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บทคดัย่อ 

การวิจยัเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สถานีต ารวจ          
นครบาลส าเหร่ มวีตัถุประสงค ์1.เพื่อศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มาใชบ้รกิาร 
ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ 2. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานี
ต ารวจนครบาลส าเหร่ 3. เพือ่วเิคราะหปั์จจยัการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้
บรกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 384 คน ใช้วธิกีารสุ่มแบบง่าย เครื่องมอื      
ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามออนไลน์ ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางคอมพวิเตอร์ การหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อหาความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปร และวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ในความสมัพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บรกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาล
ส าเหร่ 
 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศกึษาสูงสุดปรญิญาตร ีรายไดต้่อเดอืนระหว่าง 15,001-25,000 บาท และดา้นอาชพีส่วนใหญ่
เป็นลูกจา้ง หรอืพนักงานบรษิทั การวเิคราะหข์อ้มูล ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยภาพรวมมรีะดบัความคดิเหน็ และระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร
อยู่ในระดบัมาก  
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บรกิาร             
ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์                         
ของการพยากรณ์ (R2 = 0.815) แสดงว่าตวัแปรอสิระ คุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อตวัแปรตาม  
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ในความพงึพอใจของของผูใ้ชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ รอ้ยละ 81.50 เมื่อพจิารณาเป็นราย
ดา้นพบว่ามจี านวน 4 ดา้น คอื ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจ และดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร  

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ, คุณภาพการใหบ้รกิาร, สถานีต ารวจ 

ABSTRACT 

 The research focuses on factors that influence the satisfaction of individuals using 
services at Samrae Police Station. The first objective is to study the factors impacting the 
satisfaction of these service users, the second objective is to study at the level Satisfaction of 
people who come to use the service at Samrae Police Station and the third is to analyze the 
factors affecting service delivery that influence the satisfaction of the people who come to use 
the services at Samrae Police Station. The study included a sample of 384 participants selected 
through a simple random sampling method. Data collection utilized an online questionnaire, and 
analysis was conducted using computer software packages, including percentage, mean, and 
standard deviation calculations. Pearson product-moment correlation coefficient was employed to 
determine the relationship between independent variables, and multiple regression analysis was 
used to assess the impact of service quality on people's satisfaction. 
 The research revealed that the majority of the sample group consisted of females aged 
21-30 years old, with a single marital status. Most participants held bachelor's degrees and had 
monthly incomes ranging from 15,001 to 25,000 baht. The predominant profession among the 
participants was enterprise employee. Furthermore, the study indicated that service satisfaction 
levels were generally high among the respondents. 
 Hypothesis testing results indicated that the factors affecting the satisfaction of individuals 
using services at Samrae Police Station had a statistically significant effect at the 0.05 level. The 
coefficient of determination, R^2=0.815, showed that service quality, as an independent variable, 
accounted for 81.50 percent of the variation in satisfaction levels among people using services 
at Samrae Police Station. Additionally, the results of the hypothesis testing demonstrated that 
assurance, met needs, trust, and reliability significantly influenced the satisfaction of service users 
at Samrae Police Station. 

Keywords : Satisfaction, Service Quality, Police Station  
 



บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ส านักงานต ารวจแห่งชาตเิป็นส่วนราชการระดบักรม  มฐีานะเป็นนิตบิุคคลขึ้นการบงัคบับญัชา
โดยตรงต่อนายกรฐัมนตร ี โดยเจา้หน้าทีต่ ารวจมอี านาจหน้าทีบ่งัคบัใชก้ฎหมาย ป้องกนัและปราบปราม
การกระท าความผดิทางอาญา รกัษาความสงบเรยีบรอ้ย ความปลอดภยัของประชาชนและความมัน่คง
ของราชอาณาจกัร   จะเหน็ไดว้่าการปฏบิตังิานของต ารวจแตกต่างกนัไป แต่ลกัษณะงานลว้นเกี่ยวขอ้ง
กบัประชาชนทัง้สิน้ ทัง้นี้การอ านวยความสะดวก ดูแลเอาใจใสแ่ละใหบ้รกิารประชาชน ถอืเป็นส่วนหนึ่ง
ในหน้าทีข่องต ารวจ  ดงันัน้  สถานีต ารวจจงึเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคลื่อนภารกจิทีจ่ะช่วยบ าบดัทุกข ์
บ ารุงสุขใหก้บัประชาชน 
 สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ เป็นสถานีต ารวจระดบักองก ากบัการ อยู่ในสงักดักองบงัคบัการ
ต ารวจนครบาล 8 กองบญัชาการต ารวจนครบาล เป็นสถานีต ารวจขนาดกลาง มพีืน้ทีร่บัผดิชอบ 3.16 
ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมพื้นที่ร ับผิดชอบเขตธนบุรี ได้แก่  แขวงส าเหร่ แขวงบางล าภูล่าง               
แขวงคลองตน้ไทร ทัง้นี้สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ยงัตอบสนองนโยบายของส านักงานต ารวจแห่งชาต ิ
ในการยกระดบัการบรกิารสถานี คอื ดา้นการบรกิารเบด็เสรจ็  ณ จุดเดยีว (one stop service) 
 ด้วยเหตุนี้ ผู้ท าวจิยัจึงมคีวามสนใจที่จะศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน       
ที่มาใช้บริการ ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ ในส่วนของการให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว                     
(one stop service)  ไดแ้ก่ การรบัแจง้ความคด ีการรบัแจง้ความเอกสารหาย และงานเปรยีบเทยีบปรบั 
ซึ่งจะเป็นข้อมูลพื้นฐานในการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาคุณภาพการให้บริการในสถานีต ารวจ                   
ใหเ้กดิความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารใหม้ากทีสุ่ด 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ 
2. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ 
3. เพือ่วเิคราะหปั์จจยัการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานี  
ต ารวจนครบาลส าเหร่ 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ                  
ของประชาชน 
2. คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ                    
ของประชาชน 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5


3. คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ                      
ของประชาชน 
4. คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ                   
ของประชาชน 
5. คุณภาพการบริการด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้ร ับบริการ  มีอิทธิพลทางบวก                         
ต่อความพงึพอใจของประชาชน 

ขอบเขตการวิจยั 

ด้านเน้ือหา ผูว้จิยั ไดน้ าแนวคดิคุณภาพการใหบ้รกิารของ Parasuraman et al.(1988) และ

ความพงึพอใจต่อการบรกิาร ของ Millet (1954) มาใชเ้ป็นแนวคดิหลกัในการศกึษาคน้ควา้เรื่อง ปัจจยั            
ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  

ด้านขอบเขตของตวัแปร 

1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variable)  
   - ปัจจยัสว่นบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสุด รายไดต้่อเดอืน

เฉลีย่ และอาชพี    
   - ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร แบ่งเป็น 5 ดา้น คอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร , 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร , ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ,  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูร้บับรกิาร , ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร 

2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ                 
ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ แบ่งเป็น 5 ด้าน คือ การให้บริการอย่างเท่าเทียม , การให้บริการ               
ด้วยความรวดเรว็ทนัใจ, การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ, การให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง,  การให้บรกิารที่มี
ความกา้วหน้า 
 ด้านพื้นท่ี  คอื ประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  แขวงส าเหร่ เขตธนบุร ี

กรุงเทพมหานคร 
ด้านประชากร ทีใ่ชใ้นการคน้ควา้อสิระครัง้นี้ คอื ประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนคร

บาลส าเหร่โดยค านวณจากสูตร กรณีไม่ทราบจ านวนแน่นอน ไดจ้ านวน 384 คน โดยใชก้ารเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่างแบบบงัเอญิ (Accident sampling)  

ด้านระยะเวลา การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  ในช่วง
เดอืนกรกฎาคม พ.ศ.2566   

 

 



 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ (Service quality)   

 (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ไดช้ีใ้หเ้หน็ดว้ยว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นการ
ให้บริการที่มากกว่า  หรือตรงกับความคาดหวงัของผู้รบับริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมิน  หรือ               
การแสดงความคดิเหน็เกี่ยวกบัความเป็นเลศิของการบรกิารในลกัษณะของภาพรวม ในมติขิองการรบัรู้ 
ผลการศกึษาวจิยัของนักวชิาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เหน็ว่า การประเมนิคุณภาพการให้บรกิารตามการรบัรู้
ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีต่อบริการที่คาดหวงัและการบริการ          
ตามทีร่บัรูว้่ามคีวามสอดคลอ้งกนัเพยีงไร  
 ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนัน้หมายถึง การให้บริการ              
ทีส่อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารหรอืผูบ้รโิภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันัน้ ความพงึพอใจต่อการ
บรกิาร จงึมคีวามสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรอืการไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้รโิภคนัน่เอง 

เครื่องมือวดัคณุภาพการบริการ “SERVQUAL”  

 คุณภาพบรกิารเป็นความคาดหวงัของลูกคา้ขัน้พืน้ฐานทีธุ่รกจิจะต้องตอบสนองใหไ้ด ้ซึ่งเกณฑ์
ที่ลูกค้าใช้ในการวดัคุณภาพการบรกิาร ลูกค้าจะวดัจากความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
ความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเชื่อมัน่ 
(Assurance) และความเขา้ใจและรบัรูถ้งึความตอ้งการ (Empathy) ลูกคา้มกัคาดหวงัว่าอย่างน้อยจะต้อง
ไดร้บัเท่ากบั ทีค่าดไว ้หากคุณภาพของบรกิารต ่าากว่าเกณฑท์ีลู่กคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมองหาบรกิาร
จากคู่แข่งของธุรกจิในการแก้ไขปัญหาครัง้ต่อไป (อนุวฒัน์ ศุภชุตกิุล , 2539: 45 อ้างถงึในสุเทพ กลม
กล่อม, 2547: 10)   

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction)   

 Kotler (2003) ไดใ้หน้ิยามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้า ว่าหมายถงึ ความรูส้กึของลูกค้าที่
รูส้กึพอใจหรอืผดิหวงัซึง่มผีลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าทีไ่ดร้บั กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
 วรมู  (Vroom.1964:8) กล่าวว่าความพงึพอใจ หมายถงึผลทีไ่ดจ้ากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสีว่นร่วม
ในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคตดิา้นลบจะแสดงให้
เหน็สภาพความไม่พงึพอใจนัน่เอง 

 

 



ทฤษฎีการบริการของจอห์น ดี มิลลเ์ลด็ 

 จอหน์ ด ีมลิล์เลด็  (John D. Millet, 1954: 394-400) ไดก้ล่าวเกี่ยวกบัการวดัความพงึพอใจว่า 
การบรกิารนัน้เป็นทีพ่งึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหรอืไม่ โดยพจิารณาสิง่ต่าง ๆ เหล่านี้    
 1. การให้บรกิารอย่างเสมอภาคเท่าเทยีม (Equitable Service) หมายถงึ ความยุตธิรรมในการ
บรหิาร งานภาครฐัทีม่ฐีานคตทิีว่่า คนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ ประชาชนทุกคนไดร้บัการปฏบิตัอิย่าง
เท่าเทยีมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแยกกดีกนั ในการใหบ้รกิาร ประชาชนจะไดร้บัปฏบิตัใิน
ฐานะทีเ่ป็นปัจเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรการใหบ้รกิารเดยีวกนั   
 2. การให้บรกิารที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ การให้บรกิารจะต้อง มองว่าให้บรกิาร
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏบิตังิานภาครฐัจะถอืว่าไม่ม ีประสทิธภิาพเลยถ้าไม่มกีารตรง
เวลา ซึง่จะสรา้งความไม่พอใจใหก้บัประชาชน     
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ จะต้องมองว่า
ให้บรกิารสาธารณะจะต้องมลีกัษณะมจี านวนการใหบ้รกิารและสถานที่ ให้บรกิารอย่างเหมาะสม (The 
right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มลิเลท ยงัเหน็ว่าความเสมอภาคหรอืการ
ตรงเวลาจะไม่มคีวามหมายเลยถ้า จ านวนการบรกิารทีไ่ม่เพยีงพอและสถานทีต่ ัง้ทีใ่หบ้รกิารสรา้งความ
ไม่ยุตธิรรมแก่ผูม้ารบับรกิาร     
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การ ให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึด ความพึงพอใจของหน่วยงานที่
ใหบ้รกิารว่าจะใหห้รอืหยุดบรกิารเมื่อใดกต็าม    

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ธนาธิป พรมไธสง (2563) ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของ
สถานีต ารวจภูธรเมอืงนครราชสมีา วตัถุประสงค์เพื่อศกึษาและเปรยีบเทียบระดบัความพงึพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีต ารวจภูธรเมอืง 
 นันทศิา ไชยศริ ิ(2563) ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนผู้รบับรกิารกบัพนักงาน
สอบสวนสถานีต ารวจนครบาลบางชนั การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงค์  เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจ
ของประชาชน และเปรยีบเทียบความพงึพอใจของประชาชนผู้ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกัน และ
วเิคราะหปั์จจยัการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูเ้ขา้รบับรกิารกบัพนกังานสอบสวน 
สถานีต ารวจนครบาลบางชนั 
 ธีรนัย เชาว์ปรีชา (2564) คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส านักงานเขตดอนเมอืง กรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ส านกังานเขตดอนเมอืง กรุงเทพมหานคร 



 ช่อดาว  เมอืงพรหม (2562) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของ
โรงพยาบาลธนบุรี โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ                   
การให้บรกิารของโรงพยาบาลธนบุร ีและเปรยีบเทียบระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ                
การใหบ้รกิารของโรงพยาบาลธนบุร ี
 ฉายาลักษณ์  ศรีจะบก (2563) ได้ท าการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ                          
ความพงึพอใจ ของสมาชิกสหกรณ์ข้าราชการสหกรณ์ จ ากดั มวีตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์ ขา้ราชการสหกรณ์ จ ากดั 

 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

 

การศกึษาวจิยันี้ เป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยการศกึษาคน้คว้าและ
รวบรวมข้อมูลการวิจัยแบบการส ารวจ (Survey Research) ใช้แบบสอบถาม (Questionnaires)                     
เป็นเครื่องมือในการด าเนินการวิจัย  ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ                      
และน าเสนอผลการวเิคราะหใ์นรปูแบบตารางประกอบการอภปิราย 

 กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารทีส่ถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  ทีไ่ดร้บัแบบสอบถาม 
และตอบแบบสอบถามงานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ          
ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ ผูว้จิยัไดก้ าหนด ขนาดของกลุ่มตวัอย่างประชากรจ านวน 384 คน โดย
การใช้วธิกีารค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร (infinite Population) 
โดยใชส้ตูร ใชส้ตูร W.G. Cochran (1953)   

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวิจยั เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 สว่น ประกอบดว้ย  

ตอนท่ี 1 เป็นค าถามเพื่อสอบถามลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษาสูงสุด รายไดต้่อเดอืนเฉลีย่ และอาชพี ลกัษณะการตอบแบบสอบถาม
แบบตรวจสอบรายการ (Check List) รวมทัง้สิน้ 6 ขอ้ 
ตอนท่ี 2 เป็นค าถามเพื่อศกึษาปัจจยัเรื่องคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชน

ทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ โดยใชเ้ครื่องมอืทีไ่ดจ้ากศกึษาแนวคดิของ Parasuraman 
et al. (1988) เรื่องคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น รวมทัง้สิน้ 20 ขอ้ 
ตอนท่ี 3 เป็นค าถามเพื่อศึกษาความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บรกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาล

ส าเหร่ โดยใช้เครื่องมือที่ได้จากศึกษาแนวคิด ของ (John D. Millet, 1954: 397-400) ในเรื่อง                   
ความพงึพอใจต่อการบรกิารทัง้ 5 ดา้น รวมทัง้สิน้ 20 ขอ้ 



           โดยขอ้ค าถามในตอนที ่2 และ 3 จะเป็นค าถามแบบปลายปิด มลีกัษณะเป็นแบบสอบถาม
มาตราสว่นประเมนิค่า (Rating Scale) เป็นการใหค้ะแนนระดบัความคดิเหน็ และระดบัความพงึพอใจ    
มตีวัเลอืก 5 ระดบั ดงันี้   

มากทีสุ่ด  เท่ากบั   5 คะแนน  
  มาก   เท่ากบั   4 คะแนน  
  ปานกลาง  เท่ากบั   3 คะแนน  
  น้อย   เท่ากบั   2 คะแนน  
  น้อยทีสุ่ด  เท่ากบั   1 คะแนน 
 การสร้างและการทดสอบประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
1 ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษา ทฤษฎ ีแนวคดิ และวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้ง เกีย่วกบัคุณภาพ การใหบ้รกิารและ
ความพงึพอใจ จากนัน้ไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบในการสรา้งแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวจิยั  
2 สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับแนวคิดที่ได้ท าการศึกษา โดยออกแบบสอบถามเป็นแบบ               
มาตราส่วนประเมนิค่า (Rating Scale) น าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ ตรวจสอบคุณภาพ 
โดยการหาดชันีความสอดคลอ้ง 
3 ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปทดลองใข้ ( try out) เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) 
จ านวน 40 คน เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม และน าแบบสอบถามไปหาค่าความเที่ยงหรอืความเชื่อถอืได้ 
แบบ Cronbach’s alpha พบว่ าค่ ามากกว่ า   0.7 ซึ่ งอยู่ ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้  แบบสอบถาม                                  
มคีวามน่าเชื่อถอื จงึไดน้ าแบบสอบถามไปใชด้ าเนินงานวจิยัต่อไป   

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบสอบถามขึน้ในรปูแบบ Google Form แบบสอบถามออนไลน์ 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

หลงัจากท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเรยีบรอ้ยแลว้ ผูว้จิยัไดท้าการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชว้ธิกีารวเิคราะห์
ข้อมูลด้วยวธิีทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมคอมพวิเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร และวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) ในความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบรกิาร ที่มผีลต่อความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ 

 

 



ผลการวิจยั 

 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการศกึษาพบว่า จากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 384คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นประชากรเพศหญงิ จ านวน 219 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57 และ เพศชาย จ านวน 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
43.0 มชี่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 121 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 31.5 มจี านวนมากทีสุ่ด และช่วงอายุ
ระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 69 คน คดิเป็นร้อยละ 18 เป็นล าดบัสุดท้าย  สถานภาพโสด จ านวน 213 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.5 และสถานภาพสมรส จ านวน 171 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.5 ระดบัการศกึษาสงูสุด
พบว่า ระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 218 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.8 และปรญิญาเอก จ านวน 9 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 2.3 เป็นล าดบัสุดทา้ย มรีายไดต้่อเดอืนเฉลี่ย 15,001-25,000 บาท จ านวน 121 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
31.5 และระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มากกว่า 45,000 บาท จ านวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12 เป็นล าดบั
สุดท้าย  ด้านอาชพีส่วนใหญ่เป็นลูกจ้าง / พนักงานบรษิทั จ านวน 124 คน คดิเป็นร้อยละ 32.3 และ
ประกอบอาชพีอื่นๆ จ านวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.8 เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั  

 1.คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของประชาชน
ทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.066 อย่างไม่มนียัส าคญั             
ที ่0.05 
 2.คุณภาพดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มา
ใช้บริการ ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ มีค่าสมัประสิทธิเ์ส้นทางเท่ากับ 0.158 อย่างมีนัยส าคัญ                  
ทีร่ะดบั 0.05  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่2 
 3.คุณภาพดา้นการตอบสนองความต้องการ มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของประชาชน
ทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.135 อย่างมนีัยส าคญั                       
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่3 
 4.คุณภาพด้านการให้ความมัน่ใจ มอีิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้
บรกิารณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.211 อย่างมนีัยส าคญัที่ระดบั 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่4 
 5.คุณภาพด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ร ับบริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อ                   
ความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บรกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ มคี่าสมัประสทิธิเ์ส้นทาง
เท่ากบั 0.323 อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่5 

 



การอภิปรายผล 

 

การวิจยัเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สถานีต ารวจ              
นครบาลส าเหร่ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บรกิาร              
ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ ว่ามอีทิธพิลมากหรอืน้อยอยู่ในระดบัใด โดยใช้วธิกีารวเิคราะหแ์บบการ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการการบริการ                    
ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ 

ผลการศกึษาวจิยัในครัง้นี้แสดงให้เหน็ถงึตวัแปรที่มผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้
บรกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  โดยจะอภปิรายผลการวจิยัตามวตัถุประสงค ์ดงันี้ 
 ผลจากการวเิคราะห์พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ ในดา้นความเชื่อถอื
ไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนองความต้องการ  ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านความเข้าใจและรบัรู้
ความต้องการของผูร้บับรกิาร พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารใน 4 ดา้น 
เป็นไปในทศิทางเดียวกนั คอื มคี่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดบัมาก และมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ 
ทัง้นี้อาจเป็นเพราะแรงผลกัในเชงิจติวทิยาจากลกัษณะความต้องการภายใน ของแต่ละบุคคลทีต่้องการ
คลายความทุกข์ร้อน หรือปัญหาในด้านกฎหมาย ให้ได้รบัการแก้ไข และตอบสนองความต้องการ        
อย่างเป็นธรรม นอกจากนี้ ผลการวจิยัยงัแสดงให้เหน็ว่าปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชน
ที่มาใช้บรกิาร ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่ มากที่สุด คอื ด้านความเข้าใจและรบัรู้ความต้องการ      
ของผู้รบับรกิาร  เห็นได้ว่าประชาชนที่มารบับริการ มคีวามคาดหวงัที่จะให้เจ้าหน้าที่ต ารวจรบัรู้และ
เข้าใจถึงปัญหาความเดือดร้อนที่ได้รบัเป็นอนัดบัแรก ซึ่งมคีวามสอดคล้องกบัผลการวจิยัของ ธีรนัย 
เชาว์ปรชีา (2564)  ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของของผู้ใช้บริการ 
ส านกังานเขตดอนเมอืง กรุงเทพมหานคร เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า มจี านวน 3 ดา้น คอื ดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัผูร้บับรกิาร และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้
ของผู้ใช้บรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ และงานวจิยัของ ธนาธปิ พรมไธสง (2563) ที่ศกึษาเรื่อง
ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีต ารวจภูธรเมอืงนครราชสมีา ดา้นความ
เขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิารไดร้บัความพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด  

 ส่วนในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการ ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะ ด้านสถานที่ ความ
สะดวกสบาย การแต่งกายของเจา้หน้าทีต่ ารวจ เป็นปัจจยัภายนอก ทีป่ระชาชนรบัรูไ้ดว้่า สถานีต ารวจ
ในนครบาลมพีืน้ทีใ่หบ้รกิารอย่างจ ากดั แต่ละสถานีต ารวจทีม่าใชบ้ริการมคีวามสะดวกสบายไม่มคีวาม
แตกต่างกนั อกีทัง้เป็นรูปแบบการบรกิารทีไ่ม่เสยีค่าบรกิาร ประชาชนจงึไม่คาดหวงั รูปธรรมภายนอก 
เพราะความคาดหวงัของประชาชนที่แท้จรงิ คอืการได้รบัการแก้ปัญหา คลายความเดอืนร้อนที่ส าคญั



และเร่งด่วนก่อน หรอืการตอบสนองต่อความต้องการซึ่งปัจจยัที่กล่าวมาข้างต้น ท าให้คุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิารไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชน ทีม่าใชบ้รกิาร 
ณ สถานีต ารวจนครบาลส าเหร่  ซึ่งสอดคล้องกบัผลการวจิยัของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559 ศกึษา
เรื่อง คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และงานวจิยัของ ธนาธปิ พรมไธสง (2563) ศกึษาเรื่อง
ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของสถานีต ารวจภูธรเมอืงนครราชสมีา ในด้าน
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 1. การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาเชงิปรมิาณซึง่การท าวจิยัครัง้ต่อไปควรท าการศกึษาเชงิคุณภาพ
โดยน าเทคนิคต่าง ๆ มาใช้ เช่นการสมัภาษณ์การสงัเกตร่วมกบัการจดัสนทนากลุ่ม ฯลฯ รวมทัง้การ
ตรวจสอบขอ้มลูเปรยีบเทยีบระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารว่ามคีวามคดิเหน็สอดคลอ้งหรอืแตกต่าง
กนัอย่างไร เพือ่ใหไ้ดร้ายละเอยีดขอ้มลูเชงิคุณภาพในเชงิลกึมากขึน้ 

 2. ควรมกีารศกึษาวจิยัเกี่ยวกบัปัจจยัภายในองค์กรที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพในการปฎิบตัิงาน
ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ และสามารถน าผลการวจิยัดงักล่าวไปเป็นแบบแผนในการฝึกอบรมและพฒันา
บุคลากรในองคก์าร  เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการท างานของเจ้าหน้าทีต่ ารวจ และยงัเป็นการยกระดบั
มาตรฐานการบรกิาร ใหเ้กดิความพงึพอใจอกีดว้ย 
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