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 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี น้ีสําเร็จลงไดดวยความกรุณาจากผูมีพระคุณหลายทานที่ไดให

ความอนุเคราะห และใหความชวยเหลือแกผูวิจัยอยางดียิ่ง ซึ่งประกอบกันหลาย ๆ ฝาย โดยเฉพาะ 

อาจารย ผศ. ร.ต.อ. ดร. วิเชียร ตันศิริคงคล ที่ปรึกษา ที่ไดกรุณาไดใหกรอบแนวคิดแนวทางใน

การศึกษา และไดสละเวลาอันมีคาใหคําแนะนํา ตรวจสอบ พรอมแกไขขอบกพรองตาง ๆ สงผลให

การทํานิพนธในคร้ังน้ีสําเร็จลุลวงไปดวยดี ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทานและ

ขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทาน ที่ไดกรุณาอบรมสั่งสอนใหวิชาความรู และ

คําแนะนําในการทํานิพนธในคร้ังน้ี 

 ขอขอบพระคุณผูใหขอมูลทุกทาน ตลอดจนบิดา มารดา และเพื่อน ๆ ที่ไดสนับสนุนและ
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 การศึกษาวิจัยเร่ืองน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1. เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 2. เพื่อเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาทีส่ถานีตํารวจภูธร

แหลมฉบัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางไดแก ประชาชนผูมารับบริการจากเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 ราย เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอร หาคารอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t และคา F 

 ผลการวิจัยพบวาประชาชนที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มากกวาเพศหญิง 

และมีอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีในภาพรวมและรายดานทั้ง 5 ดาน 

อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยของการบริการจากมากที่สุดไปหานอยที่สุด พบวา 

ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการ อันดับแรก คือในดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการที่ตรงเวลา ดานการใหบริการอยาง

ตอเน่ือง ตามลําดับ และอันดับสุดทาย คือ ดานการใหบริการอยางกาวหนา  
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 The objectives of this study were 1. to study the level of people's satisfaction for the 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 ตํารวจเปนสถาบันหน่ึงของรัฐ ที่มีหนาที่เกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบรอย

ภายในประเทศการปองกันเหตุรายมิใหเกิดขึ้นและการใหบริการตาง ๆ แกสมาชิกในสังคมเปนการ

ปฏิบัติงานเกี่ยวของกับสทิธิเสรีภาพของประชาชน และยิ่งมีการเปลี่ยนแปลงจากสังคมชนบทเขาสู

สังคมเมืองมากขึ้นเพียงใดภาระหนาที่ในการจัดระเบียบสังคมการรักษาความสงบเรียบรอยและการ

ใหบริการในดานตาง ๆ แกสมาชิกในสังคมยิ่งตกอยูกับตํารวจมากขึ้นเทาน้ันเปนที่ยอมรับกันวา

ปจจุบันอํานาจหนาทีข่องตํารวจมีขอบเขตกวางขวางมาก และตามขอบังคับของกระทรวง 

มหาดไทย ไดกําหนดอํานาจหนาที่ของตํารวจไว 4 ประการ คือ 1. รักษาความสงบเรียบรอยทั้ง

ภายในและภายนอกเพือ่ประโยชนของประชาชน 2. รักษากฎหมายที่เกี่ยวกับการกระทําความผิดใน

คดีอาญา 3. บําบัดทุกข บํารุงสุขใหแกประชาชน 4. ดูแลรักษาผลประโยชนของสาธารณะ 

 เน่ืองดวยสถานการณของสงัคมไทยในปจจุบัน องคกรตํารวจเปนหนวยงานที่บังคับใช

กฎหมายระงับเหตุรายปองกันและปราบปรามการกระทําผิดในทางอาญา  รักษาความสงบเรียบรอย

ตลอดจนความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน  รวมทั้งความมั่นคงของราชอาณาจักร  

ชวยเหลือพัฒนาประเทศตามที่นายกรัฐมนตรีมอบหมาย และการใหบริการประชาชน  โดยเฉพาะ

การปราบปรามผูกระทําผิดกฎหมายอาญาซึ่งตองมีการจับกุม  ควบคมุตัวหรือมีการคุมขัง เปนเหตุ

ใหพวกผูตองหาหรือญาติพรรคพวกของเขาไมชอบมีความอคติตอตํารวจ ซึ่งการดําเนินการน้ัน

เจาหนาที่ก็ตองดําเนินการตามกฎหมายที่ไดบัญญัติไวก็เพื่อความสงบเรียบรอยของบานเมืองแตเพื่อ

ความเขาใจอันดีระหวางตํารวจและประชาชนหรือการมีสวนรวมจากประชาชน การลดชองวางที่มี

ตอตํารวจลงจึงไดดําเนินการจัดทําปญหาพิเศษน้ีขึ้นเพื่อรับทราบความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

ตํารวจจะไดนําไปปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนในพื้นที่ 

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีในการรักษาความสงบเรียบรอยความปลอดภัยในชีวิต

และทรัพยสินของประชาชนใหดียิ่งขึ้นไป สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง กอต้ังตามพระราชกิจจา

นุเบกษา ฉบับพเิศษ เลมที่ 110 ตอนที่ 228 ลงวันที่ 30 ธันวาคม 2536 ซึ่งมีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 31 

ธันวาคม พ.ศ.2536 ใหยกฐานะสถานีตํารวจภูธรตําบลแหลมฉบังใหมีอํานาจการสืบสวนสอบสวน

คดีตาง ๆ ในเขตพื้นที่ตําบลทุงสุขลา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตในขณะน้ันอาคารที่ทําการยัง

กอสรางไมแลวเสร็จจึงยังไมสามารถเปดดําเนินการได ยังคงขึ้นการปกครองอยูกับสถานีตํารวจภูธร

อําเภอศรีราชา และใชอาคารทาเรือแหลมฉบัง เปนทีท่ําการชั่วคราว ตอมาเมื่อตนป พ.ศ. 2537 
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อาคารที่ทําการหลังใหม ซึ่งเปนอาคาร 2 ชั้น พรอมอาคารที่พักอาศัย จํานวน 6 อาคาร รวม 180 หอง 

ต้ังอยูใกลศูนยราชการเมืองใหมแหลมฉบัง เมื่อสรางเสร็จสมบูรณจึงยายที่ทําการมายังที่ทําการ

ปจจุบัน เมื่อวันที่ 1 มีนาคม 2537 เปนตนมา (สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง, 2560) 

 โดยสรุปสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังน้ันเปนสถานที่พึ่งพิงของประชาชน การทําวิจัยคร้ัง

น้ีก็เพื่อเปนกรณีศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติหนาทีข่องเจาหนาที่

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี วาประชาชนมีความพึงพอใจเชนไรตอการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่ตํารวจ และมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ตํารวจมากนอยเพียงใด 

เพื่อที่จะไดนํางานวิจัยในคร้ังน้ีตลอดจนขอเสนอแนะของประชาชนมาปรับปรุงวิธีการทํางานของ

เจาหนาที่ตํารวจเสนอผูบังคับบัญชาของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง เพื่อตอบสนองความตองการ

ของประชาชนเพราะการเปนขาราชการคือการรับใชประชาชน ประชาชนเปนนายไมใชตํารวจเปน

นายของประชาชน เพราะการรับเงินเดือนที่ไดมาน้ันมาจากภาษีของประชาชน ประชาชนเปน

นายจางของตํารวจ จางใหมาเพื่อรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชนใหมา

ปองกันและปราบปรามผูที่กระทําผิดกฎหมายบานเมือง ใหบานเมืองสงบรมเย็นเกิดความผาสุกสิง่

เหลาน้ีจะบังเกิดขึ้นไดก็โดยความคิดความเห็นของประชาชนเปนสวนประกอบน่ันเอง จึงไดจัดทํา

ปญหาการวิจัยน้ีขึ้น 

 

คําถามการวิจัย 

 1. ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบติัหนาที่ของ

เจาหนาที่ตํารวจ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังอยูในระดับใด 

 2. ประชาชนที่มี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ที่แตกตางกัน มี

ระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาของเจาหนาที่ตํารวจ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง หรือไม 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
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สมมติฐานของการวิจัย 

 1. ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาทีข่อง เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบงั แตกตางกัน 

 2. ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง แตกตางกัน 

 3. ประชาชนที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบติัหนาที่ของ เจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง แตกตางกัน 

 4. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ 

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง แตกตางกัน 

 5. ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังแตกตางกัน 

 6. ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติหนาที่ของ เจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบังแตกตางกัน 

 

ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่

ของเจาหนาที่ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 5 ดาน (Millet, 1954) ประกอบดวย 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

 2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

 3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

 4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

 5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

 ขอบเขตดานประชากร 

 ในการวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติ

หนาที่ของเจาหนาที่ สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 คน 

พื้นที่รับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 ทิศเหนือ ติดกับพื้นที่ สภ.ศรีราชา 

 ทิศตะวันออก ติดกับพื้นที่ สภ.หนองขาม 

 ทิศใต ติดกับพื้นที่ สภ.บางละมุง 
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 ทิศตะวันตก ติดทะเลอาวไทย 

 สภาพภูมิศาสตร พื้นที่รับผิดชอบ 63.430 ตร.กม. แบงเขตการปกครองออกเปน                    

1 เทศบาล 1 ตําบล 10 ชุมชน 

 เทศบาล  

 1. เทศบาลนครแหลมฉบัง  

 ตําบล 

 1. ทุงสุขลา 

 ชุมชน 

 1. ชุมชนอาวอุดม   

 2. ชุมชนบานทุง 

 3. ชุมชนแหลมฉบัง  

 4. ชุมชนบานนาเกา 

 5. ชุมชนเขานํ้าซบั   

 6. ชุมชนตลาดอาวอุดม  

 7. ชุมชนชากยายจีน  

 8. ชุมชนวัดมโนรม 

 9. ชุมชนหวยเล็ก   

 10. ชุมชนแหลมทอง 

 สถานภาพประชากร 

 ประชากร รวม 70,379 คน  

 ประชากรแฝงประมาณ 200,000 คน 

 

นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ในคร้ังน้ีไดกําหนดนิยามคําศัพทที่เกี่ยวของไวดังตอไปน้ี 

 เพศ หมายถึง เพศของผูมารับบริการ ซึ่งจําแนกไดเปน เพศชาย เพศหญิง และเพศที่สาม 

 อายุ หมายถึง อายุของผูรับบริการ (นับจํานวนปเต็ม) ซึ่งในการวิจัยคร้ังน้ีจําแนกออกเปน 

6 กลุม คือ 1. อายุ ตํ่ากวา 20 ป 2. อายุ 21 ปขึ้นไป – 30 ป 3. อายุ 31 ปขึ้นไป – 40 ป 4. อายุ 41 ป      

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

 สถานภาพ หมายถึง  
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 การศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ซึ่งในการวิจัยคร้ังน้ีจําแนกออกเปน 

5 กลุมคือ 1. ระดับประถมศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ต้ังแตระหวางระดับ

ประถมศกึษาที่ 1-6 2. ระดับมัธยมศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ต้ังแตระหวาง

ระดับมัธยมศึกษาที่ 1-6 3. ระดับอนุปริญญา หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการอยูในระดับ

อนุปริญญาหรือเทียบเทา 4. ปริญญาตรี หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการอยูในระดับ

ปริญญาตรี 5. สูงกวาปริญญาตรี หมายถึง ระดับการศึกษาของผูรับบริการ อยูในระดับสูงกวา

ปริญญาตรี 

 อาชีพ หมายถึง อาชีพของผูรับบริการ ซึ่งในการวิจัยคร้ังน้ี จําแนกออกเปน 5 กลุมอาชีพ 

ไดแก 1. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 2. พนักงานบริษัทเอกชน 3. เกษตรกร/ ทําสวน/ ทําไร/ ทํานา 4. 

คาขาย 5. อ่ืน ๆ   

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความพอใจ การทําใหพอใจ ความชอบ ความตองการ

ของประชาชนที่ติดตอขอรับบริการจากเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  

 การบริการ หมายถึง การกระทํา พฤติกรรมหรือการดําเนินการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แบงเปน5ดาน คือ  1ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  2.ดานการ

ใหบริการที่ตรงเวลา  3.ดานการใหบริการอยางเพียงพอ  4.ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง  5.ดาน

การใหบริการอยางกาวหนา 

  ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่เขามาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธร

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 เจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ใหบริการมีการเอาใจใสในหนาที่ ซื่อสัตย

สุจริต ใหบริการเทาเทียมกัน มีมารยาทที่ดี มีความพรอมและมีความรับผดิชอบในการใหบริการแก

ผูรับบริการที่เขามาติดตอเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 โปรงใส หมายถึง สถานีตํารวจทุกแหงในฐานะผูใหบริการจะเปดเผยขั้นตอนและ

ระยะเวลาในการบริการประชาชนเพื่อใหประชาชนผูใชบริการสามารถตรวจสอบได 

 ซื่อสัตยสุจริต หมายถึง การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจจะตองปฏิบัติหนาที่ดวยความ

สุจริต มีจิตใตสํานึกในการใหบริการประชาชน และมุงมั่นพิทักษรับใชประชาชนอยางมีศักด์ิศรี

ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมเรียกรับสินบนหรือผลประโยชนตอบแทนจากประชาชน

ใหบริการอยางตรงไปตรงมา โดยไมหวังสิ่งตอบแทนหรือผลประโยชนอ่ืนใดจากประชาชน 

 สะดวกรวดเร็ว หมายถึงการใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ตํารวจจะตองเปนไปอยาง

สะดวกรวดเร็วมีขั้นตอนและระยะเวลาการทํางานที่สั้นใหเสร็จสิ้นที่สถานีตํารวจมากที่สุดหมายถึง 

มีการใหบริการดวยความรวดเร็ว ทันทีทันใดตามความตองการของประชาชนตลอดจนมีขั้นตอน

และระยะเวลาการทํางานที่สั้น กระชับ ไมยุงยาก ซับซอน 
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 เสมอภาคและเปนธรรม หมายถึง การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปนอยาง

เสมอภาคเปนธรรม โดยไมเลือกปฏิบัติหมายถึงการใหบริการตอทุกคนอยางเทาเทียมกันโดยไม

เลือกปฏิบติัใหบริการตามลําดับกอนหลัง และปฏิบัติงานตามกฎหมายอยางชัดเจน 

 มีประสิทธภิาพ หมายถึง การบริการประชาชนของสถานีตํารวจจะเปนไปอยางคุมคา

ประหยัดมีคุณภาพและเกิดประโยชน หมายถึง เจาหนาที่ตํารวจมีความพรอมในการใหบริการ

ตลอดเวลา มีเคร่ืองมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานเพียงพอตอความตองการ 

 สุภาพและชวยเหลือเกื้อกูล หมายถึง เจาหนาที่ตํารวจผูปฏิบัติงานของสถานีตํารวจให

การตอนรับและบริการประชาชนดวยความสุภาพ กระตือรือรน เปนมิตร เอาใจใส เอ้ืออาทรและให

ความชวยเหลือเกื้อกูลดวยความเต็มใจ 

 ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ หมายถึง การรับรู

ของบุคคลหรือการแสดงออกของบุคคลของบุคคลตอที่หมายใดที่หมายหน่ึงทีไ่ดปรากฏออกมาใน

ลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจตอการบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง โดยแบงเปนระดับคือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

 ในการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจภูธร

แหลมฉบังจังหวัดชลบุรี จะใชแนวคิดและทฤษฏี งานและเอกสารที่เกีย่วของในการศึกษาดังน้ี 

 ความหมายของการใหบริการ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 แนวคิดทฤษฏีความพึงพอใจในการใหบริการ 

 ขอมูลทั่วไปและประวัติของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ความหมายของการใหบริการ 

 การใหบริการไดมีผูใหคํานิยามของการบริการไวดังน้ี                                                                             

 กุลธน ธนาพงศธร (2528 อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ใหความหมายวา บริการ 

หมายถึงกิจกรรมซึ่งสวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แตสามารถชี้ระบแุละสรางความพอใจใหแก

ผูรับได   

 พิมลจรรย นามวัฒน และกิตติ วัฒนกุล (2547 อางถงึใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ให

ความหมายวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําใดๆ ก็ตามทีอ่งคการจัดใหมีขึ้น เพื่อให

บุคลากรขององคกรไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบติัหนาที่มีความมั่นคงในอาชีพและมีความ

พึงพอใจในงานที่ทํา กลาวโดยสรุปไดวา การบริการหรือการใหบริการตองมีองคประกอบ 3

องคประกอบ คือ ตองมีกิจกรรมหรือการกระทําตองจัดเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งใน

และนอกองคการ ตองสรางความพึงพอใจใหแกมนุษยทั้งในและนอกองคการเพื่อใหกิจกรรมหรือ

งานน้ันบรรลุเปาหมายมีประสิทธิภาพ 

 องคประกอบของการบริการที่ดี (กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 2536) 

 1. มีวัสดุที่มีคุณคาเหมาะสมกับความตองการของผูใชงาน  ทันสมัยและเพียงพอ 

 2. มีเจาหนาที่ดําเนินการบริการที่ดี 

 3. มีการจัดการที่ดี  จัดแบงงานบริการไดเหมาะสม 

 คุณสมบัติของผูใหบริการมีดังน้ี 

 



8 

 1. มีความยินดีชวยเหลือผูอ่ืน 

 2. ยิ้มแยมแจมใส  ทําใหผูตองการความชวยเหลือสบายใจ 

 3. พรอมจะรับฟงผูอ่ืน ไมแยงพูด 

 4.ไมวางตนขมทาน ไมทําใหเขาตองรูสึกวาเปนผูดอยความรูหรือโง 

 5. มีความอดทน ไมทอถอยงาย ๆ 

 6. มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตองการของผูขอความชวยเหลือได 

 7. มีความจําดี จําไดวาบุคคลที่เคยมาติดตอขอความชวยเหลือสนใจเร่ืองอะไร 

 8. ชางสังเกต รูสึกทันทีวาผูมาติดตอเกิดความอึดอัดใจหรือไม 

 9. มีความอยากรูอยากเรียนอยูเสมอ ศึกษาหาความรูเพิ่มเติมเปนนิสัย 

 10. ซื่อตรงตอตนเองและผูอ่ืน 

 11. ไมพยายามแสดงวาเปนผูรอบรูไปทุกอยางสิ่งใดไมรูและตอบไมไดก็รับวาไมรู  

 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 มูรส  (Morse, n.d. อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ไดใหความหมายของความพึง

พอใจวา หมายถึง  การที่มนุษยสามารถสนองความตองการได  โดยลดความตึงเครียดเพราะความตึง

เครียดถามีมากจะทําใหเกดิความไมพอใจ  ถามีความตองการมากก็จะมีปฏิกิริยาเรียกรองเมื่อไดรับ

การตอบสนองแลวความเครียดก็จะลดลง 

 ชิลลี (Shelly, n.d. อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ ความรูสึกใน

ทางบวก  และความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวกเมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข  เปน

ความรูสึกทีม่ีความแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึก

ทางบวกมีมากกวาความรูสึกทางลบ  สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก  

ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพงึพอใจ  คือ  การศึกษาวา

ทรัพยากรหรือสิ่งเราใดเปนสิ่งทีต่องการที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจ  และความสุขแกมนุษย  ความ

พอใจจะเกิดไดมากที่สุด  เมื่อมีทรัพยากรที่ตองการครบถวน 

 จากที่กลาวมาขางตนวามีผูใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ตาง ๆ กันไปแตสรุป

ไดรวมกันวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่มีตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงประเมินคา  ซึ่งจะเห็นวา

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจน้ีเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก  โดยความพึง

พอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผล

เสมอไปก็ได  กลาวโดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่ง

กระตุนทีแ่สดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธของกระบวนการประเมินโดยบงบอกถึงทิศทาง
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ของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ  เฉย ๆ 

ตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนน้ันก็ได 

 

ทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความพึงพอใจเปนสิ่งทีม่นุษยทุกคนปรารถนา แตความ

พอใจของแตละบุคคลตอสิ่งเรา (Stimulus) อยางใดอยางหน่ึง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตาม 

ทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษา ของบุคคลน้ัน ๆ ตลอดไปจนถึงสภาพการณหรือสถานการณตางๆ

ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค (Interaction) กันเปนองคประกอบอยูดวย กลาวกันวาความพึงพอใจ

อาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตนถึงปรารถนาหรืออยากได ความพึงพอใจจึงเปนพฤติกรรม 

(Behavior) และกระบวนการ (Process) ในการลดความตึงเครียด (Tension) 

 จะเห็นไดวาความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่วา ความสัมพันธระหวางความพึง

พอใจของผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ ดังน้ัน ในการวัดคุณภาพของการใหบริการจึง

นิยมใชความพึงพอใจเปนเกณฑในการวัด แนวคิดน้ีสถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation 

Foremens Institute, 1963 อางถึงใน สุกานดา วิสิทธิ์กาศ, 2554) ไดใหแนวทางในการสราง

สัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไวดังน้ี 

 1. ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตนให

ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวยเชนกัน การกระทําสิ่งใดก็จะตองกระทําดวยความมั่นใจ

วาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝายใดฝายหน่ึง ที่สําคัญที่สุดคือ ผูใหบริการจะตอง

สรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคการที่ผูรับบริการมาติดตอน้ีเปน

สถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการดีที่สุดและนาเชื่อถือมากที่สุด 

 2. เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาด

เรียบรอยมสีงาราศี 

  3. เจาหนาที่ผูใหบริการควรจะแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองทําอะไร บางจะตองใช

เวลามากนอยเทาใด มีเจาหนาที่คนอ่ืนผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม ในการติดตอ

หรือใหบริการน้ัน จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและต้ังใจที่จะ

ชวยเหลือหรือใหบริการแกผูรับบริการอยางเต็มที่ 

  4. เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองใหความสําคัญ

และความสนใจแกผูรับบริการทันที แมวาในขณะน้ันอาจกําลังทํางานอยูก็ตาม การใหความสนใจ

น้ันยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 

 5. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของการใหบริการ แตจะตองพูดหรือ

กลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการมากกวา 
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 6. พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ

ความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถจะกระทําได การใหบริการอะไรนอกเหนือจากการ

ใหบริการตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการกับหนวยงานหรือ

องคกรที่มาติดตอ 

 7. ถาเกิดความลาชาในการใหบริการ อันเน่ืองมาจากเหตุขัดของบางประการที่คาดไมถึง

ในสถานการณเชนน้ี ความลาชาหรือความเสียหายตางๆยากที่จะแกไขหรือเยียวยาใหลดนอยลงได 

แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของผูรับบริการที่มีตอหนวยงานหรือองคการก็คือการ

ขออภัยและยอมรับผิดตอผูรับบริการและอธิบายใหทราบถึงสาเหตุเหลาน้ันใหรับผูบริการทราบ

ทันทีแตตองไมลืมวาทางหนวยงานหรือองคการตองถือเปนภารกิจที่จําเปนอยางยิ่ง ที่จะตองกัน

ไมใหเหตุการณเชนน้ีเกิดขึ้นอีกในอนาคต 

 8. ในเมื่อผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเร่ืองใด ผูใหบริการจะตองมีความ

สนใจและตอบคําถามโดยไมมกีารรีรอหรือชักชา 

 9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอเรียกรองของผูรับบริการอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับ

การไมรีรอในการตอบขอซักถาม หรือขอของใจของผูรับบริการ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปน

การสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการอยางหลีกเลี่ยงไมได 

 10. ในเมื่อไมสามารถใหบริการผูรับบริการได อันเน่ืองมาจากเหตุผลตางๆ เชน

แบบฟอรมตางๆหมด ผูใหบริการจะตองใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการ

จากที่อ่ืน ผูรับบริการที่ไดรับความชวยเหลือเชนน้ี ยอมมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการตลอดจน

หนวยงานหรือองคการที่ใหบริการน้ัน ๆ ตลอดไป                           

 แนวคิดทฤษฎีที่กลาวมาน้ี เปนแนวคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการกับผู

ใหบริการวาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการใหบริการที่ไดรับ แนวความคิดดังกลาวไดรับการ

พัฒนาต้ังแตป ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปที่ผานมาน้ี แนวความคิดน้ีไดรับการพัฒนาไปบางจาก

เกณฑในการสรางความพึงพอใจ โดยผานความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ

ที่มีเพียง 10 ขอไดพัฒนาเพิ่มเปน 15 ขอดังน้ี ฟรีแมนเทิล (Freemantle, 1933 อางถึงใน สุกานดา     

วิสิทธิ์กาศ, 2554) 

 1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการใหบริการจะตองทาํ

ตามรายการนัดหมายหรือขอตกลงน้ัน ๆ โดยไมบิดพลิ้วและควรใหบริการอยางรวดเร็วมี

ประสิทธิภาพ มีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใสมีความนอบนอม โดยไมมีการบนถึงความเหน่ือย

ยากหรือสิ้นเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนน้ีถือเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนเกณฑ

ในการใหบริการแกผูขอรับบริการ 
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 2. เปนการทําลายภาพพจนและความนาเชือ่ถือของหนวยงานหรือองคการไดมีการวิจัย

พบวาเวลา 5 วินาทีเปนเวลาที่ผูรับโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การ

ปลอยใหผูรับบริการที่ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาทีอาจมีผลทําใหผูรับบริการเกิด

ความรูสึกที่ไมดีตอหนวยงานหรือองคการน้ัน ๆ ได 

 3. มีการตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหรือหลักฐานตางๆภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่

สงมายังหนวยงานหรือองคการอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการ

หรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตาง ๆ ทีม่ีตอหนวยงานหรือองคการควรจะไดรับการตอบทันที 

ทั้งน้ีควรจะทําใหเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วันแตผู

ใหบริการจะตองต้ังเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตางๆเหลาน้ีเจาของ

เร่ืองหรือบุคคลที่อางถึงในหนังสือหรือเอกสารน้ัน ๆ ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาได

ตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

  4. ไมควรใหผูรับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเปนการสรางความรูสึกที่ไมดี

ตอผูรับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่วา เวลาเปนเงินเปนทอง ดังน้ันการปลอยใหผูรับบริการรอ

คอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาบริการที่

ตนไดรับน้ันมีราคาแพง ทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น ดังน้ันการที่ใหผูใหบริการสามารถ

ใหบริการอยางรวดเร็ว จึงเปนปจจัยหน่ึงในการสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ การจัดระเบียบ

นัดหมายที่ดีมีประสิทธภิาพจะเปนมาตรการหน่ึงในการลดเวลาของการรอคอย แตตองระมัดระวัง

ไมใหผูรับบริการตองมารอคอยและผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 

 5. เจาหนาที่ที่ใหบริการทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาตองใหเกียรติแสดงกริยา

มารยาทเรียบรอยถอมตน มีความเปนมิตรและแสดงความสนใจตอผูรับบริการทุกคร้ัง มีผูศึกษาวิจัย

พบวา ผูรับบริการประมาณ รอยละ 1 ที่แสดงกริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอผูใหบริการ 

ซึ่งถือวาเปนจํานวนนอยนิดเมื่อเทียบกับผูรับบริการอีก รอยละ 99 ที่มีความสุภาพเรียบรอยออน

นอมถอมตนแตในกฎและแนวทางในการสรางความสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการที่ดีน้ันผูรับบริการจํานวน รอยละ 1 น้ีก็ควรไดรับบริการที่สุภาพ และไมตองแสดง

อาการกาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของผูใหบริการน้ันจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา มี

คําพูดที่ออนหวาน หรือ ราบร่ืนหู ความสนใจที่ใหแกผูรับบริการอาจแสดงออกมาผานทางสายตา 

คําพูดขอบคุณที่ใหแกผูรับบริการ แมเพียงสิ่งเล็กนอย แตเมื่อทําไปแลวจะกลายเปนมนตขลังอยาง

มากในการดึงดูดใหผูรับบริการหวนกลับมาใหบริการอีก 

 6. เมื่อมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้นผูใหบริการควรรีบไปหาหรือติดตอกับผูรับบริการกอนที่

ผูรับบริการจะมาหา เชน เหตุอันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณตาง ๆ 

เชนน้ีจําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะมา
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พอการกระทําเชนน้ีจะชวยทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูใหบริการสามารถลดความรูสึก

ที่ไมดีตอผูรับบริการลงได 

 7. การติดตอกับผูรับบริการอาจทําไดโดยการใชโทรศัพท ไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) 

หรือแมกระทั่งรถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนาได 

 8. การติดตอสื่อสารใด ๆ ระหวางผูใชบริการ และ ผูรับบริการจะตองต้ังอยูบนรากฐาน

ของความซื่อสัตยและเปดเผยตอกัน 

 9. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อถือ หมายถึง ระบบการใหบริการตางๆ จะตอง

อยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เคร่ืองอํานวยความสะดวกตาง ๆ ชํารุดเสียหาย จะตอง

ซอมแซมแกไขใหสามารถใชบริการไดดีตลอดเวลา ถาสภาพการณทางดานลบเกิดขึ้น อัน

เน่ืองมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบการทํางาน ยอมจะสรางภาพพจนที่ไมดีใหเกิดขึ้นแก

หนวยงานหรือองคการ ที่สําคัญคือยอมสรางความไมนาพึงพอใจแกผูรับบริการ 

 10. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายความวาไมควรปลอยให

ความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเกิดขึ้นเปนคร้ังที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับผูรับบริการคนเดียวกัน 

เพราะจะสรางทัศนคติในทางลบใหเกิดขึ้นเปนทวีคูณ 

 11. เจาหนาที่ทุกคนในหนวยงานหรือองคการจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลที่จําเปนใน

หนาที่ที่ตนรับผิดชอบ 

 12. ผูใหบริการจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองตอความตองการของ

ผูรับบริการ โดยไมตองกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานในลักษณะน้ีจะตองไมผลัก

ภาระความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยตัดสินใจเร่ืองน้ี

ขอใหไปถามผูบริการ นอกจากนน้ีผูใหบริการจะตองเอาใจใสดูวาผูรับบริการที่ติดตอกับตนไดรับ

บริการหรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยังแมบางคร้ังตนอาจจะไมใชผูใหคําตอบโดยตรงก็ตาม

ลักษณะเชนน้ีจะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาทุกคนมีความพยายามที่จะตอบสนองความตองการ 

 13. ใหสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซึ่งหลักขอน้ีพบวาในปจจุบันมีผู

เห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมาก เพื่อมุงสรางความพึงพอใจและสัมพันธภาพอันดีตอ

ผูรับบริการ เชน การแจกหรือแถมสินคา เปนตน ทําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษ

กวาคนอ่ืน ๆ 

 14. อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 

แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทําใหผูรับบริการรูสึกแปลก หรือขาดความรูสึกที่ดีตอผู

ใหบริการไดเชนกัน เชน การเรียกชื่อผูมาขอบริการผิดพลาด เปนตน 

 15. พยายามจัดหาหนวยงานหรือองคการ และวัสดุครุภัณฑทุกอยางในหนวยงานหรือ

องคการใหมีความสงา การแตงการของเจาหนาที่ตองใหดูเรียบรอย สวยงามมีสงา แตไมใชการ
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แตงตัวเหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ตองใหมีความเหมาะสม

หลักการพื้นฐานขอน้ีเปนเร่ืองทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วา ผูใดก็ตามถามองเห็นวา หนวยงานหรือ

องคการน้ัน ๆ ไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเองวา หนวยงานหรือองคการน้ัน ๆ คง

ใหบริการไมดี ไมมีคุณภาพ ในทํานองเดียวกัน ถาเจาหนาที่แตงกายไมสงา ก็จะมองวาเจาหนาที่ผู

น้ันไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติดอย อันเน่ืองมาจากภูมิหลังที่ดอย            

เปนตน 

 มิลเลทท กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการ

ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 

หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ัน

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกนั

ในการใหบริการประชาชนจะไดรับ การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานในการ

ใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ

สาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย

ถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ 

หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยาง

เหมาะสม มิลเลทท เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวน

การใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

การใหบริการอยางตอเน่ือง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึด

ประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือ

หยุดบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถงึ การ

ใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 มิลเลทท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ, 2546, หนา 12) ไดให 

ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานภาครัฐน้ัน โดยไดสรุป 

ประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นิยมมากที่สุดที่ผูปฏิบัติตองยึดถือไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการ

ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในทุกแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ

ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  



14 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา 

การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย

ถาไมมีการตรงเวลาซึง่จะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน  

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะ

ที่มีจานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right 

geographical location)  

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยาง

สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่ 

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) คือ การใหบริการที่มีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะ  

ทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจการใหบริการ 

 ยุวดี ใจซื่อตรง, 2550 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557) ไดสรุปทฤษฎีความพึงพอใจ

ไว 2 ทฤษฎีคือ 

 1. ความพึงพอใจนําไปสูการทํางานความพึงพอใจสัมพนัธกับการทํางานจากการศึกษา

ของ เมโย (Mayo, 1945 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557, หนา 9) ตลอดจนการศึกษา ดานมนุษย

สัมพันธของนักจิตวิทยากลุมตางๆ พยายามสรุปใหเห็นวา ความพึงพอใจในงานจะนําไปสูการ

ทํางานที่มีประสทิธิภาพ ถาบุคคลมีความพึงพอใจในงานที่เขารับผิดชอบอยูเขาจะสามารถทําใหงาน

มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น มีผลผลิตเพิ่มขึ้น และทําใหมีกําไรเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจในงานอาจจะเกิด

จากกําลงัใจ ขวัญในการทํางาน คนที่มีขวัญดี กาํลังขวัญสูง บุคคลน้ันจะมีความสุข และเมื่อมี

ความสุขก็จะทําใหงานมีประสิทธิภาพ ผลการทํางานทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 

 2. ผลการทํางานทําใหเกิดความพึงพอใจ นักมนุษยสัมพันธใหความสําคัญกับความพึง

พอใจมาก เนนหนักลงไปวา ความพึงพอใจในงานจะนําไปสูการทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตมี

บุคคลที่ไมเห็นดวยกับทฤษฎีแรกของมนุษยสัมพันธจึงคิดทฤษฎีใหมขึ้นมา ซึ่งกลับตรงขามกับ

ทฤษฎีแรกคือผลงานจะนําไปสูความพึงพอใจในงานในกลุมน้ีมีบุคคลสําคัญที่มีแนวความคิดแบบ

หลังน้ีคือ พอตเตอร และลอเวอร (Porter & Lawer, n.d อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557, หนา 9)

บุคคลทั้งสองเนนใหเห็นวายังมีองคประกอบอ่ืนๆอีกมากมายตลอดจนผลงานทีป่รากฎจะทําให

บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ัน พอตเตอรและลอเวอร จึงเสนอรูปแบบแนวความคิดของเขาดัง

ปรากฎในแผนภูมิที่ 2 แสดงใหเห็นวาตัวแปรที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ ในงานน้ัน มีอยูหลายอยาง



15 

รวมทั้งแรงจูงใจภายนอกและแรงจูงใจภายใน ตลอดจน ความคาดหวังที่จะไดรับสิ่งตอบแทนที่

ยุติธรรม ตามแนวทฤษฎีที่สองน้ีสรุปไดวาความพึงพอใจในงานจะไมเกิดขึ้นถาบุคคลทีท่ํางาน

ไมไดรับสิ่งตอบแทนที่เหมาะสมและยุติธรรม 

 จากแนวความคิดทฤษฎีที่สอง เนนใหเห็นวาประสิทธิภาพในการทํางานน้ัน เปนผลมา

จากความสามารถและลักษณะนิสัยเฉพาะตัวของบุคคลประกอบกับการฝกอบรม ตามกระบวนการ

ที่ถูกตอง นอกจากน้ียังเกี่ยวของกับสิ่งตอบแทนและคาจาง 

 มิลเลท (Millet, 1954, pp. 397-400 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557)ไดอธิบายวา 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานรัฐหรือความสามารถในการที่จะ

พิจารณาวาบริการสาธารณะน้ัน จะเปนที่พึงพอใจหรือไมน้ัน ควรพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ีคือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค(Equitable service)คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอ

ภาค และเสมอหนาแกผูรับบริการ 

 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) คือ ความสามารถในการจัดบริการให

อยางรวดเร็วทันตอเวลาตามลักษณะความจําเปนรีบดวนในบริการ และความตองการของประชาชน

ในบริการน้ัน ๆ 

 3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample service) คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ 

บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ 

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการจนกวาจะแลว

เสร็จ โดยไมมีการหยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการน้ัน ๆ 

 5.การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทั้งดาน

ปริมาณและคุณภาพ ใหมีความเจริญกาวหนาตามลักษณะของบริการน้ัน ๆ ขึ้นไปเร่ือย ๆ 

 เอนก สุวรรณบัณฑิต และคณะ (2548 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสาํโรง, 2557)ไดกลาวไววา 

ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวยองคประกอบ2ประการคือ 

 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภท ตามที่ควรจะมากนอย

เพียงใด เชนลูกคาที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจน

ไดรับอาหารตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตาม

ลักษณะบริการแตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 

 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะ

เปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่

และปฎิกริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษา



16 

สื่อความหมายและการปฎิบัติตนในการใหบริการ สิ่งเหลาน้ีเกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง 

 ความพึงพอใจตองศกึษาทั้งในดานการรับบริการซึ่งเปนการรับรูของผูมารับบริการ และ

ดานผูใหบริการ ซึ่งเปนการรับรูของผูใหบริการทั้งในดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ ระดับความ

พึงพอใจและประเภทของความพึงพอใจ และความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการ

กับผูใหบริการ เพื่อใหผูบริการกิจการบริการจะไดนําขอมูลมาปรับปรุงการดําเนินงานบริการใหมี

คุณภาพและมีประสิทธิภาพอันนําไปสูการเสริมสรางคุณภาพชีวิตที่ดีในสังคม ความพึงพอใจใน

การบริการหมายถึง สภาวะการแสดงออกความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาการการ

ประเมินผลคุณภาพของการบริการจากการ รับรูสิ่งที่ไดรับจากการเปรียบเทียบกับการความหวังใน

การบริการน้ัน โดยแบงออกเปนสองประเภท ตามความเกี่ยวของของบุคคลในการบริการ (เอนก 

สุวรรณบัณฑิต และคณะ, 2548, หนา 170-178 อางถึงใน ณัฐวัชร พายสําโรง, 2557, หนา 10)ไดแก 

 1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Custumer satisfaction) โดยแบงออกเปน 2 นัย ดังน้ี 

  1.1 การยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เปนผลที่เกิดจากการ

ประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณซื้อสถานการณหน่ึง 

  1.2 การยึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจ

ที่เปนผลที่เกิดขึ้นจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆอยางที่เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง 

 2. ความพึงพอใจของผูใหบริการ (Job satisfaction) เปนสิ่งที่ผูใหบริการรูสึกทางบวกตอ

งานที่ทําและสงผลตอคุณภาพในการใหบริการตอผูรับบริการ ดังน้ัน ผูประกอบการบริการ จะตอง

ดําเนินนโยบายตางๆ เพื่อใหผูใหบริการคงความพึงพอใจในการทํางานตอไป 

 จากแนวคิดของความพึงพอใจที่มีผูใหไวตามที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา มีการให

ความสําคัญกับการใหบริการประชาชนเปนหลัก โดยมีเปาหมายเพื่อใหประชาชนที่มารับบริการน้ัน

เกิดความสะดวกรวดเร็ว สามารถสนองความตองการของประชาชนไดอยางเต็มที่และใหประชาชน

ที่มารับบริการน้ัน รูสึกพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับในดานการใหบริการอยางเสมอภาค การ

ใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเน่ือง และการใหบริการ

อยางกาวหนาเปนตน ซึ่งอาจสามารถทําใหระดับความพึงพอใจแตกตางกนัได เชน ความ

สะดวกสบายที่ไดรับ ความสวยงาม ความเปนกันเอง การไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการและ

ความศรัทธา 
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ขอมูลทั่วไป และประวัติของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง กอต้ังตามพระราชกจิจานุเบกษา ฉบับพิเศษ เลมที่ 110 ตอน

ที่ 228 ลงวันที่ 30 ธันวาคม 2536 ซึ่งมีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2536 ใหยกฐานะ

สถานีตํารวจภูธรตําบลแหลมฉบังใหมีอํานาจการสืบสวนสอบสวนคดีตางๆ ในเขตพื้นที่ตําบลทุง

สุขลา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตในขณะน้ันอาคารที่ทําการยังกอสรางไมแลวเสร็จจึงยังไม

สามารถเปดดําเนินการได ยังคงขึ้นการปกครองอยูกบัสถานีตํารวจภูธรอําเภอศรีราชา และใชอาคาร

ทาเรือแหลมฉบัง เปนที่ทําการชั่วคราว ตอมาเมื่อตนป พ.ศ. 2537 อาคารที่ทําการหลังใหม ซึ่งเปน

อาคาร 2 ชั้น พรอมอาคารที่พักอาศัย จํานวน 6 อาคาร รวม 180 หอง ต้ังอยูใกลศูนยราชการเมือง

ใหมแหลมฉบัง เมื่อสรางเสร็จสมบูรณจึงยายที่ทําการมายังที่ทําการปจจุบัน เมื่อวันที่ 1 มีนาคม 

2537 เปนตนมา (สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง, 2560) 

 พื้นที่รับผิดชอบ 

 

 
  

ภาพที่ 1 พื้นที่รับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

  

 ทิศเหนือ ติดกับพื้นที่ สภ.ศรีราชา 

 ทิศตะวันออก ติดกับพื้นที่ สภ.หนองขาม 

 ทิศใต ติดกับพื้นที่ สภ.บางละมุง 

 ทิศตะวันตก ติดทะเลอาวไทย 
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 สภาพภูมิศาสตร พื้นที่รับผิดชอบ 63.430 ตร.กม. แบงเขตการปกครองออกเปน                     

1 เทศบาล 1 ตําบล 10 ชุมชน 

 

 
 

ภาพที่ 2 สภาพภูมิศาสตรเทศบาลนครแหลมฉบัง 

 

 เทศบาล  

 1. เทศบาลนครแหลมฉบัง  

 ตําบล 

 1. ทุงสุขลา 

 ชุมชน 

 1. ชุมชนอาวอุดม   

 2. ชุมชนบานทุง 

 3. ชุมชนแหลมฉบัง  

 4. ชุมชนบานนาเกา 

 5. ชุมชนเขานํ้าซบั   

 6. ชุมชนตลาดอาวอุดม  

 7. ชุมชนชากยายจีน  

 8. ชุมชนวัดมโนรม 

 9. ชุมชนหวยเล็ก   

 10. ชุมชนแหลมทอง 

 สถานภาพประชากร 
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 ประชากร รวม 70,379 คน  

 ประชากรแฝงประมาณ 200,000 คน 

 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 พิทักษิณ ไกลถิ่น (2557) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี น้ีมีจุดประสงคเพื่อศกึษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัส

นิคม จังหวัดชลบุรี และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขต

เทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ในดานเจาพนักงานและมนุษยสัมพันธ ดานการปฏิบัติหนาที่

ความเสมอภาคและความเปนธรรม ดานการปฏบิัติหนาที่การอํานวยความสะดวก ดานการปฏิบัติ

หนาที่การใหบริการ และดานความรวมมือเจาพนักงานกับชุมชน กลุมตัวอยางจํานวน 395 ราย 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถาม 

 ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยูในระดับมากและประชาชน

มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรีใน

ระดับมากทุกดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากนอยไปหามากไดดังน้ี ดานเจาพนักงานและมนุษย

สัมพันธ ดานความรวมมือเจาพนักงานกับชุมชน ดานการปฏิบติัหนาที่การอํานวยความสะดวก ดาน

การปฏิบัติหนาที่การใหบริการ และดานการปฏิบัติหนาที่ความเสมอภาคและความเปนธรรม 

ตามลําดับ สําหรับการศกึษาเปรียบเทียบปจจัยที่มตีอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจรในเขตเทศบาล

เมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี พบวาประชาชนที่มีอายุและสถานภาพ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของตํารวจ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตประชาชนมีเพศ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทพาหนะ ตางกัน จะมีความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของตํารวจจราจร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 จิตติกร สิงหพันธ (2557) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลอง

ใหญ จังหวัดตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา และอาชีพ กลุมตัวอยางเปนประชาชนผูที่มาใชบริการของสถานีตํารวจภูธรคลอง

ใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด จํานวน 246 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-Test สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร
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อิสระที่มี 2 กลุม และใชสถิติ One-way ANOVA สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร

อิสระที่มี 3 กลุม ขึ้นไปโดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ผลการศึกษาพบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาในรายละเอียด สรุปไดวาประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด อันดับแรกคือ ดานความ

เปนรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ และอันดับสุดทายคือ ดานการใหความมั่นใจ

แกผูบริการประเมินผล 

 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพ ตางการมีความพึงพอใจ

ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัด

ตราด ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และรายไดตางกัน มี

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลอง

ใหญ จังหวัดตราด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ปยะดา คันธวงค (2558) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจภูธรเมอืงชลบุรี จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใช

ในการวิจัย คือ ประชาชนที่ขอรับบริการ ณ สถานีตํารวจภูธรเมืองชลบรีุ จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 

คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ 

คาแจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชในการเปรียบเทียบสมมุติฐาน คือ การ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และใชวิธีของ เชฟเฟ 

 สรุปผลดังน้ี  ผูใชบริการมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจทุกดานอยูในระดับมาก โดยประเด็นดานสถานที่และสภาพแวดลอม

เปนประเด็นที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ดานการบริการของเจาหนาที่ 

ดานระบบและขั้นตอนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ จากการเปรียบเทียบพบวา 

ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเปนไป

ตามสมมุติฐานที่ต้ังไว แตประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจของ
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ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

เปนไปตามสมมุติฐานทีต้ั่งไว ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ 1. ดานขอมูลขาวสาร ควรมีการ

ประชาสัมพันธแจงกํานัน ผูใหญบาน ผูนําชุมชน ประชาชน องคกร รานคาและหนวยงานอ่ืน ๆ ใน

พื้นที่ใหรับทราบขอมูลตาง ๆ อยางทั่วถึง  2. ดานการรับรูกระบวนการขั้นตอนการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ควรมีแผนผังกระบวนการทํางาน ขั้นตอนในการติดตอ

ประสานงานใหมีความชัดเจนและเขาใจงายจัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว ควรปรับลด

ขั้นตอนที่ยุงยากใหงายมากขึ้น เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 

 เชิดชาย อามัดชา (2554) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจเมืองสตูล จังหวัดสตูล โดยมีวัตถุประสงค 1. เพื่อการศกึษาระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูลและ 2. เมื่อเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจเมืองสตูล จังหวัดสตูล

จําแนกตามเพศอายุ ระดับการศึกษาอาชัพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประชากรทีใ่ชในการศึกษา 

ไดแกประชาชนที่มาใชบริการสถานีตํารวจเมืองสตูล จังหวัดสตูล พ.ศ. 2553 ไดกลุมตัวอยาง 398 

คนโดยใชการสุมจํานวนแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือนสิงหาคม –พฤศจิกายน 2553 จากกลุมตัวอยาง สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูลประกอบดวย ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสทิธิ์

ความแปรผันสถิติ t-Test สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระที่มีต่ังแต 3 กลุม

ขึ้นไป เมื่อพบวาแตกตางกันจึงทดสอบความแตกตางรายคูโดยใช LSD โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ 

.05 

 ผลการศกึษาพบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูลโดยภาพรวมดานตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน ประชนมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเปนรายดานความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูล อันดับแรกที่สุดคือดานการบริการทั่วไป 

อันดับตอมาคือดานอํานวยความยุติธรรมทางอาญาถัดไปคือดานการควบคุมและจัดการจราจร และ

อันดับสุดทายคือดานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินผลการเปรียบเทียบ พบวาความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูล จําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล พบวาประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจ

การใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูลไมแตกตางกันไมเปนไปตามสมมุติฐาน

ของการวิจัยที่ต้ังไว จึงปฎิเสธสมมติฐานการวิจัย สวนประชาชนที่มาใชบริการที่มีอายุ และอาชีพ 

ตางกัน มีความพึงพอใจการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองสตูล จังหวัดสตูล แตกตางกัน อยาง

มีในสําคัญที่ .05 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ 

1.เพศ 

2.อายุ 

3.สถานภาพ 

4.ระดับการศึกษา 

5.อาชีพ 

6.รายได 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการใน

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ สถานีตํารวจภูธร

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

ที่มา: มิลเลทท (Millet, 1954 อางถึงใน ณัฐวัชร 

พายสําโรง, 2557) 



บทที ่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

 การดําเนินการวิจัยเพื่อใหไดผลวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัยมีขั้นตอนดังตอไปน้ี 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 การสรางเคร่ืองมือและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรในพื้นที่

รับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 70,379 คน   

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตรับผิดชอบของสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 คน ซึ่งกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ

ยามาเน (Yamane, 1973 อางถึง ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556)  

 สูตร  n  =     N 

         1+N (e)2 

  n  =     7,0379 

       1+7,0379 (0.05)2 

   n = 397.73 

   n = 398 คน 

 n =     ขนาดของกลุมตัวอยาง  

 N =     ขนาดของประชากรที่ใชในการวิจัย  

 e =     คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางเทากับ 0.05 

 ดังน้ัน ขนาดของกลุมตัวอยางของผูมาใชบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัด

ชลบุรี คือ 398 คน 

 การสุมกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยจะใชการสุมตามจํานวนประชากรที่ไดมาใชบริการจริงที่

สถานีตํารวจ ใชการสุมตัวอยางแบบงายโดยการจับสลาก (Simple random sampling) (ไพฑูรย  
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โพธิสวาง, 2556) โดยจะเก็บขอมูลจากผูใชบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

จนไดจํานวน 398 คน 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามมารตราสวนประมาณคาชนิด 

5 ระดับ ตามแบบของลิเคิรท แบงเปน 2 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไป ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได และ

พื้นที่อยูอาศัย 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามที่เกีย่วของกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ตํารวจตาม  โครงการโรงพักเพื่อประชาชน แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคํา (Rating 

scale) ลักษณะเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคํา 5 ระดับ ของลิเคิรท (Likert) ซึง่กําหนด

ตามความมากนอยตามระดับความคิดเห็น โดยกําหนดเกณฑนํ้าหนัก ดังน้ี 

 5  หมายถึง  มีความพอใจระดับมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพอใจระดับมาก 

 3  หมายถึง  มีความพอใจระดับปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพอใจระดับนอย 

 1  หมายถึง  มีความพอใจระดับนอยที่สุด 

 เกณฑการแปลผลคะแนน ใชเกณฑการประเมินคา ดังน้ี (ไพฑูรย  โพธิสวาง, 2556) 

 4.21 – 5.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 

 3.41 – 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 

 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง                    

 1.81 – 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 

 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยที่สุด 

 

การสรางเคร่ืองมือและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ตํารวจ ศึกษากรณีสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง มีขั้นตอนการสรางและหาคุณภาพของ

เคร่ืองมือ ดังน้ี 

 1. ศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอ

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่เพื่อนํามาประกอบการสรางแบบสอบถาม 



25 

 2. ศึกษาวิธีการเขียนแบบสอบถาม 

 3. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแรว เสนอประธานควบคุมงานนิพนธเพื่อตรวจสอบ

สํานวนการใชภาษาและความครอบคลุมตามเน้ือหา แลวนํามาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ เพื่อ

นําเคร่ืองมือไปใหผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน ประกอบดวย 

  3.1 รองศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย โพธิสวาง 

  3.2 ผูชวยศาสตราจารย รอยตํารวจเอก ดร. วิเชียร ตันศิริคงคล 

  3.3 ดร. โชติสา  ขาวสนิท 

 ตรวจสอบความที่ตรงทางเน้ือหาและใหคะแนนความสอดคลองระหวางขอคาํถาม

จุดประสงค (Item Objective Congruence: IOC) และขออํานาจจําแนกรายขอ (Item discrimination)

มีคาอํานาจจําแนกรายขออยูระหวาง .934 - .943  แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความถูกตอง 

 4. นําแบบที่ไดไปทดลองใช (Try out) กับกลุมประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางที่สถานี

ตํารวจภูธรแสนสุข จังหวัดชลบุรี จํานวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ แลวนําแบบสอบถาม

ฉบับสมบูรณมาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

alpha coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ 0.941 ซึ่งถือวาแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นสูง

ใชเก็บขอมูลจริงได 

 5. นําแบบสอบถามที่ไดมาจัดพิมพเปนฉบับสมบูรณเพื่อนําไปใชกับกลุมตัวอยางตอไป 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ดําเนินการเก็บขอมูลรวบรวม ดังน้ี 

 1. แจกแบบสอบถามใหกบัประชาชนในเขตพื้นที่ที่เคยติดตอขอรับบริการจากสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 2. การวิจัยคร้ังน้ีผูศึกษาวิจัยไดแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางพรอมทั้งอธิบายใหกลุม

ตัวอยางเขาใจเพื่อจะไดกรอกแบบสอบถามไดอยางถูกตอง 

 3. นําแบบสอบถามที่ประชาชนกรอกและขอมูลตาง ๆ มาสรุปเปนขอมูลตามความมุง

หมายของงานวิจัย 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อวิเคราะหคาสถิติ ดังน้ี 

 1. การวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจตามโครงการ

โรงพักเพื่อประชาชน  ใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
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 2. การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ

ตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชนจําแนกตาม เพศ อายุ สถานะภาพ อาชีพ รายได และพื้นที่อาศัย 

ใชการวิเคราะหคา สถิติ  และคาสถิติ t-Test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

Anova) 

 



บทที ่4 

ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ  1. เพื่อศกึษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัด

ชลบุรี 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของ

เจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได เปนผลวิเคราะหจากแบบสอบถาม จากจํานวน 398 คน ซึ่งผูวิจัย

ไดนําเสนอออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่1 จํานวน และรอยละของประชาชน จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

 และระยะเวลาอยูอาศัย 

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   

     ชาย 205 51.5 

     หญิง 193 48.5 

อาย ุ   

     ตํ่ากวา 20 ป 57 14.3 

     21ป - 30ป 174 43.7 

     31ป - 40ป 95 23.9 

     41ป - 50ป 42 10.6 

     51ป – 60ป 27 6.8 
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ตารางที่ 1 (ตอ) 

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 

     61ปขึ้นไป 3 0.8 

สถานภาพ   

     สมรส 152 38.2 

     โสด 212 53.3 

     หมาย/ หยา/ แยกกันอยู 34 8.5 

ระดับการศึกษา   

     ประถมศกึษา 60 15.1 

     มัธยมศึกษา 250 62.8 

     อนุปริญญา 62 15.6 

     ปริญญาตรี 25 6.3 

     สูงกวาปริญญาตรี 1 0.3 

อาชีพ   

     ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 18 4.5 

     พนักงานบริษัทเอกชน 153 38.4 

     เกษตรกร 12 3.0 

     คาขาย 128 32.2 

     อ่ืน ๆ 87 21.9 

รายได   

     นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 80 20.1 

     10,001 – 15,000 บาท 185 46.5 

     15,001 – 20,000 บาท 95 23.9 

     20,001 – 25,000 บาท 22 5.5 

     มากกวา 25,001 บาท ขึ้นไป 16 4.0 

 

 จากตารางสรุปผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของประชาชนผูมาใชบริการ 

สามารถอธิบายได ดังน้ี 
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 1. เพศ 

 เพศ ประชาชนทีม่าใชบริการพบวาเปน เพศหญิง คิดเปนรอยละ 48.5 เพศชาย คิดเปน

รอยละ 51.5 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศชาย 

 2. อายุ 

 อายุ ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับอายุของประชาชนกลุมตัวอยาง พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป คิดเปนรอยละ14.3 อายุระหวาง 21-30 ป คิดเปนรอยละ43.7 อายุ

ระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 23.9 อายุระหวาง 41-50 ป คิดเปนรอยละ 10.6  อายุระหวาง 51-60 

ป คิดเปนรอยละ6.8และอายุต้ังแต 61 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ0.8 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุมตัวอยาง

สวนใหญ มีอายุระหวาง 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 43.7 

 3. สถานภาพ 

 สถานภาพ ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพิจารณาเกี่ยวกับสถานภาพของประชาชนกลุม

ตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางที่สมรส คิดเปนรอยละ 38.2 โสด คิดเปนรอยละ 53.3 และที่หมาย/หยา/

แยกกันอยู คิดเปนรอยละ 8.5 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ มีสถานภาพโสด คิด

เปนรอยละ 53.3 

 4. ระดับการศึกษา 

 ระดับการศกึษา ประชาชนที่มาใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับระดับการศึกษาของ

ประชาชนกลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับการศึกษาประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 

15.5 ระดับมธัยมศึกษา คิดเปนรอยละ 62.8 ระดับอนุปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 15.6 ระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 6.3 และระดับการศกึษาทีสู่งกวาปริญญาตรี คิดเปนรอย 0.3 ดังน้ันประชาชนที่

เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 62.8 

 5. อาชีพ 

 อาชีพ ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับการประกอบอาชีพของกลุมตัวอยาง

พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาเปน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 4.5 อาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 38.4 อาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 3.0 อาชีพคาขาย คิดเปนรอยละ 

32.2 และกลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพ อ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 21.9 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุม

ตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 38.4 

 6. รายได 

 รายได ประชาชนทีม่าใชบริการเมื่อพจิารณาเกี่ยวกับรายไดของกลุมตัวอยางพบวา กลุม

ตัวอยางที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ10,000 บาท คิดเปนรอยละ 20.1 รายได 10,001-15,000 บาท 

คิดเปนรอยละ 46.5 รายได 15,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 23.9 รายได 20,001-25,000 คิดเปน
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รอยละ 5.5 รายไดมากกวา 25,001 บาท ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 4.0 ดังน้ันประชาชนที่เปนกลุม

ตัวอยางสวนใหญมีรายได 10,001-15,000 บาท คิดเปนรอยละ 46.5 

 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานตีํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

ตารางที ่2  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ

 ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีในภาพรวม 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ X  SD แปลความ ลําดับ 

1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 3.07 .752 ปานกลาง 2 

2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 3.07 .786 ปานกลาง 3 

3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 3.19 .777 ปานกลาง 1 

4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 3.06 .812 ปานกลาง 4 

5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 3.03 .805 ปานกลาง 5 

ภาพรวม 3.09 .702 ปานกลาง  

 

 จากตารางที ่2 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.09,  

SD = 0.702) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการใหบริการอยางเพียงพอเปนอันดับ 

1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.19, SD = 0.777) รองลงมา อันดับ 2 คือ ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาค ( X = 3.07, SD = 0.752) ลําดับรองลงมา คือ ดานการใหบริการที่ตรงเวลา ( X = 3.07,        

SD = 0.786)  ลําดับรองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง( X =3.06, SD = 0.812) และ

อันดับสุดทายคือ ดานการใหบริการอยางกาวหนา ( X = 3.03, SD = 0.805) 
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ตารางที ่3 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจของ

 ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง   

 จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

 

ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาค 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจมี

ความกระตือรือรน

ใหบริการดวยความเอา

ใจใส ออนนอมถอมตน 

แกประชาชน 

23 

(5.8) 

 

96 

(24.1) 

 

188 

(47.2) 

 

73 

(18.3) 

 

18 

(4.5) 

3.08 

 

.912 

 

ปาน

กลาง 

2 

2. ระบบงานที่

เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการมีความ

โปรงใส ซื่อสัตยสุจริต 

20 

(5.0) 

 

90 

(22.6) 

 

193 

(48.5) 

 

82 

(20.6) 

 

13 

(3.3) 

3..06 

 

.873 

 

ปาน

กลาง 

4 

3. เจาหนาที่ตํารวจ มี

การใหบริการเปนไป

ตามลําดับกอนหลัง 

22 

(5.5) 

97 

(24.4) 

195 

(49.0) 

70 

(17.6) 

14 

(3.5) 

3.11 

 

.878 

 

ปาน

กลาง 

1 

4. เจาหนาที่ตํารวจ

บริการดวยความสุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส 

22 

(5.5) 

96 

(24.1) 

179 

(45.0) 

86 

(21.6) 

15 

(3.8) 

3.06 

 

.910 

 

ปาน

กลาง 

3 

ภาพรวม 3.07 0.752 ปาน

กลาง 

 

 

 จากตารางที ่3 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ในภาพรวม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.07, SD = 0.752) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลังเปนอันดับ 1 

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11, SD = 0.878) รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีความกระตือรือรน

ใหบริการดวยความเอาใจใส ออนนอมถอมตน แกประชาชน อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.08,      
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SD = 0.912) ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส อยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.06, SD = 0.910) และลําดับสุดทายคือ ระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจใหบริการมี

ความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.06, SD = 0.873) 

 

ตารางที ่4 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจของ

 ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

 จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

 

ดานการใหบริการที่ตรง

เวลา 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจ มี

ความรวดเร็วในการ

ใหบริการแกประชาชน 

เชน การระงับ

เหตุการณ, การรับแจง

ความ, รองทุกข ฯลฯ 

30 

(7.5) 

94 

(23.6) 

173 

(43.5) 

83 

(20.9) 

18 

(4.5) 

3.09 .960 ปาน

กลาง 

1 

2. เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการเปนไปตาม

ระยะเวลาที่กําหนด 

21 

(5.3) 

87 

(21.9) 

198 

(49.7) 

79 

(19.8) 

13 

(3.3) 

3.06 .877 ปาน

กลาง 

3 

3. เจาหนาที่ตํารวจมี

ระยะเวลาในการรอคอย

การใหบริการที่

เหมาะสม 

19 

(4.8) 

101 

(25.4) 

176 

(44.2) 

86 

(21.6) 

16 

(4.0) 

3.05 .906 ปาน

กลาง 

4 

4. เจาหนาที่ตํารวจมี

ระยะเวลาการใหบริการ

ที่เหมาะสมกับงาน 

23 

(5.8) 

92 

(23.1) 

196 

(49.2) 

70 

(17.6) 

17 

(4.3) 

3.09 .897 ปาน

กลาง 

2 

ภาพรวม 3.07 0.786 ปาน

กลาง 
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 จากตารางที ่4 พบวาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการที่ตรงเวลา ในภาพรวมอยู

ในระดับปานกลาง ( X = 3.07, SD = 0.786) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานมีความรวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน เชน การระงับ

เหตุการณ,การรับแจงความ,รองทุกข ฯลฯ  มาเปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.09,       

SD = 0.960) รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสมกับงาน ( X = 3.09, 

SD = 0.897) ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด                 

( X = 3.06, SD = 0.877) และลําดับสุดทายคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาในการรอคอยการ

ใหบริการที่เหมาะสม ( X = 3.05, SD = 0.906) 

 

ตารางที ่5 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับระดับความพึงพอใจของ

 ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

 จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

 

ดานการใหบริการ 

อยางเพียงพอ 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. อาคารสถานีตํารวจที่

ใหบริการมีความเหมาะสมและ

มีประสิทธิภาพ 

34 

(8.5) 

131 

(32.9) 

173 

(43.5) 

54 

(13.6) 

6 

(1.5) 

3.33 .870 ปาน

กลาง 

1 

2. มีชองทางสําหรับคนชรา

และผูพิการอยางเพียงพอ 

28 

(7.0) 

93 

(23.4) 

181 

(45.5) 

85 

(21.4) 

11 

(2.8) 

3.11 .911 ปาน

กลาง 

4 

3. มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ 

ไวอยางชัดเจน 

25 

(6.3) 

112 

(28.1) 

174 

(43.7) 

76 

(19.1) 

11 

(2.8) 

3.16 .900 ปาน

กลาง 

3 

4. สถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเพียงพอตอการ

ใหบริการเชน ที่น่ังรอ หองนํ้า 

เปนตน 

28 

(7.0) 

110 

(27.6) 

172 

(43.2) 

79 

(19.8) 

9 

(2.3) 

3.17 .905 

 

ปาน

กลาง 

2 

ภาพรวม 3.19 0.777 ปาน

กลาง 
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 จากตารางที ่5 พบวาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ในภาพรวม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.19, SD = 0.777) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานอาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

เปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33, SD = 0.870) รองลงมาสถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเพียงพอตอการใหบริการเชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน ( X = 3.17, SD = 0.905) ลําดับ

รองลงมา คือ มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไวอยางชัดเจน ( X = 3.16, SD = 0.900) และลําดับที่ 4 

สุดทายคือ มีชองทางสําหรับคนชราและผูพิการอยางเพียงพอ ( X = 3.11, SD = 0.911) 

 

ตารางที ่6 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอ การใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี  

 ในดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

 

ดานการใหบริการ 

อยางตอเน่ือง 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจ มีการ

ใหบริการโดยยึดประโยชน

สาธารณะเปนหลัก 

21 

(5.3) 

103 

(25.9) 

172 

(43.2) 

87 

(21.9) 

15 

(3.8) 

3.07 .915 ปาน

กลาง 

3 

2. เจาหนาที่ตํารวจ มีความ

รับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

24 

(6.0) 

95 

(23.9) 

183 

(46.0) 

81 

(20.4) 

15 

(3.8) 

3.08 .911 ปาน

กลาง 

1 

3. เจาหนาที่ตํารวจ มีการ

ใหบริการอยางถูกตองและ

แมนยํา 

33 

(8.3) 

84 

(21.1) 

174 

(43.7) 

91 

(22.9) 

16 

(4.0) 

3.07 .964 ปาน

กลาง 

2 

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการ

ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

26 

(6.5) 

88 

(22.1) 

185 

(46.5) 

82 

(20.6) 

17 

(4.3) 

3.06 .926 ปาน

กลาง 

4 

ภาพรวม 3.06 0.812 ปาน

กลาง 
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 จากตารางที่ 6 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ในภาพรวม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.06, SD = 0.812) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาที่ตํารวจ มีความรับผิดชอบและมุงมั่นในการปฏิบัติงาน เปน

อันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.08, SD = 0.911) รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจ มี

การใหบริการอยางถูกตองและแมนยํา ( X = 3.07, SD = 0.964) ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจ 

มีการใหบริการโดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ( X = 3.07, SD = 0.915) และอันดับสุดทายคือ 

เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ ( X = 3.06, SD = 0.926) 

 

ตารางที ่7 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจ 

 ของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  

 จังหวัดชลบุรี ในดานใหบริการอยางกาวหนา 

 

ดานการใหบริการ 

อยางกาวหนา 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
ลําดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. เจาหนาที่ตํารวจ รับฟง

ปญหาหรือขอสอบถามของ

ผูรับบริการอยางเต็มใจ 

24 

(6.0) 

100 

(25.1) 

174 

(43.7) 

84 

(21.1) 

16 

(4.0) 

3.08 .927 ปาน

กลาง 

1 

2. มีตูรับความคิดเห็น/ 

รองเรียน/ รองทุกข 

22 

(5.5) 

93 

(23.4) 

174 

(43.7) 

91 

(22.9) 

18 

(4.5 

3.03 .931 ปาน

กลาง 

3 

3. สถานีตํารวจมกีารปรับปรุง

และพัฒนาการใหบริการ

ตลอดเวลา 

19 

(4.8) 

83 

(20.9) 

195 

(49.0) 

86 

(21.6) 

15 

(3.8) 

3.01 .876 

 

ปาน

กลาง 

4 

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรู

และศึกษางานอยูตลอดเวลา 

28 

(7.0) 

83 

(20.9) 

181 

(45.5) 

83 

(20.9) 

23 

(5.8 

3.03 .965 

 

ปาน

กลาง 

2 

ภาพรวม 3.03 .805 ปาน

กลาง 

 

 

 จากตารางที ่7 พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี ในดานใหบริการอยางกาวหนา ในภาพรวมอยูใน
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ระดับปานกลาง ( X = 3.03, SD = 0.805) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจ

ตอเจาหนาที่ตํารวจในดาน รับฟงปญหาหรือขอสอบถามของผูรับบริการอยางเต็มใจเปนอันดับ 1 

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.08, SD = 0.927) รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรู

และศึกษางานอยูตลอดเวลา ( X = 3.03, SD = 0.965) ลําดับรองลงมา คือ มีตูรับความคิดเห็น/

รองเรียน/รองทุกข ( X = 3.03, SD = 0.931) และอันดับสุดทายคือ สถานีตํารวจมีการปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการตลอดเวลา ( X = 3.01, SD = 0.876) 

 

ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 เน่ืองจากผูวิจัยมีความประสงคจะศึกษาความแตกตางระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม

วาแตกตางกันอยางมนัียสําคัญหรือไม จึงทดสอบความแตกตางดังกลาว โดยใชสถิติ t - Test 

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมประชากร 2 กลุม และใชสถิติ One - way ANOVA 

สําหรับการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม และหากพบวามี

ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญจะทําการทดสอบเปนรายคูดวยวิธีการของ เชฟเฟ (Scheffe’) โดย

จะทดสอบหาความแตกตางกับตัวแปรตาม ดังตอไปน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนทีม่ีเพศตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่8 การทดลองความแตกตางระหวางเพศตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

 ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

เพศ จํานวน X  SD t. Sig. 

ชาย 205 3.1394 0.73013 1.436 0.63 

หญิง 193 3.0385 0.66892 

 

 จากตารางที ่8 การเปรียบเทียบเพศกบัระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี พบวา คา Sig. เทากับ 

0.63 แสดงวา ประชาชนทัง้เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ผลจึงไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 
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ตารางที ่9 การทดลองความแตกตางระหวางอายุตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

 ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 8.043 5 1.609 3.361 0.006 

ภายในกลุม 187.632 392   .479 

รวม 195.674  397    

 

 จากตารางที ่9 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

อายุของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มีชวงอายุที่ตางกัน

มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงเปนไปตามสมมติฐานการ

วิจัย และไดทําการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของ LSD ตอ ไดผลการวิเคราะห ดังน้ี 

 

ตารางที ่10 ผลการเปรียบเทียบรายคู ตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ 

  เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกตามอายุ 

 

อาย ุ  X  ตํ่ากวา 20 ป 21ป -  30 ป 31ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 51 ป – 60 ป 61ป ขึ้นไป 

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

3.29 3.01 3.05 3.04 3.18 4.29 

ตํ่ากวา 20 ป 3.29 - 0.149 0.658 1.00 1.00 0.216 

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

31ป – 40 ป 3.05   - 1.00 1.00 0.035* 

41 ป – 50 ป 3.04    - 1.00 0.040* 

51 ป – 60 ป 3.18     - 0.131 

61 ปขึ้นไป 4.29          - 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตารางที ่10 ผลการเปรียบเทียบรายคู ตอความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกตามอาย ุพบวา       

ประชาชนที่มีอาย ุ21 ป – 30 ป อายุ 31 ป – 40 ป และ อายุ 41 ป – 50 ป มีความพึงพอใจตอการ

บริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี มากกวาประชาชนที่มีอาย ุ61  

ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย .024, .035 และ .040 ตามลําดับ 

 สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่11 การทดลองความแตกตางระหวางสถานภาพ ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 8.043 5 1.609 2.162 

 

0.116 

 ภายในกลุม 187.632 392   .479 

รวม 195.674  397    

 

 จากตารางที ่11 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

สถานภาพของประชาชนผูใชบริการกับ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มี

สถานภาพที่ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไม

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 
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ตารางที ่12 การทดลองความแตกตางระหวางระดับการศึกษา ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2.856 4 .714 1.455 

 

0.215 

 ภายในกลุม 192.819 393 .491 

รวม 195.674 397    

 

 จากตารางที ่12 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

ระดับการศกึษาของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มี

ระดับการศกึษาที่ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไม

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 5 ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่13 การทดลองความแตกตางระหวางอาชพี ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2.671 4 .668 1.360 

 

0.247 

 ภายในกลุม 193.004 393 .491 

รวม 195.674 397    

 

 จากตารางที ่13 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

อาชีพ ของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มีอาชีพที่

ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลม

ฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย 
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 สมมติฐานที่ 6 ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ตารางที ่14 การทดลองความแตกตางระหวางรายได ตอความพึงพอใจของประชาชน 

  ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 4.514 4 1.128 2.320 

 

0.056 

 ภายในกลุม 191.161 393 .486 

รวม 195.674 397    

 

 จากตารางที ่14 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

รายได ของประชาชนผูใชบริการกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการที่มีรายไดที่

ตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธร        

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย 
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ตารางที ่15 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

2. ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

3. ประชาชนที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

4. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

5. ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

6. ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี” ในคร้ังน้ีเปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ       

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการปฏิบติัหนาที่ของเจาหนาที่

สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในคร้ังน้ี คือ ประชาชน

ที่มารับบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 คน โดยใชแบบสอบถาม

เปนเคร่ืองมือในการศึกษา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และ คา

เบี่ยงเบนมาตรฐานสําหรับการทดสอบสมมติฐานใชคาสถิติ (t – Test) ทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยจากกลุมประชากร 2 กลุม และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดยใชคาสถิติ (One - way ANOVA) สําหรับการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยาง 1 กลุม เมื่อพบวามีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญ จะทําการทดสอบเปนรายคูดวยวิธีการของ  เชฟเฟ (Scheffe’ Post Hoc Comparison) โดย

กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

สรุปผลการวิจัย 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศกึษาพบวา ประชาชนทีม่ารับบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัด

ชลบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21 – 30 ป มีสถานภาพโสด สวน

ใหญมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได10,001-

15,000 

 ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 ผลการศึกษา พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยของการบริการจากมากที่สุดไปหานอยที่สุด พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการ 
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อันดับแรก คือในดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

ดานการใหบริการที่ตรงเวลา ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ตามลําดับ และอันดับสุดทาย คือ ดาน

การใหบริการอยางกาวหนา เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจ ในดานการใหบริการ

เปนไปตามลําดับกอนหลังเปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีความ

กระตือรือรนใหบริการดวยความเอาใจใส ออนนอมถอมตน แกประชาชน ลําดับรองลงมา คือ 

เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และลําดับสุดทายคือ ระบบงานทีเ่จาหนาที่

ตํารวจใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตยสุจริต 

 2. ดานการใหบริการที่ตรงเวลา 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ มี

ความรวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน เชน การระงับเหตุการณ,การรับแจงความ,รองทุกข 

ฯลฯ มาเปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการใหบริการ

ที่เหมาะสมกับงาน ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 

และลําดับสุดทายคือ เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาในการรอคอยการใหบริการที่เหมาะสม 

 3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานอาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมี

ความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ เปนอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง ลาํดับรองลงมา คือ สถานี

ตํารวจ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอตอการใหบริการเชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน ลําดับ

รองลงมา คือ มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไวอยางชัดเจน และลําดับที่ 4 สุดทายคือ มีชองทางสําหรับ

คนชราและผูพิการอยางเพียงพอ 

 4. ดานใหบริการอยางตอเน่ือง 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาที่ตํารวจ มีความรับผิดชอบ

และมุงมั่นในการปฏิบัติงานเปนอันดับ 1 รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

อยางถูกตองและแมนยํา ลําดับรองลงมา คือ เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการโดยยึดประโยชน

สาธารณะเปนหลัก และอันดับสุดทายคือ เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

 5. ดานใหบริการอยางกาวหนา 

 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาที่ตํารวจ รับฟงปญหาหรือขอ

สอบถามของผูรับบริการอยางเต็มใจเปนอันดับ 1 รองลงมา อันดับ 2 คือ เจาหนาที่ตํารวจมีการ

เรียนรูและศึกษางานอยูตลอดเวลา ลําดับรองลงมา คือ มีตูรับความคิดเห็น/ รองเรียน/ รองทุกข และ

อันดับสุดทายคือ สถานีตํารวจมีการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการตลอดเวลา 
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 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบโดยการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที่มี อายุ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย สวนประชาชนที่มีเพศ 

สถานภาพ ระดับการศกึษาอาชีพ และรายได ที่ตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรีไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลจึงไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 1. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธร

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

  1.1 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ทั้งน้ีในดานที่ประชาชนเห็นพึงพอใจมากที่สุดในดานน้ี ซึ่งอยูในระดับปานกลางเปน

ดานเจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง และสิ่งที่ประชาชนอยากให

ปรับปรุงมากที่สุดในดานน้ีเปนดานระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตย

สุจริต ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ พิทักษิณ ไกลถิ่น (2557) ศึกษาวิจัย

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจจราจร ในเขตเทศบาลเมืองพนัส

นิคม จังหวัดชลบุรี ซึ่งอยูในระดับมาก พบวา ประชาชนสวนใหญเห็นวาความเสมอภาคความเปน

ธรรมในเร่ืองของการไมเบนจากผิดเปนถูกน้ันประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานน้ี แต

อยากใหเจาหนาที่ตํารวจปรับปรุงในเร่ืองของการรับผลประโยชนหรือรับสวนแบงเล็ก ๆ นอย ๆ 

  1.2 ดานบริการที่ตรงตอเวลา พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะประชาชนที่มาใชบริการไดรับบริการของเจาหนาที ่ที่ยึดถือเร่ืองความรวดเร็วใน

การทํางาน ระยะเวลาที่รอคอยเปนไปตามเวลาที่กําหนด ไมเปนไปอยางที่ประชาชนตองการมากนัก 

ทําใหประชาชนมีความรูสกึพึงพอใจในระดับปานกลางตอการใหบริการของเจาหนาที่ ซึ่งจากผล

การศึกษาดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบวา โดยภาพรวม

ประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งในเร่ืองการอํานวยความสะดวก ความ

รวดเร็วถูกตอง ในทุก ๆ ดานอยูในระดับมากเทากันทั้งหมด 
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  1.3 ดานการใหบริการอยางเพียงพอ พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานอาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมีความ

เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ สิ่งอํานวยความสะดวก ปายบอกตาง ๆ อยูในระดับปานกลางเทากนั

หมด ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ไดศึกษา

เร่ืองเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัด

ชลบุรี พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจตอดานสถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก ความสะอาด อยูใน

ระดับมากเทากันหมด 

  1.4 ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ปานกลาง พบวาประชาชนสวนใหญพึงพอใจเปนอันดับแรกคือ เจาหนาที่มีความมุงมั่น รับผิดชอบ

ในการปฏิบัติงาน และในดานตาง ๆ อยูในระดับปานกลางเทากันทั้งหมด ซึ่งจากผลการศึกษา

ดังกลาวแตกตางกับผลการศึกษาของ จิตติกร สิงหพันธ (2557) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคณุภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด 

พบวา ในดานเดียวกันน้ีความพึงพอใจอยูในระดับมากเทากันหมด อันดับแรกประชาชนมาใช

บริการและไดผลตามที่ตองการ เจาหนาที่ทํางานไดถูกตองชัดเจน เจาหนาที่บริการอยางมีความ

ชัดเจน รองลงมาตามลําดับ  

  1.5 ดานใหบริการอยางกาวหนา พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในปานกลาง ทั้งน้ี

อาจเปนเพราะเจาหนาที่ที่ปฏบิัติงานไมไดเขาถึงประชาชนเทาทีค่วร ทําใหประชาชนรูสึกพึงพอใจ

ในระดับปานกลาง ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับผลการศึกษาของเชิดชาย อามัดชา 

(2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมือง

สตูล จังหวัดสตูล พบวา ประชาชนมีความพงึพอใจเจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่อยูในระดับปานกลาง

เทากันทั้งหมด 

 2. การเปรียบเทียบความแตกตาง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ตามลกัษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได พบวา 

  2.1 ประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะการ

ใหบริการประชาชนของเจาหนาที ่มิไดมีการเลือกปฏิบัติวาประชาชนจะเปนเพศหญิงหรือเพศชาย 

ลวนไดรับการบริการจากทางเจาหนาที่อยางเทาเทียมกัน สอดคลองกับผลการศึกษาของ               
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จิตติกร สิงหพันธ (2557) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด พบวาประชาชนที่มเีพศแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอ

คลองใหญ จังหวัดตราด ใหบริการประชาชนทั้งชายและหญิง เสมอภาคกัน จึงทําใหผลที่ออกมาไป

ในทางเดียวกัน   

  2.2 ประชาชนทีม่ีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจ

เปนเพราะประชาชนที่มาใชบริการไดรับบริการของเจาหนาที ่ที่ยึดถือกฎระเบียบ ใหบริการดวย

ความเสมอภาค สถานภาพจึงไมเปนผลตอการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการศกึษาของ                 

พิทักษิณ ไกลถิ่น (2557) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏบิัติงานของ

ตํารวจจราจรในเขตเทศบาลเมืองพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ที่พบวาสถานภาพไมมีผลตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ ไมวาจะมสีถานภาพเจาหนาที่กใ็หบริการดวยความเทาเทียม  

  2.3 ประชาชนทีม่ีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ

เจาหนาที่มีความเปนกลางปฏิบัติหนาที่โดยเทาเทียมโดยไมแยกปฏิบัติระหวางอาชีพ ซึ่งการศึกษา

ดังกลาวสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตติกร สิงหพันธ (2557) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด 

ใหบริการประชาชนทั้งที่มีอาชีพแตกตางกัน อยางเสมอภาคกัน จึงทําใหผลที่ออกมาไปในทาง

เดียวกัน 

  2.4 ประชาชนที่มีรายไดแตกตางกนั มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ

เจาหนาที่มีความเปนกลางปฏิบัติหนาที่โดยเทาเทียมโดยไมแยกปฏิบติัระหวางอาชีพ ซึ่งการศึกษา

ดังกลาวสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ใหบริการประชาชนทั้งที่

มีรายไดแตกตางกัน อยางเสมอภาคกัน จึงทําใหผลที่ออกมาไปในทางเดียวกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

 ผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการของความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยเฉพาะดานใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมี



47 

 

ความพึงพอใจเปนอันดับที่หน่ึง รองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการ

ที่ตรงเวลาถูกตองแมนยํา ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ตามลําดับ สวนดานที่นอยที่สุด คือดาน

การใหบริการอยางกาวหนา และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาประชาชนผูใชบริการของสถานี

ตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจึงเปนไปตามสมมติฐาน สวนประชาชนผูใชบริการของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัด

ชลบุรี ที่มีเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาที่ตางกัน อาชีพ และรายไดมีความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของของสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลจึงเปนไมไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 ขอเสนอแนะจากผูวิจัย 

 1. จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการดานการ

ใหบริการอยางกาวหนา มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ดังน้ันผูวิจัยขอเสนอแนะให สถานีตํารวจภูธร              

แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ควรมีการแนะนําเจาหนาที่ใหเนนดานการใหบริการอยางกาวหนา ปฏิบัติ

หนาที่ของตนใหดีขึ้น และเพิ่มแรงจูงใจใหแกเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน เพื่อทําใหการบริการน้ัน 

ดียิ่งขึ้น 

 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในทุกดาน โดยภาพรวมอยูใน

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  จึงขอเสนอแนะให สถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ควร

จัดฝกอบรม สัมมนา หรือทัศนศึกษาดูงานตาง ๆ เพื่อใหการพฒันาบุคลากรของหนวยงานใหมี

ประสิทธิภาพ เจาหนาที่มคีวามชํานาญ สามารถบริการประชาชนและพัฒนาทุกดานการบริการได

อยางเต็มที่ 

 3. จากการศึกษาพบวาตัวแปรชวงอาย ุ21-30 ป ของผูใชบริการจากเจาหนาที่ตํารวจมี

ความรูสึกไมพึงพอใจตอการใหบริการตอเจาหนาที่ตํารวจ และชวงอาย6ุ1ปขึ้นไป มีความพึงพอใจ

จากเจาหนาที่ตํารวจ ซึ่งจากการศึกษาในคร้ังน้ีมคีวามแตกตางอยางชัดเจน จึงขอเสนอแนะให 

เจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ปรับทัศนคติ กับกลุมบคุคลตามชวงอายุ

ดังกลาว เพื่อที่จะไดไมมีปญหากระทบกระทั่งกันภายภาคหนา 
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แบบสอบถาม 

 

 เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลม

ฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

คําชี้แจง 

 1. แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

 2. แบบสอบถามฉบับน้ีแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี 

      ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

     ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรีใน 5 ดาน 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) หนาขอความตามความเปนจริง 

 

 1. เพศ 

  (   ) ชาย   (   ) หญิง 

 2. อายุ 

  (   ) ตํ่ากวา 20 ป  (   ) 21 – 30 ป  (   ) 31 – 40 ป  

  (   ) 41 – 50 ป  (   ) 51 – 60 ป  (   ) 61 ปขึ้นไป 

 3. สถานภาพ 

  (   ) โสด  (   ) สมรส  (   ) หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 4. ระดับการศึกษา 

  (   ) ประถมศึกษา (   ) มัธยมศึกษา  (   ) อนุปริญญาตรี 

  (   ) ปริญญาตรี  (   ) สูงกวาปริญญาตรี 

 5. อาชีพ 

  (   ) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (   ) พนักงานบริษัทเอกชน  

  (   ) เกษตรกร    (   ) คาขาย           

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

   (   ) นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท  (   ) 10,001 – 15,000 บาท 

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

  (   ) มากกวา 25,001 บาทขึ้นไป 

 

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีตํารวจสถานี

ภูธรแหลมฉบัง  จังหวัดชลบุรี 

กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงตามความเปนจริงของทานมากท่ีสุด 

 

ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

1. เจาหนาที่ตํารวจมีความ

กระตือรือรนใหบริการดวยความ

เอาใจใส ออนนอมถอมตน แก

ประชาชน 

     

2. ระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตย

สุจริต 

     

3. เจาหนาที่ตํารวจ มกีารใหบริการ

เปนไปตามลําดับกอนหลัง 

     

4. เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความ

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

     

ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 

1. มีความรวดเร็วในการใหบริการ

แกประชาชน เชน การระงับ

เหตุการณ,การรับแจงความ,รอง

ทุกข ฯลฯ 

     

2. เจาหนาที่ตํารวจใหบริการ

เปนไปตามระยะเวลาที่กาํหนด 
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ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

3. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาใน

การรอคอยการใหบริการที่

เหมาะสม 

     

4. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการ

ใหบริการที่เหมาะสมกับงาน 

     

ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

1. อาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมี

ความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ 

     

2. มีชองทางสําหรับคนชราและผู

พิการอยางเพียงพอ 

     

3. มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไว

อยางชัดเจน 

     

4. สถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวยความ

สะดวกเพียงพอตอการใหบริการ

เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน 

     

ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

1.เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

โดยยึดประโยชนสาธารณะเปน

หลัก 

     

2. เจาหนาที่ตํารวจ มคีวาม

รับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

     

3. เจาหนาที่ตํารวจ มกีารใหบริการ

อยางถูกตองและแมนยํา 

     

4.เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่

มีประสิทธิภาพ 

     

 

 



55 
  

ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

1. เจาหนาที่ตํารวจ รับฟงปญหา

หรือขอสอบถามของผูรับบริการ

อยางเต็มใจ 

     

2. มีตูรับความคิดเห็น/รองเรียน/

รองทุกข 

     

3. สถานีตํารวจมกีารปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการตลอดเวลา 

     

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรูและ

ศึกษางานอยูตลอดเวลา 

     

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบการทดสอบความแมนตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
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แบบการทดสอบความแมนตรงเชิงเนื้อหาของเคร่ืองมือ 

 

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีภูธรแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี 

 

 คําถาม ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

1 เพศ    

2 อาย ุ    

3 สถานภาพ    

4 ระดับการศึกษา    

5 อาชีพ    

6 รายได    

 

ประเด็น ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

1. เจาหนาที่ตํารวจมีความ

กระตือรือรนใหบริการดวยความ

เอาใจใส ออนนอมถอมตน แก

ประชาชน 

   

2. ระบบงานที่เจาหนาที่ตํารวจ

ใหบริการมีความโปรงใส ซื่อสัตย

สุจริต 

   

3. เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

เปนไปตามลําดับกอนหลัง 

   

4. เจาหนาที่ตํารวจบริการดวยความ

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
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ประเด็น ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 

1. มีความรวดเร็วในการใหบริการ

แกประชาชน เชน การระงับ

เหตุการณ,การรับแจงความ,รอง

ทุกข ฯลฯ 

   

2. เจาหนาที่ตํารวจใหบริการเปนไป

ตามระยะเวลาที่กําหนด 

   

3. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาใน

การรอคอยการใหบริการที่

เหมาะสม 

   

4. เจาหนาที่ตํารวจมีระยะเวลาการ

ใหบริการที่เหมาะสมกับงาน 

   

ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

1. อาคารสถานีตํารวจที่ใหบริการมี

ความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ 

   

2. มีชองทางสําหรับคนชราและผู

พิการอยางเพียงพอ 

   

3. มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ ไว

อยางชัดเจน 

   

4. สถานีตํารวจ มีสิ่งอํานวยความ

สะดวกเพียงพอตอการใหบริการ

เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน 

   

ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

1.เจาหนาที่ตํารวจ มีการใหบริการ

โดยยึดประโยชนสาธารณะเปน

หลัก 
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ประเด็น ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

สอดคลอง ไมแนใจ ไมสอดคลอง 

2. เจาหนาที่ตํารวจ มีความ

รับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

   

3. เจาหนาที่ตํารวจ มกีารใหบริการ

อยางถูกตองและแมนยํา 

   

4.เจาหนาที่ตํารวจมีการใหบริการที่

มีประสิทธิภาพ 

   

ดานการใหบริการอยางกาวหนา 

1. เจาหนาที่ตํารวจ รับฟงปญหา

หรือขอสอบถามของผูรับบริการ

อยางเต็มใจ 

   

2. มีตูรับความคิดเห็น/รองเรียน/

รองทุกข 

   

3. สถานีตํารวจมกีารปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการตลอดเวลา 

   

4. เจาหนาที่ตํารวจมีการเรียนรูและ

ศึกษางานอยูตลอดเวลา 

   

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

คาความเชื่อมั่น 
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Try Out 

ภาพรวม 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.941 30 
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