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 การศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด” ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 264 คน สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล  
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant difference test) 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.07 
มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.39 มากท่ีสุด ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
35.77 มากท่ีสุด มีอาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็นร้อยละ 36.18 มากท่ีสุด มีรายได ้10,001 บาท 
ข้ึนไป-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.41 มากท่ีสุด ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.74, SD = 0.41) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก  
( X = 2.78, SD = 0.44) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบั
มาก ( X = 2.77, SD = 0.46) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.77, 
SD = 0.55) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.72, SD = 0.43) และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.69, SD = 0.51) ตามล าดบั ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 The purposes of this study were to investigate the quality of service offered by Khlong 
Yai Police Station in AmphoeKhlong Yai, Trat Province and to compare the level of public 
opinion toward the quality of service offered by Khlong Yai Police Station as classified by 
personal information, including gender, age, educational level, occupation, and income. The 
subjects participating in this study were 264 people. The statistical tests used to analyze the 
collected data included percentage, means, and standard deviation. To test the hypotheses, t-test 
was operated to compare the difference between independent variables with 2 groups. Also,  
One-way ANOVA was used to compare the differences among independent variables with three 3 
groups onwards. LSD was also operated. 
 The results of the study revealed that the majority of respondents were more male than 
female (54.07%), aged 31-40 (24.39%), holding a bachelor’s degree (35.77%), earning their 
living as agriculturalists/ fishermen (36.18%), and having an income of 10,001-20,000 baht 
(50.41%). Also, the result revealed that the subjects rated the quality of service offered by 
Khlongyai Police Station at a high level ( X = 2.74, SD = 0.41). Specifically, they rated the 
quality of service in the aspect of responsiveness to service users at a high level, followed by the 
aspects of tangibility of service ( X = 2.77, SD = 0.46), dependability ( X =2.77, SD = 0.55), 
assurance ( X = 2.72, SD = 0.43), and empathy ( X = 2.69, SD = 0.51), respectively. The results 
based on the test of hypotheses revealed that there was no statistically significant difference in the 
level of opinion towards the quality of service offered by Khlong Yai Police Station in Amphoe 
Khlong Yai among the subjects with different gender. Finally, statistically significant differences 
were found in the level of opinion towards the quality of service offered by Khlong Yai Police 
Station in Amphoe Khlong Yai among the subjects with different age, educational level, 
occupation, and amount of income at a significant level of 0.05. 
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  บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 สถานีต ารวจ หรือท่ีประชาชนเรียกกนัวา่ โรงพกั เป็นหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่
ประชาชนโดยตรงมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด การใหบ้ริการของสถานีต ารวจนั้น มีทั้ง
การใหบ้ริการบนสถานีต ารวจและการใหบ้ริการนอกสถานีต ารวจ ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีต ารวจตอ้งเขา้ไป
สมัผสักบัประชาชน โดยใหบ้ริการแก่ประชาชนทั้งผูท่ี้ไดรั้บความเดือดร้อนเสียหาย และตอ้งการ
ไดรั้บความเป็นธรรมในรูปแบบต่าง ๆ กนั โดยในการใหบ้ริการประชาชนนั้น สถานีต ารวจยดึหลกั
ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการปรับเปล่ียนระบบและวิธีการปฏิบติังานทั้งและนอกสถานีต ารวจ 
ใหส้ั้นและกระชบั เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และเสร็จส้ิน  
ณ จุดเดียว บนสถานีต ารวจ หรือ ณ จุดใหบ้ริการในพื้นท่ี (รุจิกานต ์ทองแฉลม้, 2550) 
 ในสภาวะปัจจุบนัน้ีบา้นเมืองไดมี้การเปล่ียนแปลงไม่วา่จะเป็นทางเศรษฐกิจ การเมือง 
และสงัคม มีการพฒันา และเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว มีการน าเอาเทคโนโลยใีหม่ ๆ  
ท่ีทนัสมยัมาใช ้ท าใหเ้กิดความเจริญทางดา้นวตัถุอยา่งรวดเร็วแต่ในขณะเดียวกนักส่็งผลใหมี้การ
เปล่ียนแปลงในทางดา้นขนบธรรมเนียม ประเพณี และวฒันธรรม ตลอดจนวิธีทางด าเนินชีวิตของ
ประชาชนจากสงัคมชนบทท่ีมีแต่ความเผือ่แผมี่น ้ าใจไมตรีต่อกนัลดนอ้ยลงไป ท าใหว้ิธีทางใน 
การด าเนินชีวติท่ีเรียบง่ายในอดีต กลบัมีแต่ความซบัซอ้น วุน่วายสบัสนท าใหเ้กิดเร่ืองยุง่ยากในการ
ด าเนินชีวิต อนัเป็นสาเหตุของปัญหาสงัคมท่ีเกิดติดตามมา ซ่ึงเป็นบ่อเกิดของปัญหาอาชญากรรม 
และการกระท าความผดิต่าง ๆ กรมต ารวจจึงนบัเป็นหน่วยงานท่ีมีภารกิจและบทบาทท่ีส าคญัยิง่  
ในการรักษาความสงบเรียบร้อยในชีวิต และทรัพยสิ์นของประชาชน กรมต ารวจจึงไดก้ าหนด
ทิศทางและแผนการปฏิบติัของกรมต ารวจ เพื่อใหส้ถานีต ารวจและเจา้หนา้ท่ีต ารวจเป็นท่ีพึ่งของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง (จิตติกร สิงหพนัธ์, 2557) 
 สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด เป็นหน่วยงานราชการภายใต้
การบงัคบับญัชาของส านกังานต ารวจแห่งชาติ ท่ีน านโยบายท่ีไดรั้บมอบหมายมาปฏิบติั ตามภารกิจ
ในดา้นการรักษาความรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของ
ประชาชนในเขตพื้นท่ีความรับผดิชอบ ป้องกนัและปราบปรามยาเสพติดในพื้นท่ีอยา่งจริงจงัและ 
มีผลเป็นรูปธรรม ใหบ้ริการประชาชนดว้ยความจริงใจเสมือนญาติมิตร มุ่งแกไ้ขปัญหาท่ีส่งผล
กระทบต่อประชาชนเป็นส าคญัส่งผลดีต่อพื้นท่ี และจดัการจราจรใหเ้กิดความสะดวกและบงัคบัใช้
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กฎหมายใหเ้กิดประสิทธิภาพดา้นความปลอดภยัทางถนนอยา่งแทจ้ริง การท างานตามภารกิจใน
ดา้นต่าง ๆ นั้น เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดีโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
 จากเหตุผลดงักล่าวท าใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปปรับปรุง หรือเป็น
แนวทางในการแกไ้ข พฒันา การบริการ เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนให้
ไดม้ากท่ีสุดและสอดคลอ้งกบัพนัธกิจในขอ้ท่ี 2 คือ การใหบ้ริการประชาชนดว้ยความจริงใจเสมือน
ญาติมิตร 

 
วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 

 
สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

  
กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยได้
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น าแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) มาใชใ้นการสร้างแนวคิดในการวิจยัได้
กรอบแนวคิดดงัน้ี 
 
 ตวัแปรอิสระ         ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1.  ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  ทราบผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้
 3.  สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัจะเป็นขอ้มูลส าหรับน าไปเป็นแนวทางปรับปรุงและ
พฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชนของคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวิจยัเร่ืองน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยน าแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 5 ดา้นของ Parasuraman 
et al. (1988) ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 

ขอ้มูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ  
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
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 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 2.  ตวัแปรตาม คือ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ แบ่งเป็น 
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ  
 ขอบเขตด้ำนประชำกรและพืน้ที ่
 การวิจยัคร้ังน้ีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลในช่วง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 ถึง เดือน
มีนาคม พ.ศ. 2559 ซ่ึงรวมระยะเวลาทั้งส้ิน 6 เดือน 

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ในการศึกษาเร่ือง สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในคร้ังน้ีได้
ก าหนดนิยามค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้ง ไวด้งัต่อไปน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการประเมินคุณภาพจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
  1.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนมีเพยีงพอ มีเอกสารตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการอยา่ง
ชดัเจน มีป้ายประชาสมัพนัธ์ท าใหมี้ความเขา้ใจขั้นตอนใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง และเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการแต่งกายมีความเหมาะสม 
  1.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ และไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี ท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย 
  1.3  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ด
ขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว การจดัเตรียมเอกสาร
และแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั และมีจ านวนเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ และเจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชม 
  1.4  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นให้
ท่านทราบอยา่งทัว่ถึง ในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์วิทยชุุมชน ฯลฯ มีการแจง้เบอร์
โทรศพัท ์สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนไดต้ลอดเวลา เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
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ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้และ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั 
  1.5  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิม้แยม้แจ่มใส ช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ ตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมี
เหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการ
ปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 
 2.  การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ของสถานีต ารวจ เช่น การรับแจง้ความ 
สืบสวนสอบสวน การป้องกนัการเกิดอาชญากรรม การจดัระเบียบการจราจร ฯลฯ ท่ีไดก้ระท าข้ึน
ตามอ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบส าหรับบริการประชาชนเพื่อใหบ้รรลุผลตามความตอ้งการของ
ประชาชนผูม้ารับบริการ 
 3.  สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด หมายถึง หน่วยงานของ
ทางราชการท่ีมีหนา้ท่ีโดยตรงในการดูแลความสงบเรียบร้อย ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
รวมทั้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยทัว่ไป ในเขตพื้นท่ี 3 ต าบล ของอ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
สงักดัภูธรภาค 8 และข้ึนตรงต่อส านกังานต ารวจแห่งชาติ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวม แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนเอกสาร
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบักบัคุณภาพบริการ 
  1.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
  1.2  องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 
  1.3  ทฤษฎีคุณภาพบริการ 
  1.4  ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ 
  1.5  เปรียบเทียบทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 2.  ขอ้มูลทัว่ไปของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 3.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงลูกคา้
สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัขั้นความ
พึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมากคือ การล่วงรู้ถึงส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ีลูกคา้ 
ช่ืนชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั แต่จะกลายเป็น
ภาวะท่ีเกินความคาดหวงั  
 Bitner (1990) กล่าววา่คุณภาพของการบริการนั้น เป็นส่ิงท่ียากท่ีจะเขา้ใจเน่ืองจาก
ลกัษณะของการบริการท่ีมีความเป็นนามธรรมสูง มีลกัษณะธรรมชาติท่ีคลา้ยกบัทศันคติ  
หรือเป็นลกัษณะโดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินผลโดยรวมของสินคา้หรือการบริการ
 Lovelock (2000) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ตอ้งพิจารณาระดบัความพงึ
พอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพต่าง ๆ ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการจนกระทัง่เสร็จกระบวนการรับ
บริการ คุณภาพของการบริการจึงประกอบไปดว้ยความเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ ความ
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เช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการเป็นความสามารถในการส่งมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีไดก้ าหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือ และไวว้างใจเม่ือไดรั้บการ
บริการท่ีตรงตามความตอ้งการและถูกตอ้งซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในท่ีสุด ส่ิงสมัผสัไดซ่ึ้ง
ส่ิงสมัผสัไดข้องการบริการ ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เช่น ตวัอาคารมีลกัษณะโดด
เด่นเป็นเอกลกัษณ์ หอ้งน ้าสะอาด การแต่งกายของพนกังาน รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังานดว้ย 
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ในทนัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว ไม่ใหลู้กคา้รอคิวนาน และตอ้งกลีุกจุอตอ้นรับเม่ือลูกคา้
เดินเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงความรวดเร็วตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการใหบ้ริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ หมายถึง พนกังานบริการท่ีมีความรู้ความสามารถ
และมนุษยส์มัพนัธ์ ตลอดจนมีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่จะ
ไดรั้บบริการตามมาตรฐานและปลอดภยั และการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ ผูบ้ริการควรจะศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายใหค้วามสนใจดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการดว้ย
ความเตม็ใจ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติ 
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการกจ็ะมีความพงึพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผล 
ท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวว้า่ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคนและ
สามารถแบ่งความรับผดิชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบรวม 
โดยอาจแยกพจิารณาลกัษณะของการบริการไดด้งัน้ี 
 1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้าก 
การกระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้แววตา กิริยาท่าทาง ค าพดูและ
น ้าเสียงการแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัที เกิดผลข้ึนไดต้ลอดเวลาและ 
แปลผลไดร้วดเร็วอนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร 
ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา
และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีกย็อ่มจะมีผลต่อการบริการท่ีดี
ตามไปดว้ย 
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 3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ การบริการ 
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนเป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี 
เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการคนจะตอ้งมีส่วนสมัพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ 
ผูรั้บบริการเป็นผูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
 สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพบริการท่ีกล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่ 
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมใหก้บัผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้างความประทบัใจและท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น และท าใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใช้
บริการอีกในภายหลงั 
 ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ท่ีบุคคลใดหรือ
ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด น าเสนอใหก้บับุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้
หรือบริการแต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ ท าใหเ้กิดความประทบัใจหรือ
ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการใหก้บัผูรั้บบริการ 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื่อผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพือ่ผูอ่ื้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ Service ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย
โดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมี 
ความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
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 R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 
 I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรีจิต 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้
แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมี 
ไมตรีจิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และ 
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้
ยิม้แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ คือ 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ี
ผูรั้บบริการเป็นหลกัโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอยา่งใด
อยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด หรือจะกล่าววา่เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์มาจากการเปรียบเทียบ ระหวา่งการรับรู้ในการท างานของ
ผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้กจ็ะ 
ไม่พึงพอใจ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจและ
ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนอง
บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เป็นความเช่ือหรือความคิด
อยา่งมีเหตุผล ในแนวทางท่ีเป็นไปได ้หรือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์วา่ตอ้งการจะไดใ้นอนาคต
ของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็นสภาวะทางจิตท่ีบุคคลคาดคะเนล่วงหนา้แต่บางส่ิงบางอยา่งวา่ควร
จะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึนตามความเหมาะสม 
 3.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ ความ
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พร้อมทั้งดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก บุคลากรผูป้ฏิบติังาน ความรู้ความสามารถ
ในการสร้างความรู้รอบและรอบรู้ ในการปฏิบติังานท่ีตนรับผดิชอบซ่ึงเป็นการเตรียมความพร้อมท่ี
จะรับผดิชอบงานในทุกรูปแบบและพร้อมท่ีจะเผชิญปัญหา อุปสรรค นานานปัการท่ีจะเกิดข้ึนใน
การใหบ้ริการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการรวมทั้งความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการชอบ และพอใจกบับริการ 
ท่ีไดรั้บยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาใน
การใหบ้ริการ มีคุณค่าในการบริการ นัน่คือการท าทุกวิถีทางท่ีจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความรู้สึก
เสมอวา่ไม่ผดิหวงั และเห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่าส าหรับเขา 
 5.  ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจของผูรั้บบริการ
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เพราะผูรั้บบริการทุกคน
ต่างกต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน มีความกระตือรือร้นท่ีคอยสงัเกตลูกคา้ตลอดเวลาวา่
ลูกคา้ตอ้งการอะไรบา้ง หรือตอ้งการใหช่้วยเหลืออะไรบา้งแลว้รีบบริการทนัที  ผูใ้หบ้ริการตอ้งให้
การตอ้นรับอยา่งอบอุ่นแสดงความเป็นมิตรสุภาพอ่อนนอ้ม และพร้อมท่ีจะฟังผูม้าใชบ้ริการอยา่ง
ตั้งใจ ในขณะเดียวกนัสถานท่ีและอุปกรณ์ต่าง ๆ ตอ้งสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
 6.  ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการดว้ยในหนา้ท่ี 
ยิม้แยม้แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศ
ของการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเองซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บ มีความอดทนอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความจริงใจ โดย
แสดงใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการไดเ้ห็นทั้งโดยวาจาท่าทางตลอดจนสีหนา้และแววตาวา่มีความจริงใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการใหบ้ริการ
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ประสิทธิภาพคือส่วนประกอบ
ส าคญัของประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององคก์ารนั้น ประสิทธิภาพทางธุรกิจนั้นหมายถึงผลก าไรท่ี
องคก์ารไดรั้บ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดนั้นยอ่มหมายถึง
องคก์ารนั้นมีประสิทธิภาพสูงสุด เช่นกนั 
 สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
เพื่อท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการเขา้รับบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพ 
การบริการจะเนน้ท่ีตวัผูท่ี้ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นส าคญั 
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 มหาวิทยาลยัมหิดล (2554) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการกจ็ะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็น
ส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการ
เป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น 
ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์
ขององคก์รกจ็ะดีไปดว้ยการใหบ้ริการท่ีดีน่าประทบัใจเพื่อสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
องคป์ระกอบของระบบบริการ มีดงัน้ี 
 1.  ผูรั้บบริการ คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและแจง้ความจ านงในเร่ืองบริการต่าง ๆ 
 2.  ผูป้ฏิบติังานบริการ คือ ผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือ ผูท่ี้รับความจ านงนั้น ๆไปปฏิบติัใหต้รง
ความตอ้งการมากท่ีสุด 
 3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
 5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งใน 
การใหบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด สรุปไดว้า่ การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะคือ สะดวกและ
รวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัซบัซอ้นทั้งในดา้นการจดัส านกังานและ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามไดเ้สมอ และ
เม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการ
ใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ สมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใด ๆ อยา่งเร่งด่วน
รวดเร็ว มกัจะก่อใหเ้กิดความผดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบ
แผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ ใหช้ดัเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงกส็ามารถ
ตดัสินใจด าเนินการใหไ้ดท้นัที ไม่ตอ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความล่าชา้  
งานท่ีท าตอ้งสมบูรณ์ ถูกตอ้งเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย การบริการท่ีทัว่ถึง
จะตอ้งใหท้ัว่ถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสงัคม 
และเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งใหค้วามส าคญัอยา่งทัว่ถึง โดยปราศจากความล าเอียง และ 
เป็นธรรม ตอ้งใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามลาดบัของผูท่ี้มาถึงก่อนหลงั มิใหมี้การ
ใชอ้ภิสิทธ์ิ ลดัขั้นตอน หรือลดัคิวใหแ้ก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคลบางคน โดยเฉพาะ 
ผูท่ี้ดอ้ยการศึกษา ควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการใหเ้ป็นพิเศษ 
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 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 Millet (1954) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory 
service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจาก
องคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานะคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนไดรั้บการปฏิบติั 
เท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ 
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานสากลใหบ้ริการเดียวกนั การปฏิบติังานนั้น
ปฏิบติังานบนพื้นฐานของความเสมอภาค ยดึถือผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นส าคญั ไม่เลือกปฏิบติั 
และใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่เก่ียงความรับผดิชอบ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีหลกัเกณฑว์า่
บุคคลยอ่มเกิดมา อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ความเสมอภาคกนั คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ 
เท่าเทียมกนั ในดา้น กฎหมายและการเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ 
ผวิพรรณ หรือฐานะทาง เศรษฐกิจ ตลอดจนสถานภาพทางสงัคม 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พงึพอใจแก่ประชาชน การใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลานั้นผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได ้ข้ึนอยูก่บัผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียง
อยา่งเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพดว้ยคือ ตอ้งทนัเวลา หรือทนัเหตุการณ์ ตามท่ีตอ้งการดว้ย 
เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามท่ี
ตอ้งการ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
มีลกัษณะท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
Geographical location) Millet เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้
จ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพยีงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึน 
แก่ผูรั้บบริการ นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอ ภาคกนัและใหอ้ยา่งรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้ง
พิจารณาถึงปริมาณคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการใน สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสม 
อีกดว้ย 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้เป็นการใหบ้ริการตลอดเวลา จะตอ้งมี
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ความพร้อมและการเตรียมตวัในการใหบ้ริการสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็น ประจ า เช่น 
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม เป็นการบริการท่ีเติบโตพฒันาไปทั้ง 
ทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั แนวคิดเชิงปทสัถาน (Normative concepts) 
แนวคิดเชิงประจกัษ ์(Empirical concepts) 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ ตามแนวคิดของ Millet (1954) 
คือการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถให ้
การบริการตามดา้นดงักล่าว ยอ่มจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการมีการวิจยั 
ทางการตลาดมาแลว้หลายคร้ังโดยเร่ิมตั้งแต่ปี 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ 
(Service quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) ซ่ึงวดัไดจ้าก
การรับรู้ของผูรั้บบริการวา่บริการท่ีไดรั้บ เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การ
วิจยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีส่ิงบ่งช้ี
คุณภาพบริการ มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมินจาก
ผูรั้บบริการซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นการปฏิบติังานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีขอ้ผดิพลาด 
และการใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มี
ระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน เป็นท่ีพึ่งพาของ
ผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจและความพร้อมของพนกังานใน
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอคอย เช่น ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ณ เคานเ์ตอร์ฝากถอน
เงินไดท้นัทีทนัใด เป็นตน้ อุปนิสยัท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิง่ใน
งานบริการ หากผูใ้ดบริการเฉ่ือยชาแลว้ ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้หมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ี
จะไดรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที บุคคลหรือองคก์รท่ีขาดความกระตือรือร้น นอกจากท าให้
ภาพลกัษณ์เสียไปแลว้ยงัเป็นผลใหบ้ริการล่าชา้ และผดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น 
 3.  ความรู้ความช านาญ (Competence) เป็นการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ และ
ทกัษะท่ีปฏิบติังานดา้นบริการเป็นอยา่งดี เช่น พนกังานธนาคาร ไดรั้บการฝึกอบรมใหมี้
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ความสามารถ ในการปฏิบติังานใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการตอ้งมี
ปฏิสมัพนัธ์ทั้งโดยทางตรง และโดยทางออ้มกบับุคคลต่าง ๆ ซ่ึงมีภูมิหลงัท่ีหลากหลาย มีความ
ตอ้งการในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้ส่วนใหญ่กมี็การติดต่อสมัพนัธ์ดว้ยตามปกติ แต่ 
บางรายอาจน าปัญหามาสู่ผูใ้หบ้ริการ ทั้งท่ีเป็นปัญหาอนัเกิดจากลูกคา้และปัญหาท่ีเกิดจากผู ้
ใหบ้ริการเอง ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจริงตอ้งมีความสามารถท่ีหลากหลาย พร้อมท่ีจะปรับเปล่ียนการ
ใหบ้ริการไดห้ลายรูปแบบตามท่ีลูกคา้แต่ละรายตอ้งการ และเม่ือเกิดปัญหาข้ึนกส็ามารถวิเคราะห์
สาเหตุของปัญหา อีกทั้งคิดหาวิธีแกไ้ขเ้พือ่ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและสบายใจได ้
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) เป็นความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ
ทั้งน้ีครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง รวมทั้งวิธีอ  านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการ
เขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ เช่น มีสถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ เป็นตน้ 
 5.  อธัยาศยั (Courtesy) เป็นการท่ีผูใ้หบ้ริการมีกริยาและวาจาสุภาพเรียบร้อย มีมารยาท
งดงาม ใหค้วามเป็นมิตรและนบัถือในตวัลูกคา้ ซ่ึงโดยธรรมชาติลูกคา้ทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้ห้
บริการ ท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพ ค าพดูฟังแลว้ร่ืนหู และรังเกียจผูท่ี้มีกิริยาแขง็กระดา้ง พดูจากา้วร้าว
หยาบคาย ดงันั้นการใหบ้ริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้น ใหเ้กิดความพึงพอใจผูใ้หบ้ริการ 
จึงตอ้งเป็นผูมี้กิริยามารยาท และวาจาสุภาพเพื่อใหลู้กคา้มีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
การท่ีบุคลากรในองคก์รมีความสุภาพอ่อนนอ้มวาจาไพเราะยอ่มเป็นเคร่ืองมือเชิดหนา้ชูตา  
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานนั้น นอกจากน้ีการแสดงออกถึงความมีมารยาท การรู้จกัท่ีต ่าท่ีสูง  
ท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งตระหนกัรู้ และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั 
หากมีขอ้ผดิพลาดเกิดข้ึนกจ็ะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานอยา่งมาก 
 6.  การส่ือสาร (Communication) เป็นการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รับฟัง
ความคิดเห็นตลอดจนขอ้แสนอแนะ และค าติชมของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการขององคก์ร ดว้ยเหตุ
ท่ีวา่ การใหค้วามรู้และสารสนเทศเก่ียวกบัการใหบ้ริการเป็นส่วนส าคญัของงานบริการ และเป็น
งานขั้นพื้นฐานของผูใ้หบ้ริการทุกคนตอ้งท าในแต่ละหนา้ท่ี ดงันั้นอยูใ่หบ้ริการตอ้งแสวงหาความรู้
เก่ียวกบังานบริการของตนใหม้ากท่ีสุด โดยใหรู้้แจง้ รู้จริงอยา่งถ่องแท ้เพื่อจะใหอ้ธิบายหรือให ้
ค าช้ีแจง ช่วยเหลือแก่ลูกคา้ผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) เป็นความซ่ือสตัยแ์ละเช่ือถือไดข้ององคก์รทั้งบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์รมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ีไวว้างใจได ้เป็นตน้ การใหบ้ริการท่ีดีและ
มีคุณภาพ ตอ้งเป็นการใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์กล
ฉอ้ฉล เน่ืองจากลูกคา้ทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากองคก์ร และบุคลากรท่ีซ่ือสตัย ์รักษา
ค าพดู ดั้งนั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสตัย ์จึงเป็นท่ีปรารถนาของลูกคา้ทุกคน 
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 8.  ความมัน่คง (Security) เป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตราย โดยไม่มีความเส่ียงหรือ
ความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมือท่ีมีความถูกตอ้ง เป็นท่ียอมรับในการใหบ้ริการมีระบบ
การเกบ็รักษาสินทรัพยต์ลอดจนขอ้มูลของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ เน่ืองจากธุรกิจบริการบาง
ประเภทมีความเก่ียวขอ้งของทรัพยสิ์นของลูกคา้ ดงันั้นการใหบ้ริการท่ีค  านึงถึงความปลอดภยั 
ปราศจากอนัตรายต่าง ๆ ยอ่มเป็นท่ีพึงปรารถนาของลูกคา้ทุกคน 
 9.  การเอาใจใส่ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ และใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้ทุกคน พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็น
วา่ มีมิตรไมตรีกเ็ป็นการชนะใจตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะนาไปสู่ความสาเร็จในการใหบ้ริการ
ไม่วา่จะเป็นงานประเภทใดการบริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือ เลก็ ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิด
ความพอใจและความช่ืนชอบของผูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะ
ใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการกจ็ะเกิดมนุษยส์มัพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิด
มิตรภาพท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีสามารถมองเห็นไดจ้ากภายนอก
ของบุคลากร อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ความถึงส่ือต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่ออกไป วา่มีความเหมาะสม พนกังาน
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการการแต่งกายท่ีถูก
กาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดี
จากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหมน็คงไม่เป็นท่ีน่าพอใจ
ของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงตอ้งให้
ความส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพกจ็ะส่องแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความ
ถูกตอ้งเหมาะสม 
 Parasuraman et al. (1988) จากการศึกษาวจิยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอด พบวา่คุณภาพ
บริการนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมารับบริการนั้นจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้และยงัพบ
มิติในการประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการซ่ึงมี 10 ดา้น ดงักล่าวมาแลว้ Parasuraman et al. 
ไดน้ ามิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น แลว้น ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการ
บริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality) มีการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวม
มิติส าคญั บ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการมีจ านวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
ส าหรับวดัคุณภาพบริการ ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง  
ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
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 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์ 
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหผู้บ้ริการไดส้มัผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ เทคโนโลยมีีบทบาทส าคญัในการเกบ็และ
ประมวลผลขอ้มูล ผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์ 
ช่วยใหท้ างานไดร้วดเร็วและช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถนามาใชส้ าหรับ 
งานบริการ 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้นตรง
กบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถ 
ใหค้วามไวว้างใจได ้การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิว
หรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสมัพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสตัยแ์ละรักษาค าพดู  
ไม่ชอบติดต่อกบัคนพดูโป้ปดมดเทจ็ตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสตัย์
รักษาค าพดูจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ 
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย 
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งให้
การบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหา
เป็นเบ้ืองตน้จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอา
ใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่
ประชาชนผูรั้บบริการดว้ยเพราะการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่
เป็นการเพยีงพอ ทั้งจะท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เม่ือใดท่ี
มีความกระตือรือร้นดาเนินการแกปั้ญหาจะท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และ
เกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด มีความสมัพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหาก
ขาดความเอาใจใส่สนใจงานแลว้กจ็ะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือท างานไปเร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ 
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เอาดีไม่ไดก้ารพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูวา่
มีความจริงจงัในการท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้
ผูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัตาผูบ้งัคบับญัชาแลว้กเ็ลิกสนใจงาน หนัหลงัใหง้านไม่คิดท่ีจะปรับปรุง
พฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการบริการผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและ
ผลิตภณัฑอ์ยูใ่นวิสยัท่ีจะท าไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก แต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่
หน่วยงาน 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ 
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการใน 
แต่ละคน ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะ
ของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
 จากแนวคิด ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ  
เป็นการบริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติ 
ของการรับรู้ ช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปใน
รูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและบริการตามท่ีรับรู้วา่มี 
ความสอดคลอ้งกนัเพยีงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงคือ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง 
การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ  
 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการบริการ 
 Gronroos (1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะคือ ลกัษณะ
ทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธข์องกระบวนการโดยท่ี
คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงั
ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
หรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสารทางตลาด
การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตาม
หนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีใน
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ เป็นการพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการ
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สามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกได้
จากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบ 
ไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ผูรั้บบริการจะ
พิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 
 4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสตัยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดกต็ามท่ีมีการตก
ลงการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสญัญาท่ีตกลงไว ้
ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ ผูรั้บบริการจะท าการพจิารณาหลงัจากท่ีไดรับ
บริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 
 5.  การชดเชย เม่ือใดกต็ามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที พิจารณา
จากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการ
สามารถแกไ้ขสถานการนั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะ
ปกติ 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ
จากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะ
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality) 
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน  
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เปรียบเทยีบทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพการบริการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 
ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวิชาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

Millet (1954) 
Parasuraman et al.  

(1985) 
Parasuraman et al. 

(1988) 
Gronroos (1990) 

1.  การใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค 
2.  การใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ
ได ้ 
3.  การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ  
4.  สมรรถนะของผูใ้ห ้
บริการ  
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี  
6.  ความน่าเช่ือถือ  
7.  ความมัน่คงปลอดภยั  
8.  การเขา้ถึงบริการ  
9.  การติดต่อส่ือสาร  
10.  การเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ 

1.  ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ  
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ 
3.  การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

1.  ความเป็นมือ
อาชีพ 
2.  ทศันคติและ
พฤติกรรม  
3.  การเขา้ถึง
บริการง่ายและมี
ความยดืหยุน่  
4.  ความไวว้างใจ
และความซ่ือสัตย ์
5.  การชดเชย 
6. ความมีช่ือเสียง
ของผูใ้หบ้ริการ 

 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL (Parasuraman et 
al., 1988) ขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ าเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวิจยั เน่ืองจากมีดา้นท่ีสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ ซ่ึงน่าจะเป็นเกณฑท่ี์น ามาสร้างเคร่ืองมือในการท าวิจยัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ผูว้ิจยัไดน้ ามาปรับเพื่อสร้างเคร่ืองมือในการวิจยัไดด้งัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
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ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์ 
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหผู้บ้ริการไดส้มัผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ เทคโนโลยมีีบทบาทส าคญัในการเกบ็และ
ประมวลผลขอ้มูล ผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์ 
ช่วยใหท้ างานไดร้วดเร็วและช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถนามาใชส้ าหรับ 
งานบริการ ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่  
  1.1  สถานีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวก
แก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 
  1.2  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  1.3  สถานีต ารวจไดจ้ดัท าป้ายประชาสมัพนัธ์ท าใหมี้ความเขา้ใจขั้นตอนใหบ้ริการได้
ถูกตอ้ง 
  1.4  เอกสารท่ีสถานีต ารวจเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการอยา่ง
ชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 
 สรุปไดว้า่ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพยีงพอ มีเอกสารตวัอยา่งแนะน าประเภท
บริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน มีป้ายประชาสมัพนัธ์ท าใหมี้ความเขา้ใจขั้นตอน
ใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง และมีความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้นตรง
กบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถ 
ใหค้วามไวว้างใจได ้การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิว
หรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสมัพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสตัยแ์ละรักษาค าพดู  
ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสตัยรั์กษาค าพดูจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  2.1  ท่านมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ 
  2.2  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ี ท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย
 สรุปไดว้า่ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ และไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี ท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ 
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เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย 
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งให้
การบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ท่ี
เก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  3.1  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 
  3.2  การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการ
ปฏิบติั 
  3.3  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย ท าให้
การบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
  3.4  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง  
 สรุปไดว้า่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ด
ขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว การจดัเตรียมเอกสาร
และแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
จ านวนเพยีงพอ และเจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชม 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และ
เกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด มีความสมัพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหาก
ขาดความเอาใจใส่สนใจงานแลว้กจ็ะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือท างานไปเร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ 
เอาดีไม่ไดก้ารพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูวา่
มีความจริงจงัในการท างานมากนอ้ยเพียงใด ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  4.1  มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึง  
  4.2  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา 
  4.3  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้
  4.4  มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์วิทยุ
ชุมชน ฯลฯ 
  4.5  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้
สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้
  4.6  ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั  
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 สรุปไดว้า่การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นให้
ท่านทราบอยา่งทัว่ถึง ในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์วิทยชุุมชน ฯลฯ มีการแจง้เบอร์
โทรศพัท ์สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนไดต้ลอดเวลา เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้และ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ 
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการใน 
แต่ละคน ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะ
ของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  5.1  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่อ 
  5.2  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ 
  5.3  เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 
  5.4  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็น
อยา่งดี  
 สรุปไดว้า่ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ ตั้งใจฟังประชาชนผูม้า
ติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบั
ขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี 
 ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวิจยัในการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด เพื่อใหเ้น้ือหา
ของการศึกษาวิจยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และการสรุปผลการศึกษามีความถูกตอ้งตาม
หลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือสามารถน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพการ
บริการไดจ้ริง 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ ตั้งอยูท่ี่เลขท่ี 311 หมู่ท่ี 2 ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด สร้างเม่ือประมาณปี 2467 บนเน้ือท่ีประมาณ 9 ไร่ 2 งาน 69 ตารางวา ซ่ึงสร้างอยูใ่น
ท่ีดินของราชพสัดุ และต่อมาเม่ือวนัท่ี 31 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2531 ไดด้ าเนินการร้ือถอนโรงพกัเก่า 
และสร้างใหม่ในปีเดียวกนับริเวณเลขท่ี 311 หมู่ท่ี 2 ถนนเทศบาล 2 ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ซ่ึงเป็นอีกหน่วยงานหน่ึงท่ีสงักดัส านกังานต ารวจแห่งชาติ มีภารกิจหนา้ท่ี
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ผู้ก ากบัการ

รอง ผกก.ป.

งาน
อ านวยการ

สว.อก.

รอง สว.อก.

ผบ.หมู่

งานป้องกนั
ปราบปราม

สวป.

รอง สวป.

ผบ.หมู่

งานจราจร

สว.จร.

รอง สว.จร.

ผบ.หมู่

รอง ผกก.สส.

งานสืบสวน

สว.สส.

รอง สว.สส.

ผบ.หมู่

งานสอบสวน

พงส.

ผบ.หมู่

โดยตรงท่ีจะตอ้งดูแลรักษาความสงบเรียบร้อย ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น รวมทั้งการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไป ในเขตพื้นท่ีอ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
 

โครงสร้างสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  โครงสร้างสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 
 วสัิยทศัน์ของสถานีต ารวจคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 ปัญหายาเสพติดหมดไปในท่ีสุด ประชาชนไดรั้บบริการดุจลูกคา้ การแกปั้ญหาส าคญั
ทนัท่วงที การจราจรคล่องตวัดีไม่มีอุบติัเหตุ  
 พนัธกจิของสถานีต ารวจคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 1.  ป้องกนัและปราบปรามยาเสพติดในพื้นท่ีอยา่งจริงจงัและมีผลเป็นรูปธรรม 
 2.  ใหบ้ริการประชาชนดว้ยความจริงใจเสมือนญาติมิตร 
 3.  มุ่งแกไ้ขปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อประชาชนเป็นส าคญัส่งผลดีต่อพื้นท่ี 
 4.  จดัการจราจรใหเ้กิดความสะดวกและบงัคบัใชก้ฎหมายใหเ้กิดประสิทธิภาพดา้น
ความปลอดภยัทางถนนอยา่งแทจ้ริง 
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 พืน้ทีรั่บผดิชอบของสถานีต ารวจคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
  สถานีต ารวจคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีพื้นท่ีในความรับผดิชอบ 2 ต าบล 14 หมู่บา้น คือ 
ต าบลคลองใหญ่ จ านวน 9 หมู่บา้น และต าบลหาดเลก็ จ านวน 5 หมู่บา้น ซ่ึงเป็นพื้นท่ี จ  านวน 23 
ตารางกิโลเมตร 
 

แผนทีแ่สดงทีต่ั้งและอาณาเขต 
 

 

 
ภาพท่ี 2-2  แผนท่ีอ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
 
 



25 

 เขตติดต่อกบัพืน้ทีใ่กล้เคียง 
 ทิศเหนือ   ติดต่อกบั ต าบลไมรู้ด 
 ทิศใต ้   ติดต่อกบั อ่าวไทยและน่านน ้าประเทศกมัพชูา  
 ทิศตะวนัออก  ติดต่อกบั ประเทศกมัพชูาดา้นเทือกเขาบรรทดั 
 ทิศตะวนัตก   ติดต่อกบั อ่าวไทย 
 อ านาจหน้าทีส่ถานีต ารวจ 
 ตามท่ีคณะกรรมการนโยบายต ารวจแห่งชาติ ในการประชุมคร้ังท่ี 2/ 2551 เม่ือวนัท่ี 28 
มีนาคม พ.ศ. 2551 ไดมี้มติเห็นชอบก าหนดลกัษณะงานส าหรับบริหารงานส านกังานต ารวจ
แห่งชาติ โดยก าหนดลกัษณะงานในสถานีต ารวจใหแ้บ่งงานในสถานีต ารวจนครบาลและสถานี
ต ารวจภูธรออกเป็น 5 งาน กบั 1 หน่วยปฏิบติัการ คือ งานอ านวยการ งานป้องกนัปราบปราม  
งานจราจร งานสืบสวน งานสอบสวน และงานหน่วยปฏิบติัการพิเศษ โดยมีหนา้ท่ีดงัน้ี (ส านกังาน
ต ารวจแห่งชาติ, 2553) 
 1.  งานอ านวยการ 
  1.1  งานธุรการและสารบรรณทัว่ไปของสถานีต ารวจ 
  1.2  งานก าลงัพลของสถานีต ารวจ 
  1.3  งานสวสัดิการขา้ราชการต ารวจ 
  1.4  งานการส่ือสาร และเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  1.5  งานทะเบียนคนต่างดา้วและงานการขออนุญาตต่าง ๆ 
  1.6  งานการประชาสัมพนัธ์ 
  1.7  งานดูแลหอ้งประชุมและจดัการประชุม 
  1.8  งานงบประมาณ การเงิน พสัดุ พลาธิการและสรรพาวธุ 
  1.9  งานจดัการเร่ืองเงินสินบน เงินรางวลั และเงินค่าตอบแทน 
  1.10  งานการจดัหาอาหารเล้ียงดูผูต้อ้งหา 
 2.  งานป้องกนัปราบปราม 
  2.1  งานการข่าว 
  2.2  จดัท าแผนท่ี ระบบขอ้มูลอาชญากรรม รวมทั้งการจดัท าระบบขอ้มูล เป้าหมายท่ี
อาจเกิดอาชญากรรม และระบบขอ้มูลทางสงัคมท่ีเป็นประโยชน์ต่อการป้องกนั ระงบั ปราบปราม
อาชญากรรม 
  2.3  งานควบคุมศูนยว์ิทยหุรือการรับ-ส่งวทิยขุองสถานีต ารวจ 
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  2.4  งานจดัตั้งจุดรับแจง้เหตุ จุดตรวจ จุดสกดั และก าหนดมาตรการต่าง ๆ ในการ
ป้องกนัและปราบปรามมิใหอ้าชญากรรมเกิดข้ึน 
  2.5  งานจดัสายตรวจทุกประเภท 
  2.6  งานควบคุมแหล่งอบายมุข และการจดัระเบียบสงัคม 
  2.7  งานปราบปรามการกระท าผดิตามประมวลกฎหมายอาญา และพระราชบญัญติั
ต่าง ๆ ท่ีมีโทษทางอาญา  
  2.8  งานปราบปรามผูมี้อิทธิพลและมือปืนรับจา้ง 
  2.9  งานพิทกัษเ์ดก็ เยาวชน และสตรี 
  2.10  งานปราบปรามผูมี้อิทธิพลเก่ียวกบับ่อนการพนนั สถานบริการ และแหล่ง
อบายมุข 
  2.11  งานปราบปรามผูมี้อิทธิพลในการฮั้วประมูล และขดัขวางการเสนอแข่งขนัราคา
ในการประมูลงานของทางราชการ 
  2.12  งานปราบปรามจบักมุผูต้อ้งหาตามหมายจบั ตรวจคน้สถานท่ีเกิดเหตุ หรือ
บุคคล 
  2.13  งานตามกฎหมายวา่ดว้ยการจ าหน่ายสุรา สถานบริการ โรงแรม ภาพยนตร์  
โรงรับจ าน า อาวธุปืน การพนนั การขายทอดตลาดและการคา้ของเก่า การเร่ียไร กิจการเทปและ
วสัดุโทรทศัน์ รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตามท่ีกฎหมายบญัญติัใหอ้  านาจไว ้
  2.14 งานฝึกอบรมประชาชน อาสาสมคัร เดก็ เยาวชน นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา 
พนกังานรักษาความปลอดภยั ลูกเสือชาวบา้นสมาชิกไทยอาสาป้องกนัชาติ ฯลฯ ท่ีเก่ียวกบั 
การป้องกนัอาชญากรรมและรักษาความปลอดภยัเพื่อช่วยเหลือกิจการ ต ารวจ 
  2.15 งานคณะกรรมการการตรวจสอบและติตดตามการบริหารงานต ารวจ (กต.ตร.) 
ระดบัสถานีต ารวจ 
  2.16  งานประชาสมัพนัธ์ ชุมชนและมวลชนสมัพนัธ์ เพือ่แสวงหาความร่วมมือจาก
หน่วยงานภาครัฐ เอกชน ประชาชน ตลอดจนสร้างเครือข่ายการป้องกนัอาชญากรรมในชุมชนและ
ทุกภาคส่วนของสงัคมในเขต พื้นท่ีของสถานีต ารวจ 
  2.17  งานพฒันาก าลงัพล งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลย ีเพื่อใชใ้นการป้องกนั
ปราบปรามอาชญากรรม 
  2.18  งานระบบงบประมาณท่ีเก่ียวกบังานป้องกนัปราบปราม 
  2.19  ตรวจสอบติดตามและประเมินผล วจิยัและพฒันาการปฏิบติัตามนโยบาย
ยทุธศาสตร์ แผนงานและโครงการต่าง ๆ ในการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 
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  2.20  งานการจดัก าลงัร่วมในการถวายความปลอดภยัแด่องคพ์ระมหากษตัริย ์และ
พระบรมวงศานุวงศท่ี์เสดจ็พระราชด าเนินเขา้มาในพื้นท่ีรับผดิชอบของสถานี ต ารวจ 
  2.21  งานจดัก าลงัร่วมในการควบคุมความสงบเรียบร้อย กรณีมีเหตุพิเศษต่าง ๆ เช่น 
การจดังานตามประเพณี การชุมนุมประทว้ง และอ่ืน ๆ  
  2.22  งานควบคุม ตรวจสอบการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ ทั้งในดา้น 
การปฏิบติังาน ความประพฤติและระเบียบวินยั 
  2.23  งานปฏิบติัหนา้ท่ีหากมีเหตุจ าเป็นเร่งด่วน ใหมี้อ านาจมอบหมายใหผู้ใ้ตบ้งัคบั 
บญัชาปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนไดต้ามความเหมาะสม แต่ทั้งน้ีตอ้งไม่เสียหายต่อหนา้ท่ีการงานประจ า 
 3.  งานจราจร 
   3.1  งานควบคุม ดูแลการจราจร 
  3.2  งานวางแผนจดัและควบคุมการจราจร ตลอดจนจดัท าแผนท่ีจราจรของพื้นท่ี
รับผดิชอบ และของพื้นท่ีท่ีมีการจราจรต่อเน่ืองกนั 
  3.3  งานศึกษาเกบ็รวบรวมสถิติขอ้มูลเก่ียวกบัการจราจร และน าวิทยาการต่าง ๆ  
มาใชใ้นงานจราจร 
  3.4  งานใหค้วามรู้และการศึกษาอบรมแก่ขา้ราชการต ารวจผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีจราจร 
  3.5  งานสอดส่อง ตรวจตรา แนะน า ใหป้ระชาชนผูใ้ชร้ถใชถ้นนปฏิบติัตามกฎหมาย 
ระเบียบ ค าสัง่ ขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการจราจร 
  3.6  งานเกบ็รวบรวมขอ้มูล ข่าวสาร หรือขอ้เทจ็จริงท่ีเป็นประโยชนต่์อการจดัการ
ควบคุมจราจร 
  3.7  งานการส่งขอ้มูลข่าวสาร หรือขอ้เทจ็จริงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการป้องกนั
ปราบปราม และส่งใหง้านป้องกนัปราบปราม 
  3.8  จดัการเบ้ืองตน้เม่ือเกิดอุบติัเหตุจราจร 
  3.9  เขา้ระงบั ปราบปราม จบักมุ สกดัจบั รถตอ้งสงสยั หรือผูก้ระท าความผดิ 
  3.10  ปฏิบติัหนา้ท่ีถวายความปลอดภยัแด่องคพ์ระมหากษตัริยแ์ละพระบรม 
วงศานุวงศ ์และน าเสดจ็พระราชด าเนินในพื้นท่ีของสถานีต ารวจ 
  3.11  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม ในการควบคุมความสงบเรียบร้อย 
กรณีมีเหตุพิเศษต่าง ๆ เช่น การจดังานตามประเพณี การชุมนุมประทว้ง และอ่ืน ๆ  
  3.12  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม เพื่อท าการตรวจคน้จบักมุ 
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 4.  งานสืบสวน 
  4.1  งานสืบสวนการกระท าความผดิตามประมวลกฎหมายอาญา การกระท าความผดิ
ตามพระราชบญัญติัต่าง ๆ ท่ีมีโทษทางอาญา และการปฏิบติัตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา 
ความอาญา 
  4.2  งานพฒันาก าลงัพล งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลย ีและวิทยาการต่าง ๆ 
เพื่อใชใ้นการสืบสวน 
  4.3  งานสืบสวนหาข่าวและระบบขอ้มูลอาชญากรรม 
  4.4  งานวางระบบการงบประมารณท่ีเก่ียวกบังานสืบสวน 
  4.5  งานตรวจสอบติดตามและประเมินผล งานวิจยัและพฒันาการปฏิบติัตามนโยบาย 
ยทุธศาสตร์ แผนงานและโครงการต่าง ๆ รวมทั้งการศึกษาและเกบ็รวบรวมสถิติขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานสืบสวนคดีอาญา ท่ีเกิดข้ึน 
  4.6  งานวางแผนสืบสวน 
  4.7  งานสืบสวนหาขอ้เทจ็จริง และหลกัฐานเพื่อทราบรายละเอียดของการกระท า
ความผดิท่ีเกิดข้ึนแลว้ 
  4.8  งานสืบสวนภายหลงัจากรู้ตวัผูก้ระท าความผดิ ทั้งท่ีเป็นคดีท่ีอยูใ่นความ
รับผดิชอบของสถานีต ารวจ และกรณีจบักมุคนร้ายตามหมายจบัของสถานีต ารวจอ่ืน เพื่อรู้แหล่ง
และรายละเอียดเพื่อใหมี้การจบักมุ 
  4.9  ด าเนินการเพื่อใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการสืบสวน โดยสร้างความสมัพนัธ์ 
กบัประชาชนในพื้นท่ีโดยใกลชิ้ดเพื่อประโยชน์ในการหาข่าว 
  4.10  กรณีพบการกระท าความผดิใหพ้จิารณาสัง่การใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาด าเนินการ
จบักมุ หรือด าเนินการจบักมุดว้ยตนเอง 
  4.11  ปฏิบติัหนา้ท่ีถวายความปลอดภยัแด่องคพ์ระมหากษตัริยแ์ละพระบรม 
วงศานุวงศ ์และน าเสดจ็พระราชด าเนินในพื้นท่ีของสถานีต ารวจ 
  4.12  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม ในการควบคุมความสงบเรียบร้อย 
กรณีมีเหตุพิเศษต่าง ๆ เช่น การจดังานตามประเพณี การชุมนุมประทว้ง และอ่ืน ๆ  
  4.13  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม เพื่อท าการตรวจคน้จบักมุ 
  4.14  งานปกปิดใหค้วามคุม้ครองแหล่งข่าว และพยาน 
  4.15  ประสานการปฏิบติังานกบังานอ่ืน ๆ ในสถานีต ารวจและหน่วยอ่ืน ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งใกลชิ้ดจริงจงั เพื่อใหผ้ลในการป้องกนั ระงบั ปราบปราม การกระท าความผดิ 
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  4.16  ใหค้  าปรึกษาแนะน า ตลอดจนปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในงานสืบสวน 
  4.17  งานควบคุม ตรวจสอบการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจ ทั้งในดา้น 
การปฏิบติังาน ความประพฤติและระเบียบวินยั 
 5.  งานสอบสวน 
   5.1  งานสอบสวนในการกระท าความผดิตามประมวลกฎหมายอาญา หรือการกระท า
ความผดิตามพระราชบญัญติัต่าง ๆ ท่ีมีโทษทางอาญา และการปฏิบติัตามประมวลกฎหมายวิธี
พิจารณาความอาญา 
  5.2  งานพฒันาก าลงัพล งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลย ีและวิทยาการต่าง ๆ 
เพื่อใชใ้นการสอบสวนคดีอาญา 
  5.3  งานวางระบบการงบประมาณท่ีเก่ียวกบังานสอบสวน 
  5.4  งานตรวจสอบติดตามและประเมินผล งานวิจยัและพฒันาการปฏิบติัตามนโยบาย 
ยทุธศาสตร์ แผนงานและโครงการต่าง ๆ รวมทั้งการศึกษาและเกบ็รวบรวมสถิติขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานสอบสวนคดีอาญา ท่ีเกิดข้ึน 
  5.5  การวางแผนสอบสวน 
  5.6  ส่งหมาย 
  5.7  ปฏิบติัหนา้ท่ีถวายความปลอดภยัแด่องคพ์ระมหากษตัริยแ์ละพระบรมวงศานุวงศ ์
และน าเสดจ็พระราชด าเนินในพื้นท่ีของสถานีต ารวจ 
  5.8  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม ในการควบคุมความสงบเรียบร้อย 
กรณีมีเหตุพิเศษต่าง ๆ เช่น การจดังานตามประเพณี การชุมนุมประทว้ง และอ่ืน ๆ  
  5.9  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม เพื่อท าการตรวจคน้จบักมุ 
  5.10  ด าเนินการสอบสวนคดีอุกฉกรรจห์รือคดีส าคญัตามระเบียบและสอบสวน
คดีอาญาทุกประเภท  
  5.11  ปกปิดใหค้วามคุม้ครองพยาน 
  5.12  เปรียบเทียบปรับการกระท าความผดิตามกฎหมาย 
  5.13  ประสานการปฏิบติังานกบังานอ่ืน ๆ ในสถานีต ารวจ และหน่วยงานอ่ืน ๆ   
ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งใกลชิ้ดจริงจงั เพื่อใหเ้กิดผลในการป้องกนั ระงบั ปราบปรามการกระท าความผดิ
บรรลุผล 
  5.14  ลงบนัทึกประจ าวนัเก่ียวกบัคดี 
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  5.15  ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยเหลือพนกังานสอบสวนเวรในการด าเนินการตามหนา้ท่ี 
โดยการควบคุมผูต้อ้งหาออกนอกหอ้งควบคุมเพื่อฟ้อง ผดัฟ้อง ฝากขงั หรืออ่ืน ๆ  
 6.  หน่วยปฏิบติัการพิเศษ 
  6.1  หาข่าวความเคล่ือนไหว และด าเนินการปราบปรามผูก้ระท าความผดิ หรือ
ผูก่้อการร้าย 
  6.2  ป้องกนัปราบปรามการก่อความวุน่วายในบา้นเมือง ไดแ้ก่ การเดินขบวน  
การก่อวนิาศกรรม และการจลาจล 
  6.3  ปราบปรามโจรผูร้้ายส าคญั ผูมี้อิทธิพล หรือท่ีมีก าลงัเป็นกลุ่มบุคคล ตามโอกาส
และความจ าเป็น 
  6.4  ลาดตระเวน ส ารวจตรวจตรา ตรวจสอบทอ้งท่ีในส่วนท่ีเก่ียวกบัภูมิประเทศและ
ตวับุคคลเพื่อความช านาญ และเพื่อประโยชน์ในการสืบสวนหาข่าว 
  6.5  ประชาสมัพนัธ์ ชุมชนและมวลชนสมัพนัธ์ เพื่อแสวงหาความร่วมมือจาก
หน่วยงานภาครัฐ และเอกชน ประชาชน ตลอดจนสร้างเครือข่ายการป้องกนัอาชญากรรมในชุมชน 
และทุกภาคส่วนของสงัคมในเขตพื้นท่ีของสถานีต ารวจ 
  6.6  งานพฒันาก าลงัพล งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลย ีเพื่อใชใ้นการป้องกนั
อาชญากรรม 
  6.7  วางระบบงบประมาณท่ีเก่ียวกบังานป้องกนัปราบปราม 
  6.8  ตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผล วจิยัและพฒันา การปฏิบติัตามนโยบาย 
ยทุธศาสตร์ แผนงานและโครงการต่าง ๆ 
  6.9  พิจารณาสัง่การใหผู้ป้ฏิบติังานในหน่วยงานปฏิบติัการพิเศษด าเนินการจบักมุ
หรือด าเนินการจบักมุดว้ยตนเอง 
  6.10  ปฏิบติัหนา้ท่ีถวายความปลอดภยัแด่องคพ์ระมหากษตัริยแ์ละพระบรม 
วงศานุวงศ ์และน าเสดจ็พระราชด าเนินในพื้นท่ีของสถานีต ารวจ 
  6.11  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปรามในการควบคุมความสงบเรียบร้อย 
กรณีมีเหตุพิเศษต่าง ๆ เช่น การจดังานตามประเพณี การชุมนุมประทว้ง และอ่ืน ๆ  
  6.12  ปฏิบติังานร่วมกบังานป้องกนัปราบปราม พื่อท าการตรวจคน้จบักมุ 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 วรายทุธ พงษต์นั (2547) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการรับแจง้ความของต ารวจ สถานีต ารวจภูธรต าบลประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับแจง้ความของต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรต าบลประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุมี
ความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้ความ ยกเวน้ เพศ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรส ไม่มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้ความ สถานีต ารวจภูธรต าบลประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ 
 เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548) เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกฏู 
จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวิจยัพบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบวา่ดา้น
ความกา้วหนา้ในการปฏิบติังานมีค่าเฉล่ียสูงสุดและรองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้น
ความเสมอภาคและความเป็นธรรม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและดา้นความพอเพียงตามล าดบั เม่ือ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรก่ิง
อ าเภอเขาคิชฌกฏูจงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน พบวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุและอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ระดบั 0.5 โดยประชาชนท่ีมีอาย ุ21-30 ปีมีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกบัประชาชนท่ีมีอาย ุ20 ปีลงไป 31-
40 ปี และ 41 ปีข้ึนไป ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจ/ อาชีพอิสระมีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังาน
ของหนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกบัประชาชนท่ีมี
อาชีพ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ เกษตรกรและรับจา้ง ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
สมรส และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 จุมพล สินศิริพงษ ์(2548) วิจยัเร่ืองความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัของความพึงพอใจและ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคก
คราม กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม เขตบึงกลุ่ม 
กรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 385 คน โดยท าการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ของประชาชนท่ีมีมา
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ใชบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม วิเคราะห์ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
และสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนั ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม อยูใ่นระดบัมาก และการทดสอบสมมติฐานปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ รายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจนครบาลโคกครามไม่แตกต่างกนั ขณะท่ีความคาดหวงัของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจโคกครามมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจโคกคราม 
 กมล ขอบใจ (2549) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ
ในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่ง
ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการบนสถานีต ารวจภูธร 17 แห่ง ในจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 319 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซ่ึงสถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยคะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผลการวิจยั พบวา่ 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบันอ้ย ยกเวน้ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ แตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ
ในสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (*p<.05)  
4. ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ยกเวน้ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (*p<.05) ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรมี 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานต ารวจนอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีเป็นนกัศึกษา พอ่บา้นและแม่บา้น  
5. ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามแผนกงานท่ีมาติดต่อ โดยรวมและดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค และ
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (*p<.05) โดยประชาชนท่ีมา
ติดต่อแผนกงานจราจร และแผนกงานสืบสวนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานต ารวจนอ้ยกวา่
กบัแผนกงานธุรการ ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ และ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 สันต ์รอดสุด (2550) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา และเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา จ าแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคลของประชาชน ใชว้ิธีการศึกษาเชิงส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในช่วงระยะเวลาเดือนธนัวาคม 2549-มกราคม 2550 
รอบ 2 เดือน จ านวน 240 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่ง
กลุ่ม (Comparison of mean) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ ในกรณีท่ีผลการวิเคราะห์ t-test พบความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมือง จงัหวดัพงังา ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงมีทั้งหมด 240 คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 55.42 มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.83 จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 38.33 มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 
10,000 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 40.42 ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา 
ระดบัมาก ในดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มเป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาดา้นการด าเนินการตามบทบาท
หนา้ท่ีความรับผดิชอบ และดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี เป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ตามล าดบั ส่วนดา้น
ขอ้มูลข่าวสาร และดา้นระบบการใหบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง เป็น
อนัดบัท่ี 4 และ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั 
 รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง ผลการวิจยัพบวา่ 1. ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก 2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
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สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ าแนกตาม เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน กลุ่มงานท่ี
ใชบ้ริการ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ จ าแนกตาม อาย ุมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 3. หลกัในการบริการ
ประชาชนของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ กบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง มีความสมัพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 นวตั ขอสุข (2550) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ และขอ้คิดเห็น
และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ 
จงัหวดัร้อยเอด็ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ประชาชนผูม้ารับริการท่ีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ 
จ านวน 400 คน ท่ีไดม้าโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental random sampling) และก าหนดโควตา 
(Quota random sampling) เคร่ืองมือท่ีใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณ
ค่า ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.90 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ ใน
การวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การ
ทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยก าหนด
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 2 ดา้น คือ ดา้นการ
อ านวยความยติุธรรมทางอาญา ดา้นสถานท่ีท างานและสภาพแวดลอ้ม และมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 4 ดา้น คือ ดา้นการบริการทัว่ไป ดา้นความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน และดา้นการควบคุมและการจดัการจราจร
ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ มีความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ไดแ้ก่ 1) ดา้นบริการทัว่ไป ควรส่ือสารกบัประชาชนใหช้ดัเจน
เอาใจใส่ผูม้าติดต่อขอรับบริการอยา่ใหร้อนาน 2) ดา้นการอ านวยความยติุธรรมทางอาญา ควร
ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งจริงจงั รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีจิตส านึกความเป็นผูพ้ทิกัษส์ันติราษฎร์ 
3) ดา้นความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีสายตรวจและกวดขนัในการออก
ตรวจพื้นท่ี โดยเฉพาะเวลากลางคืน 4) ดา้นการควบคุมและการจดัการจราจร ควรแกไ้ขปัญหา
การจราจร กรณีจอดรถกีดขวางทางจราจร 5) ดา้นการประชาสมัพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจาก
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ประชาชน ควรจดัท าคู่มือ และแผนผงัเก่ียวกบัการติดต่อขอรับบริการบนสถานีต ารวจออกเผยแพร่
ใหม้ากกวา่ปัจจุบนั 6) ดา้นสถานท่ีท างานและส่ิงแวดลอ้มควรหมัน่ท าความสะอาดหอ้งน ้าอยา่ให้
ส่งกล่ินเหมน็มาดา้นนอก น ้าควรมีใหเ้พียงพอ 

สุภทัร เรืองศรี (2550) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา และเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา 
จงัหวดัพงังา จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการศึกษาเชิงส ารวจ โดยผู ้
ศึกษาไดเ้กบ็รวบรวมกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
พงังา จงัหวดัพงังา ในช่วงระยะเวลาเดือนพฤษภาคม-เดือนกรกฎาคม 2552 โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษา จ านวน 361 คน ค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1973) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมดวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่ม (Comparison of mean) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ ใน
กรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการศึกษา พบวา่ 1. ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงมีทั้งหมด 361 
คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 มีอายอุยู่
ในช่วง 21 ถึง 30 ปี จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 30.70 รองลงมาอยูใ่นช่วงอาย ุ31 ถึง 40 ปี 
จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา-อนุปริญญา จ านวน 156 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.20 มีอาชีพรับจา้ง/ พนกังานบริษทั จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70 รองลงมา
คือ อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดั
พงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ี สภาพแวดลอ้มและส่ิง
อ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ โดยภาพรวม
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี .05 
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ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ และอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั 
 ประจกัษ ์พึ่งอุบล (2550) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง 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 ดา้นการรักษาความปลอดภยัชีวิตและทรัพยสิ์น ดา้นการ
ควบคุมและจดัการจราจร ดา้นการประชาสมัพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน 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 ดา้นการประชาสมัพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ดา้นการ
อ านวยความยติุธรรมทางอาญา และดา้นการรักษาความปลอดภยัชีวิตและทรัพยสิ์น ตามล าดบั 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ส่วนปัจจยัดา้น สถานภาพ อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 ชินวฒิุ ตั้งวงษเ์ลิศ (2550) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง 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
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ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระเบียบ กฎหมาย
ขอ้บงัคบัเป็นอยา่งดี รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตและยติุธรรม 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ มีบุคลิกภาพ 
ท่าทาง วาจา และมนุษยสมัพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ี รองลงมาคือ สถานีต ารวจใหรู้้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าดว้ยความเตม็ใจรองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 
ดา้นการตอบสนอง มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือการไดรั้บ 
ความสะดวกจากเจา้หนา้ท่ีในการติดต่อแจง้ความในเร่ืองต่าง ๆ รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจตอบขอ้
สงสยัเป็นอยา่งดีส าหรับปัญหาท่ีประชาชนพบในการใหบ้ริการล าดบัแรกคือ จ านวนเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจไม่เพียงพอกบัจ านวนประชาชนท่ีไปใชบ้ริการจึงท าใหบ้ริการล่าชา้ รองลงมาคือความ 
ไม่เพียงพอของสถานท่ีจอดรถ และความไม่สะอาดเรียบร้อยของสถานีต ารวจ 
 ประเสริฐ ธรรมชยั (2550) วิจยัเร่ืองความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
งานสอบสวน สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
อุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี เพือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงาน
สอบสวนสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามเพศ อาย ุและอาชีพ 
และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะทัว่ไปต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวนสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
อุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขต
อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี ท่ีมารับบริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
อุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี ระหวา่งเดือนตุลาคม ถึงเดือนธนัวาคม 2549 จ านวน 360 คน ดว้ยวิธีสุ่ม
ตวัอยา่งแบบก าหนดสดัส่วนและวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ ตั้งแต่ 3.75 
ถึง 8.84 และมีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งหมดเท่ากบั .98 แลว้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียใชก้ารทดสอบ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการของ LSD (Least significant  difference 
test) ผลการวิจยัพบวา่ 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานี
ต ารวจอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือแยกเป็นรายดา้น 
จ านวน 5 ดา้น พบวา่ ประชาชนท่ีมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก จ านวน 5 ดา้น อยูใ่นระดบัปาน
กลาง จ านวน 1 ดา้น เรียงค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่า
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เทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 2. การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตาม
กลุ่มเพศ อาย ุและอาชีพ 2.1 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนระหวา่งกลุ่มเพศ 
พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 2.2 การ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนระหวา่งกลุ่มอาย ุพบวา่ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดั
อุดรธานี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัน้ี ประชาชนกลุ่มอายไุม่เกิน 25 ปี มี
ความพึงพอใจนอ้ยกวา่ประชาชนกลุ่มอาย ุ56 ปีข้ึนไป และประชาชนท่ีมีอาย ุ26-40 ปี มีความพึง
พอใจนอ้ยกวา่ประชาชนกลุ่มอาย ุ41-55 และกลุ่มอาย ุ56 ปีข้ึนไป 2.3 การเปรียบเทียบระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนระหวา่งกลุ่มอาชีพ พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
งานสอบสวน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 3. ขอ้เสนอแนะเป็นรายดา้นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีประชาชน
เสนอแนะจากมากไปนอ้ย 5 อนัดบัแรก คือ งานสอบสวนมีเจา้หนา้ท่ีเพยีงพอกบัปริมาณงาน
เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งตรงเวลา เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคนใหม่สามารถบริการต่อเน่ืองกบั
เจา้หนา้ท่ีคนเดิมได ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกเพศ ทุกอาชีพ และทุกฐานะโดยเท่าเทียม
กนั และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและไดน้ าเทคโนโลยท่ีีมีประสิทธิภาพมาใชส่้วนขอ้เสนอแนะ
ทัว่ไปนั้น ประชาชนส่วนใหญ่มีขอ้เสนอแนะทัว่ไปวา่งานสอบสวนควรจะมีเจา้หนา้ท่ี
ประชาสมัพนัธ์แนะน าขั้นตอนท่ีมารับบริการเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและเขา้ใจการใหบ้ริการ 
 ปรีดา อู่เงิน (2551) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค ์2 ประการ คือ เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปัจจยัท่ี
สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานี
ต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายรุะหวา่ง 30-40 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้ง มีรายได้
ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีรถยนตเ์ป็นของตนเอง มีท่ีพกัอาศยัเป็นบา้นเด่ียว และอยูห่่างจาก
ถนนมากกวา่ 50 เมตร ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ
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จราจร ดา้นการบงัคบัใชก้ฎหมายจราจร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัดี ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการใชร้ถใชถ้นน พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ดา้น
การใหบ้ริการแก่ประชาชน พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง และดา้น
เคร่ืองหมายจราจรสญัญาณไฟจราจรและอุปกรณ์ต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนประเภท
ยานพาหนะ ลกัษณะท่ีพกัอาศยั และระยะห่างระหวา่งท่ีพกัอาศยักบัถนน พบวา่ มีความสมัพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร 
 บวร วสุวฒันกลุ (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ สถานีต ารวจนครบาลคลองตนั มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสมัพนัธ์ สถานี
ต ารวจนครบาลคลองตนั และความตอ้งการของประชาชนเก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจชุมชนสมัพนัธ์คลอบคลุมพนัธกิจทั้ง 7 ดา้น ผลการวิจยัพบวา่ 
 1.  ประชาชน มีความความพงึพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจชุมชนสัมพนัธ์สถานีต ารวจนครบาลคลองตนั ในพนัธกิจ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.1.  ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้น การเขา้เยีย่มเยยีนพบปะประชาชนสร้าง
ความคุน้เคยใหเ้ป็นเครือข่าย 
  1.2  ประชาชน มีความพึงพอใจในดา้น การกระตือรือร้นช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาของ 
ประชาชนท่ีไดรั้บความเดือดร้อน 
 2.  ส่วนพนัธกิจอ่ืน ๆ พบวา่ประชาชนไม่มีความพึงพอใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 
  2.1  การรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะปัญหาความเดือดร้อนจากประชาชน 
  2.2  การเขา้ร่วมกิจกรรมกบัประชาชนตามจารีตประเพณีทอ้งถ่ิน 
  2.3  การจดักิจกรรมชกัชวนประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมกบัภาคราชการใหม้ากข้ึน 
  2.4  การยกยอ่งใหเ้กียรติเห็นความส าคญัของประชาชนท่ีช่วยเหลืองานราชการ 
  2.5  การมีบุคลิกดีแต่งกายเรียบร้อยใหเ้กียรติแก่ประชาชนโดยเสมอภาค 
 3.  ดา้นความตอ้งการของประชาชนท่ีตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ปฏิบติั 
พบวา่ประชาชนตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสมัพนัธ์ปรับปรุงการท างานเป็นอนัดบัแรก 
 ชยัยา อินทร์ส าอาง (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ “โรงพกัเพื่อประชาชน” ต าบลควนสุบรรณ 
อ าเภอบา้นนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน
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ต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) ทั้ง 
4 ดา้น คือ ดา้นการบริการทัว่ไป ดา้นการอ านวยความยติุธรรมทางอาญา ดา้นการรักษาความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น และดา้นการควบคุมและการจดัการจราจร เพื่อเปรียบเทียบความพึง
พอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ 
(โรงพกัเพื่อประชาชน) ทั้ง 4 ดา้น จ าแนกตามอาย ุและระดบัการศึกษา โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 314 คน 
ไดม้าโดยวิธีสุ่มแบบชั้นภูมิ เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัซ่ึง
แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.809 การวิเคราะห์ขอ้มูลใชค้อมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS เพื่อวิเคราะห์หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าที (t-test) ผลการวิจยัพบวา่ 
(1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) โดย
ภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง (2) ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอในโครงการ
พฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (3) 
ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อ
ประชาชน) ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 
 พิมาย ผดุงโกเมตร (2552) วิจยัเร่ืองความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
ต ารวจ ในสงักดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสงักดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ประชากร ไดแ้ก่ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของต ารวจในสถานีต ารวจภูธรอ าเภอและต าบล จ านวน 18 สถานีต ารวจ 
จ านวน 1,052,286 คนโดยการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified random sampling) ขั้นตอนแรกโดยการ
สุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sampling) ไดส้ถานีต ารวจ 3 สถานีคือสถานีต ารวจขนาดใหญ่
ไดแ้ก่สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ สถานีต ารวจขนาดกลาง ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธร
อ าเภอบึงสามพนั และสถานีต ารวจขนาดเลก็ ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอวงัโป่ง ขั้นตอนท่ีสอง 
ท าการสุ่มตวัอยา่งจากสถานีต ารวจทั้ง 3 สถานี ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 1,200 คน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เกบ็ขอ้มูล คือประชาชนผูม้าใชบ้ริการสถานีต ารวจทั้ง 3 สถานี ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
เพชรบูรณ์ จ านวน จ านวน 438 คน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอบึงสามพนั จ านวน 382 คน และสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอวงัโป่ง จ านวน 380 คน ตวัแปรท่ีศึกษา คือ ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ วฒิุ
การศึกษา จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีและบุคลากร และดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ในคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั สอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสงักดัสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าเฉล่ีย ( X ) ร้อยละ (Percentage) สถิติ
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ทดสอบ t-test และ One-way ANOVA พบวา่ 1. ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของต ารวจ ในสงักดัต ารวจภูธร จงัหวดัเพชรบูรณ์ทั้ง 3 สถานีต ารวจในภาพรวมทั้ง 3 ดา้น 
อยูใ่นระดบัมาก 2. เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ, ดา้นเจา้หนา้ท่ีและบุคลากร และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ เจา้หนา้ท่ีต ารวจแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้น 
ส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 3. เม่ือเปรียบเทียบ ความ
พึงพอใจของประชาชน ต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสงักดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ ท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนัพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ และจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจไม่แตกต่างกนั และประชาชนมี อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 
 จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวน 246 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้า่ประชาชนมี
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด อนัดบัแรก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการประเมินผล ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ ต่างกนัมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี 
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สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ชยัชาญ ศรีทอง (2558) การศึกษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌ
กฏู จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 394 คน สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง 
ตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษา พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายอุยูร่ะหวา่ง 41-50 ปี จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย ประกอบอาชีพเกษตรกร และมีรายได ้10,001-15,000 บาท ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดั
จนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาในดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก และสุดทา้ยในดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ และอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั ส่วน ประชาชนท่ีมีการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ยทุธการ ประพนัธ ์(2558) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวิจยั จ  านวน 333 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดย
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ใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ และ One-way 
ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหาค่าความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูม้าใช้
บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มีอาชีพขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-15,000 บาท ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ถดัมาคือ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการแบบของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนประชาชนท่ีมี อาย ุและรายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแบบของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดส้รุปตวัแปรท่ีสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจและคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-2  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจ 
 

ผู้วจิัย/ ปีทีว่จิัย 
ตัวแปรอสิระ 

เพศ 
 

อายุ 
 

การ 
ศึกษา 

อาชีพ รายได้ 
สถาน 

ภาพสมรส 
งานที่ใช้
บริการ 

จ านวน
คร้ัง 

วรายทุธ พงษต์นั 
(2547) 

        

เบญญรัสม์ิ พิริยะ
กิจจา (2548) 

        

จุมพล สินศิริพงษ ์
(2548) 

        

กมล ขอบใจ (2549)         
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

ผู้วจิัย/ ปีทีว่จิัย 
ตัวแปรอสิระ 

เพศ 
 

อายุ 
 

การ 
ศึกษา 

อาชีพ รายได้ 
สถาน 

ภาพสมรส 
งานที่ใช้
บริการ 

จ านวน
คร้ัง 

สันต ์รอดสุด 
(2550) 

        

รุจิกานต ์ทองแฉลม้ 
(2550) 

        

นวตั ขอสุข (2550)         
สุภทัร เรืองศรี 
(2550) 

        

ประจกัษ ์พึ่งอุบล 
(2550)  

        

ประเสริฐ ธรรมชยั 
(2550) 

        

ปรีดา อู่เงิน (2551)         
ชยัยา อินทร์ส าอาง 
(2552) 

        

พิมาย ผดุงโกเมตร 
(2552) 

        

จิตติกร สิงหพนัธ์ 
(2557) 

        

ชยัชาญ ศรีทอง 
(2558) 

        

ยทุธการ ประพนัธ ์
(2558) 

        

 
จากตารางท่ี 2-2 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการบริการและ

คุณภาพการบริการ พบวา่ มีการน าตวัแปรอิสระทั้งส้ิน 8 ตวั มาใชใ้นงานวิจยั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ



45 

การศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพสมรส งานท่ีใชบ้ริการ และจ านวนคร้ัง ซ่ึงในการท าวิจยัในเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด น้ีผูว้ิจยัจึง
ก าหนดตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยมีงานวิจยั
อา้งอิงดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-3  อา้งอิงแหล่งท่ีมาของตวัแปรอิสระ 
 

ตัวแปร แหล่งทีม่า 
เพศ 

(15 คน) 
วรายทุธ พงษต์นั (2547) เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548) จุมพล สินศิริพงษ ์(2548) 
กมล ขอบใจ (2549) สันต ์รอดสุด (2550) รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550)  
นวตั ขอสุข (2550) สุภทัร เรืองศรี (2550) ประจกัษ ์พึ่งอุบล (2550)  
ประเสริฐ ธรรมชยั (2550) ปรีดา อู่เงิน (2551) พิมาย ผดุงโกเมตร (2552)  
จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) ชยัชาญ ศรีทอง (2558) ยทุธการ ประพนัธ์ (2558)  

อาย ุ
(16 คน) 

วรายทุธ พงษต์นั (2547) เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548) จุมพล สินศิริพงษ ์(2548) 
กมล ขอบใจ (2549) สันต ์รอดสุด (2550) รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550)  
นวตั ขอสุข (2550) สุภทัร เรืองศรี (2550) ประจกัษ ์พึ่งอุบล (2550)  
ประเสริฐ ธรรมชยั (2550) ปรีดา อู่เงิน (2551) ชยัยา อินทร์ส าอาง (2552)  
พิมาย ผดุงโกเมตร (2552) จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) ชยัชาญ ศรีทอง (2558)  
ยทุธการ ประพนัธ์ (2558)   

การศึกษา 
(13 คน) 

วรายทุธ พงษต์นั (2547) เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548) สันต ์รอดสุด (2550)  
รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) นวตั ขอสุข (2550) สุภทัร เรืองศรี (2550)  
ประจกัษ ์พึ่งอุบล  (2550) ปรีดา อู่เงิน (2551) ชยัยา อินทร์ส าอาง (2552)  

พิมาย ผดุงโกเมตร (2552) จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) ชยัชาญ ศรีทอง (2558)  
ยทุธการ ประพนัธ์ (2558)   

อาชีพ 
(14 คน) 

วรายทุธ พงษต์นั (2547) เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548) กมล ขอบใจ (2549)  
สันต ์รอดสุด (2550) รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) นวตั ขอสุข (2550)  
สุภทัร เรืองศรี (2550) ประจกัษ ์พึ่งอุบล (2550) ประเสริฐ ธรรมชยั (2550)  

ปรีดา อู่เงิน (2551) พิมาย ผดุงโกเมตร (2552) จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557)  
ชยัชาญ ศรีทอง (2558) ยทุธการ ประพนัธ์ (2558)  
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร แหล่งทีม่า 
รายได ้

(13 คน) 
วรายทุธ พงษต์นั (2547) เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548) จุมพล สินศิริพงษ ์(2548) 
สันต ์รอดสุด (2550) รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) สุภทัร เรืองศรี (2550)  
ประจกัษ ์พึ่งอุบล (2550) ปรีดา อู่เงิน (2551) จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557)  
ชยัชาญ ศรีทอง (2558) ยทุธการ ประพนัธ์ (2558)     

 
 การก าหนดสมมติฐานการวจิัยและที่มาของสมมติฐานการวจิัย 

1. ตวัแปรเพศ 
จากการทบทวนงานวจิยัของ จุมพล สินศิริพงษ ์(2548) พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มี

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม ไม่แตกต่างกนั ชยัชาญ ศรีทอง 
(2558) พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
เขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วน ประเสริฐ ธรรมชยั (2550) พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวนสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมือง จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐานการวิจยัท่ีวา่ “ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั” 

2. ตวัแปรอาย ุ
จากการทบทวนงานวจิยัของ สันต ์รอดสุด (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความ

พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังาไม่แตกต่างกนั งานของ 
นวตั ขอสุข (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ไม่ต่างกนั ส่วนงานของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ แตกต่าง
กนั 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐานการวิจยัท่ีวา่ “ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั” 

3. ตวัแปรระดบัการศึกษา 
จากการทบทวนงานวจิยัของ รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่าง

กนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ แตกต่างกนั งานของพิมาย ผดุงโกเมตร 
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(2552) พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจ 
แตกต่างกนั งานของสุภทัร เรืองศรี (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ส่วนงาน
ของ นวตั ขอสุข (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอด็ ไม่แตกต่างกนั 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐานการวิจยัท่ีวา่ “ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด แตกต่างกนั” 

4.  ตวัแปรอาชีพ 
จากการทบทวนงานวจิยัของ พิมาย ผดุงโกเมตร (2552) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่าง

กนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจแตกต่างกนั งานของประเสริฐ ธรรมชยั (2550) 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีกลุ่มอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานสอบสวน สถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนั งานของชยัชาญ ศรีทอง (2558) พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอ
เขาคิชฌกฏู จนัทบุรี แตกต่างกนั 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐานการวิจยัท่ีวา่ “ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่าง
กนั” 

5. ตวัแปรรายได ้
จากการทบทวนงานวจิยัของ สันต ์รอดสุด (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมี รายได ้ต่างกนั มี

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั งาน
ของรุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมี รายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง แตกต่างกนังานของสุภทัร เรืองศรี 
(2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองพงังา แตกต่างกนั 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐานการวิจยัท่ีวา่ “ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่าง
กนั” 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 

 
ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชำกร ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่ำง คือ ประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตรการ
ค านวณของในกรณีไม่ทราบขนาดประชากรโดยใชสู้ตร Zikmund (2003) ก าหนดสดัส่วนประชากร 
0.2 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% 
 กลุ่มตัวอย่ำงประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ n = P (1-P) Z2/ e2 
 โดย  n = แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   P = สดัส่วนประชากร 
   Z = เป็นความเช่ือมัน่ 1.96 คือความเช่ือมัน่ 95% 
   e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
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  แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี  n    = 0.2 (1-0.2) (1.96)2/ 0.052 
         = (0.2 x 0.8 x 3.84)/ 0.0025 
        = 246 คน 
  จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 246 ตวัอยา่ง เม่ือได้
กลุ่มตวัอยา่ง จึงท าสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ โดยเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list)  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ตามเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (1988) 
ประกอบดว้ยค าถามแบบมาตรประเมินค่า (Rating scale) 4 ระดบั จ านวน 20 ขอ้ โดยมีหลกัเกณฑ์
การใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้ 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยมาก  ให ้ 3 คะแนน  
  เห็นดว้ยนอ้ย  ให ้ 2 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1 คะแนน 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการ
วิจยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และตรวจสอบเน้ือหาของ
แบบสอบถามวา่ครอบคลุม วตัถุประสงคห์รือไม่จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 
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  3.1 ดร. วิชยั จงโชติชชัวาล ต าแหน่งอาจารยศู์นยก์ารศึกษาจนัทบุรี วิทยาลยัการ
บริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
  3.2  อาจารย ์พรเทพ นามกร ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี 
  3.3  พนัต ารวจโทสุกรี กฤษณรุ่งเรือง ต าแหน่งรองผูก้  ากบัการป้องปรามปรามสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค่้าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถามเท่ากบั 0.95 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริง
ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัขอหนงัสือจากวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี เพื่อขอ 
ความอนุเคราะห์เกบ็รวบรวมขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนผูท่ี้มาใช้
บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีจะ
ศึกษา โดยแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์อง
แบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้ าแบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 3.  จากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 246 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 246 ชุด 

 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช้
วิธีการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
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 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
รายได ้สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลของคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) ใช ้Scheffe ในการทดสอบ ยกเวน้กรณีท่ีพบวา่แตกต่างอยา่งนอ้ย 1 คู่ 
แต่ Scheffe ไม่สามารถพบวา่คู่ใดท่ีแตกต่างกนัจึงจะใช ้LSD ในการทดสอบรายคู่แทน 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  

 สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 

            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

        = 4-1 

                   4 

        = 0.75 

  
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีนอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 

 การศึกษาวิจยั เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วิจยัใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด จ านวน 246 คน ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด
แบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ  
5)ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
133 
113 

 
54.07 
45.93 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
2.  อาย ุ
              20 ปี-30 ปี 
              31 ปีข้ึนไป-40 ปี 
              41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
              51 ปีข้ึนไป-60 ปี 
              61 ปีข้ึนไป 

 
34 
60 
50 
49 
53 

 
13.82 
24.39 
20.33 
19.92 
21.54 

3.  ระดบัการศึกษา 
              ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
              ปริญญาตรี 
              ปริญญาโท 
              สูงกวา่ปริญญาโท 

 
82 
88 
70 
6 

 
33.33 
35.77 
28.46 
2.44 

4.  อาชีพ 
                รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
                ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
                ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 
                คา้ขาย 
                เกษตรกร/ ประมง 
                รับจา้งทัว่ไป 

 
18 
22 
27 
65 
89 
25 

 
7.32 
8.94 
10.98 
26.42 
36.18 
10.16 

5.  รายได ้
                ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
                10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
                20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 
                30,001 บาทข้ึนไป 

 
41 
124 
58 
23 

 
16.67 
50.41 
23.58 
9.35 

รวม 246 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
54.07 มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.39 มากท่ีสุด รองลงมามีอาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็น 
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ร้อยละ 21.54 และมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.33 ตามล าดบั ส าเร็จการศึกษา 
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.77 มากท่ีสุด รองลงคือต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 33.33 และ 
จบการศึกษาปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 28.46 ตามลาดบั มีอาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็นร้อยละ 
36.18 มากท่ีสุด รองลงมามีอาชีพคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 26.42 และมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของ 
ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 10.98 ตามล าดบั มีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
50.41 มากท่ีสุด รองลงมามีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.58 และ 
มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.67 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด 
 คุณภาพการใหบ้ริการแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ 5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดงัตารางท่ี 4-2 ถึง ตารางท่ี 
4-7 
 
ตารางท่ี 4-2  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรม 
    ของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  สถานีต ารวจมีการจดัเตรียม
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

45 
(18.29) 

120 
(48.78) 

72 
(29.27) 

9 
(3.66) 

2.82 0.77 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
  

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

2.  ความเหมาะสมในการแต่ง
กาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

21 
(8.54) 

133 
(54.06) 

86 
(34.96) 

6 
(2.44) 

2.69 0.66 ดีมาก 3 

3.  สถานีต ารวจไดจ้ดัท าป้าย
ประชาสัมพนัธ์ ท าใหมี้ความ
เขา้ใจขั้นตอนใหบ้ริการได้
ถูกตอ้ง 

14 
(5.69) 

135 
(54.88) 

93 
(37.80) 

4 
(1.63) 

2.65 0.61 ดีมาก 4 

4.  เอกสารท่ีสถานีต ารวจเตรียม
ไวบ้ริการมีตวัอยา่งแนะน า
ประเภทบริการอยา่งชดัเจน 
เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 

44 
(17.89) 

145 
(58.94) 

55 
(22.36) 

2 
(0.81) 

2.94 0.66 ดีมาก 1 

ภาพรวม 2.77 0.46 ดีมาก  

 
 จากตารางท่ี 4-2 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.77, SD = 0.46)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในเร่ืองเอกสารท่ีสถานีต ารวจเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งแนะน า
ประเภทบริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.94, SD = 0.66)  
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองสถานีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.82, SD = 0.77) เร่ืองความ
เหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 2.69, SD = 0.66) และเร่ืองสถานีต ารวจไดจ้ดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์ ท าใหมี้ความเขา้ใจ
ขั้นตอนใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.65, SD = 0.61) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
    ในการบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจใน
การบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ท่านมาติดต่องานท่ีสถานี
ต ารวจแลว้ ไดรั้บความส าเร็จ
ตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ัง 

14 
(5.69) 

154 
(62.60) 

78 
(31.71) 

- 2.74 0.55 ดีมาก 2 

2.  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการ
จากเจา้หนา้ท่ี ท างานไดถู้กตอ้ง
เรียบร้อยอยา่งสม ่าเสมอ 

38 
(15.45) 

125 
(50.81) 

77 
(31.30) 

6 
(2.44) 

2.79 0.72 ดีมาก 1 

ภาพรวม 2.77 0.55 ดีมาก  

  
 จากตารางท่ี 4-3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.77, SD = 0.55) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในเร่ืองงานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ี ท างานไดถู้กตอ้ง
เรียบร้อยอยา่งสม ่าเสมอ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.79, SD = 0.72) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง
ท่านมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้ ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ัง อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ( X = 2.74, SD = 0.55) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
      สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อ 
     ผูรั้บบริการ 
  

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  จ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
มีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

28 
(11.38) 

150 
(60.98) 

68 
(27.64) 

- 2.84 0.60 ดีมาก 2 

2.  การจดัเตรียมเอกสารและ
แบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ี
ไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั 

23 
(9.35) 

129 
(52.44) 

91 
(36.99) 

3 
(1.22) 

2.70 0.65 ดีมาก 3 

3.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
ไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตาม
ระเบียบกฎหมาย ท าให้ การ
บริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

54 
(21.95) 

129 
(52.44) 

56 
(22.76) 

7 
(2.85) 

2.93 0.75 ดีมาก 1 

4.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ  
ติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง 

15 
(6.10) 

129 
(52.44) 

100 
(40.65) 

2 
(0.81) 

2.64 0.61 ดีมาก 4 

ภาพรวม 2.78 0.44 ดีมาก  

  
 จากตารางท่ี 4-4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.78, SD = 0.44)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในเร่ืองการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตาม
ระเบียบกฎหมาย ท าให ้การบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.93, SD = 0.75)  
เป็นอนัดบัแรกรองลงมาเร่ืองจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 
อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.84, SD = 0.60) เร่ืองการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ของ
เจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.70, SD = 0.65) และเร่ือง
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เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.70, SD = 0.65) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
      สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
     ผูรั้บบริการ 
 

  
 จากตารางท่ี 4-5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นการ

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ี
จ าเป็นใหท่้าน ทราบอยา่งทัว่ถึง 

25 
(10.16) 

114 
(46.34) 

101 
(41.06) 

6 
(2.44) 

2.64 0.70 ดีมาก 4 

2.  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์
สามารถ ติดต่อไดต้ลอดเวลา 

33 
(13.41) 

131 
(53.25) 

78 
(31.71) 

4 
(1.63) 

2.78 0.69 ดีมาก 3 

3.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคล 
ท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียน
ได ้

22 
(8.94) 

113 
(45.93) 

106 
(43.09) 

5 
(2.04) 

2.62 0.68 ดีมาก 5 

4.  มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร
ในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตาม
สาย เวบ็ไซด ์วทิยชุุมชน ฯลฯ 

13 
(5.28) 

115 
(46.75) 

114 
(46.34) 

4 
(1.63) 

2.56 0.62 ดีมาก 6 

5.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบขอ้สงสัยใหค้  า 
แนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้

38 
(15.45) 

129 
(52.44) 

77 
(31.30) 

2 
(0.81) 

2.83 0.69 ดีมาก 2 

6.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียง
ตามล าดบัก่อนหลงั 

34 
(13.82) 

148 
(60.16) 

63 
(25.61) 

1 
(0.41) 

2.87 0.63 ดีมาก 1 

ภาพรวม 2.72 0.43 ดีมาก  
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ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.72, SD = 0.43) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั อยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 2.87, SD = 0.63) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสยัใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.83, 
SD = 0.69) เร่ืองมีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถ ติดต่อไดต้ลอดเวลา อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 
2.78, SD = 0.69) เร่ืองมีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้าน ทราบอยา่งทัว่ถึง อยูใ่นระดบัดี
มาก ( X = 2.64, SD = 0.70) เร่ืองมีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้
อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.62, SD = 0.68) และเร่ืองมีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ 
เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซด ์วิทยชุุมชน ฯลฯ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.56, SD = 0.62) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
      สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
     ผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยาก
กลบัมาติดต่อ 

20 
(8.13) 

118 
(47.97) 

102 
(41.46) 

6 
(2.44) 

2.62 0.67 ดีมาก 4 

2.  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วาม
สะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ 

33 
(13.41) 

129 
(52.44) 

79 
(32.11) 

5 
(2.04) 

2.77 0.70 ดีมาก 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชน 
ผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจง
ดว้ยเหตุผลเสมอ 

20 
(8.13) 

127 
(51.63) 

93 
(37.80) 

6 
(2.44) 

2.65 0.66 ดีมาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัให้
ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอน
การปฏิบติังานแก่ท่านเป็น 
อยา่งดี 

30 
(12.20) 

119 
(48.37) 

95 
(38.62) 

2 
(0.81) 

2.72 0.68 ดีมาก 2 

ภาพรวม 2.69 0.51 ดีมาก  
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 จากตารางท่ี 4-6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.69, SD = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ อยูใ่น
ระดบัดีมาก ( X = 2.77, SD = 0.70) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัใหค้  าแนะน า 
ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.22, SD = 0.68) 
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ อยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 2.65, SD = 0.66) และเร่ืองเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยากกลบัมา
ติดต่อ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.62, SD = 0.67) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร 
     คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมรายดา้น 
 

ความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการ X  SD 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.77 0.46 ดีมาก 2 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 2.77 0.55 ดีมาก 3 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 2.78 0.44 ดีมาก 1 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2.72 0.43 ดีมาก 4 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 2.69 0.51 ดีมาก 5 

ภาพรวม 2.74 0.41 ดีมาก  
 
 ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมและรายดา้น พบวา่ ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.74, SD = 0.41) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
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 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.78, SD = 
0.44) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.77, 
SD = 0.46) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.77, SD = 0.55) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.72, SD = 0.43) และดา้นความเห็น
อกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 2.69, SD = 0.51) ตามล าดบั 
  

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
     อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 133 2.72 .389 -.755 .451 
หญิง 113 2.77 .427 

  
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 
0.451 แสดงวา่ ประชาชนเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ 
     ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
     จ  าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
241 

2.202 
38.426 

.551 

.160 
3.450 .009* 

รวม 245 40.665    
*p ≤ .05 
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม
อายขุองประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ แตกต่างกนั (Sig.= .009*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และได้
ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ 
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
   สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X  
อายุ 

20-30 ปี 
อายุ 31- 
40 ปี 

อายุ 41- 
50 ปี 

อายุ 51- 
60 ปี 

อายุ 61 ปี
ขึน้ไป 

อาย ุ20-30 ปี 2.92 - .23* .24* .25*  
อาย ุ31-40 ปี 2.69  -   -.15* 
อาย ุ41-50 ปี 2.68   -  -.16* 
อาย ุ51-60 ปี 2.67    - -.17* 
อาย ุ61 ปีข้ึนไป 2.84     - 

 
 จากตารางท่ี 4-10 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
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คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ31 ปี-40 ปี 
 2.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ41 ปี-50 ปี 
 3.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 ปี-60 ปี 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ31 ปี-40 ปี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มีคุณภาพ
การใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
 5.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ41 ปี-50 ปี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มีคุณภาพ
การใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
 6.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 ปี-60 ปี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มีคุณภาพ
การใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ 
   ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
   จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
242 

2.267 
38.397 

.756 

.159 
4.763 .003* 

รวม 245 40.665    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
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การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ แตกต่างกนั (Sig.= .003*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Scheffeไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
  
ตารางท่ี 4-12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
   สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม 
   ระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  
ต ่ากว่า 

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี ปริญญาโท 

สูงกว่า
ปริญญาโท 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 2.87 - .23*   
ปริญญาตรี 2.64  -   
ปริญญาโท 2.73   -  
สูงกวา่ปริญญาโท 2.69    - 
 
 จากตารางท่ี 4-12 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ Scheffe พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ 
   ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
   จ  าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
240 

1.994 
38.671 

.399 

.161 
2.475 .033* 

รวม 245 40.665    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-13 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม
อาชีพของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ แตกต่างกนั (Sig.= .033*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และได้
ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ 
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
   สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  
รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/ 
พนักงาน
บริษัท 

ผู้ประกอบการ/ 
เจ้าของธุรกจิ 

ค้าขาย 
เกษตรกร/ 
ประมง 

รับจ้างทัว่ไป 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

2.70 -      

ลูกจา้ง/ 
พนกังาน
บริษทั 

2.84  -  .20*   

ผูป้ระกอบการ/ 
เจา้ของธุรกิจ  

2.87   - .23*  .23* 

คา้ขาย 2.64    - -.16*  

X
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

อาชีพ  
รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/ 
พนักงาน
บริษัท 

ผู้ประกอบการ/ 
เจ้าของธุรกจิ 

ค้าขาย 
เกษตรกร/ 
ประมง 

รับจ้างทัว่ไป 

เกษตรกร/ 
ประมง 

2.80     - .18* 

รับจา้งทัว่ไป 2.63      - 
 
 จากตารางท่ี 4-14 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย 
 2.  ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย 
 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มี
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย 
 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่มี
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 

X
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ตารางท่ี 4-15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ 
   ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
   จ  าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
242 

5.363 
35.301 

1.788 
.146 

12.256 .000* 

รวม 245 40.665    
*p ≤ .05 
 จากตารางท่ี 4-15 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม
รายไดข้องประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ แตกต่างกนั (Sig.= .000*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และได้
ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Scheffeไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-16  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
   สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ X  
ต ่ากว่า  

10,000 บาท 
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท  
30,001 บาท

ขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 2.96 -  .38* .47* 
10,001-20,000 บาท 2.80  - .22* .31* 
20,001-30,000 บาท 2.58   -  
30,001 บาทข้ึนไป 2.49    - 

  
 จากตารางท่ี 4-16 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ Scheffe พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี
ระดบั .05 ไดแ้ก่ 
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 1.  ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่
มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท 
 2.  ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่
มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป 
 3.  ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท 
 4.  ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท มีความคิดเห็นวา่สถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่มีคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจยั 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐานการวิจยั 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐานการวิจยั 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐานการวิจยั 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

 



บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดและเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวิจยัเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตรการค านวณของในกรณีไม่ทราบขนาดประชากรโดย
ใชสู้ตร Zikmund (2003) ก าหนดสดัส่วนประชากร 0.2 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ความคลาดเคล่ือน 5% ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนประชากร ทั้งส้ินรวม 246 คน ผูว้ิจยั
น ำเสนอผลกำรศึกษำตำมล ำดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลกำรวิจยั 
 2.   อภิปรำยผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 

 
สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกวา่เพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 54.07 มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.39 มากท่ีสุด รองลงมามีอาย ุ61 
ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 21.54 และมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.33 ตามล าดบั ส าเร็จ
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.77 มากท่ีสุด รองลงคือต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

33.33 และจบการศึกษาปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 28.46 ตามล าดบั มีอาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็น
ร้อยละ 36.18 มากท่ีสุด รองลงมามีอาชีพคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 26.42 และมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ 
เจา้ของธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 10.98 ตามล าดบั มีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

50.41 มากท่ีสุด รองลงมามีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.58 และมีรายไดต้  ่า
กวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.67 ตามล าดบั 
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 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
ภาพรวมรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 

2.74, SD = 0.40) โดยกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.78, SD = 0.44) 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.77, SD = 

0.46) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.77, SD = 0.55) ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.72, SD = 0.43) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 2.69, SD = 0.51) ตามล าดบั 
 ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐานฐาน 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐานฐาน 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐานฐาน 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐานฐาน 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐานฐาน 
 

อภปิรายผล 
 จากการวิจยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี  
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
ภาพรวมรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของยทุธการ ประพนัธ์ (2558) การศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่น
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ระดบัมาก และงานวิจยัของชยัชาญ ศรีทอง (2558) การศึกษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌ
กฏู จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก งานวิจยัของจิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของชยัยา อินทร์ส าอาง (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ “โรงพกัเพื่อ
ประชาชน” ต าบลควนสุบรรณ อ าเภอบา้นนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนในโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) โดยภาพรวม
และรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 2.  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้อภิปรายผลไดว้า่ 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชยั
ชาญ ศรีทอง (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีเพศ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกฏู อ าเภอเขาคิชฌกฏู จนัทบุรี
ไม่แตกต่างกนั และงานวิจยัของจุมพล สินศิริพงษ ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมี
เพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรุจิ
กานต ์ทองแฉลม้ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ แตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ยทุธการ ประพนัธ์ (2558) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
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ต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี พบวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการแบบของสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุภทัร เรืองศรี (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา พบวา่
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพิมาย 
ผดุงโกเมตร (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสงักดั
ต ารวจภูธร จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของต ารวจแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของยทุธการ ประพนัธ์ (2558) 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมือง
จนัทบุรี พบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการแบบของ
สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรุจิ
กานต ์ทองแฉลม้ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง พบวา่ประชาชนท่ีมี รายได ้ต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของสุภทัร เรืองศรี (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา พบวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 

 จำกกำรศึกษำคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของสถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ อ ำเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตรำด พบวำ่ดำ้นท่ีมีค่ำเฉล่ียนอ้ยกวำ่ดำ้นอ่ืน คือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึง
ผูท้  ำวิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  สถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ควรก ำหนดนโยบำยดา้นการใหค้วามมัน่ใจวา่เม่ือมารับ
บริการท่ีสถานีต ำรวจแลว้เจำ้หนำ้ท่ีจะสำมำรถตอบขอ้สงสยัใหค้  ำแนะน ำ และช่วยแกปั้ญหำได ้
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 2.  สถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ควรก ำหนดนโยบำยเพื่อท ำใหป้ระชำชนรู้สึกประทบัใจ
ในกำรมำรับบริกำร โดยต ำรวจทุกคนตอ้งช่วยเหลือใหค้วำมสะดวกอยำ่งเตม็ควำมสำมำรถ 
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 1.  สถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ควรจดัใหมี้กำรแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สำมำรถติดต่อได ้
โดยนอกจำกเบอร์ 191 และโทรศพัทพ์ื้นฐำนของสถำนีแลว้ ควรใหเ้บอร์โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ
ร้อยเวร อยำ่งนอ้ย 2-3 คน เพื่อควำมสะดวกยิง่ข้ึนในกำรติดต่อ แจง้เหตุ ต่ำง ๆ 
 2.  สถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ควรจดัใหมี้กำรแจง้สถำนท่ีและบุคคลท่ีสำมำรถร้องทุกข์
หรือร้องเรียนได ้โดยเพิ่มช่องทำงแจง้เหตุทำง Line กลุ่ม หรือทำงเวบ็ไซต ์
 3.  สถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ควรจดัใหมี้กำรประชำสมัพนัธ์ข่ำวสำร เช่น  
กำรแจง้เตือนภยั กฎระเบียบในกำรจรำจร ในช่องทำงต่ำง ๆ เช่น เสียงตำมสำย เวบ็ไซต ์ 
Line กลุ่ม ฯลฯ 
 4.  สถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ควรจดัใหมี้กำรจดัฝึกอบรมเร่ืองจิตวิทยำในกำรบริกำร
เพื่อใหป้ระชำชนรู้สึกอบอุ่น อุ่นใจเม่ือมำใชบ้ริกำรท่ีสถำนีต ำรวจคลองใหญ่ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษำคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของสถำนีต ำรวจภูธรคลองใหญ่ อ ำเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตรำด ในเชิงคุณภำพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึกมำกข้ึน มำประกอบกำรพฒันำคุณภำพในกำร
บริกำรใหดี้ยิง่ข้ึนกวำ่เดิม 
 2.  ควรท ำกำรศึกษำเก่ียวกบัเร่ืองคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของสถำนีต ำรวจภูธรในพื้นท่ีของ
อ ำเภออ่ืน ในจงัหวดัตรำดดว้ย เพื่อท่ีจะไดส้ำมำรถวิเครำะห์ขอ้บกพร่อง และน ำมำปรับปรุงคุณภำพ
กำรบริกำรของต ำรวจไดเ้ป็นภำพรวมทั้งจงัหวดั 



บรรณานุกรม 
 
กมล ขอบใจ. (2549). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานต ารวจในสถานีต ารวจภูธร

จังหวัดชลบรีุ. วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต, สาขาวิชาบริหารการศึกษา, บณัฑิต
วิทยาลยั, มหาวิทยาลยับูรพา. 

กรมต ารวจ. (2541). โครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชน (โรงพักเพ่ือประชาชน). กรุงเทพฯ: 
โรงพิมพต์  ารวจ. 

โครงสร้างสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ จังหวัดตราด. (2558). เขา้ถึงไดจ้าก 
http://www.trat.police.go.th/ 

จิตติกร สิงหพนัธ์. (2557). ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, 
มหาวิทยาลยับูรพา. 

จุมพล สินศิริพงษ.์ (2548). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาล
โคกคราม. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชารัฐศาสตร์, คณะรัฐศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์, มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 

ชยัชาญ ศรีทอง. (2558). ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร  
เขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกฏู จังหวัดจันทบรีุ. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, 
มหาวิทยาลยับูรพา. 

ชยัยา อินทร์ส าอาง. (2552). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีต ารวจตาม
โครงการพัฒนาสถานีต ารวจ “โรงพักเพ่ือประชาชน”. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารงานต ารวจและกระบวนการยติุธรรม, วิทยาลยัการ
จดัการเพื่อการพฒันา, มหาวิทยาลยัทกัษิณ. 

ชินวฒิุ ตั้งวงษเ์ลิศ. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในสถานีต ารวจในเขต
พืน้ท่ีกองบังคับก ารต ารวจนครบาล 9. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัเชียงใหม่. 

ทิพยอ์กัษร จนัทร์ศิริ. (2545). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรใน
เทศบาลเมืองลพบรีุ. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชา                 
รัฐประศาสนศาสตร, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัมหิดล. 

http://www.trat.police.go.th/
http://dric.nrct.go.th/login.php?page=search&topic=author&search_input=%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%A5%20%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B8%A9%E0%B9%8C


75 

นวตั ขอสุข. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
ร้อยเอด็ จังหวัดร้อยเอด็. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชา                 
รัฐประศาสนศาสตร์, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม. 

บวร วสุวฒันกลุ. (2551). ความความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีตรวจ
ชุมชนสัมพันธ์ สถานีต ารวจนครบาลคลองตัน. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัเกษมบณัฑิต. 

เบญญรัสม์ิ  พิริยะกิจจา. (2548). ความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีต ารวจ
สถานี ต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารทัว่ไป, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 

ประจกัษ ์พึ่งอุบล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ ภายใต้
โครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชน กรณีศึกษา: สถานีต ารวจภูธรอ าเภอ           
บางละมงุ จังหวัดชลบุรี. งานนิพนธ์รัฐศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์
การเมืองและการบริหารจดัการ, คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์, มหาวิทยาลยับูรพา. 

ประเสริฐ ธรรมชยั. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานสอบสวนสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม. 

ปรีดา อู่เงิน. (2551). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีต ารวจจราจร
สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารทัว่ไป, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัเกษมบณัฑิต. 

แผนท่ีแสดงท่ีตั้งและอาณาเขต.(2556). เขา้ถึงไดจ้าก http://www.trat.police.go.th 
พิมาย ผดุงโกเมตร. (2552). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของต ารวจในสังกัด

ต ารวจภูธรจังหวัดเพชรบูรณ์. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชา    
รัฐประศาสนศาสตร์, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์.  

ไพฑูรย ์คุม้คง. (2557). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล      
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบรีุ. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร   
มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, 
มหาวิทยาลยับูรพา. 

มหาวิทยาลยัมหิดล. (2554). แผนกลยทุธ์กองทรัพยากรบคุคล. กรุงเทพฯ: กองทรัพยากรบุคคล 
มหาวิทยาลยัมหิดล. 

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B9%C7%D1%B5%20%A2%CD%CA%D8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://202.28.199.3/tdc/basic.php?query=%BB%C3%D0%E0%CA%C3%D4%B0%20%B8%C3%C3%C1%AA%D1%C2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://www.trat.police.go.th/
http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%D4%C1%D2%C2%20%20%BC%B4%D8%A7%E2%A1%E0%C1%B5%C3&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


76 

ยทุธการ ประพนัธ ์(2558). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต ารวจสถานี
ต ารวจภูธรเมืองจันทบรีุ. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการ
จดัการภาครัฐและภาคเอกชน, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 

รุจิกานต ์ทองแฉลม้. (2550). ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต ารวจ 
สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชา
รัฐประศาสนศาสตร์, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร. 

ล าดับขัน้ความต้องการของ Maslow (Maslow’s hierarchy of needs). (2556). เขา้ถึงไดจ้าก 
http://thesisavenue.blogspot.com/2008/09/maslows-general-theory-of-human.html. 

วรายทุธ พงษต์นั. (2547). ปัจจัยท่ีมคีวามสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับแจ้ง
ความของต ารวจ กรณีศึกษา สถานีต ารวจภูธรต าบลประตูน า้จุฬาลงกรณ์ อ าเภอธัญบุรี
จังหวัดปทุมธานี. สารนิพนธ์วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย,ี สาขาวิชาวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย,ี บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัรัตนบณัฑิต. 

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2542). คุณภาพในงานบริการ (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ: ประชาชน. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2546). การบริการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: พฒันาศึกษา. 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2550). เคลด็ไม่ลบัการตลาดบริการ (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ:                       

ยบีูซีแอล บุค๊ส์. 
สมิต สัชฌุกร. (2550). การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: สายธาร. 
สันต ์รอดสุด. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอ

เมือง จังหวัดพงังา. ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป, 
คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต. 

ส านกังานต ารวจแห่งชาติ. (2553). ประวัติความเป็นมา. เขา้ถึงไดจ้าก 
http://www.policeadmission.org/Main/FrmPolIndex.aspx 

ส านกังานต ารวจแห่งชาติ. (2553). อ านาจหน้าท่ีของต าแหน่งในสถานีต ารวจ. กรุงเทพฯ: ส านกังาน
ต ารวจแห่งชาติ.   

สุกญัญา โภคา. (2553). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมดุ พระราชวังสนามจันทร์ ส านัก
หอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศิลปากร. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชา      
การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัศิลปากร. 

สุภทัร เรืองศรี. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมืองพังงา จังหวัดพังงา. วิทยานิพนรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชานโยบาย
สาธารณะ, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต. 

http://dric.nrct.go.th/login.php?page=search&topic=author&search_input=%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B9%8C%20%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%A1
http://thesisavenue.blogspot.com/2008/09/maslows-general-theory-of-human.html
http://202.28.199.3/tdc/basic.php?query=%CA%D1%B9%B5%EC%20%C3%CD%B4%CA%D8%B4&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


77 

Bitner, M. J. (1990). Evaluating service encounters: The effects of physical surroundings and 
employee response. Journal of Marketing, 54(April), 69-82. 

Greenberg, J., & Baron, R. A. (1997). Behavior in organizations. Upper saddle River, NJ.: 
Prentice Hall. 

Gronroos, C. (1990). Relationship approach to marketing in service contexts: The marketing and 
organizational behavior interface. Journal of Business Research 20(1), 3-17. 

Lovelock, C. H. (2000). Service Marketing (4 rded.). New Jersey: Prentice Hall. 
Millet, J. D. (1954). Management in the public service. New York: McGraw-Hill Book. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality 

 and its implications for future research. Journal of Marketing, 49, 44. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of marketing, 64(Spring), 
12-40. 

Yamane, T. (1973). Statistic: An introductory analysis (3rded.). New York: Harper and Row. 
Zikmund, W. G. (2003). Essentials marketing research. Fort Worth: Dryden Press. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



79 

แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  

อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษา เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่า
ต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็น  
อนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคล 
ในแบบสอบถาม ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (โปรดขีดเคร่ืองหมาย ใน  ที่ตรงกบัความ 
เป็นจริง) 
1.  เพศ 
  1.   ชาย    2.   หญิง      
2.  อาย ุ
  1.   20 ปี-30 ปี   2.    อาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี 
  3.   อาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี  4.    อาย ุ51 ปีข้ึนไป-60 ปี 
  5.   อาย ุ61 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา  
  1.   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  2.   ปริญญาตรี 
  3.   ปริญญาโท   4.   สูงกวา่ปริญญาโท 
4.  อาชีพ 
  1.   รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  2.   ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
  3.   ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ  4.   คา้ขาย  
  5.   เกษตรกร/ ประมง   6.   รับจา้งทัว่ไป 
  7.   อ่ืน ๆ............................ 
5.  รายได ้
 1.   ต  ่ากวา่ 10,000 บาท  2.   10,001 บาทข้ึนไป-20,000บาท  
 3.   20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 4.   30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย  
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรงกบั
ความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1.  สถานีต ารวจมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวก 
แก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

    

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก 
ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

    

3.  สถานีต ารวจไดจ้ดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์           
ท าใหมี้ความเขา้ใจขั้นตอนใหบ้ริการ                   
ไดถู้กตอ้ง 

    

4.  เอกสารท่ีสถานีต ารวจเตรียมไวบ้ริการ               
มีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจน 
เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 

    

2.  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรงกบั
ความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5.  ท่านมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจแลว้                  
ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ 

    

6.  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ี 
ท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย 
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คุณภาพการให้บริการของ 
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย  
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรงกบั

ความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
7.  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวน
เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 

    

8.  การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ 
ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั 

    

9.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอน
การปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย ท าให้               
การบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

    

10.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชมและ
ส ารวมกิริยาท่าทาง 

    

4.  ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรงกบั

ความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
11.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็น              
ใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึง  

    

12.  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถ              
ติดต่อไดต้ลอดเวลา 

    

13.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถ
ร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้

    

14.  มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารในช่องทาง
ต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์ 
วิทยชุุมชน ฯลฯ 

    

15.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้
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คุณภาพการให้บริการของ 
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่  
อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย  
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
16.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบั
ก่อนหลงั 

    

5.  ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรงกบั

ความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
17.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส 
ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่อ 

    

18.  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วามสะดวก 
อยา่งเตม็ความสามารถ 

    

19.  เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ 
เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

    

20.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัใหค้  าแนะน า ช้ีแจง
เก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่าน                
เป็นอยา่งดี 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




