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 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวจิยั จ  านวน 333 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ และ One-way ANOVA 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหาค่าความแตกต่างรายคู่
ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test)    
 ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-
15,000 บาท ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
เมืองจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
อนัดบัแรกคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
ถดัมาคือ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร
เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการแบบของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมี อาย ุและรายไดต่้อเดือน  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแบบของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 The research had objectives to study people’s satisfaction with the services of police 
officers at Mueang Chanthaburi Police Station and to compare the satisfaction of the people 
categorized by personal information. The sample consisted of 333 people and the statistics used 
for data analysis consisted of frequency, percentage, mean and standard deviation. For hypotheses 
testing, t-test was used to compare the differences between two groups of independent variables 
while One-way ANOVA was used to compare the differences among over three groups of 
independent variables. LSD (Least significant difference test) was used if the differences in pair 
were found. 
 The findings revealed that most of the people were female respondents with secondary 
school’s certificate or equivalent education. They were government officials or state enterprise 
employees. The average monthly income was 5,001-15,000 baht. People were satisfied with the 
overall services of police officers at Mueang Chanthaburi Police Station at the high level. When 
each aspect was considered, it was found that every aspect was satisfactory at the high level. The 
first aspect was fair service provision. This was followed by prompt service provision and 
adequate service provision. The last aspect with which the people were satisfied was continual 
service provision. From hypotheses testing to compare the satisfaction of people categorized by 
personal information, it was found that people with different gender, education level, and 
occupation had difference in the satisfaction with the services of police officers at Mueang 
Chanthaburi Police Station at the statistical significance level of 0.05. However, people with 
different age and monthly income had no difference in the satisfaction with the services of police 
officers at Mueang Chanthaburi Police Station. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติ หรือ กรมต ำรวจ เป็นหน่วยงำนท่ีข้ึนตรงต่อนำยกรัฐมนตรีโดย
มีภำรกิจส ำคญัในกำรรักษำควำมมัน่คงของประเทศและรำชบลัลงัก ์กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อย
ของสังคม กำรสร้ำงควำมมัน่คงปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นใหก้บัประชำชน กำรป้องกนัและ
ปรำบปรำมอำชญำกรรม กำรอ ำนวยควำมยติุธรรมทำงอำญำ กำรจดักำรและอ ำนวยควำมสะดวกใน
ดำ้นกำรจรำจร สถำนีต ำรวจ หรือท่ีประชำชนเรียกกนัวำ่ โรงพกั เป็นหน่วยงำนท่ีมีควำมส ำคญัของ
ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติ สถำนีต ำรวจเป็นหน่วยงำนท่ีท ำหนำ้ท่ีใหบ้ริกำรแก่ประชำชนโดยตรงมี
ควำมใกลชิ้ดกบัประชำชนมำกท่ีสุด กำรใหบ้ริกำรของสถำนีต ำรวจนั้น มีทั้งกำรใหบ้ริกำรบนสถำนี
ต ำรวจและกำรใหบ้ริกำรนอกสถำนีต ำรวจ ท ำให้เจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจตอ้งเขำ้ไปสัมผสักบัประชำชน 
โดยกำรใหบ้ริกำรแก่ประชำชนผูท่ี้ไดรั้บควำมเดือดร้อนเสียหำย และตอ้งกำรไดรั้บควำมเป็นธรรม
ในรูปแบบต่ำง ๆ กนั โดยในกำรใหบ้ริกำรประชำชนของสถำนีต ำรวจ ยดึหลกัประชำชนเป็น
ศูนยก์ลำง มีกำรปรับเปล่ียนระบบและวธีิกำรปฏิบติังำนทั้งและนอกสถำนีต ำรวจใหส้ั้นและกระชบั 
เพื่อใหส้ำมำรถใหบ้ริกำรประชำชนไดอ้ยำ่งสะดวก รวดเร็ว และเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว บนสถำนี
ต ำรวจ หรือ ณ จุดใหบ้ริกำรในพื้นท่ี 
 กำรบริกำรท่ีดีของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจยอ่มก่อใหเ้กิดควำมพึงพอใจ เพิ่มควำมเช่ือมัน่และ
ศรัทธำของประชำชน ส่งผลใหเ้กิดภำพพจน์ท่ีดีแก่ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติโดยส่วนรวม แต่
อยำ่งไรก็ตำมกำรปฏิบติังำนของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจในปัจจุบนัยงัคงมีปัญหำอยูห่ลำยประกำร เพรำะ
จำกสภำพเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยำ่งรวดเร็ว มีกำรส่ือสำรอยำ่งไร้พรมแดนเกิดข้ึน หรือท่ีเรียกวำ่
ยคุโลกำภิวฒัน์ ท ำให้เกิดมีคดีควำมต่ำง ๆ และปัญหำอำชญำกรรมเกิดข้ึนมำกมำยหลำยรูปแบบ
เจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจจึงตอ้งมีกำรน ำเทคโนโลยสีมยัใหม่เขำ้มำช่วย โดยน ำมำปรับใชใ้นกำรปฏิบติังำน 
เพื่อใหเ้กิดควำมรวดเร็วและทนัต่อเหตุกำรณ์ เพรำะในปัจจุบนันั้น ผูก้ระท ำควำมผดิจะมีกำรใช้
เทคโนโลยสีมยัใหม่ และอำศยัช่องวำ่งของกฎหมำยเพื่อช่วยเหลือในกำรกระท ำควำมผดิ ซ่ึงเป็นส่ิง
ท่ีจ ำเป็นอยำ่งยิง่ท่ีเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจตอ้งตำมใหท้นั (รุจิกำนต ์ทองแฉลม้, 2550, หนำ้ 1) 
 ดงันั้น ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติ จึงไดจ้ดัท ำ “โครงกำรพฒันำสถำนีต ำรวจเพื่อ
ประชำชน” หรือ “โครงกำรโรงพกัเพื่อประชำชน” ข้ึน โดยมีหลกักำรท่ีส ำคญั ดงัน้ี (กรมต ำรวจ, 2541, 
หนำ้ 1-6) 
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 1.  ส่งเสริมใหป้ระชำชนมีส่วนร่วมในกำรก ำหนดนโยบำยและกำรบริหำรของกรม
ต ำรวจไปจนถึงสถำนีต ำรวจในลกัษณะของกำร ร่วมคิด ร่วมวำงแผน ร่วมท ำ ร่วมประเมินผล 
 2.  ปรับบทบำท ค่ำนิยม และจิตส ำนึกของขำ้รำชกำรต ำรวจ จำกกำรเป็นผูป้กครองมำ
เป็นผูใ้หบ้ริกำร และสำมำรถร่วมท ำงำนกบัประชำชนได ้รวมทั้งเปิดโอกำสใหป้ระชำชนมีทำงเลือก
ในกำรใชบ้ริกำรจำกสถำนีต ำรวจ 
 3.  ปรับปรุงใหก้ระบวนกำรต่ำง ๆ ของงำนต ำรวจส้ินสุดท่ีสถำนีต ำรวจ และลดขั้นตอน
กำรปฏิบติัลงใหน้อ้ยท่ีสุด 
 โดยมุ่งเนน้หลกักำร คือ มีมำตรฐำน ประสิทธิภำพ คุณภำพโปร่งใส และใหป้ระชำชน 
เขำ้มำมีส่วนร่วมในงำนดำ้นต่ำง ๆ มำกข้ึนยอ่มท ำใหเ้กิดควำมพึงพอใจ และท ำใหภ้ำพลกัษณ์ของ 
เจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจในฐำนะ “ต ำรวจเพื่อประชำชน” ดียิง่ข้ึน  
 สถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีมีบทบำทหนำ้ท่ีในกำรรักษำควำมสงบเรียบร้อย ควำม
ปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์นของประชำชนในพื้นท่ี บ ำบดัทุกข ์บ ำรุงสุข ใหค้วำมเช่ือมัน่ เช่ือถือ 
แก่ประชำชนในพื้นท่ีวำ่จะไดรั้บควำมปลอดภยัจำกเหตุร้ำย หรืออำชญำกรรมต่ำง ๆ ซ่ึงพื้นท่ี
รับผดิชอบของสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีมีพื้นท่ีประมำณ 253.1 ตร.กม. จ ำนวนประชำกร
ประมำณ 125,924 คน โดยมีพนัต ำรวจเอกสุเทพ บุญค ้ำ เป็นผูก้  ำกบักำรสถำนีต ำรวจภูธรเมือง
จนัทบุรี โดยสถำนีต ำรวจภูธรมีกำรใหบ้ริกำรในเร่ืองของ 1) งำนอ ำนวยกำร ซ่ึงมีหนำ้ท่ีรับผดิชอบ
งำนในดำ้น งำนก ำลงัพลและงำนวนิยั งำนนโยบำยและแผน งำนสำรบรรณ งำนงบประมำณและ
กำรเงิน งำนส่งก ำลงับ ำรุงและพสัดุ ศูนยข์อ้มูลสำรสนเทศ 2) งำนป้องกนัปรำบปรำม ไดแ้ก่  
งำนขอ้มูลทอ้งถ่ิน งำนประชำสัมพนัธ์ งำนชุมชนสัมพนัธ์ งำนควบคุมผูต้อ้งหำ งำนศูนยว์ทิยแุละ
สำยตรวจ 3) งำนสอบสวนและงำนสืบสวน ท ำหนำ้ท่ีในกำรติดตำมจบักุมคนร่ำยและสืบสวน
ขอ้เทจ็จริง และ 4) งำนจรำจร ซ่ึงท ำหนำ้ท่ีในควบคุมกำรปฏิบติัรับผดิชอบงำนควบคุมกำรจรำจร 
ในเขต จดัระบบและวำงแผนจดักำรจรำจรในบริเวณหรือจุดท่ีมีปัญหำกำรจรำจร หรือเกิดอุบติัเหตุ
บ่อยคร้ัง และบงัคบัใชก้ฎหมำยจบักุมผูฝ่้ำฝืนกระท ำผดิกฎจรำจร จะเห็นวำ่จำกจ ำนวนพื้นท่ี จ  ำนวน
ประชำกร และภำรกิจหนำ้ท่ีในกำรใหบ้ริกำรแก่ประชำชนเก่ียวกบักำรรักษำควำมปลอดภยัในชีวติ
และทรัพยสิ์นของประชำชน กำรป้องกนัปรำบปรำมอำชญำกรรม นั้นมีจ ำนวนมำก ดงันั้น สถำนี
ต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีจึงตอ้งจดักำรใหบ้ริกำรและดูแลประชำชนใหท้ัว่ถึงในทุกพื้นท่ีใหไ้ดรั้บ
ควำมปลอดภยัใหท้ัว่ถึงกนั แต่เน่ืองจำกก ำลงัพลมีจ ำกดั แต่ภำรกิจมีมำกเกินไปก็อำจท ำใหเ้กิดควำม
ล่ำชำ้ไม่ทนักำร ส่งผลใหผู้รั้บบริกำรเกิดควำมรู้สึกท่ีไม่ดีต่อกำรใหบ้ริกำร 
 ภำพกำรปฏิบติังำนของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีปรำกฏให้
ประชำชนเห็นตำมส่ือต่ำง ๆ มำกมำย มีทั้งดีและไม่ดี โดยเฉพำะเม่ือประชำชนตอ้งเขำ้ไปใชบ้ริกำร



3 

ในสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีนั้น ส่ิงท่ีประชำชนคำดหวงัวำ่จะไดรั้บก็คือกำรบริกำรท่ีน่ำ
ประทบัใจจำกเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจผูใ้หบ้ริกำร ควำมเป็นมิตรกำรใหค้วำมช่วยเหลือโดยกำรไม่หวงั 
ส่ิงตอบแทน และกำรไดรั้บกำรแกไ้ขปัญหำจำกควำมเดือดร้อนท่ีเขำเหล่ำนั้นไดรั้บอยำ่งทนัท่วงที 
แต่ในกำรปฏิบติังำนของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจก็ไม่สำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจใหก้บัผูม้ำรับบริกำรได้
ทุกคน เพรำะเป็นงำนท่ีเก่ียวกบักำรรักษำควำมปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชำชน  
กำรป้องกนัปรำบปรำมอำชญำกรรม ซ่ึงยอ่มมีผลกระทบต่อผูม้ำรับบริกำรคนใดคนหน่ึง และอำจ
ถูกมองวำ่มีกำรเลือกปฏิบติั ท ำใหไ้ม่เกิดควำมเป็นธรรมหรือไม่ไดรั้บควำมสะดวก ก่อใหเ้กิดผลเสีย
แก่ผูม้ำรับบริกำร จำกเหตุผลดงักล่ำว ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะท ำกำรศึกษำกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี เพื่อท่ีจะไดน้ ำขอ้มูลท่ีไดรั้บมำแกไ้ขขอ้บกพร่องหรือหำ
แนวทำงในกำรใหบ้ริกำรท่ีดียิง่ข้ึน เพื่อสำมำรถสนองควำมตอ้งกำรของประชำชนไดอ้ยำ่งแทจ้ริง 
 

ปัญหำกำรวจิัย 
 1.  ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจ สถำนีต ำรวจภูธร
เมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัใด 
 2.  ประชำชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจ สถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่ำงกนัหรือไม่ อยำ่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจ 
สถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธร
เมืองจนัทบุรี จ  ำแนกตำมเพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ และรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ประชำชนท่ีมีเพศต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนี
ต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่ำงกนั 
 2.  ประชำชนท่ีมีอำยตุ่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนี
ต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่ำงกนั 
 3.  ประชำชนท่ีมีระดบักำรศึกษำต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่ำงกนั 
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 4.  ประชำชนท่ีมีอำชีพต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจ
สถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่ำงกนั 
 5.  ประชำชนท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจต่อกำรใหบ้ริกำรของ
เจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่ำงกนั 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 กำรวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี โดยผูว้ิจยัก ำหนดตวัแปรท่ีใชใ้นกำรวิจยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
   1.1  ตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยได้
เฉล่ียต่อเดือน  
  1.2  ตวัแปรตำม คือ ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไดแ้ก่ กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำค กำรใหบ้ริกำรอยำ่ง
ทนัเวลำ กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอ กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ือง กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ ตำม
แนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของควำมพึงพอใจกำรใหบ้ริกำรของ Millet (1989, p. 99 อำ้งถึงใน  
รุจิกำนต ์ทองแฉลม้, 2550, หนำ้ 20)  
 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 ประชำกร ไดแ้ก่ ประชำชนท่ีมำใชบ้ริกำรสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  ำนวน 2000 
คน (สถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี, 2557) 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 กำรวจิยัคร้ังน้ีท ำกำรวิจยัและเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ เดือนกนัยำยน พ.ศ. 2557 ถึงเดือน 
กุมภำพนัธ์ พ.ศ. 2558 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 กำรวจิยัเร่ือง “ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนี
ต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี” คร้ังน้ี ผูว้จิยัก ำหนดกรอบแนวคิดท่ีมุ่งศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชน
ต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีโดยใชก้รอบหลกัในกำรบริกำร
ประชำชนตำมโครงกำรพฒันำสถำนีต ำรวจเพื่อประชำชน (โรงพกัเพื่อประชำชน) ของกรมต ำรวจ. 
(2541) และแนวควำมคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของควำมพึงพอใจกำรใหบ้ริกำรของ Millet (1989, p. 
99 อำ้งถึงใน รุจิกำนต ์ทองแฉลม้, 2550, หนำ้ 20) ดงัน้ี 
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ภำพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในกำรวจิยั 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  ไดท้รำบถึงระดบัควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 2.  ไดท้รำบถึงควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพึงพอใจของประชำชนทีมีต่อกำรใหบ้ริกำร
ของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 3.  ผลกำรวจิยัท่ีไดส้ำมำรถน ำไปเป็นสำรสนเทศส ำหรับก ำหนดแนวทำงปรับปรุงและ
พฒันำกระบวนกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีให้มีประสิทธิภำพ
และประสิทธิผลมำกยิง่ข้ึน และสำมำรถตอบสนองต่อควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมำรับ
ใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรีไดอ้ยำ่งสูงสุดต่อไป 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมพึงพอใจ หมำยถึง กำรรับรู้ของบุคคลท่ีแสดงออกต่อท่ีหมำยใดท่ีหมำยหน่ึง โดยจะ
ปรำกฏออกมำในลกัษณะเห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย พอใจ ไม่พอใจ 
 ประชำชน หมำยถึง ประชำชนโดยทัว่ไปท่ีมำติดต่อขอใชบ้ริกำร ณ สถำนีต ำรวจภูธร
เมืองจนัทบุรี 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตำม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อำย ุ
3.  ระดบักำรศึกษำ 
4.  อำชีพ 
5.  รำยไดต่้อเดือน 

 

ควำมพงึพอใจของประชำชน 
ต่อกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำทีต่ ำรวจ

สถำนีต ำรวจภูธรเมืองจันทบุรี 
1.  ดำ้นกำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำค 
2.  ดำ้นกำรใหบ้ริกำรอยำ่งทนัเวลำ 
3.  ดำ้นกำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอ 
4.  ดำ้นกำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ือง 
5.  ดำ้นกำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ 
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 เจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจ หมำยถึง ขำ้รำชกำรต ำรวจชั้นสัญญำบตัรและชั้นประทวนท่ีปฏิบติังำน
ในสถำนีต ำรวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 กำรใหบ้ริกำร หมำยถึง กิจกรรมต่ำง ๆ ท่ีไดก้ระท ำข้ึน เพื่อใหบ้รรลุผลตำมควำมตอ้งกำร 
ซ่ึงเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจจดัใหมี้ข้ึนตำมอ ำนำจหนำ้ท่ีควำมรับผิดชอบส ำหรับบริกำรประชำชน 
 ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจ หมำยถึง ควำมรู้สึก
ของประชำชนในฐำนะผูรั้บบริกำรท่ีมีต่อกิจกรรมกำรให้บริกำรงำนต ำรวจ วำ่ชอบหรือไม่ชอบ 
มีควำมพอใจหรือไม่พอใจมำกนอ้ยเพียงใด โดยยดึหลกัแนวควำมคิดเร่ืองควำมพึงพอใจขอ
ประชำชนในบริกำรสำธำรณะ 
 กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำค หมำยถึง ลกัษณะกำรปฏิบติัหนำ้ท่ีอยำ่งตรงไปตรงมำไม่
ล ำเอียงไม่เลือกบุคคล สถำนท่ี ปฏิบติัต่อทุกคนไดอ้ยำ่งเท่ำเทียมกนั ไม่มีกำรใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล
หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่ำงกนัไปจำกกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยำ่งเห็นไดช้ดั 
 กำรใหบ้ริกำรอยำ่งทนัเวลำ หมำยถึง กำรใหบ้ริกำรในดำ้นต่ำง ๆ ต่อประชำชนท่ีมำรับ
บริกำรอยำ่งรวดเร็วทุกขั้นตอนหรือทนัเหตุกำรณ์ รวดเร็วทนัใจในกำรระงบัเหตุท่ีมีกำรตดัสินใจ 
รวดเร็วทนัต่อเวลำตำมลกัษณะควำมจ ำเป็นรีบด่วนตำมควำมตอ้งกำรของประชำชน ท ำให้
ประชำชนมีควำมเช่ือมัน่สร้ำงควำมอบอุ่นใจแก่ประชำชน 
 กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอ หมำยถึง บุคลำกรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจมีเพียงพอต่อกำร
ใหบ้ริกำรขอประชำชนท่ีมำขอรับบริกำรบนสถำนีต ำรวจ หรือมีเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจเพียงพอท่ี
ใหบ้ริกำรในดำ้นต่ำง ๆ ท่ีครอบคลุมพื้นท่ีรับผิดชอบ เช่น กำรตรวจพื้นท่ีทัว่ถึงเพื่อป้องกนักำรเกิด
อำชญำกรรม 
 กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ือง หมำยถึง กำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจท่ีด ำเนินกำร
ติดตำมทุกขั้นตอนอยำ่งมีควำมสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัในทุก ๆ ดำ้น รวมไปถึงกำรมีควำมสม ่ำเสมอ
ในกำรออกตรวจตรำทุกช่วงเวลำ และตอ้งกระท ำต่อเน่ือง 
 กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ หมำยถึง กำรใหบ้ริกำรท่ีมีกำรพฒันำและเพิ่มประสิทธิภำพ
กำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจในดำ้นต่ำง ๆ กบัประชำชนท่ีมำขอรับบริกำร 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี คร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งจากเอกสารต าราและ
ผลงานวจิยัต่าง ๆ เพื่อน ามาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั ก าหนดนิยาม และเป็น
แนวทางในการสร้างขอ้ค าถาม ซ่ึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน ามาสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 3.  โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 5.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2530, หนา้ 389) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจาก
การไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอยา่งดีหรือสมบูรณ์ท่ีสุด 
 กิติมา ปรีดีลก (2545, หนา้ 321-322) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ และเขาไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการของเขาได ้
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2546, หนา้ 793) ไดใ้หค้วามหมายพึงพอใจวา่ รัก 
ชอบใจ 
 รุจิรา เหลืองอุบล และ น ้าลิน เทียมแกว้ (2555, หนา้ 24) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจ ส่งผลใหมี้ทศันคติท่ีดีเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามความ
ตอ้งการของตนเอง  
 Kotler (1997 อา้งถึงใน สมสรรญ ์วงษอ์ยูน่อ้ย, 2555, หนา้ 4) กล่าววา่  
ความพึงพอใจคือระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์
ท่ีไดจ้ากการรับรู้กบัความคาดหวงัท่ีมีต่อการท างานของผลิตภณัฑน์ั้น แบ่งเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่  
ถา้การท างานของผลิตภณัฑไ์ม่ตรงกบัความคาดหวงัท า ให้เกิดความไม่พอใจ ถา้การท างานของ
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ผลิตภณัฑต์รงกบัความคาดหวงั ท าใหเ้กิดความพอใจและ ถา้เกินความคาดหวงั ยิง่ท  าใหเ้กิด 
ความพอใจมากข้ึนไปอีก 
 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรักชอบ ยนิดี หรือเจตคติ ของบุคคลท่ี
เกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการทั้งทางดา้นวตัถุและดา้นจิตใจ 
 เม่ือกล่าวถึงความพึงพอใจ โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ
สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ความหมาย คือ 
 1.  ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Consumer satisfaction) 
 2.  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ (Job satisfaction) 
 ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี จะเป็นการศึกษาเฉพาะในเร่ืองของผูรั้บบริการเท่านั้น เพื่อประเมิน
ประสิทธิผลในการใหบ้ริการ ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงและใหค้วามหมายของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
 โกศล นอ้ยอ่าง (2543, หนา้ 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ท่ีเป็นไปในทางท่ีดีและไม่ดี หรือในดา้นบวกและในดา้นลบหรือไม่
มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ก็ได ้ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้น 
ถา้ตอบสนองไดก้็เป็นในแง่บวก แต่ถา้ตอบสนองไม่ไดก้็เป็นในแง่ลบ ความพึงพอใจอาจ
เปล่ียนแปลงได ้เม่ือเวลาและหรือสถานการณ์แวดลอ้มอ่ืน ๆ เปล่ียนแปลงไป 
 ปรัชญเ์นตร เกษมมงคล (2546, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมาย ความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อการบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บ
บริการในลกัษณะของการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั บริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลาต่อเน่ือง และมี
ความกา้วหนา้ 
 รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550, หนา้ 19) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น
ความรู้สึกท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีสองดา้นคือความรู้สึกในทางบวกคือรู้สึกชอบหรือพอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บ ส่วนความรู้สึกในอีกดา้นหน่ึงคือ ความรู้สึกในทางลบ คือความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่
พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ แต่ทั้งน้ี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัข้ึนอยู่
กบัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บในขณะนั้น 
 Shelly (1978, p. 102 อา้งถึงใน ณฐัธนตัถ ์ประชาอนุวงศ,์ 2542, หนา้ 16) กล่าววา่ได้
ศึกษาแนวคิดความพึงพอใจสรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ
ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้
จะท าใหเ้กิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้
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อีก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคล
มากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
 1.  ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
สลบัซบัซอ้น และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ  
โดยความพอใจจะเกิดข้ึน ระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ 
 2.  ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจแก่มนุษยไ์ดแ้ก่ ทรัพยากร(Resource) หรือส่ิงเร้า 
(Stimulus) การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ี
ตอ้งการท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพึงพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุดเม่ือมี
ทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 
 Fitzgerald and Durant (1979, p. 79 อา้งถึงใน โสฬส เอ่ียม สะอาด, 2545, หนา้ 16) ไดใ้ห้
ความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public service 
satisfaction) หมายถึง การประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของหน่วยงาน โดยมีพื้นฐาน
ท่ีเกิดจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบบริการท่ีแทจ้ริง ซ่ึงการประเมินผลน้ีจะแตกต่างกนั
ไป ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บและเกณฑ ์(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้
รวมทั้งการตดัสิน (Judgement) ของบุคคลนั้นดว้ย 
 Gundlach and Reid (1987, p. 79 อา้งถึงใน โสฬส เอ่ียมสะอาด, 2545, หนา้ 16)  
ใหค้วามหมายของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะวา่เป็นระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนหลงัจากท่ีไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีของรัฐวา่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการต่าง ๆ หรือสามารถ แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน อนัท าใหป้ระชาชนรู้สึกพึงพอใจไดม้าก
นอ้ยเพียงใด 
 จากความหมายท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง หรือความช่ืนชอบต่อการท่ีมีบุคคลใดบุคคลหน่ึงกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนอง 
ความตอ้งการของบุคคลนั้นได ้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผู ้
ใหบ้ริการ ซ่ึงมีสองดา้นคือ ความรู้สึกในทางบวกคือ รู้สึกชอบหรือพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ  
ส่วนความรู้สึกในอีกดา้นหน่ึงคือ ความรู้สึกในทางลบ คือความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงความพึงพอใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล
ไดรั้บและเกณฑท่ี์แต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินของบุคคลในขณะนั้น 
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 ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์จากการใชบ้ริการ ซ่ึงหากผูรั้บบริการ
ไดรั้บการบริการท่ีถูกใจหรือตอบสนองความตอ้งการไดเ้กินจากท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ยอ่มส่งผล
ใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน แต่คุณภพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ
ดงัต่อไปน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2549) 
 1.  สถานท่ีบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง ท าใหลู้กคา้เขา้ถึง
การบริการไดส้ะดวก ยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2.  การส่งเสริมและการแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการ
ไดย้นิขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการ และไดรั้บการบริการท่ีดี
ตามท่ีไดย้นิมา 
 3.  ผูใ้หบ้ริการ ผูบ้ริหารการบริการ เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจได ้โดยผูบ้ริหารการบริการก าหนดนโยบาย โดยค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้
เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย และผู ้
ใหบ้ริการตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ สนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
 4.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ กล่าวคือ ลูกคา้มกัช่ืนชม การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของ
การตกแต่งภายในอาคาร การแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงาน
บริการ 
 5.  กระบวนการใหบ้ริการ เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
การจดัระบบบริการส่งผลให้การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ สะดวกและรวดเร็ว 
 นอกจากน้ี สาทิตย ์จีนาภกัด์ิ (2550, หนา้ 10) ไดใ้หแ้นวคิดไวว้า่ ปัจจยัส าคญั ๆ ท่ีมี 
ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์รในการ
ออกแบบผลิตภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใชใ้นชีวิตประจ าวนั 
วธีิการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ หรือบริการแต่ละอยา่ง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอ
บริการเป็นส่วนส าคญั ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
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 2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาคาบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพิจารณา เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ท่ีจะจ่าย (Willingness to 
pay) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาบริการกบัคุณภาพของการบริการแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 
 3.  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
 4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการไดย้นิขอ้มูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมี
อยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการบริการตามมาได ้
 5.  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ/ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานการบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน 
ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่ม
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 
 6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความ 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์ 
จากการใชบ้ริการท่ีไดรั้บ ส่วนคุณภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ 
ผลิตภณัฑบ์ริการ สถานท่ีบริการและท าเลท่ีตั้ง ราคาค่าบริการ การส่งเสริมและการแนะน าบริการ 
กระบวนการใหบ้ริการ และสภาพแวดลอ้มของการบริการ 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจในการบริการ 
 ทฤษฎีแสวงหาความพอใจกล่าววา่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีใหค้วามสุขและจะ
หลีกเล่ียงไม่กระท าส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก อาจแบ่งประเภทความพอใจ
กรณีน้ีได ้3 ประเภท (มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่, 2555, หนา้ 4) คือ 
 1.  ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่
มนุษยโ์ดยธรรมชาติแลว้ตอ้งแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 
 2.  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขจะตอ้งเป็นธรรมชาติของ
มนุษยเ์สมอไป 
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 3.  ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุข เพื่อประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตน้เป็นสมาชิกอยู ่และจะเป็นผูไ้ดรั้บ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 Millet (1989, p. 99 อา้งถึงใน ภูเบศ วรรณสกุล, 2541, หนา้ 7-8) ไดอ้ธิบายวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานของรัฐหรือความสามารถในการท่ีจะ
พิจารณาวา่บริการสาธารณะนั้น จะเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่นั้น ควรพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีคือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) คือ การบริการท่ีมีความยติุธรรม
เสมอภาค และเสมอหนา้แก่ผูรั้บบริการ 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) คือความสามารถในการจดับริการให้
อยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลาตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วนในบริการ และความตอ้งการของประชาชน
ในบริการนั้น ๆ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี
บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการจนกวา่จะแลว้
เสร็จ โดยไม่มีการหยดุชะงกัหรือติดขดัในการใหบ้ริการนั้น ๆ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การพฒันางานบริการทั้งดา้น
ปริมาณและคุณภาพ ใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ตามลกัษณะของบริการนั้น ๆ ข้ึนไปเร่ือย ๆ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2543, หนา้ 25-26) ไดก้ล่าวไวว้า่  
ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
มากนอ้ยเพียงใด เช่น ลูกคา้ท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใน
ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะ
ไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด  
ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท
หนา้ท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความ
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รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี
เก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
 การวดัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการสาธารณะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการใหบ้ริการของ
กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งกลุ่มตามองคป์ระกอบของการใหบ้ริการของ ณฐัธนตัถ ์ประชาอนุวงศ ์
(2542, หนา้ 17-18) ปรากฏผล ดงัน้ี 
 1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ 
  1.2  ความทัว่ถึงเพียงพอของบริการ 
  1.3  การมีคุณค่าทางประโยชน์ใชส้อยของผลบริการท่ีไดรั้บ 
  1.4  ความคุม้ค่าและยติุธรรมในราคาของบริการ 
  1.5  ความกา้วหนา้และพฒันาของระบบบริการ 
 2.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  2.1  ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 
  2.2  ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
  2.3  ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการ 
  2.4  ความปลอดภยัของบริการ 
 3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  3.1  ความเอาใจใส่ในงานหนา้ท่ีบริการของเจา้หนา้ท่ี 
  3.2  ความเสมอภาคและเสมอหนา้ของบริการ 
  3.3  การมีบุคลิก ท่าทีและมารยาทในการบริการ 
  3.4  ความซ่ือสัตย ์สุจริตของผูใ้หบ้ริการ 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ ทุกแนวคิดและทฤษฎีใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการ
ประชาชนเป็นหลกัโดยมีเป้าหมายเพื่อใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการนั้นเกิดความสะดวกรวดเร็ว
สามารถสนองตอบความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งเต็มท่ีและใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการนั้น
รู้สึกพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้เป็นหลกั
จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการประเมินในเชิงอตัวสิัยกบัการประเมินในเชิงวตัถุวสิัยต่อการ
ใหบ้ริการงานต ารวจ ส าหรับความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของต ารวจ  
จะพิจารณาจาก  
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 1.  การใชเ้วลาของต ารวจหลงัจากไดรั้บแจง้เหตุ  
 2.  ลกัษณะการปฏิบติัตวัของต ารวจท่ีมีต่อประชาชน  
 3.  ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการไดรั้บความคุม้ครองจากต ารวจ  
 4.  ความรู้สึกเป็นธรรมต่อการใชเ้วลาของต ารวจเม่ือไดรั้บแจง้เหตุ  
 5.  ความเป็นธรรมต่อการปฏิบติัตวัของต ารวจต่อประชาชน  
 6.  ความรู้สึกเป็นธรรมต่อจ านวนอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึน   
 จากแนวคิดดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ การวดัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะแลว้ ประเด็นส าคญัจะอยูท่ี่วา่การระบุออกมาใหไ้ดว้า่มิติต่าง ๆ ตาม
ประสบการณ์ท่ีประชาชนไดรั้บจากการใหบ้ริการสาธารณะนั้นมีอะไรบา้ง โดยส่วนใหญ่ก็จะมุ่งวดั
ไปท่ีมิติของพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (Providers behavior) มิติของกระบวนการของการ
ใหบ้ริการ (Service process) และมิติในดา้นผลผลิตหรือบริการ (Product or service) 
 อยา่งไรก็ตาม เม่ือไดพ้ิจารณาลงไปในรายละเอียดอยา่งแทจ้ริงแลว้ จะเห็นไดว้า่ การวดั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสาธารณะ (Public service satisfaction) จะเป็นการประเมินค่าโดย
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อกิจกรรมใหบ้ริการใหบ้ริการสาธารณะในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของ
การใหบ้ริการสาธารณะใด ๆ ก็ตาม แต่จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ตวัช้ีวดัความพึงพอใจ
ส่วนใหญ่จะวดัท่ีพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ หรือผลผลิตท่ีไดรั้บ ทั้ง ๆ ท่ีส่ิง
เหล่าน้ีน่าจะเป็นสาเหตุหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความพึงพอใจมากกวา่จะเป็น
ตวัช้ีวดัความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจและเป็นผลของการประเมินค่าของประชาชน
ผูรั้บบริการจากประสบการณ์ของตนเองท่ีมีต่อส่ิงเร้า ซ่ึงก็คือ พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ
กระบวนการใหบ้ริการตลอดจนผลผลิตท่ีไดรั้บ ดงันั้น การวดัระดบัความพึงพอใจจึงน่าจะหมายถึง 
ปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกสุดทา้ยภายหลงัจากท่ีประชาชนเหล่านั้นไดต้ดัสินใจประเมินออกมาแลว้ 
ขณะท่ีพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ ผลผลิตท่ีไดรั้บจะเป็นสาเหตุของการ
กระท าใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจออกมา ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีใชก้ารส ารวจ 
ความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ตามแนวคิดของ Millet 
(1989, p. 99 อา้งถึงใน ภูเบศ วรรณสกุล, 2541, หนา้ 7-8) ท่ีวดัความพึงพอใจใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely service) 
 3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 จากการศึกษาเอกสารต่าง ๆ และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้
แนวคิดและความหมายเก่ียวกบัการบริการไวต่้าง ๆ กนั ดงัน้ี 
 การบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 
(ราชบณัฑิตยสถาน, 2546, หนา้ 607) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่การบริการหมายถึง การปฏิบติัรับใช้
การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ หมายถึง กระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบ
บริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น ๆ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2543, หนา้ 6) ไดส้รุปแนวคิดของนกัวชิาการ
ต่างประเทศไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถ
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด 
ทั้งน้ี การกระท าดงักล่าวจะดงักล่าวจะรวมหรือไม่อยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้หรือหมายถึง กิจกรรม
หน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์ อยา่งใด
อยา่งหน่ึง ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัค ากล่าวท่ีวา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มากก็นอ้ยจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นกรณีท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ และหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ 
และหรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่น คลายปัญหาของลูกคา้ ในขณะท่ี 
สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และชุษณะ รุ่งปัจฉิม, 2543, หนา้ 7) ให้
ความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ 
ซ่ึงน าเสนอเพื่อขายโดยตรง หรือจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้จากความหมายของการบริการท่ีกล่าว
มาแลว้พอจะสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ เพื่อเป็นการใหค้วาม
สะดวกแก่บุคคลอ่ืนซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บได ้และสามารถท าใหเ้กิดความประทบัใจหรือความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการได ้
 สมิต สัชฌุกร (2545, หนา้ 13) กล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิการหลากหลาย ในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ
จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
 รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ กิจกรรมหรือการ
ด าเนินการใด ๆ เพื่อเป็นการใหค้วามสะดวกแก่บุคคลอ่ืน ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่
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สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้และสามารถท าใหเ้กิดความประทบัใจหรือความพึงพอใจกบั
ผูรั้บบริการได ้
 อารี ลือกลาง (2555, หนา้ 18) การบริการ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ
ของบุคลากร กองประปา เพื่อใหแ้น่ใจวา่ จะเกิดความสัมพนัธ์ระยะยาว ท่ีทุกฝ่ายต่างก็ไดรั้บ
ประโยชน์ร่วมกนั และเพื่อเป็นการช่วยเสริมการท างานขององคก์รดว้ย 
 Kotler (1978, p.132 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปณิศา มีจินดา และ
อรทยั เลิศวรรณวทิย,์ 2546, หนา้ 26) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการไวว้า่ “การบริการเป็นการ
แสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอให้กบัอีกหน่วยงานหน่ึง อนัเป็นส่ิงท่ีไม่มี
รูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิต
ของมนัอาจจะหรืออาจไม่ถูกผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพได ้
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ  
เพื่อเป็นการใหค้วามสะดวกแก่บุคคลอ่ืนซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บได ้และสามารถท าใหเ้กิดความประทบัใจหรือความพึงพอใจ 
กบัผูรั้บบริการได ้
 ประเภทของการบริการ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2543, หนา้ 181) ไดอ้ธิบายวา่ จากความหมาย
ของการบริการจะเห็นไดว้า่ ธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายสาขา โดยถา้หากจ าแนกความแตกต่าง
โดยค านึงถึงเป้าหมายของ การบริการเป็นส าคญั ก็สามารถท่ีจะแบ่งการบริการออกไดเ้ป็น 2
ประเภท คือ 
 1.  การบริการทางดา้นธุรกิจ (Business service) หมายถึง การบริการท่ีมีลกัษณะการ
ด าเนินการในเชิงธุรกิจมุ่งแสวงหาก าไรเป็นส าคญั การบริการในลกัษณะน้ีมกัจะอยูภ่ายใตก้าร
ด าเนินงานขององคก์ารบริษทัและหา้งร้านเอกชน เช่น การบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีธนาคารบริการ
ท าความสะอาด เป็นตน้ 
 2.  การบริการสาธารณะ (Public service) หมายถึง การบริการท่ีมีลกัษณะการด าเนินการ
โดยระบบราชการมุ่งประโยชน์สุขและสวสัดิภาพของประชาชนในสังคมเป็นส าคญั การบริการใน
ลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ การบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ เช่น การบริการสาธารณสุขโรงพยาบาล 
งานทะเบียนราษฎร์ เป็นตน้ 
 ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ การใหบ้ริการงานต ารวจของสถานีต ารวจจึงเป็นลกัษณะของการ
บริการสาธารณะ เป็นงานในดา้นการใหบ้ริการประชาชนโดยมิไดมุ้่งหวงัในทางการคา้หรือ
แสวงหาผลก าไร เนน้หลกัการบริการเพื่อประโยชน์สาธารณะ 
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 ลกัษณะของการบริการ 
 การบริการเป็นการปฏิบติั หรือ ด าเนินกิจกรรมใด ๆ ของผูใ้หบ้ริการเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผลท่ีไดจ้ากการบริการไม่ไดผ้ลิตออกมาเป็นสินคา้ท่ีมีรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพท่ีชดัเจน จึงมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัระหวา่งการบริการและสินคา้ทัว่ ๆ ไป ทั้งน้ีเพราะการ
บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั (จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์, 2538, หนา้ 173-178) สรุปไดด้งัน้ี 
 1.  การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่จะแสดงผลลพัธ์ออกมาใน
รูปผลงานท่ีเกิดภายหลงัรับบริการ ซ่ึงก่อนท่ีผูรั้บบริการจะตดัสินใจเลือกรับบริการนั้นไม่สามารถ
ประเมินคุณภาพไดโ้ดยตรง ดงันั้นผูรั้บบริการจึงก าหนดเกณฑป์ระเมินเพื่อตดัสินใจเลือกรับบริการ
ไดเ้ร็วข้ึน ดงัน้ี 
  1.1  สถานท่ี ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูม้ารับบริการ 
  1.2  บุคคล ผูใ้หบ้ริการตอ้งแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกดี มีหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส  
พูดจาดี 
  1.3  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ ตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร ส่ือโฆษนา ประชาสัมพนัธ์ และเอกสาร ตอ้งมีประสิทธิภาพสามารถ
ติดต่อส่ือสารไดเ้ร็วถูกตอ้ง มีความเหมาะสม สวยงามสอดคลอ้งกบับริการ 
  1.5  สัญลกัษณ์ เคร่ืองหมาย ช่ือ หรือตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ ควรมีลกัษณะ 
ส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  การบริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกใหบ้ริการได ้การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมมากในการผลิตบริการ โดยตอ้งปรากฏตวั
ต่อหนา้ผูใ้หบ้ริการ ท าใหเ้กิดปฏิสัมพนัธ์รูปแบบพิเศษทางการตลาดข้ึนระหวา่งผูใ้ห้และ
ผูรั้บบริการ คือทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการต่างมีผลต่อบริการ 
 3.  การบริการมีความหลากหลายในตวัเอง กล่าวคือ การใหบ้ริการแต่ละคร้ังมีความ
แตกต่าง แมผู้ใ้หบ้ริการคนเดียวกนับริการชนิดเดียวกนั แต่ผลผลิตของบริการไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่
กบัสถานท่ี สถานการณ์ สภาพผูใ้หบ้ริการ เวลา หรือแมแ้ต่ตวัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงท าใหคุ้ณภาพบริการ
อาจเปล่ียนแปลงไป ความสม ่าเสมอเกิดข้ึนไดย้าก ส่ิงท่ีผูบ้ริการให้อาจไม่ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการ เน่ืองจากการับรู้ไม่ตรงกนั ดงันั้นผูรั้บบริการตอ้งรู้ถึงความหลากหลายของบริการ และ
สอบถามผูอ่ื้นก่อนเลือกใชบ้ริการ ส่วนผูใ้หบ้ริการตอ้งการควบคุมคุณภาพ ท าได ้2 วธีิ คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก ฝึกอบรมผูใ้หบ้ริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ 
เนน้การบริการท่ีดี 
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  3.2  ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ เนน้การรับฟังขอ้เสนอแนะของ
ผูใ้ชบ้ริการ การส ารวจขอ้มูลและการเปรียบเทียบของผูใ้ชบ้ริการท าใหไ้ดข้อ้มูลเพื่อปรับปรุงบริการ 
 4.  การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการจะไม่มี
ปัญหา แต่ถา้ความตอ้งการมีลกัษณะไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาบริการไม่ทนั หรือไม่มีผูม้าใช้
บริการ 
 อาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการ เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานในลกัษณะท่ีตอ้ง
มีการติดต่อพบปะสังสรรคก์บัลูกคา้โดยตรง โดยหน่วยงานและพนกังานผูใ้หบ้ริการท าหนา้ท่ีใน
การใหบ้ริการ (Delivery services) แก่ผูรั้บบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ (Service) วา่การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
สนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดงักล่าว ท า
ใหส้ามารถอธิบายลกัษณะของการบริการไดเ้ป็น 4 ประการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, 
หนา้ 45) คือ  
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) คือ บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือ 
เกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมาการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บ
บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือ 
ไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงลกัษณะของบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ ไดแ้ก่  
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหเ้กิดกบัผูม้าใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่ให้
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย 
  1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ
จะดีดว้ย 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการบริการท่ีรวดเร็ว และใหลู้กคา้พอใจ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
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  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) กคื็อช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้หรือท่ีใช้
บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
   1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายเป็นใคร 
จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจและ
ความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้
2 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการ
ใหบ้ริการท่ีดี 
  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน าและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการให้ดีข้ึน 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ 
ไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัทีหรือไม่มีลูกคา้  
 องคก์ารธุรกิจหรือสถานบนัต่าง ๆ ท่ีเล็งเห็นการณ์ไกลในการด าเนินธุรกิจใหป้ระสบ
ผลส าเร็จระยะยาว จะตระหนกัถึงความส าคญัของการเสริมสร้างคุณภาพของการบริการอยา่ต่อเน่ือง 
สม ่าเสมอ ดว้ยความพยายามเพิ่มพูนคุณภาพของการแสดงออกในทุกส่วนของกระบวนการบริการ
นบัตั้งแต่การบริหารการบริการจนถึงการปฏิบติังานบริการอยา่งจริงจงั แนวทางการเสริมสร้าง
คุณภาพของการบริการจึงมีส่วนสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบ 3 ส่วน คือ การบริหาร การบริการของ
องคก์ารการปฏิบติังานบริการของผูใ้หบ้ริการ และการรับรู้การบริการของผูรั้บบริการ 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช, 2549, หนา้ 59-60) 
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 วรีะวฒัน์ ปันนิตามยั (2544, หนา้ 234) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่หมายถึง 
คุณสมบติั คุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการ ท่ีผูรั้บบริการรับรู้วา่มีความ
โดดเด่นตรงหรือเกินกวา่ความคาดหวงั เป็นท่ีน่าประทบัใจจากการท่ีผูรั้บบริการไดจ่้ายแลกเปล่ียน
สัมผสั มีประสบการณ์ทดลองใช ้
 วรายทุธ พงษต์นั (2547, หนา้ 7) ใหค้วามหมายการบริการท่ีดีวา่ การบริการตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ SERVICE ซ่ึงมีความหมาย ดงัน้ี  
 S = Smiling and sympathy: การยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 
 E = Early response: ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ
โดยไม่ตอ้งเอ่ยปากเรียกร้อง 
 R = Respectful: แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 
 V = Voluntariness manner: การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจท า 
 I = Image Enhancing: การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 C = Courtesy: ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
 E = Enthusiasm: ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น ขณะบริการและใหบ้ริการมากกวา่
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
 Gross (1976, p. 56 อา้งถึงใน ภูเบศ วรรณสกุล, 2541, หนา้ 6) เห็นวา่ องคก์รหรือ
หน่วยงานในการใหบ้ริการเกิดข้ึนเพื่อสนองผลประโยชน์ของคนหลายกลุ่ม จึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่ง
ยิง่จะตอ้งมีการติดต่อกนัระหวา่งองคก์ร หรือหน่วยงานในการใชบ้ริการกบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
ส่ิงท่ีเช่ือมโยงระหวา่งองคก์รหรือผูบ้ริการ คือ ผลงานหรือการใหบ้ริการขององคก์รหรือหน่วยงาน
ในการใหบ้ริการนัง่เอง 
 Paradurman and Barry (1985 อา้งถึงใน ภูเบศ วรรณสกุล, 2541, หนา้ 9) กล่าวไวว้า่ 
หลกัการบริการท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
  1.1  ความสม ่าเสมอ 
  1.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) 
  2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
  2.3  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 



21 

 3.  ความสามารถ (Competence) 
  3.1  ความสามารถในการบริการ 
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3  ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวกระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย
ซบัซอ้นเกินไป 
  4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) 
  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้หบ้ริการ 
  5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) 
 8.  ความมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ,ปกรณ์ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) 
  10.1  การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  10.3  การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
 กุนธร ธนาพงศธร (2549, หนา้ 303-304) ไดใ้หค้วามเห็นไวว้า่ การใหบ้ริการท่ีดีนั้น ควร
ค านึงถึงหลกัต่าง ๆ ดงัน้ี 
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 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์รจดันั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการใหแ้ก่กลุ่มบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์แลว้บริการยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเน่ืองและความ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติัการ 
 3.  หลกัความเสมอภาค โดยบริการท่ีจดัใหน้ั้นจะตอ้งให้ผูม้าใชบ้ริการทุกคนไดรั้บ
บริการดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษใด ๆ แก่บุคลในลกัษณะท่ีต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ี
ไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั
ไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 
 นอกจากลกัษณะส าคญั 5 ประการดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ผูใ้หบ้ริการควรจะมีการ
เสริมสร้างการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองผูท่ี้มารับบริการใหไ้ดรั้บความสะดวก รู้สึกดีประทบัใจเม่ือ
ใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ (ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)) ดงัน้ี 
 1.  สถานท่ีหาไดง่้ายสะดวกต่อการเดินทางและไม่ตอ้งคอยนาน 
 2.  การส่ือสารอธิบายการให้บริการในภาษาของลูกคา้เขา้ใจง่ายไม่เป็นวชิาการ 
 3.  ความพร้อมของพนกังาน พนกังานตอ้งมีความรู้และทกัษะ 
 4.  มารยาทพนกังานตอ้งมีมารยาทเป็นกนัเองและคิดถึงผูอ่ื้นเสมอ 
 5.  มีความน่าเช่ือถือทั้งหน่วยงาน และพนกังานตอ้งเป็นท่ีน่าไวว้างใจและมีจิตใจท่ีมุ่งมัน่
ในการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้ตลอดเวลา 
 6.  ไวใ้จไดมี้การบริการท่ีดีสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.  มีความรับผดิชอบพนกังานสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือค าร้องเรียนของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 8.  ปลอดภยัไม่มีอนัตราย เส่ียงภยัหรือไม่แน่ใจเม่ือใชบ้ริการ 
 9.  สัมผสัไดห้ากท าใหลู้กคา้พึงพอใจก็เท่ากบัวา่ ลูกคา้ไดส้ัมผสัการบริการท่ีดีเช่นกนั 
 10.  เขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการ พนกังานตอ้งรู้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไรและควรใหค้วาม
สนใจต่อลูกคา้แต่ละรายเช่นกนั 
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 Katz and Danet (1978, p. 45 อา้งถึงใน ภูเบศ วรรณสกุล, 2541, หนา้ 6) มีความเห็นวา่
การใหบ้ริการประชาชนควรยดึหลกัปฏิบติั ดงัน้ี 
 1.  ควรใหก้ารบริการเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น (Specification) หมายถึง การติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ควรจะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น ผูใ้หก้ารบริการไม่ควรน า
เร่ืองส่วนตวัท่ีนอกเหนือจากงานในหนา้ท่ีมาเก่ียวขอ้ง 
 2.  ควรใหก้ารบริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั (Universality) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
ควรจะปฏิบติัต่อผูรั้บบริการโดยความเป็นธรรมเหมือน ๆ กนัและเท่าเทียมกนั 
 3.  ควรใหบ้ริการอยา่งไม่มีอารมณ์ส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้ง (Affective neutrality) หมายถึง
ผูใ้หก้ารบริการควรใหก้ารบริการโดยไม่ตอ้งเอาอารมณ์ส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้ง ปฏิบติังานดว้ย
เหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้งไม่ใช่ขู่ตะคอกหรือหาเหตุชวนทะเลาะววิาทกบัผูม้ารับบริการ
การ อุทิศเวลา บริการอยา่งต่อเน่ือง และปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
 วรีะชยั ภู่ตระกูล (2546, หนา้ 7) ไดส้รุปการใหบ้ริการไดว้า่ พฤติกรรมและวธีิการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ีบริการมีความส าคญัมากท่ีสุด ในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน 
ทั้งน้ี เพราะประชาชนไดรั้บประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผสักบัเจา้หนา้ท่ีบริการโดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในประเทศไทย ซ่ึงยงัมิไดพ้ฒันาเทคโนโลยบีริการซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรง
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีบริการกบัประชาชน เร่ืองท่ีจะท าใหป้ระชาชนเกิดการประทบัใจท่ีดี หรืออาจ
เกลียดชงั ประทบัจิต ถา้ไดรั้บบริการท่ีไม่ดีข้ึนกบัปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของเจา้หนา้ท่ีบริการ โดยแสดงออกในลกัษณะต่าง ๆ 
คือ 
  1.1  รูปร่างหนา้ตา มีหนา้และการแสดงออกนั้นเป็นลกัษณะท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการแสดง
ใหป้รากฏต่อผูพ้บเห็นนอกจากรูปร่างหนา้ตา 
  1.2  เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั เจา้หนา้ท่ีควรแต่งตวัดว้ยเส้ือปกติ เรียบร้อยไม่ดูหรูหรา
ตามแฟชัน่ หากเป็นหญิงก็ไม่ควรใหดู้โป๊ โดยทัว่ไปควรแต่งตวัให้ดูเหมาะสมกบัการเป็นขา้ราชการ 
คือ มีความเรียบร้อย ดูแลว้สะอาดตา 
  1.3  การแต่งเน้ือแต่งตวั การแต่งหนา้ แต่งเล็บ ท าผม และการประเทืองร่างกายควร
แต่งหนา้เพียงบาง ๆ ใชสี้สันท่ีไม่ฉูดฉาด ผมเผา้ไม่รุงรังไม่เป็นทรงท่ีดูสะดุดตาทรมานใจคนดู
นอกจากน้ีก็ไม่ควรชโลมน ้าหอมเสียจนฟุ้ง 
 2.  การพูดจาตอบค าถาม ในกรณีการบริการเป็นลกัษณะก่ึงอตัโนมติั ซ่ึงผูรั้บบริการรู้
หนา้ท่ีและไม่ตอ้งการซกัถาม รวมทั้งผูใ้หบ้ริการก็ไม่จ  าเป็นตอ้งซกัถาม ความจ าเป็นตอ้งพฒันาการ
พูดจาและการตอบค าถามก็ไม่มี กรณีดงักล่าวน้ี หาไดย้ากมากและหากเป็นเช่นนั้นหน่วยงานบริการ
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ก็ควรหาเคร่ืองจกัรมาแทนคนได ้แต่บริการเป็นเร่ืองท่ีเล่ียงไดใ้นการพบปะและการส่ือสาร 
ผูรั้บบริการจะประทบัใจในประเด็นต่อไปน้ี มีการยิม้แยม้แจ่มใสและทกัทาย มีการซกัถามความ
ตอ้งการ การอธิบาย วธีิการพูดท่ีสุภาพ 
 นอกจากน้ี การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่าง ๆ ต่อไปน้ี 
 1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจโดยองคป์ระกอบท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ คือ 
  1.1  ใหบ้ริการเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกในสังคม 
  1.2  ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
  1.3  ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย 
  1.4  ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลง 
 2.  การใหบ้ริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชน 
 Fitasimmons and Fitzsimmons (1979, p.122 อา้งถึงใน จรินรัตน์ ครองธานินทร์, 2543, 
หนา้ 17-18) ไดจ้  าแนกเกณฑท่ี์ลูกคา้เห็นวา่ส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการ 9 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้แต่ละคน 
 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของการบริการ 
 6.  คุณภาพของการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งรับบริการและภายหลงัรับบริการ 
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บการยกยอ่งชมเชย 
 8.  ความปลอดภยัของการให้บริการโดยผูเ้ช่ียวชาญ 
 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 Zeithaml, Bitner, and Gremler (2006, p.118) กล่าวไวว้า่ ปัจจยัท่ีส่งผลถึงคุณภาพของ
การบริการ ประสบการณ์ และความปิติของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากบริการ คือ 
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) 
 2.  ความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 3.  ความเช่ือถือและมัน่ใจ (Assurance) 
 4.  ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล (Empathy) 
 5.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
 จากลกัษณะของการบริการท่ีดีดงักล่าวขา้งตน้พอท่ีจะสรุปไดว้า่ ลกัษณะการบริการท่ีจะ
ประสบความส าเร็จไดแ้ละก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการไดน้ั้นจะตอ้งประกอบไปดว้ย
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ลกัษณะท่ีมีความไวว้างใจได ้มีความเตม็ใจและรวดเร็ว มีความเช่ือถือและมัน่ใจ โดยจะตอ้งมีความ
เขา้ใจประชาชน และมีรูปลกัษณ์ทางกายภาพท่ีชวนมองและก่อใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจช่วยลด
และผอ่นคลายความตึงเครียดได ้
 หลกัในการบริการประชาชน 
 ตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) ของกรมต ารวจ 
เป็นหลกัในการบริการประชาชน มุ่งมัน่เพียรพยายามใหป้ระสบความส าเร็จอยา่งจริงจงัและ
ต่อเน่ือง 10 ประการ คือ (กรมต ารวจ, 2541, หนา้ 7-9) 
 1.  มีมาตรฐาน 
 สถานีต ารวจทุกแห่งจะมีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ทั้งในส่วนของการบริการ
ประชาชนในสถานีต ารวจ และการบริการประชาชนนอกสถานีต ารวจ เพื่อใหส้ามารถประเมินผล
ไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและแจง้ใหป้ระชาชนในฐานะผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบโดยทัว่กนัทั้งน้ี 
มาตรฐานดงักล่าวนั้น ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนตามสภาพความเป็นจริงและ
ทรัพยากรของแต่ละสถานีต ารวจ 
 2.  โปร่งใส 
 ทุกสถานีต ารวจในฐานะผูใ้ห้บริการ จะเปิดเผยขั้นตอนและระยะเวลาในการบริการ
ประชาชนเพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบไดท้ั้งในดา้นผูรั้บผดิชอบหลกัเกณฑ ์
วธีิการปฏิบติั ล าดบัและขั้นตอนของงาน ท่ีไม่เกิดความเสียหายต่อทางราชการ 
 3.  ซ่ือสัตยสุ์จริต 
 การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในสถานีต ารวจจะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย์
สุจริต มีจิตส านึกในการใหบ้ริการประชาชน และมุ่งมัน่พิทกัษรั์บใชป้ระชาชนอยา่งมีศกัด์ิศรี 
 4.  สะดวกและรวดเร็ว 
 การบริการประชาชนของสถานีต ารวจจะตอ้งเป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็วมีขั้นตอนและ
ระยะเวลาการท างานท่ีสั้นให้เสร็จส้ินท่ีสถานีต ารวจใหม้ากท่ีสุด ภายใตห้ลกัการท างานเสร็จส้ิน  
ณ จุดเดียว 
 5.  เสมอภาคและเป็นธรรม 
 การบริการประชาชนของสถานีต ารวจ จะเป็นไปอยา่งเสมอภาคและเป็นธรรมโดย 
ไม่เลือกปฏิบติัต่อบุคคล เพราะเหตุแห่งความแตกต่างในเร่ืองถ่ินก าเนิด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อายุ
สภาพทางกายภาพหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจหรือสังคม ความเช่ือทาง
ศาสนา การศึกษาอบรม หรือความคิดเห็นทางการเมืองอนัไม่ขดัต่อบทบญัญติัแห่งรัฐธรรมนูญ 
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 6.  มีประสิทธิภาพ 
 การบริการประชาชนของสถานีต ารวจจะเป็นไปอยา่งคุม้ค่า ประหยดั มีคุณภาพเกิด
ประโยชน์อยา่งแทจ้ริง และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน 
     7.  สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกูล 
 เจา้หนา้ท่ีต ารวจผูป้ฏิบติังานของสถานีต ารวจใหก้ารตอ้นรับ และบริการประชาชน 
ดว้ยความสุภาพ กระตือรือร้น เป็นมิตร เอาใจใส่ เอ้ืออาทร และใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกูลดว้ยความ 
เตม็ใจ 
     8.  มีทางเลือก 
 ประชาชนในฐานะผูรั้บบริการของสถานีต ารวจยอ่มมีทางเลือกท่ีจะสามารถใชบ้ริการ
จากสถานีต ารวจให้เกิดความสะดวกมากท่ีสุด ภายใตข้อบเขตท่ีกฎหมายบญัญติัไว ้
    9.  มีส่วนร่วม 
 การบริการประชาชนของสถานีต ารวจจะเปิดโอกาสใหป้ระชาชน และขา้ราชการต ารวจ
ในทุกระดบัของหน่วยงานมีส่วนร่วมในการใหข้อ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อรับทราบความตอ้งการตั้งแต่
ตน้ และจะไดก้ าหนดแนวทางการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้ง สอดคลอ้งเหมาะสมกบัความเป็นจริงและ
ความตอ้งการของประชาชน 
 10.  ยดึถือประโยชน์ส่วนรวม 
 สถานีต ารวจเสมือนหน่ึงเป็นสมบติัร่วมกนัของชุมชม ผลการปฏิบติังานต่าง ๆท่ีเกิดข้ึน 
จะยดึถือประโยชน์ส่วนรวมท่ีประชาชนไดรั้บเป็นส าคญั 
 จากลกัษณะการบริการและหลกัในการบริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจดงักล่าว
ขา้งตน้ พอท่ีจะสรุปไดว้า่ เป็นการใหบ้ริการประชาชนท่ีจะประสบความส าเร็จและก่อใหเ้กิดความ
พึงพอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการก่อใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ ช่วยลดและผอ่นคลายความตึงเครียดได ้
 

โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชน (โรงพกัเพ่ือประชาชน) 
 โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน(โรงพกัเพื่อประชาชน) หมายถึง การพฒันา
สถานีต ารวจโดยการปรับปรุงพฒันาการปฏิบติังานของสถานีต ารวจ โดยเนน้หลกัประสิทธิภาพ
คุณภาพโปร่งใสและใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ มากข้ึน โดยท าใหเ้กิดความพึง
พอใจแก่ประชาชน และใหภ้าพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในฐานะ “ต ารวจเพื่อประชาชน”ดียิง่ข้ึน 
(กรมต ารวจ, 2541, หนา้ 56) 
 1.  วตัถุประสงค ์นโยบาย แนวทางในการปฏิบติั 
  1.1  โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน)  
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มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
   1.1.1  มุ่งใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว 
   1.1.2  มุ่งใหป้ระชาชนไดรั้บการอ านวยความยุติธรรมทางอาญาจากต ารวจดว้ย
ความเสมอภาค เป็นธรรม ถูกตอ้งตามหลกันิติธรรมโดยมิชกัชา้ 
   1.1.3  มุ่งใหส้ังคมมีความสงบเรียบร้อย และประชาชนมีความรู้สึกอบอุ่นใจ
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น สามารถด ารงชีวิตประจ าวนัไดโ้ดยปกติสุข 
   1.1.4  มุ่งใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกในการใชร้ถใชถ้นน ขณะเดียวกนัก็มุ่ง
บงัคบัใชก้ฎหมายท่ีเก่ียวกบัการจราจรอยา่งเคร่งครัด สุภาพและยติุธรรม 
   1.1.5 มุ่งสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งต ารวจและประชาชน และแสวงหาความ
ร่วมมือจากประชาชนเพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังานของต ารวจให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
   1.1.6  มุ่งใหส้ถานีต ารวจรวมทั้งหน่วยงานในลกัษณะเดียวกนั เป็นแหล่งท่ีพึ่งของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด จดัพื้นท่ีอยา่งเป็นสัดส่วน สะดวกต่อ
การใหบ้ริการประชาชน 
   1.1.7  มุ่งพฒันาใหข้า้ราชการต ารวจเป็นผูท่ี้มีพฤติกรรมดี ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต เอาจริงเอาจงั เป็นท่ีไวว้างใจของประชาชน และมีจิตส านึกในการใหบ้ริการและ
ช่วยเหลือประชาชน เสมือนหน่ึงตวัเองไดรั้บความเดือดร้อน  
  1.2  โครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน ไดว้างนโยบายส าคญั 3 ประการ 
   1.2.1  เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการปฏิบติังานของสถานีต ารวจ
โดยเฉพาะจดัตั้งคณะกรรมการสถานีต ารวจ เพื่อใหป้ระชาชนกบัต ารวจท างานดว้ยกนั ในลกัษณะ
ของการร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมท า และร่วมประเมินผล มุ่งหมายใหส้ถานีต ารวจถือเสมือนหน่ึง
สมบติัร่วมกนัของชุมชน 
   1.2.2  มีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการบริการประชาชนข้ึนเป็นคร้ังแรก
ทั้งน้ี เพื่อใหป้ระชาชนไดท้ราบขั้นตอนการปฏิบติัของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ เอกสารท่ีตอ้งใชแ้ละ
ระยะเวลาในการด าเนินงานแต่ละเร่ืองอยา่งชดัเจนและสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงกรมต ารวจได้
ก าหนดไวใ้นระเบียบการต ารวจไม่เก่ียวกบัคดีลกัษณะท่ี 23 การปฏิบติังาน บทท่ี 19 ขั้นตอนและ
ระยะเวลาการบริการประชาชนของสถานีต ารวจ โดยให้ติดประกาศใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการได้
ทราบและเขา้ใจทัว่กนั 
   1.2.3  เนน้การใหบ้ริการประชาชนดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และเสร็จส้ิน ณ จุด
เดียว (One stop service) โดยรวมการบริการในดา้นต่าง ๆ ไวใ้นท่ีเดียวกนั และใหง้านเสร็จส้ิน ณ 
สถานีต ารวจใหม้ากท่ีสุด พร้อมทั้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีทางเลือกในการบริการมากยิง่ข้ึนเช่น 
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ใหป้ระชาชาชนกรอกแบบค าร้องขอรับการบริการบางประเภทดว้ยตนเอง หรือใหป้ระชาชนถือ
เอกสารไปติดต่อกบัหน่วยงานอ่ืนดว้ยตนเอง หรือจดัส่งไปรษณียด่์วนก็ได ้(กรมต ารวจ, 2541, หนา้ 
9) 
  1.3  แนวทางพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน การท่ีจะปฏิบติัใหไ้ดต้ามหลกัการและ
จุดเนน้ดงักล่าว ไดก้ าหนดแนวทางใหส้ถานีต ารวจจะตอ้งพฒันาใน 7 ดา้น คือ 
   1.3.1  ดา้นการบริการทัว่ไป 
   1.3.2  ดา้นการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา 
   1.3.3  ดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
   1.3.4  ดา้นการควบคุมและจดัการจราจร 
   1.3.5  ดา้นการประชาชนสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน 
   1.3.6  ดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม 
   1.3.7  ดา้นการบริหารงานและปกครองบงัคบับญัชา 
  1.4  หลกัในการบริการประชาชน ตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน 
(โรงพกัเพื่อประชาชน) ระยะท่ี 1 (พ.ศ. 2541-2544), ระยะท่ี 2 (พ.ศ. 2545-2549) เพื่อใหก้ารบริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง กรมต ารวจ 
(2541, หนา้ 7-9) ไดก้ าหนดเป้าประสงคใ์นลกัษณะของค ามัน่สัญญาไวเ้ป็นหลกัในการบริการ
ประชาชนท่ีกรมต ารวจ จะมุ่งมัน่เพียรพยายามใหป้ระสบผลผลส าเร็จอยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง 10 
ประการ คือ 
   1.4.1  มีมาตรฐาน  
   1.4.2  โปร่งใส 
   1.4.3  ซ่ือสัตยสุ์จริต 
   1.4.4  สะดวกและรวดเร็ว 
   1.4.5  เสมอภาคและเป็นธรรม 
   1.4.6  มีประสิทธิภาพ 
   1.4.7  สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกูล 
   1.4.8  มีทางเลือก 
   1.4.9  มีส่วนร่วม 
   1.4.10  ยดึถือประโยชน์ส่วนรวม 
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  1.5  นโยบายการบริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว (One stop service) โครงการพฒันา 
สถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อประชาชน) มีนโยบายการบริการทัว่ไป กิจกรรมดา้นรวม
การบริการประชาชนไว ้ณ จุดเดียวกนั พร้อมจดัเจา้หนา้ท่ีไวบ้ริการประชาชนอยา่งเพียงพอ ดงัน้ี 
   1.5.1  รวมการบริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ ไว ้ณ จุดเดียวกนั เพื่อใหเ้กิดความ
สะดวกและรวดเร็วแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด โดยเฉพาะการแจง้ความเป็นหลกัฐานการแจง้
เอกสารหาย การติดต่อขออนุญาตต่าง ๆ การแจง้ความร้องทุกขก์ล่าวโทษ การสอบสวนปากค า
ผูเ้สียหาย พยาน และผูต้อ้งหา การขอประกนัตวัผูต้อ้งหา การเปรียบเทียบปรับคดีรวมทั้งการให้
ค  าปรึกษาดา้นกฎหมาย การใหค้วามช่วยเหลือ และบรรเทาความเดือดร้อนอ่ืน ๆ 
   1.5.2  จดัเจา้หนา้ท่ีต ารวจไวต้อ้นรับ อ านวยความสะดวก และบริการประชาชน
บนสถานีต ารวจอยา่งเพียงพอ โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการติดต่อสอบถาม และการปฏิบติังาน
ทางธุรการ โดยมอบหมายให้ขา้ราชการต ารวจชั้นสัญญาบตัรเป็นหวัหนา้ควบคุมการปฏิบติัรวมทั้ง
ท าหนา้ท่ีช้ีแจง ท าความเขา้ใจและแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการประชาชนบนสถานีต ารวจ 
(กรมต ารวจ, 2541, หนา้ 25) 
   เป็นนโยบายของกระทรวงมหาดไทยท่ีสั่งการมายงัขา้ราชการในสังกดั ใหบ้ริการ
ประชาชนใหเ้สร็จส้ินโดยเร็ว แต่ตอ้งข้ึนอยูก่บัระเบียบแบบแผนและกฎหมายของแต่ละหน่วยซ่ึง 
ความหมายของการบริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว (ณรสพล ศรีสุธรรม, 2541 อา้งถึงใน วรีะชยั  
ภู่ตระกูล, 2546, หนา้ 13) ไดแ้ก่ 
    1) การด าเนินการของเจา้หนา้ท่ีซ่ึงไดป้ฏิบติัตามหนา้ท่ีในการใหบ้ริการกบัผูม้า
ใชบ้ริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว 
    2) การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
    3) ใชเ้วลาอนัรวดเร็ว สะดวก และเป็นธรรม 
    4) อยูใ่นกรอบของกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัของกฎหมาย ขนบธรรมเนียมและ
ประเพณี 
  ความส าคญัของนโยบายการบริการใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว (One stop service) 
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ ไดเ้ล็งเห็นวา่การท่ีประชาชนมาใชบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ีต ารวจมกัมี
ขั้นตอนมากท าใหล่้าชา้บางคร้ังตอ้งมาสถานีต ารวจหลายคร้ังกวา่จะเสร็จส้ินแต่ละเร่ือง ส านกังาน
ต ารวจแห่งชาติจึงมีนโยบายการบริการให้เสร็จส้ิน ณ จุดเดียว (One stop service) ซ่ึงค าวา่จุดเดียว
ในท่ีน้ีหมายถึงการด าเนินการใหเ้สร็จส้ิน ณ ท่ีสถานีต ารวจ เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วแก่
ประชาชนมากท่ีสุดโดยมีแนวทางการด าเนินการโดยจดัใหมี้การรบริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ 
อยา่งเป็นสัดส่วนตามความเหมาะสมและสภาพสถานท่ีในการรับแจง้ความและการใหบ้ริการดา้น
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ต่าง ๆ ทั้งน้ี ใหพ้ยายามรวบรวมงานท่ีประชาชนตอ้งมาใชบ้ริการเป็นประจ าไวใ้นบริเวณเดียวกนั
มากท่ีสุด โดยจดัท าป้ายแสดงหนา้ท่ีของแต่ละฝ่ายใหช้ดัเจน พร้อมจดัเจา้หนา้ท่ีไวบ้ริการประชาชน
อยา่งเพียงพอ  
 1.6  ยทุธศาสตร์กองบญัชาการต ารวจนครบาล (ปีงบประมาณ 2548) เพื่อใหก้ารปฏิบติั
ราชการตามภารกิจหนา้ท่ีความรับผดิชอบ วสิัยทศัน์และพนัธะกิจท่ีเสมือนหน่ึงพนัธะสัญญาในการ
ปฏิบติังานของกองบญัชาการต ารวจนครบาล ไดว้างยทุธศาสตร์ไวท้ั้งหมด 8 ดา้น ทั้งน้ีเพื่อให้
หน่วยงานในสังกดัและเจา้หนา้ท่ีต ารวจทุกนายไดท้ราบทิศทางและ จุดเนน้ท่ีชดัเจนยิง่ข้ึนควบคู่ไป
กบัแผน แผนงานและโครงการท่ีไดด้ าเนินการอยูแ่ลว้ โดยจะมีการตรวจสอบและติดตาม
ประเมินผลอยา่งใกลชิ้ดต่อไป มีรายละเอียดของแต่ละยทุธศาสตร์ ดงัน้ี 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 การถวายอารักขา รักษาความปลอดภยั และงานกิจการพิเศษ 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 2 การใหบ้ริการโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 3 การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมโดยใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 การอ านวยความยติุธรรม 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 5 การควบคุมและจดัการจราจร 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 6 การท าสงครามกบัการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 7 องคก์รอิเลคทรอนิคส์ (e-organization) 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 8 การบริหารจดัการแบบบูรณาการ 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวจิยัเก่ียวการบริการซ่ึงตรงกบัแผนยทุธศาสตร์ท่ี 2 
คือ การใหบ้ริการโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง โดยมีภารกิจดงัน้ี (รุจิกานต ์ทองแฉลม้, 2550, 
หนา้ 25) 
 1.  กระจายก าลงัพลเขา้ไปท างานในพื้นท่ีอยา่งทัว่ถึง เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการประชาชน
ในชุมชม หมู่บา้น ตรอก ซอยต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเหตุการณ์ และแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ประชาชนไดต้รงจุด 
 2.  ปรับระบบและวธีิการปฏิบติังานทั้งในและนอกสถานีต ารวจใหส้ั้นกระชบัเพื่อให้
สามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และเสร็จส้ิน ณ จุดเดียวบนสถานีต ารวจหรือ ณ 
จุดใหบ้ริการในพื้นท่ี (One stop/ Contact service) 
 3.  พฒันาขีดความสามารถและเพิ่มศกัยภาพ (Empowerment) ก าลงัพลท่ีปฏิบติังานใน
พื้นท่ี ใหส้ามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งเตม็ก าลงัความสามารถ 
 4.  พฒันาประสิทธิภาพการรับแจง้เหตุ และการวางระบบจดัการเหตุท่ีเป็นรูปธรรม
ชดัเจน สนองตอบต่อการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวไดอ้ยา่งทนัที และสามารถตรวจสอบผลการปฏิบติัได้
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ทั้งระบบการแจง้เหตุท่ีสถานีต ารวจและระบบการแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย (โทร.191) รวมทั้งการแจง้
สภาพปัญหาการจราจร (โทร.1197) 
 5.  วางระบบการรับเร่ืองร้องเรียนจากประชาชน ทั้งในกรณีเก่ียวกบัปัญหาความ
เดือดร้อนต่าง ๆ และปัญหาความประพฤติของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ ทั้งจากช่องทางการมาร้องเรียนดว้ย
ตนเองผา่นทางโทรศพัท ์โทรสาร อินเทอเน็ต ตูรั้บค าร้องเรียนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ หรือแมแ้ต่การ
ร้องเรียนผา่นทาง กต.ตร. กทม. และ กต.ตร.สน. ตอ้งไดรั้บการตอบสนองอยา่งจริงจงั มีการ
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงอยา่งเป็นระบบ โปร่งใส และรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบเป็นระยะ 
 6.  ด าเนินการตามแนวทางโครงการพฒันาสถานีต ารวจ เพื่อประชาชนอยา่งจริงจงั
ต่อเน่ือง และมุ่งผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดประโยชน์ต่อประชาชนในฐานะผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง โดยมิใช่
เพียงพฒันาสถานีต ารวจเพื่อแข่งขนัรับรางวลัเท่านั้น แต่จะพิจารณาผกูโยงกบัการจดัสรร
งบประมาณและการพิจารณาความดีความชอบดว้ย 
 7.  บริการประชาชนภายใตก้รอบกฎหมาย โดยค านึงถึงสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคลใช้
อ านาจหนา้ท่ีโดยค านึงถึงสิทธิข้ึนพื้นฐานของประชาชนไม่ลุแก่อ านาจ 
 8.  เนน้การบริการประชาชนดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร เต็มใจ กระตือรือร้น และมี
จิตส านึกในการใหบ้ริการ และมีจิตวญิญาณของความเป็นผูพ้ิทกัษส์ันติราษฎร์ ยดึมัน่ในอุดมคติ
และอุดมการณ์ของต ารวจท่ีดี  
 

ข้อมูลทัว่ไปของสถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 
 สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 3 ถนนท่าหลวง ต าบลวดัใหม่ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี มีพื้นท่ีประมาณ 253,093 ตร.กม. อาณาเขตของอ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี  
 อาณาเขตติดต่อ 
 ทิศเหนือ  ติดต่อกบัอ าเภอท่าใหม่และอ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
 ทิศตะวนัอก ติดต่อกบัอ าเภอขลุงและอ าเภอมะขาม 
 ทิศใต ้  ติดต่อกบัอ าเภอแหลมสิงห์ และอ าเภอขลุง 
 ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัอ าเภอท่าใหม่ 
 จ านวนประชากร 
 ประชากรในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี มีจ  านวน 123,681 คน เป็นเพศชาย จ านวน 
59,319 คน เพศหญิง จ านวน 64,362 คน 
 
 



32 

 พืน้ทีรั่บผดิชอบ 
 สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี มีพื้นท่ีรับผดิชอบทั้งหมด  ประมาณ 253,093 ตร.กม. 
ประกอบดว้ย 11 ต าบล ไดแ้ก่ ต าบลวดัใหม่ ต าบลตลาด ต าบลจนัทนิมิต ต าบลท่าชา้ง ต าบลแสลง 
ต าบลพลบัพลา ต าบลคลองนารายณ์ ต าบลคมบาง ต าบลหนองบวั และต าบลท่าชา้ง 
 การปกครองส่วนท้องถิ่น 
 1.  เทศบาลเมือง 3 แห่ง ประกอบดว้ย 
  1.1  เทศบาลเมืองจนัทบุรี 
  1.2  เทศบาลเมืองจนัทนิมิต  
  1.3  เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
 2.  เทศบาลต าบล 7 แห่ง ประกอบดว้ย 
  2.1  เทศบาลต าบลบางกะจะ 
  2.2  เทศบาลต าบลพลบัพลานารายณ์ 
  2.3  เทศบาลต าบลหนองบวั 
                    2.4  เทศบาลต าบลเกาะขวาง 
                    2.5  เทศบาลต าบลค่ายเนินวง 
                    2.6  เทศบาลต าบลแสลง  
                    2.7  เทศบาลต าบลพลบัพลา 
 3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบล 4 แห่ง ประกอบดว้ย 
  3.1  องคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ 
  3.2  องคก์ารบริหารส่วนต าบลคมบาง 
  3.3  องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าชา้ง 
  3.4  องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวั 
 แหล่งท่องเทีย่วส าคัญ 
 1.  วดัโรมนัคาทอลิก   
 2.  ศาลสมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราช      
 3.  น ้าตกคลองนารายณ์ 
 4.  เมืองเก่าเพนียด วดัทองทัว่ 
 5.  วงัสวนบา้นแกว้                                   
 6.  พิพิธภณัฑส์ถานแห่งชาติพาณิชยน์าว ี
 7.  ศูนยอ์ญัมณี 
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 8.  อู่ต่อเรือสมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราช      
 ผู้บังคับบัญชาสถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 
  1.  พ.ต.อ.สุเทพ บุญค ้า  ผูก้  ากบัการสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 2.  พ.ต.ท.กิตติ มาสีหวล  รอง ผกก.สส.สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 3.  พ.ต.ท.จ าลอง บ ารุงศิลป์ รอง ผกก.ป.สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 4.  พ.ต.ท.สมคิด พละเดช  หวัหนา้งานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 สถานภาพก าลงัพล 
 
ตารางท่ี 2-1  สถานภาพก าลงัพลสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 

ระดับต าแหน่ง จ านวนต าแหน่ง ตัวคนครอง ว่าง 
ชั้นสัญญาบตัร 52 51 1 
ชั้นประทวน/ ดาบต ารวจเล่ือนไหล 289 195 94 

รวมก าลงัพลทั้งส้ิน 341 246 95 
 
 ตู้ยามประจ าต าบล  
 ตูย้ามประจ าต าบล มี 15 แห่ง ประกอบดว้ย ตูย้ามบา้นแกว้ ตูย้ามแสลง ตูย้ามพลบัพลา  
ตูย้ามคลองนารายณ์ ตูย้ามคมบาง ตูย้ามหนองขอน ตูย้ามหนองบวั ตูย้ามไผล่อ้ม ตูย้าม 
วดัป่าคลองกุง้ ตูย้ามนาเชย ตูย้ามธรรมศาสตร์ ตูย้ามศรีจนัทร์ ตูย้ามคลองน ้าใส ตูย้ามคลองขวาง 
และตูย้ามบางกะจะ  
 การด าเนินการตามแนวทางการขับเคล่ือนนโยบายของผู้บัญชาการต ารวจแห่งชาติ 
 1.  ปกป้อง เทิดทูนและพิทกัษรั์กษาไวซ่ึ้งสถาบนัชาติ ศาสนา พระมหากษตัริยแ์ละการ
ปกครองในระบอบ ประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นประมุข 
 2.  ป้องกนัและปราบปรามยาเสพติดอยา่งเขม้ขน้ทั้งผูผ้ลิต ผูค้า้ ผูจ้  าหน่ายรายใหญ่และ
รายยอ่ยในชุมชนตลอดจนน ามาตรการยึดทรัพยม์าใชก้บัผูเ้ก่ียวขอ้งทุกรายโดยยดึหลกักฎหมายและ
หลกันิติธรรม 
 3.  ควบคุมและลดความรุนแรงของ อาชญากรรมใหป้ระชาชนเกิดความมัน่ใจต่อการ 
ปฏิบติังานของต ารวจโดยการจดัระเบียบสังคม และควบคุมอบายมุขผดิกฎหมายในพื้นท่ี โดยจดัให้
มีช่องทางในการแจง้เบาะแส ร้องทุกข ์ร้องเรียน เร่ืองต่าง ๆ ไดด้งัน้ี  
  3.1  ทางโทรศพัท ์หมายเลข 039-350239, 039-311111 
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  3.2  จุดสกดัต่าง ๆหรือ ตูย้ามประจ าต าบล 
  3.3  ทาง e-mail: muangchantaburi@police.p2.go.th 
  3.4  ทาง www.facebook.com/ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
  3.5  กล่องรับความคิดเห็นบนสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 4.  ใหค้วามส าคญักบัการพฒันาสถานีต ารวจ เพื่อมีความพร้อมในการใหบ้ริการและ เป็น
ท่ีพึ่งของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
 5.  การปฏิบติังานของต ารวจใหย้ดึประชาชนเป็นศูนยก์ลางและส่งเสริมใหป้ระชาชน 
ชุมชนและทอ้งถ่ินมีความรู้สึกเป็นเจา้ของและมีส่วนร่วมในทุกมิติ 
 6.  พฒันาบุคลากรทุกสายงานใหมี้ความพร้อมในการปฏิบติังานอยา่งมืออาชีพ  
มีความซ่ือสัตย ์สุจริต ยดึมัน่ในศีลธรรม และสร้างค่านิยมใหมี้ความเป็นอยูท่ี่เรียบง่าย ประหยดั 
 7.  เตรียมความพร้อมและเร่งรัดด าเนินการดา้นบุคลากร โครงสร้าง กฎระเบียบและอ่ืนๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหส้ามารถรองรับและเป็นมาตรฐานในกรอบของอาเซียน 
 8.  พฒันาศูนยป์ฎิบติัการ (ศปก.) ทุกระดบัใหมี้ความพร้อมเพื่อเป็นเคร่ืองมือของ
ผูบ้งัคบับญัชาในการขบัเคล่ือน ติดตามการปฏิบติัและบูรณาการการท างานในทุกมิติ โดยน า
เทคโนโลยมีาใช ้
 9.  เนน้สภาวะผูน้ าในทุกระดบั ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งเป็นแบบอยา่งท่ีดีใหก้บั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ใหท้  างานเป็นทีมและมีเอกภาพ  
 10.  จดัระบบและด าเนินการดา้นสวสัดิการใหแ้ก่ขา้ราชการต ารวจ และครอบครัว ส่วน
ขา้ราชการต ารวจท่ีใกลเ้กษียณอายรุาชการ จดัใหมี้การบรรยายใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพ เพื่อจะไดมี้
พลานามยัและความเป็นอยูท่ี่ดี ประกอบอาชีพเสริม ด าเนินชีวติอยา่งเรียบง่าย ประหยดั สามารถ
พึ่งพาตนเองไดอ้ยา่งมีศกัด์ิศรีตามหลกัปรัชญา“เศรษฐกิจพอเพียง” (สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี, 
2557) 
 การบริหารงานของสถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 
 1.  งานอ านวยการ มีสารวตัรหวัหนา้งานอ านวยการ ควบคุมการปฏิบติั รับผิดชอบงาน
ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่  
  1.1  งานก าลงัพลและงานวนิยั  
  1.2  งานนโยบายและแผน  
  1.3  งานสารบรรณ  
  1.4  งานงบประมาณและการเงิน  
  1.5  งานส่งก าลงับ ารุงและพสัดุ  
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  1.6  ศูนยข์อ้มูลสารสนเทศ 
 2.  งานป้องกนัปราบปราม มีรองผูก้  ากบัการหวัหนา้งานป้องกนัและปราบปราม ควบคุม
การปฏิบติั รับผิดชอบหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังานขอ้มูลทอ้งถ่ิน งานประชาสัมพนัธ์ งานชุมชน
สัมพนัธ์ งานควบคุมผูต้อ้งหา งานศูนยว์ทิยแุละสายตรวจ โดยมีสารวตัรป้องกนัปราบปรามเป็น
ผูช่้วย  
 3.  งานสอบสวนและงานสืบสวน มีรองผูก้  ากบัการหวัหนา้งานสืบสวน ควบคุมการ
ปฏิบติัรับผดิชอบเก่ียวกบังานติดตามจบักุมคนร่ายและสืบสวนขอ้เท็จจริง ตามท่ีผูบ้งัคบับญัชา 
สั่งการ โดยมีสารวตัรสอบสวน หวัหนา้งานสอบสวนและสารวตัรสืบสวนเป็นผูช่้วย นอกจากน้ี 
ยงัรับผดิชอบปัญหาความมัน่คงปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของประชาชน ปัญหาคนต่างดา้ว
หลบหนีเขา้เมือง และปัญหาดา้นอ่ืน ๆ ของสังคมเมืองท่ีก่อใหเ้กิดปัญหาอาชญากรรม หนา้ท่ี 
 4.  งานจราจร มีรองสารวตัรงานจราจร ควบคุมการปฏิบติัรับผดิชอบงานควบคุม
การจราจรในเขต จดัระบบและวางแผนจดัการจราจรในบริเวณหรือจุดท่ีมีปัญหาการจราจร หรือ 
เกิดอุบติัเหตุบ่อยคร้ัง และบงัคบัใชก้ฎหมายจบักุมผูฝ่้าฝืนกระท าผดิกฎจราจร นอกจากน้ี ยงัมี 
การจดัอบรมเผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจ และปลูกฝังวนิยัการจราจร ในสถานศึกษา หน่วยงานอ่ืน ๆ 
หรือชุมชน เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยั และความสะดวกรวดเร็วในการใชร้ถใชถ้นนอยา่งถูกตอ้ง 
ตามกฎหมาย (สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี, 2557) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี นั้น ไดป้รากฏวา่ไดมี้การศึกษาคน้ควา้แลว้ทั้งท่ีเป็น
การศึกษาในแนวทางกวา้งและเป็นการศึกษาในกรณีเฉพาะองคก์ารสรุปได ้ดงัน้ี 
 วรายทุธ พงษต์นั (2547) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการรับแจง้ความของต ารวจ สถานีต ารวจภูธรต าบลประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ 
ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้ความ ยกเวน้ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ 
สถานภาพสมรส ไม่มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้ความ 
สถานีต ารวจภูธรต าบลประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ 
 ธนกฤต เนืองพุด (2549) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน: ศึกษากรณีสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอบา้นบึง ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจใน
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ดา้นการปฏิบติัตวัของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ ดา้นการพฒันาระบบสายตรวจ ดา้นการสืบสวนปราบปราม 
และดา้นการปราบปรามยาเสพติด ในระดบักลาง โดยมีความพึงพอใจการปฏิบติังานดา้นการพฒันา
ระบบสายตรวจเป็นอนัดบัแรก และพึงพอใจการปฏิบติังานดา้นสืบสวนปราบปรามนอ้ยท่ีสุด จาก
การศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ 
รายได ้และพื้นท่ีอยูอ่าศยั พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนแตกต่างกนัตามสถานภาพสมรส 
และอาชีพ โดยประชาชนท่ีสมรสแลว้และประกอบอาชีพรับราชการมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจมากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสดและประกอบอาชีพรับจา้ง
หน่วยงานเอกชนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจไม่แตกต่างกนัตามเพศและอาย ุ
 กมล ขอบใจ (2549) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชานต่อการใหบ้ริการงาน
ต ารวจในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชานต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการบริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร
จงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบันอ้ย ยกเวน้ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานี
ต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรีจ าแนกตามเพศ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 3.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานี
ต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < .05)  
 4.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานี
ต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ยกเวน้ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < .05) ประชาชนมีอาชีพเกษตร 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานต ารวจนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีเป็นนกัศึกษา พอ่บา้นและแม่บา้น 
 5.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานี
ต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามแผนกงานท่ีมาติดต่อ โดยรวมและดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < .05) โดย
ประชาชนท่ีมาติดต่อแผนกงานจราจร และแผนกงานสืบสวนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
ต ารวจนอ้ยกวา่แผนกงานธุรการ ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สันต ์รอดสุด (2550) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
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ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา 
จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ระดบัมากในดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอ้ม เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาดา้นการด าเนินการตามบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบและ
ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี เป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ตามล าดบั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารดา้นระบบ
การใหบ้ริการประชาชน มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบัท่ี 4 และ 5 และผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.001 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 ประจกัษ ์พึ่งอุบล (2550) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจ ภายใตโ้ครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน กรณีศึกษา: สถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ และเพื่อเสนอแนะขอ้คิดเห็น
เพิ่มเติมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ภายใตโ้ครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน ซ่ึงผูว้ิจยัไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ 6 ดา้น คือ ดา้นการบริการทัว่ไป 
ดา้นการอ านวยความยติุธรรมทางอาญา ดา้นการรักษาความปลอดภยัชีวติและทรัพยสิ์น ดา้นการ
ควบคุมและจดัการจราจร ดา้นการประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน และ 
ดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูร่ะดบั 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 1 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการใหบ้ริการทัว่ไป และอยูใ่นระดบัปานกลาง 5 ดา้น ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
ดงัน้ีอนัดบัแรดคือ ดา้นการควบคุมและจดัการจราจร รองลงมาคือ ดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการ
และสภาพแวดลอ้ม ดา้นการประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ดา้นการ
อ านวยความยติุธรรมทางอาญา และดา้นการรักษาความปลอดภยัชีวติและทรัพยสิ์น ตามล าดบั 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ส่วนปัจจยัดา้น สถานภาพ อาชีพ 
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และรายไดต่้อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 ชินวฒิุ ตั้งวงษเ์ลิศ (2550) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการในสถานีต ารวจในเขตพื้นท่ีกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 9 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการในสถานีต ารวจในเขตพื้นท่ีกองบงัคบัการต ารวจ 
นครบาล 9 ผลการศึกษาพบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมากเรียงล าดบั คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ส่วนดา้นรูปลกัษณ์ พบวา่
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางดา้นรูปลกัษณ์ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
อยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ สถานท่ีมีป้ายบอกชดัเจนเขา้ใจง่าย สะดวกในการติดต่อ รองลงมาคือ 
สถานท่ีมีความสะอาดสะดวกสบายและตกแต่งสวยงามดา้นความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระเบียบ กฎหมาย
ขอ้บงัคบัเป็นอยา่งดี รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตและยติุธรรม 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ มีบุคลิกภาพ 
ท่าทาง วาจา และมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ี รองลงมาคือ สถานีต ารวจใหรู้้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าดว้ยความเตม็ใจรองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 
ดา้นการตอบสนอง มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือการไดรั้บ 
ความสะดวกจากเจา้หนา้ท่ีในการติดต่อแจง้ความในเร่ืองต่าง ๆ รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจตอบขอ้
สงสัยเป็นอยา่งดีส าหรับปัญหาท่ีประชาชนพบในการให้บริการล าดบัแรกคือ จ านวนเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจไม่เพียงพอกบัจ านวนประชาชนท่ีไปใชบ้ริการจึงท าใหบ้ริการล่าชา้ รองลงมาคือความ 
ไม่เพียงพอของสถานท่ีจอดรถ และความไม่สะอาดเรียบร้อยของสถานีต ารวจ 
 รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง 
2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอน
เมือง จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัในการบริการประชาชน
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจ     
นครบาลดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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 2.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน กลุ่มงานท่ีใช้
บริการ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 
 3.  หลกัในการบริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง มีความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง 
 สุภทัร เรืองศรี (2552) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา 
จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ี 
สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง
พงังา จงัหวดัพงังา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี .05 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ และอายแุตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั 
 วนิยั โพธ์ิพรม (2553) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริหารงานโรงพกัตาม
โครงการโรงพกัเพื่อประชาชน: กรณีศึกษา สถานีต ารวจนครบาลมกักะสัน มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัการบริหารงานโรงพกัตามโครงการโรงพกัเพื่อประชาชนของสถานีต ารวจ
นครบาลมกักะสันและเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการบริหารงานโรงพกั 
ตามโครงการโรงพกัเพื่อประชาชนของสถานีต ารวจนครบาลมกักะสัน ผลการศึกษาพบวา่  
ความพึงพอใจในการบริหารงานของสถานีต ารวจนครบาลมกักะสัน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ในการบริการทัว่ไป ดา้นคดีความต่าง ๆ การักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น การควบคุม
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และการจดัการจราจรการประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน และการปรับปรุง
สถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม 
 โดยสรุป จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจและ
ผลงานวจิยัท่ีกล่าวมาแลว้ จะเห็นวา่การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนนั้น
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจะตอ้งยดึการปฏิบติัหนา้ท่ีใหไ้ดต้ามหลกัในการ
บริการประชาชน 10 ประการ ของโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน (โรงพกัเพื่อ
ประชาชน) คือ มีมาตรฐาน โปร่งใส ซ่ือสัตยสุ์จริต สะดวกและรวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม  
มีประสิทธิภาพ สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกูล มีทางเลือก มีส่วนร่วม ยดึถือประโยชน์ส่วนรวม  
เพื่อใหก้ารบริการประชาชนสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจของประชาชน ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัจึงก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรตน้ (Independent variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ตามแนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการของ Millet (1989, p.99 อา้งถึงใน รุจิกานต ์ทองแฉลม้, 2550, หนา้ 20) 5 ประการ 
ประกอบดว้ย การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี คร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใชว้ิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของการศึกษา ผูว้จิยัไดก้ารด าเนินการวิจยัตามล าดบั
ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 5.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี ช่วงตั้งแต่เดือน มีนาคม-พฤษภาคม พ.ศ. 2557 โดยใชข้อ้มูลเฉล่ียของประชากรท่ีมาใช้
บริการ ณ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  านวน 2,000 คน 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี จ  านวน 333 คน โดยผูว้จิยัใชว้ธีิค  านวณตามสูตรของ Yamane (1973 อา้งถึงใน ณฐัธนตัถ ์
ประชาอนุวงศ,์ 2542) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน .05 อตัราส่วนของประชากร จ านวน 2,000 คน 
จากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี โดยจ าแนกตามกลุ่มงานท่ีใชบ้ริการ 
ดงัน้ี 
   n  =            N            
                    1+Ne2 
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 โดย  n  = จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     N  = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
   e  = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั .05) 
 แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี n  =          2,000  
                       1+N(e)2 

        =         2,000 
                     1+2,000 (0.05) 2 
       n =         333 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี มีจ  านวน 333 คน  
 จากนั้นท าการสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic random sampling) จากประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีเมือง โดยก าหนดช่วงจากสูตรการค านวณดงัน้ี  
      k =          N            
                        n 
       =       2,000           
                      333 
       =          6         
 โดยเร่ิมเก็บขอ้มูลจากผูม้ารับบริการของสถานีต ารวจภูธรคนท่ี 1, 7, 13, ... ในแต่ละวนั 
จนครบจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็น
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ท่ีผูว้ิจยัสร้างและพฒันาข้ึน  
 ลกัษณะของแบบสอบถำม 
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการกบั
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check 
list) จ  านวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 



43 

การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Rating scale) ไดแ้ก่ มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยเลือกใชว้ธีิการของเบส (Best, 1979 อา้งถึงใน วรีะชยั   
ภู่ตระกูล, 2546) 
  โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ส าหรับขอ้ความท่ีมีความหมายเชิงบวก (Positive) ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  พึงพอใจมากท่ีสุด     = 5 คะแนน 
  พึงพอใจมาก          = 4 คะแนน 
  พึงพอใจปานกลาง    = 3 คะแนน 
  พึงพอใจนอ้ย          = 2 คะแนน 
  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด    = 1 คะแนน 
 ส าหรับขอ้ความท่ีมีความหมายเชิงลบ (Negative) ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  พึงพอใจมากท่ีสุด      = 1 คะแนน 
  พึงพอใจมาก           = 2 คะแนน 
  พึงพอใจปานกลาง     = 3 คะแนน 
  พึงพอใจนอ้ย   = 4 คะแนน 
  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด      = 5 คะแนน 
 กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือกำรวจัิย 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร ต าราและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบความคิดในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี โดยพิจารณาใหค้รอบคลุม
วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีก าหนดไว ้
 3.  น าแบบสอบถามท่ีออกแบบได ้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์เพื่อท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความเท่ียงตรง เชิงเน้ือหาและภาษาท่ีใช ้เพื่อน ามาปรับปรุง  
 4.  การหน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน คือ 
  4.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  4.2  พ.ต.อ.สุเทพ บุญค ้า ผูก้  ากบัการสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
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  4.3  พ.ต.ท.สมคิด พละเดช หวัหนา้พนกังานสอบสวนสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 เพื่อความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (Validity) เพื่อตรวจสอบความตรงของโครงสร้างของ
ค าถามและเน้ือหา รวมถึงภาษาท่ีใช ้แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อขอความเห็นชอบก่อนน าไป
ทดลองใช ้ 
 5.  การหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) น าแบบสอบถามท่ีผา่นการ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) แลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กบัประชาชนท่ีมาใช้
บริการกบัเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรมะขาม จ านวน 30 ชุด ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อทดสอบ
หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α-
Coefficient) ดว้ยวธีิการของครอนบาค (Cronbach, 1970 อา้งถึงใน ยทุธพงษ ์กยัวรรณ์, 2543, หนา้ 
137) โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 0.876 ซ่ึงสามารถน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลได ้ 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี มีขั้นตอนการด าเนินการ ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากผูอ้  านวยการหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (สาขาวชิาการ
บริหารภาครัฐและภาคเอกชน) วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ถึงผูก้  ากบัการสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากประชาชนผูม้าใช้
บริการบริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 2.  แจกแบบสอบถามใหก้บัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการกบัเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  านวน 333 ชุด และรอรับแบบสอบถามกลบัคืน 
 3.  ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
 4.  จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลมาประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยเลือกใชส้ถิติท่ีเหมาะสม สามารถตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยัได ้โดย
แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ 
 1.  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 2.  ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี  
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 3.  ขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
 สถิติท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามหรือประชาชนท่ีใชบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี วิเคราะห์โดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 3.  ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ
อนุมาน (Inferential statistics)  สถิติท่ีใชคื้อ การทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ (F-test) ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 
ตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป ถา้พบความแตกต่างใชก้ารเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ดว้ยวธีิผลต่างเป็นส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี โดยใชก้ าหนดเกณฑใ์นการวเิคราะห์
ขอ้มูลตามสูตรการหาอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี   
              ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =       คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
                                                               จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
        =      5-1 
                                                                                                  5  
        =          0.80 
 จากสูตรจะไดค้่าของช่วงชั้นเท่ากบั .80 ดงันั้นเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี มีดงัน้ี   
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  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 จากการวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี”  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคล ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองจนัทบุรีท่ีใช้
บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 49,535 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่ง
โดยการเปิดตารางแสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของของ Yamane ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 
95% เม่ือมีความคลาดเคล่ือน (e) เป็น 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 333 คน จากนั้นจึงไดท้  าการ 
สุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systemactic random sampling) วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ(Percentage) และ
วเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบ 
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least 
significant difference test) ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยั
น าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ปรากฏผลดงัแสดงในตารางท่ี 4-1 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวน และร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย 144 43.24 
 หญิง 189 56.76 

รวม 333 100.00 
อาย ุ   
 นอ้ยกวา่ 30 ปี 76 22.83 
 30-40 ปี 167 50.15 
 41-50 ปี 68 20.42 
 51-60 ปี 17 5.10 
 มากกวา่ 61 ปี 5 1.50 

รวม 333 100.00 
ระดบัการศึกษา   
 ประถมศึกษา    62 18.62 
 มธัยมศึกษา/ เทียบเท่า   135 40.54 
 อาชีวศึกษา/ อนุปริญญา 76 22.82 
 ปริญญาตรี/ สูงกวา่ ปริญญาตรี 58 17.42 
 อ่ืน ๆ 2 0.60 

รวม 333 100.00 
อาชีพ     
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   58 17.42 
 ลูกจา้งโรงงาน/ บริษทัเอกชน   64 19.22 
 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 84 25.23 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
อาชีพ  (ต่อ)    
 เกษตรกร 77 23.12 
 แม่บา้น/ พอ่บา้น/ นิสิต/ นกัศึกษา 50 15.01 

รวม 333 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 7,000 บาท 78 23.42 
 5,001-15,000 บาท 155 46.55 
 มากกวา่ 15,000 บาท 100 30.03 

รวม 333 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเป็นเพศหญิง จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 56.76 เพศชาย จ านวน 144 
คน คิดเป็นร้อยละ 43.24 ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 30-40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.15 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 30 ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 22.83 ถดัมาคือ 41-60 ปี จ  านวน  
68 คน คิดเป็นร้อยละ 20.42 อาย ุ51-60 ปี จ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.10 และมากกวา่ 61 ปี
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มากท่ีสุด จ านวน 135
คน คิดเป็นร้อยละ 40.54 รองลงมาคือ ระดบัอาชีวศึกษา/ อนุปริญญา จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.82 ถดัมาคือ ระดบัประถมศึกษา จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 18.62 ระดบัปริญญาตรี/ สูงกวา่ 
จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 17.42 และระดบัอ่ืน ๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 มีอาชีพ
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มากท่ีสุด จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 30.81 รองลงมาคือ
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ  25.23 ถดัมาคือ เกษตรกร จ านวน 77 คน  
คิดเป็นร้อยละ 23.12 ลูกจา้งโรงงาน/ บริษทัเอกชน จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 19.22 ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 17.42  และแม่บา้น/ พอ่บา้น/ นิสิต/ นกัศึกษา
จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.01 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-15,000 บาท จ านวน 155 คน  
คิดเป็นร้อยละ 46.55 รองลงมาคือ มากกวา่ 15,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 30.03 และ
ต ่ากวา่ 7,000 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 23.42 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี  
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ปรากฏดงัตารางท่ี 4-2 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
     ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ในภาพรวม 
 
ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
เจ้าหน้าทีต่ ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี  

ในภาพรวม 

ระดับ 
ความพงึพอใจ แปลผล อนัดับ 

X  SD 
1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.50 0.54 มาก 1 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.39 0.54 มาก 2 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.32 0.49 มาก 3 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.11 0.49 มาก 5 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.17 0.47 มาก 4 

ภาพรวม 3.30 0.39 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวม 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.30, SD = 0.39)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ การใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (X = 3.50, SD = 0.54) รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
(X = 3.39, SD = 0.54) ถดัมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (X = 3.32, SD = 0.49) ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (X = 3.17, SD = 0.47) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง (X = 3.11, SD = 0.49) 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
     ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค 

จ านวน และร้อยละของความพงึพอใจ ระดับ 
แปลผล อนัดับ มาก 

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด X  SD 

1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี
ใหบ้ริการโดยยดึ
ตามล าดบัก่อน-หลงั 

22 
(6.61) 

156 
(46.85) 

147 
(44.14) 

8 
(2.40) 

- 3.57 0.65 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีมี
อธัยาศยัไมตรีท่ีดีและให้
ความเป็นกนัเองกบัผูม้า
รับบริการทุกคน 

20 
(6.01) 

136 
(40.84) 

166 
(49.85) 

11 
(3.30) 

- 3.49 0.66 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจ ภูธรเมืองจนัทบุรี
ใหบ้ริการต่อทุกคนอยา่ง
เท่าเทียมกนัไม่เลือก
ปฏิบติั 

12 
(3.60) 

130 
(39.04) 

181 
(54.36) 

10 
(3.00) 

- 3.43 0.61 มาก 3 

ภาพรวม 3.50 0.54 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่น 
ระดบัมาก (X = 3.50, SD = 0.54)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
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อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจ ภูธรเมืองจนัทบุรีใหบ้ริการโดยยดึตามล าดบัก่อน-หลงั 
(X = 3.57, SD = 0.65) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีมีอธัยาศยัไมตรี
ท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูม้ารับบริการทุกคนขอบข่ายของการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของประชาชน (X = 3.49, SD = 0.66) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจ 
ภูธรเมืองจนัทบุรีใหบ้ริการต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั (X = 3.43, SD = 0.61)   
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
     ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
  

ด้านการให้บริการ 
อย่างทนัเวลา 

จ านวน และร้อยละของความพงึพอใจ ระดับ 
แปลผล อนัดับ มาก 

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรีใหบ้ริการอยา่ง 
รวดเร็ว 

9 
(2.70) 

117 
(35.14) 

185 
(55.56) 

22 
(6.60) 

- 3.33 0.64 มาก 3 

2.  การสอบสวนของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี
ในคดีอาญาและคดี
จราจรเป็นไปดว้ยความ
รวดเร็ว 

16 
(4.81) 

118 
(35.44) 

181 
(54.35) 

17 
(5.10) 

1 
(0.30) 

3.39 0.67 มาก 2 

3.  มีการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งในเร่ือง
ท่ีมาติดต่อเพื่อความ
เรียบร้อย และไม่ตอ้งมา
ติดต่อหลายคร้ัง 

18 
(5.41) 

122 
(36.64) 

181 
(54.35) 

12 
(3.60) 

- 3.43 0.65 มาก 1 

ภาพรวม 3.39 0.53 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ         
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.39, SD = 0.53)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบั
แรกคือ มีการตรวจสอบความถูกตอ้งในเร่ืองท่ีมาติดต่อเพื่อความเรียบร้อย และไม่ตอ้งมาติดต่อ
หลายคร้ัง (X = 3.43, SD = 0.65) รองลงมาคือ การสอบสวนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร
เมืองจนัทบุรีในคดีอาญาและคดีจราจรเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว (X = 3.39, SD = 0.67) และอนัดบั
สุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว การแกไ้ขปัญหา
ขอ้ร้องเรียนเร่ืองราวร้องทุกข ์(X = 3.33, SD = 0.64) 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
     ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
     

ด้านการให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

จ านวน และร้อยละของความพงึพอใจ ระดับ 
แปลผล อนัดับ มาก 

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  มีเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรีใหบ้ริการรับ
แจง้ความอยา่งเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

 17 
(5.10) 

125 
(37.54)  

184 
(55.26) 

6 
(1.80)  

1 
(0.30) 

3.45 0.63 มาก 1 

2.  มีเจา้หนา้ท่ี
ประชาสัมพนัธ์ใหค้  า
ช้ีแจงแนะน าเพื่อความ
สะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 

17 
(5.10) 

103 
(30.93) 

200 
(60.06) 

13 
(3.90) 

- 3.37 0.64 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 
     

ด้านการให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

จ านวน และร้อยละของความพงึพอใจ ระดับ 
แปลผล อนัดับ มาก 

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

3.  มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกแก่ผูม้า
ติดต่อ เช่น ท่ีนัง่พกั 
หนงัสือพิมพ ์น ้าด่ืม 
โทรทศัน์ ฯลฯ 
อยา่งเพียงพอ 

8 
(2.40) 

80 
(24.02) 

192 
(57.66) 

53 
(15.92) 

- 3.12 0.69 มาก 3 

ภาพรวม  3.31 0.49 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X = 3.31, SD = 0.49)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือท าเลท่ีตั้งมีความ
เหมาะสม และสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ (X = 3.12, SD = 0.65) รองลงมาคือ มีการแบ่ง
พื้นท่ีใชส้อยอยา่งเป็นสัดส่วน (X = 3.10, SD = 0.67) และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีท่ีจอดรถสะดวก และ
เพียงพอ (X = 2.62, SD = 0.86) 
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ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
     ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างต่อเน่ือง 

จ านวน และร้อยละของความพงึพอใจ ระดับ 
แปลผล อนัดับ มาก 

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  ใหบ้ริการตาม
ขั้นตอนของการรับเร่ือง
ต่าง ๆ จนเสร็จในเวลา
อนัควร 

8 
(2.40)  

62 
(18.62)  

215 
(64.57) 

47 
(14.11)  

1 
(0.30) 

3.08 0.65 มาก 2 

2.  ในกรณีท่ีมาติดต่อขอ
ใชบ้ริการไม่แลว้เสร็จ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
มีการแจง้ผลการ
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 

7 
(2.10) 

55 
(16.52) 

234 
(70.27) 

36 
(10.81) 

1 
(0.30) 

3.09 0.60 มาก 3 

3.  ผูม้ารับบริการ
สามารถติดต่อนดัหมาย
ขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรีท่ีใชบ้ริการได้
อยา่งสะดวกรวดเร็ว 

6 
(1.80) 

76 
(22.82) 

218 
(65.47) 

33 
(9.91) 

- 3.16 0.61 มาก 1 

ภาพรวม  3.11 0.49 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.11, SD = 0.49)  
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ ผูม้ารับบริการสามารถติดต่อนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว (X = 3.16, SD = 0.49) รองลงมาคือ 
ใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัควร (X = 3.08, SD = 0.65) และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ในกรณีท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการไม่แลว้เสร็จ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร
เมืองจนัทบุรี มีการแจง้ผลการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง (X = 3.09, SD = 0.60) 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
     ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างก้าวหน้า 

จ านวน และร้อยละของความพงึพอใจ ระดับ 
แปลผล อนัดับ มาก 

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  มีการจดัสถานท่ีบน
สถานีต ารวจใหส้ะดวก
ต่อการใชบ้ริการ 

4 
(1.20)  

70 
(21.02)  

236 
(70.87) 

 22 
(6.61) 

1 
(0.30) 

3.16 0.55 มาก 3 

2.  มีป้ายแสดงขั้นตอน
และระยะเวลาในการ
ติดต่ออยา่งชดัเจน 

6 
(1.80) 

70 
(21.02) 

233 
(69.97) 

24 
(7.21) 

- 3.17 0.57 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรีมีการน า
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมา
ปฏิบติังาน เพื่อใหก้าร
บริการสะดวกรวดเร็ว
เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ไอแพด ไลน์ เป็นตน้ 

7 
(2.10) 

70 
(21.02) 

237 
(71.17) 

19 
(5.71) 

- 3.19 0.56 มาก 1 

ภาพรวม 3.17 0.46 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.17, SD = 0.46)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีมีการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
มาปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็ว เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไอแพด ไลน์ เป็นตน้  
(X = 3.19, SD = 0.56) รองลงมาคือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการติดต่ออยา่งชดัเจน  
(X = 3.17, SD = 0.57) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีการจดัสถานท่ีบนสถานีต ารวจใหส้ะดวกต่อการใช้
บริการ (X = 3.16, SD = 0.55) 
 

ตอนที ่3  ผลทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
     เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวนคน X  SD t Sig. 
ชาย 144 3.34 0.41 1.48 0.53 
หญิง 189 3.28 0.38 

 
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ พบวา่  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
     เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
4 

328 
0.99 

50.82 
0.25 
0.15 

61.60 0.17 

 รวม 333 51.81    
*p < 0.05  
  
 จากตารางท่ี 4-9 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้  
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
       ท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
  4 

328 
  3.18 
48.63 

0.79 
0.15 

5.36 0.00* 

 รวม 332 51.81    
*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
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ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร
เมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) 
รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-11  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
   เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา X  

ระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา/
เทยีบเท่า 

อาชีวศึกษา/
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี/
สูงกว่า 

อ่ืน ๆ 

3.30 3.19 3.37 3.41 3.87 
ประถมศึกษา 3.30 - - - - -0.56* 
มธัยมศึกษา/ เทียบเท่า 3.19  - -0.18* -0.21* -0.67* 
อาชีวศึกษา/ อนุปริญญา 3.37   - - - 
ปริญญาตรี/ สูงกวา่ 3.41    - - 
อ่ืน ๆ 3.87     - 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-11 การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่  
 ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัอ่ืน ๆ  
 ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบั
อาชีวศึกษา/ อนุปริญญา ปริญญาตรี/ สูงกวา่ และระดบัอ่ืน ๆ 
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 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแบบของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
   เมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
4 

328 
 5.92 
92.44 

1.48 
0.28 

5.25 0.00* 

 รวม 332 98.36    
*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยวธีิผลต่าง
นยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4-12 
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ตารางท่ี 4-13  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
   จา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

อาชีพ 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง
โรงงาน/

บริษัทเอกชน 

ค้าขาย/  
ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 
กรรม 

แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/
นิสิต/

นักศึกษา 

3.42 3.17 3.28 3.26 3.40 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.42 - -0.25* 0.14* 0.16 - 

ลูกจา้งโรงงาน/
บริษทัเอกชน 

3.17 
 

- - - -0.23* 

คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 3.28   - - - 
เกษตรกรรม 3.26    - - 
แม่บา้น/ พอ่บา้น/ 
นิสิต/ นกัศึกษา 

3.40 
    - 

*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-13 การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจ
ส่วนตวั แต่นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้งโรงงาน/ บริษทัเอกชน 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพแม่บา้น/ พอ่บา้น/ นิสิต/
นกัศึกษา 
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 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
   ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพงึพอใจ แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
2 

330 
1.67 

96.67 
0.84 
0.29 

2.88 0.50 

 รวม 333 98.36    
*p < 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร
เมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของประชาชนท่ีตอบ
แบบสอบถาม ผลการทดสอบสมมติฐานในการวจิยั ตามสมมติฐานท่ี 1-5 มีดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจัิย 
ผลการทดสอบ 

ยอมรับ ปฏิเสธ 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

สมมติฐานการวจัิย 
ผลการทดสอบ 

ยอมรับ ปฏิเสธ 
3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแบบของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั 

  

 
 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ สถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  านวน 333 คน โดยผูว้จิยัใชว้ธีิค  านวณตามสูตรของ Yamane ระดบั
ความคลาดเคล่ือน .05 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมการวจิยัทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การทดสอบค่าที (t-test) ในกรณีตวัแปรตน้สองกลุ่ม และ
การทดสอบค่าเอฟ (F-test) ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
ในกรณีตวัแปรตน้ตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างเป็นส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) 
ผลการวจิยัสามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
 1.  สรุปผล 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผล 
 1.  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ประชาชนผู ้
มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มีอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-15,000 บาท 
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 2.  ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 
 จากผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ถดัมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
มีรายละเอียดสรุปได ้ดงัน้ี 
  2.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจ ภูธรเมืองจนัทบุรีใหบ้ริการโดยยดึตามล าดบัก่อน-หลงั รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูม้ารับ
บริการทุกคนขอบข่ายของการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของประชาชน และอนัดบัสุดทา้ย
คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจ ภูธรเมืองจนัทบุรีใหบ้ริการต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัไม่เลือก
ปฏิบติั  
  2.2  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ มีการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งในเร่ืองท่ีมาติดต่อเพื่อความเรียบร้อย และไม่ตอ้งมาติดต่อหลายคร้ัง รองลงมาคือ  
การสอบสวนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีในคดีอาญาและคดีจราจรเป็นไป
ดว้ยความรวดเร็ว และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว การแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนเร่ืองราวร้องทุกข ์ 
  2.3  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
อนัดบัแรกคือท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสม และสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ รองลงมาคือ มีการ
แบ่งพื้นท่ีใชส้อยอยา่งเป็นสัดส่วน และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีท่ีจอดรถสะดวก และเพียงพอ  
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  2.4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ ผูม้ารับบริการสามารถติดต่อนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว รองลงมาคือ ใหบ้ริการตามขั้นตอน 
ของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัควร และอนัดบัสุดทา้ยคือ ในกรณีท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการ 
ไม่แลว้เสร็จ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี มีการแจง้ผลการด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
  2.5  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีมีการน า
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ไอแพด ไลน ์เป็นตน้ รองลงมาคือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการติดต่ออยา่งชดัเจน และ
อนัดบัสุดทา้ยคือมีการจดัสถานท่ีบนสถานีต ารวจใหส้ะดวกต่อการใชบ้ริการ   
 3.  การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน พบวา่ 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ 
จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ 
จึงจึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  
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 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแบบของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้ 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ 
 

อภิปรายผล 
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี มีความเอาใจใส่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของตนเองเป็นอยา่งดี อีกทั้งในการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ ผูบ้งัคบับญัชาไดมี้การอบรมและใหค้ าแนะน าในการปฏิบติัหนา้ท่ี
อยูเ่ป็นประจ า ทั้งงานท่ีท าอยูก่็เป็นการปฏิบติัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการตามหลกัของกฎหมาย จึงท าให้
มีการใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
สันต ์รอดสุด (2550) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา” ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ระดบัมาก และงานวจิยัของ รุจิกานต ์ทองแฉลม้ 
(2550) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนคร
บาล  ดอนเมือง” ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และงานวจิยัของ 
สุภทัร เรืองศรี (2552) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา” ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 
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 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน พบวา่ 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี มีการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเอาใจใส่ในระดบัเดียวกนัทั้งท่ีเป็นเพศชายและ
เพศหญิง ไดรั้บบริการในลกัษณะเดียวกนั จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของธนกฤต เนืองพุด (2549) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจในโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน: ศึกษากรณีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอบา้นบึง” ผลการวจิยั
พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจไม่แตกต่างกนัตามเพศ 
และงานวจิยัของกมล ขอบใจ (2549) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชานต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ
ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี” ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
งานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรีจ าแนกตามเพศ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
และงานวจิยัของ สันต ์รอดสุด (2550) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา” ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมี 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายุมากกวา่  
มีประสบการณ์ในการติดต่อขอรับบริการมากกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ย ดงันั้นยอ่มมีความเขา้ใจขั้นตอน 
ในการขอรับบริการ มีความรู้ความเขา้ใจในกระบวนการ และขั้นตอนในการใหบ้ริการไดดี้กวา่ผูท่ี้มี
อายนุอ้ย ท าใหก้ารเขา้รับบริการมีความสะดวกรวดเร็วกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ย ดงันั้นจึงท าใหป้ระชาชน 
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกมล ขอบใจ (2549) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชานต่อ
การใหบ้ริการงานต ารวจในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี” ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < .05) และงานวจิยัของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) เร่ือง  
“ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาล 
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ดอนเมือง” ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากผลการวิจยัพบวา่
ประชาชนผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูท่ี้จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า อาชีวศึกษา/
อนุปริญญา และปริญญาตรี/ สูงกวา่ ปริญญาตรี เป็นส่วนใหญ่ จึงอาจเป็นไปไดว้า่ประชาชนผูม้ารับ
บริการเหล่าน้ีมีความคาดหวงัในการเขา้รับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสันต ์รอดสุด (2550) เร่ือง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา” ผลการวจิยัพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะประชาชนผูป้ระกอบอาชีพแต่ละอาชีพนั้นมี
พื้นฐานการท างานและประสบการณ์ในการท างานท่ีแตกต่างกนั ทั้งยงัมีพื้นฐานความคิดจากการ
ประกอบอาชีพแต่ละอาชีพท่ีแตกต่างกนั จึงมีผลท าใหป้ระชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของธนกฤต เนืองพุด (2549) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจในโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน: ศึกษากรณีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอบา้นบึง” 
ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจแตกต่างกนั
ตามอาชีพ  
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะระเบียบกฎเกณฑใ์นการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี เป็นไปตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั 
ของกฎหมาย ดงันั้น ถึงแมว้า่ประชาชนจะมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัอยา่งไร ก็ไม่ไดส่้งผลต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ เพราะถึงอยา่งไรเจา้หนา้ท่ีต ารวจก็จะตอ้งใหบ้ริการตามกฎเกณฑ์
ดงักล่าว จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสันต ์     
รอดสุด (2550) เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมืองพงังา จงัหวดัพงังา” ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
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ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แสดงใหเ้ห็นวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรีนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
โดยเฉพาะกรณีท่ีท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการไม่แลว้เสร็จเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
มีการแจง้ผลการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ เก่ียวกบัการจดั
สถานท่ีบนสถานีต ารวจใหส้ะดวกต่อการใหบ้ริการ ดงันั้นเพื่อใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการเกิดความ
พึงพอใจอยา่งสูงสุด และส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ผูว้ิจยัมี
ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผูบ้งัคบับญัชาควรให้ความส าคญัในเร่ืองของการแจง้
ผลแก่ผูม้ารับบริการไดรั้บทราบขอ้มูลการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ในกรณีท่ีใหบ้ริการไม่แลว้เสร็จ 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ผูบ้งัคบับญัชาควรใหค้วามส าคญัในการ ปรับปรุง
สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น ท่ีจอดรถ ความสะอาดของหอ้งน ้า รวมถึงมีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์
หน่วยงานท่ีบริการ ทั้งน้ีเพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  เจา้หนา้ท่ีต ารวจควรอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ โดยมีการแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร และผลการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการไดท้ราบอยา่งต่อเน่ือง  
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  ควรมีการปรับปรุงสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี    
ทั้งในส่วนของพื้นท่ีการใหบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก โดยมีการแบ่งส่วนงานท่ีใหบ้ริการ  
มีป้ายประชาสัมพนัธ์หน่วยงานและขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ปรับปรุงหอ้งน ้าให้
สะอาด มีท่ีนัง่พกัรอรับการบริการท่ีเพียงพอ เป็นตน้ เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ผู ้
มารับบริการ 
 ข้อเสนอแนะทางวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีส่งผล
ต่อภาพลกัษณ์ของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี และสถานีต ารวจภูธรแห่งอ่ืน ๆ  
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 2.  ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคของประชาชนในการมารับบริการของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี และสถานีต ารวจภูธรแห่งอ่ืน ๆ 
 3.  ควรศึกษาเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี และสถานีต ารวจภูธรแห่งอ่ืน ๆ เพื่อน าไปใชป้รับปรุงและพฒันาการ
ใหบ้ริการเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 

สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
******************************************** 

 
ค าช้ีแจงเกีย่วกบัแบบสอบถาม 
 1.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 2.  แบบสอบถามน้ีเพื่อใชป้ระกอบการศึกษางานวจิยั ตอ้งการทราบความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด โดยท่านมิตอ้งลงช่ือ เพื่อเก็บเป็นความลบัและเพื่อประโยชน์ต่อการวเิคราะห์กรุณา
ตอบแบบสอบถามทุกขอ้ให้ตรงตามความเป็นจริง 
 3. แบบสอบถามฉบบัน้ี มุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ซ่ึงจะมีประโยชน์ในการน าผลการวิจยัมาเป็นแนว
ทางการแกไ้ข ปรับปรุงการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
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ตอนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าแนะน า โปรดท าเคร่ืองหมาย      ลงใน (    ) ตรงตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 
1.  เพศ 
        (    ) 1. ชาย                                       (    ) 2. หญิง 
2.  อายุ 
        (    ) 1.  นอ้ยกวา่ 30 ปี                     (    ) 2.  30-40 ปี 
        (    ) 3.  มากกวา่ 41-50 ปี   (    ) 4.  มากกวา่ 51-60 ปี 
 (    ) 5.  มากกวา่ 61 ปี 
3.  วุฒิการศึกษา 
        (    ) 1.  ประถมศึกษา                            (    ) 2.  มธัยมศึกษา/ เทียบเท่า 
        (    ) 3.  อาชีวศึกษา/ อนุปริญญา  (    ) 3.  ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 
 (    ) 3.  อ่ืน ๆ (ระบุ)..................................... 
4.  อาชีพ 
        (    ) 1.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ          (    ) 2.  ลูกจา้งโรงงาน/ บริษทัเอกชน 
        (    ) 3.  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั                      (    ) 4.  เกษตรกร 

(    ) 5.  แม่บา้น/ พอ่บา้น/ นิสิต/ นกัศึกษา (    ) 6.  อ่ืน ๆ (ระบุ)................................... 
5.  รายได้ต่อเดือน 
        (    ) 1.  ต ่ากวา่ 7,000 บาท                     (    ) 2.  7,000-15,000 บาท 
        (    ) 3.  มากกวา่ 15,000 บาท 
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ตอนที ่2  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 

 

การให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการแก่ท่านโดย
ยดึถือตามล าดบัก่อนหลงั 

     

1.2  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและให้
ความเป็นกนัเองกบัท่านเหมือนผูอ่ื้น 

     

1.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการกบัท่าน
คลา้ยคลึงกบัผูอ่ื้นท่ีเป็นเร่ืองลกัษณะเดียวกนั 

     

2.  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
2.1  เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
และทนัทีท่ีไดรั้บเร่ืองจากท่าน 

     

2.2  การสอบสวนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจใน 
คดีอาญาและคดีจราจรเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว
และกระท าทนัที 

     

2.3  เจา้หนา้ท่ีมีการตรวจสอบความถูกตอ้งใน
เร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ เพื่อความเรียบร้อยไม่ตอ้ง
มาติดต่อหลายคร้ัง 

     

3.  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
3.1  มีเจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการรับแจง้ความ
เพียงพอในการใหบ้ริการ 

     

3.2  มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ใหค้  าช้ีแจง
แนะน า เพื่อความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 
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การให้บริการของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรเมืองจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.3  มีส่ิงอ านวยความสะดวกผูม้าติดต่อ เช่น 
ท่ีนัง่พกั หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ น ้าด่ืม ฯลฯ 

     

4.  ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
4.1 เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหบ้ริการตามขั้นตอน 
ของการรับเร่ืองต่างๆจนเสร็จในเวลาอนัควร 

     

4.2  ในกรณีบางเร่ืองท่ีท่านติดต่อขอใชบ้ริการ
ไม่เสร็จส้ิน เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ผลการ
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 

     

4.3  ท่านสามารถนดัหมายขอพบเจา้หนา้ท่ี 
ต ารวจท่ีท่านใชบ้ริการไดใ้นการติดต่อคร้ังแรก 

     

5.  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
5.1  มีการจดัสถานท่ีบนสถานีต ารวจสะดวกต่อ
การใชบ้ริการ 

     

5.2  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ติดต่ออยา่งชดัเจน 

     

5.3  เจา้หนา้ท่ีต ารวจมีการน าเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาปฏิบติังานเพื่อท าใหก้ารบริการ
สะดวกและรวดเร็วข้ึน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
เป็นตน้ 

     

 
 
 




