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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธร
ในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 2) เปรียบเทียบระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) ศึกษาผลของพฤติกรรม
การใช้บริการของประชาชนที่มีต่อในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรในอ าเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 769 คน เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูล
โดยการหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test) การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดย
วิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffé) และการวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอยพหุคูณ โดยวิธี Enter ผลการวิจัย 
1) คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมีคุณภาพมาก เมื่อพิจารณาจ าแนกรายด้านพบว่า ด้านการ
บริการทั่วไป มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาเป็นด้านการควบคุมและจัดการจราจร และด้านการรักษา
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 2) การเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการประชาชน พบว่า 
ระดับการศึกษาสูงสุดและรายได้รวมต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความระดับคุณภาพในด้านการบริการ
ทั่วไป แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) ปัจจัยความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการ
ให้บริการ พบว่า จ านวนครั้งที่มาติดต่อมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการให้บริการ โดย
ตัวแปรที่มีอ านาจในการพยากรณ์คุณภาพในการให้บริการประชาชน คือ จ านวนครั้งที่มีมาติดต่อเพียง
ตัวแปรเดียวและเป็นไปในทางทิศทางบวก 

ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ บริการประชาชน สถานีต ารวจภูธรในอ าเภอเมือง 
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Abstract 
The research objectives were; 1) to study the level of the service quality of police 
stations in city district Nonthaburi province, 2) to compare the level of the service 
quality of police stations in city district Nonthaburi province classification with 
personal factors, 3) to study behavior of the service quality Influencing the service 
quality police station in city district Nonthaburi province.  The survey research was 
done with 769 people through simple random sampling.  The research instrument 
was questionnaire and analyzed research data by using the statistics such as 
frequency, percentage, average, standard deviation, t-test, One-way ANOVA and 
multiple regressions.  The research results showed that: 1) The service quality was in 
well - level, the general services was the highest level followed by control and traffic 
management and life security and property, 2) the result of the relationship study 
between personal fundamentals and the service quality showed that education and 
income per month was statically significant and the service quality level was at .05, 
3) the influence of relationship of the service quality level showed the number of 
contacts had a positive relationship at .05 level.  The relationship of the service 
quality was at 58.0 percent.  The metamorphosis variable of the service quality was 
at 86.8 percent. 

Keywords:  service quality, public service, police station in city district 

บทน า 

 ปัจจุบันส านักงานต ารวจแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลักท่ีมีหน้าที่ความรับผิดชอบโดยตรงในการ
รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชนในพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ เพ่ือป้องกันและปราบปรามปัญหา
อาชญากรรมที่เป็นอันตรายต่อประชาชน และบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขให้กับประชาชนอีกด้วย การที่จะ
ดูแลและควบคุมประชาชนในพ้ืนที่ให้ปฏิบัติตามกฎหมาย รวมถึงการรักษาผลประโยชน์สาธารณะ 
ต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดความสงบเรียบร้อยในพ้ืนที่ที่สถานีต ารวจแต่ละแห่งต้องรับผิดชอบ โดยส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติได้ด าเนินนโยบายการให้ความส าคัญในการให้บริการกับประชาชน และปรับเปลี่ยน
แนวคิดการท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจให้เป็นผู้พิทักษ์รับใช้ประชาชน ดังนั้นสถานีต ารวจจึงเป็น
หน่วยงานที่มีความส าคัญที่จะเข้าถึงประชาชนได้อย่างใกล้ชิดมากที่สุด และเป็นหน่วยงานในระดับ
ยุทธศาสตร์ในการท าหน้าที่รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินให้กับประชาชน 
 สายงานการบังคับบัญชาของสถานีต ารวจต่าง ๆ ในประเทศ มีหน้าที่ตามประมวลกฎหมาย
วิธีพิจารณาความอาญา และตามกฎหมายอ่ืนอันเกี่ยวกับความผิดในคดีอาญา ภายในเขตอ านาจการ
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รับผิดชอบหรือเขตพ้ืนที่การปกครอง รวมตลอดถึงการรับผิดชอบในด้านการงาน และการปกครอง
บังคับบัญชารองลงไปจากกองบังคับการต ารวจ นครบาล หรือต ารวจภูธรจังหวัด เพ่ือรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ความมั่นคงภายใน บริการทางสังคม ชุมชน และมวลชนสัมพันธ์ การ
พัฒนางานบริหารและงานจเรต ารวจ การป้องกันปราบปรามอาชญากรรม และการรักษาความสงบ
เรียบร้อย รวมตลอดจนถึงงานกิจการพิเศษ และงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสถานีต ารวจ งานในสถานี
ต ารวจ แบ่งออกได้เป็น 5 ลักษณะ (กองสารนิเทศ ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2559) สรุปได้ดังต่อไปนี้
คือ (1) งานอ านวยการ มีหน้าที่เกี่ยวกับการอ านวยการ การวางแผน การตรวจสอบติดตามและ
ประเมินผลงานที่เกี่ยวกับนโยบาย ยุทธศาสตร์ และแผนงานของสถานีต ารวจ งานการบริหารบุคลากร 
งานจเรต ารวจ งานกิจการพิเศษ งานความมั่นคง การศึกษาการฝึกอบรม งานวิชาการ สวัสดิการ การ
พัฒนา การบริหารจัดการ งบประมาณ การเงิน การพัสดุ การพลาธิการและ สรรพาวุธ การส่งก าลัง
บ ารุง รวมทั้งลักษณะงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือเป็นส่วนประกอบของงานดังกล่าว เพ่ือส่งเสริมหรือ
สนับสนุนการปฏิบัติงานของสถานีต ารวจ (2) งานปกครองป้องกัน งานปกครองป้องกันมีหน้าที่
เกี่ยวกับการวางแผน อ านวยการ สั่งการ ควบคุม ก ากับ ดูแล ตรวจสอบติดตามและประเมินผล 
ตลอดจนปฏิบัติงานในด้านการป้องกันอาชญากรรมและรักษาความสงบเรียบร้อย งานคณะกรรมการ
ตรวจสอบ และติดตามการบริหารงานต ารวจ งานชุมชนและมวลชนสัมพันธ์ในรูปแบบต่าง ๆ รวมทั้ง
งานที่มีลักษณะเกี่ยวข้องหรือเป็นส่วนประกอบของงาน เพื่อมิให้เกิดอาชญากรรมข้ึนในเขตอ านาจการ
รับผิดชอบหรือพ้ืนที่ปกครองของสถานีต ารวจ (3) งานจราจร มีหน้าที่อันเกี่ยวข้องกับการวางแผน 
อ านวยการ สั่งการ ควบคุม ก ากับ ดูแล ตรวจสอบและประเมินผลงานด้านการควบคุมจราจร จัดการ
และบังคับใช้กฎหมายเกี่ยวกับจราจร งานจราจรตามโครงการพระราชด าริ รวมทั้งงานที่มีลักษณะ
เกี่ยวข้อง หรือเป็นส่วนประกอบของงานนี้ เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาด้านการจราจร ในเขตอ านาจ
การรับผิดชอบหรือพ้ืนที่ปกครองของสถานีต ารวจ ตลอดจนพ้ืนที่ที่มีการจราจรต่อเนื่องกัน (4) งาน
สืบสวนปราบปราม มีหน้าที่เกี่ยวกับการวางแผน อ านวยการ สั่งการ ควบคุม ก ากับ ดูแล ตรวจสอบ
ติดตามและประเมินผล ตลอดจนปฏิบัติงานในด้านการสืบสวนปราบปราม อาชญากรรม การกระท า
ความผิดตามพระราชบัญญัติที่มีโทษทางอาญาทุกฉบับตลอดจนองค์กรหรือเครือข่ายที่อยู่เบื้องหลัง 
รวมทั้งงานที่มีลักษณะเกี่ยวข้อง หรือเป็นส่วนประกอบของงานนี้ เพ่ือมิให้เกิดอาชญากรรมขึ้นในเขต
อ านาจการรับผิดชอบหรือพ้ืนที่ปกครองของสถานีต ารวจ (5) งานสืบสวนสอบสวน มีหน้าที่เกี่ยวกับ
การวางแผน อ านวยการ สั่งการ ควบคุม ก ากับ ดูแล ตรวจสอบติดตามและประเมินผลด้านการ
สืบสวนสอบสวนคดีอาญา การมีความเห็น การให้ความเห็นชอบ หรือการเห็นแย้งในคดีอาญา การ
อุทธรณ์ ฎีกา หรือการขอให้พิจารณาคดีใหม่ รวมทั้งงานที่มีลักษณะเกี่ยวข้อง หรือเป็นส่วนประกอบ
ของงานนี้ เพ่ืออ านวยความยุติธรรมให้แก่ประชาชนในการสืบสวนสอบสวนคดีอาญาให้บังเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ในเขตอ านาจการรับผิดชอบหรือพ้ืนที่ปกครองของสถานีต ารวจ งานด้านสอบสวน
นั้น เจ้าหน้าที่ต ารวจจะมีอ านาจในการสอบสวนคดีอาญาหรือคดีที่มีโทษทางอาญาในทุกประเภทที่
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เกิดข้ึน ดังนั้นงานสอบสวนจึงเป็นงานหลักที่ส าคัญของส านักงานต ารวจแห่งชาติ เพราะการสอบสวน
เป็นกระบวนการเบื้องต้นในการอ านวยความยุติธรรมให้กับประชาชนที่ได้รับผลกระทบที่เกิดขึ้น 
ก่อนที่จะไปสู่กระบวนการของพนักงานอัยการ ศาล และราชทัณฑ์ ในล าดับต่อไป 
 จากข้อเท็จจริงข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจถึงปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจต่อการบริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
เพ่ือน าผลการศึกษาท่ีได้มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงในการให้บริการแก่ประชาชนของสถานีต ารวจ
ในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนให้
มากยิ่งขึ้นอีกด้วย 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี 

2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอ
เมือง จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพ่ือศึกษาผลของพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชนที่มีต่อในการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าให้ผู้วิจัยสามารถน ามาก าหนด
กรอบแนวคิดในการวิจัยเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาถึงระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ซึ่งจะประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ (Independent 
Variables) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้ 
 ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้รวมต่อเดือน 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
1. ช่วงเวลาท่ีเข้ามาใช้บริการ 
2. จ านวนครั้งท่ีมาติดต่อท่ีสถานีต ารวจ 

คุณภาพในการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจในอ าเภอเมือง  

จังหวัดนนทบุรี 
1. ด้านการบริการท่ัวไป  
2. ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพย์สิน  
3. ด้านการควบคุมและจัดการจราจร 



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
ฉบับเสริม ครบรอบ 12 ปี มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ (ธันวาคม 2561) 

178 

วิธีการวิจัย 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยในพ้ืนที่ อ าเภอเมืองนนทบุรี ในจังหวัด
นนทบุรี ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้วิธีค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของทอมสัน 
(Thompson, 1992: 34) ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 สัมประสิทธิ์ความผันแปรของ
ประชากรเท่ากับ 0.5 รวมจ านวนทั้งสิ้น 212,219 คน (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2559: 
ออนไลน์) โดยก าหนดขนาดตัวอย่างในภาพรวม ด้วยวิธีการก าหนดขนาดตัวอย่างของ ทอมสัน 
(Thompson, 1992: 34) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  ค่าความคลาดเคลื่อน (e) เท่ากับ .05 
สัมประสิทธิ์ความผันแปรของประชากร (CV) เท่ากับ .5 ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจ านวน 769 คน โดย
ก าหนดขนาดตัวอย่างของสถานีต ารวจภูธรรัตนาธิเบศร์จ านวน 384 คน สถานีต ารวจภูธรเมือง
นนทบุรี จ านวน 385 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามสร้างขึ้นตามกระบวนการการสร้างเครื่องมือ
ส าหรับงานวิจัยทางด้านสังคมศาสตร์ประเภทวัดทัศนคติหรือความเห็น แบ่งเป็น 3 ตอน 

ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้รวมต่อเดือน  

ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชนต่อสถานีต ารวจในอ าเภอ
เมือง จังหวัดนนทบุรี  
 ตอนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี เป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ แบ่งเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการบริการทั่วไป 
ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และด้านการควบคุมและจัดการจราจร จ านวน 30 
ข้อ  
 น าแบบสอบถามทดสอบหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  ผู้วิจัยใช้ทดสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยการน าแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและแก้ไขจ านวน 3 ท่าน 
ด้วยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Index of Item 
Objective Congruence: IOC) ผลการประเมินของผู้เชี่ยวชาญได้ค่า IOC มากกว่า 0.5 ในทุกข้อ
ค าถาม  น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายการวิจัย
จ านวน 30 ราย และหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งชุดโดย ใช้สูตรสัมประสิทธิ์
ของแอลฟา (Coefficient Alpha) ของครอนบาค ซึ่งค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม มีค่าเท่ากับ 
0.83 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติทดสอบที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffé) และการวิเคราะห์
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ปัจจัยความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัด
นนทบุรี ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยวิธี Enter 

ผลการวิจัย 
 1. ระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ต ารวจ สถานีต ารวจในอ าเภอ
เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ สถานีต ารวจในอ าเภอ
เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.71 อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ด้านการบริการทั่วไป มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากับ 3.83 อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก รองลงมา
ด้านการควบคุมและจัดการจราจร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก ส่วนด้านการ
ควบคุมและจัดการจราจร มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดเท่ากับ 3.65 อยู่ในระดับมีคุณภาพมากเช่นกัน เมื่อ
พิจารณาในรายละเอียดพบว่า อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก เป็นผลมาจากเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติต่อผู้มา
รับบริการอย่างเสมอภาค และเจ้าหน้าที่แต่งเครื่องแบบเรียบร้อยขณะให้บริการ ด้านการรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก เป็นผลมาจากความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพย์สินขณะที่ประชาชนเดินทางไปท าธุระนอกบ้านเป็นเวลาหลายวัน และมีความรู้สึกปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพย์สินขณะที่ใช้ชีวิตประจ าวันในบ้านพักอาศัยทั้งในเวลากลางวันและกลางคืน  ด้านการ
ควบคุมและจัดการจราจร มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.66 อยู่ในระดับมีคุณภาพมากเช่นกัน ซึ่งเป็นผลมา
จากเจ้าหน้าที่ต ารวจมีการให้บริการกรณีฉุกเฉินบนท้องถนน และเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติหน้าที่อย่าง
เคร่งครัดต่อผู้ฝ่าฝืนและกระท าผิดกฎหมายจราจร 

2. สรุปผลการเปรียบเทียบระหว่างระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล เพื่อการทดสอบ
สมมติฐาน 
 ผลการเปรียบเทียบระหว่างระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจใน
อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล พบว่า 
 2.1 กลุ่มตัวอย่างเพศชายและเพศหญิง มีระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ จึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 2.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ จึงไมส่อดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 2.3 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีระดับคุณภาพในการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยรวมและรายด้าน 2 ด้าน คือ 
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ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ด้านการควบคุมและจัดการจราจร ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านการบริการทั่วไปแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ เชฟเฟ่ (Scheffé) พบว่า ต่างกัน 2 คู่ ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างที่มี
ระดับการศึกษาระดับ ม.3/ปวช.กับ ระดับการศึกษาระดับ ม.6/ปวส./ปวท. และระดับการศึกษา
ระดับ ม.3/ปวช.กับระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี/สูงกว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 2.4 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของ
สถานีต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ จึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 2.5 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้รวมต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีระดับคุณภาพในการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยรวมและรายด้าน 2 ด้าน คือ 
ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และด้านการควบคุมและจัดการจราจร ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านการบริการทั่วไปแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffé) พบว่า ด้านการบริการทั่วไปต่างกัน 1 คู่ 
คือ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ระหว่าง 5,001-10,000 บาท กับกลุ่มตัวอย่างรายได้ระหว่าง 15,001-
20,000 บาท มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

3. การวิเคราะห์ปัจจัยความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานี
ต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 
ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพ่ือศึกษาปัจจัยความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการ

ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

 

สัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย สถิติทดสอบ 

F 
P - value 

Unstandardized  Standardized 

B Std. Error Beta     

ค่าคงท่ี 3.620 .052  69.051 .000 
ช่วงเวลาเข้ามาใช้บริการ 0.203 .027 .104 .109 .913 
จ านวนครั้งท่ีมาตดิต่อ 0.169 .027 .092 2.538 .011* 
F-test   =  3.272 
P-value  =  0.038 
R     =  0.580 
R2    =  0.868 

ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่า = 0.403 



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
ฉบับเสริม ครบรอบ 12 ปี มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ (ธันวาคม 2561) 

181 

พบว่า จ านวนครั้งที่มาติดต่อมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระดับคุณภาพในการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 สามารถอธิบายความผันแปรของระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชนได้อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ มีค่า F-test = 3.272 มีค่า P-value = 0.038 ซึ่งน้อยกว่า .05 ตัวแปรอิสระนี้มีความสัมพันธ์
คุณภาพในการให้บริการประชาชนร้อยละ 58.0 และตัวแปรอิสระนี้สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลง
ตัวแปรคุณภาพในการให้บริการประชาชนได้ร้อยละ 86.8 สามารถเขียนเป็นรูปแบบได้ดังนี้ 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 
Y1 = a+b1X1+B2X2

 

Y1
 = 3.620+ 0.203 x (ช่วงเวลาเข้ามาใช้บริการ) + 0.169 x (จ านวนครั้งที่มาติดต่อ)  

เมื่อ  Y1  = คุณภาพในการให้บริการประชาชน 
 X1  = ช่วงเวลาเข้ามาใช้บริการ  
 X2  = จ านวนครั้งที่มาติดต่อ 
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 

Z1 = b1Z1+B2 Z 2
 

   Z1
 = 0.104 x (ช่วงเวลาเข้ามาใช้บริการ) + 0.092 x (จ านวนครั้งที่มาติดต่อ)  

เมื่อ  Z1  = คุณภาพในการให้บริการประชาชน 
 Z1 = ช่วงเวลาเข้ามาใช้บริการ 
 Z2  = จ านวนครั้งที่มาติดต่อ 

สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเรื่องคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัด
นนทบุรี มีประเด็นที่จะน ามาอภิปรายดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับสูง  สอดคล้องกับ  
จิตติกร สิงหพันธ์ (2557) ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวั ด
ตราด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัด
ตราด อันดับแรก คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมา คือ ด้านความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจในผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และอันดับ
สุดท้าย คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้บริการประเมินผล ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชน
ที่มีเพศ อายุ อาชีพต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีสถานภาพ
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สมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 จากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจ สถานีต ารวจในอ าเภอ
เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก เมื่อพิจารณาจ าแนกรายด้านพบว่า ด้านการ
บริการทั่วไป มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก รองลงมาด้านการควบคุมและจัดการจราจร 
อยู่ในระดับมีคุณภาพมาก ส่วนด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินอยู่ในระดับมี
คุณภาพมากใกล้เคียงกัน เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ด้านการบริการทั่วไป อยู่ในระดับ มี
คุณภาพมาก ซ่ึงเป็นผลมาจากเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติต่อผู้มารับบริการอย่างเสมอภาค และเจ้าหน้าที่
แต่งเครื่องแบบเรียบร้อยขณะให้บริการ ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อยู่ใน
ระดับมีคุณภาพมาก เป็นผลมาจากความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินขณะที่ประชาชนเดินทางไปท า
ธุระนอกบ้านเป็นเวลาหลายวัน และมีความรู้สึกปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินขณะที่ใช้ชีวิตประจ าวัน
ในบ้านพกัอาศัยทั้งในเวลากลางวันและกลางคืน ด้านการควบคุมและจัดการจราจร มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่
ในระดับมีคุณภาพมากเช่นกัน ซึ่งเป็นผลมาจากเจ้าหน้าที่ต ารวจมีการให้บริการกรณีฉุกเฉินบนท้อง
ถนน และเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติหน้าที่อย่างเคร่งครัดต่อผู้ฝ่าฝืนและกระท าผิดกฎหมายจราจร 
สอดคล้องกับการศึกษาของ อมรสุรพันธ์ ฝ่ายสงฆ์ (2559) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จังหวัดนครพนม ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร 
ธาตุพนม จังหวัดนครพนม จ าแนกตามเพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับการศึกษาของ ชัญญา มูลเมือง (2556) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ จังหวัด
เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสถานีต ารวจภูพิงค
นิเวศน์ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากทุกด้านเรียงล าดับคือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านการเข้าถึง
จิตใจ ด้านความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ 
สุจริต และยุติธรรม ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ ย
สูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติหน้าที่ ให้บริการท่านด้วยความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจถึงความ
เดือดร้อนของท่าน ด้านความมั่นใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ เจ้าหน้าที่
ต ารวจที่ปฏิบัติหน้าที่ มีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลแก่ท่านเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่ต ารวจที่
ปฏิบัติหน้าที่ มีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ด้านการเข้าถึงจิตใจ ผู้ตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติหน้าที่ มีความเข้าใจถึง
ความต้องการอย่างชัดเจน ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ สถานที่รับแจ้งความร้องทุกข์ มีความสะอาดสะดวกสบาย อากาศถ่ายเทสะดวก และมีการ
ตกแต่งที่สวยงาม 

ข้อเสนอแนะ 
 ผลการวิจัยเรื่องคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัด
นนทบุรี มีได้ข้อค้นพบที่ควรน ามาเสนอแนะดังนี้ 

1. การบริหารจัดการคุณภาพในการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี จ าเป็นต้องให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการบริการทั้ง 4 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านการ
บริการทั่วไป ปัจจัยด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และปัจจัยด้านการควบคุมและ
จัดการจราจร ซึ่งจะขาดปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งไม่ได้ เพราะทั้ง 4 ปัจจัยมีความส าคัญต่อคุณภาพในการ
ให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรีทั้งสิ้น 

2. รายได้รวมต่อเดือนมีความสัมพันธ์ทางสถิติกับระดับคุณภาพในการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจในอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ดังนั้นควรมีการเพ่ิมช่องทางหรือมีการเพ่ิมจ านวน
เจ้าหน้าที่ให้รองรับกับช่วงเวลาที่ประชาชนมารับบริการจากสถานีต ารวจและเจ้าหน้าที่ต ารวจควรจะ
ให้ความส าคัญกับประชาชนทุกคนที่เข้ามาติดต่อกับทางสถานีต ารวจให้เท่าเทียมกันมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้
ประชาชนเกิดความประทับใจและรู้สึกได้ถึงความเท่าเทียมกันในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 
เพ่ือให้บริการเป็นไปได้อย่างกว้างขวางมากขึ้น และควรเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือ
เพ่ิมคุณภาพในการให้บริการประชาชนมากขึ้น 
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