาเทียมกัน สอดคลองกับผลการศึกษาของ               
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จิตติกร สิงหพันธ (2557) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด พบวาประชาชนที่มเีพศแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอ

คลองใหญ จังหวัดตราด ใหบริการประชาชนทั้งชายและหญิง เสมอภาคกัน จึงทําใหผลที่ออกมาไป

ในทางเดียวกัน   

  2.2 ประชาชนทีม่ีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจ

เปนเพราะประชาชนที่มาใชบริการไดรับบริการของเจาหนาที ่ที่ยึดถือกฎระเบียบ ใหบริการดวย

ความเสมอภาค สถานภาพจึงไมเปนผลตอการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการศกึษาของ                 

พิทักษิณ ไกลถิ่น (2557) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏบิัติงานของ

ตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ที่พบวาสถานภาพไมมีผลตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ ไมวาจะมสีถานภาพเจาหนาที่กใ็หบริการดวยความเทาเทียม  

  2.3 ประชาชนทีม่ีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ

เจาหนาที่มีความเปนกลางปฏิบัติหนาที่โดยเทาเทียมโดยไมแยกปฏิบัติระหวางอาชีพ ซึ่งการศึกษา

ดังกลาวสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตติกร สิงหพันธ (2557) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด 

ใหบริการประชาชนทั้งที่มีอาชีพแตกตางกัน อยางเสมอภาคกัน จึงทําใหผลที่ออกมาไปในทาง

เดียวกัน 

  2.4 ประชาชนที่มีรายไดแตกตางกนั มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ

เจาหนาที่มีความเปนกลางปฏิบัติหนาที่โดยเทาเทียมโดยไมแยกปฏิบติัระหวางอาชีพ ซึ่งการศึกษา

ดังกลาวสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ใหบริการประชาชนทั้งที่

มีรายไดแตกตางกัน อยางเสมอภาคกัน จึงทําใหผลที่ออกมาไปในทางเดียวกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

 ผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการของความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยเฉพาะดานใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมี



47 

 

ความพึงพอใจเปนอันดับที่หน่ึง รองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการ

ที่ตรงเวลาถูกตองแมนยํา ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ตามลําดับ สวนดานที่นอยที่สุด คือดาน

การใหบริการอยางกาวหนา และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาประชาชนผูใชบริการของสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจึงเปนไปตามสมมติฐาน สวนประชาชนผูใชบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัด

ชลบุรี ที่มีเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาที่ตางกัน อาชีพ และรายไดมีความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลจึงเปนไมไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 ขอเสนอแนะจากผูวิจัย 

 1. จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการดานการ

ใหบริการอยางกาวหนา มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ดังน้ันผูวิจัยขอเสนอแนะให สถานีตํารวจภูธร              

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ควรมีการแนะนําเจาหนาที่ใหเนนดานการใหบริการอยางกาวหนา ปฏิบัติ

หนาที่ของตนใหดีขึ้น และเพิ่มแรงจูงใจใหแกเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน เพื่อทําใหการบริการน้ัน 

ดียิ่งขึ้น 

 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในทุกดาน โดยภาพรวมอยูใน

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  จึงขอเสนอแนะให สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ควร

จัดฝกอบรม สัมมนา หรือทัศนศึกษาดูงานตาง ๆ เพื่อใหการพฒันาบุคลากรของหนวยงานใหมี

ประสิทธิภาพ เจาหนาที่มคีวามชํานาญ สามารถบริการประชาชนและพัฒนาทุกดานการบริการได

อยางเต็มที่ 

 3. จากการศึกษาพบวาตัวแปรชวงอาย ุ21-30 ป ของผูใชบริการจากเจาหนาที่ตํารวจมี

ความรูสึกไมพึงพอใจตอการใหบริการตอเจาหนาที่ตํารวจ และชวงอาย6ุ1ปขึ้นไป มีความพึงพอใจ

จากเจาหนาที่ตํารวจ ซึ่งจากการศึกษาในคร้ังน้ีมคีวามแตกตางอยางชัดเจน จึงขอเสนอแนะให 

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ปรับทัศนคติ กับกลุมบคุคลตามชวงอายุ

ดังกลาว เพื่อที่จะไดไมมีปญหากระทบกระทั่งกันภายภาคหนา 
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แบบสอบถาม 

 

 เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลม

ฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

คําชี้แจง 

 1. แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

 2. แบบสอบถามฉบับน้ีแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี 

      ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

     ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรีใน 5 ดาน 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) หนาขอความตามความเปนจริง 

 

 1. เพศ 

  (   ) ชาย   (   ) หญิง 

 2. อายุ 

  (   ) ตํ่ากวา 20 ป  (   ) 21 – 30 ป  (   ) 31 – 40 ป  

  (   ) 41 – 50 ป  (   ) 51 – 60 ป  (   ) 61 ปขึ้นไป 

 3. สถานภาพ 

  (   ) โสด  (   ) สมรส  (   ) หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 4. ระดับการศึกษา 

  (   ) ประถมศึกษา (   ) มัธยมศึกษา  (   ) อนุปริญญาตรี 

  (   ) ปริญญาตรี  (   ) สูงกวาปริญญาตรี 

 5. อาชีพ 

  (   ) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (   ) พนักงานบริษัทเอกชน  

  (   ) เกษตรกร    (   ) คาขาย           

               (   ) อ่ืน ๆ…………………………… 
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 6. รายได 

   (   ) นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท  (   ) 10,001 – 15,000 บาท 

  (   ) 15,001 – 20,000 บาท    (   ) 20,001 – 25,000 บาท 

  (   ) มากกวา 25,001 บาทขึ้นไป 

 

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีตํารวจสถานี

ภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงตามความเปนจริงของทานมากท่ีสุด 

 

ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

1. เจาหนาที่ตํารวจมีความ

กระตือรือรนใหบริการดวยความ

เอาใจใส ออนนอมถอมตน แก

ประชาชน 

     

2. ระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตย

สุจริต 

     

3. เจาหนาที่ตํารวจ มกีารใหบริการ

เปนไปตามลําดับกอนหลัง 

     

4. เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความ

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

     

ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 

1. มีความรวดเร็วในการใหบริการ

แกประชาชน เชน การระงับ

เหตุการณ,การรับแจงความ,รอง

ทุกข ฯลฯ 

     

2. เจาหนาที่ตํารวจใหบริการ

เปนไปตามระยะเวลาที่กาํหนด 
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ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

3. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาใน

การรอคอยการใหบริการที่

เหมาะสม 

     

4. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการ

ใหบริการที่เหมาะสมกับงาน 

     

ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

1. อาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมี

ความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ 

     

2. มีชองทางสําหรับคนชราและผู

พิการอยางเพียงพอ 

     

3. มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไว

อยางชัดเจน 

     

4. สถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวยความ

สะดวกเพียงพอตอการใหบริการ

เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน 

     

ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

1.เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

โดยยึดประโยชนสาธารณะเปน

หลัก 

     

2. เจาหนาที่ตํารวจ มคีวาม

รับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

     

3. เจาหนาที่ตํารวจ มกีารใหบริการ

อยางถูกตองและแมนยํา 

     

4.เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่

มีประสิทธิภาพ 
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ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

1. เจาหนาที่ตํารวจ รับฟงปญหา

หรือขอสอบถามของผูรับบริการ

อยางเต็มใจ 

     

2. มีตูรับความคิดเห็น/รองเรียน/

รองทุกข 

     

3. สถานีตํารวจมกีารปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการตลอดเวลา 

     

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรูและ

ศึกษางานอยูตลอดเวลา 

     

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบการทดสอบความแมนตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
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แบบการทดสอบความแมนตรงเชิงเนื้อหาของเคร่ืองมือ 

 

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี 

 

 คําถาม ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

1 เพศ    

2 อาย ุ    

3 สถานภาพ    

4 ระดับการศึกษา    

5 อาชีพ    

6 รายได    

 

ประเด็น ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

1. เจาหนาที่ตํารวจมีความ

กระตือรือรนใหบริการดวยความ

เอาใจใส ออนนอมถอมตน แก

ประชาชน 

   

2. ระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตย

สุจริต 

   

3. เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

เปนไปตามลําดับกอนหลัง 

   

4. เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความ

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
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ประเด็น ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 

1. มีความรวดเร็วในการใหบริการ

แกประชาชน เชน การระงับ

เหตุการณ,การรับแจงความ,รอง

ทุกข ฯลฯ 

   

2. เจาหนาที่ตํารวจใหบริการเปนไป

ตามระยะเวลาที่กําหนด 

   

3. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาใน

การรอคอยการใหบริการที่

เหมาะสม 

   

4. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการ

ใหบริการที่เหมาะสมกับงาน 

   

ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

1. อาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมี

ความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ 

   

2. มีชองทางสําหรับคนชราและผู

พิการอยางเพียงพอ 

   

3. มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไว

อยางชัดเจน 

   

4. สถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวยความ

สะดวกเพียงพอตอการใหบริการ

เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน 

   

ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

1.เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

โดยยึดประโยชนสาธารณะเปน

หลัก 
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ประเด็น ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

2. เจาหนาที่ตํารวจ มีความ

รับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

   

3. เจาหนาที่ตํารวจ มกีารใหบริการ

อยางถูกตองและแมนยํา 

   

4.เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่

มีประสิทธิภาพ 

   

ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

1. เจาหนาที่ตํารวจ รับฟงปญหา

หรือขอสอบถามของผูรับบริการ

อยางเต็มใจ 

   

2. มีตูรับความคิดเห็น/รองเรียน/

รองทุกข 

   

3. สถานีตํารวจมกีารปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการตลอดเวลา 

   

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรูและ

ศึกษางานอยูตลอดเวลา 

   

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

คาความเชื่อมั่น 
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Try Out 

ภาพรวม 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.941 30 
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