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บทคัดยอ

การวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 และ
อิทธิพลของการอํานวยความสะดวกในการติดตอ การช้ีแจงใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํา พฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาที่ การใหบริการอยางโปรงใสไมเรียกรับสินบน การนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาการใหบริการ
ที่มีตอความพึงพอใจของประชาชน ใชแนวทางการวิจัยแบบผสม เชิงปริมาณเก็บขอมูลจากประชาชนดวย
แบบสอบถามจํานวน 400 ชุด วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนาและเทคนิคการวิเคราะหเสนทาง เชิงคุณภาพ
เก็บขอมูลดวยแบบสัมภาษณ สมารทโฟน และบันทึกความจํา ผลการวิจัยเชิงปริมาณพบวา ภาพรวมความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 อยูระดับปานกลาง (63.10 %) เมื่อพิจารณาในแตละ
ดานพบวาทั้ง 5 ดานที่ประกอบดวย การอํานวยความสะดวกในการติดตอ (56.44 %) การช้ีแจงใหคําปรึกษา
หรือคําแนะนํา (59.16 %) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี (59.80 %) การใหบริการอยางโปรงใส (58.68 %) 
และการนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาการใหบริการ (55.72 %) นั้น ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง และตัวแปรพฤติกรรมการใหบริการมีอิทธิพลทางตรงตอการใหบริการประชาชนมากที่สุด 
สวนความสะดวกในการติดตอมีอิทธิพลท้ังทางออมและผลรวมมากท่ีสุดตอการใหบริการประชาชนของ
ตํารวจนครบาล 4 สวนผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบประเด็นสําคัญสอดคลองกับผลเชิงปริมาณวาพฤติกรรม
การใหบริการของเจาหนาที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด โดยประชาชนสวนใหญตองการ
ใหเจาหนาที่กิริยาวาจาสุภาพ ออนโยน ยิ้มแยมแจมใส และเปดเผยขอมูลสูสาธารณะ
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Abstract

The purposes of this research were to study People' satisfaction to service of metropolitan 
police 4 and The infl uence of facilitation of contact, clarifi cation of advice, behavior of police 
service, providing services transparently, using technology to develop services infl uences 
with public satisfaction. This study was conducted by applying mixed methodologies. 
Quantitative approach, questionnaire was used to collect data from 400 of people in Eastern 
Bangkok. The data was analyzed using descriptive statistics and path analysis. Qualitative 
approach, focus group, smartphone and fi eld notes was conducted with 14 people in Eastern 
Bangkok. The results indicated that 1) Overall, people's satisfaction with the services of the 
Metropolitan Po lice 4 is at a moderate level (63.10 %). When considering each aspect, it is 
found that all 5 areas include facilitation of contact (56.44 %), clarifi cation of advice (59.16 %),
behavior of police service (59.80 %), providing services transparently (58.68 %), and using 
technology to develop services (55.72 %), Most people are satisfi ed at a moderate level. 
Behavior of police service had the most direct infl uences to public service and facilitation 
of contact had the most indirect and total infl uences to public service. And the results of the 
qualitative research, it was found that the important points were consistent with the quantitative 
results that the service behavior of offi  cials had the greatest infl uence on people's satisfaction. 
Most people want offi  cials to be polite, gentle and smiling and disclose information to the public.

Keywords: The Causal Relationship; Infl uences; Public Services; Metropolitan Police 4

บทนํา

กองบังคับการตํารวจนครบาล 4 เปนหน่ึงในหนวยงานท่ีสังกัดกองบัญชาการตํารวจนครบาลมีสถานีตํารวจในสังกัด 
8 สถานี มีพื้นที่รับผิดชอบบริเวณกรุงเทพตะวันออกท้ังสิ้น 183.985 ตารางกิโลเมตร (สํานักงานปกครองและ
ทะเบียน สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร, 2566) จํานวนประชากรท่ีอยูในพื้นที่มีรวม 1 ลานคนไมนับรวมประชากร
แฝงที่พักอาศัยตามหอพักหรือหองเชาอีกมาก มีชุมชนที่อยูในพื้นที่ความรับผิดชอบมากถึง 279 ชุมชน 
(สํานักพัฒนาสังคม กรุงเทพมหานคร, 2565) จําตองจัดแผนพัฒนาระบบการใหบริการประชาชนอยางรัดกุม
รองรับประชากรที่มีจํานวนมาก งานบริการบนสถานีตํารวจเปนหนึ่งในสายงานที่ตองปฏิสัมพันธใกลชิดกับ
ประชาชนผูมาติดตอราชการ สถานีตํารวจ นครบาลทุกแหงไดจัดทําแผนพัฒนาระบบการใหบริการประชาชน
โดยกําหนดคูมือมาตรฐานการใหบริการของประชาชนรวมถึงกําหนดแนวทางการยกระดับการบริการประชาชน
ของสถานีตํารวจใหมีคุณภาพและเพื่อใหประชาชนเกิดความพึงพอใจตอการบริการของตํารวจท่ีประจําบนสถานี 
จึงดําเนินการตามแผนพัฒนาใหสอดคลองกับแบบตรวจ (สํานักงานตํารวจแหงชาติ, 2566; สถานีตํารวจนครบาล
ลาดพราว, 2566; สถานีตํารวจนครบาลบึงกุม, 2566; สถานีตํารวจนครวังบาลทองหลาง, 2566; สํานักงานจเร
ตํารวจ, 2566)
 หากแตสภาพแหงความจริงการปฏิบัติงานดานการใหบริการของตํารวจตามแนวทางยกระดับ
การบริการประชาชนที่กําหนดไวในคูมือมาตรฐานการใหบริการบางแหงยังไมตรงตามเปาหมายที่วางไว ทั้งยังมี
ปญหาอีกนานับ เชน งานท่ีใหบริการประชาชนอยูกระจัดกระจายไมตอเน่ืองไมเสร็จส้ินท่ีจุดเดียวทําใหประชาชน
เสียเวลา หรือดานพฤติกรรมการแสดงออกของตํารวจท่ีมีลักษณะทาทางไมสุภาพ ถือยศถือตําแหนง การควบคุม
อารมณแสดงออกดวยอาการฉุนเฉียวหรือโกรธงาย ไมรับฟงคําวิพากษวิจารณของประชาชน มีความอดทน
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อดกลั้นตอการถูกยั่วยุอารมณในระดับไมดีนัก (ภคพร, 2563) ตํารวจไมมอบสําเนาบันทึกประจําวันหรือ
รับคํารองทุกขแตรับไวแคเปนหลักฐานทําใหผูเสียหายสูญเสียสิทธิในการดําเนินคดี หรือปญหาการประสานงาน
ระหวางตํารวจกับประชาชน (บรุินทร และจอมเดช, 2564) การบริการบนสถานีตํารวจยังไมเปนที่พึงพอใจของ
ประชาชน การทํางานตํารวจมีลักษณะเฉ่ือยและมีทัศนคติไมถูกตอง (เศรษฐพัส, 2562) ปญหาการใหบริการ
ประชาชนตามขางตนจําตองปรับปรุงแกไขเพ่ือใหการประเมินผลการปฏิบัติงานดานบริการเปนไปตามแผน
พัฒนาระบบการใหบริการตามหลักเกณฑที่กําหนดไว เรื่องทํานองนี้นักการศึกษาในประเทศ (ณัฐพล, 2565; 
นรเศรษฐ, 2563; เยาวธิดา และรัชดา, 2565; ทศพร, 2563) และนักการศึกษาตางประเทศ (Hoang Anh, D. 
and Nguyen Thanh, H., 2022; Brown, J. and Silvestrib, M., 2020; Shrestha, P. M., 2021; Lemon, K. N. 
and Verhoef, P. C., 2016; Livingstone, R. M., 2022; Minehan, M. J., 2023; Triola, A. M. and Chanin, J., 
2022) ที่ศึกษาประเด็นการใหบริการประชาชนตางเห็นในทิศทางสอดคลองกันวาการใหบริการประชาชนจําตอง
ปรับปรุงลดขอจํากัดนําไปสูการพัฒนาการใหบริการประชาชน
 งานวิจัยนี้นําแบบสํารวจความพึงพอใจการใหบริการสถานีตํารวจที่เผยแพรผานเว็บไซตในสวน ITA 
ใชประเมินความพึงพอใจของประชาชน 5 ขอคําถาม เปนตัวแปรอิสระโดยทบทวนวรรณกรรมเพิ่มเพื่อหา
ตัวแปรประกอบของตัวแปรอิสระทั้ง 5 ประกอบดวย 1) การอํานวยความสะดวกในการติดตอ 2) การชี้แจง
ใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํา 3) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี 4) การใหบริการอยางโปรงใสไมเรียกรับ
สินบน และ 5) การนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาการใหบริการ และตัวแปรตามท่ีใชในงานคือ ความพึงพอใจ
ของประชาชน โดยทําการศึกษาเพื่อหาขอคนพบท่ีอาจแตกตาง โดยศึกษาวาแนวทางทั้ง 5 แนวใดท่ีมีอิทธิพล
ตอการใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4 พิจารณาในแงอิทธิพลทางตรง ทางออม และผลรวมของ
การใหบริการของตํารวจนครบาล 4 ที่มีตอความพึงพอใจในการใหบริการประชาชน มุงหวังไดขอคนพบ
ที่แตกตางจากเดิม เพิ่มเติมองคความรูใหม ทราบขอดีขอจํากัด ขอมูลที่ไดตรงตามสภาพแหงเปนจริง 
มีความเปนปจจุบัน สามารถใชอางอิงหรือนําไปปรับใชกับการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 เพ่ือใหการปฏิบัติงาน
ดานบริการประชาชนเกิดประสิทธิผลสูงขึ้น 
 วัตถุประสงคของการวิจัย
 1. ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 
 2. ศึกษาอิทธิพลของการอํานวยความสะดวกในการติดตอ การช้ีแจงใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํา พฤติกรรม
การใหบริการของเจาหนาท่ี การใหบริการอยางโปรงใสไมเรียกรับสินบน การนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนา
การใหบริการที่มีตอความพึงพอใจของประชาชน
 การทบทวนวรรณกรรม
 ผูวิจัยทําการทบทวนวรรณกรรมเพื่อหาชองวางในวรรณกรรมงานวิจัย (Gap of Knowledge) 
เพื่อชี้ชองวางงานวิจัยในอดีตสรางองคความรูที่มีอยูใหมีความสมบูรณมากขึ้นรวมถึงหลีกเลี่ยงการทําวิจัย
เรื่องเกาซํ้าเดิม โดยคนหาวรรณกรรมตาง ๆ จากตํารา คูมือ งานวิจัยตนฉบับ บทความวิจัย/ วิชาการ และ
สืบคนขอมูลทางอินเทอรเน็ต นํามาสูความสัมพันธระหวางตัวแปรจํานวน 15 เสนทาง
 จากตารางท่ี 1 พบวางานวิจัยมีตัวแปรท้ังสิ้น 6 ตัว ประกอบดวยตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของ
ประชาชน (PUBSA) และตัวแปรอิสระอีก 5 ตัว ไดแก การอํานวยความสะดวกในการติดตอ (CONVE) 
การช้ีแจงใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํา (ADVIC) พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี (BEHAV) การใหบริการ
อยางโปรงใสไมเรียกรับสินบน (TRANS) การนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาการใหบริการ (TECHN) 
ตัวแปรเหลาน้ีมีความสัมพันธระหวางตัวแปรในเชิงบวกจํานวน 15 เสนทาง ทุกเสนทางตางมีวรรณกรรมท่ีผาน
การเผยแพรจากหนวยงานหรือนักวิจัยเคยใชศึกษา เชน ความสัมพันธระหวางตัวแปร CONVE มีความสัมพันธ
สงผลเชิงบวกหรือมีอิทธิพลตอ TRANS (เศรษฐพัส, 2562; Veltri, G. A. et al., 2020) สนับสนุนแนวคิด หรือ
ความสัมพันธระหวางตัวแปร ADVIC มีความสัมพันธสงผลเชิงบวกหรือมีอิทธิพลตอ BEHAV (สกุลรัตน, 
2561; วิรุฬห, 2565) สนับสนุนแนวคิด เปนตน
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ตารางที่ 1 วรรณกรรมความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย

 สมมติฐานการวิจัย
 งานวิจัยสามารถเขียนสมมติฐานได 6 ขอดังนี้
 ความพึงพอใจของประชาชน (PUBSA) ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ การช้ีแจงใหคําปรึกษาฯ 
พฤติกรรมการใหบริการฯ การใหบริการอยางโปรงใสฯ และการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ 
 PUBSA = ƒ (CONVE, ADVIC, BEHAV, TRANS, TECHN)………………....….…………..(1)
 ความสะดวกในการติดตอฯ (CONVE) ขึ้นอยูกับการช้ีแจงใหคําปรึกษาฯ
 CONVE = ƒ (ADVIC)...............................................................................................................(2)
 การชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) ขึ้นอยูกับการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ
 ADVIC = ƒ (TECN)……………………………...…………………………………………...(3)
 พฤติกรรมการใหบริการฯ (BEHAV) ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ การช้ีแจงใหคําปรึกษาฯ 
และการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ
 BEHAV = ƒ (CONVE, ADVIC, TECN)…………………………………..………………….(4)
 การใหบริการอยางโปรงใสฯ (TRANS) ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ (CONVE) การช้ีแจงให
คําปรึกษาฯ และพฤติกรรมการใหบริการฯ
 TRANS = ƒ (CONVE, ADVIC, BEAV)………......………………………………….……….(5)

ตวัแปร PUBSA CONVE ADVIC BEHAV TRANS TECHN 
CONVE (ณัฐพล, 2565;

นรเศรษฐ์, 
2563; อำนาจ
และสุธรรม, 

2565) 

- - (Brown, J. and 
Silvestrib, M., 

2020;  
Sahapattana, P. 

and 
Cheurprakobkit, 

S., 2019) 

(เศรษฐพัส, 2562;  
Veltri, G. A.  
et al., 2020) 

(Livingstone, R. M.,  
2022; Wienroth, M., 

2023) 

ADVIC (เยาวธิดา และ
รัชดา, 2565;  

Minehan, M. 
J., 2023) 

(สุดาภรณ์ และ
คณะ, 2565; 
Rogers, C. 
et al., 2022) 

- (สกุลรัตน์, 2561;  
วิรุฬห์, 2565) 

(Grundy, Q., 
2022) 

- 

BEHAV (ฐิติชญา และ
คณะ, 2564;  
ภคพร, 2563; 
Hoang Anh, 

D. and 
Nguyen 

Thanh, H., 
2022; Katz, G. 

L., 2022) 

- - - (จรัส, 2563; 
ระวี, 2562; 
สำนักงานจเร
ตำรวจ, 2566) 

- 

TRANS (บุรินทร์ และ
จอมเดช, 2564; 
Triola, A. M. 
and Chanin, 

J., 2022) 

- - - - (Koper, C. S. et al., 
2020; Zhao, B., 

2023) 

TECHN (ทศพร, 2563;  
วิรุฬห์, 2565; 
สุดาภรณ์ และ
คณะ, 2565) 

- (วัชรพงษ์, 2564; 
Vestby, A. 
and Vestby, 

J., 2021) 

(Livingstone, R. 
M., 2022; 

Kitsios, F. C. 
and Kamariotou, 

M., 2020) 

- - 
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 การนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ และการใหบริการ
อยางโปรงใสฯ
 TECHN= ƒ (CONVE, TRAS)……………………………….……………….……………….(6)

วิธีดําเนินการวิจัย

 การศึกษาใชแนวทางการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) ท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ
ควบคูกันเพ่ือชวยสงเสริมกันและกันใหไดขอคนพบ ผูวิจัยไดยึดหลักจริยธรรมสากลในการทําวิจัยท่ีเก่ียวของกับ
มนุษย (Belmont Report) ประกอบดวย 1) หลักความเคารพในบุคคล 2) หลักคุณประโยชนไมกออันตราย และ 
3) หลักความยุติธรรม โดยไดปฏิบัติท้ัง 3 หลักอยางเครงครัด (Institutional Review Board Health Sciences 
and Minimal Risk Research IRBs, 2023)
 ประชากรและขนาดตัวอยาง
 ประชาชนท่ีอาศัยในพ้ืนท่ีกรุงเทพตะวันออก 183.985 ตารางกิโลเมตร (ตามการแบงพ้ืนท่ีเขตการปกครอง
ของกรุงเทพมหานคร) จํานวน 9 เขต ประกอบดวย เขตบางกะป เขตสะพานสูง เขตบึงกุม เขตคันนายาว 
เขตลาดกระบัง เขตมีนบุรี เขตหนองจอก เขตคลองสามวา เขตประเวศ (สํานักงานปกครองและทะเบียน 
สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร, 2566) อยูในพื้นที่รับผิดชอบกองบังคับการตํารวจนครบาล 4 ที่ใชบริการและ
มีปฏิสัมพันธกับเจาหนาท่ีตํารวจบนสถานีตํารวจ 8 แหงท่ีสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล 4 ประกอบดวย 
สถานีตํารวจนครบาลหัวหมาก สถานีตํารวจนครบาลลาดพราว สถานีตํารวจนครบาลวังทองหลาง สถานีตํารวจ
นครบาลบึงกุม สถานีตํารวจนครบาลโชคชัย สถานีตํารวจนครบาลบางชัน สถานีตํารวจนครบาลประเวศ และ
สถานีตํารวจนครบาลอุดมสุข (ประกาศสํานักงานตํารวจแหงชาติ, 2550) โดยท่ีประชาชนพ้ืนท่ีกรุงเทพตะวันออก
มีทั้งสิ้น 1,364,124 คน (กรุงเทพมหานคร, 2566) ใชตารางสําเร็จรูปยามาเนในการกําหนดขนาดตัวอยาง
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานเทากับ 0.05 (Yamane, T., 1973) รายละเอียด
คํานวณไดดังนี้ 1 + 1,364,124 x 0.052 = 3411.31 แลวนํามาหาร 1,364,124 ไดเทากับ 399.88 ปดเศษขึ้น
ทําใหไดขนาดตัวอยางที่สามารถเชื่อถือไดจํานวน 400 คน 
 วิธีการสุมตัวอยาง
 เชิงปริมาณใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบมีระบบ (Systematic Sampling) โดยสุมหนวยตัวอยาง
แรกขึ้นมากอน จากนั้นกําหนดชวงหางของการเลือกตัวอยาง (ชวงสุม) แลวคํานวณ “ตัววิ่ง” (Running 
Number: r) เลือกประชาชนในพ้ืนที่เขตอํานาจสถานีตํารวจ 50 คน จํานวน 8 แหง ซึ่งเปนขนาดท่ีเหมาะสม 
โดยกําหนดคุณลักษณะของหนวยในประชากรท่ีสามารถสนทนาส่ือสารกับผูวิจัยรูเร่ือง อานและเขียนภาษาไทยได 
มีสติสัมปชัญญะตอบโตซักถามกรณีเกิดขอสงสัยในแบบสอบถาม คัดเลือกยึดหลักสําคัญคือ เปนประชาชนที่
เดินทางมาสถานีตํารวจและเพิ่งเสร็จสิ้นจากการรับบริการบนสถานีตํารวจ (Andrade, C., 2020) โดยผูวิจัย
เดินทางไปสถานีตํารวจที่เปนพื้นที่เปาหมายดวยตนเองและพูดคุยอธิบายรายละเอียดของงานวิจัยพรอม
ขออนุญาต โดยผูใหขอมูลที่เปนประชากรเปาหมายทุกรายยินดีสมัครใจ 
 เชิงคุณภาพใชวิธีการสุมตัวอยางเชิงทฤษฎี (Theoretical Sampling) ใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง
เพ่ือความเปนตัวแทนของประชากรดวยกลยุทธตามโอกาสอํานวย ตามความสมัครใจของผูท่ีมีคุณสมบัติครบถวน
ของการเปนประชากรเปาหมายกลาวคือ เปนประชาชนที่ใชบริการบนสถานีตํารวจนครบาล 4 ที่ประกอบดวย 
สถานีตํารวจ 8 แหง และยินดีพรอมใหขอมูลผานการสนทนากลุมดวยความเต็มใจปราศจากการบังคับขูเข็ญ
หรือสรางความกดดันใด (Foley, G. et al., 2021) ไมกําหนดจํานวนประชากรมีลักษณะยืดหยุนปรับเปลี่ยน
ตามเหมาะสม ยุติการเก็บขอมูลเม่ือพิจารณาเห็นวาขอมูลเกิดการอ่ิมตัวเชิงทฤษฎี (Theoreticals Saturation) 
ไมมีประเด็นใดใหมกวาขอมูลที่มีอยูเดิม 
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 เครื่องมือที่ ใชเก็บขอมูล
 เชิงปริมาณใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 3 ตอน 
ตอนที่ 1 ขอมูลพื้นฐานบุคคล เชน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ตอนที่ 2 
ความคิดเห็นประชาชนท่ีมีตอการอํานวยความสะดวกในการติดตอ การช้ีแจงใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํา พฤติกรรม
การใหบริการของเจาหนาท่ี การใหบริการอยางโปรงใสไมเรียกรับสินบน และการนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนา
การใหบริการที่มีตอความพอใจของประชาชน วัดระดับความพึงพอใจโดยใชมาตรวัดเจตคติแบบลิเคิรท 
5 ระดับไลเรียงจากนอยไปมาก และตอนท่ี 3 เปนคําถามปลายเปด เชน 1) ทานพึงพอใจการใหบริการของ
ตํารวจดานใดบาง เพราะเหตุใด 2) ทานคิดเห็นวาตํารวจนครบาล 4 ควรปรับปรุงการใหบริการประเด็นใดบาง 
3) ทานมีขอเสนอแนะใดท่ีเกี่ยวกับการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 
 เชิงคุณภาพใชแบบสัมภาษณสมารทโฟน (Smartphone) และบันทึกความจํา (Memos) รวมท้ังใชตัวผูวิจัย
อาศัยประสบการณ วัยวุฒิ คุณวุฒิ และความรับผิดชอบเปนสวนประกอบสําหรับการสังเกตแบบไมมีโครงสราง 
(Unstructured Observation) เปนผูสังเกตการณแบบเขารวมเพื่อเก็บขอมูลบริบทที่อาจไดในชวงกะทันหัน
ไมคาดคิด ไดความตางจากการซักถามผานการแสดงอากัปกิริยาของกลุมสนทนา (Creswell, J. W., 2014) 
เก็บขอมูลโดยใชทฤษฎีติดพื้นที่ (Grounded Theory) ยึดตามสภาพความจริงเปนหลักตามแรงขับของขอมูล
และไดยุติการเก็บขอมูลเม่ือขอมูลเกิดการอ่ิมตัวเชิงทฤษฎีท่ีจํานวน 14 ราย ท้ังน้ีแบบสัมภาษณท่ีใชไดเตรียมบัญชี
ประเด็นการสัมภาษณไวลวงหนาและพยายามเก็บตามประเด็นใหครบถวน สมารทโฟนที่นําไปใชบันทึก 
เสียงและ/หรือภาพเคล่ือนไหว ตรวจสอบสภาพท่ัวไปเพ่ือใหเกิดความพรอมเม่ือตองการใช สวนบันทึกความจํา
เลือกใชสมุดจดเลมเล็กสามารถเก็บไดติดตัวที่กระเปาเส้ือดานหนาหรือกระเปากางเกงจัดเตรียมควบคูกับ
ปากกา 2 ดาม เพื่อใชจดบันทึกขอมูลคําสําคัญระหวางสนทนาซักถามกับประชาชนที่ยินยอมดวยใจสมัคร 
เต็มใจเขารวมกิจกรรมปราศจากการบังคับขูเข็ญใด (Sutton, J. and Austin, Z., 2015)
 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือกอนนํามาใชงาน
 เชิงปริมาณ แบบสอบถามท่ีใชลงภาคสนามผานการแกไขปรับปรุงทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยาง
ใกลเคียงกับประชากรเปาหมายจํานวน 40 คน กอนนําไปใชจริง ตรวจสอบความคงที่หาคาสหสัมพันธ 
(Correlation) ใชวิธีการทดสอบซ้ําโดยการนําไปวัดกับกลุมตัวอยางคร้ังท่ีหน่ึงแลวเวนระยะหน่ึงแลวกลับไปวัดซ้ํา 
และผานการตรวจสอบความเชื่อมั่นความคงตัว ตรวจสอบคา Pearson’s Product Moment Correlation 
ซึ่งแบบสอบถามไดคาเทากับ 0.68 อยูในระดับยอมรับได 
 เชิงคุณภาพ แบบสัมภาษณที่ใชเก็บขอมูล 1) ตรวจสอบขอมูลมุงเนนพิจารณาลักษณะของคําถาม 
โดยขอคําถามแตละขอตองเปนคําถามท่ีดีคือ เปนขอความท่ีผูตอบสามารถเขาใจไดงาย เปนขอความท่ีผูตอบสนใจ
และสามารถตอบได เปนขอความงาย ๆ ไมมีคําปฏิเสธซํ้าในขอเดียวกันที่ทําใหผูตอบงง เปนขอความท่ีผูตอบ
ตองคิดตอบในขณะน้ันไมใชอาศัยคําตอบท่ีมีอยูแลวในสังคมมาตอบ ไมเปนขอความท่ีสรางความอึดอัดใจแกผูตอบ 
ไมเปนขอความที่แสดงถึงความกาวราว ไมเปนขอความที่ชักนาํผูตอบใหตอบไปทางหน่ึงทางใด ไมเปนขอความ
ที่อาศัยคําพังเพยหรือกํากวมสับสนเปนตน 2) วางแผนโดยพิจารณาลักษณะของประชากรที่จะตอบ ลักษณะ
เร่ืองราวขอมูลท่ีตองการเก็บ ความส้ันยาวของแบบสัมภาษณ ลักษณะการจัดลําดับขอคําถาม รวมถึงสภาพแวดลอม
ในขณะที่ใชสัมภาษณ (Knott, E. et al., 2022) 
 การเก็บรวบรวมขอมูล
 ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ดวยวิธีการสัมภาษณ สนทนากลุม สมารทโฟน และ
บันทึกความจํา และเก็บขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวกับการใหบริการประชาชนรวมทั้งการสรางเครื่องมือโดยมีการศึกษาคนควาและ
รวบรวมขอมูลตาง ๆ  จากหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธและผลงานการวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ  ทั้งในประเทศและ
ตางประเทศ รวมถึงการสืบคนจากฐานขอมูลออนไลนทางอินเทอรเน็ต
 เชิงปริมาณ ผูวิจัยเดินทางเขาพื้นที่รับผิดชอบของกองบังคับการตํารวจนครบาล 4 พิกัดตรงกับ
องศาทศนิยม (DMM): 13.803177,100.686104 และ Plus Code ที่ RM3P+7CH กรุงเทพมหานคร 



ความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4
Causal Relationship of Variables Aff ecting the Metropolitan Police Service 4

 109
https://so05.tci-thaijo.org/index.php/RMUTI_SS/

(Google Maps, 2567) ดวยตนเองพรอมผูชวยวิจัย 2 คน เพื่อเก็บขอมูลกับประชาชนท่ีเปนประชากรเปาหมาย
มีคุณสมบัติตามที่กลาวขางตนในชวงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2566 กําหนดเขาพื้นที่สนามทุกวันในชวงเวลา 
09.00 - 20.00 น. วางแผนเก็บขอมูลไดเฉลี่ยวันละ 100 ราย ใชเวลา 4 วัน สถานที่เก็บขอมูลคือ สถานีตํารวจ 
8 แหง ที่สังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล 4 การเก็บขอมูลปฏิบัติโดยผูวิจัยและผูชวยเริ่มแนะนําตัวและ
รายละเอียดท่ัวไปของงานวิจัย ทําการพูดคุยเบ้ืองตนสังเกตพฤติกรรมอากัปกิริยา และเม่ือเห็นวามีคุณสมบัติครบ
ตามกําหนดท้ังประชาชนเปาหมายมีความเต็มใจ ผูวิจัยและ/หรือผูชวยจึงแจกแบบสอบถาม และรอรับแบบสอบถาม
กลับทันทีที่การใหขอมูลเสร็จสิ้น 
 เชิงคุณภาพ หลังเสร็จส้ินกระบวนการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดนัดหมายผูใหขอมูลมาประชุมรวมกัน
ที่รานอาหารในหางสรรพสินคายานเขตบางกะป คัดเลือกผูใหขอมูลที่เคยรวมปฏิบัติงานในฐานะคนนอกที่มี
ปฏิสัมพันธกับเปาหมาย มีวัยวุฒิและผานประสบการณในประเด็นที่ศึกษาสูงเมื่อเทียบกับผูวิจัย เขารวมพูดคุย
ซักถามใชเวลาประมาณ 2 ชั่วโมง เมื่อขอมูลไมมีประเด็นใดใหมหรือคุยกันมีแตเนื้อหาอื่นไมเกี่ยวของประเด็น
ของงานจงึยุติสนทนากลุม จากนั้นจึงกลับที่พักรวบรวมขอมูลที่ไดจากการใชโทรศัพทบันทึกวีดีโอ สมุดบันทึก
สนามจดหัวขอสําคัญ และการสังเกตจดจํา นําไปใชประกอบวิเคราะหลําดับถัดไป 
 การวิเคราะหขอมูล
 เชิงปริมาณ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก หาคารอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
คาความเบ คาความโดง หาคา Kolmogorov-Smirnov (K-S test) ตรวจสอบคา e วาแจกแจงเชนใด หาคา 
Tolerance ตรวจสอบคายอมรับความตาง หาคา VIF (Variance Infl ation Factors) ท่ีตองไดคาไมเกิน 10 ตรวจสอบ
ความเปนเสนตรงรวมท่ีตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธสูงเกิน .75 (Multicollinearity) (Vörösmarty, G. and 
Dobos, L., 2020) ตรวจสอบ Tolerance ท่ีมีคาไมต่ํากวา .10 และ KMO ท่ีมีคามากกวา .5 (Kaiser-Meyer-Olkin) 
เพื่อวัดความเหมาะสมของขอมูล (Shrestha, N., 2022) นําเสนอขอมูลผานการใชตารางและสถิติพรรณนา
เพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1 สวนการวิเคราะหอิทธิพลตัวแปรอิสระทั้ง 4 ที่มีตอความพึงพอใจของ
ประชาชน (ตัวแปรตาม) เพื่อตอบวัตถุประสงคขอ 2 เลือกใชเทคนิควิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 
ศึกษาอิทธิพลของตัวแปรอิสระแตละตัวท่ีมีตอตัวแปรตามวามีความสัมพันธเชิงเหตุและผลเชนใด มีอิทธิพลทางตรง 
ทางออมและผลรวมหรือไม มากนอยแคไหน และภาพรวมเปนอยางไร ท้ังน้ีหลักการแปลผลการวิเคราะหขอมูล
ประกอบดวย 1) หลักการแปลผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป เชน การแปลผลใตตาราง เลือกภาษาท่ีอานเขาใจงาย 
2) หลักการแปลผลสถิติเชิงบรรยาย เชน การแปลผลคารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบ คาความโดง และ 
3) หลักการแปลผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอางอิง เชน การแปลผลความสัมพันธเชิงเหตุและผล 
แปลผลอิทธิพลระหวางตัวแปร เปนตน
 เชิงคุณภาพ ใชแนวทางการวิเคราะหเชิงอุปนัย (Inductive Analysis) ทําการใหรหัสเร่ิมจากเตรียมแฟม 
ขอมูลดิบ ศึกษารายละเอียดใหเกิดความคุนเคยกับขอมูลและแยกประเด็นเนื้อเรื่องตาง ๆ เพื่อไดแบบแผน
ความสัมพันธ (Patterns of Relationships) ผานกระบวนการทําซ้ํา การหมุนวนและการเปรียบเทียบกรณีมีเชิงลบ 
(Vears, D. F. and Gillam, L., 2022) เหตุผลที่เลือกใชรูปแบบการวิจัยแบบผสมก็เพื่อไดมาซึ่งขอมูล
ที่หลากหลายชองทาง มีทางเลือกใหใชประโยชนจากชองทางท่ีเพิ่มข้ึน รวมตลอดเพ่ือใชเกื้อกูลการตรวจสอบ
ขอมูลยืนยันความถูกตองหรือเสริมความรูแกกัน 
 จากตารางที่ 2 แสดงคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือไดของมาตรวัดตัวแปรที่ใชศึกษาพบวาในภาพรวม
คาอัลฟาครอนบาชอยูระหวาง .721 - .922 อยูในระดับ (คามากกวา 0.7 ข้ึนไปผานเกณฑ ถึงเรียกวาแบบสอบถาม
มีความเชื่อมั่น) โดยที่มาตรวัดการอํานวยความสะดวกในการติดตอมีคานํ้าหนักรวม .824 มาตรวัดการชี้แจง
ใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํามีคานํ้าหนักรวม .754 มาตรวัดพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่มีคานํ้าหนัก
รวม .831 มาตรวัดการใหบริการอยางโปรงใสมีคานํ้าหนักรวม .748 มาตรวัดการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาการ
ใหบริการมีคานํ้าหนักรวม .794 และมาตรวัดความพอใจของประชาชนมีคาเทากับ .836
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ตารางที่ 2 คาสัมประสิทธิ์ความเช่ือถือไดของมาตรวัดตัวแปร

ผลการวิจัย

ผลที่ไดจากการเก็บขอมูลพบวาในภาพรวมประชาชนมากกวาครึ่งเปนเพศหญิง (รอยละ 56.20) อายุระหวาง 
41 - 60 ป (รอยละ 45.40) สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี (รอยละ 47.00) สถานภาพสมรส (รอยละ 49.00) 
อาชีพพอคาแมคา (รอยละ 24.50) รายไดตอเดือน 25,001 - 35,000 บาท (รอยละ 31.00) การรับบริการที่สถานี
ตํารวจไมคอยบอย (รอยละ 48.80) และประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 
ในระดับปานกลาง (รอยละ 63.10/ รอยละของระดับความพึงพอใจเฉลี่ยของผูตอบท้ังหมดในแตละขอคําถาม) 
สวนรายละเอียดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากตํารวจนครบาล 4 ปรากฏในตารางท่ี 3 

ตวัแปร ตวัแปรประกอบ คา่ครอนบคัอัลฟา่ 

การอำนวยความสะดวกในการติดต่อ ไม่ยุ่งยากซับซ้อนในการรับบริการ 
ประชาสัมพันธ์ให้เข้าใจข้ันตอนให้บริการ 
สร้างแนวปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
มีช่องทางการรับบริการท่ีหลากหลาย 
รวมงานบริการจุดเดียว One Stop Service 

.844 

.817 

.787 

.844 

.922 
การช้ีแจงให้คำปรึกษาหรือคำแนะนำ ให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

จัดต้ังแอดมินเพจ 
จัดต้ังศูนย์บริการด้านข้อมูล E-Service 
มีเจ้าหน้าท่ีสถานีประจำจุด 
ประชาสัมพันธ์ผ่าน InfoGraphic 

.766 

.731 

.789 

.824 

.748 
พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      ปฏิบัติหน้าท่ีอย่างเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 

กิริยาวาจาสุภาพ อ่อนโยน ย้ิมแย้มแจ่มใส                    
แสดงออกถึงความเอาใจใส่                                   
ตอบคำถามช้ีแจงข้อสงสัยได้ชัดเจน                           
มีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ                          

.856 

.877 

.871 

.823 

.854 
การให้บริการอย่างโปร่งใส ประเมินการรับรู้ผู้รับบริการผู้มีส่วนได้เสีย 

เผยแพร่พันธะสัญญา 
เปิดเผยข้อมูลสู่สาธารณะ Open Data 
มีนโยบายต่อต้านการรับสินบน 
นโยบายไม่รับของขวัญของกำนัลทุกชนิด 

.786 

.748 

.825 

.764 

.721 
การนำเทคโนโลยีใช้พัฒนาการให้บริการ ปรับปรุงแผนผังกล้อง CCTV Map  

การเช่ือมโยงแบ่งปันข้อมูลรูปแบบดิจิทัล 
พัฒนาระบบตรวจสอบ/แจ้งความคืบหน้า 
ทำแบบประเมินในรูป QR Code 
สร้างแพลตฟอร์มดิจิทัลภาครัฐใช้งานร่วม 

.819 

.822 

.791 

.744 

.783 
ความพึงพอใจของประชาชน .836 
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ตารางที่ 3 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากตํารวจนครบาล 4 (N = 400)

 จากตารางที่ 3 แสดงรายละเอียดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากตํารวจนครบาล 4 
ที่สถานีตํารวจพบวา ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 อยูระดับ
ปานกลาง (รอยละ 63.10) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา ดานการอํานวยความสะดวกในการติดตอมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง เวนแตการสรางแนวปฏิบัติเปนมาตรฐานเดียวกันที่ประชาชนสวนใหญพึงพอใจนอย 
(รอยละ 52.00) ดานการช้ีแจงใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เวนแตมีเจาหนาท่ี

 
รายการทีใ่ชว้ดั 

ระดบัความพงึพอใจ 
คา่คะแนน
เฉลีย่ 
(x) 

สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน
(S.D.) 

รอ้ยละของ
ระดบัคะแนน 

(%) 

แปล
ความหมาย 

การอำนวยความสะดวกในการติดต่อ  
ไม่ยุ่งยากซับซ้อนในการรับบริการ 
ประชาสัมพันธ์ให้เข้าใจข้ันตอนให้บริการ 
สร้างแนวปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
มีช่องทางการรับบริการท่ีหลากหลาย 
รวมงานบริการจุดเดียว One Stop Service 

2.82 
2.96 
2.71 
2.60 
2.77 
3.07 

0.51 
0.67 
0.39 
0.61 
0.72 
0.59 

56.44 
59.20 
54.20 
52.00 
55.40 
61.40 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
น้อย 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

การชี้แจงให้คำปรึกษาหรือคำแนะนำ  
ให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
จัดต้ังแอดมินเพจ 
จัดต้ังศูนย์บริการด้านข้อมูล E-Service 
มีเจ้าหน้าท่ีสถานีประจำจุด 
ประชาสัมพันธ์ผ่าน InfoGraphic 

2.96 
3.18 
2.62 
2.88 
3.42 
2.69 

0.37 
0.76 
0.36 
0.43 
0.74 
0.66 

59.16 
63.60 
52.40 
57.60 
68.40 
53.80 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
มาก 

ปานกลาง 
พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
ปฏิบัติหน้าท่ีอย่างเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ        
กิริยาวาจาสุภาพ อ่อนโยน ย้ิมแย้มแจ่มใส        
แสดงออกถึงความเอาใจใส่                       
ตอบคำถามช้ีแจงข้อสงสัยได้ชัดเจน               
มีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ              

2.99 
3.31 
3.56 
2.57 
2.89 
2.62 

0.78 
0.41 
0.92 
0.77 
0.71 
0.68 

59.80 
66.20 
71.20 
51.40 
57.80 
52.40 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
มาก 
น้อย 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

การให้บริการอย่างโปร่งใส  
ประเมินการรับรู้ผู้รับบริการผู้มีส่วนได้เสีย 
เผยแพร่พันธะสัญญา 
เปิดเผยข้อมูลสู่สาธารณะ Open Data 
มีนโยบายต่อต้านการรับสินบน 
นโยบายไม่รับของขวัญของกำนัลทุกชนิด 

2.93 
3.11 
2.59 
2.82 
2.67 
3.48 

0.56 
1.07 
0.41 
0.66 
0.79 
0.89 

58.68 
62.20 
51.80 
56.40 
53.40 
69.60 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
น้อย 
มาก 

การนำเทคโนโลยีใช้พัฒนาการให้บริการ 
ปรับปรุงแผนผังกล้อง CCTV Map  
การเช่ือมโยงแบ่งปันข้อมูลรูปแบบดิจิทัล 
พัฒนาระบบตรวจสอบ/แจ้งความคืบหน้า 
ทำแบบประเมินในรูป QR Code 
สร้างแพลตฟอร์มดิจิทัลภาครัฐใช้งานร่วม 

2.79 
2.78 
2.69 
2.99 
2.66 
2.81 

0.58 
0.84 
0.36 
0.77 
0.71 
0.69 

55.72 
55.60 
53.80 
59.80 
53.20 
56.20 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของตำรวจนครบาล 4 

6.31 0.64 63.10 ปานกลาง 
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สถานีประจําจุดที่ประชาชนสวนใหญพึงพอใจมาก (รอยละ 68.40) ดานพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เวนแตการมีกิริยาวาจาสุภาพ ออนโยน ย้ิมแยมแจมใสท่ีพึงพอใจระดับมาก 
(รอยละ 71.20) และการแสดงออกถึงความเอาใจใสที่พึงพอใจนอย (รอยละ 51.40) ดานการใหบริการ
อยางโปรงใสมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เวนแตนโยบายไมรับของขวัญของกํานัลทุกชนิดที่ประชาชน
สวนใหญพึงพอใจมาก (รอยละ 69.60) และมีนโยบายตอตานการรับสินบนที่พึงพอใจนอย (รอยละ 53.40) และ
ดานการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาการใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยท่ีการพัฒนาระบบตรวจสอบ/
แจงความคืบหนามีความพึงพอใจระดับปานกลางในลําดับแรก (รอยละ 59.80) ตางกันอยางสิ้นเชิงกับการทํา
แบบประเมินในรูป QR Code ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลางในลําดับทาย (รอยละ 53.20) 
 ในสวนผลท่ีไดจากการสัมภาษณ สนทนากลุม บันทึกความจํา สมารทโฟน ประเด็นความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 สรุปสาระไดความวาพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี
มีอิทธิพลตอความพอใจของประชาชนมากที่สุด โดยประชาชนสวนใหญตองการใหเจาหนาที่แสดงโดยใชกิรยิา
วาจาที่สุภาพ ออนโยน ยิ้มแยมแจมใสมากเปนลําดับแรก รองลงมาไดแก แสดงออกถึงความเอาใจใสดวย
ความเปนมิตร มีความกระตือรือรนพรอมใหบริการ แสดงออกถึงความเอาใจใส และปฏิบัติหนาท่ีอยางเสมอภาค
ไมเลือกปฏิบัติตามลําดับ ซ่ึงภาพรวมการใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4 พบวาปจจุบันประชาชนสวนใหญ
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีความคาดหวังใหตํารวจเปนมิตรใกลชิดกับประชาชน และเต็มใจใหบริการ

ตารางที่ 4 คาความสัมพันธทวิระหวางตัวแปรและสถิติพรรณนาของตัวแปรท่ีใชศึกษา (N = 400)

  ตัวแปร PUBSA CONVE ADVIC BEHAV TRANS TECHN
 PUBSA 1.00 0.47 0.51 0.19 0.33 0.39
 CONVE  1.00 0.34 0.61 0.46 0.54
 ADVIC   1.00 0.53 0.37 0.58 
 BEHAV    1.00 0.44 0.26
 TRANS     1.00 0.59
 TECHN      1.00
 Tolerances - 0.67 0.92 0.77 0.71 0.63
 VIF  - 1.31 3.17 3.24 2.22 1.36
 K-S Test 1.37 1.24 1.17 1.22 1.31 1.26
 คาสูงสุด 10 5 5 5 5 5
 คาเฉลี่ย 6.31 2.82 2.96 2.99 2.93 2.79
 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.64 0.51 0.37 0.78 0.56 0.58
 คาความเบ 0.81 1.14 0.88 0.66 0.41 0.63
 คาความโดง 0.17 0.89 0.63 -0.33 0.44 0.18 

หมายเหตุ: Kaiser-Meyer Olkin = 0.786 และคาตํ่าสุดทุกรายการ = 1

 จากตารางท่ี 4 ตรวจสอบการละเมิดขอสมมติโดยตรวจการกระจายปกติตัวแปรเดียว ตัวแปรอิสระ
ไมมีความสัมพันธสูงพบวามีการกระจายปกติไมเกิน .75 ทุกตัว พิจารณาคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
คาความเบ คาความโดงและคา K-S test พบวาตัวแปรอิสระทุกตัวมีการกระจายปกติ เมื่อทดสอบ linearity 
พบวาตัวแปรอิสระทุกตัวมีความ สัมพันธเชิงเสนตรงกับความพึงพอใจของประชาชน (F test = 1.881 
มีนัยสําคัญทางสถิติ) สวนคา VIF ปกติมีคาไมเกิน 10 และ Tolerance ไมตํ่ากวา .10 ไมมีปญหา และคา KMO 
มากกวา .5 อยูในเกณฑปกติไมละเมิดขอสมมติแตอยางใด (Shrestha, N., 2022) เมื่อตรวจสอบแลวขอมูล
ไมมีการละเมิดขอสมมติ จึงนําขอมูลไปวิเคราะหขอมูล
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รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

 จากรูปท่ี 1 แสดงตัวแปรท่ีใชในการวิเคราะหในงานวิจัยท่ีมีตัวแปรท้ังส้ิน 6 ตัว ประกอบดวย ตัวแปรตาม
คือ ความพึงพอใจของประชาชน และตัวแปรอิสระอีก 5 ตัว ไดแก ความสะดวกในการติดตอฯ การชี้แจง
ใหคําปรึกษาฯ พฤติกรรมการใหบริการฯ การใหบริการอยางโปรงใสฯ และการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ 
โดยในงานวิจัยน้ีมีเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ 15 เสนทางปรากฏตามรูปท่ี 2 

รูปท่ี 2 เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร

 จากรูปท่ี 2 พบวาความสัมพันธของตัวแปรท้ัง 6 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจของประชาชน (PUBSA) 
ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ (ß1) การชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ß2) พฤติกรรมการใหบริการฯ (ß3) 
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การใหบริการอยางโปรงใสฯ (ß4) และการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (ß5) 2) ความสะดวกในการติดตอฯ (CONVE) 
ขึ้นอยูกับการชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ß6) 3) การชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) ขึ้นอยูกับการนําเทคโนโลยี
ใชพัฒนาฯ (ß7) 4) พฤติกรรมการใหบริการฯ (BEHAV) ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ (ß8) การชี้แจง
ใหคําปรึกษาฯ (ß9) และการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (ß10) 5) การใหบริการอยางโปรงใสฯ (TRANS) ขึ้นอยู
กับความสะดวกในการติดตอฯ (ß11) การชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ß12) และพฤติกรรมการใหบริการฯ (ß13) และ 
6) การนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) ขึ้นอยูกับความสะดวกในการติดตอฯ (ß14) และการใหบริการ
อยางโปรงใสฯ (ß15) และเม่ือทําการหาคาสัมประสิทธิ์เพื่อวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ 
โดยใชเทคนิคการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ปรากฏผลตามรูปท่ี 3

รูปท่ี 3 แบบจําลองหลังการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ (คาสัมประสิทธิ์)

 จากรูปท่ี 3 พบวาความสัมพันธระหวางตัวแปรในงานวิจัยมีท้ังส้ิน 15 เสนทาง (ตามเสนลูกศร) ทุกเสนทาง
มีความสัมพันธเชิงบวก ในภาพรวมคาสัมประสิทธิ์ในแบบจําลองอยูระหวาง .554 - .887 โดยความสัมพันธ
ระหวางตัวแปร BEHAV - PUBSA มีคาสัมประสิทธิ์สูงที่สุด (.887) ตางกันอยางสิ้นเชิงกับความสัมพันธ
ระหวางตัวแปร TRANS - TECHN ที่มีคาสัมประสิทธิ์ตํ่าที่สุด (.554) 

ตารางที่ 5 อิทธิพลทางตรง ทางออม และผลรวมของตัวแปรท่ีมีตอความพึงพอใจของประชาชน (N = 405)
 
  อิทธิพลของตัวแปร  ความสัมพันธเชิงเหตุและผล
   ทางตรง ทางออม ผลรวม
 ความสะดวกในการติดตอฯ (CONVE) 0.774 1.482 2.256
 การชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) 0.781 1.012 1.781
 พฤติกรรมการใหบริการฯ (BEHAV) 0.887 0.384 1.271
 การใหบริการอยางโปรงใสฯ (TRANS) 0.764 0.474 1.238
 การนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) 0.856 1.148 2.004 

หมายเหตุ: 1) อิทธิพลทางออมความสะดวกในการติดตอฯ (CONVE) ไดจาก (0.621 x 0.554 x 0.856) + (0.718 x 
   0.856) + (0.646 x 0.887) = 1.482 และอิทธิพลผลรวมไดจาก 0.774 + 1.482 = 2.256 
  2) อิทธิพลทางออมการช้ีแจงใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) ไดจาก (0.588 x 0.621 x 0.554 x 0.856) + (0.486 x 
   0.554 x 0.856) + (0.686 x 0.887) = 1.012 และอิทธิพลผลรวมไดจาก 0.781 + 1.012 = 1.781 
  3) อิทธิพลทางออมพฤติกรรมการใหบริการฯ (BEHAV) ไดจาก (0.811 x 0.554 x 0.856) = 0.384 และ
   อิทธิพลผลรวมไดจาก 0.887 + 0.384 = 1.271 
  4) อิทธิพลทางออมการใหบริการอยางโปรงใสฯ (TRANS) ไดจาก (0.554 x 0.856) = 0.474 และอิทธิพล
   ผลรวมไดจาก 0.764 + 0.474 = 1.238 
  5) อิทธิพลทางออมการนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) ไดจาก (0.719 x 0.686 x 0.887) + (0.802 x 
   0.887) = 1.148 และอิทธิพลผลรวมไดจาก 0.856 + 1.148 = 2.004
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 จากตารางท่ี 5 พบวาพฤติกรรมการใหบริการฯ (BEHAV) มีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการมากท่ีสุด (0.887) รองลงมาไลเรียง 2 ลําดับ ไดแก การนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) 
และการชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) ตามลําดับ สวนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางออมมากที่สุดคือ ความสะดวก
ในการติดตอฯ (CONVE) (1.482) รองลงมาไลเรียง 2 ลําดับ ไดแก การนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) 
และการชี้แจงใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) และตัวแปรท่ีมีอิทธิพลผลรวมมากท่ีสุด คือ ความสะดวกในการติดตอฯ 
(CONVE) (2.256) รองลงมาไลเรียง 2 ลําดับ ไดแก การนําเทคโนโลยีใชพัฒนาฯ (TECHN) และการช้ีแจง
ใหคําปรึกษาฯ (ADVIC) ท้ังน้ีสามารถสรุปสาระความวาพฤติกรรมการใหบริการฯ เปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด
ตอความพึงพอใจของประชาชน สวนความสะดวกในการติดตอฯ มีอิทธิพลทั้งเชิงออมและผลรวมมากที่สุด
ตอความพึงพอใจของประชาชน
 การปฏิบัติหนาที่อยางเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติที่เปนตัวแปรประกอบของพฤติกรรมการใหบริการ
ที่มีอิทธิพลทางตรงตอการใหบริการประชาชนเนื่องเพราะเปนคุณลักษณะที่พึงประสงคของตํารวจตามประมวล
จริยธรรมขาราชการตํารวจ พ.ศ. 2564 ขอ 6 ระบุวาปฏิบัติหนาท่ีดวยความเท่ียงธรรมปราศจากอคติโดยยึดถือ
ความเสมอภาคและไมเลือกปฏิบัติ (ประมวลจริยธรรมขาราชการตํารวจ พ.ศ. 2564, 2564; ฐิติชญา และคณะ, 2564) 
ไดขอสรุปในงานวาการใหบริการที่เทาเทียมกัน เสมอภาค บริการที่เหมาะสมใหความเปนธรรมแกทุกฝาย
โดยไมลําเอียงเปนปจจัยสําคัญสงผลใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ เกิดภาพลักษณที่ดีในสายตาประชาชน 
สวนประเด็นการตอบคําถามช้ีแจงขอสงสัยไดชัดเจนเปนหน่ึงในพฤติกรรมท่ีพึงประสงคของผูใหบริการ
เปนหนึ่งในตัวแปรประกอบของพฤติกรรมการใหบริการฯ ที่มีอิทธิพลทางตรงตอการใหบริการประชาชนนั้น 
การตอบคําถามใหตรงประเด็นหรือตรงกับส่ิงท่ีถูกถามเปนส่ิงสําคัญทําใหเกิดความชัดเจน นักการศึกษาท้ังในประเทศ
และตางประเทศตางไดขอสรุปในงานสอดคลองกันวาตัวบงช้ีความคิดสรางสรรคมีความเก่ียวของอยางมีนัยสําคัญ
กับการตอบคําถามไดมีเหตุมีผล (สกุลรัตน, 2561; Acar, S. et al., 2023) และการมีชองทางการรับบริการท่ีหลากหลาย
เปนประเด็นท่ีสํานักงานตํารวจแหงชาติตระหนักถึงความสําคัญโดยไดขยายและเพ่ิมชองทางการใหบริการอยางท่ัวถึง 
เชน การรับแจงเหตุผานทางส่ือสารสนเทศ จุดรับแจงเหตุเคล่ือนท่ี การนัดหมายแจงความออนไลน (สํานักงาน
ตํารวจแหงชาติ, 2566) แตประชาชนยังคงเรียกรองหลากหลายมุมมอง เชน ควรเพ่ิมใหคุณภาพการบริการท่ีดย่ิงข้ึน 
มีการเพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ีเพื่องานประชาสัมพันธในแตละจุดบริการควบคูกับขยายชองทางในการบริการ
ประชาชนเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว ไมเสียเวลานาน (เยาวธิดา และรัชดา, 2565) ประเด็นปญหาที่ประชาชน
ไมพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การจายคาปรับไมทันสมัย ควรมีการจายปรับผานเทคโนโลยี เชน การจายคาปรับผาน 
Application (สุดาภรณ และคณะ, 2565) โดยการใหบริการดานการเพ่ิมชองทางการใหบริการเพ่ือเปนทางเลือก
ใหแกผูมาใชบริการในสถานที่หรือเพิ่มชองทางในระบบออนไลนที่ปจจุบันคนทั่วไปสามารถเขาถึงไดงายใกลตัว
ผานโทรศัพทสวนบุคคล สะดวกตอการไมตองออกจากที่พักเดินทางไปสถานที่ใหบริการ มีความเปนปจจุบัน
เปนที่ยอมรับที่นานานประเทศปฏิบัติกันในระดับสากล ประเด็นเหลานี้สงผลตอความพึงพอใจของประชาชน 
(ระวี, 2562) โดยในปจจุบันสถานีตํารวจนครบาลท้ัง 8 แหงท่ีสังกัดกองบังคับการตํารวจนครบาล 4 ปฏิบัติได
สอดคลองในประเด็นเพิ่มชองทางโดยติดตั้งชองทางผานการสอบถามขอมูลผานฝายประชาสัมพันธ @ไอดีไลน 
Facebook Twitter ของสถานี รวมถึงระบบตอบกลับอัตโนมัติ (สถานีตํารวจนครบาลบึงกุม, 2566; สถานีตํารวจ
นครบาลลาดพราว, 2566; สถานีตํารวจนครบาลวังทองหลาง, 2566) ท้ังน้ีขอมูลเชิงคุณภาพท่ีผานการสัมภาษณ
จากกลุมตัวอยางสรุปสาระสอดคลองกับขอมูลเชิงปริมาณวาพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ีมีอิทธิพล
ตอความพอใจของประชาชนมากท่ีสุด โดยประชาชนสวนใหญตองการใหเจาหนาท่ีแสดงโดยใชกิริยาวาจาท่ีสุภาพ 
ออนโยน ยิ้มแยมแจมใสมากเปนลําดับแรก รองลงมาไดแก แสดงออกถึงความเอาใจใสดวยความเปนมิตร 
มีความกระตือรือรนพรอมใหบริการ แสดงออกถึงความเอาใจใส และปฏิบัติหนาท่ีอยางเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ 
ซึ่งภาพรวมการใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4 พบวาปจจุบันประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง และมีขอคิดเห็นวาเจาหนาที่ตํารวจควรมีการนําเทคโนโลยีเพื่อใชพัฒนาการใหบริการ 
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 เมื่อเปนเชนนี้การใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4 จําตองใหความสําคัญเปนอยางยิ่ง
ในดานพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ และการอํานวยความสะดวกในการติดตอ ซึ่งเปนเรื่องของ
การแสดงออกดานบริการของเจาหนาที่ตํารวจโดยตรงที่จําตองมุงใหความสําคัญตอการอํานวยความสะดวก
แกประชาชนเปนสําคัญดวยการปฏิบัติหนาที่อยางเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ กิริยาวาจาสุภาพ ออนโยน 
ยิ้มแยมแจมใส ตอบคําถามชี้แจงขอสงสัยไดชัดเจน มีความกระตือรือรนพรอมใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ดานการแสดงออกถึงความเอาใจใสตอประชาชนท่ีประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีจําตอง
ปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้น โดยการแสดงออกถึงความเอาใจใสในที่นี้หมายถึงการใหความสนใจและเขาใจ
ในความตองการของประชาชนในฐานะผูรับบริการอยางเอาใจใสและถือผลประโยชนของประชาชนผูรับบริการ
เปนสําคัญ (Shrestha, P. M., 2021; Lemon, K. N. and Verhoef, P. C., 2016) อันเปนความสัมพันธเชิงสาเหตุ
ที่มีอิทธิพลตอการใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4

สรุปผลการวิจัย

ขอคนพบที่ไดจากงานเพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1 สรุปสาระความวาในภาพรวมประชาชนสวนใหญ
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของตํารวจนครบาล 4 ระดับปานกลาง รายละเอียดพบวาประชาชนสวนใหญ
พึงพอใจมากที่สุดตอ 1) มีชองทางการรับบริการที่หลากหลาย (ดานการอํานวยความสะดวกในการติดตอ) 
2) มีเจาหนาที่สถานีประจําจุด (ดานการชี้แจงใหคําปรึกษาหรือคําแนะนํา) 3) กิริยาวาจาสุภาพ ออนโยน 
ยิ้มแยมแจมใส (ดานพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่) 4) เปดเผยขอมูลสูสาธารณะ (ดานการใหบริการ
อยางโปรงใสฯ) และขอคนพบที่ไดจากงานเพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอท่ี 2 สรุปสาระไดความวาพฤติกรรม
การใหบริการฯ มีอิทธิพลทางตรงตอการใหบริการประชาชนมากที่สุด สวนความสะดวกในการติดตอฯ 
มีอิทธิพลทั้งทางออมและผลรวมมากที่สุดตอการใหบริการประชาชนของตํารวจนครบาล 4
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