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 การศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการดา้น
งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด และเพื่อ
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน 
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ การศึกษาวิจยั  
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
จ านวน 246 คน ค  านวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Zikmund (2003) ท าการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ  
t-test เปรีบยเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA  
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไปและใช ้LSD (Least significant 
difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่ หากพบว่ามีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากโดยเรียงล าดบั ต่อไปน้ี ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
ในผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัแรกดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
ผูม้ารับบริการ ในระดบัดีมาก และอบัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระดบั 
ดีมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอ 
เมืองตราด จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 The purposes of this study were to examine the level of quality of service provided by 
Prevention and Suppression Section at Ban Thaluen Police Station, Amphoe Mueang, Trat Province and to 
compare the level of opinion towards quality of service provided by Prevention and Suppression Section at 
Ban Thaluen Police Station as classified by the subjects’gender, age, educational level, and occupation. The 
instrument used to collect the data was a questionnaire, completed by 246 service users of Prevention and 
Suppression Section at Ban Thaluen Police Station. The number of the subjects participating in this study 
was calculated based on Zikmund’s formula (2003). To test the hypotheses, t-test was operated to compare 
the differences of independent variables with two groups. Also, to test the hypotheses, t-test was operated to 
compare the differences of independent variables with two groups. Inaddition, One-way ANOVA was used 
to compare the differences of independent variables with three groups onwards. The Least significant 
different test (LSD) was operated to test the differences between pairs if they were found at a preset of a 
significant level of 0.05. 
 The results of this study revealed that the level of quality of service provided by Prevention and 
Suppression Section at Ban Thaluen Police Station was found at a very good level. Specifically, the subjects 
rated the aspect of quality of service in relation to empathy the highest, followed by dependability, 
responsiveness, assurance, tangibility, respectively. All of these aspects were rated a very good level, except 
the aspect of responsiveness which was rated at a good level. 
 Based on the test of hypotheses, it was shown that there were no statistically significant 
differences in the level of opinion towards the quality of service provided by Prevention and Suppression 
Section at Ban Thaluen Police Station among the subjects with different age, educational level, and 
occupation. Finally, a statistically significant difference was found in the opinion towards the evel of quality 
of service provided by Prevention and Suppression Section at Ban Thaluen Police Station among the 
subjects with different gender at a significant level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติเป็นอีกหน่วยงำนหน่ึงของรัฐบำลท่ีมีหนำ้ท่ีใหบ้ริกำรแก่
ประชำชน มีภำรกิจหลกัในกำรบ ำบดัทุกข ์บ ำรุงสุข รวมทั้งรักษำควำมสงบเรียบร้อย  
และควำมปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ใหแ้ก่ประชำชน ซ่ึงเป็นงำนท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรด ำเนิน
ชีวติประจ ำวนัของประชำชนอยำ่งแยกไม่ได ้ดว้ยเหตุน้ีเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจจึงตอ้งใชค้วำมรู้ 
ควำมสำมำรถ ดุลยพินิจและวจิำรณญำณในกำรตดัสินใจในกำรบริกำรประชำชนมำกกวำ่เจำ้หนำ้ท่ี
ของรัฐในหน่วยงำนอ่ืน  (ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติ, 2558)  
 กำรบริกำรของสถำนีต ำรวจเป็นกำรบริกำรประชำชนในกรอบระเบียบของกฎหมำย 
แยกตำมพื้นท่ี ประชำชนอยูใ่นเขตพื้นท่ีใด หรือเกิดเหตุ ณ พื้นท่ีใด ก็ตอ้งมำรับบริกำรท่ีสถำนี
ต ำรวจท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีนั้น ไม่สำมำรถไปขอรับบริกำรจำกสถำนีต ำรวจอ่ืนได ้แมว้ำ่จะไม่พึงพอใจ 
ก็ตำม กำรปฏิบติังำนของสถำนีต ำรวจ มีทั้งใหก้ำรบริกำรบนสถำนีต ำรวจ และกำรให้บริกำรนอก
สถำนีต ำรวจ กำรบริกำรของสถำนีต ำรวจท่ีผำ่นมำยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของประชำชนท่ีมำใชบ้ริกำร 
ซ่ืงพอจะสรุปสภำพปัญหำต่ำง ๆ ได ้คือ ควำมไม่สอดคลอ้งรองรับสภำพเศรษฐกิจและสังคม  
ท่ีมีกำรเปล่ียนแปลงไปอยำ่งรวดเร็ว และเป็นอุปสรรคต่อกำรใหบ้ริกำรประชำชนของสถำนีต ำรวจ 
ระบบและวธีิกำรปฏิบติังำนในสถำนีต ำรวจ ยงัมีลกัษณะท่ีมีกฎเกณฑแ์ละขั้นตอนมำกมำย 
สลบัซบัซอ้น เสียเวลำ ไม่สอดประสำนสัมพนัธ์กนั และไม่เสร็จส้ิน ณ ท่ีสถำนีต ำรวจ เจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจบำงส่วนไม่เห็นควำมส ำคญัของกำรมีส่วนร่วมของประชำชนและไม่เขำ้ใจวำ่สถำนีต ำรวจ 
ถือเสมือนหน่ึงเป็นสมบติัร่วมกนัของประชำชน จึงปฏิบติังำนแต่เพียงล ำพงัฝ่ำยเดียว ไม่สนใจใน
กำรแสวงหำควำมร่วมมือและสนบัสนุนจำกประชำชน สถำนท่ีท ำงำนของต ำรวจมกัจะคบัแคบ มี
พื้นท่ีใชส้อยไม่เพียงพอ และไม่สะดวกต่อกำรใชง้ำน งำนท่ีใหบ้ริกำรประชำชนอยูก่ระจดักระจำย  
และไม่เสร็จส้ิน ณ จุดเดียว ขำดควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย ขำดควำมสวยงำม และขำดส่ิงอ ำนวย 
ควำมสะดวกต่ำง ๆ ส ำนกังำนต ำรวจแห่งชำติ, 2558) 
 สถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน สร้ำงเม่ือปี พ.ศ. 2509 บนพื้นท่ี 5 ไร่ 1 งำน 47 ตำรำงวำ 
ลกัษณะภูมิศำสตร์ ทิศเหนือ ติดต่อกบัเขต สถำนีต ำรวจภูธรเมืองตรำด อ ำเภอเมืองตรำด  
ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัประเทศกมัพูชำ และมีทิวเขำบรรทดักั้นเขตแดนยำวประมำณ 36 กิโลเมตร  
ทิศตะวนัตก พื้นท่ีติดต่อกบัทะเลอ่ำวไทย ทิศใต ้ติดต่อกบัเขตสถำนีต ำรวจภูธรไมรู้ด  
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อ ำเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตรำด มีเขตกำรปกครอง 3 ต ำบล 21 หมู่บำ้น พื้นท่ีรับผดิชอบทั้งหมด 
230.45 ตำรำงกิโลเมตร พื้นท่ีติดแนวชำยแดนตั้งแต่ ต ำบลตะกำง ถึงต ำบลแหลมกลดั 36 กิโลเมตร 
มีประชำกรจ ำนวน 4,930 ครัวเรือน 12,040 คน เป็นชำย 5,989 คน หญิง 6,156 คน ประชำกรแฝง  
400 คน (ท่ีวำ่กำรอ ำเภอเมืองตรำด, 2558) 
 เท่ำท่ีผำ่นมำมกัมีกำรร้องเรียนเก่ียวกบักำรปฏิบติัหนำ้ท่ีของเจำ้หนำ้ท่ีต ำรวจอยูเ่สมอ  
ทั้งในดำ้นควำมล่ำชำ้ในกำรบริกำร กำรให้ควำมเป็นธรรมแก่คู่กรณี กำรกลัน่แกลง้จบักุมประชำชน
แลว้เรียกร้องผลประโยชน์ แสดงใหเ้ห็นวำ่ ประชำชนยงัไม่พอใจในกำรบริกำรของสถำนี
ต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน ดงันั้นซ่ึงผูว้จิยัจึงมีควำมคิดเห็นใน 2 กรณี คือ 
 กรณีแรก ถำ้สถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน ใหบ้ริกำรประชำชนไม่ดี ไม่มีคุณภำพ ผลท่ี
ตำมมำก็คือท ำใหป้ระชำชนขำดควำมเช่ือมัน่ ไม่ใหค้วำมร่วมมือ ท ำใหภ้ำพลกัษณ์ของเจำ้หนำ้ท่ี
ต ำรวจติดลบ ส่งผลกระทบในกำรปฏิบติัหนำ้ท่ีของเจำ้หนำ้ท่ี กรณีท่ีสอง ถำ้บริกำรดีเนน้หลกั
ประสิทธิภำพ คุณภำพ ควำมโปร่งใส ประชำชนในพื้นท่ียอ่มไดรั้บผลโดยตรงจำกกำรปฏิบติังำน
ในทำงท่ีดี และก่อใหเ้กิดควำมพึงพอใจ เช่ือถือศรัทธำต ำรวจมำกข้ึน 
 ดว้ยเหตุผลดงัไดก้ล่ำวมำท ำใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษำถึงคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำน
ป้องกนัปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด เพื่อจะได้
ทรำบขอ้เทจ็จริง น ำผลกำรวิจยัท่ีไดไ้ปเป็นขอ้มูลปรับปรุง หรือเป็นแนวทำงในกำรแกไ้ข 
พฒันำกำรบริกำร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของประชำชนใหไ้ดม้ำกท่ีสุด นอกจำกจะเกิด
ประโยชน์ต่อหน่วยงำนต ำรวจเองแลว้ ยงัส่งผลไปยงัประชำชนผูรั้บบริกำรอีกดว้ย (ส ำนกังำน
ต ำรวจแห่งชำติ, 2558)  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษำระดบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนัปรำบปรำม  
ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนัปรำบปรำม  
ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด จ ำแนกตำม เพศ อำย ุ 
ระดบักำรศึกษำ อำชีพ  
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สมมติฐำนกำรวจิัย  
 1.  ประชำชนท่ีมีเพศต่ำงกนั มีควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนั
ปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด แตกต่ำงกนั 
 2.  ประชำชนท่ีมีอำยตุ่ำงกนั มีควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนั
ปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด แตกต่ำงกนั 
 3.  ประชำชนท่ีมีระดบักำรศึกษำต่ำงกนั มีควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำน
ป้องกนัปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด แตกต่ำงกนั 
 4.  ประชำชนท่ีมีอำชีพต่ำงกนั มีควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนั
ปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด แตกต่ำงกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรท ำวจิัย 
 จำกแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดก้  ำหนดกรอบแนวคิดในกำรศึกษำ
เร่ือง คุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนัปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน  
อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด โดยไดน้ ำแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988)  
มำใชใ้นกำรสร้ำงแนวคิดในกำรวจิยัไดก้รอบแนวคิด ดงัน้ี  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภำพท่ี 1-1 แสดงกรอบแนวคิดในกำรวจิยั 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variable) 

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ   
2.  อำย ุ
3.  ระดบักำรศึกษำ 
4.  อำชีพ 
 

ตัวแปรตำม  
(Dependent variable) 

คุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนงำนป้องกนั
ปรำบปรำม ของ สถำนีต ำรวจภูธร 

บ้ำนท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จังหวดัตรำด 
1.  ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
2.  ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจไดใ้นกำรบริกำร 
3.  กำรตอบสนองต่อผูรั้บบริกำร 
4.  กำรใหค้วำมมัน่ใจแก่ผูม้ำรับบริกำร 
5.  ควำมเขำ้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริกำร 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 

 1.  ท ำใหท้รำบระดบัควำมคิดเห็นของประชำชนต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นงำนป้องกนัปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด 
 2.  ทรำบผลกำรเปรียบเทียบควำมคิดเห็นของประชำชน ต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นงำนป้องกนัปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด 
 3.  สำมำรถน ำผลท่ีไดจ้ำกกำรวจิยัเป็นขอ้มูลส ำหรับน ำไปเป็นแนวทำงปรับปรุงและ
พฒันำระบบกำรใหบ้ริกำรประชำชนของ 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย  
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 ในกำรศึกษำคร้ังน้ี มุ่งศึกษำคุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนัปรำบปรำม ของสถำนี
ต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำดคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของ สถำนีต ำรวจภูธร
บำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด ตำมเกณฑก์ำรพฒันำประเมินคุณภำพของผูรั้บบริกำรท่ี
พบวำ่ ผูรั้บบริกำรส่วนใหญ่ประเมินคุณภำพบริกำรจำกเกณฑว์ดัคุณภำพกำรบริกำร 5 ดำ้น  
ของ Parasuraman et al. (1988) ส ำหรับตวัแปรท่ีใชใ้นวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ สถำนภำพหรือลกัษณะส่วนบุคคล 4 
ประกำร ของผูต้อบแบบสอบถำม คือ เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ  
 2.  ตวัแปรตำม (Dependent variable) ไดแ้ก่ คุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นงำนป้องกนั
ปรำบปรำม ของสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด ดำ้นควำมเป็น
รูปธรรมของกำรใหบ้ริกำร ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้กำรตอบสนองต่อผูรั้บบริกำร กำรให ้
ควำมมัน่ใจแก่ผูบ้ริกำร ควำมเขำ้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริกำร 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
 กำรวจิยัคร้ังน้ีมีประชำกรท่ีใชใ้นกำรวจิยั คือ ประชำชนผูม้ำใชบ้ริกำรของสถำนี
ต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด ซ่ึงไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรท่ีแทจ้ริง 
เพรำะเป็นลกัษณะกำรใหบ้ริกำรทัว่รำชอำณำจกัร ประชำชนทุกคนมีสิทธิท่ีจะใชบ้ริกำร  
ประชำกรในเขตสถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด มี 4,930 ครัวเรือน 
จ ำนวน 12,040 คน (งำนทะเบียนรำษฎร์ ท่ีวำ่กำรอ ำเภอเมืองตรำด, 2558)  
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 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ในกำรศึกษำคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ ำเนินกำรวจิยัในช่วงเดือน ตุลำคม พ.ศ. 2558 ถึง มีนำคม 
พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลำ 6 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 กำรบริกำร หมำยถึง กำรด ำเนินกำรเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรอยำ่ง
ยอดเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวำ่ตอ้งมีควำมสะดวก สะอำด รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตรงกบั 
ควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรมำกท่ีสุด อนัน ำมำซ่ึงควำมประทบัใจหรือควำมพึงพอใจใหแ้ก่
ผูรั้บบริกำร (บงัอร ชลสกุลถำวร, 2550) 
 คุณภำพกำรใหบ้ริกำร หรือ  SERVQUAL คือ กำรบริกำรท่ีสำมำรถสร้ำงควำมประทบัใจ
ใหแ้ก่ผูรั้บบริกำร โดยผูรั้บบริกำรส่วนใหญ่ประเมินคุณภำพจำกเกณฑว์ดัคุณภำพบริกำร 5 ดำ้น 
ดงัน้ี 
 1.  ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) คือส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ 
สภำพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่ำง ๆ 
 2.  ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจไดใ้นกำรบริกำร (Reliability) คือควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร
ในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งกำรอยำ่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้ำงใจได ้(Dependable) 
 3.  กำรตอบสนองต่อผูรั้บบริกำร (Responsiveness) คือควำมมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริกำรทนัที (Promptness) และใหค้วำมช่วยเหลือเป็นอยำ่งดี (Helpfulness)  
 4.  กำรใหค้วำมมัน่ใจแก่ผูรั้บบริกำร (Assurance performance) คือผูใ้หบ้ริกำรมีควำมรู้ 
และทกัษะท่ีจ ำเป็นในกำรบริกำร (Competence) มีควำมสุภำพ และเป็นมิตรกบัลูกคำ้ (Courtesy)  
มีควำมซ่ือสัตยแ์ละสร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคำ้ได ้(Creditability) และควำมมัน่คงปลอดภยั 
 5.  ควำมเขำ้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริกำร (Empathy) คือกำรดูแลเอำใจใส่  
กำรใหค้วำมสนใจและใหบ้ริกำรแก่ผูรั้บบริกำรแต่ละคน ซ่ึงมีควำมตอ้งกำรแตกต่ำงกนั 
 ประชำชน หมำยถึง ประชำชนท่ีมำใชบ้ริกำรในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบ สถำนีต ำรวจภูธร
บำ้นท่ำเล่ือน อ ำเภอเมืองตรำด จงัหวดัตรำด  
 เพศ หมำยถึง เพศชำยและเพศหญิง 
 อำย ุหมำยถึง อำยเุตม็ปีบริบูรณ์ของประชำชนขณะท ำกำรศึกษำ 
 กำรศึกษำ หมำยถึง กำรศึกษำขั้นสูงสุดของประชำชนท่ีไดรั้บ 
 อำชีพ หมำยถึง งำนท่ีท ำเป็นประจ ำและมีรำยไดต้อบแทน 
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 งำนป้องกนัปรำบปรำม หมำยถึง แผนกงำนท่ีใชม้ำตรกำรและวธีิกำรต่ำง ๆ ท่ีจะ 
ไม่ใหเ้กิดอำชญำกรรมข้ึน เพื่อก ำจดัตน้เหตุกำรณ์ ขจดัควำมปรำรถนำท่ีจะกระท ำผดิ และขจดัช่วง
โอกำสท่ีจะกระท ำผดิ รวมถึงกำรใชม้ำตรกำรต่ำง ๆ ระงบัเหตุกำรณ์กำรกระท ำผดิ 
 สถำนีต ำรวจภูธรบำ้นท่ำเล่ือน หมำยถึง สถำนีต ำรวจท่ีมีภำรกิจ หนำ้ท่ี ควำมรับผิดชอบ
ในกำรใหบ้ริกำรงำนต ำรวจกบัประชำชนในเขตอ ำเภอเมืองตรำด 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยั 
ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  1.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
  1.2  องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 
  1.3  ทฤษฎีคุณภาพบริการ 
  1.4  ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ 
  1.5  เปรียบเทียบทฤษฎีคุณภาพบริการ  
 2.  ขอ้มูลทัว่ไปของงานป้องกนัปราบปราม สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด   
 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นแนวคิดดา้นการจดัการ ท่ีเปล่ียนจากการเนน้ความ
เป็นเลิศดา้นคุณลกัษณะของผลิตภณัฑม์าเป็นการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นแนวคิดท่ีเกิด
จากความตอ้งการของภาคธุรกิจท่ีจะหาทางเพื่อให้องคก์ารของตนแข่งขนัไดใ้นตลาด โดยให้
ความส าคญัต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน (Parasuraman et al., 1988) 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ มีผูใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพบริการ  
ไวห้ลายทศันะ ดงัต่อไปน้ี 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจากผูใ้หบ้ริการ 
ท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยั และมีคุณภาพ จะส่งผลใหบ้ริการนั้น 
มีคุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 
 นายกิา เดิดขนุทศ (2549) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการวา่ หมายถึง 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็น 
การไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้
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 พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2549) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษาเอกสาร 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค นกัวชิาการ 
ทางการตลาดจ านวนไม่นอ้ยมีทศันะวา่ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของ
ทศันคติ โดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงใด 
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัการคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
อยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพอใจท่ีมีต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไป
ตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพอใจ หรือไม่พึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคย
มีมาก่อน กบัผลท่ีไดรั้บจริง 
 บงัอร ชลสกุลถาวร (2550) การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งยอดเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวา่ตอ้งมีความสะดวก สะอาด 
รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือ
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการ 
ท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อสนอง 
ตอบความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
จากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไป
ถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดเ้สนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ 
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 จิดาภา ศุภพลทองโชติ (2551) คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น จ าเป็นตอ้ง
อาศยัความร่วมมือของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกระดบั ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการ  
ผูบ้ริการการบริการ หรือผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นมีบทบาทส าคญัต่อกระบวนการจดัการระบบ 
การบริการทั้งส้ิน การใหค้วามส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการเป็นเร่ืองท่ีมิ
อาจละเลยไดด้ว้ยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการส่งเสริมคุณภาพของการบริการอยา่งทัว่ถึง 
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ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ หวัใจของการบริการท่ีแทจ้ริงอยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้าง
ความประทบัใจอยา่งแนบแน่นกบัผูรั้บบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพ 
ของการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service 
quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรั้บ” (Perceived service)  
ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการแลว้กบัความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ (Expected 
Service) โดยก าหนดเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพของบริการประกอบดว้ย 5 เกณฑ์ ดงัต่อไปน้ีคือ 
 1.  ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถในการใหบ้ริการ 
ในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจได ้(Dependable) 
 2.  ความมัน่ใจ (Assurance performance) คือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะท่ีจ าเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสร้าง
ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Creditability) และความมัน่คงปลอดภยั 
 3.  รูปลกัษณ์ (Tangibility) คือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) คือการท่ีสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ 
ไดง่้าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good communication) และเขา้ใจลูกคา้ 
(Customer understanding) 
 5.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness)  
 โดยไดก้ าหนดเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 
ประกอบดว้ย 22 รายการ กระจายมาเป็น 5 เกณฑ ์คุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman et al. 
(1988) ดงัน้ี 
 1.  ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
  1.2  การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ 
  1.3  การท างานไม่ผดิพลาด 
  1.4  การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
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  1.5  การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 2.  ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
  2.1  ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั 
การบริการ 
  2.2  การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
  2.3  ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
  2.4  พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
 3.  รูปลกัษณ์ (Tangibility) ประกอบดว้ย 
  3.1  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
  3.2  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
  3.3  การแต่งกายของพนกังาน 
  3.4  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ 
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) ประกอบดว้ย 
  4.1  การใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
  4.2  เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
  4.3  โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของกิจการผูรั้บบริการ 
  4.4  ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
  4.5  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน 
 5.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
  5.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  5.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
  5.3  การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
  5.4  การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ 
 Issak (1981) ใหค้วามหมายของ ความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกทางค าพูดหรือ
ค าตอบท่ีบุคคลไดแ้สดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บทัว่ ๆ 
ไป โดยปกติแลว้ความคิดเห็นต่างจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง
โดยเฉพาะ ขณะท่ีเจตคติจะเป็นเร่ืองทัว่ ๆ ไป มีความหมายท่ีกวา่งกวา่ 
 Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
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บริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่มีความหมาย 
อยา่งกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา 
สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  
 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือ ลกัษณะท่ีแสดงถึงผลของการ
ใหบ้ริการท่ีสมบูรณ์แบบ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความส าคญัต่อ
การรับรู้คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
พฒันาคุณภาพของการบริการอยา่งทัว่ถึง ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ หวัใจของการบริการท่ีแทจ้ริง  
อยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจ ประทบัใจ และหนักลบัมาใชบ้ริการอีก 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้
บริการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรมแตกต่างจากสินคา้อ่ืนผูใ้ชบ้ริการ
ไม่สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดก่้อนท่ีจะซ้ือบริการ การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ชบ้ริการ
ท าเพื่อส่งมอบบริการหน่ึง ๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะส าคญั 4 
ประการ คือ 
 1.  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
 2.  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้หบ้ริการจะ
ท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
 3.  การรับบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนักบัท่ีมีการ
ใหบ้ริการ 
 4.  ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบักิจกรรม กระบวนการบริการหรือพฤติกรรมของผู ้
ใหบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากวา่ 
 สรุปไดว้า่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือการกระท าท่ีใหผู้อ่ื้นไดรั้บความพอใจและความ
สมหวงั ซ่ึงการบริการนั้นมีความแตกต่างจากสินคา้ประเภทอ่ืน ๆ เพราะเป็นส่ิงท่ีไม่สามารภจบัตอ้ง
ได ้ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งค านึงถึงความรู้สึกทางใจของผูรั้บบริการดว้ยโดยเฉพาะอยา่งยิง่การ
ใหบ้ริการขององคก์รภาครัฐ ปัจจุบนัตอ้งเนน้การใหบ้ริการเป็นกรณีพิเศษ เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ี
ดีจะส่งผลดีต่อองคก์ารนั้นในอนาคตและผูดี้นั้นจะกลบัคืนสู่ประชาชนนัน่เอง 
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 กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการวา่มีอยู ่5 
ประการ คือ 
  1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์รจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
  2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฎิบติั 
  3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัข้ึนนั้นจะตอ้งจดัใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนัไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะท่ีต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
  4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ี
จะไดรั้บ 
  5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
 Penchansky and Thomas (1975 อา้งถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์, 2539, หนา้ 6) ไดเ้สนอ
แนวความคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมี
อยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง และการเดินทาง  
 3.  ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวก ของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่มีความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 วรเดช จนัทศร และไพโรจน์ ภทัรนรากุล (2542) ไดมี้การก าหนดมาตรฐานการ
ใหบ้ริการของภาครัฐและไดจ้ดัท าเป็นคู่มือข้ึนมา เรียกวา่ สถาบนัมาตรฐานสากลภาครัฐแห่ง
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ประเทศไทย เพื่อให้ราชการมีระบบบริหารและจดัการท่ีดี โดยเป้าหมายภาคราชการจะเนน้ผลลพัธ์
บั้นปลาย (Ultimate outcomes) 10 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเสมอภาคในการบริการ 
 2.  ความเป็นธรรมในการบริการ 
 3.  ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 4.  สิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 5.  ความทัว่ถึง 
 6.  ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา้ 
 7.  ประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 8.  ความประหยดัทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรั้บบริการ 
 9.  คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 10.  การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวติของประชาชนโดยรวม 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กล่าวถึงหลกัการบริการท่ีดีวา่ตอ้ง
ประกอบดว้ย 
 1.  ความเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสม ่าเสมอ 
  1.2  ความพึ่งพา 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
  2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
  2.4  การปฏิบติัต่อผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1  ความสามารถในการให้บริการ 
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3  ความสามารถในวชิาความรู้ท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมาย 
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  4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy)  
 6.  การส่ือสาร (Communication) 
 7.  ความซ่ือสัตย ์(Creditibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 8.  ความมัน่คง (Stability) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
  10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับการบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  10.3  การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
 Weber (1966) ใหท้ศันะเก่ียวกบัการบริการวา่ การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประโยชน์ต่อสาธารณะมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือท่ีเรียกวา่  
Sine lra Et Studio กล่าวคือ การใหบ้ริการท่ีไม่ใชอ้ารมณ์ และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่
ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัต่ออยา่งเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑท่ี์อยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
 สรุปไดว้า่ การท่ีผูรั้บบริการจะพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการ
ดว้ยหลกัการบริการท่ีดี ซ่ึงมีอยูห่ลายดา้นมีความเขา้ใจและเห็นใจผูม้ารับ 
บริการ การปฎิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเตม็ความรู้ความสามารถและดว้ยความเตม็ใจจะบ่งบอกถึง
ความเป็นนกับริการท่ีมีจิตบริการ (Service mind) และเป็นคนมีคุณภาพ 
 มหาวทิยาลยัมหิดล (2554) การบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการ 
เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึง
เป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งาน
บริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวชิาการ เป็นตน้ 
ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร 
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ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ยการใหบ้ริการท่ีดีน่าประทบัใจเพื่อสร้างความประทบัใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ องคป์ระกอบของระบบบริการ มีดงัน้ี 
 1.  ผูรั้บบริการคือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ และแจง้ความจ านงในเร่ืองบริการต่าง ๆ 
 2.  ผูป้ฏิบติังานบริการคือ ผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือผูท่ี้รับความจ านงนั้น ๆ ไปปฏิบติัใหต้รง
ความตอ้งการมากท่ีสุด 
 3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงานต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการ 
 4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
 5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการ
ใหบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดสรุปไดว้า่ การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะคือ สะดวกและรวดเร็ว 
การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัซบัซอ้น ทั้งในดา้นการจดัส านกังานและแบบฟอร์ม
ต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามไดเ้สมอ และเม่ือไดรั้บ
เร่ืองราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการใหไ้ดใ้น
ขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ อยา่งสมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใด ๆ อยา่งเร่งด่วน
รวดเร็ว มกัจะก่อใหเ้กิดความผดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบ
แผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ ใหช้ดัเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถ
ตดัสินใจด าเนินการใหไ้ดท้นัที ไม่ตอ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความล่าชา้  
งานท่ีท าตอ้งสมบูรณ์ ถูกตอ้งเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย การบริการท่ีทัว่ถึง 
จะตอ้งใหท้ัว่ถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคม
และเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งใหค้วามส าคญัอยา่งทัว่ถึง โดยปราศจากความล าเอียง และเป็น
ธรรม ตอ้งใหบ้ริการอยา่งป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามล าดบัของผูท่ี้มาถึงก่อนหลงั มิให้มีการใช้
อภิสิทธ์ิ ลดัขั้นตอน ใหก้บับุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคลบางคน โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ย
การศึกษา ควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษ 
 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 Millet (1954) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Satisfactory service) 
หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ  
5 ดา้น ดงัน้ี 
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 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมี
ฐานะคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนัในแง่ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานสากลใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้
ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึงการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งมีลกัษณะท่ีมี
จ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการท่ี
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะให้
หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับคุณภาพ
และผลการปฎิบติังาน กล่าวอีนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความมารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้าก
ข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ ตามแนวคิดของ Millet (1954) คือการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และ การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหก้ารบริการตามดา้นดงักล่าว ยอ่มจะ
สร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality) ซ่ึงจะ
เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรั้บ” (Perceived service) ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ี
ลูกคา้ไดรั้บบริการแลว้กบัความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ (Expected service) โดยก าหนด
เคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของบริการ
ประกอบดว้ย 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ีคือ 
 1.  ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถในการใหบ้ริการใน
ระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจได ้(Dependable) 
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 2.  ความมัน่ใจ (Assurance performance) คือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะท่ีจ าเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสร้าง
ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Creditability) และความมัน่คงปลอดภยั 
 3.  รูปลกัษณ์ (Tangibility) คือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) คือการท่ีสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good communication) และเขา้ใจลูกคา้ 
(Customer understanding) 
 5.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness)  
 จากแนวคิด ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการเป็น
การบริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือ
การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการ
รับรู้ช่วยให้เห็นวา่การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของ
การเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงั และบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั
เพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงคือ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ 
 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้
บริการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรมแตกต่างจากสินคา้อ่ืน ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดก่้อนท่ีจะซ้ือบริการ การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ชบ้ริการ
ท าเพื่อส่งมอบบริการหน่ึง ๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะส าคญั  
4 ประการ คือ 
 1.  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
 2.  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้หบ้ริการจะ
ท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
 3.  การรับบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนักบัท่ีมี 
การใหบ้ริการ 
 4.  ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบักิจกรรม กระบวนการบริการหรือพฤติกรรมของ 
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ผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากวา่  
 กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการวา่มีอยู ่ 
5 ประการ คือ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์รจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฎิบติั 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัข้ึนนั้นจะตอ้งจดัใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนัไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะท่ีต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
 Fitzgerald and Durant (1980) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Public 
satisfaction) วา่เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน 
โดยมีพื้นฐานจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแทจ้ริง และการประเมินผลน้ีก็
จะแตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บเกณฑ ์(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว้
รวมทั้งตดัสิน (Judgement) ของบุคคลนั้นดว้ย โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น 
คือ 
 1.  ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
 2.  ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้า่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือการกระท าท่ีใหผู้อ่ื้นไดรั้บ
ความพอใจและความสมหวงั ซ่ึงการบริการนั้นมีความแตกต่างจากสินคา้ประเภทอ่ืน ๆ เพราะเป็น
ส่ิงท่ีไม่สามารภจบัตอ้งได ้ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งค านึงถึงความรู้สึกทางใจของผูรั้บบริการดว้ย
โดยเฉพาะอยา่งยิง่การใหบ้ริการขององคก์รภาครัฐ ปัจจุบนัตอ้งเนน้การใหบ้ริการเป็นกรณีพิเศษ 
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เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีดีจะส่งผลดีต่อองคก์ารนั้นในอนาคต การท่ีผูรั้บบริการจะพึงพอใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บนั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการดว้ยหลกัการบริการท่ีดี ซ่ึงมีอยูห่ลายดา้นมีความเขา้ใจ
และเห็นใจผูม้ารับบริการ การปฎิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเตม็ความรู้ความสามารถและดว้ยความเตม็
ใจจะบ่งบอกถึงความเป็นนกับริการท่ีมีจิตบริการ (Service mind) และเป็นคนมีคุณภาพ นัน่เอง 
 เปรียบเทยีบทฤษฎคุีณภาพการบริการ 

 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพการบริการ และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 
ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี  
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

Millet (1954) Parasuraman et al. (1988) 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการเสมอภาค 
2.  ความเช่ือถิอไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL  
(Parasuraman et al., 1988) ขา้งตน้ ผูว้จิยัไดน้ าเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของ
เคร่ืองมือ SERVQUAL มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงัน้ี  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็น สามารถสัมผสัได ้ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการ ไดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อุปกรณ์
พนกังานใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้ม รวมถึงเคร่ืองมืท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  1.1  เคร่ืองมือเค่ืองใชแ้ละอุปกรณ์มีความทนัสมยั 
  1.2  ตวัอาคาร การตกแต่งภายนอก และภายในของสถานท่ีใหบ้ริการมีความสวยงาม
เขา้ใชส้ะดวก 
  1.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
  1.4  เอกสาร แบบฟอร์ม และป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน 
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  สรุปไดว้า่ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชแ้ละ
อุปกรณ์มีความทนัสมยั ตวัอาคาร การตกแต่งภายนอกและภายในของสถานท่ีใหบ้ริการมีความ
สวยงามเขา้ใชส้ะดวก ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเอกสาร 
แบบฟอร์ม และป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงค ์และสม ่าเสมอ ประกอบดว้ยขอ้
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  2.1  สามารถท าตามสัญญาหรือโฆษณาไดอ้ยา่งถูกคอ้ง 
  2.2  เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะสนใจแกปััญหาใหอ้ยา่งจริงจงั 
  2.3  สามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ    
  2.4  ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
 สรุปไดว้า่ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง สามารถท าตามสัญญาหรือ
โฆษณาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะสนใจแกปััญหาใหอ้ยา่งจริงจงั
สามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ และใหบ้ริการตามระยะเวลาท่ี
ไดมี้การแจง้ไว ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจท่ี
จะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ี
เก่ียวขอ้ง 4ขอ้ไดแ้ก่ 
  3.1  มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ   
  3.2  ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว 
  3.3  สามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ 
 สรุปไดว้า่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้
ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว สามารถ 
ใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ และผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือลน้ในการ
ใหบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 
ความสามารถ สุภาพ อ่อนโยน ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ซ่ึงน าไปสู่การสร้างใหผู้รั้บบริการเกิด
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  4.1  ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจในบริการ 



21 

 

  4.2  ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับบริการ 
  4.3  มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยน และเป็นมิตร 
  4.4  สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
 สรุปไดว้า่การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีสร้าง
ใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยั เม่ือมารับบริการ ผูใ้หบ้ริการมี
กิริยา มารยาทสุภาพ อ่อนโยน และเป็นมิตร และผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัย
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
 5.  ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
คอยเอาใจใส่ และใหค้วามสนใจผูม้ารับบริการเป็นรายบุคคล ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 
ขอ้ ไดแ้ก่ 
  5.1  คอยเอาใจใส่ในเวลาท่ีผูรั้บบริการมารับบริการ 
  5.2  มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 
  5.3  เขา้ใจถึงความตอ้งการแต่ละอยา่งของผูรั้บบริการ 
  5.4  เวลา เปิด-ปิด ของการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและอ านวยความสะดวกแก่
ผูรั้บบริการ 
 สรุปไดว้า่ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
คอยเอาใจใส่ในเวลาท่ีผูรั้บบริการมารับบริการ มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ เขา้ใจถึง
ความตอ้งการแต่ละอยา่งของผูรั้บบริการ เวลา เปิด-ปิด ของการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและอ านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษา 
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด เพื่อให้
เน้ือหาของการศึกษาวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และการสรุปผลการศึกษามีความ
ถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎี และมีความน่าเช่ือสามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันา
คุณภาพการบริการไดจ้ริง 
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ข้อมูลทัว่ไปของสถานีต ารวจภูธรบ้านท่าเล่ือน อ าเภอเมือง จังหวดัตราด   
 ประวตัิความเป็นมา 
 สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน สร้างเม่ือปี พ.ศ. 2509 บนพื้นท่ี 5 ไร่ 1 งาน 47 ตารางวา 
 สภาพภูมิประเทศ  
 ภูมิประเทศเป็นท่ีราบชายเขา เลียบชายฝ่ังทะเล 
 ทีต่ั้ง  
 สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  ตั้งอยูห่่างจาก 
ศาลากลางจงัหวดั ไปตามถนนสายตราด-คลองใหญ่ เป็นระยะทางประมาณ 18 กิโลเมตร อยูท่างทิศ
ตะวนัออกของตวัเมืองตราด ท่ีตั้งเลขท่ี 59 หมู่ท่ี 4 ต าบลช าราก อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
(ท่ีท าการอ าเภอเมืองตราด, 2558 ก) 

  
ภาพท่ี 2- 1  แผนท่ีอ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
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 ทีต่ั้งและอาณาเขต/ เขตการปกครอง/ ประชากร 
 ลกัษณะภูมิศาสตร์ ทิศเหนือ ติดต่อกบัเขต สถานีต ารวจภูธรเมืองตราด อ าเภอเมืองตราด 
ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัประเทศกมัพูชา และมีทิวเขาบรรทดักั้นเขตแดนยาวประมาณ 36 กิโลเมตร 
ทิศตะวนัตก พื้นท่ีติดต่อกบัทะเลอ่าวไทย ทิศใต ้ติดต่อกบัเขตสถานีต ารวจภูธรไมรู้ด  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีเขตการปกครอง 3 ต าบล 21 หมู่บา้น พื้นท่ีรับผดิชอบทั้งหมด 
230.45 ตารางกิโลเมตร มีประชากร 4,930 ครัวเรือน รวม 12,040 คน เป็นชาย 5,989 คน หญิง 6,156 
คน ประชากรแฝง 400 คน (ท่ีท าการอ าเภอเมืองตราด, 2558 ข)  
 
ตารางท่ี 2-2  จ  านวนประชากรต าบลท่าเล่ือน 
 

ต าบล 
ประชากร 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญงิ รวม 

ตะกาง 
ช าราก 
แหลมกลดั 

1,259 
1,267 
3,488 

1,295 
1,315 
3,416 

2,554 
2,582 
6,904 

1,078 
1,180 
2,672 

รวม 5,989 6,156 12,040 4,930 
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โครงสร้างสถานีต ารวจภูธรบ้านท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จังหวดัตราด 
 

 
  

 

 
ภาพท่ี 2-2  โครงสร้างสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 นฏัฐ ์โกมุทธพงศ ์(2547) ท าการวจิยัเร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลประชาช่ืน โดยมีวตัถุประสงคใ์น
การวจิยัเพื่อศึกษาถึงทศันคติและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลประชาช่ืน โดยมีตวัช้ีวดั 2 ดา้น คือ ดา้นพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ โดยการใชแ้บบสอบถามวดัความพึงพอใจของ
ประชาชน ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลประชาช่ืน กลุ่มตวัอยา่งคือ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลระชาช่ืน จ านวน 400 ราย  
โดยสุ่มแจกแบบสอบถามโดยไม่เจาะจงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เพื่อทดสอบค าถามวจิยั ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ

ผูก้  ากบัการ 

รอง ผกก.ป. รอง ผกก.สส. 
 

งาน 

อ านวยการ 
 

งานป้องกนั
ปราบปราม 

 

งานจราจร 
 

งานสืบสวน 
 

งานสอบสวน 
 

- สว.อก. 
- รอง สว.อก. 
- ผบ.หมู่ 
 
 
 

- สวป. 
- รอง สวป. 
- ผบ.หมู่ 
 

- สว.จร. 
- รอง สว.จร. 
- ผบ.หมู่ 
 

- สว.สส. 
- รอง สว.สส. 
- ผบ.หมู่ 
 

- พงส. 
- ผบ.หมู่ 
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บุคลิกภาพ และพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจนครบาลประชาช่ืนอยูใ่นระดบัดี คือ  
มีการแต่งกายสะอาดสะอา้น สง่างาม เป็นระเบียบเรียบร้อย มีกิริยามารยาทดี เตม็ใจในการ
ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม และในส่วนดา้นการใหบ้ริการประชาชน กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ 
การบริการต่าง ๆ อยูใ่นระดบัน่าพอใจในการบริการดา้นต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจ
นครบาลประชาช่ืน โดยมีความเอาใจใส่ในการบริการประชาชนเป็นอยา่งดี 
 วรายทุธ พงษต์นั (2547, บทคดัยอ่) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการรับแจง้ความของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับ
แจง้ความของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคคลไดแ้ก่ อาย ุมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้ความ 
ยกเวน้ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรส ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อแจง้ความ สถานีต ารวจภูธรประตูน ้าจุฬาลงกรณ์ 
 เบญญรัสม์ิ พิริยะกิจจา (2548, บทคดัยอ่) เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
ก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้นเม่ือแยกเป็น
รายดา้น พบวา่ดา้นความกา้วหนา้ในการปฏิบติังานมีค่าเฉล่ียสูงสุดและรองลงมา ไดแ้ก่  
ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
และดา้นความพอเพียงตามล าดบั เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน พบวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุและอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.5 โดยประชาชนท่ีมีอาย ุ21-30 ปี 
มีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกบัประชาชนท่ีมีอาย ุ20 ปีลงไป 31-40 ปี และ 41 ปีข้ึนไป ส่วนประชาชน 
ท่ีมีอาชีพธุรกิจ/ อาชีพอิสระมีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของหนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธร 
ก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกบัประชาชนท่ีมีอาชีพ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกรและรับจา้ง ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส และรายไดต่้อเดือน
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ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานีต ารวจภูธรก่ิงอ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 จุมพล สินศิริพงษ ์(2548) ท าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของ สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัของ 
ความพึงพอใจและเปรียบเทียบระดบัของความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ  
สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม กลุ่มตวัอยา่ง คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ สถานีต ารวจนคร
บาลโคกคราม เขตบึงกุ่ม กรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 385 คน โดยท าการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วน
บุคคล ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ของสถานีต ารวจนครบาลโคกคราม วเิคราะห์ค่าความถ่ี  
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ t-test  
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียร์สัน ผลการศึกษาวจิยั 
พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม  
อยูใ่นระดบัมาก และการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ และ 
รายได ้ต่างกนั พบวา่ ประชาชนท่ีมี อาย ุและอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของ สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม  ไม่แตกต่างกนั ขณะท่ีความคาดหวงัของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม มีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจนครบาลโคกคราม  
 กมล ขอบใจ (2549) ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงาน
ต ารวจใน สถานีต ารวจภูธจงัหวดัชลบุรี การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัของความ 
พึงพอใจและเปรียบเทียบระดบัของความพึงพอใจของประชาชนต่อการต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ
ใน สถานีต ารวจภูธจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการบนสถานีต ารวจภูธร 
17 แห่ง ในจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 319 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม
มาตราส่วนประกอบประมาณค่า 5 ระดบั ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยคะแนน
เฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
ผลการวจิยัพบวา่ (1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจใน สถานีต ารวจภูธ
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบันอ้ย ยกเวน้ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
(2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจใน สถานีต ารวจภูธ
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (3) ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจใน สถานีต ารวจภูธจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม
อาย ุแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (*p < .05) 4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
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ประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจใน สถานีต ารวจภูธจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ  แตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (*p < .05) ยกเวน้ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ยกเวน้ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (*p < .05) ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตร
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจนอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีเป็นนกัศึกษา 
พอ่บา้นและแม่บา้น 5. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานต ารวจ
ใน สถานีต ารวจภูธจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามแผนกงานท่ีมาติดต่อ โดยรวมและดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
(*p < .05) โดยประชาชนท่ีมาติดต่องานแผนกงานจราจร และแผนกงานสืบสวนมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการงานต ารวจนอ้ยกวา่กบัแผนกงานธุรการ ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ 
 สันต ์รอดสุด (2550) ท าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา และเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา 
จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลของประชาชน ใชว้ธีิการศึกษาเชิงส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในช่วงระยะเวลาเดือน 
ธนัวาคม-มกราคม 2559 รอบ 2 เดือน จ านวน 240 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล  
คือ แบบสอบถาม ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  
การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่ม (Comparison of mean) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และวเิคราะห์ขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ ในกรณีท่ีผลการวิเคราะห์ t-test 
พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ของ สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งมีทั้งหมด 240 คน พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 55.42 มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี 
จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 35.83 จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. จ านวน 93 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 38.75 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ38.33  
มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 40.42 ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ  
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สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ระดบัมาก ในดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มเป็นอนัดบัท่ี 1 
รองลงมาดา้นการด าเนินการตามบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบ และดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี 
เป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ตามล าดบั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้นระบบการใหบ้ริการประชาชน 
มีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบัท่ี 4 และ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 ปรีดา อู่เงิน (2551) ท าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร การวจิยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค ์2  ประการ คือ เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปัจจยั 
ท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร  
สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 30-40 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
รับจา้ง มีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท มีรถยนตเ์ป็นของตนเอง มีท่ีพกัอาศยัเป็นบา้นเด่ียว 
และอยูห่่างจากถนนมากกวา่ 50 เมตร ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง กรุงเทพมหานคร ดา้นการบงัคบัใชก้ฎหมาย
จราจร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง และดา้นเคร่ืองหมายจราจร  
สัญญาณไฟจราจร และอุปกรณ์ต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  
ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภท
ยานพาหนะ ลกัษณะท่ีพกัอาศยั และระยะห่างระหวา่งท่ีพกัอาศยักบัถนน พบวา่มีความสัมพนัธ์ 
กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร  
 บวร วสุวฒันกุล (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ สถานีต ารวจนครบาลคลองตนั มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ 
สถานีต ารวจนครบาลคลองตนั และความตอ้งการของประชาชนเก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์คลอบคลุมพนัธกิจทั้ง 7 ดา้น ผลการวจิยัพบวา่ 
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 1.  ประชาชน มีความความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
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 
พบวา่ประชาชนตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีต ารวจชุมชนสัมพนัธ์ปรับปรุงการท างานเป็นอนัดบัแรก 
ชยัยา อินทร์ส าอาง (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ “โรงพกัเพื่อประชาชน” ต าบลควนสุบรรณ 
อ าเภอบา้นนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน)  
ทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นการบริการทัว่ไป ดา้นการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา ดา้นการรักษาความ
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น และดา้นการควบคุมและการจดัการจราจร เพื่อเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจตามโครงการพฒันาสถานี
ต ารวจ (โรงพกัเพื่อประชาชน) ทั้ง 4 ดา้น จ าแนกตามอายุ และระดบัการศึกษา โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 
314 คน ไดม้าโดยวธีิสุ่มแบบชั้นภูมิ เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
ซ่ึงแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.809 การวเิคราะห์ขอ้มูลใชค้อมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS เพื่อวเิคราะห์หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าที (t-test) ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกั 
เพื่อประชาชน) โดยภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอในโครงการพฒันาสถานีต ารวจ (โรงพกั 
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เพื่อประชาชน) ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในโครงการพฒันาสถานีต ารวจ 
(โรงพกัเพื่อประชาชน) ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 
 พิมาย ผดุงโกเมตร (2552) ท าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
ประชากรไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของต ารวจในสถานีต ารวจภูธรอ าเภอและต าบล จ านวน  
18 สถานีต ารวจ จ านวน 1,052,286 คน โดยการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified random sampling) 
ขั้นตอนแรกโดยการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sampling) ไดส้ถานีต ารวจ 3 สถานี  
คือ สถานีต ารวจขนาดใหญ่ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ สถานีต ารวจขนาดกลาง
ไดแ้ก่ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอบึงสามพนั สถานีต ารวจขนาดเล็กไดแ้ก่ สถานีต ารวจอ าเภอวงัโป่ง 
ขั้นตอนท่ีสอง ท าการสุ่มตวัอยา่งจากสถานีต ารวจ ทั้ง 3 สถานี ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 1,200 คน 
ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บขอ้มูล คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการสถานีต ารวจทั้ง 3 สถานี ไดแ้ก่ สถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ จ านวน 438 คน สถานีต ารวจภูธรอ าเภอบึงสามพนั จ านวน  
382 คน สถานีต ารวจอ าเภอวงัโป่ง จ านวน 380 คน ตวัแปรท่ีศึกษา คือ ตวัแปรตน้ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ วฒิุการศึกษา จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีและบุคลากร 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั สอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ  
ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าเฉล่ีย (X ) ร้อยละ (Percentage)  
t-test และ One-way ANOVA พบวา่ (1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้ง 3 สถานี ในภาพรวมทั้ง 3 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก (2)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีและบุคลากร และดา้นส่ิงอ านวนความสะดวก พบวา่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นส่ิงอ านวนความสะดวก ประชาชนมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ (3) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจไม่แตกต่างกนั และประชาชนมี อาย ุอาชีพ  
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ระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของต ารวจแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 วนิยั โพธ์ิพรม (2553) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริหารงานโรงพกั
ตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ “โรงพกัเพื่อประชาชน” กรณีศึกษา สถานีต ารวจนครบาล
มกักะสัน มีวตัถุประสงค ์เพื่อ ศึกษาปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัการบริหารงานโรงพกัตามโครงการพฒันา
สถานีต ารวจ “โรงพกัเพื่อประชาชน” กรณีศึกษา สถานีต ารวจนครบาลมกักะสัน และเพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริหารงานโรงพกัตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ “โรงพกั 
เพื่อประชาชน” กรณีศึกษา สถานีต ารวจนครบาลมกักะสนั ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจ 
ต่อการบริหารงานโรงพกัตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจ “โรงพกัเพื่อประชาชน” กรณีศึกษา 
สถานีต ารวจนครบาลมกักะสัน ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการทัว่ไป ดา้นคดีความต่าง ๆ 
การรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น การควบคุมและการจดัการจราจร การประชาสัมพนัธ์
และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน และการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม 
 จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตวัอยา่ง คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ สถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวนทั้งส้ิน 246 คน วเิคราะห์ค่าความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ t-test การ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษาวจิยั
พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้า่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อนัดบัแรก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ประเมินผล ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
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การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั  
ส่วนประชาชนท่ีมี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 ชยัชาญ ศรีทอง (2558) ท าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี การวจิยัคร้ังน้ี
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร
เขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ สถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวนทั้งส้ิน 394 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐาน 
โดยใชส้ถิติ t-test การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant difference test) 
ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาย อายรุะหวา่ง 41-50 ปี จบการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย ประกอบอาชีพเกษตรกร และมีรายได ้10,001-15,000 บาท  
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธร 
เขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั
แรก รองลงมาในดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้น 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ และอาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ  
สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนประชากรท่ีมี
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ  
สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ยทุธการ ประพนัธ์ (2558) ท าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี การวจิยัคร้ังน้ี
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานี
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ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนก 
ตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั จ  านวนทั้งส้ิน 333 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐาน 
โดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ ท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ และ 
One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป  
และหาค่าความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า ประกอบ
อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือน 5,001-15,000 บาท ประชาชนมี 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรก 
คือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ถดัมาคืออนัดบั
สุดทา้ย คือดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบ  
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมี อาย ุ 
และรายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธร 
เมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 2-3  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
     ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือนอ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
 

ช่ือผู้วจัิย ตัวแปรอสิระ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
จุมพล สินศิริพงษ ์(2548)     
ประเสริฐ ธรรมชยั (2550)     
ชยัชาญ ศรีทอง (2558)     
สันต ์รอดสุด (2550)     
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย ตัวแปรอสิระ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
นวตั ขอสุข (2550)     
รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550)     

พิมาย ผดุงโกเมตร (2552)     
สุภทัร เรืองศรี (2550)     

เกศฉราภรณ์ สัตยาชยั (2546)     
วรพงษ ์ภวเวส (2540)     
อิระวชัร์ จนัทร์ประเสริฐ (2541)       
อุทยัพรรณ สุดใจ (2544)     
ยทุธการ ประพนัธ์ (2558)     
จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557)     
เบญจวรรณ วรรณทวสุีข (2556)     

รัตนศกัด์ิ ยีส่ารพฒัน์ (2551).       
วทิยา สมบูรณ์ผล (2551.       
วรีชยั จุฬาวงศส์วสัด์ิ (2553)     
สุกญัญา โภคา (2553)     
สุภทัร เรืองศรี (2550)     
ศุภชยั ชูช่วย (2548)     
อ าไพ สังคนิตย ์(2556)     
กมล ขอบใจ (2549)     
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ตารางท่ี 2-4  เปรียบเทียบตวัแปรกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
จุมพล สินศิริพงษ ์
(2548) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของ สถานีต ารวจ
นครบาลโคกคราม 

ประชาชนท่ีมี เพศต่างกนั มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ สถานี
ต ารวจนครบาลโคกคราม ไม่แตกต่างกนั 

ประเสริฐ ธรรมชยั 
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของงานสอบสวน 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง 
จงัหวดัอุดรธานี  

ประชาชนท่ีมี เพศต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงาน
สอบสวน สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง 
จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ชยัชาญ ศรีทอง 
(2558) 

ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของสถานี 
ต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ อ าเภอ 
เขาคิชกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร 
เขาคิชกูฏ อ าเภอเขาคิชกูฏ จนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั 

สันต ์รอดสุด 
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมือง จนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอเมืองจงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั 

นวตั ขอสุข 
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
จงัหวดัร้อยเอด็ 

ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความ 
พึงพอต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  
จงัหวดัร้อยเอด็ ไม่แตกต่างกนั 

รุจิกานต ์ทองแฉลม้ 
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ สถานีต ารวจนครบาล
ดอนเมือง  

ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั  
มีความพึงพอต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  
จงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-4  (ต่อ) 
 
ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

พิมาย ผดุงโกเมตร 
(2552) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดั
ต ารวจภูธรจงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความพึงพอต่อการใหบ้ริการต ารวจ 
แตกต่างกนั 

สุภทัร เรืองศรี  
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา 
จงัหวดัพงังา  

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความพึงพอต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพงังา จงัหวดัพงังา 
แตกต่างกนั 

นวตั ขอสุข 
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
จงัหวดัร้อยเอด็ 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความพึงพอต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธร อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  
จงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั 

พิมาย ผดุงโกเมตร 
(2552) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดั
ต ารวจภูธร จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  
มีความพึงพอต่อการใหบ้ริการต ารวจ 
แตกต่างกนั 

ประเสริฐ ธรรมชยั 
(2550) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของงานสอบสวน 
สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง 
จงัหวดัอุดรธานี  

ประชาชนท่ีมี กลุ่มอาชีพต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงาน
สอบสวน สถานีต ารวจภูธร อ าเภอเมือง 
จงัหวดัอุดรธานี แตกต่างกนั  

ชยัชาญ ศรีทอง 
(2558) 

ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของสถานี 
ต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ  
อ าเภอเขาคิชกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรเขาคิชกูฏ  
อ าเภอเขาคิชกูฏ จนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2.4  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
ยทุธการ ประพนัธ์ 
(2558) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
เจา้หนา้ท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น อนัดบัแรกคือดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งทนัเวลา ถดัมาคืออนัดบัสุดทา้ย คือ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ชยัชาญ ศรีทอง 
(2558) 

ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของ  
สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ
อ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ 
สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ อ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมาก 

จิตติกร สิงหพนัธ์ 
(2557) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด 

ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
อนัดบัแรก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ รองลงมาดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูบ้ริการ 
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 จากตารางท่ี 2-4 การเปรียบเทียบตวัแปรกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดเ้ลือกตวัแปรของ
งานวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการใหบ้ริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผู ้
บริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบ
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยัตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 การวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชน ท่ีมาใชบ้ริการของ สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอ
เมืองตราด จงัหวดัตราด ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง เพราะเป็นลกัษณะการใหบ้ริการทัว่
ราชอาณาจกัร ประชาชนทุกคนมีสิทธิท่ีจะใชบ้ริการ ประชากรในเขตสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน 
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด มี 4,930 ครัวเรือน จ านวน 12,040 คน (งานทะเบียนราษฎร์ ท่ีวา่การ
อ าเภอเมืองตราด, 2558)    
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชน ท่ีมาใชบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด และเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ผูว้จิยัไดก้  าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตรการค านวณในกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยใชสู้ตร 
Zikmund (2003) ก าหนดสัดส่วนประชากร 0.2 โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ท่ีระดบั 
ความคลาดเคล่ือน 5%   
 



40 

 

 กลุ่มตัวอย่ำงประชำกร ทีใ่ช้ในกำรวจัิยคร้ังนี ้ได้แก่   
  n    = P(1-P)Z2 /e2 
  n       = แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  p  = สัดส่วนประชากร       
  Z  = เป็นความเช่ือมัน่ 1.96 คือความเช่ือมัน่ 95%     
  E  = ค่าความคลาดเคล่ือน 
  แทนค่าในสูตร ไดด้งัน้ี 
       n  =       0.2 (1-0.2) (1.96)2/ 0.052           
    =        (0.2 x 0.8 x 3.84 ) / 0.0025 
    =        246  คน  
                   จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 246 ตวัอยา่ง ซ่ึงทั้งน้ี
ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 246 ตวัอยา่ง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบ
บงัเอิญ (Accidental sampling)      
              

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยค าถาม  
4 ขอ้ โดยสอบถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ซ่ึงเป็นแบบปลายปิด (Close ended 
question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม 
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ใน 5 ดา้น (1) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (3) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
ในผูรั้บบริการ รวม 15 ขอ้ เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 4 ระดบั คือ คุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก คุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบันอ้ย คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จากนั้นมา
ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นงานวจิยั ก าหนดนิยาม เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบ
สอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา  
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ  
3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สถียร เหลืองอลงกต ต าแหน่งผูอ้  านวยการ 
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2  พนัต ารวจเอกจกัรกรินทร์ ทัว่สุภาพ ต าแหน่งผูก้  ากบัการ สถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน 
  3.3  พนัต ารวจโทธนนัชยั ข าพึ่งตน ต าแหน่งรองผูก้  ากบัการ สถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน  
 4.  ปรับปรุง แกไ้ขแบบสอบถาม ตามผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ และน าแบบสอบถามท่ีมี 
การปรับปรุง แกไ้ขสมบูรณ์แลว้ ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียง 
หรือเหมือนกบักลุ่มตวัอยา่ง แต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดย
การหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวธีิหาค่าสัมประสิทธิ
แอลฟาของครอนบาค (Conbach’s alpha coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.85 ซ่ึงถือวา่
แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูงใชเ้ก็บขอ้มูลจริงได ้
  

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี เพือ่ขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมขอ้มูลการให้บริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด   
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 2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากประชาชนในเขต
พื้นท่ีสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ซ่ึงเป็นประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ี
จะศึกษา โดยน าแบบสอบถามท่ีเตรียมไว ้เก็บขอ้มูลกบัประชาชนท่ีมารับบริการ พร้อมทั้งช้ีแจง
รายละเอียดและวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้ า
แบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 3.  จ  านวนแบบสอบถาม 246 ชุด สามารถเก็บคืนและตรวจสอบความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด 
ชุด คิดเป็นร้อยละ 100   
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี   แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช้
การประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และ 
ตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกเป็น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูล เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา 
โดยการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 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 าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการของ Scheffe และ LSD (Least significant difference test)  
 

เกณฑ์กำรแปลผล 

 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย เลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  
                สูตรอนัตรภาคชั้น    =  (คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด)      
       จ  านวนชั้น                                        
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      =       (4 - 1)      
                  4   
      =   0.75 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุดหมายถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
       อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด   
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง  เห็นดว้ยมากหมายถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
       อยูใ่นระดบัดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยหมายถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
       อยูใ่นระดบัดีนอ้ย   
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดหมายถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
       อยูใ่นระดบัดีนอ้ยท่ีสุด 
 

ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม 2558 ถึง 1 มีนาคม 
พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลประมาณ 6 เดือน 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด 
จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และอาชีพ การศึกษาวจิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม 
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ านวน 246 คน ผูว้จิยัไดน้ าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ใน 5 ดา้น ดงัน้ี (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ (3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (4) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
                      ชาย 
                      หญิง 

 
128 
118 

 
52.03 
47.97 

รวม 246 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
2.  อาย ุ
                      ต ่ากวา่และเท่ากบั 20 ปี 
                      21-30  ปี 
                      31-40 ปี 
                      41-50 ปี 
                      51-60 ปี 
                      61 ปีข้ึนไป 

 
14 
34 
66 
56 
56 
20 

 
5.69 
13.82 
26.82 
22.77 
22.77 
8.13 

รวม 246 100.00 
3.  ระดบัการศึกษา 
                      ต  ่ากวา่ระดบัประถมศึกษา 
                      ระดบัประถมศึกษา-ระดบั ปวช.  
                      ระดบัอนุปริญญา-ระดบัปริญญาตรี  
                      สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี  

 
37 

116 
75 
18 

 
15.04 
47.16 
30.48 
7.32 

รวม 246 100.00 
4.  อาชีพ  
                      รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  
                      ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
                      เกษตรกร/ ประมง             
                      คา้ขาย/ ท าธุรกิจส่วนตวั/ รับจา้ง  
                      นกัเรียน/ นกัศึกษา 
                      อ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น และพอ่บา้น 

 
18 
61 
69 
81 
13 
4 

 
7.32 

24.80 
28.05 
32.93 
5.28 
1.62 

รวม 246 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-1 จ านวนร้อยละของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 52.03 และเพศหญิง  



46 

 

ร้อยละ 47.97 มีอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 26.82 รองลงมา อาย ุ41-50 ปี ร้อยละ 22.77 อาย ุ51-60 ปี  
ร้อยละ 22.77 อาย ุ21-30 ปี ร้อยละ 13.82 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี ร้อยละ 5.69 และอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 
8.13 ตามล าดบั มีการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัประถมศึกษา-ระดบั ปวช. 47.16 รองลงมา  
ระดบัอนุปริญญา-ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 30.48 ระดบัต ่ากวา่ระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 15.04 
ระดบัสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 7.32 ตามล าดบั มีอาชีพคา้ขาย/ ท าธุรกิจส่วนตวั/ รับจา้ง  
ร้อยละ 32.93 รองลงมา คือ อาชีพเกษตรกร/ ประมง ร้อยละ 28.05 อาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
ร้อยละ 24.80 อาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 7.32 นกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 5.28 และ 
อาชีพอ่ืน ๆ คือ แม่บา้น และพอ่บา้น ร้อยละ 1.62 ตามล าดบั  
 

ตอนที ่2  คุณภาพการให้บริการด้านงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบ้าน
ท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จังหวดัตราด 
 
ตารางท่ี 4-2  คุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน
     อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
 

คุณภาพการให้บริการ X  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน 

2.96 
3.31 
3.20 
3.16 
3.37 

0.34 
0.37 
0.35 
0.35 
0.33 

ดีมาก 
ดีมากท่ีสุด 
ดีมาก 
ดีมาก 

ดีมากท่ีสุด 

5 
2 
3 
4 
1 

ภาพรวม 3.20 0.16 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
พบวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.20, SD = 0.16) เม่ือพิจารณา 
รายดา้น พบวา่  
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี 
มากท่ีสุด (X  = 3.37, SD = 0.33) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบั 
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ดีมากท่ีสุด (X  = 3.31, SD = 0.37) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่น
ระดบัดีมาก (X  = 3.20, SD = 0.35) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 
อยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.16, SD = 0.35) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
อยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 2.96, SD = 0.34) 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
     จงัหวดัตราด จ าแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นมีจ านวน
เพียงพอส าหรับประชาชนท่ีมา
รับบริการ 

65 
(26.40 

140 
(56.90) 

41 
(16.70) 

0 3.10 0.65 ดีมาก 2 

2.  งานป้องกนัปราบปรามของ 
สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

15 
(6.10) 

120 
(48.80) 

111 
(45.10) 

0 2.61 0.60 ดีมาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือนมีการ
ใหค้  าแนะน าแกไ้ข ปัญหาได้
ในการบริการ 

70 
(28.50) 

149 
(60.50) 

27 
(11.00) 

0 3.17 0.60 ดีมาก 1 

ภาพรวม 2.96 0.34 ดีมาก  
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 จากตารางท่ี 4-3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด 
จงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 2.96, SD = 0.34) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
อนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีการให้
ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดใ้นการบริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.17, SD = 0.60) 
รองลงมาคือ จ านวนเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีจ านวน
เพียงพอส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.10, SD = 0.65) และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 2.61,  
SD = 0.60) 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
     จงัหวดัตราด จ าแนกตามดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจใน
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  งานป้องกนัปราบปราม ของ
สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือนมี
การจดัเตรียมเอกสารไม่ให้เกิด
ปัญหายุง่ยากในขั้นตอนการรับ
บริการ 

93 
(37.80) 

131 
(53.30) 

22 
(8.90) 

0 3.29 0.62 ดีมาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจใน
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

2.  เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ให้
ความส าคญั กบัผูม้ารับบริการ
อยา่งเสมอภาค  

96 
(39.00) 

139 
(56.50) 

11 
(4.50) 

0 3.35 0.56 ดีมาก
ท่ีสุด 

1 

3.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
ยดึถือกฎระเบียบขอ้บงัคบัตาม
กฎหมายเป็นส าคญั  

97 
(39.40) 

123 
(50.00) 

26 
(10.60) 

0 3.29 0.65 ดีมาก
ท่ีสุด 

3 

ภาพรวม 3.31 0.37 ดีมาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4-4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดั
ตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ พบวา่ ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  

มีค่าเฉล่ีย (X = 3.31, SD = 0.37) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธร บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างในในการบริการ 
อนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ให้ความส าคญั
กบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค ระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (X  = 3.15,  
SD = 0.56) รองลงมาคือ งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีการจดัเตรียม
เอกสาร ไม่ใหเ้กิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอนการรับบริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  
(X  = 3.29, SD = 0.62) และอนัดบัสุดทา้ย คือ การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ยดึถือกฎระเบียบ
ขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นส าคญั มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (X  = 3.29, SD = 0.65) 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
     จงัหวดัตราด จ าแนกตามดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ในบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ผูม้ารับบริการไดรั้บการ
บริการตามวตัถุประสงคข์อง
การมาใชบ้ริการ  

61 
(24.80) 

155 
(63.00) 

30 
(12.20) 

0 
 

3.13 0.60 ดีมาก         3 

2.  เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือนใหก้าร
บริการดว้ยความรวดเร็วฉบัไว 
และถูกตอ้ง 

91 
(37.00) 

137 
(55.00) 

18 
(7.30) 

0 3.30 0.60 ดีมาก
ท่ีสุด 

1 

3.  งานป้องกนัปราบปราม 
ของสถานีต ารวจภูธร บา้น 
ท่าเล่ือน มีป้ายการรับบริการ 
แต่ละขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน
เขา้ใจง่ายสะดวกใน การเขา้รับ
บริการ  

65 
(26.40) 

158 
(64.20) 

23 
(9.30) 

0 3.17 0.57 ดีมาก 2 

ภาพรวม 3.20 0.35 ดีมาก  
  
 จากตารางท่ี 4-5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดั
ตราด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบวา่ ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.20, 
SD = 0.35) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อนัดบั
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แรก คือ เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ใหก้ารบริการดว้ย
ความรวดเร็ว ฉบัไว และถูกตอ้ง มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (X  = 3.30, SD = 0.60) รองลงมา
คือ งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีป้ายการรับบริการ แต่ละขั้นตอน
ใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการเขา้รับบริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.17,  
SD = 0.57) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการตามวตัถุประสงคข์องการมาใช้
บริการ การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ยดึถือกฎระเบียบขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นส าคญั มีคุณภาพ
อยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.13, SD = 0.60) 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
     จงัหวดัตราด จ าแนกตามดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ  
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มา
รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  งานป้องกนัปราบปรามของ
สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน
ไดแ้จง้หมายเลข โทรศพัท ์ผูท่ี้
รับผดิชอบท่ีสามารถติดต่อ
สอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือ
แจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ 
ไดต้ลอดเวลา  

65 
(26.40) 

158 
(64.20) 

23 
(9.30) 

0 3.30 0.59 ดีมาก
ท่ีสุด 

1 

2.  งานป้องกนัปราบปรามของ
สถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน
ไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ี
ประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง 

83 
(33.70) 

140 
(56.90) 

23 
(9.30) 

0 3.24 0.61 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มา
รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

3.  งานป้องกนัปราบปราม 
ของสถานีต ารวจภูธรบา้น 
ท่าเล่ือน มีการประชาสัมพนัธ์ 
ขอ้มูลข่าวสารในหลาย
ช่องทาง เช่น เสียงตามสาย,
เวป็ไซต,์ วทิยชุุมชน 

110 
(26.40) 

128 
(64.20) 

8 
(9.30) 

0 2.95 0.65 ดีมาก 3 

ภาพรวม 3.16 0.35 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดั
ตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 3.16, SD = 0.35) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ อนัดบัแรก คือ งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ไดแ้จง้หมายเลข
โทรศพัท ์ผูท่ี้รับผดิชอบ ท่ีสามารถติดต่อ สอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหา 
ต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.30, SD = 0.59) รองลงมาคือ งานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่ง
ทัว่ถึง มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 3.24, SD = 0.61) และอนัดบัสุดทา้ย คือ งานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลาย
ช่องทาง เช่น เสียงตามสาย, เวป็ไซต,์ วทิยชุุมชน มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก (X  = 2.95,  
SD = 0.65) 
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ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
     งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
     จงัหวดัตราด จ าแนกตามดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

ฆ
SD 

แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือนเอาใจ
ใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ี
ใหบ้ริการ  

110 
(44.70) 

128 
(52.00) 

8 
(3.30) 

0 3.41 0.56 ดีมาก 
ท่ีสุด 

1 

2.  เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน 
ช่วยอ านวยความ สะดวก  
อยา่งรวดเร็ว 

91 
(37.70) 

141 
(57.30) 

14 
(5.70) 

0 3.31 0.58 ดีมาก 
ท่ีสุด 

3 

3.  เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน 
ยอมรับค าต าหนิติชมพร้อมรับ
ไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าที 
ท่ีเตม็ใจ   

106 
(43.10) 

129 
(52.40) 

11 
(4.50) 

0 3.39 0.57 ดีมาก 
ท่ีสุด 

2 

ภาพรวม 3.37 0.33 ดีมาก 
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4-7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด 
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จงัหวดัตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบั
ดีมากท่ีสุด (X = 3.37, SD = 0.33) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ อนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีใหบ้ริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (X  = 3.41, SD = 0.56) 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ยอมรับค าต าหนิ 
ติชม พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (X  = 3.39, 
SD = 0.57) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน ช่วยอ านวยความสะดวก อยา่งรวดเร็ว มีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (X  = 3.31, 
SD = 0.58) 

 
ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด” สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
งานวจิยั ไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  วเิคราะห์เปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
     ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แยกตามเพศ  
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 68 3.22 .18 2.33 .02* 
หญิง 70 3.18 .15 
* P < .05  
 
 จากตารางท่ี 4-8 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
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แยกตามเพศโดยใชค้่าสถิติ t-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  วเิคราะห์เปรียบเทียบอายุกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
     ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แยกตามอาย ุ 
 

อายุ df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
240 

.114 
6.304 

.023 

.026 
.865 .505 

รวม 245 6.418    
* P < .05  
  
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในช่วงอายตุ่าง ๆ พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในช่วงอายท่ีุต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั   
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ตารางท่ี 4-10  วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษากบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนั 
   ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
   จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  
 

อายุ df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
242 

.159 
6.259 

.053 

.026 
2.052 .107 

รวม 245 6.418    
* P < .05   
 
 จากตารางท่ี 4-10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามระดบัการศึกษา ในช่วงอายตุ่าง ๆ พบวา่ ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนั   
 
ตารางท่ี 4-11  วเิคราะห์เปรียบเทียบอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
   ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แยกตามอาชีพ  
 

อายุ df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
240 

.162 
6.252 

.032 

.026 
1.240 .291 

รวม 245 6.418    
* P < .05  
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 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมือง
ตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมือง
ตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั  
2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมือง
ตราด จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม 
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ ในการศึกษาวจิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ านวน 246 คน จาก
การค านวณโดยสูตรของ Zikmund (2003) ก าหนดสัดส่วนประชากร 0.2 โดยก าหนดระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ี 95 % ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 5% สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย จ  านวน
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ต่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
One-way ANOVA น าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา-ปวช. และมีอาชีพ
คา้ขาย หรือธุรกิจส่วนตวั/ รับจา้ง  
 ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการด้านงานป้องกันปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บ้านท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จังหวดัตราด   
 โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้นการบริการ (3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้า
รับบริการ (5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
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ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากโดยเรียงล าดบั ต่อไปน้ี  
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัแรกมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ในระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ในระดบัมาก และอบัดบัสุดทา้ย คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระดบัมาก 
 ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวม 
แตกต่างกนั  
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั 
 
อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  การวจิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2554) 
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจงัหวดัสมุทรสาคร  
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั 
จงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธนาทิพย ์มากศิริ 
(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการด่านตรวจคนเขา้เมืองระนอง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
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ด่านตรวจคนเขา้เมืองมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ไดมี้การสรุปความคิดเห็นเป็น
รายไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอ 
เมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก สอดคลอ้ง 
กบัการศึกษาของพิมาย ผดุงโกเมตร (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรเพชรบูรณ์ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในสังกดัต ารวจภูธรเพชรบูรณ์ ดา้นกระบวนการและขั้นตอน
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมากงานวจิยัของธนาทิพย ์มากศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการด่านตรวจคนเขา้เมืองระนอง พบวา่ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจ 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด มีการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดใ้นการ
บริการ จ านวนเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมือง
ตราด จงัหวดัตราด มีเพียงพอส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการ ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวได้
วา่สาเหตุท่ีผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก เพราะวา่
งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด มีจ านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ 
ป้ายประชาสัมพนัธ์ ขั้นตอนการบริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ และ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหค้  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ประชาชนเป็นอยา่งดี  
ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด 
จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของกาญจนา ทบัทิมทอง (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ
การใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัดีมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ใหค้วามส าคญั 
กบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค และเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด มีการเตรียมเอกสารไม่ใหเ้กิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอน
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การรับบริการ ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ีมีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์
ต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั และการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติัตาม
ระเบียบกฎหมายท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง สม ่าเสมอ ผูม้าใชบ้ริการจึงมี 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดีมากท่ีสุด 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด 
จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบั
การศึกษางานวจิยัของธนาทิพย ์มากศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ด่านตรวจคนเขา้เมืองระนอง พบวา่ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผู ้
ใหบ้ริการ ดา้นการประสานงาน ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ ดา้นความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว ถูกตอ้ง และ 
มีขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการรับบริการ  ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าว 
ไดว้า่สาเหตุท่ีผูรั้บบริการมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดั
ตราด น้ีแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการในเร่ืองท่ีมาติดต่อ เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้ง
เรียบร้อย และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไวมีความกระตือรือร้น พร้อมใหบ้ริการเสมอ  
ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดีมากท่ีสุด  
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
สอดคลอ้งกบัการศึกษางานวิจยัของธนาทิพย ์มากศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการด่านตรวจคนเขา้เมืองระนอง พบวา่ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัความสนใจ
ของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการประสานงาน ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ ดา้นความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการมี 
ความพึงพอใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก ส านกังานไดแ้จง้หมายเลขโทรศพัท ์ 
ผูท่ี้รับผดิชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัยหรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ  
ไดต้ลอดเวลา และส านกังานไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง ความคิดเห็นของ
ผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น มีการ
แจง้หมายเลขโทรศพัท ์ผูท่ี้รับผดิชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัยหรือแจง้เร่ืองร้องเรียน
ปัญหาต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดขอ้สงสัยไดติ้ดต่อสอบถาม และมีการแจง้สถานท่ี
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และบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขไ์ดโ้ดยมีหน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องทุกขท่ี์ชดัเจน ผูม้าใชบ้ริการจึงมี 
ความจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดีมาก 
  1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน 
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  
สอดคลอ้งกบัการศึกษางานวิจยัของธนาทิพย ์มากศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการด่านตรวจคนเขา้เมืองระนอง พบวา่ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัความสนใจ
ของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการประสานงาน ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ ดา้นความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด เอาใจใส่ยิม้แยม้แจ่มใสขณะท่ี
ใหบ้ริการรวมทั้งยอมรับค าติชม พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าทีเตม็ใจ ความคิดเห็นของผูว้ิจยั
อาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ีผูรั้บบริการมาติดต่องานท่ีสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด 
จงัหวดัตราด น้ีแลว้ไดรั้บความเอาใจใส่ยิม้แยม้แจ่มใสขณะท่ีใหบ้ริการรวมทั้งยอมรับค าติชม 
พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าทีเตม็ใจ ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระดบัดีมากท่ีสุด 
 2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่  
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด โดยภาพรวม
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนาทิพย ์มากศิริ (2554) เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ด่านตรวจคนเขา้เมืองระนอง ผลการวจิยัพบวา่ เพศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเป็นเพราะประชาชนส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
นั้นเป็นเพศชาย จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด โดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของทรงกรด ไกรกงัวาล (2550) เร่ืองความพึงพอใจของ
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ประชาชนต่อการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนสุข อ าเภอวารินช าราบ จงัหวดั
อุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ อายท่ีุต่างกนัมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนสุข อ าเภอวารินช าราบ จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
ความคิดเห็นของผูว้จิยั อาจเป็นเพราะประชาชนทุกช่วงอาย ุท่ีมาใชบ้ริการ ดา้นงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด นั้นรู้สึกไดว้า่
เจา้หนา้ท่ีต ารวจไดอ้ านวยความสะดวก อยา่งรวดเร็วในการบริการ จึงท าใหผ้ลท่ีออกมาไปใน 
ทางเดียวกนั  
  2.3  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด โดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัตรัง เร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการดา้นการจดัการศึกษามหาวทิยาลยั
รามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัตรัง ผลการวจิยัพบวา่ การศึกษาท่ีต่างกนั 
มีความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัการศึกษามหาวทิยาลยัรามค าแหง 
สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัตรัง ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ความคิดเห็นของผูว้จิยั  
อาจเป็นเพราะประชาชนทุกช่วงการศึกษา ท่ีมาใชบ้ริการ ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด นั้นรู้สึกไดว้า่เจา้หนา้ท่ีต ารวจใหก้ารบริการ
ดว้ยความรวดร็ว ฉบัไว และถูกตอ้ง จึงท าให้ผลท่ีออกมาไปในทางเดียวกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของทรงกรด ไกรกงัวาล (2550) เร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนสุข  
อ าเภอวารินช าราบ จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยัพบวา่ อาชีพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนสุข อ าเภอวารินช าราบ 
จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจเป็นเพราะประชาชน 
ทุกช่วงอาชีพ ท่ีมาใชบ้ริการ ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด นั้นรู้สึกไดว้า่เจา้หนา้ท่ีต ารวจเอาใจใส่ยิม้แยม้ แจ่มใส ขณะท่ี
ใหบ้ริการ จึงท าให้ผลท่ีออกมาไปในทางเดียวกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
ดีมาก ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนวทางเพื่อเป็นการส่งเสริมความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
ใหมี้ระดบัความคิดเห็นให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ได ้ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากผลงานวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมมีค่าเฉล่ียต ่า ควรมีนโยบายใหเ้พิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ี 
ดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด  
ใหเ้พียงพอส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการ มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ประชาชน และใหมี้การใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดใ้นการบริการ 
 2.  จากผลการวจิยัพบวา่ การใหบ้ริการของงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ มีระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมมีค่าเฉล่ียต ่า ควรมีนโยบายใหมี้การแจง้หมายเลขโทรศพัท ์ 
ผูท่ี้รับผดิชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ  
ไดต้ลอดเวลา ไดมี้การแจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง และมีการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฎบิัติ 
 1.  งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด  
จงัหวดัตราด ควรมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
 2.  ประชาชนไดรั้บบริการโดยใหเ้จา้หนา้ท่ีดา้นงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารในหลายช่องทาง 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษาความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยจดัหางบประมาณเพื่อแกปั้ญหา 
ของเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในพื้นท่ีของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
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 2.  ควรศึกษาความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการโดยจดัหางบประมาณเพื่อแกปั้ญหา
ของการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทางในพื้นท่ีของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน 
อ าเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพการให้บริการด้านงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบ้านท่าเล่ือน 

 อ าเภอเมืองตราด  จังหวดัตราด 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมือง จงัหวดัตราด 
ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริง เพื่อใหข้อ้มูลท่ี
ไดรั้บเกิดประโยชน์สูงสุดต่อสังคมและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 
ตอนที ่1  สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของท่าน โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่อง (  ) ท่ีตรงกบั
ความเป็นจริงและโปรดตอบค าถามทุกขอ้เพื่อประโยชน์ในการประมวลผล 
 
1.  เพศ 
              (    ) ชาย                                                                 (    ) หญิง 
2.  อาย ุ
              (    ) ต ่ากวา่ 20 ปี                                                    (    ) 21-30 ปี 
              (    ) 31-40 ปี                                                         (    ) 41-50 ปี 
              (    ) 51-60 ปี                                                         (    ) 61 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
              (    ) ต ่ากวา่ระดบัประถมศึกษา                              (    ) ระดบัประถมศึกษา-ระดบั ปวช. 
              (    ) ระดบัอนุปริญญา-ระดบัปริญญาตรี              (    ) สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
              (    )  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ                                (    ) ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
              (    )  เกษตรกร/ ประมง                                         (    )  คา้ขาย/ ท าธุรกิจส่วนตวั/ รับจา้ง                 
              (    )  นกัเรียน/ นกัศึกษา                                         (    )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............ 
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ตอนที ่2 สอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปรามของสถานีต ารวจภูธร 
บา้นท่าเล่ือน อ าเภอเมือง จงัหวดัตราด โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่อง (  ) ท่ีตรงกบัความเป็น
จริงและโปรดตอบค าถามทุกขอ้เพื่อประโยชน์ในการประมวลผล 
 
ล าดับ คุณภาพการให้บริการด้านงานป้องกนั

ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบ้านท่าเล่ือน 
อ าเภอเมือง จังหวดัตราด 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1 จ  านวนเจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม  

ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน  
มีจ านวนเพียงพอส าหรับประชาชน 
ท่ีมารับบริการ 

    

2 งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั  เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

    

3 เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน มีการใหค้  าแนะน า
แกไ้ขปัญหาไดใ้นการบริการ 

    

 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
4 งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร

บา้นท่าเล่ือน  มีการจดัเตรียมเอกสาร  
ไม่ใหเ้กิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอน 
การรับบริการ  

    

5 เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ให้ความส าคญั 
กบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค  

    

6 การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ยดึถือ 
กฎระเบียบขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นส าคญั 
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ล าดับ คุณภาพการให้บริการด้านงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบ้านท่าเล่ือน 

อ าเภอเมือง จังหวดัตราด 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
7 ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการตาม

วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ 
    

8 เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ใหก้ารบริการดว้ย
ความรวดเร็ว ฉบัไว และถูกตอ้ง  

    

9 งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธร
บา้นท่าเล่ือน  มีป้ายการรับบริการ แต่ละ
ขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย  
สะดวกในการเขา้รับบริการ 

    

 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ 
10 งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจ 

ภูธรบา้นท่าเล่ือน  ไดแ้จง้หมายเลขโทรศพัท ์ 
ผูท่ี้รับผดิชอบ ท่ีสามารถติดต่อ สอบถามขอ้มูล
ท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ  
ไดต้ลอดเวลา  

    

11 งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจ 
ภูธรบา้นท่าเล่ือน  ไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ี
ประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง  

    

12 งานป้องกนัปราบปราม ของสถานีต ารวจ 
ภูธรบา้นท่าเล่ือน  มีการประชาสัมพนัธ์  
ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น  
เสียงตามสาย, เวป็ไซต,์ วทิยชุุมชน 
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ล าดับ คุณภาพการให้บริการด้านงานป้องกนั
ปราบปราม ของสถานีต ารวจภูธรบ้านท่าเล่ือน 

อ าเภอเมือง จังหวดัตราด 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
13 เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี

ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน เอาใจใส่ ยิม้แยม้
แจ่มใส ขณะท่ีใหบ้ริการ  

    

14 เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม  
ของสถานีต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ช่วย 
อ านวยความสะดวก อยา่งรวดเร็ว  

    

15 เจา้หนา้ท่ีงานป้องกนัปราบปราม ของสถานี
ต ารวจภูธรบา้นท่าเล่ือน ยอมรับค าต าหนิติชม 
พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ  

    

 
** ขอขอบคุณทุกท่านท่ีช่วยสละเวลาตอบแบบสอบถาม ** 

 




