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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา จ าแนกตาม  เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

การศึกษา รายได ้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั จ านวน 384 คน ดว้ยการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ ใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิจยั คือสถิติแบบพรรณนา ค่าสถิติร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้การทดสอบ t-test และ One Way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความ

แตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม  และ 3 กลุ่มขึ้นไป ตามล าดบั โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั .05 

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี โดยประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมาก และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมาก เป็น
ล าดบัสุดทา้ย 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ สถานภาพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัของประชาชน มีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ไม่แตกต่าง
กนั ในส่วนของ  อาย ุการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัของประชาชน มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

ค าส าคัญ:ความพึงพอใจ,คุณภาพการใหบ้ริการ,สถานีต ารวจ 

 
Abstract 

 
This study aims to examine and compare the level of public satisfaction towards the quality of 

service of Nakhon Ratchasima Police Station. The results were classified by gender, age, marital status, 
occupation, education level, and income. The accidental sampling was employed to recruit the sample 
group, including a total of 384 visitors who received public services from the police station. A questionnaire 
was used as a research tool for data collection. Then, descriptive statistics were utilized to analyze research 
findings, including percentages, means, and standard deviations. In addition, the t-test and one-way 
ANOVA were used to determine the differences between two and three or more groups of independent 
variables, respectively. A statistical significance level was set at .05. 

Overall, the research findings demonstrated a high level of public satisfaction with the quality of 
service of Nakhon Ratchasima Police Station. More specifically, it was found that people were mostly 
satisfied with the quality of service regarding the understanding and compassion at the highest level. The 
second highest satisfaction level was the response to service recipients with a high level of satisfaction, 
followed by reliability, confidence building for service recipients, and service tangibility, respectively, all 
of which were at a high level of satisfaction.  

Hypothesis testing results were found that people with different gender, marital status, and income 
reported no differences in the satisfaction with the quality of service of Nakhon Ratchasima Police Station. 
On the contrary, people with different age group, education level, and occupation showed differences in the 
satisfaction with the quality of service of Nakhon Ratchasima Police Station at a statistical significance level 
of .05 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ส านกังานต ารวจแห่งช าติหรือกรมต ารวจเป็นหน่วยงานท่ีขึ้นตรงต่อนายกรัฐมนตรี  เป็นหน่วยงาน
ของรัฐ ท่ีมีหน้าท่ีหลกัในการสร้างความมั่นคงปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นให้กับประชาชน และการ 
ใหบ้ริการประชาชน โดยหนา้ท่ีหลกัของส านกังานต ารวจแห่งชาติ ไดแ้ก่  

  1. รักษาความสงบเรียบร้อย ทั้งภายในและภายนอก เพื่อประโยชน์สุขแก่ประชาชน  
  2. รักษาและบงัคบัใชก้ฎหมายท่ีเก่ียวการกระท าความผิดอาญา  
  3. ใหบ้ริการประชาชนและสังคมในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกและมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น 
  4. ดูแลรักษาผลประโยชน์ของสาธารณะ 

 จะเห็นไดว้่านอกจากการบงัคบัใชก้ฎหมาย การป้องกนัปราบปรามผูก้ระท าความผิดแลว้ การอ านวยความ
สะดวก ดูแลเอาใจใส่และใหบ้ริการประชาชน ถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในหนา้ท่ีของต ารวจ อาชีพ
ต ารวจเป็นอาชีพท่ีอยู่ใกลชิ้ดกบัประชาชนมาโดยตลอด  โดยส านกังานต ารวจแห่งชาติไดใ้หค้วามส าคญักบั
นโยบายการยกระดบัการบริการประชาชนมาอย่างต่อเน่ือง เหตุมาจากพบว่ามีปัญหาระหวา่งการปฏิบติังาน
ของเจา้หน้าท่ีต ารวจกบัประชาชนเกิดขึ้นอย่างบ่อยคร้ัง ปัญหาการร้องเรียน การไม่ไดรั้บความเป็นธรรม 
การเลือกปฏิบติั ความล่าชา้เม่ือมาเขา้รับบริการ ซ่ึงพบเห็นปัญหาเกิดขึ้นปรากฏตามส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
ข่าวบนหนา้หนงัสือพิมพ ์ส่งผลใหภ้าพลกัษณ์เจา้หนา้ท่ีต ารวจดูแย่ในสายตาประชาชน  ประกอบกบัในยุคท่ี
เทคโนโลยีมีการพฒันามากขึ้นอย่างต่อเน่ือง การมาติดต่อราชการยงัสถานีต ารวจควรจะตอ้งมีความสะดวก 
รวดเร็ว มีขั้นตอนท่ีไม่ซ ้ าซ้อน อีกทั้งปัญหาจากเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติัเรียกรับผลประโยชน์ มีความเห็นแก่ตวั
มากกว่าส่วนรวม สร้างค่านิยมท่ีไม่ถูกตอ้งขึ้นมา ภาพลกัษณ์ของต ารวจโดยรวมจะดีหรือไม่ดีจึงขึ้นอยู่กบั
การประพฤติปฏิบติัตนของต ารวจในทอ้งท่ีทัว่ประเทศ สถานีต ารวจมีการพฒันาระบบการใหบ้ริการ มุ่งเนน้
การบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) การบริการดว้ยความเตม็ใจและใส่ใจ (Service mind)  โดย
มุ่งหวงัเพื่อยกระดบัคุณภาพการให้บริการประชาชน ให้สะดวก รวดเร็ว ทนัใจ ตอบสนองต่อยุคสมยั สร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ส านกังานต ารวจแห่งชาติ 

สถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา เป็นสถานีต ารวจระดบักองก ากบัการ อยู่ในสังกดัต า รวจภูธร
จงัหวดันครราชสีมา ต ารวจภูธรภาค 3 ซ่ึงพร้อมปฏิบติังานตลอด 24 ชัว่โมง ทั้งการบริการประชาชนบน
สถานีต ารวจและนอกสถานีต ารวจ ไดพ้ฒันารูปแบบการให้บริการมาโดยตลอดอย่างต่อเน่ือง ตามนโยบาย
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ เพื่อใหท้นัสมยั มีความรวดเร็วและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนอย่าง
มากท่ีสุด ให้สอดคลอ้งกบัการขยายตวัของเมืองและจ านวนประชากรท่ีเพิ่มขึ้น เจา้หนา้ท่ีต ารวจ ในบางจุด
บางพื้นท่ีอาจบริการไดไ้ม่ทัว่ถึง อีกทั้งเร่ืองบุคลากร จ านวนเจา้หนา้ท่ีต ารวจผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีมีจ านวนมาก เม่ือ
เทียบกบัสถานีต ารวจภูธรอ่ืน การก ากบัดูแลเจา้หน้าท่ีต ารวจทุกนายให้บริการประชาชนเป็นไปดว้ยความ



เรียบร้อย   จึงกระท าไดย้ากกวา่สถานีต ารวจขนาดเลก็  บางคร้ังการท างานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจอาจเกิดความ
บกพร่อง กริยาท่าทาง การใชค้  าพูด การส่ือสารกบัประชาชน อาจก่อให้เกิดความไม่เขา้ใจในการท างานของ
เจา้หน้าท่ีต ารวจ ซ่ึงความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนของน้ี หากถูกน าไปถ่ายทอดต่อ จะก่อให้เกิดความเขา้ใจผิด 
กระทบต่อความเช่ือมั่น ความศรัทธาของประชาชนในพื้นท่ี และน ามาสู่ภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีแก่สถานี
ต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา สถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมาไดพ้ฒันาจุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ  จุดเดียว 
(One stop service) ขึ้นมาเพื่อให้บริการประชาชนได้รวดเร็วขึ้น ไม่ตอ้งมารอนาน หรือใช้เวลาในการรับ
บริการนาน พร้อมกบัใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ระบบเทคโนโลยีมาเสริมการท างาน แต่ก็พบว่าเจา้หน้าท่ีผู ้
ปฏิบติั ณ จุดบริการยงัไม่มีความช านาญในการใชอุ้ปกรณ์ใหม่ ๆ การบริการจึงไม่รวดเร็วดงัท่ีคาดการณ์ไว ้
จะพบปัญหาประชาชนมานั่งคอยอยู่ในท่ีท าการของสถานีต ารวจเป็นจ านวนมาก (สถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา,2563) 

ด้วยเหตุน้ี ผูท้  าการวิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ในส่วนของการให้บริการในสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา อนัไดแ้ก่ งานรับแจง้ความ งานรับแจง้ความเอกสารหาย  และงานเปรียบเทียบปรับ ซ่ึงจะเป็น
ข้อมูลพื้นฐานท่ีจ าเป็นในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา  

2.เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธร
เมืองนครราชสีมา จ าแนกตาม  เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายไดต้่อเดือน 

สมมติฐานของการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

ขอบเขตของการวิจัย 

ผูว้ิจยั ไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman et al.(1988) มาใช้เป็นแนวคิดหลกัในการศึกษาคน้ควา้เร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา โดยตวัแปรท่ี
ใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย  

1.ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ  อายุ   สถานภาพ   
อาชีพ   ระดบัการศึกษา  และรายไดต้่อเดือน 



2.ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา แบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

   2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

   2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  

   2.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

   2.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  

   2.5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  ตัวแปรต้น    ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนผู ้มาใช้บริการท่ีสถานีต ารวจภูธรเมือง
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ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  

3.ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  

5.ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ทฤษฎีจูงใจ( Motivation Theory) ของ Maslow (1970 : 80-81) หรือเรียกวา่ ทฤษฎีทัว่ไปเก่ียวกบัการ

จูงใจ ( Maslow’s General Theory of Human Motivation) ซ่ึงไดต้ั้งสมมติฐานของส่ิงจูงใจจากความตอ้งการ

ของมนุษยไ์วว้่า มนุษยมี์ความตอ้งการอยู่เสมอ ความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจ

อีกต่อไป แต่ความตอ้งการท่ียงั ไม่ไดรั้บการตอบสนองนั้นจะเป็นส่ิงจูงใจแทน และมาสโลวไ์ดล้  าดบัขั้น

ความตอ้งการของมนุษยจ์ากระดบั ต ่าถึงระดบัสูง โดยแบ่งออกเป็น 5 ขั้น ดงัน้ี  

1. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐานเพื่อความอยู ่รอดของ

ชีวิต เช่น ความตอ้งการอาหาร อากาศ ท่ีอยู่อาศยั ยารักษาโรค และความตอ้งการทางเพศ  

  2. ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั (Safety Needs) ไดแ้ก่ความตอ้งการความปลอดภยั ทางดา้น

ร่างกาย เช่น ความปลอดภยัจากอุบติัเหตุอนัตรายต่างๆ และความมัน่คงในอาชีพ  

  3. ความตอ้งการท่ีจะเป็นส่วนหน่ึงของสังคม (Belonging Needs) ไดแ้ก่ความตอ้งการท่ีจะ เขา้ร่วม 

และไดรั้บการยอมรับในสังคม ความเป็นมิตร และความรักจากเพื่อนร่วมงาน  

  4. ความตอ้งการจะเห็นคุณค่าของตนเอง (Esteem Needs) ไดแ้ก่ความตอ้งการอยากเด่นใน สังคม 

เป็นท่ียอมรับ เป็นท่ียกยอ่งสรรเสริญของบุคคลอ่ืน  

  5. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จตามความนึกคิดของตนเอง (Self- Actualization) เป็น ความ

ตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษยท่ี์คนส่วนมากอยากจะเป็นอยากจะได ้

Parasuraman et al. (1988) ไดท้ าการศึกษาและพฒันาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการมาโดย

ตลอด สรุปหลกัส าคญัไดว้่า ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีเกิดขึ้นจริงของผูรั้บบริการ 

ก่อให้เกิดคุณภาพการบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการเปรียบเทียบความคาดหวงัของตนกบับริการท่ี

ไดรั้บ แลว้ท าการประเมินผลคุณภาพการบริการนั้น  จากนั้น Parasuraman et al. ไดส้ร้างเคร่ืองมือขึ้นมาเพื่อ

ท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ บ่งบอกค่าทางสถิติได ้เรียกว่า “SERVQUAL” โดยท าการประเมิน

คุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้นท่ีส าคญั  

เคร่ืองมือน้ีใช้จะประเมินความรับรู้คุณภาพการบริการต่อการบริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงผูรั้บบริการ

ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น และสัมผสัไดถึ้งลกัษณะ

ไม่ว่าจะเป็น สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก ตวัผูใ้ห้บริการ แบบฟอร์มเอกสาร

ต่าง ๆ  ผูรั้บบริการรับรู้ได ้



2. ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง  การให้บริการได้ตรงตามความต้องการของ

ผูรั้บบริการ เป็นไปตามค าสัญญาท่ีให้ไว้ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง อย่างสุดความสามารถ ท าให้

ผูรั้บบริการรู้สึกไดว้า่การใหบ้ริการนั้นสามารถวางใจได ้สบายใจท่ีมารับบริการ  

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ไม่วา่ผูรั้บบริการตอ้งการส่ิงใด ผูบ้ริการ

จะตอ้งตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที  มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา อีกทั้งเป็นการไม่ยาก

ท่ีจะเขา้ถึงการบริการ การใหบ้ริการมีล าดบัขั้นตอน อยา่งสม ่าเสมอ และเท่าเทียมกนั 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถและ

ทกัษะในวิชาชีพท่ีส าคญัต่อการให้บริการ มีช่องทางติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก และไม่ยุ่งยากซับซ้อน การ

ให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นแก่ผูรั้บบริการ  บริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สร้าง

ความไวว้างใจแก่ผูรั้บบริการ และ เกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด  

5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความตั้งใจ เอาใจใส่ผูรั้บบริการ
อยา่งสุดความสามารถ พร้อมช่วยเหลือผูรั้บบริการอยา่งจริงใจ 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัคร้ังน้ี ไดใ้ชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่าง

จากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา และเป็นผูต้อบแบบสอบถามงานวิจยั เก็บ

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งระหวา่ง เดือนธนัวาคม 2563 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2564 ไดก้ าหนด  

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งประชากรโดยการใชว้ิธีการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกรณีท่ีไม่ทราบ

จ านวนประชากร (infinite Population) โดยใชสู้ตร ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2563,หนา้ 46) ก าหนดสัดส่วนของ

ประชากร 0.5 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5%  ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 384 คน 

และเก็บขอ้มูล โดยใช้การสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) (ธานินทร์,2563) เม่ือพบเจอใครก็สุ่มคน

นั้นเป็นตวัอยา่ง คนไหนไม่ตอบก็หาคนใหม่ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ

การให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ท่ีสร้างขึ้นโดยการศึกษาเอกสารวิชาการ แนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม แบ่งได ้3 ตอน  



ตอนท่ี 1 เป็นค าถามเพื่อสอบถามลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย 

เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน  เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check 

List) 

ตอนท่ี 2 เป็นค าถามเพื่อวดัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี

ต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา โดยใช้เคร่ืองมือท่ีได้จากศึกษาแนวคิดของ  Parasuraman et al. (1988) เป็น

ค าถามแบบปลายปิด มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า  (Rating Scale) แต่ละขอ้ค าถามมี

ระดบัความพึงพอใจ 5 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย และ

พึงพอใจน้อยท่ีสุด   โดยแบ่งระดบัการวดัและเกณฑ์การให้คะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั  ประกอบดว้ย  ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของการบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

ตอนท่ี 3 เป็นค าถามเพื่อสอบถามขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หน้าท่ีต ารวจสถานี

ต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา 

 หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา จ านวน 30 คน เป็นผูต้อบแบบสอบถาม น าแบบสอบถามไปหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือ
ได้ แบบ Cronbach’s alpha พบว่าแบบสอบถามมีค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้เท่ากับ 0.94 ซ่ึงอยู่ใน
เกณฑท่ี์ยอมรับได ้

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนผูม้าใชบ้ริการและเป็น

ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ  และ รายไดต้่อเดือน ค านวณหาค่า

ทางสถิติ ไดแ้ก่ความถ่ีร้อยละ  

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี

ต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ค านวณหาค่าทางสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

3. ทดสอบสมมติฐาน ทดสอบความแตกต่างของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test เพื่อ

เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระ 2 ตวั  และใช้สถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม ขึ้นไป และ จะใชวิ้ธีการทดสอบของ LSD (Least significant 

difference test) ในการทดสอบความแตกต่างรายคู่ ในกรณีท่ีพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั

นยัส าคญั .05  



ผลการวิจัย 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี  พบว่ากลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 64.32 
อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 18-30 ปี จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 54.95 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีสถานภาพ
โสด จ านวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 66.93 มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 122 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.77  มีอาชีพนกัศึกษามากท่ีสุด จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.98 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 
มีรายไดต้่อเดือน นอ้ยกวา่ 10,000 จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00  

ผลการศึกษาและวิเคราะห์ตามสมมติฐาน พบว่า ประชาชนผูม้าใช้บริการ มีความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ีย (Mean = 4.13) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.60)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ เป็นล าดับแรก มีค่าเฉล่ีย (Mean = 4.22 ,S.D.= 0.73) รองลงมา คือด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย (Mean = 4.16,S.D.=0.64) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย (Mean = 4.15 ,S.D.= 
0.68) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย (Mean = 4.10,S.D. = 0.69 ) และ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ีย (Mean =4.014 ,S.D.= 0.640) ในล าดบัสุดทา้ย 

สมมติฐานท่ี 1  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามอายุ พบวา่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยประชาชน
ท่ีมี อายุต ่ากว่า 18 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกันกับ อายุตั้งแต่ 18-30 ปี และ
แตกต่างกนักบั อายมุากกวา่ 60 ปี ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 18-30 ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกันกับ อายุมากกว่า 60 ปี    ประชาชน อายุ 31-40 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกันกับ อายุมากกว่า 60 ปี  ประชาชน อายุ 41-50 ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนักบั อายตุั้งแต่ 18-30 ปี และแตกต่างกนักบั อายมุากกวา่ 60 ปี  

 สมมติฐานท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ประชาชนท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 สมมติฐานท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่าแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



โดยประชาชนท่ีมีการศึกษาระดับมธัยมศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกันกับ
ระดบัการศึกษาต ่ากว่าประถมศึกษา ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ แตกต่างกนักบัระดบัการศึกษาต ่ากว่าประถมศึกษา และประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนักบัระดบัการศึกษาต ่ากว่าประถมศึกษา 
ระดบัประถมศึกษา และระดบั ปวช.-ปวส.  

 สมมติฐานท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ พบว่าแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดย  ประชาชนท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนักบั นกัศึกษา พนกังานบริษทั/
ลูกจ้าง เจ้าของกิจการ/ผูป้ระกอบการ รับจ้างทัว่ไป/อิสระ เกษตรกร และอ่ืน ๆ และประชาชนท่ีมี อาชีพ
พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกันกับ เจ้าของกิจการ/
ผูป้ระกอบการ  

 สมมติฐานท่ี 6  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อ
เดือนกับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา 
พบว่าประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

อภิปรายผล 

 จากการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือไดท้ าการพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ออกเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียมากไปน้อย 
ได้แก่ ล าดับแรก ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ รองลงมา ด้านด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ในล าดบัสุดทา้ย  จึงไดส้รุปความพึงพอใจเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

      1)ดา้นความเป็นรูปธรรของบริการอยู่ในระดบัมาก เป็นดา้นท่ีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ในล าดับสุดท้าย อันเน่ืองมาจากด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นส่ิงท่ีแสดงออกให้
ประชาชน หรือผูรั้บบริการเห็นเป็นล าดับแรก และรับรู้ได้เกิดเป็นความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมากจากการ
เตรียมการดา้นสถานท่ี จุดจอดรถ อุปกรณ์อ านวยความสะดวก ป้ายสัญลกัษณ์ บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี  การ



เดินทางมาสะดวก และการติดต่อแผนกต่าง ๆ ไม่ซับซ้อน จากการวิจยัพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
จุดจอดรถของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ในระดบัปานกลาง 

      2)ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยู่ในระดบัมาก ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าสาเหตุมาจากการปฏิบติัของ
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าการปฏิบติัเก่ียวกบัขั้นตอน มีเอกสารแบบฟอร์มพร้อมค าอธิบายชดัเจน การเรียงล าดบั
ขั้นตอนก่อนหลงั และการใหบ้ริการตามเวลาท่ีแจง้  

      3)ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยู่ในระดับมาก ผูว้ิจัยมีความเห็นว่าสาเหตุมาจากการ
แสดงออกของเจ้าหน้าท่ีต ารวจท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ พร้อมให้บริการตลอดเวลา ท าให้งานท่ี
ประชาชนมาติดต่อบนสถานีต ารวจส าเร็จตรงกับความต้องการ และให้บริการแต่ละขั้นตอนด้วยความ
รวดเร็ว ในเวลาท่ีเหมาะสม  

       4)ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ผูวิ้จยัมีความเห็นวา่สาเหตุมาจากสถานี
ต ารวจมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก รวดเร็ว  มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีจ าเป็นให้ประชาชนทราบ
อยา่งทัว่ถึง ประชาชนมัน่ใจไดว้า่จะไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุดทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ และ มีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เวบ็ไซต ์ส่ือสังคมออนไลน์  

        5)ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด เป็นด้านท่ีประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในล าดบัแรก ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าสาเหตุมาจากการแสดงออกของเจา้หน้าท่ี
ต ารวจผูใ้ห้บริการ มีอธัยาศยัดี ยิ้มแยม้ แจ่มใส เต็มใจให้บริการ ท าให้ประชาชนอยากกลบัมาใช้บริการอีก 
เจ้าหน้าท่ีตั้งใจรับฟังประชาชน อธิบายขั้นตอนด้วยเหตุผล พร้อมช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถ และ
เจา้หนา้ท่ีมีกริยาส ารวมทั้งกาย วาจา พร้อมรับค าติชม 

 

ข้อเสนอแนะ 

จากการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา โดยไดท้ าการศึกษาคุณภาพการให้บริการเป็น 5 ดา้นเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ล าดบัแรก ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ รองลงมา ดา้นดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ในล าดบัสุดทา้ย  ซ่ึงในดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการนั้น ปรากฏวา่ผลการวิจยัภาพรวมความ
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัดีมาก แสดงว่าเจา้หน้าท่ีต ารวจบนสถานีต ารวจภูธรเมือง
นครราชสีมา มีความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี และเอาใจใส่ในการบริการประชาชน อย่างสม ่าเสมอ พร้อม
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน เป็นจุดแข็งส าคญัของเจ้าหน้าท่ีต ารวจสถานีต ารวจภูธรเมือง



นครราชสีมา ในขณะท่ีดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในล าดบัสุดทา้ย มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดต่างจากทั้ง 5 ดา้น แมใ้นภาพรวมจะมีความพึงพอใจในระดบัมาก แต่อยู่เหนือกว่าระดบัปานกลาง
เพียงเล็กน้อย อันเน่ืองมาจากมีปัจจัยหลายส่ิงท่ีประชาชนสัมผสัและรับรู้ได้จากบริการเป็นล าดับแรก 
ปรับปรุงพฒันาจุดจอดรถให้รองรับจ านวนประชนท่ีมารับบริการอย่างเพียงพอ การจดัเกา้อ้ี ท่ีนัง่พกั ให้แก่
ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ เพิ่มอุปกรณ์เคร่ืองใช้ส าหรับอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนมากขึ้น และ
เสริมสร้างบุคลิกภาพ การแต่งกาย ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจผูป้ฏิบติังาน ใหมี้มาตรฐานเดียวกนั 

ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป 

 1) การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ผูท่ี้สนใจท าวิจยัในหัวขอ้น้ี อาจท าการศึกษาคน้ควา้

งานวิจยัในเชิงคุณภาพ การสัมภาษณ์ประชาชนโดยตรง จะท าให้ไดข้อ้มูลและทราบทศันคติของประชาชน

ในเชิงลึกมากขึ้น 

 2) การศึกษาวิจยัในหวัขอ้น้ีผูวิ้จยัท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนครราชสีมา ในส่วนการให้บริการในสถานี อนัไดแ้ก่ งานรับแจง้ความ งานรับ

แจง้ความเอกสารหาย  และงานเปรียบเทียบปรับ ซ่ึงยงัมีงานต ารวจอีกหลายดา้นท่ียงัไม่ท าการศึกษาคน้ควา้ 

ซ่ึงผูท่ี้สนใจท าการวิจยั สามารถก าหนดตวัแปรในงานดา้นอ่ืนๆ ของสถานีต ารวจเพื่อท าการศึกษาคน้ควา้ได้ 
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