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ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

 การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ เป็นความจ าเป็นหน่ึงท่ีระบบราชการ
จะตอ้งด าเนินการเพื่อยกระดบัและพฒันาระบบการบริหารจดัการเพือ่ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของสถานการณ์โลกท่ีเปล่ียนแปลงไปใหป้ระเทศมีศกัยภาพและสามารถแข่งขนัใน
ระดบัโลกไดไ้ม่ท าใหร้ะบบราชการเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมในอนาคต 
และสอดคลอ้งกบัหลกัการภายใตก้ารปฏิรูประบบราชการ ท่ีก าหนดเป้าหมายของการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดีใหเ้ป็นประโยชน์สุข เกิดผลสมัฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐอยา่งมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกินจ าเป็น ประชาชนไดรั้บ 
การอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ ทั้งน้ี การพฒันาคุณภาพ 
การบริหารจดัการภาครัฐมีแนวคิดมาจากการบริหารจดัการท่ีจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลง 
ระบบต่าง ๆ ของภาครัฐ คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน ค านึงถึงความตอ้งการ 
ของประชาชนเป็นหลกั รัฐพึงท าบทบาทเฉพาะท่ีรัฐท าไดดี้เท่านั้น ลดการควบคุมจาก
ส่วนกลาง เพิ่มอิสระแก่หน่วยงาน ระบบการบริหารงานท่ีมุ่งผลสมัฤทธ์ิ มีระบบสนบัสนุน 
ดา้นบุคลากรและเทคโนโลย ีเนน้การแข่งขนัระหวา่งหน่วยงานภาครัฐกบัเอกชน  
(อจัฉรา  พุม่อาภรณ์. 2555 : 1) 
 องคก์ารแต่ละแห่งตอ้งค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบ้ริการ 
กล่าวคือ คุณภาพการใหบ้ริการตอ้งมาเป็นล าดบัหน่ึงเสมอ การด าเนินงานขององคก์รหลาย 
แห่งประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการ เพราะผูบ้ริการมีหลกัการใหบ้ริการก าหนดไวเ้ป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบติัของพนกังานเพื่อใหพ้นกังานยดึถือเป็นนโยบาย ทั้งน้ีพนกังาน
ทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวทางปฏิบติั  3 ประการ ไดแ้ก่  1) ลูกคา้ตอ้งมาก่อน
เสมอ หมายถึง ค  านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด  2) ลูกคา้ถูกเสมอไม่วา่ลูกคา้จะพดู จะท าอยา่งไร
ตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยนืยนัวา่ลูกคา้ผดิ  3) ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้อบอุ่น
สบายใจ  จากหลกัเกณฑด์งักล่าวถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองคก์รต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานดา้นการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและก่อใหเ้กิดความส าเร็จ  
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ต่อองคก์รนั้น ๆ การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัย  และอารมณ์
แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลาย
ออกไป แต่อยา่งไรกต็ามการบริการ  ท่ีดีตอ้งเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป (สมิต  สชัฌุกร. 2546 : 
174 – 176) 
 คุณภาพของการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค คือ การประเมินหรือแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัความเป็นเลิศของการใหบ้ริการในลกัษณะภาพรวม (Global Judgment) ซ่ึงผูบ้ริโภคจะ
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการในรูปแบบทศันคติ โดยเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีคาดหวงั 
(Expected Service) กบัการใหบ้ริการตามการรับรู้ (Perceived Service) วา่มีความสอดคลอ้งกนั
เพียงไร ซ่ึงพบวา่การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการจึงมี
ความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าว คือ ความ 
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใหบ้ริการ เป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบ
ระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง (Parasuraman etal., 1988 ; อา้งถึงใน 
เสาวนิต  ปทุมวฒัน.์ 2545 : 15-17) 
 นอกจากน้ี Gummesson (1991 ; อา้งถึงใน กฤษณา  พิทกัษ.์ 2545 : 2)  ไดอ้ธิบายวา่ 
จุดศูนยก์ลางของรูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้เก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการซ่ึงสามารถวดัไดด้ว้ยความคาดหวงั ประสบการณ์ของลูกคา้และภาพพจน์ 
ขององคก์าร รวมถึงผลิตภณัฑก์มี็ความส าคญัต่อการรับรู้ของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั ดงันั้น  
การพฒันาคุณภาพจึงเป็นหนา้ท่ีส าคญัของพนกังานท่ีตอ้งใหบ้ริการลูกคา้โดยตรง 
 ส านกังานอยัการสูงสุด ในอดีต คือ “กรมอยัการ” ตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2436 
ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ไดก้ าหนดใหอ้ยัการเป็นองคก์รอ่ืน  
ตามรัฐธรรมนูญเรียกวา่ องคก์รอยัการ ซ่ึงแบ่งส่วนราชการออกเป็น 45 ส่วนราชการ แบ่งทอ้งท่ี  
ออกเป็นเขต 9 เขต องคก์รอยัการมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการด าเนินคดีอาญาทั้งปวง ด าเนินคดีแพง่     
และ ใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมายแก่รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐตามท่ีกฎหมายก าหนดให ้
เป็นอ านาจหนา้ท่ีของพนกังานอยัการหรือองคก์รอยัการ อ านาจหนา้ท่ีดงักล่าวใหร้วมถึง 
การด าเนินการเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล การฝึกอบรมและพฒันาขา้ราชการฝ่ายอยัการ 
ศึกษาวจิยั พฒันา และด าเนินการอ่ืนเก่ียวกบักฎหมาย ด าเนินการเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิ
มนุษยชน คุม้ครองสิทธิเสรีภาพและผลประโยชน์ของประชาชน รวมทั้งใหค้วามช่วยเหลือ 
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ทางกฎหมาย  ตลอดจนติดต่อและประสานงานกบัองคก์รหรือหน่วยงานต่างประเทศเหล่าน้ี 
เป็นตน้ (ส านกังานอยัการสูงสุด. 2557) 
 ส านกังานอยัการสูงสุด เป็นองคก์รอ่ืนตามรัฐธรรมนูญเป็นองคก์รท่ีไม่ไดข้ึ้นตรงต่อ
ฝ่ายบริหารหรือรัฐบาล ดงัน้ีจึงเป็นเหตุใหไ้ม่ไดอ้ยูภ่ายในการบงัคบับญัชาหรือก ากบัดูแลของ
รัฐบาลซ่ึงมีภารกิจแตกต่างกนัตามวตัถุประสงคข์องการก่อตั้งองคก์ร เหตุผลประการหน่ึง 
ท่ีไม่ไดจ้ดัใหอ้งคก์รอยัการเป็นองคก์รอิสระตามรัฐธรรมนูญแต่จดัใหเ้ป็นองคก์ารอ่ืนตาม
รัฐธรรมนูญเน่ืองจากระบบการเขา้สู่ต  าแหน่งของพนกังานอยัการไม่ไดม้าจากระบบสรรหา 
ซ่ึงแตกต่างกบัการสรรหาบุคคลหรือคณะกรรมการขององคก์รอิสระตามรัฐธรรมนูญ 
นอกจากนั้นกฎหมายไดก้ าหนดใหพ้นกังานอยัการเป็นทนายแผน่ดิน และส านกังานอยัการ
สูงสุดมีหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือแก่ประชาชนในการด าเนินการทางกฎหมายรวมตลอดทั้งใน
การคุม้ครองป้องกนัสิทธิและเสรีภาพของประชาชน และใหค้วามรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชน, 
ใหค้  าปรึกษาและตรวจร่างสญัญาหรือเอกสารทางกฎหมายใหแ้ก่รัฐบาล และหน่ายงานของรัฐ, 
ใหค้  าปรึกษา และตรวจร่างสญัญาหรือเอกสารทางกฎหมายใหแ้ก่นิติบุคคล ซ่ึงมิใช่หน่วยงาน    
ของรัฐแต่ไดมี้พระราชบญัญติัหรือพระราชกฤษฎีกาจดัตั้งข้ึน ทั้งน้ี ตามท่ีเห็นสมควร, 
ด าเนินการเก่ียวกบัการบงัคบัคดีแพง่ หรือคดีปกครองแทนรัฐบาล หรือหน่วยงานของรัฐ  
ซ่ึงพนกังานอยัการไดรั้บด าเนินคดีให,้ ด าเนินการตามท่ีคณะรัฐมนตรีร้องขอ เวน้แต่การ
ด าเนินการนั้นจะขดัต่องานในหนา้ท่ีหรืออาจท าใหข้ดัต่อความเป็นอิสระในการปฏิบติัหนา้ท่ี
ของพนกังานอยัการ, ด าเนินการเก่ียวกบัการฝึกอบรมเพื่อประโยชนใ์นการพฒันาขา้ราชการ
ฝ่ายอยัการ, ใหค้วามร่วมมือกบัหน่วยงานของรัฐในการอ านวยความยติุธรรม การรักษา
ผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน, ติดต่อและประสานงานกบัองคก์าร หรือหน่วยงาน
ต่างประเทศเก่ียวกบัเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจและหนา้ท่ีของพนกังานอยัการหรือส านกังาน   
อยัการสูงสุด, ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจและหนา้ท่ีของพนกังาน
อยัการหรือส านกังานอยัการสูงสุด (ส านกังานอยัการสูงสุด. 2557) 
 ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ เป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการดา้นงานคดี 
ต่าง ๆ รวมไปถึงมีหนา้ท่ีในการอ านวยความยติุธรรม รักษาผลประโยชน์ของรัฐและใหค้วาม
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน มีการแบ่งลกัษณะงานออกเป็น 8 ดา้น 
ดงัน้ี คือ (1) งานสารบรรณ   (2) งานคดีอาญา (3) งานคดีแพง่ (4) งานการเงินและบญัชี 
(5) งานพสัดุอาคารและสถานท่ี  (6) งานสารสนเทศและเทคโนโลย ี(7) เป็นศูนยร่์วมชนัสูตร
พลิกศพ (8) เป็นศูนยร่์วมสอบปากค าเดก็ในการปฏิบติังานในดา้นต่าง ๆ ดงักล่าว นอกจากจะ 
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มุ่งสู่การบรรลุเป้าหมายในการปฏิบติังานแลว้ยงัตอ้งค านึงถึงความตอ้งกาหรือความคาดหวงั
ของประชาชนในพื้นท่ีและผูม้าติดต่อต่อขอใชบ้ริการยงัส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็  
 จากงานดา้นต่าง ๆ จะเห็นวา่งานดา้นอ านวยการจะเป็นด่านแรกท่ีเจา้พนกังานต ารวจ 
รวมทั้งประชาชน จะเขา้มาติดต่อขอรับบริการในส่วนท่ีเก่ียวกบัคดีต่าง ๆ ส านกังานอยัการ
จงัหวดัร้อยเอด็ ถือเป็นหน่วยงานราชการท่ีรับผดิชอบการด าเนินคดีทั้งปวงในอ านาจหนา้ท่ี 
ของพนกังานอยัการ หรือส านกังานอยัการสูงสุดภายในเขตทอ้งท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดั
ร้อยเอด็ซ่ึงอยูใ่นอ านาจพิจารณาพิพากษาของศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ปฏิบติังานร่วมกบัหรือ
สนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย ท าหนา้ท่ีใน 
การอ านวยความยติุธรรม รักษาผลประโยชน์ของรัฐ และใหค้วามคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายแก่ประชาชน  จึงตอ้งมีการพฒันาปรับปรุง ปรับเปล่ียนระบบงานใหส้อดคลอ้ง 
กบัแนวทางของรัฐบาล  ท่ีตอ้งการใหภ้าครัฐน าบริการท่ีดี มีคุณภาพไปสู่ประชาชนและให้
ประชาชนสามารถประเมิน  และเสนอแนะการท างานของภาครัฐได ้(ส านกังานอยัการจงัหวดั
ร้อยเอด็. 2557) 
 จากปรากฏการณ์เก่ียวกบัการใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
ตามความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจ พบปัญหาวา่ เจา้พนกังานต ารวจท่ีมาขอรับบริการ 
ของแต่ละสถานีต ารวจ ไดมี้การกล่าวถึงปัญหาและอุปสรรคในการขอรับบริการดา้นงานคดี
ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ในหลาย ๆ ดา้น รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในดา้น 
ต่าง ๆ ท่ียงัไม่มีการพฒันาใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นงานคดีของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ การสร้างความมัน่ใจในการใหบ้ริการดา้นงานคดีของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ จะส่งผลถึงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจเป็นส่ิงท่ี
หน่วยงานตอ้งด าเนินการเพื่อติดตามผลการใหบ้ริการซ่ึงส่งมอบใหแ้ก่เจา้พนกังานต ารวจแลว้มี
ผลในเชิงบวกหรือลบ เพื่อประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการวา่อยูใ่นระดบัท่ีเจา้พนกังานต ารวจ
ตอ้งการ คาดหวงั พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ หากเจา้พนกังานต ารวจไดรั้บความพึงพอใจกต็อ้ง
วิเคราะห์วา่มีองคป์ระกอบดา้นใดบา้งท่ีเจา้พนกังานต ารวจประสงคใ์หมี้การใหบ้ริการใน
รูปแบบ ช่องทาง หรือวิธีการใด เพื่อใหบ้ริการในรูปแบบดงักล่าวซ ้า หรือพฒันาใหมี้คุณภาพ
ในการใหบ้ริการใหดี้ข้ึน เพือ่สร้างความประทบัใจและภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน 
 จากเหตุผลดงัท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ซ่ึงเป็นหน่วยงาน
หน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีในการอ านวยความยติุธรรม รักษาผลประโยชน์ของรัฐและใหค้วามคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน จึงตอ้งมีการพฒันาปรับปรุง ปรับเปล่ียน
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ระบบงานใหส้อดคลอ้งกบัแนวทางของรัฐบาลท่ีตอ้งการใหภ้าครัฐน าบริการท่ีดีมีคุณภาพไปสู่
ประชาชนและใหป้ระชาชนสามารถประเมินและเสนอแนะการท างานของภาครัฐได ้ ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ เพื่อท่ีจะไดน้ าผลจากการศึกษา
ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขและเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานคดีใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน อนัเป็นประโยชน์ต่อเจา้พนกังานต ารวจ 
และประชาชนผูม้ารับบริการ ซ่ึงถือเป็นหน่ึงในหนา้ท่ีหลกัของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
และยงัเป็นตวัช้ีวดัศกัยภาพและระดบัความสามารถในการพฒันาการปฏิบติังานของส านกังาน
อยัการจงัหวดัร้อยเอด็อีกดว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ   
งานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ จ าแนกตาม ชั้นยศ  อายงุาน   
และขนาดสถานีต ารวจ 
 3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพ   
การใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 

 1. ความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานคดี 
ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2. ความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานคดี 
ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีชั้นยศ อายงุาน และขนาดสถานีต ารวจท่ีแตกต่างกนั  
มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของกำรวจิยั 
 

 1. ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่  
 

  การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็เท่านั้น 
 

 2. ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 

  2.1 ประชากร  ไดแ้ก่  เจา้พนกังานต ารวจท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงานคดี    
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ จ านวน 263 คน จาก 34 สถานีต ารวจ            
อนัประกอบดว้ย สถานีต ารวจ ภูธรเมืองร้อยเอด็  ภูธรจงัหวดัร้อยเอด็  สถานีต ารวจภูธร 
ปทุมรัตต ์ สถานีต ารวจภูธรสุวรรณภูมิ  สถานีต ารวจภูธรพนมไพร  สถานีต ารวจภูธรโพนทอง  
สถานีต ารวจภูธรเสลภูมิ  สถานีต ารวจภูธรหนองพอก  สถานีต ารวจภูธรจตุรพกัตรพมิาน  
สถานีต ารวจภูธรเมยวดี  สถานีต ารวจภูธรหนองฮี  สถานีต ารวจภูธรธวชับุรี  สถานีต ารวจภูธร
จงัหาร  สถานีต ารวจภูธรเมืองสรวง  สถานีต ารวจภูธรทุ่งเขาหลวง  สถานีต ารวจภูธรขวาว  
สถานีต ารวจภูธรสวา่ง  สถานีต ารวจภูธรดงคร่ังใหญ่  สถานีต ารวจภูธรหวัโทน  สถานี
ต ารวจภูธรบา้นดู่  สถานีต ารวจภูธรหน่อม  สถานีต ารวจภูธรโคกสวา่ง  สถานีต ารวจภูธรโพธ์ิ
ทอง  สถานีต ารวจภูธร อาจสามารถ  สถานีต ารวจภูธรเชียงขวญั  สถานีต ารวจภูธรบา้นบวัขาว  
สถานีต ารวจภูธรเชียงใหม่  สถานีต ารวจภูธรเกษตรวิสยั  สถานีต ารวจภูธรม่วงลาด  สถานี
ต ารวจภูธรหนองแวงควง  สถานีต ารวจภูธรดู่ใหญ่  สถานีต ารวจภูธรโพธ์ิชยั  สถานีต ารวจภูธร
ศรีสมเด็จ  สถานีต ารวจภูธรโพนทราย 
 2.2 กลุ่มตวัอยา่ง  ไดแ้ก่  เจา้พนกังานต ารวจท่ีมาขอรับบริการดา้นงานคดีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ จ านวน  159  คน  โดยการค านวณหาขนาด 
กลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่  (Taro  Yamane. 1973 : 727) และการสุ่มอยา่ง 
แบบง่าย (Simple Random Sampling) 
 

 3. ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
 

  3.1 ตวัแปรอิสระ  (Independent Variables) ไดแ้ก่  ขอ้มูลทัว่ไปของเจา้พนกังาน
ต ารวจจงัหวดัร้อยเอด็ ไดแ้ก่  ชั้นยศ  อายงุาน  และขนาดสถานีต ารวจ 
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  3.2 ตวัแปรตาม  (Dependent Variables)  ไดแ้ก่  ความคิดเห็นของเจา้พนกังาน
ต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็                          
จ  านวน  34  สถานีต ารวจ ใน 5 ดา้น  ไดแ้ก่   
   3.2.1 ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ  
   3.2.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   3.2.4 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
   3.2.5 ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
   3.2.6 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
 

 4. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ   
 

  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวิจยัประมาณ เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 ถึงเดือนกมุภาพนัธ์   
พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 ส ำนักงำนอยักำร  หมายถึง  หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือประชาชนใน 
การด าเนินการทางกฎหมาย รวมตลอดทั้งในการคุม้ครองป้องกนัสิทธิและเสรีภาพของ
ประชาชน  และการ ใหค้วามรู้ทางกฎหมาย แก่ประชาชน รวมไปถึงใหค้วามร่วมมือกบั
หน่วยงานของรัฐ ในการอ านวยความยติุธรรม การรักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน  
ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจและหนา้ท่ีของพนกังานอยัการหรือ
ส านกังานอยัการสูงสุด  ซ่ึงในงานวจิยัคร้ังน้ีหมายถึง ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 พนักงำนอยักำร  หมายถึง  ผูซ่ึ้งไดรั้บการแต่งตั้งใหด้ ารงต าแหน่งพนกังานอยัการ  
โดยรับเงินเดือนประเภทงบประมาณ  หมวดเงินเดือนในส านกังานอยัการสูงสุด  อ านาจหนา้ท่ี
ของพนกังานอยัการ ซ่ึงบญัญติัไวต้ามมาตรา 14  ดงัน้ี  มีอ านาจหนา้ท่ีในการด าเนินคดีตาม
กฎหมายมีอ านาจและหนา้ท่ีตามรัฐธรรมนูญ  รวมทั้งมีอ านาจและหนา้ท่ีด าเนินคดีแทนรัฐบาล  
หน่วยงานของรัฐท่ีเป็นองคก์รตามรัฐธรรมนูญ  ราชการส่วนกลาง  หรือราชการส่วนภูมิภาค 
ในศาล หรือในกระบวนการทางอนุญาตโตตุลากรทั้งปวง  กบัมีอ านาจและหนา้ท่ีตามกฎหมาย
อ่ืนซ่ึงบญัญติัวา่เป็นอ านาจและหนา้ท่ีของส านกังานอยัการสูงสุดหรือพนกังานอยัการ 
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 เจ้ำพนักงำนต ำรวจ  หมายถึง  บุคคลซ่ึงไดรั้บการบรรจุแต่งตั้งตามพระราชบญัญติั
ต ารวจแห่งชาติ พทุธศกัราช 2547 โดยไดรั้บเงินเดือนจากเงินงบประมาณหมวดเงินเดือนใน
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ  และใหห้มายความรวมถึงขา้ราชการในส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
ซ่ึงส านกังานต ารวจแห่งชาติแต่งตั้งหรือสัง่ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีราชการต ารวจโดยไดรั้บเงินเดือน
จากส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐดว้ย ซ่ึงในงานวจิยัคร้ังน้ีใหห้มายถึง  
เจา้พนกังานต ารวจท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบดา้นงานคดีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส านกังานอยัการจงัหวดั
ร้อยเอด็ 
 สถำนีต ำรวจ  หมายถึง  สถานีต ารวจภูธรอ าเภอ  และสถานีต ารวจภูธรต าบลท่ีอยูใ่น 
เขตพื้นท่ีจงัหวดัร้อยเอด็  มีจ านวน  34  สถานีต ารวจ  แบ่งเป็น 3 ขนาด 
 สถำนีต ำรวจภูธรขนำดใหญ่  หมายถึง  สถานีต ารวจภูธรโดยมีผูก้  ากบัการ 
เป็นผูบ้งัคบับญัชา 
 สถำนีต ำรวจภูธรขนำดกลำง  หมายถึง  สถานีต ารวจภูธรโดยมีสารวตัรใหญ่ 
เป็นผูบ้งัคบับญัชา 
 สถำนีต ำรวจภูธรขนำดเลก็  หมายถึง  สถานีต ารวจภูธรโดยมีสารวตัร เป็น
ผูบ้งัคบับญัชา 
 ระดับช้ันยศ  หมายถึง  ชั้นยศขา้ราชการต ารวจท่ีครองอยูใ่นขณะท่ีท าการศึกษาวจิยั
จ าแนกออกเป็น 2 กลุ่ม  ดงัน้ี 
 ช้ันยศสัญญำบัตร  ไดแ้ก่  ร้อยต ารวจตรี  ร้อยต ารวจโท  ร้อยต ารวจเอก พนัต ารวจตรี  
พนัต ารวจโท  พนัต ารวจเอก 
 ช้ันยศประทวน  ไดแ้ก่  สิบต ารวจตรี  สิบต ารวจโท  สิบต ารวจเอก  จ่าสิบต ารวจ  นาย
ดาบต ารวจ 
 อำยุงำน  หมายถึง  ระยะเวลาเร่ิมตั้งแต่เร่ิมบรรจุเขา้รับราชการต ารวจจนถึงปัจจุบนั 
 คุณภำพกำรให้บริกำร  หมายถึง  การใหบ้ริการดา้นงานคดีต่าง ๆ ท่ีส านกังานอยัการ
จงัหวดัร้อยเอด็ จดัใหเ้พื่อสนองตอบความพึงพอใจของเจา้พนกังานต ารวจผูรั้บบริการ 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ 
 ด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร  หมายถึง  ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
ไดด้ าเนินการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกในขั้นตอนและกระบวนการในการใหบ้ริการ 
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของเจา้พนกังานต ารวจไดต้ามท่ีควรจะเป็น อยา่งถูกตอ้ง ตรงตาม
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วตัถุประสงคข์องการบริการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีก าหนดเวลาใน              
การบริการแต่ละขั้นตอน เป็นตน้ 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร  หมายถึง  กิจกรรม หรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคลากรของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ ผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่เจา้พนกังานต ารวจผูม้าขอรับบริการ 
เกิดความพึงพอใจ และความประทบัใจจากการไดรั้บบริการ 
 ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  หมายถึง  ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ไดด้ าเนินการ
ใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี แบบฟอร์มชดัเจนเขา้ใจง่าย  อุปกรณ์ 
ต่าง ๆ มีความเพียงพอ  และมีความสะดวกรวดเร็วในการขอรับบริการ  
 ด้ำนประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  หมายถึง  ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็สามารถ
ใหบ้ริการไดภ้ายในก าหนดตรงตามเวลา และเจา้พนกังานต ารวจทุกคนท่ีมาขอรับบริการ 
ดา้นงานคดีจะไดรั้บการบริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่เจา้
พนกังานต ารวจท่ีมาขอรับบริการดา้นงานคดี 
 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการตามกระบวนการพจิารณา
ดา้นงานคดี ไดแ้ก่ การใหบ้ริการโดยความรับผดิชอบของเจา้หนา้ท่ีในการใหค้  าปรึกษา 
ผา่นทางโทรศพัท ์การใหค้  าปรึกษาโดยตรงผา่นพนกังานอยัการ และการแสดงความคิดเห็น     
ผา่นกล่องรับความคิดเห็น  
 ต ำรวจภูธรจังหวดัร้อยเอด็  หมายถึง  กลุ่มงานคดีท่ีมีเจา้พนกังานต ารวจมาขอรับ
บริการดา้นงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 ควำมคดิเห็น  หมายถึง  การแสดงออกทางอารมณ์ ความรู้สึก การยอมรับหรือไม่
ยอมรับ การเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเกิดข้ึน โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ 
ประสบการณ์ ค่านิยม และสภาพแวดลอ้ม ตลอดจนอารมณ์ความรู้สึกของบุคคลนั้นเป็นปัจจยั 
ท่ีท าใหเ้กิดปฏิกิริยาตอบสนอง 
 ควำมคดิเห็นของเจ้ำพนักงำนต ำรวจ  หมายถึง  การแสดงออกทางดา้นความคิด 
ความรู้สึก  ตามความรู้ ความเช่ือ และประสบการณ์ ของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
งานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 กำรให้บริกำร  หมายถึง  การท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ไดอ้  านวยความสะดวก 
ดา้นงานคดี เพือ่สนองตอบสนองความตอ้งการของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
 ผู้รับบริกำร  หมายถึง  เจา้พนกังานต ารวจท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ี
จงัหวดัร้อยเอด็ จ านวน 34 สถานีต ารวจ 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

 1. ท าใหท้ราบความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานคดี
ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 2. ท าใหท้ราบถึงขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดั
ร้อยเอด็ตามความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจ 
 3. ผลการวิจยัสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการงานคดี 
ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ ในรูปแบบ ช่องทาง หรือวิธีการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ  
เพื่อการพฒันาใหเ้กิดคุณภาพในการใหบ้ริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ และภาพลกัษณ์ 
ท่ีดีของหน่วยงาน 
 


