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บทคัดย่อ  
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับและเปรียบเทียบทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้มา
รับบริการที่อยู่ ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  จ านวน 399 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA)  
ผลการวิจัย พบว่า ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธร
เมืองนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ค่าเฉลี่ยรายด้านทุกด้าน
อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการตามล าดับ ผลการ
เปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนที่มารับบริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มารับบริการของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ที่มี เพศ อายุ 
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ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีทัศนคติต่อการจัดบริการสาธารณะ
ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ไม่แตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ: ทัศนคติของประชาชน การจัดบริการสาธารณะ สถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  
 
Abstract 
The objectives of this research were to investigate and to compare people's attitudes 
towards public service management of Mueang Nonthaburi Provincial Police Station. 
The sample of this research was 399 service users in the area of responsibility of 
Mueang Nonthaburi Police Station. The questionnaire was used as a research tool. 
The statistics used in the data analysis were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test, and one-way ANOVA. 
The major findings indicated that people's attitude towards the overall public service 
management of Mueang Nonthaburi Provincial Police Station was at a high level. 
When individual aspects were considered, all aspects, namely: tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy were at a high level respectively. The 
results of comparing people's attitudes towards public service management of 
Mueang Nonthaburi Provincial Police Station, classified by personal status. It was 
found that people who used services at Muang Nonthaburi Police Station with 
different gender, age, educational level, marital status and average monthly income 
had no different level of attitude towards the public service arrangement of the 
Muang Nonthaburi Provincial Police Station.  
 
Keywords: people's attitude, public service management, Mueang Nonthaburi Provincial 

Police Station 
 
บทน า 

ส านักงานต ารวจแห่งชาติ เป็นองค์กรที่มีบทบาทและหน้าที่หลักสองประการ คือ ประการแรก
การควบคุมสังคมในฐานะผู้รักษากฎหมาย หมายถึง การบังคับใช้กฎหมาย ซึ่งต ารวจจะท าหน้าที่
เกี่ยวกับการป้องกันปราบปรามการกระท าผิด และการจับกุมตัวผู้กระท าผิดมาด าเนินการสอบสวน
เพ่ือยื่นฟ้องต่อศาลตามกระบวนการยุติธรรม ภายใต้เงื่อนไขและขอบเขตที่กฎหมายให้อ านาจไว้ 
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ประการที่สอง คือ การรับใช้สังคม ซึ่งหมายถึง การบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขให้กับประชาชนเพ่ือให้สังคม
บังเกิดความสงบเรียบร้อย ประชาชนเกิดความพึงพอใจ มีความเลื่อมใสและศรัทธาในอาชีพต ารวจ ซึ่ง
ส านักงานต ารวจแห่งชาติได้มีนโยบายกระจายอ านาจเพ่ือปรับปรุงระบบราชการให้สั้น กระชับ 
สามารถสนองตอบต่อความต้องการในการบริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว การรักษาความสงบ
เรียบร้อยในสังคมนั้นเป็นภารกิจที่จะต้องกระท าอย่างทุ่มเทและจริงจัง และต้องอาศัยความร่วมมือ
จากหลายฝ่ายในการด าเนินการเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และเป็นที่พึงพอใจของประชาชน ซึ่ง
ส านักงานต ารวจแห่งชาติได้ก าหนดไว้ในแผนประจ าปแและแผนแม่บทของกรมต ารวจ แต่การ
ด าเนินการดังกล่าวก็ยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด (ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2551)  

จะเห็นได้ว่าต ารวจเป็นเจ้าพนักงานในสังกัดส านักงานต ารวจแห่งชาติ มีขอบเขตภาระหน้าที่
และความรับผิดชอบอย่างกว้างขวาง ทั้งในเรื่องของการรักษาความสงบเรียบร้อย การสร้างความม่ันคง
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินให้กับประชาชน การป้องกันและปราบปรามอาชญากรรม ตลอดจนการ
บริการสังคมในรูปแบบต่าง ๆ การปฏิบัติงานของต ารวจ จึงเป็นการให้บริการสาธารณะอย่างหนึ่งที่
เกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวันของประชาชน และรักษาไว้ซึ่งประโยชนพ้ืนฐานของสังคม เมื่อ
พิจารณาจากโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส านักงานต ารวจแห่งชาติ แล้ว พบว่าหน่วยงานของ
ส านักงานต ารวจแห่งชาติที่ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดคือ สถานีต ารวจ ซึ่งมีพ้ืนที่ให้บริการ
ทั่วประเทศ มีผู้บังคับบัญชาระดับต่าง ๆ ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานอย่างใกล้ชิด เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ต ารวจ
ปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการประชาชนได้อย่างดี โดยที่ผ่านมามีการจัดท าโครงการสถานีต ารวจเพ่ือ
ประชาชน หรือที่เรียกว่า โครงการโรงพักเพ่ือประชาชน ซึ่งมีเป้าหมายเน้นการพัฒนาสถานีต ารวจ ให้มี
ความพร้อมในการให้บริการประชาชน และเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของสถานีต ารวจให้
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง เน้นการบริการที่มีความรวดเร็ว ถูกต้อง ชัดเจน 
และเป็นธรรม ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการต่าง ๆ ของการปฏิบัติงานภายใต้อ านาจหน้าที่ของต ารวจ
ภายใต้ หลักการท างานให้เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว ตลอดจนแก้ไขระเบียบ ข้อบังคับ และค าสั่งต่าง ๆ ให้มี
ขั้นตอนการปฏิบัติงานน้อยลง กระจายอ านาจการบริการประชาชนและการปฏิบัติงานในด้านต่าง ๆ ของ
สถานีต ารวจออกไปสู่การปฏิบัติในพื้นที่อย่างทั่วถึง และส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการ
นโยบายและการบริหารทั้งในระดับส านักงานต ารวจแห่งชาติไปจนถึงระดับสถานีต ารวจ ในลักษณะร่วม
กันคิด ร่วมกันวางแผน ร่วมกันท า และร่วมกันประเมินผล ภาพพจน์ต ารวจโดยส่วนรวมของส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติจะดีหรือไม่ดีจึงขึ้นอยู่กับการประพฤติปฏิบัติของต ารวจท้องที่เนื่องจากเป็นระดับที่ต้อง
ติดต่อกับประชาชนโดยตรง และมีบทบาทมากที่สุดในการท าให้ภารกิจหน้าที่ของต ารวจบรรลุผล 
(ส านักงานยุทธศาสตร์ต ารวจ ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2559) 

ที่ผ่านมาสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ได้ให้บริการประชาชนมาโดยตลอด แต่อาจยังไม่
สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่ ซึ่งอาจเป็นเนื่องมาจากสภาพปัญหา



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
ปีที่ 8 ฉบับท่ี 3 (กันยายน – ธันวาคม 2565) 

267 

 

หลายประการ เช่น จ านวนบุคลากรผู้ให้บริการมีไม่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน วิธีการ
ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจมีขั้นตอนมาก บุคลากรบางส่วนยังขาดวิธีการที่ถูกต้องใน การเป็น 
ผู้ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการ มีความล่าช้าขาดความรับผิดชอบต่อหน้าที่ และเครื่องมือ
เครื่องใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ไม่ทันสมัยกับปัจจุบัน (สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองนนทบุรี, 2563) 

ดังนั้น ผู้วิจัยเห็นว่าหากได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยจะท าให้ทราบถึงทัศนคติที่มีต่อการรับบริการในงาน
ด้านต่าง ๆ ทราบถึงสิ่งที่ผู้รับบริการยังคงเห็นว่าเป็นปัญหาในการให้บริการ ตลอดจนการให้ข้อเสนอแนะ
ในการปรับปรุงแก้ไข จึงคาดว่าผลการวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์ต่อสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ และตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริงสืบไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี 

2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะ
ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ศึกษาทัศนคติของ
ประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จากแนวคิด
ทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1990) ปัจจัยในการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL 
ซึ่งน ามาเป็นตัวแปรตาม ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ท าให้ผู้วิจัย
สามารถน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ
ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ านวน 127,124 คน (ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครนนทบุรี, 
2563) โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการของ Yamane (1973) ที่ระดับนัยส าคัญ .05 ได้กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นประชาชนที่อยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  จ านวน 399 คน 
ผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บและรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นตาม
กระบวนการการสร้างเครื่องมือที่ได้ทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยการ
น าไปให้ผู้เชี่ยวชาญช่วยตรวจสอบความถูกต้องและความครอบคลุมของเนื้อหาที่ต้องการศึกษามี ค่า 
เท่ากับ 0.93 และน าแบบสอบถามไปหาความเชื่อมั่น (Reliability) มีค่าเท่ากับ 0.92 แบบสอบถาม
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 25 ข้อ ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ (2541: 167) เป็นระดับการประเมิน โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
 ระดับ ค่าเฉลี่ย ความหมาย 
 5 4.50 - 5.00 เหมาะสม/เห็นด้วยมากที่สุด 
 4 3.50 - 4.49 เหมาะสม/เห็นด้วยมาก 
 3 2.50 - 3.49 เหมาะสม/เห็นด้วยปานกลาง 
 2 1.50 - 2.49 เหมาะสม/เห็นด้วยน้อย 
 1 1.00 - 1.49 เหมาะสม/เห็นด้วยน้อยที่สุด  

มีสาระครอบคลุมทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ในทุกด้าน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการหาความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง
กับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. สถานภาพสมรส 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ  
4. ด้านการให้ความเช่ือมั่น  
5. ด้านการรูจ้ักและเข้าใจผูร้ับบริการ 
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จะทดสอบสถิติเชิงอ้างอิง ได้แก่ สถิติทดสอบที (t-test) ใช้ส าหรับทดสอบความแตกต่างด้านปัจจัย
ส่วนบุคคลที่มีตัวแปร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ ตัวแปรเพศ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ใช้ในการทดสอบ คือ ตัวแปรที่มีมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ได้แก่ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน กรณีที่ทดสอบแล้วพบว่ามีความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่มของค่าเฉลี่ยจะน าไปทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานี
ต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

1. สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ

จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ในภาพรวม         
(n=399) 

ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การจัดบริการสาธารณะของสถานี

ต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี 
X  SD 

ระดับ 

ความคิดเห็น 
อันดับ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.02 0.46 มาก 2 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 3.98 0.45 มาก 3 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.95 0.46 มาก 4 
4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น 4.07 0.40 มาก 1 
5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 3.92 0.50 มาก 5 

รวม 4.00 0.37 มาก  

 
ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมือง

นนทบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (4.00, SD=0.37) เมื่อพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายด้าน
พบว่าด้านการให้ความเชื่อมั่นมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก (4.07, SD=0.40) รองลงมา คือ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (4.02, SD=0.46) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (3.98, SD=0.45) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
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(3.95, SD=0.46) ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก (3.92, SD=0.50) 

1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  โดย
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับอยู่ในระดับมาก (4.02, SD=0.46) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มี
จ านวนเจ้าหน้าที่ เครื่องมือและและการจัดเตรียมที่ทันสมัยและเทคโนโลยีที่จ าเป็นส าหรับปฏิบัติงาน 
เช่น คอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ค วิทยุสื่อสาร และอุปกรณ์อ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก (4.24) 
รองลงมามีป้ายประชาสัมพันธ์แจ้งขั้นตอนการบริการหรือจุดบริการแผนกต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในมาก 
(4.23) ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
อินเทอร์เน็ต พร้อมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือต่อคนพิการและผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมาก (3.68) 

1.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ
อยู่ในระดับมาก (3.98, SD=0.45) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีกระบวนการบริการที่เป็นระบบ
ระเบียบ น่าเชื่อถือ และมีรูปแบบการบริการที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก (4.32) 
รองลงมาขั้นตอนและจัดเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับผู้รับบริการ และจัดพ้ืนที่ส าหรับ
การกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในมาก (4.27) ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเป็นทางการตามระเบียบ ยึดถือกฎระเบียบ ข้อบังคับ ตามกฎหมาย
เหมือนกันทุกคน โดยไม่มีข้อยกเว้น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (3.68) 

1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่า ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มี
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับอยู่ในระดับมาก (3.95, SD=0.46) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีการให้บริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่
ในระดับมาก (4.49) รองลงมามีการแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่า จะได้รับบริการนั้นเมื่อใด มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในมาก (4.03) ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ มีตัวอย่างแบบฟอร์มขอรับบริการ แต่ละขั้นตอนให้ดูอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย สะดวกในการเข้ารับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (3.64) 

1.4 ด้านการให้ความเชื่อมั่น พบว่า ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ด้านการให้ความเชื่อมั่น มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ
อยู่ในระดับมาก (4.07, SD=0.40) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีเบอร์โทรศัพท์ ผู้ที่รับผิดชอบที่
สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลที่สงสัยหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได้ตลอดเวลา  มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุดอยู่ในระดับมาก (4.28) รองลงมามีมาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจน ทั้งในส่วนของการบริการ
ประชาชนบนสถานีต ารวจและการบริการประชาชนนอกสถานีต ารวจเป็นที่ยอมรับของประชาชน มี
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ค่าเฉลี่ยอยู่ในมาก (4.07) ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ ความเข้าใจ และสามารถ
ให้ค าแนะน า สามารถวิเคราะห์และตัดสินใจในการในเรื่องคดีความต่าง ๆ อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับปานกลาง (3.97) 

1.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ พบว่า ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับอยู่ในระดับมาก (3.92) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส อ านวยความสะดวก ด้วยความเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก 
(4.04) รองลงมาให้ความส าคัญกับค าร้องขอของผู้รับบริการ และยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไป
ปรับปรุงแก้ไข มีค่าเฉลี่ยอยู่ในมาก (4.03) ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีความเสมอภาค มี
ความเป็นธรรมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (3.69) 

2. การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติของประชาชนที่มารับบริการ

ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยจ าแนกตามเพศ 

ระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับ
บริการต่อการจัดบริการสาธารณะ
ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี 

เพศ   
ชาย (n=257) หญิง (n=142) t Sig. 

 

SD 
 

SD   

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.03 0.45 4.00 0.48 0.75 0.76 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 3.97 0.45 4.01 0.46 0.77 0.96 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.94 0.46 3.99 0.46 1.09 0.63 
4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น 4.08 0.40 4.05 0.41 0.61 0.63 
5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 3.93 0.49 3.88 0.52 0.98 0.44 

รวม 3.99 0.37 3.98 0.39 0.12 0.80 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวม เพศชาย และ
เพศหญิง ไม่แตกต่างกัน 

 
 

 
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ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยจ าแนกตามอายุ 

ทัศนคติของประชาชนผู้
มารับบริการต่อการ

จัดบริการสาธารณะของ
สถานีต ารวจภูธรเมือง

นนทบุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.886 4 .472 2.21 0.06 

ภายในกลุ่ม 83.723 394 .212   

รวม 85.609 398    

2. ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ 

ระหว่างกลุ่ม 1.815 4 .454 2.17 0.07 
ภายในกลุ่ม 82.172 394 .209   

รวม 83.987 398    

3. ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.025 4 .256 1.17 0.32 
ภายในกลุ่ม 85.853 394 .218   

รวม 86.878 398    
4. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 1.085 4 .271 1.64 0.16 
เชื่อมั่น ภายในกลุ่ม 64.962 394 .165   
 รวม 66.047 398    

5.ด้านการรู้จักและเข้าใจ ระหว่างกลุ่ม 3.637 4 .909 3.64* 0.00 
ผู้รับบริการ ภายในกลุ่ม 98.202 394 .249   
 รวม 101.838 398    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 1.026 4 .256 1.80 0.12 
ภายในกลุ่ม 56.078 394 .142   

รวม 57.104 398    
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
จากตารางที่ 3 พบว่า ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของ

สถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามอายุ ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้าน
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
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ตารางท่ี 4 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ

การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี   โดยจ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

ระดับทัศนคติของ
ประชาชนที่มารับบริการ
ของสถานีต ารวจภูธร

เมืองนนทบุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .680 3 .227 1.05 0.36 

ภายในกลุ่ม 84.929 395 .215     

รวม 85.609 398       

2. ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ 

ระหว่างกลุ่ม .481 3 .160 0.75 0.51 
ภายในกลุ่ม 83.506 395 .211     

รวม 83.987 398       
3. ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .155 3 .052 0.23 0.87 

ภายในกลุ่ม 86.723 395 .220     

รวม 86.878 398       
4. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 2.516 3 .839 5.21* 0.00 
เชื่อมั่น ภายในกลุ่ม 63.531 395 .161     
 รวม 66.047 398       

5.ด้านการรู้จักและเข้าใจ ระหว่างกลุ่ม 2.636 3 .879 3.49* 0.01 
ผู้รับบริการ ภายในกลุ่ม 99.203 395 .251     
 รวม 101.838 398       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม .592 3 .197 1.37 0.24 

ภายในกลุ่ม 56.512 395 .143     

รวม 57.104 398       
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
จากตารางที่ 4 พบว่า ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของ

สถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยภาพรวมและรายด้านจ าแนกตามระดับการศึกษา ไม่แตกต่างกัน 
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ยกเว้นด้านการให้ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ี .05 
 
ตารางท่ี 5 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ

การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  โดยจ าแนกตามสถานภาพ
สมรส 

ระดับทัศนคติของ
ประชาชนผู้มารับบริการ

ต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานี

ต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ด้านความเปน็รูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .342 2 .171 .79 0.45 

ภายในกลุ่ม 85.267 396 .215   

รวม 85.609 398    

2. ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ 

ระหว่างกลุ่ม 5.130 2 2.565 12.88* 0.00 
ภายในกลุ่ม 78.857 396 .199   

รวม 83.987 398    
3. ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.396 2 .698 3.23* 0.04 

ภายในกลุ่ม 85.482 396 .216   
รวม 86.878 398    

4. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 2.842 2 1.421 8.90* 0.00 
เชื่อมั่น ภายในกลุ่ม 63.204 396 .160   
 รวม 66.047 398    
5.ด้านการรู้จักและเข้าใจ ระหว่างกลุ่ม 4.073 2 2.037 8.24* 0.00 
ผู้รับบริการ ภายในกลุ่ม 97.765 396 .247   
 รวม 101.838 398    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.030 2 1.015 7.29* 0.00 

ภายในกลุ่ม 55.074 396 .139   
รวม 57.104 398    

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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จากตารางที่ 5 พบว่าทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของ
สถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยภาพรวมและรายด้านจ าแนกตามสถานภาพสมรสมีความคิดเห็น
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 6 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ

การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  โดยจ าแนกตามรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

ระดับทัศนคติของ
ประชาชนที่มารับบริการ
ของสถานีต ารวจภูธร

เมืองนนทบุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.180 4 .295 1.376 .241 

ภายในกลุ่ม 84.429 394 .214   

รวม 85.609 398    

2. ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ 

ระหว่างกลุ่ม .800 4 .200 .948 .436 

ภายในกลุ่ม 83.187 394 .211   
รวม 83.987 398    

3. ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.338 4 .585 2.724* .029 
ภายในกลุ่ม 84.540 394 .215   

รวม 86.878 398    

4. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 1.914 4 .479 2.940* .020 
เชื่อมั่น ภายในกลุ่ม 64.133 394 .163   
 รวม 66.047 398    
5.ด้านการรู้จักและเข้าใจ ระหว่างกลุ่ม 1.836 4 .459 1.808 .126 
ผู้รับบริการ ภายในกลุ่ม 100.003 394 .254   
 รวม 101.838 398    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม .866 4 .217 1.517 .196 

ภายในกลุ่ม 56.238 394 .143   
รวม 57.104 398    

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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จากตารางที่ 6 พบว่า ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของ
สถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยภาพรวมและรายด้านจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่แตกต่าง
กัน ยกเว้นด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการและด้านการให้ความเชื่อมั่น แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ .05 

 
อภิปรายผล 

ทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมือง
นนทบุรี 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจากมีจ านวนเจ้าหน้าที่ เครื่องมือและและการจัดเตรียมที่ทันสมัยและ
เทคโนโลยีที่จ าเป็นส าหรับปฏิบัติงาน เช่น คอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ค วิทยุสื่อสาร และอุปกรณ์อ่ืน ๆ พร้อม
ตั้งมีการติดป้ายประชาสัมพันธ์แจ้งขั้นตอนการบริการหรือจุดบริการแผนกต่าง ๆ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530: 303-304) ได้ชี้ให้เห็นถึง หลักการให้บริการที่ส าคัญ คือ หลัก
ความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่องค์กรจัด
ให้นั้น จักต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์
และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ ด้วย หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการ
นั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอมิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือ
ผู้ปฏิบัติงาน หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ
เท่าเทียมกัน 

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เพราะเนื่องจากสถานีต ารวจมีกระบวนการบริการที่เป็นระบบระเบียบ น่าเชื่อถือ และมี
รูปแบบการบริการที่ทันสมัย และมีขั้นตอนและจัดเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับ
ผู้รับบริการ และจัดพ้ืนที่ส าหรับการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อย่างเพียงพอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
พรวิภา หิมวัลย์ (2555: 58) การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้นบุคลากรผู้ให้
บริการเป็นส่วนส าคัญที่สุดที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ
ผู้รับบริการโดยตรง การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของ 
ผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่าผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตนผู้รับบริการเป็นบุคคลที่
ส าคัญที่สุดต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มก าลังความสามารถ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็น
ส่วนส าคัญที่สุดที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการ
โดยตรง การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่
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ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดต้อง
อ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มก าลังความสามารถการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ
นั้นจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส ย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 
รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้องสามารถใช้
ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ และผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาทมีความสุภาพอ่อน
น้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) แก่พนักงานมีความหมายคือ 
ต้องมีรอยยิ้ม ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ผู้มารับบริการ มีความรับผิดชอบในหน้าที่ที่มีต่อผู้รับบริการ 
ให้บริการอย่างมีคุณค่า ให้บริการอย่างประทับใจ บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน ความอดทนการ
เก็บอารมณ์ มีความเชื่อ การยอมรับ การให้ความส าคัญ และการอุทิศตน การมีจิตใจใฝ่บริการที่เต็ม
อกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดีและช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับ
บริการ รวมถึงความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือ
สถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มี
ความเหลื่อมล้ า 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจากมีการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง และสถานีต ารวจมีการแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่า จะได้รับบริการ
นั้นเมื่อใด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985 อ้างถึงใน 
อมรารัตน์ บุญภา, 2557: 10) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
เป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการวิจัยวิจัยของนักวิชาการ
กลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นไปในรูปแบบ
ของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวัง และการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน
เพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่
สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมี
ความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง 
(Confirm or disconfirm expectation) ของผู้รับบริการนั่นเอง 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น พบว่า ด้านการให้ความเชื่อมั่น มีค่าเฉลี่ยโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เพราะสถานีต ารวจมีเบอร์โทรศัพท์ ผู้ที่รับผิดชอบที่สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลที่สงสัย
หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได้ตลอดเวลา พร้อมทั้งมีมาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจน ทั้งใน
ส่วนของการบริการประชาชนบนสถานีต ารวจและการบริการประชาชนนอกสถานีต ารวจ เป็นที่
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ยอมรับของประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Schmenner (1995 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 
2552) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริง ลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะ
ได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นติดลบหรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้ามหาก
ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก 
หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ พบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากเนื่องจากเจ้าหน้าที่เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ านวยความสะดวก ด้วย
ความเต็มใจให้บริการ และให้ความส าคัญกับค าร้องขอของผู้รับบริการ และยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติ
ชมไปปรับปรุงแก้ไขซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2552) กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นมโนทัศน์ และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการ ที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception service) จาก 
ผู้ให้บริการซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือ
สร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยสถานภาพส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการ
ต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี โดยจ าแนกตามตามปัจจัยส่วนบุคคล 

1. ด้านเพศ ผลการเปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมเพศชาย และเพศหญิง ไม่
แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สิริพงศ์ วงศ์สรรเพชญ และคณะ (2560) ได้ท าการศึกษาเรื่อง 
“ความพึงพอใจต่อการบริหารงานของสถานีต ารวจดีเด่น ตามโครงการโรงพักเพ่ือประชาชน: 
กรณีศึกษา สถานีต ารวจภูธรตะก่ัวทุ่ง อ าเภอตะกั่วทุ่ง จังหวัดพังงา” พบว่า ส่วนใหญ่ปัจจัยส่วนบุคคล
ที่แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจต่อการบริหารงานของสถานีต ารวจภูธรตะก่ัวทุ่งไม่แตกต่างกัน 

2. ด้านอายุ ผลการเปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมจ าแนกตามอายุ ไม่แตกต่าง
กัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ นิพนธ์ ค าหมื่น (2554) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติของประชาชน
ที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจจราจร สถานีต ารวจภูธรสันทราย จังหวัดเชียงใหม่” พบว่า ประชาชน
ที่มีเพศและอายุต่างกันมีทัศนคติต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจจราจร สถานีต ารวจภูธรสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม่ โดยรวมทั้ง 3 ด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

3. ด้านระดับการศึกษา ผลการเปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวม 
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ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านการให้ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีความคิดเห็น
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งต่างกับงานวิจัยของ รัตนาภรณ์ มั่นศรีจันทร์ (2559) 
ได้ท าการศึกษาการวิจัยเรือง “ทัศนคติของประชาชนชาวจังหวัดเพชรบุรีที่มีต่อการบริหารงานของ 
องค์การบริหาร: ศึกษากรณีในห้วงเวลาปแ พ.ศ.2559” พบว่า ประชาชนชาวจังหวัดเพชรบุรีที่มี เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกัน มีทัศนคติของประชาชนชาวจังหวัดเพชรบุรีที่มีต่อการ
บริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบุรี ศึกษากรณี ในห้วงเวลาปแ พ.ศ.2559 ที่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .05 

4. ด้านสถานภาพสมรส ผลการเปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามสถานภาพ โดยภาพรวมและ
รายด้านแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกัน ซึ่งต่างกับงานวิจัยภัทรพล ผูกพัน (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ทัศนคติของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการของต ารวจประจ าสถานีต ารวจนครบาลบางนา กรุงเทพมหานคร” พบว่า 
ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของต ารวจประจ าสถานีต ารวจ
นครบาลบางนา กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และการติดต่อขอรับ
บริการ ที่แตกต่างกัน มีทัศนคติต่อการให้บริการของต ารวจประจ าสถานีต ารวจนครบาลบางนา ไม่
แตกต่างกัน ในขณะที่วุฒิการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีทัศนคติต่อการให้บริการ
ของต ารวจประจ าสถานีต ารวจนครบาลบางนา กรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 

5. ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผลการเปรียบเทียบระดับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการ
ต่อการจัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดย
ภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการและด้านการให้ความ
เชื่อมั่น แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งต่างกับงานวิจัยของ ศตพล พนิชศักดิ์พัฒนา 
(2559) ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ทัศนคติของประชาชนชาวจังหวัดสกลนครที่มีต่อการบริหารงานของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสกลนคร” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปิดรับสื่อมีความสัมพันธ์
กับทัศนคติของประชาชนชาวจังหวัดสกลนครที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สกลนคร ลักษณะทางประชากรด้านเพศและอายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของประชาชนชาว
จังหวัดสกลนครที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสกลนคร ส่วนลักษณะทาง
ประชากร ด้านระดับ การศึกษา รายได้ และอาชีพมีความสัมพันธ์กับทัศนคติของประชาชนชาว
จังหวัดสกลนครที่มีต่อ การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสกลนคร 
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษาครั้งนี้พบว่ามีข้อเสนอแนะทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ

จัดบริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ดังต่อไปนี้ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ สถานีต ารวจควรจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เอ้ือ

ต่อคนพิการและผู้สูงอายุ และควรเพิ่มหน่วยบริการฉุกเฉินเพื่อให้ทันต่อความต้องการของประชาชน 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ เจ้าหน้าที่ควรค านึงถึงการให้บริการอย่างเสมอภาค และยึดถือ

กฎระเบยีบ ข้อบังคับตามกฎหมายเหมือนกันทุกคน โดยไม่มีข้อยกเว้น 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ การบริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว และถูกต้องแม่นย า 

และควรเพิ่มมีตัวอย่างแบบฟอร์มขอรับบริการ แต่ละข้ันตอนให้ดูอย่างชัดเจน เข้าใจง่ายสะดวกในการ
เข้ารับบริการของประชาชน 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น เจ้าหน้าที่ควรทักษะความรู้ ความเข้าใจ และสามารถให้
ค าแนะน า สามารถวิเคราะห์และตัดสินใจในการในเรื่องคดีความต่าง ๆ อย่างชัดเจน และสถานีต ารวจ
ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่มีความเสมอภาค มีความเป็นธรรมในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตรให้บริการด้วยถ้อยคา กิริยาท่าทางที่สุภาพ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของประชาชนผู้มารับบริการต่อการจัดบริการสาธารณะ

ของสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี ในสถานีต ารวจภูธรอื่น ๆ 
2. ควรมีการศึกษาปัญหา อุปสรรค ช่องว่าง ทัศนะคติและแรงจูงใจที่ส่งผลต่อความของ

ประชาชนที่มารับบริการของสถานีต ารวจต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุง 
หรือแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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